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  ملخص:

الاعتمادية، الاستجابة،   )الملموسية،  الخمسة  أبعادها  الخدمة من خلال  العلاقة بين جودة  إلى دراسة طبيعة  الدراسة  هدفت هذه 
الحديدية )ناحية باتنة(،  وذلك باستخدام   للنقل بالسكك  الوطنية  المؤسسة  الزبائن على مستوى  والتعاطف( على رضا  الضمان 

مستفيد من خدمات المؤسسة، ولقد أجري تحليل الارتباط   212وقد شارك في هذه الدراسة  .  Servperfنموذج الأداء الفعلي  
إيجابية   Khi deuxواختبار   ارتباط  علاقة  هناك  أن  إلى  النتائج  أفضت  وقد  الزبون  ورضا  الخدمة  جودة  بين  العلاقة  لاختبار 

الزبون، في حين أن هناك الملموسية والاعتمادية مع رضا  أبعاد جودة الخدمة   متوسطة بين بعدي  تربط  ارتباط إيجابية قوية  علاقة 
 المتمثلة في الإستجابة، الضمان والتعاطف مع رضا الزبون. 

للتعرف على طبيعة الفروق، أنه كانت هناك فروق  مان ويتني  وإختبار    واليس  كروسكالج إختبار  علاوة على ذلك، أظهرت نتائ 
 المؤسسة وتقييم الزبائن لجودة الخدمة. معنوية بين الأقدمية في استعمال خدمات 

   .Servperfجودة الخدمة، رضا الزبون، نموذج الأداء الفعلي  الكلمات المفتاحية:
Abstract :  

This study aimed to examine the relationship between service quality through its five 

dimensions (tangibility, reliability, responsiveness, assurance and empathy) on customer 

satisfaction at National railway transport company (province of  Batna), using the real 

performance model Servperf. A total of 212 current users of SNTF services participated 

in this study. Correlation analysis and Khi-deux test were conducted to test the 

relationship between service quality and customer satisfaction. Results indicated that 

there is a moderate positive correlation between the two dimensions of tangibility and 

reliability with customer satisfaction, and on the other hand, there is a strong positive 

correlation linking the service quality dimensions of responsiveness, assurance and 

empathy with customer satisfaction . 

  Moreover, the results of the Kruskal Wallis and Mann-Whitney test showed that there 

were significant differences between the seniority in using the company's services and 

customers' evaluation of service quality. 
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 قدمة: الم
يجب على أي مؤسسة تسعى إلى التنافس، أن تأخذ بمحمل الجدد متطلبدات ورابدات الدزبائن المتوديرة وادير المتجانسدة 

العملاء المتطلبين بما يخص الأداء والجودة. كما وقوة المنافسة في سوقها، فكلما كانت المنافسة مفتوحة كلما زاد عدد 
يجدددب أيضدددا أن تعلدددير أعيدددة كبددديرة علدددى أدوات الإدارة الحديثدددة علدددى ادددرار التسدددويير، وهدددذا الأخدددير هدددو عامدددل رئيسدددي 
للنجاح لأنه لا يسمح للمؤسسدة فقدط ضرضداء عملائهدا بشدكل أفضدل، وتوقدع احتياجداتهم ورابداتهم ، ولكدن يسدمح 

 مكانتها في السوق. لها بالحفاظ على
فيما يتعلير بالسوق الجزائرية، فقد عرفت العديد من التوييرات بسبب الانتقال إلى الاقتصاد المفتوح مما أدى إلى تحرير 
تجارتها، وعرف قطاع الخدمات تطورا كبيرا واشتدت فيه المنافسة، ولا تقتصر هذه الأخديرة علدى القطداع الخداط فقدط  

صبحت مؤسسات القطاع العام أيضا مطالبة أكثر من أي وقت مضى أن تقوي تنافسيتها كما يظنه الكثيرون، بل أ
مددن خددلال منتجددات وخدددمات وعمليددات ذات جددودة عاليددة،  كنهددا مددن تفددادي خطددر منافسددة القطدداع الخدداط أو 

 المؤسسات الأجنبية أو حتى منتجات الإحلال.  
تسدود فيده المنافسدة، وتجددر الإشدارة إلى أن الجدودة بالنسدبة في هذا السياق، أصبحت الجودة عنصراً أساسديًا في سدوق 

للمؤسسة هي مقاربة شاملة تشمل جميع هؤلاء الفاعلين والشركاء والتي من خلالها يتم تعبئة جميع الوظائف بحثاً عن 
لددب، الأداء ورضددا العمددلاء. يجددب علددى المؤسسددة إذن مراعدداة عملائهددا بقدددر منافسددتها، فددالعر  اليددوم أكددبر مددن الط

 والعميل أكثر تطلبًا، ويجب على المؤسسات السعي الدائم لتحسين خدماتها.
وقددد أصدددبح قيددداة ومتابعدددة رضددا الزبدددون عدددن جدددودة الخدددمات المقدمدددة لددده أمدددرا ضددرور  لتلدددك المؤسسدددات الدددتي تسدددعى 

عتددبر مدددخلا للإسددتمرار في نشدداطها والتميددز عددن منافسدديها والعمددل علددى تحسددينها باسددتمرار، حيدد  أن رضددا الزبددون ي
للحفدداظ عليدده، والددذي لا يتحقددير بدددوره إلا بضددمان خدددمات ترقددى لتطلعاتدده، وذلددك بمراعدداة تلددك الجوانددب المتعددددة 

 والتي في مجملها تؤدي إلى جودة الخدمة كما يتطلع لها الزبون.
جدودة الخددمات علدى ضدوء ماسدبير  كدن صديااة التسدائل الرئيسدي التداي: مدا طبيعدة العلاقدة بدين   إشكالية الدراسة:

ورضا زبائنها؟  ويتفدرع عدن السدؤال الدرئيس الأسدئلة   SNTFالتي تقدمها المؤسسة الوطنية للنقل بالسكك الحديدية 
 الفرعية التالية: 

 ما المقصود بجودة الخدمة وكيف يتم قياسها؟ -
المؤسسة الوطنية للنقل عبر السدكك هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمات المقدمة من طرف   -

 الحديدية )ناحية باتنة( ومستوى رضا زبائنها؟
هددل توجددد فددروق ذات دلالددة إحصددائية في تقيدديم الددزبائن لجددودة الخدددمات المقدمددة لهددم مددن طددرف المؤسسددة الوطنيددة  -

 للنقل بالسكك الحديدية )ناحية باتنة( باختلاف الخصائص الد وارافية الخاصة بهم؟
 تقدم المؤسسة الوطنية للنقل بالسكك الحديدية خدمة ذات جودة عالية لزبائنها؟هل  -

 قصد الإجابة على التسائلات المطروحة، قمنا بصيااة الفرضيات التالية:
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: هناك علاقة  ذات دلالة إحصائية بين جودة الخددمات المقدمدة مدن طدرف المؤسسدة الوطنيدة للنقدل   الفرضية الأولى
 ية )ناحية باتنة( ومستوى رضا زبائنها.؛عبر السكك الحديد

هناك فروق ذات دلالة إحصائية في تقييم الدزبائن لجدودة الخددمات المقدمدة لهدم مدن طدرف المؤسسدة    الفرضية الثانية:
 الوطنية للنقل بالسكك الحديدية )ناحية باتنة( باختلاف الخصائص الد وارافية الخاصة بهم؛

 الوطنية للنقل بالسكك الحديدية خدمة ذات جودة عالية لزبائنها. : تقدم المؤسسةالفرضية الثالثة
 الدراسات السابقة: 

 (،أهميةةة جةةودة الخةةدمات في تحقيةةق ولاك المسةةت لك )دراسةةة حالةةة2013دراسةةة مولةةود حةةواح ورابةة   ةةود  )
ئريةةة، العةةدد خةةدمات اتةةاتن النقةةان للوطنيةةة للجتاةةالات اازائةةر(، مقةةان من ةةور في  لةةة أداك المؤسسةةات اازا

03: 
 (wta)هددددفت الدراسدددة إلى البحددد  في اعيدددة جدددودة الخددددمات الدددتي تقددددمها مؤسسدددة الوطنيدددة للإتصدددالات الجزائدددر 

لقيددداة  Servperfلخددددمات الهددداتف النقدددال في تحقيدددير ولاء زبائنهدددا في ولايدددة البدددويرة، واسدددتندت لبدراسدددة إلى نمدددوذج 
أن مسدتوى جدودة خددمات الهداتف النقدال الدتي ومن بين النتائج التي خلصت إليها الدراسة،   مستوى الجودة المدركة.

ئنهددا، اددير أندده كددان لجانددب المو وقيددة أعلددى درجددات تقدددمها المؤسسددة كانددت متوسددطة بشددكل عددام مددن وجهددة نظددر زبا
المستهلك بأبعاد الجودة، حيد  أشدارت النتدائج أن الدزبائن يولدون الأعيدة الكدبرى إختلاف درجات إهتمام ؛ و القياة

الاعتماديدة وفي  ،الاسدتجابةعلدى التدواي بعدد التعداطف، لجوهر الخدمة، ويليها في المرتبة الثانية بعد المو وقيدة، ومدن   
أشارت نتائج الانحدار المتعدد إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية معنوية بدين أبعداد و  المرتبة الأخيرة بعد الملموسية.

جودة خدمات الهاتف النقال )الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، المو وقية، التعاطف، جوهر الخدمة المقدمة( وولاء 
تصددالات الجزائددر، حيدد  أكدددت النتددائج أن أبعدداد جددودة الخدمددة لهددا أ ددر إيجددا  يفسددر مشدديكي خدددمات الوطنيددة للا

 .بالمئة من التويرات في ولاء الزبائن 37مانسبته 
 Nitin Seth and S.G. Deshmukh (2005), Service Quality-Models : A reviewدراسة 

International Journal of Quality and Reliability Management, Vol. 22, N°9,: 

للبحد  المسدتقبلي بنداءً  مجدالاتإجدراء تقيديم نقددي لنمداذج جدودة الخدمدة المختلفدة وتحديدد  هددفت هدذه الدراسدة إلى
في ت الإشارة إليهدا نموذجًا مختلفًا لجودة الخدمة   19تدرة الورقة بشكل نقدي و على التحليل النقدي للأدبيات. 

المراجعدة النقديدة لنمداذج جدودة الخدمدة المختلفدة إلى اسدتخلاط الارتبداط بينهدا ، وتسددليط  تهددفو . الدراسدة أدبيدات
مددن النتددائج المتوصددل إليهددا، أن المراجعددة النقديددة لنمدداذج الخدمددة المختلفددة  و  .المسددتقبلية البحدد  تالضددوء علددى مجددالا

، الوقدددت والحاجدددة... ا . ظدددرفكشدددفت أن نتدددائج جدددودة الخدمدددة وقياسدددها تعتمدددد علدددى ندددوع إعددددادات الخدمدددة، ال
بالإضافة إلى ذلك ، حتى توقعات العملاء تجاه خدمات معينة تتوير أيضًا فيما يتعلير بعوامل مثدل الوقدت ، والدز دة 

 .في عدد المواجهات مع خدمة معينة ، والبيئة التنافسية
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)دراسةة تطبيقيةة في لقياح وتقييم جودة الخدمةة  (ServQual)(، تطبيق نموذج 2015دراسة مزيان التاج )
المركةةةز اشست ةةةفائي ااةةةامعي ومست ةةةفى الأس والطفةةةل تلمسةةةان(، مقةةةان من ةةةور في المجلةةةة اازائريةةةة للجقتاةةةاد 

 :6واشدارة، العدد 
هدفت هذه الدراسة إلى قياة مستوى أداء وجودة الخدمات الصحية في المركز الإستشفائي الجامعي ومستشفى الأم 

الدذي وضدع مدن قبدل وبارسدورمانو و خدرون  Servqualوالطفل بتلمسان، وذلك باستخدام مقياة جودة الخدمة 
(Parasuraman. A). علددى تواضددع الخدددمات بالمؤسسددتين  وتوصددلت هددذه الدراسددة إلى أن المسددتجوبين قددد اتفقددوا

فقددد عددبر كددل المسددتجوبين باتجاهددات إيجابيددة نحددو عبددارات الاسددتبيان في عشددرين عبددارة باسددتثناء العبددارة الثانيددة )طبيعددة 
اليدة أادا لا تدتلاءم مدع توقعدات الهياكل، قاعات المرضى وأماكن الانتظار والاسدتقبال ومكاتدب الأطبداء والمدوظفين الح

الأداء الفعلددددي ى ضددددوء الدراسددددات السددددابقة، نسددددعى مددددن خددددلال دراسددددتنا الحاليددددة إلى إعتمدددداد نمددددوذج علددددو  المرضددددى(.
Servperf  الخددمات  والدذي يتميدز بسدهولة تطبيقده، لتقيديم جدودة الذي نراه أكثدر ملاءمدة ويفضدي إلى نتدائج دقيقدة

، هذا من جهة، ومن جهة أخرى لنقل التجربة إلى المؤسسة العمومية الإقتصادية في الجزائر، من قبل المؤسسة  المقدمة
لتطدددوير جدددودة مدددن خدددلال دراسدددة حالدددة المؤسسدددة الوطنيدددة للنقدددل بالسدددكك الحديديدددة، وتقيددديم جهدددود هدددذه الأخددديرة 

 حصائية المناسبة لذلك.ومعرفة طبيعة العلاقة بينهما من خلال الأساليب الإ ها، ومدى رضا زبائنها عنخدماتها
 
I  . المقاربة النظرية للدراسة  : 

سنحاول فيما يلي عر  مجموعة من المفاهيم التي لها علاقة بموضوع دراستنا قبل الشروع في عر  إجراءات ونتائج  
الميدانية،   قياسها، وفي الأخير محاولة تسليط  الدراسة  نماذج  التطرق لمفهوم جودة الخدمة وأبعادها وأهم  من خلال 

 الضوء على العلاقة التي تربطها برضا الزبون. 
 : وس الخدمة مف . 1

، ولكنهدددا لا تعددني ضدددمنيًا علاقدددة تعددني العبدددد، والدددتي  Servusو مدددن الكلمددة اللاتينيدددة Serviceتأتي كلمددة الخدمدددة و
 ,Eiglier)هيمندة ، فهدي ببسدداطة الاسدتماع إلى العميددل مدع الحفدداظ علدى العلاقددة القائمدة علدى الاحدديام المتبدادل. 

1996, p07)  
، فإن والخدمة هي تجربدة زمنيدة يعيشدها العميدل أ نداء تفاعلده مدع مدوظفي المؤسسدة  Tocquerو   Langloisوفقًا لد  

نيةو يبدو من خدلال هدذا التعريدف، أن أي تجربدة يقدوم بهدا العميدل مدع المدوظفين مدن المؤسسدة أو بددعمها أو مادة وتق
 (Langlois, 1992, p21)  في لحظة معينة يعتبر بمثابة خدمة و. Support physiqueالمادي 

و خدددرون دالخدمدددة علدددى أادددا  نشددداط أو تقدددد   ضدددع بشدددكل  Duboisو  Kotlerمدددن جدددانبهم عدددرف كدددل مدددن  
أساسددي للتبددادل اددير المددادي ولا تددؤدي إلى أي نقددل للملكيددة. قددد تكددون الخدمددة مرتبطددة أو لا تددرتبط بمنددتج مدداديو. 

(Kotler, 2000, p443). 
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 مف وس جودة الخدمة: . 2
بعدا   القرار وتأخذ  الخدمة باهتمام أصحاب  أن تحظى جودة  أجل تحقيير ولاء  يجب  من  المؤسسة،  اسياتيجيا في 

العملاء لها ولتحديد احتياجات أو توقعات العملاء الجدد بسرعة، لأنه إذا لم يكن العملاء راضين عن الجودة التي  
 يتلقواا، فقد يقررون التخلي عن خدمات المؤسسة لصالح المنافسة. 

 ر على قدرتها على تلبية الاحتياجات الصريحة أو الضمنيةو.  و تشمل الجودة جميع خصائص المنتج أو الخدمة التي تؤ 
(Kotler, 2015, p173)  .  بشكل عام ، جودة الخدمة هي الفرق بين توقعات العميل للخدمة وإدراك الجودة

عليها   الحصول  التي تم  المزا   بين  العلاقة  تلك  الخدمة هي  أن جودة  القول  ،  كننا  لذلك  الخدمة.  استهلاك  بعد 
 عل أ ناء استهلاك الخدمة والفوائد المتوقعة. بالف 
 أبعاد جودة الخدمة:   .3

بطلب   يقوم  عندما  بينما  جودتها،  على  للحكم  ملموسة  ملامح  يستخدم  فإنه  معينة  سلعة  بشراء  الفرد  قيام  عند 
وزملائه     Parasuramanخدمة فإنه لا يجد سوى القليل من هذه الملامح المادية للحكم على جودتها. وقد  كن  

 Factor)ستخدام أسوب التحليل العاملي  من استخلاط خمسة أبعاد لجودة الخدمة بعد سلسة من الاختبارات با
)Analysis    نموذج تسمية  الأبعاد  هذه  على  الخدمة.  Servqualوأطلير  جودة  ،   لقياة  ،  2006)ثابت 

 وتتمثل الأبعاد الخمس لجودة الخدمة في ما يلي: . ( 296-289ط
المادية  .1.3 للخدمة،  ااوانب  عالية  جودة  لتحقيير  مهمة  المادية  الجوانب  تعتبر  الفضاءات  :  على  وتشتمل 

والتسهيلات المادية والأدوات والتجهيزات المستعملة لتقد  الخدمة، وكذا مظهر الموظفين في المؤسسة، كوام مقدمي  
 الخدمة وواجهة المؤسسة. 

: تتمثل في قدرة المؤسسة على تقد  الخدمة المطلوبة بالظبط وفقا لمواصفات معينة؛ أي مدى  اشعتمادية .2.3
 ما تعتقده المؤسسة أن الزبون يراب به، وما يتوقعه الزبون حقا.   التطابير بين

: الإستجابة مهمة لتحقيير جودة عالية للخدمة، وتتمثل في أداء موظفي المؤسسة وقدرتهم على  اشستجابة  .3.3
  تلبية رابات الزبائن بسرعة وتقليص وقت الإنتظار، وكوام على استعداد دائم للاستجابة الفعالة لطلبات ورابات 

 الزبائن  المتويرة. 
يتمثل الضمان في جودة الخدمة في الأمن من المخاطر والشك وضمان سرية بيانات    الأمان )الضمان(:  .4.3

 الزبون، ويعكس الثقة بين الزبائن والمؤسسة والأمان في التعامل. 
المالتعاطن.  5.3 توليها  التي  الشخصية  والعناية  الاهتمام  الخدمة في  التعاطف في جودة  يتجلى  لزبائنها،  :  ؤسسة 

أن   للموظفين  تسمح  والتي  زبائنها،  مع  المؤسسة  موظفي  يبنيها  التي  الطيبة  العلاقة  تلك  من خلال  ذلك  ويتحقير 
 يفهموا أكثر حاجات الزبائن ومتطلباتهم وإزالة الحواجز بينهم. 
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 نماذج قياح جودة الخدمة:   .4
المؤسسات، و تلف هذه النماذج حسب الأبعاد المشكلة والمعبرة عن  هناك العديد من نماذج قياة جودة الخدمة في  

مناسبا   نراه  الذي  النموذج  النماذج ومن   سنقوم باختيار وتحديد  من هذه  بعضا  يلي  فيما  نقدم  الخدمة،  جودة 
 لدراستنا الميدانية. 

من أجل أن  تلك المؤسسة تنافسية قوية    :(Gronroos 1984)نموذج ااودة الفنية وااودة الوظيفية   .1.4
وأن تتموقع وتتميز بالنسبة لمنافسيها، يجب أن  تلك فهما واسعا لكيفية إدراك الزبائن للجودة وكذا الطرق التي تتأ ر  
ا  بها، فإدارة جودة الخدمة المدركة تستدعي من المؤسسة أن تربط بين الجودة المتوقعة والجودة المدركة بهدف تحقيير رض
 , الزبون. وقد حدد الباح   لاث أبعاد أو عناصر لجودة الخدمة وهي: الجودة الفنية، الجودة الوظيفية والصورة.

2005, p916)  (Nitin   
الفجوة   .2.4 إلى    : SERVQUAL (the gap)نموذج  النموذج  ،  (parasuraman 1985)ينسب هذا 

أداء الخدمة المقدمة لهم فعلا، ومن   تحديد  ويستند إلى توقعات الزبائن لمستوى جودة الخدمة   وإدراكاتهم لمستوى 
)الملموسية،   للخدمة  الخمسة  الأبعاد  باستخدام  وذلك  والإدراكات  التوقعات  بين  الفجوة  أو  التطابير  مدى 

 الاعتمادية، الاستجابة، الأمان والتعاطف( . 
د أوجه القصور في تقد  الخدمة ذات المستوى  ويقوم هذا النموذج على أساة الفجوات التي  كن من خلالها تحدي

 (283، ط2010)نجم،   العال من الجودة، وتتمثل هذه الفجوات في:
يتكون من   توطية هذه الخصائص باستبيان  يتم  الخمس  الفجوات  التي  ثل    22في نموذج  بالتوقعات  تتعلير  عبارة 

لير بالتصورات التي  ثل مستوى الأداء الفعلي للخدمة  عبارة أخرى تتع  22المستوى المثاي والمراوب لجودة الخدمة، و
(، ويتم تحديد الفجوة بمقارنة الإ نين معا من خلال العناصر الخمسة السالفة  282، ط2010في المؤسسة  )نجم،  

 الذكر. 
الفعلي  .3.4 الأداك  نموذج    (Cronin and Taylor 1992):  كن  (SERVPERF)  نموذج  تطوير  من 

جديد سمي بنموذج الأداء الفعلي أو نموذج الاتجاه، حي  يقوم على فكرة مبسطة وهي أنه يجب قياة جودة الخدمة  
الاتجاهات   قياة  عن  لا  تلف  اتجاهات  (Attitudes)بطريقة  على  فقط  ييكز  أن  يجب  القياة  فإن  ومنه   ،

الفعلي له الباحثان في نموذجهما الجديد نفس  المستفيدين من الخدمة نحو مستوى الأداء  ذه الخدمة. وقد استخدم 
كما أن    (Servqual)عبارة(، والتي سبير تطويرها من خلال نموذج    22الأبعاد الخمسة والعناصر التي تتكون منها )

الن في  الواردة  العبارات  على  الموافقة  وعدم  للموافقة  ليكرت  مقياة  على  الإعتماد  تم  بحي   يتوير  لم  موذج  المقياة 
 (. 304، ط2006)ثابت، 
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 الرضا وجودة الخدمة: . 5
الذي يشعر به    DUBOISو    KOTLERيعرّف   السلبي  وذلك الانطباع الإيجا  أو  أنه:  الرضا على  و خرون 

العميل تجاه تجربة الشراء و / أو الاستهلاك. فهو ينتج عن مقارنة العميل لتوقعاته حول المنتج أو الخدمة وأدائهما  
للتقييس  .  (KOTLER, 2006, p172)”.  المدرك   الفرنسية  الجمعية  رأي    AFNORوتعرفه  هو  والرضا 

 العميل الناتج عن الفجوة بين إدراكه للمنتج أو الخدمة المستهلكة وتوقعاتهو. 
 (ISO 9001, 2015)، والرضا هو إدراك العميل لمستوى الرضا عن توقعاتهو.   ISO 9000وفقًا لمعيار 

وبالتاي فإن الرضا هو الاستجابة الصحيحة لتوقعات العملاء، لذلك يجب أن تكون محددة جيدًا ومفهومة ومتابعة  
الرضا والجودة  الواقع    ة الخدمة أو المنتج، ففي من الشائع أن نقول أن العميل راٍ  عن جودو  جيدًا من قبل المؤسسة.

وهي معايير الجودة، منذ بداية هذا القرن فكرة إرضاء العملاء في    ISOمرتبطان ارتباطاً و يقًا، ولقد دمجت معايير  
وتتكون جودة المنتج أو الخدمة من جميع خصائصها وجوانبها التي     LAUDOYERتعريفها وتوجهها. ووفقًا لد  

معينو.  مقابل سعر  وهذا  متطلباته  ترضي  والتي  تقديرها  للعميل  إذن    (LAUDOYER, 2002, p57)  كن 
إلى   عمومًا  يؤدي  الجودة  من  العاي  فالمستوى   ، العملاء  ورضا  سلعة(  أو  )خدمة  العر   بين جودة  ارتباط  هناك 

عال الرضا.  مستوى  التالية: و   من  النقاط  في  والرضا  الجودة  بين  الفوارق   ,LOVELOCK , 2008) تتمثل 
p382) 

يعتبر كل من الرضا والجودة المدركة تقييمات ذاتية لتجربة هذه الخدمة، وتستند هذه التقييمات على مقارنة بين    -
 الأداء المدرك ومعيار مرجعي معقد ومتوير ؛ 

بشكل أساسي ومرتبط جزئيًا بمشاعر العميل، في حين أن الحكم على الجودة لا ينطوي بالضرورة  الرضا هو تجريبي  -
 على التجربة الشخصية وينتج من عملية معرفية؛ 

المفهومين    - بين  السببي  الارتباط  يكون  أن  العملاء،  كن  إتجاهات  ونموذج  المدروة  الزمني  البعد  على  اعتمادًا 
 صحيحًا في كلا الاتجاهين. 

II. :المقاربة التطبيقية للدراسة 
للنقل عبر السكك الحديدية على   أ ر جودة الخدمة في المؤسسة الوطنية  الدراسة إلى معرفة  نسعى من خلال هذه 
 رضا الزبائن. ولتحقيير أهداف الدراسة قام الباح  بمجموعة من الإجراءات؛ تشمل المنهج المستخدم ومجتمع وعينة

دراسة من خلال بعض الاختبارات الاحصائية للتأكد من اعتدالية البيانات و بات  الدراسة، ودراسة صدق أداة ال
 أداة الدراسة، وتحليل النتائج لاحقا والإجابة عن فرضيات الدراسة. 

الدراسة .  1 على    :من ج  أساسا  يقوم  والذي  التحليلي،  الوصفي  المنهج  باتباع  قمنا  الدراسة  أهداف  تحقيير  بوية 
ة ومحاولة تفسيرها كما هي، وجمع البيانات المتعلقة بها، وتبويبها وتحليلها وصولا لنتائج واقعية  تناول الظاهرة المدروس

 دون تدخل الباح  في مجر تها، وإصدار التعميمات وعر  العلاقات. 
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  تمع وعينة الدراسة: . 2
باتنة،   بناحية  المسافرين  لنقل  الحديدية  السكك  عبر  للنقل  الوطنية  المؤسسة  زبائن  من جميع  الدراسة  مجتمع  يتكون 

بتوزيع   التحكمية وذلك  العينة  أسلوب  استخدام  الوطنية    250حي  تم  المؤسسة  زبائن  استقصاء على  إستمارة 
اسيدا وتم  باتنة،  ولاية  مستوى  على  الحديدية  السكك  عبر  من    225د  لنقل  للتأكد  مراجعتها  وبعد  إستمارة، 

  212استمارة لعدم إكتمال الإجابة عن كل الأسئلة فيها، وتم الإعتماد في الأخير على    13صحتها تم استبعاد  
 %  من مجموع الإستبيانات الموزعة.  84إستمارة صالحة للتحليل الإحصائي أي بنسبة تقدر بد 

 الأساليب اشحاائية المستخدمة: . 3
الإجتماعيةتم للعلوم  الإحصائية  الحزمة  برنامج  على  الدراسة  هذه  في  الإعتماد    Spss 25    التحليل في 

معامل ألفا  ،  ي الإنحراف المعيار ،  المتوسط الحسا المتمثلة في  تخدام الأساليب الإحصائية  الإحصائي،حي  تم إس 
 للرتب الخاط بالمتويرات الوصفية   الإرتباطمعامل    لقياة  بات أسئلة الأداة؛   Cronbach's Alpha كرونباخ

Spearman  ،إختبارKolmogrov- Smirnov    البياناتل من  إعتمادية    Khi Deuxإختبار  ،  لتأكد 
 . Mann Whitneyواختبار مان ويتني  Kruskal Wallisكروسكال واليس اختبار  للإستقلالية؛

البيانات:  .  4 توزيع  تم    إعتدالية  فقد  الملائمة،  الاحصائية  الاساليب  واختيار  البيانات  ملاءمة  مدى  لتحديد 
واحدة   لعينة  سميرنوف  إختبار كولموجروف  إن كانت     K-S One Sample Testاستخدام  لمعرفة  وذلك   ،

 نه امكانية تطبيير اختبارات معلمية.  اجابات افراد العينة على عبارات الاستبيان تتبع التوزيع الطبيعي أم لا، وم
 سميرنوف –: نتائج اختبار كولموجروف 01جدون  

 مستوى المعنوية  Zقيمة  رمز العبارة  رقم العبارة  مستوى المعنوية  Zقيمة  رمز العبارة  رقم العبارة 
1 Tangi 1 3.514 0.000 13 Respon 3 3.981 0.000 
2 Tangi 2 4.184 0.000 14 Respon 4 3.438 0.000 
3 Tangi 3 3.750 0.000 15 Assur 1 3.967 0.000 
4 Tangi 4 4.099 0.000 16 Assur 2 3.099 0.000 
5 Tangi 5 4.061 0.000 17 Assur 3 4.160 0.000 
6 Relia 1 3.801 0.000 18 Assur 4 4.349 0.000 
7 Relia 2 4.018 0.000 19 Assur 5 4.056 0.000 
8 Relia 3 3.995 0.000 20 Empath 1 4.028 0.000 
9 Relia 4 3.839 0.000 21 Empath 2 3.773 0.000 
10 Relia 5 4.094 0.000 22 Empath 3 3.872 0.000 
11 Respon 1 3.707 0.000 23 Empath 4 3.985 0.000 
12 Respon 2 2.957 0.000 24 Empath 5 4.165 0.000 

 SPSSالمصدر: من إعداد الباح  إعتمادا على مخرجات 
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لا ( وهذا ما يؤكد أن جميع البيدانات 0.05( وهي أقل من )0.000يتضح من الجدول أن مستوى الدلالة بلوت )
لتحليددل إتجاهددات افددراد العينددة  )اللابارامييددة( معلميددةاللاالاختبددارات مددا يسددتدعي إجددراء تتبددع التوزيددع الطبيعددي، وهددذا 

 صول إلى النتائج المرجوة.للو 
 صدق وثبات أداة الدراسة:. 5

مددن الصددفات الأساسدددية الددتي يجددب توفرهدددا في أداة جمددع البيددانات قبدددل الشددروع في إسددتخدامها هدددي خاصددية الصددددق 
والثبات، ويوجد العديد من الأساليب والتوجهات للتأكد من صدق أداة الدراسة. ولتحقيير هذا الور  قمنا بعر  

الدراسة على مجموعة من المحكمين المختصين في مجال التسويير وإدارة الأعمال وكذا على مسؤولين على مستوى أداة  
المؤسسة محل الدراسة للتحقير من صحتها ومطابقتها للواقع وللأسدس العلميدة، وذلدك بعدد شدرح أبعادهدا والأهدداف 

والدددذي يقددديس  (SERVPERF)ب نمدددوذج وقدددد تم إعدددداد الإسدددتبيان حسددد الدددتي نسدددعى مدددن خلالهدددا الوصدددول إليهدددا.
فقدرة تعكدس الأبعداد  24إدراكات الزبائن لمستوى الأداء الفعلدي للخدمدة المقدمدة مدن قبدل المؤسسدة، وذلدك باعتمداد 

 الخمسة لجودة الخدمة حسب النموذج.
أو نتائج قريبة  يقصد بثبات الأداة درجة الإتساق الداخلي فيما بين بنود الأداة وإمكانية الحصول على نفس النتائج

منهددا فيمددا لددو كددررت الدراسددة علددى عينددة أخددرى وفي أوقددات مختلفددة، ويددتم عددادة التأكددد مندده مددن خددلال معامددل ألفددا 
 ؛  Cronbach's Alphaكرونباخ

 جودة الخدمة لأبعادCronbach's Alpha : نتائج إختبار ثبات الدراسة ألفا كرونباخ  02  جدون
 Cronbach's Alphaمعامل  العبارات عدد  أبعاد جودة الخدمة 

 0.669 5 الملموسية 
 0.780 5 الاعتمادية 
 0.687 4 الاستجابة 

 0.710 5 الأمان )الضمان( 
 0.848 5 التعاطن 
 0.887 24 المجموع 

 SPSSالمصدر: من إعداد الباح  إعتمادا على مخرجات 
 0.6نلاحد  مدن خدلال الجددول بأن قديم معامددل ألفدا كرونبداخ بالنسدبة لكدل بعدد مددن أبعداد جدودة الخدمدة قدد فاقددت 

وهي نسبة ممتازة جدا تدل على  بات   0.887النسبة المقبولة إحصائيا، حي  قدر معامل ألفا كرونباخ الإجماي بدددد 
 عتماد عليها في الدراسة الميدانية.الأداة المستخدمة في هذه الدراسة وبالتاي إمكانية الا
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 التحليل الوصفي شجابات أفراد العينة :. 6
بعد التطرق إلى المنهجية المتبعة في الدراسة الميدانية، نحداول في مدا يلدي تحليدل اتجاهدات أفدراد العيندة حدول أداء الخدمدة 

الحديديددة،  والددتي تدديجم بأبعدداد جددودة الخدمددة الخمسددة المقدمددة لهددم مددن طددرف المؤسسددة الوطنيددة للنقددل عددبر السددكك 
 ، وكذا مستوى رضاهم عن الخدمات المقدمة.ستجابة، الأمان والتعاطف()الملموسية، الاعتمادية، الا

 التحليل الوصفي اودة الخدمة: .1.6
والدتي تعدبر عدن اتجاهداتهم  24سنقوم بعر  التحليل الوصفي لإجابات أفراد العينة حدول العبدارات الأربعدة والعشدرين 

 .حول أداء الخدمة المقدمة لهم من طرف المؤسسة الوطنية للنقل عبر السكك الحديدية /ناحية باتنة
يوضح الجدول الآتي المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لإجابات أفراد عينة الدراسة عدن مددى تدوفر مؤشدرات 

 المؤسسة الوطنية للنقل عبر السكك الحديدية قطاع نقل المسافرين لناحية باتنة.جودة الخدمة الكلية التي تقدمها 
 قطاع نقل المسافرين لناحية باتنة  SNTF: تقييم جودة الخدمة الكلية لمؤسسة 03جدون  

 درجة الموافقة  اشنحراف المعيار  المتوسط الحسابي الأبعاد الرقم

 جيدة  TANGIBLES 3.92 0.62الملموسية   01
 جيدة  RELIABILITY 3.95 0.63الاعتمادية   02
 جيدة  RESPONSIVENESS 3.51 0.76  الاستجابة 03
 جيدة  ASSURANCE 3.91 0.66 الأمان )الضمان(  04
 جيدة  EMPATHY 3.95 0.79التعاطف 05
 جيدة  0.58 3.85 جودة الخدمة الكلية  06

 SPSSالمصدر: من إعداد الباح  إعتمادا على مخرجات 
من خلال الجدول أعلاه نلاح  أن جميع أبعاد جودة الخدمة الخمسة حازت على درجة تقييم جيدة من طرف أفراد 

. ويعتدددبر تقيددديم الدددزبائن لبعدددد  0.58وضنحدددراف معيددداري إجمددداي قددددره  3.85العيندددة بمتوسدددط حسدددا  إجمددداي قددددر بدددددد
( هدددو الأدق مقارندددة بالأبعددداد الأخدددرى )الملموسدددية، الاعتماديدددة، الضدددمان 3.51الاسدددتجابة )بمتوسدددط حسدددا  قددددره 

والتعددداطف( والدددتي كاندددت نسدددب تقييمهدددا متقاربدددة، ولكدددن في الأخدددير  كنندددا القدددول أن المؤسسدددة الوطنيدددة للنقدددل عدددبر 
 عالية. السكك الحديدية بناحية باتنة إستطاعت أن تقدم خدمات ذات جودة

 تحليل البيانات الخاصة برضا الزبائن:.  2.6
قمنا بطرح سؤال مباشر  للزبائن حول مدى رضاهم عن جودة الخدمة المقدمة لهم من طرف المؤسسدة الوطنيدة للنقدل 

والجدددول المددواي يوضددح  نتددائج التحليددل الوصددفي مددن خددلال المتوسددط الحسددا  والانحددراف عددبر السددكك الحديديددة ، 
لإجابات أفراد العينة على مدى رضاهم عن جودة الخدمة المقدمة لهم من طرف المؤسسة الوطنية للنقل عبر   المعياري

 السكك الحديدية.
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 : نتائج التحليل الوصفي لرضا الزبائن عن جودة الخدمة المقدمة تم04جدون  

 درجة الرضا  الانحراف المعياري  المتوسط الحسا   العبارة
 جيدة  0.89 3.55 جودة الخدمة المقدمة للزبائندرجة الرضا عن  

 المصدر: من إعداد الباح  حسب نتائج الإستبيان 
 3.55يتبين مدن خدلال الجددول أن درجدة رضدا الدزبائن كاندت جيددة وهدذا مدا يؤكدده المتوسدط الحسدا  الدذي قددر بددد 

 المتوسط الحسا .يدل على عدم تشتت اجابات أفراد العينة عن  0.89بانحراف معياري 
 اشجابة عن الأسئلة والتحقق من فرضيات الدراسة: . 7

سدددنقوم فيمدددا يلدددي باختبدددار فرضددديات الدراسدددة مدددن أجدددل تأكيددددها أو رفضدددها مدددع عدددر  النتدددائج وتحليلهدددا باسدددتخدام 
 الأساليب الإحصائية المناسبة لكل فرضية.

تنبثددير مددن الفرضددية الرئيسددية الأولى خمسددة فرضدديات فرعيددة،  ثددل في مجملهددا الفرضددية  إختبةةار الفرضةةية الأولى:1.7.
 الرئسية والتي  ثل الأبعاد الخمس لجودة الخدمة، وسنقوم باختبار  كل فرضية على حدى.

هنددداك علاقدددة  ذات دلالدددة إحصدددائية بدددين جدددودة الخددددمات المقدمدددة مدددن طدددرف المؤسسدددة  الفرضةةةية الرئيسةةةية الأولى :
 الوطنية للنقل عبر السكك الحديدية )ناحية باتنة( ومستوى رضا زبائنها. 

 ( فرعية، وهي كالتاي: 5وينبثير عن هذه الفرضية خمسة فرضيات )
دمات ورضدا زبائدن المؤسسدة الوطنيدة للنقدل هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعدد الملموسدية في جدودة الخد -

 عبر السكك الحديدية؛
هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعد الاعتمادية في جودة الخدمات ورضا زبائن المؤسسدة الوطنيدة للنقدل  -

 عبر السكك؛
لنقددل هنداك علاقددة ذات دلالددة إحصددائية بدين بعددد الاسددتجابة في جددودة الخدمددة ورضدا زبائددن المؤسسددة الوطنيددة ل -

 عبر السكك؛
هناك علاقة ذات دلالدة إحصدائية بدين بعدد الأمدان في جدودة الخدمدة ورضدا زبائدن المؤسسدة الوطنيدة للنقدل عدبر  -

 السكك الحديدية؛
هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بدين بعدد التعداطف في جدودة الخددمات ورضدا زبائدن المؤسسدة الوطنيدة للنقدل  -

 عبر السكك الحديدية.
لقياة    khi Deuxنقوم أولا باختبار ات الفرعية التي تنبثير من الفرضية الرئيسية الأولى،ه الفرضيلور  اختبار هذ

ومدن   نقدوم باختبدار معامدل الإرتبداط  مدى وجود علاقة أو إستقلالية بين متويرين نوعيين )المتوير المستقل والتابع(.
 .متويرين في حال البيانات التي لا  ضع للتوزيع الطبيعيحسب الرتب لقياة الإرتباط بين  Spearmanسبيرمان 

هناك علاقة ذات دلالدة إحصدائية بدين بعدد الملموسدية في جدودة الخددمات ورضدا   بار الفرضية الفرعية الأولى:أ. اخت
 زبائن المؤسسة الوطنية للنقل عبر السكك الحديدية.
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 لاختبار العلاقة بين الملموسية ورضا الزبون  Khi deux X²: نتائج إختبار 05جدون رقم  

قيمة مربع كا    الفرضية الفرعية
x² 

 درجة الحرية 
ddl 

 قوة العلاقة بين المتغيرين
V de carmer 

 sig مستوى المعنوية

 0.000 0.62 52 330.42 الملموسية ورضا الزبون
 SPSS: من إعداد الباح  اعتمادا على مخرجات المادر

وبالتاي نرفض وجود إستقلالية بين   0.05أقل من   0.000نلاح  من خلال الجدول أن مستوى المعنوية المحسوبة  
 بعد الملموسية ورضا الزبون.  
 رضا الزبون مستوى بين بعد الملموسية و معامل الارتباط سبيرمان :  06جدون  

 درجة الحرية  المعنويةمستوى   R Squareمعامل التحديد   Rمعامل الارتباط   البعد 
 1 0.000 0.42 0.64 الملموسية ورضا الزبون

 SPSS: من إعداد الباح  إعتمادا على مخرجات المادر
(  بددين الملموسددية في 0.70 – 0.50يتضددح لنددا مددن الجدددول أن هندداك علاقددة ارتبدداط إيجابيددة متوسددطة )ا ددال بددين 

 Rجودة خدمات مؤسسة النقل عبر السكك الحديدية بناحية باتنة ورضا الزبائن عنها، حي  قدر معامل الارتباط 
المتوددير المسددتقل )الملموسددية في جددودة الخدمددة( وهددذا يعددني أن   .0.42قدددر بدددد    R2، ومعامددل التحديددد  0.64بدددد 

 من التوير الحاصل في المتوير التابع )رضا الزبائن( والباقي راجع إلى عوامل أخرى. % 42يفسر 
ومن خلال النتائج السابقة  كن أن نؤكد على وجود علاقة ارتباط إيجابية متوسطة  بين بعد الملموسية ورضا الزبدون 

انيات المادية وتحسن الفضاء الدذي تقددم فيده ومدن خلالده الخدمدة كلمدا زاد رضدا الدزبائن، ومنده أي كلما توفرت الامك
 نقبل الفرضية الفرعية الأولى.

هندداك علاقددة ذات دلالددة إحصددائية بددين بعددد االاعتماديددة في جددودة الخدددمات إختبةةار الفرضةةية الفرعيةةة الثانيةةة: ب. 
  السكك الحديدية.ورضا زبائن المؤسسة الوطنية للنقل عبر 

 لاختبار العلاقة بين اشعتمادية ورضا الزبون  Khi deux X²: نتائج إختبار 07جدون  
 درجة الحرية  x²قيمة مربع كا    الفرضية الفرعية

ddl 
 قوة العلاقة بين المتغيرين
V de carmer 

 sig مستوى المعنوية

 0.000 0.53 56 240.436 الاعتمادية ورضا الزبون
وبالتاي نرفض وجود إستقلالية بين   0.05أقل من   0.000نلاح  من خلال الجدول أن مستوى المعنوية المحسوبة  

 بعد الإعتمادية ورضا الزبون.  
 ومستوى رضا الزبون  اشعتمادية معامل الارتباط سبيرمان بين بعد  : 08جدون رقم  

 Rمعامل التحديد   Rمعامل الارتباط   البعد 
Square 

 درجة الحرية  مستوى المعنوية

 1 0.000 0.39 0.63 الاعتمادية ورضا الزبون 
 SPSSالمصدر: من إعداد الباح  إعتمادا على مخرجات 
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(  بددين الاعتماديددة في 0.70 – 0.50يتضددح لنددا مددن الجدددول أن هندداك علاقددة ارتبدداط إيجابيددة متوسددطة )ا ددال بددين 
 Rجودة خدمات مؤسسة النقل عبر السكك الحديدية بناحية باتنة ورضا الزبائن عنها، حي  قدر معامل الارتباط 

المتودير المسدتقل )الاعتماديدة في جدودة الخدمدة(  وهدذا يعدني أن . 0.39قدر بددد     R2، ومعامل التحديد    0.63بدد  
 من التوير الحاصل في المتوير التابع )رضا الزبائن( والباقي راجع إلى عوامل أخرى. % 39يفسر 

ومددن خددلال النتددائج السددابقة  كددن أن نؤكددد علددى وجددود علاقددة ارتبدداط إيجابيددة متوسددطة  بددين بعددد الإعتماديددة ورضددا 
ؤسسددة قددادرة علددى تقددد  الخدمددة المطلوبددة بالضددبط كمددا يتطلددع إليهددا الزبددون حقددا وأن تفددي الزبددون، أي كلمددا كانددت الم

 المؤسسة بوعودها بدقة ومن دون أخطاء كلما زاد رضا الزبائن، ومنه نقبل الفرضية الفرعية الثانية.
الاسددتجابة في جددودة الخدددمات :  هندداك علاقددة ذات دلالددة إحصددائية بددين بعددد إختبةةار الفرضةةية الفرعيةةة الثالثةةةت. 

 ورضا زبائن المؤسسة الوطنية للنقل عبر السكك الحديدية.
 لاختبار العلاقة بين اشستجابة ورضا الزبون  Khi deux X²: نتائج إختبار 09جدون رقم  

 x²قيمة مربع كا    الفرضية الفرعية
 درجة الحرية 

ddl 
 قوة العلاقة بين المتغيرين
V de carmer   المعنويةمستوى sig 

 0.000 0.71 56 433.339 الاستجابة ورضا الزبون 
 SPSSالمصدر: من إعداد الباح  اعتمادا على مخرجات 

وبالتاي نرفض وجود إستقلالية بين   0.05أقل من   0.000نلاح  من خلال الجدول أن مستوى المعنوية المحسوبة  
 بعد الاستجابة ورضا الزبون.  

 ومستوى رضا الزبون  الاستجابة معامل الارتباط سبيرمان بين بعد :  10جدون  
 البعد 

 Rمعامل الارتباط  
 Rمعامل التحديد  
Square   درجة الحرية  المعنويةمستوى 

 1 0.000 0.56 0.75 الاستجابة ورضا الزبون
 SPSSالمصدر: من إعداد الباح  إعتمادا على مخرجات 

(  بدين الاسدتجابة في جدودة 0.85 – 0.70يتضح لنا من الجدول أن هناك علاقة ارتبداط إيجابيدة قويدة )ا دال بدين 
بدددد  Rخددمات مؤسسددة النقددل عددبر السددكك الحديديددة بناحيددة باتنددة ورضدا الددزبائن عنهددا، حيدد  قدددر معامددل الارتبدداط 

توددير المسددتقل )الاسددتجابة في جددودة الخدمددة( وهددذا يعددني أن الم . 0.56قدددر بدددد    R2، ومعامددل التحديددد  0.75
 من التوير الحاصل في المتوير التابع )رضا الزبائن( والباقي راجع إلى عوامل أخرى. % 56يفسر 

ومن خلال النتائج السابقة  كن أن نؤكد على وجود علاقة ارتباط إيجابية قوية  بين بعد الاستجابة ورضا الزبون أي  
سددة الوطنيددة للنقددل بالسددكك الحديديددة بناحيددة باتنددة علددى اسددتعداد دائددم للاسددتجابة الفعالددة كلمددا كددان موظفددو المؤس

 والسريعة لطلبات ورابات الزبائن المتويرة كلما زاد رضا الزبائن، ومنه نقبل الفرضية الفرعية الثالثة.
هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعد الضمان في جودة الخدمات ورضا   إختبار الفرضية الفرعية الرابعة:ث.  

 زبائن المؤسسة الوطنية للنقل عبر السكك الحديدية.
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 لاختبار العلاقة بين الأمان )الضمان( ورضا الزبون  Khi deux X²: نتائج إختبار 11جدون  

 درجة الحرية  x²قيمة مربع كا    الفرضية الفرعية
ddl 

 العلاقة بين المتغيرينقوة  
V de carmer مستوى المعنوية sig 

 0.000 0.69 60 406.777 الضمان ورضا الزبون
 SPSS: من إعداد الباح  اعتمادا على مخرجات المادر

وبالتدداي نددرفض وجددود  0.05أقددل مددن  0.000نلاحدد  مددن خددلال الجدددول أن مسددتوى المعنويددة المحسددوبة  
 إستقلالية بين بعد الأمان ورضا الزبون.  

 ومستوى رضا الزبون  الأمان )الضمان(معامل الارتباط سبيرمان بين بعد :  12جدون  

 Rمعامل الارتباط  البعد 
 Rمعامل التحديد 
Square 

 درجة الحرية المعنوية مستوى 

 1 0.000 0.54 0.73 الضمان ورضا الزبون
 SPSS: من إعداد الباح  إعتمادا على مخرجات المادر

(  بددين الأمددان في جددودة 0.85 – 0.70يتضددح لنددا مددن الجدددول أن هندداك علاقددة ارتبدداط إيجابيددة قويددة )ا ددال بددين 
بدددد  Rخددمات مؤسسددة النقددل عددبر السددكك الحديديددة بناحيددة باتنددة ورضدا الددزبائن عنهددا، حيدد  قدددر معامددل الارتبدداط 

ير المسدتقل )الأمدان في جدودة الخدمدة( يفسدر وهدذا يعدني أن المتود . 0.54قدر بدد    R2، ومعامل التحديد   0.73
 من التوير الحاصل في المتوير التابع )رضا الزبائن( والباقي راجع إلى عوامل أخرى. % 54

ومن خلال النتدائج السدابقة  كدن أن نؤكدد علدى وجدود علاقدة ارتبداط إيجابيدة قويدة  بدين بعدد الأمدان ورضدا الزبدون أي  
والمؤسسة والأمان في التعامل كلما زاد رضدا الدزبائن عدن الخددمات المقدمدة لهدم، ومنده كلما ترسخت الثقة بين الزبائن 

 نقبل الفرضية الفرعية الرابعة.
هندداك علاقددة ذات دلالددة إحصددائية بددين بعددد التعدداطف في جددودة الخدددمات  إختبةةار الفرضةةية الفرعيةةة الخامسةةة:ج. 

 ورضا زبائن المؤسسة الوطنية للنقل عبر السكك الحديدية.
 لاختبار العلاقة بين التعاطن ورضا الزبون  Khi deux X²: نتائج إختبار 13جدون  

 درجة الحرية  x²قيمة مربع كا    الفرضية الفرعية
ddl 

 قوة العلاقة بين المتغيرين
V de carmer مستوى المعنوية sig 

 0.000 0.72 64 447.577 التعاطن ورضا الزبون
وبالتاي نرفض وجود إستقلالية بين   0.05أقل من   0.000نلاح  من خلال الجدول أن مستوى المعنوية المحسوبة  

 بعد التعاطف ورضا الزبون.  
 ومستوى رضا الزبون   التعاطنمعامل الارتباط سبيرمان بين بعد :  14جدون  

 درجة الحرية  المعنويةمستوى   R Squareمعامل التحديد   Rمعامل الارتباط   البعد 
 1 0.000 0.53 0.73 التعاطن ورضا الزبون

 SPSSالمصدر: من إعداد الباح  إعتمادا على مخرجات 
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(  بددين التعداطف في جددودة 0.85 – 0.70يتضدح لندا مددن الجددول أن هنداك علاقددة ارتبداط إيجابيدة قويددة )ا دال بدين 
بدددد  Rخددمات مؤسسددة النقددل عددبر السددكك الحديديددة بناحيددة باتنددة ورضدا الددزبائن عنهددا، حيدد  قدددر معامددل الارتبدداط 

مددن  % 53( يفسددر التعدداطفوددير المسددتقل )وهددذا يعددني أن المت . 0.53قدددر بدددد    R2، ومعامددل التحديددد  0.73
 التوير الحاصل في المتوير التابع )رضا الزبائن( والباقي راجع إلى عوامل أخرى.

ومن خلال النتائج السابقة  كن أن نؤكد على وجود علاقة ارتباط إيجابية قوية  بين بعد التعاطف ورضدا الزبدون أي  
ية اللازمين بزبائنها، ونجحت في بناء علاقة طيبة يبن موظفيها وزبائنها  كلما أولت المؤسسة الاهتمام والعناية الشخص

 كلما زاد رضاهم عن الخدمات التي تقدمها لهم، ومنه نقبل الفرضية الفرعية الخامسة.
هندداك علاقددة ذات دلالددة إحصددائية بددين جددودة الخدددمات المقدمددة مددن طددرف  إختبةةار الفرضةةية الرئيسةةية الأولى:ح. 

  المؤسسة الوطنية للنقل عبر السكك الحديدية )ناحية باتنة( ورضا زبائنها.
مددددن أجددددل اختبددددار الفرضددددية الرئيسددددية الأولى نقددددوم بدراسددددة العلاقددددة بددددين الأبعدددداد الخمسددددة )الملموسددددية، الاعتماديددددة، 

 Khiاطف( مجتمعة كمتوير مستقل ورضا الزبون كمتوير تابع، أين سنقوم بتطبيير إختبار الاستجابة، الضمان والتع
deux   ،ومدن   نقدوم باختبدار للتأكد من وجود علاقة بين المتوير المستقل والتابع من عدمها أي وجدود إسدتقلالية

البيانات التي لا  ضع  حسب الرتب لقياة الإرتباط بين متويرين في حال Spearmanمعامل الإرتباط سبيرمان  
 للتوزيع الطبيعي.

 لاختبار العلاقة بين جودة الخدمة ورضا الزبون  Khi deux X²: نتائج إختبار 15جدون  

 الفرضية الفرعية 
قيمة مربع كا  

x² 
 درجة الحرية

ddl 
 قوة العلاقة بين المتغيرين 
V de carmer 

 sig مستوى المعنوية

جةةةةةةةةودة الخدمةةةةةةةةة ورضةةةةةةةةا 
 الزبون

744.869 352 0.93 0.000 

 SPSS: من إعداد الباح  اعتمادا على مخرجات المادر
وبالتاي نرفض وجود إستقلالية بين   0.05أقل من   0.000نلاح  من خلال الجدول أن مستوى المعنوية المحسوبة  

 جودة الخدمة ورضا الزبون، ونقبل بوجود علاقة قوية بينهما.
 ومستوى رضا الزبون جودة الخدمة معامل الارتباط سبيرمان بين :  16جدون  

معامل الارتباط  البعد 
R 

 Rمعامل التحديد 
Square 

درجة  مستوى المعنوية 
 الحرية 

جةةةةةةةةودة الخدمةةةةةةةةة ورضةةةةةةةةا 
 الزبون

0.83 0.70 0.000 1 

 SPSS: من إعداد الباح  اعتمادا على مخرجات المادر
(  بدددين جدددودة خددددمات 0.85 – 0.70يتضدددح لندددا مدددن الجددددول أن هنددداك علاقدددة ارتبددداط إيجابيدددة قويدددة )ا دددال بدددين 

،  0.83بدددد  Rمؤسسددة النقددل عددبر السددكك الحديديددة بناحيددة باتنددة ورضددا الددزبائن عنهددا، حيدد  قدددر معامددل الارتبدداط 
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مددن التوددير  % 70)جددودة الخدمددة( يفسددر  وهددذا يعددني أن المتوددير المسددتقل   0.70قدددر بدددد    R2ومعامددل التحديددد 
 الحاصل في المتوير التابع )رضا الزبائن( والباقي راجع إلى عوامل أخرى.

ومدن خددلال النتدائج السددابقة  كدن أن نؤكددد علددى وجدود علاقددة ارتبداط إيجابيددة قويددة  بدين جددودة الخدمدة ورضددا الزبددون، 
 ومنه نقبل الفرضية الرئيسة الأولى.

هنداك فدروق ذات دلالدة إحصدائية في تقيديم الدزبائن لجدودة الخددمات المقدمدة لهدم مدن    ضية الثانيةة:إختبار الفر .  2.7
 طرف المؤسسة الوطنية للنقل بالسكك الحديدية بناحية باتنة باختلاف الخصائص الد وارافية الخاصة بهم.

 وينبثير عن هذه الفرضية الرئيسية  لا ة فرضيات فرعية وهي كالتاي:
 فروق ذات دلالة إحصائية في تقييم الزبائن لجودة الخدمات المقدمة لهم تعزى لمتوير السن.توجد  -
 توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تقييم الزبائن لجودة الخدمات تعزى لمتوير المستوى التعليمي. -
الأقدميددة في توجددد فددروق ذات دلالددة إحصددائية في تقيدديم الددزبائن لجددودة الخدددمات المقدمددة لهددم تعددزى لمتوددير  -

 .SNTFاستعمال خدمات المؤسسة الوطنية للنقل بالسكك الحديدية 
للفروق في مستوى إتجاهات أفراد  (Kruskal wallis)كروسكال واليسوللتحقير من هذه الفرضيات قمنا باختبار  

، العيندددة حدددول جدددودة الخددددمات المقدمدددة لهدددم مدددن طدددرف المؤسسدددة الوطنيدددة للنقدددل بالسدددكك الحديديدددة حسدددب سدددنهم
 . مستواهم التعليمي وكذا أقدميتهم في استعمال خدمات المؤسسة

في الإختبددارات  one way anovaاختبددار كروسددكال  والدديس والددذي يقابلدده تحليددل التبدداين الأحددادي يهدددف 
بدددلا عددن اجددراء مقددارنات التحقددير مددن دلالددة الفددروق بددين المتوسددطات جميعهددا في  ن واحددد  إلى البارامييددة )المعلميددة(،

.  وكاندت ، وهو من الإختبارات اللابارامييدة لمقارندة الفدروق بدين متوسدطات عددة عيندات أو مجموعدات مسدتقلة نائية
 النتائج كالتاي:

:  توجد فدروق ذات دلالدة إحصدائية في تقيديم الدزبائن لجدودة الخددمات المقدمدة لهدم لفرضية الفرعية الأولىإختبار اأ.  
 حي  تبين نتائج التحليل ما يلي:  تعزى لمتوير السن.

 لتقييم جودة الخدمة حسب متغير السن   Kruskal wallisإختبار   :  17جدون  
 sigمستوى المعنوية  الحريةدرجات  Hقيمة  الرتب  متوسط N المجموعات 

 107.85 81 سنة 30إلى  16من 

0.883 3 0,830 
 101.91 82 سنة 40إلى  31من 
 111.88 34 سنة 50إلى  41من 

 112.07 15 سنة 50أكثر من 
 SPSS: من إعداد الباح  اعتمادا على مخرجات المادر

وهدي أكدبر مدن مسدتوى الدلالدة  0.830عند مستوى دلالة  0.883 تساوي Hمن خلال الجدول يتبين أن قيمة 
(، بمعددأ أندده لا توجددد فددروق ذات دلالددة احصددائية بددين متوسددطات تقيدديم جددودة الخدددمات المقدمددة مددن طددرف 0.05)
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، بمعددأ أن الددزبائن أفددراد العينددة راددم  المؤسسددة الوطنيددة للنقددل عددبر السددكك الحديديددة بناحيددة باتنددة تعددزى لمتوددير السددن
، SNTFاخددتلاف سددنهم إلا أاددم  لكددون نفددس الإنطبدداع والإدراك لجددودة الخدمددة المقدمددة لهددم مددن طددرف مؤسسددة 

 وبالتاي نرفض الفرضية الفرعية الأولى.
الخدمات المقدمة لهم :  توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تقييم الزبائن لجودة إختبار الفرضية الفرعية الثانيةب.  

 تبين نتائج التحليل ما يلي:  حيثتعزى لمتوير المستوى التعليمي. 
 لتقييم جودة الخدمة حسب متغير المستوى التعليمي   Kruskal wallisإختبار   : :  18جدون  

 sigمستوى المعنوية  درجات الحرية Hقيمة  الرتب  متوسط N المجموعات 
 113.10 34 أقل من ثانو  

 115.60 56 ثانو  0.247 2 2.800
 100.48 122 جامعي 

 SPSS: من إعداد الباح  اعتمادا على مخرجات المادر
وهدي أكدبر مدن مسدتوى  0.247عندد مسدتوى دلالدة  2.80  تساوي Hمن خلال الجدول يتبين أن قيمة 

حصدائية بدين متوسدطات تقيديم جدودة الخددمات المقدمدة مدن إدلالدة (، بمعأ أنده لا توجدد فدروق ذات 0.05الدلالة )
طددرف المؤسسددة الوطنيددة للنقددل عددبر السددكك الحديديددة بناحيددة باتنددة تعددزى لمتوددير المسددتوى التعليمددي ، بمعددأ أن الددزبائن 

التعليمدي إلا أادم  لكدون نفدس الإنطبداع والإدراك لجدودة الخدمدة المقدمدة لهدم مدن أفراد العيندة رادم اخدتلاف مسدتواهم 
 ، وبالتاي نرفض الفرضية الفرعية الثانية.SNTFطرف مؤسسة 

: توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تقييم الزبائن لجودة الخدمات المقدمة إختبار الفرضية الفرعية الثالثة . أ
 حي  تبين نتائج التحليل ما يلي: الأقدمية في استعمال خدمات المؤسسة.لهم تعزى لمتوير 

 لتقييم جودة الخدمة حسب متغير الأقدمية في خدمات المؤسسة   Kruskal wallisإختبار    ::  19جدون  
 sigمستوى المعنوية  درجات الحرية Hقيمة  الرتب  متوسط N المجموعات 

 110.09 93 أقل من سنتين
 83.99 68 سنوات  6إلى  3من  0.000 3 18.803

 143.52 24 سنوات  10إلى  7من 
    114.31 26 سنة فأكثر 11

 SPSS: من إعداد الباح  اعتمادا على مخرجات المادر
 0.000تسدداوي   sigوهددي دالددة إحصددائيا لأن قيمددة  18.803  تسدداوي Hمددن خددلال الجدددول يتبددين أن قيمددة 

بمعأ أنه  توجد هناك فروق  إختبار المقارنات البعدية. مما يستدعي إجراء  (،0.05) وهي أقل من مستوى الدلالة 
ذات دلالدة احصدائية بددين متوسدطات تقيديم جددودة الخددمات المقدمدة مددن طدرف المؤسسدة الوطنيددة للنقدل عدبر السددكك 

الدددزبائن أفدددراد العيندددة  في اسدددتعمال خددددمات المؤسسدددة، بمعدددأ أن تقيددديمالحديديدددة بناحيدددة باتندددة تعدددزى لمتودددير الأقدميدددة 
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 تلدددف حسدددب أقددددميتهم في اسدددتعمال خددددمات  SNTFلجدددودة الخدمدددة المقدمدددة لهدددم مدددن طدددرف مؤسسدددة وإدراكهدددم 
 المؤسسة ، وبالتاي نقبل الفرضية الفرعية الثالثة.

، ضجدراء  SPSSديدة بالاسدتعانة بددبرنامج وللتعرف علدى طبيعدة تلدك الفدروق يتوجدب عليندا القيدام بدراسدة بع
معلمي بدديل للإختبدارات وهو إختبار لابين كل عينتين مستقلتين،  Mann-Whitney U test مان ويتنيإختبار 
أو نسدبية ولكدن لا تنطبدير عليهدا شدروط الاختبدارات المعلميدة، وهدو ، يسدتخدم عنددما تكدون المسدتو ت فييدة المعلمية

و كدن تلخديص . كمدا هدو الحدال بالنسدبة لدراسدتنا هدذه  مجموعات مستقلة ويتعامدل مدع مسدتو ت رتبيدةيستخدم مع  
 :ما يليكاختبار مان ويتني للمقارنة البعدية  نتائج 
لأن قيمددة سددنوات  6 –سددنوات  3}و }أقددل مددن سددنتين توجددد فددروق ذات دلالددة إحصددائية بددين مجمددوعتي  -

sig  أقددل مددن سددنتين   لأن  والفددرق لصددالح مجموعددة } .0.05مددن مسددتوى الدلالددة  أقددل 0.004تسدداوي
 .ها أكبرمتوسط رتب

سددنوات  لأن قيمددة 10–سدنوات  7توجدد فددروق ذات دلالدة إحصددائية بدين مجمددوعتي }أقددل مدن سددنتين  و} -
sig    سدنوات10–سدنوات  7والفرق لصالح مجموعدة } .0.05أقل من مستوى الدلالة   0.008تساوي  
 متوسط رتبها أكبر من مجموعة }أقل من سنتين .لأن 

 sig  لأن قيمددة سددنة فددأكثر 11توجددد فددروق ذات دلالددة إحصددائية بددين مجمددوعتي }أقددل مددن سددنتين  و}لا  -
 .0.05من مستوى الدلالة  أكبر 0.683تساوي 

–سددددددنوات  7سددددددنوات  و}6 –سددددددنوات  3تبددددددين أن هندددددداك فددددددرق ذو دلالددددددة احصددددددائية بددددددين مجمددددددوعتي } -
 7والفدرق لصدالح مجموعدة } 0.05أقل من مسدتوى الدلالدة  0.000تساوي   sigن قيمة  سنوات  لأ10

 كبر.هو الأسنوات  لأن متوسط رتبها 10–سنوات 
لأن   سددنة فددأكثر 11سددنوات  و}6 –سددنوات  3}تبددين أن هندداك فددرق ذو دلالددة احصددائية بددين مجمددوعتي  -

  سدنة فدأكثر  11}والفدرق لصدالح مجموعدة  0.05أقدل مدن مسدتوى الدلالدة  0.033تسداوي   sigقيمدة 
 . سنوات6 –سنوات  3}من مجموعة  أكبرلأن متوسط رتبها 

سددنة فددأكثر  لأن  11سددنوات  و}10–سددنوات  7لا توجددد فددروق ذات دلالددة إحصددائية بددين مجمددوعتي } -
 .0.05أكبر من مستوى الدلالة  0.053تساوي  sigقيمة 

 SNTFالدذين اسدتخدموا خددمات المؤسسدة الوطنيدة للنقدل بالسدكك الحديديدة  لدزبائنل وقد كانت أكبر درجدة تقيديم
، وبدرجددة أقددل قلدديلا الفئتددين }أقددل مددن سددنتين  و 4.198سددنوات، بنسددبة  10سددنوات وتقددل عددن  7لمدددة تتجدداوز 

(. بينمددا الأفددراد مددن الفئددة الأخدديرة أي الددذين 3.91سددنة فددأكثر  علددى التددواي حيدد  بدرجددة موافقددة جيدددة ) 11}
. 3.63بنسدددبة  سددنوات كاندددت أقدددل مدددن الفئدددات السدددابقة 6و 3سددتخدموا خددددمات المؤسسدددة للمددددة المحصدددورة بدددين ا

والبعد الذي أ ر على التقييم الكلي لجودة الخدمة لهذه الفئة هو  بعد الإستجابة حي  كانت درجة الموافقة متوسطة 
الموافقدددة علدددى العبدددارة الثانيدددة ويعتدددبر وقدددت )حسدددب نتدددائج التحليدددل الإحصدددائي( والدددذي تأ دددر بددددوره بدرجدددة  و3.28و
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اب لهددا بسددرعةو الإنتظددار في المحطددات قصددير وملائددمو والعبددارة الرابعددة وفي حالددة تقددد  شددكاوى تؤخددذ بجديددة ويسددتج
 .درجة موافقتهما ضعيفة حي  كانت

 جودة عالية لزبائنها.تقدم المؤسسة الوطنية للنقل بالسكك الحديدية خدمة ذات إختبار الفرضية الثالثة:   .3.7
( الذي يوضح تقييم الزبائن لجودة الخدمة الكلية المقدمة لهم من طدرف المؤسسدة الوطنيدة 03من خلال الجدول رقم )

للنقددل بالسددكك الحديديددة،  كددن القددول أن المؤسسددة محددل الدراسددة تقدددم خدمددة ذات جددودة عاليددة لزبائنهددا، وهددو مددا 
 التقييم الكلية والتي كانت وجيدةو ، وعليه نقبل صحة الفرضية الثالثة. ( ودرجة3.85يفسره المتوسط الحسا )

 
 الخاتمة: 

من خلال الدراسة الميدانية التي أجريت على زبائن المؤسسة الوطنية للنقل بالسكك الحديدية بولاية باتنة/خدمة نقل  
التوصيات التي نراها مناسبة لتعزيز جودة الخدمات  المسافرين، سنقوم بعر  النتائج التي أفضت إليها الدراسة وبعض  

 المقدمة من طرف المؤسسة. 
الإ  • الإعتمادية،  الملموسية،  في  المتمثلة  الخدمة  جودة  لأبعاد  الزبائن  والتعاطف كان  تقييم  الضمان  ستجابة، 

درجة  في مجمله، وكانت درجة تقييم بعد الإستجابة الأضعف بالنسبة للأبعاد الأخرى، حي  كانت    اجيد
الموادرة   أوقات  وكذا  المحطات  في  الانتظار  وقت  من  يخص كل  فيما  التطلعات  إلى  ترقى  لا  الزبائن  رضا 

 والوصول، إلى جانب تقد  الشكاوى والاستجابة السريعة لها؛ 
للنقل بالسكك الحديدية، أفضى   • تقييم الزبائن لجودة الخدمة الكلية المقدمة لهم من طرف المؤسسة الوطنية 

 المؤسسة محل الدراسة تقدم خدمة ذات جودة عالية لزبائنها؛  إلى أن 
النقل عبر السكك الحديدية   • هناك علاقة ارتباط إيجابية متوسطة بين الملموسية في جودة خدمات مؤسسة 

 ورضا الزبائن عنها؛ 
دية  هناك علاقة ارتباط إيجابية متوسطة بين الاعتمادية في جودة خدمات مؤسسة النقل عبر السكك الحدي  •

 ورضا الزبائن عنها؛ 
هناك علاقة ارتباط إيجابية قوية بين الاستجابة في جودة خدمات مؤسسة النقل عبر السكك الحديدية ورضا   •

 الزبائن عنها؛ 
 ورضا الزبائن عنها؛  ؤسسة المت هناك علاقة ارتباط إيجابية قوية بين الأمان في جودة خدما •
ف في جودة خدمات مؤسسة النقل عبر السكك الحديدية ورضا  هناك علاقة ارتباط إيجابية قوية بين التعاط •

 الزبائن عنها؛ 
لا توجد فروق ذات دلالة احصائية بين متوسطات تقييم جودة الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة الوطنية   •

أام إلا  اختلاف سنهم  العينة رام  أفراد  الزبائن  أن  السن، بمعأ  لمتوير  تعزى  الحديدية  السكك    للنقل عبر 
 ؛ SNTF لكون نفس الإنطباع والإدراك لجودة الخدمة المقدمة لهم من طرف مؤسسة 
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لا توجد فروق ذات دلالة احصائية بين متوسطات تقييم جودة الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة الوطنية   •
اختلاف   رام  العينة  أفراد  الزبائن  أن  بمعأ  التعليمي،  المستوى  لمتوير  تعزى  الحديدية  السكك  عبر  للنقل 

الخدمة لجودة  والإدراك  الإنطباع  نفس  أام  لكون  إلا  التعليمي  مؤسسة    مستواهم  طرف  من  لهم  المقدمة 
SNTF؛ 

المؤسسة   • من طرف  المقدمة  الخدمات  تقييم جودة  متوسطات  بين  احصائية  دلالة  ذات  فروق  هناك  توجد 
الوطنية للنقل عبر السكك تعزى لمتوير الأقدمية في استعمال خدمات المؤسسة، بمعأ أن تقييم أفراد العينة  

من   لهم  المقدمة  الخدمة  لجودة  مؤسسة  وإدراكهم   استعمال    SNTFطرف  في  أقدميتهم  حسب   تلف 
 خدمات المؤسسة؛ 

سنوات كانت درجة تقييمهم أقل    6و  3الأفراد الذين إستفادوا من خدمات المؤسسة للمدة المحصورة بين   •
من الفئات السابقة. والبعد الذي أ ر على التقييم الكلي لجودة الخدمة لهذه الفئة هو بعد الإستجابة حي   

الثانية ويعتبر وقت الإنتظار في  كانت د العبارة  رجة الموافقة متوسطة والذي تأ ر بدوره بدرجة الموافقة على 
الرابعة وفي حالة تقد  شكاوى تؤخذ بجدية ويستجاب لها بسرعةو حي    المحطات قصير وملائمو والعبارة 

 كانتا ضعيفتين. 
 توصيات الدراسة: 

o  من خلال الدراسة الميدانية التي قمنا بها إتضح أن هناك علاقة قوية إيجابية تربط جودة الخدمات المقدمة من
طرف المؤسسة الوطنية للنقل بالسكك الحديدية برضا زبائنها، أي أن جودة الخدمات تساهم بشكل كبير في 

لذا فالمؤسسة مطالبدة دائمدا بتحسدين جدودة  إرضاء زبائن المؤسسة والذي يعتبر بدوره ضامنا للبقاء وللتنافسية
خدددماتها وتقيدديم ردود فعددل زبائنهددا بشددكل دوري لمعرفددة مدددى ملاءمددة الددنهج الددذي تتبعدده المؤسسددة ومطابقتدده 

 لتطلعاتهم. 
o  بالرام أن الزبائن راضون عن الخدمات التي تقدمها المؤسسة لهم، إلا أنه لا  نع تقدد  بعدض التوصديات الدتي

سين مستوى الجودة أكثر، خصوصا وأننا قمنا بالتحدث إلى موظفي المؤسسة على هامش هذه من شأاا تح
الدراسددة للتعمددير أكثددر في الدراسددة لمعرفددة نقدداط القددوة ونقدداط الضددعف الددتي مددن شددأاا أن تعيددير عمليددة تقددد  

 الخدمة وتضعف جودتها.
o نتظار في المحطات وكدذا أوقدات إتضح من خلال الدراسة أن نقطة الضعف لدى المؤسسة يكمن في وقت الا

المودددادرة والوصدددول، إلى جاندددب تقدددد  الشدددكاوى والاسدددتجابة السدددريعة لهدددا، لهدددذا فدددنحن نقددديح علدددى المؤسسدددة 
تددددريب موظفيهدددا لتحسدددين سدددرعتهم في التعامدددل مدددع العمدددلاء مدددع الحفددداظ علدددى الفعاليدددة، وحدددول الإجدددراءات 

يدوم، وكدذا تزويدد العمدلاء ببطاقدات شدكاوى، في حالدة  والسيناريوهات الخاصدة بالشدكاوى الدتي تدواجههم كدل
عدددم رضدداهم سيسددمح ذلددك للمدددير بالتعامددل معهددا بشددكل فعددال وسددريع لتفددادي التددأ ير السددلبي علددى جددودة 

 الخدمة الذي  كن أن ينجم عنها.
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o  وقددد علمنددا أن هندداك أسددباب خارجددة عددن مجددال تحكددم المؤسسددة، تتعلددير بالهياكددل القاعديددة وشددبكة السددكك
لحديدددة الوددير كافيددة مددن جهددة، والمهيئددة بسددبب التقددادم والمندداخ مددن جهددة أخددرى، والددتي تعيددير تحددرك القطددار ا

وتسدتوجب التوقدف أو  فديض السدرعة في أمداكن مختلفدة الأمدر الدذي يدؤدي إلى تذبدذب وعددم  بدات أوقدات 
م المؤسسددة أو الوصددول والإقددلاع وطددول مدددة السددفر. لهددذا فتجديدددها واسددتحداث مسددالك جديدددة مددن مهددا

الدولدددة ممثلدددة بدددوزارة النقدددل، أو علدددى الأقدددل  فيدددف وطدددأة تأ يرهدددا مدددن خدددلال إتصدددال المؤسسدددة بزبائنهدددا لشدددرح 
أسباب التأخيرات والتوقفات المتوقعة أو حين حدو ها والإعتذار على ذلك فهذا يعزز من مسدؤولية المؤسسدة 

 وشفافية العملية.
o  والاتصددال المباشددر بالددزبائن هددم واجهددة المؤسسددة ورضدداهم لا يعتددبر أقددل المددوظفين القددائمين علددى تقددد  الخدمددة

أعية من رضا الزبائن، وحسب اللقاءات التي قمنا بها على هامش الدراسة الميدانيدة أدركندا أن المؤسسدة توجده  
كددل جهودهددا لإرضدداء العميددل الخددارجي في حددين أن العميددل الددداخلي يشددكو مددن مجموعددة مددن النقددائص راددم 

لددى أداء وظيفتدده بفعاليددة تجدداه المؤسسددة وتجدداه الزبددون، ومددن النقددائص الددتي لمسددناها هددو ضددعف نظددام حرصدده ع
التعويضددات المددداي واليقيددة وكدددذا عددددم تشددجيع المؤسسدددة للاتصددال المفتدددوح أو الاتصدددال الصدداعد الدددذي  كدددن 

شأاا أن تثبط الموظفين   الموظفين من المشاركة في قرارات المؤسسة وتقد  مقيحات وأفكار، وكلها عوامل من
 وتؤ ر سلبا على أدائهم على الأقل على المدى المتوسط أو البعيد، إن لم تتعامل معهم المؤسسة بجدية. 
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