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Abstract:  

 This study aims to determine the impact of transport service quality indicators on the 

intention to reuse Constantine tramway services. To achieve this objective, a descriptive-

analytical approach was employed. A questionnaire was distributed to a sample of 216 

tramway passengers, and the data were analyzed using the Statistical Package for the Social 

Sciences (SPSS). 

 The results showed a statistically significant impact of transport service quality on the 

intention to reuse Constantine tramway services. The indicators (service provision, 

information availability, timeliness, comfort, and environmental impact) all had an effect on 

the respondents' intention to reuse the tramway, while the indicators (accessibility, customer 

care, and safety) did not have a statistically significant effect. Finally, the study offered 

several suggestions for improving transport service quality. 

Keywords: Quality of service, Transportation service quality indicators, intention to reuse, 

Setram Constantine.   
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  مقدمة: .1
حول  العات  ل  طاع  التابعة  ت ك  خا ة   الماضية،  ال  ي ة  الع ود  مدى  ع    الن ى  شهدت  ناعة 
نتيجة    مستمرا ،  نموا   الحضرية  المناط   ف   ل مسافريد  التن ى  متط بات  تشهد  حيت  جذريا    تحول   العالد، 

ال سي باحتياجاتهد  مدفوعة   متزايد،  بشكى  متنوعة  أنشطة  ف   المشاركة  ف   والن سية  لرغبتهد  ولوجية 
 والقتصادية    

ع   الرغد مد الدور الحيوي الذي ي عبه الن ى ف  المناط  الحضرية، ىل أن خدماته غالب ا ما تكون  
توفر  مد  الرغد  ع    الك اءة،  بعدت  تتميز  تكون  ما  غالب ا  ت بيتها،  عند  وحت   الط ب،  لت بية  كافية  غير 

سيارات، ىل أن هذه الوسائى تُشكّى مصدر ا للاضطراب بسبب  بعض وسائى الن ى اليومية، كالحافلات وال
ازدحات حركة المرور ع   الطرق، وسوء الأحوال الجوية ، وضعف جودة الخدمات الم دّمة، ىن وُجدت 
ا لتكون  أ لا   وهذا يؤدي ىل  ن اد  بر الأفراد وانزعاجهد، ولهذا السبب تبذل معظد شركات الن ى جهود 

خدمة العملاء، حيت تُعدّ جودة الخدمة ت ييم ا مد العميى لمدى ت وقها أو تميزها بشكى    أكثر تركيز ا ع  
عات  نتيجة  لذلك، تُعدّ جودة خدمات الن ى البري بمثابة الت ييد العات ل ركاب لأداء الن ى العات، فك ما ارت ا  

س  حيح  وهذا ما دفا الجهات  أداء خدمة الن ى، ازداد النطباع الإيجاب  ل ركاب عد ت ك الجودة، والعك
بعملائها   للاحت اظ  منها  سعي ا  الجودة،  عالية  خدمات  وت ديد  الوسائى  هذه  لتطوير  السع   ىل   المعنية 
التحديات   حى  ف   أساس   جزء  أنه  ع    العات  الن ى  يتصف  ذلك،  ع    و ناء   رغباتهد    وتح ي  

 تحسيد جودة الحياة القتصادية والبيئية والمتع  ة بالطاقة ، مما يُسهد ف   
وينطب  الأمر ن سه ع   الجزائر، الت  تعان  مد أزمة ن ى كبيرة  فالطرق مزدحمة، ما فوض   
مرورية خان ة، وعدد كبير مد حوادث الطرق بسبب السرعة الزائدة ل سائ يد  وهذا يؤدي ىل  ت خير ف  

با  وجهاتهد،  ىل   الفراد  ىيصال  ف   الصعو ات  هذه  كى  الأفراد  الجغرافية  تن ى  المساحة  ىل   لإضافة 
المناط   ف   جديدة  جماع   ن ى  وسائى  تطوير  ع    العمى  ىل   الن ى  وزارة  دفعت  ل جزائر،  الشاسعة 
سيدي  وهران،  قسنطينة،  )سطيف،  وليات  عدة  ف   الجزائر  وترامواي  مترو  مشاريا  مثى  الحضرية، 

عات حض ن ى  توجد شركات  ذلك،  ىل   بالإضافة  وورق ة(   وليات  ب عباس،  ف  جميا  وشبه حضرية  رية 
 البلاد 

ت  ير   مدى  ما  التال :  الرئيس   التساؤل  يمكننا طرح  ما سب ،  ع    جودة خدمات  مؤشرات  بناء ا 
 نية ىعادة الستخدات خدمات مؤسسة سيترات قسنطينة ؟   ع    العات الن ى

 وتندرج تحت هذا التساؤل الأسئ ة ال رعية التالية:
   ؟مؤسسة سيترات قسنطينة أفراد عينة الدراسة لمؤشرات جودة خدمات الن ى ف ما مستوى ت ييد  -
الن ى - خدمات  جودة  مؤشرات  بيد   العلاقة  طبيعة  ه   استخدات  ما  ىعادة  مؤسسة    ونية  خدمات 

 ؟  سيترات قسنطينة
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ىعادة  - نية  الن ى ع    لمؤشرات جودة خدمات  ىحصائية  دللة  ذو  أ ر  يُوجد  هى 
 ؟  سيترات قسنطينةمؤسسة استخدات خدمات 

 فرضيات الدراسة  ▪
 للإجابة ع   التساؤلت  الساب ة يتدَ طرح ال رضيات التالية:

ن ى   - خدامات  جودة  لمؤشرات  مرت ا  الدراسة  عينة  أفراد  ت ييد  مُستوى  الأول :  مؤسسة  ال رضية 
 سيترات قسنطينة؛ 

ونية   مؤشرات جودة خدمات الن ىال رضية الثانثة: يُوجد هناك علاقة ىرتباط موجبة وطردية بيد   -
 ىعادة استخدات خدمات مؤسسة سيترات قسنطينة؛ 

نية   - ع    مجتمعة  الن ى  خدمات  جودة  لمؤشرات  ىحصائية  دللة  ذو  أ ر  يُوجد  الثالثة:  ال رضية 
 مؤسسة سيترات قسنطينة  اعادة استخدات خدمات 

 أهمية الدراسة  ▪
 تكمد أهمية هذه الدراسة فيما ي ت :

نجاح  تنبا   - ف   الأساسية  العوامى  ك حد  الخدمات  جودة  موضوع   أهمية  مد  البحت  هذا  أهمية 
 الأعمال ع   المدى الطويى والذي  يجب التركيز ع يه؛

يستمد هذا البحت أهميته مد خلال معالجته لم هوت جودة خدمات الن ى، وكيفية مساهمة مؤشرات   -
 خدمات؛ جودة خدمات الن ى ف  تح ي  نية ىعادة استخدات ال

تتمثى أهمية هذا البحت ف  النتائي الت  يمكد الو ول ىليها، وما ينبث  عنها مد م ترحات يمكد   -
ف  تح ي  نية ىعادة استخدات    –ف  حالة الأخذ بها    –أن تساعد المؤسسة محى الدراسة الدراسة  

 خدمات المؤسسة  مد خلال مؤشرات جودة خدمات الن ى  
  : أهداف الدراسة ▪

 هذه الدراسة ىل :تهد  
 التعر  ع   جودة خدمات الن ى، وأهد مؤشرات جودة خدمات الن ى؛    -
 بيان مستوى ت ييد أفراد عينة الدراسة لمؤشرات جودة خدمات الن ى؛ -
مؤسسة - خدمات  استخدات  ىعادة  نية  ع    ت  ير ا  الأكثر  الن ى  جودة  مؤشرات  سيترات    –معرفة 

 قسنطينة؛ 
مسؤوليد ف  مؤسسة سيترات قسنطينة بناء ا ع   نتائي الدراسة والت  ت ديد عدد مد الم ترحات ل  -

 يمكد تعميمها والست ادة منها 
 منهجية الدراسة   ▪

قصد الإجابة ع   الإشكالية المطروحة سن وت باستخدات المنهي الو    التح ي  ، ىذ ي وت المنهي  
دقي  و  ا  بو  ها  ويهتد  الواقا  ف   توجد  كما  الظاهرة  دراسة  ىل   ع    ل و ول  والتح يى  بالت سير   ا، 

والبيانات   المع ومات  الدراسة ف  جما  ال ائمة مد أجى تطويرها وتحسينها  وتعتمد  الظرو   ح ائ  عد 
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اللازمة ع   مجموعة مد الأساليب ف   الجانب النظري استندت ع   جما المع ومات مد عدة مصادر 
أ الجامعية،  الدكتوراه  ورسائى  والم الت  استبيان  كالكتب  استمارة  ع    فنعتمد  التطبي    الجانب  ف   ما 

 (  SPSSV22وتطبي ها ع   الز ائد، وتعتمد ف  تح ي ها وت سيرها ع   برنامي ال )
 الدراسات السابقة  ▪

 مد بيد الدراسات الت  اعتمدنا ع يها ذات العلاقة بمتغيرات دراستنا الحالية ما ي  :
 (Mikuličić, Žanić Jelena et al,2024)دراسة  -

Evaluation of Service Quality in Passenger Transport with a Focus on Liner Maritime 

Passenger Transport—A Systematic Review 

هد  هذه الورقة البحثية ىل  ت ديد لمحة عامة عد الم الت الت  تُركز ع   الأساليب المُستخدمة 
الخدمة  ركّز المؤل ون ع   ت ييد جودة الخدمة ف  ن ى الركاب، وهو الت ييد الوحيد المُتاح ف   لت ييد جودة  

م الة ذات   ة بت ييد جودة الخدمة ف     33وقد اختاروا   .Web of Science Core (WoS) مجموعة
وركزت   الركاب،  واس  5ن ى  ل ركاب   المنتظد  البحري  الن ى  ف   الخدمة  جودة  ت ييد  ع    ىل   منها  ا  تناد 

خدمة  أي  أساس  تُشكى  ت ييمها  وطرق  الخدمة  جودة  بيانات  أن  الستنتاج  يُمكد  المدروسة،  الم الت 
يستخدمها المسته كون، وغالب ا ما تكون العامى الحاسد ف  اختيار وسي ة الن ى، و التال  وسي ة الن ى  وما 

ضوع ف  السنوات الأخيرة وف  ا لسنة النشر ف   ذلك، ف د ازداد عدد الم الت الع مية الت  تتناول هذا المو 
، مما يُشير ىل  اهتمات متزايد بتح يى جودة الخدمة ف  وسي ة ن ى مُحددة   Web of Science مجموعة

أن   Web of Science بالإضافة ىل  ذلك، أرهر تح يى مجالت البحت ل م الت المُختارة مد مجموعة
ول د  .لن ى، والأعمال والقتصاد، والع وت والتكنولوجيا، والع وت البيئيةغالبية الم الت نُشرت ف  مجالت ا

ك ساس ل عديد مد الباحثيد   SERVQUAL أبرزت الدراسة  لاث ح ائ  مهمة: الأهمية المستمرة لنموذج
البيانات اللازمة  النوعية ك ساس ل حصول ع    الخدمة؛ تطبي  الأساليب  ت ييمات جودة  المشاركيد ف  

الأساليب الكمية؛ و لاحية هذه الأساليب وقاب يتها ل تطبي  ف  المشهد الديناميك  لن ى الركاب  لتطبي   
 وجودة الخدمة   

 بعنوان  (Amiebiet, Eluk; et al,2021)دراسة  -
Service Quality and Passengers’ Loyalty of Public Transportation Companies  

العات  وأُجريت لتحديد آ ار سلامة  تناولت هذه الدراسة جودة   الن ى  الخدمة وولء الركاب لشركات 
الركاب، وراحتهد، وك اءة السائ يد، ووقت الس ر، ونظافة المركبات ع   ولء الركاب لشركات الن ى العات  

البيانات الأولية مد   راكب ا مد    228واعتمدت الدراسة تصميد بحت مسح  م طع   وتد الحصول ع   
بينما   شركات  الو   ،  الإحصاء  باستخدات  البيانات  وحُّ  ت  مُعدّل   استبيان  باستخدات  العات  البري  الن ى 

ل ع وت   الإحصائية  الحزمة  برنامي  بمساعدة  الدراسة  فرضيات  لختبار  المتعدد  الخط   النحدار  اعتُمد 
( و SPSS 23الجتماعية  وراحتهد،  الركاب،  سلامة  أن  عد  الدراسة  نتائي  وكش ت  السائ يد،  (   ك اءة 

ونظافة المركبات كان لها آ ار ىيجابية كبيرة ع   ولء الركاب لشركات الن ى العات، بينما لد يكد لوقت  
الخدمة تؤ ر   ىل  أن جودة  الدراسة  لذلك، خ صت  الركاب ف  هذا الصدد   ت  ير كبير ع   ولء  الس ر 
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م وقُدّ  العات   الن ى  لشركات  الركاب  ولء  ع    كبير  واقتراحات  بشكى  عم ية  تطبي ات  ذلك  ع    بناء   ت 
 لإجراء المزيد مد الدراسات 

 بعنوان:( Christian Tabi Amponsah&Samuel Adams,2016)دراسة  -
Service quality and customer satisfaction in public transport operations 

لاء ف  عم يات الن ى العات ف  منط ة  ت دت هذه الدراسة ت ييم ا ل علاقة بيد جودة الخدمة ورضا العم
ت ييمية مد   عينة  جُمعت  كندا   البريطانية،  كولومبيا  بم اطعة  ماينلاند  لوار  أشخاص مد    205فانكوفر 

، المعرو  بمتانته ف  قياس رضا  SERVQUALسكان المناط  الحضرية ل دراسة  وتد تكييف نموذج  
ع  الدراسة  أبعاد  وُ  ت  الدراسة   لهذه  ليتمكد  العملاء،  الم موسة،  وغير  الم موسة  الجوانب  أساس    

بيد   و ي ة  علاقة  وجود  ل دراسة  الرئيسية  النتائي  أرهرت  النظات   خدمة  ت ييد جودة  مد  الن ى  مستخدمو 
كان   ذلك،  ىل   بالإضافة  الخدمة   عد  العات  والرضا  الحافلات،  واكتظاظ  العملاء،  ورضا  الخدمة  جودة 

ت  ير س ب  كبير ع   الرضا العات، وقيمة الأجرة المدفوعة، والخدمات    لخدمات ساعات العمى المت خرة
 العامة الت  ي دمها المشغ ون 

  طار النظري للدراسةالا  .2
 ماهية جودة خدمات النقل  1.2

  أساليب   تطبي    وفّر   التسعينيات،  ومنذ   ،  الستينيات   منتصف  منذ   العات  الن ى  ف   الخدمة  جودة  دُرست 
  مرور   ما  الس ر  عد  الرضا  م هوت  ترسخ  ولذلك،  الس ر  عد  الرضا  لدراسة  أداة    الن ى  لباحث   التسوي 
  رضا   بم هوت  المرتبط( SQ)  الخدمة  جودة  م هوت  يعود    الأدبيات   ف   متكرر  بشكى  واستُخدت  ونوقش  الوقت،
 الحكد  هد  العملاء"  أن  ىل (  1990)  وآخرون   بيري   أشار  عندما  الماض ،  ال رن   تسعينيات   ىل   العملاء
 (Eboli & Mazzulla, 2021, pp. 220-221) "  الخدمة جودة ع   الوحيد 

 

   تعريف جودة الخدمة  -1
  هذا   ارتبط  وقد   العملاء  توقعات   ما  الم دمة  الخدمة  تواف   مدى  ت ييد  ىل   الخدمة  جودة  تشير  عادة ،

 Gronroos  (1982،  1984)،  Lehtinen and Lehtinen  (1982)،  Parasuraman  مثى  بمؤل يد  الم هوت

et al  (1985)،  Sasser et al  (1978   )تُظهر   الخدمة،  لجودة  الدقي   التعريف  ع    ات اق  يوجد   ل  و ينما 
  م هوت   الجودة  أن  ىل (  1985و اخريد ) Parasuraman  أشار   الأبعاد   متعدد   م هوت  أنها  مُخت  ة   تعري ات 
 بيد  التواف   ذلك  ف   بما  الم اهيد،  مد  العديد   ع    ل دللة  الجودة  ك مة  استُخدمت   وقد    واضح  وغير  مُبهد

 (Tabi Amponsah & Samuel, 2016, p. 533 ) العملاء  واحتياجات  المنتي/الخدمة
ال رق  ف ه   ف  جوهرها،  الخدمة،  المجودة  العملاء  توقعات  بيد  الم ارنة  والأداء  د الناتي عد  ركة 
دمة   دت الخدمة أو خدماته  ويمكد النظر ىليها ع   أنها ىدراك العميى لمدى ت بية الخدمة الم ال ع   لم

 ,Amiebiet, Anyadighibe, Edim , & Rosemary Mbaka, 2021)لتوقعاته مد مُ دت الخدمة أو تجاوزها 

p. 85) 
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( جودة الخدمة ب نها ت ييد مدى تواف  الخدمة المُ دمة ما توقعات العميى   2015)  Harfi ويُعرّ 
يُ ب  فيها الأداء  الت   ال ع   ل خدمة  وه  الدرجة  المُدرك والأداء  فجودة الخدمة فه  ال رق بيد الأداء 

يتجاوزه  أو  ل خدمة  المُدرك  المسته كيد  أداء  ل خدمة   & , Amiebiet, Anyadighibe, Edim)  ال ع   

Rosemary Mbaka, 2021, pp. 85-86) 
"جودة الخدمة" ب نه قدرة شركة الخدمات ع   الح اظ ع    مصط ح   Kotler & Armstrongعرّ   

 ,Ramya, Kowsalya ) عملائها، أي أن الحت اظ بالعملاء، ف  رأيهما، هو أفضى مقياس لجودة الخدمة 

& Dharanipriya, 2019, p. 38) 
بتوقعات    واخرون     Zeithamlعرّ    م ارنة   مت وقة  أو  ممتازة  خدمة  "ت ديد  ب نها  الخدمة  جودة 

 (Ramya, Kowsalya, & Dharanipriya, 2019, p. 39 ) العميى" 
لتعاريف نستخ ص أن جودة الخدمة ه  قدرة المؤسسة ع   ت بية توقعات مد خلال ماسب  مد ا

العملاء وتجاوزها حيت يتد تحديدها مد خلال م ارنة الأداء المتوقا ما تصور العميى لكيفية ت ديد هذا  
 الأداء   
   العام تعريف جودة خدمات النقل  -2

الأورو     المعيار  ذكر  مد  بد  ل  ل ركاب،  العات  الن ى  خدمات  جودة  عد  الحديت   ENعند 

ن ى   13816:2002 خدمات  مُشغّ    جودة  لت ييد  أورو ي ا  مرجع ا  يُعدّ  الذي  العامة(  الركاب  ن ى  )خدمات 
 (Mikuličić, Kolanović, Jugović, & Brnos, 2024, pp. 2-3 ) الركاب العامة  
ا،  أكثر   و شكى   الخدمة  لجودة  رئيسية  م اهيد  أر عة  EN 13816:2002المعيار    يُعرّ    هناك  تحديد 

  الجودة"  يُسم   الجودة،  مد  ومستوى   العميى،  يط به ما  وهو  ،"المطلوبة  الجودة"  يُسم   الجودة،  مد  مستوى 
 الجودة  بمستوى   المستوى   هذا  ويت  ر  ل عملاء؛  ت ديمه   ىل    الخدمة  م دت  يهد   والذي  ،"المستهدفة
  هناك   وأخير ا،   يومي ا  المح     الجودة  مستوى   ب نها"  المقدمة  الجودة"  تُعرّ   أخرى،   ناحية  مد   المط و ة
  يمكد   الخصوص،  وجه  وع  "   المدركة  الجودة"   يُسم   والذي  العميى،  قبى  مد  المدرك  الجودة  مستوى 
 التعريف  هذا  حظ   وقد    العميى  رضا  درجة  بمثابة"  المدركة  الجودة"و"  المط و ة  الجودة"  بيد  ال رق   اعتبار
  رضا  لتح ي   وسي ة (SQ) الخدمة  جودة  أن   الباحثيد  مد  العديد   يرى   الواقا،  ف   الأدبيات؛  ف    كبير  بدعد 

   المستخدميد 
  الم اس   العات  الأداء  ب نها  الخدمة  جودة  يُعرّ   ، (TRB)الخدمة    العات وجودة  الن ى  قدرة  لدليى  ووف  ا

  العميى   نظر  وجهة  أن  الباحثيد  مد  العديد   ويرى    الراكب   نظر  وجهة  مد  العات  الن ى  لخدمة  المتصور  أو
 (Eboli & Mazzulla, 2021, pp. 220-221)  .العات الن ى أداء لت ييد أهمية الأكثر ه 

ع    جودة   ل ركاب خلال رحلاتهد  المُ دمة  ل خدمة  الشام ة  الجودة  تعن   الركاب  ن ى  ف   الخدمة 
مخت ف وسائى الن ى، كالحافلات وال طارات والطائرات والس د  وقد ازداد التركيز ع   جودة الخدمة ف  

يتط بى  المحدد فحسب،  الوقت  بك اءة وف   الس ر  الركاب ع    ي تصر حرص  ىذ ل  الن ى،   عون  قطاع 
ا ىل  تجر ة ىيجابية ومرضية   (Mikuličić, Kolanović, Jugović, & Brnos, 2024, p. 2 ) أيض 
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  الم موسة، غير  المتغيرات  مد مجموعة ب نها الركاب  ن ى ف  العات الن ى خدمات  جودة تعريف  يمكد
  (Chocholac & Sommerauerova, 2020, p. 88): مناهي مخت  ة ب ر عة ت ييمها  يمكد والت 

 وسهولة  والنظافة،  والراحة،  الإجمال ،  الوقت   الغالب  ف   الركاب  يُ دّر  :  المستخدم  نظر  وجهة •
  مور     وس وك  والسلامة،  الخدمة،  وتنظيد  المع ومات،  ىل   الو ول  وسهولة  الخدمة،  ىل   الو ول
    الأجرة أي وتكالي هد، والمو  يد، الن ى شركة

 ذلك  ف   بما  الن ى،   عم يات   تصف  الت   والقتصادية   ال نية  المؤشرات   ت ييد  :  التشغيلية  الكفاءة •
 تصف الأعمال    الت  المؤشرات  ت ييد

 التشغيى   عد المسؤول الناقى يُجريها  الت  الأعمال نظر  وجهة :التشغيل اقتصاديات •

  : العام  النقل  خدمات   عن  المسؤولة  العامة  السلطات  قبل  من  المخصصة  الموارد  استخدام  كفاءة •
  ( الن ى وزارة المناط ، الب ديات،) الإق يمية الإدارية الأجهزة نظر وجهة مد

مد خلال التعاريف الساب ة نستخ ص أن جودة خدمات الن ى تعبر عد مدى ك اءة وفعالية الخدمة 
مثى الأمان، الراحة، السرعة    احتياجات وتوقعات المستخدميد مد خلال تح ي  معايير أساسيةف  ت بية  

  والنتظات ىل  جانب التك  ة المع ول
  العام مؤشرات جودة خدمات النقل 2.2

 مد  ل ركاب   العات  ل ن ى  العامة  الجودة  تتكون   ،AFNOR (2002  لد)  وف  ا:  الن ى  خدمة   جودة  مؤشرات 
العملاء  خدمة  جودة  وتُ سّد   المؤشرات   مد  كبير  عدد  وجهة  مد    لهذا   وف  ا  مؤشرات    مانية  ىل   الن ى 

  7  ىل   3  مد  المؤشرات   تُ دت  بينما  عات،  بشكى  ل ركاب   العات  الن ى  عرض   الأولن  المؤشران  يُحدد    المعيار
تتمثى  و    ككى  المجتما   ع     البيئ   الأ ر   8  المؤشر  يصف  بينما  الخدمة،  لأداء  ت صيلا    أكثر   و   ا

 (Amara & Bouchetara, 2024, pp. 221-222)مؤشرات جودة خدمات الن ى ف  : 
  تحسيد   ش نها مد  الت  والإجراءات  العنا ر مد بمجموعة الن ى خدمة  ت ديد  يرتبط: الخدمة  تقديم -

  المتاحة،   المركبات   وعدد   الن ى،  وسائى  حدا ة  مدى  ع    العنا ر  هذه   تعتمد    جودتها  مستوى 
 المركبات  وسعة الرح ة، وانتهاء بدء  بمواعيد   واللتزات تغطيها، الت  والمسارات 

  عامى  مد  أهمية  أكثر  ومسارها  الرح ة  سير   خط  مرونة  تُعد   ل ن ى،  بالنسبة:  الوصول  سهولة -
ا   ذلك  ويتج     السرعة   تُمكّد  استراتيجية   مناط   ف    وتوزيعها  الملائمة  المحطات   أهمية  ف   أيض 
 .بسهولة ىليها الو ول مد الركاب 

 ل  النتظار،  وأوقات   والو ول،  المغادرة  مواعيد   حول  المع ومات   توفير  ىن:  المعلومات  توافر -
ا  يُسهّى  بى  الخدمة،  جودة  ف   ف ط  يُسهد   المخت  ة   الزمنية  الجداول  معرفة  الركاب   ع    أيض 

 .ووجهاتها ومدتها الرحلات  أسعار ف  المع ومات  هذه وتتمثى  لرحلاتهد

 المزيد   دفا  ف   العملاء  رغبة   ف   حاسم ا  عاملا    المستغرق   الوقت   م دار  يكون   أن  يُمكد:  التوقيت -
 العديد   أن  فسنرى   كمثال،  الحضري   الن ى  استخدات  أخذنا  ىذا  المثال،  سبيى  ع     أقى  وقت   م ابى
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  اختيار   ع    الوقت   يؤ ر  كما   الحاف ة  ع    الوقت   لتوفير  أجرة  بسيارة  الس ر  ي ض ون   العملاء  مد
 .معينة ن ى لوسي ة العميى

ب -   شائبة   تشو ها  ل  مُميزة  ملابس  ارتداء  طري ة   ف    بالعميى  الهتمات  يتج  :  العملاءالاهتمام 
 خلال  مد  ذلك  ويتح     الشركة  يُمث ون   لأنهد  معام تهد،  طري ة  ىل   بالإضافة  الخدمة،  لم دم 
 .الضيافة وحسد والتوجيه المعام ة حسد

 نظافة  وكذلك  ورفاهيته،  العميى  راحة  ف   كبير  بشكى  الن ى  لوسي ة  الجيدة   الحالة  تُسهد:  الراحة -
 .وحالتها الم اعد 

 الن ى  وسائى  استخدات  عند   ل مسافريد   الن سية  الهتمامات   أهد  مد   السلامة   ت ييد  يُعد :  السلامة -
 ووسائى  معدات   وتوافر  الآمنة،  القيادة  خلال  مد  السلامة  وتتج     الأساسية  ومراف ها   المخت  ة
   مركبةال ف  السلامة

  ع    الح اظ ف   تساعد  حيت  البيئة، ع    ىيجاب  ت  ير  الحديثة العات الن ى  لوسائى: البيئي  التأثير -
   الحضرية الطبيعية المنارر  وجمال البيئة نظافة

 
 تعريف ماهية إعادة الاستخدام  2 3

  أو  استخدات   لموا  ة  النية  شدة  نية ىعادة الستخدات ع   أنها"  Engel  &Blackwell  1982يعر   
 المواقف   ترجمة  ىمكانية  ىل   ذلك  يشير   الخدمة"  أو  المنتي  استلات  عند   الخدمة  أو  المنتي  شراء  ىعادة

 (Kim Gwi-Gon & Ida Ayu , 2024, p. 13)   فع   س وك ىل  معينة خدمة  أو منتي حول والمعت دات 
  الخدمات  أو  المنتجات   شراء  "نية  ب نها  الستخدات  ىعادة  نية    2003وأخرون    Hellier يعريف  كما

  المنتجات   بشراء  شخص   ب رار  الستخدات  ىعادة  نية المسته كيد، وترتبط  قبى  مد  شرائها  بعد   مستمر  بشكى
 ,Kobthong & Thanasopon)  الحالية  أوضاعهد  مراعاة  ما  الشركة،  ن س  مد   متكرر  بشكى  والخدمات 

2020, p. 744) 
  المنتجات   شراء  "نية   ب نها  Kobthong & Thanasopon  2020الستخدات    ىعادة  نية  تُعرّ  أيضا و 
  شرائهد   بعد   ىيجابي ا  موق  ا  ويمت كون   بالرضا  العملاء  يشعر  عندما  تتح    والت   باستمرار،  والخدمات 
 (Kobthong & Thanasopon, 2020, p. 744)  مرة" لأول والخدمات  ل منتجات  واستخدامهد
  بالرضا   المسته ك  أو  الشخص   شعور  "ه   الستخدات   ىعادة  نية  فإن  ،(2016)  وكي ر  لكوت ر  ووف  ا

  ن س   شراء  تكرار  ع    يشجا  رضا  سيخ    بدوره  وهذا    يتوقعه  الذي  الأداء  ما  توقعاته  يطاب   منتي  عد
 (Umar & Hapzi, 2022, p. 142) المست بى"  ف  التجارية العلامة أو المنتي
  عند   شرائها  ىعادة  أو  الخدمة  أو  المنتي  استخدات  ف   الستمرار  نية  شدة  ه   الستخدات  ىعادة  يةن
  فع    س وك  ىل    معينة  خدمة  أو  منتي  حول  والمعت دات   المواقف  ترجمة  ىمكانية  ىل   وتشير   استلامها
 ومد   الرضا  أو  الرضا  بعدت  العميى  يشعر  شرائه،  قبى  المسته ك  بتوقعات   ل منتي  المُدرك  الأداء  بم ارنة
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  المتوقعة   ال وائد   ت عب    ل  أت  الخدمة  أو   المنتي  استخدات  سيعيد   كان  ىذا  ما  العميى  ي رر  العم ية،  هذه  خلال
 (Zhang & Kim, 2021, p. 64 )  الستخدات ىعادة نية تشكيى ف  مهم ا دور ا

الستخدات ه  شدة نية الستمرار ف  استخدات أو ىعادة  مد خلال ماسب  نستخ ص أن نية ىعادة  
ل منتجات   وإستخدامهد  شرائهد  بعد  بالرضا  العملاء  يشعر  عندما  تتح    والت   الخدمة  أو  المنتي  شراء 
والخدمات لأول مرة ،كما ترتبط نية ىعادة الستخدات بإختيار ال رد الستمرار ف  شراء المنتجات والخدمات 

 مد مؤسسة معينة  
 الاطار التطبيقي للدراسة    .3

 التعريف بمؤسسة سيترام قسنطينة   1.3

المساهمة  أسست   الن ى   ةنتيج،  2012  نوفمبر  ف  (SETRAM) سيترات   شركة  بيد مؤسسة  ىت اق 
باريس   ف   ل ن ى  المست  ة  والهيئة  الجزائر  مترو  ومؤسسة  الوسط   ل جزائر  حضري  والشبه  الحضري 

RATPف    سيما  ل  سنوات،(  10)   عشر  مد  لأكثر  الجزائرية  القتصادية  السوق   ف   رائدة  بمكانة    وتتمتا  
ت وت بإستغلال كى مد ترامواي )الجزائر    ،الترامواي  أنظمة  و يانة  تشغيى  خلال  مد  الحضري   الن ى  قطاع

العامة   المديرية  م ر  يتواجد  ومستغاند(  سطيف  ورق ة؛  ب عباس؛  سيدي  قسنطينة؛  وهران؛  العا مة؛ 
 بالجزائر العا مة  

  تابعة   ،%100  جزائرية   شركة (SETRAM) الترامواي  استغلال  شركة  أ بحت   ،2023  مارس  منذ 
  و يانة   الترامواي  تشغيى  ف   عالية   خبرة  اكتسبوا  مح يون   متخصصون   يديرها  ،(TRANSTEV)  لمجموعة

 قطاع  ف   جديدة  أسواق  واستكشا   خبراتها  توسيا  سيترات  لشركة  المتطورة  الخبرة  هذه  تتيح   التحتية  البنية
 .الدول  الصعيد  ع    العات الن ى

 ىل  تح ي  الأهدا  التالية:     (SETRAM)حيت تسع  الشركة
  مجال   ف   مرجع ا  تصبح  وأن   الجميا،  متناول  ف   الحضري   الن ى  مد  جديد   نمط  نحو  الجزائر   قيادة -

 الجزائر؛  ف  المستدات التن ى  مجال ف  رائدة كجهة  مكانتها وترسيخ العات، الن ى

 والنظافة؛ والنتظات والراحة السلامة ش ن مد تُع   الجودة عالية  ن ى خدمة ت ديد -

 شراكات   خلال  مد  الأخرى   الأفريقية  الأسواق  ف   ل توسا  الجزائر  ىل   بها  المعتر   خبراتها  ن ى -
B2B    

  8  مسافة  ع    ويمتد   ،2013  جوي ية  5  ف    قسنطينة  ترامواي  خط  مد   الأول  الجزء  تشغيى  بدأ
 .رمضان المالك عبد  بد بمحطة  زواغ  محطة وير ط ل مدينة، الحضرية  المنط ة ويغط  كي ومترات،
  6,5مسافة  ع    ويمتد   ،2019  جوان  3  ف   تشغي ه  بدأ  أول،  امتداد   بخط  المسار  هذا  استُكمى  وقد 
  ويضد    2021  سبتمبر  ف    انط    ف د   الثان ،  المتداد   خط  أما   ل ركاب   محطات   خمس  ويضد  كي ومترات،

  بمحطة   ىبراهيد  قادري   محطة   وير ط  كي ومترات،  3,8  بطول  جديدة،  محطات   ست   الجديد   المسار  هذا
 (setram, 2025)  عبد الحميد مهري  جامعة

 منهج الدراسة الميدانية    2. 3



        

   نية إعادة الاستخدام  على  جودة خدمات النقل العام أثر مؤشرات               (      )براهيمي مسيكة  

 

218 

 

سنتناول فيما ي   الجانب التطبي   ل دراسة وذلك مد خلال تحديد مجتما وعينة الدراسة، بالإضافة  
 البيانات والأدوات الإحصائية المستعم ة ف  تح يى البيانات  ىل  تعريف أداة جما 

الدراسة: • ، ىذ قمنا  ترامواي قسنطينةيتمثى مجتما الدراسة ف  الأفراد المستخدميد ل  مجتمع وعينة 
توزيا   يخص  وفيما  الحتمالية   غير  العينات  أنواع  مد  نوع  بكونها  والمعرفة  ميسرة  عينة  ب خذ 

استمارة    216استمارة استبيان، استرجعت منها    250  الدراسة ف د قمنا بتوزيعهالستبيان ع   عينة  
 قاب ة ل تح يى  

البيانات • جمع  البيانات أداة  لجما  ك داة  الستبيان  ع    بالعتماد  قمنا  الدراسة  هذه  ف    :
بداء  والمع ومات نظرا لعتباره أفضى الت نيات لهذا النوع مد الدراسات الت  تعتمد ع   الت ييد وإ

البحت   وأساليب  الأدبيات  مراجعة  بعد  الستبيان  استمارة  تصميد  تد  الموضوع ل د  حول  الرأي 
ىل    ت سيمه  تد  وقد  الدراسة،  بموضوع  الص ة  ذات  الساب ة  الميدانية  والدراسات  النظرية  الع م  

  لا ة أجزاء:
 ؛ أسئ ة( 07الجزء الأول: تضمد مع ومات شخصية حول أفراد عينة الدراسة )ضد  -

سؤال تد    32، وقد شمى بدوره  ؤشرات جودة خدمات الن ىمالجزء الثان : تضمد أسئ ة ذات   ة ب -
 أبعاد؛  8ت سيمهد ع   

 أسئ ة( 03: شمى أسئ ة لقياس نية ىعادة الستخدات ) ضد الجزء الثالت  -
باستخدات مقياس "ليكرت" الخماس  المكون    وقد تد قياس ىجابات الز ائد ف  الجزءيد الثان  والثالت 

 مد خمس ن اط تتراوح ما بيد عدت المواف ة المط  ة والمواف ة المط  ة   
 : ل د تد التح   مد  بات هذه الدراسة بالعتماد ع   طري تيد: صدق وثبات أداة الدراسة •

المحكمين - بثلا ة أساتذة مد قسد  :  تط ب التح   مد  دق الستبيان الستعانة  استشارة 
تخصص تسوي  الخدمات، وذلك مد أجى الست ادة    2الع وت التجارية ف  جامعة قسنطينة  

مد خبراتهد ف  التخصص لك  تكون الدراسة أكثر دقة وموضوعية، وقد تد تعديى وإعادة 
  ياغة الأسئ ة بناءا ع   تو ية المحكميد  

كرونباخ: - ألفا  معامل  ييس الثبات استخداما مد طر  الباحثيد،  تعد مد أكثر م ا   طريقة 
حيت يقيس درجة  بات عبارات الستبيان، بمعن  ما نسبة الحصول ع   ن س النتائي أو  

وهناك مجالت مخت  ة    ،الستنتاجات فيما لو أعيد تطبي  ن س الأداة وف  ررو  مما  ة
   لدرجة الثبات لمعامى أل ا كرونباخ

 كرونباخ لمحاور الاستبيان : قيمة معامل ألفا 1الجدول
 عدد محاور الاستبيان

 العبارات 
 كرونباخ   معامل ألفا

 0.895 4 عرض الخدمة 
 0.766 3 ت ديد المع ومات 
 0.717 3 سهولة الو ول 
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 0.815 5 التوقيت
 الهتمات بالز ائد 

 
 

5 0.865 

 0.608 3 الراحة 

 0.879 4 الأمان

 0.788 5 ال ر البيئ  

 0.944 3 نية ىعادة الستخدات  
 SPSS. V 22مد ىعداد الباحثة بالعتماد ع   مخرجات برنامي المصدر:

محاور   جميا  ف   مرت عة  قيد  ذات  كرونباخ  أل ا  معامى  قيمة  أن  نجد  أعلاه  الجدول  خلال  مد 
، وهو ما يدل ع   أن أداة 0,944و0,608، حيت تراوحت ما بيد  0,6الستبيان وه  أكبر مد الحد الأدن   

ت  انطلاقا  البحت المستخدمة ذات  بات ويمكد العتماد ع يها ف  تح يى نتائي البحت واختبار ال رضيا
مد اختبارات الصدق والثبات يمكد ال ول ب نه قد تمكنا مد الت كد مد  دق و بات الستبيان مما يجع نا  

 ع     ة بصلاحيته لتح يى النتائي، الإجابة ع   أسئ ة الدراسة واختبار ال رضيات 
الدراسة • خدمات  :   متغيرات  جودة  مؤشرات  ف   المست  ة  المتغيرات  ف  تتمثى  المتمث ة  الن ى 

بالز ائد،   الهتمات  الو ول،التوقيت،  ،سهولة  المع ومات  الخدمة،ت ديد  )عرض  التالية  السياسات 
  الراحة،الأمان، الأ ر البيئ (، أما المتغير التابا فهو نية ىعادة الستخدات 

 نمودج الدراسة   :1شكل ال 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 مد ىعداد الباحثة المصدر: 
 خصائص عينة البحث  3.3

وتح يى خصائص    الجنس، يمكد عرض  وذلك مد حيت  الموال ،  الجدول  المبحو يد مد خلال 
   العمر، المستوى الوري  ، الدخى، وفترة التعامى ما المؤسسة 

   العام مؤشرات جودة خدمات النقل              
 عرض الخدمة 

لمعلومات تقديم ا  

 سهولة الوصول

 التوقيت 

 الاهتمام بالزبائن 

 الراحة 

لأمان ا  

 الأثر البيئي 

نية إعادة 
 الاستخدام  
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 المعلومات الشخصية  :2الجدول
 البيان التكرار النسبة%

 الجنس  ذكر   132 61.1
 أنث    84  38.9
 ال ئة العمرية  سنة  20أقى مد   22 2 10
 سنة  30ىل  أقى مد    20مد   106 1 49
 سنة 40سنة ىل  أقى مد  30مد  36 7 16
 سنة 50سنة ىل  أقى مد  40مد  34 7 15
 سنة ف كثر 50مد     18 3 8
 المستوى التع يم   ابتدائ  وأقى     14 5 6
 متوسط    22 2 10
  انوي   50 1 23
 جامع   130 2 60
 الدخى الشهري  دج  20000أقى مد   133 6 61
 دج40000و أقى مد  20000مد  66 6 30
 دج40000أكثر مد   17 9 7

 SPSSV22من إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج المصدر: 
 61.1 ( أن عدد الذكور أكبر مد عدد الناث، حيت ت در نسبة الذكور3يظهر مد الجدول رقد)  

أما   الدراسة،  بيد  % مد عينة  ما  ل  ئة  كانت  الأكبر  النسبة  فإن  العمرية  ال ئة  يخص  أقى  20فيما  ىل  
% ،   16.7سنة  بنسبة 40سنة واقى مد    30% تتبعها ال ئة العمرية مد  49.1سنة  وذلك ب    30مد

حيت تعكس هذه النتيجة التنوع ف  متوسط    %8.3سنة ف كثر بنسبة  50لت ت  ف  الأخير ال ئة العمرية  
العينة    يخص  أعمار  فيما  الجامع    أما  المستوى  ذات  ل  ئة  الأكبر  النسبة  فكانت  التع يم   المستوى 

بنسبة  2 60بنسبة   الثانوي  المستوى  ذات  ال ئة  ي يها  بنسبة  1 %23،  المتوسط  المستوى  فئة  ت يها   %
ر  %، كما نلاحظ مد الجدول أعلاه أن أكب5 6لت ت  ف  الخير فئة المستوى البتدائ   بنسبة    2% 10

% ت يها ال ئة الت   6 61دج قدرت ب 20000نسبة مد عدد الز ائد المست صيد هد ذوي الدخى أقى مد  
دخ هد  مد   وأقى مد  20000يتراوح  بنسبة  40000دج  يتراوح    %6 30دج   الت   ال ئة  ت ت   بعدها   ،

   %9 7ف كثر  بنسبة  40000دخ ها 
   تحليل النتائج   -4

الفرضيىة    1.4 ومناقشة  : مُستوى ت ييد أفراد عينة الدراسة مرت ا لمؤشرات جودة خدامات الأولىتحليل 
 مؤسسة سيترات قسنطينة ن ى 

   نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على العبارات المتعلقة بمؤشرات جودة خدمات النقل : 3الجدول 
المتوسط  مؤشرات المحور الاول 

 الحسابي 
الانحراف  
 المعياري 

 درجة التقييم  الترتيب
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 درجة عالية  4 0,458 4,00 ت ديد الخدمة  
 درجة عالية  1 0,426 4,28 توافر المع ومات 
 درجة عالية  2 0,374 4,21 سهولة الو ول 

 درجة عالية  7 0,704 3,60 التوقيت
 درجة عالية  6 0,546 3,62 الهتمات بالز ائد 

 عالية درجة  8 0,429 3,55 الراحة 
 درجة عالية  5 0,431 3,94 الأمان

 درجة عالية  3 0,374 4,10 ال ر البيئ  
 درجة عالية  - 0,359 3,90  العات مؤشرات جودة خدمات الن ى

 SPSSV22باحثة بالاعتماد على نتائج من إعداد الالمصدر: 
 يتضح مد خلال الجدول أعلاه

الخدمةنتائي ىيجابية عالية فيما يتع   مؤشر   بالنسبة لمؤسسة سيترات قسنطينة، ويظهر مد    تقديم 
 خلال المتوسط الحساب  أن جميا العبارات حص ت ع   ت ييد عال بيد المشاركيد ف  الستبيان، حيت 

تشتت ضي     ما ي سر   4580,وانحرا  معياري   4,00نجد المتوسط الحساب  الجمال  لهذا المؤشر ب غ  
لإجابات أفراد العينة وه  أقرب ىل  المتوسط، وهو ما يشير ىل  أن ت ديد الخدمة لدى مؤسسة استغلال 
الترامواي،  عر ات  مد  الكاف   العدد  وتوفير  الجهزة،  أحدث  بإستخدات  يتد  قسنطينة(   )سيترات  ترامواي 

 تراكات مع ولة ل تذاكر والمحطات الخا ة بانتظار الركاب، كما ت دت المؤسسة لز ائنها اش
حول خدمات مؤسسة سيترات    توافر المعلوماتكما يتضح أن ىتجاه ىجابات أفراد العينة ىيجاب  نحو  

، حيت كانت ىجاباتهد مواف ة فيما  4260,وإنحرا  معياري   4,28قسنطينة بمتوسط حساب  اجمال  قدر بد  
حيت يتد ىعلات الز ائد بشكى واضح عند  يخص توفر أجهزة لإعلات الز ائد عد المحطات خلال الرح ة،  

السئ ة   مد  تذمر  أي  يبدون  ول  بالتعاون  المؤسسة  مور و  يتصف  كما  الرحلات،  ف   ت خيرات  حدوث 
المتكررة ل ز ائد، وهذا يعن  أن مستوى توافر المع ومات حول خدمات المؤسسة ت    قبول وإستحسان مد  

 طر  أفراد العينة 
مؤشر   العينة حول  أفراد  أراء  يخص  فيما  الوصول  أما  مواف ة سهولة  العينة  أفراد  أجابات     كانت 

حساب   معياري   4,21بمتوسط  فيما  0.374وإنحرا   العبارات  كى  ع    مواف ة  ىجاباتهد  كانت  حيت    ،
بيا   وأماكد  لأكشاك  الو ول  وسهولة  وقرب  التذاكر،  ع    المصادقة  أجهزة  استعمال  سهولة  يخص 

 تذاكر، ووجود وسائى تسهى و ول ذوي الحتياجات الخا ة ل حصول ع   خدمات الن ى ال
مؤشر   ىتجاه  العينة  أفراد  ىجابات  ىتجاه  أن  نلاحظ  اجمال     التوقيتكما  حساب   بمتوسط  مواف ة 

اجمال وإن3,36 معياري  حيت 0,704حرا   ت تزت   ،  المؤسسة  أن  ع    اجاباتهد  ف   المستجو يد  ات   
نطلاق والو ول، كما يتد احترات المؤسسة ساعات العمى بحيت تكون ملائمة لكى الز ائد دون  بمواعيد ال 

ان طاع كما أكد أفراد العينة ع   أن مدة النتظار ع   المواقف ق ي ة، أما فيما يخص العبارة  المتع  ة  
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  95 2وسط حساب   بسرعة الو ول ىل  المكان الم صود ف د كانت ىجابات أفراد العينة غير مواف ة بمت
 ، وهو المر الذي يتذمر منه ز ائد سيترات مد طول فترة الرح ة 858 0وإنحرا  معياري 
بموسط حساب  اجمال  قدر   فإن ىتجاه ىجابات أفراد العينة مواف ةلمؤشر الاهتمام بالزبائن  بالنسبة  

ىنحرا  معياري    3.43بد   أفراد كى   ، حيت كانت ىجاباتهد مواف ة  ع  0,546و  ات    العبارات حيت 
المساعدة   ت ديد  خلال  مد  الز ائد،  ما  التعامى  ف   جيدة  بمهارات  يتص ون  العام يد  أن  ع    العينة 
هواتف لإستراجا   أراقات  توفير  ما  المشاكى  ف  حى  المساعدة  وت ديد  الز ائد   است سارات  والجابة ع   

 الم  ودات  
بموسط حساب  اجمال  قدر بد      الراحةمؤشر  واف ة نحو  كما يتضح أن ىتجاه ىجابات أفراد العينة م

، حيت كانت ىجاباتهد مواف ة فيما يخص أن عر ات ترامواي مريحة  0,429و ىنحرا  معياري    3,55
ومناسبة ل رحلات الطوي ة، كما يتد توفير بيئة مريحة خالية مد الضوضاء داخى العر ات، ف  حيد كانت  
 الإجابات محايدة ع   العبارة الثانية الت  تخص توفر العر ات تهوية وتكييف ملائميد ف  جمبا ال صول   

بموسط حساب  اجمال  قدر     الامانمؤشر  يضا أن ىتجاه ىجابات أفراد العينة مواف ة نحو  ونلاحظ أ
، حيت كانت ىجاباتهد مواف ة ع   كى العبارات فيما يخص  0,431وإنحرا  معياري اجمال     3,94بد  

ف   توفير تدابير أمنية مناسبة لحماية الركاب داخى العر ات والمحطات، وذلك مد خلال توفير الخدمة  
الأخطار،   ضد  والحتياط  الحماية  وأدوات  وسائى  ع    العر ات  واحتواء  المخاطر   مد  يخ و  آمد  جو 

 وت ديد الخدمات دون وقوع أخطاء أو وجود مخاطر   
البيئيكما يتضح أن ىتجاه ىجابات أفراد العينة مواف ة نحو   الاثر  بموسط حساب  اجمال      مؤشر 

ع   جميا العبارات وذلك  ، حيت كانت ىجاباتهد مواف ة0,374  وإنحرا  معياري اجمال   4,10قدر بد  
مد خلال الت كيد ع   أن عر ات الترامواي ت  ى مد ازدحات السيارات، وت  ى مد استهلاك الطاقة، كما 
تساهد خطوط سكك الترامواي ف  الحد مد استهلاك المساحات الطبيعية والعمرانية، كما تساهد خدمات 

ت وث الطرق والمناط  السكنية، وتساهد العر ات ف  الحد مد الضوضاء والهتزازات المؤسسة ف  ت  يى  
 م ارنة بوسائى الن ى الأخرى  

وع   الرغد مد أن هناك بعض الأفراد ف  العينة الذيد لد ي تنعوا بالضرورة بالأفكار الت  تطرحها  
يؤ ر بشكى   ترامواي سيترات قسنطينة ىل أن هذا ل  العامة  مؤسسة استغلال  النتائي الإيجابية  كبير ع   

ت ديد   قادرة ع     ترامواي سيترات   الجدول  و التال ، يمكد اعتبار أن مؤسسة استغلال  الت  تظهر ف  
 خدمات تتواف  ما توقعات الز ائد، مما يعزز جودة خدماتها  

لمؤشرات جودة  ومد  د ن بى ال رضية الأول  الت  تنص ع     مرتفع  الدراسة  أفراد عينة  تقييم  مُستوى 
 مؤسسة سيترام قسنطينة خدامات نقل 

الثانية  2.4 الفرضيىة  ومناقشة  جودة   :تحليل  مؤشرات  بيد  وطردية  موجبة  ىرتباط  هناك علاقة  يُوجد 
 ؤسسة سيترات قسنطينة  ونية ىعادة استخدات خدمات م العات خدمات الن ى

 : ملخص نموذج الانحدار4الجدول
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 الخط  المعياري الم در  المعدلة   2R قيمة  R 2R النموذج 
1 0,525 0,276 0,248 0,37587 

 SPSSV22باحثة بالاعتماد على نتائج من إعداد الالمصدر: 
التح   منها مد خلال أس وب  (، والت  تد  05تشير نتائي اختبار ال رضية الثانية ف  الجدول رقد ) 

ىعادة   ونية  الن ى  بيد مؤشرات جودة خدمات  ىرتباط طردي متوسط   ىل  وجود علاقة  المتعدد  النحدار 
وه  تدل ع   وجود علاقة ىيجابية بيد المتغيرات  أما  (R= 0,525)الستخدات، حيت ب غت معدل الرتباط

مد التغير ف  نية ىعادة الستخدات، يمكد ت سيره    %27,6فيعن  أن ما نسبته    2R 0,276=معامى التحديد 
تعزز مد مو وقية النموذج    0,248( المعدلةR2مد خلال مؤشرات جودة خدمات الن ى، كما  أن قيمة )

( ل ت دير  المعيار  الخط   قيمة  وتشير  المتغيرات،  عدد  تعديى  بعد  است راره  ع    أن 0,37587وتدل  ىل    )
 الت ديرات الخا ة بالنموذج م بولة وليوجد تبايد كبير   

والت  تنص   الثانية  ال رضية  ن بى  بيد  ومد  د  ىرتباط موجبة وطردية  هناك علاقة  مؤشرات  يُوجد 
 ونية ىعادة استخدات خدمات مؤسسة سيترات قسنطينة  جودة خدمات الن ى

يُوجد أ ر ذو دللة ىحصائية لمؤشرات جودة خدمات الن ى ع    تحليل ومناقشة الفرضيىة الثالثة :    3.4
 (α≤0.05) عند مستوى دللة  مؤسسة سيترات قسنطينةنية اعادة استخدات خدمات 

ىختبار   نتائي  بهد   يبيد  التال   والجدول   ، المتعدد  النحدار  تح يى  ىستخدات  يتد  الثالثة  ال رضية 
 التح يى 
 على نية اعادة استخدام خدمات مؤسسة سيترام قسنطينة   العام  تأثير مؤشرات جودة خدمات النقل  : 5الجدول

 

 معامل المؤشرات 
الانحدار 

B 
 

الخطأ  
 المعياري 

قيمة  
Bêta 

قيمة  
 Tاختبار

مستوى 
 الدلالة 

VIF  معامل معنوية النموذج 
 التحديد 

R-
deux 

F Sig 

 0,276 0,000 9,863 3,444 0000, 8,706 - 4060, 3,536 الحد الثابت
 1,834 0000, 4,225- 0,464- 1040, 0,439- ت ديد الخدمة 

 2,114 0230, 2,287 1830, 0810, 1860, توافر المع ومات 

 3,215 3400, 0,956- 0,082- 0990, 0,095- الو ول سهولة 

 2,343 0,009 2,653 2810, 0650, 1730, التوقيت

 3,821 0,925 0,094- 0,009- 0720, 0,007- الهتمات بالز ائد 

 2,636 0010, 3,220- 0,372- 0,117 0,376- الراحة 

 2,665 9500, 0,063 0060, 0960, 0060, الأمان 

 3,444 0000, 5,929 5720, 1120, 6620, ال ر البيئ  
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 SPSS22 : مد ىعداد الباحثة بالعتماد ع   نتائيالمصدر
الجدول   ب9,863( تساوي ) Fنلاحظ أن قيمة )أعلاه  مد خلال  كان الذي    0,000مستوى معنوية  ( 
 هذه ال رضية قد تح  ت (، ومنه يمكننا أن نستنتي ب ن 0.05أ غر مد مستوى الدللة ) 

(، مما يعن  أن المتغيرات التنبؤية )مؤشرات جودة 0,276وللإشارة أن معامى التحديد ل نموذج ب غ )
( مد التغيرات الت  تحدث ف  المتغير التابا )نية ىعادة الستخدات  %27,6خدمات الن ى( ت سر ما نسبته )

ر مدرجة بالنموذج، كما كانت جميا معاملات تضخد  ( والنسبة المتبقية تعزى لعوامى ومتغيرات أخرى غي
( )-VIF –Variance Inflation factorالتبايد  القيمة  مد  أقى  ع    10(  يدل  مما  الم بول(،  )المعيار   )

خدمات  جودة  )مؤشرات  التنبؤية  المتغيرات  بيد  الخط   الزدواج  مشك ة  مد  النحدار  نموذج  سلامة 
 الن ى( 

  '' و استخدات طري ة  المتعدد  الخط   النحدار  تح يى  المؤشرات  ENTREوقد أرهر  بيد  أنه مد   "
ىعادة   نية  ف   الملاحظة  التغييرات  ىحداث  ف   أهميتها  حيت  مد  الن ى  خدمات  جودة  لمؤشرات  الثمانية 

 " الخا ة بها دالة ىحصائيا ه  كالتال :Tالستخدات والت  كانت قيد اختبار "
( أرهرت النتائي  ت ديد الخدمة، توافر المع ومات، التوقيت، الراحة، الأ ر البيئ مؤشرات )  بالنسبة ل 

( مما يدل ع   وجود تغييرات دالة 0.05أهميتها ىحصائيا حيت مستويات الدللة كانت أقى مد مستوى ) 
 ىحصائيا لهذا المؤشرات عندما تدرج ف  النموذج    
الو  )سهولة  الأخرى  المؤشرات  حيد  عدت  ف   النتائي  أرهرت  الآمان(  بالز ائد،  الهتمات   ول، 

( مما يدل ع   عدت 0.05أهميتها ىحصائيا حيت أن مستويات الدللة المحسو ة كانت أكبر مد مستوى )
 وجود درجة تغيير دالة ىحصائيا لهذه المؤشرات عندما تدرج ف  النموذج ما بقية المؤشرات الأخرى 

قرار   نستنتي  ال ر ومنه  عند قبول  معنوية  بصورة  الن ى   خدمات  جودة  مؤشرات  تؤ ر  ال ائ ة  ضية 
  -سيترات قسنطينة   –نية اعادة استخدات خدمات مؤسسة استغلال الترامواي  ع       α≤0.05)مستوى دللة )  
 ت  يرا ىيجابيا  

 :  الخاتمة. 5
الجزائر وتزايد توقعات الز ائد  بينت الدراسة رغد التغيرات المتسارعة الت  يشهدها قطاع الن ى ف   

ت عب وسائى ن ى الركاب الجماعية دور ا استراتيجي ا هام ا ف  حياة الأفراد  الأمرر الذي دفا وزارة الن ى ىل   
العمى ع   تطوير وسائى ن ى جماع  جديدة ف  المناط  الحضرية، مثى مشاريا مترو وترامواي الجزائر  

 هران، سيدي ب عباس، وورق ة(ف  عدة وليات )سطيف، قسنطينة، و 
 تو  ت الدراسة الحالية ل نتائي التالية: 

الم دمة  - الخدمة  جودة  مد خلال  بدوره  يُحدد  والذي  أدائه،  ع    كبير  بشكى  الركاب  ن ى  يعتمد 
ل ز ائد، ويُعد ت ييد جودة الخدمة ف  ن ى الركاب أمر ا بالغ الأهمية لضمان معايير جودة م بولة 

 يد الخدمات الم دمة ل ركاب والمسافريد ل مستخدميد وتحس
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درجة ت ييد الز ائد أفراد عينة البحت لمؤشرات جودة خدمات الن ى كانت عالية لكى مؤشر ع     -
ترامواي  اعتبار استغلال  المر    -سيترات قسنطينة    -خدمات مؤسسة  الز ائد  توقعات  تتواف  ما 

ت أحدث الجهزة، وتوافر المع ومات الذي يعزز جودة خدماتها، مد حيت عرض الخدمة باستخدا
بسهولة  المؤسسة  خدمات  تتصف  كما  المور يد،  ما  المباشر  والتوا ى  العلات  أجهزة  عبر 
المصادقة   أجهزة  وتوفر  الكشاك  المجتما مد خلال قرب  أفراد  ىليها مد طر  جميا  الو ول 

لاق والو ول بالرغد مد  ع   التذاكر، أما فيما يخص مؤشر التوقيت فهناك احترات لمواقيت النط
هذا نجد ان طول فترة الرح ة يخ   نوع مد عدت المواف ة، بالنسبة لمؤشر الإهتمات بالز ائد ف د  
أكدت عينة الدراسة ع   حسد المعام ة والتوجيه وحسد الضيافة مد طر  مور   المؤسسة، أما 

اي بشكى كبير ف  راحة الز ائد  فيما يتع   بمؤشر الراحة ف د ساهمت الحالة الجيدة لعر ات الترامو 
توفر   ما  قسنطينة  سيترات  مؤسسة  ن ى  خدمة  استخدات  ف   بالأمان  الحساس  خ    الذي  المر 
ف   الترامواي  مشروع  ساهد  ف د  البيئ   الأ ر  لمؤشر  بالنسبة  وأخير  السلامة،  ومعدات  وسائى 

 زدحات السيارات  قسنطينة مد الح اظ ع   المساحات الخضراء والت  يى مد حدة الت وث وا

بيد كى مد مؤشرات جودة خدمات   - دللة ىحصائية  ذات  ىيجابية  هناك علاقة  أن  النتائي  تُشير 
الراحة،  بالز ائد،  الهتمات  التوقيت،  الو ول،  سهولة  المع ومات،  توافر  الخدمة،  عرض  الن ى) 

 الأمان، الأ ر البيئ ( و يد نية ىعادة الستخدات ؛ 

ع   - الدراسة  نتائي  استغلال   أكدت  مؤسسة  ت دمها  الت   الن ى  خدمات  جودة  تكون  أن  ضرورة 
الترامواي سيترات قسنطينة محى الدراسة ملائمة وذات قيمة لضمان جذب الز ائد، وذلك لتح ي  

 فعالية أكثر ف  الت  ير ع   نية ىعادة الستخدات، وهذا بدوره يترك أ ر ىيجابيا لدى الز ائد   

ال - ىختبار  نتائي  مد  ىعادة  يتضح  نية  ع    تؤ ر  الن ى  خدمات  جودة  مؤشرات  أن   رضيات 
ت ديد  )  الستخدات، حيت أنها تت  ر بشكى مخت ف بمؤشرات جودة خدمات الن ى، وتب   المؤشرات  

البيئ  الأ ر  الراحة،  التوقيت،  المع ومات،  توافر  ت  يرا   (  الخدمة،  المؤشرات الأكثر  حيد  ف  
 بالز ائد، الآمان( أرهرت النتائي عدت أهميتها ىحصائيا    الأخرى )سهولة الو ول، الهتمات

 عند التمعد ف  النتائي المتحصى ع يها يمكد ىدراج الإقتراحات التالية: 

يجب التبن  ال ع   والحقي   لجودة خدمات الن ى ف  الجزائر، نظرا لما لذلك مد أهمية تنعكس   -
 ع   المؤسسة والمجتما بشكى عات؛ 

الن ى ف  أفضى  ورة ممكنة، بحيت تكون الخدمة ملائمة لحاجات الز ائد دون  - ت ديد خدمات 
 زيادة أو ن صان، مد حيت توفر المع ومات وسهولة الو ى ىليها والمواقيت المناسبة  

توفير الهتمات، المان والراحة ل ز ائد ف  ت ديد خدمات الن ى بشكى يت   ما توقعات الز ائد مد   -
 المهمة الت  تشعر الز ائد ب ن المؤسسة تتحمى مسؤوليتها اتجاههد؛  المور

يجب أن يُركز مُ دمو خدمات الن ى ع   الروابط بيد نية ىعادة الستخدات وجودة الخدمة، والت    -
 تُمثى تحديات ىدارية رئيسية تتط ب فهم ا دقي  ا لكيفية عمى نظات الن ى مد وجهة نظر الركاب  
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نية العمى ع   تطوير نظات ن ى يُ ب  احتياجات الز ائد  والعمى ع   جذب ع   الس طات المع  -
الخا ة   السيارات  مد  بدل   الحضرية  المناط   ف   بالترامواي  الن ى  لختيار  الأفراد  مد  المزيد 
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