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 : ملخص
غير  مع الزيادة ابؼستمرة في أعداد السكان بابؼدن، ومتطلبات ابغياة ابغضرية ابغديثة، أصبحت نظم النقل ابؼتاحة في النطاق ابغضري تدربهيا

وى خدمة مناسبة، و من أجل أداء ىذه ابػدمات بالشكل ابؼرغوب فيو، و كسب رضا عملائها بشكل مستمر، وجب قادرة على برقيق مست
النقل عليها توفير ابػدمة بجودة عالية و بدقاييس عابؼية، و عليو ىدفت ىذه الدراسة للإجابة عن إشكالية ما ىو واقع تطبيق ابعودة في خدمات 

و لتحقيق أىداف الدراسة تم تصميم أداة الدراسة من  لى رضا العملاء داخل النسيج ابغضري بؼدينة مغنية ؟ .ابغضري الفردي و أثر برسينها ع
  600استبانو لسائقي سيارات الأجرة و  500استبانتين موجهة لسائقي سيارات الأجرة وأخرى للعملاء، بهدف إبسام الدراسة، حيث وزعت 

 ة بددينة مغنية.للعملاء مستعملي سيارات الأجرة الفردي
 رضا العملاء. -ابعودة  –النقل ابغضري الفردي الكلمات الدفتاحية :

 .JEL :L91 ،D12 ،R41 ،M31 تصنيف
Abstract:  

With the continuous increase in the population of cities and the requirements of modern 

urban life, the transport systems available in urban areas gradually become unable to achieve 

an appropriate level of service. In order to perform these services in a desired manner and to 

win the satisfaction of their customers, this study aims at answering the following problems: 

What is the reality of the application of quality in individual urban transport services and the 

impact of improvement on customer satisfaction within the urban fabric of MAGHNIA city? 

The study tool was designed from two questionnaires aimed at taxi drivers and other customers, 

in order to complete the study, where 500 questionnaires were distributed to taxi drivers and 

600 customers for individual taxi users in MAGHNIA. 
Key words: Individual Urban Transportation - Quality - Customer Satisfaction 
Jel Classification Codes : L91 ،D12 ،R41 ،M31. 
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  توطئة:

حيث كان يتنقل من مكان إلذ أخر بحثا  لقد كانت حاجة الإنسان إلذ النقل منذ فجر التاريخ وارتبط موضوعو بابغركة الدائمة للإنسان،
الشراب وذلك على عن ضروريات ابغياة ، وتشكلت أول رحلات الإنسان ابؼنتظمة و الدورية بين مسكنو وابؼكان الذي كان بهلب منها لطعام و 

وقد أدى التطور ابغضاري والعمراني الذي مرت بو مدن  .اختلاف الأماكن التي كانت فيها بدايات التجمعات الإنسانية وابؼستوطنات البشرية
تمثلة بشكل ومنها الدول العربية إلذ ظهور العديد من ابؼشاكل ابغضرية ومنها مشكلات النقل ابغضري و ابؼ العالد عموما على مر السنين،

ومن  التلوث البيئي بكافة أشكالو البصرية، ابغسية و السمعية، حوادث ابؼرور، رئيسي في ازدحام الشوارع ، الاختناقات ابؼرورية و الضوضاء،
م أسباب خلال ذلك ظهرت ابغاجة إلذ وجود الكثير من النظم والوسائل ابؼسيرة ومن بينها نظم النقل و ابؼواصلات والتي تعتبر من بين أى

ر أساسي على ابؼستوى الاقتصادي حيث يعتبر قطاع النقل من القطاعات ابؽامة والذي يقوم بدو  الاستقرار ابغضري في كثير من مدن العالد،
فعلى ابؼستوى الاقتصادي يكون عنصر النقل الوسيلة  .الاجتماعي و العمراني لكل دولة من الدول ابؼتقدمة منها و النامية على حد سواءو 

اعدية اللازمة لربط عناصر ومناطق الإنتاج فيما بينها من خلال نقل الأفراد والبضائع والسلع وابؼواد الأولية عبر بـتلف الطرق وابؼنشات الق
لة خاصة مع يعتبر نظام النقل وابؼواصلات بدثابة الرابط الاجتماعي فيما بين الأفراد في المجتمع الواحد، و عامل من عوامل فك العز كما ابؼتوفرة.  

  .ى الأقدامالامتداد العمراني الكبير للمدن العربية وغيرىا والذي أدى إلذ بعد ابؼسافات بين أفراد المجتمع، إذ لا بيكن الوصول إليها بالسير عل
بدختلف ابػدمات يعد النقل ابغضري بنوعيو الفردي و ابعماعي جوىرة العملية الاقتصادية و الاجتماعية بؼدى مسابنتو في بسوين السوق و 

البعض ولكي تتم ىذه العملية بشكل بـطط ومنظم يضمن جودة عالية لنوعية خدمة  وتغطية متطلباتو وربط بـتلف ابؼناطق ابغضرية ببعضها
 قادرة على النقل خاصة مع الزيادة ابؼستمرة في أعداد السكان بابؼدن ومتطلبات ابغياة ابغضرية ابغديثة ،تصبح نظم النقل ابؼتاحة تدربهيا غير

ى برقيق مستوى خدمة مناسب في ابؼناطق ابغضرية لذا بات من الضروري من توفر بؾموعة من ابؼعايير و ابؼؤشرات التي توضح لنا حالة أو مستو 
ها الكمية بنوعغير أننا لاحظنا أثناء دراستنا بؽذا ابؼوضوع قلة ابؼراجع التي تتناول مؤشرات جودة خدمة النقل  نوعية خدمة النقل و الشبكة،

 قل ابغضري ،ىي في جوىرىا وواقعهاجدا ىذا من جهة و من جهة أخرى ابؼشكلة ابؼطروحة في الن النوعية و حتى ابؼراجع بالغة الفرنسية قليلةو 
في مدينة فبقي ىذا القطاع من بين أضعف ابغلقات  مشكلة تنظيمية وإدارية وىذا لعدم إتباع أسلوب علمي سليم عند بزطيط وتنظيم النقل،

فضلا عنا لفوضى التي اعتًت القطاع بفا أدت إلذ الابتعاد عن مفهوم ابػدمة العمومية ، و سنحاول في  ولا يعكس القدرات ابؼتاحة، مغنية،
 دراستنا ىذه التطرق إلذ جودة خدمات النقل ابغضري الفردي و أثر برسينها على رضا العملاء في مدينة مغنية.

 إشكالية الدراسة:
 غير قادرة تدربهيا ابغضري الناطق ابؼتاحة في النقل نظم تصبح ، ابغديثة ابغضرية ابغياة ومتطلبات بابؼدن السكان أعداد في ابؼستمرة لزيادةا مع

 بجودة توفيرىا عليها وجب عملائها رضا كسب ومنو ابػدمات بالشكل ابؼرغوب فيو ىذه أداء أجل مناسب و من خدمة مستوى برقيق على
"ما هو واقع تطبيق الجودة في خدمات التالر :  الرئيسي التساؤل في الدراسة إشكالية طرح سبق بيكن بفا ضوء عابؼية، وعلى قاييسوبد عالية

 النقل الحضري الفردي و أثر تحسينها على رضا العملاء داخل النسيج الحضري لددينة مغنية؟ "
 التالر: الفرعية الأسئلة طرح بيكننا الرئيس لتساؤلا من انطلاقا

 العملاء؟ ورضا فرديالخدمة النقل ابغضري  جودة بين ارتباط علاقة ىل ىناك .1
 ابغضري فردي؟ النقل خدمة جودة برسين في ابؼعتمدة ابؼؤشرات أىم ىي ما .2
 التي كلوابؼشا  ابؼعوقات أىم ما ىيو  النقل في مدينة مغنية جودة خدمة بؼؤشرات سائقي سيارة الأجرة ابغضرية الفردية نظرة ما ىي .3

 مغنية؟ بؼدينة ابغضري المحيط في ابؼؤشرات ىذه تطبيق بسنع
 التالية :  الفرضيات صحة اختبار الدراسة بؿل الإشكالية برليل يتطلب فرضيات الدراسة:

  1Hذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  ارتباط علاقة توجدα≤ 0.05 ورضا خدمة النقل ابغضري فردي جودة برسين بين 
 ء. العملا
 2H يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين جود ابػدامات لنقل ابغضري ورضا العميل عند مستوى معنويةα≤ 0.05. 
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 :إلذ الدراسة ىذه خلال من نهدفأهداف الدراسة : 
 سيارات الأجرة الفردية. تقدمها التي خدمات عن العملاء رضا مستوى عن الكشف 
 العملاء بفرض مسابنة ىذا النوع من خدمات النقل  رضا في كسب ابغضري الفردي النقل خدمات جودة تأثير التحسين في مدى اختبار

 .ابغضري في تبني استًاتيجيات مناسبة بسكنو من كسب رضا عملاءه و المحافظة على ابغاليين 
 بؼقدمة من طرف سائقي التوصل إلذ بعض النتائج و الاقتًاحات التي بيكن إن تساىم في برسين جودة خدمات النقل ابغضري الفردي ا

 سيارات الأجرة الفردية و ىذا من منظور العملاء.
 .تطوير خدمات النقل ابغضري الفردي باستخدام بموذج لتحسين ابعودة 
 .بؿاولة معرفة بـتلف الابكرافات ابؼؤثرة على كسب رضا العملاء 

 الإطار النظري لخدمة النقل الحضري و جودة النقل :المحور الاول: 
بىلط العديد بين النقل ابغضري و النقل ابعماعي فالنقل ابغضري ىوو بؾموعوة التقنيوات ابؼسوتعملة و التهيئوات مفهوم النقل الحضري:   -أولًا 

التحتية و الوسائل التي تهودف بؾتمعوة أوفي بؾملهوا إلذ تنظويم تونقلات الأفوراد و السولع في الوسوط ابغضوري في ظوروف مثلوى مون وقوت و  البنيو 
وسويلة ىاموة للوربط بوين نقواط » حيوث يعورف علوى انوو الخ، ... حوة، فالنقول ابغضوري يعوات التنقول ابعمواعي ةابغافلوة، القطوار ابغضوريتكلفة ورا

التجمع العمراني و ىو الشريان الواصل بينها، فضلا عن كونو المحرك الأساسي للتجمع السكاني ابغضوري حيوث يهودف إلذ إعطواء ديناميكيوة و 
بؾموعوة وسوائل النقول »علوى انووالنقول ابغضوري كموا يعورف ايضوا  .(1  ص 2011بخضرر   ة«في ابؼدينوة بدختلوف تشوكيلاتها استمرارية للحياة

ابؼلحقة بالنطاق ابغضري من نقل بصاعي أو فرديو التي تسمح بضومان التونقلات داخول التجمعوات السوكنية الكبويرة لوشوخاص و علوى العمووم 
عمومية و خاصة حضورية بـتصوة بنقول الأشوخاص مقابول مبوالة ماليوة بؿودودة و شوغل في أوقوات بؿودودة  تتكفل بهذا النوع من النقل مؤسسات

 «.  عبر ابؼسالك ابؼخصصة بؽا نقاط توقف و بؿطات معنية
 :  وسائط النقل الفردي-ثانيا 
 يدة ابؼوقف في ابؼسافات القريبة، : السيارة مرادف ابغرية و ابؼركز الاجتماعي، ىي واسطة النقل الفردي بامتياز و سالسيارة الخاصة

، أي بيكن أن تنقل شخصا (Modularity)للسيارة بؾموعة من ابؼزايا مقارنة مع وسائط النقل الأخرى، فضلا عن صورتها فهي بمطية 
في د السواء، و صيرة و الطويلة على حواحدا كما بيكن أن تنقل بطسة أشخاص، و حتى بعض ابؼعدات، كما بيكن استخدامها في ابؼسافات الق

بـتلف الأماكن و الابذاىات حتى التي تتطلب الوصول إليها سلك طرق وعرة أو صحاري أو مناطق نائية نتيجة لعدم تقيدىا بخطوط بؿددة أو 
 مواعيد منتظمة. 

  سيارة الأجرةTaxi):) 2012ماي  24مؤرخ في  230-12قم حسب آخر تعديل قانون و ذلك بدوجب ابؼرسوم التنفيذي ر 
سيارة يرخص بؽا بنقل ابؼسافرين أن ابؼقصود من سيارة الأجرة أنها 02بؼتضمن تنظيم النقل بواسطة سيارات الأجرة حيث و حسب ابؼادةاو 
أمتعتهم مقابل أجر. و تتمثل خدمات سيارة الأجرة على مستوى ابؼنطقة ابغضرية في خدمات سيارة الأجرة ابعماعية ابغضرية في خدمات تتم و 

بؿدد داخل بؿيط النقل ابغضري بأجرة كراء تقسم على بؾموع الركاب بواسطة سيارة برتوي على أربعة مقاعد على الأكثر دون على خط سير 
بل التجزئة دون برديد خط السير حساب مقعد السائق، و خدمات سيارة الأجرة الفردية و ىي خدمات حسب الطلب بأجرة كراء لا تق

ارة الأجرة سواء للشخص الطبيعي و يتم استغلال خدمة سي.قاعد على الأكثر دون احتساب مقعد السائقبواسطة سيارة برتوي على أربعة مو 
 10الذي لا بد أن تتوفر فيو بصلة من الشروط أو الشخص ابؼعنوي و من الشروط التي لا بد أن تتوفر فيو ىو وجود حظيرة تتضمن على الأقل و 

 من نفس القانون. 10سيارات، كل الشروط بقدىا موضحة في ابؼادة 
( وفقا للكثافة السكانية و ىي الوسط ابؼفرط Zone urbainesمناطق حضرية ة 3بيكن التمييز بين مناطق الوسط الحضري :  -ثالثا 

 ,Barré ة(les banlieue( و ضواحي ابؼدينة ةLe Centre Ville( وسط ابؼدينة ةL’hyper Centre Villeللمدينة ة
1980. P223). 

يتكون عادة من منطقة بها سوق أو منطقة سياحية أو تاربىية و قد تكون بؾرد : L’hyper Centre Villeلوسط الدفرط للمدينة ا -أولاً 
مكان للعيش يضم في غالب الأحيان أماكن بـصصة للمشاة أو لاستخدام الدراجات ابؽوائية ةالأبماط العذبة( و خير مثال على ذلك ابؼركز 
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( في مثل ىذا النوع من ابغيز Les Modes Douxأو كبيرة ابغجم، و يعود سبب استخدام الأبماط العذبة ة التاربىي للمدن متوسطة
ابغضري لأنها تتلاءم مع خصائص ىذه ابؼنطقة ةتنقلات منخفضة، كثافة سكانية عالية( حيث تتميز ىذه الأبماط بابلفاض مستوى تلويثها 

 .اللبيئة لاسيما التلوث الضوضائي الأكثر وضوح
 ,Barré ةو ىو تلك ابؼنطقة الداخلية القريبة من الوسط ابؼفرط للمدينة و ضواحيها :Le Centre Ville وسط الددينة  -ثانياً 

1980. P224.) أين تتًكز ابؼشاريع التجارية و بـتلف الأنشطة الرئيسية حيث الكثافة السكانية مرتفعة نسبيا بفا بهعل السيطرة و التحكم في
أمر في غاية الأبنية، فإضافة إلذ التنقلات و الرحلات المحلية ىناك عدد كبير من الأفراد الذين ينتقلون بشكل دوري إلذ ابؼنطقة  وسائل النقل

 قدوما من ضواحي ابؼدينة حيث يتواجد في ىذه ابؼنطقة بـتلف أبماط النقل و بشكل كبير، فالسيارات برتل حيزا كبيرا من الطرق السريعة إلذ
حياء السكنية الصغيرة و ىي بمط النقل ابؼفضل نظرا لأنها توفر راحة و مرونة فيغاية الأبنية، كما تتواجد أبماط نقل أخرى مثل قطار غاية الأ

لقوية الأنفاق الذي يتميز بكفاءتو العالية في النقل ما بين بصيع أبكاء ابؼدينة بشكل سريع و بحجم اكبر و القطار ابغضري و حافلات ابػطوط ا
( ىذه الأخيرة بؽا دور بفاثل كذلك في ربط نقاط ابؼدينة ابؼهمة ببعضها البعض و لكن بحجم اقل Les lignes de bus sont fortesة

 مقارنة بقطار الأنفاق و القطار ابغضري.
و وسطها في ىذه  الوسط ابؼفرط للمدينة و ىي ابؼناطق ذات كثافة سكانية منخفضة مقارنة مع:les banlieueضواحي الددينة  -ثالثاً 

ابؼنطقة تكون السيارة مطلوبة بشكل كبير نظرا بؼزاياىا، و الواقع أن طبيعة تنقلات و رحلات سكان الضواحي تكون لفرض العمل، 
 .(7 ص٬2006٬ماهر، ةالخ، ...التسوق
 كفاءة نظام النقل الحضري:-رابعا

ابؼناطق التي تغطيها تلك ابػدمة إلذ أقصى منطقة عند أطراف ابؼدينة و في  إن كفاءة خدمة النقل بيكن التعرف عليها من خلال نطاق ابػدمة و 
من خدمات على مستواىا   كل الأوقات و كذلك مستوى توزيع بؿطات النقل على مستوى ابؼدينة و مدى سهولة الوصول بؽا و ما توفره 

" بتقديم برنابؾا متكاملا لتقييم   Winnie & Hatry , 1973و قد قام كل من وني و ىاتري "كمكاتب ابغجز و ابؼقاىي و تهيئتها. 
كفاءة النقل ابغضري يعتمد على الدراسات ابؼيدانية بدرجة كبيرة و قد استخدم البرنامج في العديد من الدراسات لتقييم كفاءة النقل في 

 :(39. ص 2009حميدان ، ةالولايات ابؼتحدة الأمريكية، و يهدف ىذا البرنامج إلذ
 خدمات النقل الراىنة و ابؼتوفرة للمجموع، و على وجو ابػصوص لقطاعات اجتماعية معينة أو منطقة جغرافية بؿددة.بيان فعالية  -
 توفير قاعدة بيانات تساعد في قياس فاعلية خدمات النقل. -
 ابؼساعدة في كشف مشاكل النقل . -

. 2009حميردان ، ةاحتووى الوبرنامج علوى اثنوا عشور معيوار و ىوي كتوالرابؼساعدة في برليل و تقييم البرامج ابؼقتًحوة و الوتي بروت التجربوة.  و قود 
 :(41-40ص 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  النسررررربة الدئويرررررة للسررررركان ضرررررمن نطرررررا  موقرررررع
 خدمات النقل )المحطات(

 قناعة الدواطن بالنقل 

  الوقت الدستغر  للانتقال  نوع سطح الطريق 

 الازدحام و درجة الانسداد  قناعة الدواطن بواسطة النقل 

  الدرتبطة بوسائل النقلعدد الجرائم.  نسبة الحوادث الدرورية. 

  كلفة الرحلة الدادية و الغير الدادية  مستوى الضوضاء 
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 ( يوضح أنواع الطر  و وظيفة كل نوع و مقاييسه01الشكل رقم )
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (218، ص2002خلف حسين علي الدليمي ة: الدصدر
 رررررر  فررري الدرررررررردن و خصائصررررررررررررررررها( أنررررررواع الطررر01الجدول رقم )

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 (219، ص2002خلف حسين علي الدليمي ة: الدصدر

 الدؤشرات النوعية الدعتمدة للحكم على جودة خدمة النقل الحضري.سادسا : 
موعوة مؤشورات، تتمثول ىوذه ابؼؤشورات وجهوة تتكون ابعوودة الكليوة لنقول ابؼسوافرين مون بؾ:(152Maguin,2005,p)الدؤشرات النوعية  .1

( و أعمال ابؼعهود للبحوث AFNORنظر الزبون حول خدمة النقل ابؼقدمة ةابعودة ابؼدركة(، و ىي مستوحاة من ابعمعية الفرنسية للمعيارية ة
ومي للمسووافرين، ( "للنقوول، الإمووداد و خوودمات النقوول العمووNFEN138162(. ابؼعيووار ةINRETSحووول النقوول و أمنووو، باريس/فرنسووا ة

ة تعريف جودة ابػدمة أىداف و قياس " بودد مؤشرات ابعودة في خدمة نقل ابؼسافرين ةبيكن تطبيقها على كل صوية النقول( و يعتوبر كو داة إداريو
 : ( حيثOutil de managementة

 يوضح تقسيم ابؼسؤوليات. .أ 
 بذنيد و برسين كل الفاعلين في خدمة النقل. .ب 
 لنقل.يساعد على برسين خدمة ا .ج 
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 متابعة الالتزامات. .د 
 تثمين خدمة نقل الأشخاص. .ه 
 كما يلعب دورا على ابؼستوى التنافسي. .و 

 :(AFNOR 2002,p100)حسب ابؼعيار بردد بشانية بؾموعات تضم كل مؤشرات النوعية بعودة خدمة النقل ابغضري كما يلي

 عرض الخدمة  الدعلومة 
 )الوقت )الددة  عماليةراحة الزبون من خلال الحالة الاست 
 الأثر البيئي  الاهتمام بالزبون 
 سهولة الوصول  الأمن 

 

إن ابعغرافيوون اسووتعانوا بالعديود موون الأسواليب الكميووة مون العلوووم ابؼختلفوة و بخاصووة : (KUHN,2002.P3)الدؤشررات الكميررة  .2
لشووبكة و مؤشوور الانعطوواف يب: كثافووة االإحصوواء و الاقتصوواد و الرياضوويات، بؼسوواعدتهم في التحليوول الكمووي لشووبكات النقوول و موون ىووذه الأسووال

 درجة ترابط الشبكة.و 
  :و ىي ابؼعايير ابؽامة التي تعكس التطور الاقتصادي لوقاليم أو الدول ابؼختلفة، و تظهر حدة كثافة الشبكة داخل كثافة الشبكة

ذ برسب كثافة الشبكة بالنسبة لأطوال الطرق الإقليم أو الدولة، كما أن قياس كثافة الشبكات يعد من ابسط الأساليب الكمية و سيرىا، إ
 بالكيلومتً على ابؼساحة أو سكان إقليم ما، و ذلك بإتباع الصيغتين التاليتين:

 

 

 

 

و كلما زادت كثافة شبكة النقل كان الإقلويم يتميوع بالشوبكة ابعيودة بينموا يعوني ابلفاضوها ضوعف شوبكة النقول و أن ىنواك منواطق مون الإقلويم 
 مة النقل.بؿرومة من خد

 :علي للطريق على الطول ابؼستقيم يستخدم ىذا ابؼؤشر بؼعرفة مدى استقامة الطريق و ذلك بقسمة الطول الفمؤشرات الانعطاف
 ضرب الناتج في مئة فهو عبارة عن مؤشر نسبي و يعطى بالعلاقة أو الصيغة التالية:و 
 

 

 

سووتقيم كمووا بيكوون أن تتسوواوى في حووالات نادرة. أي أن النوواتج يكووون مسوواويا و لا بيكوون أن يكووون الطووول الفعلووي للطريووق اقوول موون الطووول ابؼ
، و الشووائع أن الطووول الفعلووي للطريووق يزيوود (KUHN,2002.P5ةو اسووتقامة الطريووق احوود مؤشوورات الووتي توودل علووى كفوواءة الشووبكة100%

و كلموا  %10لتطورق إليهوا سوابقا أي زيادة ناتوج ابؼؤشور علوى عن الطول ابؼستقيم نتيجة لت ثره بدجموعة من العوامل الطبيعية و البشورية و الوتي تم ا
وجوود  كانت الزيادة كبيرة كلما كانت منحنيات الطريق و منعطفاتو اكبر. إذ إن ابكراف الطريق عن مساره ابؼستقيم قد يكون ابكرافا سلبيا بسبب

ريووق ابهابيووا عنوودما ينحوورف الطريووق عوون مسوواره ابؼسووتقيم لكووي عوائووق طبيعيووة تعتًضووو كابعبووال أو  السووبخات أو البحوويرات و قوود يكووون ابكووراف الط
 بهمع اكبر قدر من حركة النقل و ذلك بدروره على اكبر عدد من ابؼراكز العمرانية.
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 (= رررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررβالدؤشر بيطا )
 عدد الوصلات
  عدد الطر 

 الدؤشر جاما = ررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررر
 عدد الوصلات
 عدد العقد

  :تعتمد طرق برليل التًابط في شوبكات النقول علوى برويول الشوبكة ابغقيقيوة إلذ شوبكة مبسوطة درجة الترابط في شبكة النقل الحضري
( و الذي يتكون من عدد مون العقود تتمثول في: بؿطوات الانطولاق و الوصوول Topological Diagramة 1الشكل الطوبولوجي و يطلق عليها

إلذ جانووب نقوواط التقوواطع خطوووط الشووبكة معووا، بالإضووافة إلذ ذلووك بؾموعووة موون الوصوولات الووتي بسثوول الطوورق الووتي تصوول بووين المحطووات أو نقوواط 
النظريووووة الووووتي تعووووات العقوووود و الوصوووولات طوبولوجيووووا بنظريووووة الشووووبكات أو البيووووانات، و يعتووووبر جارسوووووون  التقوووواطع أو العقوووود ابؼختلفووووة، و تعوووورف

، و يقصوود بدرجووة الووتًابط في 1960أول جغوورافي اسووتخدم نظريووة الشووبكات لتحليوول بنيووة شووبكات النقوول في عووام  1960(، سوونة Garrsonة
قووة ابؼتبادلوة بووين عقوود الشووبكة عوون طريوق الوصوولات ابؼوجووودة، حيووث وضووع  بأنهووا درجووة العلا (59 :،ص 2001 الوووادعي و اخوورون ،ةالشوبكة

( بعووض ابؼؤشوورات الكميووة لقيوواس توورابط الشووبكات و ىووي: درجوة الووتًابط، درجووة ابؼركزيووة، و قطوور الشووبكة. ان الووتًابط بووين Kanskyكانسوكي ة
قاس درجة التًابط في الشبكة بعودة مقواييس تتفوق بصيعهوا علوى العقد ابؼختلفة في الشبكة دلالة على مستوى التطور الذي وصلت إليو ابؼنطقة و ت

 انووو كلمووا ازداد عوودد الوصوولات ازدادت درجووة الووتًابط بووين أطووراف الشووبكة و لوويس موون الشووك في أن الووتًابط ابؼباشوور بووين ابؼراكووز أو النقوواط الووتي
نقوول موون البوواب إلذ البوواب و ىووي موون خصووائص النقوول بذمعهووا شووبكة واحوودة موون الطوورق أو لوويس موون الشووك في أن الاتصووال النبوواش راو خدمووة ال

 عبودهة بابؼركبات عن طريق الطرق تكسب ىذه الوسيلة ابؼرونة و الأفضلية عن باقي وسائل النقل و خاصة خولال ابؼسوافات القصويرة و ابؼتوسوطة
لنقول ابغضوري و ىوي: ابؼؤشور بيتوا، مؤشور و سيتم الاعتماد على بؾموعة من ابؼؤشرات الكمية لتحليل درجوة الوتًابط في شوبكة ا  (8 ،ص1905،

 .(90الزوكة، بدون سنة   صةابؼؤشر جاما الفا،
 تطبق مؤشر بيطا في برليل درجة التًابط، و يطبق ابؼؤشر بواسطة ابؼعادلة التالية: (:βمؤشر بيطا ) .1.أ

 

 

 

ن موون عقودة فقووط، و لوويس بهوا وصوولات، و الووتي و توتًاوح قيمووة ىوذا ابؼؤشوور بووين الصوفر و الواحوود الصووحيح، حيوث يعووني الصووفر أن الشوبكة تتكووو 
كة، بيكن أن يطلق عليها اسم شبكة نقل غير متًابطة أما إذا وصلت قيمة ابؼؤشر إلذ الواحود الصوحيح فإنهوا تودل علوى أن ىنواك ترابطوا تام بالشوب

ر يستخدم في حوالات الشوبكات البسويطة أما إذا ارتفعت عن الواحد الصحيح فانو يدل على وجود أكثر من شبكة متكاملة و منظمة ىذا ابؼؤش
ر أو التي لا تتزاحم فيها ابػطوط، و بسدد في مساحات كبيرة، و يؤخذ على ىذا ابؼقياس عدم الدقة عنود إجوراء دراسوة مقارنوة بوين شوبكتين أو أكثو

بودون سونة  الزوكة,ةجة التًابط في الشبكةيعتبر ىذا ابؼؤشر أساسا للوقوف عند برليل در  ولذلك لا مقارنتها بدتغيرات أخرى كمتوسط دخل الفرد،
 .(79 ص ,

 يتم قياس درجة التًابط في شبكة النقل ابغضري بالاعتماد على مؤشر جاما بواسطة ابؼعادلة التالية:مؤشر جاما:  .2.أ
 
 
 

بووين الصووفر و الواحوود و تووتًاوح قيمووة ىووذا ابؼؤشوور  و يسووتند ىووذا ابؼؤشوور علووى أقصووى عوودد موون الوصوولات الووتي بيكوون أن تكووون منهووا شووبكة الطوورق
الصحيح، و يعني الصفر أن الشبكة تتكون من عقد فقط، و ليس بهوا وصولات، و الوتي بيكون أن يطلوق عليهوا اسوم شوبكة نقول غوير متًابطوة  أموا 

                                                        
، دون اعتبار ابؼسافات بين النقاط أو ابذاه ابػطوط، أو ةمساحات ابؼناطق، و لتسهيل المساحاتىي أحد فروع علم ابؽندسة اللاكمية يهتم بابؼواقع و العلاقات بين النقاط و ابػطوط و  1

 لذ خريطة طوبولوجية، أي تبسيطها لمجرد خطوط مستقيمة مع العقد، حيث يسهل فهم خصائص الشبكة.برليل شبكات النقل يتم برويلها إ
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انوو يودل علوى إذا وصلت قيمة ابؼؤشر إلذ الواحد الصحيح فإنهوا تودل علوى أن ىنواك ترابطوا تاموا بالشوبكة  أموا إذا ارتفعوت عون الواحود الصوحيح ف
 وجود أكثر من شبكة متكاملة و متطورة.

 ( : نماذج شبكات النقل الحضري في الددن02الشكل رقم )
 

 

 

 

 

 

 

 .79 ص :بدون سنة نشر:محمد بطيس الدوكة:  الدصدر
 الطر    أدوات جمع و التحليل:

تم قبول   600و  500نة العشوائية لكل منها بوووووو شملت  عينة الدراسة ابغالية كل من  سائقي الأجرة و الزبائن و قدر حجم العي   
فرد على التًتيب و قد وزعت عليهم استبانو مقسمة الذ جزأين جزء بىص البيانات الشخصية و آخر يضم بؾموعة من الفقرات   448و352

مقياس  كلا  ل .  قد تم استخدامسؤال بىص الزبائن ابؼستفيدين من خدمات النق 32عبارة موجهة لسائقي الأجرة و  34والعبارات وىي 
(و ىي حزم حاسوبية متكاملة statistiscal package for social"ة spss برنامج " ولكرات ابػماسي لقياس استجابات ابؼبحوثين 

برليل التباين  الأساليب الإحصائية و ابؼمتثلة في ةمقاييس التشتت , الارتباط ,اضافة الذ  (3،ص 2005 بتال،ةلإدخال البيانات و برليلها 
 ( و كدا معاملات الاتساق الداخلي ( .ANOVAالأحادي ة

 تحليل و مناقشة نتائج الدراسة : المحور الثاني: 
 تحليل فقرات استبيان سائقي الأجرة : -أولاً 
لفقرات الاستبانة ابؼوجهة ة كرو نباخ ألفا( لاتساق الداخلي  يبين ابعدول التالر نتائج الاختبار اختبار ثبات و صد  الاستبانة :  .1

و ىي قيمة مرتفعة لكل فقرات  % 70( أن قيمة معامل كرو نباخ  أكثر من 02لسائقي سيارات الأجرة . و يتضح من ابعدول رقم ة
  الاستبيان و ىذا يعني ثبات مرتفع و دال إحصائيا .

 ألفا-كرونباخ اختبار ( يوضح نتائج02الجدول رقم )
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,743 40 

 spssاعتمادا على نتائج  ينمن اعداد الباحث الدصدر
 النوع(الشخصية   ابؼعلومات حسب العينة أفراد توزعت(: استبيان سائقي الأجرةالعينة) بأفراد الخاصة نتائج تحليل .2

 نلاحظ(  اذ 03رقم ة  ابعدول في صنف لكل ابؼئوية سبةوالن بالتكرار ابؼوضح لتوزيع وفقا ) ابػبرة الدراسي،سنوات الاجتماعي،العمر،ابؼستوى
و ىذا راجع لطبيعة العمل بيثل الذكور  % 100نوع الاجتماعي أن العدد الإبصالر من أفراد عينة الدراسة بنسبة ال حسب العينة أفراد توزيع من

 ىو أعلى تكرار كان العمر حسب متغير  العينة رادأف و أخلاقيات المجتمع فسياقة الأجرة حكرا على الذكور دون الإناث .كما أن توزيع
إلذ  25تتًاوح ما بين  أعمارىم الذين العينة أفراد يقابل و الذيفرد  83التكرار  سنة ،ويليو 44سنة إلذ 35 يقابل الفئة العمرية من الذي216

تقابل الأفراد ذوي ابؼستوى  % 50.3ن ما نسبتو سنةو ىذا ما يشير إلذ أن معظم أفراد العينة شباب.و يلاحظ أيضا من خلال النتائج أ34
 67كبر نسبة بؼتغير ابػبرة ابؼهنية  مساوية لو من العينة ذوي ابؼستوى ابعامعي .و قد جاءت ا  13.9%فرد أي ما نسبتو  49و بتكرار ،الثانوي 

 أن أفراد العينة  يتمتعون بالأقدمية في ىذا المجال. بفا يعني.سنوات  10سنوات إلذ  6من أفراد العينة  التي تتًاوح خبرتهم ابؼهنية ما بين %
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 ( يمثل توزيع أفراد العينة حسب الدعلومات الشخصية03الجدول رقم  )
 %النسبة الدئوية  التكرار الصنف الدعلومات الشخصية

 النوع الاجتماعي
 100 352 ذكر

 100 352 المجموع

 
 العمر
 

 23.3 83 سنة34الذ  25من 
 61.4 216 سنة 44الذ سنة  35من 
 13.1 46 سنة 55سنة الذ  45من 

 2.0 7 سنة فما فوق 55
 100 352 المجموع

 الدستوى الدراسي

 12.5 44 ابتدائي
 23.3 82 متوسط
 50.3 177 ثانوي
 13.9 49 جامعي
 100 352 المجموع

 الخبرة الدهنية

 17.9 63 سنوات 5من سنة الذ 
 67.0 236 سنوات 10 - 6من 

 12.8 45 سنة 15سنوات الذ  11من 
 23.3 8 سنة فما فوق 15

 100 352 المجموع
 spssمن اعداد الباحثين اعتمادا على نتائج  الدصدر

بغوورض برليووول النتووائج ابػاصووة بجميووع عبووارة اسووتمارة الأسوووئلة ( : اسررتبيان سررائقي الأجرررةتحليررل النتررائج الخاصررة بعبررارات الاسرررتبيان ) .3
بسووائقي الأجوورة قمنووا بتبويووب البيوووانات و حسوواب التكوورارات و النسووب ابؼئويووة بؽووذه العبوووارات و جوواءت النتووائج كمووا ىووي موضوووحة في  ابؼعروضووة

من أفراد عينة الدراسوة يورون أن سويارات الأجورة لا تتمتوع بابغداثوة إضوافة  %47.4حيث يبين  أن نسبة  (  01ابؼلحق رقم ة (04ابعدول رقم ة
فيدون من امتيازات بسكنهم من بذديد سياراتهم أو بذهيزىا بدعدات بسكنهم مون تقلويص التكواليف اليوميوة وزيادة الإرباح و ىوو موا يستإلذ أنهم لا  
. كما جواءت إجوابات عينوة الدراسوة لت كود أن شوبكة الطورق ابعيودة تسوهل نقول الزبوون بطريقوة مربووة و لائقوة و ان الطورق  77.3%مثلتو نسبة 

كموا أكودت النتوائج أيضوا أن   %87ري بؼدينوة مغنيوة غوير مهيئوة بشوكل جيود و كثويرة  الازدحوام و ىوو موا عوبرت عليوو بنسوبة داخل النسيج ابغضو
وان مووا  %83.5وجوود ابؼطبوات و ابؼمهولات العشووائية و الطورق ابؼتهرئوة تصوعب عمليووة نقول الزبوون في الوقوت ابؼناسوب و بالشوكل ابؼوريح بنسوبة 

 م ليسوا على دراية تامة بجميع مواد دفتً الشروط الذي يضبط مهنة سائق سيارة الأجرة الفردية .من الأفراد أنه %56.3نسبتو 
 تحليل فقرات استبيان الزبائن الدستفيدين من سيارات الأجرة -ثانيا 
ا( . حيث يتضح مدى ثبات  اتساق عبارات الاستبانة  باستخراج معامل ة كرونباخ ألف تم اختباراختبار ثبات و صد  الاستبانة :  .1

حصائيا  و ىذا يعني ثبات مرتفع و ىي قيمة دالة إ % 60( أن قيمة معامل كرونباخ أكثر من 05من النتائج ابؼوضحة في ابعدول رقم ة
 عبارات الاستبيان متسقة. و 

 ألفا-( يوضح نتائج اختبار كرونباخ05الجدول رقم )
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,6250 38 

 spssاعتمادا على نتائج  ينصدر من إعداد الباحثابؼ
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النوع الاجتماعي،العمر، (توزعت أفراد العينة حسب ابؼعلومات الشخصية  (:استبيان العملاء) تحليل نتائج الخاصة بأفراد العينة .2
(  حيث نلاحظ من توزيع أفراد 06رقم ةوفقا لتوزيع ابؼوضح بالتكرار و النسبة ابؼئوية لكل صنف في ابعدول  ) ابؼستوى الدراسي،سنوات ابػبرة

ما بين ابعنسين كما أن توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر جاءت  20%نوع الاجتماعي أن النسب ابؼئوية متقاربة بفارق العينة حسب ال
ستوى الدراسي جاءت لصالح .و أن نسبة توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير ابؼ%38.2سنة بنسبة  39-30لصالح الفئة العمرية ما بين 

 . % 40.0فئة الثانوي بدا يقارب 
 ( يمثل توزيع افراد العينة حسب الدعلومات الشخصية06الجدول رقم  )

 %النسبة الدئوية  التكرار الصنف الدعلومات الشخصية

 النوع الاجتماعي
 60 269 ذكر
 40 179 أنثى

 100 448 المجموع

 
 العمر
 

 23.9 107 سنة29الذ  18من 
 38.2 171 سنة 39سنة الذ  30من 
 20.5 92 سنة 49سنة الذ  40من 

 11.4 51 سنة 60الذ  50من 
 6.0 27 سنة 60اكثر من 

 100 448 المجموع

 الدستوى الدراسي

 11.8 53 ابتدائي
 9.2 41 متوسط
 40.0 179 ثانوي
 39.1 175 جامعي
 100 448 المجموع

 spssاعتمادا على نتائج  ينباحثالمصدر من إعداد ال

 (: العملاء تحليل النتائج الخاصة بعبارات الاستبيان )استبيان .3
بغرض برليل النتائج ابػاصة بجميع عبارة استمارة الأسئلة ابؼعروضة بسائقي الأجرة قمنا بتبويب البيانات و حساب التكرارات و النسب 

يتبين من خلال نتائج ابعدول أن اغلب حيث   (02ابؼلحق ة (07ابعدول رقم  ة  موضحة فيابؼئوية بؽذه العبارات و جاءت النتائج كما ىي 
من  %52.2و أن  ما نسبتو  % 79.9أفراد العينة يفضلون استخدام سيارات الأجرة الفردية من باب الراحة و السرعة في ابػدمة بنسبة 

من إبصالر العينة يؤكدون أن قيادة  % 84.8بشكل لائق لأداء ابػدمة ، و أن   إبصالر أفراد عينة الدراسة يرون أن سيارات الأجرة غير بؾهزة
من الأفراد غير راضين عن التسعير  %  66.5سائقي سيارة الأجرة آمنة و مت نية داخل النسيج ابغضري بؼدينة مغنية . إضافة إلذ أن ما نسبتو 

( Compteur de TAXIالعداد السيكومتًي ةالأجرة لا يلتزمون بتشغيل ابغالية و يرون أنها ليست في متناوبؽم و أن أغلبية سائقي 
 بشكل تلقائي عند الركوب.

 اختبار الفرضيات ومناقشتها : -ثالثا
توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية عند مستوى من أجل اختبار الفرضية الأولذ  و التي تنص على انو  الفرضية الرئيسية الأولى:

بهب الت كد من جودة بموذج الابكدار بالرجوع إلذ قيمة  جودة خدمة النقل ابغضري فردي ورضا العملاء. برسين  بين α≤ 0.05معنوية 
بالنسبة لسائقي  R( بقد أن قيمة معامل الارتباط 08من خلال ابعدول رقم ةف ، واختبار فيشر.R²، وقيمة مربع الارتباط Rالارتباط 

من  %49.1ابؼدبؾة في النموذج تفسر بفا ا يعني أن ابؼتغيرات ابؼستقلة  0.491فهو يعادل R²حديد أما معامل الت 0.701سيارات الأجرة 
 التغيرات في مستوى رضا العملاء بالنسبة للاستبانة الأولذ.
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 ( يوضح علاقة الارتباط  بين متغيرات الدراسة )استبيان سائقي سيارة الأجرة(08الجدول رقم )
Modèle R 

R-

deux 
R Erreur  

Modifier les statistiques Durbin-

Watson R-deux F ddl1 ddl2 Sig. F 

1 ,701
a

 ,491 ,445 ,16562 ,491 10,719 29 322 ,000 2,248 

b. Variable dépendante : SATISC 

 spssابؼصدر من إعداد الباحثين اعتمادا على نتائج 
و ىذا يعني انو ارتباط قوي بين ابؼتغيرات  0.884بالنسبة لعملاء ىي  Rالارتباط ( بقد  أن قيمة معامل 09من خلال ابعدول رقم ة

؛ ىذا يعني أن ابؼتغيرات ابؼستقلة ابؼدبؾة في  0.781فهو يعادل  بالنسبة للاستبانة الثانيةR²ابؼستقلة و ابؼتغير التابع. اما معامل التحديد  
 ملاء. من التغيرات في مستوى رضا الع %78.1النموذج تفسر 

 ( يوضح علاقة الإرتباط  بين متغيرات الدراسة ) استبيان العملاء(09الجدول رقم )

Modèle R 
R-

deux R- Erreur 

Modifier les statistiques Durbin-
Watson -deux F ddl1 ddl2 Sig. F 

1 ,884a ,781 ,76
9 

,14822 ,781 62,832 24 423 ,000 2,327 

b. Variable dépendante : satis2 

 spssابؼصدر من إعداد الباحثين اعتمادا على نتائج 
بغرض إختبار الفرضية الثانية التي تنص على انو  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين جود ابػدامات لنقل ابغضري الفرضية الرئيسية الثانية : 

 عرفة  درجة الأثر بين متغيرات الدراسة  بقري برليل تباين الأحادي بؼ  ≤  α0.05ورضا العميل عند مستوى معنوية 
 للاستبانتين . 

 ( يوضح تحليل تباين لدتغيرات الدراسة ) إستبيان سائقي سيارة الأجرة (10الجدول رقم )

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 8,527 29 ,294 10,719 ,000b 

Résidu 8,833 322 ,027   

Total 17,360 351    

 spssابؼصدر من إعداد الباحثين اعتمادا على نتائج 
 ( يوضح تحليل تباين لدتغيرات الدراسة ) إستبيان العملاء (11دول رقم )الج

 

 

 

 

 

 spssابؼصدر من إعداد الباحثين اعتمادا على نتائج 
ستوى يتميز بدالمحسوبة F Changeالو أن  ANOVAبالنسبة لاختبار فيشر، يبين ابعدولين السابقين  و من خلال برليل  باستعمال 

(  الأمر 1.545(و ة1.496ساوي على التوالر  ةابعدولية و التي ت  F Change( وبنا أكبر من  62.832(و ة10.719دلالة جيد ة
ذجين الذي يدل على أن معادلتي الابكدار جيدتين و يسمح لنا بالقول أن ابؼتغيرات ابؼستقلة تساىم في تفسير التغير في ابؼتغير التابع للنمو 

 بدستوى دلالة جيد.
 
. 
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 33,130 24 1,380 62,832 ,000b 

Résidu 9,293 423 ,022   

Total 42,424 447    
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  مناقشة  و استخلاص النتائج : -رابعا
 سجلنا نقاطاً ىامة وثرية نوجزىا فيما يلي : انطلاقا من برليلات السابقة

أظهرت النتائج : حيث الاهتمام بجودة خدمات النقل الحضري الفردي بمغنية ولاية تلمسان يؤثر إيجابا على رضا العملاء  -
دمون إذ بورصون على ابؼتحصل عليها أن سائقي سيارة الأجرة الفردية يسهرون على ضمان رضا الزبون من خلال برسين جودة ابػدمة التي يق

 ذلك من خلال بزفيض التكلفة بحيث تكون في متناول بصيع العملاء و برقيق الأمن و السلامة أثناء النقل .
تمرارية في بيئة والاس تحسين جودة خدمات النقل الحضري فردي ضرورة حتمية لكسب رضا العملاء و كذلك من أجل البقاء -

 ج الفرضية الثانية التي أكدت وجود الأثر.و هدا ما تثبه نتائ الأعم التنافسية
 الخاتمة العامة 

يعتبر النقل نشاطا دو خصوصية كبيرة، ذلك لأنو يتطور ضمن بيئة تنافسية مثل أي نشاط اقتصادي أخر، إلا أنو بـتلف في كونو يتطلب 
يع ابؼواطنين على حد سواء، إذن ىو عبارة عن خدمة تدخلا و قرارات و إجراءات من السلطات العمومية، ذلك لأنو يتعلق بابغياة اليومية بعم
ف صبح لا يستجيب لتطلعات وحاجيات السكان في  جوىرية في حياة الأفراد، لكن في ابعزائر ظل ىذا القطاع بعيدا عن الاحتًافية ابؼنشودة،

تعكس القدرات ابؼتاحة فضلا عن الفوضى التي اعتًت لأن نوعية النقل وابػدمات ابؼقدمة غير إبهابية ولا  ابؼدن الكبرى وابؼتوسطة في ابعزائر،
 .بفا جعل قطاع النقل من أضعف ابغلقات في ابعزائر القطاع منذ برريره،
 نتائج الدراسة:

 تقييم ابعودة: جودة خدمات النقل ابغضري تعتمد على معايير مثل النظافة، والراحة، وابؼوثوقية، والتوقيت. -
 ء بشكل مباشر بجودة ابػدمة ابؼقدمة، حيث تؤثر التجربة الإبهابية على تكرار الاستخدام.رضا العملاء: يرتبط رضا العملا -
 التواصل الفعال: تواصل الشركات مع العملاء، بدا في ذلك الاستجابة لشكاويهم، يعزز من مستوى الرضا. -
 رضا العملاء. تكنولوجيا ابؼعلومات: استخدام التطبيقات الذكية لتحسين بذربة النقل يساىم في زيادة -
 التسعير: يعتبر برديد الأسعار بشكل عادل وشفاف من العوامل ابؼؤثرة على رضا العملاء. -
 التحسين ابؼستمر: ضرورة برسين ابػدمات بناءً على ملاحظات العملاء يعتبر عاملاً مهماً للحفاظ على رضاىم. -
 احة دوراً مهماً في تقييم جودة ابػدمة.العوامل النفسية: تلعب العوامل النفسية مثل الأمان والشعور بالر  -
 الاستدامة: تزايد الاىتمام بالاستدامة البيئية يؤثر على خيارات العملاء ورضاىم عن خدمات النقل. -
 التنافسية: وجود خيارات متعددة في خدمات النقل ابغضري يزيد من توقعات العملاء وبالتالر يتطلب برسين مستمر في ابعودة. -
 لة: بذربة العميل الكلية، بدءًا من ابغجز وحتى الوصول، تؤثر بشكل كبير على مستوى الرضا العام.التجربة الشام -
بعد استطلاع رأي الزبائن و رأي سائقي سيارات الأجرة الفردية حول ابؼعايير الكيفية في خدمة النقل ابغضري ا لفردي في مدينة مغنية  -

ضعف تسييري وعدم احتًام الزبون ورغباتو رغم ارتفاع مردودية ىذا بسبب  اللائق غير ظهرت النتائج التي تعبر على مستوى ابػدمة
إن الاىتمام بالنقل وابؼدينة بشكل عام وتنظيمها يعني لاستفادة من الأساليب ابعيدة ابؼطبقة في ابؼدن التي برزت في ىذا . ابػطوات

إذ من ش ن ىذه الدراسات أن تضع  وم بها الباحثين في ابعامعات،المجال، مع الأخذ بعين الاعتبار نتائج بؾموع الدراسات التي يق
تشخيص للواقع بالوقوف على نقاط القوة والضعف كما من ش نها أيضا أن تقتًح حلول لتصحيح ابكرافات التسيير العملي واليومي 

 .لاستغلال ابػدمة العمومية للنقل
 التوصيات:

 البنية التحتية للنقل ابغضري، بدا في ذلك طرق النقل وبؿطات التوقف.برسين البنية التحتية: الاستثمار في برسين  -
 تدريب ابؼوظفين: توفير برامج تدريبية للموظفين لتعزيز مهاراتهم في خدمة العملاء والتعامل مع الشكاوى. -
 ع الإلكتًوني.تطوير التكنولوجيا: استخدام تطبيقات ذكية لتحسين بذربة العملاء، مثل تتبع ابؼركبات وإمكانية الدف -
 استطلاع آراء العملاء: إجراء استطلاعات دورية لقياس رضا العملاء وبصع ملاحظاتهم لتحسين ابػدمات. -
 شفافية التسعير: تقديم معلومات واضحة وشفافة عن الأسعار، والرسوم الإضافية، والعروض ابػاصة. -
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 ب، مثل تركيب كاميرات مراقبة وتدريب السائقين.تعزيز الأمان والسلامة: ابزاذ تدابير إضافية لضمان سلامة الركا -
 التواصل الفعال: برسين قنوات التواصل مع العملاء لتلبية احتياجاتهم بشكل أسرع وأكثر كفاءة. -
 تنويع ابػدمات: تقديم خيارات متنوعة من خدمات النقل، مثل خدمات النقل ابؼشتًك، لتلبية احتياجات بـتلف العملاء. -
 يقة: تقديم معلومات دقيقة حول مواعيد الرحلات، والازدحام، وأوقات الانتظار.توفير معلومات دق -
 .قائمة ابؼراجع الاىتمام بالاستدامة: دمج بفارسات النقل ابؼستدام في العمليات، مثل استخدام ابؼركبات الكهربائية أو ابؽجينة.  -
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 ( يمثل التكرارات و النسب الدئوية لبعض عبارات إجابات عينة  الدراسة الخاصة بسائقي الأجرة .04(: الجدول رقم  )01الدلحق رقم )
 ةموافق بشد موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة

 العبارات التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار %
 سيارات الاجرة الفردية كلها حديثة و بؿينة. - - 8 5.1 5 1.4 162 46 167 47.4
 تنقل.يلتزم سائق سيارة الاجرة الفردية بتطبيق قانون ابؼرور و الابتعاد عن ابؼناورات في ال 5 1.4 125 35.5 31 8.8 186 52.8 5 1.4

 يتم تشغيل العداد بدجرد صعود الزبون. - - - - 5 1.4 147 41.8 200 56.8
 مركبات الاجرة الفردية سهلة الاستخدام للعملاء و ذوي الاحتياجات ابػاصة. -  57 16.2 3 0.9 192 54.5 100 28.4

متيازات بسكنو من بذديد سياراتو أو بذهيزىا بدعدات يستفيد سائق سيارة الاجرة الفردية من ا 5 1.4 41 11.6 19 5.4 272 77.3 15 4.3
 بسكنو من تقليص التكاليف اليومية وزيادة الارباح.

 بردد التعريفة من قبل سائقي سيارات الاجرة استنادا الذ تسعيرة مؤشرة من الادارة الوصية. 35 9.9 309 87.7 3 0.9 - - 5 1.4
 شبكة الطرق نقل الزبون بطريقة مربوة و لائقة.تسهل  277 78.7 42 11.9 - - 18 5.1 15 4.3
 تصعب ابؼطبات و ابؼمهلات العشوائية و الطرق ابؼهتًئة في نقل الزبون في الوقت ابؼناسب. - - - - 294 83.5 53 15.1 5 1.4

 الطرق داخل النسيج ابغضري بؼدينة مغنية مهيئة بشكل جيد و قليلة الازدحام.  -  -  -  -  -  - 46 13.1 306 86.9
 الدخل اليومي المحصل عليو من طرف سائق سيارة الاجرة مرضي بشكل كافي.  -  -  -  -  -  - 127 36.1 225 63.9

 spssابؼصدر من اعداد الباحث اعتمادا على نتائج 
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 بالزبائن( يمثل التكرارات و النسب الدئوية لبعض عبارات إجابات عينة  الدراسة الخاصة 05(: الجدول رقم  )2الدلحق رقم )
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق  موافق بشدةغير

 العبارات التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار %
 أفضل استخدام سيارات الاجرة الفردية من باب الراحة و السرعة في ابػدمة. 46 10.3 358 79.9 19 4.2 25 5.6  -  -

 مات التي تقدمها سيارات الاجرة الفردية جيدة جدا.ابػد 128 28.6 72 16.1 110 24.6 127 28.3 11 2.5
 التعريفة ابعزافية بغالية مرتفعة وليست في متناول الزبون. 42 9.4 72 16.1 59 13.2 275 61.4  -  -

 حضيرة سيارات الاجرة الفردية بؼدينة مغنية كافية بغجم الطلب. 155 34.6 233 52.0 11 2.5  -  - 49 10.9
 سيارات الاجرة الفردية بؾهزة لأداء ابػدمة بشكل لائق. 10 2.2 143 31.9 61 13.6 234 52.2  -  -
 تتمتع سيارات الاجرة الفردية بنظافة ابؼقصورة و كذا السائق. 23 5.1 170 37.9 199 44.4 56 12.5  -  -

 سيارات الأجرة الفردية متاحة بشكل دائم و مستمر. 11 2.5  -  - 385 85.9 239 53.3 10 2.2
 حضيرة سيارات الاجرة الفردية حديثة و مكيفة و تتيح قدر من ابعودة. 23 5.1  -  - 101 22.5 237 52.9 11 2.5
 ليلا خصوصا بابؼستشفيات و بؿطات النقل البري. 21:00سيارات الاجرة الفردية متوفرة بعد الساعة  10 2.2 82 18.3 40 8.9 273 60.9 43 9.6

 أجرة التنقل بشكل جزافي على أساس التًاضي. بردد 10 2.2 384 85.7 10 2.2 26 5.1 21 4.7
 يلتزم سائق الأجرة بالقانون ابؼنظم بؼهنة سيارة الاجرة خصوصا التسعيرة. 21 4.7 72 16.1 268 59.8 87 19.4  -  -

 ( بشكل تلقائي عند الركوب.Compteur de TAXIيشغل العداد السيكومتًي ة  -  - 30 6.7 12 2.7 218 48.7 188 42
 قيادة سائق سيارة الاجرة أمنة و مت نية وسليمة. 11 2.5 380 84.8 51 11.4 6 1.3  -  -
 السائقين لديهم مهارات التواصل ابعيد؟  -  - 255 56.9 162 36.2 31 6.9  -  -
 تعريفة النقل الفردي ثابتة على النطاق ابغضري بدغنية. 23 5.1  -  - 48 10.7 377 84.2  -  -

 يرة ابغالية مرضية و في متناول العميل.التسع  -  - 76 17.0 53 11.8 298 66.5 21 4.7

 


