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 ملخص:  
سهولة و توفير المعلومة  و   ،النقل    دمةتهدف هذه الدراسة إلى التعرف على مدى تأثير جودة خدمة النقل من خلال أبعادها تقديم خ

الأمن  في تحقيق رضا الزبون، وذلك من خلال دراسة ميدانية على عينة من زبائن الشركة و   الإهتمام بالمسافرين  ، الراحةالوصول،  
لجودة خدمة النقل في تحقيق رضا   يوجد تأثيرإلى أنه    الدراسةوقد توصلت  الوطنية للنقل عبر السكك الحديدية في مدينة بشار.  

 المعلومة وسهولة الوصول إضافة للراحة والأمان يرتوف، و تقديم خدمة النقل  الزبائن، ومن بين الأبعاد التي تؤثر على رضا الزبون كانت
 ولا يوجد تأثير للإهتمام بالمسافرين على رضا زبائن.

 . ديديةحقل عبر سكك ن زبون، رضا راحة ،  ،أمنلة الوصول ، إمكانية وسهو عرض خدمة ، جودة خدمات،  فتاحية: مكلمات 
Abstract :          
This study aims to identify the impact of transportation service quality through its 

dimensions: transportation service delivery, information provision, accessibility, 

passenger care, comfort, and security, on customer satisfaction. This was done through a 

field study of a sample of customers from the National Railway Company in Bechar. The 

study concluded that transportation service quality does affect customer satisfaction, with 

service delivery, information provision, accessibility, comfort, and security being 

influential dimensions. However, passenger care did not show a significant impact on 

customer satisfaction. 

Key Words : Quality of services, Accessibility, Safety,  Comfort, Customer satisfaction, 

Rail transport. 
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 المقدمة:  
يرتبط بمدى تطور الدول و يساعد على تنميتها كما ذكر  يعتبر قطاع النقل قطاع حيوي في النشاط الاقتصادي حيث  

كيبلنج أن " النقل هو الحضارة" و  هذا يعني أن خدمة النقل المتطورة و التي تحمل مواصفات الجودة تعكس مدى  
تطور و تحضر الدولة التي تقدم فيها . و خدمة النقل أنواع نقل بري ، جوي و مائي و الغرض منها ربط المناطق ،  

دن و الدول ببعضها البعض و تسهيل تنقل الأشخاص و البضائع من مكان إلى آخر مع توفير الراحة و الأمن و  الم
 . حماية الممتلكات 

في هذه الدراسة قمنا باختيار النقل عبر السكك الحديدية و الذي يعتبر من أهم أنواع النقل البري باعتباره يجمع بين  
و أردنا تسليط الضوء على هذه الخدمة من أجل نقل واقع خدمات النقل عبر    الراحة و الأمن و السعر المناسب ،

و   الاقتراحات  من خلال  تحسينها  آملين في  خاصة  بصفة  بشار  بمدينة  و  عامة  بصفة  بالجزائر  الحديدية  السكك 
 التوصيات التي سنقدمها في آخر هذا المقال . 

 الرئيسي  عنها بالتساؤل  التعبير كنی   ،والتحليل المراد تناولها بالدراسة   الإشكالية فإن و يناءا على ما سبق 
في تحقيق رضا زبائن الشركة الوطنية للنقل عبر السكك الحديدية  من خلال أبعادها  تؤثر جودة خدمة النقل    هل:  التال 

 وكالة ولاية بشار "؟  عينة من زبائن  "دراسة حالة 
 :في   المتمثلة    الفرعية يندرج ضمن هذا التساؤل الأسئلة  و

 يوجد تأثير لتقديم خدمة النقل على رضا الزبون ؟ هل  •
 ؟  توفر المعلومة وسهولة الوصول إليها على رضا الزبون ل يوجد تأثير هل    •
 ؟   يوجد تأثير للإهتمام بالمسافرين على رضا الزبونهل    •
 يوجد تأثير للراحة والأمن على رضا الزبون ؟ هل    •

 تقوم الدراسة على السعي لإثبات أو نفي صحة الفرضيات التالية:  :الدراسةفرضيات 
نقل عبر  لرضا زبائن الشركة الوطنية ل تحقيق    فيمن خلال أبعادها  :  يوجد تأثير لجودة خدمة النقل   الفرضية الرئيسية 

 .   (0.05) دلالة  مستوىعند  السكك الحديدية لوكالة بشار
 الفرضيات التالية: وتندرج تحتها 

 ؛ (0.05) دلالة  مستوى عند  خدمة النقل على رضا الزبون تقديم يوجد تأثير ل •
 ؛ (0.05) دلالة  مستوى عند   توفر المعلومة وسهولة الوصول إليها على رضا الزبونل يوجد تأثير   •
 ؛ (0.05) دلالة  مستوى عند  يوجد تأثير للإهتمام بالمسافرين على رضا الزبون •
 . (0.05)   دلالة  مستوىعند  تأثير للراحة والأمن على رضا الزبون يوجد  •

 تقديم إطار نظري يحدد المفاهيم المتعلقة بجودة خدمة النقل ورضا  تهدف هذه الدراسة إلى    : أهداف الدراسة 
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للنقل عبر    شركة الوطنية العلى درجة رضا الزبائن عن جودة الخدمات المقدمة من طرف    الوقوف ميدانيا  ؛ و  الزبون
بعض النتائج والاقتراحات التي یكن أن تساهم في تحسين الخدمات  جانب تقديم  إلى  ر؛  كالة بشاو لسكك الحديدية   ا

 وتحقيق رضا الزبون .   المقدمة من طرف الشركة 
هذه الدراسة في تسليط الضوء على واقع جودة الخدمات في الشركة الوطنية للنقل عبر  تكمن أهمية   : أهمية الدراسة  

السكك الحديدية و مدى رضا الزبائن عنها حيث لاحظنا باعتبارنا من زبائن المؤسسة أن تقديم الخدمة يسوده جو  
ن من أجل اختيار المقاعد  من الفوضى و انعدام النظام خاصة في القطار الليلي حيث لاحظنا تدافع كبير للمسافري

وكذلك انعدام النظافة في دورات المياه ، دخول الأتربة من النوافذ بشكل كبير جدا مما قد يسبب لبعض الأشخاص  
عدم القدرة على التنفس و نوبات الحساسية و الربو ، كذلك عدم قدرة المسافرين على الحجز الالكتروني الذي يقلل  

 لتجارية و يوفر عناء التنقل على المسافرين . من الازدحام داخل الوكالة ا
الدراسة    :منهجية الدراسة  النظري من خلال الاعتماد على  تم الإعتماد في هذه  على المنهج الوصفي في الجانب 

أما في الجانب التطبيقي فقد    ، العديد من المراجع والمتمثلة في الكتب و المجلات ورسائل الماجستير والدكتوراه وغيرها
شركة الوطنية للنقل عبر السكك الحديدية  المن زبائن    نةيعلى ع الإستبيان    تم توزيع  ني استخدمنا المنهج التحليلي، أ

التحليل الإحصائي ومعالجتها باستخدام    ،بشار    ةي بولا برنامج الإحصائي  ال وتم تحليل المعطيات باستخدام أدوات 
SPSS. 

 
I. ي للدراسة الإطار النظر :  

 : خدمات النقل-1
 تعريف خدمة النقل:  -1.1

تعريف    یكن. حيث  النقل   في إطار التعرف على خلفية خدمات النقل وجب وضع تعريف لكل من الخدمة و
 : على أنها  الخدمة

وتساهم  المستهلك    ورغبات حاجات  منتجات غير ملموسة يتم التعامل بها في أسواق معينة تهدف أساسا إلى إشباع -
على مستوى   الاقتصادي سواء  في توفير جانب كبير من الراحة والاطمئنان والرعاية كما تحقق نوعا من الاستقرار 

 (42، صفحة 2009)الحاج و آخرون،  ع .الفرد أو على مستوى المجتم
ملموسة   الأساس غير  يقدمها طرف إلى طرف آخر وتكون فيفعرفها على أنها": نشاط أو منفعة  kotler  أما -

، صفحة  2009)كورتل،    ولا يترتب عليها أي ملكية فتقديم الخدمة قد يكون مرتبطا بمنتج مادي أو لا يكون"
65) . 

 لارتباطها  تعرض  رض للبيع أو التي  تعرفها الجمعية الأمريكية للتسويق على أنها": النشاطات أو المنافع التي تع -
 ( 18، صفحة 2005)الضمور،   بسلعة معينة". 
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" يعد النقل كل نشاط ينقل بواسطة شخص طبيعي أو معنوي   يلي: كما  عرفه القانون الجزائري  ف،  أما فيما يخص النقل  
المؤرخ  17/88من القانون رقم  16المادة    ) نوعهاأشخاص أو بضائع من مكان إلى آخر على متن مركبة مهما كان  

لغرض معين    السلع  النقل كالتال "يتعلق النقل بحركة الأشخاص و بامفورد  عرف روبنسون و و   (. 1988ماي    10في  
ريف اقتصادي بحت حيث أن الطلب على النقل يشتق من الطلب على تسهيل حركة الأشخاص أو البضائع  " وهو تع

هو تعريف غير شامل لأنه أهمل باقي أنماط الحركة مثل    ويشير رجال الاقتصاد إلى أنه عامل من عوامل الإنتاج و 
 ( 1، صفحة 2011شهدي، ) .الأفكار والمخترعات ورؤوس الأموال

 كالتال:  ف خدمة النقليتعر   یكننا ومن هاته التعاريف 
هي نشاط يهدف إلى نقل الأشخاص والبضائع من مكان إلى آخر بواسطة أشخاص طبيعيين أو معنويين،  "     

 ومكانية". ت وهياكل قاعدية يهدف تحقيق منفعة زمانية آوباستخدام وسائل معدة لهذا الغرض، عبر منش 
 : خصائص خدمات النقل -2.1

،  2014)قنطري ،  يشترك مع باقي الخدمات في جملة من الخصائص التي نذكرها فيما يلي    خدميا    يعتبر النقل نشاطا  
 : (11-9الصفحات 

  أشار إلى هذا آدم سميث، حيث تتصف خدمات النقل ككل الخدمات بكونها غير ملموسة وقد   :اللاملموسية  •
حيث اعتبر أن ما یيز الخدمات آنية الإنتاج والاستهلاك وأنها تالفة لحظة إنتاجها، فلا یكن للمستفيد لمسها  

 .أو رؤيتها قبل الإقدام على شرائها 
 مةخدمة النقل غير قابلة للتجزئة، هذه الخاصية تظهر الترابط الشديد بين الخد نقصد من ذلك أن التلازمية:  •

 .فيصعب الفصل بينهما مما يستوجب حضور طالب الخدمة إلى أماكن تقدیها وبين مقدمها، 
للتلف  الخدمة  تشترك مع كل الخدمات بكونها غير قابلة للتخزين وأن قابلية   خدمة النقل  :غير قابلة للتخزين  •

 .یكن الاستفادة منها مرة أخرىعلى التخزين، فالكميات غير المستغلة عند العرض لا  نابعة من عدم قدرتها 
على  : إن خاصية التباين والاختلاف تبقى ملازمة لكل الخدمات مادامت تعتمد  عدم التماثل أو التجانس  •

زمان تقدیها، فخدمة النقل ككل الخدمات متغيرة حسب أوقات    وكفاءة مقدميها ومكان و  مهارة وأسلوب
 .إنجازها وظروف 

 أو  إلى المستفيد عند القيام بتقدیها النقل لا تنقل ملكيتها من مقدم الخدمة إن خدمة   : عدم انتقال الملكية •
الخدمة لفترة معينة دون أن یتلكها )مثل مقعد في   بيعها، بل تنتقل منفعتها فقط، للمستهلك الحق في استعمال

   .الطائرة...( 
)بن جروة و    فإنها تتميز أيضا بالخصائص التالية: فبالإضافة للخصائص السالفة الذكر التي تتميز بها الخدمات عامة  

تباين معدلات الطلب على خدمة  ؛  الطلب على خدمة النقل هو طلب محفز :  ( 139، صفحة  2017مزهودة،  
الموسمية( في معدلات الطلب على  التقلبات )اليومية، الأسبوعية،  ؛  النقل وفقا لاختلاف مستوى النشاط الاقتصادي 
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اختلاف عرض خدمة النقل  ؛  اختلاف تكاليف عرض خدمة النقل باختلاف وسيلة النقل المستخدمة ؛  خدمة النقل
 من حيث معدل تكرار الخدمة وإنجازها على الوجه الأكمل. 

  : أنواع خدمات النقل  -3.1
،  أخرى فروعا )بري، مائي، جوي(، بحيث یكن يأخذ كل منها   ثلاثة أصناف لنقل إلىالرئيسية   تنقسـم الأنواع

ويعود في حقيقة الأمر تحديد هذه الأنواع إلى تصنيف النقل من جانب الأوساط أو المسارات المسلوكة، ولتوضيح  
 : يلي  هذه الأنواع نتبع ما 

تعريف القانون    ل  البري حسبويعرف النق  : نعني به مختلف الوسائل التي تأخذ من البر مسلكا لها،  النقل البري •
الطريق    ستغل بنقل أشخاص أو بضائع من مكان إلى مكان آخر عبرالميقوم من خلاله    كل نشاط الجزائري: "في  

ملائمة."  مركبة  متن  على  السلك  أو  الحديدية  السكة  العدد    أو  الجزائرية،  الرسمية  رقـم    32)الجريدة  ،قانون 
 . ( 10، صفحة 2011يونيو 5المؤرخ في 09/11

  أو  هو عبارة عن نقل الأشياء على المياه إلى مناطق أخرى باستخدام المركبات المائية مثل: السفن النقل المائي: •
 ( 88، صفحة 1985)سالم،   الزوارق أو أي وسيلة أخرى على سطح المياه. 

أحد أنماط النقل وأسرعها، وأكثرها تطورا واستخداما للأساليب التكنولوجية    النقل الجوي : يعد  الجويلنقل  ا •
نما أصبح أيضا  إ هذا النوع في قيامه بنقل الركاب والبضائع بين القارات والبلدان فقط و   يقتصر   لاالمتطورة، كما  

 ( 488، صفحة 2004)الزوكة،  . ذلك الدور بين المدن في البلد الواحد يؤدي 
 : النقل عبر السكة الحديدية   - 4.1

ت الشهيرة في تاريخ النقل، وخاصة النقل البري، فقد لعب دوار كبيرا في  روايعد النقل بالسكك الحديدية أحد الث
عادة توزيع السكان  إواستغلال الموارد الطبيعية المتنوعة، و توطن الصناعة وتنوع الاستهلاك، وتعمير الأراضي الجديدة، 

حديث العهد نسبيا مقارنة بالنقل بالطرق، والنقل المائي فلم یض على استخدامه أكثر من    و في جميع أنحاء العالم، وه
 قرن ونصف القرن، وقد بدأ عصر السكك الحديدية في العالم في النصف الأول من القرن التاسع عشر. 

عوامل التطور    النقل بالسكك الحديدية هو نقل اقتصادي وعامل رئيسي من   النقل عبر السكة الحديدية : مفهوم    . أ 
كبير من الأفراد ولمسافات طويلة    ضافة إلى نقل عددلإ والتنمية الاقتصادية هدفه نقل كميات كبيرة من البضائع، با

،الترامواي، ...(، هو نظام نقل بري للركاب أو البضائع    ائع)قطارات البضالناقل  باستعمال أنواع مختلفة حسب طبيعة  
 ( 26، صفحة 2006)المعزاوي،    .قضبان حديدية  ت والتي يتم سيرها علىراعن طريق القطا

ترافقت و مراحل تطور  مر تاريخ السكة الحديدية بعدة مراحل   :  التطّور التاريخي للنقل عبر السكك الحديدية ب. 
 .  القطار المغناطيسي(، الكهربائي  القطار ، قطار بمحرك الديزل ، القاطرة المستعملة في القطار:)القطار البخاري 
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 التطّور التاريخي للنقل عبر السكة الحديدية : 1 الجدول رقم  
 المميزات  المرحلة 

 البخاري  استعمال المحرك 
عّدة    ستيفنسون   جورج اخترع   عبر  التنقل  استطاعت  التي  البخارية  القاطرة 

في إنجلترا،    " ليفربول مانشسترا" و  "   ستكتون ودارلنجتون"  خطوط حديدية
 وألمانيا وأستراليا وباقي دول العالم   بعدها استعمالها في أمريكا انتشر و 

 الديزل  استعمال مّحرك
القطار يتميز بإمكانية الوصول  مّحرك الديزل كقوة لدفع  "  رودلف ديزل "اخترع  
لفاعليته، وقدرته    ظراالمسافات بأقصى سرعة دون تزويد القطار بالوقود ن  لأبعد

 صيانته.   فالقطار بسرعة، وضآلة تكالي ف وتوقي ى تشغيل عل

 الكهربائي  استعمال المحرك 

دافنبورتو ت"بنى   الكهربائية سنة    "  ماس  اختر 1835القاطرة  تّم  ع  ا م، كما 
في القرن التاسع للميلاد الذي يوّلد تيار كهربائي عال جدا ،    القوس الكهربائي

مثل    تميّز القطارات الكهربائية بالسرعة الفائقة   م. 1879واستعمل أول مرة سنة
 TGVالقطار الفرنسي 

 المغناطيس  استعمال

مجال   خلق  خلال  من  للقطار  دفع  المغناطيسي كقوة  المجال  استعمال  تّم 
ينتج  الحديدية    مغناطيسي  السكة  ملامسة  دون  الهواء  في  القطار  طفو  عنه 

وتعتبر القطارات المغناطيسية من أحد  القطارات   للعجلات وفقا لمبدأ التنافر،
 المستعملة اليوم. 

 (18، صفحة 2014)سياري،  : المصدر                         
 :   جودة خدمات النقل - 5.1

مجموعة المعايير الكيفية للجودة والمسؤول عنها هو مقدم للخدمة )مؤسسة  على أنها جودة خدمة النقل یكن تعريف 
النقل(. كما ترتبط مباشرة مع مستوى الرضا الذي يبديه مستعمل خدمة النقل الجماعي. وعليه، تمر جودة خدمة  

من أجل    صدر الحكم و"الموضوعي" إلى المفهوم "الشخصي والذاتي"، أي تتعلق بالشخص الذي ي  النقل من المفهوم  
فهم جودة خدمة النقل الجماعي وعناصرها المكونة لا يكفي فهم العوامل المادية للخدمة فقط ولكن أيضا الشروط  

 ( 6، صفحة 2015)لحول و شهلي ،  .الثقافية، والتصرفات المحيطة بها  النفسية، الاجتماعية و
بين ما يرغب فيه     إن جودة خدمات النقل تتوقف بالأساس على مدى توافق مستوى الجودة )الفجوة(        

فعليا، فتوقعات الزبون لخدمة النقل إذا تطابقت مع ما يقوم مقدمو خدمة مؤسسة النقل   الزبون وما يحصل عليه 
ستكون هناك جودة خدمة النقل التي تؤدي إلى حصول الرضا لكلا الطرفين وكذا استمرار  ا  وتحقيقه فإنه حتمبإنجازه 

 ( 18، صفحة 2009)العلاق و الطائي،   .الاتصال والعلاقة بينهما 
، صفحة  2015)لحول و شهلي ،  يلي تتمثل أبعاد جودة خدمات النقل في ما  : أبعاد جودة خدمات النقل  أ.

193) : 
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خدمة النقل    ملاءمةلوسيلة النقل، و    ةالاستيعابي تتمثل في كل من: تحديد الطاقة    : تقديم  أو عرض خدمة النقل •
و   المسافرين،  المقدمة  للرحلات  والإلغاء التأخر،    لحالات  الاستجابة لجميع  الوعود  حسب  الخدمة  تسليم  و   ،

للمسافرين، و تقديم الخدمة بشكل صحيح، وبدون أخطاء، و ساعات بدء وانتهاء العمل بشركة النقل، والتواتر،  
 ( 249، صفحة 2015)بوحديد و يحياوي ،   .الرحلات وتكرار 

يتجلى في أهمية تمحور المحطات وتوزيعها في مناطق إستراتيجية ، ومدى قبول    : سهولة الوصول لخدمة النقل •
  المسافرين للخدمة وذلك حسب ثقافتهم، وقدرة متلقي الخدمة على دفع ثمن التذكرة وضمان التواصل بين    المسافرين

 الاحتياجات الخاصة . ذوي   المسافرينسهولة تنقل  و و مقدمي الخدمة 
العامة حول عرض الخدمة وسهولة الوصول والاهتمام بالزبون والراحة والأمن والأثر : توفر المعلومة  •  المعلومات 

الإشارة إلى أماكن التوقف داخل الحافلة والإشارة من الخارج )رقم الحافلة والاتجاه( وتحديد نقاط الصعود    البيئي،
 حالات الاختلال، حالة الشبكة وحول  والنزول والمسار والمدة والسعر ونوع التذكرة؛ معلومات حول السفر في

  .التعويض لوسائل النقل التعويض للمسافرين ومعالجة الشكاوى والاقتراحات والمتعة المعثور عليها 
بالمسافرين  • على  : الاهتمام  التركيز  ومعالجة  الالتزام،  الاستعلامات  الزبون،  واجهة  والمبادرة،  والابتكار   الزبون 

 وظفين من ناحية الجاهزية والتصرفات التجارية والكفاءات واللباس، مساعدة،المية  والتصرفات التجار  الشكاوي
متعددة   المسافرين، عند انقطاع الخدمة للزبائن اللذين يحتاجون المساعدة، شراء تذاكر السفر، المرونة وصيغ دفع 

 ر. وأسعار ممتازة وتعريفة متكاملة والنصح حول سعر التذاك
مدة السفر، ويتم فيها تحديد الوقت اللازم لبرمجة الرحلة والوقت اللازم حتى نقطة الصعود منذ  و تتمثل في   : المدة  •

 .  الخط الوسيلة أو  النزول ووقت الانتظار في نقاط النزول والصعود والوقت اللازم لتغيير  نقطة
يول المتنقلون عبر المسافات الطويلة أهمية بالغة لعنصر الراحة، حيث إن استغراق وقت طويل    : الرفاهية   الراحة و  •

في ظروف غير مريحة يؤدي إلى التعب والإرهاق، والملل، لذلك يسعى المسافر لإيجاد أحسن ظروف سفر حتى ولو  
ي: المكيفات الهوائية، المقاعد  دفع مبلغ أكبر والظروف التي تساعد على القضاء على التعب والإرهاق والملل ه

المريحة....، داخل وسيلة النقل، فكلما توفرت هذه التجهيزات المريحة كلما زاد إقبال الزبائن على مؤسسة النقل  
 . ( 115، صفحة 2010)روابحي، 

وتوفر   الإجراءات الاحتياطية والإنارة وكاميرات المراقبة الحماية ضد السرقة والاعتداءات وذلك من خلال  : الأمن •
الأخطار   رجال الأمن ونقاط نجدة ومساعدة معروفة، الوقاية من الحوادث بتواجد عتاد الحماية والاحتياط ضد

 ( . .... وتوفر رجال الحماية واعتمادية المركبات ) في حالة جيدة من حيث الهيكل والمكابح
التلوث بأنواعه )الهواء، الماء، الضجيج، ..(. واهتزاز المركبة والغبار وعدم النظافة والروائح   تضم  و   :  الأثر البيئي •

الموارد الطبيعية من حيث استهلاك الطاقة والمساحة، الهياكل القاعدية، أثر الاهتزاز وتلويث الطريق    والأوساخ،
أدنى الموارد المتاحة أثر قطع مسافة بين منطقتين وتتمثل في كل الملوثات خارج وسيلة النقل  وداخلها    واستعمال
 . وبأنواعها 
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 : رضا الزبون - 2
اليين وجذب أكبر عدد ممكن من الزبائن المحتملين ولا یكنها  الحتسعى دوما المؤسسة للاحتفاظ بالزبائن              

 تقديم خدمات ذات جودة تتوافق مع توقعاتهم وبالتال كسب رضاهم. ذلك إلا من خلال  
 مفهوم رضا الزبون  -1.2

على أنه "حكم الزبـون بـالنظر إلـى الخبرة الاستهلاكية أو الاستعمال الناتج    Kotler & Duboisعرفه كل من  
الجهـود التـي تبـذلها  .  (Kotler & Dubois, 2000, p. 68)  داء المدرك" عن توقعاته بالنسبة للمنتج وال 

إنتاجيــة باديــة أو خــدمات مهمــة    مؤسسـات الأعمـال المختلفـة لكسـب رضـا المسـتهلكين، مـن خـلال تقـديم سـلع
الاسـتحواذ علـيهم مـن قبـل الشـركات المنافسـة الأخـرى،   ــول دون حســب المعــايير المناســبة لمتطلبــاتهم واحتياجــاتهم وتح

رضـا   ویكـن القـول أيضـا أن.  ( 123، صفحة  2020)منصـور،    معقولة. وذلـك عـن طريـق بيـع المنتجـات بأسـعار
لتحقيق القناعة لديه بأن   الزبـون والمنظمـة وذلـك  لتوثيـق العلاقـة الترابطيـة الدائمـة بـين  يالزبـون: هـو المحـور الأسـاس

بنـاء علاقـات مسـتقبلية طويلـة الأمـد مبنيـة   المنتج المقدم إليه هو مطابق لتوقعاته وحاجاته وتهدف منه المؤسسة إلى
  يتحقق لديه الرضا التام والمنظمة تحقق من ذلك أرباح معقولة.  ن علـى أسـاس تبـادل المنفعـة بـين الطـرفين الأول الزبـو 

:"على أنه الانطباع بالمكافأة أو عدم المكافأة  أيضا  عرفوي .  (222، صفحة  2009)سلطان الطائي و العبادي،  
 الشراء."  لقاء التضحيات التي يتحملها الزبون عند 

 ,Ray, 2001)  عملية الشراء المنتوج فيخرج بإحدى النتيجتين  زبون عندال   التعريف يتضح بأنهذا    من خلالو  
p. 22) 

 .قيمة ايجابية وشعوره بالرضا إذا زادت الخصائص الفعلية للمنتوج عن توقعاته أو تتطابق معها  -
 .توقعاته لخصائص المنتوج عن الخصائص الفعلية له قيمة سلبية وعدم الرضا إذا زادت   -
 :مراحل تحقيق رضا الزبون  -2.2

الخدمة وهذا ما يتطلبّ     يعتبـر رضـا الزبـون مفهـوم غيـر مسـتقر نظـرا لتـأثره بـأي تغيـر سـلبي قـد يطـرأ فـي عمليـات تقـديم 
 : ( 35-34، الصفحات 2012) آل مراد و الدليمي ،   متابعة رضا الزبون وفق المراحل التالية

أو  : يتوجب على المسوقين أن يكونوا على اتصال دائم مع الزبائن سواء الحاليين منهم  فهم حاجات الزبائن  . أ
 المحتملين لتسنى لهم معرفة العوامل التي تحدد السلوك الشرائي لهؤلاء الزبائن. 

الزبائن    : تتمثل هذه الخطوة في الطرق والأساليب التي يستعملها المسوقين لتعقب آراء المرتدة للزبائن التغذية   . ب
 عن المؤسسة لمعرفة مدى تلبيتها لتوقعاتهم.  

الخطوة الأخيرة لتحقيق الرضا تتمثل بقيام المنظمة بإنشاء برنامج خاص لقياس رضا الزبائن  :  مرتالقياس المس . ت
يقدم    Customer Satisfaction Matrices (CSM))) كنظام   الزبائن  إجراءا  الذي  لتتبع رضا 

   طوال الوقت بدلا  من معرفة مدى تحسين أداء المنظمة في وقت معين. 
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II.  : الدراسة الميدانية 
 التعريف بالشركة الوطنية للنقل عبر السكك الحديدية :  -1

 رأس  تجاريي مؤسسة عمومية ذات طابع صناعي و ه SNTF الشركة الوطنية للنقل عبر السكك الحديدية 
 م من  1976ؤسسات في عام يكلة المهدينار جزائري، انبثقت بعد حملة إعادة  20.701.000.000,00 اماله

  لما ذلك   و م بعد الاستقلال،  1963التي أنشئت في عام  S.N.C.F. A دية الشركة الوطنية للسكك الحدي
 . عن الشركة الأم الفرنسية انفصلت

 سافرين والسلع وصاية وزارة النقل، متخصصة في نقل الم تحت ي شركة هوالشركة الوطنية للنقل بالسكك الحديدية 
 . (122، صفحة 2019)شطيبي ،   تراكيلوم  4573والبضائع . وتمتد الشبكة على طول 

 : الطريقة والأدوات -2
نقل عبر السكك الحديدية في ولاية  ل زبائن الشركة الوطنية ل  في   ل مجتمع دراستناتمثي  : مجتمع وعينة الدراسة   - 1.2

تم اختيار عينة الدراسة بطريقة  للزبائن  عدم توفر قاعدة بيانات    بسبب حجم المجتمع اضافة    عدم معرفة بشار ونتيجة  
النهرية ) إعتراضية ( و تعني تجنيد المستجوبين من خلال دعوتهم بشكل منظم أو    غير  احتمالية وتسمى بالمعاينة 

النهرية  عشوائي لاطلاع على رابط استطلاع تم وضعه على صفحات الويب أو عبر ابريد الالكتروني حيث تشير صفة  
  إلى فكرة غوص الباحثين في حركة المبحرين عبر الويب مما يجعلهم يصطادون المستخدمين الذين يطفون على السطح 

وبلغ    ،  حيث تم توزيع الاستبيان من خلال مواقع التواصل الاجتماعي و البريد الالكتروني ،( 6، صفحة  2023)دليو،  
 مفردة.   168العينة حجم 
    :أداة جمع البيانات  - 2.2

إلكترونية لأجل الوصول لأقصى عدد ممكن في ظرف    تم جمع البيانات المطلوبة للدراسة عن طريق توزيع إستبيان بطريقة
 :وقد تم تصميم الإستبيان كما يلي،  وجيز من مفردات العينة 

النقل    يتضمن  : الأول المحور   • خدمات  جودة  توفر   )تقديم أبعاد  الوصول    الخدمة،  وسهولة  إليها،       المعلومة 
توفر المعلومة وسهولة   ; عبارات  9يتكون من  الخدمةتقديم   أن:، حيث  والأمن(والراحة   بالمسافرين، الإهتمام  

الراحة والأمن يتكون من    عبارات ;  7الإهتمام بالمسافرين يتكون من    عبارات ;  6الوصول إليها تتكون من  
 وكلها مغلقة وفق سلم ليكرت الخماسي.  .عبارات  9
 مغلقة وفق سلم ليكرت الخماسي.   الزبون وكلهاعبارات عن رضا  10يتضمن  الثاني: المحور  •
• : الوصفية  التعليمي،  الاجتماعيةالحالة    العمر،   الجنس،)ضمت  أسئلة    6من    وتتكون البيانات  المستوى   ،  

 وسؤال مفتوح .   ذات خياراتأسئلة عن الشركة منها ثلاثة أسئلة  4الدخل، والوظيفة( و
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 : الأدوات الاحصائية المستعملة في الدراسة- 3.2
استعنا بأساليب الإحصاء    ، حيث27النسخة  Spssوبرنامج   Excelبرنامج  لتحليل بيانات الدراسة تم إستخدام  

الإنحدار    الانحرافات   المتوسطات،   )التكرارات،الوصفي   معدلات   ، )الإرتباطات  الإستدلال  والإحصاء   ) المعيارية 
 الخطي(. 

 على مجموعة من  ه تم عرض  تبيانناللحرص على مصداقية اس   : صدق وثبات أداة الدراسة -4.2
لتقييمه  للتأكد من مدى فعاليته وتحقيقه الهدف من الدراسة .   الأساتذة المتخصصين  التأكد من أن    ،  ومن أجل 

  الاستبيان يقيس العوامل المراد قياسها، والتأكد من صدقه، قمنا باختبار مدى الاتساق الداخلي لفقرات المقياس ، 
الدراسة ثابتة، وأن الإستبيان صالح  وهي نسبة جيدة تسمح بالقول بأن أداة 0.929بلغت قيمة ألفا كرومباخ حيث 

 . ألفا كرومباخ  لمعامل  وفقا   الإحصائي  أسئلة    للتحليل  لمختلف  الداخلي  الاتساق  صدق  الموال  الجدول  ويوضح 
 : الاستبيان

 : قيم ألفا كرومباخ لمحاور الإستبيان  2الجدول 

 تقديم الخدمة  البعد 
توفر المعلومة وسهولة  

 الوصول إليها 
الإهتمام 
 بالمسافرين

 رضا الزبون الراحة والأمن 

 0.919 0.912 0.899 0.882 0.877 ألفا كرومباخ 
 spssبالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحثتان المصدر :

 مناقشتها :  عرض النتائج و-4
 : البيانات الوصفية نتائج   - 1.4

 : كان كما يلي   دیوغرافية-السوسيوحسب الخصائص توزيع أفراد العينة حسب 
 البيانات الوصفية: نتائج  3 الجدول 

 النسبة المئوية  التكرار الفئة   ,

 ذكر - الجنس
 أنثى  -

80  
88 

47.6 
52.4 

 سنة  25أقل من  - العمر
 سنة 35حتى  26من  -
 سنة   45إلى  36من  -
 سنة   55إلى  46من  -
 سنة 55أكثر من  -

63 
50 
44 
5 
6 

37.5 
29.8 
26.2 

3 
3.6 

 عزباء  /أعزب   - الحالة الإجتماعية 
 متزوج )ة(  -
 مطلق )ة (  -

102 
46 
14 

60.7 
27.4 
8.3 
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 3.6 6 أرمل )ة ( -

 المستوى التعليمي 
 

 أقل من ثانوي   -
 ثانوي -
 جامعي   -
 دراسات عليا  -

12 
25 
99 
32 

7.1 
14.9 
58.9 
19 

 150000أقل من  - الدخل 
 35000إلى 15000من  -
 55000إلى  36000من  -
   65000إلى 56000 من  -
   65000أكثر من   -

70 
37 
27 
22 
12 

41.7 
22 

16.1 
13.1 
7.1 

 موظف  - الوظيفة 
 أعمال حرة  -
 طالب  -
 متقاعد  -
 بطال  -

47 
20 
58 
13 
30 

28 
11.9 
34.5 
7.7 

17.9 
 spssمن إعداد الباحثتان بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر :       

لنقل عبر السكك الحديدية وكالة  لنسبة الإناث الذين قاموا بالتعامل مع الشركة الوطنية  أعلاه أن    نلاحظ من الجدول 
كما      52.4، بينما بلغت نسبة الإناث%  47.6ولاية بشار أكبر من نسبة الذكور حيث بلغت هاته الأخيرة %

نقل عبر السكك الحديدية وكالة ولاية بشار هي   لأكثر فئة عمرية تعاملت مع الشركة الوطنية لتبين نتائج الجدول أن 
بحكم توزيعنا للاستبيان عبر    و  29.8و%    37.5سنة على التوال بنسبتي%    35إلى    26سنة  ثم من    25أقل من  

  اته إلى ه وننتمي غلب الطلبة  أ و  صفحات الخاصة بالطلبة (  البريد الالكتروني و في  مواقع التواصل الإجتماعي ) ال
ثم تليها فئة المتزوجين  بنسبة       60.7غالبية أفراد العينة عزاب حيث بلغت نسبتهم%  ، وتبين أيضا أن     الفئة العمرية 

أيضا    كما تبين  .3.6، في حين أقل نسبة كانت لفئة الأرامل بنسبة  %8.3، ثم فئة المطلقون بنسبة %  %27.4
هو مؤشر جيد عن إجابات    و    58.9حيث بلغت نسبتهم %  مفردات العينةذوي المستوى الجامعي یثلون أغلبية  أن  

، ثم فئة  المستوى الثانوي بنسبة  19الدراسات العليا بنسبة %    العينة وقدرتهم على فهم عبارات الدراسة، تليها فئة
أما فيما يخص وظيفة     .   7.1المستوى الأقل من الثانوي ب %، في حين أن أقل نسبة كانت لذوي  %14.9  

 28 ويليها الموظفين بنسبة %     34.5طلاب حيث بلغت نسبتهم %المستجوبين الأكثر تعاملا مع الشركة فهم  
وأخيرا تأتي فئة المتقاعدين بنسبة    11.9 أصحاب الأعمال الحرة بنسبة،% ثم 17.9 % بنسبة ثم تأتي فئة البطالين

 15000أقل من  دخلهم   47.7%  ، كما تشير نتائج الجدول إلى أن النسبة الكبرى من مفردات العينة    %7.7
،تليها أصحاب الدخل   22بنسبة%   35000إلى   15000ويليها أصحاب الدخل  من  ،فئة الطلاب   همباعتبار 
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ا أصحاب  ، وأخير 13.1بنسبة % 65000إلى  56000من  ثم   ، 16.1بنسبة%  55000إلى   36000من 
 .   7.1بنسبة % 65000الدخل أكثر من  

 تحليل نتائج عبارات متغير جودة خدمة النقل ورضا الزبون - 2.4
 نتائج أبعاد جودة خدمة النقل ) المتغير المستقل( :   .أ

 : الخدمة بعد تقديم  نتائج عبارات
 : نتائج عبارات تقديم الخدمة 4الجدول 

 الإتجاه العام المعياري الانحراف  المتوسط الحساب  البعد 
 غير موافق 0.781 2.410 تقديم الخدمة 

 spssمن إعداد الباحثتان بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر :
 . 0.781 إنحراف معياري و  2.410بمتوسط حسابي  تقديم الخدمة  ين على بعد  أفراد العينة غير موافقبشكل عام 

 وسهولة الوصول إليها: نتائج عبارات بعد توفر المعلومة 
 : نتائج عبارات بعد توفر المعلومة وسهولة الوصول إليها 5الجدول 

 الاتجاه العام الانحراف المعياري  المتوسط الحساب  البعد 
 غير موافق 0.892 2.468 وسهولة الوصول إليها  توفر المعلومة

 spssمن إعداد الباحثتان بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر :
وهذا يوضح    0.892إنحراف معياري    و  2.468بلغ المتوسط الحسابي العام لبعد توفر المعلومة وسهولة الوصول إليها  

 غير موافقين على توفر المعلومة وسهولة الوصول إليها .  مفردات العينةأن  
 نتائج عبارات بعد الإهتمام بالمسافرين: 

 : نتائج عبارات بعد الإهتمام بالمسافرين   6الجدول  
 العام الإتجاه   الانحراف المعياري  المتوسط الحساب  البعد 

 محايد  0.868 2.654 لمسافرينباالإهتمام 
 spssمن إعداد الباحثتان بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر :

  2.654بمتوسط حسابي  بعد الإهتمام بالمسافرين ا أن أفراد العينة لا يهتمون بخلال تحليل إجابات العينة تبين لن  من
 ، حيث كانت أغلب الإجابات "محايد" . 0.868و إنحراف معياري 

 نتائج عبارات بعد الراحة والأمن: 
 : نتائج عبارات بعد الراحة والأمن 7الجدول                     
 العام الاتجاه الانحراف المعياري  المتوسط الحساب  البعد 

 غير موافق 0.836 2.529 الراحة والأمن 
 spssمن إعداد الباحثتان بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر :
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ال توفر  عدم  على  يدل  مما  موافق  الإجابات غير  بمتوسط حسابي  أغلب  والأمن  معياري   و   2.529راحة    إنحراف 
0.836 .   

 : ) المتغير التابع( نتائج عبارات محور رضا الزبونب.
 : نتائج عبارات محور رضا الزبون   8الجدول  

 العام الاتجاه الانحراف المعياري  المتوسط الحساب  المتغير 
 غير موافق 0.841 2.451  رضا الزبون

 spssمن إعداد الباحثتان بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر :
و    ومتوسط حسابي    0.841رضا الزبائن بإنحراف معياري    على بعد بشكل عام كانت إجابات العينة غير موافق   

 . 2.451هذا ما يدل على عدم رضا الزبائن عن خدمات الشركة الوطنية للنقل عبر السكك الحديدية 
 اختبار صحة فرضيات الدراسة :  - 3.4

  يرالتابع والمتغ  ير المتغ ينالجدول الموال علاقة الارتباط ب ينبي  :نموذج الانحدار المتعدد  ات ير متغ ی العلاقة بأ.
 : المستقل

 : قيم معامل التحديد لنموذج الإنحدار المتعدد 9الجدول 
 STD erreur المربعة ) المعدلة(   R المربعة  R R النموذج 

1 0.849 0.720 0.713 4.506 
 spssمن إعداد الباحثتان بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر :     

من الجدول السابق يتضح أن المتغير التابع )رضا الزبون ( تربطه علاقة قوية بالمتغيرات المستقلة ) أبعاد جودة خدمة  
الواقعة  من التغيرات    0.71) المعدلة ( على أن  المربعة    R ، كما تدلنا  قيمة  0.849النقل ( حيث بلغ الإرتباط  

 . في رضا الزبون تعزى لأبعاد جودة خدمة النقل
 : تحليل التباين لنموذج الإنحدار   ب.  

 ج الانحدار ذ : تحليل تباين لنمو 10  الجدول 
SIG F 

0.000 104.786 
 spssمن إعداد الباحثتان بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر :

يتضح من الجدول السابق أن نموذج الإنحدار المتعدد لرضا الزبون على أبعاد جودة خدمة النقل معنوي حيث بلغت   
 و عليه سنقوم باختبار صحة الفرضية الرئيسية كما يلي :  0.000بقيمة عند مستوى دلالة  F  104.786قيمة  

نقل عبر السكك الحديدية  ل رضا زبائن الشركة الوطنية ل  قيق يوجد تأثير لجودة خدمة النقل في تح: الفرضية الرئيسية  -
 تم التعبير عن هذه الفرضية وفق الصيغة التالية:  و لوكالة بشار،
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H0كالة بشار  و لنقل عبر السكك الحديدية  ل رضا زبائن الشركة الوطنية قيق لجودة خدمة النقل في تح تأثيريوجد  : لا
 . %5عند مستوى دلالة 

H1  كالة بشار  و لنقل عبر السكك الحديدية  لرضا زبائن الشركة الوطنية    قيق لجودة خدمة النقل في تح : يوجد تأثير
 . %5عند مستوى دلالة 

ذو دلالة    تأثيرالفرضية البديلة التي تنص على وجود  نقبل  و  نرفض الفرضية الصفرية    0.05من    أقل   sig  أن بما  و  
 .   نقل عبر السكك الحديديةلرضا زبائن الشركة الوطنية ل   قيقاحصائية لجودة خدمة النقل في تح 

 نفي الفرضيات الفرعية  لابد لنا من الانتقال لنتائج معالم نموذج الانحدار الخطي .   ومن أجل قبول أو
   :للمتغيرات المستقلة على المتغير التابع نتائج تقييم معالم نموذج الإنحدار الخطي المتعدد  .   ت

 : نتائج تقييم  معالم نموذج  الإنحدار الخطي المتعدد للمتغيرات المستقلة على المتغير التابع    11الجدول 
 B ERREUR BETA T SIG النموذج 

CONSTANTE 0.73 0.123  0.594 0.554 
 0.000 4.408 0.290 0.071 0.312 تقديم الخدمة 

 0.038 2.087 0.143 0.065 0.135 المعلومة وسهولة الوصول إليها توفر  

 0.133 1.509 0.119 0.076 0.115 الإهتمام بالمسافرين
 0.000 4.781 0.388 0.082 0.390 الراحة والأمن 

 spssمن إعداد الباحثتان بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر :
    : من الجدول السابق نستطيع كتابة معادلة الإنحدار كالتال

الزبون إليها( +  0.135)تقديم الخدمة (+    0.312+  0.73=   رضا   0.115)توفر المعلومة وسهولة الوصول 
 )الراحة والأمن( .  0.390)الإهتمام بالمسافرين( +

من معادلة    إلغائه  إلىفهذا يدفعنا    0.05بعد الإهتمام بالمسافرين ليس له دلالة احصائية عند مستوى معنوية    أنبما  و  
 الانحدار لتصبح كالتال : 

)توفر المعلومة وسهولة الوصول  0.157)تقديم الخدمة (+  0.328+   0.105=رضا الزبون 
 )الراحة والأمن(.   0.461إليها(+

 : وهذا يعني
 .0.328زيادة درجة واحدة في تقديم الخدمة تؤدي لزيادة رضا الزبون ب -
 . 0.157زيادة درجة واحدة في توفر المعلومة وسهولة الوصول إليها تؤدي لزيادة رضا الزبون ب -
 .0.461زيادة درجة واحدة في الراحة والأمن تؤدي لزيادة رضا الزبون ب -

 : سوف نقوم فيما يلي باختبار صحة الفرضيات الفرعية بالجدول  sig   بناءا  على المعادلات المذكورة وعلى قيمو  
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لنقل عبر السكك  ل : يوجد تأثير لتقديم خدمة النقل على رضا زبائن الشركة الوطنية  ول الفرضية الفرعية الأ  -
 الحديدية، وتم التعبير عن هذه الفرضية وفق الصيغة التالية: 

H0   لنقل عبر السكك الحديدية لوكالة بشار عند  ل: لا يوجد تأثير لتقديم  النقل على رضا زبائن الشركة الوطنية
 %5مستوى دلالة 

H1نقل عبر السكك الحديدية لوكالة بشار عند  ل : يوجد تأثير لتقديم خدمة النقل على رضا زبائن الشركة الوطنية ل
 %5مستوى دلالة 

وجود تأثير لتقديم خدمة النقل على رضا زبائن  على  يتم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة التي تنص  
 %5نقل عبر السكك الحديدية لوكالة بشار عند مستوى دلالة  لالشركة الوطنية ل 

يوجد تأثير توفر المعلومة وسهولة الوصول إليها على رضا زبائن الشركة الوطنية    الفرضية الفرعية الثانية:  -
 لنقل عبر السكك الحديدية، وتم التعبير عن هذه الفرضية وفق الصيغة التالية: ل

H0  نقل عبر السكك الحديدية  ل: لا يوجد تأثير لتوفر المعلومة وسهولة الوصول إليها على رضا زبائن الشركة الوطنية ل
 . %5لوكالة بشار عند مستوى دلالة 

H1  لنقل عبر السكك الحديدية  ل: يوجد تأثير لتوفر المعلومة وسهولة الوصول إليها على رضا زبائن الشركة الوطنية
 . %5لوكالة بشار عند مستوى دلالة 

على وجود تأثير لتوفر المعلومة وسهولة الوصول على    يتم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة التي تنص 
 %5لنقل عبر السكك الحديدية لوكالة بشار عند مستوى دلالة  ل رضا زبائن الشركة الوطنية 

لنقل عبر السكك  ل: يوجد تأثير للإهتمام بالمسافرين على رضا زبائن الشركة الوطنية  الفرضية الفرعية الثالثة  -
 الحديدية، وتم التعبير عن هذه الفرضية وفق الصيغة التالية: 

 H0  نقل عبر السكك الحديدية لوكالة بشار  ل: لا يوجد تأثير للإهتمام بالمسافرين على رضا زبائن الشركة الوطنية ل
 . %5دلالة عند مستوى 

H1  لنقل عبر السكك الحديدية لوكالة بشار  ل: يوجد تأثير تأثير للإهتمام بالمسافرين على رضا زبائن الشركة الوطنية
 . %5عند مستوى دلالة 

لإهتمام بالمسافرين على رضا  ل  عدم وجود تأثير    على   يتم رفض الفرضية البديلة وقبول الفرضية الصفرية التي تنص 
 %5لنقل عبر السكك الحديدية لوكالة بشار عند مستوى دلالة  لزبائن الشركة الوطنية  

الفرعية الرابعة: - للراحة والأمن على رضا زبائن الشركة الوطنية ل  الفرضية  نقل عبر السكك  ل يوجد تأثير 
 ة: الحديدية، وتم التعبير عن هذه الفرضية وفق الصيغة التالي

H0   لنقل عبر السكك الحديدية لوكالة بشار عند  ل: لا يوجد تأثير للراحة والأمن على رضا زبائن الشركة الوطنية
 . %5مستوى دلالة 
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H1 لنقل عبر السكك الحديدية لوكالة بشار عند مستوى  ل زبائن الشركة الوطنية   : يوجد تأثير للراحة والأمن على رضا
 . %5دلالة 

وجود تأثير للراحة والأمن على رضا زبائن الشركة  يتم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة التي تنص على  
 . %5لنقل عبر السكك الحديدية لوكالة بشار عند مستوى دلالة  لالوطنية  

   :  خاتمة
النقل        يوجب على شركات  الذي  الأمر   ، الزبائن  من محددات رضا  أساسي  النقل محدد  تعد جودة خدمات 

 الزبائن لجودة الخدمات المقدمة ، بهدف تعزيز مستوى الرضا لديهم وكسب ولائهم  .   الاهتمام بتعزيز إدراكات
ى جودة الخـدمات المقدمـة لهـم قد تساعدها في  فإذا المؤسسة حاولت التعرف على كيفية تقييم الزبائن لمستو        

أدائها وتعزيز مكانتها   توقعاته تحسين  يفوق  الزبون وبما  ما تسعى  ورفع مستواها بما يحقق رغبات وحاجات  ، وهذا 
: ، وفي ما يلي استعراض لأهم النتائج المتوصل إليها إليه الدراسة للوصول  

  كافي؛  عدد الرحلات المبرمجة على مدار الاسبوع غير•
 غير نظيفة والقدرة الإستعابية لها غير مناسبة؛  القاطرات التي تستخدمها الشركة غير حديثة، •
 بعد تقديم الخدمة؛  مسبقا لايتم الإيفاء بالوعود المقدمة •
لا توفر الشركة خدمات مرافقة جيدة؛ •
 لا توفر الشركة معلومات عن خدماتها على الموقع الإلكتروني؛ •
 الشركة عاملين ذوي كفاءة ولا يسعون لتقديم أفضل خدمة للزبون؛ لا توظف •
غالبية الزبائن لايشعرون بالأمان عند التعامل مع الشركة الوطنية للنقل عبر السكك الحديدية وكالة ولاية  •

 بشار؛ 
 تسعى دائما لتقديم خدمات تتناسب مع متطلبات الزبائن؛  تقدم خدمات ذات جودة عالية و لا لا •
 ولا تقوم بمعالجة شكاويهم؛  بأهميتهمر الشركة زبائنها لا تشع •
 لا تقدم الشركة الوطنية للنقل عبر السكك الحديدية خدمات تفوق توقعات زبائنها؛  •
أغلبية الزبائن غير راضون عن الخدمات التي تقدمها الشركة الوطنية للنقل عبر السكك الحديدية وكالة ولاية   •

 بشار؛ 
لنقل عبر السكك    الشركة الوطنية  راضون عن جودة خدمات النقل المقدمة من طرف  أفراد عينة الدراسة غير •

الحديدية وكالة بشار وهذا بالنسبة للأبعاد التالية: تقديم الخدمة، توفر المعلومة وسهولة الوصول، والراحة  
 والأمان؛  

 لبعد الإهتمام بالمسافرين. بالنسبة  أفراد العينة عموما  محايدون  •
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 فيما يخص النتائج المتعلقة بالعلاقة بين جودة خدمة النقل ورضا الزبائن، أثبتت الدراسة النتائج التالية: أما  
 ؛ خدمة النقل في تحقيق رضا زبائن الشركة الوطنية لنقل عبر السكك الحديدية وكالة بشار    يوجد تأثير لجودة •
 الوطنية للنقل عبر السكك الحديدية وكالة بشار؛ يوجد تأثير لتقديم خدمة النقل على رضا زبائن الشركة  •
 كالة بشار؛ و لنقل عبر السكك الحديدية ا يوجد تأثير لتوفر المعلومة وسهولة الوصول على رضا زبائن شركة  •
 ؛ لا يوجد تأثير للإهتمام بالمسافرين على رضا زبائن الشركة الوطنية للنقل عبر السكك الحديدية وكالة بشار •
 حة والأمن على رضا زبائن الشركة الوطنية للنقل عبر السكك الحديدية وكالة بشار. يوجد تأثير للرا •

ومن خلال تقديم النتائج التي تم التوصل لها سيتم فيما يلي تقديم مجموعة من الإقتراحات التي تقدم بعض الإستفادة  
 يلي:  منها والمتمثلة فيما 

o  راء الزبائن حول الخدمات المقدمة؛ لالقيام باستطلاعات  و  الحجز عبر الموقع الإلكتروني توفير خدمة 
o لديهم قدرات وكفاءات عالية خاصة عند حدوث المشاكل ) ضياع الأمتعة،    توظيف موظفين مؤهلين و

 تأخر الرحلة ....(؛ 
o   الموجود في الرقم  بمقاعدهم حسب  الركاب  إلتحاق  الجوي  تنظيم عملية  النقل  الحال في  التذكرة كما هو 

 للتقليل من الفوضى . 
o  الحرص على الاهتمام بالزبائن وحسن معاملتهم والاستماع لشكاويهم والعمل على حلها؛ 
o  صيانة القاطرات والحرص على نظافتها ؛ 
o  حلات  جلب قطارات حديثة و متطورة و صيانة السكة الحديدية و تحديثها لأنها تتسب عادة في توقف الر

 بسب الزوابع الرملية . 
o  .تصميم برامج تعمل على تحسين مستوى جودة خدمات النقل بالاعتماد على أبعاد الجودة 
o  . زيادة عدد القطارات لأن عدد الرحلات غير كافي بالنسبة لساكنة الولاية 
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