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بولاية " يسير"دراسة ميدانية على زبائن مؤسسة  : تقييم جودة الخدمات وأثرها على رضا الزبائن
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  : ملخص

بالبويرة من وجهة " يسير"هذه الدراسة إلى تقييم جودة الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة  دف�

وقد . نظر الزبائن، مع التركيز على تحديد مدى تأثير أبعاد جودة الخدمة المختلفة على مستوى رضاهم

في تأثير  بحثتتناولت الدراسة أبعاد ، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف، والملموسية، كما 

، المتغيرات الديموغرافية مثل الجنس، السن، المستوى التعليمي، الحالة المهنية والدخل على تقييم الزبائن

أظهرت النتائج أن جودة الخدمات تقيم بشكل متوسط مع تميز بعد الملموسية، وأن هناك علاقة ارتباط و 

عاطف، كما بينت الدراسة أن الفروقات قوية بين أبعاد الجودة ورضا الزبائن، خاصة الاستجابة والت

الديموغرافية لا تؤثر بشكل معنوي على تقييم الجودة، بينما يؤثر تكرار التعامل مع المؤسسة على إدراك 

واستنادا إلى هذه النتائج، قدمت الدراسة توصيات لتحسين جودة الخدمات وتعزيز التواصل بما . الأمان

  .المؤسسة في السوقيدعم ولاء الزبائن ويعزز تنافسية 

  .spss، جودة الخدمة، رضا الزبون، أبعاد الجودة، مؤسسة يسير، دراسة ميدانية: كلمات مفتاحية

 .JEL : D12  ،L15  ،L91  ،M31  ،C83اتتصنيف

Abstract:This study aimed to evaluate the quality of services provided by 
the "Yassir" company in Bouira from the customers' perspective, with a 
particular focus on determining the extent to which various dimensions of 
service quality impact customer satisfaction. The study examined 
dimensions such as reliability, responsiveness, safety, empathy, and 
tangibility. It also investigated the influence of demographic variables such 
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as gender, age, educational level, occupational status, and income on 
customer evaluations. The results revealed that the overall quality of 
services was rated as moderate, with the tangibility dimension standing out. 
A strong correlation was found between service quality dimensions 
particularly responsiveness and empathy and customer satisfaction. 
Moreover, demographic differences did not significantly affect quality 
evaluations, while repeated interactions with the company influenced 
perceptions of safety. Based on these findings, the study proposed 
recommendations to enhance service quality and strengthen 
communication, thereby supporting customer loyalty and improving the 
company's competitiveness in the market. 
Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Quality Dimensions, 
Yassir Company, Field Study, spss. 
JEL Classification Codes: D12, L15, L91, M31, C83 

  :مقدمة.1

حظيت الخدمات في السنوات الأخيرة باهتمام كبير من قبل المؤسسات الاقتصادية، ومقدمي    

الخدمات، إلى جانب الباحثين وصناع القرار، بعدما أعترف �ا كقطاع مستقل يملك القدرة على خلق 

المميزة وجود�ا، لما لها من دور كبير في تحسين أداء المنفعة وتعزيز القيمة، وقد تم التركيز على خصائصها 

المؤسسات وتلبية تطلعات الزبائن، وتنوعت مجالات الخدمات بشكل ملحوظ، ولعل من أبرزها خدمات 

النقل التي تسهم في تسهيل حياة الأفراد اليومية، ومع هذا التنوع باتت المؤسسات تدرك أن بقاءها في 

ودة خدما�ا، فكلما ارتفعت الجودة  زاد رضا الزبائن مما يعزز التنافسية السوق يرتبط بشكل كبير بج

للمؤسسة، ومن هنا أصبح السعي نحو تحسين جودة الخدمات أمر حتمي لمواكبة التغيرات السوقية، وفي 

التي تقدم خدمات نقل الأفراد بتدعيم التطبيقات، حيث ركزت " يسير الجزائرية"هذا الإطار تبرز مؤسسة 

ؤسسة بدورها على تحقيق المزايا التنافسية الناتجة عن تقديم خدمات ذات جودة عالية تلبي توقعات الم

  .الزبائن، سعيا منها لتعزيز مكانتها في السوق الجزائرية

نظرا للأهمية البالغة التي تكتسيها جودة الخدمات في تمكين المؤسسة من تحقيق أهدافها : الإشكالية

نها، باعتباره هدفا جوهريا، تبرز الإشكالية محل الدراسة، والتي يمكن صياغتها في والوصول إلى رضا زبائ

  :السؤال التالي

بولاية البويرة على مستوى رضا " يسير"ما مدى تأثير أبعاد جودة الخدمات المقدمة من قبل مؤسسة 

  زبائنها؟ 
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  :وللإجابة على هذه الإشكالية تم تقسيمها إلى الأسئلة الفرعية التالية

  في ولاية البويرة؟ ضعيفخدمات بمستوى جودة " يسير"هل تقدم مؤسسة 

  في ولاية البويرة من ضعف في مستوى الرضا عن الخدمات المقدمة؟"  يسير"هل يعاني زبائن مؤسسة 

  في " يسير"هل توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمات ورضا الزبائن لدى مؤسسة

 ولاية البويرة؟

  على ) الملموسيةالاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف، ( هل يوجد أثر لأبعاد جودة الخدمات

 في ولاية البويرة؟" يسير"رضا زبائن مؤسسة 

 هل توجد فروق في أراء عينة الدراسة حول جودة الخدمات المقدمة تعزي للخصائص الشخصية ؟ 

  :ات التاليةلمعالجة الإشكالية تم اقتراح الفرضي :الفرضيات

  بالبويرة خدمات مصنفة بمستوى جودة ضعيف" يسير"لا توجد لدى مؤسسة. 

  بالبويرة" يسير"لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بين جودة الخدمات ورضا زبائن مؤسسة. 

  الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف،( لا يوجد اثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد جودة الخدمات 

 .في ولاية البويرة" يسير"على رضا زبائن مؤسسة ) الملموسية

  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات آراء عينة الدراسة حول جودة الخدمة المقدمة تعزي

  .للخصائص  الشخصية 

يتمثل الهدف الأساسي من الدراسة في تحديد تأثير جودة الخدمات على رضا زبائن  :أهداف الدراسة

  : في ولاية البويرة،  وذلك من خلال " يسير"مؤسسة 

  في البويرة" يسير"التعرف على مستوى جودة الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة. 

 قياس مستوى رضا زبائن المؤسسة عن الخدمات المقدمة في هذه الولاية. 

   تحليل طبيعة العلاقة بين جودة الخدمات ورضا الزبائن في ولاية البويرة. 

  في البويرة" يسير"دراسة أثر أبعاد جودة الخدمة المختلفة على رضا الزبائن بمؤسسة. 

  بولاية البويرة" يسير"تحديد التأثير الكلي لجودة الخدمات على رضا زبائن مؤسسة. 

 سة حول جودة الخدمة المقدمة، تبعا لخصائصهم الشخصية في ولاية تحديد الفروق في آراء عينة الدرا

 .البويرة

 تحديد الفروق في آراء عينة الدراسة حول جودة الخدمات المقدمة، وفقا لخصائصهم الشخصية . 
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تم الاعتماد في هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، وذلك �دف دراسة تأثير  :منهج الدراسة

وقد تم توظيف هذا المنهج في الجانب . بولاية البويرة" يسير"على رضا زبائن مؤسسة جودة الخدمات 

التطبيقي من الدراسة، من خلال إسقاط المفاهيم النظرية المتعلقة بجودة الخدمة ورضا الزبون على واقع 

الاستبيان أما فيما يتعلق بأدوات جمع البيانات، فقد تم استخدام . خدمات المؤسسة محل الدراسة

الإلكتروني كأداة رئيسية لجمع المعلومات من عينة الدراسة، ثم تمت معالجة البيانات وتحليلها باستخدام 

، وذلك لاستخلاص النتائج وتفسيرها في ضوء (SPSS) برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية

  .أهداف الدراسة

 :سيم الدراسة إلى المحاور التاليةلمعالجة الإشكالية الرئيسية تم تق :هيكل الدراسة

  .الاطار النظري لجودة الخدمة ورضا الزبون :المحور الأول

  ".يسير"نبذة عامة عن مؤسسة  :المحور الثاني

 ".يسير"تحليل ميداني لتقييم جودة الخدمات وأثرها على رضا زبائن مؤسسة  :المحور الثالث

  .الاطار النظري لجودة الخدمة ورضا الزبون .2

جودة الخدمة تمثل عنصرا محوريا في نجاح أي مؤسسة تقدم خدمات للزبائن، حيث  :جودة الخدمة 1.2

 الزبائنتؤثر بشكل مباشر على رضا الزبائن وولائهم، وهي تعكس مدى قدرة المؤسسة على تلبية توقعات 

مة المختلفة وتقديم خدمات تتسم بالكفاءة، الموثوقية، والاحترافية، لذلك يعد فهم أبعاد جودة الخد

  .وتحليلها من الخطوات الأساسية لتحسين الأداء وتعزيز المنافسة في السوق

تعددت التعاريف التي تناولت معنى جودة الخدمة، و من بين هذه  :مفهوم جودة الخدمة 1.1.2

  :التعاريف 

  عرفهاParasuraman, Zeithaml & Berry (1985) مقياس لمدى توافق مستوى : "على أ�ا

 .(A.Parasuraman, 1985, p. 42) "الخدمة المقدمة مع توقعات العملاء 

، الذي يرى أن جودة الخدمة يتم SERVQUAL صاغ هؤلاء الباحثون هذا التعريف في إطار نموذج 

تحديدها من خلال مقارنة ما يتوقعه العميل مع ما يتلقاه فعليا من الخدمة، فكلما اقترب الأداء الفعلي من 

  : وعليه وفق هذا النموذج، زادت جودة الخدمة المدركة التوقعات

  التوقعات –الأداء المدرك = جودة الخدمة 

الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف، (وتقاس هذه الفجوة عبر أبعاد النموذج الخمسة 

 )الملموسية
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  التفوق فيما يخص المؤسسة انطباع الزبائن الكلي للتفوق  النسبي أو عدم : " و تعرف أيضا على أ�ا

  .(Kotler, 2017, p. 229) "وخدما�ا

يشير هذا التعريف إلى أن جودة الخدمة تتعلق بالانطباع العام للزبائن حول مدى تفوق المؤسسة في 

تقديم خدما�ا، وذلك مقارنة بالمؤسسات الأخرى، والتفوق النسبي هنا يعني أن التقييم يعتمد على مقارنة 

  .بمنافسيها في السوقالمؤسسة 

مما سبق يمكن القول إن جودة الخدمة تتمثل في العملية التي يتم من خلالها تقديم خدمات تتوافق 

. مع توقعات الزبائن أو تفوقها، �دف إشباع حاجا�م ورغبا�م بطريقة مناسبة ومتوافقة مع تطلعا�م

التي يحكم عليها عبر مقارنة الأداء الفعلي وتقاس جودة الخدمة من خلال مجموعة من الخصائص والمعايير 

 .لمقدم الخدمة مع ما يتوقعه الزبون بشأن تلك الخدمة

وزملاؤه في البداية بتحديد  Parasuraman" باراسورمان"بعد أن قام  :أبعاد جودة الخدمة 2.1.2

عشرة أبعاد لجودة الخدمات، عادوا لاحقا إلى تبسيط هذا النموذج من خلال دمج هذه الأبعاد في خمسة 

أسليمان، ( وتتمثل هذه الأبعاد فيما يلي. محاور رئيسية تعتمد كأساس لتقييم جودة الخدمات المقدمة

  : )40-39، الصفحات 2021

 تشير إلى قدرة المؤسسة على تقديم خدمات تتماشى مع توقعات الزبائن وتلبي تطلعا�م، مع  :الاعتمادية

وهي تعكس مدى ثقة الزبون في المؤسسة وقدر�ا على تقديم خدمة ثابتة  ،الوفاء بالوعود التي تقدمها لهم

 .وموثوقة

 ل مع احتياجات الزبائن، تعبر عن مدى استعداد المؤسسة وطاقمها للتفاعل السريع والفعا :الاستجابة

هذا البعد يعكس اهتمام المؤسسة بتقديم تجربة خدمة مرنة  ،والتعامل الإيجابي مع استفسارا�م وشكاويهم

 .وسريعة، تشعر الزبون بقيمته ومكانته لديها

 ويعتمد ذلك على مدى  . يتجلى في شعور الزبون بالثقة والاطمئنان أثناء تعامله مع المؤسسة :الأمان

تحرص  ولهذا ،ة مقدمي الخدمة، ولباقتهم، وحسن تعاملهم، ما يعزز ثقة الزبون ويقلل من مخاوفهكفاء

 .المؤسسات على تدريب موظفيها لبناء ثقة داخلية تنعكس بدورها على الزبائن

 يرتبط بقدرة المؤسسة على فهم الزبائن والتعامل معهم بلطف واحترام، من خلال تمكين  :التعاطف

هذا الفهم العميق لحاجات الزبائن . من التقمص الوجداني ووضع أنفسهم مكان الزبون مقدمي الخدمة

 .يسهم في تحسين جودة التفاعل وتقديم خدمة تراعي الخصوصية الفردية لكل زبون
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 تشمل جميع العناصر المادية التي تحيط بعملية تقديم الخدمة، مثل التجهيزات، والمعدات،  :الملموسية

عد هذه الجوانب من المؤشرات الأولى تو  ،لي، والمظهر الخارجي، وحتى مواقف السياراتوالديكور الداخ

ة والوسائل التي يعتمد عليها الزبون لتكوين انطباعه الأولي عن جودة المؤسسة، حيث تلعب البيئة المادي

 .ا في التأثير على تقييمه العام للخدمةالمستخدمة دورا كبير 

  :رضا الزبون 2.2

  :يلي لقد تعددت تعاريف رضا الزبون نذكر منها ما :تعريف رضا الزبون 1.2.2

نتيجة التقييم الذي يجريه الزبائن لطبيعة التبادل بين ما تم إنفاقه وما : " يعرف رضا الزبون على انه 

طوال، ( "تم الحصول عليه من كل عملية من عمليات التبادل الخاصة بالخدمات التي تقدمها المؤسسة 

  .)457، صفحة 2021

شعور شخصي يوحي للزبون بالمتعة أو خيبة الأمل الذي ينتج عند مقارنة : " ويعرف أيضا على أنه

  .)412، صفحة 2012طواهير، ( "الأداء المدرك للمنتج مع توقعات الزبون

  :يلي تتمثل محددات رضا الزبون في ما: محددات رضا الزبائن 2.2.2

 الأداء الذي يرغب الزبون في  الحصول عليها عند استخدام خدمة معينة، تتمثل التوقعات في  :التوقعات

وبصيغة  أخرى، فان . والذي يعبر عنه من خلال القيمة المتوقعة قبل القيام بعملية استخدام الخدمة

بوزيان، ( التوقعات تتمثل في اعتقادات الزبون المرتبطة بالخدمة قبل عملية الطلب عليها و استخدامها

  .)66صفحة ، 2013

  وتسمى أيضا بالقيمة المدركة، والتي تتمثل في عملية المقارنة بين التكاليف التي تحملها : الأداء المدرك

الزبون للحصول على الخدمة و بين المنافع المترتبة عن استخدامها، وعلى العموم يعد الأداء المدرك مرجعا 

  .)7، صفحة 2008علي، ( يمكن الاعتماد عليه لتحديد مدى تحقق توقعات الزبون

  تتمثل في العملية التي يقارن من خلالها الزبون بين توقعاته المسبقة حول الخدمة والأداء  :المطابقة

فإذا تطابقت التوقعات مع الأداء الفعلي، . الفعلي لها بعد الاستخدام، ليحدد بناء على ذلك مدى رضاه

  .تحقق الرضا، أما إذا لم تتطابق، فينتج عن ذلك عدم الرضا

تعود فكرة إنشاء مؤسسة يسير إلى مؤسسيها و مطوري برامجها، كل : "يسير"نبذة عامة عن مؤسسة  .3

، حيث اقتبسا الفكرة من 2016بدأت الفكرة في صيف  ،من الجزائريين مهدي يطو ونور الدين طيبي

، 2017تطبيق مشابه يوجد في الولايات المتحدة الامريكية، وقد قاما بإنشاء تطبيق لنقل الأفراد في جانفي 

بعدها تم  تجربة التطبيق على مستوى سوق مصغرة قبل طرحه بشكل واسع في السوق الجزائرية، و ذلك 
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�دف القيام بأي تعديلات لازمة ليتلاءم مع الشريحة السوقية المستهدفة، كانت هذه العملية في جويلية 

يصبح قابل للاستخدام ، ل2017ثم تم تقديم النسخة الأخيرة للتطبيق بعد التعديل في سبتمبر . 2017

  .)436، صفحة 2023جباري، ( على مستوى الجزائر العاصمة

أول مؤسسة ناشئة في الجزائر تقدم خدمات نقل الأفراد عبر التطبيقات " يسير"وتعد مؤسسة 

الذكية، وهذا ما يجعلها رائدة في هذا ا�ال، وقد تم تأسيسها وفقا للقانون الجزائري، ويتمثل نشاطها في  

السيارات مع أو بدون سائق، وهو ما يعتبر نشاط تجاري حر، وبالتالي فهي تابعة إداريا لوزارة التجارة  كراء

أصبح سائقو المؤسسة يتمتعون بوضع قانوني معترف به،  واليوم تعتبر   2019وليس لوزارة النقل، ومنذ سنة 

التكنولوجي، بفضل النمو المتواصل  واحدة من أنجح المؤسسات الجزائرية الناشطة في ا�ال" يسير"مؤسسة 

  .الذي شهدته منذ تأسيسها

 باهتمام أكبر حاضنة للشركات الناشئة في العالم 2021كما حظيت المؤسسة في سنة  

YCombinator  مليون دولار من الولايات المتحدة، ما جعلها  30، وحصلت على تمويل مرموق بقيمة

  .)yassir.com( تتوسع بشكل كبير

ألف  130وملايين مستخدم  6إليها أكثر من " يسير"وخلال السنوات الماضية، ضمت مؤسسة 

مدينة مختلفة في كل من الجزائر، المغرب، تونس، جنوب إفريقيا، السنغال، كندا  45شريك موزعين على 

  .)yassir.com( جنسية 15موظفا حول العالم من أكثر من  450بالإضافة إلى ما يزيد عن . وفرنسا

  :2020-2017والجدول التالي يوضح بعض الإحصائيات الخاصة بالمؤسسة خلال الفترة 

  "يسير"بعض الإحصائيات الخاصة بمؤسسة  :1الجدول 
  2020  2019  2018  2017  السنوات

  250  020  80  6  عدد العمال
  40.000  12.000  5000  300  عدد السائقین
  ملیون 2من  أكثر  ملیون تنزیل 1.8  500.00  1000  عدد التنزیلات

  -  -  ملیون سنتیم 1200  ملیون سنتیم 300  الأعمالرقم 
  بلدان 5مدینة في  25  ولایة جزائریة 17  ولایة جزائریة 12  1  عدد المدن المغطاة

مزيان، تجربة شركة يسير نموذج واعد للشركات الناشئة في الجزائر قراءة تحليلية، مجلة  أمينةعماروش،  أمانخديجة  :المصدر

  .92، الجزائر، ص 2022، 02، العدد  12الاستراتيجية و التنمية، ا�لد 

اعتمدت المؤسسة في بداية نشاطها الى غاية الآن على أربعة مبادئ أساسية، والتي يمكن توضيحها 

  : )91، صفحة 2022روش، عما( من خلال ما يلي

  توفير الخدمة بشكل دائم و مستمر في أي وقت ومكان تغطيه المؤسسة. 

 تقديم أفضل الأسعار، مع الأخذ بعين الاعتبار مختلف العوامل المؤثرة في عملية تحديدها. 
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  ،تقديم خدمات ذات جودة عالية، من خلال تقليل من وقت الانتظار لكل من الزبون والسائق

ص على أن تكون الخدمة آمنة، بالإضافة إلى تحسين عملية التواصل القائمة بين الزبون والسائق الحر  مع

 .لتكون أكثر فعالية 

  توفير تطبيق سهل الاستخدام يناسب مختلف الفئات العمرية.  

في هذا المحور سيتم : "يسير"تحليل ميداني لتقييم جودة الخدمات وأثرها على رضا زبائن مؤسسة  4

" يسير"تحليل ميداني يستند إلى البيانات التي جمعت من خلال استبيان موجه إلى زبائن مؤسسة  تقديم

بولاية البويرة، �دف تقييم جودة الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة وقياس أثر هذه الجودة على مستوى 

نظر الزبائن، كما رضا الزبائن، ويعد هذا التحليل خطوة أساسية لفهم واقع الخدمة المقدمة من وجهة 

يساعد في الكشف عن نقاط القوة والضعف، وتحديد أبعاد جودة الخدمة التي تلعب الدور الأكبر في 

تشكيل رضا الزبائن، من خلال هذا التحليل الميداني يمكن استخلاص توصيات عملية �دف إلى تحسين 

  .الخدمات وتعزيز العلاقة بين المؤسسة وزبائنها

قصد با�تمع الإحصائي جميع مفردات الظاهرة محل الدراسة، وبناء على ذلك، ي: مجتمع الدراسة 1.4

للنقل، وذلك " يسير"فإن مجتمع هذه الدراسة يتكون من كافة الزبائن الذين سبق لهم التعامل مع مؤسسة 

  .على مستوى ولاية البويرة

�دف تمثيله بشكل دقيق، وتعتبر من تعد العينة جزءا من مجتمع الدراسة يتم اختياره :عينة الدراسة 2.4

أكثر الأدوات استخداما في البحوث الميدانية، خاصة في الحالات التي يصعب فيها الوصول إلى جميع أفراد 

وبناءا على ذلك، تم في هذه الدراسة اعتماد أسلوب العينة العشوائية البسيطة، حيث تم توزيع . ا�تمع

مفردة تشكل عينة  80، حيث تم استرجاع أجوبة "يسير"سسة زبون لمؤ  100استبيان على أكثر من 

  .الدراسة التي سيتم تحليل بيانا�ا لاحقا

بغرض جمع البيانات الأولية ذات العلاقة المباشرة بموضوع الدراسة تم الاعتماد  :أداة جمع البيانات  3.4

 :رئيسيين، على النحو التالي يتكون الاستبيان المعتمد من قسمينحيث ) 01انظر الملحق(على الاستبيان 

 خصص لجمع البيانات الشخصية للمستجوبين، حيث تضمن مجموعة من المتغيرات : القسم الأول

الجنس، العمر، الوضع المهني، المستوى التعليمي، مستوى الدخل، وعدد مرات التعامل : الديموغرافية، وهي

بما إذا كان المبحوث قد تعامل مع مؤسسة للنقل، كما تضمن سؤلا ختاميا يتعلق " يسير"مع مؤسسة 

 .أخرى تقدم نفس نوع الخدمة

 خصص لمحاور الدراسة وتضمن ما يلي: القسم الثاني: 
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  يتناول المتغير المستقل والمتمثل في جودة الخدمات، والذي تم قياسه من خلال خمسة : المحور الأول

 :أبعاد رئيسية، على النحو الآتي

 عبارات 4يحتوي على : الاعتمادية. 

 عبارات 5يحتوي على : الاستجابة. 

 عبارات 5يحتوي على : الأمان. 

 عبارات 5يحتوي على : التعاطف. 

 عبارات 6يحتوي على : الملموسية. 

 .عبارة 25ليبلغ بذلك إجمالي عدد العبارات ضمن هذا المحور 

 ياسه من خلال ثلاثة أبعاديتناول المتغير التابع والمتمثل في رضا الزبون، والذي تم ق: المحور الثاني 

 :وهي

 يحتوي على عبارتين :التوقعات. 

 عبارات 3يحتوي على  :الأداء. 

 عبارات 5يحتوي على  :المطابقة. 

 .عبارات 10ليكون إجمالي عدد العبارات في هذا المحور 

تم الاعتماد على مقياس ليكارت الخماسي في القسم الثاني من الاستبيان، حيث تمت الإجابة على 

عبارات الاستبيان من خلال خمسة درجات أساسية، و�دف تحديد اتجاه إجابات افراد العينة على محاور 

  : الدراسة تم حساب المتوسط الحسابي المرجح من خلال حساب طول المقياس كالتالي 

K=R/N 

K  : طول الفئة.  

R : 4=1-5وهي   1،2،3،4،5المدى و يتمثل في المسافة التي حصرت بين الأرقام.  

N : 5عدد الفئات وهو .  

يمكن تحديد اتجاه إجابات افراد العينة وفق سلم ليكارت الخماسي من خلال  الأساسعلى هذا 

  : الجدول التالي
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  اتجاه إجابات افراد العينة وفق سلم ليكارت الخماسي:  2الجدول 

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة  التصنيف

  5  4  3  2  1  النقاط

  [ 4,20-3,40[  [3,40-2,6[  [2,60 - 1,80[ [ 1,80 - 1[  المتوسط الحسابي المرجح

  .الباحث إعدادمن  :المصدر

  : يمكن توضيح نموذج الدراسة من خلال الشكل الآتي  :نموذج الدراسة 4.4

  نموذج الدراسة :1الشكل 

  
  .من إعداد الباحث  :المصدر 

توضيح أهم الاختبارات الإحصائية التي تم الاعتماد  سنركز على: أساليب المعالجة الإحصائية 5.4

الهدف الرئيسي لهذه الدراسة، ولكن قبل ذلك سيتم توضيح البرنامج الذي تم الاعتماد  إلىعليها للوصول 

  : عليه للقيام �ذه التحليلات، والتي يمكن توضيحها من خلال ما يلي 

تم تفريغ البيانات و إجراء التحليلات الإحصائية من  :البرنامج المعتمد في تحليل البيانات  1.5.4

 Statistical Package for the"نامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية خلال الاعتماد على بر 

Social Sciences " ، )SPSS ( وذلك لاشتماله على معظم الاختبارات الإحصائية وقدرته على

  . معالجة كم معتبر من البيانات 

عند إعادة تطبيقها ) الاستبيان(يعكس الثبات مدى استقرار أداة القياس  :ثبات أداة الدراسة 2.5.4

ويقصد به قدرة الأداة على إعطاء نتائج . على نفس العينة وفي ظروف مماثلة خلال فترة زمنية محددة

  .متسقة عند استخدامها لقياس المتغير ذاته في كل مرة

، حيث تشير )1(و )0(، الذي تتراوح قيمه بين "ألفا كرونباخ"يتم تقدير الثبات باستخدام معامل 

إلى مستوى عال من الثبات، مما يدل على أن الأداة موثوقة ويمكن الاعتماد عليها  )1(القيم القريبة من 
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وبناء على ذلك تم التحقق من ثبات الاستبيان باستخدام معامل ألفا كرونباخ، كما هو 

  قياس ثبات أداة الدراسةمعامل الفا كرونباخ ل

  معامل الثبات الفا كرونباخ  عدد العبارات

25  0.886  

10  0.89  

35  0.93  

  spssمن اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

وهي قيمة مرتفعة تدل على درجة عالية ، )0.886(حقق معامل ثبات قدره 

 .من الاتساق الداخلي بين العبارات داخل المحور

، وهي قيمة مرتفعة تدل على درجة عالية من )0.890(

ة ممتازة تعكس انسجاما كبيرا بين ، وهي قيم)0.930(فقد حقق معامل ثبات قدره 

  .جميع العبارات، وتدل على أن أداة الدراسة تتمتع بدرجة عالية من الموثوقية

في هذا الجزء سيتم التركيز على عرض خصائص أفراد  :تحليل البيانات الشخصية لعينة الدراسة

يم النتائج باستخدام الرسوم البيانية العينة من خلال بيان التكرارات والنسب المئوية لكل خاصية، مع تدع

يوضح الجدول والشكل أدناه توزيع عينة الدراسة حسب  

  

%  

  spssمن اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 

  توزيع أفراد العينة حسب الجنس: 2الشكل 

وأثرها على رضا الزبائن دراسة ميدانية على زبائن مؤسسة   تقييم جودة الخدمات

وبناء على ذلك تم التحقق من ثبات الاستبيان باستخدام معامل ألفا كرونباخ، كما هو ، في جمع البيانات

  :مبين في الجدول التالي

معامل الفا كرونباخ ل:  3الجدول 

  المحاور

  جودة الخدمات

  رضا الزبون

  العبارات ككل

من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

 :تحليل النتائج 

 حقق معامل ثبات قدره  :محور جودة الخدمات

من الاتساق الداخلي بين العبارات داخل المحور

 سجل معامل ثبات  :محور رضا الزبون)

 .الاتساق الداخلي بين العبارات داخل المحور

 فقد حقق معامل ثبات قدره : الاستبيان ككل

جميع العبارات، وتدل على أن أداة الدراسة تتمتع بدرجة عالية من الموثوقية

تحليل البيانات الشخصية لعينة الدراسة 3.5.4

العينة من خلال بيان التكرارات والنسب المئوية لكل خاصية، مع تدع

  :على النحو التالي) الدوائر النسبية(

  يوضح الجدول والشكل أدناه توزيع عينة الدراسة حسب   :توزيع افراد العينة حسب  الجنس

  .الجنس

  توزيع افراد العينة حسب الجنس : 4الجدول     

%ال�سب�المئو�ة�  التكرارات  ا���س

  58.75  47  ذكر

  41.25  33  ان��

  

من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر
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من الذكور، حيث " يسير"يتضح من الجدول والشكل البياني أعلاه أن غالبية مستخدمي خدمات 

من الإناث، ويمكن تفسير هذا التفاوت  %41.25من إجمالي أفراد العينة مقابل 

في الاستخدام باحتمالية تأثر بعض الإناث بعوامل تتعلق بالخصوصية والشعور بالأمان، ما قد يدفعهن إلى 

  .تفضيل بدائل أخرى ينظر إليها على أ�ا أكثر موثوقية وراحة، مثل وسائل النقل العمومي

  .توزيع عينة الدراسة حسب  العمر أدناهل والشكل يوضح الجدو 

  
  

  

  

  

  spssالباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

عبر " يسير"يتضح من الجدول والشكل البياني أعلاه أن الفئة العمرية الأكثر استخداما لخدمات 

من  %55سنة، حيث بلغت نسبتهم  25و 18التطبيق هي فئة الشباب الذين تتراوح أعمارهم بين 

ويعزى هذا الإقبال المرتفع من  ،%32.5سنة بنسبة  35إلى 

الفئتين إلى ارتفاع معدل استخدام الهواتف الذكية وانتشار ثقافة التعامل مع التطبيقات الرقمية بين 

المستخدمين، في حين لم تتجاوز  من %10سنة فقد شكلت 

فقط، وهو ما قد يفسر بميول هذه الفئات إلى الاعتماد على وسائل 

 .النقل التقليدية، إلى جانب محدودية استخدامهم للتقنيات الحديثة مقارنة بالفئات الأصغر سنا

الجدول والشكل أدناه توزيع افراد العينة يوضح : توزيع افراد العينة حسب  المستوى التعليمي

  %النسبة المئوية

  

32.5  

  

2.5  

 

  توزيع أفراد العينة حسب العمر : 3الشكل 

يتضح من الجدول والشكل البياني أعلاه أن غالبية مستخدمي خدمات 

من إجمالي أفراد العينة مقابل  %58.75بلغت نسبتهم 

في الاستخدام باحتمالية تأثر بعض الإناث بعوامل تتعلق بالخصوصية والشعور بالأمان، ما قد يدفعهن إلى 

تفضيل بدائل أخرى ينظر إليها على أ�ا أكثر موثوقية وراحة، مثل وسائل النقل العمومي

  يوضح الجدو : توزيع افراد العينة حسب  العمر

   العينة حسب  العمر أفرادتوزيع :  5الجدول    

  

الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  إعدادمن  :المصدر

يتضح من الجدول والشكل البياني أعلاه أن الفئة العمرية الأكثر استخداما لخدمات 

التطبيق هي فئة الشباب الذين تتراوح أعمارهم بين 

إلى  26إجمالي أفراد العينة، تليها الفئة العمرية من 

الفئتين إلى ارتفاع معدل استخدام الهواتف الذكية وانتشار ثقافة التعامل مع التطبيقات الرقمية بين 

 .الشباب

سنة فقد شكلت  45إلى  36أما الفئة العمرية من 

فقط، وهو ما قد يفسر بميول هذه الفئات إلى الاعتماد على وسائل % 2.5سنة  46نسبة من هم فوق 

النقل التقليدية، إلى جانب محدودية استخدامهم للتقنيات الحديثة مقارنة بالفئات الأصغر سنا

 توزيع افراد العينة حسب  المستوى التعليمي

 .حسب  الحالة التعليمي

  

  

  

  

النسبة المئوية  التكرار  العمر

  55  44  سنة 25الى  18من 

32.5  26  سنة 35الى  26من 

  10  8  سنة 45الى  36من 

2.5  2  سنة 46اكثر من 
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   يتوزيع افراد العينة حسب  المستوى التعليم

  

  

  

  

  

  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

عبر التطبيق " يسير"يتبين من الجدول والشكل البياني أعلاه أن الفئة الأكثر استخداما لخدمات 

بالتقنيات الحديثة ، ويعزى ذلك إلى إلمامها %95 هي الفئة التي تحمل مؤهلات جامعية أو أعلى بنسبة

تليها ، وسهولة تعاملها مع التطبيقات الرقمية، مما يجعل من استخدام التطبيق خيارا مريحا وفعالا بالنسبة لها

فقط، ويحتمل  %1.25، ثم الفئة الأقل من الثانوي بنسبة %

أن يعزى انخفاض استخدام هاتين الفئتين للخدمة إلى محدودية خبر�م في التعامل مع التطبيقات الرقمية، 

    .إلى جانب وجود درجة من التحفظ أو قلة الثقة في هذه الوسائل مقارنة بالفئات الأعلى تعليما

أدناه توزيع أفراد العينة حسب  يوضح الجدول والشكل  :توزيع أفراد العينة حسب  الحالة المهنية

  توزيع افراد العينة حسب  الحالة المهنية 

 

 
 
 
 
 

  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

هي فئة " يسير"يتضح من الجدول والشكل البياني أعلاه أن الفئة المهنية الأكثر استخداما لتطبيق 

للتنقل اليومي نحو ، ويعزى ارتفاع استخدام هذه الفئة للخدمة إلى حاجتهم المتكررة 

وسيلة نقل " يسير"مقرات العمل، خاصة في المناطق التي تفتقر إلى وسائل نقل عمومي فعالة، مما يجعل من 

  %   النسب المئوية

1.25  

3.75  

95  

  %النسبة المئوية

35  

11.25  

15  

38.75  

 

   المستوى التعليميالعينة حسب  أفرادتوزيع  :4 شكلال

 

  الحالة المهنيةالعينة حسب  أفرادتوزيع  :5 شكلال

وأثرها على رضا الزبائن دراسة ميدانية على زبائن مؤسسة   تقييم جودة الخدمات

توزيع افراد العينة حسب  المستوى التعليم:  6الجدول 

  

من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

يتبين من الجدول والشكل البياني أعلاه أن الفئة الأكثر استخداما لخدمات 

هي الفئة التي تحمل مؤهلات جامعية أو أعلى بنسبة

وسهولة تعاملها مع التطبيقات الرقمية، مما يجعل من استخدام التطبيق خيارا مريحا وفعالا بالنسبة لها

%3.75فئة الحاصلين على مؤهل ثانوي بنسبة 

أن يعزى انخفاض استخدام هاتين الفئتين للخدمة إلى محدودية خبر�م في التعامل مع التطبيقات الرقمية، 

إلى جانب وجود درجة من التحفظ أو قلة الثقة في هذه الوسائل مقارنة بالفئات الأعلى تعليما

 توزيع أفراد العينة حسب  الحالة المهنية

  الحالة المهنية 

توزيع افراد العينة حسب  الحالة المهنية :  7الجدول 

من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

يتضح من الجدول والشكل البياني أعلاه أن الفئة المهنية الأكثر استخداما لتطبيق 

، ويعزى ارتفاع استخدام هذه الفئة للخدمة إلى حاجتهم المتكررة %35الموظفين بنسبة 

مقرات العمل، خاصة في المناطق التي تفتقر إلى وسائل نقل عمومي فعالة، مما يجعل من 

 .بديلة ومناسبة

النسب المئوية  التكرار  المستوى التعليمي

1.25  1  اقل من الثانوي

3.75  3  الثانوي

95  76  جامعي وما فوق

النسبة المئوية  التكرار  الحالة المهنية

35  28  )ة(موظف 

11.25  9  )ة(حر) ة(عامل 

15  12  عن العمل) ة(عاطل 

38.75  31  أخرى
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، ويحتمل %11.25ثم فئة العمال الأحرار بنسبة  ،%15تلي ذلك فئة العاطلين عن العمل بنسبة 

اجة اليومية للتنقل، مما يقلل من اعتمادهم على هذا أن يعود انخفاض استخدامهم للخدمة إلى قلة الح

  . %38.75النوع من التطبيقات، أما باقي الفئات الأخرى بلغت  نسبتها 

  . يوضح الجدول والشكل أدناه توزيع أفراد العينة حسب  الدخل

   العينة حسب الدخل

  %ال�سب�المئو�ة
51.25  

28.75  

20  

 SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

تنتمي " يسير"يتضح من الجدول والشكل البياني أعلاه أن النسبة الأكبر من مستخدمي خدمات 

من إجمالي العينة، تليها  %51.75دينار جزائري، بنسبة بلغت 

استخدام ، ويرجع ارتفاع %28.75دينار جزائري بنسبة  60,000

وسيلة مناسبة لتلبية " يسير"هذه الفئات للخدمة إلى محدودية امتلاكها لوسائل نقل خاصة، مما يجعل من 

دينار جزائري، فقد شكلت  60,000أما الفئة ذات الدخل الأعلى من 

راجعا لامتلاك " يسير"فقط من المستخدمين، ويمكن أن يكون انخفاض اعتمادها على خدمات 

توزيع  أدناهيوضح الجدول والشكل  :العينة حسب عدد مرات تعاملهم مع المؤسسة

  .العينة حسب عدد مرات تعاملهم مع المؤسسة 

تعاملهم 

  %النسب المئوية 

30  

56.25  

13.75  

  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 

   الدخل توزيع أفراد العينة حسب :6الشكل 

 

توزيع أفراد العينة حسب عدد مرات : 7الشكل 

 تعاملهم مع المؤسسة

تلي ذلك فئة العاطلين عن العمل بنسبة 

أن يعود انخفاض استخدامهم للخدمة إلى قلة الح

النوع من التطبيقات، أما باقي الفئات الأخرى بلغت  نسبتها 

 يوضح الجدول والشكل أدناه توزيع أفراد العينة حسب  الدخل :توزيع أفراد العينة حسب الدخل

العينة حسب الدخل أفرادتوزيع :  7 الجدول                      

ال�سب�المئو�ة  التكرار  الدخل

  41  دج 24000اقل�من�

  23  دج 60000ا����24000من�

  16  دج 60000اك���من�

من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

  

يتضح من الجدول والشكل البياني أعلاه أن النسبة الأكبر من مستخدمي خدمات 

دينار جزائري، بنسبة بلغت  24,000إلى فئة ذوي الدخل الأقل من 

60,000و 24,000الفئة التي يتراوح دخلها بين 

هذه الفئات للخدمة إلى محدودية امتلاكها لوسائل نقل خاصة، مما يجعل من 

أما الفئة ذات الدخل الأعلى من ، احتياجا�م اليومية في التنقل

فقط من المستخدمين، ويمكن أن يكون انخفاض اعتمادها على خدمات  20%

  .هذه الفئة لوسائل نقل خاصة

  العينة حسب عدد مرات تعاملهم مع المؤسسة أفرادتوزيع

العينة حسب عدد مرات تعاملهم مع المؤسسة  أفراد

تعاملهم  العينة حسب عدد مرات أفرادتوزيع : 8 الجدول  

 مع المؤسسة 

عدد مرات التعامل مع 

  المؤسسة
النسب المئوية   التكرار

30  24  نادرا

56.25  45  أحيانا

13.75  11  غالبا

من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر
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يتضح من الجدول والشكل البياني أعلاه أن أكبر فئة من أفراد العينة من حيث عدد مرات التعامل 

تليها الفئة التي تتعامل  ،%56.25مع المؤسسة هي الفئة التي تتعامل معها أحيانا، حيث بلغت نسبتهم 

وتين اليومي ، ويرجع ذلك إلى أن خدمات المؤسسة ليست جزءا من الر 

أما الفئة التي تتعامل مع ، لمعظم أفراد العينة، إذ ترتبط الحاجة إليها غالبا بظروف أو مواقف معينة فقط

فقط، ويفسر هذا الانخفاض بوجود بدائل أخرى  %15، فقد مثلت 

  .متاحة، ما يقلل من اعتماد المستخدمين على خدمات المؤسسة بشكل دائم

يوضح الجدول والشكل : توزيع افراد العينة حسب تعاملهم مع مؤسسة أخرى تقدم نفس الخدمة 

  .حسب تعاملهم مع مؤسسة أخرى تقدم نفس الخدمة 

  العينة حسب تعاملهم مع مؤسسة

 %النسب المئوية 

58.75  

41.25  

 SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

يتضح من الجدول والشكل البياني أعلاه أن غالبية أفراد عينة الدراسة سبق لهم التعامل مع مؤسسة 

، في حين بلغت نسبة من %58.75أخرى تقدم نفس خدمة النقل عبر التطبيقات، حيث بلغت نسبتهم 

افسة ويمكن تفسير هذا التوجه بوجود مؤسسات من %.41.25

تقدم عروضا أو مزايا ينظر إليها على أ�ا أكثر جاذبية، مما يدفع بعض المستخدمين إلى تجربة بدائل أخرى 

يعرض الجدول التالي المتوسطات الحسابية  :تقييم جودة الخدمات في مؤسسة يسير

، بالإضافة إلى تحديد مستوى  "يسير"المقدمة من قبل مؤسسة 

التعرف على أداء المؤسسة يمكن هذا الجدول  كل بعد بناء على مقياس ليكرت الخماسي، يمكن من خلال

في كل جانب من جوانب جودة الخدمة، مما يسهل تفسير النتائج واستخلاص الاستنتاجات اللازمة 

  

 

  العينة حسب تعاملهم مع مؤسسة أفرادتوزيع : 8الشكل 

  أخرى تقدم نفس الخدمة

وأثرها على رضا الزبائن دراسة ميدانية على زبائن مؤسسة   تقييم جودة الخدمات

يتضح من الجدول والشكل البياني أعلاه أن أكبر فئة من أفراد العينة من حيث عدد مرات التعامل 

مع المؤسسة هي الفئة التي تتعامل معها أحيانا، حيث بلغت نسبتهم 

، ويرجع ذلك إلى أن خدمات المؤسسة ليست جزءا من الر %30مع المؤسسة نادرا بنسبة 

لمعظم أفراد العينة، إذ ترتبط الحاجة إليها غالبا بظروف أو مواقف معينة فقط

، فقد مثلت )غالبا(المؤسسة بشكل متكرر 

متاحة، ما يقلل من اعتماد المستخدمين على خدمات المؤسسة بشكل دائم

  توزيع افراد العينة حسب تعاملهم مع مؤسسة أخرى تقدم نفس الخدمة

حسب تعاملهم مع مؤسسة أخرى تقدم نفس الخدمة  أدناه

العينة حسب تعاملهم مع مؤسسة أفرادتوزيع : 9الجدول   

  أخرى تقدم نفس الخدمة  

هل سبق وان تعاملت مع مؤسسة 

  أخرى تقدم نفس الخدمة؟
النسب المئوية   التكرار

  47  نعم

  33  لا

من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

يتضح من الجدول والشكل البياني أعلاه أن غالبية أفراد عينة الدراسة سبق لهم التعامل مع مؤسسة 

أخرى تقدم نفس خدمة النقل عبر التطبيقات، حيث بلغت نسبتهم 

41.25لم يسبق لهم التعامل مع مؤسسة مماثلة 

تقدم عروضا أو مزايا ينظر إليها على أ�ا أكثر جاذبية، مما يدفع بعض المستخدمين إلى تجربة بدائل أخرى 

  .بحثا عن جودة خدمة أو أسعار أفضل

تقييم جودة الخدمات في مؤسسة يسير 4.5.4

المقدمة من قبل مؤسسة والانحرافات المعيارية لأبعاد جودة الخدمات 

كل بعد بناء على مقياس ليكرت الخماسي، يمكن من خلال

في كل جانب من جوانب جودة الخدمة، مما يسهل تفسير النتائج واستخلاص الاستنتاجات اللازمة 

  .مةلتطوير وتحسين الخدمات المقد
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 "يسير"في مؤسسة  مستوى أبعاد جودة الخدمات: 10الجدول 

  جودة الخدمات: المحور الأول

  المستوى  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  الأبعاد

  متوسط  0.66  3.43  الاعتمادية

  متوسط  0.57  3.31  الإستجابة

  متوسط  0.65  3.48  الأمان

  متوسط  0.74  3.22  التعاطف

  مرتفع  0.61  4.11  الملموسية

  متوسط  0.48  3.36  المحور ككل

 SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

إلى أن معظم أبعاده حصلت على " يسير"في مؤسسة " جودة الخدمات"تشير نتائج المحور الأول 

تقييمات تقع ضمن المستوى المتوسط من قبل الزبائن، مما يعكس مستوى أداء مقبولا ولكنه بحاجة إلى 

راف مع انح )3.43(فقد سجل بعد الاعتمادية متوسطا حسابيا قدره . تطوير وتحسين في عدة جوانب

، مما يشير إلى أن الزبائن يرون أن الخدمة موثوقة إلى حد ما، ولكن قد توجد حالات من )0.66(معياري 

وهذا يبرز الحاجة لتعزيز الاتساق في تقديم الخدمة لتقليل . عدم الثبات أو تباين في التجربة بين الزبائن

 .الأخطاء والمشاكل التي قد تؤثر على رضا الزبائن

، وهو مؤشر )0.57(مع انحراف معياري  )3.31(تجابة فقد حصل على متوسط أما بعد الاس

على أن سرعة التعامل مع طلبات العملاء وحل مشاكلهم تعتبر مقبولة، لكن يمكن تحسينها لتلبية توقعات 

 .المستخدمين بشكل أسرع وأكثر فعالية، خاصة في بيئة النقل التي تعتمد على الوقت والدقة

، ما يدل )0.65(مع انحراف معياري  )3.48(بعد الأمان حصل على تقييم متوسط مرتفع نسبيا 

على شعور الزبائن بدرجة جيدة من الأمان أثناء استخدام الخدمة، سواء من حيث سلامة المركبات أو 

ت سلوك السائقين، وهو عنصر حاسم في خدمات النقل، ومع ذلك لا يزال هناك مجال لتطوير إجراءا

 .السلامة والتأكيد على معايير الأمان بشكل مستمر لتعزيز ثقة الزبائن

، مما يعكس تقييما متباينا )0.74(وانحراف معياري  )3.22(يأتي بعد التعاطف بتقييم متوسط 

نسبيا حول مدى اهتمام موظفي الخدمة باحتياجات العملاء وفهمهم لمشاكلهم، حيث يبدو أن هناك 

في التواصل الشخصي والتعامل الإنساني مع المستخدمين، وهو جانب مهم لتعزيز  بعض النقاط الضعيفة

 .العلاقة بين المؤسسة والعملاء وزيادة ولائهم
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، مما يدل على )0.61(مع انحراف معياري  )4.11(أما بعد الملموسية  حصل على تقييم مرتفع 

نظافتها، وتوافر المعدات اللازمة التي تسهم في رضا كبير تجاه الجوانب المادية للخدمة، مثل حالة المركبات، 

 .توفير تجربة نقل مريحة وآمنة، هذا النجاح في جانب الملموسية 

مع انحراف معياري منخفض  )3.36(أما محور جودة الخدمات بشكل عام يظهر المتوسط الحسابي 

تقديم الخدمة ولكنه  ، مما يشير إلى تقييم معتدل ومتوازن، يعكس وجود أساس جيد في)0.48(نسبيا 

يتطلب تطويرات في جوانب معينة مثل الاعتمادية، الاستجابة، والتعاطف، لتحسين تجربة الزبون ورفع 

 .مستوى رضا الزبائن بشكل شامل

على هذا التحليل، يمكن الاستنتاج بأن مؤسسة يسير بحاجة إلى التركيز على تحسين عمليا�ا  بناء

ئقين والعاملين على مهارات التواصل والمرونة في التعامل مع طلبات العملاء، التشغيلية، تعزيز تدريب السا

مع الاستمرار في المحافظة على مستوى جودة الملموسية، مما سيسهم في تعزيز الصورة الإيجابية للمؤسسة 

 .وزيادة ثقة وولاء الزبائن

رضا الزبون أحد  ديع:تقييم رضا الزبون في ظل جودة الخدمة المقدمة بمؤسسة يسير 5.5.4

المؤشرات الأساسية التي تعبر عن فاعلية الخدمات المقدمة، وتكشف مدى نجاح المؤسسة في تلبية تطلعات 

زبائنها، والجدول التالي يوضح نتائج تحليل أبعاد رضا الزبون، بالإضافة إلى متوسط التقييم العام للمحور  

  .الخماسيككل، مع تحديد مستوى كل بعد وفقا لمقياس ليكرت 

 "يسير"في مؤسسة  مستوى أبعاد رضا الزبون: 11الجدول 

  رضا الزبون: المحور الثاني

  المستوى  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  الأبعاد

  متوسط  0.75  3.26  التوقعات

 متوسط  0.62  3.37  الأداء

 متوسط  0.71  3.46  المطابقة

 متوسط  0.62  3.39  المحور ككل

  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

يقع عموما " يسير"تشير النتائج إلى أن تقييم الزبائن لرضاهم عن الخدمة التي تقدمها مؤسسة 

، وهو ما يعكس إدراكا عاما مقبولا )3.39(ضمن المستوى المتوسط، فقد بلغ المتوسط العام للمحور 

 .تفع من الرضاللخدمة، دون الوصول إلى مستوى مر 
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، مما يدل )0.75(إلى جانب أعلى انحراف معياري  )3.26(أدنى متوسط  التوقعاتسجل بعد 

على أن هناك تفاوت بشكل كبير عند الزبائن في ما يتوقعونه من الخدمة، ويحتمل أن يعكس هذا التفاوت 

 )3.37(فقد بلغ متوسطه  ءالأداأما بعد ، اختلاف الخلفيات، والتجارب السابقة، ومدى المعرفة بالخدمة

، ما يشير إلى اتفاق نسبي بين المستجوبين حول جودة الأداء المقدم، وهذا )0.62(مع انحراف معياري 

الاستقرار النسبي في تقييم الأداء قد يدل على درجة معينة من الثبات في الخدمة، ولو عند مستوى 

 .متوسط

، )3.46(ع الأداء الفعلي، سجل كأعلى متوسط الذي يقيس مدى تطابق التوقعات م المطابقةبعد 

وهو ما يفهم منه أن تجربة عدد لا بأس به من الزبائن كانت منسجمة مع ما كانوا يتوقعونه، غير أن 

في هذا البعد يعكس تباينا في مدى تحقق هذا التطابق لدى  )0.71(الانحراف المعياري المرتفع نسبيا 

 .الزبائن

توفر خدمة مقبولة من قبل زبائنها، لكنها لا تزال بحاجة إلى " يسير"ة مما سبق نستنتج  أن مؤسس

تحسين بعض الجوانب للارتقاء إلى مستويات رضا أعلى، حيث أن تحقيق ثبات أكبر في أداء الخدمة، 

وتعديل التوقعات المسبقة بطريقة واقعية، وتحقيق تطابق أعلى بين ما ينتظر وما يقدم، كلها عوامل أساسية 

  .ين رضا الزبائن بشكل مستداملتحس

سعيا ": يسير"تحليل العلاقة بين أبعاد جودة الخدمة ومستوى رضا الزبائن في مؤسسة  6.5.4

، تم الاعتماد على "يسير"لفهم طبيعة العلاقة بين أبعاد جودة الخدمات ومستوى رضا الزبائن تجاه مؤسسة 

لقياس قوة واتجاه العلاقة بين كل بعد من  (Pearson Correlation) تحليل معامل الارتباط بيرسون

ومحور رضا الزبون، يوضح الجدول ) الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف، والملموسية(أبعاد الجودة 

  .التالي نتائج هذا التحليل ومدى دلالته الإحصائية
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  "يسير"مؤسسة العلاقة بين أبعاد جودة الخدمة ومستوى رضا الزبائن في : 12الجدول 

  

  الأبعاد

 محور رضا الزبون

  sig  (Pearson)  بيرسونمعامل الارتباط 

  0.000  0.592  الاعتمادية

  0.000  0.685  الإستجابة

  0.000  0.532  الأمان

  0.000  0.746  التعاطف

  0.011  0.283  الملموسية

  0.000  0.800  جودة الخدمات: المحور ككل

  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

أظهر الجدول أعلاه وجود علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بين مختلف أبعاد جودة الخدمات 

، وقد تم قياس هذه )0.05(لجميع الأبعاد أصغر من  sigورضا الزبائن، حيث أن قيمة الدلالة الاحصائية 

 .، الذي يعكس طبيعة وقوة العلاقة بين المتغيرات(Pearson) العلاقة من خلال معامل الارتباط بيرسون 

جاء في مقدمة الأبعاد الأكثر ارتباطا برضا الزبائن، حيث بلغ  يتضح من النتائج أن بعد التعاطف

إلى أن تعامل المؤسسة مع الزبائن بلطف ، وهي علاقة طردية قوية، مما يشير )0.746(معامل الارتباط 

وفهم احتياجا�م بشكل إنساني ينعكس بشكل مباشر وإيجابي على درجة رضاهم، هذا يؤكد أهمية الجانب 

 .الوجداني في العلاقة بين الزبون ومقدم الخدمة

 ، مما يدل على أن سرعة)0.685(فقد سجل هو الآخر علاقة قوية مع الرضا  أما بعد الاستجابة

المؤسسة في تلبية طلبات الزبائن والرد على شكاويهم بفعالية تلعب دورا كبيرا في تكوين صورة إيجابية لدى 

 .الزبائن وتعزيز ولائهم

، وهو ما يعني أن وفاء )0.592(في المرتبة الثالثة من حيث قوة العلاقة  جاء بعد الاعتمادية

هم بدرجة متوسطة إلى قوية في رفع مستوى رضا المؤسسة بوعودها، وتقديم خدمات دقيقة وموثوقة يسا

 .الزبائن

مع رضا الزبون، تعكس مدى  )0.532(فقد سجل هو الآخر علاقة متوسطة  بالنسبة لبعد الأمان

 .أهمية شعور الزبون بالثقة والاطمئنان خلال التعامل مع المؤسسة

ما . دلالتها الإحصائية ، رغم)0.283(بأضعف علاقة مع الرضا  في المقابل جاء بعد الملموسية

يعني أن المظاهر المادية ، والمظهر الخارجي، تظل ذات تأثير محدود مقارنة بالأبعاد الأخرى، وهو ما يعكس 

 .تفضيل الزبائن للجوانب المعنوية والوظيفية في الخدمة على حساب الجوانب الشكلية
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مع رضا الزبائن، حيث بلغ معامل أما المحور ككل أي جودة الخدمات فكان لها علاقة طردية قوية 

، ما يعني أن تحسين جودة الخدمات بشكل شامل وبمختلف أبعادها، يساهم إيجابا )0.800(الارتباط 

  .وبقوة في رفع مستوى رضا الزبون

تحليل نتائج نموذج الانحدار الخطي المتعدد لتأثير أبعاد جودة الخدمات على رضا  7.5.4

الذي يبين مدى دلالة النموذج التنبؤي  (ANOVA) نتائج تحليل التباين 13يعرض الجدول  :الزبائن

بالبويرة، أما الجدول " يسير"المستخدم في دراسة تأثير أبعاد جودة الخدمات على رضا الزبائن في مؤسسة 

فيحتوي على معاملات الانحدار الخاصة بالنموذج، والتي تمثل الأثر الفردي لكل بعد من أبعاد جودة  14

  .لخدمة على رضا الزبائنا

المؤشرات الاحصائية لنموذج الانحدار الخطي المتعدد :13الجدول   
sig المؤشر الاحصائي القیمة 

 R معامل الارتباط 0.826 /
  �R معامل التحدید 0.682 /
 ��	��������معامل التحدید المعدل  0.661 /
 (Standard Error)  الانحراف المعیاري للتقدیر 0.362 /

   Fإحصائیة  31.748 0.000
/ 2.086 Durbin-Watson 

  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

  معاملات��نحدار�لأ�عاد�جودة�ا��دمة�وتأث���ا�ع���رضا�الز�ائن: 14ا��دول�
sig t البعد � الانحراف المعیاري 

  الاعتمادیة 0.106 0.083 1.274 0.207
 الاستجابة 0.35 0.091 3.828 0.000
 الأمان 0.091 0.077 1.243 0.218
 التعاطف 0.346 0.082 4.224 0.000
 الملموسیة 0.106 0.071 1.493 0.140
0.972 -0.035  0.353 -0.012  الثابت 

 SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

الانحدار الخطي المطبق على بيانات جودة الخدمات وأبعادها الخمسة تشير نتائج نموذج 

كمتغيرات مستقلة، وتأثيرها على رضا الزبون  ) الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف، الملموسية(

 .كمتغير تابع، إلى أن النموذج يتمتع بقوة تفسيرية جيدة

Rحيث بلغ معامل الارتباط  = ، مما يدل على وجود علاقة إيجابية قوية بين أبعاد جودة 0.826

�Rكما يشير معامل التحديد . بالبويرة" يسير"الخدمة ومستوى رضا الزبائن في مؤسسة  = إلى   0.682

من التباين في رضا الزبائن يمكن تفسيره من خلال أبعاد جودة الخدمات المذكورة في  %68.2أن حوالي 

�R	Adjustedأما معامل التحديد المعدل ، يعكس قوة التفسيرالنموذج، وهو معدل جيد  = 0.661 ،
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الانحراف  أما قيمة، دات، فيؤكد على موثوقية النموذجوالذي يأخذ في الاعتبار عدد المتغيرات وعدد المشاه

فهي   0.36228الذي بلغ  (Standard Error of Estimate) المعياري لمقدار الخطأ في التقدير

 .النموذج في التنبؤ بقيم رضا الزبائنتعكس دقة 

أن البيانات لا تعاني   Durbin-Watson = 2.086واتسون  -كما تظهر نتائج اختبار دوربين

مما يعزز  2.5و  1.5من مشكلة الارتباط الذاتي للبواقي، حيث تقع القيمة ضمن النطاق المقبول بين 

 .صحة وموثوقية استنتاجات النموذج

  (Sig. = 0.000)مع قيمة دلالة إحصائية   31.748المحسوبة والتي بلغت   Fتظهر إحصائية الـ

أن النموذج ذو دلالة إحصائية عالية، ما يعني أن أبعاد جودة الخدمات مجتمعة تفسر جزءا مهما من 

 .التباين في رضا الزبائن

 تحليل معاملات الانحدار 

 الانحدارسجل تأثيرا معنويا قويا، حيث بلغ معامل  :بعد الاستجابة β = 0.35  مع قيمة t = 3.828 

، مما يدل على أن سرعة ودقة الاستجابة لاحتياجات الزبائن ترتبط ارتباطا إيجابيا وهاما Sig. = 0.000 و

 .بمستوى رضاهم

 له تأثير كبير وذو دلالة إحصائية أيضا، حيث بلغ معامل الانحدار  :بعد التعاطفβ = 0.346   مع

، ما يؤكد أهمية الاهتمام واللباقة في التعامل مع العملاء كعوامل Sig. = 0.000 و t = 4.224 قيمة

 .مؤثرة في رفع مستوى الرضا

  ج ذات دلالة إحصائية عند لم تظهر مع نتائ :)الاعتمادية، الأمان، الملموسية(الأبعاد الأخرى

، )على التوالي 0.140، 0.218، 0.207( 0.05أكبر من  Sig ، حيث كانت قيم0.05مستوى الثقة 

هذا يشير إلى أن هذه الأبعاد لم تؤثر بشكل مستقل ومباشر على رضا الزبائن في هذا النموذج رغم كو�ا 

 .من مكونات جودة الخدمة

  ليس لها دلالة إحصائيةوهي   0.012-بلغت قيمة الثابت  (Sig = 0.972) مما يشير إلى أنه عند ،

افتراض وجود جميع المتغيرات المستقلة عند الصفر ، فإن مستوى الرضا المتوقع يميل إلى الصفر أو لا يختلف 

 .بشكل كبير، وهذا لا يؤثر على نتائج النموذج

  حسب المتغيرات الشخصية تحليل الفروقات في تقييم جودة الخدمات 8.5.4

لعينتين  (t) تحليل الفروقات في تقييم جودة الخدمات بين الجنسين باستخدام اختبار 1.8.5.4

فيما يلي جدول يوضح نتائج اختبار الفروق في تقييم أبعاد جودة الخدمات المقدمة من طرف  :مستقلتين
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لتماثل Levene لعينتين مستقلتين واختبار " t"حسب الجنس، باستخدام اختبار " يسير"مؤسسة 

يهدف هذا التحليل إلى معرفة ما إذا كانت هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين الجنسين في ، التباينات

  .إدراكهم لجودة الخدمة

لعينتين  (t) الفروقات في تقييم جودة الخدمات بين الجنسين باستخدام اختبار :15الجدول 

 مستقلتين

sig t 

لتماثل  (Levene) ختبار ليفينا

 الأبعاد الجنس المتوسط التباينات

sig F 

0.148 -1.462 0.668 0.185 
 ذكر 3.340

 الاعتمادية
 أنثى 3.560

0.108 -1.628 0.774 0.083 
 ذكر 3.225

 الاستجابة
 أنثى 3.436

0.472 -0.723 0.152 2.093 
 ذكر 3.438

 الأمان
 أنثى 3.545

0.599 0.528 0.732 0.118 
 ذكر 3.259

 التعاطف
 أنثى 3.169

0.228 -1.216 0.103 2.715 
 ذكر 4.042

 الملموسية
 أنثى 4.212

0.246 -1.169 0.767 0.089 
جودة : المحور ككل ذكر 3.314

 أنثى 3.441 الخدمات

 SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

لتماثل التباينات يمثل خطوة أساسية للتأكد من صلاحية  (Levene’s Test) ليفين تحليل اختبار

الذكور (لعينتين مستقلتين، إذ يحدد ما إذا كانت تباينات المتغيرات بين ا�موعتين  T استخدام اختبار

بافتراض تساوي التباينات أو (المستخدم  T إحصائيا، وهو ما يؤثر على نوع اختبارمتساوية ) والإناث هنا

  ).عدم تساويها

في مختلف  0.05كانت أكبر من  (.Sig) أظهرت نتائج اختبار ليفين أن جميع القيم الاحتمالية

الأبعاد، مما يشير إلى تماثل التباينات بين الذكور والإناث في تقييمهم لأبعاد جودة الخدمات، وهذا يعني أن 

بافتراض  T متحقق، ويسمح بتطبيق اختبار (Homogeneity of Variances) شرط تجانس التباين

 .تساوي التباينات
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للتحقق من وجود فروق ذات دلالة إحصائية لعينتين مستقلتين  (T-test) أظهرت نتائج اختبار

في ولاية البويرة، " يسير"بين الذكور والإناث في تقييمهم لجودة الخدمات بمختلف أبعادها لدى مؤسسة 

) عدم وجود فروق معنوية على مستوى جميع الأبعاد، وذلك عند مستوى الدلالة فقد  .(0.05 = 

، وهو ما يدل على أن تقييمات أفراد العينة لجودة 0.05أعلى من  (.Sig) جاءت جميع القيم الاحتمالية

 .الخدمات لا تختلف باختلاف الجنس

 M) والإناث (M = 3.34) فعلى سبيل المثال، لم يظهر بعد الاعتمادية فروقا معنوية بين الذكور

بة لبعد وكذلك الحال بالنس. ، وهي غير دالة إحصائيا0.148= (.Sig)  ، حيث بلغت قيمة(3.56 =

، على الرغم من وجود فرق بسيط في المتوسطات لصالح 0.108 =(Sig)  الاستجابة، حيث بلغت قيمة

، والإناث 3.44وبالنسبة لبعد الأمان، فقد بلغ متوسط الذكور ). للذكور 3.23مقابل  3.44(الإناث 

وأيضا في بعد التعاطف الذي بلغ  ،(Sig = 0.472) ، إلا أن الفارق لم يكن ذا دلالة إحصائية3.55

  .(Sig = 0.599)  للإناث، لم تظهر فروق معنوية 3.17مقابل  3.26فيه متوسط الذكور 

لدى الذكور  4.04(أما بعد الملموسية، والذي سجل أعلى متوسط نسبيا مقارنة ببقية الأبعاد 

وجود فروق ذات دلالة ، ما يشير إلى عدم 0.228، فقد بلغت قيمة الدلالة )لدى الإناث 4.21و

 .إحصائية بين الجنسين في إدراكهم للعناصر المادية للخدمة

ككل أي جودة الخدمات، تكررت النتيجة ذا�ا، إذ لم يتم تسجيل أي  وعند النظر إلى المحور

 (.Sig)  ، حيث كانت قيمة)3.44(والإناث  )3.31(فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات الذكور 

= 0.246. 

تشير هذه النتائج إلى أن متغير الجنس لا يشكل عاملا مؤثرا في تباين إدراك الزبائن لجودة الخدمات 

، وهذا يمكن تفسيره بأن الخدمة تقدم بطريقة موحدة لا تتأثر باختلاف "يسير"المقدمة من طرف مؤسسة 

 .لزبائن، أو أن التوقعات والتجارب مع الخدمة متقاربة بين الجنسينا جنس

تحليل الفروقات في تقييم جودة الخدمات حسب تعامل الزبائن مع مؤسسة أخرى تقدم  2.8.5.4

الجدول أدناه يوضح نتائج اختبار الفروق في  :لعينتين مستقلتين(t) نفس الخدمة باستخدام اختبار

حسب تعاملهم مع مؤسسات أخرى تقدم " يسير"تقييم أبعاد جودة الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة 

يهدف ، لتماثل التباينات "Levene "لعينتين مستقلتين واختبار " t"الخدمة، باستخدام اختبار  نفس

هذا التحليل إلى معرفة ما إذا كانت هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين الحالتين في إدراكهم لجودة 

  .الخدمة
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باستخدام  تقدم نفس الخدمة تعامل الزبائن مع مؤسسة أخرىالفروقات في تقييم جودة الخدمات  :16الجدول 

  لعينتين مستقلتين (t) اختبار

sig t 

لتماثل  (Levene) ختبار ليفينا

وسطالمت التباينات  
التعامل مع مؤسسة أخرى 

 تقدم نفس الخدمة
 الأبعاد

sig F 

0.269 -1.113  0.348 0.891 
 الاعتمادية نعم 3.361

 لا 3.530

0.414 -0.821  0.391 0.745 
 الاستجابة نعم 3.268

 لا 3.375

0.345 0.950 0.521 0.415 
 الأمان نعم 3.540

 لا 3.400

0.535 -0.624  0.149 2.129 
 التعاطف نعم 3.178

 لا 3.284

0.916 -0.105  0.756 0.097 
 الملموسية نعم 4.106

 لا 4.121

0.413 -0.824  0.928 0.08 
 نعم 3.329

جودة : ككلالمحور  

 لا 3.419 الخدمات

  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

في مختلف  0.05كانت أكبر من  (.Sig) أظهرت نتائج اختبار ليفين أن جميع القيم الاحتمالية

الأبعاد، مما يشير إلى تماثل التباينات بين الأشخاص الذين تعاملوا مع مؤسسة أخرى تقدم نفس الخدمة 

 من قبل والذين لم يتعاملوا  في تقييمهم لأبعاد جودة الخدمات، وهذا يعني أن شرط تجانس التباين

(Homogeneity of Variances)  متحقق، ويسمح بتطبيق اختبار T  اض تساوي التبايناتبافتر. 

لعينتين مستقلتين للتحقق من وجود فروق ذات دلالة إحصائية  (T-test) أظهرت نتائج اختبار

بين الأشخاص الذين تعاملوا مع مؤسسة أخرى تقدم نفس الخدمة من قبل والذين لم يتعاملوا  في تقييمهم 

يرة، عدم وجود فروق معنوية على في ولاية البو " يسير"لجودة الخدمات بمختلف أبعادها لدى مؤسسة 

) مستوى جميع الأبعاد، وذلك عند مستوى الدلالة  فقد جاءت جميع القيم الاحتمالية .(0.05 = 

(Sig.)   وهو ما يدل على أن تقييمات أفراد العينة لجودة الخدمات لا تختلف باختلاف 0.05أعلى من ،

  .التعامل مع مؤسسة أخرى تقدم نفس الخدمة أو لا

تحليل الفروقات في تقييم جودة الخدمات حسب الفئة العمرية للزبائن باستخدام اختبار  3.8.5.4

يوضح مقارنة المتوسطات عن طريق اختبار تحليل  التاليالجدول : (ANOVA) تحليل التباين الأحادي

  .حسب الفئة العمرية للزبائن) ANOVA(التباين الأحادي 
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جودة الخدمات حسب الفئة العمرية للزبائن باستخدام اختبار تحليل التباين الفروقات في تقييم :17الجدول 

 (ANOVA) الأحادي

sig F الأبعاد 

 الاعتمادية 0.484 0.695

 الاستجابة 1.206 0.314

 الأمان 0.414 0.743

 التعاطف 2.629 0.056

 الملموسية 2.034 0.115

جودة الخدمات: المحور ككل 0.706 0.551  

  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

) ANOVA( تحليل التباين الأحاديالجدول أعلاه يوضح مقارنة المتوسطات عن طريق اختبار 

أظهرت نتائج هذا الاختبار أن الفئة العمرية للزبائن لا تحدث فرقا ذا دلالة حسب الفئة العمرية للزبائن، و 

إحصائية في تقييمهم لجميع أبعاد جودة الخدمة، وكذلك للمحور ككل أي جودة الخدمات، فقد جاءت  

، مما يدل على أن تقييم الزيائن لهذه الأبعاد كان متقاربا 0.05أعلى من  sigكل قيم الدلالة الإحصائية 

 .إلى حد كبير باختلاف اعمارهم

للزبائن باستخدام  الحالة المهنيةتحليل الفروقات في تقييم جودة الخدمات حسب  4.8.5.4

الجدول أعلاه يوضح مقارنة المتوسطات عن طريق  :(ANOVA) اختبار تحليل التباين الأحادي

  .حسب الحالة المهنية للزبائن) ANOVA(اختبار تحليل التباين الأحادي 

للزبائن باستخدام اختبار تحليل التباين  الحالة المهنيةالفروقات في تقييم جودة الخدمات حسب : 18الجدول

 (ANOVA) الأحادي

sig F الأبعاد 

 الاعتمادية 0.022 0.996

 الاستجابة 0.386 0.763

 الأمان 1.290 0.284

 التعاطف 0.530 0.663

 الملموسية 0.619 0.605

جودة الخدمات: المحور ككل 0.283 0.837  

  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

) ANOVA( تحليل التباين الأحاديالجدول أعلاه يوضح مقارنة المتوسطات عن طريق اختبار 

أظهرت نتائج هذا الاختبار أن الحالة المهنية للزبائن لا يحدث فرقا ذا دلالة حسب الحالة المهنية للزبائن، و 
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إحصائية في تقييمهم لجميع أبعاد جودة الخدمة، وكذلك للمحور ككل أي جودة الخدمات، فقد جاءت  

 ، مما يدل على أن تقييم الزبائن لهذه الأبعاد كان متقاربا0.05أعلى من  sigكل قيم الدلالة الإحصائية 

 .إلى حد كبير باختلاف حالتهم المهنية

تحليل الفروقات في تقييم جودة الخدمات حسب المستوى التعليمي للزبائن باستخدام  5.8.5.4

الجدول أدنه يوضح مقارنة المتوسطات عن طريق اختبار :(ANOVA) اختبار تحليل التباين الأحادي 

  التعليمي للزبائنحسب المستوى ) ANOVA(تحليل التباين الأحادي 

الفروقات في تقييم جودة الخدمات حسب المستوى التعليمي للزبائن باستخدام اختبار تحليل التباين :19الجدول 

 (ANOVA) الأحادي 

sig F الأبعاد 

 الاعتمادية 0.221 0.803

 الاستجابة 0.964 0.386

 الأمان 0.802 0.452

 التعاطف 0.763 0.470

 الملموسية 1.749 0.181

جودة الخدمات: المحور ككل 1.328 0.271  

  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

) ANOVA( تحليل التباين الأحاديالجدول أعلاه يوضح مقارنة المتوسطات عن طريق اختبار 

لا يحدث فرقا  التعليمي للزبائنالمستوى أظهرت نتائج هذا الاختبار أن حسب المستوى التعليمي للزبائن، و 

ذا دلالة إحصائية في تقييمهم لجميع أبعاد جودة الخدمة، وكذلك للمحور ككل أي جودة الخدمات، فقد 

، مما يدل على أن تقييم الزيائن لهذه الأبعاد كان 0.05أعلى من  sigجاءت كل قيم الدلالة الإحصائية 

 .متشا�ا باختلاف مستواهم التعليمي

تحليل الفروقات في تقييم جودة الخدمات حسب قيمة الدخل  للزبائن باستخدام  6.8.5.4

الجدول أدناه يوضح مقارنة المتوسطات عن طريق اختبار :(ANOVA) اختبار تحليل التباين الأحادي 

 .حسب دخل الزبائن) ANOVA(تحليل التباين الأحادي 
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تحليل الفروقات في تقييم جودة الخدمات حسب قيمة الدخل  للزبائن باستخدام اختبار تحليل : 20الجدول 

 (ANOVA) التباين الأحادي 

sig F الأبعاد  
  الاعتمادیة 0.021 0.979
 الاستجابة 0.352 0.704
 الأمان 0.900 0.411
 التعاطف 1.648 0.199
 الملموسیة 0.374 0.689
 جودة الخدمات: المحور ككل 0.656 0.522

  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

أظهرت نتائج هذا الاختبار أن قيمة دخل الزبائن لا يحدث فرقا ذا دلالة إحصائية في تقييمهم 

لجميع أبعاد جودة الخدمة، وكذلك للمحور ككل أي جودة الخدمات، فقد جاءت كل قيم الدلالة 

حد كبير ، مما يدل على أن تقييم الزيائن لهذه الأبعاد كان متقاربا إلى 0.05أعلى من  sigالإحصائية 

  .باختلاف قيمة دخلهم

تحليل الفروقات في تقييم جودة الخدمات حسب عدد تعامل الزبائن مع المؤسسة  7.8.5.4

لجدول أدناه يوضح مقارنة المتوسطات عن ا:(ANOVA) باستخدام اختبار تحليل التباين الأحادي

  .الزبائن مع المؤسسةحسب عدد مرات تعامل ) ANOVA(طريق اختبار تحليل التباين الأحادي 

الفروقات في تقييم جودة الخدمات حسب عدد تعامل الزبائن مع المؤسسة باستخدام اختبار تحليل :21الجدول 

 (ANOVA) التباين الأحادي

  

  

  

  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

أن عدد مرات تعامل الزبائن مع  (ANOVA) أظهرت نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي

المؤسسة لا يحدث فرقا ذا دلالة إحصائية في تقييمهم لمعظم أبعاد جودة الخدمة، فقد تبين أن المحور ككل 

الاعتمادية، الاستجابة،التعاطف، والملموسية لم تسجل فروقا معنوية : أي جودة الخدمات، وكذلك الأبعاد

sig F الأبعاد 

 الاعتمادية 0.241 0.786

 الاستجابة 0.232 0.793

 الأمان 5.061 0.009

 التعاطف 0.499 0.609

 الملموسية 2.675 0.075

جودة الخدمات: المحور ككل 0.980 0.380  
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المؤسسة، حيث جاءت قيم الدلالة الإحصائية أعلى من  بين الزبائن حسب عدد مرات تعاملهم مع

، مما يدل على أن تقييم الأفراد لهذه الأبعاد كان متقاربا إلى حد كبير، سواء تعاملوا مع المؤسسة 0.05

 .نادرا أو أحيانا أو غالبا

 في حين أن بعد الأمان قد أظهر نتيجة مختلفة، إذ ظهرت فيه فروق ذات دلالة إحصائية واضحة،

هذا يشير إلى أن . )0.05(، وهي أقل من مستوى الدلالة المعتمد 0.009حيث بلغت قيمة الدلالة 

الشعور بالأمان خلال التفاعل مع المؤسسة يختلف باختلاف عدد مرات التعامل، وقد تبين من خلال 

أعلى لبعد أن الأشخاص الذين يتعاملون مع المؤسسة غالبا يمنحون تقييما  (LSD) المقارنات البعدية

الأمان مقارنة بأولئك الذين نادرا أو أحيانا ما يتعاملون معها، يمكن تفسير هذا بأن التكرار في التعامل 

 .يعزز الثقة ويقلل من مشاعر القلق أو التردد، ما يؤدي إلى شعور أعلى بالأمان

في " يسير"من قبل مؤسسة في الختام تشير نتائج هذه الدراسة إلى أن جودة الخدمات المقدمة  :الخاتمة 5

وتعد . البويرة تحظى بتقييم متوسط من قبل الزبائن، مع تميز واضح في بعد الملموسية مقارنة ببقية الأبعاد

جودة الخدمة عاملا جوهريا في تكوين رضا الزبائن، حيث أظهرت البيانات الميدانية وجود علاقة ارتباط 

وصا الاستجابة والتعاطف، ومستوى رضا العملاء، ورغم أن قوية ومباشرة بين أبعاد جودة الخدمات، وخص

بعض الأبعاد مثل الأمان والاعتمادية لم تظهر تأثيرا معنويا مستقلا في نموذج الانحدار، إلا أ�ا تظل عناصر 

 .أساسية في تشكيل تصور الزبون تجاه الخدمة

لزبائن لجودة الخدمات بناء كما أكدت الدراسة عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائية في تقييم ا

على متغيرات ديموغرافية مثل الجنس، العمر، المستوى التعليمي، الحالة المهنية، والدخل، مما يعكس درجة 

في المقابل أظهر تكرار التعامل مع المؤسسة تأثيرا ملحوظا على إدراك  ،من التجانس في توقعا�م وتجار�م

وعليه فإن تعزيز جودة ، الثقة المتراكمة في علاقة الزبون مع مقدم الخدمةالزبون لبعد الأمان، مما يبرز أهمية 

الخدمات يتطلب الاهتمام ليس فقط بالجوانب التقنية والمادية، بل أيضا بالاستثمار في العنصر البشري، 

ذه وتحسين قنوات التواصل، والالتزام بالاستجابة السريعة، لتعزيز تجربة الزبون بشكل شامل، ومن شأن ه

الإجراءات أن تساهم في تعزيز الصورة الإيجابية للمؤسسة، ودعم قدر�ا التنافسية في سوق الخدمات، 

  .وزيادة ولاء الزبائن على المدى البعيد

  :التالية التوصياتبناء على النتائج المتوصل إليها نقترح 

  ات التواصل الفعال التركيز على تحسين الاستجابة والتعاطف من خلال تدريب العاملين على مهار

  .والاستماع لاحتياجات الزبائن بسرعة واهتمام
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  العمل على بناء وتعزيز الثقة المتراكمة مع الزبائن من خلال تقديم خدمات مستقرة وموثوقة تعكس

  .الأمان والاعتمادية

  من رضا تطوير قنوات التواصل مع الزبائن لضمان سرعة الاستجابة ومعالجة الشكاوى بفعالية، مما يزيد

  .الزبائن وثقتهم

  مراقبة مستمرة لجودة الخدمات عبر استبيانات دورية وتقييمات منتظمة لتحديد النقاط التي تحتاج إلى

 .تحسين واتخاذ الإجراءات اللازمة
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