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 ممخص

 خاَلاث مظخهملي طلىٕ نلى الخػسي  الىٓل زدماث حىدة ماشساث ؤزس جدلُل بلى الدزاطت هره تهدٍ

 وشم اطخبُان باطخسدام الخدلُلي الىضُي االإىهج انخماد وجم ،(ETURS) ًليزانب الخػسي  وشبه الخػسي  الىٓل ماطظت

 وجم يليزان، بمدًىت الخػسي  وشبه الخػسي  الىٓل ماطظت ماثدز مظخهملي مً مُسدة 200 مً مٙىهت نُىت نلى

 (.27 )الؤضداز SPSS بسهامج باطخهماٛ البُاهاث جدلُل

 جىاَس الىْذ، )الساخت، الخدمت حىدة ماشساث لأيلب بخطائُت دلالت وذ ؤزس وحىد بلى الدزاطت وجىضلذ

ادة الدزاطت جٓترح وبهرا ن.االأم ماشس باطخثىاء االإظتهل٘ين، طلىٕ نلى بالصبىن( الاهخمام االإهلىماث،  الخاَلاث ندد شٍ

ص الرُٖت، بالبؿاْت الال٘ترووي الدَو انخماد مو االإدًىت، مىاؾٔ حمُو لخًؿُت  ودازل المخؿاث مظخىي  نلى الأمً وحهصٍ

 الرُٖت. االإساْبت ؤهكمت زلاٛ مً الخاَلاث

 .(ETURS) ماطظت االإظتهلٚ، طلىٕ خػسي، هٓل الخدمت، حىدة: يتالمفخاخ الكلماث

 .R41؛ M31؛ JEL :L91 جصييف
-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

---------------------------------------- 
Abstract: 

This study aims to analyze the impact of urban transport service quality 

indicators on the behavior of users of the Urban and Suburban Transport Company of 

Relizane (ETURS). A descriptive-analytical approach was employed, using a 

questionnaire distributed to a sample of 200 ETURS users in the city of Relizane. Data 

were analyzed using SPSS software (version 27).  

The findings revealed statistically significant effects of most service quality 

indicators (namely comfort, time, information availability, and customer care) on 

consumer behavior, except for the safety indicator, which showed no significant effect. 

Accordingly, the study recommends increasing the number of buses to ensure full 

coverage of all urban areas, adopting electronic payment through smart cards and 

enhancing security at stations and inside buses through smart surveillance systems. 
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I-:تمهيد 

ا دوزا جادي الخدماث ؤضبدذ االإدظازنت، والاحخمانُت الاْخطادًت الخدىلاث قل في  دنم في مدىزٍ

ص الشاملت الخىمُت د الأَساد. خُاة حىدة وحهصٍ ت مجالاث لِشمل ٖبيرا جىطها الخدماث ْؿام شهد وْ  خُىٍ

اٗئص ؤهم ؤخد حهله مما والىٓل، الاجطالاث، الخهلُم، اٗلصخت،   الخدًث. الاْخطاد ز

ت حظهُل في زئِس ي ٖهامل الىٓل ْؿام ًبرش الظُاّ، هرا وفي  بين الخٙامل وجدُٓٔ والبػائو، الأَساد خسٖ

 مً له الإا الخدمي، الىٓل ضىز  ؤبسش  مً الجماعي الخػسي  الىٓل هدوَ   .والاحخماعي الاْخطادي اليشاؽ مىاؾٔ

 ومو الؿاْت. واطتهلإ الخلىر، الاشدخام، مش٘لاث مً والخٓلُل االإدن دازل الأَساد جىٓل جىكُم في َهّاٛ دوز 

 التي االإدن في تزاض زُازًا، ولِظذ ملخت خاحت الجماعي الىٓل زدماث باجذ والخدػس، الظٙاهُت ال٘ثاَت جصاًد

 .مدظازنا نمساهُا اهمى  حشهد

 لا نلُه الأَساد بْباٛ مدي ؤن بلا اطخدامت، وؤٖثر جٙلُت ؤْل ٗىهه الجماعي للىٓل االإخهددة االإصاًا وزيم

ِ س نلى َٓـ ًخىْ هد بذ ًٓدمها. التي الخجسبت بجىدة ؤًػا ًخإزس بل الخدمت، جىَ
 
 هره هدى الإظتهل٘ينا اججاهاث ح

 زغاهم ومدي للخدمت، الشخص ي جُُٓمهم نً حهبّر َهي اطخسدامها، مظخىي  جددًد في اخاطم ناملا الخدماث

 .ننها الخسلي ؤو الإىاضلتها واطخهدادهم ننها،

خإزس  اْخطادي هى ما منها مدشاب٘ت، نىامل بهدة الخػسي  الىٓل زدماث ججاه االإظتهل٘ين طلىٕ وٍ

 الالتزام ومدي الساخت، بالأمان، الؤخظاض الثٓاَُت، الخطىزاث مثل وهُس ي احخماعي هى ما ومنها والدزل، اٗلظهس

ً االإظخهملين بين الظائدة الاججاهاث وجدلُل الهىامل هره َهم َةن هىا، ومً باالإىانُد.
ّ
 نلى الٓائمين ًم٘

س الأداء جدظين مً الىٓل زدماث  .االإظتهل٘ين جؿلهاث مو ًخماش ى بما الظُاطاث وجؿىٍ

 الخػسي  الىٓل زدماث ججاه االإظتهل٘ين طلىٕ نلى الػىء لدظلُـ الدزاطت هره جإحي ،الظُاّ هرا وفي

ىاحه التي ًليزان،ب الخػسي  وشبه الخػسي  الىٓل ماطظت مظخىي  نلى مُداهُت دزاطت زلاٛ مً الجماعي،
 
 ج

 الإظخىي  جسقى حىدة ذاث زدمت جٓدًم وغسوزة الهمساوي، الخىطو وغًىؽ الؿلب، بتزاًد مسجبؿت جددًاث

 .الظٙان جؿلهاث

I.1- البدث إشكاليت : 

حىدة الخدمت وغمان ملاءمتها  خدظينٌشهد ْؿام الىٓل الخػسي في الجصائس جددًاث متزاًدة جخهلٔ ب

، خُث حشير زاًدالاخخُاحاث االإظخهملين وجؿلهاتهم. وحهدّ مدًىت يليزان بخدي االإدن التي حهسٍ همىا طٙاهُا مت

ص 2023وظمت طىت  1,017,792ؤن ندد طٙانها بلٌ  الؤخطائُاث ت. هرا   %61، مو جمسٖ منهم  في االإىاؾٔ الخػسٍ

ص الظٙاوي الخػسي ًُسع 
ّ
ػو ماطظت الىٓل الخػسي  ثغًىؾاالترٖ متزاًدة نلى مىكىمت الىٓل الخػسي، وٍ

د ؤدائها لػمان اطخجابت َهّالت لخاحُاث الظٙان س زدماتها وججىٍ   .وشبه الخػسي ؤمام غسوزة جؿىٍ

يير ؤنّ الخ٘م نلى مدي هجانت هره الجهىد ًخؿلب َهما مهمٓا لظلىٕ مظخهملي الخاَلاث ومدي جإزسهم 

 :مً هرا االإىؿلٔ، جخمدىز بشٙالُت هرا البدث خىٛ الظااٛ الآحي بماشساث حىدة الخدمت االإٓدّمت. 

ٛ  البدث هرا بشٙالُت جخمدىز  طبٔ، مما اهؿلاْا ٛ  خى  :يحالآ يالسئِس  الدظائ

ما أثر مؤشراث جىدة خذماث الىلل الحضري الجماعي على شلىن مصخعملي خافلاث مؤشصت الىلل 

 غليزان؟بالحضري وشبه الحضري 

 الخالُت: الُسنُت الأطئلت الدزاطت جؿسح السئِظُت، الؤشٙالُت نلى للإحابت
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 الخػسي  وشبه ي الخػس  الىٓل ماطظت ْبل مً االإٓدمت الجماعي الخػسي  الىٓل زدماث حىدة مظخىي  هى ما 

 االإظتهل٘ين؟ هكس وحهت مً يليزان بمدًىت

 بًليزان؟ الخػسي  وشبه الخػسي  الىٓل ماطظت خاَلاث اطخسدام ججاه االإظتهل٘ين واججاهاث طلىٕ ؾبُهت ما 

  س االإهلىماث، الاهخمام بالصبىن( نلى ما ؤزس ٗل مً ماشساث حىدة الخدمت )الساخت، الأمان، الالتزام باالإىانُد، جىَ

 طلىٕ االإظتهل٘ين ججاه خاَلاث ماطظت الىٓل الخػسي وشبه الخػسي بًليزان؟نلى  طلىٕ االإظتهل٘ين

I.2 - البدث فرضياث : 

 :الآجُت السئِظُت تالُسغُ جطاى الُسنُت، والأطئلت الؤشٙالُت نلى بىاء

 الرئيصيت: الفرضيت  

 H0  (صفريت):  ت )  ابخطائُ داٛلا ًىحد ؤزس الإاشساث حىدة زدماث الىٓل الخػسي  (0.05نىد مظخىي مهىىٍ

 .الجماعي نلى طلىٕ مظخهملي خاَلاث ماطظت الىٓل الخػسي وشبه الخػسي بًليزان

 H1  (بذًلت):  ت )  ابخطائُ داٛ ًىحد ؤزس ( الإاشساث حىدة زدماث الىٓل الخػسي 0.05نىد مظخىي مهىىٍ

 .ػسي بًليزاننلى طلىٕ مظخهملي خاَلاث ماطظت الىٓل الخػسي وشبه الخ الجماعي

 الفرعيت: الفرضياث مً مجمىعت منها وجىبثم

 H1: ت مظخىي  نىد ابخطائُ داٛ  ؤزس ًىحد  اطخسدام في االإظتهل٘ين طلىٕ نلى الساخت لدزحت (0.05) مهىىٍ

 ؛ًليزانب الخػسي  وشبه الخػسي  الىٓل ماطظت زدماث

 H2: اطخسدام في االإظتهل٘ين طلىٕ نلى باالإىانُد للالتزام (0.05) مهىىبت مظخىي  نىد ابخطائُ داٛ  ؤزس ًىحد 

 ؛ًليزانب الخػسي  وشبه الخػسي  الىٓل ماطظت زدماث

 H3: ت مظخىي  نىد ابخطائُ داٛ  ؤزس ًىحد ه نلى بالأمان االإظتهلٚ لشهىز  (0.05) مهىىٍ  اطخسدام في طلىٖ

 ؛ًليزانب الخػسي  وشبه الخػسي  الىٓل ماطظت زدماث

 H4: ت مظخىي  نىد ابخطائُ داٛ  ؤزس ًىحد ٛ  االإهلىماث خىاَسل (0.05) مهىىٍ  االإظتهل٘ين طلىٕ نلى الخدمت خى

 ؛ًليزانب الخػسي  وشبه الخػسي  الىٓل ماطظت زدماث اطخسدام في

 H5: ت مظخىي  نىد ابخطائُ داٛ  ؤزس ًىحد  اطخسدام في االإظتهل٘ين طلىٕ نلى بالصبىن  للاهخمام 0.05)) مهىىٍ

 .ًليزانب الخػسي  وشبه الخػسي  الىٓل ماطظت زدماث

 I.3. - البدث أهذاف : 

 :بلى الدزاطت هره تهدٍ

 ؛يليزان مدًىت في الجماعي الخػسي  الىٓل زدماث ججاه االإظتهل٘ين طلىٕ جدلُل 

 ذ، الأمان، الساخت، )مثل الخدمت حىدة ماشساثؤزس  ُْاض  ْسازاث نلى (بالصبىن  الاهخمام االإهلىماث، جىاَس الىْ

 ؛االإظتهل٘ين

 ت  .الجماعي الخػسي  الىٓل خاَلاث اطخسدام في واطخمسازهم االإظتهل٘ين زغا بين الهلاْت مهسَ

 الدزاطت هخائج نلى بىاء االإٓدمت الخدماث حىدة لخدظين نملُت مٓترخاث جٓدًم. 

I.4. - البدث أهميت : 

 :مً الدزاطت هره ؤهمُت جيبو

 الظُاّ في االإظتهلٚ وطلىٕ الخػسي  الىٓل زدماث بجىدة االإخهلٓت الهلمُت الأدبُاث بزساء في الدزاطت حظاهم 

ٛ  التي االإباشسة الدزاطاث هدزة مو زاضت الجصائسي،  ؛يليزان مدًىت في االإىغىم هرا جدىاو
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 يليزان مثل الدجم مخىطؿت مدًىت في الجماعي الخػسي  الىٓل مظخهملي طلىٕ نلى الػىء حظلـ. 

 ً
ّ
م٘

 
را ،صبائًال اخخُاحاث َهم مً يليزان بمدًىت الخػسي  وشبه الخػسي  الىٓل ماطظت مظاولي ج س وٖ   جؿىٍ

ُٓت اطتراجُجُاث   .موولاته الهملاء غاوز   االإاطظت زدماث حىدة لخدظين حظىٍ

I.5. – الذراشت خذود:  

I.1.5الزماهيت: الحذود  ٛ ل شهس مً الُاجذ بين ما االإمخدة بالُترة الخاضت واالإهؿُاث البُاهاث الدزاطت جدىاو  ؤَسٍ

 .االإُداوي البدث بحساء َترة وهي ،2025 طىت مً ماي شهس نهاًت ختى

I.2.5بانخبازها ًليزان،ب الخػسي  وشبه الخػسي  الىٓل ماطظت مظخىي  نلى الدزاطت بحساء جم :المكاهيت الحذود 

 .االإُداوي لليشاؽ االإٙاوي الؤؾاز

I.3.5ص المىضىعيت: الحذود  الىٓل ماطظت خاَلاث باطخسدام االإخىٓلين طلىٕ جدلُل نلى الدزاطت جسٖ

ذ، الساخت، في: االإخمثلت  الجىدة ماشساث زلاٛ مً ًليزان،ب الخػسي  وشبه الخػسي   االإهلىماث، ن،االأم الىْ

 بالصبىن. الاهخمامو 

 -I6-الذراشت مىهج: 

اٗدًمُت للأدبُاث شاملت مساحهت ًخػمً الري الخدلُلي، الىضُي االإىهج نلى الدزاطت هره حهخمد  الأ

س ٛ  االإخاخت البُاهاث لخدلُل السطمُت والخٓازٍ  اطخسدام طِخم ٖما .الخػسي  الىٓل زدماث حىدة ماشساث خى

 وشبه الخػسي  الىٓل ماطظت خاَلاث مظخسدمي مً لهُىَت مىحه اطخبُان جطمُم زلاٛ مً ال٘مي االإىهج

 .27 الؤضداز SPSS بسهامج باطخسدام بخطائُا وجدلُلها مُداهُت بُاهاث حمو بهدٍ يليزان، بمدًىت الخػسي 

I-7- الصابلت الذراشاث: 

 هدى الظعي قل في زاضت الأزيرة، الظىىاث في متزاًدا اهخماما الخػسي  بالىٓل االإخهلٓت الدزاطاث شهدث

 البدىر بهؼ في وزد ما ؤهم نسع ًمً٘ الظُاّ، هرا وفي االإظتهل٘ين. ججسبت وجدظين الاطخدامت جدُٓٔ

 :الطلت ذاث الظابٓت

 جُاهجين مدًىت في زاطتد(Wang, Zhang, Zhu, & Wang, 2020) ؤحسي  ،الدولُت ثالدزاطا ًسظ َُما

ٛ  بالطين ت الخدًدًت الظ٘ٚ زدماث حىدة ؤزس خى اٗب زغا نلى الخػسٍ  انخمدو  الاطخسدام. بنادة وهىاًا الس

 الىكاَت، الساخت، والُىُت، الىقُُُت الجىدة ؤبهاد لخُُٓم (SEM) الهُٙلُت االإهادلاث همىذج نلى الباخثىن 

ُت،  بنادة وهُت الخدمت حىدة بين وطُؿا مخًيرا ًمثل الهملاء زغا ؤن الىخائج وؤٖدث الخدمت. وجسؿُـ االإىزىْ

و في الجىدة دوز  ٌهصش  مما الاطخسدام،  .االإظخدام الىٓل طُاطاث وجىُُر الاطخهماٛ مهدلاث زَ

د ولشبىهت     (Del Río, 2022)الباخثٖما ؤحسي  جدلُل بدزإ بهدٍ دزاطت مٓازهت في ٗلّ مً مدزٍ

ُت.  هموهىاًا هممظخهملي الظُازاث الخاضت لجىدة زدماث الىٓل الهمىمي وجإزيرها نلى مظخىي زغا الظلىٖ

ؤزبهت مً ؤبهاد حىدة الخدمت، وؤزبهت ماشساث للسغا، و  بهدا 14انخمدث الدزاطت نلى اطخبُان شامل جػمً و 

ُت،  ؤزسي للىىاًا دًمىيساَُت. وانخمد الباخث نلى جدلُل الهىامل -االإخًيراث الظىطُى بلى حاهبالظلىٖ

، بغاَت بلى جدلُل الثلازت لُدظ الهلاْت بين االإخًيراث (SEM) وهماذج االإهادلاث الهُٙلُت، (CFA) تالخإُٖدً

بين حىدة  دوز الىطُـ السغا ًاديالمجمىناث االإخهددة لل٘شِ نً الُسوّ المخخملت. وؤقهسث الىخائج ؤن 

ُت، ٖما ؤقهسث الدزاطت ؤن  الالتزام باالإىانُد، وجىاجس السخلاث،  االإاشساث االإخمثلت فيالخدمت والىىاًا الظلىٖ

ير االإهلىماث، والخٙامل بين وطائل الىٓل هد مً ؤهم مددداث حىدة الخدمت لدي مظخهملي الظُازاث في ،وجىَ
 
  ح

يذ الىخائج  ٗلخا ُّ د نلى االإدًيخين. وب ص االإظخجُبىن في مدزٍ د ولشبىهت، خُث زٖ ٖرلٚ وحىد َسوّ ؾُُُت بين مدزٍ
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ت لدي مظخهملي الىٓل في لشبىهت. في االإٓابل، قل جإزير  إٗولىٍ ؤهمُت الظسنت، بِىما بسشث طاناث الخدمت 

 .دًمىيساَُت في جُظير هره الازخلاَاث مددودا وظبُا-الخطائظ الظىطُى

ُما ت الدزاطاث ًسظ وَ ٛ  ،الجصائسٍ لهت،  الباخث َيها جىاو  نلى الؿلب في االإازسة الهىامل(2016)بىْ

 1009 نلى وشم اطخبُان نبر خٓلي مظخي مىهج نلى الباخث انخمد خُث بالجصائس. الخػسي  الىٓل زدماث

ٛ  ؤن الىخائج وؤقهسث مُسدة. خا ًخؿلب الجماعي الىٓل بلى الخاضت الظُازاث اطخهماٛ مً الخدى لا وْ  مو ؾىٍ

 ؤن الدزاطت ؤبسشث ٖما االإٓدمت. الخدماث حىدة ؤهمُت بلى بغاَت والدظهيرة، الخدخُت البيُت جدظين غسوزة

  حشٙل االإخىٓلين لدي الخًُير مٓاومت
ً
ص ؤمام نائٓا  .الجماعي الىٓل نلى الؿلب حهصٍ

ىت و بىباٗىز، الباخثان ؤحسي  ٖما ٛ  ٖمُت دزاطت(2009)بىْ  الىٓل زدماث ججاه االإظتهلٚ طلىٕ خى

 ؤقهسث االإىاؾىين. اججاهاث واطخٓطاء الخدمت وهىنُت مظخىي  حشخُظ بهدٍ ْظىؿُىت بمدًىت الخػسي 

 اهخكام وندم والساخت الأمً يُاب مثل الخدماث حىدة غهِ بظبب الخاَلاث مً االإظخهملين هُىز  الىخائج

ىض ى االإىانُد يذ ٖما بدًلت. هٓل وطائل اطخسدام بلى ًدَههم ما المخؿاث، وَ ُّ  جدظين بلى الخاحت الدزاطت ب

و جىكُم  هٓل ؤهماؽ بدزاج غسوزة بلى واهتهذ الجماعي. الىٓل لدظُير َهالت ماطظاث وإوشاء الخىٓل ؤهماؽ وجىشَ

 .الخدمت لخدظين والخاضت الهامت االإاطظاث بين االإىاَظت وجُهُل ؤٖبر طهت ذاث

صث نلى جدلُل  الهلاْت بين حىدة زدماث الىٓل  الهلاْت بينبالسيم مً حهدد الدزاطاث الدولُت التي زٖ

 Wang )الخػسي وطلىٕ االإظتهلٚ باطخسدام ؤدواث جدلُلُت مخٓدمت مثل هماذج االإهادلاث الهُٙلُت في دزاطاث

et al., 2020)  )و(Del Río, 2022) ت مخؿىزة ذاث بجى جدخُت صث نلى طُاْاث خػسٍ
ّ
، بلا ؤن هره الدزاطاث زٖ

 . (Metropolitan Areas) مهٓدةمخٙاملت وؤهكمت هٓل 

ت بلى دزاطاث ٖمُت مهمٓت حظخسدم هره االإىهجُاث  اٗدًمُت الجصائسٍ في االإٓابل، جُخٓس الأدبُاث الأ

لهت،  سة )مثل بىْ ىت وبىباٗىز، 2016االإخٓدمت، خُث اْخطسث الدزاطاث االإخىَ ( نلى مدن ٖبري ؤو 2009؛ وبىْ

دون الخهمٔ في الهلاْت الظببُت بين ؤبهاد الجىدة والظلىٕ  انخمدث نلى مىهجُاث وضُُت ؤو ٖمُت ؤولُت،

 .الاطتهلاٗي

ً الُجىة البدثُت لهره الدزاطت في الىدزة الشدًدة للدزاطاث االإُداهُت التي ججمو بين لرلٚ، ج٘م  

خجلى ذلٚ َُما ًلي الخسطظ الجًسافي  : والخسطظ االإاطظاحي والهمٔ االإنهجي، وٍ

 خىطؿتم مدًىتجىاوٛ  :الخخصص الجغرافي (Medium-sized Cities)  ممثلت في مدًىت يليزان، والتي لم

اٗبها ُت لس  بالاهخمام البدثي الٙافي، زيم ازخلاٍ المخدداث الظلىٖ
َ
 .جدل

 يز نلى خاَلاث ماطظت الىٓل الخػسي وشبه الخػسي لًليزان :الخخصص المؤشصاحي  (ETURS) الترٖ

 .ازد مددودةٖىمىذج للماطظاث الخدمُت التي حهمل بمى 

 نلى مىهج ٖمي وجدلُل  جدلُل ؤزس ماشساث حىدة الخدمت نلى طلىٕ االإظتهل٘ين انخمادا :العمم المنهجي

س ؤداة نملُت الإخسري الٓساز لُهم مددداث طلىٕ االإظتهلٚ بهُدا نً حهمُماث  مُداوي مهمٔ، مما ًىَ

 .االإدن ال٘بري 

II-المصتهمك شموك: 

II- 1-المصتهلك شلىن حعريف : 

ٓي، الخٓل في السئِظُت الأنمدة بين مً االإظتهلٚ طلىٕ ٌهخبر ساز َهم ٗل ؤطاض َهى الدظىٍ   واطتراجُجُت وْ

ُٓت  الجماناث ؤو الأَساد ًخسرها التي الٓسازاث مجمىم بلى االإُهىم هرا ٌشير و .االإاطظاث ْبل مً مهخمدة حظىٍ
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 في وذلٚ َيها، والخطسٍ اطتهلاٖها زم والأَٙاز، والخجازب والأوشؿت والخدماث الظلو اْخىاء بهملُت واالإخهلٓت

، ضُدت 2010)نىابي،  وؤزساها هاْشها الُ٘سة هُع (Hoyer, MacInnis, & Pieters, 2023) ".مهيّن شمجي بؾاز

اث مً مجمىنت بإهه االإظتهلٚ طلىٕ نسٍ خُث (،10  الظلو واطخهماٛ بشساء واالإسجبؿت ،الؤوظاهُت الخطسَ

اث هره وجددد حظبٔ التي الٓسازاث اجساذ نملُت ذلٚ في بما والخدماث،  الخطسَ

ص الظلىٕ هرا َةن  (،2014 )ؾلهذ لباخثل باليظبت ه في االإظتهلٚ ًدبهه الري الىمـ نلى ًسٖ  طلىٖ

و التي والأَٙاز والخدماث الظلو مً والخسلظ والخُُٓم والاطخسدام والشساء للبدث  خاحخه بشبام منها ًخىْ

 (98، ضُدت 2014)ؾلهذ،  وزيباجه.

 والخجازب الأَٙاز الٓسازاث، حملت نً نبازة هى االإظتهلٚ طلىٕ ؤن اطخسلاص ًم٘ىىا االإٓازباث هره ٗل نلى بىاء

 الأطىاّ دازل بزخُازاتهم وجىحه للأَساد والؤطتهلإ الشساء نملُاث وجددد جد٘م التي الؤوظاهُت

II- 2-الخذماث كطاع في المصتهلك شلىن دراشت أهميت 

، مً للهدًد الؤحمالي المخلي الىاجج في يالسئِس  االإٙىّن  ٌشٙل الخدماث ْؿام ؤضبذ  حهل ما وهى الدوٛ

 ,Singh, Arora)والاطخدامت الاْخطادي الىمى لخدُٓٔ اطتراجُجُت غسوزة الٓؿام هرا في االإظتهلٚ طلىٕ دزاطت

& Choudhry, 2023). ت الخطائظ وجمثل  بين للُطل الٓابلُت وندم االإلمىطُت، ندم) مثل للخدماث الجىهسٍ

د نىامل (والُىاء ،الخجاوع ندم والاطتهلإ، الؤهخاج  & Wirtz)االإادًت بالظلو مٓازهت جُُٓمها ضهىبت مً جصٍ

Lovelock, 2021).. هدّ  الخدماث ازخُاز بشإن االإظتهل٘ين ْسازاث َةن ،ونلُه
 
 االإاطظاث لىجاح ؤطاطُا مدددا ح

 & ,Singh, Arora)االإٓدمت الخدمت بجىدة وزُٓت بدزحت وولائهم الهملاء زغا ًسجبـ خُث َشلها، ؤو الخدمُت

Choudhry, 2023).  

 الساخت، جخػمً مخٙاملت ججسبت ٌشتري  بل ،ملمىطا مىخجا االإظتهلٚ ًٓخجي لا الخػسي، الىٓل ْؿام َُي

 لها وجُُٓمه الأبهاد لهره االإظتهلٚ بدزإ َةن وبالخالي االإهاملت. وخظً االإهلىماث، جىاَس باالإىانُد، الالتزام الأمان،

 طلىٕ دزاطت مً هلًج الري الأمس ؤزسي، بدائل هدى الخىحه ؤو الخدمت باطخسدام ْسازه نلى مباشسة ًىه٘ع

ا مدزلا االإظتهلٚ ُٓت اطتراجُجُاث لطُايت مدىزٍ  .ؤدائها واطخدامت االإاطظاث ُٖاءة مً حهصش  َهّالت حظىٍ

II- 3-المصتهلك: شلىن في المؤثرة العىامل 

 زئِظِخين: مجمىنخين بلى نام بشٙل االإظتهلٚ طلىٕ في جازس التي الهىامل جىٓظم

II- 3-1-الذاخليت العىامل:  

 الدازلي الؤؾاز حشٙل الهىامل هره .الاججاهاثو  الخهلم الشخطُت، الؤدزإ، الدواَو،و  الخاحاث وحشمل

 االإظتهلٚ بدزإ ًازس ْد َمثلا .(2017)مجدوب،  الخازحُت للمازساث االإظتهلٚ اطخجابت ُُُٖت ًُظس الري

  ننها. الهصوٍ ؤو لاطخسدامها داَوٖ الىٓل خاَلاث في الأمان الإظخىي 

II- 3-2-الخارجيت: العىامل  

 الخازحُت البِئت حشٙل الهىامل هره الاحخمانُت، الؿبٓت االإسحهُت، الجماناث الأطسة، الثٓاَت، وحشمل

 جازس ْد االإثاٛ، طبُل هلىَ .(2017)مجدوب، والاطتهلاُٖت الشسائُت ْسازاجه االإظتهلٚ َيها ًخسر التي والاحخمانُت

 .مهُىت هٓل زدمت باطخسدام االإظتهلٚ ْساز نلى الأطسة ؤَساد ؤو الأضدْاء جىضُاث

III-الحضري: الهقن 

ًؿي والجماعي، الُسدي الىٓل ًخػمً الخػسي  الىٓل ؤن زيم  ؤن بلا ،مها والبػائو الأشخاص جىٓل وَ

يزها ت نلى طِىطب جسٖ  .الجماعي الخػسي  الىٓل زدماث نبر َٓـ الأشخاص خسٖ
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III-1-الجماعي الحضري  الىلل حعريف: 

هسٍ بداًت بل مً بهجاشه ًخم واالإٙان، بالصمان مخهلٓت مىُهت ًدُذ زدمي وشاؽ :بإهه الخػسي  الىٓل ٌ  ِْ 

ت جدُٓٔ بلى ويهدٍ انخبازي، ؤو ؾبُعي شخظ ائُت خسٖ ت البِئت غمً والبػائو للأَساد َيزً  باطخسدام الخػسٍ

باث ىت و بىباٗىز، مٓبىلت والإظاَاث الًسع لهرا مسططت مسٖ  .(2009)بىْ

ُه جم ٖما  جىكُم نلى مخٙامل بشٙل حهمل التي والىطائل الخدخُت والبيُت الخٓىُاث مً مىكىمت بإهه حهسٍ

ت، البِئت في والظلو الأَساد جىٓل ذ خُث مً مثالُت قسوٍ جدُٓٔ مو الخػسٍ  ودزحت والخٙلُت الىْ

 .(14، ضُدت 2011)بلخػس، الساخت

ػم ُ٘ت بؿتالسا خظب ٌهسٍ الري الجماعي الىٓل مً ٗل الخػسي  الىٓل وٍ  (APTA) الهام للىٓل الأمسٍ

 ومظخمسة مىخكمت زدمت جٓدم الخػسي...بلخ( الٓؿاز الأهُاّ، ْؿاز )الخاَلت، وطُلت بىاطؿت هٓل ؤهه نلى

رلٚ ،الجمهىز  لهامت زاضت ؤو نامت  الهىائُت الدزاحت ؤو الخاضت الظُازة زلاٛ مً ًخم الري الُسدي الىٓل وٖ

 ...بلخ.

 مظازاث نلى جٓىم االإدن، دازل مجدولت هٓل زدمت به َُٓطد الجماعي الخػسي  الىٓل ظًس اَُمو 

باث بىاطؿت زابخت ت، مسٖ  والظ٘ٚ االإترو ْؿازاث بلى بغاَت ،والخاَلاث ال٘هسبائي، والترام وحشمل مشترٖ

ت الخدًدًت  .(Zachary, 2023) والهبّازاث الخػسٍ

III-2-الجماعي الحضري  الىلل اثخذم ىدةج مؤشراث: 

ٛ  الظابٓت الدزاطاث مً الهدًد ؤقهسث  امتزاًد اهخماما الجماعي الخػسي  الىٓل زدماث حىدة خى

 هرا وفي الهام، الىٓل وطائل اطخسدام هدى واججاهاتهم االإخىٓلين طلىٕ في جازس التي االإاشساث ؤهم بخددًد

ص الؤؾاز،  :في واالإخمثلت الهىامل هره ؤبسش  نلى دزاطدىا طترٖ

III-2-1-التي الأطاطُت الهىامل ؤخد جمثل بذ الهام، الىٓل زدماث حىدة ماشساث ؤهم مً الساخت هخبرح :الراخت 

اٗب زغا في جازس ٓا .الىٓل لىطُلت وازخُازهم الس  ماشسا الساخت حهد ،(Shen, Feng, Li, & Hu, 2016)ـ ـل َىَ

د الخػسي. الىٓل في الاطتهلاٗي للظلىٕ السئِظت المخدداث وؤخد الخدمت لجىدة خاطما  & Eboli) بين وْ

Mazzulla, 2007)اٗب بدزإ ازجُام ؤن ص بلى ًادي الساخت الإظخىي  الس ص الهام، السغا حهصٍ  اطخسدام في الىُت وحهصٍ

 .مجددا الخاَلاث

III-2-2- مانال:  

اٗب بثٓت مباشسة ًسجبـ بذ الجماعي، الخػسي  الىٓل زدماث حىدة ماشساث ؤهم مً الأمان هدب  وازخُازهم الس

 خُث مً طىاء السخلت، ؤزىاء بالأمان الساٖب شهىز  ؤن (Bakar et al.,2022) ؤحساها دزاطت وؤٖدث.الىٓل لىطُلت

ت الظلامت   ًمثل ،الخاَلت دازل الشخص ي الأمً ؤو االإسوزٍ
ً
 نً االإظخسدمين زغا مظخىي  جددًد في اخاطم ناملا

 .الخدمت

III-2-3-الىكذ:  

ٛ  اخترام ٌشٙل اٗئص ؤخد للخاَلاث الصمىُت الجداو  مظخىي  ٌه٘ع بذ الخدمت، حىدة جُُٓم في السئِظت الس

 نلى امباشس  جإزيرا جازس السخلت مدة ؤنّ  (Shen, Feng, Li, & Hu, 2016) ؤشاز ْدو  .الدشًُلُت والُ٘اءة الخىكُم

اٗب بدزإ مالا  بالساخت، الؤخظاض اهسُؼ ،السخلت مدة ؾالذ َٙلما.الهمىمي الىٓل مو الساخت الإظخىي  الس ُّ  في ط

اٗب اغؿساز نىد ؤو الاشدخام خالاث ىٍ بلى الس لت اثلُتر  الىْ   .ؾىٍ
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III-2-4-افر  :المعلىماث جى

ٛ  والىاضخت الدُْٓت االإهلىماث جىاَس ٌهد  ت الهىامل مً ومظازاتها السخلاث مىانُد خى  في الجىهسٍ

ظهم بذ بالخاَلاث، الىٓل زدماث حىدة جدظين اٗب جم٘ين في ٌ  ص لسخلاتهم االإظبٔ الخسؿُـ مً الس  زٓتهم وحهصٍ

مُت الٓىىاث نلى الانخماد ؤنّ  الخدًثت الدزاطاث وؤقهسث .(Bakar et al.,2022)بالخدمت  الهىاجِ وجؿبُٓاث السْ

س التي الرُٖت ٛ  آهُت مهلىماث جىَ ٛ  خى ظهم الخراٖس وؤطهاز السخلت وخالت الصمىُت الجداو و في ٌ   زغا مظخىي  زَ

 & ,Rahnama, Cortez) اطخسدامه اطخدامت ٌهصش  مما الهام، الىٓل مو الٙلُت ججسبتهم وجدظين االإظخسدمين

Monzon, 2024). 

III-2-5-بالزبىن: الاهخمام 

 مثل الخاَلاث، زدماث في الهاملين طلىٕ ؤنّ  (Bakar et al.,2022) اطخهسغها التي الدزاطت ؤقهسث 

اٗب، لاخخُاحاث الؤضًاء وخظً الخهامل في اللباْت هدّ  الس ً في الخاطمت الهىامل مً ٌ   وولائهم زغاهم جٙىٍ

د .للخدمت يذ وْ ُّ ل واالإظخسدمين الظائٓين بين الؤوظاوي الخُانل حىدة ؤنّ  االإُداهُت، الأبدار ب
ّ
مث

 
 نىطسا ج

ا  الهام. الىٓل ججسبت جدظين في حىهسٍ

IV-الميداني الجانب 

IV-1-غليزانب الحضري  وشبه الحضري  للىلل العمىميت المؤشصت جلذًم (ETURS) 

هد
 
هسٍ والتي ًليزان،ب الخػسي  وشبه الخػسي  للىٓل الهمىمُت االإاطظت ح

 
 Enterprise de) الُسوظُتب ح

Transport Urbain de Relizane)، وازخطازا (ETURS). جخمخو وججازي، ضىاعي ؾابو ذاث نمىمُت ماطظت وهي 

ت بالشخطُت ت، للٓىاند الدولت مو نلاْاتها في االإاطظت جسػوو   االإالي. والاطخٓلاٛ االإهىىٍ هخبر بِىما الؤدازٍ
 
 ح

م الخىُُري االإسطىم بمىحب االإاطظت جإطِع جم .الًير مو حهاملاتها في جاحسة  ،2009 ماًى 2 في االإازر 167-09 زْ

س وضاًت جدذ وحهمل  .يليزان بمدًىت السطمي مٓسها مو بالىٓل، االإٙلِ الىشٍ

شسٍ بدازة، مجلع بىاطؿت االإاطظت حظير ٓ مظاند، نام مدًس ٌهاوهه نام مدًس حظُيرها نلى وَ  الإا اوَ

و ًٓخػُه ٛ  والخىكُم الدشسَ د بهما. االإهمى  تمىٓىل ؤملإ مً ًخٙىن  للماطظت ماٛ زؤض جسطُظ جم وْ

ت، ا اطخٓلالا لها ًػمً بما ونٓازٍ ًُ  .بُهالُت وشاؾها الإمازطت مىاطبًا مال

IV-2-الحضري  للىلل العمىميت المؤشصت مهام (ETUSR) 

 اخخُاحاث جلبُت نً مظاولت (ETUSR) يليزان الخػسي  وشبه الخػسي  للىٓل الهمىمُت االإاطظت حهد

ير نلى الخسص مو الخػسي، الىٓل مجاٛ في االإىاؾىين  بسدمت التزاماتها بؾاز وفي الجىدة.ب جدظم زدماث جىَ

ٔ  ٖما مظاولُاتها ًددد والري الهمىمُت، الظلؿاث ْبل مً مددد شسوؽ لدَتر االإاطظت جسػو الهام، االإسَ

 :ًلي

 الهمىمي الىٓل شب٘ت حشًُل غمان ً سها مو للمظاَسٍ  الاوظُابُت، الأمً، مهاًير مساناة مو باطخمساز، جؿىٍ

 .يليزان دًىتبم الخػسي  الىٓل جىكُم مو ًخماش ى بما والساخت، الاهخكام،

 ير ٛ  للمظخهملين دُْٓت مهلىماث جىَ  زدماث ؤي جىغُذ بلى بالإغاَت اطخسدامها، وشسوؽ االإخاخت الخدماث خى

 .جٓدًمها ًمً٘ بغاَُت

 ت جٓىُت جُخِش لهملُاث بزػانها مو بها، االإسجبؿت واالإيشأث الىٓل وطائل وضُاهت بدشًُل الالتزام  لػمان دوزٍ

 .الظلامت الإخؿلباث مؿابٓتها
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 سة، واالإيشأث الىٓل وطائل وجىطُو ججدًد بلى الظعي  مً المخطظ والدنم الراجُت الؤمٙاهُاث خدود في االإخىَ

ت ًػمً بما الهمىمُت، الظلؿاث ْبل س اطخمسازٍ  .للمىاؾىين االإٓدمت الخدمت وجدظين جؿىٍ

IV-3-للمؤشصت: الخىظيمي الهيكل 

 للماطظت: الخىكُمي الهُٙل ًىضح االإىالي الشٙل

 (ETURS) الحضري  وشبه الحضري  الىلل لمؤشصت الخىظيمي الهيكل (1) الشكل

 

ت، االإىازد مطلخت مً مٓدمت وزائٔ المصذر:  .2025 ،يليزان الخػسي  وشبه الخػسي  للىٓل الهمىمُت االإاطظت البشسٍ

IV-4-غليزان وشبه الحضري  الحضري  الىلل لمؤشصت الىلل وخطىط وشائل  (ETUSR) 

 الهمىمُت االإاطظت ؤن بلا يليزان، مدًىت في الجماعي الخػسي  الىٓل لخدماث االإتزاًدة الأهمُت مً بالسيم

س لا الخػسي  وشبه الخػسي  للىٓل هد زئِظُت. زؿىؽ طخت نلى مىشنت َٓـ خاَلت 20 نلى بلا جخىَ  هرا وَ 

ها التي االإتزاًدة الظٙاهُت وال٘ثاَت الهمساوي الخىطو بلى بالىكس مددودًا الهدد  هره ؤيلب ؤن ٖما االإدًىت. حهسَ

طىِّ لا الخاَلاث
 
 وزغا االإٓدمت الخدمت حىدة نلى طلبًا ًازس ْد ما وهى الخدًثت، الخاَلاث َئت غمً ج

برش االإظخهملين، ٛ  جدنُم بلى االإلخت الخاحت وٍ  .الخدخُت بىِخه وجدظين الأطؿى

 غليزانب الحضري  وشبه الحضري  للىلل العمىميت بالمؤشصت خعللتم جلىيت معلىماث (:01) الجذول 

 البيان الخفاصيل

 الرشميت الدصميت (ETURS)ًليزانب الخػسي  وشبه الخػسي  للىٓل الهمىمُت االإاطظت

 الاجخماعي الملر يليزان مدًىت

م الخىُُري االإسطىم بمىحب  الإوشاء جاريخ 2010 مازض 14 في االإازر 10/92 زْ

 الفعلي اليشاط بذاًت 2012 حاهُي 22

 الإجماليت المصاخت طىدُأز 60و آز، 83 ه٘خاز، 1

 المغطاة المصاخت مسبو متر 2376

 المذًر العام

 مصلحت

 المحاشبيت والماليت

 الصياهت  مصلحت

 

  مصلحت

 الاشخغلال

 الخمىيً  مصلحت

 

المىارد  مصلحت

 البشريت 

 بالبرمجتإطار مكلف  إطار مكلف بالشبكت

اكبين مىظمي الخطىط  الصائلين  اللابضين المر



 

 ISSN: 2507-7244     674®مجلت الخمىيل والإشدثمار والخىميت المصخذامت 

 

 خدماث النقل الحضري الجماعً على سلىك المستهلكين ةأثر جىد..………………يوشف  د.جلام كريمة د.قروج

 الإداري  الجىاح مصاخت مسبو متر 88

 الىظري  التزويذ خاَلت 30

 الفعلي التزويذ خاَلت 20

 .2025 ،ًليزانب الخػسي  وشبه الخػسي  للىٓل الهمىمُت االإاطظتالاطخًلاٛ، مطلخت مً مٓدمت وزائٔ المصذر:

 

IV-5-المصخغلت الىلل خطىط 

ً بلى بالإغاَت خػسي، هٓل زؿىؽ طخت (ETURS) ماطظت جدًس ين مظازٍ ُما زئِظُين. خػسٍ  ًلي وَ

 :الخؿىؽ الإظازاث جىغُذ

 ت المخؿت – مظً٘ 600 – بسمادًت حي :الول  المصار  .الخػسي( )الىٓل البرً

 س ي حي – اٗطخىز  حي – الاهخطاز حي :الثاوي المصار  ّ  .الخػسي( )الىٓل ؾاز

ٛ  في مىضخت َهي الخؿىؽ ؤما  :(2) الجدو

 المؤشصت الخطىط مصاراث (:2) الجذول 

 الخط ركم المصار

ت المخؿت – الخُاخت  الول  الخط خػسي( شبه )هٓل الخاج طُدي – الخػسٍ

ت المخؿت – االإدًىت وطـ – الخاج طُدي  الثاوي الخط خػسي( )هٓل الخػسٍ

ت المخؿت – طؿـاٛ حي  الثالث الخط خػسي( )هٓل البرً

ٚ حي ت المخؿت – شمسٍ  الرابع الخط خػسي( )هٓل البرً

ت المخؿت – D.N.S حي – مظً٘ 600 حي  الخامض الخط خػسي( )هٓل الخػسٍ

ت المخؿت – اٗطخىز  حي – طُامؿاٛ حي  الصادس الخط خػسي( )هٓل الخػسٍ

 .2025 ،ًليزانب الخػسي  وشبه الخػسي  للىٓل الهمىمُت االإاطظت الاطخًلاٛ، مطلخت مً مٓدمت وزائٔ المصذر:

 الىظيفت خصب(ETURS) لمؤشصت البشريت المىارد (:3) الجذول 

اكبين اللابضين الصائلين الىظيفت  الإدارة الىظافت المً الصياهت المر

 20 2 07 14 5 31 34 المىظفين عذد

ت، االإىازد مطلخت مً مٓدمت وزائٔ المصذر:  .2025 ،ًليزانب الخػسي  وشبه الخػسي  للىٓل الهمىمُت االإاطظت البشسٍ

ًبلٌ  (ETURS)( ؤنّ بحمالي ندد مىقُي ماطظت الىٓل الخػسي وشبه الخػسي 3ًخطح مً الجدوٛ )

ت الدشًُلُتوحظخدىذ  .مىقُا 113 ت، بذ جػم  االإدًسٍ مىشّنين بين مىقُا  65نلى الخطت الأٖبر مً االإىازد البشسٍ

 .للماطظت السئِس يوهى ما ٌه٘ع الؿبُهت الخدمُت االإباشسة لليشاؽ  ،ْابػا 31و طائٓا 34

 (ETURS) خافلت عبر للخىلل الشهري  الاشتران (:هظام4) الجذول 

 الخاصت الاخخياجاث روي  الطلبت شىت 60 مً أهثر شىت 60 مً أكل الفئت

  /شهس دج 600 /شهس دج 600 /شهس دج 800 الدصعيرة
ً
 مجاها

 .2025 ،ًليزانب الخػسي  وشبه الخػسي  للىٓل الهمىمُت االإاطظت الاطخًلاٛ، مطلخت مً مٓدمت وزائٔ المصذر:

ٛ  زلاٛ مً ًخطح  الُئاث جساعي جُاغلُت شهسي  اشترإ حظهيرة حهخمد (ETURS) ماطظت ؤن (4) الجدو

باز الؿلبت َئخا حظخُُد خين في الهامت، للُئت دج 800 جبلٌ خُث المخخلُت، الاحخمانُت  بلى جسُُؼ مً الظً وٖ

مىذ بِىما دج، 600  البهد نلى االإاطظت خسص ٌه٘ع ما المجاوي، الىٓل امخُاش الخاضت الاخخُاحاث ذوو  ً 

 زدماتها. جٓدًم في الاحخماعي
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V.الميدانية الدراشة وأدوات مههجية 

 مُداوي بدث جطمُم بنداد نلى حظاند جمهُدًت بمساخل االإسوز الػسوزي  مً اٗن الدزاطت، ؤداة بىاء ْبل

ّ  والهُىت البدث مجخمو وضِ االإهخمد، االإىهج الدزاطت، خدود جددًد ٌشمل مخٙامل،  زم ازخُازها، وؾس

بها، االإىاطبت، الأداة بنداد بلى الاهخٓاٛ  الؤخطائُت الأطالُب باطخسدام وجدلُلها البُاهاث حمو آلُت وجددًد وججسٍ

 .االإلائمت

 

V-1- الذراشت مجخمع 

 الخابهين ،يليزان دًىتبم الخػسي  وشبه الخػسي  الىٓل زدماث مظخهملي مً الدزاطت مجخمو ًخٙىن 

شمل بًليزان، الخػسي  للىٓل الهمىمُت للماطظت  هره نلى ٌهخمدون  الرًً االإظخسدمين َئاث مسخلِ ذلٚ وَ

 ؤهماؽ جىىم ٌه٘ع مما وييرهم، الظً ٖباز الخلامُر، ىقُين،االإ ؿلبت،الٗ  الُىمُت، جىٓلاتهم في الىطائل

ٛ  والاهؿباناث الاطخسدام  .الخدمت خى

V-2-اخخيارها وطرق  الذراشت عيىت 

 َئاث لٙاَت واْعي جمثُل لػمان الدزاطت، مُسداث لازخُاز البظُؿت الهشىائُت الهُىت نلى الانخماد جم

د .الخػسي  الىٓل زدماث مظخسدمي و جم وْ  الىٓل زدماث مظخهملي مً مُسدة 250 نلى الاطخبُان جىشَ

رحهذ ،(ETUSR)الإاطظت 
 
 باالإائت. 80 ْدزث اطترحام بيظبت للخدلُل ضالخت اطدباهت 200 واطت

V-2-الذراشت أداة 

هم ُْاض بهدٍ ،(ETUSR)خاَلاث ماطظت  الإظخهملي مىحه مًلٔ اطخبُان اطخسدام جم  طلىٖ

 الأمً، باالإىانُد، الالتزام بالساخت، جخهلٔ مداوز  الاطخبُان وغم االإٓدمت. الخدمت حىدة هدى واججاهاتهم

 .االإىآَت دزحت لُٓاض الخماس ي" "لُ٘سث مُٓاض باطخسدام الخدمت، مٓدمي وطلىٕ االإهلىماث،

 ليكرث ملياس على بىاء   الاشخبيان في المصخعملت الخياراث (:5) الجذول 

 الاطخبُان في االإىحىدة الخُازاث نلى انخمادا الباخثين بنداد مً المصذر:

V-3-الذراشت أداة وججريب جدكيم 

 جم َٓد ال٘مُت، البُاهاث لجمو زئِظُت إٗداة الاطخبُان نلى ؤطاس ي بشٙل الدزاطت هره لانخماد اهكس 

هالُخه، ضلاخُخه لػمان ؤطاطِخين الإسخلخين بزػانه ب. الخدُ٘م وهما وَ  نسع جم الخدُ٘م، مسخلت في والخجسٍ

ٔ، مجالي في المخخطين الأطاجرة مً ندد نلى الاطخبُان  مدي دْتها، الأطئلت، وغىح جُُٓم جم خُث الدظىٍ

د االإهىُت. االإخًيراث ُْاض نلى ْدزتها مدي بلى بالإغاَت ومداوزها، الدزاطت ؤهداٍ مو جىآَها دزلذ وْ
 
 ؤ

 .الهلمُت االإلاخكاث جلٚ نلى بىاءً  االإٓترخت الخهدًلاث

ب، مسخلت في ؤما بُت نُىت نلى الاطخبُان جؿبُٔ جم َٓد الخجسٍ  مظخهملي مً َسد 30 مً مٙىهت ججسٍ

 وؤطُسث نليها. الؤحابت وطهىلت والأطئلت الخهلُماث وغىح مً الخدٓٔ بهدٍ ،(ETUSR)الإاطظت  الىٓل زدماث

ب هخائج  االإُسداث نلى ٌظهل بما المخاوز  بهؼ جسجِب وإنادة االإطؿلخاث بهؼ جبظُـ غسوزة نً الخجسٍ

 الأداة. مو الخُانل االإظتهدَت

 

 

 الاشخبيان في المىجىدة الخياراث

 بشدة مىأَ يير مىأَ يير مداًد بشدة مىأَ مىأَ
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V-4-الاشخبيان ثباث : 

نُد ما بذا ومظخٓسة مدظٓت هخائج بنؿاء نلى ْدزتها مدي الاطخبُان ؤداة بثباث ًٓطد
 
 هُع نلى جؿبُٓها ؤ

. هُع وفي الهُىت  ملخىف بشٙل هخائجها حًير وندم الأداة اطخٓساز مدي بلى الثباث ٌشير آزس، بمهجى الكسوٍ

اث في اطخسدامها نىد  ؤلُا مهامل نلى الانخماد جم الثباث، دزحت مً وللخدٓٔ الأَساد. هُع مو مسخلُت ؤوْ

 لأداة الدازلي الاحظاّ لُٓاض واطخسدامًا شُىنًا الأطالُب ؤٖثر مً ٌهد والري ،(Cronbach's Alpha) ٖسوهبار

د الُٓاض. ٛ  في مىضخت الىخائج حاءثو  الاطخبُان، مداوز  مً مدىز  لٙل خظابه جم وْ  :(6) الجدو

 

 الاشدباهت ثباث للياس هروهباخ ألفا اخخبار هخائج (:6) الجذول 

 هروهباخ ألفا معامل الفلراث عذد المحاور 

 0.876 15 الىلل خذمت جىدة مؤشراث المصخللت: المخغيراث

 0.791 6 المصتهلكين شلىن الخابع: المخغير

 Spss .V27 بسهامج مسسحاث نلى بالانخماد الباخثين بنداد مً المصذر:
ٛ  هخائج نلى الاؾلام زلاٛ مً  مً لٙل مسجُهت حاءث ٖسوهبار ؤلُا مهامل ُْم ؤن هلاخل (،6) الجدو

 نالُت دزحت بلى الُٓم هره وحشير .(0.791)و (0.876) الخىالي نلى بلًذ خُث ،الخابو واالإخًير االإظخٓلت االإخًيراث

 .مدىز  ٗل َٓساث بين الدازلي الاحظاّ مً

ّ  نليها المخطّل الُٓم ؤن بما ٛ  الأدوى الخد جُى  ًدٛ ذلٚ َةن ،(0.70) وهى الاحخمانُت البدىر في االإٓبى

مً٘ الثباث، مً حُدة بدزحت جخطِ )الاطخبُان( االإهخمدة الُٓاض ؤداة ؤن نلى  بحساء في هخائجها نلى الانخماد وٍ

ٛ  ًمً٘ وبالخالي، الُسغُاث. وازخباز الؤخطائُت الخدلُلاث ٛ  بمظخىي  ًخمخو الاطخبُان بن الٓى  مً مٓبى

ُت،  .االإُداهُت الدزاطت في مىه االإظخسسحت البُاهاث مطداُْت ٌهصش  مما االإىزىْ

V-5-الميذاهيت: الذراشت هخائج جدليل 

 .البدث ؤهداٍ ًسدم بما وجدلُلها االإُداهُت الدزاطت مً نليها االإخدطل للىخائج مُطل نسع ًلي َُما

V-5-1- الشخصيت: البياهاث 

افيت الخصائص (:7) الجذول   الذراشت لعيىت الذًمىغر

 (%) المئىيت اليصبت الخكرار الفئت العامل

 %63.0 126 ذٖس الىىم

 %37.0 74 ؤهثى

 

ت الُئت  الهمسٍ

 %13.5 27 طىت 20 مً ؤْل

 %72.0 144 طىت 30-20 بين

 %12.5 25 طىت 40-30 بين

 %2.0 4 طىت 40 مً ؤٖثر

 

 الخهلُمي االإظخىي 

 %1.0 2 ؤْل ؤو مخىطـ

 %11.0 22 زاهىي 

 %79.0 158 حامعي

 %9.0 18 نلُا دزاطاث

 %51.0 102 دزل ًىحد لا 
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 %19.0 38 دج 200000 مً ؤْل الشهسي  الدزل

 %22.0 44 دج 400000-200000 بين

 %8.0 16 دج 600000-400000 بين

 

 الؤْامت مٓس

 %55.0 110 االإدًىت دازل

 %30.5 61 االإدًىت غىاحي

 %14.5 29 االإدًىت زازج
 

 زاضت هٓل وطُلت امخلإ
 %06.5 26 وهم

 %87.0 174 لا

 Spss .V27 بسهامج مسسحاث نلى بالانخماد الباخثين بنداد مًالمصذر:

ٛ  زلاٛ مً بينًد  مً اؤمّ  63%.خُث جٓدز وظبتهم   لرٗىز ا مً الدزاطت نُىت ؤَساد يالبُت ؤنّ  (7) الجدو

ت الُئت خُث   .% 72 بيظبت طىت 30و 20 بين ؤنمازها جتراوح التي الُئت هي الأٖثر جمثُلا الُئت َةنّ  ،الهمسٍ

ين ؤيلب ؤن ًدبين الخهلُمي، باالإظخىي  ًخهلٔ َُماو   اؤمّ  . 79%  بيظبت حامهُت شهادة نلى خاضلين االإشازٖ

الُئت  جمثل دج 200000 مً ؤْل الدزل ذاث الُئت ؤن بلى الىخائج َدشير الشهسي، الدزل مظخىي  بلى اليظبتب

 .% 51 االإىىالُت بيظبت

 ًسظ َُما ؤما.   %  55 بيظبت االإدًىت في ًُٓمىن  الهُىت ؤَساد ؤيلبُت َةن ،الؤْامت مٓس خُث مًو  

 13%  ؤن خين في ،% 87 بيظبت زاضت هٓل وطُلت ًمخلٙىن  لا الًالبُت ؤن جبين َٓد  زاضت، هٓل وطُلت امخلإ

 .ًمخلٙىنها َٓـ

ٛ  ًمً٘ نام، بشٙل  ،المخدود الدزل ذو الجامهُىن  الشباب الرٗىز  نليها ًٌلب الدزاطت نُىت نؤ الٓى

انخمادهم ال٘بير نلى زدماث الىٓل  ٌه٘ع ما وهى زاضت، هٓل وطُلت ًمخلٙىن  ولا االإدًىت في ًُٓمىن  ؤيلبهم

هدّ الأٖثر اطخسداما 
 
٘ظب هخائج الدزاطت مطداُْت ؤٖبر لٙىنها ضادزة نً َئت ح الخػسي وشبه الخػسي، وٍ 

 .لهره الخدماث

V-5-2-صخللتالم اثالمخغير  هخائج جدليل: 

بجى التي الأطع جددًد الػسوزي  مً الدزاطت، مخًيراث هخائج جدلُل في الشسوم ْبل
 
 جُظير نملُت نليها طد

  جم ذلٚ، ولخدُٓٔ االإظخسسحت. البُاهاث
ً
دد خُث مدددة، َئاث غمً البُاهاث جطيُِ ؤولا  وجم (4) بـ االإدي خ 

ٛ  بلى ؤَط ى ما َئاث، زمع بلى جٓظُمه  (.0.8) ٌظاوي  َئت ؾى

اث انخماد جم نلُه، وبىاءً    :الىخائج لخُظير الخالُت االإظخىٍ

 الخماس ي" ليكرث لصلم وفلا والعليا الذهيا المخىشط خذود مع الاشخجابت درجاث (:8) الجذول 

افم غير الخيار افم غير إطلاكا مى افم خيادي مى افم مى  بشذة مى

 5 4 3 2 1 الاشخجابت درجت

 المخىشط مجال

 الحصابي

]1.8-1 ] ]2.6-1..8 ] ]3.4-2.6 ] ]4.2-3.4 ] [5-4.2 ] 

 حدا مسجُو مسجُو مخىطـ مىسُؼ حدا مىسُؼ الخلييم
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 الباخثين. بنداد مً المصذر:

ٛ  ٍكهسو   ججاه االإظتهل٘ين طلىٕ في االإازسة الىٓل زدمت حىدة الإاشساث الهُىت ؤَساد جُُٓم هخائج (9) الجدو

 .بًليزان الخػسي  وشبه الخػسي  الىٓل ماطظت زدماث

 

 

 

 

 خذماث ججاه المصتهلكين شلىن في المؤثرة الىلل خذمت جىدة لمؤشراث العيىت أفراد جلييم هخائج :(9) الجذول 

 غليزانب الحضري  وشبه الحضري  الىلل مؤشصت

 Spss .V27 بسهامج مسسحاث نلى بالانخماد الباخثين بنداد مً  المصذر:

 العباراث
مخىشط 

 الحصابي

الاهدراف 

 المعياري 

درجت 

افلت  المى
 الرجبت

 2 مخىطـ 3.25 1.243 (ETUSR)ؤشهس بالساخت ؤزىاء اطخسدامي لخاَلاث ماطظت 

دت وجىاطب مدة السخلت  3 مخىطـ 1.324 3.25 مٓاند الخاَلاث مسٍ

ت وهكاَت حُدة زلاٛ السخلاث س تهىٍ  1 مخىطـ 1.277 3.31 الخاَلت جىَ

 III مخىشط 1.04 3.27 مؤشر الراخت

ذ المخدد يالبًا  3 مخىطـ 1.227 3.03 الخاَلاث جىؿلٔ وجطل في الىْ

بدلا (ETUSR)خاَلاث الالتزام باالإىانُد ٌشجهجي نلى اطخسدام 

 .مً وطائل ؤزسي 
 2 مخىطـ 1.223 3.18

ذ السخلت مىاطب باليظبت بلي  1 مسجُو  1.258 3.43 وْ

 VI مخىشط 0.995 3.21 مؤشر الىكذ
 1 مسجُو  1.247 3.75 ؤشهس بالأمان دازل الخاَلت ؤزىاء الخىٓل

س الأمً في  ٍ  االإاطظت جىَ اٗ  2 مسجُو  1.311 3.41 .المخؿاث واالإىاِْ بشٙل 

اٗميراث مساْبت اَُٗت )  3 مىسٓؼ 1.210 2.65 (...الخاَلاث مجهصة بىطائل ؤمان 

 II مخىشط 0.95 3.27 نامؤشر  الم

 3 مخىطـ 1.200 2.89 .ؤحد االإهلىماث االإخهلٓت باالإىانُد واالإظازاث بظهىلت

جُاضُل السخلت دازل الخاَلت جىحد لىخاث ؤو بشهازاث جىضح 

 .ؤو المخؿت
 2 مخىطـ 1.349 3.00

ا نلى ْسازي باطخسدام الىٓل  ًُ س االإهلىماث ًازس بًجاب جىَ

 .((ETURS الإاطظتالخػسي 
 1 مسجُو 1.251 3.66

 V مخىشط 1.04 3.18 مؤشر المعلىماث .1

 1 مسجُو 1.217 3.86 .باخترام ولؿِ ((ETURS ماطظت  ؤنىان ٌهاملجي

 3 مخىطؿت 1.224 3.28 .اطخجابت مىاطبت نىد جٓدًم شٙىي ؤو اطخُظازؤحد 

ؤطلىب حهامل الظائٓين والهاملين ٌه٘ع ضىزة بًجابُت نً 

شجهجي نلى اطخسدام زدماتها ((ETURS   اطظتم  وَ
3.70 1.284 

 مسجُو
2 

 I مرجفع 1.06 3.61 الاهخمام بالزبىن  .2
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ٛ  ؤقهسث  :((ETURS الخدمت التي جٓدمها ماطظت حىدة جُاوجا في  الخُُٓم بين ماشساث  (9) هخائج الجدو

  :دزحت "مسجُو"(، مما ٌشير بلى هجاح  3.61جطدز االإاشساث حمُهها بمخىطـ مؤشر الاهخمام بالزبىن(

الخهامل الؤوظاوي وحىدة الخدمت االإباشسة، خُث ؤشاد االإظخسدمىن بدظً مهاملت االإاطظت في حىاهب 

 ؤنىان االإاطظت.

  :زيم وحىد جُاوث دازلي ملخىف، خُث ؤقهس 3.27اخخل االإسجبت الثاهُت بمخىطـ مؤشر المان ،

 االإظخسدمىن زغا نً مظخىي الأمً الشخص ي دازل الخاَلاث ونلى مظخىي المخؿاث واالإىاِْ، بِىما

اٗميراث االإساْبت.   س وطائل الأمً الخٓىُت واالإخمثلت ؤطاطا في   ؤبدوا جدُكاث خىٛ جىَ

  :مو بشازة االإظخسدمين بلى ْبىٛ مخىطـ الإظخىي الىكاَت 3.27بلٌ مخىطـ هرا االإاشس مؤشر الراخت ،

ت  را زاخت االإٓاند ومدة السخلت.والتهىٍ  وٖ

  :واضخت بلى وحىد مشٙلت في اهخكام االإىانُد، مٓابل ، مو بشازة 3.21خل زابها بمخىطـ مؤشر الىكذ

 زغا وظبي نً مدة السخلت هُظها.

 :مو بشازة االإظخسدمين بلى ضهىبت الخطىٛ نلى 3.18اخخل االإسجبت الأزيرة بمخىطـ  مؤشر المعلىماث ،

 مهلىماث دُْٓت خىٛ االإىانُد واالإظازاث، نلى السيم بْساز االإظخسدمين بإهمُت االإهلىماث.

V-5-3-الخابع المخغير هخائج جدليل: 

ٛ  ًكهس  الخػسي  الىٓل ماطظت زدماث ججاه االإظتهل٘ين لظلىٕ الهُىت ؤَساد جُُٓم هخائج (10) الجدو

 .بًليزان الخػسي  وشبه

 (ETURS) خذماث ججاه المصتهلكين لصلىن العيىت أفراد جلييم هخائج :(10) الجذول 

 العباراث
 مخىشط

 الحصابي

 الاهدراف

 المعياري 

 درجت

افلت  المى
 الرجبت

 اطظتم جٓدمها التي الجماعي الخػسي  الىٓل زدماث ؤن ؤزي 

(ETURS) لاخخُاحاحي ومىاطبت حُدة. 
 4 مرجفع 1.175 3.86

 ماطظت جٓدمها التي الجماعي الىٓل زدماث ؤن ؤنخٓد

(ETURS) يليزان مدًىت دازل للخىٓل مىاطبًا زُازًا جمثل 
 3 مرجفع 1.121 3.98

 الشخطُت اخخُاحاحي نلى بىاءً  الجماعي الىٓل ؤطخسدم

 .الُىمُت وجىٓلاحي
 1 جذا مرجفع 0.988 4.31

 جٓدمها التي الخػسي  الىٓل زدماث نً نام بشٙل زاع ؤها

 (.ETURS) اطظتم
 6 مرجفع 1.303 3.68

 (ETURS) الإاطظت الىٓل ثخاَلا  لاطخهماٛ مػؿسًا هُس ي ؤحد

س ولى  حدًد مً ؤطخهملها لً البدًل جىَ
 5 مرجفع 1.163 3.76

 واضلذ بذا (ETURS) ماطظت زدماث اطخسدام في طإطخمس

سها زدماتها جدظين  .وجؿىٍ
 2 جذا مرجفع 0.993 4.22

  مرجفع 0.790 3.965 المرجح الحصابي المخىشط

 Spss .V27 بسهامج مسسحاث نلى بالانخماد الباخثين بنداد مً  المصذر:

ًمُلىن بلى الخُُٓم الؤًجابي للخدمت  ((ETURSؤنّ مظخسدمي زدماث ماطظت  (10الجدوٛ ) هخائجؤقهسث 

ٖشُذ  بدزحت جُُٓم " مسجُو". الأهم مً ذلٚ ؤن الىخائج 3.965بشٙل نام، خُث بلٌ االإخىطـ الخظابي االإسجح 

بهت الخا الىٓل ثلاطخهماٛ خاَلا لخدمت ًسجبـ بدزحت ٖبيرة بالداَو الاغؿسازي  ؤن الاطخسدام الخالي ل
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ت للاطخمساز في الا (3.76) للماطظت (، مما ًدٛ نلى 4.22جدظين الخدمت )طخسدام في خالت ، مو وحىد هُت ْىٍ

را الىلاء نبر جدظين ماشساث حىدة الخدمت ذاث الأ ص السغا وٖ  ال٘بير. زسوحىد َسضت خُُٓٓت لخهصٍ

V-6-الذراشت فرضياث اخخبار 

ٛ ل  الُسنُت. الُسغُاث هسخبر بهدها السئِظُت الُسغُت ؤولا هسخبر ،دُْٓت هخائج بلى لىضى

 

 

V-6-1الرئيصيت: الفرضيت اخخبار 

 الرئيصيت الفرضيت اخخبار هخائج (:11) الجذول 

 Spss .V27 بسهامج مسسحاث نلى بالانخماد الباخثين بنداد مً  المصذر:

 (ANOVA )الاهدذار جباًً جدليل (:12) الجذول 

 مصخىي  F كيمت  المربعاث مخىشط  الحريت درجت  المربعاث مجمىع الخباًً مصذر

 الذلالت

 38.874 1 38.874 الاهدذار

 0.431 198 85.326 البىاقي 0.001 90.207

  199 124.199 المجمىع

 Spss .V27 بسهامج مسسحاث نلى بالانخماد الباخثين بنداد مً  المصذر:

ٛ  ًخطح مً زلاٛ ت بمظخىي   9.498 بلًذ (المخظىبتt) ُْمت ؤن (11) الجدو  ُْمت وهي 0.001 مهىىٍ

د مسجُهت  مخىطؿت ازجباؽ نلاْت وحىد بلى (R = 0.559) الازجباؽ مهامل ُْمت حشير ٖما .مهىىي  ؤزس وحىد جاٖ

 = R²) الخددًد مهامل وبلٌ االإظتهل٘ين، وطلىٕ (ETURS)الىٓل لخاَلاث ماطظت  زدمت حىدة بين الٓىة

هصي  االإظتهل٘ين واججاهاث طلىٕ في الخًير مً %31.3 هدى ؤن ٌهجي مما ،(0.313  الخدمت حىدة ماشساث بلى ٌ 

ٛ  في (ANOVA) الخباًً جدلُل هخائج ؤقهسث  ٖما. االإدزوطت  مظخىي  نىد (90.207) بلًذ F ُْمت ؤن (12) الجدو

ت ت نلى ًدٛ مما ،(Sig = 0.001)  مهىىٍ  الؤخطائُت، الدلالت شسؽ جدٓٔ ومو نلُه، بىاءً  .ٖٙل الىمىذج مهىىٍ

ؼ هٓىم ت الُسغُت بسَ  بخطائُت دلالت وذ ؤزس وحىد نلى جىظ التي (H₁) البدًلت الُسغُت وهٓبل ،(H₀) الطُسٍ

ت مظخىي  نىد  .(ETURS) ماطظت في االإظتهل٘ين طلىٕ نلى الىٓل زدماث حىدة الإاشساث (0.05) مهىىٍ

V-6-2الفرعيت: الفرضياث اخخبار 

 الفرعيت الفرضياث اخخبار هخائج (:13) الجذول 

 البياهاث
عاملم

B 

 عاملم

 Beta  عياري م
 Tكيمت

مصخىي 

 Sigالذلالت 

معامل 

 R2  جدذًذ

معامل 

 Rارجباط 
 Fكيمت 

مصخىي 

 دلالت
VIF 

 0.001 9.840  2.043 الثابذ

0.313 0.559 90.207 0.001 

 

المخغير معامل 

 المصخلل
0.581 0.559 9.498 0.001 1.000 

 (ETURS) مؤشصت خذماث ججاه المصتهلكين شلىن الخابع: المخغير

 البياهاث
 المعامل

B 

 عاملم

 Beta عياري م
 Tكيمت

 مصخىي 

 Sig الذلالت

 معامل

 R2  جدذًذ

 معامل

 R ارجباط
 F كيمت

 مصخىي 

 الذلالت
VIF 

  0.001 21.47 0.597 0.356 0.001 9.913  2.020 الثابذ
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 Spss .V27 بسهامج مسسحاث نلى بالانخماد الباخثين بنداد مً  المصذر:

ٛ  زلاٛ مًَ ُاث الُسنُت هخائج مخُاوجت، غؤقهس الخدلُل الخُطُلي للُس  ٛ  جم (13) الجدو بى  االإىآَت وْ

 ،الساخت مً لٙل بخطائُت دلالت وذ بًجابُا ؤزسا هىإ ؤن ؤي ،والخامظت السابهت الثاهُت، الأولى، الُسنُت ٗل مً 

ذ  وشبه الخػسي  الىٓل ماطظت زدماث ججاه االإظتهل٘ين طلىٕ نلى بالصبىن  والاهخمام االإهلىماث، ،الىْ

 ،2.349 ،3.784 ،2.909 الخىالي نلى الأبهاد لهره المخظىبت(t) ُْم اٗهذ خُث ،(ETURS) يليزان دًىتبم الخػسي 

ت مظخىي  نىد(1.96) الجدولُت الُٓمت مً ؤٖبر حمُهها وهي ،3.601و  .(0.05) مً ؤْل مهىىٍ

ؼ جم االإٓابل، في  مً ؤْل وهي (t = -1.583) ُْمت بلًذ بذ ن،االأم اشسبم االإخهلٓت الثالثت الُسغُت زَ

 جإزير وحىد ندم نلى ًدٛ مما ،0.05 مً ؤٖبر وهي (Sig = 0.115) الدلالت مظخىي  ؤنّ  ٖما (1.96) الجدولُت الُٓمت

  .االإظتهل٘ين طلىٕ نلى البهد لهرا مهىىي 

ٛ  ًمً٘ ذلٚ، نلى بىاءً  ذ، الساخت، ؤبهاد بن الٓى  الأٖثر الهىامل هي بالصبىن  والاهخمام االإهلىماث، الىْ

ل لا بِىما الخػسي، الىٓل زدماث هدى االإظتهل٘ين طلىٕ حشُ٘ل في جإزيرًا
ّ
  ناالأم ٌشٙ

ً
 .ذلٚ في خاطمًا ناملا

V-7-الىخائج مىاكشت 

مظخهملي ج٘شِ هخائج الخدلُل الؤخطائي نً مجمىنت مً االإاشساث ذاث الأهمُت لُهم اججاهاث وطلىٕ 

مظخىي  ؤقهسث هخائج الدزاطت ؤنّ   َٓد (ETURS) . زدماث ماطظت الىٓل الخػسي وشبه الخػسي بًليزان

غا وظبي ججاه حىدة زدماث الىٓل الخػسي حاء غمً خدود مخىطؿت بلى مٓبىلت، خُث نبّر االإظخهملىن نً ز 

ٛ . بِىما ؤما ًخهلٔ بـالساخت وخظً مهاملت الأنىان بهؼ الجىاهب، زطىضا غهِ الالتزام  بدوا ملاخكاث خى

ُتها، وهى ما ٌه٘ع الخاحت بلى جدظين الجىاهب  باالإىانُد وهٓظ االإهلىماث خىٛ مظازاث السخلاث وجىْ

 .الخُانل مو الصبائًو الخىكُمُت والؤنلامُت للخدمت بلى حاهب الجىاهب الؤوظاهُت االإسجبؿت بالخهامل 

د بُيذ الىخائج ؤن يالبُت االإظخهملين ًيخمىن بلى َئت ؤما َُما ًخهلٔ بسطائظ طلىٕ االإظتهل٘ين، َٓ

الشباب مً ذوي الدزل المخدود، الرًً ٌهخمدون نلى الىٓل الجماعي بانخبازه وطُلت ؤطاطُت للخىٓل الُىمي. 

وزيم مددودًت زغاهم نً بهؼ نىاضس الخدمت، َٓد نبّروا نً اطخهداد بًجابي للاطخمساز في اطخهمالها في 

 .ىدتها، مما ًدٛ نلى اججاهاث بًجابُت مشسوؾت جسجبـ بخدظين الأداءخاٛ جدظّيذ ح

ؤما بسطىص الهلاْت بين حىدة الخدمت وطلىٕ االإظتهل٘ين، َٓد ؤزبذ الخدلُل الؤخطائي وحىد ؤزس داٛ 

ذ لٙل مً الاهخمام بالصبىن، مثل  الساخت ، وجىاَس االإهلىماث، الىْ نلى طلىٕ االإظخهملين، بدزحاث مخُاوجت. وٍ 

ً جىكُمُين  ير االإهلىماث بانخبازهما نىطسٍ ، ًلُه الالتزام باالإىانُد وجىَ
ً
الاهخمام بالصبىن الهامل الأٖثر جإزيرا

 .ؤطاطُين، زم الساخت ٖهامل م٘مل ٌهصش الخجسبت الؤحمالُت للمظخسدم

طلىٕ  دلالت بخطائُت في الخإزير نلى الم ًً٘ ذ ماشس الأمانؤن  الدزاطت في االإٓابل، ؤقهسث هخائج

هصو الباخثان ذلٚ بلى مددودًت االإىازد الأمىُت في االإاطظت، خُث ًٓخطس ندد ؤنىان الأمً نلى االإظتهل٘ين  7 ، وَ

. هرا الىٓظ الخاضل ًٓلل مً ْدزة االإاطظت اٗميراث مساْبت، ٖما جُخٓس الخاَلاث والمخؿاث بلى مىقُين َٓـ

 1.403 0.004 2.909 0.198 0.151 الراخت

 1.415 0.001 3.784 0.259 0.206 الىكذ

 1.929 0.115 -1.583 -0.127 -0.106 ناالم

 1.587 0.020 2.349 0.170 0.129 المعلىماث

 الاهخمام

 زبىن بال
0.201 0.270 3.601 0.001 1.689 
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هدّ   ٌ ص بحساءاث الظلامت والأماننلى غمان جىُُر بحساءاث الأمان بُهالُت،. لرلٚ،  ادة ندد ؤنىان  حهصٍ نبر شٍ

اٗميراث مساْ ُب  االأمً، وجسٖ ص  بت، وجُهُل هكم مخابهت ذُٖت ؤمسا غسوزٍ زٓت االإظخهملين واطخدامت لخهصٍ

 .وجدظين ججسبت الظُس بشٙل نام اطخسدام زدماث الىٓل الجماعي

ٔ مجاٛ في ظابٓتال دزاطاثجىضلذ بلُه ال موبشٙل ٖبير  الىخائج هره َٔىاجخو   التي ،الىٓل زدماث حظىٍ

 في الدْت الساخت، نىاضس نلى الأولى بالدزحت ٌهخمد الخػسي  الىٓل زدماث نً االإظتهل٘ين زغا ؤن ؤٖدث

 خظب لأزسي  بِئت مً ناالأم نىطس جُُٓم ًسخلِ بِىما االإىقُين، ْبل مً والخُانل االإهلىماث، جىاَس االإىانُد،

 .المخلي الظُاّ

-VIخاتمة: 

هدّ 
 
  الخػسي  الىٓل زدماث حىدة ح

ً
ا ناملا ًُ ت وغمان االإظخهملين ججسبت جدظين في ؤطاط  الؿلب اطخمسازٍ

م. َهّاٛ هٓل بلى والخاحت االإتزاًد الخػسي  الخىطو قل في لاطُما الخدماث، هره نلى
ّ
 هره مً واهؿلاْا ومىك

 خاَلاث مظخهملي طلىٕ نلى الخػسي  الىٓل زدماث حىدة ماشساث ؤزس لخدلُل الدزاطت هره حاءث الأهمُت،

 .يليزان بمدًىت الخػسي  وشبه الخػسي  الىٓل ماطظت

د  حه٘ع التي االإهمت الىخائج مً مجمىنت نً غُاثالُس  ومهالجت الؤخطائُت البُاهاث جدلُل ؤطُس وْ

مً٘ يليزان، بمدًىت الخػسي  الىٓل مظخهملي وطلىٕ الخدمت حىدة ماشساث بين الهلاْت ؾبُهت  جلخُظ وٍ

 :ًلي َُما ؤبسشها

  الاهخمام بالزبىن ؤقهسث الدزاطت وحىد ؤزس بًجابي داٛ بخطائُا الإاشساث حىدة الخدمت، لاطُما، 

افر المعلىماث، الىكذ د الدوز الخُىي لهره الأبهاد في حشُ٘ل طلىٕ االإظتهل٘ينالراخت، جى  .، ما ًاٖ

 ؤن ؤيلب مظخهملي الىٓل الخػسي مً َئت الشباب مددودي الدزل، ما ًجهلهم ؤٖثر انخمادا نلى  جبيّن

 .الىٓل الجماعي مٓازهت بًيرهم

  لا ًدىاطب بؾلاْا مو حجم —خافلت فلط 20مً  تالمكىّه—االإاطظت خػيرةؤقهسث البُاهاث ؤن

وجُػُل  الُسديي اهدشاز الىٓل ًخجاوش ندد طٙانها ملُىن وظمت، ما طاهم فيليزان الؿلب في مدًىت 

اٗلظُازاث الخاضت وطُازاث الأحسة  وختى الىٓل الًير زطمي. الهدًد مً الأَساد لىطائل بدًلت 

  ،ت ت ولِع بطُت ازخُازٍ مو ٌظخسدم ؤيلب االإظتهل٘ين زدماث الىٓل الخػسي بداَو الخاحت الػسوزٍ

برش   ً وحىد اطخهداد واضح للاطخمساز في الاطخسدام في خاٛ ازجُهذ حىدة الخدمت، وهى ماشس مهم 

 .كابليت جدصين الىلاء عبر جدصين الداء

  ،ا في طلىٕ االإظخهملين كهس ماشس الأمان ؤزسا مهىىٍ  ً واالإٓدز مددودًت ندد ؤنىان الأمً بظبب لم 

اٗميرامىقُين َٓـ 7نددهم ب  را يُاب  ث االإساْبت دازل الخاَلاث ونلى مظخىي المخؿاث ، وٖ

 واالإىاِْ.

  ًمُل االإظتهلٙىن بلى جُُٓم الخدمت بىاءً نلى ؤبهادها الخىكُمُت والخُانلُت ؤٖثر مً الأبهاد الخٓىُت، مما

 .ٌه٘ع ؤهمُت الخجسبت الؤوظاهُت في زدماث الىٓل الخػسي 

  ّهد  ٌ د الىخائج في مجملها ؤن جدظين حىدة الخدمت  و مظخىي زغا االإظخهملين  ؤطاطُا مدزلا جاٖ لسَ

ص ولائهم لخدماث الىٓل الخػسي   .وحهصٍ

س بلى السامُت الهملُت الؤحساءاث مً مجمىنت الدزاطت جٓترح ،بليها االإخىضل الىخائج نلى بىاءً و   الخدمت جؿىٍ

 منها: هرٖس .الخػسي  الىٓل مظخهملي ججسبت وجدظين
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 ادة  .السخلاث اهخكام وجدظين يليزان مدًىت مىاؾٔ مسخلِ لخًؿُت الخاَلاث ندد شٍ

  ججدًد خػيرة االإاطظت مً زلاٛ اطدبداٛ الخاَلاث االإخٓادمت بإزسي خدًثت مجهصة بإهكمت مخؿىزة

 .للساخت والظلامت، بما ٌظهم في جدظين حىدة الخدماث

 االإهاملاث في ؤٖبر شُاَُت وغمان الىٓل نملُت لدظهُل الرُٖت بالبؿاْت الؤل٘ترووي الدَو هكام حهمُم. 

 ص اٗميراث مساْبت وؤهكمت  زلاٛ مً والمخؿاث الخاَلاث دازل والظلامت الأمً حهصٍ ُب   .ذُٖت جدبوجسٖ

د مً ؤنىان الأمً   . لػمان مساْبت َهّالت وخماًت ؤَػل للمظخهملينبالإغاَت بلى جىقُِ االإصٍ

 مُت لىخاث نبر االإظخهملين مو الخىاضل ْىىاث جدظين س ذُٖت وجؿبُٓاث زْ ىَ
 
ٛ  دُْٓت مهلىماث ج  خى

 .واالإظازاث ، مدة السخلت،االإىانُدالأطهاز، 

  والأنىان الظائٓين جدزٍبالاطدثماز في ( نلى مهازاث الخىاضلsoft skills) مظخهملي خاَلاث  مو

 اطدثمازاث مادًت ؤزسي.ب مٓازهتبانخبازها ؤْل جٙلُت وؤٖثر َانلُت  ،االإاطظت
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