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 الإْذاء

 

 

 《 انشكش لله ٔانحًذ نّ عذد خهمّ ٔسضا َفغّ ٔصَح عششّ ٔيذاد كهًاذّ》

انشكش لله فٙ انفشح ٔانحضٌ انشكش لله فٙ انعافٛح ٔفٙ انغمى انشكش لله عهٗ كم َعًح اَعى تٓا عهُٛا ٔنى َشكشِ نٓا فانشكش نّ 

 ٔانحًذ دائًا ٔاتذا حًذا لا ُٚمطع اتذا

 

 

جذ  يَُّا ٚغرحمٌُّٕ أَُاط ُٕٚجذ انحٛاج، يشاحم جًٛع ٔفٙ انثشش تالٙ عٍ تًعضل ٚعش ٔنى انثغٛطح، ٔجّ عهٗ الإَغاٌ ُٔ

 فٙ ٔانفلاح نهُجاج عثة فٕجٕدًْا انغًاء؛ عُاٌ ٚثهغ يا انفضم يٍ نًٓا نًا الأتٕاٌ؛ ًْا تانشُّكش انُاط انشُّكشٔأٔنٗ

 ٔاٜخشج انذُٚا

 فهى انحغُح. ٔالأفعال انطٛة، انٕجّ طاحة َغهكّ يغهك كم فٙ أرْاَُا عهٗ ٚغُٛطش يٍ ٔٚثمٗ انحٛاج، دسٔب فٙ َغٛش

َّٙ  ٚثخم  حٛاذّ طٛهح عه

 انعضٚض(. ي)ٔانذ                                                                                                               

 

هٓا يٍ إنٗ د همذف لا؛ ٔنِّى   َفغٙ، عهٗ أفُض ِّ  انذَّٔاو عهٗ إععاد٘ عثٛم فٙ جُٓذًا ذذَّخش ٔنى أجهٙ يٍ ضحَّ

                                                                                                              ٙ  انحثثٛح(. )أيُ ِّ

 

 انٗ عٛذ انعطاء ٔانًحثح 

 عٛذج انٛاعًٍٛ   انٗ  

 

حك انشكش عهٗ كم ْزا الإخلاص ٔانٕفاء  ًاكهًاخ انحة ٔانشكش ٔانثُاء، نٍ أعرطٛع أٌ أشكشك يٍ ًايًٓا كرة نك

 ٔانعطاء

 

 الاعذ  انغٛذ انشئٛظ تشاس                                                                                                     

                                                                                  

 انغٛذج الأنٗ أعًاء الاعذ                                                                                                       

 

 انٗ أجُحرٙ انرٙ أحهك تٓا عانٛا سكٍ انشٔح، ٔصأٚح انزاكشج، ٔيفظم انزكشٖ،انٗ 

 )أخوتي(                                                                             

 

 انٗ يٍ عمٕا تذيائٓى أسع انٕطٍ فٙ عثٛم انحك ٔانذفاع عٍ ششفُا ٔعضذُا 

 ا انحثٛثحشٓذاء عٕسٚ                                                                                                

 يُٓذ ( –غٛث  -انعًٛذ ٔائم )                                                                                                
 

 

 انٗ انزٍٚ نى ذثُٛٓى عٍُٛ انحشب عٍ اعركًال يغٛشذٓى فٙ انذفاع عٍ حٛاع انٕطٍ ٔ انرضٔد تانعهى ٔانًعشفح 

 (سفاق انغلاح ٔجشحٗ انجٛش انعشتٙ انغٕس٘ )                                                                                        

 

 

 ٚثخهٕا نى انزٍٚ انًخهظٍٛ الأفاضم نلأعاذزج انشكش تجضٚم أذمذو انجضٚم ٔانفضم تانجًٛم يُٙ ٔاعرشافًا ٔذمذٚشًا ٔفاءً 

 ٔأعًٗ انشكش آٚاخ خانض يُ ِّٙ ٔنٓى َجاحُا، إنٗ نهٕطٕل دعًُا ٔفٙ ْزا ٙيششٔع فٙ يغاعذذُا فٙ جٓذ تأ٘ عهُٛا

 كم الله فجضاْى انثحثٛح، انًادج ذجًٛع فٙ ٔيغاعذذٙ ذٕجٛٓٙ فٙ انفضم أطحاب ْٔى انذساعح، ْزِ عهٗ انرمذٚش تالاخ

 :انشكش تجضٚم أذمذو أٌ أَغٗ ٔلا انطلاب، جًٛع ٔعٍ عُٙ خٛش

 

  انغكش٘ أحًذ نهذكرٕس

  انذساعح فرشج طٕال ترٕجٛٓٙ لاو انز٘

 



  

 
 

 

 
العمل تكليفٌ وأماوت، وليس مىصب للمفاخرة وأوتم قد أثبتم أوكم بقدر المسؤوليت والأماوت، وأوكم خير مه تىلى المهمت، وبما ان 

  فشكراً لكم على جهىدكم الرائعت

 

 انعاتذٍٚ صٍٚ داَٛا  : انكهٛح عًٛذ انذكرٕسج

 

 َظٕس سصاٌ انذكرٕسج                                                          

 

 

 سب لله ٔانحًذ ٔجّ، أكًم عهٗ انذساعح ْزِ إعذاد فٙ ٔانًغاعذج انعٌٕ ٚذ نٙ يذَّ  يٍ كم إنٗ انشكش تجضٚم أذمذو أخٛشًا

 انعانًٍٛ

 

 

 
 

 

  

 

 

 

 

  



  

 
 

 

 تقييم جهدة الخدمات الحكهمية وفق إدارة الجهدة الذاملة

 ى شركة النقل الداخلي في محافظة اللاذقيةدراسة ميدانية عل
 

 

 *ملخص*

 

 الأبعاد أىع وتحجيج اللاذقية محافطة في لمخكاب البخؼ  الشقل قصاع في القائع الػضع دراسة إلى البحث ىحا ييجف ●
السشيج السشيج الػصفي التحميمي باعتباره  تع استخجام ، )الجاخمي الشقل( العامة الشقل خجمة لجػدة والفخعية الخئيدية

السلائع لصبيعة البحث، حيث يقػم بػصف الطاىخة وجسع  السعمػمات وتفديخىا وتحميميا، لمػصػل إلى تعسيسات 
 مجػ عمى التعخف خلال مغ عشيا العسلاء رضا ودرجة الخجمات ىحه جػدة قياس تع وقج ونتائج واقعية ومشصكية.

 عغ والكذف ليا، الفعمي الأداء لسدتػػ  إدراكيع بيغو  الخجمات تمظ جػدة لأبعاد عسلائيا تػقعات بيغ الاختلاف
 جػدة عغ الخكاب مغ كل نطخ وجيتي بيغ الاختلاف مجػ عمى والتعخف بيشيع، الاختلاف أو التصابق مجالات
 والثقافة الجاخمي، لمشقل العامة الذخكة في حاليا   الدائجة العمسية الأساليب تقػيع إلى إضافة البخؼ، الشقل خجمات

 تع التي الشتائج لأىع ممخرا   قجمشا الشياية وفي .الجراسة، محل الذخكة في العسل وأسمػب الإدارة ونسط سيةالتشطي
 محافطة في لمخكاب البخؼ  الشقل خجمات جػدة لتحديغ والتػصيات السقتخحات لبعس عخض مع إلييا الػصػل
  ػنحكخ مشيا :العام السدتػػ  عمى اللاذقية

 محافطة اللاذقية، وبجػدة جيجة. زيادة عجد وسائل الشقل في ●
 ضبط مػاعيج خصػط الديخ في محافطة اللاذقية.  ●
 ضبط أسعار أجخة التاكدي في محافطة اللاذقية. ●
●  

 مقتخح إشار تقجيع إلى بالإضافة .الذاممة الجػدة إدارة أسمػب وىػ ألا حجيث إدارؼ  أسمػب مشطػر مغ وذلظ 
 . الذاممة الجػدة إدارة مشطػر مغ اللاذقية محافطة في لمخكاب البخؼ  الشقل خجمات جػدة لتحديغ

 

 ، الشقل .)الحكػمية( إدارة الجػدة الذاممة ،الخجمة   الكلمات المفتاحية;

 

 

 

 



  

 
 

 

 

*Abstract* 

 

Evaluation of the quality of government services according to the 
comprehensive quality management 

A study on the internal transport company in Lattakia Governorate 

 

This research aims to study the current situation in the land transport sector for 
passengers in Lattakia Governorate and to identify the most important main and sub-
dimensions of the quality of public transport service (internal transport). These services 
and their realization of the level of actual performance of them, revealing areas of 
congruence or difference between them, and identifying the extent of the difference 
between the two points of view of each of the passengers on the quality of land transport 
services, in addition to evaluating the scientific methods currently prevailing in the 
General Company for Internal Transport, organizational culture and management style. 
The work style of the company under study. In the end, we presented a summary of the 
most important results that were reached with a presentation of some proposals and 
recommendations to improve the quality of land transport services for passengers in 
Lattakia Governorate at the general level, from the perspective of a modern management 
method, which is the method of total quality management. In addition to presenting a 
proposed framework for improving the quality of land transport services for passengers in 
Lattakia Governorate from the perspective of total quality management. 

 

  Keywords: total quality management, service (governmental), transportation.  
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 ل والفرل الأ 

 

 

 مقدمة;    

يعج تقييع جػدة الخجمات الحكػمية جانب ا ميس ا لزسان حرػل السػاششيغ عمى خجمات فعالة ومتكاممة مغ   
ييع جػدة الخجمات الحكػمية وتحجيج مجالات التحديغ. يتزسغ الحكػمة. تػفخ مبادغ إدارة الجػدة الذاممة إشار ا لتق

ا مشطس ا لإدارة الجػدة يؤكج عمى أىسية رضا العسلاء والتحديغ السدتسخ وإشخاك جسيع أصحاب  ىحا الإشار نيج 
 .السرمحة في عسمية التقييع

جمات عالية الجػدة مغ حكػمتيع تبخز أىسية تقييع جػدة الخجمات الحكػمية مغ خلال حكيقة أن السػاششيغ يتػقعػن خ
، ويسكغ أن يؤدؼ الفذل في تقجيع ىحه الخجمات إلى انخفاض مدتػيات الثقة في السؤسدات الحكػمية. مغ خلال 
اعتساد مبادغ إدارة الجػدة الذاممة ، يسكغ لمحكػمات تحديغ جػدة الخجمات التي تقجميا في جسيع السشاشق بذكل 

دياحية بذكل خاص والتي تعج الستشفذ الػحيج لعجد كبيخ مغ الدكان ومغ ىشا كان عام  ولا سيسا في السشاشق ال
لسا تقجمو مغ  كػنيا شخكة حكػمية الحيد الاكبخ وكانت لذخكة الشقل الجاخمي ,اختيار مجيشة اللاذقية مجالا لبحثشا

 ة بسا يتػفخ لجييا مغ امكانياتتدييلات وخجمات بدعييا الجائع لتقجيع الشقل الدميع والسصابق لذخوط الامان والخاح

 , وومغ مشصمق تحديغ جػدة خجمات )الشقل الجاخمي( باعتباره مصمبا استخاتيجيا  لتعديد القجرة التشافدية لذخكات الشقل 
تيجف ىحه الجراسة السيجانية عمى شخكة الشقل الجاخمي في محافطة اللاذقية , أساسا  لتحقيق رضى العسيل )الخاكب( 

 .جػدة الخجمات الحكػمية التي تقجميا الذخكة وفق مبادغ إدارة الجػدة الذاممةإلى تقييع 
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 مرظلحات الدراسة;

  ىي الجيج السدتسخ للإدارة السػضفيغ في السشطسة عمى حج سػاء لزسان ولاء العسيل إدارة الجػدة الذاممة:    .1
عدز ولائو ويحفد لجمب السديج مغ الدبائغ مسا لمسشطسة، ورضاىع لفتخة شػيمة مغ الػقت حيث أن رضى العسيل ي

 يتصمب إعصاء العسيل إمتيازات إضافية حتى تزسغ السشطسة ولائو الجائع.
حدب قامػس روبخت أنيا نذاط ذو قيسة إقترادية إنتاج شيء مادؼ، و عخفيا كػتمخ عمى أنيا نذاط أو الخجمة:   .2

مسػسة ولا يتختب عمييا ممكيو، فتقجيع الخجمة يكػن مختبط مشفعة يقجميا شخف إلى شخف آخخ، وتكػن أساسا  غيخ م
 بسشتج مادؼ او لا يكػن .

ىػ حخكة الأشخاص أو البزائع مغ مكان إلى آخخ، وىػ استخجام جسيع الأجيدة بيجف نقل عشرخ مغ الشقل :    .3
  مكان إلى آخخ عغ شخيق )سيارة، شيارة، قصار(.

 

 الدراسات الدابقة;  - 

 خبية:الجراسات الع -أ

 جشيغ)دراسة جغخافية( ة*بعشػان: الشقل البخؼ في محافط(3122_ *دراسة )الخظيب 1

الػقػف عمى الػضع الحالي لحخكة الشقل في السحافطة مغ حيث الصخق وحجع الحخكة، وتحجيج السذكلات التي  الأهداف;
قة السكانية بيغ كثافة الذبكو وتػزع تػاجو الشقل واستخجام بعس الأساليب الكسية في تحميل شبكة الصخق وإبخاز العلا

 .الدكان
اعتسج الباحث عمى السشيج الػصفي التحميمي عغ شخيق استخجام السدح السيجاني لبعس   :الإطار المنهجي للدراسة

مػاضيع الجراسة، ك عج الديارات وقياس عخض الصخق ودرجة الإنحجار واستخجام الخخائط الستعمقة بالسػضػع وملاحطات 
 .الباحث
أضيخت الجراسة أن الصخق الفخعية في السحافطة ىي أشػل أنػاع الصخق السشتذخة داخل السحافطة، و الأثخ واضح  النتائج;

 .لمعػامل الصبيعية عمى شػل الصخق واتجاىيا  في حخكة السخور ولأسباب بذخية وعيػب تتعمق بالذبكة

 جمات الشقل البخؼ في الدػدان )دراسة تحميمية(.محجدات الصمب عمى خبعشػان: *(:312_*دراسة ) عبد الرحمن 2

معخفة العػامل السؤثخة عمى الصمب خجمات الشقل البخؼ والسذاكل والسعػقات في قصاع الشقل البخؼ وتقجيخ نسػذج  الأهداف;
 الصمب عمى الشقل في الدػدان.

ميل الطاىخة في محل الجراسة و التكبع  اعتسج الباحث عمى السشيج التحميمي الػصفي لػصف وتح :الإطار المنهجي للدراسة
 التاريخي ليا مغ أجل تػصيف الساضي لأجل الحاضخ والتشبؤ بالسدتقبل.

مدتػػ مػافقة السدتبيشيغ عمى الفخضيات تخاوحت بيغ الستػسصة والزعيفة، حيث يػجج علاقة عكدية ذات دلالة  النتائج;
ت دلالة إحرائية بيغ الصمب عمى الخجمات، وعلاقة شخدية ذا إحرائية بيغ الصمب عمى الخجمات الشقل البخؼ وأسعار

 خجمات الشقل البخؼ وحجع الدكان والأبعاد الإجتساعية ودرجة الدلامو والأمان.

 )دراسة تحميمية لػاقع نقل الخكاب البخؼ في سػرية(. (3117 وآخرون )د. ديهب  راسة. د3
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خكاب البخؼ ومعخفو مختمف عشاصخه والعػامل السؤثخة فيو واتجاىات ييجف البحث إلى دراسة وتحميل واقع نقل ال الأهداف;
تصػرىا ومجػ الإرتباط بيشيا، ومحاولة إبخاز أىع العػائق والثغخات التي تسشع وجػد مشتج نقمي متكامل يمبي الاحتياجات 

 السصمػبة في مجال نقل الخكاب بخيا  في سػرية.

ج الػصفي التحميمي في ىحا البحث إلى جانب السشيج الاحرائي في جسع و تع اعتساد السشي  الإطار المنهجي للدراسة;
 تبػيب ومعالجة البيانات. وقج اعتسج الباحث عمى السرادر الخسسية في جسع البيانات )وزارة الشقل _ السخكد الاحرائي(.

لإىتسام والعشاية ومعطع العامميغ حيػؼ ميع ويحدغ حياة الفخد يػميا ، لحالظ يجب تػجيو السديج مغ ا قصاع الشقل النتائج;
ي طلب سيار  فييا)سائقيغ _ معاونيغ( ذوؼ تعميع مشخفس .

 
ات خاصة و الطرقات أقل من المستوى المطلوب و الإتجاه العام ف

.لما تمتاز به من سرعة  

 

 الدراسات الأجنبية. -1-21-3

  (( بعنهان;3126. )Bacti, I.G.M. and Sumadi, S_دراسة  )1

P-TRANSQUAL: Service Quality Model for Public Road Transport Service 

 نسػذج جػدة الخجمة لخجمة الشقل البخؼ العام.

الغخض مغ ىحه الػرقة ىػ اختبار نسػذج جػدة الخجمة لخجمات الشقل عمى الصخق العامة ، وخاصة خجمات الشقل  الأهداف;
 البخؼ العابخ.)الترسيع / السشيجية / الشيج(.

استخجمت ىحه الجراسة نيجا كسيا. تع جسع البيانات مغ خلال شخيقة السدح باستخجام الاستبيان.   طار المنهجي للدراسة;الإ
راكب ا في خجمات شبو تخانديت في إنجونيديا. تع إجخاء تحميل عامل الاستكذاف وتحميل  880السذاركػن في الجراسة ىع 

لكخونباخ  αجمة واختبار الرلاحية الستقاربة والتسييدية للأبعاد. تع إجخاء تحميل عامل التأكيج مغ أجل تحجيج أبعاد جػدة الخ
ا اختبار الرلاحية السدتشجة إلى السعاييخ واستقخار نسػذج جػدة  لاختبار مػثػقية الأبعاد. بالإضافة إلى ذلظ ، تع أيز 

 الخجمة.

مغ  P-TRANSQUAL. يتكػن P-TRANSQUALتع اختبار نسػذج جػدة خجمة الشقل البخؼ السذتخك ،   ; النتائج
أربعة أبعاد ، وىي الخاحة والسمسػسة والسػضفيغ والسػثػقية. تع التحقق مغ صحة الشسػذج ومػثػق بو ومدتقخ لكياس جػدة 

 خجمة خجمات الشقل شبو العابخ في إنجونيديا.

 قيػد أبحاث / آثار

 بالتالي ، يجب اختبار استقخار الشسػذج في ثقافات مختمفة.تع إجخاء ىحا البحث في دولة نامية واحجة ، إنجونيديا. و 

 نػاتج العسمية:

 لسخاقبة وقياس وتحديغ جػدة خجمة الشقل العام التي يجيخونيا. P-TRANSQUALيسكغ لسجيخؼ الشقل العام استخجام 

 الأصالة / الكيسة

ا لجػدة الخجمة لخجمات الشقل العام ،  ا ججيج   وخاصة خجمات الشقل شبو العابخ.اختبخت ىحه الػرقة نسػذج 
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 (( بعشػان :2008. )Yannis, T , and Georgia A_ دراسة )2

A complete methodology for monitoring passenger services in public transport 

 العشػان بالمغة العخبية:  : مشيجية كاممة ل مخاقبة خجمات الخكاب في مجال الشقل العام  

 Hellas / Thessaloniki, Greece ػناني لمشقل / مخكد البحػث والتكشػلػجياالسعيج الي 

نطافة ، مثل الدلامة ، و  الفعال جػدة الخجمات السقجمة لمخكاب مخادفة لسجسػعة واسعة مغ خرائز نطام الشقل الأهداف;
 الخ. ....، والكفاءة  والالتدام بالسػاعيج، وسائل الشقل

الشقل العام والييئات السختبصة تدتثسخ في جسيع أنحاء العالع في بخامج مخاقبة الجػدة مغ أجل  شخكاتمغ  اليػم ، السديج 
التقييع و تحديغ الخجمات السقجمة لمخكاب. تقجم الػرقة لسحة عامة عغ السشيجية تع تصػيخه مغ قبل السعيج اليػناني لمشقل 

 لتقييع مدتػيات الجػدة والأداء العام خجمات الشقل

 ثيحبأدوات استخاتيجية تسكشيع مغ أن يكػنػا أقخب إلى الخكاب  لمذخكاتتػفخ ىحه البخامج  :*المنهجي للدراسة *الإطار
لاكتداب الاحتياجات والستصمبات ، بيشسا تتغحػ السعخفة السكتدبة مغ ىحه البخامج  بسا يتلائع معتعجيل خجمة الشقل  عيشكسي

(. في السشاشق الحزخية مع أنطسة نقل معقجة تجار 2004خخون ، تديل عسمية اتخاذ القخار )تيخيشػبػلػس وآبيانات قيسة 
 وكل مشيا يتشافذ لتقجيع الجػدة الافزل لمخجمات.)مثل لشجن وأثيشا وروما وغيخىا( ، شخكات متعجدة مغ قبل 

، تعج يبجو أن بخامج السخاقبة جدء لا يتجدأ مغ عسمياتيع التجارية. في بعس التخررات في السجن ، مثل لشجن وروما 
(. في كثيخ مغ الحالات ، تحجد نتائج ىحه 2003( )تخامبػس ، 2004مخاقبة الجػدة مسارسة يػمية )حافلات لشجن ،

بيغ السشطسات الإشخافية والفخعية ، وججولة نطام الشقل وعسمية صشع القخار نفديا. في الػقت  ( القػاعج وأ العقج)السسارسة 
مرحػبة بسداعجة عمسية وتكشػلػجية. عمى السجػ سخاقبة الجػدة ل ةسطنأتصبق  ػ خ الكب تاكخ ذلاالحاضخ ، العجيج مغ 

الييئة السكخسة لمتخويج و تشفيح الشقل في اليػنان ، يقجم خجمات  ػى( HITالسعيج الييميشي لمشقل ) لاثسلا ليبس ىمعالصػيل.
. تمبية الصمب الكبيخ في الػقت  خبخة وتجخبة كبيخة HIT، حيث تستمظ  السشطسات و استذارية لمعجيج مغ وسائل الشقل

 الحاضخ في اليػنان لتقييع مدتػيات جػدة وأداء خجمات الشقل العام ،

الغخض مغ ىحه الػرقة ىػ تقجيع لسحة عامة عغ ىحه السشيجية بأىسيتيا العشاصخ ، السؤشخات السدتخجمة لجػدة العبػر 
 لات الخياضية( واعتبارات أخح العيشاتوتقييع الأداء ، أمثمة مغ حداب السؤشخات )السعاد

 قج تداىع السبادرات في جحب السديج مغ العسلاء وتدييل الججوػ الاقترادية مغ مشطسات العبػر.:**النتائج

 الشتائج الخئيدية مغ تصبيق السشيجية في السشاشق الحزخية الكبخػ 

 ( كجراسة حالة. OASAيتع تػفيخ مشطسة الشقل العام في اليػنان )

 ا تست مشاقذة الفػائج التي تعػد عمى مشطسات العبػر التي ستتبشى السشيجية.كس

 ( بعشػان: Norman, M. and Stoker, B .1990_ دراسة )3

Public Sector Efficiency Assessment with Data Envelopment Analysis (DEA): A case 
study in the Road Transport Administration, Selangor, Malaysia 
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(: دراسة حالة في إدارة الشقل البخؼ ، DEAالعشػان بالمغة العخبية: تقييع كفاءة القصاع العام مع تحميل غلاف البيانات )
 سيلانجػر ، ماليديا

تقع عمى عاتق معطع السشطسات في القصاع العام مدؤولية تخريز ومخاقبة وتقييع نفقاتيا الدشػية وتقجيع  الأىجاف:
 الخجمات. 

لع يكغ ىشاك نطام وإجخاءات مشاسبة لسعالجة مدألة الكفاءة الذاممة داخل وحجة تشطيسية أو بيغ  :الإطار المنهجي للدراسة
السشطسات أو القصاعات. تع استخجام عجد مغ مقاييذ الأداء في القصاع العام ، كان أبخزىا السجسػعة السكيسة مخكديا  مغ 

ا شاملا  لكيفية دمج السػارد واستخجاميا بذكل جيج في السشطسة مغ مؤشخات الشذاط السخجحة التكمفة. تق جم ىحه الػرقة مكياس 
 (.DEAأجل تحقيق مجسػعة الشتائج الأكثخ تحديش ا. يتع استخجام تقشية تعخف باسع تحميل مغمف البيانات )

 الشتائج:

لشطام. يسكغ تعخيفو عمى أنو ندبة السخخجات إلى إن مكياس إنتاجية السشطسة في القصاع العام يذبو في الػاقع مكياس كفاءة ا
، سيتسكغ السخء مغ مقارنة مجسػعة مغ وحجات الخجمة لتحجيج الػحجات غيخ الفعالة ندبي ا ؛   DEAالسجخلات. باستخجام 

 .قياس حجع عجم الكفاءة
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 أوجه التذابة و الاختلاف بين الدراسة الحالية و الدراسات الدابقة;  -

 

 الإختلاف التذابة نالعشػا الباحث
 ( 2011)الخصيب 

 
الشقل البخؼ في محافع جشيغ)دراسة 

 جغخافية(
تتذابة الجراسة 
الحالية مع الجراسة 
في اتباع كل مشيسا 
الستغييخ السدتقل 

 جػدة الخجمات.

اعتسجت الجراسة الدابقة عمى 
جسع السعمػمات عغ شخيق 
السدح السيجاني و السذاىجة 

ا والسلاحطةمغ الباحث أم
الجراسة السالية  اعتسجت عمى 

 الاستبيان
محجدات الصمب عمى خجمات الشقل  ( 2019(عبجالخحسغ 

 البخؼ في الدػدان )دراسة تحميمية(
اعتسجت كمتا 
الجراستيغ عمى 
السشيج الػصفي 
التحميمي و كلا 
الجراستيغ درست 
الستغييخ السدتقل 

 جػدة الخجمات

تشاولت الجراسة الدابقة 
متغيخ تابع أما خجمات الشقل 

لمجراسة الحالية اعتسجتو 
 متغيخ مدتقل

بخىػم_  أحسج -) ديػب 
2006) 

 

)دراسة تحميمية لػاقع نقل الخكاب 
 البخؼ في سػرية(.

 

تتذابو الجراستيغ في 
اتباع كلاىسا السشيج 
الػصفي التحميمي و 
كلا الجراستيغ درست 
الستغيخ السدتقل 

 جػدة الخجمات.

بقة دراسة تشاولت الجراسة الدا
الشقل البخؼ وفق مشيجية 
الحرخ الذامل اما الحالية 
قامت عمى دراسة الداحل 

 الدػرؼ )دراسة عيشية(

Bacti, I.G.M. and 
Sumadi, S. (2015)) 

PTRANSQUAL نسػذج جػدة :
 الخجمة لخجمة الشقل البخؼ العام.

P-TRANSQUAL: Service 
Quality Model for Public 

Road Transport Service. 

كلا الجراستيغ درستا 
الستغيخ السدتقل 

 خجمات الشقل

تشاولت الجراسة الدابقة 
خجمات الشقل البخؼ العام 
وفق مشيجية الحرخ الذامل 
معتسجة عمى استخجام دراسة 
كسية في جسع البيانات اما 
الجراسة الحالية اعتسجت عمى 
دراسة الداحل الدػرؼ 

 )شخكة الشقل(دراسة عيشية
Husain N, M 
Abdullah and S 

تقييع كفاءة القصاع العام مع تحميل 
(: دراسة DEAمغمف البيانات )

كلا الجراستيغ درستا 
الستغييخ السدتقل 

اعتسجت الجراسة الدابقة عمى 
التحميل السغمق لمبيانات أما 
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Kuman (2000)  ، حالة في إدارة الشقل البخؼ
 سيلانجػر ، ماليديا

Public Sector Efficiency 
Assessment with Data 
Envelopment Analysis 
(DEA): A case study in 
the Road Transport 
Administration, Selangor, 

Malaysia 
 

الجراسة الحالية اعتسجت عمى  خجمات الشقل
السشيج الػصفي التحميمي 

 )الإستبيانات(

Yannis, T.; , and 
Georgia A. (2008) 

خجمات  مشيجية كاممة ل مخاقبة
 الخكاب في مجال الشقل العام

 
A complete methodology 
for monitoring passenger 
services in public transport  

كلا الجراستيغ درستا 
الستغييخ السدتقل 

 خجمات الشقل

اعتسجت الجراسة الدابقة عمى 
تقييع زيادة الخكاب مغ خلال 

 جػدة خجمات الشقل 
تسجت أما الجراسة الحالية اع

الستغييخ التابع رضا العسلاء 
 ،دراسة عيشية

 مذكلة البحث;  
 
أدت الأحجاث التي شيجتيا الجسيػرية العخبية الدػرية إلى ضيػر مذكلات في نػاحي الحياة السختمفة، الأمخ الحؼ أثخ  

لحرار عمى سػرية،  عمى القصاع الخجمي ومشيا )وسائل الشقل( لأسباب متعجدة ومشيا )قمة عجد وسائل الشقل بدبب ا
صعػبة وصػل السعجات الأولية لترميح وسائل الشقل، والازدحام الذجيج عمى وسائل الشقل(، الأمخ الحؼ دفع الصالب لمكيام 

( راكبا ، خلال 15بجراسة استصلاعية عمى عيشة مغ ركاب وسائل الشقل الجاخمي في محافطة اللاذقية والبالغ عجدىع)
 ( ووجو الأسئمة الآتية :2022-2021ام)الفرل الجراسي الأول لمع

 ىل تتػافخ وسائل الشقل الجاخمي بذكل مدتسخ في محافطة اللاذقية؟  .1
 ما رأيظ، بجػدة الخجمات الحكػمية )وسائل الشقل الجاخمي( السػجػدة في اللاذقية؟  .2
 ما أبخز مذكلات وسائل الشقل الجاخمي في محافطة اللاذقية؟  .3

%( بذكل مدتسخ في محافطة اللاذقية، وبمغ  رضاىع عغ خجمات 10 فخ وسائل الشقل بشدبة)أشار أفخاد العيشة إلى تػا
%(، ومغ أبخز مذكلات وسائل الشقل الجاخمي )صعػبة التقيج بدمغ الخحلات أو عجد تمظ 5وسائل الشقل الجاخمي بشدبة )

ل، ما أدػ إلى الازدحام الذجيج عمى السػاقف الخحلات، وعجم التشديق فيسا بيشيا، ضعف تػافخ الجاىدية الفشية لػسائل الشق
 الرغيخة غيخ السجيدة لحساية الخكاب مغ عػامل الجػ في الفرػل كافة، أو أماكغ الجمػس في وسائل الشقل.

الأمخ الحؼ دفع الصالب إلى دراسة واقع الشقل الجاخمي في محافطة اللاذقية عمى عيشة مغ الخكاب، ويسكغ تحجيج مذكمة       

( وفق إدارة الجػدة الذاممة مغ وجية  وسائل الشقل ما تقييع جػدة الخجمات الحكػمية)في الإجابة عغ الدؤال الآتي:  البحث
     ؟نطخ أفخاد العيشة
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  أهمية البحث;  .4

 .تأتي أىسية ىحا البحث مغ جانبيغ رئيديغ ىسا:

  الجانب النظري: 

ي في الداحل الدػرؼ ) محافطة اللاذقية ( لسالو مغ  تأثيخ اخمواقع شخكة الشقل الج سية ىحا البحث كػنة يتشاولتأتي أى
فكان لا بج مغ تدميط الزػء عمى الػاقع  الحياة اليػمية الأفخاد السجتسع اقترادؼ واجتساعي ، ويجخل ضسغ تفاصيل

 الخجمي لقصاع الشقل الحكػمي.

 الجانب العملي: 

الإدارات السذخفو عمى قصاع الشقل مغ مشطػر إدارة الجػدة  معمػمات وإثارة وعي وأنتباه عتكسغ أىسية البحث بتقجي 
باستخجام بخنامج مغ خلال تجسيع العجيج مغ البيانات وتحميميا  الذاممة لتحديغ  وتصػيخ الخجمات السقجمة في ىحا السجال

SPSS  شقل أيجابا وسمباوتع مغ خلاليا التػصل الى مجسػعو مغ الشتائج والتػصيات التي تعكذ واقع القصاع الخجمي لم 

 

 

 ; أهداف البحث .4
 ييجف البحث إلى:

لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية والجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات  العلاقة الارتباشية بيغ الجرجة الكمية دراسة ●
 الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذاممة مغ وجية نطخ أفخاد العيشة.

مدتػػ جػدة الخجمات الحكػمية )وسائل الشقل( وجػدة الخجمات الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في  حجيجت ●
 محافطة اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذاممة مغ وجية نطخ أفخاد العيشة.

 
 فرضيات البحث;      

 
 جمات الحكػمية)وسائل الشقل( لسحػر جػدة الخ تػجج علاقة ارتباشية ذات دلالة إحرائية بيغ الجرجة الكمية

والجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذاممة 
 مغ وجية نطخ أفخاد العيشة.

 يػجج فخق ذو دلالة إحرائية بيغ متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات 
 .يُعدػ لستغيخ الجشذالحكػمية 

  يػجج فخق ذو دلالة إحرائية بيغ متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات
 يُعدػ لستغيخ عجد مخات الخكػب في وسيمة الشقل خلال اليػم.الحكػمية 

 الكمية لسحػر جػدة الخجمات  يػجج فخق ذو دلالة إحرائية بيغ متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة
 يُعدػ لستغيخ الػقت السدتغخق لمػصػل إلى السكان السحجد.الحكػمية 



  

9 
 

  يػجج فخق ذو دلالة إحرائية بيغ متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات
 يُعدػ لستغيخ عجد وسائل الشقل السخجمة لسشصقة الخكاب.الحكػمية 

 دلالة إحرائية بيغ متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات  يػجج فخق ذو
  .يُعدػ لستغيخ الجشذالحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذاممة 

   لسحػر جػدة الخجمات  يػجج فخق ذو دلالة إحرائية بيغ متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكمية
يُعدػ لستغيخ عجد مخات الخكػب في الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذاممة 

 وسيمة الشقل خلال اليػم.
  يػجج فخق ذو دلالة إحرائية بيغ متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات

يُعدػ لستغيخ الػقت السدتغخق وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذاممة الحكػمية )
 لمػصػل إلى السكان السحجد.

  يػجج فخق ذو دلالة إحرائية بيغ متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات
يُعدػ لستغيخ عجد وسائل الشقل اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذاممة الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة 

 السخجمة لسشصقة الخكاب.
 
 
 

 :منهج البحث وأدواته     
 

 مشيج البحث:  
 استخجم الصالب السشيج الػصفي التحميمي باعتباره السشيج السلائع لصبيعة البحث، حيث يقػم بػصف الطاىخة وجسع  

 يميا، لمػصػل إلى تعسيسات ونتائج واقعية ومشصكية.السعمػمات وتفديخىا وتحم
 
 :أدوات البحث 

استبانة لتقييع جػدة الخجمات الحكػمية)وسائل الشقل( وفق إدارة الجػدة الذاممة، دراسة ميجانية عمى شخكة الشقل    
 الجاخمي في محافطة اللاذقية )أعجىا الصالب(

 مجتسع البحث وعيشتو:       
 صمي لمبحث:السجتسع الأ     

 يتسثل السجتسع الأصمي لمبحث مغ جسيع الخكاب لػسائل الشقل الجاخمي في محافطة اللاذقية.     

 عينة البحث;     
 / راكبا  214اُختيخت عيشة عذػائية مغ ركاب وسائل الشقل الجاخمي في محافطة اللاذقية، والبالغ عجدىع /     

 : ـحدود البحث     
 ق عمى ركاب وسائل الشقل الجاخمي في محافطة اللاذقية. شُب الحجود البذخية: ●
 م(.2023 -2022تع تصبيق البحث في العام ) الحجود الدمشية: ●



  

10 
 

 تعّ إجخاء ىحا البحث في محافطة اللاذقية. الحجود السكانية: ●
ة في : اقترخ البحث عمى دراسة تقييع جػدة الخجمات الحكػمية في وفق إدارة الجػدة الذاممالحجود العمسية ●

 محافطة اللاذقية مغ وجية نطخ أفخاد العيشة.
 

 :خلاصة الفرل 

مغ خلال ىحا الفرل تحجد الجانب السشيجي لمجراسة حيث تع تحجيج الإشار العام لمبحث، مغ خلال التعخف عمى 
لشطخية والعسمية وتحجيج الجراسات  الدابقة للاستفادة مشيا ، ومقارنتيا مع الجراسة الحالية، وتحجيج مذكمة الجراسة وأىسيتيا ا

 الأىجاف والفخضيات ومشيجية البحث.
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 الفرل الثاني

 الإطار النظري للدراسة

 

 .المبحث الأول; مفاهيم عامة حهل إدارة الجهدة الذاملة

 تمهيد;

 

رخ ػر السدتسخ لمتكشػلػجيا والتغييخات الدكانية واتجاه السشتجيغ نحػ تحقيق مدايا تشافدية، وقصتمغ خلال ال
دورة حياة السشتج وضيػر الكثيخ مغ السشتجات الججيجة وزيادة العخوض السقجمة لمعسلاء، أدت إلى زيادة اىتسام السشطسات 
سػاء لمدمع او الخجمات لمتخكيد عمى العسيل ومعخفة حاجاتو ومحاولة إشباعيا لمحرػل عمى الخضى  ف بجلا  مغ الشطخ 

يائي  كسا كان في السجخل التقميجؼ لمجػدة،أصبحت فمدفو إدارية شاممة يصمق لمجػدة عمى أنيا مجخد اختيار او فحز ن
سشدتعخض في ىحا الفرل مجخل إدارة الجػدة الذاممة مغ حيث  TOMعمييا مرصمح إدارة الجػدة الذاممة او الكمية 

 السفيػم والسبادغ  والستصمبات وما ىي الأخلاقيات السختبصو بيا.

  ملة;تعريف إدارة الجهدة الذا 

ىي الجيج السدتسخ للإدارة والسػضفيغ في السشطسة عمى حج سػاء لزسان ولاء العسيل لمسشطسة، ورضاىع لفتخة 
شػيمة مغ الػقت حيث أن رضى العسيل يعدز ولائو ويحفد لجمب السديج مغ الدبائغ مسا يتصمب إعصاء العسيل إمتيازات 

 إضافية حتى تزسغ السشطسة ولائو الجائع.

 ملة من التعاريف  للجهدة كما يراها رواد هذا المفههم;_ وهناك ج

 : الخضا التام لمعسيل.ٜٙ٘ٔ_ أرمانج فيخبػم 1

 : السصابقة مع الستصمبات.ٜٜٚٔ_ كخوسي 2

 : دقة الاستخجام حدب ما يخاه السدتفيج.ٜٜٛٔ_ جػزيغ جػران3

 شخفزة : درجة متػقعة مغ التشاسق والاعتساد تشاسب الدػق بتكمفة مٜٙٛٔ_ ديسشغ4

 عمى الشحػ التالي:  ٖٜٜٔكسا عخف ستيفغ كػىغ ورونالج بخانج 

 التصػيخ والسحافطة عمى إمكانيات السشطسة مغ أجل تحديغ الجػدة وبذكل مدتسخ. :الإدارة

 تعشي الػفاء ب متصمبات السدتفيجيغ. : الجػدة
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بجءا  مغ التعخف عمى احتياجات تتزسغ تصبيق مبجأ البحث عغ الجػدة في اؼ مطيخ مغ مطاىخ العسل  :الذاممة
 السدتفيج وانتياء بتقييع ما اذا كان السدتفيج راضيا  عغ الخجمات أو السشتجات السقجمة لو.

 

 : (عمى أنيا8402) ISSOوعخفتيا أيزا  معاييخ 

 مجسػعة مغ الخرائز والدسات سمعة أو خجمة الحؼ لجيو القجرة عمى تمبية الحاجات الزسشية و الرخيحة.

 : عرفها بعض الكتاب العرب وكان من أبرزهموقد 

: أن إدارة الجػدة الذاممة  ىي مجخل إلى تصػيخ شامل و مدتسخ يذسل كافة مخاحل ومجالات (ٔ)د.أحسج سعيج مرصفى
الأداء, ويذكل ىحا التصػيخ مدؤولية تزامشية للإدارة العميا و الإدارات والأقدام و فخق العسل وللأفخاد سعيا  لإشباع 

ات وتػقعات العسيل  و يذسل نصاق الجػدة الذاممة كافة مخاحل التذغيل مشح التعامل مع السػرد ومخورا  بعسميات حاج
 التذغيل و حتى التعامل مع العسيل  بيعا  و خجمة.

 

 مراحل التظهر التاريخي لإدارة الجهدة الذاملة; 

الجػدة بالحزارة الإندانية، ففي الحزارات  إن لسفيػم الجػدة جحورا  تاريخية قجيسو ججا ، حيث ارتبط مفيػم
ق.م قج سغّ قػانيغ صارمة لسغ يقجم خجمة اة ٓٔٚٔ/ٓٚٙٔالقجيسة كالحزارة البابمية،  نجج حسخابي الحؼ حكع مابيغ  

سمعة ليدت بالجػدة الستفق عمييا, وىػ مادفع جسيع مقجمي الدمع والخجمات في ذالظ الػقت ألى تحديغ آدائيع وإتقان 
مشتجاتيع. وكسا نخػ أيزا  بالعيج الإسلامي يحفل بالكثيخ مسا يحس عمى الجػدة ك قػلو تعالى )إن الله يحب إذا صشع 

 (105عسل احجكع عسلا  أن يتقشوُ( )التػبة، صفحة 

ة و عمى الخغع مغ ضيػر مفيػم الجػدة مشح زمغ بعيج، إلا أنو يسكغ القػل أن  ثػرة الجػدة قج بجأت بعج الحخب العالسي
الثانية، عشجما أدرك اليابانيػن الحيغ خدخوا في ىحه الحخب أىسية بشاء صشاعة قػية مجعػمة بجػدة عالية تديع في بشاء 

 إقتراد فعال.

)زيغ  ومغ خلال التصػر  في الفكخ الإدارؼ فيسا يتعمق بإدارة الجػدة فإنو يسكغ تقديع ىحة التصػرات إلى عجة مخاحل*:
 (476الجيغ، فخيج ، صفحة 

  Inspection_الفحز أو التفتير. 1

 .Quality Control_مخاقبة الجػدة 2

 Quality  Assurance_تػكيج الجػدة 3

 Total quality management_أدارة الجػدة الذاممة 4
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 :الفحص أو التفتيش .2

ذاف ، التشرشيف، إكتوذلظ إكتذاف الػحجات معيشة وفرميا عغ الػحجات السقبػلة، ومغ أىع أنذصة ىحه السخحمة : الفخز 
 العيػب، الإجخارات الترحيحية

 

  :مراقبة الجهدة .2

فحز العسميات مشح بجاية إنتاج السشتج/الخجمة بيجف الػصػل إلى السعيب مغ السرجر ، مسا يداعج عمى  اؼ تخصيط 
خاقبة الجػدة إكتذاف الأخصاء مبكخا  و إتخاذ الإجخاءات الترحيحية بيجف تحديغ جػدة السخخجات، وتزسغ أنذصة م

 :إختبار السشتج، بيانات أداء العسمية، الأساليب الإحرائية، مدتػيات الجػدة السصمػبة.

  الجهدة;تهكيد  .4
 

وىي جسيع الأعسال السخصصة والسشتطسة الزخورية لتػفيخ الثقة السلائسة في مشتج أو خجمة حتى يفي بالستصمبات السقخرة 
نطام لمجػدة يتزسغ الػفاء بيحه الستصمبات، ليدت فقط عممى نصاق عسميات لمجػدة، حيث يتزسغ ذلظ ترسيع و تشفيح 

 الإنتاج بل يتعجاىا إلى ما قبميا وما بعجىا ليذسل باقي أنذصة و وضائف السشطسة، و يذسل تػكيج الجػدة الأنذصة التالية:

تخجام تكاليف الجػدة، الاعتسادية، ثقة تخصيط الجػدة، تصػيخ الجػدة، إعجاد ليل الجػدة، السخاقبة الإحرائية لمعسمية، اس
 (13، صفحة 1997العسيل*. )حسػدة، عبج السشعع ، 

 

 دارة الجهدة الذاملة;إ .5

تزسغ التدام الكيادة بشطام الجػدة و بشاء الػعي بالجػدة بيغ صفػف العامميغ، وأداء العسل الرحيح بالذكل الرحيح مغ  
والتعاون، وفتح خصػط الإترال، وتكػيغ فخق العسل، وتكػيغ حمقات تحديغ أول مخة، والسدؤولية السذتخكة ، والسذاركة 

الجػدة، والتػجو بالعسيل، وتعجيل الثقافة التشطيسية، والتخكيد عمى العسيل الجاخميي و الخارجي و السجتسع، والتخكيد عمى 
بل وقػعيا، ودعع القػػ العاممة والتجريب العسميات والشتائج معا ، والتحديغ السدتسخ لكل العسميات، والػقاية مغ الأخصاء ق

 ,  ا  تحقيق رضاء العسيل بذكل مدتسخالسدتسخ ليا  وأخيخ 

 

 

 

 

 

 

 



  

14 
 

Inspection 

 التفتيش

 

 إداسج انجٕدج انشايهح

 التأكيد على الجودة

 

 

 الذكل الآتي يػضح مخاحل تصػر إدارة الجػدة الذاممة:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (1996( مخاحل تصػر إدارة الجػدة الذاممة )سػنيا، جامعة الاسكشجرية، 1الذكل)

 

كل مخحمة  مغ مخاحل تصػر إدارة الجػدة الذاممة تزع السخحمة الدابقة ليا ، ف مخاقبة الجػدة تزع الفحز ،  لاحع ان
وتأكيج الجػدة يزع مخاقبة الجػدة وإدارة الجػدة الذاممة تزع تأكيج الجػدة . أؼ انو تع التحػل مغ مجخد الإىتسام بزسان 

الأدارة عمى مدتػػ السشطسة ك كل، بإعتبار ان نطام الإدارة  الجيج ىػ جػدة  السشتج إالى الإىتسام بزسان جػدة نطام 
 ( 567، صفحة 1999)مرصفى، أحسج سعيج، الحؼ يزسغ جػدة السشتج الشيائي. 

 

 

Total Quality Management 

Quality Assurance 

Quality Control 

 الرقابة على الجودة



  

15 
 

 ;تكاليف الجهدة 

عشجما تخغب مشطسة ما أن نتعامل مع مدألة الجػدة وتحديشيا، يجب أن نأخح بعيغ الإعتبار التكاليف 
 السراحبة لحلظ.

تعتبخ تكاليف الجػدة مغ كافة التكاليف اللازمة لمحرػل عمى الدمع أو الخجمات السصابقة لمسػاصفات بصخيقة صحيحة  و
 مغ السخة الأولى و ترشف ىحه التكاليف إلى اربع أنػاع:

  تكاليف الػقايةprotection cost: 

ل حجوثيا، أؼ يتع إخفاقيا قبل قبل أن يتع تقجيع وىي التكاليف الستعمقة بسشع حجوث الأخصاء و العيػب و محاولة كذفيا قب
 الدمعة أو الخجمة مثل:

 تكاليف التخصيط لمجػدة، التجريب، التعميع، تكاليف مخاجعة و تجقيق ..إلخ.

   تكاليف التقييعAppraisal Costs: 

مع عسا ىي في الخجمات إذ وىي التكاليف السشفقة لمتأكيج مغ مصابقة السشتجات لمسػاصفات. وتختمف ىحه التكاليف في الد
أن تكاليف التقييع في الدمعة تتعمق بتكاليف الفحز والتفتير و الإختيار، أما في الخجمة فتتحجد بتكاليف و إجخاءات 

)حسػدة خزيخ،  *.الخقابة عمى مسارسة العسل وفقا  لمسػاصفات، وتقل ىحة التكاليف كمسا كانت السشتجات ذات جػدة عالية
 (71ة ، صفح2002كاضع، 

  ;تكاليف الفذل  

وىي تسثل كافة التكاليف السختبصة بالسشتجات الشيائية )سمع وخجمات( الغيخ مصابقة لاإحتياجات ورغبات العسلاء 
 وتقدسةىحه التكاليف الى نػعيغ ىسا: 

ج و تكاليف الفذل الجاخميي: وىي التكاليف السختبصة بالتخمز مغ الػحجات السعيبة سػاء في مكػنات السشت .1 
أجدائو مغ جية، أو السشتج كمو مغ جية أخخػ بدبب عجم  السصابقة لمسػاصفات وذلظ قبل وصػل ىحا السشتج  إلى 

 العسيل.

تكاليف الفذل الخارجي : وىي التكاليف السختبصة بالسشتجات الغيخ مصابقة لمسػاصفات بعج وصػليا لمعسيل،  . 2 
 ء او التكاليف العلاجية او الترحيحية لمسشتجات السقجمة.  إلخوتتعمق بكمفة إعادة السشتجات او شكاوؼ العسلا

وتعتبخ ىحة التكاليف غاية في الأىسية، لأنيا بالغة التأثيخ عمى السشطسة وسسعتيا في الدػق، لحلظ فإن السشطسة غالبا  
 تدعى إلى تقميز أثخ ىحة التكاليف قجر الإمكان.

  :التكاليف الغيخ مشطػرة 

ي تتكبجىا السشطسة بتقجيع مشتجات لمعسلاء، غيخ مصابقة لمسػاصفات وىي غالبا  ما تختبط بعجم رضا وىي التكاليف الت
العسلاء وعجم شخائيع لسشتجات السشطسة مخة أخخػ وكحلظ نذخ معمػمات سمبية عغ السشطسة لجػ الغيخ. وبالتالي فإن ىحة  

 تؤثخ بذجة عمى استسخارية السشطسة و استقخارىا.التكاليف تختبط بالأثار الشفدية التي يعكديا جػدة السشتج و 

 )مترفح ويكيبيجيا، بلا تاريخ، صفحة مترفح ويكيبيجيا( الفػائج السحققة مغ تصبيق مفيػم إدارة الجػدة الذاممة:* 
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م إدارة أىع الفػائج السحققة مغ تجارب السؤسدات العالسية التي أثبتت تسيدا  واضحا  في نتائجيا مغ خلال تصبيقيا لسفيػ  
 الجػدة نمخريا فيسا يأتي:

 زيادة الحرة الدػقية:   .1

لقج أسيست الأنذصة الستعمقة بإستخجام إدارة الجػدة الذاممة إلى زيادة الحرة الدػقية لمسؤسدات الإنتاجية والخجمية بذكل 
مميػن  800ػالي بأنيا مغ خلال تصبيق إدارة الجػدة الذاممة حققت إرادات بح  motorialكبيخ، ولقج حخصت شخكة 

 .1993 \1988دولار خلال الفتخة التي شبقت فييا السؤسدة ىحا البخنامج بيغ عامي 

 زيادة الإنتاجية وتخفيس تكاليف الجػدة:  .2

أنو كمسا تحدشت الجػدة  أدػ ذلظ إلى ارتفاع الإنتاجية وتخفيس التكاليف . وكحلظ الإختراصي  Peming Eأكج 
أن تكمفة عجم السصابقة لستصمبات   la qualities’ gratuityحيث يؤكج في     crostsy.phالأمخيكي في مجال الجػدة 

% مغ رقع اعسال السؤسدة وتذسل التكمفة السشتجات السعيبة وعسميات السخاقبة 20إلى  15الجػدة تسثل حػالي مغ 
 والسخاجعة.

ت السعيبة فإن تكمفة الجػدة تشخفس وعمية أصبح مغ الديل فيع إنو كمسا تحدشت الجػدة، وبتخفيس ندبة السشتجا
 والانتاجية تختفع.

 تقميز الحػادث والذكاوؼ:  .3

عام  Demingتذيخ الػثائق  الخسسية لذخكة فمػريجا لمقػة و الإضاءة إلى أنيا اول شخكة يابانية حرمت عمى جائدة 
 100وؼ مغ قبميع مغ معجل حيث فعالية انذصة الجػدة فييا قمرت الخجمات السقجمة  لمسدتيمكيغ نتيجة شكا 1989

وىحا ما  1إلى  3، كسا ساىست في تقميز الحػادث لمعامميغ مغ  1988دقيقة عام  48الى معجل  1982دقيقة عام 
 يؤكج الجور الحؼ تمعبو  إدارة الجػدة الذاممة.

 تحقيق مشافع و الػفػرات متعجدة: .4

ػفخات والسشافع ذات الأثخ الفعال في تحقيق أىجافيا في الػلايات الستحجة الامخيكية العجيج مغ اال IBMحققت شخكة 
 بإستخجاميا إدارة الجػدة الذاممة و يسكغ إجازىا فيسا يمي:

 1986% مشح عام 30تحديغ وتصػيخ في الانتاجية  .1
 % 60تخفيس الػقت الكمي في العسميات الترشيعية بشدبة  .2
 %75تخفيس السرخوفات الخأسسالية السصمػبة في السبيعات بشدبة  .3
 .1989مميػن دولار كجػائد لمجػدة ، أنفقت عمى العامميغ خلال  3,6تع دفع ما قيستو  .4
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 مبادئ إدارة الجهدة الذاملة;  

عمى الخغع مغ كثخة عجد الباحثيغ في مجال الجػدة الذاممة و إدارتيا ، إلا أن غالبيتيع أكجو عمى وجػد ثسانية مبادغ  
لسسارسات الإدارية الػاجب تشفيحىا، و ىي تذسل الاساس الجائع الاعتساد عميو عشج لإدارة الجػدة الذاممة تعكذ أفزل ا

 (62-59، الرفحات 2006)عبػدؼ،زيج مشيخ،  * وىي: ISO9000إجخاء التغييخات في سمدمة السػاصفات الجولية 

ىحة  إن العسلاء ىع أساس نجاح السشطسات و أساس استسخارىا، مغ خلال قجرة  التخكيد عمى العسيل: .1
السشطسات عمى فيع حاجاتيع الحالية والسدتقبمية و العسل عمى تمبيتيا و محاولة تجاوز تػقعاتيع، إلا ان كمسة 
العسيل ىي أوسع و أشسل  مغ معشاىا الجراج والسعخوف، فالعسيل قج يكػن داخميا  )داخل السشطسة( أو 

داء الرحيح الحؼ يخجم العسيل بشػعية الجاخميي خارجيا )خارج السشطسة( و إدارة الجػدة الذاممة تيجف إلى الأ
 والخارجي.

: تحتاج السشطسات إلى قيادة حكيسة ومدؤولة عغ ترسيع استخاتيجيتيا، و قادرة عمى تحقيق الإنزباط الكيادة .2
بيغ العامميغ، وتجعيع القػػ الإيجابية في السشطسة و تقميز الجػانب الدمبية قجر الإمكان عشج العالسيغ فييا. 

عشج التدام الكيادة    بتصبيق إدارة الجػدة الذاممة في السشطسة فإن عمييا إيرال ذالظ بػضػح لمعامميغ في و 
كافة السدتػيات و محاولة إيجاد البيئة الجاخميية السلائسة التي تدسح لمعامميغ بالسذاركو في تحقيق الأىجاف  

 والسحافطة عمى استقخار تمظ البيئة.
العامميغ أىع أساس السشطسة، والدساح ليع بالسذاركة الكاممة وتعديد اسمػب العسل  إنمذاركة العامميغ:  .3

 الجساعي يداىع في تذجيعيع عمى الإبتكار و التصػيخ وىحا مغ أىع ركائد إدارة إدارة الجػدة الذاممة.
والديصخة عمى  يدتشج ىحا السبجأ عمى التخكيد والإىتسام بالعسميات الخاصة بالترسيعإعتساد مجخل العسمية:  .4

 الإجخاءات وليذ فقط التخكيد عمى الشتائج.
يختكد ىحا الاسمػب عمى اعتبار السشطسة كشطام متكامل و لا بج مغ تحقيق  استخجام مجخل الشطام لمجػدة:   .5

التخابط بيغ مجخلاتو وعسميات التحديغ السدتسخ وصػلا الى مخخجات ذات جػدة عالية لتحقيق الخضا لمعسلاء 
 يد عمى ضخورة تػفيخ البيانات الرحيحة بيغ أجداء السشطسة.مع التخك

إن التحديغ السدتسخ للأداء الكمي لمسشطسة يعتبخ جػىخا  أساسيا  لفمدفة إدارة الجػدة الذاممة  التحديغ السدتسخ:  .6
و الفعاليات وىجفا  ثابتا   و مدتسخا ليا ويتصمب تحكيقو سخعة الاستجابة لمتغيخات والقجرة عمى تبديط الاجخاءات 

 الذغيمية.
إن إدارة الجػدة الذاممة تتصمب  تػفيخ نطام معمػمات فعال قائع عمى  اتخاذ القخارات بشاء  عمى الحقائق:  .7

اشتخاك السػارد البذخية السػجػدة في السشطسة باعتبارىع الاكثخ قجرة عمى إدراك الحقائق بالإضافة إلى أشتخاك 
 الكامل لمعسل ومذكلاتو وىحه السعمػمات تعتبخ الاساس في اتخاذ القخار.العسلاء مغ خلال مغ خلال التفاىع 

يمعب السػرديغ دورا  ىاما  في تحجيج نػعية السجخلات لمسشطسة وفق السعاييخ  السحجدة  العلاقة مع السػرديغ:  .8
 لمجػدة وصػلا ألى مخخجات  
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 معهقات تظبيق إدارة الجهدة الذاملة; 

 

 إدارة الجػدة الذاممة يعتبخ عمى درجة مغ الاىسية عمى قصاع الشقل وقج ذكخنا ذلظ سابقا . عمى الخغع مغ أن تصبيق

إلا أن ىحة الفمدفة لا تخمػ مغ صعػبات ويعتخض شخيقيا  العجيج مغ السعػقات التي تحػل دون تصبيق نطام أدارة الجػدة 
 (16\127-124، الرفحات 1998ؼ عبج الػىاب، )محمد تػفيق، العداو  *الذاممة بالذكل الأمثل و أىع ىحة السعػقات:

 إعتقاد الإدارة العميا أن تصبيق إدارة الجػدة الذاممة يعتبخ علاجا  لكل الأمخاض التي تعاني مشيا السشطسة. (1
 فذل الأدارة العميا في تػضيح إلتداميا بإدارة الجػدة الذاممة. (2
 الجػدة الذاممة.عجم تػفيخ السػارد السادية والأدارة اللازمة لشجاح نطام  (3
 تبشي بخامج مسيدة لمجػدة دون تعجيميا بالذكل الحؼ يتشاسب مع خرائز السشطسة. (4
 تخكيد السشطسة عمى الأىجاف قريخة الأجل، بيشسا تصبيق ىحا السفيػم ونتائجو ومخخجاتو يتصمب أجلا  شػيلا . (5
 دة الى قزايا أخخػ.حخكة الإدارة وتغييخىا الجائع مسا يرخف السدؤوليغ عغ مفيػم إدارة الجػ  (6
 التخكيد عمى تقييع الأداء وليذ عمى الكيادة الػاعية التي تذجع الافخاد عمى تحقيق جػدة أعمى. (7
الإدارة بالأرقام والشساذج دون الأخح بالإعتبارات الأخخػ مثل رضا العسلاء وتكػيغ سسعة جيجة لمسشطسة.  (8

 .إلخ.
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 خدمات النقل الحكهميساسية حهل الأمفاهيم الالمبحث الثاني;  -2-3

  تمهيد;  

 ةعج أن اقتزى ىحا الإىتسام  ولفتخ تذيج الدشػات الأخيخة تحػلا ىاما  نحػ زيادة الإىتسام بالخجمات و إدارة و جػدتيا، ب 
شػيمة مغ الدمغ عمى القصاع الرشاعي و دورة في التشسية عمى مدتػػ الجول و السشطسات و يلاحع أن الأىتسام 

صاعات بقصاعات الخجمات و يعكذ مجاخل الشسػ الإقترادؼ لأؼ دولة عمى اعتبارىا تسثل السخحمة الثالثة و الأخيخة مغ بق
 مخاحل الشسػ الإقترادؼ بعج مخحمة الرشاعات الإستخخاجية و مخحمة الترشيع.

دارتيا و جػدتيا ، و في ىحا الفرل و بالتالي فإن لمخجمات تصػر إقترادؼ ىام لا بج و أن يعتخف بو إذا أردنا العشاية بإ
سشدتعخض أىسية جػدة الخجمة و أىجافيا و أىع الأمػر الستعمقة بالخجمات وجػدتيا مغ حيث السفيػم و الأىسية و 

 الخرائز و الأبعاد.

 

 أهمية تظبيق إدارة الجهدة الذاملة;

ول العالع التي أخجت تخسخ السفاليع الأساسية أصبحت الجػدة الذاممة مغ الجعائع الأساسية لشجاح السشطسات في غالبية د
ليا، وذلظ لسا أثبتتو تجارب العجيج مغ السشطسات العالسية وخاصة اليابانية مشيا التي حققت نتائج مذجعة و أثبتت تسيدا  

 واضحا  مغ خلال تخسيخيا لسفيػم الجػدة الذاممة.

عمى أىسية إدارة الجػدة الذاممة و تدتجعي الحاجة الى تصبيقيا و بشاء عميو فإن عميو ىشاك العجيج مغ العػامل التي تؤكج 
 مغ أىسيا:

يق الفعال لإدارة تػاجو السشطسات في الاونة الاخيخة مجسػعة مغ التحجيات التي لا يسكغ تجاوزىا إلا بالتصب (1
 (46، صفحة 2006و تتسثل فيسا يمي: )مأمػن سميسان،  الجػدة الذاممة

 لسشطسات، مسا استمدم مغ إدارتيا تحديغ جػدة مشتجاتيا و تقجيسيا بأفزل الأسعار، زيادة حجة السشافدة بيغ ا
 الأمخ الحؼ فخض عمييا أىسية تصبيق الجػدة الذاممة كدبيل لإثبات نفديا في ىحا الدػق التشافدي .

 غ مدؤوليات العػلسة التي أدت إلى  الإنتقال مغ حيد التشافذ السحمي إلى التشافذ العالسي الأمخ الحؼ زاد م
 السشطسات مغ تصبيق و تعسيق الجػدة الذاممة ووضعيا في أولػياتيا .

  تشامي عجد و تأثيخ التكتلات الإقميسية كالإتحاد الأوربيEU و الدػق الامخيكية الذسالية،NAFTA و غيخىا، مسا
عاملاتو التفزيمية يحج مغ فخص التدػيق لمسشطسات في تمظ الأسػاق بإعتبار أن كل تكتل يعصي الأفزمية في م

 لمجول الأعزاء فيو ، مسا يجعل الجػدة سلاحا تشافديا  فعالا  لجخػل تمظ الأسػاق.
( 8-7، الرفحات 1995تتجمى أىسية إدارة الجػدة الذاممة مغ خلال الجوافع الجاعية* )شعخاوؼ، عادل ،   (2

 لتصبيقيا وىي :
  .زيادة الحرة الدػقية لمسشطسة 
 ء.الػفاء بستصمبات العسلا 
 .زيادة الأمغ الػضيفي لمعامميغ 
 .الإستفادة مغ التصػر التقشي 
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عشج إدارة تصبيق الجػدة الذاممة فإن ىشاك مجسػعة متػقعة ليا مغ الشتائج التي تع رصجىا نتيجة تجخبة  (3
 الذخكات اليابانية  و أىسيا عمى سبيل الحكخ لا الحرخ:

 تخفيس تكاليف الجػدة و وزيادة الأرباح و الإنتاجية. 
 .تخفيس شكاوؼ العسلاء الستعمقة بجػدة السشتج السقجم الييع 
 .تحديغ الاترال والتعاون بيغ وحجات السشطسة 
 .الفحز أو التحديغ السدتسخ لجسيع العامميغ الجاخمية في إنتاج السشتج 
 .تشسية مجخل الفخيق و العسل ك مجسػعة واحجة في حل السذكلات و تحديغ العسميات 
 سة في نطخ العسلاء او العامميغ.تحديغ سسعة السشط 
 . تحقيق ميدة تشافدية محميا  و عالسيا 

 أهمية قظاع الخدمات للإقتراد الهطني; 

تعتبخ الخجمات في الػقت الحالي محػرا  أساسيا  في تذكيل القصاعات الاقترادية السختمفة . ويمعب نسػ قصاع الخجمات  
شاعي  حيث تدداد الحاجة لمخجمات السرخفية و مشطسات التأميغ و الشقل و دورا  داعسا  لمقصاعات الأخخػ في القصاع الر

السشطسات الستخررة في تقجيع الاستذارات،و بالتالي فإن دور مشطسات الخجمة يستج ليذسل خجمات الرشاعات 
 (334، صفحة 1995الإقترادية الأخخػ إلى جانب خجمة العسلاء  مغ السدتيمكيغ الشيائييغ*. )محمد فخيج، 

وبشاء عمى ذلظ فإن الخجمات تجخل تقخيبا  في كل السشتجات التي تعكذ حجع الشاتج القػمي لمجولة، و بالتالي كمسا تقجم 
السجتسع إقتراديا  كمسا زادت أىسية الخجمات كسكػن رئيدي في الشاتج القػمي الخاص  بيحا السجتسع*. )الحشاوؼ، محمد 

 (11، صفحة 2004صالح، الديج ، 

  ب على الظريق;انقل الركخدمات  

تعج الصخق مغ أقجم وسائل الشقل التي تدتخجم لشقل كل مغ الخكاب و البزائع ، وتقجم شخكات الشقل سػاء لمخكاب أو 
البزائع بػاسصة مذغميغ يستمكػن أسصػلا  مغ السخكبات لتقجيع السذػقة سػاء لأنفديع أو لمغيخ وتذسل شخكات السحسل نقل 

 :الخكاب عمى الصخق 

 الديارات الخاصة. ●
 الحافلات )الباصات ( ●
 السيكخوباصات . ●
 التاكدي. ●

وتختمف شبيعة تذغيل ونػعية ىحه الخجمات وفق ضخوف التذغيل ) بيغ السجن ، داخل السجن( كسا يقدع السذغمػن الخجمة 
 (67-21، الرفحات 2006نقل الخكاب إلى نػعيغ ىسا : )السغخاوؼ،عمي ، التػني، 

: وىؤلاء يقػمػن بتقجيع خجمة الشقل لمغيخ نطيخ أجخ وىع عادة شخكات نقل متخررة مذغمػن متخررػن  .1
 )خاصة عامة ( أو افخاد يسمكػن مخكبات.

مذغمػن غيخ متخررػن )ناقل لحدابة( وىؤلاء غالبا  ما يسمكػن مخكبات لشقل العامميغ مثل الذخكات   .2
 الرشاعية والتجارية والدياحية.
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 عمى الصخق عمى عامميغ :وتختكد ميده نقل الخكاب 

 الأول صغخ وحجة الشقل. -

 الثاني ىػ عجم تقيج وحجة التشقل بصخيق معيغ. -

 (67، صفحة 2007ولشقل الخكاب عمى الصخق ميدات رئيدية تتمخز فيسا يأتي *: )ليكل، شخيف ماىخ،  

 يخة.الشقل عمى الصخف أقل تكمفة مغ الدكظ الحجيجية والعسال الجػؼ في السدافات القر  .1
السخونة في عسمية الشقل السختمفة ، حيث يسكغ لػحجات الشقل عمى الصخق أن تدمظ أقرخ الصخق )بإستثشاء   .2

 الحافلات العامة ( نطخ للأنتذار الػاسع ندبيا لذبكة الصخق بعكذ الدكظ الحجيجية السختبصة بسدار محجد.
ي ميدة يستاز بيا عغ بكية أنػاع الشقل الأخخػ يتيح  الشقل عمى الصخق إمكانية الشقل مغ الباب إلى الباب وى  .3

 في كػنو لا يحتاج الى وسيمو نقل مكسمة.
لا يتصمب الشقل عمى الصخيق إنذاءات رأسسالية ضخسة كخصػط ومحصات الدكظ الحجيجية والسػانئ   .4

 والسصارات.

 مفههم النقل و مكهناته;

لى ضيػر مفاليع كثيخة لمشقل كل مشيا تشطخ إلى ىحا الشذاط إن ارتباط نذاط الشقل بسختمف جػانب الحياة البذخية أدػ إ
 مغ زاوية معيشة :

 ولقج عخف الشقل لغو بأنة :

 (843، صفحة 1992نقل الذئ مغ مػضع إلى مػضع آخخ. )الكشيدة الكاثػليكية،  

 وعخف أيزا  بأنو:

قل الإندان وإنتاجو مغ مكان إلى آخخ. مجسػعو فى الصخق والػسائط والتقانة والإجخاءات التشطيسية التي تيجف إلى ن 
 (22، صفحة 1986)أحسج حبيب، الخسػل ، 

وعميو يسثل الشقل قصعا  مدتقلا مغ  قصاعات الاقتراد السادؼ والخجمي وميستو التبادل السكاني لإنتاج السجتسع ، وبحلظ 
يعسل عمى الخبط بيغ مػاشغ الإنتاج  يؤدؼ الشقل وضيفة ربط جسيع قصاعات الاقتراد ببعزيا البعس وخجمتيا ، وبالتالي

 (2007والاستيلاك والخجمات. )السرجر)الػكيل،شخيف ماىخ، 

ويعتبخ الشقل مشح الأزل محػر التقجم الإقترادؼ والاجتساعي، وتعكذ فعالياتة الاقترادية والاجتساعية والدياسية والأمشيو  
 ( 89حة ، صف2003مجػ تحزخ وتقجم الأمع. )السذػفي، محمد سميسان ، 

كسا يؤثخ نطام الشقل بذكل كبيخ عمى إسمػب حياة الذعػب وعمى التصػر الاقترادؼ بيا، فيػ يقجم الػسيمة  لانتقال 
الدمع واليج العاممة إلى الأماكغ التي تكػن أكثخ نفعا  ، ويداعج لسذخوعات عمى التػشغ في الأماكغ الأكثخ ملائسة ، 

)الشقل يديل عجم السشفعة التي ستغلال السػارد البذخية الغيخ مدتخجمة وبعبارة أقرخ وبالتالي يداىع في تػسيع الأسػاق وا
 (27، صفحة 2005)عذساوؼ، سعج الجيغ، يفخضيا بعج السدافة(. 
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ويتكػن الشقل عامة مغ أقدام عجيج؟ تتحجد وفقا  لمعجيج مغ الأسذ وتعجد الإسذ ىحا نابع مغ أن الشقل يتأثخ بذكل 
 -الدكظ الحجيجية  -مو، فالبعس يقػم بتقديع الشقل تبعا  لػسائط الشقل إلى ) الشقل بالديارات حاسع  بطخوف تذغي
 الصائخات ( ... الخ .

د انػاع الشقل بػاسصة الػسط الحؼ تديخ فيو ىحه الػسائط كأن يقال الشقل الساني والشقل البخػ والشقل جحوالبعس الآخخ ي 
ن يػصف الشقل بالػسط الحؼ تديخ فيو وسيمة الشقل. ويػضع الذكل الآني الجػؼ ، ويفزل الستخررػن في الشقل أ

 (25، صفحة 2007تػصيف الشقل حدب الػسط الحؼ تديخفيو واسصة الشقل. )السرجر)الػكيل،شخيف ماىخ، 

 

 
 (2007( انػاع الشقل )السرجر)الػكيل،شخيف ماىخ، 2الذكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

  النقل أنواع

الجوي النقل  

 طائرة

 منطاد

  المائي النقل

 بحري

 ساحلي

للمحيطات عابر  

 نهري

  البري النقل

 طرق

 أنابيب

حديدية سكك  
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 خرائص خدمات نقل الركاب

ي لو شبيعة خاصة تتبمػر في عجد مغ الخرائز التي أخحىا بالحدبان قبل الشطخ في حل أؼ مذكمة الشقل كشذاط خجم
 مغ مذاكمو، وىحه الخرائز ىي كسا يمي:

 عدم الملمهسية.2

تقجم مشطسات الخجمات عامة وشخكات نقل الخكاب خاصة مشتجات غيخ ممسػسة )نذاط الشقل( وليدت سمع ذات كيان 
لا يسكغ لمعسلاء تقييع الخجمة قبل تجخيبيا أو استعساليا. فالخاكب مثلا لا يدتصيع الحكع عمى  مادؼ ممسػس، وبالتالي

جػدة الخجمة التي تقجميا لو شخكة الشقل أو وسيمة الشقل إلا عشج تجخيبو ليا أو استعساليا. إلا أنو ىشاك مجسػعة مغ 
ؤثخ إيجابيا عمى نطخة الخاكب لمخجمة وجػدتيا مثل شبيعة السؤثخات التي قج تسشح الخجمة بعس السلامح الستسيدة و التي ت

وأسمػب مقجمي الخجمة )الدائقيغ(، لغتيع، تجييدات وسيمة الشقل السجة السدتغخفة لتقجيع الخجمة نطافة وسيمة الشقل، حجاثة 
 (1999وسيمة الشقل. .... الخ.. ), مرصفى، أحسجالديج ، 

 

 مة;تداخل وتفاعل المدتفيد مع نظام الخد.3

إن الدسة الأساسية لمشطع الخجمية بذكل عام ىي تفاعل وحزػر السدتفيج مع الشطام الخجمي، حيث يسكغ ترشيف الشطع 
الخجمية عمى أساس مدتػػ ودرجة الحزػر السادؼ لمسدتفيج وتفاعمو مع نطام الخجمة خلال إنتاجيا وتقجيسيا، وتعتبخ 

ل العالي مع السدتفيج )الخاكب العسيل( وبالتالي فإن ىحا الشػع مغ خجمة نقل الخكاب مغ الخجمات ذات مدتػػ التفاع
الخجمات يكػن أصعب مغ غيخه مغ حيث تذغيل الخجمات ومخاقبتيا، كسا أنيا تحتاج السخونة عالية لمتكيف مع الأنساط 

ضخا  ومتفاعلا  مع نطام السختمفة لمسدتفيجيغ )الخكاب( لأنيا ذات معجل تفاعل عالي. حيث أن الخاكب )السدتفيج( يكػن حا
الخجمة مشح بجاية تقجيسيا وخلال تقجيسيا، بل ويعتبخ الخاكب جدءا  أو أحج مجخلات العسمية الخجمية. ), مرصفى، 

 (32-31، الرفحات 1999أحسجالديج ، 

 المنتج من خدمات النقل يدتهلك فهر إنتاجه ولا يخزن; -4

/ كع، ويترف بسجسػعة مغ الخرائز أىسيا أنو لا يسكغ تخديشو ان السشتج مغ خجمة نقل الخكاب يتسثل في راكب 
ويدتيمظ فػر إنتاجو سػاء استغل أم لع يدتغل ويرعب تأجيمو، فبسجخد دوران السحخك في وسيمة الشقل واستعجادىا 

، 2003،  للانصلاق مغ نقصة البجاية يربح السشتج نيائي متسثل في تقجيع خجمة الشقل الخكاب. )السذػفي، محمد سميسان
 ( 491صفحة 

 سيادة الجانب الإنداني على نظم إنتاج وتقديم الخدمة; .5

اوضحشا سابقا  أن خجمة نقل الخكاب ىي مغ الخجمات ذات التفاعل العالي بيغ متمقي الخجمة ومقجميا. وإن الاترال أو 
خجمة نابعا  مغ وعي ميشي وخمق قػيع، التفاعل يؤثخ عمى انصباع وانفعالات ومداج كلا الصخفيغ. فإذا كان تفاعل مقجم ال

وكان تفاعل السدتفيج نابعا  مغ وعي بصبيعة ومتصمبات تقجيع الخجمة، أمكغ إنتاج الخجمة وتقجيسيا بكتابة )دقة تكمفة 
مشزبصة ..إلخ(. أما إن لع يتػفخ ذلظ والخفزت معشػيات أحج الصخفيغ أو كلاىسا ندبيا  فالأثخ سمبي بشفذ الجرجة عمى 

 (31، صفحة 1999ية وكفاءة الخجمة. ), مرصفى، أحسجالديج ، فعال
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 تأثر النقل بظروف التذغيل; - 6

مغ البجييي أن كفاءة أؼ نذاط )خجمي صشاعي( تتأثخ إلى حج كبيخ بطخوف التذغيل التي يعسل تحتيا ىحا الشذاط إلا أن 
لا يكػن في مكان محجد باربع ججران أو عمى الأقل تأثخ الشقل بسذاكل مكان التذغيل يكػن بجرجة أكبخ، لأن إنتاج الشقل 

في مكان ثابت ويقع تحت سيصخة إدارة معيشة، بل إن الإنتاج بالشدبة لسشطسات الشقل تكػن في الصخيق العام حيث تتحكع 
يذ بو عشاصخ خارجة عغ قجرات إدارة السشطسة، كسا يرعب عمى السجيخ مخاقبتو والإشخاف عمى التذغيل. فسجيخ الشقل ل

لو حخية اختيار وقت الديارة التفتيذية أو الخقابة السدتسخة الفعالة عمى علاقات مدتخجميو )مذغمي نقل الخكاب بعسلاتو ( 
 (101، صفحة 2005)عذساوؼ، سعج الجيغ، 

 

 عدم تماثل مدتهيات الأداء )عدم التجانس(; -7

دتػػ الخجمة بذخكة نقل ركاب مغ خط إلى آخخ. لا تتدع معطع الخجمات بالشسصية والتساثل، حيث يسكغ أن يختمف م 
 وقج يكػن ىحا الاختلاف وعجم التساثل *ناتج عغ عجة أسباب أىسيا: 

 .اختلاف مدتػػ الكفاءة السيجية ونسط التعامل لجػ مقجم الخجمة 
  .اختلاف مدتػػ وعي السدتفيج )الخاكب( بشطام الخجمة وأسمػب سمػكو 
   في مػضع أداء الخجمة ( وسائل نقل، بشية اختلاف مدتػػ كفاءة التجييدات

 (175، صفحة 2005تحتية ... الخ(.* )الاشقخ، فخاس ، 

 وجهد منتج مترل ومترابط ; -8

أن السشتج السترل فيحالة خجمات نقل الخكاب يتسثل في الصاقة التحسيمية )راكب / كع خلال رحمة عػدة وسيمة الشقل، 
ساما  أىسية السشتج الأصمي )في رحمة الحىاب لأن عجم استغلال الصاقات وإن أىسية ىحا السشتج السترل تعادل ت

التحريمية السترمة والستخابصة يعشى إىجار لمسػارد وخدائخ لصاقات السشتج السترل. )السذػفي، محمد سميسان ، 
 (491، صفحة 2003

 تقلب حجم الظلب على الخدمات;  -9

أو الاستسخار، حيث يقفد الصمب في أيام العصل والإجازات وييبط يشترف الصلاب عمى خجمات الشقل بعجم الثبات 
في شيػر أو مػاسع أخخػ. كسا أن تقمبات الصمب يسكغ أن تحجث أيزا  عمى مجػ أيام الذيخ أو الأسبػع أو ساعات 

أوقات اليػم الػاحج حيث يدداد الصمب عمى الشقل في أوقات ذىاب السػضفيغ إلى أعساليع في الرباح الباكخ وعقج 
عػدتيع مشيا. ىحه التقمبات تفخض عمى شخكات الشقل )خاصة أو عامة( أن تخصط بمغة حجع الصمب عمى خجمتيا 
ومحاولة اعتساد استخاتيجيات متسيدة مغ أجل السػاصة بيغ الصمب والعخض بالشدبة لخجماتيا مثل: إستخاتيجية التدعيخ 

سل العادية(، وإستخاتيجية إيجاد شمب في غيخ أوقات الحروة عغ الستبايغ الدعخ في وقت الحروة يختمف عغ أوقات الع
 chase -Richardشخيق تقجيع إغخاءات كافية لجحب العسلاء في ىحه الأوقات، أو تقجيع خجمات مكسمة. )

B.Aqur(ano,Nicholas,22)) 
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 العائد الاجتماعي للنقل; -:

الفائجة مغ مشطسات أو شخكات الشقل عمى العامميغ بيا  قج يفػق العائج الاجتساعي لمشقل عائجه الخاص، فلا تقترخ
فحدب بل تتعجاىا إلى عجد كبيخ مغ أفخاد السجتسع الحيغ يشتفعػن مغ خجماتيا، ومغ الرعػبة تحجيج عجد السدتفيجيغ 

 (103-102، الرفحات 2005مغ ىحه الذخكات. )عذساوؼ، سعج الجيغ، 

والسخيحة نػعا  ما في سػرية في الفتخة الأخيخة خمف كثيخا  مغ اليجخة مغ  فعمى سبيل السثال تػفخ وسائل الشقل الدخيعة
الخيف إلى السحافطة وخاصة القخػ القخيبة مغ مخاكد السجن، مسا انعكذ عمى تمظ القخػ إيجابا مغ حيث نػعية 

 وشبيعة الخجمات الاجتساعية والتصػر العسخاني فييا. 

زا  مغ وجػد نقل عام ذو مدتػػ خجمة مختفع، فتػفخ مثل ىحا الشقل حتى أصحاب الديارات الخاصة يدتفيجون أي
يجفع الكثيخ مغ الأشخاص الاستخجام الشقل العام بجلا مغ الديارات الخاصة أو التاكديات مسا يداعج عمى تخفيف 

فيج مغ تػفخ حخكة مخور الديارات وبالتالي زيادة سخعة حخكة السخور وكحلظ فإن السشطسات الرشاعية أو الخجمية تدت
وسائل نقل تسخ بالقخب مشيا حيث يسكشيا ىحا مغ الاستغشاء عغ اقتشاء وسائل نقل خاصة لشقل العامميغ كسا يقمل 
معجل دوران العسل فييا. والججيخ بالحكخ أن الشقل الجاخميي لمخكاب ضسغ السجن ىػ الأكثخ حداسية لأؼ تغييخ في 

ج الاجتساعي لمشقل، حيث أن تعخفة الشقل الجاخميي تسذ معطع شبقات ضخوف الشقل وبالتالي الأكثخ إضيارا لمعائ
السجتسع وخاصة ذوؼ الجخل السحجود حيث تعتبخ ىحه التعخفة عبشا عمى الجخل وفي نفذ الػقت مغ مدتمدمات 
الحرػل عميو، وبالتالي فإن أؼ ارتفاع غيخ مجروس في ىحه التعخفة يسكغ أن يعتبخ قزية اجتساعية تؤثخ عمى 

 لشخل وبالتالي عمى الإنفاق والاستيلاك كسا قج يتخك آثار اقترادية واجتساعية غيخمخغػب فييا.ا

 صعهبة التحديد الدقيق لتكاليف التذغيل; - 21

ىشاك صعػبات ضخسة بالشدبة لمتحجيج الجقيق لدعخ السشتج )الخجمة( في مشطسات وشخكات الشقل ويخجع ذلظ إلى  
 ( ومغ أىسيا: 26العػامل السؤثخة عمى الأىسية الشدبية لعشاصخ تكاليف الشقل )عمي, أحسج ياسيغ، صفحة 

ج السترل في رحمة العػدة وخاصة بالشدبة صعػبة الفرل بيغ تكمفة السشتج الخئيدي في رحمة الحىاب والسشت - 2
لػسائل الشقل السخررة لمشقل الخكاب والبزائع معا  وإن كانت الأولػية في تحجيج التعخفة تعصى لميجف مغ الخحمة 

 وإمكانية الحرػل عمى حسػلة مشاسبة في رحمة العػدة. 

ا يبخر خفس تعخيفة الشقل في حالات الحسػلة تذكل التكاليف الثابتة الشدبة الأكبخ مغ إجسالي تكاليف الشقل مس -3
 الكبيخة

التكاليف الإضافية التي يرعب التشبؤ بيا والتي قج تتكبجىا شخكة الشقل بدبب الطخوف الصارئة مثل إغلاق  -4
 شخيق الخحمة السباشخ بالشدبة لمديارات لأسباب معيشة.

الشقل نطخا  الرعػبة وأحيانا  استحالة تحجيج جسيع العائج الاجتساعي لمشقل يعتبخ مذكمة أمام تحجيج تعخيفة  -5
 السدتفيجيغ مغ خجمات الشقل ومجػ استفادتيع وتأثخىع بيا.

تأثخ تكمفة الشقل بدياسات التذغيل التي يتبعيا مذخوع أو شخكة الشقل: مثل التذغيل تحت الصمب أوبانتطام أو  -6
 خجمات السقجمة ىل خجمات عادية أوىي خجمات خاصة.عمى فتخات مػسسية وكحلظ الدياسات الستعمقة بشػعية ال
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 مة والتي يعسل السذخوع في ضمميا تتأثخ عسمية الشقل بشػع وشبيعة التشطيسات والقػانيغ التي تزعيا الدمصات العا -7

 صعػبة تحجيج الحج الأدنى للإيخاد الحؼ يغصي التكاليف الثابتة مغ مختمف أوقات التذغيل، عمسا بان الإيخاد -8
الستحرل في وقت الحروة )التداحع( يغصي التكاليف الثابتة والتكاليف الستغيخة السباشخة لمتدييخ، وأن الإيخاد الستحرل 

 .قط بل وقج يكػن أقل مشيا أحيانا  خارج وقت الحروة أو التداحع قج لا يغصي التكاليف السباشخة ف

 

 أبعاد جهدة الخدمة ; 

كميدية العجيج مغ الأبعاد لجػدة الخجمة حيث تعجدت آراء العمساء والباحثيغ في ىحا السجال تشاولت الجراسات العخبية والإن
مسا ال يدع البحث لحكخىا جسيعا لحا سػف نتشاول بعس الأبعاد التي اتفقت عمييا معطع الجراسات وتجاولتيا بذكل متكخر 

 وىي:

 الاعتمادية:  

انجاز أو اداء الخجمة بذكل دقيق يعتسج عميو اذ ان الصخف السدتفيج أو وتعشي قجرة مدود الخجمة، أؼ قجرة السشطسة عمى 
العسيل يتصمع الى مدود الخجمة بان يقجم لو خجمة دقيقو مغ حيث الػقت والإنجاز وان يعتسج عمى السدود في ىحا السجال 

في الػقت السحجد وبالجقة السصمػبة  لحا فان الاعتسادية تعشي قجرة السشطسة عمى الػفاء بالتداميا مغ خلال تقجيع خجمة جيجة
(Loureiro ،2008 . )  

 الاستجابة: 

وىي قجرة السشطسة او مدود الخجمة عمى تمبية الاحتياجات الججيجة والصارئة لمدبائغ مغ خلال السخونة في التعامل  
مع الذكاوػ والاقتخاحات  والاجخاءات والػسائل الستبعة في تقجيع الخجمات وتتسثل في قجرة السشطسة عمى سخعة التعامل

 والسبادرات التي يقجميا الدبائغ برجر رحب والعسل عمى تمبية احتياجاتيع قجر الإمكان.

 ; الأمان والمهثهقية  

ويعشي إلسام العامميغ بػضائفيع واتقانيا بالذكل الحؼ يسكشيع مغ تقجيع خجمات خالية مغ أية مخاشخ مغ شانيا أن تدبب 
مغ ىحه الخجمة مسا يديج مغ ثقة الدبػن في الحرػل عمى خجمة خالية مغ الخصأ أو الخصخ مخاشخ لجػ السدتفيجيغ 

 (2012السادؼ والسعشػؼ. )لقسان، 

 ;الكفاءة والقدرة 

وىي السيارة والقجرة عمى اداء الخجمة والتي تدتسج مغ تػافخ السعمػمات الكافية مغ قبل القائسيغ عمى تقجيع الخجمة  
وف السحيصة بالعسل وشبيعتو وامتلاك كافة السيارات الزخورية لتحقيق افزل خجمة الدبائغ )عبػد، والساميع بكافة الطخ 

ٕٓٔٗ) 
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 ; التعاطف  

ويقرج التعاشف والخعاية والاىتسام الفخدؼ الحؼ تبجيو السؤسدة تجاه العسلاء مغ خلال السػضفيغ فييا، وقجرة السػضفيغ 
مة وفي ىحا البعج يتع التخكيد أيزا  عمى قياس ملائسة الجػ العام داخل عمى اضيار المباقة والاحتخام الصالبي الخج

 (2012السؤسدة لاحتياجات السدتفيجيغ بالشدبة لداعات العسل. )سمسان، 

 الملمهسية: 

غالبا  ما يتع تقييع جػدة الخجمة مغ قبل الدبػن في ضػء مطيخ التدييلات السادية مثل ) السعجات والأجيدة والأفخاد(  
 (2018فق ، )مذ

 

 متظلبات إدارة الجهدة الذاملة في النقل; 

إن التصبيق الشاجح والفعال لإدارة الجػدة الذاممة يتصمب تييئة مدتمدمات ضخورية في السشطسات اليادفة لمتسيد في جػدة 
الجػدة الذاممة بالتصبيق  مشتجاتيا وإرضاء عسلاءىا. وبالتالي فإن الستصمبات الآتية تعتبخ عػاملا  أساسية لتبشي فمدفة إدارة

 العسمي في قصاع الشقل عامة والشقل البخؼ لمخكاب خاصة :

 النمط القيادي -1

يحتاج تصبيق إدارة الجػدة الذاممة إلى نسط قيادؼ قادر عمى تحقيق التفاعل مع السخؤوسيغ ويتدع بالذجاعة والحكاء 
السسكغ أن يتع ذلظ مغ خلال اعتساد أسمػب الإدارة  ( ومغ65، صفحة 2006والسخونة والانفتاح* )عبػدؼ،زيج مشيخ، 

بالتجػال )أو ما يدسى أسمػب البحث والتقري الحؼ يعشي أن يكػن الخؤساء قخيبػن مغ مػاقع العسل بحيث يقػمػا بالبحث 
ا والتقري عغ أعسال السشطسة والاستساع إلى مذاكل العامميغ بشفذ الػقت والعسل عمى مداعجتيع عمى تجاوزىا، مس

يزسغ تحقيق تحديغ فعال في أداء العامميغ، إضافة إلى وجػد أساليب إدارية وأنساط قيادية أخخػ قادرة عمى حث الأفخاد 
 وتذجيعيع والتفاعل معيع بسا يحقق التصبيق الفعال لمجػدة الذاممة.

 الالتزام;  -3

إيسان والتدام مغ الإدارة العميا بإدارة الجػدة  أن تػفخ الشسط الكيادؼ السلائع وحجه لا يكفي، بل لابج مغ أن يكػن ىشاك 
الذاممة، وىحا الالتدام يتصمب إلى جانب تػفيخ كافة السػارد والسخررات السالية اللازمة لتصبيق فمدفة الجػدة الذاممة في 

ادة مغ مداياىا السشطسة، أن يقػم القادة بالتجريب عمى مبادغ ومفاليع إدارة الجػدة الذاممة بالذكل الحؼ يحقق الاستف
 (65، صفحة 2005والعسل عمى التأكيج عمى الجػدة الذاممة ضسغ رسالة السشطسة. )العداوؼ،الػىاب، 

 ضخورة وجػد أىجاف محجدة تدعى الإدارة لتحكيقيا: -3

الخبح ىحه الأحلام يجب أن تكػن مػجية باحتياجات ورغبات العسيل فى الأحل الصػيل. التخكيد بكيسة الشابية عمى تحقيق 
 (121في الأجل القريخ )عبج السحدغ،تػفيق، صفحة 
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 إعادة هيكلة ثقافة المنظمة; -5

إن إدخال أؼ مبجأ ججيج في السشطسة يتصمب إعادة تذكيل تمظ السشطسة، حيث أن قبػل أو رفس أؼ مبجأ يعتسج عمى 
 ثقافة ومعتقجات السػضفيغ في السشطسة.

ريا  مغ ) الثقافة الإدارية التقميجية (. وبالتالي يجب ايجاد ىحه الثقافة السلائسة مغ إن )ثقافة الجػدة ( تختمف اختلافا  جح
 أجل تصبيق مفيػم إدارة الجػدة الذاممة وذلظ بتغييخ الاساليب الإدارية القجيسة.

 أن قيع السشطسة يجب أن تخكد عمى الأمػر الآتية عمى سبيل الحكخ لا الحرخ:

 معامميغ.الابتعاد عغ سياسة التخػيف ل -1
 تشسية  روابط السحبة والسػدة بيغ العامميغ مغ.خلال اعتشاقيع لكيع واحجة. -2
 التذجيع عمى احتخام الآخخيغ وعجم الحط مغ مكانتيع. -3
 التذجيع عمى الابتكار والإبجاع.  -4

الشياية إلى وغيخىا مغ الأمػر التي تداىع في رفع معشػيات الأفخاد العامميغ و حثيع عمى الاداء الامثل الحؼ يؤدؼ ب
 (130، صفحة 1996تحقيق أىجاف السشطسة و غاياتيا. )الدقاف،حامج عبجالله، 

 الترويج وتدهيق البرنامج ; -6

نذخ مفاليع وسيادػ إدارة الجػدة الذاممة الجسيع العامميغ البخ ضخورؼ قبل اتخاذ قخار التصبيق حيث أن تدػيق البخنامج 
يخ والتعخف عمى القشاشخ السػقعة بدبب التصبيق عمى يسكغ مخاجعتيا ويتع التخويج يداعج كثيخا في التقميل مغ ممة التغي

لمبخ عغ شخيق تشطيع السحاضخات أوالسؤتسخات أو الجورات الكخيبية لمتعخيف السفيػم السػنة وفػائجىا عمى السشطسة. 
 (130، صفحة 1996)الدقاف،حامج عبجالله، 

 أسلهب تنفيذ العمل;  -7

الجػدة الذاممة ىػ العسل الجساعي والتعاون والسدؤلية السذتخكة ومغ أىع الذكال العسل الرشاعي اللازمة إن شعار إدارة 
 (66، صفحة 2006لتخسيخ مفيػم إدارة الجػدة الذاممة في السشطسة: )عبػدؼ،زيج مشيخ، 

 الفرق العمل; -أ

حج حيث تتفاعل مع بعزيا البعس بالذكل الحؼ و يقرج بيا أن كافة الإدارات والأقدام في السشطسة تعسل كفخيق عسل وا
 يدتمدم كدخ الحػاجد و العسل دون عػائق.

حمقات الجػدة وىي فخق عسل تصػعية يسكغ لأؼ فخد في السشطسة ومغ جسيع السدتػيات الانزسام إلييا، وتدعى ىحه -ب
 رار عمى مجال معيغ.الحمقات إلى دراسة العسميات وتحميميا وتحديشيا وحل بعس مذاكل العسل دون الاقت

 :جماعات العمل -ج

وىي جساعات يتع تذكيميا مغ العسال في السدتػيات الجنيا والتي تكػن مدؤولة عغ إنتاج سمعة أو تقجيع خجمة لمعسيل، 
وتيجف ىحه الجساعات إلى تحجيج السذاكل التي يعاني مشيا العسال ومحاولة وضع حمػل مشاسبة ليا ويقترخ مجاليا عمى 

 الفشية فقط.  الجػانب
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 التحدين المدتمر ; -8

كسا قمشا سابقا  فإن التحديغ السدتسخ ىػ جػىخ إدارة الجػدة الذاممة وبالتالي لابج مغ إجخاء تحديشات وتصػيخات مدتسخة 
 لمعسميات والإجخاءات والأساليب والشساذج الإحرائية اللازمة لحل مذكلات الجػدة.

 :الانفتاح في الاترال -9

 إدارة الجػدة الذاممة يتصمب نطاما  مشفتحا  للاترالات في مختمف الاتجاىات بحيث يكػن:ان نطام  

 مغ أعمى إلى أسفل اترالات ىابصة أؼ مغ الإدارة لمعامميغ لشقل التعميسات والسعمػمات . ●
 مغ أسفل إلى أعمى اترالات صاعجة لشقل استفدارات وشكاوؼ وآراء العامميغ . ●
 ادل وجيات الشطخ في السػضػعات السذتخكة والتشديق بيشيا.اترالات أفكية وذلظ لتب ●

ىحا الانفتاح في الاترال يتصمب ليكلا  تشطيسيا  ججيجا  يحجث تكاملا  أفكيا  وتكاملا  عسػديا  بيغ كافة التقديسات الإدارية في 
 (64-53، الرفحات 2006السشطسة. )عبػدؼ،زيج مشيخ، 

 إعادة ترميم العمليات;  -: 

ميات مغ وجية نطخ إدارة الجػدة الذاممة ىي مجسػعة مغ السيام الخئيدية السكػنة مغ ميام فخعية متخابصة إن العس
ومتفاعمة مع بعزيا في تجانذ وفق أسمػب سمدمة الجػدة، بحيث ستديع جسيعيا في تحقيق ىجف مذتخك وىػ تحقيق 

يعتبخ مرصمحا  مخادفة لميشجرة التي تعشي إدخال  أعمى جػدة تزسغ رضا العسلاء بأعمى مدتػػ، وإعادة ترسيع العسميات
تغييخات جحرية وأساسية ججيجة عمى العسميات في السشطسة باعتبار أن الترسيع القجيع ليا القائع عمى معتقجات ومفاليع 

 (64-53، الرفحات 2006تقميجية لغ يخجم مشيجية إدارة الجػدة الذاممة. )عبػدؼ،زيج مشيخ، 

 مر;التدريب المدت -21 

إن الحاجة ماسة لإخزاع العامميغ لجورات وبخامج تجريبية مدتسخة تتعمق بإدارة الجػدة الذاممة وأساليبيا وأدواتيا ونساذجيا 
بيجف تخسيخ مفيػميا في أذىان كافة العامميغ وتسكيشيع مغ استخجام أساليبيا تسييجا  التصبيق الشاجح ليحه الإدارة في 

رة السػارد البذخية يخػ الباحث أن الدمػك الإنداني و الأخلاقي لمفخد يداىع بذكل كبيخ في السشطسة، وىحا ما تحققو إدا
تبيغ الجػدة و إدارتيا ،و يسكغ تذجيع ىحا الدمػك مغ خلال تذجيعو و دعسو مغ خلال التجقيق في الدسات الذخرية و 

لاخلاقي و ةمكافأة الدمػك الأخلاقي و الابتعاد الاتجاىات الفكخية لمسخشحيغ للانزسام لمسشطسة و الحج مغ الدمػك غيخ ا
 عغ الدمبية وتعديد مبجأ الإيجابية بذكل دائع.

و يخػ الباحث أن الدمػك الانداني و الاخلاقي لمفخد يداىع بذكل كبيخ في تبشي الجػدة و إدارتيا، ويسكغ تذجيع ىحا 
الفكخية لمسخشحيغ للانزسام لمسشطسة و الحج مغ الدمػك و دعسو مغ خلال التجقيق في الدسات الذخرية و الاتجاىات 

 الدمػك الغيخ أخلاقي و مكافأة الدمػك الأخلاقي و الابتعاد عغ الدمبية و تعديد مبادغ الإيجابية بذكل عام.
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  الخلاصة;

ل مػضػع ان اعتبار الجػدة سلاحا  استخاتيجيا  ضخوريا لتحقيق السيدة التشافدية في كل الأسػاق فخض عمى قصاع الشق
البحث تحجيات كبيخة وجديسة. لحلظ يتػجب عميشا الاىتسام بأحجث الشساذج والأساليب الإدارية السيتسة بسػضػع الجػدة 
وأىسيا الجػدة الذاممة والشطخ في العشاصخ الأساسية ليا بجءا  مغ مفيػميا ومبادئيا ومتصمباتيا ومعػقاتيا، إضافة  إلى 

 لا  إلى تحديغ جػدة خجمة الشقل الحالية.الأخلاقيات السختبصة بيا، وصػ 

 وىحا يدتتبع دراسة السكػنات الأساسية لجػدة الخجمة وأبعادىا في الفرل الثالث.
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 الفرل الثالث
 الدراسة العملية                                 

 
 
 :تسييج  
 

لإعجادِ أدواتِ البحث السُدتخجمة في أثشاء التصبيق السيجانيّ، ومخاحل  يتشاولُ الفرل الحاليّ تػضيحا  لمخصػات التي اتُبعت
ترسيسيا ودراسة صجقيا وثباتيا، ووصفا  لسجتسع البحث وعيشتو، ثعّ خصػات تشفيح التجخيب الشيائيّ، والتحميل الإحرائيّ 

 السُدتخجم في معالجة البيانات، وفيسا يمي عخضٌ ليحه الإجخاءات بالتفريل.
 
 البحث;منهج  
 

فيػ" ييتع بػصف ضاىخة أو مذكمة محجدة،  ،استخجم  الصالب السشيج الػصفيّ التّحميمي الحؼ يلائع شبيعة البحث
وترػيخىا كسيا  عغ شخيق جسع بيانات ومعمػمات مقششة عغ الطاىخة أو السذكمة   وترشيفيا، وتحميميا وإخزاعيا لمجراسة 

 .(370، ص2007الجقيقة" ) ممحع، 
.  دار السيدخة. 5(.مشاىج البحث في التخبية وعمع الشفذ. عسان: الأردن. ط2007ممحع، سامي محمد .) امل:السخجع ك

:151. 

 خصػات بشاء أداة البحث: -
 تحجيج شكل الاستبانة: تكػّنت الاستبانة في صػرتيا الأولية مغ قدسيغ، وفق الآتي: 

خيقة الإجابة عغ بشػد الاستبانة، وصيّغت بصخيقة مفيػمة، تعميسات لأفخاد عيّشة البحث عغ شيتزسّغ:  القدع الأول -
 وواضحة، كسا تزسّشت تػضيحات مػجّية لأفخاد العيشة لكتابة البيانات الخاصة بيع،  وقخاءة البشػد بجقة وعشاية.

 تزسغ بشػد الاستبانة، والتي صُيغت وفق الآتي:   القدع الثاني: -
 شيا. مشاسبة بشػد الاستبانة لميجف السخجػ م ●
 صياغة بشػد الاستبانة بذكلّ واضح ومفيػم. ●

 إعجاد الاستبانة برػرتيا الأوّلية: 
تمبية ليجف البحث، قام  الصالب  بإعجاد استبانة تقييع جػدة الخجمات الحكػمية )وسائل الشقل( وفق إدارة الجػدة الذاممة 

 خ أفخاد العيشة وتألفت مغ محػريغمغ وجية نط

 ( بشجا .27، والحؼ تكػن برػرتو الأولية مغ ))وسائل الشقل(لخجمات الحكػميةجػدة ا  المحهر الأول

(، والحؼ تكػن برػرتو الأولية مغ جػدة الخجمات الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية) المحهر الثاني
 ( بشجا .   27)

( حدب 1ص الجرجات السبيّشة في الججول)وضعت عمى مكياس متجرّج وفق مكياس ليكخت الخساسي، ويُعصي السفحػ  -
 إجاباتو.

-  
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 ( تُػزع خيارات الإجابة ودرجاتيا عمى السكياس.1ججول) 
 رديئة ججا   رديئة  متػسصة جيجة مستازة  الاستجابة

درجة إجابة أفخاد العيشة  عمى 
 بشػد الاستبانة

5 4 3 2 1 

 
الخجمات الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة  جػدةو  )وسائل الشقل(لتحجيج مدتػػ جػدة الخجمات الحكػمية

مغ وجية نطخ أفخاد العيشة، حدب الصالب إجابات أفخاد العيشة عغ بشػد الاستبانة، مغ خلال حداب شػل الفئة   اللاذقية
 عمى الشحػ الآتي: 

 
 .(4=1-5 )حداب السجػ وذلظ بصخح أكبخ قيسة في السكياس مغ أصغخ قيسة -1
 ( 0.8=5÷4(: )5ة وذلظ بتقديع السجػ عمى أكبخ قيسة في السكياس وىي)حداب شػل الفئ -2

 ( عمى الشحػ التالي:ليكختوبشاء  عميو تكػّنت فئات قيع الستػسط الحدابي وفق مكياس )-
 

 ( معيار الحكع عمى استجابة السفحػصيغ.2ججول )   
 معيار الحكع عمى استجابة السفحػصيغ. فئات قيع الستػسط الحدابي

 مختفع ججا 5 - 4.21
 مختفع 3.41-4.20
 متػسصة 2.61-3.40
 قميمة 1.81-2.60

 قميمة ججا   1.8-1
 

 صجق أداة البحث وثباتيا: اعتسج الصالب عمى عجة شخائق لتحقق مغ صجق الاستبانة وثباتيا، وفق الآتي:  

 صجق السحتػػ )السحكسيغ(: 
 

 الدّادة السحكّسيغ لإبجاء رأييع وفق الآتي: عُخض الاستبيان برػرتو الأوّليّة عمى مجسػعة مغ
 مجػ ارتباط بشػد الاستبانة باليجف الحؼ أعجت لأجمو. ●
 ما يخونو مشاسبا  مغ ححف أو إضافة لبشػد الاستبانة. ●

 
وفي ضػء ملاحطات الدادة السحكسيغ؛ قام الصالب  بإجخاء التعجيلات اللازمة مثل: ححف بعس العبارات وتعجيميا،  

 لمغػؼ لبشػد الاستبانة،  والججول الآتي يبيغ بعسَ تعجيلات الدادةِ السحكّسيغ:الترحيح ا
 ػدة الذاممة مغ وجية نطخ الدّادة( بعس البشػد السعجلة لاستبانة جػدة الخجمات الحكػمية وفق إدارة الج3ججول )

 السحكّسيغ .
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 البشػد بعج التعجيل البشػد قبل التعجيل رقع البشج

 أداء خجمات الشقل بذكل سميع وبجون أخصاء  شقل بذكل سميع أداء خجمات ال 7

16 
مقجار الاىتسام بالخاكب مغ قبل مُقجم 

 الخجمة)الدائق(
 مقجار الاىتسام بالخاكب مغ مُقجم الخجمة)الدائق(

17 
الخجمة )الدائق(لطخوف الخكاب  تقجيخ مُقجم

 السختمفة 
 ب السختمفة الخكا  الخجمة)الدائق(لطخوف و شباع تقجيخ مُقجم

 
جػدة و) )وسائل الشقل(برػرتيا الأوّلية وفقا  لسحػرييا جػدة الخجمات الحكػمية وبحلظ تكػّنت الاستبانة

( بشجا ، وأصبح صالحا  لمتجخيب 24( مغ )الخجمات الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية
 الاستصلاعي.

 
 خجمات الحكػمية)وسائل الشقل( وفق إدارة الجػدة الذاممة مغ التجخبة الاستصلاعية لاستبانة جػدة ال

  :وجية نطخ أفخاد العيشة
 

( راكبا  لػسائل الشقل في محافطة 30قام الصالب بتصبيق الاستبانة عمى عيّشة استصلاعيّة قػاميا)
(  1/1/2023(، وشَبّق  السكياس في السخة الأولى بتاريخ ) مغ خارج عيّشة البحث الأصميةاللاذقية )

 م (،  وذلظ بيجف:20/1/2023وفي السخة الثانية بتاريخ )
 التأكج مغ وضػح بشػد الاستبانة وتعميساتيا لخاكبي وسائل الشقل في محافطة اللاذقية. .    ●
 التحقق مغ الخرائز الديكػمتخية للاستبانة.  ●

 
  :)الاتّداق الجاخمي )الرجق البشيػؼ 
 حدَب الصالب معاملات ارتباط ((Pearson بيغ درجة كلّ بشج مغ بشػد الاستبانة وفقا  لسحاورىا مع الجرجة ))

 (  يُبيّغ معاملات الارتباط الشاتجة:4الكميّة، بالإضافة إلى قيع دلالتيا، والججول)
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( نتائج معاملات ارتباط كلّ بشج مغ بشػد محاور استبانة جػدة الخجمات 4ججول )
 رة الجػدة الذاممة مع الجرجة الكميّة. الحكػمية)وسائل الشقل( وفق إدا

 

محػر جػدة الخجمات الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في  محػر جػدة الخجمات الحكػمية)وسائل الشقل(
 محافطة اللاذقية

 القخار الارتباط م القخار معامل الارتباط م
 دال **0.77 1 دال **0.63 1
 دال **0.81 2 دال **0.78 2
 دال **0.76 3 الد **0.69 3
 دال **0.72 4 دال **0.61 4
 دال **0.68 5 دال **0.62 5
 دال **0.80 6 دال **0.75 6
 دال **0.89 7 دال **0.87 7
 دال **0.59 8 دال **0.69 8
 دال **0.77 9 دال **0.64 9
 دال **0.56 10 دال **0.72 10
 دال **0.79 11 دال **0.69 11
 دال **0.72 12 دال **0.61 12
 دال **0.50 13 دال **0.76 13
 دال *0.48 14 دال **0.63 14
 دال *0.46 15 دال **0.51 15
 دال *0.38 16 دال **0.79 16
 دال *0.36 17 دال **0.53 17
 دال *0.90 18 دال **0.66 18
 دال **0.47 19 دال **0.69 19
 دال *0.48 20 دال **0.63 20
 دال **0.57 21 دال **0.58 21
 دال **0.90 22 دال **0.53 22
 دال **0.87 23 دال **0.59 23
 دال *0.42 24 دال **0.45 24

 
 (0.05(       )*( دال إحرائيا  عشج مدتػػ دلالة )0.01)**( دال إحرائيا  عشج مدتػػ دلالة )             

/ بالجرجة وسائل الشقل/ػدة الخجمات الحكػميةج( أنّ معاملات ارتباط كل بشج مغ بشػد محػر )4يتبيغ مغ الججول)
(، وأنّ معاملات ارتباط كلّ بشج مغ بشػد السحػر بالجرجة الكمية تخاوحت 0.01الكمية دالة إحرائيا  عشج مدتػػ )
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جػدة الخجمات الحكػمية )وسائل الشقل( (، وأن معاملات ارتباط كل بشج مغ بشػد محػر )0.87( و)0.45بيغ )
(،  وأنّ معاملات 0.05( و)0.01بالجرجة الكمية دالة إحرائيا  عشج مدتػيي )افطة اللاذقية( الستػقعة في مح

(،  وىي معاملات ارتباط لكلا بشػد 0.90( و)0.36ارتباط كلّ بشج مغ بشػد السحػر بالجرجة الكمية تخاوحت بيغ )
واتداقٍ داخمي مشاسبيغ، وأنّ بشػد محاور  السحػريغ تتخاوح بيغ الستػسصة والسختفعة،  وتذيخ إلى أنّيا تتستع بتجانذ

 الاستبانة تكيذ ما وضعت لكياسو.
  ثبات استبانة جػدة الخجمات الحكػمية )وسائل الشقل( وفق إدارة الجػدة الذاممة مغ وجية نطخ أفخاد العيشة: -2

ستع بسدتػػ ثبات مػثػق دراستو لثبات الاستبانة عمى شخيقتيغ، وذلظ لمتأكج مغ أنّ السكياس يت الصالب فياعتسج 
 بو، وىسا:

قام الصالب باستخخاج مُعامل الثبات بصخيقة الإعادة عمى العيّشة الاستصلاعية نفديا، وأعُيجَ  الثبات بالإعادة:
( بيغ Pearsonتصبيق السكياس مخة أخخػ بعج مزي أسبػعيغ مغ التصبيق الأول، وحدبت مُعامل الارتباط )

 (.5كسا ىػ مػضح بالججول )ي لكلا السحػريغ،  درجات التصبيق الأول والثان
 

 ( نتائج الثبات لاستبانة جػدة الخجمات الحكػمية في الداحل الدػرؼ وفق إدارة الجػدة الذاممة.5ججول )
 

 مدتػػ الجلالة معامل ارتباط بيخسػن  ن السحاور
 جػدة الخجمات الحكػمية)وسائل الشقل(

30 
0.78** 0.000 

مية )وسائل الشقل( جػدة الخجمات الحكػ 
 0.000 **0.92 الستػقعة في محافطة اللاذقية

 
 

( بيغ درجات التصبيق الأول ودرجات التصبيق الثاني لسحػر بيخسػن ( أنّ قيسة معامل الارتباط )5يَتبيّغ مغ الججول )
أما محػر  جػدة  (، 0،01ودال عشج مدتػػ الجلالة الإحرائية ) ،( 0.78( بمغت)وسائل الشقلجػدة الخجمات الحكػمية)

ودال عشج  ،(0.92) فقج بمغت قيسة معامل الارتباطالخجمات الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية( 
 (،  وكلا السحػريغ ذو معاملات ثبات جيجة وصالحة لأغخاض البحث الحالي. 0،01مدتػػ الجلالة الإحرائية )

تعّ حداب مُعامل الاتداق الجاخمي لمعيّشة الاستصلاعية نفديا  :(Cronbach Alphaالثبات بصخيقة الفا كخونباخ ))
( يػضّح نتائج  معاملات الثبات باستخجام الفا 6، والججول )Cronbach Alphaباستخجام شخيقة ألفا كخونباخ )))

 كخونباخ .
رؼ وفق إدارة نتائج  التحقق مغ ثبات استبانة جػدة الخجمات الحكػمية في الداحل الدػ  (6ججول )

 الجػدة الذاممة بصخيقة الفا كخونباخ .
 معامل ألفا كخونباخ عجد البشػد ن السحاور 

 جػدة الخجمات الحكػمية)وسائل الشقل(
30 

24 0.96 
جػدة الخجمات الحكػمية )وسائل الشقل( 

 0.91 24 الستػقعة في محافطة اللاذقية
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(  0.96( بمغت)وسائل الشقلا كخونباخ لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية)( أن قيسة معامل ثبات ألف6مغ الججول) يُلاحع
محػر  جػدة الخجمات الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية فقج بمفت قيسة ثبات ألفا كخونباخ  ، أما 

يّا  وصالح  لأغخاض مختفعة لكلا السحػريغ، ما يجلّ عمى أنّ السكياس متّدق  داخم  وىي معاملات ثبات  ،(0.91)
 البحث الحالي.

 الرػرة الشيائية لاستبانة جػدة الخجمات الحكػمية )وسائل الشقل( وفق إدارة الجػدة الذاممة مغ وجية نطخ أفخاد العيشة: 
( بشجا   معتسجا  عمى التجرج 24بعج التأكج مغ صجق الاستبانة وثباتيا، تكػّنت في صػرتو الشيائية لكلا السحػريغ مغ) 

( ببجائل إجابات خساسية وىي )مستازة ، جيجة، متػسصة، رديئة، رديئة ججا ( والجرجة مكياس ليكخت الخساسيالخساسي)
جػدة الخجمات لاستبانة يُبيغ الرػرة الشيائية  (  1(،  والسمحق) 24( والجرجة الرغخػ)120العطسى لمسكياس ىي)

  ة.الحكػمية في الداحل الدػرؼ وفق إدارة الجػدة الذامم
 

 مجتمع البحث وعيّنته النهائيّة;
 مجتسع البحث: 

 تكػّن السجتسع الأصمي لمبحث مغ جسيع ركاب وسائل الشقل في محافطة اللاذقية.             
 عيشة الجراسة:

 ( راكبا  لػسائل الشقل في محافطة اللاذقية، وفيسا يمي214اُختيخت عيشة البحث بصخيقة عذػائية، وبمغ  عجدىا )
 عيِّشة البحث حدب الستغيّخات الأساسيّة:وصف 

 تػزع أفخاد العيِّشة حدب الجشذ: - 1

 ( تػزع أفخاد العيِّشة حدب الجشذ. 7ججول)
 الشدبة السئػية العجد الجشذ

 %61 130 ذكخ
 %39 84 انثى

 %100 214 السجسػع
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 عيشة وفق متغيخ الجشذ.( يػضّح التسثيل البياني لتػزع أفخاد ال 3والذكل رقع) 
 

 
 ( تػزع أفخاد العيشة حدب متغيخ الجشذ.3الذكل )

 :عجد مخات الخكػب في وسيمة الشقل الجاخمي خلال اليػممتغيّخ تػزع أفخاد العيِّشة حدب  -2

 ( تػزع أفخاد العيِّشة حدب متغيّخ عجد مخات الخكػب في وسيمة الشقل الجاخمي خلال اليػم.8ججول)
 

لخكػب في وسيمة الشقل عجد مخات ا
 الشدبة السئػية العجد الجاخمي خلال اليػم

 %23 50 مخة واحجة
 %77 164 أكثخ مغ مخة

 %100 214 السجسػع
 

  

61% 

39% 

 انثى ذكر
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وفق متغيخ عجد مخات الخكػب في وسيمة الشقل الجاخمي ( يػضّح التسثيل البياني لتػزع أفخاد العيشة 4والذكل رقع)

 خلال اليػم.

 
 

 أفخاد العيشة حدب متغيخ عجد مخات الخكػب في وسيمة الشقل الجاخمي خلال اليػم. ( تػزع4الذكل )

 :الػقت السدتغخق لمػصػل إلى السكان السحجد تػزع أفخاد العيِّشة حدب متغيّخ -3

 ( تػزع أفخاد العيِّشة حدب متغيّخ الػقت السدتغخق لمػصػل إلى السكان السحجد.9ججول )
 الشدبة السئػية العجد السكان السحجد الػقت السدتغخق لمػصػل إلى

 %58 125 أقل مغ ساعة
 %42 89 أكثخ مغ ساعة

 %100 214 السجسػع
 

( يػضّح التسثيل البياني لتػزع أفخاد العيشة وفق متغيخ الػقت السدتغخق لمػصػل إلى السكان 5والذكل رقع)
 السحجد.

 

23% 

77% 

 أكثر من مرة مرة واحدة
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 تغخق لمػصػل إلى السكان السحجد.( تػزع أفخاد العيشة حدب متغيخ الػقت السد5الذكل )
 

 :عجد وسائل الشقل السخجمة لسشصقة الخكاب تػزع أفخاد العيِّشة حدب متغيّخ . 5

 ( تػزع أفخاد العيِّشة حدب متغيّخ عجد وسائل الشقل السخجمة لسشصقة الخكاب.10ججول)  
 

عجد وسائل الشقل السخجمة لسشصقة 
 الشدبة السئػية العجد الخكاب
 %64 136 حجةوسيمة وا

 %36 78 أكثخ مغ وسيمة
 %100 214 السجسػع

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

58% 

42% 

 أكثر من ساعة أقل من ساعة
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 عجد وسائل الشقل السخجمة لسشصقة الخكاب.( يػضّح التسثيل البياني لتػزع أفخاد العيشة وفق متغيخ 6والذكل رقع)
 

 
 ( تػزع أفخاد العيشة حدب متغيخ عجد وسائل الشقل السخجمة لسشصقة الخكاب.6الذكل )

 
 ءات التصبيق السيجاني:إجخا -5

 
جػدة الخجمات الحكػمية )وسيمة الشقل( وفق إدارة الجػدة الذاممة مغ وجية نطخ تصمّب التصبيق السيجاني لاستبانة 

 الإجخاءات التالية:  أفخاد العيشة،
 (.2/2/2023قام الصالب بتػزيع الاستبيان عمى ركاب وسائل الشقل في محافطة اللاذقية بتاريخ ) ●
وتحميل الشتائج  spssالشتائج، ومعالجتيا إحرائيّا، مدتخجما  الخزمة الإحرائية لمعمػم الاجتساعية ) )تفخيغ   ●

 وتفديخىا.
في تحميل البيانات الخاصّة  spssاستخجم الصالب الحدمة الإحرائيّة )) الأساليب الإحرائية السدتخجمة: -6

 بالبحث وتتسثل تمظ الأساليب بسا يمي:
 ( لحداب الاتّداق الجاخميّ لبشػد محاور الاستبانة. Alpha Cronbach'sاخ )معامل ألفا كخونب ●
 ( لمتحقق مغ الرجق البشائيّ، والثبات بالإعادة. person correlationمعامل الارتباط بيخسػن ) ●
( لحداب العلاقة الارتباشية بيغ الجرجة الكمية لسحاور person correlationمعامل الارتباط بيخسػن ) ●

  (جػدة الخجمات الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقيةو) )وسائل الشقل(الخجمات الحكػميةجػدة 
( لعيشتيغ مدتقمتيغ، لمكذف عغ الفخق بيغ متػسصي إجابات افخاد العيشة  عمى الجرجة الكمية t.Testاختبار) ●

كػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة جػدة الخجمات الحو) )وسائل الشقل(لسحاور جػدة الخجمات الحكػمية
عجد مخات الخكػب في وسيمة  -الػقت السدتغخق لمػصػل إلى السكان السحجد-الجشذ  ( وفقا  لستغيخات )اللاذقية

 عجد وسائل الشقل السخجمة لسشصقة الخكاب(. -الشقل الجاخمي خلال اليػم
 

64% 

36% 

 وسيلة واحدة

 أكثر من وسيلة
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 نتائج البحث ومناقذتها

 تسييج:
 

تعخّف العلاقة الارتباشية بيغ الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية والجرجة الكمية لسحػر ىجف ىحا البحث إلى 
جػدة الخجمات الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذاممة مغ وجية نطخ أفخاد 

(، تػصل البحث إلى spssزمة الإحرائيّة الاجتساعيّة )، وبعج جسع البيانات ومعالجتيا إحرائيا  باستخجام الخ العيشة
 الشتائج الآتية:

 الشّتائج الخاصّة بالإجابة عغ الدّؤال الأول:
 ما مدتػػ جػدة الخجمات الحكػمية )وسائل الشقل( في محافطة اللاذقية مغ وجية نطخ أفخاد العيشة؟ -

مدتػػ جػدة الخجمات الحكػمية )وسائل الشقل( في لتحجيج  حَدب  الصالب الستػسصات الحدابية، والانحخافات السعيارية
 (.11كسا ىػ مػضح في الججول رقع) محافطة اللاذقية مغ وجية نطخ أفخاد العيشة،

( الستػسصات الحدابية والانحخافات السعيارية لإجابات أفخاد العيشة عمى محػر جػدة الخجمات الحكػمية )وسائل 11ججول)
 ذقية.الشقل( في محافطة اللا

 

الستػسصات  البشػد م
 الحدابية

الانحخافات 
 السعيارية

درجة 
 الجػدة

1 
 نطافة وسيمة الشقل

1.05 1.316 
قميمة 

 ججا  

2 
 أناقة و مطيخ مقجم الخجمة)الدائق(

3.37 1.109 
متػسص

 ة
 قميمة 1.146 2.21 أماكغ الجمػس مخيحة 3

4 
 حجاثة وسيمة الشقل

2.96 1.168 
متػسص

 ة

5 
 سشاسبة)التعخفة تدتحق ما يجفع ليا(التعخفة ال

2.77 1.436 
متػسص

 ة

6 
 وجػد مػاقف ثابتة

1.09 1.283 
قميمة 

 ججا  

متػسص 1.322 3.31 أداء خجمات الشقل بذكل سميع و بجون أخصاء  7
 ة

متػسص 1.171 2.34 تقجيع الخجمات في السػاعيج السحجدة ليا 8
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 ة

9 
 ثبات مدتػػ أداء الخجمة

2.91 1.197 
صمتػس
 ة

10 
 سخعة الػصػل الى السكان السصمػب

2.72 1.076 
متػسص

 ة

11 
 تغصي وسائل الشقل كافة مشاشق السحافطة

2.64 1.308 
متػسص

 ة

 قميمة 1.355 2.40 ساعة لمخجمة 24التغصية عمى مجار  12

 قميمة 1.401 2.42 الذعػر بالإرتياح والتخحيب مغ مقجم الخجمة 13

14 
 الخجمو )الدائق(الػديو والكياسو لسقجم 

2.62 1.463 
متػسص

 ة
 قميمة 1.374 2.14 فيع احتياجات الخاكب 15

 قميمة 1.339 2.20 مقجار الاىتسام بالخاكب مغ قبل مقجم الخجمة)الدائق( 16

 قميمة 1.375 2.16 الخكاب السختمفة   تقجيخ مقجم الخجمة)الدائق(لطخوف و شباع 17

 قميمة 1.434 2.29 )الدائق(السيارات المغػية لسقجم الخجمة 18

19 
 الدخعة في حل السذكلات و معالجة الذكاوػ 

1.24 1.324 
قميمة 

 ججا
 قميمة 1.410 2.19 التغصية الجيجة لػسائل الشقل في وقت الحروة. 20

 قميمة 1.464 2.56 تقيّج مقجم الخجمة)الدائق( بالدخعة السدسػح بيا. 21

22 
 تأدية الخجمة.ميارات مقجم الخجمة)الدائق( في 

2.70 1.662 
متػسص

 ة

قميمة  1.529 1.65 شعػر الخاكب بالأمغ و الأمان خلال رحمتو. 23
 ججا

24 
صادقة لمخكاب تػفخ الثقة بيشيع وبيغ مقجم  تقجيع معمػمات

 1.406 2.59 الخجمة)الدائق(. 
 قميمة

 5.721  2.69 الجرجة الكمية
متػسص

 ة
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بات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكميّة لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية )وسائل الشقل( في أنّ إجا (11مغ الججول ) نُلاحع

وتخاوح  مدتػػ درجة   ،(5.721( وبانحخاف معيارؼ)2.69محافطة اللاذقية متػسصة،  إذ  بمغ الستػسط الحدابي )
وبمغت قيسة   ججا  والستػسصة(،القميمة جػدة الخجمات الحكػمية )وسائل الشقل( في محافطة اللاذقية لمبشػد بيغ) 

  .(1.05-3.37الستػسصات الحدابية بيغ )
بأن وسائل الشقل تذكل عُقجة خانقة في محافطة اللاذقية، إذ أنّ معطع أىالي السحافطة يذتكػن   ويعدو الصالب الشتيجة؛

ة  لػسيمة الشقل، قمة الاىتسام بالشطافة مغ ) قمة عجد وسائل الشقل، ازدحام أعجاد الخكاب في وسيمة الشقل، قمة السػاقف الثابت
العامة لػسيمة الشقل، الألفاظ الشابية مغ بعس سائقي وسائل الشقل (، ولاحع الصالب خلال تصبيق الاستبيان بأن معطع 
الخكاب عبخوا عغ استيائيع مغ أسمػب مُقجم الخجمة والألفاظ الشابية مغ بعس سائقي وسائل الشقل، واضصخار العجيج مغ 

لخكاب إلى استخجام سيارة التاكدي بالخغع مغ ارتفاع أجختيا ودون تقيج الدائق بالعجاد، وذلظ  لقمة تغصية وسائل الشقل ا
 لسحافطة اللاذقية وخاصّة خلال الحروة  في أوقات) الرباح، والطييخة(. 

 
  :ينلخاصّة بالإجابة عن الدّؤال الثاالنّتائج ا 

ػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذاممة مغ وجية ما مدتػػ جػدة الخجمات الحك -
 -نطخ أفخاد العيشة؟ 

( وسائل الشقلمدتػػ جػدة الخجمات الحكػمية )حَدب الصالب الستػسصات الحدابية، والانحخافات السعيارية لتحجيج 
 (.12، كسا ىػ مػضح في الججول رقع)مغ وجية نطخ أفخاد العيشةالستػقعة في محافطة اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذاممة 

 
جػدة الخجمات الحكػمية )وسائل  (الستػسصات الحدابية والانحخافات السعيارية لإجابات أفخاد العيشة عمى محػر12ججول)

 الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذاممة مغ وجية نطخ أفخاد العيشة. 

الستػسصات  لبشػدا م
 الحدابية

الانحخافات 
 درجة الجػدة السعيارية

 مختفع 1.127 4.09 نطافة وسيمة الشقل 1
 مختفع 1.151 3.76 أناقة و مطيخ مقجم الخجمة)الدائق( 2
 مختفع 1.221 3.63 أماكغ الجمػس مخيحة 3

 مختفع 1.239 3.71 حجاثة وسيمة الشقل 4

 مختفع 1.303 3.71 تحق ما يجفع ليا(التعخفة السشاسبة)التعخفة تد 5
 مختفع 1.050 3.87 وجػد مػاقف ثابتة 6

 مختفع 1.137 3.73 أداء خجمات الشقل بذكل سميع و بجون أخصاء  7
 مختفع 1.078 3.92 تقجيع الخجمات في السػاعيج السحجدة ليا 8
 مختفع 1.253 3.92 ثبات مدتػػ أداء الخجمة 9
 مختفع 1.176 4.00 كان السصمػبسخعة الػصػل الى الس 10
 مختفع 1.242 3.97 تغصي وسائل الشقل كافة مشاشق السحافطة 11
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 مختفع 1.280 3.83 ساعة لمخجمة 24التغصية عمى مجار  12
 مختفع 1.527 3.79 الذعػر بالإرتياح والتخحيب مغ مقجم الخجمة 13
 ختفعم 1.381 3.72 الػديو والكياسو لسقجم الخجمو )الدائق( 14

 مختفع 1.172 3.90 فيع احتياجات الخاكب 15

 مختفع 1.341 3.94 مقجار الاىتسام بالخاكب مغ قبل مقجم الخجمة)الدائق( 16

الخكاب   تقجيخ مقجم الخجمة)الدائق(لطخوف و شباع 17
 مختفع 1.229 3.78 السختمفة 

 مختفع 1.005 4.08 السيارات المغػية لسقجم الخجمة)الدائق( 18

 مختفع 1.123 4.02 الدخعة في حل السذكلات و معالجة الذكاوػ  19

 مختفع 1.200 4.07 التغصية الجيجة لػسائل الشقل في وقت الحروة. 20

 مختفع 1.134 4.00 تقيّج مقجم الخجمة)الدائق( بالدخعة السدسػح بيا. 21

 مختفع 1.333 3.92 ميارات مقجم الخجمة)الدائق( في تأدية الخجمة. 22

 مختفع 1.191 4.05 شعػر الخاكب بالأمغ و الأمان خلال رحمتو. 23

صادقة لمخكاب تػفخ الثقة بيشيع وبيغ  تقجيع معمػمات 24
 مختفع 1.129 3.95 مقجم الخجمة)الدائق(. 

 مختفع 8.78 3.89 الجرجة الكمية

 
دة الخجمات الحكػمية )وسائل الشقل( أنّ إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكميّة لسحػر جػ  (12مغ الججول) نُلاحع

الستػقعة في محافطة اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذاممة مغ وجية نطخ أفخاد العيشة مختفعة،  إذ  بمغ الستػسط الحدابي 
وبمغت قيسة   السختفعة والسختفعة ججا (،وتخاوحت مدتػػ درجة الجػدة  لمبشػد بيغ)   ،(8.78( وبانحخاف معيارؼ)3.89)

  .(3.63-4.09تػسصات الحدابية بيغ )الس
بأن أفخاد عيشة البحث يأممػن بتحقيق جػدة مقبػلة عمى الأقل لػسائل الشقل وخاصة بأن محافطة ويعدو الصالب الشتيجة، 

 إلى أمميع القخيب بديادة عجد وسائل الشقل،وأشار أفخاد العيشة    اللاذقية وجيا  سياحيا  لجسيع الدياح مغ أنحاء العالع
ووجػد مػاعيج ثابتة لػصػل وسيمة الشقل إلى أماكشيا السخررة، وتحديغ سمػكات بعس مُقجمي الخجمة وسائقي وسيمة 

  الشقل مثل ) التخحيب بالخكاب، تشطيع الجمػس بيشيع ......(

 النّتائج الخاصّة بالإجابة عن الدّؤال الثالث;

دة الخجمات الحكػمية والجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية لسحػر جػ  ما العلاقة الارتباشية بيغ الجرجة الكمية -
 ( الستػقعة في محافطة اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذاممة مغ وجية نطخ أفخاد العيشة؟وسائل الشقل)

 وسػف تتع الإجابة عشو، مغ خلال مشاقذة الفخضية الآتية:  -
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لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية والجرجة الكمية لسحػر  جرجة الكميةتػجج علاقة ارتباشية ذات دلالة إحرائية بيغ ال ⮚
جػدة الخجمات الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذاممة مغ وجية نطخ أفخاد 

 العيشة. 
كػمية والجرجة الكمية لسحػر لسحػر جػدة الخجمات الح قام الصالب بحداب معاملات ارتباط بيخسػن بيغ الجرجة الكمية

جػدة الخجمات الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذاممة مغ وجية نطخ أفخاد العيشة 
 (.13، والشتائج مػضحة في الججول رقع )

الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات ( معاملات ارتباط بيخسػن بيغ الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية و 13ججول)
 الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية.  

 القخار الكيسة الاحتسالية معامل الارتباط
 غيخ دال 1290. 0.104

ة ( بيغ  الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية والجرجبيخسػن (  بأن قيسة معامل ارتباط )13نُلاحع مغ الججول )
( وبسدتػػ دلالة) 0.104الكمية لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية، بمغ )

 (. 0.05( وىي أكبخ مغ مدتػػ الجلالة الافتخاضي)0.129
جػدة الخجمات  وبالتالي لا تػجج علاقة ارتباشية بيغ الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية والجرجة الكمية لسحػر

 الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية.
عجم وجػد علاقة ارتباشية بيغ الخجمات الحكػمية)لػسائل الشقل(  وجػدتيا الستػقعة مغ الخكاب، ويعدو الصالب نتيجة؛  

ات الخكاب وخاصة بأزمة ومغ الصبيعي عجم تػافقيا مع شسػح ذو جػدة مشخفزة،كػن الخجمات الحكػمية لػسائل الشقل 
 قمة تػافخ السذتقات الشفصية السُذغمة لػسائل الشقل، وقمة عجد وسائل الشقل وخاصة في السشاشق الجبمية.

 :النّتائج الخاصّة بالإجابة عن الدّؤال الرابع
ة الخجمات ىل تػجج فخوق ذات دلالة احرائية بيغ متػسصات إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكمية لسحػر جػد -

الػقت السدتغخق لمػصل إلى السكان  -عجد مخات الخكػب في وسيمة الشقل خلال اليػم -الجشذالحكػمية تعدػ لستغيخات )
 (؟عجد وسائل الشقل السخجمة لسشصقة الخكاب -السحجد

 وسػف تتع الإجابة عشو، مغ خلال مشاقذة الفخضيات الآتية:  -   
 . الفخضية الأولى:1
دلالة إحرائية بيغ متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية  يػجج فخق ذو -

 .يُعدػ لستغيخ الجشذ
( لمعيشات السدتقمة، إذ حُدِبت الفخق بيغ متػسصي إجابات أفخاد عيشة Test-Tلمتحقق مغ صحّة الفخضيّة استُخجِم اختبار )

 (.14، كسا مػضح في الججول رقع)يُعدػ لستغيخ الجشذخجمات الحكػمية لسحػر جػدة العمى الجرجة الكمية  
( لمجّلالة الفخق بيغ متػسصي اجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكميّة لسحػر جػدة الخجمات test-t( قيع )14ججول)

 الحكػمية يُعدػ لستغيخ الجشذ.
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الستػسط  العجد العيشة
 الحدابي

الانحخاف 
 درجة قيسة ت السعيارؼ 

 الحخية
الكيسة 

 القخار الاحتسالية

 15.425 64.24 130 الحكػر
غيخ  0.642 212 -0.466

 16.243 65.00 84 الإناث دال

( أنّ قيسة الستػسط الحدابي لإجابات الحكػر عمى الجرجة الكمّيّة لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية 14)نلاحع مغ الججول
( وبانحخاف 65.00، كسا بمغت قيسة متػسط إجابات الإناث )(15.425)ؼ قجره( وبانحخاف معيار 64.24بمغت )

وىي أكبخ مغ مدتػػ الجلالة  (0.642ومدتػػ دلالتيا يداوؼ) .(-0.466(، وبمغت قيسة ت)16.243معيارؼ قجره)
 ( يُبيغ التسثيل البياني ليحه الفخوق.7(، والذكل رقع)0.05الافتخاضي )

 
لبيانيّ لمفخق بيغ متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية ( التسثيل ا7الذكل رقع )

 وفقا  لستغيخ الجشذ.
التي تشزّ عمى" عجم وجػد فخق ذو دلالة إحرائية بيغ  ،الفخضيّة الرفخيّة وتقبلالفخضيّة البجيمة  تخفسوبشاء  عمى ذلظ 

 "وفقا  لستغيخ الجشذرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى الج
بسعاناة أفخاد العيشة سػاء ذكػر أو إناث مغ خجمات السػاصلات الديئة في محافطة اللاذقية، ويفدخ الصالب الشتيجة، 

ناث خلال الخكػب وخاصة الإناث بدبب الػقػف لداعات شػيمة لانتطار وسيمة الشقل، بالإضافة إلى التجافع السديء للإ
 إلى الحافمة، وعجم وجػد أماكغ مشاسبة لجمػس الشداء، الأمخ الحؼ حسميغ أعباء نفدية وجدجية.    

 الفخضية الثانية:-2
  يػجج فخق ذو دلالة إحرائية بيغ متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية

 ب في وسيمة الشقل خلال اليػم.يُعدػ لستغيخ عجد مخات الخكػ 
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( لمعيشات السدتقمة، إذ حُدِبت الفخق بيغ متػسصي إجابات أفخاد عيشة Test-Tلمتحقق مغ صحّة الفخضيّة استُخجِم اختبار )
، كسا يُعدػ لستغيخ عجد مخات الخكػب في وسائل الشقل خلال اليػمجػدة الخجمات الحكػمية  عمى الجرجة الكمية لسحػر

 (.15لججول رقع)مػضح في ا
( لمجّلالة الفخق بيغ متػسصي اجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكميّة لسحػر جػدة الخجمات test-t( قيع )15ججول)

 الحكػمية يُعدػ لستغيخ عجد مخات الخكػب في وسائل الشقل خلال اليػم.

عجد مخات الخكػب 
في وسائل الشقل 

 خلال اليػم
الستػسط  العجد

 الحدابي
اف الانحخ 

درجة  قيسة ت السعيارؼ 
 الحخية

الكيسة 
 القخار الاحتسالية

- 14.977 61.34 50 مخة واحجة
 دال 0.003 212 -1.708

 15.848 77.65 164 أكثخ مغ مخة
ل ( خلا لسخة واحجة( أنّ قيسة الستػسط الحدابي لإجابات أفخاد العيشة الحيغ يخكبػن وسيمة الشقل) 15)نلاحع مغ الججول

، كسا بمغت قيسة متػسط إجابات أفخاد العيشة الحيغ يخكبػن (14.977)( وبانحخاف معيارؼ قجره61.34اليػم،  بمغت )
 -1.708-(، وبمغت قيسة ت)15.848( وبانحخاف معيارؼ قجره)77.65) () أكثخ مغ مخةالشقل الجاخمي خلال اليػم
( يُبيغ التسثيل 8(، والذكل رقع)0.05لة الافتخاضي )وىي أصغخ مغ مدتػػ الجلا (0.003(ومدتػػ دلالتيا يداوؼ)

 البياني ليحه الفخوق.
 

 
( التسثيل البيانيّ لمفخق بيغ متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية 8الذكل رقع )

 وفقا  لستغيخ عجد مخات الخكػب في وسائل الشقل خلال اليػم.
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التي تشزّ عمى" وجػد فخق ذو دلالة إحرائية بيغ  ،الفخضيّة البجيمة وتقبلالفخضيّة الرفخية  تخفسذلظ وبشاء  عمى 
وفقا  لستغيخ عجد مخات الخكػب في متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية 

 "وسائل الشقل خلال اليػم، ولرالح )أكثخ مغ مخة( 
( كانػا أكثخ تعبيخا  عغ ردائو وسائل أكثخ مغ مخةأفخاد العيشة الحيغ يدتخجمػن وسيمة الشقل ) الب الشتيجة، بأنويفدخ الص

 إرىاقا  جدجيا  وماديا  ونفديا   ، وبالتالي كانػا الأكثخالشقل كػنيع يدتخجمػن أكثخ مغ وسيمة لمػصػل إلى أماكغ عسميع

 الفخضية الثالثة: -3
 حرائية بيغ متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية يػجج فخق ذو دلالة إ

 يُعدػ لستغيخ الػقت السدتغخق لمػصػل إلى مكان محجد.
( لمعيشات السدتقمة، إذ حُدِبت الفخق بيغ متػسصي إجابات أفخاد عيشة Test-Tلمتحقق مغ صحّة الفخضيّة استُخجِم اختبار )

، كسا  يُعدػ لستغيخ الػقت السدتغخق لمػصػل إلى السكان السحجدجػدة الخجمات الحكػمية  الكمية لسحػر عمى الجرجة
 (.16مػضح في الججول رقع)

( لمجّلالة الفخق بيغ متػسصي اجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكميّة لسحػر جػدة الخجمات test-t( قيع )16ججول)
 دتغخق لمػصػل إلى مكان محجد.الحكػمية يُعدػ لستغيخ الػقت الس

الػقت السدتغخق 
لمػصػل إلى السكان 

 السحجد
الستػسط  العجد

 الحدابي
الانحخاف 
 السعيارؼ 

درجة  قيسة ت
 الحخية

الكيسة 
 الاحتسالية

 القخار

 16.109 60.20 125 أقل مغ ساعة
 دال 0.000 212 0.615

 15.216 68.86 89 أكثخ مغ ساعة
( 60.20( أنّ قيسة الستػسط الحدابي  لأفخاد العيشة الحيغ يحتاجػن ) أقل مغ ساعة( بمغت )16)لججولنلاحع مغ ا

  (أكثخ مغ ساعة، كسا بمغت قيسة متػسط إجابات أفخاد العيشة الحيغ يدتغخقػن ) (16.109)وبانحخاف معيارؼ قجره
وىي أصغخ  (0.000ػ دلالتيا يداوؼ)(ومدتػ 0.615(، وبمغت قيسة ت)15.216( وبانحخاف معيارؼ قجره)68.86)

 ( يُبيغ التسثيل البياني ليحه الفخوق.9(، والذكل رقع)0.05مغ مدتػػ الجلالة الافتخاضي )
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( التسثيل البيانيّ لمفخق بيغ متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية 9الذكل رقع )

 تغخق لمػصػل إلى مكان محجد.وفقا  لستغيخ الػقت السد
 

التي تشزّ عمى" وجػد فخق ذو دلالة إحرائية بيغ  ،الفخضيّة البجيمة وتقبلالفخضيّة الرفخية  تخفسوبشاء  عمى ذلظ 
وفقا  لستغيخ الػقت السدتغخق لمػصػل متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية 

 "حجد، ولرالح )أكثخ مغ ساعة( إلى السكان الس
(، وبالتالي  يحتاجػن إلى وقت شػيل لمػصػل أكثخ مغ ساعةأفخاد العيشة الحيغ يدتغخقػن ) ويفدخ الصالب الشتيجة، بأن

إلى أماكغ عسميع، ولاحع الصالب خلال تصبيق الاستبيان استياء  الخكاب الحيغ يدتغخقػن وقت شػيل  مغ مذقة الصخيق 
سادية الكبيخة، والإرىاق الجدجؼ مثل) الذعػر بالجوخة، والآلام السفاصل..........(، أضافة إلى رغبة العجيج ، والأعباء ال

(، والالتحاق بأماكغ عسل أقخب ليع، ما يؤثخ عمى تدخب الكفاءات العاممة مغ الحكػميةمشيع إلى تخك أماكغ عسميع) 
 القصاع الحكػمي.    

 الفخضية الخابعة:_ 4
 
  ذو دلالة إحرائية بيغ متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية  يػجج فخق

 يُعدػ لستغيخ عجد وسائل الشقل السخجمة لسشصقة الخكاب.
شة ( لمعيشات السدتقمة، إذ حُدِبت الفخق بيغ متػسصي إجابات أفخاد عيTest-Tلمتحقق مغ صحّة الفخضيّة استُخجِم اختبار )

، كسا مػضح يُعدػ لستغيخ عجد وسائل الشقل السخجمة لسشصقة الخكابلسحػر جػدة الخجمات الحكػمية عمى الجرجة الكمية  
 (.17في الججول رقع)
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( لمجّلالة الفخق بيغ متػسصي اجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكميّة لسحػر جػدة الخجمات test-t( قيع )17ججول)
 خ عجد وسائل الشقل السخجمة لسشصقة الخكاب. الحكػمية يُعدػ لستغي

 

عجد وسائل الشقل 
السخجمة لسشصقة 

 الخكاب
الستػسط  العجد

 الحدابي
الانحخاف 
درجة  قيسة ت السعيارؼ 

 الحخية
الكيسة 

 القخار الاحتسالية

- 16.658 72.89 136 وسيمة نقل واحجة
0.879- 

 دال 0.000 212
 13.954 63.93 78 أكثخ مغ وسيمة نقل

 ( 72.89بمغت ) وسيمة نقل واحجة(( أنّ قيسة الستػسط الحدابي لأفخاد العيشة الحيغ يحتاجػن ) 17)نلاحع مغ الججول
 
 

) أكثخ مغ وسيمة ، كسا بمغت قيسة متػسط إجابات أفخاد العيشة الحيغ يحتاجػن إلى (16.658)وبانحخاف معيارؼ قجره
وىي  (0.000(ومدتػػ دلالتيا يداوؼ)0.879-(، وبمغت قيسة ت)13.954جره)( وبانحخاف معيارؼ ق63.93)  (نقل

 ( يُبيغ التسثيل البياني ليحه الفخوق.10(، والذكل رقع)0.05أصغخ مغ مدتػػ الجلالة الافتخاضي )

 
لخجمات ( التسثيل البيانيّ لمفخق بيغ متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكمية لسحػر جػدة ا10الذكل رقع )

 الحكػمية وفقا  لستغيخ عجد وسائل الشقل السخجمة لسشصقة الخكاب.
 

التي تشزّ عمى" وجػد فخق ذو دلالة إحرائية بيغ  ،الفخضيّة البجيمة وتقبلالفخضيّة الرفخية  تخفسوبشاء  عمى ذلظ 
تغيخ عجد وسائل الشقل السخجمة وفقا  لسمتػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية 

 "لسشصقة الخكاب ، ولرالح )وسيمة نقل واحجة( 
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بأن معطع أفخاد العيشة اشتكػا مغ وجػد وسيمة نقل واحجة وقمة تػافخىا وىي )الدخافيذ(، والبعس ويفدخ الصالب الشتيجة، 

تصمب أجػر مختفعة دون ضػابط، وانتذار ( وقمة وجػد تكاسي والتي داخمي بسػاعيج ثابتة عَبْخ عغ عجم وجػد وسائل )نقل
( ولكغ السػتػراتضاىخة)السػتػرات(  في محافطة اللاذقية كػسيمة لمشقل، وأشار بعس أفخاد العيشة عمى الخغع مغ تػاجج ) 

 صعػبة استخجاميا بذكل يػمي لقمة تػافخ البشديغ، وصعػبة قيادتيا  خلال  فرل الذتاء.

رائية بيغ متػسصات إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات ىل تػجج فخوق ذات دلالة اح - 5
عجد مخات  -الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذاممة تعدػ لستغيخات )الجشذ

عجد وسائل الشقل السخجمة لسشصقة  -الػقت السدتغخق لمػصػل إلى السكان السحجد -الخكػب في وسيمة الشقل خلال اليػم
 ؟(الخكاب

 الفخضية الأولى:  -1
يػجج فخق ذو دلالة إحرائية بيغ متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية  -

 .يُعدػ لستغيخ الجشذ )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذاممة
( لمعيشات السدتقمة، إذ حُدِبت الفخق بيغ متػسصي إجابات أفخاد عيشة Test-Tحقق مغ صحّة الفخضيّة استُخجِم اختبار )لمت

 جػدة الخجمات الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذاممة عمى الجرجة الكمية لسحػر
 (.18ججول رقع)، كسا مػضح في اليُعدػ لستغيخ الجشذ

( لمجّلالة الفخق بيغ متػسصي اجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكميّة لسحػر جػدة الخجمات test-t؛ قيع )18ججول
 الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذاممة يُعدػ لستغيخ الجشذ.

الستػسط  العجد العيشة
 الحدابي

الانحخاف 
درجة  قيسة ت عيارؼ الس

 الحخية
الكيسة 

 القخار الاحتسالية

  18.852  93.28 130 الحكػر
 غيخ دال 0.849 212 -0.190

  18.788  93.78 84 الإناث
( أنّ قيسة الستػسط الحدابي لإجابات الحكػر عمى الجرجة الكمّيّة لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية 18)نلاحع مغ الججول

وبانحخاف معيارؼ  (93.28بمغت ) الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذاممة )وسائل
، وبمغت قيسة (18.788وبانحخاف معيارؼ قجره) (93.78، كسا بمغت قيسة متػسط إجابات الإناث )(18.852)قجره
( 11(، والذكل رقع)0.05تخاضي )وىي أكبخ مغ مدتػػ الجلالة الاف (0.849ومدتػػ دلالتيا يداوؼ) .(-0.190ت)

 يُبيغ التسثيل البياني ليحه الفخوق.
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( التسثيل البيانيّ لمفخق بيغ متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات 11الذكل رقع )

 تغيخ الجشذ.الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذاممة وفقا  لس
التي تشزّ عمى" عجم وجػد فخق ذو دلالة إحرائية بيغ  ،الفخضيّة الرفخيّة وتقبلالفخضيّة البجيمة  تخفسوبشاء  عمى ذلظ 

متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة 
 "وفقا  لستغيخ الجشذلذاممة اللاذقية وفق إدارة الجػدة ا

بأن أفخاد العيشة)ذكػر أو إناث( وضعػا تػقعات مختفعة لخجمة)وسائل الشقل( ، وقجمػا مقتخحات ، الشتيجة  ويسكغ تفديخ
لحلّ أزمة السػاصلات ومشيا) مخاقبة خط الديخ وخاصة الدخافيذ التي تدتثسخ تخخيريا عمى الخط  بأعسال أخخػ،  

سيارة الأجخة، تجشب ازدحام ) وسيمة الشقل الجاخمي( وتشطيع أماكغ جمػس الخكاب وخاصة )  وضع ضػابط عمى عجاد
 ، وكبار الدغ(  مغ مُقجم الخجمة.الشداء 

 

 الفرضية الثانية;
  يػجج فخق ذو دلالة إحرائية بيغ متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية

يُعدػ لستغيخ عجد مخات الخكػب في وسية  الستػقعة في محافطة اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذاممة )وسائل الشقل(
 الشقل خلال اليػم.

( لمعيشات السدتقمة، إذ حُدِبت الفخق بيغ متػسصي إجابات أفخاد عيشة Test-Tلمتحقق مغ صحّة الفخضيّة استُخجِم اختبار )
ات الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية وفق إدارة الجػدة لسحػر جػدة الخجمعمى الجرجة الكمية  

 (.19، كسا مػضح في الججول رقع)يُعدػ لستغيخ عجد مخات الخكػب في وسية الشقل خلال اليػم الذاممة
ػدة الخجمات ( لمجّلالة الفخق بيغ متػسصي اجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكميّة لسحػر جtest-t( قيع )19ججول)

الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذاممة يُعدػ لستغيخ عجد مخات الخكػب في 
 وسيمة الشقل خلال اليػم.
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عجد مخات الخكػب 
في الشقل الجاخمي 

 خلال اليػم
الستػسط  العجد

 الحدابي
الانحخاف 
درجة  قيسة ت السعيارؼ 

 الحخية
الكيسة 

 القخار حتساليةالا

 17.600 80.96 50 مخة واحجة
 دال 0.000 212 0.205

 19.180 93.33 164 أكثخ مغ مخة
 

( خلال لسخة واحجة( أنّ قيسة الستػسط الحدابي لإجابات أفخاد العيشة الحيغ يخكبػن وسيمة الشقل) 19)نلاحع مغ الججول
، كسا بمغت قيسة متػسط إجابات أفخاد العيشة الحيغ يخكبػن (17.600)ره( وبانحخاف معيارؼ قج80.96اليػم،  بمغت )

(  0.205(، وبمغت قيسة ت)19.180( وبانحخاف معيارؼ قجره)93.33) () أكثخ مغ مخةالشقل الجاخمي خلال اليػم
التسثيل ( يُبيغ 12(، والذكل رقع)0.05وىي أصغخ مغ مدتػػ الجلالة الافتخاضي ) (0.000ومدتػػ دلالتيا يداوؼ)

 البياني ليحه الفخوق.

 
( التسثيل البيانيّ لمفخق بيغ متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات 12الذكل رقع )

الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذاممة وفقا  لستغيخ عجد مخات الخكػب في وسائل 
 خلال اليػم. الشقل

 
التي تشزّ عمى" وجػد فخق ذو دلالة إحرائية بيغ  ،الفخضيّة البجيمة وتقبلالفخضيّة الرفخية  تخفسوبشاء  عمى ذلظ 

متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة 
 "وفقا  لستغيخ عجد مخات الخكػب في وسائل الشقل خلال اليػم، ولرالح )أكثخ مغ مخة( ممة اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذا

(، كانت مصالبتيع أكبخ بػجػد وسيمة أكثخ مغ مخةأفخاد العيشة الحيغ يدتخجمػن وسيمة الشقل ) ويفدخ الصالب الشتيجة، بأن
ابتة، والتخفيف عشيع معانة شػل الصخيق وخاصة نقل واحجة تكػن عمى شػل الخط، وبأسعار مادية مشخفزة، وبسػاعيج ث

 القاششيغ في الأماكغ البعيجة عغ السحافطة. 
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 الفخضية الثالثة: -3
  يػجج فخق ذو دلالة إحرائية بيغ متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية

يُعدػ لستغيخ الػقت السدتغخق لمػصػل إلى  دارة الجػدة الذاممة)وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية وفق إ
 السكان السحجد.

( لمعيشات السدتقمة، إذ حُدِبت الفخق بيغ متػسصي إجابات أفخاد عيشة Test-Tلمتحقق مغ صحّة الفخضيّة استُخجِم اختبار )
 ي محافطة اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذاممةجػدة الخجمات الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة ف عمى الجرجة الكمية لسحػر

 (.20، كسا مػضح في الججول رقع) يُعدػ لمػقت السدتغخق لمػصػل إلى السكان السحجد
( لمجّلالة الفخق بيغ متػسصي اجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكميّة لسحػر جػدة الخجمات test-t( قيع )20ججول)

في محافطة اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذاممة يُعدػ لستغيخ الػقت السدتغخق لمػصػل  الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة
 إلى السكان السحجد.

الػقت السدتغخق 
لمػصػل إلى السكان 

 السحجد
الستػسط  العجد

 الحدابي
الانحخاف 
درجة  قيسة ت السعيارؼ 

 الحخية
الكيسة 

 القخار الاحتسالية

 17.041 90.63 125 أقل مغ ساعة
 دال 0.000 212 1.999

 20.714 95.46 89 أكثخ مغ ساعة
 

( 90.63( أنّ قيسة الستػسط الحدابي  لأفخاد العيشة الحيغ يحتاجػن ) أقل مغ ساعة( بمغت )20)نلاحع مغ الججول
  (مغ ساعةأكثخ ، كسا بمغت قيسة متػسط إجابات أفخاد العيشة الحيغ يدتغخقػن ) (17.041)وبانحخاف معيارؼ قجره

وىي أصغخ  (0.000(ومدتػػ دلالتيا يداوؼ)1.999(، وبمغت قيسة ت)20.714( وبانحخاف معيارؼ قجره)95.46)
 ( يُبيغ التسثيل البياني ليحه الفخوق.13(، والذكل رقع)0.05مغ مدتػػ الجلالة الافتخاضي )
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العيشة عمى الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات ( التسثيل البيانيّ لمفخق بيغ متػسصي إجابات أفخاد 13الذكل رقع )

الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذاممة يُعدػ لستغيخ الػقت السدتغخق لمػصػل 
 إلى السكان السحجد

 
خق ذو دلالة إحرائية بيغ التي تشزّ عمى" وجػد ف ،الفخضيّة البجيمة وتقبلالفخضيّة الرفخية  تخفسوبشاء  عمى ذلظ 

متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة 
 يُعدػ لستغيخ الػقت السدتغخق لمػصػل إلى السكان السحجد، ولرالح )أكثخ مغ ساعة(.اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذاممة 

( شالبػا بػجػد ميارات ذو جػدة مختفعة لجػ أكثخ مغ ساعةأفخاد العيشة الحيغ يدتغخقػن ) شتيجة، بأنويفدخ الصالب ال
 الدائق في الكيادة والمباقة مع الخكاب، كػن الػقت السدتغخق لػصػليع شػيل ججا .  

 
 
 الفرضية الرابعة; -4
 جرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية يػجج فخق ذو دلالة إحرائية بيغ متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى ال

يُعدػ لستغيخ عجد وسائل الشقل السخجمة  )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذاممة
 لسشصقة الخكاب.

بات أفخاد عيشة ( لمعيشات السدتقمة، إذ حُدِبت الفخق بيغ متػسصي إجاTest-Tلمتحقق مغ صحّة الفخضيّة استُخجِم اختبار )
لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية وفق إدارة الجػدة عمى الجرجة الكمية  

 (.21، كسا مػضح في الججول رقع)يُعدػ لستغيخ عجد وسائل الشقل السخجمة لسشصقة الخكاب الذاممة
اجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكميّة لسحػر جػدة الخجمات  ( لمجّلالة الفخق بيغ متػسصيtest-t( قيع )21ججول)

الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذاممة يُعدػ لستغيخ عجد وسائل الشقل السخجمة 
 لسشصقة الخكاب.
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عجد وسائل الشقل 
السخجمة لسشصقة 

 الخكاب
الستػسط  العجد

 الحدابي
الانحخاف 
درجة  قيسة ت السعيارؼ 

 الحخية
الكيسة 

 القخار الاحتسالية

 18.070 95.24 136 وسيمة نقل واحجة
 دال 0.002 212 1.921

 19.670 88.33 78 أكثخ مغ وسيمة نقل
 
 

( 95.24بمغت ) وسيمة نقل واحجة(( أنّ قيسة الستػسط الحدابي لأفخاد العيشة الحيغ يحتاجػن ) 21)نلاحع مغ الججول
) أكثخ مغ وسيمة ، كسا بمغت قيسة متػسط إجابات أفخاد العيشة الحيغ يحتاجػن إلى (18.070)وبانحخاف معيارؼ قجره

وىي  (0.000( ومدتػػ دلالتيا يداوؼ)1.921(، وبمغت قيسة ت)19.670( وبانحخاف معيارؼ قجره)88.33)  (نقل
 ( يُبيغ التسثيل البياني ليحه الفخوق.14ع)(، والذكل رق0.05أصغخ مغ مدتػػ الجلالة الافتخاضي )

 
( التسثيل البيانيّ لمفخق بيغ متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات 14الذكل رقع )

سخجمة الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذاممة يُعدػ لستغيخ عجد وسائل الشقل ال
 لسشصقة الخكاب 

 
التي تشزّ عمى" وجػد فخق ذو دلالة إحرائية بيغ  ،الفخضيّة البجيمة وتقبلالفخضيّة الرفخية  تخفسوبشاء  عمى ذلظ 

متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة 
 "، ولرالح )وسيمة نقل واحجة( ػدة الذاممة يُعدػ لستغيخ عجد وسائل الشقل السخجمة لسشصقة الخكاباللاذقية وفق إدارة الج

مغ خلال معايشتو لمػاقع بأن أفخاد العيشة)الحيغ يحتاجػن وسيمة نقل واحجة( شالبػا بأكثخ مغ وسيمة نقل ويفدخ الصالب الشتيجة، 
يع، وخاصة بأنيع يقفػن بأكثخ مغ مشصقة ويعانػن صعػبة وجػد وسيمة نقل وذات جػدة عمى الأقل مقبػلة، وتكػن مخجمة لسشاشق

  تقميع إلى مشازليع، وأشار البعس بأنيع خلال فرل الذتاء يرمػن في أوقات متأخخة مغ الميل.
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 ;الاستنتاجات 
 

 (.2.69مدتػػ جػدة الخجمات الحكػمية) وسائل الشقل( في محافطة اللاذقية متػسصة وبستػسط حدابي)  ●
مدتػػ جػدة الخجمات الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذاممة مغ وجية  ●

 (.3.89نطخ أفخاد العيشة مختفعة، وبستػسط حدابي )
لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية والجرجة الكمية  عجم وجػد علاقة ارتباشية ذات دلالة إحرائية بيغ الجرجة الكمية ●

لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذاممة مغ وجية 
 نطخ أفخاد العيشة.

  عجم وجػد فخق ذو دلالة إحرائية بيغ متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات
 .يُعدػ لستغيخ الجشذالحكػمية 

     فخق ذو دلالة إحرائية بيغ متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات وجػد
 يُعدػ لستغيخ عجد مخات الخكػب في وسيمة الشقل خلال اليػم، ولرالح ) أكثخ مغ مخة(.الحكػمية 

  ر جػدة الخجمات الحكػمية وجػد فخق ذو دلالة إحرائية بيغ متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكمية لسحػ
 يُعدػ لستغيخ الػقت السدتغخق لمػصػل إلى السكان السحجد، ولرالح ) أكثخ مغ ساعة(.

  وجػد فخق ذو دلالة إحرائية بيغ متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية
 ، ولرالح وسيمة الشقل الػاحجة.يُعدػ لستغيخ عجد وسائل الشقل السخجومة لسشصقة الخكاب

  عجم وجػد فخق ذو دلالة إحرائية بيغ متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات
  .يُعدػ لستغيخ الجشذالحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية 

   شة عمى الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات وجػد فخق ذو دلالة إحرائية بيغ متػسصي إجابات أفخاد العي
يُعدػ لستغيخ عجد مخات الخكػب الحكػمية )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذاممة 

 في وسيمة الشقل خلال اليػم، ولرالح ) أكثخ مغ مخة(.
  الجرجة الكمية لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية وجػد فخق ذو دلالة إحرائية بيغ متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى

يُعدػ لستغيخ الػقت السدتغخق لمػصػل إلى )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذاممة 
  السكان السحجد، ولرالح ) أكثخ مغ ساعة(.

  الكمية لسحػر جػدة الخجمات الحكػمية يػجج فخق ذو دلالة إحرائية بيغ متػسصي إجابات أفخاد العيشة عمى الجرجة
يُعدػ لستغيخ عجد وسائل الشقل السخجومة )وسائل الشقل( الستػقعة في محافطة اللاذقية وفق إدارة الجػدة الذاممة 

 لسشصقة الخكاب، ولرالح وسيمة الشقل الػاحجة.
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 التهصيات; 
 
 في ضػء الشتائج: التػصيات خمز البحث إلى مجسػعة مغ 

 ة عجد وسائل الشقل في محافطة اللاذقية، وبجػدة جيجة.زياد ●
 ضبط مػاعيج خصػط الديخ في محافطة اللاذقية.  ●
 ضبط أسعار أجخة التاكدي في محافطة اللاذقية. ●
 إقامة دورات تجريبية لمدائق ومقجم الخجمة بسا يتعمق بالسيارات الاجتساعية اللازمة لتعامل مع الخكاب, ●
 ر( في مخاقبة وضبط خصػط الديخ، وخاصة خلال السذاجخات بيغ الخكاب مع الدائق.تفعيل دور ) شخشي السخو  ●

 خاتسة الفرل: 
تزسّغ ىحا الفرل عخضا  تفريميا  لشتائج أسئمة البحث، وفخضيّاتو، التي اُختبخت صحّتيا باستخجام البخنامج 

حث، ومجسػعة مغ السقتخحاتائج الب(، وفي نياية الفرل تعّ التػصّل إلى ممخز عام لشتspssالإحرائيّ )
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 (2الملحق رقم ) 

 استبانة تقييع جػدة الخجمات الحكػمية وفق إدارة الجػدة الذاممة
 لاذقيةدراسة ميجانية عمى شخكة الشقل الجاخمي في محافطة ال

 تحية شيبة وبعج
إدارة الجػدة الذاممة مغ  وفق" تقييع جػدة الخجمات الحكػمية يقػم الصالب بإعجاد مذخوع التخخج ، بعشػان
 وجية نطخ أفخاد العيشة في محافطة اللاذقية".

خاض نخجػ مشكع التكخم بالإجابة عغ أسئمة الاستبيان بجقة ومػضػعية، عمسا  أن إجابتظ لغ تدتخجم إلا لأغ
 البحث العمسي، آملا  مشكع الإجابة عمى بشػد الاستبيان كاممة.

 القدع الأول: البيانات الأوّلية. ⮚

 الجشذ: ذكخ)  ( ، أنثى)    (. -
 عجد مخات الخكػب في وسيمة الشقل الجاخمي خلال اليػم: مخة واحجة )   (، أكثخ مغ مخة)(.   -
 أقل مغ ساعة)   ( ، أكثخ مغ ساعة)   (. الػقت السدتغخق لمػصػل إلى السكان السحجد:  -
 ة)    (، أكثخ مغ وسيمة نقل)  عجد وسائل الشقل السخجمة لسشصقة الخكاب: وسيمة نقل واحج -
 

جػدة الخجمة الحكػمية) وسائل الشقل(  
 الستػقعة

 (الخجمات الحكػمية)وسائل الشقل

 العبارات
رديئة 

 ججا  
رد
 يئة

رديئة  مستازة جيجة متػسصة
 ججا  

 مستازة جيجة متػسصة رديئة

 1 نطافة وسيمة الشقل          
أناقة و مطيخ مُقجم           

 (الخجمة)الدائق
2 

 3 أماكغ الجمػس مخيحة          
 4 حجاثة وسيمة الشقل          
التعخفة السشاسبة)التعخفة           

 (تدتحق ما يجفع ليا
5 

 6 وجػد مػاقف ثابتة          
أداء خجمات الشقل بذكل سميع           

  و بجون أخصاء
7 

تقجيع الخجمات في السػاعيج           
 السحجدة ليا

8 

 9 ثبات مدتػػ أداء الخجمة          
سخعة الػصػل الى السكان           

 السصمػب
1
0 
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تغصي وسائل الشقل كافة           
 مشاشق السحافطة

1
1 

ساعة  24مى مجار التغصية ع          
 لمخجمة

1
2 

الذعػر بالإرتياح والتخحيب مغ           
 مُقجم الخجمة

1
3 

الػديو والكياسو لسقجم الخجمو           
 ()الدائق

1
4 

1 فيع إحتياجات الخاكب          
5 

مقجار الإىتسام بالخاكب           
 (مغ مُقجم الخجمة)الدائق

1
6 

مة)الدائق(لطخوف و تقجيخ مُقجم الخج          
الخكاب السختمفة  شباع   

1
7 

السيارات المغػية لسقجم           
 (الخجمة)الدائق

1
8 

الدخعة في حل السذكلات و           
 معالجة الذكاوػ 

1
9 

التغصية الجيجة لػسائل الشقل           
 في وقت الحروة

 

2
0 

تقيّج مُقجم الخجمة)الدائق(           
سػح بيابالدخعة السد  

2
1 

ميارات مُقجم الخجمة)الدائق( في تأدية           
 الخجمة

2
2 

شعػر الخاكب بالأمغ و الأمان           
 خلال رحمتو

2
3 

صادقة   تقجيع معمػمات          
لمخكاب تػفخ الثقة بيشيع وبيغ 

  (مُقجم الخجمة)الدائق

2
4 

 

 مع كامل الاحتخام والتقجيخ 

 


