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 ممخّص  
 

 أىمتحديد , و اللاذقية محافظةلنقل البري لمركاب في قطاع افي الوضع القائم  دراسة إلى  ىذا البحث  ييدف
وقد تم قياس  ,سرفيس( –)تاكسي  ةلخاصاو )باصات النقل الداخمي(  ةنقل الاامالة جودة خدمل الرئيسية والفرعيةبااد الأ

ودة ااد جلأب الركابمن خلال التارف عمى مدى الاختلاف بين توقاات ودرجة رضا الاملاء عنيا الخدمات ىذه جودة 
التارف عمى , و بينيم , والكشف عن مجالات التطابق أو الاختلافالي الفامييم لمستوى الأداء تمك الخدمات وبين إدراك

جودة عن  )السائقين( ذات الصمة المباشرة بالركاب وجيتي نظر كل من الركاب ومقدمي الخدمةمدى الاختلاف بين 
ًً  خدمات الثقافة و الاامة لمنقل الداخمي,  الاممية السائدة حالياً في الشركة تقويم الأساليب إلىالنقل البري. إضافةً

مدى توفر المتطمبات الأساسية لتبني  لمتارف عمى, في الشركة محل الدراسةونمط القيادة وأسموب الامل  التنظيمية
 جودة الخدمات المقدمة فييا. ل المستمر تحسينفمسفة ال

لتحسين ج التي تم الوصول إلييا مع عرض لباض المقترحات والتوصيات ممخصاً لأىم النتائقدمنا  وفي النياية
 .عمى المستوى الاام والخاص جودة خدمات النقل البري لمركاب في محافظة اللاذقية

  
  خدمات النقل البري. -جودة الخدمة -التحسين المستمرمفتاحية: الكممات ال
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  ABSTRACT    

 
This research study the status of the road transport sector of the  passengers in the 

city of Lattakia, and identify the most important dimensions of  the quality of service of 

public and private  transport ,and has been measuring the quality of these services and the 

degree of customer satisfaction by the difference between the expectations and the 

perception of customers of the dimensions of the quality of those services, and to identify 

the differences between the two points of view of both passengers and drivers for the 

quality of road transport services. In addition to evaluating the currently scientific methods, 

the organizational culture , leadership style , method of work in the company under study, 

to identify the availability of basic requirements of the philosophy of continuous 

improvement.  

       In the end, we have provided a summary of the most important results and some of the 

recommendations to improve the quality of road transport services for passengers in the 

city of Lattakia on the level of public and private transport. 
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 مقدمة:
دارتيا وجودتي  النقل خدمات  ولاقتا, شيدت السنوات الأخيرة تحولاً  ىاماً  نحو زيادة الاىتمام بالخدمات وا 

مركاب بشكلٍ خاص اىتماماً مكثفاً من الحكومات والشركات والمسؤولين القائمين عمى تقديميا البري لنقل البشكلٍ عام و 
مختمف في  ارتباطاً عميقاً بحياة الإنسان ياطارتبنتيجة افي أي مجتمع  دليلًا ميماً عمى مستوى التطورباعتبارىا 

 [2].جوانبيا
الوسيمة الأكثر انتشاراً وشابيةً واستخداماً في كل دول الاالم لدرجة أنو لا يمكن  ولكون النقل البري لمركاب
مركاب ياتبر مطمباً استراتيجياً لخاص لالبري الاام وانقل الفإن تحسين جودة خدمات , الاستغناء عنو في تنقلات الإنسان

كما ياد مطمباً رديفاً لتطوير  ,(الركاب) الخدمةتحقيق رضاء متمقي وأساساً ل, لشركات النقل لتازيز القدرة التنافسية
ىذا إيلاء مركاب ل البري نقلالقائمين عمى قطاع ال الأمر الذي يتطمب من [2] القطاعات الأخرى الخدمية أو الصناعية,

الاىتمام الكافي ودراسة وتحميل واقاو بشكل عممي ودقيق بغية التارف عمى مواطن القوة والضاف فيو وتقديم لقطاع ا
تباعالحمول المناسبة لممشكلات التي تاترض تطوره المداخل الاممية لتحسين جودة خدماتو بيدف تقديم خدمات  , وا 

 .رغبات الاملاء وتتجاوز توقااتيمتقابل متطمبات و 
 مة البحث:مشك

تم تحديد ظواىر مشكمة البحث من خلال قيام الباحثة بدراسة استطلاعية لواقع النقل البري لمركاب في محافظة 
 كالآتي: اللاذقية, وعمى أساس نتائج الدراسة الاستطلاعية يمكن تحديد ظواىر مشكمة البحث

 تيا.دعن جو  ليم وعدم رضاىم مقدمةالات النقل البري الاام والخاص خدمشكوى الركاب في المحافظة من  -2
 انخفاض جودة خدمات النقل البري المقدمة  لمركاب. -2
يسبب  الأمر الذي النقل لفي أعداد وسائالكبيرة  ضيق باض شوارع المدينة بالشكل الذي لا يتناسب مع الزيادة -3

 .الوصول في اً كثير من الضجيج والتموث, وتأخر الالازدحام, و 
  من تلاعب باض السائقين بأجيزة الاداد الموجودة في سيارة التكسي.شكوى الركاب  -4
جداً مما يؤثر سمباً عمى البيئة وعمى رضا  اً ياتبر قديم في المحافظة % من أسطول النقل الداخمي53إن أكثر من  -5

محافظة ( أعداد باصات النقل الداخمي في ال1) الخدمة المقدمة ليم, ويوضح الجدول رقم عن جودة الركاب
 وتاريخ دخوليا في الخدمة.

 
 أعداد باصات النقل الداخمي في محافظة اللاذقية وتاريخ دخوليا في الخدمة (1)جدول رقم ال

 2010  -  2009عام  المؤشر

 باص  176 الإجماليةعدد الباصات 
 باص 36  عدد الباصات الماطمة
 باص140  عدد الباصات الااممة

 ةعام دخول الباصات بالخدم

 باص قديم75  باص جديد 65
 :  2008ندخل في حزيرا

 باص صيني متوسط   33
 بــاص صيني كبيــر 32

 1976باص )مان( عام  40

 1978باص )مان( عام  9

 1990باص )دوبرانا( عام 13

 2003باص )سافييم( عام 13

 .اللاذقية إعداد الباحثة من واقع سجلات الشركة العامة لمنقل الداخمي في محافظةالمصدر: 
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 رر لسيارات التكسي.مب  الالتجوال غير  -6
من السيارات لموقوف في الشوارع وعرقمة  اً يضطر كثير الأمر الذي نقص عدد المرائب ومواقف السيارات  -7
 السير.

 جيل غالبية الااممين في النقل البري لمركاب بمفيوم جودة الخدمة والتحسين المستمر وأىمية تطبيقو. -8
توافر باض المتطمبات الأساسية في الشركة الاامة لمنقل الداخمي في اللاذقية وخاصة المتامقة عدم  -9

 بالأساليب الاممية وذلك لتحسين جودة خدمات النقل البري.
وبناءً عمى الظواىر السابقة نجد أن مشكمة البحث تتمثل في أن قطاع النقل البري لمركاب في محافظة اللاذقية 

في تطبيق مفيوم التحسين المستمر لجودة الخدمة التي يقدميا, الأمر الذي أدى إلى انخفاض جودة يااني من قصور 
 خدمات النقل البري المقدمة  لمركاب في محافظة اللاذقية وأثر سمباً عمى رضا الاملاء في المحافظة.

 
 :وأىدافو البحثأىمية 

قو في ي, وتطب"تحسين جودة الخدمة" ىو ري حديثلمفيوم إدا تتارضمن أنيا إن ىذه الدراسة تستمد أىميتيا 
(, وخاصةً في محافظة قطاع النقل البري لمركاب  ) قطاع خدمي ميم جداً لو اناكاسات كبيرة عمى حياة الفرد اليومية

ة يجال من تحسين خدمات النقل ضرورة ممح   الأمر الذي من أىم المراكز السياحية في سوريةاللاذقية التي تاتبر 
لمساعدة المسؤولين عمى في توفير المامومات اللازمة  ىذه الدراسة وبالتالي ستسيم ,مة لمسياحةمكمِّ بار النقل خدمة باعت

 .تحسين جودة خدمات قطاع النقل البري لمركاب في محافظة اللاذقية
  تتمثل أىداف البحث بالآتي:

 .اللاذقية محافظةقطاع النقل البري لمركاب في في الوضع القائم  دراسة  -1
 في محافظة اللاذقية . والخاصةوسائل النقل الاامة النقل المقدمة من  ةجودة خدمأبااد التاريف ب -2
ة المقدمة بااد جودة الخدمء وبين إدراكيم لأاملاالبين توقاات  أو التطابق )الفجوة( التارف عمى مدى الاختلاف -3

  .اللاذقية في محافظة والخاصةوسائل النقل الاامة  من قبلليم 
 في محافظة اللاذقيةومقدمي الخدمة )السائقين( الركاب كل من نظر  وجيتيالتارف عمى مدى الاختلاف بين  -4

 خدمة النقل البري المقدمة حالياً.جودة بالنسبة ل
عمى اللاذقية, والتارف  محافظةفي ل البري المقدمة ليم ات النقخدمعن جودة )الركاب(رضا الاملاء  قياس درجة -5

 نوع وقوة الالاقة بين رضا الاملاء من جية وأبااد جودة تمك الخدمات من جية أخرى.
محل الدراسة  الاامة السائدة حالياً في الشركةالكشف عن مدى توفر المتطمبات الأساسية لتحسين جودة الخدمة  -6

 ( الخامل ...)مثل: الأساليب الاممية لمتحسين, الثقافة التنظيمية, نمط القيادة, أسموب ال
 لمركاب في محافظة اللاذقية. الاام والخاص لتحسين جودة خدمات النقل البري تقديم مجموعة من التوصيات -7

 
 البحث: منيجية

الأجنبية الوصفي والتحميمي لأىم ما ورد في الكتب والمراجع الاربية و  منيجعمى الفي ىذا البحث اعتمدنا 
 مجال البحث بيدف إثراء البحث والخروج بأفضل النتائج والتوصيات. فيتخصصة الرسمية الم والدوريات والإحصائيات
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تتضمن مجموعة من , و عمى عينة البحثوزعت قوائم استبيان  ةثلاثأسموب الاستبيان حيث تم تصميم  اعتمدنا وأيضاً 
 مقدمي الخدمة ة إلى, والثانية موجي(راكب384 ) ركابالالأولى موجية إلى  :الأسئمة الخاصة بتحقيق أىداف البحث

الشركة  وموظفي موجية إلى مديريفالثالثة أما (, سائق  370) إلى السائقينموجية ذات الصمة المباشرة بالراكب أي 
جميع أسئمة  ولقد استخدم مقياس ليكرت في, موظف( 26مدراء و 4) الاامة لمنقل الداخمي في محافظة اللاذقية

 .الاستبيانات الثلاثة
 و نظامأحد أنظمة الإحصاءات الجاىزة الماتمدة عادةً في بحـوث الاموم الاجتماعية وىتاانة بالاس ت  تمكما 

SPSS   
"Statistical Package For Social Sciences لإدخال وتبويب وماالجة البيانات والمامومات التي تم "

 جمايا بأسموب الاستبيان.
 

 فروض البحث:
 الآتي:في تتمثل فرضيات البحث 

في محافظة النقل البري توقاات الركاب عن أبااد جودة خدمات بين  ذات دلالة مانويةتوجد فروق  لا -1
 اللاذقية, وجودة الخدمات المقدمة ليم حالياً .

جودة خدمات النقل البري من وجية نظر الركاب في محافظة بين  ذات دلالة مانويةلا توجد فروق  -2
 )السائقين(. ذات الصمة المباشرة مع الركاب بري من وجية نظر مقدمي الخدمةجودة خدمات النقل ال اللاذقية, وبين

 ىناك علاقة بين توفر أبااد جودة خدمات النقل البري, وبين رضا الركاب عن جودة تمك الخدمات. -3
 تتوافر في شركة النقل الاام محل الدراسة المتطمبات الأساسية لتبني فمسفة التحسين المستمر. -4

 :أساسية في جودة الخدمة والتحسين المستمر مفاىيم
 :[3]لابد من عرض مجموعة من المفاىيم الأساسية قبل التطرق لمفيوم جودة الخدمة والتحسين المستمر 

نشاط يؤد ى من مقدِّم الخدمة لتوليد نتائج غير ممموسة, وغالباً ما يتطمب تفاعل مباشر مع الاميل بيدف : الخدمة -1
 و ورغباتو. تحقيق احتياجات

 ماتقداتو عن الأداء الذي يجب أن يكون عميو المنتج أو الخدمة.و وتمثل توقاات الاميل  : لجودة المتوقاةا -2

 فامياً.لمجودة المقدمة إدراك الاميل  وىي تابر عن الاميل:من قبل  المدركة الجودة -3
دراكو  : الفرق بين توقاات الاميلServQualجودة الخدمة وفقاً لمقياس ٍ  -4  .لأداء الخدمة المقدمةوا 
فمسفة تساى إلى تحسين جميع الامميات التي يتطمبيا تقديم الخدمة لماميل وىو التحسين المستمر لجودة الخدمة:  -5

بالجودة التي تتوافق مع حاجاتو ورغباتو وتوقااتو وبشكل مستمر, وأن تكون ىناك دائماً جيود مبذولة لإحداث 
 [4] تمرار ىذا التوافق الذي ياطي ميزة التنافس.تغييرات وتاديلات لاس

نو    .الخدمة المقدمة لو مع توقااتو عن ىذه الخدمة من خلال مقارنةحكم عمى جودة الخدمة الاميل ىو الذي ي ا 
 .فاندما تكون التوقاات أقل من الخدمة المدركة يكون الاميل راضي )مفاجأة سارة(

 .لمدركة يكون الاميل راضي )جودة مرضية(وعندما تكون التوقاات تساوي الخدمة ا
 .وعندما تكون التوقاات أكبر من الخدمة المدركة ينتج عنيا )جودة غير مرضية(

 جودة الخدمة. عممية حكم الاميل عمى ( يوضح 1والشكل التالي رقم )
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 ( جودة الخدمة1شكل رقم )ال
 

الفندقية",رسالة ماجستير, كمية التجارة, جامعة عين شمس,  ةحمود,ناىد." أثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى أداء الخدملمصدر:ما
 .20, ص2004مصر,

 
 [5] أبعاد جودة الخدمة التي يتوقعيا الراكب:

مقارنة بين توقااتو ال يقيِّم الاميل )الراكب( جودة الخدمة عن طريقمجموعة من الأبااد التي عمى أساسيا  ىناك
ن مارفة ىذه الأبااد , و وبين الأداء المقدم لو بالفال   جودة الخدمة. تحسينل اللازمة وسائلالكتشاف مكِّن من اتا 

  .الحصر عل سبيل الذكر لا بااد جودة الخدمة في مجال خدمات نقل الركابلأ أمثمةفيما يمي و 
تقديم الخدمة ,   [6] حافظةمكافة مناطق التغطية ساعة,  24 التغطية عمى مدار :   Reliability الاعتمادية -1

 .ثبات مستوى الخدمة, تأدية الخدمة بالوقت المحدد ومن أول مرة وبطريقة صحيحة المطموبة بالمواعيد المحددة,
م د تقديواعي: إخبار الركاب بالضبط عن مResponsivenessسرعة الاستجابة من قبل الااممين لمطالب الاملاء  -2

 .الخدمة والانتياء منيا, تقديم خدمة فورية, السرعة في حل المشكلات وماالجة الشكاوي
بالأمن والأمان  راكبشاور ال, بقانون السير والسرعة المحددة ينتقيد السائق Assurance :الضمان أو الأمان -3

 [7] في تأدية الخدمة.السائق ميارة , خلال رحمتو
 فيم احتياجات الركاب, شاور الراكب أنو يتمقى اىتماما ,ة والكياسة من قبل السائق: الوديSympathyالتااطف  -4

شخصياً . ًً 

أناقة مقدم الخدمة )مظير السائق(, التكييف صيفاً , : نظافة وسيمة النقلTangibles الأشياء المادية الممموسة  -5
 , التارفة المناسبة.وشتاءً, أماكن الجموس المريحة

 
 :ورضا العملاء لمجودة تحسين المستمرالالعلاقة بين 

 .ركابوبشكل مستمر وبالتالي تحقيق رضا ال راكبإن اليدف من التحسين المستمر ىو تقديم خدمة أفضل لم

 جودة الخذمة المذركة:

 توقعاث متجاوزة -1

 التوقعاث >الخذمت المذركت 

 )مفاجأة سارة( 

 توقعاث مقبولت  -2 

 التوقعاث = الخذمت المذركت 

 )جودة مرضيت( 

 

 توقعاث غير مقبولت -3

 التوقعاث< الخذمت المذركت  

                                               )جودة غير مقبولت(

 أبعاد جودة الخذمة:

 * الاعتماديت.

* سرعت الاستجابت مه قبل العامليه 

 لمطالب العملاء.

 * الأمان والضمان في تقذيم الخذمت.

 * التعاطف مع العميل.

 .* النواحي الماديت الملموست

 متوقعةالخذمة ال   

 الخذمة المذركة   

 اتصالات شفوية عن طريق الأىل والمعارف جات العميـل احتيـا الخبرات والتجارب السابقة



 Tishreen University Journal Eco. & Leg. Sciences Series 1222(1( الادد )31الاموم الاقتصادية والقانونية المجمد ) مجمة جاماة تشرين 

132 

ن المنظمات الجادة في تحقيق الجودة تقوم بإشراك عملائيا في مختمف مراحل التطوير والتصميم والتقييم  وا 
لأن الجودة تبدأ وتنتيي مع الاميل عن طريق ين الخدمة أو المنتَج المقدم ليم, لخدماتيا وتسترشد برؤيتيم في تحس

دراسة جذور مشكمة عدم الرضا وأسباب الفجوة بين توقاات الاملاء وبين الخدمة المقدمة ليم واتخاذ الإجراءات 
في استمرارية رضا الاميل  بصفة مستمرة وبالتالي يساعد ىذا التحسين اومراجاتي ياالتصحيحية اللازمة ومن ثم تطبيق

 [8] .الخدمة أداءجودة  عن
 رضا الاملاء:بعلاقة التحسين المستمر يوضح  (2)والشكل رقم

 
 

 رأي الاميـل
 
 

 المستمرة التطبيق والمراقبة                 العميل                تحميل المشكمة                       
 
 

 لإجراءات التصحيحيةا
 

 ( علاقة التحسين المستمر برضا العملاء2ل )الشك
 ناىد. مرجع سبق ذكره.  محمود,المصدر: 

 
 :أدوات تحسين الجودة

 :[9]  نوعان من أدوات تحسين الجودة ىما ثم ةَ 
 ةالأدوات الإحصائية السبع: 
   كالتالي: , وىيعمى التحميل الكمي باستثناء أداة تحميل الالاقة بين السبب والنتيجة ىذه الأدوات تركز 

 اىدة لتحديد المشكمة.ـجيل وتصنيف البيانات المشـداة لجمع وتسأ ىي :قائمة تسجيل البيانات -1 
 أنوياتمد عمى مبدأ , للأسباب المؤثرة عمى الظاىرة يستخدم لتحديد التأثير النسبي: حميل باريتوت -2 

 من الأسباب. %   20 ىمن أسباب فشل الجودة ياود إل % 80
 .أداة لتتبع نتائج تحسين الجودة التي تحدث خلال فترة من الزمن : رط التكراخرائ -3
الاوامل المسببة لممشكمة إلى عدة  أداة لتحميل البيانات عن طريق ترتيب: ةتحميل الالاقة بين السبب والنتيج -4

 صنيفات.ت
 .تستخدم لتحديد علاقة الارتباط بين متغيرين: أشكال الانتشار -5
 أداة بيانية تستخدم لإظيار التوزيع التكراري لمبيانات.: التكراريالمدرج  -6
الاختلافات غير الاشوائية والامل  عمى تصحيح رسم بياني وفقاً لمزمن لإحصائيات الاينة, تساعد: ةخرائط الرقاب -7

 وتقسم إلى: عمى الوقاية من تكرار حدوثيا مرة ثانية.
 ( -Range Charts Chart- P-Chart-Cخرائط المدى-Mean Control Chartخرائط رقابة المتوسطات )
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 ةالأدوات الجديدة السبع : 
تركز عمى التحميل المغوي )الأفكار, الآراء, الإدراكات, الرغبات, القضايا, الاناصر الوصفية لممواقف( باستثناء 

دى الأدوات يمكن أن تكون الاممي, كما أن مخرجات إح الاستخدامتتميز بالمرونة في  مصفوفة تحميل البيانات, و
 وىذه الأدوات ىي كما يمي: .مدخلات لأداة أخرى

 . اتـفي مجموع ة بموضوع ماينـينظم الأفكار والآراء المتامق :مخطط الصلات -1
الماقدة, حيث يتم الامل  والآثاريستامل ىذا المخطط لتحديد وفيم وتوضيح علاقات السبب  :الالاقات مخطط -2

 ب والحمول المناسبة لممشكمة المدروسة. عمى إيجاد الأسبا
 لتحميل الامميات والأسباب بأسموب ىرمي من أعمى إلى أسفل لتجزئة الموضوع الرئيسييستخدم : يالشجر  المخطط -3

 .إلى مستويات متتاباة في التفصيل حتى التنفيذ 
كثر من الاوامل, حيث تٌطو ر كل لتسييل عممية تحديد الالاقات بين مجموعتين أو أ صُمِّم: المصفوفة مخطط  -4

 مجموعة مستقمة من الاوامل , ويتم فحص الالاقات فيما بينيا. 
من  ياىي أداة تخطيط تستخدم لتقويم بدائل الاممية في التحديد والتطوير المبدئي ل: خريطة برنامج قرار الاممية -5

 .أجل تطوير الاممية الأفضل
حدد, الم خطط لماململمناسب اال تستخدم لضمان أن ماظم الوقت ي أداة تخطيط واتصى: الأسيم مخطط -6

 ل.ولتسييل مراقبة برنامج الام

  قياس درجة الالاقات بين الاوامل المتاددة. و تستخدم لتحميل البيانات الرقمية: مصفوفة تحميل البيانات -7

 :نماذج تطبيق فمسفة التحسين المستمر
 :Deming, Shewhartدورة  أولًا:
 .(3, وىي موضحة بالشكل رقم )لتحسين المستمرا , وتمثل أساسPDCAدورة اسم  أيضاً  اق عمييويطم

 
 
 
 
 
 
 

 لمتحسين المستمر PDCAة دور ( 3) رقم شكلال
 

 .154, ص2005رامبرساد, ىبرت ك. إدارة الجودة الشاممة, ترجمة عمي زيتون, مركز طارق, دمشق, سوريا,  المصدر:
 

 [10] ىي: PDCAوجود أربع خطوات أساسية في دورة  (3) رقم لويتضح من الشك

دراسة الاممية الحالية وتوثيقيا, ثم تجميع بيانات لتحديد المشكلات, ومن ثم تحميل ىذه  وفييا تتم: Planالتخطيط  -1
 البيانات وتصميم خطة لمتحسين, وتحديد ماايير لتقويم الخطة.

 Checkالتقويم بناءاً عمى الماايير 

 Doالتنفيذ  Actالتحسين بناءاً عمى نتيجة التقويم 

 Plan التخطيط  
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, وتوثيق التغييرات التي تجرى خلال ىذه نطاق ضيق كمما كان ذلك ممكناً  تنفيذ الخطة عمى يتم:  Do التنفيذ -2
 الخطوة, ثم تجميع وترتيب البيانات بشكل منيجي لأغراض التقويم.

تقويم البيانات التي جمات خلال مرحمة التنفيذ, ثم يتم اختبار مدى  يتم : Checkالتقويم بناءا عمى الماايير   -3
 .ع الأىداف المخططةالنتائج المحققة متطابق 

 : Actالتحسين بناءا عمى نتائج التقويم    -4
  .إذا كانت نتائج التقويم جيدة:  يتم توثيق الاممية المحسنة وتبميغيا لكل الااممين وتدريبيم عمى تنفيذىا 
  عادة دورة  من جديد. PDCAأما إذا كانت نتائج التقويم غير جيدة:  يتم تاديل الخطة وا 

 

 :( Joseph M. Juran ) ية الجودة لجورانثلاث ثانياً:
شكل رقم الموضحة بالاسم ) ثلاثية جوران (  اطمق عمييوأ الجودة م فمسفتو في تحسين وتطوير نظمجوران قد  إن 

 فكر الجودة ونظميا أن تحقق ذلك من خلال خطوات الراغبة بتبني ظماتأنو عمى المن من خلالويتضح والتي  ,(4)

: وىي ومتسمسمة ومستمرة اممةومتك مترابطةثلاث 
 [11] .  مجودةلتحسين ال –بة اقر ال –التخطيط  

 
 التخطيط              
 
 

 
 التحسين                                      الرقابة           

            
 نثلاثية جورا(  4الشكل رقم )

 المصدر: إعداد الباحثة .
 

  :ىي جوران بتقسيمو إلى خطوات أساسيةوقام  :التخطيط لمجودة -1
 .تحديد من ىم الاملاء؟ 

 .تحديد احتياجاتيم 

 املاءتطوير مواصفات المنتج لكي تستجيب لحاجات ال. 

 .تطوير الامميات التي من شأنيا تحقيق تمك المواصفات أو الماايير المطموبة 

 .نقل نتائج الخطط الموضوعة إلى القوى الااممة 

 :ملاء إلى نوعين الا حيث قسم جوران
  الاميل الخارجيExternal Consumerمن أعضاء المنظمةليس و  المنتج يشتري : الاميل الذي.  

  الاميل الداخميInternal Consumer  :.ويمثل الااممين داخل المنظمة 

  :ىي إلى خطوات أساسية اوقام جوران بتقسيمي  :الجودة مراقبة -2
 .تقييم الأداء الفامي لمامل 

  نة الأداء المتحقق )الفامي( بالأىداف الموضوعة.مقار 
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 .ماالجة الانحرافات أو الاختلافات باتخاذ الإجراءات السميمة 
- الامميات. تشملبل  الخدمة المنتج أوقتصر عمى جودة تلا  جوران أن عممية التحسينأكد  :الجودة تحسين 

 : Kaizen Methodكايزن منيج ثالثاً:
 وياني التغيير,  Kaiمقطاين: الأول  مؤلفة منيابانية كممة التغيير الجيد, وىي  تانيKaizen إن الكممة 
 فإن تحسين الأداء في أي منظمة يجب أن يتسم بالصفات الآتية:ووفقاً ليذا المنيج , وياني الجيد Zenوالثاني 

[12]  
 ارة والااممين.يقع عبئو عمى كل من الإدمستمر مسؤولية كل إنسان بالمنظمة, حيث ال تحسينال -1
 المستمر يركز عمى تحسين الامميات وصولاً إلى النتائج الأفضل.تحسين ال -2
 ىو تحسين الأداء في كل مجالات الامل وفي كل المستويات الإدارية. Kaizenإن  -3
 رارات.التحسين المستمر ىو مجموعة متكاممة من الفكر الإداري ونظم الامل وأدوات تحميل المشاكل واتخاذ الق -4
 ضرورة الاعتراف بالمشاكل الموجودة ومن ثم يكون التطوير ىو الوسيمة الوحيدة لإحداث التحسين. -5
 يجب التركيز عمى الاميل لإشباع رغباتو والامل عمى إرضائو . -6
 إن عممية التحسين المستمر عممية مستمرة يجب أن تأخذ وقت كافي واىتمام من قبل الإداريين والااممين. -7
 يمكن تحقيق الجودة المرتفاة عن طريق التحسينات الداخمية والخارجية لمجودة:  -8

 التحسينات الداخمية: وتشمل الاستخدام الأمثل لمموارد وأداء الامميات بكفاءة مع تقميل الأخطاء.* 
جدد رضا الاملاء وجذب عملاء  قديم خدمة ذات جودة حيث يترتب عميياالتحسينات الخارجية: وتشمل ت* 

 وزيادة الأرباح.
 يتطمب التحسين المستمر الصبر و الالتزام طويل الأجل. -9

 :في خدمة نقل الركاب لمجودة نجاح جيود التحسين المستمرمتطمبات 

 بالآتي: في خدمة نقل الركاب لمجودة نجاح جيود التحسين المستمر متطمباتوتتمثل أىم 
 ا.وتحسيني ةجودة الخدمبوالممتزمة  القيادة المنفتحة  -1
القيم بأنيا مجموعة : Organizational Culture ف الثقافة  التنظيمية ار  تُ و  :تنمية ثقافة تنظيمية تدعم الجودة  -2

 [13] .الااممين بالمنظمة والماتقدات والاادات التي توجو سموك
جاد بيئة التحسين المستمر لمجودة. إي إلىالتي تؤدي  يي قيم المنظمة التنظيميةف: Quality Cultureثقافة الجودة  أما

 .وىي تتألف من القيم والتقاليد , والإجراءات , والتوقاات التي تازز الجودة
إن التحسين المستمر لجودة الخدمة المقدمة يتطمب التركيز المستمر  :Customer focus التركيز عمى الاميل -3

الاستقصاءات مثل ) دام المستمر لمدراسات والبحوثالاستخ وحاجاتو وتوقااتو ورغباتو من خلال: راكبعمى ال
وضع ماايير لجودة , وكذلك من خلال (ركابتحميل شكاوى ال, اتـبحوث الإدراك والاتجاى, , ركابالدورية لم
 [14] .ركابضوء احتياجات وتوقاات ال فيالخدمة 

 اً حيوي اً اكتساب عميل جديد" أمر " وليس "الحاليياتبر "الاحتفاظ بالاميل  :لمشكلات الاملاء التصديسرعة  -4
بينت البحوث أن الماالجة الفاالة لشكاوى الاملاء ليا دور كبير  فقد. منظمات النقللممنظمات الخدمية ومنيا 

 .الاحتفاظ بيم في
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مشاركة في المنظمات التحسين المستمر يتطمب تطبيق  :لمتحسين عبر الإداراتفرق حمقات الجودة و تكوين  -5
)الأعضاء من نفس   Quality Circlesلجودة احمقات تشكيل  لمفيوم الواسع, وذلك عن طريقالااممين با

 Cross-Function  الأعضاء من إدارات مختمفة() لتحسين عبر الإداراتافرق , وأيضاً موقع الامل(

Improvement Teams. 
نما تتاداه إلى:عمى تحسين الجودة فق تقتصر والتي لافوائد المن الاديد  الأسموب يحقق ىذا زيادة التحفيز  ط وا 

 فيىو نجاح الفريق  لدى أفراد الفريق, وشاور كل فرد بأنو جزء من فريق يساى لتحقيق ىدف مشترك الوظيفيوالرضا 
  [15] .راكبخدمة ال فيتحسين الجودة وفى تحقيق التميز 

 .الكفاءات وتدريبيمالامل عمى توظيف أفضل  -6
لم  ما بيا زتوظيف أفضل الااممين لا يضمن تحقيق جودة الخدمات والتمي  إن  الداخمي:يق الاىتمام ببرامج التسو  -7

 نحو تحسين الجودة.  يجابيالإيتوفر لدى ىؤلاء الااممين الرغبة والاتجاه 
ىم مفيوم حديث يتم بمقتضاه النظر لمااممين عمى أنيم عملاء يجب الاناية بيم وتحفيزىم وزيادة رضا الداخميوالتسويق 

 [16]وولاءىم لممنظمة كشرط لتحسين الجودة والاناية بالاملاء.  الوظيفي
 

 النتائج والمناقشة:
 اختبار الفروض:

 اختبار الفرض الأول: -1
قيم المتوسطات والانحراف الماياري المتامقة بالجودة المتوقاة والفامية من وجية نظر  (2)يوضح الجدول رقم 

 والفجوات بينيم. )الاام والخاص( من وجية نظر السائقينالركاب وكذلك الجودة الفامية 
 
 من وجية نظر الركاب والسائقين )العام والخاص( متوسطات أبعاد الجودة والفجوات بين التوقعات والإدراك (2)جدول رقم ال

لبند
م ا

رق
 

 البند

الفجوة  الانحراف الماياري المتوسط
بين 

توقاات 
الركاب 
دراكيم  وا 

1-2 

الفجوة 
بين 

جيتي و 
نظر 
ركاب 
 وسائقين

2-3 

1 2 3 1 2 3 

 الجودة المتوقاة
 الجودة الفامية
 حسب الركاب

الجودة 
 الفامية
حسب 
 السائقين

الجودة 
 المتوقاة

الجودة 
الفامية 
حسب 
 الركاب

الجودة 
 الفامية
حسب 
 السائقين

 

 1.49- 1.65- 0.56 0.80 0.60 4.27 2.78 4.43 نظافة  وسيمة النقل 1

 1.63- 1.49- 0.56 0.84 0.64 4.27 2.64 4.13 أناقة ومظير مقدِّم الخدمة )السائق(. 2

 1.76- 1.43- 0.46 0.85 0.65 4.68 2.92 4.35 أماكن الجموس المريحة. 3

 1.53- 1.1- 0.42 0.73 0.68 4.76 3.23 4.33 حداثة وسيمة النقل . 4

 2.44- 2.04- 0.30 0.92 0.64 4.89 2.45 4.49 أجيزة الاداد في سيارة التاكسي . 5

 0.38 2.75- 0.92 0.74 0.70 1.23 1.61 4.36 التكييف صيفا وشتاء بوسيمة النقل . 6

 2.05- 1.59- 0.93 0.87 0.67 4.74 2.69 4.28 .التارفة المناسبة 7

 2.02 1.34- 0.00 0.98 0.69 1.00 3.02 4.36 وجود مواقف ثابتة . 8

 1.06- 1.67- 0.17 0.45 0.42 3.73 2.66 4.34 موسةالأشياء المادية المم 

 1.85- 1.62- 53. 0.85 0.63 4.62 2.77 4.39 أداء خدمة النقل بشكل سميم وبدون خطأ. 9

 1.42- 1.88- 1.59 0.97 0.65 3.91 2.49 4.37 تقديم الخدمات في المواعيد المحددة ليا . 10
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 1.62- 1.59- 0.83 0.76 0.69 4.26 2.64 4.23 ثبات مستوى أداء الخدمة. 11

 1.65- 1.4- 0.58 0.84 0.63 4.52 2.87 4.27 سرعة الوصول إلى المكان المطموب. 12

13 

تغطي وسائل النقل كافة مناطق 
 المحافظة.

4.51 3.24 4.75 0.66 0.93 0.53 -1.27 -1.51 

 0.02- 1.5- 1.06 1.00 0.67 2.90 2.88 4.38 ساعة لمخدمة . 24التغطية عمى مدار  14

 1.34- 1.54- 0.34 0.57 0.40 4.15 2.81 4.35 الاعتمادية 

15 

الشاور بالارتياح والترحيب من مقدِّم 
 الخدمة

4.21 2.66 4.21 0.68 0.95 0.92 -1.55 -1.55 

 1.77- 1.52- 0.68 0.83 0.67 4.42 2.65 4.17 الوديِّة والكياسة لمقدِّم الخدمة )السائق(. 16

 1.73- 1.86- 0.69 0.85 4.58 4.38 2.65 4.51 ياجات الراكب.فيم احت 17

18 

مقدار الاىتمام بالراكب من قبل مقدِّم 
 الخدمة

4.11 2.41 4.41 2.18 0.82 0.66 -1.7 -2 

19 
تقدير مقدِّم الخدمة لظروف وطباع 

 الركاب.
4.47 2.36 4.46 4.27 0.89 0.82 -2.11 -2.1 

 1.83- 1.74- 0.64 0.67 1.16 4.37 2.54 4.29 التااطف 

 0.03 - 2.65- 1.40 0.88 5.05 2.00 1.97 4.62 الميارات المغوية لمقدِّم الخدمة )السائق(. 20

 0.31 - 2- 1.29 1.03 0.68 2.06 2.37 4.37 الخدماتإخبار الركاب بمواعيد تقديم  21

22 

 علاجالسرعة في حل المشكلات و 
 الشكاوي.

4.47 2.31 4.34 0.66 0.92 1.22 -2.16 -2.03 

 0.66 1.97- 1.43 1.05 0.62 1.89 2.55 4.52 التغطية الجيدة في أوقات الذروة . 23

 0.27- 2.19- 0.54 0.68 1.45 4.83 2.77 4.57 الاستجابة 

 1.66- 1.88- 1.28 1.01 0.58 4.42 2.76 4.64 بقانون السير. تقيد مقدِّم الخدمة 24

 2.18- 1.89- 0.57 0.95 0.61 4.85 2.67 4.56 رعة المسموح بيا .تقيد مقدِّم الخدمة بالس 25

 2.02- 1.67- 0.18 0.84 0.58 4.96 2.94 4.61 ميارة مقدِّم الخدمة في تأدية الخدمة. 26

27 

شاور الراكب بالأمن والأمان خلال 
 رحمتو.

4.63 2.85 4.96 0.54 0.89 0.18 -1.78 -2.11 

 2.31- 1.78- 0.18 0.91 0.62 4.96 2.65 4.43 ابتقديم مامومات صادقة لمرك 28

 2.05- 1.80- 0.34 0.67 0.41 2.57 2.30 4.49 الأمان والضمان 

 المصدر: نتائج الدراسة الميدانية.
 
 

حيث يتضح من الجدول أنو توجد فجوة )سالبة( بين ما يتوقاو الركاب في قطاع النقل محل الدراسة, وبين 
نسبة لمختمف أبااد جودة الخدمة, كما يلاحظ اختلاف درجة إسيام أبااد جودة الخدمة في تحديد الأداء الفامي وذلك بال

نطاق ىذه الفجوة, حيث أن أكثر ىذه الأبااد فجوة بالنسبة لمركاب باد الاستجابة ثم يميو الأمان ثم التااطف ثم 
 الممموسية ثم الاعتمادية. 

أقل من مستوى المانوية المستخدم  Sig (2-tailed)المحسوب  tأن قيمة اختبار  (3)كما يوضح الجدول رقم 
 ( أي أن الفروق مانوية, وذلك بالنسبة لمفرض الأول وبناءً عميو يتم رفض الفرض الأول.(0.05

النقل توقاات الركاب عن أبااد جودة خدمات بين  ذات دلالة مانويةتوجد فروق وقبول الفرض البديل أي أنو 
 لاذقية, وجودة الخدمات المقدمة ليم حالياً .في محافظة الالبري 
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 اختبار الفرض الأول (3)جدول رقم ال

 أبااد جودة الخدمة
 )متغيرات مستقمة(

 المزدوج لاينتين مرتبطتين tاختبار 

 الدلالة الإحصائية الجوىرية درجات الحرية t قيمة

 0.0001 374 52.085- المادية

ية(
انو

) م
ائياً

ص
 إح

دالة
 

 0.0004 374 41.526- اعتمادية

 0.0006 374 21.885- تااطف

 0.0002 374 45.178- ضمان

 0.0001 374 28.323- استجابة

 المصدر: نتائج الدراسة الميدانية.  
 
 اختبار الفرض الثاني: -2

 ( وجود فروق ) فجوة سالبة( بين وجيتي نظر كل من الركاب والسائقين2من الجدول رقم )نلاحظ 
 والخاص( عن الجودة الفامية لخدمات النقل البري في محافظة اللاذقية وذلك لغالبية أبااد جودة الخدمة.)الاام 

حيث  يوضح الجدول رقم  المزدوج لاينتين مستقمتين tاختبار كما أنو تم اختبار صحة الفرض الثاني باستخدام 
( أي أن الفروق مانوية, (0.05نوية المستخدم أقل من مستوى الما Sig (2-tailed)المحسوب  tأن قيمة اختبار  (4)

ذات فروق  توجد"أي أنو  لو وقبول الفرض البديل وذلك بالنسبة لمفرض الثاني وبناءً عميو يتم رفض الفرض الثاني,
جودة خدمات النقل  جودة خدمات النقل البري من وجية نظر الركاب في محافظة اللاذقية, وبينبين  دلالة مانوية
 ."وجية نظر مقدمي الخدمة ذات الصمة المباشرة مع الركاب )السائقين(البري من 
 
 
 
 
 
 

 اختبار الفرض الثاني (4)جدول رقم ال

 أبااد جودة الخدمة
 )متغيرات مستقمة(

 المزدوج لاينتين مستقمتين tاختبار 

 الدلالة الإحصائية الجوىرية درجات الحرية t  قيمة

 0.0007 673 26.693 المادية

لة 
دا

ية(
انو

) م
ائياً

ص
إح

 

 0.0001 673 6.675 اعتمادية

 0.0005 673 9.927 تااطف

 0.0001 673 22.545 ضمان

 0.0003 673 8.355 استجابة
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 المصدر: نتائج الدراسة الميدانية.  
 
 اختبار الفرض الثالث: -3

 الاامة والخاصةقل البري ات النعن جودة خدم لمركاب يجماللمرضا الإ الكمي( القياس 5الجدول رقم ) يوضح
 والمدى(.  الماياري)المتوسط والانحراف باستخدام 
 

 العامة والخاصةات النقل البري عن جودة خدم يجماللمرضا الإ الكميالقياس  (5جدول رقم )ال
 المدى الماياري الانحراف الرضا درجة المتوسط متغير التابعال

 5-1 1.041 راضى لحد ماغير  3.37 مةة الااخدمالعن جودة  راكبلم يجمالالرضا الإ

 5-1 6.019 راضى لحد ما 3.76 ة الخاصةخدمالعن جودة  راكبلم يجمالالرضا الإ

 المصدر: نتائج الدراسة الميدانية.
   

 3.49 -2.5غير راضي إلى حد ما                    6.00 -5.5        راضي تماماً      حيث أن: 
 2.49 -1.5  غير راضيً                              5.49 - 4.5          راضي                   

 1.49 -1    غير راضي عمى الإطلاق                4.49  -3.5      راضي إلى حد ما             
 

 مالمقدمة لي الاامات النقل راضين لحد ما" عن جودة خدمغير " الركاب في محافظة اللاذقيةيتضح أن حيث 
  . سرفيس( -)تكسي ات النقل الخاصما" عن جودة خدم حد   ىإلن و "راضي, بينما ىم ات نقل داخمي(ـ)باص

تم استخدام ماامل الارتباط  مراكبالإجمالي لرضا الب النقل البريعلاقة ارتباط أبااد جودة خدمات ولتوضيح 
 .(7والجدول رقم ) (6لجدول رقم )الثالث وىو موضح با الفرض لاختبـار صحةوذلك   " لبيرسون يط "ـالبس

 
 
 
 

 عن جودة الخدمة العامة الإجمالي لمراكبرضا الب النقل البريعلاقة ارتباط أبعاد جودة خدمات  (6جدول رقم )ال
 )الراكب(رضا الاميل  النقل البري أبااد جودة خدمات

 مانوية الارتباط ماامل الارتباط

 مانوي *0.611 عامل "الأشياء المادية الممموسة"

 مانوي *0.788 عامل الاعتمادية

 مانوي *0.513 عامل التااطف مع الاميل

 مانوي *0.661 عامل الاستجابة

 مانوي *0.688 عامل الأمان

 0.05عند مستوى معنوية  معنوي*          الدراسة الميدانية.نتائج المصدر:  
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 اامنقل البري الات الـودة خدمـية لجـالأبااد الرئيسدرجة ارتباط بخصوص ترتيب ( أنو 6يتضح من الجدول رقم )
ياء المادية ـثم الأش, ثم الاسـتجابة, الأمان أولًا, يميو عتماديةعامل الا يأتي -راكبال من وجية نظر - 

 يبرر عدم رضا الركاب عن مما الراكببالنسبة ميم جداً " عتماديةعامل "الا أن أي ,التااطف مع الاميل الممموسة, ثم
عدم قدرة باصات النقل الداخمي عمى تأمين خدمة النقل عمى مدار الساعة, كما أنيا لا تغطي خدمات النقل الاام نتيجة 

 سرعة الوصول إلى المكان المطموب. كافة مناطق المحافظة, ولا تؤمن
 
 عن جودة الخدمة الخاصة الإجمالي لمراكبرضا الب النقل البري الخاصعلاقة ارتباط أبعاد جودة خدمات  (7جدول رقم )ال

 )الراكب(رضا الاميل  النقل البري أبااد جودة خدمات

 مانوية الارتباط ماامل الارتباط

 مانوي *0.545 عامل "الأشياء المادية الممموسة"

 مانوي *0.765 عامل الاعتمادية

 مانوي *0.525 عامل التااطف مع الاميل

 مانوي *0.674 عامل الاستجابة

 مانوي *0.718 مانعامل الأ

 0.05عند مستوى مانوية  مانوي*          الدراسة الميدانية.نتائج المصدر:  

مقارنة بالأبااد الأخرى لجودة  اديةـبالنسـبة لباد الاعتم  ونـارتفاع قيمة ماامل بيرسـ( 7يتضح من الجدول رقم )
بة ـبالنساص ـنقل البري الخية لجودة خدمات الـئيس" ىو أىم الأبااد الر عتماديةعامل "الا أن الخاص أي ة النقلـخدم

ل من الباب لمباب, كما تؤمن ـوىذا يبرر رضا الركاب عن خدمات النقل الخاص وذلك لأنيا توفر خدمـة النق الراكب,
  اعة.ـس 24اطق المحافظـة وتتوفر عمى مدار ـافة منـان المطمـوب, وكذلك  تغطي كـرعة الوصول إلى المكـس

أبااد بين توافر مانوية أن ىناك علاقة يتم قبول الفرض الثالث أي ( 7) (6) رقم ينالجدول ناد إلى نتائجتـبالاسو 
 ابع(ـت خدمات )كمتغيرتمك العن جودة ركاب الرضا الإجمالي لموبين  تقمة( ـ)كمتغيرات مس نقل البريخدمات ال جودة
أن قيم ماامل الارتباط لكل المتغيرات تتراوح كما يتضح , (طرديأن اتجاه الالاقة موجب )و  0.05 الدلالةمستوى  عند
 اليـالإجم ورضا الاميلنقل البري في محافظة اللاذقية ات الـاط بين أبااد جودة خدمـأن الارتب أي 0.788: 0.513بين 

 .متوسط
 اختبار الفرض الرابع: -4

محل   تتوافر في شركة النقل الاام "( نتائج اختبار الفرض الرابع الذي ينص عمى أنو 8ويوضح الجدول  رقم )
 الدراسة المتطمبات الأساسية لتبني فمسفة التحسين المستمر".

 
 رابعاختبار الفرض ال (8)جدول رقم ال

 المتوسط البند
Mean 

 الانحراف الماياري
Std. Deviation t 

 درجات الحرية
df 

 القيمة الإحصائية
 Sig 

(2-tailed) 

الدلالة 
 الإحصائية

 مانوية 000. 29 10.900- 0.385 2.233 الامميةب الأسالي
 مانوية 000. 29 12.577- 0.606 2.084 الثقافة التنظيمية

 مانوية 000. 29 6.695- 0.531 2.066 أسموب الامل
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 مانوية 001. 29 -5.469 0.629 2.628 نمط الإدارة
 المصدر: نتائج الدراسة الميدانية. 

 
لا تتوافر في شركة النقل الاام محل  , حيث إنورابعيتم رفض الفرض ال (8)رقم الاستناد إلى نتائج الجدول ب

, والثقافة التنظيمية الأساليب الامميةالدراسة المتطمبات الأساسية لتبني فمسفة التحسين المستمر, وخاصة فيما يتامق ب
المستخدم   من مستوى المانوية أقل Sig (2-tailed), لأن القيمة الإحصائية ونمط الإدارة السائد وأسموب الامل

0.05).) 
 .الرابعمتوسطات درجات بنود الاستبيان المتامقة بالفرض  (9)ويوضح الجدول رقم 

 
 متوسطات درجات بنود الاستبيان المتعمقة بالفرض الرابع (9)جدول رقم ال

رقم 
 البند

 t المتوسط البند
القيمة 

 الإحصائية

الدلالة 
 الإحصائية

 مانوية 0.001 1.584- 2.533 تطمبات الركاب بدقة وموضوعية.تحدد شركتكم م 1

 مانوية 0.000 7.858- 1.970 سي(.تك -) سرفيسالمنافسين معتقوم شركتكم بإجراء دراسات مقارنة  2

 مانوية 0.000 7.858- 1.970 تقوم شركتكم بقياس درجة رضاء الركاب بشكل مستمر. 3

 مانوية 0.000 4.120- 2.134 الخدمة( فرية)لا أخطاء في تقديمتساى شركتكم إلى تحقيق الايوب الص 4

 مانوية 0.000 16.109- 1.451 .تتبع شركتكم أسموب الصيانة الوقائية و المستمرة لوسائل النقل 5

 مانوية 0.000 16.276- 1.267 تيتم شركتكم بدراسة تكاليف الجودة. 6

 مانوية 0.000 10.770- 1.400 مستمر. لتحسين الجودة بشكل  PDCAتستخدم شركتكم دورة 7

 مانوية 0.000 10.770- 1.400 .شركتكم الااممين عمى استخدام الأدوات الإحصائية السبع تدرب 8

 مانوية 0.000 10.770- 1.400 .الااممين عمى استخدام الأدوات الجديدة السبع تدرب شركتكم 9

 مانوية 0.000 16.276- 1.267 . 2000 - 9001تساى شركتكم لمتوافق مع متطمبات الأيزو  10

 مانوية Quality Council. 1.267 -16.276 0.000يوجد في شركتكم مجمس لمجودة  11

 مانوية 0.000 16.276- 1.267 .توجد في شركتكم حمقات لمجودة 12

 مانوية 0.000 10.592- 1.600 .(الااممين والركاب أعضاء منجد في شركتكم فرق لتحسين الجودة)تو  13

 مانوية 0.094 0.548 - 2.867 .الرغبة في الامل الجماعي 14

 مانوية 0.062 9.103- 2.333 .التااون بين الإدارات و الأقسام 15

 مانويةغير  0.000 9.424 4.400 .سياسة الباب المفتوح 16

 مانوية 0.000 6.420- 2.267 .التشجيع المادي والمانوي 17

 غير مانوية 0.000 6.180 4.200 .المستمرالالتزام بالتحسين  18

 مانوية 0.006 2.983- 2.600 .نمط الإدارة بالمشاركة 19

 مانوية 0.000 4.474- 2.067 .تفويض السمطة 20

 مانوية 0.025 0.465- 1.133 .قيمة أداء الأعمال بشكل صحيح من أول مرة 21

 مانوية 0.021 1.989- 2.400 .قيمة الولاء لمشركة 22

 مانوية 0.000 5.959- 3.133 .قيمة التحسين المستمر 23
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 مانوية 0.000 4.474- 2.933 .قيمة التميز بالخدمة 24

 مانوية 0.000 6.595- 3.200 .قيمة المسؤولية تجاه المجتمع والبيئة 25

 المصدر: نتائج الدراسة الميدانية.           
 

يتطمب مما (, 3.5) ( عن متوسط المقياس الماتمد18) (16) ارتفاع متوسط البند (9)يتضح من الجدول رقم 
  تنميتيما بشكل مستمر, أما فيما يتامق ببنود الاستبيان الأخرىو من إدارة الشركة محل الدراسة تدعيم ىذين البندين 

 المتامقة بالفرض الرابع  فيتضح انخفاض متوسطاتيا عن متوسط المقياس, كما يتضح أن القيمة الإحصائية
Sig (2-tailed)  وبذلك يتم رفض الفرض الرابع.(0.05أقل من مستوى المانوية المستخدم ,)  

 
 :والتوصيات الاستنتاجات

 :الاستنتاجات التاليةمن نتائج الدراسة الميدانية واختبار فروض البحث, يمكن أن تحدد الباحثة 
شر ويومي حياة كل فرد في المجتمع لذلك ويمس بشكل مبا وميمإن قطاع النقل البري لمركاب ىو قطاع حيوي  -1

 يجب توجيو المزيد من الاناية والاىتمام إليو.
في محافظة النقل البري توقاات الركاب عن أبااد جودة خدمات بين ) فجوات كبيرة وسالبة(  مانويةتوجد فروق  -2

 ىي اتساعاً ت أو الفروق السمبية ن أكثر الفجوا. والجدير بالذكر أجودة الخدمات المقدمة ليم حالياً اللاذقية, و 
, وبالنسبة للأبااد الفرعية فإن أكثر الفجوات الأمانالاستجابة لماميل و ب متامقةالخاصة بالأبااد الرئيسية ال

)السائق(, والسرعة في المغوية لمقدِّم الخدمة بالتكييف صيفاً وشتاءً بوسيمة النقل, والميارات الخاصة  ىيالسمبية 
االجة الشكاوي, وتقدير مقدِّم الخدمة )السائق( لظروف وطباع الركاب المختمفة, وأيضاً أجيزة  حل المشكلات وم

 الاداد في سيارة التاكسي.
( بين وجيتي نظر كل من مقدمي الخدمة )السائقين( ومتمقي الخدمة )الركاب( في سالبةتوجد فروق مانوية ) -3

 .ي المقدمة لمركابوذلك في جودة خدمات النقل البر  اللاذقية محافظة
بين توافر أبااد جودة خدمات النقل البري, وبين الرضا الإجمالي لمركاب عن  ارتباط مانوية )موجبة(ىناك علاقة  -4

زداد رضا الاملاء الإجمالي عن جودتيا, ي نقل البريدمات الـبزيادة قيم أبااد جودة خ , أيجودة تمك الخدمات
 .والاكس صحيح

ات النقل الاام المقدمة ليم )باصات نقل عن جودة خدمما" حد   ىإلراضين غير " فظة اللاذقيةالركاب في محان إ -5
 سرفيس(.   -ات النقل الخاص )تكسي"راضين لحد ما" عن جودة خدماخمي(, بينما ىم د

 تتوافر في شركة النقل الاام محل الدراسة المتطمبات الأساسية لتبني فمسفة التحسين المستمر.لا  -6
ة لتحسين جودة قصور في تطبيق الأساليب الاممية اللازم محل الدراسة تااني منالاامة لمنقل الداخمي  أن الشركة - 7

خدمات النقل البري وخاصة فيما يتامق بإجراء دراسات لمقارنة جودة خدماتيا بجودة خدمات المنافسين أو القيام 
تطمباتيم بدقة, وكذلك فيما يتامق بوجود سياسة بقياس درجة رضاء الركاب بشكل مستمر, وتحديد ركابيا وم

لتحسين الجودة وبمدى استخدام الأدوات الإحصائية بيدف تحسين جودة خدماتيا. وكذلك فإن الشركة تفتقر 
لوجود حمقات لمجودة أو فرق تحسين عبر الإدارات أو حتى مجمس لمجودة, وىي بايدة جداً عن التوافق مع 

 ( .2000-9001متطمبات الأيزو)



 ركاب البرِّي )الاام والخاص(تحسين جودة خدمات نقل ال
              قاسم, زين الاابدين                                                  دراسة تطبيقية عمى قطاع النقل البري لمركاب في محافظة اللاذقية

 

122 

 النقل البري, توافر ثقافة تنظيمية إيجابية في الشركة محل الدراسة محابية لمتحسين المستمر في جودة خدماتعدم  -8
 , والقيم.وخاصة فيما يتامق بروح الفريق تساعد عمى تحقيق التميز في الجودةو 

خدمات نقل الركاب,  جودةحـسين لتالواجب توافره  في الشركة محل الدراسـة بالشـكل المشاركة مفيومعدم توافر  -9
 حيث لا يشارك الااممين في تحديد الاحتياجات التدريبية, وكذلك لا يشاركون في اتخاذ القرار 

 أو تحديد الأىداف.

 نقل الركاب. جودةحسين لتعدم توفر النمط الإداري اللازم  -10

التوصيات والمقترحات الآتية التي من شأنيا  بالنظر إلى النتائج التي توصمت إلييا الدراسة يمكننا القيام بوضع
 أن تسيم في حل الاديد من المشاكل في قطاع النقل البري لمركاب )الاام, الخاص( في محافظة اللاذقية:

ضرورة تحقيق رضا الركاب عن جودة الخدمة وطريقة تقديميا من خلال التركيز عمى عناصر أبااد جودة الخدمة  -1
 ة الممموسة, الاعتمادية, التااطف, الأمان, سرعة الاستجابة(.وىي: )الأشياء المادي

من الراكب وتفيم احتياجاتو وتوقااتو وجال القرارات أساسيا رغباتو )سياسة التوجو بالاميل( وجال  بضرورة الاقترا -2
ة ليم مثل ىذه السياسة ىي ثقافة الشركة مع إتباع الأساليب الاممية لمارفة آراء الركاب في الخدمة المقدم

 )الملاحظة, المقابمة, استمارات الاستبيان(.

, واستخدام ات مستمرة لقياس درجة رضا الركابإجراء دراسات لتحديد احتياجات وتوقاات الركاب, وأيضاً دراس -3
دراكاتيم لجودة مخرجات ىذه الدراسات في تحسين الخدمات المقدمة لمركاب  وتقميل الفجوة بين توقااتيم وا 

 المقدمة. الخدمة
يجب عمى الإدارة المسئولة عن قطاع النقل البري لمركاب أن تامل جاىدةً عمى تقريب وجيتي النظر بين مقدمي  -4

الخدمة ومتمقييا سواء من خلال تنمية ميارات الااممين لتقديم خدمة مميزة عن طريق ) التدريب, تنمية ميارة 
سمطة لمااممين(, أو من خلال تايين واختيار مناسب التفاعل مع الاملاء, تشجيع فرق الامل, تفويض ال

 لمااممين عن طريق
) اختيار الااممين بناء عمى قدراتيم في تقديم خدمة ذات جودة أفضل, تحفيز الأداء, تشجيع المنافسة بين الااممين(, 

مين كاملاء, أو من خلال الحفاظ عمى الموارد البشرية عن طريق) قياس أفضل أداء ومكافأتو, مااممة الاام
 الاىتمام الفائق بالااممين(.

يجب عمى الإدارة في الشركة الاامة لمنقل الداخمي في محافظة اللاذقية القيام بالأمور التالية في مجال تطبيق  -5
 الأساليب الاممية لمتحسين المستمر:

 سي( وىذا ما يسمى الامل عمى مقارنة جودة خدمات الشركة بجودة خدمات المنافسين ليا )السرفيس, التاك
 , وذلك لتحسين خدمات الشركة بالشكل الذي يمبي احتياجات الركاب.Benchmarkingبالمقارنة المرجاية التنافسية 

   وضع سياسة جودة تمتزم بالتحسين المستمر لخدمات الشركة, ويجب أن تكون واضحة ومحددة يفيميا
 ويطبقيا جميع الااممين. 

  وىي: مسئولية  2000إصدار عام  9001ز مدخل الاممية المرتكزة عمى الأيزو الامل عمى التوافق مع ركائ
 الإدارة, إدارة الموارد, تحقيق المنتج, القياس و التحميل والتحسين.

   الامل عمى استخدام الأساليب الاممية الخاصة بتحسين الجودة وتدريب الااممين عمييا مثل دورةPPCA 
م, حسِّـن(, وكذلك استخدام الأدوات الإحصائية السبع في الرقابة عمى الجودة: )قائمة مراجاة وىي: )خطّـِط, نفَّــِذ, قيّــِ 
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, تحميل باريتو, خرائط التكرار, تحميل الالاقة بين السبب والنتيجة, رسوم الانتشار, المدرج التكراري, خرائط الممارسات
 (.الرقابة

رسوم التشابو, رسوم الشجرة, )رسوم الالاقات,  عمى الجودة: وأيضاً استخدام الأدوات الجديدة السبع في الرقابة
 (.قرارات الامميات, خرائط الأسيم رسوم المصفوفات, مصفوفة تحميل البيانات, خرائط برنامج

 في الشركة وكذلك فرق لمتحسين عبر الإدارات تيتم بأمور التحسين  الامل عمى تشكيل مجمس لمجودة
 مقدمة من الشركة.المستمر لجودة خدمات النقل ال

يجب عمى الإدارة في الشركة الاامة لمنقل الداخمي في محافظة اللاذقية القيام بالأمور التالية في مجال خمق ثقافة  -6
 تنظيمية محابية لمتحسين المستمر:

    ة بثقافة التحسين المستمر لمجودةالتزام الإدار. 

   .نشر ثقافة الجودة بين جميع الااممين 

 ت وماارف وقدرات جميع الااممين بشكل مستمر وتقديم الدعم المادي والمانوي ليم. تطوير ميارا 

    قناعيم بضرورة التحسين المستمر لجودة الخدمات من خلال شرح تدريب الااممين عمى تغيير الاتجاىات, وا 
 الفوائد التي ستاود عمييم وعمى الشركة.

 بيدف الحصول عمى أفكار جديدة, وتشجيايم عمى  ركاتكثيف المقاءات مع الااممين لتبادل الآراء والأف
 المشاركة وتحسين الجودة والتخطيط لممستقبل )عقد لقاءات ودراسة الشكاوي(.

  تحميل نقاط الضاف والقوة في الأداء, والتارف عمى الفرص واستخدام التقنيات والأساليب الحديثة في تييئة
 الذىني, خريطة السبب والآثار(. الااممين مثل )التدريب, حمقات الجودة, الاصف

 .تقويم الأداء عمى أساس النتائج المحققة 

 .تنمية ولاء الااممين لمشركة محل الدراسة ولأىدافيا 
 .نشر قيمة أداء الأعمال بشكل صحيح من أول مرة عن طريق التحفيز المادي والمانوي 

 .الابتااد عن سياسة التخويف لمااممين 

  ود ة بين الااممين من خلال اعتناقيم لقيمٍ واحدةٍ.تنمية روابط المحبة والم 

 نقل الركاب في الشركة الاامة لمنقل الداخمي من خلال: جودةحسين لتتوفير النمط الإداري اللازم  – 7

    ,تفويض السمطة ليم, وتوفير المناخ المناسب لمشاركتيم الفاالة في تحديد  عن طريقتضمين الااممين
 ارات.الأىداف واتخاذ القر 

  .تشجيع سياسة الباب المفتوح 

  نظاماً منفتحاً للاتصالات في مختمف الاتجاىات بحيث  تحقيق التفاعل مع المرؤوسين من خلال توفير
 يكون:

 من أعمى إلى أسفل    )اتصالات ىابطة( أي من الإدارة لمااممين لنقل التاميمات والمامومات. -1
 عدة( لنقل استفسارات وشكاوي وآراء الااممين.من أسفل إلى أعمى    )اتصالات صا -2
 اتصالات أفقية وذلك لتبادل وجيات النظر في الموضوعات المشتركة والتنسيق بينيا. -3
  لمتحسين المستمر. توفير كافة الموارد والمخص صات المالية اللازمة 



 ركاب البرِّي )الاام والخاص(تحسين جودة خدمات نقل ال
              قاسم, زين الاابدين                                                  دراسة تطبيقية عمى قطاع النقل البري لمركاب في محافظة اللاذقية

 

122 

 من خلال ولية المشتركة بينيملااممين وتنمية روح الفريق والتااون والمسؤ تشجيع الامل الجماعي بين ا -8
 فرق الامل, حمقات الجودة, فرق التحسين عبر الإدارات. :ترسيخ أىم أشكال الامل الجماعي مثل

ضرورة تأسيس ىيئة متخصصة لنظام النقل الاام عمى مستوى المحافظة, بحيث لا تتاارض مع التنظيمات  -9
ل عام لمركاب اقتصادي, مستدام, عالي الجودة, نظيف, آمن وفاال, الإدارية القائمة فييا, والغاية منيا توفير نظام نق

يمبي احتياجات كافة شرائح المجتمع الحالية والمستقبمية, ياطي قدرا عاليا من مرونة التنقل إلى كافة الأماكن, يخفف 
ى استقلالية ىيئة من الازدحام المروري, يحسن من المستوى البيئي, ويازز التطور الاقتصادي. كما يجب التأكيد عم

 النقل الاام المقترحة عن الجيات المسئولة عن تشغيمو.
إنشاء مشروع قاعدة بيانات شاممة ومتكاممة عن قطاع النقل البري الاام كخطوة ىامة نحو تحسين قطاع  -10

 النقل, حيث تكمن أىمية ىذا المشروع فيما يمي:
 البري في المحافظة مثلطاع النقل توفير كافة المامومات اللازمة عن حالة ق: 

اسم الخط, نقطة البداية, {)مامومات عن السائقين, مامومات عن وسائط النقل, مامومات عن خطوط النقل  
 مراكز الانطلاق و الوصول والتحميل{, مامومات عن البنية التحتية لقطاع النقل }نقطة النياية, طول الخط..الخ

 (.}والتنزيل

  المامومات الجغرافية ربط قاعدة البيانات بنظامGIS  والذي يمكِّن من توفير مامومات لمركاب عن: محطات
الانطلاق والوصول لخطوط نقل الركاب, وكذلك زمن الرحمة, مواعيد الرحلات, أماكن التحميل والتنزيل, وكذلك توفير 

وذلك عن طريق خرائط رقمية  مامومات سياحية عن أىم الماالم السياحية التي تمر بيا خطوط النقل الاام في المحافظة
 يمكن الإطلاع عمييا من خلال موقع الكتروني خاص, أو تحمل عمى أجيزة الموبايل.

 
  إحداث مركز خاص بالتحكم والسيطرة لمتاباة ومراقبة السائقين ووسائط النقل الاام والإشارات الضوئية

عن حو استخدام وسائط نقل عامة عوضاً حول نبيدف تحسين مستوى الخدمة المقدمة لمركاب مما يؤدي إلى تشجيع الت
 وسائط النقل الخاصة, ويجب تجييز ىذا المركز بأجيزة ذات مقاييس عالمية تحتوي عمى نظامين:

 الأول: نظام المراقبة باستخدام الكاميرات الرقمية:
 لمتحكم والسيطرة. حيث يتم تركيب ىذه الكاميرات في مراكز الانطلاق والوصول ويتم ربطيا مع المركز الرئيسي

 الثاني: نظام تتبع وسائط النقل:
حداثيات GPSيتطمب ىذا النظام استخدام أجيزة تاقب تستخدم تكنولوجيا الإسقاط الاالمي ) ( لتقديم بيانات وا 

 (.(GISمتامقة بوسائط نقل الركاب وربطيا مع نظام المامومات الجغرافية 
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