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متطلبات الجودة والأداء المتميز في وزارات النقل ومرافقها الرئيسية )دراسة حالة على 
 وزارة النقل في الجمهورية اليمنية(

 1محمد عبد القادر أحمد نعمان

 ص المستخل

مررروانل الررردوو الأو وبيرررةن واليا ررراقن ودوو الشررررس الأوورررين و ررررس  وررريان و مري رررا  العالميرررةالمررروانل البحريرررة مررر   برررر ي
وررب  الشررماليةن وكلرر  مرر  بلرره  ابللتقررا ألررة خقررديف  نشررأة ءدميررة معالررة و داك أررالين م ررتمد  مرري كلرر  مرر  معررايلر 

لتوهرل للرة لخحقلر  ممموأرة مر  ااهرداك يم ر  هريا تقا  الد اورة للرة ههر  هدمت  وضعقا لتحق  الم توى الأمثل.
 – نتررا و ومقتربرراا خ رراهف مرري خأرروير ال رردماا المقدمررة مرر  و ا   النقررلوخحقلرر   نامضررل معررايلر  يررا  جررود  ال دمررة

بل  ال دمة الملموورة و الفروض و د امترضت الد اوة وجود ألا اا ا خباط موجبة بل   . امة لدا خقا المتعدد   -اليم 
الضرماق  ؛ وخأكلردااورتما ة المد كرة و ضراك العمرلاكو  ؛ااأتماديرة المد كرة و ضراك العمرلاك؛ و المد كة و ضاك العملاك
. ود جرة  ضراك العمرلاك ؛المرود  لل دمرة المقدمرة وم توى  ؛التعاطف المد ك و ضاك العملاكو  ؛المد ك و ضاك العملاك

 لرر  ابليرة للت ر،ي ن و ءردماا  لرر ملموورةن مقدمرة ختمثرل مري وخوهلت الد اوة او  ق ال صا ص الر ي رية لل دمرة ال
أردم و ا خباط بل  لنتاج واورتقلاك ال دمرةن و اءتلاك وبداا ال دمةن و مشا كة العملل مي ال دمةن و مرخبأة  مقدمقان و 

اهتمررام ضررمي  مرر   بررل و ا   النقررل محررل الد اوررة  وجرردو ررد اوهررت الد اوررة  ضرررو    وجررود مررردود مبيعرراا لل دمررة.
خوضري  الرييرة وا رراك العمراو مري هر ا الت أريين  ،يملر الثقامة التنظيمية مي أملية الت أيي للتغللرن وءصيصاً فيما 

 .وإ ناأقف  ضرو   واهمية التغللرن ل ا نوهي بتع،ي، الثقامة التنظيمية
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QUALITY REQUIREMENTS AND OUTSTANDING PERFORMANCE IN THE 

MINISTRIES OF TRANSPORT AND THEIR MAIN UTILITIES: A CASE STUDY 

ON THE MINISTRY OF TRANSPORT IN THE REPUBLIC OF YEMEN 

Mohamed Abdel Qader Ahmed Noman1 

Abstract  

The ports of European countries such as those of Japan, the Middle East, East Asia, and 

North America stand out from the international seaports. These ports stand out in terms of 

their ability to provide effective service activities and high performance based on criteria 

previously set to achieve a better level. This study aims to achieve a set of goals that can be 

formulated to reach the best standards for measuring the quality of service and to achieve 

results and recommendations that may contribute to the development of the services 

provided by the Ministry of Transport - Yemen - in all its various departments. The study 

seeks to examine the hypothesis of positive correlations between the tasks and the perceived 

tangible service along with customer satisfaction; perceived reliability and customer 

satisfaction; perceived responsiveness and customer satisfaction; affirmation of perceived 

warranty and customer satisfaction; perceived empathy and customer satisfaction; and the 

quality level of the service provided and degree of customer satisfaction. The study found 

that the main characteristics of the service provided are: intangible services, not storable, 

linked to their provider, customer participation in the service, different service units, a 

correlation between service production and consumption, and the absence of the sales 

returns of the service. The study recommended the requirements and outstanding 

performance in the ministries of transport and their main utilities, and from the results the 

study has revealed: 
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 الفصل الأول )التمهيدي(: الاطار العام للدراسة

خأرس الفصل الأوو )التمقلدي( الإطا  العام للد اوة كما يلي:  مقدمة خمقلدية أ  مش لة الد اوةن  هداك الد اوةن 
 مروض الد اوةن  همية الد اوةن منقو الد اوةن مصاد  جمع البياناان  وباب اءتيا  الموضوعن ءأة الد اوة.

 (Study Problem) مهيدية عن مشكلة الدراسةمقدمة ت 0-0

( ملناكن خبر  منقا موانل الدوو الأو وبيةن واليا اقن 0111يتماو  أدد الموانل البحرية المنتشر  مي  نحاك العالف أ  )
الين ودوو الشرس الأووين و رس  ويان و مري ا الشماليةن وكل  م  بله  ابللتقا ألة خقديف  نشأة ءدمية معالة و داك أ

 م تمد  مي كل  م  معايلر وب  وضعقا لتحق  الم توى الأمثل.

وإق التأرس للموانل البحرية هو  اأتبا ها  بد الأنشأة الر ي ية لو ا   النقل مي الممقو ية اليمنيةن و ق اءتلاك  داك 
ونوع الملناك م  بله ال دمة الموانل ا يقوم  واواً ألة كبر الم ابة التي يشغلقا وال لفية التا ي ية التي  كت بقا 

ال اهة التي يقدمقان وإنما ألة لم انية خشغلله   امل طا تهن و د خه المتكيفة  اوتمرا  ألة لنما  ال دمة المألوبة منه 
 ألة الوجه الأمثل.

نظام  ويُع،  كل  التقدم التكنولوجي مي كل منابي الحيا  ال ي  بر  مي العقود الأءلر ن فباا م  الضرو ي خ أيي
متكامل يحق  التوا ق مي  د اا وهباا البلداق النامية م  نابية وبل  النأاس ال دمي ال ي يقدك الملناك خحقيقهن وويما 
 ق كل البلداق العربية لقا  كثر م  ملناك  حري وواك كاق محلي  و ل ليمين الأمر ال ي يتألب معه خن ل  متكامل 

 وخ أيي  ووع ومتا عة وخأوير   مل.

د  قدا العقود ااءلر  خأو  هام مي مماو ال دماا ألة وجه العموم والتي  هبحت خش ل اهمية كبلر  مي لق
ا تصادياا الدوون مما ءل  منام ة  ديد  بل  مقدملقان ومي ه ه الظروك  هب  هناك وأي لدى البابثل  والمت صصل  

و ثرها ألة  ضاك العملل م   جل ءل  مل،  خنام ية و ياد  المقتمل   الأنشأة ال دمية  أهمية المود  مي خقديف ال دماان 
  بحية المؤو اا ال دمية.

وم   جل النمو والتأو  ال ي يمل، الكياناا الناجحةن  هبحت لدا   المود  وخحقل   ضاك العملل هدماَ للمؤو اا 
خو عاا العملل لتقديف ءدمة ال دميةن بله  هب   ضاك العملل محو  اهتمامقا ودوام البحه والتعرك ألة باجاا و 

خحق   ضاه ووا ه للمؤو ة التي خقدمقا ءاهةًن كما لق ثو   خكنولوجيا ااخصااا والمعلوماخية م نت العملل م  
المفاضلة بل  ال دماا المقدمة ب ب  غباخه واءتيا اخه.  وم  التقديف ال اب ن مإق و ا   النقل  مرامققا م  مؤو اا 

رها م  التق يماا الأواويةن خُعتبر م  المؤو اا ال دمية التي خقوم بتقديف ءدماا متنوأة وم تلفة ومأا اا وموانل و ل
 للمتعاملل  معقا لت قلل أملياا خقديف ال دماا الملابية والموية واا هاد والنقل و لرها.  

بحرن ختباي  فيما بلنقا مي منابي وجدير ب كرهن  ق الموانل العالمية المنتشر  أبر معظف بلداق العالف المألة ألة ال
أديد ن منقا الم ابة التي يشغلقا الملناكن وبمف الظقلرن وبمف البضا ع التي يتف خداولقان وكثامة ومقا   الأيدي العاملة 

ن وه ا مع (Capital Intensive Enterprise)ونوع الإدا   التي خح مهن وباجة مشروأاخقا اا تصادية للة   وماو كثي  
ء   عل  ااأتبا   ق الموانل البحرية م  المؤو اا التي ا خ تقدك الرب  مي المقام الأوون ومي نف  الو ت مإنقا الأ

كاا خأثلر مبا ر ألة خدم  وان ياب التما   ال ا جيةن وأليه ا تملت الموانل البحرية ألة خصنيفاا أديد ن منقا م  
 دمة )موانل الأماقن الموانل التما يةن موانل الصلدن الموانل الحر ن الموانل بله: لبداثياا المو عن طبيعة المو عن نوع ال

 الحربية(ن وم  بله دو هان ونظف لدا خقان وم انتقا العالمية. 
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المود   -لق خقليف جود  ال دماا وخأويرها  ش ل دا ف وم تمرن يُعتبر م  الأولوياا المقمة و بد  قي ه ه الد اوة 
   النقل اليمنية  فروأقا وءاهة مع ااوضاع اا تصادية المديد  التي يمر بقا اليم  وال ي يتألب م  والأداكن  مام و ا

و ا   النقل انتقاج اوتراخيمياا معّالة مي خ وي  ءدماخقا وخأبل   واللب لدا ية وءدمية خقدك للة خلبية ابتياجاا 
 وخو عاا أملا قا وا باع  غباخه.

و  ال ي خلمبه ال دماان للة خقدم الأمف وخحقل  م،اياها التنام ية وواك ألة م توى اا تصاد و د  دى  ياد  خأثلر الد
القومي للدولة  و ألة م توى المنظماا التي خعمل ولفتر  طويلة م  ال،م ن مقد كاق ااهتمام منصباً ألة  أاع النقل 

وخأبل  ال أي التنموية للدولة.  ومع مرو  الو ت مقد ودو ه القام مي  مع م توى اا تصاد العام للدولةن كأوا  لتحقل  
خعاظف الدو  ال ي خ قف  ه الأنشأة ال دمية كمو د هام للدءل وكمحو   واوي مي خش لل القأاأاا اا تصادية الحديثة 

 الم تلفة.

ق يتف التملل، بل  وب بب  همية ال دماا واوقاماخقا مي معظف الأنشأة اا تصادية لأي دولةن مإنه م   لر المناوب  
الصناأاا ال دمية والصناأاا اانتاجيةن بل يمب التألع للة  يية جديد  لدو  ال دماا  ش ل  ووع بله  ق هناك 
خداءلًا وخكاملًا بل  كلا النوأل  م  الصناأاان وألة م توى المنظماان مقد خعاظف ااهتمام  الأنشأة ال دمية م  بله 

 ققا لتحقل  التماي، والتنام  وكل   غض النظر أ  طبيعة أمل المنظماا.خصميمقا وإدا خقا ووبل خ وي

مالمنظماا التي خمثل ال دماا  نشأتقان بد ا مي ااهتمام  قضايا خ وي  ال دماا وبصفه ءاهة  ضايا المود  
لتي خش ل العنصر وكيفية ادا خقان وم  ثفَ ا دادا الحاجة للة م،يد م  التركل، ألة كيفية لدا   وخ وي  ال دماا وا

الر ي ي مي لجمالي العرض الت ويقي المقدم للعملاك مع خوامر نماكج بديثة لإدا   وخ وي  ال دماا وخنمية مفاهيف 
بله يمثل النقل مي الممقو ية اليمنية (.  1991مرخبأة اواواً   صا ص ه ه ال دماا وطبيعتقا المتمل،  )الصح ن 

رامي المتمل، بل  جنوب  رب  ويا و رس لمريقيان وو وأقا المقيم  ألة مضل   اب مو ع اليم  المغ  ح ف همية كبلر  
المندبن ه ا  الإضامة للة ما خحظة  ه الممقو ية اليمنية م   ب ة واوعة م  ال أوط الموية والبحرية والبرية التي 

 خربأقا  الدوو المماو   وبا ي دوو العالف.

قل لق ا القأاع متمثلًا بو ا   النقل التي ُ نشئت  عد  يام الوبد  اليمنية المبا كة ل ا خف مي ه ا الصدد لنشاك كياق م ت
ن بله ُ نيي بق ه الو ا   مقمة 1991لعام  (1)ب ومة مش لة  عد الوبد   القرا  الممقو ي   ف   ووكو ا   م تقلة مي 

كامل اا تصادي ونمو  نشأة التما   والتصدير.  لدأف الت  النقوض  قد اا وطا اا النقل وخع،ي، ءدماخه داءلياً وءا جياً 
وخقدك النقل مي الممقو ية اليمنيةن للة خحقل  لدا   اوتراخيمية لأنشأة النقل  أ  اله الم تلفةن كما خ قف  صو   معّالة 

 تصادي مي خنشيي وخوويع بركة التما   واا تصادن وك ل   مي بركة الممتمع مع العالف ألة  وا  وبرية النشاط اا
 .والمنام ة الحُر 

ال دماا ألة ضرو    يا  جود  ال دمة كأبد المداءل  خ وي مي مماو  وبالر ف م  اخفاس البابثل  المت صصل 
ااواويةن وكل  انألا اً م  مبد  ما يم    ياوه يم   التح ف فيه نحو محاواا خأوير وخح ل  لدا   أملياا المود  مي 

 ق محص وختبع الد اواا التي خناولت ه ا الموضوع خوض  خباي  وجقاا النظر مي كيفية  يا  المنظماا ال دميةن لا 
جود  ال دمة والمتغلراا المرخبأة بقا.  ويرجع ه ا التباي  الة أدم ااخفاس ألة الإطا  المفاهيمي والتشغللي لمود  

 وأي والمود  المد كة.ال دمة وخباي  التعريفاا والتأهلل المفاهيمي لمتغلراا التو عاا وال
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لنا ثمة  ه ا  الإضامة للة ما خقدمن مإق اوتعراض الأدبياا ال اهة  مود  ال دمة والمتغلراا المرخبأة بقان يوض 
ءلأاً واضحاً بل  مفاهيف المود  المتعقلة وااخماهاا والرضاك والعديد م  المتغلراا ال لوكية كاا اا خباط.  و د يرجع 

لي مي المفاهيف وال ي يؤثر بلا    ألة كيفية وطرس  يا  جود  ال دمة للة بداثة العقد  موضوع ه ا ااءتلاك وال 
المود  مي مماو ال دماا وا خباطه  ممااا معرفية متعدد  مثل د اواا الرضان وال لوك التنظيمين وخ وي  ال دماان 

 الخ. 

ا لتعمل  المفاهيف المرخبأة  مود  ال دمة وخأبيققا مي ومما وب ن ختض  الحاجة الملحة للة لجراك العديد م  الد اوا
ظروك بلئية متباينة وألة انواع م تلفة م  ال دماا.  وم  المدير  ال كر  ق ه ه الد اوة خواجه خ اياً   ي ياً يتمثل مي 

اعية لل دمة م  وجقة ماهية الإطا  المفاهيمي والتشغللي ال ي يح ف جود  ال دمة والمتغلراا التي خؤثر ألة المود  الو 
نظر العملاك؟.  ه ا  الإضامة للة ممموع م  الت اياا الفرعية الأءرى منبثقة أ  الت ايو الر ي ين نوالي طربقا ألة 

 الوجه التالي: 

  ماهي امضل طريقة لقيا  جود  ال دمة ب بما يمل،ها العملاك؟ 

 ي طبيعة ه ه الأ عاد؟هل خ تلف   عاد جود  ال دمة م  بله  هملتقا الن بيةن وماه 

  هل هناك ألا ة وثيقة بل  جود  ال دمة و ضاك العملاك؟ 

: مي ضوك مش لة الد اوة ال اب  أرضقان ماق ه ه الد اوة خ عة للة  (Study Purpose) أهداف الدراسة 0-2
 خحقل  ممموأة م  ااهداك يم   هيا تقا ألة النحو التالي:

ود  ال دمةن واءتيا  وخقليف  د   ه ه المعايلر ألة خف لر التباي  مي جود  التوهل للة امضل المعايلر لقيا  ج (1
 ال دمة الواعية  الإضامة للة اءتبا  ثباا وهدس ه ه المعايلر مي  يا  جود  ال دماا الح ومية.

 خحديد الأهمية الن بية للأ عاد الم تلفة لمود  ال دماا الح ومية. (2

 تغلر الرضاك.اءتبا  العلا ة بل  جود  ال دمة وم (3

التوهل للة  عض النتا و والمقترباا والتي يم    ق خ اهف مي خأوير ال دماا المقدمة م  و ا   النقل  فروأقا  (4
 الم تلفة.

 : خ عة ه ه الد اوة اءتبا  الفروض التالية: (Study Hypothesis) فروض الدراسة 0-3

 و ضاك العملاك.هناك ألا ة ا خباط موجبة بل  ال دمة الملمووة المد كة  (1

 هناك ألا ة ا خباط موجبة بل  ااأتمادية المد كة و ضاك العملاك. (2

 هناك ألا ة ا خباط موجبة بل  ااوتما ة المد كة و ضاك العملاك. (3

 هناك ألا ة ا خباط موجبة بل  الضماق المد ك و ضاك العملاك. (4

 هناك ألا ة ا خباط موجبة بل  التعاطف المد ك و ضاك العملاك. (5

 لا ة الأردية بل  د جة المود  لل دمة المقدمةن ود جة  ضاك العملاك.الع (6
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  (Study Importance)أهمية الدراسة  0-0

: المانب الأكاديمي )العلمي(: خنبث   همية ه ه الد اوة الحالية م  وجقة النظر الأكاديميةن وكل  اأتبا اا اولاا 
النقل اليمنية ومرامققا الر ي ية )الموانلن الألراقن الأ هادن الملابةن  ونبحثقا خباأاً نظراً للأهمية التي خمثلقا و ا  

ابواض ال ف ن و لرها(ن مي خ قلل بركة وان ياب التما   العالميةن و بي  عض الدوو مع  عضقا الآءرن وما يم   
اواا ءاهة  المماو  ق ي فر أنقا م  دأمقا للا تصاد الوطنين ل ل ن مإق الأمر يتألب الم،يد م  اا حاث والد  

كما  ق  ال يابي والتما ي م   جل التعري   ال دماا ال يابية والتما ية وجودخقا وءصا قا وألا تقا برضاك العملاك. 
 ياد  ااوقام ألة الم توى الأكاديمين ولؤدي للة  ياد  المعرمة ال اهة  أمضل الأرس لقيا  جود  ال دماا 

 ية الن بية لقان وألا تقا برضاك العملاك.الح ومية وخحديد   عادهان والأهم

: المانب التأبيقي )العلمي(: خعنة ه ه الد اوة ألة الم توى العلمي ألة خحديد خأثلر محدداا النماح ال ي بققه ثانياا 
 جقا  المما ك مي خمربة ءدمة كبا  العملاك مع الم تو دي  والم امري ن مما يؤكد اق خعميف كل  ألة المقاا العاملة

 ولؤدي للة نتا و  اهر ن وكل  م  ءلاو العمل كنظام موبد وموجه نحو خحقل   هداك اوتراخيمية ومشتركة.

ال ي يقوم ألة وهف  )Descriptive(: خف ااأتماد ألة المنقو الوهفي التحلللي Study) Method( منهج الدراسة 0-5
داث  و جماأة م  الأمراد  و ممموع م  الأهناك.  ويبد  الحقا   الراهنة المتعلقة  أبيعة ظاهر ن  و ممموأة م  الأب

البابه  حل مش لة الد اوة بناكً ألة وهفه لماهية المش لة ومتغلراخقا وظرومقا والعلا اا الموجود  بل  الو ا عن مما 
ة والتي ختلاكم يتألب م  البابه  عد جمعه للبياناا وخبويبقا اوت لاص النتا و التي خؤدي للة خقديف ال دمة المعرفي

 وطبيعة الد اوة. 

: اوت دم البابه لممع بياناا الد اوة  كثر م   دا  خ ت دم مي ه ا ال صوصن )Data Collection( جمع البيانات 0-0
لممع البياناا كاا العلا ة لد اوة مش لة البحه م  جميع جوانبقان وكل  للكشف أ  طبيعتقا  الد ة المألوبةن وفيما يلي 

ن ااوتعانة  ال براك )Questionnaire(ن ااوتبياق )Observation ( دواا جمع البياناا: المُلابظة بصر لأهف
)Informants( ن خحللل المضموق)Analysis Content( ن التح يف)Judges( ن العصف ال هني)Storming Brine( ن طريقة

ن و د خف اأتماد البابه )Data Secondary(اا الثانوية والبيان )Data Primary(ن البياناا الأولية )Method Delphi(دلفي 
 مي جمعه للبياناا ألة مصد ي    ي لل ن هما:

: المصد  النظرين ويتمثل مي المؤلفاا والكتبن البحوثن الدو ياان و وانل  العمل والقرا اا والمنشو اا ال يابية الأول
 اانترنت التي لقا ألا ة  موضوع الد اوة.الم تصة  الموضوعن ه ا  الإضامة للة ااوتعانة  موا ع 

 : المصد  التأبيقين ويتمثل مي الإأداداا اللا مة والإجراكاا التالية:الثاني

لأداد ااوتبياناا اللا مة لقيا   ضاك العملاك  الشركاا التا عة لو ا   النقل اليمنية )للألراق والموانل( أ  ءدمة  (1
 ا ي لمدى  ضاك العملاك أ  ال دمة المقدمة.كبا  العملاك وإجراك التحللل الإبص

لجراك د اوة ملدانية بوو ام انية خفعلل ءدمة كبا  العملاك  اأتبا هف  بد ال دماا ال يابية الر ي ية ألة ا تصاد  (2
الممقو ية اليمنية اوو   أمضل المما واا الدولية مي ه ا المماون وكل  أ  طري  أقد لقاكاا مع ألنة م  العاملل  

 ا   النقل اليمنية ومرامققان و ء    يقف مي خفعلل ال دمة أ  طري  ااوتبياق ال ي خف لأداده لق ا الغرض.  ه ا بو 
 الإضامة للة أقد لقاكاا م ثفة مع ألنة م  الم امري  للتعرك ألة معو اا العمل وإجراكاا من  الم،ايان ه ا للة 

 . جانب التحللل الإبصا ي للمعلوماا المتحصل أللقا
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 : خف اءتيا  موضوع البحه  النظر للاأتبا اا التالية:أسباب اختيار موضوع الدراسة 0-0

نقص الد اواا واا حاث المتعلقة  مود  ال دماا التي خقدمقا و ا   النقل اليمنية  مرامققا الر ي ية وألا تقا برضاك  (1
 العملاك.

ي خقديف ال دماا ألة اوا  أدم وجودن  و نقص أدد نقص الوأي  أهمية الت وي  لل دماا ال يابيةن والمود  م (2
 المنام ل  المقدمل  لنف  ال دماا.

 خوضي   همية خأبل  و ا   النقل ومرامققا الر ي ية للمداءل الحديثة مي الإدا   العلمية )نظام لدا   المود (. (3

اك المتمل، مي و ا اا النقل م   جل د اوة ومعالمة موضوع البحه "جود  الأد: )Plan Study(خطة الدراسة  0-8
ومرامققا الر ي ية" م  جميع جوانبهن مقد خف خق يف البحه للة وبعة مصوون ال تة الأولة للة  حوث نظريةن والفصل 

 ال ا ع لبحه خأبيقين والفصل الثام  بياق لأهف النتا و والتوهياان وكل  ألة النحو التالي:

 لد اوة [: نا ش ه ا الفصل بد اوة البنود التالية: مقدمة أامة أ  ] مقدمة خمقلدية أ  مش لة ا الفصل الاول
الد اوةن و هداك الد اوةن والفروض التي ختعرض لقا واهملتقان ومنقو الد اوةن ومصاد  جمع البياناان واوباب 

 اءتيا  موضوعن وءأة الد اوة.

 ة التعرك ألة ماهية المود ن وخأو ها ] المفاهيف المتعلقة  المود  [: خعرض مي ه ا الفصل لل  الفصل الثاني
التا ي ين والمفاهيف المتعلقة  ال دمة وجودخقا م  ءلاو التعرك ماهية المود ن ءصا ص ال دمةن خأو  ال دمة 

 واهملتقا واهدامقا وخكلفتقان متألباا المود ن ومصألحاخقا.

 ليف جود  ال دمةن خأوير جود  خضم  ه ا الفصل خق :] خقيف جود  ال دمة و ضاك العملل [ الفصل الثالث
 ال دمةن  ضاك العمللن مفقوم الرضاكن ءصا ص الرضاكن  حوث  ضاك العملل.

 الأداك المتمل، [: نتأرس مي ه ا الفصل للة خعري  ااداكن مفقوم خقليف ااداكن  همية خقليف  الفصل الرابع [
العلا ة بل    صية الفرد وادا ه المتمل،ن الأءأاك الأداكن العناهر الم ونة للأداكن المفاهيف المرخبأة  الأداكن 

 الإدا ية التي خؤثر ألة اانتاجيةن خأثلر وجود الحوام، مي خحقل  الأداك.

 ضاك العملل والرضاك الوظيفي ونماكجقما [: يتضم  ه ا الفصل ألة خعري  العمللن  ضاك  الفصل الخامس  [
   ضاك العملاكن المقصود  الموظفن الرضاك الوظيفين العملاكن  هداك  يا   ضاك العملاكن نماكج  يا

أناهر الرضاك الوظيفين  همية خحقل  الرضا الوظيفين العوامل المؤثر  مي الرضاك الوظيفين نماكج الرضاك 
 الوظيفين ال لوك الوظيفين هفاا الموظف المثالين المدير المتمل، وخأوير ااداكن هفاا المدير الناج .

 و ا   النقل مي الممقو ية اليمنية ومرامققا الر ي ية [: يشمل ه ا الفصل نب   أ  النقل الموين  ] الفصل السادس
اهداك النقل الموين  ركة الألراقن  ا مة  ركاا الألراقن المرك، الوطني للمعلوماان ممااا  نشأة المرك، 

اع النقل البحرين و ا   النقل اليمنيةن المقام الوطني للمعلوماان اهف الموانل التما ية والنفأية مي اليم ن اهمية  أ
والم ئولياان القدك م  ءدمة معلوماا الألراقن اا  اداا اامنية ال اهة  الم امري ن ماهية المرك، الوطني 

 للأ هاد.

 خصميف وخنفل  منقمية الد اوة الملدانية [: ويشمل ه ا الفصل ألة  هداك الد اوة الملدانية م الفصل السابع [  
ءلاو خعري  و يا  المتغلراا ال اهة  مود  الد اوة ومتغلر الرضاكن وخحديد مروض الد اوةن وبياق ممتمع 
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الد اوةن وإأداد  ا مة ااوتبياق )ااوتقصاك(  الن بة للمتغلري : المود  والرضاكن كما يتأرس للة  ولوب جمع 
 البياناان والتحللل الإبصا ي للبياناان وبدود الد اوة. 

 النتا و والتوهياا [: ويتضم  ه ا الفصل اوت لاص وخرخلب  ولوياا النتا و التي امر ا أنقا  لفصل الثامنا [
الد اوةن وك ل  أرض التوهياا والمقترباان ه ا  الإضامة للة مل ص الد اوةن و ا مة المراجع التي اوتعاق 

 بقا البابهن ومقروت الد اوة  أكق الله.

 م المتعلقة بالجودة ورضاء العميلالفصل الثاني: المفاهي

 مقدمة  2-0

خواجه المؤو اا الحالية أد  خحدياا نتيمة التغلراا والتأو اا المت ا أة ءاهة مي ظل العولمة وا تصاد ال وسن 
مما  اد م  بد  المنام ة بل  المؤو اا المديد  بتة وهفت  المنام ة القاخلةن وكل  ل،ياد  الأداك وااوتفاد  م  

نولوجيا الحديثة وهواً للة خقديف ولعة  و ءدمة  اد   ألة الصمود امام البدا ل المنام ة ءاهةن كما  ق العملل التك
 اهب   كثر وعياً مي الحصوو ألة ولعة  و ءدمة متمل،  لتلبية وا باع  غباخه وباجاخه. 

مي الإدا   لمواجقة الظروك التي  ومي ظل ه ه التحدياا ملي  هناك  مام المؤو ةن لا اخباع الأواللب الحديثة
 هبحت  كثر خعقلداً و موضاًن ويتمثل كل  مي ااأتماد ألة اادا   أ  طري  المود  بتة يم نقا اوت دام الموا د  ش ل 
 مثل وخحقل  مل،  خنام ية ألة الم توى المحلي والعالمي.  وم   جل التعرك ألة المود  وال دمةن ينبغي خحديد مفقوم 

  واًن وم  ثف خحديد ماهية ال دمةن ومفقوم جود  ال دمةن واهملتقا وا عاد جود  ال دمة. المود 

 ماهية الجودة 2-2

خُعتبر المود  ولاح اوتراخيمي  الن بة للمؤو اا ألة وجه العموم وألة المؤو اا المعنية  الد اوة ءاهةن وكل  
ضم  وياس ااوتراخيمية العامة للدولةن ولمعرمة المقصود  المود  لأنقا خحق  المل،  التنام ية المألوبة مي مماو نشاطقا 

ولقد اءتلفت   يم   خ ليي الضوك ألة  عض التعا ي  الم تلفة لقان واأأاك لمحة أ  مرابل خأو  ه ا المفقوم.
متعدد الأ عادن  التعا ي  ال اهة  المود  وكل  نتيمة بتمية للتحواا اا تصادية أبر التا يخن ولما كاق مفقوم المود 

مإق المفكري  والبابثل  لف يتفقوا ألة اأأاكه مفقوماً موبداً ود يقاً بق ا الصددن بله أرمه الكثلر م  المفكري   عد  
 خعا ي  يم   أرض البعض منقا:

   خعري  المود  م  النابية ااهألابية: يرجع مفقوم المود(Quality)  للة الكلمة اللاخلنية(Qualitas)تي ن وال
 خعني طبيمية الش ص  و طبيعة الشيك ود جة هلابتهن بلنما كانت خعني  ديما الد ة وااخقاق.

  كما يُ ت دم مصأل  المود  للدالة ألة لنه منتو  و ءدمة جلد ن ولك  م  ال أأ  ق نعتقد  ق المنتماا  و
هي خل  المنتماا/ال دماا التي ال دماا كاا المود  العالية هي مقي المنتماا ال دماا الأكثر كلفةن وإنما 

ختناوب وباجاا وخو عاا العملاك م  بله الأداك المرخفع والتكلفة المن فضةن وخومر المنتو  و ال دمة  الكمية 
 (2112)الدراركة، شبلي، المألوبة والو ت المناوب. 

  خعري  ا تملت الد اوة ألة العديد م  التعريفاا: خعري  "دي لر"ن خعري  "جون وق"ن"Deming"  ن خعري
"Evans خعري  المنظمة العالمية للمعايلر "ن)ISO(  وبالن بة للة ماهية ال دمة   المممية اامري ية.ن خعري

 ن مقي كالتالي:وءصا صقا
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  :ن لا  نه يعتري نظرا للأهمية المت،ايد  لل دماان واكت ابقا مو عاً مقماً مي ا تصادياا الدوو المتقدمةماهية ال دمة
ال دمة  عض الغموض م  بله بدودها وءصا صقان ومي ه ا المألب ون لي الضوك ألة  عض  طبيعة

 منقا: خعري  التعا ي  ال اهة  ال دمة وءصا صقان بله  ق لل دمة  أبيعة الحاون أد  خعا ي  م تلفة ن كر
"RUSS ن"" kotler. PH"" نStanton." 

 ماهية الخدمة وخصائصها 2-3

 تعمل النا  مي بياخقف اللومية الكثلر م  ال دماا مثلما ي تقلكوق ال لعن مثل ءدماا : يماهية الخدمة 2-3-0
المصرفيةن و لرهان لا  نه يعتري طبيعة ال دمة وءصا صقا  عض الغموضن ومي  وال دمااالقاخفن التعليفن الصحة 

التالين بله لل دمة أد   ه ا المألب ون لي الضوك ألة  عض التعا ي  المعنية  ال دمة وءصا صقا ألة النحو
 "ن المممية اامري ية للت وس. PHKALELخعا ي  مغاير  منقا: خعري  

: ختمل، ال دماا  ممموأة م  ال صا ص خمعلقا خ تلف  عض الشيك أ  ال لع مما يؤثر خصائص الخدمة 2-3-2
ي نمد  ق ال دمة خ تلف أ  ألة ابتياجاخقا الت ويقيةن مقي خحتاج للة جقود خ ويقية م  نوع ءاصن وم  الأبيع

ال لعة مي ممموأة م  ال صا ص التي خنفرد بقا ال دماا والتي يمب ألة  ي مؤو ة  ق خأء ها مي الح باق بتة 
خ تأيع  ق خقديف ال دمة  ش ل معّاو وكاا خأثلر ألة الم تقلكل .  و د خف أرض ءصا ص ال دمة خفصللًا مي النقاط 

الملمووةن ال دمة  لر  ابلية للت ،ي ن ال دمة مرخبأة  مقدمقان مشا كة العملل مي ال دمةن  الر ي ية التالية: ال دمة  لر
 خ ب ب الألبن خفاوا جود  ال دمةن النابية الش صية مي ال دمةن أدم وجود مردود مبيعاا لل دمة.

 جودة تقديم الخدمة  2-0

م  بله لدا اخقا و ياوقان اهملتقا المت،ايد  مي بالة خ تمد  ضايا المود  الإطار العام لإدارة جودة الخدمة:  2-0-0
ال دماا نظراً لل صا ص الممل،  والمرخبأة بقا والتي خؤدي للة ظقو  العديد م  المشاكل الت ويقية المرخبأة بقا  يضاًن 

م اق التعرك ألة وم  ثف مإنقا خؤثر ألة المداءل الواجب  خباأقا أند التعامل مع ه ه المشاكلن ل ا نمد م  الضرو    
ه ه ال صا صن وم   همقا هي خل  ال صا ص التي خمل، ال دماا أدم ام انية خم لدها ) لر ملمووة(.  ونتيمة 
للأبيعة المعقد  لل دماان مقناك باجة ملحة لتفقف الكيفية التي يف رها وي توأبقا العملل لمود  ال دمة المقدمة له.  وبناك 

هف مي التعرك ألة كيفية اد اك جود  ال دمة بواوأة العمللن والم بباا والعوامل التي خؤدي المفاهيف والنماكج التي خ ا
 للة ظقو  ااءتلاك )التفاوا( بل  ما يتو عه العمللن وما يد كه م  ءلاو ال دمة المقدمة لليه. 

ظماا ال دميةن وكل  للإوقام وه ا ما دأانا للة التعرك ألة الكيفية التي يم   بقا لدا   جود  ال دمة م  جانب المن
مي خقميش خل  الفمواا التي يم    ق خظقر بل  ما يتو عه العمللن وما خقدمه المنظماا م  م رجاا.  ويترخب ألة ما 
وب  لنه ي تل،م م  المنظماا ال دمية  ق ختفقف بد ة خو عاا العملاك فيما يتعل   ال دماا التي ير بقا ومحدداا 

 تي ولتف بقا خقليف ال دمة بواوأة العملل.  جودخقان والكيفية ال

وووك ي اأد كل  المنظماا ألة خصميف ال دمة وخقديمقا وخ أيي ااخصااا الت ويقيةن وإدا   أملياا التفاأل  ما 
 . (0990)الصحن، يؤدي للة التأثلر ألة العملاك مي ااخماه الم تقدكن وخقديف ال دماا  المود  التي ختف  مع خو عاخقف 

ويتألب ه ا الأمر  الضرو   التعرك ألة الأريقة ) و ال أواا( التي يتف م  ءلالقا لدا   وخ ليف الم توى المتو ع م  
المود  للعملاك الم تقدمل ن وك ل  خوضي  ماهية الأدوا  التي خقوم بقا الأطراك كاا العلا ة مي ه ا ال صوص: الإدا  ن 
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به مي ه ا الفصل بناكً ألة الإطا  ال ي   مه العالف جرونرو  العاملل ن العملاكن والتي أرضقا البا
(Gronros,1990) . 

ختعدد التعريفاا  الن بة لمود  ال دمة وكل  اءتلاك باجاا وخو عاا العملاك أند البحه مفهوم جودة الخدمة:  2-0-2
 دمة  الن بة لكبا  ال   خ تلف أ  جود  ال دمة المألوبةن وك ل  ااءتلاك مي الح ف ألة جود  ال دمةن ممود  ال

أنقا  الن بة للشباب وخ تلف  الن بة لرجاو الأأماو أنقا  الن بة للعملاك العاديل ن ومنه يم   اأأاك التعا ي  التي 
   ا  لللقا البابه مي  اب مفقوم جود  ال دمة. 

 أهمية الجودة وأهدافها وتكلفتها. 2-0-3

ة كبلر   الن بة لكل م  المؤو اا والم تقلكل ن لك خُعتبر المود   بد العوامل التي : للمود   هميأهمية الجودة 2-0-3-0
الألب ألة منتماا المؤو ةن وخش ل الأهمية كما يلي  الن بة للة: المؤو ةن الم ؤولية القانونية للمود ن  خحدد بمف

 المنام ة العالميةن بماية الم تقل ن التكالي  وبصة ال وس. 

يم   خق يف  هداك المود  مي ه ا ال صوص للة نوأاق م  الأهداكن وهما:  هداك خ دم  :الجودة أهداف 2-0-3-2
جديد  خرضي  ضبي المود ن  هداك خح ل  المود  وهي  الباً ما خنحصر مي الحد م  الأءأاك وخأوير منتماا وءدماا

 العملاك  فعالية  كبر.  

عامل مع  أق المود  وإجراك التح لناا أللقا  ق خأء  مي الح باق : بلنما خود مؤو ة ما التتكلفة الجودة 2-0-3-3
لق ا الموضوعن والتي يم   م  ءلالقا ه ه التكلفة للة التكالي  التالية: خكلفة الإءفاسن خكالي  القيا ن  التكلفة المصاببة

 خكالي  الو ايةن خكالي  الو اية.  

ة ختو ف ألة ابتواكهما ألة جملة م  ال صا ص يتف التعبلر أنقا لق جود  المنتو  و ال دم متطلبات الجودة: 2-0-0
ه ه المواهفاا    ل مواهفاا لك خف ابترامقا يتحق  التأاب  مع متألباا العملل المعلنة والضمنيةن ويم   خصني  مي

ية للمنتون متر  الت ليفن للة ءم  متألباا  واوية للمود  ختمثل فيما يلي: معايلر الأداكن الإ ا   خكلفة الموانب اا تصاد
خحديد ه ه  بله يُعتبر كلُا م  الأداك والتكلفة ومتر  الت ليفن  مثا ة متألباا  واوية  الن بة للمود .  وخم   الصعوبة مي

المتألباا الثلاثة كونقا مترا أة مع  عضقا البعض و لر م تقلةن مالأداك المرخفع أاد  ما ي وق م لفان وك ل  الحاو 
والتي خم   كفاك  الم لر مي ه ه الحالة م    و خمملد الأمواو المنقولةن لفتراا الت ليف   بب مصا ي  الت ،ي ن  الن بة

 و غباا العملاك.  خعظيف ه ه المتألباا الثلاث مع الأء   عل  ااأتبا  باجاا

الإلمام بقان  مود  التي يتعل وم  الواض  جلياً  ق متألباا المود   هبحت بالياً م وناً هاماً مي خش لل مفقوم ال
ولك  مع خواجد المؤو ة مي بلئة خمتا   التغلراا ال ريعة والمتلابقةن  هبحت المود  ا خقتصر ألة خحقل  خأا ققا مع 

 مع القيمة الإجمالية لنشاطاا المؤو ة  أريقة خم نقا م   المتألباا وخقدير معايلر التصنيعن وإنما يمب لدا خقا م  اجل
 .مي وجه المنام ة الصمود

خ أيي برامو  مصطلحات إدارة الجودة: من هنا يجب علينا الإحاطة في الدراسة بالمصطلحات التالية بالتفصيل: 2-4-5
ن وخح ل  وخأوير (Quality Assurance)ن خأكلد المود  (Quality Control)ن ضبي المود  (Quality Planning)المود  
ن خأكلد المود  (Quality Control)ن ضبي المود  (Quality Planning)ن برامو المود  ن  (Quality Improvement)المود 

(Quality Assurance)  ن خح ل  وخأوير المود(Quality  Improvement). 
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وبله  ق موضوع خنام ية الملناك  د بظي  اهتمام دولين مقد وضعت الد اواا والبحوث لتأوير المفقوم التنام ي 
بحرية كي خلعب الدو  المحو ي ال ي ختألبه بركة التما   الدوليةن وكل  لما للموانل م   ثر  الغ مي خحديد للموانل ال

ولكي ختم   الموانل  صو   أامة البحرية منقا والمويةن م  لبرا  خمل، خنام ين   المؤ راا اا تصادية العالمية والمحلية.
 يمب  ق ختوامر ملقا المتألباا التالية:

ف ءدماا القيمة المضامةن ه ا  الإضامة للة خحللل مو ف الملناك م  بله نقاط القو  والضعف والفرص خقدي -
ن وااوتعانة  يضاً بتحللل (Sensitivity Analysis)ن وك ل  خحللل الح اوية SWOT)والتقديداا ب ب مصفومة )
 . Product, Place, Price, Promotion (4P)محدداا مصفومة الت وي  

ل   دنة م توياا التكالي   الن بة لمميع ال دماا المقدمة مي ول لة النقل أند مقا نتقا ببا ي الموانل المنام ةن خحق -
 وكل   اوت دام وياواا خ علر مرنة. 

لنشاك وبد  ا تصادية ختبع للموانل البحرية خعمل ألة خحللل  وى ال وس م  بله العرض والألب  الن بة لممموأة  -
م ةن مثل موانل بوض البحر المتووي والبحر الأبمر وال ليو العربي والبحر العربي  صفة أامةن الموانل المنا

والموانل المحيأة  الموانل الوطنية  صفة ءاهة.  يلي كل  خحللل القوى التنام ية للموانل المنام ةن و ثر الشركاا 
 الملابية الكبلر  والتممعاا والتحالفاا الملابية العملا ة.

بركة التصنيع وءل  مناط  هناعية جديد  ومناط  بر   ريبة م  الموانل البحريةن خح مقا لدا   كاا م انة  خنشيي -
وءبر  أالمية وا قةن و بأقا ببا ي الموانل البحرية الوطنية الر ي ية. ه ا  الإضامة للة ءل  وبد  خ ويقية معالة 

ةن وخحقل  كل متألباخقا. وخفعلل جميع بلقاا ول لة الإمدادن للموانل البحرية للوهوو للة الشركاا الملابية العالمي
 وخحقل   دنة م توياا التكلفة مي جميع ال دماا المقدمة مقا نة بت علر  ءدماا المنام ل .

وضع اوتراخيمية معّالة وا مية ل،ياد  ن ب التحوية مي التما   الإ ليمية  الن بة ل ل لة النقل م  الباب للة البابن  -
 أ  طري  لنشاك هلئة للت أيي والتنفل  للتن ل  بل   ب اا لوج تية وولاول الإمداد. والنقل.وكل  

ويرى البابه  ق د اوة خنام ية الموانل يمب  ق خلعب دو ها الرا د م  ءلاو الم توياا التنام ية التالية: التنام  بل  
ا الموانلن التنام  بل  مشغلل  موانل كاا ظقلر وابد ن التنام  بل  خممعا (Port Undertaking)متعقدي الملناك الوابد

(Between Ports) ن وووا ل النقل مي الظقلر الوابد لعد  موانل وواك كانت داءلية  و ءا جية.  وإق العوامل التي خؤثر
 ية لمتعقدي ألة خنام ية الملناك خ تلف وختناوب م  م توى للة  ءر ومقا للم توياا ال ا قةن لك ختحدد القد   التنام

الملناك الوابد  واواً ألة أوامل الإنتاجن والعمالةن و    الماون واوت دام التقنياا الحديثةن بلنما  ا ي م توياا التنام ن 
 Geographical)هنفت ومقاً لعناهر ختقا ب مي ءصا صقا وممل،اخقان نظرا لتفاألقا مع العوامل التالية: المو ع المغرامي

Location) ية التحتية المتابة ن البن(Infrastructure) ن م توى و د   الصناأاا الداأمة والمرخبأة وبمف نشاطاا منأقة
 الظقلرن وال ياواا الح ومية الناجحة. 
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 رضاء العميلالفصل الثالث: تقييم جودة الخدمة و
 مقدمة 3-0

تنام يةن كما  هب  العملاك  يضاً  كثر  د اكاً مع  ياد  وأي المؤو اا ال دمية لأهمية دو  المود  مي خحقل  المل،  ال
واهتماماً  المود  نظرا للدو  ال ي خلمبه مي  داك ال دمة وخقديمقان وما للمود  م   ثر واض  ألة بمف الألب ألة 

مراً ال دماان  وخُعتبر خو عاا وباجاا العملاك أوامل مقمة مي خقليف جود  ال دمة لا  ق خقليمقا و  ياوقا يعتبراق ا
همباً  الن بة للمؤو اا ال دميةن لك خوجد خحدياا ا بد م  التعامل معقان كما ونتأرس  يضاً مي ه ا الفصل للة خقليف 

 جود  ال دمةن ونماكجقان وكيفية خأويرها.

 تقييم جودة الخدمة  3-2

الإدا   ومدى الت،امقا ينظر مي العاد  للة خقليف جود  ال دمة م  وجقتي نظرن  بدهما داءلية خُعبر أ  مو ف 
  المواهفاا التي هممت ال دمة ألة اواوقان و وجقة نظر ءا جية خرك، ألة جود  ال دمة المد كة م  طرك العملل. 

 معرمة باجاخه  (Orientation Client)وألة اأتبا   ق المفقوم الت ويقي الحديه ال ي يصأل  أليه "التوجه  العملل" 
  يقوم ألة  وا  ملابظة العملل ل صا ص ال دمة وا عادهان ومدى اد اكه لأدا قا الفعلي  ي وخو عاخه ماق خقليف المود

جود  ال دمة الواعية.  مالمود  الواعية عبا   أ  اخماه مرخبي  الرضاك ولك  ا ي اويهن والناخو أ  المقا نة بل  التو عاا 
ود  ال دمة يمب  ق ي وق م  وجقة نظر العمللن ويرجع كل  وااد اكاا المتعلقة  الأداك.  وبناكً ألة كل  ماق خقليف ج

:  د ا ي وق لدى المؤو ة معرمة  المعايلر والمؤ راا التي يحددها العملاك (2110)نور الدين، الة الأوباب التالية 
ال دمة المقدمة اءتيا  ال دمة ونوايا الشراك لديقفن  و بتة الأهمية الن بية التي يولونقا لكل مؤ ر مي خقليف جود  

كالتالي:  د خ أل لدا   المؤو ة مي معرمة ااواللب التي يد ك بقا العملاك الأداك الفعلي لل دمةن و د ا خعترك 
المؤو ة  حقيقة اق باجاا العملاك وخو عاخقف ختأو  اوتما ة للتأو  مي ال دماا المقدمة م  المؤو ة نف قان  و م  

قا خعتقد  ق ما خقدمه يُعتبر مناوباً.  و د ا خ تأيع المؤو ة   بب نقص ام انياخقان طرك مؤو اا منام ة وهو ما يمعل
خحديد باجاا أملا قا ومعرمة خو عاخقفن  و خقليف م توى الرضاك لديقف أ  الأداكن وبالتالي أدم القد   ألة خحديد م توى 

 دمة الكلية المقدمة لقف. المود  مي ءدماخقان ويرخبي خقليف المود   م توى اد اك العملاك لل 

كي ختم   مؤو اا ال دماا م  خقديف ءدمة ختلاكم مع خو عاا العملاك وخلبي  مؤشرات تقييم جودة الخدمة: 3-2-0
)الضمور، ابتياجاخقفن ألة المؤو ة  ق ختعرك ألة المعايلر والمؤ راا التي يعتمد أللقا مي خف لر جود  ال دمة ما يلي 

دى ام انية وخومر ال دمةن الأماقن المصدا ية. بله ختمثل مي د جة الثقةن ود جة خفقف مقدم : ااأتماديةن م(2115
ال دمة لحاجاا العمللن ااوتما ةن وألة التحللل وااوتنتاج والمعرمة التي خم نقف م   داك مقمتقف  ش ل جلدن مالعملل 

للتعامل مع مقدمي ال دمةن وال دمة المح ووةن  أاد  ما يلمأ للة الشقاداا العلمية ومصاد هان وال براا العلمية
               وااخصااا الفعَالة.

: من  بداية الثمانلناا خ،ايد ااهتمام  الكتب والد اواا ال اهة  مود  ال دمة نماذج تقييم وقياس جودة الخدمة 3-2-2
مماو خ وي  ال دماان يم   القوو  أق  وو  وطرس  ياوقا والعوامل والمتغلراا المؤثر  ملقان وباوتعراض الكتا اا مي

محاولة لتنمية مدءل موجه  ال دمة لقضايا المود  كاق م  ءلاو كتا اا "جرونرو " والتي  دم ملقا مفعوم جود  ال دمة 
ويمثل مدءل المود  المد كة لل دمة ااوا  التي اأتمدا أليه   .(Gronroos, 2001 )المد كة ونموكج المود  الكلية 
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" والمعروك  اوف بارسيرمان وزملاؤهن للة ما  دمه "(Lehtinen, 2002)ظف الد اواا والبحوث ال اهة  مود  ال دمة مع
 . ) Parasuraman, 2000)نموكج "خحللل الفمواا".

نموكج المود  لر "جرونرو  و جيم وق"ن ونموكج "خحللل الفمواا" لرر " ا ولرماق و ملا ه  ه ا  الإضامة للة
(Parasuraman etal, 2002)"،ن ونموكج خحللل الفمواا "لبراوق وووا خ (Brown& Swartz,1989) ويم   القوو  اق  .

 .(2007)الصحن،نموكج "خحللل الفمواا" يُقدم اواواً مقبواً لتفقف الكيفية التي يم   بقا لدا   جود  ال دمة 

لمود  المتكوق م : وضع نظام لقياد  المود ن كما اوتعرض ه ا الفصل خأوير جود  ال دمة و وضع نظام لقياد  ا
نظام اليقظةن وخحديد المظقر العام لل دمة الم تقدمةن وخحديد وياوة المود ن ونظام خقليف  ضا العملاكن وخحديد نظام 

العملل التح ل  الم تمر لتحقل  التمل، مي العلا ة مع العملل وخحقل  التمل، مي العلا ة مع العملل وإدا   متر  انتظا  
 .   (2110)نور الدين،والتعامل مع   وى العملاكن وبحه اوباب   وى العملل. وكل  لمعل العلا ة مع العملل   صية 

:  ق خقليف جود  ال دمة مرخبي  اانحراك الموجود بل  المود  المتو عة والمود  المد كة م  طرك رضاء العميل 3-3
ة خو عاا العملاك والعوامل المؤثر  ملقا لتقديف ءدماا كاا جود  ختوام  مع العمللن ل ل  يمب الشروع ألة خحديد ومعرم

خو عاا العملل.  ويُعتبر  ضاك العملاك م  اهف المعايلر التي خُم   المؤو ة م  التأكد م  جود  ولعقا وءدماخقا. ل ا 
ه ا مع اوتعراض  .(A.Belin,2002 )ملابد م   حه مفقوم الرضاك م  ءلاو خعريفاخه المتعدد ن وم توياخه الثلاث 

ولتحقل   ضاك العملل م  الضرو ي القيام  التالي: خ فيض د جة  .(Jean Michel,2001 )ءصا ص  ضاك العملل 
اانحراك م   جل المأا قة بل  التو عاا وااد اكن ءل  انحراماا ايمابية ألة طوو ال ل لة لمعل ااد اك  كبر م  

 التو عاا. 

 لأداء المتميزالفصل الرابع: ا

خُعد أملية  يا  وخقويف الأداك م  العملياا المقمة التي خما وقا لدا   الموا د البشريةن مع  طري  القيا  : مقدمة 0-0
والتقويف ختم   المنظمة م  الح ف ألة د ة ال ياواا والبرامو التي خعتمدهان وواكً كانت وياواا اوتقأاب واءتيا  

 ا خد يب وخأوير ومتا عة لموا دها البشرية.وخعلل ن  و برامون ووياوا

للتو عاا المألوبة منهن  الأداك هو العمل ال ي يؤديه الفردن ومدى خفقمه لدو ه واءتصاهاخهن ومقررمهتعريف الاداء:  0-2
 ومدى لخباأه لأريقةن  و لأولوب العمل ال ي خر د له الإدا   أ  طري  المشرك المبا ر.

ختمه وظا ف لدا   الأمراد ووياواخقا و را اخقا نحو خحقل   داك معاو وإنتاجية أمل مرخفعةن : مفهوم تقييم الأداء 0-3
مالت أيي للقوى العاملة وخصميف برامو ااءتيا  والتوظي ن والتد يب والتنميةن ووياواا الأجو  والحوام،ن وخع،ي، دو  

ا معالياا خنفل ية خ تص بقا لدا    ؤوق الأمراد مي القياد  والإ راكن وخقلئة طرس و ووا ل ااخصاو الملا مةن كلق
  المنظمةن بقدك  ياد  ماألية  داك العاملل ن وك ب ودهف و وا قفن وهواً للة األي لنتاجية مم نة.

فن : يُعتبر خقليف الأداك أملية م تمر  ومنظمة وخحق  موا د أديد  وواك للمنظمةن  و للعاملل   نف قأهمية تقييم الأداء 0-0
 وبحه  هف ه ه ااأتبا اا الممدية مي ه ا ال صوص.

 الرغبة، المعرمة والمقا  ( :)بد جاخقا الم تلرررفة بصللة التفاأل متغلري  هامل ن هماالعناصر المكونة للأداء: القدرة  0-5
    وختكوق الرغبة م  ثرلاث أناهرر متداءلة: ااخماهاان مناخ العملن المناخ الأوري(.)
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العلا ة بل    صية الفرد و دا ه المتمل،(ن وبحه الأداك )ن ن الفعاليةن الإنتاجيةفاهيم المرتبطة بالأداء: الكفاءةالم 0-0
الأءأاك الإدا ية التي خؤثر ألة الإنتاجية والأداك المتمل، المر وبن وك ل   ثر الحوام، مي خحقل  الأداك المتمل، 

 للفرد. 

 ء الوظيفي ونماذجهماالفصل الخامس: رضاء العميل والرضا

يُعد  يا   ضاك العملاك م   بر  الياا التقليف والمتا عةن وهي  مثا ة ءأو   واوية لتحللل مواط  القو  مقدمة:  5-0
والضعف مي الأداكن ووضع خصو اا للتأوير وخمديد العمل للم تثمري .   ق التعرك ألة  ضاك العملل يتف م  ءلاو 

وئلة مثل: هل لدى الشركة الإم انياا الضرو ية لمقابلة ابتياجاا ءدمة العملاك؟ هل ختوامر ااجا ة ألة العديد م  اا
ابداث التمقل،اا المادية  الشركة ؟ هل موظفي الشركة ألة اوتعداد خام لم اأد  العملاك؟ هل يتو ع م  موظفي الشركة 

 خقديف ال دمة ال ريعة؟.

الم ت دم للمنتو )ولعة/ ءدمة(ن وال ي ي تفلد م  ما خقدمه المنشأ  مي العملل هو الم تقل   و : تعريف العميل 5-2
 .(B2B) أملاك أمل ن(B2C) خحقل   غباخه وابتياجاخهن وخصني  العملل للة أملاك م تقلكوق 

ومقيا  لمدى المنتماا وال دماا التي خقدمقا المؤو ة المعنية لتحقل   و  خما ي  مصأل  وهو: رضاء العملاء 5-3
الأأماون وج،ك م  منظو اا   بعة خماو  خو عاا العمللن وينظر لليه ألة  نه مؤ ر الأداك الر ي ي داءل  أاع 

  ن مما يمعل الموظف يعمل   ل جد وإءلاص.ومل الأداك المتوا ق  م 

 خحقل  الأهداك التالية: للة  ش ل أام يقدك  يا   ضاك العملاك: أهداف قياس رضاء العملاء 5-0

 .مقف ابتياجاا وخو عاا العملاك 

 .معرمة كي  خحق  المنشأ  ومنام وها ه ه اابتياجاا والتو عاا 

 ولعة/ ءدمة لتقابل ابتياجاا وخو عاا العملاك. خأوير 

   خحديد التوجقاا )العملاك/ المنام ل ( ءلاو متراا  منية بتة خ تأيع المؤو ة م  اخ اك  را اخقا ألة الأوا
 ال،مني.

 .خصميف  ولوياا و مقايي  للمنشأ  لمعرمة كي  خحق  ابتياجاا وخو عاا أملا قا 

 لرضة أملا قا مي النقاط الآخية:يم   بصر  وباب  يا  المنشآا و

لمعرمة ومقف ماكا يحب مي ما خقدمه وماكا ي رهن ومعرمة ماكا يدمعه للة التعامل المنشأ  مر   ءرى  واك العملل: -
 وال ي يمثل ور نماح المنشأ  ويحف،ه للحديه أ  المنشا  للة  ءري .

ق نظر  والبة خماه المنشأ ن و د ا خكوق كل الأمو   ق العملاك الراضوق هف العملاك ال ي  ا يحملو  العملل:  ضاك -
)لف يبلغ العملل د جة الواك(ن ل ل  يمب اق ختاح لقف الفرهة لإبداك   ا قف مي ما خقدمه  طلبة خ لر  صو  
 المؤو ة.

 (ن يم   اق خوهل المنشأ  معلوماا  كثرSurveyمع العملاك بواوأة الم   ) الحديه م  ءلاو الفعاو: ااخصاو -
 أنقا وبصو  مبا ر  مقا نة بووا ل ااخصاو الأءرى.

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B5%D8%B7%D9%84%D8%AD_%D8%AA%D9%82%D9%86%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B5%D8%B7%D9%84%D8%AD_%D8%AA%D9%82%D9%86%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D9%85%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D9%85%D9%84
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%B3%D8%AC%D9%84_%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%AA%D8%A7%D8%A6%D8%AC_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AA%D9%88%D8%A7%D8%B2%D9%86&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%B3%D8%AC%D9%84_%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%AA%D8%A7%D8%A6%D8%AC_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AA%D9%88%D8%A7%D8%B2%D9%86&action=edit&redlink=1
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(ن يم   اق خعرك المنشأ  التوجقاا العامة Surveyم  ءلاو المعلوماا الراجعة م  الم   ) ااخماهاا: معرمة -
 والتي يم   اق خ تفلد منقا مي خعديل اوتراخيمياخقا الحاليةن ووضع اوتراخيمياخقا الم تقبلية. للعملاك والمنام ل ن

للة   الن بة لأهمية  ضاك العملاكن ملابد اق يتف  يا   ضاك العملاك وخرجمته: نماذج قياس رضاء العملاء 5-5
( التي وضعت لقيا   ضاك العملاكن لا لنقا Modelsالنماكج ) معايلر  ابلة للقيا ن ه ا  الر ف م  اق هنال  أدد م 

 ختف  ألة الأو  الآخية:

 و ابد اق خممع منقف مبا ر . العملاك بياناا المش لة خعتمد ألة -

 العلمي. اوت دام منقو البحه -

ن وألة الأوا  (Overall Satisfaction)يمب اق يتف  يا   ضاك العملاك  صيغتل ن الأولة ألة الأوا  الكلي  -
 ( لكل مميا  م  المعايلر المرخبأة برضاك العملاك.Partial Satisfactionالم، ي )

 (ن كأوا  لممع البياناا مع أدم ل فاو الأواللب الأءرى.Survey) انيالملد ي ت دم الم   -

 يتف خحلللقا  عم  خفضلل وخو عاا الم تقلكل  ومدى  ضاهف.  خوملر ممموأة كاملة م  النتا و -

                                                      اوت دام النتا و مي خأوير أروض المنشأ  المقدمة لعملا قا. -

ثلاثة متألباا  واوية لتأبل  اوتراخيمية الت وي  المرخبأة  القيمة ( John M. Coe, 2004)و د بدد العالف الإنملل،ي 
(Value Marketing Strategiesمعرمة :) برامو لتحقل  التو عاا م  نابية المود ن ال دمة  خو عاا العمللن خصميف

وهف  ال ا ج لتعقداا.  بله نمد اق ه ه اابتياجاا خشمل ااهتمام  عملاكوال،م ن خد يب وخأهلل الموظفل  لتحقل  ه ه ا
الم تقدمل   عمل المؤو ةن وكل  م  ءلاو معرمة خو عاخقف وم  ثف خحقل  ه ه التو عاا م  ءلاو برامو موجقه ل دمة 

همية معرمة  غباا وابتياجاا العملاك  الإضامة للة ااهتمام  عملاك الداءل م  ءلاو التد يب والتأهللن ونضي   يضاً   
 أملاك الداءل.

 25 ي،يد الأ باح بن بة %5   بعة بقا   خوضع  همية  ضاك العملاك:  ق ن بة (Philip Kotler, 2003كما بدد العالف )
بدد   بعة بقا   خوض   همية  ضاك العملاكن ند جقا  (Philip Kotler, 2003ب ب نوع الصناأة.  بلنما ) 01% –

 كالتالي:

 ضعاك خكلفة  ضاك العملاك الحاللل ن بله خفقد المنشآا  11 -5 جدد ي لف المؤو ة م  أملاك الحصوو ألة -
 م  أملا قا ونوياً. %31 – 11 مي المتووي خفقد م 

 .%01 –25 بله ويعمل ه ا التقللل ألة  ياد  الأ باح بن بة ن%5 بن بة العملاك خقللل معدو مقد -

 ب ب نوع الصناأة. امتداد متر  الشراكن وكل   خ،ايد معدو  ب  العملل مع -

يقصد  الموظف  أنه الش ص وال ي ي ت دمه ا  اص معلنل ن  و مؤو اا  صفة نظاميةن : المقصود بالموظف 5-0
وكل  لأق يقوم  العديد م  اامو  م  واجباا وم ؤولياا وظيفة مان وي وق كل  مقابل  جر محدد يقوم بتحديده هابب 

 .لمشروع  و المؤو ةالمنشأ   و ا
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: هو ممموأة م  الأباوي  الممللة )القبوون ال عاد ن ااوتمتاع( التي يشعر بقا الموظف خماه الرضاء الوظيفي 5-0
نف ه ووظيفته والمؤو ة التي يعمل بقان والتي خحوّو أمله وم  ثف بياخه كلقا للة متعة بقيقية )متعة العمل ومتعة 

 الحيا (.

: ويتضم  أنصري ن ااوتمتاع  العملن الترا ي بل  المؤو ة: وكل  م  ءلاو: العلا ة الوظيفيعناصر الرضاء  5-8
الملد  مع الريواكن الإب ا   أهمية دو  الفرد مي المؤو ةن خقدير وبرص المؤو ةن ااوتقرا  ال ماوين خحقل  

 خوام  الوظيفة. الإنما ن

ألة اوتنفا  كامة طا اا ومواهب العاملل   المؤو ة لتقديف  مضل : وخشمل التركل، أهمية تحقق الرضاء الوظيفي 5-9
ما أندهف لتحقل   هداك المؤو ةن المحامظة ألة الرهلد ااوتثما ي البشري والتقنين وال براا المتابة للمؤو ة م  

 .الت رب  و الضياعن خع،ي،  د   المؤو ة ألة خحقل   هدامقا وال يأر  خماه  ي خحدياا خواجققا

ل  نمد  نه  بدث خأو ان بل خحواً ملحوظاً مي نظف الإدا   والت وي  الحديثةن بله خو ع اهتمامقا بل  خحقل  ل 
الرضاك الوظيفي للعاملل  بقا مع ااهتمام    ب  ضاك العمللن بله  كدا التمربة العملية  نه ا وبلل للوهوو للة 

الرضاك الوظيفي = متعة العمل + اوتقرا  المؤو ة + نماح ونمو م  . ضاك العملل لا    ب  ضاك العامل  واً 
 خحقل  الرضاك الوظيفي الداءلي للعاملل   المؤو ة يؤدي للة: المؤو ةن بله  ق

 خح   وخأو  وخمويد م توى المنتو النقا ي للمؤو ة. -

تقرا  الوظيفين وبالتالي مإنه ك ب  ضاك و واك وانتماك العملل للمنتو النقا ي.  ولما كاق الرضا الوظيفي = ااو -
 د  جلد م  ااوتقرا  العام والقد   ألة خحقل   هداك المؤو ةن وإلة خع،ي،  د   المؤو ة ألة  :يؤدي للة

   مواجقة المشاكل والتحدياا والمنام اا التي خواجه المؤو ة.

 ويشتمل ألة: العوامل المؤثرة في الرضاء الوظيفي:  5-01

 يةن بله هناك نوأل  م  العوامل خؤثر ألة الرضاك الوظيفي نظقرهف كالتالي: : أوامل خنظيماولاا 

خصميف المقام: يعتقد "جراي"  ق اانتاجية   وى  اهر  جداًن اكا كاق العمل  لر منظف خنظيماً جلداًن وكانت طرس  (1
ة لقد اا الفردن ماق العمل ا ختمشة مع الأهداك المر وب خحقيققان وكلما خف خصميف مقام العمل  صو   ملا م

 كل  ي،يد م  الرضا الوظيفي.

العوامل التكنولوجية: ختحدد انتاجية الموظفل   م توى ونوعية التكنولوجية المتوامر  لديهن و ق خح ل  العوامل  (2
التكنولوجية يؤدي للة خح ل  واض  مي اانتاجية و ياد  مي الرضاك أ  العمل.  وخضف ه ه العوامل  اءتصا  

التالية: الأجو  والرواخبن محتوى العمل وخنوع المقامن ااوتقلالية ود جة ال يأر  ألة العملن لم انية  العناهر
 الفرد و د اخه ومعرمته  العمل.    

 (0999)سهيل، : العوامل المرخبأة  الأمراد العاملل  مثل المن ن العمرن متر  ال دمةن م توى التعليف. ثانياا 

: خأر ت الد اوة  البحه والتحللل والإ ا   لعناهر النماكج التالية مقرونة  الأ  او يفينماذج الرضاء الوظ 5-00
 " مي الرضاك الوظيفي. لولير"ن نموكج "لوليرو  بورتروالرووم التوضيحية: نموكج "
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داك المقام االت،ام  أنظمة وخعليماا العمل ووياواا الو ا  / المؤو ةن اانتظام مي   ويتضم السلوك الوظيفي: 5-02
الم لف بقا لتحقل  الأهداك والنتا و التي خرومقا المؤو ةن العمل   فاك  ضم  المواألد المحدد  لإنقاك التكالي  

 وااأماو المألوبةن أدم التغلب والتما ض والإكثا  م  اانصراك  لر الضرو ي.

لمحامظة ألة ممتلكاا المؤو ة و موالقان وفيما ي ص ولوك الإءلاص واانتماكن مإنه يتألب االت،اماا التالية: ا
والأجق،  والمعداا الم ت دمة مي العملن والمحامظة ألة ورية المعلوماا ال اهة  المؤو ة ومتلقي ال دمة وال،ملاك.  
واويما  ق الد اوة  د اوتومت العناهر ال اهة فيما ي ص متألباخقا العمل ووبل خحقيققان واالت،ام  مدونة ال لوك 

ظيفي و ءلا ياا الوظيفة العامةن وخومر الرغبة والصبر والمصدا ية والتنظيف وج   المظقر لتقديف الم اأد  والمباد   الو 
والإبداع اللا مة والمقا اا القيادية والإ رافيةن ومدى ااوتفاد  م  الموا د )البشرية والمالية والمادية( المتابة  لمتلقي 

ر لق دأف أملية التغللرن وي تل،م خ صيص الموا د والدأف اللا مل  لعملية التغللرن لدا   ال دمة وال،ملاك.  وجدير  ال ك
 مقاومة التغللر والم اطر المترخبة ألة برامو التغللرن المقد   ألة خوضي  أملياا التغللر والمبر اا لكامة المعنلل .

وظف الناج ن والمثالين أليه لخباع  عض ليحظة الموظف المعني بلقب المصفات الموظف المثالي الناجح:  5-03
التعليماا والتحلي ببعض الصفاان ومنقا: ااأت،ا   المقنة وببّ العملن والثقة  النف ن والعدو وأدم التحل، لأبد مي 
المعاملةن والإب ا   الرضاك أ  العملن ب   ااوتماع والإهغاكن م امة الله والإءلاص مي العمل وخأديته واجباخهن 

ف الصحي  للمقنةن والقد   ألة الإبداع واابتكا ن خمنب الصراعن ومراأا  الفروس الفردية بل  ال،ملاك  و المراجعل ن الفق
وابترام النف ن واابتعاد أ  المداو والنقاش العقيفن ونقل الكلام والتحلي  الأءلاسن ابترام الموظف لقيف وأاداا الممتمع 

لو ت والعملن وابترام الممقو  وخقديف كل ءدمة مم نةن الحضو  المب ر وأدم التأءر والمؤو ة التي يعمل بقان خنظيف ا
أ  و ت العملن الكفاك  العاليةن والقمة العالميةن والنشاط الديوبن خحديد القدكن وامتلاك المقا اا التحلللية ومقا اا بل 

ويقع على  ياً كاق مرك،هف  أريقة مق  ة ولبقة.   المشاكلن و ق ي وق محبوبا م  الآءري ن ويتعامل مع الريواك وال،ملاك
المود  والإنتاجيةن خقليف الأداكن المؤهلاا كاهل المدير المتميز العديد من المهام والسمات، ومن أهمها التالي ذكره: 

 العلمية والدو اا التد يبيةن التأوير والتح ل ن ألا اا العمل وااخصاو. 
 

 ي الجمهورية اليمنية ومرافقها الرئيسيةالفصل السادس: وزارة النقل ف

: يلعب  أاع النقل دو اً هاماً و واوياً مي نقضة الشعوبن مقو  وا  التنمية اا تصادية وااجتماعية و كل،  مقدمة 0-0
او هو النمو اا تصادين كما خُعد ءدماا النقل م   هف متألباا المرابل الم تلفة للتنمية مي البلداقن موجود  أاع نقل مع

 متألب  واوي لضماق التأو  اا تصادي مي كل دولة ويقا  م توى خأو  ه ه الدولة

  و خل   مدى خأو   أاع النقل ملقا.

مفي الو ت ال ي يعد النقل نشاط ا تصادي  ا ف  حد كاخه م   اب كونه يومر العديد م  مرص ااوتثما ن كما يومر 
عد النقل ك ل  الشرياق الأواوي للنشاط اا تصادي وااجتماأي وم وناً مرص للعمل مرخبأة  الأأماو التي خ صهن يُ 

 واويا مي  را اا ااوتثما .  كما يُمثل  امد   ي ي  ق لف ي   الشري  الأواوي مي خأوير وخنمية العديد م  القأاأاا 
وكل  م  ءلاو دو  النقل المتمثل مي اا تصادية )التما  ن الصناأةن ال يابةن ال، اأةن اوتغلاو الثرواا المعدنيةن الخ(ن 

 خأمل  النقل واانتقاو للبضا ع والأمراد وبلقة الوهل بل  مراك، الإنتاج وااوتقلاك وااوتلراد والتصدير.

ويُمثل  يضاً النقل مي الممقو ية اليمنية  همية كبلر   ح ف مو ع اليم  المغرامي بل  جنوب  رب  ويا و رس لمريقيان 
مقو ية اليمنية  شب ة واوعة م  ال أوط الموية والبحرية والبرية خربأقا  الدوو المماو   وم تلف دوو كما خحظة الم
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العالفن بله خرخبي براً  المملكة العربية ال عودية أبر العديد م  المنام  البرية الحدودية )الأواون الوديعةن البقعن ألب(.  
ريغ(ن وأبر ه ه المنام  خصل البضا ع والمنتماا م  وإلة العديد م  كما خرخبي   لأنة أُماق أبر منف ي ) ح ن وخف

الدوو ومنقا دوو ممل  التعاوق لدوو ال ليو العربين الأ دقن وو يان ومصرن للخن ه ا  الإضامة للة الركاب القادمل  
 .والمغاد ي 

و ومدق  و وبا والشرس الأووي و ويا نقأة ومحأة خشغلل خقع مي دو  (31)بلنما خرخبي المأا اا اليمنية  ما يقا ب م  
و ق الموانل اليمنية ختمتع  مو ع ملابي اوتراخيمي هام كونقا خقع  محاكا  الممر الملابي الدولي الر ي ي ال ي   .وإمريقيا

 .يربي النشاط الملابي بل   و وبا والشرس الأ صة
 نب ه أ  النقل الموي  6-2

لبدى الإدا اا العامة القامة مي القلئة العامة للألراق المدني والأ هاد هي الإدارة العامة للنقل الجوي:  0-2-0
 الممقو ية اليمنيةن والمناط بقا  أماو التنظيف والإ راك ألة كامة  نشأة النقل الموي وووس النقل الموي مي اليم ن وم  

  ءلاو لبرام ااخفا ياا الثنا ية وم كراا م ئولياخقا خنظيف وخبادو ءدماا النقل الموين ومن  بقوس النقل الموي اللا مة م
التفاهف مي مماو النقل الموين  غية خ للر ءأوط جوية دولية منتظمة. ه ا مضلًا أ  وضع الضوا ي والقواأد التنظيمية 
للنقل الموين وإلة خأبل   ب ام الملح  التاوع اخفا ية الألراق المدني الدولي )الت قللاا(ن ه ا مضلًا أ  وضع 

ضوا ي والقواأد التنظيمية للنقل الموين وإلة خأبل   ب ام الملح  التاوع اخفا ية الألراق المدني الدولي )الت قللاا(ن ال
لتب يي لجراكاا دءوو وءروج بركة الأا راا والركاب والبضا ع وبالتن ل  مع ال لأاا المعنية العاملة مي المأا اا م  

توملر الرابة اللا مة ل قولة خدم  بركة الأا راا والركاب والبضا عن وك ل  الموا اا والمما كن والحمر الصحين ل
اأتماد جداوو  بلاا  ركاا الألراق المنتظمةن والموامقة ألة من  التصا ي  اللا مة لت للر الربلاا العا ضة م  هبوط 

 . و أبو  للأجواك اليمنية

نقل جوي  م   أداك متمل، وءدماا منام ة كاا جود  أالية  وخعنيرؤية ورسالة الإدارة العامة للنقل الجوي:  0-2-2
لمميع الم تفلدي . و والتقا خبني  واللب لدا ية وخقنية متأو   كاا جود  أالية مي مماو النقل الموين لتحقل  التمل، 

  دمة الممتمع المحلي واا خقاك مي خقديف ال دماا لمميع الم تفلدي  وم  معايلر ولامة و م  الألراقن وكل  مع االت،ام 
 والمحامظة ألة البلئة.

 القيم التي تعتز بها الإدارة العامة للنقل الجوي: للقيم سمات عديدة تؤخذ بنظر الاعتبار، ومنها: الولاء، 0-2-3
التأوير الن،اهة والصدسن  الإءلاص والح   الم ئولية واالت،ام خماه القلئة والعاملل  ملقا والمتعاملل  معقان الشفافية، 

 .العمل الجماعي بفاعلية وشفافيةوالتح ل  الم تمرن و

، خشميع وخأوير مرم  النقل الموي والنقوض بقااهداف النقل الجوي: تتمثل أهداف النقل الجوي بالخصائص مثل  0-3
دوو العالف والمنظماا أقد ااخفا ياا الثنا ية والدولية وخأوير وخنمية العلا اا الثنا ية مع ،  وف ءأة ثابتة للنقل الموي 

الدوليةن من  بقوس النقل الموي والتو يع العادو ألة الشركاا الوطنية وبدوق خمل،ن الإ راك ألة م اخب وكلاك ال فر 
 والشح  الموين وخنمية الموا د المالية وخعظيف ليراداا القلئة.

امري ن وخ تلف هبغتقا بل  هي  ركة نقل جوين خ ت دم وواك لنقل البضا ع  و للم شركة الطيران:  0-0
اخحاد النقل الموي الدولي  أامة و ركاا طلراق ءاهةن ألماً  أق  ركاا الألراق العالمية خكوق م ملة مي طلراق  ركة

"IATA" ن ومنظمة الألراق المدني الدولي"ICAO". 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B7%D9%8A%D8%B1%D8%A7%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B7%D9%8A%D8%B1%D8%A7%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%86%D8%B8%D9%85%D8%A9_%D8%A2%D9%8A%D8%A7%D8%AA%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%86%D8%B8%D9%85%D8%A9_%D8%A2%D9%8A%D8%A7%D8%AA%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%86%D8%B8%D9%85%D8%A9_%D8%A2%D9%8A%D8%A7%D8%AA%D8%A7
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 31هي  ركة الألراق الوطنيةن وخقدم ءدماخقا لأكثر م   ال أوط الموية اليمنية : خُعدشركة الخطوط الجوية اليمنية 0-5
ه ه الشركة ألة  كما خعمل طا ر ن 11الأووين و مريقيان و ويان و و وبان ويتكوق  وأولقا الموي م   جقة مي الشرس 

خنظيف  بلاا داءلية  ش ل  به يومي بل   هف مناط  الممقو ية اليمنية.  وختضم   ا مة  ركاا الألراق القوا ف التالية: 
ن "IATA"  ا مة  ركاا الألراق المرءصة م   بلن  ا مة  ركاا الألراق الرءيصةن ق ب ب البلد ا مة  ركاا الألرا
اوتراخيمية ال تة والتي ا تملت ألة .  كما خأر ت الد اوة للأهداك ا"ICAO" المرءصة م   بل  ا مة  ركاا الألراق

خع،ي، ثقامة اامتثاو الم تدام لمتألباا الأم  وال لامةن خع،ي، ءدماا الملابة الموية مي معايلر ال دمة وال لامة 
   الأهداف ومنطلقات العمل من وتطوير نظام وطني متكامل للمعلومات.والكفاك ن 

الاتجاهات الرئيسية لعمل )منألقاا واخماهاا وممااا  نشأته(: ا تمل ه ا البند  المركز الوطني للمعلومات 0-0
المركز الوطني للمعلومات، لإقامة بنيان مؤسسي متكامل للمعلومات على المستوى الوطني، بناء أنظمة معلوماتية 

شبكة وطنية للمعلومـات، تنمية القدرات العلمية والخبرات العملية في المجال المعلوماتي، إقامة شاملة، بناء وإدارة 
  علاقات تعاون متبادل في حقل المعلوماتية. 

مجالات أنشطة المركز الوطني للمعلومات: تُمثل مجالات أنشطة المركز الوطني للمعلومات التقسيمات النوعية  0-0
لتحقيق أهداف واتجاهات العمل المعلوماتي المنوط بالمركز والمبنية أيضاا على قاعدة التحليل  الاختصاصية المستجيبة

 والتصنيف العلمي للعمليات المعلوماتية والاختصاصات المهنية والوظيفية لدى المركز. 

ام والأعمال في كل وتتم عملية إدارة أنشطة وأعمال المركز وفقا لآلية عمل تحقق التوافق والانسجام في تنفيذ المه
موانئ بحرية دولية )ميناء عدن، ميناء الحديدة، ميناء المكلا،  0مجالات أنشطة المركز.  ويوجد في الجمهورية اليمنية 

ميناء المخاء، ميناء الصليف، وميناء نشطون(، مجهزة لاستقبال البضائع والسفن وتقديم خدمات الشحن والتفريغ 
رية رئيسية لتصدير النفط والغاز المسال )ميناء رأس عيسى، ميناء الشحر، وميناء موانئ بح 3والتخزين.  وهناك 

 موانئ بحرية محلية.  8بلحاف(، بالإضافة إلى 

ختمتع موانل اليم   أهمية اوتراخيمية كبلر ن وءاهة ملناك الم اك أهم الموانئ التجارية في الجمهورية اليمنية:  0-8
و الشرياق الأواوي لتو يداا نفي ال ليو للة  و وبا و نحاك العالف الأءرى أبر  نا  القريب م  مضل   اب المندبن وه

  .ال وي .  ومع التووعاا الراهنة مي اليم  لتأاو مدينة الم اكن مأق الموانل  د خلعب دو اً باوماً مي الأ مة اليمنية
 وفيما يلي  هف الموانل التما ية:

  :موانل الأبيمية مي العالف وم   هف المراك، التما ية البحرية  منأقة ءليو أدقيُعد ملناك أدق  كبر الميناء عدن. 
مللا  حريا  ر ي  اب المندب البوا ة المنوبية للبحر  95ويقع الملناك ألة ال ابل المنوبي لليم  ويبعد بنحو 

لملناك  عد مت   نا  ال وي  وا داد دو  ا  .الأبمرن وك ل  يقع ألة ال ي الملابي الدولي ال ي يربي الشرس  الغرب
لل ف  المتمقة م  وإلة القنا ن وبالد جة الأولة فيما  ن وكل  نظرا لل دماا ال ي كاق يقدمقا الملناك 1069أام 

 .ي ص خموي  ال ف   الو ود

  :ي يبعد كللومتر م  مدينة خع،ن كما  ق ه ا الملناك ااوتراخيم 111الم اك هي مدينة وملناك ألة  عد ميناء المخاء
ومي القرق ال ا ع أشر  هبحت الم اك مرك،ا خما يا وم   هف الموانل   .كللومترا مقي م  مضل   اب المندب 15

لي  مي اليم  مح ب بل ومي الم،ير  العربية برمتقان وا تقرا مي  نحاك العالف كامة بتصديرها لأجود  نواع الب  
 . م اأد   ركة هولندية 1910ديد مي الم اك أام و د خف اانتقاك م  خشللد الملناك الم  .اليمني

https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%82%D8%A7%D8%A6%D9%85%D8%A9_%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%B7%D9%8A%D8%B1%D8%A7%D9%86_%D8%AD%D8%B3%D8%A8_%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%84%D8%AF&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%82%D8%A7%D8%A6%D9%85%D8%A9_%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%B7%D9%8A%D8%B1%D8%A7%D9%86_%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%AE%D9%8A%D8%B5%D8%A9&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%82%D8%A7%D8%A6%D9%85%D8%A9_%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%B7%D9%8A%D8%B1%D8%A7%D9%86_%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%AE%D9%8A%D8%B5%D8%A9&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%82%D8%A7%D8%A6%D9%85%D8%A9_%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%B7%D9%8A%D8%B1%D8%A7%D9%86_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B1%D8%AE%D8%B5%D8%A9_%D9%85%D9%86_%D9%82%D8%A8%D9%84_%D8%A5%D9%8A%D8%A7%D8%AA%D8%A7&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%82%D8%A7%D8%A6%D9%85%D8%A9_%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%B7%D9%8A%D8%B1%D8%A7%D9%86_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B1%D8%AE%D8%B5%D8%A9_%D9%85%D9%86_%D9%82%D8%A8%D9%84_%D8%A5%D9%8A%D8%A7%D8%AA%D8%A7&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%82%D8%A7%D8%A6%D9%85%D8%A9_%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%B7%D9%8A%D8%B1%D8%A7%D9%86_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B1%D8%AE%D8%B5%D8%A9_%D9%85%D9%86_%D9%82%D8%A8%D9%84_%D8%A5%D9%8A%D9%83%D8%A7%D9%88&action=edit&redlink=1
http://www.yemen-nic.net/NIC/about/tasks.pdf
http://www.yemen-nic.net/NIC/about/tasks.pdf
http://www.yemen-nic.net/NIC/about/tasks.pdf
http://www.yemen-nic.net/NIC/about/tasks.pdf
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وألة الر ف م   ق ن بة اليم  م  الإنتاج العالمي م  النفي ا ختماو  أهم الموانئ النفطية في الجمهورية اليمنية:  0-9
المحلي  ن لا  ق  أاع النفي والغا  ي اهف مي الناخو2113ب ب بياناا لدا   معلوماا الأا ة الأمري ية لعام ن 1.2%

.  وه ه الموانل هي: ملناك الشحرن ملناك بلحاكن ملناك بلر ألي )ملناك  نا(ن ملناك     %31الإجمالي للبلاد بن بة  را ة 
خمل  الممقو ية اليمنية موانل خما ية مقمة  ءرى والوا د  بياناخقا مي الد اوةن  عي ة.  وخوجد موانل خما ية  ءرى بله

 اك نشأوقن ملناك الحديد ن ملناك الصلي . ملناك الم لان ملن :منقا

: لكا كاق  أاع النقل البحري مقف لأي دولةن مقو لممقو ية اليمنيةن  همية  كبر   بب أهمية قطاع النقل البحري  0-01
تلراد نقص الموا د الأبيمية و لة المحاهلل ال، اعيةن وند   المياه وانعدام الصناأاا الر ي يةن وااأتماد ألة نشاط ااو

مي خوملر ابتياجاا المواطنل  الم تلفة م  المواد الغ ا ية وال لع الأواوية والبضا ع ااوتقلاكية والمنتماا  %91بن بة 
المتنوأةن والتي يتف نقلقا  حراً واوتلرادها م  اماك  الومر  ومراك، اانتاج والتصنيع مي  نحاك العالف لتغأية ابتياجاا 

 ااوتقلاك المحلي.

قل دو اً هاماً يلعب  أاع الن(: المراسلات، خريطة الموقع، الأهداف، المهام العامة، الوصفوزارة النقل اليمنية ) 0-00
و واوياً مي نقضة الشعوبن مقو  وا  التنمية اا تصادية وااجتماعية و كل،  النمو اا تصادين كما خُعد ءدماا النقل 
م   هف متألباا المرابل الم تلفة للتنمية مي البلداقن موجود  أاع نقل معّاو هو مألب  واوي لضماق التأو  

 . توى خأو  ه ه الدولة  و خل   مدى خأو   أاع النقل ملقااا تصادي مي كل دولةن ومقيا  لم

مفي الو ت ال ي يعد النقل نشاط ا تصادي  ا ف  حد كاخه م   اب كونه يومر العديد م  مرص ااوتثما ن كما يومر 
 وناً مرص للعمل مرخبأة  الأأماو التي خ صهن يعد النقل ك ل  الشرياق الأواوي للنشاط اا تصادي وااجتماأي وم

 واوياً مي  را اا ااوتثما ن كما خمثل و    النقل  امد   ي ي  ق لف ي   الشري  الأواوي مي خأوير وخنمية العديد م  
القأاأاا اا تصادية )التما  ن الصناأةن ال يابةن ال، اأةن اوتغلاو الثرواا المعدنيةن الخ(ن وكل  م  ءلاو دو  النقل 

 .نتقاو للبضا ع والأمرادن وبلقة الوهل بل  مراك، الإنتاج وااوتقلاك وااوتلراد والتصديرالمتمثل مي خأمل  النقل واا

ويمثل النقل مي الممقو ية اليمنية  همية كبلر   ح ف مو ع اليم  المغرامي بل  جنوب  رب  ويا و رس لمريقيان كما 
لبرية خربأقا  الدوو المماو   وم تلف دوو العالفن وخحظة الممقو ية اليمنية  شب ة واوعة م  ال أوط الموية والبحرية وا

بله خرخبي براً  المملكة العربية ال عودية أبر العديد م  المنام  البرية الحدودية )الأواون الوديعةن البقعن ألب(.  كما 
منتماا م  وإلة خرخبي الممقو ية اليمنية   لأنة أماق أبر منف ي ) ح ن وخفريغ(ن وأبر ه ه المنام  خصل البضا ع وال

العديد م  الدوون ومنقا دوو ممل  التعاوق لدوو ال ليو العربين الأ دقن وو يان ومصرن للخن ه ا  الإضامة للة الركاب 
( نقأة ومحأة خشغلل خقع مي دوو ومدق  و وبا 31بله خرخبي المأا اا اليمنية  ما يقا ب م  ) .القادمل  والمغاد ي 

 .قياوالشرس الأووي و ويا وإمري

خناولت الد اوة  التفصلل البناك التنظيمي لو ا   النقل مي الممقو ية اليمنيةن ختمتع الموانل اليمنية  مو ع ملابي 
  .اوتراخيمي هام كونقا خقع  محاكا  الممر الملابي الدولي الر ي ي ال ي يربي النشاط الملابي بل   و وبا والشرس الأ صة

التنظيمي لو ا   النقل مي الممقو ية اليمنيةن مإق المقاا التالية خكوق خا عة لمعالي و ير والمدير  ال كر مي هدد البناك 
النقل مبا ر : القلئة العامة للشؤوق البحريةن القلئة العامة للألراق المدني واا هادن المؤو ة العامة للموانل المديد  

امة للنقل البحرين  ركة ال أوط الموية اليمنيةن  ركة ومروأقان مصلحة الموانل اليمنية  عدق ومروأقان المؤو ة الع
ابواض ال ف  الوطنيةن  ركة الملابة الوطنيةن  ركة ءأوط اليم  البحرية. خ قف و ا   النقل وبصو   معّالة مي خنشيي 

لمنام ة وخوويع بركة التما   واا تصادن وك ل  مي بركة الممتمع مع العالف ألة  وا  وبرية النشاط اا تصادي وا

http://www.aspf.org.eg/ardirectory/default/view/36/desc
http://www.aspf.org.eg/ardirectory/default/view/36/desc
http://www.aspf.org.eg/ardirectory/default/viewArticle/120-%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%87%D8%AF%D8%A7%D9%81-%D9%88%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%87%D8%A7%D9%85-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%85%D8%A9/36
http://www.aspf.org.eg/ardirectory/default/viewArticle/120-%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%87%D8%AF%D8%A7%D9%81-%D9%88%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%87%D8%A7%D9%85-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%85%D8%A9/36
http://www.aspf.org.eg/ardirectory/default/view/36/maps
http://www.aspf.org.eg/ardirectory/default/view/36/maps
http://www.aspf.org.eg/ardirectory/default/view/36/contact
http://www.aspf.org.eg/ardirectory/default/view/36/contact
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وب ل  مإق  أاع النقل مي بلادنا   .( موظف9210الحُر ن ألماً  أق أدد موظفي و ا   النقل والمرام  التا عة لقان يبلغ )
( م  ممموع الناخو المحلين بله خقدك الو ا   للة خحقل  لدا   اوتراخيمية لأنشأة النقل %11.0يُ قف  ما ن بته )

    معالة مي خنشيي وخوويع بركة التما   واا تصاد.  أ  اله الم تلفة والتي خ قف  صو 

وك ل  مي بركة الممتمع ومع العالف ألة  وا  برية النشاط اا تصادي والمنام ة الحر ن وكل  مي لطا  الدوتو  
قل مي كامة  وف ال ياوة العامة للن :والقوانل  وال ياوة العامة للدولةن ولقا مي وبلل كل  مما وة الأهداك والمقام الآخية

ممااخهن وخح ل   داك و ياد  طا ة الموانل البحرية والموية القا مةن وخنمية وخأوير وخنظيف ءدماا النقل   امة    القان 
أملياا الم   الم تلفة والدا واا الفنية واا تصادية لإنشاك ءأوط نقل  القأا اا مي لطا  دوو الموا  ودوو  وإجراك

اوتثما  مي ممااا النقل وءدماخه مي لطا  ال ياوة العامة للنقلن وخحديد  جو  و ووم المشرس العربين وخشميع ا
وخعريفة النقل البرين والعمل ألة خأمل   وأوو  حرين ومتا عة التأو اا الحديثة مي ممااا خشريعاا وإدا   النقلن 

الصيانة وال لامةن وخمثلل الممقو ية مي الإ راك ألة خأمل  وخنشيي ال دماا الملابية مي ممااا الشح  والتموي  و 
مقام المنظماا والمؤخمراا وااجتماأاا والندواا الإ ليمية والدولية كاا العلا ة  شئوق النقل.  كما خولت الد اوة خوضي  
شئوق وم ئولياا لدا   الت قللاا والر ا ة مي الممقو ية اليمنية  التفصللن وبلنت مقام وم ؤولياا الإدا   العامة لل

مقام واءتصاهاا   ف التد يب الإدا يةن وبياق مقام واءتصاهاا لدا   التأهلل والتد يب وخق يماخقا الفرعيةن وخوضي  
  القدك م  ءدمة معلوماا الألراقن والإ  اداا الأمنية ال اهة  الم امري .الفنين 

 

 الفصل السابع: تصميم منهجية وتنفيذ الدراسة الميدانية

لطا  البحه العلمي لو ا   النقل ومرامققا والموانل والمأا اا و ركاا الألراق  الإضامة للة اا هاد  مي: مقدمة 7-0
الموية والموانل البحرية وبا ي مرامققا الحلويةن م  بله  حه اداك ال دمة ملقا وجودخقا م   بل المد اك والموظفل  

ل  ااداك وجودخهن بله يتضم  ه ا الفصل خصميما "لمنقمية والعملاكن مع القاك الضوك ألة المعالماا المألوبة لتح 
الد اوة الملدانية م  ءلاو خحديد  هداك الد اوة الملدانيةن واامتراضاا التي يقوم أللقا موضوع ااءتبا  مي الد اوة 

اوو مفاهيف وطرس الحاليةن ومروض الد اوة التي خع   العلا اا المفترضة بل  متغلراا الد اوة. ه ا  الإضامة للة خن
 يا  متغلراا الد اوة خحديد ممتمع وألنة الد اوةن واوباب اءتيا  مماو التأبل  مي  أاع المما كن وطريقة لأداد  ا مة 
ااوتبياق )ااوتقصاك(ن واولوب جمع البياناان واواللب التحللل اابصا ي الم ت دمة مي خحللل البياناان وينتقي 

 الفصل  عرض بدود.  

مقد  ام البابه  عمل د اوة ملدانية لبحه المتغلراا الم كو   ولفاً مي الفصوو ال ا قة وخأثلرهف ألة  ضاك  وأليه
العملاك المتغلر ال ي خقوم الد اوة أليه. وجدير  ال كر المتغلراا الم تقلة الر ي ية والمصنفة كما ولرد ككره. اواًن المتغلر 

ن وهو العنصر ال ي ي تص  المظقر العام والمرام  الماديةن المعداا (Tangible)ال اص  العناهر  و ال دمة الملمووة 
وااجق، . اضامة للة الأمراد والمواد ال اهة  ااخصااا.  وكل   الإضامة للة المتغلر الم تقل الثاني وهو ااأتمادية 

(Reliability)ؤو ة ألة  داك ال دمة الموأود . ن وهو العنصر ال اص  القد   ألة الوثوس   دمة العملاك او  الم
ن وهو العنصر الم تص  مدى ورأة ااوتما ة (Responsiveness)وبالن بة للة المتغلر الم تقل الثاله وهو ااوتما ة 

ن وهي (Empathy)لم اأد  العملاك وخوملر ال دمة المألوبة بد ة وورأة.  وفيما ي ص المتغلر الرا ع وهو التعاطف 
ن (Assurance)ل ي خومره الشركة او المؤو ة للعملل  ش ل مردي. واءلراً المتغلر ال ام  وهو الضماق د جة ااهتمام ا

 وهو خأوير الضوا ي التشغللية لضماق خأاب  النتا و مع النتا و المرجو . 
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د اك ال ي  يحتلوق مناهب لدا ية أليان ختمثل العلنة التي  امت أللقا الد اوة التحلللية ألنة أشوا ية م  ممموأة م  المألنة الد اوة:  7-3
ياناا  د بلغ وموظفل   ا مل  ألة ءدمة العملاك  ش ل أامن واءلراً العملاك ال ي  يتعاملوق مع خل  المؤو اا. ل ا مإق اجمالي ما خف خو يعه م  اوتب

ولقد .  % 80.57( اوتبياناا بن بة خقريبية 564اوة أدد )( اوتبياق للمد اك والموظفل  والعملاكن و د خف اوترجاع ااوتبياناا الصالحة للد  111)
ة أملياا ءدمة خف اءتيا  العلنة وم  ال أواا التالية:  يا   و ا   النقل ومرامققا مي العاهمة والمدق وكل  للقاك المد اك وبعض الموظفل  للو وك أل

م تلف خل  المؤو اا. كانت أشوا ية وخضف م تلف الشرا   العمرية العملاك ونوعية ال دمة ود جة خأو هان وك ل  مقابلة  عض العملاك مي 
 وااجتماعية واا تصادية.

فيما يلي ممموأة المتغلراا التي ا رها البابه والوهف اابصا ي لكل منقا للتبل  الن ب التي م  ءلاو الوهف اابصا ي لعلنة الد اوة:  4-7
متغلر المن   الن بة للمديري  والموظفل ن والعملاك. كما خعرضت لمتغلراا  ءرى مثل العمرن ومتغلر  يم   وهف العلنة التي  ام أللقا البحهن منقا

اوفرا أ   أدد ونواا العملن ومتغلر المؤهل العلمين ومتغلر الدءل او العا د الشقري  الن بة للفئاا الثلاثن م  ءلاو لجراكاا و دواا البحهن و د
 لاب . النتا و الوا د  مي المدوو ال

 ام البابه  اوت راج جميع البياناا م  ااوتبياناا الصالحة وأددها كما خف ككره الوهف اابصا ي لمتغلراا الد اوة واءتبا  الفرضياا:  1-5
تغلراا (ن وكل  لعمل التحللل اابصا ي.  وخف أمل ب اب لكل الأوئلة الفرعية لكل م  المSPSSاوتبياق وادءالقا للة برنامو ) 564والفاً 

ن وه  ا لكل  ا ي (Tangible)( ليشمل كل الأوئلة ال اهة  ال دمة الملمووة Tangible Computedالر ي يةن ألة وبلل المثاو خف ب اب )
ملاا اانحدا  عاالمتغلراا الر ي ية.  وفيما يلي المداوو ال اهة  النتا و الإبصا ية لمعرمة  يف معامل اا خباطن  الإضامة للة خحللل التباي  و يف م

 للمتغلراا.
 (: المتغيرات الرئيسية كمعايير جودة الخدمة ورضا العملاء7جدول رقم )

 الفرضيات الفرعية / أسئلة الاستبيان المتغيرات الرئيسية 

2 
 الملموسة

Tangibility 

 .ضرورة توافر احدث التجهيزات المادية بالشركة .2

 .ضرورة أن يكون مظهر المكان جذابا .7

 .رة تميز موظفي الشركة بحسن المظهر و أناقة الملبسضرو .2

 .المظهر العام يجب أن يتلاءم مع طبيعة الخدمة المقدمة .2

7 
 الاعتمادية

Reliability 

 .عندما يلتزم الشركة بأداء عمل ما في وقت معين يجب أن يلتزم به .2

 .ضرورة تعاون الشركة مع العميل عند مواجهة مشكلة ما .2

 .يؤدى الشركة الخدمة صحيحة من أول مرةضرورة أن  .2

 .ضرورة أن يؤدى الشركة الخدمة في الوقت المتفق علية .8

 .ضرورة احتفاظ الشركة بسجلات دقيقة .2

2 
 الاستجابة

Responsiveness 

 .يتوقع من الشركة تحديدا وقت إنجاز الخدمة .22

 .يتوقع من موظفي الشركة تقديم الخدمة السريعة .22

 .ظفي الشركة على استعداد تام لمساعدة العملاءأن يكون مو .27

من غير المقبول ألا يتمكن موظفي الشركة من تلبية طلبات العملاء فورا  .22

 .لانشغالهم في أعمال أخرى

2 
 التوكيد

Assurance 

 .ضرورة أن يثق العملاء في موظفي الشركة .22

 .ضرورة شعور العميل بالأمان في تعاملاته مع الشركة .22

 .ة اتصاف موظفي الشركة بالسلوك المهذبضرور .22

 .أن يتوافر لدى موظفي الشركة المعرفة للإجابة على أسئلة العملاء .22

2 
 التعاطف

Empathy 

 .ضرورة أن يولى الشركة كل عميل اهتماما فرديا .28

 .يتوقع أن يوفر الشركة ساعات عمل ملائمة لظروف كل العملاء .22

 .عميل عناية شخصية ضرورة أن يولى موظفي الشركة كل .72

 .يتوقع من الشركة أن تكون مصلحة العملاء في مقدمة اهتماماته .72

 .يتوقع من موظفي الشركة معرفة احتياجات العملاء .77

 الجدول من إعداد الباحث استناداً لمعايير جودة الخدمة4 
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ا التي وضعقا البابهن ه ا  الإضامة للة  حه ااأتمادية كما خضم  ه ا الفصل  حه ال دمة الملمووة المد كة و ضاك العملاك ب ب الفرضيا
خحللل المد كة و ضاك العملاكن وااوتما ة المد كة و ضاك العملاكن الضماق المد ك و ضاك العملاكن التعاطف المد ك و ضاك العملاكن وإجراك 

 ة و ضاك العملاكن ومعاملاا اا خباط وهواً للة النتا و.  حه المتغلراا ال م  انحدا ي متعدد لمتغلر التعاطف ألة  ضاك العملاكن و ءلراً 

 الفصل الثامن: النتائج والتوصيات

:  مر ا د اوة " متألباا المود  والأداك المتمل، مي و ا اا النقل ومرامققا الر ي ية " أ  العديد م  النتا و النتائج 8-0
 الر ي يةن ن كر منقا النتا و التالية:

 ية لل دمة المقدمة ختمثل مي: ءدماا  لر ملمووةن  لر  ابلية للت ،ي ن ال دمة مرخبأة  ق ال صا ص الر ي (1
 مقدمقان مشا كة العملل مي ال دمةن اءتلاك وبداا ال دمةن ا خباط بل  لنتاج واوتقلاك ال دمةن خ ب ب الألبن 

 خفاوا جود  ال دمةن أدم وجود مردود مبيعاا لل دمة.

ت،ايد  م  بله لدا اخقا و ياوقان نظراً لل صا ص الممل،  والمرخبأة بقا والتي خؤدي للة خ تمد المود  اهملتقا الم (2
ظقو  العديد م  المشاكل الت ويقية المرخبأة بقان وبناك المفاهيف والنماكج التي خ اهف مي التعرك ألة كيفية اد اك 

ل  ما يتو عه العمللن وما يد كه م  جود  ال دمة بواوأة العمللن والعوامل التي خؤدي للة ظقو  ااءتلاك ب
 ءلاو ال دمة المقدمة لليه. 

خعددا التعريفاا  الن بة لمود  ال دمة وكل  اءتلاك باجاا وخو عاا العملاك أند البحه أ  جود  ال دمة  (3
ءفاسن المألوبةن وك ل  ااءتلاك مي الح ف ألة جود  ال دمة.  وختضم  خكلفة المود  التكالي  التالية: خكلفة الإ

خكالي  القيا ن خكالي  الو ايةن  ي  ق خكلفة المود  خعتبر  لللة ن بياً  المقا نة بتكلفتقا مي بالة وهوو ال لعة/ 
 ال دمة للة العملل وملقا  ءأاك.

الألب ألة  وللمود   همية كبلر   الن بة لكل م  المؤو اا والم تقلكل ن لك خُعتبر  بد العوامل التي خحدد بمف  (4
ا المؤو ةن وخش ل الأهمية  الن بة للة: المؤو ةن الم ؤولية القانونية للمود ن المنام ة العالميةن بماية منتما

 الم تقل ن التكالي  وبصة ال وس.

خ أيي برامو المود ن ضبي المود ن خأكلد المود ن وخح ل  وخأوير المود ن  : مصألحااختمتع لدا   المود   (5
التركل، ألة العمللن وألة العملياان والو اية م  الأءأاكن وخعبئة جميع  :مي شاملةوختمثل مبادئ لدا   المود  ال

 .ءبراا القوى العاملةن واخ اك  را اا م تند  ألة الحقا  ن والتغ ية المرخد 

خلعب خنام ية الموانل كأبد العناهر الر ي ية مي و ا اا النقل دو ها الرا د: التنام  بل  متعقدي الملناك  (6
ن التنام  بل  (Between Ports)ن التنام  بل  مشغلل  موانل كاا ظقلر وابد  (Port Undertaking)دالواب

 خممعاا الموانل وووا ل النقل مي ظقلر الموانل وواك كانت داءلية  و ءا جية.

 دمةن المعايلر والمؤ راا التي يعتمد أللقا مي خف لر جود  ال دمةن هي: ااأتماديةن مدى ام انية وخومر ال (1
الأماقن المصدا يةن د جة خفقف مقدم ال دمة لحاجاا العمللن ااوتما ة الكفك والمدا  ن ال دمة المح ووةن 
وااخصااا.  ه ا  الإضامة للة نماكج خقليف و يا  جود  ال دمةن مثل نموكج "جرونرو  وجيم وق"ن ونموكج 

الفمواا "لبراوق وووا خ،". بله  ق خحللل مشاكل المود  "خحللل الفمواا" لرر " ا ولرماق و ملا ه"ن ونموكج خحللل 
 خ اأد المديري  ألة كيفية خح ل  جود  ال دمة. 
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ختمثل ءصا ص الرضاك مي التالي: الرضاك ال اخين الرضاك الن بين الرضاك التأو ين وهناك ألا ة بل  المود   (0
نقا خ م  بر: ا ضاك العمللن  ياد  د جة الواك لدى والرب ن مالمود  خُعتبر مصد  للمل،  التنام ية للمؤو ةن وبله  

 العمللن  ياد   بحية المؤو ة ألة المدى المتووي والأويل.

لق العناهر الم ونة للأداك: القد  ن الرغبة وختعل  بدوامع الفرد والتي خُعد  هعب م  القد   وواك مي خكوينقا  و  (9
. ث أناهرر متداءلة هي: ااخماهاان مناخ العملن المناخ الأوري معالمتقا  و التنبؤ بقان وختكوق الرغبة م  ثرلا

 المفاهيف المرخبأة  الأداك: الكفاك ن الفعاليةن الإنتاجيةن التمل، مي الأداك.  و ق

للحوام،  ثا  مقمة مي خحقل  الأداك المتمل،ن وخ تلف نظف الحوام، م  منظمة للة  ءرى ب ب طبيعة ودو  كل  (11
ومي النقاية مقي بوام، كاا  قل    ي لل : )بوام، مادية: ختمثل مي الأجر وواأاا  منظمة داءل الممتمعن

العمل والم امآا وإم اناا العمل المادية(ن وبوام، معنوية ) وهي ااأتراك  أهمية الد اوة: نموكج "بو خر و 
 لوللر"ن ونموكج "لوللر" المعنية  الرضاك الوظيفي.  

لو ا   النقل وملحقاخقا مي جمقو ية اليم ن ونب   أ  النقل الموي واهدامهن  وضحت الد اوة القي ل التنظيمي (11
والمرك، الوطني للمعلوماا وممااا  نشأتهن وبياق  هف الموانل البحرية التما ية والنفأية مي الممقو ية اليمنيةن 

 ومقام وم ئولياا المرك، الوطني للأ هاد.

ك والموظفل  والعملاك هو لضماق خحقل   هداك الد اوة وطبقاً الغرض م  لنشاك ااوتبياق ال اص  المد ا (12
 للقياواا ال اهة  المتغلراان والحصوو ألة المعلوماا المتعلقة  المتغلراا الر ي ية للد اوة.

يتعل   الم،ك العملي "ااوتبياق" ال ي خف خو يعه ب ب  الأوواوت دم البابه مصد ي  لممع البياناا وهف:  (13
مو رافية لكل م  المد اك والموظفل  والعملاك )المن ن العمرن أدد ونواا العمل او ال بر ن المؤهل المعلوماا الدي

هو مقيا  المتغلراا الر ي ية )ال دمة الملمووةن ااأتماديةن  والثانيالعلمين الدءل او العا د الشقري(.  
 ااوتما ةن التعاطفن واك العمللن  ضا العملل(. 

ة التحلللية العشوا ية م  مد اكن وموظفل ن وأملاك يتعاملوق مع خل  و ا   النقل ومرامققا ختمثل ألنة الد او (14
( و د خف اوترجاع ااوتبياناا الصالحة للد اوة 111الر ي يةن و د بلغ اجمالي ما خف خو يعه م  اوتبياناا نحو )

( اوتبياناا هالحةن وكل  114ترجاع )( اوتبياق للمد اكن واو151ن بوا ع )% 80.57( اوتبياناا بن بة 564أدد )
. و ءلراًن خف % 88( اوتبياق هال  بن بة 132( اوتبياق ألة الموظفل  اوترجع )151وخو يع )  .% 69.3بن بة 

 .% 82( اوتبياق هال  بن بة خقريبية بلغت 320( اوتبياق ألة العملاكن خف اوترجاع )411خو يع أدد )

(ن ااأتمادية Tangibilityال دمة و ضا العملاك: ال دمة الملمووة ) المتغلراا الأواوية كمعايلر جود  (15
(Reliability( ن ااوتما ة)Responsiveness( ن الضماق)Assurance   .ن التعاطف) 

اوتعاق البابه   م  امتراضاا هف: ال دمة الملمووة المد كة و ضاك العملاكن ااأتمادية المد كة و ضاك  (16
مد كة و ضاك العملاكن الضماق المد ك و ضاك العملاكن التعاطف المد ك و ضاك العملاك.  العملاكن ااوتما ة ال

و د خف خعري  ممموأة المتغلراا التي ا رها البابه والوهف اابصا ي وكل منقا خبلل  الن ب الوهفية للعلنة 
 ءلراً  الن بة لتغلر الدءل او التي  ام أللقا البحه: متغلر المن ن العمرن أدد ونواا العملن المؤهل العلمين و 

 العا د الشقري.     
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: م  ءلاو ما وب  خحللله م  بياناا د اوة متألباا المود  والأداك المتمل، مي و ا اا النقل ومرامققا التوصيات 8-2
كل منقا الر ي يةن يم   وضع التوهياا التالية ضم  المعلوماا والنتا و المنبثقة م  الد اوة لوضع التوهياا ا اك 

 كالتالي: 

هناك اهتمام ضمي  م   بل و ا   النقل محل الد اوة  الثقامة التنظيمية مي أملية الت أيي للتغللرن وءصيصاً  (0
فيما ي ص خوضي  الريية وا راك العماو مي ه ا الت أيين وإ ناأقف  ضرو   واهمية التغللرن ل ا نوهي بتع،ي، 

 الثقامة التنظيمية.

ضمي  مي أملية متا عة ومرا بة التغللر م   بل الو ا   ومرامققا الر ي يةن نتيمة أدم به يوجد  يضاً اهتمام  (2
العاملل  م   بل الإدا   العليا ألة االت،ام  الوضع المديدن وأدم خكريمقف  عد خنفل  التغللرن ه ا  الإضامة للة 

 ر؛ أدم خركل،ها ألة  يّف ومعايلر الممموأة لضماق اوتمرا ية كل  التغلل

وجود متووي لقيمة الشعو   اانتماك داءل و ا   النقلن والتي خعتبر م  القيّف الداأمة لعملية التغللرن ويظقر كل   (3
 م  ءلاو ورأة اوتما ة العماو لمقامقف وإب اوقف  أهمية وظا فقفن ل ا ينبغي بتوثل  ه ا ااهتمام؛

نقص خفويض ال لأاا وأدم ل راك العاملل  ألة  ضعف  يمة المشا كة مي اخ اك القرا ن ويظقر ه ا م  ءلاو (0
 م تلف م توياخقف الإدا ية مي أملية لدا   التغللر مي المحو  الأوو؛

كاق يش ل متووي داءل و ا   النقل ب ب المعلوماا الوا د ن وال ي يظقر بوضوح م    ق  يمة ل ضاك العملاك (5
 المحو  الثاني.ءلاو  يّف المتووأاا الح ابية لبنود الم،ك الثاله م  

وجود متووي  يضا لقيمة التنمية والتأوير ال اخين ويظقر م  ءلاو ا تناع الأمراد وإيمانقف  ضرو   خأوير  (0
 مقا اخقف و د اخقف مي ظل المحيي المتغلرن ل ا نوهي  ال عي الماد م  اجل خأوير مقا اا جميع العاملل .

مُعتبر خ بب مي وجود مقاومة للتغللر واضحة بل  الثقامة لق أدم اهتمام المنظمة  الثقامة التنظيمية  ش ل  (0
التنظيمية وإدا   التغللرن وإهماو المانب الثقامي المت بب مي مقاومة التغللرن نتيمة لضعف المشا كة وأدم وضوح 

والحديه أ  الرييةن مضلًا أ  انعدام التوعية المألوبة  بل لجراك التغللر لم تقبل و ا   النقل ومرامققا الر ي يةن 
 التما ب الفا لة للتغللر  لر الم أي. 

مي الفصل ال ا عن اخض   ق العلا ة ما بل  خصميف وخنفل  منقمية الد اوة الملدانية" طبقاً لنتا و الد اوة الملدانية " (8
  المتغلر الر ي ي لرضاك العملاك وبعض المتغلراا الر ي ية انقا ألا ة ضميفة. نوهي  الأء   التوهياا  عل

ااأتبا ن كما يتألب الأمر د اوة م تقبلية مع خغللر بلئة البحه  و خحديه الفتر  ال،منيةن ه ا  الإضامة للة 
  لجراك مقا نة لبحه أما اكا كانت النتا و اابصا ية وت تلف م  أدمه.
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 قائمة المراجع 8-3

  ين الممموأة العربية للتد يب والنشر.(. المدير المتمل، وخأوير الأداك الإدا2114 ضواقن محمود أبد الفتاح ) -1
 . القاهر  -مدينة نصر·    ا ع  بمد م رى  0

 (. هفاا الموظف المثالي الناج ن   ف لدا   الموا د البشرية.2114ضمراوين  انا ) -2
 جامعة أدقن اليم . -د اوة خا ي ية  –(ن الموانل اليمنية القديمة 2110المأقرن ككري أبدالمل  ) -3
 (. لدا   المود  مي ال دماان دا  الشروس للنشر والتو يعن اليم . 2119اوف ناي  ألواق )المحياوين   -4
 الأ دق. -(. لدا   المود  الشاملةن دا  هفاك للنشر والتو يعن أماق2111الد ا كةن مأموق و ءروق ) -5
 لأباأةن الأ دق (. لدا   المود  وءدمة العملاكن دا  الم لر  للنشر والتو يع وا2112بمودن ءضلر كاظف ) -6
 (. الإدا   الرا د ن دا  هفاك للأباأة والنشر والتو يعن الأ دق. 1999الصلرمين محمد أبد الفتاح ) -1
 بو معاشن محمد  ضان ا تصادياا الموانل البحريةن الأكاديمية العربية للعلوم والتكنولوجيا والنقل البحرين  -0

 الإو ند يةن مصر. -2114
د اوة خحلللية للإدا اا المتقدمة  –(. خأملاا مي الإدا   ااوتراخيمياا 2121 بو معاشن محمد  ضا ) -9

 وااوتراخيمياا الفعّالةن الأكاديمية العربية للعلوم والتكنولوجيا والنقل البحرين الإو ند يةن مصر. 
  ن (. الإدا   الفعالةن المؤو ة الفنية للأباأة والنشرن جامعة القاهر 1990ب ل ن أبدالفتاح دياب ) -11
 الأ دق. -(. لدا   الم لر  للنشر والتو يع والأباأةن الأبعة الأولةن أماق2112محمودن ءضلر كاظف ) -11
(. جود  ال دمة و ثرها ألة  ضاك العملاكن د اوة ملدانية مي المؤو ة الملنا ية 2111نو  الدي ن بوأناق ) -12

 ل   لد ن جامعة محمد بوضياكن الم للةن الم،ا ر.
(. لدا   جود  ال دمةن مملة كلية التما   للبحوث العلميةن الملح  الثاني للعدد الأوو 1991د )الصح ن محمد مري -13

 .1991ما    –المملد الرا ع والثلاثوق  –
ن دا  الثقامة للنشر والتو يعن  ص 9111(. لدا   المود  الشاملة ومتألباا ااي،و 2111ألواقن  اوف ناي  ) -14

 الأ دق. –. أماق 21-22

 واقع الإلكترونيةالم 8-0
 خعرك ألة  هف الموانل النفأية والتما ية مي اليم  -

http://www.akhbarak.net/news/2015/04/08/6264401/articles/18290771 
 تراخيمية ) نا  العالف(موانل اليم  التما ية والنفأية و هملتقا ااو -

www.alalamtv.net/news/1691334 
 المرك، الوطني للمعلوماا -

nic.info/NIC/strucnic.php-http://www.yemen 
 مدني والأ هادن الممقو ية اليمنية القلئة العامة للألراق ال -

http://www.cama.gov.ye/ar/node/292 
 اخحاد الموانل البحرية العربية  -

ault/view/3http://www.aspf.org.eg/ar/directory/def 
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