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             ملخص البحث

على كفاءة التشغيل وجودة التخطييط ييي مدينية تتسيايه ييهيا   مؤشرا  يتناول هذا البحث تجربة مترو الرياض من وجهة نظر مستخدميه بوصفها  

إلى تقويم جودة الخيدما،، وقيياس سيهولة الوصيول إليى المحطيا،، واسيتج ء اروير الميرويي والتحيول  البحث وتيرة النمو الحضري. يهدف

تيم توييي    .والدياسيا، السيابقة  ردبييا،اسيتقرايي قيايم عليى تحلييل او  من منهج نظيريتنطلق الدياسة  السلوكي المرتبطين باستخدام المترو.  

الوصيولية، وجيودة الخدمية، وهيي: موزعة عليى و وية محياوي استبانة معيايية المنهج التحليلي الكمي لتفسير البيانا، الميدانية المستخلصة من 

ارور المرويي والسلوكي ويق مقياس ليكر، خماسي. أيهر، النتايج مستوى يضا مرتفع ا عين جيودة الخيدما،، ميو تفيوح واضيص لعناصير و

النظاية والتنظيم والانتظام الزمني، ويضا متوسيط يمييل إليى الايتفياه ييي محيوي الوصيولية، ميو بيروز يجيوة ييي التكاميل ميو وسيايل النقيل 

وتراجو ملحيوي  ، المساندة، واتجاه ا إيجابي ا معتدلا  يي محوي ارور المرويي والتحول السلوكي تجلّى يي انخفاض نسبي ل عتماد على المركبا،

. وتخلص الدياسة إلى أن نجاح منظومة المترو ييرتبط بتميام التجربية الخدميية وتيسيير الوصيول والتكاميل، المرويي للتوتر المرتبط بالازدحام

وتوصي بتعزيز الربط الزمني والمكاني مو شبكة الحاي ،، وييو الطاقة الاستيعابية يي أوقا، الذيوة، واعتمياد مؤشيرا، الرضيا والوصيولية 

 أداة  يييسة للمتابعة والتحسين التشغيلي المستمر.

 مترو الرياض، جودة الخدمة، إمكانية الوصول، التنقل الحضري المستدام.الكلمات المفتاحية:  

Abstract: 
This paper examines the Riyadh Metro experience from the perspective of its users as a direct indicator of operational 

efficiency and planning quality in a city experiencing rapid urban growth. The study aims to evaluate service quality, 

measure station accessibility, and explore the traffic impact and behavioral changes associated with metro use. The study 

employs a theoretical and inductive approach based on literature analysis and previous studies. Quantitative analytical 

methods were used to interpret field data obtained from a standardized questionnaire distributed across three axes: service 

quality, accessibility, and traffic and behavioral impact, using a five-point Likert scale. The results showed a high level of 

satisfaction with service quality, with cleanliness, organization, and punctuality clearly outperforming other factors. 

Satisfaction was moderate to high in the accessibility axis, with a gap in integration with supporting transportation 

options. A moderately positive trend was observed in the traffic impact and behavioral change axis, manifested in a 

relative decrease in vehicle reliance and a noticeable reduction in stress related to traffic congestion. The study concludes 

that the success of the metro system is linked to the completeness of the service experience, ease of access and 

integration, and recommends strengthening the temporal and spatial connection with the bus network, increasing the 

capacity during peak times, and adopting satisfaction and accessibility indicators as a key tool for continuous operational 

monitoring and improvement. 

Keywords: Riyadh Metro; Service Quality; Accessibility; Sustainable Urban Mobility. 

  

 

 مقدمة .1

منظوما، النقل الجماعي يي المدن الكبرى من الركايز الحضايية  تعد  

إذ   الحضري،  التخطيط  وياعلية  العمران  تطوي  ديجة  بها  تقاس  التي 

جودة   وبين  والحركي  الاقتصادي  النمو  بين  الاتزان  تحقيق  يي  تسهم 

الحضرية البيئة  واستدامة  وتزايد [1]  الحياة  التمدن  تسايه  ومو   .

النقل   منظوما،  تقييم  أصبص  الحديثة،  العواصم  يي  السكانية  الكثايا، 

المترو، ضروية علمية لقياس مدى توايقها مو    شبكا، العام، ولا سيما

الرياض نموذجا معاصرا  المستخدمين وتوقعاتهم. ويعد مترو  حاجا، 

بوصفه   أنشئ  إذ  الحضري،  النقل  بنية  يي  البنيوي  التحول  لهذا 

المشروه ارضخم يي تاييخ المملكة لتخفي  الازدحام وتحسين كفاءة 
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التنقل داخل المدينة، ما يجعل دياسة تجايب مستخدميه معيايا حقيقيا  

وعلى الرغم  .  [2]لقياس مدى نجاحه يي أداء دويه الوييفي والخدمي  

عام   اواخر  يي  تم  الرياض  مترو  تشغيل  دياسة 2024أن  ان  إلا   .

المشروه.   استدامة  سياح  يي  هام  مستخدمية  آياء  أوبتت  واستقراء  لقد 

البحوث الحديثة يي ميدان النقل العام أن يضا المستخدم يمثل المؤشر 

يي الحكم على يعالية أي منظومة نقل جماعي، إذ يعد مصداقية  اركثر  

أنفسهم.   المتعاملين  منظوي  من  ارداء  جودة  تعكس  التي  إن المرآة 

للنقل الخدمية  القيمة  سلسلة  يي  النهايية  الحلقة  هو  ،  العام  المستخدم 

والتنفيذ  و  احتياجاته   وتقييم التخطيط  لتفاعل  الميدانية  الخ صة  يمثل 

والتشغيل يي آن واحد. لذلك، اتجهت دياسا، عالمية عديدة إلى تحليل  

مثل   كمية  أدوا،  عبر  المترو  شبكا،  يي  الخدمي  الرضا  مكونا، 

الوصول على   الخدمة وسهولة  أور جودة  لقياس  المعيايية،  الاستبانا، 

 .[3] الرضا الكلي والولاء للنظام

مجرد  ليست  المترو  أنظمة  أن  إلى  الخليجية  المدن  تجايب  تشير 

نضج  على  حضايي  ومؤشر  المكانية  للتنمية  يايعة  بل  للنقل،  وسيلة 

أن   التحليلية  الدياسا،  أيهر،  مث ،  دبي  يفي  الحضرية.  السياسا، 

تحسن   مو  تدييجيا  ايتفو  المترو  محطا،  عن  المستخدمين  يضا 

والربط المكاني خ ل السنوا، ارولى    ، والدقة الزمنية   ، عوامل النظاية 

. كما أن جودة الخدمة تمثل العامل الحاسم يي تعزيز وقة [4]للتشغيل  

المترو   على  اعتمادهم  واستدامة  للتنقل  كالمستخدمين  يييسة  وسيلة 

اركثر   المتغيرا،  الوصول هي  الحضري، يارمان والانتظام وسهولة 

. وعلى المستوى العربي، اشاي، عدد  [5]تأويرا يي يضا المستخدمين 

برضا   مباشرة  ترتبط  الحضري  النقل  أن جودة خدما،  الدياسا،  من 

يي المستخدمين   سيما  وأن    ولا  والانتظام،  وارمان  الراحة  عناصر 

. [6]ضع  ارداء التشغيلي يؤدي إلى انخفاض الولاء للنظام الخدمي  

إدياك  تعزيز  يي  تسهم  العام  النقل  خدما،  تسويق  يعالية  أن  كما 

 المستخدمين للقيمة الاجتماعية للنقل الجماعي كأداة للتنمية المستدامة. 

يي الوقت الراهن، تشهد مدينة الرياض نموا  عمرانيا  كبيرا  نتيجة 

الاستثمايا،. وضخ  الاقتصادية  ضخامة   للتحولا،  من  الرغم  وعلى 

تعاني    البنية التحتية الحديثة واتساه شبكا، طرقها السريعة، ما زالت 

سنويا   يتفاقم  مزمن  مرويي  ازدحام  السريو  من  السكاني  النمو    ،بفعل 

حتى   التنقل،  يي  الخاصة  المركبا،  على  الكلي  شبه  السكان  واعتماد 

غد، الحركة داخل المدينة مرهونة بساعا، الذيوة ومناطق الاختناح  

أن التوسو اريقي  الحضرية    . وقد أوبتت الدياسا،[2]الدايم  المرويي  

يعالة عام  نقل  شبكة  وجود  دون  ذا،   للمدينة  سكانية  بمراكز  مرتبطة 

عالية وتزايد    كثايا،  المرويية  الكثايا،  توزيو  يي  اخت ل  إلى  أدى 

الرييسة   المحاوي  على  إدياك صانع[7]الضغط  من  الرغم  وعلى    ي . 

القراي لهذه الإشكالية، يإن الحلول الجزيية السابقة، المتمثلة يي توسيو  

تفقد   تلبث أن  ما  إذ  أور مؤقت،  لم تحقق سوى  الجسوي،  الطرح وبناء 

زيادة   استمراي  مو  المركبا،ياعليتها  أحد  مستخدمي  ما وصفه  ، وهو 

 . [8]الباحثين بأنه "حل يولد المشكلة نفسها يي صوية أكثر اتساعا" 

طول    إن أو  المحطا،  بعدد  يقاس  لا  مترو  مشروه  أي  نجاح 

بل بمدى توايق التجربة الخدمية مو احتياجا، المستخدمين    ؛ المسايا، 

وتفاعلهم   المحطا،،  إلى  السلس  الوصول  على  وقديتهم  اليومية، 

خيايا   بوصفه  الجماعي  النقل  مفهوم  مو  بدي     مستداما    ً  السلوكي    لا 

 تقييمي  تأتي أهمية هذه الويقة البحثية ي. ومن هذا المنظوي،  [2]  مؤقتا  

خطوة علمية ضرويية  وهي    ، مترو الرياض من وجهة نظر مستخدميه

وسهولة  الخدمة  جودة  عناصر  وتحليل  العام،  الرضا  مستوى  لتحديد 

داخل   التنقل  نمط  يي  الناشئة  السلوكية  التحولا،  ويهم  الوصول، 

الويقة  السعودية  العاصمة مخرجا،  وتشكل  جهود    إطايا  .  يعزز 

تطوير سياسا، نقل حضري أكثر كفاءة واستدامة يي المملكة العربية 

 السعودية. 

 مشكلة البحث  1.1

مترو  تت مشروه  نجاح  مدى  التساؤل حول  يي  البحث  مشكلة  مثل 

يع    استطاه  وهل  المرويية،  ارزمة  جوهر  معالجة  يي  أن   الرياض 

يخف  من الكثاية المرويية اليومية يي المحاوي الرييسة للمدينة، أم أن  

بسبب ضع  الاندماج بين منظومة المترو وبقية    أوره ما زال محدودا  

ويبدو هذا التساؤل سابق روانه بسبب حداوة تشغيل  أنظمة النقل العام؟  

آياء   استقراء  سياح  يي  تأتي  يالدياسة  ذلك،  ومو  الرياض.  مترو 

يي  المستخدمين وتصوياتهم حول   المترو وأورها  جودة خدما، شبكة 

تأتي هذه الدياسة لسد الفجوة المتمثلة  كما  .  تعزيز أنماط التنقل المستدام

حجم    يي دقيقة  علمية  بصوية  تقيس  تحليلية  ميدانية  دياسا،  غياب 

خطوطه  تشغيل  بعد  المروي  حركة  على  للمترو  الحقيقي  التأوير 

أن   إلى  المجاوية  الخليجية  المدن  تجايب  تشير  حين  يي  التجريبية، 

إلا بوجود تكامل تخطيطي وتنظيمي واسو بين   ؛ يعالية المترو لا تتحقق 

الحضرية   والاستخداما،  العام  الدياسة  [8]النقل  هذه  يإن  وم  ومن   .

تمثل يي غياب التقييم تيي اردبيا، المحلية    يجوة بحثيةتحاول معالجة  

المترو على الازدحام المرويي، لتحديد    شبكا،  الكمي والوصفي رور

ما إذا كان هذا المشروه الضخم يمثل بداية تحول حقيقي نحو نظام نقل  

حضري متوازن أم أنه ما زال يي طوي التهيئة دون انعكاس ملموس 

 الرياض.  مدينة على المشهد المرويي العام يي

 أهداف البحث  2.1

إلى   البحث  المترو  يهدف هذا  مدينة  تقييم جودة خدما، شبكة  يي 

التنقل    الرياض أنماط  تعزيز  يي  وأورها  المستخدمين  نظر  وجهة  من 

إلى    المستدام  تستند  تحليلية  ميدانية  دياسة  خ ل  من  المدينة،  داخل 

ومنهج   واقعية  واستقراييبيانا،  المترو .  نظري  شبكة  الدياسة  وتقيم 

   وهي: مستخلصة من الإطاي النظري ويقا  لث ث محاوي يييسة

جودة خدما، مترو الرياض من منظوي المستخدمين، عبر   -1

السرعة،   مثل  الحركة،  ومؤشرا،  ياحة  وانسيابية  مدى 

 .وضوح المعلوما، والخدمةوالقطاي، 

بما   -2 المترو،  إلى محطا،  الوصول  ذلك، سهولة  الموقو    يي 

للمحطا،،   الوصول  والجغرايي  مشي، كالوسايل 

 .وتوير مواق ووقت الوصول، وحاي ،، والسيايا،، وال

تشغيل -3 عن  الناتج  السلوكي  والتحول  المرويي   شبكة   ارور 

إلى   الخاصة  السياية  من  التنقل  أنماط  تغيير  عبر  المترو، 

و الكثاية    المتوقعة  الانخفاض مستويا،  المترو،  يي 

ضمن  المرويية  الحركة  وتوزيو  الطرح،  على  المرويية 

 .المناطق الحضرية

 

 أسئلة البحث   3.1

   تحاول هذه الويقة الإجابة عن السؤال الرييس:

إلى أي مدى تسهم جودة خدما، مترو الرياض، وسهولة الوصول  

على   السلوكي  والتحول  المرويي  ارور  تحقيق  يي  محطاته،  إلى 

 مستخدميه يي مدينة الرياض؟ 

 ويتفره من هذا السؤال الرييس ارسئلة الفرعية الآتية: 

المترو   -1 خدما،  جودة  عن  المترو  مستخدمي  مدى يضا  ما 

ذلك   يي  الحركة،  والسرعة،  بما  القطاي، وانسيابية  ياحة 

 وضوح المعلوما،؟ و

وجهة   -2 من  المترو  محطا،  إلى  الوصول  سهولة  مدى  ما 

المستخدمين   ذلك  نظر  يي  الوصول،  والموقو،  بما  وسايل 

 الربط مو وسايل النقل ارخرى؟و وقت الوصول، و

المترو   -3 لتشغيل  المباشر  المرويي  ارور  هو  أنماط على  ما 

 التنقل للمستخدمين؟
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 . مراجعة الأدبيات 2

 مفهوم النقل العام وأهميته  1.2

المدن   عليها  تقوم  التي  الجوهرية  ارعمدة  أحد  العام  النقل  يعد 

الحضرية  والعدالة  المستدامة  التنمية  تحقيق  نحو  سعيها  يي  الحديثة 

مدى  [4] تعكس  متكاملة  منظومة  بل  انتقال،  وسيلة  مجرد  ليس  يهو   .

المترو تحديدا ذيوة هذه  المدينة تنظيميا وتقنيا واجتماعيا. ويعد  نضج 

حيث   من  الكفاءة"  عالي  الجماعي  "النقل  مفهوم  يجسد  إذ  المنظومة، 

. إن تطوي شبكا، المترو [8]السرعة، والسعة، وارور البيئي المحدود  

يي كبرى المدن يعكس تحولا نوعيا يي يلسفة التخطيط الحضري، من 

يحقق   بما  النقل  وسايط  تنويو  إلى  الخاصة  المركبا،  على  الاعتماد 

. ومن هذا المنطلق، [6]التكامل بين الراحة الفردية والمصلحة العامة  

أداة   المستخدمين  نظر  وجهة  من  المترو  خدما،  جودة  دياسة  تصبص 

المستخدم   تجربة  تمثل  إذ  نفسه،  الحضري  النظام  كفاءة  لقياس  علمية 

الثقة   ومستوى  التشغيل،  ودقة  التحتية،  البنية  ياعلية  تعكس  مرآة 

المستخدم  ويضا  الخدمة  جودة  بين  الع قة  أن  كما  العامة.  بالخدما، 

بالإدياك  ترتبط  متعمقة  تبادلية  ع قة  هي  بل  سطحية،  ع قة  ليست 

النظام وقدية  الحضري،  للسلوك  الاحتياجا،    نفسه  النفسي  تلبية  على 

 . [9]الوييفية للمستخدم يي بيئة حضرية متسايعة التغير 

نوعية   تجربة  الرياض  السعودي، شكل مشروه مترو  السياح  يي 

الاعتماد   وتخفيض  المستدام  النقل  نحو  الوطني  للتوجه  نموذجا  تمثل 

الخاصة   المركبا،  ال[10]على  الإطاي  أهمية  وتكمن  لهذه    نظري. 

ضمن   الوصول  وإمكانية  المترو  خدما،  جودة  وضو  يي  الدياسة 

تتداخل مفاهيم التشغيل،   الذكية؛ حيث  المنظوي اروسو لتخطيط المدن 

تؤور  متكاملة  منظومة  لتكون  المكاني  والوضوح  وارمان،  والراحة، 

وأنماط المستخدمين  سلوك  يي  يي اليومية    حياتهم   مباشرة    وخاصة 

المرايق [7]التنقل   ونظاية  الخدمة  انتظام  يلمس  الذي  يالمستخدم   .

وسهولة الوصول إلى المحطة، تتكون لديه وقة متزايدة بالنظام، ييتحول 

السلوكي   التحول  يعزز  ما  وهو  دايم،  مستخدم  إلى  عابر  مستهلك  من 

. وبذلك تعد دياسة  [11]  باعتبايه نظام نقل مستدام  نحو النقل الجماعي

لتقييم   خطوة ضرويية  المستخدمين  منظوي  من  المترو  خدما،  جودة 

وتويير   المستدام،  النقل  تحقيق  يي  الحديثة  الحضرية  السياسا،  يعالية 

لصياغة مؤشرا،    أو مرتكزا، يمكن البناء عليها مستقب     قاعدة علمية

داخل  التنقل  أنماط  يي  التغيرا،  يصد  على  القادية  الحضري  ارداء 

 .[12]المدن الكبرى مثل الرياض 

 لدراسات السابقة ا 2.2

أن دياسة جودة خدما، المترو من منظوي  العربية  تظهر اردبيا، 

قضية   إلى  تحولت  بل  يحسب،  تشغيلية  مسألة  تعد  لم  المستخدمين 

حضرية تمس جوهر العدالة المكانية والاستدامة الاجتماعية يي المدن 

الدياسا، إلى تحليل تجربة الراكب    العديد من  اتجهت  لقد.  [2]العربية  

كفاءة   لتقييم  ككلكمدخل  النقل  الهندسية  نظام  المقاييس  أن  معتبرة   ،

تكفي لا  حوكمة  وحدها  إطاي  وخاضو    دون  ارداء  بمؤشرا،  مرتبط 

. يالمدينة بشكل عام ليست مجرد كيان تقني؛  للتقييم والتطوير المستمر

منظومة   نجاح  يإن  وعليه  متداخلة.  واقتصادية  اجتماعية  منظومة  بل 

المستخدمين   وتؤكد  .  [13]النقل مرهون بمدى مواءمته مو احتياجا، 

الع قة بين كفاءة التصميم الوييفي للمحطة    العديد من الدياسا، أهمية

الحركة   وضوح  أن  إلى  أشاي،  حيث  لها،  المستخدم  استجابة  ومدى 

ب العامة  الثقة  البصرية تريو من  النقل وسهولة الوصول والراحة    نظام 

إلى خياي حضري مستدام     واستتباعا  .  [14]وتحوله من بديل تجريبي 

ن المعايير الخدمية، مثل النظاية والتنظيم، تسهم يي صياغة الانطباه  يإ

أن دمج هذه المعايير يي  بالتالي يالذي يحدد يضا المستخدم، و  يارول

مراحل التخطيط يعد شرطا يييسا لضمان استمرايية النجاح التشغيلي  

[2]  . 

جودة   يبط  إلى  أخرى  عربية  دياسا،  اتجهت  ذاته،  السياح  ويي 

يي  شبكا،  خدما،   الجماعي  والسلوك  الاجتماعي  بالوعي  المترو 

حضاييا   التزاما  تولد  الجيدة  الخدمة  أن  يأ،  إذ  العام،  النقل  استخدام 

المشغلة   والمؤسسة  المستخدم  بين  البنية  [13]مشتركا  أن  . وأوضحت 

المريحة والمنظمة داخل المحطا، تغرس يي الراكب شعويا بالانتماء  

قادية على إعادة    عموما    والمسؤولية العامة، وأن تجربة النقل الجماعي

الانضباط   إلى  العشوايية  من  الحضري  السلوك  وقد  [7]صياغة   .

لا    يي نظام المترو مستخدماعتبر، تلك الدياسا، أن تحسين تجربة ال

أو جودة الخدما، المقدمة أو العناصر المادية   يقاس يقط بالجانب التقني

ارجيال    ؛ المقدمة تتبناها  مستدامة  استخدام  وقاية  خلق  على  بالقدية  بل 

يي   والاقتصادي  الاجتماعي  للتوازن  يكيزة  النقل  يجعل  مما  الجديدة، 

 المدينة المعاصرة. 

أما الدياسا، ارجنبية، يقد انصبت على تحليل الع قة بين جودة  

يضا  تحديد  يي  متكاملين  كعاملين  الوصول  وسهولة  الخدمة 

للنظام   وولايهم  جودة  [15]المستخدمين  أن  البحوث  بينت  يقد   .

إلى المحطا، لا تقل أهمية عن جودة ال ذاته،    متروالمسايا، المؤدية 

إذ يقاس يضا المستخدمين بالرحلة الكاملة من باب المنزل حتى وجهة  

استثمر،  [4]  الوصول التي  المدن  أن  الميدانية  التحلي ،  وأيهر،   .

يي تطوير محيط المحطا، وممرا، المشاة سجلت ايتفاعا واضحا يي  

المترو استخدام  المقدمة،  معدلا،  الخدما،  يشمل طبيعة  المحيط  هذا   .

والكثاية، والع قة الوييفية والتكاملية بين تلك الخدما،. وهو ما يعني  

التنقل  أن للأمان وسهولة  المستخدم  النقل  إدياك  نظام  مرايق  يعد    بين 

  دياسا، . كما بينت ال[16]المؤشر اركثر تأويرا يي قراياته المستقبلية  

تقلل من  الخدمة والوصولية يخلق تجربة متكاملة  الدمج بين جودة  أن 

المدى  على  بالنظام  المستخدم  وقة  من  وتزيد  بالتنقل  المرتبط  التوتر 

 .  [12]الطويل 

ويي ضوء ذلك، اتجهت مجموعة من اربحاث الدولية إلى دياسة  

المستخدم   يضا  أن  مؤكدة  المترو،  لاستخدام  والنفسي  السلوكي  البعد 

بل محرك مباشر للتحول نحو النقل المستدام    ؛ ليس مجرد نتيجة للجودة 

. يقد أوضحت تلك البحوث أن التجربة الإيجابية تولد ولاء طويل [17]

ل النقلارمد  الخدمةنظام  انتظام  يي  الثقة  وأن  وارمان    ، والنظاية  ، ، 

المركبا،   على  الاعتماد  من  يقلل  مستمر  تكرايي  سلوك  إلى  تترجم 

خلصت[11]  الخاصة كما  الدياسا،  .  استدامة  هذه  أن    منظومة   إلى 

وحدها التحتية  بالبنية  تتحقق  لا  يحسب؛   النقل  التشغيلية  الكفاءة  بل    أو 

بتراكم التجايب الإيجابية التي تجعل استخدام المترو جزءا من الهوية 

اليومية الانسان  .  [5]  الحضرية  بين  التفاعل  يساعد  أخرى،  بعباية 

والمكان على خلق هوية للنقل العام تؤور على البعد السلوكي والنفسي  

، يتضص النظري  وبهذا التحليلوتعزز من استدامته على المدى الطويل. 

وسيلتان   بل  تشغيليتين،  غايتين  ليستا  والوصولية  الخدمة  جودة  أن 

والبيئي.  الإنساني  توازنها  للمدينة  تعيد  جديدة  حضرية  وقاية    لتشكيل 

( يقم  الجدول  أبرز  1ويلخص  الدياسا،  (  من  المستفادة  الديوس 

السابقة. 
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  [16] ,[14] ,[13] ,[6] ,[5] ,[4] ( ملخص الدراسات السابقة1جدول )

 الدروس المستفادة النتائج الرئيسة مؤشرات القياس   المؤلف/السنة

نصر، م.، 
البناني، ش.،  
ومتى، ع. 

(2024 ) 

كفاءة التصميم، الراحة،  
وضوح الحركة، بيئة 

 الاستخدام 

جودة المحطة تقاس بمدى توافقها مع احتياجات المستخدم 
في   الثقة  يحفز  الجيد  التصميم  وأن  والحسية،  الوظيفية 

 . استخدام المترو

الوصول   ومسارات  المحطات  تصميم  تحسين 
الاستدامة   ويزيد  المستخدمين  رضا  يرفع 

 . التشغيلية

لحرش ويوسف 
(2014 ) 

الانتظام، السلوك الخدمي،  
 النظافة 

أقوى  من  الموظفين  وسلوك  المواعيد  في  الانتظام 
تتأثر  الخدمة  في  الثقة  وأن  الركاب،  رضا  محددات 

 .بسرعة الاستجابة للشكاوى

حاسم  عنصر  الخدمة  لجودة  المستمرة  المتابعة 
 .في استقطاب المستخدمين الجدد

حجاج، م.، 
والسيد، أ.  

(2019 ) 

معايير الاستدامة، الكفاءة 
 التشغيلية، رضا المستخدمين

رضا  وتزيد  التكاليف  تقلل  للمحطات  المستدامة  الإدارة 
 . المستخدمين وتدعم البيئة التشغيلية

تبني معايير الاستدامة والتدريب المستمر يحسن 
 . كفاءة المحطات

Yang et al. 
(2025) 

سهولة الوصول، السلامة،  
 وضوح المسارات 

بنسبة  الرضا  ترفع  للمحطات  المؤدية  المسارات  جودة 
 . % وتزيد معدل الاستخدام30

تجربة  من  أساسي  جزء  المشاة  شبكات  تحسين 
 . المستخدم وجودة الخدمة

Arar & 
Mushtaha 

(2025) 

جودة الخدمة، الوصولية، 
 الرضا، الولاء 

الرضا   معدل  التحتية 25ارتفع  البنية  تطوير  بعد   %
 .والخدمات المساندة

لتحسين  فعالة  أداة  للرضا  المستمرة  المراقبة 
 . جودة المترو واستدامة الولاء

Flores et al. 
(2025) 

جودة الخدمة، التكامل مع  
 النقل، النظافة، الانتظام

الرضا   السيارات  86بلغ  استخدام  وانخفض   %40  %
 .بعد تشغيل المترو

نجاح  على  رئيس  مؤشر  المستخدمين  رضا 
 .الشبكة واستدامة التحول نحو النقل العام

 

تقييم جودة خدما،  نتيجة تحليل الاطر النظرية والدياسا، السابقة يإن  

  أورها يي تعزيز أنماط التنقل المستدام وقياس  شبكة المترو داخل المدن  

 يمكن تناوله يي و ث محاوي يييسة وهي:

 جودة خدمات المترو   أولا :

تعد جودة خدما، المترو جوهر التجربة التشغيلية التي تحدد مدى  

بوسايل   وقتهم  وتعزيز  المستخدمين  احتياجا،  تلبية  يي  النظام  ياعلية 

الجماعي   يي  [14]النقل  المتمثل  التقني  الجانب  تقتصر على  يهي لا   .

حركة القطايا، وانضباطها الزمني، بل تشمل المنظومة الكاملة التي 

والانسيابية   وارمان،  النفسية،  والراحة  التشغيلية،  الكفاءة  بين  تربط 

الحضري  [2]المكانية   النقل  أنظمة  يي  للجودة  الحديث  المفهوم  إن   .

ينطلق من يكرة "تجربة المستخدم الكلية"، أي أن جودة الخدمة تقاس  

الوجهة   إلى  الوصول  المسكن وحتى  مغادية  منذ  الرحلة  بمدى سهولة 

. وعليه، تتأسس جودة المترو على انتظام المواعيد، ودقة  [18]النهايية  

يخلق  بما  اليوم،  أوقا،  مختل   يي  الرح ،  واستقراي  التشغيل، 

خيايا   بوصفه  بالنظام  الثقة  ويرسخ  الراكب  لدى  بالاعتمادية  شعويا 

. ويتصل البعد الثاني لجودة خدما، [19]يوميا مستداما لا اضطراييا  

نظاية   تعد  إذ  والعربا،،  للمحطا،  والبيئي  المادي  بالجانب  المترو 

الصوتي   والعزل  والتهوية  الإضاءة  وتكامل  المقاعد  وياحة  المرايق 

للمستخدم   ارول  الانطباه  تشكيل  يي  يييسة  يالبيئة  [5]عناصر   .

التنقل،   عن  الناتجين  والإجهاد  التوتر  تقليل  يي  تسهم  السليمة  المكانية 

الرحلة   والطمأنينة خ ل  بارمان  إحساسا  الركاب  أن  [6]وتمنص  كما   .

وضوح  حيث  من  والمحطا،،  للعربا،  الداخلي  التصميم  جودة 

جودة   لقياس  موضوعيا  معيايا  تعد  المساحا،،  وتوزيو  الإيشادا، 

إلى    ؛الخدمة الحاجة  دون  بانسيابية  التنقل  من  المستخدم  تمكن  رنها 

المستخدمين،   احتياجا،  مو  التصميم  اتسق  وكلما  مباشرة.  مساعدة 

ل والولاء  الرضا  معدلا،  النقلايتفعت  الثالث  [9]  نظام  البعد  أما   .

ييتجلى يي ارداء التشغيلي والإدايي، أي قدية المؤسسة المشغلة على  

.  [2]إداية الخدمة بكفاءة واستجابة عالية للمشك ، التشغيلية الطايية  

يالجودة يي هذا السياح تعني وجود منظومة تشغيلية مرنة قادية على 

معالجة ارعطال بسرعة وتويير بدايل يويية، إضاية إلى يعالية نظام  

بمواعيد   مستمر  اط ه  على  المستخدمين  يبقي  الذي  المعلوما، 

المحتملة   والتأخيرا،  مستوى  [4]الانط ح  مو  البعد  هذا  ويتكامل   .

المويفين   سلوكيا،  تعد  إذ  المترو،  يي  للعاملين  المهني  التدييب 

لها  لما  الخدمة،  مؤشرا،  أهم  أحد  الركاب  مو  التعامل  يي  وطريقتهم 

للنظام   المؤسسية  الكفاءة  العام عن  أور مباشر يي تشكيل الانطباه  من 

، يرتبط مفهوم جودة خدما، المترو ايتباطا وويقا بمبدأ  . وأخيرا  [12]

سريعة   قطايا،  تشغيل  هو  الهدف  يعد  لم  إذ  التشغيل،  يي  الاستدامة 

الطاقة    ؛ يحسب  للبيئة واقتصادية يي  نقل عام صديقة  بناء منظومة  بل 

الخدمة الجيدة  إن  .  [17]ومحفزة للتحول السلوكي نحو النقل الجماعي  

وتراعي  البيئي،  والوعي  التشغيلية  الفاعلية  بين  تجمو  التي  هي 

السن  كباي  ذلك  يي  بما  المستخدمين،  من  المختلفة  الفئا،  احتياجا، 

بين  للتكامل  مقياسا  الخدمة  جودة  تصبص  هنا،  ومن  الإعاقة.  وذوي 

ارداء التقني والبعد الإنساني يي إداية النقل الحضري، وهو ما يجعلها  

كنظام  بل  نقل،  كوسيلة  يقط  ليس  المترو  كفاءة  لتقييم  استراتيجية  أداة 

 .[16]حضري متكامل يسهم يي تحقيق التنمية المستدامة 

 المحطات إلى  سهولة الوصولثانيا : 

التي  الركايز  أهم  من  المترو  محطا،  إلى  الوصول  إمكانية  تعد 

المستخدمين   استقطاب  على  وقديته  الجماعي  النقل  نظام  ياعلية  تحدد 

وتحقيق العدالة المكانية يي الحركة. يالمحطة ليست مجرد نقطة توق   

يتفاعل   والإنساني،  الحضري  المجالين  بين  هي حلقة وصل  بل  تقنية، 

المحيطة والبيئة  والزمان  المكان  مو  الفرد  كانت  [10]  ييها  وكلما   .

أمانا   وأكثر  الوصول،  يي  وأسهل  المستخدم،  إلى  أقرب  المحطة 

ووضوحا يي المسايا،، ايتفعت احتمالية اعتماد المترو كوسيلة تنقل  

المساية  [12]  يييسة تشمل  دقيقة  بمعايير  الوصول  إمكانية  وتقاس   .

الفعلية من السكن أو العمل إلى أقرب محطة، ونوعية المرايق المساندة  

كالطرح المعبدة والممرا، المظللة وممرا، المشاة، يض  عن التكامل 

إن  العامة.  والحاي ،  التشايكية  كالسيايا،  ارخرى  النقل  وسايل  مو 

يي   العدالة  عن  تعبير  هي  بل  هندسي،  بعد  مجرد  ليست  الوصولية 

 . [7]توزيو يرص التنقل بين السكان داخل المدينة 

أحد   يشكل  الذي  الزمني  بالعامل  كذلك  الوصولية  مفهوم  ويرتبط 

المحطة يعادل يي   إلى  المستخدم. يزمن الوصول  أبرز محددا، قراي 
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أهميته زمن الرحلة داخل القطاي نفسه، إذ إن طول المساية أو صعوبة 

الطريق قد يديو الفرد إلى العدول عن استخدام المترو لصالص المركبة 

تخطيطا  [14]الخاصة   يتطلب  المثلى  الوصولية  تحقيق  يإن  ولذلك   .

دقيقا لمسايا، الحركة اليومية، يراعي الفروح بين الفئا، الاجتماعية  

الجوية   الظروف  مختل   يي  الوصول  سهولة  ويضمن  والعمرية، 

الانتظاي  [4]والمناخية   ومناطق  والمخايج  المداخل  تصميم  أن  كما   .

إحساسا   المستخدم  وتمنص  الازدحام  تقلل  بطريقة  يتم  أن  يجب 

  بالانسيابية، مما يجعل الوصول إلى المترو تجربة مريحة لا عناء ييها 

. وبذلك تصبص جودة الوصول أحد أهم المؤشرا، الدالة على كفاءة [8]

 البنية التحتية للمدينة ومستوى نضجها التخطيطي. 

يتصل   الذي  الاجتماعي،  البعد  للوصولية  المكملة  اربعاد  ومن 

تمييز.   دون  المترو  خدما،  من  المجتمو  يئا،  جميو  استفادة  بإمكانية 

إلى   يحتاجون  والط ب،  والنساء،  السن،  وكباي  الإعاقة،  ذوو  يالفئا، 

واستق ليته   التنقل  سهولة  لهم  تضمن  مهيأة  نقل  ويقتضي [18]بيئة   .

ومؤشرا،   مخصصة  وممرا،  كهربايية  وس لم  مصاعد  تويير  ذلك 

المحطا،   داخل  الانتقال  عملية  تسهل  واضحة،  وسمعية  بصرية 

ارمنية،  [16]وخايجها   والمراقبة  الكايية،  الإضاءة  تعد  كما   .

التي تعزز  اللغا، من عناصر ارمان الاجتماعي  والإيشادا، متعددة 

.  للنقل  الشعوي بالثقة وتديو المستخدمين إلى اعتماد المترو خيايا دايما

أو   المساية  بمقداي  يقط  يقاس  لا  السياح  هذا  يي  الوصول  تمكين  إن 

الزمن، بل بمستوى الكرامة والراحة التي تمنحها التجربة للمستخدم يي  

المحطة   وإلى  من  انتقاله  للتخطيط  [6]أوناء  اروسو  الإطاي  ويي   .

لتكامل   استراتيجيا  محويا  الوصول  إمكانية  تمثل  المستدام،  الحضري 

. كل محطة مترو يجب أن تكون  [8]أنظمة النقل المختلفة داخل المدينة 

شبكا،   ييها  تلتقي  بحيث  الوسايط،  المتعدد  للنقل  مصغرا  مركزا 

العامة والمواق   الدياجا،   ، الحاي ،  هذا  [4]  والمشاة  ، ومسايا،   .

التكامل لا يسهم يقط يي تسهيل التنقل، بل يعيد تشكيل النسيج العمراني  

تعرف   المحطا،،  حول  جديدة  جذب حضرية  مراكز  خلق  عبر  نفسه 

تتجاوز   المنظوي،  هذا  خ ل  ومن  بالنقل.  الموجهة  التنمية  بمناطق 

السكانية   الكثاية  توزيو  لإعادة  أداة  لتصبص  الهندسي  معناها  الوصولية 

وارنشطة الاقتصادية، وتحقيق توازن مكاني يقلل الضغط على الطرح  

تفصي   [10]  التقليدية ليست  الوصول  سهولة  يإن  المعنى،  وبهذا   .

يعالة   نقل حضري  منظومة  بناء  يي  النجاح  جوهر  بل هي  تصميميا، 

 ومستدامة. 

 الأثر المروري والتحول السلوكي ثالثا : 

صادقة   مرآة  النقل  وسايل  استخدام  يي  الحضري  السلوك  يعد 

تعكس مدى نضج المجتمو المدني ومدى ياعلية التخطيط العمراني يي  

ليست   اليومية  التنقل  يقرايا،  المدينة.  داخل  اريراد  حركة  توجيه 

الإدياك  من  متكاملة  منظومة  نتاج  هي  بل  عفوية،  استجابا،  مجرد 

. ويي هذا الإطاي، تعد جودة الخدمة والوصولية  [12]  والتجربة والثقة

مدى   يعبران عن  إذ  المرويي،  السلوك  تشكيل  يي  عنصرين حاسمين 

وياحة.   بكفاءة  المستخدم  حاجا،  تلبية  على  العام  النقل  نظام  قدية 

يعندما يجد الفرد يي المترو وسيلة تضاهي المركبة الخاصة يي الراحة  

و الوقت  يي  عليها  التكلفةوتتفوح  يي  يي أقل  التدييجي  التحول  يبدأ   ،

أنماط السلوك الحضري نحو الاعتماد على النقل الجماعي، وهو تحول  

متكرية جماعية  عادة  إلى  الفردية  الثقة  تتحول  عندما  إلا  يتحقق   لا 

. وتؤدي جودة الخدمة دويا جوهريا يي هذا التحول، يهي العامل  [10]

التنقل   يي  اليومي  خيايه  تقييم  إعادة  على  المستخدم  يحفز  . [2]الذي 

يالنظام الذي يوير دقة يي المواعيد، ونظاية يي المرايق، وسهولة يي  

وتتحول   المستخدم  ذاكرة  يي  تترسخ  إيجابية  تجربة  يخلق  الاستخدام، 

الوسايل باقي  به  يقيس  معياي  التجربة،  [15]  إلى  هذه  تكراي  ومو   .

الوقت   قيمة  إدياك  يي  المستخدم  ييبدأ  والسلوك،  التوقو  نمط  يتغير 

لا   ومريحا،  عق نيا  خيايا  المترو  يي  ويجد  الازدحام،  من  المستعاد 

هي   بل  يحسب،  تشغيلية  قيمة  ليست  هنا  يالجودة  مؤقت.  بديل  مجرد 

وسيلة لتغيير الثقاية المرويية من جذويها، رنها تمس وعي المستخدم  

التجربة عن  النفسي  الذي  [19]  ويضاه  الجسر  يهي  الوصولية،  أما   .

إلى   الوصول  سهولة  إن  إذ  التحقيق؛  وإمكان  الاستخدام  نية  بين  يربط 

المحطا، تعني إزالة أول حاجز أمام التحول السلوكي. يحتى لو كانت  

أو  المحطة  إلى  الوصول  صعوبة  يإن  التشغيل،  يي  مثالية  الخدمة 

. [12]  ضع  الربط مو المواص ، ارخرى قد يحول دون اعتمادها

وعليه يإن الوصولية ليست مجرد عامل مكمل للجودة، بل هي الشرط  

الذي يتيص تفعيلها يي الواقو اليومي. يالمستخدم الذي يستطيو الوصول  

نفسه   سيجد  عمله،  أو  منزله  من  القريبة  المحطة  إلى  وأمان  بسهولة 

منطقيا أكثر مي  لاستخدام المترو بانتظام، مما يجعل الوصولية حايزا  

 . [17]نفسيا وعمليا للسلوك المستدام يي التنقل  

يي تشكيل منظومة   –الجودة والوصولية    –يتداخل هذان العام ن  

إلى سلوك   الفردي  السلوك  إذ يعم ن معا على تحويل  المستدام،  النقل 

ييه   العام، ويجدون  النقل  أيرادها بجودة  يثق  التي  يالمجتمعا،  جمعي. 

سهولة يي الاستخدام والوصول، تنتقل تدييجيا من مرحلة التجربة إلى  

السلوكي  الالتزام  مرحلة  إلى  وم  ومن  الاعتياد،  يؤور    مرحلة  ما  وهو 

. وهذا الالتزام لا ينعكس يقط يي  [19]  إيجابا  على منظومة النقل ككل

جديد   حضري  وعي  نشوء  يي  بل  الخاصة،  المركبا،  استخدام  تقليل 

يقوم على احترام النظام، وترشيد استخدام الموايد، وتقدير قيمة الزمن 

المدنية، لا  الثقاية  من  السلوكي جزءا  التحول  المشترك. وهكذا يصبص 

. وأيضا من منظوي الاستدامة الحضرية، يإن  [13]قرايا يرديا منعزلا 

بل   التشغيلية،  الجوانب  على  يقتصر  لا  والوصولية  الخدمة  جودة  أور 

والاقتصادي   والاجتماعي  البيئي  البعد  ليشمل  يحلة  [8]يمتد  يكل   .

يي   انخفاضا  تمثل  جماعية  نقل  بوسيلة  الخاصة  السياية  ييها  تستبدل 

انبعاوا، الكربون، وتخفيفا يي الضغط على البنية التحتية، وتحسينا يي  

المدينة  داخل  الهواء  المترو  [10]  جودة  على  اريراد  اعتماد  أن  كما   .

ارياضي،   استخدام  وتوازن  المرويية  الحركة  توزيو  إعادة  يي  يسهم 

يرعية   ومراكز حضرية  جديد،  اقتصادي  نشاط  المحطا،  حول  يينشأ 

. وبذلك يصبص النقل المستدام  [16]تنعش الحياة التجايية والاجتماعية  

من   أسس  على  وسكانها  المدينة  بين  الع قة  صياغة  لإعادة  أداة 

التحول  إن  القول  يمكن  الزمنية.وبذلك،  والكفاءة  البيئي  الانسجام 

السلوكي هو الحلقة ارعمق يي مساي تطوير النقل الحضري، إذ يترجم  

واعية   اجتماعية  ممايسة  إلى  التحتية  والبنية  التخطيط  .  [13]جهود 

بل بمدى    ؛ ينجاح أي منظومة نقل لا يقاس بعدد القطايا، أو المحطا، 

والحركة   والزمن  المكان  تجاه  الإنسان  تغيير سلوك  .  [8]قديتها على 

اليومية   التجربة  بأن  المستخدم  يشعر  إلا عندما  يتحقق  التغيير لا  وهذا 

الجماعي تحترم وقته وياحته وتلبي حاجاته دون عناء. وعندها   للنقل 

الحضري،  الوعي  عن  يعبر  طوعيا  خيايا  العام  النقل  يصبص  يقط 

الحالة  هذه  يي  المترو  شبكا،  ل ستدامة  وتكون  لا    الحضرية  يمزا 

انتقال العاميحسب  تقنية  وسيلة  النقل  نظام  ويكون  السلوك    .  من  جزءا 

والعشرين   الحادي  القرن  يي  الذكية  المدن  عليه  تبنى  الذي  المدني 

[17] . 

 . المنهج البحثي 3

اعتمد هذا البحث المنهج الكمي التحليلي المقاين بوصفه الإطاي 

ارنسب لتقييم تجربة مستخدمي مترو الرياض وتحليل مستوى يضاهم  

المرتبط  السلوكي  وارور  الوصول  وسهولة  الخدما،  جودة  عن 

المتغيرا،   بين  الع قا،  دياسة  على  المنهج  هذا  يقوم  بالاستخدام. 

وارنماط   الاتجاها،  استخ ص  يتيص  مما  عدديا،  للقياس  القابلة 

تقييما،   مقاينة  على  التحليل  ويرتكز  وموضوعية.  بدقة  الإحصايية 

يي   يي مترو  المستخدمين  أجريت  مماولة  دياسا،  نتايج  مو  الرياض 

الدوحة   مثل  ودولية  خليجية  يضا  و،  ودبيمدن  أن  بينت  التي 

  . المستخدمين يعتمد على جودة الخدمة وعناصر الثقة وسهولة الوصول

أداة البحث  من   أستخدم  عينة  من  البيانا،  لجمو  الإلكترونية  الاستبانة 

سكان مدينة الرياض، نظرا لقديتها على قياس الاتجاها، والسلوكيا،  

اعتمادا  الاستبانة  وقد صممت  الإحصايي.  للتحليل  قابلة  كمية  بصوية 
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خدما،   تقييم  يي  السابقة  اردبيا،  المتروعلى  على    شبكا،  واحتو، 

 : وهي ( بندا موزعة على و وة أبعاد يييسة20)

 جودة الخدمة )الانتظام، ارمان، النظاية، الراحة(.  -1

النقل   -2 وسايل  مو  والتكامل  المحطا،  إلى  الوصول  سهولة 

 ارخرى.

يي   -3 المترو  استخدام  عن  الناتج  والسلوكي  المرويي  ارور 

 تقليل الاعتماد على المركبا، الخاصة. 

ليكر، الخماسي )من    : 5لا أوايق بشدة إلى    :1تم تطبيق مقياس 

المشايكين. ووزع لتقييم استجابا،  إلكترونيا   تأوايق بشدة(  الاستبانة 

( مشايكا من سكان مدينة الرياض ممن 150على عينة مبديية قوامها )

عن   أعمايهم  طبقية    18تزيد  عشوايية  بطريقة  اختيايهم  تم  عاما، 

الغربية،   الشرقية،  الجنوبية،  )الشمالية،  المدينة  مناطق  تغطي 

من   المستهدية  للفئا،  متوازن  جغرايي  تمثيل  لضمان  والوسطى(، 

مستخدمي المترو وسايقي المركبا، الخاصة. وبعد جمو الاستجابا،،  

مراجعة استجابا،    تم  أي  واستبعاد  ودقتها  اكتمالها  من  للتأكد  البيانا، 

التحليل الإحصايي   جرىغير صالحة أو مكرية قبل التحليل النهايي، و

التحليل الوصفي )المتوسطا،،  SPSSباستخدام برنامج   ، عبر تطبيق 

الانحراف المعيايي، النسب المئوية( لتحديد الاتجاها، العامة، إضاية  

بين   الإحصايية  الدلالة  ذا،  الفروح  لقياس  اختبايا،  استخدام  إلى 

وسايقي   المترو  مستخدمي  بين  سيما  ولا  الرييسة،  المجموعا، 

 المركبا، الخاصة.  

المنهجية   الدياسا،  تناولت  نتايج  مو  أولية  مرجعية  مقاينة 

الرياض ضمن   مترو  تجربة  موقو  لقياس  المشابهة  والعالمية  الخليجية 

و الخدمة.  وجودة  المستخدمين  يضا  يي  الدولية  هذه  الاتجاها،  يي 

 Chat gptالاستعانة بأدوا، الذكاء الاصطناعي التوليدي "  المرحلة تم

الباحث5.0 قبل  من  يي  ان."  ارداة  من  الاستفادة  تم  بعض    كما  تحسين 

اللغوية   الصياغة  السابقة،  وتنظيم  جوانب  الدياسا،  ومقاينة  المراجو 

يي   التوليدي  الاصطناعي  الذكاء  استخدام  إيشادا،  لدليل  ويقا   وذلك 

(. ولم  2025مايس    11  –  1.0التعليم بجامعة الملك سعود )الإصداي  

تعتمد الدياسة على هذه اردوا، يي توليد أيكاي أو إجراء تحليل علمي 

وقد ياجو الباحثان جميو المخرجا، بغرض التأكد من   توليد النتايج.أو 

 اركاديمية. معايير النزاهة صحتها ومواءمتها ل

 نتائج. ال4

 جودة خدمات المترو 1.4 

( أن المتوسط العام لمحوي جودة الخدما،  2يظُهر الجدول يقم )

مقدايه    4.09بلغ   معيايي  ديجة  0.77بانحراف  على  يدل  ما  وهو   ،

مستخدمي بين  مرتفعة  التشغيلي    يضا  ارداء  استقراي  تعكس  المترو، 

للمنظومة. يالبند ارول المتعلق بي انتظام المواعيد سجل متوسط ا مقدايه 

، ما يشير إلى التزام مرتفو ودقة تشغيلية. ويعد هذا المؤشر دلي    4.21

على نجاح الإداية التشغيلية يي المحايظة على الجدولة الزمنية، ارمر  

وهو   الثاني  البند  أما  المستمر.  الاستخدام  ويحفز  الثقة  يعزز  الذي 

متوسط   أعلى  حقق  يقد  المحطا،،  داخل  والنظام  (  4.47)بلغ  النظاية 

بلغت   موايقة  المترو    79.3بنسبة  إداية  اهتمام  يبُرز  ما  وهو   ،%

التي تمثل العامل اركثر و،  والنظاية   بعناصر الراحة البصرية والتنظيم

داخل   الازدحام  بند  سجّل  المقابل،  ويي  المستخدمين.  يضا  يي  ا  تأوير 

( متوسط  أدنى  أن  3.75العربا،  على  يدل  مما  البنود،  ببقية  مقاينة   )

الذيوة،    البشري  الازدحام أوقا،  ما زال يمثل نقطة ضع  نسبية يي 

ويتطلب تحسين التواتر الزمني للرح ، أو زيادة عدد العربا، العاملة  

يحقق   الداخلية  والمرايق  الراحة  بند  أما  المرتفو.  الطلب  يترا،  خ ل 

، ما يشير إلى يضا ملحوي من أغلب المستجيبين  3.92متوسط ا قديه  

عن تصميم المقاعد والمرايق، وإن كان لا يزال أقل من مستوى الرضا 

يي  الاستمراي  أهمية  إلى  النتيجة  هذه  وتشير  والانتظام.  النظاية  عن 

 تحسين عناصر الراحة والتقنيا، الذكية داخل العربا،.

 ( نتائج محور جودة خدمات المترو2جدول )

 عباية التقييم  البند
المتوسط  
 الحسابي

نسبة الموايقة  
)%( 

1 
يتميز مترو الرياض بالانتظام يي مواعيد 

 الوصول والمغادية 
4.21 64.5 

2 
من   عالٍ  مستوى  المترو  محطا،  توير 

 النظاية والنظام 
4.47 79.3 

3 
مقبول   العربا،  داخل  الازدحام  مستوى 

 يي أوقا، الذيوة 
3.75 51.1 

4 
ومهيأة  مريحة  الداخلية  والمرايق  المقاعد 

 ل ستخدام 
3.92 76 

شبكة   خدما،  جودة  تقييم  استبيان  ميداني،  )مسص  الباحثان  المصدي: 

 . (2025المترو داخل المدن، 

 

 سهولة الوصول إلى المحطات  2.4

( يقم  الجدول  نتايج  لمحوي 3تشير  العام  المتوسط  أن  إلى   )

بلغ   معيايي    3.64الوصولية  يضا  1.10بانحراف  على  يدل  ما   ،

معتدل يميل إلى الايتفاه، أي أن المستخدمين يقديّون الجهود المبذولة 

يي اختياي مواقو المحطا، وتخطيطها، لكنهم يي الوقت ذاته يرون أن  

وتشير النتايج الى تسجيل    بعض الجوانب ما زالت بحاجة إلى تطوير.

( موقو  (3.72متوسط  المترو    لبند  إليها   وسهولةمحطا،  الوصول 

المساندة  النقل  بوسايل  أو  ما يعكس مستويا،  سيرا  على ارقدام  ، وهو 

سجّل بند تواير المواق  بالقرب من المحطا،  يي حين    يضا معتدلة.

(، مما يعكس يعالية التخطيط يي بعض المحطا،  3.82أعلى متوسط )

 الطريية التي خُصصت ييها ساحا، واسعة للمواق . 

الحاي ، مو  الشبكة  تكامل  بند  يحصل    ، أما  ارجرة  وسيايا، 

(، ما يظُهر أن هذه الميزة لم تفُعّل بعد بالقدي  3.45على أدنى متوسط )

الكايي، وأن هناك يجوة يي الربط بين وسايط النقل المختلفة. كذلك يإن  

متوسط ا   أيهر  والعمل  السكن  أماكن  من  وقربها  المحطا،  موقو  بند 

( المحطا،  3.56معتدلا   يجدون  المشايكين  غالبية  أن  إلى  يشير  ما   ،)

 يي مواقو مقبولة لكن ليس بالضروية يي نطاح المشي اليومي.  

 

 نتائج محور سهولة الوصول إلى المحطات( 3جدول )

 المتوسط الحسابي عباية التقييم  البند

1 
إليها  الوصول  يسهل  مواقع  في  المترو  محطات  تقع 

 سيراً على الأقدام أو بوسائل النقل المساندة 
3.72 

2 
مثل   الأخرى  النقل  خدمات  مع  المترو  شبكة  تتكامل 

 الحافلات وسيارات الأجرة 
3.45 

3 
المسافة بين محل السكن أو العمل وأقرب محطة مترو  

 مناسبة ومقبولة
3.56 

4 
محطات   من  بالقرب  كافية  سيارات  مواقف  تتوافر 

 المترو
3.82 

 3.64 العام للمحور المتوسط  

المترو  المصدي:   شبكة  خدما،  جودة  تقييم  استبيان  ميداني،  )مسص  الباحثان 

 . (2025داخل المدن، 

 الأثر المروري والتحول السلوكي  3.4

( يقم  الجدول  نتايج  ارور 4تظُهر  لمحوي  العام  المتوسط  أن   )

، مما 1.23بانحراف معيايي    (3.52)المرويي والتحول السلوكي بلغ  

يشير إلى اتجاه إيجابي معتدل يميل إلى الايتفاه يي تقييم المستخدمين 

لدوي المترو يي تقليل الازدحام وتعديل سلوك التنقل. أما البند المتعلق  

الخاصة"بي   السياية  على  الاعتماد  مرتفو    "انخفاض  بمتوسط  يجاء 
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( لدى شريحة  3.63نسبي ا  واقعي  تحول سلوكي  بداية  يدل على  مما   ،)

استخدام  لتقليل  يعالا   بدي    المترو  يي  وجدوا  الذين  المستخدمين  من 

بي   المرتبطة  البنود  أيهر،  المقابل  يي  الخاصة.  زمن "المركبة 

ارحياء"و    "الرح ، بين  التنقل  )  "سرعة  معتدلة    3.47متوسطا، 

الكفاءة    3.53و مؤشرا،  يي  التحسن  أن  إلى  يشير  ما  التوالي(،  على 

الزمنية بدأ يظهر تدييجي ا، لكنه ما زال يتأور بمرحلة التشغيل الجزيي  

سجّل   يقد  الطرح  على  الازدحام  بتقليل  المتعلق  البند  أما  للخطوط. 

( نسبي ا  أقل  المستخدمين  3.35متوسط ا  إدياك  واقعية  يعكس  ما  ( وهو 

يي هذه المرحلة، إذ أن ارور الفعلي يي تقليل الكثاية المرويية يحتاج 

المشاة.   وممرا،  النقل  بمواق   ويبطها  التشغيلية  الشبكة  اكتمال  إلى 

ومو ذلك، يإن مجمل النتايج تؤكد أن المترو أسهم بوضوح يي تحسين  

 تجربة التنقل اليومية وييو جودة الحياة الحضرية يي العاصمة.

 ( نتائج محور الأثر المروري والتحول السلوكي 4جدول )

 المتوسط الحسابي عباية التقييم  البند

1 
على   الازدحام  تقليل  يي  الرياض  مترو  تشغيل  ساعد 

 الطرح الرييسة يي المدينة
3.35 

 3.63 قلّ اعتمادي على السياية الخاصة بعد تشغيل المترو  2

3 
ألاحظ انخفاضا  يي زمن الرح ، اليومية نتيجة تشغيل 

 المترو
3.47 

4 
استقرايا    أسره وأكثر  الرياض  أحياء  بين  التنقل  أصبص 

 بعد تشغيل المترو 
3.53 

5 
عن   الناتج  التوتر  تقليل  يي  أسهم  المترو  استخدام 

 الازدحام المرويي 
3.61 

 3.52 المتوسط العام للمحوي 

المترو  المصدي:   شبكة  خدما،  جودة  تقييم  استبيان  ميداني،  )مسص  الباحثان 

 . (2025داخل المدن، 

 مناقشة والاستنتاجات . ال5

أيهر، نتايج الدياسة، المستندة إلى تحليل استجابا، المشايكين  

إلى    سهولة الوصولو،  خدما، المتروجودة  وهي:  يي المحاوي الث وة  

أن مترو الرياض يمثل    ، السلوكيالتحول  ، وارور المرويي والمحطا،

التنقل   بنية  يي  تدييجيا  تحولا  تحدث  بدأ،  نقل حضري حديثة  تجربة 

، أيهر، النتايج خدما، المتروجودة  محوي ارول  يفي ال داخل المدينة.

والانتظام   العالية  بالنظاية  يتميز  المترو  يرون  المستخدمين  غالبية  أن 

ومستوى   المقاعد  ياحة  حول  معتدل  يضا  مو  المواعيد،  يي  النسبي 

( للمحوي  العام  المتوسط  بلغ  حيث  العربا،،  داخل  (،  3.44الازدحام 

مما يعكس مستوى يضا جيد يميل إلى الايتفاه ويؤكد نجاح المشروه 

سهولة  الثاني  المحوي  يي  وأما  متقدمة.  تشغيلية  معايير  تأسيس  يي 

(، وهو  3.31الوصول إلى المحطا،، يقد سجل متوسطا عاما مقدايه )

المحطا،   مواقو  عن  الرضا  من  مقبول  مستوى  وجود  إلى  يشير  ما 

مواق    بتوير  المتعلقة  التحديا،  النقل، يغم بعض  مو شبكة  وتكاملها 

هذه  والمحطة.  العمل  أو  السكن  بين  الفاصلة  والمسايا،  السيايا، 

دياسا،   إليه  أشاي،  ما  مو  تتسق  )   Yangالنتايج  (  2025وآخرون 

( حول أن الوصولية المكانية عامل حاسم يي  2014لحرش ويوس  )

العام. يي حين أيهر   النقل  للمترو واستدامة  المنتظم  تعزيز الاستخدام 

بمتوسط   المتوسطا،  أعلى  السلوكي  والتحول  المرويي  ارور  محوي 

التوتر 3.52عام ) المترو يي خفض  لدوي  إدياكا متزايدا  ما يعكس   ،)

وييو  الخاصة،  السياية  على  الاعتماد  وتقليل  الازدحام،  عن  الناتج 

بداية تحول  مؤشرا لالنتايج    عطينا هذهكفاءة التنقل بين أحياء المدينة. وت

سلوكي واقعي لدى المستخدمين. وذلك يتوايق مو ما أوضحته دياسا،  

Flores   ( و2025وآخرون )Anwar   ( التي أكد،  2023وآخرون )

الخطوة ارولى   العام واستقراي تشغيلها هما  النقل  بخدمة  الثقة  بناء  أن 

 لتغيير نمط التنقل الحضري. 

 . الخاتمة والتوصيات 6

بوصفه الرياض،  مترو  تجربة  أن  الدياسة  أضخم    من  أكد، هذه 

، تسير يي اتجاه  العربية السعودية   يي المملكة  مشاييو النقل الحضري

إيجابي قوي نحو تحقيق أهداف النقل المستدام، وبناء نظام نقل جماعي  

الخدما،   جودة  أن  إلى  التحليل  نتايج  توصلت  وقد  الكفاءة.  عالي 

هي  المواعيد،  يي  والانتظام  العالية  النظاية  يي  متمثلة  التشغيلية، 

نجاح  يعكس  ما  وهو  المستخدمين،  يضا  يي  مساهمة  اركثر  العوامل 

عن  الدياسة  كشفت  كما  عالمية.  معايير  تأسيس  يي  التشغيلية  الإداية 

يي   تجسد  المستخدمين،  من  شريحة  لدى  واقعي  سلوكي  تحول  بداية 

على   اعتمادهم  وتقليل  الازدحام  عن  الناتج  التوتر  بانخفاض  شعويهم 

الخاصة. أبرز،   المركبا،  الملموس،  النجاح  هذا  من  الرغم  وعلى 

يعالية   لتعزيز  معالجتها  يجب  يييسة  تحديا،  وجود  منظومة  الدياسة 

ويتمثل التحدي ارهم يي ضع  تكامل شبكة المترو مو  النقل بالكامل.  

وسايل النقل ارخرى مثل الحاي ،. يليه تحدي الازدحام النسبي داخل 

للمشروه  الكامل  المرويي  الذيوة. إن بلوغ ارور  أوقا،  العربا، يي 

يتطلب الانتقال من مرحلة الخدمة الممتازة إلى مرحلة التكامل الشامل،  

وتحويل المترو إلى نظام نقل متكامل متعدد الوسايط، ما يضمن سهولة  

الوصول السلس إلى المحطا، ويحفز شريحة أوسو من سكان الرياض 

ما تقدم يوصي البحث    ا  وويقلتبني النقل الجماعي كخياي مستدام ودايم.  

 بالاتي:  

ومزامن  -1 كامل  بشكل  الرياض  حاي ،  شبكة  ودمج  تفعيل 

مباشر   يبط  لضمان  المترو،  ومسايا،  مواعيد  مو 

والفرعية،  الرييسة  المحطا،  وإلى  من  مو    للمستخدمين 

 تويير مواق  كايية يي المحطا،. 

يترة   -2 لتقليل  وذلك  الذيوة  أوقا،  يي  الرح ،  عدد  زيادة 

الانتظاي، أو إضاية عربا، يي الخطوط التي سجلت أعلى  

 .معدلا، ازدحام خ ل ساعا، الذيوة الصباحية والمسايية

تطوير إطاي لحوكمة منظومة النقل العام يي مدينة الرياض   -3

قياس   الاعتباي  عين  يي  وتأخذ  الشفايية  مبدأ  على  قايمة 

 يضا المستخدمين والتقييم الدويي لخدما، المترو. 

محطا،   -4 يي  الاياضي  استعمالا،  وتنويو  الكثاية  تعزيز 

المترو بما يضمن كفاءة الاستخدام وتوجيه النمو العمراني  

 . TODنحو مراكز التطوير الموجه للنقل العام  
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