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 مقدمة
أدركت المؤسسات المعاصرة ما ستؤول إليه الأوضاع المستقبلية، فسعت جاهدة إلى 

كما سعت إلى البحث عن  . تطوير أساليب وطرق أداء أعمالها ومحاول تحديثها باستمرار
كل ما هو جديد ومبتكر سواء على الصعيد المحلي أو الدولي ومحاولة إدخاله من أجل 

عاملين معها والبحث عن زبائن جدد ومنافسة المؤسسات الممثالة الحفاظ على زبائنها والمت
وكان من بين ما لجأت إليه . والقدرة على النمو والبقاء في سوق واسعة مترامية الأطراف

هذه المؤسسات استخدام التسويق في الكثير من الدول لتحسين وتطوير أدائها وممارسة 
 .     نشاطها
تأثيراتها الواضحة على التسويق، حيث شهد هذا الأخير لقد كان للتحولات العالمية  

منذ نهاية القرن العشرين العديد من الأحداث والتغيرات المتلاحقة التي كان لها أثر كبير 
 هذه ساهمت وقد. على إستراتيجيات وسياسات المنظمة وقدرتها على البقاء والنمو

 ظل في الاستراتيجيات ضمن فعله بيج فيما التفكير إعادة إلى المنظمات دفع في التغيرات
 العولمة وسيادة المعلومات مجتمع وبروز السوق اقتصاد هيمنة في المتمثلة الجديدة التوجهات

. التغيرات نوعا من التحول في السوق هذهوقد أحدث تزايد الاتجاه نحو  .المنافسة وشدة
 .قوم بخدمتهومع هذا التغيير ينبغي تغيير فلسفات وممارسات المنظمات التي ت

 الذي الأمر كبير، وتطور أهمية العمومية الخدمات قطاع شهد التغيرات، هذه ظل وفي
 كما. به المرتبطة المشاكل ومعالجة لحل أسلوب واعتباره الخدمات بتسويق الاهتمام في أثر

 في الخدمي القطاع به يحظى الذي الدور في الخدمات لتسويق الاقتصادية الأهمية تظهر
 وتحسين القطاع هذا تطوير في التسويق يؤديه الذي والدور دولة لأي الاقتصادي النظام
 الدول كل في العمومية والخدمات الخدمات لقطاع البالغة الأهمية من الرغم وعلى. أدائه

 لا الجزائر في القطاع هذا أن غير للتسويق، الكبير التطور من واستفادتها الكبرى الصناعية
 .      منافعه واستغلال التسويق قتطبي عن بعيدا يزال

 الجزائر، في له تعطى أن يجب والتي العالم في التسويق يحتلها التي المكانة من وانطلاقا
 في التسويقية والأساليب المفاهيم تطبيق إمكانية تبيان سيحاول البحث فريق فإن
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 طيفس لولاية الحضري النقل مؤسسة على التركيز مع العمومية، الخدمة مؤسسات
 تحقيق في التسويق مساهمة مدى تحديد البحث سيحاول كما. المؤسسات لهذه كنموذج
 ومن. والنمو الربح إلى تؤدي قيمة ذات خدمات تقديم خلال من المؤسسة هذه أهداف
 والمتوقعة الفعلية المدركة الصورة بين ما والترابط العلاقة دراسة من بد لا ذلك أجل

 نفسه الوقت في المؤسسة توجه وبين المؤسسة في قدمةالم الخدمات عن للمستعملين
 .بالمستعملين والاحتفاظ لكسب

 مشكلة المشروع
على  ETUS العمومي الحضري النقل مؤسسةبعدم قدرة تتعلق مشكلة البحث 

 مستوى من التنافسية وهذا الأمر جعل المؤسسة في. التعايش في ظل بيئة تنافسية شديدة
بالإضافة  ،فسة الخواص الذين فرضوا بقوة خدماتهم في السوقلا يسمح لها بمواجهة منا

كل ذلك كان نتيجة لظهور مشاكل سببها غياب التسويق . إلى منافسة السيارات الخاصة
 : ومن بين هذه المشاكل. في كثير من الأحيان

عدم إمكانية تحديد طبيعة المستعملين لخدماتها وفهم سلوكياتهم وحاجاتهم واتجاهاتهم  -
 .اكاتهم وتوقعاتهم، بالإضافة إلى تحديد حجمهم وتوزيعهم وكمية طلباتهموإدر 

 في المقدمة الخدمات عن النقل مستعملي لدى المدركة الصورة معالم وضوح عدم -
 .المؤسسة هذه في للإدارات بالنسبة ETUS مؤسسة

الفشل في إعداد وتصميم مزيج تسويقي فعال يتناسب مع خدمات النقل العمومي  -
 .الحضري

 مؤسسةومع تنامي الحاجة إلى ضرورة تطوير خدمات النقل العمومي بصفة عامة و 
بصفة خاصة، ونظرا لأهمية الدور الاقتصادي  ETUS العمومي الحضري النقل

والاجتماعي الذي تؤديه هذه الخدمات في الجزائر، بالإضافة إلى التطورات المتلاحقة 
وظهور منافسة أفرزت خدمات أكثر والسريعة في أنماط سلوك وطلب المستهلكين، 

ملائمة لهذه التغيرات، الأمر الذي يلزم بذل مجهودات كبيرة في تطبيق الأساليب التسويقية 
 . للبقاء وتعزيز القدرة على التنافس
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 المدركة الصورة على الضوء تسليط شروعالم اهذ اوليح سوف سبق، ما إلى وللوصول
 بسطيف، ETUS مؤسسة في المقدمة الخدمات نع الحضري النقل مستعملي يحملها التي

 تبعا النقل مستعملي بين المدركة الصورة في اختلاف هناك كان إذا فيما ومعرفة
 مستوى تطوير إلى وصولا والاختلاف، التوافق مدى ومعرفة الديمغرافية، لخصائصهم
 فيها الخدمات مستوى في الارتقاء إلى يؤدي مما ،ETUS مؤسسة في المقدمة الخدمات
 .السوق في التنافسية مكانتها وتعزيز

 :وعلى ضوء ذلك يمكن صياغة الاشكالية في السؤال الرئيسي التالي
ما هو دور التسويق في تحسين الصورة المدركة وتعزيز الأداء التنافسي لمؤسسات النقل 

  ETUSالجماعي بالجزائر ولا سيما في مؤسسة النقل الحضري لولاية سطيف 
 :صول إلى عمق الاشكالية تم طرح مجموعة من التساؤلات، وهيومن أجل الو 

 من مجموعة شكل على الدراسة هذه في المشكلة عناصر صياغة يمكن ذلك ضوء وعلى  
 :الآتية التساؤلات

 ما هو مفهوم النقل وكيف تطور في ظل التنمية المستدامة؟  -1
 ؟التحولات الاقتصادية العالميةكيف تجاوب التسويق مع  -2
 ؟التفكير الإستراتيجي في تسويق خدمة النقل الجماعي الحضريدور  ما هو -3
 ؟الجودة في خدمة النقل الحضري الجماعيكيف يتم تطبيق  -4
 ETUSكيف يتم قياس الأداء التنافسي لمؤسسة النقل الحضري الجماعي    -5

 بإتباع المؤشر الأكثر قياسا؟  سطيفب
في تعزيز  ETUSعي سيما ؤسسات النقل الجمابمما هو دور المفهوم التسويقي  -6

 أداءها التنافسي؟
هل يؤثر المزيج التسويقي على الصورة المدركة لدى الزبون في ظل بيئة تتسم  -7

 بالتنافس على تلبية حاجاته؟

ما هو انطباع الزبائن عن المزيج التسويقي المستخدم من طرف مؤسسة النقل  -8
 بسطيف؟ ETUSالحضري الجماعي 
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 المقدمة للخدمات المدركة الصورة على النقل لخدمة يقيالتسو  المزيج تأثير مدى ما -9
 ؟ETUS مؤسسة في

 في المقدمة للخدمات المدركة الصورة على المؤثرة التسويقي المزيج عناصر أهم هي ما -01
  المستعملين؟ نظر وجهة من ETUS مؤسسة

 الفرضيات
 :فرضيات، وهي عدة وضع تم الدراسة مشكلة معالجة أجل ومن

لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية : ية الأولىالفرضية الرئيس
بين أبعاد المزيج التسويقي الخدمي المستخدم من طرف مؤسسة النقل الحضري  1010

تنبثق عن هذه الفرضية سبعة فرضيات . على الصورة المدركة لدى الزبون ETUSبسطيف 
 .فرعية

 :لتاليةوينبثق عن هذه الفرضية الفرضيات الفرعية ا
0. Ho : من طرف مؤسسة  جودة خدمة النقللا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بين

ETUS  0الصورة المدركة لدى الزبون عند مستوى معنوية على% 

2. Ho : في مؤسسة  أسعار خدمة النقللا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بين
ETUS  0الصورة المدركة لدى الزبون عند مستوى معنوية على% . 

3. H0: في مؤسسة  خدمة النقل لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لتوزيعETUS 
 .%0الصورة المدركة لدى الزبون عند مستوى معنوية على 

4. H0 :في مؤسسة  خدمة النقل لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لترويجETUS 
 . %0الصورة المدركة لدى الزبون عند مستوى معنوية على 

0. H0 :في مؤسسة  لالة إحصائية لأداء العاملينلا يوجد تأثير ذو دETUS  على
 %0الصورة المدركة لدى الزبون عند مستوى معنوية 

6. H0 :في مؤسسة  لخدمة النقل لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للبيئة المادية
ETUS  0لدى الزبون عند مستوى معنوية  الصورة المدركةعلى%. 
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7. H0 :في مؤسسة  خدمة النقلملية تقديم لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لع
ETUS  0لدى الزبون عند مستوى معنوية  الصورة المدركةعلى%. 

يوجد اختلاف في الصورة المدركة لدى مستخدمي حافلات : الفرضية الرئيسية الثانية
ETUS حسب أهداف تنقلاتهم . 

لمعنوية لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى ا: الفرضية الرئيسية الثالثة
( النوع، العمر، المستوى التعليمي، المهنة، الدخل)بين الخصائص الديموغرافية  1010

 . والصورة المدركة ETUS حافلات لمستعملي

 أهداف المشروع  
 :يلي فيما المشروع هذا خلال من البحث فريق أهداف حصر يمكن

 :والبيداغوجية العلمية الأهداف -0
 التسويق مكانة إبراز في حصرها يمكن كهذا موضوع في تجسيدها المراد الأهداف إن

 بتشجيع وذلك الخدمية للمؤسسات والبيئي والاجتماعي الاقتصادي الأداء ترشيد في
 البحث طريق عن الاهتمام، من يستحق ما لإعطائه الموضوع بهذا والمهتمين الباحثين
 التسويقي الفكر تغييب إن. الاهتمام دائرة لتوسيع ودولية وطنية ملتقيات وإقامة والنشر

 بعشوائية الظواهر مع والتعامل المفاجآت انتظار وأسلوب الجزائرية الخدمية المؤسسات في
 استراتيجيات وضع إن. الفرص من الكثير عليها ويضيع الكثير المؤسسات هذه يكلف
 الكبيرة المشروعات على ولا فقط المديرين على حكر ليست أفكار هي ناجحة تسويقية

 وهم للمؤسسة مضافة قيمة تحقيق يستطيع من كل جهود تضافر نتيجة هي بل لرائدةوا
 إثارة الأكثر القضايا من تعد وغيرها هذه كل فيها، المصالح أصحاب الأطراف كل

 .تخصصه مجال في كل الباحثين اهتمامات ضمن وتندرج
 التخرج بحوث إنجاز على وحثهم الجامعيين الطلبة توعية إلى المشروع هذا يهدف كما

 ذات العلمية الأعمال من أمكن ما نشر على وتحفيزهم( والدكتوراه الماجستير الليسانس،)
 .الموضوع بهذا الوثيقة الصلة
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 :التكنولوجيا الأهداف -2
 في ETUS سطيف لولاية الحضري النقل مؤسسة دفع إلى يهدف المشروع هذا إن
 التسويقية الاستراتيجيات تطبيق إنجاح في ةللمساهم الأهمية غاية في دورها أن على الجزائر
. المبتكرة التسويقية الأساليب من وغيرها الالكتروني بالتسويق التعامل فرص بإتاحة وذلك
 حصار تزيل إستراتيجية فرصا تتيح التي البديلة الطاقة عن المستمر البحث يجب كما
 وإيجاد للبيئة الملوث يرغ النقل إطار في البحث ينبغي كما. للمؤسسة المنافسين تفوق
 الأهداف ضمن يندرج ذلك وكل. الأمراض انتشار من الحد في تساهم التي الحلول
 .المتخصصين إلى إيصالها إلى البحث فريق يسعى التي العلمية

 :والاجتماعية الاقتصادية الأهداف -3
 فاهيمالم تطبيق من الاستفادة ومجالات وإمكانية المعوقات تحديد إلى المشروع يسعى
 في للمساهمة وذلك. ETUS سطيف لولاية الحضري النقل مؤسسة في التسويق وتقنيات
 ويتم. وغيرها الاستثمار على والعائد والمردودية الربح بمؤشرات اقتصادية أهداف تحقيق
 من ETUS مؤسسة في المقدمة للخدمات المدركة الصورة على التعرف خلال من ذلك
 تؤثر التي الخدمي التسويقي المزيج عناصر أهم تحديد إلى ضافةبالإ المستعملين، نظر وجهة
 سلبا تؤثر التي الضعف نقاط على التعرف إلى يؤدي سوف ذلك كل. الصور هذه على
 .  المستعملين لدى المدركة الصورة على

 للمؤسسة الأكبر الهاجس تشكل اجتماعية وأخرى الأهداف هذه وستبقى تزال وما
 إتاحة على والعمل أدائها مستوى وتحسين تقدمها مستوى رفع في اشرةمب آثار من لها لما

 وتحسين الجزائر تقدم مستوى رفع في مساهمتها إلى بالإضافة. البطالة لتشغيل فرص
 .فقرائها وإيواء بطاليها لتشغيل فرص إتاحة على والعمل أفرادها معيشة مستوى

 المهام المسطرة
 العمل مخطط تنفيذ مرحلة ستأتي كاف كلبش الموضوع بهذا الإحاطة تتم وحتى
 لفصلاسيتناول : أساسية فصول أربعة ويشمل الأول الجزء: جزئين من يتكون والذي
تطوره  على التعرف خلال من وذلك الحضري الجماعي النقل  عموميات عن الأول
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 ريالنظ للإطار عرض بمثابة الثاني لفصلسيكون اكما   .البيئة والنقل المستدامووسائله و 
 تجاوبا للتسويق الحديثة الاتجاهات على التعرف خلال من وذلك العمومية الخدمة لتسويق

في حين يوضح  .العمومية الخدمة في التسويق دور وإبراز العالمية الاقتصادية التحولات مع
 وذلك يماعالج النقل خدمة تسويق في الإستراتيجي التفكير دور الثالث لفصلويعالج ا

 الخطةو ا، في مؤسساته الإستراتيجي التسويق دمة،هذه الخ مستعملي لوكس فهم خلال من
 الأعمال بيئة في التنافسية تحقيق يمكن لا بدونها التيالمزيج التسويقي الممثلة في  التسويقية
 .الجودة في خدمة النقل الحضري الجماعي ، فيوضحالرابعفصل الأما  .المعاصرة
 الحضري النقل مؤسسة في للمشروع الميدانية ةلدراسل التطبيقي الجزء صيخص بينما
واقع سيحاول الفصل الخامس الوقوف على : فصلين من ويتكون ETUS سطيف لولاية

في حين يتم قياس في . ETUS)التسويق في المؤسسة العمومية للنقل الحضري بسطيف 
زيج حول أثر الم الميدانية الدراسةو  ETUSالأداء التنافسي لمؤسسة الفصل السادس 

ويتم . مستعملي حافلات المؤسسة بمدينة سطيفالتسويقي على الصورة المدركة لدى 
 من انطلاقا إجراءاتها بكلالدراسة  عينة على الاستقصاء طريقة إبرازمن خلال  ذلك

وسوف . القياس بأداة الخاصة الاختباراتو  وتحليلها البيانات وعرض الدراسة منهجية
، لها التسويقية المضامين على والوقوف زء النظري والتطبيقيتخصص الخاتمة لعرض نتائج الج

  .بالإضافة إلى التوصيات
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 والنقل للخدمة النظري الإطار: الأولالفصل 
 :مقدمة

 ،بالحركة الدائمة للإنسان أهميته توارتبط ،اجة إلى النقل منذ فجر التاري الح ظهرت
المنتظمة  هرات الحياة، وتشكلت أولى رحلاتمكان إلى آخر بحثا عن ضرو  كان ينتقل من  إذ

المكان في الأشجار الكبيرة أو الخيمة و ظلال  تحتسواء كان الكهف أو  ،بين مسكنه
اتخذها  الأماكن التي  ختلافتبعا لاوذلك  ،هوشراب هطعامعلى منه  يحصلالذي كان 

 .مستوطناتهمو  السكانيةبدايات التجمعات  مسكنا له منذ
من مكونات البنية الأساسية  ابفروعه وأنشطته المختلفة مكونا مهم يعد قطاع النقلو 

وركيزة أساسية للتنمية الاقتصادية والاجتماعية الشاملة في أي بلد؛ الدول،  ياتلاقتصاد
مثل قطاع الصناعة والتجارة  ،الأخرى تأثير على القطاعات الاقتصادية نظرا لما له من

 .الاقتصاديةالسياحة وغيرها من القطاعات  وقطاع
من  يوفره لما يات الدوللاقتصاد القطاعات الهامة من والمواصلات النقل قطاع يعتبرو 
 فيارجي، ومساهمته والخ ليداخال المستويينعلى  والبضائع الأشخاص نقل حركة تأمين
إضافة لما  .الأخرى والخدمية الإنتاجية الخدمات للقطاعات وتقديم ،الاقتصاد حركة دفع
 .للعمل فرص توفيرو  لاستثمارل الاتمن مج يتيحه
 يمثل( بري، بحري، جوي) ،ن توفر شبكات حديثة ومتكاملة للنقل بوسائطه المختلفةإ

ارتباط  تحديد مواقع واتجاهات الأنشطة الاقتصادية المختلفة، فهناك علاقة عاملا مهما في
النمو  قل كونلبلد ما ومستوى نمو قطاع الن قوية بين التطور الاقتصادي والاجتماعي

 حيث تم من خلال ،الاقتصادي يتأثر وبصورة مباشرة بكفاءة قطاع النقل ومرونته
 .الاستهلاك شبكات النقل المختلفة عمليات التبادل بين مراكز الإنتاج ومراكز

العالم على مر السنين إلى وجود  الذي يشهدهوقد أدى التطور الحضاري والعمراني 
في كل النقل الحضري المتمثلة بشكل رئيسي ا ومنها مش ،الحضرية الكثير من المشاكل

والتلوث البيئي بكافة أشكاله البصرية  ،ازدحام الشوارع والاختناقات المرورية والضوضاء
لأمور  هلةظهرت الحاجة إلى وجود الكثير من النظم والوسائل المس وهكذا. والسمعية
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ومن بينها نظم  ،قتصادية والسياسيةالحياة داخل هذه المدن من الناحية الاجتماعية والا
، من أهم أسباب الاستقرار الحضري في كثير من مدن العالم هيالنقل والمواصلات التي 

حيث يعتبر قطاع النقل من القطاعات الهامة والذي يقوم بدور أساسي على المستوى 
  .سواء حد الاجتماعي والاقتصادي والعمراني لكل الدول المتقدمة منها والنامية على

النقل على المستوى الاقتصادي الوسيلة اللازمة لربط عناصر ومناطق  ويعتبر عامل
ومن الناحية  .خلال نقل الأفراد والبضائع والسلع والمواد الأولية الإنتاج فيما بينها من

الاجتماعية تعتبر نظم النقل والمواصلات بمثابة الرابط الاجتماعي فيما بين الأفراد في 
الذي أدى مختلف مدن العالم و  الذي تشهدهمع الامتداد العمراني الكبير  سيما ،المجتمع

أما  .بالسير على الأقدام قطعهالمسافات طويلة لا يمكن الواحد إلى البعد بين أفراد المجتمع 
بمثابة  مدينة أي المستوى الحضري والعمراني فتعتبر شبكة الطرق والمواصلات في على

للنهوض يكفل لها  بموجبها تتغذى كافة مناطق وقطاعات المدن بما الشرايين والأوردة التي
المواد والبضائع والسلع والخدمات  بكافة الوظائف التي تؤديها المدينة عموما من انتقال

وقضاء  والسكان من مكان لآخر لتحقيق أغراضهم من العمل والتسوق والترفيه والتعليم
 .مصالحهم الشخصية

 النقل ووسائلهتطور : المبحث الأول
 :التاريخي مفهوم النقل وتطورهأولا، 

ارتبط تاري  النقل بوجود البشرية ذاتها، إذ يرتكز هذا التاري  أساسا على تطور وسائل 
والعصور، وعلاقتها بحركة المجتمعات البشرية التي تمثل حاجة ضرورية  النقل عبر الأزمنة

لإنسان منذ القدم في عملية النقل وقد اعتمد ا. للإنسان منذ وجوده على هذه الأرض
" البابليون القدماء"ل ـاح والحيوانات، واستعمـة والريـعلى الوسائل البدائية،كالطاقة البشري

                         .قبل الميلاد العربات ذات الأربع عجلات 0333منذ 
تجاري أساس إنشاء أول خط  وتطوره 8181 سنةوكان اختراع المحرك البخاري منذ 

 ،قاطرته البخارية الأولى" جورج ستيفنسون" أنجز ، حيث"إنجلترا"  فيللسكك الحديدية 
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 "ويلز الجنوبية"أول تجربة للنقل على السكك الحديدية في مقاطعة بالتالي  بدأتو 
  1(.إنجلترا)

، "نيقولا كوينو"للفرنسي  8671تعود أول عربة بخارية إلى سنة  وبالنسبة للسيارات
" أوتو"الفرنسي والألمانيين " رينوار"اخترع  8113ثلاث عجلات، وفي سنة  وهي ذات

" بنز"بدأ الألمانيين  8116المحركات ذات الاحتراق الداخلي، وفي سنة " لاجن"و
في استخدام البنزين كوقود للسيارات، حيث رافق ذلك استخدام العجلات " ديلمر"و

 8111.2سنة " نلوبجون دا"المطاطية المنفوخة على يد الانجليزي 
حتى غدت وسيلة النقل الخاصة تطورا ملحوظا صناعة السيارات وبعدها شهدت 

على تصميم  تعديلاتأدخلت و والعامة الأكثر استعمالا في العالم لنقل الركاب والبضائع، 
 .حمولاتهاوزانها وسرعاتها لأ هذه الوسيلة تبعاوإنشاء الطرق البرية بما يتوافق مع تطور 

 : لنقلتعريف ا -1
التي  الجامعةأو /والمدرسة و هومقر عملالشخص  مسكنحلقة الوصل بين يمثل النقل 
أفراد رحلات التواصل الاجتماعي بين أنه يسهم في إنجاح إضافة إلى يتعلم فيها، 
وعلى هذا الأساس . ذلكوجب ستأخرى كثيرة ت لأغراضوالتسوق والتنزه و  المجتمعات،

والسلع والمرافق والوسائل اللازمة للقيام بذلك،  الأشخاصنظام حركة  :يعرف النقل بأنه
داخل المدن من خلال ربط العلاقة بين  سيماهي الأهم  الأشخاصوقد تكون حركة 

نقل السلع من مصادرها إلى أماكن تسويقها واستخدامها  أن، إلا ومختلف المرافقالسكان 
المعيار الاقتصادي فإن السلعة حسب و  .يقل أهمية في مجال التطور والنمو الاقتصادي لا

لم تكن متوافرة في المكان والزمان المطلوبين،  قيمة اقتصادية ما وبدون ةنفعتعد عديمة الم

                                                           

-http://eledresy.rigala.net/t2 (.2002أفريل ) ، "النقل ووسائل المواصلات"، منتدى الإدريسي 1
topic 

 .24. ، ص(1295دار الراتب الجامعية، : لبنان، بيروت) ،هندسة النقل والمرورسالم محمد توفيق،  2
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 اتالمجتمع والبضائع معا هما العاملين الرئيسيين في نمو الأشخاصوبالتالي فإن حركة 
 1.اقتصاديا واجتماعيا

تلك : بأنه" ع اللغة العربيةمجم"حسب  ’’Transport‘‘" النقل"ويعرف مصطلح 
العملية التي يتم بموجبها تغيير مكان السلع والأشخاص، باستخدام مختلف وسائله في البر 

يبين هذا التعريف تلك المنفعة المكانية التي تحققها وسائل النقل لمختلف  2.والبحر والجو
. واستهلاكها السلع من خلال نقلها من أماكن إنتاجها وتواجدها إلى أماكن تسويقها

للتعبير عن كافة  ’’Circulation‘‘" الدورة"مصطلح " المدرسة الفرنسية"وتستخدم 
أشكال التفاعل المكاني والتي تتمثل أساسا في حركة الأشخاص والسلع ورؤوس الأموال 

  3.والأفكار
الحركة أو التفاعل بين مختلف المناطق إلى  ’’E. Ulman‘‘" إدوارد أولمان"ويرجع 

ويتفق العديد من  4.التكامل، والفرص البديلة وإمكانية الحركة: عوامل، وهي ثلاثة
" بيشت"و ’’J. Alexander‘‘" جون الكسندر"الباحثين في هذا المجال، مثل 

‘‘Becht’’ حركة السلع والأشخاص من مكان لآخر، ويركزون في : على أن النقل هو
 تحريك المواد :مداد فإن النقل يعيطبقا للمفهوم الشامل للإو  5.ذلك على مفهوم الحركة

وترجع  المواد من المشروع إلى العملاء،هذه مناولة ثم والمستلزمات من الموردين إلى المشروع 

                                                           
1 Kenneth A. Small, Urban Transportation Economics, (New York: 

Routledge, 2002), p. 1. 
الهيئة العامة لشؤون المطابع الأميرية، : القاهرة)، محمد الصياد، لجنة الجغرافيا بمجمع اللغة العربية، المعجم الجغرافي 2

 .109. ، ص(1294
، العدد المجلة الجغرافية العربية، الجمعية الجغرافية المصرية، "مفهومها، مجالها، ومناهجها: جغرافية النقل"سعيد عبده،  3

 .13. ، ص(1222)، الجزء الثاني، القاهرة، 24
4 E. L., Ulmam, The Role of Transportation and the bases in teraction, in 

Thoman  W. L., (ed.), Man’s role in changing the Face of the Earth, 
(Chicago: Chicago University, Press, 1956), p. 362. 

5 J. W., Alexander, Economic Geography, (New York: Prentice-Hall, 
1963), p. 464. 

http://books.google.com/url?client=ca-print-tandf_uk-routledge&format=googleprint&num=0&channel=BTB-ca-print-tandf_uk-routledge+BTB-ISBN:0415269768&q=http://www.routledge.com/shopping_cart/products/product_detail.asp%3Fsku%3D%26isbn%3D0415269768%26parent_id%3D%26pc%3D&usg=AFQjCNEuHAUT0UfRWmux6II1IYhXS337Lg&source=gbs_buy_s&cad=0
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حيث  أهمية نشاط النقل كأحد أنشطة الإمداد إلى زيادة حجم الإنفاق على هذا النشاط،
 1.يمثل النسبة الأكبر من إجمالي نفقات الإمداد

مجموعة التقنيات المستعمـلة : نهأبله الحضري من بين التعريفات العديدة  يعرف النقلو 
 ، مجملها إلى التنظيم الإداريفي أوالتي تهدف مجتمعة  التحتية والوسائل البنىو ئـــات يالتهيو 
السلع والمعلومات في ظروف مثلى من وقت وتكلفة الحيوانات و و الضمي لتنقلات الأفراد و 
  2.ةراحو 

الأداة التي عن طريقها يمكن توسيع السوق واستغلال الموارد  :هوالنقل  رى بأنوثمة من ي
البشرية والمادية التي لم تستغل سابقاً باتجاه زيادة الإنتاج وتحسين نوعيته ويسهم في انتقال 

 3.فيها أكثر نفعا السلع واليد العاملة إلى الأماكن التي تكون

ي من الدول المتقدمة، أات التنمية الشاملة في حد أهم قطاعأيعتبر قطاع النقل وهكذا 
يسمى اصطلاحا بالنقل الحضري قضية متعددة  ويعتبر تخطيط النقل داخل المدن أو ما
لا يتجزأ من عملية التخطيط الحضري ككل  االجوانب وينظر إليه على اعتباره جزء

أحد أهم العوامل التي تعتبر  الأراضيلارتباطه الوثيق بالتكوين العمراني واستعمالات 
 .المولدة للرحلات

 
 
 
 

                                                           
 .(2011جانفي  14)، "النقل - اللوجيستية الأنشطة :التجارة و اللوجيستيك، "، اللوجيستيك منتدى 1

topic-logistique.alafdal.net/t9-http://commerce 
 .21. ، ص(1290معهد الإنماء العربي، : بيروت)، مبادئ تنظيم المدينةمصطفى فواز، 2
، بغداد، مؤسسة صحيفة المدى، "صادية والاجتماعيةأهمية قطاع النقل والمرور في التنمية الاقت" كمونة، حيدر عبد الرزاق 3

 http://almadapaper.net/sub/06-405/p19.htm  .المدى للإعلام والثقافة
 

http://commerce-logistique.alafdal.net/c1-category
http://commerce-logistique.alafdal.net/f7-montada
http://commerce-logistique.alafdal.net/f7-montada
http://commerce-logistique.alafdal.net/f8-montada
http://commerce-logistique.alafdal.net/f8-montada
http://commerce-logistique.alafdal.net/t9-topic
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       :أهمية قطاع النقل ودوره في التخطيط والتنمية الشاملة -2
النقل  ، ويمثل"هو الحضارة: "بأن النقل ’’Rudyard Kipling‘‘" كيبلنج"يرى 

باعتباره  ،بلدأي العصب الحساس في الكيان الاقتصادي والاجتماعي على مستوى 
قيق الاتصال المستمر بين النقاط المختلفة للعملية الاقتصادية الوسيلة الفاعلة في تح
وتقليص المسافات بين المنتج  ،واجهة التوسع الأفقي للمدنفي موالإنتاجية والمتمثلة 

نقل الأيدي العاملة إلى المواقع التي في أو  1.والمستهلك بما يمثله من اختصار لعامل الزمن
ة الإنتاجية لتحقيق الاستثمار الأفضل لهذه الطاقات في العملي اتكون فيها أكثر تأثير 

 .شهد من الاهتمام والتطور ما هو بالشيء الكثيريقطاع فإن هذا اللذلك  ،البشرية

المؤشرات الدالة على  أوويعد الارتقاء بمستوى قطاع النقل والمواصلات أحد المعايير 
وسائل  بمدى تطورقدم الدول يتم قياس ت إذ ،مستوى التنمية العمرانية والتطور الحضري

وذلك بموجب العلاقة التكاملية فيما بينه وبين جميع القطاعات التنموية  ،ونظم النقل فيها
إذا ما ارتبط بوجود أنظمة النقل المتطورة القائمة على تطبيقات تكنولوجية  سيماالأخرى، 
 2.حديثةوأنظمة 

سيع السوق واستغلال الموارد لقد عرف النقل بأنه الأداة التي عن طريقها يمكن تو 
في  المساهمةوتحسين نوعيته و  ،البشرية والمادية التي لم تستغل سابقا باتجاه زيادة الإنتاج

 .انتقال السلع واليد العاملة إلى الأماكن التي تكون فيها أكثر نفعا
وينظر إلى النقل بأنه العصب الحساس في الكيان الاقتصادي والاجتماعي على 

باعتباره الوسيلة الفاعلة في تحقيق الاتصال المستمر بين النقاط المختلفة  ،لدمستوى الب

                                                           
1Rudyard Kipling, ‘‘As Easy as ABC’’ 
www.stentorian.com/spectrum.html#Sheeple   

منظمة  ،("التطبيقية والحلول النظري الفكر) املة الش التنمية عملية في الحضري النقل دور"محمد،  الدين كمال أحمد 2
 أوراق و البحوث العملية، سجل والتجارب النظرية بين الحضرية التنمية ندوة، المعهد العربي لإنماء المدن، المدن العربية
 .10. ، ص(2010 ماي 26 -24) المغربية، المملكة العمل، مراكش،

www.araburban.org/AUDI/uploads/MP_06.pdf 
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والمتمثلة بمواجهة التوسع الأفقي للمدن وتقليص المسافات  ،للعملية الاقتصادية والإنتاجية
أو لنقل الأيدي العاملة إلى . بين المنتج والمستهلك بما يمثله من اختصار لعامل الزمن

لتحقيق الاستثمار الأفضل لهذه  ،في العملية الإنتاجية ان فيها أكثر تأثير المواقع التي تكو 
 1.شهد قطاع النقل من الاهتمام والتطور ما هو بالشيء الكثيريلذلك  ،الطاقات البشرية

 : دور النقل الحضري في التنمية الاقتصادية -أ
 تعد ولم ،لخدماتا عليه تبنى أساسا بل ،إضافة وليست ةضرور  بل ترفا التقنية تعد لم
الذي  والنقل؛ هذا القطاع الاتصالاتو التعليم  شملت بلفحسب الأنظمة  في تنحصر
القرن العشرين في التاري   على درجة من الأهمية سيما منذتطورات تكنولوجية  شهد

ويأتي قطاع النقل على قائمة القطاعات التي تدعم الهيكل الاقتصادي، وهو . الإنساني
ة الأساسية لاقتصاديات الدول، حيث يمثل هذا القطاع بأنشطته المختلفة بالتالي الركيز 

دعامة أساسية من دعائم التقدم، ولا يمكن تصور تحقق النمو المتوازن بين قطاعات 
الاقتصاد لأي بلد من البلدان دون تأمين احتياجات تلك القطاعات من النقل، الأمر 

طيط سليم لقطاع النقل يرتبط ارتباطا وثيقا الذي لا يمكن تحقيقه إلا من خلال إعداد تخ
  2.بخطط القطاعات الاقتصادية الأخرى

وتتجلى مساهمة قطاع النقل في التنمية الاقتصادية في أنه يساعد بشكل فعال في ربط 
وفي تأمين انتقال الأفراد ونقل المواد الخام والبضائع من  ،بمناطق الاستهلاك مناطق الإنتاج

                                                           
منتدى دار ، "أهمية قطاع النقل والمرور في التنمية الاقتصادية والاجتماعية"الإدارة العامة للمرور، شرطة عمان السلطانية،  1

 (.14/2/2011)، العلوم القانونية والإسلامية والإنسانية
www.traffic.gov.om/index.php/permalink/3787.html 

2‘‘Transport and Regional Development’’, Goodbody Economic Consultants 
Ballsbridge Park, Ballsbridge,  Dublin, In Association With The 
Department of Urban & Regional Planning UCD & Oscar Faber 
Transportation, p. 19. 
www.irishspatialstrategy.ie/docs/pdf/Transport%20and%20Regional%20De
velopment.pdf 
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 افي استغلال الموارد الطبيعية، التي غالب اأنه يعتبر عاملا مساعدو  ،وإليها مناطق الاستثمار
ولا يمكن التقليل من أهمية  .ما يتركز وجودها في مناطق نائية وقليلة الكثافة بالسكان

سواء   الأفراد،قطاع النقل في تشغيل الأيدي العاملة وتوفير فرص العمل لشريحة كبيرة من 
 هكذاو  .ل ذاته أو في مجالات أخرى ترتبط به أو تتأثر بتطورهكان ذلك في مجال النق

 ،العمل القادرين علىاستيعاب الأعداد المتزايدة من السكان يسهم هذا القطاع في مدى 
 .حل مشكلة البطالة وما ينجم عنها من آفات اجتماعية عديدةالمساهمة في وبالتالي في 
التبادل الثقافي  تدعيمسهم في يها المختلفة ن تقدم وسائل النقل بأنواعذلك فإإضافة إلى 
 1.ميعالجلتعم  ر الفكر البشري وازدهار العلوم وانتشار مكتسباتهايتطو و  ،بين الشعوب

إن صناعة النقل هي الدعامة الرئيسية التي ترتكز عليها البرامج التنموية للدولة، نظرا 
كافة المجالات الاقتصادية   لما لهذه الصناعة من دور وتأثير واضح في تطور الشعوب في

تقدم  أنحيث  ،سواء كان ذلك في البلدان المتقدمة أو النامية ،والاجتماعية والثقافية
  .الدول يمكن قياسه بتقدم وسائل ونظم النقل فيها

 النقاطالرئيسية لقطاع النقل في عملية التنمية لأي دولة في  الإسهاماتويمكن إجمال 
  2:التالية

  توطين الصناعات التي توفر للاقتصاد الوطي أكبر الفوائد المتمثلة في اختيار أماكن
 ؛خفض نفقات الإنتاج والنقل والتوزيع

 ؛اكتشاف الثروات الطبيعية واستغلالها في أفضل الظروف 
 ؛توسيع مساحة الأراضي المستغلة زراعيا 

                                                           
، المملكة العربية 10429، العدد صحيفة الجزيرة، "قطاع النقل ودوره في التنمية الاقتصادية"فهد بن خالد الفوزان، . م 1

 (.2001جوان  26)السعودية، مؤسسة الجزيرة للصحافة والطباعة والنشر، 
suhuf.net.sa/2001jaz/jun/26/ec24.htmwww. 

                                                                                                .المرجع نفسه -1        
                                                                                                                         

                                                                 
 

http://www.suhuf.net.sa/2001jaz/jun/26/ec24.htm
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 ؛نمو المدن والمراكز الحضرية وازدهارها 
  والطلب على السلع في مختلف الأسواق المحلية تحقيق التوازن في عملية العرض

 ؛والخارجية
 تحقيق التكامل الاقتصادي بين البلدان واندماجها الاقتصادي والاجتماعي والثقافي . 

 وسائله لتطوركان   إذ ،ويعد نقل الركاب والبضائع من المهام الرئيسية للنقل في كل بلد
تعُتبر تكلفة النقل من أهم العناصر المؤثرة  أثر كبير في انخفاض تكلفة المنتج النهائي التي

عليها، وتشير بعض الدراسات الاقتصادية التي أجريت بهذا الشأن إلى أن تكاليف النقل 
من التكلفة النهائية لأي منتج، ومن هنا تأتي أهمية دراسة  %03نحو تمثل في المتوسط 

   1.ن ثم تكلفة المنتج النهائيعنصر ومهذا الاقتصاديات النقل التي ترمي إلى تخفيض تكلفة 
القطاعات التي توفر الكثير من فرص العمل في المجتمع،  أهم أحديعتبر قطاع النقل 

تطلبه من جهد يلما  هذا القطاع،عليه  قومين العنصر البشري هو الأساس الذي أ باعتبار
ت التطور بشرية كافية للقيام بمتطلبا قدراتتوفير  مما يستوجببشري في إنجاح مهامه، 

 فرص عمل كثيرة لمختلف استحداثيعي  هذا المجال، الأمر الذيفي  الحاصل
    2.لنقلا قطاع الاختصاصات التي يقوم عليها

 :دور النقل في إحداث التغيير الاجتماعي -ب
في وذو أهمية  يات الدول،لاقتصاد الأساسيةيعد قطاع النقل والمواصلات من البنى 

النقل والتنقل والربط عملية يسهم به في تسهيل  فراد من خلال ماالحياة الاجتماعية للأ
الاجتماعي بين الأقطار  الاتصال ، وتمكينبين الريف والمدينة أي بين أرجاء البلد الواحد

يسهم كما  .للمجتمعاتتغيير في السلوك الاجتماعي والحضاري إحداث و  المختلفة،
ماعي باعتبار أن المجتمعات المتخلفة هي التطور الاجت مستوى رفعبشكل فعال في النقل 

يلاحظ مثل ما  ،صعوبة الاتصال مع المجتمعات الأخرى التي تنغلق على نفسها بسبب
حيث ما زالت هذه المجتمعات تعيش في مستوى ، على بعض مجتمعات أفريقيا وآسيا

                                                           
 .بن خالد الفوزان، مرجع سابق 1
 .مرجع سابق  كمونة،عبد الرزاق   2
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ات انعدام الاتصال بين هذه المجموعالرئيسي في ذلك الإنسان البدائي، ولعل السبب 
 . المجتمعات الأخرىمع البشرية المنعزلة 

                      1:، وهماويأتي تأثير وسائل النقل في حياة المجتمع من زاويتين مهمتين
تعتبر وسائل النقل عاملا محددا له أهميته القصوى في تحديد اختيارات  :الأولىالزاوية  

 .كان العملوكذلك ميسكنون فيه  الأفراد وأسرهم للمكان الذي
تؤثر وسائل النقل بدرجة كبيرة في قدرة الأشخاص على دفع أسعار السلع  :الثانيةالزاوية 

وكذلك تؤثر  ،تكاليف النقل في أسعار بيع السلع تضمنحيث  ،التي تنقلها هذه الوسائل
يوضح ما وهذا . تكاليف نقل المواد الخام والسلع الوسيطة في أسعار بيع المنتجات النهائية

 .لدور الكبير الذي يلعبه قطاع النقل في دائرتي الإنتاج والتوزيع في المجتمعا
وذلك من  ،يسهم النقل إلى حد كبير في إحداث التغيير الاجتماعي بين أفراد المجتمعو 

وبذلك . خلال ربط الريف بالمدينة بطرق حديثة تسهل عملية الاتصال الاجتماعي بينهما
قل بين أرجاء البلد الواحد وبينه وبين الأقطار فكلما توسعت شبكات وخطوط الن

ن أباعتبار  ،سهم ذلك بشكل فعال في زيادة تحقيق التطور الاجتماعيأالأخرى 
المجتمعات المتخلفة هي التي تنغلق على نفسها بسبب صعوبة الاتصال مع المجتمعات 

ذه ه لا تزالحيث  ،وهذا ما يلاحظ على بعض مجتمعات أفريقيا وآسيا. الأخرى
المجتمعات تعيش في مستوى الإنسان البدائي، ولعل السبب يرجع إلى انعدام الاتصال بين 

 .هذه المجموعات البشرية المنعزلة والمجتمعات الأخرى
إن عملية التطور التكنولوجي الحاصلة في قطاع النقل والمواصلات تتطلب أن 

بالمقابل أن يتم إحداث تغيير  وهذا ما يستلزم ،يصاحبها تغيير في نظام النقل المعمول به
 2.تجاه تحقيق الانسجام مع ذلك التغيير مد وعاداتهافر الأ اتفي سلوكي
التي   هوسائلمن خلال على مستوى العلاقات الاجتماعية وتطورها، النقل يبرز دور و 

لتغيير وتطوير البنية الاجتماعية والجغرافية بجعلها الاتصال الدائم والمستمر  اكانت أساس
                                                           

 .12. ، ص(1229مركز الإسكندرية للكتاب،: الإسكندرية)، مقدمة في اقتصاديات النقلحمادة فريد منصور،  1
 .اق كمونة، مرجع سابقعبد الرز  2
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تطور النقل  ويمكن.  سكان مختلف المناطق سواء داخل البلد الواحد أو بين الدولبين
في  الخدمات الطبية والعلاجية بسهولة إلى المناطق النائية أو البعيدة، ومثله وصول وتقدمه

إضافة إلى دوره في البناء  .مجال نشر العلم والمعرفة وتحويل آثار التقدم ونشرها بسرعة
في توطين السكان والقضاء  ، والتأثيرسمح بالتوازن بين مختلف مناطق البلادي والتعمير مما

 1.أو التقليص من الهجرة البشرية
 كلمحور الاتصالات يؤدي إلى إدخال الجديد إلى جميع المناطق والشرائح في  إن 

الطريق يحمل " :فإن ''Hans A. Adler''الاقتصادي  حسبو  ،مجالات التنمية
ت الجديدة، فالنقل يثري مختلف المناطق الجغرافية ويزودها بالجديد المحقق،  الأفكار والتقنيا

كما يقدم من جهة أخرى إلى البنية الاجتماعية التي يسودها الركود والجمود في بعض 
  2".طابع وظروف المعيشة التأثير علىالمناطق عناصر التطور والتغيير التي تؤدي إلى 

تنمية اقتصادية ترتبط أساسا بتوافر تسهيلات ن أية أالقول بيمكن ا تقدم ومم
عملية تخطيط النقل على أسس قيام وإمكانات نظم النقل المناسبة، الأمر الذي يتطلب 

الذي وعلى أساس التوازن بين التطور السريع  ،انطلاقا من الواقع الفعلي ةسليم علمية
 . المعاشة نظم النقل والظروف الاقتصادية والاجتماعيةتشهده 

 : انيا، وسائل النقل في الوسط الحضريث
ولَقََدْ كَرَّمنْاَ بيَي آدمََ وحََملَْناَهُمْ فيي البْـرَِّ واَلبْحَْري ورَزَقَْـناَهُم : "قال الله تعالى في كتابه العزيز

يلاً  يمة إلى أن الله تفيد الآية الكر  3".مِّنَ الطَّيِّباَتي وفََضَّلْناَهُمْ علََى كَثييٍر ممَِّّنْ خلَقَْناَ تـفَْضي
تعالى سخر للإنسان منذ أن خلقه كل الوسائل التي تسهل عليه مشاق التنقل والترحال 
سواء في البر، مثل الحيوان والعربات، أو في البحر، كالقوارب والسفن، والمجال مفتوح أمام 

     . هذا الإنسان لتطوير هذه الوسائل واختراع أخرى مما يذلل عليه متاعب السفر والنقل

                                                           
-http://logitrans.forumalgerie.net/t4 (.2010نوفمبر  1)، 'تآثار النقل" ،منتدى النقل والإمداد 1

topic 
2 Hans A. Adler, Economic Appraisal of Transport Projects, A Manual 

With Case Studies, (Canada :Johns Hopkins University Press, 1987), p. 15. 
 .90، سورة الإسراء، مكية، الآية رقم الكريم القرآن 3

http://logitrans.forumalgerie.net/t6-topic#10
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النقل الحضري  سيما هافي مجال تحسينتنوعا في وسائل النقل، وأيضا  شهد العالمي
ومطارات  وأنفاقالطرق والشوارع والمرافق المرتبطة به من جسور  يشمل ماكل و  ه،ونظم
من  يترتب عنهالمواجهة التطورات الحضرية وما  وقد جاء هذا الاهتمام المتزايد. وموانئ
 لأخطاروا ،الازدحام المروري والحوادث ، مثلثير من شوارع المدنالنقل في الك اكلمش

من هدر وضياع  ينتج عنهوتلوث الهواء وما  ،اختلاف أنواعها السمعية والبصريةبالبيئية 
  .المجتمعاتلأفراد للوقت والمال والصحة والسلامة العامة 

أو العامة، ( اصةالسيارات الخ)جميع التنقلات تتم بواسطة وسائط النقل الخاصة إن 
ويعتبر التوزيع الأمثل لحركة المرور بين هاتين الوسيلتين من أعقد مشاكل النقل الحضري 

الماضية لسيارات الخاصة في العالم خلال العقود ا ارتفاع إنتاج أثروقد . المعاصر التاري في 
الازدحام الأمر الذي أدى إلى زيادة  ،مكانهاوإحلالها وسائط النقل العامة على مكانة 

مثلا  ،تحدة الأمريكية وكنداففي الولايات الم .والاختناقات المرورية في أكثر مدن العالم
  1.من الناتج الوطي العام %83الانتقال بواسطة وسائط النقل الخاصة حوالي  يستهلك

أدى الاستعمال المتزايد والمنتشر للسيارات الخاصة إلى زيادة حجم الطلب على النقل 
 2:، نتيجة للأسباب التاليةوالمرور

  يؤدي الانتقال بواسطة السيارات الخاصة إلى زيادة الضغط على المرور مما يؤثر سلبا على
 (.0 -0) تاليينوسائط النقل العامة التي سيتقلص الطلب عليها نتيجة السببين ال

  إن ازدحام المساحة السطحية للطريق من خلال المركبات الخاصة سيؤدي إلى تباطؤ
ركة وسائط النقل العامة وبالتالي ستزداد تكاليفها التشغيلية مما يترتب عليه انخفاض ح

 .جاذبيتها كونها لم تعد وسيلة النقل الأسرع
  إن السيارات الخاصة أدت إلى وجود نموذج من الكثافة والازدحام المروري بنسبة تحول

ذا ما تم التفكير بالقضاء أن تكون علاجا أو مسعفا لها إبوسائط النقل العام تمكن دون 

                                                           
، (2002مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، : الأردن عمان)، المدخل في تخطيط النقل الحضريصباح محمود محمد،  1
 .9. ص
 .20. المرجع نفسه، ص 2
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على ذلك الازدحام من خلال وسائط النقل العامة فقط دون وجود حلول مساعدة 
ت خاصة لوسائط النقل العام اكتخصيص مسار )ومكملة وداعمة لوسائط النقل العامة 

  1.مثلا، أو استخدام المترو ونشر ثقافة النقل الجماعي بين المستخدمين لنظام النقل
 :لنقل العاموسائل ا -8

النقل العام زيادة مستمرة في أغلب مدن العالم، وتزداد نسبتها وسائل استخدام يشهد 
على خمس ’’Thomas‘‘  "توماس"الباحث  أجراهادراسة  وحسب الكبرى، في المدن 
صغر المدن أأن نسبة استخدام وسائط النقل العام في  في هذا المجال "ابريطاني"في مدن 
في  %55النسبة إلى  ترتفع هذهالرحلات اليومية في المدينة، بينما  من مجموع %0تبلغ 
 ن،حجم المد اتساعنسبة استخدام المركبات الخاصة مع  كما تنخفض .الكبرى المدن

في  %01وتصل إلى صغر المدن حجما أفي  %17 إلى نسبةحيث تصل هذه ال
  2.هاكبر أ

لنقل العام وتنظيمها لارتباطها تؤكد التجارب العالمية على أهمية تطوير قطاعات او  
حيث يلعب قطاع النقل دورا حيويا في مختلف جوانب  ،بالتطور الحضاري والعمراني للدول

نتيجة اعتماد السكان والأنشطة الاقتصادية بصورة متزايدة على التطور في  ،الحياة الحديثة
 .لتحقيق متطلبات النقل والتنقل للأفراد والبضائع ،خدمات النقل

من أهم العناصر في أي مدينة حديثة هو نظام النقل في تلك  اشك أن واحد ولا
 ،وإذا كان هذا النظام فعالا فيمكن القول أن تلك المدينة متقدمة بصورة جيدة ،المدينة

وإضافة إلى ذلك فإن  .لأن النقل هو العامل الرئيسي الذي يؤثر في البنية التحتية للمدينة
وذلك لأن نظام النقل  المتواجد بها،عي يعتمد على نظام النقل النمو الاقتصادي والاجتما

 ،مثل الزراعة والصناعة والتعدين والتجارة ،يسهل الحركة للأنواع الأخرى من القطاعات
ويستفيد الناس من نظام النقل الجيد لأنه يمكنهم من الوصول إلى أهدافهم بسهولة في 

                                                           
 .21. ع نفسه، صالمرج 1
، (2000دار صفاء للطباعة والنشر والتوزيع، : الأردن، عمان)، مبادئ تخطيط النقل الحضريزين العابدين علي،  2
 .22. ص
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لناس للتسوق والترفيه وللعمل والزيارة بسهولة ويمكن أن يذهب ا ،مناطق مختلفة من المدينة
  1.إذا كان نظام النقل قد تم تصميمه بطريقة جيدة

 :وتظهر وسائل النقل العام في
  على اختلاف تسميتها من بلد لآخر، وحسب أو الباص، أو الأوتوبيس  :الحافلة

وسائل النقل فهي جزء لا يتجزأ من ، ةأو المفصلي عادية حافلةالمتعددة من  اتصنيفاته
تطلب تلا  ابأنه وتمتاز. العام والسفر، وهي عناصر رئيسية ضمن نظام النقل المستدام

وحتى يتسنى . راكب 833 إلى 73القصوى تتراوح بين  اإنشاءات خاصة، وسعته
تخصيص مسارات خاصة بها على شبكة الطرق،  يفضل لهذه الوسيلةالاستخدام الأمثل 

إنشاء بالمسارات بعكس اتجاه المرور العام، أو بعض الدول تخصص هذه حيث أن 
  2.اقتصاديا الإجراء يتسم بارتفاع تكلفته بهذه الوسيلة، لكن هذا أنفاق خاصة 
 أنحاء مختلف في الاجتماعي للمجتمعات النسيج من يتجزأ لا جزءا وتمثل الحافلة
 لوسائط مكملة وهيوالترفيه والسياحة،  والتعليم للعمل الحياة شرايين العالم، وهي تمثل
 النقل بالحافلة من المحفزات خدمات تتميز بها التي والمرونة الجودة وتعتبر. النقل الأخرى

 والتنقل ولكونها الحركة على مساعدة كعوامل أهميتها يزيد من للتنقل، الأمر الذي الرئيسية
 لمواطنينالمفضلة لدى ا النقل إضافة إلى ذلك فالحافلة هي وسيلة .الجميع متناول في

 لا المسنين من مليون شخص  5مثلا يوجد الدخل المنخفض، ففي أوروبا ذوي والأسر
 الحافلات على يستطيعون القيادة، وبذلك يعتمدون لا أو خاصة مركبات يمتلكون

 الأسر من  4%كما أن ما يعادل  والتاريخية، الثقافية الأماكن إلى والباصات للانتقال

                                                           
أهمية : مقدم إلى الندوة العلمية تحت عنوان بحث، "أهمية النقل العام في حل مشكلات المرور في المدن"عبد المنعم السعيد،  1

-29)، المملكة العربية السعودية، جامعة نايف العربية للعوم الأمنيةب  وير استراتيجيات النقل العام،مدن عالمية في تط
 .1. ، ص(2009/ 30/4

2 Wikipédia, L’encyclopédie libre, ‘‘Transports urbains’’, 
http://fr.wikipedia.org/wiki/Transports_urbains  
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في  بما العام، النقل وسائل على تنقلها في وتعتمد خاصة باتمرك لديها ليس الأوروبية
 1.والباصات الحافلات ذلك

وقد أثبتت نتائج استطلاعات الرأي بشكل منتظم على ارتفاع معدل رضا العملاء في 
لكافة المسافرين بواسطة الحافلات  89%ليصل إلى ( بريطانيا)المملكة المتحدة 

  2.لدى مستخدمي هذه الوسيلة في ألمانيا %18والباصات، وتقدر ذات النسبة بـ 
  تبرز أهمية النقل بالسكك الحديد من خلال قدرتها الكبيرة  :النقل بالسكك الحديد

ولمسافات بعيدة وبسرعة واضحة تفوق الكثير من الوسائل  ،على نقل الحمولات الثقيلة
هذه ية كما تبرز أهم  3.ساعة/كم 083حيث بلغت سرعة بعض القطارات  ،الأخرى
من خلال تأثيرها المباشر في توزيع السكان وإيجاد التجمعات الحضرية الكبيرة  الوسيلة

لاحظ ذلك في العديد من المدن الأوروبية وي ،جراء مرور شبكات السكك فيها
وتعتبر السكك الحديد في مقدمة . بفضل هذه الوسيلةالصناعية التي نمت وازدهرت 

الاقتصادية  هاالدول اعتمادا كبيرا في تحقيق أهداف وسائل النقل التي تعتمد عليها
والاجتماعية والسياسية والعسكرية، وعلى ذلك تقوم العديد من الدول بإنشاء السكك 

المنشآت الثابتة من الخطوط بو  ،وتحديثها بالوحدات المتحركة الحديثة ية،الحديد
ضخامة ب ميزيت ذيقطاع الهذا المراعاة خصائص الاستثمار في  مع ،الحديدية
تعتبر عاملا من عوامل التوطن  الحديدية السككإضافة إلى ذلك فإن  .هاستثمارات
لمواد الأولية اتوفر فرص نقل ، إذ حيث تبرز أهميته في مرحلتي الإنتاج والتوزيع ،الصناعي

 4.وكذلك نقل الإنتاج إلى مناطق التخزين والاستهلاك ،والسلع الوسيطة ،وعنصر العمل

                                                           
 .النشرة، "صات في سلسلة التنقلالدور الذي تلعبه الحافلات والبا" 1

www.busandcoach.travel/download/promotional_material/ar/mobility_chain_a
r.pdf 

 .المرجع نفسه 2
. ، ص ص(2003عالم الكتب، : القاهرة)، الآفاق التخطيطية لأنماط النقل السياحي، دراسات بيئيةأحمد الجلاد،  3
42- 50. 

 .المرجع نفسه 4



   مؤسسة النقل الحضري لولاية سطيف : حالةدراسةفي الجزائر،  تسويق النقل الحضري

27 

  الترام ، مثل متر 8,5 -8هو عبارة عن خط سكك حديدية ذو اتساع من و  :الترام
الذي  "ترام"هندس إلى الم، وسمي كذلك نسبة وتونس المستخدم بالإسكندرية والقاهرة

تطور استخدامه حتى أصبح من وسائل ، ثم 8153 سنة "انجلترا"انشأ أول ترام في 
دأت غالبية المدن الكبرى  بتحويله النقل الرئيسية داخل المدن لسنوات عديدة إلى أن ب

 .إلى مترو
  وهو معزول  ،وهو عبارة عن خط سكك حديدية يعتمد على الطاقة الكهربائية: المترو

تماما عن المرور السطحي إما بواسطة ممرات علوية أو أنفاق خاصة في المنطقة المركزية من 
 1.ةنقل سريعيتميز بأنه وسيلة  ، وهوالمنطقة الحضرية

 :مل اختيار وسيلة النقل العامعوا -
  2:منها ،يتوقف اختيار وسيلة النقل العام على عدة عوامل

   اتجاهأي أو  حيعدد الركاب المطلوب نقلهم في الساعة لكل. 
 أحياءوإمكانية تخصيص  ،الطاقة الاستيعابية لشبكة الطرق الرئيسية والفرعية القائمة 

 .الحافلات خاصة بمرور 
  اب ومعدل الزيادة في ملكية المركبات الخاصةمعدل زيادة الرك. 
   (.سكنية، تجارية، صناعية)طبيعة استعمالات الأراضي في المنطقة 
  الإمكانات المادية المتاحة. 
  :النقل الخاصوسائط  -0

 سيماالمركبات الخاصة من المشاكل الناتجة عن المدن الرئيسية في العالم تعاني معظم 
شبكة الطرق في تلك على حيث أصبح من الصعب ، كبير  بعد تزايد أعدادها بشكل

الدول المتقدمة على السيارات الخاصة في تنقلاتهم في د السكان ـيعتم ا، إذالمدن استيعابه
د زادت افر كلما زاد متوسط دخل الأها، وما يلاحظ أيضا أنه  سواء داخل المدن أو بين

 . السيارات الخاصةملكياتهم من 
                                                           

 .239- 220. وفيق، مرجع سابق، ص صمحمد ت 1
 . 216. المرجع نفسه، ص 2
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 تتعلقالحلول المتبعة  وأكثر ،استعمال المركبات الخاصة لتخفيض الدول غالبيةتسعى و 
 ، ومنالمترتبة عليهكل ا شالموحل  فيها، تخفيف الازدحام المروريلبالمناطق المركزية للمدن 

 1:هذه الحلول
  منع مرور السيارات الخاصة بوسط المدينة في ساعات محددة من اليوم. 
   للحافلات العامة أو لعبور المشاة أو رفع ثمن وقود كأسبقية المرور ) وضع ضوابط معينة

السيارات، أو تقليل أو إلغاء أماكن وقوف السيارات أو لفترات محددة وسط المدينة ، 
 .أو زيادة الضرائب على ملكية السيارات،  وفي بعض الأحيان تخفيض تعرفة النقل العام

  دمات والطوار تخصيص بعض الشوارع وسط المدينة للمشاة فقط ما عدا الخ. 
  فرض رسوم عبور على بعض الشوارع للعربات الخاصة . 

ولعل  ،يزداد الاعتماد عليها من سنة إلى أخرىو وسيلة مهمة وهكذا تعتبر السيارة 
المرونة والاستجابة العالية التي تتصف بها لتلبية و الحاجة إليها  في ذلكالسبب الواضح 
إن أهمية النقل بالسيارات تأتي من . البضائع أوراد سواء بالنسبة لنقل الأف ،حاجات النقل

خلال الترابط السهل والسريع ما بين المناطق الجغرافية المتناثرة والتي يصعب في الكثير من 
ن كما أ. هذه الوسيلةبنفس المرونة التي تتمتع بها  هاالأحيان على الوسائل الأخرى تحقيق

سليمة لهذه  انسيابيةلطرق لتوفير ليط وتطوير تطور النقل بالسيارات يجب أن يواكبه تخط
 ،تطوير وتحديث شبكات النقل تتجه نحوالدول  معظم الذي جعل ، الأمرالمركبات

 .تحصل على كفاءة أعلى في العملية الإنتاجية والاجتماعية التي تحققها السيارةل

  :الخاصو النقل العام وسائط مقارنة بين ثالثا، ال
 وسائل النقل العام والخاص من خلال عدة زوايا تعتبر ذات سيتم إجراء مقارنة بين
 :دلالة في هذا الجانب، وهي

 
 

                                                           
 .256-250. المرجع نفسه، ص ص 1
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 :من حيث الطاقة الاستيعابية لعدد الركاب -1
إلى الجهة المعنية  في الساعة الواحدة من الركاب لممكن نقلهتتم المقارنة على أساس العدد ا
نقل  راكب بواسطة المترو  كانبالإمأنه  يتضح، حيث بين وسائل النقل العام والخاص

نه بواسطة المترو أكما يلاحظ   ،مقارنة بالسيارات الخاصة التي تنقل حوالي  راكب فقط
الشكل و  1.الحافلاتأيضا يمكن نقل أربع أضعاف عدد الركاب الممكن نقلهم عن طريق 

 .يبين نتائج هذه المقارنة 8رقم 
والخاص على أساس الطاقة الاستيعابية  المقارنة بين وسائط النقل العام :1الشكل رقم 
 لعدد الركاب

 
دار الراتب الجامعية، : بيروت ،لبنان)هندسة النقل والمرور،  ،سالم محمد توفيق :المصدر
 .085 .، ص(8115

Mode passagers/heure/sens 

Bus articulé 1 500 

Trolleybus 1 500 

Véhicule guidé 3 000 

Tramway 3 000 à 15 000 

VAL 10 000 à 25 000 

Métro ---------------------- 

Source: Trans’bus, ‘‘Les différents modes de transports 

urbains’’.www.transbus.org/index.html 

                                                           
1Trans’bus,‘’Le Transport à la demande’’. www.transbus.org/dossiers/tad.html 
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Source: Attrait des européens pour l'autopartage ©Atlante & 

Cie / Source : L'observatoire Cetelem 2011 

 

Autolib’ ou l’émergence du transport public individuel                
 www.agoravox.fr/actualites/economie/article/autolib-ou-l-

emergence-du-102270 

 

 :من حيث استهلاك المساحة ضمن المنطقة الحضرية -2

ساب المساحة الطلوبة بالمتر المربع لكل راكب تبين من خلال هذه المقارنة التي تتم بح
ساعة / كم  13سرعة إذ لوحظ أنه ب، والحافلةساعة بين السيارة الخاصة  /والسرعة بالكم

متر في  03مساحة  تهلكيسمتر بينما  8,5 مساحة الحافلةيتطلب الراكب الواحد في 
 :والشكل التالي يبين هذه الفروقات 1.المركبة الخاصة

 
 
 

                                                           
 .215-213. محمد توفيق، مرجع سابق، ص ص -1
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 ، المقارنة بين وسائط النقل العام والخاص على أساس المساحة المستهلكة2الشكل رقم 

 
دار الراتب الجامعية، : بيروت ،لبنان)هندسة النقل والمرور،  ،سالم محمد توفيق :المصدر

 .206 .، ص(0980
 :البيئية التأثيراتث من حي -3

من خلال سيد الكربون وكثاني أيمكن إظهار مدى مساهمة وسائط النقل في انبعاث غاز 
  : البياني التالي الشكل

 لكل ميل ولكل نوع من/ للراكب CO2من غاز غرام  انبعاثمتوسط  3الشكل رقم 
 وسائط النقل

 
Source: M. J. Bradley & Associates, ‘‘Comparison of Energy Use & 

CO2 Emissions From Different Transportation Modes’’, Submitted to: 
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American Bus Association Washington, DC 20005, Manchester, NH 

03101, (May 2007), p. 6. 

  :من ناحية المزايا والعيوب -4
 :ميزات استخدام المركبات الخاصة بالمقارنة مع وسائل النقل العامة - أ

يمكن إبراز أهم المزايا التي يحققها استخدام وسائل النقل الخاصة مقارنة بنظيرتها العامة 
 :من خلال الجدول التالي

 ميزات استخدام المركبات الخاصة مقارنة مع وسائل النقل النقل العامة: 8 الجدول رقم
 (مترو  -ترام  -حافلة ) وسيلة النقل العام  المركبة الخاصة 
للمسافات القصيرة والطويلة  وسيلة نقل

 ربط مناطق محددة بعدد محدد من المحطات ولعدد غير محدود من الرحلات

 النقل بين نقاط محددة قد تكون قريبة أو بعيدة النقل من الباب إلى الباب

 لا تتطلب استخدام وسيلة أخرى
قد يتطلب الأمر استخدام أكثر من وسيلة نقل 

 لإتمام الرحلة
 الرحلات محددة بجدول زمي معين امها في أي وقتيمكن استخد

 تتوقف عند المحطات لنزول وصعود الركاب السفر بدون توقف
 السرعة محدودة في كثير من الوسائل العامة سرعة مسير عالية

 مكان جلوس لكل راكب
احتمال وجود مكان جلوس لكل راكب ويمكن 

 عدم توفره
الباب حماية كاملة من الظروف الجوية من 

 إلى الباب
الحماية من الظروف الجوية فقط داخل العربة أو 

 المحطات
 وسيلة نقل عامة للجمهور لا تحقق الخصوصية تحقق الخصوصية الكاملة
 لا توجد علاقة شخصية أو ملكية الفخر بالملكية الخاصة

الجامعية، دار الراتب : بيروت ،لبنان)هندسة النقل والمرور،  ،سالم محمد توفيق: المصدر
 .073-051 .ص ، ص(8115
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  :عيوب استخدام المركبات الخاصة بالمقارنة مع وسائل النقل العامة -ب
عيوب استخدام وسيلة النقل الخاصة مقارنة مع نظيرتها من النقل  0ويوضح الجدول رقم 

 :العام
 عامةعيوب استخدام المركبات الخاصة مقارنة مع وسائل النقل النقل ال: 0الجدول رقم 
 (مترو  -ترام  -حافلة ) وسائل النقل العام  المركبة الخاصة

السائق معرض للضغط النفسي والعصبي 
 وعدم الاستفادة من وقت الرحلة

المسافر يستمتع بوقت الرحلة ويستفيد من 
 الوقت

المساهمة في زيادة ازدحام المرور مما يجعل 
مركبة في  1000سعة الحارة اقل من 

 الساعة
ال راكب في الساعة  05العملية حوالي السعة 

 للاتجاه الواحد
الازدحام الشديد في اماكن الانتظار بمركز 

 أماكن الوقوف خارج المدينة المدينة وبالتالي هدر الوقت والوقود
لا يمكن الاعتماد عليها في الأماكن التي لا 
 يسمح فيها بالدخول إلا للمركبات العامة

نسبة للسكك بال %833الاعتماد عليها 
 الحديدية والمترو وتقل النسبة للحافلات

 ليست بحاجة لأماكن انتظار بحاجة لأماكن انتظار في أي مكان
 الوسائل الكهربائية لا تسبب أي تلوث للبيئة وسيلة ملوثة للبيئة نتيجة العادم

 الضوضاء التي تصدر عنها عالية
ولا يصدر عنها أصوات عالية أما الحافلات  

 كذلك  فليست
تسبب نسبة عالية من الحوادث للركاب 

 والمشاة
نسبة الحوادث قليلة بالنسبة للمترو والسكك 

 الحديد
دار الراتب الجامعية، : بيروت ،لبنان)هندسة النقل والمرور،  ،سالم محمد توفيق: المصدر

 .073-051 .ص ، ص(8115
ا من وسائل النقل الخاص، تظهر المقارنة السابقة تفوق وسيلة النقل العام على نظيرته

وذلك انطلاقا من المزايا الكثيرة التي توفرها هذه الأخيرة لعملائها أو للأشخاص الذين 
 .يختارون هذه الوسيلة
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 :النقل السريع داخل المناطق الحضريةرابعا، 
 سريعةمخططي المدن والنقل الحضري أهمية تطور النقل العام باستخدام وسائل أدرك 

ومن الواضح أنه كلما زاد  .أخرىبعد  أهميتها سنةضرورة ملحة وتزداد التي أصبحت و 
دت الحاجة إلى متطلبات النقل سواء يزاتعدد السكان واتسعت مساحة المناطق الحضرية 

مع اختلاف نوع هذه  إضافيةأو الاعتماد على وسائل نقل  ،بإنشاء طرق جديدة
المدن  لنقل أصبحت العديد منوفي ظل ارتفاع الطلب على مختلف وسائل ا .الوسيلة

 لمالحضرية، بحيث  الطرقالكبرى تشكو من الاختناقات المرورية والازدحام الشديد على 
وسيلة أيضا ولم تعد تعتبر  ،النقل العام تف بالغرض وغيرها من وسائل تعد الحافلات

 .الذروة أوقاتفي  سيماولا حلا لمشكلة النقل داخل المناطق الحضرية  سريعة،
أكثرها  ه، وأن أفضل وسائلمشاكل الازدحام والمرورالنقل السريع ضرورة لحل بح أص
والسكك الحديدية، حيث  والحافلاتالجمع بين المركبات الخاصة  ، ويتضمن ذلكاقتصادا

الاعتماد على وسيلة واحدة فقط لا تعتبر الحل  أن ةالأمريكيوجد في الولايات المتحدة 
التكامل بين وسائل النقل  التخطيط على أساس يستوجب الأمثل لمشكلات النقل، وأنه

 1(.اتقطار  حافلات، ،مركبات خاصة)المختلفة 
المتخصص في النقل الحضري أن السكك  ’’Smeed‘‘ "سميد"وجد الدكتور أوقد 

من خلال حسابه للمساحة اللازمة لنقل  ،وسيلة للنقل داخل المدن أفضلالحديدية هي 
حيث كانت السكك  ،فترة الذروة داخل المنطقة الحضرية كم في 8شخص واحد لمسافة 
والمركبات  ، كالحافلاتقل مساحة مقارنة مع وسائل النقل الأخرىأالحديدية تتطلب 

  2.الخاصة  انطلاقا من معيار قيمة الأرض داخل المدن
جعل  يجبالعالية لوسيلة النقل العامة داخل المدن  ةعلى السرع وحتى يتسنى الحصول

يرى و  .وخال من التقاطعات السطحية والإشارات الضوئية ،ا حرا بقدر الإمكانمساره
النقل السريع داخل المدن ينحصر في المترو أو إنشاء خطوط حديدية على  أنالبعض 

                                                           
 .59-54. ، ص ص(2005دار المري  للنشر، : بية السعوديةالمملكة العر )، تنظيم وإدارة النقلسعد الدين عشماوي،  1
 .المرجع نفسه 2



   مؤسسة النقل الحضري لولاية سطيف : حالةدراسةفي الجزائر،  تسويق النقل الحضري

35 

إضافة إلى عامل الزمن  ،قليلة الضوضاءو عالية  ةمسارات حرة علوية لقطارات ذات سرع
  1.الاعتبارفي ا أخذ الذي يستغرقه القطار أو المترو إذا م

 2:خصائص وسيلة النقل العام السريع -أ
يجب أن تكون وسيلة النقل العام السريع متكاملة مع وسائل النقل العام الأخرى،   -1

مع تسهيل انتقال  ،بحيث تمد المسارات إلى مسافات مناسبة بعيدا عن المناطق المزدحمة
افية لأماكن مواقف السيارات تأمين مساحات كو الركاب من وسيلة نقل إلى أخرى، 

 ؛الخاصة وسط المدن وبالقرب من محطات وسائل النقل العام
 ؛ساعة/ كم 63ولا تقل عن بحيث  ،سرعة عالية بالقدر الكافيتتميز بأن   -2
  ؛ومعزولة تماما عن وسائل النقل الأخرى السطحية ،تكون مساراتها طويلة وآمنة أن  -3
 بشكل لا يسمحوأن يكون توزيع المحطات  معين، توزيع الشبكة بحيث تغطي وسط  -4

  ؛شي أكثر من مسافة خمس دقائق خاصة في المناطق السكنية والتجاريةبالمراكب لل
ومريحة من الداخل والخارج  ،استخدام عربات جذابة ذات مستوى عال من الجودة  -5

  ؛ملوثات بيئية أوولا يصدر عنها أية ضوضاء 
في وأن لا تسبب  ،مة على درجة عالية من الأمانأن تكون المسارات والمنشآت المقا  -6

  ؛مشاكل لأصحاب المباني المجاورة حدوث أي
يجب أن تكون المسافة بين المحطات في المناطق النائية وغير المزدحمة كبيرة نسبيا   -7

  ؛للتقليل من التوقف والاستفادة من السرعة وعدم ضياع الوقت
 13ك الحديد بفترة تتابع قد تصل إلى أن يسمح المسار لشبكات المترو أو السك  -8

 ؛ثانية
  ؛ير مقاعد الجلوس لكافة الركاب حتى في فترات الذروةفتو   -9

على  على أن لا يكون ذلك الاقتصاد في تكاليف الإنشاء والتشغيل بقدر الإمكان -11
  ؛حساب الجودة والأمان

                                                           
 .210. محمد توفيق، مرجع سابق، ص 1
 .249. المرجع نفسه، ص ص  2
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زمن الرحلة قل من أأن يكون زمن الرحلة من الباب للباب لراكب وسيلة النقل العام  -11
 .بالمركبة الخاصة مع اعتبار أن وسيلة النقل العام لا تحقق خدمة من الباب إلى الباب

   :العوامل والمتغيرات المؤثرة في حركة النقل الحضري -ب
الدراسات المتعلقة بتخطيط النقل والمرور الحضري أن هناك بعض  ثبت من واقع

النقل وتوليد الرحلات المرورية، منها ما يتعلق  العديد من العوامل الحضرية المؤثرة في قطاع
الامتداد العمراني في باستعمالات الأراضي في المنطقة الحضرية والتنمية العمرانية المتمثلة 

الكثافة العمرانية في بعض المناطق أو المدن نتيجة النمو العمودي في في تزايد أو  ،الأفقي
خارجي وسواء كان مرورا متولدا أو  أوداخلي )، ومنها ما يتعلق بنوعية المرور المباني
الاستيعابية وكفاءتها في  تهاوطاق ،وارتباط ذلك بشبكة الطرق الحضرية وأنماطها ،(نافذا

تلبية الاحتياجات المرورية القائمة، أو كفاية أماكن انتظار السيارات ضمن المنطقة الحضرية 
 مجملها مرتبطة ببعض المتغيرات الهامة هذه العوامل في وتبقى .خاصة في الأماكن المركزية،

   1.والتي لها الأثر الأكبر في توليد تلك العوامل للرحلات المرورية اليومية
 :الزيادة السكانية -8

تعتبر دالة السكان من المتغيرات الهامة في عملية التحليل الإحصائي للنقل والمرور، 
مية، ذلك أن عنصر السكان يعتبر حد العوامل المؤثرة في مجموع الرحلات اليو أ وهي

علاقة طردية مباشرة بين عدد السكان والكثاقة وثمة  ،الأكثر ديناميكية من أي متغير آخر
 2.السكانية للمنطقة الحضرية وعدد الرحلات اليومية ضمن تلك المنطقة

كما تؤكد الدراسات الخاصة بالنقل الحضري على وجود ارتباط قوي بين زيادة عدد 
مع  يرتفعأن معدل الرحلات اليومية للسكان  ثبتحيث  ،عدد الرحلاتو لأسرة أفراد ا
هذه تؤكد و  .رحلة يومية لكل شخص إضافي 1 -3الأسرة بمقدار  أفرادعدد  تزايد

 3.على زيادة عدد الرحلات كلما زاد عدد العاملين في الأسرة الواحدةأيضا الدراسات 

                                                           
 .94-92. ص صزين العابدين علي، مرجع سابق،  1

 .المرجع نفسه2
 .المرجع نفسه 3
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 :متوسط الدخل الشهري للأسرة -2
غلب الدراسات أالاجتماعية والاقتصادية للسكان بحركة المرور، وتشير  ترتبط الخواص

التخطيطية المتعلقة بالنقل إلى وجود علاقة طردية بين متوسط دخل الأسرة الشهري 
، ذلك أن زيادة دخل الأسرة يؤدي إلى زيادة أفرادهاوأعداد الرحلات اليومية التي يقوم بها 

لاحتياجات اللازمة لمعيشتها الأمر الذي يولد عدد أكبر وتنوع ا ،المقدرة الشرائية لديها
 1.من الرحلات لسد هذه الاحتياجات لدى الأسرة

 :ملكية المركبات -3
بحيث لم تعد الكثير من  ،ازداد انتشار استعمال المركبات الخاصة إلى درجة كبيرة

ة وتعتبر ملكي. عداد الكبيرةهذه الأشبكات الطرق في معظم مدن العالم تستوعب 
الرحلات اليومية والتي تؤدي إلى  حد أهم العوامل المؤثرة في توليدأالسيارات الخاصة 

 .الازدحام المروري على الطرقات الحضرية وتتسبب في الكثير من الحوادث
وتقدر في الدول ملكية المركبات في غالبية دول العالم، وفي ظل هذه التغيرات ارتفعت 
مليون في  7.5مليون سيارة، منها  00بحوالي  0330العربية حسب إحصائيات سنة 
 8.5مليون في مصر، و  0.5مليون في الجزائر، و  0.6المملكة العربية السعودية، و 

وتعتبر هذه العوامل من المؤشرات المستخدمة لتقدير  2.مليون في كل من لبنان والمغرب
  .الطلب المستقبلي على النقل في المدن

  :النقل عملية أهداف -ج
 النقل مستعمل أو العادي المواطن تحقيق على نركز أن يمكن النقل غايات بين من
 الأكثر بالمسلك مرورا آخر إلى همكان مغادرة في العملية هذه وتتمثل .تنقل لعملية
 .المباشرة

                                                           
دار : المملكة العربية السعودية، الرياض)، حلولالأسس، المشكلات، ال -تنظيم وإدارة النقلسعد الدين عشماوي،  1

 .39. ، ص(2005المري  للنشر، 
المنظمة العربية للتربية والثقافة ، القاهرة، "شبكة المواصلات في الوطن العربي"محمد صبحي عبد الحكيم وآخرون،  2

 .32. ، ص(2002)، معهد البحوث والدراسات العربية، والعلوم
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 الوصول ومكان الانطلاق مكان بين الفاصل المدى في التصرف يخضع أن وينبغي 
 1:ثلاث شروط إلى الأقل على
 التعرض بدون غايته إلى يصل أن الفرد على ينبغي إذ النفس عل الحفاظ أي :السلامة 

 جانب إلى الراحة عامل يعتبر أن ينبغي التنقل أن كذلك يعي وهذا أذى أي إلى
 .السلامة

 و الانطلاق نقطة بين للربط الأقصر المناسبة المدة يعتبر أن التنقل على ينبغي: المدة 
 .الوصول نقطة

 بدون الدنيا المادية التكلفة عامل الحساب في تأخذ أن التنقل لعملية ينبغي :قتصادالا 
 .الشروط بقية إغفال
 (.وحيدة نقل وسيلة) الوسائل أحادية تنقلات حالة في المعايير هذه نطبق ما وكثيرا

 أنه ’’Bovy Ph. H‘‘ "بوفي" ، ومنها دراسةالحديثة الدراسات بعض تؤكدو 
 وسائل كل إدماج بالإمكان أنه، و الوسائل متعددة تنقلات حالة في تطبيقها بالإمكان

 تكلفة بأقل العناصر هذه مختلف عبر التنقل تسهيل إلى ترمي واحدة منظومة في النقل
 الوسائل هذه بين الترابط عملية أن ذلك معنىو  (.النقل سلسلة) سلامة أكثرو  وقت وأقل

  2.واحدة منظومة ضمنلإدراجها  ضروري

 البيئة والنقل المستدام: بحث الثانيالم
  :النقل الحضري المستدامو البيئة أولا، 

 والاقتصادية الاجتماعية المستويات جميع على التطورات من العديد العالم يشهد
 المجتمعات ومسيرة الأفراد حياة في التغيرات من العديد التطورات هذه ويصاحب، والتقنية

 مستوى على بيرةك تغيرات التطورات هذه أحدثت ماك .المستقبلية وخططها والشعوب

                                                           
 .جريدة المدى، "قطاع النقل والمرور في التنمية الاقتصادية والاجتماعيةأهمية "حيدر كمونة،  1

http://almadapaper.net/sub/06-405/p19.htm 
2 Philippe H. Bovy, ‘‘Integrated Urban Planning and Transport 

Development’’ for more Sustainable Mobility, Mexico, (April 2000), p. 3. 
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اللجوء إلى  إلى الدول من بالعديد أدى، الأمر الذي بهما يتعلق وما والصحة البيئة
 مدى ذلككو  التطورات، هذه عن تنتج أو تصاحب التي للمستجدات الدقيق التخطيط
 .الدول ومستقبل الأفراد حياة على تأثيرها
 اوصوره اأشكالهبمختلف الناجمة عن استخدام وسائل النقل تعتبر الأضرار البيئية و 
تهدد  و بل  ،خطر الأضرار التي تهدد حياة الإنسانأالمركبات الخاصة والعامة، من  سيما

تعتبر هذه الأضرار من أكبر و  .بكافة مخلوقاته ونظامه البيئي المتكامل كوكب الأرض
في والمتخصصين  القائمين وكل ةسيالسيا أمام رجالالمشاكل التي تمثل التحدي الكبير 

ومنها ما يعرف بعملية تخطيط النقل المستدام   ،العلوم التطبيقية الحالية والمستقبليةمجال 
 .كأحد فروع التنمية المستدامة

 :الطاقة والنقل -1
تنمية الاجتماعية الاقتصادية، ويعتبر النقل وهو يات الضرور من إن استخدام الطاقة 

تهلاكا للطاقة أحد التحديات الرئيسية التي تواجه التنمية المستدامة، القطاع الأكثر اس
حيث يسبب النقل التلوث الذي يؤثر سلبيا على البيئة على الصعيد العالمي والإقليمي 

  .البلدان في شتى أرجاء العالم أقلقتوالمحلي ويضر بصحة الإنسان، وهذه معضلة طالما 
 ي للتنمية المستدامة على ضرورة العمل على زيادةالدول في مؤتمر القمة العالم اتفقت
على مصادر للطاقة زهيدة التكلفة، كما قررت الدول أن تعمل على  الحصول إمكانيات
الطاقة المتجددة، واستخدام تكنولوجيات  اتكفاءة الطاقة، والتوسع في استخدام تحسين
دم التنمية المستدامة، والحد المتقدمة الأكثر نظافة، وتنفيذ استراتيجيات للنقل تخ الطاقة
  1.وتشجيع استخدام أنواع أنظف من الوقود ،تدابير الدعم الضار بيئيا من

حد أهم العوامل المؤثرة على نظم النقل أوتعتبر طريقة أو نمط التخطيط الحضري 
التخطيط الأوروبي قائم على نظم النقل المعتمدة الحضري وحجم اعتماده على الطاقة، ف

التخطيط ، في حين يعتمد العمراني حول مراكز المدن ت القطارات والتركيزعلى شبكا
                                                           

سبتمبر  4 -أوت  26، جوهانسبرغ، جنوب أفريقيا من "المستدامة للتنمية العالمي القمة مؤتمر تقرير"، تحدةالأمم الم 1
 .20. ص، *A/CONF.199/20، (2002نيويورك، )، 2002
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الأمريكي على الطرق السريعة الواسعة وعلى الامتداد العمراني الأفقي، حيث تم تخطيط 
أكثر المدن في الولايات المتحدة بطريقة توجب الاعتماد على السيارة في حياة سكانها 

 1.لعشرات الأميال أفقيكل وأصبحت تلك المدن تنمو وتتوسع بش
فقط من  %00من جامعة هارفارد تبين أن  "إدوارد قلاسير. د"وفي دراسة أجراها 

سكان أكبر المدن الكبرى في الولايات المتحدة الأمريكية يعيشون على مسافة ثلاثة أميال 
من السكان  %13من وسط المدينة الذي يمثل منطقة العمل الرئيسية، وما يقارب 

 اميلا خارج المدينة، الأمر الذي يشكل عبئا كبير  03على مسافات تصل إلى  يعيشون
 2.على مدى استهلاك الوقود

أما في أوروبا فإنك تستطيع أن تنهي أعمالك في جنيف في سويسرا لتصل إلى وسط 
باريس في فرنسا في أقل من ساعتين، ويقف بك القطار عند باب الشركة أو الفندق 

نتيجة اعتماد معظم المدن الأوروبية على شبكة مثالية من القطارات الذي تريده، وذلك 
 3.التي تربط جميع وسط المدن الأوروبية

 "البحرين"و "الإمارات"مثل  ،وقد أخذت بعض الدول العربية من التخطيط البريطاني
ولكنها تركت المهم فلم تبن  ،خصائص الطرق الضيقة والمتعرجة "عمان"و "الكويت"و

طارات فأصبحت تلك الدول تعاني من ذلك التخطيط الأوروبي وطرقه الضيقة شبكة الق
وأزمات المواقف وتتجه نحو الطرق السريعة الواسعة والتخطيط الأمريكي وهو ما نلاحظه 
الآن في العالم العربي، مع الإشارة إلى مبادرة إمارة دبي في إنشاء اول خط مترو في الخليج 

، واعتماد خطة 0331ة اعتبارا من هذا الشهر سبتمبر العربي والذي وضع في الخدم
التي تحتوي على إنشاء خطوط للمترو والترام  0303النقل البري لإمارة ابو ظبي 
  4.والسكك الحديدية بنفس الوقت

                                                           
 .المرجع نفسه 1
 .المرجع نفسه 2
 .المرجع نفسه 3
 .المرجع نفسه4
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يتبين مما تقدم أن حلول مشكلات الطاقة ترتبط بشكل وثيق بمدى التحكم في نمو 
وذلك . م وشبكة القطارات بين المدن الكبرى والموانئالمدن وإيجاد حلول ودعم للنقل العا

من خلال التوازن بين نمو المدن وحدود مقوماتها من الخدمات العامة والبنية التحتية والموارد 
من الماء والكهرباء، وأن نعي أن العودة إلى التخطيط الإسلامي للمدن بجعل الأحياء 

يكون الجامع وسط الحي وتحيط به المدارس مركزة بخدماتها لاحتواء الحركة داخلها وأن 
وساحة عامة للتبادل التجاري وسد الاحتياجات اليومية لسكان الحي قد يكون أحد أهم 

  1.في هذا الشأن إتباعهاالحلول الواجب 
 :عوادم السياراتب تلوث الهواء -2

 أن حيث ،الانتشار بسرعةالأخرى  التلوث أشكال من هغير  عن الهوائي يتميز التلوث
 هأن ماك ،عنها والبعيدة المجاورة المناطق إلى يمتد وإنما المصدر منطقة على يقتصر لا تأثيره
 قبل ومعالجته فيه التحكم يجب لذا ،المصدر من خروجه بعد هعلي يمكن السيطرة لا

 .انتشاره
 سنة تشهد وقد الإنسان، عرفها التي البيئية لكالمشا  أقدم من الهواء تلوث يعتبرو 

 ملك) "الأول إدوارد" الملك أصدر عندما بالهواء خاص بيئي تشريع أول صدور 1300
 2 .المجلس انعقاد فترة خلال الفحم حرق بمنع يقضي ملكيا امرسوم (إنجلترا

 النفط وظهور الثانية العالمية الحرب بعد جاد بشكل تظهر الهواء تلوث مشكلة بدأت
 المجتمعات في الاقتصادي الرخاء انتشارو  الحرب لةآ توقفو  صناعية ثورة تلاها من وما

 حاد ارتفاع إلى أدى مما المختلفة النقل لياتآو  والسيارات المصانع نتيجة انتشار والدول،
 الصناعي بالتطور الاهتمام ونتيجة الجو، في الغبار وحبيبات الملوثات الهوائية نسبة في

                                                           
، صحيفة الإلكترونية الاقتصادية ،"ماد على الطاقة شر لا بد منهتخطيط المدن ومشكلات الاعت" عبد الله إبراهيم الفايز، 1

 www.aleqt.com/2007/01/28/article_7726.html (.2009جانفي  29)، 4959العدد 
، الإمارات شارقةحامعة ال، "والمواصلات النقل وسائل وقود :وأبعاده البيئي التلوث مصادر" أبوعبدون، إبراهيم عديسان  2

 www.abuabdoun.com/.../Energy%20and%20trans .6 -5. ص ص العربية المتحدة،
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 الكثير بحياة أودت التي البيئية الكوارث ظهرت ,البيئية أبعاده النظر إلى دون والاقتصادي
 إعادة إلى ذلك أدى وقد. الدول من العديد في في المناخ تغيرات وأحدثت الناس من

 بدأت 1940 سنة أواخر ففي .منه الوقاية الهوائي وطرق التلوث بموضوع بجدية التفكير
 نةس وفي الهواء، جودة وتحسين الهوائي التلوث لمكافحة وحكومية رسمية جهود أول

ية يتضمن يكر مالولايات المتحدة الأفي  الهواء بجودة خاص تشريع أول صدر 1963
 1.على مستوى العالم الهواء وجودة نوعية وتحسين التلوث حدة تخفيفضرورة 

 لا تأثيره أن حيث ،الانتشار بسرعة التلوث أشكال منه غير  عن ءالهوا تلوث يتميز
 هذا النوع من أن ماك والبعيدة، المجاورة المناطق إلى يمتد وإنما المصدر على منطقة يقتصر
 قبل ومعالجته فيه التحكم يجب لذا، المصدر من انبعاثه بعد هعلي يمكن السيطرة لا التلوث
 . انتشاره

ة وملوّثات ير تؤدّي وسائل النقل إلى انبعاث كميات كبيرة من الغازات الدفيئة الخط
واحتمال تغيير المناخ وهطول المطر  ،ليّ إفساد نوعية الهواء المحفي  سهممما ي ،أخرى

من الأسباب أيضا الانبعاثات وتعتبر هذه . وتوليد الضباب الدخانّي في المدن ،الحامضيّ 
، كما تؤدي إلى أمراض الجهاز دائمالمحتملة لمرض السرطان إذا ما تّم التعرّض لها بشكل 

، وتدمير وتخريب ، وقد تصل هذه المخاطر إلى حد الموتالتنفسي وعوارض أخرى
  2.الكائنات الحية وغير الحية

خمسة ملوثات  هاتنبعث من المركباتعدد من الدراسات البيئية أن عوادم  تثبتأوقد 
أساسية تسبب جملة من التأثيرات الصحية للإنسان في حالة التعرض لها، أقلها حدوث 

وتشمل هذه . تنفسالنوبات القلبية وارتفاع حساسية الرئة للأمراض المختلفة عبر ال
الملوثات الجسيمات الدقيقة التي يمكن استنشاقه وتعتبر مجموعة الملوثات الأخطر على 

ومن بين الملوثات التي  .صحة الإنسان من بين مجموع الملوثات المنبعثة من السيارات

                                                           
 .232. ، ص(2003الدار الجامعية، : الإسكندرية)، دراسة تمهيدية -اقتصاديات النقلسميرة إبراهيم أيوب،  1
 .206. ، ص(2009صرية، مكتبة الأنجلو الم: القاهرة)، مغزاها ومرماها -جغرافية النقلسعيد عبده،  2



   مؤسسة النقل الحضري لولاية سطيف : حالةدراسةفي الجزائر،  تسويق النقل الحضري

43 

تنفثها محركات السيارات، أول أكسيد الكربون، وثاني أكسيد الكربون، وأكاسيد 
 1.ركبات الرصاصالكبريت، وم
عن احتراق  أساساوهو ينتج  ،من المواد الملوثة أيضا "أول أوكسيد الكربون "يعتبر 

يرتبط هذا الملوث بالهيموجلوبين في الدم و الوقود الكربوني مع عدم وجود الأوكسجين، 
ويؤدي إلى صعوبات في  ،ضعف مقابل الأوكسجين العادي 033 -033بقوة تصل إلى 

لى الأنسجة، وفي حالة التركيز الخفيف يؤدي إلى الشعور بالنعاس، نقل الأوكسجين إ
 ،في حالة التركيز العالي إلى الوفاة نتيجة الاختناق ويؤدي. أوجاع الرأس وانعدام اليقظةو 
على مدى سنوات طويلة لمستويات منخفضة يزيد من لهذا النوع من الغاز ن التعرض وأ

الملوثات الناتجة عن عوادم السيارات تضم سبق فإن  إضافة إلى ما 2.شيوع النوبات القلبية
وقود غير محترق أو محترق جزئيا، ينطلق بالأساس  ي عبارة عنوه ،"الكربوهيدرات"مادة 

 3.غير التام هعند تحميل الوقود ونتيجة لاحتراق
 :لنقل المستداما مبادئ -3

 مستوى على مؤشرا متطورة ومواصلات نقل وخدمات ومرافق أنظمة توفير يعتبر
 المواصلات خدمات توفير يشكل كما .المجتمعات في والرفاهية الحياة نوعية المعيشة، وعلى
وليس  ،مجتمع لأي اجتماعي واقتصادي تطور لأي ضروريا وشرطا أساسا الملائمة مطلبا

 .للتطور اللازم الوحيد الشرط
الاقتصادية  مةالاستدا تحقق من بد لا فإنه فعالة، المواصلات أنظمة تكون وحتى
 المواصلات أنظمة على فإن ،وهكذا. الاجتماعية والاستدامة البيئية، والاستدامة والمالية،

                                                           
الشارقة، الإمارات  ، جامعة"والمواصلات النقل وسائل وقود :وأبعاده البيئي التلوث مصادر"أبو عبدون،  إبراهيم عديسان 1

 .6. العربية المتحدة، ص
 .المرجع نفسه 2
الأضرار .. يارات القديمةالسمن ملوثات الهواء ومعظمها بيد عمالة وافدة % 90تتسبب في "، الإلكترونية الاقتصادية 3

 (.2010فيفري  12)، 5295العدد  ،"تتفاقم ولا حلول
www.aleqt.com/2010/02/19/article_351808.html 
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 المادي المعيشة مستوى في مطَّرد تقدم تحقيق على المستمرة المقدرة لديها أن تكون
 ةالاستدام تحقق أن أي ممكن، حد أبعد إلى المتاحة المالية المصادر على للمجتمع، وتحافظ
 نوعية أفضل إنتاج على قدرةال أيضا المواصلات نظمةلأ تكون أنو   .الاقتصادية والمالية

 .البيئية الاستدامة تحقق أن أي الطبيعية، مصادره على تحافظ وأن للمجتمع، حياة ممكنة
موزعة  الأنظمة هذه تحققها التي الفوائد تكون أن تتطلب المواصلات أنظمة فعالية فإن

 الاستدامة تحقق أن أي السكان، تواجد وحيثما كافة، المجتمع ائحشر  على بعدالة
 1.الاجتماعية

وثمة مجموعة من المباد  التي يمكن اعتبارها الأساس لتحقيق استدامة النقل، حيث 
   2:يراعى ضرورة العمل على تحقيقها في هذا القطاع، وهي

 :تأمين الوصول -1
إن الوصول إلى الأشخاص والأماكن والسلع والخدمات من الأهمية الاجتماعية 

ويجب  ،ائل الأساسية لتحقيق ذلكويعتبر النقل من الوس والاقتصادية لرفاهية المجتمعات،
أن يكون الوصول إلى الأشخاص والأماكن والسلع والخدمات بأقل تكلفة، ويتم ذلك من 
خلال تحسين فرص التواصل بين الناس من خلال تنويع خيارات النقل، وإعطاء الناس 

 .مزيدا من الخيارات لتلبية احتياجاتهم من النقل
 :تحقيق العدالة الاجتماعية -2

 نظم النقل عنصرا هاما من عناصر الاقتصاد القومي، وتساهم مباشرة في بناء تعتبر
وبالتالي يجب على الدول توفير نظم النقل التي تحقق العدالة  المجتمع وتحسين نوعية الحياة،

الاحتياجات الأساسية للنقل التي  الاجتماعية والإنصاف بين الأجيال والأقاليم، وتوفير

                                                           
1The World Bank. “Sustainable Transport - Priorities for Policy Reform”,  
Washington, D.C., (1996).www.worldbank.org/.../sustain-transp-
1996.pdf  

 .(2002)، رسالة ماجستير دراسات وأبحاث في الجغرافيا: ، الجغرافيا"تخطيط النقل الحضري"محمود حميدان قديد،  2
http://swideg.jeeran.com/geography/archive/2010/9/1274461.html 
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المناطق  السكان بكافة طبقاتهم الاجتماعية خاصة الفقراء، ولكافة تلبي احتياجات جميع
 .الحضرية والريفية على السواء

 :للنقلالتخطيط المتكامل  -3
تضمن النظم ت تيسؤولية الذه المهيقع على عاتق صناع القرار في عملية تخطيط النقل 

والحلول المستدامة والمتكاملة فيما بينها، وليس مجرد حلول أو نظم جزئية أو مؤقته، وذلك 
 1:ليةالخطوات التا  من خلال

  ضمان عملية التنسيق بين جميع الجهات من القطاعين العام والخاص وأصحاب المصلحة
في تخطيط وتنفيذ وتشغيل أنظمة النقل، كما ينبغي أن تتكامل القرارات المتعلقة بالنقل 

 . مع البيئة، والصحة، والطاقة، واستعمالات الأراضي في المناطق الحضرية
  جعل القرارات المتعلقة بعملية النقل مفتوحة وشاملة، وإطلاع الجمهور على خيارات

النقل والآثار المترتبة عليها،  وتشجيعهم على المشاركة في صنع القرار من أجل ضمان 
ية في المناطق الريفية كالقيام بمقابلات شخص   ، تلبية الاحتياجات المختلفة للمجتمع

 .والمناطق الحضرية، مقابلات سائقي الدراجات
 لمتوقعة الحدوث من جراء استخدام التنبؤات المستقبلية  للآثار الاجتماعية أو البيئية ا

وسائل النقل وإعداد القرارات اللازمة لذلك، بدلا من محاولة التصدي لها بعد حدوثها، 
وهذا من شأنه أن يؤدي إلى توفير الكثير من التكاليف لأن القرارات المتعلقة بالنقل 

  .بنية الأساسيةغالبا ما تنطوي على تكاليف مادية كبيرة وطويلة الأجل في استثمارات ال
  النظر في كل الآثار العالمية والمحلية الاجتماعية والاقتصادية والبيئية المترتبة على القرارات

  .المتعلقة بعملية تخطيط النقل، وذلك حسب مستوى عملية تخطيط النقل وغاياتها
  تركيز النمو والحد من الزحف الحضري، وتوفير المزيد من التوزيع المتجانس

لات الأراضي في المناطق الحضرية، الأمر الذي يؤدي إلى تقليل الطلب على لاستعما
النقل خاصة بالنسبة لرحلات السيارات الخاصة، وذلك عن طريق إمكانية جعل بداية 

                                                           
 .المرجع نفسه 1
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وذلك من خلال تخطيط نظم النقل التي تحقق ونهاية الرحلة محصورة بنفس المنطقة، 
  .الكفاءة في استخدام الأراضي والموارد الطبيعية الأخرى

 ق الحضرية، إضافة إلى تصميم أنظمة نقل يتوفر فيها طرقا للمشاة والدراجات في المناط
 .  توفير بدائل للسيارات الخاصة بوسائل نقل عام جذابة وآمنة

  ،دمج وسائط النقل، سواء للمسافرين أو البضائع، من أجل زيادة كفاءة حركة السلع
  .إضافة إلى توفير مجموعة واسعة من خيارات النقل

 اء والتلوث السمعي، عند المحافظة على المواقع التاريخية والأثرية، والحد من الضوض
  .تخطيط وتصميم وبناء شبكات النقل

  إعطاء الأولوية للاعتبارات البيئية في عملية التخطيط للحد من التلوث البيئي وخفض
 .تأثير وسائل النقل على البيئة، والتقيد بشروط الحفاظ على التنوع البيولوجي

 :لخدمةجودة ا -4
عايير المناسبة لضمان جودة الخدمات التي كافة الم  يسعى النقل المستدام إلى وضع

، ومن لها إرضاء عملائها وعكس الصورة الحضارية ، وذلك بهدفمؤسسات النقل تقدمها
 1:لتحقيق ذلك تم إتباعهايالوسائل التي 

 وضع معايير لرقابة جودة الخدمات بهدف تنظيم الخدمة والإشراف على أداء شركات 
  ؛أبرز النقاط التي تم التركيز عيها الامتياز وضمان التزامهم بها ومن

 ؛التحقق من مدى توفر الخدمة 
 ؛الالتزام بالمواعيد والجداول المعلنة للجمهور 
 التحقق من سلامة الخدمة، 
 سلوك السائقين، 
 ؛نظافة المركبات 

                                                           
 "ة خدمات المواصلاتجود"، موقع مؤسسة الشارقة للمواصلات العامة 1

www.stc.gov.ae/transport.php 
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 ؛رضا العميل 
 ،حيث  إلحاق السائقين بدورات تدريبية وتوعية قبل مباشرتهم لمهنة سائق أجرة أو حافلة
التعامل  تم تثقيف السائقين بكافة الأمور التي تخص قوانين المرور بالإضافة إلى كيفيةي

 ؛مع الجمهور
 بدورات تدريبية  تعيين ضباط جودة يتم تأهيلهم لرقابة خدمات المواصلات بإلحاقهم

 .المعدة لها كما يتم منحهم صفة الضبطية القضائية بعد اجتيازهم للدورة  ،متخصصة
 :والمواصلات للنقل مستدامة أنظمة تطوير أهميةثانيا، 
 تعتبر كونها من عام، بشكل تطويرها أو والمواصلات، النقل أنظمة وجود أهمية تنبع
 أماكن مثل الحياة، مقومات بكل ريفيًا، أم كان حضرياً مجتمع، أي يربط الذي الشريان

 مواقع بين لازمال الربط والمواصلات النقل أنظمة توفر كما .والصحة العمل والتعليم
 وأماكن الأسواق مع والتصنيع، الإنتاج وأماكن الخام، المواد ومصادر الإنتاج الزراعي

 على مؤشراً متطورة ومواصلات نقل وخدمات ومرافق أنظمة توفير ويعتبر .الاستهلاك
 خدمات توفير يشكل كما. المجتمعات في والرفاهية الحياة نوعية المعيشة، وعلى مستوى
 لأي  اقتصادي – اجتماعي تطور لأي ايضرور  وشرطا أساسا الملائمة متطلبا  تالمواصلا

 1.للتطور اللازم الوحيد يعتبر الشرط أن دون مجتمع، 
 الاستدامة تحقق من بد لا فإنه فعالة، المواصلات أنظمة تكون أن أجل ومن

 على فإن ،ة إلى ذلكإضاف .الاجتماعية والاستدامة البيئية، والاستدامة الاقتصادية والمالية،
 مستوى في مطَّرد تقدم تحقيق على المستمرة المقدرة لديها أن تكون المواصلات أنظمة
 أن أي ممكن، حد أبعد إلى المتاحة المالية المصادر على للمجتمع، وتحافظ المادي المعيشة
 لديها تكون أن المواصلات أنظمة على أن كما .والمالية الاقتصادية الاستدامة تحقق
 الطبيعية، مصادره على تحافظ وأن للمجتمع، حياة ممكنة نوعية أفضل إنتاج على المقدرة
 تكون أن تتطلب المواصلات أنظمة فعالية فإنومنه،  .البيئية الاستدامة تحقق أن أي

                                                           
 مجلة، "فلسطين وخدماتها في والمواصلات النقل أنظمة استدامة على العنصري الفصل جدار تأثير" عيشه، أبو سمير 1

 .6. ، ص(2004)، 2 ، العدد 19 لدلمجا الطبيعية، العلوم ،للأبحاث النجاح جامعة
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 تواجد وحيثما كافة، المجتمع شرائح على موزعة بعدالة الأنظمة، هذه تحققها التي الفوائد،
 1.الاجتماعية الاستدامة تحقق أن أي السكان،
 بد لا فإنه المواصلات، لأنظمة الاجتماعية الاستدامة تحقيق مظاهر استعراض وعند
 الوصول من كافة السكانية التجمعات قاطي لتمكين الملائم الفيزيائي الربط توفير أولا من

 الدخل ذوي لشرائح النقل خدمات وتقديم والصحة، التعليم وخدمات العمل إلى أماكن
 المناطق أو الريفية المناطق لسكان الدائم الوصول إمكانات بتوفير المحدود، والاهتمام

الوصول  قابلية توفير أن إلى بوضوح أشير وقد 2.خاص المدن بشكل في الفقيرة
(accessibility) مثل توجد لا حين في المواصلات، أنظمة باستدامة علاقة وثيقة له 

 3.المواصلات أنظمة واستدامة (mobility)قابلية الحركة  بين الوثيقة العلاقة تلك
 تطوير استدامة أن إلى "البشرية للمستوطنات المتحدة الأمم منظمة" أشارت وقد

 بعين للأخذ المتوافرة للمصادر الراشدة الإدارة على تعتمد وخدماتها أنظمة المواصلات
نقل  أنظمة إلى الوصولو  4.عيةالاجتما العدالة إلى والوصول البيئية الاعتبار الآثار
 إستراتيجيات وضع والمواصلات النقل قطاع في المسؤولين من تتطلب مستدامة ومواصلات

 الاستدامة الاقتصادية لنواحي مدعمة يجعلها بشكل المواصلات وخدمات أنظمة تطوير
 ملائمة غطيةتوافر ت بين الوثيقة العلاقة المذكورة الدراسات بينت كما. والاجتماعية والبيئية

                                                           
1The World Bank, “Sustainable Transport - Priorities for Policy Reform”, 

Washington, D.C., (1996), p. 8. 
2Howe, J. D. ed. “Rural Transport in Developing Countries”, Intermediate 

Technology Publications, London, (1985), p. 12. 
3Gore, C. “Transport and Sustainable Development”, United Nations Center 

for Human Settlements (Habitat),  Nairobi, (1991), p. 65. 
4United Nations Center for Human Settlements (Habitat), “Comparative 

Modal Efficiencies in Urban Transport, with references to Developing 
Countries”, Vol. I: Mass Public Transport Modes and Sustainable 
Development. Nairobi, (1991), p. 12.  
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 المستدام، والاجتماعي الاقتصادي والتطور والمواصلات النقل وخدمات الطرق لشبكات
 1.الصناعية أو النامية الدول السواء في على وذلك

 :(النقل الأخضر)حملة النقل المستدام  -1
أصبح قطاع النقل البري، بحالته الحاضرة، مصدر تأثير سلبي على المستويين البيئي 

إلى ذلك أصبح من  ااستنادو . التنمية استدامةأحد العوائق التي تواجه  ، ويعتبريوالاجتماع
 .متكاملة لإدارة قطاع النقل البري طالضروري وضع خط

في لبنان لكي تلعب دورها " حملة النقل المستدام"قررت جمعية الخط الأخضر إطلاق 
حركة السيارات تهدف هذه الحملة إلى التخفيف من و  ،في وضع وتطوير هذه الخطة

وطنية للنقل  إستراتيجيةوتشجيع وسائل النقل الخضراء عبر العمل والضغط لاعتماد 
 2.البري
يتضمن  الإستراتيجية،تتبنى الجمعية في هذه الحملة، دور الهيئات الأهلية والبيئية في و 

ضراء، لتغيير موقف العامّة حيال السيارات ووسائل النقل الخ والإرشاد هذا الدور التوعية
النقل البري والمساعدة في المراحل المختلفة  ةــــــــــــــاسـق بسيــلـعــا يتـارات في مـــديم الاستشــوتق

 3.لتطوير خطة إدارة القطاع وتطبيقها
أن خطة إدارة النقل البري يجب أن تقوم على أدوات " جمعية الخط الأخضر"تؤمن و 

كما تسعى . اع نقل أكثر فعاليّةً وإنصافاووسائل مبتكرة تساعد على التوصل إلى قط
الجمعية لأن تكون هذه الوسائل عملية وقابلة للتنفيذ وغير مكلفة، بغية ضمان التطوّر 

عتَمدَة يجب أن ترتكز على مفهوم و . المستدام للقطاع
ُ
إدارة "تعتقد الجمعية أن الخطة الم

                                                           
1 Cai, J-S. “Urban Transport Strategies for Sustainable Development of Large 

Cities in the Developing Countries”. VI Conference on Urban Transport in 
Developing Countries, CODATU, Tunis, (1993), pp. XIII-21 – XIII-32. 

، لجنة النقل المستدام، بيروت، جمعية الخط الأخضر، "خيارات الإستراتيجية الوطنية للنقل البريّ في لبنان" حميدان، وائل 2
 ...www.greenline.org.lb/sustainable_transport/.../sre (.2002جانفي  23)
 .المرجع نفسه 3
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شجيع وسائل النقل الهادف إلى تخفيف الطلب على التنقّل وت" الطلب على النقل
 1.الصديقة للبيئة

 :الأخضر النقل سياسات تنفيذ في تجارب دولية -2
 كفاءة لزيادة والسياسات الأدوات من العديد العالم عبر البلديات مختلف استخدمت

 لندن وسط الازدحام في ضريبة خفضت، حيث لديه الحياة نوعية ينوتحس النقل أنظمة
 وقد 2.كربونال يدسأك ثاني انبعاث من 20% و ةاليومي المركبات رحلات من ألف 70
 استخدام تزايد من سنغافورة في حصة السيارات ونظام الالكترونية الطرق تسعيرة أبطأت

عاصمة  " )بوجوتا" في (BRT) السريع النقل نظام وساهم .والمحركات السيارات
 هذا احنج نواتج من وكان ،لكل راكب 14% بنسبة الانبعاث انخفاض في( كولومبيا
جنوب " )جوهانسبرج"و ،(نيجيريا" )لاجوس" في العالم أنحاء شتى في تكراره النظام
 "الترام نظم" في بالاستثمار (سويسرا")زيورخ"مدينة  حذو الأوروبية المدن وتحذو3 (.افريقيا
 وقد .الأنفاق لمترو مكلفٍ  نظام على إياه مفضلة الحضري، للنقل الفقري العمود لجعله
 ينـــح في ،السيارات على الاعتماد من سياراتال ونظم مشاركة الانبعاث ييرمعا قلَلت

 من تقليلال في الزمن محددة التوصيل حيوتصار  ضـــالمنخف اثــــــــالانبع قـــــــــــمناط متــــــــــسهأ
 4.الحضر سكان ورفاهية إنتاجية ، الأمر الذي أدى إلى رفع مستوىحام والتلوثلازدا

                                                           
 .المرجع نفسه 1

2 Sean D. Beevers, and  David C. Carslaw, ‘‘The impact of congestion 
charging on vehicle speed and its implications for assessing vehicle 
emissions’’, Atmospheric Environment, Volume 39, Issue 36, (November 
2005), pp. 1-5 

3 Mark Goh, ‘‘Congestion management and electronic road pricing in 
Singapore’’, Perganan, Journal of Transport Geography 10 (2002), pp. 29–
38.http://home.kku.ac.th/edo/Susdev/road%20pricing.pdf 

4 ongestion charging Central London, ‘‘Impacts monitoring’’,  Second Annual 
Report, Transport for London,  (April 
2004).http://www.tfl.gov.uk/assets/downloads/Impacts-monitoring-report-
2.pdf 

http://www.sciencedirect.com/science/journal/13522310
http://www.sciencedirect.com/science?_ob=PublicationURL&_hubEid=1-s2.0-S1352231005X03764&_cid=271798&_pubType=JL&view=c&_auth=y&_acct=C000228598&_version=1&_urlVersion=0&_userid=10&md5=f99ef94945c549e0cf5db425f709074b


   مؤسسة النقل الحضري لولاية سطيف : حالةدراسةفي الجزائر،  تسويق النقل الحضري

51 

 النقل منو  النظيف الوقود والانتقال إلى النقل، قطاع في الطاقة كفاء تحسين إن
 صحية مكاسب تنتج عنه أن يمكن المحركات على المعتمد يرغ العام إلى النقل الخاص

يمكنها  العام النقل في الاستثمارات أن إلى تلاالتحلي أوروبا تشير ففي. هامة واقتصادية
 الصحراء وفي، ضعف تكلفتها إلى تصل الإقليمي ىالمستو  على اقتصادية منافع تحقيق

 مليون 980 النقل في المستخدم الوقود في محتوى الكبريت تقليل يوفر أن يمكن الإفريقية،
 المثال اشتهر وقد .اقتصادية تكاليف من بها يتعلق وما الصحية التكاليف نمسنويا  دولار
 عن المثال سبيل على الوقود استخداميقل  حيث ،"البرازيلية كوريتيبا" مدينة أعطته الذي
 على الأخرى المبادرات من العديد منه واستُلهيمَت ، 30%بنسبة الرئيسية المدن باقي

استثمار  أن الأخضر الاقتصاد نموذج يبين عالمي، منظور ومن .المدنباقي مستوى 
 2050 إلى2010  من الفترة فييا سنو  العالمي الإجمالي المحلي الناتج من %0.34

 تقليل في يسهم أن يمكن قطاع النقل في أمريكي دولار مليار 195 نحو من تبدأ بقيمة
 التوظيف يزيد حين في ،به المعتاد العمل نهج عن 8%بنحو  البترول عن الناتج الوقود
  10.1% بنسبة

في الوعي بالأهداف البيئية التي تمثلت إلى نشر " الإمارات العربية"وتسعى دولة 
ام الغاز الطبيعي المضغوط في وسائل النقل كوقود بديل للسيارات تشجيع استخد

والحفاظ عليها بين جميع  ةــــــــــــــــــاية البيئـة لحمـة المشتركــمما يؤكد على المسؤولي ،الخضراء
 2.المؤسسات والشركات والهيئات العاملة في مجال التنمية محليا وإقليميا ودوليا

اهتماما بالغا بالجانب البيئي والالتزام به عند  "الإماراتمواصلات "وتولي مؤسسة 
من خلال اتخاذ حزمة  ،تنفيذ أنشطتها التجارية والخدمية في مجال النقل والمواصلات

                                                           
1 Sub-Saharan Africa Refinery Project - Final Report. ICF International, 
(2009).    www.unep.org/pcfv/PDF/Final_Executive_Summary_6-08-09.pdf 

مواصلات الإمارات تستعرض تجربتها في تحويل المركبات للعمل بالغاز الطبيعي، استجابة للتحديات البيئية "، سعد عماد 2
 (.29/2/2011)، أبو ظبي، "مستدامةالعالم يتكاتف لإيجاد حلول 

http://abudhabienv.com/?p=4172 
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ة لتبي مباد  ومفاهيم النقل ـــــهجيـــــــوات المنـــــة والخطـــــطموحة من الإجراءات المدروس
 1.ارب في مجال استخدام وسائل النقل الخضراءالمستدام وطرح المبادرات والتج

الرائد والمتمثل  "المشروع البيئي"مبادرة  "أدنوك "شركة أبوظبي الوطنية للبترول  وأطلقت
وذلك  ،في إنشاء مراكز متخصصة لتحويل المركبات للعمل بالغاز الطبيعي المضغوط

ومة بمؤسساتها المختلفة للتقليل منها على المساهمة في الجهود الوطنية التي تبذلها الحك احرص
 2.من الانبعاثات الضارة من غاز ثاني أكسيد الكربون والصادرة من عوادم المركبات

لإطلاق مشروع إعادة تدوير واستخدام  اأيض "مواصلات الإمارات"تستعد و 
آلاف مركبة  83الإطارات المستعملة والناتجة من أسطول مركبات المؤسسة البالغ حوالي 

إطلاق مبادرة بيئية عبر إلى في مجال التوعية  لمؤسسةوتسعى ا. ة الأنواع والأحجاممختلف
وتستخدم لطرح برامج  ،تجهيز حافلة حديثة صديقة للبيئة تعمل بنظام الغاز الطبيعي

بهدف توعيتهم بأهمية  ،ختلف فئات المجتمعلمتثقيفية عملية ونظرية للطلاب والأطفال و 
 3.المحافظة على البيئة

والتأكد  ،بعناصر الأمن والسلامة في حافلاتها المدرسية ااهتماما بالغ المؤسسةولي تو 
حافلة بالمعايير البيئية العالمية من  013 آلاف و 0من التزام أسطولها المدرسي البالغ 

والتأكد من نوعية الغازات المنبعثة منها وغيرها من الإجراءات  ،خلال تحليل الأثر البيئي
 4.لازمةوالتدابير ال

…………………………………………………………
…………………………………………………………
…………………………………………………………

………………………………………  

                                                           
 .المرجع نفسه 1
 .المرجع نفسه 2
 .المرجع نفسه 3
 .المرجع نفسه 4
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 لإطار النظري لتسويق الخدمة العموميةا: الثانيالفصل 
 

الاتجاهات الحديثة للتسويق تجاوبا مع التحولات الاقتصادية : المبحث الأول
 العالمية
وجود التسويق منذ قيام أول مبادلة في التاري   لعصر الإنسان البدائي،  على الرغم من

فإن الفكر التسويقي قد تغير وتطور بشكل كبير عبر الزمن واختلفت الفلسفة الموجهة له 
في عدد كبير من المجتمعات من فترة زمنية لأخرى نتيجة التغير المستمر في ظروف البيئة 

 ().حتى وصل إلى مفهومه الحديث في هذا العصر الداخلية والخارجية للمنظمات
 اتجاهات الفكر التسويقي الحديث : أولا 

لقد كان للتحولات العالمية تأثيراتها الواضحة على التسويق، حيث شهد هذا الأخير 
وكان لذلك أثر كبير . منذ نهاية القرن العشرين العديد من الأحداث والتغيرات المتلاحقة

في شكل اتجاهات تاريخية اعتبارا من المفهوم الإنتاجي إلى المفهوم  على تطور التسويق
 .البيعي ثم إلى المفهوم التسويقي والاجتماعي للتسويق

وعليه، تغير التفكير السابق في المنظمات نتيجة التطورات الاقتصادية والاجتماعية 
. ي في فلسفة الإدارةالتي صاحبت نهاية الحرب العالمية الثانية والتي أدت إلى تغيير أساس

كفلسفة بديلة عن الفلسفات " المفهوم التسويقي"وأصبح التفكير السائد هو تطبيق 
السابقة تقوم على تكامل وتعاون كل أنشطة المنظمة لتحقيق الهدف المزدوج لها وهو 

ويعرف المفهوم . إشباع حاجات ورغبات المستهلكين وزيادة الأرباح طويلة الأجل
تحقيق الأهداف التنظيمية من خلال تحديد حاجات ورغبات الأسواق التسويقي بأنه 

                                                           
    هناك فرقا جوهريا ما بين مفهوم التسويق والتسويق ذاته، إذ يقصد بمفهوم التسويق الفلسفة أو طريقة التفكير التي تحكم

وتوجه المجهودات التسويقية وتبين الأهمية المعطاة لكل من مصلحة المنظمة والمستهلك والمجتمع، خاصة أن هذه المصالح 
تسويق فهو فعل أو تصرف في مجال إدارة الأعمال، ومن ثم يمكن القول أن طريقة غالبا ما تكون في حالة تعارض، أما ال

 .التفكير تحكم وتوجه التصرفات الإدارية في المنظمة
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  (1). المستهدفة وتحقيق الإشباع المطلوب لها بشكل أكثر كفاية وكفاءة من المنافسين
 (2):ويستند هذا المفهوم على ركائز أساسية يتمثل أهمها في الآتي

  اختيار السوقun choix de marché :ستهدف هو حيث يمثل اختيار السوق الم
 .نقطة البداية لأي نشاط تسويقي

  التوجه بالعميلune orientation centrée sur le client : يعد التركيز على
احتياجات العميل والتوجه برغباته ومجالات اهتماماته المدخل الحقيقي للنجاح 

كما أصبح توجيه الإستراتيجية بهذه الحاجات والرغبات من الظواهر   ().التسويقي
الأساسية لإقناع الإدارة بهذا المفهوم الذي استحوذ على اهتمام كبير لدرجة أن 

صارا يستعملان للدلالة على " التوجه بالتسويق"و" التوجه بالمستهلك"اصطلاحي 
  (3).استخدام نفس الفلسفة

  التسويق المتكاملun marketing coordonné:  بغية التنسيق بين الأنشطة لإشباع
المستهلك بما يحقق أهداف المنظمة، يقوم المفهوم التسويقي على  حاجات ورغبات

مستويين من التكامل، الأول خاص بالأنشطة التسويقية والآخر بمختلف وظائف 
ومن أجل تشجيع العمل الجماعي بين الأقسام تكون مهمة قسم التسويق . المنظمة

                                                           
 .12.أبو بكر بعيرة، مرجع سابق، ص   1

2 P. Kotler et B. Dubois, Marketing management, eleventh édition (N.J.: 
Prentice-Hall, Inc., 2000), Translated by D. Manceau, Marketing 
management, 11ème ed. (Paris: Pearson Education, 2004), PP. 26-33.  

  ومن أجل فهم هذه الحاجات والرغبات يجب على المنظمة البحث والتدقيق أكثر من خلال التمييز بين عدة أنواع من
أي )وغير الظاهرة أو غير المعبر عنها ( أي ما الذي يريد قوله)والحقيقية ( أي ما يقوله العميل)الحاجات، منها المعبر عنها 
ويقضي المفهوم التسويقي أن (. أي ما الذي يحفزه بسرية)والتي يحلم بها والحاجات العميقة ( ما الذي لا يفكر فيه العميل

دام قوى الإبداع بذكاء مع تؤثر المنظمة في هذه الحاجات ومحاولة خلق حاجات جديدة على الدوام من خلال استخ
 .احتياجات الأفراد ورغباتهم أكثر من المنتجات بما يحقق أهدافها

يعتبر إشباع احتياجات العملاء المدخل الرئيسي للاحتفاظ بهم، حيث يترجم تطور السوق وتحقيق المبيعات من خلال  3
ية التوجه بالعميل، فالمستهلك الذي يتحقق أهم( مستهلكين مداومين)وإعادة الشراء ( مستهلكين جدد)الشراء الجديد 

عنده الإشباع سيعيد الشراء وينقل اتجاهاته المفضلة تجاه المنظمة ومنتجاتها إلى الآخرين، كما سيعطي انتباه أقل لمنتجات 
 .المنافسين ويشتري المنتجات الأخرى للمنظمة



   مؤسسة النقل الحضري لولاية سطيف : حالةدراسةفي الجزائر،  تسويق النقل الحضري

55 

ة للمنظمة فيما يهتم إذ يهتم التسويق الخارجي بالأسواق الخارجي. داخلية وخارجية
. الداخلي منه باستخدام وتدريب وتحفيز الموظفين القادرين على خدمة الزبائن بنجاح

 1.وعليه فإن التسويق الداخلي يجب أن يسبق التسويق الخارجي
  التوجه بالأرباحla rentabilité:  إن الغرض من تطبيق فلسفة المفهوم التسويقي هو

فها التي تختلف حسب طبيعة عمل كل منظمة، فيعتبر مساعدة المنظمات لتحقيق أهدا
تحقيق الأرباح هدف منظمات الأعمال عكس المنظمات غير الربحية أو العامة التي يمثل 

إن تركيز الإدارة لا يجب أن يكون . محور اهتماماتها ةتقديم الخدمات وتوفير الموارد اللازم
ل وإنما على تحقيق الأرباح طويلة على الاهتمام بحجم المبيعات والأرباح قصيرة الأج

الأجل من خلال رضاء المستهلك الذي يعتبر الضمان الوحيد لبقاء المنظمة واستمرارها 
ولذلك يجب ملاحظة أن النجاح التسويقي يكمن في . في السوق وتحقيقها الأرباح

حد لتحقيق إشباع المستهلكين وليس هدفا في ( أو كمنتوج جانبي)اعتبار الربح كوسيلة 
 .ذاته

إلى ازدياد دور ومكانة  يؤديوعلى العموم فإن الأخذ بفلسفة المفهوم التسويقي 
التسويق في المنظمات، حيث تتفاوت هذه المكانة باختلاف نظرة المسئولين لأهمية 

ويساوي البعض أهمية وظيفة التسويق مع  .التسويق ودوره في تحقيق أهداف المنظمة
والتمويل والموارد البشرية، بينما تعطيها بعض المنظمات  الوظائف الأخرى مثل الإنتاج

أهمية نسبية أكبر مع تساوي الوظائف الأخرى في الأهمية، وتركز البعض عليها باعتبارها 
مركز الاهتمام والوظيفة الرئيسية في المنظمة وأن الإدارات الأخرى تخدم كوظائف مدعمة 

 .للجهود التسويقية

                                                           
ار والإستراتيجيات التي تقوم المنظمة بانتهاجها، من الضروري قبل القيام بالتسويق الخارجي والخاص باقتناع العملاء بالأفك  1

ومن هذا . اقتناع الأفراد داخل المنظمة بأهمية هذه المنظمة وما تقدمه من منتجات ومساهمة عملهم في تحقيق أهدافها
 le marketingالمنطلق بدأت الكتابات التسويقية في الآونة الأخيرة في التطرق إلى مفهوم التسويق الداخلي 

interne  للإشارة إلى الجهود التسويقية المبذولة في إقناع العاملين داخل المنظمة بأهمية أدائهم الفعال ودوره في تحقيق
وعليه، فإن العملاء هم العاملون داخل المنظمة ومن ثم يتم تصميم مزيج تسويقي مناسب . الأهداف العامة للمنظمة

  .     تها والحصول على رضائهم من خلال تأييدهم لهذه الإستراتيجيات والأفكارلتسويق أفكار المنظمة وإستراتيجيا
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لق التوتر في الإدارات الأخرى التي لا تتقبل العمل لصالح ويلاحظ أن هذا الوضع يخ
وخدمة إدارة التسويق، الأمر الذي أدى إلى جعل المستهلك نقطة الارتكاز ومحور 

غير أن التسويق هو الذي يأخذ الدور المنسق والوظيفة الأساسية لتحويل . الاهتمام
وعليه، تقوم . المطلوب احتياجات المستهلك إلى منتجات ذات قيمة وتحقيق الإشباع

وتنحصر وجهة نظر . الإدارات الأخرى بتخطيط أنشطتها المختلفة لتحقيق ذلك الغرض
رجال التسويق المدافعين عن هذا الاتجاه في أن جميع أصول المنظمة ليس لها قيمة بدون 
ن وجود العملاء، وبالتالي فإن المهمة الرئيسية لها هو اكتشاف والاحتفاظ بالعملاء الذي

أما المحافظة على علاقتهم بالمنظمة فلا . يتم اجتذابهم من خلال عرض جذاب وتنافسي
وأصبحت بذلك مهمة التسويق في تحديد النقص في إشباع . تتحقق إلا بتحقيق رضائهم

الحاجات والسعي وراء ذلك بطريقة تحقق رضاء العميل الذي يتأثر بمدى جودة أداء 
ك يجب أن يمارس رجال التسويق رقابة أو تأثير على ولذل. الأقسام الأخرى بالمنظمة

ومن ثم تغيرت النظرة للتسويق وأصبح يساهم . الأقسام الأخرى لضمان تحقيق هذا الرضا
 ( 1).في خلق والحفاظ وتوسيع عملاء المنظمة

وخلال السبعينيات والثمانينيات من القرن الماضي مرحلة أخرى من الفكر التسويقي، 
وسع من وظائف  ة التوجه بالمسؤولية الاجتماعية للتسويق الذيعرفت باسم مرحل

وقد . أصبح معيار نجاح المنظمة هو تقدير المسؤولية الاجتماعية لهاو  ل تطبيقهاالتسويق ومج
  ()".المفهوم الاجتماعي للتسويق"أطلق على هذا الاتجاه اسم 

القرن الماضي بمرحلة  وبذلك، مر الفكر التسويقي خلال السبعينيات والثمانينيات من
وسع من وظائف  أخرى عرفت باسم مرحلة التوجه بالمسؤولية الاجتماعية للتسويق الذي

وقد . أصبح معيار نجاح المنظمة هو تقدير المسؤولية الاجتماعية لهاو  ل تطبيقهاالتسويق ومج

                                                           
1 P. Kotler et B. Dubois, op. cit., p 31.                         .                                                                                               

  تسويق الفكرة الاجتماعية، : ضع نقاش واجتهاد، فقد عرف التسويق الاجتماعي بتسميات أخرى مثلما زالت التسمية مو
 .تسويق القضايا العامة، التسويق غير الهادف للربح
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قية ذهب أبعد من ب حيث ()،"المفهوم الاجتماعي للتسويق"أطلق على هذا الاتجاه اسم 
المفاهيم الأخرى ليشمل المنظمات غير الهادفة للربح وأخذ تسميات مختلفة مثل تسويق 

     (1).الفرد، المكان، الفكرة والمنظمة
 يصعبوتشابكه مع مجالات إنسانية أخرى، ونظرا لحداثة التسويق الاجتماعي 

التوجه الإداري  فقد عرف بأنه. إعطاءه تعريفا محددا ودقيقا يمكن أن يفي بكامل متطلباته
الذي يعتبر المهمة الأساسية للمنظمة هي تحديد احتياجات ورغبات الأسواق المستهدفة، 
وتهيئة المنظمة لتحقيق الإشباع المرغوب بكفاءة وفعالية أعلى من المنافسين وبطريقة تحافظ 

وعليه يجب على  (2).أو تدعم التكامل بين المستهلك والمجتمع على أفضل وجه ممكن
يري التسويق في تطبيقهم لهذا المفهوم الموازنة ما بين ثلاثة معايير أساسية تتمثل في مد

إشباع حاجات ورغبات المستهلكين وتحقيق الأرباح ومراعاة مصلحة ورفاهية المجتمع، 
وهذا يمثل انعكاسا لحالة التغيير الكامل في جوهر القرارات التسويقية للفكر التقليدي 

 يان تأثير ونطاق التسويق الاجتماعي من خلال المخطط التالي الذي ويمكن ب ().السابق

                                                           
 تسويق الفكرة الاجتماعية، : ما زالت التسمية موضع نقاش واجتهاد، فقد عرف التسويق الاجتماعي بتسميات أخرى مثل

 .عامة، التسويق غير الهادف للربحتسويق القضايا ال
يأتي المصدر الأول لهذه الاتهامات من واجه التسويق في تلك الفترة عدة انتقادات واتهامات من عدة جهات، حيث   1

الأنظمة الاشتراكية التي لم تؤمن في البداية بفكرة التسويق على اعتبار أنه أداة من أدوات النظام الرأسمالي تستعمل للتلاعب 
أما المصدر الثاني لها فهو من الدول الرأسمالية ذاتها التي أصبحت . قدرات الأفراد لتحقيق أكبر قدر ممكن من الأرباحبم

تقضي هذه الانتقادات . تضع الكثير من القيود على الممارسات التسويقية لمؤسساتها خاصة بعد صعود الاتجاهات البيئية
بالبيئة من خلال الآثار المدمرة التي تنتجها المدنية المعاصرة من إنتاج السيارات في الأضرار التي لحقت بمساهمة التسويق 

وعبوات تحتوي مادة الفلوروكربون التي أضرت  بطبقة الأوزون وتلوث الأنهار والبحيرات من جراء رمي النفايات واستعمال 
ر جديدة في التسويق تتبنى مصلحة كل من التفكير في إنشاء وجهة نظالأمر الذي أدى إلى  .بعض السلع المضرة بالصحة

عن طريق الحصول على )والمؤسسة الصانعة ( في الحصول على سلع جيدة غير ضارة وبأسعار معقولة)الفرد المستهلك 
(. عن طريق عدم الإضرار بالبيئة والصحة العامة)والمجتمع ككل ( عائدات مناسبة على استثماراتها ومقابل تحملها للمخاطر

 . وسع الدور الذي يمكن أن يلعبه التسويق من خلال التوجه نحو المسؤولية الاجتماعيةوهكذا ت
الدار الجامعية : الإسكندرية)، الطبعة الأولى التسويق المعاصرثابت عبد الرحمان إدريس، جمال الدين محمد المرسي،   2

 .49.، ص(2005للنشر، 
    يقترحKotler ي للتغلب على القصور في المفهوم التسويقياستخدام مفهوم التسويق الاجتماع. 



   مؤسسة النقل الحضري لولاية سطيف : حالةدراسةفي الجزائر،  تسويق النقل الحضري

58 

 .يوضح أبعاده

 أبعاد المفهوم الاجتماعي للتسويق : 10شكل رقم 

 
-نزار عبد المجيد البرواري وأحمد محمد فهمي البرزنجي، استراتيجيات التسويق: المصدر
 .60 .ص، (2114 دار وائل للنشر، :عمان)الوظائف -الأسس-المفاهيم

مما سبق يمكن القول بأن التسويق الاجتماعي يرتكز على احتياجات المجتمع بدلا من 
تجار الجملة، )التركيز على احتياجات المستهلك؛ وعلى التكامل بين جميع مفردات النظام 

بدلا من التركيز على التكامل بين ( التجزئة، الموردين، الحكومة، الهيئات التشريعية وغيرها
نظمة؛ وعلى تحقيق أهداف البشرية والمجتمع بدلا من التركيز فقط على هدف وظائف الم

  (1). الربح
واستنادا للتحولات التي طرأت على التسويق، يمكن القول بأنها تزامنت مع اتجاهات 

، إذ يلاحظ أن تطور (10)المنظمة التي تغيرت عبر الزمن كما يوضحه الشكل رقم 
فبعد أن كانت تمارس . ت المنظمة في تعاملها مع السوقالتسويق كان حسب تطور اتجاها

معظم المنظمات فلسفة المنتوج والبيع المتركزة على المنتوج عند مواجهتها زيادة في الطلب 
أو مساواته مع العرض، أدركت أهمية العميل والتوجه به في المفهوم التسويقي وقيمته في 

اطة وتحقيق كل توقعاته من خلال العرض ومن ثم الإح. المسار إلى المبيعات والأرباح

                                                           
 .93. ، ص(1229الدار الجامعية، : الإسكندرية)المفاهيم والإستراتيجيات، : التسويقمحمد فريد الصحن،    1
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وعند شعور المنظمة بحدة   (1).المبتكر، فتتوقع المنظمة أن العرض يخلق الطلب عليه
 .المنافسة بدأ التركيز على المنافس أكثر من خلال تتبع تحركاته

 تطور اتجاهات السوق :12 شكل رقم

 
Source : - J-J. Lambin et R. Chumpitaz, Marketing stratégique et 

opérationnel: du marketing à l’orientation-marché, 5
ème

 ed. 

(Paris: DUNOD, 2002), p. 48. 

وعلى الرغم من المزايا التي يمكن للمنظمة أن تحققها في التركيز على المنافسين، إلا أنه 
ء المربحة يمكن أن يفقدها ذلك التركيز الأكثر أهمية على الحفاظ على علاقات العملا

وانتهاج استراتيجيات علاقات العميل الخاصة بها بدلا من بناء حركاتها الذاتية على 
 . إجراءات وردود أفعال المنافسين

وفي المقابل قد تركز المنظمة في تصميمها لإستراتيجياتها التسويقية على العميل وعلى 
.  التركيز على المنافسينتسليم قيمة متفوقة لعملائها المستهدفين إلى درجة فقدانها 

وانطلاقا من أن نشأة المنظمة واستمرارها ونموها وكذلك انهيارها وفنائها إنما تتحدد جميعا 
ومن ثم يصبح الهدف . بفعل قوى السوق، لأن المنظمة تبدأ من السوق وتنتهي بالسوق

عملاء الرئيسي للمنظمة هو تأمين مركزا تنافسيا في السوق من خلال تقديم منتجات لل

                                                           
1  Jean-Pierre Helfer & Jacques Orsoni, Marketing, 4e édition (Paris : 
Vuibert, 1995), p. 10. 

 درجة نضج السوق 
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ولذلك توجه المنظمة المركزة على . ترضي رغباتهم وتتفوق على ما يطرحه المنافسون
انتباهها متوازنا لكل من العملاء والمنافسين لتصميمها الإستراتيجيات  السوق

وبالقدر الذي تحتاج فيه لمراقبة المنافسين ومحاولة التفوق عليهم في الطرق  (1).التسويقية
عمال، فإنها تحتاج أيضا إلى مراقبة العملاء ومحاولة إيجاد طرق ابتكارية الحالية لتأدية الأ

 .لبناء علاقات عميل مربحة عن طريق تسليم قيمة أكبر من المنافسين
 نحو مفهوم جديد للتسويق: ثانيا

اتسع مجال التسويق بتأثير مضاعف بنفس القدر الذي بلغه دور التسويق في المنظمة، 
ة لأن وظائفها تتمدد وتتنوع ومن جهة أخرى بدأ التسويق يدخل فمن جهة داخل المنظم

فبعد أن كان التسويق ينطبق مع البيع في المعنى  (2).في عدد متزايد من مجالات النشاط
الضيق للمصطلح وكانت وظائفه محصورة بين التوزيع المادي للمنتجات وإجراءاته، 

أي )حت تضم دراسات التسويق توسعت وظائفه نتيجة ظهور المفهوم التسويقي، وأصب
أي تغطية الوظائف التي تسبق )والتسويق الإستراتيجي ( تحليل السوق في كل أبعاده

وهذا ما (. أي تغطية الوظائف التي تعقب الإنتاج)والتسويق العملي ( الإنتاج وبيع المنتوج
 :يوضحه الشكل التالي

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1P. Kotler & G. Armstrong, Principles of Marketing, 11th ed. (New Jersey:  

Pearson Prentice Hall, 2005), P. 545. 
2 Jacques Lendrevie & Denis Lindon, Mercator, 6e Edition (Paris : DALLOZ, 

2000), P. 2. 



   مؤسسة النقل الحضري لولاية سطيف : حالةدراسةفي الجزائر،  تسويق النقل الحضري

61 

 دور التسويق في المنظمة  ( 13)شكل رقم 

 
 

Source : J-J. Lambin et R. Chumpitaz, Marketing stratégique et 

opérationnel: du marketing à l’orientation – marché, 5
e
 édition 

(Paris : ed. DUNOD, 2002), p. 6. 

من خلال الشكل يلاحظ أن التسويق الإستراتيجي يرتكز في البداية على تحليل 
المفهوم التسويقي، لا يبحث المشتري عن المنتوج في  وحسب. حاجات الأفراد والمنظمات

ويمكن أن . حد ذاته وإنما عن الخدمة أو الحل لمشكلة ما من خلال ما يقدمه هذا المنتوج
وعليه، . يتحقق هذا الحل عن طريق تكنولوجيات مختلفة والتي هي أيضا في تغيير مستمر

-وق ومعرفة مختلف المنتجاتيتمثل دور التسويق الإستراتيجي في متابعة تطور الس
الأسواق فرصا اقتصادية يجب -وتمثل المنتجات (1).الأسواق والقطاعات الحالية أو المرتقبة

تقييم جاذبيتها، حيث تقاس هذه الأخيرة كميا بمفهوم السوق الحالي وديناميكيا من 
سوق -توجوبذلك تعتمد جاذبية من. خلال فترة حياته الاقتصادية المتمثلة في دورة حياته

                                                           
1 Sylvie Martin & Jean-Pierre Védrine, Marketing : Les concepts-clés (Paris : 
ED : D’organisation, 1993), p. 13. 
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هذه . على تنافسية المنظمة أي على قدرتها على تلبية طلب العملاء أحسن من المنافسين
التنافسية تتحقق فقط إذا كان للمنظمة ميزة تنافسية إما من خلال اختلاف الجودة التي 
. تميزه عن منافسيه أو من خلال الإنتاجية المنخفضة التي تحقق له ميزة التكلفة المنخفضة

مفهوم التسويق الإستراتيجي في القضايا والقرارات الإستراتيجية العامة على مستوى ويركز 
أسواق أين تحقق المنظمة بها مزايا –المنظمة ووحدة الأعمال من خلال اختيار منتجات

تنافسية، في حين يركز التسويق العملي على القرارات الإستراتيجية ذات الصلة بمتغيرات 
  (1).تعتبر وسائل تطبيقهالمزيج التسويقي التي 

حقل تطبيق التسويق أصبح هذا الأخير بشكل تدريجي أكثر تنوعا دور و توسع وب
وقد تختلف الوسائل والطرق المستعملة بين بيع منتجات استهلاكية وبيع . وتخصصا

خدمات بنكية، أو بين البيع للأفراد والبيع للمؤسسات، أو بين حث الأفراد على 
التبرعات لجمعيات خيرية وأيضا بين السياقة بحذر والاقتصاد في التصويت وبين جمع 

السلع، : وفي الواقع، وحسب كوتلر، يطبق التسويق على عشر وحدات هي. الطاقة
الخدمات، التجارب، الأحداث، الأشخاص، الأماكن، الملكيات، المنظمات، المعلومات 

وهنا يمكن التمييز . ية واللاربحيةيمكن تحديد معايير أخرى مثل الربح غير أنه (2).والأفكار
. بين تسويق يطبق في المجالات الربحية أو التجارية وآخر يطبق في المجالات غير الربحية

التسويق الصناعي : ويمكن أن يستنبط من الصنف الأول ثلاث أنواع للتسويق، هي
(Business To Business) B to B والتسويق الاستهلاكي ،(Business To 

Consumer) B to Cأما الصنف الثاني فيندرج تحته التسويق . ، وتسويق الخدمات

                                                           
1   J-J. Lambin et R. Chumpitaz, op. cit., P. 8. 
2 P. Kotler et B. Dubois, Marketing management, eleventh édition (N.J.: 

Prentice-Hall, Inc., 2000), Translated by D. Manceau, Marketing 
management, 11ème ed. (Paris: Pearson Education, 2003),  
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ولا شك أن تزايد الاهتمام بتعلم  (1).الاجتماعي والتسويق العمومي والتسويق السياسي
   (2):وممارسة التسويق في غالبية المنظمات يرجع إلى عديد من الأسباب أهمها ما يلي

 ء البعد المكاني في تعريف الأسواق؛اتساع نطاق الأسواق إلى درجة إلغا -
التزايد في كمية الإنتاج أو العرض بدرجة تفوق الكميات المطلوبة منها سواء بالنسبة  -

 للسلع أوالخدمات بل والأفكار والثقافات؛

تزايد حدة المنافسة بين المنظمات سواء التي تقدم السلع أو التي تقدم الخدمات،  -
 بصورة أكثر حدة؛المنافسة السعرية  واتساع نطاق

تحول الاهتمام من المنظمات إلى تلبية احتياجات العملاء وإشباع رغباتهم، وتحقيق  -
وكسب  ثقتهم واستمرار العلاقة بهم أكثر من مجرد عملية التبادل للسلع  رضاهم

 والخدمات؛

 السوق الحرة؛ إستراتيجيةالاقتصاد المغلق إلى  إستراتيجيةالتحول من  -

ق ليشمل تسويق السلع والخدمات والأفكار والنظم والسياسات اتساع نطاق التسوي -
وغيرها من مجالات التبادل أو مجالات الرغبة في التغيير أو السيطرة … والثقافات والقيم

 التحكم؛ أو الهيمنة أو

                                                           
لم يكن دخول التسويق في القطاعات المذكورة أعلاه بسهولة، بل واجه مقاومة شديدة ناتجة عن العادات الذهنية للإداريين، 1

وكانت متوقعة وعادية لأن الأهداف الأساسية لهذه المنظمات التي تنتمي إلى هذه القطاعات هي بيع المنتجات أو 
وقد كان الاعتقاد السائد أن التسويق لا يمكن تطبيقه في القطاعات غير . هذا من أساس التسويقالخدمات إلى العملاء و 

فبعد الحرب العالمية الثانية اكتشف الأحزاب السياسية . الربحية، حيث لم يتم إدخاله في هذا المجال إلا في العشريات الأخيرة
تعمل أدوات تسويقية من أجل تغيير عادات الأفراد مثل التسويق الانتخابي ثم جاءت منظمات دينية واجتماعية لتس

المساجد )وأخرى لجذب الولاء ( الصليب الأحمر واليونيسيف)منظمات ضد الإدمان والتدخين ولجمع التبرعات 
 .كما طبق أخيرا في التنظيمات العمومية من أجل توفير الطاقات، أمن الطرق أو لتوظيف الشباب(. والكنائس

 Pour Plus d’information voir Martin &Védrine, op. cit., PP. 199-219. 
. ، ص(2003/2004الدار الجامعية، : الإسكندرية) إدارة التسويق في المنشآت المعاصرةمصطفى محمود أبو بكر،  2
33. 
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اتساع النطاق الجغرافي والتباعد المكاني بين أطراف التبادل والعلاقات مما أدى إلى  -
 يق لتتلاقى رغبة من لديه ما يسوقه ومن له الحاجة لما يتم تسويقه؛تزايد أهمية  التسو 

تواجد بعض السلع، التي أصبحت تنتج بكثافة في وقت معين، خلال العام ليتم  -
 .بيعها طول العام

 من خلال التعاريف المتعددة التي أوحقل تطبيقه تظهر دلائل اتساع مفهوم التسويق و 
ويبرز أيضا من . زوايا التي ينظر من خلالها إلى التسويقعطيت له، والتي تدل على تعدد ال

فبعد . خلال انتقال التعريف من بسيط إلى معمق ومن ضيق إلى شامل عبر فترات متتالية
أن كان يعرف على أنه مجموعة الوسائل التي توجد بحوزة المؤسسة من أجل بيع منتجاتها 

شمولية تبعا للتطورات التي حدثت في استبدل بآخر أكثر  (1).إلى زبائنها بطريقة مربحة
مفهوم التسويق نفسه ليصبح يعرف على أنه مجموعة الطرق والوسائل المتاحة لدى المنظمة 

 (2).ملائمة تسمح بتحقيق أهدافها الخاصة تلكي تستطيع ترقية الجمهور المعي بسلوكيا
وأدوات تهدف  وفي نفس السياق، عرف بأنه طريقة فكر الانفتاح على الخارج بإجراءات

   (3).إلى رضا جمهور المنظمة للنجاح في مجال أو سوق معين

                                                           
. ا أهداف ربحيةلا يمكن تطبيق هذا التعريف على منظمات تنتمي إلى قطاع غير سلعي ولا على المنظمات التي ليست له 1 

ومن أجل جعل التعريف صالحا في هذه المجالات يجب تغيير بعض المصطلحات لتكون أكثر شمولية، فبدلا من 
وهذا لتشمل الأحزاب  "les organisationsمنظمات "نستعمل " les enterprisesالمؤسسات "

الجمهور "بـ " Les clientsالزبائن "ة السياسية والخدمات الاجتماعية والسلطات العمومية والإدارات؛ وتعوض كلم
وهذا ليسمح بشمول المنتخبين والمواطنين وأية فئة من الجمهور؛ وبدلا من كلمة " le public concernésالمعني

لأن ذلك  يضم " promouvoir des comportementsترقية السلوك "نستخدم " vendreالبيع "
نستعمل كلمة " la rentabilitéالمردودية "بدلا من استخدام كلمة السلوكيات السياسية والاجتماعية للأفراد؛ و 

ثمة معلومات . لأنه يمكن أن تكون أهداف غير مالية" la réalisation des objectifsإنجاز الأهداف "
  : أكثر في

Lendrevie & Lindon, op. cit., pp. 8-10.Sylvie Martin & Jean-Pierre Védrine, 
op. cit., pp. 199-219.  
2 Ibid., p. 10. 
3A. Dayan & al., Manuel de Gestion, T1, 2ème ed. (Paris: Ellipses, 2004), p. 
242. 
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النظر إلى التسويق في الوقت الحالي باعتباره ليس مفهوما قاصرا  وعلى العموم، يجب
وإنما ينظر إليه بمعناه  telling and selling"،1القول والبيع "على المعنى التقليدي للبيع 

 satisfying customerشباع حاجات العميل الحديث من حيث كونه أداة لإ

needs ."  كوتلروبذلك يكون التسويق الحقيقي حسب()  بل معرفة  ينتجليس فن بيع ما
ما يجب صناعته، انه فن تحديد وفهم حاجات الزبائن ثم إمكانية تصور الحلول التي تلبي 

  (2).هذه الحاجات مع تحقيق مردود للمؤسسة ولمساهميها
يف الواسع للتسويق، يعتبر عملية اجتماعية وإدارية يحصل بها الأفراد وحسب التعر 

. والمجموعات على احتياجاتهم ورغباتهم من خلال إنتاج وتبادل منتجات وقيمة مع آخرين
. وفي بيئة الأعمال الأضيق، يشمل التسويق بناء علاقات تبادل مربحة للقيمة مع العملاء

العملية التي تنتج بها المنظمات قيمة للعملاء وتبي مؤخرا بأنه   Kotlerوعليه، عرفه 
ويتحدث كوتلر عن . علاقات عميل قوية حتى تستخلص قيمة للعملاء في مقابل ذلك

                                                           
يجب التفرقة بين البيع والتسويق، فيعتبر البيع هو تطبيق كل التقنيات التي تدفع المستهلكين لتبادل نقودهم بالمنتوج ولا   1

 :لمزيد من المعلومات، انظر. دليهتم بالقيم التي يرتكز عليها التبا
C. Kennedy, Guide to the Management Gurus: the Most 
Comprehensive  and Authoritative Guide to Management Thinking 
(Random House, 2002) translated by S. Derville  & al., Toutes les theories 
du management: Les idées essentielles des auteurs les plus souvent cités 
(Paris: Maxima, 2003), P. 211. 

  يعتبر« Philip Kotler »  من كبار أساتذة التسويق في الولايات المتحدة الأمريكية، كما أن النصوص الأولى
الات دراسات التسويق أن أعماله في مج Kotlerيرى و . وكتاباته عن طبيعة التسويق جعلته أول أستاذ التسويق في العالم

تبرز مساهمته في التسويق، حيث تتجلى أهم هذه ( مثل تسويق الأفراد، المدن وحتى تسويق الأمم)خارج عالم المنظمات 
 Broadening the Marketingبعنوان   Sidney Leveyالمساهمات في مقاله الذي نشر بالاشتراك مع 

Scope”  ("1262 ) في مجلةJournal of marketing” . " بالاشتراك  1291وأحدث المفاجأة مرة أخرى عام
 Social“في نقل التسويق إلى الساحة السياسية في مقال نشر بنفس المجلة بعنوان  Gerald  Zaltmanمع 

Marketing: an Approach to Planned Social Change”  . وبفضله انتقل التسويق إلى
 (.1229)، وتسويق الأمم (1223)والسياحة ( 1299)والصحة ( 1295)عدة مجالات مثل التربية 

2 Cited By C. Kennedy, op. cit., P. 195. 
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التسويق بعبارات بسيطة كقوله أن التسويق هو مسألة تبادل ضمن نطاقات مختلفة، وهو 
 (1) .فن خلق قيمة حقيقية لدى الزبون، وهو إشباع لحاجات ذات مردود

في تعريفه الأخير للتسويق على إنتاج قيمة للعميل واستخلاص  Kotlerولقد ركز 
وانطلاقا مما سبق، . قيمة مربحة منه في صورة مبيعات وأرباح وحقوق ملكية طويلة المدى

كيف : يمكن استنتاج تعريف يمكن أن يخدم غرض البحث بالاعتماد على السؤال التالي
منتجات المنظمة دون غيرها من المنافسين؟ فالتسويق هو  يمكن إقناع العملاء بشراء

العملية التي يتم من خلال أدواتها ووسائلها السعي لجذب العملاء والحفاظ عليهم عن 
طريق تقديم لهم قيمة أكبر من التي يقدمها المنافسين، ومن ثم مساعدة المنظمة في بناء 

   .   والحفاظ على أقصى ميزة تنافسية في السوق
وعلى الرغم من شمولية هذه التعريفات وإمكانية تطبيقها على مجموع المنظمات، إلا 
أن هناك تعريفات مختلفة تتسم بالبساطة في نظرتها ومفهومها الواسع للتسويق، حيث 

وقد تناوله الاقتصادي من زاوية . أدت وجهات النظر المهتمين بالتسويق إلى تعدد تعريفاته
ذا النشاط للعميل، والإداري من زاوية الأنشطة الإدارية، واهتم المنافع التي يقدمها ه

البعض بدوره الاجتماعي واعتبره العملية التي من خلالها يتم إشباع الحاجات 
في حين تبرز بعض التعريفات دور التسويق في مواجهة والتكيف مع  (2).الاستهلاكية

أو غزو أسواق مربحة باستخدام طرق كما عرف بأنه اختراق   (3).التغيرات في السوق والبيئة
 (4).علمية

ومما سبق يمكن القول بأن اصطلاح التسويق قد يعي أشياء مختلفة للأفراد المختلفين، 
، فاعتبر فلسفة، منطق، 0970تعريف سنة  01حيث تجاوزت تعريفاته إلى أكثر من 

إلى ثلاث  وجمعت هذه التعريفات. فكر، وظيفة، نشاط ويوجد من رفعه إلى درجة علم
                                                           

1 Philip Kotler & Gary Armstrong, op. cit., P. 5.   
2 Sylvie Martin & Jean-Pierre Védrine, op. cit., p. 15.   
3  A. Dayan & al., op. cit., P. 242.  
4Eric Vernette, L’essentiel du marketing : Marketing fondamental 
(Paris : ED : D’organisation, 2001), p. 19. 
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تعرفه المجموعة الأولى على أنه عملية؛ وتعتبره المجموعة الثانية فلسفة أعمال؛ في : مجموعات
حين حاولت المجموعة الثالثة الربط بين الجانب الفلسفي والعملي واعتباره موجه لكل 

 .    أنشطة المنظمة

ظمة التي طرأت على التسويق تحولات تزامنت مع اتجاهات المنومجمل القول أنه 
حيث أصبح ينظر إليه  .تغيرت عبر الزمن إلى أن أصبح له دور فعال في تنافسية المنظمات

على أنه أداة لتعريف الزبون بتوفر السلعة أو الخدمة في الأسواق وحثه على شرائها 
واستخدامها، وعلى اعتباره نشاط رئيسي مستمر يقوم على فلسفة هامة مؤداها مسؤولية 

عن الرقي بحياة الفرد وتحقيق سعادته وتأكيد إدراكه بجدوى وعدالة العلاقة  وظيفة التسويق
ويتم ذلك من خلال قيام وظيفة التسويق بمهمة توجيه مسار كافة . بينه وبين المنظمات

الوظائف الأخرى في المنظمة لإشباع رغبات الزبون والاستجابة لحاجياته وتحقيق طموحاته 
 .المناسب والتوقيت المناسب والمكان المناسب والوسيلة المناسبةمن الجودة المناسبة والسعر 

 إبراز دور التسويق في الخدمة :المبحث الثاني
 أدت التي المراحل من بالعديد القرن العشرين، في العلمية نشأته منذ التسويق مر
 من الخمسينيات في الاستهلاكي التسويق على التركيز من وفلسفته، مفهومه تطور إلى
 المنظمات في بالتسويق مرورا الستينيات منه، في الصناعي التسويق الماضي، إلى قرنال

 التسويق ثم الثمانينيات، في الخدمات تسويق إلى في السبعينيات، للربح الهادفة غير
 بدايات مع البحث محور هو التسويق مستقبل ف التسعينيات، ثم أصبح في بالعلاقات

 .الحادي والعشرين القرن
 في جلية كانت للتسويق، الأساسية المفاهيم مجال في التحولات هذه ثلمإن 
 Transaction‘ "التقليدي التسويق" اعتبار على القائم المفهوم مفهوم إلى من التحول

Marketing’’ علاقات بناء المنظمة على وأن للمنظمة، شركاء بالعملاء المعروف 
 والابتكار والإبداع والخدمة الجودة ىعل خلال التأكيد من عملائها، مع الأجل طويلة
 ميزة من المنظمة تحققه أن يمكن ما بالعلاقات، كأهم بالتسويق يعرف والذي الدائم،
 الصراع بشدة تتصف  ’’Relationship marketing‘‘ أسواق ظل في تنافسية،
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 ئلاها لهم كما تتيح التي الاتصالات لثورة نظرا العملاء، لدى الوعي وزيادة التنافسي،
 .المصادر مختلف ومن المعلومات من

 :مراحل نشوء وتطور الخدمات أولا،
 :مرت عملية تسويق الخدمات بعدة مراحل تاريخية، يمكن إيجازها  كما يلي

قام الباحثون خلال هذه الفترة : 0891المرحلة الأولى، مرحلة الزحف ما قبل سنة 
، وتبين بأنها غير ملائمة لمعالجة بفحص ودراسة بعض الجوانب المتعلقة بنظرية التسويق

المشاكل التي تواجه قطاع الخدمات، ووجهوا انتقاد إلى علم التسويق باعتباره ذي توجه 
ويرى البعض الآخر بأن مؤسسة الخدمة لا تحتاج إلى نظرية تسويقية منفصلة . سلعي فقط

التسويقية في للخدمات، وأن النظريات التسويقية القائمة قادرة على معالجة المشاكل 
القطاع الخدمي والإنتاجي، وأن الخدمات لا يمكن تعريفها بشكل دقيق، الأمر الذي 

  1.يستحق معالجة خاصة، كما أنها لا يمكن فصلها على السلعة وهي جزء لا يتجزأ منها
شهدت هذه المرحلة : 0891-0891 الفترة  المرحلة الثانية، المشي المتسارع مابين

لاقتصاديين ذات العلاقة المباشرة بتسويق الخدمات، حيث بذلت جهودا جهود الباحثين وا
أكبر في تصنيف الخدمات بشكل أكثر دقة ووضوح من قبل، وتم التركيز بشكل مكثف 

نموذج الفجوات " بيري"و" زيثمان"وقد طور كل من  . على إدارة الجودة في عملية الخدمة
ا، وبرزت خلال هذه الدراسة تلك العلاقة لجودة الخدمة مع إعطاء الأهمية لتقييم جودته

التفاعلية بين مؤسسة الخدمة والتسويق الداخلي والأفراد، والدعم المادي وموردي الخدمة  
وتم (. الترويج–التوزيع  –السعر  –المنتج . )كمكونات إضافية لعناصر المزيج التسويقي

لعة، ومن هذه المميزات من خلال هذه الدراسات معرفة الصفات المميزة للخدمة عن الس
غير ملموسة، غير متجانسة، والفنائية أو الهلاكية وغيرها من الخواص التي : أن الخدمة

                                                           
 .24. ، ص(2009زهران للنشر والتوزيع، : عمان)، تسويق الخدماتحميد عبد النبي الطائي، بشير عباس العلاق،  1
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صارت تميزها عن السلعة ومن هذه المرحلة تم ظهور كتب متخصصة في تسويق 
 1.الخدمات

شهدت هذه : حتى الوقت الراهن 0891الركض السريع من سنة  المرحلة الثالثة،
نامي في أدبيات التسويق، حيث عالجت بشكل دقيق ومباشر مشاكل خاصة المرحلة ت

وقد  ركز الباحثون على أن قطاع الخدمات يحتاج إلى مداخل إستراتجية . بمؤسسات الخدمة
تسويقية تختلف عن قطاع السلع، وبدأت الدراسة على فرع من فروع التسويق، وهو 

ميم الخدمة، نظام الخدمة، مستويات بشكل معمق، ليتوصلوا إلى تص" تسويق الخدمات"
. الاتصال الشخصي في الخدمات، والجودة والرضا، والمستفدون منها، والتسويق الداخلي

وشهدت هذه المرحلة، . إضافة إلى مواضيع أخرى استطاعوا من خلالها حصر الخدمة
 سيما في تسعينيات القرن الماضي توسعا في حركة البحوث المتخصصة في مجال تسويق
الخدمات، وتم كذلك استخدام قاعدة البيانات وأطلق عليها التأثير الربحي لإستراتيجية 

كما تم رسم إستراتجيات . التسويق، وكان ذلك محاولة لقياس الجودة والربحية للخدمة
وزملاؤه بتحليل " قوميسون"هجومية في مضمار تسويق الخدمة، وقام الباحث السويدي 

 2.في الترابط  بين الجودة والإنتاجية والربحية في تسويق الخدمات ودراسة العلاقة المنطقية
 :البيئة التسويقية للخدمات: ثانيا

باعتبار أن الخدمة نظام فهي تأثير بالبيئة التي تتواجد فيها والبيئة يمكن تعريفها حسب 
kotler  تؤثر على أنها مجموعة القوى الخارجية لوظيفة إدارة التسويق في المنظمة، والتي

على قدرة الإدارة التسويقية في التطوير والحفاظ على عمليات التبادل مع عملائها 
المستهدفين وتتألف البيئة من مجموعة القوى الخارجية التي تؤثر مباشرة أو بصورة غير 

 ،المعلومات، الإنسان، الموارد ، مثلمباشرة على قدرة المنظمة في الحصول على المدخلات
والبيئة دائما في (. السلع أو الخدمات أو الأفكار) لى التسويق مخرجاتها قدرتها ع أيضاو 

حالة ديناميكية سواء أكانت التطورات تحدث بصورة سريعة أو بطيئة وهذه التغيرات أو 
                                                           

 .25. المرجع نفسه، ص 1
 .26. صالمرجع نفسه،  2
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الديناميكية ينتج عنها حالة من عدم التأكد والتهديدات والفرص للمسوقين، لذلك 
م التسويقية بغرض الاستجابة لعوامل البيئة نجدهم يستمرون في تعديل استراتيجياته

 .الديناميكية
 البيئــــــة الخارجيـــــة 1الشكل رقم 

 
 

إن مديري التسويق ينكبون في التحليل والغربلة التسويقية لمراقبة التغيرات التسويقية 
في هذه بفعالية، وتتمثل غربلة البيئة التسويقية في عملية جمع المعلومات عن القوى المؤثرة 

ويتضمن التحليل الملاحظة والمعلومات الثانوية من . البيئة، وتحديد التطورات المحتملة
نشرات منظمات الأعمال، والاتحادات التجارية، وبحوث السوق التي تقترح بان الغربلة 
التسويقية تعطي المنظمات ميزة التفوق على المنافسين، واستغلال الفرص في التطورات 

وتعتبر عملية التحليل البيئي هي . لحالية، وتفادي التهديدات التي تضر بالبيئةوالاتجاهات ا
تقييم وتفسير المعلومات التي تم جمعها من خلال غربلة البيئة التسويقية التي هي ضرورية 

 (1):وتقسم هذه البيئة إلى. لإدارة البيئة بفعالية
وامل الكلية للبيئة، وهي عوامل إن جميع المنظمات تتأثر بالع :العوامل البيئية الكلية - أ

 :خارج سيطرة معظم المنظمات، وتتمثل في

 العوامل الدموغرافية؛ -

                                                           
  .92 -92. سابق،  ص صهاني حامد الضمور، مرجع  1
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 التشريعات والأنظمة والقوانين والعوامل السياسية؛ -

 العوامل الاقتصادية؛ -

 العوامل التكنولوجية؛  -

 .العوامل الاجتماعية والثقافية -

 موعة التغيرات السكانية من حيث تمثل البيئة الديموغرافية مج :العوامل الديموغرافية
السن، الجنس، الأسر، التوزيع الجغرافي للسكان، التعليم، المهن، وغيرها من المتغيرات 

 .التي تؤثر بشكل واضح على العرض والطلب من الخدمات

قد يحدث على هذه البيئة لقطاع الخدمات تغيرات، إذ أن معظمها شملت زيادة ونمو 
وقعات الحياة، وتحسن مستوى التعليم، الأمر الذي ترتب عنه حجم السكان، وارتفاع ت

 .أثرا واضحا على نوعية الخدمات المعروضة
 إن التغيرات الاجتماعية تساعد غلى نمو الخدمات، حيث : العوامل الاجتماعية

الثقافة والقيم الاجتماعية، والأنماط السلوكية التي تشكل حياة : تتضمن هذه البيئة
أثرت هذه التغيرات على تسويق الخدمات في عدة مجالات، إذ أن وقد . مجتمع ما

العلاقة بين التغير الاجتماعي والخدمات أثر على دورة حياة الأفراد، حيث أصبحت 
الخدمات حاليا متوفرة للفرد على طول حياته، مثل خدمات التوليد، خدمات الدفن، 

وأن أهم التطورات . والعلاج وخدمات أخرى ترتبط بدورة حياته، كالتعليم، والترفيه،
الاجتماعية تزايد عدد النساء العاملات، والدخل المزدوج للأسر، واهتمام الفرد بذاته، 

 .مما أدى إلى اتساع مجال الإقبال على الخدمات التي توفر الوقت والراحة

 إن التطورات التكنولوجية الحديثة والهائلة في مجال الحواسيب  :العوامل التكنولوجية
لآلية والاتصالات الالكترونية، الإنترنيت كان لها أثرها الواضح على منظمات ا

وأصبحت هذه التغيرات تؤثر بشكل كبير على عملية الابتكار والتطوير في . الخدمات
مؤسسات الخدمات سيما في مجال الشراء الإلكتروني، وماكينات الدفع والصرف الآلي، 

أنظمة تحويل الأموال الكترونيا وغيرها، ومنه فإن وعلى نظام مراكز التوزيع الآلية، و 
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منظمات الخدمات لا يمكنها تجاهل هذه التطورات التكنولوجية إذا  أرادت التميز في 
 .السوق أو البقاء فيه

  تتألف البيئة الاقتصادية التسويقية من العوامل المؤثرة على القوة : العوامل الاقتصادية
وتشمل هذه العوامل الاقتصادية . اتيجيات التسويقالشرائية للمستهلك، وعلى استر 

إن كل هذه العوامل . الدورة التجارية، والبطالة، ومدى توفر الموارد، ومستوى الدخل
فالنمو في الناتج القومي يؤدي إلى . وغيرها لها تأثيرها الواضح على سياسات المنظمة

الحالية، والمستهلك قد إيجاد فرص لظهور خدمات جديدة، ويؤدي إلى نمو المنظمات 
 .يصبح قادرا على الإنفاق أكثر سيما على الخدمات

 تتطلب القوانين وتفسيراتها من المنظمات أن تعمل في ظروف تنافسية  :البيئة القانونية
محددة، وتحمي حقوق العملاء والمجتمع، وأن تجاهل القوانين والأنظمة والتعليمات أو 

 وضع صورة المنظمة بشكل محرج أمام الرأي العام، الفشل في الانصياع لها سيؤدي إلى
إن هذا الأمر يستوجب على رجال . ويمكن أن تعرض نفسها للمسؤولية القانونية

الأعمال فهم الإطار القانوني لقراراتهم التسويقية، سيما وأن هذه القوانين والأنظمة تحدد 
تبر منظمات الأعمال وفي الواقع العملي تع. الأنشطة التسويقية لأعمال الخدمات

الخدمية أكثر تشريعا وتقيدا من الأشكال الأخرى من المنظمات، لذلك فان تخفيض أو 
تعديل القوانين التي تقلل من تدخل الدول في مؤسسات الأعمال يمثل أهم التغيرات في 

 .البيئة القانونية للتسويق
نظمات مع يهدف التفاعل الذي يحدث في السوق بين الم: البيئة التنافسية  - ب

، "بالبيئة التنافسية"بعضها إلى إشباع حاجات المستهلكين، مما يؤدي إلى ما يسمى 
كما أنها تؤثر على . فالقرارات التي تتخذها كل مؤسسة تؤثر على استجابة الفرد للسوق

استراتيجيات التسويق للمنافسين، ومنه يجب على متخذي القرارات أن يستمروا في مراقبة 
 .سويقية لمنافسيهم ومنتجاتهم وأسعارهم وسياساتهم الترويجيةالأنشطة الت

إن المنظمات التي تتمتع بنوع من الاحتكار والحماية في السوق، مثل شركاء الكهرباء 
وشركات المياه فهي تخضع أنشطتها التسويقية، ومستوى التغطية السوقية وأسعارها، 
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العامة التي تكتسب حقوق حصرية لخدمة أما المنظمات . ونوعية الخدمة للمراقبة الحكومية
 .مجموعة محددة من العملاء لا تخضع أنشطتها إلى آلية السوق

: وعموما فإن المسوقين في قطاع الخدمات يواجهون ثلاثة أنواع من المنافسة، وهي
المنافسة المباشرة التي تحدث بين المنافسين للخدمات المتشابهة، مثل شركات التأمين 

نافسة بين المنتجات التي يستطيع المستخدم استبدالها مكان خدمة أخرى كما والبنوك، والم
، ثم تلك المنافسة التي (بين النقل البحري والبري)هو الحال في صناعة خدمات النقل 

 .تحدث بين جميع المنظمات على المستهلك المشتري
تاج مسوق يح: المنافسة المباشرة التي تحدث بين المنافسين للخدمات المتشابهة -

الخدمات في حالة المنافسة إلى إيجاد طرق لتمييز خدمته عن خدمات المنافسين 
المباشرين عند تقييم البيئة التنافسية التي تتواجها على شبكة الإنترنيت، وهي من بين 

وغيرها، وعلى مسوقي الخدمة النظر إلى ما وراء  Yahoo et indexشركات 
 .المنافسة غير المباشرة المنافسة المباشرة وتقييم تأثير

إن المنافسة بين السلع والخدمات : المنافسة مع قطاع السلع أو الخدمات البديلة -
ضرورية وتكون بين تلك السلع والخدمات التي تقدم نفس القدر من الإشباع، مثلا 
قد تذهب سيدة إلى محل الحلاقة، أو تشتري جهاز تصفيف الشعر وفعل ذلك في 

. العملاء عادة ما يشبعون حاجاتهم من خلال السلع البديلةبيتها، وبالتالي ف
فالمستهلكين أصبحوا عادة أمام الاختيار بين السلع والخدمات التي تؤدي نفس 
الإشباع، وتسبب انخفاض إنتاجية بعض الأعمال الخدمية، مما أدى ذلك إلى ارتفاع 

الأقل سعرا، مثل  أجورها، إلى جانب ما تعانيه من فقدان مبيعاتها إلى المنتجات
مهارات التجميل، والعديد من المنتجات الأخرى التي يستطيع المستهلك صنعها 

 .بنفسه

إن التغير في ارتفاع أو انخفاض الأسعار، أو تحسين قدرة المنتج تؤثر بشكل مباشر 
على المنتجات البديلة، فالمستهلك يكون أمام خيار شراء المنتج أو الحصول عليه كخدمة 

آخر، وهذا ما يعقد مهمة مسوق الخدمات الذي عليه التغلب على الاعتراض  من طرف
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الطبيعي للمشتري وعلى رغبته في أداء الخدمة بنفسه، وعدم تشجيعه على ذلك، لأنه من 
المحتمل أكثر أن يقوم  المستهلك بانجاز الخدمة بنفسه إذا كانت المهارة المطلوبة منخفضة 

 .لذلك نسبيا، أو لديه الوقت الكافي
وهي تلك التي تحدث بين جميع المنظمات، إذ يرى المحللون : المنافسة الواسعة -

الاقتصاديون التقليديون أن المنافسة هي عبارة عن معركة بين المنظمات في صناعة 
واحدة، أو بين تلك التي تنتج سلعا أو خدمات بديلة، وعلى المسوقين القبول بأن 

وبما أن البيئة التنافسية . رة الشرائية للمستهلكجميع المنظمات تتنافس على القد
تحدد مدى نجاح أو فشل المنتج أو الخدمة، فإن على المنظمات تقييم استراتيجيات 
المنافسين، ومراقبة الخدمات والتطورات الجديدة، والتكنولوجيا والأسعار، والترويج 

 .بصفة دائمة ومستمرة

لف استراتيجيات الخدمات في منظمات تخت: استراتيجيات تسويق الخدمات: ثالثا
  :الأعمال عن غيرها من المنظمات

 : وهذا ما سيتم توضيحه من خلال العناصر التالية 
 :تسويق الخدمة في منظمة الأعمال -0

تولي أغلبية المنظمات اهتمامها لبيع خدماتها، فهي قد تتلقى مقابل مادي لقاء هذه  
. ادية، وفي بعض الأحيان تسعر هذه الخدماتالخدمات المقدمة سابقا مع المنتجات الم

ويمكن لمنظمات الأعمال إتباع ستة طرق من أجل خلق وتطوير النشاطات الخدمية، 
 :وهي
إعادة تهيئة منتجاتها بأسلوب نظامي، إذ يمكن للمنظمات أن تقوم ببيع إنتاجها  -

زيد من فقط، كما تستطيع أن تقوم بتطبيق برامج خدمية تساعد على الاستجابة لم
 .احتياجات الزبائن

تطوير الخدمات الداخلية للمنظمات إلى خدمات خارجية للمبيعات، هناك بعض  -
المنظمات التي تقوم بتطوير إمكانياتها وقدراتها الداخلية في مجال الخدمات، ومن ثم 
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بيعها إلى منظمات قامت بتطوير برنامجها الداخلي في مجال تدريب رجال البيع 
 .عه لاحقا لمؤسسات أخرىوتمكنها من بي

تقديم الخدمات إلى مؤسسات أخرى بالاستفادة من مرافقها المادية، في هذه الطريقة  -
 .تقوم المنظمة بالاستثمار في مرافقها المادية، وتوكل خدماتها إلى منظمات أخرى

عرض المرافق المادية لمنظمات أخرى، حيث تستطيع المنظمات أن تتعاقد لإدارة  -
 .للغيرمرافق تعود 

بيع الخدمات المالية، تلجأ بعض المنظمات في سبيل تحقيق أرباح إلى تمويل  -
مشتريات الزبائن في مجال القروض التجارية والعقارية، مما يترتب على هذه القروض 

 .أرباحا للمنظمة الخدمية

التحرك باتجاه خدمات التوزيع، حيث تستطيع بعض المنظمات الإنتاجية ومنظمات  -
 .ن تتكامل فيما بينها في مجال امتلاك وتشغيل المنافذ التسويقية لمنتجاتهاالأعمال أ

 :التسويق في منظمات الخدمة -2

اختلفت وجهات النظر فيما يتعلق بالطرق التي يجب أن ينظم بها التسويق في مجال 
الخدمات، إذ يلاحظ بأن المنظمات الصناعية تكون منتظمة في كافة خطوطها الوظيفي، 

على تخصص مهام أقسامها، مثل قسم التصنيع، قسم بالمالية قسم المستخدمين وتعمل 
أما في المنظمات الخدمية فإن إنتاج الخدمة وتسويقها يشكلان قسما . وقسم للتسوي

فالإنتاج . واحدا، وهذا يرجع إلى كون الخدمات غير قابلة للتخزين كما سلف الذكر
لعملية الخدمية من هذا المنطلق يجب أن تصمم والاستهلاك يحدثان في آن واحد، وعليه فا

منذ البداية من أجل التوفيق بين الحاجة التشغيلية لتحقيق أعلى مستوى من الإنتاجية 
 .والحاجة التسويقية لإرضاء الزبائن

ويؤكد العديد من الخبراء أن عدم تخصيص قسم للتسويق في المنظمات الخدمية، إنما 
ل لهذه الوظيفة يؤدي بباقي إطارات المنظمة والذين يشعرون يعود إلى أن إيجاد قسم مستق

 .أن العملية التسويقية تتطلب الاتصال الشخصي مع الزبائن
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إن عملية التسويق في المنظمة الإنتاجية يتم بشكل جيد باستخدام الأسلوب التقليدي، 
لتعقيد يرى أما في المنظمات الخدمية فهناك عدة عوامل تؤثر على الخدمة، ونظرا لهذا ا
 .بعض الباحثين أن تسويق الخدمات يتطلب تسويقا داخليا وتفاعليا وخارجيا

  التسويق الداخلي للخدمات، يتعلق بمجموعة الأنشطة التجارية ضمن المنظمة، ويشمل
الذي ( الزبون)أجزاء مختلفة التي يجب أن تستجيب لتوقعات معينة، وإرضاء المستفيد 

ومن أجل ذلك لا بد من . ر على الجوانب المختلفة للتسويقيعتبر عنصرا مهما، كما يؤث
 .تدريب وتحفيز مقدمي الخدمة على حسن خدمة الزبائن بشكل جيد وكفؤ

  التسويق التفاعلي، يصف التسويق التفاعلي مهارات المستخدمين لخدمة الزبون، حيث
في  أن أهم الإسهامات التي يقدمها قسم التسويق، هي القدرة على جعل كل فرد

فالمستفيد من الخدمة لا يقدر نوعيتها من . المنظمة قادرا على القيام وممارسة التسويق
خلال نوعية الوظيفة فقط، بل حتى من اللمسات والإسهامات التي يقدمها أو يضيفها 

 .المستخدمون أو مقدموا الخدمات

 لمنظمة التسويق الخارجي، يصف هذا النوع الأنشطة التقليدية للتسويق، كاتصال ا
لجذب انتباه السوق، ويتعلق الأمر غالبا بالمستهلكين، ومع ذلك فإن العملية تمارس 

إن هذه الأنشطة تعمل غالبا على تأمين الترويج . حتى فيما يتعلق بالموزعين المستقلين
للخدمات، وكذلك على التعريف بهوية المنظمة القوية وتميزها عن غيرها من المنظمات 

 .المنافسة

 : تسويق في المنظمات غير الربحيةال -3

منظمات القطاع العام، والمنظمات : تظهر المنظمات غير الربحية على نوعين، وهي
وعملية تحديد هذه المنظمات ليست سهلة، إذ أن الفرق بينها وبين . الخاصة غير الربحية

حصل المنظمات الأخرى هو أن الربح لا يشكل الهدف الأساسي لها، والأرباح التي تت
فهي إذن تلك . عليها يتم استثمارها في مجالات تخدم المجتمع، وتحمي مصالح أعضائها

المنظمات التي لا يكون هدفها الرئيسي اقتصادي، ولكنها قد تعتمد على نشاطات غير 
إن منظمات القطاع العام تكون مسؤولة من الجهاز . مربحة أثناء مواصلة ذلك الهدف
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بشكل عام فإن لأهداف هذه المنظمات أثر في طبيعة الحكومي، ويسيطر عليها، و 
 1.العمليات التسويقية المرافقة لأدائها للخدمة

 :إدارة الطلب على الخدمات: رابعا
انطلاقا من خاصية اللاملموسية للخدمات، فإن معظم المنظمات غير قادرة على 

يعتبر مشكلا والتخزين لا . تخزين خدماتها، كما هو الحال في المنظمات الإنتاجية
للمنظمات الخدمية التي يكون الطلب على خدماتها مستقرا، أو يمكن التنبؤ به، في حين 
يمثل مشكل حقيقي في المنظمات الخدمية ذات الطاقات الاستيعابية المحدودة والثابتة، 

شركات : ومن أبرز هذه المنظمات. والتي غالبا ما يتسم الطلب على خدماتها بالتذبذب
إن خدمات معالجة الناس . لفنادق والمطاعم، وبعض مؤسسات الرعاية الصحيةالنقل، وا

أو معالجة ممتلكاتهم هي التي تتعرض أكثر من غيرها إلى محدودية وضيق طاقتها وتستلزم 
 .الحضور إلى موقع الخدمة بأنفسهم للحصول عليها

ودة يرجع في إن النجاح المالي المحقق في المنظمات ذات الطاقة الاستيعابية المحد
الأساس إلى قدرة المنظمة على استغلال هذه الطاقات بفعالية عالية من خلال الاستثمار 

وثمة طريقتان لإيجاد حل  . الأمثل للقوى العاملة، والمعدات والتسهيلات المتاحة للمنظمة
 2:كاف لمشكلة التذبذب في الطلب على الخدمات، وهي

الاستيعابية، بحيث تكون قادرة على مواجهة قيام المؤسسة الخدمية بتصميم طاقتها  -
حالات التذبذب في الطلب على خدماتها، وهذا الأسلوب يتطلب فهما دقيقا 
لمكونات الطاقة الاستيعابية المثمرة، ومعرفة الأسباب التي تعمل على عرقلة وتقليد 

ثل من هذه الطاقة، مما يلزم المنظمة على إدارة عملياتها ومواردها البشرية بشكل أم
 .خلال الدراسة المتأنية لإدارة العمليات وإدارة الموارد البشرية

                                                           
  .243. مود جاسم الصميد، مرجع سابق، صمح1
  .229. بشير العلاف، حميد عبد النبي الطاقي، مرجع سابق، ص 2
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قيام منظمة الخدمة بإدارة مستوى الطلب، باستخدام الاستراتيجيات التسويقية  -
الرامية للتكيف مع فترات الدورة وسط التغيرات، لتوليد تدفق متسق للطلب على 

 .الخدمة

اقة الاستيعابية المنتجة في منظمات الخدمة عدة تأخذ الط: إدارة الطاقة الاستيعابية -0
 1:أشكال، وهي

وتتمثل في تلك التسهيلات التي تستوعب الناس أو الأشياء، : التسهيلات المادية -
مثل الفنادق، المصحات الطبية، الرفوف في المحلات التجارية، عربات نقل البضائع، 

 .من وسائل النقلمقاعد المسرح والسينما والطائرات والقاطرات وغيرها 

وتشمل، الهواتف، مجففات الشعر، المعدات والمكائن، : تسهيلات تتعلق بالمعدات -
 .الأفران، ومعدات تسجيل النقود وغيرها

وهي القوى العاملة المعنية بعملية تقديم : الخدمة بمقدمي تتعلق تسهيلات -
ش، المضيفات على الخدمة، مثل موظفي الاستقبال في الفنادق، مسئولوا الصيانة في الور 

فأي خلل يحدث في أداء القوى العاملة قد يؤدي إلى انخفاض مستوى كفاءة . الطائرة
 .الخدمة المقدمة للزبون ويحدث إرباك في سير العمل

إن هذه الأشكال الثلاثة للطاقات الاستيعابية في المنظمات الخدمية ذات الإدارة الكفأة 
متواز لتقديم أفضل الخدمات، وتجنب الإدارة حدوث والفعالة تتفاعل في ما بينها بأسلوب 

إلا أن التذبذبات . وكلاهما مضرة بالمنظمة حالات الطاقة غير المستقلة أو الطاقة المفرطة،
غير المتوقعة في الطلب على الخدمات يجعل حتى المنظمات الخدمية البارعة عاجزة عن 

 .بلوغ حلة الاستيعاب الأمثل للطلقة المتاحة
دة إجراءات لتعديل الطاقة الاستيعابية لمواجهة التذبذب في مستوى الطلب، وثمة ع
 2:وهي
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لضمان الاستيعاب، والاستغلال : جدول الصيانة في أوقات انخفاض الطلب -
إن الكثير من منظمات الخدمة تجدول . الأمثل للطاقة المتاحة خلال فترات الدورة

انخفاض الطلب، ونفس الشيء بالنسبة عمليات الصيانة تسهيلاتها ومعداتها في فترات 
 .لايجازات العاملين، والتي غالبا ما تبرمج خلال فترات الطلب على الخدمة

قد تلجأ العديد من منظمات الخدمة إلى استئجار : استخدام العاملين المؤقتين -
 .عمال مؤقتين لمواجهة حالات ازدياد الطلب على خدماتها في أوقت الذروة

تستأجر العديد من المنظمات : ركة بالتسهيلات والمعداتاستئجار أو المشا -
 .خلال فترة الذروة معدات وتسهيلات بدلا من شرائها، أو تقوم بمشاركة الغير فيها

حتى في حالة كون المنظمة في مرحلة : تحويل العاملين إلى مواقع جديدة -
شغليها أو الاستغلال الأمثل والأقصى للطاقة قد تكون بعض العناصر المادية مع م

ففي مثل هذه . القائمين عليها من العاملين عاطلة، أو تكون غير مستقرة بالكامل
الحالات فإن الكثير من منظمات الخدمة توفر فرص تدريبية لهذه الكوادر للقيام بمهام غير 

 .المعتادة، لاستثمار خبراتهم الجديدة والمتأتية من التدريب

 : لجة هذه المحددات من خلال النقاط التاليةيمكن معا: أنماط ومحددات الطلب -2
 إن أية منظمة خدمية : تجزئة الطلب من خلال تقسيم السوق إلى قطاعات

 1:ذات الطاقة الاستيعابية المحدودة يمكن أن تواجه أحد هذه الظروف الأربعة، وهي
حالة يكون فيها الطلب على خدماتها أكبر بكثير من الطاقة الاستيعابية  -

 .تاحة لها، وبالتالي فان النتيجة خسارة المنظمة لهذا الطلبالقصوى الم

حالة يكون فيها الطلب على خدماتها أكبر بكثير من المستوى الأمثل للطاقة  -
الاستيعابية، ففي هذه الحالة تكون المنظمة قادرة على تلبية جميع الرغبات، إلا أن 

 .ة الخدمات المقدمةالمستفيدين من الخدمة قد يشعرون بانخفاض مستمر في جود
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على ( تساوي الطلب مع العرض ) حالة يكون فيها العرض والطلب في توازن  -
 .الأمثل للطاقة الاستيعابية

حالة يكون فيها الطلب أقل من الطاقة الاستيعابية المثلى، حيث تكون الموارد  -
ستوى المنتجة غير مستغلة، مما يجعل المستفيدين من الخدمة يشعرون بالإحباط، كون م

 .الخدمة غير لائق

إذا هناك فرق بين الطاقة الاستيعابية القصوى والطاقة الاستيعابية المثلى، فإذا كان الطلب 
على الخدمة أكبر من الطاقة الاستيعابية القصوى فان بعض المستفيدين من الخدمة قد 

ب عليه يصابون بالإحباط لأن المنظمة لن تستطيع تقديم الخدمة لهم، الأمر الذي يترت
ويعي توازن الطلب بين الطاقة المثلى والطاقة القصوى وجود مخاطرة . خسارة هؤلاء الزبائن

في تقديم الخدمة ذات النوعية الرديئة لجميع المستفيدين، مما يجعلهم غير راضين عن الخدمة 
 .المتحصل عليها

المستفيديين من وفي الحالات التي تتساوى فيها الطاقة القصوى مع الطاقة المثلى يكون 
أما بالنسبة لخدمات أخرى فالزبائن قد يشعرون بحصولهم على . الخدمة في حالة رضا عنها

أفضل خدمة عندما لا تكون الطاقة الاستيعابية مستغلة إلى أقصاها، فالمسافرون مثلا، 
أقصى مستواها، حيث  يشعرون براحة أكثر عندما لا تكون وسائل النقل مستغلة غالى

م حرية أكثر في الحركة، وفي الاستفادة أكثر من الخدمات التي تقدمها لهم وسائل تتوفر له
 .النقل
 توجد عدة مداخل يلجأ إليها المدير لإدارة : لإدارة الطلب الشائعة المداخل

 1:الطلب، وهي

عدم اتخاذ أي إجراء، والاكتفاء بترك الطلب يأخذ مساراته ومستوياته بشكل  -
المدخل يعتبر أسهل مداخل الطلب وأبسطها، فهو لا يتطلب هذا . تلقائي من التدخل

تدخل الإدارة، والمنافسون يلجئون إلى سياسات هجومية لتلبية طلبات المستفيدين، 
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ومنحهم أفضل الخدمات، وبالتالي تكون لهم القدرة على استقطاب المزيد من الزبائن، 
 .والاستحواذ على حصة المنظمات الانهزامية

في فترات الذروة وزيادته في الأوقات التي تكون فيها الطاقة تقليص الطلب  -
الاستيعابية غير مستغلة بالكامل، ويتم ذلك بالاعتماد على استراتيجيات ترويجية 

 .وتحفيزية، أو عن طريق تنويع الخدمات المقدمة

  تقوم المنظمة بحجز الطلب إلى حين توفير الطاقة الاستيعابية، : حجز الطلب
عندما تلجأ المنظمة الخدمية إلى وضع نظام الحجز يمكن الزبائن من ويحدث هذا 

كما يحصل عندما تتبع نظام . الاستفادة من التسهيلات المتاحة في الأوقات المحددة
الانتظار المبرمج، الذي يمكن من يرغب في الخدمة الانتظار لوقت توفيرها للحصول 

يمكن للمنظمات الاعتماد على عليها، ويكون ذلك في أوقات محددة مسبقا، كما 
 .الأسلوبين معا

والجدول الموالي يوضح الاستراتيجيات البديلة لإدارة الطلب في الأوضاع المختلفة للطاقة 
 .الاستيعابية
 الاستراتيجيات البديلة لإدارة الطلب وفق المداخل المختلفة: 8الجدول رقم 
المدخل 

المستخدم لإدارة 
 الطلب

طاقة استيعابية غير 
 كافية

(فائض في الطلب)   

 طاقة استيعابية كافية
(طلب )   

 طاقة استيعابية كافية
(طلب غير كاف)   

عدم اتخاذ أي 
ه.إجراء  

حالات انتظار غير 
)منظمة  إزعاج  

المستفيدين واحتمال 
عدم تعاملهم مع 
(.المؤسسة مستقبلا  

الطاقة الاستيعابية 
مستغلة إلى أقصاها 

لكن هل هذا يمثل )
ا مزيجا مربح
(.للمؤسسة  

قد )فقدان وضياع الطاقة 
يشعر المستفيدون بالإحباط 

(.مثل المسرح  

التسعير العالي  تقليص الطلب
سوف يعظم 

.الأرباح  

 عدم اتخاذ أي إجراء
(.انظر أعلاه)   

 عدم اتخاذ أي إجراء
(.انظر أعلاه)   
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لا تتخذ أي إجراء  
ما لم تكن هناك 
فرص لتحفيز 

القطاعات السوقية 
.ةالمربح  

لا تتخذ أي إجراء ما 
لم تكن هناك فرص 
لتحفيز القطاعات 
.السوقية المربحة  

تأكد من تغطية كافة 
التكاليف، استخدام 

الاتصالات، ميز خدماتك 
وكذا قنوات التوزيع، تجنب 
مواجهة المنافسين بهدف 
إزاحتهم من السوق، أعرض 
 خدمة ذات ميزة تنافسية

حجز الطلب من 
خلال نظام 
.للحجوزات  

قم بانتقاء 
القطاعات السوقية 
الأكثر ربحية 
. وملائمة المؤسسة
حول المستفيدين 

خارج فترات  غالى
الذروة، أو إلى وقت 

.مستقبليه  

حاول التأكد من أن 
المزيج مربح للمؤسسة، 
احترم المزيج الأكثر 

.ربحية  

قم بالتأكد على أن مجال 
تقديم الخدمة متوفر، وليس 
.هناك ضرورة للحجز المسبق  

حجز الطلب من 
خلال نظام 
.الانتظار المبرمج  

حاول إبقاء 
المستفيدين منشغلين 
لبعض الوقت، 

حاول التنبؤ بالوقت 
الدقيق الذي 
تستغرقه عملية 

.الانتظار  

حاول أن تتجنب 
حالات التأخير، 
واختناقات عنق 

.الزجاجة  

 

 .237. بشير العلاق، حامد عبد النبي الضمور،مرجع سابق، ص: المصدر  
 :المزيج التسويقي وأنماط الطلب -3

دورا هاما في تحفيز ( المنتج و السعر، التوزيع والترويج ) تؤدي عناصر المزيج التسويقي    
الطلب خلال فترات الفائض في الطاقة الاستيعابية، كما تعمل أيضا على تقليص أو 

ثل السعر أهم ويم(. فائض في الطلب) تخفيض الطلب خلال فترات الطاقة غير الكافية 
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عناصر المزيج التسويقي الذي يتم اللجوء إليه أولا لتحقيق التوازن بين الطلب والعرض،  
 .دورا في تشكيل أنماط الطلب( المنتج، التوزيع والترويج) كما أن للعناصر الأخرى 

  على الرغم من أن السعر يعتبر الطرف : إجراء تعديلات وتغيرات على المنتج
قيق التوازن بين الطلب والعرض، إلا انه قد يصلح في قطاع السلع الأكثر شيوعا لتح

ويلاحظ أن بعض الخدمات لا يطرأ عليها تغييرات . المادية أكثر منه في قطاع الخدمات
خلال السنة، وبالمقابل توجد بعض منها تتعرض للتغيير والتعديل طبقا للمواسم تلبية 

م جملة من الخدمات بغض النظر عن الموسم، ففي المستشفيات، مثلا تقد. لرغبات الزبائن
في حين أن بعض الفنادق تقدم خدمات تختلف باختلاف الموسم، فقد يتحول الفندق، 

إن الاختلاف في الخدمة قد لا يحصل وفقا للمواسم . مثلا إلى نادي ترفيهي أو مطعم
ث وعموما فالهدف من إحدا. فقط وإنما قد يحدث ذلك خلال ساعات اليوم الواحد

تغييرات وتعديلات على المنتج هو السعي لتلبية الحاجات المختلفة للمستفيدين من 
الخدمة، أو من أجل تلبية حاجات قطاعات سوقية معينة، أو كليهما معا، وذلك انطلاقا 

 .من ساعات النهار والليل

  تقوم بعض المنظمات بالاستجابة لحاجات : تعديل توقيت ومكان تقديم الخدمة
خلال تغيير موعد ومكان تقديم الخدمة بدلا من تغيير الطلب عليها في نفس  الطلب من

 1:وهناك ثلاثة خيارات أمام المنظمة، وهي. المكان والزمان
حسب هذه الإستراتيجية فإن المنظمة لا تقوم بأي تغيير، : إستراتيجية اللاتغيير -

توى الطلب، كما فهي تقدم خدماتها في نفس المكان ونفس الزمان بغض النظر عن مس
 .هو الحال في خدمات المستشفيات والمراكز الصحية والطوار 

يتم في هذه الحالة تقديم الخدمة بعد : إستراتيجية تغيير موعد تقديم الخدمة -
إجراء تعديلات على أوقاتها وذلك استجابة لرغبات الزبائن، وتفضيلاتهم للأوقات التي 

لال شهر رمضان يتم تغيير توقيت العمل في يجب أن تقدم فيها هذه الخدمة، فمثلا خ
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البنوك، إذ تواصل تقديم خدماتها خلال الفترة المخصصة لتناول وجبة الغداء في الأشهر 
 .الأخرى، أو تعمل مراكز البريد خلال العطلة الأسبوعية في فترات الأعياد

 قد تلجأ جملة المنظمة إلى جملة من: إستراتيجية تغيير مكان تقديم الخدمة -
الأساليب لتغيير مكان تقديم خدماتها، منها أسلوب تشغيل وحدات متحركة تقوم بتقديم 
الخدمة للزبون أينما يتواجد، أي أن هذه الوحدات هي التي تنتقل إلى العملاء لخدمتهم 
بدلا من تواجدهم في مواقع تقديمها، ومن أمثلة ذلك خدمات تنظيف المنازل والمكاتب 

ذلك الطائرات الطبية التي تنتقل إلى بلدان مختلفة لتقديم خدماتها أو خدمات الصيانة، وك
 .العلاجية

حتى يكون السعر فعالا في عملية إدارة الطلب أو في : استراتيجيات التسعير -
التأثير على الطلب نفسه، يستوجب على مسئول التسويق أن يكون على دراية كافية 

ومن المهم . دار أو الشكل أو الأداءحول سلوك منحنيات الطلب، سواء من حيث الانح
تحديد ما إذا كان منحنى الطلب الإجمالي لخدمة معينة يتباين بشكل واضح وكبير من فترة 

ويلاحظ حاليا وجود تباين كبير يتطلب اعتماد استراتيجيات تسعيرية . زمنية إلى أخرى
منحنيات طلب مختلفة لاستيعاب الطاقة في كل فترة من الفترات، كما قد تكون هناك 

مختلفة ومنفصلة عن بعضها وموجهة لقطاعات سوقية مختلفة خلال كل فترة زمنية من 
وسيتم توضيح ذلك  من . تلك الفترات، مما يعكس وجود حالات تباين بين القطاعات

 :  خلال الشكل البياني التالي

 : حيث يمثل -
- C1=        ساعة الذروة، أيام الأسبوع، ذروة الموسم 
- C2 = اعة الذروة، أيام الأسبوع، خارج الموسمس 
- T3= ساعة الذروة، نهاية الأسبوع، ذروة الموسم 
- T4= ساعة الذروة، نهاية الأسبوع، خرج الموسم 

 

.. 
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 استراتيجيات تسعيرية مختلفة لاستيعاب الطاقة في كل فترة من الفترات: 5الشكل رقم 

 
      .242 .ص ابق،مرجع س ، حميد عبد النبي الطاقي،قبشير العلا: المصدر

 7الشكل رقم 
لخدمة )اختلاف منحنيات الطلب باختلاف القطاعات السوقية وفق فترتين زمنيتين  

 (المفترضة نقل

 
 .010 ،ص مرجع سابق،بشير العلاف، حميد عبد النبي الطاقي، : المصدر
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 :حيث يمثل
B: المسافرين من رجال الأعمال 
P: المسافرين الباحثين عن المتعة 

T1: ساعة الذروة أيام الأسبوع، ذروة الموسم 
T3: ساعة الذروة نهاية الأسبوع، ذروة الموسم 

وتعتبر عملية تحديد طبيعة منحنيات الطلب من أصعب المهام التي تواجه مسوقوا 
وتقر العديد من المنظمات بوجود منحنيات الطلب المختلفة باختلاف القطاعات  الخدمة،

لذلك تسعى إلى إيجاد واستحداث أصناف واضحة من  السوقية خلال نفس الفترة،
 .الخدمات، وتضع لكل صنف أو طبقة من الخدمات السعر الملائم لمنحنى طلب القطاع

وبمعنى آخر فإن أي قطاع من قطاعات السوق المعي يتلقى خدمة محوره عن الخدمة 
لأكثر مقدرة الأساسية مع إضافة قيمة للخدمة الجوهرية، وذلك لاستقطاب القطاعات ا

على الدفع، ومثال ذلك، قيام شركات الطيران بعرض مقاعد وفيرة للمسافرين، أو تقديم 
كما أنها تقدم خدمات الدرجة الأولى، والدرجة   1.المشروبات مجانا، أو تقديم وجبة أفضل
والهدف الذي تسعى المنظمة الخدمية لتحقيقه . السياحية ودرجة رجال الأعمال وهكذا

أما هدف المنظمات ذات . على أقصى العوائد من كل قطاع من القطاعات هو الحصول
الطاقة الاستيعابية المحدودة هو السعي إلى استشار الطاقة الاستيعابية إلى أقصاها، وذلك 
بالتركيز على القطاعات التي تحقق أعلى مستويات الربحية، لهذا تفرض بعض شركات 

يوم من تاري  الرحلة، وأن العودة تكون  08فر قبل الطيران على زبائنها شراء بطاقات الس
 .بعد أسبوع على الأقل

 :جهود الاتصال: خامسا
تسهم جهود الاتصال في تنظيم الطلب حتى في حالة ثبات المتغيرات الأخرى للمزيج 
التسويقي، حيث تساعد جهود الإعلان والترويج على تنشيط المبيعات والعلاقات العامة 

مل على تذكير الزبائن بفترات الذروة، وتشجعهم على السفر في فترات كما تع.  وغيرها
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عدم الازدحام، حيث تكون الخدمة سريعة ومربحة ومرضية للزبون، ومن أمثلة ذلك 
مؤسسات الاتصالات والخدمات التعريفية المخططة التي تمنحها في العطل الرسمية 

من خلال وسائل الاتصالات وعلى المنظمات الخدمية أن تبلغ عملائها . والأعياد
كما أنه إذا . المختلفة بأية تعديلات تقوم بها على خدماتها وأسعارها ووسائل إيصالها

أرادت المنظمة معرفة ردود أفعال عملائها على التعديلات التي تستحدثها على مزيجها 
 .اتالتسويقي يجب عليها إبلاغ العملاء بذلك، وتقدم لهم مجموعة من البدائل والخيار 

من النادر أن تستطيع : تخزين الطلب من خلال أنظمة الانتظار والحجوزات -1
المنظمة الخدمية تخزين العرض، لكن في الغالب ما تلجأ إلى تخزين الطلب، وتتحقق هذه 

 1:العملية بطريقتين

o  من خلال منح فرصة حجز الخدمة مقدما للعملاء 

o توفير الخدمة من خلال الطلب من العملاء لانتظار لتحسين مستوى. 

يعد الانتظار ظاهرة عالمية : سلوك العميل من خلال أنظمة الانتظار إدارة -2
غلبية المؤسسات الخدمية نفسها مضطرة لمواجهة مشاكل الانتظار في أتجد إذ  ،قائمة

لحصول على للوقوف في طوابير لفترات طويلة ل ل اضطر م الزبونيجعل  مماتقديم خدماتها، 
للانتظار  الأساسيالسبب قد يرجع و . أو حتى لمجرد الاستفسار بائها،أعأو دفع  ،الخدمة
ما يحصل خلف الستار من حالات تأخير في أنظمة تقديم الخدمة، اذ قد يضطر  إلى

القائمون على تقديم الخدمة للتأخير في تقديمها انتظارا لتعليمات أو توجيهات من جهات 
 .أعلى في الهيكل التنظيمي للمنظمة

قع الخدمة أكبر امو  إلىلانتظار أو تزداد حدته عندما يكون عدد الوافدين ويحدث ا
أي عندما يكون  .من هذه الخدمةبكثير من قدرة نظام الخدمة على تلبية احتياجاتهم 

الطلب أكبر من العرض ووجود ظاهرة الانتظار يعي عدم القدرة عل استثمار الطاقات 
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وتقوم إدارة الانتظار بعدة مهام لتجميع .مثلأقصى حد لها أو بالشكل الأ إلىالمتاحة 
 1:المعلومات والبيانات حول

 لاستلام الخدمة، مقاسا كميا وزمنيا( أو الأشياء ) معدل وصول المستفيدين  -
 الفترة التي تستغرقها عملية تقديم الخدمة لكل لفرد لشيء  -
 أبرز العقاب والمشاكل التي تتعرض طريق تقديم الخدمات  -

تقديم أفضل الخدمات هي عملية لتراتيجية يمكن أن تعتمدها المنظمة إن أفضل إس
تقوم بتعظيم حيث التخطيط على أساس المعدلات المحسوبة على فترات زمنية معينة، 

 .وفقا لهذه المعدلات خدماتهاالقوى العاملة، والمعدات المطلوبة لتقديم 
 تحديد الأسباب الأساسية ايجب عليهمعالجة مشاكل الانتظار حتى تتمكن المنظمة من و 

ويمكن تقليص وقت الانتظار عن طريق إجراء تحسينات على  .ظهورها إلىالتي تؤدي 
جانب ذلك يمكن إجراء  ، إلىأو إجراء تعديلات في الموارد البشرية ،تقديم الخدمة عملية

 .وجهة في الأصل لخدمة إرضاء العملاءالمنظام تقديم الخدمة  تحسينات على
عادة ما تتعرض ممتلكات المادية الى فترة انتظار أطول من التي قد  :الحجوزات -3

 يتعرض لها الأفراد 
في بعض الحالات توجد ممتلكات مادية لا يمكن  و. المطلوب تقديم الخدمات لهم

لأصحابها الاستغناء عنها لمدة طويلة بالتالي فهم لا يستطيعون الانتظار لفترات طويلة 
يصبح نظام الحجز مرغوبا للمنظمات الخدمية العاملة في مجالات لذلك .لتصليح ممتلكاتهم

الصيانة والتصليح إن عملية الحجز المسبق خاصة لصيانة الدورية البسيطة، يوفر وقتا 
باهضا للمهام المستعجلة التي تستطيع المنظمة أن تتقاضى عليها أجورا إضافية، واستلام 

 ق، فالحجوزات تفيد الزبون في عدم الانتظار فيأوامر الحجوزات يخدم عملية التسويق المسب
 في وتضمن توفير الخدمة الطوبير، كما يخدم المنظمة في تحقيق موازنه في طاقتها الاستيعابية

 .الوقت المطلوب
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 النقل خدمة تسويق في الإستراتيجي التفكير دور :الفصل الثالث
 الحضري يجماعال

 
 يجماعي الحضر ال لنقلا خدمة مستعملي سلوك فهم: المبحث الأول

لقد شهدت السنوات الأخيرة اهتماما ملحوظا بتفهم سيكولوجية المستهلك ومبررات 
تصرفاته والتنبؤ بها بقدر الإمكان والنظر إلى المستهلك كجماعات تتأثر بعضها ببعض 

ويمثل الهدف من تحليل سلوك . والاهتمام بالتغير الذي يحدث في سلوكهم وتحديد أسبابه
لك تجاه خدمات النقل العمومي الحضري في تقييم توقعات المواطنين فيما يخص المسته

كما يساهم التعرف على حاجات المستعملين في تحسين . تنقلاتهم في النقل العمومي
 .وتعظيم خدمات الحافلة الحضرية

ويعرف سلوك المستهلك بأنه مجموعة الأنشطة الذهنية والعضلية المرتبطة بعملية تقييم 
ومن هذا المفهوم، ترتبط  (1).فاضلة والحصول على السلع والخدمات واستخدامهاوالم

دراسة سلوك المستهلك بالكيفية التي يقوم بها فرد ما باتخاذ قراراته المتعلقة بتوزيع وإنفاق 
على المنتجات أو الخدمات المرغوبة والمقبولة ( المال، الجهد، الوقت)الموارد المتاحة لديه 

 .لديه
. تشمل دراسة سلوك المستهلك الطريقة التي يتصرف بها المستهلك في السوقكما 

وتعرف لهذه العملية وجهان، يتمثل الأول في الإجابة عن السؤال الخاص بمن وماذا 
يشتري المستهلك؟ حيث يتحدد من خلال الإجابة على هذا السؤال البناء الحقيقي 

اء، صفات وخصائص المنتوج، ومعدل للأسواق من ناحية الكمية، القيمة، مكان الشر 
أما الوجه الثاني لدراسة سلوك المستهلك فيتمثل (. تجزئة السوق)الخ ...تكرار شراء المنتوج

في الإجابة على السؤال الخاص بلماذا يشتري المستهلك؟ والذي تتضح من خلال 
  .الإجابة عليه تفسير أسباب تصرفات المستهلك
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الصندوق "لوك المرئي بشكل مباشر فإن مصطلح ونظرا لعدم ملاحظة أسباب الس
، يشير إلى تلك العمليات الذهنية التي تدور في عقول الأفراد عند "Boite Noirالأسود 

ويتعرض المستهلك إلى العديد من المؤثرات التسويقية . اتخاذهم القرارات الشرائية
وكيفية إدراكه لهذه للمنظمات المنافسة، وتتوقف استجابته لها على ما يدور في ذهنه 

المؤثرات وتفاعلها مع العديد من العوامل الأخرى، ولكي نتفهم المستهلك وسلوكه يجب 
معرفة ماذا يحدث من تفاعلات داخل المؤثرات والمحددات المختلفة التي تحدث تفاعلا في 

 (  1).سلوك المستهلك وتجعله يتبنى تصرفا معينا

ات، يجد المستهلك صعوبة في تقييم الخدمة قبل ونظرا للخصائص التي تتميز بها الخدم
ولذلك فعلى التسويق الخدمي تحليل سلوك . شراءها حتى وإن كان لهم بعض التوقعات

كيف ومتى تستعمل الخدمة؟ كيف تتم : المستهلك من خلال الإجابة على الأسئلة التالية
في حالة الخدمات المستهلكين الآخرين، وخاصة /الموظفين/التفاعلات ما بين المستهلك

ذات الاتصال القوي؟ وأخيرا يجب التأكد من استجابت التجربة المرتبطة بتقديم الخدمة 
 2بصورة جيدة للتوقعات؟

ويعي هذا . وفي المقابل فإن سلوك المستهلك سلوك تكيفي مع الظروف المحيطة به
لتي تعتبر من التكيف أن عملية اتخاذ القرار عند المستهلك تتأثر بالقوى الخارجية وا

ويمكن تقسيم هذه العوامل . المتغيرات البيئية المؤثرة على سلوك المستهلك وتوجه تصرفاته
عوامل لها تأثير عام على الأفراد : من حيث درجة تأثيرها على المستهلك إلى نوعين هي

ثاني مثل الثقافة والطبقات الاجتماعية وتقدم المجتمعات وزيادة أوقات الفراغ؛ أما النوع ال
من العوامل فتتمثل في تلك التي لها تأثير مباشر نتيجة لتفاعل الأفراد الدائم للجماعات 
المكونة لتلك العوامل مثل الأسرة والجماعات المرجعية وقادة الرأي، ويلاحظ أن هذه 

كما يتأثر .  العوامل لها تأثير قوي ومباشر وتعدل من سلوك المستهلك في مختلف تصرفاته

                                                           
 .125. ، ص(2004الدار الجامعية للنشر، : الإسكندرية) مبادئ التسويقإسماعيل السيد،   1

2 Christopher Lovelock, Jochen Wirtz, Denis Lapert, Marketing des services, 
5em edition (Paris: Pearson Education, 2004), p. 31. 
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تهلك بمجموعة من المتغيرات النفسية المتشابكة والتي تتضمن العديد من سلوك المس
 .المؤثرات منها الدوافع والإدراك والتعلم والاتجاهات والشخصية

إن خصوصية تسويق خدمة النقل الحضري ناتجة عن خصوصية سلوك مستعملي هذه 
لف تماما عن حيث يتأثر هؤلاء بطبيعة نشاط مؤسسة النقل الحضري الذي يخت. الخدمة

وقد أدت بعض خصوصيات خدمة النقل الحضري إلى التأثير في . المؤسسات الأخرى
وأهم خاصية هي عدم الملموسية التي تعتبر أهم سبب في . سلوك مستعملي هذه الخدمة

صعوبة تقييم والحكم على جودة خدمة النقل العمومي، الأمر الذي أدى إلى التمييز ما 
ويعتبر . الخدمة وسلوك مستهلك المنتجات في أنه أقل موضوعيةبين سلوك مستعملي هذه 

ملائمة العرض، الاتصالات، : سلوك المستهلك في الخدمات مشروط بعدة متغيرات، هي
 .من الفم إلى الأذن، المظهر الخارجي، العروض الثانوية والهامشية والسعر

ما يسبق الشراء ذاته  وبصفة عامة تمر عملية الشراء في الخدمات بمراحل أساسية منها
ومنها ما يأتي بعده، حيث تتطلب كل مرحلة من هذه المراحل تدخل الإستراتيجيات 
التسويقية التنافسية لتسهيل عملية اتخاذ القرار الشرائي ومحاولة تخفيض درجة المخاطرة 

 خسارة الوقت والجهد المبذول، الخسارة المادية مثل الضرر الذي)التي يدركها المستهلك 
يمكن أن تسببه الحافلة على صحة الفرد، الخسارة المالية، الخسارة المرتبطة بنظرة الفرد إلى 

 ().وفيما يلي مراحل عملية الشراء في الخدمات(. ذاته أو نظرة الآخرين إليه
 

 

 

 
 
 

                                                           
  اذ إن مرحلة الشراء الفعلي هي مرحلة واحدة في هذه العملية، وعادة لا تكون المرحلة الأولى، كما لا تقود دائما عملية اتخ

   .القرار الشرائي إلى الشراء، فالفرد يمكن له إنهاء العملية في أي مرحلة، لذلك لا تمر جميع قرارات الشراء بهذه المراحل الثلاثة
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 مراحل عملية الشراء في الخدمات  0شكل رقم 

 
 

Source : Christopher Lovelock, Jochen Wirtz, Denis Lapert, 

Marketing des services, 5em edition  

(Paris: Pearson Education, 2004), p. 37. 

 
توجد فئتين من عوامل التأثير في اتخاذ قرار الاستفادة من  ،Lovelockوحسب 

( الاتصالات، الطلبية، الفوترة وشروط التسديد/ المعلومات)التسهيلات : الخدمات، وهي
 (.الثقة، استثناءات/تدقيق، الضيافة، الأمان/رةاستشا)والدعائم 
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   Le préachatمرحلة ما قبل الشراء : أولا
  Prise de conscience du besoinالشعور بالحاجة .1

من الخدمة بشعور المستهلك لحاجة معينة، حيث تظهر  ةتبدأ عملية شراء والاستفاد
الحالة الفعلية، وقد يكون الشعور بالحاجة المشكلة عند إدراكه بالفرق بين الحالة المرغوبة و 

ويظهر . نتيجة مثيرات داخلية مثل الشعور بالجوع أو نتيجة مثيرات خارجية مثل الإعلان
هنا دور التسويق في إظهار هذه الحاجات إلى الوجود من خلال الإستراتيجيات التسويقية 

 .الملائمة
ساعد في تطوير إستراتيجية ومن أجل الوصول إلى بيانات واقعية توضح الوضع وت

. خدمة النقل الحضري في منطقة جغرافية معينة يجب التعرف على حاجات العملاء
ولقد اهتمت إدارة التسويق .  وللقيام بذلك يجب دراسة وتحليل الحاجات وليس النوايا

بدراسة دوافع المستهلكين، من خلال دراسة الحاجات، بغرض الوقوف على القوى 
وقد كان الهدف من هذه . تحرك سلوكهم نحو الشراء أو الامتناع عنه الكامنة التي

الدراسات هو استخدام نتائجها في إثارة دوافع المستهلكين نحو الشراء، حيث تعتبر 
وتتولد هذه  (1).الدوافع القوة المحركة الكامنة في الأفراد والتي تدفعهم للسلوك باتجاه معين

انسجام المؤثرات التي يتعرض لها الأفراد مع الحاجات القوة الدافعية نتيجة تلاقي أو 
الكامنة لديهم والتي تؤدي بهم إلى حالات من التوتر تدفعهم إلى محاولة إتباع كل 

 . الأنشطة الممكنة الهادفة إلى إشباع الحاجات والرغبات
أي )وباتجاهها ( الضغط الذي تفرضه على المستهلك)وعليه، تترجم الدوافع بقوتها 

وتختلف الكيفية التي يتم بها إشباع (. يفية التي يبحث بها المستهلك لتخفيض الضغطالك
الحاجة من فرد إلى آخر حسب التاري  الشخصي لكل منهم والخبرات المكتسبة والبيئة 

مثلا سيارة أو )الثقافية، فيمكن للفرد إشباع حاجة التنقل من خلال إحدى وسائل النقل 
 ..(.       .حافلة أو قطار أو طائرة

                                                           
دار وائل للنشر والتوزيع، : عمان)الطبعة الثالثة  ،(مدخل إستراتيجي)سلوك المستهلك إبراهيم عبيدات،  محمد  1
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وتركز دراسة الحاجات على الدافعية المولدة لحركة تنقل المجتمع، وهي مرتبطة بأسباب 
العمل، التعليم، الخدمات المحلية، الرعاية الصحية والخدمات أو منظمات : الوصول إلى
ويتم جمع البيانات من الاستقصاءات والمقابلات التي تجرى من أجل معرفة . المجتمع المحلي

 :ويمكن القيام بهذه المقابلات من خلال. ات العملاء الذين يريدون التنقلحاج
 صناع القرار؛ -

 الموظفين الرئيسيين؛ -

 المجالس المدرسية والجامعية؛ -

 موظفي التطوير؛  -

 المراكز الصحية والخدمات الاجتماعية؛ -

 .الخ...مراكز العمالة المحلية؛  -
التي يريد الأفراد التنقل إليها،  وعليه، يمكن من خلال المقابلات زيارة الأماكن

وبضمان . بالإضافة إلى التعرف على خصائصها وفهم أكثر للقضايا المرتبطة بالتنقل
من خلال دراسة حاجات الأفراد للتنقل، سيكون ( أو الأماكن)المعرفة المتعمقة للأراضي 

المقدمة للخدمة التوازن أفضل ما بين الحركة المطلوبة والحركة المقترحة من قبل المؤسسة 
 .        والحركة الفعلية

   Recherche d’informationالبحث عن المعلومات .2 
إن التعرف عن المشكلة أو الحاجة تزيد من حالة المستهلك اضطرابا فيسعى إلى إيجاد 
حلول فورية، ومن هنا فإنه يقوم بالبحث عن معلومات حول البدائل المختلفة التي 

تتمثل الأولى : وتتم هذه الخطوة على مرحلتين. كلة أو إشباع الحاجةتساعده في حل المش
في الاهتمام بالتعرض للمؤثرات الخاصة بنوع المنتوج أو الخدمة، ثم الاهتمام الفعلي بجمع 

ويظهر هنا دور التسويق في  (1).المعلومات من خلال إعطاء وقت وجهد لعملية البحث
وبصفة عامة .  حة التي تأخذها في الوسائل المختلفةالتأثير على مصادر المعلومات والمسا

 :يمكن التمييز بين أربعة مصادر للمعلومات، هي
                                                           

1  Kotler & Dubois, op. cit., p. 228. 
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 (.العائلة، الأصدقاء، الجيران)المصادر الشخصية  -
 (.الإعلان، رجال البيع، الموزعين، التغليف، طريقة العرض)المصادر التجارية  -

 (.ينوسائل الإعلام، جمعيات المستهلك)المصادر العامة  -

 (  استخدام الخدمة واختبارها بواسطة المستهلك أو الآخرين)المصادر المرتبطة بالتجربة  -

وتختلف هذه المصادر من حيث الأهمية والتأثير باختلاف طبيعة الخدمة وخصائص 
وبصفة عامة فإن أكثر المصادر انتشارا للمستهلك هي المصادر التجارية . المستهلك

 .  المصادر الشخصية وأكثرها صدقا وفعالية هي
عملية جمع المعلومات عن أي منتوج أو خدمة معينة إلى  KOTLERوقد قسم  

المجموعة الكلية، وتشمل جميع العلامات التجارية المحتملة؛ ثم : أربعة مجموعات، هي
المجموعة الإدراكية، وتشمل تصفية لهذه العلامات لعدد أقل؛ ثم المجموعة التي تأخذ في 

 (1).تأتي في الأخير المجموعة التي يتم الاختيار من بينها عند اتخاذ قرار الشراءالاعتبار؛ و 
وبطبيعة الحال تسعى المنظمة أن تكون خدماتها ضمن هذه المجموعات حتى تصل إلى 

 .المجموعة الرابعة التي يتم الاختيار من بينها
   Evaluation des différents offresتقييم العروض  .3
ام المستهلك العديد من البدائل كحلول لمشكلته بعد جمع المعلومات الكافية تتاح أم   

وفي هذه الوضعية يمكنه ترتيب وتقييم العروض المختلفة باستخدام بعض . من وجهة نظره
ولا يحدد . المعايير التي تعكس خصائص موضوعية وغير موضوعية تمثل له أهمية كبيرة

ضوعية مثل فترة التنقل ومميزات الراحة، ولكن يتم اختيار وسيلة النقل فقط بعناصر مو 
 .بشكل كبير من خلال صورة المجتمع لنمط النقل

وعليه، تتأثر عملية تقييم البدائل بإدراك المستهلك، فمن المحتمل أن يستخدم أكثر 
ولكن قد تختلف رؤيتهم . من مستهلك نفس المعايير مع إعطائها نفس الأهمية النسبية

فالإدراك هو كافة المراحل التي بواسطتها يقوم الفرد باختيار، . هذه المعاييرلكل معيار من 
وتنظيم، وتفسير، مؤثر ما ووضعه في صورة واضحة عن البدائل المتوفرة وذات معنى له 

                                                           
1   Ibid.  
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يتأثر ادراك مستعملي خدمة النقل الجماعي بخمسة و  (1).وللعالم الخارجي من حوله
 :عوامل، وهي

  الموثوقيةLa fiabilité  

  الخدمة( أو تكرار)تواترLa fréquence du service  

  والنظافةالسلامةSécurité et la Propreté  

 ساعات الخدمةLes heures de service  

 التكاليف وتحقيق الوفورات Des couts et economies . 
عليه، يكون لإدراك مستعملي وغير مستعملي النقل العام أثر كبير على اختراق  و
كلما كان رضا الركاب كبير ، كلما كان قبولهم مهم، الأمر الذي يؤدي إلى زيادة : السوق

 .الاستعمال وتوصية استخدام النقل العام للآخرين

وقد يرتبط المؤثر . وتجدر الإشارة إلى أن المؤثرات التي يتعرض لها المستهلك متعددة
يوميا للعديد من المؤثرات والفرد يتعرض . بشخص ما، علامة تجارية، موضوع أو مفهوم ما

التي تتنافس على جذب انتباهه، غير أنه لا ينتبه إلا للبعض منها نظرا لمحدودية نطاق 
الفرد، كما أن كل فرد يفضل هذه المثيرات أو المدركات بأشكال مختلفة ويفسرها بطريقته 

اربه، خصائصه الخاصة وفقا للمعلومات التي استوعبها متأثرا بقدراته، خبراته، ذاكرته، تج
  (2).الشخصية وتفضيلاته

مستعملي النقل العمومي وغير المستعملين وهو  إدراكوهناك طريقة بسيطة لقياس 
وفي مختلف الدول .  Le baromètre des clients3" مضغاط العملاء"

الجهوي في برنامج مقارنة شامل /الأوروبية، تساهم العديد من شبكات النقل العام المحلي
. المدن/غير مستعملين  النقل العمومي ما بين مختلف المؤسساتإدراك مستعملين و  لمقارنة

                                                           
1Ibid., p. 220. 

 .  226. ، ص(1294مطبعة عالم الكتب، : بدون ذكر البلد)، الإعلانسمير محمد حسين،    2
3  Le baromètre هو أداة لتقييم العرض والطلب في سوق النقل. 
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ويوفر بارومتر العملاء بيانات . وتتم عادة هذه الدراسات من خلال المسوحات بالهاتف
 .لاتخاذ التدابير في التسويق المستهدف وتحديد إستراتيجية المؤسسة الموجهة نحو الجودة

بأن المستهلك يقوم بترتيب المعلومات التي جمعها عن وسائل  ومما سبق يمكن القول   
النقل، ثم يضع معايير للاختيار مع تحديد أهميتها، ثم يحدد البدائل المختلفة والمقارنة بينها 

ويستطيع . وفقا لإدراكاته تجاه مختلف الوسائل والقيمة التي تم تحديدها لكل وسيلة
افسية التأثير في المستهلك عن طريق ربط الوسيلة التسويق من خلال الإستراتيجيات التن

المعلن عنها بالخصائص المختلفة والمؤثرة في اختياره لوسيلة نقل معينة، كما يستطيع أن 
يلفت انتباهه إلى بعض المعايير المتوافرة في وسيلة النقل ودفعه للاعتقاد بأهميتها عند قيامه 

 . بالمقارنة ما بين وسائل النقل المنافسة
ونظرا لأن وسائل النقل العمومي مدركة بأنها غير فعالة، بسبب التأخير والتردد    

المنخفض والبطء والشبكات غير المتطورة أو بسبب تجربة سيئة، يجب على مؤسسات 
النقل العمومي الحضري تغيير هذا الإدراك من خلال تغيير المعتقدات للمجتمع وإظهار 

لك، يتحمل التسويق مسؤولية توضيح آثار النقل العمومي ولذ. ميزة هذا النوع من النقل
 .على البيئة، الاقتصاد ومختلف الأوجه الاجتماعية مثل الفوائد الصحية وتوفير الوقت

إن من أقوى مصادر الميزة التنافسية كون النقل العمومي ببساطة متمايزا من حيث 
ومي الحضري تحقيق التمايز بعدة ويمكن لمؤسسات النقل العم. المفهوم وبارزا بين البدائل

طرق، ولكن يعتمد ذلك جوهريا على إيجاد مجموعة فريدة من ادراكات النقل العمومي أو 
 .مجموعة قرائن له أكثر حيوية

وتحقق بعض الخدمات التمايز بفضل تحديد فئة الخدمة، فعند تفكير المستهلكون 
هن هو الخدمة الرائدة، ونتيجة لذلك بشراء أي خدمة في فئتها، فإن أول ما يتبادر إلى الذ

يكون التفكير فيها أكثر من غيرها وفي حالات كثيرة يتم اختيارها أكثر من سواها حتى 
 .ولو لم تكن ذا ميزة متأصلة فيه بدلالة الخدمة
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إذ تنشأ ميزتها من تذكرها أكثر من سواها وسهولة استدعائها للذهن وربما للثقة  
  (1).دى المستهلكينالكبرى التي تتمتع بها ل

ومن جهة أخرى يمكن أن يكون خدمة النقل متمايزة بدون أن تكون مرادفة للفئة، إذ 
يمكن تحقيق التمايز ببساطة بفضل إيجاد قرينة حيوية بصورة خاصة والتي تعد ذات قيمة 

 تشغيلفالسيارة مثلا مقترنة بالتكلفة والراحة، حيث بفضل ربط السيارة بتكلفة ال. تنافسية
ربطا قويا فإنها تتمتع بميزة عن طريق الإشارة بصورة ضمنية إلى افتقار المنتجات  والراحة
 .إلى القوة التي تتمتع بها السيارة( مثل الحافلة)المنافسة 

عندما تحقق بعض الخدمات تمايزا عن طريق تكوين شبكة من القرائن التي إن جمعت  
كما تسمى، تتألف من " الشخصانية"ت والخدما. كونت ميزة فريدة راسخة في الذاكرة

مجموعة من القرائن التي تشترك فيها من ناحية فردية مع خدمات أخرى، ولكنها إذا ما 
من " شخصاني"وقد استقى مصطلح . أخذت كمجموعة متكاملة فإنها تغدو فريدة

ل الشخصية البشرية، إذ يمكن أن يشترك المرء بسمات مع والديه أو أحد أقربائه ولكن لك
  (2).امر  شخصيته الفريدة التي تميزه عن سواه

وبذلك يمكن أن تتكون لدى العميل أفضلية لوسيلة نقل معينة أو مجموعة من عروض 
ويتم . النقل من خلال الاستنتاجات المنطقية للفروق الموجودة في الخدمة أو مواصفاتها

ومن أجل . تي يسعى إليهابناء أفضليات العميل على أساس إدراكاته للبدائل وللأهداف ال
تحديد أفضليات النقل العمومي يجب القيام بدراسات استقصائية حول مختلف عناصر 

أو سمات الجودة مثل نشر المعلومات، موقف العاملين والراحة /الجودة، قيمة فترة التنقل و
 .في المركبة

                                                           
معهد الإدارة العامة، : الرياض) ،ق السعوديبين النظرية والتطبيق على السو : سلوك المستهلكأحمد علي سليمان،   1

 .53. ، ص(2000
، نحو مفهوم جديد للميزة التنافسية: إستراتيجيات دفع السوقس غريغوري، كاربنتر، راشي غليزر وكنت ناكاموتو،   2
 .204. ، ص(2002 دار العبيكان،: في التسويق، الرياض كلية كيلوغ تبحث في التسويق: في
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 وعليه، يستخلص العميل من الإدراكات التي يلاحظها خلاصة بسيطة وواضحة
وبذلك، يتضح بأن العميل يبحث عن أهداف متعددة في إنجاز الشراء، . لقيمة  الخدمة

أما الخدمة المختلفة لكونها . هذه الأهداف هي التي تجعله في كثير من الأحيان صعبا جدا
تدرك بصورة مختلفة فسوف ترفد مجموعة أهداف متباينة واسعة تتجاوز الوظيفة الأساسية، 

 (1).ت المتناسقة وظيفيا متباينة في واقع الأمر بدلالة القيمةجاعلة بذلك الخدما
مثل رؤية )وما أن تتوطد قيمة الخدمة لدى العميل حتى تأخذ بالتطور تماما كإدراكاته 

، أو كما يتطور العميل بإضافة أهداف إلى (النقل العمومي على أنه أكثر أمانا وموثوقية
التقاط الفروق عبر قطاعات العملاء بوصفها بنٌى  كما يمكن. التي يسعى إليها أو بتغييرها

 .هدفية مختلفة بحيث يمكن إنشاء شبكة قيمة للخدمة لقطاعات مختلفة من السوق
وفي إطار البحث عن مزايا تنافسية قوية ودائمة، يمكن إيجادها أثناء عملية تكوين 

مثل )العميل وذلك من خلال عملية ربط إدراكات النقل العمومي بأهداف . الأفضليات
كما يشير تقاطع القرائن وأهداف العميل إلى الكيفية ...(. الحماية والصورة الذاتية والتنقل

ويرتبط مثلا إدراك الأمان للنقل . التي تساهم بها ادراكاته في تقيمه للنقل العمومي
 وبفضل ادراك النقل العمومي كوسيلة موثوقة. العمومي مباشرة برغبة العميل في الحماية

وآمنة يجعلها باعتقاد العميل توفر تنقلا موثوقا، وكذلك بفضل إدراكه كوسيلة يعتمد 
 . عليها يساهم في الصورة الذاتية

ومن الناحية الجوهرية تمتلك المنتجات الرائدة فرصة تحديد أو إعادة تحديد القيمة 
وفي  . افسية هائلة، حيث يولد تحديد القيمة مزايا تن(تغتنمها أحيانا وتبددها أحيانا أخرى)

التي حددت قيمة " Coca cola"يكثير من الأحيان يحدد منتوج ما معيارا للقيمة مثل 
أما في أسواق . واستمرت في تحديد هذه القيمة بصورة ملحوظة طوال قرن من الزمان

التكنولوجيا المتقدمة أصبح مفهوم المعيار الهندسي شائعا وأصبح مفتاح الفوز في المعارك 
أما في الأسواق التي ليس لديها نقاط تحكم هندسي توجد . مة المعيار التكنولوجيهو إقا

 .نقاط تحكم مفهومي ومعايير نفسية لها التأثير ذاته تماما
                                                           

 .206. ص، نفس المرجع   1
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إن عملية تقييم العروض المتاحة تؤدي بالعميل إلى اختيار أفضلها والتي يمكن أن 
العميل إلى تكوين حكم اتجاه وبالتالي يجب معرفة كيف يصل . تحقق له الإشباع المرغوب

الخدمات المختلفة واختيار أحسنها؟ فالنماذج التي يتبعها العملاء في اتخاذ القرارات تعتمد 
فإذا  . على الإستراتيجيات التي تتبعها الخدمات وذات الأثر الكبير في طبيعة التنافس

ة بين الخدمات كانت هذه الخدمات تقدم قيمة مبنية على الأهداف ذاتها وكانت المقارن
أما وفي . سهلة، فإن العميل يبذل جهدا في مقارنة العروض للكشف عن أفضل قيمة

حالة أكثر تعقيدا، ربما يلجأ العميل إلى إستراتيجيات تيسر اختياره وإلى نماذج اختيار 
 (. كشراء الخدمة  بصورة استثنائية أو بناء على توصية صديق)بسيطة 

يل بجمع إستراتيجيات مختلفة ضمن منهج معين، إذ ربما وفي بعض الحالات يقوم العم
يستخدم عملية غربلة لتوليد مجموعة فرعية من الخدمات المعتبرة بصورة جادة، ثم يطبق 

وفي . نموذج معين من بين نماذج اتخاذ القرار واختيار بديلا واحدا من المجموعة الفرعية
مان أولا ثم يطبق إحدى النماذج خدمة النقل العمومي، ربما يستعرض العميل سمة الآ

ويستطيع المشتري أن يستعرض أبعادا متعددة بصورة ( ).التعويضية على الخيارات المتبقية
متبادلة كالأمان والسعر ومن ثم يمكنه الاختيار على أساس معجمي من بين البدائل 

 ().المتبقية المبنية على أشياء أخرى
عملية الاختيار بفضل مساعدة العملاء على حل  ويمكن توليد الميزة التنافسية في

وفي أبسط الحالات وهي التي . مشكلتهم الخاصة بكيفية اختيار إحدى العروض المتوفرة

                                                           
   إن النماذج التعويضية من الناحية النظرية والتطبيقية هي التي  يمكن التعويض عن الخاصية ذات القيمة المنخفضة لأحد

البدائل بالخصائص الأخرى ذات القيم المرتفعة والتي تحتويها نفس الخدمة، لأن الاختيار بين مختلف البدائل يتم وفق القيمة 
 .  ليها كل خدمة أو بديلالإجمالية التي تحصل ع

  -  يقصد بنماذج الاختيار المعجمية والتي تعتبر من بين أنواع النماذج غير التعويضية، تحديد المستهلك أهم الأهداف
ثم اختيار البديل الذي يقدم أكثر من سواه لتحقيق ذلك الهدف متجاهلين بقية الخصائص الأخرى فمثلا إذا  ( الخصائص)

في اختيار السيارة المترفة هو الإثارة، فإن الاختيار المنطقي سيقع على السيارة، وفي حالة تساوي بديلين مع  كان الهدف الأهم
 :ثمة معلومات أكثر في. الخاصية الأولى، ينتقل التقييم على الخاصية المهمة الثانية وهكذا

D. DARPY , Comportement du consommateur, concept et outils, (Paris, ED ; 

Dunod, 2007), p. 174. 177. 
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توصل الخدمات كلها القيمة إلى الأهداف ذاتها، ينظر إليها على أنها متماثلة وتكون فيها 
يؤدي إلى تغير في نماذج فطرح فروق في مثل هذه الأسواق يمكن أن . المقارنات سهلة

وبفضل الابتكار ربما يضطر العملاء إلى إعادة تقييم نماذج الاختيار . القرار لدى العملاء
لديهم التي تتجاهل كل شيء ما عدا السعر، ثم إن إلغاء التعادل بين كل شيء ما عدا 

ثم ما  السعر يمكن أن يحفز العملاء على إعادة التفكير بكيفية قيامهم بالاختيار ومن
  .الذي يختارونه

     étape rencontre de serviceمرحلة لقاء الخدمة : ثانيا
تعد هذه المرحلة حاسمة، فبعد قيام العميل بتحديد العروض المتاحة من الخدمات 
وتقييمها يكون قد وضع تصورا أو قرارا مبدئيا في ذهنه بشراء الخدمة التي تشبع حاجاته، 

وبذلك، عادة ما تبدأ مرحلة لقاء الخدمة . يذ عملية الاستهلاكفإنه يسعى بعد ذلك لتنف
 1.بالطلبية أو حجز

ففي حالة استقرار رأي المستفيد على شراء الخدمة، يكون مقدم الخدمة على استعداد 
ويترجم ذلك في استلام طلبية المستفيد ومعالجتها بغية توفيرها له في المكان . لإبرام الصفقة

وتتضمن عملية استلام الطلبيات إجراءات عديدة مثل قبول الطلب  .والزمان المحددين
مثل حجز مقعد على طائرة )ذاته من خلال الاستثمارات المخصصة أو النداءات الهاتفية 

، ومنها تحديد المواعيد، نوعا Réservationsوتمثل الحجوزات ...(. أو في الحافلة 
الحجوزات المستفيد للحصول على خاصا من خدمة استلام الطلبيات، حيث تؤهل هذه 

   2...وحدة محددة من الخدمة مثل مقعد في القطار
. ويشارك العميل في خدمة النقل العمومي في إحدى أو عدة عمليات الخدمة

وبذلك، يجرب العميل عناصر كثيرة عند استلام الخدمة أي عند التنقل، ويوفر كل عنصر 
  3.مؤشر لجودة الخدمة

                                                           
1 Christopher Lovelock, Jochen Wirtz, Denis Lapert, op.cit, p. 39. 

 .40.41. ، ص(2002دار اليازوري، : عمان)عمليات الخدمة  إدارةحميد الطائي وبشير العلاق،    2
3 Ibid. 
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ك فإن القرار النهائي قد يكون بعدم الشراء، وقد تظهر بعض وعلى الرغم من ذل
العوامل الموقفية التي تتدخل وتتوسط بين النية للشراء واتخاذ القرار الفعلي والموضحة في 

 :الشكل رقم التالي

 العوامل التي تتوسط بين تقييم البدائل واتخاذ قرار الشراء( 2)شكل رقم 

 
Source : P. Kotler et B. Dubois, Marketing management, 

eleventh édition (N.J.: Prentice-Hall, Inc., 2000), Translated by 

D. Manceau, Marketing management, 11
ème

 ed. (Paris: Pearson 

Education, 2004),  P. 230. 

  قد يكون للعوامل التي تتضمن اتجاهات الآخرين مثل أفراد العائلة أو الأصدقاء دور
كبير في إتمام أو عدم إتمام عملية الشراء، حيث يعتمد مقدار تأثير هذه الاتجاهات على 

كما قد . قوة مواقف الآخرين تجاه قرار الشراء وعلى دوافع المشتري للاستجابة لرغباتهم
تؤثر بعض العوامل الموقفية والتي تظهر بشكل مفاجئ على اتخاذ القرار النهائي للشراء 

ل على الدخل المتوقع، أو عدم توافر المنتوج في المكان والزمان المرغوب مثل عدم الحصو 
فيهما، أو ظهور علامة جديدة تمتاز بخصائص فريدة وتشبع نفس الحاجات، أو تصرف 

 . رجل البيع داخل المتجر
ويظهر هنا دور التسويق في التأثير في المستهلك لاتخاذ قرار الشراء الفعلي وبصورة 

التكرار الإعلاني، برامج تنشيط المبيعات، تدريب عمال البيع وتحفيزهم  سريعة من خلال
للتحدث بشكل إيجابي عن المنتوج وغيرها من الأساليب التي يمكن الاعتماد عليها في 

 .ذلك
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  Comportement post-achatمرحلة ما بعد الشراء : ثالثا
تد لتشمل شعور ما بعد إن عملية الشراء الاستهلاكي لا تنتهي بقرار الشراء بل تم

الشراء الذي يتضمن مدى رضا أو عدم رضا المستهلك عن الخدمة ومدى استعداده 
ويعتبر رضا . لتكرار عملية الشراء، وذلك حسب نجاح الخدمة في توفير الإشباع المتوقع

العميل من المسائل المهمة التي يجب أن تأخذ اهتمام كل من وكالات النقل العمومي 
ومن أجل ذلك، يجب أن تجرى دراسة استقصائية موجهة لتقييم . ات النقلومقدمي خدم

مستوى رضا الركاب في الأماكن أين تكون الحافلات مملوءة بهم لتحديد وحساب مزايا 
كما تساعد هذه الدراسات في تحديد حاجات وتوقعات . وعيوب مؤسسة النقل العمومي

 .أجل اختراق السوق المستعملين، بالإضافة إلى توفير المعلومات من
وتتم هذه الدراسات من خلال تقييم جودة الخدمة بمقارنة التوقعات مع الأداء     

سعر منطقية والعوامل الشخصية الأخرى /وسيكون الرضا إذا كان العلاقة جودة. الفعلي
في هذه الحالة يتوافر الإشباع، وسيقوي ذلك درجة تفضيل الخدمة في المستقبل . ايجابية
ة في نفس مصادر المعلومات التي اعتمد عليها بالإضافة إلى استخدام نفس معايير والثق

وتتشكل النوايا المستقبلية، فقد يصبح مستهلك ذو ولاء لهذه الخدمة ويحول . التقييم
وعليه، كلما ما كان رضا ركاب النقل العمومي كبير، كلما كان  1.صدى ايجابي لمن حوله

دي إلى زيادة الاستعمال وتوصية استخدام النقل العام قبولهم مهم، الأمر الذي يؤ 
 .  للآخرين

أما إذا فشلت الخدمة في إشباع حاجاته وأن أدائها لم يقابل توقعاته، فإنه سيخفض 
الأمر الذي يؤدي إلى إعادة النظر نحو عملية الشراء والبحث . من اتجاهه الإيجابي نحوها

اتخاذ قرار الشراء، وقد يتم استبعاد هذه عن مصادر أخرى مع طلب ضمانات أكثر قبل 
ويطلق على عدم الرضا الذي يتبع عملية الشراء حالة . الخدمة نهائيا من بين تفضيلاته

                                                           
1  Christopher Lovelock, Jochen Wirtz, Denis Lapert, op.cit, p. 39. 
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الصراع النفسي الذي يعرف بأنه عدم التوازن النفسي الناتج من تلقي المشتري لمعلومات 
 (1) .همتضاربة بعد اتخاذه لقرار الشراء مما يدفعه إلى محاولة تخفيض

ويظهر دور التسويق هنا في تخفيض هذا الصراع بتقديم خدمات ما بعد البيع من 
مسار الخط، المواقف، خلال بعض الأساليب مثل إرسال كتيبات الاستعمال التي تشرح 

إظهار مميزات النقل العمومي أو حث مواقيت العبور للحافلات والسرعة، بالإضافة إلى 
 على تقديم الانتقادات والاقتراحات والعمل بها في المستعملين وغير المستعملين
 . التحسينات الممكنة للخدمة

من خلال : فمثلا. تعتبر استطلاعات الرضا وسيلة هامة للتحقق من رغبات العملاء
رغبات العملاء  Arrivaمقابلة فردية سنويا، أدركت مؤسسة  21111تنظيم أكثر من 

وقد مكنت هذه السياسة تنفيذ . إلى تحسين أدائهاوأولوياتهم في المجالات التي تحتاج 
 la fréquence( أو التكرار)والوتيرة  la ponctualitéالتدابير التي تركز على التوقيت 

تدابير خاصة بتصميم داخلي جديد  Arrivaأدخلت أيضا . وبالأخص النظافة والراحة
ترجمت هذه المقاربة  .للحافلات، لافتات على الحافلة، واستثمارات هامة في أسطولها

 .بالمائة 90الجديدة المرتكزة على العميل بعدد من رضا إجمالي للعملاء بـ 
ومجمل القول أنه في صناعة ترتكز على العملاء مثل النقل الجماعي، يجب أن تكون 

فبدون وسائل فعالة لاتصال المعلومات، سواء كانت ايجابية . قنوات الاتصال ثنائية الاتجاه
وقد فتح عدد من نظم النقل خدمات . ، قد يشعر الراكبين بأنهم قليلوا الأهميةأو سلبية

في هذه الأمثلة، يمكن أن تكون مجهودات إعلام . جديدة للجمهور مجانا لعدة أيام 
المستخدمين مع التغذية المرتدة جنبا الى جنب، وذلك سيساعد العملاء على التعلم 

 .كن ادماجها في التصميم النهائي في نفس الوقتاستخدام نظم جمع ردود الفعل والتي يم
 

000000000000000000000000 

                                                           
1 Kotler & Dubois, op. cit., P. 232. 
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 التسويق الاستراتيجي في مؤسسات خدمة النقل الجماعي: المبحث الثاني
إن مفهوم التسويق الإستراتيجي كان ولا يزال أحد مجالات البحث الهامة في إدارة 

ؤثر في الخطط الإستراتيجية للمؤسسة أو فهو يشير إلى الأنشطة التسويقية التي تالأعمال، 
قبل استعراض و . وحدات الأعمال أو المجالات الوظيفية الأخرى وفي مقدمتها التسويق

وأحد التعريفات الشائعة . عمليات التسويق الإستراتيجي ينبغي التعريج على مفهومه
تمييز نفسها  تصفه بأنه النشاط الذي يركز على الوسائل التي تستطيع بواسطتها المنظمة

 .بشكل فعال عن منافسيها، والاستفادة من نقاط قوتها المتميزة لتقديم قيمة أفضل للعميل
عن  نظمنقطة البداية بالنسبة للتسويق، وتكشف الوتعتبر نظم المعلومات التسويقية 

الاحتياجات وتختار المنظمة تلك  الكثير من أجزاء السوق التي تتكون من عملاء مختلفي
وبذلك، تتمثل عمليات التسويق الاستراتيجي  .ء التي تستطيع إشباعها بطريقة فعالةالأجزا

في مؤسسات النقل الجماعي في نظم المعلومات التسويقية، التجزئة التسويقية، 
 .الاستهداف السوقي والتمركز

 نظم النقل الخبيرة ونظم المعلومات التسويقية في مؤسسات النقل الجماعي: أولا
الثورة التكنولوجية والمعلوماتية التي يشهدها العالم الآن الكثير من المفاهيم لقد غيرت 

التنظيمية والتسويقية، الأمر الذي يتطلب وجود أنظمة معلومات فعالة تلبي الاحتياجات 
المعلوماتية لمؤسسات النقل الجماعي خاصة مع التحولات المستمرة في بيئاتها والحاجة إلى 

وقد حدثت ثورة في طريقة التعامل مع المعلومات وطرق . وصائبة اتخاذ قرارات سريعة
معالجتها وأصبحت أحد الموارد الأساسية بالمؤسسة وسلاحها التنافسي في التعامل مع 

 .البيئة التي تتصف بالتغير السريع وشدة المنافسة على المستويين المحلي والدولي
 Systèmes de Transport Intelligent (STI) نظم النقل الخبيرة .0

تعتبر المعلومات المصدر الأساسي الذي تتعامل به مؤسسة النقل الجماعي في اتخاذ 
القرارات وخاصة تلك التي لها أهمية بالغة من حيث تأثيرها على مستقبل المؤسسة ونموها 

 .وتنتج المعلومات من خلال بعض العمليات المتعارف بأنها نظام معلومات. واستقرارها
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نظام المعلومات بأنه النظام الفرعي المتواجد بفاعلية داخل المؤسسة والذي ويعرف 
تسند إليه عمليات تحديد وتجميع وفرز وتصنيف وتشغيل وتحليل كافة البيانات التي تكون 
الإدارة في حاجة إليها، ثم استخلاص المعلومات الفعالة منها وإرسالها إلى متخذ القرار 

  1.اجاته وبالشمول والنوعية المطلوبة وفي التوقيت المناسببالشكل الذي يتفق مع احتي
كما يعرف بأنه نظام عمل تحدد فيه الوظائف الداخلية بمعالجة المعلومات وذلك بتنفيذ 

  2.حجز، تحويل، تخزين، استعادة، معالجة ونشر المعلومات: ستة أنواع من العمليات، وهي
يتعلق الأول بنظم المعلومات كحقل : نوهناك من يرى بأن نظم المعلومات لها مفهوما

من حقول المعرفة، فتعتبر مجالا نسبيا ويتم التركيز على علاقة المعلومات بالتكنولوجيا 
والأفراد والمؤسسة والمجتمع ككل؛ بينما ينظر المفهوم الثاني إلى نظم المعلومات كنظام يزود 

بينما تشير  3.ذ القراراتالأفراد والمؤسسات باحتياجاتهم من المعلومات بغرض اتخا
وغير ( الحواسيب ولوازمها)تكنولوجيا المعلومات أساسا إلى التجهيزات المادية الملموسة 

  4.، فهي مختلف التقنيات التي تسمح بإنتاج المعلومات(البرامج بمختلف أنواعها)الملموسة 
من  وقد مرت نظم المعلومات في مؤسسات النقل بتطورات أساسية منذ الستينيات

القرن الماضي في أهدافها وغاياتها مسايرة بذلك التطورات التي شملت جميع المجالات 
وخاصة منها مجال الحاسبات الآلية وتكنولوجيا المعلومات، بالإضافة إلى التغيرات البيئية 

 .وطبيعة المنافسة

                                                           
. ، ص(2005دار وائل للنشر، : عمان)، الطبعة الأولى "مدخل استراتيجي"نظم المعلومات الإستراتيجية علي الزعبي، 1
12.  

2 Robert Reix, Systèmes d’information et management des organisations, 
4éme édition (Paris : Vuibert , 2002), p. 78.   

. ، ص(2002، الدار الجامعية: الإسكندرية.)مدخل لتحقيق الميزة التنافسية: نظم المعلومات، معالي فهمي حيدر  3
32. 

 ,.Reix R, Op -:ثمة معلومات أكثر في. تجميع، معالجة، تخزين، اتصال: في هذه الحالة" إنتاج"يقصد بكلمة  4
cit,, p. 66.   
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روري في وقد أدت التغيرات البيئية إلى بداية الأبحاث على الآثار السلبية للازدحام الم
ويمثل الازدحام العام للبنية التحتية للنقل تكلفة اجتماعية واقتصادية . 1609حوالي سنة 

هامة من حيث تلوث الهواء، استهلاك الوقود وبالتالي انبعاث غازات الاحتباس الحراري 
Gaz à Effet de Serre (GES) وكانت . فضلا عن وقت الراكبين الضائع في النقل

 زيادة مطردة في جميع أنحاء العالم نتيجة لزيادة التحضر والنمو السكاني هذه الدراسات في
خاصة في  rurbanisationوخاصة عدد السيارات الذي سمح بظهور ظاهرة الضواحي 

 . الدول المتقدمة
 Intelligent Transportation)" نظم النقل الذكية" برز اسموانطلاقا مما سبق، 

Systems, ITS) النظم الذكية للمركبة "ا كان يعرف سابقاً باسم كلفظ موحد لم
في  (( Intelligent Vehicle - Highway Systems, IVHS "  والطريق

  , RTI)" تقنيات المعلومات للنقل على الطرق" الولايات المتحدة الأمريكية ، واسم 

Road Transport Informatics)  التقنيات المتقدمة للمعلومات والاتصالات في"أو 
في أوربا، وأحياناً بجمع   (Advanced Transport Telematics, ATT)" النقل

  .الاسمين كليهما في اليابان
ير الهيئة غوقد أدى استخدام تقنية نظم النقل الذكية من طرف الدول المتقدمة إلى ت

وبالرغم من بداية  بحوث هذه التقنية المتطورة . التقليدية لحركة المركبات على الطرق
ير أن معالمها الرئيسية لم تتبلور وتتضح إلا مع غودراساتها منذ أكثر من خمسة عشر سنة، 

بداية الدراسات في  0971و 1609فبعد أن كانت السنوات ما بين . بدء التسعينيات
في  0990و 0981، خصصت السنوات ما بين STI  نظم النقل الذكية تطور

خاصة السلامة في )ين السلامة والأمن الاستثمار في معلومات الطريق من أجل تحس
 0990بينما تمحورت الدراسات الخاصة بنظم النقل الذكية في السنوات ما بين (. الطريق

، التذاكر والطرق interopérabilitéفي كيفية العمل المشترك أو التوافقية  2111و
واهتمت هذه الدراسات في . autoroute automatiséeالسريعة الآلية 

بالنقل المستدام وتعدد الوسائل والسلامة على   2110و 2111ت ما بين السنوا
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الطرق، حيث تشجع الأنظمة الحديثة للنقل المستدام استخدام وسائل ملائمة أكثر للبيئة 
 .  فهي في منافسة اقتصادية شديدة على المستوى العالمي. عن استخدام السيارة

 Systèmes de Transport Intelligent  وتعرف نظم النقل الذكية

(STI)  تكنولوجيا المعلومات بأنها استخدام تقنيات الحاسب الآلي والإلكترونيات و
لأن تطورها اعتمد " Intelligentذكية "ويطلق عليها بـ . في مجال النقل الاتصالاتو 

على وظائف مرتبطة عموما على الذكاء مثل القدرة الحسية، الذاكرة، الاتصالات، معالجة 
 .مات والسلوك التكيفيالمعلو 

وقد جاءت نظم النقل الخبيرة لمساعدة مؤسسات النقل الجماعي في مواجهة تحديات 
تحسين مستويات السلامة والإنتاجية والحركة العامة، بالإضافة الى الحد من استخدام 

تفاقم الازدحام واستمرار وكل ذلك في ظل . السيارات وأوقات النقل وتكاليف الوقود
 .المحدقة بسلامة المتنقلين وزيادة الشح في ميزانيات الجهات المسؤولة عن النقلالأخطار 

ندرج تحت كل من الغايات التي تتفصيلية الهداف الأ يوضح الجدول الموالي أمثلة علىو 
  .الرئيسة لنظم النقل الذكية

 غايات نظم النقل الذكية وأهدافها 8جدول رقم 
 الأهداف الغايات

ة زيادة الكفاء. 0
التشغيلية لنظام النقل 

 وزيادة سعته

 زيادة الكفاءة التشغيلية 
  زيادة السرعات وتقليل التوقفات 
  تقليل التأخير عند نقاط التحويل بين وسائط النقل 
  تقليل التكاليف التشغيلية للبنية التحتية 
   زيادة الإشغال للمركبات الخاصة وزيادة استخدام النقل

 العام
   ركوب النقل العامتسهيل تحصيل أجرة 
  تقليل التكاليف التشغيلية لنقل البضائع وزيادة انتاجيته 

تحسين مستويات . 2
 الحركة والراحة للمتنقلين

 زيادة فرص الانتقال الشخصي 
 تخفيض التكاليف الشخصية للانتقال بما في ذلك: 
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  تقليل زمن الرحلة وزيادة موثوقيته وتقليل تكلفته 
  لأمن الشخصيزيادة مستوى السلامة وا 
  تخفيض تكاليف حركة البضائع للشاحنين 
  تخفيض زمن الانتقال وتكلفته 
  تقليل إجهاد السائق 
  الحفاظ على أمن البضاعة 
   (مثلا من خلال متابعة المواد الخطرة)تحقيق السلامة 

تحسين مستوى . 3
 السلامة المرورية

  تقليل عدد الحوادث وشدتها وتكلفتها وتقليل سرقة
 اتالمركب

 تقليل عدد الوفيات 
 زيادة مستوى الأمن الشخصي 

تخفيض استهلاك . 4
الطاقة والحد من الآثار 

 البيئية

  تقليل انبعاثات العوادم واستهلاك الوقود بسبب الازدحام 
  تقليل التلوث الضوضائي 
   تقليل مضايقة المرور للأحياء السكنية 

تحسين الإنتاجية . 0
الاقتصادية الحالية 

بلية للأفراد والمستق
والمنظمات والاقتصاد 

 العام

 زيادة تداول معلومات الأحداث الطارئة والازدحام 
  تقليل تكاليف جمع المعلومات 
  التنسيق والتكامل في عمليات الشبكات وإدارتها

 واستثماراتها
  تحسين التكيف مع التغيرات في متطلبات أداء النظام

 وتقنياته
تطبيقها في المملكة  مواضيعها وفرص أهمنظم النقل الذكية : المصدر

 العربية السعودية
http://www.trafficsafetyksa.com/siteimages/downloadfiles/smart

%20transfer%20system.doc 

مؤسسات النقل، قل الذكية إلى خمسة أصناف متعارف عليها بين تصنف نظم النو    
 :وتسمى أيضا تقنيات نظم النقل الذكية، وهي

http://www.trafficsafety-ksa.com/siteimages/downloadfiles/smart%20transfer%20system.doc
http://www.trafficsafety-ksa.com/siteimages/downloadfiles/smart%20transfer%20system.doc
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والتي تسمح بالتحكم الآني بنظم الإشارات المرورية التي  :النظم المتقدمة لإدارة المرور  -
اث وتتمثل في خدمات للمستفيدين مثل التحكم المروري، ادارة الأحد. ترشد السائقين

خدمات التحصيل  ، اختبار غازات العوادم وتبديديها الطارئة، ادارة الطلب على الانتقال،
أنظر ) إدارة مركبات الطوار ، بلاغات الطوار  والأمن الشخصي، الإلكتروني للرسوم

 ؛(3الشكل رقم 
يفية وتقوم بتزويد السائقين بمعلومات عن مواقعهم وك :النظم المتقدمة لمعلومات المتنقلين -

 اخدماتهحسب  ايمكن تصنيف تطبيقاتهو . الوصول الى المقاصد التي يرغبون الوصول اليها
معلومات إرشادية للسائقين ، معلومات المتنقلين قبل القيام بالرحلة :الى لمستخدمينل

التوفيق بين الركاب للمشاركة في الرحلة نفسها وإجراء ، التوجيه بالمسارات ،أثناء الرحلة
 ؛ معلومات خدمات المتنقلين ،حجوزاتهم

وتشمل هذه النظم تقنيات مطورة من نظم المعلومات  :نظم عمليات المركبات التجارية -
للمتنقلين، وبشكل خاص السائقين، بحيث تساعد المركبات التجارية مثل الشاحنات 

في  اويمكن تعريف تطبيقاته.  للوصل الى مقاصدها بمستوى أعلى من السرعة والسلامة
، (التخليص مسبقاً )التخليص الإلكتروني للمركبات التجارية : مات المستفيدين التاليةخد

العمليات  ،مراقبة السلامة من على متن المركبة ،الفحص الآلي للسلامة من جانب الطريق
إدارة أسطول المركبات ، الاستجابة لحوادث المواد الخطرة ،الإدارية للمركبات التجارية

 ؛التجارية
تنطوي على تطبيق التقنيات الإلكترونية المتقدمة لتنفيذ و  :  م المتقدمة للنقل العامالنظ -

وتشغيل المركبات عالية الإركاب وذوات الإركاب المشترك بما في ذلك الحافلات وعربات 
مثل الحافلات الأهلية وسيارات )القطارات والمنظومة الكاملة لمركبات شبه النقل العام 

إدارة تساعد  :تقع التطبيقات في أصناف خدمات المستخدمين التالية وعموماً (. الأجرة
وتتمثل ) النقل العام الشخصي على متابعة حركة مركبات الأسطول، النقل العامأسطول 
جرة وغيرها من المركبات الصغيرة التي يشترك فيها أكثر الأصغيرة وسيارات الافلات في الح

، تزويد مشغلي ومستخدمي ت الدفع الإلكترونيخدما، أمن الانتقال العام ،(من راكب
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النقل العام بأحدث المعلومات التشغيلية مثل جداول الرحلات ووجود الخدمة على 
 الطريق؛  

وتشمل تقنيات جديدة تساعد المركبات : النظم المتقدمة للتحكم بالمركبة وسلامتها -
ضمن التصنيفات  اع تطبيقاتهتقو  .على تحديد المعوقات على الطريق أمامها وتلافيها ايضا

، تفادي الاصطدام العرضي، تفادي الاصطدام الطولي :لخدمات المستخدمين ةالعامة التالي
تحسين الرؤية من أجل تلافي  ،التحذير من التصادمات عند التقاطعات والتحكم بها

 .(أو نظام الطريق الآلي)التشغيل الآلي للمركبات  ،الاصطدام
 تقدمة لإدارة المرورالنظم الم 3شكل رقم 

 
التقنية المتقدمة : المصدر

http://faculty.ksu.edu.sa/Ali_Alghamdi/book3/12.pdf 
أن تكون منظومة نظم النقل الذكية أكبر بكثير من مجموع أجزائها،  ، يمكنفـي الواقعو   

عتبار نظم النقل الذكية كمجموعة من الإمكانات المتكاملة، والغاية هي وجود إذ يجب ا
  .نظام نقل بري متعدد الوسائط ومتكامل للخدمة العامة

وحتى يتم تطبيق نظم النقل الخبيرة في الدول النامية بصفة عامة والجزائر على وجه    
بها حاليا لكي تكون الخصوص يجب تبي أساليب علمية لتكييف نظم النقل المعمول 

 :وتتمثل هذه الأساليب في الآتي. صالحة لاستقبال تقنيات نظام النقل الذكي

http://faculty.ksu.edu.sa/Ali_Alghamdi/book3/12.pdf
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بناء مراكز معلومات متقدمة عن شبكات الطرق وخرائط المواقع وحركات  -
وقد تكون نظم المعلومات الجغرافية التي تعتمد على الخرائط الرقمية  . التدفق المروري

(digital maps) وتعتمد مثلا نظم الملاحة داخل المركبات على . رضغذا الملائمة له
 معلومات عن المواقع والطرق داخل المدينة؛

تطوير تقنية الاتصالات عن طريق الأقمار الصناعية، حيث لا يمكن تشغيل  -
 مثلا دون وجود اتصال مع قمر صناعي؛ GPSالنظام العالمي لتحديد المواقع 

رف العمليات القائمة حتى تتواكب مع تطوير مراكز التحكم المروري وغ -
فمثلا يجب الاعتماد على الحاسب الآلي بشكل كبير في . احتياجات نظم النقل الذكية

هذه المراكز وميكنة أدائها، كما يجب تجهيزها بنظم متقدمة للمراقبة والسيطرة المرورية مثل 
 يرة؛الكاميرات التلفزيونية واللوحات الإلكترونية ذات الرسائل المتغ

. تعليم وتدريب كفاءات من اللذين يعملون في مجال المرور والنقل هذه التقنية -
وذلك من خلال إرسالهم الى الدول التي بدأت في تطبيق نظم النقل الخبيرة لحضور 

 الندوات وورش العمل في هذا المضمار؛

ذه التعاون مع الجهات الأكاديمية لوضع الخطط والبرامج المستقبلية لاستقبال ه -
 . التقنية

ويقوم تطبيق نظم النقل الذكي أساسا ببناء خارطة هيكلية لتلك النظم تكون بمثابة 
كما تحوي مكونات النظام وعناصره بتوضيح . الإطار المشترك للتشغيل التبادلي لهذه النظم

ه وتمثل الخارطة الهيكلية الإطار العام الذي يمكن من خلال. للعلاقات التي ترتبط فيما بينها
 . تطوير خدمات نظم النقل الذكية

ولأن تأسيس خارطة هيكلية يعتبر شبه مستحيل في الدول النامية لأسباب اقتصادية 
وفنية، يمكن لهذه الدول أن تتبنى إحدى الخارطات الموجودة في أمريكا أو أوروبا أو اليابان 

. ة للبلد النامي ذاتهمع إجراء التعديلات لكي تتوافق مع الظروف المحلية من تقنية وسياسي
ولذلك، فان توفير المتطلبات الأساسية لنظم النقل الذكية سيضع القاعدة التي يمكن أن 

  .   تنطلق منها الخارطة الهيكلية
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 Système d’Information (SIM)نظم المعلومات التسويقية  .2

Marketing 
ت الإستراتيجية ودورها لقد أدت التغيرات البيئية والتنافسية إلى بروز نظم المعلوما

وذلك من خلال إنتاج خدمات تقوم . المباشر في تحقيق الأهداف الإستراتيجية للمؤسسة
وتصنف نظم المعلومات . على المعلومات التي تساهم في تحقيق الأرباح وخلق مزايا تنافسية

عة التي الإستراتيجية كنظام استراتيجي يقوم على كيفية الاستخدام الأمثل للموارد والمنف
 . تتزود بها المؤسسات من خلاله
نظم معالجة المعاملات أو نظم المعلومات الإدارية أو غيره )وعليه، يصنف أي نظام 

كنظام معلومات إستراتيجي إذا استخدم لتكوين أساليب وطرق ( من نظم المعلومات
ن أنظمة ويتكون نظام المعلومات م. لتحقيق الأهداف وللتطبيق الكامل لرسالة المؤسسة

ويكمن دور نظام . وظائف المؤسسة ومستويات الإدارة: فرعية تصنف وفقا لمعيارين، هما
المعلومات التسويقية باعتباره أحد أنظمة المعلومات الوظيفية في طبيعته الإستراتيجية المؤثرة 

 .التنافسية افي أعمال المنظمة من أجل تحقيق التفوق التنافسي عبر بناء وتطوير المزاي
وظهر هذا المفهوم . وتعتبر نظم المعلومات التسويقية من المفاهيم الحديثة في التسويق

كنتيجة لتطبيق النظرية العامة لنظم التسويق وعدم قدرة بحوث التسويق على توفير كافة 
المعلومات اللازمة لاتخاذ القرارات التسويقية، بالإضافة إلى تركيز اهتمامها على البحوث 

وبذلك، . شاكل غير المتكررة دون الاستفادة المثلى من ثروة المعلومات الجاريةالمتعلقة بالم
يعد نظام المعلومات التسويقية طريقة نظامية لجمع ومعالجة بيانات ومعلومات مفيدة عن 

 .التسويق تتصف بالدقة والثقة بما يمكن الإدارة من اتخاذ القرارات اللازمة
 Système (SIM)"لتسويقية نظام المعلومات ا" Kotler"ويعرف 

d’Information Marketing " على أنه شبكة معقدة من العلاقات في هيكل من
الأفراد والأجهزة والإجراءات المصممة لغرض تنظيم تدفق المعلومات المناسبة، والواردة من 
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 1.مصادر داخلية وخارجية بالنسبة للمؤسسة والموجهة لخدمة مراكز اتخاذ القرار التسويقي
وفي تعريف آخر ينظر له بأنه عملية مستمرة ومنظمة لجمع وتسجيل البيانات وتبويبها 
وحفظها وتحليلها سواء كانت بيانات ماضية أو حالية أو مستقبلية والمتعلقة بأعمال 
المؤسسة والعناصر المؤثرة فيها، والعمل على استرجاعها للحصول على المعلومات اللازمة 

ويقية في الوقت المناسب والشكل المناسب وبالدقة المناسبة وبما يحقق لاتخاذ القرارات التس
  2.أهداف المؤسسة

وعليه، تتمثل معرفة نوع المعلومات المطلوبة والجهة الموجهة إليها ووقت الطلب من 
حيث تتغير . لمؤسسات النقل الجماعي ةأهم العناصر في نظم المعلومات التسويقي

ها وتكاليفها بمرور الزمن، الأمر الذي يلزم القيام بمراجعة أو احتياجات المعلومات ومصادر 
ويظهر هذا الفحص الإجابة على الأسئلة السابقة، . فحص المعلومات في كل فترة عمل

 3.بالإضافة إلى معرفة مصادر الحصول على المعلومات

ن انطلاقا مما سبق، يتألف نظام المعلومات التسويقية في مؤسسات النقل الجماعي م
نظم أو مصادر الحصول على المعلومات، نظم الاستخبارات : ثلاث نظم فرعية، هي

 . التسويقية، نظم دعم القرارات التسويقية، بحوث التسويق ونظم معلومات المسافرين
 Les systèmes de prise d’informationنظم الحصول على المعلومات : أ

رة من نظم النقل الخبيرة مصدرا تعد قواعد بيانات مؤسسة النقل الجماعي الصاد
ونظرا لقدرة هذه النظم على جمع كمية . رئيسيا لكثير من المعلومات المنتظمة والمتجددة

هامة من المعلومات على العمليات اليومية، فهي تمثل مورد هام للتخطيط التفاعلي لإمداد 
نظم دعم  كما تسمح هذه معطياتها بزيادة تفاعل .التدخلات العادية والمستعجلة

                                                           
1 Kotler & Dubois, Marketing management, 11e édition (Paris : pearson 
éducation, 2004) p. 141. 

 .145. ، ص(2001دار قباء، : القاهرة) إستراتيجيات التسويق في القرن الحادي العشرينأمين عبد العزيز حسن،    2
3 P.R.Smith, Great answers to tough marketing questions, ED : Kogan 
Page Limited, translated by: 

 .120. ، ص(2004مكتبة جرير للنشر ، : لمملكة السعودية) أفضل الإجابات لأصعب أسئلة التسويقمكتبة جرير، 
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وعليه، تساعد المعلومات المتوافرة من نظم النقل الخبيرة في تحقيق الدقة . القرارات التسويقية
والسرعة ليس فقط في علاقة المؤسسة بعملائها، ولكن بنفس القدر في تحقيق الانسياب 
المطلوب للمعلومات بين الإدارات المختلفة داخل المؤسسة، بالإضافة إلى معرفة نقاط 

 .عف بالنشاط التسويقي والعمل على معالجتهاالض
إن عملية تبادل المعلومات بين مؤسسات النقل الجماعي من جهة والمركبات من جهة 

وتتدفق تلك المعلومات عبر . أخرى هي الأساس الذي يستند عليه نظام النقل الذكي
ا داخل المركبة، وسائل وأدوات اتصال متطورة منها المثبت على الطريق ومنها ما يكون مثبت

 .وتؤدي الأقمار الصناعية دورا رئيسيا في ذلك
وتصنف نظم الحصول على المعلومات في مؤسسات النقل الجماعي إلى خمس نظم 

، نظم التعداد الأوتوماتيكي AVLنظم الموقع الأوتوماتيكي للمركبات : فرعية، وهي
ونظم التحديد من  CAP ، نظم جمع المرور مستندة على البطاقات الذكيةAPCللراكبين 

وعادة ما تستخدم هذه النظم مع نظم تحديد الموقع . RFIDخلال الترددات الراديوية 
 .وذلك لعرض المعلومات ذات الطابع المكاني GPSالعالمي 
  نظم تحديد المواقع العالمي Les systèmes de positionnement 

mondial (Global Positioning systems, GPS) 

المصممة من طرف الولايات  GPSعض نظم النقل الذكية على تكنولوجية تعتمد ب
وبعض الأقمار  GPSالمتحدة الأمريكية، حيث تم قياس المسافة ما بين مستعمل 

الصناعية المعروفة من أجل تحديد موقع المستعمل بحوالي عشرات الأمتار عن طريق الخرائط 
المركبة كل ستين ثانية وإرسال البيانات إلى  ويقوم النظام بالتحديث الآلي لموقع .الرقمية

المتحصل  STIوتكتمل نظم النقل الذكية . أنظمة تتبع على مدار الأربع والعشرين ساعة
كما يستخدم النظام . مع المعطيات على المركبات وإشارات المرور GPSعليها من خلال 

لنقل  (General Packet Radio Service, GPRS)شبكة الاتصالات اللاسلكية 
 .البيانات لمركز مراقبة أسطول مركبات مؤسسات النقل الجماعي
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في المقابل، فان لتحديد مواقع المركبات بواسطة الأقمار الصناعية أهمية كبيرة 
ولذلك، يمكن . لمؤسسات النقل الجماعي من أجل تحسين خدمة النقل الجماعي وجودتها

عها يدويا على عدد الراكبين في الحافلات مع البيانات التي تم جم GPSاستخدام بيانات 
من أجل  GPSكما توجد تقنية تعتمد على بيانات . للتنبؤ بوقت الرحلة في طريق محدد

وقد ظهر نظام جديد لتحديد المواقع . التنبؤ بالوقت الحقيقي لوصول الحافلات في المواقف
طرف الاتحاد  سيتم العمل به قريبا من GALILEOبواسطة الأقمار الصناعية يسمى 

  .  الأوروبي
  نظم الموقع الأوتوماتيكي للمركباتsystèmes de localisation 

automatique de véhicules (Automated Vehicle Location, AVL) 

وتحدد نظم . RFIDأو  GPSشيوعا على تكنولوجية  الأكثر AVLتعتمد نظم    
AVL  المعتمدة على GPSي الوحدة موقع المركبة من خلال هوائGPS antenne de 

l’unité وعموما، . المثبتة في الحافلة التي تستقبل الإشارة المرسلة من الأقمار الصناعية
 Global)يرسل موقع المركبة إلى مركز المراقبة من خلال الاتصالات اللاسلكية 

System for Mobile, GSM, ou GPRS) . أما في حالة النظم التي تستخدم
 les ، تقرأ الأجهزة المخصصة للاستجابة للذبذبات الراداريةRFIDتكنولوجية 

transpondeurs  ثبتة في المركبات من طرف المحققينالمles interrogateurs  

(.  arrêts، المواقف terminusموقف المركبة النهائي)المتواجدين في أماكن ثابتة 
قبة من خلال الاتصالات وبذلك، ترسل المعلومات التي جمعها المحققين لمركز المرا

 . اللاسلكية
 :في مجال النقل الجماعي إلى صنفين، هما AVLوتصنف أعمال نظم 

وتتمثل : لأولوية الحافلات في إشارات المرورAVL الأعمال المرتبطة بنظم  -
أهدافها في تقليل وقت رحلة الحافلات، تحسين موثوقية الجدول الزمي المخطط، وتخفيض 

 ؛( المرور الخاص)موع المرور الذي ليس له الأولوية الآثار السلبية لمج
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وهذا يجعل : الأعمال التي تعالج التنبؤات لوقت وصول الحافلات في المواقف -
الخدمة أكثر موثوقية للمستعملين، الأمر الذي يسمح لهم باتخاذ قرارات التنقل مستندة 

  . على المعلومات في الوقت الحقيقي

أربع مشكلات رئيسية تواجهها مؤسسات  تعالج AVLنظم ومما سبق يمكن القول أن 
 :النقل الجماعي، وهي

 ؛GPSتحديد موقع المركبة أينما كانت من خلال نظام  -

مراقبة الحالة العامة للمركبة، حيث يرتبط جهاز الإرسال مع عدد من أجهزة  -
داخل  وتقوم هذه الأجهزة الصغيرة جدا بمراقبة الكثير من الأنظمة. التحسس الدقيقة

المركبة مثل درجة الحرارة في الحافلة، بالإضافة إلى مراقبة أبواب الحافلة ومعلومات السائق 
ويسجل النظام جميع هذه المعلومات مع تحديد المكان والوقت . RFIDبواسطة أنظمة 

 . بدقة

مراقبة سلوك السائق والتزامه بتعليمات المؤسسة، مثل ترك الحافلة في وضعية  -
تكون متوقفة أو القيادة بسرعة كبيرة وإهمال نظام المرور أو إهمال الصيانة  تشغيل بينما

كل ذلك يؤدي إلى اختصار العمر التشغيلي للمركبة فضلا عن الإساءة لسمعة . الدورية
ويتولى النظام من مراقبة كل هذه الأمور ويرسل تقارير مباشرة إلى مركز المؤسسة، . المؤسسة

 .لتعرف على سلوك سائقيها واتخاذ الإجراءات اللازمةالأمر الذي يمكنها من ا

 .  حماية المركبة من السرقة أو الإهمال أو العبث -

  نظم التعداد الأوتوماتيكي للراكبينLes systèmes de comptage 

automatique de passagers (Automatic passenger Counting, APC) 
الحركة  détecteursكاشفات   علىAPC بين تحتوي نظم التعداد الأوتوماتيكي للراك    

مثبتة تحت أبواب المركبات والتي تسجل عدد الأشخاص المارين على منطقة الكشف 
للتنبؤ بوقت  APCوقد تم تطوير نموذج يدمج بيانات (. الركوب أو النزول)واتجاه المرور 

 AVLو  APCكما تم تطوير تقنيات تعالج بيانات . وصول الحافلات في المواقف
 . وتطوير نموذج لحساب وقت انتظار الحافلات في المواقف
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وعليه، يسمح استخدام نظم التعداد الأوتوماتيكي للراكبين بتحسين وسائل النقل    
 :والرقابة على إدارتها، بالإضافة إلى المزايا التالية( ، حافلة، المتروTramقطار، )
 تصفح الأرقام والإحصائيات باستمرار؛ -

 ؛ les parcoursمعلومات تفصيلية خاصة بالراكبين والمسارات الحصول على -

 analyse deتحليل الترددات "قياس ومقارنة البيانات حسب  -

fréquentation"؛  

 تقييم وتحسين تردد الراكبين؛ -

 تبي تخطيط الموارد؛ -

 .تخفيض التكاليف الحالية -
  البطاقات الذكيةLes systèmes de collecte de passage basés 

sur les cartes à puce 
في مجال النقل الجماعي لنظم التسديد والوصول إلى  CAPتستخدم تكنولوجية    

بالإضافة إلى تخزين المعلومات بتحقيق العمليات  CAPكما تسمح . شبكات النقل
حيث .  l’authentificationوالتوثيق  le cryptageالداخلية مثل فك رموز الرسائل 

 Radio لذكية اللاسلكية تقنية التحقق عبر موجات الراديو تستخدم البطاقات ا

Frequency Identification, RFI . وتعتمد هذه التقنية على الاتصال لاسلكيا
سنتيمتر إلى  01غ مدى القراءة ما بين ويبل. Card Readerعبر قار  مخصص لذلك 

لبطاقات الذكية ما بين كما تتراوح سرعة نقل البيانات في هذا النوع من ا. مترين تقريبا
 .)Kbit/S)  016 848_كيلوبايت في الثانية  848إلى  016

  نظم التحديد من خلال الترددات الراديوية     systèmes 

d'identification par radiofréquences (Radio Frequency 

Identification, RFID) 
في بداية السبعينيات البديل أصبحت الرقاقات الالكترونية اللاسلكية التي نشأت فكرتها 

للتقدم التقي الكبير  نتيجة( Barcodeالترميز بالأعمدة )الأمثل لنظم التعريف الآلية 
وأكثر أنواع نظم . في مجال الشرائح الالكترونية وانخفاض أسعارها في السنوات الأخيرة
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لامس مع القار  التعريف الآلية المستخدمة اليوم هي البطاقات الذكية التي تعتمد على الت
ومن الناحية العملية، يكون الاتصال . للتواصل مثل بطاقات الهاتف والبطاقات البنكية

 .ير مناسبغالميكانيكي ما بين القار  والبطاقة 
وعليه، يؤمن التواصل دون التلامس مع القار  مرونة عالية في الكثير من التطبيقات، 

ر إشارات رقمية تنتقل عبر موجات الراديو ومنها النقل، حيث تعمل الرقاقات على إصدا
ويقوم جهاز المسح أو الأقمار الاصطناعية على إيجاد هذه الإشارات . القصيرة والطويلة

التعريف بترددات "ولهذا السبب يطلق على هذه التقنية . وتحديد مكان ونقطة صدورها
 .     بشكل واسع RFIDوقد ازداد انتشار تطبيقات أنظمة . الراديو

 الاستخبارات التسويقية: ب
بينما تقوم نظم الحصول على المعلومات بتوفير المعلومات عن نتائج البيانات المولدة، 
. توفر الاستخبارات التسويقية المعلومات الخاصة بالأحداث التي تظهرها هذه البيانات

ءات التي ويمكن تعريف نظام الاستخبارات التسويقية على أنه مجموعة من المصادر والإجرا
يستطيع من خلالها مديرو التسويق الحصول على المعلومات اليومية عن تطورات البيئة 

كما تعرف بأنها مجموعة من الأنشطة الأخلاقية التي تقوم بها إدارة   1.التسويقية الخارجية
المنافسين في السوق لتعديل استراتيجياتها التسويقية  نالتسويق لجمع المعلومات السرية ع

  2.ضوء ذلك على
وتزداد أهمية هذه المعلومات مع ازدياد حدة المنافسة وحرص المؤسسة على معرفة 
. استراتيجيات المنافسين حتى تتمكن من تقديم مستويات إشباع أعلى لحاجات العملاء

وقد تعتمد . وتتبنى لأجل ذلك نظما متقدمة للمعلومات التسويقية السرية عن منافسيها
عديدة للحصول على مثل هذه المعلومات مثل مراكز التوظيف  المؤسسة على مصادر

والموظفون العاملون في المؤسسات المنافسة، موظفو المؤسسة أنفسهم من مديرين 

                                                           
1 Kotler & Dubois, Op. Cit., p. 144. 

. ، ص ص(2005دار وائل، : عمان)، الطبعة الثالثة مدخل تحليلي: ، أصول التسويقناجي معلا ورائف توفيق  2
109. 
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ومهندسين وعلماء وباحثين، العملاء والموزعين الذين يتعاملون مع المنافسين، التقارير 
لمنافسين وتحليل الأدلة المادية عن والمعلومات المنشورة عن المنافسين، ملاحظة تصرفات ا

  1.هذه التصرفات
ومن أجل تعزيز قدرتها التنافسية في الأسواق، عمدت مؤسسات النقل الجماعي إلى 
. تحصين نفسها ضد ممارسات المنافسين والمحافظة على سرية ما تقوم به من أعمال

المنافسين  وأنَشئت في نفس الوقت مكاتب متخصصة لجمع المعلومات المنشورة عن
 .وتحليلها وتوزيعها على الجهات المختصة داخل المؤسسة

 نظم دعم القرارات التسويقية: جـ
ظهرت نظم دعم القرارات التسويقية نظرا لتعقد الأسواق والأنشطة التسويقية وحاجة 
مديري التسويق إلى المعرفة بالأدوات والوسائل المتقدمة لتحليل البيانات والتوصل إلى 

ويتكون هذا النظام من مجموعة الأساليب . بين المتغيرات التسويقية المختلفة علاقات
كما تُمكن هذه الأساليب . المتقدمة التي تستخدم في تحليل البيانات والمشاكل التسويقية

من التوصل إلى حقائق ونتائج أكثر بالمقارنة مع التي تعتمد على المعالجة البديهية فقط، 
. ساعد مديري التسويق في تحليل البيانات وترشيد القرارات التسويقيةبالإضافة إلى أنها ت

وهي عبارة .  ES :Expert Systemsويطلق على هذه النظم اصطلاح النظم الخبيرة 
والتي  AI :Artificial Intelligenceعن مجموعة فرعية من نظم الذكاء الاصطناعي 
 2.تعتبر أرقى تطبيقات الحاسب الآلي وأكثرها تقدما

ويتضمن هذا النظام مجموعتين من الأدوات، تعرف الأولى بالبنك الإحصائي والثانية 
ويتضمن البنك الإحصائي مجموعة من الإجراءات الإحصائية  3.ببنك نماذج القرارات

المتقدمة التي تهدف إلى التعرف بشكل أكبر على العلاقات داخل مجموعة البيانات 
                                                           

 .109. 109. نفس المرجع، ص ص   1
تعرف نظم الذكاء الاصطناعي بأنها السلوك الذي يمكن أن تؤديه الآلة، حيث يسعى إلى محاكاة العقل البشري في حل   2

. ، ص(2004دار المناهج، : عمان) نظم مساندة القراراتسعد غالب ياسين التكريتي، : ثمة معلومات أكثر في. المشاكل
165. 

 .20. ، ص (بدون دار نشر، بدون سنة نشر: القاهرة)، التسويق الفعال ثابت وألفيا حسين، زهير3
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كما تجيب عن عدة أسئلة مثل المتغيرات . إحصائياودرجة الاعتماد والتعويل عليها 
الرئيسية المؤثرة على المبيعات؟ الأهمية النسبية لكل متغير؟ احتمالات رفع السعر؟ 

 احتمالات زيادة نفقات الإعلان؟ أنسب المتغيرات لتجزئة السوق؟
ت بينما يعتبر بنك نماذج القرارات مجموعة من النماذج المساعدة في ترشيد القرارا

ويتألف كل نموذج من مجموعة المتغيرات المتداخلة التي ترتبط . التسويقية لمديري التسويق
كما تساعد هذه النماذج . بعضها البعض وتمثل نظاما حقيقيا أو عملية أو نتيجة معينة

     1في الإجابة عن عدة أسئلة مثل ماذا لو حدث؟ وما هو الأفضل؟
 Systèmes deنظم التخطيط وتعتمد مؤسسات النقل الجماعي على 

planification ،  التي تسمح بجمع، معالجة، تخزين ونشر المعلومات، بهدف دعم عملية
: وهناك نوعين من نظم تخطيط في مجال النقل الجماعي، وهي. اتخاذ القرارات في المؤسسة

 .نظم التخطيط الزمي ونظم المعلومات الجغرافية

  نظم التخطيط الزميSystèmes de planification d’horaires   
وقد قسم . تولد نظم التخطيط الزمي حلول للمشاكل المرتبطة باستغلال شبكة النقل

Desaulniers (2112 )مشكلة التخطيط في خمس مراحل، هي: 
ويتم في مرحلتين، تصف المرحلة الأولى الطرق ويتم حساب : إنشاء الطرق -

 تكرار حركة المرور في المرحلة الثانية؛

 ؛ fréquence de passage تحديد تواتر المرور  -

تخفيض تكاليف )ويهدف إلى تخفيض الوقت للراكبين : تطوير الجدول الزمي -
 ؛(العملية، تخفيض وقت انتظار الراكبين وعدد الحافلات

وطريقة للفصل  garagesتعدد المرائب : تخطيط الجدول الزمي للحافلات -
 والتقييم التدريجي؛

تطوير إستراتيجية للفصل والتقييم المحلي : عمل السائقينتخطيط أوقات  -
 .لتخطيط أوقات عمل السائقين

                                                           
 .133. ، ص(1229الدار الجامعية،  : الإسكندرية) المفاهيم والاستراتيجيات: التسويقمحمد فريد الصحن،   1
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  نظم المعلومات الجغرافيةLes Systèmes d’Information 

Géographique (SIG) 
بأنها نظام قائم على الحاسوب يعمل على  (SIG)تعرف نظم المعلومات الجغرافية     

، وإخراج المعلومات المكانية والوصفية لأهداف جمع، إدخال، معالجة، تحليل، عرض
خرائط، صور )ويتضمن هذا التعريف قدرة النظم على إدخال المعلومات الجغرافية . محددة

، (تنقيحها من الخطأ)، معالجتها (أسماء، جداول)والوصفية ( جوية، مرئيات فضائية
وعرضها على شاشة ( مكاني وإحصائي)تخزينها، استرجاعها، الاستفسار عنها، تحليلها 

 . الحاسوب أو على ورق في شكل خرائط، تقارير ورسومات بيانية
واستخدامه في دعم القرارات التسويقية  (SIG)ويتطلب فهم نظم المعلومات الجغرافية    

بمؤسسات النقل الجماعي إلى معرفة البيانات المكانية والوصفية التي تمثل قوام هذه النظم، 
 :  وهي
وترتبط هذه . هي المعلومات التي توضح موقعا أو مكانا: المكانية المعلومات -

وتشمل كافة العناصر . المعلومات بموقع ضمن مرجعية مكانية مرتبطة بإحداثيات جغرافية
ويمكن . الطبيعية والصناعية في منطقة معينة مثل حدود مدينة، مباني، مجاري مائية

لصور الجوية، صور الأقمار الصناعية الحصول عليها من عدة مصادر مثل الخرائط، ا
وأجهزة المحطات المتكاملة  GPSوالأجهزة المساحية مثل أجهزة تحديد الموقع العالمي 

Total Stations . 

. وهي ذات مرجعية غير مكانية تعبر عن الصفات والحقائق: المعلومات الوصفية -
ين، نوع الأشجار في الغابة، وترتبط بالمعلومات المكانية مثل اسم الأماكن، اتجاه طريق مع

 .     عدد السكان في منطقة معينة
في مجال النقل في خمس تصنيفات، وهي  SIGتطبيقات Sutton (2114 )وقد لخص 

 .  موضحة في الجدول الموالي
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 في مجال النقل SIGتطبيقات  2 جدول 
 عدد الأعمال الأنشطة الصنف
 تخطيط الطرق  التخطيط

 ي لعدد الراكبينالتعداد الأوتوماتيك 

 تقارير استخدام الخدمة 

  افيغر التحليل الديمو 

  أداة للنمذجةoutil de modélisation  

51 

 الأدوات TI تكنوجيا المعلومات 

 البرامج 

 وسائل شخصية 

 المعيارية 

13 

 صيانة المركبات  الاستغلال

 تحديد موقع المركبات 

 الطرق والجداول الزمنية 

  لحركة المرورالمعلومات في الوقت الحقيقي 

80 

 الاستجابة لحوادث السلامة والأمن  الادارة

 أداء النظام والتقارير 

 تسيير الأصول 

 المالية 

80 

 قياس المسافات  خدمة العملاء

 العلاقات مع العملاء 

 المعلومات في الوقت الحقيقي للعملاء 

 المعلومات العمومية 

 التسويق 

5 

Source : Interopérabilité des système de planification d’une 

société de transport collectif en situation d’urgence . 
www.cirrelt.ca/DocumentsTravail/CIRRELT-2011-27.pdf 

 

http://www.cirrelt.ca/DocumentsTravail/CIRRELT-2011-27.pdf
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، 2114ماعي، حتى في النقل الج SIGعالجت معظم الدراسات في مجال تطبيقات 
تعمل الدراسات الحديثة ولكن . TIالأنشطة المرتبطة بالتخطيط وتكنولوجيا المعلومات 

وآخرون  Njeri Kamatuفمثلا استخدم  ،2110منذ  أكثر على مهام التخطيط
Les SIG (2117 ) لتطوير قاعدة بيانات ونموذج لرسم الخرائط

cartographique  بهدف تحليل إمكانية الوصولl’accessibilité  لنظام
قواعد للبيانات مع المعلومات التي يوفرها نظام Golani (2117 )واستخدم . النقل

APC وAVL كما قام  .من أجل تحليل المشاكل المرتبطة بتخطيط شبكة النقل الجماعي
Li  بتحليل آثار إعادة تنظيم نظام النقل الجماعي بمساعدة أدوات  (2118)وآخرون

بتقييم أداء خطوط الحافلات Lao et Liu (2119 )وقام . SIGتحليلية لـ  
 . SIGباستخدام قدرة تحليل 

، les logicielsانصبت أحدث الدراسات على البرامج  TIأما بالنسبة لصنف 
لرسم خريطة  Les SIGنموذج عرض معتمد على ( 2116)وآخرون  yuحيث طور 

كما طور . AVLو APCنظم  الجداول الزمنية لخطوط الحافلات ودمج بيانات من
Zhu  نظام توجيه في الوقت الحقيقي لمستعملي النقل الجماعي وذلك  (2116)وآخرون
وآخرون العلاقة  Quianshenبينما درس .  GSMوتكنولوجية  Les SIGبدمج 

ما بين مختلف نظم المعلومات الجغرافية وطور نموذج لتسهيل نقل البيانات والقضاء على 
 .ازدواجيتها
ويستند . للنقل الجماعي AVLوآخرون نظام  Kane صنف الاستغلال، اقترح وفي

كما تعتمد الهندسة . هذا النموذج من الطبقات الموضوعية لنظم المعلومات الجغرافية
في صنف الإدارة نظام المساعدة  Luو  Huبينما صمم . GSMالمقترحة على نظام 

وفي . غرافية لضمان أمن النقل الجماعيعلى اتخاذ القرار يستند على نظم المعلومات الج
 desوآخرون في صنف خدمة العملاء الخوارزميات الجينية  Cotfasالأخير طور 

algorithmes génétiques  لحساب مسافات طريقles itinéraires 
 .        النقل الجماعي، وتنفيذها على أساس نظم المعلومات الجغرافية
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 نظام بحوث التسويق : د
بحوث التسويق تمثل أحد السمات المميزة للمؤسسات المعاصرة الناجحة  أصبحت

على اختلاف أنواعها وطبيعة نشاطها، فهي إحدى النظم الفرعية الهامة لنظام المعلومات 
وترجع هذه الأهمية إلى تزايد أهمية دور التسويق نفسه في مؤسسات النقل . في أي منظمة

إلى تزايد الاتجاه نحو تبي المفاهيم  ةها، بالإضافبصفة خاصة واعتباره الموجه لأنشطت
 . التسويقية الحديثة ودورها في الكشف عن المزايا التنافسية

ورهم ـالذين يختلفون عادة في احتياجاتهم وتص عملاءتفيد البحوث في معرفة الو 
وات وتعتبر بحوث التسويق من أبرز الأنشطة التسويقية وإحدى الأد .واختياراتهم  المفضلة

التنفيذية للمفهوم التسويقي الهادف إلى التوفيق بين حاجات ومتطلبات العملاء 
كما يساعد هذه الأخيرة من خلال . وإمكانيات وأهداف مؤسسات النقل الجماعي

تحويل بعض أو معظم أو كل القيود والتهديدات إلى عناصر إيجابية مدعمة لأداء المؤسسة 
لمعلومات للكشف عن الفرص واستغلالها لتحقيق المزايا وأهدافها، بالإضافة إلى توفير ا
 . التنافسية والتميز على المنافسين

وتتمثل المعلومات التي يوفرها نظام بحوث التسويق في مختلف المعلومات الخاصة 
خصائص وسلوك العميل، خصائص )تحليل الطلب : بتحليل البيئة التي تشمل كل من

ن المنافسين وخصائصهم و أوجه القوة والضعف لديهم المعلومات ع)؛ المنافسة (السوق
الاتجاهات العامة للأحوال الاقتصادية )البيئة العامة  ؛(وخصائص البيئة التنافسية

البيئة ؛  (ةؤسسوالتشريعات والقوانين والتكنولوجيا وغيرها من المؤثرات على قرارات الم
(. مختلف وظائفها واتجاهاتها المستقبلية ة فيؤسسالموارد والقدرات المتوفرة لدى الم)الداخلية 

كما يوفر هذا النظام معلومات عن عناصر المزيج التسويقي وأخرى خاصة بمقاييس الأداء 
معلومات عن حجم المبيعات الحالي، نصيب السوق، صورة المنظمة في ذهن )

   1...(.المستهلك

                                                           
 .230 -220. ص، ص (2009اليازوري، : عمان) مفاهيم وتطبيقات: التخطيط التسويقيبشير العلاق،  1
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دءا من تعريف وبصفة عامة، تعتبر بحوث التسويق معنية بكافة خطوات البحث ب
هدف الدراسة موضوع الاهتمام وصولا إلى كتابة التقرير النهائي الذي يحدد مختلف 

كما يعرف أن الهدف الأساسي لبحوث التسويق هو تعظيم . الخطوات التي يتم إتباعها
درجة الدقة في المعلومات، بالإضافة إلى أن النتائج المتوصل عليها عن طريق البحوث 

 1.والاعتمادية تتصف بالمصداقية
وإذا كان الوصول إلى نتائج واضحة ومحددة وذات مدلول يمثل هدفا أساسيا، يسعى 
البحث التسويقي إلى تحقيقه بأحسن الوسائل وأقل التكاليف، فان عملية تصميم أدوات 
جمع البيانات تنطوي على مجموعة من الطرق والإجراءات التي توفر الإطار السليم لعملية 

وبذلك، تعتبر عملية تصميم أدوات جمع البيانات إحدى الحلقات الرئيسية . اتجمع البيان
وتعتمد مؤسسات النقل على بعض الطرق لجمع البيانات،  2.في عملية البحث التسويقي

 :وتتمثل أهمها في
  الاستطلاعات الهاتفيةLes sondages téléphoniques : تسمح هذه

ت وخبرات مستعملي وغير مستعملي النقل الاستطلاعات لمؤسسات النقل فهم ادراكا
 0989ومنذ سنة . حيث تكون موثوق بها عندما تجرى بعناية ودقة. الجماعي الحضري
كما تستخدم . استطلاع على رضا العملاء بانتظام Vancouverتطبق في منطقة 

لقياس البيانات  TransLinkالتي تقوم بها ( أشهر 3أي كل )الاستطلاعات الفصلية 
رافية، عادات النقل، فعالية الجهود التسويقية والإعلانات، بالإضافة إلى رد الفعل غالديم

 . على المنتجات وخدمات النقل المقترحة
 الاستطلاعات عبر الانترنتLes sondages en ligne  : تكتسب هذه

الطريقة شعبية كبيرة، وعلى الرغم من أنها إحصائيا غير موثوق بها، فهي توفر بسرعة 
                                                           

دار : عمان)، الطبعة الثالثة الأسس، المراحل والتطبيقات: بحوث التسويقمحمد عبيدات، : لمزيد من المعلومات، انظر1
دار وائل، : عمان) ، الطبعة الثالثةمدخل منهجي تحليلي: بحوث التسويقناجي معلا،  -: وأيضا(. 2009وائل، 
 Y. Evrard & , B. Pras & E. Roux, Market: Etudes et -:وأيضا(. 2006

Recherches en Marketing (Paris: Dunod, 2000), pp. 22-29. 
 .102. ناجي معلا، نفس المرجع ص - 2
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فمثلا جمع استطلاع حديث . ل تكلفة إجابات سريعة على القضايا الخاصة بالعملاءوبأق
في شاشات الفيديو المثبتة على المنصات  La Toronto Transitقامت بها مؤسسة 

 . إجابة 0311
 مجموعات التركيزLes focus groups  : تتكون هذه المجموعات التي تسمى

أو )لاء ممثلين لمجتمع الدراسة ومنظمين من عم" اجتماعات المستهلكين"أيضا بـ 
وتتيح دورات المناقشة لوكلاء بحوث التسويق لمناقشة القضايا المتخصصة بعمق (. مشرفين

ويناقش المشاركين في خلال هذه . ير المستعملينغمع اختيار عشوائي للمستعملين و 
تدقيقها   الاجتماعات انطباعاتهم، كما يتبادلون الأفكار ويقدمون الحلول، وبعد

وتتمثل مواضيع المناقشة . كمجموعة، يتم الاتفاق على أهم التدابير الواجب تنفيذها
فمثلا، . الأكثر تداولا في اقتراحات التغييرات في هياكل التسعيرة والحملات الترويجية

مجموعات التركيز لمعرفة ردود أفعال المستهلكين حول الإجراءات  Berlinتستخدم مدينة 
ويكون لأصحاب المصلحة فرصة التعبير عن . التنقل والنقل المطروحة حديثا الجديدة في

أرائهم خلال عدة اجتماعات حول المبادارات التي تعتزم المدينة تطبيقها لتحسين النقل 
 .وجعله أكثر احتراما للبيئة

 توكل مؤسسة النقل : أسلوب الملاحظةLaval  مرتين في السنة موظفين
ويقوم هؤلاء بملاحظات حول . لخدمة من خلال لعب دور الركابمستقلين مهمة تقييم ا

 .عنصر أو أكثر حسب خبراتهم في النقل الجماعي 00
وتستخدم أيضا في بعض الدول الأوروبية، المساهمة المفتوحة كأسلوب لجمع البيانات،    

كما . الأمر الذي يسمح لمسؤولي المدن تحديد حاجات المستعملين بناء على آرائهم
سمح الدراسات الاستقصائية وعملية المشاركة بتحديد الحاجات من حيث خطوط ت

 .النقل الجديدة، الترددات الجديدة، التوقيت الزمي الجديد، المسارات الجديدة، الخ
مع منظمات المستهلكين من  Focus Groupesويعتبر أسلوب مجموعات التركيز     

ت وتوقعات المستعملين وتعظيم المساهمة في أكثر الأساليب أهمية في إطار دراسة حاجا
وهذا نتيجة لما تنقله هذه المجموعات من احتياجاتها . عملية تخطيط وتنفيذ النقل العمومي
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ويستحسن تكرار مثل هذه الدراسات . أو المؤسسة المتعاملة/لسلطات النقل العمومي و
مجموعة من منظمات  البا ما تتمثل مجموعات التركيز فيغو (. مثلا كل سنة)بانتظام 

 :المستهلكين، أهمها
 منظمات مستعملي النقل العمومي؛_ 
 منظمات راكبي الدراجة؛_ 
 الطلاب؛/المنظمات التي تمثل المدارس_ 
 المتقاعدين؛/المنظمات التي تمثل كبار السن_ 
 منظمات المعوقين؛_ 
 جمعيات المقيمين؛_ 
 ؛(تنظيم المؤسسات)رف التجارة غ_ 
 بيئية؛المنظمات ال_ 
 .منظمات السلامة المرورية_ 

ير غعند القيام بمثل هذه الدراسات، يمكن أن يكون المستخدمين و وتجدر الإشارة الى أنه 
وإذا كان كذلك، تتجه . من نفس القطاع السوقي( أو المستخدمين المحتملين)المستخدمين 

طي كل من غلتي تسلطات النقل العمومي أو المتعاملين إلى القيام بدراسات الإدراك ا
 .ير المستخدمينغالمستخدمين و 

 نظم معلومات المسافرين: و
ولذلك، لا . لا يبدأ سفر العملاء عند دخولهم للمحطة ولا ينتهي عند خروجهم منها    

يجب مساعدة العملاء في التنقل عبر وسيلة النقل فقط ولكن مساعدتهم في التنقل في 
ومن ثم من المهم إيجاد . لمنطقة الحضرية المحيطة بهارحلتهم ككل والتي تبدأ وتنتهي في ا

طريق أكشاك المعلومات، لافتات وتوفير نظم معلومات أخرى في الأحياء المحيطة 
 .بالمحطات

وعليه، يهدف نظم معلومات المسافرين إلى تزويد السائقين والمسافرين بما يحتاجونه من 
أكد مسؤولي تسويق النقل بأنه فبسبب ت .معلومات عن الطرق وخدمات النقل العام
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يمكن لمستخدمي النقل الجماعي غير المنتظمين التخلي عن خدمة النقل الجماعي إذا  
، يمثل الغرض كانت المعلومة التي هم بحاجة لها صعب الحصول عليها أو معقدة للفهم

الأساسي من هذه النظم في تقديم خدمات معلوماتية لمستخدمي الطرق تسهيلا لعملية 
 .قلهم من مكان إلى آخرتن

 Les guides de أدلة الخدمات وتمكن هذه النظم المسافر من الحصول على 

services سهل قراءتها  ومعلومات الجدولة الزمنية لخدمات مؤسسة النقل الجماعي
للعملاء في المحطات ( المطلوب)ويسمح نشر المعلومات في الوقت الحقيقي  .وفهمها

يارات المتاحة والوصول إلى الاختيار الصائب حتى يصل إلى وجهته للمسافرين بمقارنة الخ
تم تمديد خدمات المعلومات إلى الانترنت بأحدث التقنيات  وقد. في أسرع وقت ممكن
بينما يتحصل على المعلومات الخاصة  .على شبكة الويب Trajetمثل مخططات المسافة 

كبات، الكاميرات والنظم الآلية لتحديد بالطريق من خلال أجهزة المراقبة مثل كاشفات المر 
ويمكن أن يتم نشر المعلومات من خلال جداول العرض الالكترونية  .مواقع المركبات

كما تستخدم نفس القنوات لتحذير المسافرين . وشاشات المعلومات والإعلانات الإذاعية
 .في حالة التأخير

ا معلومات تساعد المسافرين وعليه، يوفر النظام الفعال لمعلومات المسافرين أساس
 :والسائقين في الآتي

 التخطيط للرحلة؛ -

إرشادات ونصائح عامة لكل فئات المسافرين والسائقين خاصة بالتحذير عن  -
 إغلاق طريق بسبب أعمال الصيانة مثلا؛

 دليل إرشادي لاختيار الطريق الملائم؛ -

 دفع تعرفة وسيط النقل؛ -

ت الطوار ، وجود حوادث على الحصول على معلومات مرورية مثل حالا -
 .  الطريق أو اختناقات مرورية
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ويمكن الحصول على هذه المعلومات قبل انطلاق الرحلة أو خلالها من البيت أو المكتب 
. أو السيارة أو من محطة النقل العام ونحوها بواسطة شاشة الكمبيوتر أو بالاتصال الهاتفي

بعرض ساعات الوصول في الوقت غيل والمعلومات سمحت تكنولوجيات التشوقد 
متعدد الوظائف داخل محطات  moniteursالحقيقي، بالإضافة إلى استخدام مرشدي 

كما تعتبر لوحات الرسائل المتغيرة وسيلة لنقل معلومات مباشرة . ومواقف الحافلات
للمسافر أو السائق أثناء الرحلة مثل معلومات إرشادية حول الطريق الملائم سلوكه وأخرى 

 .    عن ظروف الحركة المرورية
من تقديم المعلومات، حيث وعليه، يتعدى دور نظم معلومات المسافرين إلى أكثر 

شبكة نقل حديثة تحاول من خلاله مؤسسات النقل الجماعي ترويج نفسها بأنها 
 .ومتطورة، تحرص على مساعدة العملاء في جي أقصى حد ممكن من السفر

فرعية لنظام المعلومات التسويقية في مؤسسات النقل ومجمل القول أن النظم ال
الجماعي تركز على إدارة عملية تدفق المعلومات إلى مراكز القرارات لمساعدة المدراء في كل 

 . مهمة من المهام الأساسية التي تنطوي عليها عملية اتخاذ القرارات التسويقية
مات، فإن هذه الأخيرة تعد كما أن البيانات المكتسبة من البيئة هي مصدر المعلو 

وتتحول البيانات إلى معلومات عند وضعها في نص وتلقيها . بدورها مصدر المعرفة
كما تصبح المعلومات معرفة . لعمليات تشغيل من خلال الحاسب الآلي أو العقل البشري

وبذلك تُكون الحقائق في ذهن . بعدما توضع هي الأخرى في معنى لشرحها وتفسيرها
يصبح سلوك الإنسان ذكيا عندما يبدأ بمعالجة الحقائق بأساليب التنبؤ من أجل و . الفرد

ومتى كان هذا . استشراف المستقبل باستخدام عقله والمفاضلة بين البدائل والاختيار
وتنتج المعرفة في مؤسسات النقل    .السلوك متلازما مع القيم يصبح مستندا إلى الحكمة

يبدأ النظام الفرعية لنظام المعلومات التسويقية، حيث  من خلال تفاعل النظم الجماعي
 ,APC, AVL, GPS)بجمع المعلومات المنتجة من نظم الحصول على المعلومات 

CAP) . وتنقل المعلومات المسجلة إلى مراكز التسيير بالاتصالات اللاسلكية أو
د ذلك وتستخدم بع. بالتحميل دوريا التسجيلات على قواعد البيانات التنظيمية
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بشكل تفاعلي  les bases de donnéesالمعلومات المخزنة في قواعد البيانات 
من طرف نظم دعم القرارات التسويقية ونظم الاستخبارات التسويقية، بالإضافة إلى 
بحوث التسويق من أجل إنتاج سلسلة من المعارف مرتبطة بأداء وتشغيل أسطول مركبات 

 :وتتمثل هذه المعارف في. ميلالمؤسسة وتحسين خدمة وعلاقة الع
 المعلومات في الوقت الحقيقي لمستعملي النقل الجماعي؛ -

 أولوية الحافلات في إشارات المرور؛ -

 إدارة الطلب؛ -

 أوقات الانتظار في المواقف؛ -

 التنبؤ لأوقات الوصول؛ -

 ؛(itinéraireبيان الرحلة )إنشاء خط السير  -

 سلوك مستعملي النقل الجماعي؛ -

 . دول الزمي المخططالالتزام بالج -

مما سبق يمكن استخلاص أن نظام المعلومات التسويقية في مؤسسات النقل الجماعي 
هو نظام اتصال يبنى على الأفراد والأجهزة والإجراءات المستخدمة داخل النظام ويقوم 

التي تم جمعها من البيئة الخارجية والداخلية إلى معلومات يستفيد منها  تبتحويل البيانا
كما أنه لا يتعامل فقط مع معلومات . متخذ القرار في توجيه الإستراتيجيات التسويقية

الماضي والحاضر ولكن يستطيع التنبؤ بالمستقبل والمساعدة على توقع ومنع حدوث 
وبذلك يعتبر نظام المعلومات التسويقية نظام وقائي . تماما كما يسعى لحلها. المشاكل

 .وعلاجي في نفس الوقت
 تجزئة سوق النقل الجماعي كوسيلة للبحث عن الفرص التسويقية  :اثاني

حول  Windel SMITHبعد أكثر من أربعين عاما من المقالة الشهيرة التي قدمها 
تقسيم السوق إلى قطاعات، لا يزال هذا المفهوم من أكثر المفاهيم التسويقية الواسعة 

ولم تقتصر أهمية إستراتيجية . التسويقالانتشار على المستويين الأكاديمي والتطبيقي في 
تقسيم السوق إلى قطاعات على مجرد كونها أحد الأدوات الرئيسية للتطبيق العلمي 
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للمفهوم التسويقي، بل وأيضا لكونها المرشد للإستراتيجية العامة للمنظمة ولتخصيص 
الاستراتيجي وتعتبر هذه العملية جزء من التسويق  1.مواردها ما بين الأسواق والمنتجات

وأداة للبحث عن المزايا التنافسية من خلال البحث والكشف عن الفرص الكامنة في 
وفي الواقع هناك بعض القطاعات يكون فيها للمنافس موقع أقوى من موقف . السوق

المؤسسة، بينما يكون موقف المنافسين في قطاعات أخرى ضعيفا، الأمر الذي يمكن 
هذا القطاع لصالحها، فهي عبارة عن فرص سوقية تحقق المؤسسة من استمالة عملاء 

 .للمؤسسة مزايا تنافسية
 -Microتقول فكرة تجزئة السوق أو تقسيمه، أو ما يمكن تسميته تجزئة جزئية كما 

segmentationأجزاء من العملاء لهم رغبات / ، أن أي سوق تتكون من مجموعات
نج فان تجزئة السوق تعي تقسيم فحسب تعريف كوتلر وارمستر . واحتياجات مختلفة

السوق إلى مجموعات صغيرة من المشترين يختلفون في الحاجات والخصائص أو السلوك مما 
 2.يستوجب تمييز المنتجات أو المزيج التسويقي

يعتبر سوق النقل الجماعي من الأسواق التي تتميز بتنوع في حاجات عملائها، حيث 
كل من هذه المجموعات لها مصالح وأنماط . وعاملينيتألف أساسا من طلبة وكبار السن 

حياة مختلفة، بالإضافة الى أنها تتنقل لعدة أسباب وتختار النقل الجماعي لأسباب مختلفة 
كما يختلف سوق النقل في المستويات الاجتماعية والدخول والثقافة ونوع المهن . كذلك

بوسائل نقل بديلة باختلاف  والوظائف، وبذلك يختلف طلب الأفراد على خدمات النقل
وعليه، . ويستجيب أيضا سوق النقل إلى رسائل مختلفة وبطرق متعددة. تلك الخصائص

يتطلب هذا التنوع من إستراتيجيو التسويق في مؤسسات النقل الجماعي تصميم والعمل 

                                                           
1 Alain Smadja, Segmenter ses marchés : Application pratique dans les 
techniques de segmentation dans le marketing, (Suisse : Presses 
Polytechniques Romandes, 1988), p. 21. 
2  Kotler & Armstrong, op. cit., P. 195. 
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ويتم ذلك بعد تجزئة سوق النقل (. أي في نفس الوقت)لعدة مسارات مختلفة بالتوازي 
 .اعي على أسس مناسبةالجم

 أسس تجزئة سوق النقل الجماعي .1
نظرا للأهمية الكبرى لإستراتيجية تقسيم السوق في مؤسسات النقل الجماعي، الأمر 

ولم تعد هذه الأسس . الذي ترتب عليه تطور في الأدوات والأسس المستخدمة في التقسيم
طاقها وأصبحت تضم الخصائص قاصرة على الخصائص الديمغرافية والجغرافية ولكن اتسع ن

 . النفسية والسلوكية
يمكن الاعتماد عليها التوجه الحديث للتسويق أربعة أنواع من الأسس  وعليه، يصف

الأسس الجغرافية مثل المناطق : وهيمؤسسات النقل الجماعي في تجزئة سوق النقل، 
خل والمهنة، والأسس والحجم والمناخ، والأسس الديمغرافية كالسن وعدد أفراد الأسرة والد

السيكوغرافية مثل الطبقة الاجتماعية ونمط المعيشة والشخصية والاهتمامات وأخيرا 
والمنافع المنشودة والحساسية التسويقية  ستخدامالأسس السلوكية مثل مناسبات الا

. ويجب الإشارة هنا أنه يمكن أن تتم التجزئة بتعدد الأسس 1(.للجودة والسعر والخدمة)
ج كوتلر أنها ليست مسألة تقارب أو تباعد جغرافي ذات أهمية بحد ذاتها في تقسيم ويستنت

 2.الأسواق بقدر أهمية التقارب النفسي فيما بينها
وفي الواقع العملي، يعتبر خصائص العملاء وهدف التنقل من أكثر الأسس استعمالا 

 بدقة إلى حيث يجزأ السوق حسب خصائص المستعملين. لتجزئة سوق النقل الجماعي
  :، بما في ذلك(مستخدمين لهم خصائص مماثلة)مجموعات مختلفة 

 ير منتظمين؛غ/مستخدمين منتظمين_ 
                                                           

1 For more details see :  M. Evans, “Market Segmentation”, In M. J. Baker ed., 
In M. J. Baker ed., The Marketing Book, 4th  ed., (New Delhi: Viva Books 
Private Limited, 2000), PP. 212-229. 

مــن بــين الأســس الأكثــر فعاليــة في تجزئــة الســوق تلــك الــتي تمــزج بــين الأســس الجغرافيــة والأســس السوســيو ديمغرافيــة، وهــو مــا   2
 ,.Kotler & Dubois, op.cit :  لمعلومات أكثر، انظر. Geomarketnig"تسويق -جيو" ـبيسمى حاليا 

PP. 306-308. 



   مؤسسة النقل الحضري لولاية سطيف : حالةدراسةفي الجزائر،  تسويق النقل الحضري

134 

 غيرة حسب الوقت؛أسواق مت_ 
 ..(.سياح، أشخاص كبار في السن،)مستخدمين خواص _ 

وتجزأ المجموعات الأكثر . ويمكن أيضا أن يتم تجميع المستخدمين حسب هدف التنقل
محلات تجارية، )، مقدمي الخدمات (العمل، المدارس)إلى فئات مرجحة  ةأهمية عاد

كما يمكن تقسيم سوق النقل حسب هدف التنقل الى . والتسلية ...(خدمات طبية
رض معرفة اتجاهات الطلب على النقل في غوذلك ب. تنقلات قصيرة، متوسطة وطويلة

 . نةالمناطق المختلفة ومدى استمراريتها على مدار فصول الس
وتقع أهمية تجزئة سوق النقل حسب هدف التنقل والتمييز بين التنقل للعمل والدراسة 

 :في فائدتين، هما...( زيارة، تسوق، تنزه)راض أخرى غوبين التنقل لأ
تمييز الخدمة إلى ضرورية وغير ضرورية، ويكون الطلب على التنقل في الحالة  -

كان الغرض من التنقل هو التسوق أو قضاء   الأولى قليل المرونة، بينما يكون مرنا اذا
 .الأعمال الشخصية أي الحالة الثانية

الكشف عن خصائص التنقل، والتي تمثل عوامل يكون لها أفضلية عند العملاء  -
 .مثل السعر، السرعة، التكرار ومستويات الراحة والملائمة

سوق النقل كما تجدر الإشارة إلى أنه يجب على مؤسسات النقل الجماعي تقسيم 
على أساس خصائص المناطق من حيث شرائح السكان والتركيب العمري ونوع المهن 

وتقتضي كل من مناطق الدراسة والعمل تقديم خدمات من وسائل النقل . والوظائف
كما يجب تحسين . البديلة وفق جداول زمنية تتناسب مع أوقات الحضور والانصراف

ناء محطات قريبة جدا من أماكن العمل خدمات هذه المؤسسات بمد شبكاتها وب
وبذلك، يتصف هذا النوع من . والدراسة، بالإضافة إلى زيادة درجة الأمان وتكرار الخدمة

الطلب على النقل بأنه طلب يعتمد على مصداقية وسيلة النقل واعتماد المتنقل عليها 
 .  والثقة فيها
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 خطوات تجزئة سوق النقل الجماعي .2
مرحلة المسح : نقل الجماعي من أجل تجزئة السوق الخطوات التاليةتتبع مؤسسة ال

 1.الأولي، مرحلة التحليل، مرحلة التلخيص ومرحلة الاختيار
تعتمد هذه المرحلة على جمع المعلومات التسويقية : مرحلة المسح الأولي: الخطوة الأولى 

على المجموعات  بصفة عامة وبحوث التسويق بصفة خاصة، حيث يركز الباحث التسويقي
من خلال المقابلات الاستطلاعية للحصول على تصور عن دوافع العملاء ومواقفهم 

وفضلا عن ذلك فهو يقوم بتصميم استبيان رسمي من خلال نتائج البحث . وسلوكهم
الاستكشافي بهدف جمع البيانات عن خصائص الخدمة وتقييم أهميتها، إدراك وتقييم 

استخدام الخدمة، المواقف تجاه صنف الخدمة، ديمغرافية ونفسية العلامة التجارية، نماذج 
 .المستهدفين من البحث

يعتمد تحليل البيانات الخاصة ببحوث تقسيم السوق إلى : مرحلة التحليل: الخطوة الثانية
وبعد أن عجزت . قطاعات على عدد من الأساليب الإحصائية المعنية بالتقسيم والتجميع

ل الجداول المتعامدة عن معالجة الحجم الكبير من البيانات، انتشر الأساليب البسيطة مث
استخدام مجموعة أخرى من أساليب التحليل الإحصائي تسمى بأساليب تحليل المتغيرات 

  2.المتعددة
وفقا لأغراض التحليل في بحوث السوق إلى قطاعات، يمكن تقسيم هذه الأساليب  و

موعة الأولى على الأساليب الخاصة بالتقسيم تشتمل المج: الإحصائية إلى مجموعتين
وتقوم . والوصف مثل تحليل العناقيد وتحليل التفاعل التلقائي وتحليل القياس متعدد الأبعاد

                                                           
1  KOTLER & DUBOIS, OP.CIT.,  P .307.                                           

: استخداما في بحوث تقسيم السوق مايلي  Multivariate Analysisمن أكثر أساليب تحليل المتغيرات المتعددة  2
تحليل الانحدار  تحليل العناقيد، تحليل التمايز المتعدد، تحليل العوامل، تحليل التفاعل التلقائي، تحليل القياس المتعدد الأبعاد،

أساليب القياس والتحليل : بحوث التسويقثابت عبد الرحمان ادريس، : لمزيد من المعلومات أنظر. المتعدد وتحليل التباين
             وأيضا(. 2003الدار الجامعية للنشر،: الإسكندرية) واختبار الفروض

Y.EVARD, B.PRAS, E.ROUX, MARKET : études et recherches en 
marketing, (Paris : ED : DUNOD, 2000). 
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هذه الأساليب بتقسيم المفردات الخاضعة للتحليل إلى مجموعات أو عناقيد متمايزة على 
صائص ديمغرافية، اتجاهات، خ)أساس مجموعة من الخصائص التي تتوفر حولها البيانات 

 ...(.أنماط حياة، فوائد الخدمة
أما المجموعة الثانية فتشمل على أساليب تحليلية خاصة بالتنبؤ بسلوك القطاعات مثل 

وتعتمد هذه . MANOVAتحليل الانحدار المتعدد وتحليل التمايز المتعدد وتحليل التباين 
قطاعات ) Dépendent Variable الأساليب على بناء علاقات بين المتغير التابع

خصائص، ) Indépendant Variablesوعدد من المتغيرات المستقلة ( السوق
للتحقق من نوع وقوة هذه العلاقات، وكذلك التنبؤ بسلوك ...( اتجاهات، نمط الحياة

ويمكن التحقق مثلا، في ظل بعض هذه النماذج التحليلية للمتغيرات . المتغير التابع
مثل )ن العلاقة بين قطاعات السوق المحددة من خلال بيانات الاستقصاء المتعددة، م

قطاع العملاء ذوو الولاء لعلامة معينة، وقطاع العملاء الذين ليس لديهم ولاء لنفس 
كما يمكن التنبؤ بعضوية هذه . وبين اتجاهاتهم نحو خصائص علامة الخدمة( العلامة

ل تطبيق أسلوب تحليل التمايز القطاعات على أساس اتجاهاتهم وذلك من خلا
 1.لمجموعتين

من خلال المعلومات وعملية التحليل التي تمت في : مرحلة التلخيص :الخطوة الثالثة
المراحل السابقة تأتي مرحلة تلخيص كل مجموعة من العملاء من ناحية مواقفها، سلوكها، 

فس الطريقة وفي نفس ديمغرافيتها، نفسيتها، والذين يستجيبون للمؤثرات التسويقية بن
ويمكن إعطاء اسم . الوقت وبشكل مختلف عن استجابات العملاء في القطاعات الأخرى

لكل قطاع اعتمادا على الصفة المميزة السائدة مثل قطاع مستخدمي النقل العام 
ومن هنا فإن . المنتظمين، قطاع غير منتظمين، قطاع السياح والأشخاص الكبار في السن

 .نقل الجماعي تتميز بالتجانس في داخلها والتباين بين بعضها البعضقطاعات سوق ال

                                                           
 .نفس المرجع السابق: لمزيد من التفاصيل حول هذه الأساليب وكيفية استخدامها في تقسيم السوق، إرجع إلى  1
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ولكي نصل إلى الاختيار الفعال للقطاعات السوقية، : مرحلة الاختبار: الخطوة الرابعة 
 1:يجب أن نختبر مدى مقابلة كل قطاع للمعايير التالية

 . ياسإمكانية القياس، أي أن تكون خصائص القطاع المزمع خدمته قابلة للق -
 .إمكانية الوصول إلى القطاع السوقي من خلال قنوات التوزيع -

حجم القطاع، أي أن يكون القطاع الموجه إليه الجهود التسويقية كبيرا بدرجة تسمح  -
 . بهذا الجهد

إمكانية خدمة القطاع، أي أن تكون المؤسسة قادرة على تصميم المزيج التسويقي  -
 .                 ع لاستخدام خدماتهاالفعال الذي يجذب مفردات هذا القطا 

ومما سبق يمكن استخلاص أن تجزئة سوق النقل الجماعي تكشف للمؤسسة الفرص 
التسويقية، فهي بمثابة وسيلة للبحث عن المزايا التنافسية من خلال تقسيم السوق إلى 
ب مجموعات عملاء معنوية لهم احتياجات أو خصائص أو سلوكيات مميزة يمكن أن تتطل

وبعد تحديد هذه القطاعات، يجب تقييم . خدمات مختلفة أو مزيج تسويقي مختلف
 . جاذبية كل قطاع سوقي واختيار واحد أو أكثر منها من خلال الاستهداف التسويقي

 الاستهداف السوقي في مؤسسات النقل الجماعي: ثالثا
ديد الفرص إذا كان مفهوم القطاعات السوقية يمكن مؤسسات النقل الجماعي من تح

المتاحة لها في الأسواق من القطاعات المختلفة، فإن مفهوم الأسواق المستهدفة يحدد عدد 
القطاعات السوقية التي يمكن تغطيتها والكيفية التي يمكن بها الوصول إلى أفضل هذه 

 .القطاعات
 تحديد القطاعات السوقية الجذابة .1

جي بعد تجزئة السوق وتحديد مختلف تهدف المرحلة الثانية من التسويق الإستراتي
لمختلف القطاعات " جاذبية الفرصة الاقتصادية"إلى قياس ( أسواق/خدمات)القطاعات 

                                                           
: أصول التسويقناجي معلا ورائف توفيق، : لمزيد من المعلومات أنظر. تمثل عادة هذه المرحلة متطلبات تجزئة السوق الفعالة1
 .142. ، ص(2005وائل للنشر، : عمان)دخل تحليلي م



   مؤسسة النقل الحضري لولاية سطيف : حالةدراسةفي الجزائر،  تسويق النقل الحضري

138 

فإذا ما قررت مؤسسة  1.حتى تتمكن المؤسسة من اختيار القطاع السوقي المستهدف
ر النقل الجماعي إتباع إستراتيجية التسويق المتنوع أو المركز، فإن عليها تحديد أكث

وتحتاج المؤسسة لأجل ذلك إلى القيام . القطاعات جاذبية لتكون بمثابة الهدف السوقي لها
 .بتحليل الجاذبية والتحليل التنافسي لمختلف القطاعات السوقية

عند تحليل جاذبية أي قطاع سوقي محتمل، هناك أربعة عناصر مختلفة : تحليل الجاذبية: أ
 :يجب أخذها في الاعتبار، هي

تواجه مؤسسات النقل الجماعي تذبذبات في الطلب على خدماتها  :بؤ بالطلبالتن -
ويعد التنبؤ . لأنها غير قادرة على تخزينها، بالإضافة الى تميزها بالطاقة الاستيعابية المحدودة

ويقصد . بحجم الطلب في كل قطاع عنصرا أساسيا في عملية اختيار القطاعات السوقية
أفضل تقدير متفائل لعدد الركاب التي يمكن لسوق النقل الكلي بالتنبؤ بحجم الطلب أنه 

ولتحديد قدرة كل قطاع سوقي على استيعاب خدمات . استيعابها في فترة زمنية محددة
المؤسسة، يجب تحديد الحد الأقصى لاحتمالات فرص البيع أمام جميع مؤسسات النقل 

ة بغرض التعرف على أقصى المنتجة لهذه الخدمة في هذه القطاعات خلال فترة معين
ويمكن   2.الفرص المتاحة في هذه القطاعات السوقية نظرا لعدم كفاية حجم الطلب فيها

أسلوب النماذج الرياضية، ويتم من : تقدير الطلب على نقل الركاب حسب أسلوبين، هما
  3.خلال نموذج الطلب المتعاقب ونموذج الطلب المباشر، وأسلوب بحوث السوق

ويقصد بها أفضل تقدير متفائل لنصيب مؤسسة النقل من : لسوقية المحتملةالحصة ا -
ويعبر عنه في شكل نسبة مئوية من مبيعات الصناعة . السوق المحتمل في فترة زمنية محددة

 .التي تتوقع المؤسسة تحقيقها

 .ويقصد بها التقديرات المتوقعة للمبيعات في فترة زمنية محددة :التنبؤ بالمبيعات -

                                                           
1  Lanbin & Champitaz, op. cit., P. 189. 

 .26. سمير عزيز العبادي ونظام موسى سويدان، مرجع سابق، ص  2
 .91_93حمادة فريد منصور، مرجع سابق، ص ص : لمزيد من المعلومات، انظر  3
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ويقصد بها الفرق بين الإيرادات المحتملة وبين تكاليف خدمة العملاء  :الربحية -
 .والمحافظة عليهم

وهناك عدد من الأساليب الكمية والنوعية لقياس السوق المحتمل داخل أي قطاع 
 . سوقي من بينها تحليل الارتباط والتقديرات الشخصية لمندوبي البيع والإدارة العليا

يعتمد نجاح أي إستراتيجية على قوة التحليل التنافسي، فقبل أن : افسيالتحليل التن: ب
يتم اختراق أي قطاع سوقي محدد يجب أن يسبقه تحليل دقيق لعناصر قوة وضعف 
المنافسين محليا ودوليا، بالإضافة إلى محاولة فهم البيئة وتوجيه التفكير نحو الكيفية الضرورية 

مؤسسة إمكانية تقديم قيمة متفوقة ومن ثم كسب مزايا لتبي الإستراتيجية التي تسمح لل
 .     تنافسية في ذلك القطاع

وبعد تحديد وتقييم خصائص ومتطلبات القطاعات المختلفة، يبقى التساؤل الهام 
حول أي القطاعات السوقية الأكثر جاذبية والتي تتوافق مع إمكانيات المؤسسة 

 شك أن مؤسسة النقل الجماعي ترغب في ولا. وخصائصها ونقاط القوة التي تمتلكها
التركيز على القطاعات المرتفعة المبيعات والأرباح والتي تتميز في نفس الوقت بضعف 

وقد لا تستطيع المؤسسة الحصول على كل هذه المزايا في وقت واحد، بل أن . المنافسة
فر لديها الموارد بعض القطاعات السوقية الكبيرة قد لا تكون جذابة للمؤسسة إلا إذا توا

 .والمهارات التي تمكنها من خدمة هذه القطاعات بكفاءة
  معايير اختيار إستراتيجيات الهدف السوقي .2

تتوقف عملية المفاضلة بين إستراتيجيات التسويق المستهدف التي تتبعها مؤسسة النقل   
سة في حين الجماعي في تعاملها مع سوق النقل على عدة معايير يرتبط بعضها بالمؤس

 : 4رقم يرتبط الآخر بالخدمة والسوق وبالمنافسة كما يوضحها الشكل 

 1:أهم معايير اختيار إستراتيجيات الهدف السوقي، وهي دناهيوضح الشكل أ

                                                           
1  Graham J. HOOLEY & John SAUNDERS, Competitive Positioning: 
The key to market success (London: ED: prentice hall international, 1993), 
P. 204. 
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تعكس الموارد المالية والبشرية والإنتاجية والتسويقية إمكانيات  :موارد المؤسسة -
وكلما كانت هذه الموارد محدودة كلما . عينةالمؤسسة وقدرتها على إتباع إستراتيجية م

. واجهت صعوبات كبيرة في التعامل مع السوق الكلي أو مع عدد كبير من قطاعاته
ولذلك يكون من المناسب إتباع إستراتيجية التسويق المركز تكتسب من خلالها ميزة 

الاختيار بين أما في حالة توافر الموارد، فإن المؤسسة لديها . تنافسية مصدرها التخصص
 .إستراتيجية التسويق المتنوع أو غير المتنوع

 
 العوامل المؤثرة في اختيار إستراتيجية التعامل مع السوق المستهدف( 4)شكل رقم 

 
Source :   Graham J. HOOLEY & John SAUNDERS, 

Competitive Positioning: The key to market success (London: 

ED: prentice hall international, 1993), P.205. 

    
كلما كانت خدمات المؤسسة أكثر تجانسا كلما كان من : درجة تجانس الخدمة -

المناسب إتباع إستراتيجية التسويق غير المتنوع، الأمر الذي يحقق لها ميزة تنافسية مصدرها 
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تباع أما في حالة خدمات مختلفة وغير متجانسة فإنه يفضل إ. التكلفة المنخفضة
 .        إستراتيجية التسويق المتنوع

كلما كان العملاء في السوق متفاوتين من حيث الحاجات   :درجة تجانس السوق -
والرغبات والاستجابة للمؤثرات التسويقية فإنه من الأفضل إتباع إستراتيجية التسويق 

 .المتنوع، والعكس صحيح
ؤسسة لخدمة جديدة إلى السوق عند إدخال الم: مرحلة الخدمة في دورة حياتها -

ومن ثم فإن إتباع إستراتيجية التسويق غير . يكون من الأفضل تقديمها في شكل واحد
المتنوع أو المركز يكون أفضل، حيث يساعد ذلك على خلق انتباه وإدراك العميل 

أما إذا وصلت الخدمة إلى مرحلة النضج فإن الإستراتيجية المثلى والتي تحقق . للخدمة
 .منظمة مزايا تنافسية مصدرها التنويع هي إستراتيجية التسويق المتنوعلل
إذا كان المنافسين يخدمون قطاعات سوقية : الإستراتيجية التسويقية للمنافسين -

متعددة، يكون من الخطأ إتباع المؤسسة إستراتيجية التسويق غير المتنوع، أما إذا طبق 
تنوع من خلال خدمتهم لسوق موحدة، فإن إتباع المنافسين إستراتيجية التسويق غير الم

 .إستراتيجية التسويق المتنوع أو المركز يحقق للمؤسسة مزايا تنافسية في هذه الأسواق
ويكون ضمان التنسيق العام لخدمات النقل من خلال استهداف قطاع ذو أولوية من 

. م رضا أي منهموفي الواقع، فان البحث على إرضاء كل العملاء يعرض إلى عد. السكان
العملاء ذوي الدخل الضعيف باقتراح   EasyJetفمثلا يستهدف عرض الخدمة في 

وقد . رحلات في الساعات الأولى من الصباح بأسعار منخفضة وبأدنى حد من الخدمات
أخذ موظفو المؤسسة في الاعتبار أنه كلما كان انتظام للعملاء في كل ساعة كلما كانوا 

الخدمة  EasyJet وعليه، يشتري عميل . توفير الراحة خلال الرحلةعلى استعداد أكثر ل
الأساس للنقل من مكان إلى مكان آخر، لكنه يمكن الحصول على خدمة إضافية من 

وبنفس الطريقة، تنظم الخدمات في . خلال حصوله على عصير أو صودا خلال الرحلة
 .المؤسسة حسب التجزئة التي تعطي معنى لعرض الخدمات
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 تحديد إستراتيجية السوق المستهدفة في مؤسسة النقل الجماعي .3
بديلة  استراتيجيات رئيسيةالاختيار بين ثلاث النقل الجماعي ة ؤسسيكون أمام م

 Strategyإستراتيجية التسويق غير المتنوع  : للتعامل مع الأسواق المستهدفة وهي

Undifferentiated Marketing    السوق  إستراتيجية أو)التي توجه إلى كل السوق
الشامل كما يمكن أن تحوي أنواع أخرى مثل استراتيجية الجزء المهم واستراتيجية الجزء المهم 

 Strategy Differentiated Marketing إستراتيجية التسويق المتنوع و ( والتابع
 إستراتيجية التسويقو  (التسويق الشامل حسب الطلب استراتيجيةوتشمل تعدد الأجزاء، )

وتضم استراتيجية التسويق المركز ) Concentrated Marketing Strategyالمركز 
 (.  0رقم  الشكلأنظر ( )واستراتيجية البيئة المهمة

 استراتيجيات تغطية السوق:   0الشكل رقم

 
Source: Lambin & Chumpitaz, Marketing stratégique et 

opérationnel, 5 
ème

 édition (Paris: DUNOD, 2002),  P. 177. 
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 Strategy Undifferentiatedإستراتيجية التسويق غير المتنوع  : أ

Marketing    
طبقا لهذه الإستراتيجية تقوم المؤسسة بتقديم عرض واحد من خلال مزيج تسويقي 
واحد يوجه إلى جميع القطاعات السوقية باعتبارها أسواق مستهدفة، حيث يرتكز المفهوم 

ومن ثم يمكن . لإستراتيجية على أن حاجات المستهلكين متشابهة ونمطيةالأساسي لهذه ا
لخدمة واحدة أن تخدم جميع المستهلكين بمزيج تسويقي واحد كما هو موضح في الشكل 

 .أعلاه
وتتجاهل هذه الإستراتيجية حقيقة أساسية وهي أن العملاء المحتملين لا يتشابهون من 

ومن ثم فإن توجيه مزيج تسويقي . دراتهم الشرائيةحيث رغباتهم وأذواقهم وخصائصهم وق
إلا أن هذه الإستراتيجية ربما . واحد لا يتناسب مع هذا التفاوت بين أعضاء السوق

تصلح بالنسبة لتسويق بعض الخدمات التي لا تتفاوت الرغبات والأذواق بالنسبة لها  
 1.كثيرا

الوقت الحالي نظرا لرغبة العديد  وفي الواقع تعد هذه الإستراتيجية قليلة الاستخدام في
ولكن يمكن أن تكون هذه . من المؤسسات إشباع الرغبات المختلفة للمستهلكين

 2:الإستراتيجية فعالة في ظل وجود شرطين رئيسين هما
أن تكون هناك نسبة كبيرة من المستهلكين لديهم حاجات ورغبات متشابهة بالنسبة  -

 .للخدمة
تنمية برنامج تسويقي واحد والاستمرار فيه بشرط أن  أن تكون المؤسسة قادرة على -

 .يقابل احتياجات ورغبات السوق

وقد تعكس هذه الإستراتيجية ضعف الإدارة في التحليل والتخطيط أو بسبب اختيار 
إستراتيجي متعمق نظرا لعدم القدرة على إيجاد فروقات ذات معنى لاستجابات العملاء 

 .يضا مؤشر لضعف الإدارةللجهد التسويقي، ويعتبر هذا أ

                                                           
1  LANBIN & CHUMPITAZ, OP. CIT., P. 176.  

 .199. ، مرجع سابق، ص...ثابت عبد الرحمان ادريس وجمال الدين محمد المرسي، التسويق  2
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ومن أهم المزايا التي قد تغري المؤسسات لإتباع هذه الإستراتيجية هي تحقيق وفورات 
ومع أنه قد تواجه المؤسسات التي تتبع . اقتصادية من خلال تنمية برنامج تسويقي واحد

خدمة هذه الإستراتيجية منافسة حادة في الأسواق نظرا لزيادة عدد المؤسسات التي تحاول 
نفس القطاع السوقي الكبير، لأنه عادة ما تجذب هذه القطاعات الكبيرة العديد من 

وعلى  1.المنافسين، الأمر الذي يدفع المؤسسات إلى خدمة القطاعات الصغيرة الأخرى
الرغم من مساو  هذه الإستراتيجية، يمكن أن تكون أحسن خيار في حالة ثبوت تفضيل 

 . خفضالمستهلك لميزة السعر المن
    Strategy  Differentiated Marketing إستراتيجية التسويق المتنوع : ب

طبقا لهذه الإستراتيجية تقوم المؤسسة بتقديم عروض مختلفة من الخدمة الواحدة يتم 
توجيهها إلى قطاعات محددة من السوق الكلي مع مزيج تسويقي مختلف ومناسب لكل 

عات السوقية المختلفة سوقا مستهدفة منفصلة عن قطاع، حيث تعتبر كل قطاع من القطا
ويرتكز المفهوم الأساسي لهذه الإستراتيجية على أن حاجات ورغبات . القطاعات الأخرى

الأفراد متفاوتة وبالتالي ستكون الاستجابة بطرق متفاوتة للعروض المختلفة من هذا 
ؤسسة مع أكثر من خدمة وعادة ما تستخدم هذه الإستراتيجية عندما تتعامل الم 2.الخدمة

 .    واحدة، وأن كل خدمة موجهة إلى قطاع معين

وتهدف المؤسسات من وراء تبي هذه الإستراتيجية إلى التوسع في المبيعات وزيادة 
وتتركز الميزة الأساسية في إتباع هذه الإستراتيجية في زيادة . الربحية وخلق الولاء للخدمة
ت الأخرى، بالإضافة إلى تحسين المركز التنافسي من خلال المبيعات مقارنة بالإستراتيجيا

زيادة قدرتها على خدمة عملائها مما يزيد من ولاء العميل لخدمات المؤسسة وبالتالي زيادة 
 .حصتها في السوق

وعلى الرغم من ذلك فإن محاولة المؤسسة خدمة عدد من القطاعات سوف ينتج عنه 
ق، لأن القيام بإنتاج تشكيلة من الخدمات وبكميات ارتفاع في تكاليف التشغيل والتسوي

                                                           
 .230. صمحمد فريد الصحن، مرجع سابق،  1

2 Philip KOTLER & Gary ARMSTRONG, op. cit., P. 210. 
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أقل سيزيد من تكاليف التشغيل، بالإضافة إلى زيادة تكاليف التسويق من خلال تنمية 
كما أن رغبة المؤسسة في تطوير خدماتها وتقديم . مزيج تسويقي مختلف لكل خدمة

. ير وبحوث التسويقتشكيلة منها سوف يؤدي بالضرورة إلى زيادة تكاليف البحوث والتطو 
ولذلك فإن التنوع في القطاعات يجب أن يتوقف عندما يصل الإيراد الحدي للمبيعات 
 .لكل قطاع إضافي إلى المستوى الذي يصبح بعده أقل من التكلفة الحدية للقطاع المضاف

وفي المقابل، يؤدي المستوى النهائي للتجزئة إلى تجزئة السوق لحين الوصول إلى مستوى 
،  customized marketingد، وهذا يسمى بالتسويق حسب متطلبات العميل الفر 

كما يسمى أيضا التسويق الفردي أو تسويق الزبون أو التسويق المباشر أو التسويق واحد 
ويتم إعداد خدمات النقل والبرامج التسويقية لتلبية  .one to one marketingلواحد 

ه، حيث ساعد على تحقيق ذلك التكنولوجيا احتياجات واختيارات العملاء كل على حد
لا تسمح تقنيات الموقع مثل و . الجديدة وقواعد البيانات ومختلف وسائل الاتصال المباشر

GPS  بتطوير نظم الإنذار والأمن فقط ولكن توفر معلومات مهمة للمسافرين في
بر القمر وبذلك، يمكن أن تكون نظم الملاحة ع. الباصات والحافلات والسائقين أيضا

مفيدة جدا في المناطق  « Systèmes de navigation par satellite »الصناعي 
. الريفية وبعدد سكان قليل، عندما يتعلق الأمر بالحافلات أو الباصات حسب الطلب

ويمثل تكامل تكنولوجيات الموقع . كما تظهر هذه الأنظمة فعالة أيضا في المناطق الحضرية
 . رحلة جديدة نحو تبسيط خدمات الحافلات والباصاتفي الهواتف النقالة م

 laوتتحقق التجزئة في هذه الحالة من خلال تخصيص خطوط الحافلات     

personnalisation des lignes des busفمثلا . الخ..، المواعيد، أنواع المركبات
ة المزيد من الحافلة والتعديل في بعض المسارات في أوقات الذرو ( تكرار)تجذب زيادة تردد 

الركاب الذين يتنقلون صباحا في المناطق التجارية، في حين يتطلب المتقاعدين المستخدمين 
      . مختلفة trajetsنفس الحافلة محطات ومسارات 

يتضح مما سبق أن المؤسسة في ظل كل من إستراتيجية التسويق المتنوع وإستراتيجية 
كمله لكن باختلاف في المزايا التي تطلبها كل التسويق غير المتنوع تسعى وراء السوق بأ
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وقد ترى العديد من المؤسسات بأن هناك احتمالا ثالثا عندما . شريحة من المستهلكين
 .تكون مواردها محدودة، وهو إستراتيجية التسويق المركز

  Concentrated Marketing Strategyإستراتيجية التسويق المركز : جـ

ة على مفهوم تجزئة السوق، فتقوم بتقسيم السوق إلى قطاعات تعتمد هذه الإستراتيجي
متجانسة ولكنها تركز على خدمة قطاع واحد مستهدف في السوق أو عدد قليل من 

وهي إستراتيجية المؤسسة المتخصصة . القطاعات السوقية من خلال مزيج تسويقي واحد
دة نظرا للانخفاض النسبي في التي عادة ما تتبناها المؤسسات ذات الموارد المالية المحدو 

الأمر الذي . التكلفة الذي تتميز به، فتركز جهودها ومواردها على جزء واحد من السوق
يؤدي إلى اكتساب بعض المزايا منها دراسة السوق وخدمته بكفاءة ومن ثم تحقيق مركز 

. قسوقي قوي نتيجة للخبرة التي تمتلكها والسمعة الجيدة التي تحصل عليها من السو 
بالإضافة إلى ذلك فإن إتباع إستراتيجية التسويق المركز قد يضيق من نطاق المنافسة التي 
يمكن أن تتعرض لها المؤسسة، كما أن قوة المنافسين في قطاع واحد تكون أقل من 

 1.المنافسين الكبار على مستوى السوق ككل
كنتيجة طبيعية للتركيز وفي المقابل فإن تطبيق هذه الإستراتيجية يصاحبه مخاطر عالية  

على قطاع معين، مما يعرض المؤسسة لخطر تغير أنماط الطلب على الخدمات أو دخول 
المؤسسات الكبرى في هذا المجال مما يؤدي إلى سحب جزء من السوق لصالح هذه 

 .المؤسسات
ومما سبق يمكن استخلاص أن المؤسسة تبحث عن المزايا التنافسية في عدد القطاعات 

ية التي يمكن تغطيتها من خلال قياس جاذبية الفرصة الاقتصادية لمختلف القطاعات السوق
واختيار تلك التي يمكن تغطيتها والكيفية التي يمكن بها الوصول إلى أفضلها، ثم يتم تحديد 

 . المركز التنافسي لكل منها من خلال التمركز
 
 

                                                           
1 Lambin & Chumpitaz, OP. CIT., P. 176.                                                                      
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 قل الجماعيالتمركز وتثبيت المزايا التنافسية لمؤسسات الن: ابعار 
 بعد أن توضع معالم وأسس تجزئة السوق الكلية في إطار ومحتوى إستراتيجية الأعمال،

جذابا أو أكثر من القطاعات السوقية التي تمت تجزئتها على  سوقيا اعاوبعد أن تختار قط
إحدى أو أكثر من أسس تجزئة السوق، تأتي الخطوة ذات الأهمية الكبرى وهي عملية 

في القطاع أو القطاعات المستهدفة، حيث تحتاج مؤسسة النقل " Positioningالتمركز "
. الجماعي إلى تحديد الموقع أو المركز الذي ترغب في الوصول إليه داخل هذه القطاعات

التموقع، التوضيع، المركز الذهي : وعادة ما يطلق على هذه العملية عدة تسميات منها
 ". Le Positionnement" صورة الذهنية للخدمة، المركز السوقي، أو تثبيت ال

لقد أصبح للتمركز الدور الرئيسي في التسويق الحديث، حيث يعتبر بمثابة جسر العبور 
ما بين المؤسسة وعملائها المستهدفين، وذلك من خلال وصفه للعملاء كيف تختلف 

ؤسسة حتى فهو إذا تصميم حقيقي لصورة الم. المؤسسة عن منافسيها الحاليين والمرتقبين
  1.يفهم العملاء ويقدر مجهوداتها بالمقارنة مع منافسيها

وفي المقابل، تصنع شخصية المؤسسة من الرؤية، الرسالة، التوجه، الأسلوب الإداري 
وتتمثل الهوية في مجموعة من . وبذلك، تتشكل هوية المؤسسة من شخصيتها. والأهداف

ا للناس مثل الخدمات، الشعار، البنايات الرموز التي تستخدمها المؤسسة في تعريف نفسه
وعليه، تعتبر . وكل هذه الإشارات هي التي تصنع الصورة الذهنية للمؤسسة. وغيرها

وبمجرد أن تتكون . الصورة الذهنية مجموعة من الانطباعات عند الجمهور لهذه المؤسسة
   2.الصورة الذهنية بطريقة ايجابية تتكون الشهرة

 التمركز بأنه تصميم الخدمة وصورتها بهدف KOTLERعرف ومن نفس المنظور، ي
كما يعرف بأنه استخدام عناصر   3.إعطائها مكان محدد في ذهن المستهلكين المستهدفين

                                                           
1 G. HOOLEY & J. SAUNDERS, op. cit., p. 169. 
2 Van Heerden, Developing a corporate image model, South African 
Journal of Economic and Management Sciences, 1999,  2(3):492-508. 
3 KOTLER & DUBOI, op. cit., P. 332. 
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من أجل تكوين وخلق صورة ذهنية ( المنتوج، السعر، التوزيع والترويج)المزيج التسويقي 
ولهذا فإن  1.سة في أذهان المستهلكينفريدة ومتميزة للخدمة أو العلامة التجارية أو المؤس

التمركز يتحدد من خلال كيفية إدراك وشعور المستهلكين المستهدفين من المؤسسة عن ما 
 .تقدمه من خدمات وفق خصائص معينة وذلك مقارنة بما يقدمه منافسيها

مستوى : مما سبق يمكن استخلاص أن التمركز يتم على ثلاث مستويات، هي
تمركز الخدمة )، مستوى الخدمة (Market Positioningز السوقي التمرك)المؤسسة 

Service Positioning)  تمركز الماركة أو العلامة )ومستوى العلامةBrand 

Positioning.)  
وحتى تحقق المؤسسة التمركز فإن عليها أن تقوم بتحديد الميزة التنافسية المناسبة والتي 

أو الصورة الذهنية المتميزة التي ترغب المؤسسة أن  يمكن أن تصل من خلالها إلى المكانة
تحتلها في أذهان المستهلكين ضمن قطاع سوقي معين قياسا بالصورة الذهنية التي يحتلها 

    2.المنافسين في أذهان المستهلكين ضمن نفس القطاع
ولكي تتمكن المؤسسة من بناء الميزة التنافسية في قطاع سوقي محدد فإنه يجب أن 

م التسويق بدوره الإستراتيجي في إطار محتوى إستراتيجيات الأعمال في محاولة منه يقو 
ويتم ذلك عن . لخلق وضع أو مكانة معينة للمؤسسة والخدمة والماركة في ذهن المستهلك

 .         طريق ربط الخدمة بالمزايا والمنافع التي تحققها أكبر وأفضل مما تقدمه المؤسسات المنافسة
فإن المؤسسة يمكن أن تحقق المكانة المطلوبة من خلال ثلاث خطوات  وعمليا،
 3:أساسية، هي

  تحديد مجموعة من المزايا التنافسية المحتملة والتي يمكن على أساسها بناء وضع معين
 .في السوق

 اختيار المزايا التنافسية الملائمة. 

                                                           
 .152. يوسف أحمد أبو فارة، مرجع سابق، ص  1

2  Lambin & Chumpitaz, op. cit., P. 179. 
3 P.KOTLER & G.ARMSTRONG, op. cit., P.  218.  
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 تحقيق الاتصال والتسليم الفعال لهذه المزايا للسوق المستهدف. 

ولتحقيق ما سبق يمكن للمؤسسة أن تتبع عدة إستراتيجيات، ترتبط بعضها باختيار 
تمركز )والأخرى فهي خاصة بصورة ذهنية معينة ( التمركز السوقي)الصورة الذهنية العريضة 

 (.تمركز الماركة)أما الإستراتيجيات الأخرى تتعلق بتثبيت صورة القيمة الذهنية ( الخدمة
 لتمركز السوقيإستراتيجيات ا .0

تعتمد معظم المؤسسات في مجال تثبيت الصورة الذهنية العريضة على عمل 
"PORTER " ،كنقطة انطلاق والتي تتمثل في تحديد مجموعة من المزايا التنافسية المحتملة

ثلاثة بدائل  PORTERحيث تمكن من بناء وضع معين في السوق، وقد اقترح 
  1.كلفة، التمييز والتركيزقيادة الت: إستراتيجية عريضة، هي

وهذه الإستراتيجيات الرئيسية إذا ما أحسنت المؤسسة استخدامها فسوف تمنحها     
" PORTER"وينبه . القدرة على كسب وتأمين وضعها السوقي والتفوق على منافسيها

إلى حقيقة أن كل واحدة من الإستراتيجيات الثلاثة تمثل أسلوبا وتوجها متميز يهدف إلى 
إضافة إلى ذلك تنادي كل إستراتيجية . ق والحفاظ على الميزة التنافسية لدى المؤسسةخل

و يوضح  2.لتثبيت الصورة الذهنية إلى ثقافة تنظيمية مختلفة وإلى نظام إدارة مختلف
 .    الشكل التالي الاستراتيجيات الشاملة

 PORTERلـالإستراتيجيات الشاملة ( 6)شكل رقم 

 
Source : M. Porter, L’avantage concurrentiel (Paris : Inter 

éditon), P. 24. 

                                                           
1   Ibid., P. 534. 

 .65.، مرجع سابق، ص...كوتلر، كوتلر يتحدث2
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وتستند إستراتيجية القيادة في التكلفة على فكرة التزام المؤسسة بأن تكون المنتج الأقل 
. تكلفة في القطاع الذي تعمل فيه مع الحفاظ على مستويات متوسطة نسبيا من التمييز

تحقيق هذه الميزة، إلا أنها تعتمد بشكل أساسي وتتعدد المصادر التي تساعد المؤسسة ل
كما تعتمد على الطريقة التي من خلالها يتم . على بنية القطاع المعي وعلى هيكلة السوق

الحصول على المواد الخام وعلى توفر التكنولوجيا المتقدمة بالإضافة إلى اعتمادها على 
وإذا . عوامل منحنى التعلم والخبرةاقتصاديات أو وفورات الحجم وعلى الاستفادة من آثار 

ما تم تطبيق هذه الإستراتيجية بنجاح، فإن المؤسسة تستطيع أن تحقق وتحافظ على القيادة 
في التكلفة، مما يساعدها على تسعير خدماتها بطريقة تنافسية تتفوق بها سعريا على 

 .المنافسين
تمييز بطريقة فريدة تجد التقدير بينما تنبي إستراتيجية التمييز على فكرة رئيسية وهي ال

وينبغي أن تعتمد المؤسسة التي تتبع هذه الإستراتيجية لتمييز منتجاتها . من العملاء
وجعلها منفردة في القطاع الذي تعمل به على بعض الأبعاد التي تكون ذات قيمة عالية 

وبالتالي، فإن . لدى الزبائن الذين لا تمثل الأسعار لديهم الأسبقية الأولى عند الشراء
إستراتيجية التمييز الناجحة ستكون ذات تكلفة عالية على المؤسسة مع الأخذ في 

لذلك فإن . الاعتبار أن التمييز يتطلب تحقيق تقارب في تكلفة الخدمة مقارنة بالمنافسين
المؤسسة عند تحقيقها للتمييز والمحافظة عليه مع بيع الخدمة بسعر أعلى من تكلفة التمييز 

أداءها سيكون فوق المتوسط السائد في مجال عملها، وبالتالي تحقق أرباحا أعلى من  فإن
 .المتوسط بناء على التسعير الإضافي

وينبغي أن ينظر إلى التمييز أو التفرد على أنه يذهب إلى ما بعد الخصائص المادية 
يستمدها  وصفات الخدمة ليتضمن كل شيء يتعلق بالخدمة ويؤثر بالقيمة المحتملة التي

وعليه، فإن تحقيق التمييز يمكن أن يتخذ أشكال عديدة وأساليب . الزبون من الخدمة
مختلفة مثل التمييز في خصائص ومزايا الخدمة، في طريقة تسويقها، في توزيع أو نظام 
تسليم الخدمة للعميل، بالإضافة إلى التمييز في جوانب أخرى تعتمد في الأساس على 

 .طبيعة السوق
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ق إستراتيجية التركيز ميزتها التنافسية إما من خلال التكلفة المنخفضة أو بواسطة وتحق
أي أنها تتوجه إلى شريحة . تمييز الخدمة ولكن في جزء معين من السوق وليس السوق كله

وبذلك تصبح الأسواق الكبيرة مجزأة . معينة فقط من الزبائن في سوق معين دون سواهم
يرة ضيقة تسعى فيها المؤسسات إلى تحقيق ميزتها التنافسية من أكثر فأكثر إلى أسواق صغ

خلال تلبية الحاجات الشخصية للعملاء في كل سوق صغير إما على أساس التكلفة 
 . المنخفضة أو على أساس التمييز والتفرد

يتضح مما سبق أن المزايا التنافسية متعددة الأشكال والمصادر، وإن كانت جميعها 
ر بدرجات متفاوتة في تمكين المؤسسة من تحقيق مركز تنافسي متفوق تؤدي نفس الدو 

ومستمر طالما استمرت تلك المزايا فعالة، وطالما لم يتمكن المنافسون منها أو تحقيق مزايا 
 .أفضل وأقوى وتثبيتها في أذهان العملاء

 إستراتيجيات تمركز خدمة النقل الجماعي  .2
هب إلى أبعد من تثبيت الصورة الذهنية العريضة تحتاج مؤسسة النقل الجماعي أن تذ

في ذهن العملاء لتعبر عن ميزة أو مزايا تنافسية معينة موجودة في خدمتها دون الخدمات 
وهي تحاول في هذه الخطوة الثانية من خطوات تحقيق التمركز اختيار المزايا . المنافسة

اليب والأدوات التسويقية القادرة التنافسية الملائمة والتي يمكن تحقيقها، ثم توظف الأس
 .على إظهار هذه المزايا في أعين العملاء

يمكن أن تستخدم المؤسسة أدوات التسويق بمهارة أكثر لتوضيع النقل الجماعي  
وتشمل إستراتيجية التموقع العادية على تطوير . كخدمة عمومية جذابة وذات مزايا أكثر
تقوية إدراك النقل الجماعي من طرف الجمهور  حملات الاتصال أين تكون وظيفة الرسالة

 .  باعتبارها طريقة ذكية ومسؤولة للتنقل
ويمكن أن تعلن الكثير من مؤسسات النقل عن ميزة واحدة رئيسية لتثبيت صورة 

الراحة، السعر المعقول والمساهمة الاجتماعية  :ذهنية معينة، معتمدة على احتمالات مثل
 . والبيئية للنقل الجماعي
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ومما سبق يمكن استنتاج أن مؤسسة النقل الجماعي تستطيع أن تحقق الميزة التنافسية 
وعلى هذا الأساس، فإن وحدة الأعمال الإستراتيجية تستطيع . من خلال عدة طرق

اختيار الطريق الذي تركز فيه مجهوداتها على بعض الأبعاد التنافسية لتحقيق ميزتها 
ومن غير الممكن . تمام يجب أن ينصب على بعض الأبعادوهذا يعي بأن الاه. التنافسية

ولذلك، فإن . أن تكون الأفضل في الجودة والأقل في التكلفة والأكثر مرونة في آن واحد
محددة من قبل وحدة ( أولويات)الأبعاد التنافسية يجب أن توضع ضمن أسبقيات 

 .الأعمال الإستراتيجية أو المؤسسة ككل
والتي تعمل  PORTERول إستراتيجيات الأعمال التنافسية لـ ويمكن أن تترجم أو تح

 Competitive Prioritiesعلى خلق مزايا تنافسية إلى عدد من الأسبقيات التنافسية 
. الاختيار منها لتثبيت الصورة الذهنية لخدماتها الإستراتيجيةلوحدة الأعمال التي يمكن 

ظيفة التسويق، حيث يجب أن تعكس وان الاختيار سيؤثر بالطريقة التي تدار بها و 
إستراتيجيات التسويق الفهم الواضح للأهداف طويلة الأمد للمؤسسة والمجهودات 

بهدف تتبع وتحديد حاجات كل جزء من  (بين التسويق والعمليات)الوظائفية المشتركة 
الأسبقيات "أجزاء السوق وتحويل تلك الحاجات إلى قدرات مرغوبة تطلق عليها تسمية 

أبعاد المنافسة ومقاييس الأداء : كما يطلق عليها تسميات أخرى مثل  ".تنافسيةال
 .ةالعملي للإدارةكأهداف   البعضالخارجي، ويضعها 
 ها لتحقيقفي ة أن تستثمرؤسسالتي تستطيع الم هيحدد حاجات النقل إن تحليل سوق

يل أو النقل ويجب أن يتبع هذا التحو . ميزتها التنافسية في كل جزء من أجزاء السوق
للحاجات بتطوير قدرات مختارة من بين تلك القدرات المرغوبة تتوافق مع القدرات التي 
ترتبط بذات الخدمات التي تقدمها المؤسسة، ونظام التسليم القائم وعوامل الحجم، بحيث 
ينبغي على المؤسسة التركيز على واحدة أو أكثر من القدرات التي تسمح لها بالأداء 

 .  على منافسيها بغرض كسب ميزة تنافسيةالمتفوق 
وقد أوضحت الدراسات أنه بالنسبة . ويختلف ترتيب الأسبقيات في التنقلات

لتنقلات العمل والدراسة، تعلو عوامل مثل السرعة وملائمة وسيلة النقل على المحددات 
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سرعة كما أظهرت التجارب أن أي زيادة في متوسط ال. الأخرى مثل سعر الخدمة والراحة
الساعة ينتج عنها زيادة في حجم حركة الأفراد، وهذا يعي زيادة في الطلب على /لكل كم
ير العمل غفي حين تظهر أسبقيات أخرى مثل الراحة في التنقلات الأخرى ل. النقل

وذلك لأن هدف قضاء العطلة أو زيارة الأصدقاء أو أعراض أخرى تتنازعهم . والدراسة
وعليه، تواجه وسيلة النقل مرونات طلب مختلفة . نقل منافسةعوامل اجتماعية ووسائل 

 .       وذلك طبقا لشريحة المتنقل نفسه

وتبقى أهمية التمييز بين التنقلات القصيرة والمتوسطة والطويلة في معرفة العوامل 
وينصب اهتمام العميل في التنقلات القصيرة في دائرة . التنافسية المؤثرة في اختيار الخدمة

لضواحي حول المدن الكبرى أو داخلها على الخدمة المتكررة ومدى انتظامها مع السرعة ا
وبذلك، تعلو محددات تكرار الخدمة وانتظامها والسرعة والملائمة على المحددات . المعقولة
وهذا راجع الى عدم اهتمام العميل في تنقلاته القصيرة المسافة بعامل الراحة أو . الأخرى

 . قعدالبحث عن الم
وفي المقابل، تبدو أهمية الملائمة والخدمة الجاهزة في التنقلات المتوسطة المسافة، الأمر 

وتمثل السيارة مثالا . الذي أدى الى شدة المنافسة ما بين وسائل النقل الجماعي والسيارة
 مناسبا لخاصية الخدمة الجاهزة وخاصية الملائمة، حيث تبدأ السيارة رحلتها بمجرد اكتمال
عدد المسافرين المقرر لها، بعكس وسائل النقل الجماعي التي تسير وفق جداول زمنية معلنة 

كما يمكن للسيارة أن تصل الى مناطق لا تصل اليها وسائل النقل . ومحددة سلفا
 .  الجماعي، حيث ترتبط هذه الأخيرة بشبكة خطوط نقل ومحاطات معينة

ة ومستوى السرعة في التنقلات الطويلة بينما تعلو محددات أخرى مثل درجة الراح
وقد ساعد التقدم التكنولوجي الكبير على وجود تنافس . المسافة على المحددات الأخرى

 .شديد بين مختلف وسائل النقل الجماعي بما فيها النقل الجوي والبري والسكك الحديدية
التكلفة،  :فيهناك أربع أسبقيات تنافسية رئيسية تتمثل ومما سبق يمكن القول أن 

  .والابتكار الجودة، الآجال
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  :Low Cost Low Priceالسعر المنخفض /التكلفة المنخفضة : أ

ة في ؤسسبأسعار أقل من المنافسين إلى زيادة حصة الم نقل اتخدميؤدي تقديم 
إذ يتطلب التنافس على أساس التكاليف تركيز الاهتمام نحو تخفيض جميع . السوق

وغيرها بهدف تخفيض تكلفة وصيانة المركبات كاليف العمل، والمواد، ت: عناصر التكاليف
 . دمة ومن ثم سعرهاالوحدة الواحدة من الخ

 : Qualityالجودة : ب
جودة ) High-Perfermance Designتصميم منتوج عالي الأداء : وتنقسم إلى 

ن م، جودة التصميموتنصب . Conformance Qualityوجودة المطابقة ( يمـالتصم
كما يضمن   ،الأداء في وسمات عالية التفوق خصائص خدمة النقلتضمن تجل أن أ

أما بالنسبة لجودة . مة واللطافة وسهولة الدخول إلى مواقع الخدمةءالسلامة والأمان والملا
لخصائص ومواصفات التصميم المعتمدة من  دمةالاهتمام على مقابلة الخ المطابقة فينصب

تتطابق مع الخصائص التي وضعتها  نقل الزبائن على خدمات لـقبل العمليات لكي يحص
  .اتدموالتي جاءت ضمن توقعاتهم عن تلك الخ

  :Time الآجال/الوقت : جـ

السرعة والتي : هي ،يتضمن ثلاثة جوانب لآجالإن التنافس على أساس الوقت أو ا
وعادة ما  كبةساعة وصول المر و  الى الموقف الزبون ساعة وصولتقاس بمقدار الوقت بين 

هذه الفترة من حيث أمدها من في ويمكن التحكم  .يطلق على هذا الوقت بفترة الانتظار
الوقت المحدد ويقاس من في  وصولخلال الاحتفاظ بالمخزون والاحتفاظ بطاقة فائضة، ال

الوقت المتفق عليه، السرعة في التطوير في  وصولخلال التكرار الذي تتم مقابلة وقت ال
Development Speed  خدمةويقاس بمقدار الوقت المطلوب لتطوير وتصميم 

 . ةجديد
 الابتكـــــــار: د

يمثل الابتكار أحد أهم الأسس البنائية للمزايا التنافسية، فعلى المدى الطويل وفي ظل 
على الصعيد العالمي،  "Hyper-competition"الأسواق سريعة التغير والمنافسة المفرطة 
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مرارية أي ميزة تنافسية ما لم يتم تطويرها بشكل دائم، أي ما لم تكن لا ضمان لاست
 .المؤسسة قادرة على القيام بالابتكارات المستمرة التي تحقق الاستدامة في الميزة التنافسية

وفي إطار البحث عن تثبيت صورة ذهنية معينة وبالاعتماد على الأسبقيات التنافسية، 
تحقق تمركز خدماتها من خلال إحدى الإستراتيجيات  يمكن لمؤسسة انقل الجماعي أن

 : التالية أو أكثر منها
 أو الصفة المميزة للخدمة  تثبيت الصورة الذهنية المعتمدة على الخصائصattribute 

positioning :تروج المؤسسة خدمتها بالاعتماد على خاصية معينة أو صفة مميزة لها .
إن تثبيت الصورة . ية على أن خدمتها هي الأسرعفقد تؤكد مؤسسة النقل صورتها الذهن

الذهنية على أساس الصفة المميزة هو اختيار ضعيف طالما أنه لم يتبنى فائدة ما بصورة 
 .واضحة

  تثبيت الصورة الذهنية اعتمادا على الفائدةbenefit positioning  : يروج في
اد حلول لمشاكل العملاء،  هذه الحالة للخدمة بأنها تقدم فائدة ما أي أنها تحاول إيج

مثلا ركزت ف. وعادة ما يميل العملاء دائما إلى تثبيت الصورة الذهنية المعتمدة على الفائدة
La GO Transit  في حملتها على الحفاظ على البيئة« All routes lead to a 

healthier environment »  في منطقة  "كل الطرق تؤدي إلى بيئة صحية"أي
Toronto . ومثال آخر لـBC’s Transit  والتي  2114في " غازأضرار ال"مع حملتها

  . روجت للنقل الجماعي كاختيار مالي حكيم في الفترة الذي ارتفع فيها سعر البنزين كثيرا

 التطبيق /تثبيت الصورة الذهنية اعتمادا على الاستعمالuse/application 

positioning: ى أنه الأحسن تطبيقا في حالات يتم تثبيت صورة خدمة النقل عل
فمثلا تصف مؤسسة السكة الحديدية نوعا من خدماتها على أساس أنه الأحسن . معينة

 .عند استعماله في التنقلات الطويلة المسافة
  تثبيت الصورة الذهنية اعتمادا على المستعملuser positioning : يتم هنا تثبيت

فمثلا تصف المؤسسة . ة من مستعملي الخدمةالصورة الذهنية بالنسبة لمجموعة مستهدف
 .بأنها الأفضل بالنسبة لسائقي مركباتها
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  تثبيت الصورة الذهنية اعتمادا على المنافسcompetitor positioning : يعبر
الخدمة في هذه الإستراتيجية عن تميزه أو اختلافه عن خدمة المنافس، حيث تعتمد 

صة إذا ما كان للخدمة نقطة اختلاف قوية ذات المؤسسة على هذا النوع من التمركز خا
فمثلا عملت مؤسسات النقل الجماعي على تحقيق تمركزها من خلال . أهمية لدى العملاء

 . وصف نفسها على أنها تعد بديلا جيدا لخدمات السيارة

  تثبيت الصورة الذهنية اعتمادا على الفئةcategory positioning : تلجأ المؤسسة
تراتيجية بغرض جعل الخدمة منافسا عندما لا يكون لها نقطة اختلاف، إلى هذه الإس

فمثلا تعتمد مؤسسة النقل الجماعي على الفئة لتثبيت خدمتها بوصفها الخدمة الخاصة 
لفئة الطلبة، إذ يفترض أنه إذا ما أدرك العملاء أن الخدمة قد حددت موقعها بطريقة 

 .                                          حلا لهذه المشاكلحساسة لمشاكلهم فإنهم يعدون تلك الخدمة 

 السعر /تثبيت الصورة الذهنية اعتمادا على الجودةquality/price positioning :
مثال ذلك . يتم تثبيت الصورة الذهنية على أساس مستوى معين من الجودة أو السعر

 .ذو جودة عالية وسعر مرتفعتثبيت الصورة الذهنية لشركات النقل الجوي على أنها 

   تثبيت الصورة الذهنية من خلال المناسبات وأسباب الاستخدامusage 

occasions positioning : يزود وصف مستخدمي ومناسبات استخدام الخدمة
وهكذا حددت مكانة مؤسسة المترو . العميل بالمعلومات عن الخدمات التي يراد منافستها

دمة سريعة بفضل المناسبات التي تستخدم فيها صباحا للنقل الجماعي على أنها خ
 .ومساءا

وتجدر الإشارة إلى أنه بإمكان المؤسسات المنافسة إتباع نفس الإستراتيجيات السابقة 
الذكر، ومن ثم تبدو الجهود التسويقية المنافسة متشابهة، الأمر الذي يتطلب تطوير صورة 

ية قوية ومميزة، بحيث تنقل هذه الأخيرة القيمة للمؤسسة النقل الجماعي أو الماركة التجار 
 .المميزة للخدمة
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 تمركز الماركة التجارية لمؤسسات النقل الجماعي .3
. في سوق اليوم ذي الحساسية التنافسية العالية، تتصارع المؤسسات لتمييز خدماتها

تياجاته أو ويواجه العميل بالعديد من الخدمات التي يمكن أن تحقق له نفس الإشباع لاح
وحتى يمكنه المفاضلة أو الاختيار بين هذه العروض البديلة فإنه يتخذ قرار . رغباته

 . للقيمة التي تحققها له الخدمات المختلفة هالاستفادة في ضوء إدراكات
لما يجب أن : "إن المؤسسة الناجحة هي التي لها قدرة الإجابة على سؤال العميل

دة مزايا وصفات لخدماتها والتي تمثل العرض المتكامل من خلال إبراز ع" أشتري منك؟
للماركة التجارية، حيث تعبر الماركة عن القيمة التي يتحصل عليها العميل عند التعامل مع 

والمؤسسة تحاول إظهار بأنها لا تبيع خدمات ولكنها تبيع مجموعة من الفوائد،  . الخدمة
 . يمة الاستعمالكما أنها لا تبيع قيمة شرائية ولكنها تبيع ق

وعليه، تدل الماركة التجارية لمؤسسة النقل الجماعي على كل شيء أكثر من الخدمة، 
ولذلك فإن العميل . فهي تمثل مجموعة من الخدمات والقيم والوعود التي تقدمها المؤسسة

سيختبر الفرق للعرض المتكامل للماركة التجارية إلى مجمل كل من العروض المنافسة التي 
ها في الاعتبار حتى يتم اختيار الماركة التي تقدم له العرض الأكثر جاذبية من حيث يضع

 .عرض القيمة الكلية
إدارة الصورة الذهنية للقيمة وإستراتيجية الماركة من أقوى أدوات التسويق وتعتبر 

المستخدمة في قطاعات مختلفة بما فيها السلع الاستهلاكية، السلع الكمالية أو الترويج 
 .وتخطأ مؤسسات النقل الجماعي إذا لم تستخدمها. لسياحة في الدول أو المدنل

وفي نفس السياق، تعمل كل مؤسسات النقل الجماعي على تطوير صورة الماركة، أي 
وعليه، فان لصورة ماركة . أن تكون مجموع ادراكات وخبرات عملائها أكثر ايجابية

د المستخدمين وغير المستخدمين على حد مؤسسة النقل أثر كبير على اختيار النقل عن
. ويمكن لأدوات التسويق خلق أو إعادة رسم أو تعزيز صورة الماركة لمؤسسة النقل. سواء

ويتمثل الهدف من ذلك، في تحسين التموقع النسبي للنقل الجماعي بالنسبة للسيارة كما 
 .هي مدركة من قبل العملاء الحاليين والمرتقبين
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دة مؤسسات للنقل الجماعي ماركات مختلفة لخدمات جديدة وقد خلقت مؤخرا ع
: وتتمثل الماركات التي أطلقت حديثا في. وسريعة، بالإضافة الى نظم للنقل السريع بالحافلة

، Halifaxللمترو في منطقة  MetroLinkلمنطقة نيويورك وخدمة  VIVAخدمة 
  .Waterlooللنهر الكبير في منطقة  iXpressوخدمة 

تقوية هذه الماركات التحديد الدقيق عن محطاتها وأساطيلها، بالإضافة الى وقد تم 
. ديكورات مختلفة داخل المركبات فضلا عن خدمة المعلومات للعملاء ذوي الخصوصية

التي تمثل هويتها  بتعريف قيمها الأساسية مؤسسة النقل الجماعيوعليه، يجب أن تبدأ 
كما تعرف الهوية بأنها الصورة الذهنية . اجحةخلق أو بناء ماركة نالمفترضة من أجل 

 .الذاتية للمؤسسة أي احساس المؤسسة بنفسها
وبذلك، تعمل معظم هذه مؤسسات النقل الجماعي على تقديم خدماتها بوضوح 

كما يمكن أن يعبر الراكبين من . وبأنها متطورة، فعالة، سريعة، عملية، مريحة وأكيدة
ومن أجل تطبيق . ى يجب أن تدرج في الماركة الناجحةخلال دراسة السوق عن قيم أخر 

هذه المقاربة، تبذل جهود كبيرة لتطوير تقدير قوي من طرف الجمهور للمزايا الخاصة بهذه 
 .الخدمات

وبالمقابل، يتم اعادة تعزيز صورة الماركة لمؤسسة النقل الجماعي من خلال استراتيجيات 
 2113ففي سنة . ة تهدف الى تحقيق المزايا تنافسيةتسويقية لتثبيت القيمة الذهنية للمارك

أن هناك  La St. Albert Transitومن خلال نتائج دراسة السوق، أدركت مؤسسة 
من السكان المقيمين بأن ليس لديهم رأي  % 41فقد أجاب حوالي . ييرغحاجة للت

مر أدى وهذا الأ. حول خدمة النقل الجماعي، وكانت الآراء سلبية في الصحف المحلية
بمؤسسة النقل الى التأكد من حاجتها لبناء صورة ماركة جديدة تكون مرافقة بوضوح 

 .    مساهمتها الواسعة للمجتمع
ومن أجل التصدي الى سلبية الصورة الذهنية المدركة عند سكان المنطقة، تم إعادة 

 .La St إنشاء كامل لصورة الماركة بهدف تحسين معرفة وفهم النقل الجماعي في 

Albert Transit .وقد تبنت المؤسسة اسم جديد: StAT  وهو اختصار لاتيي يقصد
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وفي خريف . ير كل من الشعار ودليل الشبكة وموقع الانترنتغكما ت". على الفور"به 
، أطلقت حملة إعلانية تتكون من لوحات في الحافلة ونشرات في الصحف من 2114

لمالية والبيئية فضلا عن الفوائد الصحية للنقل الجماعي أجل نقل الرسالة التي تظهر المزايا ا
 .غير المستخدمين على حد سواءبالنسبة للمستخدمين و 

دولار، ارتفع عدد الركاب بحوالي  20111وبعد هذه الحملة التي كلفت المؤسسة 
، وتمثلت النتائج في 2110، وقد تم استطلاع للمقيمين في المنطقة في سنة % 10

 :اسية التاليةالعناصر الأس
جعل النقل الجماعي : "من المستجوبين موافق على العبارة التالية % 80  -

 ".المنطقة أفضل مكان للعيش

أستفيد حتى لو أني لا : "موافق على العبارة التالية غير المستعملين من % 60 -
 ".أستخدم النقل الجماعي

 .من المستجوبين بأنهم رأوا الشعار الجديد % 81تذكر  -

 .بأنهم على علم أحسن بالمزايا التي يوفرها النقل الجماعي  % 28قال  -

 .بأنه قد تم تشجيعهم أكثر على استخدام النقل الجماعي % 04قال  -

وكقاعدة عامة، من المهم حل المشكلات والادراكات السلبية بطريقة استباقية بدلا من رد 
 .وجيهها لمصلحة المؤسسةكما يجب جذب تغطية إعلامية يمكن السيطرة عليها وت. الفعل

السبب الرئيسي للاستثمار في ادارة الصورة الذهنية للماركة التجارية هو الحصول على 
 . الميزة التنافسية

حتى تتمكن مؤسسة النقل الجماعي من بناء الميزة التنافسية في قطاع  ومجمل القول أنه
محاولة منه لخلق وضع أو سوقي محدد فإنه يجب أن يقوم التسويق بدوره الإستراتيجي في 

 .مكانة معينة للمؤسسة والخدمة والماركة في ذهن المستهلك
وتتعدد المزايا التنافسية في أشكالها ومصادرها، وإن كانت جميعها تؤدي نفس الدور 
بدرجات متفاوتة في تمكين المؤسسة من تحقيق مركز تنافسي متفوق ومستمر طالما 
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ا لم يتمكن المنافسون منها أو تحقيق مزايا أفضل وأقوى استمرت تلك المزايا فعالة، وطالم
 .وتثبيتها في أذهان العملاء

وفي إطار البحث عن تثبيت صورة ذهنية لخدمة النقل وبالاعتماد على الأسبقيات 
التنافسية التي لا تخرج عن التكلفة والجودة والوقت والابتكار، يمكن لمؤسسة النقل 

تها من خلال إستراتيجيات تعتمد على خصائص الخدمة أو الجماعي أن تحقق تمركز خدما
 . فائدتها أو جودتها أو سبب استخدامها

 المزيج التسويقي في مؤسسات النقل الجماعي : المبحث الثالث
 سياسة المنتوج الخدمي : أولا

يعرف المنتوج بأنه أي شيء يمكن عرضه في السوق لجذب الانتباه أو الاستحواذ أو 
ويتضمن ذلك . و الاستهلاك، ويمكن من تلبية الحاجات أو تحقيق الرغباتالاستخدام أ

كما يعرف بأنه مجموعة . السلع الملموسة وغير الملموسة مثل الخدمات والأماكن والأفكار
التي تحقق فوائد أو منافع وظيفية ( الخدمية والرمزية)من العناصر المادية وغير المادية 
ويعرف أيضا بأنه مجموعة من المواصفات مجتمعة . ميلواجتماعية ونفسية وإشباع للع

يؤدي استخدامها إلى الحصول على منافع مادية ونفسية تؤدي إلى إشباع حاجات 
 .ورغبات لدى العملاء سواء كانت أشياء مادية أو خدمات شخصية أو أماكن أو أفكار

المنظور  مما سبق يمكن استخلاص بأن هناك اتجاهين رئيسيين لتعريف المنتوج من
التسويقي، يعتمد الاتجاه الأول على المعنى المادي ويعتبره خليطا من الخصائص الملموسة 
وغير الملموسة المقدمة لإشباع حاجات ورغبات العميل؛ بينما يعتمد الاتجاه الآخر على 
المعنى الشامل للمنتوج ويعتبره مجموعة من المنافع الأساسية المقدمة لإشباع حاجات 

 .العميل، وبذلك فهو يضم الخدمة والفكرة والمكان وغيرهاورغبات 
وفي ضوء ماسبق، يمكن القول بأن العميل لا يقوم بشراء المنتوج بقدر ما يشتري 

ولذلك يعرف المنتوج من وجهة نظر . المنافع والإشباع الذي يتوقعها من هذا المنتوج
بالإضافة إلى وجهة نظر ( عمجموعة من المناف)والعميل ( مجموعة من الخصائص)المنظمة 

المجتمع الذي يرحب دائما بالمنتجات المرغوبة والمفيدة باعتبار أنها تساهم في تحقيق رفاهية 
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وعليه، يجب على المنظمة مراعاة الاحتياجات الرئيسية . المستهلكين في الأجل الطويل
يزه بحزمة من للعميل التي سيتم تحقيقها من خلال المنتوج، ثم تصميم هذا الأخير وتعز 

 . المنافع تقدم تجربة العميل الأكثر رضاء له
وعليه، يعتبر المنتوج الخدمي نقطة البداية في التسويق لأن عناصر المزيج الأخرى تعتمد 

والمنتوج هو شيء يمكن عرضه للسوق لتلبية الحاجات . في الأساس على الخدمة نفسها
ائية وعلامة تجارية كما يتضمن في ويتضمن المنتوج خصائص طبيعية وكيمي. والرغبات

وعلى العموم . جوهره منافع يسعى المستهلك للحصول عليها لقاء ما يدفعه من مال
  .يشمل المنتوج خصائص ملموسة تتمثل في السلع المادية وأخرى غير ملموسة كالخدمات

تمثل خدمة النقل الأساس لكل النشاطات في مؤسسة النقل والمتمثلة في التنقل أو 
ويمكن القيام بتسويق خدمة النقل لزبون معين من خلال . عملية النقل في حد ذاتها

  :طريقتين
إما بإقناع الزبائن بتلبية طلباتهم وذلك وفق خصائص الخدمة الموجودة  -
ضمن أنظمة الاستغلال، وهذا ما تعمل عليه معظم مؤسسات  ...(المواقيت، المدة)

 .النقل

وهذا لا يعي إعطاء كل زبون منتوج . زبونأو ضبط الخدمة حسب حاجيات ال -
بكل المواصفات التي يريدها، وإنما التركيز على اختيارات مجموعة من الزبائن وتحديد 

 .الإجراءات اللازمة والقادرة على تلبية احتياجاتهم

توجد وفي المقابل تعتبر الجودة في خدمات النقل من أهم القرارات التسويقية، حيث 
أن "ودة خدمة النقل الجماعي بج يقصدو  .ا نتيجة التقييم النسبي لمؤشراتهالهعدة تعريفات 

 بذلك هيو  ."دقة المواعيد والانتظام" كما يقصد بها أيضا" تنقل في مقاييس أمنية كافية
 .(مؤسسة النقل)ة ملخدامقدم   التي هي من مسؤولية مجموعة المعايير الكيفية للجودة 

 .مباشرة مع مستوى رضا مستعمل خدمة النقل الجماعي عليه، ترتبط هذه المعاييرو 
أي " تياذو  يشخص"إلى مفهوم " موضوعي"من مفهوم وبذلك، تمر جودة خدمة النقل 

  .تتعلق بالشخص الذي يصدر الحكم
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ة النقل ، مؤسسممثليهم وأالزبائن : ، هيثلاثة أطراف معنية في النقل الجماعي وهناك
جودة  تمثل بالنسبة للزبائنف .الاتصال المباشر مع الزبائن الموظفون ذويو  (الخدمة متعهدو)

 .محددة مسبقا (مزايا/تكاليف) حسب مقارنة مطريقة إشباع حاجياته فيخدمة النقل 
تقنية الصائص من الخموعة بالنسبة إلى مقدم الخدمة لمججودة الخدمة بينما تنسب 

جودة خدمة في حين تترادف  .تنفيذية، أي المرور من مرحلة المفهوم إلى مرحلة التعلاقاالو 
 .احترامهالقائمة مقاييس وسيرورة عمل يجب بالنسبة للموظفين النقل 
 سياسة التسعير في مؤسسات النقل الجماعي: ثانيا

تحدد مؤسسات النقل الجماعي عادة حد أعلى لأسعار خدماتها والذي يتمثل في 
فة الخدمات، وذلك بغرض تحديد إدراك العميل للقيمة وحد أدنى لها والمتمثل في تكل

حجم الطلب المتوقع عند كل مستوى من مستويات الأسعار وبالتالي التوصل إلى مستوى 
الأسعار الذي يحقق أعلى نسبة هامش ربح ممكن، وليس من الضروري أن يكون أعلى 

كما تضطر المؤسسات أحيانا إلى تخفيض السعر نتيجة وجود المنافسين أو لعدم . سعر
 .     ح لدخول المنافسين في السوقالسما 

وعليه، تحدد المؤسسات الأسعار عن طريق اختيار طريقة تسعير تأخذ في الاعتبار 
عامل أو أكثر من العوامل الرئيسية في تحديد السعر والمتمثلة في التكاليف، مدة أو هدف 

و بقية العوامل الاستهلاك، المسافة، الفترة الزمنية، الولاء، خصائص المسافر، الشراكة أ
وعلى هذا الأساس تتمثل طرق التسعير في مؤسسات النقل الجماعي . الداخلية والخارجية

 : في مايلي
  Le tarif uniqueالموحدالسعر  .1

يطبق سعر واحد على الجميع مهما كان نوع العملاء، الحالة الاجتماعية، المسافة 
في الاستخدام، : لطريقة في البساطةوتتمثل مزايا هذه ا... المستهلكة، الوقت، الولاء

وفي المقابل، لا يشجع هذا النوع من التسعير على . الاتصالات، الفهم، الرقابة والمالية
وقد طبقت بعض المدن . تنمية الطلب ولا يتوافق على الاطلاق مع الاستهلاك الفعلي
 .الكبيرة مثل نيويورك أو مترو موسكو هذه الطريقة فقط لبساطتها
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 Le tarif à la duréeسعير حسب المدة الت .2

وتمثل هذه الطريقة الواقع الاقتصادي، حيث يدفع . يعتمد السعر على مدة الاستهلاك
وفي المقابل، يتكلف . ما يستهلك ولكن يقاس الاستهلاك بالوقت وليس بالمسافة

بب وهذا الس. الاستهلاك أكثر في أوقات الذروة، أين تكون الحافلة في ازدحام مروري
يشجع فئات معينة من الأشخاص على التنقل في خارج أوقات الذروة أين تقل حركة 

وتعتبر صعوبة . علما بأن النقل الجماعي يعاني من القدرة المحدودة في هذه الأوقات. المرور
قياس المدة ودمجها في التعريفة، بالإضافة الى التحكم الخاطئ للوقت من أهم عيوب هذه 

 .الطريقة
  Le tarif adapté a la distance: عير حسب المسافةالتس .3

وهو يتفق مع بعض من الواقع . يختلف السعر حسب القطاع الجغرافي والإقليم
وتتمثل سلبيات هذه الطريقة في تعقيدها، . الاقتصادي، أي التكلفة الحقيقية للنقل
. معرفة السعر كما يكون من الصعب أحيانا. بالإضافة الى عدم سهولة التواصل والشراء

، سيارات الأجرة la SNCFوتتبع هذه الطريقة عدة شبكات للنقل ما بين المدن مثل 
وقد يكون هناك خلط في تأثيره على مستوى الإيرادات لأن هذه . وشركات الطيران

الركوب "فهي تحارب تخزين التذكرة ولكنها تشجع على . الطريقة تخفض من ظاهرة العودة
 .كما يؤدي الى تغيرات في السعر من منطقة الى أخرى. Fraude" بدون دفع السعر

 tarificationوما زالت تتبنى بعض شبكات النقل مبدأ التسعيرة حسب المناطق     

zonale  أو التسعيرة حسب الأقسامla tarification par section  ولكن تطور
  la limitation des zonesالعديد منهم باتجاه السعر الموحد أو باتجاه تحديد المناطق

 .على حساب التسعير حسب الأقسام
  Tarif adapté a la tranche horaireالتسعير حسب الفترة الزمنية .4

ويمكن . يتم ضبط السعر بالاعتماد على الفترة الزمنية التي يتم فيها الاستهلاك
. الذروةتشجيع العملاء على الاستهلاك في أوقات الفراغ لتخفيف الشبكة في أوقات 

كما تتحصل المؤسسة . وتتمثل مزايا أخرى في أن الإيرادات تتناسب مع ظروف التشغيل
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وفي . من خلال سهولة الاتصالات على صورة جيدة للذكاء وقدرات أحسن عل التسيير
المقابل، يدفع الزبون المسافر في ساعات الفراغ أقل على أنه يسافر واقفا في أوقات الذروة 

 . يرة المرتبطة بجودة الخدمةوهذا عكس التسع
 Le tarif adapté au cout réelالتسعير حسب التكلفة الحقيقية للإنتاج .5

de production  
تتميز هذه الطريقة بتطابقها التام مع الواقع الاقتصادي، ولكن من الصعب التواصل 

فض معدل ويزداد سعر السفر للعميل مثلا اذا انخ. والفهم وقد تكون مستحيلة التسيير
 .وهذه هي الحالة المشتركة مع السيارة الخاصة. تشغيل المركبة

 Le tarif adapté a la performance duالتسعير حسب أداء الوسيلة .6

mode  
، توفير disponibilitéالراحة، التوافر )يتوقف السعر حسب جودة الخدمة 

كما تكون له . ن راضيوبذلك، يكون السعر مبرر تماما للعميل الذي يكو ...(. الوقت
ياب التمييز ما بين غوتنجم عيوب هذه الطريقة من . صورة المؤسسة كفؤة وديناميكية

من  la SNCF: وتستخدم هذه الطريقة كل من. فئات العملاء والشكل الدقيق للتسعيرة
 laودائرة البريد من خلال البريد بعدة سرعات أو أيضا شبكة  TGVخلال 

Rochelle .ه الطريقة مباشرة العملاء الذي تُدفعهم المؤسسة جودة وتستهدف هذ
 .الخدمة

  Tarif adapté à l’usageالسعر حسب الاستعمال .7
ويشجع هذا الأسلوب للتسعير . ينخفض السعر في هذه الطريقة حسب الاستهلاك   

ويمكن الاستفادة من . على الاستهلاك وولاء العملاء مع اتصال بسيط نسبيا للتنفيذ
وتؤدي النتيجة الى انخفاض . ض قبل أو بعد الاستهلاك باستخدام بطاقة الولاءتخفي

 un glissementمتوسط سعر الرحلة ومن ثم العائدات، بالإضافة الى تغيرات في السعر 

tarifaire.  واعتمدت مثلا شبكة حافلةBlois هذه الطريقة. 
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  Tarif au forfaitالسعر الجزافي .8
. ير المحدودغجزافي وعلى مدى فترة معينة  تخوله على الاستهلاك  يدفع العميل سعر    

 laوتتميز هذه الطريقة بأنها تعطي ولاء العميل، كما تسهل الاتصال وتحد من الاحتيال 

fraude .وفي المقابل، من الصعب . وبالإضافة تستفيد المؤسسة من المساهمة النقدية
ولا يمكن تجنب . يرات في السعر كبيركما يوجد خطر تغ. معرفة الاستهلاك الدقيق

مع الكثير  la carte orangeمع  La RATPوتستخدم . الاستهلاك في أوقات الذروة
 .من النقل الجماعي هذا الأسلوب

  Tarif adapté au motifالتسعير حسب هدف الاستهلاك .9

هدفة من ولها ولاء لبعض الفئات المست. يتبع التسعير حسب الهدف من الاستهلاك     
ومن الصعب أيضا . ير ملائمة للفئات التي لا تستفيد منهاغالعملاء ولكنها تكون 
وتستخدم . كما يصعب تجنب الاحتيال من خلال هذه الطريقة. السيطرة على الهدف

la SNCF والنقل الدراسي في بعض الحالات هذه الطريقة. 
 Tarif adapté au profil duالتسعير حسب خصائص المسافر .01

voyageur  
العمر، الفئة الاجتماعية المهنية، : يتم تحديد السعر حسب خصائص المسافر

وبذلك، يمكن . ويجب التمييز ما بين السعر التجاري والسعر الاجتماعي... الاعاقة
وتتمثل عيوب هذه الطريقة ...(. الأسر الكبيرة، الموظفين)استهداف عدة فئات للعملاء 

 .ير المستفيدةغسعر، بالإضافة الى احباط بعض الفئات في خطر التغيرات في ال
  ou L tarif en commun Le tarif conjuguésالسعر المشترك  .00

ويمكن لهذا الأسلوب التسعيري (. النقل أو أخرى)تستعمل التعريفة في عدة أنظمة 
. كما يعطي الاتصال صورة متطورة وديناميكية للخدمة. جذب فئات جديدة للعملاء

يتمثل الجزء الأصعب في التوصل الى اتفاق ما بين الشركاء المعنيين خاصة على تقسيم و 
، شبكة النقل الحضري مع Bus_SNCF: وهناك من يتعامل بالسعر المشترك. العائدات

كما يمكن الاشارة أيضا الى نظام .  interurbainشبكة ما بين المدن
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park_and_ride موقف محروس للسيارات في أين يضع صاحب السيارة مركبته في 
ويطبق عادة السعر . ضواحي المدينة ثم يختار شبكة للنقل الجماعي ليتجه الى وسط المدينة
 .  المشترك الذي يجمع ما بين رسوم وقوف السيارات والنقل الجماعي

وتجدر الإشارة الى وجود بعض من المساو  للتذاكر أو توزيعها يجب أن تكون 
ا، فمثلا تتسبب التذكرة المباعة من طرف السائق في ضياع الوقت المؤسسة على علم به

ويقدر وقت بيع تذكرة واحدة بدقيقة واحدة، هذا الوقت الضائع يكون عندما . عند بيعها
 . وهي أيضا احدى أسباب بطء السرعة التجارية. تتم عملية البيع فقط في الموقف

، تذاكر فعالة وسريعة وظهور ونتيجة لمساو  الطرق السابقة والتطور الالكتروني
الدفع الالكتروني وظهر أسلوب . اتجهت أساليب تسديد سعر النقل الجماعي الى البساطة

والتذاكر الالكترونية مثل الدفع بواسطة بطاقة السحب أو الدفع بالائتمان عن طريق 
وبذلك، تقدم هذه ". smart cards"الهاتف النقال وانتقلت إلى البطاقات الذكية 

الأساليب المزيد من المرونة وفرص للمسافرين لدفع تذاكرهم ومن ثم التسجيل في نمط حياة 
 .متطور" Portefeuille électroniqueالمحفظة الالكترونية "

من طلب ودفع تذاكرهم فقط باستخدام  Vienneوعليه، يتمكن المتنقلين مثلا في 
إلى رقم معين ثم يرسل إليه  SMSهواتفهم النقالة من خلال إرسال رسالة نصية قصيرة 

وتضاف سعر التذكرة بعد ذلك إلى الفاتورة الشهرية للهاتف . رقم التذكرة على الفور
 tap"في المملكة المتحدة تكنولوجية تسمى  Stagecoachكما أدخل المتعامل . النقال

and go "بنك والتي تسمح للراكبين بشراء تذاكرهم على متن المركبة من خلال بطاقة ال
 . الخاصة بهم

إلى تقديمها المزيد من  des cartes à pucesوقد أدى تطور البطاقات الذكية 
السهولة للركاب لدفع ثمن تذكرتهم، بالإضافة الى أنها تساعد المتعاملين في تسيير 

كما توفر هذه البطاقات معلومات دقيقة على عادات المتنقلين، الأمر الذي . عائداتهم
وتسمح البطاقات الذكية . خدمات النقل الجماعي personnaliséيسمح بتخصيص 

بتطبيق نماذج التسعير المتطورة أين يسدد المسافر السعر الأقل حسب طول، ساعة أو عدد 
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الى   مثلا Stockholmوقد أدى استخدام البطاقات الذكية في . trajetsالمسارات 
سهيل إدخال أسعار وأنواع للتذاكر الإسراع في المراقبة داخل الحافلات، بالإضافة إلى ت

 .جديدة ومن ثم جذب متنقلين جدد
كما تسمح أجهزة موزع التذاكر المنتشرة في الشوارع للمسافرين بشراء تذاكرهم 

فمثلا تم . le trajet مسبقا، الأمر الذي يخفض من وقت الصعود ومن ثم وقت المسار
شمسية من طرف أكشاك جديدة للطاقة ال Manchesterتركيب في مدينة 

Stagecoach  بالتعاون مع إدارة نقل الأشخاص فيManchester وبالمثل، . الكبرى
 . Bruxellesموزع للتذاكر في شوارع  71ينتشر أكثر من 

وفي المقابل، تم خلق نظام متكامل للتذاكر من خلال التكامل بين مختلف المتعاملين 
إلى تسهيل وبشكل كبير النقل الجماعي  وهذا يؤدي. وأنماط النقل في نفس نظام التسعير

السكك /بالحافلة ووسائل نقل أخرى، فمثلا ظهر مؤخرا نظام وطي للتذاكر دمج الحافلة
ويسمح النظام للمسافر أن . PLUSBUSالحديدية في المملكة المتحدة تحت اسم 

م من أن وعلى الرغ. يتحمل في صفقة واحدة التكلفة الكلية لتنقلاته في الحافلة والقطار
في الفترة  PLUSBUSالنظام مازال في بداياته، كانت أرقام بيع تذكرة 

بالمائة بالمقارنة  00تذكرة، وهذا يمثل زيادة تقدر بـ  77111بحوالي  2117_2116
 .مع السنة الماضية

ومما سبق يمكن القول بأن تسعير النقل الجماعي يمثل فرصة أخرى لتوسيع 
يدية من خلال سياسة الأسعار التشجيعية، فمثلا تبيع بعض استراتيجيات التسويق التقل

شبكات النقل تذاكر النقل لعمال المؤسسات المشاركة من خلال برنامج استقطاع 
وغالبا ما تقدم هذه التذاكر بخصومات وأحيانا تأخذ شكل الاشتراكات . الرواتب

مح البطاقات الذكية كما تس. المستمرة، فهي عملية أكثر من البطاقات الشهرية الورقية
Les cartes à puce  ذات التكنولوجية العالية أيضا بدمج تسعيرة خدمات النقل

 .للأماكن القريبة بطريقة تشجع النقل من شبكة إلى أخرى
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ومجمل القول أن التسعير في النقل الجماعي قد عرف تطورات هامة اتجهت نحو 
وبعد أن  . تذاكر فعالة وسريعةور وكان ذلك نتيجة التطور التكنولوجي وظه. البساطة

كانت طرق التسعير تتسم بالتعقيد وصعوبة التطبيق، ظهرت أساليب الدفع الالكتروني 
والتذاكر الالكترونية والبطاقات الذكية لتقدم المزيد من السهولة للمؤسسات، من حيث 

التذكرة  المعلومات عن عادات المتنقلين والتسيير، والراكبين، من حيث سهولة دفع ثمن
كما تم خلق نظام متكامل للتذاكر من خلال التكامل بين مختلف   .وتسيير عائداتهم

المتعاملين وأنماط النقل في نفس نظام التسعير، الأمر الذي أدى إلى تسهيل وبشكل كبير 
  .النقل الجماعي بالحافلة ووسائل نقل أخرى

بة للنقل الحضري الجماعي وتبقى هذه العوامل والأسس في تحديد أسعار النقل بالنس
 فييلعب التدخل الحكومي دورا هاما في معظم الدول ومن بينها الجزائر مجرد نظرية حيث 

تحديد أسعار خدمات النقل الجماعي، كونها من الخدمات الأساسية ذات التماس الحيوي 
لنقل مؤسسات ابتحديد أسعارا معينة تلتزم بها الدولة تقوم و . والمباشر بحياة الأفراد

الخضوع إلى هذه الأسعار أو أن تضع  وبذلك، يجب على هذه المؤسسات .الجماعي
وتظهر أهمية هذا العامل بصفة خاصة  .إطارا معينا للأسعار يمكن أن تتحرك في حدوده

 .على المواطنينالمؤسسات  على أي محاولة فرض أسعاربهدف القضاء  في الدول النامية
 نقل الجماعيالترويج في مؤسسات ال: ثالثا

يعتبر الترويج من العناصر التسويقية الحيوية التي تحقق الاتصال بين مؤسسة النقل 
كما أصبح من الأسلحة الفعالة التي تستخدمها المؤسسات . الجماعي والسوق المستهدف

في ظل ظروف المنافسة في التأثير والإقناع ومحاولة تكوين الانطباع الجيد لدى العملاء عن 
 . وخدماتها ومن ثم تعزيز العلاقة بالعملاء وولائهم للمؤسسة المؤسسة

والترويج هو ذلك الجزء من الاتصالات الذي يهدف إلى إعلام وإقناع وتذكرة العميل 
كما يعرف بأنه مجموعة الجهود التسويقية . بخدمة المؤسسة والتأثير فيه لقبوله واستخدامه
ايا الخاصة بالخدمة وإثارة اهتمامه بها وإقناعه الخاصة بإمداد العميل بالمعلومات عن المز 
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بمقدرتها عن غيرها من الخدمات بإشباع احتياجاته وذلك بهدف دفعه إلى اتخاذ قرار 
 . الاستفادة والاستمرار في استعماله مستقبلا

وطبقا للمفاهيم السابقة يمكن النظر إلى الترويج على أنه أداة الاتصالات التسويقية 
. فرضتها الحاجة للانتقال من التسويق المعمم إلى التسويق المستهدف للمؤسسة التي

وتهدف الاتصالات التسويقية إلى تعريف الجمهور المستهدف ومساعدتهم في حل 
وعادة ما تركز الاتصالات التسويقية على . مشاكلهم للحصول على الاستجابة المرغوبة

ل في سوق الهدف، غير أن هذه أهداف الإلمام الفوري أو صورة المؤسسة أو التفضي
لذلك انتقل التسويق تجاه رؤية الاتصالات على أنها . الطريقة تكون قصيرة النظر جدا
 .إدارة علاقة العميل مع مرور الوقت

وعلى الرغم من امتلاك مؤسسات النقل للقدرات التكتيكية في الاتصال مع عملائها 
يئة التسويقية المتغيرة لم تعد قادرة على تحقيق وتحقيق أهدافها السابقة، غير أنها وفي ظل الب

وذلك نتيجة تلقي هذا الأخير رسائل عديدة ومن جهات . التواصل المطلوب مع العميل
وبذلك أصبحت الحاجة أكثر لأن تكون . وأطراف مختلفة وبأسلوب أسهل وأكثر معاصرة

. توقعات العميلالاتصالات التسويقية أكثر اتساقا وانسجاما مع احتياجات ورغبات و 
ونظرا لأن التطور التكنولوجي أصبح متاحا أمام المؤسسة والعميل، صار بإمكان الاتصال 
ما بينهما بشكل مختلف عما كان عليه في السابق وهذا ما أطلق عليه بالاتصالات 

 .Integrated Marketing Communications (IMC)التسويقية المتكاملة 
تسويقية المتكاملة تعمل المنظمة على تنسيق وتكامل ووفقا لمفهوم الاتصالات ال

لقنوات اتصالاتها المتعددة بهدف تسليم رسالة واضحة ومتسقة ومفروضة عن المؤسسة 
على أنها  Pride & Ferrellوعرفها . وبشكل مميز عن المنافسين وعلامتها التجارية

لتعظيم قيمة المعلومات التنسيق بين النشاط الترويجي وبقية الجهود التسويقية الأخرى 
 .           المقدمة والمؤثرة على العميل

وعليه، تمثل الاتصالات التسويقية المتكاملة في جوهرها عملية الترويج، وأن خلق 
التنسيق مع بقية الجهود التسويقية الأخرى تعي عملية التكامل التي تهدف إلى تعظيم 
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ومن ثم تبدأ الخطوة الأولى للاتصالات . يهقيمة المعلومات المقدمة للعميل والمؤثرة ف
التسويقية المتكاملة بالتركيز على العميل الحالي أو المرتقب ومعرفة احتياجاته وتوقعاته ثم 
يتم على ضوئها تصميم الرسالة الواضحة والمؤثرة عن المؤسسة وماركتها التجارية، بالإضافة 

فيلة بتحقيق الكفاءة في عملية الاتصال إلى تصميم الوسيلة المطلوب الاعتماد عليها والك
 . التسويقي المطلوب

وتقاس فاعلية الاتصالات التسويقية المتكاملة من خلال مدى العلاقة المتحققة بين 
. العميل والماركة التجارية التي تمثل الخدمة التي تتعامل بها المؤسسة في السوق المستهدف

الذي يقصد به عمل جميع عناصر  كما تقوم هذه الاتصالات على مبدأ التداؤب
التي تعي ( 0=2+2)الاتصالات التسويقية بشكل مشترك، حيث تنطبق عليه القاعدة 

وعليه، تتحد . مجموع الأجزاء المتنوعة للاتصال تكون أكبر من كونه مجموع كوحدة واحدة
وتتوجه عناصر مزيج الاتصالات التسويقية بصوت واحد حول الهدف الاستراتيجي 

 .     تمثل في تنفيذ ميزة الاتصالوالم
 العمليات في مؤسسة النقل الجماعي: رابعا

، Service opérationsيمكن اعتبار مؤسسة الخدمة بمثابة نظام عمليات خدمية 
 Serviceحيث تتم عملية معالجة المدخلات للحصول على عناصر الخدمة أو إيصالها 

delivery  (. المخرجات)ة وتسليمها للمستفيد أين تتم عملية تجميع عناصر الخدم   
 إنتاج خدمة النقل الجماعي .0

منذ عشرين سنة في كتاب  Servuctionأي " إنتاج الخدمة"لقد ظهر مفهوم 
« Servuction, Le marketing des services »  للأكاديميينPierre Eiglier 

يق التقليدي المركز ، في الوقت الذي لم يكن هناك ما يميز بين التسو Eric Langeardو
اقتراح إطار تحليل " إنتاج الخدمة"وقد سمحت مقاربة . على السلع وتسويق الخدمات

 (co)»ومنظم بطريقة تكون فيها الخدمة ( موحد لجميع الخدمات)عملي ومشترك 

produit » . 
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وقد أعطت هذه المقاربة آليات للمسيرين ورجال التسويق لإضفاء الطابع المهي في 
وأخذت المفاهيم الأساسية لهذه المقاربة قيمة وأهمية في عالم . وتنفيذ الخدمةتصميم 

ولهذا السبب تم الانطلاق من هذه (. عروض مطورة بالشراكة)الخدمة الذي يزداد تعقيدا 
أي " Ingénierie des servicesهندسة الخدمات "المفاهيم لبناء ما تم تسميته بـ 
وبالشكل الذي يجب على مهندس . هة إلى المسيرينمجموعة المفاهيم والأدوات الموج

مرجع "صناعي يوافق مقاربة دقيقة، يمكن للمسير بناء وإمكانية تحقيق الخدمات أي وضع 
 ". للخدمة

وانطلاقا مما سبق، يتم إنتاج أو تحقيق خدمة النقل الجماعي بالطريقة السهلة التي 
في موقف الحافلات، وعند وصولها  العميل الحافلة/يعرفها الجميع، حيث ينتظر الراكب

يصعد ويستقر على متنها ثم ينطلق السائق، يقود آلته، ويتوقف عند الوصول إلى الوجهة 
 .أين ينزل الراكب

اليد العاملة : ومما سبق، يمكن تحديد وبسهولة العناصر الثلاث الضرورية لإنتاج الخدمة
ناصر بـ موظفو الاتصال والدعم وهو السائق والآلة وهي الحافلة، ويطلق على هذه الع

وإذا كان هذين العنصرين من نفس طبيعة أولئك الخاصين بإنتاج المنتوج ، فإن . المادي
. الراكب/فعوض المواد الأولية نجد العميل: العنصر الثالث على العكس، أي يختلف تماما

وعليه، تسمى عملية إنتاج الخدمة بلفظ جديد . ذلك 3و 2وتوضح الجداول 
Servuction  في مكان إنتاجProduction في المنتوج المادي . 
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 La Servuction إنتاج الخدمة  01شكل رقم 

 
 

 إنتاج خدمة النقل الحضري 00شكل رقم 

 
يوضح في النقل الجماعي،  La Servuctionوبالإضافة إلى العناصر المكونة لـ    

لطبيعتها ومضمونها دور حاسم حتى تتم  الشكل أيضا التفاعلات ما بين هذه العناصر بما
 :وتتمثل هذه التفاعلات فيما يلي. خدمة النقل بشكل صحيح

 ما بين السائق وآلته، حيث قادها وبطريقة صحيحة؛ -

تفاعل السائق مع العميل الذي يصعد في الحافلة، حيث يحييه وفي بعض الحالات  -
 يختم على تذكرة النقل الخاصة به؛



   مؤسسة النقل الحضري لولاية سطيف : حالةدراسةفي الجزائر،  تسويق النقل الحضري

173 

ميل الراكب مع الحافلة، بحيث يبحث عن مكان للجلوس وأخيرا تفاعلات الع -
 .وينتظر

وتجدر الإشارة إلى أن العميل الراكب له سلوك إنتاجي أكثر منه استهلاكي، فهو 
يحترم موعد الركوب، ومثل العامل يكون في طابور الانتظار ويثقب تذكرته أو يظهرها، 

 .قف المتوجه إليهبالإضافة الى انذار السائق بأنه يجب التوقف في المو 
 نظام عمليات خدمة النقل الجماعي .2

وبالرغم من تماثل أطر نماذج إنتاج المنتوج والخدمة، غير أن الدور الذي يلعبه العميل 
وإذا كانت المصانع غير . يمثل الاختلاف الجوهري، فهو غائب تماما من إنتاج المنتجات

ي منتوج لا يعرف حتى  أين تم مفتوحة للجمهور، بالإضافة الى أن المستهلك يشتر 
على عكس المنتوج  La Servuctionإنتاجه، فان عميل الخدمة يكون حاضر في 

 . وبذلك، فهو جزء من العملية ويشارك في إنتاج الخدمة. المادي
وانطلاقا مما سبق، يمكن النظر إلى أبعد من ذلك أين العميل لا يكون فقط حاضر 

وبذلك، . يعتبر حضوره من شروط تحقيق الخدمة، ولكن La Servuctionوفاعل في 
وفي النقل، إذا لم يوجد أي . إذا لم يوجد العميل في النظام لا يمكن أن تكون الخدمة

كما يؤدي فراغ الحافلة الى عدم استغلال . راكب في الحافلة لا يوجد خدمة نقل الراكبين
 .لطلبقدرة إنتاج خدمة النقل، ولكن تكون أحيانا ضرورية لتطوير ا

التفرد الأساسي في النظام من  La Servuctionويشكل حضور ودور العميل في    
وهذا يعي أنه على مدير وحدة . خلال النتائج المختلفة الذي يفرضها على التسويق
وبذلك، يجد نفسه مسؤول على . خدمة النقل اعتبار العميل حسب هذين الوجهين

خير أن يكون قادرا على القيام بالدور المزدوج وعلى هذا الأ. حسن سلوك العميل الراكب
 .    بفعالية
في خدمة النقل على النحو الذي تم تحليلها بسيطة  La Servuctionوتبقى     

حيث تشمل مؤسسة خدمة النقل مثل خط الحافلة، أو فندق، . بالمقارنة مع الواقع
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بذلك، يجب إضافة و . أكثر تعقيدا Des Servuctionsمطعم، المدرسة أو المستشفى 
 : ظاهرتين، وهما

 عملاء كثيرين في نفس الوقت؛ ces servuctionsوجود بصفة عامة في  -

وفي مؤسسة الخدمة نجد دائما جزء غير مرئي من طرف العميل وهو ما يسمى  -
 .Le back office المكتب الخلفي

حصل الخاصة به ويت sa servuctionوعليه، كل عميل راكب معي بإنتاج خدمته   
 0ويوضح الشكل الموالي فقط العلاقات الأولية للعميل . على خدمة نقل خاصة به

 .والخاصة بإنتاج خدمته

 نموذج مؤسسة خدمة النقل الجماعي  02شكل رقم 

 
وبذلك، . إن وجود عدة راكبين في نفس الوقت يعي تطور العلاقات فيما بينهم

ومن مسؤولية المصمم المسير أي . ينستتأثر كل واحدة من الخدمات بوجود راكبين آخر 
مدير الوحدة تنظيم هذه العلاقات حتى تكون نتائجها إيجابية أو حيادية على خدمة كل 

 .راكب، ولكن ليس سلبية
 العلاقة التفاعلية بين مؤسسة النقل الجماعي والعميل: جـ

 يغير وبعمق نمط إنتاج خدمة La Servuctionالراكب في نظام /إن حضور العميل
وتعتبر مركبة النقل مصنع صغير يستخدم . النقل بالمقارنة مع الخاص بالمنتوج السلعي
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كما يجب أن تكون هذه المركبة، مثلها مثل كل المصانع، منظمة . لإنتاج خدمات النقل
ولكن هذا المصنع له من الخصوصية بأنه يجب أن يستقبل . بطريقة جيدة وفعالة ومنتجة

 .الخ...يكون جذاب، ومجهز بطريقة جيدة، نظيفوبذلك، يجب أن . العملاء
وانطلاقا مما سبق، تضاف إلى خاصية المصنع لمركبة النقل بعد بارز، وهو أن جانب 

وهذه الازدواجية الصعبة التحقيق . الفعالية يجب أن تٌطعم أو تضيف لها جانب الحميمية
 .ا النظامهي حقيقية ليس فقط لمجمل النظام ولكن أيضا لكل عنصر يحتويه هذ

مسؤولية تسيير هذه الازدواجية، فيجب أن ( السائق)وعليه، يتحمل موظفو الاتصال 
يتحمل بنفس الشكل الجانب العملي لعمله مثل أي عامل والجانب العلائقي، حيث هذا 

ويوجد أيضا . العمل يتم بحضور ومن أجل العميل، أي بتطوير علاقات شخصية معه
، فبالإضافة الى عقلانية فعالية التصميم والوظائف يجب أن (بةالمرك)ثنائية الدعم المادي 
ويمثل التوازن في هذه . بطريقة حسنة للعميل الراكب( أي الديكور)تكون أيضا مزينة 

 .الثنائية صعوبة كبيرة في تصميم وتسيير وحدة الخدمة
 نظام تقديم خدمة النقل الجماعي  .3

ضع إلى قواعد التشغيل لأي نظام، كل نظام له خصائص ويخ انتاج خدمة النقلان 
انتاج خدمة ومثل أي نظام، نجد في نظام . ذلك معروفة ولها أثر هام على تسيير الوحدة

والعميل الراكب،  ( السائق)، موظفو الاتصال (المركبة)الدعم المادي : عناصر، وهي النقل
ه نتيجة هي خدمة ويعمل هذا النظام باتجا. كل منهم مرتبط بالبقية وعلى أساس تبادلي

وأخيرا يخضع هذا النظام إلى قاعدة . النقل والتي تصبح بدورها أيضا عنصر من النظام
بينما إذا تم . ، حيث تكون النتيجة دائما نفسها إذا لم يتغير أي عنصر"توازن"تسمى 

تعديل إحدى العناصر من خلال التفاعلات، يجد نفسه النظام في حالة عدم التوازن مع 
ن الصعب التنبؤ بها بالضبط، ثم يجد نفسه النظام في توازن شيئا فشيئا بنتيجة نتيجة م

 .مختلفة عن تلك التي كانت قبل تعديل العنصر
يجب أن تؤخذ هذه الخاصية بجدية  La Servuction وفي نظام انتاج خدمة النقل 

يير أو ينتج عن أي تغ: من طرف مدير الوحدة، ويمكن التعبير عنها على النحو التالي
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وبذلك، . تغيير غير مباشر للنتيجة La Servuctionتعديل في أي من مكونات نظام 
. الى تغيير في تصرف العملاء والموظف( المركبة)قد يؤدي تعديل في ترتيب الدعم المادي 

والتعديلات التي تبحث عن نتيجة مبررة من خلال لعبة العلاقات المتبادلة قد تؤدي إلى 
انجرت عنها نتيجة من حيث مستوى خدمة النقل معاكسة عن تلك  سلوكيات ومفاهيم

 .التي كان يبحث عنها
مع الأخذ في الاعتبار  بطريقة شاملة La Servuctionوعليه، يجب أن يدرك تشغيل 

وبالإضافة الى صعوبتها الكبيرة، تمثل أيضا القوة . آثار كل عنصر في علاقاته مع الآخرين
تتطلب هذه المقاربة في كل مرة يعدل فيها عنصر محاكاة التشغيل و . الكبرى لمقاربة النظام

كما . وهذا الأمر له أهمية كبيرة بالمقارنة مع تطور البيئة. حتى يتم رؤية النتيجة المحتملة
. تحاول مؤسسة النقل البحث عن تطوير لنظام من خلال سلسلة من القرارات العملية

ليلية أين تتضح الحدود والأخطار التي تبقى ويمثل ذلك تناقض كبير مع الطريقة التح
الأكثر استعمالا، وأين ينجر كل تطوير في أي عنصر مباشرة وبطريقة أوتوماتيكية تطوير 

 .    في النتيجة
 Laومما سبق، يمكن القول أنه في كل تحليل دقيق لكيفية عمل أو تشغيل 

Servuction  عناصر : يجب التفريق ما بين ثلاث مجموعاتلخدمة النقلLa 

Servuction عملية التفاعل ما بين هذه العناصر، وأخيرا نتيجة هذه التفاعلات بمعنى ،
 .الخدمة في حد ذاتها

ويمكن . وتعتبر هذه الفروقات أساسية في كل تفكير لتحسين خدمة النقل الجماعي
ارتداء  تغيير الحافلة بنموذج أكثر تطورا، مقاعد للجلوس أكثر،: تحسين العناصر التالية

كما يمكن أيضا العمل على تحسين العمليات . الخ...السائق للباس موحد وأكثر أناقة
مثل كيفية سياقة السائق، سهولة الدفع للعملاء، نظام تتبع بسيط للمكان الذي يكون 

كما يمكن أيضا العمل على تحسين النتيجة أي الخدمة . الخ...فيه، سرعة تنقل الحافلة
ل تكرار عبور الحافلات، البعد الزمي ، وقت التنقل، الراحة في نفسها وخصائصها مث

 .الخ...السفر
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 مقدمي خدمة النقل الجماعي:  خامسا
لا يمكن فصل التسويق عن إدارة الخدمات نظرا لأهمية العلاقة مع الزبون في هذه 

ك، وبذل. كما يأخذ الموظفين نفس الأهمية مع المستهلكين لإنجاح تقديم الخدمة. المهن
وصناعات . يجب أن تكون علاقات وثيقة ما بين اعتبارات التسويق والاعتبارات الإدارية

الخدمة الرئيسية هي الآن صناعات قائمة على العمالة، حيث يمثل عدد الموظفين في 
Wal-Mart  وعليه، يتمثل نجاح الخدمات أولا في نجاح إدارتها وقدرتها . مليون 002مثلا

 . وهام، حيث يعتمد عليها رضا العملاء وولاء الموظفين أيضا على تقديم عمل حقيقي
على الخصوص وتسويق الخدمات " نتاج الخدمةلإ"من خلال المفاهيم الأساسية 

عموما، تم تطوير مجموعة من الوسائل لإدخال الصرامة والتوجيه في طريقة تصميم وتنفيذ 
عندما يتصل )م العميل وبذلك، يجب النظر في جميع طرق العمل منذ إعلا. الخدمة

وعليه، يتساءل المدير . حتى مغادرته من وحدة الخدمة( بالمتجر أو الوكالة أو الفندق مثلا
وتعمل هذه . التنفيذي وفريقه معا عن ما يميزهم عن الآخرين وعلى أسس شعار الماركة

يع على الأداة البسيطة لتنفيذ المهام كانطلاقة للأسئلة التشغيلية من أجل مساعدة الجم
 ".    سلسلة القيمة للخدمة"إدراك أهمية كل العناصر وخاصة 

 le référentiel de يسمح الاعتماد على مرجع الخدمات  ومن نفس المنظور،

services  بتخفيض وعود المؤسسة تجاه عملائها بإجراءات ملموسة، بالإضافة إلى أنه
 النظام من خلال الإدارة ويجب أن تتحمل الإدارة إجمالي. يعطي معنى لعرض الخدمة

ويرجع فيما بعد للمدير بمضاعفة التوقعات للتسلسل الهرمي للفرق التنفيذية . المحلية
 .بإعطاء معنى لأعمالهم

وفي الواقع، يعتبر موظفو الاتصال الأكثر حاجة إلى هذا التحديد حتى تكون الفعالية 
لخدمة على سلوك الموظف مقدم ويتأثر إدراك العميل بقوة للمؤسسة وا. في أداء أدوارهم

 . الخدمة

وبذلك، يعتبر موظف الاتصال مع العميل المورد الأساسي للتنفيذ الفعال لعرض 
وللتأكد من هذا الانتساب، على الموظف فهم أهمية المهام الموكلة إليه، بالإضافة . الخدمة
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والمقلقة في تحسين ويساهم إعادة تقدير المهام المتكررة . إلى تقديره لتحمل هذه الأعباء
 :  ةغاتجاهات الموظفين منتهكا بذلك الحلقة المفر 

 
وعليه، من المهم إعادة إعطاء معنى وذوق لمهام الموظف الذي يكون أحيانا تائه 

. وهذا الأمر لا يعي صرامة تدوين المعايير والإجراءات. ومفقود ومن ثم ليس لديه ولاء
 . تحكم بترك قليل من الحرية للموظفكما يجب أن يبتعد بطريقة يمكن بها ال

وفي الواقع، تحمل الموظف الاستقلالية والمبادرة يوقع على عاتقه أكثر مسؤولية وسلطة 
فمثلا يمكن للعامل في . وهذا الأمر يضعه في موقف توليد المفاجأة للعميل. على عمله

ويمكن . ل والتائهمحطة للنقل الحضري اقتراح تقديم المساعدة للمسافر المتعب مع الأطفا
لهذه المفاجأة تحويل الحالة المزرية الى تجربة ايجابية وانفعالية، الأمر الذي يعكس على صورة 

 .المؤسسة
كما . ويعتبر مرجع الخدمات أداة لصرامة أكثر ومعنى لطريقة تقديم الخدمات للعميل

جع تعرف الصرامة بالإطار الأساسي للخدمات ولكن يجب أن تستخدم أساسا كمر 
وبذلك، فان إعادة . بينما يعتبر المعنى حامل للملكية والأداء. للإدارة والموظفين أيضا

إعطاء معنى للخدمة وقيمة لموظف الاتصال هو عبارة عن تقدير لجميع سلسلة مرجعية 
 .  الخدمات
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وانطلاقا مما سبق، يجب أن يعتبر كل موظف في مؤسسة النقل الجماعي، من سائق 
يعمل  Montréalففي مؤسسة النقل لـ . ية المهندس الرفيع، كسفير للماركةالحافلة الى غا

مباشرة مع ( عامل 4311عامل أي  8611والمقدرين بأكثر من )نصف العاملين بها 
. وتمثل هذه التفاعلات فرصا هامة لصيانة وتعزيز القيم الأساسية للماركة والوكالة. العملاء

 . كل موظف يجب أن يفهم ويستثمر في هذه القيم  ولكن هذا الاتصال المستمر يعي أن
وانطلاقا مما سبق، تتضح أهمية موظفو الاتصال في مؤسسة النقل الحضري في تسويق 
الخدمة بشكل تلقائي، الأمر الذي يؤدي إلى الإقرار والتركيز على التسويق الداخلي الذي 

يق الداخلي بأنه تطبيق ويعرف التسو . يهدف إلى تشجيع السلوك الفعال لموظفي المؤسسة
وينظر هذا التعريف إلى العاملين  . فلسفة وسياسات التسويق على العاملين في المؤسسة

بينما يعتبر وظائفهم منتجات داخلية يجب أن تصمم بطريقة تلبي . كعملاء لها في الداخل
 .حاجاتهم بصورة أفضل

كعملاء، فالمؤسسة   ويهتم التسويق الداخلي بما هو أكثر من التعامل مع العاملين
تسعى باستمرار لتطوير برامج واستراتيجيات تعزز رضا العاملين بنفس القدر المعطى 

وتصمم هذه الخطط في ادارة الموارد لبشرية مثل تحديد . لخطط التسويق الخارجي
ولذلك، يعتمد نجاح وأداء برنامج . الاحتياجات التدريبية وتنفيذ برامج التدريب المصممة

الداخلي بالدرجة الأساس على عملية التعاون والتنسيق ما بين قسم التسويق التسويق 
 . وإدارة الموارد البشرية

ومن أجل جذب العاملين والاحتفاظ بهم، يتوجب استخدام مباد  التسويق من 
والسبب في ذلك اختلاف اتجاهات العاملين، . بحث وتطوير وفهم حاجات العاملين

المادي لزيادة الدخل، بينما يعتبر الآخر العمل المصدر  فمنهم من يبحث عن المردود
ولذلك، تستخدم أساليب البحث التسويقي لتجزئة سوق العمل ومن ... الوحيد لمعيشته

 .ثم اختيار الفئات الملائمة للمؤسسة وتنمية عناصر المزيج التسويقي لجذب والاحتفاظ بها
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 التوزيع في خدمات النقل الجماعي: سادسا
مؤسسات النقل بتوزيع خدماتها من خلال نقاطها التوزيعية المباشرة على متن تقوم 

وهنا تظهر . من خلال الوسطاء والموزعينالتوزيع غير المباشر على تعتمد كما  .المركبة
وبذلك، . خصوصية خدمات النقل الحضري لعدم ملموسيتها وعدم إمكانية نقلها وخزنها

الاعتماد على الوسطاء الذين لا يمتلكون الخدمة وإنما  يتم التوزيع غير المباشر من خلال
ينحصر دورهم في عملية قطع التذاكر والحجوزات مثل الوكالات التجارية، 

  .الخ أو عن طريق الهاتف والانترنيت...الأكشاك
 الدليل المادي لخدمة النقل الجماعي: سابعا

عتماد على العنصر المادي في للا زبونيميل الالجماعي ة خدمة النقل ينظرا لعدم ملموس
ذلك تسعى مؤسسات هذا النوع من الخدمات للاهتمام بوسيلة ول. هذه الخدمة لتقييمها

، الأجهزة والمعدات و من حيث المظهر الخارجي ، مكاتب المؤسسة(مثل الحافلة) النقل
ة، استعمال الألوان الموحدة المميزة للمؤسس، الديكور الداخلي ،التكنولوجيا الحديثة

في الحكم على جودة الخدمة من  ةساهمالأدلة الم وهي من. وغيرها....العاملينملابس 
 .وجهة نظر الزبون

وعليه، يسمح الدليل المادي لخدمة النقل الجماعي للمستهلك بإعطاء حكم على 
مؤسسة النقل، حيث يعتقد الراكب عند رؤية وسيلة النقل بأنها واسعة وفيها أماكن مريحة 

وإذا ما تطابق ما يراه مع ما كان يتصور . الخ...بالإضافة إلى التنظيم المتميز للجلوس، 
  .الحواس الخمسة مفان هذا يعتبر دليلا ماديا يدركه من خلال استخدا
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 خدمة النقل الحضري الجماعيفي جودة ال: الفصل الرابع
 

 مقدمة
عية، العامة أو الخاصة، فهي تعد الجودة مطلباً لجميع المنظمات سواء الخدمية أو الصنا

تشكل عاملْا أساسياً لنجاح المنظمات لما لها من دور في استغلال الموارد وتحقيق موقع 
تنافسي في السوق، فالتنافس على جودة الخدمات لضمان تلبية احتياجات العملاء يعُد 

تحديد أمراً صعباً وشاقاً نتيجة ما تتصف به هذه الخدمات من خصائص تجعل من عملية 
معايير ومقاييس واضحة لجودة الخدمات أمر أكثر صعوبة مقارنة بتحقيق مستوى ثابت 
من الجودة في مجال السلع والبضائع الاستهلاكية نتيجة السهولة في استحداث صيغة عمل 
ثابتة توجه أداء المنتج في اتجاه محدد ومن ثم تصنيع هذا المنتج في شكل متناسق وثابت 

 .الجودة وبمستويات عالية وبما يضمن تحقيق
وقد اختلفت تعريفات الجودة باختلاف آراء الكثير من الباحثين حيث عرفّها بعضهم 
بأنها الأداء بالمستوى الذي يتوقعه العملاء، فيما عرفها البعض الآخر بأنه تلبية احتياجات 

قديم السلع ومتطلبات العميل منذ اللحظة الأولى وفي كل الأوقات، وعرفّت أيضاً بأنها ت
والخدمات لتلبية احتياجات وتوقعات العملاء بحيث تتوافق معها توافقاً متناسقاً 

 .ومنسجماً 
وينظر الباحثون إلى جودة الخدمات من وجهة نظر داخلية وأخرى خارجية، والتي إذا 
ما استخدمت معاً بالشكل الصحيح فإنها ستمكن المنظمة من تحديد وتعيين الفرص 

قوم وجهة النظر الداخلية على أساس الالتزام بالمواصفات التي تكون الخدمة التنافسية، وت
قد صممت على أساسها، أما وجهة النظر الخارجية فتركز على جودة الخدمة المدركة من 
قبل العميل، وتعبر وجهة النظر الداخلية عن موقف الإدارة فيما تعبر وجهة النظر الخارجية 

 .م إزاء ما يقدم لهم من خدماتعن موقف العملاء واتجاهاته
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 :جودة الخدمة .0
ترتبت " الخدمة ليست منتج"في المقال بعنوان  JEAN GADREYاهتم  0880في 

يسهل " علاقة الخدمة"إذا كان بعد  .بعض الأفكار على التحليل الاقتصادي والتسيير
عات ليس هو نفسه للمجمو ...(. التكوين، العلاج النفسي،)العديد من الخدمات 

على " PROVENCE"الأخرى من الخدمات، وقد قامت إدارة جامعة بروفنس 
ما  .الأنشطة في السوق الفوقية، تلزم التفكير في النوعية للخدمات في المسافات الكبرى

 الفرق بين مفهوم الخدمة وصانع في المصنع؟ وما هو بعد أمين المخزن؟
المناطق الريفية ووضع  مكتب واقعة في 1011لقد قررت واشنطن بوست إغلاق 
وهل هذه الخدمة التي يقدمها أمين الصندوق لهذه . منتجاتها قبل البيع في المحلات التجارية

 المؤسسات دون فائدة؟
كل هذه التساؤلات تطرح إشكاليتين، تتعلق الأولى بنوعية الخدمة وما هي اختلافاتها 

 عن المنتجات الصناعية؟
بين الأنشطة الصناعية والخدمات، وفي حالة كونها وهل هناك انقطاع أو استمرارية 

 مستمرة هل هي محددة؟
 أما التساؤل الثاني فيتعلق بتوحيد الخدمات، هل هي قابلة للتوحيد؟

 .ولمحاولة الإجابة على هذه التساؤلات لا بد في البداية من معرفة ماهية الخدمة
في جملة واحدة،  الخدمة تعرف " على أنها عرف الخدمة GADREYكان   إنوحتى 
بجمع الأنشطة المهمة والعالية، والتي هي دقيقة بما فيه الكفاية في جميع  إجماليبشكل 

لكن باقتراح تحليل . خدمة، وربما من المستحيل ذلك إلىالأنشطة التي لا يمكن تحويلها 
 " GADREY "يميز المنتج عن الخدمة دون محاولة التعريف 

ة ننتهج الخطوط العريضة  أين الخدمات أخذت للهروب من العجز واللامسؤولي
بالحسبان في الأدبيات المعروفة منذ سنوات الثلاثين السابقة، ومن جهة أخرى نجيب 
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الاختلاف بين المنتج والخدمة، سؤال : نقاط 3باختصار على التساؤلات المطروحة وفق 
 .البيع، وأخيرا خصوصية علاقة الخدمة

 :مفهوم الجودة: 1.1
ودة من أهم عوامل النجاح والصمود أمام المنافسة ومن أنجح الاستراتيجيات تعتبر الج

للبقاء في السوق من خلال التعرف على احتياجات المجتمع والعمل على إشباعها، رفع  
كفاءة الأفراد والوصول بالمؤسسة  إلى ثقافة تنظيمية تشجع على التحسين المستمر في 

 .جودة المنتجات والخدمات
 معية الأمريكية لرقابة الجودةتعريف الج: ASQC 

الجودة هي تلك السمات والخصائص الكلية للسلعة أو الخدمة التي تطابق قدرتها على 
 .1الوفاء بالمطلوب أو الحاجات الضمي

 تعريف المنظمة الأوروبية لضبط الجودة: 
ة سلعة أو المجموع الكلي للخصائص والمزايا التي تؤثر على مقدر "تعرف الجودة على أنها 

 ".خدمة على تلبية حاجة ما
استأثرت الجودة باهتمام عالمي متزايد في العقدين الأخيرين من هذا القرن، كما أنها و 

 .أضحت عنصرا أساسيا في التمييز بين السلع والخدمات المتداولة عالميا
وتعد الجودة ذات أهمية إستراتيجية سواء على مستوى المنظمة، أو على المستوى 

وتقوم المنظمات فيما بينها لخدمة الزبون وزيادة حصتها . 2لي المتمثل بمستوى الدولةالك
السوقية بتقديم السلع والخدمات التي تتميز بالجودة سواء لإرضاء حاجات ورغبات زبائنها 

السياسات الترويجية التي  وإتباعأو لجذب زبائن جدد عن طريق تخطيط الحملات الإعلانية 
 . ميدان المنافسةتعد هامة جدا في

                                                           
1
، كلية التجارة، جامعة الزقازيق، المنهج العملي لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات العربية: فريد زين الدين 

 .61، ص6991مصر، 
2
، المجلة العربية للعلوم ت دولة الإماراتالعوامل الرئيسية في إدارة الجودة الشاملة في منشآ: مسعود عبد الله بدري 

 .336، ص 6991، 2الإدارية، جامعة الكويت، المجلد الأول، ع
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أما على المستوى الكلي، فاعتبارات الجودة هامة، خاصة إذا كانت صناعتها تتنافس 
ويعود هذا الاهتمام الكبير والمتزايد بالجودة إلى عوامل كثيرة . في السوق الدولية بفاعلية

 : 1أهمها
 تزايد عدد الزبائن المطالبين بالجودة -
 سواق الداخلية والدوليةتعاظم وتفاقم المنافسة في الأ -
 .زيادة المطالبة بربحية أفضل وأحسن -

تعبر الجودة في عمومها عن مجموع صفات و خصائص السلعة أو الخدمة التي تؤدي 
إلى تحقيق رغبات معلنة أو مفترضة متوقعة  فهي تهدف إلى إرضاء الزبائن و كسب 

 .ولائهم و كذا تحقيق مزايا تنافسية
جودة الخدمة بطريقة دقيقة حيث أن طبيعة خصائص الخدمة ليس من السهل تعريف 

 عريفاتقد يكون لها تأثير واضح على قضية الجودة ، ومع ذلك يمكن أن نذكر بعض الت
 :المسندة لجودة الخدمة كما يلي

درجة التطابق مع المواصفات من وجهة نظر " تعرف جودة الخدمة على أنها 
 .2"ة في منظمة الخدمةنظر الإدار  المستهلك و ليس من وجهة

ما بين توقعات الزبون للخدمة و إدراك  الانحرافالفجوة أو " كما تعرف أيضا على أنها   
 .3"الجودة بعد استهلاك الخدمة

 :من خلال التعريفين يمكننا أن نستخلص ما يلي 
 تتعلق جودة الخدمة أساسا بوجود علاقة بين المزايا المحققة فعلا من استعمال أو

تتعلق بدرجة تطابق توقعات المستهلكين مع ،كما ك الخدمة والفوائد المرجوة منهااستهلا

                                                           
1
، دار علاء الدين للنشر والتوزيع والترجمة، دمشق، سوريا، كيف تتعلم أسرار الجودة الشاملة: رعد حسن الصرن 

 .61، ص2116
2
، شركة بيمك للخدمات  ، بين النظرية و التطبيق 9111الإيزو  -الجودة الكلية الشاملة :محمد رضا الشندي 

 61،ص 8117التعليمية، مصر 
3
 .81، ص مرجع سبق ذكره ،9111إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهيل للإيزو  :علي السلمي 
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مرتبطة بقدرتها على ضمان إرضاء الزبون  وهي ،مدى إدراكهم للخدمات المقدمة فعلا
 .بصفة دائمة

 :أهم نماذج جودة الخدمة .2
( Risiaux, 1993)هناك عدة نظريات لنموذج جودة الخدمة، كما وضح 

 .كنموذج
 Zeithalm etنموذج ؛ Gronroos نموذج   ؛Sasser, Olsen Oyckoffوذج نم

A. parasuraman  نموذج  ؛نموذج جودة المنتج المكيف للخدمة؛G.P.K LAUS  ؛
 .SERVQUALنموذج 

هو الأكثر شمولا، بحيث يسمح بتطبيق  parasuramanومن المهم الإشارة إلى أن نموذج 
 .جودة الخدمة

 إن نموذج  Sasserترجم محاولات الزبائن لجمع الصفات المرغوبة في عرض ي
 .الخدمة والمتعلقة أيضا بالخدمات الأكثر أساسية

أصناف مختلفة لصفات تقييم جودة  Sasser ،Olsen ،Oyckof 7وتقترح نماذج 
 ;سهولة الوصول إلى الخدمة; تصرفات العاملين في مواجهة العملاء ;أمن الزبون :الخدمة

 .خطة الأداء ومدته;الفضاء أين يتم الخدمة ;الثقة في الخدمة; المعروضة التنوع للخدمات
 :هؤلاء المؤلفون يضنون أن الزبون سيختار إحدى هذه المقاربات الثلاثة التالية

الخدمة، والصفات الأخرى ( جودة) يأخذ الزبون صفة واحدة مرجحة لتحديد نوعية 
 .تعتبر حيادية في عملية تقييم جودة الخدمة

لزبون يعتبر صفة واحدة كمعيار لتحديد جودة الخدمة، بشرط أن تكون باقي ا
 .الصفات تحترم مستوى أدنى من الأداء

يحدد الزبون علامة إجمالية للحكم على مجموع الصفات، فهذه المقاربة مهمة لنموذج  
 (.Tischbein et Rosen berg, 1970) تقييم المستهلك 

   نموذج Gronroos   إن نموذج Gronroos (8111)  يقترح ثلاث عناصر
 :محددة لجودة الخدمة
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والتي تتعلق بالأداء التقي للخدمة التي تغطي البعد الموضوعي : الجودة التقنية -
 للخدمة

وتعي ادراك الزبون لمحتوى الخدمة المقدمة من المؤسسة، وتقدير : الجودة الوظيفية -
 للتبادل أو للصفاتالجودة يكون موضوعي، يتعلق بالشروط العلائقية 

يرى الزبون صورة المؤسسة عبر تجربتها المعاشة للجودة التقنية : صورة المؤسسة -
مناشير حول صورة ) والوظيفية للخدمة، وأيضا بوسائط وسائل الاتصالات للمؤسسة 

 (.المؤسسة
 الإدراكالجودة الوظيفية محددة أكثر من الجودة التقنية في عملية  إن إلىالمؤلف يشير 

خدمة ) ان فائدة هذا النموذج يتمثل في توضيح أهمية تسيير الوضعية التبادلية .لزبونل
، وصورة المؤسسة، وبالمقابل، هذا النموذج لا يحمل معلومات محول العناصر (الزبون 

 .المفسرة لادراك الزبون بالنظر الى جودة الخدمة
 الخدمات منتجات أين  هذا النموذج باعتبار: نموذج جودة المنتج المكيفة للخدمات

الصفات المادية المكونة للجودة هي . تكون الجودة مطابقة للمعايير الموحدة للجودة
هذا النموذج له ميزة بأنه سهل وعملي، ولكن غير كاف  .الهدف الموحد والتحاليل الزمنية

ى بربط الجودة بالصفات المادية لأداء الخدمة وأدائها التقي، وعدم إعطاء الأهمية عل
 .الزبون/ مستوى علاقة التبادل خدمة 

  نموذجKlaus.G.P  حسبKlaus  (0890 ) فان الخدمة تلخص سلوك
للعلاقات المتداخلة، ويرتكز هذا النموذج على المواصفات التي تشمل العناصر المادية، 

هذا النموذج  .الوضعيات، السلوكيات، وتفاعلاتها المستمرة من خلال أداء الخدمات
داخل العلاقات في  السلوكياتتراح نظرية التبادل الاجتماعي، وتأكد على أهمية فائدته اق
 ( في المساحات الكبرى )   الواجهات

   نموذجServqual ( السيرفكوال)نموذج جودة الخدمات المدركة  :لجودة الخدمة
SERVQUAL  المقترح من قبل(Parasuraman et. al.1988)  والمبي على خمسة
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؛ العناصر الملموسة :عايير تقييم العميل لجودة الخدمة، وهذه الأبعاد هيأبعاد تمثل م
 (.العناية)الاهتمام ؛ (الأمان)الثقة في التعامل ؛ سرعة الاستجابة؛ (الاعتمادية)المصداقية 

وآخرين   A. parasuraman أوضحت البحوث المقدمة حول علم التسويق من طرف
 :تاليلموضح في الشكل اللتصميم نموذج جودة الخدمة ا 0894في 

 
 ((parasurman, 1985: المصدر

 :الجودة الشاملة .3
لقد ساهمت التغيرات الاقتصادية والتكنولوجية والاجتماعية الناتجة عن عولمة السوق، 
وزيادة حدة المنافسة بين المؤسسات إلى تغير نظرة هذه الأخيرة من التركيز على جودة 

لى نظرة أشمل وأوسع تركيز على جودة كل عمليات مواصفات السلعة أو الخدمة فقط إ
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وأنشطة ومراحل العمل بالمؤسسة باعتمادها لما يسمى بالجودة الشاملة، من أجل تحقيق 
أقصى إشباع للزبائن والمستهلكين، ولكن تحقيقها وتجسيدها في المؤسسة يتطلب تنسيق 

 .وتوجيه لكل الجهود من خلال ما يسمى بإدارة الجودة الشاملة
  :مفهوم الجودة الشاملة 3.1

بالنسبة للبعض يعتبر مفهوم الجودة الشاملة موجها فقط لتطبيق عمليات تأكيد 
وذلك من خلال استخدام مجموعة من الاستعدادات  الجودة في جميع نشاطات المؤسسة

والإجراءات والنشاطات المعدة مسبقا وبشكل نظامي من اجل إعطاء الثقة الكافية في 
إلا أنه في واقع  توج، العملية أو الخدمة على إرضاء المتطلبات الخاصة بالجودة،قدرة المن

لاتكتفي بالتركيز على الجوانب التقنية للمنتوج النهائي الأمر نلاحظ أن الجودة الشاملة 
 شيءوالعملية الإنتاجية فقط بل وإضافة إلى هذا تهتم بتحقيق الجودة والتميز في كل 

 ...العمل، هيكل تنظيمي، ثقافة تنظيمية إجراءاتة، أساليب، من أنظم داخل المؤسسة
الزبون ويتطلب تحقيقه الحصول  إرضاءكما أعطت لمفهوم الجودة بعدا استراتيجيا هدفه 

جهود كل من يعمل في المؤسسة، فانطلاقا من سنوات الثمانينات تم  وتضافرعلى التزام 
 إليهاالمؤسسة، يتم الوصول  إستراتيجيةاعتبار الجودة كميزة تنافسية يجب إدماجها ضمن 

من خلال تحكم المؤسسة في تحديد مجموع خصائص المنتوج ومكوناته، هذا التحكم 
يفترض من كل من يعمل في المؤسسة أداء العمل الصحيح من المرة الاولى والقضاء على 

يزات أسباب العجز في كل مرحلة من مراحل عمليات الانتاج، والتحكم الجيد في التجه
 .وصيانتها بصورة دورية ومستمرة

إضافة إلى هذا البعد الاستراتيجي للجودة فقد قام اليابانيون بإعطاء ميزة أخرى 
للجودة الشاملة حيث اعتبرت فلسفة اجتماعية تأخذ في اعتبارها إضافة إلى مجموع 

ات الوظائف جميع عمال وممثلي التنظيم، تم تجسيد هذه الفلسفة من خلال إنشاء حلق
من طرف ايشيكاوا وذلك بهدف ترسي  مبدأ العمل  0812الجودة في المؤسسة سنة 

الجماعي والمساهمة الفعالة في إيجاد الحلول للمشكلات الناتجة عن حالات اللاجودة 
إضافة إلى تحسين التشغيل العام للمؤسسة وتنظيم العمل، ومن هذا المنطلق أصبحت 
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من كل من يعمل في المؤسسة الاجتهاد في بناء  الجودة الشاملة مهمة الجميع تتطلب
 .الجودة داخل مختلف عمليات الإنتاج والوظائف الأخرى بالمؤسسة

 :إدارة الجودة الشاملة .3.2
أختلف الكثير من الباحثين والكتاب حول تعريف محدد لإدارة الجودة الشاملة إذ أن 

من شخص إلى أخر وعلى الرغم الجودة نفسها تحتمل مفاهيم مختلفة من حالة إلى حالة و 
من تعدد المفاهيم لإدارة الجودة الشاملة إلا أن الباحثين اتفقوا على إبراز الكثير من 

تعريف معهد الجودة  ريفاتالجوانب الأساسية لإدارة الجودة الشاملة ومن أبرز هذه التع
ل يهدف إلى هي منهج تطبيقي شام"الفيدرالي للجودة الشاملة والذي يعرف الجودة بأنها 

تحقيق حاجات وتوقعات العميل باستخدام الأساليب الكمية من أجل التحسن المستمر 
 ( .1" )في العمليات والخدمات 

ويشير هذا التعريف إلى المنهج الشمولي لإدارة الجودة منذ أن يتم معرفة رغبات 
الخدمة إلى وحاجات المستهلكين وترجمتها إلى معايير فنية إلى أن يتم تقديم السلعة و 

 .والسعادة  الرضيالمستهلك مع ضرورة تحقيق 
وهو نائب رئيس معهد جوران المختص بتدريب  (James Riley)كما عرفها 

تحول في الطريقة التي تدار بها المنظمة "وتقديم الاستشارات حول الجودة الشاملة على أنها 
كل العمليات والوظائف والتي تتضمن تركيز طاقات المنظمة على التحسينات المستمرة ل

، إذ أن الجودة ليست أكثر من تحقيق حاجات "وقبل كل شيء المراحل المختلفة للعمل
 . (2)العميل 

ويركز هذا التعريف على جانب مهم من جوانب حركة الجودة الشاملة وهو 
التحسينات المستمرة في كل العمليات والوظائف ، كما أنه ربط الجودة بالعميل ، فإذا 

رضا العميل تحققت الجودة وذلك لأن كل التحسينات التي تتم على العمليات  تحقق
 .والمواد والأجهزة والمعدات والوظائف هدفها في النهاية تحقيق الرضا للمستهلكين 

                                                           
1 Stephen Harrison:( Total Quality management) public administration Quarterly ,Vol. (16) 

No. (pp4) , 1993 

2 James Riley, Just exactly what is : “T.Q.M” personal Journal, Vol. (72) Feb. 1993. 
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على أنها التفوق في الأداء  Baharat Wakhluوقد عرفت إدارة الجودة الشاملة من قبل 
ديرين والموظفين مع بعضهم البعض من أجل تزويد لإسعاد المستهلكين عن طريق عمل الم

المستهلكين بجودة ذات قيمة من خلال تأدية العمل الصحيح وبالشكل الصحيح ومن 
 .المرة الأولى وفي كل وقت 

 :مراحل تطور إدارة الجودة الشاملة 3.3
في العشرينات من القرن الماضي قامت مجموعة من موظفي شركة بل للهاتف بجهد      
ير جدا في وضع بعض الطرق و النظريات المتطورة للارتقاء بعمليات الفحص على كب

كيد الجودة، وكان من أالمنتجات بهدف تطوير مستوى المنتجات المقدمة من خلال ت
 Edwardو Harold Dodgeو  Walter Shewhartهؤلاء الرواد في تلك الحقبة 

Deming  بالإضافة إلىGeorge Edwards  ا في تطوير عدد من الذين أجادو
الأساليب المفيدة لتحسين و حل مشاكل الجودة بالاعتماد على الطرق الإحصائية 
المختلفة، وخلال الحرب العالمية الثانية بدأ الجيش الأمريكي الاعتماد على إجراءات 
المعاينة الإحصائية مع تنظيم دورات تدريبية لتعليم الطرق الإحصائية واستخدامها في 

ودة، لتأخذ طرق المراقبة الإحصائية على الجودة مكانا مرموقا في المجالات تحقيق الج
بدأ ظهور أول مجلة علمية متخصصة  0844الصناعية و الخدماتية المختلفة، و في عام 

، وأصبحت تعرف فيما بعد باسم Industrial Quality Controlفي هذا المجال وهي 
Journal of Quality Technology عدها بفترة بسيطة الجمعية الأمريكية لتنشأ ب

ليصل عدد المشاركين في هذه الجمعية  American Society for Qualityللجودة 
 1.ألف شخص 021الآن إلى ما يزيد عن 

زيارات   إلي اليابان ، في Juranو  Demingفي بداية الخمسينات ذهب كل من 
ة الثانية وانتهزا الفرصة ليبدأ في كان الغرض منها حصر خسائر اليابان من الحرب العالمي

كان الأمريكيون يرفضونها في ذلك الوقت،  تعليم اليابانيين تقنيات ومفاهيم الجودة التي

                                                           
1
 .55، ص 030، العدد 0337فبراير /شباط,الجودة شهادة أم ثقافة و سلوك و انتماء :إتحاد المصارف العربية    
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وبعد فترة ليست بالقصيرة نجح المجتمع الياباني في تحقيق الجودة الشاملة لتصبح المنتجات 
 .اليابانية هي الرائدة في السوق العالمية

و نظرا للخسائر التي تكبدتها الأسواق و الشركات الأمريكية  0891و بحلول عام 
في ذلك الوقت ، استخدمت الطرق الإحصائية لتطوير الجودة في أمريكا وتبعه التركيز 

الذي عرف  -الجودة الأمريكية رائد - Demingعلى استخدام و تطبيق أسلوب 
لمجالات داخل الشركة أو بأسلوب إدارة الجودة الشاملة للحصول على الجودة في كافة ا

 .المصنع أو الجهة التعليمية أو غيرها
في الولايات  وقد تطور مفهوم الجودة الشاملة من خلال تطور حركة الاهتمام بالجودة

 1 :المتحدة و اليابان وقد قسمت إلى خمس مراحل تاريخية أساسية هي 
 امن عشر خاصة ظهرت هذه المرحلة في بداية القرن الث: التفتيش والفحص مرحلة

التفتيش والفحص تتم باستخدام  ظهور نظام الإنتاج الكبير ، و كانت مرحلة عند
فكان التركيز في قياس الجودة محصوراً في عملية الفحص حيث يتم ،الوسائل الفنية 

استبعاد المعيب منها، أما عمليات الفحص و التفتيش فيتم إنجازها بعد استكمال 
لع وكان الفحص عشوائيا استنادا إلى التقديرات الإحصائية،  المتطلبات الإنتاجية للس

بمعرفة أسباب العيوب وتتبعها فلم تخلو المنتجات من العيوب  الاهتمام كما لم يتم
المرحلة وكان في تلك الفترة مفهوم الجودة يدور حول مطابقة المواصفات  في هذه

  وفقا لما يريده العميل وليس  تصميم المنتج وفقاً لما يريد المنتج فقط حيث يتم
 تميزت باستخدام  بدأت هذه المرحلة في بداية القرن العشرين و :مرحلة مراقبة الجودة

للرقابة على  الإحصائية وكان ذلك بداية لوجود قسم مستقل بعض الأساليب
  .الجودة يعتمد على استخدام الأساليب الإحصائية

                                                           
1
، ص 0330ة للنشر و التوزيع، الأردن، الطبعة الأولى، ، دار المسير إدارة الجودة و خدمة العملاء :كاظم محمود  خضير  

 .03 -01ص 
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من مجرد مدخل للفحص إلا أن التقدم أكثر تطورا  وعلى الرغم من أن مراقبة الجودة
الجودة غير كاف لتحقيق التحسن  في إدارة الجودة جعل الاعتماد على مراقبة

 .المستمر
 اتسمت هذه المرحلة بالتأكيد على أهمية الجودة واعتبارها ميزة  :مرحلة تأكيد الجودة

ل للنوعية تنافسية للمنتجات السلعية و الخدمية إضافة إلى بروز فكرة البعد الشام
 الاهتمام الجودة عند اختفاء نسبة العيوب؛- عيوب التركيز على صفر :من خلال

للجودة من أهم المعايير  الاقتصاديبدراسة التكاليف المرتبطة بالجودة و اعتبار البعد 
التأكيد على أهمية التصميم و دقة المطابقة بين و  التي يتم اعتمادها في هذا الشأن؛

 . المنتجات و بين الأداء المراد إنجازهالتصميم للسلع و 
الثقة بين جميع  إن عملية تأكيد الجودة تستهدف تقديم أدلة إثبات لترسي  وتأكيد

طرف من  الأطراف المعنية وأن عملية الجودة تتحقق بالفعالية المطلوبة ، ولكل
 .الأطراف التي تساهم في بناء الثقة بجودة السلعة أو الخدمة

  تعد هذه المرحلة ذات أهمية أساسية في بلوغ ما وصلت إليه : ودةالجتكوين حلقات
إدارة الجودة الشاملة من تطورات في حقول العمليات الإنتاجية و الخدمية و اعتبار 

 .النوعية مهمة أساسية لكل الأفراد العاملين كل من خلال موقعه
 ويرمز لها بالرمز: إدارة الجودة الشاملة ( T.Q.M ) فهوم عن الجودة ظهر هذا الم

ومازال مستمرا حتى الآن وسبب ظهوره هو تزايد شدة المنافسة  م0891بعد عام 
اليابانية أغلب أسواق البلدان النامية ، إزاء هذا الوضع  العالمية واكتساح الصناعة
بتطوير وتوسيع مفهوم إدارة الجودة الإستراتيجية بإضافة  قامت الشركات الأمريكية

واستخدمت أساليب متطورة في مجال تحسين الجودة  وعمقا جوانب أكثر شمولا
وتفضيل أساليب تأكيد الجودة ليصبح أسلوبا رقابيا  والتعامل مع الزبائن والموردين

استراتيجيا على إدارة الجودة الشاملة ، و تضمن هذا المفهوم جودة المنتج و يركز 
لى التركيز على العملاء على العمل الجماعي و تشجيع مشاركة العاملين بالإضافة إ

 .و مشاركة الموردين
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 : أهمية وأهداف إدارة الجودة الشاملة 3.4
ترجع أهمية تطبيق فلسفة إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة لأسباب عديدة نحاول 

تعود أهمية  التعرف عليها في هذا المطلب، بالإضافة إلى الأهداف التي تسعى لتحقيقها،
 :لة من الأسباب نذكر منهاإدارة الجودة الشاملة لجم

 :1التغير المستمر والمتسارع والشامل لكل عناصر المحيط والممثلة في -
والتي كانت نتيجة لنشأة بعض المنظمات والاتفاقيات مثل منظمة :عولمة السوق -

الاتفاق العام للتعرفة الجمركية )   GATT أو اتفاقية    O.M.Cالتجارة العالمية   
حيث ساهمت في تحرير ( اتفاق شمال أمريكا للتجارة الحرة)النافتا، واتفاق (والتجارية

المبادلات التجارية وفتح السوق الدولية مما أدى إلى تصاعد حدة التنافسية بين المؤسسات 
 .وتنامي التكتلات الاقتصادية, 
والتعقيد المتزايد , والتي كانت سببا في تطوير تقنيات الإنتاج:التطورات التكنولوجية  -
 .سلع والخدماتلل
والتي أدت إلى تطور الحاجات وتنوعها لدى الأفراد مثل :التطورات الاجتماعية   -

 .والإشباع والرضا,البحث عن تحقيق الذات
كانخفاض مستوى الجودة، زيادة الوقت المخصص : انتشار بعض الظواهر السلبية -

 2.اتهمللعمليات الإنتاجية والرقابة عليها وزيادة شكاوي الزبائن وانتقاد
 .عدم كفاءة وفاعلية الأساليب الجزئية الغير المتكاملة في تحسين أساليب التسيير -

 :ـفهذه الأسباب أدت إلى ضرورة اعتماد المؤسسة ل
  الجودة كوسيلة تنافسية، من أجل زيادة حصتها في السوق، والانضمام إلى منظمة

 التجارة العالمية 
  تقنيات جديدة في تسيير وظائف المؤسسة. 

                                                           
1Patrick Lyonnet : ″les outils de la qualité totale″, technique et 

documentation, 2
eme

 ed, Paris, 1991, P8 

 .371، ص 0998ية، ، الدار الجامعية للنشر والتوزيع، الإسكندر  ″تخطيط ومراقبة الإنتاج ″:سونيا محمد البكري   2
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   نظام تسيير متكامل يأخذ كل من الموارد البشرية والتكنولوجية بعين الاعتبار في
 1.عملية التحسين

  أمام هذه الأسباب وما تتطلبه لمواجهتها وجدت المؤسسة نفسها مجبرة على اعتماد
الجودة الشاملة لتسييرها، لمواجهة تحديات المنافسة، ومن هنا ظهرت أهمية تطبيق 

 . ودة الشاملة في المؤسسةفلسفة إدارة الج
  إن المؤسسة من خلال اعتمادها وتطبيقها لفلسفة إدارة الجودة الشاملة تسعى

 لتحقيق العديد من 
 : الأهداف نذكر منها

 .2تحديد الحاجات والمتطلبات الحقيقية للزبائن والمستهلكين - 
ديم سلع العمل على تلبية حاجيات هؤلاء الزبائن والمستهلكين، من خلال تق - 

 .وخدمات مطابقة للمواصفات، وتطويرها حسب حاجاتهم ورغباتهم
 .تحقيق الرضا لكل من الزبائن والموظفين والمديرين على حد سواء -
توقع حاجات الزبون مستقبلا، والعمل من أجل تلبيتها، لجدب المزيد من الزبائن  -

 .والمحافظة على الحاليين منهم
شامل لكل نشاطات المؤسسة ووظائفها، وزيادة قدرتها ضمان التحسين المستمر وال -

 .على التطور
تمكين المؤسسة من تحقيق ميزة تنافسية في الأسواق العالمية في ظل التنافسية الحادة زيادة  -

ربحية المؤسسة عن طريق زيادة حصتها السوقية الناتجة عن الكفاءة الإنتاجية، بتخفيض 
 .في نفس الوقت التكلفة، وتحسين الجودة الشاملة

 .تشجيع فكرة العمل الجماعي بالمؤسسة -
 .1منح حق الفرد في اتخاذ القرارات المتعلقة بالجودة، لتحسين مجالات العمل المشترك - 

                                                           
، ترجمة فؤاد هلال، دار الفجر للنشر والتوزيع، القاهرة، 0999الدليل الصناعي إلى الإيزو : اديدجي بوداند باديرو  1

 .73، ص 0999، 2طبعة 
2  Alain:″Diriger les hommes ou manager en équipe″. Paris, avril, 1997, P30. 
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 .(23)التكيف مع التغيرات الاقتصادية والاجتماعية بما يخدم تحقيق الجودة المطلوبة - 
تطلبات يتوقف عليها نجاح تطبيق فلسفة في ضوء ما تطرقنا إليه نستنتج مجموعة من الم

 :إدارة الجودة الشاملة للمؤسسة نذكر منها
 إذ لابد من زرع قناعة وسط العمال بضرورة اعتماد : التمهيد قبل التطبيق

فلسفة إدارة الجودة الشاملة من خلال شرح أهمية وأهداف، وفوائد تطبيق هذه الفلسفة، 
لشيء الذي يساعد على تهيئة بيئة ملائمة لضمان نجاح وتدريبهم على أساليبها وأدواتها، ا

 .(24)تطبيق هذه الفلسفة، وتنمية روح الثقة والتعاون بالمؤسسة
 إذ يجب على المؤسسة وضع خطة إستراتيجية تشمل : التخطيط الاستراتيجي

الأهداف والإجراءات والسياسات التي تسير وفقها المؤسسة انطلاقا من دراسات تشمل 
 .(20)ومحيطهاالمؤسسة 
 وذلك بتدريب : تدريب العاملين على تبي مفاهيم وأساليب الجودة الشاملة

أفراد المؤسسة على المهارات والقدرات والأدوات اللازمة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة من 
 (21).خلال برامج تدريبية تساعد على تحسين مستوى أدائهم

 التركيز على حاجات الزبائن ويقصد به : التركيز على الزبون والمستهلك
والمستهلكين ورغباتهم والعمل على تلبيتها، وأخذ آرائهم بعين الاعتبار، انطلاقا من 
الدراسات والأبحاث التسويقية المتعلقة بهم، وقياس مدى رضاهم عن الخدمات والسلع 

 .المقدمة لهم
 شاركة منح حق الفرد في اتخاذ القرارات، ووضع الأهداف، وحل المشاكل، والم

 .في عمليات التحسين المتعلقة بإدارة الجودة الشاملة
 اعتماد سياسة وأساليب وأدوات إحصائية للرقابة على الجودة.  

                                                                                                                             
1
 ، ص2110، 0دار وائل للنشر، عمان، طبعة  ،″املة لإدارة الجودة الشاملةلمنهجية الكا ″:عمر وصفي عقيلي   
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 حيث أن توفر هذه المعايير يجعل العاملين ملزمين : توفير معايير لقياس الجودة
 .اتعلى التقيد بها، و بالتالي ضمان أفضل أداء، وتقديم أفضل للمنتجات والخدم

 لتزام المؤسسة بشراء مواد أولية مطابقة للمواصفات، مع اعتماد طرق عملية في ا
 .استلامها وفحصها وتخزينها، لضمان إنتاج منتجات ذات جودة عالية

 :المتطلبات الأساسية لنجاح تطبيق الجودة الشاملة: 3
 :تتمثل مجمل المتطلبات الأساسية لنجاح تطبيق الجودة الشاملة في

 :تطيبق متطلبات الجودة الشاملةبام الإدارة العليا إلتز  -0
 حا ذلك لأن نج ،بنى عليها الجودة الشاملةتيعتبر الالتزام قيمة ثقافية جوهرية من القيم التي 

 دور والتزام الإدارة العليا في المؤسسة بالجودة وأساليب إدارتها متطلباتها يتوقف علىتطبيق 
من  اوضرورته ان لدى كل من يعمل في المؤسسة بفوائدهإضافة إلى إيجاد القناعة والإيما

 .أجل تحقيق التحسين المستمر في الجودة
وعموما يتحقق دعم والتزام الإدارة العليا لتطبيق وتبي متطلبات الجودة الشاملة من 

 (1):خلال
 توفير رؤية استراتيجية واضحة المعالم للمؤسسة. 
 من خلال ق متطلبات الجودة الشاملةتوفير البيئة التنظيمية المناسبة لتطبي : 
  الجودة الشاملة مما يساعد إعداد وتهيئة العاملين في المؤسسة لقبول وتبي مفاهيم

 .على التقليل من شدة مقاومتهم للتغيير
  نشر ثقافة الجودة بين العاملين بما يخلق ثقافة تنظيمية تنسجم مع ثقافة

 .المؤسسة
 
 

                                                           
الدليل العملي للقادة والمديرين لتحقيق إدارة الجودة : TQMمدير الجودة الشاملة : وارين شمدت، جيروم فاتجا 1

لة آفاق للإدارة والأعمال، ، ترجمة الدكتور محمود عبد الحميد مرسي، مراجعة الأستاذ ناصر محمد العديلي، سلسالشاملة
 .01، ص 8116الطبعةالأولى، دار آفاق الإبداع العالمية للنشر والإعلام، 
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 :ة لتطبيق متطلبات الجودة الشاملةئمظيمية الملاخلق البيئة الثقافية والتن .2
 إن تطبيق الجودة الشاملة يتطلب تهيئة وأقلمة القيم الثقافية والتنظيمية السائدة في المؤسسة
مع ما يتطلبه نجاح هذا التطبيق، وهذا بدوره يتطلب إجراء تغييرات في القيم الثقافية 

 :يشمل هذا التغيير كلا من على مستوى المؤسسة ككل،والتنظيمية المتوفرة 
 :الثقافة التنظيمية. أ

مجموعة من المباد  والقيم والمعتقدات التنظيمية »:تعرف الثقافة التنظيمية على أنها
 (1).«السائدة بين أفراد المؤسسة

فة التنظيمية القديمة اوكما سبق الذكر يتطلب تطبيق متطلبات الجودة الشاملة تغيير الثق
 .ية على المرتكزات والمباد  التي يحتاجها هذا التطبيقبثقافة جديدة مبن

يمكن تعريف الثقافة التنظيمية الجديدة على أنها بنية اجتماعية تتضمن مجموعة من 
المباد  والقيم والمعتقدات التي يجب نشرها لدى العمال حتى يتمكنوا من إدارك المفاهيم 

ات الثقافة التنظيمية التي نمكو  تتمثلو ، والأساليب الجديدة المراد إدخالها إلى المؤسسة
 :فيتخدم أهداف الجودة الشاملة 

الإيمان بضرورة التعرف على حاجات ورغبات الزبائن، وأن يكون تحقيق الرضا لديهم  -
 .هو الهدف الحقيقي لجميع العاملين في المؤسسة

 .توفير المعاملة الجيدة والاحترام والتقدير لكل من يعمل في المؤسسة -
على أنه  تنمية الرقابة الذاتية والإحساس بالمسؤولية والنظر إلى كل من يعمل في المؤسسة -

 .لديه قابلية للإبتكار والإبداع
 .اتخاذ القرار بشكل جماعي وتنمية العلاقات غير الرسمية بين العاملين -
على  لتفعيل دور الثقافة التنظيمية الجديدة في تطبيق متطلبات الجودة الشاملة يجبو 

مساعدتهم على تطبيقها  ةالإدارة الالتزام بشرحها لجميع العاملين في المؤسسة، مع ضرور 

                                                           
 .005، ص 0330، عمان،الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، الادارة الرائدة  :محمد عبد الفتاح الصيرفي  1
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والالتزام بها عند أدائهم وعموما يتحقق دعم والتزام الإدارة العليا لتطبيق وتبي متطلبات 
 (1):الجودة الشاملة من خلال

 .توفير رؤية استراتيجية واضحة المعالم للمؤسسة -
 : من خلال يئة التنظيمية المناسبة لتطبيق متطلبات الجودة الشاملةتوفير الب-
  الجودة الشاملة مما يساعد إعداد وتهيئة العاملين في المؤسسة لقبول وتبي مفاهيم

 .على التقليل من شدة مقاومتهم للتغيير
  نشر ثقافة الجودة بين العاملين بما يخلق ثقافة تنظيمية  
 :الهيكل التنظيمي. ب

عد الهيكل التنظيمي ذو المستويات الإدارية المتعددة مناسبا لتطبيق متطلبات لم ي
 )2) :الجودة الشاملة لما يسببه من مشكلات وتعقيدات تتمثل أساسا في

؛ التنسيق إضافة إلى البطء في اتخاذ القرارات وإنجاز الأعمالمركزية السلطة وضعف 
لاجتماعية بين الإدارة العليا طول خط الاتصال بشكل يتسبب في ضعف الروابط او 

الأمر الذي تسبب في وضع  ،المبالغة في تقسيم العمل؛ وكذا والإدارة في المستويات الدنيا
 .الحواجز بين الوحدات الإدارية

ولهذه الأسباب جاءت الجودة الشاملة لتحطم تلك الهياكل التنظيمية التقليدية 
تتميز هذه ". ل النظام الكلي المتكاملمدخ"وتنادي بوضع هياكل أفقية جديدة تدعى بـ 

 )3):الهياكل بأنها

                                                           
العملي للقادة والمديرين لتحقيق إدارة الجودة  الدليل: TQMمدير الجودة الشاملة : وارين شمدت، جيروم فاتجا 1

، ترجمة الدكتور محمود عبد الحميد مرسي، مراجعة الأستاذ ناصر محمد العديلي، سلسلة آفاق للإدارة والأعمال، الشاملة
 .01، ص 8116الطبعةالأولى، دار آفاق الإبداع العالمية للنشر والإعلام، 

، عمان، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر وجهة نظر: لة لإدارة الجودة الشاملةالمنهجية المتكام عمر وصفي عقيلي، 2
 .11، ص  0338والتوزيع، 

 .10-18المرجع نفسه، ص ص 3
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تنظر إلى المؤسسة على أنها مكونة من هياكل تنظيمية فرعية تتكون بدورها من فرق  -
عمل متكاملة ينساب العمل بينها بشكل عمودي وأفقي في آن واحد، فيحدث بذلك 

 .اطع الوظيفيتكاملا أفقيا وعموديا معتمدة على أسلوب تنظيمي يدعى بالتق
تغير أسلوب تنفيذ العمل من أسلوب الأعمال، أي عمل واحد يتم تنفيذه من بدايته  -

أسلوب العمليات الذي يعي أن  إلىإلى نهايته من قبل شخص واحد أو مجموعة واحدة، 
العمل يتم تقسيمه إلى مراحل مترابطة، كل مرحلة يتم تنفيذها من طرف فرد أو مجموعة 

الاعتماد على هذا المبدأ تكون كل مرحلة مرتبطة بالمرحلة السابقة عمل واحدة، وب
واللاحقة فتشكل ما يعرف بسلسلة الجودة التي تؤكد على أن جودة أداء كل مرحلة مرتبط 

 .بجودة أداء المرحلة السابقة والمرحلة اللاحقة
خلال  تعيد تصميم الأدوار داخل المؤسسة عبر جميع المستويات الإدارية، وذلك من -

إعادة تصميم وتحليل الوظائف، فالعاملون يجب أن يعرفوا في ظل هذا التحول ما هو 
مطلوب منهم بشكل واضح ودقيق، وبما يساهم في تحقيق التكامل بينهم ويمنع حدوث 

 .الصراعات
تمكن المؤسسات الكبيرة ذات الهياكل التنظيمية المعقدة التي يسود فيها ظاهرة تعقد  -

الرقابة إلى تبي مبدأ اللامركزية التنظيمية من خلال استخدام المصفوفة  العمل وزيادة
التنظيمية التي تقوم على أساس لامركزية الأداء مع تفويض محدد للسلطة وإشراف عام 

 .مركزي مما تساعد على تنظيم العمل بسهولة
ذي يسهل لى مزيد من عمليات التدريب والتعليم المستمرين الأمر الإضع العاملين تخ -

إشراف من عمليات الإشراف عليهم وتوجيههم، وبالتالي التغلب على اتساع نطاق 
 .الرؤساء المترتب عن اللجوء إلى مثل هذه التنظيمات الأفقية

 :يمكن توضيح نوع الهياكل التنظيمية المطلوبة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في الشكل التالي
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*لأفقيةالهياكل التنظيمية ا: 2الشكل رقم 
 

 

 
 
 
 

.339المرجع السابق، ص  ،محمد عبد الفتاح الصيرفي: المصدر  
لتفعيل دور الهياكل التنظيمية الجديدة في تحقيق أهداف إدارة الجودة الشاملة يجب أن 
تبنى على منهج تنظيمي يدعى استراتيجية الاستقرار التنظيمي التي تؤكد على ضرورة 

لمؤسسة، وبذلك تتمكن المؤسسة على في انافع  التخلص من كل ماهو غير سليم وغير
المدى الطويل من تحقيق الاستقرارفي الأداء التنظيمي وترفع من وتيرة العمل ومستوى 

 .جودته
 :إعادة تصميم العمليات. ج

تعرف العمليات من وجهة نظر الجودة الشاملة على أنها مجموعة من المهام الرئيسية 
ة ومتكاملة مع بعضها البعض فتشكل ما يعرف بسلسلة المكونة من مهام فرعية مترابط

يتطلب تطبيق متطلبات الجودة الشاملة قيام المؤسسة بإعادة تصميم عملياتها  )1( .الجودة
بما يتماشى مع احتياجات الجودة الشاملة التي تسعى إلى إحداث تغيرات جذرية في كل 

 .شيء داخل المؤسسة
لعمليات أسلوب إعادة الهندسة الإدارية من الأساليب المستخدمة في تصميم ا

، 0883سنة " جيمس تشامي"و"مايكل هامر"للعمليات الذي وضع  من قبل كل من 
وهوأحد أساليب التغيير التنظيمي الجذري  الذي يشمل العمليات وأساليب وإجراءات 

                                                           
 تشير المناطق المظللة في الشكل إلى عملية التكامل والتعاون بين الأنظمة الفرعية وفي جميع المستويات التنظيمية. 
 .10لسابق، صعمر وصفي عقيلي، المرجع ا  1
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، ةتخفيض تكلفت وتحقيق الجودة العالية في الأداء  )1( :العمل في المؤسسة ويهدف إلى
البعد عن البيروقراطية والتمسك الأعمى  ،التحول من الرقابة التقليدية إلى الرقابة الذاتية

 .باللوائح والقوانين
تصميم  ،دمج المهام الفرعية المتكاملة في مهمة واحدة :وتحقيقا لهذه الأهداف يجب

ية في تنفيذ توفير المرونة الكاف ،العملية الواحدة بشكل يمكنها من أن تؤدي أكثر من عمل
 .تبي أسلوب حلقات الجودة ،مراحل وخطوات العمليات

ومن كل ما سبق يجب أن يكون التصميم جيدا ليحقق درجة عالية من التطابق بين 
 .المتطلبات الفنية ورغبات الزبائن

 :الأنظمة والسياسات.د
ن قبل جميع يقصد بالأنظمة مجموعة القواعد والقوانين الداخلية التي يجب الالتزام بها م

لمؤسسة، ومن أمثلة تلك الأنظمة النظام الإنتاجي والنظام المالي، نظام التخزين، باالعاملين 
وما تتطلبه الجودة الشاملة هنا ضرورة جعل النظام أكثر تحديدا . نظام الشراء ونظام التوزيع

 وتفصيلا في عملية التطبيق، وذلك من خلال تفريع النظام الواحد إلى مجموعة من
أما السياسات فيقصد بها  )2( .المالأنظمة الفرعية لتسهيل عملية استيعابه من قبل الع

مجموعة المباد  والقواعد العامة التي تساهم في توجيه التفكير في مجال اتخاذ القرارات، أداء 
الواجبات، تحمل المسؤولية وممارسة السلطات، وما تتطلبه الجودة الشاملة هنا ضرورة توفير 

المرونة في هذه السياسات حتى لا تشكل عائقا يحد من حرية من يطبقها ويعمل  صفة
بموجبها مع ضرورة الأخذ بعين الاعتبار أن المبالغة في المرونة قد تؤدي إلى الإخلال 

 3( .بالنظام

يتطلب نجاح تطبيق متطلبات الجودة الشاملة في المؤسسة تغيير     :النمط القيادي. ه
 لحالي بقيادة إدارية جديدة قادرة على تحقيق التفاعل بينها وبين المرؤوسينالنمط القيادي ا

                                                           
 .15المرجع نفسه، ص  1

 .013محمد عبد الفتاح الصيرفي، المرجع السابق، ص  2
 .013المرجع نفسه، ص  3
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 :جودة خدمة نقل المسافرين :ثانيا
يعتبر قطاع النقل الحضري الجماعي من بين القطاعات الحيوية التي تتحكم في    

لذا لا بد من . ديناميكية الاقتصاد بشكل عام، والحياة اليومية للمواطنين بشكل خاص
تقليل من استعمال السيارات الخاصة وما ينجر عنها من تلوث وازدحام وغيرها، لا بد ال

من جعل خدمات النقل الجماعي أكثر جاذبية، ولتحقيق ذلك لا بد من إتباع مجموعة 
 :  من التدابير من بينها ما يلي

 إعادة تطوير الشبكة، :على سبيل المثال: توسيع وتبسيط شبكة النقل الجماعي -
استحداث النقل حسب الطلب، والتي هي خدمة نقل بناءً   وتيرة وساعات العمل،تحسين

 .الركاب يطلبون الحافلة عن طريق مكالمة هاتفية :على الطلب فقط مثلا
، وتقديم المزيد (بما في ذلك نقاط الاستقبال المتعدد الوسائط) تحديث البنية التحتية  -

تثبيت غرف انتظار بجودة  :على سبيل المثالمن الراحة لكامل الرحلات للنقل الجماعي، 
 ....(.المقاعد، خدمات الراحة،) عالية 

 ....(.بناء رفوف آمنة للدراجات، ومواقف سيارات متتابعة، نقاط خدمة، -
مسارات المشي، وركوب الدراجات، الإشارات، الفضاء ) تيسير الوصول إلى المحطات  -

 ....(.البيئي
 .السلوك على نحو فعال وسلس تعزيز تدريب السائقين لقواعد -
 تحسين الوصول لجميع الأفراد ولا سيما اللذين لديهم خصوصية على سبيل المثال. 

مثل ) من خلال تنفيذ مختلف الأدوات الإعلامية لتكييفها لذوي الاحتياجات الخاصة 
ضمان الوصول المادي من غرف الانتظار  (.نظم الدعم البصري، الإعلانات الصوتية

 ...(.مثل عربات الأطفال، الكراسي المتحركة،) ات والمركب
  تحسين السلامة والأمن في المحطات، ومركبات نقل الركاب والسائقين، فضلا عن

 :معدات البنية التحتية، على سبيل المثال
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على سبيل المثال عن طريق تثبيت الكاميرات في : من خلال تنفيذ إستراتيجية أمنية
على سبيل المثال ) ق ظروف أمنية أكثر في المحطات وبيئتها خل ، أوالمحطات والمركبات

 .عن طريق التدريب الأمي والوعي الأمي للساقين والمركبات، و (إضاءة جيدة
تهدف هذه التدابير المستخدمين الحاليين  :أما المجموعات المستهدفة فتتمثل في

سر التي لديها أطفال، وينبغي والمحتملين للنقل العام وبالخصوص المسنين والمعاقين وكذا الأ
كما ينبغي اتخاذ تدابير السلامة والأمن للسائقين  .أن يستفيد الشباب من هذه التدابير

 .ووسائل النقل بشكل عام
 لماذا الاهتمام بجودة الخدمة لنقل المسافرين؟ .4

الشاملة  في المحور السابق تناولنا جودة الخدمة وأهم نماذجها ثم انتقلنا إلى إدارة الجودة
ومتطلباتها، وسوف نتكلم في المحور الثاني عن جودة خدمة النقل للمسافرين بالشكل 

) حسب و  .الجماعي ووسائل إدارة هذه الجودة والتحديات التي يواجهها هذا القطاع
bourgin, 1979  )لقد حدد مفهوم جودة الخدمة في مجال النقل بمفهوم كمي .

جودة الخدمة وكذا ( صفات) لتي عدلت من خصائص ولكن هناك العديد من العوامل ا
ورافق هذه الخصائص الموضوعية للعرض وأيضا المقاييس .الإدراك من طرف المستعملين

و الأسباب الأساسية التي تؤدي . الكمية المتغيرة من فرد لآخر، أو من مكان لآخر
 :بالمستعملين وسلطات النقل إلى الاهتمام بجودة الخدمة وهي كما يلي

من جهة الأشخاص فإنهم معتدون على وضع شروط للجودة لمختلف الخدمات التي 
يستعملونها لأنهم  مطالبون بدفع مقابل تلك الخدمات، وكذا المنافسة مع وسائل أخرى 

من جهة أخرى، الحساسية الزائدة من قبل الشعوب تجاه ؛ و للنقل، وخاصة منها السيارات
ومشكل ازدحام السيارات، الضجيج، تلوث الجو . المدنالمشاكل البيئية وجودة المعيشة في

بثاني أكسيد الكربون، ثاني أكسيد الأزوت، الجسيمات الدقيقة المنبعثة من السيارات، 
طوكيو، القاهرة، ) والتي أصبحت من أولويات الحكومات وهذا في مختلف الدول والمدن

زيوري ، ) دن الصغرى كما في الم( الخ ...لوس أنجلس، نيويورك، سيول، هونكونغ،
تبنت السلطات معايير جودة الخدمات وتنفيذ ( الخ...ميلانو، فرانكفورت، أثينا،
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 ( . matieu, 1994) أو في مفاوضاتها التي تجري بينها وبين مؤسسات النقل  .مذكراتها
العديد من دراسات المقارنة حول أشكال استعمال النقل الجماعي والسيارات الخاصة، و 

إن سائقي أولها  :بوجود أربعة أنواع من السلوكيات في اختيار وسائل النقلأظهرت 
؛ السيارات لا يستعملون أبدا النقل الجماعي مهما كانت جودة عروض النقل الجماعي

دعاة حماية البيئة يفضلون استعمال النقل العام على استعمال السيارات كلما سمحت ثم 
لا : ارات يأخذون على استعمال النقل الجماعيسائقي السيوالثالثة هي أن ;.الفرصة

؛ وآخرها يراعون جودة التقديم للنقل الجماعي، والنقل الجماعي يصعب الوقوف في حركته
المستعملين الذين يراعون العرض التقديم يختارون استعمال وسائل النقل التي هي أن 

 .تسمح بالتنقل الفعال
المباشر مستوى خدمة النقل يتلخص في الآثار إن اتخاذ الإجراءات التي تميل للتعديل 

إن جودة خدمة النقل العمومي يمكن أن يلعب دورهم لجذب الزبائن  .الايجابية في تكرارها
 من دعاة حماية البيئة لزيادة جاذبية النقل الجماعي بمقارنة إلى السيارات الخاصة،

ت ليس على النقل وبالخصوص فالجودة تؤثر بطريقة محددة على قرارات الاستثمارا
الجماعي فقط ولكن على اختيار الوسيلة دون الأخرى، وتحسب جودة الخدمة تشمل في  

) ومن المهم أن نرجع إلى أبحاث  .المستهلك( أرباح) كل الحالات زيادة في فوائد 
massot, 1997  ) التي تمت على الوسائط المتعددة ، هذه الدراسات بمعرفة خصائص

" حصرية استعمال النقل الجماعي " و " تعمال السيارات الخاصة حصرية اس" من يعارض
تعدد نوعي من العوامل التي تدخل في ممارسات وسائل و  ".استعمال الوسائط المتعددة" و 

 :النقل
  سهولة النقل الفردي أو الجماعي، كثافة وجودة النقل الجماعي، حيازة سيارة

ت يحدد اختيار استعمال السيارات بالنسبة لسائقي السيارا. ومكانها في الموقف
 .الشخصية

 أشكال التنقل يلعب الدور المهم في اختيار : الأنشطة المحقق والفضاء الحضري
نوع النقل المستعمل، أصبح من المهم أن نشير إلى أن جودة الخدمة تلعب دور حول 
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ليوم، طبيعة ويكون على سائر ا. اختيار الوسائل، هذا الاختيار بدوره يعتبر شديد التعقيد
الأنشطة لهم المكانية تجربة وأولويات الأفراد هم عوامل تفسيرية مهمة جدا أكثر من جودة 

وتعدد الوسائط وجودة تقديم النقل الجماعي يمكن أن يشكل حركية لمستقبل  .الخدمة
 .شبكات النقل العام

 ":دورة الجودة " لخدمة ومفهوم امفهوم جودة  -4
، هي (على سبيل المثال شبكة النقل العمومي)  إن جودة خدمة منتج أو نظام

مطابقة الخدمة المقدمة للمنتج أو للنظام لالتزامات الخدمة المتعهد بها للمنتج، للمورد أو 
 .للنظام

يسمح بتفسير هذا ( كما هو مبين في الرسم أعلاه " ) دورة الجودة " أما مفهوم 
، وعلى مستوى (الزبون)ستخدم على مستوى الم: المفهوم، والذي يتطور على مستويين

 .مقدم الخدمة
من الزبون التي تستند على الحاجيات الأكثر أو الأقل والمعبر :الخدمة المنتظرة أو المتوقعة
ما يجده الزبون معقولا . «هي تعبير عن الأمل في نظام مرجعي » عنها من خلال تجربته، 

ى مستوى من الجودة بشكل ، هذا يعي عل«هنا وعند هذا السعر » في تلك اللحظة 
 .صريح أو ضمي التي يبحث عنها الزبون

 .هي تصور ذاتي للحالة وليست تقييم موضوعي للخدمة: من قبل الزبون :الخدمة المتصورة
إن تصور الجودة المحققة للعميل تعتمد على خبرته الشخصية للخدمة أو الخدمات المرتبطة 

 .بها
دمة انطلاقا من احتياجات الزبون، وهي تلك الخدمة هي عرض مقدم الخ :الخدمة المطلوبة

التي يتمنى تقديمها للزبون، وفيما يخص النقل العمومي، فمقدم الخدمة يجدد أهداف 
 :الخدمة مع الأخذ في الحسبان للعوامل التالية

التردد، وقت الانتظار الأقصى، الالتزام بالمواعيد، التعامل مع )تحديد الخدمة المرجعية 
 ....(.ي،الشكاو 
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من العملاء الذين يستفيدون من ( نسبة مقدرة أو محسوبة)مستوى معين من التحقيق 
 .الخدمة المرجعية
وهي ما هو محقق بدقة، الهدف للخدمة المقدمة من مقدم الخدمة في  :الخدمة المحققة
عالم : إن حلقة الجودة هي نتيجة لسلسلة تفاعلات بين محللين مختلفين تماما .الميدان يوميا

 :مقاربات معيارية تتميز ب 4المستخدمين والآخر للموردين، وهي تستند على 
هذا المستوى من الجودة المتوقعة من قبل المستخدمين، ويمكن  attendu :الجودة المتوقعة

تعريفها من حيث التوقعات الصريحة والضمنية، ويمكن تعريف مستوى الجودة المتوقعة من 
 .من عدد معايير الجودة المرجحة قبل الركاب بأنها مجموع

يهدف هذا المستوى من الجودة إلى تزويد المسافرين، وأن  visée :الجودة المستهدفة
ذلك يعتمد على مستوى الجودة المتوقعة من المسافرين، والضغوط الداخلية والخارجية، 

 .وقيود الميزانية، وأداء المنافسين
على أساس يومي في ( المحققة)الجودة المقدمة يعي مستوى  (:fournir)الجودة المقدمة 

الظروف العادية للتشغيل، فاختلال الخدمة يجب أخذه في الحسبان حتى وإن كان سببه 
 .المشغل

هي مستوى الخدمة المتصورة من قبل المسافرين خلال  (:perçu)الجودة المتصورة 
تمد على خبرتهم الشخصية ومع ذلك الطريقة التي ينظر بها المسافرين للخدمة تع. رحلاتهم

السابقة للخدمة أو الخدمات المرتبطة بها، والمعلومات التي يتلقونها من الخدمة، وليس فقط 
 .الخ...التي تقدمها المؤسسة ولكن أيضا من مصادر أخرى كالبيئة

إن هذه المقاربات المعيارية الأربعة السابقة الذكر تحدد الفجوات الأربعة في تصميم 
الفجوة بين الجودة المتوقعة والجودة . فجوة بين الجودة المتصورة والجودة المتوقعةال :الخدمة

الفجوة بين الخدمة المقدمة  .الفجوة بين الجودة المستهدفة والجودة المحققة. المستهدفة
 .والخدمة المتصورة( المحققة)
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لتسهيل عملية الفهم لمصطلح الجودة وعملية التحسين : وسائل إدارة الجودة -
المقارنة ، أساليب التقييم الذاتي، حلقة الجودة :المستمر تم تصميم أدوات مختلفة من بينها

 .إطار الجودة، ضمان الجودة ومواثيق الخدمة، شركات الجودة، التقييس والشهادة، المعيارية
 :حلقة الجودة  4.1
لعمل، أدوات للاتصال تتواجد بصفة دائمة في وحدات ا: "على أنها" إيشيكاوا"يعرفها   

حيث تتكون من متطوعين يلتقون دوريا لمناقشة، تحليل واقتراح الحلول الملائمة لمواجهة 
مشاكل الجودة في مجالات اختصاصهم، وتهدف حلقات الجودة إلى تبادل المعرفة، تحسين 

 .1جودة الأداء والمساهمة في استيعاب الأهداف
، حيث كانت من 0811نة أول من جاء بفكرة حلقات الجودة س" إيشيكاوا"ويعد   

مناسبة ( سعر –جودة )بين أهم عوامل نجاح المنتجات اليابانية، والتي تقدم علاقة 
ولقد تشكلت ثلاث حلقات ضمن النقابة اليابانية للمهندسين . 2ومرضية لزبائنها

، حيث كانت تهدف إلى مساهمة العمال في تحسين الجودة، ثم بدأ " JUSE"والعلماء 
، ثم 3ايد، حتى أصبح يقدر عددها بأكثر من مليون حلقة للجودة حالياهذا العدد يتز 

، غير أنها لم تلقى 0879انتقلت حلقات الجودة إلى الولايات المتحدة الأمريكية سنة 
 .4النجاح، نظرا لغياب عنصر هام يتمثل في غياب ثقافة الجودة لدى الأفراد

عملية ، عملية حيوية :الإنتاج كل من وتشمل حلقة الجودة اتجاه الزبون في مواجهة اتجاه
وسيلة ، مبدأ يمكن تطبيقه على مستوى النظام كما هو الحال داخل النظام، التحسين

                                                           
1
 Huberac Jean-Pierre, Guide des méthodes de la qualité : Choisir et mettre en 

œuvre une démarche qualité qui vous convienne dans l’industrie ou les 

services, Ed. MAXIMA, (2001), 2
eme

 édition, Paris, p. 39. 
2
 Jarrosson Bruno, 100 ans de management : un siècle de management à 

travers les écrits, (2000), Ed. DUNOD, Paris, P. 90. 
3
 .806ص ( 0333)، الطبعة الأولى، دار المسير، عمان،إدارة الجودة الشاملة:خضير كاظم حمود،   
ص ; 0998، دار الكتب المصرية للنشر، القاهرة، حلقات الجودة: فن الإدارة اليابانية:فريد عبد الفتاح زين الدين  4

97. 
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جمة حلقة ويمكن تر  .لتحديد نوع الخدمة المطلوبة، وتحديد الأولويات من أجل التغيير
  حلقة الجودة في نظام النقل العمومي : 0الشكل  الجودة في الشكل التالي

 
  

 ( CYCنموذج . ) دورة الجودة: 0الرسم 

 
 AFNOR :المصدر
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 :عوامل فشل ونجاح حلقات الجودة 4.1.1  
 لقد حدد  :عوامل فشل حلقات الجودة(DESSLER)  مجموعة  0893عام

 :1من العوامل التي تؤدي إلى فشل حلقات الجودة، وهي
 هميتها،نقص استيعاب العمال لفكرة حلقات الجودة وعدم إدراكهم لأ -
 عدم وجود تجانس بين الإدارة وأفكار ومقترحات العمال، -
 مناقشة بعض المشاكل التي تكون خارج نطاق معرفة وخبرة أعضاء الحلقة، -
انعقاد الحلقات في أوقات غير ملائمة، كتعارضها مثلا مع جداول الإنتاج الخاصة  -

 .ببعض الأعضاء
 مل التي يجب مراعاتها لتحقيق النجاح من بين العوا: عوامل نجاح حلقات الجودة

 :2في حلقات الجودة، ما يلي
التأكيد على أن كل فرد ضمن المجموعة قد انضم بمحض إرادته، وأنه فهم طبيعة التزامه  -

 نحو المجموعة،
 تصميم المنتج وفق معايير قياسية منظمة قابلة للتطبيق ومنسجمة مع هيكلها، -
يع قادة حلقات الجودة والتنسيق بينهم بغرض تحقيق ضمان الاتصال الدائم بين جم -

 الأهداف العامة للمؤسسة،
 اختيار مدربين قادرين على تدعيم وتنمية قدرات ومهارات قادة الحلقات والأعضاء، -
 توفير الوقت اللازم لالتقاء الأعضاء في حلقات الجودة بشكل منتظم، -
قات الجودة، والدعم المستمر من طرف كل التزام الإدارة العليا بالعمل على إنجاح حل -

 .المستويات الإدارية
وللإشارة، فقد لاقت حلقات الجودة نجاحا باهرا، إلا أنها ليست الطريقة الوحيدة التي 

 .ابتكرها اليابانيون لتحسين منتجاتهم
                                                           

; 0330، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر، عمان، الجودة في المنظمات الحديثة: مأمون الدرادكة وطارق الشبلي    1
 .865 - 861ص 
 818ص ; 0333، الطبعة الأولى، دار المسير، عمان، إدارة الجودة الشاملة :خضير كاظم حمود  2
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 (KAIZEN)التحسين المستمر في الأداء   4.1.2
 تعريف التحسين المستمر في الأداء 
( ZEN)وتعي التحسين، ( KAI: )يابانية، مركبة من جزأين هي كلمة (KAIZEN)إن 

وتعي الهدوء، ويرتكز هذا الأسلوب على مشاركة جميع الأفراد داخل المنظمة في تحقيق 
 .الأهداف والتي يعد تحقيق رضا العملاء من أهمها

كيد مجموعة من الوسائل التي تساهم في تحسين الإنتاجية، تأ( KAIZEN)ويستخدم 
 1.الجودة، تطوير المنتجات الجديدة وتسيير الموردين

مفتاح نجاح : التحسين المستمر في الأداء"في كتابه ( MASSAAKI IMAI)وقد قام 
ونشره، حيث اعتبره ( KAIZEN)بتأسيس مفهوم  0891سنة " التنافسية اليابانية

 .مفهوما إداريا شاملا كأساس للتحسين المستمر
   لأسلوب التحسين المستمر في الأداءالمباد  الأساسية 

 :2من المباد  الأساسية التي يرتكز عليها التحسين المستمر في الأداء، ما يلي
أن التطوير المستمر مسؤولية كل فرد في المؤسسة، من الإدارة العليا وصولا إلى  -

 العمال،
 أفضل، أن التطوير المستمر يركز على تحسين العمليات وتطويرها للوصول إلى نتائج -
يعي تحسين الأداء في جميع مجالات العمل داخل ( KAIZEN)أن أسلوب  -

 المؤسسة،
توليفة متكاملة من الفكر الإداري، حيث تضم نظم العمل، ( KAIZEN)أن  -

 سبل تحليل المشاكل واتخاذ القرار،
على التسليم بأهمية العميل وضرورة إشباع رغباته  (KAIZEN)تعتمد فلسفة  -

 ،"ه بالعميلالتوج"وإرضائه 
                                                           

1  Huberac Jean-Pierre, (2001), op. cit, p. 137 
2
 Claude Yves BernardLe management par la qualité totale: L’excellence en 

efficacité et en efficience opérationnelles, Ed. AFNOR, Paris, 2000  p. 75.    
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عملية مستمر في ذاتها، لذا يجب على كل من الإدارة والعمال  (KAIZEN)أن  -
 .أن يولوها اهتماما مستمرا

  مراحل تطبيق أسلوب التحسين المستمر في الأداء: 
داء هو زيادة مستوى رضا العملاء، ويتم لأإن الهدف الأساسي من التحسين المستمر في ا

 :1ذلك وفق المراحل التالية
وضع الأهداف ثم ليل وتقييم الوضعية الحالية لتحديد المجالات التي تحتاج إلى تحسين؛تح

تقييم وبعد ذلك الخاصة بالتحسين، والبحث عن الحلول الممكنة لتحقيق هذه الأهداف؛
 الحلول المقترحة والمفاضلة بينها، ومن ثم تطبيق الحل الأفضل الذي تم الاتفاق عليه؛

يل وتقييم النتائج الناجمة عن تطبيق الحل المختار بهدف التأكد من قياس، مراقبة، تحلف
 .وضع التعديلات والتغييرات اللازمة وأخيرا تحقيق الأهداف المطلوبة؛

يبحث عن التحسين المستمر والتدريجي وليس عن ( KAIZEN)وعليه، فأسلوب 
 .الإبداع
 :Benchmarking(المعيارية)المقارنة المرجعية   4.2

نموذج لتحسين العمليات الخاصة بالمؤسسة، من : "رنة المرجعية على أنهاتعرف المقا
خلال مقارنتها بالعمليات المماثلة لها والتي تتم بطريقة أفضل في مؤسسات أخرى، وهي 

 .2"عملية مستمرة لتقييم الأداء الخاص بنشاط معين للمؤسسة بأداء المؤسسات الرائدة
ل التنافسي، حيث لا تقتصر على مقارنة عمليات تختلف المقارنة المرجعية عن التحلي

المؤسسة بمثيلاتها من المؤسسات المنافسة، بل يتعداه إلى مقارنتها بالمؤسسات الرائدة 
 .والمتميزة في العالم

 
 

                                                           
 .18ص ;8115، دار غريب للطباعة والنشر، القاهرة، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهيل للأيزو: علي السلمي  1

2  Huberac Jean-Pierre, (2001), op. cit, p. 161 
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 :أهداف وأنواع المقارنة المرجعية وأهدافها 4.2.1
 أنواع المقارنة المرجعية: 

 :مقارنة المرجعية، كما يلييتم التمييز بين أربعة أنواع أساسية لل
حيث يتم مقارنة العمليات مع مثيلاتها بين المواقع في نفس : المقارنة المرجعية الداخلية

 المؤسسة،
حيث تتم المقارنة مع المؤسسات المنافسة في مجال : المقارنة المرجعية التنافسية

المتشابهة لمؤسسات غير  حيث تتم المقارنة بين الوظائف: النشاط،المقارنة المرجعية الوظيفية
منافسة، ولكن ضمن نفس قطاع النشاط بهدف اكتشاف تقنيات إبداعية، المقارنة 

حيث تتم المقارنة بين المؤسسات في قطاعات مختلفة على أساس : المرجعية المنتجة
 . عمليات أو طرق عمل، وهي الطريقة الأكثر إنتاجا

 أهداف المقارنة المرجعية: 
رجعية إلى تحسين أداء وظيفة، نشاط أو عملية ما، كما تسمح بتحقيق تهدف المقارنة الم
 :الأهداف التالية

تحديد أهداف طموحة تبعا لمتغيرات البيئة الخارجية للمؤسسة، مع تحديد العمليات 
تسريع حركة التغيير وتحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة و  التي تسمح بالنمو والتوسع؛

اللجوء إلى مؤسسات أخرى لخلق وكذا  أفضل للمنتج،بالاستجابة للعميل وخلق قيمة 
 .الإبداع، وتحفيز العمال على تغيير طريقة أدائهم

 :المراحل الأساسية لتطبيق المقارنة المرجعية   4.2.2
 1:يتم تطبيق المقارنة المرجعية وفق خمسة مراحل أساسية، وهي

 مليات وذلك من خلال تحديد هدف البحث، الع: تخطيط البحث والدراسة
المرغوب تحسينها، اختيار المؤسسات التي ستتم المقارنة معها وكيفية تجميع 

 .المعلومات
                                                           

1  Camp Robert:Le Benchmarking : pour atteindre l’excellence et 

dépasser vos concurrents, Ed. organisation, Pais, 1992; pp. 31-33. 
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 وذلك بواسطة تحديد الفجوة في الأداء، تحديد نقاط القوة ونقاط : تحليل الأداء
الضعف في المؤسسة، تحليل التقنيات المستخدمة من طرف المؤسسات الرائدة في 

 .داء المتوقعهذا المجال، وكذا مستوى الأ
 إدماج أفضل التقنيات المستخدمة من طرف المؤسسات الرائدة في نشاط المؤسسة :

 .وذلك باستخدام النتائج الخاصة بالتحليل ووضع خطط عمل محكمة
 حيث يقوم العمال باستخدام قدراتهم : تنفيذ خطط العمل ومتابعة تطور الأداء

 .في مهامهم الإبداعية لإدراج قواعد وتقنيات العمل الجديدة
 والتي تتحقق عند إدماج الطرق الجديدة للعمل في جميع عمليات : مرحلة النضج

المؤسسة، وضمان مستوى من التميز، وكذا عند اعتبار المقارنة المرجعية جزءا ضروريا 
 . في تسيير المؤسسة وتنظيمها

 :عوامل نجاح المقارنة المرجعية    4.2.3
 :رجعية ما يليمن أهم عوامل نجاح المقارنة الم

التحفيز الفعال للإطارات وتوعيتهم بأهمية المقارنة المرجعية والنتائج الممكن تحقيقها من  -
 خلالها،

 المعرفة الدقيقة لعمليات المؤسسة للتمكن من مقارنتها مع تقنيات المؤسسات الرائدة، -
للأداء، ومشاركة  الوعي بحدة المنافسة المتزايدة باستمرار والسعي لتحقيق أعلى مستوى -

 الآخرين في المعرفة،
 الرغبة في التغيير والتكيف مع النتائج المتوصل إليها عند تطبيق المقارنة المرجعية، -
منح الأولوية للبحث عن أفضل الطرق وعن المؤسسات الرائدة لتحسين الأداء الفعلي  -

 للمؤسسة،
تؤدي الأنشطة بطريقة  تشجيع الأفراد على الإبداع، وقبول فكرة وجود مؤسسات -

 . أفضل
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 :التشخيص أو التقييم الذاتي  4.3
 :تعريف التقييم الذاتي  4.3.1

يقصد بالتشخيص الذاتي وصف وتحليل وضعية مؤسسة ما، أو قطاع فيها، أو أنشطة 
خاصة بالجودة، بهدف تحديد نقاط القوة ونقاط الضعف، وكذا المواقع ذات الأولوية في 

ثل العناصر الأكثر تأثيرا على رضا العميل، ومن ثم اتخاذ الإجراءات التحسين والتي تم
التحسينية اللازمة في ظل التغيرات التقنية، الاقتصادية والبشرية المتاحة للمؤسسة، 
ويتضمن التشخيص الذاتي للمؤسسة تحليل إدارة الجودة الخاصة بها، والتي لها علاقة بكل 

 :1من
 .السوق الذي تنشط فيهالوظيفة، المنتج و : أنشطتها 
 .المادية، المالية والبشرية: وسائلها 
 .جودة المنتجات والخدمات المرافقة لها، وكذا تكاليفها: نتائجها 
 .فعالية التنظيم وحجم الإنتاجية: تنظيمها 
 .حدة المنافسة وموقعها الإستراتيجي: إستراتيجيتها 

التشغيل داخل المؤسسة، وكذا فالهدف الأساسي من التحليل هو اكتشاف مواقع سوء 
 .أخطاء العمل ومواقع اللاجودة بغرض اتخاذ القرارات التصحيحية اللازمة لها

 :أهداف التقييم الذاتي  4.3.2
 :يمكن تلخيص أهم أهدافه فيما يلي

 تقديم المعلومات اللازمة المرتبطة بمجال الجودة للتمكن من تحديد إستراتيجية المؤسسة؛ -
 ات عمل وبرامج لتحسين الجودة بالتنسيق مع سياسة الجودة وأهدافها؛اقتراح مخطط -
الخاصة بالجودة، وتقييم النتائج المالية ( الفعلية والمتوقعة)اكتشاف مواقع سوء التشغيل  -

 الناتجة عنها؛

                                                           
1Tixier Daniel et autres: La logistique d’entreprise : vers un management 

plus compétitif, Ed. DUNOD, 2
eme

 édition, Paris;1998, p. 108. 
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وضع المقترحات القابلة للتطبيق في برنامج لتحسين الجودة، والتقييم المنتظم للتطور  -
 الناتج عنها؛

 .وضع تصور لدراسة حالة سريعة للمؤسسة فبل تطبيق أو إعادة تطبيق برنامج الجودة -
 :طريقة عمل التقييم الذاتي  4.3.3

 :يهتم التشخيص الذاتي بدراسة العناصر التالية
تحديد النشاط المراد دراسته، ثم تحديد فريق العمل المكون من أعضاء ذوي كفاءة ومن 

التي تمكن من التعرف على المنتجات الأكثر ( منتج-عميل)ئيات قائمة الثنا قائد مناسب؛
تحليل تكاليف المعيب، والبحث عن مواقع الضائع في عمليات الإنتاج، بهدف و  أهمية؛

دراسة عملية الإنتاج المعنية، بعد اختيار العمليات الواجب  وكذا تقييم تكاليف الجودة؛
تحليل الأداء الداخلي، بهدف تحديد نقاط و  ؛تحسينها وفقا لآراء العملاء وتكاليف الجودة

تحليل العمل الجماعي، حيث أن تحليل و ; القوة ونقاط الضعف وكذا حجم سوء التشغيل
 .طبيعة الإدارة وكيفية اتخاذ القرار تسمح بتحسين جودة الداء

مما سبق، يلاحظ أن التشخيص الذاتي وتحليل عمليات المؤسسة يرتكزان على تحليل 
 .ققة، وعلى تقديم الاقتراحات اللازمة لحل مشاكل الجودةالقيمة المح

 EFQM: نموذج التقييم الذاتي 4.3.4
كنموذج فعال للتقييم الذاتي لعدة سنوات وذلك لإدارة الجودة   EFQMلقد وضع 

 EFQMعلى مستوى المؤسسة أو على مستوى تنظيم الإنتاج أو الخدمة، ويحدد نموذج 
أو نموذج ) لتفحص المكثف لمنظمتنا ومقاربتها على نموذج مثالي ا: التقييم الذاتي كما يلي

EFQM وتشير النتائج إلى نقاط قوة المؤسسة ونقاط الاستعراض (. في هذه الحالة
 . للتحسين، لأنها توفر الأساس للإستراتيجيات المستقبلية وخطط التحسين
مومي والذي ترجم وقد أدى هذا الاتجاه إلى البحث عن الجودة في شبكات النقل الع

إدخال هائل لمعايير تقييم الخدمات التي تنتج جودة الخدمة المتصورة من العملاء وفق 
وتشمل هذه العقود أيضا  .عقود تفاوضية للخدمة العامة سلطات النقل والمستغلين
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مكافآت مالية ترتبط بتحقيق الخدمة المنتجة، وأيضا بالإرضاء الموضوعي لخدمة /عقوبات
مصادر للبيانات للإدارة  8يجمع  EFQMن نموذج إ تصورة من قبل الزبونالجودة الم

 .وتقترح طريقة للتقييم المرجحة
 EFQM: نموذج التقييـــم الذاتي: الشكــــل

 
 04: ص EFQM  : المصدر

مقسمة إلى ( ميادين)مربعات  8التقييم الذاتي يتكون من : EFQMإن نموذج 
هذه الطريقة تعمل على أساس التقييم  .ساعدة والنتائجالعوامل الم: ميدانين اثنين وهما

الذاتي، ويقدم على شكل أسئلة، لكل واحد من المربعات التسع يطرح سؤال أساسي على 
مستوى الجهة التي يتم فيها إجراء التقييم الذاتي بهدف تحديد ما إذا كان اختيار المعيار 

قل المسافرين على مستوى وترجمة الأسئلة تطرح على مستوى نظام ن . الصحيح
 .على مستوى الحكومة المسؤولة عن أنشطة نقل الركاب. المؤسسات لنقل المسافرين

المقترح من قبل و  SERVQUAL( السيرفكوال)نموذج جودة الخدمات المدركة 
(Parasuraman et. al.1988 ) والمبي على خمسة أبعاد تمثل معايير تقييم العميل

سرعة ؛ (الاعتمادية)المصداقية ؛ العناصر الملموسة :بعاد هيلجودة الخدمة، وهذه الأ
 .(العناية)الاهتمام ؛ (الأمان)الثقة في التعامل ؛ الاستجابة 
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 :التقييس.4.4
 تعد المنظمة الدولية للتقييس إيزو : المنظمة الدولية للتقييسISO  إحدى

ة والتنمية في جميع أنحاء المنظمات الدولية الكبرى العاملة في مجال التقييس وخدمة التقني
وتعمل الإيزو على ترويج تنمية التقييس وكافة الأنشطة ذات العلاقة بغية تسهيل . العالم

التبادل الدولي للبضائع والخدمات وتنمية وتطوير التعاون الفكري والعلمي والتقي 
 .والاقتصادي

ية الدولية عن كما أصدرت المنظمة الدولية للتقييس مجموعة من المواصفات القياس
إدارة وتأكيد الجودة ترتكز على أحدث مفهوم للجودة والذي يقضي بأن جميع أقسام 
الوحدة الإنتاجية مسؤولة عن تحقيق الجودة، وأنه لا يمكن تأكيد الجودة في المنشأة بمجرد 
فحص الإنتاج النهائي وبيان مطابقته للمواصفات القياسية في فترة معينة فحسب، بل 

كد من توفر الظروف والإمكانات وتطبيق الأساليب التي تؤدي إلى تحقيق الجودة يجب التأ
ونستعرض . المستهدفة في جميع المراحل، بدءا من التصميم وحتى مرحلة ما بعد البيع

بإيجاز مجموعة من المواصفات الدولية التي تضع الأسس التي يتم بناء عليها تقييم أساليب 
 :بالمنشآت، والتي تشمل ما يليونظم إدارة وتأكيد الجودة 

، مقاييس إدارة تأكيد الجودة، دليل الاختبار 8111المواصفات القياسية الدولية إيزو 
، نظم الجودة، نموذج لتأكيد الجودة من التصميم والتطوير 8110إيزو ، و والاستعمال

لجودة ، نظم الجودة، نموذج لتأكيد ا8112إيزو ت، و والإنتاج والتركيب وتقديم الخدما
، نظم الجودة، نموذج لتأكيد الجودة 8113إيزو  ،في الإنتاج والتركيب وتقديم الخدمات

، إدارة الجودة، عناصر نظام الجودة 8114إيزو  ، وفي الفحص والاختبار النهائيين
 .وإرشادات

الإقلال من الوقت اللازم ؛ الإقلال من الأخطاء :ولتطبيق الجودة فوائد عديدة أهمها
زيادة رضا ؛ زيادة رضا المستفيدين؛ الاستفادة المثلى من الموارد المتاحة؛ لمهاملإنهاء ا
لتحديد المسؤولية وعدم إلقاء التبعات ؛ الإقلال من الاجتماعات غير الضرورية؛ العاملين
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ضعف المتابعة  :إلا أنه هناك عوائق تحول دون التمكن من تطبيقها أهمها. على الآخرين
عدم قدرة بعض ؛ نقص الخبرة الإدارية لدى المسؤولين؛ ات والأقسامالإدارية على الإدار 

عدم وجود الموظف   ؛ضعف التنسيق بين الأجهزة ذات العلاقة؛ الرؤساء على اتخاذ القرار
 .عدم فهم المسؤولين للمتغيرات الداخلية والخارجية؛ المناسب في المكان المناسب

 :يفي مجال النقل العموم" الجودة"شهادة  .4.5
شهادات المنتجات والخدمات مع خصائص السلامة، وأغراض الاستعمال،  تتوافق

تأكد المطابقة، لخصائص محددة في المعايير  AFNORالصادرة عن  NFإن شهادة و 
الصادرة من هذه المنظمة المستقلة، وخصائص إضافية للمعايير عند الطلب من قبل 

في المؤسسة لأحد النماذج الثلاثة لـ  إن الشهادة تظهر مطابقة لنظام الجودة .السوق
ISO ،(8113 ،8112 ،8110.)  ومختلف معاييرISO  الغير مرتبطة بمستوى أداء

 .المنتج، والتي تأخذ في الحسبان عمليات التصميم للمنتج أو الخدمة والخدمة بعد البيع
 ":النقل العمومي للمسافرين"للخدمات  NFشهادة  4.5.1

لجودة الخدمة في شبكات النقل العمومي المنبثقة من قبل  في إطار البحث المستمر
بفرنسا في مجال شهادة  0884جوان  3السلطات، فإن الإطار القانوني الصادر في 

الجودة قدم إمكانية منح الشهادة ليس فقط للمنتجات الصناعية ولكن للخدمات أيضا 
يار مع AFNORأصدرت و  (. خدمات - NF) والتي تسمى  AFNORومن طرف 

NF  والتي قامت بتحديد وسائل تعريف وقياس (للنقل العمومي للمسافرين ) خدمات ،
أصناف   9جودة خدمة النقل المقدمة للزبائن، وحسب قائمة المؤشرات فقد صنفت إلى 

; الحذر من الزبون; الآجال; المعلومات; القابلية; عرض الخدمة :كبرى وهي كما يلي
 .يئالتأثير الس; الأمن; الملاءمة

في قطاع النقل العمومي، التقييم الذاتي يحمل أفضل معرفة للنظام والكفاءات 
 :للمؤسسة، وداخل نظام النقل، وقد تم تحديد نقاط الضعف التالية

 من يفعل ماذا؟)ف الجهات المعنية توزيع المسؤوليات بين مختل :القيادة والتنسيق في النظام
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 ازدواجية الجهود، والأسئلة التي سيتم تناولهاليست دائما واضحة، ويمكن أن تؤدي إلى 
 :هي

هل يتم استخدام الموارد المتاحة بشكل فعال؟ هل توجد عمليات لإدارة مثلى لمجموع 
 الأنظمة؟

إستراتيجية وسياسة النقل ليسا دائما مترابطتين ومندمجتين في  :السياسة والإستراتيجية
في سياسة التعبئة ليست دائما واضحة بشكل المكان والزمان، فأهمية النقل العام الحضري 

 .جيد
فقطاع النقل العام الحضري لا يقدم صورة موحدة من وسائط النقل المكمل لبعضه البعض 

 .والمتاح للجمهور
هل يتلقى العاملين في قطاع النقل : في هذا الصدد يطرح سؤال مهم وهو :الموارد البشرية

 فرص للتقدم؟ العام الحضري تدريبا كافيا؟ وهل لديهم
هل تلبي "يتم قياس رضا العملاء في المقام الأول على مستوى المشتغلين  :رضا العميل

( ارتياحهم)ما هو تقييم إشباعهم  الخدمة المقدمة من قبل المشتغلين توقعات المستخدمين؟
ما هي توقعات أصحاب المصلحة، والأفراد الذين ليسوا من " الإجمالي لنظام النقل؟

 ".ين أو المستخدمين المحتملين؟المستخدم
إن نتائج المؤسسة يجب أن تقاس على مستوى المشغل، ولكن ليس على  :نتائج المؤسسة

مستوى إجمالي للنظام، ووسائل القياس ليست دائما متاحة ويجب تطويرها للسماح 
 .للقياس الدقيق لنتائج النظام

ضروري تطوير وسائل لقياس التأثير على غرار نتائج المؤسسة، فمن ال:التأثير على المجتمع
الإجتماعي لنظام النقل على المحيط، والازدحام في حركة المرور والتلوث أصبحوا اليوم من 

 . المواضيع ذات الأولوية الحساسة في المدن
 : هيكلة الشهادات 4.5.2

في الغالب من المستحيل التأكد من جودة الخدمة من خلال الزبون وكذلك التأكد 
أو منح (الشهادة هي التأكيد و التصديق على منتج .ان جودة خدمة مؤسسةمن ضم
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: ) ، أو خدمة إجراء أو مؤسسة فتوجد عشرات منظمات الشهادات في فرنسا(شهادة
COFRAC  ) و (AFAQ  ) و  (BVQI ) و (RQA  ) و (AFCERT .)  إن

والتي لها ثلاث الصادرة من منظمة الالتزام بنظام ضمان الجودة لمؤسسة  AFAQشهادة 
 :معايير

NF EN 29001- ISO9001 
NF EN 29001- ISO9001 
NF EN 29001- ISO9001 

ويجب الإشارة هنا أن هذه الشهادة تمنح على أساس نظام ضمان الجودة، وليست 
شهادة  :وهناك نظامين للشهادة وهي. موافقة تقنية أو معرفة أداء المنتجات أو الخدمات

وفي الوقت الراهن، ظهر نوع ثالث للشهادة والتي .هادة نظام الجودةش، الامتثال للمعايير
 .وهي شهادة الخدمة AFNORأنشئت من طرف منظمة 

 التحقق عن طريق أخذ " شهادة التطابق للمعايير تعي  (:التطابق ) شهادة الامتثال
عينات عشوائية حول أمكنة الإنتاج أو آجال التطابق بالنسبة للخصائص المعلنة في 

 ".المرجعية المعيارية 
 .معايير المنتج، معايير الخدمة، ومعايير عمل النظام: أنواع من المعايير 3يوجد 

 أو إجرائية/ هذه المعايير هي خصائص تقنية و  :معايير المنتج
هذه المعايير هي التي تسمح بتقديم أداء مطابق لوعود الزبون وهي تعرف   :معايير الخدمة

التوثيق التقي ; عقود وطلبات التقديم; ظروف أداء الخدمة; دةتوحيد الجو  :كما يلي
 .وتعدد معايير الخدمة وفقا لمستوى الخدمة الأدنى. الخ...المصاحب للمنتج،
هذه المعايير هي خصائص تسمح بإنشاء الإجراءات والتطبيقات   :معايير عمل النظام

بالتقليص المستمر لمصادر لطرق العمل وللمؤسسة، للحصول على جودة مقبولة وتحسينها 
 .اللامطابقة
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 : شهادة نظام الجودة .4.6
إن شهادة نظام الجودة ترتكز على مراقبة قبل هيكلة تصديق مستقلة، تطبيق معيار أو 

هذه الشهادة تهتم بالأنشطة المختلفة ومطبقة بشكل قليل (  ISO 9000) عدد معايير 
 .في حالة نقل المسافرين

 :ISO 9000مصطلح  4.6.1
أطلقت وأنشأت " إدارة ضمان الجودة "  ISITC176، اللجنة التقنية  8160في سنة  

معيار  :على ISO 9000المعايير العامة لإدارة الجودة، هذه اللجنة أسست مصفوفة 
ISO 8402  الموجودة فيUSA  وكندا، الإدارات الأوربية طلبت من الدول الأعضاء

 .في التشريعات الجماعية ISO 9000: جمة، وتر EN 29000إدماج هذه المعايير 
 :ISO 9000هيكلة معايير  4.6.2
 (. SNANS, 1994)  وثائق مختلفة 7تشمل  ISO 9000إن هيكلة  
 أربعة معايير تعرف الخطوط الإدارية وكذا تعريفات ومفاهيم الجودة. 

ISO 9000 : معيار لإدارة الجودة، وضمان الجودة. 
ISO 9000  : عناصر أنظمة الجودة، الجزء إدارة الجودة و 

 .الخطوط الإدارية لاختيارهم واستعمالهم
ISO 9004 : الخطوط الإدارية للخدمات: 2إدارة الجودة وعناصر أنظمة الجودة الجزء. 
ISO 9004 : الخطوط الإدارية: 3إدارة الجودة وعناصر أنظمة الجودة الجزء 

 .للمنتجات من عمليات وخصائص دائمة
 ثل التزامات ضمان الجودةثلاث معايير تم:ISO 9001 : أنظمة الجودة، نموذج

أنظمة : ISO 9002 .لضمان الجودة لمفهوم متطور، الإنتاج التركيب والأداء الجماعي
أنظمة : ISO 9003. الجودة، نموذج لضمان جودة الإنتاج، التركيب والأداء الجماعي

 .هائيةالجودة، نموذج لضمان جودة المراقبة، والاختبارات الن
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والذي هو بدوره يكون  ISO 9002 هو تحت مجموعة معيار ISO 9003المعيار 
هو الأكثر إلزامية لأنه يغطي مجال  ISO 9001، و ISO 9001تحت مجموعة معيار 

 .الاثنين الأخريين في نفس الوقت
 ISOماذا يميز المؤسسات التي لديها شهادات  : من المهم طرح السؤالين التاليين

 ISOوهل مؤسسات  بالنسبة للمؤسسات التي لم تتحصل عليها؟" نظام الجودة"  9000
 هي الأفضل من الأخرى؟ 9000

فشهادة . مما ينشئ عراقيل للاستثمارات الثقيلة  ISO 9000يتم التصديق ب 
ISO 9000  المؤسسات أن تراقب من جديد  علىتساهم في آجال محددة، ويجب

 .ISO 9000للحفاظ على شهادة 
هم في الأساس الأفضل على مستوى التنظيم والإنتاج  ISO 9000لمؤسسات إن ا

عمل مهم قيمة أكبر وصورة أفضل للعلامة  ISO 9000لنظام الجودة، إن علامة 
ليسوا بالضرورة أفضل من الآخرين  ISO 9000بالنسبة للمؤسسة، وبالمقابل مؤسسات 

بأنها تهتم فقط بعملية الإنتاج  ISO 9000إننا في العادة نأخذ بمعايير  .في مجال الإبداع
للخدمة هي الأكثر توجيه  NFالمستقلة على النتائج بالنسبة للزبون، ولكن شهادة 

 .للزبون
 :للخدمة NFما هي مرجعية شهادة  4.6.3

للخدمة هو معيار توافقي خاص بميدان نشاط معين وهو  NFإن مرجعية الشهادة 
 وضع التنظيم والقياس، اللجنة الخاصة، مكونات مرجع الشهادة، مجال التطبيق، :يحدد
 .الرقابة، التكلفة( شروط) بنود

 :شهادة الخدمة 4.7
 :شهادة الخدمة تقوم بتصديق الخصائص والأدءات لخدمة، وتكون وفق ثلاثة مراحل 
(hyen-reux, 1997   ) 
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مارس  31ل  304 – 80ومرسوم  0884جوان  3قانون ) اختيار هيكلة للتصديق 
تنظيم قابلية  دمة المرجعية ومقارنتها مع مختلف الأجزاء الضرورية،،تحديد الخ(0880

 .مرجعية الشهادة والإشارة عنها، في الجريدة الرسمية
إن شهادة الخدمة هي وسيلة لتجريب وجود مقاربة الجودة التي تسمح بالحصول على 
ل ميزة تنافسية، يمكن تطبيقها على مختلف الأنشطة على مجال واسع أكثر من نق

 .المسافرين
 :مقارنة بين شهادة المؤسسة وشهادة الخدمة

إن شهادة المؤسسة وشهادة الخدمة لهم هدف واحد للوصول إليه، والذي هو إعطاء 
ثقة للزبون، ولكن هذين النوعين من الشهادات يقدمان اختلافات بارزة على عدة 

 :مستويات
م في العمليات الداخلية خصائص شهادة المؤسسة تتعلق بالتحك :بالنسبة لمقاربة الجودة

أما شهادة الخدمة تتعلق بالالتزام على مستوى .الخدمة، مع ترك حرية التصرف للمؤسسة
 .مؤكد من صحتها ومشار إليها في الجريدة الرسمية. الخدمة ومميزات الخدمة

ام تبحث شهادة المؤسسة في التأكيد من كفاءة الأداء الع: بالنسبة لمبدأ مراجعة الحسابات
 .الخدمة( الكفاءة ) لنظام ما، وشهادة الخدمة تبحث في التأكد من أداء 

إن مجال شهادة المؤسسة يتم اختيار بالأداء بينما مجال  :بالنسبة لتعريف مجال الشهادة
 .شهادة الخدمة يحدد بالمرجعية

ر الـ إن شهادة المؤسسة تدل على مجال الشهادة هو مرجعية معيا :بالنسبة لتأشير الشهادة
ISO  المستعمل، وشهادة الخدمة تحدد بدقة مجال الشهادة، مرجعية الشهادة تشير إلى

 .المميزات الأساسية المصادق عليها
 خدمة في خدمة المسافرين؟ NFكيف تنظم شهادة 
 :خدمة في نقل المسافرين تنظم على النحو التالي NFإن إجراءات شهادة 

  خدمة، NFاصة ومرجعية الشهادة علامة واللجنة الخ AFNORتنشأ لجنة التقييس 
مرجعية مميزات الخدمات المطابقة لمستلزمات  إلىالسلطات التنظيمية، والمسافرين يعودون 
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في النهاية، الفاعلين  .المعيار ومرجعية الشهادة، ويحددون فيما بعد المرجع، مستوى الإلزام
 .تويات الالتزاماتيقدمون ملف جودة يوضحون وضعية المؤسسة وأنظمة قياس مس

 AFNORتعليمات  :مراحل وهي 3للخدمة تشمل  NFإن شروط الشهادة 
للتسليم والمراقبة السنوية،  NFمراجعة حسابات  مرجعية مميزات الخدمات ولملف الجودة،

 (.المسافرين الغامضين) للخدمات بالتحقيق من مسار المسافرين  NFالمراقبة من مراجعي 
أن العمليات ومجال الشهادة هي نفسها بالنسبة لنقل المسافرين في  من المهم أن نشير إلى

الميدان الحضري، المحلي والسكك الحديدية، ولكن شهادة الخدمة لم تستعمل بعد في 
 (.مثلا حافلات السياحة) ميدان النقل البري للمسافرين الطويلة 

 :جودة الخدمة في محل النقل العموميتحديات .6
أصبح من الضروري وضع مقاربة لجودة الخدمة غي مجال النقل  منذ خمسة عشرة سنة،

الجماعي، وقد تطورت معظم شبكات النقل العمومي الحضري في أوروبا في ظروف 
واعتمد ...(.بين السيارات والنقل العمومي، وبين مستغلي الشبكات،)شديدة المنافسة 

 1 :النقل العمومي أهمهاوضع مقاربة الجودة على العديد من التحديات لمستغلي شبكات 
الاحتفاظ بالزبائن الحاليين  إعطاء الثقة وإشباع الزبائن، :التحديات المتعلقة بالزبائن

 .تقليص الاحتياجات وكسب زبائن جدد،
 التحديات الاقتصادية لمقدمي الخدمات: تخفيض تكاليف إنتاج الخدمة، زيادة القيمة 

.لا جودة المكلفة عند إصلاحها وتحسينهاتخفيض الأعمال، حوادث ال المضافة للخدمة،  
تحسين صورة العلامة بتقليص من المرجعية السيئة  :التحديات الإستراتيجية لمقدمي الخدمة

 تعزيز الميزة لدى المنافسين، وزيادة الوعي، 
وضع قيمة لعمل الأفراد وزيادة  :التحديات البشرية داخل المؤسسة المقدمة للخدمة

 .تحسين العلاقات الداخلية جز بشكل جيد،التحفيز للعمل المن
 

                                                           
1 Claude Yves Bernard: Le management par la qualité totale: L’excellence en 

efficacité et en efficience opérationnelles, Ed. AFNOR, Paris,2000, p52 
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 :العلاقة بين أدوات الجودة.7
 حـلـقـــة الجــودة مــع بـاقـي الأدوات: الشــكـــل

 
 34: ص: CERTU: المصـــدر

 :ومجمل القول أن أهم النتائج التي تم التوصل إليها هي
م إن جودة الخدمات تركز على جودة التحقيق، التقيد بالخصائص، التصمي -

 .والتحليل، وتقييم المراحل، وعمليات المساهمة في نقل الخدمة
 .إن جودة الخدمة في مجال النقل مرتبطة بمستوى إشباع الزبون -
إدارة الجودة الشاملة هي مدخل لإدارة المؤسسة ترتكز على المشاركة الكلية للأفراد  -

 .لتحقيق رضا العميل وتحقيق منافع المؤسسة
 .اجهها جودة خدمة النقل العموميهناك تحديات مختلفة تو  -
 .Servqualتوجد عدة نماذج لجودة الخدمة وأهمها نموذج  -
إن إصدار شهادات للخدمات كانت من أولويات المجتمع الدولي وإصدار شهادة  -

NF  لخدمات النقل العمومي للمسافرين والتي أصدرت لتحديد وسائل قياس جودة
 .خدمة النقل
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دراسة : تسويق النقل في للمشروعالميدانية الدراسة : الجزء التطبيقي
 ETUS المؤسسة العمومية للنقل الحضري بسطيفحالة 

واقع التسويق في المؤسسة العمومية للنقل الحضري : الفصل الخامس
 (ETUS)بسطيف 

 
 النقل الحضري الجماعي بمدينة سطيف :المبحث الأول

 خصائص النقل في مدينة سطيف : أولا

كلمة سطيف، التربة وتعي  ، الجزائرتقع في جنوب شرق  جزائريةسطيف هي ولاية 
تحتل موقع الوسط في الهضاب  ،0كم  7511.71ـتقدر مساحتها بو  .وداء بالرومانيةالس

حيث يحدها من الشمال كل من ولاية جيجل وبجاية ومن الشرق ولاية ميلة ومن  العليا،
كلم   033تقع على بعد و  .ريجيمن ولاية باتنة ومسيلة ومن الغرب برج بوعر  الجنوب كل

ثاني ولاية بعد ولاية الجزائر  باعتبارها إحدى أهم المدن تعتبرحيث شرق الجزائر العاصمة، 
 .الهضاب العليامن حيث الكثافة السكانية، ويطلق عليها الجزائريون في الغالب عاصمة 

بلدية بمجموع سكاني يقدر حوالي  73دائرة متضمنة  03 تنقسم الولاية إلىو 
، ومعدل نمو سنوي يقارب 0كم/ساكن 003بكثافة  ، أي نسمة 8531801بـ

حيث أصبحت مركزا تطورت سطيف في السنوات الأخيرة بسرعة فائقة كما   %. 8.50
تعتبر سطيف من بين المدن الجزائرية التي تتميز بديناميكية  وبذلك، .اقتصاديا وتجاريا كبيرا

اقتصادية وثقافية قلت مجاراتها في الجزائر، فهي ملتقى طرق كل الجهات الجزائرية ومعبر 
ها مجموعة وهي كذلك نقطة عبور هامة بين الولايات المجاورة لها يجتاز  .اقتصادي وسياحي
 :من الطرق الوطنية

الجزائر )الذي يربـط عاصمة البـلاد بالشــرق الجزائري  5الطريق الوطي رقم  -
 ؛(قسنطينة  -العاصمة

                                                           
 2010حسب تقديرات مديرية التخطيط والتهيئة العمرانية لولاية سطيف لسنة.  

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D9%87%D8%B6%D8%A7%D8%A8_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%84%D9%8A%D8%A7&action=edit&redlink=1
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 ؛بجاية –الذي يربط سطيف  1الطريق الوطي رقم  -

 ؛بسكرة –الذي يربط سطيف  01الطريق الوطي رقم  -

 ؛باتنة –الذي يربط سطيف  65الطريق الوطي رقم  -

بكة الطرق المتكونة من خط السكة الحديدية الذي يربط الجزائر العاصمة وش -
ار شرق غرب، ومحيط النقل لى الطريق السيّ إضافة بلإ رنات،أقسنطينة، ومطار عين 

النواة المركزية لشبكة النقل  باعتبارهاينحصر في بلدية سطيف الذي الحضري 
 : يمكن توضيح ذلك في الشكل التاليو  .الحضري

 شبكة الطرق لمدينة سطيف: 38ل الشك

 
Source: Rapport relatif  à la mission ,  la demande de transport 

ville de Sétif . réalise par : Transurb Technirail , mars 2008. 
 تقسيم مدينة سطيف حسب المناطق أو القطاعات : 8

معرفة هيكل التوزيع  من أجلمنطقة جغرافية  87لى إ سطيف تم تقسيم مدينةلقد 
 :  موضحة في الشكل التالي ها، وهيالجغرافي لحجم التنقلات الموجودة في
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 التقسيم حسب المناطق لمدينة سطيف(: 30) شكل رقم

 
 سطيف ETUSمصلحة الاستغلال بمؤسسة النقل الحضري : المصدر 

 :ما يليويمكن توضيح اتجاه تنقلات الأفراد في مدينة سطيف في الصباح والمساء ك
 تنقلات الأفراد في الصباح اتجاه(: 30) الشكل رقم

 
 سطيف ETUSمصلحة الاستغلال بمؤسسة النقل الحضري : المصدر 
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 إتجاه تنقلات الأفراد في المساء (:31)الشكل رقم

 
 سطيف ETUSمصلحة الاستغلال بمؤسسة النقل الحضري : المصدر 

 في مدينة سطيف  تالنقل الحضري الجماعي بالحافلا: 2
يتكون الوسط الحضري لمدينة سطيف من بلدية سطيف التي تقدر مساحتها ب 

 06حافلة متعددة الأحجام من بينها  016الحظيرة من  بينما تتكون كم،  806.0
 013والباقي يعود إلى   ETUS حافلة تابعة للمؤسسة العمومية للنقل الحضري

حيث يختلف عدد الحافلات  ،خط 03فلات يخدم هذا العدد من الحاو . متعامل خاص
 :من خط لأخر حسب الحاجة كما يوضح الجدول التالي 
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 خطوط النقل الحضري الجماعي لمدينة سطيف : (38)جدول رقم
 عدد الحافلات في كل خط طول الخط (destination)الوصول  (origine)الانطلاق  رمز الخط

 03 81.5 حي الحشمي (GR) المحطة البرية 0
 10 80.0 حي الحشمي (GR) المحطة البرية 0
 10 85 حي مسعودي دوادي (GR) المحطة البرية 1
 00 80.7 حي البرارمة (GR) المحطة البرية 7
 01 81.5 حي أحمد حمادي (GR) المحطة البرية 6
 81 85 مسكن 033حي (GR) المحطة البرية 1
 01 81 مسكن 033حي (GR) المحطة البرية 1

 80 83 بوسكين (GR) طة البريةالمح 88
 31 6 بوراس بوراس 80
 03 80.0 فرماتو (GR) المحطة البرية 87
81 SNTF 80 87.1 جامعة فرحات عباس 



   مؤسسة النقل الحضري لولاية سطيف : حالةدراسةفي الجزائر،  تسويق النقل الحضري

231 

81 SNTF 83 1 بوسكين 
 SNTF 81 05 شوف لكداد 03
 05 80.5 عين الطريق صامو 08
 81 80 بئر نيسة (GR) المحطة البرية 00
 81 88 بوسكين عين سفيهة 51
 38 1 بوسكين مسكن 133حي  55
56 SNTF 30 83 جامعة فرحات عباس 
 30 7 بوسلام ساحة فلسطين 51
 83 1.5 مستشفى الأم والطفل حي سونطراك 51

 063 _ _ _ المجموع
  0388مديرية النقل بسطيف: المصدر

 

اليويمكن توضيح توزيع هذه الخطوط كما في الشكل الت
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 النقل الحضري الجماعي بسطيفشبكة (: 35)الشكل رقم

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Source: Rapport relatif  à la mission  1.a : la demande de transport ville de Sétif . réalise par : Transurb 

Technirail , mars 2008 
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 (TAXI)النقل الحضري بسيارات الأجرة  :0
ستحوذ على بالحافلات، حيث ي يعتبر هذا الصنف من النقل كمكمل للنقل الجماعي  

يشكل  بالإضافة إلى أنهحصة من سوق نقل المسافرين داخل الوسط الحضري، أهم 
 .للأفراد خدمة مريحة نسبيا، سريعة وبسعر مناسببمنحه لحافلات بامنافس حقيقي للنقل 

 النقل المواطنين عن نظامرضا هذا النوع من النقل نشأته وتوسعه من عدم وقد استمد 
 وعدمالتسعيرة المطبقة بالرغم من عشوائية  ائم ومستوى تعبئة الحافلات الحضريةالق

  :، حيث تقدر كالتاليالعداد حسب الشروط التنظيمية استخدام

  .دج للخدمات الفردية 853لى إدج  63من  -

 .دج للمقعد للخدمات الجماعية 05لى إدج  85من  -
عدد  ، بالإضافة إلىغلة لمدينة سطيفوالجدول الموالي يوضح عدد شهادات الأجرة المست

 .سيارات الأجرة المكونة للحظيرة

 والعلمة عدد سيارات الأجرة والشهادات المستغلة لمدينة سطيف : (30) جدول رقم
عدد  المدينة

الشهادات 
 الممنوحة

عدد 
الشهادات 
 المستغلة

عدد 
الشهادات 
الغير 
 مستغلة

 Taxi الحضيرة
 جماعي

Taxi 
فردي    

 3 111 111 01 111 8310 سطيف
 3 001 001 07 001 053 العلمة

Source : www.DPATSétif.com  
 

 بولاية سطيف النقل المخصص للطلبة والعمال: ثانيا
نتيجة عجز نظام النقل الحضاري الجماعي عن تلبية حاجيات الطلبة والعمال من 

 :كالآتيالتنقلات، وجد تنظيم نقل خاص في مدينة سطيف لهذه الشرائح، وهي  



   مؤسسة النقل الحضري لولاية سطيف : حالةدراسةفي الجزائر،  تسويق النقل الحضري

234 

 نقل الطلبة .1
. يعتبر هذا النوع من النقل مدعم من طرف الدولة لضمان نقل الطلبة بصفة دائمة

وينظم من قبل المكتب الوطي للخدمات الجامعية ويضمن خدمة نقل الطلبة بتقديم عقد 
حافلة بمجموع  199بولاية سطيف  2010للمتعاملين الخواص، فقد تم تسجيل في سنة 

ندت لضمان نقل الطلبة للجامعة وبين مختلف الكليات والأحياء ج142501سعة 
 .الجامعية

 نقل العمال .2
الأول، التطور : تراجع نقل العمال مقارنة بسنوات السبعينات والثمانينات لسببين هما

المعتبر لشبكة النقل الحضري الجماعي، فنظرا لتعدد المتعاملين الخواص دعمت شبكة النقل 
النقاط العمرانية إلى درجة أن المسؤولين لم يعد من الضروري التخطيط العمومي في كل 

لتأمين نقل عمالهم، وأصبح من المناسب أكثر أن تمنح لهم منحة نقل من أن تخصص لهم 
نقل خاص بهم؛ أما السبب الثاني فهو تراجع الأنشطة الاقتصادية نظرا للأزمة الاقتصادية 

انجر عنه من إفلاس وتصفية هائلة للعمال، مما أدى  وما 1296التي شهدتها الجزائر منذ 
 .   إلى نقصان حاجاتهم للتنقل

 1حافلة 244وفيما يخص ولاية سطيف نجد أن حظيرة الولاية تتكون من حوالي 
 .مكان 9929مخصصة لنقل العمال بسعة 

 (مشروع الترامواي)الأفق المستقبلية للنقل الحضري بسطيف : ثالثا
نقل الجماعي وتحسين جودته وتطبيقا لمفاهيم التنمية المستدامة جاء في إطار تشجيع ال

مشروع الترامواي لعدة مدن جزائرية ومن بينها مدينة سطيف، التي تعاني كما تم استعراضه 
من لا جودة خدمة النقل الجماعي بالحافلات، الأمر الذي شجع تفضيل استعمال 

كاني وتأثيره السلبي على منظر المدينة وسهولة السيارة وما انجر عنه من استهلاك الحيز الم
وبالإضافة إلى المنظر الجميل للترامواي، يخفض أيضا من الضجيج الناتج . الحركة داخلها

                                                           
1 - www.dpatsétif.com  
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كما يعتبر منافسا ممتازا للسيارة في الوسط الحضري . عن صوت محرك المركبة ومن الازدحام
 . وصولنظرا للراحة التي يوفرها للمسافر والسرعة وسهولة ال

 2010منذ شهر فيفري  SAMAN CORPوقد شرع مكتب الدراسات الكوري 
وهي الدراسة التي . مدينة سطيف" ترامواي"في انجاز الدراسة التقنية الخاصة بمشروع 

حددت مدة انجازها بعشرة أشهر، والتي تعد الثانية بعد انتهاء الدراسة التي تم انجازها 
. EGIS RAILطرف المجمع الفرنسي البلجيكي  خلال المرحلة الأولى للمشروع من

وقد تم على أثرها تحديد مسار الخطوط الثلاثة لهذه الوسيلة الحديثة للنقل الحضري التي 
ينتظرها سكان سطيف بسبب مساهمتها في المستقبل القريب في تحسين الخدمة العمومية 

ح المجمع الفرنسي واقتر . وظروف التنقل لآلاف المواطنين عبر مختلف أحياء المدينة
البلجيكي المذكور انجاز ثلاثة مسالك كبرى عبر معظم أحياء المدينة، ستسمح بنقل 

كلم   19.3وقد تم تحديد السرعة الأولية للعربات بين . مسافر في الساعة 5000حوالي 
 . كلم في الساعة، على أن تمر هذه العربات كل أربع دقائق على محطات التوقف  20.3و

كلم سيربط   85.0اسات المذكورة فإن الخط الأول الممتد على مسافة وحسب الدر 
الأحياء ذات الكثافة السكانية الكبيرة الواقعة بالمنطقة الحضرية الجديدة بالقطب الجامعي 

، في حين سيربط الخط الثاني الممتد على 15ماي  1المركزي بحي المعبودة، مرورا بحي 
 .ال المدينة بالجامعة المركزية مرورا بوسط المدينةكلم حي الهضاب الواقع شم  6.5مسافة 
محطة، أما الخط  81محطة، والخط الثاني على  03أن الخط الأول يتوفر على  علما

بين  لككلم سيربط بين حي قاوة وحي بوسكين، وكذ  1.6الثالث والممتد على مسافة 
رية والتجارية والخدماتية التي الأحياء الواقعة جنوب المدينة التي توجد بها أهم المصالح الإدا

وبهدف إعطاء الأهمية الكبيرة لهذا المشروع، تم التأكيد على . يقصدها المواطنون يوميا
ضرورة ربط الأقطاب التنموية الجاري انجازها حاليا بوسط المدينة وذلك على غرار القطبين 

لذين يفوق عددهم حاليا الجامعين الثاني والثالث اللذين يعرفان حركة تنقل واسعة للطلبة ا
ألف  833 إلى 0385ألف طالب، على أن يصل هذا العدد في آفاق سنة  50
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ينتظر أيضا ربط القطب الرياضي الجاري انجازه حاليا بمنطقة الباز والأحياء كما  .طالب
وحسب الدراسات التي تم انجازها . السكنية الجديدة بمنطقة شوف لكداد بوسط المدينة

هذا المشروع الحيوي الكبير، ينتظر أن يستهلك مبالغ مالية ضخمة تفوق لحد الآن فإن 
، مع العلم 0380مليار سنتيم، على أن يدخل مرحلة الاستغلال قبل نهاية سنة  0333

ن سلطات الولاية جندت كل الوسائل المادية والبشرية لتسليم المشروع قبل موعده المحدد أ
 .ية وتحسين خدمات النقل الحضريوهذا بالنظر لأهميته الكبيرة في ترق

 

 ETUSالمؤسسة العمومية للنقل الحضري بسطيف التسويق في : المبحث الثاني 

قطاع النقل في الجزائر، جاءت الشراكة مع المؤسسة بوالاهتمام  0338بعد سنة 
حتى  واستفادت. لخلق المؤسسات العمومية للنقل الحضري (VanHool)البلجيكية 

حافلة للجزائر العاصمة،  853 ،ائرية من حافلات هذه المؤسسةولاية جز  81الآن 
عنابة، قسنطينة، وهران، باتنة، البليدة، : حافلة لكل ولاية من الولايات التالية 53 -03

  ..الجلفة، المسيلة، سطيف، سكيكدة، تبسة، تلمسان، تيارت وتيزي وزو
رة سابقا، امتدت إرادة ونظرا للنجاح الذي حققته هذه المؤسسات في الولايات المذكو 

السلطات العليا لتوسيع هذا الاستثمار في مشروع طموح يمس باقي الولايات الأربعة 
 .والثلاثون

 توزيع المؤسسات العمومية للنقل الحضري في الجزائر: (37)شكل رقم 
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وفيما يلي نستعرض تجربة إحدى هذه المؤسسات وهي المؤسسة العمومية للنقل الحضري 
ETUS ينة سطيفبمد. 

 ETUSتقديم لمؤسسة : أولا

 ETUSمؤسسة  نشأة وتطور: 8
الموافق لـ  8106ذي الحجة عام  1مؤرخ في  530 -37بموجب المرسوم التنفيذي رقم 

 . 0337ديسمبر  01
تنشأ مؤسسة عمومية ذات طابع صناعي وتجاري تتمتع : المادة الأولى -

ؤسسة العمومية للنقل الحضري في مدينة الم"بالشخصية المعنوية والاستقلال المالي، تسمى 
تخضع المؤسسة للقواعد الإدارية في ". المؤسسة" ، وتدعى في صلب النص"سطيف

 .علاقتها مع الدولة، وتعد تاجرة في علاقتها مع الغير
توضع المؤسسة تحت وصاية الوزير المكلف بالنقل ويكون مقرها في : 0المادة  -

 .مدينة سطيف

ؤسسة أساسا بضمان النقل العمومي للمسافرين بكل تضطلع الم: 0المادة  -
الوسائل الملائمة على امتداد النسيج الحضري لمدينة سطيف وذلك طبقا للتنظيم العام 

 .للنقل الذي تحدده السلطات العمومية

حافلة  03حيث تملك  ،01/30/0331نشاطها الفعلي في  ETUSبدأت لقد 
مع صيانة لمج هالى امتلاكإبالإضافة  ،طيةحافلات احتيا 0حافلة مستغلة و 06منها 
 كما للمؤسسة الحق فيب على مستوى منطقة الحاسي أين يوجد مقر المؤسسة،  آومر 

مكنها هذا العدد من وقد . استغلال محطة على مستوى المحطة البرية لمدينة سطيف
   .خطوط حضرية 35من استغلال  والامكانيات الحافلات

 ETUSétifالهيكل التنظيمي لـ  :2
  EETTUUSS   يوضح الشكل الموالي المديريات والأقسام المكونة للهيكل التنظيمي لمؤسسة

EETTUUSS  التنظيمي لمؤسسة الهيكل(:36)شكل رقم
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 قسم الاستغلال: أ
أن قسم الاستغلال تابع  ETUSمن خلال شكل الهيكل التنظيمي لمؤسسة يتضح 

 ،ةمن الموارد البشرية للمؤسس %66يستحوذ هذا القسم على حوالي و  .للمديرية التقنية
المتابعة  :وتعمل إدارة هذا القسم على .ذ يحدد سيرورة عمليات استغلال الحافلاتإ

من لهم زيادة كفاءة العنصر البشري،خاصة  اليومية والسهر على الأداء الحسن للحافلات؛
السريع في  ؛ التصرف(الرد على الطلب)الزبون؛ الاستجابة لطلبات المستعملين مع اتصال 

 حالات العطل والإختلالات؛ 
 Chef de) رئيس قسم الاستغلال :تيموظفا موزعين كالآ 807ويضم هذا القسم  

service exploitation )مسؤول الدراسات ؛ (Chargée d’étude)مفتش النقل ؛ 

(Inspecteur de Transport )مراقبين 31 ؛ (Contrôleurs)سائقين 70 ؛ 

(Chauffeurs)قابضين 58 ؛ (Receveurs)منظمين 31 ؛ (Régulateurs )؛ 
 (.Encaisseurs)مستلم المال  30

 مسؤول التسويق: ب
إدارة خاصة هذه الأخيرة لا تملك  ،ETUSؤسسة لمالهيكل التنظيمي  حسب
لكن نجدها متمثلة في مسؤول التسويق والاتصال بالتنسيق مع مدير المؤسسة، و  ،بالتسويق

 من مهام مسؤول التسويق ماو . ير الأنشطة التسويقية بالمؤسسةحيث يعملان معا لتسي
 مسؤول على المعلومات التي تقدم للركاب من طرف العاملين على متن الحافلة؛ :يلي

يقوم بكل التعليمات  يحرص على وضع ملصقات الجداول الزمنية الخاصة بمرور الحافلات؛
حيث يتقرب من المستعملين  ،و ظرف طار أازدحام  مثل عند حدوث خلل في الخطوط

يقوم بدراسات  في محطات التوقف لإعلامهم بذلك وإيجاد الحلول الآنية اللازمة لذلك؛
يكون على علم بكل تحركات  السوق لتعديل توازن العرض والطلب في كل خط؛

مسؤول عن تحديد نقاط توزيع التذاكر وكل  الحافلات وأماكنهم عن طريق اللاسلكي؛
مسؤول عن  مسؤول عن التعديلات التي تطرأ على الشبكة والخطوط؛ ويجية؛العمليات التر 

تفعيل عملية الاتصال الداخلي مع مصالح المؤسسة والاتصال الخارجي مع الهيئات 



   مؤسسة النقل الحضري لولاية سطيف : حالةدراسةفي الجزائر،  تسويق النقل الحضري

240 

 .  والإدارات الأخرى

 ETUSالوسائل المادية والبشرية لمؤسسة  .0
 الوسائل المادية:  أ

 .الخمسحسب خطوطها  ETUS  لـ عةحافلة تاب 06يلخص الجدول الموالي توزيع 
 0383خلال سنة  حسب الخطوط  ETUSتوزيع حافلات( : 30) جدول رقم

رمز 
 الخط

الانطلاق  
(origine) 

 الوصول

destination 

  

 المسافة

(KM) 
 

 السعر
 المطبق

عدد 
الحافلات 
 المستغلة

838 Gare 

routière 
 35 دج 85 80.5 بوسكين

830 Gare 

routière 
 35 دج 85 87.1 ميالحي الحش

830 Gare 

routière 
 35 دج 85 17.5 حي برارمة

831 Gare 

routière 
 37 دج 85 15.4 حي الهضاب

835 Gare 

routière 
 06 دج 85 13.0 مسكن 8381حي 

 06     المجموع
 سطيف ETUSبمؤسسة النقل الحضري  مصلحة الاستغلال: المصدر
حياء أتشكل الشبكة على مختلف  ، حيثETUSالخطوط الخمس لمؤسسة تتوزع 
  :ني الموالياويمكن توضيحها في الشكل البي .المدينة
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 ETUSخطوط شبكة النقل لمؤسسة (: 31)شكل رقم

 سطيف ETUSبمؤسسة النقل الحضري  مصلحة الاستغلال: المصدر
 الموارد البشرية: ب

 :عامل والجدول الموالي يوضح توزيعهم حسب الوظائف ETUS 870 تشغل
 0383لسنة  حسب الوظيفة ETUSالموارد البشرية لمؤسسة ( : 31)ول رقمجد

إطار سامي الوظيفة
إطارات 
إداريين 
سائقي  
الحافلات
القابضون 
 التصليح، الأمن، 

المحطات،توزيع 
 ..الوقود،النظافة،

سائق
 /

ض
قاب

 المجموع 

عدد     
 الموظفين

8 5 81 70 5

8 
07 31 870 

 .سطيف ETUSسة النقل الحضري بمؤس مصلحة لاستغلال:المصدر 
في الشكل  0383خلال سنة  ETUSويمكن توضيح عدد العمال والحافلات لمؤسسة 

 :الموالي
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 0383خلال  ETUSعدد العمال والحافلات لمؤسسة (: 31)الشكل رقم

 
 سطيف ETUSبمؤسسة النقل الحضري  مصلحة الاستغلال: المصدر

  تنقلين في ولاية سطيفعدد الم .1
 كسبمن منافسة حادة مع متعاملي النقل الخواص حول    ETUSني مؤسسة تعا

مقارنة مع ( دج 85)مامها السعر المرتفع أومن العوائق التي تقف  .أكبر قدر من الركاب
يقدر عدد التنقلات الحضرية اليومية بمدينة سطيف و  .(دج 83)سعر المتعاملين الخواص 

 .يوميا مسافر 05333حوالي  ETUSمسافر تنقل منها   810333في حدود 
لعدد التنقلات اليومية   ETUSنسبة التغطية لمؤسسة :  (83) الشكل رقم

25000

168000

 دد ال ن       ال و 

ETUS

 
 سطيف ETUSبمؤسسة النقل الحضري  مسؤول التسويق: المصدر

أن ترتيب الخطوط  ملاحظةمن خط لأخر، ويمكن  ETUSويختلف عدد مسافرين 
هذا ويتميز  .830-835-830-838-831: رين كان كالأتيلمسافلعدد أكبر حسب 
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بينما  .يختلف من سنة لأخرىبعدم ثباته، حيث  ،حسب رئيس قسم الاستغلال ،الترتيب
،  838بين الخطوط ( Taux de remplissage)معدل امتلاء الحافلة يتقارب 

ء المعدل الإجمالي لامتلا قد انخفضو  .830وبنسبة أقل الخط  835، 831،  830
بعد فرض التسعيرة  0331مقارنة بسنة  ،%05 ـوالذي قدر ب ،0383الحافلة لسنة 

 :المواليوالشكل  لجدولاوضحه يكما    37/36/0383ابتداء من ( دج 85)الجديدة 
 0383في  ETUSعدد المسافرين لمؤسسة (: 0) الجدول رقم
 Taux remplissage (rotation)عدد الرحلات  عدد المسافرين رمز الخط

838 8001616 18673 %35 

830 1318962 18586.5 %35 
830 520970 10425 %24 

831 1900844 24011.5 %39 

835 1229402 15657.5 %39 

 35% 85353.5 6308925 المجموع

 سطيف ETUSبمؤسسة النقل الحضري  مصلحة الاستغلال: المصدر
 :ل المواليشهر في الشكويمكن توضيح معدل امتلاء الحافلة حسب الأ

 0383معدل امتلاء الحافلات لسنة (: 88) الشكل رقم

 
 سطيف ETUSبمؤسسة النقل الحضري  مصلحة الاستغلال: المصدر

 ETUSétifتسويق خدمات مؤسسة واقع : ثانيا
مثل باقي المؤسسات الخدمية  بسطيف تستخدم المؤسسة العمومية للنقل الحضري
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البقاء و وبغرض التأقلم . بائن الحاليين والمحتمليناستراتيجيات تسويقية من أجل جذب الز 
منهج الزبون الذي يعتمد على أساسيات تبنت المؤسسة في السوق ومواجهة المنافسة، 
 .المزيج التسويقي بعناصره السبعة

 ETUSétif  ماهية التسويق عند المؤسسة .8
ل زيادة لى ربط علاقة بين المنظمة والعملاء من أجإالتسويق هو عملية تهدف 

و أو منظمة يقوم بشراء أو الزبون كل شخص أبالعميل ويقصد  .المبيعات من هذا الأخير
والعملاء المستهدفين من طرف مؤسسة النقل العمومي هم  .و خدمةأالحصول على سلعة 

 :يلي فيما هؤلاء ويمكن تحديد .الذين تحصل المؤسسة من خلالهم على إيرادات وأرباح

لأن الوزارة هي التي تقوم بمنح الدعم المالي للمؤسسة : النقل بالولاية مديرية/وزارة النقل -
العلاقة التي تربطها بالمؤسسة رهان مالي أي وبذلك، تعتبر . والذي يعتبر ربح إضافي

 .تمويلي

وهو الزبون الحقيقي والمستهدف وهو من أنشأت من : الشخص الذي يركب الحافلة -
( Voyageur) أو المسافر( Usager) ستعملأجله المؤسسة ويمكن تسميته بـ الم

ن أي ؛ أالعلاقة بين المؤسسة والمستعمل رهان تجاريبذلك، تعتبر و . أو الراكب
 .المؤسسة تبيعه خدمة النقل مقابل الحصول على أموال

 :يمكن توضيح كل هذه العلاقات في الشكل التاليو 

 بالمستعمل و الوزارة ETUSعلاقة مؤسسة (: 80) الشكل رقم

 
 سطيف ETUSبمؤسسة النقل الحضري  مصلحة التسويق والإتصال: المصدر
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وتتمثل في الرهان  ،من الشكل وجود علاقة بين وزارة النقل والمستعمليلاحظ 
نقل  وبذلك، تهدف الوزارة إلى. فالوزارة تقوم بتدعيم المؤسسة وتحديد الأسعار ،السياسي

 . مواطنالمواطنين لتفعيل سياستها وتوصيل الخدمة لل
 ETUSétifمؤسسة في المزيج التسويقي  .2
 ETUSétifمؤسسة الخدمي لمنتوج ال .أ

 –الخطوط) : يلي فيما ETUSيمكن توضيح منتوج المؤسسة العمومية للنقل الحضري 
                            (و الجداول الزمنيةأالمواقيت  –المواقف 

 ؛ء المدينةالى أحيخطوط موزعة ع 5وهي (: Les lignes) الخطوط -

 ؛ماكن التوقف الخاصة بالحافلاتأوهي (: Les arrêts) المواقف -

نطلاق او الجداول الزمنية وهي مواقيت أ(: Les horaires) المواقيت -
 .حيث يجب أن تكون دقيقة ووصول الحافلات، إضافة إلى أوقات مرورها بكل موقف،

 :وهي، المنتوجهناك بعض المصطلحات المهمة والمتعلقة بتقديم و    
 .وهي استعمال وسيلة للانتقال من نقطة إلى نقطة أخرى(: Voyage)رحلة  -

إلى مكان ( الأصل)هو الانتقال من نقطة البداية (: Déplacement)تنقل  -
 .أو أكثر ةواحدرحلة والتنقل يتكون من (. الوجهة)الوصول 

- Course :ى خط وهي خدمة مضمونة من طرف الحافلة من محطة إلى أخرى عل
 .معين

- Fréquence : وهو متوسط الوقت بين حافلة والحافلة التي تأتي بعدها على نفس
 .الخط

هي متوسط المسافة المقطوعة (: Vitesse commerciale)السرعة التجارية  -
 .والوقت المستغرق خلال التنقل عبر خط معين

- Diamétralisation d ’une ligne : حيث يعبر  ،وهو شكل الخط
 .يمر بوسط المدينة أيضا أنالسكانية جزء بجزء ويمكن  التجمعات

- Réseau hiérarchies : القدرة )تتحدد الشبكة بين الخطوط الرئيسية
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 .  والخطوط الثانوية والتي تكون حول الخطوط الرئيسية( عالية ةالاستيعابي
 :على الخط كما يلي( les arrêts) يتم تحديد المسافة بين مواقف الحافلات

 نسبة للحافلات؛لمتر با 033كل  -

 ؛tramwayمتر بالنسبة لـ  033/133كل  -

 .نسبة للمترولمتر با 733كل  -

حيث   (Origine/Destination)ولتحديد الخطوط يتم الاعتماد على تحليل 
تقوم المؤسسة باستقصاء للمواطنين عن طريق استمارات ومقابلات منزلية حول جميع 

 .ومقصدهم أو وجهتهم ملتعرف على مصدر تنقلاتهامن أجل التنقلات التي يقومون بها 
 :ويمكن توضيحها في الجدول التالي
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 (origine/destination)مصفوفة (: 31) الجدول رقم

 
مصلحة الاستغلال : المصدر
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 -CLE  –مصطلح   ETUSأعطت مؤسسة(: Réseau CLE)الشبكة  -
 :لخصائص شبكة خطوطها وتعي المفتاح

- (Clair)  :طوط سير بسيطةواضحة أي خ. 

- (Lisible)  : سهلة القراءة، على أساس جداول زمنية منتظمة حسب عمل
 .الخطوط

- (Efficace)  :الكفاءة، أكثر تردد، مع أحسن مركبات. 

هو إلا ترجمة واضحة لضمان  بجودة خدماتها ما ETUSإن اهتمام مؤسسة     
جودة  ETUSدارة ترى إولذلك،  .تنقل المسافرين في أحسن الشروط وبلوغ رضاهم

تطبيقها على المستوى التشغيلي من قبل المكلفين المباشرين بتقديم الخدمة و خدمة النقل 
 :ويمكن توضيح ذلك حسب مؤشرات الجودة كما يلي. للزبون
 :يتكون من العناصر الفرعية التالية : عرض الخدمة  -
 تتميز: حداثة الحافلة ETUS ء عملها إلى بحداثة حافلاتها، إذ يعود تاري  بد

يفسر ارتفاع  ، الأمر الذيكما أن الحافلات ذات مقاييس دولية  .0337مارس   24
 .دج 000,00 000 24إذ يصل سعر الحافلة الواحدة إلى  ،تكلفتها

 تملك: عدد الحافلات والخطوطETUS  03 منها ثلاثة احتياطية، ،حافلة 
الخواص، إلا أن الخطوط  من حظيرة حافلات%  1.8وهذا العدد المحدود لا يصل إلى 

 . المستغلة هي خطوط مهمة ذات التدفقات الكبيرة
 الوقت القانوني للرحلات هو من السادسة : ساعات بدء وانتهاء الرحلات

نقل المسافرين في شهر رمضان إلى غاية منتصف يستمر  بينما. صباحا إلى الثامنة مساءا
سا 7 من)يق الأول في الصباح الليل، حيث تنقسم ساعات العمل بين فريقين، الفر 

 .(سا03سا إلى 80من )والفريق الثاني في المساء ( سا منتصف النهار 80صباحا إلى 
باقي الموظفين الإداريين خمسة  بينما يعمل ،قسم الاستغلالكل ما سبق كان بالنسبة إلى 

 .أيام في الأسبوع لضمان المهام الإدارية اللازمة
 فلات تتسع حا: استيعاب المسافرينETUS  حافلات نقل حضري  باعتبارها
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 . راكب للرحلة الواحدة 833لـ 
 :ويشمل العناصر التالية  :سهولـة الوصـول -
 تمتلك مؤسسة : ملائمة المحطاتETUS  محطة واحدة تتواجد على مستوى

 .المحطة البرية بوضياف
 تتوقف الحافلات في نقاط التوقف القانونية حسب طلب : مكان التوقف

من المسافرين للقابض الذي يعطي الإشارة للسائق بالتوقف أو باستعمال النظام  شفوي
ويحترم سائقي . الخاص بذلك، والمتمثل في جرس موزع في عدة نقاط على مستوى الحافلة

 . الحافلات هذه النقاط ولا يوجد توقف عشوائي
 ويخالف مسار مرور حافلات  وافقي: ملائمة مسار المرورETUS  في بعض
تغطية أكبر مساحة ممكنة و لمسافرين اخدمة بهدف لأجزاء مسار حافلات الخواص ا

 . للمناطق المعنية
نقص في المعلومات حول مواعيد الانطلاق بالبداية النقل في  قطاعتميز : المعلومـات -

لكن أصبحت المؤسسة مؤخرا تقوم بنشر إعلانات و  .والوصول ومدة السير والانتظار
لاق والوصول على مستوى المدينة أو بإلصاق منشورات داخل الحافلة حول مواعيد الانط

المؤسسة  المبذولة من طرفالجهود  رغمبالو  .من أجل تقليص مدة الانتظار بالنسبة للزبون
 .لهذه الإعلانات منهمبعض ال زبائنها، لا ينتبه لإعلام

لنظام الداخلي الوقت المحدد من قبل ا ETUSيحترم سائقي حافلات : (الوقت)المدة  -
للمؤسسة، إذ أن هناك مراقب ومنظم مسؤولان عن مراقبة وقت الانطلاق ووقت الوصول 

أما فيما يخص مدة الانتظار فهي مقبولة عموما في ظل العدد المحدود  .مدة السير من ثمو 
 .للحافلات

 :ويشتمل هذا المؤشر على العناصر التالية: الاهتمام بالزبون -
 يتميز كل من السائق والقابض بلباس خاص : ئق والقابضهندام وملابس السا

 .بالمؤسسة، يُمكن للمسافر من التعرف عليهم
 نظرا لأهمية كل من السائق والقابض فهم يمثلون الوجه : معاملة السائق والقابض
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يتم اختيارهم عند التوظيف بعناية فائقة، حيث يمر و  .الخارجي للمؤسسة من نظر الزبون
يتم فيه إقصاء  ، أينابقات، المسابقة الأولى هي مسابقة ما قبل الاختياربنوعين من المس

وتجدر . لمعرفة مستوى كل من السائق والقابض نسبة كبيرة بواسطة أسئلة بسيكوتقنية
وحاملي ( نهائي)بكالوريا البين   ETUSقابضي  ىمستو في تنوع الإشارة إلى أن هناك 

كل هذه الخطوات وتعتبر   .سنة 03يتعدى  م لاأن عمره ، بالإضافة إلىليسانسالشهادة 
لاختيار أحسن الكفاءات وحرصا منها على حسن معاملة كل  ETUSسعي من إدارة 

 .من السائق والقابض للزبون
 لا توجد بحافلات : الموسيقىETUS  أي موسيقى وذلك احتراما للزبون

 .والمقاييس الدولية
 :ويحتوي هذا المؤشر على: الراحة -

 تلزم إدارة : لحافلةنظافة اETUS  خلية النظافة والتصليح والصيانة بغسل
 .                                                       الحافلات كل مساء بعد انتهاء الرحلات

 نظرا لحداثة حافلات : حالة المقاعدETUS  فإن المقاعد مازالت حديثة أيضا
                                                 ..وهي تتلاءم وشروط النقل الحضري

 الأمن -
 جعل الاختيار الجيد لسائقي الحافلات من طريقة السياقة لقد :  طريقة السياقة

 .آمنة، إذ لا يسمح للسائقين بارتكاب الأخطاء في هذا المجال
 تحتوي كل حافلات : المعدات الأمنيةETUS  بدون استثناء على المعدات

 .الأمنية اللازمة
 تهاحداث بسببداخل المدينة بالقبول  EETTUUSSحافلات  منظرز يتمي: الأثر البيئي -

وهذا ما يفسر ارتفاع  ،ذات مقاييس بيئية عالمية كما تتميز أيضا بأنها. ولونها الموحد
 . ويبقى الدور البيئي الذي تلعبه هذه الحافلات هو أهم ما يميزها .تكلفتها

 ETUSتسعير خدمات (: Price) السعر: ب

أهمية خاصة في مجال التسويق نظرا لعلاقتها المباشرة مع المبيعات  ذات لسعرايعتبر 
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تهتم أكثر بهذا العامل  ETUSالتكاليف والأرباح، وهذا ما جعل إدارة مؤسسة و 
لذلك يتوجب عليها أن تكون على علم  .هاالتسويقي الذي احتل مكانة مرموقة داخل

ركز على التخطيط والاختيار المناسب بكل العوامل أو المؤثرات التي يتأثر بها السعر وأن ت
السعر المناسب يعمل على إشباع  حاجات ورغبات المستعملين من جهة، ف، لهذا العنصر

 .وتحقيق أهداف  المؤسسة من جهة أخرى
تتدخل الدولة في تحديد أسعار خدمات النقل الجماعي لمؤسسة  وبالمقابل،  

ETUS،  الحضري كونها من الخدمات كمثيلاتها من المؤسسات العمومية للنقل
يحد من قدرة المؤسسة في  وهذا الأمر. الأساسية ذات التماس الحيوي والمباشر بحياة الأفراد

  .تحديد السعر
كان السعر منذ بداية عمل   ، فبعد ماالمؤسسة عامة ليست من تقوم بتحديد الأسعارو 

 ضت تعليمة وزاريةفر  ،كانت تحتل مكانة كبيرة في السوقو ( دج83) المؤسسة محدد بـ
 إلى ETUSتسعيرة على متن حافلات التنص على رفع  0383جويلية  7تاري  ب
وهذا ما أثر على السياسة السعرية للمؤسسة وفقدت الكثير من زبائنها، حيث  .(دج85)

 :ـب 0331مقارنة بسنة  0383قدر عدد المسافرين الذين فقدتهم المؤسسة خلال سنة 
 .عد خسارة كبيرة لدى المؤسسةوالذي ي( مسافر 10600-)

هذا ما أدى بالمؤسسة إلى انتهاج سياسة جديدة في التسعير وهي نظام الاشتراك 
(Abonnement )تشكيلة الأسعاروتتمثل  .عن طريق البطاقات الميغناطيسية 
(Gamme tarifaire) في الآتي: 

 :حسب عدد الرحلات -
 Titre unitaire  :وحدوي أي تذكرة واحدة؛ 

 ذاكر دفتر ت(Carnet multi-tickets) أو بطاقة متعددة الرحلات ،
(carte multi-voyages) ؛....81رحلات،  83، بها 



   مؤسسة النقل الحضري لولاية سطيف : حالةدراسةفي الجزائر،  تسويق النقل الحضري

252 

  دفتر تذاكر(Carnet multi-tickets)،  أو بطاقة متعددة الرحلات

(carte multi-voyages ) 0رحلات خلال  83: مثلا)ذات صلاحية محدودة 
 (.أيام

 :حسب نوع الاشتراك

 يومي (A la journée)؛ 

  أسبوعي(A la semaine) ؛ 

 شهري (Au mois)؛ 

  سنوي(A l’année)؛ 

 :حسب سعر تذكرة الاشتراك -

   دج؛  85تذكرة عادية 

   دج؛ 03تذكرة الساعة 

   دج؛ 53تذكرة اليوم 

 83  31دفع سعر ) دج 805 –تذاكر 
 ؛(مجانا 38+ 

 81  ؛(مجانا 30+  87دفع سعر )دج 013 –تذكرة  

   دج؛733اشتراك الخط 

  دج133 –اشتراك الشبكة. 
وضعت التشكيلة على أساس دراسة قامت بها المؤسسة عبر خطوطها تم فيها 
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والهدف من كل هذه  .استقصاء مستعمليها الدائمين عن عدد تنقلاتهم اليومية والأسبوعية
 .السياسة هو كسب ثقة المستعملين وجعلهم زبائن دائمين للمؤسسة

 (Place) التوزيع :جـ
كغيرها من   ETUS  يز خدمات النقل الحضري الجماعي التي تقدمها مؤسسةتتم

عدم إمكانية نقلها أو خزنها، فتعتمد على التوزيع المباشر أثناء و  الخدمات بعدم ملموسيتها
تقديم الخدمة، لان المستفيد يشارك في عملية الإنتاج والتقديم عبر النقاط التوزيعية المباشرة 

من أجل توصيل خدماتها إلى الأماكن  وتعتمد التوزيع غير المباشر ،(على متن المركبة)
كيفية توزيع   فيالتوزيع عند المؤسسة يتمثل و  .المناسبة، وفي الأوقات المناسبة للمستعملين

حيث تعتمد على مجموعة من القنوات  ،التذاكر وبطاقات الاشتراك المتعددة الرحلات
 :التوزيعية كما يلي

حيث تعتمد المؤسسة (: Par les receveurs) من طرف القابضين -
بالدرجة الأولى على القابضين في توزيع التذاكر على الركاب بمجرد ركوبهم على متن 

 .ثمنها قبضالحافلة و 

 Par des Distributeurs) عن طريق الموزعات الآلية  -

Automatiques:)  وهي موزعات آلية توضع في متناول المستعملين للحصول على
 .اكر بكل أنواعها وتكون موجودة على مستوى المحطاتالتذ

وهي نقاط تابعة للمؤسسة تختص ببيع : في نقاط التوزيع الخاصة بالمؤسسة -
 .التذاكر عند الطلب عليها

 (:Par les agencescommerciales) عن طريق الوكالات التجارية -
بيع التذاكر الخاصة  من خلالتتعاقد المؤسسة مع مجموعة من الوكالات لتقديم خدمة لها 

 .بالمؤسسة في وكالاتها
ببيع تذاكرها مع  الأكشاكتكلف المؤسسة أصحاب هذه : الأكشاكعن طريق  -

 .حصولهم على نسبة من العائدات

شتراك وذلك عن على الا ان يحصلو أيمكن للمستعملين : عن طريق الانترنيت -
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 ( .www.etussetif.com)طريق موقع المؤسسة على الانترنيت 

لى بعض النقاط الأخرى كالمعارض وغيرها من النقاط التي تسعي من خلالها إضافة إ
 .رثكسب مستعملين أك  بهدفالمؤسسة لتوزيع 

  ( Promotion) الترويج: د
، فهو أداة ETUS جميع الجهود المبذولة والموجهة لمستعملي خدماتالترويج يمثل 

ه الإدارة في تحقيق أهدافها وحث الأفراد فعالة لتحقيق الاتصال بالمستفيدين، إذ تعتمد علي
 .على استعمال خدماتها

 :تقسم اتصالها الترويجي كما يلي  ETUSومؤسسة 
 Communication) اتصال المؤسسة مع الهيئات -

institutionnelle :) وهي تلك الاتصالات بين المؤسسة والهيئات والإدارات
 Rapport) تقرير النشاطات :توضيحها في، ويمكن ... (الوزارة، الولاية، مديرية النقل)

d’activité)جريدة المؤسسة اجتماع المدير العام مع الولاية؛ ؛. 

 عتماد على عناصر المزيج الترويجي المعروفة والتي ويكون بالا: ترويج الخدمة
وقات التنقل وتقوم المؤسسة ألى إعلام الركاب عن جميع إتسعى من خلالها المؤسسة 

 :ة مثليملات الترويجبمجموعة من الح

 حملات إعلانية عبر الإذاعة حول الخطوط والأوقات والبطاقة المغناطيسية -
(carte multi-voyages)؛ 

حول نظام الشبكة، مسارات ( محطات الانتظار، المواقف والأعمدة الكهربائية) -
   ...الخطوط، مواقيت مرور الحافلات وغيرها من المعلومات

توجد شاشة إلكترونية في ) مقدمتهافي و  هالة وداخلشهارات على هيكل الحافا -
لى رقم هاتف المؤسسة إأعلى مقدمة كل حافلة تسجل عليها رقم ووجهة الخط إضافة 

  ؛(لاستقبال شكاوي المستعملين

 .البريد الإلكتروني، الهاتف ،نترنيتعبر موقع الا -

لون والذي يقوم به القابضون على متن الحافلة حيث يتص: البيع الشخصي -



   مؤسسة النقل الحضري لولاية سطيف : حالةدراسةفي الجزائر،  تسويق النقل الحضري

255 

لى بيعهم التذاكر يقومون بتزويد الركاب بكل المعلومات الذين إمباشرة مع الركاب إضافة 
لى ترغيبهم في إالخ، إضافة  ... زمن التنقل ،المسافة ،الخطوط ،طاتيريدونها حول المح

 .مقارنة بالمؤسسات المنافسة االتعامل مع المؤسسة من خلال توضيح ميزاته

رحلات  ،توزيع النشرات و الملصقات: ذلك من خلالويتم :  تنشيط المبيعات -
منح  ،عدد الرحلاتو المهنة و  منح خصومات بالأسعار على التذاكر حسب العمر ،مجانية

 .بطاقة للنقل المجاني لفئة ذوي الاحتياجات الخاصة والمجاهدين
 .الجرائد والمجلاتمن خلال : والدعاية النشر -

ة وباستمرار من خلال سياسة الاتصال تعمل المؤسسة جاهد: العلاقات العامة -
لى دعم التفاهم المتبادل بينها وبين المجتمع ككل والمستعملين بصفة خاصة إالترويجي 

 فمثلا تضع المؤسسة أمام العامة رقم هاتف من ،لكسب ثقة الجميع وربط علاقات دائمة
ي وذلك لاستقبال كل المكالمات وتسجيل الشكاو  ،(مساءا81:33-صباحا 36:33)

 .إضافة إلى انه يمكن استدعاء صاحب الشكوى لحضور الاجتماع ودراستها كل أسبوع،

لال خمن  ETUSليها مؤسسة إيجاز الأهداف التي تسعى إوبشكل عام يمكن 
 :على النحو الآتيت الترويجية االعملي

 تعريف الأفراد بالخدمات التي تقدمها المؤسسة والخدمات الجديدة؛ -

الخاصة عن  امن خلال إظهار مميزاته ETUSات إثارة الاهتمام بخدم -
 ؛(ملين الخواصتعاالم) خدمات المنافسين

هذه الخدمة من خلال البيع  نحويه دتغير اتجاه المستهلك وخلق التفضيل ل -
 المباشر وبواسطة رجال البيع أو من خلال الإعلانات أو عناصر الترويج الأخرى؛

 في تنقلات الأفراد؛ على أهمية النقل الحضري العمومي التركيز -
 .خلق الرغبة والثقة إلى الأفراد وتفضيل المؤسسة عن غيرها من المؤسسات -
  (Physical evidence) الدليل المادي: ه

لاعتماد الى إيميل المستعمل  ،ETUSة خدمة النقل لمؤسسة يلعدم ملموسنظرا   
للاهتمام بوسيلة لذلك تسعى المؤسسة . على العنصر المادي في هذه الخدمة لتقييمها
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النقل، مكاتب المؤسسة، الأجهزة والمعدات والتكنولوجيا الحديثة، استعمال الألوان 
وغيرها من الأدلة التي تساهم في الحكم  ...الموحدة المميزة للمؤسسة، ملابس العاملين
 .على جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون

 (People) الناس: و
لخالق لميزة تنافسية، والناس هم الأفراد الذين يؤدون وهو العنصر الأهم لأي خدمة، وا

كما يجب أن يكون  دورا تشغيليا في المؤسسة وهم من يساهمون في إنتاج وتقديم الخدمة،
إدارة التسويق تكون معنية بشكل  أسلوب أداء الخدمة حاسما، لذا فالمؤسسة وبالأخص

ى عملية السيطرة على جوانب معينة وفي التأثير أيضا عل واضح بالجوانب التشغيلية للأداء
من جوانب العلاقة بين المستعمل والقائمين على تقديمها وهم بالأخص السائقين 

لذلك يتم اختيار الأفراد الأكفاء ليتم تدريبهم  .والقابضين الذين يتصلون مباشرة بالركاب
ن الاتصال وتأهيلهم فيما بعد وتنمية مهاراتهم لتتناسب وطريقة تقديم خدمة النقل، لأ

 .مهم جدا، والمسئولين عن تقديم الخدمة يمثلون المؤسسة في نظر الزبون
 لى بعض إوتتمثل وظيفته الأساسية في سياقة الحافلة إضافة : بالنسبة للسائقين

 :المهام الأخرى

 تحضير الحافلة وتحديد المسار الذي يسير عليه؛ -

 نقل الركاب وفق الخط أو المسار المحدد له؛ -

 ؛...(ورقة الطريق، دفتر القيادة،)لمعلومات الخاصة بقيادة الحافلة تسجيل ا -

 مراقبة نظافة الحافلة؛ -

 .تحضير كل تدابير السلامة في حالة حادث وإعلام المصالح المعنية -

 شفوي لاختبار يخضع أن المترشح على عند توظيف السائقين بالمؤسسة يجب -

 عن العامة المعارف لاسيما لضرورية،ا الشروط يستوفي أنه للتأكد من خاصة لجنة أمام

 .الجماعي النقل مركبات قيادة من تمكنه التي والعقلية والمؤهلات النفسية السياقة

تساعده  التي الضرورية والمعارف المهارات اكتساب بغية المترشح يدرب أن يجب -
يتطلب  بمهارة، المركبة سياقة في التحكم :ومنها وجه، أكمل على مهمته أداء على
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 كافيا تدريبا والطارئة الحرجة الحالات لاسيما  في كافيا تحكما المركبة في التحكم

 والتمكن والطارئة الصعبة الحالات السائق لمواجهة لتأهيل حديثة بيداغوجية وبأساليب

 وصيانتها شغلها وكيفية المركبة أجهزة وظائف معرفة تشكلها؛ التي الأخطار تفادي من

 وتقديم وإرشادهم الركاب استقبال كيفية تصيبها؛ أن كنالتي يم الأعطاب وتشخيص

 السلامة قواعد لكل والوافي الكافي الإلمام من المترشح تمكن إليها؛ يحتاجون التي المعلومات

 على عمليا تطبيقا قناعة، وعن طواعية تطبيقها بجدوى إقناعه والعمل على المرورية

 الإسعافات وطرق بقواعد الإلمام  السفر؛ وثائق مراقبة على التدريب بها؛ والتقيد احترامها

على دورات تكوينية حول  ؛ الحصولسليمة بها بكيفية القيام على عمليا وتدريبه الأولية،
، إضافة إلى تكوين في فنون ...(عمل المحرك، كيفية التعامل مع الأعطال)ميكانيك الحافلة 
ة الوطنية للنقل البري بالمدرس(  Simulateur de conduit) القيادة عن طريق

 .    ويحصلون منها على شهادة يصادق عليها مدير المدرسة
وظيفة القابض الرئيسية هي ضمان بيع التذاكر على متن : بالنسبة للقابضين -

عرض ؛ الاستقبال، إعلام الركاب وتلبية حاجاتهم :الحافلة، إضافة إلى مهام رئيسية أخرى
 . تحصيل التذاكر هية والجودة؛الخدمة للركاب بأقصى قدر من الرفا

يشترط في القابض على الأقل أن يكون مستواه الثالثة ثانوي يحصل هو أيضا على 
إعلام الزبائن حول السعر، الخطوط و  استقبال الزبائن مجموعة من الدورات التكوينية حول

كاب في مساعدة ونجدة الر و  إعداد التقرير اليومي، بالإضافة إلى ...والمسارات، المواقف
 .حالة وقوع حادث

 (Process) العمليات: ي
عملية تقديم )خير من المزيج التسويقي يطلق عليه أيضا مصطلح وهو العنصر الأ

وهي الأنشطة المستخدمة التي تعتمد عليها المؤسسة لتسليم خدمتها، إن صعود ( الخدمة
التوجه إلى وانطلاقها في الوقت المحدد لها، و  ETUSالمسافرين  على متن حفلات 

المكان المقصود و الوصول إليه في الوقت المحدد، يمثل العمليات التي سمحت للمسافرين 
 .بالحصول على الخدمة بكفاءة عالية مما يحقق لهم الإشباع و الرضا
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 وأسائقين أو قابضين، مراقبين أو منضمين،  منكل الجهود بالمؤسسة   تشتركحيث 
معلومات عن  :يات التي تدخل في تقديم الخدمةمن هذه العملو  عمال الإدارة ككل،

  القرارات المتخذة من طرف الإدارة؛ الخ؛...المواد، الأجهزة، التكاليف : المداخلات
 .البحث و التطوير؛ الأهداف التي يجب انجازها

و يمكن وصف العمليات التي يجب القيام بها بهدف تحقيق تنقل على متن  
 :على النحو التالي ETUSحافلات 

الخطوط، وقت الرحلة، جهة الرحلة، سعر ) توفير المعلومات للمسافرين   -
 ؛(الخ ...التذكرة

توفير مكاتب للشركة وعاملين يقومون بالعمليات اللازمة لبيع التذاكر   -
 والبطاقات المغناطيسية وتزويد المسافرين بالمعلومات اللازمة؛

 المسافرين إلى وجهتهم؛ تهيئة حافلات لنقل المسافرين وسائق مؤهل لإيصال  -
عملهم يتمثل في  في مختلف المحطات (Régulateurs)وضع منظمين  -

يمكن أن و  .مراقبة توقيت وصول الحافلة وما إذا كان يتطابق مع الجداول الزمنية الموضوعة
لكن لا يجب أن تصل الحافلة قبل الوقت المحدد لها  ،تتأخر الحافلة قليلا بسبب الازدحام

لى أن السائق كان يقود بسرعة أكبر ما هو مسموح له ويعاقب السائق والذي يدل ع
 على ذلك؛

 مراقبين من شأنهم مراقبة عمل الحافلات ومدى تحصيل القابضين للتذاكر؛ -

 توفير الحافلات بما يتناسب مع الطلب؛  -
 .الوصول في الوقت المحدد  -

فعت مساهمة الزبون،  كلما ارت)هناك عنصر أخر وهو مشاركة الزبون في تقديم الخدمة 
، ولكن يجب أن يكون لهذه المساهمة مقابل تعويضي (كلما أكمل الموظف مهام أخرى

 .(...مالي، جودة أكثر، سرعة،)
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 الدراسةو  ETUSقياس الأداء التنافسي لمؤسسة : الفصل السادس
مستعملي حول أثر المزيج التسويقي على الصورة المدركة لدى  الميدانية

 نة سطيفالحافلات بمدي

 
للنقل الحضري  ETUSقياس الأداء التنافسي لمؤسسة : المبحث الأول

 الجماعي بسطيف  
من شبكة النقل الحضري لمدينة  ETUSيمكن معرفة نصيب المتعاملين الخواص ومؤسسة 

 : من خلال الجدول التالي 2102سطيف خلال سنة 

سوق شبكة النقل في مدينة ه صدارة المتعاملين الخواص على دنايلاحظ من الجدول أ    
سطيف، حيث يحتل هؤلاء المرتبة الأولى ويسيطر على أكبر حصة من الشبكة في سنة 

خط موزعة على مختلف  20وتعتمد شبكة النقل في مدينة سطيف على خدمة . 2102
وهذا بالرغم من  ETUSلمؤسسة  0منها و 21أحيائها، يعمل المتعاملين الخواص في 

من مجموع  % 1606لأخيرة في نسبة عدد الحافلات المقدرة بـ انخفاض نصيب هذه ا
وتيرة  ETUSفي حين تغطي مؤسسة . الحافلات التي  تقوم بعملية النقل في المدينة

وتحتل بذلك الرتبة الثانية، بينما يعرض المتعاملين الخواص يوميا  % 2802الدوران بنسبة 
 .من الأماكن للمتنقلين في المدينة % 87010
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 2102نصيب المتعاملين في شبكة النقل الحضري لمدينة سطيف خلال سنة ( 0)جدول 
عدد  المتعاملين

 الخطوط
عدد 

 الحافلات
عدد الدوران 
حسب الحافلة 

 واليوم

الأماكن المعروضة 
 في اليوم

الأماكن المعروضة 
 (مليون)في السنة

عدد المسافرين الذين تم نقلهم 
 (ونملي)في السنة لكل الخطوط 

شبكة النقل الحضري الإجمالي 
 (8)لمدينة سطيف 

 15.11 805.00 135516 866 150 خط 05

 03 (0)المتعاملين الخواص 
خطوط 
 حضرية

100 806 050871 881.17 61.81 

خطوط  ETUS (0) 5مؤسسة  
 حضرية

03 53 50181 85.67 6.0 

نصيب المتعاملين الخواص 
(0/8) 

13 % 10.1 % 68.1  % 16.38 % 11.01 % 18.17  % 

 ETUSنصيب مؤسسة 
(0/8) 

03  % 37.7 % 01.0 % 80.1 % 88.77 % 31.5 % 

 .تم إعداد الجدول بالاعتماد على تقرير مديرية النقل لولاية سطيف: المصدر
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للمتنقلين  % 90046وبذلك يقدم المتعاملون الخواص مجتمعيين خدمة التنقل لأكثر من 
ويمكن . لأمر الذي يوضح سيطرة الخواص لسوق النقل في سطيففي الحافلات بالمدينة، ا

 .توضيح ما سبق في الشكل الموالي

 
وفي المقابل، تتوقف تنافسية المؤسسة على قدرتها على الاحتفاظ بنصيبها من السوق 

ويمكن الاعتماد . أو زيادته، على أن يصاحب ذلك تحقيق عائد مقبول على رأس المال
من السوق المحلي للنقل في السنوات  ETUSتنافسية مؤسسة  على ذلك لمعرفة مدى

والمتعاملين الخواص  ETUSمن خلال محاولة إيجاد نصيب مؤسسة  2118-2102
 . من السوق المحلي للنقل بالحجم والقيمة

 من حجم سوق سطيف للنقل الحضري الجماعي    ETUSنصيب مؤسسة : أولا
في توفير احتياجات السوق سطيف من  ETUSيشترك المتعاملين الخواص ومؤسسة 

ويوضح الجدول الموالي الحصة السوقية بالحجم لمختلف المتعاملين في سوق . النقل الحضري
 .ETUSالنقل بمدينة سطيف بما فيهم مؤسسة 
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 2012-2118الحصة السوقية بالحجم لمتعاملي سوق النقل الحضري بسطيف خلال السنوات ( 2)جدول رقم 
 0380 0388 0383 0331 0331 البيانــــات

 15.11 16.13 11 11.80 11.08 (مليون راكب)حجم سوق النقل 
 61.81 18.63 18.61 10.60 11.78 (مليون راكب)عدد المتنقلين للمتعاملين الخواص 

 % 11.17 % 10.35 % 10.10 % 10.10 % 15.18 الحصة السوقية بالحجم للمتعاملين الخواص

 % 38.58 % 3.80 % 3.88 % 30.00 - - وقيةمعدل نمو الحصة الس

مليون ) ETUSعدد المتنقلين لمؤسسة سطيف 
 (راكب

0.7 7.1 7.0 7.8 6.0 

 % ETUS - 66.61 % - 38.57 % -30.86 % 81.76معدل نمو الحصة السوقية لمؤسسة 

 % ETUS 04.08 % 07.18 % 07.16 % 06.95 % 08.54الحصة السوقية بالحجم لمؤسسة 

 % ETUS - 65.11 % - 3.01 % - 30.10 % 00.11نمو الحصة السوقية لمؤسسة  معدل

 : من إعداد الباحثة بالاعتماد على: المصدر
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 .2102-2118سطيف خلال السنوات  ETUSتقارير تسيير مؤسسة  (0)

 .تقرير مديرية النقل لولاية سطيف  (2)
لين، حيث أخذت يشير الجدول إلى تزايد اختلاف الحصة السوقية فيما بين المتعام

إلى  2118سنة  % 90090الحصة السوقية للخواص في الانخفاض المستمر من 
كما كان معدل نمو الحصة السوقية للمتعاملين الخواص في . 2102سنة  % 94046
 .2118التي ظهرت في سنة  ETUSوهذا بسبب تنافس مؤسسة . تناقص

في تغطية  ETUSكما يتضح من خلال الجدول أيضا انخفاض مساهمة مؤسسة 
 2102خلال سنة  % 08.54الاحتياجات المحلية من النقل، حيث كانت تمثل بنسبة 

ويرجع ذلك إلى انخفاض في نصيب المؤسسة من الحافلات . للخواص % 94046مقابل 
للمتعاملين الخواص، بالإضافة إلى انخفاض  % 9304مقابل  % 1606الذي يقدر بـ 

. للخواص % 88034مقابل  % 00066ي يقدر بـ المعروض من الأماكن سنويا والذ
والشكل الموالي يوضح تطور سوق النقل في مدينة سطيف والحصة السوقية بالحجم خلال 

 .  سنوات الدراسة
-2118تطور حجم سوق النقل الحضري بمدينة سطيف خلال السنوات ( 0)شكل 

2102. 

 
سوق النقل في سطيف  يوضح الشكل أعلاه سيطرة حجم المتعاملين الخواص على   

 . في القطاع العمومي الممثل ETUS وضآلة نسبة مساهمة مؤسسة 
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 من قيمة سوق المسيلة للنقل الحضري الجماعي    ETUSنصيب مؤسسة : ثانيا
الخواص من القيمة الإجمالية  والمتعاملينETUS يوضح الجدول التالي نصيب مؤسسة    

الإضافة إلى تطور قيمة السوق الإجمالي لسوق النقل الحضري الجماعي في سطيف، ب
 .2102-2118خلال السنوات 

يلاحظ من خلال الجدول انخفاض قيمة سوق النقل الحضري الجماعي الإجمالي     
والذي ترجع أسبابه الرئيسية إلى انخفاض معدل نمو الطلب على . بمعدل نمو متناقص

كما يلاحظ اعتماد . سةخدمة النقل الجماعي في مدينة سطيف خلال سنوات الدرا
المدينة في تغطيتها لحاجيات السوق من النقل الحضري الجماعي على المتعاملين الخواص، 

والذي . % 93034بـ  2102وهذا ما تؤكده نسبة المساهمة الكبيرة التي قدرت في سنة 
من  ETUSترجع أسبابه الرئيسية إلى عدم قدرة القطاع الحكومي المتمثل في مؤسسة 

الطلب، بالإضافة إلى ارتفاع نسبة امتلاك السيارات الشخصية خلال السنوات  تلبية
 .الأخيرة بسبب التسهيلات المالية للدفع

كان بوتيرة متزايدة خلال   الذيETUS ويعبر معدل نمو الحصة السوقية لمؤسسة     
بالمقارنة مع معدل نمو الطلب على النقل الجماعي في سطيف  2102و 2118سنوات 

 كما يلاحظ أيضا ارتفاع حصة مؤسسة . الطلب هذاETUS عدم مسايرة  إلى

ETUS في النقل الحضري الجماعي خلال سنوات الدراسة، حيث كانت تقدر بـ
وهذا . 2102في سنة  % 6067وأصبحت تقدر بـ  2118خلال سنة  % 12037

افق مع القدرة نتيجة الزيادة المستمرة لمعدل نمو الطلب على خدمات المؤسسة التي لم تتو 
 . الإنتاجية للمؤسسة
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 دج 016:الوحدة   2102-2118في سوق النقل الحضري بسطيف خلال السنوات  ETUS الحصة السوقية بالقيمة لمؤسسة ( 3)جدول 
 0380 0388 0383 0331 0331 البيانــــات

 8010.0 8033 8033 8033 8033 1قيمة سوق النقل

 8817.61 8005.55 8007.68 8013.11 8071.81 رقم أعمال المتعاملين الخواص

 % 10.01 % 11.06 % 11.07 % 15.11 % 16.70 الحصة السوقية بالقيمة للمتعاملين الخواص

 ETUS 03.18 51.87 60.01 61.15 15.10رقم أعمال مؤسسة سطيف 

 % ETUS - 10.30 % 00.11 % 38.51% 81.60معدل نمو رقم أعمال مؤسسة 

 % 37.76 %  35.60 %35.71 % 31.55 % 30.06 بالقيمةالحصة السوقية 

 % 87.13 % 38.73 % 00.17 % 18.11 - معدل نمو الحصة السوقية

 : من إعداد الباحثة بالاعتماد على: المصدر
 .2100-2118سطيف خلال السنوات  ETUSتقارير تسيير مؤسسة  (0)

 .تقرير وتقديرات مديرية النقل لولاية سطيف  (2)

                                                           
 .  لى تقديرات إطارات مديرية النقل بسطيف لقيمة سوق النقل الحضري لمدينة سطيف، تم اللجوء إ2011إلى غاية  2009نظرا لعدم توفر المعلومات عن المتعاملين الخواص للسنوات من  -  1
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سنوات الدراسة وكان لها  خلالETUS تتراجع الحصة السوقية لمؤسسة  وعليه، لم   
وهذا . القدرة الكافية على المحافظة على نسبة مساهمتها في سوق النقل الحضري بسطيف

والشكل الموالي يوضح . يوضح مجهودات ورغبة المؤسسة في زيادة حصتها السوقية المحلية
 .الدراسة تطور الحصة السوقية بالقيمة خلال سنوات

-2118تطور حجم سوق النقل الحضري بمدينة سطيف خلال السنوات ( 2)شكل 
2102. 

 
والذي وصل إلى  2102زيادة في حجم خدماتها لسنة  ETUSوبالرغم من تحقيق 

مليون دج، غير أن  80042مليون راكب ومن ثم ارتفاع في رقم الأعمال إلى  703
 .نة مع المتعاملين الخواصحصتها السوقية تبقى ضعيفة جدا بالمقار 

من سوق  انصيبهونمو حتفاظ الا قدرة علىال لهاETUS مؤسسة  ومجمل القول أن
بالرغم من تدني  2102-2119خلال السنوات  نقل الحضري الجماعي بسطيفال

بينما إذا تم الأخذ في الاعتبار التمييز بين . % 1.17نصيبها من السوق إلى دون 
تعتبر توسيع الحصة السوقية المحلية من أهم أهداف المؤسسة،  الأهداف والمؤشرات، حيث

بنصيبها تؤكد مؤشرات الحصة السوقية قدرتها التنافسية في السوق من خلال احتفاظها 
انتهاج المؤسسة لإستراتيجية تنافسية في مجال  ذلك إلىويمكن استناد . زيادتهو  السوقي

دعيم الحكومة لهذه المؤسسة وقطاع النقل  تحسين جودة الخدمة العمومية، بالإضافة إلى ت
 . ككل
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إن تعزيز الأداء التنافسي للمؤسسات يتم من خلال عدة عوامل، ومنها الطلب على    
وبما أن التنافس ما بين المتعاملين في سوق النقل الجماعي يكون على جذب . خدماتها

دة الطلب على خدمات طلب العملاء لخدماتهم، وباعتبار أن التسويق هو أهم وسيلة لزيا
لهذا  ETUSالمؤسسات، فإن تبي مؤسسات النقل الجماعي الحضري لا سيما مؤسسة 

 . المفهوم هو الذي يؤدي بها إلى تعزيز أداءها التنافسي

أثر المزيج التسويقي على الصورة المدركة لدى دراسة ميدانية حول : المبحث الثاني
 مستعملي الحافلات بمدينة سطيف

 جراءات المنهجية للدراسة  الإ: أولا
 :عينة الدراسةمجتمع و  .0

. يتكون مجتمع الدراسة من جميع الأفراد المتنقلة عبر الحافلات داخل مدينة سطيف
 استخدام تم فقدونظرا لضخامة المجتمع المستهدف إضافة إلى قيود التكلفة والوقت، 

في مدينة سطيف  ETUS من المستخدمين لحافلات المنتظمة  طريقة العينة العشوائية
وقد  .مفردة، مقسمة حسب أحياء المدينة وعدد الحافلات فيها 077والتي تقدر بـ 

 .استبانه 112بلغت عدد الاستبيانات المستردة من قبل عينة الدراسة والصالحة للتحليل 
 :أداة جمع البيانات .2

ت اللازمة لتحقيق يعتبر الاستبيان من أكثر الأدوات الإحصائية شيوعا لجمع المعلوما
يحتوي  :أهداف الدراسة، ومن اجل ذلك تم تصميم قائمة الاستقصاء تتكون من قسمين

النوع، السن، المستوى )الأول على البيانات المتعلقة بالخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة 
دراسة، عمل، تسلية، سياحة، تسوق )وهدف التنقل ( التعليمي، المهنة، الدخل الشهري

تمثل الأبعاد المختلفة لمتغيرات ؛ بينما يشتمل القسم الثاني على أسئلة (ات أخرىوخدم
 . الدراسة
 الاستبيان لعبارات المبحوثين استجابات لقياس ليكرت مقياس استخدام تم وقد

 .جدول الموالي حسب
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 ليكرت مقياس درجات (1)جدول 
راضي غير  راضيغير  نوعا ما راضي جدا راضي الاستجابة

 تماما
 8 0 0 1 5 الدرجة

و  0من خلال الجدول نجد أنه إذا كانت إجابة الزبون راضي جدا فهذا يقابله الدرجة 
 . هكذا بالنسبة لباقي الإجابات

 الإحصائي التحليل الإصدار العشرين لبرنامج خلال من الاستبيان وتحليل تفريغ  وقد تم

Statistical Package for the Social Sciences (SPSS)   .كما 

الحسابي  والمتوسط والتكرارات المئوية النسب :الإحصائية التالية الأدوات استخدام تم
 .معامل ألفا كرونباخوالانحراف المعياري؛ الانحدار الخطي المتعدد؛ 

  :صدق الأداة و ثباتها .3
تم التأكد من صدق الأداة من خلال عرض الاستبيان على : صدق الأداة -

ذة المختصين في التسويق والنقل حيث تم تغيير وإضافة بعض الفقرات، مجموعة من الأسات
وإعادة صياغة بعضها الآخر حتى أخذ الاستبيان شكله النهائي ثم وزع على مفردات 

 .العينة
للتحقق من ثبات أداة الدراسة ثم الاستعانة بمعامل ألفا  : ثبات أداة الدراسة -

ه القيمة أعلى من القيمة التي تقبل ولكون هذ (1093)كرونوباخ حيث بلغت قيمته 
، تعتبر هذه النسبة مقبولة لأغراض البحث 1.11عندها درجة الاعتمادية و البالغة 

 .وهذا يدل على تمتع الاستبانة بدرجة عالية من الثبات. العلمي
 نتائج ثبات الأداة باستخدام ألفا كرونباخ( 2)جدول 

 درجة معامل ألفا كرونباخ قائمة المتغيرات
 3.180 استراتيجيات المزيج التسويقي 

 3.677 جودة خدمة النقل -
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 spssنتائج : المصدر
 دراسة وتحليلها  وصف الخصائص الديمغرافية وهدف التنقل لعينة ال: ثانيا
تم استخدام الإحصاء الوصفي لاستخراج التكرارات والنسب المئوية لأسئلة القسم الأول  

من الاستبانة والمتعلقة بخصائص لعينة الدراسة المتمثلة في الخصائص الديمغرافية وهدف 
تقييم  خدمات النقل الحضري بصفة عامة في سطيف ولا سيما التنقل، بالإضافة إلى 

 .ت المتعاملين الخواصخدما
 النوع -0
 :يوضح الجدول الموالي توزيع أفراد العينة حسب النوع كالآتي 
 توزيع أفراد العينة حسب النوع( 3)جدول  

 المجموع أنثى ذكر النوع
 602 281 311 العدد

 100 48.2 01.9 % النسبة المئوية 
 spssإعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج  من:المصدر

من ( %0108)ضح من الجدول أعلاه أن نسبة الذكور في عينة الدراسة بلغت يت  
 .إجمالي عينة الدراسة، وهي أعلى من نسبة الإناث

 3.771 السعر -

 3.516 التوزيع -

 3.673 الترويج -

 3.617 العاملين -

 3.111 البيئة المادية -

 3.673 العمليات -

 3.187 جميع فقرات الاستبيان
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306
296

 و      راد ال  نة  س  النو 

   

    

 
 العمر -2

 : يوضح الجدول الموالي توزيع أفراد العينة حسب السن كالآتي
 توزيع أفراد العينة حسب الفئة العمرية( 4)جدول 
 مرالع

من 
قل 
أ

00  

00- 
31 

31- 
40 

40 - 
11 

11- 
من  70

كثر 
أ

70 

 المجموع

 602 2 01 47 99 401 0 العدد
النسبة المئوية 

 % 
1.9 74.9 04.1 7.9 0.7 1.3 100 

 spssإعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج  من:المصدر
ي الأعلى سنة ه 31إلى  00يشير الجدول إلى أن نسبة الشباب من ذوي الفئة العمرية 

( سنة 40-31)، في حين بلغت نسبة ذوي الفئة العمرية المتوسطة % 7408والمقدرة بـ 
 . %708( 61-40)بينما بلغت نسبة ذوي الفئة العمرية . % 0406
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5

450

88

47

10 2

 و      راد ال  نة  س  ال  ة ال  ر ة

             

30-15

45-30

60-45

75-60

          

 
 المستوى التعليمي -3

:تييوضح الجدول الموالي توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي كالآ  
 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي( 0)جدول 

لم ألتحق  المستوى التعليمي
 بالمدرسة

جامعي و ما  ثانوي أو أقل
 فوق

 المجموع

 602 410 032 8 العدد
 100 71.1 20.8 0.0 % النسبة المئوية 

 spssإعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج  من:المصدر
علاه أن المستوى الجامعي وما فوق هو الذي حقق أكبر يتضح من خلال الجدول أ   

، أما من لم (%2009)، ويليها المستوى الثانوي أو أقل بنسبة (%7606)نسبة قدرت بـ
 (.%1000)يلتحق بالدراسة، فقد سجلت نسبة 
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9

132

461

 و      راد ال  نة  س  ال س و  ال      

                 

            

              

 المهنة  -4
 :لآتييوضح الجدول الموالي توزيع عينة الدراسة حسب المهنة كا

 توزيع أفراد العينة حسب المهنة( 6)جدول 
طال المهنة

ب
لب 
طا

امل 
ع

ظف 
مو

ستاذ 
أ

 

حرة
ال 
عم
أ

 

اعد
متق

موع 
المج

 

37 39 العدد
0

 

01 19 29 08 09 60
2

 

النسبة 
 % المئوية 

1.
3

 12
.3

 

8.
2

 00
.3

 

4.
7

 3.
2

 3.
1

 10
0

 

 spssإعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج  من:المصدر

، بينما بلغت نسبة الموظفين % 6203بر نسبة هي لفئة الطلاب بـ يشير الجدول أن أك
 . % 3أما أقل نسبة كانت للمتقاعدين بـ (. % 0003)
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38

375
56

68

28 19 18

 و      راد ال  نة  س  ال  نة

    

    

    

    

     

 
 الدخل الشهري  -0

 :يوضح الجدول الموالي توزيع عينة الدراسة حسب الدخل الشهري كالآتي
 لشهريتوزيع أفراد العينة حسب الدخل ا( 7)جدول 
الدخل 
 الشهري

من 
 

اقل
00

11
1

 00
11

1
- 31

11
1

 31
11

1
 – 

40
11

1
 40

11
1

- 11
11

1
 11

11
1

- 70
11

1
 

من 
 

كثر
أ

70
11

1
 

موع
المج

 

 العدد
40

3
 

10 41 07 2 03 60
2

 

النسبة 
 المئوية 

% 

19
.1

 01
.9

 

7.
1

 2.
9

 1.
3

 2.
2

 10
0

 

 spssإعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج  من:المصدر
دج بلغت  00111علاه أن نسبة الدخول المتدنية والأقل من يلاحظ من الجدول أ    

بـ ( 31111-00111)، وتليها نسبة الدخول من (%6806)كانت الأعلى بنسبة 
وهذا الأمر الذي يلزم المؤسسة بأخذ قرارات خاصة بتحسين خدمة النقل . % 0108

ذلك من خلال ويتم . لفئة الطلاب الشباب بتوفير لهم كل ما يتوقعونه من هذه الخدمة
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اعتبار فئة الطلبة قطاع سوقي يصمم له مزيج تسويقي خاص به يهدف إلى تحسين 
 .الصورة المدركة لدى الطلبة

413

65

46
17 2 13

 و      راد ال  نة  س  الد   ال  ر 

            

15000- 30000

30000 – 45000

45000- 60000

60000- 75000

             

 
 ETUSمعدل استخدام حافلات   -6

  ETUSيوضح الجدول الموالي توزيع عينة الدراسة حسب معدل استخدام حافلات 
 :كالآتي
 ETUSع أفراد العينة حسب معدل استخدام حافلات توزي( 8)جدول 

معدل 
 الاستخدام

 المجموع ضعيف متوسط  مكثف

 602 80 319 088 العدد

 النسبة المئوية 
% 

33.0 00.2 00.9 100 

 spssإعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج  من:المصدر
متوسط بنسبة  ETUSيلاحظ من الجدول أعلاه أن معدل استخدام حافلات 

و  ETUSفقط ممن لهم استخدام مكثف لحافلات  % 3300بينما . % 0002
 .ممن لديهم معدل استخدام ضعيف % 0008
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199

308

95

ETUS  د  اس  دا        

    

     

    

 
 طبيعة المستخدم  -7

  ETUSيوضح الجدول الموالي توزيع عينة الدراسة حسب طبيعة المستخدم لحافلات 
 :كالآتي
 ETUSطبيعة المستخدم لحافلات  توزيع أفراد العينة حسب( 9)جدول 

طبيعة 
 المستخدم

 المجموع غير دائم دائم 

 602 341 201 العدد

 النسبة المئوية 
% 

42.0 07.0 100 

 spssإعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج  من:المصدر
من المستجوبين غير دائمين في  % 0700يلاحظ من الجدول أعلاه أن نسبة 

، بينما تقدر نسبة المستخدمين الدائمين لحافلاتها ETUSة استخدامهم لحافلات مؤسس
 .ETUSوهذا الأمر يفسر الاستخدام المتوسط لخدمات مؤسسة . % 4200بـ 
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256

346

ETUS    ة  س  د        

    

        

 
 الولاء  -8

ETUSيوضح الجدول الموالي توزيع عينة الدراسة حسب درجة الولاء لحافلات  :كالآتي    
 ETUSالعينة حسب درجة الولاء لحافلات توزيع أفراد ( 01)جدول 
 المجموع ضعيف متوسط  قوي الولاء
 602 80 310 211 العدد

 100 00.9 01.1 34.2 % النسبة المئوية 

من:المصدر  spssإعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج  
يلاحظ من الجدول أعلاه أن نسبة الزبائن ممن لديهم ولاء متوسط لخدمات مؤسسة 

ETUS ممن لديهم ولاء قوي، بينما تمثل نسبة  % 3402، وتليها نسبة % 01 هي
 .ممن لديهم ولاء ضعيف لخدماتها ETUSمستعملي حافلات  % 0008

206

301

95

ETUSالو   ل د      سسة 
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 هدف التنقل -9 
 :يوضح الجدول الموالي توزيع عينة الدراسة حسب هدف التنقل كالآتي

 حسب هدف التنقلتوزيع أفراد العينة ( 00)جدول 
هدف 
 التنقل

خدمات  تسوق سياحة تسلية العمل الدراسة
 أخرى

 المجموع

 602 52 49 05 09 031 344 العدد

النسبة 
 المئوية 

% 

07.0 22.1 3.1 1.9 7.9 9.1 100 

 spssمن إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج : المصدر
لهم هدف  ETUSافلات يتضح من الجدول أعلاه أن أكبر نسبة من المستخدمين لح

 .الدراسة وتليها العمل، أما أقل نسبة لمستخدمي حافلاتها لهم هدف التسوق

344136

18
5

47
52

 و      راد ال  نة  س   د  ال ن  

       

     

     

     

    

          

 
 تقييم  خدمات النقل الحضري بصفة عامة في سطيف -01

يوضح الجدول الموالي توزيع عينة الدراسة حسب تقييمهم لخدمات النقل الحضري بصفة 
 :الآتيعامة في سطيف ك

 



   مؤسسة النقل الحضري لولاية سطيف : حالةدراسةفي الجزائر،  تسويق النقل الحضري

278 

توزيع أفراد العينة حسب تقييمهم لخدمات النقل الحضري بصفة عامة في ( 02)جدول 
 سطيف
درجة 
 التقييم

 المجموع متدنية متوسطة جيدة ممتازة

 602 003 318 017 03 العدد

النسبة 
 % المئوية 

2.2 07.9 10.3 09.9 100 

 spssمن إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج : المصدر
من مفردات عينة الدراسة صنفوا خدمة النقل المقدمة لهم  % 6003ح من الجدول يتض

في سطيف بصفة عامة بأنها متوسطة، بينما بلغت نسبة من صنفوا نفس الخدمة بأنها 
أما من صنف خدمة النقل الجماعي في سطيف بأنها جيدة وممتازة، . % 0808متدنية 
 .على التوالي % 202و  % 0708فكانت 

13
107

369

113

 و      راد ال  نة  س          ل د    الن   ال ضر  
   ة    ة    س   

      

    

      

      

 
 تقييم  خدمات النقل الحضري للمتعاملين خواص في سطيف  -00

يوضح الجدول الموالي توزيع عينة الدراسة حسب تقييمهم لخدمات النقل الحضري 
 :للمتعاملين الخواص في سطيف كالآتي
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لين توزيع أفراد العينة حسب تقييمهم لخدمات النقل الحضري للمتعام( 03)جدول 
 الخواص في سطيف

درجة 
 التقييم

 المجموع متدنية متوسطة جيدة ممتازة

 602 316 242 39 9 العدد
النسبة 
 % المئوية 

1.2 6.1 40.2 52.5 100 

 spssمن إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج : المصدر
من مفردات عينة الدراسة صنفوا خدمة النقل المقدمة  % 0200يتضح من الجدول 

من طرف المتعاملين الخواص في سطيف بأنها متدنية، بينما بلغت نسبة من صنفوا لهم 
أما من صنف خدمة النقل الجماعي للخواص في . % 4102نفس الخدمة بأنها متوسطة 

 .على التوالي % 002و  % 600سطيف بأنها جيدة وممتازة، فكانت 

7 37

242316

 و      راد ال  نة  س          ل د    الن   ال ضر  
ل          ال وا     س   

      

    

      

      

 
 صائي نتائج التحليل الإح: ثالثا

لاختبار فرضيات الدراسة تم استخدام نموذج الانحدار الذي يشمل متغيرات مستقلة    
، وقد كانت النتائج  (الصورة المدركة)ومتغير تابع هو ( أبعاد المزيج التسويقي الخدمي)

 : كالآتي 
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 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للمتغيرات المستقلة والمتغير التابع  -3-0

الاعتماد على مقياس ليكرت لقياس درجة رضا المبحوثين نحو كل عبارة من تم 
: درجات و ذلك على النحو التالي 0عبارات الاستبيان، و يتكون هذا المقياس من 

:  4محايد؛ الدرجة :  3غير راضي؛ الدرجة :  2غير مراضي تماما ؛ الدرجة : 0الدرجة 
 . راضي تماما:  0راضي؛ الدرجة 
ة التحليل للبيانات المجمعة تم تقييم المتوسطات الحسابية لإجابات الأفراد، وعند عملي

: حيث تم تقسيم المقياس إلى ثلاث مجالات لتحديد درجة الرضا وذلك على النحو التالي
يمثل  3.0إلى اقل من  2.0يمثل درجة الرضا المنخفضة؛ من  2.0إلى اقل من  0من 

 .يمثل درجة الرضا العالية 0إلى  3.0درجة الرضا المتوسطة؛ من 
 المتغيرات المستقلة - أ
 ETUSجودة خدمة النقل في  -

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لجميع عبارات البعد  أدناهيوضح الجدول 
و ترتيبها حسب أعلى  ETUSالنقل المقدمة مؤسسة  خدمةوالخاص بجودة  الأول

 .لكل منها الموافقةمتوسط حسابي ودرجة 
 خدمة جودة المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لجميع عبارات( 41)دول الج

 ETUSالنقل في 
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

درجة  الرتبة
 الرضا

 طريقة تقديم الخدمة في حافلات  4

ETUS  
 عالية  2 0.689 3.86

 lesسهولة الوصول إلى المواقف  2

arrêts    
 متوسطة 4 0.733 3.36

 ETUSالمعلومات التي توفرها  3
 على كل خدماتها

 متوسطة 7 0.840 3.09
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 متوسطة 5 0.857 3.29 احترام الوقت 1
 متوسطة 6 0.882 3.28 الاهتمام بالعميل 5
 عالية  ETUS 3.67 0.970 3الراحة في حافلات  6
 عالية  1 0.909 4.02 الأمن والسلامة 0
 ETUSئي لحافلات الأثر البي 8

 ( التلوث) 
 متوسطة 8 0.988 2.75

المتوسط الحسابي العام و الانحراف 
جودة خدمة النقل في  المعياري العام لبعد

ETUS 

 متوسطة / 0.533 3.41

 spssتم إعداده بالاعتماد على نتائج : المصدر
 1.72بين  لبعد الخدمة تراوحت الحسابية المتوسطات أنيتضح من خلال الجدول 

أدناها  كانت بينما، الأمن والسلامة (0)للعبارة   أعلاها كانت حيث 2.05و 
الأثر البيئي لحافلات الأخذ في الاعتبار  ETUSوعليه، على مؤسسة . (8)للعبارة رقم 
ETUS ويوضح الجدول  .مثل التلوث، الضجيج، الاهتزاز، الغبار والأوساخ والروائح

كانت متوسطة في مجملها مع تشتت   ETUSأيضا أن الرضا على جودة خدمات 
متوسط في آرائهم حول هذا البعد كما يتضح من الانحرافات المعيارية التي تتراوح ما بين 

وهذا يلزم المؤسسة اتخاذ قرارات تسويقية خاصة بتحسين جودة (. 1.19-1.89)
 . خدماتها من خلال ما جاء في عبارات الدراسة

توسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لجميع عبارات الم أدناهيوضح الجدول : السعر -
 :وترتيبها حسب أعلى متوسط حسابي ودرجة الرضا لكل منها( السعر)البعد الثاني 
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 (السعر)المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لجميع عبارات ( 00)الجدول 
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

درجة  الرتبة
 الرضا

ملائمة السعر لجودة  9
الخدمة المقدمة من طرف 

  ETUSحافلات 

 متوسطة 4 7.836 3.16

تقديم أسعار خاصة من  47
 ETUSطرف 

 متوسطة 2 7.020 2.82

نصائح حول السعر من  44
 ETUSطرف 

 ضعيفة 3 7.804 2.10

المتوسط الحسابي العام و  
الانحراف المعياري العام لبعد 

 ETUSمؤسسة  لسعر فيا

 متوسطة / 7.637 2.94

 spssتم إعداده بالاعتماد على نتائج : المصدر

و  3.16بين  تراوحت سعرلبعد ال الحسابية المتوسطات أنيتضح من خلال الجدول   
ملائمة السعر لجودة الخدمة المقدمة من طرف  (9)للعبارة   أعلاها كانت حيث 2.10
نصائح حول السعر من طرف  (44)لعبارة رقم لأدناها  كانت بينما، ETUSحافلات 
ETUS.  وهذا ما يستدعي المؤسسة اتخاذ بعض القرارات التسعيرية بالرغم من التسعيرة

ويتم ذلك من خلال توضيح بعض الإجراءات السعرية للزبون . المفروضة من طرف الدولة
 .من أجل الوصول إلى تحسين الصورة المدركة لديه

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لجميع عبارات  أدناه دوليوضح الج :التوزيع -
وترتيبها حسب أعلى متوسط حسابي ( ETUSفي مؤسسة التوزيع ) البعد الثالث 

 :لكل منها الرضاودرجة 
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 (التوزيع)المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لجميع عبارات ( 06)الجدول 
المتوسط  العبارة الرقم

 سابيالح
الانحراف 
 المعياري

درجة  الرتبة
 الرضا

موقع المواقف الخاصة  42
  ETUSبـ 

 عالية 4 7.831 3.58

سهولة الوصول لمواقف  43
 ETUSحافلات 

 متوسطة 2 7.872 3.18

توفر لوائح إرشادية لموقع  41
المواقف الخاصة بـ 

ETUS 

 متوسطة 3 7.967 2.69

المتوسط الحسابي العام و  
المعياري العام لبعد  الانحراف

 ETUSمؤسسة لتوزيع في ا

 متوسطة / 7.612 3.25

 3.58بين  تراوحت توزيعلبعد ال الحسابية المتوسطات أنيتضح من خلال الجدول 
 بينما،  ETUSموقع المواقف الخاصة بـ  (42)للعبارة   أعلاها كانت حيث 2.69و 

 يرتوفقرارات تخص  ETUS وعليه، يجب أن تتخذ.(41)للعبارة رقم أدناها  كانت
 .الموقع المواقف الخاصة به إرشاديةلوحات 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لجميع ( 7)يوضح الجدول رقم : الترويج -
وترتيبها حسب أعلى متوسط ( ETUSفي مؤسسة  الترويج)عبارات البعد الرابع  

  :لكل منها الرضاحسابي ودرجة 
 ويجفقرات بعد التر  لجميع المعيارية والانحرافات الحسابية تالمتوسطا( 07)جدول 

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة  الرتبة
 الرضا

الإعلان عن خدمات  45
ETUS  

 متوسطة 4 7.009 3.40

 les  صةاللافتات الخا 46

panneaux 

 متوسطة 2 7.892 2.81
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publicitaire 

 ETUSللإعلان على 

بـ  ةالعلامة الخاص 40
ETUS 

 متوسطة 3 7.995 2.69

لبرامج  ETUSرعاية  48
 ونشاطات ثقافية

 ضعيفة 1 4.740 2.25

المتوسط الحسابي العام و الانحراف  
لترويج في المعياري العام لبعد ا

 ETUSمؤسسة 

 متوسطة / 7.075 2.03

 spssتم إعداده بالاعتماد على نتائج : المصدر
 3.40بين  تراوحت ترويجلبعد ال الحسابية المتوسطات أنلجدول يتضح من خلال ا

 بينما، ETUSالإعلان عن خدمات  (45)للعبارة   أعلاها كانت حيث 2.25و 

اتخاذ قرارات تسويقية   ETUSوعليه، على مؤسسة  .(48)للعبارة رقم أدناها  كانت
ل الوصول إلى إقناع ثقافية من أجرعاية برامج ونشاطات خاصة بتصميم حملات إعلانية و 

 .الزبون بفائدة خدماتها والترويج من خلال ذلك
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لجميع عبارات  أدناهيوضح الجدول : العاملين -

متوسط حسابي  وترتيبها حسب أعلى( ETUSفي مؤسسة  العاملين)البعد الخامس 
 1.74 2100736:لكل منها الرضاودرجة 

 فقرات بعد العاملين لجميع المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات( : 08)جدول 
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

درجة  الرتبة
 الرضا

استقبال العاملين  49
في حافلات 

ETUS  

 عالية 4 7.856 3.91

حرية سائق  27
ETUS  في

 يةعال 3 7.880 3.64
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تغيير المسارات 
 أو الطريق

معاملة العاملين  24
في حافلات 

ETUS 

 عالية 2 7.949 3.82

المتوسط الحسابي العام  
و الانحراف المعياري 

لتوزيع في العام لبعد ا
 ETUSمؤسسة 

 عالية / 7.018 3.097

 spssتم إعداده بالاعتماد على نتائج : المصدر
 3.91بين  اوحتتر  العاملينلبعد  الحسابية المتوسطات أنيتضح من خلال الجدول 

،  ETUSاستقبال العاملين في حافلات  (49)للعبارة   أعلاها كانت حيث 3.64و 
 ETUSوهذا يدل على ضرورة إعطاء سائق  .(27)للعبارة رقم أدناها  كانت بينما

وعموما يقصد . عند الازدحام المروري أو طوار  في الطريق حرية تغيير المسارات أو الطريق
ن هناك موافقة إيجابية من قبل مفردات العينة على فقرات متغير أداء بالمتوسط العالي أ

ويشير ذلك إلى جهود حقيقية تبذلها المؤسسة من أجل الاهتمام بأداء جيد . العاملين
 . لعامليها

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لجميع  أدناهيوضح الجدول : البيئة المادية -
وترتيبها حسب أعلى ( ETUSفي مؤسسة  البيئة المادية)عبارات البعد السادس 
  :لكل منها الرضامتوسط حسابي ودرجة 
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 فقرات بعد البيئة المادية لجميع المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات( : 09)جدول 

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة  الرتبة
 الرضا

 عالية 2 7.817 3.86 المظهر العام  22
 عالية 3 7.832 3.68 المظهر الداخلي  23
 متوسطة 6 7.886 3.11 توفر المقاعد  21
النظافة في الحافلات والمواقف  25

 ETUSالخاصة بـ 
 عالية 1 7.952 3.57

 متوسطة 8 7.948 2.92 الضجيج  26
 متوسطة 0 7.801 3.37 الهدوء والراحة  20
 عالية 4 7.806 1.71 لباس العاملين  28
قاعد والمساحة المالراحة في  29

 الشخصية 
 متوسطة 5 7.804 3.19

 متوسطة 9 7.982 2.01 جودة الهواء  37
المتوسط الحسابي العام والانحراف     

البيئة المادية في  المعياري العام لبعد
ETUS 

 متوسطة / 7.674 3.11

بين  تراوحت البيئة الماديةلبعد  الحسابية المتوسطات أنيتضح من خلال الجدول 
 كانت بينما، لباس العاملين  (28)للعبارة   أعلاها كانت حيث 2.01و  1.71

اتخاذ قرارات تسويقية خاصة  ETUMوعليه، على مؤسسة  .(37)للعبارة رقم أدناها 
ا، بالإضافة إلى تخفيض الضجيج وتوفير الهدوء والراحة جودة الهواء في حافلاته بتحسين

 . المقاعد والمساحة الشخصية في
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لجميع  أدناهيوضح الجدول : العمليات -

وترتيبها حسب أعلى متوسط ( ETUSفي مؤسسة  لعملياتا)  سابععبارات البعد ال
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 :لكل منها الرضاحسابي ودرجة 
 لعملياتا فقرات ميعلج المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 21)جدول 
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

درجة  الرتبة
 الرضا

المواعيد من قبل حافلات  احترام 31
ETUS 

 عالية 2 4.152 3.57

 متوسطة 6 7.830 2.98 الالتزام بالخدمات المعلن عنها 32
 متوسطة 3 7.921 3.48 تقديم الخدمة في وقت الذروة 33
 ETUSام حافلات احتر  34

 الوقت الضروري لبرمجة الرحلة
 متوسطة 5 7.860 3.73

 متوسطة 1 4.724 3.46   وقت الانتظار في المواقف 35
 عالية ETUS 3.92 7.916 4الأمان في حافلات  36
لذوي الاحتياجات تقديم الخدمة  37

 الخاصة
 متوسطة 0 7.962 2.87

 المتوسط الحسابي العام و الانحراف    
العمليات في  المعياري العام لبعد

ETUS 

 متوسطة / 7.652 3.22

بين  تراوحت العملياتلبعد  الحسابية المتوسطات أنيتضح من خلال الجدول 
،  ETUSالأمان في حافلات  (36)للعبارة  أعلاها كانت حيث 2.87و  3.92
رارات اتخاذ ق ETUMوعليه، على مؤسسة  .(30)للعبارة رقم أدناها  كانت بينما

الخدمة في تحسين ، بالإضافة إلى لذوي الاحتياجات الخاصةتقديم الخدمة ب تسويقية خاصة
الوقت الضروري لبرمجة ا احترام حافلاته والالتزام بالخدمات المعلن عنها و وقت الذروة

 .الرحلة
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 مناقشة نتائج التحليل الإحصائي
 ETUSلمزيج التسويقي لـ المتوسطات الحسابية الكلية وترتيب عناصر ا( 20)جدول 

 حسب درجة الرضا لدى الزبون
المتوسط  المتغيرات  الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

درجة  الرتبة
 الرضا

 متوسطة 3 0.533 3.41 الجودة 8
 متوسطة 6 7.637 2.94 السعر 0
 متوسطة 1 7.612 3.25 التوزيع 0
 متوسطة 0 7.075 2.03 الترويج 1
 عالية 4 7.018 3.09 العاملين 5
 متوسطة 2 7.674 3.11 البيئة المادية 7
 متوسطة 5 7.652 3.22 العمليات 6

 من إعداد الباحثة بالاعتماد على النتائج السابقة
يتضح من الجدول أعلاه أن درجة الرضا لدى عينة الدراسة عن الخدمات المقدمة من 

المزيج التسويقي بسطيف متوسطة نحو معظم عبارات عناصر  ETUSطرف مؤسسة 
إلى اقل من  2.0: المجالالخدمي، حيث كانت معظم متوسطاتها الحسابية أكبر من 

، باستثناء أداء العاملين، حيث بلغ المتوسط الذي يمثل درجة الرضا المتوسطة 3.0
أما بالنسبة لأهمية كل عنصر، فقد جاء ترتيبها لعينة الدراسة كما . 3079الحسابي له 

 : يلي
 أداء العاملين: الأولىالمرتبة  -

 البيئة المادية: المرتبة الثانية -

 الجودة: المرتبة الثالثة -

 التوزيع: المرتبة الرابعة -



   مؤسسة النقل الحضري لولاية سطيف : حالةدراسةفي الجزائر،  تسويق النقل الحضري

289 

 العمليات: المرتبة الخامسة -

 السعر: المرتبة السادسة -

 الترويج: المرتبة السابعة -

 وهو ما يتضح في الشكل الموالي  

3,41
2,91

3,25
2,73

3,79
3,44 3,22

0

1

2

3

4

ال  وس    ال س   ة ال   ة ل ن  ر ال   ج ال سو   

                   
                      

 
 ETUSعن خدمات  الزبائن طباعان: المتغير التابع  - ب

بالإضافة إلى المتوسط الحسابي والانحراف رات والنسب المئوية التكر ا الموالييمثل الجدول 
لدى المبحوثين على الخدمات المقدمة من طرف  الصورة المدركة)المعياري للمتغير التابع 

 : (ETUSمؤسسة 
 ير التابعالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري للمتغ( 22)جدول 

 
 spssتم إعداده بالاعتماد على نتائج : المصدر
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من المبحوثين لهم انطباع حيادي عن الخدمات  %3002يتضح من خلال الجدول أن    
وعليه، بالرغم من  .ممن لهم انطباع إيجابي % 4409، بينما ETUSالمقدمة من طرف 

ال الدرجة العالية، والذي يندرج ضمن مج 3077المتوسط الحسابي الذي بلغت قيمته 
يبقي قريب جدا من المتوسط، الأمر الذي يلزم المؤسسة اتخاذ قرارات تسويقية خاصة 

 . بتحسين خدماتها من أجل تحسين الصورة المدركة لدى الزبون

105

270

212

12 3

ETUSال ور  ال در ة لد  ال         د    

          

      

       

    

 
 ملخص نموذج الانحدار  -3-2

، Rن معامل الارتباط من أجل اختبار قدرة النموذج على التفسير تم استخدام كل م
، الذي يقدم تفسير أدق وأقرب R¯²ومعامل التحديد المعدل  R²معامل التحديد 

 . للصحة نظرا لوجود أكثر من متغير مستقل، وهذا ما يبينه الجدول الموالي
 ملخص نموذج الانحدار( 23)الجدول 

_ معامل الارتباط 
R _ 

_ معامل التحديد 
R² _ 

معامل التحديد 
 _ R¯²_المعدل 

الخطأ 
 المعياري

3.510 3.015 3.016 3.750 
 

مما يدل على وجود علاقة ( 10043)يوضح الجدول أعلاه بأن معامل الارتباط هو  
أبعاد المزيج التسويقي )ارتباط متوسطة وطردية موجبة بين كل من المتغيرات المستقلة 

القول بأن أبعاد المزيج  وبصيغة أخرى يمكن(. الصورة المدركة)والمتغير التابع ( الخدمي
لها دورا مؤثرا على الصورة المدركة لدى مستخدمي  ETUSالتسويقي الخدمي في مؤسسة 
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وهذا يعي أن المتغيرات ( R²( )10290)كما بلغت قيمة معامل التحديد . حافلاتها
الصورة )في المتغير التابع ( التغير)من التباين  %2900المستقلة تفسر معا ما نسبته 

فتعود إلى عوامل أخرى غير  %7100أما النسبة المتبقية من التباين والمقدرة بـ ( دركةالم
 .المدروسة

 :اختبار الفرضيات: رابعا

 اختبار الفرضية الرئيسية الأولى : 1

فرضية العدم والفرضية : من أجل اختبار الفرضية الرئيسية نحتاج إلى وضع فرضيتين هما
العدم خاضعة للاختبار أي أنها قد تكون غير صحيحة،  البديلة، على اعتبار أن فرضية
 . مما يتطلب وضع الفرضية البديلة

لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بين أبعاد المزيج التسويقي الخدمي  : 0H فرضية العدم 
على الصورة المدركة لدى  ETUSالمستخدم من طرف مؤسسة النقل الحضري بسطيف 

 .الزبون
يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بين أبعاد المزيج التسويقي الخدمي  :H1الفرضية البديلة 

على الصورة المدركة لدى  ETUS بسطيفالمستخدم من طرف مؤسسة النقل الحضري 
 .الزبون

مجموع مربع  
 التباين 

درجات 
 الحرية 

متوسط مربع 
 التباين 

 Fقيمة 
 المحسوبة 

 مستوى المعنوية 

 الانحدار 
 البواقي 

835.118 
050.158 

6 
511 

85.810 
3.106 

05.117 3.333 

    738 051.110 المجموع 
 

وقيمة مستوى المعنوية ( 300486)تقدر بـ  Fيتضح من الجدول أعلاه أن قيمة 
معنوية إحصائيا، ويعي هذا رفض  F، أي أن قيمة (10111)المحسوب المقابلة لها بلغت 
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لرئيسية البديلة القائمة على وجود تأثير ذو دلالة الفرضية الرئيسية الصفرية وقبول الفرضية ا
 .إحصائية للمزيج التسويقي الخدمي إجمالا على الصورة المدركة

ختبار فيشر قد يكون مضللا لكونه يختبر معنوية النموذج إجمالا، ومن أجل إن ا
، لاختبار معنوية كل معلمة من Tاختبار الفرضيات الجزئية فقد تم اعتماد اختبار 

، والجدول أدناه يوضح α=0%معلمات النموذج على حدا، وذلك عند مستوى معنوية 
 . ذلك

بد من تفصيل دقيق للفرضيات الجزئية ومن أجل تفسير نتائج الجدول أعلاه، لا
 : الواجب اختبارها والتي سيتم عرضها فيما يلي

 : الفرضية الفرعية الأولى -

Ho : من طرف مؤسسة  جودة خدمة النقللا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بين
ETUS  0الصورة المدركة لدى الزبون عند مستوى معنوية على% . 

معاملات  B البيانات
 الانحدار

الخطأ 
 المعياري

BETA T  مستوى المعنوية
(SIG) 

 3.333 7.030 / 3.080 8.080 الثابت
جودة خدمة 

 النقل
3.707 

3.66 3.101 1.077 3.333 

 3.388 0.511 3.316 3.16 3.881 السعر

 -3.300 التوزيع
3.17 3.381- 

3.115

- 
3.708 

 - 3.815 الترويج
3.11 3.871- 

0.518

- 
3.333 

 3.333 5.566 3.003 3.10 3.001 العاملين

 - 3.311 البيئة المادية
3.77 3.360- 

8.186

- 
3.856 

  -3.303 العمليات
3.56 3.386- 

3.015

- 
3.603 
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H1 : من طرف مؤسسة  جودة خدمة النقلائية بين يوجد تأثير ذو دلالة إحصETUS 
  .%0لدى الزبون عند مستوى معنوية  على الصورة المدركة

تقديم )يوضح الجدول أعلاه بان قيمة معامل الانحدار بالنسبة للمتغير المستقل 
المقابلة  Tوقيمة ( 7.139)والقيمة المعيارية المقابلة لها هي ( 10636)بلغت ( الخدمة
وهي معنوية إحصائيا، حيث بلغت قيمة مستوى المعنوية ( 8.266)خيرة لهذه الأ

وهي أقل من قيمة مستوى المعنوية المعتمد ( 0.000)القيمة ( SIG)المحسوب 
وهذا يعي رفض الفرضية الصفرية  وقبول الفرضية البديلة التي تنص .  % 0أو ( 1010)

المستخدمة من طرف مؤسسة  تقديم الخدمةتأثير ذو دلالة إحصائية بين على وجود 
ETUS  الصورة المدركة لدى الزبونعلى.  

 : الفرضية الفرعية الثانية  -
Ho : في مؤسسة  أسعار خدمة النقللا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بينETUS  على

 . %0الصورة المدركة لدى الزبون عند مستوى معنوية 
H1 :  في مؤسسة  ة النقلأسعار خدميوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بينETUS  على

  .%0الصورة المدركة لدى الزبون عند مستوى معنوية 

من خلال الجدول أعلاه يتبين أن قيمة معامل الانحدار بالنسبة للمتغير المستقل 
المقابلة  Tوقيمة ( 10197)والقيمة المعيارية المقابلة لها هي ( 0.119)بلغت ( السعر)

وية إحصائيا، حيث بلغت قيمة مستوى المعنوية وهي معن( 20048)لهذه الأخيرة 
وهي أقل من قيمة مستوى المعنوية المعتمد ( 0,011)القيمة ( SIG)المحسوب 

وهذا يعي رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة القائمة على .  %0أو ( 1010)
لمدركة الصورة اعلى  ETUSمؤسسة أسعار خدمات تأثير ذو دلالة إحصائية بين  وجود

 .لدى الزبون
 : الفرضية الفرعية الثالثة  -

H0 :في مؤسسة  خدمة النقل لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لتوزيعETUS  على
 .%0الصورة المدركة لدى الزبون عند مستوى معنوية 
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 H1 : في مؤسسة  خدمة النقليوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لتوزيعETUS  على
  .%0ون عند مستوى معنوية الصورة المدركة لدى الزب

( التوزيع)نلاحظ من الجدول أعلاه أن قيمة معامل الانحدار بالنسبة للمتغير المستقل 
المقابلة لهذه  Tوقيمة ( -10109)والقيمة المعيارية المقابلة لها هي ( -10123)بلغت 
وهي غير معنوية إحصائيا، حيث بلغت قيمة مستوى المعنوية ( -10490)الأخيرة 

وهي أكبر من قيمة مستوى المعنوية المعتمد ( 10620)القيمة ( SIG)سوب المح
تأثير وهذا يعي قبول الفرضية الصفرية التي تنص على أنه لا يوجد .   %0أو ( 1010)

الصورة المدركة لدى على  ETUSمؤسسة لتوزيع خدمة النقل في ذو دلالة إحصائية 
 . الزبون

 : الفرضية الفرعية الرابعة  -
H0 :في مؤسسة  خدمة النقل لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لترويجETUS  على

 . %0الصورة المدركة لدى الزبون عند مستوى معنوية 

H1:  في مؤسسة  خدمة النقليوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لترويجETUS  الصورة على
  .%0المدركة لدى الزبون عند مستوى معنوية 

( الترويج)قيمة معامل الانحدار بالنسبة للمتغير المستقل نلاحظ من الجدول أعلاه أن 
المقابلة لهذه  Tوقيمة ( -10069)والقيمة المعيارية المقابلة لها هي ( - 10080)بلغت 
وهي معنوية إحصائيا حيث بلغت قيمة مستوى المعنوية المحسوب ( -30080)الأخيرة 

(SIG ) 0أو ( 1010)ية المعتمد وهي أقل من قيمة مستوى المعنو ( 7.777)القيمة% 

تأثير ذو  وهذا يعي رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة القائمة على وجود.  
 . الصورة المدركة لدى الزبونعلى  ETUSمؤسسة لترويج خدمة النقل في دلالة إحصائية 

 : الفرضية الفرعية الخامسة -
H0 :في مؤسسة  ينلا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لأداء العاملETUS  الصورة على

 %0المدركة لدى الزبون عند مستوى معنوية 
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H1 : في مؤسسة  يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لأداء العاملينETUS  الصورة على
  .%0المدركة لدى الزبون عند مستوى معنوية 

بلغت  (العاملين)يشير الجدول أعلاه أن قيمة معامل الانحدار بالنسبة للمتغير المستقل 
المقابلة لهذه الأخيرة  Tوقيمة ( 10231)والقيمة المعيارية المقابلة لها هي ( 10238)
( SIG)وهي معنوية إحصائيا، حيث بلغت قيمة مستوى المعنوية المحسوب ( 00077)

.   %0أو ( 1010)وهي أقل من قيمة مستوى المعنوية المعتمد ( 0,000)القيمة 
 تأثير يوجدالتي تنص على أنه   وقبول الفرضية البديلة وهذا يعي رفض الفرضية الصفرية

 الصورة المدركة لدى الزبون على ETUS مؤسسة في العاملين لأداء إحصائية دلالة ذو
 %.0 معنوية مستوى عند

 : الفرضية الفرعية السادسة -
H0 :في مؤسسة  لخدمة النقل لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للبيئة الماديةETUS  على
 .%0لدى الزبون عند مستوى معنوية  لصورة المدركةا

 H1 : في مؤسسة  دمة النقليوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للبيئة المادية لخETUS  على
  .%0لدى الزبون عند مستوى معنوية  الصورة المدركة

( ةالبيئة المادي)نلاحظ من الجدول أعلاه أن قيمة معامل الانحدار بالنسبة للمتغير المستقل 
المقابلة لهذه  Tوقيمة ( -10173)والقيمة المعيارية المقابلة لها هي ( - 10194)بلغت 

وهي غير معنوية إحصائيا حيث بلغت قيمة مستوى المعنوية ( -00407)الأخيرة 
وهي أكبر من قيمة مستوى المعنوية المعتمد ( 10007)القيمة ( SIG)المحسوب 

تأثير ضية الصفرية التي تنص على أنه لا يوجد وهذا يعي قبول الفر .   %0أو ( 1010)
الصورة المدركة على  ETUMمؤسسة للبيئة المادية لخدمة النقل في ذو دلالة إحصائية 

 . لدى الزبون
 : الفرضية الفرعية السابعة -

H0 : في مؤسسة  خدمة النقللا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لعملية تقديمETUS 
 .%0لزبون عند مستوى معنوية لدى ا الصورة المدركةعلى 
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 H1 :  في مؤسسة  خدمة النقليوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لعملية تقديمETUS  على
  .%0لدى الزبون عند مستوى معنوية  الصورة المدركة

( العمليات)نلاحظ من الجدول أعلاه أن قيمة معامل الانحدار بالنسبة للمتغير المستقل 
المقابلة لهذه  Tوقيمة ( -10107)عيارية المقابلة لها هي والقيمة الم( -0.020)بلغت 
وهي غير معنوية إحصائيا حيث بلغت قيمة مستوى المعنوية ( -10340)الأخيرة 
وهي أكبر من قيمة مستوى المعنوية المعتمد ( 10731)القيمة ( SIG)المحسوب 

تأثير  يوجد وهذا يعي قبول الفرضية الصفرية التي تنص على أنه لا.  %0أو ( 1010)
الصورة المدركة على  ETUSمؤسسة لعملية تقديم خدمة النقل في ذو دلالة إحصائية 

 . لدى الزبون
 :ومما سبق يمكن تشكيل نموذج الانحدار الخطي على النحو التالي

 –( التوزيع)  10123  -( السعر)   10009( + الخدمة) 10636  =الصورة المدركة 
   10121 –( البيئة المادية)  10194  -( العاملين) 10238 ( +الترويج) 10080

 .00303( +  العمليات)
  :اختبار الفرضية الرئيسية الثانية: 2

حسب أهداف  ETUSيوجد اختلاف في الصورة المدركة لدى مستخدمي حافلات 
 .  تنقلاتهم

 :لاختبار هذه الفرضية تم استخدام الجدول التقاطعي الموضح في الجدول الموالي
 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الثانية( 24 )دول ج

 المجموع الهدف الانطباعات
خدمات  تسوق سياحة تسلية عمل دراسة

 أخرى
 0 3 3 3 3 8 0 سلبي جدا

 80 1 3 3 0 0 0 سلبي

 080 01 06 0 1 53 17 محايد
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 063 85 80 0 6 77 877 إيجابي

 835 1 6 3 8 87 66 إيجابي جدا

 730 50 16 5 81 807 011 المجموع

 spssتم إعداده بالاعتماد على نتائج  :المصدر

في الصورة  تم اثبات الفرضية من خلال الجدول أعلاه الذي يوضح وجود اختلاف
أن أكبر عدد و . حسب أهداف تنقلاتهم ETUSالمدركة لدى مستخدمي حافلات 

، ETUSخدمات  ممن لديهم انطباع إيجابي ومحايد على التوالي عنو هم ( 271)
وهذا يدل على اهتمام المؤسسة بإبراز صورة . أغلبهم الذين لهم هدف الدراسة والعمل

بينما  يقدر ممن لديهم . ايجابية لدى مستعملي حافلاتها وخاصة لدى الطلبة والعمال
وهو نسبة كبيرة بإمكانها أن تتحول إلى ( 202)انطباع محايد لخدمات هذه المؤسسة بـ 

 .والتحسين المستمر ةلة إذا لم تتخذ المؤسسة الإجراءات اللازمالسلبي بسهو 
 :اختبار الفرضية الرئيسية الثالثة: 3

بين الخصائص  1010لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية 
 حافلات لمستعملي( النوع، العمر، المستوى التعليمي، المهنة، الدخل)الديموغرافية 

ETUS ركةوالصورة المد . 
 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الثانية( 20)جدول 
 النتيجة مستوى المعنوية المحسوبة F المتغير
 لا توجد فروق 914.0 915.0 النوع

 لا توجد فروق ...91 1554. الفئة العمرية
 توجد فروق 9190 6..31 المستوى التعليمي

 توجد فروق 91999 1.33. المهنة
 توجد فروق .9199 .0100 الدخل الشهري

 spssتم إعداده بالاعتماد على نتائج  :المصدر
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يوضح الجدول أعلاه أن تقبل الفرضية العدمية بالنسبة لكل من النوع والفئة العمرية، 
في حين تقبل الفرضية البديلة التي تنص على وجود فروق بالنسبة لكل من المستوى 

 .التعليمي والمهنة والدخل الشهري
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 (لنتائج والتوصياتا)الخاتمة 
 النتائج المستخلصة من الجزء النظري  :أولا
إن مستعملي النقل الجماعي الحضري لهم خصوصية في سلوكهم، الأمر الذي أثر  .4

 على تسويق النقل الحضري من حيث بعض الخصوصيات؛

يتم في مرحلة ما قبل الاستفادة من خدمة النقل دراسة حاجات الأفراد للتنقل  .2
 إشباعثير في مصادر المعلومات التي تساعد الفرد في البحث عن مختلف بدائل ومحاولة التأ
 . حاجة التنقل

مستعملي خدمة النقل من خلال بعض  إدراككما تحاول المؤسسة التأثير على  .3
الموثوقية، تكرار الخدمة، السلامة والنظافة، ساعات الخدمة، التكلفة، : العوامل، مثل
 مجموعة فريدة من ادراكات النقل الجماعي؛ إيجادز من خلال تحقيق التماي إلىبالإضافة 

نظم : تتمثل عمليات التسويق الاستراتيجي في مؤسسات النقل الجماعي في الآتي .1
تجزئة سوق النقل الجماعي كوسيلة للبحث عن النقل الخبيرة ونظم المعلومات التسويقية، 

الصورة الذهنية لمؤسسات النقل الفرص التسويقية، الاستهداف السوقي والتمركز وتثبيت 
 .الجماعي

تعتبر نظم النقل الذكية ونظم المعلومات التسويقية كعملية أولى من عمليات  .5
 التسويق الاستراتيجي لمؤسسات النقل الجماعي الحضري؛

جاءت نظم النقل الخبيرة لمساعدة مؤسسات النقل الجماعي في مواجهة تحديات  .6
جية والحركة العامة، بالإضافة إلى الحد من استخدام تحسين مستويات السلامة والإنتا
 السيارات وعدة أهداف أخرى؛

تصميم نظم : توجد بعض المتطلبات لتطبيق نظم النقل الخبيرة في الجزائر، منها .0
المعلومات الجغرافية المعتمدة على الخرائط الرقمية، تطوير تقنية الاتصالات عن طريق 

التحكم المروري، تعليم وتدريب الكفاءات في مجال النقل  الأقمار الصناعية، تطوير مراكز
الأكاديمية لوضع الخطط والبرامج لاستقبال تقنيات النقل ت الذكي، التعاون مع الجهات

 .الذكي
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يبدأ نظام المعلومات التسويقية بجمع المعلومات المنتجة من نظم الحصول على  .8
 . (APC, AVL, GPS, CAP)المعلومات 

مراكز التسيير بالاتصالات اللاسلكية أو بالتحميل  إلىات المسجلة تنقل المعلوم  .9
   . دوريا التسجيلات على قواعد البيانات التنظيمية

وتستخدم بعد ذلك المعلومات المخزنة في قواعد البيانات بشكل تفاعلي من طرف  .47
لتسويق بحوث ا إلىنظم دعم القرارات التسويقية ونظم الاستخبارات التسويقية، بالإضافة 

سلسلة من المعارف مرتبطة بأداء وتشغيل  إنتاجونظم معلومات المسافرين من أجل 
 .أسطول مركبات المؤسسة وتحسين خدمة وعلاقة العميل

طلبة، عاملين، كبار )أن سوق النقل الجماعي يتميز بتنوع في حاجات عملائه  .44
 ؛...(سن

/ مين منتظمينمستخد)خصائص المستعملين : يجزأ سوق النقل الجماعي حسب .42
حسب الوقت، مستخدمين خواص مثل السياح، كبار  متغيرةغير منتظمين، أسواق 

، مسافة التنقل (المدارس، مقدمي الخدمات، التسلية ،العمل)، هدف التنقل ...(السن
شرائح السكان، التركيب العمري، )، خصائص المناطق (تنقلات قصيرة، متوسطة وطويلة)

 ؛(نوع المهن

ذبية الفرص الاقتصادية لمختلف قطاعات سوق النقل الجماعي يتم قياس جا .43
التنبؤ بالطلب، الحصة السوقية المحتملة، التنبؤ )الحضري من خلال تحليل الجاذبية 

 ؛ (تحليل البيئة الداخلية والخارجية)والتحليل التنافسي ( بالمبيعات والربحية

سسة النقل وخصائصها، مؤ  إمكانياتتوافق القطاعات السوقية الأكثر جاذبية مع  .41
 نقاط القوة التي تمتلكها؛ إلىبالإضافة 

اختيار مؤسسة النقل الجماعي الحضري ما بين ثلاث استراتيجيات رئيسية بديلة  .45
 للتعامل مع الأسواق المستهدفة؛

من ( قيادة التكلفة، التمييز والتركيز)الاستراتيجيات التنافسية  إحدىالاعتماد على  .46
 لذهنية للمؤسسة؛أجل تثبيت الصورة ا
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الراحة، السعر، المساهمة الاجتماعية والبيئة للنقل )اختيار المزايا التنافسية الملائمة  .40
من أجل تثبيت صورة خدمة النقل الجماعي الحضري في أذهان ( الجماعي الحضري

 العملاء؛

تثبيت صورة الماركة في ذهن العملاء من خلال تقديم خدمات مؤسسة النقل  .48
 متطور، فعالة، سريعة، مريحة وأكيدة؛ بوضوح وبأنها

 الصورة الذهنية للماركة من أجل الحصول على الميزة التنافسية؛  إدارةالاستثمار في  .49

مادامت الخطة التسويقية في مؤسسة النقل تركز على الأدوات التسويقية المتمثلة في  .27
نقل، السعر، سياسة خدمة ال: ، وهيالإستراتيجيةالسياسات المستعملة لتنفيذ الخطة 

 التوزيع، الترويج، البيئة المادية، مقدمو الخدمة والعمليات؛ 

الأسعار عن طريق اختيار طريقة تسعير تأخذ في  النقل الجماعي تحدد مؤسسات .24
التكاليف، مدة : الاعتبار عامل أو أكثر من العوامل الرئيسية في تحديد السعر والمتمثلة في

ة الزمنية، الولاء، خصائص المسافر، الشراكة أو بقية أو هدف الاستهلاك، المسافة، الفتر 
 .العوامل الداخلية والخارجية

، تذاكر فعالة وسريعةونتيجة لمساو  الطرق السابقة والتطور الالكتروني وظهور  .22
الدفع الالكتروني وظهر أسلوب . البساطة إلىاتجهت أساليب تسديد سعر النقل الجماعي 

لدفع بواسطة بطاقة السحب أو الدفع بالائتمان عن طريق والتذاكر الالكترونية مثل ا
 ".smart cards"الهاتف النقال وانتقلت إلى البطاقات الذكية 

يتم إنتاج أو تحقيق خدمة النقل الجماعي بالطريقة السهلة التي يعرفها الجميع، حيث  .23
على متنها العميل الحافلة في موقف الحافلات، وعند وصولها يصعد ويستقر /ينتظر الراكب

 .ثم ينطلق السائق، يقود آلته، ويتوقف عند الوصول إلى الوجهة أين ينزل الراكب

اليد العاملة وهو السائق والآلة وهي الحافلة، : تتمثل العناصر الضرورية لإنتاج الخدمة .21
حضور  غيروقد  .ويطلق على هذه العناصر بـ موظفو الاتصال والدعم المادي

وبعمق نمط إنتاج خدمة النقل بالمقارنة  La Servuctionالراكب في نظام /العميل
 .مع الخاص بالمنتوج السلعي
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 .يتأثر إدراك العميل بقوة للمؤسسة والخدمة على سلوك الموظف مقدم الخدمة .25
غاية  إلىولذلك يجب أن يعتبر كل موظف في مؤسسة النقل الجماعي، من سائق الحافلة 

 .المهندس الرفيع، كسفير للماركة

 الترويج من العناصر التسويقية الحيوية التي تحقق الاتصال بين مؤسسة النقل يعتبر .26
 .الجماعي والسوق المستهدف

يتم توزيع خدمة النقل الحضري الجماعي من خلال توفير المؤسسة لمركبات في  .20
الانتفاع بها في الوقت  إلىمختلف المحطات المنتشرة في المناطق الجغرافية المختلفة، بالإضافة 

 المطلوب من المستفيد؛ 

تتمثل البيئة المادية لخدمة النقل في أسطول المؤسسة من مركبات ومواقف الانتظار  .28
 ...ومحطات

الاعتمادية، والاستجابة، والأمان، والتعاطف مع : تتمثل أبعاد جودة الخدمة في .29
 العملاء؛

لذاتي، حلقة الجودة، أساليب التقييم ا: تتمثل أهم أساليب قياس خدمة النقل في .37
المقارنة المعيارية، التقييس والشهادة، شركات الجودة، ضمان الجودة ومواثيق الخدمة، وإطار 

 .الجودة، والتي تعمل مشتركة من أجل تحقيق جودة خدمة النقل العمومي

والموجهة منها للخدمات وتطبيقها على النقل العمومي،  وأنواعهاشهادات الجودة  .34
 .اتللخدم NFوالتي أهمها شهادة 

 النتائج المستخلصة من الجزء التطبيقي : ثانيا
لتدعيم أدائها التنافسي، تم  ETUS في إطار البحث عن آفاق وفرص مؤسسة 

وكانت النتيجة . قياس تنافسيتها على مستوى السوق بتطبيق مؤشر الحصة السوقية
من سوق  انصيبهونمو حتفاظ قادرة على الا ETUSالمتوصل إليها هي أن مؤسسة 

وقد أكدت نتائج الدراسة أيضا وجود أثر لبعض أبعاد  .نقل الحضري الجماعي بسطيفلا
الصورة على  ETUSالمزيج التسويقي المستخدم في مؤسسة النقل الحضري الجماعي 

وتم ذلك . الزبون، وذلك من وجهة نظر مستعملي الحافلات بمدينة سطيف المدركة لدى
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مفردة عن طريق استبانة  612 منتظمة تقدر بـ ةعشوائيمن خلال جمع البيانات من عينة 
كما استخدمت الدراسة الأساليب الإحصائية الوصفية . تم تصميمها لهذه الغاية

والكشف عن علاقات  لوالاستدلالية لتفسير بياناتها واختبار فرضياتها الخاصة بالتحلي
جودة الخدمة، السعر، : ويقيأبعاد المزيج التس)التأثير المباشرة بين المتغير المستقل الرئيسي 

 (.الصورة المدركة)والمتغير التابع ( التوزيع، الترويج، العاملين، البيئة المادية والعمليات
 :وقد خلصت الدراسة إلى عدد من النتائج، أهمها   
خط موزعة على مختلف  20تعتمد شبكة النقل في مدينة سطيف على خدمة  .0

وهذا بالرغم  ETUSلمؤسسة  0منها و 21 أحيائها، يعمل المتعاملين الخواص في
من  % 1606من انخفاض نصيب هذه الأخيرة في نسبة عدد الحافلات المقدرة بـ 

 . مجموع الحافلات التي  تقوم بعملية النقل في المدينة
صدارة المتعاملين الخواص على سوق شبكة النقل في مدينة سطيف، حيث يحتل  .2

 . 2102أكبر حصة من الشبكة في سنة  هؤلاء المرتبة الأولى ويسيطر على
في تغطية الاحتياجات المحلية لولاية سطيف من  ETUSانخفاض مساهمة مؤسسة  .3

 94046مقابل  2102خلال سنة  % 08.54النقل، حيث كانت تمثل بنسبة 
 . للخواص %

كان بوتيرة متزايدة خلال   الذيETUS يعبر معدل نمو الحصة السوقية لمؤسسة  .4
بالمقارنة مع معدل نمو الطلب على النقل الجماعي في  2102و 2118سنوات 

 . الطلب هذاETUS سطيف إلى عدم مسايرة 
في النقل الحضري الجماعي خلال السنوات ETUS ارتفاع حصة مؤسسة  .0

 2118خلال سنة  % 12037، حيث كانت تقدر بـ 2118-2102
ستمرة لمعدل وهذا نتيجة الزيادة الم. 2102في سنة  % 6067وأصبحت تقدر بـ 

 .نمو الطلب على خدمات المؤسسة التي لم تتوافق مع القدرة الإنتاجية لها
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وتحتل بذلك الرتبة الثانية،  % 2802وتيرة الدوران بنسبة  ETUSتغطي مؤسسة  .1
. من الأماكن للمتنقلين في المدينة % 87010بينما يعرض المتعاملين الخواص يوميا 
 % 90046تمعيين خدمة التنقل لأكثر من وبذلك يقدم المتعاملون الخواص مج

للمتنقلين في الحافلات بالمدينة، الأمر الذي يوضح سيطرة الخواص لسوق النقل في 
 .سطيف

تدني نصيبها من السوق إلى دون و المنافسة الشديدة للمتعاملين الخواص بالرغم من  .7
من  انصيبهونمو حتفاظ القدرة على الالها  ETUSمؤسسة ، غير أن  % 1.17
 . 2102-2119خلال السنوات  نقل الحضري الجماعي بسطيفسوق ال

والذي وصل إلى  2102زيادة في حجم خدماتها لسنة  ETUSبالرغم من تحقيق  .9
مليون دج، غير أن  80042مليون راكب ومن ثم ارتفاع في رقم الأعمال إلى  703

 .حصتها السوقية تبقى ضعيفة جدا بالمقارنة مع المتعاملين الخواص
إذا تم الأخذ في الاعتبار التمييز بين الأهداف والمؤشرات، حيث تعتبر توسيع  .8

الحصة السوقية من أهم أهداف المؤسسة، تؤكد مؤشرات القياس قدرتها التنافسية في 
 .السوق من خلال احتفاظها بنصيبها السوقي وزيادته

اج إلى انتهبنصيبها السوقي وزيادته  ETUSاحتفاظ مؤسسة يمكن استناد  .01
 . الحكومة الجزائرية لإستراتيجية الدعم في مجال قطاع النقل

، حيث وصلت ETUSوجود فرق مدرك في ولاء مستعملي حافلات مؤسسة  .00
، وتليها نسبة % 01 نسبة الزبائن ممن لديهم ولاء متوسط لخدمات المؤسسة إلى

من مستعملي  % 0008ممن لديهم ولاء قوي، بينما تمثل نسبة  % 3402
وهذه النتيجة تدل على وجود . ممن لديهم ولاء ضعيف لخدماتها ETUS حافلات

في تكوين ( ETUSأي )أثر كبير للصورة المميزة التي تخلقها ماركة المؤسسة 
 .انطباعات ذهنية وخلق الولاء لديهم
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 % 3300بينما . % 0002متوسط بنسبة  ETUSأن معدل استخدام حافلات  .02
ممن لديهم معدل  % 0008و  ETUSت فقط ممن لهم استخدام مكثف لحافلا

 .استخدام ضعيف
من المستجوبين غير دائمين في استخدامهم لحافلات مؤسسة  % 0700أن نسبة  .03

ETUS وهذا . % 4200، بينما تقدر نسبة المستخدمين الدائمين لحافلاتها بـ
 .ETUSالأمر يفسر الاستخدام المتوسط لخدمات مؤسسة 

لهم هدف الدراسة وتليها العمل،  ETUSلحافلات أن أكبر نسبة من المستخدمين  .04
 .أما أقل نسبة لمستخدمي حافلاتها لهم هدف التسوق

من مفردات عينة الدراسة خدمة النقل المقدمة لهم في مدينة  % 6003صنف  .00
سطيف بصفة عامة بأنها متوسطة، بينما بلغت نسبة من صنفوا نفس الخدمة بأنها 

ة النقل الجماعي في سطيف بأنها جيدة أما من صنف خدم. % 0808متدنية 
 .على التوالي % 202و  % 0708وممتازة، فكانت 

من مفردات عينة الدراسة خدمة النقل المقدمة لهم من طرف  % 0200صنف  .01
المتعاملين الخواص في سطيف بأنها متدنية، بينما بلغت نسبة من صنفوا نفس 

لنقل الجماعي للخواص أما من صنف خدمة ا. % 4102الخدمة بأنها متوسطة 
 .على التوالي % 002و  % 600في سطيف بأنها جيدة وممتازة، فكانت 

الجودة، السعر، )ما بين التسويق تأثير  أكدت نتائج اختبار الفرضيات وجود علاقة .07
مؤسسة  المستخدمة في (التوزيع، الترويج، الأفراد، الدليل المادي والعمليات

ETUS  ويمكن تفسير هذه النتيجة على ضرورة  .ونالزب الصورة المدركة لدىو
استخدام عناصر المزيج التسويقي الخدمي المناسب من قبل مؤسسات النقل 

 . الجماعي من أجل تحسين الصورة المدركة في أذهان زبائنها
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على الصورة  ETUSمؤسسة تقديم الخدمة في أثر لوجود توصلت الدراسة إلى  .09
دل على أهمية تقديم خدمات النقل بجودة متوقعة وهذا الأمر ي. المدركة لدى الزبون

 .من الزبون بمختلف أبعادها مما ينعكس على الصورة المدركة
على الصورة المدركة  ETUSمؤسسة كما أظهرت الدراسة وجود أثر لأسعار خدمة  .08

وعلى . لدى الزبون، الأمر الذي  يدل على أهمية السعر في تشكيل الصورة المدركة
في الجزائر،  تحديد أسعار خدمات النقل الجماعي فيل الحكومي التدخ الرغم من

تلتزم المؤسسة بمحاولة الابتكار في السعر مثل طرق دفع السعر أو استخدام 
البطاقات الذكية أو إتباع الأسعار التشجيعية بخصومات أو على شكل الاشتراكات 

 . المستمرة
على الصورة  ETUSسسة مؤ في وتوصلت الدراسة أيضا إلى وجود أثر للترويج  .21

وأكدت الدراسة وجود رضا متوسط لدى مستخدمي حافلات . المدركة لدى الزبون
ولذلك، على المؤسسة الاهتمام بعناصر المزيج . المؤسسة على الترويج بشكل عام

الترويجي التقليدية، بالإضافة إلى الترويج الالكتروني، الأقل تكلفة، من خلال إنشاء 
واستخدام هذه الشبكة الاجتماعية  Facebookى صفحتها الخاصة عل

كما يمكن ترسي  صورة . للإعلانات والاتصالات مع الركاب وعملائها المحتملين
ايجابية لدى مستخدمي حافلاتها عن طريق التفاعل معهم عبر الانترنت التي 

 .أصبحت أكثر الوسائل الترويجية تأثيرا على الأفراد
على  ETUSمؤسسة في  داء العاملينوجود أثر لأكما تشير النتائج أيضا إلى  .20

وكان انطباع المبحوثين على أداء العاملين إيجابي بشكل . الصورة المدركة لدى الزبون
ويعود السبب في ذلك إلى التزام المؤسسة بتدريب عامليها لا سيما السائق . عام

 .والقابض واعتبارهم كسفراء للماركة
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على  ETUSد أثر للتوزيع من طرف مؤسسة كما توصلت أيضا إلى عدم وجو     .22
ويعزو ذلك إلى عدم توفر لوائح إرشادية لموقع المواقف . الصورة المدركة لدى الزبون

 .ETUS، بالإضافة إلى صعوبة الوصول لمواقف حافلات ETUSالخاصة بـ 
 ETUSوتوصلت الدراسة أيضا إلى عدم وجود أثر للمظهر المادي الخاص بمؤسسة  .23

وحيث كانت درجة الرضا متوسطة من قبل أفراد . المدركة لدى الزبونعلى الصورة 
وهذا ما دلت . العينة على هذا البعد، إلا أنه كان هناك تشتتا في إجابات المبحوثين

، وهي (1098و 1083)عليه الانحرافات المعيارية للأجوبة التي تراوحت ما بين 
أفراد العينة على تلك  نسب تدل على وجود تشتت وعدم اتفاق إلى حد ما بين

 . الفقرات
كما أشارت الدراسة إلى عدم وجود أثر لعمليات تقديم الخدمة المستخدمة من  .24

وهذا يساعد المؤسسة في  .على الصورة المدركة لدى الزبون ETUSطرف مؤسسة 
الجودة )توفير المجهودات أكثر للعناصر التي لها تأثير على الصورة المدركة لدى الزبون 

 (.العاملين والترويج والسعر وأداء
إيجابي  ETUSكان الانطباع على عناصر المزيج التسويقي المستخدم في مؤسسة  .20

إجمالا، الأمر الذي يلزم المؤسسة من التحسين المستمر وتصميم سياسات تسويقية 
 .ترضي جميع االمتنقلين بمختلف أهداف تنقلاتهم

 ابي لخدمات مؤسسة من المستجوبين لديهم انطباع ايج % 11.9أن    .21
ETUS وهي نسبة جيدة مقارنة بالتقييم السلبي للخدمات المقدمة من طرف

 .المتعاملين الخواص
من مفردات عينة الدراسة صنفوا خدمة النقل المقدمة لهم في  % 6003أن نسبة  .27

 .سطيف بصفة عامة بأنها متوسطة
المقدمة لهم من من مفردات عينة الدراسة صنفوا خدمة النقل  % 0200 أن نسبة  .29

 .طرف المتعاملين الخواص في سطيف بأنها متدنية
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حسب  ETUSيوجد اختلاف في الصورة المدركة لدى مستخدمي حافلات  .28
 .أهداف تنقلاتهم لاسيما العمل والدراسة

أظهرت الدراسة عدم وجود فروق في الصورة المدركة بسبب اختلاف النوع والفئة    .31
الصورة المدركة لدى مستعملي حافلاتها بسبب بينما توجد فروق في . العمرية

وقد يعود ذلك إلى اختلاف آرائهم . المستوى التعليمي والدخل الشهري والمهنة
 .وأهدافهم

ببعض الأبعاد التسويقية، الأمر الذي أدى إلى صورة ETUS عدم اهتمام مؤسسة   .30
 . سلبية لدى مستعملي حافلاتها على خدماتها المقدمة

صورة المدركة لدى الزبون في تعزيز الفرص التسويقية للمؤسسة وتقوية أهمية تحسين ال .32
 . موقفها التنافسي

 التوصيات: ثالثا
بسطيف  ETUSالحضري الجماعي ؤسسة النقل وعلى ضوء ما سبق، تقدم الدراسة لم 

 :جملة من التوصيات بهدف تحسين الصورة المدركة لدى زبائنها، أهمها
يعتبر  وضمان بقاءها ونموها في السوق،ETUS ة من أجل تعزيز تنافسية مؤسس .1

 . البحث عن طلب العملاء والاحتفاظ بهم المفهوم الأكثر ملائمة في المدى القصير
على دراسة  ETUSضرورة تركيز مؤسسات النقل الجماعي ولا سيما مؤسسة  .2

وتحليل البيئة التنافسية الخاصة بظروف الطلب والاستعداد الدائم للمنافسة سواء  
كانت ما بينها وبين المتعاملين الخواص أي المنافسة المباشرة أو ما بينها وبين وسائط 

 ...(.مثل السيارات الخاصة، المترو)النقل الأخرى أي المنافسة غير المباشرة 
مؤسسة  استخدام مؤشرات قياس الأداء التنافسي من أجل الوقوف على مركز .3

ETUS التنافسي بالمقارنة مع المتنافسين.   
بما أن المفهوم التسويقي هو أهم وسيلة لزيادة الطلب على خدمات المؤسسات،  .4

لهذا  ETUSفإن تبي مؤسسات النقل الجماعي الحضري لا سيما مؤسسة 
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لخدمة النقل الجماعي هو الذي  7p’sالمفهوم من خلال تطبيق المزيج التسويقي 
  .يؤدي بها إلى تعزيز أداءها التنافسي

منافسة المتعاملين الخواص عن طريق التميز بالجودة لخدماتها  يتم التغلب على .5
والسعر والترويج والتوزيع، بالإضافة إلى تحسين أداء عامليها والبيئة المادية 

 .والعمليات
لأن خلق صورة  يجب الاهتمام بمفهوم الصورة المدركة لدى مستعملي الحافلات .6

ؤسسات النقل الجماعي ولا سيما مدركة إيجابية مهم في تحسين الفرص التسويقية لم
 . ، وتقوية موقعها التنافسيETUSمؤسسة 

تزيد من  ETUSالتركيز على خلق صورة مميزة في ذهن مستعمل خدمات مؤسسة  .9
 (.المتعاملين الخواص)وماركة المنافسين  ETUSإدراكه للفرق بين ماركة 

ط النفسية معه بما يكفي العمل على تحقيق رضا المتنقل والالتزام تجاهه وتفعيل الرواب .9
 .ETUSلجعله يحمل انطباعا جيدا عن خدمات مؤسسة 

السعي إلى كسب رضا ومن ثم ولاء المتنقل من خلال تبي المفهوم التسويقي ودعمه  .2
 . لنجاحه ةبالوسائل اللازم

ضرورة تبي المفهوم التسويقي التنافسي من خلال تصميم مزيج تسويقي ملائم  .10
حسب متطلبات  ETUSولا سيما مؤسسة ي الجماعي لمؤسسات النقل الحضر 

 . العملاء واستخدامه كوسيلة لجذب وكسب الطلب على خدماتها
تصميم الاستراتيجيات التسويقية التنافسية والوظيفية واستخدامها كوسيلة لتحسين  .11

 .الصورة المدركة لدى الزبون
 .افسينضرورة السبق في تبي سياسات تسويقية جديدة وريادية قبل المن .12
وزبائنها وجعلها عاملا  ETUSالعمل على ترسي  علاقة جيدة ما بين مؤسسة  .13

لتكوين انطباعات إيجابية من خلال التركيز على المفهوم التسويقي الذي يؤدي إلى 
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الرضا التراكمي، بالإضافة إلى وجود نظام معلومات للمسافرين فعال يسمح 
 .لمناسببالحصول على المعلومات اللازمة في الوقت ا

ضرورة إدراك المؤسسة بأهمية وضع معايير وأنظمة للجودة تضمن تقديم الخدمة  .14
  . بشكل يمتاز بالدقة والسرعة التي يتوقعها العملاء أثناء ركوبهم حافلاتها

التركيز على تقديم جودة مميزة وفريدة تزيد من إدراك مستعملي الحافلات وولائهم  .15
 .ETUSلخدمات مؤسسة 

ميم برامج ترويجية مناسبة ومحاولة التأثير من خلالها على مواقف العمل على تص .16
 .الزبون

الاهتمام بالدليل المادي لخدمة المؤسسة من خلال تطوير مركباتها لخلق الجو العام  .19
 .للخدمة ومن ثم التأثير على الصورة المدركة للزبون

ين ويدفعهم توزيع الخدمات بشكل مناسب لأن عدم توافرها يقلل من ولاء المتنقل .19
 .للبحث عن الخدمات البديلة للمنافسين

التركيز على العمليات لإنشاء القيمة للزبون وليس فقط التركيز على المخرجات  .12
 .والمتمثلة في خدمة النقل في حد ذاتها

تطوير عمليات الخدمة من خلال احترام المواعيد والالتزام بتقديم الخدمة في وقت  .20
الوقت الضروري منذ و  الوقت الضروري لبرمجة الرحلةام الذروة، بالإضافة إلى احتر 
لذوي الاحتياجات تقديم الخدمة كما يجب توفير الأمان و . نقطة الصعود إلى النزول

 .الخاصة
 CRMالعمل على الاستفادة من التقدم التكنولوجي وإنشاء إدارة علاقة الزبون  .21

 .يةلجعل علاقتها مع مستعملي حافلاتها أكثر تفاعلية ومردود
ضرورة استطلاع رأي دوري لمستعملي الحافلات بسطيف حول الخدمات المقدمة  .22

وذلك باستخدام تقنيات دراسة السوق من أجل التعرف على . من قبل المؤسسة
لتعرف على نقاط قوة وضعف التسويق المستخدم وإجراء التعديلات، بالإضافة إلى ا

 .لواقع العمليتوقعات الزبون لخدمة النقل من أجل تطبيقها في ا
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 p19.htm-http://almadapaper.net/sub/06/405.المدى
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:   التقنية المتقدمة، متوفر على الموقع

ook3/12.pdfhttp://faculty.ksu.edu.sa/Ali_Alghamdi/b ،
 .2012-02-15: تاري  الاطلاع

: المستخدم، متوفر على الموقع دليل – العالي التعليم في الجغرافية المعلومات نظم
-http://kotobgis.blogspot.com/2010/03/blog

post_1948.html2012-02-19: طلاع، تاري  الا. 
أهم مواضيعها وفرص تطبيقها في المملكة العربية السعودية نظم النقل الذكية 

-http://www.trafficsafety
transfer%20sksa.com/siteimages/downloadfiles/smart%20

ystem.doc، 2012-02-19: تاري  الاطلاع . 
 :متوفر على الموقعمرة أخرى، .. المناخ 

www.alriyadh.com/2012/12/14/article792644.html  تاري ،
 .2012-12-19: الاطلاع
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 الاستبانة

           1بتنة –كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة الحاج لخضر 
 للنقل الحضري. وتعتبر مساعدتكم لنا في الإجابة على الأسئلة بمثابة المساهمة في ETUSتدف هذه الاستبانة إلى تقييم الصورة المدركة عن الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة 

بن المعلومات تبقى سرية وتستخدم لأغراض البحث العلمي  تحقيق أهداف الدراسة ومن ثم البحث العلمي. يرجى التكرم بقراءة القائمة والإجابة عليها بدقة وموضوعية. علما 
                                                                                                              .  من إعداد الدكتورة: سامية لحولفقط. وشكرا

 أولا: البيا�ت الشخصية  
 -النوع:       ذكر                 أنثى1

  فما فوق75         75-65         65-50          50-55          45-30         30 -15 سنة          15- العمر: أقل من 2

ثنوي أو أقل ابتدائي                   جامعي وما فوق3 أ ألت ا بددرسة                - ادستوى التعليمي: 

بطال            طالب             عامل                  موظف                   أستاذ               أعمال حرة                      متقاعد4  - ادهنة: 

 دج     55000 دج-45000 دج           45000 دج-35000 دج        35000 دج-25000 دج         من 15000- الدخل الشهري: أقل من 5

  دج75000 دج            أكثر من 75000 دج-65000 دج              من 65000 دج-55000

          غير ذلك، حدد من فضلك........-حدد..........- عدد مرات تنقلانك في الحافلات:-يوميا      - مرة واحدة في الأسبوع       - عدة مرات في الأسبوع، 6

 غير ذلك، حدد .........مرة واحدة في الأسبوع       -حدد.......-عدة مرات في الأسبوع، : يوميا      - ETUS- عدد مرات استخدامك لحافلات 7

 ، كم مرة تستخدمها في اليوم: مرة واحدة                     أكثر من مرة، حدد من فضلك........ETUSلحافلات - إذا كنت مستخدم دائم 8

العمل            -تسلية                -سياحة          -تسوق             -خدمات أخرى9 هدف تنقلاتك في الحافلة: -الدراسة         -   - 

ممتازة              جيدة جدا              متوسطة              متدنية10  - كيف تقيم خدمات النقل الحضري بصفة عامة في سطيف: 

ممتازة              جيدة جدا              متوسطة              متدنية11  - كيف تقيم خدمات النقل لل افلات الخواص في سطيف: 

ما مدى انطباعك عن الخدمة المقدمة لك في 1: ثنيا   بسطيفETUSحافلات - 

 سلبي جدا سلبي نوعا ما إيجابي إيجابي جدا
5 4 3 2 1 

 -  الرجاء حدد مدى رضاك عن العوامل التالية حسب المعايير المثبتة أمام كل عبارة بوضع إشارة (+) في المكان المناسب.2

راضي  العبارات الرقم
جدا 

راضي راضي 
نوعا ما 

غير 
راضي 

غير راضي 
تماما 

ETUS أولا:   جودة خدمة النقل في                                                   
       ETUSطريقة تقديم الخدمة في حافلات  1
         les arrêtsسهولة الوصول إلى المواقف  2
تاETUSالمعلومات التي توفرها  3 ددما        على كل 
       على الفترة المستغرقة في التنقل ETUSالمعلومات التي توفرها  4
         les arrêts في المواقف ETUSعلومات التي توفرها الم 5
ابئنهاETUS مؤسسة دذت 6        في الاعتبار اقتراحات وشكاوي 
      ETUSانتظام الخطوط الخاصة بـ  7



بلعميل ETUSاهتمام  8        
       أثناء العطبETUSالخدمات المقدمة من طرف  9

       la conduite طريقة السياقة  10
     ETUSالانطلاق والتوقف لحافلات  11
      الحماية من سوء الأحوال الجوية عند المواقف 12

ثنيا: السعر                                                                        

       ETUSملائمة السعر لجودة الخدمة المقدمة من طرف حافلات  13 
داصة من طرف  14       ETUSتقديم أسعار 
      ETUSنصائح حول السعر من طرف  15

ثلثا: التوزيع                                                                        
       ETUSموقع المواقف الخاصة بـ  16
      ETUSسهولة الوصول لمواقف حافلات  17
      ETUSتوفر لوائح إرشادية لموقع المواقف الخاصة بـ  18

                                                                   رابعا: الترويج
ددمات  19        ETUSالإعلان عن 
      مصداقية الإعلان 20
      ETUSالشعار الخاص بـ  21
       لبرامج ونشاطات ثقافيةETUSرعاية  22

                                                             خامسا: العاملين
       ETUSاستقبال العاملين في حافلات  23
      في تغيير المسارات أو الطريق ETUSحرية سائق  24
     ETUSمعاملة العاملين في حافلات  25

                                                               سادسا: البيئة ادادية
       ETUSالمظهر العام لحافلات  26
دلي لحافلات  27       ETUSالمظهر الدا
      ETUSتوفر المقاعد في حافلات  28
      ETUSالنظافة في الحافلات والمواقف الخاصة بـ  29
      ETUSالضجيج في حافلات  30
      ETUSالهدوء والراحة في حافلات  31
       ETUSلباس العاملين بـ  32
        ETUSقاعد والمساحة الشخصية التي توفرها حافلات المالراحة في  33
      ETUSجودة الهواء في حافلات 34

                                                           سابعا: العمليات
      ETUS المواعيد من قبل حافلات حتراما 35
بلخدمات المعلن عنها  36 اام       الالت
     تقديم الخدمة في وقت الذروة  37
      الوقت الضروري لبرمجة الرحلة ETUSاحترام حافلات  38
اول ETUSاحترام حافلات  39       الوقت الضروري منذ نقطة الصعود إلى الن



       وقت الانتظار في المواقف 40
     ETUSالأمان في حافلات  41
      لذوي الاحتياجات الخاصةتقديم الخدمة  42
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