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 مقدمة 

 الوصول يتم مالم والتنمية النمو تحقيق يمكن لا حيث الاقتصادية النشاطات ضمن منو مناص لا دور لمنقل    
 الاقتصادية التنمية تحقيق في يساىم أساسيا عاملا تعتبر فاعمة، نقل منظومة فإن لذا. والأسواق لممصادر الفعمي

 إلى الوصول يعزز كما والمصادر والخدمات التجارية عوالبضائ الأشخاص تجوال يسيـلّ فالنقل. المستدامة
 العام بالقطاع المتعمقة الخدمات إلى الوصول تأمين أجل من منو بد لا ضروري والنقل. والدولية المحمية الأسواق

 التنمية عمى مباشر تأثير لو الفيزيائية، وغير الفيزيائية العقبات تذليل فإن وبالتالي. والتعميم الصحة مثل
 نقل لشبكة التحتية البنية فإن الاقتصادية التنمية في النقل دور إلى وبالإضافة. لمبلاد والاجتماعية لاقتصاديةا

 التجارية البضائع تجوال تنظم التي الإدارية والقرارات القوانين عن فضلاً  الصمة ذات الخدمات مع وحديثة فاعمة
 والتعاون التكامل تعزيز حيث من الحياتية العناصر من يى بينيا، وفيما الدول داخل منتظمة بصورة والخدمات
 .الإقميمي الاقتصادي

 بالخدمات السكان وربط العمل، فرص وخمق الاقتصادي، النمو دعم في أساسي بدور النقل قطاع يضطمع    
 لا إذ. لناميةا البمدان من العديد في بعد تتحقق لم المنافع ىذه ولكن. التعميم أو الصحية الرعاية مثل الأساسية

 الجوية، الأحوال جميع في صالح طريق أي من كيمومترين من أكثر بُعد عمى يعيشون شخص مميار ىناك يزال
 تحجم العالمي، الصعيد فعمى. الفقر بمعدل وثيقاً  ارتباطاً  النقل خدمات عمى الحصول فرص ضعف يرتبط حيث
. النقل وسائل في لمتحرش التعرُّض نم الخوف بسبب عمل عن البحث عن نساء ست كل بين من واحدة

 .النامية البمدان في منيا% 93 عام، كل شخص مميون 1.35 من أكثر أرواح إزىاق في الطرق حوادث وتتسبب
 الصعيدين عمى النقل أنشطة تتسبب حيث المناخ، عمى النقل قطاع تأثير من لمحد ممحة حاجة أيضاً  ثمة

 مستوى عمى الدفيئة غازات اثاتانبع من% 20 في بالفعل والدولي المحمي
 أن يمكن التنقُّل، إلى والحاجة والاقتصادات السكان نمو ومع. (/https://www.albankaldawli.org)العالم
 .ضوابط دون تُرِكت إذا 2050 عام بحمول% 60 إلى تصل بنسبة النقل أنشطة من الانبعاثات تزيد

 بالكفاءة تتسم نقل وسائل توافر ضمان: مزدوجاً  تحدياً  النامية البمدان تواجو النقل، بقطاع الأمر يتعمق عندما
 .المناخ عمى تأثير بأقل بذلك والقيام لمجميع، التكمفة ويسر والأمان
 شبكات تمتمك التي والمدن الجودة، عالية العام النقل خدمات مثل حمول في الطموحة للاستثمارات يمكن

 في المناخية والأىداف التنمية صعيدي عمى تقدم تحقيق في تساعد أن الأنظف والتكنولوجيات جيدة، مواصلات
 .واحد وقت

 



 أساسيات حول النقل -المحور الأول
 النقل مفيوم -1

 الاقتصادية الحياة جوانب مختمف في يحققيا التي للأىمية نظرا النقل لتعريف الجزائري المشرع تطرق    
 88/17 رقم القانون من 16 المادة نص حسب النقل مفيوم حدد حيث ،نيةالعمرا وحتى السياسية الاجتماعية،
 أشخاص بنقل اعتباري أو طبيعي شخص خلالو من يقوم نشاط كل نقمب يعد" بأنو 1988ماي  10المؤرخ في 

 .1"نوعيا كاف ميما مركبة متن عمى آخر إلى مكان من بضائع أو
 عن يعبر" النقل أن( BIRD) التعمير و للإنشاء الدولي كالبن لدى النقل شؤون في الخبير" أدلر ىانز" يرى

 .2"الاستيلاك مراكز مع أي بعضيا، مع بالسكان الآىمة والمناطق الإنتاج مراكز لإيصال حدث أو خدمة
 ،ياتخزين إمكانية عدم مع الأشخاص، أو البضائع حركة والى لمطمب تستجيب خدمةعمى أنو  النقل كما يعرف

 .3"الإنتاجية في قوية وزيادة كثيرة، ةمعام وقوى مرتفع، مال رأس تطمبيا مع
  وخصائصيا النقل نظم -0

 لتحقيق تستعمل بينيا فيما المترابطة والعناصر الأجزاء من مجموعة من يتألف نظام لأي العام المفيوم إن    
 البحرية أو الجوية أو البرية كانت سواء ومرافقيا النقل وسائل مجموعة فيو النقل لنظام وبالنسبة مشترك، ىدف
 . الحضري أو الاقميمي الصعيد عمى كان وسواء
 نظم ، المحطات ، المحركة القوة ، المركبة ، الطريق ) وىي أساسية مكونات خمسة من النقل نظام ويتألف
 المرجوة والمنفعة الخدمة لتوفير المكونات ىذه بيا تتفاعل التي الطريقة التالي الشكل ويبين ( بالتشغيل التحكم
 :منيا
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 (: تفاعل مكونات النقل21الشكل )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

، دار الفجر لمنشر النقل ىندسة في مقدمة الثير، الله عبد أنيس القاضي، الرحمان عبد سعيد ترجمة وىاي، وليام :المصدر
 .5، ص:1999، والتوزيع

 لمنقل التاريخي التطور -2
 تيدف التي التنظيمية والاقتصادية والإجراءات والتكنولوجيا والوسائل الطرق من مجموعة ىو النقل يعتبر     
نتاجو الإنسان نقل إلى  . أخر إلى مكان من وا 

 لأسباب أخر إلى مكان من ينتقل كان حيث الأرض سطح عمى وجوده منذ بالإنسان مرتبطة النقل وظاىرة
 (........  عمل فرص عن البحث – التجارة – المرعى عمى الحصول – الغذاء تأمين ) منيا مختمفة

 :التالي الشكل يوضحيا مراحل بعدة النقل وسائل مرت وقد
 
 
 

 



 النقل وسائل تطور مراحل(:20الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 لمتنمية الجزائرية المجمة ،الاقتصادية التنمية في ودوره النقل قطاع تطوير فاقآو  واقعزرقون،  محمد بوختالة، سمير :المصدر
  .47ص: ، 2017 ،06 العدد الاقتصادية

 بل فقط والزراعي الصناعي المجال عمى أىميتو تقتصر لا النقل أىمية جميا يتضح السابق الشكل خلال من
 يساعد – الدول بين التجاري التبادل كفاءة رفع عمى يساعد ) الاقتصادي المجال مثل أخرى مجالات إلى تعدتيا

يجاراتيا ي الأراض قيمة رفع في  وحدة عمى الحفاظ في يساعد ) السياسي المجال اج،الإنت زيادة إلى يؤدي – وا 
 ،(والانقسام العزلة خطر وزوال الشعب وحدة عمى يساعد – الدولة داخل الحركة سيولة عمى يساعد – الدول

 عمى يعمل – وتوسعيا المدن نمو في يسيم – الواحدة الدولة أبناء اتصال إلى يساعد ) الاجتماعي والمجال
 .(شعوبال بين الفروق إذابة
 النقل لأنواع العام التصنيف -2
 إلى نتطرق سوف العنصر ىذا وفي النقل، نوعية تحدد التي تصنيفات عدة إلى عامة بصفة النقل يصنف   

 وسيمة حسبأخيرا و  يوفرىا التي الخدمة ومستوى نوعية الحركة، و القوة المسار، المجال، وفق التصنيف معرفة
 .المستعممة النقل
 :أنواع ثلاث إلى المسار طبيعة معيار حسب النقل يصنف: المسار بحس النقل تصنيف -2-1

 أنابيب، نيري، بحري،( المائي النقل )...  
 أنابيب، الأنفاق، خطوط حديدية، سكك طرق،( البري النقل)... 
 أنواعيا بمختمف الطائرات( الجوي النقل)... 
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 :وىي أنواع ثلاثة ويشمل :التشغيل مجال حسب النقل تصنيف -2-0
 ؛الدولة نطاق ضمن يكون الذي وىو :الداخمي النقل  
 ؛الدول بين العابر النقل وىو الدولي أيضا ويسمى :الخارجي النقل 
 المدينة حدود داخل يتم الذي النقل وىو :الحضري النقل. 

 :وىي أنواع ثلاثة ويشمل: المحركة القوى حسب النقل تصنيف -2-2
 إلخ(؛...  تجر التي والعربات )الدراجة حيواني أو )بشري( عضمي  
 الأنيار؛ في الحال ىو كما المائية والتيارات الشراعية لمسفن كالرياح: الطبيعة قوة 
 كيرباء( )وقود،: الطاقة 

 الخدمة نوعية حسب النقل تصنيف -2-2
  ...ثانية أو أولى درجة معا، والبضائع الركاب لنقل فقط، أو مشتركة البضائع أو فقط الركاب لنقل: متخصصة  
 الخدمة مستوى حسب النقل تصنيف -2-5
 ناحية من بينما سريعة، أو عادية تكون أن يمكن السرعة، ناحية ومن النقل مجال في الخدمة لمستوى بالنسبة   

 .الطمب تحت أو دائمة تكون أن يمكنيا الانتظام
 الخدمة وسمة طبيعة حسب النقل تصنيف -2-6

 ؛العام النقل 
 ؛الخاص النقل  
 طالمختم النقل. 

 لمنقل الاقتصادية الأىمية -5
 :1الوطني الاقتصاد مستوى عمى النقل قطاع أىمية -5-1
 تعتزم التي الاقتصادية التنمية سياسات عمى يؤثر حيث: الاقتصادية التنمية واستراتيجية نمط عمى التأثير -

 عممية عمى تؤثر أنواعو بمختمف النقل قطاع خدمات لأن وذلك الصناعي، المجال في خاصة انتياجيا الدولة
 في الاقتصادية العوامل أىم النقل تكمفة وتمثل التسويق ومنافذ الانتاجمراكز  اختيار حيث من الصناعي ينالتوط
 :يمي ما عمى يعتمد الصناعة موقع اختيار لأن نظرا المجال ىذا
 جانب في التأثير) المعنية الصناعة عن ابتعادىا أو قربيا ومدى الأولية لممواد المنتجة الصناعات موقع -
 (؛مدخلاتال
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، مذكرة مقدمة ضمن متطمبات نيل شيادة الماجستير، جامعة -الة الجزائرح -دراسة العرض والطمب عل خدمات النقل الجوي لممسافرين عاشور سعيد،  

 .07-03، ص: 2016-2015، -03-الجزائر 



 (؛ المخرجات جانب في التأثير) كبيرة بأحجام المختمفة السمع نقل إمكانية -
 (.التوزيع جانب في التأثير) النيائي والاستيلاك التداول أسواق مواقع -
 تيسير عمى النقل خدمات تعمل حيث: )وانبشري انًادي( انرأسًاني  انخكىيٍ يعذلاث زيادة في انًساهًت - 

 في تجسيدىا تم ما إذا الاقتصادي النمو معدلات رفع في فعاليتيا تزداد التي التكنولوجية المعرفة انتقال عممية
 محددات أىم من بدورىا تعد والتي الانتاجية الطاقة زيادة إلى يؤدي الذي الأمر انتاجية، ومعدلات سمع شكل

 .النقل قطاع عمى الانفاق نسبة تزايد يفسر ما وىو الاقتصادية، التنمية
 منتجات انتاج في نسبية مزايا تكتسب دولة كل أن وذلك  :انعًم وحقسيى انخخصص في انذونت قذرة حذعيى -

 تمك من فائض تحقيق كذلك الأسعار، وتخفيض المنتجات زيادة إلى يؤدي مما منخفضة بتكاليف معينة
 إلى الفائض ىذا تصدير في المساىمة شأنو من النقل وسائل من متطورة شبكة وجود أن شك ولا المنتجات،
 المستمزمات لتوفير تستخدم التي الأجنبية العممة من اللازمة الموارد عمى الحصول وبالتالي العالمية الأسواق
 .الاقتصادية التنمية برامج تحتاجيا التي والرأسمالية السمعية

 إلى الاجنبية العملات نم مزيدا وتحقيق التصديرية الدولة طاقة زيادة خلال من :انًذفىعاث ييساٌ حعسيس -
الصادرات  انتاج في تتخصص التي الصناعات لتشجيع منيا جانب يوجو التي السمع من الواردات توفير جانب
 توفير في فعال دور من النقل نشاط يمارسو ما إلى بالإضافة أخرى، جية من الواردات بدائل وتوفير جية من

 .المدفوعات ميزان عجز معدلات تخفيض لتاليوبا الخارج إلى المصدرة المنتجات نقل تكاليف
 بين فيما أو الواحد، القطاع داخل المختمفة الصناعات بين سواء يالاقخصاد وانخكايم انخرابط علاقاث حذعيى -

 .والخارجية الداخمية الاقتصادية الوفورات تعظيم إلى يؤدي بما المختمفة، الاقتصادية القطاعات
 الانتاجية لوحداتا مستوى عمى النقل أىمية -5-0
 :خلال من: والخدمية السمعية لممنتجات الكمي العرض عمى التأثير -
 إلى يؤدي الذي الأمر الملائمين، والتوقيت بالكم الانتاج عناصر خدمات عمى المنتجين حصول تسييل -

 تخصيص أو ستنزافلا الحاجة دون المستوردة، أو المحمية سواء الانتاج ومستمزمات الأولية المواد نقل تخفيض
 .مستمرة بصورة الملائمة النقل شبكات تتوافر طالما المستمزمات تمك لتخزين كبيرة مالية موارد

 تكاليف تخفيض إلى بالإضافة الاجمالية، الانتاج تكمفة عناصر أحد تعد والتي النقل، تكاليف تخفيض يساىم -
 الانتاج زيادة عمى المنتجين طاقة تعظيم عميو رتبيت نحو عمى لممنتجات النيائية التكمفة تخفيض في التخزين،

 .والخدمية السمعية المنتجات مختمف من الكمي العرض زيادة ثم ومن
 :خلال من: والخدمية السمعية من المنتجات عمى الكمي الطمب عمى التأثير -
 خدمات توافر لظ في ضرورة، توجد لا حيث النيائي، للاستيلاك القابمة المنتجات تخزين تكمفة تخفيض -

 .المنتجات تمك من كبير جانب لتخزين تكمفتيا، وانخفاض النقل
 .المستيمك إلى ووصوليا المنتجات تصريف سيولة ضمان ثم ومن الأسواق نطاق توسيع -



 أسعار في التخفيض من المزيد ثم ومن الأسواق إلى النيائية المنتجات لنقل الإجمالية التكاليف تخفيض -
 .عمييا الكمي الطمب زيادة في يسيم بما جاتالمنت ىذه بيع
 يحقق بما لممنتجات الكمي والعرض الطمب جانب زيادة ملائمة، بتكمفة النقل خدمات توافر عمى يترتب -

 توافر عن الناتجة المنافع بتعظيم المستيمكين رفاىية مستوى زيادة عمى علاوة المنتجين قطاع أرباح زيادة
  .الاستيلاكية احتياجاتيم

 راتالاستثما تطوير في النقل دور -5-2
 اختيار لكون نظرا الصناعي التوطين عممية في ميم دور النقل لقطاع: الصناعي التوطين في النقل دور -

 لىإ عائد وىذا المختمفة، النقل وشبكات وسائل توفر مدى عمى متوقف والصناعية الإنتاجية المؤسسات مواقع
 اللازمة الأولية المواد جمب تكاليف أيضا ذلك، عمى المترتبة والتكاليف الأسواق الى المنتجات تصريف سبل

 أو انتاجي مشروع أي إقامة عند الاعتبار بعين تؤخذ النقل تكاليف فإن ،لذلك العاممة اليد تدفقات و لمتصنيع،
 مراكز من خروجيا أسعارىا بين المقارنة خلال من الأسواق الى السمع نقل تكمفة حجم معرفة ويمكن صناعي
 .الاستيلاك مراكز في أسعارىا و الإنتاج

 لأن الطبيعة في المتاحة الموارد استغلال في كبير بشكل النقل يساىم: الموارد استغلال في النقل دور -5-2
 الأراضي كاستصلاح عقلانية بطريقة واستغلاليا إلييا الوصول عمى بالقدرة أيضا تقاس الموارد ىذه قيمة

 اجية.الاستخر  والصناعات
 التنمية تحقيق في النقل دور -5-5

  :1في الاقتصادية التنمية في النقل قطاع مساىمة تكمن    
 ؛العمل فرص توفير وبالتالي العاممة واليد السمع انتقال وتأمين الاستيلاك، بمناطق الإنتاج مناطق ربط -
 ؛لمدولة نسبية ميزة تكون نأ يمكن والتي الطبيعية، الموارد واستغلال اكتشاف في مساعدا عاملا يعتبر -
 ؛والخارجية المحمية الأسواق مختمف في السمع عمى والطمب العرض عممية في التوازن تحقيق -
 ؛الإنتاجية العممية عناصر من رئيسي عنصر النقل لأن الإنتاج تكاليف خفض طريق عن الأسعار خفض -
 .المختمفة المناطق منتجات أمام السوق ئرةدا من يوسع لأنو والدولي الإقميمي التخصص قيام عمى يساعد -
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 ماىية خدمات النقل -المحور الثاني
 الخدمة تعريف -1

 تعرض التي أو لمبيع تعرض التي المنافع أو النشاطات ىي الخدمة: "لمتسويق الأمريكية الجمعية تعريف
 .1"معنية بسمعة لارتباطيا

 والزبون، المؤسسة ترضي قيمة ذات خدمة عنو ينجم والزبون المادية والدعامة الخدمة بين والتفاعل التبادل ىي
 .2"والربحي الإشباع بتحقيق وذلك

 ممكيتو، نقل نستطيع ولا أساسي، بشكل ممموس غير متبادل نشاط عن عبارةعمى أنيا " Philip kotlerيعرفيا 
 .3"ممموس بمنتج لا أو مرتبطة تكون أن لمخدمة يمكن

 وذلك أنواعو، بمختمف النقل بقطاع الخاصة المؤسسات دمياتق التي المنتجاتتعرف خدمة النقل عمى أنيا " 
 .4"آخر مكان من ومنتجاتيم الأشخاص نقل عممية وتأمين لتسييل

 النقل خدمة خصائص -0
 لمنفاذ القابمية مع لمتخزين القابمية وعدم ممموسة الغير الطبيعة حيث من الخدمات جميع مع النقل خدمة تشترك

 .انتاجيا وقت ميااستخدا يتم لم إذا والاتلاف،
 :يمي فيما نوجزىا النقل خدمة تميز أخرى خصائص توجد الخصائص ىذه إلى بالإضافة
 :في تتمخص: الخدمات عمى الطمب لجانب المميزة لمخصائص بالنسبة

 يطمب ولكنو ذاتو، حد في مرغوبا ليس النقل ن أ بمعنى مشتق طمب ىو النقل خدمات عمى الطمب إن -
 .الخ... الدراسة ، العمل مثل مختمفة لأغراض

 الاقتصادي، النشاط مستوى لاختلاف وفقا النقل خدمات عمى الطمب معادلات تباين -
 .النقل خدمات عمى الطمب معادلات في( الموسمية  الأسبوعية اليومية) التقمبات -
 :في فتتمخص: النقل خدمات عرض لجانب المميزة الخصائص أما
 ؛المستخدمة النقل وسيمة باختلاف لنقلا خدمات عرض تكاليف اختلاف -
 ؛والتجزئة لمتخزين القابمية بعدم يتصف النقل قطاع خدمات عرض -
نجازىا الخدمة تكرار معدل حيث من النقل خدمات عرض اختلاف -  .وجو أكمل عمى وا 
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 النقل خدمة أىمية -2
 لدى التطور ونمط جمح خلال من أىميتيا وتظير القطاعات مختمف عمى كبيرة أىمية النقل لخدمات   

 :1التالية النقاط في موضح ىو كما المجتمعات،
 ىناك؛ لمعمل الدولة خارج إلى السفر وحتى العمل مكان إلى سكناىم مقر من العمالة انتقال -
 تتأثر أو ترتبط مجالات في أو ذاتو النقل مجال في ذلك كانت سواء عمل فرص إيجاد عمى النقل يساعد -

 البطالة؛ مشكمة حل في كذلك ساىمي فالنقل بتطوره،
 حمقة فيو البعيدة، والأماكن والقرى المدن وربطو لتوفره الحضري نحو الزحف في الاستقرار عمى النقل يساىم -

 الأماكن؛ ىذه بين وصل
 الحديثة لمتكنولوجيا التطبيق من عال مستوى عمى التقنيات أحدث استيعاب عمى قدرتو عمى الأىمية من يبمغ -

 (؛TIC)والمعموماتية صالاتللات
 بينيا؛ التكامل وتحقيق الاقتصادية القطاعات مختمف دعم عمى النقل يعمل -
 أنواع مختمف عمى ومنافذىا حدودىا وحماية ومواطنييا أراضييا عمى الدولة سيادة بسط في أىمية لمنقل -

 والجوي؛ البحري البري، النقل وسائل
 نقل أو (المسافرين) الأشخاص لتنقل بالنسبة المسافات صعوبات تخطيو لخلا من العولمة في ميم دور لمنقل -

 .والبضائع السمع
 النقل وسيمة اختيار في المساىمة العوامل -2

 :منيا النقل وسيمة اختيار في تساىم عديدة عوامل وىنالك     
 متن عمى بالسفر نيرغبو  فإنيم مرتفعة شرائية قدرات لدييم ينذال الأفراد فإن عام بشكل: الشرائية القدرة -

 .الطائرة
 المستغرق الوقت يمعب لدلك الحاضر الوقت في والمنظمات للأفراد ميم عنصر الوقت يمثل: الوقت أىمية -
 .النقل وسيمة اختيار في ميما دورا والبضائع الأفراد نقل في
يص للأفراد والأمان السلامة تحقيق إلى النقل قطاعات جميع تسعى: والأمان السلامة -  بالمواصفات السمع الوا 

 تحقيق في ي الأساس الدور النقل قنوات وتمعب والسرقة التمف من عمييا والمحافظة المحدد وبالوقت المطموبة
عداد وتييئة حديثة النقل وسائل توفير خلال من ذلك  أن وبما الخدمات أفضل تقديم عمى قادرين عاممين وا 

 المنتج بين ما الوصل حمقة يمثل أنو أي التوزيعية القناة يمثل دالأفرا يسمكو والذي السمع تسمكو الذي الطريق
ن والمشتري  السرعة وتعتبر الاتصال عممية إنجاح في ي الأساس الدور يمعب ميما نظاما تمثل النقل إدارة وا 
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ن مترابطان عنصران والتكمفة  كمما السرعة زادت وكمما مختمفة بسرعات لمنقل القدرة لدييا النقل خدمات إدارة وا 
 .الأسعار زيادة إلى ذلك أدى
 سريعة نقل بواسطة نقميا يتم المشيورة الفنيةوالموحات  والذىب كالمجوىرات الثمينة السمع إن: السمعة ثمن -

 ر.ضر  أي وبدون المحددين والزمان المكان في طالبييا إلى وصوليا لضمان الطائرة مثل
 النقل  خدمات أنواع -المحور الثالث

 :يمي كما وىي رئيسية، فئات ثلاث إلى النقل وسائل تقُسم وعميو ام،ع بشكل   النقل وسائط تختمف    
 ىذه تتم حيث اليابسة، عمى والركاب لمبضائع المادي النقل أنشطة إلى البري النقل يُشير: البري النقل -1

 .الأنابيب أو الحبال، أو الحديدية، السكك أو الطرق، عمى النقمية الحركة
 النقل عبر الطرق -1-1

 ...(، ويتميز بمايمي:شاحنات، ،سيارات حافلات،) المركبات طريق عن ويكون
 المزايا:

  إلييا؛ الحاجة كانت متى وقت أي في استخداميا يمكن -
 .الأخرى النقل وسائل إلى الحاجة دون تامة بصورة الخدمة إنجاز عمى القدرة -

 السمبيات:
  المرور؛ حواد ارتفاع -
  اليواء؛ مموثات ارتفاع -
 .وغيرىا والغاز المياه وتوصيلات وأشغال الترقيعات فوضى أو المناخ بسبب الطرقات صيانة عدم -
  الحديد السكك -1-0

 :ىي البضائع نقل في بأىميتيا الحديدية السكك احتفاظ في ساىمت التي المزايا من    
 .القيمة والمنخفضة الوزن والثقيمة الحجم الضخمة والسمع الخام المواد نقل -
  الجوية بالظروف التأثر عدم -
 ؛قصيرة لمسافات لمنقل نسبيا البطيئة السرعة -
 والسفن، القوارب باستخدام المائية الممرات في والركاب البضائع حركة إلى المائي النقل يُشير: المائي النقل -0
 .المائية والممرات والقنوات والبحار الأنيار عبر تتم التي النقمية الحركة أنو أي

 :من المائي النقلويتكون 
 
 



 الأنيار -0-1
 تطوير قبل جدًا ميمًا دورًا النيري النقل لعبوقد  ،نقل كوسيمة استخدامو يمكن طبيعي مائي ممر ىي الأنيار
 .البري لمنقل حديثة وسائل

 :مزاياال
 ؛والصيانة لمبناء تكمفة أي يتطمب لا طبيعي سريع طريق الأنيار: التكمفة منخفضة -
 ؛والأخشاب الفحم، مثل والكبيرة الثقيمة البضائع من أكبر كميات تحمل أن يمكن :سعة أكبر -
 .الفردية المتطمبات حسب تعديميا ويمكن الحديدية السكك من بكثير مرونة أكثر خدمة ويوفر :مرنة خدمة -
 :سمبياتال
 يكون عندما مناسبة غير ىذه النقل طريقة فإن وبالتالي لمغاية، بطيئة الداخمية المياه نقل سرعة إن :بطيئة -

 ؛ميماً  عاملاً  الوقت
 فصل خلال المياه تتجمد قد حيث العام، مدار عمى لمنقل والقنوات رالأنيا تشغيل يمكن لا :الموسمي الطابع -

 .الصيف خلال المياه مستوى ينخفض قد أو الشتاء
 البحري النقل -0-0

 من المختمفة الأجزاء حيث يجمع الخارجية لمتجارة عنو غنى لا وىولمنقل  وسيمة أرخصيعتبر النقل البحري 
 . مسارىا وصيانة بناء في استثمار أي تطمبي ولا طبيعي، مسار عمى عملىو يو  ،كبيرة عالمية سوق في العالم

 :مزاياال
 من ضخمة كمية يتطمب لا فإنو  وبالتالي ،للإبحار جاىزا" طريقا" البحر يوفر حيث طبيعي مسار عمى تعمل -

 .مسارىا وصيانة بناء في الرأسمالي الاستثمار
. لمتشغيل أقل تكمفة عنو ينتج مما نسبيا أقلمطموبة لمتشغيل ال السحب قوة فإن الناعم، البحر لسطح نظرا -

 .لمنقل وسيمة أرخص فيي وبالتالي،
 .أخرى نقل وسائل أي مع بالمقارنة تحمل قدرة أكبر لدييا -
 .بعيدة أماكن إلى والضخمة الثقيمة البضائع لنقل المناسبة الوحيدة النقل وسيمة ىو -
  الجوي النقل -2

 طائرات باستخدام اليوائية الممرات عبر والركاب البضائع تنقل حيث لمنقل، وسيمة أسرع ويالج النقل يُعتبر
 المحمي الجوي النقل: ىما نوعين إلى تصنيفو ويتم والمروحيات، الشحن، وطائرات الركاب، طائرات مثل مختمفة
 .والدولي



 :1يتميز النقل الجوي بمايميو 
  قيمة ذا الوقت عامل يكون عندما كبيرة أىمية ليا الميزة ىذه ل،والوصو  القيام محطتي بين النقل سرعة - 

 ؛قصيرة مدة بعد القيمة فقدان أو لمتمف عرضة كانت إذا خاصة والبضائع، لمفرد بالنسبة
 ؛إلييا الوصول الممكن غير من أماكن إلى الوصول -
 الخاصة الخدمات قيمة من قيمة أعمى بالطائرات النقل تعريفة من يجعل ما بالطائرات لمنقل العالية التكمفة -

 ؛الأخرى النقل وسائل تقدميا التي السريعة
  والإرشاد التوجيو أجيزة لتحسين ودائب جاد عامل دائما ىناك أن إلا الجوية، بالأحوال الجوي النقل تأثر -

قلاعيا الطائرات لتسيير بالنسبة الأمان أجيزة إلى بالإضافة  .وىبوطيا وا 
 النقل اتخدم تسويق ماىية -المحور الرابع

 النقل تسويق سياسات ىيكل تحميل -1
 العناصر وىي الداخمية، العناصر إلى تجزئتيا ويمكن متعددة عناصر من النقل لتسويق العام الييكل يتكون    
 تتعمق التي وىي الخارجية والعناصر النقل، في العامة وسياستيا المنشأة تحكم التي بالظروف تتعمق التي

 والرسم ،الخ.......الأسعار المعمومات، نظم لممنافسة، بالنسبة ىو كما المنشأةب المحيطة البيئية بالظروف
 ل:النق لتسويق العام الييكل يبين التالي التوضيحي
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 :من يتكون النقل تسويق ىيكل بأن الشكل من ويلاحظ
 الاتجاه نحو تسير كانت إذا فيما عمميا لتقييم منظمة أي تعتمدىا التي الأداة بمثابة تعتبر: النقل أىداف -

 .أساسا مخطط ىو ما مع الفعمي الأداء مقارنة يتم حيث بالعكس، أو الصحيح
 الشيء ىو السوق، النقل ومتطمبات لمنشآت العامة الأىداف بين الترابط وجود إن :النقل تسويق أىداف -

 .الناقل تسويق أىداف تحقيق في الأساسي

 

 

 

 

 

 

     

 
 
 
 

 المؤثرات الخارجية
 المجتمع         
 الدخل         

                          التكنولوجيا                                                            بحوث التسويق                                             
 التغذية العكسية من البيئة الخارجية                                                                    

 أىداف الشركة الناقمة

 أىداف التسويق

 تجزئة السوق واختيار

 استراتيجية تسويقية
 التسويق استراتيجية  معمومات السوق

 العامة

 نقلسوق ال



 عممية وتعني. معينة خدمة أو لمنتج والمرتقبين الحاليين المشترين من مجموعة ىو السوق: السوق تجزئة -
 الدراسة عممية تسيل كي متجانسة مجموعات إلى الجغرافية المناطق أو الأفراد تصنيف عام بوجو السوق تجزئة
 .المجموعات ليذه والتقييم

 بين ما والترابط التكامل يتحقق أن من لابد وسميمة فاعمة التسويق استراتيجية تكون لكي: التسويق استراتيجية -
 تحقيق نحو الأجزاء ىذه كل تتوجو وأن ،(التوزيع -الترويج -التسعير -الخدمات)تكونيا التي المتعددة الأجزاء
 . المطموب اليدف

 الطائرة نوعية مثل الممموس بشكميا الخدمات_ الخدمات من نوعان ىنالك: لمخدمات الجزئية الاستراتيجية -
 .إلخ.........الأسعار -السرعة – الأمان – استخداميا من المتحققة الراحة -يتيافاعم -حركتيا سيولة
 ،الناقمة الشركة عن المسافرين أذىان في المرسومة الإيجابية الصورة أي الممموس غير بشكميا الخدمات وىنالك
ن ىذا،  .النقل خدمة شرائو عند المستفيد عمى يؤثران النوعين كلا وا 
 مثل الناقمة الشركة تستخدميا التي الأنشطة من لعدد مزيج بمثابة وىي :لمترويج جزئيةال الاستراتيجية -

 .الخ.....المبيعات تنشيط -يالشخص البيع -الإعلان
 النقل لنظام الزمنية الجداول النقل مجال في التوزيع استراتيجية وتمثل :لمتوزيع الجزئية الاستراتيجية -

 .معينة جغرافية منطقة أو مدينة كل عمى ي أساس كلبش وضعيا يعتمد بحيث المستخدم،
 النقل عممية تتحمميا التي التكاليف بمجمل كبير حد إلى التسعير سياسة ترتبط: لمتسعير الجزئية الاستراتيجية -

 .النقل قطاع يشيدىا التي التنافس وحالة
 البيئة في الحاصمة المتغيرات كل تحميل من لابد وتسويقو النقل تخطيط عند: الخارجية البيئية المؤثرات -

 .الخ......المنافسة-التكنولوجي التطور-السياسي الوضع-بالدخل والمتمثمة الناقمة لممنشأة الخارجية
 المصادر مختمف من والجدية الصحيحة السوق معمومات عمى جدا الحصول الميم من: السوق معمومات -

 .النقل لإدارة الناجح التسويقي البرنامج وضع في الأساس ىي المعمومات ىذه لأن الممكنة،
 النقل خدمات سوق تجزئة -0

 في يختمفون المشترين من صغيرة مجموعات إلى السوق تقسيم أنيا عمى النقل خدمات سوق تجزئة تعرف
 .1التسويقي المزيج أو المنتجات تمييز يستوجب مما السموك أو والخصائص الحاجات

 الطمبة، مثل العملاء، ورغبات حاجات بتنوع تتميز التي الأسواق من عتبري النقل خدمات سوق فإن ىنا ومن
 حياة وأنماط ورغبات حاجات لو العملاء ىؤلاء من نوع وكل الخاصة، الاحتياجات ذوي أو السن كبار الموظفين،
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 من غباتيمور  حاجاتيم إشباع في المستيمكين لتوجيات الدقيقة الاستجابة يعني وىذا الأنواع، باقي عمى تختمف
 .النقل خدمات
 : 1في مايمي النقل خدمات سوق تجزئة أسسوتتمثل 

 (،...المناخ الحجم، المناطق،( الجغرافية الأسس -
 ...(المينة، الدخل، العائمة، رد ا أف عدد السن،( الديمغرافية الأسس -
 عملاء) فةمختم مجموعات إلى العملاء خصائص حسب النقل خدمات سوق يجزأ حيث :الخصائص حسب -
 .(مماثمة خصائص ليم

 استمرارية ومدى المناطق مختمف في النقل خدمات عمى الطمب اتجاىات معرفة ىو السوق تجزئة من واليدف
  .السنة مدار عمى الطمب ىذا
 النقل خدمات سوق -2

 البري قلالن فيوجد داخمو، جنب إلى جنبا تعمل التي البديمة النقل وسائل من العديد بوجود النقل سوق يتميز    
 يوصف كما ،(والبحري النقل النيري) المائي والنقل الجوي النقل ،(الحديدية بالسكك والنقل الطرقات عبر النقل)

 النشاط أىداف تتباين والتي العام والنقل الخاص النقل شركات من كل داخمو يعمل مختمط سوق بأنو السوق ىذا
  :ىي أنواع إلى تقسيميا يمكن حيث النقل سوق في المنافسة دتتول وىنا منيا، نوع كل بو يقوم الذي الاقتصادي

 عدة تقوم  حيث معينة، نقل وسيمة تحت تندرج التي الشركات بين المنافسة ىي: القطاع داخل المنافسة -
 ونقل السفر خدمات طالبي جذب أجل من السوق داخل النقل خدمات بتقديم الوسيمة بنفس عاممة شركات

 المزيد استثمار عمى تعمل فإنيا الخدمات ىذه طالبي من المزيد جذب من الشركات ىذه كنتتم ولكي البضائع،
 الخدمة؛ تكمفة وتخفيض خدمتيا لتحسين والجيد المال من
 إلى مائي ونقل  حديدية سكك من النقل سوق دائرة داخل العامة النقل وسائل تتعدد: السوق داخل المنافسة -

 خطوط ليا كانت إذا جميعا بينيا أو أكثر أو وسيمتين أي بين المنافسة وتنشأ ،جوي ونقل البرية الطرق عمى نقل
 فالوسيمة وسيمة، كل بخصائص المنافسة ىذه وتتأثر السوق، إطار داخل المدن أو المناطق بين تمتد موازية
 .غيرىا من تنافسية أكثر تكون سوف التي ىي تكمفة وبأقل كاممة خدمة ضمان عمى القادرة

 المنافسة من  حالتين النقل سوق في قانونية بصفة العاممة النقل وسائل تواجو النوع ىذا في: التأجير منافسة -
 :ىما
 ذو المنافسة من النوع وىذا قانونية، غير بطريقة النقل سوق الخاصة السيارات غزو نتيجة تنشأ التي المنافسة -أ

 .السوق في قانونية بصفة العاممة النقل وسائل عمى وخطير كبير تأثير
                                                           

1
 .138، ص: 2015، عمان، 4، دار غيداء لمنشر والتوزيع، طإدارة التسويق: أسس ومفاىيم معاصرةسعدون حمود وآخرون،  



 يمتمكونيا، نقل بوسائل منتجاتيم بتسويق الشاحنين قيام نتيجة تنشأ التي المنافسة - ب
 السكن مناطق من العمال لنقل خاصة ركاب حافلات بشراء والجامعات والشركات المصانع بعض قيام ونتيجة

 .والعكس العمل مواقع إلى
 المزيج التسويقي لخدمات النقل -المحور الخامس 
 لمنتج()ا النقل خدمة -1
 يةمعم لخلا من عميو الحصول يمنك موسمم غير أو موسمم شيء أي"  وبأن عام بشكل المنتج يعرف    

 .1"نفسية اجتماعية وظيفية، منافع ويتضمن التبادل
 من التنقل في الأفراد وحاجات رغبات إشباع إلى دفيي الذي النشاط في يتمثل النقل لقطاع بالنسبة فالمنتج
 معايير ذات تكون أن يجب والتي النقل وسيمة في ويتمثل مادي جانب جانبين من نويتكو . آخر إلى مكان

 في متمثل موسمم وغير مادي غير وجانب النقل، مؤسسة ياتقدم التي الخدمة نوع بحسب معينة ومواصفات
 .الراحة الأمن، المواعيد، كدقة الكيفية، الخصائص مجموعة

ة النقل والمتمثمة ويمكن القيام بتسويق خدمة النقل لزبون معين وتمثل خدمة الأساس لكل النشاطات في مؤسس
 : 2من خلال طريقتين

إما بإقناع الزبائن بتمبية طمباتيم وذلك وفق خصائص الخدمة الموجودة ) المواقيت، المدة( ضمن أنظمة  -
 الاستغلال، وىذا ما تعمل عميو معظم مؤسسات النقل؛

ن، وىذا لا يعني إعطاء كل زبون منتوج بكل المواصفات التي يريدىا، أو ضبط الخدمة حسب حاجيات الزبو   -
نما التركيز عمى اختيارات مجموعة من الزبائن وتحديد الإجراءات اللازمة والقادرة عمى تمبية   . احتياجاتيموا 

 النقل خدمة في التسعير سياسة -0
تعمل النقل لمقدم النقل ) متعامل النقل التي يدفعيا المستيمك أي الراكب أو مس السعر ىو المقابل )المقابل(   

سواء كان مؤسسة عمومية أو خاصة( وذلك مقابل الحصول عمى الخدمة وىو التنقل. ويتم تحديد سياسة 
 التسعير وفقا لمايمي:

 السن،: مثل الركاب خصائص عمى التسعير يعتمد الحالة ىذه في: المستعمل خصائص أساس عمى التسعير -
: التسعير من النوع ىذا يستيدفيا التي الفئات بين ومن .3التمييز بأسعار عرفيو  ، إلخ الاجتماعي، الوضع

 .والدرك الشرطة أفراد الخاصة، الاحتياجات ذوي السن، وكبار المتقاعدين الطمبة، الأطفال،
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2
 le centre de productivité des transports, Le Marketing Appliqué Au Transport - Tome 1, Analyse, Diagnostic, 

Décisions, Editions Celse , Paris, 1986. 
3
 Mohamed Mezghani, study on electronic ticketing in public transport, EMTA European Metropolitan Transport 

Authorities, 2008, p:6. 



 ةالمساف الاجتماعية، الحالة الزبائن، نوع كان مايم الجميع ىمع الواحد السعر يطبق: الموحد السعر -
 سيولة م،يالف الاتصالات، الاستخدام، في البساطة، في الطريقة ذهى مزايا وتتمثل. الخ الوقت، كة،يمالمست

 الاستيلاك مع قالإطلا ىمع يتوافق ولا ب،مالط تنمية ىمع التسعير من النوع ذاى يشجع لا المقابل وفي الرقابة،
 .يمالفع
 الواقع مع الطريقة ذهى وتتوافق ،الاستيلاك مدة ىمع السعر من النمط ذاى يعتمد: المدة حسب السعر -

 فميتك المقابل وفي بالمسافة، وليس بالوقت كلايالاست يقاس ولكن كيميست ما الزبون يدفع حيث ،يالاقتصاد
 من معينة فئات يشجع السبب ىذاو  مروري، ازدحام في النقل ةموسي تكون أين الذروة، أوقات في أكثر لاكيالاست

 والتحكم المدة قياس صعوبة تعتبر حيث المرور، حركة تقل أين الذروة أوقات خارج التنقل ىمع الأشخاص
 .الطريقة ذهى عيوب مىأ من الوقت في الخاطئ

 سعر وضع ويتم المقطوعة المسافة حسب السعر الراكب يدفع الطريقة ذهى في: المسافة أساس ىمع التسعير -
 .اييمع المتفقرات ومتمالكي مجموع لكل
 الطريقة ذهى المقدمة، الخدمات جودة أساس ىمع ناى التسعير يكون: المقدمة الخدمات أساس عمى التسعيرة -
 قمتع إذا إضافي سعر دفع ونميتقب ينمالمستعم أن إلى أشارتالدراسات  إحدى نلأ بسيولة المستعمل امييتقب قد

 .1الخدمات بتحسين الأمر
 المنافسة سوق في بموالط العرض قوى بتفاعل السوق ليةآ ريتظ: السوق آلية أساس ىمع التسعيرة -

 الجيد والاستغلال العدالة وتحقيق الأمثل السعر الحالة ذهى في السعر مستوى ويعكس السعر ليتحدد ة،مالكام
 .التكاليف وترشيد المتاحة طاقةمل
 النقل خدمة في التوزيع -2
م إمكانية نقميا أو خزنيا فتعتمد عمى التوزيع تتميز خدمات النقل كغيرىا من الخدمات باللاممموسية وعد   

المباشر أثناء تقديم الخدمة، لأن المستفيد يشارك في عممية الانتاج والتقديم عبر النقاط التوزيعية المباشرة عمى 
متن المركبة، وتعتمد التوزيع غير المباشر بواسطة مكاتب الحجز ومتعيدي السفر، الذين ينحصر دورىم في 

 ر والحجز فقط دون تقديم الخدمة.قطع التذاك
 الترويج في خدمات النقل -2

بيدف تصريف خدمات مؤسسة النقل عبر  ويتمثل في جميع الجيود المبذولة والموجية لمستعممي النقل    
 المزيج الترويجي )الإعلان، البيع الشخصي، تنشيط المبيعات، العلاقات العامة، التسويق المباشر(.

 
                                                           

1
 Joseph Ellis Bar, Intermodal Fare Integration , Application to the San juan metropolitan Area, master thesis of science 

in transportation at the Massachusetts Institute of technology , Northwestern University, june 1995,  P:23  



 النقل  أداء العاممين في خدمة -5
في خدمة النقل بسبب استيلاك ىذه الخدمة وقت إنتاجيا وتجربة المستيمك  يمثل الأفراد عنصر أساسي    

النقل لبرامج تدريبية من أجل التأىيل وامتلاك لمحصول عمى الخدمة، وبذلك، يخضع العاممون في مجال خدمات 
خدمة المكمف بيا لكي يحقق لممؤسسة التفوق الميارات الشخصية المناسبة، بالإضافة إلى معرفة كيفية تقديم ال

 التنافسي.
تتصف بوجوب حضور المستفيد من الخدمة، الأمر الذي عممية الاتصال  وتجدر الإشارة إلى أن خدمة النقل

ما بين مقدميا والمستفيد منيا عمى درجة عالية وأن أداء الأفراد يشكل مخرجات الخدمة. كما لعممية  المباشر
ساسي في تقديم خدمة النقل وتحديد جودتيا من وجية نظر المستفيد وكيفية الاتصال وطبيعة الاتصال دور أ
 يزود بيا المستفيد.المعمومات التي 

  الدليل المادي -6
عمى العنصر المادي في ىذه الخدمة لتقييميا. ولذلك  ممموسية خدمة النقل يميل الزبون للاعتمادنظرا لعدم     

بوسيمة النقل، مكاتب المؤسسة من حيث المظير الخارجي، الأجيزة والمعدات تسعى مؤسسات النقل الاىتمام 
 ولوجيا الحديثة، الديكور الداخمي، استعمال الألوان الموحدة، ...إلخوالتكن

   عمميات خدمة النقل -7
 باختلاف العمميات المراد تقديميا، بالإضافة إلى أنيا في تغير مستمر بيدف تحقيق التكيفتختمف العمميات    

المطموب والانسجام والاستجابة مع البيئة المحيطة وتقديم مخرجات تمبي حاجات ورغبات الزبائن، وتشترك عدة 
جيات في العمميات ابتداء من الحصول عمى المدخلات المساعدة عمى إنتاج وتقديم المخرجات. وعميو: يمكن 

 : 1خدمة النقل عمى النحو التاليسسة وصف العمميات الواجب القيام بيا من أجل التنقل عمى متن وسائل مؤ 
 ؛توفير المعمومات لممسافرين مثل عدد الرحلات، وقت الرحمة، جية الرحمة، سعر التذكرة،....إلخ -
لمحجز وقطع التذاكر وتزويد المسافرين بالمعمومات  عاممين لمقيام بالعمميات اللازمةالتوفير مكاتب لممؤسسة و  -

 اللازمة؛
 لمركبات من أجل تمبية حجم الطمب.توفير العرض من ا -
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 النقل خدمات جودة -المحور السادس
  الخدمة جودة مفيوم -1

 أن كما حول جودة الخدمات كل حسب وجية نظره لقد اختمف الكتاب والباحثين في إعطاء مفيوم موحد    
 :فيمايمي توضيحيا سيتم أىمية الخدمة لجودة

 المستفيد وتوقعات رغبات مع يتوافق الذي النحو عمى تقديميا/ إنتاجيا مستوى يكون أن الخدمة بجودة دصيق
  .والمتوقعة المعمنة
 الخدمة تحققيا أن يمكن التي الرضا من الدرجة تمك ىي الخدمة جودة بأن wright et Lovelock تعريف

 .وتوقعاتيم اتيمورغب حاجاتيم وتمبية إشباع طريق عن والزبائن لممستفيدين
 النقل خدمات جودة أبعاد -0

 الفرنسية الجمعية وضعتو الذي ( NFEN13816 ) معيار حسب النقل خدمة جودة أبعاد تحديد تم لقد    
 تطبيقيا يمكن الأبعاد وىذه (INRETS) بفرنسا وأمنو النقل، حول لمبحث الوطني والمعيد (AFNOR) لممعايير

 : 1الآتية المعايير في توضيحيا وسيتم النقل، أنماط كل عمى
 لجميع النقل خدمة وملاءمة النقل، لوسيمة الاستعابية الطاقة تحديد: من كل في تتمثل: الخدمة عرض -

لغاءو  التأخر، لحالات والاستجابة المسافرين،  وتقديم لممسافرين، المقدمة الوعود حسب الخدمة وتسميم لمرحلات، ا 
 .الرحلات وتكرار والتواتر، النقل، بشركة العمل وانتياء بدء وساعات أخطاء، وبدون صحيح، بشكل الخدمة

 حسب وذلك لمخدمة المسافرين قبول مدى المناسب، الوقت في المطار إلى الوصول: الوصول سيولة -
 .الخدمة ومقدمي المسافرين بين التواصل ضمان، التذكرة حق دفع عمى الخدمة متمقي قدرة ثقافاتيم

 وسيولة الاستعلام، ،والأمن ،والراحة الخدمة، عرض) لممسافرين عامة معمومات: من كل في تتمثل: المعمومة -
 ،(رحمة كل في المستغرقة المدة التذاكر، أسعار) العادية الحالات في السفر حول معمومات ،(الخ..الوصول،
 .والعطل ،الاضطرابات حالة في السفر حول معمومات

 شبابيك توفير) الزبون واجية ،(الزبون عمى التركيز) الالتزام: من كل في يتمثل: بالمسافرين الاىتمام -
 .(الشكاوي ومعالجة الاستعلامات،

 ،النظافة ،الحرارة التيوية،) الطائرة داخل خاصة لممسافرين مناسب جو توفير: من كل في تتمثل: الراحة -
 .(الخ..المياه، ودورات الاتصال، جيزةأ المقاىي،) المسافرين لراحة اللازمة المرافق توفير ،(الضجيج والإنارة،

 والوقت الرحمة لبرمجة اللازم والوقت المبرمجة، لمرحلات الزمنية الجداول احترام: من كل في تتمثل: المدة -
 .النزول نقطة منذ الصعود نقطة حتى اللازم

                                                           
1
 Jean-Maurice Bidault, Maurice Jallageas, Transport public de voyageurs : Qualité de service - La Norme NF en 

13816, ed,  AFNOR, 2002. 



 .(والأوساخ والضجيج والبصري، السمعي اليوائي،) بأنواعو التموث: من كل في تتمثل: البيئة -
 (AFNOR) حسب الحضري النقل خدمات جودة أبعاد(:22الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source : Jean-Maurice Bidault, Maurice Jallageas, Transport public de voyageurs : Qualité de 

service - La Norme NF en 13816, ed,  AFNOR, 2002. 

  النقل خدمة في الجودة نجاح متطمبات -2
 :1بالآتي النقل خدمة في الجودة متطمبات أىم وتتمثل    
 وتحسينيا؛ الخدمة بجودة والممتزمة المنفتحة القيادة -
القيم  مجموعة : بأنياOrganizational Cultureالتنظيمية  الثقافة وتعرف: الجودة تدعم تنظيمية ثقافة تنمية -

 بالمنظمة؛ العاممين سموك توجو التي والعادات والمعتقدات
 المستمر التحسين بيئة إيجاد إلى تؤدي التي التنظيمية المنظمة قيم : فييQuality Cultureالجودة  ثقافة أما

 .الجودة تعزز التي والتوقعات, والإجراءات  والتقاليد، القيم ، وىي تتألف من منلمجودة
 التركيز يتطمب المقدمة الخدمة لجودة المستمر التحسين : إنCustomer focusالعميل  عمى التركيز -

 ثلم والبحوث لمدراسات المستمر الاستخدام: خلال من ورغباتو وتوقعاتو وحاجاتو الراكب المستمر عمى

                                                           
(، 32، مجمة جامعة تشرين لمبحوث والدراسات العممية، المجمد )تحسين جودة خدمات نقل الركاب البرِّي )العام والخاص(سامر قاسم، دانيا زين العابدين،  1

 .240، ص:2010(، 01العدد )

 خذيت جىدة أبعاد

 اننقم

 حقذيى

 انخذيت
 الأثر البيئي

لانىصى ىنتهس  

 خذيتنه

 ىيتهانًع

 انًقذيت

الاىتمام  احخراو انىقج
 بالزبون

 الراحة

 الأمان



 ضوء في لجودة الخدمة معايير وضع خلال من وكذلك الركاب(، شكاوى تحميل لمركاب، )الاستقصاءات الدورية
 الركاب. وتوقعات احتياجات

 ومنيا الخدمية أمرا حيويا لممنظمات" الحالي بالعميل الاحتفاظ" يعتبر: العملاء لمشكلات التصدي سرعة -
 . النقل منظمات

مشاركة  المنظمات في المستمر التحسين تطبيق يتطمب: الإدارات عبر لمتحسين وفرق الجودة حمقات تكوين -
العمل(، وأيضا  موقع نفس من )الأعضاء Quality Circlesالجودة  حمقات تشكيل طريق عن وذلك العاممين

 مختمفة(.  إدارات من فرق التحسين عبر الإدارات )الأعضاء
 التحفيز زيادة: إلى تتعداه وانما فقط الجودة تحسين عمى تقتصر لا التيو  الفوائد من العديد الأسموب ىذا يحقق

 نجاح ىو مشترك ىدف لتحقيق يسعى فريق من جزء بأنو فرد كل وشعور الفريق، أفراد لدى الوظيفي والرضا
 الراكب. خدمة في التميز تحقيق وفى الجودة في تحسين الفريق

 .وتدريبيم الكفاءات أفضل توظيف عمى العمل -
 الزبون رضا مفيوم -2
عمى أنو ذلك الشعور الذي يوحي لمزبون  Kotlerالمفيوم حيث عرفو  ىذا إلى الباحثين من الكثير تطرق لذا

عمى  Randyالسرور أو عدم السرور الذي ينتج عند مقارنة أداء المنتوج الملاحظ مع توقعات الزبون"، وعرفو 
 .1رضاه عندما يحقق نتيجة أفضل مما ىو متوقعو  ابيمأنو عبارة عن تقويم الزبون لمخدمة بعد ط

ويتضح كذلك بأن رضا الزبون دالة لمستويات نسبية من التوقعات والأداء المدرك، أي أن الفرد لديو ثلاث 
 :شباعحالات من الإ

 عالي؛ برضا يشعر سوف وفإن وقعاتو ت النتائج زتو تجا إذا -
 بالرضا؛ يشعر سوف وتقعاو ت مع النتائج تو تسا إذا -
 . الرضا بعد يشعر فسوف وقعاتو ت مستوى إلى النتائج لم تصل اإذ -
 الزبائن ورضى الخدمة جودة -5

 الجودة وبالتالي فأثر لمزبون، المؤسسة تقدميا التي لمقيمة المكونة الأساسية العناصر أحد المدركة الجودة باعتبار
 تساوي الجودة"علاقة ال أن إليو الإشارة تجدر كما الكمية، القيمة أثر من جزء يمثل الزبون رضا عمى المدركة
 في دالة أن الرضا يعني ىذا الرضا، إلى تؤدم الجودة أن ىي الصحيحة والمعادلة خاطئة علاقة ىي" الرضا

 فيناك  الرضا مبررا لحالة تعتبر المدركة الجودة دائما فميس والتوقعات، الجودة بينيا من مجموعة من المتغيرات
 العالية الجودة من مستوى وبالرغم ك المقابمة الجية وفي الجودة، ىمستو  انخفاض رغم الرضا حالات من الكثير
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 الوضعيات، أغمب في الرضا مقدمات من تعتبر العالية الجودة عميو أن يتفق ما لكن راضي، غير الزبون يكون
 جودة عمى لمتركيز المؤسسة تدفع الأىمية ىذه تشويش، عناصر حالة وجود في إلا الرضا إلى بالضرورة تقود

 الرضا. أجل تحسين من خدماتيا
إن جوىر عمل المنظمة ىو الزبون فمن دونو لن تكون ىناك منظمة أصلا، وىذا ما يدفعيا إلى أن تجعل معظم 

 عممياتيا التشغيمية وبرامجيا باتجاه تحقيق رضا الزبون .
 

 

 

 


