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إن العصر الراهن يحتم نا مواكبةَعلى بلاد تطورات في جميعِ اقتصادية الاتجلِأمن  ا 

تنمية شاملة بأسبابِ فالواجب إذا الأخذُ .مستدامة هذه التنمية من خلالِ وذلك المبادرة 
الأساليبِ نفعِأعن  والبحث حا عاملاً أن تكونَ التي يمكنا في تحقيقِسم هذه التنمية.  

 بفعالية متساهأنها  ذلك .العواملِ هذه حدأ لُتمثِّ في هذا العصرِ الخدمات ماتمنظَّ ولعلَّ
ا نظر المشاريعِ من ذا النوعِ الاهتمام وقد زاد .الشغلِ مناصبِ وتوفيرِ البطالة في امتصاصِ

لميزاتا فإضافةً .ه العديدةلا تتطلّ إلى كوأر بضخمٍ مالٍ س ا تساهفإكبيرٍ بشكلٍ م في زيادة 
حركة ا لا تشكِّ .الاقتصادي النشاطلُكما أ خطرا كبيرا على توازن الكلّ الاقتصادي عند 
تعرها للإفلاسِض.  

 المئة بينإلى ست  بالمئةينوخمس من خمسة الثالث بالقطاعِ المعروف الخدمات قطاع ويشملُ
من اليد العاملة. ويحتوي على عدالنقلُ:  منها من المهنِ أنواعٍ ةفنادال ،، البنوكوغيرها ق.  

 اتمعات مِفي معظَ ا كذلكدائم وقد كانَ .المعاصرة الحياة ا منما مهِجزءً لُيشكِّ فالنقلُ
ها ها وفعاليتأنشطت ةبكافّ في المدينة الحياة حركة عن تنشيط ولُؤالمس فهو ،العابرة في العصورِ
الاقتصادية والاجتماعية والثقافية. ت أهمّوقد دعه في الدولِيت المتطورة والنامية إلى دراسات 

مركّ عميقةزة هعلى مشكلات. وأصبح كنتيجة الأهمّ لهذهأ يةالتي  المعاييرِ حدمن خلالها  يقاس
المستوى الحضاري للدولة.  

والجزائر الدولِ إحدى هذه في طريقِ السائرة النمو تمتلتحتوي على  متكاملةً نقلٍ شبكةَ ك
ت شملَ عديدةً راتتغي هذا القطاع دوقد شهِ .)والبحريةَ والجويةَ البريةَ الشبكةَ( الثلاثة الأنواعِ

  .هأجزائ مختلف تنظيمِ إعادةَ
 بالتنمية في الدفعِ كبيرة بفعالية في الجزائرِ النقلِ ركائزِ حدأي باعتباره البر لنقلُا ميساهو

الاقتصادية إلى الأمامِ والاجتماعية . فومع ذلكضئيلةٌ  مدى ونسبةَ يرى أنّ البعض هذه المساهمة
الطرق ( الطرقِ عبر النقلِ لهياكلِ القاعدية لبنيةخاصةً من حيثُ نوعية الخدمات المقدمة وا

  ).ات نقل المسافرينمحطّو



   

  

 أساسي في إحياءِ عنصر ي فهوالبر النقلِ أنواعِ حدأالحضري الجماعي  النقلِ باعتبارِو
المدن. فهو الوحيد القادر لِتنقّ على ضمان كبيرٍ عدد وتذليلِ الأشخاصِ من التي  الصعوبات
ا في ا أساسيدور النقلِ من هذا النوع كما يلعب .والخدمات النشاط إلى مناطقِ الولوج ضتعترِ

 نيكاالم التوزيعِ تباين يفرض حيثُ للمدينة الحضرية القطاعات مختلف بين التبادلات تسهيلِ
للنشاطات على السكّ والخدماتان في بعضِ ةًشاقّ تنقلات الأحيان.  
 نّها لأبل يفوقُ ،البضائعِ لِعن نق يةًأهمّ لا يقلُّ الحضري الجماعي للأشخاصِ النقلَ إنّ

 هم لما كان هناكوجود ولو انعدم .الأشخاصِ من قبلِ إلاّ تميلا  هاوتداولَ البضائعِ إنتاجِ عمليةَ
  .تهموسلامالأفراد  بحياة مباشرة ةو علاقذ الأشخاصِ نقلَ نّأ إلى ذلك يضاف .للبضائعِ نقلٌ

سيا في الجزائرِ هذا النشاطُ ولقد عرفالاستقلالِ منذُ مختلفةً ظيميةًنت سات نا هذاإلى يوم. 
اهتمالعرضِب ةًت خاص الكمي للخدمات وبقي يتلقّون الحضري الجماعي  لو النقلِمستعم

خدمات ذات نوعية رديئة )ظُاظ، الاكتالانتظامِ عدمقد ،الخالوسائلِ م ،(. هذا  فتحِ وحتى بعد
  .معناه كلَّ العمومية الخدمة مفهوم فقدأوهذا ما  للخواص القطاعِ

وأدلُى معد السريعِ رِالتحض في كبريات المدن الجزائرية ةًعام قسنطينةَ وفي مدينة 
على  المركبات ها ضغطُمع وزاد ،النقلِ على خدمات في الطلبِ سريعة إلى زيادة بالخصوصِ

ا فكثير .الحركة من هذا الكم بتستوعلها ت شوارعمقد صمن التي لم تكُ في المدينة النقلِ محاورِ
 اإهدار ذلك لُويشكّ .المرورِ وحوادث الازدحامِ بفعلِ المركبات انسيابِ حركةُ فما تتوقّ
للوقت الخ... البشري والمالِ والجهد.  

إلى  من سنة نخفاضٍفي ا قسنطينةَ الحضري لمدينة في الوسط المركبات سيرِ لَمعد كما أنّ
 (*)بوانجير الدراسات مكتب رفقد قد .الذروة وساعات المدينة في وسط ةًخاص ،أخرى

كلم في مسة عشر بخ رقدت المدينة لى وسطإمن و ابِللركّ الناقلة الحافلات سرعةَ نّأالفرنسي 
علاوةً .الساعة عِعلى تشب العديد من الخطوط الذ في الوقتالأخرى  فيه الخطوطُ ي تعرف
 ها بالإضافةصلاحيت ي وعدمِرضالح النقلِ حافلات مِإلى قد المكتب كما أشار .املحوظً عجزا

                                   
 . مكتب فرنسي للدراسات مكلف بدراسة مشروع إنجاز القطار الكهربائي بقسنطينة: انجيروب (*)



   

  

إلى امتلائمائة بالمائة ها بنسبة ، للمواطنِ جاذبيةً قلَّأها الذي جعلَ الأمر، وهو ما يفسبلوغ  ر
 هذه لكون مرتفعةٌ نسبةٌ وهي. من مجموع المتنقّلين ائةشرين بالموع تسعة الأجرة سيارات بِاكّر

الأخيرة لا تعتبالعمومي الجماعي النقلِ من وسائلِ ر.  
في هذه الوضعية أصبح تحسين نوعية الحضري الجماعي ضرورةً النقلِ ومستوى خدمات 

ةًملح. هياكلٍ ه وإنشاءِولتحقيق لتطلّ تستجيبحولَ تقييمٍ إجراءُ ينبغي الزبائنِ عات نوعية 
مثلما يراها المتنقِّ ومستوى الخدماتلون وهذا يسمح الا بكشفال ختلالاتتي تشومستوى  ه

  .في هذا القطاعِ الخدمات ونوعيةَ
لي لدى مستعم الخدمة نوعية دراسةٌ :بـ المعنونُ هذا البحثُ جيندرِ في هذا السياقِو

  ).قسنطينةَ مدنية حالة سةُدرا(الحضري الجماعي  النقلِ
  :التالية التساؤلات طرح يمكن ما سبق وعلى اعتبارِ

- ما هو واقع للحافبا الحضري الجماعي النقلِ خدماتة ؟قسنطينةَ في مدينة  
          -  تنقّ طبيعةُ ما هيلات الأفراد في الوسط ؟قسنطينةَ الحضري لمدينة  
          -  مستو ما هوى ونوعية الخدمة الحضري الجماعي؟ النقلِ في قطاعِ مِالمقد  

- ما هي مؤشرات نوعية في النقلِ الخدمة في  لِلدى المتنقِّ الحضري الجماعي بالحافلة
؟قسنطينةَ مدينة  

- وهل تحسمستوى ونوعيةُ حقيقةً ن الخدمة دخولِ بعد ؟لهذا القطاعِ الخواص  

  :فروض البحث 
من فروضٍ البحثُ انطلق رئيسية هي:  
- النقلِ مستوى خدمات الحضري الجماعي للمسافرين بالحافلة جيلكن نوعيةَ د 

الخدمات ضعيفةٌ فيه.  
- مؤشرات نوعية لدى المتنقِّ الخدمةفي  لُتتمثَّ الحضري في قسنطينةَ النقلِ لين بحافلات

رِمؤش الرفاهية رِومؤش الوقت. 



   

  

 هامن أحسن الخاص الحضري الجماعي في القطاعِ في النقلِ الخدمة مستوى ونوعيةُ -
 .العام القطاعِفي 

  :أهداف الدراسة 
 دف إلى الدراسةُ هذه:  

 في مدينة الحضري الجماعي بالحافلة النقلِ خدمات مستوى ونوعية واقعِ تشخيصِ
  :في وهذا يفيد لينالمتنقِّ آراءِ استقصاءِ من خلالِ وذلك قسنطينةَ

-  التعرف تنقّ على طبيعةلات الأفراد في الوسط ؛قسنطينةَ الحضري لمدينة  
-  التعرف على حقيقة المتنقّ اتجاهلين الخاصة بمستوى ونوعية ؛الخدمة  
-  عن أساليبٍ الكشف جديدة تؤدفعِي إلى الر من مستوى ونوعية في  الخدمة

  ؛الحضري للحافلة قلِالن
ما لا سي في هذا االِ البحوث ةا لقلّنظر خاص بشكلٍ الجزائرية المكتبة إثراءِ  -

  .العربية اللغةب

  :ية البحث أهمّ
يةُأهمّ تبرز هذه الدراسة على الضوءِ في تسليط:  

- قطاعِ حالة حيوي في حياة الفرد ؛والمدينة  
- الخ مستوى ونوعيةفي النقلِ دمة جلَّ نّلأ الحضري الجماعي في الحافلة التي  الدراسات

 لِتنقّ صيغِ ت برصدبل اكتفَ ا الجانبِق لهذَلم تتطر قسنطينةَ في مدينة النقلِ ت موضوعتناولَ
والنسبِ الأفراد الخاصا دونَ ة أن تتطربشكلٍ ق لَاها المسافرون خلاالتي يتلقّ للمتاعبِ عٍموس 
  ؛لامتنقّ

  

 



   

  

 نّلأ بالخصوصِ راجع وذلك الخدمة مستوى ونوعيةَ لين التي تخصالمتنقّ واتجاهات آراءِ -
قد أُ هذا الأخيره في كاملِهمل رأي الدراسات ومن مختلف ؤالمس الجهاتولة هذا  فيما يخص

الجانب أ رغمنبه لُه المعني الأو. 
  :الإطار النظري

يتحدالإ دطار النظري لهذه في خصائصِ الدراسة المتنقِّ الأفرادالحضري في  لين في الوسط
باستعمالِ قسنطينةَ مدينة الحافلة. هذه تؤثِّ الخصائصر على موقفهم في مدى رضاهم عن هذه 

الخدمات.  

  :حدود البحث
 ذات الواحدةُ المشكلةُ فقد تكونُ .قطعي بشكلٍ فاصلٌ لها حد ليس السلوكيةَ البحوثَ إنّ

امتداد الأخرى موضوعي أو زمني أو مكاني بالمشكلات. الموضوعيةُ فالحدود لهذه الدراسة 
النقلَ الذين يستعملونَ على الأشخاصِ تقتصر في تنقّ الحضري الجماعي بالحافلةم اليوميةلا. ا أم
فقد استغرقَ ةُالزماني الحدودالدراسةُ ت هذه قرابةَ زمنيةً ةًمد يجانف من شهرِ وشهرينِ سنة 
  .م 2005فيفري  إلى شهرِ 2004
ا أم الحدوبشأند المكانية فقد جرالدراسةُ ت هذه في الوسط قسنطينةَ الحضري لمدينة 
ة محطّ: وهي قسنطينةَ الحضري الجماعي لمدينة للنقلِ رئيسية اتمحطّ على أربعِ ازت أساسوركّ

  .ة باب القنطرةة بن عبد المالك، محطّة بومزو، محطّكركري، محطّ
 بالامتداد تسمح) الحضري النقلِ ومستوى خدمات نوعيةُ( المدروسة المشكلة طبيعةَ إنّ

الموضوعي والزمني والمكاني للمشكلة لكن إمكانيات والبشريةَ الماديةَ الباحث والوقت المتاح 
للدراسة لا تسمح بذلك.  

  :البحث منهج
أما المنهج لُالمستعم في هذه الدراسة والذي اعتملإنجازِ ه الباحثُد بحثه فهو المنهج 

  .الحقلي لمسحي والبحثُا البحثُ: التالية البحوث لوصفي من خلالِا



   

  

  :البحث أدوات
أما أدوات الاستبيانَ الباحثُ ستعملَفقد ا البحث بواسطة الاستمارة وأداةُ، بالمقابلة 
الملاحظةُ البحث ها يبنوع)بالمشاركة الباحثُ وقد استعملَ .)وبدون مشاركة التوزيعِ أسلوب 

لتطبيقِ رِالمباش هذه الأدوات في الميدان.  

  :البحث عينة
ا بخصوصِأم عينة البحث ونظرا لكثرة مجتمعِ أفراد رِوتعذّ البحث لّهم، هم كإحصائ
إلى الت بالإضافةكاليف المادية والبشرية ومحدودية وقت الدراسة رِتياخاب الباحثُ فقد قام عينة 

من الأفراد من  نةًمكو مائةستفرد الأعين على موز الربعالمحطّات ةرئيسية وقد  .الذكرِ سالفة
 الاختيارِ أسلوبِ تعمالِباس نةالعي ه لأفرادفي اختيارِ حتماليةالا غير الطريقةَ الباحثُ استعملَ

بالمصادفة. أمالمحطّ ا فيما يخصات الأربعة الباحثُ فاستعملَ المختارة نّلألعمدي ا الأسلوب هذه 
  .قسنطينةَ الحضري في مدينة النقلِ لحركة الرئيسيةَ ها الأقطابفي مجمل لُتمثّ اتالمحطّ

  :البحث منهجية
الم ا من حيثُأمالبحثُ  فقد جاءَ نهجيةينفي قسمبالإضافة  إلى مقدمة وخاتمة. يتضمن 

القسم النظريةَ الدراسةَ لُالأو لنوعية النقلِ خدمة في الوسط ينفصلَ من خلالِ الحضري وذلك. 
تطرالفصلُ ق لُالأو إلى نوعية الخدمة، نالحضري الجماعي الثاني النقلَ الفصلُ وتضم. ا أم

الثاني القسملهذه  الدراسة فقد تضمل الميدانيةَ الدراسةَ ننوعية في النقلِ الخدمة في الوسط 
قسنطينةَ الحضري لمدينة. وقد تضمفي الفصلِ جاءَ فصولٍ ثلاثةَ ن في الحضري  النقلُ لِالأو مدينة

فقد  الثالثُ ا الفصلُمأ .الميدانية الدراسة وتصميمِ إجراءِ الثاني كيفيةَ الفصلُوتضمن  .قسنطينة
تضمتحليلَ ن  الميدانية حصيلةَ الدراسةالنتائجِ واستخلاص، إلى ملحقٍ بالإضافة للدراسة تضمن 

عرض نتائجِ ووصف الاستبيان.  
  

 
 ت الباحثَواجه صعوبات: ينقسمفي  هذا البحث ت إنجازالتي واجه الصعوباتتتجلّى و



   

  

 .الموضوعِ حولَ العربية باللغة ةًخاص المراجعِ ندرةفي  ات خصوصلَوتمثّ ،النظري القسمِ في إنجازِ
ا في القسمِأم التطبيقي فكانفي الأساسِ ت الصعوبات عدم مِتفه الأفراد لطبيعة الدراسة ةًوخاص 

 ووصف صعوبة عرضِوالناقلين  من جانبِ إلى المضايقات بالإضافة ،السن ين وكبارِالأمي فئةُ
  .الموضوعِ حولَ الأسئلة نسبيا وكثرة نةالعي حجمِ لكبرِ الدراسة نتائجِ
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المنظّ تعيشمات اليوم في محيط دائمٍ بشكلٍ رٍمتغي، العالمُ كما يشهد المعاصر تطورات 
هذا  كلُّ .أخرى ا وبروزِيومي ماتمن المنظّ العديد إفلاسِ إلى تأد االات في مختلف كثيرةً
  .راتالتغي هذه مع فعلى التكي الأخيرة هذه بمدى قدرة مرتبطٌ

 منها ا الخدميةَوخصوص ماتالمنظّ على هذه وجب راتالتغي هذه مسايرة جلِأومن 
الاهتمام بنوعية الخدمة التي تقدإذ  .هاميجب توفيرها بالكميات المطلوبة في المواعيد المناسبة 

والسعرِ وبالنوعية هذا الفصلُ وقد جاءَ .ينالملائم ليتضمن حولَ مفاهيمٍ عرض وحولَ النوعية 
وحولَ الخدمة نوعية الخدمة.  
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  :مفهوم النوعية -1- 1
 الأبحاث راتتطو ا وبشكلٍ دائمٍ معا كبيررتطو لمي للنوعيةالع المفهوم رلقَد تطو

ويستعملُ لفظُ النوعية . والدراسات الخاصة ا وليتلاءم والتغيرات الحاصلة في منظّمات الأعمالِ
وسيتم . بعاً لاختلاف وجهات النظرِ في هذَا الموضوعِكثيرا إلاّ أنَّ هناك اختلافًا في تعريفها ت

 خلالِ التصنيفات ملائمٍ وشاملٍ للموضوعِ، من الوصولِ إلى تعريف دف هاق لبعضالتطر
التالية:  

  :التعريفات غير المحددة -1-1-1
ا يمكن معرفتها تتفق هذه التعريفات في مضموا على أنَّ النوعيةَ لا يمكن تعريفُها وإنم  

وما يلاحظ في هذا الصنف هو أنَّ تعريفات النوعية مبهمةٌ وغامضةٌ ولا . )1(والاستدلالُ عليها
  .يمكن استخدامها كأساسٍ لتحقيقِ ميزة تنافسية ولا يمكن قياسها أو منح مواصفات لها

  :التعريفات المركّزة على جانب المنتوج -1-1-2
على صفات ها، فالنوعيةُ هي  تركِّزيتكم ها وتحديدقياس ه التي يمكنالمنتوج وخصائص

ويتضح من التعريف أنَّ النوعيةَ ما هي إلاّ تقنيةٌ مبنيةٌ على الأفكارِ  )2(.التقنيةُ زائد الفكرة
عليها تك. الخيالية الموافقة قاسالتي ي المعايير لكن ده محدأن ونُ مضلِّلةً في وميزةُ هذا الاتجاه

  .الحالات التي تعتمد فيها النوعيةُ على التفضيلِ الشخصي

  :تعريفات ترتكز على المستخدم النهائي -1-1-3
 ه منمِ وطلباتالمستخد متعلِّقةٌ بتفضيلات وهيالمنتجات فالنوعيةُ هنا تعني . والخدمات

                                    
  .11ص . 2002مصر، الدار الجامعية، . إدارة الجودة الكلية. البكري، سونيا، محمد )1(

(2) Kamisk, Gerdf et Peter Brauer, Jörg. Management de la qualité de A à Z. Paris, Massou 
Paris, 1995. p 61. 
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ضمن إشباع الاحتياجات المحددةَ أو الخدمة وخصائصهما التي ت نتجِمجموعةَ ميزات الم
وتعرف أيضا بأا مجموعةُ المزايا التي يفترِض المستهلك أو المشتري توفُّرها في  )1(.والمضمرةَ

وهذه الصفات هي التي تجذب المشتري إلى السلعة أو الخدمة وتزيد من  )2(.أو الخدمة نتجِِالم
 )3(.ف النوعيةُ أيضا بأا تلبيةُ احتياجات الزبائنِ أو الوفاءُ اوتعر. رغبته فيها أو اقتنائها

ويتضح في . المنتجاتويلاحظُ أنّ هذا التعريف لا يحدد مكانَ تواجد النوعية في الخدمات أو 
وقد . هذا الجانبِ أنّ النوعيةَ تتعلَّق بجانبٍ مشروط وهو إشباع رغبات الزبائن المستهدفين

يحدثُ عدم التطابقِ بين النوعية ورضا الزبائنِ لأنّ تفضيلاتهم متعددةٌ ومن الصعبِ تجميعها في 
جٍ واحدمنت.  

  :التعريفات المتعلّقة بالتصنيع -1-1-4
والخدمة بمعنى أنّ  نتجِترتكز هذه التعريفات على المواصفات والمتطلَّبات اللازمة في الم

ويتضح من التعريف أنّ النوعيةَ هي مدى مطابقة المنتجات  )4(.مةُ للاستعمالِالنوعيةَ هي الملاء
والخدمات للمواصفات والمتطلّبات الموضوعة لذلك، وأنّ أي انحراف عن هذه المواصفات يقلِّلُ 

عن انخفاضٍ في النوعية رها للاستعمالِ ويعبمن ملاءمت.  

  :القيمة والسعر تعريفات مبنية على -1-1-5
 ففتعر ،المحقَّقة والسعرِ والقيمة على أساسِ التكلفة النوعية في تعريف هذا الجانب ديعتم

ويتضح من هذا التعريف أنّ قرار شراءِ الزبون  )5(.النوعيةُ بأا الموافَقةُ للاستعمالِ والسعرِ
فالمنتج الأعلى نوعيةً لا يعني عادةً . والقيمة المحقَّقة للمنتجِ أو الخدمة يرتكز على النوعية والسعرِ

                                    
(1) Vigier, Michel G. La pratique du Q.F.D. France, les éditions d’organisation. P 15. 

اتجاهات التدريب على الجودة الشاملة لدى شركات تصنيع المواد الغذائية في منطقة «. رياض ،بندقجي، محمد )2(
  .132، ص 23، 1996الأردن، . العلوم الإدارية »الأردن -عمان 

(3) Kolb, Français. La qualité. France, librairie Vuibert, 2002. p 11.  
 .65ص . 1995ليبيا، منشورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية، . نظام الوقت المحدد. نجم، نجم، عبود )4(

(5) Sussland, Willy A. Le manager, la qualité et les norms ISO. France, les presses de la SNI 
Jaques et Demontrond, 1996. p 16.  
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  .الأفضلَ قيمةً، فلقب أفضلِ نوعية يصف المنتج أو الخدمةَ الأحسن شراءً

  :تعريفات مبنية على الأهداف -1-1-6
   وهي ه في كلِّ الأوقاتمراعات الكمالِ الذي يجب تعني النوعيةُ في هذا الجانبِ معيار

 )1(.د مستمر لتطويرِ المنتجات والخدمات فلا يوجد حد معين للنوعية يمكن الوقوف عندهجه
  .ومن هنا يتبين أنّ النوعيةَ هدف يمكن قياسه وليس فقط إحساسا بالصلاحية

  :تعريفات مبنية على جانب الاستراتيجية -1-1-7
للالنوعيةُ في هذا الجانبِ محدودةُ الزمنِ وتؤد تنافسية ي إلى ميزةمنتجات  والخدمات

 )2(.مقارنةً بالمنتجات والخدمات الأخرى الموجودة في السوقِ التي تؤدي الوظائف نفسها
ويتضح من هذا التعريف أنّ النوعيةَ خطّةٌ ضمن استراتيجية تسعى المؤسسةُ لبلوغها في زمنٍ 

  .نافسية على بقية المنافسينمحدد قصد إحداث الميزة الت
 نتتضم وحديثة تقليدية إلى تعاريف النوعية تعريف فأخرى تصن دراسات دوتوج

ين في النوعيةالمختص ةً للمؤلِّفين وتعاريفعام الرسميةَ وتعاريف 3(.التعاريف(  
  :مما تقدم يمكن القولُ إنّ  

  قط بل تتعداها إلى الخدمة؛النوعيةَ لا تكمن في المنتجات ف -
-  زِالنوعيةَ معيارتحقيقُه؛ التمي والكمالِ يجب 
 النوعيةَ معيار لتقييمِ النجاحِ؛ -
 النوعيةَ ليست إرضاءً للعملاءِ فحسب، بل إدخالٌ للسعادة على نفوسهم؛ -
 مطابقةَ نوعية المنتجِ أو الخدمة للمواصفات الموضوعة له واجبةٌ؛ -

                                    
  .142ص . 1999مصر، الدار الجامعية، . قضايا إدارية معاصرة. عبد الباقي، صلاح الدين )1(
  .46-42، ص ص 5، 2001الجزائر،  .مجلة آفاق. »الجودة والسوق«. رحال، علي ويحياوي، إلهام )2(
  .46-42ص ص . نفسهالمرجع  )3(
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- ه؛ النوعيةَ هدفقياس يمكن 
 النوعيةَ مرتبطةٌ بالتكاليف فلا اعتبار للنوعية عند ارتفاعِ تكاليف الحصولِ عليها؛ -
-  لذلك من الواجبِ مراجعةُ مواصفات ،الوقت مع رهم قد تتغيالزبائنِ وحاجات متطلّبات

طلَّبات الزبائنِ المنتجات والخدمات بصفة مستمرة حتى تكونَ دائما متوافقةً مع مت
 وحاجاتهم وتوقُّعام؛

مصطلح النوعية لا يستخدم للتعبيرِ عنِ المقارنة أو التفاضلِ والتميزِ بين منتجين          -
  .أو خدمتين لمستهلكين مختلفَين

  :رغم الاختلافات في وجهات النظرِ لمفهومِ النوعية، يمكن القولُ مما تقدم إنّ
مجموعةٌ من الخصائصِ المتعلّقة بالمنتجِ أو الخدمة توفِّر القدرةَ على الوفاءِ بمتطلّبات  النوعيةَ

المستهلك أو المستعملِ وحاجاته وتوقّعاته في الوقت الذي يريده وبسعرٍ يلائمه، مع وجوبِ 
الاقتصادي والاجتماعي  إنتاجِهما طبقًا لمقاييسٍ موضوعة مسبقًا وبأقلِّ التكاليف لأداءِ دورِهما

  .والسياسي والبيئي وتحقيقِ الرضى والسعادة للمستعمل والمستهلك
  .وعادةً ما تعرف النوعيةُ وفقًا لعدة أبعاد تتعلّق بالمستهلك أو المستعمل

  :النوعيةأبعاد  -2- 1
   دتتحدبما يلي أبعاد 1(النوعية(:  

صِ الرئيسية التي يتميز ا المنتج أو الخدمةُ مثلَ سعة يشير هذا البعد إلى الخصائ: الأداء -
  اسطوانة المحرك في السيارة الخ؛

يشير هذا البعد إلى الثبات في الأداءِ، أي يجب أن تكونَ هناك درجةٌ من  :الاعتمادية -
 والخدمة؛المنتجِ الاعتمادية والثقة في أداءِ 

                                    
   .17-15ص ص . مرجع سابق. البكري، سونيا) 1(
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أو الخدمة ويعني طولَ فترة حصولِ المنتجِ لى مدة بقاءِ يشير هذا البعد إ :الصلاحية -
 ؛هماالزبون على المنفعة من

أو الخدمة لمنتجِ يشير هذا البعد إلى الخصائصِ الإضافية ل ):النواحي الخاصة(الخصائص  -
 مثلَ الكماليات التي تضاف إلى السيارة كمكيف الهواءِ؛

أو الخدمات مع المنتجات هذا البعد إلى مدى تطابقِ مواصفات يشير  ):التوافق(المطابقة  -
توقّعات المستهلك أي مدى قدرا على تلبية حاجات الزبون ورغباته وفق ما كان 

 يتوقّعه؛
يشير هذا البعد إلى مستوى النوعية والسرعة في التعاملِ مع  :خدمات ما بعد البيع -

ويحقِّق هذا البعد ميزةً . أو الخدمةالمنتجِ بعد حصولهم على شكاوى العملاءِ وتذمرِهم 
 .تنافسيةً للمنظّمات تؤدي إلى زيادة حصتها السوقية فتزيد أرباحها

  :خصائص النوعية -3- 1
تتضمن النوعيةُ عدةَ خصائصٍ تتميز بكوا جوهريةً في المنتجِ أو الخدمة أو منسوبةً 

  :)1(كن أن تكونَ كميةً يمكن قياسها أوحسيةً لا يمكن قياسها، ومنها ما يليكما يم. إليهما
  مثلَ الجانبِ الميكانيكي والكيميائي والبيولوجي الخ؛: خصائص فيزيائية -
 مثل الشم والذوقِ؛: خصائص حسية -
 مثلَ الأدب والأمانة والصدق؛: خصائص سلوكية -
 مثل الانتظام والوفرة؛: خصائص زمنية -
 مثل الخصائصِ الفيزيولوجية المتعلّقة نسبيا بأمنِ الأشخاص؛: صائص التشغيلخ -
  .مثل السرعة وسعة المركبة: خاصية الأداء -

                                    
(1) Détrie, Philippe. Conduire une démarche qualité. France, éditions d’organisation, 1998. 

pp 21-22.  
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  :أهداف النوعية -4- 1
  :)1(يمكن تحديد أهم أهداف النوعية في المنتجِ أو الخدمة فيما يلي  

  :إرضاءُ رغبات الزبائنِ وينجم عنه -
 ئنِ الحاليين؛الاحتفاظُ بالزبا •
 جلب زبائن مرتقبين؛ •

 تقديم منتجات أو خدمات تنسجم مع توقُّعات المستهلكين وحاجام؛ -
القضاءُ على اللانوعية المسببة للخسائرِ المالية للمنظَّمة والمستهلك على حد سواءٍ،  -

تجات والخدمات المتميزة بالإضافة إلى نفورِ الزبائنِ وعزوفهم عن اقتناءِ واستعمالِ المن
 باللانوعية؛

 التميز في الأداءِ عن طريقِ تطويرِ وتحسينِ المنتجات والخدمات بصفة مستمرة؛ -
توفير المنتجات والخدمات وفق متطلَّبات الزبائنِ من حيثُ النوعية وتكلفة الوقت  -

 والاستمرارية؛
- التنافسية والقدرة الربحية را  تحقيقمؤش في النوعية المستمر نالتحس عدفي السوقِ، إذ ي

لزيادة المبيعات التي من شأا زيادةُ الربحية وخلق الحصصِ السوقية الكبيرة والقدرة على 
المنافسة.  

  :مواصفات النوعية -5- 1
 المطلوبة قِ إلى المواصفاتدونَ التطر الحديثُ عن النوعية هالا يمكنفكلَّما كانت . لتحقيق

دقيقةً وموضحةً كانت النوعيةُ عاليةً وهذا متعلِّق بمدى إمكانية تحقيقِ هذه المواصفات على 
  :)2(أرضِ الواقعِ، وهناك نوعان من المواصفات هما

                                    
   .83ص . 2000الأردن، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، . إدارة الجودة الشاملة. حمود، خضير، كاظم) 1(
   .35-28ص ص . 2000مصر، مطبعة الإشعاع الفنية، . تجاقتصاديات جودة المن. عبد العزيز، سمير محمد )2(
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  :المواصفات القابلة للقياس -1-5-1
وصِ، والتي يمكن قياسها عن وتشملُ كلُّ المواصفات الخاصة بالمنتجات المادية بالخص 

  طريقِ وحدات معينة خاصة بكلِّ مواصفة كالأحجامِ والأبعاد؛

  : المواصفات المعنوية -1-5-2
 والجمالِ، وذلك لعدمِ تواجد ها مثلَ الطعمِ والرائحةقياس التي لا يمكن وهي المواصفات

الفكرةُ الأساسيةُ في قياسِ الخصائصِ المعنوية و. في المنتجِ أو الخدمة أجهزة تساعد في اختبارِها
للنوعية هي أنّ الزبونَ على حق في رضاه أو سخطه، ولذلك يؤخذُ برأيِه دائما وبرد فعله من 

نةمعي وخدمات جاتا لديه وحساسيته اتجاه منتاالنوعية وأولوي خلال تفضيلات. 

  :علامات النوعية -6- 1
والخدمات ليست كافيةً للقضاءِ على ظاهرة انخفاضِ  نتجاتلزاميةَ على المإنّ الرقابةَ الإ  

للمواصفات أو عدمِ المطابقة فكان من الضروري العملُ على إنشاءِ حافزٍ اختياري . النوعية
للمنظّمات ذات المنتجات والخدمات المطابقة للمواصفات القياسية الوطنية بمنحها حق وضعِ 

  .مة النوعية عليهاعلا

  :تعريف علامات النوعية -1-6-1
هي رمز يحملُه المنتج أو الخدمةُ دلالةً على مطابقتهما للمواصفات القياسية الوطنية في كلِّ 

وفي ذلك توفير لجهد المستهلك وحرص على وقته وتوجيه له بطريقة سهلة إلى منتجٍ  )1(.جوانبها
وتعتبر علامات النوعية عقْدا فنيا بين المنتجِ والمستهلك في . رغباته واحتياجاتهأو خدمة يلبيان 

ها المواصفاتمختلفةً . إطارِ النصوصِ والقوانين التي تضمن درجات النوعية علامات نوتتضم

                                    
.   1976مصر، دار الجامعات المصرية، . التقييس وجودة الإنتاج أساسيات. راشد، أحمد وحمودة، عبد المنعم )1(

   .142-136ص ص 
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تفوق نوعيتها هذه تمنح للمنتجات أو الخدمات المطابقة للمواصفات القياسية الوطنية أو التي 
المواصفات.  

  :شهادات النوعية -7- 1
 المعتمدة من جانبِ الجهات للمنظّمات منحالتي ت الشهادات تلك النوعية بشهادات قصدي

  )1(.والتي تفيد أنّ للمنظّمة مقومات تتوافق مع المستويات الموضوعة لهذا الغرضِ
عية تشجيعا للمنظّمات المشاركة في حركة النوعية سيتم ولقد أُنشئت عدةُ شهادات للنو

لأنه ثبت ) الإيزو(التطرق لبعضها مع التركيزِ على شهادة المنظّمة العالمية للتوحيد القياسي 
بالتجربة العالمية أنها من أحسنِ الشهادات التي تؤدي إلى رفعِ مستوى النوعية في المنتجات أو 

  :)2(دمات، هذه الشهادات هيالخ

 :شهادة منظّمة نيجيريا للتوحيد القياسي -1-7-1
 قياسيةً للنوعية مواصفات التي تحقِّق للمنظّمات المحلّية حمنهذه الشهادةُ حديثًا وت ئتأُنش

  العالمية؛

 :شهادة مالكوم بولدريج -1-7-2
م وشهادته أهم وأرقى وأشملُ 1987 مالكوم بولدريج هو وزير التجارة الأمريكية في

 ها عامدأَ منحوقد ب ،ةالأمريكي التجارة في وزارة سها1988شهادةم في ذكرى مؤس . دقصوي
 وتشجيعِ الوعيِ الخاص ا في تحسينِ النوعيةا كبيررت التزامالتي أظه المنظّمات وتشجيع ا تكريم

ةالأمريكي ا في الصناعة؛ 

                                    
طبعة الإشعاع الفنية، مصر، م. حلقات الجودة المفهوم والتطبيق –فن الإدارة اليابانية . ، فريد عبد الفتاحالدينزين  )1(

  .87ص . 1998
  14-13ص ص . دار الفجر للنشر والتوزيع. هلال، فؤاد) ترجمة. (إيزوإلى  الدليل الصناعي. باديرو، إيديجي )2(
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 :شهادة مينيسوتا للنوعية -1-7-3
حصلت على الاعتراف الوطني في الولايات المتحدة الأمريكية . جاءت على جِ بولدريج

 والأنظمةُ والقياسات القائد معاييرٍ هي الاتجاه نُ من أربعةبفضلِ نموذجِها المتكاملِ ويتكو
  .لدافعةُ التي تسهلُ وتطور جهود النوعية وتحسنهاوالهدف، ويقصد بالاتجاه القائد القوةُ ا

 وشهادةُ ولاية ماساشوستس للنوعية كشهادة النوعية أمثلةٌ أخرى لشهادة وتوجد
أوكلاهوما للنوعية.  

  ):إيزو(شهادة النوعية لمنظّمة التوحيد القياسي  -1-7-4
جِ التي تعكس الوعي بالمواصفات القياسية إنّ إنشاءَ شهادة الإيزو للنوعية هو إحدى النتائ

للنوعية ةالعالمي . ك المتزايدةالمستهل التيارِ العالمي الحديثَ لتوقُّعات هذه الشهادةُ اتجاه وتعكس
للنوعية بالنسبة.  

  : نشأا -1- 7-4- 1
لمواصفات التي دف إلى اشتملت شهادةُ النوعية الممنوحةُ بعد الحربِ العالمية الثانية على ا

كشف المنتجات المعيبة وعزلها دف منعها من الوصولِ إلى المواطنين لكنها لم تكن كافيةً 
شهادةُ النوعية للمواصفات العسكرية الأمريكية  1950فظَهرت عام . لتحقيقِ رضا الزبائنِ

تبِعها صدور منشورِ الحلفاءِ لضمان النوعية  تتضمن الوقوف على إعداد برامجٍ نوعية في التصنيعِ
 أي سنةَ  .1968عام قصيرة ذلك بفترة 1970وبعد  حدةالمت رت وزارةُ الدفاعِ للمملكةأصد

شهادةً لمواصفات عسكرية للنوعية مماثلةً إلى حد كبيرٍ لمنشورات الحلفاءِ، وهكذا توالَت 
حيثُ قام  1984اني ووزارة الدفاعِ لتقارِب خمسةَ إصدارات لغاية الإصدارات من المعهد البريط

 لةمماث دولية القياسي على إصدارِ مواصفة للتوحيد الدولية البريطاني لتشجيعِ المنظّمة المعهد
) ISO 9000(على شكلِ سلسلة المواصفات القياسية  1987وإقامة شهادات لها وتمَّ ذلك في 

عها لهذه المقاييسِووضاحترام ثبِتت لكلِّ منظّمة تمنح ت المنظّمةُ . ت لها شهادةُ النوعيةوقام
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  )1(.2000و 1994الدوليةُ للتوحيد القياسي بمراجعة هذه المواصفات وإعادة إصدارِها عامي 
منظّمة لِ أيبها من قاستخدام ةٌ يمكنعام صغيرةً أو كبيرةً،  إنّ عائلةَ إيزو هي مواصفات

القياسية الدولية  المواصفاتوالشكلُ الموالي يوضح الخلفيةَ التاريخيةَ لعائلة . إنتاجيةً أو خدماتيةً
  .الإيزو

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 

 ISOالخلفية التاريخية لعائلة المواصفات القياسية العالمية  :)1(شكل رقم 
  .24ص. ملي لتطبيق أنظمة إدارة الجودةدليل ع. السلطي، مأمون وإلياس، سهيلة: المصدر

                                    
.  1999لبنان، دار الفكر المعاصر، . دليل عملي لتطبيق أنظمة إدارة الجودة. السلطي، مأمون وإلياس، سهيلا )1(

   .25-23ص ص 

  

 
الولايات المتحدة 

الأمريكية 
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1972  BS4891 

 

1973  DEF-STD-05-21 
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1974  BS5179 

1979  BS5750  

1987  ISO 9000 
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  :9000تعريف شهادة الإيزو  -2- 7-4- 1
هي شهادةٌ تمنحها المنظّمةُ الدوليةُ للتوحيد القياسي للمنظّمات التي تتوفّر لديها مجموعةٌ 

هذه  تؤكِّد و )1(.من المقاييسِ والمعاييرِ التي تتعلّق بمستوى معينٍ تشترطه هذه المنظّمةُ الدوليةُ
في المنظّمة مستوى قياسي عالمي للنوعية الشهادةُ على وجود.  

والإيزو سلسلةٌ من المواصفات المكتوبة تصف العناصر الرئيسيةَ المطلوب توفّرها في نظامِ 
إدارة النوعية الذي يتعين أن تضمنه وتتبناه إدارةُ المنظّمة للتأكّد من أنّ مستويات منتجاا 

وترمي هذه المواصفات إلى تشجيعِ . وخدماا تتوافق مع رغبات الزبائن وتوقُّعام أو تفوقُها
إنشاءِ تطبيقات ثابتة للنوعية في كلّ الدولِ توفِّر لغةً ومصطلحات مشتركةً للتفاوضِ والنقاشِ 

2(.والتصنيعِ وتقديمِ الخدمات(  

  :9000أنواع شهادة الإيزو  -3- 7-4- 1
من هذه الشهادةُ أنواعا عديدةً تبعا للمواصفات القياسية للإيزو، والجدولُ الموالي تتض

  .يتضمن تلخيصا لهذه الشهادات وطبيعة مواصفات الإيزو ومجالات تطبيقها
  
  
  
  
  
  
  

                                    
   .63ص . 2001الأردن، دار وائل للنشر، . المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة. لي، عمر، وصفيعقي )1(
مصر، مطبعة . 10011و 9000جودة المنتج بين إدارة الجودة الشاملة والإيزو . عبد العزيز، سمير، محمد )2(

   .10-9ص ص . 1999الإشعاع الفنية، 
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  أنواع شهادات الإيزو ومواصفاا ومجالات تطبيقها :)1(جدول رقم 
  

 الات تطبيقهامج عنوان المواصفات الشهادة

نموذج لتوكيد النوعية في التصميمِ   9001الإيزو 
والإنتاجِ والتجهيزِ والخدمة  

المنظّمات الهندسيةُ والخدميةُ والإنشائيةُ التي 
تتضمن عمليةَ تصميمِ وتطويرِ الإنتاجِ 

  والتجهيزِ وخدمات ما بعد البيعِ

اجِ نموذج لتوكيد النوعية في الإنت  9002الإيزو 
  والتجهيزِ

المنظّمات ذات الإنتاجِ المتكررِ التي قوامها 
الإنتاج والتجهيز ويدخلُ التصميم فيعملها 

الكيماوية مثلَ الصناعات  

نموذج لتوكيد النوعية في الفحصِ   9003الإيزو 
  والتفتيشِ النهائيينِ

ُناسب الورش الصغيرةَ أو الموزعين 
التي ي ها النهائيللأجهزةفى بفحصكت  

  .118ص . مرجع سابق. حمود، خيضر: المصدر
  

شهادات تمنح للمنظّمات التي توفِّر  9003و 9002و 9001مما تقدم يتضح أنّ الإيزو 
شروطَ منحها وهي ذات صفة تعاقدية تتضمن طبيعةَ التزامِ المنظّمات المنتجة تجاه الزبون بأنّ 

فهي  9004و 9000أما الإيزو . ا وخدماتها موافقةٌ لمواصفات محددة في شهادة الإيزومنتجاته
مرشد المنظّمات لتطبيقِ إدارة النوعية يمكِّنها من الحصولِ على إحدى الشهادات السابقة كما 

شترطُ المنظّمةُ وت. مصطلحات أساسيةً لاختبارِ معاييرِ الإيزو واستخدامها 9000تتضمن الإيزو 
 17العالميةُ للمقاييسِ المانحةُ لهذه الشهادة أن تحتفظَ المنظَّمةُ لديها بسجلاّت للنوعية عددها 

لديها يعملُ بكفاءة النوعية أنّ نظام ثبِتلكي ت سجلا. 
دف جديدة القياسي شهادةً جديدةً لمواصفات كما أصدرت المنظّمةُ الدوليةُ للتوحيد 

وتتضمن هذه المواصفات معايير محددة  .14000إلى حماية البيئة ورعايتها سميت بشهادة الإيزو 
  .لحماية البيئة يجب على المنظّمات توفيرها في المنتجات والخدمات وعمليات التصنيعِ التي تنفِّذُها
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  :فوائد الحصول على شهادة الإيزو -4- 7-4- 1
  :)1(ى شهادة الإيزو تنتج عنه فوائد عديدةٌ هيإنّ الحصولَ عل  
  المساعدةُ على ضبط عملية الإنتاجِ والتحقُّق من نوعيتها؛ -
 اقتناع الزبائنِ بأنّ المنتج أو الخدمةَ ذو مستوى نوعية عالي، وهي أداةٌ تسويقيةٌ لها؛ -
من ولُ على حصة أكبر صالتفوق على المنافسين الذين لم يحصلوا على شهادة والح -

 السوقِ؛
 تخفيض شكاوى الزبائنِ من خلالِ تقديمِ مستوى النوعية المطلوبِ؛ -
 تساعد دخولَ الأسواقِ العالمية؛ -
رفع الروحِ المعنوية للعاملين من خلالِ تفاخرِهم بالعملِ لدى المنظّمات الحائزة على  -

 شهادة الإيزو؛
 انا لاستقطابِ القوى العاملة المتميزة؛تصبح المنظّمةُ مك -
  .زيادةُ أرباحِ المنظّمة من خلالِ زيادة رقمِ مبيعاا -

  :محددات النوعية -8- 1
 على نوعية التي تؤثِّر داتالمحد تنقسمسواءً بالإيجابِ أو السلبِ إلى  المنتجات والخدمات

  :)2(قسمين هما

   :المحددات الخارجية - 8-1- 1
  :وهي التي تكونُ خارج المنظّمة المنتجة وأهمُّها

-  راتهذه التغي أن تواكب على المنظّمة كين باستمرارٍ يستوجِبأذواقِ المستهل رتغي
  حتى تلبي هذه الأذواق؛

                                    
   .68-67ص ص . مرجع سابق. عقلي، عمر )1(
   .12ص . 1996مصر، جامعة الزقازيق، . المنتجاتتخطيط ومراقبة جودة . عبد المحسن، محمد توفيق )2(
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 ؛زيادةُ المنافسة تجعلُ المنظّمةَ تشدد على معاييرِ النوعية حتى لا تفقد حصتها في السوقِ -
 درجةُ استقرارِ الطلبِ على المنتجات والخدمات أي التحسن المستمر للنوعية؛ -
  مدى دعمِ الدولة لعملية البحوث والتطويرِ في مجالِ النوعية؛ -

  : المحددات الداخلية - 8-2- 1
  :وتتواجد ضمن البيئة الداخلية للمنظّمة من أهمِّها

ا من الدراسات المتوصلِ إليها لكلٍّ من السوقِ مستوى نوعية التصميمِ انطلاقً -
  والمنافسين وحجمِ الطلبِ؛

 مستوى أداءِ العمالِ مرتبِطٌ بالسياسة الفعالة لاختيارِ الأفراد وتدريبِهم وتقييمِ أدائهم؛ -
 مدى توفّرِ نظامٍ فعالٍ للمعلومات يخُص النوعيةَ وكذلك فعاليةَ نظامِ المراقبة؛ -
  .واتجاهات مسيري المنظّمة نحو النوعية فلسفةُ -

  :تكاليف النوعية -9- 1
كانَ الاعتقاد السائد أنّ على الإدارة أن تختار بين النوعية والتكلفة وذلك لاعتقادها أنّ   

التكاليف ا إلى زيادةي دائموتحقيقَها يؤد النوعية تحسين . في مختلَف رت التجاربولقد أَظه
ولِ العالمِ أنّ هذَا ليس حقيقيا، فالنوعيةُ تؤدي إلى زيادة الإنتاجية وتخفيضِ التكاليف ومن ثمّ د

    ويقصد بتكاليف النوعية الفارق بين التكلفة الفعلية للمنتجِ . زيادة المبيعات وزيادة الأرباحِ
ةُ لو أَمكن تجنب تدني مواصفات الخدمة أو أو الخدمة وما يمكن أن تكونَ عليه هذه التكلف

  )1(.المنتجِ أو فشلهما أو وجود عيوبِ التصنيعِ
  
  

                                    
   .19ص . 2000مصر، مركز نور الإيمان، . تكاليف الجودة. محرم، احمد وفهمي، محمد )1(
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 بتحقيقِ النوعية المرتبطة ا للتكلفةها مقياساعتبار يمكن النوعية أنّ تكاليف ا سبقمم ضحويت
تصرِفُها المنظّمةُ وتحقِّق من ورائها عائدا  في المنتجِ أو الخدمة، ويتضمن ذلك كافّةَ النفَقات التي

المحقَّقة الكلّية للقيمة ضافأو قيمةً ت . مثلَ متطلّبات استثماريةً لأنّ لها عائد نفقات رعتبوت
 مواصفات المتطلّبات مةُ، وتشملُ هذهالمبر ها المنظّمةُ أو العقُوددالتي تحد والخدمات المنتجات

يةً ورسوما هندسيةً وإجراءات تنظيميةً ونفقات تحسينِ وتطويرِ الخدمات إرضاءً للزبائنِ تسويق
  .وأي وثائقٍ أو إجراءات تقوم ا المنظّمةُ لأجلِ تحقيقِ النوعية في منتجاتها أو خدماا

الإدارة والأعطالِ وتتضمن تكاليف النوعية أيضا التكاليف المستترةَ مثلَ الجهد والوقت في 
العاطلة والطاقات شةفي الور.  

مما تقدم يتضح أنّ تكاليف النوعية لا تقتصر على المنظّمات الإنتاجية ولكنها تتواجد أيضا 
الخدمية في  و. في المنظّمات اللازمةَ لتحقيقِ النوعية المعلومات النوعية تكاليف برامج توفِّر

  .لتي تؤدي بالمنظّمة لتحقيقِ الميزة التنافسية وبالتالي زيادةُ المبيعات والأرباحِالتكاليف ا

  :اللانوعية -10- 1
 المطلوبة بين النوعية الموجود أو الفارق العام ا الانحرافاللانوعيةُ على أ فتعر"المعيارية "

ذا الفارق من جراءِ عيبٍ أو من عدمِ المطابقة وينتج ه )1(".المحقَّقة"والنوعية المحصلِ عليها 
المطلوبة فاتوالمواص وطللشر.  

  :تكاليف اللانوعية -1-10-1
يقصد بتكاليف اللانوعية تلك النفقات التي تصرف ولا يتحقَّق منها عائد أو قيمةٌ 

ومن أمثلة  )2(.ف في استخدامِ المواردوكذلك النفقات التي تتحملُها المنظّمةُ نتيجةَ الهدرِ والإسرا
تكلفةُ الزمنِ الضائعِ في تصليحِ الأخطاءِ وتكلفةُ عدمِ رضى الزبون وبوجه عام هي : هذا النوعِ

                                    
(1) Jacou, Pièrre et Lucas, Frédéric. Au cœur du changement. France, jouve, 1992. p 209. 

   .121-120ص ص . مرجع سابق. عقلي، عمر )2(
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  .صرف نفقات وإضاعةُ الوقت في مجالات لا تحقِّق عائدا

  : أنواع تكاليف اللانوعية -1-10-2
  :)1(اع التاليةتتضمن تكاليف اللانوعية الأنو

هي تكاليف الأخطاءِ المصححة حولَ شكاوى الزبائنِ مثلَ : تكاليف الانحراف الخارجي -
 معالجة العملاءِ والزبائنِ وتكاليف ومرتجَعات سحبِ المنتوجات مصاريف تعويضات

  الشكاوى؛
والخدمات ديمِ المنتجات أخطاءٍ مصححة قبلَ تق هي تكاليف: تكاليف الانحراف الداخلي -

 مثلَ تكاليف الإصلاحِ والاختبارِ؛
- الاكتشاف ؛: تكاليفوالخدمات جاتالمنت مثلَ مراجعة المراقبة هي تكاليف 
  .تتضمن الاستثمارات لأجلِ المراجعة والبحث وتقليلِ الانحرافات:  تكاليف التوقُّعِ -

  :وعيةأهمّية قياس تكاليف اللان -1-10-3
  :)2(إنّ قياس تكاليف اللانوعية أداةٌ تسمح بـ  

-  تحقيقِ الأهداف نحو المنظّمة نشاط توجيه بإعادة وذلك أو الاتجاه تصحيحِ الانحراف
  المسطَّرة قبلَ فوات الأوان؛

 توفير قاعدة البيانات لإنشاءِ لوحة قيادة للنوعية في المنظّمة؛ -
كوينِ مخطّط عملي توضح فيه الأولويات والأهداف والاستثمارات المساهمة في ت -

 الضروريةُ؛
 قياسِ كفاءة الأداءِ؛ -

                                    
(1) Baruche, Jean-Pierre. La qualité du service dans l’entreprise. France, les éditions 

d’organisation, 1992. p 43.  
(2) Groupement des autorités responsables de transport GART, la qualité dans les services 

publics de transport de personnes : sa traduction dans les conventions. France, Public 
imprin, 1994. p 22.  
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 التجديد العلمي الذي يوضح أهميةَ الانحراف ونسبته؛ -
تستخدم تقارير اللانوعية لإبرازِ نقاط القوة والضعف في نظامِ النوعية المطبقِ على  -

مة وذلك بالوقوف على مناطقِ المشاكلِ في نظامِ النوعية التي تتسم بارتفاعِ مستوى المنظّ
  .تكلفتها، وكلُّ مشكلة يتم حلُّها تعتبر فرصةً لتحسينِ الأداءِ

مما تقدم يمكن القولُ إنّ هناك علاقةً عكسيةً بين تكاليف النوعية واللانوعية، إذْ كلّما 
فزيادةُ تكاليف الإنفاقِ على تحسينِ الرقابة على . لك إلى تناقُصِ الثانيةزادت الأولى أدى ذ

 ضفتنخف ،المعيبة الوحدات ها عددلُّ مععنها قلّةُ الأخطاءِ ويق مينج الإنتاجِ وتقديمِ الخدمات
اللانوعية مباشرةً. بالتالي معها تكاليف مترجي اللانوعية من تكلفة إلى أرباحٍ وما يوفَّر.  

  :مصطلحات متعلّقة بالنوعية -11- 1
. يتعلّق مفهوم النوعية بعدة مصطلحات تساعد على استيعابٍ أكثر لهذَا المفهومِ

  :والمصطلحات هي

  : الجودة -1-11-1
فالجودةُ مرتبطةٌ بالعناصرِ الداخلية للمنتجِ أو . نّ النوعيةَ والجودةَ مصطلَحان مختلفانإ

. دمة أو الكيفية التي يتم تقديمها ا أو الحصولُ عليها كالذوقِ وسلامة المنتجِ عند الاستعمالِالخ
التصميمِ أو التغليف كطريقة جِ أو الخدمةللمنت ا النوعيةُ فهي مرتبطةٌ بالخصائصِ الخارجية1(.أم(  

النوعيةَ والجودةَ تشتملان على ورغم هذه الاختلافات في وجهات النظرِ يمكن القولُ إنّ 
جاتوالمنت ي في الخدماتهو . الجانبين المعنوي والكم جاتتداولاً للمنت الأكثر المصطلَح لكن

  .الجودةُ وللخدمات هو النوعيةُ

                                    
   .85ص . 1992الجزائر، ديوان المطبوعات الجامعية، . وظائف ونشاطات المؤسسة الصناعية. أوكيل، سعيد )1(
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  :حلقات النوعية -1-11-2
الِ تتكومن العم ا عبارةٌ عن أفواجِ عملٍ صغيرةبأ النوعية حلقات فنُ على مستوى تعر

  )1(.المنظّمة وتتواجد في مكان العملِ، تنفِّذُ عن طوعٍ برامج تسييرِ النوعية ومراقبتها

  :ضبط النوعية -1-11-3
هي جميع اليبِالأس والأنشطة العملياتية المستخدمة متطلّ لتلبيةبات تو )2(.النوعيةتضمن 

 وضبطُ .المقبولِ يرِغَ الأداءِ ابِمن أسب والحد اتالعملي راقبةإلى م الهادفةَ والأساليب الأنشطةَ
وسيلةٌ النوعية عنِ للكشف يوبِالع وليس الوقاية نها ومنعِم حهادوث. ويعتمفي ذلك بشكلٍ د 
أساسي على الرقابة.  

  :ضمان النوعية -1-11-4
هي جميع الأنشطة المنهجيوالمنظّ ةموالمخطَّ ةط لها ضامِنظَ من لإعطاءِ النوعية الثقة الكافية 

 النوعية انَضم ا أنّعني هذَوي )3(.ونالزب باتمتطلّ ةعلى تلبي رةٌقاد والخدمات نتجاتالم بأنّ
يعتمعلى الوقَ دومنعِ اية حدوث والأخطاءِ يوبِالع لاًبد الكَ منعنها شف.  

  :لتخطيط للنوعيةا -1-11-5
طةُهي الأنش التي تحدد والمتطلَّ الأهدافبات جِالم تخطيطَ شملُتو )4(.بالنوعية ةَالخاصنت 

والخدمة والتخطيط الإداري والعمليضعِاتي وو الترتيباللازِ اتمة حسينِلت النوعية.  

                                    
(1) Ichihra, K. Maîtriser la qualité. France, éditions MARE nostrun, 1996. p 11. 

   .27ص . سابقمرجع . السلطي، مأمون وإلياس، سهيلا )2(
(3)Jambart, Claude. L’assurance qualité. France, Economica, 1995. p 13.  

   .27ص . مرجع سابق. سهيلاالسلطي، مأمون وإلياس،  )4(
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  :نظام النوعية -1-11-6
هي الإجراءات والعملياللازمةُ ات والمسؤولييرِتسيِ لتطبيقِ ات و )1(.النوعيةهذا  يضم

  .ااوضم النوعية بضبط قةالمتعلِّ الأنشطة جميع نظامال

  :تحسين النوعية -1-11-7
 اتوالعملي الأنشطة اتفعالي ادةلزي مةالمنظّ لِبمن ق ةخذالمت الأعمالِ عنِ عبارةٌ

ِ2(.هاومردود( ويتم تحسين ب النوعيةعدرقٍطُ ة وملٍداخ لالِومن خ لأ أفضلَ ضبطنشطة 
العمليفي المنظّ اتمة وتنفيذها بطريقة جيدة.  

  :تسيير النوعية -1-11-8
هو نظام الم والوسائلِ للأدواتوضوعة تحت التصرالحصول على من من أجلِ فت جات

وخدمات موافقة شملُيو )3(.ااقتصادي ال تسييرفي المنظّ نوعيةالأنشطةَ مة ةَالعام التي تحدسياسةَ د 
النوعية والأهداف والمسؤوليات وتطبيقمثلَ بالوسائلِ ها بالاستعانة التخطيط بالنوعيو ةضبط 
و النوعيةضمان ونظامِ النوعية النوعية.  

  :مفهوم الخدمة -12- 1
  وضعت تعاريف للخدمة تعدتد ا تبعلاختلاف توجهات واضعيها واختصماصا. 
وسيتم التطرلبعضِ ق هذه قَ التعاريفصد صولِالو إلى تعريف لٍشام اهمنو للخدمة:  

تعرا  الخدمةُ فمحقَّ أداءٌ«بأق مبذولةٌ أو مجهودات المنظّ من طرفل كلَّوتمثِّ مة نشاط 

                                    
(1) Jean-Christophe, Broët. Les nouvelles clés de l’ISO 9000 et l’après certification. 
     France, Quercy-cahors-, 1999. p 17.    

   .30-29ص ص . مرجع سابق. السلطي، مأمون وإلياس، سهيلا )2(
(3) Ichihra, K. Op. cit., p 11.  
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من طَ مٍمقدرف إلى طرف ب آخرتحويلِ دون الملكي1(.»ة(  
 فوتعر .هاتملكي نقلُ نولا يمك مرئية وا غيربكَ تمتاز الخدمةَ أنّ هذا التعريف نبيي و  

 على منافعٍ الحصولِ بغرضِ ريها الزبونُالتي يشت لموسةالم غير والمنافع طةُالأنش«أيضا بأا 
محد2(.»دة( ويوضح نّأ هذا التعريف بالمنظّ مرتبطةٌ الخدماتمات الهادفة أنّ إلاّ بحِللر هناك 
  .للربحِ هادفة وهي غير مختلفةً خدمات متقد وخيريةً اجتماعيةً ماتمنظّ

وتعرف من جِ الخدماتهة ا أخركلُّ«ى على أ الأنشطة ليست التي  الاقتصادية
مخرجاتها منتو جات امٍع بشكلٍتستهلَك إنتاجِ وقتها وتقدإضافيةً قيمةً م الراحة، ( للزبون

 شيءٍ معحسب هذا التعريف  نتعاملُ الخدمات عنِ الحديث عندف )3(.»)الصحة، اختصار الوقت
  .على منافعٍ ه للحصولِإنتاجِ وقت كستهلَي ملموسٍ غيرِ

وتعرا الخدمةَ للتسويقِ الأمريكيةُ الجمعيةُ فعلى أ »النشاطات تالتي  أو المنافععرض 
 ز بينلم يمي هأن على هذا التعريف عابوي )4(.»نةمعي ها بسلعةلارتباط ضأو التي تعر للبيعِ

 ويكونُ إلى آخر من طرف هموج أو أداءٍ نشاط ها كوتلر بأا كلُّفُويعر .والخدماتمنتجات الم
ملموسٍ غير ولا ينتع جنه تغيير 5(.اقالهالملكية أو انت( ويتمن هذا ال ضحقد  الخدمةَ أنّ تعريف

  .خالصةٌ عليها خدمةٌ قطلَي الأخيرة وفي الحالة. لموسةالم نتجاتبالم وقد لا ترتبطُ ترتبطُ
من التعاريف السابقة يمكأنشطةٌ بالأصلِ الخدمةَ: نّإ القولُ ن أو فعاليات غير ملموسة 

هم، وإرضائ العملاءِ عاتتوقُّ إلى تلبية هادفة )*(تفاعلٍ ةعملي خلالَ ثُنسبيا تحد لزوالِا وسريعةُ

                                    
(1) Béactrice, Bréchignac, Roubaub. Le marketing des services. France, édition 

d’organisation, 2002. p 71. 
   .75ص . الجامعيةمصر، الدار . مبادئ التسويق. عبود، عبد العليم، محمد )2(
   .18-17ص ص . 2002الأردن، دار وائل للنشر والتوزيع، . تسويق الخدمات. الضمور، هاني، حامد )3(
  .18-17ص ص . المرجع نفسه. الضمور، هاني  )4(

(5) Kotler, Philip et Dubois, B. Marketing management. France, Publi-union ed, 1992. p 551.  
تتضمن عملية التفاعل ثلاث عناصر مدخلات، عملية التشغيل ومخرجات، والمدخلات ثلاثة أنواع مختلفة يمكن  )*(

 .أن تجرى عليها عملية التشغيل لإنتاج الخدمة وهي الأفراد، المواد والمعلومات
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  )1(.للملكية علي نقلٌالف الاستهلاك عملية عند عنها بالضرورة جينتلا ه أن إلاّ
فالعديد من النشاطات يمكن تسميتو التعليمِ مثلَ ها خدماتالخ الصحة. وبعض هذه 

يم الخدماتارفي منظّ سمات مثلَ للربحِ هادفة المستشفيات الخاصالخ ة .وأنواع أخرى من 
الخدمات ها منظّتمارسمات غير مثلَ للربحِ هادفة الجمعيات الخيرية.  

  :نتجاتتعريف الم -13- 1
»السلعِ هي جميع المادية مجموعةً التي تخلق افعِالمن من للمستهلك عند 2(.»هااستخدام (

  .هاملكيت نقلُ ناستعمالها ويمك عند المنفعةَ تخلق ملموسةٌ أشياءٌ نتجاتالمف

  : والخدمات نتجاتالفروق الجوهرية بين الم -14- 1
تختلعنِ الخدمةُ ف السلعة المادية في عدخصائصٍ ة يمكن ها في الجدولِتلخيص أدناه:  

  والخدمات نتجاتالفروق الجوهرية بين الم :)2(ل رقم جدو
 الخدمات نتجاتالم

  .ملموسةٌ ماديةٌ أشياءٌ -
  .الملكية من نقلِ نوع كها، ويحدثُيمكن تملُّ -
-  فاصلٌيوجد إنتاجِ زمني بين السلعة 

هاواستهلاك.  
 انفصالٌيوجد بين و السلعةهاجِمنت.  

- إحداثُ يمكن وا النمطيةأساليبِ ستخدام 
الرقابة على النوعية بسهولة.  

- غير ملموسة.  
- لا تتضمنقلَ ن هاأو تحويلَ الملكية.  
- في  ها يكونُواستهلاكُ هاإنتاج هنفسِالوقت.  
- فصلُ لا يمكن الخدمة عن مقدهام.  
- ضمانُ لا يمكن النمطية في الخدمات وذلك لاعتماد 

الخدمة على مقدهايها ومتلقّم.  
  

  .50-49ص ص . مرجع سابق. الضمور، هاني: المصدر

                                    
   .21ص . السابقرجع الم. هانيالضمور،  )1(
   .68ص . سابقمرجع . عبود، عبد العليم )2(
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وهناك فروقات الم أخرى بينجاتوا نتفالم .لخدماتجاتتقييمِال وسهلةُ للتخزينِ قابلةٌ نت 
 ا الخدماتأم .الاستهلاك إلى أماكنِ الإنتاجِ من أماكنِ توزيعٍ بقنوات زوتتمي المستفيدقبلِ من 

 وتحتوي على قنوات نُخزولا ت المستفيد قبلِها من تقييم عليها وصعوبة الرقابة بصعوبة زتميفت
خاصأو فروعٍ مكاتبٍ فتحِ مثلَ ة في أماكن لتوفيرِ مختلفة 1(.الخدمة (  

لكن رغم البائنِ الاختلاف الم بينجاتنت أنّ إلاّ والخدمة حا لإشباعِ كليهما يهدفانجات 
المستهلهك ورغبات. ويمكن تصنيف ما يتم من  ه في السوقِعرضجاتمنت إلى أربعِ وخدمات 
2(هي فئات(:  

  : منتجات ملموسة مائة بالمائة -1-14-1
  ؛ها خدماتصاحبتالتي لا  المواد الغذائية ومواد التنظيفمثل 

   :سلع مادية ملموسة تصاحبها خدمة أو أكثر -1-14-2

 وتوفيرِ والضمان الصيانة ها خدماتصاحبتالتي  الكهرومترليةُ والأدوات ها السياراتمن
؛العملاءِ لجلبِ الغيارِ طعِق 

  : خدمة في المقام الأول تصاحبها سلعة مكملة -1-14-3

 الغذائية كالوجبات جاتوالمنت السلعِ بعضِ تقديم وتشملُ الطيران خدمة مثلَ
؛والمشروبات 

                                    
(1) CABY, Français et Jambart, Claude. La qualité dans les services. France, Economica, 

2002. pp 48-49.  
   .49-48ص ص . 1999مصر، . تسويق الخدمات المصرفية. الحداد، عوض، بدير )2(
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  : خدمة خالصة مائة بالمائة -1-14-4
التي  الخدمات ها منوغيرِ ى الدينيةالطبيعي والفتاو النفسي والعلاجِ الطب خدمات مثلَ

 .ماديةٌ ها سلعصاحبتلا 

  :خصائص الخدمات -15- 1
  لقد أظهرت العديد من الدراسات أنّ والأبحاث للخدمات 1(هاأهمُّ عديدةٌ خصائص(:  

 عليها وتختلف الحصولِ ها قبلَا ورؤيت ها أو الإحساسقيمت تقدير نلا يمك: لاملموسيةال -
ةُهذه الخاصي من خدمة ىإلى أخر. ويمكن توضيح التالي في الجدولِ ذلك:  

  
  درجة الملموسية في الخدمات :)3(جدول رقم 

  
 خدمة المستهلك خدمة المنتج درجة الملموسية

تي تتصف بعدمِ الخدمةُ ال
  الملموسية بشكلٍ كاملٍ

صالات، الأمن والحماية، أنظمة الات
  ماتالتمويل، اندماج المنظّ

المتحف، وكلاء التوظيف، 
  أماكن الترفيه، التعليم

الخدمات التي تعطي قيمةً 
فةً للسلعِ الملموسةمضاع  

التأمين، عقود الصيانة، تصميم 
  العبوات والأغلفة والإعلانات

ضمان التنظيف، التصليح، 
  التأمين، العناية الشخصية

 جاتمنت التي توفِّر الخدمات
  ماديةً ملموسةً

متاجر الجملة، وكلاء النقل، 
  المستودعات، البنوك

متاجر التجزئة، البيع الآلي، 
عات خدمات بريدية، تبر

  خيرية
  .23ص . مرجع سابق. الضمور، هاني: المصدر

                                    
(1) Dumauln, Christiane et Flipo, Jean-Paul. Entreprises de services 7 facteurs clés de 

réussite. France, 
     les éditions d’organisation, 1991. pp 28-32.   
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ي إلى يؤد إلى آخر من زبون اختلاف هناك: هاأو إنتاجالخدمة تقديم  عدم التجانس في -
المعاييرِ اختلاف كمِفي الحُ الشخصية على الخدمات .وهذا تابع من  الناسِ مزاجِ رِلتغي

موقف لآخر ومن وقت ؛لآخر  

وهو ما  واحدة في لحظة يتم: مع استهلاكها أو الحصول عليهاالخدمة  توافق إنتاج -
يصعب هتكلف ها ويجعلُتخزينمنخفضةً ت ا؛نسبي  

 والشخصِ بين الخدمة الارتباط بمعنى درجة): م الخدمة للزبونأهمية مقد(عدم الانفصال  -
الذي يقدمالصعبِ ها، فمن دونَ هاتقديم يالعم وجودل الذي يقدهام.  

للخصائصِ بالإضافة السابقة توجد تأضافَ دراسات يةَخاص 1(الملكية( انتقالِ أي عدم 
ملكية فالزبونُ .الخدمة يسمح باستخدامِ له الخدمة و .هاكُولكن لا يمتل توجددراسات تدأوج 

تقسيمات ى لخصائصِأخر الخدمة 2(هي أقسامٍ إلى ثلاثة (:  

 من تعديلات الخدمة مةمنظّ إدارةُ به بما تقوم مرتبطةٌ ظاهرةٌ خصائص: القسم الأول -
على مواصفات الخدمات التي تقد؛...)المواصفات، التميز، التنميط، (ها م  

ها خصائص على أساسِ إلى الخدمة رالذي لا ينظُ زبونبال ترتبطُ خصائص :القسم الثاني -
أساسِ ولكن على  الظاهرةخصائصمثلَ ها الضمنية ؛والإشباعِ الرمزية 

 الأمان عنصرو على البيئة منها الأثر باتمعِ وترتبطُ خارجيةٌ خصائص :لثالقسم الثا -
والثقة وصدق المعلومات المقدعنِ مة الخدمة. 

  

                                    
   .28ص . مرجع سابق. الضمور، هاني )1(
.      1996 مصر، اتيراك للنشر والتوزيع،. التسويق في ظل وجود نظام معلومات. ، أحمدمحسنالخضيري،  )2(

   .144-136ص ص 
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 وافية على تقسيمات الوقوف الصعبِ من يجعلُ الخدمات قطاعِ في مجالِ عالتنو إنّ
أنواعِ لمختلف هف. الخدماتناك تق دراساتسمالح عاملِ ها حسبلتسويقِ اجة إلى  الخدمة
 البنوك مثلَتسويقيةً  الأولى خدمات اموعةُ نوتتضم .تسويقية وغيرِ تسويقية خدمات: قسمينِ

العلمي  البحثو الإدارةو ةالصح مثلَ تسويقية غيرِ وخدمات.. تصالاتوالا نقلِوال تجارةوال
والخدمات 1(الخيرية( ...  

في  التعليقِ بعضِ ليها معع فالتعر نيمك الخدمات في تصنيف محاولات ةُيت عدجرِولقد أُ
  :التالي الجدولِ

                                    
(1) Logiez, Carole et Vinay, Elisabet. Entreprendre dans les services. France, Dunod, 2001. 

pp 3-7. 
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  .خلاصة التصنيفات المقترحة لفئات الخدمات :)4(جدول رقم 
 التعليق خطط التصنيف المقترحة المؤلّف

 جود
  

-  رةالسلعِ المستأج في استعمالِ (خدمات الحق
 )لاك السلعِ لمدة محدودةوامت

-  السلعِ المملوكة خدمات) جاتوصيانةُ المنت تصليح
المملوكة(  

-  سلعية غير تجارب شخصية، خبرة، (خدمات
  )تدريب

- النوعان الأولان محددان 
 بعض يتجاهلُ والثالثُ

الا مثلَ الخدماتستشارات 
  اسبيةالمحو قانونيةال

راثميل 
1974  

نوع البائع، المشتري، دوافع الشراء، ممارسة الشراء،  -
النظامية د بالتعليماتدرجةُ التقي  

- يمكن أن يطبعلى  ق
جاتالمنت أفضلَ بصورة  

شوستاك، 
هيل 

  وآخرون

نسب السلعِ المادية والخدمات التي تحتويها حزمةُ  -
  :كلِّ منتجٍ

1-  ى بالأفرادعنالتي ت مقابِلَ التي تعنى الخدمات
  .بالبضائعِ

2- للخدمة والمؤقَّت الدائم التأثير.  
  التأثير وعدم التأثيرِ العكسي للنتائجِ -3
4- الماديةُ والمعنويةُ للخدمة الآثار  
  الخدمةُ الفرديةُ والجماعيةُ -5

 أعداد إلاّ دتوج ألاّ ديؤكِّ
 البحتة المنتجاتمن  محدودةٌ

البح والخدمةتةوتنو ،ع 
تقييمِ ظروف الخدمة 

هاواستهلاك.  

  78توماس 

1- اتدمتعلّقةٌ بالمع خدمات  
  .المكننةُ مثلَ غسيلِ السيارات أتوماتيكيا - أ  
الخدمات الموجهةُ من قبلِ عاملين غيرِ مهرة مثلَ  - ب

  المسرحِ، السينما
مثلَ  الخدمات المشغلةُ من قبلِ عاملين ماهرين -ج

الطيران  
2- ا بالأفرادالمتعلّقةُ أساس الخدمات  
  .عمالٌ غير ماهرين مثلَ خدمات التنظيف - أ  
  .عمالٌ ماهرونَ مثلَ أعمالِ التصليحِ - ب
  المهنيونَ المحترفونَ مثلَ المحاسبين والأطباءِ -ج

أ رغما موجٌهة نحو 
العمليات إلاّ اتسويقً الأكثر 

 على فهمِ تساعدأا 
  .جاتالمنت خصائصِ
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  78شيز 

بالعملِ أثناءَ تقديمِ الخدمة مدى الاحتكاك:  
احتكاك أو اتصالٌ مرتفع كخدمات العناية  - أ  

  .الصحية، الفنادقِ، المطاعمِ
احتكاك أو اتصالٌ منخفض كخدمات البريد  - ب

والبيعِ بالجملة.  

عِانوأ ضبطُ الصعبِ من 
 الاتصالِ ذات دماتالخ
لأم  العملاءِب قِيوثال

ا على دا متزايِضغطً لونَيشكِّ
طلبِ توقيت الخدمة.  

  كتلر
Kotler 
1996  

1-  هةمقابلَ الموج هةُ للأفرادالموج الخدمات
اتللمعد.  

  مدى ضرورة تواجد العميلِ -2
  ةتلبيةُ احتياجات الفرد مقابلَ احتياجات المنظّم -3
  العام مقابلَ الخاص والربح مقابلَ عدمِ الربحِ -4

يجمع بين التصنيفات 
ِالسابقة ويدرك في  الفروق
منظّ أهدافمات الخدمات  

لفلوك 
Lovelok 
1996  

  خصائص طلبٍ رئيسيةٌ -1
  )أشخاص أو ممتلَكات(الأشياءُ المخدومةُ  -
  مدى التذبذبِ في الطلبِ -
  .......تقطِّعةُ أوالدائمةُ بين العملاءِ العلاقات الم -
  مضمونُ الخدمة وفوائدها -2

- جاتنسبةُ المنت  
- الشخصية نسبةُ الخدمة  
- خدمةٌ فرديةٌ مقابلَ جماعية  
3- تقديمِ الخدمة إجراءات  

  التقديم في موقعٍ أو عدة مواقعٍ -
- المسبق أو الحجز الطاقة تخصيص  
  ستقلِّ مقابلَ الإجمالِاستهلاك الم -
  مدى ضرورة تواجد العميلِ حيثُ تقدم الخدمةُ -

جديدةً أشياءَ يضيف ،
يقترح عديدةً فئات تحت 
  صنف كلّ

  

  .7- 6ص ص . مرجع سابق. الضمور، هاني: المصدر
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  :هاأسس تصنيف الخدمات وتقييم -16- 1
  هناك أسسٍ ةُعد لتصنيف الخدمات 1(هي هاوتقييم(:  
  ؛)أو منعدمةٌ كبيرةٌ حاجةٌ( حاجاا للتسويقِ حسب الخدمات فتصن :تسويق ال - 
 - عميلاً كأن يكونَ :ع من الخدمةالمنتف ائيا اجأو منت ؛للخدمات  
   من يغيب )خالصةٌ خدمةٌ(ي الماد العنصراد كأن يك :الخدمة في المزيج التسويقي نسبة - 
  و غياب الخدمة غير الملموسة؛أ التسويقي المزيجِ  
   مثلَ أو رمزيةً كاملةً مشاركةً كأن تكونَ: مدى مشاركة العميل في الإنتاج والتسليم - 

   خدمات تطلب العميلِ ممتلكات وليس ه؛شخص  
  ه لها؛استخدام لُومعد للعميلِ الخدمة قيمةُ -
  ،العميلِ حاجات مع فها للتكيومدى مرونت عِالتنو درجة بين العلاقةُ -
  .الخدمة تقديمِ وطبيعة ج والعميلِالمنت بين العلاقة ارتباطُ -

  :الخدمات العمومية -17- 1
تعرف العموميةُ الخدمات ا تلكبأ النشاطات ةُالمقام المنظّ بواسطةمات العامة أو الخاصة 

دف إلى تحقيقِ والتي المصلحة العاموقَ .عِللمجتم ةد صنإلى صنفين العموميةُ فت الخدمات :
خدمات طابعٍ ذات صناعي إداري، وخدماتتجاري ةة ذات و ،اقتصادي هدف دف الخدمات 
  )2(.ةالعام الفائدة إلى تحقيقِ العموميةُ
  
  

                                    
   .172ص . 2002مصر، الدار الجامعية، . وتسويق الأنشطة الخدمية إدارة. المصري، سعيد، محمد )1(

(2) Bon, Jérome et Louppe, Albert. Marketing des services publics : l’étude des besoins de la 
population France, les éditions de l’organisation, 1980. pp 30-31.  



  نوعية الخدمة: الفصل الأول
  

  

  :مات الخدماتمنظّ -18- 1
تعتبمةُظّمن ر أ الخدماتالمنظّ أنواعِ حدمات نالمكوللمجتمعِ ة و، الحديثدف ِبالأساس 
إلى خدمة والجماهيرِ الفرد كما يمتاز تمعالحديثُ ا بزيادة في مجموعِ سريعة الخدمات 

ووظائفالمنظّ ها في مختلفمات المكوالموظَّ له مثلَ نةفين التنسيقِ ومجموعات والتخطيط.  
لا تقدمنظّ ممات الخدمات مباشرةً اقتصاديةً نتائج ي عملاًولا تؤد اقتصاديا في حد ذاته 

  )1(.هاأهداف على تحقيقِ تسهر وإدارة نيومدير ةتنظيمي على هياكلٍ ماتالمنظّ هذه شتملُوت
وتعتمالأعمالِ مةُمنظّ د ها بالخصوصِفي نجاح على قدرة أفراد إدا على إعطاءِار ُالقدوة 

لبقيوعلى معرِ اءِالأعض ةفتهم الكاملة فكلّ )2(.مةفي المنظّ بما يدورما زاد عدد بمنظّ العاملينمة 
الخدمات صعب إبراز لكاملِ القدوة الِالعم كما صعالحصولُ ب ا لذَ .عنهم على البيانات

أخذُ وجب وعِموض الحد المنظّ عِالأقصى لتوسمة ذَمأخ الجد. وتعتبمةُمنظّ ر كبيرةً الخدمات 
اجد(*) عندما لا تستطيع خاذَات قرارات خاصة الِبالعم المنظّ لصالحِ والإدارةمة الأسهمِ وحملة 

  .والعملِ كالتحر ها عنِعيقُها الذي يحجم بسببِ فينوالموظّ
ويمكن منظّ تقسيممة منظّ: إلى نوعينِ الخدماتمة العا الخدماتمة والخاصة ت وقد نتج

الأخيرةُ هذه عن ما يسموالتي تعني زيادةً (**) ى بالخوصصة في الملكية الخاصوالتخلّ ةمن  ص
القطاعِ وحدات للانتقالِ العام إلى الاقت3(.الرأسمالي صاد(  

                                    
            .1996ر والتوزيع،ـمصر،الدار الدولية للنش. عبد الكريم، محمد) ترجمة. (المهام: الإدارة. بيتر ر،ـدراك )1(

   .183-179ص ص 
. 1996مصر، الدار الدولية للنشر والتوزيع، . عبد الكريم، محمد) ترجمة. (الإدارة العليا: الإدارة. ، بيتردراكر) 2(

  .104-97ص ص 
يعتبر حجم المنظمات الخدمات كبير جدا عندما تظطر إلى القيام بأعمال خاطئة نتيجة اهتمامها بمجتمعها وتخوفها  (*)

  من رده
. الخوصصة والتصحيحات الهيكلية. ضياء مجيد الموسوي: خوصصة، فضلا أنظرلمزيد من المعلومات حول ال (**)

 . 62-09ص ص 
   .282ص . 2000التنمية الإدارية الأردن، دار وائل للطباعة والنشر، . اللوزي، موسى )3(
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ها في ملكيت ترجعو  خدمات مالتي تقد ماتالمنظّ كاملَ تضم ةالعام الخدمات ماتفمنظّ
 السياسات بتنفيذ وتم )1( .والضرائبِ من الرسومِ عامة ها بصفةمدخولُ لُويمو للدولة الأساسِ

العامة(*) تقديمِ عن طريقِ للدولة الخدمات 2( .العمومية( وتعرمةُمنظّ ف الخدمات العاما  ةعلى أ
اقتصاديةٌ وحدات يا كلّ ها الدولةُكُتملالجهازِ عنِ ةٌمستقلّوا أو جزئي الحكومي تتولى إنتاج 
لإشباعِ الخدمات تمعِ احتياجاتفي نطاقِ ، وتعملُا الأهداف الاقتصادية التي  والاجتماعية

ى الدولةُتسع 3(.هالتحقيق(  
نّإ القولُ ويمكن التعريف نظّيحتوي الم السابقمات ةَالخاص مل أنّ إلاّ للخدماتكيتها تعود 

للخواص. منظّ وتختلفمات الخدمات العامة والخاصة في عدة الملكيةُ: هاأهمُّ نقاط والأهداف، 
في  ةُالعام ماتالمنظّ ما دفبين ،لربحا ةالخاص الخدمات ماتمنظّ أهداف أساس كونُي حيثُ
  .الأفراد معيشةمستوى  ورفعِ اتمعِ احتياجات لتلبية لِالأو المقامِ

كما تختلمنظّ فمات الخدمات العامة والخاصمن حيثُ ة فمسؤوليةُ .المسؤولية في  الأفراد
في  الأفراد ا مسؤوليةُأم المالِ رأسِ أصحابِ اتجاه ةٌخاص ة هي مسؤوليةٌالخاص الخدمات ماتمنظّ
  )4(.واتمعِ الدولة اتجاه ةٌعام فهي مسؤوليةٌ ةالعام ماتالمنظّ

1 -19- رات العالمية في مجال الخدماتتأثير التطو:  
  لا توجد مةُمنظّ اليوم لم تتأثّ خدماتر بالتغيرات العالمية الحديثة الاتفي شتى ا ةًخاص 

 في عالمِ اترالتطو ذه ةالخاص التأثيرات أهم زالتالي يبرِ والجدولُ .المعلومات تكنولوجيةَ
الخدمات.  

                                    
(1) Alecian, Serge et Foucher, Dominique. Le management dans le service public. France, 

édition d’organisation, 2002. p 4 
  .مجموعة من الأفكار تعبر عن الأهداف العامة للدولة وهي ترجمة للقيم التي يجب أن تسود المجتمع (*)

   .39-35ص ص . 1998مصر، المكتب الجامعي الحديث، . الإدارة العامة الحديثة. مهنا، محمد، نصر )2(
   .33ص . 2000مصر، الدار الجامعية، . ت والمشروعات العامةاقتصاديات الخدما. عثمان، سعيد، عبد العزيز) 3(
  .43-38ص ص. 2001ة،مصر، الدار الجامعي. رة العامةل الحديث في الإداالمدخ. ادريس، ثابت، عبد الرحمان )4(
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  تأثيرات التطورات العالمية الحديثة في مجال الخدمات :)5(جدول رقم 
 التأثير في مجال الخدمات التطور العالمي الحديث

  المهنية والقيود القوانينِ من التقليلُ -
  للأسواقِ جديدة ماتمنظّ دخولِ عملية تسهيلُ -
  الأسعارِ على أساسِ للتنافسِ أكبر حركةٌ -
- حافزٍ وجود التمايزِ عنِ للبحث  

  الابتكارات التكنولوجية

- التوصنةل لخدمات جديدة ومحص  
  جعل الزبون أكثر اشتراكا في عملية إنتاج الخدمة -
ة بالزبائن بطريقة يمكن الرجوع إليها بسهولة لم خاصاتسجيل مع -
  )مةبنك المعلومات عن مستهلكي المنظّ(

ع في التوسالامتياز حق  

  يمكن من تحديد ملامح الخدمة وسعرها -
- وجود علامة وأسماء موحف الزبون على دة تسهل عملية تعر

  .الخدمة
ة عملية السمسرة مثل إنشاء قاعدة بيانات مركزية تخدم كافّ -

  السمسرة في مجالات العقارات والأراضي والعمالة

  إنشاء مراكز للربحية
  ظمة في العديد من االات الخدميةيمكن تزويد إيراد من -
لمستهلك قيمة لل البحث في تنمية مجموعة من الخدمات تمثّ -

  .ن من خلق علاقة قوية ودائمة معهمضافة تمكّ

  العولمة

- إتاحة الفرصة للتوسة في ع في أسواق الخدمات وبصفة خاص
ل إلى نظم السوق الحرةالدول التي بدأت في التحو.  

 ختلافات الحضرية بين دول العالم حيث أنّلامام باضرورة الاهت -
مثل هذه الاختلافات عادة ما تسبب مشاكل أكبر للخدمات 

  .نتجاتمقارنة بالم
  .43-42ص ص . قضايا إدارية معاصرة. الحناوي، محمد والسيد، اسماعيل: المصدر
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يؤدي التقدم في تكنولوجية الخدما نطاقِ إلى توسيعِ المعلوماتت التي يمكفيها  التعاملُ ن
دوليالتقليلِ عن طريقِ ا وذلك القوانينِ من والقيود على  المهنيةالابتكارات التكنولوجيومراكزِ ة 

الربحية والعولمة.  
 قةالمتفر الاقتصادية الأنشطة يئةعلى  الخدمات صناعةَ العالميةُ التطوراتساعدت هذه 

جغرافيا بيا فيمنها وزادت من ظاهرة المتبادلِ الاعتماد الأسواقِ بين الإنتاجِ وأنشطة الدولِ عبر.  
 الخدمات لِيمن توص أشكالٍ تعطي أربعةَ في الخدمات للتجارة العالميةَ اتالاتفاقي إنّ

الدولية وهي التوريد عبر قِتدفُّ مثلَ( الحدود البيانات عبر وال)والنقلِ الحدود ،ي التجارِ وجود
 مثلَ في الخارجِ والاستهلاك) بيالأجن الاستثمارِ طريقِ عن في الخارجِ الخدمات توفيرِ مثلَ(

وحركةُالسياحة ، الأفراد دخولِ مثلَ العاملين المستثمالأجانبِ رين هم المؤقَّوبقائتوتشجيع ، 
ثورة المعلومات على تنميتنافُ نظامٍ ةصالِسي للات عن بعدوسائلِ ، واستخدام صالِالات البديلة 

 ةالاحتكاري الممارسات دونَ قد تحولُ التي )التكاليف ضةالمنخف الصناعية الأقمارِ اتمحطّ مثلَ(
لموردي خدمات 1(.صالِالات( سي لتوفيرِتنافُ إطارٍ إنشاءَ فإنّ ولذلك الاتصالِ خدمات عن بعد 

والخدمات الأخرى يعد أمرا ضروريا للاستفادة قدر الإمكان من عولمة الخدمات.  

  :مفهوم نوعية الخدمة -20- 1
  نوعيةُ تلعب الخدمة ا مهِدورا في تصميمِم الخدمة وتسويقها فهي ذات أهميمن  لكلٍّ ة

مقدمي الخدمة كنل .والمستفيدين الصعبِ من إدراج تعريف موحطُيضبِ د مفهوم نوعية الخدمة 
 .التطبيقِ عه موضوضع الصعبِ من ا لا معنى له ويكونُواسع التعبير يكونُ الأحيان وفي بعضِ
 ومن الخدمات ما لبعضِملائ يكونُ الخدمة لا لنوعيةمفص التعريف يكونُ الأحيان وفي بعضِ

 جةالمنت الجودة قِتطاب على أا مقدار الخدمة يةُت نوعفَروقد ع .الخدمات ةه لكافّتعميم الصعبِ
للخدمة المعاييرِ مع المحددة بلِن مالمنظَّ قوالعميلِ مة ويمكىأن  نةَيعيارالم نوعيةَال تسم 

                                    
، ص ص 1996،1، مصر، مجلة التمويل والتنمية. »تدويل الخدمات وتأثيره على البلدان النامية«. بريموبراجا، كارلوس )1(

34-37 .  
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 بواسطة يالداخل التقييمف .اا وخارجيداخلي الخدمة نوعية تقييم هذا التعريف زبرِيو )1(.والمدركة
 جي مرتبطٌالخارِ والتقييم .مةالمنظّ قبلِمن  رةالمسطَّ المعاييرِ مع للخدمة جةالمنت النوعية نةقارم

بمأي  بالزبوندى تلبية نوعية الخدمة المنتجة الزبائنِ  لرغباتواحتيوتوقُّ ماجامعا.  
وتعرنوعيةُ ف الخدمة ا الفروقعلى أ التوقُّ بينعات للأداءِ والإدراكات الفعلي للخدمة 

المقدمة العواملِ والعناصرِ لجميعِ بالنسبة م التي طالب هذَ )2(.والعميلَ الخدمةا التعريف يني ب
  .مةلمنظّا يريامعولي الداخ تقييمال لُهموي ي للعميلِارجِخ تقييمٍ على أساسِ الخدمة نوعيةَ

وتعرالخ نوعيةُ فدمة ا معياربأ الأداءِ تطابقِ درجة الفعلي للخدمة توقُّ معالعملاءِ عات 
  :لياالمو في الشكلِ ذلك توضيح نويمك )3(.اله

  

 
 

 
  مفهوم نوعية الخدمة :)2(شكل رقم 

  .337ص . مرجع سابق. الحداد، عوض: المصدر
  

اكات نوعية الخدمة إذا توافقت ويعني الشكلُ السابق أنّ العملاءَ سيكونونَ راضين بإدر
أما إذا تجاوز الناتج توقُّعات العملاءِ فإنّ نوعيةَ الخدمة تعتبر متميزةً وإذا تحقّق . مع توقُّعام لها

  .العكس فإنّ نوعيةَ الخدمة تصبِح رديئةً في نظرِ الزبائنِ ويكونونَ غير راضين عنها
حياة الخدمة تكونُ عقبةً أمام منظّمات الخدمات لتحقيقِ ومن جهة أخرى فإنّ مدةَ 

                                    
(1) CABY, François et autre. La qualité au XXIè siècle. France, Economica, 2002. p 41. 

   .192-191ص ص . سابقمرجع . ادريس، ثابت )2(
   .337-336ص ص . مرجع سابق. الحداد، عوض )3(

  الخدمة المقدمة

  إدراكات الزبائن للأداء  )فجوة(مستوى النوعية   توقّعات الزبون للخدمة
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 ها منعرض أثناءَ إنتاجِها، فعند في أغلبِ الأحيان ستهلَكلأنّ الخدمةَ ت ذلك ،المطلوبة النوعية
الصعبِ نسبيا الضمانُ بأا منجزةٌ بكيفية صحيحة، وليس في الإمكان إعادةُ الخدمة إلى 

  )1(.المصنعِ
مجموعات ها إلى ثلاثوتقسيم الخدمة نوعية تعريفات تبويب نيمك ما تقد2(مم(:  

  مجموعةٌ من التعريفات تركِّز على طبيعة النوعية في الخدمة؛  -
مجموعةٌ من التعريفات تركِّز على عملية الأداءِ في حد ذاا وتأخذُ بعينِ الاعتبارِ  -

بين في الحكمِ على الاختلافات التعريفات هذه ه وتشترِكوتوقُّعات كالمستهل إدراك 
  نوعية الخدمة بمدى وجود فجوات بين المنظّمة وجمهورِها؛

مجموعةٌ من التعريفات الموجهة لرأيِ المستهلك سواءً ضمنيا أو بشكلٍ صريحٍ بمعنى أا  -
نهائي لنوعية الخدمة وهو أن دف المنظّمةُ إلى إسعاد تركِّز بشكلٍ عام على الهدف ال

الزبون.  
مما تقدم يمكن القولُ إنّ نوعيةَ الخدمة مفهوم يعكس تقييم العميلِ والمنظّمة لدرجة الامتيازِ 

قِ الكلّي في أداءِ الخدمةوالتفو.  
  :)3(وتعكس نوعيةُ خدمة العميلِ معرفةً واسعةً عن

  دمة المقدمة؛الخ -
 العملاءِ الخارجيين لهذه الخدمات؛ -
 النظُمِ والإجراءات الخاصة بالمنظّمة؛ -
 .شبكة العملاءِ الداخليين الذين تتعاملُ معهم المنظّمةُ -
 

                                    
(1) Fouquet, Bruno. Gestion de la qualité de service. France, Eyrolles, 2000. p 19.  

   163-162ص ص . 1999الجامعية،  الدارمصر، . قضايا إدارية معاصرة. الحناوي، محمد والسيد، اسماعيل )2(
.    2003مصر، مجموعة النيل العربية، . شويكار، زكي) ترجمة. (التدريب على جودة الخدمة. نيوباي، توني )3(

   .30-29ص ص 
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  :)1(كما تعكس نوعيةُ الخدمة كفاءات في المهارات الحيوية لخدمة العميلِ ومنها 
  كاا الصحيحِ من أولِ وهلة؛وضع الأشياءِ في م -
 الاستماع للعملاءِ والاستجابةُ البناءةُ؛ -
 الجديةُ في حالة التعرضِ للضغط؛ -
 التواصلُ بوضوحٍ؛ -
 .وتسهيلُ الوضعِ للعاملين لخدمة أحسن للعملاءِ -

  :)2(كما يجب أن تتوفّر نوعيةُ الخدمة التي يريدها الزبونُ على ما يلي
- ه؛ وفاءُ الخدمةوتوقُّعات الزبون بمتطلّبات  
 ؛)الوقت المطلوبِ وبسعرٍ مناسبٍ(سهولةُ الحصولِ عليها في الوقت الصحيحِ  -
 اقتصادي الاستعمالِ؛ -
 .جيدةُ الأداءِ ويعولُ عليها -

  .وتوجد دراسات أخرى تعرف نوعيةَ الخدمة بأبعادها كما يقيمها الزبونُ

  :دمةأبعاد نوعية الخ -21- 1
  :)3(إنّ لنوعية الخدمة كما يدرِكُها العملاءُ أبعاد أو مكونات أربعةٌ رئيسيةٌ هي

  البعد الفني لنوعية الخدمة؛ -
 البعد الوظيفي لنوعية الخدمة؛ -
 ؛)الانطباعات عنِ المنظّمة(بعد الطابعِ  -
- العملاءِ الآخرين عدب. 

  :كلِ المواليويمكن توضيح هذه الأبعاد في الش
                                    

  .30-29ص ص  .المرجع السابق. نيوباي، توني )1(
   .17ص . 1996مصر، . بين النظرية والتطبيق 9000الجودة الكلية الشاملة والإيزو . شندى، محمد، رضا) 2(
   .343-342ص ص . مرجع سابق. الحداد، عوض )3(
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  .343ص . مرجع سابق. الحداد، عوض: المصدر

  

الخدمة ةالفني لنوعي يتجلّى البعد الشكلِ أعلاه عمليةُ إنتاجِ . من تتم كيف به دقصوي
ما الذي : لإجابة على السؤالِ التاليويتضح مدلولهُا أكثر عند ا. الخدمة أي نوعيةُ الخدمة ذاا

هي أداؤغعلى أداءِ ما ينب ه ؟ أي قدرةُ الخدمةتقديم ميت.  
ويقصد ببعد . ويقصد بالبعد الوظيفي لنوعية الخدمة الكيفيةُ التي تقدم ا الخدمةُ للعميلِ

ويقصد . ن عنِ المنظّمة وما تقدمه من خدماتالطابعِ لنوعية الخدمة الصورةُ التي يتلقّاها الزبائ
  .ببعد العملاءِ الآخرين طريقةُ ونتيجةُ تقييمِ عملاءٍ منافسين لنوعية الخدمة التي تقدمها المنظّمةُ

  نوعية الخدمة 
  عات العملاءالفرق بين توقّ

  والأداء الفعلي

  توقّعات الخدمة 
  الإعلان

  خبرة الاتصالات الشخصية

مستوى الأداء الفعلي 
  المدرك للخدمة

  انطباعات عن المؤسسة
  .السمعة -
  التاريخ -
  الحجم -
  العاملون -

  النوعية الفنية
  المعرفة -
  المهارات -
  التكنولوجية -

  نوعية الوظيفة 
  المظهر -
  )الأسلوب(الأداء  -
  الاتجاهات -
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  :مصطلحات متعلّقة بنوعية الخدمات -22- 1
  :)1(دمة وهيمن الضرورِي التمييز بين عدة مصطلحات متعلِّقة بنوعية الخ

  :النوعية المتوقّعة للخدمة -1-22-1
وتتأثَّر هذه التوقُّعات بأربعة . وتعني ما يتوقّعه الزبائن عن نوعية الخدمة المقدمة إليهِم

وحاجات الزبائنِ والطابع ) كالحملات الترويجية(مزيج الاتصالات التسويقية : عواملٍ هي
  مقدم الخدمة ويلتزِم ا؛ والوعود التي يعطيها

  :النوعية اربة -1-22-2
هي النوعيةُ التي يشعر ا العميلُ أو الزبونُ أثناءَ حصوله الفعلي على الخدمة ويؤثِّر فيها 

  عاملان البعد الفني والوظيفي للنوعية؛

  :النوعية المدركة -1-22-3
ونُ عند قيامه بالمقارنة بين النوعية المتوقَّعة واربة هي النوعيةُ التي يقدرها العميلُ والزب

بلِ . للخدمةمن ق كةُ للخدمةتكونُ النوعيةُ المدر بةرا فإذا كانت النوعيةُ المطلقةُ أعلى من
صحيح ضةً، والعكسالعميلِ منخف .المفاهيمِ الثلاثة تلك الشكلُ التالي العلاقةَ بين حويوض:  

  
  
  
  
  

                                    
   .35-33ص ص . مرجع سابق. المصري، سعيد )1(
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  العلاقة بين النوعية المتوقّعة واربة والمدركة للخدمة :)4(شكل رقم 
  .35ص . مرجع سابق. المصري، سعيد: مصدر

  :أهمّية نوعية الخدمة -23- 1
تبرز مكانةُ نوعية الخدمة في مختلف االات لما تتصف به من خصائصٍ قادرة على الوفاءِ 

وتشملُ أهمّيةُ نوعية الخدمات مجالات عديدةً سواءً على مستوى . فرد واتمعِباحتياجات ال
  :)1(ويمكن توضيح هذه الأهمّية في النقاط التالية. المنظّمة أو الفرد أو اتمعِ ككلٍّ

  :أهمّية نوعية الخدمة على مستوى الفرد واتمع -1-23-1
  :وى الفرد واتمعِ مجالات عديدةً أهمُّهاتشملُ أهمّيةُ الخدمة على مست  

تدخلُ الخدمات تقريبا في كلّ المنتجات التي تعكس الناتج الوطني للدولة ففي الدولِ  -
   الأوربية والولايات المتحدة الأمريكية مثلاً تتراوح نسبةُ الخدمات في الناتجِ الوطني 

هذه النسب على أنّ دور السلعِ المادية الملموسة  وتدلُّ. على التوالي % 67و % 75
  تقريبا؛ % 33أصبح محدودا ولا تتعدى نسبةُ إسهامها في الناتجِ القَومي 

 توفير فرصِ العملِ والتوظيف؛ -
                                    

   .30-11ص ص . مرجع سابق. الحناوي، محمد والسيد، اسماعيل )1(

  النوعية المدركة  النوعية المتوقَّعة  النوعية اربة

المتوقَّعة مع النوعية ربةا تتقابل النوعيةُ اعةً عندمتكونُ مرتف  

ةواقعي ضةً عندما تكون النوعيةُ المتوقَّعةُ غيرتكونُ منخف  
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 تساهم نوعيةُ الخدمات بشكلٍ مباشرٍ في توفيرِ بعضِ الخبرات القابلة للتصديرِ؛ -
لتحسن المستمر لها ومشاركتها لبعضِ الأنشطة الأخرى يكونُ سببا إنّ نوعيةَ الخدمة وا -

 في تصديرِها وتوسيعِ أسواقها؛
 تقدم نوعيةُ الخدمة على المستوى الطويلِ خبرةً محلّيةً بديلةً لتلك المستوردة؛ -
ستثمرين لدخولِ إنّ التحسن المستمر لنوعية الخدمة على مستوى الدولة يحفِّز بعض الم -

 السوقِ الوطنية؛
-  اقتصادية ي إلى تحقيقِ رفاهيةيؤد وى بعضِ القطاعاتعلى مست الخدمة نوعية نإنّ تحس

 في العديد من القطاعات الأخرى؛

  : أهمّية نوعية الخدمة على مستوى المنظّمة -1-23-2
  :تتضمن النقاطَ التاليةَ

  في الأسواقِ؛ تعطي الثقةَ لرجالِ البيعِ -
 تدعيم النشاط الإعلاني؛ -
 ترفع قيمةَ المنظّمة في أذهان الزبائنِ؛ -
 ترفع من معنويات ودافعية العاملين بالمنظّمة وتزيد من ولائهم لها؛ -
 زيادةُ ولاءِ المستهلكين الخارجين عنِ المنظّمة؛ -
 دها على البقاءِ في السوقِ؛إكساب منظّمة الخدمة الميزةَ التنافسيةَ مما يساع -
- ها بشكلٍ عاموأهداف أرباحِ المنظّمة تحقيق. 
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  :أسباب أهمّية نوعية الخدمة -24- 1
نوعية الخدمة في مختلف االات أسباب عديدةٌ مكّنتها من احتلالِ هذه المكانة،  لأهمّيةإنّ 

  :)1(من هذه الأسبابِ
- وتعد مجالِ الخدمات بإنتاجِ نمو زالتمي على المنظّمات محت في ذلك ةالمختص المنظّمات د

  خدمات ذات نوعية عالية؛
 الفهم الأكبر للعملاءِ يعني معاملةً جيدةً لهُم مما يشجع بقاءَ بعضِ الخدمات دونَ أُخرى؛ -
 ازدياد المنافسة؛ -
 دمات؛تأثير التطورات العالمية على مجالِ الخ -
المدلولُ الاقتصادي لنوعية الخدمة يساعد في جذبِ العملاءِ الحاليين والمحافظة عليهم لأنّ  -

 .عصب الحياة لأي منظّمة هو استمرار التعاملِ معها

  ):العميل(السلوك الشرائي لمشتري الخدمة  -25- 1
وقياسِ نوعية الخدمة هو المدخلُ الذي إنّ المدخلَ الأكثر شيوعا في تصميمِ وتحديد وإنتاجِ 

ويعتمد هذا المدخلُ على أنّ النوعيةَ مرتبطةٌ بقوة بحاجات ورغبات . يعتمد على حكمِ العميلِ
المطلوبة مستوى النوعية قاسها يالعميلِ التي على أساس وتوقُّعات.  

موعة من الأفعالِ والتصرفات المباشرة  وما حكم العميلِ أو المستهلك إلاّ دافع أو مثبطٌ
وعمليةُ اتخاذ قرارِ الشراءِ  )2(.له قصد اتخاذ قرارِ شراءِ الخدمة وهو ما يسمى بسلوك المستهلك

الخيارات بين لةالتقييمِ والمفاض ةبعملي المقترِنة ةوالعضلي ةالذهني اتالعملي من موعة ٌترجمة 
3(.المتاحة(   

                                    
. 1996مصر، دار آفاق للإبداع العالمية، . زروق، خالد، حسن) ترجمة. (جودة خدمة العميل. رتن، وليام بما )1(

   .21-20ص ص 
   .276ص . مصر. الاتجاهات الكمية والحديثة في بحوث التسويق. يوسف، ردينة، عثمان )2(
   .471ص . مصر، الدار الجامعية. أساسيات التسويق. أبو قحف، عبد السلام )3(
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  :)1(ويمكن تجسيد هذه العمليات في الشكلِ الموالي
  

  

  عملية اتخاذ قرار الشراء للمستهلك :)5(شكل رقم 
  .128ص . مبادئ التسويق. السيد، اسماعيل: المصدر                     

لة إدراك المشكلة وهي يشير الشكلُ أعلاه إلى أنّ عمليةَ اتخاذ القرارِ الشرائي تبدأُ بمرح  
التعرف على الحاجات غيرِ المشبعة، وتمثِّلُ الفرق بين الموقف الأمثلِ والفعلي الذي يوجد فيه 

هذه الوضعيةُ تدفَع هذا الأخير للبحث عنِ المعلومات قصد تحديد البدائلِ الملائمة التي . العميلُ
وتليه مرحلةٌ تسمى بالتقييمِ . لاختيارِ البديلِ الأمثلِ وهو قرار الشراءِ تعقبها عمليةُ تقييمِ البدائلِ

ويحدثَ الرضا عندما يقابِلُ الأداءُ . بعد الشراءِ تؤدي بالمستهلك إلى شعورِه بالرضا أو عدمه
كالمستهل توقّعات جِ أو الخدمةللمنت في. الخاص المعلومات نُ الزبون هذهه حتى ويخزذاكرت 

ها في قرارِ شراءٍ آخرمن استخدام يتمكّن . الرضا عنِ الخدمة الشراء في حالة قرار عوقد يتب
 من خواص ا يبحثُ عنهعم حالةٌ تحدثُ عندما يحصلُ الفرد ي، وهوى بالتبنما يسم المشتراة

مبموجبِها مستخد ويصبح ،جِ أو الخدمةومنافعٍ في المنتومنتظمة كاملة 2(.ا لهما بصورة(  نويمك
  :الخدمة أو السلوك الشرائي لها في الشكلِ التاليشراء تلخيص مراحلِ 

  

 
  سلوك شرائي لمشتري الخدمة :)6(شكل رقم 

  .105ص . المرجع السابق. الضمور، هاني: المصدر
                                    

  .135-127ص ص . 1998مصر، المكتب الجامعي الحديث، . مبادئ التسويق. السيد، اسماعيل )1(
   .170ص . مرجع سابق. يوسف، ردينة )2(

  التقييم بعد قرار الشراء  قرار الشراء  تاحةتقييم البدائل الم  البحث عن المعلومات  إدراك المشكلة

  طلب الخدمة من مقدمها  تقييم البدائل  البحث وجمع المعلومات  إدراك الحاجة

  التبني  تقييم أداء الخدمة  توصيل أو إنتاج الخدمة
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تتضمن . داخلية وخارجية شترِي الخدمة تؤثِّر فيه عدةُ عواملٍلمإنّ السلوك الشرائي   
منها الدوافع المؤثِّرات من العواملُ الداخليةُ العديد(*) والإدراك(**) والشخصيةُ والتعلّم . نوتتضم

والطبقات الاجتماعيةُ والعواملُ الديموغرافيةُ  (***)العواملُ الخارجيةُ متغيرات بيئيةً منها الثقافةُ
  .الخ(****)يِوالأسرةُ وقادةُ الرأ

  :معايير تقييم العملاء لنوعية الخدمة -26- 1
  على المعاييرِ التالية بالاعتماد العملاءُ نوعيةَ الخدمة م1(يقي(:  
قدرةُ مقدمِ الخدمة على أداءِ الخدمة بالكيفية التي وعد ا وبشكلٍ يمكن  :الاعتمادية -

  صحة والدقّة؛الاعتماد عليه وبدرجة عالية من ال
في الوقت والمكان وعند الطلبِ وسهولةُ تلقّي  :توفّر الخدمة وسهولة الحصول عليها -

 الخدمة؛
يعبر عن درجة الشعورِ بالطمأنينة والثقة في الخدمة حيثُ تكونُ خاليةً من  :الأمان -

  المخاطرِ والمغامرة والشك؛
  دمِ الخدمة؛درجةُ الثقة في مق :المصداقية -
قدرةُ مقدمِ الخدمة على تحديد وتفهمِ احتياجات العميلِ  ):فهم العميل ومعرفته(ااملة  -

 ومنحه الاهتمام المناسب؛
تتعلّق بمدى قدرة ورغبة واستعداد مقدمي الخدمة للاستجابة بسرعة  :الاستجابة -

العميلِ ومشكلات ه؛وبشكلٍ خلاّقٍ لطلبات  

                                    
 .عوامل داخلية للفرد توجه تصرفاته وتؤدي به إلى انتهاج سلوك معين (*)

ك يؤدي للتفكير يؤدي إلى إحداث تصرف الانطباعات الذهنية للفرد عندما يتلقى وينظم ويقيس مؤثرات، والإدرا (**)
 .معين

 .كل من القيم والعادات والتقاليد والمهارات المشتركة بين أفراد مجتمع معين وتنتقل من جيل إلى آخر (***)
 .أفراد لهم نفوذ وقدرة على التأثير على المستهلك مثل الأطباء، قادة رأي في مجال الطب (****)
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من حيثُ المهارات والقدرات التحليلية والمعرفة التي تمكِّن من القيامِ  :الكفاءة والجدارة -
  بالدورِ بالشكلِ الأمثلِ؛

  وتعني دقّةَ وصف الخدمة باللغة التي يفهمها العميلُ؛ :الاتصالات -
  .مة وهو الجانب الملموس منهامظهر الأفراد والمعدات المادية لمنظّمة الخد هو :المظهر -

  :إدارة توقّعات العملاء -27- 1
  :يمكن إدارةُ توقّعات العملاءِ من خلالِ معرفة مستويات توقّعام والعواملِ المؤثِّرة فيها  

  :مستويات توقّعات العملاء -1-27-1
فهم يصدرونَ . ةإنّ توقّعات العملاءِ هي المحور الأساسي للحكمِ على نوعية الخدم
ما يريدونَ أو يتوقّعون وما يحصلونَ عليه هم من خلالِ مقارنةالأبحاثُ . أحكام وتشير

  :هما )1(والدراسات إلى أنّ توقّعات العملاءِ توجد بين مستويين مختلفين

مما  يمثِّلُ مستوى من الخدمة يتمنى العميلُ الحصولَ عليه، وهو خليطٌ: المستوى المرغوب -
  .يعتقد أنه من الممكنِ حدوثُه، ومما ينبغي حدوثُه

ويتكونُ . يمثِّل مستوى من الخدمة يجده العميلُ مقبولاً :المستوى الملائم من التوقّعات -
  .جزئيا من تقديرِ العميلِ لما سيكونُ عليه مستوى الخدمة مسبقًا

فيعر ينِ نطاقبين هذينِ المستوي دلِ ويوجالتحم الذي . بمنطقة مستوى أداءِ الخدمة وهو
هذا المستوى من عميلٍ إلى آخر رضٍ، ويختلفه العميلُ ميجد.  
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  :العوامل المؤثّرة على توقّعات الأفراد -1-27-2
إنّ مستويات توقّعات الأفراد تتغير استجابةً لعدة عواملٍ وتسبب حدوثَ تغيرات في   

  :)1(حملِ، وأهم هذه العواملِ هيمنطقة الت

  تحدد بالسمات الشخصية والنفسية والاجتماعية للعميلِ؛: حاجات الشخصية -
  تشير إلى إدراك العميلِ وجود عدة بدائلٍ للخدمة؛ :البدائل المتاحة للخدمة -
معرفته بطبيعتها تتمثّلُ في تعرضِ العميلِ من قبلُ لنفسِ الخدمة ودرجة  :الخبرة السابقة -

 بعد التجربة؛
تتضمن العبارات التي تقالُ عنِ المنظّمة من أي طرف  :الأحاديث والأقاويل الشخصية -

  خارجٍ عنها؛
  وتخص خدماا مثلَ الإعلانات التجارية؛ :الوعود المصرح ا من قبل المنظّمة -
  .لَ الأصدقاءِ والزملاءِمث :المثيرات الدائمة لحساسية العميل تجاه الخدمة -

 ها من إدارةتمكِّن اتاستراتيجي ةعد وضع للمنظّمة العواملِ يتيح على هذه فإنّ التعر
التوقّعات ى هذهمستو تفوق ها وتقديمِ خدمةعملائ توقّعات.  

  :كيفية إدارة توقّعات العملاء -28- 1
رة في توقّعات العملاءِ ومستوياا تستطيع إدارةَ بعد معرفة منظّمة الخدمة للعواملِ المؤثّ

 ها على نفسِها لهم حولَ الخدمةالتي تقطع الٍ من خلالِ الالتزامِ بالوعودبشكلٍ فع التوقّعات هذه
ةمن العواملِ التالي ا التأكّدمنه م، وهذا يتطلّب ِالصالِ الفععلى الات 2(والاعتماد(:  
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على المنظّمة أن لا تغالي في وعودها وأن لا تعطي وعودا : أنّ الوعود واقعيةالتأكّد من  -
  خلاّبةً لا تعكس ما تقدم في الواقعِ، وإن فعلت فستضيع الثقةُ بين العميلِ والمنظّمة؛

لتفهم المنظّمةُ توقّعات العملاءِ واهتمامام تقوم المنظّمةُ  :الاتصال الدائم مع العملاء -
والاتصالُ م في الوقت المناسبِ يعد أحد الطرقِ الفعالة لإدارة . رحِ طبيعة خدماابش

 توقّعاتهم؛
مثلَ الابتسامة والتعاملِ الإنساني وإظهارِ الاهتمامِ بالعميلِ  :التميز في تسليم الخدمة -

صحيحٍ يجعلُ المنظّمةَ  والقدرةُ والمهارةُ في أداءِ الخدمة بشكلٍ. والعملِ على حلّ مشاكله
 تقدم الخدمةَ بشكلٍ يفوق توقّعات عملائها؛

بمعنى أداءِ الخدمة بشكلٍ صحيحٍ من أولِ مرة  :التأكّد من عامل الثقة في تقديم الخدمة -
المنظّمة يهم لخدماتالعملاءِ وتبن اعتماد بما يضمن القادمة ةها بشكلٍ أفضلَ في المروأدائ .

  ثقةُ هي المعيار الأكثر أهمّيةً للعميلِ عند تقييمه لنوعية الخدمة؛وال
إنّ قيام المنظّمة بمعالجة الأخطاءِ التي قَد تحدثُ في : استثمار عملية علاج الأخطاء -

 م فالقيامتوقّعا لهم خدمةً تفوق ما قَد تكونُ فرصةً ذهبيةً لها لكي تقدها لخدماتقديم
بالتعاملِ الفوري مع العميلِ الغاضبِ وإظهار التعاطف مع موقفه ومشكلته والعملُ مثلا 

على حلِّها بشكلٍ جيد وسريعٍ يستطيع أن يحولَ النقاطَ السلبيةَ في خدمات المنظّمة إلى 
 .إيجابية لها

  :النموذج العملي لتصميم وإدارة نوعية الخدمة -29- 1
ولا يمكن هندسةُ هذا الأداءِ أو التحكّم فيه . توقّف على أداءِ العاملينإنّ نوعيةَ الخدمة ت

جاتثُ في المنتفي . بنفسِ القدرِ الذي يحد الخدمة منظّمة الخطورةُ في أنّ استمرار وتكمن
ى الذي السوقِ يتوقّف على تمكّنِها من تقديمِ الخدمة إلى عملائها بمستوى نوعية يتفق مع المستو

. وتوجد عدةُ نماذجٍ توضح كيفيةَ تسييرِ خدمات ذات نوعية عالية. تقدمه المنظّمات أو يفوقُه
 الذي جاءَ به للنموذجِ الحديث قالتطر يتم وسوفRamswany  م في كتابِه 1996سنة
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انية مراحلٍ موضحة في المتخصصِ لعملية تصميمِ الخدمة وإدارا، ويتكونُ هذَا النموذج من ثم
الشكلِ أدناه:  

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  النموذج العملي لتصميم وإدارة الخدمة :)7(شكل رقم 
  .471ص . مرجع سابق. ادريس، عبد الرحمان: المصدر

 ةمراحلٍ أساسي نُ من ثمانيةيتكو تصميمِ الخدمة أنّ نموذج الشكلِ أعلاه من ضحيت
  :)1(حلةُ المواليةُ إلاّ بعد إتمامِ سابقتها، هذه المراحلُ هيومتسلسِلة ولا تتم المر

  :مرحلة تعريف خصائص الخدمة: المرحلة الأولى -1-29-1
هي والمهام الأنشطة المرحلةُ مجموعةً من هذه نوتتضم:  

  تحديد الجمهورِ الرئيسي للخدمة؛ -
 تحديد احتياجات العملاءِ المتوقَّعِ إشباعها؛ -
- ها؛ وضعأهمّيت درجة حسب الحاجات اتنظامٍ لأولوي 
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تعريف خصائص 
  التصميم

تحديد معايير أداء 
  التصميم

تنمية وتقييم 
  مفاهيم التصميم

تنمية التفاصيل 
  الخاصة بالتصميم

  تصميـم الخدمة

تقييم رضى   تحسين الأداء
  العملاء

  متابعة التصميم  قياس الأداء

  إدارة الخدمة
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 تحديد الخصائصِ المطلوبة في الخدمة؛ -
 وضع مقاييسٍ كمية لخصائصِ التصميمِ؛ -
 تحديد العلاقة بين احتياجات التصميمِ وخصائصه؛ -
 .التوصلُ إلى الخصائصِ الأكثرِ أهمّيةً في التصميمِ -

واضح متفه ا كانَ هناكإلى  وكلّم ى ذلكالجمهورِ أوِ العملاءِ أد لاحتياجات ودقيق
تصميمٍ . النجاحِ في تصميمِ الخدمة الجمهورِ والعملاءِ في أي أهمّيةَ احتياجات حوهذَا يوض

حٍ للخدمةالجمهورِ . مقتر مٍ واضحٍ ودقيقٍ لاحتياجاتتفه ها بدونتصميم موالخدمةُ التي يت
  مصيرها المؤكّد الفشلُ؛ المستهدف يكونُ

  :مرحلة تحديد معايير أداء التصميم: المرحلة الثانية -1-29-2
وهي أيضا تشملُ مجموعةً من المهامِ والأنشطة الواجبِ القيام ا، وهي موضحةٌ كما 

  :يلي
  تحديد مستوى الأداءِ المرغوبِ للجمهورِ بالنسبة لكلّ خاصية؛ -
- ؛ تحليلُ أداءِ خدماتمماثلة 
 إقامةُ العلاقة بين الأداءِ والرضا؛ -
 تحديد معاييرِ أداءِ التصميمِ بالنسبة لكلّ خاصية؛ -

وإذا حدثَ انحراف بسيطٌ في الأداءِ عنِ المستوى المطلوبِ أوِ المرغوبِ بالنسبة لكلّ 
الواجب إذن أن توضع  فمن. خاصية فإنّ ذلك يؤدي إلى انخفاضٍ بدرجة كبيرة في رضى العميلِ

معايير أداءِ تصميمِ الخدمة بقدرِ الإمكان في مستوى قريبٍ من المعاييرِ المرغوبة من جانبِ 
  العملاءِ؛
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  :مرحلة تنمية وتقييم مفاهيم التصميم: المرحلة الثالثة -1-29-3
 أدناه حةالموض والأنشطة المهام ا مجموعةً منأيض نوتتضم:  
  ريف الوظائف الأساسية اللازمة لتقديمِ الخدمة؛تع -
 تجميع هذه الوظائف في شكلِ عمليات؛ -
 ؛)تمثيلُ خطّ سيرِ هذه العمليات(توثيق هذه العمليات في شكلِ خرائط تدفّقٍ  -
 خلق مفاهيمٍ بديلة لتصميمِ الخدمة؛ -
  بشكلِ تفضيلٍ؛تقييم أحد المفاهيمِ واختيارها لتصميمٍ معينٍ و -

  : مرحلة تنمية تصاميم خاصة بالتصميم: المرحلة الرابعة -1-29-4
هي الأنشطة من تحتوي على مجموعة:  

  تجزئةُ المفهومِ على أساسِ عناصرِ تصميمٍ من العمليات؛ -
 تنميةُ بدائلِ التصميمِ لكلّ عنصرٍ؛ -
 تقييم واختيار البدائلِ بالنسبة لكلِّ عنصرٍ؛ -
-  ؛تقييمالتصميمِ للتنفيذ واختبار 
 اختبار الأداءِ بالنسبة للتصميمِ الكلّي للخدمة؛ -
 إجراءُ أي تعديلات على التصميمِ الكلّي للخدمة؛ -
 تحديد المتطلَّبات الوظيفية التفصيلية؛ -

نُ منها التصميمإلى العناصرِ التي يتكو تجزئةُ مفهومِ الخدمة متت المرحلة في هذه.  مويت
تحديد بدائلِ تصميمٍ لكلّ عنصرٍ بالتنبؤ بمستوى الأداءِ لهذَا العنصرِ، وهكذا بقيةُ العمليات إلى أن 
يصبِح تصميم الخدمة جاهزا يحقِّق أعلى مستوى أداءٍ مرغوبٍ للعملاءِ ومقبولاً ماليا وفنيا 

  ؛وظيفيةُ التفصيليةُ لتسليمِ الخدمة للمواطنِوبعد ذلك تحدد المتطلَّبات ال. وجاهزا للتطبيقِ
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  مرحلة تنفيذ التصميم: المرحلة الخامسة -1-29-5
 سوف الخدمة من أنّ تصميم إلى التأكّد دف المرحلة ذه َةوالأنشطةَ الخاص إنّ المهام

ةً من الخطط اللازمة وتتضمن هذه المرحلةُ مجموع. يتم استخدامه في التطبيقِ العملي بنجاحٍ
 وهي التصميمِ مشروعِلتنفيذ:  
  وضع خطّة لتنفيذ التصميمِ؛ -
 وضع خطّة لاختبارِ التصميمِ عمليا؛ -
وضع خطّة للاتصالات تتضمن تحديد الوسائلِ والتوقيت والأفراد اللاّزمين لتقديمِ  -

 الخدمة؛
 الزمني اللاّزمِ لتقديمِ الخدمة؛ وضع خطط توزيعِ الخدمة توصف بالتسلسلِ -
وضع خطّة تحدد بالتفصيلِ أسلوب إدارة الخدمة وخاصةً متابعةَ تنفيذ الأداءِ ومراقبته  -

 للكشف عنِ المشاكلِ والانحرافات؛ 

  مرحلة قياس الأداء:  المرحلة السادسة -1-29-6
ديمِ الخدمة وكشف أي انحراف واتخاذُ التصرف هذه المرحلة تتم مراقبةُ الأداءِ أثناءَ تقفي 

الموقف طبيعة على استقرارِ مستوى الأداءِ وتحسينِه وِفق المناسبِ لعلاجِه للمحافظة . نوتتضم
  :هذه المرحلةُ الأنشطةَ التاليةَ

  اختيار الخصائصِ الرئيسية في الخدمة لغرضِ القياسِ؛ -
 الخصائصِ المختارة في ضوءِ معاييرِ الأداءِ؛قياس الأداءِ المتعلّقِ ب -
 قياس التفاوت في الأداءِ لكلّ خاصية  خلالَ فترة زمنية؛ -
قياس كفاءة العمليات التي تشملُها الخدمةُ مثلَ تكاليف تشغيلِ الخدمة ومستوى  -

 استخدامِ الموارد لأدائها؛
 تصميم إجراءات التحليلِ وكتابة التقريرِ؛ -
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 تحليلُ أسبابِ انخفاضِ مستوى الأداءِ؛ -
 اتخاذُ الإجراءات التصحيحية المناسبة؛ -

  تقييم رضا جمهور الخدمة: المرحلة السابعة -1-29-7
رفي  قَد تتغي لةالمماث والخدمات م في استعمالِ الخدماتخبر ةً بعدالجمهورِ خاص توقّعات

مع الزمنِ إضافةً إلى أن مستوى هذه الخدمات في الدولِ  الخارجِ وتتغير احتياجات الجمهورِ
رالجمهورِ، أو أقلَّ من أداءِ . يتغي أقلَّ من توقّعات الجديدة في الخدمة المعايير ن ثمّةَ تصبِحوم

لذلك من الضروري متابعةُ مستوى . خدمات الدولِ المشاة فيتقلّب مستوى رضا الجمهورِ
وذلك رضاه التالية بالأنشطة امالقي يستوجِب:  

  قياس رضا الجمهورِ نحو أداءِ الخدمة الجديدة؛  -
 قياس رضا الجمهورِ مقارنةً بتوقّعاته؛ -
 قياس رضا الجمهور مقارنةً بالتجاربِ الأخرى المشاة؛ -
 مقارنةُ نتائجِ هذه المرحلة بنتائجِ المرحلة الثانية؛ -

  :رقٍ لتصنيف العملاءِ وهيوهناك ثلاثُ ط
التصنيف وفق مقياسٍ مطلقٍ وصريحٍ يحتوي على خمسة أو سبعة نقاط متدرجة مثَلا     * 

  .راضٍ تماما 7غير راضٍ تماما، 1
جودةُ الخدمة التي أحصلُ علَيها أحسن بكثيرٍ  7التصنيف بالمقارنة بتوقّعات العميلِ مثلا * 

 ،تا توقّع1مم ا توقّعتالتي أحصلُ عليها أسوأُ بكثيرٍ مم ةُ الخدمةنوعي.  
نوعيةُ الخدمة المقدمة  7: التصنيف بمقارنة خدمات مماثلة في أماكنٍ أخرى مماثلة مثلاً* 

  .أفضلُ بكثيرٍ من الخدمات في الأماكنِ الأخرى
مستوى رِضى الجمهورِ عنِ الخدمة  هذه المرحلةَ تستوجِب ضرورةَ القيامِ بمتابعة إنّ  

 الجمهورِ والخدمات وتوقّعات مةالمقد علي للخدمةى الأداءِ الففي ضوءِ مستو وذلك ،الجديدة
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من جانبِ الآخرين مة؛المقد  

  مرحلة تحسين الأداء: المرحلة الثامنة -1-29-8
  تتضمالتاليةَ ن المرحلةُ المهام هذه:  

- الأهداف ؛ تحديدوالرضا الكلّي عنِ الخدمة والسياسية والاجتماعية ةالمالي  
 وضع مستويات مستهدفة للرضا عنِ الخدمة؛  -
- بدائلَ لتحسينِ الأداءِ في الخدمة وضع: 

o عن معاييرِ الأداءِ؛ الانحرافات بغرضِ معالجة تحسين 
o ؛مستوى الرضى عنِ الخدمة ن بغرضِ زيادةتحسي 
o ِبغرض في السوقِ؛ تحسين تنافسية تحقيقِ ميزة 

 تحليلُ التكلفة والعائد لبدائلِ تحسينِ أداءِ الخدمة؛ -
  اختيار البديلِ المناسبِ لتحسينِ أداءِ الخدمة؛ -

العديد من الاختيارات الخاصة بتحسنِ أداءِ الخدمة الجديدة منها رد الفعلِ  دالواقعِ يوجفي 
ك اختيارات ذات طابعٍ استراتيجي تركِّز على تعزيزِ التفوقِ التنافسي من خلالِ وهنا. لما يحدثُ

للخدمة استثنائية ةتقديمِ نوعي . الاختيارات لتحديد الجديدة الخدمة لإدارة متروك فالأمر لذلك
  .ا الجمهورِ المستهدفالمناسبة لتحسينِ أداءِ الخدمة، والتي تحقِّق للمنظّمة أعلى درجة من رض

  : تحليل مشاكل نوعية الخدمة -30- 1
يهدف استخدامه إلى تحليلِ ) تحليلَ الفجوة(لقَد طور جيري وزملاؤه نموذجا يدعى 

ةفي تحسينِ النوعي المديرين ومساعدة للخدمات مصادرِ مشاكلِ النوعية والشكلُ . وتحديد
  :ذجيوضح هذَا النمو)1(الموالي

                                    
  . 364 – 362ص ص . المرجع السابق. الضمور، حماني -)1(
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  نموذج نوعية الخدمة :)8: (شكل رقم
  .363ص. المرجع السابق . الضمور، حماني : المصدر

  

الجزءُ العلوي يتعلّق بالعميلِ . يتضح من الشكلِ أعلاه أنّ نوعيةَ الخدمة مقسمةٌ إلى جزئين
مِ الخدمةبمقد ي يتعلّقوالجزءُ السفل . النموذج نويبي أخذُها في الاعتبارِ عند التي يجب الخطوات

وقد حدد النموذج الفجوات التي . تحليلِ نوعية الخدمة وتخطيطها وتفحصِ المصادرِ المحتملة فيها
تحدثُ المشاكلَ في نوعية الخدمة وتتسبب في عدمِ النجاحِ في تقديمِ النوعية المطلوبة بخمسِ 

وهي فجوات :  

  
 الحاجات الشخصيةالخبرة السابقة  

 الاتصالات بالكلمة المنقولة

 الخدمات المتوقعة

 الخدمات المدركة

التسليم والآداء الفعلي 

 ترجمة الادراكات إلى المواصفات

الإدراك الحسي لتوقعات 
العميل 

الاتصالات  
الخارجية بالسوق 

العميل 

 مقدم الخدمة

 ) 1فجوة ( 

 ) 2فجوة ( 

 ) 3فجوة ( 

 ) 5فجوة ( 

 ) 4فجوة ( 
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قَد يحدثُ أن لا تدرِك المنظّمةُ : توقّعات إدارة المنظّمة وإدراكَها فجوةٌ بين :وة الأولىالفج

بدقّة رغبات العملاءِ وكيفيةَ حكمِ العميلِ على مكونات الخدمة لأنّ معلوماا خاطئةٌ أو تمّ 
  تفسيرها بطريقة خاطئة؛

وهذَا يعني أنّ : وتحديد درجة دقّة المواصفاتفجوةٌ بين إدارة المنظّمة  :الفجوة الثانية
 لعمواصفات عزى السببوقد ي الإدارة مع توقّعات قلا تتطاب ع جزِالنوعية وضعِ  نالمنظّمة

خطاءٍ في إجراءات التخطيط وقد تكونُ مستويات النوعية لأمستويات واضحة للنوعية، أو 
لعملاءَ ولا اوقد تكونُ واضحةً وتروق  ،يات توقّعات العملاءِمستو لىإواضحةً لكنها لا ترمي 

  مستويات طموحات الإدارة؛  لىإتصلُ 
توجد حيثُ  ،فجوةٌ بين تحديد مستوى النوعية والتسليمِ الفعلي للخدمة :الفجوة الثالثة

ن غير وير مرنة أو العاملالمواصفات معقَّدةٌ وغ: تؤثِّر على أداءِ الخدمات منها ةٌكثيرعواملٌ 
مقتنعين بالمواصفات المطلوبة أو لا يكونُ لهم الحافز الكافي لأداءِ الخدمة أو وجود أنظمة تشغيلٍ 

  سيئة؛ 

  : فجوةٌ بين أداءِ الخدمات والاتصالِ بالسوقِ :الفجوة الرابعة
وتتضمالأداءِ الفعلي ل ن مع المعطاةَ لا تتطابق الوعود السبب وقد يرجِع عدمِ  لىإلخدمة

والتسويقِ الخارجي في المنظّمة اتالعملي ه بين؛التنسيقِ أو ضعف  
  المتوقَّعة؛الخدمة ؤداة والمدمة الخفجوةٌ بين  :الفجوة الخامسة

 وهذَا يعني أنّ الخدمةَ المدركةَ لا تتطابق مع الخدمة الفعلية أو قَد يكونُ ذلك راجعا
واحد في آن أكثرِ من فجوة لحدوث.  
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ذلك أنّ . إنّ نوعيةَ الخدمة في الأساسِ هي السر في بقاءِ منظّمات الخدمات أو زوالها
كإلى المستهل بل يرجع المنظّمات ه هذهرلا تقر الخدمة على نوعية الحكم . فإذا كانت هذه

في الخدمة عاود اقتناءَها وداوم عليها، أما إذا كانت عكس  النوعيةُ تساوي أو تفوق توقّعاته
ذلك عن اقتنا انقطععلى منظّو .هائمات اليومِ خدمات ت الاستمراما أرادر ن أها في نشاط
ن توقُّتحسع ومتطلّ مدلولاتالعملاءِ بات استغلالهَ وتستثمرا كما يجدر ِا أن تحسن الاستماع 
 .الأخطارِ بِوتجن الفرصِ لاستغلالِ لمحيطإلى ا
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يعتبالنقلُ ر من أهم في قطاعِ الوظائف في العصرِ الخدمات الحديث، أ ذلكنعلى  يعملُ ه
كما  ،الأخرى نشطةوالأ والخدمات جاتالمنت تبادلِ من خلالِ البشري في المكان النشاط تكاملِ
  .همو توزيعأ جاتوالمنت والطاقة الناسِ على تجميعِ يعملُ

 النقلِ وسائلِ مِتقد فرغم .ةالهام النقلِ وسائلِ ىحدإ بالحافلات لُالنق لُيشكِّو
والمواصلات ئوموان الأخرى من طيران وسكك أهمّب الحافلةُ تظَاحتفَ حديديةنقلِ في مجالِ اهيت 

 أسطولِ وتشغيلِ لإدارة كبيرة وشركات هيئات بإنشاءِ الدولِ ت معظمقام حيثُ ،ابِالركّ
الحافلات العامداخلَ ة وهذا الفصلُ .المدن يتضمن الطلبِ وتحليلَ النقلِ مفهوم وعرض خدمات 

 .النقلِ خدمات تشغيلِ الحضري الجماعي وعناصر والنقلَ النقلِ
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  :مفهوم النقل -1- 2
 اتا لإدراجِها في أولويسعى دومالتي ي الفرد بحياة المرتبطة الأنشطة النقلُ من ريعتب

والاقتصادية والاجتماعية ه الشخصيةلإشباعِ حاجات ه وذلكاهتمامات.  ريظه وبدأَ هذَا المفهوم
رارِ، وذلك نتيجةَ الحركة والسكون التي في حياة الإنسان منذُ أن اتسمت بالترحالِ والاستق

ومع مرورِ الزمنِ تطورت حياةُ الإنسان وتغيرت وازدادت تعقيدا فتعددت الآراءُ حولَ . يعرفُها
كلٌّ يعرفُه حسب اختصاصه، فهناك من يراه خدمةً وسيطيةً، وهناك من . تعريف مصطلحِ النقلِ

  .خر يراه نشاطًا اجتماعيايراه خدمةً إنتاجيةً والبعض الآ
سيتم التطرق لبعضِ التعريفات دف الوصولِ إلى تعريف ملائمٍ وشاملٍ للموضوعِ، 

من خلالِ الجوانبِ التالية وذلك:  

  : تعريف النقل لغةً -2-1-1

 أي هو عمليةُ تحريك وحملٍ )1(.»تحويلَ الشيءِ من مكان إلى آخر«تعني كلمةُ النقلِ لغةً 
إلى آخر وانتقالٍ من مكان.  

  :تعريف النقل من الناحية الاقتصادية -2-1-2
 التقنيات وسيلةٌ ماديةٌ تحوي مجموعةً من هعلى أن الاقتصادية الناحية النقلُ من فيعر

في  ويعرف أيضا بأنه تحرك الأشخاصِ والسلعِ )2(.المسطّرة من أجلِ نقلِ الأشخاصِ والبضائعِ
  )4(.ويعرف على أنه نشاطٌ للخدمات متعلّق بوظائف الإنتاجِ )3(.إقليمٍ معينٍ

  

                                    
   .1225ص . 1989طبعة لاروس، . المعجم العربي الأساسي. ةالمنظمة العربية للتربية والعلوم والثقاف )1(

(2) Ziv, Jean Claude et Napoléon, Charles. Le transport urbain. France, Dunod, 1981. p 1.  
(3) Téfre, Martine. Economie des transports. France, ellipses, 1996. p 2.  
(4) Frybourg, Michel. L’innovation dans les transports. France, paradigme, 1986. p 11.  
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  :من التعاريف السابقة يتضح أنَّ  
  النقلَ يخص الأشخاص والبضائع على حد سواء؛ -
 النقلَ وصف بأنه نشاطٌ للخدمات؛ -
 النقلَ عمليةٌ تتم في فضاءٍ أو لإقليمٍ معينٍ؛ -
 تعريف الثالثَ يقتصر على وصف نقلِ البضائعِ دونَ الأشخاصِ؛ال -
-  ا لا يمكنعنصر را نشاطُ النقلِ، والتي تعتب التي يتم ق للوسيلةالسابقةَ لم تتطر التعاريف

 .الاستغناءُ عنه في خدمة النقلِ
 الدكتور فا عركمMassan  همنفعةً في ا«النقلَ بأن خدمةٌ تخلق بواسطة والمكان لوقت

  )1(.»تحويلِ السلعِ والأشخاصِ من نقطة إلى أخرى
 المنفعة خلق النقلِ ألا وهي خدمة ا في تعريفشيئًا جديد أضاف ظُ أنّ هذَا التعريفيلاح

والمكان التنقُّل. في الزمان نتتضم ومنفعةُ المكان تتمثّلُ في اختصارِ الوقت من  فمنفعةُ الزمان
  .نقطة إلى أخرى

  :تعريف النقل من الناحية القانونية -2-1-3
 ةالجزائري في الماد النقلِ في القانون رقم  16جاءَ تعريف القانون خِ في  88/17منالمؤر

يعد نقلاً كلُّ نشاط ينقُل بواسطته شخص طبيعي أو معنوي «: ما يلي 1988مايو سنةَ  10
  )2(.»مكان لآخر على متنِ مركبة مهما كانَ نوعها أشخاصا أو بضائع من

  :يستخلَص من التعريف السابقِ ما يلي  
  لم يتطرق القانونُ الجزائري للجانبِ الاقتصادي من النقلِ وهو المحرك له؛ -

                                    
الجزائر، المدرسة الوطنية لتطبيق تقنيات النقل البري، ). غير منشورة(محاضرات اقتصاد النقل . بوبكور، فارس )1(

1999-1998.   
الجزائر، . »هيتضمن توجيه النقل البري وتنظيم 88/17قانون رقم «. الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية )2(

   .785ص . 19، 1988
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 وصف النقلُ بنشاط يمكن أن يحقِّقَه شخص طبيعي أو معنوي؛ -
 والبضائعِ؛ اشتملَ النقلُ على الأشخاصِ -
-  للمركبة يمتد لفظٌ عام النقلِ وهي لنشاط من توفُّرِ مركبة ه لا بدأن هذا التعريف أضاف

والجوية البحرية. 
  :انطلاقا من التعريفات السابقة يمكن القولُ إنّ

 النقلَ نشاطٌ للخدمات ينتج منفعةً في الزمان والمكان بواسطة شخصٍ طبيعي أو معنوي
 على متنِ مركبة لآخر نٍ ومن مكانالتحويلَ الفيزيائي للأشخاص والبضائع في مجالٍ معي نيضم

مقبولة لهذا الغرضِ ولمسافة ةدمع.  

  : تعريف وسيلة النقل -2- 2

 تحكم وتنظيمات ا، ولها شروطٌ وتقنياتأنواعِ النقلِ ذا وسائلُ النقلِ باختلاف تختلف
ةَ جوانبفيها عد.  

          تلك المركبةُ المستعملةُ في نقلِ الأشخاصِ أو الأشياءِ «فتعرف وسيلةُ النقلِ بأنها 
جهاز ميكانيكي ذو حركة يستخدم في نقلِ الأشخاصِ «كما تعرف أيضا بأنها  )1(.»كليهماأو

  )2(.»طرقِأو البضائعِ، يتميز بسرعته وحمولته المختلفة ويسلك شبكةَ ال
كلمةٌ عامةٌ تشملُ كلَّ وسيلة نقلٍ بريةً كانت " مركبة"يلاحظُ من التعاريف السابقة أنَّ 

كما توضح هذه التعاريف أنّ وسائلَ النقلِ تختلف فيما بينها من حيثُ . أم بحريةً أم جويةً
لةقِ المستعمالطر وشبكة والحمولة السرعة.  

  :لقولُ إنّ وسيلةَ النقلِ هيمما سبق يمكن ا  
كلُّ مركبة ذاتية الحركة تستخدم في نقلِ الأشخاصِ أو البضائعِ، لها سرعةٌ وحمولةٌ   

                                    
.     1996الجزائر، جامعة الجزائر، . مذكرة ماجستير. النظام القانوني المرفق بالجزائر. ولد كسكوسة، حكيم )1(

  .36ص 
   .مرجع سابق). محاضرات غير منشورة. (بوبكور، فارس )2(
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  .مختلفةٌ وتسلك طريقا معينا

  :تعريف المنتفع من وسيلة النقلِ -3- 2
مقابلَ  –آخر ذلك الشخص الذي يتلقّى من أي شخصٍ «يقصد بالمنتفع من وسيلة النقلِ 

دفع ثمنٍ أو أجرة - تجاريةً أو خدمات أن  .)1(»مواد يمكن أنّ الشخص التعريف ظُ منلاحوي
وعمليةُ الانتفاعِ من النقلِ تتضمن الأشياءَ الماديةَ كالسلعِ المادية . يكونَ طبيعيا أو معنويا
 النقلِ(والأشياءِ غيرِ الملموسة كخدمات.(  

  :ف عقد نقل الأشخاصتعري -4- 2
فهو يضمن حقوق كليهِما . إنّ لتكوينِ عقد النقلِ أهميةٌ كبيرةٌ بالنسبة للراكبِ والناقلِ

قدالع أطراف مسؤوليات نا يبيكم . هنقلِ الأشخاصِ بأن عقد فبموجبِه «ويعر يلتزم اتفاق
إلى مكان معينٍ مقابلَ أجرة  - اكب وهو الر –الناقلُ بأن يقوم بوسائطه بنقلِ شخصٍ 

نةنقلِ  )2(.»معي عن عقد الناقلِ والراكبِ ويختلف نقلِ الأشخاصِ يكونُ بين ومن هنا فعقد
  .البضائعِ الذي يتضمن طرفًا ثالثًا وهو المرسلُ إليه

  :عناصر النقل -5- 2
  العناصرِ التالية النقلِ من نُ نشاطُ خدمة3(يتكو(:  
  
  

                                    
   .35ص . مرجع سابق. ولد كسكوسة، حكيم )1(
. 1997الأردن، مكتبة الثقافة للنشر والتوزيع، . مسؤولية الناقل البري في نقل الأشخاص. المقدادي، عادل، علي) 2(

   .19ص 
   .71-47ص ص . لبنان، دار النهضة العربية. جغرافيا النقل. رياض، محمد) 3(
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  : الطريق -2-5-1
  :يتضمن عدة أنواعٍ

 : الطريق الطبيعي -1- 5-1- 2
    هو أرخص الطرقِ لأنه مهيأٌ بواسطة القوى الطبيعية بدون أية استثمارات لأجلِ إنشائه 

  الجو والبحر والنهر؛: والطريق الطبيعي هو أحد هذه الطرقِ الثلاثة. أو صيانته

 : طناعيالطريق الاص -2- 5-1- 2
يشملُ كلَّ الطرقِ التي يصنعها الإنسانُ سواءً كانت بريةً أو حديديةً أو أنفاقا أو جسورا 

 أو طرقًا معلّقةً؛
بالإضافة إلى النوعين السابقين، توجد عدةُ أنواعٍ أخرى من الطرقِ لكنها قديمةٌ مثلَ 

 ةً، والتي تعرفعام والطرقِ الجبلية الطرقِ الرومانيةالحيوانات ؛باسمِ مدقّات(*)  

  :وحدة الحمولة -2-5-2
وقد شهدت هذه الأخيرةُ تطورات . هي تلك الوسيلةُ المخصصةُ لنقلِ البضائعِ والسلعِ

وأولى وحدات الحمولة كانَ الإنسانُ ثمّ . عديدةً وتعديلات مختلفةً شملَت أساسا درجةَ تخصصها
  على اختلاف أشكالها وقوة دفعها؛ تلاه الحيوانُ ثمّ العربةُ

  : ايات الطرق -2-5-3
لكلِّ طريقٍ بري أو بحري أو جوي بدايةٌ وايةٌ، وهي متبادلةٌ بالنسبة لوسيلة النقلِ، 

أو الطائرة الحديدية أو السكك ها النهايةَ لخطِّ الملاحةتسميت التي . وتصلح فقط هي والبدايات

                                    
لنباتات تعني مدقات الحيوانات الطريق الذي يسلكه الحيوان باستمرار مما يؤدي إلى تكوين خط مستمر عار من ا (*)

  .وممهدا تمهيدا معقولا
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بة للركّابِ أو البضائعِ، فنهايةُ طريقٍ هي بدايةٌ لطريقٍ آخر من نوعٍ آخر وقد يكونُ تحدد بالنس
النوعِ نفسِه، والعكس النقلِ في . من ماتصفةٌ من مستلز الخطوط المكاني لنهايات وهذا التزاحم

  العصرِ الحديث؛

  : قوة الدفع -2-5-4
  :ختلافًا كبيرا، ويمكن تقسيمها إلى ثلاثة أقسامٍتختلف القوةُ الدافعةُ لوسائلِ النقلِ ا  

  قوة الدفع البيولوجية الحية؛ -
 قوة الدفع الطبيعية؛ -
 قوة الدفع الميكانيكية؛ -

. القوةُ العضليةُ للإنسان والقوةُ العضليةُ للحيوان: وتنقسم قوةُ الدفعِ البيولوجيةُ إلى قسمين
محدودةٌ بطاقتها الحية فلا يمكن أن تزيد عنها، وتصبح الطاقةُ ويتميز هذا النوع بأنّ هذه القوةَ 

أما القوةُ الطبيعيةُ فيقصد ا استخدام الماءِ في الأارِ . المضافةُ بعد هذا الحد طاقةً مفقودةً
الطاقة محدود الرياحِ، وكلاهما غير ا. واستخدام محدودة ولها وقوةُ الدفعِ الميكانيكيةُ غير لطاقة

للدفعِ في عالمِ النقلِ الحديث قوة ت أهموقد أصبح ،المستخدمة الآلة مواصفات.  

  :أنواع النقل -6- 2
إنّ اختلاف كلٍّ من وسيلة النقلِ والخطِّ الذي تنتهجه يختلف معه نوع خدمة النقلِ 

  :الناتجة، وعليه يمكن تصنيف النقلِ إلى

   :النقل الجوي -2-6-1
     برزت مكانةُ هذا النوعِ من النقلِ خاصة بعد الحربِ العالمية الثانية سواءً للأشخاصِ 

ويتم استعمالُ الطائرة في النقلِ عبر الجو، ويتميز هذا النوع بسرعته الهائلة وبطاقة . أو البضائعِ
ويتضمن هذا النوع من النقلِ خطوطا محليةً  .حمولته المعقولة، لكنها أقلُّ من حمولة النقلِ البحري
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البلدان وخطوطا دوليةً بين داخلَ إقليمِ البلد . ،وتتمثّلُ هياكلُه القاعديةُ الأساسيةُ في المطارات
  ويتميز بارتفاعِ تكاليفه سواءً للأشخاصِ أو البضائعِ؛

  :النقل البحري -2-6-2
لنقلِ من حيثُ الحمولة الكبيرة التي لا تضاهيها الأنواع يمثِّلُ النقلُ البحري أهم أنواعِ ا

       وتتمثَّلُ منشآته القاعديةُ الأساسيةُ . الأخرى سواءً للركّابِ أو البضائعِ وانخفاضِ تكلفته
في الموانئ . في حدود على تقديمِ الخدمة ه والاقتصارسرعت على هذا النوعِ انخفاض عابوي

  ) 1(. تمر ا الطرق الملاحيةُالمناطقِ التي

  :النقل في اليابس -2-6-3
  :)2(ويتضمن الأنواع التاليةَ

 : النقل النهري -1- 6-3- 2
  يعتبر من أقدمِ أنواعِ النقلِ وأرخصها بفضلِ حمولته الكبيرة؛

 : السكك الحديدية -2- 6-3- 2
ويتم هذا النقلُ . ة الحجمِ على اليابسِعتبر هذا النوع من النقلِ أسرع وسائلِ النقلِ كبيري

 على سكك حديدية على سطحِ الأرضِ ويتميز بتكلفته المخفضة؛

 : النقل البري -3- 6-3- 2
         النقلُ على اليابسِ دونَ وجود طريقٍ : وينقسم هذا النوع من النقلِ إلى قسمين

دا الطبيعةُ –ممهدالطبيعيةُ كما مه الطرق - ها الإنسانُ بوسائلٍ مختلفةدوالنقلُ على طرقٍ مه .
                                    

(1) Pierre, Merlin. Géographie économique et planification des transports. France, puf 
fondamental, 1991. p p 22-32.  

   .362-245ص ص . مرجع سابق. رياض، محمد )2(
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 عليه عابه يالبابِ إلى البابِ إلاّ أن النقلِ من في تقديمِ خدمة ه الكبيرةهذا النقلُ بإمكانيت زويتمي
 تكاليفُه العاليةُ وظهور مشكلة الازدحامِ في المدن؛

 : النقل المعلّق -4- 6-3- 2
والمبدأُ الأساسي فيه هو . في المناطقِ الجبلية ويكونُ بالخصوصِ للأشخاصِيتواجد خاصةً 

ومن ميزاته أنه يعبر أراضي . أنّ المتنقِّلَ يظلُّ معلّقًا من حبلٍ يمتد فوقَه ولا يمس الأرض أثناءَ نقله
ائلاً دونَ النقلِ وعرةً وغابات وأوديةً مختلفةَ العمقِ وغير ذلك من العوائقِ التي تقف ح

ويوفِّر هذا النوع من النقلِ تكاليف باهظةً إذا أقام الإنسانُ الإنشاءات الهندسيةَ التي . الاقتصادي
 تعبر العوائق الموجودةَ في الطريقِ؛

 :الأنابيب كوسيلة نقل -5- 6-3- 2
 والصلبة والغازية السائلة لُ لنقلِ الموادت في. وتستعموقد ظهر  المتحدة الولايات

وتتبلور الفكرةُ الأساسيةُ لظهورِ هذا النوعِ من . الأمريكية لنقلِ الفحمِ المهروسِ ممزوجاً بالماءِ
الإنتاجِ والاستهلاك مكان المكاني بين النقلِ في البعد. 

  :أهمّية النقل -7- 2
  الاتا في مختلف هام في . للنقلِ دور ذلك توضيح يمكنالتالية النقاط:  

يوفّر فائدةً كبيرةً للمنتجِ وهي تصريف منتجاته، و يوفِّر عنِ المستهلك مشقّةَ الانتقالِ  -
  إلى أماكنِ توفُّرِ المنتجات؛

 استغلالٌ أمثلُ لعنصرِ الزمنِ لأفراد اتمعِ لما له من أثر على االات الأخرى؛ -
فكلّما قلَّ اتصالُ اتمع بغيرِه من اتمعات . جتماعييساهم في تكوينِ الاتصالِ الا -

 كانَ أكثر عزلةً وأقلَّ تغييرا في أنماط حياته؛
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-  رةالمتحض تمعاتا صالِ بينعن طريقِ الات الدولية تمعاتا تقليلُ الفوارقِ بين
تمعِ الواحدداخلَ ا والأرياف والمدن ،فوج. والمتخلّفة والأرياف المدن الفوارقِ بين ود

ين في مجتمعٍ واحدي إلى تكوينِ شعبيؤد . سكّان نزوح الظاهرة ومن نتائجِ هذه
 الأرياف نحو المدن بحثًا عن حياة أفضلًَ؛

 يسهل حركةَ انتقالِ الأشخاصِ والبضائع؛ -
- ةالعزلةَ عنِ المناطقِ النائي 1(.يفك( 
 طاقة الدولة على التخصصِ وتقسيمِ العملِ؛العملُ على تدعيمِ  -
-  من وتحقيقِ مزيد التصديرية الدولة طاقة ادةمن خلالِ زي المدفوعات مركزِ ميزان تحسين

 العملات الصعبة وتوفيرِ الواردات؛
- داخلَ القطاعِ الواحد المختلفة الصناعات الاقتصادي سواءً بين الترابط علاقات تدعيم 

 أو بين القطاعات الاقتصادية المختلفة؛
-  الإنتاجِ لباقي الأنشطة ماتبتوفيرِ مستلز القدرةُ على تحقيقِ تكاملٍ إلى الخلف

 جاتللمنت جديدة منافذ وإيجاد وإلى الأمامِ بتوسيعِ نطاقِ الأسواقِ القائمة ،الاقتصادية
 النهائية؛

بتكلفة ملائمة زيادةُ جانبِ الطلبِ والعرضِ الكلّي  يترتب عن توفيرِ خدمات النقلِ -
للمنتجات مما يحقِّق أرباحا لقطاعِ المنتجين، علاوةً على زيادة رفاهية المستهلكين بتعظيمِ 

ةم الاستهلاكيعن توافرِ احتياجا 2(.المنافعِ الناتجة ( 
 .ة في تخفيضِ حدة البطالةكما يساهم النقلُ في توفيرِ مناصبِ الشغلِ والمساهم -

                                    
   .15-11ص ص . مرجع سابق. المقدادي، عادل )1(
.          2002مصر، دارالجامعة الجديدة، . اقتصاديات النقـل دراسة تمهيدية. راهيممحمد أيوب، سميرة، اب) 2(

   .24-16ص ص 
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  :تعريف سوق خدمات النقل للمسافرين -8- 2
 تواجد نالفضاءُ المكاني والزمني الذي يتضم هالنقلِ للمسافرين بأن خدمات ف سوقيعر
مختلف المركبات المُعدة لأداءِ خدمة النقلِ في شكلِ عرضٍ لهذه الخدمات مقابلَ تلبية الطلبِ 

ويتضمن سوق خدمات النقلِ منظّمات النقلِ الخاصة والعامة والعديد من . ا من قبلِ الزبائنِعليه
إطارِ المنافسة تعملُ ضمن وسائلِ النقلِ البديلة.  

 التي تعرض المنظّمات مختلف نطٌ يتضممختل النقلِ سوق أنّ سوق السابق التعريف يبرِز
 نقلٍ بديلة خدماتومنافسة . لهذا السوقِ وجب على الملامحِ الاقتصادية فالتعر ولكي يتم

تحليلُ الطلبِ والعرضِ على خدماته.  

  :تحليلُ الطلب على خدمات النقل للمسافرين -9- 2
إنّ الطلب على خدمات النقلِ متعلِّق أساسا بمستعملي وسائلِ النقل على اختلاف أنواعها 

إلا أنّ الطلب الحقيقي على خدمات النقلِ مفهوم صعب . ل من نقطة إلى أخرىمن أجلِ التنقُّ
 غير خفي والجزءُ الآخر خلالَ التحقيقات ظٌ ومحسوبملاح وهو التحقيقِ، فجزءٌ منه موجود

نوع من مدرك ربما لغيابِ وسيلة النقلِ أو بتأثيرِ الأموالِ أو غيابِ الوقت الكافي ويعرف هذا ال
الطلبِ بالطلبِ الخفي.  

  :خصائص الطلب على خدمات النقل للمسافرين -10- 2
إنّ خصائص الطّلبِ على خدمة النقلِ للمسافرين كثيرةٌ ومتنوعةٌ يمكن إبراز أهمِّها في 

  :) 1(النقاط التالية

                                    
   .30-24ص ص . المرجع السابق. محمد أيوب، سميرة )1(
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-  ا في حدمرغوب أي أنّ النقلَ ليس مشتق النقلِ طلب على خدمات ه الطلبه، ولكنذات
ويعتمد في ذلك على مناطقِ . يطلَب لأغراضٍ مختلفة مثلَ العملِ والدراسة والزيارة الخ

  ؛التجمعِ السكّاني ومواقعِ النشاط التجاري
اختلاف معدلات الطلبِ على خدمات النقلِ البديلة باختلاف الوفرة في زمنِ أداءِ  -

الوقت المقتصد انطلاقًا من وجود تكلفة الفرصة البديلة لزمنِ وتأتي أهمّيةُ . خدمة النقلِ
وتزداد معدلات . رحلة الانتقالِ التي تخضع في جانبٍ كبيرٍ منها إلى التقييمِ الشخصي

الطلبِ على وسيلة نقلٍ معينة مع ارتفاعِ قيمة الوفرِ من الوقت المحقَّقِ في زمنِ الانتقالِ 
 عورٍ بالإرهاقِ؛وبأقلِّ ش

. تباين معدلات الطلبِ على خدمات النقلِ وفقًا لاختلاف مستوى النشاط الاقتصادي -
فالطلب على خدمات النقلِ مرتبطٌ ارتباطًا وثيقًا بالتقلُّبات الاقتصادية من رواجٍ 

السفرِ بغرضِ الم. وكساد على خدمات الطلب الرواجِ الاقتصادي يزيد ففي حالة ،تعة
 بتخصيصِ جانبٍ منها لرحلات على نحوٍ يسمح ه زيادةُ دخولِ الأفرادرما تفس وهو

 التترُّه والاستجمامِ؛
-  النقلِ  - اليوميةُ والأسبوعيةُ والموسميةُ  -التقلّبات الطلبِ على خدمات لاتفي معد

لعملِ والدراسة وأوقات وذلك تبعا لاختلاف مناطقِ تركُّزِ القوة العاملة ومواعيد ا
العطلِ والمواسمِ الدينية وفترات السياحة. 

  :أهمّية تحليل الطلب على خدمات النقل للمسافرين -11- 2
 تقع أهمّيةُ تحليلِ الطلبِ على خدمات النقلِ للمسافرين في معرفة نموذجِ الطلبِ الذي 

  :) 1(يفيد في

                                    
   21-20ص ص . 1998مصر، مركز الإسكندرية للكتاب، . مقدمة في اقتصاديات النقل. منصور، حمادة، فريد) 1(
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- الذّروة أوقات وبالتالي مو (*)معرفة عدد بِ بزيادةالمناس في الوقت الطلبِ الزائد اجهة
الركود فترات تحديد التقاطعِ، وكذلك وتقليلِ فترات منها في  (**) الحافلات والاستفادة

  تنفيذ جداولِ الصيانة للوحدات المتحركة والمنشآت الثابتة؛
د جدولِ العملِ وبالتالي تخفيضِ إنّ تحديد أوقات الذروة والركود يساعد على إعدا -

 تكاليف العمالة؛
 تقديرِ كمية خدمات النقلِ المطلوبة؛ -
تعديلِ أسعارِ خدمات النقلِ حيثُ تبقى عاملَ جذبٍ للطلبِ وتعظيمٍ للفائضِ كلّما  -

 أمكن ذلك؛
 تقديرِ الربحِ المتوقَّعِ؛ -
- في الفترة الِ والاستثماراتالعم توظيف وضعِ سياسة السابقة. 

  :محددات الطلب على خدمات النقل -12- 2
 سلوك نظرية النقلِ حسب في الطلبِ على خدمات التي تؤثِّر داتضبطُ المحد يمكن

في العواملِ التالية ك1(المستهل(:  
  سعرِ خدمة النقلِ؛ -
 دخلِ المستهلك؛ -
 صنوف المستهلك؛ -
 ة؛أسعارِ الخدمات البديلة أو المكمل -

  

                                    
ة الفترة الزمنية التي يكون فيها الطلب على خدمة النقل في أعلى قمة له وعادة ما تكون الفترات تعني فترات الذرو (*)

   .الصباحية والمسائية
  .تحدد فترات الركود بالطلب الأدنى على خدمة النقل (**)

  .42-22ص ص . المرجع السابق. منصور، حمادة )1(
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جِ والخدمةالطلبِ على المنت داتبنفسِ محد دالسفرِ يتحد على خدمات إنّ الطلب . ويمكن
في الشكلِ  - مع ثبات العواملِ الأخرى  –توضيح العلاقة بين أجرِ خدمة السفرِ والطلبِ عليها 

  :الموالي
  
  
  
  
  
  

  
  كم منقولة-بالعلاقة بين أجرة خدمة السفر ووحدات الراك) 9(شكل رقم 

 .22ص . مرجع سابق. منصور، حمادة: المصدر
يفهم من الرسمِ أنّ العلاقةَ بين أجرِ خدمة السفرِ والطلبِ عليها علاقةٌ عكسيةٌ، أي أنه 

 الخدمة أجر العواملِ الأخرى –كلّما ارتفع ثبات السفرِ  -مع على خدمات الطلب نقُص
صحيح العلاقةَ. والعكس أجورِ  لكن على كلٍّ من فالعواملُ التي تؤثِّر ،البساطة ذه تليس

. فهذه العلاقةُ على درجة كبيرة من التعقيد. خدمات السفرِ والطلبِ عليها متعددةٌ ومتشابكةٌ
ويقتضي تحليلُ الطلبِ على السفرِ التعرف على هذه العواملِ ومعرفةَ مدى تأثيرِها على طلبِ 

ويمكن الوصولُ إلى هذا الهدف عن طريقِ دراسة مرونة الطلبِ السعرية وعناصرِ دالّة . السفرِ
  الطلبِ على السفرِ وتشملُ الدخلَ والسكّانَ؛

 
أجرة خدمة السفر 

 3ك 2ك 1كوحدات الراكب-كم منقولة 

 1ح

 2ح
 3ح
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  1:مرونة الطلب السعرية -2-12-1
أحد عناصرِ تحليلِ الطلبِ على خدمات السعرِ، وهي  (*)تعتبر مرونةُ الطلبِ السعريةُ  

. ت النسبيةَ في الكمية المطلوبة من الخدمة للنقلِ إلى التغيرات النسبية في سعرِهاتقيس التغيرا
وترتبطُ مرونةُ الطلبِ السعريةُ بعدة عواملٍ منها الفترةُ الزمنيةُ وطولُ مسافة الرحلة والتكلفةُ 

  الحقيقيةُ للرحلة ووقت السيرِ؛

  : الفترة الزمنية -2-12-2

رارات سعريةً جديدة برفعِ أجرِ خدمات السفرِ يجب أن يكونَ في الفترات إنّ اتخاذَ ق
الصحيحة عملُ تقديرٍ صحيحٍ . الزمنية وجب ،ميةالتضخ الفترات ت الفترةُ المختارةُ منفإذا كان

سات لآثارِ التضخمِ وحساب التغيرات الحقيقية في أجورِ خدمات السفرِ، وذلك بإجراءِ الدرا
وتتغير ردود فعلِ المنتفعين من خدمات السفرِ حسب الفترات الزمنية، . الصحيحة للتضخمِ

فتكونُ سريعةً وعنيفةً في الفترات القصيرة لأي ارتفاعٍ مفاجئ في أجورِ خدمات السفرِ، وقد 
هم إلى وسائلِ نقلٍ بديلةإلى تحويلِ تفضيلات ببعضِ الأفراد ول. تدفع الردود هذه ةلتقليلِ من حد

 مةالمقد على مستوى الخدمة السفرِ تعديلات في أجورِ خدمات راتالتغي هذه قأن تراف يجب
  ونوعيتها؛

  :التكلفة الحقيقية للرحلة -2-12-3
النقدي الذي يمثِّلُ عدد نظرِ الراكبِ الأجر من وجهة التكلفةُ الحقيقيةُ للرحلة نتتضم 

والتكلفةُ تنشأ من . الوحدات النقدية التي يدفعها الراكب مقابلَ الاستفادة من خدمة النقلِ
وسائلِ النقلِ البديلة في اختيارِ المسافرين بين وتؤثِّر النقود بخلاف وقد تتساوى . عواملٍ عديدة

                                    
رونة الدخل، مرونة التقاطع، مرونة الخدمة مرتبطة توجد مرونات أخرى إلى جانب هذه المرونة منها م (*)

  .بخصائص الخدمة
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فرِ وتفضيلُه، فيختار وسيلةَ النقلِ التي وعليها يتوقّف اختيار المسا. مع التكلفة النقدية وقد تفوقُها
تتوافق أكثر مع ظروفه بإجراءِ مقارنة بين التكلفة النقدية للرحلة والمنافعِ التي تعود عليه من قيامه 

  ونتيجةُ هذه المقارنة تحدد مدى حساسية الراكبِ في أجرِ خدمة النقلِ؛. ا

  :مسافة الرحلة -1- 12-3- 2
نُ مرونةُ الطلبِ السعريةُ كبيرةً في خدمات السفرِ للرحلات القصيرة داخلَ المدن، تكو

أما في الرحلات . وذلك لأسبابٍ عديدة منها القدرةُ على إنجازِ الرحلة مشياً على الأقدامِ
  الطويلة فإنّ مرونةَ الطلبِ السعريةَ صغيرةٌ؛

  :وقت السفر -2- 12-3- 2
بِ السعريةُ حسب وقت السفرِ، فتنخفض وقت الذروة وترتفع وقت تختلف مرونةُ الطل

  الركود؛

  :مرونة الطلب السعرية والعوامل الأخرى -2-12-4
هناك عواملٌ أخرى غير أجرِ الخدمة قد تتغير مثلَ نوعية الخدمة ومستوى الخدمة، وتؤدي 

وينبغي أخذُ هذه العواملِ بعينِ . على السفرِ إلى تغيرات جديدة إيجابية أو سلبية في الطلبِ
الاعتبارِ عند تحليل مرونة الطلبِ على السفرِ السعرية وفي مقدمتها التقلّبات الاقتصاديةُ مثلَ 

 وحجمِ البطالة ؛.. العمالةري للسكّانموالتركيبِ الع ةالخاص اراتالسي ملكية ونسبة  

  :الدخل -1- 12-4- 2
لمستهلك حسب نظرية المستهلك هو أحد العواملِ التي يعتمد عليها الطلب على دخلُ ا

خدمات السفرِ، فيزداد بازدياد الدخلِ أي أنّ العلاقةَ بينهما طرديةٌ، ويمكن توضيحها على 
  :النحوِ التالي
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    D = f (I)  

  الطلب أو الإنفاق على السفر: D   حيث أنّ
                       I :الدخل  

  

يوضح هذا النموذج أنّ الدخلَ محدد للطلبِ على النقلِ، لكنه في الواقعِ تتعدى وظائفُه 
فأي وسائلِ السفرِ تستقطب الإنفاق كلّما . هذه العلاقةَ البسيطةَ ليؤثِّر في اختيارِ وسيلة السفرِ

في البلدان المتقدمة  (*) أجرِيت عدةُ دراساتارتفع مستوى الدخلِ؟ وللإجابة على هذا السؤالِ 
أسفرت عنِ النتائجِ التالية:  

- مستوى الدخلِ في الولايات ارتفاع حدةى إلى اختيارِ المتوبريطانيا وأستراليا أد السيارة 
  ؛الأولى كوسيلة سفرٍ في الدرجة ةالفردي

- متوس السوفياتيارتفاع حادالدخلِ في الات استعمالِط ى إلى زيادةأد  الحديدية السكك 
 ؛الخاص خدمات النقلِ هتشجيع وحافلات النقلِ العمومي ويرجع ذلك لعدمِ

  

مما تقدم يمكن القولُ إنّ الدخلَ ليس العاملَ الوحيد الذي يؤثِّر على الأفراد في اختيارِ 
لبِ على النقلِ نحو خدمات النقلِ العام فتنخفض وسيلة النقلِ، إذ بإمكان الدولة توجيه الط

  خدمات النقلِ الخاص؛

  :السكان -2- 12-4- 2
فعدد السكّان وخصائصهم . إنّ لعاملِ السكّان أهمّيةٌ بالغةٌ في تحديد الطلبِ على النقلِ

اسة هذا العاملِ ولدر. والغرض من الرحلات التي يقومون ا تؤثِّر في حجمِ الطلبِ على النقلِ
  كمحدد للطلبِ على خدمات السفرِ يجب التطرق إلى أغراضِ الرحلات وخصائصِ المسافرين؛

                                    
 وإحصائيات في الولايات المتحدة وأستراليا 1982مثلا دراسة في بريطانيا عام  (*)
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  :أغراض الرحلات -2-12-4-2-1
 مثلَ العملِ والدراسة لأغراضٍ مختلفة مشتق طلب السفرِ هو على خدمات إنّ الطلب

  :وتصنيفُها في الوقوف على فائدتين هما ويفيد توضيح هذه الأغراضِ. والتترُّه الخ
تمييز الخدمة إلى ضرورية وهنا يكونُ الطلب على السفرِ قليلَ المرونة لأنّ العمالَ والطلبةَ  -

أما إذا كانَ الغرض تسوقًا أو تترُّها . مثلاً مرتبطون بمواقيت رسمية لا يجب التأخر عنها
عيد الرسميةُ ومن الممكنِ تأجيلُها فالطلب في هذه الحالات أو أعمالاً لا تحكُمها الموا

  يكونُ مرنا؛
الكشف عن خصائصِ الرحلة التي تمثِّلُ عواملَ يكونُ لها أفضليةٌ لدى المسافرين، منها  -

في الأهمّية حيثُ يختلف ترتيب هذه الخصائصِ  .الخ السعر والسرعةُ والتكرار والراحةُ
 ؛)قصيرةً أو متوسطةً أو طويلةً(من رحلة إلى أخرى وحسب نوعِ الرحلة لدى الراكبِ 

  :خصائص المسافرين -2-12-4-2-2
. تدخلُ خصائص المسافرين بشكلٍ مباشرٍ في تحديد حجمِ الطلبِ على خدمات النقلِ

  :وذلك لما لها من أثرٍ قوي في تحديد ميولام واتجاهام، ومن هذه الخصائصِ
  توى الدخلِ؛مس -
 نوع المهنِ والوظائف؛ -
 المستويات الثقافيةُ والاجتماعيةُ؛ -
 النشاطات الإنتاجيةُ بالمناطقِ؛ -
- أثر المحاكاة ؛والتقليد 

فيفضلُ العاملُ مثلاً وسيلةَ النقلِ التي تتناسب مع أوقات العملِ، فيستعملُ وسيلةَ النقلِ 
  الأكثر نظاميةً واعتماديةً؛
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نيتبي  النقلِ للمسافرين غير أخرى للطّلبِ على خدمات داتعواملٍ ومحد وجود ما تقدمم
  .سعرِ الخدمة، ومنها مستوى السرعة ومسافةُ الرحلة وتكاليفُها وخصائص المسافرين والمناطقِ

  :تحليل عرض خدمات النقل -13- 2
رمجة النقلِ لأجلِ الوصولِ إلى على ب(*)يعرف عرض خدمات النقلِ بقدرة نظامِ النقلِ

  ) 1(.توازن بين العرضِ والطلبِ
 ين قصدالمطلوب والزمان النقلِ في المكان القدرةُ على توفيرِ وسيلة النقلِ هو خدمة عرض
 ،ة لذلكالمعد نوعِ النقلِ المطلوبِ والوسيلة النقلِ حسب الطلبِ على خدمات ةلكمي الاستجابة

  .ك فله عدةُ خصائصٍ عامةومع ذل

  :خصائص عرض خدمات النقل -14- 2
  :) 2(إنّ عرض خدمات النقلِ للمسافرين يتضمن خصائص عديدةً أهمُّها  

- تكاليف اختلاف عرضِ خدمات النقلِ النقلِ باختلاف وسيلة لةالمستعم.  فتكاليف
كافّةَ النقلِ عرضِ خدمات نالمبالغِ للركّاب تتضم من أجلِ المدفوعة  الحصولِ على مقعد

الانطلاق من محطّة ؛الوصولِ إلى محطّة  
- خدمات عرض صفبعدمِ النقلِ للمسافرين يت ة؛ القابليللتخزينِ والتجزئة 

 أي اقترانُ إنتاجِ الخدمة باستهلاكها؛: عدم القابلية للتخزين •
لّة ومتتابعة، حيثُ يتم عرض خدمات تقدم بصورة مستق: عدم القابلية للتجزئة •

 النقل من نقطة الانطلاق إلى نقطة الوصول بشكلٍ لا يتجزأُ؛

                                    
يتكون نظام النقل من مجموعة من الأجزاء مترابطة فيما بينها تحتوي على الوسائل والمنشآت القاعدية وتهدف  (*)

  .جميع الاحتياجات من خدمة النقل لاحتواء وتلبية
(1) Wolkowitch, Maurice. Géographie des transports. France, Dunod, 1982. p 298.  

   .34-30ص ص . مرجع سابق. محمد أيوب، حمادة )2(
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-  لات عرضِ خدماتمعد نِ اختلافالنقلِ النقلِ وفقًا لتباي على السبقِ في إنجازِ  وسيلة
الخدمة، هذه الخاصيةُ بالاعتمادية فإلى اخ .وتعر هذا الاختلاف ويرجع طاقة تلاف
ها بالعواملِ والظروف الطبيعية والاقتصادية التي قد بالنسبة لكلِّ وسيلة ومدى تأثُّرِ النقلِ

 ها؛وتدفُّقَ حركة النقلِ ق انسيابيتع
- عرضِ خدمات اختلاف لِ تكرارِ الخدمةالنقلِ من حيثُ معد  وإنجازِها على الوجه

أداءِ  النقلِ من حيثُ قدرة كلٍّ منها على تكرارِ ائلِاختلاف وس د بذلكويقص .الأكملِ
الخدمةوسيلة على تقديمِالنقلِ  ، ومقدرة النقلِ خدمة بداية من نقطة  إلى نقطة الرحلة
النقلُ من البابِ إلى البابِ(ها بنفسِ النهاية.( 

وسائلِ النقلِ المتعد في عرضِ خدمات مدى الاختلاف ا سبقمم ريظه بدة على نحوٍ يترت
عليه تميز كلِّ وسيلة مثلَ إمكانية السرعة الهائلة والقدرة الكاملة على تقديمِ خدمة النقلِ من 

ورغم ذلك . البابِ إلى البابِ والتكلُفة المنخفضة والقدرة على نقلِ أعداد كبيرة من المسافرين
  . تقديمِ خدمة النقلِ كعدمِ القابلية للتجزئة والتخزينِتشترِك هذه الوسائلُ في بعضِ خصائصِ 

  :النقل الحضري الجماعي -15- 2

  :تعريف المدينة -2-15-1
. تعتبر المدينةُ تشكيلةً من المراكزِ والنشاطات المختلفة التي يتفاعلُ معها العنصر البشري

متنو واجتماعية اقتصادية لوظائف تنشيط مركز فهيوفي كلِّ . عة ةالمدينةُ في كلِّ قار وتتواجد
ففي . لكن لا يوجد اتفـاق واضح بين البلدان حولَ ماهية المدينة). الانتاركتيكا(بلد إلاّ 

الولايات المتحدة الأمريكية مثلاً يعد مدينةً بصفة رسمية كلُّ تجمعٍ سكّاني لا يقلُّ عن خمسين 
نسمة هي و. ألف فالمدينةُ هناك ،المدن أصلاً لتحديد السكّان لُ حجمستعمفي البرازيلِ لا ي

للمنطقة السياسية على الوظيفة ديعتم البرازيلي للمدينة مةُ، فالتعريفالقولُ إنّ  )1(.العاص نويمك
                                    

   .6ص . 2004قسنطينة، منشورات جامعة منتوري، . السياسات الحضرية. دليمي، عبد الحميد )1(
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فعة وغير متجانسة، وتنتشر تجمعات سكّانيةٌ مستقرةٌ وكبيرةٌ، ذات كثافة سكّانية مرت«المدينةَ 
فيها تأثيرات الحياة الحضرية للمدينة، ولا يعتمد في الغالبِ أفرادها في رِزقهم على الزراعة، بل 
 السياسية الوظائف دصِ وتقسيمِ العملِ وتعدالتخص بزيادة وتمتاز ،والصناعة لونَ في التجارةيعم

يها، وقيف والاجتماعية من ةعالي وتوافُرِ درجة ،والإدارات والجماعات ساتوالمؤس امِ الهيئات
  ) 1(.»التنظيمِ

إنّ تميز سكّان المدن بالاستقرارِ والكثافة العالية نتج عنه استعمالات مختلفةٌ للأراضي أدى 
تأديةَ هذه الوظائف مستحيلةً  لتوطينِ مراكزِ تنشيط مختلف الوظائف في أماكنٍ متباعدة يجعلُ

لذلك نسجت هذه الاستعمالات لنفسِها داخلَ المدينة شبكةً من . بدون حركة الناسِ والبضائعِ
  .الشوارعِ المختلفة لإدامة التفاعلِ فيما بينها

  :أنماط شبكة الشوارع وتصنيفها في المدن -2-15-2
يزا كبيرا، وتربطُها بالمدينة علاقات وظيفيةٌ حيثُ تخدم تشغلُ شبكةُ الشوارعِ في المدينة ح

وبتفاعلِ هذه . استعمالات الأرضِ المحيطة ا وتخدم المركبات والأفراد لأغراضِ الحركة والمرورِ
ها الخارِجيةُ لمظهرِها وشكلت الصورةُ النهائينتج في المدينة من . الشبكة ذُ الشوارعخلالِ وتأخ

أداءِ وظيفتها أنماطًا وأشكالاً هي انعكاس لوضعِ المدينة طبوغرافيا وإمكانياا المادية وتطورِها 
  :)2(ومن أنماط شبكة شوارعِ المدينة. التاريخي

  :النمط العضوي -1- 15-2- 2
ةمِ ذي الشوارعِ الملتويغيرِ المنتظ ا بالنمطى أيضسمالشوار. وي وتختلف في هذا النمط ع

سالكة ةٌ غيرها ملتويأزقّت ا، فبعضها واتجاهالَ هذا النمطَ لا . من حيثُ اتساعإلا أنّ تفاع

                                    
   .11ص . 2002مصر، المكتب العربي الحديث، . مشكلات المدينة. ن، حسين، عبد الحميدأحمد رشوا) 1(
.           2000الأردن، دار صفاء للنشر والتوزيع، . مبادئ تخطيط النقـل الحضري. العابدين زيـنعلي،  )2(

   .56-51ص ص 
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 هذه غرِ مساحةلص مثلاً، وذلك خولِ السياراترِ الفني والتقني كدمظاهرِ التطو لُ معيحص
وارعِ لهذَا النمط في مراكزِ المدن إلى ولذلك تعرضت شبكةُ الش. الشوارعِ وتشوه أشكالها

  عمليات الهدمِ والتوسيعِ لتواكب التطورات الحديثةَ في مجالِ حركة المرورِ؛

  :النمط الشعاعي -2- 15-2- 2
يظهر هذَا النمطُ على شكلِ حزمة من الشوارعِ الرئيسية تشع من مركزِ المدينة إلى 

التابعة لها، وترتبطُ مع بعضها البعضِ بشوارع مستقيمة أو منحنية، خارجِها ولمختلف الأجزاءِ 
 ،مركزِ المدينة مِ وبينالحز اتاي في عةالأحياءِ الواق بين طُ في تقليلِ المسافةهذا النم ويفيد

  ويضمن زيادةَ سرعة السيرِ والحركة بين أقسامِ المدينة وأطرافها؛

  :لنمط الشبكيا -3- 15-2- 2
يتكونُ هذا النمطُ من شبكة من الشوارعِ المتوازية والعمودية بشكلٍ منتظمٍ مع بعضها 
بزوايا قائمة تقريبا، وتكونُ قريبةً مع بعضها وبمسافات متناسبة ومتساوية تقريبا، وتتخذُ أشكالاً 

نها أنه يضمن استقامةَ الشوارعِ الرئيسية وواجِهات ولهذا النمط عدةُ مزايا م. متوازيةَ الأضلاعِ
ي المركباتا لسائقضوحو أكثر لُ خارطةَ شوارعِ المدينةلُ حركةَ النقلِ ويجعلكن . المباني ويسه

لاستقامة ةمٍ في المناطقِ الحارملائ وهو غير ،ةالرباعي التقاطعات عند كثرةُ الحوادث عليه عابي 
احِ الشديدةوالري للحرارة ضِ المشاةالشوارعِ وتعر.  

  :تصنيف شبكة شوارع المدينة -2-15-3
تتعدد أصناف الشوارعِ في المدينة تبعا لتنوعِ الاستعمالات والفعاليات المختلفة للأرضِ 

ةش. الحضري لشبكة مختلفة إلى وضعِ تصنيفات بالمخطِّطين غيةَ تنظيمِ وهذا ما دفعب ،وارعِ المدينة
الأرضِ المختلفة النقلِ واستعمالات بين هي. العلاقة التصنيفات هذه 1(وأهم (:  

                                    
   .61-56ص ص . المرجع السابق. العابدين زيـنعلي،  )1(
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  :التصنيف حسب معياري المرتبة والسعة -1- 15-3- 2
ويتضمن هذا التصنيف أنواعا عديدةً من الشوارعِ منها شوارع حرةٌ وشوارع سريعةٌ   

شرياني محلّيةٌوشوارع عةٌ وشوارعمجم بعضِ . ةٌ وشوارع الشوارعِ مع لِ هذهمجم توضيح نويمك
  :خصائصها في الجدولِ الموالي

  تصنيف شبكة شوارع المدينة حسب معياري السعة والمرتبة) 6(جدول رقم 
  

شوارع  شوارع حرة المواصفات
 سريعة

شوارع 
 شريانية

شوارع 
 مجمعة

شوارع 
 محلية

  التصميميةالطاقة 
  للسرعة

120  
  سا/كلم

120  
  سا/كلم

120  
  سا/كلم

120  
  سا/كلم

120 
  سا/كلم

 140-80  السرعة العملية
  سا/كلم

60-80 
  سا/كلم

40-60 
  سا/كلم

30-50 
  سا/كلم

20-30 
  سا/كلم

استيعابه من المركبات 
  سرعة-مركبة

1800-
2000  

1000-
1400  

800-
1200  600-900  500-700  

عدد خطوط الشوارعِ 
ئيسية وبضمنِه الر

المركبات خطوطُ توقّف  
4-8  4-8  2-6  2-4  1-2  

  .57ص . مرجع سابق. علي، زين العابدين: المصدر

  :يتضح من الجدولِ أعلاه أنّ  

تصمم بمقاييسٍ كبيرة لتحقيقِ سرعة عالية ولمسافات طويلة وتضمن  :الشوارع الحرةَ -
  رحلات دوليةً وإقليميةً وحضريةً؛

تعنى بخدمة حجمٍ أكبر وبسرعة عالية لكنها أقلُّ من الأولى وتخدم  :الشوارع السريعةَ -
 رحلات إقليميةً وحضريةً ولمسافات طويلة؛
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صممت لاستيعابِ حجمٍ أكبر من الرحلات الحضرية وتقديمِ  :الشوارع الشريانيةَ -
 احيها ااوِرة؛التسهيلات المناسبة وهي تخدم المدينةَ وضو

تعنى بالرحلات الحضرية قصيرة المسافة وتحقِّق سهولةَ الوصولِ إلى  :الشوارع المحلّيةَ -
 كافّة أرجاءِ المدينة والمناطقِ ااورة لَها؛

  :التصنيف المورفولوجي -2- 15-3- 2
عِ المرورِ وحجمه يعتمد هذا التصنيف على سعة الشارعِ وعدد ممراته واتجاهاته ونو  

  :ويتضمن الأنواع التاليةَ
تتيح حركةَ مرورٍ عالية وتربِطُ المدينةَ وقطاعاا المختلفة بشبكة : الشوارع السريعة

 أكثر ها أن تستوعبنويمك ةالضوئي والإشارات المرورية التقاطُعات وتخلُو من ،الخارجية الطّرق
   الساعة؛من ستين ألف مركبة في
تربطُ قطاعات المدينة مع بعضها ومع الطرقِ الخارجية ولها وظيفتان : الشوارع الرئيسية

وتكونُ سرعةُ المركبات فيها أقلَّ، وتمثِّلُ مكانا مهما للوظيفة . خدمةُ المرورِ والأرضِ المحيطة ا
  التجارية والخدمات العامة والسكنِ؛

يعملُ هذَا النوع من الشوارعِ على تجميعِ المرورِ قبلَ أن يصلَ حجمه  :الشوارع امعة
ةالتكديسِ ثمّ ينقلُه إلى شوارعِ المرورِ الرئيسي من إلى درجة . لخدمة صمخص وهذَا النوع

. بقينِقطاعات المدينة وأحيائها السكنية لأنه أكثر قربا وأوسع اتصالاً معها من الصنفينِ السا
للتوقّف ينِ للمرورِ وممرالشوارِعِ في العمومِ على ممر من ويحتوِي هذَا النوع . ولاَ يقلُّ عرض

  الممر الواحد عن ثلاثة أمتارٍ ونصف المترِ؛
تشملُ ايات شبكة الشوارعِ بوصفها الشبكةَ التوزيعيةَ امعةَ بين : الشوارع المحلّية

وتتضمن عدةَ أشكالٍ منها . نية وامتدادها إلى الوحدات السكنية بشكلٍ مباشرٍالمحلاّت السك
ويصمم الشارع . الحلقيةُ وذات ايات مغلقة ومنها ما هو ضيق جدا ويستعملُ للمشاة فقط
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  سكنيةً؛ المحلّي لخدمة عدد من الوحدات السكنية التي لا تزيد عن خمسة وعشرين وحدةً

  : التصنيف الوظيفي -3- 15-3- 2
  :تصنف الشوارع في المدينة حسب الاستعمالات السائدة للأرضِ ومنها الأنواع التاليةُ  

عبارةٌ عن مراكزِ جذبٍ قوية لسكّان المدينة وإقليمها نظرا لما تقدمه : الشوارع التجارية
وتعتبر أكثر شوارعِ المدينة ازدحاما وتتواجد على . تمرةمن الخدمات الضرورية اليومية والمس

  المساحة المحيطة ا مختلف النشاطات التجارية؛

أُنشئت هذه الشوارع لتلائم طبيعةَ العقارات المبنية ومتطلَّبات  :السكنية الشوارع
ى على اختلاف أنواعها وتتكاملُ وترتبطُ هذه الشوارع بالشوارعِ الأخر. السكّان وراحتهم

  معها وهي تخدم السكنات أكثر من المرورِ؛

هذه الشوارعِ مطلّةٌ على الأارِ وتخترق المناطق الخضراءَ  بعض: الشوارع الترفيهية
  وتتعدد فيها الاستعمالات الترفيهيةُ وتنتشر على واجهتها أماكن الراحة والمنتزهات؛

  :تخدم المناطق الصناعيةَ بصفة أساسية وتتضمن ثلاثةَ أنواعٍ: الصناعية الشوارع
  شوارع إقليميةً تحيطُ بالمناطقِ الصناعية وتربطُها بِباقي المناطقِ ااورة؛ -
 شوارع محلّيةً تتفرع من الطرقِ الإقليمية داخلَ المناطقِ الصناعية وتقسمها إلى تجمعات؛ -
 .رعيةً داخليةً تربطُ بين الشوارعِ المحلية ومناطقِ العمران والمصانعِ في المدينةطرقًا ف -

  :تأثير شوارع المدينة على النقل -2-15-4
فشبكةُ الشوارعِ فيها تبعا لذلك مختلفةٌ ومتنوعةٌ . تتميز المدنُ عن بعضها في عدة خصائصٍ

اا المساهمةُ في تنمية هذا القطاعِ كما بإمكاا أن تعملَ وذات تأثيرٍ مباشرٍ على النقلِ، فبإِمك
دبشكلٍ جي أةمهي ت غيره إذا كانأدائ ةه ومحدوديالمرورِ مرتبطةٌ . على انكماش ومرونةُ حركة

وعرضِ الطريقِ ونوعية التبليط  -مستقيمةً أو متموجةً  –مباشرةً بحجمِ الطريقِ ونوعية الأرضِ 
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مة الطريقِ بما في ذلك الميلان والانحناءات والجسورِ الموجودة وعرضها وعدد نقاط واستقا
  ) 1(.الاختناقِ

ي إلى تعميرِ المناطقِ الفارغةيؤد وإحداثَ شوارعٍ جديدة طرقٍ جديدة كما أنّ شق .
ا في إحداث مشكلة وتلعب الشوارع دورا كبير. وهذا يغير حجم الطلبِ على النقلِ وتوزيعه

النقلِ في المدينة حيثُ ولّد معدلُ زيادة الطلبِ على النقلِ وزيادةُ عدد المركبات ضغطًا إضافيا 
الحركة من هذا الكم لتستوعب ت لذلكممالتي لم تكن قَد ص على محاورِ النقلِ في المدن .

المدينة في وسط الشوارعِ متمركز هذه ها  فمعظمالتي تجر والعربات قديما للمشاة ديوقَد ش
)  2(.وما زاد من هذه المشكلة هو تواجد معظمِ المرافقِ الضرورية في وسط المدينة. الخيولُ فقط

وكثيرا ما تتوقّف حركةُ السكّان والمركبات بتأثيرِ الازدحامِ وحوادث المرورِ وهذا يؤدي إلى 
 ري والمالِ الخضياعِ الوقتالبش والجهد والطاقة.  

أسباب أخرى ساهمَت في تكوينِ هذه المشكلة منها مرور الأجانب عبر المدينة  توجدكما 
 بحثًا عنِ العملِ والدراسة إلى المدن وهجرةُ السكان .. السيارات احِ وزيادةُ ملكيةوحركةُ السي

ةالحو ) 3(.الخاص ذُ في الوقتفي اعتبارِهم ارتباطَ تدبيرِ وسائلِ النقلِ يأخ الي مخطِّطُو المدن
ولهذا تسعى المدنُ حاليا إلى إنشاءِ نمط جديد من الشوارعِ تكونُ . بالطرقِ التي تتحرك عليها

فيها وسائلُ النقلِ متجانسةً لأنّ تفاوتها في الحجمِ والسرعة يتسبب في تأخيرِ إِحداها عنِ 
  .وقَد تتضمن هذه الشوارع أنفاقًا تحت الأرضِ أو فوقَها في طرقٍ علوية. الأُخرى
  
  

                                    
لبنان، مركز دراسات الوحدة العربية، . نظرة إلى الطرق البرية في المشرق العربي) تحرير. (محمدخليل، ناجح، ) 1(

   .17- 16ص ص . 1982
(2) Maudet. (ed) Pourquoi une politique globale de transports dans les villes moyennes. 

France. C.e.t.e. de Bordeaux, 1975. pp 1-2. 
(3) Lerat, Serge. Les transports dans le monde. France, Bréal, 1984. pp 233-225.  
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  :الحركة الحضرية -2-15-5
تعبر الحركةُ عن مجموعة من تنقّلات الأفراد لمختلف الأسبابِ وتسمح لهم بتلبية حاجام 

كما . التنقّلات في المحيط الحضريويقصد بالحركة الحضرية مجموعةُ هذه . من عملٍ ودراسة الخ
 ونقطة لةالمستعم الحركة ها تتمثّلُ في وسيلةمن خصائص وعةالحركةُ الحضريةُ بمجم فعرت

وقد تتم الحركةُ الحضريةُ اعتمادا على عدة  )1(.انطلاقِ الحركة ومسافة الحركة ووقتها وسببِها
ى الأقدامِ إلى محطّة النقل ثمَّ التنقّلِ بواسطة السيارة أوِ الحافلة وسائلٍ في آن واحد كالمَشيِ عل

ويحدد . يحملُ المحيطُ الحضري معنى إداريا يختلف بحسبِ الحدود الإدارية الِ الدراسة. وهكذا
يمية للبلدية مجالَ المحيط الحضرِي رئيس السِ الشعبي البلدي إذَا كانَ محصورا في الحدود الإقل

من نفسِ الولاية متجاورة اتبلدي ةوالوالي إذا كانَ يشتملُ على ترابِ عد ،ا إذا كانَ . المعنيةأم
 تبعا للولاّة دحدفي ولايات ةتنتمي لعد متجاورة اتلبلدي وِي على أماكنالمحيطُ الحضري يحت

زيرِ المكلَّف بالجماعات المحلّية والوزيرِ المكلَّف بالسكنِ المعنيين والوزيرِ المكلَّف بالنقلِ والو
لكلِّ  علىمرتبطةٌ  الحضريةُ ركةُلحفا )2(.والعمران والاجتماعية الاقتصادية العمومِ بالحركة

منطقة.  

  :تعريف النقل الحضري الجماعي للمسافرين -2-15-6
نشاطٌ للخدمات اعي للمسافرينالنقلُ الحضري الجم  والمكان منفعةً في الزمان جينت

 لَ الفيزيائي للأشخاصِ والبضائعِ في مجالِ المحيطالتحو وِي يضمنشخصٍ طبيعي أو معن بواسطة
مقبولة لهذَا الغرضِ ولمسافة ةدمع ري على متنِ مركبةالنقلِ الحضري . الحض وتشملُ خدمات

 خمسة ةا جاءَ في المادرقم للمسافرين كم من القانون ليعلى  09-87وعشرين3(ما ي(:  

                                    
(1) Merlin, Pierre. Op. cit . pp 84-86.  

.   29، 2001الجزائر، . »يتضمن توجيه النقل البري تنظيمه 01/13رقم  قانون«الجريدة الرسمية الجزائرية ) 2(
   .6ص 

.  25، 1988الجزائر، . »يتضمن توجيه النقل البري تنظيمه 88/17رقم  قانون«الجريدة الرسمية الجزائرية  )3(
 .785ص 
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  ؛لبلدياتليط العمراني المح فيالخدمات المنتظمةَ للنقلِ الحضري عبر الطرقِ  -
 ؛ديدية داخلَ المدن وضواحيها المباشرةالحسكّة السافرين بالمخدمات لنقلِ  -
مةَ النقلِ من مقر السكنِ إلى خدمات النقلِ داخلَ المدن وضواحيها المباشرة وكذَا مه -

ضخمة سكنية عاتداخلَ تجم ساتيها مؤسالعملِ التي تؤد ؛مقر 
- ؛النقلِ النوعي داخلَ المدن 

المستدامة التنمية إلى تحقيقِ أهداف ا يرمي النقلُ الحضري الجماعي للمسافرينكم(*) ،
عامة الناسِ وغير مكلف وبسيطًا يسهلُ أعمالَ ومنها أساسا أن يكونَ هذَا النقلُ في متناولِ 

الصيانة لوسائله وهياكله ومتصفا بالديمومة يمكن استعمالُه لفترة طويلة وذاتيَّ التمويلِ يغطّي 
تكاليفَه بموارده الخارجية وعادلاً لجميعِ أفراد اتمعِ كافّةُ الحظوظ في خدماته ومحافظًا على 

 ومقبولاً اجتماعياسلامة دةغيرِ المتجد والموارد 1(.المحيط ( 

 :لحضري الجماعي للمسافريناملكية النقل  -2-15-7
تعد خدمات النقلِ الحضري الجماعي للمسافرين خدمات عموميةً متوفّرةً في االِ 

ريتها وانتظامها مع الحضري تقدم بسعرٍ معقولٍ ومناسبٍ لعمومِ المستعملين وتتصف باستمرا
الوقت واستغلالها الكاملِ للخطوط الممنوحة وقابليتها للتكيف مع متطلَّبات الزبائنِ 

وهنا تبرز أهمّيةُ هذا النوعِ من النقلِ على جميعِ الأصعدة الاقتصادية  )2(.واحتياجام
ة للدولة والملكية الخاصة للمتعاملين وتراوحت ملكيته بين الملكية العام. والاجتماعية الخ

راكي حيثُ تكونُ . الاقتصاديينالاشت ى النظامةُ خصوصا في الدولِ التي تتبنالملكيةُ العام فتظهر
كلُّ وحدات الأعمالِ الخاصة بقطاعِ النقلِ الحضري مملوكةً ومسيرةً من طرف الدولة أو مسيرةً 

                                    
تشير التنمية المستديمة إلى أن الموارد الطبيعية المتاحة لنا الآن، ليست ملكا لنا وحدنا فقد تركها لنا الآباء  (*)

نحسن استخلافها فلا يجب والأجداد وتقع علينا مسؤولية تركها لأولادنا وأحفادنا في حالة جيدة وإذا لم نستطع أن 
 .أن نتسبب في تدهورها وتدميرها

(1) Godard, Xavier. Les transports dans les villes du sud. France, Karthala, 1994. pp 8-9.  
(2) Godard, Xavier et Teurnier, pierre. Les transports urbains en Afrique à l’heure de 

l’ajustement. France, Karthala et inrets, 1992. p 111.  
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 أما )1(.وتقدم هذه الوحدات خدمات النقلِ بواسطة الأسعارِ الإدارية. صجزئيا من طرف الخوا
في الدولِ الرأسمالية والدولِ الاشتراكية التي شهِدت الانفتاح على السوقِ الحرة فتميزت الملكيةُ 

مونَ الخدماتها ويقدرونالنقلِ ويسي ساتيملكون مؤس خواص النقلِ بأسعارِ  بدخولِ متعاملين
وأصبح . وقَد شهد دخولُهم منافسةً شديدةً زاد من متاعبِ مؤسسات القطاعِ العام. السوقِ

المفاضلةُ بين الناقلين وبين الوسائلِ المتاحة المختلفة  -المستقلُّ لمركبات النقلِ  –بإمكان المتنقِّلِ 
يمنع من ظهورِ ممارسات وسلوكات كثيرة انعكست  لكن ذلك لم. في ظلِّ سيادة اقتصاد السوقِ

  .سلبا على نوعية الخدمة المقدمة ومستواها

  :أنواع النقل في اال الحضري -2-15-8
الحاجةُ إلى التنقّلات الأفراد إلى استحداث طرقٍ عديدة للنقلِ منها الفرديةُ  دفعت

ف الجماعية والنقلُ غير الرسمي، ويمكن توضيح ذلك والجماعيةُ وذات المواقف الخاصة ونص
  :بشيءٍ من الإيجازِ فيما يلي

  :المشي على الأقدام -1- 15-8- 2
  من حيثُ المسافة بالمحدودية زمساعدةً ميكانيكيةً يتمي ا تقليديا لا يتطلّبا طبيعينوع ريعتب

 رةً منيةً معتبكم ه يتطلّبلأن المقطوعةالجسدية 2(.الطاقة(  التنقّلِ الشوارع من هذا النوع لائموي
والبيئة الإنسان ةعديدةٌ لصح فوائد الازدحامِ الكبيرِ وله قةَ والمدنَ ذاتالضي.  

  :النقل بواسطة عجلتين -2- 15-8- 2
ن التي تشهد كثافةً يمثِّلُ هذا النوع قسما مهما في التنقّلات داخلَ المدينة خاصةً في البلدا

                                    
   .  2001الجزائر، ديوان المطبوعات الجامعية، . الخوصصة والتصحيحات الهيكلية. الموسوي، ضياء، مجيد )1(

   .9ص 
(2) Godard, Xavier. Mobilité et transports dans les villes en développement. France, 

l’Harmattan, 1992. pp 23-24.  
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ويساهم في تقليلِ الازدحامات والمواقف وهو اقتصادي في الطاقة ويحافظُ على  (*).سكانيةً عاليةً
البيئة.  

  :النقل بواسطة السيارة -3- 15-8- 2
تمثِّلُ السيارةُ الفرديةُ وسيلةَ نقلٍ جيدة من حيثُ الراحة والأمنِ واختصارِ الوقت وتوفيرِ 

الفردية يةعن الحر رالبابِ إلى البابِ، وتعب النقلِ من لاستخدامِ  )1(خدمة مسرِف ها نموذجلكن
  .الفضاءِ والأرضِ وتلوث المحيط والبيئة ومشاكلِ المُرورِ

  :النقل الجماعي الحضري -4- 15-8- 2
 سعتت بأربعِ عجلات هذا النقل في القديمِ على شكلِ عربة شخصا  ظهر لأربعةَ عشر

ها ثلاثةُ أحصنةةَ أنواعٍ. وتجرعد نيتضم فأصبح رها . وتطوأنواع ر الحافلةُ على اختلافعتبوت
أكثر الوسائلِ الجماعية استعمالا في النقلِ الحضري نظرا  )2()صغيرةً أو متوسطةً أو كبيرةً(

 واقتصادها في الطاقة ها المناسبةهالتكلُفتتلويث رغم.  

  :النقل الحضري الجماعي للمسافرين في المواقع الخاصة -5- 15-8- 2
 وأهم ،الكبيرة السكَّانيةَ الكبيرةَ في البلدان لاتمن النقلِ تقريبا التكت هذا النوع زيمي

3(أنواعه(:  

ون ممراته تحت يتميز هذا النوع من النقلِ بك: )الميترو(القطار الكهربائي تحت الأرض 
ةالاستثماري وغلاءِ تكاليفه الأرضِ بسببِ ثقَلِ تجهيزاته . عن عشرات هشبكت ُ ويزيد طول

                                    
 الصين مثل (*)

(1) F, Webster et autre. Evolution des déplacements urbains. France, 1985. pp 29-33.  
.              35، 2001، رياض، مجلة النقل والمواصلات. »أنماط النقل بالحافلات ومعايير الأداء«. ، عبد الرحيمالباني )2(

   .47-44ص ص 
(3) Guyon, Gérard. Transport collectif urbain de voyageurs. France. CELSE, 2000. pp 14-22. 
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الكيلومترات . ةبفعالي مها المليونَ نسمةً، ويساهسكَّان التي يفوق للمناطقِ الحضرية وهو ضروري
  سرعته التجارية العالية؛في التخفيف من مشاكلِ المرورِ ويتميز أيضا ب

هو نموذج حديثٌ محدود بخطِّ : )Tramway(الحافلة الكهربائية أو الميترو الخفيف 
داخلَ المدينة ةحديدي نٍ لسكَّةيرٍ معيوأقلُّ استهلاكا . س للجو ثر ملوثُ ضوضاءَ وغيلا يحد

 للطاقة؛
تندرِج سيارةُ الأجرة  :)ارة الأجرةسي(النقل نصف الجماعي الحضري للمسافرين 

وهي أقرب إلى السيارة الفردية وعادةً ما ينقَلُ فيها شخص . ضمن وسائلِ النقلِ نصفِ الجماعي
سيارةَ أجرة : واحد أو عدةُ أشخاصٍ لهم وِجهةٌ واحدةٌ ويتضمن هذا النوع من النقلِ نوعين

اسبِ الأجرة وسيارةَ الأجرةِ الجماعية وتعملُ وسطَ التكتلات السكَّانية فردية مزودة بعداد أو ح
 بتعريفة محددة؛

  : النقل غير الرسمي -6- 15-8- 2
يشبه هذا النوع النقلَ نصف الجماعي إلى حد كبيٍر، لكنه يتميز بأنه يعملُ بطريقة غيرِ 

ويوجد بصفة جلية في البلدان النامية، . ن الإدارة المسؤولةم (*)شرعية إذ ليس له رخصةُ العملِ
نةمعي محطّةُ توقُّف له ا وليسننا ولا مؤمآم نٍ وليسخطَّ سيرٍ معي نولا يتضم.  

  :آثار النقل الحضري الجماعي -2-15-9
الاتا عديدةٌ على كافّة آثار ت أو  للنقلِ الحضرِي الجماعي للمسافريناقتصاديةً كان

  :ويمكن توضيح ذلك في النقاط التالية. اجتماعيةً أو عمرانيةً أو حتى بيئيةً

  : البيئة -1- 15-9- 2
. برز تأثير النقلِ على البيئة في الستينات من القرن العشرين الميلادي مهددا سلامتها وأمنها

                                    
  .وتعني الرخصة التصريح القانوني بمزاولة مهنة نقل الأشخاص (*)
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يمكن توضيح ذلك في . ات ضارةٌ على الهواءِ والماءِ الخولعمليات النقلِ في العمومِ ضجيج وتأثير
التالية النقاط:  

تلوثُ الهواءِ يعود في الأساسِ إلى الإفرازات التي تنبعثُ من عوادمِ المركَبات وخاصةً  -
ةالأمراضِ كالحساسي مختلف لها ظهور المستمر ضالتعر بويسب السيارات . وتوجد

ات عديدةٌ لتخفيضِِ نسبة هذا التلوث بتوفيرِِ وقود أكثر صحةً ونظافةً وإنتاجِ اقتراح
ثالتلو ةً في الأماكنِ عاليةالمرورِ خاص وتنظيمِ حركة كهربائية 1(.سيارات(  

- النقلُ الحضري كثيرا فيه لا يساهم ثُ المياهتلو . الخارجةُ من ورشات فالمخلَّفات
 الخ؛السيارات التشحيمِ المستهلَكة ها مثلَ زيوتقِ صيانتومراف والحافلات راتوالقاط  

الضوضاءُ إحدى النتائجِ المؤذية التي تصاحب عمليةَ النقلِ وتسبب على الخصوصِ  -
في الأذن معيةا بالأعضاءِ السعلى الركَّابِ والعاملين، . أضرار تؤثِّر ةإلى داخلي وتنقسم

 جية تؤثِّر على المناطقِ ااورة؛وخار

  : العمران -2- 15-9- 2
ي إلى ارتفاعِ أسعارِ العقاراتفيؤد ةالنقلُ على المناطقِ الحضري عاملا . يؤثِّر ركما يعتب
 أساسيا في تعميرِ أراضي جديدة ويساهم في التنمية داخلَ المناطقِ العمرانية؛

  : اتمع -3- 15-9- 2

لنقلِ على اتمعِ كثيرةٌ وأوضحها تلك التي تشمل فوائد القدرة على الحركة آثار ا
الوصولِ للأشخاصِ والمركبات قد . وسهولة عمرانية إلى منطقة دخولَ طريقٍ جديدة لكن

ةلكيم نزع يفرض هلأن عنها، وذلك العزلة في فك ما له من فوائد ا رغما مزعجيكونُ أمر 
         الأرضِ والمبانِي القائمة في مسارِه، وقد يتسبب في إزالة بعضِ الحدائقِ وملاعبِ 

                                    
(1 )Escourrou, Gisèle. Transports contraintes climatiques et pollutions. France, Sedes, 1996. 

pp 133-153. 
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حياءِ وقد يصبح سببا الأطفالِ، ويشوه جمالَ بعض أجزاءِ المدينة وقد يكونُ عائقًا للتنقُّلِ بين الأ
 ث1(.البصريللتلو( 

  :التجارةُ والصناعةُ -4- 15-9- 2
ويظهر النقلُ الحضرِي الجماعي . في غيابِ النقلِ لأنه المحرك الأساسي لهما لا تتمانُ

وإذا كانَ . للأشخاصِ كضرورة ملحة لتغطية العجزِ عن طريقِِ أساليبٍ مختلفة كنقلِ العمالِ
 )2(.نظام النقلِ سيئًا فإنه يساهم في انكماشِ التجارة والصناعة وركودهما

  :الخدمة في النقل - 2-16
المطلوبة الخدمة ةى ونوعيمرتبطٌ بمستو إنَّ استعمالَ وسائلِ النقلِ العديدة . هذه الخواص

  .متداخلَةٌ مع بعضها وتكونُ ما يسمى بمنفعة واسطة النقلِ

  :تعريف الخدمة في النقل -2-16-1
وحسب رٍ عديدةالنقلِ في صو خدمات تعريف قت  وردي تطرالت ةالعلمي الدراسات

ها . لذلكالنقلِ بأن فت خدماترفقد ع ،الاتيحوي كاملَ هذه ا بتعريف الصعبِ الإلمام ومن
تلك الخدمات التي تعنى بتنقُّلات الأشخاصِ والبضائعِ بشروط مقبولة من حيثُ النوعية والسعرِ 

الأفراد لكافّة ها  )3(.والتكاليفوالعدالةَ في تقديم ها في الوقتوانتظام استمراريةَ الخدمة نوتتضم
 ةَ تلبيةةَ وقابليلِ والمرونللمستعم الممنوحة الخطوط لكافَّة والاستغلالَ التام الأفراد لكافّة

الاحتياجات.  
تتضمن مجموعةً من  كما عرفت خدمات النقلِ على أنها تلك الخدمات العموميةُ التي

                                    
المملكة العربية السعودية، مطابع . ، القاضي، سعد والنتير، أنيس)ترجمة. (دسة النقلمقدمة في هن. هاي، وليام و) 1(

   .361-354ص ص . 1999جامعة الملك سعود، 
   .12ص. سابق مرجع. المقدادي، عادل )2(

(3)Godard, Xavier et Teurnier Pierre. Op. cit. p 111.   
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ويقصد الوظائف  )1(.الوظائف المفروضة من طرف الدولة دف تنظيمِ نقلِ الأشخاصِ وترقيته
 النقلِ وتطوير للنقلِ وتنظيمِ أنشطة لةالمستعم التجهيزات إنشاءُ وتسيير المفروضةُ من الدولة

لعمومية، مع اعتماد الخواص لتسييرِ مؤسسات البحث والدراسات الإحصائية لتنظيمِ الخدمات ا
بلِ الدولةوهذا مضمونٌ من ق ،النقلِ الخاص.  

 منتمعِ  التعاريفا عموميةً لجميعِ أفراد خدمات مالنقلِ يقد أنّ قطاع ضحيت السابقة
ساعدتهم في استثمارِ ويرمي إلى رفعِ المستوى المعيشي والاقتصادي للأفراد وم. بدون استثناءٍ

  .أوقاتهم وقضاءِ حوائجِهم بأحسنِ الكيفيات للوصولِ إلى أقصى درجات الإشباعِ لرغباتهم

  :تعريف نوعية خدمات النقل -2-16-2
جاتوالمنت على الخدمات قيطب عام ها . إنّ النوعيةَ مفهوملتقييمِ مدى ملاءَمت وهي مقياس

تتبلور حولَ ما ) الأشخاص(فنوعيةُ خدمات النقلِ للمسافرين . رادلإشباعِ احتياجات الأف
يرتكز عليه إنتاج خدمات النقلِ، وتضم الجانب التقني للمركبة وجانب التنظيمِ في التسييرِ من 

  )2(.أجلِ ضمان الفعالية في أداءِ الوظيفة في الواقعِ
ا تلك الإجراءات والمعايير الواجب توفُُّرها في خدمة وتعرف نوعيةُ الخدمة في النقلِ بأ

والمحيط البيئة قيود مراعاة هم بأكبرِ قدرٍ ممكنٍ معالركّابِ ورغبات النقلِ لإشباعِ احتياجات.  
فمن التعاريف السابقة ترتكز نوعيةُ الخدمة في النقلِ على عدة معاييرٍ منها السلامةُ 

  .والسعر والتأثير على البيئة واستعمالُ الطاقة الخ والاعتماديةُ
  
  

                                    
(1)Duthion, Brice. Transport collectif inter urbain de voyageurs. France, CELSE, 2000. p 20.  
(2) Boubakour, Farès. Surcapacité et sous utilisation des moyens dans le transport routier de 

marchandise : Le cas de l’Algérie. Thèse de doctorat. France, Université d’Aix-Marseille 
II, 1990. p 154.  
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  :عناصر تشغيل خدمات النقل -2-16-3
وترتبطُ . يتضمن هذا العنصر الخواص التي تتعلّق بطريقة استعمالِ وسائلِ النقلِ وتشغيلها

  .هذه الخواص بمستوى الخدمة المطلوبة ونوعيتها لغرضِ إنتاجِ منفعة النقلِ

  :مستوى الخدمة) عوامل(عناصر  -1- 16-3- 2
 وى الخدمةبمست دنِ«يقصالطلبِ المعي لتغطية يةُ النقلِ اللازمةأنّ  )1(.»كم ويعني ذلك

 نها مستعملُ الطريقِ، وترتبطُ بحجمِ المرورِ ويتضما يفهمكم نوعيةُ الخدمة هو مستوى الخدمة
في النقلِ المعايير التاليةَمستوى الخدمة :  

يقصد بالسعة في ميدان النقلِ قدرةُ نظامِ النقلِ على استيعابِ حجمٍ معينٍ من : السعة
الطلبِ عليه . بين نةمعي ةنقلُهم خلالَ مد نالذين يمك المسافرين وعدد جاتالمنت يةبكم قاسوت

نةنقلٍ معي وسيلة السعةُ. مكانين بواسطة نالتاليةَ وتتضم النقلِ العناصر في مستوى خدمة:  
تعتمد على عدة عواملٍ تشملُ أبعاد المركبة وقوةَ العجلات وقوةَ الدفعِ  :سعة المركبة

)للحمولة ةَ المركبة؛)بمعنى إمكاني  
ويتضمن طرقا عمليةً لتقديرِ كمية الطلب من أجلِ الحصولِ على العدد  :عدد المركبات

 )2(.ثالي للمركبات المطلوبة حتى لا يكونَ هناك فائض ولا نقص في عرضِ الخدمات المقدمةالم
يمثّلُ الحد الأقصى لعدد المركبات التي تمر على نقطة معينة في اتجاه واحد  :سعة المسار

نةمعي ةزمني خلالَ فترة وذلك .صطلَحاتم بثلاثة التعبير نالسعةُ  ويمك المسارِ وهي على سعة
  )3(.الأوليةُ والسعةُ المحتملةُ والسعة التصميميةُ

 
                                    

   .313ص . سابقمرجع . ، وليام وهاي )1(
   .277-267ص ص . المرجع نفسه) 2(
   .29- 25ص ص. 1986قطر، مطابع مؤسسة العهد،. مقدمة في تخطيط النقل الحضري. عبد الواحد، عبد الحميد) 3(
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  :سهولة الوصول والتكرار
تعتمد سهولةُ الوصولِ لمركبات النقلِ على موقعِ المسارِ وتصميمِ شبكة  :سهولة الوصول

كة في ساعات الذروة التي ينجم الطرقِ ومرونة وسيلة النقلِ المعينة وشبكة الطرقِ وحجمِ الحر
  عنها في أغلبِ الأحيان ازدحام كبير في حركة المرورِ؛

ذلك تذليلُ الصعوبات المتعلِّقة بالجدولة الزمنية للمركبات ومقدارِ  ويتطلّب :تكرار الخدمة
عدم كفاية السعة في ويؤدي . ويكونُ من الإسراف إنتاج خدمة نقلٍ أكثر من الحاجة. توفّرِها

خدمة النقلِ إلى انخفاضِ مستوى الخدمة، وهذَا يؤدي إلى فقد السمعة الحسنة وانخفاضِ الطلبِ 
ويمكن تقدير تكرار الخدمة من خلالِ . على الخدمة، حيثُ يتحولُ الزبائن إلى وسائلٍ أخرى

  )1(.تحليلِ بيانات دراسة الطلبِ

  :الخدمة) عوامل نوعية(عناصر  -2- 16-3- 2
وتتضمن عدةَ . تعكس نوعيةُ الخدمة الطريقةَ التي يتم ا توفير تلك الكمية من النقلِ  

  :)2(عناصرٍ موضحة في الشكلِ الموالي
  
  
  
  

  
  

                                    
   .309-302ص ص . مرجع سابق. هاي، وليام) 1(
   .365-313ص ص . المرجع نفسه. هاي، وليام و) 2(
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  رسم تخطيطي يوضح عناصر نوعية الخدمة ): 10(شكل رقم 
  افرينفي النقل الحضري الجماعي للمس

  إعداد الباحث: المصدر
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   رينري الجماعي للمساففي النقلِ الحض الشكلِ السابقِ إنّ نوعيةَ الخدمة القولُ من نيمك
  :تتضمن العناصر التاليةَ

وهي عواملٌ متداخلةٌ بشكلٍ كبيرٍ . يتضمن عنصر الأمنِ السلامةَ والاعتماديةَ: الأمن
ها مناقشةُ أحدمع بالركّابِ بأن يصع للناقلِ أمام منير عنِ التزامٍ ضلاهما يعبها دونَ الآخرِ، فك

  يقوم بعملية النقلِ بصفة كاملة واعتمادية ومعقولة؛
تعني الاعتماديةُ نقلَ الركّابِ وتوصيلَهم سالمين في الوقت المحدد بدون تأخيرٍ : الاعتماديةُ

وإذَا لم تكن المنظّمةُ جديرةً بالثقة بسببِ سجلها السيئ في اعتمادية . أو عطبٍ أثناءَ الطريقِ
  خدماا فلن تكونَ قادرةً على الاستمرارِ والمنافسة؛

السائق هو المسؤولُ عنِ السياقة حيثُ يتخذُ القرارات المتعلِّقةَ بالسرعة والمسافة  :السائق
وكلُّ ذلك يتوقّف على تدريبِ . تقيد بقوانينِ المرورِ وأنظمتهبين المركبات واختيارِ الطريقِ وال

 السائقين ومهارم وانتباههم وخبرم؛
تعني إيصالَ المسافرين بنفسِ حالتهم الأُولى من مكان الانطلاقِ إلى المكان : السلامة

السلامةُ أيضا وسائلَ متوفِّرةً  وتتضمن. المرغُوبِ دونَ حوادث مثلَ الانحرافات وحوادث المرورِ
فمعظم حوادث النقلِ في . داخلَ الحافلة مثلَ علبِ الإسعاف ومنافذ النجدة ومثلَّث العطَبِ

الوسط الحضري تحدثُ عند تحميلِ الركّابِ وتتريلهم أوِ انحباسهم في أبوابِ الحافلات أو 
امها أو قيداماصط الوقوعِ منها في حالة سلامة إلى ضمان ائي، بالإضافةالفُج التوقّف ها بحركة
فسلامةُ الركّابِ وأمنهم يبدأُ منذُ وصولِ الركّابِ إلى . الركّابِ ضد السرِقات والعنف ضدهم
  الموقف أو المحطّة إلى غاية الموقف النهائي؛

ستجابة أوِ التكيف مع الاحتياجات يقصد بالمرونة قدرةُ وسيلة النقلِ على الا :المرونة
رةالمتغي الظروف للركّابِ حسب دةالمتعد .أشكالٍ هي ةالمرونةُ في نظامِ النقلِ بعد وتظهر:  

فبعض . تختلف مركبات النقلِ في خواص عديدة متعلِّقة بحجمِ الحركة :حجم الحركة
لَّ أعدادأن تق ي خدمةً وسائلِ النقلِ تستطيعيعط ها الآخروبعض ةعالي الناسِ بكفاءة ا كبيرةً من
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  فرديةً فعالةً لكنه لا يقدر على نقلِ أعداد كبيرة من الركّابِ في وقت واحد؛
إنّ الأشخاص بخلاف المنتجات يمكن نقلُهم في جميعِ وسائلِ النقلِ ما عدا  :نوع الحمولة
  خطوط الأنابيبِ؛

توفِّر مرونةُ الطريقِ المتعلّقةُ بنقلِ الأشخاصِ إمكانيةَ تغيرِ مسارات خطوط  :لطريقمرونة ا
 لتقديمِ خدمة وإمكانيةَ استخدامِ الحافلات ،ذكَرت رِ الطلبِ دونَ تكلفةتغي حسب الحافلات

  تجميعِ الركّابِ من أماكنِهم المختلفة وتوزيعهم على خطوط النقلِ العمومي؛

هو عاملٌ مهم يؤثِّر على نوعية الخدمة ويتعلّق أساسا بسرعة وسيلة النقلِ :الوقت
دةالمعتم .ستوى الخدمةالطريقِ وم في العمومِ بسعة الأخيرةُ تتأثّر وهذه . سرعةُ المركبة نوتتضم

أو المتوسطةُ، وتعكس زمن أنواعا عديدةً، لكن أهمَّها في ميدان النقلِ هي السرعةُ التجاريةُ 
خلالَ الرحلة تخفيضِ السرعة فترات ةُ التي . التسارعِ والتباطؤِ وتأثيرالسرعةُ الإجمالي دا توجكم

 المسافرين وصعود في المحطّة التوقّف وقت نالبابِ إلى البابِ، وتتضم من الرحلة زمن ستعك
ة إلى أخرى وأسباب التأخيرِ الأخرى كعلامات التوقّف ونزولَهم وزمن التحويلِ من مركب

  والإشارات الضوئية والاختناقات المرورية؛
تؤثِّر على المدة المستغرقة في الرحلة وهي  عديدةًمما سبق يمكن القولُ إنّ هناك عواملَ 

لانتظام ونوعيةُ المسالك وفترات الذروة السرعةُ المستعملةُ ومحطّات التوقّف والمسافات البينيةُ وا
  والتسارع والتباطؤ؛
تمثِّلُ الرفاهيةُ عنصرا ذي أهمّية بالنسبة للراكبِ فهو يفضلُ دفع ثمنٍ أكبر من  :الرفاهية

أحسن أجلِ التنقّلِ في ظروف . مأن تصم الطريقِ، فيجب ةُ الراكبِ من نعومةإذ تبدأُ رفاهي
كما يعد . ات وفق التقنية التي تقلِّلُ من الارتجاجِ والتأرجحِ والاهتزازِ بتثبيت ماصات لهاالمركب

عاملُ الهدوءِ داخلَ المركبة من عناصرِ رفاهية الراكبِ، إذ يجب إعطاءُ الاهتمامِ اللاّزمِ لعزلِ 
والنظافةُ داخلَ الحافلة وخارجها صوت المحركات، والتحكّم بدرجة الحرارة وتكييف الهواءِ 

 وارتجاجِها ووجود تقلِّلُ من اهتزازِ المركبة بوسائد المبطَّنة المقاعد وتوفير ،وتقليلُ الاكتظاظ
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في . الكراسي بعرضٍ كافي وتركيبٍ ملائمٍ داخلَ المركبة الرفاهية تسهيلات نكما تتضم
رابِ ودورةَ المياه وخدمات الهاتف والتلفزيون والمذياعِ الرحلات الطويلة توافر الطعامِ والش

  والموسيقى والروائحِ؛
. يمكن القولُ مما سبق إنّ درجةَ الرفاهية تتضمن جانبينِ الرفاهيةَ الفيزيولوجيةَ والنفسيةَ

الإزعاجات داخلَها وجانب العام والجو حالةَ المركبة ندرجةُ. وتتضم وتتفاوت  الرفاهية
وتسهيلاتها من مركبة إلى أخرى ومن رحلة إلى أخرى وحسب نوعِ الرحلة طويلةً أو قصيرةً، 

  فهي محدودةٌ في الرحلات القصيرة ووفيرةٌ في الرحلات الطويلة؛

فهو المظهر . لعنصرِ الاستقبالِ أوِ المعاملة دور بارز في نوعية خدمة النقلِ :الاستقبال
رجي لها كما في السلعِ المادية لما له من تأثيرٍ على نفوسِ الركّابِ فإذا كان جيدا جلب الخا

أكثر زبائن . منها اللباقةُ في الكلامِ مع عديدة شروط توفّر ه بشكلٍ صحيحٍ يجبولتحقيق
كالمل هو هه بأنه وإشعارلةُ مرتبطان . الراكبِ واحتراموالاستقبالُ والمعام الإنسان ةبشخصي

ومظهرِه ومعارفه وخبراته، ومدى توفّرِ ) الكفاءةُ وحسن التصرف والمظهر والرقّةُ والحفاوةُ(
المعلومات كتابيةً أو شفهيةً عن خطوط الاستغلالِ وأوقات الانطلاقِ والوصولِ ومعلومات في 

  صحة والسلامة؛حالة العطبِ أو التوقّف عنِ العملِ ومعلومات عن حفظ ال

  : التسعيرة
تعرف التسعيرةُ بأا القيمةُ النقديةُ التي يدفعها الزبونُ للناقلِ مقابلَ خدمة النقلِ التي 

وتتبلور خدمةُ النقلِ في التذكرة التي يحصلُ عليها الراكب، وهي نتيجةٌ لتكوينِ عقد . يتلقّاها
ن تتواجد في عدة أنواعٍ منها التسعيرةُ المُثلى والتسعيرةُ وتسعيرةُ خدمة النقلِ للمسافري. النقلِ

  :العموميةُ
يقصد بالتسعيرة المثلى التسعيرةُ التي تعكس خصائص العرضِ الجيد  :التسعيرة المثلى

إنجازِ . للخدمة وتمام الخدمة رةُ وتكراروالسرعةُ المقد تخزينِ الخدمة ها عدممتفي مقد ويقع الخدمة
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عرضِ الخدمة تكاليف وخصائص.(*)  
هي القيمةُ النقديةُ لخدمات النقلِ وترمي الدولةُ بتحديدها إلى خدمة : التسعيرة العمومية

في تحقيقِ الأهداف الوطني من خلالِ نظامِ نقلٍ يساهم الاقتصاد :  
 ة نمو ثابتة؛المساهمةُ في تنظيمِ النشاط الاقتصادي من أجلِ الحصولِ على نسب •
•  جاتإنتاجٍ أمثلَ لبعضِ المنت المناطقِ لضمان على مختلف المساهمةُ في توزيعِ الموارد

 والخدمات؛
منع حدوث المنافسة غيرِ الشريفة داخلَ القطاعِ ومنع التمييزِ بين الأشخاصِ  •

 والمناطقِ؛
• ِالركود في فترات الصناعية بعضِ النشاطات 1(.إنعاش( 

وتوجد أنواع أخرى من التعريفات مثلَ تعريفة الدرجة والمسافة وتعريفة بطاقة السفرِ 
ةالخاص مِ والتعريفةالمنتظ.(**)  

تمثِّلُ المحطّات والمواقف بالنسبة للركّابِ البوابةَ الأولى لقَبولِ النقلِ لأنها :المحطّات والمواقف
  .فرِ في استعمالِ بوسائلِ النقلِ العمومي أوِ الوسائلِ البديلةتثير أو تثبطُ شهيةَ المسا

بأا بدايةُ الخطِّ أو ايته وهي مجموعةٌ من المرافقِ وملحقاتها التي «وتعرف محطّات النقلِ 
ا تنشأُ فيها رحلات النقلِ وتنتهي فيها والتي يتم فيها التحويلُ من مركبة إلى أخرى قبلَ تحركه

انةالصي ه وتشملُ مرافقا  )2(.»على الطريقِ أو أثناءَه أو بعدا تجهيزيعالنقلِ تشكِّلُ مجم ومحطّات
 استعمالِ الركّابِ لمختلف من ضمان يمكِّن بحكمة ممصاغٌ ومقس وتجهيز ،الةفع ةبكيفي يوظَّف

                                    
ينتج عنها من تواجد الطاقة الفائضة تحتم ضرورة أن تعكس خاصية عدم تخزين الخدمة المنتجة وما  إن: مثلا (*)

الفائضة بحيث تؤدي التسعيرة إلى الوصول بالطاقة الفائضة إلى  أسعار خدمات النقل إمكانية استغلال هذه الطاقة
 .حدها الأدنى على الأقل

(1  ) Terny, Guy. Economie des services collectifs et de la dépense publique. France, Dunod, 
1971.  pp 3-10.  

  480مرجع سابق ص . هاي، وليام و: لمزيد من المعلومات، أنظر فضلا (**)
 .287-283ص ص . سابق مرجع. منصور، حمادة                  

   .365ص . مرجع سابق. هاي، وليام و) 2(



  النقل الحضري الجماعي: الفصل الثاني
  

  

واسطة الحافلات والسيارات من جهة والنقلِ بين أنماط النقلِ بكيفية منسقة بين النقلِ الجماعي ب
والنقلِ إلى ضواحي المدن المدن.  

وتعرف المواقف بأا نقاطُ عبورٍ على الخطِّ يتم فيها تتريلُ الركّابِ وتحميلُهم، وتحددها 
دةمرش ةُ مرفَقةً بأعمدةالنقاطُ. مصالحُ النقلِ المختص أن تكونَ هذه ولا بد  عةً بطريقةموز

والمركبات المواطنين ري الجماعي دونَ إعاقة حركةعلى استعمالِ النقلِ الحض المواطنين عتشج .
ولا بد من مراعاة تسهيلِ الدخولِ إليها ويئتها، وتنظيمِ أوقات مرورِ وسائلِ النقلِ العمومي ا 

  )1(.بطريقة تسمح بتقليصِ أوقات الانتظارِ
بتنظيمها ويشملُ ذلك الموقع والوضعيةَ : مما سبق تتميز المحطّات والمواقف بثلاثة أشياءٍ

 ولوحات ها وتشملُ أرصفةَ الوقوفوبتهيئت ،المركبات ونوع الخطوط الجغرافيةَ على الخطِّ وعدد
ث بواسطةوبالتلو ،الجوية التقلّبات من للحماية وتدخينِ  الإعلامِ أماكن عوادمِ المركبات دخان

الأفراد.  

تعد صحةُ البيئة وسلامتها من العناصرِ الضرورية والمكملة لأداءِ خدمة النقلِ  :البيئة
المطلوبة بالنوعية . ثاتملو من خلالِ إفرازات ةٌ على البيئةضار ا تأثيراتالنقلِ عموم اتولعملي

وتختلف درجةُ مساهمة وسائلِ النقلِ المختلفة في التلوث باختلاف نوعِ . والضجيجِالهواءِ والماءِ 
فيها . المركبة زالتي تتمي ةً في المناطقِ الحضريةالنقلُ على استخدامِ الأرضِ وخاص ا يؤثِّركم

د الضرائبِ التي كانت الأرض بالندرة وارتفاعِ الأسعارِ وتأثُّرِ الحكومات والدولة بخسراا لعوائ
  )2(.تجنِيها من تلك الأرضِ
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  تحليل المنفعة والتكاليف في نشاط خدمات النقل الحضري -17- 2

  :الجماعي للمسافرين            
 منافعٍ وتكاليف ري بوجودالحض في الوسط رينالنقلِ للمساف نشاطُ خدمات سميت

  :)1(فعِ والتكاليف المباشرة الناتجة عن تقديمِ خدمات النقلِخارجية غيرِ مباشرة علاوةً على المنا

  ):المباشرة وغير المباشرة(جانب المنافع  -2-17-1
 ةالمنافعِ الاقتصادي من مجموعتان ري للمسافرينالنقلِ الحض خدمة نشاط عن ممارسة بيترت

ةوغ. والاجتماعي تصنيفُها إلى منافعٍ مباشرة نويمكيرِ مباشرة .ذلك حوالشكلُ التالي يوض:  
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  تصنيف المنافع الناتجة عن تقديم خدمات النقل الحضري للمسافرين): 11(شكل رقم 

  .233ص . مرجع سابق. أيوب، سميرة: المصدر

  ):مباشرة وغير مباشرة(جانب التكاليف  -2-17-2
لتأدية خدمة النقلِ في الوسط  المنفَقةُباشرةُ وغير المباشرة يقصد به المصاريف الفعليةُ الم

  .الحضري بشكلٍ كاملٍ، وعليها تبنى تعريفةُ خدمات النقلِ

  تصنيف المنافع الناتجة عن تقديم خدمات النقل الحضري الجماعي للمسافرين
 

مجموعة المنافع غير المباشرة مجموعة المنافع المباشرة 
تتمثّلُ قيمةُ المنافعِ في الوفـرِ في زمنِ رحلةِ 
الانتقالِ التي يحصلُ عليها مستخدِمو النقلِ 

" الوفـر الزمني" 

تتضمن الآثــار الاقتصاديةَ والاجتماعيةَ 
لخدمــاتِ النقلِ باعتبارهِ أحد المشروعاتِ 
البينيةِ الأساسيةِ الحيويةِ (الأثر على السياحةِ، 

التوطّن الصناعي، ميزانُ المدفوعاتِ ...) 

من وجهةِ نظرِ مستخدِمي 
خدمةِ النقلِ 

نقل الركّابِ 
-  تحقيق المزيدِ من الإنتاجِ 

والنقلِ 
-  تحقيق المزيدِ من المتعةِ 

والاستجمامِ 
-  تعظيم الرفاهيةِ الاقتصاديةِ 

والاجتماعيةِ 

من وجهةِ نظرِ المنظّماتِ 
التي تقوم بممارسةِ نشاطِ 
النقلِ وتقديمِ خدماتِه 

المنظّمات المملوكةُ 
 للقطاعِ الخاص

-  زيادةٌ في معدلِ العائدِ 
الصافي على الاستثمارِ 

المنظّمات المملوكةُ 
للدولةِ 

-  زيادةٌ في معدلِ العائدِ 
على التكلفةِ 
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  :التكاليف المباشرة -1- 17-2- 2
  وتسمى أحيانا التكاليف النقديةَ المباشرةَ وتتضمن التكاليف الثابتةَ وتكاليف التشغيلِ؛

تتمثّلُ في تكلفة الحصولِ على كافّة الأصولِ الثابتة طويلة الأجلِ، منها  :ابتةالتكاليف الث
كتكاليف الإدارة وحقوقِ (والتكاليف غير الملموسة ) كتكلفة شراءِ الأرضِ(التكاليف الملموسةُ 

  ؛)الاختراعِ الخ
خدمات النقلِ، وتتضمن  هي النفقات الجاريةُ التي يتم إنفاقُها لإنتاجِ: تكاليف التشغيل

تكلفةَ الحصولِ على مستلزمات الإنتاجِ اللازمة لعملية تشغيلِ وحدات النقلِ كتكلفة شراءِ قطعِ 
 الغيارِ والوقود وأجورِ العمالِ الخ؛

  :التكاليف غير المباشرة -2- 17-2- 2
يعا على الرحلات المنفردة وهي تلك التكاليف التي تحدثُ نتيجةَ تقسيمِ تكاليف النقلِ جم

أما من وجهة نظرِ مستخدمي النقلِ فهي كافّةُ . تقسيما محاسبيا اختياريا من وجهة نظر الناقلين
  :التكاليف التي يتحملوا وتتعداها فتشملُ ما يلي

أداءِ  وهي من أهم الآثارِ الخارجية الناتجة عن تدهورِ مستوى كفاءة: تكاليف الازدحام
داخلَ المدن ملموسة ةً وبدرجةالنقلِ خاص خدمات . في تكلفة التكاليف تلك إيجاز نويمك

  التأخيرِ وما ينجم عنه من خفضٍ في المعدلات الإنتاجية ومعدلات الأجرِ؛
نشاطَ وتتضمن تكاليف الحوادث من وجهة نظرِ المنظّمات التي تمارِس : تكاليف الحوادث

النقلِ فتندرج ضمن تكاليف التشغيلِ سالفة الذكرِ، وتتضمن تكاليف الحوادث من وجهة نظرِ 
  :مستخدمِ النقلِ ما يلي

 التكاليف الماليةَ التي يتحملُها الركّاب؛ •
 تكاليف العلاجِ الطبي للمصابين؛ •
 تكاليف التغيبِ والانقطاعِ عنِ العملِ؛ •
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انيةَ ويقصد ا الألمُ النفسي الذي يلحق بالمصابين وذويهِم نتيجةً للأذى التكاليف الإنس •
 المادي ويؤثِّر سلبا على معدلات إنتاجِهم ومستويات دخلهم؛

يقصد ا التكاليف التي يتحملُها أفراد اتمعِ عامةً لعلاجِ ما  :تكاليف تلوث الهواء
 عن تقديمِ خدمات بهم يترتعن تدهورِ طاقت الناتجة الهواءِ، فضلاً عنِ التكاليف ثالنقلِ من تلو

 الإنتاجية؛
ويقصد بذلك تكاليف الضوضاءِ التي تنتج عن حركة  :تكاليف التلوث السمعي

ةوالخاص ةالعام المركبات . وأصوات التنبيه آلات أصوات الضوضاءِ بين مصادر دوتتعد
والفراملِ الخالمحر العجلات دوران وحركة كات.   

  
  

إنّ نوعيةَ الخدمة في النقلِ تشملُ الإجراءات والمعايير الواجب توفّرها في النقلِ للوصولِ 
والمحيط البيئة مراعاة هم معالركّابِ ورغبات ممكنٍ من إشباعِ حاجات فنوعيةُ . إلى أكبرِ حد

ولقد حقّقَت دولٌ . س الطريقةَ التي يتم ا توفير تلك الكمية من النقلِالخدمة في النقلِ تعك
ه معرفةُ زمنِ قيامه ووصوله بالمحطّة التي نِكثيرةٌ تقدما كبيرا في هذا االِ حتى أنّ الراكب بإمكا

الواحدة في الوصولِ إليها بالدقيقة لها شر. يرغب المدن داخلَ هذه فالحافلات لٌ يذاعيطٌ مستغ
ثا حتى لا  30على الركّابِ استعدادا للترولِ في المحطّة القادمة خلالَ دقيقتين ثمّ يتدرج إلى 

في الترولِ والصعود الركّاب ريتأخ . رغم بكلِّ دقّة التحويلُ من خطِّ سيرٍ إلى آخر ويمكن
بِ دفعِ تكلفة الخدمة واحتسابِ أعداد إشارات المرورِ وكثافة المواصلات، إضافةً إلى أسلو

في كلِّ حافلة آلية في . الركّابِ بطريقة رِ واحتلالِ مكانةالتي تسعى للتطو فعلى المنظّمات
  .السوقِ الأخذُ بأسبابِ هذا التطورِ وإحداثُ سبقٍ في التغيرِ لجلبِ ثقة العميلِ

  



  

 

  

 .تعتبر المدينةُ تشكيلةً من المراكزِ والنشاطات المختلفة التي يتفاعلُ معها العنصر البشري
فهي تحتوي على تجممستقر سكَّانية عاتذات وكبيرة سكّ ة وغيرِكثافة مرتفعة انية متجانسة، 

الحضرية الحياة فيها تأثيرات رتنتش.  
سكّان زا إلاّ أنَّ تميخليطٌ من استعمالات عنه نتج العالية بالاستقرارِ والكثافة لمدن 

لا ومن حيثُ موقعها تختلف مختلف الوظائف وط انشال مراكزِ توطينِإلى الأراضي المختلفة أدى 
هذه نسجت لذلك  .بدون حركة النـاسِ والبضائعِ )هذه الوظائف(ؤدى كن أن تيم

الن الاستعمالاتفاعلِ بينهالت لإدامة الشوارعِ المختلفة شبكةً من ولا .فسِها داخلَ المدينة  يتحقّق
ر النقلُ الحضري ويعتب .في االِ الحضرِي امنه عديدةٌ نه أنواعم تتولَّدفذلك بدون توفّرِ النقلِ، 

يسعى دوما الذي بحياة الفرد الجماعي للمسافرين أحد هذه الأنواعِ المرتبطة ارتباطًا مباشرا 
  .غرضِ إشباعِ حاجاتهبدراجِها في أولويات اهتماماته وذلك لإ

اقتصرت  .هذا نامنذُ الاستقلالِ إلى يوم تغيرات عديدةً وقد عرف هذَا النشاطُ في الجزائرِ
اجهونَ لو النقلِ الحضرِي الجماعي يوبقي مستعمف ،ي للخدماتعلى العرضِ الكم تقريبا

خدمات ذات رديئة نوعية.  زويبر أفي ذلكالجزائرية المدن ومنها مدينةُ قسنطينةَ ،غلبِ كبريات 
عجيبة بتناقضات زالنقلِ الحضرِي فيها  .التي تتمي قطاع زفي النهارِ تسابقِبتمي شللِالو الناقلين 

 ،ات النقلِ عبرِ الطّرقِ ابتداءً من الفترة المسائيةحيثُ تقلُّ حركةُ الحافلات وعرب ،ي في الليلِكلّال
رون أمورهم في الظفرِ بوسيلة نقلٍ تضمن لهم لين يتدبأخرى تاركةً المتنقّ تنعدم كلّيا بمناطقٍو

هم في أحسنِ الظروفه الوضعيةُ .الوصولَ إلى وجهاتهذ  لتطرح ا تتفاقمأصبحت بتكرارِها يومي
العديد من محطّات في رِ الاعتداءات كتكر تهم،د أمن المتنقلين وسلامد جدا ةًانعكاسات خطير

النقلِ وحدوث وسائقي سي جموعِ المتنقّلين بين اتارمشادوالنقلِ غيرِ ات الأجرة  الرسمي الذين
ا خاصيفرضونَ نظاما يوص تعبيرِ المتنقّ رِوبالجف لوالاستغلالِ على حدين.  

 المقابلة يلمفي الجهةلتنظيمِ النقلِ البر ن القانونُ الجديدلىإ إشارةً  يتضم  هذههذَا  .النقطة
إلى أنَّ الدراسات ا مديريةُ بالإضافة المسحيةَ العديدةَ التي قامت  بالتنسيقِ مع النقلِ بالولاية

في مجملها في شكلِ تحقيقات ميدانية كانت ها لكن .على سبيلِ المثالِ ةصالدراسات المخت مكاتبِ



  

 

  

كما أبرزت طبيعةَ  .حركة المرورِ لى القطاعات الحضرية وحجمِإبخصوصِ تنقلِ الأشخاصِ من و
التنقّلات والغايةَ من تلك ةالذّرو وساعات الأفراد و ،تنقّلاتأوضحالحضريةَ ت القطاعات 

بةَالمستقط لكميات ب كبيرةالأشخاصِ، وس من تنقّلاتولم  .النقلِ فيها استخدامِ وسائلِ ب
عٍ للمتاعبِ التي يتلقّاها المسافرونَ خلالَ تنقّلام ودونَ دراسة كمية الخدمة تطرق بشكلٍ موست

ق هذه ولم تتطر .الأوقات وفي جميعِ الأماكنِ كلّ تها فيياكفومدى رة للراكبين والمتنقّلين الموفَّ
ت هذه الدراسات لََكما أهمَ .رها الناقلون في هذَا االِالدراسات أيضا لنوعية الخدمة التي يوفّ
 تتطرق لواقعِ الجانبِ التنظيمي لمكما  ،الأمر لا يعنِيهم رأي المتنقِّلين في هذَا الجانبِ وكأنّ

ب مركبات النقلِ الحضرِي في معظمِ ن نتائجِه نقص وغيامو ،في هذا القطاعِ يوالتسييرِ
  .الخطوط والأوقات التي يكُونُ المتنقِّلُ في حاجة إليها

ها جاءت هذه الدراسةُ لتبحثَ واقع مستوى ونوعيةَ خدمات النقلِ لهذه الفجوات وغيرِ
قِّلِ في النقلِ الخدمة لدى المتن نوعية راتد مؤش، وتحدالحضرِي الجماعي في مدينة قسنطينةَ

قسنطينةَ الحضرِي الجماعي لمدينةخدمات ا هو شائعا كمنت حقالنقلِ الحضرِي  ، وهل تحس
  .؟الجماعي بالحافلة في المستوى والنوعية بعد دخولِ الخواص لهذَا القطاعِ

قراءَات الأدبية عديدة بدءًا بال انطلق البحثُ من هذه التساؤلات ليتم إنجازه خلالَ مراحلٍ
الدراسات والتي تضم في النقلِ  السابقةَ حولَ الموضوعِ إلى إخراجِ الفصولِ النظرية الخدمة لنوعية

 النظرية الباحثُ إسقاطَ المفاهيمِ فيهاتليها الدراسةُ الميدانيةُ التي حاولَ  ثمّ. الحضرِي الجماعي
وقد  .اعي على حالتها في الواقعِ في مدينة قسنطينةَحولَ نوعية الخدمة في النقلِ الحضرِي الجم

 بنوعيها الاستمارةَ بالمقابلة والملاحظةَ ،بأدواتهاستعملَ لأجلِ بلوغِ هذََا الهدف المنهج الوصفي 
 في المحطّات الحضرية قسنطينةَ من المتنقّلين في االِ الحضرِي لمدينة ارِ عينةوذلك من خلالِ اختي

نوعية خدمات النقلِ وفي مستوى اؤهم رأخذَت آلام والرئيسية وتمَّ استجوام حولَ طبيعة تنقّ
ت هذه وتمخض .الخدمة في النقلِ الحضرِي الجماعي رات نوعيةمؤش أهم ةالحضرِي وماهي

ها نع من إعادة تقديملا مالكن  .ة سبق تقديمها في متنِ هذَا البحثمهم الدراسةُ عن نتائجٍ
  .البحث لتعطي إجابةً عنِ الأسئلة المطروحة ولتقييمِ فروضِ



  

 

  

أنَّ  أظهر البحثُ ،خدمات النقلِ الحضرِي الجماعي في مدينة قسنطينةَ فبخصوصِ واقعِ
أضعف درجاته، وذلك بدليلِ أنَّ سعةَ عرضِ  على مستوى خدمة النقلِ الحضرِي بالحافلة في

سواءً على مستوى  خدمات كافية ا ما تحالنقلِ غيرالتي غالب ها أو سعةَ المركباتطاقت ملُ فوق
أما . على مستوى سعة المسارِ، فمعضمها ضيق كثير المنعرجات لا يستجيب لحجمِ حركة المرورِ

ى الخطوط والفوضى من حيثُ عدد المركبات فهو كاف إلاَّ أنَّ توزيعه غير المدروسِ على مستو
كما أنَّ التصميم السيئَ للطرقِ وعدم مرونة وسيلة . في تنظيمه أديا إلى عدمِ استجابته للطَّلبِ

النقلِ في التنقّلِ بالإضافة إلى كثافة حركة المرورِ في الطرقِ كلُّ ذلك أدى إلى صعوبة وصولِ 
خفَّض من معدلات تكرارِها وساهم في محدودية كمية المركبات إلى الأماكنِ المقصودة مما 

النقلِ المعروضة ا رديئةٌ على . خدماتالبحثُ أ النقلِ فقد أوضح خدمة ا في جانبِ نوعيةأم
 نةالعي أفراد بدليلِ  أنَّ رأي ي، وذلكفي النقلِ الحضرِي الجماع ِالخدمة نوعية راتمؤش كافَّة

أما بخصوصِ الوقت فزمن الرحلة يمتد . مؤشرِ الأمنِ هو عدم التوفّر والتدهور المستمربخصوصِ 
أما . إلى ضعفَينِ أو ثلاثةَ أضعاف، وبخصوصِ الاستقبالِ فقد تدهور إلى المعاملَة السيئة للمتنقّلين

وبخصوصِ .ِ أدنى شروط المحطّات الحضريةمؤشر المحطاّت والمواقف فمعضمها لاَ يتوفَّر على 
نةالعي رأي أفراد المنالِ حسب بعيد حلم هلأن عنه فلا مجالَ للحديث رِ الرفاهيةوبخصوصِ . مؤش

 م اليوميةتنقّلا وعدد لأنَّ دخلَهم ضعيف نةالعي أفراد معظم لا تناسب فهي رِ التسعيرةمؤش
ا بخصوصِ. كبيرفي  أم كبيرة بنسبة النقلِ الحضرِي الجماعي تساهم فإنَّ مركبات رِ البيئةمؤش

بٍ مختلفةبنس وذلك ه في المدينةبجميعِ أنواع ثالتلو إِحداث.  
أما على مستوى مؤشرات نوعية الخدمة في النقلِ التي يراها المتنقِّلُ ضروريةً ويجب توفيرها 

تها فهيِ مؤشر الأمنِ في المرتبة الأولى ويليه مؤشر الوقت في المرتبة الثانية ثمَّ وذلك حسب أهمّي
الثالثة الاستقبالِ في المرتبة رمؤش . راتا بقيةُ المؤشأم)الرفاهية رمؤش ،فوالمواق المحطّات رمؤش ،

ا قابلةٌ للتحقيقِ إذا) البيئةأ العينة ى أفرادالثلاثةُ الأولى فير راتا تحقّقت المؤشا بخصوصِ . مأم
نوعية الخدمة بعد دخولِ الخواص فإنَّ البحثَ أثبت في هذَا الجانبِ أنّ هناك وتحسنِ مستوى 

كميةَ الخدمة المعروضة لا تلبي الطّلب  لكن) المركبات عدد ادةُزي( مستوى الخدمة تحسنا على 
  .في التسييرِ وعدمِ التنسيقِ بين الناقلين ىوضبسببِ الف



  

 

  

الخواص من حيثُ مؤشرِ الوقت  لِالخدمة فقد كانت أحسن قبلَ دخو نوعية بخصوصِأما 
والاستقبالِ، أما من حيثُ مؤشرِ الرفاهية فقد شهِد تحسنا بعد دخولِ الخواص إلاَّ أنه لا يرقى 

مؤشر الأمنِ، الوقت المحطّات والمواقف، (ومن جهة المؤشرات الأخرى . ينلطموحات المتنقِّل
في القطاعِ العامِ) الاستقبالِ، البيئة ا كانت عليهها سوءًا عمت وضعيتزاد.  

الفرض الأولُ الذي مفاده أَنَّ مستوى خدمات : أما فروض البحث فالحكم عليها كالتالي
الجماعي للمسافرين بالحافلة جيد لكن نوعيةَ الخدمات ضعيفةٌ ينفيه البحثُ في النقلِ الحضرِي 

الفرض الثاني الذي مفاده أَنَّ مؤشرات نوعية . الشطرِ الأولِ ويعملُ على تأكيده في الشطر الثاني
النقلِ الحضري بقسنطينةَ تتمثَّلُ في الرفاهية بحافلات لدى المتنقِّلين البحثُ  الخدمة يؤكّد والوقت
لدى أفراد العينة  الجماعي مؤشر الوقت كأولوية في المرتبة الثانية لنوعية خدمات النقلِ الحضرِي

لدى المتنقّلين الخدمة نوعية داتمحد كأحد الرفاهية روينفي مؤش بةالمستجو . الفرضِ الثالث
نوعية الخدمة في وة في القطاعِ الخاص أحسن من مستوى نوعية الخدموالذي مفاده أنّ مستوى 

النقلِ الحضرِي الجماعي في القطاعِ العامِ ينفي البحثُ شطره الأولَ المتعلّقِ بتحسنِ مستوى 
 نِ نوعيةالفرضِ القائلِ بتحس الثاني من ا ينفي الشطركم المركبات عدد ا زيادةما عد الخدمة

عد دخولِ الخواص وذلك على مستوى كافَّة المؤشرات عدا مؤشر الرفاهية الذي لم الخدمة ب
 المتنقّلين لتطلعات يرق.  

 النتائجِ يمكن وحوصلة والمعلومات في الواقعِ وتحليلِ المعطيات الحقائقِ الملموسة انطلاَقًا من
ةالمعني الأطراف تساعد بعضِ الاقتراحات من حجمِ  تقديم بعضِ الحلولِ أو التقليص في إيجاد

  :، وهي فيما يليصِالنقائ
إعداد دراسات تتضمن التنبؤ المستقبلي بالطَّلبِ وحجمِ الحركة وكلِّ ما يتعلّق ذَا  -

القطاعِ من حاجات ومواد وغيرِها للتخفيف من حدة الأزمة التي قد يواجِهها 
؛القطاع  

راسات تتطرق بشكلٍ موسعٍ للمتاعبِ التي يتلقّاها المسافرونَ خلالَ تنقّلام إعداد د -
 ؛الخدمةونوعية اليومية في االِ الحضرِي وذلك دف تحسينِ مستوى 



  

 

  

-           تنقُّلِ الأفراد الليلِ والصباحِ الباكرِ لضمان في فترات استحداثُ فرقِ نقلٍ بمناوبة
ا خلالَ النهار في الشروط ؛التي تتم 

- الناقلين ا من أجلِ كبحِ تجاوزاتوزيادةُ صلاحيا الرقابة ؛تفعيلُ هيئات 
 ؛إعادةُ توزيعِ مختلف المرافقِ الحيوية من وسط المدينة إلى الضواحي -
سنة كحد أدنى  35تحديد قانون لسِن السائقِ في النقل العمومي للمسافرين بـ  -

 ؛نُ متزوجا لإدراكه المسؤوليةويكو
 ؛إجبار أربابِ الحافلات على تجديد مركبام -
- فوالمواق الأمنِ على مستوى المحطّات أعوان ؛توفير 
- أقلّ من أماكنِ الوقوف وعدد من المقاعد أكثر بعدد ؛إدخالُ مركبات 
 ؛ن نقصِ وسائلِ النقلِخلق خطوط حضرية جديدة تغطِّي المناطق المتضررة م -
- الذروة العطبِ وأوقات في حالات احتياطية ؛إنشاءُ نظامٍ يعملُ على توفيرِ حافلات 
- على الناقلين الذين لا يحترمونَ القوانين العقوبات ؛تشديد 
- فوالمواق المحطّات نظامِ التكاملِ بين ؛وضع 
المنافسة وتحسينِ الخدمات وتجنبِ  إدخالُ القطاعِ العامِ مع القطاعِ الخاص لخلقِ -

 ؛الاحتكارِ
-  بين إلى استعمالِ السرعة ي في أغلبِ الأحيانَّا تؤدةً وأخاص الخطوط إلغاءُ ازدواجية

الدورات من عدد أكبر وإقامة المتنقِّلين من للظَّفرِ بأكبرِ عدد ين؛السائق 
لأا قديمةٌ جدا  TATAالحضرِي الجماعي من نوعِ التخلّص ائيا من مركبات النقلِ  -

والمحيط المتنقّلين وسلامة ةا الكبيرِ على صحلخطرِه للاستعمالِ بالإضافة مناسبة ؛وغير 
-  ا بالمرافقِ الضروريةهوتجهيز فوالمواق مثلَ الطرقِ والمحطّات الهياكلِ القاعدية تجديد

 ؛والعملُ على صيانتها



  

 

  

اد معاييرٍ قانونية وموضوعية لتعيينِ مسيرِين يتكفّلونَ بتنظيمِ وتسييرِ محطّات النقلِ إيج -
 ؛لَ القطاعِ الخاص عن تولي هذه المسؤوليةشالحضرِي للمسافرين بعدما تبين ف

- م رفعالسكّ شاركةة ؛الحضري النقلِ في مجالِ الحديدية 
- وضع إشارات مجٍوبرنا المواقف زمني ينجر عن مخالفت؛ه عقوبات  
- لصق لوحات في المحطّ إعلانيةات والمركبات توضح حقوق من    كلِّ وواجبات

 ؛والسائقِ الركّابِ
- باستعمالِ لُالتدخ الأدوات النقلِ نشوءِ لتحفيزِ المالية في  الحضري الجماعي بالحافلة

  .الليلِ
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