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 الإهداء
 

 رب العزةإلى من قال فيهما 

لِّ مِنَ الرَّحَْْةِ وَقُل رَّبِّ ارْحَْْهُمَا كَمَا رَب َّيَانِ صَغِيراً«  »وَاخْفِضْ لََمَُا جَنَاحَ الذُّ

 لولاهما لما كنت في ىذا المقامف

 والدي حفظهما الله ورعاهما وأسال الله ان يقدرنِ حتى أقدم لَما ما يستحقان دوما

 الشموع التي تنير لي الطريق وتقاسمني الحياة في كنف الأخوة والحنان إلى

 اخوتي واخواتي

 وعبد الرحْان إلى من جعلوا لحياتي طعما آخر انس وايناس

 زوجي سندي في ىذه الحياة إلى

 الى صديقتي الوفية دائما مجدولين

 إلى كل الأىل والأصدقاء

 إلى كل من تلقيت على يديو العلم في كل مراحل حياتي...

  



 شكر وتقدير

 
تِكَ وَأَدْخِلْنِي بِرَحْمَ رَبِّ أَوْزعِْنِي أَنْ أَشْكُرَ نعِْمَتَكَ الَّتِي أَنْ عَمْتَ عَلَيَّ وَعَلَىٰ وَالِدَيَّ وَأَنْ أَعْمَلَ صَالِحًا تَ رْضَاهُ «

  19 الآية النمل سورة». فِي عِبَادِكَ الصَّالِحِين

 .والمعرفة ووفقنا بإتمام ىذا العمل أشكر الله عز وجل الذي أنار لنا درب العلم

المشرفة على ىذا  لحول ساميةأتقدم بالشكر الجزيل والامتنان والتقدير البالغين لأستاذتي الفاضلة الأستاذة الدكتورة 

العمل، التي لم تبخل علي بتوجيهاتها ونصائحها القيمة التي كانت عونا لي في إتمام ىذا العمل، فجزاىا الله عني 

 اء.خير جز 

 :بالدراسة الميدانية. واخص بالذكرساعدنِ بالقيام كما أتتقدم بالشكر الجزيل إلى كل 

 وشبو الحضري للجزائر العاصمة  ؤسسة العمومية للنقل الحضريالمعمال اميار سامية، زايدي اسيا وكوشي ىشام  
ETUSA 

 .الجزائربلديةو  وزارة النقل موظفي ، والى كللالنق مديرية إلى عمال

 

 .على قبولَم قراءة وتقييم ىذا البحثأعضاء لجنة المناقشة  بالشكر الجزيل للأساتذة الأفاضل قدمولا يفوتني أن أت
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لقد كان للتحولات العالدية تأثتَاتها الواضحة على التسويق، حيث شهد ىذا الأختَ منذ نهاية القرن العشرين 
وسياسات الدنظمة وقدرتها على  استًاتيجياتالعديد من الأحداث والتغتَات الدتلاحقة التي كان لذا أثر كبتَ على 

البقاء والنمو. وقد ساهمت ىذه التغتَات في دفع الدنظمات إلى إعادة التفكتَ فيما يجب فعلو في ظل التوجهات 
وشدة الدنافسة. وقد أحدث تزايد  ، الحوكمةبروز لرتمع الدعلوماتالعولدة،  ،اقتصاد السوق مفاىيمالجديدة الدتمثلة في 

 التغتَات نوعا من التحول في السوق.الابذاه لضو ىذه 
جاىدة إلى تطوير أساليب وطرق أداء التي تسعى مع ىذا التغيتَ ينبغي تغيتَ فلسفات ولشارسات الدنظمات 

 ىو جديد ومبتكر ولزاولة إدخالو من أجل الحفاظرار. كما سعت إلى البحث عن كل ماأعمالذا ولزاولة برديثها باستم
. وكان من في ظل الدنافسة الشديدةعلى زبائنها والدتعاملتُ معها والبحث عن زبائن جدد و  غلى مكانتها في السوق

 بتُ ما لجأت إليو ىذه الدؤسسات استخدام التسويق في الكثتَ من الدول لتحستُ وتطوير أدائها ولشارسة نشاطها.
كبتَ، الأمر الذي أثر   أهمية وتطور خاصة العمومية بصفة عامة والخدمات شهد قطاع الخدمات خرآمن جانب 

في الاىتمام بتسويق الخدمات واعتباره أسلوب لحل ومعالجة الدشاكل الدرتبطة بو. كما تظهر الأهمية الاقتصادية لتسويق 
والدور الذي يؤديو التسويق في  ،الخدمات في الدور الذي يحظى بو القطاع الخدمي في النظام الاقتصادي لأي دولة

تطوير ىذا القطاع وبرستُ أدائو. وعلى الرغم من الأهمية البالغة لقطاع الخدمات والخدمات العمومية في كل الدول 
هذا القطاع في الواقع في الجزائر مغاير بساما لذلك فغتَ أن   الصناعية الكبرى واستفادتها من التطور الكبتَ للتسويق،

 والاستفادة منها. يةالتسويق الدفاىيم يزال بعيدا عن تطبيق الجزائر لا
يعتبر قطاع النقل والخدمات الدصاحبة لو عصبا رئيسيا في التنمية ومتى وجد نقل بدواصفات خدمية كبتَة وجودة 

 ا لدا لو مننظر  عالية وقابلة للتطور فانو سينعكس إيجابا على التنمية ويكون عاملا رئيسيا في لصاحها وبرقيق أىدافها
 الداخلي على الدستويتُ والبضائع الأشخاص حركة تأثتَ على القطاعات الاقتصادية الأخرى ومساهمتو في تأمتُ

 .للعمل وتوفتَ فرص للاستثمار لرالات إتاحةوالخارجي، بالإضافة إلى 
بتُ وسائط النقل الخاصة التطور الحضاري والعمراني الذي يشهده العالم والتوزيع غتَ الأمثل لحركة الدرور  نا
الاستهلاك الدتزايد للطاقة كعلى البيئة والاقتصاد  كبتَة سلبية  ألقى بآثار  وارتفاع استعمال السيارة الشخصية والعامة

الازدحام الدروري داخل الددن، والذي يؤدي للعديد من الدشاكل كبطء حركة الدرور، وضياع الوقت والدقابلات و 
والدواعيد الذامة التي بزلف نتيجة زيادة الزمن الدستغرق في الرحلات وتأخر حركة الدسافرين والبضائع وغتَاىا من 
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وادث الدرورية، والتي أصبحت بسثل وبشكل كبتَ ىاجسا وقلقا الدشاكل، بالإضافة إلى الزيادة الذائلة في معدلات الح
الإضافة إلى لكافة أفراد المجتمع لأنها تستنزف الدوارد الدادية والطاقات البشرية النشيطة التي بسثل ركيزة المجتمعات، ب

صحة الإنسان وسلامة  تلوث الذواء والتًبة والدياه بعوادم السيارات وما لذلك من اثر سلبي علىالضجيج الذي تسببو و 
، وغتَىا من الدشاكل التي يسببها ...بيئتو، كما لا يجب أن نتغاضى عن التلوث الذي تسببو أنشطة لزطات الوقود 

 ولكثرة التنقلات. الاستعمال الدتزايد وغتَ الرشيد للسيارة الشخصية
ن الواجب دق ناقوس الخطر للحد من إلا أن معظم الناس لا يعتَون أهمية لذذه الدخاطر التي بريط بهم،. لذا فم

ىذه الدخاطر قبل أن يحدث ما لا برمد عقباه وىذا ما يشار اليو باستمرار في كل دورات مؤبسرات التنمية الدستدامة 
لدختلف الدشاكل  الأمثلتطبيق نقل مستدام وجعلت منو ضرورة ملحة والحل التي حذرت من خطورة الوضع ودعت ل

ويفرض النقل الجماعي نفسو كأول خطوة أولوياتو ال السيارة الشخصية أول عتبر ترشيد استعمالدطروحة سابقا, كما ي
 يدكن تطبيقها في ىذا المجال.

لتقليل من التنمية فان اىم استًاتيجية يدكن تبنيها ل أبعادفي بذسيد لستلف  الأفرادوللدور البالغ الذي يؤده 
ودفعهم لضو سلوك مستدام اكثر  مسلوكياتهبرستُ  إلىودفعهم  الأفرادالسلبية للنقل ىي لزاولة تغيتَ سلوك  الآثار

 .العوامل والدتغتَات الدؤثرة فيو ومسؤول ابذاه البيئة والمجتمع، فسلوك التنقل يتعلق بخيارات التنقل ولستلف
 الأفرادعلى  للتأثتَاتيجيات انب من سلوك الدستهلك ويضع استً ىنا دور التسويق الذي يدرس ىذا الج ويأتي

ولزاولة  شيلداو تشجيع الدراجة الذوائية ك الأخرى الدستدامة والأنماط بأنواعو النقل الجماعيوتشجيعهم على استخدام 
 التقليل من التنقل باستخدام التكنولوجيات والوسائل الحديثة.

 بعد لديها يكون أن لزاما كانف ذلكالقى بظلالو على مؤسسات النقل عامة وفي الجزائر خاصة  قما سبكل 
تعريفهم بدختلف مفاىيم التنمية كسب ولاء زبائنها و  على قادرة باستًاتيجيات تسويقية التسلح خلال من النظر

على استخدام  الأفراد تشجيع وتطبيق مفاىيم الاستهلاك الدسؤول في النقل الدستدامة والنقل الدستدام خاصة من اجل 
 السلبية للنقل. الآثارة دلشا يخفف من ح وتفضيلو عن وسائط النقل الخاصة النقل الجماعي

 إشكالية الدراسة
وازدحام الشوارع والاختناقات  حوادث الدرور وجود الكثتَ من مشاكل النقل الحضري الدتمثلة بشكل رئيسي في

ه ــذىتدور مشكلة ف، وجب تطبيق مفاىيم الاستهلاك الدسؤول كجزء من الحل الدرورية والضوضاء والتلوث البيئي
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مزيج تسويق ى ــــا علــــىدعتماانطلاقا من ا الأفرادعلى سلوك  التأثتَمؤسسات النقل من  الدراسة حـول مــدى إمكانية
 الدراسة كما يلي: إشكاليةلتنمية سلوك مسؤول لديهم، ويدكن صياغة ومتكامل فعال 

 في الجزائر؟ الأفرادكيف تأثر سياسات المزيج التسويقي لخدمة النقل على تنمية سلوك مسؤول لدى 
  :وللوصول إلى عمق ىذه الإشكالية سيتم طرح عدة تساؤلات فرعية تسعى الدراسة إلى معالجتها، وىي

 ما الدقصود  بتسويق النقل ؟ -
 النقل الدستدام؟ما الدقصود بالسلوك الدسؤول؟ وما دوره في برقيق - 
  ما ىو واقع النقل في الجزائر ؟ -
 ؟ الأفرادما ىي أىم الأدوات التسويقية التي من شانها العمل على تغيتَ السلوك لدى -
 ؟الأفرادوكيف تأثر على سلوك  ETUSAماىي السياسات الدتبعة من طرف -
  ؟ETUSAفي مؤسسة  الأفرادما مدى تأثتَ الدزيج التسويقي لخدمة النقل على سلوك -
 من وجهة نظر الدستعملتُ؟  ETUSAعناصر الدزيج التسويقي الدؤثرة في مؤسسة الما ىي أىم -

 فرضيات الدراسة
 :التالية الفرضيات صياغة تم الفرعية وأسئلتها الدراسة إشكالية على للإجابة

 التي تنص على:: الأولىالفرضية الرئيسية  -أولا
نحو تبني مزيج تسويقي بمؤسسة النقل الحضري وشبو الحضري بالجزائر  إيجابيةىناك توجهات 

 .ETUSAالعاصمة 
 وتندرج برت ىذه الفرضية سبعة فرضيات فرعية ىي:

لتبتٍ متطلبات الدنتج بدؤسسة النقل الحضري وشبو الحضري بالجزائر العاصمة  إيجابيةتوجد توجهات -1
ETUSA. 

لتبتٍ متطلبات السعر بدؤسسة النقل الحضري وشبو الحضري بالجزائر العاصمة  إيجابيةتوجد توجهات -2
ETUSA. 

لتبتٍ متطلبات .التوزيع بدؤسسة النقل الحضري وشبو الحضري بالجزائر العاصمة  إيجابيةتوجد توجهات -3
ETUSA. 
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لتبتٍ متطلبات التًويج بدؤسسة النقل الحضري وشبو الحضري بالجزائر العاصمة  إيجابيةتوجد توجهات -4
ETUSA. 

لتبتٍ متطلبات العاملتُ بدؤسسة النقل الحضري وشبو الحضري بالجزائر العاصمة  إيجابيةتوجد توجهات -5
ETUSA. 

الحضري بالجزائر العاصمة لتبتٍ متطلبات البيئة الدادية بدؤسسة النقل الحضري وشبو  إيجابيةتوجد توجهات -6
ETUSA. 

لتبتٍ متطلبات العمليات بدؤسسة النقل الحضري وشبو الحضري بالجزائر العاصمة  إيجابيةتوجد توجهات -7
ETUSA. 
 التي تنص على:  الثانية:الفرضية الرئيسية  -ثانيا

على  ETUSAلا يوجد اثر لسياسة المزيج التسويقي لخدمة النقل المستخدم من طرف مؤسسة 
 .الأفرادتنمية سلوك مسؤول لدى 

 وتندرج برت ىذه الفرضية سبعة فرضيات فرعية ىي:
على تنمية سلوك  ETUSAلسياسات خدمة النقل من طرف مؤسسة  إحصائيةلا يوجد اثر ذو دلالة -1

 . 5...عند مستوى معنوية  الأفرادمسؤول لدى 
على تنمية سلوك  ETUSAلسياسات السعر من طرف مؤسسة  إحصائيةلا يوجد اثر ذو دلالة  -2

 . 5...عند مستوى معنوية  الأفرادمسؤول لدى 
على تنمية سلوك  ETUSAلسياسات التوزيع من طرف مؤسسة  إحصائيةلا يوجد اثر ذو دلالة  -3

 . 5...عند مستوى معنوية  الأفرادمسؤول لدى 
على تنمية سلوك  ETUSAلتًويج من طرف مؤسسة لسياسات ا إحصائيةلا يوجد اثر ذو دلالة  -4

 . 5...عند مستوى معنوية  الأفرادمسؤول لدى 
على تنمية سلوك  ETUSAلسياسات العاملتُ من طرف مؤسسة  إحصائيةلا يوجد اثر ذو دلالة  -5

 . 5...عند مستوى معنوية  الأفرادمسؤول لدى 
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على تنمية سلوك  ETUSAلدادية من طرف مؤسسة لسياسات البيئة ا إحصائيةلا يوجد اثر ذو دلالة  -6
 . 5...عند مستوى معنوية  الأفرادمسؤول لدى 

على تنمية سلوك  ETUSAلسياسات العمليات من طرف مؤسسة  إحصائيةلا يوجد اثر ذو دلالة  -7
 . 5...عند مستوى معنوية  الأفرادمسؤول لدى 

 التي تنص على:  الثالثة:الفرضية الرئيسية  -ثالثا
حول اثر المزيج التسويقي في تنمية  0...عند مستوى معنوية  إحصائيةلا توجد فروق ذات دلالة 

 الخصائص العامة. إلىتعزى  ETUSAسلوك مسؤول لدى مستعملي 
 وتندرج برت ىذه الفرضية خمسة فرضيات فرعية ىي:

حول اثر الدزيج التسويقي في تنمية سلوك  5...عند مستوى معنوية  إحصائيةلا توجد فروق ذات دلالة -1
 النوع. إلىتعزى  ETUSAمسؤول لدى مستعملي 

حول اثر الدزيج التسويقي في تنمية سلوك  5...عند مستوى معنوية  إحصائيةلا توجد فروق ذات دلالة -2
 العمر. إلىتعزى  ETUSAمسؤول لدى مستعملي 

حول اثر الدزيج التسويقي في تنمية سلوك  5...عند مستوى معنوية  إحصائيةلا توجد فروق ذات دلالة -3
 الدستوى التعليمي. إلىتعزى  ETUSAمسؤول لدى مستعملي 

حول اثر الدزيج التسويقي في تنمية سلوك  5...عند مستوى معنوية  إحصائيةلا توجد فروق ذات دلالة -4
 الدهنة. إلىتعزى  ETUSAمسؤول لدى مستعملي 

حول اثر الدزيج التسويقي في تنمية سلوك  5...عند مستوى معنوية  إحصائيةلا توجد فروق ذات دلالة -5
 الدخل الشهري. إلىتعزى  ETUSAمسؤول لدى مستعملي 

 التي تنص على:  الرابعة:الفرضية الرئيسية  -رابعا
حول اثر المزيج التسويقي في تنمية  0...عند مستوى معنوية  إحصائيةلا توجد فروق ذات دلالة 

 الخصائص السلوكية. إلىتعزى  ETUSAسلوك مسؤول لدى مستعملي 
 وتندرج برت ىذه الفرضية خمسة فرضيات فرعية ىي:
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حول اثر الدزيج التسويقي في تنمية سلوك  5...عند مستوى معنوية  إحصائيةلا توجد فروق ذات دلالة -1
 كثافة استخدام حافلاتها.  إلىتعزى  ETUSAمسؤول لدى مستعملي 

حول اثر الدزيج التسويقي في تنمية سلوك  5...عند مستوى معنوية  إحصائيةلا توجد فروق ذات دلالة -2
 نقل في حافلاتها.الذدف من الت إلىتعزى  ETUSAمسؤول لدى مستعملي 

 الدراسة أىداف
 : يلي فيما توضيحها بدكن الأىداف من جملة برقق إلى الدراسة ىذه تهدف

 كثتَة؛ النقل الجماعي وجعلو بديل للسيارة الشخصية وحل لدشاكل نقل أهمية إبراز -
 مفهوم السلوك الدسؤول؛ حول نظرية خلفية تقديم-
 الجزائر وآفاقو؛التعرف على واقع النقل الجماعي في -
 ؛الأفرادلزاولة البحث عن تأثتَ سياسات الدزيج التسويقي في النقل على سلوك -
 الزبائن ورغبات حاجات معرفة من بسكن مؤسسة النقل كأداة الدزيج التسويقي يلعبو الذي الدور إبراز-
 تنافسية ميزة برقيق عن فضلا طويل أمد على عليهم والحفاظ وولائهم رضاىم كسب أجل من الزمن، عبر وتطورىا

 السوق؛ في
 لدتطلبات الدزيج التسويقي؛ الدراسةالتعرف على واقع تطبيق مؤسسة النقل لزل  -
مؤسسة حالة  بالجزائر، من خلال دراسة الأفرادتنمية سلوك مسؤول لدى  علىالدزيج التسويقي  تأثتَبرديد -

ETUSA ؛من وجهة نظر مستعملي خدماتها 
 نقل.ال الدؤسسة في القرار متخذي تفيد أن يدكن التي التوصيات من عدد إلى لتوصلا-

 أىمية الدراسة : 
 الدراسة في ما يلي: أهميةتتمثل 

 ي كوسيلة لحل مشاكل النقل الحضري؛التوجو الكبتَ لضو النقل الجماع-
 ؛الأفرادأهمية الدوضوع في حد ذاتو لدا للتسويق من اثر على سلوك -
واضحة في الدراسات والدراجع حول موضوع السلوك الدسؤول بصفة عامة وفي النقل خاصة وجود ندرة  -

 وذلك لحداثة الدوضوع؛
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 العالم لبلدان لابداستًاتيجيات التسويق في مؤسسات النقل للنهوض بالقطاع النقل، ف وتطوير إدخال أهمية -
 نصب عينيها والسعي اليو؛ الأمروضع  خاصة الجزائر و عامة النامية

يدكن اعتبار ىذا البحث كنقطة انطلاق للعديد من الباحثتُ والدهتمتُ لإجراء الدزيد من البحوث في ىذا -
 المجال.

 أسباب اختيار الموضوع 
 :يلي ما في تتمثل اعتبارات لعدة نتيجة كان الدوضوع لذذا اختيارنا

أساسي في  داعالدضامتُ التسويقية التي تعمل على إدراج التسويق كالدراسة تواكب الانتقالات الحاصلة في -
 ؛جميع القطاعات، وعلى رأسها قطاع النقل

 ؛منها السلوك الدسؤول الدفاىيم الحديثة الدنبثقة عنهاالاىتمام العالدي الدتزايد بالتنمية الدستدامة و  -
 لتشجيع النقل الجماعي؛ثمارات عدة اىتمام الجزائر بقطاع النقل وتبتٍ سياسات واست-
 تفرض ويجعلها الزبائن، تطلعات يحقق الذي الجيد الدستوى إلى بعد ترقى لم بالجزائر النقل خدمات بأن الوعي-
 السوق؛ في مكانتها

 وأهميتو. ولطبيعتو نظرا لحداثتو بالدوضوع الشخصي الاىتمام-
 منهج الدراسة

سيتم  الأفرادمن أجل القيام بتحليل منهجي لإشكالية اثر تسويق النقل الجماعي في تنمية سلوك مسؤول لدى 
وذلك بإتباع الأسلوب الوصفي لضبط الكل  على والتعميم الجزء دراسة على القائمالاعتماد على الدنهج الاستقرائي 

. وغتَىا. وذلك  ...،السلوك الدسؤول التنمية الدستدامةلستلف الدفاىيم كمفهوم تسويق النقل، النقل الجماعي، 
 الأجنبية واللغات العربية باللغة والدراجع الدصادر من متنوعة لرموعةبالاعتماد على جمع ومعالجة الدعلومات الدتوفرة في 

يكون لررد سرد  ، إلا أن البحث لنبالدوضوع  العلاقة ذات الأنتًنت ومواقع والأطروحات والمجلات الكتب في متمثلة
ونتائج  للمعلومات فسيتم الاعتماد فيو  أيضا على الأسلوب التحليلي لتحليل جوانب ومضمون لستلف الدفاىيم

، إلى جانب اعتماد أدوات التحليل الإحصائي في الدقابلات مع لستلف الدسؤولتُ والاطراف ذات الصلة بالدوضوع
 عرض وبرليل نتائج الدراسة الديدانية.
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 الدراسة حدود
 الحدود التالية: ضمن البحث ىذا إلصازللموضوع تم  الصحيح والتحليل الدفاىيمي الإطار في التحكم بغرض

بالنقل والتسويق وتسويق  الدتعلقة الجوانب لستلف ىذه الدراسة إلى في التطرق تم لقد :الحدود الموضوعية
 الدتبادل بتُ سلوك الدتنقل وسياسة الدزيج التسويقي لخدمة النقل. والأثرالنقل كما تم التعريج على السلوك الدسؤول 

على مدينة الجزائر العاصمة، مؤسسة النقل الحضري والشبو  إجراء الدراسة الديدانية تمالحدود المكانية: 
 .ETUSحضري لولاية الجزائر العاصمة 

بدا سمحت بو الدعلومات المجمعة  .2.2أفاق  إلى 2.14الدمتدة من  الزمنية الفتًة : امتدتالزمنية الحدود
 نتائج ومناقشة برليل مرحلةجاءت ثم  وتوزيعو اخذ ما يقارب السنة، الاستبيان أسئلة وإعداد تصميم، كما ان والدتاحة

  الاستبيان
مقابلات مع لستلف الدسؤولتُ في مؤسسات عدة ذات صلة بالدوضوع، نذكر على تم إجراء  الحدود البشرية:

السلطة التنظيمية  ة، ميتًو الجزائر،مديرية النقل لولاية الجزائر العاصم ،ةالجزائر العاصمولاية سبيل الدثال: وزارة النقل، 
لولاية الجزائر  النقل الحضري والشبو حضري مؤسسة العاملتُ في الإطارات الدارسة، كما شملت ةلجزائر العاصمل

 سكان الجزائر العاصمة خاصة مستعملي النقل الجماعي.ايضا الدراسة  استهدفت و،  ETUSالعاصمة 
 الدراسات السابقة

 تم فقد الدختلفة، والدقالات والدوريات والمجلات الكتب في الدتضمنة والأبحاث لدختلف الدراسات إضافة
 الدراسات النظرية أىم على والوقوف بعرض نقوم وسوف الجامعية. الدراسات والرسائل من العديد على الاطلاع

 الاستفادة يدكن والتي التي قدمتها، والتوصيات النتائج أىم على والتعرف الدراسة، بدوضوع العلاقة ذات والتطبيقية
 الدراسات. من غتَىا لدراستنا مع الاختلاف أوجو تبيان مع الدختلفة، جوانبو من موضوع الدراسة لدعالجة منها

لحول سامية، وبمساىمة: صليحة عشي، فطيمة زعزع وزوليخة تفرقنيت بعنوان: دراسة:  -1
تسويق النقل الحضري في الجزائر، دراسة حالة مؤسسة النقل الحضري لولاية سطيف، البرنامج الوطني 

الرابع ، الجزائر، الثلاثي CREAD، مركز البحث في الاقتصاد المطبق من أجل التنمية PNRللبحث 
7.12 
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يسعى الدشروع إلى برديد الدعوقات وإمكانية ولرالات الاستفادة من تطبيق الدفاىيم وتقنيات التسويق في 
. وذلك للمساهمة في برقيق أىداف اقتصادية بدؤشرات الربح ETUSمؤسسة النقل الحضري لولاية سطيف 

والدردودية والعائد على الاستثمار وغتَىا. ويتم ذلك من خلال التعرف على الصورة الددركة للخدمات الدقدمة في 
من وجهة نظر الدستعملتُ، بالإضافة إلى برديد أىم عناصر الدزيج التسويقي الخدمي التي تؤثر  ETUSمؤسسة 

التي تؤثر سلبا على الصورة الددركة لدى  على ىذه الصور. كل ذلك سوف يؤدي إلى التعرف على نقاط الضعف
 الدستعملتُ.
قادرة على الاحتفاظ ونمو نصيبها من سوق النقل الحضري  ETUSمؤسسة النتائج ان  أظهرتوقد 

أكدت نتائج الدراسة أيضا وجود أثر لبعض أبعاد الدزيج التسويقي الدستخدم في مؤسسة النقل  وقد الجماعي بسطيف.
الزبون، وذلك من وجهة نظر مستعملي الحافلات بددينة  الصورة الددركة لدىعلى  ETUSالحضري الجماعي 

مفردة عن طريق استبانة تم  6.2سطيف. وتم ذلك من خلال جمع البيانات من عينة عشوائية منتظمة تقدر بـ 
بياناتها واختبار تصميمها لذذه الغاية. كما استخدمت الدراسة الأساليب الإحصائية الوصفية والاستدلالية لتفستَ 

فرضياتها الخاصة بالتحليل والكشف عن علاقات التأثتَ الدباشرة بتُ الدتغتَ الدستقل الرئيسي )أبعاد الدزيج التسويقي: 
 جودة الخدمة، السعر، التوزيع، التًويج، العاملتُ، البيئة الدادية والعمليات( والدتغتَ التابع )الصورة الددركة(.

 Mbaye Fall Diallo, Fatou Diop-Sall, Erick Leroux, Pierreدراسة -7
Valette-Florence   بعنوانComportement responsable des touristes: Le rôle 

de l’engagement social :مجلةRecherche et Applications en Marketing 
Française, 2015. 

درس أيضا دور الوساطة للإدارة وتسياح. للالدسؤول  دراسة تأثتَ الدشاركة الاجتماعية على السلوك إلىوتهدف 
العامة الدسؤولة عن السياحة، الدشاركة في السياحة الدسؤولة والتوجو البيئي للسياحة. الدراسة ىي بناءً على عينة إجمالية 

الاجتماعية تأثتَ مباشر إيجابي للمشاركة نتائج البحث  أظهرتوقد ختبار فرضيات البحث. لامستطلعًا.  656من 
الدشاركة في السياحة الدسؤولة والرضا لضو الإدارة العامة الدسؤولة عن السياحة لذا  وان على السلوك الدسؤول للسياح.

آثار الوساطة على العلاقة بتُ الالتزام الاجتماعي والسلوك الدسؤول للسائح. ومع ذلك فإن التوجو البيئي للسياحة 
 .سياحللالدسؤول السلوك قة ، ولا أي تأثتَ مباشر على أي تأثتَ على ىذه العلا وليس ل
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تنمية سلوك الاستهلاك المسؤول للتقليل من التلوث دراسة: مقري زكية، شنة آسية، بعنوان:  -3
تطوير قطاع النقل  وأفاقملتقى دولي حول إستراتيجيات الصادر عن وسائل النقل باستخدام التسويق العكسي، 

 .7.13في الجزائر في اطار التنمية الوطنية، الجامعة، المسيلة، الجزائر، 
 العلمية الوسائل إحدى باعتبارىا العكسي التسويق استًاتيجيات تطبيق وتهدف ىذه الورقة إلى بحث إمكانية

وتم الاعتماد  سلوك استهلاك مسؤول.على تنمية  إيجابا لتًشيد استعمال وسائل النقل الفردي لينعكس ذلك الدناسبة
مستجيب( لاختبار فرضية مدى  113على دراسة ميدانية تستهدف عينة من مستعملي النقل الفردي بددينة باتنة )

وجود علاقة تأثتَ بتُ تطبيق استًاتيجيات التسويق العكسي وتنمية سلوك استهلاكي مسؤول لضو استخدام وسائل 
 ث.النقل من أجل الحد من التلو 

 :يما يلنتائج الدراسة  أظهرتوقد 
 يستعمل الفرد الجزائري السيارة الفردية في التنقلات الحضرية بإفراط. -
الظروف الدرورية من وعي الفرد الجزائري بالأثر السلبي للإفراط في استعمال السيارة الفردية على  على الرغم -

القوانتُ التنظيمية واحتًام  إصداروالأمان على الطريق والتلوث الجوي ومصادر الإزعاج الصوتي وتوفتَ الطاقة ومعدل 
أن السيارة حرمة للعائلة معايتَ البيئة الحضرية، إلا أنو يتجاوز ىذا الوعي ويتصرف بطريقة غتَ مسؤولة مبررا ذلك ب

والدرونة في التنقل ووسيلة للتعبتَ عن الذات وربح الوقت، كما أنها تعبر عن الدكانة ومصدر للحرية الشخصية 
 الاجتماعية.
يرجع الفرد الجزائري عزوفو عن استعمال النقل الجماعي لعدة أسباب منها: ضياع الوقت في الدركز الأول يليو  -

 غياب الأمن ثم عدم التوفر في الوقت وأختَا الاكتظاظ.
التسويق العكسي لرتمعة يدكنها إحداث التغيتَ الدطلوب  استًاتيجيةة البحث ترى بأن عوامل تبتُ أن عين   -

تعطى الأولوية لإستًاتيجية الاستهلاك في تنمية استهلاك مسؤول. ويدكن ترتيبها من حيث الأهمية بالشكل التالي: 
وعي وزيادة ثقافة التنقل الدسؤول ثم بطابع بيئي "الشراء الأخضر" واستخدام البدائل، تليها إستًاتيجية نشر ال

 إستًاتيجية وضع شروط مزعجة، وأختَا إستًاتيجية الأسعار من أجل الدقاطعة باستعمال القانون والردع.
ىناك علاقة ارتباط متوسطة بتُ استًاتيجيات التسويق العكسي الدقتًحة وتنمية استهلاك مسؤول لدى   -

 مستخدمي السيارات الفردية.
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تأثتَ معنوية بتُ إستًاتيجيتي نشر الوعي والاستهلاك بطابع بيئي واستخدام البدائل والدتغتَ التابع  توجد علاقة -
 )تنمية استهلاك مسؤول(.

لا توجد علاقة تأثتَ معنوية بتُ إستًاتيجيتي الأسعار من أجل الدقاطعة وفرض شروط مزعجة وبتُ الدتغتَ  -
 التابع )تنمية استهلاك مسؤول(.

مع السياسات التحفيزية لتنمية استهلاك مسؤول لكنو لا  إيجابيامستخدم السيارة الفردية الجزائري يتجاوب  -
 يقبل السياسات الردعية والدزعجة.

 AGNÈS FRANÇOIS LECOMPTE ET PIERREدراسة:  -4
VALETTE-FLORENCE  بعنوان:مقال MIEUX CONNAITRE LE 

CONSOMMATEUR SOCIALEMENT RESPONSABLE,      
Décisions Marketing N° 41 Janvier-Mars, , 2006. 

 لدعرفة أفضل إلى سؤول اجتماعيا. على وجو الخصوص ، فإنو يهدفالد هتم ىذا الدقال بدوضوع الاستهلاكي
 .فهم الفجوة بتُ بيانات المجيبتُ ولشارسات الشراء اليومية وأختَاوبرديد ملالزو الديدوغرافية  خاوف الدستهلك الدسؤوللد

سلوك الشركة  الدستهلك دمج جوانب رئيسية للاستهلاك الدسؤول وىي:  خمسةالدراسة وجود  أظهرتوقد 
الحساسية للأصل الجغرافي ، شراء الدنتجات التي يتم التبرع بها جزء من الثمن لسبب وجيو، كمعيار قرار في مشتًياتو

جزءا من حيث ان وحجم الاستهلاك الكبرى لات المحالرغبة في الدفاع عن الشركات الصغتَة في مواجهة ، للمنتجات
 السكان يرفض الدنتجات التي تعتبر غتَ ضرورية والتي يسبب استهلاكها نفايات لا مبرر لذا.

جتماعية الديدوغرافية تلعب دورا وفيما يتعلق بالذدف الثاني من ىذه الدراسة، أظهرت النتائج أن الدتغتَات الا
وأختَا، يظهر الجزء الأختَ من الدراسة الفجوة ، لجنسوا العمر في ذلك اجتماعياىاما في لرال الاستهلاك الدسؤول 

العديد من العقبات مثل السعر، الدعلومات، توافر  لوجود وذلكالكبتَة بتُ بيانات الدستجيبتُ وسلوكهم الفعلي 
 .لدشتًيات، الفعالية الددركة لعملو الشخصيالدنتجات، تعقيد ا
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La consommation بعنوان:، مذكرة Amélie Legendreدراسة:  -5  
socialement responsable : proposition d’une échelle de mesure 
de ses antécédents et identificationde variables explicatives. 
Novembre 2007. 

 وواقع الحكومة اعتماد الاقتصادي، التًشيد: وىي الثلاثة الدنظورات أحد ىيمنة معرفة إلى الدراسة تهدف
 .اجتماعيا الدسؤول الاستهلاك سلوك على التنمية

 :إلى الدراسة توصلت وقد
 دخل مستوى اجتماعيا بغض النظر عن الدسؤول الاستهلاك على  سلوك الاقتصادي التًشيد ىيمنة -

 ؛الدستهلك
 للاستهلاك الدختلفة السلوكيات الثلاثة وفعاليتها في شرح الأبعادلم تثبت الدراسة تفاعلات ىامة بتُ لستلف  -

 ؛اجتماعيا الدسؤول
 الشركات منتجات شراء بذنب ذلك في بدا الاجتماعية، الدشاركة على الاقتصادي التًشيد التوسط تأثتَ وجود -

 ؛الصغتَة والشركات المحلية الدنتجات لصالح الدسؤولة، غتَ
. تفستَية نظر وجهة من أهمية الأكثر الدتغتَ ىو السن أن يبدو والديدوغرافية الاجتماعية الدتغتَات بتُ ومن -

 ؛بدسؤولية للاستهلاك عرضة أكثر ىم سنا الأكبر الدستهلكتُ حيث
 الدزيد لدفع استعداد على ليسوا فهم. للمستهلك بالنسبة أهمية الأكثر البعد ىو الاقتصادي التًشيد احتمال -

 الأخلاقية السمة لأن ، ذلك الإمكان قدر السعر فرق بزفيض الدهم فمن. اجتماعيًا الدسؤولة الدنتجات مقابل
 .لتبريرىا الدستهلكتُ نظر في الكفاية فيو بدا قوية ليست

 ما يميز ىذه الدراسة عن الدراسات السابقة
 في: السابقة الدراسات عن الباحثة دراسة بزتلف

 لصده لم ما وىذا الأفرادتَ الدزيج التسويقي لدؤسسة النقل والسلوك الدسؤول عند متغ بتُ الدراسة ىذه ربطت -
 السابقة؛ في الدراسات
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 ولاية الجزائر فيمؤسسة النقل  على طبقت حيث التطبيق، بيئة في السابقة الدراسات عن بزتلف أنها -
 ؛العاصمة
السلوك الدسؤول وتسويق النقل كون ىذه الدراسة من بتُ الدراسات الأكاديدية القليلة التي تطرقت لدوضوع   -

 باللغة العربية.
 صعوبات الدراسة:

 فيما يلي: إيجازىاواجهت ىذه الدراسة العديد من الصعوبات والعراقيل يدكن 
  تسويق النقل والسلوك الدسؤول نظرا لحداثتو، ما  صما يخقلة ان لم نقل ندرة الدراجع باللغة العربية خاصة

 ما استلزم وقت وجهد كبتَ. الأجنبيةاستدعى ترجمة عدد كبتَ من الدراجع باللغة 
  من اجل جمع الدعلومات.التنقل عدة مرات لديدان الدراسة وىي ولاية الجزائر العاصمة 
  الشرح  إلىان تفقد معناىا مع الاضطرار الاستبيان وضبط العبارات وتبسيط الدصطلحات دون  إعدادصعوبة

 على الاستبيان. إجاباتهم أثناء للأفراد
 نموذج الدراسة

 الدراسة تم فرضيات اختبارو  بو الدرتبطة الفرعية الأسئلة وكذا السؤال الرئيسي، على الإجابة لنا يتستٌ حتى
ضري الدزيج التسويق لخدمة النقل في مؤسسة النقل الح تأثتَللدراسة الذي سيتم من خلالو تشخيص  نموذج إعداد

 .الأفراد مسؤول لدى سلوكفي تنمية وشبو حضري بالجزائر العاصمة 
 في الشكل الدوالي: النموذج عرض وسيتم
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 ىيكل الدراسة
أىدافها وفق منهجية تتلاءم مع طبيعة الدوضوع، تم تقسيم الدراسة  وبرقيق الدراسة إشكالية معالجة أجل من

النقل من خلال التطرق إلى الدفاىيم في خدمة لتسويق الإطار النظري  الفصل الأولفصول، حيث تناول  أربعةإلى 
 حول النقل عامة. الأساسياتتسويق النقل مع عرض لاىم  إلىالدرتبطة بكل من التسويق، تسويق الخدمات وصولا 

مفهوم  إلىوالذي تم التطرق فيو  الأفرادالتنمية الدستدامة والسلوك الدسؤول لدى فالدتمثل في  الفصل الثانيأما 
عرض و  وأبعادهتعريف للاستهلاك الدسؤول ولستلف مبادئو  إلى، كما تطرق الفصل وأىدافها وأبعادىاالتنمية الدستدامة 

لة والعوامل الدؤثرة على تم التًكيز على سلوكيات النقل الدسؤو  الأختَمسؤولة ، وفي  إنهانف بعض السلوكيات التي تص
 .الأفرادسلوك 

  بيئة الداديةال

 الدنتج

 السعر

 التوزيع

 التابع: ابعاد السلوك المسؤولالمتغير  ابعاد المزيج التسويقيالمتغير المستقل: 

  التًويج

  عاملتُال

 عملياتال

السلوك 
المسؤول 

لدى الافراد 
 في النقل

 البعد الاقتصادي

 البعد البيئي

 البعد الاخلاقي

 البعد الاجتماعي
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 سياساتمراحل تطور  إلىالجزائر وتم التطرق فيو في النقل الحضري الجماعي  وكان بعنوان  الفصل الثالثأما 
النقل بعدىا تم التعريف بدالنقل البري في الجزائر وواقع النقل الجماعي بالجزائر العاصمة باعتبارىا لرال الدراسة،  ؤسسة ا

وخصوصا الجانب التسويقي منها بشيء من التفصيل  ETUSA  الحضري والشبو الحضري للجزائر العاصمة
 من الدؤسسة لضو تبتٍ متطلبات الدزيج التسويقي لخدمة النقل. إطاراتالاستبيان لدعرفة توجهات  أداةواستعمال 
سكان مدينة الجزائر  الأفراداستهدفت عينة من في صورة برليل لدراسة ميدانية الفصل الرابع جاء  الأختَوفي 

برديد في تنمية سلوك مسؤول لديهم، وتم   ETUSAالعاصمة من اجل تقييم مدى تأثتَ الدزيج التسويقي لدؤسسة
نهجية الدراسة وأدواتها وقياس ثبات وصلاحية الدقياس وكذا الإحصاء الوصفي لدتغتَات الدراسة، ثم اختبار الفروض م

 .اقتًاح بعض التوصياتنتائج الدراسة و وتفستَىا لنصل في الأختَ إلى 



 

 :الأولالفصل  
 

في خدمة    تسويقال
 .النق ل الجماعي
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 تمهيد:

 
، دمات بأنواعها ومنها خدمات النقلنتيجة للتقدـ الاقتصادي وابغضاري، زادت حاجات الإنساف إلذ ابػ

في  هاأمامالكثتَ من ابؼشاكل التي أصبحت عائقا  تواجو ابؼنظمات التي تقدـ ىذا النوع من ابػدمات بفا جعل
جات ابؼستفيدين من خدماتها، وكانت معظم ابؼشاكل التي تواجهها مشاكل تسويقية. فسادت ولوقت تلبية حا

اف  عتبار، باهاابػدمة دوف تسويقي بإنتاجالقياـ ىو  الأساسيطويل لدى منتجي خدمات النقل فكرة اف دورىم 
 دوف التسويق. الإنتاجتًكزت جهودىم على فبتَ، الطلب على خدماتها ك

اليوـ مؤسسات خدمات النقل ابعماعي مثل باقي ابؼؤسسات ابػدمية استًاتيجيات تسويقية ـ تستخدلكن 
 و البقاء في السوؽ بؼواجهة ابؼنافسة. التأقلمبغرض  وابغفاظ عليهممن اجل جذب الزبائن 

 
النقل بالتسويق و ومن ىذا ابؼنطلق يأتي الفصل الأوؿ بؽذه الدراسة ليتناوؿ البعض من الأساسيات ابؼتعلقة 

 حيث تضمن الفصل الأوؿ ثلبث مباحث:
 ؛أساسيات حوؿ التسويق وتسويق ابػدماتابؼبحث الأوؿ: 

 ؛حوؿ النقل الثاني: أساسياتابؼبحث 
  .في خدمة النقل ابؼزيج التسويقيابؼبحث الثالث: 
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 أساسيات حول التسويق وتسويق الخدمات :الأولالمبحث 
حوؿ التسويق وتطور مفهومو وابػدمات وبـتلف النظريات  ةأساسيمفاىيم  إلذسنتطرؽ في ىذا ابؼبحث 

ختلبؼ بينو وبتُ الا إبرازبعض ابؼفاىيم حوؿ تسويق ابػدمات مع  نتعرؼ على وأختَاابؼفسرة لدورىا الاقتصادي 
 تسويق السلع.

 : أساسيات حول التسويق :الأولالمطلب 
،  حم ويتساوى مع الوظائف ابغساسة الأخرىالتسويق بأبنية كبتَة داخل ابؼنظمة إلذ أف أصبح يزا بوظى

تعمل على تقدنً بـتلف النصائح والتوجيهات بغل ابؼشاكل التسويقية،  كما ظهر عدد كبتَ من الوكالات التي
ىذا يدؿ ىا في أعماؿ البحوث والاستشارات، و أقساـ الإدارة بابعامعات قامت بدور ومراكز البحوث ابؼتخصصة، و 

 نشاط التسويقي.زيادة الاىتماـ بالعلى 
 تعريف التسويق:: أولا

تعريف شامل  إلذخر فلكل منهم وجهة نظر بؿددة ولكي نتوصل ابىتلف مفهوـ التسويق من مفكر إلذ 
 بؼعاني التسويق فلب بد من استعراض بعض التعاريف التي جاء بها رجاؿ الاقتصاد وابؼفكرين ومنهم: 

لتسويق بأنو " ىو القياـ بأنشطة ابؼشروع التي توجو تدفق ا 1960عرفّت ابعمعية الأمريكية للتسويق سنة 
 . 1السلع و ابػدمات من ابؼنتج إلذ ابؼستهلك النهائي أو ابؼشتًي الصناعي"

نستطيع القوؿ أفّ ىذا التعػريف ناقص كونػو أبنل العمليػات التي تسػبق صنع ابؼنتوج و التي تكتسي أبنية 
 م و التخطيط بالغة . كالقرارات ابؼتعلقة بالتصمي

بأنو " عملية بزطيػط  و تنفيذ التصور و  1985و أعادت ابعمعية الأمريكية للتسويق تعريف التسويق سنة 
التسعتَ ، و التًويج ، و التوزيع للؤفكار و السلع و ابػدمات، و ذلك لإبساـ عملية التبادؿ التي تشبع أىداؼ كل 

 يف أكثر قبولا و يعتبر ىذا التعر   .2" ابؼنشآتمن الأفراد و 
" التسويق على أنو " ىو ذلك ابؼسار ابغي لإرضاء رغبات  J-PBERNARDETكما  عرّؼ " 
ابػدمات ، فابؼنتج لا يباع إذا لد ابؼنطق الاستًاتيجي للمؤسسة، من خلبؿ تبادؿ السلع و وحاجات ابؼستهلكتُ ب
  3يلبيِّ حاجة السوؽ "

                                                           
 .23، ص 1983، ، لبنافطباعة والنشر، بتَوت، دار النهضة العربية لل التسويق ،بؿمد سعيد عبد الفتاح -1
 . 7، ص 1999ابؼكتب ابعامعي ابغديث، مصر،  ،مبادئ التسويق ،ل السيدإبظاعي -2

3- J. P .Bernardet ,A .Bouchez , S – pichier .Precis de marketing, Natan , paris 1996 ,P4.  
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 ىو بؾموعة من الفعاليػات ابؼوجهةفّ التسويػق إ « يلي:كما "  TERPSTRAوقد عرفّو الباحث" 
 . 1لتحقيق الأرباح عن طريق التأكد من حاجة ابؼستهلك أو العمل على إبهادىا و حثو على إشباعها

إقناعو من خلبؿ برقيق حاجيات ابؼستهلك و يتمثػل في برقيػق الأربػاح  أساسيأفّ التسويق لو ىدؼ  أي
 ابؼؤسسة.بشراء ابؼنتوجػات التي تقتًحػها 

آخر ة فػكرية و بيثل جانبا إنسانيا و بأنو أسلػوب فتٍ ينطػوي على وضعي « :GERARDبينما عرفو 
بالتالر ىذا التعريف لد بوصر التسويق على ابعانب التجاري أي ابؼادي فقط بل تعداه إلذ ابعانب  2 ».بذاري

 .الإنساني أيضا
 استًاتيجياتوتنظيم ومراقبة النشاطات و " دراسة وبزطيط  فقد عرفو على انو:   KOTLERأما 

حاجيات بؾموع الزبائن وابؼنتقاة ية رغبات و ، وىذا من أجل تلبالتي بؽا تأثتَ مباشر على الزبوفموارد ابؼؤسسة و 
ما يهدؼ إليو انطلبقا من الإستًاتيجية بتُ ىذا التعريف وظائف التسويق و . 3لغرض برقيق أرباح ابؼؤسسػة "

 .م لتحقػق الأربػاح من ابؼبيعػاتدراسة ميوبؽتهلكتُ و ؤسسة لتلبية رغبات ابؼسابؼسطرة من طرؼ ابؼ
مع  مربحةمستمرة و  كما عرؼ التسويق وفقا للمدخل ابغديث على انو: "نشاط يهدؼ إلذ إقامة علبقة

لذ برقيق كل الأطراؼ تدعيمها بشكل يؤدي إوكذلك ابغفاظ عليها، و ، ابؼستهلكتُ وعدة أطراؼ أخرى
الوفاء بالوعود التي بؼبادلة التي تراعي صالح الطرفتُ، و تتحقق ىذه العلبقة من خلبؿ القياـ بعمليات او  هم،لأىداف

 .4يقطعها كل الأطراؼ على أنفسهم "
تعريف شامل اف النتوصل  ، بيكننا أفس  الواردة في التعاريف السابقةبعتُ الاعتبار بصيع الأفإذا ما أخذنا 

ويتم بخطوات  .الة سلوكية ترتكز على ابؼستهلك للئجابة قدر الإمكاف على احتياجاتوعبارة عن ح ىو"للتسويق 
بتحليل السوؽ وبيئتو، التخطيط، الاستخداـ وحتى مراقبة القرارات ابؼتعلقة بابؼنتج، سعره،  أمبنية على منهجية تبد

كوين زبائن وابغفاظ عليهم توزيعو وتروبهو، كما اف لو تقنيات خاصة تسمح للمؤسسة بابؼنافسة في السوؽ وت
 .5وتطويرىم وكذا برقيق تطلعاتهم"

                                                           
 .31،ص 1979 ، سوريا،، منشورات جامعػة حلػبالتسويق وإدارة المبيعات ،بؿمد الناشد -1
 .9، ص 1988 ، مصر،، جػامػعة القػاىػرةالتسويـق المعاصـر ،عبد الرحيم عبد الله -2

3 -KOTLER PHILIP ,BERNARD DUBOIS  .MANAGEMENT ,8 EDITION, PARIS, 
1994,P 13. 

 .8ص ،مرجع سابق، ابظاعيل السيد -4
 .11ص ،2011 مصر، ة،الاسكندري مؤسسة الثقافة ابعامعية،، التسويق المصرفي وسلوك المستهلك، صفيح صادؽ ويقور ابضد -5
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 التطور التاريخي للتسويق:ثانيا: 
عرؼ مفهوـ التسويق تطورات بـتلفة من فتًة لأخرى فقد كاف في البداية نشاط ابؼؤسسة مرتكزا أساسا 

ابؼفهوـ الإنتاجي، ثم بروؿ على الإنتاج فقد كاف اىتمامها منصبا على زيادة الإنتاج لذلك بظيت ىذه ابؼرحلة ب
الاىتماـ إلذ طرؽ التوزيع وبيع ابؼنتج فانتقلنا إلذ ابؼفهوـ البيعي، ثم ابؼفهوـ التسويقي تزامنا مع اقتصاديات السوؽ، 

ومن الصعب  برديد تواريخ بؿددة للفصل بتُ بـتلف وأختَا برز توجو آخر ومرحلة بظيت بالتسويق الاجتماعي، 
إلذ أنها كانت وما تزاؿ بـتلفة حسب الزماف وابؼكاف نلبحظ أف العديد من اقتصاديات دوؿ ىذه ابؼراحل بالنظر 

في دوؿ أخرى متقدمة بقد أف مفهوـ التسويق أصبح  حل الأولذ لتطبيق التسويق، بينماالعالد الثالث ما تزاؿ في ابؼرا
 يلي شرح موجز لكل مرحلة:وفيما في مراحل متقدمة من تطوره. 

  لإنتاجي:المفهوم ا-1
بسيزت ىذه ابؼرحلة بندرة في ابؼنتجات فكانت ابؼؤسسة ملتفة حوؿ نفسها منشغلة بطرؽ برستُ ورفع 
الإنتاج بأقل تكلفة ذلك لاف الإدارة كانت تعمل في ظل مفهوـ أف ابؼنتج ابعيد يبيع نفسو، أما الاىتماـ بابؼبيعات 

 .أصلبوأذواؽ ابؼستهلكتُ فلم يكن مطروحا 
تظن أف ابؼستهلك سيستجيب  تسيتَيوىذه ابؼرحلة كما يلي: "التوجو للئنتاج ىو وجهة  وبيكن تعريف

بالإبهاب على ابؼنتوج الذي تقتًحو ابؼؤسسة. ولي  ضروريا على ابؼؤسسة أف تركز جهودا تسويقية كبتَة للحصوؿ 
 .1على رقم أعماؿ وأرباح مرضية"

وبؼلبئمة الظروؼ السائدة ولكن مع تطور الإنتاج، ساد ىذا ابؼفهوـ طويلب نظرا لنجاح ابؼؤسسة آنذاؾ 
وتوسعت ابؼؤسسات، وزيادة الإنتاج حتى أدرؾ العرض الطلب كميا. وىنا ظهرت مشاكل جديدة لد تكن من قبل 

 وبهذا نكوف قد دخلنا مرحلة جديدة في تطور ابؼفهوـ التسويقي.
 المفهوم البيعي: -2

ك لتوازي العرض مع الطلب حيث أصبحت الأسواؽ غتَ بسيزت ىذه ابؼرحلة بندرة في ابؼستهلكتُ وذل
 هود إضافي لربحها، وىنا تطور ابؼفهوـ إلذ إنتاج ما بيكن بيعو بدؿ بيع ما بيكن إنتاجو.مضمونة ولابد من بذؿ بؾ

ئف تسويقية جديدة، ظهرت وظاالاستهلبؾ، و و فتحولت بالتالر مشاكل الإنتاج إلذ مشاكل نقص الطلب 
 .1طرؽ التوزيع وأخذت مكانة معتبرة.لبيع و مثل الإعلبف وفن ا

                                                           
1- P.Kotler, B.dubois, Marketing Management analyse, planification et contrôle,  3ème 
édition publi-union, 1977, p 23. 
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ابؼفهوـ البيعي ىو توجو تسيتَي الذي يفرض أف ابؼستهلك يشتًي "وبيكن تلخيص ىذا ابؼفهوـ في ما يلي: 
من نفسو وبكميات كافية من منتوجات ابؼؤسسة، في حالة ما إذا كاف موضوع جهد بيعي أو عمل تروبهي 

 .2"جوىري
رغبات ابؼستهلك وركز على ابؼنتج بدؿ بذاىل اىتمامات وحاجات و بدوره  يلبحظ أف ابؼفهوـ البيعي

 الزبوف.
بعد ىذا شهد الإنتاج تطورا سريعا كنتيجة طبيعية للتطور التكنولوجي وبذاوز العرض الطلب بكثتَ، فنشأت 

 التسويقية.حاجات ورغبات جديدة. وأصبح "التوجو البيعي" عاجزا عن إعطاء الإجابة الكاملة لكامل ابؼشاكل 
 المفهوم التسويقي: -3

لقد توجهت ابؼؤسسات بكو النظرة التسويقية عندما أدركت أف النظرة البيعية لد تعطي بشارىا ولد بذد حلوؿ 
للمشاكل ابؼتعلقة بالربح خصوصا في حقبة زمنية بسيزت بتحولات وتغتَات تكنولوجية واجتماعية كبتَة وسريعة 

 .3 ومستويات تطلعاتهم نتيجة ارتفاع دخوبؽم ومستوياتهم الثقافيةجدا، أين تنوعت أذواؽ ابؼستهلكتُ
وىذا ما دفع بابؼؤسسات إلذ التوجو للزبوف قبل التفكتَ في التقنيات وابؼنتجات وأصبحت تهتم بأي الأنواع 

ه القرارات حتى استبدابؽا بدنتجات جديدة، وكل ىذ أوتطويرىا  أوتنتج وإمكانية الاستمرار في إنتاج السلع القدبية 
 تكوف نتيجة بؼا تسفر عنو بحوث السوؽ ودراسة ابؼستهلك ورغباتو واستعداداتو.

وبيكن تعريف ابؼفهوـ التسويقي بأنو "توجو تسيتَي الذي حسبو تكوف ابؼهمة الأولية للمنشاة ىو برديد 
غوبة بكيفية أكثر فعالية ابغاجات، الرغبات والقيم للسوؽ ابؼستهدؼ والانسجاـ معو، بهدؼ إنتاج الإشباعات ابؼر 

 .4من ابؼنافستُ"
 
 

                                                                                                                                                                                     
 . 33مرجع سابق، ص ،بؿمد سعيد عبد الفتاح -1

2- P. Kotler, B. Dubois ,Marketing Management analyse, planification et contrôle, op 

cit, p 24. 
 .14مرجع سابق،ص ،صفيح صادؽ ويقور ابضد -3

4  - P.Kotler, B.Dubois, Marketing Management analyse, planification et contrôle, op cit, 

p 24. 



.الجماعي النقل في خدمة تسويقال                                              الأولالفصل   

23 
 

 1ومن أىم ابػصائص التي يرتكز عليها ابؼفهوـ التسويقي:
بعده بل والتًكيز على الاىتماـ بابؼستهلك عند برديد التوجو بحاجات ابؼستهلك ورغباتو قبل الإنتاج و  -

 أىداؼ ابؼؤسسة.
 ات الرغبة و أنشطتها بػدمة ىذه ابغاجات و تكامل جهود ابؼؤسس -
 برقيق الربح في الأجل الطويل . -

،  ما جاءأىػم  بو ىذا ابؼفهوـ ىو كوف ىذه ابؼرحلة ىي "مرحلة سيادة ابؼستهلك" الذي أصبح في قمة ابؽرـ
انو بوقق نوع من التوازف  اللمنتوج.كموذلك بخلبؼ "مرحلة ابؼفهوـ البيعي" الذي كانت فيو السيادة للمؤسسة أو 

 تهلك.بتُ مصلحة ابؼنظمة وابؼس
 المفهوم الاجتماعي للتسويق:-4

ستهلك ،و أحيانا تتعارض تعمل ابؼؤسسة على الاستجابة بغاجات ورغبات ابؼ ،وفقا للمفهوـ التسويقي
حاجات المجتمع بأكملو وفي ىذه النقطة بالذات بذد ابؼؤسسة أو حاجات ورغبات بصاعات معينة مع رغبات و 

ومن ثمَّ امتداد  بؼناسب فيما بىص الاستجابة للحاجة والرغبة ابؼتعارض فيها،إدارة التسويق صعوبة في ابزاذ القرار ا
 .2نطاؽ ابؼفهوـ التسويقي إلذ ابؼفهوـ الاجتماعي للتسويق

اف ابؼفهوـ الاجتماعي للتسويق يقضي باف تكوف مهمة مؤسسة ما ىي التي بردد " KOTLERويقوؿ 
معينة، واف تقوـ بتلبيتها بشكل اكثر كفاءة وفعالية من الرغبات وابغاجات والاىتمامات التي توجد في سوؽ 

 .3، وبطريقة تدعم وبرافظ على سلبمة كل من ابؼستهلك والمجتمع"الأخرينابؼنافستُ 
ما ىنالك اف ابؼؤسسة عليها  كل اذمن الواضح اف ابؼفهوـ الاجتماعي لا يتعارض مع ابؼفهوـ التسويقي 

اباتها وبرقق التوازف بتُ مصلحة ابؼؤسسة ومصلحة ابؼستهلك على ابؼدى اعتبارات بؾتمعية وبيئية في حس إدخاؿ
 القصتَ ومصلحة المجتمع والبيئة على ابؼدى الطويل.

 :الأخلاقي للتسويق منحو المفهو مرحلة التوجو -5
 البيئةنتجات التي تضر بصحة ابؼستهلك والمجتمع و يعمل التسويق على توعية ابعمهور بعدـ شراء ابؼ

 .4......العادات السيئة، كالتدختُ، وابؼشروبات الكحولية، و )المحيط(
                                                           

 . 25ص  مرجع سابق، ،إبظاعيل السيد -1
 .25، ص ابؼرجع نفسو -2
 .16،صمرجع سابق ،صفيح صادؽ ويقور ابضد -3
 .29،ص1997راف للنشر و التوزيع، عماف الأردف، ھدار ز، "التسويق في المفهوم الشامل" ،ي خليل ابؼساعدزك-4
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الإنساف  غشساف أينما كاف فلب يدع استغلبؿ وخداع و كما يركز الفكر ابغديث للتسويق على خدمة الإن
جتماعي ىنا يظهر جليا معتٌ أو ابؼفهوـ الأخلبقي الذي يعتبر امتداد للمفهوـ الامن طرؼ أخيو الإنساف، و 

 أشمل نو أحدث منو و للتسويق، لك
 .أىمية التسويقثالثا: 
ة على مستوى ابؼؤسسات الصناعية وابػدمية على الأنشطة ابؽامكمفهوـ وفلسفة وبفارسة من التسويق  

وابتكاريا لا  إبداعيابوتل مركزا بارزا في ابغياة الاقتصادية ونادرا ما بقد نشاطا  اصبح، فالنشاط التسويقي السواء
 :يلي فيما أبنيتو إبصاؿنو ابغيوي. وبيكن يشكل التسويق شريا

  :للمؤسسةالتسويق بالنسبة  أىمية -1
استمرارية ومنو ضماف المحافظة على ابؼركز التنافسي للمؤسسة و برقيق الربح الناجم عن عملية البيع  -

 1ابؼشروع و ازدىاره.
ة و  الزبائن،اؽ متغتَات كأذو دث في بؿيطها ابػارجي من عوامل و يسمح للمؤسسة بدراقبة ما بو - شدِّ

ابؼراقبة الدائمة من ابؼؤسسة لمحيطها ..الخ ، فابؼتابعة و خدماتها.و الطلب ابؼتوقع على منتجاتها و  ابؼنافسة،
تقب القرارات ابؼناسبة، مثلًب معرفة حجم ابؼبيعات ابؼر ابؼعلومات اللبزمة لبناء ابػطط و يسمح بتوفتَ 

،  بػطة الإنتاجية لتغطية ىذا ابغجماط الإنتاجي بوضع ا، فيقوـ النشالذي يتوقعو النشاط التسويقي
القياـ بها من طرؼ إدارة نفقات ابغملة التًوبهية ابؼراد ابؼالية بتوفتَ الأمواؿ اللبزمة، و  كما تقوـ الإدارة

كما تتم عملية اختيار   التخزين بتوفتَ ابؼواد اللبزمة في خطة الإنتاجتقوـ إدارة الشراء و ، كما التسويق
بؼعروضة مع ابؼنتػجات إدارة عملية والنػػقل والتسعتَ ودراسة ابؼوقف النسبي للمنتجات افذ التوزيع و منا

جعلها أكثر سيػاسة الإنػتاج و ر في ظالبديػلة وردود أفعاؿ ابؼستهلكيػن وىذه كلها تػؤدي إلذ إعادة الن
 انػسجاما مع ابؼػطالب ابغقيػقػية لأفػراد المجتػمع.

حوث التسويقية منتظمة بردد احتياجات ابؼستهلكتُ وميوبؽم ومواصفاتهم ومهنهم ابؼؤسسة بب إمداد -
وعوامل تفضيلهم، وىذا ما يساعد ابؼؤسسة على تصميم منتجات وفق ابؼواصفات التي  وأعمارىم

 .2يطلبها ابؼستهلك

                                                           
 .20صمرجع سابق،. ،صفيح صادؽ ويقور ابضد -1
 .20.نفسو، ص ابؼرجع  -2
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اؼ على اكتش يعمللكن و  للمستهلكتُ فقط على إشباع الرغبات ابغالية النشاط التسويقي لا يعمل -
وىذا يضفي على النشاط التسويقي أبنية   إشباعها،إلذ  ىإثارة رغبات جديدة يسعحاجات أخرى و 
 للفرد. ابؼستوى ابؼعيشيكبتَة في رفع 

 التسويق بالنسبة للمستهلك: أىمية -2
عالية من الرفاىية  درجات إلذوالوصوؿ بهم  للؤفراديساىم التسويق كممارسة في رفع ابؼستوى ابؼعيشي -
 .1تصادية.الاق
يعرؼ التسويق ابؼستهلكتُ من خلبؿ وسائل التًويج ابؼختلفة بابغقائق وابؼعلومات حوؿ ابؼنتجات ابؼتوفرة -

 .2وابؼطروحة في السوؽ
ابغصوؿ على منتجات بابؼواصفات وابعودة التي يرغب فيها وكذا بالسعر  من الأفرادبيكن التسويق -

 .3وابؼكاف ابؼناسبتُ وفي الوقت ابؼلبئم.
المجتمع، فاذا فشلت ابؼؤسسة في تسويق منتجاتها  أفرادلق التسويق عدد كبتَ من الوظائف يعمل فيها بى-

 4وبالتالر الاستغناء عن عدد كبتَ من اليد العاملة. الإنتاجيةبزفيض طاقتها  إلذ تضطر
 :للاقتصاد التسويق بالنسبة أىمية-3
فعَّاؿ، صادي، فوجود نظاـ تسويقي جيِّد و زدىار الاقتيلعب التسويق دوراً كبتَاً في برقيق النمو و الا -

يزيد من  منو إدخاؿ عملة صعبة الشيء الذيو  أخرى،يرفع من حجم التبادؿ التجاري مع بلداف 
 .فاىيةالر التنمية الاقتصادية و 

 يسمح بفتح أسواؽ جديدة ، و إيصاؿ السلعةيعمل التسويق على انعاش التجارة الداخلية وابػارجية و  -
  5بابؼواصفات ابؼرغوبة.وقت ابؼناسب و الإلذ ابؼستهلك في ابؼكاف و 

 
 
 

                                                           
 .29، ص2009"،دار كنوز ابؼعرفة العلمية للنشر والتوزيع، عماف، الأردف،  تسويق الخدمات، فريد كورتل -1
 .29، صونفس ابؼرجع - 2
 .20، صمرجع سابق ،صفيح صادؽ ويقور ابضد -3
 .19، صونفس ابؼرجع -4
 .29ص ،مرجع سابق ،فريد كورتل -5
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 التسويق: أىدافرابعا: 
 :ما يليبرقيقها بيكن اختصارىا في  إلذيرمي  أىداؼبومل التسويق عدة 

 1في: الأىداؼحصر ىذه بيكن  المتعلقة بالمؤسسة: الأىداف -1
و على مستوى السوؽ ابؼستهدفة أو على كهدؼ على مستوى السوؽ الكلي أة  السوقيبرديد ابغصة  -

  معينة.مستوى كل سوؽ من الأسواؽ ابؼستهدفة أو على مستوى مناطق 
 .تكوين صورة ذىنية معينة و بؿببة بتُ ابؼستهلكتُ عن منتجات وخدمات ابؼؤسسة -
و معدؿ النمو ابؼراد برقيقو خلبؿ فتًة تشغيل معينة ، فمعدؿ النمو و مدى كفاءة ىذا النم برديد  -

 بؼكانة التي اكتسبتها  ابؼؤسسة.يعتبر من الأىداؼ التشغيلية التي تقي  درجة و مدى القوة و ا
قيق بعض الأىداؼ و طبيعة نشاطها دور في بر إمكانياتهابيكن أف يكوف للمؤسسة على ضوء  -

ى إشباع ويقي عل، فابؼفهوـ الاجتماعي للتسويق يدعوا إلذ أف يعمل النشاط التسالإنسانية والاجتماعية
بدبدأ  ارض مع الصالح العاـ للمجتمع ككل، أي الأخذبرقيق رضاه بدا لا يتعحاجات ابؼستهلك و 
 .الاعتبارالصالح العاـ في 

 2 وبيكن حصرىا في الاتي: المتعلقة بالمستهلك: الأىداف -2
ر العوامل ابؼؤثرة في عملية ابزاذه لقراابؼستهلك من خلبؿ دراسة سلوكو و  رغباتإشباع حاجات و  -

 الشراء.
ة أو ابػدمة ابؼقدمة ىي الأفضل والأقدر على إشباع حاجاتو إقناعو بأف السلعالمحافظة على ابؼستهلك و  -

 .رغباتو في ضوء ظروفو و إمكانياتوو 
 بناء علبقة دائمة معهم.الولاء لدى ابؼستهلكتُ للسلعة وابػدمة و القناعة و برقيق  -

ضوعية التي لا بزالف حسب ابؼعاييػر ابؼو )ابؼناسبػ ابؼنتوج بتحقيػق إف أىداؼ التػسويق بصفػة عامة تهتم 
( للؤفػرادابػصائػص ابؼمػػيزة  سبح)ابؼناسبتُ أف تقُدـ للمستهلكتُ ، و (لا تضر بصحة ابؼستهلكالقوانتُ، و 
 في وكذلك (برقيق ابؼنفعة الزمنية الذي يكوف في حاجة إليػها أي) ابؼناسب وذلك في الوقتابؼرتقبتُ ابغاليتُ و 

أف يكوف السعر مناسب وأختَا برقيق ابؼنفعة ابؼكانية (  بدوف بذؿ بؾهود كبتَ أو تكاليف باىظةابؼكاف ابؼناسب )
 .بؼعظم بؼستهلكتُ

                                                           
 .237 - 235 ص ، ص1995، دار الفكر العربي، القاىرة، مصر، التسويق الفعال: مبادئ و تخطيط بؿي الدين الأزىري، - 1
 . 19، ص 1994دار الزىراف للنشر والتوزيع، عماف، الأردف،  : مدخل متكامل،مبادئ التسويق ف،عمر وصفي عقيلي و آخرو  -2
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 التسويـق: ا: توسـع تطبيـقاتخامس
إف تطور ظروؼ المجتمػع ومؤثرات البيئة والمحيػط غتَ أسلوب حياة ابؼستهلكتُ تغيتَا جذريا، وأكسبهم 

 ديدا في أساليب الاستهلبؾ ما جعل ابؼؤسسة تغتَ نظرتها للتسويق وتستجيب للتغتَات.سلوكا ج
من ناحية الوظائف التي يؤديها ومػن ناحية القطاعات  ذا التطور أف توسع مفهوـ التسويقوكاف من نتائج ى

 ابعديدة التي أصبح يغطيها.
 توسع وظائف التسويـق :-1

تُ في التوزيع الفيزيائي على البيع بدعتٌ الكلمة أي يتحدد في نشاط ابؼمثل اقتصر التسويق في مفهومو البدائي
ينتهي بدجرد التحويل ، و برديد سعرهتصنيعػو و يبدأ التسويق بعد تصميم ابؼنتج و ، بعبارة أخرىفوترتها ، و للسلع و 
ة الإعلبف التسويق إلذ إضاف في إطار ىذه الوظائف توصل مسؤولو، و  للملكية من ابؼنتج إلذ ابؼشتًيالقانوني

كفي إنتاج سلعة فلب ي ،تطوير أسواقهابؼؤسسات أخذت على عاتقها بضاية و ، لكن ابهدؼ دعم عمل البائعتُ
السوؽ لابزاذ قرار ماذا ننتج ؟ وبػأي لكن تأمتُ الزبائن بؽا يكوف أحسن، لذا بهب برليل حاجات بسعر معتُ و 
شتًوف أكثر رضا ات فإف ضماف زبائن بـلصتُ يفرض على ابؼؤسسة أف يكوف ابؼالنسبة بعميع ابؼنتجبسعر نبيع ؟ و 

 .1في ابؼقابل من الضروري ضماف خدمات ما بعد البيععلى مشتًياتهم و 
، و  ديد ابؼنتجات التي تقدمها للسوؽ، انطلبقا من بريةمنو أصبحت ابؼؤسسة تقوـ بعدة وظائف تسويقو 
ذي سيدفعو ابؼستهلك للحصوؿ عليها، السعر الواؽ، وكيفية التًويج بؽا، و زيع ىذه ابؼنتجات على الأسكيفية تو 

لرقابة اجيو، و التو التخطيػط، و  أنها: "عملية"إدارة النشاط التسويقي"، وتعريف على يطلق على ىذه العملية اسم و 
السياسات صفة أكثر برديدًا ىي عملية وضع وتنفيذ الاستًابذيات والأىداؼ، و بعلى كل وظيفة تسويقية، و 

مدير التسويق عن تنمية ابؼنتجات، والتنظيم  تتضمن عملية إدارة النشاط التسويقي مسؤولية ، والبرامج التسويقية
الرقابة على الأداء لى العمليات التسويقية اليومية و الإشراؼ عذ ابػطة التسويقية ، و اختيار الأفراد اللبزمتُ لتنفيو 

 .2التسويقي
بتُ الدراسات التسويقية )دراسة السوؽ، النمػػاذج الوظائف التسويقية بيكن أف بميز  على إثر ىذا التوسع في

تصميم ابؼنتج، برديد  ومتابعة ابؼوقػػع التنافسػي( والتسويق الاستًاتيجي) اختيار الأسواؽ و الزبائن ابؼستهدفتُ،

                                                           
1 J.LENDREVIE, D – LINDON ,Mercator : théorie et pratique du marketing, 5 eme 
édition, Dalloz, Paris, 1997, P7. 

 . 29 -28، ص  مرجع سابق ،إبظاعيل السيد - 2
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و  الإشهاريةسويق العملي) تنفيذ ابغملبت الأسعار، اختيار قنوات التوزيع وبرديد إستًاتيجية الاتصاؿ( و الت
 1كآخر مرحلة من امتداد وظائف التسويق.  التًويج، تنشيط ابؼبيعات توزيع ابؼنتجات وخدمات ما بعد البيع (.

فالوظيفة التسويقية ىي النشاط المحرؾ لباقي أنشطة ابؼؤسسة كالتمويل ، الإنتاج و إدارة ابؼوارد البشرية ، 
 .ا ابؼستهلك عن طريق إشباع حاجاتوالأنشطة بيكن برقيق ابؽدؼ الأوؿ و ىو رضجهود ىذه  فبتضافر

 توسع التسويـق لقطاعات جديدة :-2
منذ سنوات عرؼ ميداف التسويق توسعا كبتَا فإلذ جانب التسويق التقليدي، ظهر التسويق في ابؼؤسسات 

 و التسويق السياسي.ذات الطابع غتَ الربحي و التسويق الاجتماعي، التسويق العمومػي، 
 2و يكمن ىذا الامتداد في القطاعات التالية :

  اختًؽ التسويق عالد الأعماؿ بل اختًؽ القطاعات ذات الاستعماؿ الواسع.القطاع التجاري:  -ا
، ابؼؤسسات و التنظيمات ذات الطابع غتَ الربحي مشاكل تسويقية تواجو في القطاع غير الربحي:  -ب
بائنها يتطور مع الوقت ، بفا يفرض عليها وضع إستًاتيجية بؿكمة للتصدِّي بؽذا النوع من و إدراؾ ز فأوضػاع 

ات ابػدمات العمومية و الإدارية كابؼعاىد و ابؼدارس ابؼشاكل ،و ىذا في ابؼؤسسات الوطنية و حتى مؤسس
 .ت أخرى ذات طابع غتَ ربحيالتعليمية، وابعماعات الطائفية، ابؼستشفيات ، ابؼتاحف ، ابؼراكز الثقافية وتنظيما

في الولايات ابؼتحدة عرفت التوجهات و التقنيات التسويقية تطوراً كبتَاً  في القطاع الدولي : -ج
دوراً بؿفزاً، في ىذا الإطار لعبت ابؼؤسسات ابؼتعددة ابعنسيات ثرة في أوربا ثم باقي العالد، و انتشرت بكالأمريكية و 

تقنيات التسويق ، فظهرت وكالات إلذ النمو ، فهي أيضا عرفت طرؽ و طريقها  تأتي في الأختَ الدوؿ التي فيو 
 .سواؽمنظمات المجال  ابؼتخصصة في الأو  ، مؤسسات دراسات السوؽإشهارية

ػع البي، و تج استبدؿ بدفهوـ السلوؾ ابؼرغوبابؼنواسع، لي  ىناؾ مؤسسة لكن منظمة، و في ىذا ابؼفهوـ ال
تتبع تبتٍ سلوؾ معتُّ  الأفرادمن كل منظمة ترغب فمفهػوـ الأىداؼ بابؼردودية ، و يقابلو اختيار ىذا السلوؾ 
الإجابة عليها باختيار صوص دراسة ابعماىتَ ابؼستهدفة، و بابػ أساسيتتُ: برليل البيئة و منهجية تتضمن مرحلتتُ

                                                           
1  - J.LENDREVIE, D – LINDON, op cit, P7 . 
2 - PH .KOTLER et Duboi, Marketing management, 9 edition, paris, France, 1997, pp 58-
61. 
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عتبر الوظيفة التي بها تتكيف ، فهنا التسويق يؾ ابؼرغوب من طرؼ بصاىتَ ابؼنظمةاستًاتيجي يهدؼ إلذ تبتٍِّ السلو 
 .1ابؼنظمة مع بؿيطها

 مفاىيم أساسية حول الخدمات.المطلب الثاني: 
دمات تغتَت نظرة الاقتصاديتُ للخدمات من بـرجات غتَ ملموسة لا قيمة بؽا إلذ ضرورة وأبنية ىذه ابػ

 في تطوير اقتصاديات الدوؿ.
ح ودقيق و شامل مقارنة مع تعاريف السلع ابؼادية تفتقر ابػدمات إلذ تعريف واضتعريف الخدمة: : أولا

 و لكن ىذا لا ينفي وجود بعض المحاولات من قبل ابؼختصتُ نذكر منهم:
ابػدمة على أنها " أي نشاط أو إبقاز أو منفعة يقدمها طرؼ لطرؼ أخر  عرؼالذي  Kotlerكوتلر 

تقدبيها قد يكوف مرتبطا بدنتج مادي ملموس أو وتكوف أساسا غتَ ملموسة ولا ينتج عنها أية ملكية وأف إنتاجها و 
ابػدمة بأنها "النشاطات غتَ ابؼلموسة والتي برقق منفعة الزبوف أو العميل والتي  Stanton. ويعرؼ 2لا يكوف"

 .3ليست بالضرورة مرتبطة ببيع سلعة أو خدمة أخرى"
، 4تعرض للبيع لارتباطها بسلع معينة"أما ابعمعية الأمريكية فتعرفها على أنها "النشاطات أو ابؼنافع التي 

 وىذا التعريف لا بييز بدقة بتُ ابػدمة والسلعة.
جهد لا بيكن بسلكو ، وىي تقدـ أو  أداء أوفعلب  أوكما عرفت بانها " منتج غتَ ملموس يتضمن عملب 

 .5الفتٍ" أومن خلبؿ ابعهد البشري 
بشيء  متأصلة أوبغواس قائمة بحد ذاتها اف ابػدمة ىي عبارة عن منفعة مدركة با  lovelockويرى 

 .6غالب غتَ بؿسوسة"مادي وتكوف قابلة للتبادؿ ولا يتًتب عليها ملكية وىي في ال
ابعوىر والعناصر المحيطة بهذا ابعوىر  ميزت بتُ ابػدمة وفي تعريفها للخدمة فقد Shostackأما شوستاؾ 

التي تستهدؼ خرجات الضرورية  بؼؤسسة ابػدمة و "ابؼوتقوؿ أف ابػدمة ابعوىر في عرض ابػدمة ىي عبارة عن 

                                                           
1- S. Martin et J-p.vérdine, Marketing : les concepts clés ed organisation, paris, 1993, p 18 -
19. 

 .18، ص2005 الأردف، عماف، ع،،دار وائل للنشر والتوزي تسويق الخدمات ،ىاني حامد الضمور -2
 .64مرجع سابق، ص، فريد كورتل -3
 .37،ص 2009 الأردف، عماف، دار اليازوري للنشر والتوزيع، ،ثقافة الخدمة، بشتَ العلبؽ -4
 .78، ص 2008دار الاثراء للنشر والتوزيع، عماف الاردف، تسويق الخدمات المالية،  ،ثامن البكري وابضد الرحومي -5
 .64ص  مرجع سابق، ،رتلفريد كو  -6
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العناصر المحيطة بابػدمة ابعوىر ىي تلك العناصر التي  ابؼستفيدوف". إفيتطلع إليها  ملموسةتقدنً منافع غتَ 
 . 1حابظة بالنسبة لتنفيذ ابػدمة ابعوىر أو التي تتوفر فقط لتحستُ جودة ابػدمة ابؼقدمةو حيوية  إماتكوف 

 (: زىرة الخدمة.1-1) رقمالشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 

, Dunod, Marketing des services ,Source: Denis Lapert, Annie Munos
Paris, France, 2009, P33. 

لذا فهي تسعى لتقدنً حزمة من ابػدمات تكوف للمؤسسة ىو برقيق رضى الزبائن و  إف ابؽدؼ الرئيسي
 دمات حسب خصائص وبفيزات ابػدمة ابعوىر في حد ذاتها.تكميلة ومدعمة للخدمة ابعوىر. وبزتلف ىذه ابػ

من خلبؿ التعاريف السابقة بيكن تعريف ابػدمة على أنها: نشاط أو منفعة تهدؼ إلذ إشباع حاجات 
الزبائن وبؽا خصائص بسيزىا عن السلع وتنتج من تفاعل ابؼؤسسة ابؼقدمة للخدمة مع الزبوف. قد ترتبط ابػدمة 

 كوف خدمة بحتة.بسلعة معينة وقد ت
 من أبرزىا نذكر: مة ببعض ابػصائص مقارنة بالسلع و تنفرد ابػدخصائص الخدمات:  ثانيا:

عبارة عن  ،" فابػدمات ليستوىي أىم خاصية وتعتٍ انعداـ الوجود ابؼادي للخدمة :ملموسيةاللا -1
 .بتُ ابػدمات لاختيار أفضلهاارنة ينتج عن ىذه ابػاصية استحالة ابؼقو  2عمليات"أشياء بل ىي ستَورات و 

تقدبيها وىذا راجع إلذ  ونعتٌ بها درجة الارتباط بتُ ابػدمة ذاتها وبتُ الشخص الذي يتولذالتلازمية : -2
مؤسسة ابػدمة ذاتها  بتُماينتج عن ىذه ابػاصية علبقة مباشرة تهلبؾ ابػدمة يتم في نف  الوقت و أف الإنتاج واس

 ة الولاء إلذ حد كبتَ.وبتُ ابؼستفيد وزيادة درج
                                                           

 .37، ص 2007 الأردف، عماف، دار زىراف للنشر والتوزيع، ،تسويق الخدمات ،بشتَ العلبؽ،بضيد عبد النبي الطائي -1
2 -Béatrice Rechigna, Roubaud, Marketing des services : du projet au plan marketing, Ed 
d’organisation, Paris, France, 2001, P71. 

لاستثناءاتا ءالعناية بالعملا   

 الخدمة الجوهر

 المعلومات

 الضيافة

 إعداد الفاتورة

 الاستشارات الدفع

 اتياستلام الطلب
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ونعتٍ بها صعوبة تنميط ابػدمة وخاصة تلك التي يعتمد تقدبيها على العنصر عدم تجانس الخدمة:  -3
البشري بشكل كبتَ وىذا يعتٍ انو يصعب على مورد ابػدمة أف يتعهد بأف تكوف خدماتو متماثلة ومتجانسة على 

 .1عليو ابػدمات قبل ابغصوؿ عليهاوبذلك يصبح من الصعب التنبؤ بدا ستكوف  الدواـ ،
أف عدـ انتقاؿ ابؼكية بسثل صفة واضحة بسيز بتُ الإنتاج السلعي والإنتاج ابػدمي وذلك الملكية : -4

لاف ابؼستهلك لو ابغق باستعماؿ ابػدمة لفتًة معينة فقط دوف أف بيلكها )غرفة في فندؽ، مقعد في وسيلة النقل 
 .2...(ابعماعي
كلما زادت درجة اللبملموسة للخدمة ابلفضت فرصة بززينها. كما تتميز : ينز التخى عدم القدرة عل-5

بعض ابػدمات بتذبذب الطلب عليها ولذا وضعت عدة استًاتيجيات خاصة لإبهاد مقارنة أفضل بتُ العرض 
 والطلب في مثل ىذه ابغالات .

الفعلي للخدمة يرتبط بتفاعل وىذا يرجع إلذ أف الأداء صعوبة تقييم الجودة من جانب الزبون:  -6
الزبوف مع مقدـ ابػدمة وبخبرة الزبوف نفسة، وبالتالر فإف ابغكم على ابػدمة بأنها جيدة أو سيئة بىتلف من زبوف 

 .3لأخر ومن وقت لآخر بالنسبة للزبوف نفسو
ن يبقى توجد عدة بفيزات للخدمة تبتُ اختلبفها عن السلع ولكالتداخل بين السلع والخدمات:  ثالثا:

 4التداخل بينهما. فيشر كوتلر إلذ أف ابؼؤسسة بيكن أف تقدـ بط  عروض:
بووي عرض ىذا ابؼنتوج سلع ملموسة مثل : صابوف ، معجوف، ملح ....  منتجات ملموسة بحتة :-1

 دوف أف تكوف أي خدمات مرافقة.
عدة خدمات لعة ملموسة ترافقو عرض ابؼنتوج ىو س منتجات ملموسة مصحوبة بعدة خدمات:-2
 : سيارة، كمبيوتر... مثل
 منتج بووي سلعة مادية بالإضافة إلذ خدمات مثل: ابؼطاعم.سلعة: -المنتوج خدمة-3

                                                           
 .45، صمرجع سابق، بشتَ العلبؽ،بضيد عبد النبي الطائي -1
 .32، صمرجع سابق، ىاني حامد الضمور -2
، الدار ابعامعية، الإسكندرية، مصر،  كفاءة وجودة الخدمات اللوجيستية :مفاىيم أساسية و طرق القياس والتقييم، ثابت عبد الربضاف إدري  -3

 . 29، ص2006
4- Philip Köhler : Marketing Management, person éducation, Paris, France, 2006, P P 462-
463. 
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ابؼؤسسة تعرض خدمة أساسية تكملها منتجات أو  الخدمة مصحوبة بمنتجات أو بعدة خدمات:-4
 ..(.ائد.مشروبات، جر  أكل،) ابؼنتجات ابؼكملة:  ابعويخدمات بـتلفة مثل: النقل 

ىنا ابؼؤسسة تعرض خدمات بحتة لا يصاحبها أي منتج مثل: استشارات الطيب  الخدمة البحتة:-5
 النفسي، خدمات المحامي....

ثنتُ باعتبارىا مركب سلع بحتة ولكن معظم ابؼنتجات تقع بتُ الاظ وجود خدمات بحتة و بيكن أف نلبح
 ابػدمات.من السلع و 

  أسباب نمو الخدمات:رابعا: 
عرؼ سوؽ ابػدمات بموا بشكل كبتَ بعد ابغرب العابؼية الثانية، حيث برولت الكثتَ من اقتصاديات 

 نتيجة لتطور التكنولوجيات في كل المجالات كالاتصالاتالدوؿ من اقتصاد التصنيع إلذ الاقتصاد ابػدمي 
والفعّاؿ للبقتصاد العابؼي  المحرؾ الأساسيكقطاع جوىري في اقتصاد الدوؿ و ابػدمات  وابؼعلومات ،و أصبحت 

 1عوامل كثتَة سابنت في بمو ابػدمات نذكر منها: إلذيرجع ىذا التحوؿ و .
ية الثانية مداخيل حقيقية عرفت الدوؿ ابؼتطورة خاصة بعد ابغرب العابؼ: ارتفاع مستوى المعيشــة-1
 .ابػدمات التي ينفّذىا بنفسو أصبح يشتًي ابؼستهلكرة أنعشت الطلب لكثتَ من ابػدمات، و ، ىذه الظاىمرتفعة
يعود ارتفاع الدخل أيضا إلذ ابؼشاركة النسوية في سوؽ العمل، فزادت ابغاجة لدور ابغضانة و خدمات الصيانة و 

 ابؼنزلية والتنظيف. والأعماؿ
مؤىلبت من  الاستفادةابؼؤسسات بشراء خدمات لأجل يقوـ ابؼستهلكوف و : البحـث عن الفعاليــة-2
من جهة أخرى الرجوع إلذ  ،وكالة السفر بغجز غرفة في فندؽما يقوـ ابؼسافر باستعماؿ خدمات ، مثلابؼختص

، فكثتَ من ابؼؤسسات ريد التخفيض من التكاليف الثابتةمؤسسات ابػدمات يكوف بالنسبة للمؤسسات التي ت
 كلفة اقل.ىا باحتًافية اكبر وتالاعتماد على مؤسسات أخرى لإبقاز بعض النشاطات و  بأخرجةتقوـ 

، لكن اليوـ كاف يصلح الأفراد سياراتهم ويقوموف بالتصريح بالدخل لوحدىم: تعقـد الحياة العصريــة-3
أصبح الكثتَ لتشريعات ابعبائية أصبحت معقدة و او  .وذات برويل أتوماتيكي الكرتونيةأصبحت السيارات ضحية 

، حاسوب يسمح بالعبور بػدمات كثتَةاؿ الكبتَ لل، إضافة إلذ ذلك الاستعمن الأفراد بحاجة إلذ مساعدة خبتَم

                                                           
1 R.DARMAN, M.LAROCHE, J-Pétrof, Le Marketing fonfement et application", 4 eme 
edition, mc Graws - will, Canada, 1990, P827-828. 
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للمؤسسات  للخدمات ابؼالية، فبالنسبة، و بطاقات السحب فهي تسمح بتوزيع أحسن مثل إدخاؿ شبابيك آلية
 .مراقبة أحسن للجودةو برسينات أخرى بتخفيض التكاليف، و  يسمح استعماؿ ابغواسيب

الأرباح لأحسن عدد من ابؼؤسسات، نابذة عن ن م % 50تعتبر : دخــول منتجــات جديــدة -4
، فهناؾ الكثتَ من ابؼنتجات التي أحدثت خلق أنشطة جديدة من ابػدمات فمثلب بالنسبة منتجات جديدة
ابؼرور،  ، أنظمةات ابؼتخصصة في إصلبح علب السرعةالورشات تم خلق خدمة مواقف السيارات و لتطوير السيار 

ت في الاختلبفانتيجة لارتفاع ابؼنافسة التي أحدثت الكثتَ من يارات، و أو في ىياكل السيارات وصبغ الس
دة اليومية، ، كحسابات الصكوؾ للفائطوَّر الكثتَ من ابػدمات ابعديدة، فقطاع ابػدمات ابؼالية ابػدمات ابعديدة

 . ...الخالادخارحساب 

خبرات جديدة  ل بكو شراء ابؼستهلك بيي، أصبح للوفرة ابؼادية لكل أنواع السلع نتيجة: تغيـــــر الأذواق -5
التجارب المحصلة عن طريق ابػدمات ات و ابػبر ، لأنو بهد الرضا و تلبية رغباتو في جودة ابؼعيشةكالأسفار، التًبية و 

  أكثر من حيازة السلع ابؼادية.
 :نظريـات النمـو والـدور الاقتصـادي للخدمـات خامسا:

دمات، فإف ىناؾ اختلبفا وتعارضا كبتَا حوؿ ابؼكانة ابؼخصصة مثلما كاف ىناؾ اختلبؼ في تعريف ابػ
 للخدمات في الاقتصاد، وحوؿ آثار وآفاؽ ىذا النمو، وحتى أصلب على وجود مثل ىذا النمو.

 1وفيما يلي يتم التعرض لأىم النظريات وأىم ابؼدارس التي تناولت ىذا ابؼوضوع.
 :(*)"  Danniel Bellنظريـة المجتمـع مـا بعـد الصناعـي لـ " -1
تعتبر ىذه النظرية أف بمو ابػدمات أىم ظاىرة في التاريخ الاقتصادي ابغديث، واعتمد صاحب النظرية  

(D.Bell)  ُعلى أعماؿ العديد من الاقتصاديت(fuchs, clark, engel, Baumdl)  وارتكز في برليلو
 ة لو في الاقتصاد على جانبتُ:وبرىنتو على بمو قطاع ابػدمات وعلى ابؼكانة البارزة ابؼخصص

أنو في وضعية تطور القدرة الشرائية للسكاف فإف  Engelيعتبر قانوف  * جانـب الاستهـلاك النهائـي:
أي الاستجابة لرغبات ابغاجات ( (Les biens primaires)الطلب ينتقل بالتوالر من السلع الضرورية 

أي الاستجابة لرغبات الاستهلبؾ الضخم ( (Les biens secondaires)، إلذ السلع الثانوية )الأساسية

                                                           
 العلػوـ الاقتصاديػة ، كليةالدكتػوراهأطروحػة لبريد والاتصالات في الجزائر"، : "التسويق في الخدمات العمومية: دراسة قطاع اعيسى ياحػة 1

 .41-32 ، ص:2007، جامعة ابعزائر،ة وعلوـ التسيتَوالتجاري
 : ظهرت ىذه النظرية في بداية السبعينات من القرف العشرين، ورغم قدمها نسبيا لا تزاؿ أىم مبادئها وأفكارىا صابغة ومعتمدة بغد الآف.(*)
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 Les biens)وأختَا إلذ السلع العليا  )ابؼعتمد على الصناعة كالسكن التجهيز ابؼنزلػي، السيارات ...
supérieurs )والتي تتشكل في غالبيتها من ابػدمات(. 

 جعل الطلب النهائي خدمي.أف التطور الاقتصادي يتسبب في  Bellواعتمادا على ىذه النظرية استنتج  
" على العديد من النظريات الاقتصادية التي تؤكد على أف ريتم ومستوى Bellاعتمد " * جانـب الإنتـاج:

 أسرع في بؾاؿ الصناعة من بؾاؿ ابػدمات. متوسطةتطور وبمو إنتاجية العمل ىو في 
وابؼتساوي للطلب بتُ السلع " أنو حتى في حالة النمو ابؼتوازي Bellواعتمادا على ذلك استنتج " 

في بؾاؿ ابػدمات بصورة أكبر وأسرع من  )التشغيل(وابػدمات، فإف ذلك سيؤدي حتما إلذ تطور وبمو التوظيف 
 التشغيل في بؾاؿ الصناعة.

 " بيكن استنتاج ما يلي:Bellوكخلبصة لنظرية " 
الذي سيتدعم أكثر مقارنة أنػو من ناحية قانوف الاستهلبؾ توصل إلذ أف الطلب على ابػدمات ىو -

 بالصناعة. وبالتالر فإف التشغيل في قطاع ابػدمات ىو الذي سينمو أكثر.
ومػن ناحية قانوف الإنتاجية استنتج أف الإنتاجية في بؾاؿ ابػدمات ضعيفة مقارنة بالصناعة بالنظر إلذ -

يتًاجع التشغيل في القطاع الصناعي صعوبة الأبستة في ىذا القطاع واعتماده على الأيدي العاملػة، وبالتالر س
 ويتدعم في قطاع ابػدمات.

 نظريـة التيـار الصناعـي الجديـد للاقتصـاد الكلـي:-2
ىذه النظرية مستنبطة من ابؼفاىيم الكلبسيكية ابؼاركسية. ولي  بؽا نف  منطق وعلمية النظرية السابقة لػ 

Bell  النظرية السابقة براوؿ ىذه النظرية إظهار أبنية ودور  إنها براوؿ بحث الدور الاقتصادي للخدمات. وعك
 القطاع الصناعي في الاقتصاد وإبراز عدـ إنتاجية وأبنية ابػدمات.

الأزمة الاقتصادية للدوؿ  وترجع منو.إف ابػدمات غتَ منتجة لأنها لا بزلق الثروة، وأنها شر لابد ومفادىا 
  منها إلذ ارتفاع تكاليف النشاطات ابػدمية.في جزء كبتَ )خلبؿ سنوات السبعينات(ابؼتقدمة 

وبهد ابؼعارضوف للدور الاقتصادي للخدمات في المجتمع، مصادر أفكارىم في أشهر الكتابات للبقتصاد 
 .1776السياسي وخصوصا في كتاب "ثروة الأمم" لآدـ بظيث سنة 

إنتاجها. فابػدمة لا تتًؾ حيث يعتبر آدـ بظيث أف النشاطات ابػدمية غتَ منتجة لأنها تتلف بدجرد 
 وراءىا أي علبمة أو أثر أو قيمة. وحسبو فإف ملموسية ابؼنتوج مرتبطة بساما بفكرة إنتاج الثروة.
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ىذا التفريق بتُ العمل ابؼنتج وغتَ ابؼنتج الذي جاء بو آدـ بظيث، استعملو أيضا كارؿ مارك  في نظرية 
ث اعتبر أف ابػدمات غتَ منتجة للقيمة الزائدة، وحتى إف كانت القيمة والتًاكم وذلك في كتابو "رأس ابؼاؿ" حي

 بعض ابػدمات تنتج أرباحا فإف ذلك حسب مارك  لن يتحقق سوى بفضل فائض الإنتاج ابؼادي.
لكن في منتصف القرف العشرين استخدـ الاقتصاديوف معيار ابؼنفعة وإشباع الرغبات كمعيار لإنتاج القيمة. 

 ر كل النشاطات الاقتصادية منتجة.وأصبح بالإمكاف اعتبا
 :(l’économie du Self-service)نظريـة الصناعيين الجدد حول الخدمة الحرة -3

لكنها أكثر منطقيػة من النظريات ابؼاركسية  (Daniel Bell)تتعارض ىذه النظرية مع النظرية الأولذ لػ 
اسها مستنبط من اقتصاديات . أسJonathan Gershuny، Iam Miles أصحاب ىذه النظرية كل من 

 .الإشباعحرية الاختيار بتُ شراء سلعة أو شراء خدمة للحصوؿ على أمػاـ ابؼستهلك أف ومضمونها  الوحدة
إف برليل طلب ابؼستهلكتُ  Bellالانتقػاد الرئيسي ابؼوجو من طرؼ أصحاب ىذه النظرية لػ  -

أو من ابػدمات، وإبما على عائلبت  للمنتوجات وابػدمات لا بهب أف يرتكز على عائلبت من السلع
 من الإشباعات للرغبات أو للوظائف.

أي بدعتٌ أف ابؼستهلك لا يشتًي سلعة أو خدمة لذاتها، وإبما لرغبة يشعر بها. فمثلب عندما بو  برغبة  -
 الانتقاؿ من مكاف إلذ آخر فإف إشباع ىذه الرغبة يتم عن طريقتُ:

 عارض ابػدمة يتولذ الأمر. )ي، طائرة، حافلة ...طاكس(إمػا عن طريق شراء خدمة النقل  -
وعندىا يتم إشباع رغبة التنقل عن طريق منتوج مادي  )سيارة شخصية مثلب(إمػا عن طريق شراء منتوج  -

 لا خدمة.
يشتًط تطبيق ىذا القانوف  ىناعندما يتعلق الأمر بفكرة تنقل ىيكل الاستهلبؾ بؼا يتطور مستوى ابغياة، ف
لكن يصبح يعتمد  ) Bell رىكما ي(غبات، وذلك لا يؤدي بالضرورة إلذ تطور سوؽ ابػدمات الر  لةعلى عائ

 .)منتوج أـ خدمة(على ابؼفاضلة التي بهريها ابؼستهلك بتُ أداتي الإشباع 
 فتطور مستوى ابغياة قد يؤدي إلذ تطور سوؽ ابؼنتوجات أو سوؽ ابػدمات.

 .نظريـة التعقد والتكامل-4
رية من النظريات القليلة التي تبتعد في برليلها عن التعارض بتُ قطاع ابػدمات وقطاع تعتبر ىذه النظ

تبرير ظاىرة بمو وانتشار ابػدمات  Thomas stranback (1979)الصناعة، حيث حاوؿ صاحب النظرية 
 من خلبؿ التكامل ابؼوجودة بتُ الصناعة وابػدمات.
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متعلقة بالتعقد ابؼتزايد للقطاع الصناعي، والثانية مرتبطة  يعتمد برليل ىذه النظرية على فكرتتُ، الأولذ
 بضرورة تكامل القطاع ابػدمي مع القطاع الصناعي لإزالة ىذا التعقيد.

فحسب الكاتب، يتسم عالد الصناعة بالتعقيد على مستوى الإنتاج وعلى مستوى التبادؿ. ىذا التعقيد 
وبالتالر يدعم تكامل  )الاستشارة، التسيتَ، التوزيع ...إلخ ابغاجة للتكوين،(يتسبب في تنامي قطاع ابػدمات 

 الصناعة مع ابػدمات. ولد بودد الكاتب في إطار ىذا التكامل من بتُ الاثنتُ يلعب دورا أكبر من الآخر.
 تسويق الخدماتالمطلب الثالث: 

كانوا لا يقروف بأبنية مفهوـ تسويق ابػدمة حديث النشأة كوف الاقتصاديتُ حتى نهاية القرف التاسع عشر  
وقيمة ابػدمات وينظروف إليها على أنها بـرجات غتَ ملموسة لا قيمة بؽا، ولكن مع تطور ابػدمات وزيادة الطلب 
عليها أعيد النظر في قيمتها ومع زيادة ابؼشاكل القطاع واشتداد ابؼنافسة أصبح من الضروري وضع تسويق خاص 

 بابؼنتجات ابػدمية.
 ويق الخدمات:مفهوم تس: أولا

عن تسويق السلع ابؼادية حيث يعود سبب عدـ الاىتماـ ابؼؤسسات  متأخرااف تسويق ابػدمات كاف دائما 
 كالأطباءكانت صغتَة وفردية ولي  بؽم تكوين في التسيتَ والبعض منهم    أغلبيتهاكوف اف   إلذابػدمية بالتسويق 

كاف يعاني من الطلب الزائد كابؼدارس والنقل   خرالأوالمحامتُ لي  بؽم ابغق في تطبيق التسويق والبعض 
 .1وابؼستشفيات

أصبح من الضروري وضع تسويق فزيادة مشاكل القطاع ابػدمي واشتداد ابؼنافسة، الطلب و تطور  ولكن مع
" بؾموعة من الأنشطة : يعرؼ على أنو ابؼادية. والذيخاص بابؼنتجات ابػدمية بـتلف عن ذلك ابؼطبق في السلع 

والأعماؿ ابؼتكاملة التي تقوـ بها إدارة متخصصة في ابؼنظمة ابػدمية وتسعى من خلببؽا إلذ توفتَ ابػدمة أو تقدنً 
ابػدمة للمستهلك ابغالر وابؼرتقب بابؼواصفات وابعودة ابؼناسبة وابؼطلوبة، وفي ابؼكاف والزماف ابؼناسبتُ، وبدا 

تكلفة بفكنة وأسهل وأيسر الطرؽ والسبل، وذلك بالتعاوف والتنسيق مع بصيع الإدارات،  يتماشى مع ذوقو، وبأقل
وىذا ينطوي على دراسة ابؼستهلك وطلباتو ومن ثم بزطيط إنتاج ابػدمة بدا يتوافق مع ىذه الطلبات، وبرديد 

رغبات ابؼستهلك ابػالية كلو يهدؼ إلذ إشباع حاجات و   إليو وىذاسعرىا ابؼناسب، وتوزيعها وتروبهها وإيصابؽا 
 2مناسبة بؽا." وابؼستقبلية، وإبهاد مركز تنافسي للمنظمة في السوؽ يساعدىا على برقيق أرباح

                                                           
 .26، ص مرجع سابق، صفيح صادؽ يقور ابضد -1
 . 21ص مرجع سابق. ،فريد كورتل - 2
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 مراحل نشوء وتطور تسويق الخدمات : ثانيا: 
  1 و تطوره . وىذه ابؼراحل ىي: نشأتواف ىناؾ ثلبث مراحل مر بها التسويق ابػدمات في 

 (  1981 ا قبلم)  البطيءمرحلة الزحف -1
، حيث وجدوا أف بنظرية التسويق باحثوف خلبؿ ىذه الفتًة بفحص ودراسة بعض ابعوانب ابؼتعلقةالقاـ 

 الكثتَ من ابعوانب ىذه النظرية إما غتَ كافية أو غتَ ملبئمة بؼعابعة ابؼشاكل التي تواجو قطاع ابػدمات 
توجو سلعي. ووصفوه بقصر النظر  والعجز  وكانت معظم الانتقادات موجهة لعلم التسويق باعتباره ذي

عن معابعة خصوصيات ومشاكل قطاع ابػدمات حيث  تساءؿ البعض عن جدوى إقحاـ السياسات التسويقية 
ابؼكرسة للسلع في بؾاؿ ابػدمات ، فهل يعقل اف تسوؽ ابػدمات ابؼصرفية بنف  طريقة تسويق الفواكو 

 إلذت، قاؿ رجاؿ التسويق التقليديوف اف مؤسسات ابػدمات لا برتاج وابػضروات ؟ "  ..وردا على ىذه الانتقادا
ابػدمات لا بيكن فصلها بوضوح عن السلع ، و ىي بهذا تشكل جزء ا لا يتجزأ  انبنظريات تسويقية منفصلة و 

ع القطا من السلعة .،ولذا فاف النظريات التسويقية القائمة قادرة على معابعة كافة ابؼشكلبت التسويقية في 
 ابػدماتي و الإنتاجي معا.

 (  1986و عام  1981عام  ما بينمراحل المشي المتسارع ) -2
شهدت ىذه ابؼرحلة تزايد ملحوظا في الأدبيات ذات العلبقة ابؼباشرة بتسويق  ابػدمات ، حيث تم بذؿ 

ه بشكل مكثف تباكما تم تكري  وتركيز الانابعهود لتصنيف ابػدمات بشكل اكثر دقة ووضوحا من ذي قبل .  
  ابػدمة.ابعودة في عمليات  إدارة، ألا وىي على القضية الأىم

 .ود ابؼبذولة لتقييم جودة ابػدماتفقد طور بموذج الفجوات بعودة ابػدمة وسلط الضوء على أبنية ابعه
مة وابؼستفيد  ومن الدراسات ابؼهمة التي برزت خلبؿ ىذه الفتًة تلك ابؼتعلقة بالعلبقات التفاعلية بتُ مؤسسة ابػد

و التسويق الداخلي و الناس  والدعم ابؼادي ومورد ابػدمة كمكونات إضافية لعناصر ابؼزيج التسويقي والتي تعرؼ 
 ىي ابؼنتج، التسعتَ، والتًويج، و التوزيع.، و  4psتقليديا ب 

الفنائية التجان  و  رنة مع السلعة، مثل اللبملموسية وعدـالصفات ابؼيزة للخدمة بابؼقا وقد تم التًكيز على
ر كتب ، ولأوؿ مرة شهدت ىذه ابؼرحلة ظهو السلعةغتَىا من ابػواص التي صارت بسيز ابػدمة عن ابؽلبكية و  أو

 .متخصصة في تسويق ابػدمات
 حتى الوقت الراىن (  1986عام  السريع )منذمرحلة الركض -3

                                                           
 .26-23 ، ص: مرجع سابقبشتَ العلبؽ، د بضيد عبد النبي الطائي -1
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مباشر التي عابعت بشكل دقيق و الأدبيات التسويقية  وتعاظم أبنيةحيث شهدت ىذه ابؼرحلة تنامي 
  .مشاكل خاصة بؼؤسسات ابػدمة

ف على تلك السائدة في قطاع فالباحثوف ركزوا على اف قطاع ابػدمات بوتاج إلذ مداخل واستًابذيات بزتل
خصيصا استنتاجية مفصلة جل اىتماماتهم بدوضوعات متعمقة وبرليلية و عليو فقد كرس ىؤلاء الباحثوف السلع، و 
 أدبيات إلذالكثتَ  أضافتمن الدراسات ابؼتعمقة التي د من فروع التسويق، وىو تسويق ابػدمات و لفرع جدي

تلك ابؼتعلقة بتصميم ابػدمة، ونظاـ ابػدمة، كعملية، ومستويات الاتصاؿ  ،تسويق ابػدمات خلبؿ ىذه ابؼرحلة
ضيع عشرات ابؼوا إلذ ي بالإضافةالداخلالشخصي في ابػدمات و ابعودة ورضا ابؼستفيدين من ابػدمة و التسويق 

التي استهدفت بصيعها سات التسويقية ابؼتخصصة في مضمار ابػدمة حصرا و والدراالأخرى التي تضمنتها البحوث 
عمليات ابػدمة بشكل أفضل في بؿاولة بسكتُ نظرية خاصة بتسويق ابػدمة لفهم واستيعاب آليات و صياغة 

 سم استًاتيجيات تسويقية فعالة ومؤثرة .ابؼؤسسات العامة في قطاع ابػدمات من ر 
، حيث قاـ ابؼتخصصة في بؾاؿ تسويق ابػدمات كما شهدت ىذه الفتًة بالذات تنامي حركة البحوث

حيث تم استخداـ  للبستًاتيجية الربحيعدد من الباحثتُ باستحداث قاعدة بيانات أطلقوا عليها تسمية  التأثتَ 
 كانت ىذه أوؿ مرة يلجا فيها الباحثوف إلذ دراسةاس جودة وربحية ابػدمة. و انات ىذه في بؿاولة لقيقاعدة البي

 وبرليل عنصر الربحية في ابػدمة.
 الإختلاف بين تسويق الخدمات و تسويق السلع ثالثا: 

 اختلبفات نذكر منها :من التشابو بتُ تسويق ابػدمات وتسويق السلع إلا أف ىناؾ فروؽ و  على الرغم
شكل ابػدمة د ابؼواصفات و ذلك من خلبؿ برديابػدمة و  إنتاجهلك في عملية تصميم و شاركة ابؼستم -1

تغيتَ ابػدمة بفا يتفق و طلب  إمكانيةبالتالر فإف و  الطعاـ.وجبات  الطبيب،مثلب: التي يرغب في ابغصوؿ عليها 
 وارد.ابؼستهلك 
لر أصبح ابؼستهلك بالتاركاب و ات النقل لا يكوف نقل دوف ابؼستهلك جزء من ابػدمة ذاتها مثل خدم -2

 ابػدمة.إبقاز جزء من إبساـ و 
 نتاجولاذلك نظرا في ابػدمات عك  ما ىي في السلع و إف عملية الرقابة النوعية من ابؼسائل ابؼعقدة  -3

 التدخل الذي يضيفو ابؼستهلك.برت بـتلف الظروؼ واحتماؿ ابػطأ و 
ابؼستشفى حيث يطالب و  ابعويةالتأختَ كابػطوط لا تقبل عديد من ابػدمات تسلم في وقتها و ال -4

 ابؼستهلك بسرعة الوصوؿ إليها.
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اختلبؼ نظم التوزيع ابؼعتمدة في السلع ابؼادية التي تشتًط وجود قنوات مادية لتوزيع السلع عما ىو  -5
عملية مناقلة الأمواؿ في العديد منها كما ىو ابغاؿ في  الإلكتًونيةعليو في ابػدمات التي يتم توزيعها عبر القنوات 

 في ابؼصارؼ .
صعوبة إف لد نقل استحالة رد ابػدمة بعد عدـ الرضا عنها أو عدـ قبوبؽا و  بيكن إعادة السلع عند -6

 ابغصوؿ عليها في حالة عدـ رضا ابؼستهلك. 
 المزيج التسويقي للخدمات رابعا:
اف ابؼزيج التسويقي بيثل على ف أدؽبشكل  أوابؼزيج التسويقي ىو التسويق نفسو  أف KOTLERيرى 

 Produitوىي ابؼنتج  p4العليا ويعرؼ ابؼزيج ب  الإدارةتربظها  الواقع الاستًاتيجيات التسويقية التي ارض
ىذا ابؼزيج تعرض لانتقادات شديدة من طرؼ  أف إلا Promotion التًويج  Placeابؼكاف Prixالسعر

 1:منها أسبابلعدة ذلك  إرجاعوبيكن  للخدمةـ صلبحيتو الباحثتُ في بؾاؿ ابػدمات حيث بهمعوف على عد
اف ابؼزيج التسويقي قد تم تطويره أصلب للشركات الصناعية :بدليل أنو بردث عن ابؼزيج التسويقي  -1

 بذاىل ابػدمات التي تتسم بدرجو عالية من اللبملموسية  أو إطلبقاللسلع ابؼلموسة ولد يتطرؽ 
في قطاع ابػدمات بهدوف اف ابؼزيج التسويقي ابؼوروث لا يلبي معظم بفارسي النشاط التسويقي  -2
ابؼشاكل التي تواجو ابؼؤسسات ابػدمية بزتلف عن ابؼشاكل التي تواجو ابؼؤسسات الصناعية ومعظم  اف احاجاتهم:

 ىذه الاختلبؼ ينحصر في:
 مشاكل تتعلق بجودة ابػدمات -
كوف اوسع و اشمل فالتفاعلبت بتُ مورد ابػدمة و ابؼستفيد ابؼزيج التسويقي في قطاع ابػدمات عادة ما ي-

 و بتُ ابؼستفيدين انفسهم تعتبر حيوية و حابظة في قطاع ابػدمات 
 ابػدمة تستهلك في بغظة انتاجها-
اف ابعاد ابؼزيج التسويقي التقليدي ضيقة بحيث لاتصلح بساما في تسويق ابػدمات فهو لايأخذ بعتُ -3

التاثتَ  دمة ولا البيئة ابؼادية التي تقدـ ابػدمة من خلببؽا بينما ىذاف العنصراف يعداف ذاتالاعتبار موردي ابػ
 .الكبتَ في قطاع ابػدمات

ابػدمة، السعر، التوزيع،  عناصر وىي: 7وعليو اقتًح مزيج تسويقي معدؿ خاص بابػدمات يتضمن 
 التالر:ابعدوؿ في صها يخلبيكن تو  الدليل ابؼادي والعمليات .الناس أو الأفرادالتًويج، 

                                                           

 .89،صمرجع سابق ،ىاني الضمور -1
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 : عناصر المزيج التسويقي للخدمات (1-1)جدول رقم

 
يع: . دار زىواف للنشر والتوز ، تسويق الخدمات: مدخل استراتيجي، وظيفي، تطبيقيبشتَ عباس العلبؽ، بضيد عبد النبي الطائي: المصدر

 .93. ص 2007عماف، الأردف، 
 

 ابػدمة
Product 

 السعر
Price 

 التوزيع
Place 

 التًويج
Promotio

n 

 الناس
People 

 الدليل ابؼادي
Physical 

Evidence 

 العمليات
Process 

مدى أو  -
 نطاؽ ابػدمة

 جودة ابػدمة -
اسم صنف  -

 ابػدمة
مستوى  -
 مة ابؼقدمةابػد
 خط ابػدمة-
 الضمانات -
خدمات ما  -

 بعد البيع
  

 ابػصومات -
 ابغسومات -
 العمولات -
 ابؼستويات -
 شروط الدفع  -
القيمة ابؼدركة -

 من قبل ابؼستفيد
 جودة/ سعر-
 بسييز الأسعار-

 ابؼوقع -
القدرة على  -

الوصوؿ إلذ 
حيث تقدـ 

 ابػدمة
 قنوات التوزيع-
 تغطية التوزيع-
 

 لإعلبفا -
البيع  -

 الشخصي
تنشيط -

 ابؼبيعات
 الدعاية -
العلبقات -

 العامة

القائموف على  -
تقدنً ابػدمة )مورد 

 وابػدمة (
 التدريب -
 التوجيو -
 الالتزاـ -
 المحفزات -
 ابؼظهر ابػارجي-
 السلوؾ -
 ابؼواقف -
ابؼستفيدوف -

 الآخروف
 السلوؾ-
ابؼشاركة في  -

 الإنتاج
العلبقات بتُ -

يدوف ابؼستف
 أنفسهم
علبقات موردي -

 ابػدمة بابؼستفيدين

 البيئة ابؼادية -
 الأثاث -
 اللوف -
التصميم -

 والديكور
مستوى -

 الضوضاء
السلع الداعمة  -

 لتقدنً ابػدمة
الأشياء ابؼلموسة -

في بيئة تقدنً 
 ابػدمة
كافة التسهيلبت -

 ابؼادية الأخرى

 السياسات -
 الإجراءات -
 ابؼكننة -
تدفق -

 طاتالنشا
حرية التصرؼ  -

أو الاختيار 
ابؼمنوحتُ 

للقائمتُ على 
 تقدنً ابػدمة

توجيو  -
ابؼستفيدين من 

 ابػدمة
مشاركة  -

ابؼستفيدين في 
عملية تقدنً 

 ابػدمة.
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بزتلف استًاتيجيات ابػدمات في منظمات الأعماؿ عن غتَىا  استراتيجيات تسويق الخدمات: خامسا:
  1من ابؼنظمات، وىذا ما سيتم توضيحو من خلبؿ العناصر التالية:

هي قد تتلقى تولر أغلبية ابؼنظمات اىتمامها لبيع خدماتها، ف تسويق الخدمة في منظمة الأعمال: -1
مقابل مادي لقاء ىذه ابػدمات ابؼقدمة سابقا مع ابؼنتجات ابؼادية، وفي بعض الأحياف تسعر ىذه ابػدمات. 

 وبيكن بؼنظمات الأعماؿ إتباع ستة طرؽ من أجل خلق وتطوير النشاطات ابػدمية، وىي:
جها فقط، كما تستطيع أف إعادة تهيئة منتجاتها بأسلوب نظامي، إذ بيكن للمنظمات أف تقوـ ببيع إنتا-

 تقوـ بتطبيق برامج خدمية تساعد على الاستجابة بؼزيد من احتياجات الزبائن.
تطوير ابػدمات الداخلية للمنظمات إلذ خدمات خارجية للمبيعات، ىناؾ بعض ابؼنظمات التي تقوـ -

ات قامت بتطوير برنابؾها بتطوير إمكانياتها وقدراتها الداخلية في بؾاؿ ابػدمات، ومن ثم بيعها إلذ منظم
 الداخلي في بؾاؿ تدريب رجاؿ البيع وبسكنها من بيعو لاحقا بؼؤسسات أخرى.

تقدنً ابػدمات إلذ مؤسسات أخرى بالاستفادة من مرافقها ابؼادية، في ىذه الطريقة تقوـ ابؼنظمة -
 بالاستثمار في مرافقها ابؼادية، وتوكل خدماتها إلذ منظمات أخرى.

 ق ابؼادية بؼنظمات أخرى، حيث تستطيع ابؼنظمات أف تتعاقد لإدارة مرافق تعود للغتَ.عرض ابؼراف-
بيع ابػدمات ابؼالية، تلجأ بعض ابؼنظمات في سبيل برقيق أرباح إلذ بسويل مشتًيات الزبائن في بؾاؿ -

 القروض التجارية والعقارية، بفا يتًتب على ىذه القروض أرباحا للمنظمة ابػدمية.
بابذاه خدمات التوزيع، حيث تستطيع بعض ابؼنظمات الإنتاجية ومنظمات الأعماؿ أف تتكامل  التحرؾ-

 فيما بينها في بؾاؿ امتلبؾ وتشغيل ابؼنافذ التسويقية بؼنتجاتها.
 التسويق في منظمات الخدمة: -2

إذ يلبحظ  اختلفت وجهات النظر فيما يتعلق بالطرؽ التي بهب أف ينظم بها التسويق في بؾاؿ ابػدمات،
بأف ابؼنظمات الصناعية تكوف منتظمة في كافة خطوطها الوظيفي، وتعمل على بزصص مهاـ أقسامها، مثل قسم 
التصنيع، قسم بابؼالية قسم ابؼستخدمتُ وقسم للتسوي. أما في ابؼنظمات ابػدمية فإف إنتاج ابػدمة وتسويقها 

بلة للتخزين كما سلف الذكر. فالإنتاج والاستهلبؾ يشكلبف قسما واحدا، وىذا يرجع إلذ كوف ابػدمات غتَ قا

                                                           
 مشروع بحث "،ETUS ية سطيف دراسة ميدانية: مؤسسة النقل الحضري لولافي الجزائر،  "تسويق النقل الحضري ،بغوؿ سامية واخروف -1

 .51ص ،2013، بوزريعة، ابعزائر ،PNRحث بالبرنامج الوطتٍ لل
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بودثاف في آف واحد، وعليو فالعملية ابػدمية من ىذا ابؼنطلق بهب أف تصمم منذ البداية من أجل التوفيق بتُ 
 ابغاجة التشغيلية لتحقيق أعلى مستوى من الإنتاجية وابغاجة التسويقية لإرضاء الزبائن.

عدـ بزصيص قسم للتسويق في ابؼنظمات ابػدمية، إبما يعود إلذ أف إبهاد قسم ويؤكد العديد من ابػبراء أف 
مستقل بؽذه الوظيفة يؤدي بباقي إطارات ابؼنظمة والذين يشعروف أف العملية التسويقية تتطلب الاتصاؿ الشخصي 

 مع الزبائن.
يدي، أما في ابؼنظمات إف عملية التسويق في ابؼنظمة الإنتاجية يتم بشكل جيد باستخداـ الأسلوب التقل

ابػدمية فهناؾ عدة عوامل تؤثر على ابػدمة، ونظرا بؽذا التعقيد يرى بعض الباحثتُ أف تسويق ابػدمات يتطلب 
 تسويقا داخليا وتفاعليا وخارجيا.

يتعلق بدجموعة الأنشطة التجارية ضمن ابؼنظمة، ويشمل أجزاء بـتلفة التي  :التسويق الداخلي للخدمات-
تجيب لتوقعات معينة، وإرضاء ابؼستفيد )الزبوف( الذي يعتبر عنصرا مهما، كما يؤثر على ابعوانب بهب أف تس

ابؼختلفة للتسويق. ومن أجل ذلك لا بد من تدريب وبرفيز مقدمي ابػدمة على حسن خدمة الزبائن بشكل جيد 
 وكفؤ.

زبوف، حيث أف أىم يصف التسويق التفاعلي مهارات ابؼستخدمتُ بػدمة ال :التسويق التفاعلي-
الإسهامات التي يقدمها قسم التسويق، ىي القدرة على جعل كل فرد في ابؼنظمة قادرا على القياـ وبفارسة 
التسويق. فابؼستفيد من ابػدمة لا يقدر نوعيتها من خلبؿ نوعية الوظيفة فقط، بل حتى من اللمسات 

 ابػدمات. والإسهامات التي يقدمها أو يضيفها ابؼستخدموف أو مقدموا
يصف ىذا النوع الأنشطة التقليدية للتسويق، كاتصاؿ ابؼنظمة بعذب انتباه السوؽ،  :التسويق ابػارجي-

ويتعلق الأمر غالبا بابؼستهلكتُ، ومع ذلك فإف العملية بسارس حتى فيما يتعلق بابؼوزعتُ ابؼستقلتُ. إف ىذه 
على التعريف بهوية ابؼنظمة القوية وبسيزىا عن غتَىا الأنشطة تعمل غالبا على تأمتُ التًويج للخدمات، وكذلك 

 من ابؼنظمات ابؼنافسة.
  التسويق في المنظمات غير الربحية: -3

تظهر ابؼنظمات غتَ الربحية على نوعتُ، وىي: منظمات القطاع العاـ، وابؼنظمات ابػاصة غتَ الربحية. 
وبتُ ابؼنظمات الأخرى ىو أف الربح لا يشكل  وعملية برديد ىذه ابؼنظمات ليست سهلة، إذ أف الفرؽ بينها

ابؽدؼ الأساسي بؽا، والأرباح التي تتحصل عليها يتم استثمارىا في بؾالات بزدـ المجتمع، وبرمي مصالح 
أعضائها. فهي إذف تلك ابؼنظمات التي لا يكوف ىدفها الرئيسي اقتصادي، ولكنها قد تعتمد على نشاطات غتَ 
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ابؽدؼ. إف منظمات القطاع العاـ تكوف مسؤولة من ابعهاز ابغكومي، ويسيطر عليها،  مربحة أثناء مواصلة ذلك
 وبشكل عاـ فإف لأىداؼ ىذه ابؼنظمات أثر في طبيعة العمليات التسويقية ابؼرافقة لأدائها للخدمة.

 المبحث الثاني: أساسيات حول النقل.
 ية في دعم ابؼكتسبات الوطنية، فالنقللقطاع النقل مكانة خاصة في النسيج الاقتصادي بؼا لو من أبن

وركيزة أساسية للتنمية  بفروعو وأنشطتو ابؼختلفة يعد مكوناً مهماً من مكونات البنية الأساسية للبقتصاد الوطتٍ
تأثتَ على القطاعات الاقتصادية الأخرى كقطاع  الاقتصادية والاجتماعية الشاملة في أي بلد، نظراً بؼا لو من

 السياحة وغتَىا من القطاعات. ع التجارة، وقطاعالصناعة، وقطا 
 المطلب الأول: مدخل مفاىيمي للنقل.

بيثل النقل حلقة الوصل بتُ مسكن الشخص ومقر عملو وابؼدرسة و/أو ابعامعة التي  تعريف النقل:-اولا
والتسوؽ والتنزه يتعلم فيها، إضافة إلذ أنو يسهم في إبقاح رحلبت التواصل الاجتماعي بتُ أفراد المجتمعات، 

 ولأغراض أخرى كثتَة تستوجب ذلك.
 .لغةريف النقل تع -1

حسب "بؾمع اللغة العربية" بأنو: تلك العملية التي يتم بدوجبها تغيتَ مكاف السلع  يعرؼ مصطلح "النقل"
يبتُ ىذا التعريف تلك ابؼنفعة ابؼكانية التي برققها  1والأشخاص، باستخداـ بـتلف وسائلو في البر والبحر وابعو.

 ختلف انواعها بدسائل النقل و 
 .تعريف النقل في الاقتصاد-2

لقد اختلفت وتباينت آراء ابؼختصتُ حوؿ إذا ما كاف النقل نشاطا اقتصاديا انتاجيا يتعلق بحركة الأفراد أو 
السلع من مكاف لأخر، أو أنو نشاطا خدماتيا يتعلق بدجموعة الطرؽ والأساليب والوسائل التي تهدؼ إلذ برويل 

 .2لفرد وإنتاجو من مكاف لآخرا
 
 
 

                                                           
 .108 ص ،1974، ، مصرالقاىرة ،ابؽيئة العامة لشؤوف ابؼطابع الأمتَية، بعنة ابعغرافيا بدجمع اللغة العربية، المعجم الجغرافي ،بؿمد الصياد - 1
، 20، العدد10، بؾلة تكريت للعلوـ الإدارية والإقتصادية، المجلد دور وأىمية النقل بسكك حديد العراق في تحقيق التنمية الإقتصادية، فريد ابظاعيل - 2

 .2، ص2005العراؽ، 



.الجماعي النقل في خدمة تسويقال                                              الأولالفصل   

44 
 

 :1بصفة عامة ترتكز مفاىيم من ينظر إلذ النقل كخدمة على ثلبث مفاىيم أساسية بيكن إبهازىا فيما يلي
النقل خدمة كل ما يقدمو ىو برقيق منفعة زمنية )في الوقت ابؼناسب( ومنفعة مكانية )بكو ابؼكاف  -

)منظور أو ملموس(. لكن ابؽدؼ ابؼباشر لتشغيل النقل لي   ابؼناسب( للمنقوؿ، فالنقل لا يقدـ منتجا معينا
إضافة منفعة زمنية ومكانية ولكن توليد طاقة برميلية معينة. فالسلع أو الركاب ىم العملبء الذين يستخدموف 

 ابؼنتج ابؼتمثل في الطاقة التحميلية ومن ثم يأتي برقيق ابؼنفعة الزمنية وابؼكانية؛ 
بابؼشاريع حيث لا يكوف النقل نشاطا رئيسيا بل نشاطا فرعيا بىدـ النشاط الرئيسي ابؼفهوـ الثاني يتعلق  -

للمشروع الذي قد يعهد بو بعهة خارجية، لكن ىذا لا ينفي وجود منشآت متخصصة في النقل نشاطها الرئيسي 
 ىو نقل البضائع أو الركاب؛ 

يهدؼ بشكل رئيسي إلذ برقيق  النقل لي  نشاطا اقتصاديا بل ىو نشاط خدمي على اعتبار أنو لا -
الربح، ولكن يهدؼ إلذ خدمة المجتمع الذي بوتاج إليو بشكل أساسي كل فرد من أفراده، لكن الكثتَ من 
منشآت النقل ىي منشآت اقتصادية تهدؼ إلذ برقيق الربح، فابذاه الدولة لعدـ برقيق الربح ابؼادي من وراء 

لنقل من مشاريع اقتصادية إلذ مشاريع خدمية، وإلا كاف معتٌ ىذا مشاريع النقل لا يعتٍ برويل كل مشاريع ا
إطلبؽ تعبتَ منشآت خدمات على كثتَ من ابؼنشآت الصناعية التي تعمل لضماف احتياجات أساسية للمجتمع 
ل بخفض سعر ابؼنتج كتوليد الكهرباء، تنقية وتوزيع ابؼياه...الخ، وما بهدر القوؿ ىنا أف العائد الاجتماعي للنق

 يفوؽ بكثتَ أي خسارة قد بردث من وراء تشغيل أو عدـ تشغيل ابؼشروع. 
انطلبقا بفا سبق بيكننا القوؿ أف عمليات النقل ىي نشاط تنظيمي علمي يسعى للبستخداـ الاقتصادي 
 الأمثل بؼستلزمات النقل من وسائل وطرؽ ووقت وموارد مالية وبشرية وبرقيق ابؽدؼ ابؼنشود ابؼتمثل في بزفيض

  التكلفة أو اختصار الزمن
ابؼؤرخ  17/ 88من القانوف رقم  16وقد حضي النقل بتعاريف كثتَة حيث عرفو القانوف ابعزائري في ابؼادة 

بأنو " يعد نقلب كل نشاط ينقل بواسطة شخص طبيعي أو معنوي أشخاصا أو بضائع من  1988ماي  10في 
وىنا عرؼ ابؼشرع النقل على انو نشاط دوف التطرؽ إلذ  .2مكاف إلذ آخر على متن مركبة مهما كاف نوعها "

 جانبو الاقتصادي .

                                                           
 .47-43، ص ص 2005، دار ابؼريخ، الرياض، الأسس والمشكلات والحلول -تنظيم وإدارة النقل ،سعد الدين عشماوي - 1
 .785،ص19، العدد 1988ابعريدة الربظية للجمهورية ابعزائرية، ابعزائر  -2
 transfertتحويل مقروف بالأشياء ابؼادية أما غتَ ابؼادية فنستخدـ مصطلح  transportالنقل  -*
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أو موضع شخص ما بكو موضع أخر باستخداـ وسيلة  *وبيكن تعريفو على أنو "برويل موضع شيء مادي
فة أو مركبة معينة يطلق عليها وحدة النقل)دراجة، سيارة، حافلة، شاحنة، قطار، سفينة، طائرة... الخ( وذلك بؼسا

( كالطرؽ والقنوات ابؼلبحية والأنابيب...الخ . ىاتو الأختَة إضافة إلذ ابعسور voieطويلة نسبيا عبر بفر معتُ )
و ابػطوط وبؿطات السكك ابغديدية وابؼوانئ وابؼرافئ وابؼطارات تشكل ابؽياكل القاعدية للنقل. لذلك تتوقف 

، وىذا التعريف يشمل 1أو على قدرة ابؽياكل القاعدية" إمكانيات النقل إما على قدرة وسيلة النقل ابؼستخدمة
 شروط النقل وىي: شيء مادي، مسافة طويلة نسبيا، استعماؿ وحدة النقل، ابؽياكل القاعدية.

كما يعرؼ النقل بأنو "حركة الناس و السلع وابؼرافق اللبزمة للقياـ بذلك وقد تكوف حركة الناس ىي الأىم 
دف ولكن الواقع أف نقل السلع والبضائع من مصادرىا إلذ أماكن استخدامها ىي لدى بعضهم وخاصة داخل ابؼ

الأىم لتطوير النشاط الاقتصادي وبموه وطبعا فإف حركة الناس والبضائع يعداف عاملتُ أساسيتُ في بمو المجتمع 
التعريفتُ  . ويتطرؽ3.ويعرؼ أيضا على أنو "نشاط للخدمات متعلق بوظائف الإنتاج"2اقتصاديا واجتماعيا

 السابقتُ إلذ دور النقل في النشاط الاقتصادي.
"ويعد النقل خدمة وسيط ووسيلة لتحقيق ابؽدؼ سواء بالنسبة للؤشخاص أو البضائع دوف أف يكوف غاية 

 ،وىذا التعريف يوضح طبيعة النقل كنشاط خدمي وسيط .4في حد ذاتو"
الأشخاص والبضائع من مكاف إلذ أخر على وبيكن تعريف النقل على انو نشاط خدمي يهدؼ إلذ نقل 

مسافة طويلة نسبيا باستخداـ وسيلة نقل مناسبة. بػلق منفعة زمانية ومكانية وتسهيل تبادؿ البضائع وابػبرات 
 وذلك وفق شروط جودة معينة.

 
 
 
 

                                                           
 .5،ص 2002 مصر، الإسكندرية، ر،دار ابعامعة ابعديدة للنش ،ة تمهيديةاقتصاديات النقل:دراس، إبراىيم بؿمد أيوببظتَة  -1
 السعودية، العربية ابؼملكة مطابع ابؼلك سعود، ،القاضي وأني  عبد الله  التنتَ سعد عبد الربضن تربصة: ،النقل ىندسة في مقدمة، ىايولياـ  -2

 .3،ص1999
3 -Frybourg Michel, L’innovation  Dans Les Transport, France,1986,P11. 
4 -Jean Bernhaeim, Pour une politique économique des transport, édition eyrolles, France, 
1972,P 5. 
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 أىمية النقل:-ثانيا
٪, 15 -٪13تصل نسبتو إلذ  تزداد أبنية قطاع النقل إذا عرفنا أف إسهامو ابؼباشر في توليد الناتج القومي

٪ من إبصالر 20 -٪18٪ من إبصالر القوى العاملة, ويستقطب نسبة تتًاوح حوؿ 13 -٪11ويستوعب قرابة 
بجانب  ،ودعم العلبقات الاقتصادية الدولية ،بهابية ابؼضاعفة باستحثاث النمو، ناىيك عن الآثار الا1الاستثمارات

 اسية الأمنية.الفعاليات الاجتماعية السكانية والسي
 الأىمية الاقتصادية للنقل:-1

يعتبر قطاع النقل أحد أىم قطاعات التنمية الشاملة في الدوؿ ابؼتقدمة، إذ يعتبر بزطيط النقل ذو جوانب 
 :2متعددة؛ حيث ينظر إليو باعتباره جزء لا يتجزأ من عملية التنمية الاقتصادية وذلك من خلبؿ العناصر التالية

التنمية الاقتصادية التي وإستًاتيجية  يؤثر النقل على بمط إستراتيجية التنمية الاقتصادية:التأثير على  -
تعتزـ الدولة انتهاجها خاصة في القطاع الصناعي، وذلك لأف خدمات قطاع النقل بدختلف أنواعو تؤثر على 

بؾموعة من العوامل  عملية التوطن الصناعي من حيث اختيار مراكز الانتاج ومنافذ التسويق، حيث تتضافر
 الاقتصادية والاجتماعية في برديد عملية التوطن الصناعي. 

 وبسثل تكلفة النقل أىم العوامل الاقتصادية في ىذا المجاؿ نظرا لأف اختيار موقع الصناعة يعتمد على:
 جانب ابؼدخلبت(؛ موقع الصناعة ابؼنتجة للمواد الأولية ومدى قربها أو بعدىا عن الصناعة ابؼعنية ) التأثتَ في -
 التأثتَ في جانب ابؼخرجات(؛البضائع ابؼختلفة بأحجاـ كبتَة )مدى إمكانية نقل  -
 موقع أسواؽ التداوؿ والاستهلبؾ النهائي ) التأثتَ في جانب التوزيع(.  -

بذلك يتضح أف خدمات النقل تؤثر على تكاليف الإنتاج، وسعر البيع ومن ثم تؤثر على حجم الطلب 
 ي ومعدلات تغتَ كل منهما بالنسبة بؼنتجات كل صناعة.والعرض الكل

ابؼادي معدلات التكوين الرأبظالر )يساىم النقل في زيادة زيادة رأس المال المادي والبشري:  -
ة التكنولوجية التي تزداد فاعليتها في والبشري(، حيث تعمل خدمات قطاع النقل على تسيتَ عملية انتقاؿ ابؼعرف

الاقتصادي إذ ما تم بذسيدىا في شكل سلع ومعدلات إنتاجية وتقنيات انتاج متطورة، الأمر  رفع معدلات النمو
الذي يؤدي إلذ زيادة الطاقة الانتاجية والتي تعد بدورىا من أىم بؿددات التنمية الاقتصادية، وىو ما يفسر تزايد 

                                                           
 .90,ص.2003دار الفكر العربي, القاىرة, مصر, اقتصاديات النقل والمواصلات, ، بضد سليماف ابؼشوخى - 1
 .153سعد الدين العشماوي، مرجع سابق، ص - 2
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نفاؽ عل النقل بدختلف أنواعو ما يقرب نسبة الانفاؽ على قطاع النقل خاصة في البلداف النامية إذ بلغت نسبة الا
 من ابصالر الانفاؽ على قطاع ابػدمات. %40من 

يعمل النقل على تدعيم طاقة الدولة على التخصص وتقسيم العمل وتنظيم التخصص وتقسيم العمل:  -
فيو مزايا  منافع ظاىرة ابؼزايا النسبية في الإنتاج، وتفستَ ذلك أف كل دولة تتخصص في الإنتاج الذي تكتسب

نسبية بفا يؤدي إلذ الإنتاج بتكلفة منخفضة وزيادة ابؼنتجات ) العرض( وبزفيض الأسعار، وبتحقيق الفائض في 
 الإنتاج يتم التبادؿ التجاري بتُ الدوؿ الذي يتطلب بالدرجة الأولذ شبكة نقل متطور.

ديرية وبرقيق مزيد من خلبؿ زيادة طاقة الدولة التص وذلك منتحسين مركز ميزان المدفوعات:  -
العملبت الأجنبية إلذ جانب توفتَ الواردات من السلع الإبمائية التي يوجو جانب منها لتشجيع الصناعات التي 
تتخصص في إنتاج الصادرات من جهة، وتوفتَ بدائل الواردات من جهة أخرى وبالتالر بزفيض معدلات عجز 

 ميزاف ابؼدفوعات.
يعمل النقل كذلك على تدعيم علبقات التكامل لتكامل الاقتصادي: تدعيم علاقات الترابط وا -

الاقتصادي بتُ بـتلف الصناعات وبـتلف القطاعات الاقتصادية، وىو ما بىلق وفورات اقتصادية ذلك لأف النقل 
ل إلذ ابػلف يساىم في خلق وزيادة ابؼنافع ابؼكانية والزمنية للمنتجات الوسيطة والنهائية، والقدرة على إبساـ التكام

 او التكامل إلذ الأماـ.
للنقل دور مهم في العوبؼة إذ أنو بومل دائما معتٌ ابؼسافات البعيدة، فقد عمل منذ البداية  العولمة: -

 على بزطي صعوبات ابؼسافات بالنسبة لتنقل الأشخاص أو نقل البضائع على حد سواء.
  الأىمية الاجتماعية للنقل:-2

ا في التأثتَ على تكوين المجتمعات ابغضرية, بالرغم من أف وجود القطاعات الأخرى يلعب النقل دورا كبتَ 
 تقل يلعب ىو الآخر دورا حيويا , إلا أف النقل تظهر أبنيتو من حجم و بمط التطور  في  ىذه المجتمعات, فلب

 :1 ييل كما ذلك يظهر و الاقتصادي، ابعانب في عنو الاجتماعي، ابعانب في النقل قطاع أبنية
 أو ترتبط بو بؾالات في أو ذاتو النقل بؾاؿ في ذلك كاف سواءيساعد النقل على إبهاد فرص عمل  -
 اجتماعية؛ آفات من ينجم عنها ما و البطالة مشكلة حل فهذا القطاع يساىم في   بتطوره، تتأثر

خارج الدولة لبلبد يساعد النقل على انتقاؿ العمالة فبالاستفادة من النقل يستطيع الأشخاص السفر  -
 أخرى للعمل ىناؾ؛

                                                           
 .221,ص.بضد سليماف ابؼشوخى, مرجع سابق - 1
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يساعد النقل على الاستقرار فبوجود وسيلة انتقاؿ تنشأ حوبؽا قرى و مدف وتتكوف بؾتمعات تستقر فيها  -
 السكاف؛
 لتطور جوىرىا في تتقدـ ابؼعلوماتية فالثورة العابؼي، ابؼستوى على التقنيات أحدث وتطبيق استيعاب -
 تطور الطباعة النقل استمرار إلذ جوىريا العالد ورفاىية تقدـ يرجع كما الاتصالات، و وابؼواصلبت النقل قطاع

 منها؛ للبستفادة تعظيما ابؼعارؼ ىذه لنشر والثانية الإنسانية، ابؼعارؼ وتطوير وحفظ لتًاكم الأولذ وابؼواصلبت،
 الإنقاذ مثل سرعة وبؼة،الع إطار في بالدولية، تتصف التي ابؼعضلبت مواجهة في النقل وفعالية أبنية -
 بالإنسانية المحدقة ابؼخاطر بؼواجهة الطبيعية، بالإضافة والكوارث البراكتُ و الزلازؿ بؼنكوبي الإسعافات و والعلبج
 وابغروب الصراعات ومضاعفات الذرية، الإشعاعات و وابؼخدرات السموـ مواجهة وكذلك الأمراض، مثل

 النقل. فعاليات على يرتكز ىذا وكل وغتَىا،
 أىمية النقل السياسية والعسكرية الأمنية:-3

تتمثل أبنية النقل السياسية في بسط سيادة الدولة على أراضيها ومواطنيها, وبضاية حدودىا ومنافذىا 
وبواباتها البرية والبحرية وابعوية, ومياىها الإقليمية وبؾابؽا ابعوي, ورد أي تعد على ىذه الأبعاد , وىذا بدوره 

سرعة وسهولة الوصوؿ لكافة ابغدود الدولية عبر طرؽ ومسالك ومطارات وموانئ حديثة ومتطورة, تسمح يتطلب 
في ذات الوقت بتحقيق مستهدفات إستًاتيجية, بنشر الأمن والأماف لسكاف البلبد, وسلبمة الأراضي, وبضاية 

اجهة أي بـاطر أو مشكلبت أو عوارض ابؼمتلكات وابؼوارد, وبرقيق ذاتية وىوية الدولة, وإبراز قدرتها لسرعة مو 
وىذا لن يأتي إلا عن طريق فعاليات النقل ابؼيسرة  ،وفرض ابؽيمنة والسيادة ،للمعابعةطارئة في سرعة الوصوؿ 

 .1وابؼتكاملة بدستلزماتها الأساسية
 أىمية النقل ودوره في التخطيط العمراني:-4

اني ىو النقل بكل تفاصيلو, فبدوف إعطاء ىذا المحور إف من أحد أىم المحاور الرئيسية في التخطيط العمر 
الدور ابغقيقي لو في عملية التخطيط فإنها ستكوف ناقصة, وسينتج عن ذلك مشاكل عدة على بصيع ابؼستويات 

 .راحل, وستظهر ىذه ابؼشاكل تباعاوفي بصيع ابؼ
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 مميزات قطاع النقل:-ثالثا
 عة من ابؼميزات والتي نوجزىا فيما يلي:النقل خدمة ذات طبيعة خاصة، تتبلور في بؾمو 

يتم إنتاج وحدات خدمات النقل ) الطاقة التحميلية( في الطريق ويتم المنتج يستهلك فور انتاجو: -1
استهلبكها بدجرد إنتاجها وىو ما يعبر عنو باقتًاف الاستهلبؾ بالإنتاج في نف  الوقت، ويتًتب عن ذلك أنو 

 .1يستحيل بززينها
رأس ابؼاؿ الثابت ىو ابعزء من رأس ابؼاؿ ابؼتحوؿ الذ الآلات والأبنية  س المال الثابت:أىمية رأ -2

وابؼعدات وابؽياكل القاعدية اللبزمة لإنشاء نشاط اقتصادي معتُ، ويتطلب النقل ىياكل قاعدية في كثتَ من 
بنة في بسويل ابؽياكل الأحياف ما تكوف جد مكلفة، لذلك قد تلجأ الدولة إلذ القطاع ابػاص من أجل ابؼسا
 .2القاعدية اللبزمة بؼشاريع النقل، وبذلك فإف الربحية في قطاع النقل تكوف على ابؼدى البعيد

ابؼنتج ابؼتصل ىو تلك الطاقة التحميلية ابؼنتجة خلبؿ رحلة عودة وحدة نقل وجود منتج متصل:  -3
الأصلي، فإذا كاف ابؽدؼ مثلب من رحلة معينة ىو  معينة، حيث اف أبنية ابؼنتج ابؼتصل تعادؿ بساما أبنية ابؼنتج

كلم من النقطة أ إلذ النقطة ب، وبافتًاض عدـ وجود بضولة بيكن نقلها خلبؿ رحلة   10طن بؼسافة  10نقل 
كلم وعن النقطة أ بدقدار   5العودة من ب إلذ أ وبوجود بضولة عند النقطة ج ) التي تبعد عن النقطة ب بدقدار 

يكوف من ابؼناسب عودة وحدة النقل من ب إلذ أ مرورا بالنقطة ج، وبالتالر فإف الإنتاج الفاقد  كلم ( بكو أ  10
من الإنتاج  TK  100بدلا من TK   50طن كيلومتً أي  50) الطاقة التحميلية غتَ ابؼستغلة( يعادؿ 

 .3ابؼفقود.
لعاـ، حيث تتحكم ىناؾ عناصر في بؾاؿ النقل يتم الإنتاج في الطريق ا تأثر النقل بظروف التشغيل: -4

خارجية عن قدرات إدارة ابؼشروع وأمثلة ذلك، نوع الطريق وابؼسافة ما بتُ مراكز التحميل والتفريغ حيث يؤثراف 
 4تأثتَا مباشرا في تكلفة التشغيل، وكذلك إمكانية وجود تدفق بضل عكسي يؤثر تأثتَا كبتَا في إيراد النقل.

الضروري ضبط ابؼنافسة ما بتُ وسائل النقل ابؼختلفة سواء كانت تلك من  حتمية ضبط المنافسة: -5
ابؼنافسة مباشرة أو غتَ مباشرة، فنظرا لطبيعة النقل فإف ابؼنافسة ابؼطلقة لن تؤدي إلا لزيادة تكاليف النقل بالنسبة 

                                                           
 .91، ص1998، مركز الاسكندرية للكتاب، مصر،مقدمة في اقتصاديات النقل، بضاد فريد ابؼنصور- 1

2 Ptere de Baere, Eddy Van de voorde et Blaauwens: "Transpourt Economics "1ere edition, 
bocetuniversity, 2002, p465. 

 .99اوي، مرجع سابق، صسعد الدين  العشم - 3
 .101ابؼرجع نفسو، ص - 4
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نسبية لأحدبنا على للمجتمع ككل، فانقساـ بضولة نقل معينة بتُ وسيلتي نقل عادة ما ينتج عنها الاستفادة ال
حساب الأخرى، وذلك نظرا لاختلبؼ توزيعات ابغمل بينهما، وبصفة عامة نقوؿ أف ابؼنافسة غتَ ابؼنضبطة 

 . 1تؤدي إلذ رفع تكاليف النقل من جهة ومن جهة أخرى إلذ بزفيض مستوى ابػدمة
كل وسيلة نقل بزتلف وسائل النقل فيما بينها إذ ل كل وسيلة نقل لها مجال استخدام معين:  -6

مستوى معتُ من ابػدمة وبتكلفة معينة ) مستوى ابػدمة والتكلفة( في بؾاؿ معتُ تتحدد وفقا بؼسافة النقل 
وظروؼ وطبيعة ابغمل ابؼطلوب نقلو، بفا بهعل كل وسيلة معينة أعلى وسائل النقل كفاءة في بؾاؿ معتُ وأقلها  

دخل لفرض تشغيل نوع معتُ من وسائل النقل وبرديد ظروؼ كفاءة في بؾاؿ آخر، وىذا ما بوتم على السلطة الت
 .2وشروط تشغيلها

يعتبر مفهوـ ابعودة مهما بالنسبة بعميع القطاعات، وقطاع النقل من  النقل والجوانب الكيفية: -7
 القطاعات الأشد حساسية للجودة وذلك لاف ابؼسافرين أكثر تطلبا، لذا كاف لزاما توفر بؾموعة من ابػصائص في

السلبمة والأمن، الراحة والرفاىية، الوقت، السرعة، الانتظاـ، سرعة الانتقاؿ  3خدمات النقل ابؼقدمة نذكر منها:
 من بمط إلذ آخر..الخ.

يعتبر النقل من القطاعات التي تساىم في تلويث البيئة عن طريق استخداـ وسائل  التلوث البيئي: -8
من انطلبؽ غاز ثنائي  %30ي ورئيسي للطاقة، حيث يأتي ووحدات نقل تعتمد على الوقود كمصدر أساس

  %15من وسائل النقل وابؼواصلبت، و %25من إنتاج الطاقة، و  %30أكسيد الكربوف من الصناعة، وتأتي 
، ومن ىنا يتضح اف النقل ثالث مسبب للتلوث البيئي ابغاصل حاليا، لذى  أصبح لزاما علينا التوجو 4من البيوت

 لأبماط العذبة وذلك من أجل ابغفاظ على البيئة.بكو استخداـ ا
 
 
 
 

                                                           
 .106ابؼرجع السابق، ص - 1
 .109ابؼرجع نفسو، ص - 2

3- Farès Boubakour, Les transports urbains en Algérie: quelques effets de la 
dérégulation, Transport en commun et transport routier urbain, Montréal – Canada, 7 et 8  
4 - Jeremy Colls, Air pollution, 2nd edition, Spon Press, London, 2002, p 151. 
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 الخصائص الاقتصادية للنقل:-رابعا
 يعرض النقل بعض ابػصائص وابؼميزات والتي بيكن توضيحها في العناصر التالية:

 الطلب على خدمات النقل-1
تنقلبت ابؼهنية، النقل ىو خدمة استهلبكية وسيطة ونادرا ما يطلب لذاتو وذلك لتحقيق أغراض بـتلفة كال

إف طلب الأفراد ابؼسافرين على خدمات النقل ىو طلب مشتق من رغبتهم في الانتقاؿ إلذ مواقع العمل، والرغبة 
في الانتقاؿ إلذ منافذ التوزيع وأسواؽ التداوؿ بالإضافة إلذ التنقلبت التًفيهية، كما قد يكوف الطلب على 

ولية من أماكن تواجدىا الذ مراكز التصنيع بغرض إعداد ابؼنتج خدمات نقل البضائع من خلبؿ نقل ابؼواد الأ
القابل للبستهلبؾ النهائي علبوة على نقل السلع النهائية إلذ مراكز التوزيع والاستهلبؾ لتحقيق وتعظيم ربحية 

 .1ابؼنتج ورفاىية ابؼستهلك
سلع الاقتصادية، كما أنو الطلب على النقل لي  حساس فقط بسعر النقل كما ىو ابغاؿ بالنسبة بؼعظم ال
 2حساس لنوعية ابػدمة التي تغطي مفهوـ جوانب بـتلفة: الوقت، الراحة، الأمن...الخ؛

 :3يتميز العرض في خدمات النقل بػ : العرض في خدمات النقل-2
تنفرد خدمات قطاع النقل بدختلف وسائلو بخاصية بفيزة يطلق عليها اقتًاف : عدم القابلية للتخزين-

لبؾ بالإنتاج في آف واحد ويقصد بذلك أف خدمات وسائل النقل يتم استهلبكها بدجرد إنتاجها الاسته
 ويتًتب على ذلك عدـ قابلية تلك ابػدمات للتخزين.

يقصد بذلك أف خدمات النقل تقدـ بصورة مستقلة ومتتابعة بحيث يبدأ عرض : عدم القابلية للتجزئة-
 ة الوصوؿ بشكل لا يتجزأ.ىذه ابػدمات من نقطة الانطلبؽ إلذ نقط

لإنتاج خدمات النقل بهب توفر ىياكل قاعدية )الطرقات ،السكك ابغديدية : إنتاج خدمات النقل-3
،ابؼطارات (وبرتاج إلذ رؤوس أمواؿ كبتَة لإنشائها بالإضافة إلذ ابؼركبات، والوقود والكهرباء لتشغيل ابؼركبات 

تتميز ىذه الأختَة بددة استعماؿ طويل ابؼدى وتستهلك حيز مكاني   والعماؿ لإبقاز ىذه ابؽياكل القاعدية، كما
كبتَ، فالتكاليف الثابتة وابؼتغتَة مرتفعة جدا في قطاع النقل مقارنة بالقطاعات الاقتصادية الأخرى، وبالتالر 

 مردودية ىذا القطاع ضعيفة، ولكنها تظهر في القطاعات الأخرى.
                                                           

 .25-24بظتَة إبراىيم بؿمد أيوب، مرجع سابق،ص ص:  - 1
2  - Emil Quinet, Analyse Economique des Transport, Presses universitaires de France, Paris 
1990, pp:28-29  .  

 .31م بؿمد أيوب، مرجع سابق، ص:بظتَة إبراىي - 3
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ر للمحيط بفعل الغازات السامة ابؼنبعثة من وسائل النقل بشتى النقل ىو مصدر ضر : التلوث البيئي-4
أنواعها )البرية، ابؼائية، ابعوية( وىناؾ العديد من ابؼخاطر الصحية والبيئية النابذة عنها، فمن جهة تسبب أمراض 
وازف ومشاكل للئنساف متعلقة بابعهاز التنفسي والعصبي ومن جهة أخرى تضر بالغلبؼ ابعوي نظرا لاختلبؿ ت

 الغازات. بالإضافة إلذ تكوين الأمطار ابغمضية التي تؤدي إلذ القضاء على الثروة السمكية.
يتميز النقل بقدرتو على تغطية السوؽ وذلك من خلبؿ القضاء : النقل وقدرتو على تغطية السوق-5

م والدوؿ، بحيث يركز كل إقليم على عدـ ابؼنفعة التي بزلقها بعد ابؼسافة، أي أنو بيكن من تبادؿ السلع بتُ الأقالي
أو دولة في انتاج السلع ابؼميزة لو وتصدر الفائض لباقي أسواؽ العالد، كما تقوـ أيضا بتمويل احتياجاتها من 

إف النقل يلعب دورا مهما في عملية التبادؿ التجاري بفا بوقق وفورات  1السلع الأخرى من مصادر خارجية
 اقتصادية ىامة بؼختلف الصناعات.

 التدخل السياسي في نشاط النقل:-6
ردوديتو تكوف على ابؼدى الطويل معالية كتكلفة إنشاء ىيكل قاعدي و يتميز قطاع النقل بتكلفة استثمار 

اتقها ىيئاتها تأخذ على عوف في ىذا المجاؿ ولذا فالدولة و ىذا ما بهعل ابػواص لا يستثمر وبشكل ضعيف و 
 ابػاص.لأحواؿ تكوف شراكة بتُ العاـ و ا في أحسنالاستثمار في ىذا المجاؿ و 

لدولة مراعاة ابعانب تدخل الدولة في النقل يساعد في إعادة التوزيع والعدالة الاجتماعية،فيجب على ا
عليها أف توفر لكل المجتمع ابغد الأدنى من ابػدمات التي يطلق عليها ابػدمات العمومية و التي الاجتماعي و 

لن يستثمر في ابؼناطق تعظيم الأرباح لذا فهو الاقتصادي ىدفو تقليل التكاليف و ل تعمل بدبدأ الاإقصاء، فالرج
 . ور الدولة لتحقيق عدالة اجتماعيةىنا يظهر دذ بعتُ الاعتبار ابغالات ابؼقصية و لن يأخابؼعزولة و 

 المطلب الثاني: أسباب وأنواع التنقلات في الوسط الحضري.
عات سكانية مستقرة و كبتَة . ذات كثافة سكانية مرتفعة وغتَ " ىي بذممفهوم الوسط الحضري :-اولا

متجانسة وتنتشر فيها تأثتَات ابغياة ابغضرية للمدينة، ولا يعتمد في الغالب أفرادىا في رزقهم على الزراعة بل 
فيها  يعملوف في التجارة والصناعة وبستاز بزيادة التخصص وتقسيم العمل وتعدد الوظائف السياسية والاجتماعية

 .2وقياـ ابؽيئات وابؼؤسسات وابعماعات والإدارات وتوفتَ درجة عالية من التنظيم"

                                                           
 .30سعد الدين عشماوي، مرجع سابق،ص: - 1
 .11ص ،2002 ابؼكتب العربي ابغديث، مصر، ،مشكلات المدينة، ابضد رشواف،حستُ عبد ابغميد -2
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البيئة الفيزيائية التي يعيش فيها السكاف وىي نظاـ معيشة وأسلوب حياة لد تصل إليو ويعرؼ أيضا أنو "
أوبؽما مادي بؿسوس أو  ىذه الأوساط إلا بعد فتًة من التطور أي أنها في ىذه ابغالة عبارة عن عنصرين أساستُ
 .1مشاىد والآخر غتَ بؿسوس يتمثل في الأمور التي تنظم العلبقات بتُ الأشياء ابؼادية"
دينة مستحيلة بدوف حركة الناس إف كثرت ابؼراكز في ابؼدينة وتباعدىا بهعل تأدية الوظائف داخل ابؼ

 جانسة لإدامة التفاعل بينها.البضائع ولذلك نسجت ىذه الاستعمالات لنفسها شبكة طرؽ منظمة ومتو 
نقل يتم بدقابل بغساب الغتَ ويقوـ عرفو القانوف ابعزائري على أنو "كما النقل ابغضري  ومنو بيكن تعريف 

 .2بو أشخاص طبيعيوف أو معنويتُ مرخص بؽم بؽذا الغرض"
أو  كما يعرؼ أيضا على أنو نشاط للخدمات ينتج منفعة في الزماف وابؼكاف بواسطة شخص طبيعي

معنوي يضمن التحوؿ الفيزيائي للؤشخاص في بؾاؿ المحيط ابغضري على متن مركبة معدة بؽذا الغرض وبؼسافة 
 .3مقبولة

 :سابقة نستنتج أف النقل ابغضري ىومن التعاريف ال
 نشاط خدمي؛-
 يتم النقل في بؾاؿ بؿدد )الوسط ابغضري(؛ -
 بىلق منفعة زمانية ومكانية؛-
 لذلك ) نقل بصاعي ، نقل فردي وغتَ ذلك(.الوسيلة ابؼستخدمة -

وبفا سبق نستنتج أف النقل ابغضري يشمل نقل الأشخاص والبضائع على حد سواء ولكن دراستنا تركز 
 على نقل الأشخاص في الوسط ابغضري الذي بىتلف باختلبؼ أسباب ىذا التنقل. 

 
 
 

                                                           
 ،2008 الأردف، ف ،دار الصفاء للنشر والتوزيع، عما ،الاقتصاد الحضري :نظرية وسياسة، عادؿ عبد الغتٍ بؿمود ،سهاـ صديق خروفة -1
 .34ص

 .4،ص44،العدد 2001ابعريدة الربظية للجمهورية ابعزائرية ،ابعزائر  -2
سكيكدة  1955أوت  20، جامعة ملتقى وطني حول استعمال الاساليب الكمية في اتخاذ القرارات الادارية، سليم بوقنة، فارس بوباكور - 3
 .3،ص: 2009جانفي  26-27،
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ىدؼ في حد ذاتها وإبما ىي عملية  إف عملية التنقل ليستأسباب التنقل في الوسط الحضري: -ثانيا
 1مشتقة لأداء أعراض بـتلفة. وبيكن تقسيم تنقلبت الأفراد عموما إلذ:

وىي تنقلبت ضرورية ولابد منها،  :Déplacements Pendulairesالتنقلات الدورية  -1
الدورية ذلك لأنها تنطوي على التنقل بتُ أماكن الإقامة وأماكن العمل. ىذه التنقلبت تتمتع بدرجة عالية من 

 تتكرر على بكو منتظم  في معظم الأحياف بشكل يومي. لذلك بيكننا التنبؤ بها.
تتمثل في التنقلبت التي تتعلق  :Déplacements professionnelsالتنقلات المهنية  -2

ساعات العمل بدهنة أو عمل الفرد كالاجتماعات و ابؼقابلبت و خدمة العملبء... الخ. والتي بردث عادة أثناء 
 .ابؼقررة

أما عن التنقلبت الشخصية فهي  :Déplacements personnelsالتنقلات الشخصية -3
تلك التنقلبت التي يقوـ بها الأفراد بشكل طوعي أو اختياري. ترتبط ىذه التنقلبت عادة بدراكز الأنشطة التجارية 

 بغرض التسوؽ أو التًفيو...الخ. 
ىي تلك التنقلبت التي تتم  :Déplacements touristiquesالتنقلات السياحية   -4

عادة في ابؼدف التاربىية ذات ابؼعالد السياحية وابؼرافق التًفيهية كالفنادؽ الفخمة وابؼطاعم الراقية، ىاتو التنقلبت 
أو  عادة ما تكوف موبظية وخلبؿ أوقات معينة من السنة كابؼهرجانات أو الأحداث الرياضية الكبرى ككأس العالد

 الألعاب الاوبؼبية، حيث ينشأ أثناء وقوع مثل ىذه الأحداث تنقلبت في الوسط ابغضري. 
:وتتعلق ىذه التنقلبت Déplacements de distribution تنقلات الشحن والتوزيع -5

البيع  بتوزيع الشحنات وإمداد ابؼصانع والمحلبت لتلبية احتياجات الاستهلبؾ فتكوف مراكز التوزيع مرتبطة بدنافد
 بالتجزئة 

التنقلبت ابغضرية ىي أىم الأنشطة التي يقوـ بها الفرد و من أنواع التنقلات في الوسط الحضري: -ثالثا
أجل تلبية بـتلف احتياجاتو وبىتلف نوع التنقل باختلبؼ البعد بتُ ابؼناطق و الوسائل ابؼتاحة و بيكن أف نذكر 

 الأنواع التالية:
أبسط الأنواع وأفضلها خصوصا في ابؼسافات القصتَة فمن ابؼفتًض قطع  وىوالمشي على الأقدام: -1

كلم ستَا على الأقداـ. وىذا النوع من التنقل لو فوائد عديدة حيث انو يعطى لياقة بدنية   2مسافة أقل من 
                                                           

1  - Jean-Paul Rodrigue, the geography of transport system,1st edition, Routledge, taylor& 
fracis e-library Alingdon-oxon,2006,p:190. 
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نزاؼ . فهو خاؿ من مصادر الضجيج والتلوث واست*وبومي من أمراض القلب والرئة وىو من أبماط النقل ابؼستداـ
 الطاقات الطبيعية ويبقى ىذا النوع من أىم أنواع التنقل في الوسط ابغضري.

ىو أسرع من ابؼشي على الأقداـ و بيثل قسما مهما في التنقلبت داخل ابؼدينة خاصة النقل بعجلتين: -2
(. و يضم ىذا النوع في البلداف التي تعاني من كثافة سكانية عالية )الصتُ وابؽند من أكثر الدوؿ استعمالا للدراجة

التنقل بالدراجات ابؽوائية والدراجات الناريةّ ذات المحرؾ الصغتَ. ويتميز ىذا النوع بالمحافظة على البيئة وابؼرونة 
  النسبية في ابغركة وعدـ شغلو بؼسافة كبتَة

إلا أف Vilib** .1وبؽذا تشجع الدوؿ ابؼتقدمة ىذا النوع من التنقل باستحداث نظم تأجتَ الدراجات 
استعماؿ الدراجات في الوطن العربي يبقى بؿتشم. وتعتبر الدراجة وسيلة نقل مقبولة السعر ومربوة للمسافات 

 القصتَة نسبيا ولكنها تتطلب توفتَ مسارات خاصة وإلا أصبح التنقل غتَ آمن وخطتَ.
من واختصار الوقت وتوفتَ بسثل السيارة الفردية وسيلة نقل جيدة من حيث الراحة والأ التنقل بالسيارة:-3

خدمة النقل من الباب إلذ الباب وتعبر عن ابغرية الفردية ولكن بؽا ىثار سلبية كثتَة كالاستخداـ ابؼفرط للفضاء 
 ومشاكل ابؼرور. وبيكن أف تكوف: وتلوث البيئة

 يستعملها الفرد لقضاء حاجياتو ابػاصة. سيارة خاصة:
لنقل فرد واحد أو عدة أفراد يرخص بؽا بالوقوؼ في الطريق  وىي سيارة تستعمل :taxiسيارة الأجرة 

 العمومي أو في أي مكاف أخر لضماف نقل ابؼسافرين وأمتعتهم مقابل أجر.
ولو عدة خصائص بفيزة أدت إلذ انتشار استعمابؽا بشكل كبتَ بتُ النقل الجماعي الحضري:  -4

بوسائل النقل الأخرى، وسعة الاستيعاب الكبتَة  بـتلف شرائح المجتمع أبنها ابلفاض تكلفة النقل مقارنة
 مقارنة باستعماؿ السيارة الشخصية.للؤشخاص. كما أنو أكثر بؿافظة على البيئة 

بزضع وسائل النقل ابعماعي إلذ تنظيمات معينة من ابػطوط وابؼسارات و توقيت العمل وابؼواقف وبيكن 
 أف نستعمل عدة وسائط في ىذا النوع منها:

                                                           

 ىو النقل الذي يلبي رغبة الأفراد في التنقل مع الأخذ بعتُ الاعتبار الأبعاد الاجتماعية والاقتصادية والبيئية. النقل المستدام -*
 **-Vilib :ىي اختصار لكلمةvélo libre   وىي خدمة الدراجة ابغرة حيث يوفر عدد كبتَ من الدراجات في مواقف خاصة وسط ابؼدينة وعلى

 نب بؿطات الدراجات ابغرة.كل من يرغب باستخداـ الدراجة أف يدفع مبلغا معينا عبر أجهزة بـصصة لذلك تكوف بجا
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من ابؼركبات ابؼخصصة لنقل الأشخاص داخل ابؼناطق ابغضرية وبستاز بأنها لا تتطلب  :busلة الحاف-ا
تستعمل كلم/سا. منها ابؼلوثة و   50زيد عنراكب. ولكن سرعتها لا ت 120الذ 60إنشاءات خاصة،سعتها من

 يئة طاقتها المحركة ىي الكهرباء.زيت الديزاؿ أو البنزين. وأخرى صديقة للب
: وىي حافلبت بؽا مسارات خاصة تقدـ BHNS  1*المستوى العالي من الخدمةحافلات  -ب

التكلفة بؼرونة العالية والسعة الكبتَة و خدمات ذات مستوى عالر من ابعودة مقارنة بابغافلبت العادية، بهمع بتُ ا
 ة .وابؼيتًو لأنها لا تتطلب إنشاء ىياكل قاعدية خاص ادية ابؼنخفضة مقارنة بالتًاموايالاقتص

":يعمل على الطاقة الكهربائية ويستخدـ بؼسافة مابتُ tramwayالقطار الحضري" الترامواي -ج
 متنقل، ىو أسرع من ابغافلة وأقل سرعة من ابؼيتًو . 1000 -500كلم وعند حجم تنقلبت بتُ   2-10

ىذا النوع لو بفرات خاصة برت الأرض تزيد طوؿ شبكة على عشرات  : métroالميترو-د
 .التي تتميز بكثافة سكانية عالية ومتًات يعتمد على الطاقة الكهربائية ويصلح للمناطق ابغضريةالكيل

منتقل و يتميز بالسرعة العالية  1000كلم ولو سعة استيعابية أكثر من   10ويستخدـ بؼسافات تزيد عن 
 الأنفاؽ .  أما تكاليف الإنشاء فهي عالية جدا . ولكنو لاتستغل ابغيز الكبتَ لأنو يستَ عبر

يعمل  وسائل النقلوىو من أرخص وابسط  معبر ىوائيأو  : téléphériqueالتيليفريك : -ه
بعضها والأسطح الوعرة وذلك لأنو يسهل ربط ابؼدف ب ابعباؿوتظهر أبنيتو في الدوؿ التي تكثر فيها  بالكهرباء

  ويتعثر علي أي وسيلة مواصلبت أخرى التواصل بينهم. ابعباؿوابؼناطق التي تفصلها 
 العوامل والمتغيرات المؤثرة في حركة النقل الحضري:  -رابعا

ات ابؼتعلقة بتخطيط النقل وابؼرور ابغضري أف ىناؾ العديد من العوامل ابغضرية ثبت من واقع بعض الدراس
 ابؼؤثرة في قطاع النقل وبؽا الأثر الأكبر في توليد الرحلبت ابؼرورية اليومية.

 الزيادة السكانية:-1
العوامل ابؼؤثرة تعتبر دالة السكاف من ابؼتغتَات ابؽامة في عملية التحليل الإحصائي للنقل وابؼرور، وىي أحد 

في بؾموع الرحلبت اليومية، ذلك أف عنصر السكاف يعتبر الأكثر ديناميكية من أي متغتَ آخر، وبشة علبقة طردية 
مباشرة بتُ عدد السكاف والكثاقة السكانية للمنطقة ابغضرية وعدد الرحلبت اليومية ضمن تلك ابؼنطقة، كما 

جود ارتباط قوي بتُ زيادة عدد أفراد الأسرة وعدد الرحلبت، حيث تؤكد الدراسات ابػاصة بالنقل ابغضري على و 
                                                           

*-BHNS  وىي اختصارBus à  Haut Niveau de Service  نسية ،ويعرؼ أيضا ب باللغة الفرBRT  وىي إختصارBus 
Rapid Transit .باللغة الابقليزية  

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D8%B3%D8%A7%D8%A6%D9%84_%D8%A7%D9%84%D9%86%D9%82%D9%84
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%87%D8%B1%D8%A8%D8%A7%D8%A1
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%87%D8%B1%D8%A8%D8%A7%D8%A1
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%A8%D8%A7%D9%84
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%A8%D8%A7%D9%84
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رحلة يومية لكل شخص  8 -0ثبت أف معدؿ الرحلبت اليومية للسكاف يرتفع مع تزايد عدد أفراد الأسرة بدقدار 
 .1إضافي. وتؤكد ىذه الدراسات أيضا على زيادة عدد الرحلبت كلما زاد عدد العاملتُ في الأسرة الواحدة

 توسط الدخل الشهري للأسرة:م-2
ترتبط ابػواص الاجتماعية والاقتصادية للسكاف بحركة ابؼرور، وتشتَ أغلب الدراسات التخطيطية ابؼتعلقة 
بالنقل إلذ وجود علبقة طردية بتُ متوسط دخل الأسرة الشهري وأعداد الرحلبت اليومية التي يقوـ بها أفرادىا، 

زيادة ابؼقدرة الشرائية لديها، وتنوع الاحتياجات اللبزمة بؼعيشتها الأمر الذي  ذلك أف زيادة دخل الأسرة يؤدي إلذ
 2يولد عدد أكبر من الرحلبت لسد ىذه الاحتياجات لدى الأسرة.

 ملكية المركبات:-3
ازداد انتشار استعماؿ ابؼركبات ابػاصة إلذ درجة كبتَة، بحيث لد تعد الكثتَ من شبكات الطرؽ في معظم 

تستوعب ىذه الأعداد الكبتَة. وتعتبر ملكية السيارات ابػاصة أحد أىم العوامل ابؼؤثرة في توليد  مدف العالد
 الرحلبت اليومية والتي تؤدي إلذ الازدحاـ ابؼروري على الطرقات ابغضرية وتتسبب في الكثتَ من ابغوادث.

ر في الدوؿ العربية حسب وفي ظل ىذه التغتَات ارتفعت ملكية ابؼركبات في غالبية دوؿ العالد، وتقد
مليوف  2.7مليوف في ابؼملكة العربية السعودية، و  6.5مليوف سيارة، منها  22بحوالر  2002إحصائيات سنة 
وتعتبر ىذه العوامل من ابؼؤشرات  3مليوف في كل من لبناف وابؼغرب. 1.5مليوف في مصر، و  2.5في ابعزائر، و 

 ى النقل في ابؼدف. ابؼستخد مة لتقدير الطلب ابؼستقبلي عل
 إدارة الطلب على خدمة النقل: -خامسا

بيثل الطلب مشكل حقيقي في ابؼنظمات ابػدمية ذات الطاقات الاستيعابية المحدودة والثابتة، والتي غالبا ما 
يتسم الطلب على خدماتها بالتذبذب. ومن أبرز ىذه ابؼنظمات: شركات النقل،. وبشة طريقتاف لإبهاد حل كاؼ 

 ة التذبذب في الطلب على ابػدمات، استغلبؿ ىذه الطاقات المحدودة  بفعالية عالية وىي:بؼشكل
تأخذ الطاقة الاستيعابية ابؼنتجة في منظمات ابػدمة عدة أشكاؿ فقد تكود  إدارة الطاقة الاستيعابية: -1

ات كوسائل النقل ابؽواتف، مادية مثل الفنادؽ، ابؼصحات الطبية، الرفوؼ في المحلبت التجارية وقد تتعلق بابؼعد

                                                           
 .84-82ص ص. ،  2000 ،الاردف ،عماف ،دار صفاء للنشر والتوزيع ،مبادئ تخطيط النقل الحضري زين العابدين علي، - 1
 .37سعد الدين عشماوي، مرجع سابق، ص.  -2
، معهد البحوث  مواصلات في الوطن العربي،شبكة البؿمد صبحي عبد ابغكيم وآخروف،  -3 القاىرة، ابؼنظمة العربية للتًبية والثقافة والعلوـ

 .32(، ص. 2002والدراسات العربية، )
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الأفراف، ومعدات تسجيل النقود و فد تتعلق بدقدمي ابػدمة. اي القوى العاملة ابؼعنية بعملية تقدنً ابػدمة، مثل 
 موظفي الاستقباؿ في الفنادؽ، مسئولوا الصيانة في الورش، ابؼضيفات على الطائرة.

 1وبشة عدة إجراءات لتعديل الطاقة الاستيعابية بؼواجهة التذبذب في مستوى الطلب، وىي:
لضماف الاستيعاب، والاستغلبؿ الأمثل للطاقة ابؼتاحة  جدول الصيانة في أوقات انخفاض الطلب:-

فتًات  خلبؿ فتًات الدورة. إف الكثتَ من منظمات ابػدمة بذدوؿ عمليات الصيانة تسهيلبتها ومعداتها في
ابلفاض الطلب، ونف  الشيء بالنسبة لابهازات العاملتُ، والتي غالبا ما تبرمج خلبؿ فتًات الطلب على 

 ابػدمة.
قد تلجأ العديد من منظمات ابػدمة إلذ استئجار عماؿ مؤقتتُ بؼواجهة  استخدام العاملين المؤقتين:-

 حالات ازدياد الطلب على خدماتها في أوقت الذروة.
تستأجر العديد من ابؼنظمات خلبؿ فتًة الذروة أو المشاركة بالتسهيلات والمعدات:  استئجار-

 معدات وتسهيلبت بدلا من شرائها، أو تقوـ بدشاركة الغتَ فيها.
حتى في حالة كوف ابؼنظمة في مرحلة الاستغلبؿ الأمثل والأقصى تحويل العاملين إلى مواقع جديدة: -

ادية مع مشغليها أو القائمتُ عليها من العاملتُ عاطلة، أو تكوف غتَ للطاقة قد تكوف بعض العناصر ابؼ
مستقرة بالكامل. ففي مثل ىذه ابغالات فإف الكثتَ من منظمات ابػدمة توفر فرص تدريبية بؽذه الكوادر 

 للقياـ بدهاـ غتَ ابؼعتادة، لاستثمار خبراتهم ابعديدة وابؼتأتية من التدريب.
 2ة مداخل يلجأ إليها ابؼدير لإدارة الطلب، وىي:توجد عدإدارة الطلب: -2
والاكتفاء بتًؾ الطلب يأخذ مساراتو ومستوياتو بشكل تلقائي من التدخل. ىذا عدم اتخاذ أي إجراء: -

ابؼدخل يعتبر أسهل مداخل الطلب وأبسطها، فهو لا يتطلب تدخل الإدارة، وابؼنافسوف يلجئوف إلذ 
ستفيدين، ومنحهم أفضل ابػدمات، وبالتالر تكوف بؽم القدرة على سياسات ىجومية لتلبية طلبات ابؼ

 استقطاب ابؼزيد من الزبائن، والاستحواذ على حصة ابؼنظمات الانهزامية.
تقوـ ابؼنظمة بحجز الطلب إلذ حتُ توفتَ الطاقة الاستيعابية، وبودث ىذا عندما تلجأ  حجز الطلب:-

الزبائن من الاستفادة من التسهيلبت ابؼتاحة في الأوقات  ابؼنظمة ابػدمية إلذ وضع نظاـ ابغجز بيكن
المحددة. كما بوصل عندما تتبع نظاـ الانتظار ابؼبرمج، الذي بيكن من يرغب في ابػدمة الانتظار لوقت 

                                                           
  .230بشتَ العلبؽ، بضيد عبد النبي الطائي، مرجع سابق. ص.  -1
  .235 ابؼرجع نفسو، ص. -2
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توفتَىا للحصوؿ عليها، ويكوف ذلك في أوقات بؿددة مسبقا، كما بيكن للمنظمات الاعتماد على 
 الأسلوبتُ معا.

: وزيادتو في الأوقات التي تكوف فيها الطاقة الاستيعابية غتَ مستغلة  لطلب في فترات الذروةتقليص ا-
بالكامل، ويتم ذلك بالاعتماد على استًاتيجيات تروبهية وبرفيزية، أو عن طريق تنويع ابػدمات ابؼقدمة 

 1 نذكر منها:
طرأ عليها تغيتَات خلبؿ يلبحظ أف بعض ابػدمات لا ي إجراء تعديلات وتغيرات على المنتج: -

السنة، وبابؼقابل توجد بعض منها تتعرض للتغيتَ والتعديل طبقا للمواسم تلبية لرغبات الزبائن. ففي ابؼستشفيات، 
مثلب تقدـ بصلة من ابػدمات بغض النظر عن ابؼوسم، في حتُ أف بعض الفنادؽ تقدـ خدمات بزتلف باختلبؼ 

نادي ترفيهي أو مطعم. فابؽدؼ من إحداث تغيتَات وتعديلبت على ابؼنتج  ابؼوسم، فقد يتحوؿ الفندؽ، مثلب إلذ
ىو السعي لتلبية ابغاجات ابؼختلفة للمستفيدين من ابػدمة، أو من أجل تلبية حاجات قطاعات سوقية معينة، أو  

 كليهما معا، وذلك انطلبقا من ساعات النهار والليل.
في ىذه ابغالة تقدنً ابػدمة بعد إجراء تعديلبت على  يتم إستراتيجية تغيير موعد تقديم الخدمة: -

أوقاتها وذلك استجابة لرغبات الزبائن، وتفضيلبتهم للؤوقات التي بهب أف تقدـ فيها ىذه ابػدمة، فمثلب خلبؿ 
شهر رمضاف يتم تغيتَ توقيت العمل في البنوؾ، إذ تواصل تقدنً خدماتها خلبؿ الفتًة ابؼخصصة لتناوؿ وجبة 

 في الأشهر الأخرى، أو تعمل مراكز البريد خلبؿ العطلة الأسبوعية في فتًات الأعياد.الغداء 
قد تلجأ بصلة ابؼنظمة إلذ بصلة من الأساليب لتغيتَ مكاف  إستراتيجية تغيير مكان تقديم الخدمة: -

من أمثلة ذلك تقدنً خدماتها، منها أسلوب تشغيل وحدات متحركة تقوـ بتقدنً ابػدمة للزبوف أينما يتواجد و 
 خدمات تنظيف ابؼنازؿ وابؼكاتب أو خدمات الصيانة، وكذلك الطائرات الطبية 

حتى يكوف السعر فعالا في عملية إدارة الطلب أو في التأثتَ على الطلب نفسو،  استراتيجيات التسعير: -
من حيث يستوجب على مسؤوؿ التسويق أف يكوف على دراية كافية حوؿ سلوؾ منحنيات الطلب، سواء 

الابكدار أو الشكل أو الأداء. ومن ابؼهم برديد ما إذا كاف منحتٌ الطلب الإبصالر بػدمة معينة يتباين بشكل 
واضح وكبتَ من فتًة زمنية إلذ أخرى. ويتم بعدىا ابزاذ استًاتيجيات ملبئمة مثلب خفض الأسعار في ابغالات 

 العادية ورفعها في أوقات الذروة.. 

                                                           
 .244-240 ابؼرجع نفسو، ص-1
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وبدعتٌ آخر عرض ابػدمة الأساسية مع إضافة قيمة للخدمة ابعوىرية، وذلك : تنويع الخدمات -
لاستقطاب القطاعات الأكثر مقدرة على الدفع، من اجل  ابغصوؿ على أقصى العوائد واستغلبؿ الطاقة 

 الاستيعابية إلذ أقصاىا.

 المبحث الثالث: المزيج التسويقي في خدمة النقل.
الذي ابػصوصية ما بهعلنا نقف عند بفيزات تطبيق ابؼزيج التسويقي  برمل خدمات النقل ابعماعي من

"بؾموعة ابؼتغتَات القابلة للسيطرة والتي بيكن بؼؤسسة النقل أف تستخدمها لبلوغ أىدافها في الأسواؽ  يعتبر بأنو
لتوزيع، وىي: ابؼنتج ابػدمي، السعر، ا -les 7p-عناصر   وابؼتكوف من سبعة 1ابؼستهدفة والمحددة مسبقا"

 التًويج، الأفراد، الدليل ابؼادي والعمليات.
 المنتج خدمة النقلالمطلب الاول: 

وىو نقطة البداية في التسويق وعلى أساسو تقوـ كافة القرارات ابؼتعلقة بعناصر ابؼزيج الأخرى ويعرؼ ابؼنتوج 
و يتضمن منافع وظيفية  أي شيء ملموس أو غتَ ملموس بيكن ابغصوؿ عليو من خلبؿ عملية التبادؿ "بأنو 

ويعرؼ أيضا على  3و" ابؼنتج ىو كل ما بيكن أف يعرض في السوؽ لغرض إشباع حاجة " 2،اجتماعية و نفسية "
"أي شيء بيكن تقدبيو للسوؽ بغرض الاستهلبؾ أو الاستخداـ أو ابغيازة أو الإشباع بغاجة أو رغبة معينة وىو انو

غتَ ابؼادية والأشخاص و الأماكن والأفكار واف ىذا ابؼنتج بفيز بدجموعة بذلك يشمل الأشياء ابؼادية وابػدمات 
  4من ابػصائص مثل ابغجم، السعر، ابؼظهر ابؼادي، اللوف والطعم وغتَىا"

وتعتبر خدمة النقل نشاط يهدؼ إلذ إشباع حاجات ورغبات الأفراد في التنقل ويتكوف من ابعانب ابؼادي 
قل التي بهب أف تكوف ذات مواصفات معينة بحسب نوع ابػدمة ابؼقدمة وجانب غتَ ابؼلموس ابؼتمثل في وسيلة الن

 ملموس متمثل في بؾموعة خصائص كيفية من دقة ابؼواعيد، الأمن، الراحة والانتظاـ......
 

                                                           
 .217، ص:2006، دار ابؼناىج للنشر والتوزيع، عماف، الاردف، ويق الخدمات وتطبيقاتوتس، زكي خليل ابؼساعد 1
  81، ص  2000الأردف ، لنشر ،عماف ،ا، دار الفكر للطباعة و  مبادئ التسويق : مفاىيم أساسية ،فهد سليم ابػطيب ، بؿمد سليماف عوّاد 2

3  PH .KOTLER et B-Dubois:Marketing management,op cit, p 424 
 .32، ص: 2007الدار ابعامعية للنشر والتوزيع، عماف، الاردف،  ،دراسات متقدمة في التسويق، أبين علي عمر 4
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بسثل خدمة النقل الأساس لكل النشاطات في مؤسسة النقل وابؼتمثلة في التنقل أو عملية النقل في حد 
 1كن القياـ بتسويق خدمة النقل لزبوف معتُ من خلبؿ طريقتتُ: وبيذاتها. 
ضمن أنظمة بإقناع الزبائن بتلبية طلباتهم وذلك وفق خصائص ابػدمة ابؼوجودة )ابؼواقيت، ابؼدة...( -

 الاستغلبؿ، وىذا ما تعمل عليو معظم مؤسسات النقل.
وف منتوج بكل ابؼواصفات التي ضبط ابػدمة حسب حاجيات الزبوف. وىذا لا يعتٍ إعطاء كل زبب -

يريدىا، وإبما التًكيز على اختيارات بؾموعة من الزبائن وبرديد الإجراءات اللبزمة والقادرة على تلبية 
 احتياجاتهم.

 :خدمة النقلدورة حياة ولا: أ
وؽ خدمة النقل عما ىو عليو في السلع حبث يبدأ ابؼنتج حياتو عند ادخالو الذ السبزتلف دورة حياة  لا

وبير بدراحل بـتلفة  إذ تؤشر كل مرحلة من مراحل حياتو ابػصائص والسمات التي بسيزىا عن غتَىا، وما بيكن 
اعتماده بذات الوقت من استًاتيجيات تسويقية تضمن لو مستوى مرضي من الأرباح وبالتالر فإنها تعد أداة 

لسوؽ أكثر من أف ينظر إليها على كونها إستًاتيجية لتحليل أعماؿ مؤسسة النقل ووصف بغالة ابؼنتج في ا
 استعراض لتأريخ حياة ابؼنتج عبر ما بوققو من أرباح وتتمثل دورة حياة خدمة النقل في ما يلي:

بستاز ىذه ابؼرحلة بابلفاض الأرباح وارتفاع التكاليف وىذا راجع إلذ عدـ تعرؼ  مرحلة التقديم:-1
اقتناعو التاـ بها في مرحلتها الأولذ، ولذا وجب تركيز ابعهود  العديد من الأفراد على ابػدمة من جهة وعدـ

 التًوبهية والتي تكوف ذات طابع إعلبني للتعريف بابػدمة ووصف بفيزاتها وخصائصها وفوائد استعمابؽا.
الطلب على ابػدمة ويصبح لدى الأفراد معلومات كافية عنها لابزاذ القرار  وفيها يزداد مرحلة النمو:-2
معدؿ الإيرادات وىو مابوفز ابؼؤسسات الأخرى على تقدنً خدمات بفاثلة، وتتميز ىذه ابؼرحلة بارتفاع ويرتفع 

الأرباح وسعي مؤسسة النقل للمحافظة وزيادة حصة السوؽ بشكل مستمر عن طريق برستُ جودة النقل وإضافة 
 أبماط جديدة لو.

ن الطلب في مرحلة الازدىار وتكوف ابؼنافسة في ىذه ابؼرحلة برقق ابػدمة أعلى كمية م مرحلة النضج:-3
شديدة جدا وبراوؿ مؤسسة النقل البقاء لأطوؿ فتًة في ىذه ابؼرحلة من خلبؿ الاعتماد على إستًاتيجية المحافظة 

 على الوضع القائم من خلبؿ بسييز خدماتها واستخداـ استًاتيجة تسويق دفاعية.

                                                           
1 -le centre de productivité des transport, le marketing appliqué au transport :analyse-
Diagnostic-Décisions,tome1, .Paris,  1986, p. 65. 
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لة يشعر ابؼستعمل بأف ابػدمة أصبحت لا تلبي حاجاتو في ىذه ابؼرح :مرحلة الاضمحلال والتدىور-4
ورغباتو وظهور خدمات أكثر تطورا بوقق منها منافع أكثر بفا يدفعو إلذ عدـ طلب ىذه ابػدمة والتحوا إلذ طلب 
ابػدمات ابؼنافسة وبييل التًويج إلذ الإعلبف التذكتَي مع جهود مكثفة لتنشيط ابؼبيعات عن طريق تقدنً ابؽدايا 

 بػصومات.وا
 ثانيا: الجودة في خدمة النقل.

موضوع ابعودة أبنية بالغة  في كافة ابؼنظمات الصناعية منها وابػدمية حيث أنو لد يعد ذلك ابؼتغتَ  يكتسي
الثانوي الذي لا بوض بالاىتماـ إلا في حالة ظهور عطب أو خلل في ابؼنظمة بل أصبح من أولوياتها ضمانا 

 لبقائها واستمرارىا. 
لؤبنية التي تكتسبها خدمة النقل في ابغياة اليومية للؤفراد وجب الاىتماـ بجودة ىذه ابػدمات من أجل ول
 .بأحسن طريقة وعلى أكمل وجو فرادتقدبيها للؤ
تعرؼ جودة ابػدمة على أنها "جودة ابػدمات ابؼقدمة سواء كانت ابؼتوقعة أو تعريف جودة النقل: -1

لبء أو التي يدركوىا في الواقع العملي، وىي المحدد الرئيسي لرضي الزبوف أو عدـ رضاه ابؼدركة أي التي يتوقعها العم
. من ىذا 1وتعتبر في الوقت نفسو من الأولويات الرئيسية للمنظمات التي تريد تعزيز مستوى ابعودة في خدماتها"

 :بيكن أف نستنتج أنواع للجودة وىيالتعريف 
وىي ابعودة ابؼنجزة وابؼستوى الفعلي للخدمة ابؼقدمة. وىي منجزة  : )ابؼقدمة  (جودة ابػدمة الفعلية -

 وفق معايتَ ومواصفات مسطرة مسبقا ولكن قد بردث ابكرافات عند إنتاج أو تقدنً ابػدمة.
وتعبر عن توقعات الزبوف بؼستوى ابعودة ابؼنتظر من ابػدمة ومدى تلبية ابػدمة  :وقعةجودة ابػدمة ابؼت -

 علنة وابػفية.لاحتياجاتو ابؼ
وىي ابعودة النابذة عن بذريب الزبوف للخدمة وتعبر عن نظرتو الشخصية ابذاه  :جودة ابػدمة ابؼدركة -

 .مزاجووف إلذ أخر حسب ثقافتو وشخصيتو و ابػدمة ولي  ابؼوضوعية وبزتلف من زب
. ن أو تتفوؽ عليهاع توقعات الزبائومنو فيمكن تعريف جودة النقل على أنها تقدنً خدمة نقل تتوافق م
 وىذا للحصوؿ على رضى الزبوف و تدعيم ابؼركز التنافسي بؼؤسسة النقل.

 

                                                           
 . 181.ص  2006، دار الصفاء للنشر و التوزيع ،عماف، الاردف، إدارة الجودة الشاملة و خدمة العملاء، ف سليماف الدراركةمأمو  -1
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 لماذا الاىتمام بجودة خدمة النقل -2
 الأسباب التي تؤدي بابؼستعملتُ وسلطات النقل إلذ الاىتماـ بجودة ابػدمة  ىناؾ العديد من

 ف ابػدمات التي يستعملونها لأنهملفمن جهة الأشخاص فإنهم معتدوف على وضع شروط للجودة بؼخت
من جهة و  .مطالبوف بدفع مقابل تلك ابػدمات، وكذا ابؼنافسة مع وسائل أخرى للنقل وخاصة منها السيارات

أخرى ابغساسية الزائدة من قبل الشعوب بذاه ابؼشاكل البيئية وجودة ابؼعيشة في ابؼدف.ومشكل ازدحاـ السيارات، 
كسيد الكربوف، ثاني أكسيد الأزوت، ابعسيمات الدقيقة ابؼنبعثة من السيارات، والتي الضجيج، تلوث ابعو بثاني أ

أصبحت من أولويات ابغكومات وىذا في بـتلف الدوؿ وابؼدف) طوكيو، القاىرة، لوس أبقل ، نيويورؾ، سيوؿ، 
نت السلطات معايتَ ىونكونغ،...الخ ( كما في ابؼدف الصغرى ) زيوريخ، ميلبنو، فرانكفورت، أثينا،...الخ( تب
 .جودة ابػدمات وتنفيذ مذكراتها. أو في مفاوضاتها التي بذري بينها وبتُ مؤسسات النقل 

والعديد من دراسات ابؼقارنة حوؿ أشكاؿ استعماؿ النقل ابعماعي والسيارات ابػاصة، أظهرت بوجود  
بؽا إف سائقي السيارات لا يستعملوف أبدا النقل ابعماعي أربعة أنواع من السلوكيات في اختيار وسائل النقل: أو 

دعاة بضاية البيئة يفضلوف استعماؿ النقل العاـ على استعماؿ ثم  ،مهما كانت جودة عروض النقل ابعماعي
سائقي السيارات يأخذوف على استعماؿ النقل ابعماعي لا يراعوف والثالثة ىي أف ، السيارات كلما بظحت الفرصة

ابؼستعملتُ الذين ؛ وآخرىا ىي أف قدنً للنقل ابعماعي، والنقل ابعماعي يصعب الوقوؼ في حركتوجودة الت
 .1يراعوف العرض التقدنً بىتاروف استعماؿ وسائل النقل التي تسمح بالتنقل الفعاؿ

 :2ويعود ىذا الاىتماـ الكبتَ وابؼتزايد بابعودة إلذ عوامل كثتَة أبنها
 .لبتُ بابعودةتزايد عدد الزبائن ابؼطا -
 .تعاظم وتفاقم ابؼنافسة في الأسواؽ الداخلية والدولية -
 .زيادة ابؼطالبة بربحية أفضل وأحسن -
في إطار البحث ابؼستمر بعودة ابػدمة في شبكات النقل العمومي ابؼنبثقة من قبل  أبعاد جودة النقل:-3

في بؾاؿ شهادة ابعودة قدـ إمكانية منح بفرنسا  1994جواف  3السلطات، فإف الإطار القانوني الصادر في 
والتي أصدرت معيار  *AFNORالشهادة لي  فقط للمنتجات الصناعية ولكن للخدمات أيضا ومن طرؼ 

                                                           
 .128مرجع سابق، ص ، بغوؿ سامية واخروف-1
 .15، ص2001، دار علبء الدين للنشر والتوزيع والتًبصة، دمشق، سوريا، كيف تتعلم أسرار الجودة الشاملة، رعد حسن الصرف - 2
*-  AFNorوىي بفثلتها في ابؼنظمة الدولية للمعايتَ  : ابؽيئة الوطنية للمعايتَ في فرنساISO. 
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NF  خدمات ) للنقل العمومي للمسافرين (، والتي قامت بتحديد وسائل تعريف وقياس جودة خدمة النقل
 .1ابؼقدمة للزبائن 

التي يبتٍ عليها الزبائن توقعاتهم وادراكاتهم وبالتالر حكمهم على جودة ابػدمة وقد حدد الباحثوف الأبعاد 
 2بتسعة أبعاد أساسية ىي:

 Accessibilitéسهولة الوصوؿ -Offre de service.                        2عرض ابػدمة -1
  Temps.ابؼدة  -Information    .                                 4ابؼعلومة-3
 .  Confortالراحة-Attention apportée au client  .6الاىتماـ بالزبوف  -5
   Prix.السعر-Sécurité.                                            8 الأمن-7

 .Impact environnementalالأثر البيئي -9
 نلخصها في نقاط:ونقصد بها ما ىو متوفر من ابػدمة لتغطية الطلب، وبيكن أف  _عرض الخدمة:1

 وسائل النقل ابؼتنوعة .ونقصد بها  _أنماط النقل المتوفرة :
وىي القدرة على استيعاب حجم الطلب عليو ، وبيكن قياسها بكمية السلع وعدد  الطاقة الاستيعابية :-

 ابؼستعملتُ الذين بيكن نقلهم خلبؿ فتًة زمنية معينة بتُ مكانتُ بواسطة وسيلة نقل معينة 
 

                                                           
 .136 مرجع سابق، ص ،سامية واخروفبغوؿ  -1
لكة العربية  ، ابؼم،تربصة: سعد عبد الربضن القاضي وأني  عبد االله التنتَ ،مطابع ابؼلك سعود مقدمة في ىندسة النقل، ولياـ ىاي-1فضلب أنظر: -2

 . 350-313: ،ص ص1999السعودية، 

اثر المزيج التسويقي في مؤسسات  النقل الجماعي على رضى الزبون دراسة حالة : مؤسسة النقل الحضري نادية دواس، بغوؿ سامية: -2

 ابعلفة، عاشور، زياف بن جامعة التسيتَ، وعلوـ ةوالتجاري الاقتصادية العلوـ كلية مقاؿ بؾلة ابغقوؽ والعلوـ الانسانية، ،ETUMالجماعي المسيلة 

 .243-240، ص ص: 2017اوت  ،الاقتصادي 31العدد 

3-La qualité de service dans le secteur des transports, PP 12-14 
http://www.voev.ch/dcs/users/6/Voev_GV_Feige_F.pdf.  

-4 AFNOR, Norme européenne NF EN 13816 : Transport, logistique et services 
transport public de voyageurs, Définition de la qualité de service, objectifs et mesures 
,France, septembre 2002. 
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 : من الطاقة الاستيعابية لكل منتتضو 
ونقصد بها ابغد الأقصى لعدد ابؼركبات التي بسر على نقطة معينة خلبؿ فتًة زمنية في ابذاه الشوارع :  -
 واحد .

، وىذا بىتلف من مركبة إلذ أخرى كل حسب ة ابؼركبة )عدد الأشخاص(وتقصد بها بضولوسيلة النقل:  -
 ، قوة العجلبت (. خصائصها التقنية ) حجمها ، قوتها

: ومن أجل توفتَ العدد ابؼطلوب من ابؼركبات)لا فائض ولا عجز( بهب أف نقدر  النقل عدد وسائل -
 كمية الطلب بطرؽ علمية.

ونقصد بها التغطية ابعغرافية لوسائل النقل ونطاؽ ابػدمة، أي ضماف تنقل ابؼستعملتُ إلذ   _شبكة النقل:
 كل نقاط و جهاتهم.

 ونقصد بها وجود جداوؿ زمنية ثابتة لتغطية الطلب وضماف الاستمرارية. ة:_ تكرار الخدم
ىو بعد ىاـ بيكن أف بككم من خلببؽا على خدمة النقل فاذا وفرنا كل الوسائل و  _سهولة الوصول :2

كاف من الصعب الوصوؿ إليها من طرؼ ابؼستعملتُ فلن نصل إلذ أىم أىداؼ ابػدمة وىي تلبية حاجات 
وتعتمد سهولة الوصوؿ على: تصميم شبكة النقل، موقع الشوارع و مرونتها، حجم ابغركة و ساعات الأفراد . 

 الذروة . وتظهر سهولة الوصوؿ في :
)الراجلتُ، راكبي الدراجة، مستعملي  ابؼستعملتُ سهولة الوصوؿ إلذ وسيلة النقل من طرؼ كل *

 السيارات...(.
 ط أو خط النقل.سهولة التنقل والوقت ابؼستغرؽ لتغتَ بم*
 سهولة التنقل لكل فئات المجتمع حتى الأطفاؿ و الشيوخ و ذوي الاحتياجات ابػاصة.*
على مقدـ خدمة النقل ) مؤسسة النقل( تزويد ابؼستعملتُ بابؼعلومات اللبزمة وباللغة التي _المعلومات:3

حات حوؿ بـتلف جوانب ىذه يفهمونها. و بالطريقة ابؼناسبة .كما بهب أف يلتزـ بتقدنً توضيحات وشرو 
 كن تقسيم ابؼعلومات إلذ:ابػدمة.وبي

 .وتدور حوؿ:معلومات عامة -
 ماىو معروض من وسائل النقل والفرص ابؼتاحة مثل: حافلة، ترامواي، سيارة، دراجات ....... -
 سهولة الوصوؿ إلذ وسيلة النقل بتوفتَ جداوؿ وخرائط للشبكة وتكوف واضحة و متماسكة من حيث -

 ابؼساحة والتصميم والصياغة وتوضيح الاتصالات ابؼمكنة بتُ وسائل التنقل.



.الجماعي النقل في خدمة تسويقال                                              الأولالفصل   

66 
 

 .ابؼعلومات(توفتَ  )وسائلإمكانية الاستعلبـ  -
 تتعلق أيضا ابؼعلومات بابعوانب الكيفية بػدمة النقل مثل: الراحة، الأمن، وابعانب البيئي. -

 ومات:وتتضمن عدة معل_معلومات حول السفر في الحالات العادية: 
 بهب توفتَ معلومات من خارج وسيلة النقل تتضمن رقم ابغافلة والابذاه. -
 توفتَ معلومات حوؿ النقاط ابؼسموح فيها بالصعود والنزوؿ.  -
توفتَ معلومات للمتنقل داخل وسيلة النقل حوؿ موقع ابغافلة من ابؼسار والمحطة ابؼتواصل إليها والمحطة  -

 ئل النقل العاـ أكثر جاذبية.القادمة وىذا ما بهعل و سا
 بياف ابؼسار المحدد للحافلة نقطة البداية والنهاية والطرؽ ابؼتبعة. -
معلومات عن ابؼدة وتشمل  مدة انتظار وسيلة النقل في ابؼوقف ومدة الرحلة كاملة وابؼدة ابؼستغرقة من  -

 ابؼوقف أ إلذ ب.
الة الزيادة أو ابػصومات وإذا ما كانت ىناؾ بهب توفتَ معلومات حوؿ سعر التنقل وإعلبمهم في ح -

 حالات خاصة معفية من الدفع من أجل أف يقدر ابؼستعمل تكلفة التنقل.
نوع التذكرة و قد تكوف ورقية أو بطاقات بفغنطة وما إذا كاف ابغصوؿ عليها يتم حضوريا أو عبر ابؽاتف  -

 والتأكد من خلببؽا من السعر وابؼكاف والوجهة.
بهب إعلبـ ابؼستعملتُ بأي اضطراب يطرأ على نظاـ النقل كالاختناقات  في حالات الاختلال: معلومات -

ابؼرورية، تأخر وسيلة النقل، تغيتَ ابؼسار، أعطاب مفاجأة... وذلك لتقليل عنصر ابؼفاجأة على ابؼستعملتُ )يتيح 
ا تتضمن  توفتَ بؾاؿ لتلقي شكاوي بؽم تعديل خطة التنقل( وىذا يغزر الثقة بتُ مشغلي النقل ومستعمليو, كم

 وسيلة اتصاؿ في حالة العثور على أمتعة ضائعة.  ابؼستعملتُ ومعابعتها واخذ اقتًاحاتهم بعتُ الاعتبار وتوفتَ
ونقصد بو الوقت الذي سيستغرقو ابؼتنقل من نقطة الانطلبؽ إلذ نقطة الوصوؿ )الوجهة ( ولو أبنية   الوقت:-4

ة ابػدمة وىو أساس لاختيار بمط التنقل وبيكن أف يعبر عن قيمتو باستعدادات كبتَة في ابغكم على جود
ابؼستعملتُ لدفع بشن أكبر مقابل التنقل في وقت أقصر و ىنا بقد تباين الآراء و اختلبؼ التقديرات كل حسب 

 لابؼتنق، نزىة ......(، مسؤوليات قيمة الوقت لديو فهي بزتلف حسب : الغرض من الرحلة) عمل ، دراسة 
وغتَىا وىناؾ عدة عوامل تؤثر على مدة الوصوؿ نذكر ياتو كلما زلت قيمة الوقت عنده( )كلما زادت مسؤول

 منها : 
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 سرعة وسيلة النقل. -
 وىذا يعتمد على تصميم ابؼركبة وبؿطة الوقوؼ.التوقف في المحطات وصعود و نزول الركاب: وقت -
 لرحلة وذلك بتأثتَىا على السرعة المحافظ عليها أثناء التنقل.تؤثر على وقت ا بين المحطات: المسافة -
 تغيير المركبة. زمن -
ونقصد بو احتًاـ ابؼواعيد المحددة مسبقا وابؼتوفرة لدى ابؼستعمل أي إمكانية  الانتظام في الخدمة: -

 ابغصوؿ على وسيلة في الوقت المحدد دوف انتظار.
 الازدحاـ.، علبمات قف، مثل الإشارات الضوئية أسباب التأخر: -
 ويتضمن عدة عناصر و عوامل متداخلة بشكل كبتَ . بيكن تلخيصها في النقاط التالية:_الأمن: 5
يعتٍ إيصاؿ ابؼسافرين بنف  حالتهم الأولذ من مكاف الانطلبؽ إلذ مكاف الوصوؿ دوف السلامة:  -
 ابكرافات.حوادث أو 

ضعها ابؼستعملوف في مؤسسة النقل و التي تضمن توصيلهم ويقصد بها تلك الثقة التي يالاعتمادية:  -
 النقل.سابؼتُ في الوقت المحدد و بدوف تأختَ أو عطب أثناء 

لأنو ابؼسؤوؿ عن السياقة حيث يتخذ القرارت ابؼتعلقة بالسرعة وابؼسافة بتُ ابؼركبات والالتزاـ السائق:  -
 هارتهم وخبرتهم و انتباىهم.بقانوف ابؼرور.وكل ىذا يتوقف على تدريب السائقتُ وم

 : ونقصد بها توفر الأمن داخل ابؼركبة وتوفرىا على التجهيزات اللبزمة. الشروط الأمنية -
وذلك بضماف سلبمتهم ضد السرقات و الاعتداءات والعنف، حيث أف مسؤولية  :المتنقلينحماية  -

 (.)ابؼقصودابؼوقف النهائي  الناقل تبدأ عند وصوؿ ابؼتنقل إلذ ابؼوقف و إلذ غاية وصولو إلذ
تعتبر الراحة عنصر مهم جدا بؼستعمل النقل حيث انو يفضل في كثتَ من الأحياف دفع بشن _الراحة: 6

اكبر مقابل التنقل في ظروؼ أحسن، وبزتلف درجة الراحة والتجهيزات ابػاصة بها من مركبة إلذ أخرى، كما 
 حلبت القصتَة ووفتَة في الرحلبت الطويلة .بزتلف أيضا حسب مدة الرحلة فهي بؿدودة في الر 

 وتشمل الراحة النقاط التالية :
 تبدأ الراحة من تصميم الطريق وابؼركبة للتقليل من التأرجح والاىتزازات. -
 بذهيز فضاءات الانتظار وابؼوافق وتوفر دورات مياه ومطاعم وبعض ابػدمات الأخرى. -
 الاتصاؿ.لمستعمل خارج وداخل وسيلة النقل وعبر أجهزة توفتَ ابؼعلومات اللبزمة وابؼوجهة ل -
 الاىتماـ بدقاعد الركاب و بذهيزىا بدقاعد ذات مساند واحتًاـ الأبعاد ابؼتفق عليها. -
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توفتَ أماكن بـصصة لوقوؼ ابؼسافرين ويوضع برت تصرفهم مقابض وعوارض استناد بأعداد كافية وفي  -
 إليها.أماكن يسهل الوصوؿ 

 و الاىتماـ بعزؿ صوت المحركات. ابؽدوء -
النظافة داخل وسائل النقل تعد ضرورية فلب راحة بدوف نظافة ، كما إف جودة ابػدمة تكوف أحسن   -

 كلما كانت النظافة متوفرة.والاىتماـ بالإنارة، التهوية، ابؼوسيقى، الروائح... الخ.
برقيق الراحة وقد أصبحت عملية التدفئة  يساىم التحكم في درجة ابغرارة داخل وسائل النقل. أيضا في -

 في الشتاء وتكييف ابؽواء في الصيف من ابؼزايا ابؼألوفة في مركبات اليوـ .
: إف أىم ما بييز ابػدمة ىو الاحتكاؾ ابؼباشر بالزبوف وإنتاج الاستقبالو _الاىتمام بالزبون أو المعاملة 7

ماـ بالزبوف لو تأثتَ كبتَ على نفسيتو ويؤدي إلذ رضاه أو و استهلبؾ ابػدمة في نف  الوقت وىذا مابهعل الاىت
عدـ رضاه على نوعية ابػدمة. ولاف ابؼستعمل ىو رأس ماؿ مؤسسة النقل فيجب المحافظة عليو بابؼعاملة ابعيدة 

 والاىتماـ و بيكن توضيح ذلك في النقاط التالية: 
يتو سواء كاف ىذا من طرؼ السائق أو القابض اللباقة في الكلبـ مع ابؼستعمل و احتًامو وإشعاره بأبن -

 بابؼستعمل.باعتبارىم أكثر احتكاؾ 
بهب أف يتوفر في السائق و القابض بعض ابػصائص مثل : أف يكوف اجتماعي و قوى الشخصية ،  -

 البشاشة.لباقة التصرؼ، الكفاءة ، 
 ابؼستعمل.تقدنً الشروح والإجابة على تساؤلات  -
وف اللباس لائق وبوتـً عادات وتقاليد المجتمع وأف يكوف موحد ليميز الركاب على حسن ابؼظهر وأف يك -

 معو. السائق والقابض لتسهيل التواصل 
 الاىتماـ بالشكاوي و معابعتها. -
ويقصد بها القيمة التي يدفعها مستعمل النقل مقابل ابؼنافع التي يتوقعها نظتَ حصولو على _التسعيرة: 8

التسعتَ من العمليات الصعبة لأنها بهب أف بردث توازف بتُ مردودية مؤسسة النقل  ىذه ابػدمة وعملية
 وحاجيات الزبوف وتلبية متطلباتو فالفجوة بتُ الاثنتُ قد يؤثر سلبا على تعامل ابؼستعمل مع ابؼؤسسة.

فة في حالات عديدة تتدخل الدولة لفرض سعر معتُ وذلك لتدعيم القطاع ومنع حدوث منافسة غتَ شري
 داخل القطاع ومنع التمييز بتُ الأشخاص وابؼناطق.
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سلبمة البيئة و المحافظة عليها من ابؼؤشرات ابؼكملة التي بيكن أف بركم من خلببؽا على _الأثر البيئي: 9
جودة ابػدمة ابؼقدمة.إف ابؼخرجات السلبية للنقل ىي من أىم الاىتمامات التي بواوؿ الباحثتُ التقليل منها 

 :لنقل يتسبب بنسبة كبتَة في كل منحيث أف ا
 التلوث بأنواعو ابعوي، ابؼائي، الأرضي. -
 انبعاث الغازات ابؼسببة للبحتباس ابغراري. -
 الضجيج. -
 استهلبؾ ابغيز. -
 استنزاؼ الطاقة. -

الابذاه ، ا عقلنة استعماؿ السيارة الشخصيةوللحد من ىذه ابؼخرجات تم إتباع عدة سياسات وبرامج أبنه
ترشيد استعماؿ ابؼوارد الطبيعية وذلك بتخفيض كل من الاستهلبؾ و نشر مفهوـ النقل ابؼستداـ ، و النقل العاـبك

 في الطاقة وفي ابغيز ابؼكاني.
 :ل النقل العموميجاتحديات جودة الخدمة في م-4

وقد منذ بطسة عشرة سنة، أصبح من الضروري وضع مقاربة بعودة ابػدمة غي بؾاؿ النقل ابعماعي، 
تطورت معظم شبكات النقل العمومي ابغضري في أوروبا في ظروؼ شديدة ابؼنافسة )بتُ السيارات والنقل 
العمومي، وبتُ مستغلي الشبكات،...(.واعتمد وضع مقاربة ابعودة على العديد من التحديات بؼستغلي شبكات 

 1 النقل العمومي أبنها:
إشباع الزبائن، الاحتفاظ بالزبائن ابغاليتُ وكسب زبائن جدد، إعطاء الثقة و  التحديات المتعلقة بالزبائن:

 تقليص الاحتياجات.
بزفيض تكاليف إنتاج ابػدمة، زيادة القيمة ابؼضافة للخدمة، التحديات الاقتصادية لمقدمي الخدمات:  

 بزفيض الأعماؿ، حوادث اللب جودة ابؼكلفة عند إصلبحها وبرسينها.
برستُ صورة العلبمة بتقليص من ابؼرجعية السيئة وزيادة  مي الخدمة:التحديات الإستراتيجية لمقد

 .عي،  تعزيز ابؼيزة لدى ابؼنافستُالو 

                                                           
1- Claude Yves Bernard, Le management par la qualité totale: L’excellence en efficacité 
et en efficience opérationnelles, Ed. AFNOR, Paris,2000, p52. 
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وضع قيمة لعمل الأفراد وزيادة التحفيز للعمل  التحديات البشرية داخل المؤسسة المقدمة للخدمة:
 ابؼنجز بشكل جيد، برستُ العلبقات الداخلية.

 مة النقل.في خد السعر المطلب الثاني:
أو إعطاء قيمة مادية لذلك ابؼنتوج  بذد معظم ابؼؤسسات صعوبة عند برديد أسعار منتجاتها بحيث براوؿ

بعبارة أخرى قيمة نقدية تغطي من خلببؽا كل النفقات مع السماح للمؤسسة بالبقاء و الاستمرارية  في السوؽ  
ويقي كجودة ابػدمة واختيار قناة التوزيع وسياسات كما أننا نتوقف عند السعر لتحديد باقي عناصر ابؼزيج التس

 الاتصاؿ والتًويج وحتى الأفراد ابؼستهدفتُ.
وبيكن تعريفو على انو: "مقدار التضحية ابؼادية وابؼعنوية التي يتحملها الفرد في سبيل  تعريف السعر:-1

 تتمثل في التضحية من اجل وىذا التعريف يظهر وجهة نظر ابؼستهلك التي 1ابغصوؿ على السلعة أو ابػدمة" 
 ابغصوؿ على ابؼنتج.

كما يعرؼ بأنو " قيمة ما يدفع للحصوؿ على منتج أو خدمة وىو الوسيلة التي بسكن ابؼؤسسة من تغطية 
. ويتفق الفكر التسويقي والاقتصادي على اف السعر يرتبط بالقوة الشرائية التي 2تكاليفها وبرقق من خلببؽا الربح 

الظروؼ التي يتم في  أوبالشروط  أيضا.فهيكل السعر لا يرتبط فقط بدواصفات ابؼنتج ولكن  فرادالأيتمتع بها 
 .3ضوئها التبادؿ 

وأما عن النقل فيمكن تعريف السعر على انو " ىو ابؼقابل)القيمة(التي يدفعها ابؼستهلك أي الراكب أو 
مية أو خاصة( و ذلك مقابل ابغصوؿ على مستعمل النقل بؼقدـ ابػدمة )متعامل النقل سواء كاف مؤسسة عمو 

 ابػدمة وىي التنقل.
 أىداف السياسة السعرية لمؤسسة النقل :-2

سياسة سعرية معينة، بيكن ترتيبها حسب أبنيتها  إتباعتسعى مؤسسة النقل لتحقيق عدة أىداؼ من وراء 
 على النحو التالر:.

لنقل خصوصا عندما يتميز المحيط بابؼنافسة البقاء والاستمرار: و ىو أوؿ ىدؼ تسعى إليو مؤسسة ا -
 الشديدة ، حتى  تلجأ إلذ بزفيض أسعارىا لإحداث رد فعل من طرؼ السوؽ، و ىي استًتيجية البقاء 

                                                           
 .606،ص2002، دار ابعامعة ابعديدة، مصر،التسويق مدخل تطبيقي، عبد السلبـ أبو قحف -1
 .36فريد كورتل، مرجع سابق ص  -2
 .281،ص2005الدار ابعامعية، الإسكندرية، مصر،  لتسويق المعاصر،، ثابت عبد الربضن إدري ، بصاؿ الدين بؿمد ابؼرسي -3
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تعظيم الربح :و تنطلق ابؼؤسسة من فرض دالة طلب تربط بتُ السعر و الكميات ابؼباعة، و دالة تكلفة  -
عظم الربح، و الذي يتمثل في الفرؽ يليف ابؼتغتَة، فيتم حساب السعر الذي ستربط بتُ التكاليف الثابتة و التكا

بعتُ الاعتبار تأثتَات  يأخذ و بؾموع التكاليف، و ىذا النموذج لا )السعرxكمية   (بتُ الدخل الإبصالر 
 التكاليف وتغتَ الطلب ووضع ابؼنافسة والمحيط.

قتصاديات ابغجم فحجم ابؼبيعات ابؼرتفع يؤدي تعظيم حصة السوؽ : وىذا من اجل الاستفادة من ا -
 تكاليف منخفضة و بالتالر أرباحا معتبرة. إلذ

ابؼستوى العالر للجودة :تفضل بعض ابؼؤسسات الريادة في ابعودة بدؿ ابغجم، بؽذا تتبتٌ سعر كشط  -
 ارنة بدنافسيها.يبرز بالنسبة لكل برستُ أو بذديد للخدمة، بؾهودات البحث و كذا أفضلية ىذه ابػدمة مق

 سياسات التسعير: -3
بردد ابؼؤسسات الأسعار عن طريق اختيار طريقة تسعتَ تأخذ في الاعتبار عامل أو أكثر من العوامل 
الرئيسية وابؼتمثلة في التكاليف، مدة أو ىدؼ الاستهلبؾ، ابؼسافة، الفتًة الزمنية، الولاء، خصائص ابؼسافر، 

 :وعلى ىذا الأساس تتمثل طرؽ التسعتَ في مؤسسات النقل ابعماعي في مايليوالعوامل الداخلية وابػارجية. 
في ىذه ابغالة يعتمد التسعتَ على خصائص الركاب  التسعير على أساس خصائص المستعمل:-ا

 .1مثل)السن،الوضع الاجتماعي،...( بؽذا يعتبر ىذا النوع من بمذجة الأسعار اجتماعي و تعرؼ بأسعار التمييز
الفئات التي يستهدفها ىذا النوع من التسعتَ: الأطفاؿ، الطلبة، ابؼتقاعدين وكبار السن، ذوي ومن بتُ 

 .الاحتياجات ابػاصة، أفراد الشرطة والدرؾ
: تعتمد ىذه الطريقة على خصائص الرحلبت مثل الوقت التسعير على أساس خصائص الرحلات-ب

 وابؼسافة ابؼقطوعة، وتنقسم إلذ:
عتبر من أبسط الطرؽ حيث تكوف التسعتَة نفسها لكل ابؼسافرين بغض النظر عن تالتسعير الثابت: -

الطريق ابؼسلوؾ، ابؼسافة ابؼقطوعة، أو طبيعة الشخص القائم بالرحلة. تكوف ىذه الطريقة فعالة في ابغالة التي 
نا بقد ىنا أف السكاف يكوف في أغلبية الركاب يسافروف تقريبا نف  ابؼسافة. و تعتبر عادلة في ابؼدف الكبرى لأن

                                                           
1- Mohamed Mezghani : study on electronic ticketing in public transport, EMTA 
European Metropolitan Transport Authorities, 2008.p:6. 
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. وتتميز ىذه الطريقة في البساطة: في الاستخداـ، الاتصالات، الفهم، الرقابة 1الفقراء يعيشوف خارج وسط ابؼدينة
 وابؼالية.

في ىذه الطريقة يدفع الراكب السعر حسب ابؼسافة التسعير على أساس المسافة المقطوعة: -
تم وضع سعر لكل بؾموع الكيلومتًات ابؼتفق عليها.مثلب من ابؼنطقة أ ابؼقطوعة)على أساس الكيلومتً ابؼقطوع(و ي

 .2يكوف نفسو كم فالسعر لا4كم ومن ب إلذ ج توجد 5إلذ ب توجد 
ويتم فرض أسعار  zonesىنا يتم تقسيم الشبكة إلذ عدة مناطق  :(zones)على أساس المناطق  -

شبو الطريقة السابقة من حيث ابؼبدأ و بزتلف من حيث للراكبتُ على أساس عدد ابؼناطق التي اجتازىا ، وىي ت
،بدعتٌ انو في ىذه الطريقة لا يتم  3ابؽيكلة فعند تقسيم الشبكة إلذ مناطق يتم فرض سعر موحد لكل منطقة 

    Londonحساب عدد الكيلومتًات بل عدد ابؼناطق.يتم تطبيق ىذه الطريقة في ابؼدف الكبرى في العالد مثل 
ذه الطريقة شرط أساسي لتحقيق التعريفة ابؼتكاملة و تغطية اكبر عدد من الرحلبت من خلبؿ حيث تعتبر ى
 .4وسائط بـتلفة

مبدأ ىذه الطريقة ىو التسعتَ على أساس مدة الاستهلبؾ. وبسثل ىذه على أساس فترات الذروة: -
ولي  بابؼسافة. وفي ابؼقابل، الطريقة الواقع الاقتصادي، حيث يدفع ما يستهلك ولكن يقاس الاستهلبؾ بالوقت 

يتكلف الاستهلبؾ أكثر في أوقات الذروة، أين تكوف ابغافلة في ازدحاـ مروري. وىذا السبب يشجع فئات معينة 
 من الأشخاص على التنقل في خارج أوقات الذروة أين تقل حركة ابؼرور ويستفيدوف من أسعار منخفضة.

ىنا على أساس جودة ابػدمات ابؼقدمة، ىذه الطريقة  يكوف التسعتَعلى أساس الخدمات المقدمة: -
قد يتقبلها ابؼستعمل بسهولة لاف إحدى الدراسات أشارت إلذ أف ابؼستعملتُ يتقبلوف دفع سعر إضافي إذا تعلق 

 .الأمر بتحستُ ابػدمات

                                                           
1- Sadiq Khan ,Developing a strategy for smart and integrated ticketing, Consultation 
Paper, Department for Transport, London, Augets 2009 , P: 4. 
2- Plan de transport collectif de la municipalité de belgrad, rapport de plan 
d’action.immediates, edition n° :1, p :28 . 
3 -Fare structure page internet : 
http://www.ppiaf.org/sites/ppiaf.org/files/documents/toolkits/UrbanBusToolkit/assets/1/1e/1e6.h
tml. 
4 -Plan de transport collectif de la municipalité de belgrad, op cit, p:29 . 
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تعتمد ىذه الطريقة على خصائص الرحلبت مثل الوقت وابؼسافة التسعير على أساس الحزم:  -ج
 1طوعة، وتنقسم إلذ:ابؼق

ينخفض السعر في ىذه الطريقة حسب الاستهلبؾ. ويشجع ىذا الأسلوب السعر حسب الاستعمال:  -
للتسعتَ على الاستهلبؾ وولاء العملبء مع اتصاؿ بسيط نسبيا للتنفيذ. وبيكن الاستفادة من بزفيض قبل أو بعد 

فاض متوسط سعر الرحلة ومن ثم العائدات، بالإضافة الاستهلبؾ باستخداـ بطاقة الولاء. وتؤدي النتيجة الذ ابل
 الذ تغتَات في السعر.

تَ المحدود. غيدفع العميل سعر جزافي وعلى مدى فتًة معينة  بزولو على الاستهلبؾ السعر الجزافي:  -
ابؼؤسسة  وتتميز ىذه الطريقة بأنها تعطي ولاء العميل، كما تسهل الاتصاؿ وبرد من الاحتياؿ. وبالإضافة تستفيد

من ابؼسابنة النقدية. وفي ابؼقابل، من الصعب معرفة الاستهلبؾ الدقيق. كما يوجد خطر تغتَات في السعر كبتَ. 
 بذنب الاستهلبؾ في أوقات الذروة.ولا بيكن 
تستعمل التعريفة في عدة أنظمة )النقل أو أخرى(. وبيكن بؽذا الأسلوب التسعتَي السعر المشترك:  -

ة للعملبء. كما يعطي الاتصاؿ صورة متطورة وديناميكية للخدمة. ويتمثل ابعزء الأصعب في جذب فئات جديد
التوصل الذ اتفاؽ ما بتُ الشركاء ابؼعنيتُ خاصة على تقسيم العائدات. وىناؾ من يتعامل بالسعر ابؼشتًؾ مثلب 

ماعي أين يضع صاحب . رسوـ وقوؼ السيارات والنقل ابعاو شبكة النقل ابغضري مع شبكة ما بتُ ابؼدف
السيارة مركبتو في موقف بؿروس للسيارات في ضواحي ابؼدينة ثم بىتار شبكة للنقل ابعماعي ليتجو الذ وسط 

 ابؼدينة.
تتميز ىذه الطريقة بتطابقها التاـ مع الواقع الاقتصادي،  التسعير حسب التكلفة الحقيقية للإنتاج: -د

مستحيلة التسيتَ. ويزداد سعر السفر للعميل مثلب اذا ابلفض معدؿ  ولكن من الصعب التواصل والفهم وقد تكوف
 2تشغيل ابؼركبة. وىذه ىي ابغالة ابؼشتًكة مع السيارة ابػاصة.

تظهر آلية السوؽ بتفاعل قوى العرض والطلب في سوؽ ابؼنافسة التسعير على أساس آلية السوق:  -ه
بغالة السعر الأمثل ، برقيق العدالة، الاستغلبؿ ابعيد الكاملة ليتحدد السعر ويعك  مستوى السعر في ىذه ا

للطاقات ابؼتاحة وترشيد التكاليف، فيحقق بذلك تنامي استثمارات النقل وتكاملها مع البنية التحتية، إمكانية 

                                                           
 في البحث مركز ،ETUS سطيف لولاية الحضري النقل مؤسسة: ميدانية دراسة الجزائر، في الحضري النقل تسويق ،بغوؿ سامية واخروف -1

 .105ص ،2017الربع الاختَ  ،ابعزائر ،CREAD التنمية اجل من ابؼطبق الاقتصاد
 . 105ابؼرجع نفسو، ص-2
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مواجهة نقل ابؼواسم وساعات الذروة وتكرار معدؿ التشغيل وبوقق بذلك ىذا الأسلوب ابؼلبئمة مع الظروؼ 
 1دية.الاقتصا

في معظم الدوؿ ومن بينها ابعزائر تبقى أس  برديد أسعار النقل ابعماعي بؾرد نظرية حيث تلجأ الدولة 
للتدخل في برديد الأسعار كونها من ابػدمات الأساسية ذات التماس ابغيوي وابؼباشر بحياة الأفراد. بفا بود من 

ابهابي من خلبؿ تقدنً الدعم من ميزانيتها للمسابنة قدرة مقدمي ابػدمة في برديد السعر، كما أف تدخلها يكوف 
 في بزفيض تكلفة ابػدمة ابؼقدمة للمواطنتُ بحسب القدرة الشرائية بؽم.

توزيعها بهب أف تكوف ابؼؤسسة على علم بها، فمثلب و وبذدر الإشارة الذ وجود بعض من ابؼساوئ للتذاكر 
قت عند بيعها. ويقدر وقت بيع تذكرة واحدة بدقيقة واحدة، تتسبب التذكرة ابؼباعة من طرؼ السائق في ضياع الو 

السرعة  ئىذا الوقت الضائع يكوف عندما تتم عملية البيع فقط في ابؼوقف. وىي أيضا احدى أسباب بط
 التجارية. 
الدفع وظهر أسلوب  التطور الالكتًوني نتيجة د سعر النقل ابعماعي الذ البساطةابذهت أساليب تسديوقد 
وني والتذاكر الالكتًونية مثل الدفع بواسطة بطاقة السحب أو الدفع بالائتماف عن طريق ابؽاتف النقاؿ الالكتً 
 تقدـ ىذه الأساليب ابؼزيد من ابؼرونة وفرص للمسافرين لدفع تذاكرىم تقلت إلذ البطاقات الذكية. وبذلكوان
 للتذاكر موحد نظاـ خلق تم كما والراكبتُ، ،والتسيتَ ابؼتنقلتُ عادات عن للمؤسساتابؼعلومات  من ابؼزيد تقدـو 
 وبشكل تسهيل إلذ أدى الذي الأمر التسعتَ، نظاـ نف  في النقل وأبماط ابؼتعاملتُ بـتلف بتُ التكامل خلبؿ من
 2أخرى. نقل ووسائل بابغافلة ابعماعي النقل كبتَ

 .في خدمة النقل التوزيعالمطلب الثالث: 
للؤفراد فبدوف إستًاتيجية بذعل ابػدمة سهلة ابؼناؿ لكل من يريد اقتناءىا  ونقصد بو طريقة توفتَ ابػدمات

تصبح ابػدمة بلب قيمة وبيكن تعريف التوزيع على انو:" النشاط الذي يسمح بانسياب السلع وابػدمات من 
التي تعرؼ ابؼؤسسة ابؼنتجة إلذ ابؼستهلك بكفاءة وفعالية وجودة وفي الوقت ابؼناسب من خلبؿ قنوات التوزيع و 

و ابؼنتج للبستخداـ أو على أنها المجموعة ابؼعتمدة لدى ابؼنظمة وتشتًؾ في جعل عملية تأىيل ابػدمة أ
 .3"الاستهلبؾ

                                                           
اطروحة  سياسات نقل الاشخاص في الجزائر: واقع وافاق دراسة حالة منظومة النقل الحضري لمدينة الجزائر العاصمة،"  ،قنطري زوليخة -1

 .173. ص2015 جامعة ابغاج بػضر باتنة، والتجارية وعلوـ التسيتَ،كلية العلوـ الاقتصادية   ،مقدمػة  لنيػل شهػادة الدكتػوراه فػي تسيتَ ابؼؤسسات
 .106بغوؿ سامية واخروف: مرجع سابق،ص-2

3  Louis Stern, Marketing Channels, Prentice Hall: New Jersey , 1988, p.3 
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 -خدمة النقل بعدـ ملموسيتها وعدـ إمكانية نقلها أو خزنها ولا يطبق عليها نظاـ التوزيع ابؼاديتتميز 
كل أساسي على قنوات التوزيع ابؼباشر في تقدنً خدماتها لاف لذلك تعتمد مؤسسات النقل بش -نقل،خزف،مناولة

 ابؼستفيد منها يشارؾ في عملية إنتاج ابػدمة وتقدبيها.
على ابؼؤسسات ومن ضمنها مؤسسة النقل أف تدرؾ جيدا باف اختيار نظاـ توزيعي كفء يلعب دورا 

زة التنافسية ويعتمد بقاح ىذه ابؼؤسسات في أساسيا في برقيق التميز في السوؽ ويعتبر عنصر أساسي في برقيق ابؼي
برقيق أىدافها من خلبؿ التكامل والتفاعل ما بتُ الإدارة وقنوات التوزيع التي تعتمد عليها للوصوؿ إلذ نقاط 

 الطلب.
 قنوات توزيع خدمة النقل:اولا: 

قدـ من قبل مقدـ لعل الصفة الغالبة بؼنافذ توزيع ابػدمات عامة وخدمة النقل خاصة كونها مباشرة وت
ابػدمة ومن الصعب أف تعطى إلذ شخص وسيط ولكن ىذا لا بينع من القوؿ بأنو من ابؼمكن التنازؿ عن بعض 

 ابؼهاـ ومنحها للوسطاء ليقوموا بتأديتها. إذف ىناؾ نوعاف من قنوات التوزيع:
على ابػدمة عند  ويتصف بغياب الوسيط بتُ منتج ابػدمة وابؼستهلك كونو بوصل التوزيع المباشر:-1

إنتاجها، وفي بؾاؿ النقل يستفيد الأفراد من ابػدمة على متن ابؼركبة ويتم دفع بشن التذكرة في نقاط التوزيع ابؼباشرة 
وىذا ما يسمح لو بتقييم ابػدمة.وتعتبر ىذه الطريقة فعالة ولكنها في نف  الوقت ذات تكلفة عالية وتغطية سوؽ 

 بؿدودة.
ويتصف بوجود وسيط أو أكثر من الوسطاء بتُ منتج ابػدمة وابؼستهلك وقد  شر:التوزيع غير المبا-2

يستخدـ ابؼنتجوف الوسطاء للقياـ بالتفاوض مع ابؼستهلك ووضع الأسعار بهدؼ برستُ عملية وصوؿ ابػدمة 
 1فخبرة وبزصص الوسطاء واتصابؽم بابعمهور قد يعطي للخدمة أكثر بفا قد بوققو بنفسو.

ة التي تتمتع بها خدمة النقل فاف التوزيع غتَ ابؼباشر يتم من خلبؿ الاعتماد على الوسطاء ونظرا للخصوصي
الذين لا بيتلكوف ابػدمة لعدـ إمكانية نقلها وخزنها وإبما دورىم ينحصر في عملية قطع التذاكر وابغجوزات مثل 

 ت الآلية.وكالات السفر والوكالات التجارية أو عن طريق ابؽاتف والانتًنت وابؼوزعا

                                                           
1  Michael Baker,The Marketing, Linacre House, London , Jordan Hill, Third Edition, 1995, 
p.p.419-420. 
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تعلن الكثتَ من مؤسسات النقل عن خدماتها عبر ابؼواقع الالكتًونية وتقدـ من خلببؽا بعض  الانترنيت:-
التسهيلبت كمعرفة ابعدوؿ الزمتٍ للرحلبت والأسعار وإمكانية ابغجز وىذا ما يوفر على الأفراد عناء 

 التنقل الشخصي.
لوجي ابغاصل في كل ابؼيادين بدأت مؤسسات النقل بغرض مواكبة التطور التكنو  الموزعات الآلية:-

 تستعمل ابؼوزعات الآلية كانت عبارة عن جهاز يقوـ بتسليم تذكرة التنقل.
 .في خدمة النقل الترويج المطلب الرابع:

تسعى ابؼنظمة من استخداـ التًويج بشكل عاـ إلذ برقيق أىدافها ابؼختلفة ابؼنصبة في نهاية الأمر بكو 
 علبقة مستمرة ودائمة مع الزبائن. ة الشراء وبناءبرقيق عملي

بيكن تعريفو على انو:"أنشطة الاتصاؿ التي يقوـ بها ابؼسوقوف لإخبار، إقناع وتذكتَ تعريف الترويج: اولا: 
ابؼستهلكتُ المحتملتُ وابغاليتُ بدنتجات ابؼؤسسة ،التأثتَ على أرائهم وابغصوؿ منهم على ردود فعل ابهابية ابذاه 

 1ؤسسة ومنتجاتها".ابؼ
وفي مؤسسة النقل يقصد بالتًويج استخداـ مؤسسة النقل بعميع ابعهود والأساليب الشخصية وغتَ 
الشخصية لإخبار الزبوف الفعاؿ بابػدمة التي تقدمها ابؼؤسسة بشرح مزاياىا وخصائصها وكيفية الاستفادة منها 

 3ويج على شيئتُ رئيسيتُ:، لذلك تقوـ عملية التً 2وإقناعو بالتعامل مع ابؼؤسسة
بؾموعة مناسبة من ابغقائق وابؼعلومات عن مؤسسة النقل وخدماتها بحيث يتم نقلها إلذ الأفراد بالصورة  -

 والشكل ابؼناسبتُ.
 إقناع الأفراد بأبنية وضرورة التعامل مع مؤسسة النقل والاستفادة من خدماتها وإشباع حاجاتو. -

لزبائن ابغاليتُ وابؼرتقبتُ بصورة مباشرة أو غتَ مباشرة والتأثتَ فيهم التًويج شكل من أشكاؿ الاتصاؿ با
وبرفيزىم لاستخداـ خدمات النقل والتذكتَ بدنافعها.يعد ترويج خدمات النقل أمرا صعبا بسبب خاصية 
اللبملموسية التي تتصف بها لذا على الوحدات ابؼختصة التًكيز على ابعوانب ابؼلموسة للخدمة مثل: مكاتب 

 ابؼؤسسة، وسيلة النقل، مستوى الراحة عند التنقل، مكاتب ابغجز.....

                                                           
 .372، ص:2008الدار ابعامعية، الإسكندرية، مصر،  إدارة التسويق مدخل معاصر،، بؿمد عبد العظيم، ابو النجا 1
 .253، ص:2003زيع، عماف، الاردف، ، دار حامد للنشر والتو التسويق مفاىيم معاصرة، نظاـ موسى سويداف، شفيق إبراىيم حداد 2
 .163ص ،جع سابقمر ، فريد كورتل 3
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إف الأىداؼ العامة للتًويج في تسويق النقل تشبو إلذ حد بعيد  أىداف الترويج لخدمة النقل:ثانيا:
 1أىداؼ تسويق ابؼنتجات الأخرى وىي:

 خلق الوعي والاىتماـ بابػدمة وابؼؤسسة التي تنتجها. -
 عن ابؼنافستُ. ابؼنتجةوابؼؤسسة  قلالن خدمةبسيز عرض  -
 ابؼتوفرة. النقل إيصاؿ ووصف فوائد خدمة -
 لمؤسسة.لابغصوؿ على بظعة جيدة  -
 .النقل إقناع الزبائن بشراء واستعماؿ خدمة -

 قد ترتبط أىداؼ التًويج بدراحل عملية الشراء. التي تتكوف من ثلبثة مراحل وىي:
على معرفة بدؤسسة النقل أو خدماتها وبالتالر فقد يكوف قد لايكوف الأفراد  مرحلة ماقبل الشراء: -

 ابؽدؼ من ىذه ابؼرحلة ىو:
 زيادة ابؼعرفة عن ابػدمة وابؼؤسسة التي تنتجها. -
 بزفيض ابؼخاطر ابؼدركة. -
 تطوير صورة ابؼؤسسة وجودة ابػدمة. -
 زيادة احتمالية الشراء. -
 رحلة إلذ:وتهدؼ العملية التًوبهية في ىذه ابؼثناء عملية الشراء: ا -

 تعزيز رضى العميل -
 دعم وتعزيز الصورة عن النوعية. -
 زيادة سلوؾ تكرار الشراء. -
 وتهدؼ العملية التًوبهية في ىذه ابؼرحلة إلذ: مرحلة ما بعد عملية الشراء: -

 بزفيض درجة الندـ -
 زيادة ولاء العميل. -
 تصحيح أو تقوية الصورة ابؼدركة. -

 
 

                                                           
 .275. 274مرجع سابق، ص ص: ، ىاني حامد الضمور 1
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 عملية الاتصال الترويجي: ثالثا:
ىذه العملية على عناصر رئيسية، تتكامل مع  والعميل وتقوـبر التًويج عملية اتصاؿ بتُ مقدـ ابػدمة يعت

لن تتم إلا إذا  الاتصاؿ فهيمهما تنوعت عمليات  أىداؼ ابؼؤسسة من خلبؿ عملية التًويج بعضها لتحقيق
 . ابؼرسل ، ابؼستقبل ، الرسالة ، الوسيلة :1توفرت العناصر الأربعة التالية

بتحويل الرسالة التي يريد أف  الاتصاؿ ويقوـالتي تبدأ عندىا عملية  طةىو مصدر الرسالة و النق :المرسـل -
 ابؼختلفة.يبعثها إلذ رموز تأخذ طريقها من خلبؿ قنوات الاتصاؿ 

 م معناىا،فهو  بغية التوصل إلذ تفستَ بؿتواىا،تقوـ بحل رموزىا و  ابعهة التي توجو إليها الرسالة،ىو  :المستقبل -
 و ينعك  ذلك في الأبماط السلوكية ابؼختلفة التي يقوـ بها )ابؼستقبل(.

تهدؼ عملية ابؽدؼ الذي  ابؼستقبل وىيىي ابؼوضوع أو المحتوى الذي يريد ابؼرسل أف ينقػلو إلذ  الرسالة : -
ذلك في نوع  لكي نعرؼ ما إذا كانت قد حققت ابؽدؼ ابؼراد منها ينبغي أف نبصرو  الاتصاؿ إلذ برقيقو،

 السلوؾ الذي يؤديو ابؼستقبل أي ابؼستهلك ابؼتوقع.
ىي الطريقة ابؼستخدمة لإبلبغ الرسالة و التي قد تكوف عن طريق رجاؿ البيع أو الإشهار أو أي الوسيلة : -

 طريقة أخرى بيكن استخدامها لإبلبغ الرسالة.
اه الرسالة، وىي عبارة عن النتائج الفعلية التي ونقصد بها استجابة ابؼستقبل أو ردة فعلو ابذ التغذية العكسية: -

 تثبت بقاح أو فشل عملية الاتصاؿ.
بهب على رجاؿ التسويق الالتزاـ ببعض الشروط من اجل ضماف فعالية شروط فعالية الترويج:  رابعا:

 :2للعملية التًوبهية واف برقق الأىداؼ ابؼرجوة نذكر منها:
يشكل أي ذـ لأي  للآخرين. ولاو صريح أو غامض للخدمات ابؼهنية  بهب أف تكوف خالية من انتقاد واضح -

  .خبتَ معتُ و أف يكوف مفيدا للجميع
 ويج في إيصاؿ معلومات عن ابؼدى والعمق،استعماؿ بصل واضحة وغتَ غامضة: تكمن الصعوبة الرئيسية للتً  -

 .واضحونوعية ومستوى ابػدمات بشكل بسيط مشروح و 

                                                           
 . 31-34،ص:  2003ابؼػكػتب ابعامعي ابغديث، الإسكندرية،  الاتصال بين النظرية و التطبيق،، ىػناء حافػظ بػدوي -1
 240  - 242 ص ص:ع سابق ، ، مرجىاني حامد الضمور - 2
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لفنية ، بعلب الانتباه مة :بهب التًكيز على منافع ابػدمة ابؼعروضة أكثر من الأمور االتأكيد على منافع ابػد -
م بإشباع حاجات ورغبات ابؼستهلك، ، لكن التًكيز على ابؼنافع يتماشى مع مفهوـ التسويق الذي يهتوالتأثتَ
 ابي .لذلك بهب أف تكوف مبينة على فهم واضح بغاجات ابؼستهلكتُ للتأكيد على الأثر الابهو 
إعطاء وعود تستطيع تنفيذىا : بهب أف يكوف الوعد واقعيا و منطقيا و قابلب للتنفيذ، و ىذا قد يبدو صعبا في  -

ىذا الأداء باختلبؼ شخص مقدـ ابػدمة، و  ، حيث بىتلفتعتمد على العنصر البشري بكثافة ابػدمات التي
، و من الأفضل أف تؤكد الرسالة التًوبهية طلوبق ابغد الأدنى من الأداء ابؼيعتٍ ضرورة توفتَ طرؽ تضمن تطبي

 وعندما يتم تعدي ىذا ابغد يشعر الزبائن بسعادة اكبر. على برقيق ابغد الأدنى للخدمات ابؼوعود بها للزبائن،
بناء اتصاؿ اعتمادا على ظاىرة من الفم إلذ الأذف : بهب على ابؼؤسسة ابػدمية التًكيز على تشجيع ظاىرة من  -

 الأذف من خلبؿ صياغة رسالة تروبهية تعمل على : الفم إلذ
 دفع الزبائن الراضتُ عن ابػدمة إلذ إخبار الآخرين عن مدى رضاىم عن ابػدمة التي قدمت بؽم. -
تطوير مادة إعلبمية لشربوة معينة من المجتمع لتؤثر على الشرائح الأخرى ، كتنفيذ بضلبت إعلبنية مباشرة و  -

 المجتمع ، نظرا لقدرتهم على التأثتَ في رغبات الزبائن و حثهم على شراء ابػدمة . موجهة لقادة الرأي في
 دفع الزبائن ابؼتوقعتُ للمؤسسة للتحدث مع الزبائن الفعليتُ بؽا  -
تقدنً دلائل ملموسة: نظرا بػاصة اللبملموسة في ابػدمات فإف الإشهار حتى يكوف فعالا ، بهب أف يركز على  -

تَ ابؼلموسة إلذ أشياء أكثر ملموسية، من خلبؿ الدليل ابؼادي للخدمة و خاصة تلك التي لا تربصة الأمور غ
 بيكنها تقدنً خصائصها و بفيزاتها بنفسها.

إزالة القلق ما بعد الشراء :يتًدد ابؼستهػلكوف للسلع و ابػدمات قبل الشراء ، كما يشكوف في صحة قراراتهػم  -
ملموس للحكم عليها بعد الشراء ، لكن في ابػدمات يصعب ذلك ، و بؽػذا  الشرائية ، ففي السلع يوجد شيء

بهب توجيو ابعهػود التًوبهية في ابػدمات إلذ طمأنة الزبائن على صحة قراراتهم الشرائية ، و تشجيعهػم للتحدث 
 على ابؼنافع التي حصلوا عليها من ابػدمة ابؼشتًاة 

 :لنقلفي خدمة ا عناصر المزيج الترويجي خامسا:
تعتمد مؤسسات النقل ابعماعي على عناصر ابؼزيج التًوبهي ابؼتمثلة في الإعلبف، البيع الشخصي، تنشيط 
ابؼبيعات، النشر، العلبقات العامة. ويهدؼ التًويج إلذ برقيق الاتصاؿ بابؼستفيدين من خدمات النقل ابعماعي 

 اتها.وتعريفهم بها، بالإضافة إلذ مساعدة ابؼؤسسة على تصريف خدم
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 الإعلان:-1
بيثل الإعلبف احد العناصر ابؼهمة في ابؼزيج التًوبهي الذي تعتمد عليو مؤسسة النقل في تقدنً ابؼعلومات 
عنها وعن خدماتها ويعرؼ على انو:"  تلك ابؼساحة ابؼدفوعة في الصحف اليومية أو المجلبت الأسبوعية أو 

ابؼيادين العامة بالإضافة إلذ انو بيثل الوقت ابؼدفوع الأجر الشهرية العامة و ابؼتخصصة وكذلك في الشوارع و 
 .1بالنسبة للئذاعة والتلفزيوف لتحقيق ىدؼ معتُ والتأثتَ في ابعمهور وحثو على ابزاذ قرار الشراء"

كما يعرؼ على انو مزيج من ابعهود غتَ الشخصية التي تهدؼ إلذ تعريف ابعمهور ابؼستهدؼ بابػدمات 
بؽا من خلبؿ التأثتَ ذىنيا على ىذا ابعمهور للحصوؿ على استجابة سلوكية متمثلة في الانضماـ ابؼراد التًويج 
 .2والتعاقد والشراء

 3ىناؾ عدة أنواع للئعلبف وىي:أنواع الإعلان:  -
 الإعلبف الإعلبمي: وىو إمداد الأفراد بابؼعلومات والبيانات عن مؤسسة النقل وخدماتو. -
 لأفراد بابػدمات التي تقدمها مؤسسة النقل وخصائصها.الإعلبف التعليمي: تعريف ا -
 الإعلبف الإرشادي: تعريف الأفراد بأماكن التحصيل على خدمة النقل وتكلفتها. -
 الإعلبف التنافسي: وىو يعتٍ إظهار ابػدمات التي تقدمها مؤسسة النقل مقارنة بدؤسسات النقل الأخرى. -
 اد بابػدمات التي يقدمها تقدمها ابؼؤسسة وبفيزاتها.الإعلبف التذكتَي: وىو يتعلق بتذكتَ الأفر  -

 تعتمد مؤسسة النقل على وسائل اتصاؿ بـتلفة لنشر رسالتها الإعلبنية مثل:
وىو الإعلبف ابؼوجود بدختلف الوسائل الإعلبنية ابؼكتوبة مثل: الصحف، المجلبت،  الوسائل المقروءة: -

 قل....ابؼلصقات في الشوارع، الإعلبنات على وسائل الن
وىو الإعلبف الذي يعتمد على بصل لفضية وتعبتَات كلبمية في الإذاعة ابؼسموعة وىذا الوسائل المسموعة: -

 النوع قليل الاستخداـ.
وتتمثل في الإعلبف التلفزيوني والذي يشاىده ابؼلبيتُ ويعتمد ىذا الإعلبف على مادة إعلبنية  الوسائل المرئية: -

ظهار مستوى الرفاىية فيها مع التعليق عليها بالعبارة ابؼسموعة وىو من أكثر حية مثل تصوير وسائل النقل وإ
 وسائل الإعلبف تأثتَا على الأفراد.

                                                           
 .96، ص2012دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، الإسكندرية، مصر،  ،مات السياحيةتسويق الخد، ابضد الطاىر عبد الرحيم 1
 ابؼرجع نفسو. 2
 .164فريد كورتل، مرجع سابق، ص: -3
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مثل الإنتًنيت وىي تقنية متطورة في الاتصاؿ،بالرغم من أف ىناؾ بعض ابؼؤسسات ابػدمية  الوسائل التفاعلية: -
نا أف نتصور مدى تأثتَ صفحة إشهارية عبر الانتًنيت التي تعتقد أنها أقل فعالية من التقنيات الأخرى ،و ل

على العديد من الأشخاص الذين يطلعوف عليها يوميا عبر مواقع بـتلفة على الشبكة ، و قد أثبتت ىذه 
 .التقنية فعاليتها في توفتَ معػلومات بطريقة منتظمة،و أكثر تفصيلب و في كل الأوقات

 الأقل تطورا، دامها يبقى بؿدودا خاصة في الدوؿتصاؿ إلا أف استخوبالرّغم من أبنية ىذه التقنية في الا
ضف إلذ أف استخدامها يبقى مقتصرا على الفئة التي بذيد استعماؿ  وىي تعتبر مكلفة بالنسبة لبعض الأشخاص،

 .طرؽ البحث عن ابؼعلومات من خلبلوابغاسوب و 
 البيع الشخصي:-2

في ابؼزيج التًوبهي لأي مؤسسة نقل وبيكن تعريفو على انو:  بيثل البيع الشخصي احد العناصر الأساسية
"العملية ابؼتعلقة بتوفتَ ابؼعلومات للفرد وإثارة رغبتو وإقناعو بشراء السلع وابػدمات من خلبؿ الاتصاؿ 

لك مساعدتهم لإشباع ترغبات بؿددة و كما يعرؼ أنو: "عملية البحث عن زبائن، بؽم حاجات و   1الشخصي"
 .2إمكانياتهم الشرائية "سلعة أو خدمة تتفق مع أذواقهم و  إقناعهم لابزاذ قرار مناسب لشراءابغاجات، و 

ولكنو أكثر فعالية لكونو اتصالا مباشر بتُ  يعتبر البيع الشخصي للخدمات اتصالا ذو أعلى تكلفة،
من حيث أف  مادية "،ابؼؤسسة ابػدمية وزبائنها من جهة،ومن جهة أخرى ابػصائص ابؼتعلقة بابػدمة وخاصة "اللب

 .البيع الشخصي يلعب دورا كبتَاً في توصيف منافع ابػدمة للزبوف،وكيفػية استعمابؽا
ولعل ابؼيزة الأساسية في ىذه الطريقة من التًويج ابؼرونة العالية التي بستاز بها نظرا لقدرة رجل البيع على 

تتيح فرصة كبتَة أماـ متلقي الرسالة للحصوؿ على  صياغة الرسالة لكي تتلبءـ مع احتياجات ىذا الفرد كما أنها
ابؼعلومات ابؼرتدة والإيضاحات اللبزمة من رجل البيع كما يتمكن ىذا الأختَ من تطويع أو تغيتَ الرسالة تبعا 

 للموقف التفاعلي والظروؼ السائدة في تلك اللحظة.
يلة النقل آو ابؼوظفتُ في ابؼكاتب الفرعية بهذه الوظيفة العاملتُ على متن وس ـما يقو وفي بؾاؿ النقل عادة 

 للمؤسسة والذين يكونوف على اتصاؿ مباشر مع مستعملي النقل.
 
 

                                                           
 .95ابضد الطاىر عبد الرحيم،مرجع سابق،ص  1
 79 ، ص: 2001عة الثانية، ، دار وائل للنشر والتوزيع، عػماف، الطبإدارة المبيعات والبيع الشخصي ،بؿمد عبيدات وآخروف - 2
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 تنشيط المبيعات:  -1
يعرؼ على أنو " إبغاؽ ابؼنتج بدجوعة من ابؼميزات  في فتًة زمنية بؿدودة لتسهيل و برفيز استعماؿ أو 

قيمة مالية أو معنوية يضاؼ إلذ العرض الأصلي بهدؼ تشجيع  أي أنو بيثل كل شيء لو 1شراء أو توزيع ابؼنتج "
 .الاستجابة السلوكية للؤفراد

استعماؿ ىذه التقنية  شائعا في ابؼؤسسات  ابػدمي وأصبحيلعب تنشيط ابؼبيعات دورا فعالا في الاتصاؿ و 
،ويتم ذلك من خلبؿ  ابػدمية ومنها مؤسسات النقل وذلك بعذب اىتماـ الزبوف و المحافظة على وفائو للخدمة

 2استخداـ الطرؽ ابؼختلفة في ترويج ابؼبيعات وىي :
ىذه الطريقة خاصة في ابػدمات  بؾانا وتستعملوىي تعطي فرصة للزبوف لتجريب ابػدمة  العينات : -

 يبهابذر ففي النقل مثلب بيكن أف بقعل النقل بؾانا في اليوـ الأوؿ لبداية ابػدمة من اجل ذات الاستهلبؾ الواسع 
أف ىناؾ خدمات مرتفعة الثمن كخدمات المحامي و في ىذه ابغالة يفضل مقدمي ىذه ابػدمات إعطاء  إلا

 بزفيضات في السعر عوض تقدبيها بؾانا.
إذا زادت  عليها ولكنو ذلك يكوف لفتًة زمنية بؿددة لتشجيع زيادة الطلب  تخفيضات في السعر : -

يل من قيمة ابػدمة في نظر الزبوف، أو قيامو بشراء ابػدمة في الفتًات إلذ تقل حدىا أدىبزفيضات الأسعار عن 
 فيها التخفيض فقط .  يكوف التي

وىو أسلوب لتخفيض الأسعار بطريقة غتَ مباشرة كتقدنً  : Les Couponsالكوبونات  -
 .للزبوف مقابل شراء ابػدمة الأساسية )جانبية(خدمات إضافية 

و ىي طريقة مستخدمة كثتَا من قبل ابؼؤسسات ابػدمية  عضوية :التخفيضات لأصحاب البطاقات -
، حيث يقوـ بعض الأشخاص بدفع حقوؽ التسجيل و العضوية في مؤسسة خدمية  التعليم(و  )كالنقل

 الزبائن.للبستفادة من خدماتها بأسعػار أقل بزفيض ، و ذلك بهدؼ جلب أكبر عدد بفكن من 
وىي شهادات تؤىل حامليها من  تخفيضات مستقبلية : شهادات تؤىل حامليها للحصول على -

الزبائن بابغصوؿ على بزفيضات مستقبلية  لتشجيعهم على الوفاء للخدمة ، و ذلك من خلبؿ تسجيلهم في 
 برنامج خاص تضعو ابؼؤسسة .

                                                           
1 - Laurent MARUANi, le marketing de A à Z ,.Top édition, Paris, 1991.P: 171. 
2 Ibid , p p 300 – 301. 
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تستعمل بععل ابػدمة أكثر ملموسية ، و إعطاء صورة للمؤسسة ابػدمية من خلبؿ تقدنً  الهدايا : -
 ػلبـ أو يوميات برتوي على اسم ابؼؤسسة و غتَىا من ابؽدايا.أق

تستقطب  ابػدمة وىيابؽدؼ منها جلب أكبر عدد بفكن من الزبائن لتجريب  المسابقات و الألعاب: -
 الأشخاص الذين لديهم روح ابؼغامرة و ذلك أملب في الفوز بابؼسابقة.

مات إلا أف ىناؾ بعض ابؼشاكل التي تتعلق ببعض بالرغم من فعالية ىذه التقنية من الاتصاؿ في ابػد
من  مهنية والكثتَالقطاعات ابػدمية ، حيث تعتبر ىذه الطريقة غتَ بؿتًمة لدى  ابعماعات التي تقدـ خدمات 

قد يتخلى  أخرى فالمحاميخطط و وسائل ترويج ابؼبيعات ابؼمكن تطبيقها في ىذا النوع من ابػدمات تأخذ أوجو 
 بػدماتو وابؼكاتبعة عن بعض القضايا البسيطة ،أو بزفيض الأجر كمكافأة لولاء الزبوف عن أجور ابؼراف
 دـ نصائح بؾانية بؼختلف الزبائن.الاستشارية قد تق
أنها فعالة في دعوة  الأجل إلاعلى ما سبق بيكن  القوؿ ، بالرغم من أف تنشيط ابؼبيعات قصتَة  بناءات

 .ل بتُ ابؼؤسسة ابػدمية و زبائنهافهي تعد خطوة أولذ في بناء علبقة طويلة الأج الزبائن لتجربة ابػدمة ، و بالتالر
 النشر: -2

بدوف مقابل مادي  أيبيثل عملية اتصاؿ غتَ مباشر وغتَ شخصي من قبل وسائل بفلوكة ولكن بؾانا 
تها وتنفيذىا من تدفعو مؤسسة النقل كما اف إعداد وصياغة ىذه الأخبار لا تتدخل بها ابؼؤسسة وإبما تكوف صياغ

مسؤولية المحرر الإعلبمي. ىدؼ النشر ىو الإرشاد والتوعية ولي  زيادة ابؼبيعات وإبما بردث الزيادة نتيجة لزيادة 
وعي الأفراد وتوجيههم خصوصا بؼا برظى بو ىذه الوسيلة من ثقة عالية من قبل ابعمهور لأف الأخبار ابؼنشورة 

 تكوف على درجة عالية من ابؼصداقية.
وتتخذ الدعاية أشكالا عديدة فقد تكوف على شكل خبر قصتَ كإبراز برسينات معينة أو بصورة مقالة 

 1مطولة أو صورة فوتوغرافية يتبعها شرح بؽا أو عدة صور بالإضافة إلذ ابؼقالة.
غتَة الدعاية دورا ىاما لتحستُ فعالية الاتصاؿ في ابؼؤسسة النقل وخاصة تلك الص سبق تلعببناءا على ما 

بناء الوعي  الأخرى فيو ذات ميزانية تسويقية بؿدودة ، فهي تعد طريقة رخيصة الثمن مقارنة بالطرؽ الاتصالية 
 وابؼعرفة لدى الأفراد حوؿ ابؼؤسسة و ابػدمات التي تقدمها.

 
 

                                                           
 .335بشتَ العلبؽ، د. بضيد عبد النبي الطائي، مرجع سابق. ص  -1
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 العلاقات العامة:  -3
و أي صناعة أو ابراد أو بصعية العلبقات العامة الأمريكية على أنها: "النشاط الذي تقوـ ب من قبل عرفت

مؤسسة أخرى لإقامة وتدعيم علبقات سليمة مع فئات من ابعمهور   أومهنة أو حكومة أو أية منشاة  أوىيئة 
وابؼوظفتُ وابؼشتًين، وكذلك ابعمهور العاـ وذلك بغرض التماشي مع الظروؼ المحيطة ولتعريف المجتمع  كالعملبء،

كذلك نقل و  مات والأفكار وابغقائق مشروحة و مفسرة بعماىتَ ابؼؤسسة،، وتعرؼ أيضا بأنها "نشر ابؼعلو 1بها"
 2وذلك بغية الوصوؿ إلذ الانسجاـ أو التكيف الاجتماعي." ابؼعلومات و الآراء من ابعماىتَ إلذ ابؼؤسسة،

من خلبؿ ىذا التعريف فإف العلبقات العامة تساعد على برقيق الأىداؼ الاتصالية للمؤسسة من خلبؿ 
وذلك من خلبؿ بناء علبقات مع ابؼوردين، نقابات  على تكوين صورة طيبة أماـ الفئات ابؼختلفة للؤفراد، العمل
ستُ صورة ابؼؤسسة أماـ ابعمهور ابؼوزعوف و غتَىم من ابعهات التي قد تساىم في بر رجاؿ الصحافة، للعماؿ،

 وزيادة ثقتو في ابؼنتجات التي تقدمها.و 
ؤسسة النقل بالأفراد عبر قسم العلبقات العامة عليها بالقياـ ببعض الوظائف ولضماف استمرارية اتصاؿ م

 3من أبرزىا:
 قياس وتقييم وشرح ابذاىات الأفراد التي بؽا صلة بدؤسسة النقل؛ -
زيادة التفاىم بتُ ابؼؤسسة والأفراد لتجعلها راضية عن خدماتها  إلذمساعدة الإدارة في برديد الأىداؼ الرامية  -

 والعاملتُ فيها؛ وسياساتها
برقيق التوازف بتُ أىداؼ ابؼؤسسة ومصالح ورغبات واحتياجات ابعماىتَ ابؼختلفة التي بؽا علبقة بدؤسسة  -

 النقل؛
 تفهم الأفراد وقبوبؽم؛ إلذبزطيط وتنفيذ برامج العلبقات العامة للبطمئناف على أنها تؤدي  -
 اـ؛تزويد ابؼؤسسة بكافة التطورات التي بردث في الرأي الع -
 تشجيع الاتصاؿ بتُ ابؼستويات الإدارية ابؼختلفة؛ -
  برستُ العلبقات بتُ الإدارة والعاملتُ والعمل على تطوير شعور العاملتُ بالانتماء والولاء للمؤسسة. -

                                                           
 .334ص ،.ابؼرجع نفسو - 1
 11 .، ص:1995، مكتبة النهضة ، الإسكندرية،ال بالناسعلم الاتصال و الاتص ،بؿمد عبد الرؤوؼ كامل - 2
 .335بشتَ العلبؽ، بضيد عبد النبي الطائي، مرجع سابق. ص - 3
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التنسيق بتُ النشاط التًوبهي وبقية ابعهود  إنهاالتي تعرؼ على  ووفقا بؼفهوـ الاتصالات التسويقية ابؼتكاملة
تعمل ابؼنظمة على تنسيق وتكامل لقنوات  ،قية الأخرى لتعظيم قيمة ابؼعلومات ابؼقدمة وابؼؤثرة على العميلالتسوي

وبشكل بفيز عن  اتصالاتها ابؼتعددة بهدؼ تسليم رسالة واضحة ومتسقة ومفروضة عن ابؼؤسسة وعلبمتها التجارية
 1ابؼنافستُ.

 .في خدمة النقل الأفرادالمطلب الخامس: 
العنصر الأساسي والأكثر أبنية لأي خدمة ومن ضمنها خدمات النقل ابغضري  )العاملتُ( فرادبيثل الأ

ابعماعي بسبب استهلبؾ ىذه ابػدمة وقت إنتاجها وبذربة ابؼستهلك للحصوؿ على ابػدمة. وبذلك، بىضع 
يل وامتلبؾ ابؼهارات العاملوف في بؾاؿ ابػدمات ولا سيما خدمات النقل ابعماعي لبرامج تدريبية من أجل التأى

 الشخصية ابؼناسبة، بالإضافة إلذ معرفة كيفية تقدنً ابػدمة ابؼكلف بها لكي بوقق للمؤسسة التفوؽ التنافسي.
بفا تقدـ يظهر أف للؤفراد الذين يتولوف مهمة تقدنً ابػدمات إلذ الزبائن دور في بقاح ابؼنظمة لكونهم 

عنها لدى الزبائن، لذلك  إبهابيةؤسسة النقل النجاح في تكوين صورة الواجهة ابغقيقية بؽا، وعن طريقهم بيكن بؼ
 تعد عملية اختيار الأفراد ذوي ابػبرات وابؼهارات العالية أمرا مهما في بؾاؿ النقل.

 2 يتم تقسيم العاملتُ في مؤسسة النقل إلذ أربع فئات وىي:
رة مع عناصر ابؼزيج التسويقي مثل سائق ابؼركبة فئة العاملتُ ذوي الاحتكاؾ ابؼباشر بابؼتنقلتُ ومشاركة مباش -

 التسويقي. والاتصاؿبابؼتنقلتُ. دريبهم على الاتصاؿ ويستلزـ ابؼر ت
فئة العاملتُ الذين يتطلب عملهم احتكاؾ مباشر بابؼتنقلتُ ولكن لي  لديهم مشاركة في عناصر ابؼزيج  -

 تصاؿ بابؼتنقلتُ.التسويقي كموظفي الاستقباؿ ويستلزـ ابؼر تدريبهم على الا
فئة العاملتُ الذين لا بوتكوف مباشرة بابؼتنقلتُ ولكن توجد مشاركة مباشرة مع عناصر ابؼزيج التسويقي   -

كموظفي بحوث التسويق والقائمتُ بالتسعتَ ويستلزـ الأمر تدريبهم على بناء الاستًاتيجيات التسويقية 
 والتسعتَ التنافسي.

باشرة بابؼتنقلتُ ولا بعناصر ابؼزيج التسويقي كموظفي الشؤوف الإدارية فئة العاملتُ الذين لا بوتكوف م -
 وابغسابات ولا يستلزـ الأمر تدريبهم تسويقيا سوى فيما يتعلق الأمر بالابذاىات العامة وفلسفة ابؼؤسسة.

 كل فئة من الفئات تستلزـ نوع معتُ من التدريب حسب درجة احتكاكهم بابؼتنقلتُ.
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بالتسويق ابػارجي وابػاص باقتناع العملبء بالأفكار والإستًاتيجيات التي تقوـ ابؼؤسسة  وعليو، قبل القياـ
بانتهاجها، من الضروري اقتناع الأفراد داخل ابؼؤسسة بأبنية ىذه ابؼؤسسة وما تقدمو من خدمات ومسابنة 

ختَة في التطرؽ إلذ مفهوـ عملهم في برقيق أىدافها. ومن ىذا ابؼنطلق بدأت الكتابات التسويقية في الآونة الأ
للئشارة إلذ ابعهود التسويقية ابؼبذولة في إقناع العاملتُ داخل ابؼؤسسة بأبنية أدائهم الفعاؿ التسويق الداخلي 

فإف العملبء ىم العاملوف داخل ابؼؤسسة ومن ثم يتم تصميم  وعليوودوره في برقيق الأىداؼ العامة للمؤسسة. 
فكار ابؼؤسسة وإستًاتيجياتها وابغصوؿ على ابذاىاتهم من خلبؿ تأييدىم بؽذه مزيج تسويقي مناسب لتسويق أ

 الإستًاتيجيات والأفكار.
وانطلبقا بفا سبق، تتضح أبنية موظفو الاتصاؿ في مؤسسة النقل ابغضري في تسويق ابػدمة بشكل 

ع السلوؾ الفعاؿ إلذ تشجيتلقائي، الأمر الذي يؤدي إلذ الإقرار والتًكيز على التسويق الداخلي الذي يهدؼ 
ومن أجل جذب العاملتُ والاحتفاظ بهم، يتوجب استخداـ مبادئ التسويق من بحث وتطوير  بؼوظفي ابؼؤسسة.

وفهم حاجات العاملتُ. والسبب في ذلك اختلبؼ ابذاىات العاملتُ، فمنهم من يبحث عن ابؼردود ابؼادي لزيادة 
لوحيد بؼعيشتو... ولذلك، تستخدـ أساليب البحث التسويقي لتجزئة الدخل، بينما يعتبر الآخر العمل ابؼصدر ا

 1سوؽ العمل ومن ثم اختيار الفئات ابؼلبئمة للمؤسسة وتنمية عناصر ابؼزيج التسويقي بعذب والاحتفاظ بها.
وفي ابؼقابل، تدرؾ إدارة مؤسسات خدمة النقل ابعماعي بتأثر قدرة وكفاءة العاملتُ بعدة عوامل مثل 

الذكاء، القدرة على الاستجابة السريعة، فهم حاجات طالب ابػدمة، الولاء للمؤسسة...الخ. وبسكن ىذه مستوى 
 2.من التفاعل مع الراكب والاستجابة لو وبناء علبقة وثيقة تدفعو إلذ تكرار شراء ابػدمة الأفرادالعوامل 

د أبنيتها بسبب اتصابؽا بحاجاتو ورغباتو. وبذلك، تتأكد أبنية الرسائل التسويقية ابؼتًابطة التي يدرؾ ابؼستفي
ويتم ذلك من خلبؿ دور ابؼثتَات التسويقية في التأثتَ على سلوؾ ابؼستفيد لا سيما عند إدراكو باف ابؼعلومات 
ابؼتحصل عليها بسثل إضافة بؼا بيتلكو من معلومات ولكنها أكثر تطورا وانسجاما مع التطور في البيئة المحيطة، ومن 

تعمل مؤسسات النقل ابعماعي وبشكل مستمر  وبذلكللمؤسسة.  إبهابيةاختيار ورسم صورة ذىنية  ثم سيتم
على تزويد العاملتُ بها بأحدث ابؼعلومات التي بذد باف بؽا الدور الفعاؿ في التأثتَ على الراكب عند الاتصاؿ 

 معهم.
 

                                                           
 .114مرجع سابق، ص ،بغوؿ سامية 1
 .192. ص2009دار ابؼناىج للنشر والتوزيع، عماف الأردف،  ،يإدارة خدمات النقل الجو ، ردينة عثماف يوسف - 2



.الجماعي النقل في خدمة تسويقال                                              الأولالفصل   

87 
 

 .في خدمة النقل البيئة المادية المطلب السادس:
 ابؼلموسفي مؤسسة النقل أبنية خاصة اذ يساعد خدمة النقل على إبهاد الدليل ابؼادي  اديةي البيئة ابؼكتست

في التغلب على خاصية اللبملموسية وغالبا ما يتخذ ابؼتنقلتُ من البيئة ابؼادية قرينة على جودة خدمة النقل ومدى 
 الاىتماـ بها 

حكاـ ابؼتنقلتُ حوؿ مؤسسة النقل ويتضمن وعليو فاف مكونات الدليل ابؼادي ابؼتوفر سوؼ تؤثر على أ
مكاتب ابؼؤسسة، الأثاث، اللوف، الديكور، الأجهزة التكنولوجية ابغديثة (الدليل ابؼادي عناصر مثل البيئة ابؼادية 

الاىتماـ بوسيلة النقل من حيث ابغداثة والنظافة وأماكن (وابؼعدات التي تسهل عملية تقدنً خدمة التنقل )...
الشارات  مثل(وأشياء ملموسة أخرى  .)ة، الألواف ابؼوحدة ابؼميزة للمؤسسة، ملبب  العاملتُ..جلوس مناسب

يسمح الدليل ابؼادي بػدمة النقل للفرد بإعطاء  وعليو) ...التعريفية التي تستخدمها ابؼؤسسة، بطاقات السفر
تصوره الفرد فاف ىذا يعتبر دليلب ماديا مع ما كاف ي حكم على مؤسسة النقل وابػدمة ابؼقدمة فإذا ما تطابق ما يراه
 يدركو من خلبؿ استخداـ حواسو على جودة خدمة النقل.

 .في خدمة النقل العمليات المطلب السابع:
حيث تتم عملية معابعة ابؼدخلبت للحصوؿ  ،عمليات خدميةبيكن اعتبار مؤسسة ابػدمة بدثابة نظاـ 

ميع عناصر ابػدمة وتسليمها للمستفيد )ابؼخرجات(، وبير ىذا إيصابؽا أين تتم عملية بذو على عناصر ابػدمة 
 .1النظاـ بثلبث مراحل ىي:

 : إنتاج خدمة النقل الجماعيأولا
 Servuction, Le marketing »ظهر مفهوـ "إنتاج ابػدمة" منذ عشرين سنة في كتاب  لقد

des services »  ُللؤكادبييتPierre Eiglier وEric Langeardالذي لد يكن ىناؾ ما  ، في الوقت
بييز بتُ التسويق التقليدي ابؼركز على السلع وتسويق ابػدمات. وقد بظحت مقاربة "إنتاج ابػدمة" اقتًاح إطار 

 .)موحد بعميع ابػدمات(ومنظم برليل عملي ومشتًؾ 
ميع، حيث وانطلبقا بفا سبق، يتم إنتاج أو برقيق خدمة النقل ابعماعي بالطريقة السهلة التي يعرفها ابع

يقود  يستقر على متنها ثم ينطلق السائقينتظر الراكب/العميل ابغافلة في موقف ابغافلبت، وعند وصوبؽا يصعد و 
 آلتو، ويتوقف عند الوصوؿ إلذ الوجهة أين ينزؿ الراكب.
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لآلة وبفا سبق، بيكن برديد وبسهولة العناصر الثلبث الضرورية لإنتاج ابػدمة: اليد العاملة وىو السائق وا
موظفو الاتصاؿ والدعم ابؼادي. وإذا كاف ىذين العنصرين من نف  افلة، ويطلق على ىذه العناصر بػوىي ابغ

طبيعة أولئك ابػاصتُ بإنتاج ابؼنتوج ، فإف العنصر الثالث على العك ، أي بىتلف بساما: فعوض ابؼواد الأولية بقد 
في مكاف إنتاج  Servuctionجديد  تسمى عملية إنتاج ابػدمة بلفظ وعليو .العميل/الراكب

Production .في ابؼنتوج ابؼادي 
وبذدر الإشارة إلذ أف العميل الراكب لو سلوؾ إنتاجي أكثر منو استهلبكي، فهو بوتـً موعد الركوب، 

 السائق بأنو بهب التوقف في إنذار إلذومثل العامل يكوف في طابور الانتظار ويثقب تذكرتو أو يظهرىا، بالإضافة 
 ابؼوقف ابؼتوجو إليو.

 : نظام عمليات خدمة النقل الجماعيثانيا
وبالرغم من بساثل أطر بماذج إنتاج ابؼنتوج وابػدمة، غتَ أف الدور الذي يلعبو العميل بيثل الاختلبؼ 

أف  إلذابعوىري، فهو غائب بساما من إنتاج ابؼنتجات. وإذا كانت ابؼصانع غتَ مفتوحة للجمهور، بالإضافة 
أين تم إنتاجو، فاف عميل ابػدمة يكوف حاضر على عك  ابؼنتوج ابؼادي.  تهلك يشتًي منتوج لا يعرؼ حتىبؼسا

 وبذلك، فهو جزء من العملية ويشارؾ في إنتاج ابػدمة. 
، ابػدمة إنتاجحاضر وفاعل في وانطلبقا بفا سبق، بيكن النظر إلذ أبعد من ذلك أين العميل لا يكوف فقط 

أف تكوف ابػدمة.  ه من شروط برقيق ابػدمة. وبذلك، إذا لد يوجد العميل في النظاـ لا بيكنولكن يعتبر حضور 
عدـ  إلذوفي النقل، إذا لد يوجد أي راكب في ابغافلة لا يوجد خدمة نقل الراكبتُ. كما يؤدي فراغ ابغافلة 

 استغلبؿ قدرة إنتاج خدمة النقل، ولكن تكوف أحيانا ضرورية لتطوير الطلب.
في النظاـ من خلبؿ النتائج ابؼختلفة الذي يفرضها  التفرد الأساسي الإنتاج فيل حضور ودور العميل ويشك

على التسويق. وىذا يعتٍ أنو على مدير وحدة خدمة النقل اعتبار العميل حسب ىذين الوجهتُ. وبذلك، بهد 
على القياـ بالدور ابؼزدوج نفسو مسؤوؿ على حسن سلوؾ العميل الراكب. وعلى ىذا الأختَ أف يكوف قادرا 

 بفعالية.
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على النحو الذي تم برليلها بسيطة بابؼقارنة مع الواقع.  في خدمة النقل La Servuction وتبقى
حيث تشمل مؤسسة خدمة النقل مثل خط ابغافلة، أو فندؽ، مطعم، ابؼدرسة أو ابؼستشفى أكثر تعقيدا. 

 وبذلك، بهب إضافة ظاىرتتُ، وبنا: 
 عملبء كثتَين في نف  الوقت؛ ces servuctionsعامة في  وجود بصفة -
 .وفي مؤسسة ابػدمة بقد دائما جزء غتَ مرئي من طرؼ العميل وىو ما يسمى ابؼكتب ابػلفي -

 .ابػاصة بو ويتحصل على خدمة نقل خاصة بو كل عميل راكب معتٍ بإنتاج خدمتو  وعليو،
قات فيما بينهم. وبذلك، ستتأثر كل واحدة من إف وجود عدة راكبتُ في نف  الوقت يعتٍ تطور العلب

ابػدمات بوجود راكبتُ آخرين. ومن مسؤولية ابؼصمم ابؼستَ أي مدير الوحدة تنظيم ىذه العلبقات حتى تكوف 
 نتائجها إبهابية أو حيادية على خدمة كل راكب، ولكن لي  سلبية.

حضور العميل/الراكب يغتَ وبعمق بمط ف يلتفاعلية بتُ مؤسسة النقل ابعماعي والعمعلبقة  توجدكما انو 
إنتاج خدمة النقل بابؼقارنة مع ابػاص بابؼنتوج السلعي. وتعتبر مركبة النقل مصنع صغتَ يستخدـ لإنتاج خدمات 
النقل. كما بهب أف تكوف ىذه ابؼركبة، مثلها مثل كل ابؼصانع، منظمة بطريقة جيدة وفعالة ومنتجة. ولكن ىذا 

صوصية بأنو بهب أف يستقبل العملبء. وبذلك، بهب أف يكوف جذاب، وبؾهز بطريقة جيدة، ابؼصنع لو من ابػ
 نظيف...الخ.

 : نظام تقديم خدمة النقل الجماعي ثالثا
نظاـ لو خصائص وبىضع إلذ قواعد التشغيل لأي نظاـ، كل ذلك معروفة وبؽا أثر  خدمة النقل إنتاج إف

عناصر، وىي: الدعم ابؼادي )ابؼركبة(،  خدمة النقل إنتاجد في نظاـ ىاـ على تسيتَ الوحدة. ومثل أي نظاـ، بق
موظفو الاتصاؿ )السائق( والعميل الراكب، كل منهم مرتبط بالبقية وعلى أساس تبادلر. ويعمل ىذا النظاـ بابذاه 

دة تسمى نتيجة ىي خدمة النقل والتي تصبح بدورىا أيضا عنصر من النظاـ. وأختَا بىضع ىذا النظاـ إلذ قاع
"توازف"، حيث تكوف النتيجة دائما نفسها إذا لد يتغتَ أي عنصر. بينما إذا تم تعديل إحدى العناصر من خلبؿ 
التفاعلبت، بهد نفسو النظاـ في حالة عدـ التوازف مع نتيجة من الصعب التنبؤ بها بالضبط، ثم بهد نفسو النظاـ 

 كانت قبل تعديل العنصر.  في توازف شيئا فشيئا بنتيجة بـتلفة عن تلك التي
بهب أف تؤخذ ىذه ابػاصية بجدية من طرؼ مدير الوحدة، وبيكن التعبتَ عنها  ة النقلخدم إنتاجوفي نظاـ 

نظاـ تغيتَ غتَ مباشر للنتيجة. وبذلك، قد العلى النحو التالر: ينتج عن أي تغيتَ أو تعديل في أي من مكونات 
تغيتَ في تصرؼ العملبء وابؼوظف. والتعديلبت التي تبحث عن  إلذبؼركبة( يؤدي تعديل في ترتيب الدعم ابؼادي )ا
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نتيجة مبررة من خلبؿ لعبة العلبقات ابؼتبادلة قد تؤدي إلذ سلوكيات ومفاىيم ابقرت عنها نتيجة من حيث 
 مستوى خدمة النقل معاكسة عن تلك التي كاف يبحث عنها.

ستُ خدمة النقل ابعماعي. وبيكن برستُ العناصر التالية: وتعتبر ىذه الفروقات أساسية في كل تفكتَ لتح
تغيتَ ابغافلة بنموذج أكثر تطورا، مقاعد للجلوس أكثر، ارتداء السائق للباس موحد وأكثر أناقة...الخ. كما بيكن 
أيضا العمل على برستُ العمليات مثل كيفية سياقة السائق، سهولة الدفع للعملبء، نظاـ تتبع بسيط للمكاف 

لذي يكوف فيو، سرعة تنقل ابغافلة...الخ. كما بيكن أيضا العمل على برستُ النتيجة أي ابػدمة نفسها ا
 وقت التنقل، الراحة في السفر...الخ. الزمتٍ،وخصائصها مثل تكرار عبور ابغافلبت، البعد 
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 خلاصة الفصل:
 

انفتاح  إلذعلى حد سواء، وبالنظر منها وابػدمية  الإنتاجيةت بوتل التسويق مكانة مهمة في كل ابؼنظما
تسيتَ مؤسستها من اجل تطبيق ابؼفاىيم والأساليب التسويقية في مؤسسة النقل السوؽ وكثرة ابؼنافستُ وجب على 

زيادة تؤدي إلذ  وجودة عالية دمات ذات قيمةابغفاظ على مكانتها في السوؽ وتعزيزىا، كما اف تقدبيها بػ
 . ىابمو و  أرباحها

على استعماؿ النقل ابعماعي  الأفرادستعماؿ التسويق في مؤسسات النقل من اجل تشجيع كما بيكن ا
 والتًويج للنقل ابؼستداـ كتوجو حديث يقلل من بـتلف ابؼخرجات السلبية للنقل.



 

 

 الفصل الثاني:

 التنمية المستدامة  

 والسلوك المسؤول لدى

الأفراد   
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 تمهيد:

 
والتي برضي باىتماـ واسع في  يعد مفهوـ الاستهلبؾ ابؼسؤوؿ من احدث ابؼفاىيم ابؼنبثقة عن التنمية ابؼستدامة 

على البيئة والمجتمع وابػسائر الاقتصادية  كل المجالات ابؼهتمة بالتنمية ولعل من ابرزىا النقل نظرا لأثاره السلبية ابؼتزايدة
 .والأفراد التي انهكت كاىل الدوؿ
ية ابؼستدامة والسلوؾ ابؼسؤوؿ حيث مالفصل الثاني ليتناوؿ بعض ابؼفاىيم ابؼتعلقة بالتن يأتيومن ىذا ابؼنطلق 

 ثلبث مباحث: إلىقسم الفصل 
 حول التنمية المستدامة. أساسية: مفاىيم الأولالمبحث 

 بحث الثاني: الاستهلاك المسؤول.الم
 المبحث الثالث: سلوك المتنقل المسؤول.
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 حول التنمية المستدامة: أساسية: مفاىيم الأولالمبحث 
تزايد الفوارؽ بتُ الأغنياء والفقراء وفقداف التنوع البيولوجي والآثار السلبية لتغتَ ابؼناخ واستنزاؼ ابؼوارد الطبيعية 

طويلة طريق تنمية مستدامة ب لا يستَعابؼنا  بهعلنا نتأكد بأف والتًبة والإفراط في إنتاج النفاياتوتلوث ابؽواء وابؼاء 
 ، وعلينا اف نتحرؾ لانقاضو.الأجل

 وتطور مفهوم التنمية: نشأة: الأولالمطلب 
طور استجابة شهدت التنمية تطورات عديدة في ابؼفهوـ والمحتوى، وكاف ىذا الت الأولىمنذ بداية ابغرب العابؼية 

 مراحل رئيسية لتطور مفهوـ التنمية وىي: أربعةمنطقية لطبيعة ابؼشكلبت التي تواجهها المجتمعات، وبميز 
 التنمية كرديف للنمو الاقتصادي:: أولا

يعرؼ النمو العقد السادس من القرف العشرين و نهاية ابغرب الثانية وحتى منتصف  امتدت ىذه ابؼرحلة تقريبا منذ
، ومتوسط الدخل ىو 1الزمن" ي على أنو "حدوث زيادة مستمرة في متوسط الدخل الفردي ابغقيقي مع مرورالاقتصاد

"الدخل الكلي نسبة إلى عدد السكاف، أي أف النمو الاقتصادي يشتَ لنصيب الفرد في ابؼتوسط من الدخل الكلي 
 . 2للمجتمع"

ابعوانب  إبناؿلنمو في الطاقة الإنتاجية فقط مع ومن ىنا نلبحظ اف النمو ينظر إليو من زاوية واحدة وىي ا
وفي ىذا الصدد يكاد يكوف ىناؾ شبو اتفاؽ بتُ بصهور الاقتصاديتُ على ربط الرفاه الاقتصادي ابؼادي  .الأخرى

 بددى توفر السلع وابػدمات. وبالتالي فإنو من أجل برقيق النمو الاقتصادي، فإنو يتوجب الاستمرار في إنتاج ابؼزيد من
السلع وابػدمات ذات القيمة، مع أنو في حساب مستوى الرفاه الاقتصادي ابؼادي، فإنو لا يتطلب مراعاة النمو في 
القدرة الإنتاجية للبقتصاد فقط بل أيضا معدؿ بمو السكاف. إذ لا بيكن أف بودث برسن في ابؼستوى ابؼعيشي للفرد إذ  

 3.و الإنتاج أو الطاقة الإنتاجيةكاف معدؿ بمو السكاف يزيد في ابؼتوسط عن معدؿ بم
 
 

                                                           
 .11،ص 2003رة، مصر ، ھ، الدار ابعامعية، القاات حديثة في التنميةھاتجا ،القادر بؿمد، عبد القادر عطيةعبد  -1
كلية العلوـ   رسالة دكتوراه، التحكم في الأداء الشامل للمؤسسة الاقتصادية في الجزائر في ظل تحديات التنمية المستدامة. ،العايب عبد الربضن -2

 .5، ص 2008جامعة فرحات عباس، سطيف، ابعزائر،  وـ التسيتَ،الاقتصاديةوالتجارية وعل
 .6ابؼرجع نفسو ،ص  -3
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 التنمية بمعنى النمو والتوزيع:ثانيا: 
في الفتًة من منتصف الستينات وحتى مطلع العقد السابع من القرف العشرين ركزت التنمية على مشكلبت 

صادي، وإبما أيضا  الفقر والبطالة واللبمساواة. وذلك لاف مفهوـ التنمية لم يعد يعتٍ في ىذه ابؼرحلة كم النمو الاقت
ىذه الفتًة باىتماـ كبتَ بابعوانب  الواحدة وبسيزتكيفية توزيع ىذا النمو على السكاف وابؼناطق داخل الدولة 

الاقتصادية مقابل اىتماـ متوسط بابعوانب الاجتماعية ومعابعة كل جانب من ابعوانب معابعة مستقلة بافتًاض عدـ 
 1تمعة.وجود تأثتَات متبادلة بتُ ابعوانب بؾ

 التنمية الاقتصادية والاجتماعية الشاملة/المتكاملة:ثالثا: 
 أنهاوتعرؼ على امتدت ىذه ابؼرحلة تقريبا من منتصف السبعينات إلى منتصف الثمانينات من القرف العشرين، 

هارات ابؼ إبماءمن خلبؿ  الإنتاججديدة افضل ورفع مستويات  إنتاجية أساليب"تقدـ المجتمع عن طريق استنباط 
 .2والطاقات البشرية وخلق تنظيمات افضل، ىذا فضلب عن زيادة راس ابؼاؿ ابؼتًاكم في المجتمع على مر الزمن"

تهتم بجميع جوانب حياة المجتمع مع  وظهر في ىذه ابؼرحلة مفهوـ التنمية الشاملة التي تعتٍ تلك التنمية التي
انب الأخرى، وتصاغ أىدافها على أساس برستُ ظروؼ معابعة كل جانب من ابعوانب معابعة مستقلة عن ابعو 

مؤشرات لقياس التنمية كتلك  إضافةالسكاف العاديتُ وليس من أجل زيادة معدلات النمو الاقتصادي فقط، وتم 
 3.ابػاصة بالتغذية والصحة والسكن والتعليم

 التنمية المستدامة:رابعا: 
صحو على ضجيج العديد من ابؼشكلبت البيئية التي باتت تهدد منذ بداية بشانينات القرف ابؼاضي، بدا العالم ي

التنمية للجوانب البيئية طواؿ العقود ابؼاضية، فكاف  إبناؿ، وكاف ىذا طبيعيا في ظل الأرضابغياة فوؽ كوكب  أشكاؿ
هوـ فلسفة تنموية جديدة تساعد في التغلب على ىذه ابؼشكلبت، وبسخضت ابعهود الدولية عن مف إبهادلابد من 

 4 التنمية ابؼستدامة.جديد للتنمية ىو 

                                                           
،ص  2006، دار صفاء، عماف، الأردف، التنمية المستدامة: فلسفتها وأساليب تخطيطها وأدوات قياسها ،عثماف بؿمد غنيم، ماجدة أبضد أبو زنط -1

34. 
 .20، ص2003، الدار ابعامعية، الاسكندرية، مصر، نمية الاقتصادية مفهومها نظرياتها سياساتهاالت ،بؿمد عبد العزيز عجمية، بؿمد علي اليثي -2
 .72، ص2005 ،1العدد 3، بؾلة الزيتونة للدراسات والبحوث العلمية، الأردف، المجلد اھقياس التنمية المستدامة ومعايير ،ماجدة أبو زنط -3
 .34جع سابق، صمر ، عثماف بؿمدغنيم، ماجدة ابضد ابو زنط -4
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 في ابعدوؿ التالي:حسب التسلسل الزمتٍ وبيكن توضيح جذور تطور ىذا ابؼفهوـ 
 التطور التاريخي لمفهوم التنمية المستدامة. :(1-2)جدول رقمال

سة حالة ووضعية تقرير حوؿ حالة البيئة العابؼية، ىدفو درانشر الابراد الدولي للمحافظة على الطبيعة  1950
 في برديد العلبقة بتُ الاقتصاد والبيئةالبيئة في العالم، وقد أعتبر ىذا التقرير رائدا 

إنشاء نادي روما الذي يعد أوؿ فكرة لظهور الاىتماـ بالبيئة وبالتالي التنمية ابؼستدامة. لقد ضم ىذا  1968
أعماؿ من بـتلف أبكاء العالم، ودعا إلى النادي عدد من العلماء وابؼفكرين والاقتصاديتُ وكذا رجاؿ 

 معابعة النمو الاقتصادي ابؼفرط وتأثتَاتو ابؼستقبلية. ضرورة إجراء أبحاث بزص
 112بحضور  جواف 16و5في  ستوكهولم بالسويد  ما بتُ  الإنسافابؼتحدة حوؿ بيئة  مؤبسر الأمم 1972

و عرض بؾموعة من القرارات ابػاصة تهددىا. البيئة و ابؼشكلبت التي باتت إلىو قد تم التطرؽ ، دولة
 بالتنمية الاقتصادية وضرورة التًابط بتُ البيئة وابؼشكلبت الاقتصادية.

الدولي للحفاظ على الطبيعة تقريرا برت عنواف "الاستًاتيجية العابؼية للمحافظة على  الابرادنشر  1980
دامة في إطار توافق بتُ التنمية الاقتصادية والبيئة أولى ملبمح تعريف للتنمية ابؼستأين ظهر فيو البيئة." 

 المحيطة بالإنساف
أقرت ابعمعية العامة للؤمم ابؼتحدة، ابؼيثاؽ العابؼي للطبيعة، ابؽدؼ منو توجيو وتقونً أي نشاط بشري  1982

 مويةمن شانو التأثتَ على الطبيعة، وبهب الأخذ بعتُ الاعتبار النظاـ الطبيعي عند وضع ابػطط التن
برت رئاسة رئيسة الوزراء  إصدار اللجنة العابؼية للبيئة و التنمية تقريرا بعنواف "مستقبلنا ابؼشتًؾ" 1987

أين تم طرح التنمية ابؼستدامة كنموذج بديل يراعي شروط برقيق  BRUNDTLANالنروبهية 
لم تكن قابلة للبستمرار من  أنو لا بيكن مواصلة التنمية ما قتصادية بدراعاة ابعانب البيئي التنمية الا

 و في ىذا الاجتماع ظهرت فكرة التنمية ابؼستدامة كمصطلح يهتم بالتوازف البيئي. دوف أضرار بيئية.
انعقاد مؤبسر الأمم ابؼتحدة للبيئة و التنمية أو ما يسمى بقمة الأرض في ريو دي جانتَو بالبرازيل وضم  1992

 .21بؼنبثقة عن القمة جدوؿ أعماؿ )أجندة(القرف دولة ومن أىم النتائج ا 178ابؼؤبسر 
اعتماد بروتوكوؿ كيوتو يهدؼ بالدرجة الأولى إلى ابغد من انبعاثات الغازات الدفيئة و العمل على  1997

                                                           
  و ىي أوؿ 21و خلبؿ القرف  1994برنامج العمل الشامل وابػطة التفصيلية لتحقيق ابؼستقبل ابؼتواصل لكوكب الأرض منذ عاـ  21تعتبر الأجندة ،

ابؼوضوعات تنتظم في أربعتُ  والأجندة بذمع سلسلة منمستوى.  وثيقة من نوعها برظى باتفاؽ دولي واسع يعكس إبصاعا عابؼيا و إلتزاما سياسيا من أعلى
لزـ القياـ بها للحماية فصلب، و مائة و بطسة عشر بؾالا من بؾالات العمل، بيثل كل منها بعدا ىاما من أبعاد إستًاتيجية لفتًة انتقالية شاملة للؤعماؿ التي ي

 و التنمية البشرية بشكل متكامل. البيئية،
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برستُ كفاءة استهلبؾ الطاقة في القطاعات الاقتصادية و العمل على زيادة استخداـ نظم الطاقة 
 ابعديدة و ابؼتجددة.

انعقاد مؤبسر القمة العابؼية للتنمية ابؼستدامة في جوىانسبورغ جنوب إفريقيا الذي سلط الضوء على  2002
 ضرورة تغيتَ أبماط الإنتاج والاستهلبؾ و ضرورة ابغفاظ على التنوع البيولوجي و على ابؼوارد الطبيعية.

 21تقونً التقدـ المحرز في تنفيذ جدوؿ أعماؿ القرف  وأيضا
 .وتوكوؿ كيوتو حيز التنفيذ حوؿ بزفيض الانبعاثات ابؼؤدية إلى الاحتباس ابغراريدخل بر  2005
أين تم الاتفاؽ على  -قطر–انتهاء فتًة الالتزاـ الأولى باتفاقية كيوتو وعقد اجتماع تقييمي في الدوحة  2012

 2020إلى  ديسمبر  2013أىداؼ جديدة ووضع برنامج لفتًة التزاـ ثانية من جانفي 

 الباحثة بالاعتماد على: إعدادمن مصدر: ال
 .رسالة دكتوراه، في ظل تحديات التنمية المستدامة،  داء الشامل للمؤسسة الاقتصادية في الجزائرالتحكم في الأ ،لعايب عبد الربضنا

 .21-17ص ص ،2008 جامعة فرحات عباس، سطيف، ابعزائر،
 .7، 5ص ص ،جامعة باجي بـتار، عنابة، ابعزائر، تطور التاريخي لفلسفة التنمية المستدامةقراءات حول ال ،ـ عمارلببوشنقتَ إبياف، شبتَة بوع

حوؿ واقع التنمية المحلية والتنمية  ملتقى، الاستدامة إلىالسياق التاريخي لتطور مفهوم التنمية من النمو  ،عبيدات ياستُ ساري نصر الدين،
 .03ص ،2011خنشلة ، ابؼستدامة في ابعزائر مع الإشارة بغالة ولاية

ت بيئية لتتطور مع زيادة بدايات ظهوره كانفي  فهوـ التنمية ابؼستدامةمنلبحظ اف  أعلبهمن خلبؿ ابعدوؿ 
 .الاجتماعيةلتشمل الأبعاد الاقتصادية و  لمحيطةشاكل االوعي بابؼ

 تعريف التنمية المستدامة:المطلب الثاني: 
صطلحات منها التنمية التضامنية والتنمية ابؼتواصلة والتنمية الشاملة أطلق على التنمية ابؼستدامة بؾموعة من ابؼ

في مصطلح واحد وىو التنمية ابؼستدامة، وقد تعرضت وغتَىا ثم تم توحيد ىذه ابؼصطلحات  الأيكولوجيةوالتنمية 
عنو تزاحم  ما نتج، يةأبنتعريفها بؼا بؽا من  إلىالكثتَ من ابؼنظمات العابؼية والكتب والباحثتُ بدختلف الاختصاصات 

 فيما يلي: أبنهاشديد في التعريفات، فتعددت واختلفت باختلبؼ وجهات النظر حوبؽا وعليو سنحاوؿ عرض 
ما عرؼ عنو تقرير  أو 1987عرفت التنمية ابؼستدامة لأوؿ مرة في تقرير اللجنة العابؼية للبيئة والتنمية  -

  ".1ابؼقبلة في تلبية احتياجاتهم الأجياؿحتياجات ابغالية دوف ابؼساس بقدرة برونتلبند على أنها" التنمية التي تلبي الا

                                                           
1 -L.Moutamalle  l’intéqration du développement durable au management quotidien 
d’une entreprise  L’harmattan, Paris, 2004, pp 91-92. 
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عرفتها اللجنة العابؼية للبيئة والتنمية بأنها "التنمية التي تقضي بتلبية ابغاجات الأساسية للجميع وتوسيع  -
ستهلبكية ضمن حدود الفرصة أماـ المجتمع لإرضاء طموحاتهم إلى حياة أفضل ونشر القيم التي تشجع أبماطا ا

 .1الإمكانات البيئية التي يتطلع المجتمع إلى برقيقها بشكل معقوؿ"
وعرفت على أنها "نتيجة تفاعل بؾموعة في أعماؿ السلطات العمومية وابػاصة بالمجتمع من أجل تلبية  -

سجاـ اجتماعي في المجتمع ابغاجات الأساسية والصحية للئنساف. وتنظم تنمية اقتصادية لفائدتو والسعي إلى برقيق ان
النظر عن الاختلبفات الثقافية اللغوية والدينية للؤشخاص ودوف رىن مستقبل الأجياؿ القادمة على تلبية بغض 

 .2حاجياتها"
التنمية ابؼستدامة ىي "وضع بصلة من الأىداؼ يتم من خلببؽا التًكيز على الأمد البعيد بدؿ من الأمد  -

بلة بدؿ الأجياؿ ابغالية وعلى كوكب الأرض بكاملو بدؿ من دوؿ وأقاليم منقسمة وعلى القصتَ وعلى الأجياؿ ابؼق
 . 3ابؼنعدمة ابؼوارد والتي تعاني من التهميش" على الأفراد وابؼناطق والشعوب تلبية ابغاجيات الأساسية وكذلك 

ج السابقة التي استنزفت ابؼوارد، ىي "بدثابة منهج تنموي بديل للمناىبيكن القوؿ اف التنمية ابؼستدامة، وكنتيجة 
اللبزمة لتحقيق التوازف بتُ ثلبث عوالم رئيسية  والألياتالوسائل  إبهادتقوـ على مشاركة المجتمع ابؼدني وابغكومات في 

 ىي: الاقتصاد، البيئة والمجتمع، من خلبؿ برقيق الفعالية الاقتصادية والعدالة وابؼساواة الاجتماعية والسلبمة البيئية،
، وعلينا بدورنا  أجدادنا. فما بكن عليو اليوـ ىو ارث تركو لنا 4المحافظة على ابػصوصية الثقافية والتًاث" إلىبالإضافة 

 القادمة من موارد متجددة وخاصة غتَ ابؼتجددة منها. للؤجياؿافضل  أواف نتًؾ رصيد بفاثل 
 
 
 

                                                           
 .176مرجع سابق، ص.  ،عثماف بؿمد غنيم وماجدة أبو زنطعثماف  -1
 .3ص ، 2002، 25نية، العدد ، بؾلة العلوـ الانساالتنمية المستدامة في الوطن العربي من خلال الحكم الصالح و الديمقراطية ،رزيق، كماؿ -2

3- Marie Claude SMOUTS  Le développement durable, Editions Armand Colin, France, 2005, 
p.4. 
4 -Bruno Cohen-Bacrie: communiquer efficacement sur le développement durable de 
l’enterprise citoyenne aux collectivités durables, les éditions démos, paris, 2006, P13. 
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 التنمية المستدامة: أبعادالمطلب الثالث: 
التًكيز على  .امة ىي تنمية بثلبثة أبعاد، وكل بعد من ىذه الأبعاد يتكوف من بؾموعة عناصرالتنمية ابؼستد

 1ىي: الأبعادمعابعتها من شأنو إحراز تقدـ ملموس في برقيق التنمية وىذه 
 تتضمن الأبعاد الاقتصادية للتنمية ابؼستدامة كلب من:البعد الاقتصادي: : أولا
قياسا على  نلبحظ أف سكاف البلداف الصناعية يستغلوفلموارد الطبيعية: حصة الاستهلاك الفردي من ا -1

 مستوى نصيب الفرد من ابؼوارد الطبيعية في العالم، أضعاؼ ما يستخدمو سكاف البلداف النامية. 
 أيعبر برستُ مستوى الكفاءة وإحداث تغيتَ جذري في أسلوب ابغياة. إيقاف تبديد الموارد الطبيعية:  -2

 بماط الاستهلبؾ التي تهدد التنوع البيولوجي .تغيتَ أ
 تقليص تبعية البلدان النامية. -3
جعل فرص ابغصوؿ على ابؼوارد وابؼنتجات وابػدمات فيما بتُ بصيع الأفراد  المساواة في توزيع الموارد: -4

ت الاجتماعية وعلى الأراضي داخل المجتمع أقرب إلى ابؼساواة. فالفرص غتَ ابؼتساوية في ابغصوؿ على التعليم وابػدما
وابؼوارد الطبيعية الأخرى وعلى حرية الاختيار وغتَ ذلك من ابغقوؽ السياسية، تشكل حاجزا ىاما أماـ التنمية. فهذه 

 ابؼساواة تساعد على تنشيط التنمية والنمو الاقتصادي الضروريتُ لتحستُ مستويات ابؼعيشة.
واؿ من الإنفاؽ على الأغراض العسكرية وأمن الدولة إلى و برويل الأم تقليص الإنفاق العسكري: -5

 الإنفاؽ على احتياجات التنمية.
 :ويشملالبعد الاجتماعي:  ثانيا:

لأف النمو السريع بودث ضغوطا حادة على ابؼوارد الطبيعية وعلى قدرة تثبيت النمو الديموغرافي:  -1
اف في بلد أو منطقة ما بود من التنمية، ويقلص من قاعدة . كما أف النمو السريع للسكساكن.ابغكومات على توفتَ ا

 ابؼوارد الطبيعية ابؼتاحة لإعالة كل ساكن .
تعتٍ النهوض بالتنمية القروية النشيطة للمساعدة على إبطاء حركة ابؽجرة إلى  أىمية توزيع السكان: -2

اعتماد تكنولوجيات تؤدي إلى التقليص إلى ابؼدف، و ابزاذ تدابتَ سياسية خاصة من قبيل اعتماد الإصلبح الفلبحي و 
 ابغد الأدنى من الآثار البيئية للتحضر.

                                                           
 .37 -28، ص ص 2007، الدار ابعامعية، الاسكندرية، مصر، إدارة البيئة والتنمية المستدامة في ظل العولمة المعاصرة ،خالد مصطفى قاسم -1
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تعتٍ إعادة توجيو ابؼوارد أو إعادة بزصيصها لضماف الوفاء أولا  الاستخدام الكامل للموارد البشرية: -3
لية، وابؼياه النظيفة. وبرستُ الرفاه بالاحتياجات البشرية الأساسية مثل تعلم القراءة والكتابة، وتوفتَ الرعاية الصحية الأو 

 الاجتماعي، وبضاية التنوع الثقافي، والاستثمار في رأس ابؼاؿ البشري.
 تتضمن كلب من:البعد البيئي: ثالثا: 

: ابتداء من بضاية التًبة و الأراضي ابؼخصصة للؤشجار و بضاية مصايد الأبظاؾ حماية الموارد الطبيعية -1
في استخداـ الأبظدة الكيميائية وابؼبيدات حتى لا تؤدي إلى تدىور الأنهر والبحتَات، وتهديد اجتناب الإسراؼ  وأيضا

 ابغياة البرية، وتلوث الأغذية البشرية والإمدادات ابؼائية.
ويعتٍ ذلك ابغيلولة دوف زعزعة استقرار ابؼناخ، أو النظم ابعغرافية  حماية المناخ من الاحتباس الحراري: -2
 ابغامية للؤرض من جراء أفعاؿ الإنساف. الأوزوفوالبيولوجية أو تدمتَ طبقة الفيزيائية 
بوضع حد للبستخدامات ابؼبددة ابؼياه. و أيضا برستُ نوعية ابؼياه وقصر ابؼسحوبات من   صيانة المياه: -3

ابعوفية على معدؿ ابؼياه السطحية على معدؿ لا بودث اضطرابا في النظم الإيكولوجية، وقصر ابؼسحوبات من ابؼياه 
 بذددىا.

وتتعرض الغابات ابؼدارية والنظم الإيكولوجية للشعب ابؼرجانية  تقليص ملاجئ الأنواع البيولوجية:وقف  -4
والغابات الساحلية وغتَىا من الأراضي الرطبة وسواىا من ابؼلبجئ الفريدة الأخرى لتدمتَ سريع، كما أف انقراض 

ذا في التسارع. والتنمية ابؼستدامة في ىذا المجاؿ تعتٍ أف يتم صيانة ثراء الأرض في التنوع الأنواع ابغيوانية والنباتية آخ
البيولوجي للؤجياؿ ابؼقبلة، وذلك بإبطاء عمليات الانقراض وتدمتَ ابؼلبجئ والنظم الإيكولوجية بدرجة كبتَة وإف 

 أمكن وقفها.
وقات يستدعي اىتماما خاصا لأنو مثاؿ واضح كما أف استخداـ المحر   المحروقات والاحتباس الحراري: -5

على العمليات الصناعية غتَ ابؼغلقة. فالمحروقات بهري استخراجها وإحراقها وطرح نفاياتها داخل البيئة، فتصبح بسبب 
ي ذلك مصدرا رئيسيا لتلوت ابؽواء في ابؼناطق العمرانية، وللؤمطار ابغمضية التي تصيب مناطق كبتَة، والاحتباس ابغرار 

 الذي يهدد بتغتَ ابؼناخ
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: ترمي التنمية ابؼستدامة في ىذا المجاؿ إلى ابغد من ابؼعدؿ العابؼي لزيادة انبعاث الحد من انبعاث الغازات -6
الغازات ابغرارية. وذلك عبر ابغد بصورة كبتَة من استخداـ المحروقات، وإبهاد مصادر أخرى للطاقة لإمداد المجتمعات 

 الصناعية.
 السابقة الذكر: الأبعادلتالي بيثل والشكل ا

 التنمية المستدامة. أبعاد: (1-2)الشكل رقم.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

، ابؼلتقى الوطتٍ حوؿ في الجزائر الإنجاز: النقل والتنمية حالات استثمارات قيد سليم بوقنة، فارس بوباكور المصدر:
 .4، ص2009ر باتنة، بـبر الدراسات الاقتصادية للصناعة المحلية، الاقتصاد ابعزائري "قراءات حديثة في التنمية"، جامعة ابغاج بػض

 1وىي: الأبعادنشأة علبقة بتُ  أعلبهيوضح الشكل 
العلبقة بتُ البعد الاقتصادي والاجتماعي: بفضل الاقتصاد ابؼستَ جيدا وابؼستمر فإف أعدادا ىائلة من -

لأعماؿ طويلة الأجل وعلى خدمات وسلع ذات جودة المجتمعات برصل على دخوؿ متوازنة وأفرادىا بوصلوف على ا
 عالية؛ 

                                                           
حوؿ الاقتصاد ابعزائري "قراءات حديثة في  ، ابؼلتقى الوطتٍ: النقل والتنمية حالات استثمارات قيد الانجاز في الجزائرسليم بوقنة، فارس بوباكور -1

 .5ص، 2009التنمية"، جامعة ابغاج بػضر باتنة، بـبر الدراسات الاقتصادية للصناعة المحلية، 

لبعد البيئيا  

.البعد الاجتماعي البعد الاقتصادي.  

 العدالة الاقتصادية والاجتماعية

 الاس تمرارية امكانية العيش

 التنمية المس تدامة
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العلبقة بتُ بعد المجتمع والبيئة: إف البيئة ىي مصدر ابؼواد الغذائية وابؼاء العذب وابؽواء النقي، ومناصب العمل -
 لأفراد المجتمع، كل ىذا بفضل القرارات التي تصدرىا المجتمعات والتي بردد مستقبل البيئة؛ 

بتُ بعد الاقتصاد والبيئة: إف البيئة ىي مصدر ابؼوارد الطبيعية التي تستغل في المجاؿ الاقتصادي، العلبقة -
 . فالاقتصاد بيكن أف يوظف كعامل بغماية البيئة كما بيكن أف يوظف كعامل لتدىورىا

 1 مة وىي:ثانوية للتنمية ابؼستدا أبعادابالإضافة إلى الأبعاد الثلبثة السالفة الذكر، ىناؾ من يضيف 
ىذا البعد ىو الذي يهتم بالتحوؿ إلى تكنولوجيات أنظف وأكفأ تنقل المجتمع إلى  البعد التكنولوجي:-1

عصر يستخدـ أقل قدر من الطاقة وابؼوارد وأف يكوف ابؽدؼ من ىذه النظم التكنولوجية إنتاج حد أدنى من الغازات 
فالبعد التكنولوجي ىو  .تدفق النفايات وتعيد النفايات داخلياوابؼلوثات واستخداـ معايتَ معينة تؤدي إلى ابغد من 

عنصر مهم في برقيق التنمية ابؼستدامة، ذلك أنو "من أجل برقيق التنمية ابؼستدامة، فإنو لابد من التحوؿ من 
لإنتاجي إلى تكنولوجيا تكثيف ابؼواد إلى تكثيف تكنولوجيا ابؼعلومات وىذا يعتٍ التحوؿ من الاعتماد على رأس ابؼاؿ ا

الاعتماد على رأس ابؼاؿ البشري ورأس ابؼاؿ الاجتماعي وبالتالي فإف التنمية ابؼستدامة بيكن أف بردث فقط إذا تم 
الإنتاج بطرؽ ووسائل تعمل على صيانة وزيادة بـزوف رأس ابؼاؿ بأنواعو ابػمسة ابؼذكورة، وعليو فإف العمليات 

  الإنتاج والتوزيع والاستهلبؾ لابد أف يضاؼ إليها عملية رابعة ىي صيانة ابؼواردالاقتصادية الأساسية الثلبث ابؼمثلة في
ىذا الأختَ يرمز إلى بذسيد مبادئ ابغكم الرشيد الذي يراعي ابغريات ويضمن  البعد السياسي: -2

 الدبيوقراطية والشفافية والعدالة وحق الشعوب في ابؼشاركة في ابزاذ القرارات.
بعد ابؼصادقة على الاتفاقية الدولية  2005وقد جاءت حتمية إدماج ىذا البعد منذ سنة  :البعد الثقافي -3

 حوؿ التنوع الثقافي، ونقصد بها التطوير وابغفاظ على ابػصوصيات الثقافية للشعوب.
 متًابطة ومتكاملة في اطار تفاعلي. أبعادبيكن القوؿ اف التنمية ابؼستدامة ترتكز على  الأختَفي 
 
 
 
 

                                                           
 .29-28مرجع سابق، ص ،العايب عبد الربضن -1
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 التنمية المستدامة: أىدافطلب الرابع: الم
 1بصلة من الأىداؼ التي بيكن عرض أبنها من خلبؿ النقاط التالية:تسعى التنمية ابؼستدامة الى برقيق 

من خلبؿ عمليات التخطيط وتنفيذ السياسات التنموية لتحستُ  تحقيق نوعية حياة أفضل للسكان: :أولا
اجتماعيا ونفسيا وروحيا، عن طريق التًكيز على ابعوانب النوعية للنمو، وليس الكمية نوعية ابغياة في المجتمع اقتصاديا و 
 وبشكل عادؿ ومقبوؿ ودبيقراطي.

من خلبؿ التًكيز على العلبقة بتُ نشاطات السكاف والبيئة وتتعامل مع النظم  البيئة الطبيعية: مثانيا: احترا
إنها ببساطة تنمية تستوعب العلبقة ابغساسة بتُ البيئة الطبيعية والبيئة الطبيعية وبؿتواىا على أنها أساس حياة الإنساف، 

 ابؼبنية، وتعمل على تطوير ىذه العلبقة لتصبح علبقة تكامل وانسجاـ.
وكذلك تنمية إحساسهم بابؼسئولية بذاىها، وحثهم  تعزيز وعي السكان بالمشكلات البيئية القائمة: ثالثا: 

اد حلوؿ مناسبة بؽا من خلبؿ مشاركتهم في إعداد وتنفيذ ومتابعة وتقييم برامج ومشاريع على ابؼشاركة الفاعلة في إبه
 التنمية ابؼستدبية.

باعتبارىا موارد بؿدودة، لذلك بروؿ دوف استنزافها أو  تحقيق استغلال واستخدام عقلاني للموارد: رابعا:
 تدمتَىا وتعمل على استخدامها وتوظيفها بشكل عقلبني.

: براوؿ التنمية ابؼستدبية توظيف التكنولوجيا ابغديثة بدا بط التكنولوجيا الحديثة بأىداف المجتمعر خامسا: 
 بىدـ أىداؼ المجتمع 

بإتباع طريقة تلبئم إمكانياتو  إحداث تغيير مستمر ومناسب في حاجات وأوليات المجتمع:سادسا: 
 .قتصادية، والسيطرة على بصيع ابؼشكلبت البيئيةوتسمح بتحقيق التوازف الذي بواسطتو بيكن تفعيل التنمية الا

بحيث بوافظ على الرأبظاؿ الطبيعي الذي يشمل ابؼوارد الطبيعية والبيئية،  تحقيق نمو اقتصادي تقني:سابعا: 
وىذا بدوره يتطلب تطوير مؤسسات وبتٌ برتية وإدارة ملبئمة للمخاطر والتقلبات لتؤكد ابؼساواة في تقاسم الثروات 

 جياؿ ابؼتعاقبة وفي ابعيل نفسو.بتُ الأ
وبفا سبق يتضح أف التنمية ابؼستدبية تعمل على زيادة الوعي بأبنية ابؼوارد ابؼتاحة وضماف حسن استغلببؽا، كما 

 أف  أىدافها متجددة تبعا للمستجدات الطارئة على الصعيد العابؼي.
                                                           

 .30-29، مرجع سابق، صقياسها التنمية المستدامة: فلسفتها وأساليب تخطيطها وأدوات ،عثماف بؿمد غنيم وماجدة أبضد أبو زنط -1
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 .التنمية المستدامةومبادئ مؤشرات لمطلب الخامس: ا
لقياس التنمية  أساسار مفهوـ التنمية ابؼستدامة بهب التعريج على مبادئها ومؤشراتها التي تستعمل وليتضح اكث

 في البلداف.
 : مؤشرات التنمية المستدامة:أولا

قياس التنمية مقتصرة على ملبحظة معدلات النمو الاقتصادي، وفي مطلع التسعينات طورت  أدواتكانت 
 عديدة والتي كاف الغرض منها الإحاطة بالأبعاد البيئية، الاجتماعيةطريق صياغة مؤشرات  واستكملت عن

 .للؤمم ابؼتحدة 21بؾموعة من ابؼؤشرات الأساسية من جدوؿ أعماؿ القرف ابعدوؿ الآتي بووي  ووالاقتصادية، 
 المستدامة للتنمية الأساسية المؤشرات مجموعة: (2-2)الجدول رقم 

 الاقتصادية المؤشرات

 ابؼستدامة التنمية لتعجيل وليالد التعاوف
 الإبصالي. المحلي الناتج من الفرد نصيب
 الإبصالي. المحلي الناتج في الإبصالي الثابت الاستثمار حصة

 .ابػدمات و السلع واردات /وابػدمات السلع صادرات

 الاستهلبؾ أبماط تغتَ
 .الطاقة استهلبؾ من السنوي الفرد نصيب
 تالنفايا وإدارة إنتاج

 ابؼسافة ابؼقطوعة لكل فرد سنويا مقارنة بنوع ابؼواصلبت. النقل وابؼواصلبت

 ابؼالية لياتلآوا ابؼوارد
 الإبصالي. المحلي الناتج من مئوية نسبةل ابعاري ابغساب رصيد
 الإبصالي. المحلي الناتج /الدين
 .ابؼتلقية أو ابؼقدمة الربظية الإبمائية ابؼساعدة بؾموع

 الاجتماعية المؤشرات

 الفقر مكافحة
 البطالة. معدؿ
 البشري. الفقر مؤشر
 .الفقر خط برت يعيشوف الذين السكاف عدد

 .السكاني النمو معدؿ و الإستدامة الدبيوغرافية الديناميكية
 العاـ و الوعي التعليم تعزيز

 و التدريب
 البالغتُ. بتُ الكتابة و بالقراءة الإبؼاـ معدؿ
 .الثانوية بابؼدارس للبلتحاؽ بصاليةالإ النسبة
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 و تعزيزىا نسافلإا صحة بضاية

 الولادة. عند ابؼتوقع العمر متوسط
 ابؼأمونة. ابؼياه على بوصلوف لا الذين السكاف عدد
 الصحية. ابػدمات على بوصلوف لا الذين السكاف عدد
 .الصحية ابؼرافق على بوصلوف لا الذين السكاف عدد

 .ابغضرية ابؼناطق في السكاف نسبة البشرية ابؼستدامة للمستوطنات ميةالتن تعزيز
 البيئية المؤشرات

 العذبة ابؼياه موارد نوعية بضاية
 و إمداداتها

 السكاف. /ابؼتجددة ابؼوارد
 .ابؼتجددة الاحتياطيات /ابؼياه استخداـ

 ابؼستدامة الريفية والتنمية بالزراعة النهوض

 الزراعية. اضيالأر  من الفرد نصيب
 بصورة ابؼزروعة والأراضي للزراعة الصابغة الأراضي من الفرد نصيب
 دائمة.

 .الأبظدة استخداـ

 و التصحر الغابات إزالة مكافحة
 الغابات. مساحة في التغتَ
 .بالتصحر ابؼتضررة الأراضي نسبة

 المؤسسية المؤشرات

 ابؼعلومات على ابغصوؿ

 نسمة. 1000 لكل الراديو و التلفزيوف أجهزة عدد
 نسمة. 1000 لكل اليومية الصحف عدد
 نسمة. 1000 لكل الشخصية ابغواسيب عدد
 نسمة. 1000 لكل الرئيسية ابؽاتف خطوط عدد
 .نسمة 1000 لكل الأنتًنت مستخدمي /الأنتًنت في تُكابؼشتً  عدد

 التكنولوجيا و العلم
 

 مليوف لكل والتطوير البحث في العاملتُ ابؼهندستُ و العلماء عدد
 نسمة.

 .الإبصالي القومي الناتج من مئوية نسبةك والتطوير البحث على الأنفاؽ
 بلدان في المستدامة التنمية مؤشرات تطبيق :آسيا التابعة للؤمم ابؼتحدة لغربي والاجتماعية الاقتصادية اللجنة المصدر:

 .8-6ص ، ص2000، نيويورؾ، ،تحليل النتائجالإسكوا
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ابؼستدامة بشكل فعلي  التنمية في بؾالات برقيق ابؼؤسساتو  ؤشرات في تقييم مدى تقدـ الدوؿىذه ابؼتساىم 
 .وابؼؤسساتية والبيئيةالاجتماعية  و الاقتصادية السياسات الدولية حوؿ ابزاذ العديد من القرارات الوطنية و ومن بشة

 ثانيا: مبادئ التنمية المستدامة.
تتبلور عقيدة بيئية جديدة تبناىا البنك العابؼي للئنشاء والتعمتَ وتقوـ على عشر  بدأت 21 مع بداية القرف

 1نوردىا فيما يلي: أساسيةمبادئ 
 المبدأ الأول: تحديد الأولويات بعناية 

اقتضت خطورة مشكلبت البيئة وندرة ابؼوارد الطبيعية، التشدد في وضع الأولويات، وتنفيذ إجراءات العلبج 
مراحل، وىذه ابػطة قائمة على التحليل التقتٍ للآثار الصحية والإنتاجية والإيكولوجية بؼشكلبت البيئة، وبرديد على 

 ابؼشكلبت الواجب التصدي إليها بفعالية.
 المبدأ الثاني: الاستفادة من كل وحدة نقدية 

وبدأ التأكيد على فعالية كانت معظم السياسات البيئية، بدا فيها السياسات الناجحة مكلفة بدوف مبرر، 
كثتَة بدوارد بؿدودة، وىو يتطلب نهجا   إبقازاتالتكلفة، إذ أفّ تطور البحوث العلمية في ىذا المجاؿ يسمح بتحقيق 

متعدد الفروع ويناشد ابؼختصتُ والاقتصاديتُ في بؾاؿ البيئة على العمل سويا من أجل برديد السبل الأقل تكلفة 
 الرئيسية. للتصدي للمشكلبت البيئية

 المبدأ الثالث: اغتنام فرص تحقيق الربح لكل الأطراف
بعض ابؼكاسب في بؾاؿ البيئة سوؼ تتضمن تكاليف ومفاضلبت، والبعض الآخر بيكن برقيقو كمنتجات 

 فرعية لسياسات صممت لتحستُ الكفاءة وابغد من الاستنزاؼ ابؼفرط بؼصادر الطاقة.
 ق حيثما يكون ممكناالمبدأ الرابع: استخدام أدوات السو 

إفّ ابغوافز القائمة على السوؽ والرامية إلى بزفيض الأضرار ىي الأفضل من حيث ابؼبدأ والتطبيق، فعلى سبيل 
ابؼثاؿ تقوـ بعض الدوؿ النامية بفرض رسوـ الانبعاث وتدفق النفايات، ورسوـ قائمة على قواعد السوؽ بالنسبة 

 لعمليات الاستخراج.

                                                           
، العدد الإنسانيةبؾلة ابغقوؽ والعلوـ  المتجددة بديل استراتيجي لتحقيق التنمية المستدامة في الجزائر،الطاقة  ،عزيز بن بظينة، مرنً طبتٍ -1

 .14ص  ،2017 أوت، جامعة زياف عاشور، ابعلفة، ابعزائر، 31 الاقتصادي
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 لاقتصاد في استخدام القدرات الإدارية والتنظيمية  المبدأ الخامس: ا
بهب العمل على تنفيذ سياسات أكثر تنظيماً ومقدرة، مثل فرض ضرائب على الوقود أو قيود الاستتَاد لأنواع 

 .معيّنة من ابؼبيدات ابغشرية، إدخاؿ مبدأ ابغوافز على ابؼنظمات الصناعية التي تسعى إلى التقليل من الأخطار البيئية
 المبدأ السادس: العمل مع القطاع الخاص 

بهب على الدولة التعامل بجدية وموضوعية مع القطاع ابػاص باعتباره عنصراً أساسياً في العملية الاستثمارية، 
وذلك من خلبؿ تشجيع التحسينات البيئية للمنظمات، وإنشاء نظاـ الإيزو وتوجيو التمويل ابػاص صوب أنشطة 

 مرافقة معابعة النفايات وبرستُ كفاءة الطاقة.برستُ البيئة مثل 
 المبدأ السابع: الإشراك الكامل للأفراد 

عند التصدي للمشكلبت البيئية لبلد ما، تكوف فرص النجاح قوية بدرجة كبتَة، إذا شارؾ ابؼواطنوف المحليوف في 
 ىذه العملية، مثل ىذه ابؼشاركة ضرورية للؤسباب التالية:

 ابؼستوى المحلى على برديد الأولويات؛ قدرة ابؼواطنتُ في -
 أفراد المجتمعات المحلية يعرفوف حلولاً بفكنة على ابؼستوى المحلى؛  -
 أفراد المجتمعات المحلية يعملوف غالباً على مراقبة مشاريع البيئة؛ -
 الأحسن.  إفّ مشاركة ابؼواطنتُ تساعد على بناء قواعد بصاىتَية، تؤثر على الرأي العاـ وتؤيد التغيتَ بكو -

 المبدأ الثامن: توظيف الشراكة التي تحقق نجاحا 
بهب على ابغكومات الاعتماد على مبدأ التعاوف وتضافر ابعهود ابؼشتًكة بينها وبتُ القطاع ابػاص ومنظمات 

 المجتمع ابؼدني وغتَىا، وتنفيذ تدابتَ مكثفة للتصدي للمشاكل البيئية
 المبني على الكفاءة والفعالية المبدأ التاسع: تحسين الأداء الإداري 

إفّ مهمة الإداريتُ البارعتُ إبقاز برسينات كبتَة في البيئة بأدنى التكاليف، فمثلب أصحاب ابؼصانع يستطيعوف 
 بفضل برستُ تنظيم ابؼنشآت من الداخل. %80إلى  %60خفض نسبة التلوث للهواء والغبار من 

 المبدأ العاشر: إدماج البيئة من البداية 
ندما يتعلق الأمر بحماية البيئة، فإفّ الوقاية تكوف ذات تكاليف منخفضة كثتَاً وأكثر فعالية من الطرؽ ع

العلبجية، وتسعى معظم البلداف الآف إلى تقييم الضرر ابؼخفف والمحتمل من الاستثمارات ابعديدة في قطاعات النشاط 
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بية عند تصميم إستًاتيجياتها ابؼتعلقة بالطاقة، كما أنها بذعل الرئيسية، وباتت تضع في ابغسباف التكاليف وابؼنافع النس
 من البيئة عنصراً فعّالًا في إطار السياسات الاقتصادية والاجتماعية والتجارية.

وكخلبصة بؼا عرض في ابؼبحث يتضح أف التنمية ابؼستدبية بسس كل المجالات الاقتصادية، والاجتماعية والبيئية، 
 .والعمل على برقيقها على ابغكومات وابؼنظمات الدولية وىذا ما تعكسو ابؼؤشرات التي تقيسهاولا يقتصر تطبيقها 

 فالكل مسئوؿ في إطار إمكاناتو وتبعا لدوره.

 الاستهلاك المسؤول. :الثاني المبحث
عدة صعلى بصيع الأوتوعيتهم للآثار ابؼتًتبة عن استهلبكهم  نشر مفهوـ التنمية ابؼستدامة بتُ ابؼستهلكتُ

 الدور ابؼنوط بهم. وأداءفي برقيقها للمشاركة  مهتؤىلو لبستهلبؾ، لجديدة  بماطاأ يتبنوف مستجعله
 .عن الاستهلاك المسؤول نبذة تاريخية: الأولالمطلب 

وعدد ابؼنتجتُ  السلع الاستهلبكية زيادة غتَ مسبوقة في عددفي القرنتُ التاسع عشر والعشرين بالاستهلبؾ بسيز 
المجتمعات تبدي بزوفا واىتماما  وفرط في الاستهلبؾ، وىذا ما جعل ابؼتاحة زيد من ابػيارات الاقتصاديةابؼوبذلك 

  متزايدا حوؿ العديػد مػن القضايا ذات الصلة بالبيئة والمجتمع
إذا كاف كل سكاف العالم يستخدموف ابؼوارد كشخص يعيش في سويسرا، فإنو سيستغرؽ ثلبثة كواكب لتلبية ف
ات البشرية. ولذلك من ابؼهم تغيتَ أبماط الاستهلبؾ لدينا للتًكيز على السلع وابػدمات التي توفر الطاقة احتياج

 1وبرافظ على ابؼوارد الطبيعية، بدا في ذلك ابؼوارد غتَ ابؼتجددة
ت بلجنة والتي بظي 1987بلورة ىذه الاىتمامات عقد اجتماع اللجنػة العابؼيػة للبيئة والتنمية عاـ بداية  تكان

برانتلبند، جاءت ىذه اللجنة من اجل التأكيد على الفكر ابؼسػتداـ كػآخر بؿطة من بؿطات الفكر التنموي. من 
 .2خلبؿ ىذه اللجنة ظهرت ابؼعالم الأولى بؼفهوـ الاستهلبؾ ابؼسػؤوؿ، والػذي بومل في مضمونو مفهوـ الاستدامة

                                                           
1-Caroline Cacheiro, Sabine Stefanoto, Rémy Zinder, Pour une consommation responsable :
Faire ses achats en accord avec les principes du développement durable  , Département des 
affaires régionales, de l’économie et de la santé :Service cantonal du développement durable 2éme 
edition, 2010,p6. 

 كز دراسات الوحدة العربية، العدد، بؾلة بحوث اقتصادية عربية، مر :مدخل إلى تقييم السياسة البيئية العالمية 2012مؤتمر ستوكهولم  ،شكراني ابغستُ -2
 .151ص ،2013
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في القمة العابؼية حوؿ الاقتصاد والعمل  1996ة لأوؿ مرة سن« الاستهلبؾ ابؼسؤوؿ«ظهر مصطلح وقد 
بدونتًياؿ، حيث عرؼ الاستهلبؾ ابؼسؤوؿ على أنو: التصرؼ بهدؼ بصاعي، وىو وسيلة صديقة للبيئة بهريها 

وقد اكتسب الاستهلبؾ ابؼسؤوؿ ، 1ابؼستهلك عند التسوؽ لكونو أكثر وعيا من خلبؿ اختيار فردي للبستهلبؾ،
ؼ بابغاجة إلى تغيتَ أبماط الاستهلبؾ ابغالية، لا سيما في البلداف اعتً من الا لا مفرحيث ختَة، اىتماما بالسنوات الأ

. ومن ابعدير بابؼلبحظة أف مؤبسر القمة العابؼي للتنمية السعي لتحقيق التنمية ابؼستدامة الصناعية، كهدؼ رئيسي في
معيشية  أساليبضرورة اعتماد على جديد بقوة قد أكد من  ( 2002)الأمم ابؼتحدة،  ابؼستدامة في جوىانسبرغ

 مرفقاتهموفي تلك ابؼناسبة، كررت الأمم ابؼتحدة تأكيد التزامها و   تفي بدتطلبات وشروط التنمية ابؼستدامة. يةاستهلبكو 
، يدعو ىذا الأختَ إلى إعادة توجيو رئيسية لأبماط الاستهلبؾ غتَ ابؼستدامة. ومن ثمحيث   21القرف بجدوؿ أعماؿ 
"تغتَ أبماط الاستهلبؾ" الذي يقتضي ابزاذ تدابتَ بعنواف  21الفصل الرابع من جدوؿ أعماؿ القرف  فيفقد تم التأكيد 

تًشيد أبماط الاستهلبؾ ابغالية التي تؤدي إلى الاستهلبؾ ابؼستداـ )الأمم ابؼتحدة، وأفضل الطرؽ للفهم سبل وخطوات 
2003.)2 

التي تم إنشاؤىا بتمويل من الابراد الوطتٍ في فرنسا  ركات التعاونية ظهور ابغ وقد صاحبت ىذه التطورات
، 1997لتعزيز حركة ابؼستهلك كوسيلة للئصلبح الاجتماعي اكرست جزء من عملهحيث  للتعاونيات الاستهلبكية، 

مثل إحدى وتت .علينا أف ندرؾ أنو ملك كسوؿفإذا كاف ابؼستهلك ىو ابؼلك في النظاـ الاقتصادي، وىي تقر بانو 
 اشتًى عنأف يستفسر، كلما تعزيز شرعية مطالبو. فهو مطالب بللك مستهركة التعاونية في توفتَ تعليم للمهاـ ابغ

 .بالسعر ابؼناسب ابؼناسبالتأكد من أنو قد تم بيعو من قبل التاجر و  وابػدمات الشروط التي تم بدوجبها إنتاج السلع
 3.فيد المجتمعيسوؼ  نفسوما يستهلكو ل معرفة ما إذا كافواختَا 

                                                           
، المجلة  نية للسوق الجزائريةل لدى المستهلك الجزائري في ظل غزو المنتجات الصيو تنمية سلوك الاستهلاك المسؤ ، شنة أسيةزكية مقري،  -1

 .67، ص2014، 1الاقتصادية، العدد ابعزائرية للتنمية 
2- Anne Marchand, Pierre De Coninck et Stuart Walker ,: La consommation responsable : 
perspectives nouvelles dans les domaines de la conception de produits, Nouvelles pratiques 
sociales,volume 18, n1,2005,p42. 

3-Nil Ozcaglar, Apport du concept d’identité à la compréhension du comportement du 
consommateur responsable : une application à la consommation des produits issus du 
commerce équitable, thèse doctorat, école supérieure des affaires, université lille2, 2005,.p23. 
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 .المسؤولية والاستهلاك المسؤول مفهوم المطلب الثاني:
 الأنانيةانتشار الفوضى فينعدـ التعاوف وتغلب  إلىتعتبر ابؼسؤولية جزءا ىاما في حياة المجتمعات فغيابها يؤدي 

سؤولية تشمل بصيع تصرفات والفردية وبيوت الضمتَ فيصبح قانوف الغاب ىو السيد حيث يأكل القوي الضعيف، وابؼ
 بدا في ذلك الاستهلبؾ. الأفراد

 : تعريف المسؤولية:أولا
فمثلب تعرؼ ابؼسؤولية بأنها: " حالة يكوف فيها الإنساف صابغاً للمؤاخذة  بيكن تعريفها من وجهات نظر بـتلفة

ابؼسؤولية في  أماوابغرية،  الأىليةها وىذا التعريف يبتُ شروط ابؼسؤولية وابن. 1على أعمالو وملزماً بتبعاتها ابؼختلفة"
القانوف فهي "وسيلة قانونية تتكوف أساسا من تدخل إداري ينقل بدقتضاه عبء الضرر الذي وقع مباشرة على 

أو القػػػػػوانتُ الاجتماعية إلى شخص أخر ينظر إليو على أنو ىو الشخص  البيولوجياأو  الطبيعةشخص، بفعل قوانيػػن 
فابؼسؤولية تقع نتيجة لعدـ احتًاـ القانوف والتعدي على حقوؽ الغتَ وابغاؽ  2مل ىذا العبء".الذي بهب أف يتح

 .الضرر بهم بفا يلزمهم بالتعويض ويعرضهم لعقوبات حسب ما ينص عليو القانوف
 الأخلبقية ابؼسؤولية الأخلبقية و الأدبية فهي " ذلك ابعزاء الأخلبقي و الأدبػي ابؼتًتب على بـالفػة القواعػد أما

. وىذا تعريف واسع جدا وغتَ بؿدد يتعدى دائرة ابؼسؤوليػة القانونيػة ليمتد 3الآداب" ھاو ابػروج عن الأطر التي بردد
على الأخػلبؽ والآداب والتي لا تقع برت حصر، ولا بيكن ضبطها نظرا لنسبيػة ىذه  أساساإلى دائرة مسؤوليػة قػائمػة 

 .الأفرادالضمتَ لدى  أساسآخر وتقوـ على  إلىلى اخر ومن زمن ابؼفاىيم و تغتَىا من مكاف إ
وىنا .4وفي تعريف آخر للمسؤولية بسثل في "التشكيك و التفكتَ في عواقب العمل وبـاوفو قبل ابزاذ القرار" 

 تعريف ابؼسؤولية من ابعانب التسويقي. إلىالبعد الاستباقي والوقائي للمسؤولية وىو اقرب  أضيف
اسب عليها  فقوؿ رسولنا الكرنً صل اله  عليو وسلم "كلكم بوتعتبر ابؼسئولية  عبادة  الإسلبمية ةالشريعوفي 

( يوضح مفهوـ ومكانة ابؼسؤولية  304/ 1بن عمر /البخاري ابعزء  اله رواه عبد راع وكلكم مسؤوؿ عن رعيتو")
                                                           

، دار الوسيلة للنشر والتوزيع. الطبعة الأولى موسوعة نضرة النعيم في مكارم أخلاق الرسول صلى الله عليو وسلم، صالح بن عبد اله  ابغميد -1
 .ىػ1418

 .99ص، 1972دار ابؼعارؼ، مصر الطبعة الثانية،  المسؤولية الإدارية، ،سعاد الشرقاوي -2

 .15، ديواف ابؼطبوعات ابعامعية الطبعػة الثالثة بدوف تاريخ، صالنظرية العامة للمسؤولية الناشئة عن الفعل الشخصي ،عاطف النقيب -3

4- Nil Ozcaglar:op.cit, p19. 
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 أولااله   أماـتصرفاتهم، ولأننا مسؤولوف لعواقب وتبعات  الأفرادعندنا فهي ليست تشريفا بل ىي تكليف يعتٍ برمل 
 .ابؼسلم يستشعر ابعزاء من اله ، عز وجل، واف بسكّن من الإفلبت من رقابة البشر والعقوبات القانونية فاف

 تعريف الاستهلاك المسؤول:ثانيا: 
ستهلبؾ بفا إف التعاريف ابؼقدمة للمستهلك ابؼسؤوؿ غتَ مرضية، لأنها بسيل إلى تفضيل جانب معتُ من الا

 وسيتم عرض بعضها فيما يلي:يعكس النهج ابؼختلفة ورؤى الباحثتُ. 
الاستهلبؾ ابؼسؤوؿ ىو "إدماج بضاية البيئة في استهلبؾ ينطوي على تغيتَ في سلوكنا، والإبياءات لدينا  -

 وقد جاء ىذا التعريف من جانب بيئي بؿض.  1وخيارنا في ىذا الشأف"
يأخذ في الاعتبار العواقب العامة لاستهلبكو ابػاص أو الذي يستخدـ قوتو ابؼستهلك ابؼسؤوؿ ىو "الذي  -

 وىنا يلبحظ انو اخذ ابؼسؤولية من ابعانب الاجتماعي. 2الشرائية لتحقيق التغيتَ الاجتماعي"
وسيلة لاستخداـ قوتنا الشرائية بشكل أكثر حكمة للمسابنة بشكل إبهابي في "الاستهلبؾ ابؼسؤوؿ ىو  -

 .إبهابي إلىالانتقاؿ من ابؼستهلك كعامل سلبي  أي .3"كل احتًاـ للبيئة والعالم بشكل عاـالمجتمع، وب
الاستهلبؾ ابؼسؤوؿ يدعو إلى إعادة النظر في النموذج الاقتصادي ابؼهيمن في بؾتمعاتنا ويشجعنا على تغيتَ  -

 4مية ابؼستدامة.في قلب قضايا التن ادية والاجتماعيةالاقتص اط استهلبكنا من منظور العدالةأبم
ىو إعطاء إحساس الأخلبؽ وابؼنفعة الاجتماعية أثناء عملية الشراء، بهب على ابؼستهلك أف يصبح  -

"consom'acteur"، لا تكوف سلبية و دروسة: متكوف يعتٍ أف عملية الشراء  وىذا" "مستهلك فعاؿ
 .الأخلبقيالبعد  إدخاؿوىنا تم  5.في قانوف الاستهلبؾ

                                                           
، ملتقى استًاتيجيات تسويق العكسيتنمية الاستهلاك المسؤول للتقليل من التلوث الصادر عن وسائل النقل باستخدام ال ،زكية مقري، اسية شنة-1

 .7، ص 2013تطوير قطاع النقل في ابعزائر في اطار التنمية الوطنية، ابؼسيلة، ابعزائر،  وأفاؽ
2- Nil Ozcaglar:op.cit, p20. 
3 - Politique de consommation responsable”, Conseil central des Laurentides, in 
http://www.google.dz/url?sa=t&rct=j&q=consommation%20responsable&source=web&cd=100&ca
d=rja&ved=0CGgQFjAJOFo&url.18/09/2016 

 .8، مرجع سابق، ص تنمية الاستهلاك المسؤول للتقليل من التلوث الصادر عن وسائل النقل باستخدام التسويق العكسي ،زكية مقري، اسية شنة -4
5-Caroline Cacheiro et autre, pour une consommation responsable, Atar Roto Press, Geneve, 
2ème Edition, 2010, P.4. 
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ؿ " ىو جانب أو حتى مؤشر للمواطنة. في الواقع، يسمح قانوف الاستهلبؾ للمواطن الاستهلبؾ ابؼسؤو  -
من خلبؿ خياراتو، وابؼمارسات البيئية والسياسية والثقافية والاجتماعية  وبالتعبتَ عن نفسو، وبالتالي تشكيل

و ابؼباشر، كما أف والاقتصادية الأوسع نطاقا. وخيارات الاستهلبؾ لو آثار مباشرة وغتَ مباشرة على بؾتمع
فإف فعل الاستهلبؾ ابؼسؤوؿ  خرى في بصيع أبكاء العالم. وىكذاالآثار ابؼرتبطة بو بستد أيضا إلى أماكن أ

مواطن في كيسمح للفرد بأف يعتبر نفسو مواطنا ملتزما ليس فقط مع بؾتمعو، ولكن أيضا مع بقية العالم )
ىذا التعريف اعتبار  أضاؼ 1.جياؿ الصاعدة والقادمةالعالم(، بساما كما يدعو للمسابنة في ازدىار الأ

 الاستهلبؾ ابؼسؤوؿ مؤشر للمواطنة
الاستهلبؾ ابؼسؤوؿ ىو استخداـ ابػدمات وابؼنتجات التي تلبي الاحتياجات الأساسية وتساىم في برستُ  -

كميات ، وكذلك   بؼواد السامة ابؼستخدمةابغياة مع التقليل إلى أدنى حد من استخداـ ابؼوارد الطبيعية وا
وىنا  2.النفايات وابؼلوثات طواؿ دورة حياة ابػدمة أو ابؼنتج بحيث بيكن تلبية احتياجات الأجياؿ ابؼقبلة

الآراء حوؿ معظم توافق وتحوؿ مسألة ما إذا كانت تستهلك بشكل بـتلف أو تستهلك أقل. يثار جدؿ 
 .ابؼسؤولية لأبعادنتجات ابؼطابقة ابؼاقتًاح للبستهلبؾ بطريقة أخرى، أي لاستهلبؾ ابؼزيد من 

 الاستهلبؾ ابؼسؤوؿ في الشكل التالي: بياف جوانب  Marie Françoiseوقد حاولت 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1 - Anne Marchand et autre: op cit,p42. 
2 Philippe Mettens  :CONSOMMATION DURABLE :Quel rôle pour le consommateur ?, 
Politique scientifique fédérale, 2007,p9. 
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 : ابعوانب ابؼتعلقة بالاستهلبؾ ابؼسؤوؿ.( 2-2)الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: Marie Françoise, «consommation responsable» 
http://www.lelabo-ess.org/?Mettre-en-place-des-dispositifs-de, 09/2016 

 وأيضا والأخلبقيةحاولت التطرؽ بعميع جوانب الاستهلبؾ الاقتصادية منها  Marieنلبحظ من الشكل اف 
 على باقي العناصر. أبنية( وىي تعتبر جانب مهم من الاستهلبؾ لا يقل santé : bien êtreالصحة ابعيدة )

من بصيع الأفعاؿ الطوعية، يتألف الاستهلبؾ ابؼسؤوؿ ـ تعريف شاملب وىو اف كن اف نقدمن كل ما سبق بي
لاقتصادية والبيئية والاجتماعية ا الآثارعن مستهلك مستنتَ وملتزـ يراعي  وتعبر التي تقع في بؾاؿ الاستهلبؾ

 في استهلبكو. والأخلبقية
 
 
 

 الاستهلاك المسؤول

 (consommation

responsable) 

 : santéصحة جيدة: )

bien être) 

 (bioعضوية )-

 (Goûtمذاق ) -

 (plaisirمتعة )-

-(temps trouvé) 

 :réassuranceالتأمين )-

 (:économieاقتصاد )

استهلاك عقلاني -

(consommation 

raisonnée) 

 recherche) تحز السعز -

de prix) 

 ةمقاربخفض تكاليف ال-

(réduction coûts 

d’approche) 

 (:éthiqueأخلاقي )

البيئة -

(environnement) 

 (socialاجتماعي )-

 (localeمحلي )-

شفافية -
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 .الثالث: مبادئ الاستهلاك المسؤولالمطلب 
وفيما يلي بعض ابؼبادئ التي بيكن أف  .عرفة ما إذا كانت عملية الاستهلبؾ مسؤولة اـ لامن الصعب أحيانا م

 1:بكتكم اليها
:بذنب ابؼشتًيات أو ابػدمات التي لا تتوافق مع الاحتياجات ابغقيقية، من أجل مكافحة  مبدأ المنفعة -

 الإفراط في الاستهلبؾ واستنزاؼ ابؼوارد الطبيعية؛
 ضرر على البيئة والصحة والمجتمع؛ الأقلر السلع وابػدمات :اختيا مبدأ الوقاية -
مراعاة استعماؿ وسائل اقتصادية اكثر للموارد الطبيعية والطاقة وملبئمة لظروؼ العمل في  مبدأ الكفاءة: -

 ؛الإنتاجيةالعملية 
رد والطاقة يفضل ابؼنتجات ابؼستهلكة على ابؼدى الطويل، لأنها تستخدـ اقل قدر من ابؼوا مبدأ الجودة : -

 .؛للنفاياتلتصنيعها، وأيضا أقل إنتاجا 
تعزيز الطرؽ التجارية التي بزلق صلبت بتُ ابؼستهلك وابؼوزع وابؼنتج، من أجل التوزيع  مبدأ التضامن: -

 العادؿ بتُ ابعميع.
 الاستهلاك المسؤول  أبعاد: رابعالمطلب ال
 ما وراء السعر ابؼرجعي البسيط وابعودة فهو إلىبولل الصفة التجارية  ابؼسؤوؿ ىو شراء مسبب الاستهلبؾ

)استهلبؾ مسؤوؿ والأخلبقي التقدـ الاجتماعي )الاستهلبؾ البيئي(، يدمج ابؼتطلبات وابؼعايتَ ابؼتعلقة بحماية البيئة
 والأخلبقية والاقتصادية.  بيئيةيستجيب لثلبثة بـاوؼ: الو  الاقتصادية  التنمية( و وأخلبقيااجتماعيا 

 :إلى ؤوؿالاستهلبؾ ابؼس أبعاد توضيحكن ومن ىنا بي
 .البعد الاقتصادي :أولا

بأفضل  الإنسانيتعظيم الرفاه الاقتصادي لأطوؿ فتًة زمنية بفكنة من خلبؿ توفتَ مقومات الرفاه  يقصد بو
 ابؼوارد. ابؼساوات في توزيعو  وابؼداخيل في حصة الاستهلبؾ الفردي من ابؼوارد الطبيعية الأبعادنوعية، وتكمن اىم 

 
 

                                                           
1 Caroline Cacheiro et autre: op cit, p 5 . 
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 .البعد البيئي ثانيا:
تبتٍ والزامو بلفرد فيما يتعلق بالبيئة. اتحديد ضمتَ ببذاه البيئة الاستهلبكية ويكيف ابؼؤلفوف مفهوـ ابؼسؤولية 

واستكشاؼ العلبقة بتُ ابػصائص الاجتماعية والاقتصادية  مع ابغفاظ على النظم الإيكولوجية متناسقسلوؾ شراء 
فعل بيكن أف تكوف عواقبو البيئية متعددة،  "بانوالاستهلبؾ ويعرؼ ، ستهلكتُ واىتمامهم بالبيئةللم  والأخلبقية

" شراء السلع أو ابػدمات التي يعتقد أف ستهلبؾ البيئي ىو فالا 1وابؼستهلك ابؼعتٍ بالبيئة يدمج ىذا التعقيد في قراره".
ليس ف 2قوتو الشرائية للتعبتَ عن شواغلو البيئية ".ل الفرد داـواستخ البيئةيكوف بؽا تأثتَ إبهابي )أو أقل سلبية ( على 

 بؼنتجها.البيئي  الاستهلبؾ منتجات مشكوؾ في التوجوالامتناع عن  وحتى فقط عدـ استهلبؾ السلع ابؼضرة بالبيئة.
 الشركات لديها عماؿ أطفاؿ والبعض الآخر يصنع أسلحة لاستخدامها في الصراع ابؼسلح، وآخر يلقيفبعض 

ابؼنتجات السامة في الأنهار، وىلم جرا، فمن خلبؿ شراء منتجات ىذه الشركات، بكن بموبؽم بطريقة غتَ مباشر 
 ونظمن استمرار أنشطتهم ابؼشكوؾ فيها.

،  للبعد البيئي. ووفقا ريفا بؼفهوـ الاستهلبؾ ابؼسؤوؿ بعنة الأمم ابؼتحدة للتنمية ابؼستدامة تعاعتمدت وقد 
الاستهلبؾ حيث يلبي استخداـ ابؼنتجات وابػدمات الاحتياجات الأساسية للؤفراد ويوفر نوعية حياة تشتَ إلى أبماط ف

أفضل، مع التقليل إلى أدنى حد من التأثتَ على البيئة بحيث لا تضر بقدرة الأجياؿ ابؼقبلة على تلبية احتياجاتها. 
 إلى الإشارةمع  .والبيو فيزيائيةبالبيئة البشرية  وتشجع ابؼمارسات التي بيكن أف تستمر على مر الزمن دوف الإضرار

 3ابؼفاضلة الصعبة بتُ "الضروريات الاقتصادية" و "الضروريات البيئية".
إلى إعادة النظر في جدوى وتعريف النموذج الاقتصادي السائد حاليا القائم  ؤوؿفكرة الاستهلبؾ ابؼس تدعو

الذي بوبذ وقف النمو  "عد من ذلك وينادوف  إلى نهج ابغفظاب إلىذىب بعض ابؼفكرين يو  .على اقتصاد السوؽ

                                                           
1 Anne-Sophie Binninger, Isabelle Robert  Consommation et développement durable, La 
Revue des Sciences de Gestion, n°229,2008, p53. 
2 Christine Gonzalez, Laetitia Menuet, Caroline Urbain, Consommation socialement 
responsable et représentations sociales de la consommation :Une recherche sur les 
représentations et les pratiques des étudiants, Université de Nantes, p10. 

3 -Anne Marchand et autre: op cit,p43. 
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الاقتصادي والعودة إلى حالة مستقرة. ويستند مفهوـ بؾتمع ابغفظ إلى تصور عالم بؿدود ذو موارد بؿدودة وغتَ 
 .1"ستهلك أقل وبطرؽ بـتلفةيمستوى ابؼعيشة  في حتُ أف بوافظ )أو بوسن(  فردمتجددة. حيث بيكن لل

 .الأخلاقيعد البثالثا: 
 ىي" أخلبقياأف تستهلك فستهلبؾ للب الأخلبقيالبعد  لتحديد مفهوـ 1990في  وأخروفبظيث  ساعد عمل

وبالنسبة بؼونسي وفيتيل  بانو جيد "وسيلة للبستهلبؾ وفقا بؼبادئ المجتمع، وضمنيا للعمل وفقا بؼا ىو معتًؼ بو 
أخلبقيات الاستهلبؾ ف،  ."الفرد في بؾاؿ الاستهلبؾيقاس الاستهلبؾ الأخلبقي بدرجة صدؽ سلوؾ "(، 1992)

تشتَ إلى "ابؼبادئ وابؼعايتَ الأخلبقية التي توجو سلوؾ الأفراد أو ابعماعات عند اكتسابهم للسلع وابػدمات أو 
ة (، فهو يقتًح تعريفا أكثر تقييدا: "الاستهلبؾ لو قيم1994أما بالنسبة بؽولبروؾ ) ". استخدامها أو التصرؼ فيها

، إلى ابغد الذي  ، موجهة بكو الآخرين و جوىرية من السعي الأخلبقي عندما يكوف للمستهلك سلوؾ نشط أخلبقية
 مكافأة خاصة ". تكوف فيو الفضيلة

وعلى الرغم من أف الأدبيات ابؼتعلقة بالاستهلبؾ الأخلبقي تظل معيارية إلى حد كبتَ، وتهدؼ أساسا إلى 
 2.الأخلبقي للمستهلكتُ برديد السلوؾ الأخلبقي وغتَ

 3:ستهلكسؤولية ابؼومن أبجديات البعد الأخلبقي بؼ
يعدّ ىذا العنصر العامل الرئيس لدى أيّ فرد من أفراد المجتمع، وىذا لن يتحقق بدوف رغبة ذاتية  :الالتزام -1

قتداء بو من قِبل الأفراد وإصرار دؤوب من قِبل الفرد نفسو في تطبيق ىذا القرار وتنفيذه، حتى يكوف بموذجًا عمليا للب
 .داخل أيّ وحدة من وحدات المجتمع

وىذه بحاجة إلى توعية متكاملة الأركاف من الأسرة وابؼدرسة وابؼؤسسات  :السليمة الاجتماعية التنشئة -2
معًا  فهمًا كاملًب نابعًا من الانتماء وابؼواطنة للدولة وللمجتمع حتى يستشعروا عية في فهم مسؤولية ابؼستهلك المجتم

 .أبنيتها، ومدى قدرتهم الفعلية على تطبيقها وبفارستها مستقبليًا داخل بؾتمعهم

                                                           
1 Anne-Sophie Binninger et autre, op cit, p53. 
2-Ibid, p52 . 

 ، متاح على ابؼوقع: 2016،  مركز برؽ للؤبحاث والدراسات، سوريا،ماذا نعني بالمسؤولية الاجتماعية: معاذ علوي -3
https://barq-rs.com الاجتماعية-بابؼسؤولية-نعتٍ-/ماذا  



.الأفراد  لدى المسؤول والسلوك المس تدامة التنمية                                الثاني الفصل  

  

117 
 

عناصر السلبمة والنجاح بدوف توافر الاستهلبكية لا بيكن أف يكُتب للمسؤولية  :والتعاون الإحساس -3
لتعاوف في إطار البناء الشعور والإحساس الذاتي ابذاه أي حدث طارئ أو مشكلة ما، وبؽذا يستوجب دائمًا ابؼبادرة وا

 .المجتمعي ابؼتماسك بعيدًا عن عوامل التفكك والانهيار المجتمعي
شكل ىذه الأبجديات الثلبث بؾتمعة في حاؿ تم العمل بها وتطبيقها على أرض الواقع وبفارستها عمليًا من ت

 ومتعاوف.بناء بؾتمعٍ متماسكٍ  قِبل أفراد المجتمع الواحد، بموذجًا مهمًا بكو إعادة تشكيل الوعي الذاتي بابذاه
 :البعد الاجتماعيرابعا: 

ابؼستهلك ابؼسؤوؿ اجتماعيا ىو "الشخص الذي يأخذ في الاعتبار الآثار العامة لاستهلبكو   بالنسبة لبستً
بوتم على  البعد المجتمعيأي اف . 1الشرائية للحث على التغتَات في المجتمع" قوتوابػاص، والذي بواوؿ استخداـ 

ـ شروط العمل لا برتً  أو وثقافتو، المجتمع يةت التي تؤثر سلبا على رفاىنظمابذنب شراء ابؼنتجات من ابؼستهلك ابؼ
بؾتمعية وتراعي ابؼصلحة العامة قبل مصلحتها  أىداؼ. وتشجيع ابؼنظمات التي تهدؼ لتحقيق وابؼواثيق الدولية

 ابػاصة.
قيم ابعديدة التي تعكس اىتمامات الأفراد والمجتمع وعدـ انتهاؾ إلى احتًاـ تطور ابؼفاىيم وال ىذا البعد ويشتَ

مبادئ العدالة و الإنصاؼ والنزاىة وبذنب الأذى بذاه الطبيعة والمجتمع. فعلى ابؼستهلك أف يستخدـ قوتو الشرائية 
ا الاجتماعية بطريقة تدؿ على التزامو بذاه المجتمع للضغط على ابؼؤسسات من أجل أف تقوـ ىي الأخرى بدسؤولياته

 2. ج وفقا بؼعايتَ اجتماعيةبذاه المجتمع، حيث يتخذ قراره الشرائي بتحديد خصائص ابؼنت
 المطلب الخامس: التجارة العادلة.

التجارة العادلة ىي بذارة تضامن مع صغار ابؼنتجتُ في البلداف النامية، وبذارة مسؤولة بيئيا. ومبدأىا بسيط 
بذار التجزئة وبذار ابعملة ...(، بفا يؤدي إلى ابلفاض كبتَ في ابؽامش الذي بوتفظ بو حيث يتم تقليل عدد الوسطاء )

عادة الوسطاء، ويتم برويل ىذا ابؽامش إلى ابؼنتج فيحصل على أجور أفضل، وبالتالي بيكنو الوصوؿ إلى مستوى 

                                                           
1-Christine Gonzalez et autre, op cit, p10. 
2-Ottawa Ontario: Tendances de consommation socialement responsables: Bien-être des 
animeaux, raport d’analyse de marcher, canada, 2011, p4. 
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ئة وتزويد ابؼستهلكتُ بدنتجات ذات معيشي لائق، وتطوير أعمالو. كما بهب تصنيع ابؼنتجات وفقا بؼعايتَ ابعودة والبي
 1جودة عالية. 

بدأ ظهور فكرة التجارة العادلة في أوائل التسعينيات من القرف العشرين، عندما تبنت بعض ابؼنظمات 
وابؼؤسسات الأوروبية والأمريكية فكرة برقيق سعر عادؿ بؼنتجات صغار ابؼزارعتُ ومصدري ابؼواد الزراعية وأصحاب 

العابؼية ” أوكسفاـ“ية، وخاصة في دوؿ العالم النامي. وبرز ىذا ابؼفهوـ بشكل أوضح على يد مؤسسة ابغرؼ التقليد
وىي عبارة عن ابراد من ابؼنظمات غتَ ابغكومية ابؼستقلة التي تكرّس نشاطاتها بؼكافحة  1942التي تأسست عاـ 

، وإتاحة الفرصة بؼنتجات الدوؿ الفقتَة لدخوؿ بضلة تهدؼ إلى تغيتَ قواعد التجارة العابؼية” أوكسفاـ“الفقر. بدأت 
أسواؽ الدوؿ الغنية، وإنهاء قواعد صندوؽ النقد الدولي والبنك الدولي؛ بدعتٌ آخر فقد حاولت ابؼنظمة توجيو التجارة 

ؿ والعوبؼة إلى العمل بػدمة الشعوب الفقتَة وليس ضدىا، وقد سعت تلك ابغملة إلى شراء سلع الفقراء وبيعها في دو 
فإف شراء ابؼنتجات من   2".صُنع بكرامة"الشماؿ الغنية للحصوؿ على سعر عادؿ بؽم، وتم ختم ىذه السلع بشعار 

ابؼنتجتُ في البلداف النامية بسعر عادؿ ىو وسيلة أكثر كفاءة لتعزيز التنمية ابؼستدامة من الأعماؿ ابػتَية التقليدية 
 .وابؼساعدات

 3:وذلك بإلى قضايا التنمية ابؼستدامة. وتستند قضايا التجارة العادلة 
وصغار ابؼنتجتُ وابؼصنعتُ الرئيسيتُ الذين بوتًموف حقوؽ العمل التي  التعامل مع ابعهات الفاعلة اقتصاديا -

 منظمة العمل الدولية؛ حددتها
التجارية  تطلبات ابؼلىإ بالإضافةماعية واللوائح البيئية، جتالاتًاـ ابغقوؽ صنعوف والوسطاء باحيتعهد ابؼ -

 التعاقدية؛
 ضماف أجر عادؿ لعمل ابؼنتجتُ وابغرفيتُ الأكثر حرمانا، بفا يسمح بؽم بالوفاء باحتياجاتهم الأساسية  -

                                                           
1- Commerce équitable , in  

http://www.vedura.fr/economie/commerce-equitable 
: نشر ،العادلة التجارة عن معرفتو تجب ما :ريتا باريش -2   15/09/2016،يوـ

 2017-7-17يوـ التصفح : https://www.abwab.euالتجارة العادلة 
3- Commerce equitable, op cit. 

https://www.abwab.eu/
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بموذج ظروؼ عمل ابؼوظفتُ وفق قواعد منظمة العمل  إلى ميثاؽ أخلبقي )حسابات شفافة، الامتثاؿ -
رفض الشراكات أو الأسواؽ غتَ  بعمعيات،الدولية، القضاء على عمل الأطفاؿ، احتًاـ حرية تكوين ا

 ؛(الشريفة
تقليل النقل إلى ابغد و قة ابغد من استهلبؾ الطاتقليل استهلبؾ ابؼواد ابػاـ، تعزيز ابغفاظ على البيئة ب  -

 ؛ابػيار الأقل تلويثاالأقصى وتبتٍ 
ة التصنيع والتوزيع الشفافية في سلسلو  ابؼنشأ وظروؼ التصنيع للمنتجاتحوؿ معلومات للمستهلك  تقدنً -
 .الإنتاج مراحل إمكانية تتبعو 

ولة. د 50مستقلة مستخدمة في أكثر من  علبمة اعتمادالدولية ىي   FAIRTRADEعلبمة شهادة
وقد أصدرت لعدد من  يظهر على ابؼنتجات كضماف مستقل أف ابؼنتج قد تم إنتاجو وفقًا للمعايتَ التجارة العادلة

فمثل ىذه السلع يسهل  .ابؼنتجات ابؼستوردة، منها ابؼوز والبن والكاكاو وعسل النحل والفاكهة وعصتَ الفاكهة
ئمة وبشروط عادلة أـ لا، لأنها لا برتاج بػطوط إنتاج طويلة متابعتها وبرديد ما إذا كانت قد أنتجت في ظروؼ ملب

 ومعقدة.
منتجات التجارة العادلة من أفضل نقاط الدخوؿ لفهم سلوؾ الاستهلبؾ ابؼسؤوؿ، حيث أف مستهلكي وبؽذا 

 ىذه ابؼنتجات من ابؼرجح أف يعرفوا وينفذوا عدة أنواع من ابؼمارسات ابؼسؤولة. 
 .المسؤول وك المستهلكسل أنماطالمطلب السادس: 

 فيما يلي: أبنهاالاستهلبؾ ابؼسؤوؿ وقد تم حصر  أبماطتعددت وجهات النظر حوؿ برديد 
 فرز النفايات وإعادة استخدامها؛ -
 البساطة الطوعية؛ -
 ابؼقاطعة؛ -
 شراء ابؼنتجات ابؼلتزمة. -
 
 
 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%85%D8%A9_%D9%85%D8%B9%D8%AA%D9%85%D8%AF%D8%A9
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 فرز النفايات وإعادة استخدامها: أولا
 1/2كل فرد يولد ما بتُ ف .1900كل عاـ   نفاياتما يعادؿ إنتاج  أسبوعتُ نتج اليوـ في أقل منيالكوكب 

أف ىذا الرقم سوؼ  2020طن في الولايات ابؼتحدة. ومن ابؼتوقع بحلوؿ عاـ  1طن من النفايات سنويا في أوروبا و 
 1.٪100إلى  70زيد من ي

شهرا للنفايات العضوية  12إلى  3 منفنحتاج  وبزتلف مدة عملية التدىور الطبيعي وفقا لتكوين النفايات
، من  100إلى  10والورؽ، من  تتخلى البلداف الصناعية عن و  .سنة للبلبستيك 1000إلى  100سنة للؤلومنيوـ

من نفاياتها في مدافن ضخمة حيث تلوث التًبة وابؼياه ابعوفية وتولد غازات الدفيئة، بفا يهدد طبيعة وصحة  2/3
رين وقد دفع ازدحاـ ابؼدافن أكثر فأكثر السلطات المحلية إلى استخداـ المحارؽ، وابؼصانع ونوعية حياة السكاف المجاو 

حوؿ إلى مركبات متطايرة التي ىي ثلثتُ منها يت فإففي الواقع، و  الكبتَة التي بررؽ النفايات ابؼنزلية، ويبدو أنها بزتفي
 نفايات سامة.كيا صلبة سيتم طمرىا  أما الثلث ابؼتبقي فهو بقا تلوث ابؽواء والغذاءو .ضارة للغاية

عرقل ابؼبادرات ابؼمكن يابغل الوحيد  والادعاء بأن ومن قبل شركات معابعة النفايات ابغرؽ تقنية  و تشجيع
 .كمورد وليس قيدا  بؽاالنظر و  البدائل ابؼستدامة بؼعابعة النفاياتلصالح انتعاش 

ل الوحيد القادر على ابغىو  )معابعة النفايات( جديدةتاج إن في سلسلة اإدخابؽ والنفايات وبقايا الاستخداـ ف
 2.توفتَ ابؼواد ابػاـ والطاقة، وخلق فرص العملو  السلبية  الإيكولوجية والاقتصادية الآثارابغد من 

 3عن مسؤوليتهم بعدة بفارسات مثل: يعبرواوبيكن للمستهلكتُ أف 
ابؼصنفة كمواد خاـ لتصنيع منتجات جديدة، دوف استخراج  الفرز وإعادة التدوير: استخداـ النفايات ابؼنزلية -

 أو نقل مواد جديدة. ابؼواد الأكثر شيوعا ابؼعاد تدويرىا: الزجاج والكرتوف وابؼعادف؛
 ٪ من النفايات ابؼنزلية ىي عضوية، وبالتالي بظاد )إنتاج الأبظدة(؛30التسميد:  -

                                                           
1- ASSOCIATION APEAS Guide de la consommation solidaire et responsable en PACA, 
Edition du centre ressource de l’Apeas, Septembre 2005, p 103. 

https://mc5p.files.wordpress.com/2011/10/guide_crs.pdf 

2- ibid.p103. 
3- ibid.p104. 
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 وبؿاولةواستعادتها تجهة إلى التخلي ابؼتجات والأثاث مكافحة النفايات: تعظيم استخداـ ابؼعدات وابؼن -
 ؛هاإصلبح

عبارة  ٪ من القمامة ابؼنزلية38)والتغليف التعبئة ابؼستعملة في بؽا كإنتاج أغراض لا لزوـ فابغد من ابؼصدر:  -
 ا؛رفضه ستهلكعلى ابؼ( عن علب
و القابلة للتحلل، واختيار السلع ابؼستدامة و الإنتاج الإيكولوجي: تطوير ابؼنتجات والتعبئة القابلة للتدوير أ -
 .حتًاـ البيئةلاابؼصممة 

٪ من استًداد نفاياتها؛ مدينة ادمونتوف في  50وقد حققت النمسا وأبؼانيا وسويسرا وابؼملكة ابؼتحدة بالفعل 
تهدؼ و  ٪ من النفايات ابؼنزلية12لا تستًد أكثر من  فرنسا من جانبها ٪.70حققت ( نسمة 636000كندا )
 .2020و  2010ىدؼ "صفر نفايات" بتُ عامي برقيق كانبتَا )أستًاليا( إلى )ابؼانيا( و  ، برلتُ) بكندا(تورنتو

 البساطة الطوعية ثانيا:
( على أنها: "الدرجة التي 1981بست دراسة البساطة الطوعية كمفهوـ من زوايا بـتلفة فعرفها ليونارد بارتوف )

فهي  .1الذي يزيد من سيطرتو على أنشطتو اليومية ويقلل من الاستهلبؾ والإعتماد عليو" بىتار بها الفرد بمط ابغياة
السعادة و متعة العيش من خلبؿ عمل اقل، انفاؽ اقل وابغد من الاحتياجات ابػاصة حتى  إلىالرغبة في الوصوؿ 

 أوللؤفراد وليس من اجبرىم الفقر وىي تعتٌ بخيار طوعي  .وأسرىمابؼزيد من الوقت لأنفسهم  إبهادمن  الأفراديتمكن 
 البساطة. إلىظروؼ معينة 
الولايات ابؼتحدة. انفجار حقيقي في في  1981نشر البساطة الطوعية من قبل دواف إبعتُ عاـ بداية وكاف 

نشر كتاب فيكي  ىذا الابذاه في عدة بلداف، منها بريطانيا العظمى وبلجيكا وكندا وإسبانيا وفرنسا. خصوصا بعد 
البساطة الطوعية من أي "بعنواف  1999في ، ونشر كتاب ستَج مونغو 1998في عاـ  "أموالك أو حياتك"بن رو 

بسكنت من و  فقد حظيت بتغطية إعلبمية كبتَة لعدة سنواتاىتماما كبتَا.  وتشهد ىذه الفلسفة، " ...  وقت مضى
 2.الوصوؿ إلى الناس من بـتلف الثقافات والطبقات الاجتماعية

                                                           
1- Nil Ozcaglar: op cit, p27. 
2- Anne Marchand et autre: op cit,p48  
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 1:ىي تسع خصائص بؽذا الابذاه 2003في  بورشوبودد 
 رفض ثقافة الاستهلبؾ؛ -
 الاستقلبؿ الذاتي القائم على الضمتَ الاجتماعي؛ -
 تنقيح خيارات الاستهلبؾ وتفضيل وسائط أكثر اخضرارا؛ -
 اعتماد نهج واعي ومدروس للحياة بدلا من السلوؾ الاندفاع وغتَ الواعي. -
 عزز التنمية البشرية؛اختيار الأنشطة التي ت -
 تطبيق ابؼبادئ التي تعكس نهجا شاملب للصحة؛ -
 التعاوف؛ -
 الوعي وابغياة الروحية.  -
 .خلق علبقات شخصية غتَ عنيفة، ورحيمة ودائمة مع الآخرين التي تسهم في الرفاه الشخصي وابعماعي -
من بؾرد حركة مضادة  ( أف البساطة الطوعية ىي أكثر2004) Etzioni  يضيف عالم الاجتماعو 

قتًح ثلبث فئات من "التبسيط طريقة مقبولة سياسيا للعيش في بؾتمع. أكثر استدامة. وي ؾ، والبحث عنستهلبللب
 2 :الطوعي"، وفقا لدرجة مشاركتها ابؼتزايدة

 التي تقلل من استهلبكها ودخلها دوف تغيتَ عميق في طريقة حياتها؛وىم من الفئة  المبسطون: -1
الذين يعيدوف ىيكلة حياتهم بشكل كبتَ وىؤلاء ىم في الأساس أشخاص لديهم  :الأقوياءالمبسطون  -2

 وظائف بؾزية ولكنها مرىقة للغاية يقرروف التقاعد من حياتهم ابغالية لكسب أقل ، وإنفاؽ أقل ، وابؼزيد من التًفيو ؛
اسكة أو من أخلبقيات الذين ينبع رفضهم الاستهلبكي العابؼي من فلسفة متم المبسطون الشموليون: -3

ويتخلوف عن السيارة وابؽاتف والتلفزيوف والثلبجة  الأرياؼابغياة ، فهم غالباً ما يقرروف العيش في بلدات صغتَة أو في 
 جل تبسيط حياتهم.لأ الأشياء من وغتَىا

ية ىي طريقة روحاني ) البساطة الطوع أخلبقيجاء ىذا ابؼفهوـ ردا على ضغوط ابغياة العملية ونتيجة لتفكتَ 
 بغياة اكثر روحانية.( ولوعي بالأثار السلبية للبستهلبؾ على القضايا الاجتماعية والبيئية.

                                                           
1-ibid.p49. 
2- Nil Ozcaglar: op cit, pp 28-29. 
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 المقاطعة ثالثا:
"ابؼمارسة ابؼنظمة لسيادة ابؼستهلك من قبل بفتنع عن الشراء " وىو  أنهاابؼقاطعة على ( 1999بظيث )يعرؼ 

بؼوزع الذي تعتبر بفارساتو التجارية أو الاجتماعية غتَ عادلة ا "رفض بصاعي لشراء السلع وابػدمات من شركة أو
 1".ليست أكثر من بؿاولة للسيطرة الاجتماعية على عالم الأعماؿ أنها(.1999يقوؿ فريدماف )ف"

ستنتج من ىذا التعريف أف ىدؼ ابؼقاطعة ىو الامتناع عن التعامل مع جهة معينة للضغط عليها لتغيتَ ي
غالبا ما تكوف واسعة النطاؽ بفضل تطور و  كشكل من أشكاؿ الاعتًاض والاستنكار.  .ا وبفارساتهاقراراته أوسياستها 

 ئل الاتصاؿ. الإنتًنت ووسا
 لتجنب شراء ابؼنتجات التي تقدمها الشركات التي تعتبر ضارة للمجتمعفإف ابؼستهلكتُ بييلوف على حد سواء 

ييز ابعنسي أو العنصري، عمالة الأطفاؿ، ابغاؽ الضرر بالبيئة ، فصل التم تقوـ ببعض ابؼمارسات غتَ ابؼقبولة مثل: أو
 وعدـ الامتثاؿ لتشريعات العمل....  الأسعارارتفاع  ابؼوظفتُ بطريقة تعسفية،

للطريقة التي يعامل بها موظفوىا في ورش العمل ابؼوجودة في  NIKEعلى سبيل ابؼثاؿ نذكر مقاطعة  علبمة 
مت الشركة بالاستفادة من الظروؼ ابؼعيشية غتَ ابؼستقرة في ىذه البلداف لفرض ظروؼ عمل البلداف النامية. وقد اته

التي أنتجها  1998مسيئة. وكانت آخر قضية إعلبمية رئيسية حوؿ ىذا ابؼوضوع ىي قضية كأس العالم لكرة القدـ 
نفيذ خطط تسريح العماؿ التي ميشلبف ودانوف استياء الآلاؼ من الناس من خلبؿ ت شركتيأثارت  وأيضا .الأطفاؿ

وظيفة في أوروبا في نفس الوقت الذي سجلت فيو أرباحا  7500أعلنت ميشلبف إلغاء فتبدو غتَ مبررة للموظفتُ 
وظيفة في فرنسا. وأثارت القضيتاف  570وبالتالي القضاء على  أعلن دانوف إغلبؽ اثنتُ من مصانع إنتاج، و قياسية

٪ في شهر 12ابلفضت مبيعاتها بنسبة  دانوف حيثصورة الشركة، خاصة بالنسبة لشركة احتجاجا إعلبميا وتدىورا في 
 2ونصف.

                                                           
1- Ibid, p30. 
2AGNÈS FRANÇOIS LECOMPTE and PIERRE VALETTE-FLORENCE: MIEUX 
CONNAÎTRE LE CONSOMMATEUR SOCIALEMENT RESPONSABLE, Décisions 
Marketing, No. 41, 2006, p69. 
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 نظماتيجب أف تكوف ابؼف. والتعبتَ عن رؤية مثالية للمجتمع ابؼستهلكتُ لديهم سلبح ىائل لتغيتَ الأشياء
 .الشرائيةلقوتهم يبدو أكثر وعيا أف الأفراد على منتبهة لتطلعاتهم. والأىم من ذلك 

 .شراء المنتجات الملتزمةرابعا: 
( يروف أنها "شراء منتجات أو 2004فلورنسا )-، فرانسوا لوكونت وفلتابؼسؤوؿللبستهلبؾ  ففي تعريف

خدمات ينظر إليها على أنها بؽا تأثتَ إبهابي )أو أقل سوءا( على البيئة ابؼادية أو المجتمع و / أو استخداـ القوة الشرائية 
. ومنو على ابؼستهلك ابؼسؤوؿ اف يأخذ في ابغسباف الاعتبار البيئي 1البيئية" وؼ الاجتماعية أوللتعبتَ عن ابؼخا

 والاجتماعي عند تقييم ابؼنتجات وابزاذ قرار الشراء.
 :وصحية استهلاك منتجات بيئية -1

ي ىو وقد يكوف ابعانب البيئ على بيئتو، وأيضابهب على ابؼستهلك اف بىتار منتجات برافظ على صحتو 
كل   أولو )استهلبؾ طاقة منخفض( نق أوالتدوير(  لإعادة)العبوة قابلة  طريقة تغليفو أو )قابل للتحلل( ابؼنتوج بحد ذاتو

 ، كما بيكن اف يكوف اخذ بعتُ الاعتبار ابغفاظ على البيئة في افضل طريقة بفكنة طواؿ فتًة حياة ابؼنتج.ما سبق
فيما يلي بياف  وسنحاوؿ  والأيكولوجي، وابؼنتج العضوي الأخضرنتج وىنا تصادفنا العديد من التسميات كابؼ

 كل منها:
استخداـ ابؼوارد الطبيعية وابؼواد الأولية بدا ينسجم مع ابؼتطلبات البيئية وتعديل  تعديل ىو :الأخضرابؼنتج 

الأساسية للتسويق الأخضر في تقليل التلف عبر عمليات  داؼهالأالعمليات الإنتاجية القائمة أساسا للتطابق مع 
الإنتاج وخفض مستويات التلوث إلى أدنى درجة بفكنة فضلب عن إمكانية الاستفادة مرة أخرى من بـلفاتها من خلبؿ 

ظة على مع المحاف. ابؼستهلك بضاية البيئة وبضاية ىوا ابؼفهوـ ىذفابؽدؼ الأساسي من إعادة بصعها ومعابعتها وتصنيفو 
 2للمنتج. خصائص الأداء الأصلية

ىو منتج زراعي أو مادة غذائية تهدؼ طريقة إنتاجها إلى احتًاـ البيئة وإنتاج الأغذية ذات  :ابؼنتج العضوي
والكائنات وابؼواد الكيميائية، ابؼبيدات الصناعية،  غياب الأبظدةكابعودة العالية، والتي يلبي إنتاجها مواصفات دقيقة  

                                                           
1- Nil Ozcaglar: op cit, p35. 

 (أثر توجهات المنتج الأخضر على البيئة الاقتصادية في ظل العولمة في البلدان النامية للفترة، شيماء بؿمد بقيب بصيل ،كسرا عنتً عبداله  موسى  -2
 .51، ص2012، 25/2012العدد  8، بؾلة تكريت للعلوـ الإدارية والاقتصادية، المجلد (1995-2010
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بوبذ التنوع البيولوجي وحياة التًبة وتوفتَ  الإنتاجذلك فاف ىذا النمط من  إلى بالإضافة 1.وما إلى ذلكوراثيا  ابؼعدلة
 (.أخذ ابؼواسم في ابغسباف )لتجنب التجميد والإفراط في استخداـ الطاقةوي عملبىلق مناصب و  ةالأحفوريالطاقة 

نظتَه غتَ الإيكولوجي، تلوثا أقل خلبؿ دورة حياتو  بابؼقارنة مع ىو منتج ينتج عنو :ابؼنتج الإيكولوجي
بهب اف  إيكولوجيوللحصوؿ على تصنيف 2 .الذي يوفر الطاقةلص أو إعادة التدوير( و التخو الاستخداـ و )التصنيع 

 المحددة لكل فئة من فئات ابؼنتجات. الإيكولوجيتلتزـ ابؼنتجات بدعايتَ التصنيف 
 :قيةوأخلا استهلاك منتجات اجتماعية-2

مراعات ابعانب البيئي والصحي في السلوؾ الاستهلبكي للفرد فاف ابعانب الاجتماعي لا يقل  إلىبالإضافة 
موافقة و  انتُ الدولية،عنهما من خلبؿ اختيار منتجات ابؼؤسسات المحتًمة لشروط العمل، ابؼنتجات ابؼطابقة للقو  أبنية
 3بؾتمعية كتحقيق العدالة الاجتماعية. أىداؼمنتجات ابؼؤسسات التي بؽا  وأيضافة المجتمع لثقا

عملية الاستهلبؾ ليست سوى جانب واحد من جوانب الاستهلبؾ ابؼسؤوؿ. لوجود طرؽ أخرى للتعبتَ ومنو 
 ابؼنتجات أو الشركات. ت، البساطة الطوعية ومقاطعةعن ابؼسؤولية مثل فرز النفايات، إعادة استخداـ ابؼنتجا

 ك المسؤول مسؤولية الجميع.الاستهلاالسابع: المطلب 
بعد التفكتَ مليا في الاستهلبؾ على حد سواء الفردي وابعماعي، بقد اف الاستهلبؾ ابؼسؤوؿ يهدؼ إلى 

مع احتياجاتنا ابغقيقية، والاستهلبؾ أقل وأفضل. وينظر في الأثر البيئي والاجتماعي للمشتًيات  ستهلبؾالاتكيف 
لتوزيع والنفايات ومن حيث "ابعودة الاجتماعية" للمنتجات. وإذا كاف الاستهلبؾ من حيث الإنتاج والنقل والتعبئة وا

عملب فرديا، فإف بعميع ابعهات الفاعلة في المجتمع دورا تؤديو في تنمية الاستهلبؾ ابؼسؤوؿ. وتقع على عاتق الشركات 
أولوية اللجوء إلى أساليب الاستهلبؾ والسلطات العامة والأسر والرابطات والإدارات ابؼسؤولية عن التوعية والتوسع و 

 4ابعديدة في بصيع قطاعات النشاط )الغذاء، والصحة، والصناعة، والطاقة، وابػدمات، التمويل، النقل، السكن ...(.

                                                           
1- Nil Ozcaglar: op cit, p39. 
2 ibid, p40. 

، مرجع تنمية سلوك الاستهلاك المسؤؤل لدى المستهلك الجزائري في ظل غزو المنتجات الصينية للسوق الجزائرية ،زكية مقري، اسية شنة -3
 .69ق، صساب

4- Favier, Christian  : la consommation responsable, de la théorie à la pratique,   
/http://www.cg94.fr/files/1202/Cahier_pedagogique_ESS_N3.pdf, 01/08/2016 
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منذ التسعينيات من القرف ابؼاضي والدراسات قائمة على قدـ وساؽ تبحث في فمن جانب ابؼستهلكتُ 
 تبقى النوايا ابغقيقية للمستهلكتُ ليست دائما واضحة ومتضاربة تبعا لذلك.، ولكن ات ابؼستهلكتُ بكو البيئةتوجه

دعنا نتعقب بؾموعة من الدراسات التي تصف لنا موقف ابؼستهلكتُ. تبرز إحدى الدراسات أف الكنديتُ ىم الأكثر 
 %53اء كندا. وعلى النقيض منهم فئة حساسة بيئيا في بصيع أبك %46إنتاجا للنفايات في العالم غتَ أنو أكثر من 

منهم يقولوف أنو "ينبغي أف يسمح لتحقيق مشاريع التنمية الاقتصادية الكبتَة حتى لو كانت تشكل بـاطر على 
على الرغم من أنهم يدعموف فكرة "أف بضاية البيئة ىي  بفاثل للكنديتُ، الأمريكيوف لديهم سلوؾ الطبيعة أو التًاث".

تصادي، وىم مستعدوف للتضحية بوظائف في بؾتمعاتهم غتَ أنهم يقوموف بإلقاء ابؼزيد من أكثر أبنية من النمو الاق
 1في اليوـ للشخص الواحد ما يعادؿ ثلبثة عقود في ابؼاضي"."النفايات 

ارتفاع مثل وذلك لوجود عدة عوائق .، مواقف ليست واضحة تبقي ابؼستهلك حائرا بتُ ما ينويو وما يفعلو
ابؼنتجات، تعقيد ابؼشتًيات، الفعالية ابؼدركة  فر، تو اللبزمة عن السلع ابؼسؤولة بدصداقية بؼعلوماتاعدـ توفر السعر، 

ىو خلق علبمة أخلبقية، بفا بهعل من  نوع من الاستهلبؾابغل الأكثر شيوعا لتحقيق ىذا الو لعملو الشخصي... 
رغبة من  يىبها الذىاب إلى الشهادات ابؼعتًؼ . ف2البيععند نقطة فيو درجة ابؼسؤولية و ابؼمكن ابغكم على كل منتج 

في ابؼنتجات اكبر قولوف أف لديهم ثقة من ابؼستجوبتُ ي٪ 75من خلبؿ شهادة. فإلى ابؼصداقية  بغاجتهمابؼستهلكتُ 
 3.التي برمل شهادة اجتماعية أو بيئية

 المبحث الثالث: سلوك المتنقل المسؤول.
ولذا  على البيئة والاقتصادكثتَة آثاره السلبية   كما لو  بأنواعوللتلوث  إحداثايعتبر النقل من اكثر القطاعات 

 بـتلف تنقلبتو. أثناءح ابؼسؤولية وجب على ابؼستهلك التحلي برو 
 
 

                                                           
، مرجع الصينية للسوق الجزائرية لدى المستهلك الجزائري في ظل غزو المنتجات المسؤولتنمية سلوك الاستهلاك  ،زكية مقري، اسية شنة -1

 .69سابق، ص
2 - AGNÈS FRANÇOIS LECOMPTE et autre, op cit, p78. 
3- Marie Françoise: consommation responsable, 

http://www.lelabo-ess.org/?Mettre-en-place-des-dispositifs-de, 09/2016 
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  السلبية للنقل الآثار: الأولالمطلب 
 فيما يلي: النقل السلبية آثاربيكن تلخيص  

الآثار ابػارجية السلبية التي يسببها الاستعماؿ ابؼتزايد  يعتبر الازدحاـ ابؼروري من: الازدحام المروري :أولا
للسيارة الشخصية في الوسط ابغضري، حيث ينتج الازدحاـ عن خلل في النظرة الاقتصادية لسائقي السيارات فهم لا 

ت في ذلك يدركوف الكلفة الكلية لرحلبتهم، بل بههلوف حقيقة كونهم في التيار ابؼروري الذي يؤخر تدفق بصيع ابؼركبا
التيار، فالسائق عندما يقوـ برحلة، فإنو يأخذ بحسبانو فقط الكلفة ابغدية ابػاصة بو ولا يهتم بالزيادة التي يفرضها في 

 التكاليف والتي يتحملها السائقتُ الآخروف من خلبؿ خلق ازدحاـ إضافي .
حاـ ابؼروري الرىيب خاصة في ابؼدف حوادث ابؼرور أىم الآثار النابصة عن ظاىرة الازد:ثانيا: حوادث المرور 

، فهي تزيد في وطتٍالكبرى والطرؽ السريعة التي تربط بتُ الدوؿ كما أنها بسثل عبئا اقتصاديا يثقل كاىل الاقتصاد ال
المجتمعات التي ترتفع فيها ملكية السيارة ابػاصة، وربدا أنو بالتحليل العلمي السليم بغوادث ابؼرور وبالتنظيم الكفء 

ي يأخذ في ابغسباف الظروؼ الاقتصادية والاجتماعية السائدة في المجتمع ونوعية وأسباب حوادث ابؼرور، بيكن الذ
لطريق أو التقنية وابؼواصفات الفنية  في.كذلك التهاوف الواضح استعماؿ السيارةتطور للنقل أف يفي باحتياجات 

من شأنو زيادة   أو فحص ابغالة الفنية للسيارةغياب الاختبارات ابعادة عند منح رخصة السياقة للسائقتُو لسيارة 
 .حوادث ابؼرور

لقد أصبحت البيئة ومشكلبتها قضية ذات طابع عابؼي، تفرضو طبيعة الآثار ابؼتًتبػة  ثالثا: الآثـار البيئية:
الإضرار بها، فابؼلوثات البيئية سواء كانت ىوائية أو مائية أو برية، برت تأثتَ عوامل كثتَة لا تعرؼ حدود سياسية 

 ا يعطي بؼشكلة التلوث صفة العابؼية.تتوقف عندىا، بف
 %36بوتل البتًوؿ ابؼرتبة الأولى من حيث الطاقة ابؼستهلكة عابؼيا بنسبة  الاستهلاك المتزايد للطاقة -1

بوتل ابؼرتبة الأولى من حيث يعتبر قطاع النقل من القطاعات الرئيسة ابؼستهلكة للطاقة، حيث ، و 20021سنة 
من الاستهلبؾ الإبصالي للمواد البتًولية، ومن ابؼتوقع أف  %50لية ) الوقود السائل ( بػ استهلبكو للمشتقات البتًو 

                                                           
1 - La consommation d’énergie dans le secteur du transport disponible sur : 
http://www.ifpenergiesnouvelles.fr/content/download/56072/1242330/version/4/file/IFP-
Panorama05_09-ConsommationVF.pdf, vue le : 18/07/2014 à 11:15. 
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ا مقارنة بد 2035بحلوؿ عاـ  %61نسبة استهلبؾ قطاع النقل من إبصالي الطاقة الأولية ابؼستهلكة عابؼيا بنحو  تزداد
 .2007كاف يتم استهلبكو في عاـ 

إلى 2004ـ.ط.ف سنة  6سنويا ليصل من  %4.7الطاقة بالنقل بنسبة  أما بالنسبة للجزائر فستَتفع استهلبؾ
 . 20201مليوف ط.ـ.ف سنة  8 11

فر حاليا وتوفتَ طرؽ لتًشيد استهلبكو والاعتماد على ابؼصادر لاقتصاد في استخداـ الوقود ابؼتو إذف بهب ا
 .التوجو بكو التنمية ابؼستدامةعلينا  أخرىبعبارة البديلة للطاقة، أي الاعتماد على وقود أنظف على نطاؽ أوسع، 

 ويتضمن: :التلوث الهوائي  -2
يتكوف من عدة غازات أبنها غاز الأكسجتُ، وغاز "اف الغلبؼ ابعوي للكرة الأرضية : تلوث الهـواء:  -

 من وزف ابؽواء على التًتيب، بالإضافة إلى بعض الغازات الأخرى التي %78و %21النتًوجتُ، وبنا يكوناف بكو 
وبعض الغازات ابػاملة  %0.03يوجد في ابؽواء بنسبة  توجد بنسب أقل، مثل غاز ثاني أكسيد الكربوف الذي

، النيوف و الأرجوف و الكريبتوف، التي توجد في الغلبؼ ابعوي للؤرض بنسبة ضئيلة جدا  .2"الأخرى مثل: ابؽليوـ
ابغية، وإذا حدث تغيتَ في تركيبتو لسبب من وىذا ابؽواء بتًكيبتو الطبيعية حيوي بالنسبة بعميع الكائنات 

 ة الإنساف وحياة الكائنات ابغية.الأسباب أو إذا اختلطت بو غازات أخرى، أصبح ذلك ابؽواء ملوثا، مضر بصح
ابػلل الذي بودث في نسب مكونات ابؽواء ابعوي، أو الناجم عن إطلبؽ كميات كبتَة من "تلوث ابؽواء ىو 
بة في ابؽواء، بفا يؤدي إلى حدوث تغيتَ كبتَ في خصائص وحجم عناصر ابؽواء، فيتحوؿ الكثتَ العناصر الغازية و الصل

منها من عناصر مفيدة وصانعػة للحياة إلى عناصر ضارة) ملوثات( بردث الكثتَ من الأضرار و ابؼخاطر التي قد تصل 
 .3" إلى حد ابؼوت وىلبؾ الكائنات ابغية و تدمتَ وبزريب ابؼكونات الغتَ حية

"خليط من أجسػاـ صغتَة جامدة، وقطرات  عادـ السيارة ىو الملوثات الصادرة عن عوادم السيارات: -
سائلة قابلة للبستنشاؽ وتصل إلى أعماؽ الرئتتُ، وىذا ابػليط ناتج عن عملية احتًاؽ البنزين أو الديزؿ 

 ".4التي تتسبب في حركػة السيارة 
                                                           

 .35، ص2006الشعبية، عماف الأردف، ماي  الورقة القطرية للجمهورية ابعزائرية الدبيقراطية ،مؤبسر الطاقة العربي الثامن - 1
 19، ص1990، الكويت، 152، عالم ابؼعرفة، رقم التلوث مشكلة العصرأبضد مدحت إسلبـ،  - 2
 .206، ص2007مكتبة الأبقلو مصرية، القاىرة،  ،جغرافية النقل  مغزاىا ومرمـاىا ،سعيد عبده - 3
 .7ندسة، جامعة عتُ شمس، مصر،ص، كلية ابؽتلوث الناتج من عوادم السياراتأسلوب الحد من ال بؿمد عبد الباقي إبراىيم، -4
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ة السيارة، وجودة المحرؾ، كما تلعب العوامل ابعغرافية دورا مهما في وبزتلف نسبة ىذه ابؼلوثات حسب سرع
درجػة تركيز ىذه ابؼلوثات، فالتضاريس بؽا تأثتَ كبتَ في زيادة كمية ابؼلوثات، فنجد  السيارة التي تستَ في  ابؼناطق 

إلى أف السيارة عندما تصعد إلى السهلية تكوف أقل تلويثا للبيئة من تلك التي تصعد إلى ابؼناطق ابؼرتفعة، ويرجع ذلك 
 .1ابؼرتفعات برتاج  إلى قوة  دفع أكبر، وبالتالي كمية وقود أكثر

 حالة في المحرؾ بقاء مع التوقف بحالة تكوف التي السيارات تأتي من ابؼلوثة الغازات في إطلبؽ للتلوث نسبة أعلى
في  الازدحاـ الضوئية، ومناطق الشارات وعند اطعاتالتق مواقع في رئيسي بشكل ،نصادفو ما والدوراف وىذا التشغيل

 وسط ابؼدينة.
يتًكز بصفة خاصة في ابؼناطق مستحدثة من مظاىر تلوث البيئة، و الضوضاء ظاىرة :Bruitالضوضاء -

وىي عبارة عن موجات صوتية غتَ  الصناعية وفي مناطق التجمعات السكنية التي تكثر بها ابؼباني وتكتظ بالسكاف.
، حيث يكوف  decibel (dB)ة تنتقل إلى الأذف فتسبب القلق والتوتر العصبي للمواطنتُ، تقاس بالديسبل منتظمػ

 . 80dBوإف ضوضاء السيارات في الوسط ابغضري تصل إلى  60dBىناؾ إزعاج عندما تتجاوز الضوضاء 
ئيسية بؽذا الضجيج ىو وتتعدد مصادر الضجيج الذي نعاني منو يوميا في ابؼدف الكبتَة، وأحد الأسباب الر 

الأصوات الصادرة عن عشرات الألوؼ من السيارات ووسائل النقل الأخرى، وعلى الرغم من أف ىذه الضوضاء 
تتسبب في إثارة أعصاب كثتَ من الناس، وتصيب كثتَين من سكاف ابؼدف بالإرىاؽ، إلا أف أغلب الناس لا يدركوف 

 بؽذه الضوضاء. بساما الأضرار النابذػة عن استمرار تعرضهم
ىو " إحداث تلف أو إفساد لنوعية ابؼياه من خلبؿ إدخاؿ مواد بطريقة مباشرة  أو غتَ  تلوث المياه: -3

مباشرة من جانب الإنساف، بفا يؤدي إلى حدوث خلل في النظاـ الإيكولوجي ابؼائي، بدا يقلل من قدرتو على أداء 
 .2دوره الطبيعي "

موما نتيجػة لطرح كميات ىائلة من فضلبت التجمعات ابغضرية ونفايات وينشأ ىذا النوع من التلوث ع
وسائل النقل في ابؼياه ابعارية، حيث يتشرب جزء كبتَ منها إلى ابؼياه ابعوفية و ابؼعامل وبؿطات توليد الطاقة و ابؼصانع 

                                                           
 .207سعيد عبده، مرجع سابق، ص. -1

 .198، ص.2000، صرممنشاة ابؼعارؼ بالإسكندرية،  ،قضايا بيئية معاصرة زين الدين عبد ابؼقصػود، - 2
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ملو من مواد ملوثة في ابؼياه الزراعي معظمها بير دوف معابعػة وتتسرب بدا بروثها، كما أف مياه الصرؼ الصحي و فيل
 .1ابعارية أو إلى ابؼياه ابعوفية "

  التلوث الأرضي -4
ابؽياكل القاعدية التي تنشأ من طرؽ لوسائل و اية ظهور النقل بدختلف امنذ بداستهلاك الحيز المكاني  -

اطق معبدة، سكك حديدية، مطارات...، كل ىذا على حساب البيئة، ندرة الأراضي خصوصا داخل ابؼن
ابغضرية وحوبؽا، وارتفاع أسعارىا، فمعظػم ابؼساحات بـصصة للطرؽ كما ىو ملبحظ في وقتنا ىذا، 

 فابؼدينة أصبحت مساحة لتنقل وسائل النقل.
" يقصد بتلوث التًبة إدخاؿ أجساـ غريبة في التًبة، ينتج عنها تغتَ في ابػواص الكيميائية أو :تلوث التربـة -

ة، بحيث تأثر في الكائنات ابغية التي تستوطن في التًبػة، وتسهم في عملية التحلل الفيزيائية أو البيولوجي
 .2للمواد العضوية التي بسنح التًبػة قيمتها وصحتها وقدرتها على الإنتػاج"

إف مصادر تلوث التًبة عديدة ومتنوعة ولا شك أف لوسائل النقل ابؼختلفة تأثتَ سلبي على التًبة، فالعوادـ 
عن احتًاؽ وقػود السيارات تنبعث في طبقات ابعو العليا، ثم تسقط مرة أخرى مع مياه الأمطار على شكل النابصػة 
الإنتاج الزراعي بابػصوص ابغيوانات التي تتغذى على النباتات ابؼلوثة، ثم يتغذى النبات و بضضية، فتفسد التًبة و  أمطار

، بفا يسبب أضرار جسيمػة على صحػة الإنساف من أبنها إتلبؼ خلبيا ابؼخ،  عليها الإنساف سواء ألباف، أـ بغوـ
حيث أف ىذه الأمطار ابغمضية تسقط في غتَ مواسم الأمطار ابؼعروفة، وىذا بسبب ذرات الكربػوف التي تتعلق بابعو، 

 .3بالإضافػػة إلى عامل الرطوبة، فتعمل كنوايا لتكثيف بخار ابؼاء وبالتالي سقوط الأمطار
 مراحل عملية الشراء.المطلب الثاني: 

الاستفادة من خدمة ما يتم في مرحلة واحدة وبسيطة، ولكن من وجهة نظر  أوقد تظهر لوىلة اف الشراء 
منها ما يسبق الشراء ذاتو ومنها ما يأتي بعده، من مرحلة  بأكثر بسرعملية الشراء اف  تسويقية برليلية بيكن اعتبار

                                                           
 .62، ص.1998، 1و النشر، القاىرة، ط ابؼؤسسة الفنية للطباعة ،جرائم تلويث البيئة فرج صالح ابؽويش، - 1
، كلية ابغقوؽ و العلوـ السياسية ، جامعة بؿمد خيضر، 5، بؾلة ابؼفكر، العدد المدلول العلمي و المفهوم القانوني للتلوث البيئيمنصور بؾاجي،  - 2

 .110بسكرة، ص.
 .221سعيد عبده، مرجع سابق، ص. -3
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 والتأثتَ خل الإستًاتيجيات التسويقية لتسهيل عملية ابزاذ القرار الشرائيحيث تتطلب كل مرحلة من ىذه ابؼراحل تد
 . وبيكن ابهاز ىذه ابؼراحل فيما يلي:الأفرادعلى 

 أولا: مرحلة ما قبل الشراء 
 :ثلبث مراحل إلىوبيكن بدورىا اف نقسمها 

  1: الشعور بالحاجة1
اجة معينة، حيث تظهر ابؼشكلة عند إدراكو بالفرؽ تبدأ عملية شراء والاستفادة من ابػدمة بشعور ابؼستهلك بغ

بتُ ابغالة ابؼرغوبة وابغالة الفعلية، وقد يكوف الشعور بابغاجة نتيجة مثتَات داخلية مثل الشعور بابعوع أو نتيجة 
ت مثتَات خارجية مثل الإعلبف. ويظهر ىنا دور التسويق في إظهار ىذه ابغاجات إلى الوجود من خلبؿ الإستًاتيجيا

 التسويقية ابؼلبئمة.
وعليو، تتًجم الدوافع بقوتها )الضغط الذي تفرضو على ابؼستهلك( وبابذاىها )أي الكيفية التي يبحث بها 
ابؼستهلك لتخفيض الضغط(. وبزتلف الكيفية التي يتم بها إشباع ابغاجة من فرد إلى آخر حسب التاريخ الشخصي 

افية، فيمكن للفرد إشباع حاجة التنقل من خلبؿ إحدى وسائل النقل )مثلب لكل منهم وابػبرات ابؼكتسبة والبيئة الثق
 سيارة أو حافلة أو قطار أو طائرة...(. 

وتركز دراسة ابغاجات على الدافعية ابؼولدة بغركة تنقل المجتمع، وىي مرتبطة بأسباب الوصوؿ إلى: العمل، 
منظمات المجتمع المحلي. ويتم بصع البيانات من الاستقصاءات التعليم، ابػدمات المحلية، الرعاية الصحية وابػدمات أو 

 .وابؼقابلبت التي بذرى من أجل معرفة حاجات العملبء الذين يريدوف التنقل
وعليو، بيكن من خلبؿ ابؼقابلبت زيارة الأماكن التي يريد الأفراد التنقل إليها، بالإضافة إلى التعرؼ على 

بطة بالتنقل. وبضماف ابؼعرفة ابؼتعمقة للؤراضي )أو الأماكن( من خلبؿ دراسة خصائصها وفهم أكثر للقضايا ابؼرت
لخدمة حاجات الأفراد للتنقل، سيكوف التوازف أفضل ما بتُ ابغركة ابؼطلوبة وابغركة ابؼقتًحة من قبل ابؼؤسسة ابؼقدمة ل

 وابغركة الفعلية.
 
 

                                                           
 .102-101ص ص ، 2016دار الزىراف للنشر والتوزيع، الاردف،  ،-ل استراتيجيمدخ-تسويق النقل الجماعيبغوؿ، سامية  -1
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 : البحث عن المعلومات2
زيد من حالة ابؼستهلك اضطرابا فيسعى إلى إبهاد حلوؿ فورية، ومن ىنا إف التعرؼ عن ابؼشكلة أو ابغاجة ت

فإنو يقوـ بالبحث عن معلومات حوؿ البدائل ابؼختلفة التي تساعده في حل ابؼشكلة أو إشباع ابغاجة. وتتم ىذه 
ة، ثم الاىتماـ الفعلي ابػطوة على مرحلتتُ: تتمثل الأولى في الاىتماـ بالتعرض للمؤثرات ابػاصة بنوع ابؼنتوج أو ابػدم

 1بجمع ابؼعلومات من خلبؿ إعطاء وقت وجهد لعملية البحث.

وبوصل ابؼستهلك على كم ىائل من ابؼعلومات ومن مصادر بـتلفة اغلبها مصادر بذارية حيث يلعب التسويق دور 
)العائلة، لشخصية وتبقى ابؼصادر ا، مزيج تروبهي متكامل باستخداـ ابؼستهلك بدنتوجو إقناعريادي في بؿاولة 
 مصداقية وفعالية لدى ابؼستهلك. أكثر الأصدقاء، ابعتَاف(.

 : تقييم العروض 3
تتاح أماـ ابؼستهلك العديد من البدائل كحلوؿ بؼشكلتو بعد بصع ابؼعلومات الكافية من وجهة نظره. وفي ىذه 

 تعكس خصائص موضوعية وغتَ موضوعية الوضعية بيكنو ترتيب وتقييم العروض ابؼختلفة باستخداـ بعض ابؼعايتَ التي
بسثل لو أبنية كبتَة. ولا بودد اختيار وسيلة النقل فقط بعناصر موضوعية مثل فتًة التنقل وبفيزات الراحة، ولكن يتم 

 بشكل كبتَ من خلبؿ صورة المجتمع لنمط النقل.
أكثر من مستهلك نفس ابؼعايتَ  تتأثر عملية تقييم البدائل بإدراؾ ابؼستهلك، فمن المحتمل أف يستخدـ وعليو

مع إعطائها نفس الأبنية النسبية. ولكن قد بزتلف رؤيتهم لكل معيار من ىذه ابؼعايتَ. فالإدراؾ ىو كافة ابؼراحل التي 
بواسطتها يقوـ الفرد باختيار، وتنظيم، وتفستَ، مؤثر ما ووضعو في صورة واضحة عن البدائل ابؼتوفرة وذات معتٌ لو 

  2ارجي من حولو.وللعالم ابػ
وعليو، يكوف لإدراؾ مستعملي وغتَ مستعملي النقل العاـ أثر كبتَ على اختًاؽ السوؽ: كلما كاف رضا 

 الركاب كبتَ ، كلما كاف قبوبؽم مهم، الأمر الذي يؤدي إلى زيادة الاستعماؿ وتوصية استخداـ النقل العاـ للآخرين.
بؽا ابؼستهلك متعددة. وقد يرتبط ابؼؤثر بشخص ما، علبمة بذارية، وبذدر الإشارة إلى أف ابؼؤثرات التي يتعرض 

موضوع أو مفهوـ ما. والفرد يتعرض يوميا للعديد من ابؼؤثرات التي تتنافس على جذب انتباىو، غتَ أنو لا ينتبو إلا 

                                                           
1 -Kotler, P. & Dubois, B.: Marketing management, , op.cit, p. 228. 
2 -Ibid., p. 220. 
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بـتلفة ويفسرىا للبعض منها نظرا لمحدودية نطاؽ الفرد، كما أف كل فرد يفضل ىذه ابؼثتَات أو ابؼدركات بأشكاؿ 
بطريقتو ابػاصة وفقا للمعلومات التي استوعبها متأثرا بقدراتو، خبراتو، ذاكرتو، بذاربو، خصائصو الشخصية 

  1وتفضيلبتو.
 ثانيا: مرحلة لقاء الخدمة 

ابزاذ القرار  أماـبكل تفاصيلها وبعد تقييم البدائل وابػيارات ابؼتاحة يصبح ابؼستهلك  الأولىبعد ابؼرحلة 
نهائي لشراء ابؼنتج، وفي ىذه ابغالة ىناؾ بعض العوامل ابؼوقفية التي قد تتدخل وتتوسط بتُ النية للشراء والقرار ال

 إبساـوقد يكوف بؽم دور كبتَ في  الأصدقاء أوحوؿ ابؼنتج مثل العائلة  الأخرينالفعلي، ومن ىذه العوامل وجهات نظر 
عدـ ابغصوؿ على بشكل مفاجئ مثل ىناؾ بعض الظروؼ التي تظهر وكذلك ، الاستفادة من ابػدمةالغاء قرار  أو

 2ؿ البيع االدخل ابؼتوقع، ظهور علبمة جديدة بستاز بخصائص فريدة وتشبع نفس ابغاجات، أو تصرؼ رج
دور التسويق في التأثتَ في ابؼستهلك لابزاذ قرار الشراء الفعلي وبصورة سريعة من خلبؿ التكرار وىنا يتجلى 

....وغتَىا وفي حالة ، برامج تنشيط ابؼبيعات، تدريب عماؿ البيع وبرفيزىم للتحدث بشكل إبهابي عن ابؼنتوجالإعلبني
تظهر بعض القرارات الفرعية ابؼرتبطة بالشراء مثل: الوحدات التي يتم شراؤىا، التوقيت  إبهابيابزاذ ابؼستهلك قرار 

 وطريقة الدفع.
. ويتًجم ذلك في استلبـ طلبية ابؼستفيد ومعابعتها بغية توفتَىا عمليةـ اليكوف مقدـ ابػدمة على استعداد لإبراو 

لو في ابؼكاف والزماف المحددين. وتتضمن عملية استلبـ الطلبيات إجراءات عديدة مثل قبوؿ الطلب ذاتو من خلبؿ 
ومنها وبسثل ابغجوزات  الاستثمارات ابؼخصصة أو النداءات ابؽاتفية )مثل حجز مقعد على طائرة أو في ابغافلة ...(.

برديد ابؼواعيد، نوعا خاصا من خدمة استلبـ الطلبيات، حيث تؤىل ىذه ابغجوزات ابؼستفيد للحصوؿ على وحدة 
 3.من ابػدمة مثل مقعد في القطار بؿددة

 
 

                                                           
 .296، ص.  1984،  الأردفمطبعة عالم الكتب ، عماف،  الإعلان، ،بظتَ بؿمد حستُ - 1
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 .40.41، ص ص. 2009، الأردفعماف،  دار اليازوري، إدارة عمليات الخدمة،، بضيد الطائي وبشتَ العلبؽ - 3



.الأفراد  لدى المسؤول والسلوك المس تدامة التنمية                                الثاني الفصل  

  

134 
 

 1.ثالثا: مرحلة ما بعد الشراء 
ر ما بعد الشراء الذي يتضمن مدى إف عملية الشراء الاستهلبكي لا تنتهي بقرار الشراء بل بستد لتشمل شعو 

رضا أو عدـ رضا ابؼستهلك عن ابػدمة ومدى استعداده لتكرار عملية الشراء، وذلك حسب بقاح ابػدمة في توفتَ 
الإشباع ابؼتوقع. ويعتبر رضا العميل من ابؼسائل ابؼهمة التي بهب أف تأخذ اىتماـ كل من وكالات النقل العمومي 

ن أجل ذلك، بهب أف بذرى دراسة استقصائية موجهة لتقييم مستوى رضا الركاب في ومقدمي خدمات النقل. وم
الأماكن أين تكوف ابغافلبت بفلوءة بهم لتحديد وحساب مزايا وعيوب مؤسسة النقل العمومي. كما تساعد ىذه 

 السوؽ.الدراسات في برديد حاجات وتوقعات ابؼستعملتُ، بالإضافة إلى توفتَ ابؼعلومات من أجل اختًاؽ 
وتتم ىذه الدراسات من خلبؿ تقييم جودة ابػدمة بدقارنة التوقعات مع الأداء الفعلي. وسيكوف الرضا إذا كاف 

. في ىذه ابغالة يتوافر الإشباع، وسيقوي ذلك درجة إبهابيةالعلبقة جودة/سعر منطقية والعوامل الشخصية الأخرى 
بؼعلومات التي اعتمد عليها بالإضافة إلى استخداـ نفس معايتَ تفضيل ابػدمة في ابؼستقبل والثقة في نفس مصادر ا

بؼن حولو. وعليو،   إبهابيالتقييم. وتتشكل النوايا ابؼستقبلية، فقد يصبح مستهلك ذو ولاء بؽذه ابػدمة وبووؿ صدى 
ة تعماؿ وتوصيكلما ما كاف رضا ركاب النقل العمومي كبتَ، كلما كاف قبوبؽم مهم، الأمر الذي يؤدي إلى زيادة الاس

 استخداـ النقل العاـ للآخرين.
أما إذا فشلت ابػدمة في إشباع حاجاتو وأف أدائها لم يقابل توقعاتو، فإنو سيخفض من ابذاىو الإبهابي بكوىا. 
الأمر الذي يؤدي إلى إعادة النظر بكو عملية الشراء والبحث عن مصادر أخرى مع طلب ضمانات أكثر قبل ابزاذ 

وقد يتم استبعاد ىذه ابػدمة نهائيا من بتُ تفضيلبتو. ويطلق على عدـ الرضا الذي يتبع عملية الشراء قرار الشراء، 
حالة الصراع النفسي الذي يعرؼ بأنو عدـ التوازف النفسي الناتج من تلقي ابؼشتًي بؼعلومات متضاربة بعد ابزاذه لقرار 

  الشراء بفا يدفعو إلى بؿاولة بزفيضو.
يق ىنا في بزفيض ىذا الصراع بتقدنً خدمات ما بعد البيع من خلبؿ بعض الأساليب مثل ويظهر دور التسو 

إظهار مسار ابػط، ابؼواقف، مواقيت العبور للحافلبت والسرعة، بالإضافة إلى إرساؿ كتيبات الاستعماؿ التي تشرح 
ا في والاقتًاحات والعمل به بفيزات النقل العمومي أو حث ابؼستعملتُ وغتَ ابؼستعملتُ على تقدنً الانتقادات

 التحسينات ابؼمكنة للخدمة.
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.الأفراد  لدى المسؤول والسلوك المس تدامة التنمية                                الثاني الفصل  

  

135 
 

 : العوامل المؤثرة على سلوك المتنقل لثالمطلب الثا
العديد من ابؼؤثرات والعوامل التي تتفاعل فيما بينها وتؤثر على سلوؾ ابؼتنقل، بفا تؤدي في النهاية إلى ناؾ ى

وغتَىا، بحيث بيكن  والاجتماعيةبالعديد من ابؼتغتَات الشخصية معتُ، فهو يتأثر  ابذاهبرويلو والقياـ بالتصرفات في 
ارتأينا تقسيم  والأبحاثلمجموعة من العوامل. وبعد الاطلبع على بؾموعة من الدراسات  دالة ىوالسلوؾ القوؿ بأف 

 ىذه العوامل كما يلي:
 : العوامل النفسية:أولا

ل على صياغة السلوؾ بشكل منفرد وقد حدد العلماء وىي تلك العوامل ابؼتعلقة بابؼتنقل في حد ذاتو وتعم
 السلوكيوف بصلة من العوامل وابؼؤثرات النفسية على السلوؾ وىي:

 الحاجات:-1
معتُ، و ىذا النقص أو العوز يدفع  لشيءوتعرؼ ابغاجة على أنها: "ىي عبارة عن الشعور بالنّقص أو العوز 

تتجدد و  . كما اف حاجات الفرد1ابغاجة" إشباعالنقص أو  الفرد لأف يسلك مسلكا بواوؿ من خلبلو سد ىذا
 تتطور، فكلما أشبع حاجة تطلع بغاجات أخرى، تتمثل أىم خصائص ابغاجات في الآتي:

 ؛الأفرادابغاجة تولّد عدـ الاستقرار الداخلي لدى  -
 ية )البيولوجية(؛تتجدد مثل ابغاجات الفطر  إبمامرة واحدة و  إشباعهابعض ابغاجات لا يستطيع الفرد  -
 ابغاجات تتغتَ بتغتَ طبيعة الفرد و بيئتو خاصة ابغاجات ابؼكتسبة وتغتَ ظروفو. -

 الدوافع:-2
ذه ھـ للسلوؾ بابذاه معتُ، وتتولد ھ: " القوة المحركة الكامنة في الأفراد والتي تدفعاأنهبيكن تعريف الدوافع على 

إلى  م، والتي تؤدي بههمالأفراد مع ابغاجات الكامنة لدي االتي يتعرض بؽ تهاابؼنب انسجاـالقوة الدافعة نتيجة تلبقي أو 
ادفة إلى إشباع حاجات ورغبات الأفراد التي تتطلب بؽإلى بؿاولة إتباع كل الأنشطة ابؼمكنة ا عهمحالات من التوتر تدف
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كافية لدى الفرد تضغط ، و عرفت كذلك على أف: "الدافع ىو عبارة عن حاجة غتَ مشبعة بدرجة  1إشباعا معينا"
 ابؼتمثلة فيما يلي:ننا استخلبص أىم خصائص الدوافع و . ومنو بيك2عليو و برركو للبحث عن وسيلة معينة لإشباعها"

 ابغاجة؛ لإشباعالدوافع ىي المحرؾ الأساسي  -
 وبردد قوتو ؛توجهو ا نهالدوافع ليست منشئة للسلوؾ ولك -
 غبات الفرد التي تتفق مع قدراتو وموارده؛حاجات و ر  إشباع إلىتهدؼ الدوافع  -
ابغاجة، حيث  توحدهللفرد نفسو في الظروؼ ابؼتغتَة حتى واف و  لآخربزتلف دوافع و أىداؼ الشراء من فرد  -

من طرؼ شخص اَخر بدافع التفاخر تنقل و الاستعماؿ الشخصي، و أف شراء سيارة من طرؼ شخص ما بدافع ال
 مرموقة. وابغصوؿ على مرتبة اجتماعية

 الادراك:-3
ا التصرؼ ىذفإذا ما أحس الفرد بابغاجة وتوافر لديو الدافع، فإنو سيكوف على إستعداد للتصرؼ ولكن كيفية 

ابػارجي أو البيئة على أنو: "تلك الصورة التي يكونها ابؼستهلك عن العالم  الإدراؾفعرؼ  تتوقف على إدراكو للموقف
 إعطاءات التي تردنا عن طريق ابغواس، و تفستَ بؼنبو ما أو للمعلومات أو للئشار تنظيم و ىو عملية اختيار و المحيطة بو، و 

: " وىوللئدراؾ  ملخص تعريفأف نصل إلى  وبدكن .3ىذا ابؼنبو معتٌ ووضعو في صورة واضحة بسيزه عن بقية الأشياء"
 "4.حولنا العالم من بهاالكيفية التي نرى 

 تتمثل في: الإدراؾومنو خصائص 
نظاـ يتكوف من مدخلبت )استقباؿ ابؼثتَات ابؼختلفة(، عمليات تشغيل )انتقاء وتنظيم ابؼثتَات(،  الإدراؾ -

 معلومات(؛ إلىوبـرجات ) برويل ابؼثتَات 
 يستقبل الفرد ابؼثتَات عن طريق حواسو ابػمسة؛ -
 .تلفةالأزمنة ابؼخلفرد نفسو في ابؼواقف والظروؼ و لو  لآخرمن شخص  الإدراؾبىتلف  -
 

                                                           
 .76، ص2006دار وائل للنشر، عماف ، الأردف ، سنة  ،استراتيجيمدخل : لك تهسلوك المس ،يم عبيداتاىبؿمد إبر  -1
 .214.ص  ،2008، مصر، الإسكندرية، الدار ابعامعية، مدخل معاصر :التسويق إدارة، بؿمد عبد العظيم -2

3 - Claude Demeur, Marketing, Dalloz, 3 eme édition, paris, France, 2001, p31. 
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 التعليم:-4
. ويقصد 1"نتيجة للخبرات السابقة عرفو كوتلر قائلب: "التعلّم ىو عبارة عن التغتَات ابغاصلة في سلوؾ الأفراد

، كلما أدى إلى تغتَ في سلوكو وتصرفاتو نتيجة بؽذه التجارب أكبربهذا التعريف أف الفرد كلما اكتسب خبرة وبذربة 
 سلبية. أو إبهابيةوابػبرات سواء كانت 

، أو تطوير أبماط أخرى جديدة ها إما تعديل أبماط سلوكية حاليةفالتعليم ىو كل الإجراءات التي يتم بواسطت
 بالاعتماد على ابؼعلومات التي بوصل عليها الفرد في بؿاولة للبحث عن منتجات أكثر إشباعا بغاجاتو ورغباتو.

 الاتجاىات:-5
شاعر الداخلية لدى الأفراد والتي تعكس أو تكشف ابؼيوؿ الإبهابية أو عن ابؼتعرؼ الابذاىات بأنها: "تعبتَ 

عن شيء أو موقف يكوف متعلما وثابتا  كما تعرؼ أيضا بأنها: "تنظيم من ابؼعتقدات،   2شيء معتُ" السلبية بكو
، ومن جهة نظر سلوؾ 3سائر الاستجابات"نسبيا وبييل بالشخص بكو اختيار استجابة معينة يفضلها على 

النابذة عن التعلم أو ابػبرات السابقة التي بذعل الفرد يتصرؼ بطريقة إبهابية ابؼستهلك، تعرؼ الابذاىات بأنها: "ابؼيوؿ 
 5، ومن التعاريف السابقة بيكن استنتاج خصائص الابذاىات ومنها:4شيء معتُ" أو سلبية ثابتة نسبيا بكو

 الابذاىات ىي ميوؿ مكتسبة ومتعلمة وليست وراثية.-
يقع الابذاه دائما بتُ طرفتُ متقابلتُ، أحدبنا موجب والآخر سالب بنا التأييد ابؼطلق  مسار )أيالابذاه لو  -

 )فقد بوب الشخص شيئا بشدة أو يكرىو بشدة(. ولو قوةوابؼعارضة ابؼطلقة بكو موضوع معتُ( 
 الابذاىات تتصف بالثبات والتعميم في غياب أسباب التغيتَ. -
اىات بدثتَات ومواقف معينة )استعداد أو ميل الفرد للبستجابة بشكل معتُ بكو مثتَات معينة في ترتبط الابذ -

السوؽ. وبهب أف بييز رجل التسويق بتُ الابذاه بكو ابؼنتوج والابذاه بكو شراء ابؼنتوج، فقد يكوف لدى الفرد ابذاه 

                                                           
1 - Philip Kotler, Marketing Management, Custom Publishing, Boston, USA, 2002, p 95 . 
2 - Michael R. Solomon, Consumer Behavoir, Fight edition. )New Jersey: prentice Hall, 2004), 
P. 200. 

 .45، ص:1978مصرية، -،القاىرة، مكتبة الإبقلو التفاعل الاجتماعي ،منتَ أبضد حلمي -3
 .191، ص. 2003، ابعزء الثاني ، ديواف ابؼطبوعات ابعامعية ، ابعزائر، ، سلوك المستهلك ،عنابي بن عيسى4

5 - Leon G. Schiffman Heslie Lazar Kanuk, Consumer Behavoir, Eight edition. NJ, NY: Pearson 
Prentice Hall, 2003, P.P.251-252. 
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فضل شراءه لأسباب لا تتعلق بابؼنتوج نفسو وإبما إبهابي أو مفضل بكو بموذج من السيارات ولكن في نفس الوقت لا ي
 قد تتعلق بالوضعية ابؼالية للفرد(.

 ثانيا: العوامل الشخصية:
 تتمثل العوامل الشخصية ابؼؤثرة على ابؼتنقل فيما يلي:

بزتلف التصرفات الشرائية للؤفراد باختلبؼ دورة حياتهم التي تنطلق من الطفولة إلى  العمر والجنس:-1
 (.فالشيخوخة، وباختلبؼ صنفهم ابعنسي )ذكر أو أنثى الشباب

تتحدد الوضعية الاجتماعية من خلبؿ عدة عناصر منها العزوبية، الزواج وحجم  الوضعية الاجتماعية:-2
 .الأسرة، وبسثل ىذه العناصر بؿددات ىامة في القرار الشرائي للمستهلك النهائي

وتعكس  الخصائص النفسية الداخلية التي تحددفات وتلك الصتعرؼ الشخصية على أنها "الشخصية: -3

 سلوكه نحو كافة المنبهات الداخلية أو الخارجية البيئية التي يتعرض لها بشكلصرف الفرد ويتكيف 

داخلية والوراثية ال متعددة منها بسيز كل فرد وبزتلف من شخص لأخر تبعا لعوامل، فهي 1" دوري أو منتظم
ما فإننا بميز بتُ بطسة أنواع من ابؼستهلكتُ وفقا لعامل الشخصية وىم: خارجية، وعمو  أخرىعوامل و 

 .وابؼستهلك الودود ابؼستهلك ابػجوؿ ،ابؼستهلك العاطفي، ابؼستهلك الرشيد ،ابؼستهلك ابؽادئ
تتمثل ابغالة الاقتصادية في الدخل القابل للئنفاؽ، ويرى الاقتصاديوف أف للدخل الحالة الاقتصادية: -4

لأساسي في كيفية اقتناء ابؼستهلك للمنتج ابؼلبئم، حيث أف ابؼستهلك ذو الدخل ابؼنخفض يتجو دائما الدور ا
 .أو غالبا إلى شراء ابؼنتجات الرخيصة ذات ابعودة ابؼنخفضة والعكس بالنسبة للمستهلك الذي لو دخل مرتفع

دود وبهب إنفاقو من أجل وحسب النظرية الاقتصادية ابؼفسرة لسلوؾ ابؼستهلك، فإف للمستهلك دخل بؿ
ابغصوؿ على أكبر إشباع بفكن، من خلبؿ ترتيب حاجاتو حسب أبنيتها وبشكل تنازلي، مع بؿاولة إشباع 

 .دخلو لا يسمح بتلبية كل ابغاجات ابغاجات الأكثر أبنية لأف
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 العوامل الاجتماعية والثقافية: ثالثا:
 يلي: العناصر ابؼؤثرة على ابؼتنقل فيما إبهازوبيكن 

 الاسرة:-1
و، فالعديد من الأفراد اىط الشراء للؤفراد شيء لا بيكن بذوأبما توالابذاىاتأثتَ الأسرة على تكوين القيم 

 .من الزمن طويلةالسائدة على مستوى الأسر، والتي تم التعود عليها لفتًة  الأساسية الاستهلبكيةنفس الأبماط  يتبعوف
بؿدد ويتفاعلوف مع بعضهم البعض لإشباع و  راد الذين يسكنوف فػي بيػت معػروؼكل الأف" أنهاعلى  تعريفها بدكنو 

 .1"حاجاتهم ابؼشتًكة و الشخصية
 الجماعات المرجعية:-2

لقبوؿ  ابؼستهلكتُم في التعرؼ على الأسباب ابؼوجبة التي تدفع اىيس ابؼرجعيةية وأنواع ابعماعات أبنم فه
بأنها:  تعريفهاو بيكن  .مؤثر أساسي على السلوؾ الاستهلبكي للؤفراد فهي، الاجتماعي من مصادره ابؼختلفة التأثتَ

في قراراتو الشرائية، وتشكيل مواقفهم  للؤفرادتلك المجموعات البشرية التي بيكن اف تستخدـ كاطار مرجعي "
 2."وسلوكهم
 الطبقة الاجتماعية:-3

 .قيم عامة للمجتمعاعي مبتٍ على مفاىيم و ؿ سلم اجتمتشتَ الطبقة الاجتماعية إلى مكانة الفرد من خلب
عوامل كالدخل، نوع  فإلى حد كبتَ بسثل الطبقات الاجتماعية بؾموعات عريضة من الناس ابؼتشابهتُ نسبيا في

بالإضافة إلى قيم وأبماط سلوكية والسلطة  الوظيفة، ابؼستوى التعليمي، منطقة السكن ونوعو، تاريخ الأسرة، الثروة
 .3يز كل بؾموعة من الأفراد عن الأخرىواستهلبكية بس
على سلوكو بصفة عامة وعلى سلوكو الاستهلبكي بصفة  كثتَاها الفرد تؤثر  ليالتي ينتمي إ الاجتماعيةالطبقة 

إلى عدد  وتقسيموم بهدؼ الوصوؿ إلى فهم المجتمع، اىيإلى بؾموعة من العوامل وابؼف التسويقخاصة، ويستند رجل 
 .من الطبقات ابؼختلفة

 
                                                           

 .294، ص وابؼرجع نفس -1
 .222، ص 2006، الأردف ،، عمافالأولى، دار ابغامد للنشر والتوزيع، الطبعة الإعلانسلوك المستهلك: مدخل  ،نصر ابؼنصوركاسر   -2
 .344، ص ابؼرجع نفسو -3
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 الثقافة:-4
إف الثقافة من أكثر العوامل ابػارجية تأثتَا على سلوؾ ابؼستهلك بؼا بؽا من إرتباط وتأثتَ على أسلوب حياة 
ابؼستهلكتُ وقراراتهم الشرائية، وكذلك قراراتهم ابؼتعلقة بالاستخداـ والاستهلبؾ والإتلبؼ أو التخلص من ابؼواد، وعليو 

ناسب لطبيعة المجتمع الثقافية الذي تريد ابؼؤسسة التعامل معو فتعتبر الثقافة من بهب مراعاة وضع مزيج تسويقي م
م غتَ ابؼادية، والتي تؤثر على طريقة تفكتَ الأفراد وأبماطهلى العديد من العوامل ابؼادية و نً الشاملة التي برتوي عھابؼفا

 الأفكػار والابذاىػاتفة، وابؼعتقػدات، والقػيم و ي يشمل ابؼعر ذلك الكل ابؼركب الذالسلوكية، وبيكن تعريفها بأنها: "
فيها مع  التقاليد التي اكتسبناىا كأعضاء في المجتمع. فالثقافة مكتػسبة، نػشتًؾوالأخلبقيات والتشريع والعادات و 

 .1"الآخرين لكن على توقعاتنا في الكيفية التي بهب أف يتصرؼ فيهاالآخرين، وتؤثر ليس فقط على تصرفاتنا و 
 بالمزيج التسويقي: العوامل المتعلقة  عا:راب

ابػدمة،  منظمةعلى الصورة ابؼكونة عن ة التي تؤثر على سلوؾ ابؼستهلك و توجد العديد من العوامل التسويقي
 ابزاذ القرار حوؿ السلوؾ ابؼتبع اثناء التنقل.فجميع عناصر ابؼزيج التسويقي ستساىم في 

 المنتج:-1
التسويقية، فهو يؤثر على سلوؾ ابؼستهلك عن طريػق ابؼنػافع المحتواة فيو سواء كانت  يعتبر ابؼنتوج قلب العملية
، إضافة إلى ابػدمات الأولىبغاجياتو بالدرجة  إشباعوفابؼستهلك يقيم ابؼنتج بدرجة  مادية ملموسة أو معنوية بؿسوسة

 .الإضافية التي تزيد من قيمة ابؼنتوج بالنسبة للمستهلك
 :2في السوؽ يتمثل في قبولو من قبل ابؼستهلك نظرا بؼا يتميز بو من إف بقاح ابؼنتوج

التوافق أي درجة تناسب ابؼنتوج مع حاجات ابؼستهلك و مع المحددات الاقتصادية و الاجتماعية، والنفسية  -
 التي بذعلو يقبل على شراء و بذربة ابؼنتوج.

شراء بكمية بؿددة يكوف لو احتماؿ أكبر للتػأثتَ علػى القابلية للتجزئة : ابؼنتوج الذي يسمح بتجزئتو أو ال -
 ابؼستهلك من خلبؿ بزفيض ابؼخاطر ابؼدركة أثناء عملية الشراء.

 .إمكانية ابؼلبحظة: إف ابؼنتجات التي يلبحظها ابؼستهلكوف تساعد على سرعة قبوبؽا -
                                                           

 .102. ص ،سابقمرجع ، بد العزيز مصطفى أبو نبعةع -1
  .بتصرؼ 151، ص 1998، مكتبة عتُ شمس، الطبعة الثانية، القاىرة مصر، لك :عوامل التأثير النفسيةھسلوك المست ،عائشة مصطفى ابؼنياوي -2
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 ي بغاجاتو بوفزه على بذربتو.السرعة: إف مدى سرعة إدراؾ ابؼستهلك بؼنافع ابؼنتوج و الإشباع الفور  -
 البساطة: ابؼنتوج البسيط في تركيبتو و السهل في بذربتو يساعد ابؼستهلك أكثر على تنبيهو -
ابؼيزة النسبية : كخدمات قبل و بعد البيع، الضماف ....، فهي لا برث ابؼستهلك فقط علػى الػشراء ولكػن  -

 .بػدميةللبستمرار في الشراء و بناء الولاء للمنظمة ا
 إقناعوعلى مؤسسة النقل عرض منتوجات متكاملة من حيث ابعودة والعناصر ابؼلموسة وغتَىا من اجل 

 ابؼستهلك باستعماؿ خدماتها مقابل ابػدمات ابؼنافسة.
 السعر:-2

قوي  تأثتَبؽا  فالأسعاروسياسات التسعتَ من قبل ابؼؤسسات بؽا ارتباط مباشر بسلوؾ ابؼستهلك  الأسعاراف 
 1النهائية. الأسعارعند وضع  أولويةاستخداـ خدمة ما وىذا ما بهب اف يكوف  أوى قرار ابؼستهلك في شراء سلعة عل

أف يها  ابؼنظمات ابػدمية. لذا وجب علبػرامج التسويق فيأف يتناسب مػع أىػداؼ وسياسػات و على السعر 
 .توقعات الفردقدمة وابؼرتبطة بحاجات و و السياسات السعرية ابؼناسػبة وجػودة ابػػدمات ابؼ تتخذ الأىداؼ

ولكنهم يتفقوف على حد ادنى من  جودة خدمة النقلمعايتَ بـتلفة للحكم على يستخدموف طرؽ و  ابؼتنقلوفف
 التنازؿ عنو. لا بيكنابعودة 
 الترويج:-3

ى التقارب مدللنشاط نفسو و ، فهو مرأة عاكسة مؤسسات النقلحيويا من أنشطة بيثل التًويج ركنا أساسيا و 
سلوكو الفرد و تنقل قد يؤثر التًويج على قرار ات. و خدمتُ من خلبؿ ما يعرض من تنقلاحتياجات ابؼو  بؼؤسسةبتُ ا

التًغيب فيو أو التعريف أو التذكتَ بوجوده كما يعمل بابؼنتوج و من خلبؿ صور الاتصاؿ الإقناعي بغرض الاىتمػاـ 
 .بدختلف الرسائل الاقناعية اىتماماتهمتوجيو انتباىهم و الثقافة بتُ ابؼػستفيدين و وعي و على نشر ال

 بزتلفودفعهم لتجربة خدماتها بكل وسائل ابؼزيج التًوبهي ابؼتاحة لديها. و  الأفراد النقل جذبمؤسسةوبراوؿ 
تأثروف حصريا ولاء، وابؼتػأثروف دوف الولاء، وابؼابؼتأثروف بغد الػنهم غتَ ابؼتأثرين، و فم بؽذه ابؼنبهات الأفراداستجابة 

 .مهسلوكسببة لممؤثرات  دةعلتداخل لأنشطة التًوبهية ا هفي ردة فعل الافراد ابذا يرجع الاختلبؼبالتًويج، و 
 

                                                           
 .20، ص 2012، الأردف، دار زىراف للنشر والتوزيع، عماف، سلوك المستهلك: مدخل متكامل ،بضد الغدير، رشاد ساعد -1
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 التوزيع:-4
معلن و  ر مناسػب،عيتميز التوزيع بدكانة خاصة داخل ابؼزيج التسويقي، فما الفائدة من وجود منتوج متميز بػس

سهولة الاقتناء قد اسػبتُ، فخاصػية الػوفرة و ابؼكػاف ابؼنمستهلك في الزماف و عنو بشكل جذاب، إلا أنو ليس متاح لل
، خاصة في خدمة النقل توفر النقل وفق خطوط ومسارات متعددة ومتًابطة تزيد بروؿ بتُ ابزاذ قرار الشراء من عدمو

 ودفعهم لاستعمابؽا. الأفراد إغراءمن 
 العاملين:-5

ابؼؤسسة وابػدمة في هم بيثلوف كبتَة في ابؼنظمة ف  أبنيةالعاملتُ  ما يعطيتتميز ابػدمات بكونها غتَ ملموسة 
 الثقة بػالنفس، ابؼظهػر، قوة الشخصية، فلنقل اختيار عامليها بدقة شديدة، ولذا وجب على مؤسسة انظر ابؼستهلك

تنقل اىم ما بهب توفره عند توجيو قرارات الشراء، ابؼعرفة ابعيدة بابؼنتوج و الإقناع بالابغسن، الدبلوماسية التفاوضية و 
 .لدى ابؼستهلكجيدة صورة ذىنية انطبػاع و  إعطاءالعاملتُ في ابؼؤسسة من اجل 

 البيئة المادية:-6
الاستفادة يعتمد على عنصر المحيط ابؼادي الذي يقدـ فيو ابؼنتوج للعملبء في تقييم نوعية ىػذا ابؼنتػوج ومػدى 

 .من العمل في بيئة صحية مربوة
الإضػاءة، وترتيب ابؼعدات وابؼقاعد وابؼكاتػب و  بؼؤسسة النقل ووسائل التنقل ابؼستعملةإف التصميم الداخلي 

 الأفرادعلى انطباع والصورة الذىنية للمؤسسة لدى  تأثر بصيعها، فئةأنظمة التكييف والتدالأثاث و والألػواف والستائر و 
 على قراراتهم وتنقلبتهم. وتأثر

 العمليات. -7
ابػدمة  إنتاجتفاصيل  بأدؽوجب على ابؼؤسسة الاىتماـ ، اعتبار مؤسسة ابػدمة بدثابة نظاـ عمليات خدميةب

 المحتملتُ. أوعند ابؼتنقلتُ ابغاليتُ ومراحلها فكل تفصيل حتى ولو كاف صغتَا قد بودث فرقا 
، نظاـ سياقة السائق، سهولة الدفعمقاعد للجلوس  ،تغيتَ ابغافلةكل  خدمة النق إنتاجفالتحستُ من تفاصيل 

 على سلوكو. ويأثروغتَه كلو بودث فرقا عند ابؼتنقل  كوف فيو، سرعة تنقل ابغافلةتتبع بسيط للمكاف الذي ي
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 .استراتيجيات تنمية سلوك مسؤول: رابعالمطلب ال
، وجب عرض ابؼستدامة ةالتنميكاليف ابػارجية للتنقل بدنظور السلبية للنقل وارتفاع الت الآثار إلىبعد التطرؽ 

 :أبنهابعض السياسات والبدائل للتوفيق بتُ ابػيار البيئي والتطور الاقتصادي لعل 
 : تدخل الدولة أولا

وجب إلى تنقلبت مسؤولة  صوؿالو ستعماؿ الغتَ رشيد للسيارة الشخصية و الاابغد من مشاكل  من اجل
 ، من أبنها ما يلػي: لبعض القوانتُ وتطبيقها ارىابإصدالدولة تدخل 

بلب شك السيارة ىي الوسيلة الرائعة للتنقل، لكن طبعا و اقتراحات لمحاولة تقليل الرفاىية في السيارة: -1
ىم مسبب باعتبار  بكاوؿ عبر بؾموعػة من السياسػات تقليل من الرفاىية في استعماؿ السيارة في الوسط ابغضري

من بتُ أىم السياسات التي بهب على السلطات ابؼعنية و ، استهلبكها للحيز ابؼكاني إلى إضافةزدحاـ للتلوث والا
 إتباعها ما يلي: 

 فرض ضريبة مرتفعة على مواقف السيارات؛ بتحديد مدى زمتٍ بؽا. -
 خفض تدربهي لدعم الوقود؛ -
 استعماؿ السيارات في الوسط ابغضري حسب الرقم الزوجي و الفردي؛ -
 شرطة مرور كفوءة وقوانتُ فعالة؛ -
 سيارة واحدة.ل منع استعماؿ شخص واحد -
 : بناء نظام نقل جماعي متطور-2
سيكوف مفتاح التخلص من ظاىرة ملكية السيارة الشخصية، وابؼقصود  :تطوير النقل الجماعي كما و كيفا -

السرعػة، السعة داخل  ،لراحػةكا بعادىاأبرستُ ابعودة بدختلف  بالكم ىو تطور عدد ابغافلبت أما الكيف فهو
 ، وتنظيم عدد الرحلبت. ابغافلبت
التكلفة ذلك بتوفتَ الأمن و  :إعداد المحفزات التي تشجع المواطن على استعمال النقل الجماعي -

 لنظافة البيئية.اعة السفر، خصوصا دقة ابؼواعيد و ابؼناسبة وعنصر الوقت و الراحة ومت
 Métro مثل: ميتًو: وعلى المسارات الخاصة ل النقل عالية القدرة على الطرقبعث و تشجيع وسائ -
 ابغافلبت ذات ابؼستوى العالي من ابػدمة.و Tramway ، ترامواي
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بالسلطة التنظيمية ذلك بأدراج ما يسمى و  :ضرورة تكامل وسائل النقل الجماعية مع بعضها البعض -
 ي يؤدي بدوره إلى الرفع من كفاءة خدمة النقل ابعماعي.لتسهيل تنظيم النقل في ابؼدينة الذ للنقل،

 بناء ىياكل قاعدية متممة:-3
 :Pôles d’échangeأقطاب التبادل -3-1

 استقباؿ أجل من خاص بشكل ابؼهيكلة المحطة أو ابؼهيأة ابؼساحة أو ابؼكاف ذلك أنو على التبادؿ قطب يعرؼ
 ومنو ابؼستعملتُ لفائدة للتنقل واحد بمط من أكثر لإتاحة وذلك نها،بي فيما الدمج عملية وتسهيل النقل أبماط بـتلف
 بمط من عبور أماكن التبادؿ أقطاب نعتبر أف بيكن كما اليومية، التنقلبت سلسلة في مهمة حلقة ابؽياكل ىذه تعتبر
 من التنقل أثناء ابغاصل الانقطاع من في التقليل الأقطاب ىذه مسابنة ىي للغاية، مهمة نقطة مراعاة مع آخر إلى
 تضيف كما مرونة أكثر التنقلبت بذعل سوؼ التبادؿ أقطاب فإف وبهذاRupture de charge آخر إلى بمط
 .للرحلبت الزمتٍ للجدوؿ الأمثل التسيتَ في تتمثل مهمة أخرى ميزة

3-2- Le parc relais 
 وسط ابؼدينػة وذلك باللجوء إلى ىياكل قاعدية تقع على بؿيط ابؼدينة للتخلص من السيػارة قبل دخوبؽا إلى

استخػداـ النقل ابعمػاعي للتخفيف مكاف لتوقيف السيارة و )التًاـ ابؼيػتًو، ابغافلبت...( أين يوجد بها  النقل ابعماعي
 من ضغط السيػارات داخل ابؼديػنة.

الدراجة بدلا من تشمل وسائط التنقلبت غتَ ابؼلوثة وىذا يعتٍ إبصالا ابؼشي و تشجيع الأنماط العذبة: و-4
وىي خدمة الدراجة ابغرة  vélo libreىي اختصار لكلمة: Vilibوسائط النقل الآلية وبيكن الاقتداء بخدمة 

حيث يوفر عدد كبتَ من الدراجات في مواقف خاصة وسط ابؼدينة وعلى كل من يرغب باستخداـ الدراجة أف يدفع 
 ات الدراجات ابغرة.كوف بجانب بؿطمبلغا معينا عبر أجهزة بـصصة لذلك ت

 المطبقة في الدول الأخرى  النقل الذكي والأساليب الجيدة-5
برديد ابؼواقع، ا ابؼساعدة على قيادة ابؼركبات و بـتلف تكنولوجيات الإعلبـ والاتصاؿ في النقل ىدفه وىي

النقل البري وذلك لفك بابعزائر بداية ب الأنظمةبهب تبتٍ إستًاتيجية وضع ىذه  ،وذلك من أجل تسيتَ حركة ابؼرور
 الاختناقات  وتسهيل التنقلبت.
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 وبيكن التنويع فيها مثلب تطبيق : فرض رسوم وضرائب: -6
معينة   وىي فرض رسوـ على مستخدمي الطريق داخل الوسط ابغضري او في اوقات التسعيرة الحضرية:

 خل الوسط ابغضري.الذروة من اجل التقليل من مشاكل النقل دا كوقت
دفع ضريبة على التلوث الناجم على النشاط وقد تكوف ىذه الضريبة تستهدؼ  أيلملوث الدافع: مبدا ا

 ابؼؤسسات بشكل اكبر باعتبارىا تلوث اكثر من الفرد بكثتَ.
 ثانيا: تبني المتنقل لسلوكيات مسؤولة.

 الأفرادؼ اف تنجح ابعهود ابؼبذولة من طرؼ الدولة وحدىا ما لم يكن ىناؾ وعي كاؼ من طر  لا بيكن
ابػاطئة وتغيتَىا باخرى اكثر مسؤولية واستدامة، فاحتًاـ القانوف وشروط بضرورة التخلي عن بعض السلوكيات 

كبتَة،   أضرارىي سلوكيات بسيطة بذنبنا  والازدحاـالوقت لتفادي السرعة  إدارةالسلبمة ابؼرورية على الطريق وحسن 
 بعض ابغلوؿ مثل: إلى إضافة

 من للعديد ،يتيح ربظي غتَ تنظيمي حل ىو (le covoiturage) مواصلاتال في التشارك-1
 الفتًة في خاصة فاعلية أكثر ابغل ىذا يعد ،كما فقط واحدة سيارة استعماؿ صفتهم كانت مهما الأشخاص
 فعالا يعد ابغل ىذا ولكن العملية بؽذه معوقا يعداف الأنشطة و الدواـ ساعات اختلبؼ فإف ابؼساء في ،أما الصباحية

 .وحده سيارتو إلى فرد كل بعوء بدؿ الواحدة للسيارة التحميلية القدرة لزيادة
 بؾموعة طرؼ من 1901 سنة في الطريقة ىذه في التفكتَ تم (sharing Car)  المشتركة السيارة-2

 ولوقت اجالاحتي وفق وزماف وقت أي في السيارة من الاستفادة من العملية ىذه بسكن ،حيث النقل ابراديات من
 .خاصة سيارة اقتناء لعدـ مشجعا ر ا أـ يعد بفا بؿدد

 النوع بؽذا الأمثل ابغل يبقى ابغضري، الوسط في النقل بؼشاكلا حلوؿ عن البحث في السنوات من العديد بعد
 .التوعية خلبؿ من دار الاف ؼألا تنقل سلوكيات تعديل ىو ابؼشاكل من

 البديلة الطاقات خلال من متجددة الغير الطاقات استعمال ترشيد-3
  بفضل التكنولوجيا التي تهدؼ إلى إبهاد حلوؿ مناسبة للحد من التلوث  السيارة الصديقة للبيئة: -3-1

  الناتج عن استعماؿ السيارات، وذلك بهدؼ الوصوؿ إلى سيارة صديقة للبيئة، ومن بتُ ىذه التكنولوجيا:
  Co2  لغازات، باستثناءالتي برتفظ با Filtre) استعماؿ ابؼصفاة ) -
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 ل بالوقود والكهرباء في أف واحد.تعم  (Hybride)السيارة ابؽجينة  -
  Pile à combustible) .في انتظار اكتشاؼ سيارة تستَ بابؼاء أو الطاقة الشمسية -
 برستُ بعد يأتي والذي ابغضرية ابؼناطق في التلوث من للحد وضوحا الأكثر ابغل: الكهربائية السيارة -3-2

وىي بديل جيد للسيارة  الكهربائية السيارة خلبؿ من ابؼلوثة الانبعاث من ابغد ىو ابعماعي النقل خدمة جودة
 .شحن البطارية إعادةيعاب عليها ضرورة التوقف في كل مرة من اجل  التقليدية ولكن
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 خلاصة الفصل:
 

 لاف ابػبراء دقو ناقوس ابػطر وحذرو العالم وذلك ،مبادئ التنمية ابؼستدامة صدى كبتَ في العالم ككل أخذت
التي تزيد من تدىور جودة ابغياة على  ستهلبكيةسره من خطورة الاستمرار في ابؼمارسات ابغالية خصوصا منها الابا

للتطورات التي تعرفها التنمية ابؼستدامة وبؿاولة لتطبيقها امتداد  إلافظهور مصطلح الاستهلبؾ ابؼسؤوؿ ما ىو  الأرض
 لى ارض الواقع.ع

الازدحاـ ابؼروري داخل  ،الاستهلبؾ ابؼتزايد للطاقة كالتلوث،والاقتصاد  وباعتبار النقل يأثر سلبا على البيئة 
والرقي  جزء من ابغلك في قطاع النقل بشكل كبتَ وجب تطبيق مفاىيم الاستهلبؾ ابؼسؤوؿوضياع الوقت  ابؼدف

 .بالقطاع بعيد عن بـرجاتو السلبية



 
 

 :ثالثالفصل ال
 النق ل الحضري الجماعي  

 الجزائر.في  
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 تمهيد

 
ابعزائػر  حاكلت قدالشػػاملة، ك  الاقتصادیةیعتبػػر النقػػل أحػػد أىػػم القطاعػػات الػػذم یسػػاىم فػػي التنمیػػة 

كىو ، ككاف ابؽدؼ منها كاحد دة كبـتلفة حسب متطلبات كل مرحلةتطویر القطاع عبر كضع سیاسات عدی
 أكعنػد تنقل الأفراد  ذات جودةدمات خ توفبّ، كما بررص في كل مرة على ىیكلیةإلذ بناء قواعد النقل ك  تنظیم

  السلع ك البضائع
ابعزائر العاصمة باعتبارىا بؾاؿ الدراسة  كبالأخصكللوقوؼ على الواقع ابؼعاش للنقل ابغضرم في ابعزائر 

كما   مباحث بطس إلذمقسما بؽذه الدراسة  لثالثتي الفصل ایأللنقل  ETUSAابؼیدانیة للبحث كمؤسسة 
 :یلي

 ؛ابعزائر  في البرم النقل سیاسات تطور مراحلابؼبحث الأكؿ: 
 تقدلص كلایة ابعزائر العاصمة؛ ابؼبحث الثالش:

 ؛العاصمة ابعزائرفي  ماعيالنقل ابع :لثابؼبحث الثا
 ؛ ETUSA  لشبو ابغضرم للجزائر العاصمةالنقل ابغضرم كامؤسسة    التسویق في :رابعابؼبحث ال

 بكو تببِ ابؼزیج التسویقي. ETUSAدراسة استطلاعیة لتوجهات مؤسسة  :امسابؼبحث ابػ
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 : مراحل تطور سياسات النقل البري في الجزائر الأولالمبحث 
  ابؼراحل التالیة:في إبهازىامر نظاـ النقل في ابعزائر بعدة مراحل منػذ الاسػتقلاؿ إلػى یومنػا ىػذا كبيكن 

  ) 1988 - 1962: مرحلة احتكار الدولة )الأولالمطلب 
 كالبٍ تتضمن بدكرىا عدة مراحل ىي:

  ) 1966- 1962) الموروثمرحلة النظام .:أولا
على منشأتها رغم الصعوبات كقلة ابػبرة لدل العماؿ  كالإشراؼحاكلت ابعزائر بعد الاستقلاؿ التسیبّ 

 .بٍ لا تتعارض مع سیادتها الوطنیةعلى القوانبْ البٍ كرثتها عن فرنسا كال أبقتدىا كلذا بق ابعزائریبْ،
الػػوطبِ للنقػػل  الدیواف إنشاءالنهوض بالقطاع ىي  كبؿاكلةبؿاكلة بؼواكبة الوضع ابعدید  أكؿككانت 

ONT  بر مؤسسة عمومیة ذات فػػي إطػػار التسػػیبّ الذاتي للنقل البرم بجمیع أنواعو، كیعت 1963أفریػػل  07في
 صلاحیات الدیواف البٍ تتمثل في: 1963، كتضمن ابؼرسوـ الصادر في  1 بذاریة  خاصیة

 الإشراؼ على النقل عبر الطرؽ في ابعزائر -

 دراسػة ك اقتػراح أحكػاـ علػى كزیػر إعػادة منشػآت الأشػغاؿ العمومیػة. -

 أك عبر السكك ابغدیدیة.دراسػة ك اقتػراح أسػعار نقػل الأشخاص بواسطة الطرؽ  -

 النقل ابعماعي. مواقیتاقبَاح  -

 ترخیص النقل كمراقبة مؤسسات النقل. -
حظػائرىم ك أف دكرىػم ینتهػي بانتهاء صلاحیة  جدیدلتفػي ىػذه الفتػرة إجػراءات تعجیزیػة للخػواص كانت 

لقطاع العمومي، غبّ أف الدیواف مركباتهم بفا أدل إلذ استبعادىم تدربهیا عن بفارسة ىذا النشاط لیحل بؿلهم ا
كمػا الوطبِ للنقل سرعاف ما أخفق في تأدیػة ابؼهػاـ ابؼسػندة إلیػو، نظػرا لعػدـ كجػود بزطػیط مسػبق لنشػاط النقػل.  

ػػل ػادم بعػػد رحیىػػذا كفػػق بؼػػا آلػػت إلیػػو كضػػعیة النشػػاط الاقتصػالنقػػل ك  فيعرفػت ىػذه الفتػرة ابلفػاض نسػبي 
ػػار ابؼشػػػاكل التػػػي تػػػم التعػػػرض بؽػػػا التػػػي كانػػػت تشػػػكل حتمیػػػة التوجػػػو بكػػػو اختیػنتیجػػة الأسػػػباب ك الاسػػتعمار ك 

،بحیػث تػم الالتجػػاء للتخطػػیط الاسبَاتیجي  1967ىػي الإسػبَاتیجیة ابؼعتمػدة فػي عػػاـ اسػبَاتیجیة معینػة ك 
 2ل.متوسط ابؼد

                                                           
للنقل، ابعریدة الربظیة،  د مهػاـ الػدیواف الػوطبِ، كابؼتعلق بتنظیم كبردیػ 1963نوفمبر  07خ في ،ابؼؤر  729- 63ابؼرسوـ التنفیذم رقم  -1

 .1963، الصادرة لسنة 88العدد 
 .196مرجع سابق، ص  ،زكلیخة قنطرم -2
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 ) 1981- 1967مرحلة التسيير المركزي )ثانيا: 
كاف نقطة حابظة في مسار النقل في ابعزائر حیث   1 1967 أكت 22في تاریخ  67/130 الأمرصدكر 

،  الأساسیةمهامو  تأدیةالذریع في  الغى كل القوانبْ الفرنسیة كابكل بدوجبو الدیواف الوطبِ للنقل بعد اف اثبت فشلو
اقر احتكار كامل للدكلة للقطاع ك لكػل كسػائط النقػل كفقا بؼبادئ النظاـ الاشبَاكي ابؼعموؿ بو كما اف ابؼرسوـ 

 .آنذاؾ
كاتصفت بقیاـ  .التنظػیم التسػابنيالتػوجیهي للاسػتثمارات ك  تخططبالتتمیػز ىػذه ابؼرحلػة علػى العمػوـ 

 2الدكلة ابعزائریة بعدة بـططات تنمویة منها:
ك الػذم ركػز علػى الصػناعة ك الأنشػطة ابؼرتبطػة بالمحركقات  :(1969- 1967ثـي )ـط الثلاالمخط -1

غبّ أف ىذا ابؼخطط لد یهتم بالنقل كفرع من قطاع شبو. ابؼنتج أك ما یعرؼ آنػذاؾ بقطػاع  .بالدرجة الأكلذ
إبما ظهرت النسبة التػداكؿ حیػث لػم تظهػر حصػة النقػل ضػمن ابغصػص ابؼخصصة للاستثمارات العمومیة، ك 

%مػن بؾمػوع الاسػتثمارات، ىػذه النسػبة الضػعیفة  5.1ابػاصػة بالقطػاع الشػبو ابؼنػتج ك البٍ لد تتعدل نسبتو 
لقطاع النقل  تشػبّ إلػى اىتمامػػات أكثػػر للدكلػػة بقطاعػػات أخػػرل كقطػػاع التصػػنیع ك الفلاحػػة ك إبنػػاؿ كاضػػح

 بأنو كافي بؼواجهة الطلب.الذم كاف ینظر إلیو 
 بدشػػػاریع اسػػػتثماریة بهػػػدؼ إنشػػػاء القیػػػاـ(: 1973- 1970المخطـــط الربـــاعي الأول ) -2

صػػناعات قاعدیػػة تكػػوف بدثابػػة دعامػػة لإنشػػاء صػناعات خفیفػػة فیمػػا بعػػد. في حبْ كانػػػت جػػػل سیاسػػػات النقػػػل 
ػػػدة كانػػػت منصػػػبة حػػػوؿ تػػػدعیم كسػػػائل النقػػػل كبػػػالأخص تنظػػػیم القطػػػاع الػػػذم كػػػاف یعتمػػػد علػػػى فػػػي ىػػػذه ابؼ
فػػػي التسػػػیبّ بؼختلػػػف تعاكنیػػػات نقػػػل ابؼسػػػافرین، ابؼطػػػارات ك ابؼػػػوانئ. كمػػػا سػػػابنت الدكلػػػة فػػػي رأس  الاستقلالیة

%لتتحػػوؿ تسػػمیة الشػػركة مػػن  51ػػػاؿ الاجتمػاعي للشػػركة الوطنیػػة للسػػكك ابغدیدیػػة بنسػبة ابؼ
(SNCF الشػركة الوطنیػة لسػكك ابغدیػد التػي كانػت ملكػا للدكلػة)إلػى الشػركة الوطنیة لسكك ابغدید  الفرنسیة

ة للطبّاف إلذ غایة عػاـ اكة مػع الشركة الفرنسیأما قطاع الطبّاف فكاف مسبّا بالشػر  ، SNCFA)) ابعزائریة
 بْ ابػواص كالناقلبْ العمومیبْ.النقػل عبػر الطرقػات كػاف خلیطػا بػبْ الناقلك  ،1970

                                                           
 .939، ص: 1967، 63، ابعریدة الربظیة للجمهوریة ابعزائریة، العدد  1967اكت  22ابؼؤرخ في  67/130الامر  -1
، اطركحة مقدمة لنیل شهادة دكتوراه تقييم السياسات العمومية للنقل الحضري: دراسة حالة النقل الحضري في الجزائر العاصمة ،عقارم زكریا -2

-2015، ابعزائر، 1الطور الثالث في العلوـ الاقتصادیة، شعبة اقتصاد النقل كالامداد، كلیة العلوـ الاقتصادیة كالتجاریة كعلوـ التسیبّ، جامعة باتنة 
 .140، ص2016
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اعتبر ىذا ابؼخطط تكملة بؼخطط السابق، حیػػػث  :(1977- 1974خطط الرباعي الثاني )الم -3
قتصػادیة نتیجػة الاغیػر الاقتصػػػادیة الضػػػخمة، ككػػػذا الاىتمػػػاـ بالقطاعػات  اریعابذهػػػت ابعهػػػود فػػػي بسویػػػل ابؼشػػػ

لسػكك ارفع قدرة نقل السػلع بػالطرؽ ك  كفػي بؾػاؿ النقػل عمل ىذا ابؼخطط على ارتفػاع إیػرادات المحركقػات،
 65فػع كمیػات النقػل، ك تػم شػراء ذلػك مػن خػلاؿ اقتنػاء عػدد كػافي مػن الشػاحنات لر ك  % 17ابغدیدیػة بنسػبة 

معػػات المحلیػة رر تػدعیم ابععربة، حیث ناؿ نقل الأشخاص جانبا من اىتماـ ىذا ابؼخطط، فتق 5500قاطرة ك 
 1800الشركة الوطنیػة للنقػل البػرم بحػوالر ػغبّة ك الكبیػرة حسػػب ابغاجة ك الوحػدات الاقتصػادیة بابغػافلات الصك 

لشركتبْ الوطنیتبْ للنقل قاطرة لنقل ابؼسافرین بالسكك ابغدیدیة، كما تم تدعیم ا 30شػراء حػوالر ك  حافلػة كبیػرة
 %.25رفػع مسػابنة الأسػطوؿ البحػرم ابعزائػرم إلػى نسػبة طػائرة جدیػدة ك  26ابعوم كالبحػرم بػػ 

الانتقالیػة التػي تػم مػن : تعتبر ىذه ابؼرحلة بدثابة ابؼرحلػة ( 1979- 1978المرحلة التكميلية )-4
قػد بسیػزت ىػذه ابؼرحلػة باحتوائهػا لبػرامج اسػتثماریة جدیػدة مػن ابؼخطػط الربػاعي الثػالش، ك خلابؽػا إبسػاـ مػا تبقػى 

ات التػي طػرأت علػى قػد تػم إعػادة تقیػیم أغلػب البػرامج بسػبب التغیػر ابؼتطلبػات ابعدیػدة للتنمیػة، ك بؼواجهػة 
 النابذػة عػن الأزمػة ابؼالیة.سػعار ك الأ

 ) 1988- 1981مرحلة التسيير اللامركزي ) ثالثا:
بيكن تقسیم ىذه ابؼرحلة إلذ فبَتبْ بـتلفتبْ حسب ماكانت بسر بو ابعزائر من تغیبّات اقتصادیة كىي  

 1كالاتي:
ت مػػداخیل الدكلػػة مػػن العملػػة الصػعبة، بالتػػالر زادلبتػػركؿ ك بسیػػزت الفتػػرة الأكلػػى بارتفػػاع أسػػعار ا -1

-1980حیػث اغتنمػت الدكلػة ىػذه الفرصػة بؼضػاعفة الاسػتثمارات مػن خػلاؿ ابؼخطػط ابػماسي الأكؿ )
ػػػي الػػػػػتحكم فػػتظهػػػػػر الاىتمامػػػػػات ابعػػػػػادة بضػػػػػركرة  التػي، ك "( كالذم كاف شػعاره "مػن أجػل حیػاة أفضػل1984

إدخاؿ بـططات الإنتاج علػى مسػتول ابؼؤسسػات العمومیػة از ابؼشػػػػػاریع الاستثماریة، ك تكػػػػػالیف إبقػػػػػآجػػػػػاؿ ك 
ابزػذت ابعزائػر فػي ىػذه الفتػرة إجػراءات جدیػدة تسػمح بدشػاركة رأس ابؼاؿ الأجنبي جػل برسػبْ ابؼنتػوج الػوطبِ. ك لأ

 .التنمویةفي برقیق الإسبَاتیجیة 
دكلار ،  08دكلار للبرمیػػل الواحػػد إلػػى  36امتػػازت الفتػػرة الثانیػػة بابلفػػاض أسػػعار البتػػركؿ مػػن  -2

فظهػػرت الصػػعوبات ابؼالیػػة ك بػػدأت الأزمػػة، بفػػا ألػػزـ الدكلػػة إلػػى اللجػػوء إلػػى سیاسػة التقشػف برػت شػعار 
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رتب عن تك  1989- 1985طط ابػماسي الثالش ىػو مػا نػص علیػو ابؼخػماف ابؼسػتقبل"، ك "العمػل كالصػرامة لض
 :ىذه الصعوبات

 تعطیل ابؼشاریع ك إلغاء البعض الآخر، -
 الدینار ك التضخم النقدم، قیمة ابلفاض -
 ،لسلع اكنقص ابؼواد ك  ارتفاع الأسعار-
 ملیوف عاطل، 5,1ازدیاد البطالة حیث أصبحت تفوؽ  -
 .ابلفاض الػقػدرة الػشػرائػیػة لػلػمػواطػنػیػن -
القوؿ بأنو بعدما كانت ىناؾ سػػیولة كالقدرة في التحكم كتنظیم النقل مع بدایة الاسػػػػػػػتقلاؿ إلا أف  بيكنك 

 أد بدن ابعانب الكمي أك النوعي كقملامح العجز اخذ یبرز شػػػػػػػیا فشػػػػػػػیا مع زیادة الطلب كقلة العرض سػػواء م
العجز في مواجهة الطلب ابؼتزاید لسػػكاف ابؼدینة یظهر في شػػكل طواببّ الانتظار بالمحطات بفا جعل ابؼشػػكلة 
تتحوؿ شػػیئا فشػػیئا إلذ أزمة فعلیة للنقل كلد یعد ینفع معها أم إجراء إصػػلاحي بل لابد من تغیبّ ابذاه ابؼسػػار 

الواقع في ظل تغیبّ النظاـ السػػیاسػػي كالاقتصػػادم ابؼتبع منذ الاسػػتقلاؿ بالكامل، ىذا ما تم بذسػػیده على ارض 
 1.كدخوؿ مرحلة جدیدة تقوـ على فكرة تببِ نظاـ اقتصاد السوؽ كخیار كتوجو جدید

 ) 2001- 1988: مرحلة تحریر السوق )المطلب الثاني
بو ابعزائر في تلك الفبَة حیث على غرار القطاعات الاخرل كنظرا للوضع الاقتصادم الذم كانت بسر 

كالذم  1988مام  10ابؼؤرخ في  88/17شهدت معظم القطاعات موجة بررر كخوصصة، كبدقتضى القانوف 
منو  12بىص قطاع النقل منحت حریة انشاء مؤسسات خاصة للنقل العمومي للمسافرین كالبضائع بدوجب ابؼادة 

وف انشاء كتطویر مؤسسات من العاـ اك ابػاص للنقل العمومي كالبٍ نصت على مایلي: "بيكن في اطار ىذا القان
 2عبر الطرؽ للمسافرین كالبضائع، كتوضیح كاجباتها في بؾاؿ الاستغلاؿ كالامن كالنظافة كشركط العمل كالراحة "

اما عن مؤسسات الدكلة العمومیة للنقل ابغضرم فقد اعلنوا افلاسهم بسبب ماكانوا یعانونو من عجز في 
 بّ ككضع مالر كارثي كبرمل تكالیف عالیة.التسی

ابػدمة تقدـ من طرؼ القطاع  كأصبحتكجدت الدكلة نفسها بعیدة عن تقدلص خدمات النقل  كعلیو،
ابػاص الذم یبحث عن ابؼردكدیة كالربح السریع على حساب نوعیة ابػدمة كمصلحة ابؼتنقلبْ كمبادئ ابػدمة 

                                                           
 .211زكلیخة قنطرم: مرجع سابق، ص  -1
 .785، ص 19/88ابؼتضمن تنظیم النقل البرم كتوجیهو، ابعریدة الربظیة للجمهوریة ابعزائریة ، العدد  1988مام  10ابؼؤرخ في  88/17قانوف  -2
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 أكلویاتكابؼراقبة كذلك لاف لدیها  الإشراؼلائمة( كعجز الدكلة حبٌ على ابؼ -الاستمراریة -العمومیة ) العدالة
 .أخرل

دكره من جانب زیادة العرض بطریقة جیدة كابنل جانب نوعیة ابػدمة  أدلاف فتح قطاع النقل للخواص 
 یستحوذ على اكبر حصة سوقیة في قطاع النقل. الآفكمع ذلك ىو كبغد 

 إلى یومنا ىذا(- 2001عودة الدولة في قطاع النقل ): مرحلة الإصلاح و المطلب الثالث
للبلاد كظهور مفاىیم جدیدة في عالد  الأمبِفي ظل الظركؼ المحیطة كما آؿ الیو قطاع النقل كبعد الانفراج 

 و.الاقتصاد كاقتصاد ابؼعرفة كالتنمیة ابؼستدامة كنوعیة ابغیاة ، ظهرت نیة الدكلة للعودة كبقوة لتسیبّ القطاع كتنظیم
لیأكد على ىذا بفصولو الستة كالبٍ شملت كل  2001أكت  07ابؼػؤرخ فػي 13- 01كجاء القػانوف رقػم 

التجهیزات، ابؽیئات، ابؼخالفات ك ػیم النقػػل، ابؼنشآت القاعدیة ك جوانب النقل منها: أبمػػاط النقػػل، تنظػ
 كقد قامت الدكلة بعدة مشاریع مثل:  .1العقوبات

على نوعیة النقل كذلك  أساسامیة حضریة في كل كلایات الوطن تركز مؤسسات عمو  إنشاء -
 برسبْ خدماتهم. إلذبؼنافسة ابػواص كدفعهم 

 تهیئتو. لإعادةالاستثمارات الكبرل في ابؽیاكل القاعدیة كبزصیص غلاؼ مالر كببّ  -

 جدیدة للنقل على غرار ابؼیبَك كالبَاموام كالتلفریك. أبماطتببُ  -

للنقل خصوصا في الولایات الكبرل لضماف حوكمة بػدمات النقل  سلطة منظمة تأسیس -
 متعامل لكل الشركطكاحبَاـ دفبَ 

 البرامج المسطرة للنهوض بقطاع النقل.: المطلب الرابع
 :للبلاد البرامج التالیة العمومیةكبهدؼ إنعاش الاقتصاد الوطبِ، سطرت السلطات 

 ):2004- 2001برنامج دعم الإنعاش الاقتصادي ): أولا
سػنة جػراء الأزمػة البٍ شهدىا الاقتصػاد الػوطبِ  15جػاء ىػذا البرنػامج عقػب ركػود اقتصػادم داـ أكثػر مػن 

شتو الػبلاد مػن اع إضػافة إلػى مػا اجتماعیةمالیة ك ك  اقتصادیةر عنهػا مػن اخػتلالات مػا أبقػ، ك الثمانیناتمنتصػف 
ملیار دكلار ك ىو یعد برنابؾا  5,7ت. رصػد بؽػذا البرنػامج اعتمػاد مػالر قػدره ظػركؼ أمنیػة صػعبة خػلاؿ التسػعینا

ابؽیاكػل القاعدیػػة بنسػػبة ػػو قطػػاع الأشػػغاؿ الكبػػرل ك ضػخما حیػث أف أىػم قطػاع خػص باعتمػادات معتبػرة ى

                                                           
 .44: ابعریدة الربظیة، العدد 2001 أكت 07ابؼػؤرخ فػي 13- 01القػانوف رقػم  -1



 الجزائر.في النقل الحضري الجماعي                                         الفصل الثالث
 

155 
 

صل في ىذا القطاع، نظرا للوضعیة ذلػػك لتدارؾ العجز كالتأخر ابغاك من بؾموع الاعتمادات،  %40.1تقػػدر بػػػ 
ة ك الأمنیة الصعبة البٍ مػرت بهػا البلاد خلاؿ التسعینات ك البٍ نتج عنهػا دمػار العدیػد مػن ىیاكػل الدكلػة القاعدیػ

ػكل  تضػررىا فػي ظػل العجػز ابؼػالر الػذم أجبػر الدكلػة علػى ابغػد مػن إنفاقهػا العػاـ بشتلػف العدیػد مػن ابؼنشػآت ك 
عػن كونػو قطاعػػا قػػادرا علػػى  ناىیككبیػر، الأمػر الػذم تطلػب ضػركرة إعػادة الاعتبػار للبنػى التحتیػة للدكلػة، 

یا بالتالر فهو بيثل حافزا قو برسػػبْ البیئػػة الاستثماریة ك  اسػػتیعاب نسػػبة معتبػػرة مػػن البطػػالبْ، كمػػا أنػػو یعمػػل علػػى
 1 .النمو من جدیدكیة الاستثمار ك لإعادة بعث حر 

سػعت ابعزائر على تطویر شػبكات النقل البرم في إطار سػیاسػة تهدؼ إلذ ربط كل أبكاء البلاد كدبؾها 
كمنحت  الإبقازبصػػورة متكاملة، خاصػػة الصػػحراء البٍ كانت في عزلة تامة عن الشػػػػػماؿ، رغم ارتفاع تكالیف 

ضػػػػػاء على الاختلاؿ ببْ بـتلف ابؼناطق، قدر طوؿ شػػػػػػػػػػػػػبكة الطرؽ البریة لسػػػػػػػػػػػػػنة للطرؽ البریة للق الأكلویة
كلػم مػن   11000كم فقػد اسػتطاعت الدكلػة خػلاؿ ىػذه الفتػرة أف تقػوـ بصػیانة تقریػب 104720بكو  2002

جانػب تشػیید بعض  كلػم للطػرؽ البریػة، إلػى  1500الطػرؽ الوطنیػة إلػى جانػب رد الاعتبػار ك برػدیث حػوالر 
كلم جدید في الشبكة خلاؿ 30كلم كابقاز حوالر 80، اما السكة ابغدیدیة فقد تم بذدید حوالر الطرؽ الوطنیة

 2ىذه الفبَة.
 ): 2009- 2005البرنامج التكميلي لدعم النمو الاقتصادي ) ثانيا:

ػة النابذػة عػن تػراكم احتیػاطي الصػرؼ بفعل تواصل ارتفاع أسعار مع استمرار برسػن الوضػعیة ابؼالیػة للدكل
النفط خصصت الدكلة برنامج بطاسي تكمیلي لدعم النمو الاقتصادم كدعمت ابؼنشآت الأساسیة للأشغاؿ 

عملیة ك إبقاز تقدما "جد 1.800ملیار دج كالذم یغطي أكثر من 2.550العمومیة بغلاؼ مالر قدر ب 
 3ىذا البرنامج بتحقیق مایلي:  كقد بظح ".ملموس

 ؛منشأة فنیة1.250كلم من شبكة الطرقات ك بناء   67.369صیانة ك تطویر أكثر من  -
نقطة 500نفقا كالقضاء على أكثر من 37تسجیل برسن في سیولة ك أمن الطرقات خاصة بتسلیم  -

 ؛سوداء ك كذا إبقاز برنامج ىاـ للإشارات العمومیة ك الأفقیة
 ؛دار لصیانة الطرقات بؾهزة 500الر إبقاز حو  -

                                                           
 .158مرجع سابق، ص  ،عقارم زكریا -1
 .215مرجع سابق، ص:  ،زكلیخة قنطرم -2
 .13، ص 2010مایو24ق ابؼوافق 1431بصادل الثانیة 10بیاف اجتماع بؾلس الوزراء ، یوـ الاثنبْ  ،2014-2010برنامج التنمیة ابػماسي  -3



 الجزائر.في النقل الحضري الجماعي                                         الفصل الثالث
 

156 
 

كلم من السكة ابؼتواجدة من   2000كلم،ك كهربة   1220حدیث السكة ابغدیدیة للشماؿ بطوؿ  -
 قبل؛

 ؛بـبأ صیدمیناء ك 11بناء منشأة قاعدیة للموانئ ك  21تعزیز  -
 .بؿطة مطار ك كذا إبقاز المحطة الثانیة بؼطار كىراف21تعزیز ك ترمیم  -

منصب شغل  561000توفبّ  2005- 2009تطبیق برنامج الأشغاؿ العمومیة للفبَة  كما بقم عن
 .مكتب دراسات 350مؤسسة جدیدة ك  3500كمكن من تعزیز جهاز ابؽندسة ك الإبقاز من خلاؿ إنشاء 

 1:أما في بؾاؿ النقل ابغضرم بست الإشارة إلذ
كلػم بكو الغرب من   10فػي دراسػات بسدیػده بنحػو  التجریب التقبِ القبلي بؼبَك ابعزائر، كمػا تػم الشػركع -

 .كلػم شػرقا بابذاه براقي، ابغراش ك باب الزكار  11البرم ابؼركزم إلذ شوفالر مركرا بساحة الشػهداء ك بنحػو 
،بینما سػیتم استلاـ امتداد  2010تقدـ كرشة تراموام ابعزائر ابؼمتد إلذ برج الكیفاف البٍ ستستلم سنة  -

 .2011لذم یصل إلذ درقانة سنة ابػط ا
،كمػا سػیتم الشركع في  2011تقدـ كرشبٍ تراموام كىػراف ك قسػنطینة، بحیػث سػیتم اسػتلامهما سػنة  -

 .دراسات توسیع تراموام كىراف ك قسنطینة
 .مستغالزك  ػػػػة، باتنػػػػػةإبقػػػػاز دراسػػػػات خطػػػػوط البَامػػػػوام لعنابػػػػة، سػػػػطیف، سػػػػیدم بلعبػػػػاس، كرقلػ -
كالبلیدة كسكیكدة كتلمساف كعنابة  (،بدایة تشغیل ابؼصاعد ابؽوائیة للجزائػر العاصػمة )ثلاثػة خطػوط  -

 .دراسة خط بتیزم كزكد ابؽوائیة في ابعزائر العاصمة ك للمصاع قسنطینة. كما یتم إبقاز خطبْ آخرینك 
ػػػػوىراف كقسػػػػنطینة كعنابة كسطیف كباتنة كتبسة مومیػػػػة للنقػػػػل ابغضػػػػرم لبػػػػدأ اسػػػػتغلاؿ ابؼؤسسػػػػات الع -

 .ابؼسیلة كسكیكدة كتیزم كزك كتلمسافك 
قریبػػا فػػي كػػل مػػن جیجػػل كبسػػكرة كبجایة كغردایة بػػدء اسػػتغلاؿ ابؼؤسسػػات العمومیػػة للنقػػل ابغضػػرم  -

 .شاربكسیدم بلعباس ك  الشلفك 
التحكم فیو تم إبقاز بؿطات للنقػل البػرم فػي العدیػد مػن مػدف الػػبلاد،  من أجل برسبْ النقل البرم ك  -

تشدید القػانوف حػوؿ حركػة ابؼػركر الػذم ك  .تنظیمیػة لضػبط النقػل بسػیارات الأجػرةتػم ابزػاذ إجػراءات قانونیػة ك  كمػا
 .لسیاقة ك كذا تعزیز كسائل مراقبة حركة ابؼركرشػركط تسػلیم رخػص ادعػم مػن خػلاؿ مراجعػة 
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 1 ): 2014- 2010برنامج توطيد النمو الاقتصادي )ثالثا: 
 ،بـطط حقیقي لفك العزلة عن كل ابؼناطق ابؼتعلق بقطاع الأشغاؿ العمومیةىذا البرنامج كفي شقو في شق 

في قطاع الأشغاؿ العمومیة  2010-2014الاجتماعیة للفبَة مج العمومي للتنمیة الاقتصادیة ك یتمیز البرنا
 .بالاستمراریة ك یؤكد بالتالر إرادة الدكلة في فك العزلة عن السكاف في كل مناطق البلد ك تعزیز ابؼنشآت الأساسیة

 ملیار دج لتطویر ابؼنشآت القاعدیة، لعل ابنها ىي:6.447كیتضمن ىذا البرنامج میزانیة شاملة بقیمة 
-یار دینار منها للأشغاؿ العمومیة من اجل إبساـ شبكة الطریق السیار شرؽمل3.100یوجو أزید من -

كلم ك إبقاز اكثر من   700كلم من الطرؽ كازدكاجیة الطرؽ الوطنیة على طوؿ   830غرب كاستكماؿ ربطها ب 
 كلم من الطرؽ.  8000كلم من الطرؽ ابعدیدة كبردیث كاعادة تأىیل أزید من   2500

یػػار دینػػار بـصصػػة لقطػػاع النقػػل مػػن أجػػل برػػدیث ك مػػد شػػبكة السكك مل 2800أكثػػر مػػن  -
 ابغدیدیة ك برسبْ النقل ابغضرم

 میناء.25میناء للصید البحرم كالقیاـ أخبّا بكسح كتعزیز 20إبقاز كبردیث حوالر -
 .برػػدیث ابؽیاكػػل القاعدیػػة لثلاث مطارات -

 (2015- 2019): البرنامج الخماسي. رابعا:
رصػػػػدت الدكلػػػػة میزانیة ىامة لقطػػاع النقػػل لإبقػاز مشػاریع جدیػدة اك تكملة كتوسعة بؼشاریع اخرل نذكر 

 2منها:
توسیع شبكة الطرؽ كالطرؽ السیار من خلاؿ إبقاز الطریق السیار للهضاب العلیا كاستكماؿ ابؼنافذ -

 كلم؛  663ابػاصة بالطرؽ السیارة بطوؿ إبصالر قدره 
 تطویر شبكة الطرؽ من خلاؿ ابقاز خطوط حدیدیة كعملیات ازدكاجیة لبعض الطرؽ كعصرنتها؛-
كلم من الطرؽ ابعدیدة من مناطق 2000بذسید ابػیارات الكبرل لتهیئة الإقلیم من خلاؿ ابقاز -

 ؛ابعنوب كابؽضاب
 مواصلة توسیع شبكة السكك ابغدیدیة كعصرنتها كإنشاء بؿطات جدیدة؛ -
كىراف كبرویلها إلذ مطارات جدیدة بابعزائر العاصمة ك ابقاز موانئ كتعزیز الأسطوؿ البحرم الوطبِ كبناء  -
 .دكلیة، فضلا عن إعادة تأىیل مطارات أخرل كتوسیعهاربط  منصات

                                                           
 .3، صمرجع سابق ،2014-2010برنامج التنمیة ابػماسي  -1
بؾلة بماء  (،2019-2001التنمية المستدامة في الجزائر من خلال البرامج التنمویة ) ،عقوف شراؼ، بوقجاف كساـ، بوفنغور خدبهة -2

 .207، ص: 2018، افریل 2للاقتصاد كالتجارة، المجلد رقم 
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استمر ابلفاض سعر الببَكؿ كلأجل تدارؾ الوضع الاقتصادم بادرت السلطات في  2015 مع حلوؿ سنة
قفل حساب ىذا البرنامج مع تاریخ تببِ إجراءات ابؽدؼ منها ىو ترشید النفقات العامة، كمنو فقد تم ابعزائر إلذ 

ملیار دج،الذم 300كفتح حساب باسم برنامج الاستثمارات العمومیة كابؼتضمن مبلغ قدره  2016دیسمبر 31
كقد تم  2019-2017تبقیة یعطي صورة على ابلفاض بسویل برامج ابؼستثمرات العمومیة خلاؿ ىذه الفبَة ابؼ

بذمید كل العملیات البٍ لد تنطلق كما صاحب ذلك العدید من الإجراءات البٍ تدخل ضمن سیاسة ترشید 
النفقات العامة من خلاؿ الالتزاـ بالعملیات الضركریة البٍ تكتسي طابع الأكلویة القصول، كىذا ما سیؤثر على 

 .منها ما ىو متعلق بالنمو كالتشغیل الأىداؼ البٍ كانت تطمح بؽا البرامج خاصة

 الجزائر العاصمة:: تقدیم ولایة ثانيالمبحث ال
ریف بالولایة كعرض اىم العاصمة، من الضركرم التعقبل التطرؽ الذ كضعیة النقل ابعماعي بابعزائر 

 ابؼیدانیة. نشطة النقل في الولایة بؾاؿ الدراسةألظركؼ كابغیثیات البٍ بریط بجل التعرؼ على اخصائصها لأ
 وموقعها الجغرافي. التعریف بالولایةالمطلب الاول: 

، فهي مقر بـتلف الإدارات ابؼركزیة كابؽیئات دكلة ابعزائر ىي العاصمة السیاسیة كالاقتصادیة للكلایة 
، الدبلوماسیة السیاسیة كالاجتماعیة كابؼؤسسات الاقتصادیة كابؼالیة كابؼراكز الرئیسیة لابزاذ القرارات ككذا ابؼمثلیات

ؽ.ـ إلذ الفینیقیبْ، كقد كانت ملتقى العدید من ابغضارات 1200كینسب تأسیس مدینة ابعزائر العاصمة سنة 
بحكم موقعها ابؼتفتح على البحر الأبیض ابؼتوسط. إف تاریخ ابؼنطقة حافل كغبِ بالأحداث التاربىیة ابؼتعاقبة البٍ 

 .1بـتلف أبكائها فيالأحداث منتشرة ىنا كىناؾ سابنت في ازدىارىا حیث لا تزاؿ أثار ىذه 
شمالان، كخط طوؿ 36.46تقع على خط عرض كلم ك   1190تبَبع ابعزائر العاصمة على مساحة قدرىا 

فهي تقع على حافة السفوح  إلذ الشرؽ من خط جرینیتش، كتتمیز بدوقعها البرم كالبحرم ابؼمتاز، 5.33
 .على البحر ابؼتوسط، كالذم بومیها من الریاح الشمالیة، كالشمالیة الغربیة الشمالیة الشرقیة بعبل بوزریعة، ابؼطل

كم. كما تنتهي إلیها أىم 31كبيتد خلیجها من رأس الریّس بضیدك، إلذ رأس بسنفوست، في شكل قوس طولو 
 .الطرؽ البریة كابغدیدیة في البلاد

 
 
 

                                                           
 .14:15على الساعة  2018-12-17تم  التصفح یوـ  http://www.wilaya-alger.dzابؼوقع الربظي للولایة  1

http://www.wilaya-alger.dz/
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 (: موقع ولایة الجزائر العاصمة جغرافيا.1-3) الخریطة رقم

 
 ولایة الجزائر العاصمة. المصدر:

كم كشرقا كلایة بومرداس ككلایة تیبازة غربا،   80من الشماؿ البحر الأبیض ابؼتوسط على طوؿ الولایة  بود
 اما جنوبا فتحدىا كلایة البلیدة.

 والسكاني لولایة الجزائر العاصمة. التقسيم الاداريالمطلب الثاني: 
كفبَات حیث اف الولایة في توسع مستمر كقد خلص اخر تقسیم الذم  مر التقسیم الادارم بعدة مراحل

كابػریطة ،  808.98بلدیة بدساحة تقدر ب  57دائرة ك  13الولایة ؿ تقسیم الذ  2000مارس  1صدر في 
 التالیة توضح الدكائر التابعة لولایة ابعزائر العاصمة.

 التنظيم الإداري الحالي للولایة (:2-3) الخریطة

 
 در: ولایة الجزائر العاصمة.المص
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تظهر ابػریطة الدكائر ابؼتواجدة في الولایة، ككل كلایة تضم بؾموعة من البلدیات كم یوضحها ابعدكؿ 
 التالر:

 (: التقسيم الاداري والتوزیع الجغرافي لسكان ولایة الجزائر العاصمة.1-3)الجدول رقم 
عدد السكان  البلدیات الدائرة

 2015لسنة 
  المساحة ب

 2كلم
 12.23 232305 , كاد قریش, بولوغبْ, رایس بضیدك, القصبةالوادباب  الوادباب 

 105.74 288566 براقي, الكالیتوس, سیدم موسى براقي
 58.7 347634 بئر مراد رایس, بئر خادـ, جسر قسنطینة, سحاكلة, حیدرة بئر مراد رایس

 76.82 70156 بئر توتة, أكلاد شبل, تسالة ابؼرجى بئر توتة
 28.26 196605 بوزریعة, ببِ مسوس, بن عكنوف, الأبیار بوزریعة
 93.26 249235 الشراقة, ابغمامات, عبْ البنیاف ,أكلاد فایت،, دالر إبراىیم شراقة

الدار البیضاء, برج البحرم, المحمدیة, باب الزكار, برج الكیفاف,  الدار البيضاء
 عبْ طایة, ابؼرسى

518068 92.12 

 98 204756 دراریة , دكیرة, خرایسیة, بابا حسن, العاشور یةدرار 
 23.96 258638 ابغراش, بوركبة, كاد السمار, باش جراح الحراش

 18.04 233306 العناصر,ابؼقریة, القبة,بؿمد بلوزداد-حسبْ دام, ابغامة حسين داي
 80.8 184822 الركیبة, الرغایة, ىراكة الرویبة

 9.96 218118 د, ابؼدنیة, ابعزائر الوسطى, ابؼرادیةسیدم ابؿم سيدي امحمد
 111 152582 زرالدة , ابؼعابؼة, السویدانیة, سطاكالر, الربضانیة زرالدة

 808.89 3154791 ولایة الجزائر العاصمة
 المصدر: ولایة الجزائر العاصمة.

في ابعزائر من حیث التعداد السكالش عرفت ابعزائر العاصمة بموا دبيوغرافیا سریعا حیث تعتبر الولایة الاكلذ 
كثافة سكانیة  تساكم ك  %1,60نسمة بدعدؿ بمو قیمتو  3 154 791ب  2015كقد قدر الذ غایة سنة 

 1(  ²)ساكن/كم 3 900
كلاف عدد السكاف من اىم العوامل البٍ تأثر على النقل كتولد رحلات كجب علینا الاىتماـ بها كبدختلف 

 1.بؼدینة ، كفیما یلي بعض الاحصائیات ابؼقدمة من طرؼ كلایة ابعزائر العاصمةالانشطة ابؼتواجدة في ا
                                                           

 مرجع سابق. ،كلایة ابعزائر العاصمة -1
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تلمیذ، اما  355399مؤسسة بروم  960 الطور الابتدائي: عدد ابؼؤسسات في في قطاع التربية-
تلمیذ بدؤسسات  110824تلمیذ، فیما یلتحق  224733بووم  322الطور ابؼتوسط فعدد ابؼؤسسات بو 

 مؤسسة. 135الذم یقدر عدد مؤسساتها ب الطور الثانوم 
بطاقة  مركز 46مراكز التكوین ابؼهبِ ك التمهبْ یقدر عددىا ب  یقدر عدد في قطاع التكوین المهني:-

ملحقات، كتزخر ابعزائر  10ملحقات مراكز التكوین ابؼهبِ ك التمهبْ فتبلغ ، اما  15 555إستیعاب قدرىا
 ملحقات بؽا. 6خصصة في التكوین ابؼهبِ كمن ابؼعاىد الوطنیة ابؼت 12ایضا ب 
 19تظم ابعزائر العاصمة اكبر عدد من مؤسسات التعلیم العالر كابؼقدرة بفي قطاع التعليم العالي: -

 121000مدارس برضبّیة، كىذا مایوفر لنا ازید من  3رسة علیا كمد 12جامعات ك 4مؤسسة من بینها: 
ة تكوف في اغلب الاحیاف بعیدة عن مقر علاف ابعام للطلبة لیومیةمقعد بیداغوجي كیزید من عدد التنقلات ا

 سكن الافراد.
سة استشفائیة بـتصة، اما مؤس 12مستشفیات جامعیة ك 5تضم ابعزائر العاصمة الصحة: في قطاع -

 قاعة للعلاج. 162عیادة متعددة ابػدمات ك  83اضافة الذ  8ابؼستشفیات یقدر ب  ددع
بالعاصمة العدید من الصناعات كخصوصنا في منطقة ركیبة رغایة، على مساحة یبَكز  قطاع الصناعة:-
كحدة صناعیة كبرل، أبنها مصانع ابغافلات كالشاحنات كابؼركبات الصناعیة  30ىكتار، كبها  1468

كالصناعات الكیمیائیة كالإبظنت كالصناعات الغذائیة كصناعة ابؼلابس كالأحذیة. كىذه الصناعات تستوعب ما 
 .ألف عامل 50ید على یز 

عامل، ك  34042مؤسسة عمومیة توظف  102كبيكن تقسیم ابؼؤسسات ابؼتواجدة بابعزائر العاصمة الذ 
 عامل. 274069مؤسسة خاصة توظف مایزید عن  37911
تشرؼ ابعزائر العاصمة على معظم ابؼعاملات البحریة كذلك بفضل مینائها الذم   النشاط البحري:-

ة النشاط البحرم الاقتصادم في ابعزائر، كیعتبر مركز شحن كبؿطة للتزكد بالوقود البحر % من حرك40یغطي 
كلم بإحتیاط إبصالر من السمك یصل   1326.5مساحة بحریة تفوؽ  ، كما كتتوفر علىالأبیض ابؼتوسط الرئیسیة

ا في ابؼرسى كالاخر الف طن في السنة تتم عبر ثلاث موانئ كبززف في بـبئبْ للصید احدبن 83ك 55یبَاكح ببْ 
 في الرایس بضیدك.

                                                                                                                                                                                     
 ابؼرجع نفسو. -1
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كما یوجد في مدینة ابعزائر مراكز ابزاذ القرار البٍ تهیمن على سبّ الاقتصاد الوطبِ، كالوزارات كمقر 
 ابغكومة، كابؼراكز الرئیسیة للشركات كابؼصارؼ كالبورصة.

 .بولایة الجزائر العاصمة شبكة الطرقات: لثالثا طلبالم
كابؼتمثلة ابؼركر في ابعزائر العاصمة  على ابؽیاكل القاعدیة الاساسیة البٍ برتوم علیها  یتوقف النقل كحركة

 .نفاؽ كالمحطات البریةسا في الطرؽ كالااسا
. ²كم/كم  2.14كلم ام بدعدؿ كثافة قدرىا:   2551تتمتع ابعزائر العاصمة بشبكة طرقات یبلغ طوبؽا ك 

 وضح بابعدكؿ:كما ىو م   عدة اصناؼ لذا كتتنوع ىذه الطرؽ
 (: شبكة الطرق لولایة الجزائر العاصمة.2-3الجدول رقم )

 )كم(طول الطریق  تصنيف الطرق
 171 الطریق السيار
 171 الطریق السریع

 261 الطرق المزدوجة
 318 الطرق الوطنية
 254 الطرق الولائية
 1376 الطرق البلدیة

 2551 طول شبكة الطرق
 الجزائر العاصمةة بالاعتماد على قاعدة بيانات ولایة باحثالمصدر: من اعداد ال

 كتتوزع ىذه الطرؽ على مساحة الولایة كما ىو موضح في ابػریطة:
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 ة الطرق لولایة الجزائر العاصمة.(: شبك3-3الخریطة رقم )

 
 المصدر: موقع وزارة النقل والاشغال العمومية:

http://www.mtp.gov.dz/arabic/permalink/3229.html 
بالرغم من الزیادة كالتوسع في ابؽیاكل القاعدیة بددینة ابعزائر الا اف الولایة تعالش من ازدحاـ شدید كتزاید في 

كالدراسة داخل ابؼدینة، اضافة الذ حركة ابؼركر خصوصا في اكقات الذركة كىذا نتاج لتمركز الادارات كاماكن العمل 
 3الزیادة في النمو السكالش كالزیادة ابؼستمرة في حضبّة ابؼركبات بالولایة دكف اف ننسى ماتستقبلو یومیا )حوالر 

 . كىذا مابهعل تدخل الدكلة لتنظیم كتسیبّ النقل في الولایة امر ضركرم كمستعجل.من خارج الولایة ملیوف مركبة(
 تطور حضيرة السيارات لولایة الجزائر العاصمة:ع: المطلب الراب

كبوتبّة عالیة خصوصا في السنوات الاخبّة عرؼ تطور حضبّة السیارات في مدینة ابعزائر ارتفاع ملحوظ 
كىو ما یفسر ازدحاـ حركة ابؼركر كزیادة التلوث البیئي كالغازات ابؼنبعثة بابؼنطقة، كالشكل ابؼوالر یببْ الزیادة في 

 بؼركبات مقارنة بالسنوات عدد ا
 
 
 
 
 

http://www.mtp.gov.dz/arabic/permalink/3229.html
http://www.mtp.gov.dz/arabic/permalink/3229.html
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 (: تطورحضيرة السيارات بولایة الجزائر العاصمة.1-3الشكل رقم )

 
 .ONSمن اعداد الباحثة بالاعتماد على المكتب الوطني للاحصاء المصدر: 

 یببْ الشكل البیالش تطور حضبّة ابؼركبات بؼدینة ابعزائر العاصمة كىذا یرجع الذ عدة اسباب لعل ابنها:

رتفاع ابؼستول ابؼعیشي ك متوسط دخل الفرد فهناؾ دلالة إحصائیة ببْ ارتفاع دخل الفرد ك ا -
كلما زادت نسبة امتلاكو   اكتسابو لسیارة شخصیة، فهي علاقة طردیة أم كلما ارتفع دخل الفرد

 للسیارة؛

یة كقصوره عن تقدلص خدمة بدستول مناسب ك بكم عدـ كفاءة النقل ابعماعي في الوسط ابغضرم -
 ك عدـ بذاكب الاستثمار كما ك كیفا مع سرعة بمو الطلب على النقل؛ مناسبة

البَكیج للسیارات الذم بهعل صورة ركوب السیارة ك امتلاكها دلالة على ابؼكانة كالرفاىیة ابؼطلقة ك  -
ىیة رمز للقوة ك التباىي، كىذا لبَكیز ىذه الإعلانات على ابعانب ابعمالر للسیارة ك الراحة ك الرفا

 ؛داخلها تولد الرغبة لدل الافراد لاقتناءىا

 التسهیلات ابغكومیة كتقدلص اجراءات برفیزیة كقركض استهلاكیة من طرؼ البنوؾ لاقتناء السیارة؛ -

السعر ابؼنخفض للوقود ما بهعل الافراد یتنقلوف بالسیارة على مسافات متوسطة كحبٌ القصبّة  -
 منها.

 الجزائر العاصمة.ي فالنقل الجماعي  المبحث الثالث:
في الفبَة الاخبّة كثبّا بقطاع النقل ابعماعي كحاكلت استدراؾ الوضع كالتحسبْ من نوعیة  زائراىتمت ابع

النقل ابعماعي ىو احد اىم ابغلوؿ بؼشاكل النقل بالولایة، باعتبار ابػدمة كجعلها ترقى الذ متطلبات الافراد 
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بدشاریع كبرل على غرار ابؼیبَك  النقل م القطاع كما حضي قطاعفحاكلت سن قوانبْ كتشریعات لتوجیو كتنظی
 كالبَاموام كغبّىا من ابؼشاریع البٍ ىي قید الابقاز.

یتم النقل ابعماعي بابعزائر العاصمة عبر كسائل بـتلفة كابغافلة كالسكة ابغدیدیة كغبّىا منها ماىو 
 یل فیما یلي:مر بعض من التفصعمومي كمنها ماىو ملك للخواص كسنولر الا

 .النقل بواسطة الحافلاتالمطلب الاول: 
 عبر شبكة نقل كثیفة كما توضحها ابػریطة التالیة:تقدـ خدمات النقل ابعماعي بابغافلات 

 (: شبكة النقل الجماعي بالحافلات لولایة الجزائر العاصمة.4-3الخریطة رقم )

 
 المصدر: مدیریة النقل لولایة الجزائر العاصمة.

 من طرؼ متعاملبْ خواص كعمومیبْ كما ىو موضح في ابعدكؿ التالر:ابػطوط مستغلة كىذه 
 متعاملي خدمات النقل الجماعي بالحافلات.(: 3-3الجدول رقم )

المؤویة النسبة  عدد المقاعد عدد الحافلات عدد الخطوط  المتعاملين
 المقاعدلعدد 

 ETUSA 154 275 31075 16.06 العموميين
TRANSUB 2 30 2250 1.16 

 82.78 160186 3561 245 متعامل 3331 الخواص
 100 193511 3866 - المجموع

 .2018 المصدر: مدیریة النقل لولایة الجزائر العاصمة
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ابػػػػواص فیمػػػا .ك التفػػػاكت الكبیػػر بػػػبْ عػػدد ابؼتعػػػاملبْ العمػػػومیبْالسابق  مػػػن خػػلاؿ ابعػػػدكؿ لاحػػظی
متعػاملبْ فتعود اعلى نسبة لل. كمنو ابؼقاعد ابؼوفرة ػػق بكػػػل مػػػن عػػػدد ابػطػػػوط ابؼسػػػتغلة ك عػػػدد ابغػػػافلاتیتعلػ

 ETUSA مؤسسة  بعدىا حافلػة 3561خػط نقػل باسػتخداـ  245یسػتغلوف متعامل  3331ب  ابػػواص
مؤسسػػة . كاخبّا مهمة كحساسة في الولایةحافلة كتتمیز بانها تشغل خطوط  275خط ب  154تستغل البٍ ك 

TRANSUBكللاشارة فاف ابؼؤسسة لد  خطػبْ فقػط علػى ابؼسػتول ابغضػرم لولایػة ابعزائػر فهػػي تسػػتغل
 سنة. 20لعدد حافلاتها منذ حوالر تشهد ام توسع 

 بالشكل البیالش التالر: ابغصة السوقیة لكل متعاملكبيكن توضیح 
 .لخدمات النقل الجماعي بالحافلات الحصة السوقية لكل متعامل (:2-3الشكل رقم )

 
 المصدر: من اعداد الباحثة بناءا على نتائج الجدول السابق.

مػن قیمػة العػػرض % 82.78ابؼتعػاملبْ ابػػػواص یػوفركف مػا نسػػبتو لاحظ اف من خلاؿ الشكل اعلاه ی
.كىي نسبة ضئیلة نوعا ما خصوصا مع كل ت العمومیةتوفرىا للمؤسسا  %17.22 الكلػي للمقاعػد مقابػػل

 ابعهود البٍ تقوـ بها الدكلة من اجل العودة ك ابؽیمنة على سوؽ النقل.
لكل ك ىم سبب لكثرة ابؼتعاملبْ ابػواص ىم التسهیلات كالاعفاءات البٍ یستفاد منها .حیث انو كیعتبر أ

من ابؼرسوـ  2سافرین كفقا بؼا تنص علیو ابؼادة شخص مهما كاف طبیعي أك معنوم أف بيارس نشاط نقل ابؼ
المحدد لشركط  2004دیسمبر 20ابؼؤرخ  في 415-04كابؼعدؿ في ابؼرسوـ التنفیذم رقم  195-91التنفیذم

تسلیم رخصة بفارسة نشاطات نقل الأشخاص كالبضائع عبر الطرؽ, حیث یقدـ ملف بؼدیریة النقل على مستول 
عرضو على بعنة بـتصة كذلك من اجل منح ىذا الشخص حق ك  ین أین یتم دراستومكتب النقل العمومي للمسافر 

 استغلاؿ ابػط.

 الخواص
83% 

ETUSA 
16% 

TRANSUB 
1% 
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كبعد موافقة اللجنة بؼنح ىذا الشخص ابػط لابد من القید في السجل التجارم ك القید في سجلات 
 195-91م من ابؼرسوـ التنفیذم رق 03الناقلبْ ك بينح للشخص رقم القید التسلسلي كما جاء في نص ابؼادة 

تخضع ممارسة نشاط النقل العمومي للاشخاص و البضائع للتسجيل في سجل النقل العمومي وفي )
( . كما یلزـ الناقل بتقدلص تصریح سنوم عن حظبّة العربات البٍ بحوزتو كإجراء فحص تقبِ السجل التجاري

 .1ل نتائج الفحص في دفبَ الصیانةللعربات ابؼستعملة في نشاطو ك تسجی
 .النقل الجماعي المتخصصطلب الثاني: الم

حیث یلبي ىذا النوع من خط موزع ببْ القطاعبْ العاـ كابػاص  117تتكوف شبكة النقل ابؼتخصص من 
كببْ ابعدكؿ التالر بـتلف الاحصائیات كالارقاـ ابؼفصلة للثلاثي الاكؿ من  .النقل طلب شرائح بؿددة من المجتمع

 كما یلي:  2019سنة 
 (: عدد وسعة الحافلات التابعة للنقل المتخصص )العام والخاص(.4-3)الجدول رقم 

  عدد الحافلات عدد المتعاملين الاماكن الموفرة
 عام خاص عام خاص عام خاص

 النقل الجامعي 300 1100 1 1 9000 11165
 النقل المدرسي 0 5 0 5 0 150

 نقل العمال 833 156 2 34 13318 3326
 المجموع 1133 1261 2 40 22318 14641

 المجموع العام 2394 42 36959
 .2019المصدر: وثائق من مدیریة النقل لولایة الجزائر العاصمة 

 الذ:ینقسم نلاحظ من ابعدكؿ اف النقل ابؼتخصص 
یقدـ دیواف ابػدمات ابعامعیة خدمة النقل عبر ابغافلات للطلبة في اطار عقود سنویة مع  النقل الجامعي:

خواص كعمومیبْ، كىذا یسمح للطلبة بالتنقل من بـتلف مناطق السكن كالاقامات ابعامعیة الذ بـتلف متعاملبْ 
حافلة بسعة استیعاب قدرىا  1400حیث تتوفر  ابؼراكز كابعامعات بكل اربویة خصوصا في اكقات الذركة

 .مقعد لتلبیة الطلب على النقل عند الطلبة 20165

                                                           
 مستقاة من ابؼقابلة مع رئس مكتب النقل العمومي للمسافرین. -1
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النائیة كالبعیدة عن ابؼناطق السكنیة كىو الاقل مقارنة بنقل الطلبة اك  كیكوف بابؼناطق النقل المدرسي:
مقعد فقط  150العماؿ كذلك لاف ابؼدارس بصفة عامة تكوف قریبة من مقر السكن حیث توفر ىذه ابػدمة 

 للمتمدرسبْ.
 مقعد لضماف النقل للعماؿ من كالذ 16644حافلة بسعة استیعاب قدرىا  989تتوفر  العمال:نقل 

 ىا من مؤسسات تعبُ بالنقل.ابهار اماكن العمل عبر كسائل نقل تعود ملكیتها الذ مؤسسة العمل اك یتم 
 .النقل بواسطة سيارات الاجرة المطلب الثالث:

جرة ركاجا كببّا ببْ الافراد كذلك لانو بهمع ما ببْ مزایا النقل ابعماعي كبفیزات بوتل النقل بسیارة الا
كابؼتضمن تنظیم النقل  2001اكت  7ابؼؤرخ في  13/01ب ابؼرسوـ التنفیذم رقم حسالسیارة ابػاصة ، ك 

، 1"سيارة الاجرة ىي كل سيارة یرخص لها بنقل المسافرین وامتعتهم مقابل اجر"فاف بواسطة سیارة الاجرة 
 لسائقمقاعد على الاكثر دكف احتساب مقعد ا 4كتوجد سیارات اجرة فردیة غبّ بؿددة بػط سبّىا بروم على 

بؿددة ابؼسار كنقاط التوقف كالوصوؿ حیث لا ، كسیارات اجرة بصاعیة من بؾموع السیارات % 98.1كىي بسثل 
كما ىو موضح في بابعزائر العاصمة   من بؾموع سیارات الاجرة  % 1.9بيكن للسائق تغیبّ مساره كبسثل نسبة 

 ؿ التالر:دك ابع
 رة في مدینة الجزائر العاصمة.(: النقل بواسطة سيارات الاج5-3الجدول رقم )

 %النسبة المؤویة عدد المقاعد المتوفرة عدد السيارات سيارة الاجرة
 98.1 66812 16703 فردیة

 1.9 1296 324 جماعية
 100 68108 17027 المجموع

 2019 لولایة الجزائر العاصمة  مدیریة النقلالمصدر: 
ة الاجرة ىو امتلاؾ اك تاجبّ ترخیص یقدـ للمجاىدین اىم الشركط بؼمارسة نشاط النقل بسیار  ببْكمن 

خصیصا دكف سواىم  )رقم لمجاىدین( ، كىذا ما كاف بووؿ دكف برسبْ ابػدمة اك الزیادة في العرض رغم الطلب 
تعبُ بالنقل بواسطة سیارات الاجرة بعیدا عن مستقلة ماجعل الدكلة تفكر في انشاء مؤسسات خاصة علیها. 

سائق  895ة كر سیا 895بحضبّة سیارات تبلغ  ( taxi radioمؤسسة ) 52تم اعتماد  ىذه الرخصة كقد

                                                           
، العدد 2012كابؼتعلق بتنظیم النقل بواسطة سیارة الاجرة، ابعریدة الربظیة للجمهوریة ابعزائریة،  2001اكت  7 ابؼؤرخ في 13/01القانوف رقم  - 1

 .8، ص33
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حاصل على شهادة الكفاءة ابؼهنیة بؼمارسة نشاط النقل ما انعش القطاع كحسن من ابػدمة خصوصا منها 
 1.اللیلیة

سنوات  10منها لایتجاكز عمرىا  % 50كبىتلف عمر السیارات ابؼستغلة لنقل ابؼسافرین حیث اكثر من 
 كتتوزع ىذه السیارات(، الولایة )فضلا انظر ابؼلحقبكىذا امر ابهابي كبؿفز لتكملة بذدید حضبّة سیارات الاجرة 

 :فاما اف تكوف انطلاقتها منحسب رخصة تقدـ بؽا من مدیریة النقل  في كلایة ابعزائر
 لولایة.بؿطة موزعة عبر بـتلف احیاء ا 18المحطات ابؼوجودة في الطریق: كتوجد -
 ة ابػركبة، بؿطات نقل ابؼسافرین...: كمحطهاتسبّ من طرفمؤسسات  -
 ؤسسات: كابؼراكز التجاریة، ابؼطار، الفنادؽ....ابؼداخل -

 .النقل بواسطة القطار المطلب الرابع:
 سكك ابغدیدیة ابعزائریة ابؼسؤكلة عن النقل عبر السكة ابغدیدیة بابعزائر حیثلتعتبر الشركة الوطنیة ل

ـ في عهد الاستعمار 1859 سنة بعد إعادة ىیكلة الشركة الاـ الفرنسیة البٍ انشأت 1976تأسست في عاـ 
مؤسسة  الشركة حیث أصبحت 1990الفرنسي. كعاد كإنطلق برنامج شامل لعصرنة السكك ابغدیدیة في عاـ 

 عمومیة ذات طابع صناعي ك بذارم
لبَبط ببْ مدینة ابعزائر كضواحیها كغبّىا من كلم 4 440سكة حدیدیة بطوؿ  تتوفر ابعزائر علىكما 

اما على مستول ابعزائر  مسافر من خدماتها سنویا. 36 216 111ابؼدف ابعزائریة الأخرل، كیستفید ازید من 
خطوط كما یوضحها ابعدكؿ  3بؿطػة ك15كلم ك تضم   67شػػبكة للنقػػل السػػككي على طوؿ العاصمة فتمتد 

 التالر:
 (: خطوط شبكة النقل عبر السكك الحدیدیة بمدینة الجزائر العاصمة.6-3) الجدول رقم

 الخط
الطول 
 )كلم(

طاقة الاستيعاب 
 مسافر/ یوم

عدد  مدة الرحلة )د(
 المحطات

 6 23 122400 10 محطـة الحـراش -خـط الجزائـر الوسـطى 
 5 45 78000 31 الرغایة،-الناحيـة الشـرقية محطـة الحـراش 

 4 42 40800 26 بئر التوتـة. -الجنوبية: محطة الحراش الناحية 
 C.N.T.Rالمصدر: الشركة الوطنية للنقل عبر السكك الحدیدیة 

                                                           
 معلومات مقدمة من طرؼ مصلحة النقل بسیارات الاجرة بددیریة النقل لولایة ابعزائر العاصمة.- 1
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الشبكة بخط جدید یربط ببْ بؿطة آغا كبؿطة ابؼطار ىوارم بومدین منذ یوـ الإثنبْ ابؼوافق لػ  تكما تدعم
كایاب كل ساعة ابتداءا من ابػامسة صباحا الذ  كبرنامج مواقیت الرحلات حدد برحلة ذىاب 2019أفریل  29

دج/للأطفاؿ بالإضافة إلذ بزفیضات على  40دج/للبالغبْ ك  80غایة التاسعة مساءا بسعر قدر ب 
 50%الاشبَاكات كالبٍ تصل الذ غایة 

حػػوالر 2014ابعزائػػر العاصػػمة بلػػغ سػػنة  أف عدد ابؼسافرین بالسكك ابغدیدیػة لولایػة كبذدر الاشارة الذ
،82.000ملیػػوف مسػػافر. أم 29,6 . ك ىذا یعتبر دلیلا على (الرحلة)مسافر/للقاطرة 824بدعدؿ  مسػػافر/الیػػوـ

لنقػل ابؼسػافرین بهػذه ابؼنػاطق مػن الولایػة عػن طریػق القطػار. ك تقػدر نسػبة  مدل أبنیة ك كثافة التدفق ابؽائل
 مػن عػدد80%كما أف أكثر مػن . 15%النقل الإبصالر بددینة ابعزائر بحوالر في  (القطار( مشػاركة ىػذا الػنمط

الصباحیة  التػنقلات علػى خطػوط السػكة ابغدیدیػة تكػوف بابذػاه المحطػة ابؼركزیػة بوسػط ابؼدینػة فػي الفتػرة
ىػػذا یفسػػر ك ، رة ابؼسػػائیةالفتػػ بنفس النسبة تقریبا بابذاه الضواحي في، ك (منها قادمة من الضاحیة الشرقیة%65)

 .1بذمعها بوسط العاصمةكبسركز الوظائف ك  مقػػرات الإقامػػة،علاقػػة بػػبْ مراكػػز العمػػل ك فػػي ابغقیقػػة ال
 .النقل بواسطة الميترو المطلب الخامس:

 1لعمومیة في ابػدمة اتدعم النقل بددینة ابعزائر العاصمة بخط میبَك ىو الوحید في ابعزائر كقد دخل حیز 
ساىم كما كنوعا في ترقیة النقل ابغضرم بددینة لاندلاع الثورة التحریریة كقد  57بدناسبة ذكرل  2011نوفمبر 

 ابعزائر. كما انو یعد الاكؿ مغاربیا كالثالش افریقیا بعد میبَك القاىرة.
 ".م م ج"نبذة تاریخية عن مؤسسة مترو الجزائر اولا: 

من طرؼ كزارة النقل بصفتها صاحب مشركع مفوض  1984ائر )ـ ـ ج( سنة مؤسسة مبَك ابعز أ نشأت 
الأنفاؽ ابؼعركفة شبكة النقل بالسكك ابغدیدیة ابغضریة سطحیة ك عبر من اجل برقیق دراسات كإبقاز كاستغلاؿ 

برأبظاؿ یقدر بػ عمومیة اقتصادیة، شركة ذات أسهم  إلذ مؤسسة 1989منذ برویلها سنة بدبَك ابعزائر. 
طویر قدراتها ابػاصة بالدراسات كابؽندسة فیما د.ج، شرعت أیضا مؤسسة مبَك ابعزائر في ت 380.000.000

الذم أصبح نقل ابغضرم )ـ دف ح( ك إبقاز بـططات ابؼركر من خلاؿ إنشاء مكتب دراسات للیتعلق بالنقل ك 
 بابؼائة. مئةفرعا بؼؤسسة مبَك ابعزائر بنسبة 

                                                           
 .218عقارم زكریا: مرجع سابق، ص - 1
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إبقاز عدد من ابؼشاریع ابعدیدة م، تم تكلیف مؤسسة مبَك ابعزائر بابغضر  في إطار بـطط تطویر النقلك 
موام عبر البَاب ك یتعلق الأمر على كجو ابػصوص بدراسات ك ابقاز ك استغلاؿ خطوط البَا 2005منذ سنة 

 1د.التحدیث التكنولوجي للمصاعد ابؽوائیة عبر بـتلف مدف البلاالوطبِ بالإضافة إلذ ابقاز كبذدید كإعادة 
ن ضمت كما  تقوـ مؤسسة مبَك ابعزائر بإبقاز مشاریع في بؾاؿ النقل ابغضرم بغساب الدكلة ابعزائریة.كما 

البَاموام بالإضافة إلذ للمسافرین خاصة مشاریع ابؼبَك ك  الدراسات ك الابقاز ك الاستغلاؿ بؼشاریع النقل ابغضرم
ة التشغیل قطار الانفاؽ ) ابؼیبَك( فاككلت الذ الوكالة اما مهم مشاریع النقل بالكوابل عبر عدة مدف بابعزائر

عن طریق اتفاقیة شراكة، كاككلت مهمة  "RATP EL DJAZAIR قل بباریس فرع ابعزائر"ابؼستقلة للن
 .تشغیل القطار ابغضرم )تراموام( الذ شركة "سیبَاـ"بناءا على اتفاقیة شراكة مع مؤسسة میبَك ابعزائر ایضا

 .ترو الجزائرخط سير ميثانيا: 
على غرار أكبر العواصم العابؼیة برصلت مدینة ابعزائر على خط مبَك خاص بها تم تدشینو من طرؼ رئیس 

ككضع حیز ابػدمة ابعزء الاكؿ من ابػط كالذم بيتد من البرید ابؼركزم إلذ حي  2011أكتوبر  31ابعمهوریة یوـ 
یة كابؽندسة حیث یندرج ىذا ابػط كلیا برت الأرض كىو الاكثر كثافة كما اثبتت الدراسات التصمیم البدر

 2 :علىبوتول ىذا ابؼقطع  ،باستثناء بؿطة حي البدر البٍ تقع على السطح.
 بؿطات. 10ك كلم  9.5خط بطوؿ  -
 حافلات(-مصعد ىوائي -تراموام-قطب للتبادؿ یقع بشارع ابؼعدكمبْ )مبَك -
 شخص لكل منها 1.200بقدرة استیعاب  قاطرة مكیفة 14 -
 دقائق 4تردد القاطرات كل  -
 مسافر في الساعة ك الابذاه الواحد 21.000قدرة استیعاب النقل  -

 .مسار انجاز مشروع مترو الجزائرثالثا: 
 3 كمایلي:ابػدمة انطلقت اشغاؿ التوسعة كالتمدد ككانت   ركع كدخولو حیززء الاكؿ من ابؼشبعد ابقاز ابع

 الحراش وسط -لمترو الجزائر حي البدر 1متدادالخط ا -1
بؼبَك ابعزائر الرابط ببْ حي البدر كابغراش  1امتداد ابػط  2015جویلیة  04 یوـدشن الوزیر الأكؿ 

 .2015جویلیة  5ستغلاؿ التجارم یوـ كسط، كدخل ىذا الامتداد حیز الا

                                                           
 http://www.metroalger-dz.com/ar/index.phpك ابعزائر ابؼوقع الربظي بؼبَ  - 1
 ابؼرجع نفسو. - 2
3
 المرجع نفسه. - 

http://www.metroalger-dz.com/fr/images/upload/galeries/img1380635156rame_metro_.jpg
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كبيتد من الرصیف الثالث لمحطة حي البدر إلذ غایة ابغراش كسط ، بىدـ كل كلم   4یبلغ طوؿ ىذا الشطر 
، ابغراش بؿطة  باش جراح ،تنس ،باش جراح: ( بؿطات4أربع ) من بلدیات باش جراح، بوركبة كابغراش عبر

 كابغراش كسط.
سافرین بنسبة

 
نظرا بؼا  % 40  منذ دخوؿ ىذا الامتداد حیز ابػدمة، یعرؼ مبَك ابعزائر ارتفاعا في تردد ابؼ

 یقدمو من تسهیلات كاربویة في التنقل.
 ساحة الشهداء -لمترو الجزائر البرید المركزي 1امتدادالخط  -2

البرید ابؼركزم بكو ساحة الشهداء كبىدـ بلدیات ابعزائر الوسطى كلم من   1.7ىذا الشطر بطوؿ بيتد 
 كالقصبة عبر بؿطبٍ "علي بومنجل" ك "ساحة الشهداء".

 .حي البدر -لمترو الجزائر عين النعجة  1ط امتدادالخ -3
بلدیات باش جراح كجسر قسنطینة عبر ثلاث بؿطات"الورشات"، "عبْ كلم   3.6ىذا الشطر بطوؿ بىدـ 

 النعجة"، ك "جسر قسنطینة".
لتشغیل التجارم للامتداداین الرابطبْ ببْ البرید ابؼركزم بكو ساحة الشهداء كحي البدر بكو عبْ اما ا

 مراحل: اربعجرل على النعجة 
" اصبح استغلاؿ ابػط جسر قسنطینة" ك"علي بومنجلبعد دخوؿ حیز ابػدمة بؿطبٍ " المرحلة الأولى:

 كلم.18.2بؿطة على خط طولو 19الأكؿ بؼبَك ابعزائر كامتداداتو یتم ب 
" عبْ النعجة" كبؿطة "ساحة الشهداءبزص المحطتبْ النهائیتبْ بالإمتدادین، كبنا بؿطة " المرحلة الثانية:

 .2018أفریل  09في  دشنت
" حیزالإستغلاؿ كىي أكؿ بؿطة من امتداد حي البدر بكو عبْ الورشاتىي دخوؿ بؿطة " المرحلة الثالثة:

 .2018سبتمبر  06في  دشنتالنعجة 
" أكؿ بؿطة من امتداد البرید ابؼركزم علي بومنجلتكمن في دخوؿ حیز ابػدمة بؿطبٍ" المرحلة الرابعة:
 13كدشنت في المحطة الوسیطة من امتداد حي البدر بكو عبْ النعجة،  "جسر قسنطینةبكو ساحة الشهداء ك"

 .2018نوفمبر 
 بػط ابؼیبَك فهي موضحة في ابػریطة التالیة: 2019الوضعیة ابغالیة في  كاما

 
 

http://www.metroalger-dz.com/ar/attached/20181202121252_78661.png
http://www.metroalger-dz.com/ar/attached/20181202121234_83751.png
http://www.metroalger-dz.com/ar/attached/20181202141252_95299.jpg
http://www.metroalger-dz.com/ar/attached/20181204121218_16242.jpg
http://www.metroalger-dz.com/ar/attached/20181204121241_46336.jpg
http://www.metroalger-dz.com/ar/attached/20181204121259_88795.jpg
http://www.metroalger-dz.com/ar/attached/20181204121248_45510.jpg
http://www.metroalger-dz.com/ar/attached/20181204121241_68293.jpg
http://www.metroalger-dz.com/ar/attached/20181204121244_65520.jpg
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 2019(: خط ميترو الجزائر 5-3خریطة رقم )

 
 المصدر: مؤسسة ميترو الجزائر.

كما  ابػط الأكؿ بؼبَك ابعزائر كامتداداتو بىدـ الأحیاء ذات كثافة سكانیة عالیة.اف من ابػریطة لاحظ ی
هزة بدصاعد لتسهیل تنقلات الأشخاص ذكم ابغركة المحدكدة بذدر الإشارة إلذ أف   كل امتدادات مبَك ابعزائر بؾ 

 .كالاحتیاجات ابػاصة كذلك للسماح بؽم بالاستفادة من خدمات ىذه الوسیلة ابعدیدة للنقل
 التسعيرة:رابعا: 

ذكرة الرحلة الواحدة  دج لت 50الدكلة كغبّىا من كسائل النقل كىي بؿددة ب دعمبزضع تسعبّة ابؼیبَك الذ 
كما توفر ابؼؤسسة بؾموعة من الاشبَاكات كالعركض كنوع من التشجیع كلضماف كلاء ابؼتنقلبْ .كبيكن توضیحها 

 في ابعدكؿ التالر:
 2019(: اشتراكات التنقل بميترو الجزائر 7-3جدول رقم )

 اشتراك سنوي اشتراك شهري نوع الاشتراك
 4000 400 اشتراك مدرسي

  5000 500 ترامواي( -مدرسي )ميترو اشتراك
 7000 700  اشتراك طلبة

 10000 1000 ترامواي( -اشتراك طلبة )ميترو
 - 1200 سنة( 25اشتراك شباب )اقل من 

 - 1820 اشتراك كامل السعر
 - دج 1000 سنة( 60اشتراك اكابر )اكبر من 

 - 2500 حافلة( -ترامواي-اشتراك موحد ) ميترو
 سسة ميترو الجزائر.المصدر: مؤ 
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حیث یستفید ابؼشبَؾ من رحلات غبّ بؿدكدة طیلة فبَة الاشبَؾ مایوفر علیو الكثبّ من تكلفة النقل كىذا 
 ابؼیبَك كما یوضحو ابعدكؿ ابؼوالر:هر ىذا جلیا في ترددىم على قى استحساف كببّ لدل الافراد كیظما لا

 .2018ئر لسنة (: تردد المسافرین على مترو الجزا8-3جدول رقم )
 جوان ماي افریل مارس فيفري جانفي الشهر

 3381600 3498420 3320131 2719769 2473361 2837662 عدد المسافرین
 دیسمبر نوفمبر اكتوبر سبتمبر اوت جویلية الشهر

 4136697 3806578 3914429 3436338 3028290 3479366 عدد المسافرین
 40032641 العدد السنوي للمسافرین

 المصدر: مؤسسة ميترو الجزائر.
 40حسب ابعدكؿ السابق نلاحظ اقبالا كببّا على استعماؿ ابؼیبَك من قبل الفرد ابعزائرم حیث بذاكز 

 ملیوف في سنة كاحدة.
 .قيد الانجازالخط الاول لمترو الجزائر ات امتدادخامسا: 

مؤسسة مبَك ابعزائر في أشغاؿ ابقاز بهدؼ تسهیل تنقلات ابؼواطن عبر كسیلة نقل آمنة ك مربوة، شرعت 
كما ىو موضح في امتدادات للخط الأكؿ للمبَك بكو بلدیات أخرل مثل ابغراش، ساحة الشهداء ك عبْ النعجة.

 ابػریطة التالیة:
 قيد الانجازامتدادالخط الاول لمترو الجزائر (: 6-3خریطة رقم )

 
 المصدر: مؤسسة ميترو الجزائر.
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نشآت الكبرل لامتداد  ار الجزائر الدولي:مط -امتداد الحراش-
 
أ سندت أشغاؿ إبقاز ابؽیاكل كابؼ

" كقد Cosider TP" بؼبَك ابعزائر الذم یربط كسط ابغراش بابؼطار الدكلر ىوارم بومدین لكوسیدار 1ابػط
سیخدـ ىذا ابػط الأحیاء الأكثر كثافة سكانیة، كلم،   9.5على مسار طولو  .2015انطلقت منذ جواف 

جویلیة، باب الزكار، القطب ابعامعي ابغراش، مركز الأعماؿ  5اصة منها: ابؼكاف ابعمیل، كاد السمار، حي خ
بباب الزكار كجامعة ىوارم بومدین، البٍ سبَبط البَاموام بد فبَؽ طرؽ جامعة ىوارم بومدین بفاّ سیوفر خدمات 

یزة  .على م ستول ىذه المحطة بف 
خط مبَك ابعزائر الرابط  متدادأسندت صفقة إبقاز ابؽندسة ابؼدنیة  لا :براقي –ين النعجة امتداد ع-

كابعسر ابػاص  بؿطات 6 ب كلم،  6على طوؿ  " COSIDERTPبؼؤسسة "  عبْ النعجة ك براقيبین
ـ،كیعبر فوؽ خط 1.453.50على خط طولو  ربط بؿطة بؿمد بوضیاؼ بدحطة بؿمد بالعربيك حیث یبابؼبَ 

ىذا  .ككاد ابغراش، كیضم بؿطبٍ عبْ النعجة بؿطة ك ابغدیقة ابغضریة 38ق الوطبِ رقم السكك ابغدیدیة، الطری
 بالوصوؿ مباشرة إلذ كسط براقي كما یسمح أیضا بالربط مع بؿطة القطار عبر بؿطة النقل الإمتداد یسمح

 بالسكك ابغدیدیة بجسر قسنطینة ك كذا المحطة ابؼتعددة ابػدمات لذات البلدیة.
 .الدراسةقيد الخط الاول لمترو الجزائر ات دادامتسادسا: 

الدراسات البٍ أطلقتها مؤسسة مبَك ابعزائر لابقاز امتدادات جدیدة للخط الأكؿ بؼبَك ابعزائر،تسمح 
 كما ىو موضح في ابػریطة التالیة:.للمركر للعاصمة بالتوفر على شبكة نقل حضریة بسنح تطورا جوىریا

 الدراسةقيد الاول لمترو الجزائر  امتدادالخط(: 7-3خریطة رقم )

 
 المصدر: مؤسسة ميترو الجزائر.
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 كتتمثل ىذه الامتدادات في:
كلم   8شوفالر على طوؿ  -باب الوادم  -امتداد ساحة الشهداء  :شوفالي –حة الشهداء امتداد سا-

ریق وبة الدخوؿ إلیها عن طصعدم ابؼعركفة بكثافتها السكانیة ك بؿطات بىدـ كل من الدائرة الإداریة لباب الوا 8ك
شوفالر. یسمح بربط ابؼبَك بابؼصعد ابؽوائي من جهة كادم قریش إلذ جانب المحطة النقل العمومي، حي الابیار ك 

 ابغضریة لشوفالر.
دراریة على  -العاشور –اكلاد فایت  -شراقة  –دالر ابراىیم  -امتداد شوفالر  :دراریة -شوفاليامتداد -

بؿطات إلذ 8كلم ك   8دراریة بطوؿ  -العاشور  –دالر ابراىیم  -بيثل تفرعا بكو شوفالر كلم، 14طوؿ یقارب 
 .بؿطات 6كلم ك   6الولاد فایت بطوؿ  -شراقة  –جانب تفرع آخر بكو دالر ابراىیم 

 .النقل بواسطة الترامواي المطلب السادس:
یعتبر  .منذ الاستقلاؿ ابعزائر بغدیث فيا البَاموام ىي أكؿ مدینة برظى بنظاـ بعزائر العاصمةا كتعتبر مدینة

 .كضواحیها ئر العاصمةابعزا الأخرل في مدینة ابعماعي تراموام ابعزائر مكملان لشبكات النقل
 خط سير ترامواي الجزائر:

 1البَاموام على اربع اشطار ككانت كما یلي: سبّ ابقاز خط تمكقد 
بيتد  2011مام  8ك الذم دخل حیز ابػدمة بتاریخ للبَاموام  من ابػط الشرقي لشطرالأولابقز ا

بؿطة مركرا  13كلم كیتضمن   7.2وز" بطوؿ تار زرىولش( مركرا بحي"ابؼج الكیفاف" بابذاه "بساریس" )حي بـمن"بر 
 بثلاث اقطاب للتبادؿ. 

 فرد یومیا من الساعة السادسة صباحا إلذ التاسعة لیلا. 15000كقد ساىم ىذا الشطر في نقل 
من ابػط الشرقي لبَاموام ابعزائر ابؼمتد من" بساریس" )حي بـتار زرىولش( بابذاه  الشطر الثانيأما 

مركرا بالصنوبر البحرم )قصر ابؼعارض( ، "المحمدیة" ، "الدیار ابػمس"، "ابؼنظر ابعمیل" ، "ركیسو")ابؼعدكمبْ( 
  9.1خط بطوؿ ك یضم  2012جواف  13"حي لغلاسیار" كشارع "طرابلس" فقد انطلق تشغیلو التجارم في 

البٍ تضم ابؼبَك،  بؿطة تتضمن قطببْ للتبادؿ من بینهما المحطة ابؼتعددة ابػدمات"ابؼعدكمبْ" 14كلم مركرا ب
 البَاموام، ابؼصعد ابؽوائي، ابغافلات كسیارات الأجرة.

 185000شخص/الساعة/كفي الإبذاه الواحد أم بدعدؿ  6800قد اصبح البَاموام قادر على نقل ك 
.م  سافر في الیوـ

                                                           
 .2019مؤسسة میبَك ابعزائر  - 1

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D8%B5%D9%85%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D9%85%D9%88%D8%A7%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D8%B5%D9%85%D8%A9
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على ك بيتد  2014أفریل  15یربط برج الكیفاف بقهوة شرقي، تم تدشینو یوـ الثلاثاء  الشطر الثالث:
( 5كلم ، ىذا الشطر یربط عدة أحیاء من الناحیة الشرقیة للجزائر العاصمة ك ذلك عبر )4.2خط طولو 

 بؿطات.
ك بيتد على خط طولو  2015جواف  14تربط قهوة شرقي بدرقانة، تم تدشینو یوـ الأحد  :الشطر الرابع

 هد البیوطبي بدرقانة كدرقانة كسطكلم، ىذا الشطر ذك ثلاث بؿطات إضافیة، یربط شارع ابؼعدكمبْ بابؼع  3
 كما ىو موضح بابػریطة التالیة:  حالیاكبهذا اصبح خط البَاموام بابعزائر العاصمة 

 (: مسار خط ترامواي المدینة الجزائر العاصمة.8-3الخریطة رقم )

 
 2019المصدر: مؤسسة ميترو الجزائر 

 36كلم ك  23.5موام ابعزائر إلذ  خط ترا طوؿاذین الامتدادین حیز ابػدمة، كصل مع دخوؿ ىك 
 اقتصادیة بشرؽ العاصمة.-بؿطة، حیث بىدـ أحیاءكثیفة السكاف ك مواقع اجتماعیة

كقد لاقى البَاموام اقبالا كببّا لدل سكاف ابؼدینة كیظهر ىذا جلیا في ترددىم علیها كما یوضحو ابعدكؿ 
 ابؼوالر:

 .2018جزائر لسنة (: تردد المسافرین على ترامواي ال9-3جدول رقم )
 جوان ماي افریل مارس فيفري جانفي الشهر

 1690514 1987001 2029334 2023885 1736999 1970782 عدد المسافرین
 دیسمبر نوفمبر اكتوبر سبتمبر اوت جویلية الشهر

 2500033 2478031 2516589 2015272 1608115 1863440 عدد المسافرین
 24.419.995 العدد السنوي للمسافرین

 المصدر: مؤسسة ميترو الجزائر.
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ملیوف مسافر تتنقلوف سنویا بواسطة البَاموام كىذا ما ساىم  24حظ من خلاؿ ابعدكؿ اف ازید من یلا
فػػي التخفیػػف مػػن حػػدة أزمػػة النقػػل التػػي تعرفهػػا بعػػض ابؼنػػاطق ابغضػػریة ذات الكثافػػة السػػكانیة العالیػػة، كمػػا 

ىم فػػي التقلیػػل مػػن الازدحػػاـ ابؼػػركرم ك مػػن حػوادث ابؼػركر كمػن التلػوث كغبّىا من ابؼخرجات السلبیة للنقل سػػا
 باعتبار البَاموام بمط عذب كصدیق للبیئة.

 .)تيليفریك( النقل بالاسلاكالمطلب السابع: 
شبو ابغضرم، كىذا راجع الذ تضاریس تعتبر ابعزائر اكبر دكلة تستعمل ابؼصاعد ابؽوائیة في بؾاؿ النقل 

 . ابؼنطقة ككثرة ابؼرتفعات البٍ تتمیز بكثافة سكانیة عالیة
 مؤسسة بوماغالسكي -  مؤسسة تسیبّ ابؼصاعد ابؽوائیة البٍ تشتغل بشراكة جزائریة فرنسیة كتهدؼ

Pomagalski - ( تهدؼ الذ نقل ابػبرات كتوفبّ فرص العمل كتقدلص خد51/49ضمن قاعدة ) مات نوعیة
 .للزبائن 

ذات شكل بیضوم بلوف ازرؽ داكن كتستطیع كل كاحدة أف تنقل من  ةعرب 57وفر التیلفبّیك على یتك 
 19:00صباحا إلذ غایة اؿ 06:00شخصا ، كبيكن استعمالو كل أیاـ الأسبوع من الساعة اؿ 35الذ  10

 1.دج للشخص  30مساء مقابل 
 یك بمدینة الجزائر العاصمة.(: احد خطوط التليفر 1-3الصورة رقم )

 
 

 2خطوط مستغلة كىي: 6تستفید ابعزائر العاصمة من  كما
ـ ك قصر 20 ـ، یربط ببْ حي العناصػر بحسػبْ دام ابؼرتفعة ب420یبلغ طولو  خط قصر الثقافة:-1

 1987سنة .راكب، تم إنشاؤه  35ـ كتتسع مقصورتو الذ  90ـ ام بفارؽ ارتفاع قدره 110الثقافة ابؼرتفعة بػ 
 . 2010اما التجدید كدخولو حیز ابػدمة منجدید كاف سنة 

                                                           
 .2019مؤسسة میبَك ابعزائر. - 1
 ابؼرجع نفسو.  - 2
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ـ ك مقػػاـ الشهید  23ـ، یربط ببْ بػػبْ حدیقػة التجػػارب ابؼرتفعة ب 240یبلغ طولو  خط المقام: -2
راكب تستغرؽ مدة الرحلة بػ   35ـ كتتسع مقصورتو الذ  107ـ، ام بفارؽ ارتفاع قدره 130ابؼرتفعة بػ 

 .2008كدخل حیز ابػدمة في  1952تم إنشاؤه سنة  دقائق،3
ـ ك حػي دیػار المحصوؿ  23ـ، یربط ببْ منطقة ابغامػة ابؼرتفعة ب 237یبلغ طولو  خط المدنية: -3

راكب تستغرؽ مدة الرحلة بػ   35ـ كتتسع مقصورتو الذ  157ـ، ام بفارؽ ارتفاع قدره 180ابؼرتفعة بػ 
 .2008دخل حیز ابػدمة في ك  1952دقائق، تم إنشاؤه سنة 3

ـ 70ابؼنخفضة بػػ فري فالون(  ـ، یربط ببْ بػػبْ كاد قریش )2908.4یبلغ طولو خـط واد قـریش:  -4
خل حیز دقیقة، كد 12راكب تستغرؽ مدة الرحلة بػ   15ـ. كتتسع مقصورتو الذ 368ك ببوزریعة ابؼرتفعة بػ 

 .2014سبتمبر  15ابػدمة في 
السیدة ـ ك  26نطقة بولػوغبْ ابؼرتفعة ب ـ، یربط ببْ م284: یبلغ طولو یقيـةخـط السـيدة الإفر -5

 راكب ، تم إنشاؤه سنة 35رتو الذ ـ كتتسع مقصو  96ـ، ام بفارؽ ارتفاع قدره 122الإفریقیة ابؼرتفعة بػ 
 .2008كدخل حیز ابػدمة في  1984

الذم یرتفع  ا بقریة سلاست كزغارةباب الواد مركر ـ، یربط ببْ 2025یبلغ طولو  خط باب الواد: -6
 . 2019جانفي  02في  راكببْ، دخل حیز ابػدمة 10ـ عن سطح البحر، كتتسع مقصورتو الذ  360ب

 كىي كالاتي: 2018كبيثل ابعدكؿ ابؼوالر عرض لبعض احصائیات 
 2018 لسنة صائياتاح (: خطوط شبكة التيليفریك وعدد المسافرین بو لمدینة الجزائر العاصمة.10-3الجدول رقم )
طول  الخط

 الخط
 السرعة التجاریة

 م/ثا
 طاقة النقل
 مسافر/سا

حيز  دخل
 الخدمة

 عدد المسافرین

 141134 2010 1100 6 420 خط قصر الثقافة
 1258452 2008 1200 6.5 240 خط المقام

 447093 2008 1200 6 237 المدنيةخط 
 1733877 2014 2400 6 2908 واد قریشخط 
 - 2008 1155 6.5 284 سيدة الافریقيةخط ال

 - 2019 2400 5.5 2025 خط باب الواد
 3580556 -  -  المجموع

 2018المصدر :مؤسسة ميترو الجزائر 
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نتظر ملیوف متنقل، یستفید من خدمات التلیفریك فطابؼا ا 3.5من من ابعدكؿ السابق نلاحظ اف ازید 
ابؼطابق لظركفهم ممت لإعطاء حلوؿ للنقل ابؼناسب ك وسیلة البٍ صالوعرة ىذه السكاف الأحیاء ذات التضاریس 

ابؼتعة في التنقل كذلك بالاستمتاع بابؼناظر ابػلابة كرؤیة ابعزائر مقابل ث انها توفر علیهم الوقت كابعهد حی
 العاصمة من ابؼرتفعات.

 .سلطة المنظمة للنقل الحضريالالمطلب الثامن: 
 على قادر كیاف إنشاء الضركرم من أنو ثبت فقد ، العاصمة ابعزائرة لولای جدیدة نقل طرؽ إدخاؿ مع

 .ابغضرم النقل تنظیم أیضنا ك ابؼختلفة الأبماط ىذه ببْ كالتكامل التنسیق ضماف
 اولا تعریف السلطة المنظمة للنقل الحضري:

م س ـ ف ح  أنشات منظمة جدیدة بـتصة في بؾاؿ النقل ابغضرم تدعى " السلطة ابؼنظمة للنقل ابغضر 
AOTU "  السلطات إنشاء بشأف 2012 أبریل 25 ابؼؤرخ 190-12 رقم التنفیذم ابؼرسوـبدوجب 

، كىراف، قسنطینة، عنابة، باتنة، العاصمة ابعزائر ذلك في بدا كلایاتتسع  مستول على ابغضرم للنقل التنظیمیة
 لطة في ابعزائر العاصمة شهر جوافللس الفعلي الانطلاؽ بدأ كقدم بلعباس، مستغالز، كرقلة، سطیف. سید

2015. 
 عامة مؤسسة ىي ،" AOTU-A" ااختصار  كىي ، العاصمة ابعزائر في ابغضرم للنقل ابؼنظمة ةلسلطا

 كعملها كمهامها تنظیمها بردید یتم. ابؼالر كالاستقلاؿ ابؼعنویة بالشخصیة تتمتع ، كبذارم صناعي طابع ذات
حیث یتوجب علیها العمل على ارض  2012 مارس 6 ابؼؤرخ 109-12 مرق التنفیذم ابؼرسوـ لأحكاـ كفقنا

 الواقع بهدؼ ابهاد حلوؿ عملیة لازاحة العوائق البٍ تواجهها بـتلف الاطراؼ الفاعلة.
 مهام السلطة المنظمة للنقل الحضري:ثانيا: 

 تتمثل ابؼهاـ الرئیسیة للسلطة فیما یلي:
 ساسیة للنقل العمومي.كضع خطط ابؼشاریع الابمائیة للهیاكل الا-
 تنظیم كضبط النقل ابغضرم بدا في ذلك بؿیط النقل ابغضرم كبـطط ابؼركر.-
 التنسیق ببْ بـتلف كسائل النقل ابغضرم/ ارساء كسائل نقل متعددة كبرقیق التكامل الفعلي للاسعار.-
 ادارة "صندكؽ التنمیة" للنقل العمومي بدقتضى تبعیة ابػدمة العمومیة.-
 ة ككلاء خدمة النقل كىیاكل الاستقباؿ كمعاملة الركاب.مراقب-
 بصع كتوزیع العائدات ابؼالیة ابؼتعلقة بتبعیة ابػدمة.-
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 انجازات السلطة المنظمة للنقل الحضري:ثالثا: 
مقابل برسبْ خدمات القطاع الامر تعمل السلطة على تشجیع سكاف العاصمة للعودة الذ النقل العمومي 

 من ابؼشاریع منها: الذم ابشر العدید
اطلاؽ اكؿ نظاـ اشبَاؾ شهرم موحد متعدد الابماط یشمل كسائل النقل الاربعة: میبَك، تراـ كام، -

 التیلیفریك كابغافلات
ابتداء  اطلاؽ خارطة للنقل متعدد الأبماط لفائدة مستخدمي كسائل النقل ابعماعي بولایة ابعزائر كذلك-

یسمح بتوفبّ بـتلف البیانات ك ابؼعطیات حوؿ شبكة  نظاـ معلومات عبارة عن كىي . 2018مام من شهر 
ابؼیبَك كالبَاموام في كلایة النقل ابؼتوفرة )النقل العمومي ك بررؾ بصیع كسائل  النقل تتضمن أیضا توضیح مسار

 الوسائل. صاعد ابؽوائیة( ك كذا نقاط الربط ببْ ىذهابعزائر ك القطار ك ابؼ
بععل خارطة النقل  " الاندركید ".عبر نظاـ  تطویر تطبیق على ابؽاتف النقاؿأیضا على سلطة التعمل -

 ه.متعدد الابماط متوفرة عبر 
 اطلاؽ دراسات بـتلفة لاعادة ىیكلة شبكات ابغافلات.-
 البَكیج لاستخداـ الدراجات ابؽوائیة في ابعزائر .-
نظم بیع التذاكر من خلاؿ توحید تعمل سلطة النقل ابغضرم على مشركع یهدؼ الذ التشغیل البیبِ ل-

 أنظمة الاعلاـ الالر لبیع تذاكر بـتلف مؤسسات النقل ابغضرم بالعاصمة.
 .ابؼستداـ التنقل أجل من معابالاضافة الذ مشاریع اخرل برت شعار: 

 ETUSAمؤسسة النقل الحضري وشبو الحضري التسویق في المبحث الرابع: 
یومیة  ةحركأبماط ابغضریة كشبو ابغضریة في كلایة ابعزائر العاصمة، كتوفر  تتزعم إیتوزا كسائل النقل العاـ في

تقدـ ىذه ابؼنشأة حلوؿ  رین العملاء كالإدارات كالشركاتمن خلاؿ الاستماع إلذ ابؼسافك بؼلایبْ من الناس. 
تها من خلاؿ تستفید الآف من التجربة كابػبرة البٍ اكتسبحیث  كرة كتتكیف مع كل حركة كإشكالیةللتنقل مبت

بػدمة كل البلدیات كتوسیع أنشطتها إلذ ابؼراكز ابغضریة ابعدیدة  ابؼؤسسة تهدؼكما كجودىا،  أكثر من قرف من 
 البٍ تعرفها مدینة ابعزائر العاصمة.
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 .البطاقة التقنية للمؤسسةالمطلب الاول: 
 العاصمة.  ابؼؤسسة العمومیة للنقل ابغضرم كالشبو حضرم بؼدینة ابعزائر:  التسمية

 Établissement Public de Transport Urbain et Suburbainللغة الأجنبية: با
d’Aler 

  الشعار :   
 في كل مكاف، ایتوزا للجمیع.ایتوزا 

ETUSA PARTOUT ETUSA POUR TOUS 
 .EPICمؤسسة عمومیة ذات طابع صناعي بذارم  الشكل القانوني:

 .2003نوفمبر  13في  435- 03تنفیذم رقم تم إنشاء ابؼؤسسة بدرسوـ الإنشاء: 
 شارع ابضد غرموؿ ابعزائر العاصمة. 21العنوان: 
تلبیة متطلبات ابؼواطنبْ من النقل ابغضرم كالشبو حضرم في كل الظركؼ كبأكبر قدر من ابؼیزات  المهمة:

 ابؼوفرة من حیث السلامة، كجودة ابػدمة كالراحة.
 .لةخطوط كلها مستغ 154عدد الخطوط : 

 حافلة ملك للمؤسسة كاخرل مستأجرة. 275الحافلات:
 منصب شغل في 3700:توفر ابؼؤسسة ازید من  العمال

 بـتلف الرتب كالوظائف. 
  ETUSAشبو حضري لولایة الجزائرشأة وتطور مؤسسة النقل الحضري و نالمطلب الثاني: 

ـ، تم 1882في ابعزائر كابؼنشأة في بعد العدید من عملیات اعادة ابؽیكلة للمؤسسة ابؼسؤكلة عن النقل 
 Régie Syndicale des Transports الادارة الرقابیة العامة للنقل ابعزائرممؤسسة انشاء 

Algérois (RSTA),  الاستقلاؿ كاصلت ىذه ابؼؤسسة تشغیل النقل في العاصمة كبعد ـ 1959سنة
 .1988إلذ غایة برریر ىذا القطاع عاـ  

س القوانبْ الاقتصادیة كقوانبْ ففي فبَة التسعینات حیث فرض علیها نتصادیة ازمة اقكاجهت ابؼؤسسة 
التسیبّ ابؼتعلقة بالتحرر الاقتصادم للقطاع فاصبح یغلب على ابؼؤسسة الطابع التجارم ككجب علیها برقیق 
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 رفع اسعارىا ل المحافظة على بقاءىا كتنافستها في السوؽ ، حیث دفع بها كل ماسبق الذجالارباح كالفوائد من ا
كبعض نو ربح كببّ كنقل لطلبة كالعماؿ النقل البٍ لابرقق م خفض عدد العماؿ كما بزلت عن بعض انواعك 

 بالعائد الضعیف. ابػطوط البٍ تتمیز
بدأت ابعزائر تشهد بموا اقتصادیا كاستقرارا سیاسیا كىذا ما أدل بتدخل الدكلة في  2000في بدایات عاـ 
بدوجب ابؼرسوـ التنفیذم رقم  .2003عاـ ؤسسة ابؼمن خلاؿ كزارة النقل كىنا تم إحیاء  القطاع لإعادة تنظیمو

حبث خضعت ابؼؤسسة من جدید الذ اعادة ىیكلة كتنظیم كحصلت . 2003نوفمبر  13ابؼؤرخ  03/435
 صمةابؼؤسسة العمومیة للنقل ابغضرم كالشبو حضرم بؼدینة ابعزائر العاعلى دعم من الدكلة كاصبحت تعرؼ ب

ETUSA..1ككسعت نشاطها لتستهدؼ شربوة كاسعة من الافراد 
 .الخدمات المقدمة من طرف المؤسسةالمطلب الثالث: 

 2:العدید من ابػدمات الاخرل كىياضافة الذ ابػدمة الاساسیة للمؤسسة كىي نقل الافراد فهي تقدـ 
 .ETUSA(: الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة 3-3الشكل رقم )

 
 ن اعداد الطالبة بالاعتماد على وثائق من المؤسسة.المصدر: م

                                                           
 .ETUSAمقابلة مع ابؼدیرة ابؼركزیة في مؤسسة  - 1
2
 نفسه.المرجع  

مؤسسة النقل الحضري والشبه الحضري لولاٌة الجزائر العاصمة 
ETUSA 

 نقل الافراد

 نقل العمال

 نقل الطلبة

 النقل المدرسً

 النقل الخاص لذوي الاحتٌاجات الخاصة

 المدرج المٌكانٌكً

 النقل من والى المطار

 خدمات نقل موسمٌة

 مدرسة لتعلٌم السٌاقة

الشهادة المهنٌة لسائقً 
 النقل

 الحافلة ذات طابقٌن

 استئجار مساحات إعلانٌة
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 نقل الافراد: -
إمكانیات التنقل في  ETUSAالنقل العاـ للافراد بابغافلة ىو النشاط الرئیسي للمؤسسة، حیث توفر 

كم.   2869خطنا بيتد بطوؿ إبصالر یبلغ  154ابؼراكز ابغضریة كبؿیط كلایة ابعزائر العاصمة. كتضم الشبكة الیوـ 
لقیاـ بذلك ، بذلت ابؼؤسسة كل جهد بفكن لبَقیة أسطوبؽا بالكامل ، كتعزیز ابػطوط ابؼختلفة عن طریق اقتناء كل

 حافلات جدیدة كحبٌ التأجبّ، ناىیك عن التوظیف كالتدریب الذم یؤثر على بصیع الفئات ابؼهنیة.

 نقل العمال: -
ا كتضمن دقة مواعید ابؼوظفبْ من حیث تقدـ ابؼؤسسة خدمة نقل بـصصة لعماؿ الشركات ابؼتعاقدة معه

. كل  ابعداكؿ الزمنیة كمسارات العمل. حیث یتم نقلهم إلذ أماكن عملهم ثم إعادتهم إلذ منازبؽم في نهایة الیوـ
مركبة  125ىذا في مركبات تتكیف مع نقوش العاصمة كتلبي شركط الراحة كالأماف، حیث بزصص ابؼؤسسة 

 ا بؿبَفنا .سائقن  156مزكدة بجهاز مكوف من 
تتعامل ابؼؤسسة مع العدید من العملاء الذین كثقوا بها من بینهم: ابػطوط ابعویة ابعزائریة، خطوط تاسیلي 
ابعویة، بنك العملة، بنك التنمیة المحلي، كزارة الشؤكف ابػارجیة، مركز البحوث النوكیة في ابعزائر، ابؼكتب الوطبِ 

 ابؼصرفیة التطبیقیة،.....  للمنشورات ابؼدرسیة، ، مركز الدراسات

 نقل الطلبة: -
سنوات من  10بعد أكثر من  2010جانفي  03ىي خدمة بـصصة لنقل الطلاب. تم تفعیلها في ك 

 الغیاب، بفضل الشراكة ببْ كزارة التعلیم العالر كالبحث العلمي ككزارة النقل.
مبِ بؿدد. حیث تربط ىذه مساكن تقع معظمها شرقا كفقنا جدكؿ ز  08نقل الطلاب عبر  etusa توفر

كما بيكن لام طالب حامل لبطاقة   .حافلة 300ابؼساكن بابؼراكز ابعامعیة ابؼختلفة كفقنا لشبكة النقل البٍ توفرىا 
.  النقل الصادرة عن الدیواف الوطبِ للشؤكف ابعامعیة الاستفادة من التنقل الدائم طواؿ الیوـ

ابؼدارس ابؼتعاقدة معها كفق جدكؿ زمبِ بؿدد  : كتقوـ بو ابؼؤسسة للتلامیذالنقل المدرسي -
كمقابل عائد مادم، كعلى سبیل ابؼثاؿ لا ابغصر تتعامل ابؼؤسسة مع: مدرسة الفنوف ابعمیلة، مدرسة علي 

 رملي...

 النقل الخاص لذوي الاحتياجات الخاصة )خدمة ام(: -
دكدة على ابغركة.كتم لنقل الأشخاص ذكم القدرة المح Etusa اـ" ىي خدمة تقدمها AMEخدمة " 

كمستخدمي الكراسي  % 80ابػدمة ابؼعنیة، تدعم أم شخص ذم إعاقة اكثر اك تساكم  2011اعتمادىا سنة 
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كتضمن ىذه ابػدمة النقل بؼراكز إعادة التأىیل  .مستفید 500ابؼتحركة اك العكازات كینخرط فیها حوالر 
 ا عند الطلب كابغجز بابؽاتف.كابؼستشفیات ابؼوجودة في العاصمة كابؼناطق المحیطة به

شاحنتبْ على طراز مرسیدس بؾهزة بجمیع التجهیزات اللازمة للتنقل في ظركؼ جیدة كمربوة  Etusa تدیر
 كتقل حوالر بطسبْ شخصا كل شهر في انتظار اقتناء ابؼزید من ابؼركبات. 

 المدرج الميكانيكي: -
حیث تتیح ىذه ابػدمة الربط ببْ نهج بؿمد  2016تم بذدید مصعد میناء ابعزائر كاعادة تشغیلو عاـ 

ابػامس ك نادم دیبوسي من جهة شارع دیدكش مراد، ىذه ابػدمة كبالرغم من بساطتها الا انها تلقى اقبالا 
 كاستحسانا كببّا كسط ابؼتنقلبْ.

 النقل من والى المطار: -
زائر العاصمة، حیث یبدأ عمل تم تصمیم خدمة ابؼطار لتوفبّ رحلات من ثلاثة مراكز حضریة إلذ مطار ابع

 ابغافلات من الساعة ابػامسة كالنصف صباحا كبيتد الذ غایة منتصف اللیل عبر ابػطوط التالیة:
 : ینطلق من ساحة الشهداء على فبَات منتظمة كل ثلاثبْ دقیقة 100الخط رقم 
طار للوصوؿ إلذ م  Place Maurice Audin: ینطلق من ساحة موریس أكداف39الخط رقم 
 دقیقة ، عندما تكوف ظركؼ حركة ابؼركر مناسبة.  20ابعزائر العاصمة في 
ابؼلحق بدحطة ابغافلات كىو اىم خط بؼطار ىوارم بومدین لصالح العدید من  : 178الخط رقم 

 ابؼسافرین من بصیع أبكاء البلاد

 خدمات نقل موسمية: -
وزا اینما كنتم" توفر ابؼؤسسة خدمات نقل في بالاضافة الذ النقل العادم كبرقیقا لشعار ابؼؤسسة " ایت

بـتلف الاحداث الوطنیة كالثقافیة كالدینیة كالاعیاد ...الخ، كما توفر رحلات الذ ابؼتاحف لفائدة ابؼدارس 
 كابعمعیات كبزص فصل الصیف بنقل بـصص الذ الصابلات كالذ اماكن الاصطیاؼ.

 مدرسة تعليم السياقة: -
، كلدت مدرسة لتعلیم قیادة السیارات. كقد بظح ذلك للعدید من  Etusa بدركز التدریب 2011في عاـ 

ابؼواطنبْ بدعرفة أساسیات القیادة بالاتصاؿ مع ابؼدرببْ المحبَفبْ كالالتزاـ بتوفبّ التعلیم النظرم كالعملي عالر ابعودة  
 .ادة الرشیدةكما تاخذ على عاتقها التوعیة للسلامة ابؼركریة كالقی
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لذكم الاحتیاجات  كحبٌ الثقیل اك فئات سواء كانت ذات الوزف ابػفیفتقوـ ایتوزا بتعلیم القیادة بعمیع ال
مراكز التدریب ابػاصة بهم. ك بسیز للمؤسسة باعتبار اف ىذه الفئة مهمشة  نقطة ذه الاخبّةىتعد  یثح .ابػاصة
( كدركس تطبیقیة B.F.C.Dة لكل الاصناؼ )ساع 30كیتضمن التكوین دركس نظریة لاتقل عن جدا قلیلة 

 ساعة احیانا. 25تتعدل 

 :الشهادة المهنية لسائقي النقل -
. یسمح لو ىذا الاعتماد 2677/16برت رقم  18/12/2016تلقى مركز التدریب موافقتو بتاریخ 

لك كفقنا للوائح بتقدلص دكرات نظریة كعملیة للحصوؿ على الشهادة ابؼهنیة لسائق نقل الأشخاص كالبضائع. ك ذ
زماـ ابؼبادرة من خلاؿ توفبّ ابؼوارد ابؼادیة )التعلیمیة(  Etusaابعدیدة ، كمن أجل ضماف جودة التعلیم ، ابزذت 

 كابؼوارد البشریة )ابؼدرببْ ابؼعتمدین(.

 :الحافلة ذات الطابقين -
اث الثقافیة حركة مفتوحة كفرصة للاحتفاؿ بذكرل الأحد ETUSA توفر ابغافلة ذات الطابقبْ من

كالفعالیات الریاضیة كحبٌ القیاـ بأعماؿ التسویق التجارم للبَكیج بؼنتجات مؤسسات معینة. كما بيكن أف تكوف 
 .ابغافلة ذات الطابقبْ أیضنا كسیلة نقل بعولات مشاىدة ابؼعالد ابؼفتوحة عبر أزقة ابعزائر العاصمة

 تفق علیو.مبذلك كفق عقد كتقوـ ابؼؤسسة بخدمة الابهار للحافلة لكل من یرغب 

  استئجار مساحات إعلانية: -
توفر ابؼؤسسة مساحات جذابة كفعالة للاشهار بذذب انتباه ابؼلایبْ من الاشخاص منها الاشهار على 
ابغافلات كالذم یعتبر الاكثر طلبا كفعالیة، الاشهار على التذاكر، الاشهار على شاشات ابؼلتیمیدیا بداخل 

 في نقاط البیع..... ابغافلات كالاشهار
 .اىداف المؤسسةالمطلب الرابع: 

الذ توفبّ أفضل  ETUSAتسعى ابؼؤسسة العمومیة للنقل ابغضرم كالشبو ابغضرم بؼدینة ابعزائر 
ابػدمات إلذ مستعملي حافلات ابعزائر بكل الوسائل ابؼناسبة كفق خطة النقل البٍ تضعها السلطات العامة.كما 

 1تهدؼ ایضا الذ:
یق شبكة متماسكة كمنظمة من خلاؿ تقدلص حل فعاؿ لتنقلات الافراد بابعزائر العاصمة على ابؼدل برق -

 الطویل كلفبَات طویلة خلاؿ الیوـ )خدمات لیلیة(.
                                                           

  www.etuza.dz:كىو ETUSAابؼوقع الالكبَكلش الربظي بؼؤسسة - 1
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 ضماف التشغیل الأمثل للشبكة كتقدلص خدمة عالیة ابعودة لعملائها؛ -
 ضماف ابػدمة ابؼثلى كالراحة كالسلامة للافراد. -
 ة التضامن العاـ )نقل الأشخاص ذكم ابغركة المحدكدة كالنقل ابؼدرسي(؛ ضماف خدم -
 حفظ كتعزیز البَاث؛ -

 . ETUSAالهيكل التنظيمي لمؤسسة المطلب الخامس: 
تسبّ ابؼؤسسة من قبل مدیر عاـ كبؾلس إدارة  بهتمع مرتبْ في السنة على الأقل في جلسة عادیة یعقدىا 

 .من ابؼدیر العاـ ما بدبادرة من رئیس المجلس أك بطلبرئیسو أك في جلسة استثنائیة إ
یتم تعیبْ أعضاء بؾلس الإدارة بؼدة ثلاث سنوات قابلة للتجدید بأمر من الوزارة الوصیة اك بناءن على اقبَاح 

 من السلطة البٍ ینتموف الیها.
 .ETUSA(: الهيكل التنظيمي لمؤسسة 4-3الشكل رقم )

 
 .2019سنة  ETUSAالمصدر: مؤسسة 

 500قابض، اكثر من  1100سائق،  1200عامل من بینهم  3700في الوقت ابغالر یعمل بابؼؤسسة 
 یانة یعملوف كلهم بنظاـ التناكب.عامل ص
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 .ETUSA التطور التشغيلي لمؤسسة المطلب السادس:
كبيكن عرض بعض على بصیع الاصعدة خصوصا التشغیلیة منها تشهد ابؼؤسسة تطور ملحوظ 

 كما یلي:كالبٍ كانت   2018ك 2014ت ابػاصة بالفبَة ابؼمتدة ما ببْ الاحصائیا
 .2018-2014(: احصائيات التشغييلية للمؤسسة في الفترة  11-3الجدول رقم )

 2014 2015 2016 2017 2018 
 154 141 91 73 68 عدد الخطوط المستغلة

 275 303 303 295 271 الحضيرة
 420 350 243 165 150 عدد الحافلات/یوم

 650742 557645 396114 347943 351703 عدد الدوران
 132691638 115126228 83149326 74825017 73385257 عدد الاماكن المتوفرة

 39174107 35952126 25596358 22951618 21340987 عدد المتنقلين
 17525219 14968045 8746609 7328705 5893961 المسافة كلم

 .ETUSAستغلال والتنمية لمؤسسة المصدر: مصلحة الا
لة من طرفها حیث تضاعف یتضح من خلاؿ ابعدكؿ السابق اف ابؼؤسسة في توسع كببّ للخطوط ابؼستغ

عددىا في اقل من بطس سنوات كما انها تسعى ایضا لتوسعة اسطوبؽا ابؼستغل سواء باقتناء حافلات جدیدة اك 
 القطاع ابػاص. بالاستعانة بحافلات اخرل عن طریق الابهار من

سنة  21.340.987تلقى ابؼؤسسة اقبالا كببّا من طرؼ ابؼتنقلبْ یزداد كل سنة حیث انتقل من 
 .% 83بدعدؿ زیادة فاؽ  2018سنة  39.174.107الذ  2014

 . ETUSA في مؤسسة قيالتسویالمزیج واقع المطلب السابع: 
یر الدائم لاسبَاتیجیتو التسویقیة من اجل على التطو   ETUSAتسهر الدائرة التجاریة كالتسویق بدؤسسة

ابغفاظ على الزبائن ابغالیبْ كجذب زبائن بؿتملبْ. كبغرض التأقلم كالبقاء في السوؽ كمواجهة ابؼنافسة، حیث 
 1تبنت ابؼؤسسة منهج الزبوف الذم یعتمد على أساسیات ابؼزیج التسویقي بعناصره السبعة.

 .المنتج اولا:
 :فیما یلي ETUSAؤسسة العمومیة للنقل ابغضرم بيكن توضیح منتوج ابؼ

                                                           
 .ETUSAمقابلة مع رئیسة الدائرة التجاریة كالتسویق بدؤسسة  - 1
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  2689خطوط موزعة على أحیاء ابؼدینة على طوؿ  154(: كىي Les lignesابػطوط ) -
 . 2018ملیوف متنقل في سنة  39كلم، ما مكنها من توفبّ خدمة التنقل لازید من 

 كبيكن توضیح شبكة خطوط النقل للمؤسسة فیما یلي:
 نقل في المدن والضواحي بالجزائر.لمؤسسة العامة لل: شبكة ا(9-3)خریطة رقم 

 
 ETUSA.ػ : مؤسسةالمصدر

كتعزیز خدمة النقل كتوسیع الشبكة كخاصة في جدیدة تتلقى ابؼؤسسة دائما طلبات الافراد لفتح خطوط 
( تقوـ ابؼؤسسة باستقصاء Origine/Destinationلیل )، كبالاعتماد على برابؼناطق السكنیة ابعدیدة

واطنبْ عن طریق استمارات كمقابلات منزلیة حوؿ بصیع التنقلات البٍ یقوموف بها من أجل التعرؼ على للم
مصدر تنقلاتهم كمقصدىم أك كجهتهم، كبعدىا تتم دراسة ابعدكل مع مراعاة توافر مواقف ابغافلات ككذا الارباح 

 شركع.البٍ بيكن اف برققها خطوط النقل ابؼقبَحة، قبل ابزاذ قرار بدء ابؼ
 .وف بالتنسیق مع البلدیة كالدائرة(: كىي أماكن التوقف ابػاصة بابغافلات كتكLes arrêtsابؼواقف )

بجودة خدماتها ما ىو إلا تربصة كاضحة لضماف تنقل ابؼسافرین في أحسن  ETUSAإف اىتماـ مؤسسة 
ابؼستول التشغیلي من  جودة خدمة النقل كتطبیقها على ETUSAالشركط كبلوغ رضاىم. كلذلك، ترل إدارة 

 قبل ابؼكلفبْ ابؼباشرین بتقدلص ابػدمة للزبوف. كبيكن توضیح ذلك حسب مؤشرات ابعودة كما یلي:
 كنستعرض فیها ما یلي: عرض الخدمة: -
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تعتمد ابؼؤسسة على النقل بابغافلات كابؼیبِ باص كایضا ابؼدرج ابؼیكانیكي أنماط النقل المستعملة:  -
حافلة بعضها من ابغافلات الزرقاء كالبٍ تتمیز بشكلها الانیق كبؿافظتها على  275ستخدـ ،كما اف ابؼؤسسة ت

حافلة برتقالیة بصیغة  300البیئة  كاخرل بیضاء من نوع مرسیدس آخر طراز، كما تم تدعیم اسطوؿ ابؼؤسسة ب
 الابهار من متعامل خاص.

مقعد للجلوس  24راكب یقسموف إلذ 100كل حافلة بؽا القدرة على استیعاب  الطاقة الاستيعابية: -
 راكب. 77)منها مقعدین بـصصبْ لذكم الاحتیاجات ابػاصة( كفضاء للوقوؼ یتسع ؿ

 خط مهم كذات تدفقات كببّة.154تستغل ابؼؤسسة  شبكة النقل: -
بحداثة حافلاتها،. كما أف ابغافلات ذات مقاییس دكلیة، الأمر  ETUSAتتمیز  حداثة الحافلة: -
 دج. 000,00 000 24سر ارتفاع تكلفتها، إذ یصل سعر ابغافلة الواحدة إلذ الذم یف

الوقت القانولش للرحلات ىو من ابػامسةكالنصف صباحا إلذ الثامنة  ساعات بدء وانتهاء الرحلات: -
سا  13مساءا. ، حیث تنقسم ساعات العمل ببْ فریقبْ، الفریق الأكؿ من ابػمسة كالنصف صباحا إلذ 

سا. بینما یستمر نقل ابؼسافرین في شهر رمضاف إلذ 20سا إلذ 13هار كالفریق الثالش في ابؼساء من منتصف الن
غایة الثانیة بعد منتصف اللیل كل ما سبق كاف بالنسبة إلذ قسم الاستغلاؿ، بینما یعمل باقي ابؼوظفبْ الإداریبْ 

 بطسة أیاـ في الأسبوع لضماف ابؼهاـ الإداریة اللازمة.
 كیشمل العناصر التالیة : الوصـول:سهولـة  -
أبواب، اثناف منها للنزكؿ ككاحد للصعود كىذا یسهل كیسرع عملیة  3جهزة ب ETUSA حافلات  -

 صعود كنزكؿ الركاب كیسمح بالاىتماـ بذكم الاحتیاجات ابػاصة كالشیوخ كالأطفاؿ.
فوم من ابؼسافرین للقابض مكاف التوقف: تتوقف ابغافلات في نقاط التوقف القانونیة حسب طلب ش -

الذم یعطي الإشارة للسائق بالتوقف أك باستعماؿ النظاـ ابػاص بذلك، كابؼتمثل في جرس موزع في عدة نقاط 
 على مستول ابغافلة. كبوبـَ سائقي ابغافلات ىذه النقاط كلا یوجد توقف عشوائي.

بعض الأجزاء مسار حافلات في  ETUSAملائمة مسار ابؼركر: یوافق كبىالف مسار مركر حافلات  -
 ابػواص بهدؼ خدمة ابؼسافرین كتغطیة أكبر مساحة بفكنة للمناطق ابؼعنیة. 

بالرغم من توفر ابؼؤسسة على كل ابؼعلومات اللازمة إلا أنها لا تقدـ نلاحظ أنو ك المعلومـات: -
إلذ الاىتماـ  كىذا راجع ظاركمدة السبّ كالانتللمستعمل إلا القلیل منها خصوصا فیها یتعلق بجانب التوقیت 

بجوانب أخرل على حساب ابؼعلومات كاف توقیت ابغافلات غبّ دقیق بحكم ما قد یصادؼ ابغافلة من اكتضاظ 
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كازدحاـ تعرقل سبّىا كتدفعها للتأخر، كما أف ضعف التنسیق ببْ البلدیة ك ابؼؤسسة أدل إلذ عدـ توفبّ ابػرائط 
 بـتلف ابؼواقف.كجداكؿ العمل الزمنیة للمتنقل في 

 كمع ىذا براكؿ ابؼؤسسة توفبّ ابغد الادلس من ابؼعلومات مثل:
 :كىي كافة ابؼعلومات حوؿ التنقل بالدقة كالتفصیل ابؼطلوببْ. معلومات العامة 
  : معلومات حول السفر في الحالات العادیة 

 _ تتوفر لدل ابؼؤسسة معلومات حوؿ رقم كابذاه كل حافلة. 
كاضح كنقاط التوقف لنزكؿ كصعود الركاب بؿددة   ETUSAبع من طرؼ حافلات _ إف ابؼسار ابؼت

 من طرؼ مدیریة النقل كالبلدیة.
  :معلومات حول السفر في حالة الاختلال 

_ تتابع ابؼؤسسة حالة ابغافلات كتقوـ بالصیانة الوقائیة كالعلاجیة إف استدعى الامر كىذا بهعلها على 
 ت كیسمح بؽا بابزاذ الإجراءات اللازمة لتعویضها.علم بأم أعطاب تلحق بابغافلا

 _تتابع ابؼؤسسة حالة ابعو بشكل دائم من أجل تنبیو كإعلاـ السائقبْ لأخذ ابغیطة كابغذر.
توفر ابؼؤسسة رقم ىاتف للمستعملبْ من أجل أم استفسار .كما أنو ىو الواسطة ببْ ابؼؤسسة ككل  -

بالاضافة الذ كسائل الاتصاؿ ابغدیثة الاخرل على غرار  ETUSAفرد أضاع غرض أثناء تنقلو في حافلات 
  الفایسبوؾ كالبرید الالكبَكلش.

تسبّ ابغافلات كفق جداكؿ زمنیة یتم توزیعها على السائقبْ كعلى السائق أف بوبـَ مواعید الوقت: -
نتظار فهي مقبولة عموما أما فیما بىص مدة الاالانطلاؽ سعیا منو للوصوؿ في الوقت المحدد إلذ مواقف الانتظار 

 في ظل العدد المحدكد للحافلات.
 كتم التعرض فیها إلذ: الأمن:-
 تتوفر ابغافلات على التجهیزات كابؼعدات الأمنیة اللازمة. -
توظف ابؼؤسسة سائقبْ متمرنبْ على السیاقة كما تدربهم بشكل دكرم. كىذا من أجل توفبّ سیاقة أمنة  -

 كجیدة.
 بدا یلي:  ETUSAافلات تتمیز حالراحة: -
 بروم ابؼؤسسة خلیة نظافة تقوـ بتنظیف ابغافلات كل مساء بعد انتهاء فبَة العمل. -
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ابغافلات ابؼستعملة حدیثة كبؾهزة بوسائل عالیة ابعودة من حیث الإنارة كالتهویة كمقاعد ابعلوس  -
 كفضاءات الوقوؼ.

 احبَاما للزبوف كابؼقاییس الدكلیة. أم موسیقى كذلك ETUSAابؼوسیقى: لا توجد بحافلات  -
 كیشتمل ىذا ابؼؤشر على العناصر التالیة: الاىتمام بالزبون:

یتم اختیار السائق كالقابض بعنایة فائقة كذلك بعد اجتیاز اختبارین احدبنا للكفاءة ابؼهنیة ك الآخر  -
 لنفسیة كطریقة تعاملو مع الأفراد.

ـ موحد خاص بابؼؤسسة بيیزبنا عن البقیة كیسهل التعرؼ كالتعامل یتمیز كل من السائق كالقابض بهندا -
 معهما من قبل الأفراد.

تهتم ابؼؤسسة كثبّا بابعانب البیئي سواء في عملها الادارم اك التشغیلي كما اف حافلات الاثر البيئي: -
ETUSA یتمیز منظرىا  كما ىي حافلات صدیقة للبیئة ذات معایبّ عابؼیة كىذا مایفسر ارتفاع تكلفتها

 ىذه ابغافلات ىو أىم ما بيیزىا. داخل ابؼدینة بسبب حداثتها كلونها كیبقى الدكر البیئي الذم تلعبوبالقبوؿ 
 السعر ثانيا:

یعتبر السعر من اىم العناصر لدل ابؼؤسسة نظرا لعلاقتها ابؼباشرة مع ابؼبیعات كالتكالیف كالأرباح، كایضا 
بِ على اساسو میزانیتو یسأؿ علیو ابؼتنقل لیسقطو على امكانیاتو كحاجاتو كمن ثم یب فهو اكؿ ما ،بالنسبة للمتنقل

 حكمو ابؼبدئي على كسیلة النقل.ك  كمصاریفو
،  ETUSAتتدخل الدكلة في بردید أسعار خدمات النقل ابعماعي بؼؤسسة  السعر المقنن:-1

ت الأساسیة ذات التماس ابغیوم كابؼباشر بحیاة كمثیلاتها من ابؼؤسسات العمومیة للنقل ابغضرم كونها من ابػدما
دج حسب   40ك 30-20الأفراد. كىذا الأمر بود من قدرة ابؼؤسسة في بردید السعر، كیبَاكح سعر التذكرة ببْ 

 ابػط ابؼختار.
تسعى ابؼؤسسة العمومیة للنقل ابغضرم كالشبو ابغضرم بؼدینة ابعزائر الذ توفبّ أفضل الاشتراك: -2

بعمیع   NAVIGUIبتخصیص بطاقة اشبَاؾ جدیدة  . ETUSAلذ مستعملي حافلات ابعزائرابػدمات إ
% كعدد غبّ بؿدكد من 50الفئات الاجتماعیة كابؼهنیة )صغار.البالغبْ.كبار السن( كذلك بتخفیضات تصل إلذ 

 الرحلات عبر كل شبكتها.
 كبيكن تلخیص العرض في ابعدكؿ ابؼوالر:
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 NAVIGUIبطاقة الاشتراك الجدیدة  (: اسعار12-3الجدول رقم )
 سنویة نصف السنویة الفصلية الشهریة NAVIGUIاشتراك 

 10800 6480 3510 1260 سنة 25اقل من 
 12960 7020 3780 1350 سنة 60الى  26من 

 10800 6480 3510 1260 الى مافوق 61من 
 .  . ETUSAالمصدر: مصلحة التسویق بمؤسسة 

 زات للمشبَؾ ابنها:كیقدـ العرض عدة امتیا
 في كل من:navigui بيكن استعماؿ بطاقة الاشبَاؾ -

 ابغافلات البرتقالیة بكل خطوطها. -
 ابغافلات الزرقاء بكل خطوطها ماعدا خط ساحة الشهداء _ابؼطار كخط اكداف_ ابؼطار. -
 ابغافلات ابعدیدة مارسیداس بكل خطوطها. -
 ابػامس. ابؼدرج ابؼیكانیكي الواقع بشارع بؿمد -
  الواقع مقابل بؿطة ابعزائر للقطار (asenceur)ابؼصعد -

لیس شرط اف بهدد الزبوف اشبَاكو في النقطة البٍ اشبَل منها اكؿ مرة بل بيكنو الذىاب اینما شاء  -
  كیشحنها بأم اشبَاؾ شاء )شهرم/فصلي/نصف سنوم/سنوم(

ل إلذ ىاتف الزبوف عند اكؿ اشبَاؾ اك عند ترس sms خدمة الاشعارات عبر الرسائل النصیة القصبّة -
بذدید الاشبَاؾ ، كىي ابػدمة البٍ من شأنها أف تسهل كثبّا على زبائن ابؼؤسسة معرفة معلومات عن مدة 

 ) البدایة كالنهایة(. الاشبَاؾ
 كتقوـ ابؼؤسسة بدراسات استقصائیة بؼستعملیها من اجل التعرؼ على عاداتهم الیومیة كالأسبوعیة. في

التنقل كیتم على اساسها كضع عركض ملائمة، كابؽدؼ من ىذه السیاسة كسب ثقة ابؼستعملبْ كجعلهم زبائن 
 دائمبْ للمؤسسة.

 الاشتراك الشهري الموحد متعدد الانماط:  -3
بدء حیز التنفیذ ابؼشركع الاكؿ من نوعو الذم یتمثل في عرض اشبَاؾ شهرم  2016ابتداءا من فیفرم 

فلة، ابؼیبَك، البَاموام كالتلیفریك ، كیتیح الاشبَاؾ التمتع برحلات غبّ بؿدكدة عبر كل ىذه موحد ببْ ابغا
دج . كقد لاقى العرض استحساف كببّ لدل ابؼتنقلبْ في ابعزائر  2500یوما فقط ب  30الوسائل كبؼدة 

 العاصمة.



 الجزائر.في النقل الحضري الجماعي                                         الفصل الثالث
 

194 
 

 .التوزیع ثالثا:
میز كغبّىا من ابػدمات بعدـ تت ETUSAخدمة النقل ابغضرم ابعماعي البٍ تقدمها مؤسسة 

ملموسیتها كعدـ إمكانیة نقلها أك خزنها، فتعتمد على التوزیع ابؼباشر أثناء تقدلص ابػدمة، كمشاركة ابؼتنقل عملیة 
من أجل توصیل  الإنتاج كالتقدلص عبر النقاط التوزیعیة ابؼباشرة )على مبً ابؼركبة(، كتعتمد التوزیع غبّ ابؼباشر

ماكن ابؼناسبة، كفي الأكقات ابؼناسبة للمستعملبْ. كیتمثل التوزیع عند ابؼؤسسة في كیفیة توزیع خدماتها إلذ الأ
 التذاكر كبطاقات الاشبَاؾ ابؼتعددة الرحلات، حیث تعتمد على بؾموعة من القنوات التوزیعیة كما یلي:

التذاكر على حیث تعتمد ابؼؤسسة بالدرجة الأكلذ على القابضبْ في توزیع  من طرف القابضين: -1
 الركاب بدجرد ركوبهم على مبً ابغافلة .

كىي موزعات آلیة توضع في متناكؿ ابؼستعملبْ للحصوؿ على  عن طریق الموزعات الآلية:  -2
 التذاكر بكل أنواعها كتكوف موجودة على مستول ابغافلات اك المحطات.

یع التذاكر عند كىي نقاط تابعة للمؤسسة بزتص بب في نقاط التوزیع الخاصة بالمؤسسة: -3
 الطلب علیها، كتضم ابؼؤسسة على عدة نقاط رئیسیة نذكر منها:.

 . مام 01بؿطة  -
 بؿطة عبْ النعجة. -
 ساحة أكداف. -
 بؿطة زرلدة. -
 بؿطة ابغراش. -
 بؿطة شوفالر. -
 بؿطة بن عكنوف. -
 بؿطة باش جراح. -
 مام )ساحة الشهداء(. 08ساحة  -
 بؿطة درقانة. -
 دم.طة بضابؿ -
 ابؼدرج ابؼیكانیكي ) شارع بؿمد ابػامس(. -
 شارع الفرید دم میسي بلوزداد(. 21الوكالة التجاریة )  -
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تكلف ابؼؤسسة أصحاب ىذه الأكشاؾ ببیع تذاكرىا مع حصوبؽم على  عن طریق الأكشاك: -4
 نسبة من العائدات.

من خلابؽا ابؼؤسسة لتوزیع إضافة إلذ بعض النقاط الأخرل كابؼعارض كغبّىا من النقاط البٍ تسعي 
 بهدؼ كسب مستعملبْ أكثر.خدماتها 

 الترویج رابعا:
، فهو أداة فعالة لتحقیق ETUSAبيثل البَكیج بصیع ابعهود ابؼبذكلة كابؼوجهة بؼستعملي خدمات 

 الاتصاؿ بابؼستفیدین، إذ تعتمد علیو الإدارة في برقیق أىدافها ابؼتمثلة اساسا في:
دمات البٍ تقدمها ابؼؤسسة كابػدمات ابعدیدة من عركض سعریة كابؼناكبات تعریف الأفراد بابػ -

 كابػطوط ابؼستغلة حدیثا كغبّىا؛
من خلاؿ إظهار بفیزاتها ابػاصة عن خدمات ابؼنافسبْ  ETUSAإثارة الاىتماـ بخدمات  -

 لق الرغبة كالثقة في الأفراد كتفضیل ابؼؤسسة عن غبّىا من ابؼؤسسات.بػ
تهلك كبؿاكلة التأثبّ علیو بػلق التفضیل لدیو بكو خدماتها بشكل خاص كالنقل تغبّ سلوؾ ابؼس -

 تصاؿ البَكبهي بػدماتها؛ابعماعي بشكل عاـ من خلاؿ كل انواع الا
 .بغضرم العمومي في تنقلات الأفرادعلى أبنیة النقل ا البَكیز -

 قاط التالیة:فیمكن توضیحو في الن  ETUSAمؤسسة تصاؿ البَكبهي في اما عن عناصر الا
كىي تلك الاتصالات ببْ ابؼؤسسة كابؽیئات كالإدارات )الوزارة، الولایة،  اتصال المؤسسة مع الهيئات:-1

مدیریة النقل... (، كبيكن توضیحها في: تقریر النشاطات ؛ اجتماع ابؼدیر العاـ مع الولایة؛ المجلة الاخباریة 
 للمؤسسة.

اصر ابؼزیج البَكبهي ابؼعركفة كالبٍ تسعى من خلابؽا ابؼؤسسة إلذ كیكوف بالاعتماد على عن تركیج ابػدمة
 إعلاـ الركاب عن بصیع أكقات التنقل كتقوـ ابؼؤسسة بدجموعة من ابغملات البَكبهیة مثل:

اشهارات على ىیكل ابغافلة كداخلها كفي مقدمتها )توجد شاشة إلكبَكنیة في أعلى مقدمة كل حافلة  -
  ابػط (؛تسجل علیها رقم ككجهة 

)بؿطات الانتظار، ابؼواقف كالأعمدة الكهربائیة( حوؿ نظاـ الشبكة، مسارات ابػطوط، مواقیت مركر  -
 ابغافلات كغبّىا من ابؼعلومات...  

 .بضلات إعلانیة عبر الإذاعة حوؿ ابػطوط كالأكقات كبفیزات ابػدمة -
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 عبر موقع الانبَنیت، البرید الإلكبَكلش، ابؽاتف. -
 ابعرائد كالمجلات.كالدعایة: من خلاؿ  النشر -
: كالذم یقوـ بو القابضوف على مبً ابغافلة حیث یتصلوف مباشرة مع ابؼتنقلبْ إضافة البيع الشخصي-2

إلذ بیعهم التذاكر یقوموف بتزكید الركاب بكل ابؼعلومات الذین یریدكنها حوؿ المحطات، ابػطوط، ابؼسافة، زمن 
 ترغیبهم في التعامل مع ابؼؤسسة من خلاؿ توضیح میزاتها مقارنة بابؼؤسسات ابؼنافسة.التنقل ... الخ، إضافة إلذ 

توزیع النشرات ك ابؼلصقات، رحلات بؾانیة خصوصا في كیتم ذلك من خلاؿ:  تنشيط المبيعات :-3
 ابؼناسبات كالاعیاد الدینیة كالوطنیة مثلا:

بحر في الصیف، نقل بؾالش للنساء في عید نقل بؾالش للمتاحف خصوصا للاطفاؿ، نقل رمزم لشاطئ ال -
 ابؼرأة، 

منح خصومات بالأسعار على التذاكر حسب العمر كابؼهنة كعدد الرحلات، منح بطاقة للنقل المجالش  -
 لفئة ذكم الاحتیاجات ابػاصة.

م تعمل ابؼؤسسة جاىدة كباستمرار من خلاؿ سیاسة الاتصاؿ البَكبهي إلذ دعم التفاى العلاقات العامة:-4
ابؼتبادؿ بینها كببْ المجتمع ككل كابؼستعملبْ بصفة خاصة لكسب ثقة ابعمیع كربط علاقات دائمة، فمثلا 

مساءا(، 19:00-صباحا 07:00من ) 05.55.02.65.94تضع ابؼؤسسة أماـ العامة رقم ابؽاتف 
كل أسبوع، إضافة كذلك لاستقباؿ كل ابؼكابؼات كالرد على انشغالات ابؼتنقلبْ كتسجیل شكاكیهم كدراستها  

 إلذ انو بيكن استدعاء صاحب الشكول بغضور الاجتماع.
    a.communication@etusa.dz،البرید الالكبَكلش  www.etusa.dzوقع الكبَكلشاضافة الذ ابؼ

في القریب الاجل انشاء تطبیق اندكید على ، كتأمل ابؼؤسسة etuza alger. naviguiكصفحبٍ فایسبوؾ 
 دلص كل ابؼعلومات للافراد كفي الوقت اللازـ كابؼناسب.ابؽاتف الذكي لتق
 العاملين.خامسا: 

كىو عنصر مهم لأم خدمة، كابػالق بؼیزة تنافسیة، حیث اف العاملبْ الذین یؤدكف دكرا تشغیلیا في 
سة ابؼؤسسة ىم من یسابنوف في إنتاج كتقدلص ابػدمة، كما بهب أف یكوف أسلوب أداء ابػدمة حابظا، لذا فابؼؤس

كبالأخص إدارة التسویق تكوف معنیة بشكل كاضح بابعوانب التشغیلیة للأداء كفي التأثبّ أیضا على عملیة السیطرة 
على جوانب معینة من جوانب العلاقة ببْ ابؼستعمل كالقائمبْ على تقدبيها كىم بالأخص السائقبْ كالقابضبْ 
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فراد الأكفاء لیتم تدریبهم كتأىیلهم فیما بعد كتنمیة مهاراتهم الذین یتصلوف مباشرة بابؼتنقلبْ. لذلك یتم اختیار الأ
 لتتناسب كطریقة تقدلص خدمة النقل، لأنهم بيثلوف ابؼؤسسة في نظر ابؼتنقل.

للسائقبْ كالقابضبْ مهاـ عدیدة یؤدكنها كتقوـ ابؼؤسسة بتذكبّىم بها باستمرار من خلاؿ ملصقات تكوف 
 فیما یلي:  اماـ اعینهم دائما. كبيكن تلخیصها

 كتتمثل كظیفتو الأساسیة في سیاقة ابغافلة إضافة إلذ بعض ابؼهاـ الأخرل:بالنسبة للسائقين:  -1
 اتباع شكلیات استئناؼ ابػدمة كالانتهاء منها لیلا. -
معاینة ابؼركبة من الداخل كابػارج كالتبلیغ فورا عن ام خلل یلاحظ فیها كتدكینو في الرسم البیالش  -

 لسائق.ابؼخصص ل
التحقق من حسن تشغیل ابؼركبة كحسن سبّ بصیع ابؼعدات ) لوحة التوجیو الالكبَكلش، جهاز الرادیو،  -

 الاضواء ابػارجیة(.
 احبَاـ ابؼواقف الثابتة كالثانویة ابؼطلوبة. -
 ابغرص على عدـ تشغیل الابواب قبل توقیف ابؼركبة كقبل تلقي اشارة الانطلاؽ من القابض. -
 تؤدم بغصوؿ حادث. رة البٍ قدلقیادة ابػطبذنب ا -
 المحافظة على ابؽدكء كالبقاء مهذبا مع الزبائن في بصیع الاحواؿ. -
 الامساؾ یومیا بالرسم البیالش ابؼخصص للسائق كبرریر التقاریر في حالة كقوع حادث. -
 ملزـ بارتداء بدلة العمل بصفة نظامیة كالرتبة البٍ بسیزه. -

 للتأكد من خاصة بعنة أماـ شفوم لاختبار بىضع أف ابؼبَشح على قبْ بابؼؤسسة بهبعند توظیف السائ
 قیادة من بسكنو البٍ كالعقلیة كابؼؤىلات النفسیة السیاقة عن العامة ابؼعارؼ لاسیما الضركریة، الشركط یستوفي أنو

 .ابعماعي النقل مركبات
 كما اف العامل في بدایة عملو یدرب من اجل:

 :كمنها كجو، أكمل على مهمتو أداء تساعده على البٍ الضركریة كابؼعارؼ هاراتابؼ اكتساب -
 ؛ كالطارئة ابغرجة ابغالات بدهارة لاسیما في ابؼركبة سیاقة في التحكم
 تصیبها؛  أف البٍ بيكن الأعطاب كتشخیص كصیانتها شغلها ككیفیة ابؼركبة أجهزة كظائف معرفة  -
 إلیها؛  بوتاجوف البٍ ابؼعلومات تقدلصك  كإرشادىم الركاب استقباؿ كیفیة -
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 بجدكل إقناعو كالعمل على ابؼركریة السلامة قواعد لكل كالوافي الكافي الإبؼاـ من ابؼبَشح بسكن -
 بها؛  كالتقید احبَامها على عملیا تطبیقا قناعة، كعن طواعیة تطبیقها
 السفر؛  كثائق مراقبة على التدریب -
 سلیمة؛ بها بكیفیة القیاـ على عملیا كتدریبو الأكلیة، الإسعافات كطرؽ بقواعد الإبؼاـ -
ابغصوؿ على دكرات تكوینیة حوؿ میكانیك ابغافلة )عمل المحرؾ، كیفیة التعامل مع  -

 الأعطاؿ...(.
كظیفة القابض الرئیسیة ىي ضماف بیع التذاكر على مبً ابغافلة، إضافة إلذ مهاـ  بالنسبة للقابضين: -2

 رئیسیة أخرل:
 شكلیات استئناؼ ابػدمة.اتباع  -
 التاكد من حسن تشغیل آلة التصدیق على التذاكر.-
 تسجیل الارقاـ التسلسلیة للتذاكر على كرقة الطریق.-
 ابغرص على توفبّ النقود ابؼعدنیة لتسهیل عملیة بیع التذاكر عند بدایة ابػدمة.-
 تسلیم تذاكر النقل للركاب مقابل دفع بشنها.-
 الاشبَاؾ على كرقة الطریق.نقل ارقاـ بطاقات -
ابغرص على توفبّ ظركؼ الراحة للركاب من خلاؿ منع ام تصرؼ مسبب للازعاج )كالتدخبْ داخل -
 ابغافلة(.
 ابغرص على تطبیق معایبّ الامن داخل ابغافلة.-
 المحافظة على ابؽدكء كالبقاء مهذبا مع الزبائن في بصیع الاحواؿ.-
 عند كل موقف.اعطاء اشارة الانطلاؽ للسائق -
ایداع ابؼدخوؿ الیومي نقدا للامبْ الصندكؽ مقابل ابغصوؿ على بـزكف من التذاكر ذات نفس قیمة -
 ابؼدخوؿ.
 اتباع شكلیات نهایة ابػدمة.-
 ملزـ بارتداء بدلة العمل بصفة نظامیة كالرتبة البٍ بسیزه. -
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ىو أیضا على بؾموعة من الدكرات  یشبَط في القابض على الأقل أف یكوف مستواه الثالثة ثانوم بوصل
التكوینیة حوؿ استقباؿ الزبائن كإعلاـ الزبائن حوؿ السعر، ابػطوط كابؼسارات، ابؼواقف...، بالإضافة إلذ تدربو 

 على إعداد التقریر الیومي كمساعدة كبقدة الركاب في حالة كقوع حادث.
اخضاعو لدكرات تكوینیة متعددة كما اف ابؼؤسسة بررص كبشكل دكرم طوؿ مسار عمل ابؼوظف على 

 كذلك من اجل:یستفید ابؼوظف على الاقل من دكرتبْ تكوینیبْ سنویا.( )
 تثبیت التعلیمات كطریقة سبّ مراحل تقدلص ابػدمة للعامل. -
 تعریف ابؼوظف في كل مرة بحقوقو ككاجباتو. -
فیسهل علیو تقدلص  اعطاء ابؼعلومات ابعدیدة حوؿ كل العركض كعمل ابؼؤسسة لیفهم ابؼوظف جیدا -

 ابؼعلومة للمتنقلبْ بشكل سهل كبسیط.
 دكرات في فن التعامل مع الافراد بدختلف شرائحهم كمستویاتهم  -

 كغبّىم من الاىداؼ البٍ تسطر قبل كل دكرة تدریبیة . 
 .البيئة المادیة سادسا:

لى العنصر ابؼادم ، بيیل ابؼستعمل إلذ الاعتماد عETUSAنظرا لعدـ ملموسیة خدمة النقل بؼؤسسة 
ابػدمة. لذلك تسعى ابؼؤسسة للاىتماـ بوسیلة النقل، مكاتب ابؼؤسسة، الأجهزة كابؼعدات كالتكنولوجیا  لتقییم

ابغدیثة، استعماؿ الألواف ابؼوحدة ابؼمیزة للمؤسسة، ملابس العاملبْ... كغبّىا من الأدلة البٍ تساىم في ابغكم 
 ف. كبيكن اف ناخذىا ببعض التفصیل:على جودة ابػدمة من كجهة نظر الزبو 

حافلات ابؼؤسسة ىي حافلات حدیثة  صدیقة للبیئة ذات معایبّ عابؼیة كما أف لونها كشكلها كحجمها  -
 یضفي بصالا على ابؼدینة، كما بررص ابؼؤسسة علبى نظافتها باستمرار من اجل راحة ابؼتنقل.

كنظاـ معلومات، كما تسعى الذ التواصل مع  براكؿ ابؼؤسسة استخداـ ابؼعدات التكنولوجیة ابغدیثة -
الافراد بكافة كسائل التواصل الاجتماعي ابغدیثة كابؽاتف، الانبَنیت، ابؼوقع الالكبَكلش، 
الفایسبوؾ......، كتسعى الذ ابهاد تطبیق اندركید للهاتف النقاؿ من اجل برسبْ الاتصاؿ مع كل 

 الافراد.
عاملبْ في ابؼؤسسة خصوصا بالنسبة للافراد الذین بوتكوف استعماؿ لباس موحد كبؿبـَ من طرؼ ال -

 مباشرة بابؼتنقلبْ.
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 بسلك ابؼؤسسة عدة كحدات كمقرات تابعة بؽا نذكر منها: ك
 .شارع أبضد غرموؿ ابعزائر 21یقع ابؼقر الرئیسي للمدیریة العامة في  -
 .كحدة آیت سعادة "شرؽ" تقع في حسبْ دام -
 شارع أبضد غرموؿ ابعزائر 21كحدة صیانة منفصلة في  -
 .كحدة حسیبة بن بوعلي ، كتقع في كسط التجمعات ابعزائریة -
 .كحدة نقل الطلبة ابغراش كابؼقر الرئیسي -
 .مقر شركة النقل بببّ مرادرایس -
 شارع الفرید موسات بلوزداد 21مركز تدریب ابذاه التكوین یقع في  -

میع الوسائل اللازمة للوفاء بدهمتها. یشتمل ابؼوقع على مساحة بنیة بؾهزة بج Etusa بيثل مركز التدریب
مبَنا مربعنا كیضم مكاتب إداریة كفصوؿ دراسیة تتلاءـ بسامنا مع ابؼعایبّ ابؼطلوبة. في البدایة ، كاف ابؽدؼ  5.280

موظفي من ابؼركز ىو تدریب بؾندین جدد في عملیات التشغیل كالصیانة ككذلك إعادة التدكیر كرفع مستول 
ثم تم فتح التكوین لاطراؼ اخرل خارج ابؼؤسسة كالتكوین في السیاقة بدختلف اصنافها،  .الإدارة كالتنفیذ كابؼراقبة

 كالتكوین بؼنح الشهادة ابؼهنیة لسائقي السیارات.
 كحدة انتاج التذاكر ابؼغناطیسیة: -

بؿمد ملاؿ سطوالر. تغطي . كتقع غرب ابعزائر العاصمة ، في شارع 2010تم تشغیل الوحدة في عاـ 
مبَنا مربعنا كتضم سلسلتبْ لإنتاج التذاكر كمكاتب إداریة كمعملان  666.71البنیة التحتیة مساحة مبنیة تبلغ 

حیث بذرم مرحلة ما قبل الطباعة لتصمیم ابؼنتج )التذاكر(. تم حجز بؿیط بززین درجة ابغرارة ابؼناسب لبكرات 
طیسیة كبصیع ابؼنتجات الاستهلاكیة اللازمة للإنتاج. كمع ذلك ، فیما یتعلق بالقدرة الورؽ ابغراریة كالأشرطة ابؼغنا

 .ساعات من العمل 6تذكرة / یوـ في  216000الإنتاجیة ، بيكن لصحافة كاحدة تدیرىا لواء إنتاج 
 العمليات سابعا:

دارة ككل من اجل تشبَؾ كل ابعهود بابؼؤسسة من سائقبْ ك قابضبْ، مراقببْ ك منظمبْ، ك عماؿ الإ
تقدلص خدمة النقل للمسافرین، حیث تبدأ رحلة حافلة ایتوزا على الساعو ابػامسو كنصف صباحا ىو كقت خركج 

كانیق یلیق باسم ایتوزا كیلیق بدقابلة الزبوف المحبـَ كتكوف  اكؿ حافلة متكونة من سائق كقابض بؿبَفاف كبلباس ربظي
ایضا كیكوف على علم بكل حافلة خرجت  أین بذد رئیس بؿطة بلباس ربظيالوجهة الذ المحطة الربظیة اكؿ مام 
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 جهاز مرسل كمستقبل مع مراقب ابػركج talkie walkie من ابؼستودع )رقم ابغافلة_رقم ابػط( باستعماؿ
contrôle de sortie  .من ابؼستودع 

مبربؾة بوقت الذىاب تذىب كل حافلة الذ الرصیف ابؼخصص بؽا كابػط الذم تعمل فیو كتكوف كعلیو 
كالعودة  الذم یسبّه رئیس المحطة الذ غایة انتهاء الفبَة الصباحیة این یتناكب فریق اخر من العماؿ كیكمل العمل 

، كیتمثل عمل ابؼراقب اساسا في مراقبة توقیت كصوؿ ابغافلة كما إذا كاف یتطابق مع  الذ غایة انتهاء الفبَة ابؼسائیة
وعة. كبيكن أف تتأخر ابغافلة قلیلا بسبب الازدحاـ، لكن لا بهب أف تصل ابغافلة قبل ابعداكؿ الزمنیة ابؼوض

 الوقت المحدد بؽا كالذم یدؿ على أف السائق كاف یقود بسرعة أكبر ما ىو مسموح لو كیعاقب السائق على ذلك.
في ابغافلة )غسل  بّةبدراقبة كل صغبّة ككب الذ ابؼستودع یقوـ فریق اخر للصیانة كعند دخوؿ ابغافلة لیلا

 ابغافلة _ ابؼراقبة الآلیة للمحرؾ كالفرامل ك الكهرباء( 
كلضماف سبّ عملیة التنقل كتوفبّ ابؼعلومات اللازمة حوؿ العمل توجب الإدارة على السائق كالقابض بدلئ 

 عدة كثائق كىي:
ذه الورقة معلومات عبارة عن كرقة بسنح لكل سائق قبل بدایة عملو الیومي. تظهر ىمخطط الطریق:  -

حوؿ رقم ابػط، رقم ابغافلة كالتاریخ ، كیقوـ السائق بوضع نقاط على ابؼخطط عند الوصوؿ إلذ رؤكس  
ابػطوط ىذه النقاط تشبّ إلذ ساعة كصولو إلذ رأس ابػط. ثم یوصل النقاط في الأخبّ لیتحصل على 

. كبهذا تتابع الإدار   .ة ابؼدة ابؼستغرقة في كل دكرة بـطط یوضح مسار كتوقیت حركتو خلاؿ الیوـ
كىي كرقة بسنح لكل قابض كتظهر معلومات حوؿ التاریخ، اسم القابض كأكقات العمل ورقة الطریق : -

كرقم ابغافلة. بيلا القابض الورقة  بوضع الرقم التسلسلي للتذكرة عند بدایة التوزیع كنهایتو ككذلك التذاكر 
لتذاكر ابؼباعة, كما بيلا جدكؿ خاص یعبر عن عدد ابؼتنقلبْ في  ابؼتبقیة كفي الأخبّ یتحصل على قیمة ا
 كل دكرة لتتم مقارنتو مع عدد التذاكر. 

توضح عدد ابؼتنقلبْ كالتذاكر ابؼباعة كقیمتها في كل ساعة كذلك بؼتابعة حافلة: /یوم /ورقة الطریق تردد -
 .عمل القابضبْ كمعرفة مردكدیة ابغافلة كمردكدیة ابػط ككل

كىي كرقة بيلاىا السائق تببْ حالة ابغافلة كتشبّ إلذ أم عطب فیها أین یدكف كل لة الحافلة: ورقة حا -
 .ملاحظة تظهر في لوحة القیادة كالكیلومبَات ابؼقطوعة في العداد كمقدار استهلاؾ الوقود 
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اقة ابؼستعملة، كنظرا لاف ابؼؤسسة بؽا توجها بیئیا فهي براكؿ في كافة عملیاتها الانتاجیة للخدمة خفض الط
منع التلوث كتقلیل التلف كالضیاع  كذلك باعتمادىا على اعادة رسكلة كل من الورؽ، الكرتوف في الادارة 

 كالزجاج كابؼعدات كابغدید ك قطع غیار ابغافلات.
كما كفرت ابؼؤسسة مؤخرا سلات لرمي النفایات مقسمة حسب طبیعة النفایة ) بلاستیك، زجاج، 

 ك لتسهیل عملیة الفرز.كرؽ،.......( كذل
 من اجل راحة ابؼسافرین كأمنهم كسلامتهم كتسهیل تنقلاتهم بتقدلص خدمة ترقى بؼتطلباتهم. لعملككل ىذا ا

المؤسسة نحو  تلتوجها ETUSAلاطارات المبحث الخامس: دراسة استطلاعية 
 تبني متطلبات المزیج التسویقي.

من اجل معرفة مدل تببِ ابؼؤسسة كمتطلبات  ETUSAتم توزیع استبیاف على اطارات في مؤسسة 
ابؼزیج التسویقي في خدماتها بابعاده السبعة، لنقوـ فیما بعد بتحلیل الاستبیاف كاستخراج النتائج البٍ بزدـ البحث 

 كبذیب عن تساؤلاتو.
 .الخطوات المنهجية المتبعةالمطلب الاول:

یة لابد من توضیح حیثیات الدراسة كابؼنهج ابؼتبع قبل التطرؽ الذ برلیل كمناقشة نتائج الدراسة ابؼیدان
 كالاسالیب الاحصائیة ابؼستخدمة.

 الفرضية المراد اختبارىا :اولا: 
 بكاكؿ في ىذا ابعزء اختبار الفرضیة الرئیسیة الاكلذ البٍ تنص على:

ىناك توجهات ایجابية نحو تبني مزیج تسویقي بمؤسسة النقل الحضري وشبو الحضري بالجزائر 
 .ETUSAالعاصمة 

 كتندرج برت ىذه الفرضیة سبعة فرضیات فرعیة ىي:
توجد توجهات ابهابیة لتببِ متطلبات ابؼنتج بدؤسسة النقل ابغضرم كشبو ابغضرم بابعزائر العاصمة -1

ETUSA. 
توجد توجهات ابهابیة لتببِ متطلبات السعر بدؤسسة النقل ابغضرم كشبو ابغضرم بابعزائر العاصمة -2

ETUSA. 
توجد توجهات ابهابیة لتببِ متطلبات .التوزیع بدؤسسة النقل ابغضرم كشبو ابغضرم بابعزائر العاصمة -3

ETUSA. 
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توجد توجهات ابهابیة لتببِ متطلبات البَكیج بدؤسسة النقل ابغضرم كشبو ابغضرم بابعزائر العاصمة -4
ETUSA. 

نقل ابغضرم كشبو ابغضرم بابعزائر العاصمة توجد توجهات ابهابیة لتببِ متطلبات العاملبْ بدؤسسة ال-5
ETUSA. 

توجد توجهات ابهابیة لتببِ متطلبات البیئة ابؼادیة بدؤسسة النقل ابغضرم كشبو ابغضرم بابعزائر -6
 .ETUSAالعاصمة 
توجد توجهات ابهابیة لتببِ متطلبات العملیات بدؤسسة النقل ابغضرم كشبو ابغضرم بابعزائر العاصمة -7

ETUSA. 
 مجتمع وعينة البحث:انيا: ث

بيثل بؾتمع الدراسة بصیع ابؼفردات البٍ تتوفر فیها ابػصائص بؿل الدراسة كتتمثل ىنا بصیع الاطارات 
اطار، اما عینة الدراسة فهي ابؼفردات  . ETUSAبدؤسسة النقل ابغضرم كشبو ابغضرم بابعزائر العاصمة 

یانات كالنتائج ابؼطلوبة لتتم تعمیمها فیما بعد على مفردات المجتمع  ابؼختارة من بؾتمع الدراسة كالبٍ توفر لنا الب
 ككل.

كقد كانت العینة في ىذه الدراسة قصدیة )غبّ عشوائیة( حیث تم اختیار الاطارات القائمة على تسیبّ 
ریقة استمارة بط 45ابؼؤسسة بصفتهم اكثر اطلاع على عمل ابؼؤسسة كعلى درایة بدوضوع الدراسة كقد تم توزیع 

كتم   37منها، لیتببْ فیما بعد اف عدد الاستمارات الصابغة للتحلیل الاحصائي ىو  39مباشرة ، تم اسبَجاع 
 استبعاد البقیة لعدـ اكتماؿ البیانات بها.

 :وادوات الدراسة المنهج المتبع لجمع البياناتثالثا: 
صائي الاستدلالر لانو الانسب للدراسات ابؼنهج ابؼتبع في ىذه الدراسة ىو ابؼنهج التحلیلي كابؼنهج الاح

 من ىذا النوع البٍ ننطلق فیها من ابعزء لتعمیم النتائج فیما بعد على كل المجتمع.
اختیار الادكات ابؼناسبة  ةمن اجل بصع البیانات كابؼعلومات اللازمة من بؾتمع الدراسة كجب على الباحث

معرفة ن تساؤلاتو كلاف ابؽدؼ من ىذا ابعزء من البحث ىو لطبیعة ابؼوضوع كالبٍ بزدـ اىداؼ البحث كبذیب ع
فقد تم . بكو تببِ ابؼزیج التسویقي ETUSAتوجهات مؤسسة النقل ابغضرم كشبو ابغضرم بابعزائر العاصمة 

 الاعتماد على الأدكات التالیة:
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البٍ بؽا صلة كقد تم الاطلاع على العدید من الكتب الابحاث كالدراسات بدختلف اللغات  المراجع : -
 بدتغبّات بؿاكر البحث.

 .كتستخدـ في بصع البیانات كابؼعلومات من حقل الدراسة كبطریقة مباشرة الملاحظة: -
تعد الاستمارة من ببْ الوسائل الأساسیة ابؼستخدمة في بصع البیانات اللازمة كالضركریة عن الاستمارة:  -

معدة بدقة ترسل إلذ عدد كببّ من أفراد المجتمع الذین  موضوع الدراسة، كىي عبارة عن "قائمة من الأسئلة
كبالتالر یعتبر الاستبیاف من أىم طرؽ البحث كبصع البیانات، فهو كسیلة  1یكونوف العینة ابػاصة بالدراسة".

تستخدـ للحصوؿ على أجوبة على عبارات بؿددة بيلأىا ابؼستجوب بنفسو دكف تدخل اك توجیو كیتمیز بانو 
 ابعهد كالوقت كالتكلفة.اقتصادم في 

كبيكن اعتباره استبیاف شفوم یقوـ من خلالو الباحث بجمع البیانات كابؼعلومات شفویا ثم  المقابلة: -
 2تسجلها كاستخلاص النتائج منها.

 محاور الاستبيان:
 :) انظر ابؼلحق( كقد قسم الاستبیاف الذ جزأین رئیسیبْ بنا

 ن حیث العمر، ابؼستول التعلیمي، سنوات ابػبرة، الوظیفة.ابعزء الاكؿ:یشمل ابؼعلومات العامة م
ابعزء الثالش: یشمل بیانات متعلقة بأبعاد ابؼزیج التسویقي لتقییم كاقع التسویق بابؼؤسسة كقد شمل سبعة 

 بؿاكر ىي كالتالر:
 لتببِ متطلباتو. ETUSAعبارة تتعلق ببعد ابؼنتج كتوجهات مؤسسة  11المحور الاكؿ: یشمل 

 لتببِ متطلباتو. ETUSAعبارات تتعلق ببعد السعر كتوجهات مؤسسة  4ور الثالش: یشمل المح
 لتببِ متطلباتو. ETUSAالمحور الثالث: یشمل عبارتبْ تتعلق ببعد التوزیع كتوجهات مؤسسة 

 لتببِ متطلباتو. ETUSAعبارات تتعلق ببعد البَكیج كتوجهات مؤسسة  7المحور الرابع: یشمل 
 لتببِ متطلباتو. ETUSAعبارات تتعلق ببعد العاملبْ كتوجهات مؤسسة  6مس: یشمل المحور ابػا

 لتببِ متطلباتو. ETUSAعبارات تتعلق ببعد البیئة ابؼادیة كتوجهات مؤسسة  4المحور السادس: یشمل 
 لتببِ متطلباتو. ETUSAعبارات تتعلق ببعد العملیات كتوجهات مؤسسة  4المحور السابع: یشمل 

                                                           
 .165، ص. 2000مؤسسة الوراؽ للنشر كالتوزیع، الأردف،  أسس البحث العلمي لإعداد الرسائل الجامعية، ،مركاف عبد المجید إبراىیم - 1
، دار ابغامد للنشر  SPSSوتحليل البيانات باستخدام البرنامج الاحصائي  منهجية واساليب البحث العلمي ،دلاؿ القاضي، بؿمود البیاتي -2

 .122، ص:2008كالتوزیع، عماف، الاردف، 
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یم كصیاغة اسئلة مغلقة بدا بزدـ بو اغراض البحث .كقد تم الاعتماد علىى سلم لیكرت ابػماسي تم تصم
)موافق بساما، موافق، بؿاید، غبّ موافق، غبّ موافق بساما( ذلك لتحدید درجة ابؼوافقة من طرؼ ابؼستجوببْ على  

 كل عبارة  من عبارات الاستبیاف.
تعلیق على بـتلف نتائج ابؼتوسطات ابغسابیة بؼتغبّات الدراسة كلتحلیل نتائج الاستبیاف نوضح اساس ال

كىي أعلى درجة موافق بساما. كما  5كىي أدلس درجة غبّ موافق بساما كصولا إلذ  1الدرجات من فقد اعطیت 
 ىو موضح في ابعدكؿ أدناه.

 (: توزیع درجات سلم ليكرت13-3الجدول )
 غير موافق تماما وافقغير م محاید موافق موافق تماما الاستجابات

 1 2 3 4 5 الدرجة
 كلتفسبّ مستول النتیجة اعتمدنا ابؼعادلة التالیة:

 . 0.8= 5( /1-5ابغد الادلس للمقیاس( /عدد ابؼستویات= )–تفسبّ مستول النتیجة =) ابغد الاعلى 
ت المجالات  إلذ أقل قیمة في ابؼقیاس )الواحد الصحیح( كىكذا أصبح 0.8كبعد ذلك تم إضافة القیمة 

 كالتالر:

 لا اكافق؛ 1.8إلذ  1من  -

 موافقة ضعیفة؛ 2.6إلذ  1.8من  -

 موافقة متوسطة؛ 3.4إلذ  2.6من  -

 موافقة ؛ 4.2إلذ  3.4من  -

 موافقة عالیة. 5إلذ  4.2من  -
 صدق وثبات أداة الدراسة:رابعا: 

لاساتذة المحكمبْ یعتبر صدؽ الاستبیاف شرط من شركط صحة الدراسة كلذل تم عرضو على بؾموعة من ا
ذك خبرة في المجاؿ الذین ادلو بدلوىم كقدمو اضافات كاقبَاحات لتحسبْ الاستبیاف، كما تم حذؼ بعض 

 العبارات كتعدیل اخرل الذ حبْ الوصوؿ الذ النسخة الاخبّة كابؼعدلة من الاستبیاف الذم كزع على العینة.
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طي نفس النتائج كلو تم إعادة توزیعو أكثر من مرة، اما عن ثبات الدراسة كالذم نعبِ بو أف الاستبیاف یع
برت نفس الظركؼ كاف كاف ىناؾ تغیبّ فیكوف طفیفا. كبغساب الثبات نستخدـ معامل ألفا كركنباخ الذم تم 

 1كما یلي:  1ك  0، كتبَكاح قیم معامل ألفا كركنباخ ما ببْ   spss 24حسابو باستخداـ برنامج 

 فهذا یعبِ أف الدراسة تتمتع بثبات ضعیف؛ 0,6أقل من  إذا كانت قیمة ألفا كركنباخ -

 فهذا یعبِ أف الدراسة تتمتع بثبات مقبوؿ؛ 0,7ك 0,6إذا كانت قیمة ألفا كركنباخ تبَكاح ببْ  -

 فهذا یعبِ أف الدراسة تتمتع بثبات جید؛ 0,8ك 0,7إذا كانت قیمة ألفا كركنباخ تبَكاح ببْ  -

 فهذا یعبِ أف الدراسة تتمتع بثبات بفتاز؛ 0,8إذا كانت قیمة ألفا كركنباخ أكبر  -
 ككانت نتائج الاختبار كما یلي:

 (: نتائج معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبيان14-3الجدول )
 النتيجة قيمة معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات المحور
 ثبات بفتاز 0,844 11 ابؼنتج
 ثبات جید 0,734 4 السعر
 بات جیدث 0,733 2 التوزیع
 ثبات جید 0,746 7 البَكیج
 ثبات مقبوؿ 0,681 6 العاملبْ

 ثبات بفتاز 0,881 4 البیئة ابؼادیة
 ثبات مقبوؿ 0,697 4 العملیات

 ثبات ممتاز 01818 38 معامل الثبات العام
 .SPSS v.24من إعداد الباحثة بناءا على بـرجات برنامج  المصدر:

بالنسبة بعمیع  0.6كىي أكبر من  0.81أف قیمة ألفا كركنباخ العامة  یلاحظ من معطیات ابعدكؿ أعلاه
كىذا ما یدؿ على ثبات الاستبیاف كصلاحیتو للتحلیل  بؿاكر الاستبیاف بدستول مقبوؿ إلذ بفتاز من الثبات.

 كاختبار الفرضیات.
 
 

                                                           
تربصة ابظاعیل علي بسیولش كأخركف، ابؼشورات العلمیة بعامعة ابؼلك  طرق البحث في الإدارة: مدخل بناء المهارات البحثية،لوما سیكاراف:  1

 .445. ، ص1998سعود،  الریاض، 
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 الاساليب الاحصائية المستخدمة:خامسا: 
بست معابعة  SPSS Version 24 عابعة البحوث الاجتماعیة .برنامج ابغزمة الإحصائیة بؼ لاستعانةبا

البیانات كابغصوؿ على قاعدة بیانات تم الاعتماد علیها لاستخراج النتائج كبرلیلها باستخداـ بؾموعة من 
 ابؼقاییس الاحصائیة كابؼوضحة فیما یلي:

 معبْ. حدث فیها كقع البٍ ابغالات عدد كىي :التكراریة التوزیعات -
 كبرسب من التكرارات ام النسبة ابؼؤكیة لوقوع ابغدث. سب المؤویة:الن -
التعمق، كىو  دكف البیانات عن عامة فكرة یعطي ابؼركزیة النزعة من مقاییس المتوسط الحسابي: -

متوسط بؾموعة من القیم مقسوـ على عددىا. ذلك بغیة التعرؼ على متوسط إجابات ابؼبحوثبْ حوؿ الاستبیاف 
 بدجاؿ التقییم ابؼعتمد.كمقارنتها 
من مقاییس التشتت، تم الاعتماد علیو من أجل التعرؼ على مدل ابكراؼ  المعياري: الانحراف -

 استجابات أفراد عینة الدراسة ابذاه كل عبارة أك بؿور.
الابكراؼ  كاف معا، ككلما استخدامهما عند مفیداف ابؼتوسط ابغسابي كالابكراؼ ابؼعیارم كیعتبر كل من

 ابغسابي للمجتمع. ابؼتوسط أنو یقارب أم دقة أكثر للعینة ابغسابي ابؼتوسط أف على ذلك دؿ كلما أقل عیارمابؼ
للمقیاس یكوف  الداخلي الثبات درجة یقیس :(Cronbach's Alphaمعامل ألفا كرونباخ ) -

 أجود. كاف كلما الصحیح الواحد من ابؼعامل اقبَب ككلما  0.6مقبولا اذا ما بذارز 
 خصائص افراد عينة الدراسة: المطلب الثاني:
 افراد عینة الدراسة في العمر، ابؼستول التعلیمي، سنوات ابػبرة كاخبّا الوظیفة.تتمثل خصائص 

 اولا: توزیع أفراد عينة الدراسة حسب العمر:
 یوضح ابعدكؿ التالر توزیع أفراد العینة حسب العمر كما یلي:

 عينة الدراسة حسب العمر(: توزیع أفراد 15-3الجدول )

 النسبة المئویة % التكرار العمر
 24.4 9 سنة 30اقل من

 48.6 18 سنة 45الذ  30من 
 27.0 10 سنة فما فوؽ 46

 100 37 المجموع
 .SPSS v.24من إعداد الباحثة بناءا على بـرجات المصدر: 
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 كبيكن توضیح ىذه القیم من خلاؿ الشكل التالر:
 العمر ثيل البياني لتوزیع أفراد العينة حسبالتم(: 5-3الشكل )

 
 spss 24إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج  المصدر:من

 48.6سنة )ما نسبتو  45ك 31بْ ن افراد العینة تبَاكح اعمارىم ىابعدكؿ السابق اف اكبر نسبة م یببْ
  % 24.4، في حبْ اقل نسبة ب(% 27)ما نسبتو سنة  46(، تلیها مباشرة الفئة البٍ تزید اعمارىم عن %

 31سنة، كعلیو بيكن القوؿ اف نصف العینة تقریبا اعمار افرادىا ببْ  30كانت للافراد الذین تقل اعمارىم عن 
 سنة. 45ك

 ثانيا: توزیع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي:
 :یوضح ابعدكؿ التالر توزیع أفراد العینة حسب ابؼستول التعلیمي كما یلي

 (: توزیع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي16-3الجدول )

 النسبة المئویة % التكرار المستوى التعليمي
 32.4 12 ثانوم اك اقل

 51.4 19 لیسانس
 16.2 6 دراسات علیا
 100 37 المجموع

 .SPSS v.24من إعداد الباحثة بناءا على بـرجات المصدر: 

 
 
 
 

24.4 

48.6 

27 

 سنة 30أقل من 
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 سنة فما فوق46 
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 یم من خلاؿ الشكل التالر:كبيكن توضیح ىذه الق
 مستوى التعليمي.ال التمثيل البياني لتوزیع أفراد العينة حسب(: 6-3الشكل )

 
 spss 24إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج  المصدر:من

، تلیها %51.4ابعدكؿ أعلاه اف اعلى نسبة من افراد العینة متحصلوف على شهادة لیسانس بنسبة  یببْ
من الافراد لدیهم دراسات   %16.2فراد العینة بؽم مستول ثانوم اك اقل، في حبْ اف من ا %32.4نسبة 

من افراد العینة حاصلبْ على شهادة جامعیة كىذه النتیجة منطقیة  %67علیا. كعلیو بيكن القوؿ اف اكثر من 
 . ETUSAلانهم اساسا اطارات بدؤسسة النقل 

 ات الخبرة:ثالثا: توزیع أفراد عينة الدراسة حسب السنو 
 یوضح ابعدكؿ التالر توزیع أفراد العینة حسب السنوات ابػبرة كما یلي:

 (: توزیع أفراد عينة الدراسة حسب السنوات الخبرة17-3الجدول )

 النسبة المئویة % التكرار سنوات الخبرة
 18.9 7 سنوات 5اقل من 

 51.4 19 سنة 15الذ  5من 
 29.7 11 سنة 15اكثر من 

 100 37 المجموع
 .SPSS v.24من إعداد الباحثة بناءا على بـرجات المصدر: 
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 كبيكن توضیح ىذه القیم من خلاؿ الشكل التالر:
 سنوات الخبرة.ال التمثيل البياني لتوزیع أفراد العينة حسب(: 7-3الشكل )

 
 spss 24إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج  المصدر:من

سنة،  15ك 5( للمستجوببْ تبَاكح خبرتهم ابؼهنیة ماببْ  %51.4العالیة )ابعدكؿ أعلاه النسبة  یببْ
سنة. كفي الاخبّ اقل نسبة عادت لفئة ابؼستجوببْ الذین  15من ابؼستجوببْ بؽم خبرة مهنیة فاقت  %29.7ك

لادارة من افراد العینة بؽم خبرة كعلى درایة بخبایا ا  70سنوات .كىذا ما یعبِ  اف اكثر من  5بؽم اقل من 
 كابؼؤسسة كىذا ما بىدـ البحث كیعطي مصداقیة للاجابات.

 رابعا: توزیع أفراد عينة الدراسة حسب الوظيفة:
 الوظیفة كما یلي: یوضح ابعدكؿ التالر توزیع أفراد العینة حسب

 الوظيفة (: توزیع أفراد عينة الدراسة حسب18-3الجدول )

 النسبة المئویة % التكرار الوظيفة
 27.0 10 مي اطار سا

 40.6 15 اطار مسبّ
 32.4 12 اطار متوسط

 100 37 المجموع
 .SPSS v.24من إعداد الباحثة بناءا على بـرجات المصدر: 
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 كبيكن توضیح ىذه القیم من خلاؿ الشكل التالر:
 وظيفة.ال التمثيل البياني لتوزیع أفراد العينة حسب(: 8-3الشكل )

 
 spss 24بالاعتماد على نتائج  إعداد الباحثة المصدر:من

،تلیها نسبة %40.6ابعدكؿ أعلاه أف أعلى اف اغلب افراد العینة ىم اطارات مسبّین بنسبة  یببْ
 من افراد العینة.% 27للاطارات ابؼتوسطة، كاقل نسبة كانت للاطارات السامیة بنسبة  32.4%

 الوصفية لابعاد المزیج التسویقي: المقایيس المطلب الثالث:
تتمثل أبعاد ابؼزیج التسویقي ابػدمي في سبعة ابعاد كىي: ابؼنتج، السعر، التوزیع، البَكیج، العاملبْ، البیئة 
ابؼادیة كاخبّا العملیات، كفیما یلي عرض لإجابات مفردات العینة ابذاه مستول تببِ مؤسسة النقل ابغضرم 

 كالشبو حضرم لولایة ابعزائر بؼختلف ىذه الابعاد.
 .المنتج اتجاه بعد الدراسة عينة لاستجابات الوصفية مقایيسال: أولا

ابعدكؿ ابؼوالر یوضح إجابات أفراد عینة الدراسة حوؿ بعد ابؼنتج، باستخداـ الإحصاء الوصفي من خلاؿ 
 استخراج ابؼتوسط ابغسابي كالابكراؼ ابؼعیارم لإجابات أفراد عینة البحث.

 ابات عينة الدراسة اتجاه بعد المنتج.(: المقایيس الوصفية لاستج19-3) الجدول
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 التقييم الترتيب

 موافقة عالیة 2 0.64 4.41 خدماتها بشكل دكرم كمنظم. ETUSA تقدـ  1
الوقت ابنیة كببّة ببربؾة جداكؿ زمنیة دقیقة  ETUSAتولر  2

 لسبّ حافلاتها.
 موافقة 4 0.83 3.97

موافقة  9 0.75 3.22 معلومات كافیة عن كل خدماتها. ETUSAتقدـ  3
 متوسطة

27 

40.6 

32.4 

  اطار سامً

 اطار مسٌر

 اطار متوسط
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 موافقة 4 0.68 3.97 تهتم ابؼؤسسة بالنظافة كالراحة في حافلاتها. 4
بصیانة كفحص ابغافلات كابؼعدات بشكل  ETUSAتقوـ  5

 دائم.
 موافقة عالیة 1 0.60 4.49

 موافقة 5 0.61 3.81 ام خلل.بالتدخل السریع في حالة حدكث  ETUSAتقوـ  6
بدراسة شكاكم ابؼتنقلبْ كالتجاكب معها  ETUSAتقوـ  7

 بالشكل ابؼلائم.
 موافقة 6 0.77 3.70

موافقة  8 0.95 3.38 اىتماـ كببّ بابعانب البیئي لكل نشاطاتها. ETUSAتولر  8
 متوسطة

 موافقة 7 0.76 3.57 یتم تدریب السائقبْ على اسالیب السیاقة البیئیة. 9
موافقة  8 0.86 3.38 بدراسات دكریة للخطوط ابؼفتوحة ETUSAتقوـ  10

 متوسطة
 موافقة عالیة 3 0.63 4.35 بدراسات میدانیة عدیدة لفتح خطوط جدیدة ETUSAتقوـ  11

 موافقة - 0.32 3.84 المنتج
 .SPSS v.24من إعداد الباحثة بناءا على بـرجات  المصدر:

بصیانة كفحص  ETUSAتقوـ كفحواىا "  5بؼرتبة الاكلذ كانت للعبارة رقم یتضح من ابعدكؿ اف ا
ام بدوافقة عالیة، تلیها  0.60كابكراؼ معیارم  4.49ابغافلات كابؼعدات بشكل دائم" بدتوسط حسابي قدره 

خدماتها بشكل دكرم كمنظم." بدتوسط حسابي قدره  ETUSA كالبٍ تنص على " تقدـ  1العبارة رقم 
ام اف ابؼوافقة كانت عالیة ایضا ، ام اف مؤسسة  تسعى جاىدة لتفادم  0.64راؼ معیارم كابك 4.41

 حدكث ام خلل اك عطب یعرقل تقدلص خدماتها في الوقت كابؼكاف ابؼناسب كحسب ابعدكؿ الزمبِ ابؼسطر.
رم بابكراؼ معیا 4.35ایضا حصلت على موافقة عالیة فمتوسط حسابها كاف  11كما اف العبارة رقم 

كىو ما یببْ نیة ابؼؤسسة بتطویبّ منتجها كفتح خطوط جدیدة باستمرار لتلبیة الطلب على النقل  0.32قدره 
 كتوسیع بؾاؿ خدمتها لضماف تنقل ابؼستعملبْ الذ كل نقاط كجهتهم.

تقییم ابؼوافقة بفا یعبِ كجود قبوؿ لصحتها، كتتجلى  9-7-6-4-2كما نالت كل من العبارات رقم 
 ارات في بعض ابعاد جودة خدمة النقل ابؼتمثلة اساسا في الوقت، الراحة،عرض ابػدمة كالاثر البیئي.ىذه العب

كىو مایعبِ كجود موافقة 0.75كابكراؼ معیارم  3.22بدتوسط حسابي  3اما اخر رتبة كانت للعبارة رقم 
. كىذا راجع الذ تهمیش معلومات كافیة عن كل خدماتها" ETUSAمتوسطة على العبارة البٍ مفادىا " تقدـ 

 جزئي لابنیة ابؼعلومة عند ابؼتنقلبْ.
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فقد قدر  ETUSAكبالنسبة للشكل العاـ للمحور الذم بيثل بعد ابؼنتج في ابؼزیج التسویقي بؼؤسسة 
كىو ما یقع ضمن بؾاؿ تقییم ابؼوافقة ما یعبِ كجود توجهات  0.32بابكراؼ معیارم  3.84ابؼتوسط ابغسابي 

ؤسسة بكو الاىتماـ بادؽ تفاصیل ابؼنتوج كبدختلف ابعاد جودتو، كعلیو بيكن قبوؿ صحة الفرضیة ابهابیة من ابؼ
تفید بوجود توجهات ابهابیة لتببِ متطلبات ابؼنتج كالبٍ الاكلذ  الرئیسیةالفرعیة الاكلذ ابؼندرجة برت الفرضیة 

 .ETUSAبدؤسسة 
 جاه بعد السعر:ات الدراسة عينة لاستجابات الوصفية المقایيس: ثانيا

ابعدكؿ ابؼوالر یوضح إجابات أفراد عینة الدراسة حوؿ بعد السعر، باستخداـ الإحصاء الوصفي من خلاؿ 
 استخراج ابؼتوسط ابغسابي كالابكراؼ ابؼعیارم لإجابات أفراد عینة البحث.

 (: المقایيس الوصفية لاستجابات عينة الدراسة اتجاه بعد السعر20-3) الجدول
المتوسط  عبارةال الرقم

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
 التقييم الترتيب

ابنیة كخصائص النقل في اعتبارىا عند تسعبّ  ETUSAتأخذ  12
 خدماتها بععلها متاحة للجمیع.

 موافقة 3 0.73 3.54

بدراسات میدانیة لتقدلص عركض سعریة ملائمة  ETUSAتقوـ  13
 )الاشبَاكات(.

موافقة  2 0.49 4.62
 عالیة

برتوم التذكرة على بصیع ابؼعلومات البٍ بوتاجها ابؼتنقل )الثمن، ابؼسار،  14
)..... 

موافقة  4 0.93 2.89
 متوسطة

موافقة  1 0.37 4.84 اسعار النقل تعكس الاداء الذم تقدمو ابؼؤسسة كجودة خدماتها. 15
 عالیة

 موافقة - 0.43 3.97 السعر
 .SPSS v.24رجات من إعداد الباحثة بناءا على بـ المصدر:

بابكراؼ  4.84برصلت على اعلى متوسط حسابي قیمتو  15من ابعدكؿ السابق نلاحظ اف العبارة رقم 
كىو ما یقع ضمن بؾاؿ التقییم بابؼوافقة العالیة ، حیث یوجد شبو ابصاع من طرؼ  0.37معیارم قدره 

ء الذم تقدمو ابؼؤسسة كجودة ابؼستجوببْ لصحة العبارة كالبٍ تنص على "اسعار النقل تعكس الادا
 0.49بابكراؼ معیارم  4.62بدوافقة عالیة ایضا حیث بلغ متوسطها ابغسابي  13خدماتها".تلیها العبارة رقم 
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بدراسات میدانیة لتقدلص عركض سعریة ملائمة تتمثل اساسا في  ETUSAحیث اف العبارة تقر قیاـ 
 الاشبَاكات.

، كىو ما 0.93كابكراؼ معیارم 2.89بدتوسط حسابي قدره  14 كادلس متوسط حسابي كاف للعبارة رقم
برتوم التذكرة على بصیع ابؼعلومات البٍ بوتاجها  یقع ضمن بؾاؿ التقییم بابؼوافقة ابؼتوسطة للعبارة البٍ مفادىا "

 ابؼتنقل".
قدر فقد  ETUSAكبالنسبة للشكل العاـ للمحور الذم بيثل بعد السعر في ابؼزیج التسویقي بؼؤسسة 

كىو ما یقع ضمن بؾاؿ تقییم ابؼوافقة ما یعبِ كجود توجهات  0.43بابكراؼ معیارم  3.97ابؼتوسط ابغسابي 
ابهابیة من ابؼؤسسة بكو الاىتماـ بادؽ تفاصیل السعر كالتنویع في عركضها، كعلیو بيكن قبوؿ صحة الفرضیة 

تفید بوجود توجهات ابهابیة لتببِ متطلبات السعر  كالبٍ الاكلذبرت الفرضیة الرئیسیة الفرعیة الثانیة ابؼندرجة 
 .ETUSAبدؤسسة 

 التوزیع. اتجاه بعد الدراسة عينة لاستجابات الوصفية المقایيسثالثا: 
ابعدكؿ ابؼوالر یوضح إجابات أفراد عینة الدراسة حوؿ بعد التوزیع، باستخداـ الإحصاء الوصفي من خلاؿ 

 ابؼعیارم لإجابات أفراد عینة البحث.استخراج ابؼتوسط ابغسابي كالابكراؼ 
 (: المقایيس الوصفية لاستجابات عينة الدراسة اتجاه بعد التوزیع21-3) الجدول

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 التقييم الترتيب

توزیع ابػطوط بشكل كاؼ في الوسط ابغضرم   ETUSAبراكؿ  16
 كشبو حضرم لولایة ابعزائر.

 موافقة  2 0.76 3.49

الذ تنویع مراكز بیع التذاكر كالاشبَاكات كتقریب  ETUSAتسعى  17
 ذلك من الافراد قدر الامكاف.

 موافقة  1 0.60 3.84

 موافقة  - 0.61 3.66 التوزیع
 .SPSS v.24من إعداد الباحثة بناءا على بـرجات  المصدر:

قییم "موافقة"، كذلك بدتوسط حسابي یبَاكح ببْ یتضح من ابعدكؿ اف العبارتبْ برصلتا على نفس الت
أم أف ابؼستجوببْ یؤكدكف على حرص ابؼؤسسة على توزیع خطوطها بشكل كاؼ كانسیابي  3.84 – 3.49

 كتقریب ذلك من الافراد قدر الامكاف.
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فقد قدر  ETUSAكبالنسبة للشكل العاـ للمحور الذم بيثل بعد التوزیع في ابؼزیج التسویقي بؼؤسسة 
كىو ما یقع ضمن بؾاؿ تقییم ابؼوافقة ما یعبِ كجود توجهات  0.61بابكراؼ معیارم  3.66ابؼتوسط ابغسابي 

ابهابیة من ابؼؤسسة بكو الاىتماـ بتوزیع منتجاتها، كعلیو بيكن قبوؿ صحة الفرضیة الفرعیة الثالثة ابؼندرجة برت 
 .ETUSAة لتببِ متطلبات التوزیع بدؤسسة تفید بوجود توجهات ابهابیكالبٍ  الاكلذالفرضیة الرئیسیة 

 الترویج. اتجاه بعد الدراسة عينة لاستجابات الوصفية المقایيسرابعا: 
ابعدكؿ ابؼوالر یوضح إجابات أفراد عینة الدراسة حوؿ بعد البَكیج، باستخداـ الإحصاء الوصفي من 

 عینة البحث.خلاؿ استخراج ابؼتوسط ابغسابي كالابكراؼ ابؼعیارم لإجابات أفراد 
 (: المقایيس الوصفية لاستجابات عينة الدراسة اتجاه بعد الترویج.22-3) الجدول

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 التقييم الترتيب

بالتنویع في كسائل الاعلاف عن خدماتها )اذاعة،  ETUSAتقوـ  18
 .تلفاز، كاجهة ابغافلات، اماكن بیع التذاكر.....(

 موافقة  5 0.82 3.65

موافقة  2 0.75 4.14 یكوف الاعلاف موضوعي دكف ابؼبالغة في مدح ابػدمة كابؼؤسسة. 19
 عالیة

موافقة  1 0.67 4.22 یتضمن الاعلاف معلومات صحیحة كدقیقة. 20
 عالیة

تساىم الاعلانات ابؼقدمة في توعیة الافراد بخصوص بفیزات النقل  21
 بیئیة للنقل.ابعماعي كالاضرار ال

 موافقة  7 0.82 3.35
 متوسطة

 موافقة  4 0.61 3.89 خدمات بؾانیة للجمعیات ابػبّیة. ETUSAتقدـ  22
 موافقة  6 0.76 3.49 برامج كنشاطات ثقافیة. ETUSAترعى  23
موافقة  3 0.89 4.16 على بزفیض تكالیف البَكیج قدر الامكاف. ETUSAتعمل  24

 عالیة
 موافقة  - 0.48 3.84 الترویج

 .SPSS v.24من إعداد الباحثة بناءا على بـرجات  المصدر:

یتضمن الاعلاف معلومات صحیحة كفحواىا "  20یتضح من ابعدكؿ اف ابؼرتبة الاكلذ كانت للعبارة رقم 
تنص كالبٍ  19ام بدوافقة عالیة، تلیها العبارة رقم  0.67كابكراؼ معیارم  4.22كدقیقة." بدتوسط حسابي قدره 

كابكراؼ  4.14على " یكوف الاعلاف موضوعي دكف ابؼبالغة في مدح ابػدمة كابؼؤسسة." بدتوسط حسابي قدره 
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ام اف ابؼوافقة كانت عالیة ایضا ، ام اف مؤسسة  تسعى جاىدة لتقدلص صورة جیدة عن ابؼؤسسة  0.75معیارم 
 كبكل شفافیة كمبتعدة عن التغلیط الاعلامي كابؼبالغة .

بابكراؼ معیارم  4.16ایضا حصلت على موافقة عالیة فمتوسط حسابها كاف  24لعبارة رقم كما اف ا
كذلك لاف ابؼؤسسة تسعى دائما لتطبیق اسبَاتیجیات تركبهیة بذمع ببْ التكلفة ابؼنخفضة كالاثر  0.89قدره

 الكببّ عند ابؼتلقي.
فقة بدتوسط حسابي یبَاكح ببْ على البَتیب تقییم ابؼوا 23-18-22كما نالت كل من العبارات رقم 

 بفا یعبِ كجود قبوؿ من طرؼ ابؼستجوببْ  لصحتها. 3.89 -3.49
كىو مایعبِ كجود 0.82كابكراؼ معیارم  3.35بدتوسط حسابي  21اما اخر رتبة كانت للعبارة رقم 

ص بفیزات النقل موافقة متوسطة على العبارة البٍ مفادىا " تساىم الاعلانات ابؼقدمة في توعیة الافراد بخصو 
 ابعماعي كالاضرار البیئیة للنقل ".

فقد قدر  ETUSAبالنسبة للشكل العاـ للمحور الذم بيثل بعد البَكیج في ابؼزیج التسویقي بؼؤسسة 
كىو ما یقع ضمن بؾاؿ تقییم ابؼوافقة ما یعبِ كجود توجهات  0.48بابكراؼ معیارم  3.84ابؼتوسط ابغسابي 

و الاىتماـ بالبَكیج بؼختلف خدماتها بالشكل الانسب، كعلیو بيكن قبوؿ صحة الفرضیة ابهابیة من ابؼؤسسة بك
كالبٍ تفید بوجود توجهات ابهابیة لتببِ متطلبات البَكیج  الاكلذ الفرعیة الرابعة ابؼندرجة برت الفرضیة الرئیسیة

 .ETUSAبدؤسسة 
 العاملين. اتجاه بعد الدراسة عينة لاستجابات الوصفية المقایيسخامسا: 

ابعدكؿ ابؼوالر یوضح إجابات أفراد عینة الدراسة حوؿ بعد العاملبْ، باستخداـ الإحصاء الوصفي من 
 خلاؿ استخراج ابؼتوسط ابغسابي كالابكراؼ ابؼعیارم لإجابات أفراد عینة البحث.
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 (: المقایيس الوصفية لاستجابات عينة الدراسة اتجاه بعد العاملين.23-3) الجدول
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
 التقييم الترتيب

 موافقة  4 0.78 3.86 بدقة كببّة. ETUSAیتم اختیار العاملبْ ب  25
 موافقة  5 0.58 3.78 ابػبرة كالكفاءة عند توظیف عمابؽا. ETUSAتشبَط  26
27 . موافقة  1 0.48 4.65 تقوـ ابؼؤسسة بتدریب موظفیها بشكل دائم كصارـ

 عالیة
تركز ابؼؤسسة على السائقبْ كالقابضبْ في دكرات خاصة عن معاملة  28

 ابؼتنقلبْ كاسلوب ایصاؿ ابؼعلومة بؽم.
موافقة  2 0.60 4.49

 عالیة
 موافقة  3 0.62 4.05 في برسبْ اداء العاملبْ. ETUSAیساىم التدریب في  29
 الاداء عبر توفبّ قنوات تشجیع العاملبْ على تقدلص مقبَحات لتحسبْ 30

 اتصالیة ملائمة.
 موافقة  6 1.066 3.59

 موافقة  - 0.30 4.07 العاملين
 .SPSS v.24من إعداد الباحثة بناءا على بـرجات  المصدر:

تقوـ ابؼؤسسة بتدریب موظفیها كفحواىا "  27یتضح من ابعدكؿ اف ابؼرتبة الاكلذ كانت للعبارة رقم 
."بد ام بدوافقة عالیة، تلیها العبارة رقم  0.48كابكراؼ معیارم  4.65توسط حسابي قدره بشكل دائم كصارـ

كالبٍ تنص على " تركز ابؼؤسسة على السائقبْ كالقابضبْ في دكرات خاصة عن معاملة ابؼتنقلبْ كاسلوب  28
عالیة ایضا ، ام  ام اف ابؼوافقة كانت 0.60كابكراؼ معیارم  4.49ایصاؿ ابؼعلومة بؽم." بدتوسط حسابي قدره 

اف مؤسسة  تسعى جاىدة لتدریب عمابؽا كبرسبْ مستواىم خصوصا السائقبْ كالقابضبْ باعتبارىم الواجهة 
 الامامیة للمؤسسة كبصفتهم على احتكاؾ دائم بابؼتنقلبْ.

على نفس التقییم "موافقة"، كذلك بدتوسط حصلت على البَتیب  30-26-25-29كما اف العبارات 
أم أف ابؼستجوببْ یؤكدكف على حرص ابؼؤسسة على تطبیق تسویق داخلي  4.05 – 3.59كح ببْ حسابي یبَا

 كرفع مهارات كقدرات افرادىا. مع فتح المجاؿ بؽم لابداء آرائهم كتقدلص مقبَحاتهم.
فقد قدر  ETUSAكبالنسبة للشكل العاـ للمحور الذم بيثل بعد العاملبْ في ابؼزیج التسویقي بؼؤسسة 

كىو ما یقع ضمن بؾاؿ تقییم ابؼوافقة ما یعبِ كجود توجهات  0.30بابكراؼ معیارم  4.07ط ابغسابي ابؼتوس
ابهابیة من ابؼؤسسة بكو الاىتماـ بالعاملبْ داخل ابؼؤسسة، كعلیو بيكن قبوؿ صحة الفرضیة الفرعیة ابػامسة 
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یة لتببِ متطلبات العاملبْ بدؤسسة كالبٍ تفید بوجود توجهات ابهاب الاكلذ ابؼندرجة برت الفرضیة الرئیسیة
ETUSA. 

 البيئة المادیة . اتجاه بعد الدراسة عينة لاستجابات الوصفية المقایيسسادسا: 
ابعدكؿ ابؼوالر یوضح إجابات أفراد عینة الدراسة حوؿ بعد البیئة ابؼادیة، باستخداـ الإحصاء الوصفي من 

 رم لإجابات أفراد عینة البحث.خلاؿ استخراج ابؼتوسط ابغسابي كالابكراؼ ابؼعیا
 (: المقایيس الوصفية لاستجابات عينة الدراسة اتجاه بعد البيئة المادیة.24-3) الجدول

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 التقييم الترتيب

 موافقة  3 0.63 4.14 بابؼظهر العاـ للحافلات كنقاط البیع.  ETUSAتهتم  31
موافقة  1 0.54 4.24 بلباس ابؼوظفبْ كنظافتهم كحسن معاملتهم للافراد. ETUSAتهتم  32

 عالیة
 موافقة  2 0.77 4.19 بحالة ابؼركبة )حداثتها، نظافة، راحة، تهویة،....(. ETUSAتهتم  33
ابؼؤسسة  بؾهزة بوسائل تكنولوجیة حدیثة بؼواكبة التطور كالتحسبْ من   34

 كفاءة ابؼؤسسة.
 موافقة  4 0.66 3.81

 موافقة  - 0.43 4.09 البيئة المادیة
 .SPSS v.24من إعداد الباحثة بناءا على بـرجات  المصدر:

بلباس ابؼوظفبْ كنظافتهم كحسن  ETUSAتهتم على ابؼرتبة الاكلذ كفحواىا "  32حصلت العبارة رقم 
وافقة عالیة، كما اف العبارات ام بد 0.54كابكراؼ معیارم  4.24معاملتهم للافراد." بدتوسط حسابي قدره 

 – 3.81على نفس التقییم "موافقة"، كذلك بدتوسط حسابي یبَاكح ببْ حصلت على البَتیب  33-31-34
أم أف ابؼستجوببْ یؤكدكف على حرص ابؼؤسسة على تقدلص انطباع جید عن ابؼؤسسة من خلاؿ بـتلف  4.14

 مكاتبها كحافلاتها كغبّىم.
فقد  ETUSAلمحور الذم بيثل بعد البیئة ابؼادیة في ابؼزیج التسویقي بؼؤسسة كبالنسبة للشكل العاـ ل

كىو ما یقع ضمن بؾاؿ تقییم ابؼوافقة ما یعبِ كجود  0.43بابكراؼ معیارم  4.09قدر ابؼتوسط ابغسابي 
ها، كعلیو توجهات ابهابیة من ابؼؤسسة بكو الاىتماـ ببیئتها ابؼادیة مراعیة خصوصیة خدمة النقل كعدـ ملموسیت

كالبٍ تفید بوجود توجهات  الاكلذ بيكن قبوؿ صحة الفرضیة الفرعیة السادسة ابؼندرجة برت الفرضیة الرئیسیة
 .ETUSAابهابیة لتببِ متطلبات البیئة ابؼادیة بدؤسسة 
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 العمليات اتجاه بعد الدراسة عينة لاستجابات الوصفية المقایيس سابعا:
اد عینة الدراسة حوؿ بعد العملیات، باستخداـ الإحصاء الوصفي من ابعدكؿ ابؼوالر یوضح إجابات أفر 

 خلاؿ استخراج ابؼتوسط ابغسابي كالابكراؼ ابؼعیارم لإجابات أفراد عینة البحث.
 (: المقایيس الوصفية لاستجابات عينة الدراسة اتجاه بعد العمليات.25-3) الجدول

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 يالمعيار 

 التقييم الترتيب

اىتماـ كببّ لاحبَاـ الوقت من قبل ابغافلات كتراقب  ETUSAتولر  35
 كتتابع ذلك.

 موافقة  2 0.76 4.03

 موافقة  4 0.64 3.43 برامج خاصة للعمل في اكقات الذركة. ETUSAتوفر  36
ضماف التنقل في كل الاكقات كالاماكن )الاعیاد، ابؼناسبات، اللیل،  37

 ..(البحر،
موافقة  1 0.58 4.22

 عالیة
 موافقة  3 1.07 3.73 بتقدلص خدمات لذكم الاحتیاجات ابػاصة. ETUSAتهتم  38

 موافقة  - 0.49 3.85 العمليات
 .SPSS v.24من إعداد الباحثة بناءا على بـرجات  المصدر:

قات كالاماكن )الاعیاد، ضماف التنقل في كل الاك على ابؼرتبة الاكلذ كفحواىا "  37حصلت العبارة رقم 
ام بدوافقة عالیة، كما اف  0.58كابكراؼ معیارم  4.22ابؼناسبات، اللیل، البحر،..(" بدتوسط حسابي قدره 

على نفس التقییم "موافقة"، كذلك بدتوسط حسابي یبَاكح ببْ حصلت على البَتیب  36-38-35العبارات 
ؤسسة على التدقیق في تفاصیل كل مرحلة من مراحل أم أف ابؼستجوببْ یؤكدكف على حرص ابؼ 4.03 – 3.43

 انتاج ابػدمة.
فقد قدر  ETUSAكبالنسبة للشكل العاـ للمحور الذم بيثل بعد العملیات في ابؼزیج التسویقي بؼؤسسة 

كىو ما یقع ضمن بؾاؿ تقییم ابؼوافقة ما یعبِ كجود توجهات  0.49بابكراؼ معیارم  3.85ابؼتوسط ابغسابي 
ن ابؼؤسسة بكو الاىتماـ بالعملیات البٍ تسبق كتصاحب ابػدمة كحبٌ مابعد تلقي ابػدمة، كعلیو بيكن ابهابیة م

كالبٍ تفید بوجود توجهات ابهابیة لتببِ  الاكلذ قبوؿ صحة الفرضیة الفرعیة السابعة ابؼندرجة برت الفرضیة الرئیسیة
 .ETUSAمتطلبات العملیات بدؤسسة 
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 اتجاه ابعاد المزیج التسویقي. الدراسة عينة لاستجابات الوصفية المقایيس ثامنا:
ابعدكؿ ابؼوالر یوضح إجابات أفراد عینة الدراسة حوؿ بؿاكر ابعاد ابؼزیج التسویقي، باستخداـ الإحصاء 

 الوصفي من خلاؿ استخراج ابؼتوسط ابغسابي كالابكراؼ ابؼعیارم لإجابات أفراد عینة البحث.
 الوصفية لاستجابات عينة الدراسة اتجاه ابعاد المزیج التسویقي. (: المقایيس26-3) الجدول

 التقييم الانحراف المعياري المتوسط الحسابي الابعاد
 موافقة 0.32 3.84 المنتج
 موافقة 0.43 3.97 السعر
 موافقة 0.61 3.66 التوزیع
 موافقة 0.48 3.84 الترویج
 موافقة 0.30 4.07 العاملين

 موافقة 0.43 4.09 البيئة المادیة
 موافقة 0.49 3.85 العمليات

 موافقة 0.27 3.90 المزیج التسویقي
 .SPSS v.24من إعداد الباحثة بناءا على بـرجات  المصدر:

ابؼتوسط ابغسابي بالرغم من تباین في تقییم ابؼستجوببْ بؼختلف العبارات الواردة في الاستبیاف إلا اف 
كىو ما یقع ضمن بؾاؿ تقییم ابؼوافقة  0.27بابكراؼ معیارم  3.90ي بلغ لابصالر عبارات ابؼزیج التسویق

البٍ تفید بوجود توجهات ابهابیة لتببِ متطلبات ابؼزیج التسویقي بدؤسسة  الاكلذ الفرضیة الرئیسیة بهعلنا نقبل ام
 .ETUSAالنقل ابغضرم كشبو حضرم لولایة ابعزائر 
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 خلاصة الفصل

 
تطویر العدید من ابؽیاكل القاعدیة برسبْ ك الفصل بيكننا القوؿ بانو كبالرغم من  ذاعلى ضوء ما جاء في ى
لتحسػبْ نوعیػة ابػدمػة العمومیػػة ابؼقدمػػة فػػي قطػػاع النقػػل على  لسػلطات، كحرص اللنقل كسط ابؼدینة بشكل عػاـ

حركػة ابؼركر أحد ، كتبقى معوقػػػاتیعػػالش مػػن عػػدة مشػػاكل ك إلا أف ىػػذا القطػػاع لا یػػزاؿ بشبٌ الوسائل،  ابعمػػاعي
 ابؽواجس البٍ تؤرؽ ابؼواطن خاصة في أكقات الذركة.

دكرا مهما في النقل ابعماعي  ETUSAتلعب مؤسسة النقل ابغضرم كالشبو حضرم للجزائر العاصمة 
سنا ؿ البَبص الذم قمنا بو في ابؼؤسسة بؼكسعو انتشارا، كمن خلاأبالعاصمة باعتبارىا اىم متعامل عمومي ك 

بذاىات الاقتصادیة خدماتها باستمرار كاىتمامها بكل جدید على الساحة كتببِ الاحرصها على برسبْ كتطویر 
 ابغدیثة خصوصا البیئیة منها.

تطلبات ابؼزیج التسویقي في خدماتها بدختلف ابعاده تم توزیع بؼ ETUSAتببِ مؤسسة كبؼعرفة مدل 
متطلبات ابؼزیج التسویقي لنا الذ نتائج ابهابیة لتببُ كبعد برلیل الاستبیاف كص ابؼؤسسة بیاف على اطاراتاست

 .الاكلذ الرئیسیةالفرضیة بهعلنا نقبل ام  ETUSAبدؤسسة النقل ابغضرم كشبو حضرم لولایة ابعزائر 
زیج أثر ابؼ معرفةحاكؿ نس الدراسػة ابؼتبقػي مػن فصلال يفذا الواقػع میػدانیا فاعمق بؽمن أجل دراسة ك 

كػذا بؿاكلة الإجابة ػم طرحػو مػن فرضػیات ك رفض ما ت البٍ بيكن من خلابؽا تأكید أكالتسویقي على سلوؾ الافراد ك 
 .الدراسةابؼرجوة من نتائج العلى العدید من التساؤلات ابؼطركحة كصولا بذلك إلذ 



 
 

 الفصل الرابع :
المزيج    تأثيرتقييم مدى   

في    ETUSAلمؤسسة  التسويقي
 لدى    تنمية سلوك مسؤول

 .فرادالأ
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 تمهيد:

 
، وحرصا على الالتزاـ الأفراداثر الدزيج التسويقي على تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى لغرض معالجة موضوع 

. ذلك من ETUSAمؤسسة سليط الضوء على بدوضوعية البحث العلمي في عرض النتائج وبناء التوصيات، تم ت
ىذا بعد ما ثبت لنا من  اثر الدزيج التسويقي في تغيتَ سلوكهم لدعرفة وجهات نظرىم حوؿ للأفرادخلاؿ استبياف موجو 
 ؤسسة.الدبتبتٍ متطلبات الدزيج التسويقي في  إلغابيةوجود توجهات خلاؿ الفصل السابق 

 :كما يلي  مباحث اربع إلذمقسما  رابعيأتي الفصل ال اسةالدر  أىداؼولتحقيق  ومن ىذا الدنطلق
 ؛لدراسةالدتبعة في ا  الدنهجية طواتالخالدبحث الأوؿ: 
 ؛لعينة الدراسة وبرليلها وىدؼ التنقلوصف الخصائص الدلؽغرافية  الدبحث الثاني:

 ؛نتائج التحليل الإحصائيالدبحث الثالث: 
 ة بالاستبياف.الدرتبط الدبحث الرابع: اختبار الفرضيات

  



 في تنمية سلوك  ETUSAالفصل الرابع: تقييم مدى تأ ثير المزيج التسويقي لمؤسسة

 مسؤول لدى الافراد.  
 

 

224 
 

 في الدراسة :الخطوات المنهجية المتبعةالمبحث الاول
لابد من توضيح حيثيات الدراسة والدنهج الدتبع والاساليب  الاستبياف الثانيبرليل ومناقشة نتائج  قبل التطرؽ الذ
 الاحصائية الدستخدمة.

 .المراد اختبارها الفرضياتالمطلب الاول: 
 الفرضيات التالية: رلضاوؿ في ىذا الجزء اختبا

 التي تنص على:  الثانية:الفرضية الرئيسية اولا: 
على  ETUSAلا يوجد اثر لسياسة المزيج التسويقي لخدمة النقل المستخدم من طرف مؤسسة 

 تنمية سلوك مسؤول لدى الافراد.
 وتندرج برت ىذه الفرضية سبعة فرضيات فرعية ىي:

على تنمية سلوؾ  ETUSAسات خدمة النقل من طرؼ مؤسسة لا يوجد اثر ذو دلالة احصائية لسيا-1
 . 5...مسؤوؿ لدى الافراد عند مستوى معنوية 

على تنمية سلوؾ  ETUSAلا يوجد اثر ذو دلالة احصائية لسياسات السعر من طرؼ مؤسسة  -2
 . 5...مسؤوؿ لدى الافراد عند مستوى معنوية 

على تنمية سلوؾ  ETUSAوزيع من طرؼ مؤسسة لا يوجد اثر ذو دلالة احصائية لسياسات الت -3
 . 5...مسؤوؿ لدى الافراد عند مستوى معنوية 

على تنمية سلوؾ  ETUSAلا يوجد اثر ذو دلالة احصائية لسياسات التًويج من طرؼ مؤسسة  -4
 . 5...مسؤوؿ لدى الافراد عند مستوى معنوية 

على تنمية سلوؾ  ETUSAطرؼ مؤسسة  لا يوجد اثر ذو دلالة احصائية لسياسات العاملتُ من -5
 . 5...مسؤوؿ لدى الافراد عند مستوى معنوية 

على تنمية سلوؾ  ETUSAلا يوجد اثر ذو دلالة احصائية لسياسات البيئة الدادية من طرؼ مؤسسة  -6
 . 5...مسؤوؿ لدى الافراد عند مستوى معنوية 
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على تنمية سلوؾ  ETUSAطرؼ مؤسسة  لا يوجد اثر ذو دلالة احصائية لسياسات العمليات من -7
 . 5...مسؤوؿ لدى الافراد عند مستوى معنوية 

 التي تنص على:  الثالثة:الفرضية الرئيسية ثانيا: 
حول اثر المزيج التسويقي في تنمية  5...فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية  وجدتلا 

 عامة.تعزى الى الخصائص ال ETUSAسلوك مسؤول لدى مستعملي 
 وتندرج برت ىذه الفرضية خمسة فرضيات فرعية ىي:

حوؿ اثر الدزيج التسويقي في تنمية سلوؾ  5...لا توجد فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية -1
 تعزى الذ النوع. ETUSAمسؤوؿ لدى مستعملي 

تسويقي في تنمية سلوؾ حوؿ اثر الدزيج ال 5...لا توجد فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية -2
 تعزى الذ العمر. ETUSAمسؤوؿ لدى مستعملي 

حوؿ اثر الدزيج التسويقي في تنمية سلوؾ  5...لا توجد فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية -3
 تعزى الذ الدستوى التعليمي. ETUSAمسؤوؿ لدى مستعملي 

حوؿ اثر الدزيج التسويقي في تنمية سلوؾ  5...لا توجد فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية -4
 تعزى الذ الدهنة. ETUSAمسؤوؿ لدى مستعملي 

حوؿ اثر الدزيج التسويقي في تنمية سلوؾ  5...لا توجد فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية -5
 تعزى الذ الدخل الشهري. ETUSAمسؤوؿ لدى مستعملي 

 التي تنص على: :لرابعةاالفرضية الرئيسية ثالثا: 
حول اثر المزيج التسويقي في تنمية  5...توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية  لا

 تعزى الى الخصائص السلوكية. ETUSAسلوك مسؤول لدى مستعملي 
 وتندرج برت ىذه الفرضية خمسة فرضيات فرعية ىي:



 في تنمية سلوك  ETUSAالفصل الرابع: تقييم مدى تأ ثير المزيج التسويقي لمؤسسة

 مسؤول لدى الافراد.  
 

 

226 
 

حوؿ اثر الدزيج التسويقي في تنمية سلوؾ  5...لا توجد فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية -1
 .خداـ حافلاتهاتعزى الذ كثافة است ETUSAمسؤوؿ لدى مستعملي 

حوؿ اثر الدزيج التسويقي في تنمية سلوؾ  5...لا توجد فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية -2
 .الذدؼ من التنقل في حافلاتهاتعزى الذ  ETUSAمسؤوؿ لدى مستعملي 

 .مجتمع وعينة البحث الثاني: المطلب
الافراد الدتنقلتُ بالجزائر العاصمة ونظرا لكبر عدد المجتمع اضافة الذ قيود التكلفة لؽثل لرتمع الدراسة جميع 

البيانات والنتائج الدطلوبة لتتم تعميمها  تَوفلتعينة الدراسة والوقت، فقد تم استخداـ طريقة العينة العشوائية لتحديد 
 لى مفردات المجتمع ككل.فيما بعد ع

 ولؽكن برديد حجم العينة إحصائيا بعدة معادلات منها:
 لتحديد حجم عينة الدراسة (: معادلة ريتشارد جيجر1-4الشكل )

 
 
 

مجلة لؤي طو مالحويش، أبي شوكت حميد، "تقييم كفاءة الخدمات التعليمية: منطقة الدراسة مدينة ىيت"،  المصدر:
 .7، ص. 2.13، جامعة بغداد، 29دد ، العالمخطط والتنمية

 حيث: 
nحجم العينة؛ : 
z :( وتساوي  95..الدرجة الدعيارية الدقابلة لدستوى الدلالة  )؛1.96 
dنسبة الخطأ؛ : 

Nحجم المجتمع؛ : 
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تم التوصل إلذ أف ملايتُ فرد  3 الذي بذاوزوىو سكاف الجزائر العاصمة وبإدخاؿ حجم المجتمع الدمثل للدراسة 
وىو عدد مقبوؿ يعطي حق تعميم النتائج على  387، وقد تم التحليل بعدد فرد  384 ة الدعبرة لذذا المجتمع ىيالعين

 لرتمع الدراسة كما أنو كاؼ لتطبيق الأساليب الإحصائية الضرورية لذذه الدراسة.
 .كيفية اختيار عينة البحثالمطلب الثالث:  

 اد العينة:اعتمدت الباحثة على طريقتتُ للوصوؿ الذ افر 
وتوزيعو عبر رابط خاص  « Google Drive»ستعانة بتطبيق  ريق اعداد استبياف الكتًوني بالاعن ط اولا:

استمارة كلها صالحة للتحليل نظرا للشروط التي يضعها  178في لستلف مواقع التواصل الاجتماعي. حيث تم ملئ 
 ة خاصة لشا يسهل وصوؿ الباحث اليها وبرليلها.التطبيق. ويقوـ التطبيق بتخزين الاجابات تلقائيا في صفح

صدفػة من التقت بهم من  باحثةبأسلوب الدصادفة فقػد اختارت العن طريق توزيع الاستمارات يدويا  ثانيا:
مستعملتُ في لستلف الأماكن، وفيما لؼص اختيار ىذه الأماكن فإف الأسلوب الذي اتبعتو الطالبة ىو الأسلوب 

 238استمارة تم استًداد  .25، وقد تم توزيع  ار مواقع لستلفة عبر الوسط الحضري للولايةالعمدي وىذا باختي
 اكتماؿ البيانات بها.لعدـ استمارة  29استمارة فقط استبعدت منها 

 العاـ.يوضح الجدوؿ التالر عدد الاستبيانات الدوزعة والدستًجعة ومعدؿ الاستجابة 
 تبيان الموزع على عينة الدراسة(: معدل الاستجابة للاس1-4الجدول )

 النسبة المئوية % العدد الحالة
 ..1 .25 الدوزعة الإستبانات عدد

 4.8 12 الدستًجعة غتَ الإستبانات عدد
 95.2 238 الدستًجعة الإستبانات عدد

 11.6 29 غتَ الصالحة )الدستبعدة(  الإستبانات عدد
 83.6 2.9 الإحصائي للتحليل الصالحة الإستبانات عدد

 من إعداد الباحثة. المصدر:

 استبانة . 387ومنو نستنتج اف عدد الاستبيانات الاجمالية الخاضعة للدراسة ىو 
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 .المنهج المتبع لجمع البيانات المطلب الرابع:
نسب للدراسات من الدنهج الدتبع في ىذه الدراسة ىو الدنهج التحليلي والدنهج الاحصائي الاستدلالر لانو الا

 .النوع التي ننطلق فيها من الجزء لتعميم النتائج فيما بعد على كل المجتمعىذا 
 .اداة الدراسةتطبيق اولا: 

زمة والضرورية عن موضوع البحث يعد الاستبياف من بتُ الوسائل الأساسية الدستخدمة في جمع البيانات اللا
أجل الحصوؿ على معلومات حوؿ موضػوع أو  ىي عبارة عن " لظػوذج يشمػل أسئلة موجهة لأفراد )مستجوبتُ(، منو 

  .1مشكػل أو موقف"
تم الشروع في برضتَ الاستمارة وبعد الإخػراج الأولر تم طرحهػا على بعض الأساتػذة  تحضير الاستبيان: -1

كد من مػػن ذوي الخبػػػرة في لراؿ إعداد الاستمارات لغرض الوقوؼ على دقػة وصلاحية العبارات التي تضمنتهػا والػتأ
الجوانب الفنيػة فيها ومدى إمكانية برليلها إحصائيا وبرديد أسلوب تبويب الدعلومات وفتح المجاؿ لإضافة بعض 

 انظر الدلحق(. )الدوضوع.الأفكار أو حذؼ افكار لا بزدـ 
وبعد الاطلاع على آرائهم أعيدت صياغة الاستمارة وأعيد طرحها ىذه الدرة على بعض أفراد عينة البحث وبلغ 

فرد قصد تدقيػق الإخػراج ومدى الدلاءمػػة والوضوح، وكذا مدى ملاءمة طريقة التوزيػع، وبعد  .2عددىم حوالر 
تفحص رأي أفراد العينة والأساتذة قسمت بعض الأسئلة إلذ أسئلػة فرعيػة وغتَت صياغػة بعض الأسئلة ليتم إخراج 

 .الاستمػارة في شكلها النهائي الدوضح في الدلحق
  :ستمــارةعرض محتــوى الا -2

في أربػع صفحات، تضمنت الصفحة الأولذ عنػواف البحث واسم تم إخػراج الاستمارة في شكلهػا النهائي 
ة والدشرؼ والغرض من البحث بالإضافة إلذ التأكيػد على ألعية الدعلومات التي سيتم جمعها للدراسة. فيما باحثال

 جزأين رئيسيتُ لعا: إلذتضمنت الثلاث صفحات الأخرى أسئلػة الاستبياف مقسمة 
 الجزء الاوؿ:يشمل الدعلومات العامة من حيث النوع، العمر، الدستوى التعليمي، الدهنة، الدخل وغتَىا.

                                                           
 .343، ص 1993، دار النهضة العربية، بتَوت، لبناف, مقدمة في البحث الاجتماعيلزمد علي لزمد: -1
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 اقساـ وىي: 3وقد قسم الذ  الجزء الثاني:
 بالجزائر العاصمة. ETUSA*انطباع الدتنقلتُ حوؿ خدمات مؤسسة 1
من وجهة نظر الدتنقلتُ لتقييم واقع التسويق بالدؤسسة  ج التسويقيعبارة متعلقة بأبعاد الدزي 42يشمل  قسم *2

 وقد شمل سبعة لزاور ىي كالتالر:
 .والعيتو بالنسبة للافرادعبارة تتعلق ببعد الدنتج  12المحور الاوؿ: يشمل 
 .والعيتو بالنسبة للافرادعبارات تتعلق ببعد السعر  3المحور الثاني: يشمل 

 .والعيتو بالنسبة للافرادتتعلق ببعد التوزيع  عبارات 3المحور الثالث: يشمل 
 .والعيتو بالنسبة للافرادعبارات تتعلق ببعد التًويج  4المحور الرابع: يشمل 

 .والعيتو بالنسبة للافرادعبارات تتعلق ببعد العاملتُ  3المحور الخامس: يشمل 
 .لعيتو بالنسبة للافرادواعبارات تتعلق ببعد البيئة الدادية  9المحور السادس: يشمل 
 .والعيتو بالنسبة للافرادعبارات تتعلق ببعد العمليات  8المحور السابع: يشمل 

عبارة متعلقة بأبعاد السلوؾ الدسؤوؿ ومدى موافقة الافراد على كل وقد شمل اربع لزاور  27* قسم يشمل 3
 ىي كالتالر:

 لسلوؾ الافراد.عبارات تتعلق بالبعد الاقتصادي  6المحور الاوؿ: يشمل 
 عبارات تتعلق بالبعد البيئي لسلوؾ الافراد. 8المحور الثاني: يشمل 

 عبارات تتعلق بالبعد الاخلاقي لسلوؾ الافراد. 8المحور الثالث: يشمل 
 عبارات تتعلق بالبعد الاجتماعي لسلوؾ الافراد. 5المحور الرابع: يشمل 

من اجل تطوير وزيادة استعماؿ النقل الجماعي الدسؤوؿ لتُ قتًاحات الدستعمبسؤاؿ مفتوح لاوختم الاستبياف 
 .ETUSAبدؤسسة 

 .راءات تحليل المعلومات و تفسيرهاإجثانيا: 
تأتي الخطوة الدوالية من خطوات البحػػث العلػمي وىػي  بالطرؽ السابقة الذكر بعد اكتمػاؿ مرحلة جمع الدعلومات

تٍ استخػػراج الأدلػػة والدؤشرات العلميػة الكميػػة والكيفيػة التي تبػػرىن على إجابػة برليػػل الدعلػػومات وتفسيػػرىا، و التي تعػ
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أسئلة البحث وتؤكػد قبػوؿ فرضيات البحث من عدـ قبولذا، وباختصار لؽكن القػوؿ أف عملية برليػل الدعلومػات تتكػوّف 
 مراحل:من  ثلاث 

 :تم إتبػاع الخطوات التالية في ىذه الدرحلة: لة تهيئة المعلومات للتحليلمرح-1
مراجعة الدعلومػات: بعد أف بذمعت الدعلومػات بكميات كبتَة و غتَ منظمة تم القياـ بدراجعتهػا وإبعاد  بعض -

  .استمارة صحيحة387وقد تم استًجاع او نقص بياناتها الاستمارات لعدـ صحة إجابات الدستجوب 
للاستمارات و الأسئلة الدتضمنة لذا لتسهيل عملية الإدخاؿ تبويب الدعلومات: استعملت طريقة التًميز -

  .والتعامل مع الحاسب الآلر
تفريػغ الدعلومات: بعد الانتهاء من عملية ترميز الاستمارات وأسئلتها وإجاباتها تم الانتقاؿ إلذ مرحلػة إدخاؿ -

 SPSS Version 24  البحوث الاجتماعيةالبيانػات إلذ الحاسػػوب باستعماؿ برنامػػج الحزمػة الإحصائية لدعالجة 
 .للحصوؿ على قاعدة بيانات لؽكن الاعتماد عليها لاحقا

تم القياـ من خلالو بتحليل إجابات الدستجوبتُ وخاصة في الأسئلة ذات مرحلة تحليل المعلومات:  -2
وعرضها في جداوؿ وأشكاؿ بيانيػة الإجابات الدغلقػة برليلا تعاملنا فيو مع الأرقاـ، وذلك عن طريق تنظيػم الدعلومات 

ووصف الدعلومات، كما تم توظيف الأساليب   Microsoft Excel office 2010  )تم الاستعانة ببرنامج
 :الإحصائيػة التالية التي تناسب فرضيات البحث ومتغتَاتها

 .التكرارية التوزيعات -
 .النسب المؤوية -
 المتوسط الحسابي -
 .المعياري الانحراف -
 .(Cronbach's Alphaمعامل ألفا كرونباخ ) -
ولتحليل نتائج الاستبياف نوضح اساس التعليق على لستلف نتائج الدتوسطات الحسابية سلم ليكرت:  -

 :الدرجاتلدتغتَات الدراسة فقد اعطيت 
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سبق )  وىي أعلى درجة موافق بساما. كما بينا في ما 5وىي أدنى درجة غتَ موافق بساما وصولا إلذ  1* من 
 برليل الاستبياف الاوؿ(.

ولتفستَ مستوى النتيجة . الغابي جداوىي أعلى درجة  5وصولا إلذ  سلبي جداوىي أدنى درجة  1من  *
 المجالات التالية:اعتمدنا 

 ؛درجة رضا منخفضة جدا 1.8إلذ  1من  -

 ؛درجة رضا منخفضة  2.6إلذ  1.8من  -

 متوسطة؛درجة رضا  3.4إلذ  2.6من  -

 عالية. درجة رضا 5 إلذ 3.4من  -
ولتفستَ مستوى النتيجة وىي أعلى درجة مهم جدا.  5وىي أدنى درجة غتَ مهم بساما وصولا إلذ  1* من 

 اعتمدنا المجالات التالية:

 ؛غتَ مهمة 1.8إلذ  1من  -

 ضعيفة؛ العية 2.6إلذ  1.8من  -

 متوسطة؛ العية 3.4إلذ  2.6من  -

 ؛ مهمة 4.2إلذ  3.4من  -

 .جدا مهمة 5إلذ  4.2من  -
ثم ننتقل الذ برديد قوة الارتباط  متغتَين، بتُ وقوتها العلاقة وابذاه طبيعة عرفةلد ويستعمل :معامل الارتباط -

 عامة. ولكن بصفة مقبولا مستوى يعتبرو  5.,. الاجتماعية ب العلوـ في حدد الذي مستوى الدعنويةعند 
 سبب كاف  xمتغتَ  أف من التأكد تم أنو ولا يعتٍ قط.ف مع بعضهما علاقة لذما الدتغتَاف أف يعتٍ ارتباط وجود

 y متغتَ في
 والتي تكوف اما: Rحسب قيمة وتفسر علاقة الارتباط 

R=1 :،الارتباط الالغابي التاـ 
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R=. :عدـ وجود ارتباط 
R=-1 :،الارتباط العكسي التاـ 

في المجاؿ  بأف الارتباط الذي تقع قيمتو ثلاث حالات ىي: ضعيفة، متوسطة وقوية. إذ يرىاما قوة العلاقة فتكوف على 
 :من
 ( يعتبر ضعيفا،29,. -إلذ .1,. -( أو )29,.إلذ  .1,.) -
 ( يعتبر متوسطا، 49,. -إلذ .3,. -( أو )49,.إلذ  .3,.) -
 فأكثر(  يعتبر قويا؛ .5,. -فأكثر( أو ) .5,.) -

غتَ التابع، ويكشف لنا النسبة التي يؤثر بها يقيس مدى مسالعة الدتغتَ الدستقل في الدت :R2معامل التحديد  -
الدتغتَ الدستقل على الدتغتَ التابع، حيث كلما كانت ىذه النسبة كبتَة كلما كانت الدسالعة أكبر، وتعزى النسبة 

 الدتبقية لدتغتَات أخرى خارج الدراسة وكذا للخطأ العشوائي؛
 ؛لاختبار معنوية معاملات الالضدارT (T-test :)اختبار -
حيث يقوـ بتوضيح كيف يؤثر الدتغتَ الدستقل بأبعاده في الدتغتَ التابع، ويضع في  تحليل الانحدار المتعدد: -

 .عتُ الاعتبار ىامش الخطأ، ومن خلاؿ ىذا الأسلوب سيتم الحكم على مدى صحة الفرضيات
او اكثر بناءا على متغتَ  ويقوـ ىذا الاختبار اساسا على مقارنة ثلاث لرموعات  تحليل التباين الاحادي:-

ومستوى الدعنوية اف كاف داؿ اـ لا )اقل من  Fاـ لا نلاحظ قيمة كمي، ولتحديد ما اذا كاف ىناؾ فروؽ 
...5 ).2 

 :ثبات أداة الدراسةصدق و -3
ذو  ولذى تم عرضو على لرموعة من الاساتذة المحكمتُيعتبر صدؽ الاستبياف شرط من شروط صحة الدراسة 

، وتتًواح   spss 24باستخداـ برنامج  لحسابو معامل ألفا كرونباخنستخدـ اما عن ثبات الدراسة ، .اؿخبرة في المج
 . كانت نتائج الاختبار كما يلي: 1و  .ما بتُ  قيم معامل ألفا كرونباخ

                                                           
 .314، ص9..2، دار جرير للنشر والتوزيع، عماف، الاردف،  SPSSت باستخدام برمجية التحليل الاحصائي للبيانا ،لزمد ختَ سليم ابو زيد -2
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 معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبياننتائج (: 2-4الجدول )
 النتيجة لفا كرونباخقيمة معامل أ عدد العبارات المتغيرات

 ثبات ممتاز 935.. 42 ابعاد المزيج التسويقي
 ثبات لشتاز 853,. 12 الدنتج
 ثبات جيد 719,. 3 السعر
 ثبات جيد .7,. 3 التوزيع
 ثبات لشتاز 819,. 4 التًويج
 ثبات جيد 749,. 3 العاملتُ

 لشتازثبات  814,. 9 البيئة الدادية
 ازثبات لشت 842,. 8 العمليات

 ثبات جيد 759.. 27 ابعاد السلوك المسؤول
 ثبات لشتاز 889.. 6 البعد الاقتصادي

 ثبات مقبوؿ 695.. 8 البعد البيئي
 ثبات جيد 734.. 8 البعد الاخلاقي
 ثبات مقبوؿ 699.. 5 البعد الاجتماعي

 ممتازثبات  916,. .7 معامل الثبات العام
 .SPSS v.24لسرجات برنامج  من إعداد الباحثة بناءا على المصدر:

بالنسبة لجميع  6..أكبر من وىي  91.. ةالعاميلاحظ من معطيات الجدوؿ أعلاه أف قيمة ألفا كرونباخ 
للتحليل واختبار  يتوحلاوصوىذا ما يدؿ على ثبات الاستبياف  إلذ لشتاز من الثبات. مقبوؿلزاور الاستبياف بدستوى 

 الفرضيات.

 .صائص الديمغرافية وهدف التنقل لعينة الدراسة وتحليلها: وصف الخالمبحث الثاني
الأوؿ من الاستبانة والدتعلقة  زءتم استخداـ الإحصاء الوصفي لاستخراج التكرارات والنسب الدئوية لأسئلة الج

 بخصائص لعينة الدراسة الدتمثلة في الخصائص الدلؽغرافية وىدؼ التنقل.
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 .النوعاسة حسب توزيع أفراد عينة الدر  المطلب الاول:
 يوضح الجدوؿ الدوالر توزيع أفراد العينة حسب النوع كالآتي: 

 النوع توزيع أفراد العينة حسب:( 3-4جدول )ال
 % النسبة المئوية  العدد النوع
 51.7 ..2 ذكر
 48.3 187 انثى

 ..1 387 المجموع
 .spss 24 إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج منالمصدر:

 ح ىذه القيم من خلاؿ الشكل التالر:ولؽكن توضي
 النوع توزيع أفراد العينة حسبالتمثيل البياني ل(: 2-4الشكل )

 
 spss 24إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج  المصدر:من

%( من إجمالر عينة الدراسة، وىي 51.7يتضح من الجدوؿ أعلاه أف نسبة الذكور في عينة الدراسة بلغت )
 ناث.أعلى من نسبة الإ
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 .يع أفراد عينة الدراسة حسب العمرتوز  المطلب الثاني:
 يوضح الجدوؿ الدوالر توزيع عينة الدراسة حسب العمر كالآتي:

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب العمر4-4الجدول )

 النسبة المئوية % التكرار العمر
 16.5 64 سنة18اقل من

 62.8 243 سنة 36الذ  18من 
 17.3 67 سنة .6 الذ 36من 

 3.4 13 سنة فما فوؽ .6
 ..1 387 المجموع

 .SPSS v.24من إعداد الباحثة بناءا على لسرجات المصدر: 

 ولؽكن توضيح ىذه القيم من خلاؿ الشكل التالر:
 العمر توزيع أفراد العينة حسبالتمثيل البياني ل(: 3-4الشكل )

 
 spss 24ائج إعداد الباحثة بالاعتماد على نت المصدر:من

(، % 62.8سنة )ما نسبتو  36و 18الجدوؿ السابق اف اكبر نسبة من افراد العينة تتًاوح اعمارىم ىبتُ  يبتُ
  %3.4(، في حتُ اقل نسبة ب% 17.3)ما نسبتو سنة  .6و 36بتُ اعمارىم  تتًاوحتليها مباشرة الفئة التي 

 .اقل نشاط وتنقل في وسائل النقل العامة باعتبارىم سنة .6اعمارىم عن تزيد كانت للافراد الذين 

64 
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 .المستوى التعليميتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب  المطلب الثالث:
 يوضح الجدوؿ الدوالر توزيع عينة الدراسة حسب الدستوى التعليمي كالآتي:

 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي:( 5-4جدول )ال
 % لمئوية النسبة ا التكرار المستوى التعليمي
 . . لم ألتحق بالمدرسة

 42.4 164 ثانوي أو أقل
 57.6 223 جامعي و ما فوق

 ..1 387 المجموع
 spss 24 إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج المصدر:من

 ولؽكن توضيح ىذه القيم من خلاؿ الشكل التالر:
 التعليميالمستوى  توزيع أفراد العينة حسبالتمثيل البياني ل(: 4-4الشكل )

 
 spss 24إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج  المصدر:من

 %(57.6يتضح من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف الدستوى الجامعي وما فوؽ ىو الذي حقق أكبر نسبة قدرت بػ)
%(، أما من لد 42.4، ويليها الدستوى الثانوي أو أقل بنسبة )مهي الفئة الاكثر نشاطا وتنقلا عبر وسائل النقل

 .وقد يرجع ىذا الذ طريقة توزيع الاستبياففلم نسجل اي حالة لتحق بالدراسة، ي
 المهنة توزيع أفراد عينة الدراسة حسب  المطلب الرابع:

 كما يلي:هنة  الد يوضح الجدوؿ التالر توزيع أفراد العينة حسب
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 لمهنةا (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب6-4الجدول )
 لمئوية %النسبة ا التكرار مهنةال

 4.9 19 بطاؿ
 44.5 172 طالب

 37.7 146 موظف حكومي
 6..1 41 اعماؿ حرة

 2.3 9 متقاعد
 ..1 387 المجموع

 .SPSS v.24من إعداد الباحثة بناءا على لسرجات المصدر: 

 ولؽكن توضيح ىذه القيم من خلاؿ الشكل التالر:
 مهنة.ال سبتوزيع أفراد العينة حالتمثيل البياني ل(: 5-4الشكل )

 
 spss 24إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج  المصدر:من

للموظفتُ  %37.7،تليها نسبة %44.5الجدوؿ أعلاه أف اغلب افراد العينة ىم طلاب بنسبة  يبتُ
 من افراد العينة.% 2.3الحكوميتُ، واقل نسبة كانت للمتقاعدين بنسبة 

 الدخل الشهريسب توزيع أفراد عينة الدراسة حالمطلب الخامس: 
 يوضح الجدوؿ الدوالر توزيع عينة الدراسة حسب الدخل الشهري كالآتي:
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 دخل الشهري.ال (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب7-4الجدول )
 النسبة المئوية % التكرار دخلال
 48.6 188 دج ...18اقل من 

 31.8 123 دج ...36الذ – ...18من 
 18.3 71 دج ...54الذ -...36من 
 8.. 3 دج ...72الذ -...54من 

 5.. 2 دج ...72اكثر من 
 ..1 387 المجموع

 .SPSS v.24من إعداد الباحثة بناءا على لسرجات المصدر: 

 ولؽكن توضيح ىذه القيم من خلاؿ الشكل التالر:
 الدخل الشهري. توزيع أفراد العينة حسبالتمثيل البياني ل(: 6-4الشكل )

 
 spss 24لباحثة بالاعتماد على نتائج إعداد ا المصدر:من

(، %48.6سبة )ندج بلغت أعلى  ...18يلاحظ من الجدوؿ أعلاه أف نسبة الدخوؿ الدتدنية والأقل من 
. وىذا الأمر الذي يلزـ الدؤسسة بأخذ قرارات خاصة % 31.8 نسبةبػ ...36-...18وتليها نسبة الدخوؿ من 

بتوفتَ لذم كل ما يتوقعونو من ىذه الخدمة. ويتم ذلك من خلاؿ اعتبار بتحستُ خدمة النقل لفئة الطلاب الشباب 
 .سوقي يصمم لو مزيج تسويقي خاص بوفئة الطلبة قطاع 
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 حافلات في ال التنقلات توزيع أفراد عينة الدراسة حسبالمطلب السادس: 
 افلات كالآتي:الحيوضح الجدوؿ الدوالر توزيع عينة الدراسة حسب معدؿ استخداـ 

 معدل استخدام الحافلات. (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب8-4جدول )ال

 النسبة المئوية % التكرار معدل استخدام الحافلات
 47.8 185 مكثف
 6..4 157 متوسط
 11.6 45 ضعيف

 ..1 387 المجموع
 .SPSS v.24من إعداد الباحثة بناءا على لسرجات المصدر: 

 الشكل التالر: ولؽكن توضيح ىذه القيم من خلاؿ
 الاستخدام الحافلات. توزيع أفراد العينة حسبالتمثيل البياني ل(: 7-4الشكل )

 
 spss 24إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج  المصدر:من

 6..4بينما  من افراد العينة.% 47.8بنسبة  كثفمافلات الحيلاحظ من الجدوؿ أعلاه أف معدؿ استخداـ 
 لديهم معدؿ استخداـ ضعيف. % 11.6حافلات و لل توسطلذم استخداـ م %
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  ETUSAحافلات استخدام  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المطلب السابع:
 كالآتي: ETUSAحسب استخداـ حافلات يوضح الجدوؿ الدوالر توزيع عينة الدراسة 

 .ETUSAاستخدام حافلات  حسب(: توزيع أفراد عينة الدراسة 9-4الجدول )

 النسبة المئوية % التكرار ETUSAحافلات  استخدام
 39.5 153 غتَ دائم

 55.8 216 دائم
 4.7 18 لزتمل

 ..1 387 المجموع
 .SPSS v.24من إعداد الباحثة بناءا على لسرجات المصدر: 

 ولؽكن توضيح ىذه القيم من خلاؿ الشكل التالر:
 .ETUSAستخدام حافلات ا توزيع أفراد العينة حسبالتمثيل البياني ل(: 8-4الشكل )

 
 spss 24إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج  المصدر:من

من الدستجوبتُ دائمتُ في استخدامهم لحافلات مؤسسة  % 55.8يلاحظ من الجدوؿ أعلاه أف نسبة 
ETUSAُواقل نسبة كانت للمستخدمتُ . % 39.5الدائمتُ لحافلاتها بػ  غتَ ، بينما تقدر نسبة الدستخدمت

 .%4.7تملتُ ب المح
 في الحافلة:  هدف التنقلتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب  المطلب الثامن:

 يوضح الجدوؿ الدوالر توزيع عينة الدراسة حسب ىدؼ التنقل كالآتي:
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 .حسب الهدف من التنقل(: توزيع أفراد عينة الدراسة .1-4الجدول )

 لا نعم الهدف من التنقل

 النسبة المئوية التكرار
% 

النسبة المئوية  التكرار
% 

 49.6 192 4..5 195 الدراسة 
 56.1 217 43.9 .17 العمل
 68 263 32 124 التسلية
 59.4 .23 6..4 157 تسوؽ

 61.2 237 38.8 .15 خدمات اخرى

 .SPSS v.24من إعداد الباحثة بناءا على لسرجات المصدر: 

 ولؽكن توضيح ىذه القيم من خلاؿ الشكل التالر:
 .الهدف من التنقل توزيع أفراد العينة حسبالتمثيل البياني ل(: 9-4الشكل )

 
 spss 24إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج  المصدر:من
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الدراسة   ىدفهم الاساسي ETUSAيتضح من الجدوؿ أعلاه أف أكبر نسبة من الدستخدمتُ لحافلات 
 . سليةىدؼ التم وتليها العمل، أما أقل نسبة لدستخدمي حافلاتها لذ

 : نتائج التحليل الاحصائي.المبحث الثالث
 يتم برليل نتائج الاستبياف اكما يليلاختبار فرضيات البحث 

المقاييس الوصفية لانطباع المستجوبين عن الخدمة المقدمة في حافلات المطلب الاول: 
ETUSA .بالجزائر العاصمة 

سة حوؿ انطباعهم عن خدمة النقل الدقدمة لذم من طرؼ الجدوؿ الدوالر يوضح إجابات أفراد عينة الدرا
الدتوسط التكرارات ،النسب الدئوية ،، باستخداـ الإحصاء الوصفي من خلاؿ استخراج  ETUSAمؤسسة 

 الحسابي والالضراؼ الدعياري لإجابات أفراد عينة البحث.
 ول خدمة النقل.(: المقاييس الوصفية لاستجابات عينة الدراسة لانطباعهم ح11-4) الجدول

المتوسط  التكرارات والنسب المئوية العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 التقييم

 سلبي جدا سلبي نوعا ما ايجابي ايجابي جدا
 % ت % ت % ت % ت % ت

مدى انطباعك 
عن الخدمة 

المقدمة لك في 
حافلات 

ETUSA 

1.6 27.
4 

211 54.
5 

 عالية 66.. .4.1 . . 3.. 1 17.8 69

 SPSS v.24 من إعداد الباحثة بناءا على لسرجات المصدر:

  عن الخدمات الدقدمة من طرؼالغابي% من الدبحوثتُ لذم انطباع 54.5يتضح من خلاؿ الجدوؿ أف 
ETUSA ، والذي يندرج  .4.1وىذا ماجعل الدتوسط الحسابي يصل الذ .جدا % لذم انطباع إلغابي 27.4 و

وىذا امر الغابي لػسب لصالح الدؤسسة ما لغعلها تعمل اكثر لتحستُ خدماتها من اجل لية، ضمن لراؿ الدرجة العا
 .المحافظة على الصورة الحسنة لدى الافراد 
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 .لابعاد المزيج التسويقيالوصفية  المقاييس المطلب الثاني:
، التًويج، العاملتُ، البيئة الدزيج التسويقي الخدمي في سبعة ابعاد وىي: الدنتج، السعر، التوزيعتتمثل أبعاد 

 اىتماماتهم والعية كل بعد بالنسبة لذم. ، وفيما يلي عرض لإجابات مفردات العينة ابذاهالدادية واختَا العمليات
 .المنتج اتجاه بعد الدراسة عينة لاستجابات الوصفية المقاييس :أولا

، باستخداـ الإحصاء الوصفي من خلاؿ جالدنتالجدوؿ الدوالر يوضح إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ بعد 
 استخراج الدتوسط الحسابي والالضراؼ الدعياري لإجابات أفراد عينة البحث.

 المقاييس الوصفية لاستجابات عينة الدراسة اتجاه بعد المنتج.(: 12-4) الجدول
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
 التقييم الترتيب

مهمة  ETUSA  4.41 ..65 4 الخدمة في حافلات طريقة تقدنً  1
 جدا.

مهمة  les arrêts    4.28 ..75 7سهولة الوصوؿ إلذ الدواقف  2
 جدا.

مهمة  8 74.. 4.27 عن كل خدماتها ETUSAالدعلومات التي توفرىا  3
 جدا

مهمة  9 74.. 4.23 عن الفتًة الدستغرقة في التنقل  ETUSAالدعلومات التي توفرىا  4
 جدا

 مهمة les arrêts    4.18 ..65 11في الدواقف  ETUSAعلومات التي توفرىا الد 5
مهمة  8 1.18 4.27 في الاعتبار اقتًاحات وشكاوي زبائنها ETUSAمؤسسة  أخذت 6

 جدا
مهمة  ETUSA 4.59 ..65 1انتظاـ الخطوط الخاصة بػ  7

  جدا
مهمة  2 94.. 4.45 بالعميل  ETUSAاىتماـ  8
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 جدا
مهمة  3 82.. 4.42 أثناء العطب ETUSA الخدمات الدقدمة من طرؼ  9

 جدا
مهمة  la conduite  4.32 1..2 6 طريقة السياقة   .1

 جدا
مهمة  .ETUSA 4.22 ..9. 1الانطلاؽ والتوقف لحافلات  11

 جدا
مهمة  5 77.. 4.36 الحماية من سوء الأحواؿ الجوية عند الدواقف 12

 جدا
مهمة  - ETUSA 4.33 ..51لنقل في جودة خدمة ا

 جدا
 .SPSS v.24من إعداد الباحثة بناءا على لسرجات  المصدر:

"  ETUSAانتظاـ الخطوط الخاصة بػ وفحواىا "  7يتضح من الجدوؿ اف الدرتبة الاولذ كانت للعبارة رقم 
لانتظاـ ودواـ الخطوط الدستغلة  اف الافراد تولر العية بالغةاي  65..والضراؼ معياري  4.59بدتوسط حسابي قدره 

 من طرؼ الدؤسسة من اجل تفادي اي مفاجأت قد تفسد لو كل يومو.
على التًتيب مهمة جدا للافراد الدنتنقلتُ  11-4-6-3-2-.1-12-1-9-8كل العبارات   كانتكما  

الدتمثلة اساسا  ، وتتجلى ىذه العبارات في بعض ابعاد جودة خدمة النقل4.45-4.22بدتوسط حسابي يتًاوح بتُ 
 الوقت، الراحة،عرض الخدمة والاثر البيئي. الدعلومات، في

العية وىو مايعتٍ وجود 65..والضراؼ معياري  4.18بدتوسط حسابي  5اما اخر رتبة كانت للعبارة رقم 
 " les arrêtsفي الدواقف  ETUSAالدعلومات التي توفرىا التي مفادىا " لعبارة ل

فقد قدر  ETUSAللمحور الذي لؽثل بعد الدنتج في الدزيج التسويقي لدؤسسة وبالنسبة للشكل العاـ 
" مهم جدا" وىذا امر طبيعي فالدنتج وىو ما يقع ضمن لراؿ تقييم  51..بالضراؼ معياري  4.33الدتوسط الحسابي 

 ىو اصل الخدمة وىو ماتبتٌ عليو كل الاستًاتيجيات التسويقية بعد ذلك.
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 السعر:اتجاه بعد  الدراسة عينة لاستجابات يةالوصف المقاييس: ثانيا
، باستخداـ الإحصاء الوصفي من خلاؿ السعرالجدوؿ الدوالر يوضح إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ بعد 

 استخراج الدتوسط الحسابي والالضراؼ الدعياري لإجابات أفراد عينة البحث.
 اسة اتجاه بعد السعرالمقاييس الوصفية لاستجابات عينة الدر  (:13-4) الجدول

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 التقييم الترتيب

مهمة  ETUSA  4.5. ..66 1ملائمة السعر لجودة الخدمة الدقدمة من طرؼ حافلات  13
 جدا

 مهمة  ETUSA 4.14 ..75 2تقدنً أسعار خاصة من طرؼ  14
 مهمة  ETUSA 3.78 1..9 3نصائح حوؿ السعر من طرؼ  15

 مهمة  - .6.. 4.13 السعر
 .SPSS v.24من إعداد الباحثة بناءا على لسرجات  المصدر:

بالضراؼ  .4.5برصلت على اعلى متوسط حسابي قيمتو  13من الجدوؿ السابق نلاحظ اف العبارة رقم 
رؼ الدستجوبتُ ، حيث يوجد شبو اجماع من ط"مهم جدا"وىو ما يقع ضمن لراؿ التقييم  66..معياري قدره 

".تليها العبارة  ETUSAملائمة السعر لجودة الخدمة الدقدمة من طرؼ حافلات  لصحة العبارة والتي تنص على "
تقدنً أسعار حيث اف العبارة تقر  75..بالضراؼ معياري  4.14حيث بلغ متوسطها الحسابي  وىي مهمة 14رقم 

 يتمثل اساسا في الاشتًاكات.  ETUSAخاصة من طرؼ 
، وىو ما 9..1..والضراؼ معياري3.78بدتوسط حسابي قدره  15ادنى متوسط حسابي كاف للعبارة رقم و 

 ." ETUSAنصائح حوؿ السعر من طرؼ  للعبارة التي مفادىا "ب" مهمة" يقع ضمن لراؿ التقييم 
در فقد ق ETUSAفي الدزيج التسويقي لدؤسسة  ل العاـ للمحور الذي لؽثل بعد السعروبالنسبة للشك

ما يدؿ علىى العية السعر  "مهمة"وىو ما يقع ضمن لراؿ تقييم  .6..بالضراؼ معياري  4.13الدتوسط الحسابي 
 بالنسبة للمتنقل واىتمامو بكل ماىو جديد حولو وكل العروض والتخفيضات الدقدمة.
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 التوزيع. اتجاه بعد الدراسة عينة لاستجابات الوصفية المقاييس ثالثا:
، باستخداـ الإحصاء الوصفي من خلاؿ لتوزيعيوضح إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ بعد ا الجدوؿ الدوالر

 عياري لإجابات أفراد عينة البحث.استخراج الدتوسط الحسابي والالضراؼ الد
 المقاييس الوصفية لاستجابات عينة الدراسة اتجاه بعد التوزيع(: 14-4) الجدول

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

نحراف الا
 المعياري

 التقييم الترتيب

 مهمة ETUSA 3.9. 1.28 3موقع الدواقف الخاصة بػ  16
مهمة  ETUSA 4.33 ..63 1سهولة الوصوؿ لدواقف حافلات  17

 جدا
مهمة  ETUSA 4.27 ..91 2توفر لوائح إرشادية لدوقع الدواقف الخاصة بػ  18

 جدا
 مهمة - 73.. 4.16 التوزيع

 .SPSS v.24الباحثة بناءا على لسرجات  من إعداد المصدر:

بالضراؼ  4.33برصلت على اعلى متوسط حسابي قيمتو  17من الجدوؿ السابق نلاحظ اف العبارة رقم 
سهولة الوصوؿ  لعبارة والتي تنص على "لوىو ما يقع ضمن لراؿ التقييم ب "مهمة جدا" ،  63..معياري قدره 

والضراؼ  .3.9بدتوسط حسابي قدره  16حسابي كاف للعبارة رقم وادنى متوسط  ". ETUSAلدواقف حافلات 
 . ETUSAحوؿ موقع الدواقف الخاصة بػ عبارة ل، 1.28معياري

فقد قدر  ETUSAفي الدزيج التسويقي لدؤسسة  ل العاـ للمحور الذي لؽثل بعد التوزيعوبالنسبة للشك
ىية التوزيع بالنسبة للافراد من اجل تسهيل يدؿ على اوىو ما  73..بالضراؼ معياري  4.16الدتوسط الحسابي 

الخدمة لذم وجعلها في متناولذم حتى لا يضطروف للبحث عن بديل اكثر راحة يكوف في غالب الاحياف ىو السيارة 
 .الشخصية
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 .الترويج اتجاه بعد الدراسة عينة لاستجابات الوصفية المقاييس رابعا:
، باستخداـ الإحصاء الوصفي من خلاؿ التًويجالدراسة حوؿ بعد الجدوؿ الدوالر يوضح إجابات أفراد عينة 

 استخراج الدتوسط الحسابي والالضراؼ الدعياري لإجابات أفراد عينة البحث.
 المقاييس الوصفية لاستجابات عينة الدراسة اتجاه بعد الترويج.(: 15-4) الجدول

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 التقييم الترتيب

 مهمة  ETUSA  4..9 ..8. 2الإعلاف عن خدمات  19
مهمة  1 76.. .4.3 مصداقية الإعلاف 20

 جدا
 مهمة  ETUSA 4..4 1.15 3الشعار الخاص بػ  21
 مهمة  4 1.26 3.47 لبرامج ونشاطات ثقافية ETUSAرعاية  22

 مهمة  - 82.. 3.97 الترويج
 .SPSS v.24ى لسرجات من إعداد الباحثة بناءا عل المصدر:

." بدتوسط حسابي قدره مصداقية الإعلافوفحواىا "  .2يتضح من الجدوؿ اف الدرتبة الاولذ كانت للعبارة رقم 
على التًتيب  22-21-19من العبارات رقم كل ، تليها  بتقييم "مهمة جدا"اي  76..والضراؼ معياري  .4.3

العية لدى الافراد حوؿ فحوى ىذه لشا يعتٍ وجود  9..4 -3.97بدتوسط حسابي يتًاوح بتُ الالعية تقييم ب
 .العبارات

فقد قدر  ETUSAفي الدزيج التسويقي لدؤسسة  لتًويجوبالنسبة للشكل العاـ للمحور الذي لؽثل بعد ا
العية لدى ما يعتٍ وجود  " مهم"وىو ما يقع ضمن لراؿ تقييم  82..بالضراؼ معياري  3.97الدتوسط الحسابي 

 لكل ماتعلن عليو الدؤسسة واعتماده على ما تنشره للحصوؿ على الدعلومات.الافراد 
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 .العاملين اتجاه بعد الدراسة عينة لاستجابات الوصفية المقاييس :خامسا
، باستخداـ الإحصاء الوصفي من خلاؿ العاملتُ الجدوؿ الدوالر يوضح إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ بعد

 عياري لإجابات أفراد عينة البحث. والالضراؼ الداستخراج الدتوسط الحسابي
 المقاييس الوصفية لاستجابات عينة الدراسة اتجاه بعد العاملين.(: 16-4) الجدول

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 التقييم الترتيب

مهمة  ETUSA  4.28 ..68 2استقباؿ العاملتُ في حافلات  23
 جدا

 مهمة  3 1.34 3.63 في تغيتَ الدسارات أو الطريق ETUSAئق حرية سا 24
مهمة  ETUSA 4.51 ..57 1معاملة العاملتُ في حافلات  25

 جدا
 مهمة  - 36.. 4.14 العاملين
 .SPSS v.24من إعداد الباحثة بناءا على لسرجات  المصدر:

 ETUSAمعاملة العاملتُ في حافلات  وفحواىا " 25يتضح من الجدوؿ اف الدرتبة الاولذ كانت للعبارة رقم 
والتي تنص على  23، تليها العبارة رقم بالعية بالغة لدى الافراد 57..والضراؼ معياري  4.51"بدتوسط حسابي قدره 

 الالعيةاي اف  68..والضراؼ معياري  4.28" بدتوسط حسابي قدره .ETUSAاستقباؿ العاملتُ في حافلات " 
والضراؼ معياري  3.63"، وذلك بدتوسط حسابي مهمةحصلت على تقييم "فقد  24بارة ،اما العايضا  كبتَةكانت  
 في تغيتَ الدسارات أو الطريق. ETUSAوىذا ما يدؿ على تباين الاراء حوؿ حرية سائق  1.34

فقد قدر  ETUSAفي الدزيج التسويقي لدؤسسة  لعاملتُوبالنسبة للشكل العاـ للمحور الذي لؽثل بعد ا
اف الافراد يلعبوف  ما يعتٍ "مهمة"وىو ما يقع ضمن لراؿ تقييم  36..بالضراؼ معياري  4.14لحسابي الدتوسط ا

 اعطاء انطباع حسن للمتنقلتُ.دور كبتَ في الصاح عملية النقل و 
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 .البيئة المادية  اتجاه بعد الدراسة عينة لاستجابات الوصفية المقاييس سادسا:
، باستخداـ الإحصاء الوصفي من البيئة الداديةاد عينة الدراسة حوؿ بعد الجدوؿ الدوالر يوضح إجابات أفر 

 خلاؿ استخراج الدتوسط الحسابي والالضراؼ الدعياري لإجابات أفراد عينة البحث.
 المقاييس الوصفية لاستجابات عينة الدراسة اتجاه بعد البيئة المادية.(: 17-4) الجدول

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

حراف الان
 المعياري

 التقييم الترتيب

مهمة  ETUSA  4.59 ..49 2الدظهر العاـ لحافلات  26
 جدا

مهمة  ETUSA 4.55 ..49 3الدظهر الداخلي لحافلات  27
 جدا

مهمة  ETUSA 4.45 ..72 4توفر الدقاعد في حافلات  28
 جدا

 مهمة ETUSA 4.68 ..55 1النظافة في الحافلات والدواقف الخاصة بػ  29
  جدا

 مهمة  ETUSA 3.85 1.14 8الضجيج في حافلات  30
 مهمة  ETUSA 3.31 ..98 9الذدوء والراحة في حافلات  31
مهمة  ETUSA  4.27 1.18 5لباس العاملتُ بػ  32

 جدا
مهمة  ETUSA   4.22 ..9. 6قاعد والدساحة الشخصية التي توفرىا حافلات الدالراحة في  33

 جدا
 مهمة  ETUSA 4.12 1..2 7في حافلاتجودة الذواء  34

مهمة  - 55.. 4.33 البيئة المادية
 جدا

 .SPSS v.24من إعداد الباحثة بناءا على لسرجات  المصدر:
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"  ETUSAالنظافة في الحافلات والدواقف الخاصة بػ وفحواىا " على الدرتبة الاولذ  29لعبارة رقم حصلت ا
كما اف العبارات ،   انها برضى باىتماـ كبتَ عند الافراد اي 55..ي والضراؼ معيار  4.68بدتوسط حسابي قدره 

"، وذلك بدتوسط حسابي يتًاوح مهمة جداحصلت على نفس التقييم "على التًتيب  33 -32 -28 -27 -26
 العية البيئة الدادية بالنسبة لذم. أي أف الدستجوبتُ يؤكدوف على 4.22 – 4.55بتُ 

وىو مايعتٍ وجود العية 98..والضراؼ معياري  3.31بدتوسط حسابي  31رقم اما اخر رتبة كانت للعبارة 
 ". ETUSAللهدوء والراحة في حافلات 

فقد قدر  ETUSAفي الدزيج التسويقي لدؤسسة  البيئة الداديةوبالنسبة للشكل العاـ للمحور الذي لؽثل بعد 
مايأكد اىتماـ الافراد  "مهمة جدا"ؿ تقييم وىو ما يقع ضمن لرا 55..بالضراؼ معياري  4.33الدتوسط الحسابي 

 بالبيئة الدادية للنقل باعتباره خدمة غتَ ملموسة فيتاثر لحكم علية بدختلف الاشياء الدادية المحيطة بو.
 العمليات اتجاه بعد الدراسة عينة لاستجابات الوصفية المقاييس سابعا:

، باستخداـ الإحصاء الوصفي من خلاؿ لعملياتبعد االجدوؿ الدوالر يوضح إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ 
 استخراج الدتوسط الحسابي والالضراؼ الدعياري لإجابات أفراد عينة البحث.

 المقاييس الوصفية لاستجابات عينة الدراسة اتجاه بعد العمليات.(: 18-4) الجدول
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
 التقييم الترتيب

مهمة  ETUSA 4.81 ..49 1الدواعيد من قبل حافلات  حتًاـا 35
 جدا

مهمة  4 44.. 4.73 الالتزاـ بالخدمات الدعلن عنها 36
 جدا

مهمة  7 66.. 4.49 تقدنً الخدمة في وقت الذروة 37
 جدا

مهمة  5 58.. 4.59 احتًاـ الحافلات للوقت الضروري لبرلرة الرحلة 38
  جدا
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مهمة  6 58.. .4.5 للوقت الضروري منذ نقطة الصعود إلذ النزوؿاحتًاـ الحافلات  39
 جدا

مهمة  6 66.. .4.5   وقت الانتظار في الدواقف 40
 جدا

مهمة  ETUSA 4.77 ..52 3الأماف في حافلات  41
 جدا

مهمة  2 59.. 4.78 تقدنً الخدمة لذوي الاحتياجات الخاصة 42
 جدا

مهمة  - 39.. 4.64 العمليات
  جدا

 .SPSS v.24من إعداد الباحثة بناءا على لسرجات  لمصدر:ا

" بدتوسط  ETUSA"احتًاـ الدواعيد من قبل حافلات على الدرتبة الاولذ وفحواىا  35حصلت العبارة رقم 
-.4-39-38-36-41-42، كما اف العبارات بالعية كبتَةاي  69..والضراؼ معياري  4.81حسابي قدره 

أي 4.78 – .4.5وذلك بدتوسط حسابي يتًاوح بتُ  مهمة جدا"،نفس التقييم "حصلت على على التًتيب  37
 التدقيق في تفاصيل كل مرحلة من مراحل انتاج الخدمة.أف الدستجوبتُ يؤكدوف على 

فقد قدر  ETUSAفي الدزيج التسويقي لدؤسسة عمليات وبالنسبة للشكل العاـ للمحور الذي لؽثل بعد ال
يدؿ على العية ما  "مهمة جدا"وىو ما يقع ضمن لراؿ تقييم  39..لضراؼ معياري با 4.64الدتوسط الحسابي 

 لستلف العمليات التي تسبق وتصاحب الخدمة وحتى مابعد تلقي الخدمة بالنسبة للافراد.
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 اتجاه ابعاد المزيج التسويقي. الدراسة عينة لاستجابات الوصفية المقاييس ثامنا:
ات أفراد عينة الدراسة حوؿ لزاور ابعاد الدزيج التسويقي، باستخداـ الإحصاء الجدوؿ الدوالر يوضح إجاب

 الوصفي من خلاؿ استخراج الدتوسط الحسابي والالضراؼ الدعياري لإجابات أفراد عينة البحث.
 (: المقاييس الوصفية لاستجابات عينة الدراسة اتجاه ابعاد المزيج التسويقي.19-4) الجدول

 التقييم الانحراف المعياري الحسابيالمتوسط  الابعاد
 مهمة جدا 51.. 4.33 المنتج
 همةم .6.. 4.13 السعر
 همةم 73.. 4.16 التوزيع
 همةم 82.. 3.97 الترويج
 همةم 63.. 4.14 العاملين

 همة جدام 55.. 4.33 البيئة المادية
 همة جدام 39.. 4.64 العمليات

 همة جدام 46.. 4.24 المزيج التسويقي
 .SPSS v.24من إعداد الباحثة بناءا على لسرجات  المصدر:

الدتوسط الحسابي لاجمالر بالرغم من تباين في تقييم الدستجوبتُ لدختلف العبارات الواردة في الاستبياف إلا اف 
راد لدختلف وىو ما يعبر عن الالعية الكبتَة التي يوليها الاف 46..بالضراؼ معياري 4.24عبارات الدزيج التسويقي بلغ 

ابعاد الدزيج التسويقي للنقل ما لغعل الدؤسسة ملزمة بالاعتناء بكل تفاصيل الخدمة الدقدمة لجذب اكبر عدد من 
 الدستعملتُ.
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 ولؽكن توضيح ىذه القيم من خلاؿ الشكل التالر:
 المقاييس الوصفية لاستجابات عينة الدراسة اتجاه ابعاد المزيج التسويقي.(: .1-4الشكل )

 
 spss 24إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج  المصدر:من

 فقد جاء ترتيبها من طرؼ عينة الدراسة كما يلي: بعداما بالنسبة لالعية كل 
 العمليات. المرتبة الاولى:
 الدنتج والبيئة الدادية.المرتبة الثانية:
 التوزيع. المرتبة الثالثة:
 العاملتُ. المرتبة الرابعة:

 السعر. امسة:المرتبة الخ
 التًويج. المرتبة السادسة:

 
 

3.6

3.8

4

4.2

4.4

4.6

4.8

البٌئة  العاملٌن التروٌج التوزٌع السعر المنتج
 المادٌة

 العملٌات

4.33 

4.13 4.16 

3.97 

4.14 

4.33 

4.64 

 المتوسط الحسابً
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 . الوصفية لابعادالسلوك المسؤول المقاييس المطلب الثالث:
السلوؾ الدسؤوؿ في اربعة ابعاد وىي البعد الاقتصادي، البيئي، الاخلاقي واختَا البعد الاجتماعي، تتمثل أبعاد 

 على لستلف العبارات التي تدخل ضمن ىذه الابعاد. موافقتهموفيما يلي عرض لإجابات مفردات العينة ابذاه مستوى 
 .اتجاه البعد الاقتصادي الدراسة عينة لاستجابات الوصفية المقاييس: أولا

الجدوؿ الدوالر يوضح إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ البعد الاقتصادي، باستخداـ الإحصاء الوصفي من 
 ي لإجابات أفراد عينة البحث.خلاؿ استخراج الدتوسط الحسابي والالضراؼ الدعيار 

 (: المقاييس الوصفية لاستجابات عينة الدراسة اتجاه البعد الاقتصادي..2-4) الجدول
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
 التقييم الترتيب

موافقة  2 73.. 4.22 اخفض في استهلاكي للطاقة قدر الدستطاع. 1
 عالية 

تقاؿ الذ الدشي او الدراجة للتخفيض من استهلاؾ لدي استعداد للان 2
 الطاقة.

موافقة  6 97.. 3.36
 متوسطة

 موافقة  5 1.13 3.99 لدي استعداد للدفع اكثر مقابل التنقل بأكثر راحة ودوف ازدحاـ. 3
لدي استعداد للدفع اكثر والحصوؿ على سيارة كهربائية او اقتصادية تلبي  4

 حاجاتي.
 قة مواف 3 3..1 4.17

 موافقة  4 79.. 8..4 لدي استعداد للدفع اكثر والحصوؿ على سيارة تضمن حماية اكثر للبيئة. 5
لدي استعداد للدفع اكثر والحصوؿ على سيارة برافظ على مصادر  6

 الطاقة.
موافقة  1 86.. 4.26

 عالية
 موافقة  - 58.. 1..4 البعد الاقتصادي
 .SPSS v.24ى لسرجات من إعداد الباحثة بناءا عل المصدر:

لدي استعداد للدفع اكثر والحصوؿ على وفحواىا "  6يتضح من الجدوؿ اف الدرتبة الاولذ كانت للعبارة رقم 
اي بدوافقة عالية، تليها  86..والضراؼ معياري  4.26" بدتوسط حسابي قدره سيارة برافظ على مصادر الطاقة.
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والضراؼ  4.22." بدتوسط حسابي قدره هلاكي للطاقة قدر الدستطاع.اخفض في استوالتي تنص على "  1العبارة رقم 
مالغعلنا نلمس حرص الافراد على المحافظة على الطاقة وعدـ اي اف الدوافقة كانت عالية ايضا ،  73..معياري 

 .تبذيرىا بكل الوسائل الدمكنة وكل ىذا من اجل التخفيض من تكلفة التنقل
 لصحتها. عاـ تقييم الدوافقة لشا يعتٍ وجود قبوؿ 5-4-3كما نالت كل من العبارات رقم 
وىو مايعتٍ وجود موافقة 97..والضراؼ معياري  3.36 بدتوسط حسابي  2اما اخر رتبة كانت للعبارة رقم 

". لدي استعداد للانتقاؿ الذ الدشي او الدراجة للتخفيض من استهلاؾ الطاقة.متوسطة على العبارة التي مفادىا " 
 تعود الافراد على السيارة ورفضهم للمشي كوسيلة بديلة.جع الذ وىذا را

 1..4فقد قدر الدتوسط الحسابي  للسلوؾ الدسؤوؿ البعد الاقتصاديوبالنسبة للشكل العاـ للمحور الذي لؽثل 
الاقتصادي اف الافراد تراعي بنسبة كبتَة الجانب  وىو ما يقع ضمن لراؿ تقييم الدوافقة ما يعتٍ 58..بالضراؼ معياري 

 في سلوكياتها اليومية.
 اتجاه البعد البيئي: الدراسة عينة لاستجابات الوصفية المقاييس: ثانيا

الجدوؿ الدوالر يوضح إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ البعد البيئي ، باستخداـ الإحصاء الوصفي من خلاؿ 
 ة البحث.استخراج الدتوسط الحسابي والالضراؼ الدعياري لإجابات أفراد عين

 (: المقاييس الوصفية لاستجابات عينة الدراسة اتجاه البعد البيئي21-4) الجدول
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
 التقييم الترتيب

استعمل وسائل النقل  التي ليست لذا اثار سلبية على البيئة )ىواء، ماء،  7
 حيواف، نبات(.

موافقة  2 2..1 4.31
 عالية

 موافقة  6 .1.2 3.89 وسائل النقل الجماعي اقل تلويثا للجو . 8
 موافقة  7 6..1 3.86 وسائل النقل الجماعي اقل ازعاجا للمواطنتُ. 9

موافقة  1 77.. 4.36 وسائل النقل الجماعي اقل عرضة لحوادث الدرور. .1
 عالية

 موافقة  8 .1.3 .3.8، ازدحاـ، السيارة الشخصية تسبب الكثتَ من الدشاكل البيئية )تلوث 11
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 حوادث ضجيج(.
 موافقة  4 77.. 3.95 اراعي عند شرائي او استعمالر لوسيلة النقل اف تستهلك طاقة نظيفة. 12
مصادرة )سحب( وسائل النقل )سيارات، حافلات( التي تصدر  13

 ملوثات تفوؽ النسبة الدسموح بها.
 موافقة  5 1.37 3.94

موافقة  3 86.. 4.27 الدزيد للمشاركة في المحافظة عل البيئة.اوافق على دفع  14
 عالية

 موافقة - 46.. 4..4 البعد البيئي
 .SPSS v.24من إعداد الباحثة بناءا على لسرجات  المصدر:

بالضراؼ 4.36برصلت على اعلى متوسط حسابي قيمتو  .1من الجدوؿ السابق نلاحظ اف العبارة رقم 
و ما يقع ضمن لراؿ التقييم بالدوافقة العالية ، حيث يوجد شبو اجماع من طرؼ الدستجوبتُ وى 77..معياري قدره 

بدوافقة عالية  7".تليها العبارة رقم وسائل النقل الجماعي اقل عرضة لحوادث الدرور.لصحة العبارة والتي تنص على "
الجانب البيئي في سلوؾ  رة تقرحيث اف العبا 2..1بالضراؼ معياري  4.31ايضا حيث بلغ متوسطها الحسابي 

 الافراد وتاثتَه على خياراتهم.
، وىو ما  .1.3والضراؼ معياري  .3.8بدتوسط حسابي قدره  11وادنى متوسط حسابي كاف للعبارة رقم 

"السيارة الشخصية تسبب الكثتَ من الدشاكل البيئية )تلوث، يقع ضمن لراؿ التقييم بالدوافقة للعبارة التي مفادىا 
 "دحاـ، حوادث ضجيج(.از 

بالضراؼ  4..4فقد قدر الدتوسط الحسابي البيئي للسلوؾ  بعدالوبالنسبة للشكل العاـ للمحور الذي لؽثل 
وحس بيئي عند الافراد ، كما  وىو ما يقع ضمن لراؿ تقييم الدوافقة ما يعتٍ وجود توجهات الغابية  46..معياري 

 للنقل على البيئية.انهم على اطلاع بدختلف الاثار السلبية 
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 اتجاه البعد الاخلاقي. الدراسة عينة لاستجابات الوصفية المقاييسثالثا: 
، باستخداـ الإحصاء الوصفي من البعد الاخلاقي الجدوؿ الدوالر يوضح إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ 

 ث.خلاؿ استخراج الدتوسط الحسابي والالضراؼ الدعياري لإجابات أفراد عينة البح
 البعد الاخلاقي(: المقاييس الوصفية لاستجابات عينة الدراسة اتجاه 22-4) الجدول

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 التقييم الترتيب

موافقة  3 83.. 4.41 اتنقل بالسيارة الشخصية عندما احتاجها فعلا. 15
 عالية

طابقة للمعايتَ البيئية عندما اشتًي وسائل نقل أتأكد من انها م 16
 والقانونية.

 موافقة  6 77.. 5..4

 موافقة  7 8..1 3.81 افضل اف اتنقل بوسائل نقل جماعية داخل الددينة. 17
موافقة  1 56.. 4.64 افضل اف اتنقل بوسائل نقل جماعية تكوف عالية الجودة. 18

 عالية
موافقة  4 65.. .4.4 استهلك بدسؤولية للطاقة قدر الدستطاع. 19

 عالية
تنظيم دورات اعلامية للتوعية لقضايا التلوث الصادر عن وسائل النقل  .2

 تساعد في التقليل من ىذه الظاىرة.
موافقة  5 81.. 4.26

 عالية
موافقة  2 57.. 4.63 تفعيل دور الددارس لزرع ثقافة عقلنة استعماؿ وسائل النقل الدلوثة للبيئة. 21

 عالية
 موافقة  8 1.13 3.72 ثقافية كافية لتشجيع النقل الدسؤوؿ.توجد برامج  22

موافقة  - 44.. 4.24 البعد الاخلاقي
  عالية

 .SPSS v.24من إعداد الباحثة بناءا على لسرجات  المصدر:
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افضل اف اتنقل بوسائل نقل جماعية تكوف وفحواىا "  18يتضح من الجدوؿ اف الدرتبة الاولذ كانت للعبارة رقم 
والتي  21اي بدوافقة عالية، تليها العبارة رقم  56..والضراؼ معياري  4.64الجودة " بدتوسط حسابي قدره  عالية

 4.63تنص على " تفعيل دور الددارس لزرع ثقافة عقلنة استعماؿ وسائل النقل الدلوثة للبيئة." بدتوسط حسابي قدره 
مايعتٍ رغبة الافراد بالجمع بتُ الجودة والنوعية بنشر الثقافة اي اف الدوافقة كانت عالية ايضا ،  57..والضراؼ معياري 

 البيئية. 
بالضراؼ معياري  4.16ايضا حصلت على موافقة عالية فمتوسط حسابها كاف  24كما اف العبارة رقم 

كبتَ وذلك لاف الدؤسسة تسعى دائما لتطبيق استًاتيجيات ترولغية بذمع بتُ التكلفة الدنخفضة والاثر ال 89..قدره
 عند الدتلقي.

حسابي يتًاوح بتُ  العالية بدتوسط على التًتيب تقييم الدوافقة .2-19-15كما نالت كل من العبارات رقم 
4.41- 4.26. 

يقع ضمن تقييم وىو ما1.13والضراؼ معياري  3.72بدتوسط حسابي  22اما اخر رتبة كانت للعبارة رقم 
 ".برامج ثقافية كافية لتشجيع النقل الدسؤوؿ توجد على العبارة التي مفادىا " الدوافقة 

فقد قدر الدتوسط البعد الاخلاقي للسلوؾ الدسؤوؿ لدى الافراد وبالنسبة للشكل العاـ للمحور الذي لؽثل 
الاىتماـ بالجانب ما يعتٍ  العالية وىو ما يقع ضمن لراؿ تقييم الدوافقة 44..بالضراؼ معياري  4.24ب الحسابي 

 تنقل الافراد. الاخلاقي اثناء
 .البعد الاجتماعياتجاه  الدراسة عينة لاستجابات الوصفية المقاييسرابعا: 

، باستخداـ الإحصاء الوصفي من البعد الاجتماعي الجدوؿ الدوالر يوضح إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ 
 خلاؿ استخراج الدتوسط الحسابي والالضراؼ الدعياري لإجابات أفراد عينة البحث.
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 .البعد الاجتماعي(: المقاييس الوصفية لاستجابات عينة الدراسة اتجاه 23-4) الجدول
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
 التقييم الترتيب

 موافقة  5 89.. .4.1 .التنقل بوسائل النقل الجماعي يتوافق مع عادات وثقافة المجتمع الجزائري 23
الدواقف لذوي الاحتياجات الخاصة وكبار السن ضماف توفتَ السلالد و  24

 لحقوقهم في قطاع النقل.
موافقة  2 46.. 4.86

 عالية
الطفاض حوادث الدرور يؤدي الذ التقليل من العاىات والاعاقات  25

 الجسدية التي تسببها الحوادث بالدرجة الاولذ.
موافقة  1 29.. 4.91

 عالية
لتابعة لدؤسسة بزصص جزء من ارباحها افضل استعماؿ وسائل النقل ا 26

 لتمويل الدشاريع الختَية.
موافقة  4 89.. 4.44

 عالية
موافقة  3 42.. 4.77 لدي مسؤولية بذاه المجتمع الذي انتمي اليو. 27

 عالية
موافقة  - 37.. 4.61 البعد الاجتماعي

 عالية
 .SPSS v.24من إعداد الباحثة بناءا على لسرجات  المصدر:

الطفاض حوادث الدرور يؤدي الذ التقليل  وفحواىا " 25من الجدوؿ اف الدرتبة الاولذ كانت للعبارة رقم يتضح 
والضراؼ معياري  4.91" بدتوسط حسابي قدره من العاىات والاعاقات الجسدية التي تسببها الحوادث بالدرجة الاولذ 

توفتَ السلالد والدواقف لذوي الاحتياجات الخاصة "  والتي تنص على 24اي بدوافقة عالية، تليها العبارة رقم  29..
اي اف الدوافقة   46..والضراؼ معياري  4.86." بدتوسط حسابي قدره وكبار السن ضماف لحقوقهم في قطاع النقل.

 لشا يوضح اىتماـ الافراد بالفئة الدهمشة من المجتمع واقرار حقها الكامل في التنقل. كانت عالية ايضا ،
 4.77 تراوح بتُ امعلى موافقة عالية فمتوسط حسابه اايضا حصلت  26و 27 رقم بارتتُكما اف الع

 .وىذا يدؿ على حس عاؿ بالدسؤولية الاجتماعية 86..و 42..بالضراؼ معياري قدره 4.44و
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وىو مايعتٍ وجود موافقة 89..والضراؼ معياري  .4.1بدتوسط حسابي  23اما اخر رتبة كانت للعبارة رقم 
 "التنقل بوسائل النقل الجماعي يتوافق مع عادات وثقافة المجتمع الجزائري.بارة التي مفادىا " على الع

فقد قدر الدتوسط  البعد الاجتماعي للسلوؾ الدسؤوؿ لدى الافرادوبالنسبة للشكل العاـ للمحور الذي لؽثل 
ما يعتٍ وجود توجهات الغابية لعالية اوىو ما يقع ضمن لراؿ تقييم الدوافقة  37..بالضراؼ معياري  4.61الحسابي 

 الافراد الذ تبتٍ سلوؾ اجتماعي عند التنقل.من 
 اتجاه ابعاد السلوك المسؤول. الدراسة عينة لاستجابات الوصفية المقاييس خامسا:

الجدوؿ الدوالر يوضح إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ لزاور ابعاد السلوؾ الدسؤوؿ.، باستخداـ الإحصاء 
 ي من خلاؿ استخراج الدتوسط الحسابي والالضراؼ الدعياري لإجابات أفراد عينة البحث.الوصف

 (: المقاييس الوصفية لاستجابات عينة الدراسة اتجاه ابعاد السلوك المسؤول.24-4) الجدول
 التقييم الانحراف المعياري المتوسط الحسابي الابعاد

 موافقة 58.. 1..4 البعد الاقتصادي
 موافقة 46.. 4..4 يئيالبعد الب

 موافقة عالية 44.. 4.24 البعد الاخلاقي
 موافقة عالية 37.. 4.61 البعد الاجتماعي

 موافقة عالية 33.. 4.22 السلوك المسؤول.
 .SPSS v.24من إعداد الباحثة بناءا على لسرجات  المصدر:

الدتوسط الحسابي لاجمالر الاستبياف إلا اف  بالرغم من تباين في تقييم الدستجوبتُ لدختلف العبارات الواردة في
ما يؤكد لنا  العالية وىو ما يقع ضمن لراؿ تقييم الدوافقة 33..بالضراؼ معياري 4.22بلغ السلوؾ الدسؤوؿ  عبارات

 برلي الافراد الدتنقلتُ في مؤسسة  بالدسؤولية بدختلف ابعادىا الددروسة.
 لر:ولؽكن توضيح ىذه القيم من خلاؿ الشكل التا
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 المقاييس الوصفية لاستجابات عينة الدراسة اتجاه ابعاد السلوك المسؤول.(: 11-4الشكل )

 
 spss 24إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج  المصدر:من

 اما بالنسبة لالعية كل بعد فقد جاء ترتيبها من طرؼ عينة الدراسة كما يلي:
 البعد الاجتماعي. المرتبة الاولى:

 البعد الاخلاقي.ثانية:المرتبة ال
 البعد البيئي. المرتبة الثالثة:
 ي.قتصادالبعد الا المرتبة الرابعة:

 .ار الفرضيات المرتبطة بالاستبياناختب :المبحث الرابع
كما سيتم اختبار الفرضيات واستخلاص النتائج بالاعتماد على الاستبياف واستعماؿ اساليب احصائية لستلفة،  

 يلي: وسيتم توضيح ذلك فيما SPSS v24الإحصائي  نامجبالبر  الاستعانة سيتم
 الثانية الرئيسية الفرضية المطلب الأول: اختبار

للدارسة باستخداـ معامل  ثانيةالفرضية الرئيسية السيتم توضيح نتائج التحليل الإحصائي الدستخدـ لاختبار 
السلوؾ ( والدتغتَ التابع )ابعاد الدزيج التسويقيقلة )لقياس قوة وجهة الارتباط بتُ الدتغتَات الدست ،Pearsonالارتباط 

3.7

3.8

3.9

4

4.1

4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

4.7

 البعد الاجتماعً البعد الاخلاقً البعد البٌئً البعد الاقتصادي

4.01 4.04 

4.24 

4.61 

 المتوسط الحسابً
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عبر اختبار الرئيسية (. إضافة إلذ لظوذج الالضدار الدتعدد، حيث سيتم اختبار الفرضية الدسؤوؿ لدى الافراد
(ANOVA)  واختبار الفرضيات الفرعية عبر اختبار(T). 

 على: لثانيةتنص الفرضية الرئيسية او 
على  ETUSAلمزيج التسويقي لخدمة النقل المستخدم من طرف مؤسسة لا يوجد اثر لسياسة ا

 تنمية سلوك مسؤول لدى الافراد.
 وتندرج برت ىذه الفرضية سبعة فرضيات فرعية ىي:

على تنمية سلوؾ  ETUSAلا يوجد اثر ذو دلالة احصائية لسياسات خدمة النقل من طرؼ مؤسسة -1
 . 5...مسؤوؿ لدى الافراد عند مستوى معنوية 

على تنمية سلوؾ  ETUSAلا يوجد اثر ذو دلالة احصائية لسياسات السعر من طرؼ مؤسسة  -2
 . 5...مسؤوؿ لدى الافراد عند مستوى معنوية 

على تنمية سلوؾ  ETUSAلا يوجد اثر ذو دلالة احصائية لسياسات التوزيع من طرؼ مؤسسة  -3
 . 5...مسؤوؿ لدى الافراد عند مستوى معنوية 

على تنمية سلوؾ  ETUSAيوجد اثر ذو دلالة احصائية لسياسات التًويج من طرؼ مؤسسة لا  -4
 . 5...مسؤوؿ لدى الافراد عند مستوى معنوية 

على تنمية سلوؾ  ETUSAلا يوجد اثر ذو دلالة احصائية لسياسات العاملتُ من طرؼ مؤسسة  -5
 . 5...مسؤوؿ لدى الافراد عند مستوى معنوية 

على تنمية سلوؾ  ETUSAر ذو دلالة احصائية لسياسات البيئة الدادية من طرؼ مؤسسة لا يوجد اث -6
 . 5...مسؤوؿ لدى الافراد عند مستوى معنوية 

على تنمية سلوؾ  ETUSAلا يوجد اثر ذو دلالة احصائية لسياسات العمليات من طرؼ مؤسسة  -7
 . 5...مسؤوؿ لدى الافراد عند مستوى معنوية 
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 علاقات الارتباط بين متغيرات الدراسة أولا: تحليل
السلوؾ ( والدتغتَ التابع )ابعاد الدزيج التسويقيبرليل ارتباط مؤشرات الدتغتَ الدستقل )سيتم من خلاؿ ىذا الجزء 

 (، على النحو الدوضح في الجدوؿ الدوالر:الدسؤوؿ لدى الافراد
 المستقل.المتغيرين التابع و (: معاملات الارتباط بين 25-4الجدول )

 قيمة الارتباط المتغير التابع المتغير المستقل
(R) 

 ةالمعنوي مستوى
(sig) 

 حجم العينة

 387 ...,. 611,. السلوؾ الدسؤوؿ لدى الافراد ابعاد الدزيج التسويقي
 .SPSS v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

( ابعاد الدزيج التسويقيبتُ الدتغتَ الدستقل ) (R) معامل الارتباطمن خلاؿ الجدوؿ أعلاه يلاحظ أف قيمة 
 . وعليو...,.ية الدقابل لذا بلغ وأف مستوى الدعنو 611..( قد بلغت السلوؾ الدسؤوؿ لدى الافرادوالدتغتَ التابع )

 ETUSAسسة الدستخدـ من طرؼ مؤ  ابعاد الدزيج التسويقيبتُ قوية لؽكن استنتاج وجود علاقة ارتباط طردية و 
لذا دور مؤثر  .ETUSA، وبصيغة اخرى نستنج اف ابعاد الدزيج التسويقي في مؤسسة والسلوؾ الدسؤوؿ لدى الافراد

 على سلوؾ مستعملي حافلاتها.
 تحليل علاقة التاثير:ثانيا: 

بدعاملات الارتباط يتم الاعتماد على لظاذج الالضدار لدراسة العلاقة السببية بتُ الدتغتَين، حيث لا يتم الاكتفاء 
التي تبتُ وجود علاقة ما بينهما، بل تتعداه إلذ لزاولة بسثيل ىذه العلاقة واستنتاج معادلة أو علاقة لذا تأخذ شكل دالة 

تقر عدـ وجود اثر لسياسة الدزيج التسويقي لخدمة النقل الدستخدـ من طرؼ مؤسسة رياضية. وبدا أف ىذه الفرضية 
ETUSA فكاف لابد من استخداـ لظوذج الالضدار لتوضيح نوع ىذه  سؤوؿ لدى الافراد.على تنمية سلوؾ م

 العلاقة ولزاولة الوصوؿ إلذ دالة رياضية تعبر عنها. 
ومن أجل اختبار قدرة لظوذج الالضدار على التفستَ تم استخداـ كل من نظرا لوجود أكثر من متغتَ مستقل 

، والذي يقدـ تفستَ أدؽ وىذا ما يبينو R-2ل التحديد الدعدؿ ومعام  R2، معامل التحديد Rمعامل الارتباط 
 الجدوؿ الدوالر.
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 ملخص نموذج الانحدار(: 26-4الجدول )
 الخطأ المعياري R-2معامل التحديد المعدل  R2معامل التحديد  Rمعامل الارتباط 

..611 ..373 ..362 .,26476 
 .SPSS v 24 من إعداد الباحثة بناءا على لسرجات المصدر:

وىذا يعتٍ أف الدتغتَ الدستقل يفسر ما نسبتو  373..قدر بػػػػػػ  (R2)معامل التحديد يوضح الجدوؿ أعلاه أف 
 فتعود إلذ عوامل أخرى غتَ مدروسة.% 62.7والدقدرة ب من التباين في الدتغتَ التابع أما النسبة الدتبقية  37.3%

لاختبار معنوية .ANOVAتعانة باختبار برليل التباين الأحادي الاسب الثانيةاختبار الفرضية الرئيسية  سيتمو 
 ويعاد صياغة الفرضية إحصائيا كما يلي: الالضدار

H0 : َلسياسة الدزيج التسويقي لخدمة النقل الدستخدـ من طرؼ مؤسسة ذو دلالة إحصائية لا يوجد تأثت
ETUSA .على تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى الافراد 
H1   َلسياسة الدزيج التسويقي لخدمة النقل الدستخدـ من طرؼ مؤسسة لة إحصائية ذو دلايوجد تأثت

ETUSA .على تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى الافراد 
 .(ANOVA)ويوضح الجدوؿ الدوالر التحليل الأحادي 

 ANOVA(: تحليل التباين الأحادي 27-4الجدول )
مجموع مربع  

 التباين
متوسط مربع  درجات الحرية

 التباين
مستوى  Fقيمة 

 Sigالمعنوية 
 ...,. 32.226 2.259 7 15.813 الالضدار
   .7.. 379 26.568 البواقي
    386 42.381 المجموع

 .SPSS v. 24من إعداد الباحثة بناءا على لسرجات  المصدر:

وأف قيمة مستوى الدعنوية المحسوب الدقابل لذا ىو  32.226تقدر ب  Fيتضح من الجدوؿ أعلاه أف قيمة 
 (H1)وقبوؿ الفرضية البديلة  (H0)معنوية إحصائيا. وىذا يعتٍ رفض الفرضية الصفرية  F، أي أف قيمة ...,.
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لسياسة الدزيج التسويقي لخدمة النقل الدستخدـ من طرؼ مؤسسة ذو دلالة إحصائية تأثتَ التي تفيد بوجود 
ETUSA .على تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى الافراد 

 لفرعية.ثالثا: اختبار الفرضيات ا
، لاختبار معنوية كل معلمة من معلمات النموذج Tمن أجل اختبار الفرضيات الفرعية فقد تم اعتماد اختبار 

 يوضح ذلك. التالر، والجدوؿ a=5%وذلك عند مستوى معنوية على حدا، 
 _T_(: اختبار معنوية معاملات الانحدار وفقا لإحصائية 28-4الجدول )

معاملات ال المعاملات غير معيارية 
 المعيارية

 
T 

مستوى 
 المعنوية
(SIG) B 

 
 BETA الخطأ المعياري

 ..... 15.864  193.. 67..3 الثابت
 24... 2.269 213.. .6... 136.. المنتج
 1.... 3.468 241.. 38... 132.. السعر
 134.. 1.5.1 92... 28... 42... التوزيع
 848.. 191..- 14...- 29... 6....- الترويج
 1.2.. .1.64- 139..- 44... 72..- العاملين

 ..... 7.983 .52.. 39... 311.. المادية البيئة
 .98.. 25... 2.... 58... 1.... العمليات

 .SPSS v.24من إعداد الباحثة بناءا على لسرجات  المصدر:

 :ونستخلص منو ما يليبيانات معاملات الالضدار  السابق يوضح الجدوؿ
 ر الفرضية الفرعية الأولىاختبا -1

لا يوجد اثر ذو دلالة احصائية لسياسات خدمة النقل من طرؼ -تنص الفرضية الفرعية الأولذ على ما يلي: 
 . 5...على تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى الافراد عند مستوى معنوية  ETUSAمؤسسة 
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: فرضية العدـ والفرضية تتُونضع فرضييعاد صياغتها إحصائيا  Tقصد اختبار الفرضية عن طريق إحصائية 
كما البديلة، على اعتبار اف الفرضية العدـ خاضعة للاختبار وقد تكوف غتَ صحيحة لشا يتطلب وضع الفرضية البديلة  

 يلي:
H0:-  َلسياسة خدمة النقل الدستخدـ من طرؼ  % 5عند مستوى الدعنوية ذو دلالة إحصائية لا يوجد تأثت

 مسؤوؿ لدى الافراد.على تنمية سلوؾ  ETUSAمؤسسة 
H1 : َلسياسة خدمة النقل الدستخدـ من طرؼ  % 5عند مستوى الدعنوية ذو دلالة إحصائية يوجد تأثت

 على تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى الافراد. ETUSAمؤسسة 
وىي  24.,.بقيمة  (SIG)عند مستوى معنوية  2.269الدقابلة ىي Tبالعودة إلذ الجدوؿ يتبتُ أف قيمة 

. وىذا يعتٍ رفض الفرضية الصفرية وقبوؿ الفرضية البديلة التي تنص على وجود 5.,.ى الدعنوية الدعتمد أقل من مستو 
سياسة خدمة النقل الدستخدـ من طرؼ مؤسسة  حوؿ اثر %5علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية 

ETUSA .على تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى الافراد 
 ثانيةاختبار الفرضية الفرعية ال -2

من طرؼ مؤسسة  السعرلا يوجد اثر ذو دلالة احصائية لسياسات -تنص الفرضية الفرعية الثانية على ما يلي: 
ETUSA  5...على تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى الافراد عند مستوى معنوية . 

رضية يعاد صياغتها إحصائيا ونضع فرضيتتُ : فرضية العدـ والف Tوقصد اختبار الفرضية عن طريق إحصائية 
 البديلة كما يلي:

H0:-  َالدستخدـ من طرؼ  السعرلسياسة  % 5عند مستوى الدعنوية ذو دلالة إحصائية لا يوجد تأثت
 على تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى الافراد. ETUSAمؤسسة 

H1 : َالدستخدـ من طرؼ مؤسسة  السعرلسياسة  % 5عند مستوى الدعنوية ذو دلالة إحصائية يوجد تأثت
ETUSA  تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى الافراد.على 
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وىي  1..,.بقيمة  (SIG)عند مستوى معنوية  3.468الدقابلة ىي  Tبالعودة إلذ الجدوؿ يتبتُ أف قيمة 
. وىذا يعتٍ رفض الفرضية الصفرية وقبوؿ الفرضية البديلة التي تنص على وجود 5.,.أقل من مستوى الدعنوية الدعتمد 

الدستخدـ من طرؼ مؤسسة  السعرسياسة  حوؿ اثر %5مستوى الدعنوية علاقة ذات دلالة إحصائية عند 
ETUSA .على تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى الافراد 

 لثالثةاختبار الفرضية الفرعية ا-3
من طرؼ  التوزيعلا يوجد اثر ذو دلالة احصائية لسياسات -على ما يلي:  لثالثةتنص الفرضية الفرعية ا

 . 5...وؿ لدى الافراد عند مستوى معنوية على تنمية سلوؾ مسؤ  ETUSAمؤسسة 
يعاد صياغتها إحصائيا ونضع فرضيتتُ : فرضية العدـ والفرضية  Tوقصد اختبار الفرضية عن طريق إحصائية 

البديلة، على اعتبار اف الفرضية العدـ خاضعة للاختبار وقد تكوف غتَ صحيحة لشا يتطلب وضع الفرضية البديلة كما 
 يلي:

H0:- الدستخدـ من طرؼ  التوزيعلسياسة  % 5عند مستوى الدعنوية ذو دلالة إحصائية تأثتَ  لا يوجد
 على تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى الافراد. ETUSAمؤسسة 

H1 : َالدستخدـ من طرؼ مؤسسة  التوزيعلسياسة  % 5عند مستوى الدعنوية ذو دلالة إحصائية يوجد تأثت
ETUSA .على تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى الافراد 

وىي  134,.بقيمة  (SIG)عند مستوى معنوية 1.5.1الدقابلة ىي Tبالعودة إلذ الجدوؿ يتبتُ أف قيمة 
وجود علاقة ذات عدـ الفرضية الصفرية التي تنص على  قبوؿ. وىذا يعتٍ 5.,.من مستوى الدعنوية الدعتمد  كبرأ

على  ETUSAمن طرؼ مؤسسة  الدستخدـ التوزيعسياسة  حوؿ اثر %5دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية 
 تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى الافراد.

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة-4
لا يوجد اثر ذو دلالة احصائية لسياسات التًويج من طرؼ -تنص الفرضية الفرعية الرابعة على ما يلي: 

 . 5...على تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى الافراد عند مستوى معنوية  ETUSAمؤسسة 
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يعاد صياغتها إحصائيا ونضع فرضيتتُ : فرضية العدـ والفرضية  Tتبار الفرضية عن طريق إحصائية وقصد اخ
البديلة، على اعتبار اف الفرضية العدـ خاضعة للاختبار وقد تكوف غتَ صحيحة لشا يتطلب وضع الفرضية البديلة كما 

 يلي:
H0:-  َلسياسة التًويج الدستخدـ من طرؼ  % 5عند مستوى الدعنوية ذو دلالة إحصائية لا يوجد تأثت

 على تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى الافراد. ETUSAمؤسسة 
H1 : َلسياسة التًويج الدستخدـ من طرؼ مؤسسة  % 5عند مستوى الدعنوية ذو دلالة إحصائية يوجد تأثت

ETUSA .على تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى الافراد 
وىي  848..بقيمة  (SIG)عند مستوى معنوية 191..الدقابلة ىي Tبالعودة إلذ الجدوؿ يتبتُ أف قيمة 

. وىذا يعتٍ قبوؿ الفرضية الصفرية التي تنص على عدـ وجود علاقة ذات 5.,.أكبر من مستوى الدعنوية الدعتمد 
على  ETUSAسياسة التًويج الدستخدـ من طرؼ مؤسسة  حوؿ اثر %5دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية 

 لافراد.تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى ا
 اختبار الفرضية الفرعية الخامسة-5

لا يوجد اثر ذو دلالة احصائية لسياسات العاملتُ من طرؼ -تنص الفرضية الفرعية الخامسة على ما يلي: 
 . 5...على تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى الافراد عند مستوى معنوية  ETUSAمؤسسة 

حصائيا ونضع فرضيتتُ : فرضية العدـ والفرضية يعاد صياغتها إ Tوقصد اختبار الفرضية عن طريق إحصائية 
البديلة، على اعتبار اف الفرضية العدـ خاضعة للاختبار وقد تكوف غتَ صحيحة لشا يتطلب وضع الفرضية البديلة كما 

 يلي:
H0:-  َلسياسة العاملتُ الدستخدـ من طرؼ  % 5عند مستوى الدعنوية ذو دلالة إحصائية لا يوجد تأثت

 على تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى الافراد. ETUSAمؤسسة 
H1 : َلسياسة العاملتُ الدستخدـ من طرؼ مؤسسة  % 5عند مستوى الدعنوية ذو دلالة إحصائية يوجد تأثت

ETUSA .على تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى الافراد 
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ىي و  1.2,.بقيمة  (SIG)عند مستوى معنوية  .1.64ىي الدقابلة  Tبالعودة إلذ الجدوؿ يتبتُ أف قيمة 
. وىذا يعتٍ قبوؿ الفرضية الصفرية التي تنص على عدـ وجود علاقة ذات 5.,.أكبر من مستوى الدعنوية الدعتمد 

على  ETUSAسياسة العاملتُ الدستخدـ من طرؼ مؤسسة  حوؿ اثر %5دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية 
 تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى الافراد.

 ةاختبار الفرضية الفرعية السادس -6
لا يوجد اثر ذو دلالة احصائية لسياسات البيئة الدادية من طرؼ -على ما يلي:  سادسةتنص الفرضية الفرعية ال

 . 5...على تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى الافراد عند مستوى معنوية  ETUSAمؤسسة 
والفرضية  يعاد صياغتها إحصائيا ونضع فرضيتتُ : فرضية العدـ Tوقصد اختبار الفرضية عن طريق إحصائية 

 البديلة كما يلي:
H0:-  َالدستخدـ من طرؼ البيئة الدادية  لسياسة % 5عند مستوى الدعنوية ذو دلالة إحصائية لا يوجد تأثت

 على تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى الافراد. ETUSAمؤسسة 
H1 : َمن طرؼ الدستخدـ البيئة الدادية لسياسة  % 5عند مستوى الدعنوية ذو دلالة إحصائية يوجد تأثت

 على تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى الافراد. ETUSAمؤسسة 
وىي  ...,.بقيمة  (SIG)عند مستوى معنوية  7.983الدقابلة ىي  Tبالعودة إلذ الجدوؿ يتبتُ أف قيمة 

. وىذا يعتٍ رفض الفرضية الصفرية وقبوؿ الفرضية البديلة التي تنص على وجود 5.,.أقل من مستوى الدعنوية الدعتمد 
الدستخدـ من طرؼ مؤسسة  البيئة الداديةسياسة  حوؿ اثر %5ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية  علاقة

ETUSA .على تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى الافراد 
 سابعةاختبار الفرضية الفرعية ال -7

طرؼ لا يوجد اثر ذو دلالة احصائية لسياسات العمليات من -على ما يلي:  سابعةتنص الفرضية الفرعية ال
 . 5...على تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى الافراد عند مستوى معنوية  ETUSAمؤسسة 
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يعاد صياغتها إحصائيا ونضع فرضيتتُ : فرضية العدـ والفرضية  Tوقصد اختبار الفرضية عن طريق إحصائية 
رضية البديلة كما البديلة، على اعتبار اف الفرضية العدـ خاضعة للاختبار وقد تكوف غتَ صحيحة لشا يتطلب وضع الف

 يلي:
H0:-  َالدستخدـ من طرؼ العمليات لسياسة  % 5عند مستوى الدعنوية ذو دلالة إحصائية لا يوجد تأثت

 على تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى الافراد. ETUSAمؤسسة 
H1 : َالدستخدـ من طرؼ  العملياتلسياسة  % 5عند مستوى الدعنوية ذو دلالة إحصائية يوجد تأثت

 على تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى الافراد. ETUSAمؤسسة 
وىي  .98,.بقيمة  (SIG)عند مستوى معنوية  25...ىي الدقابلة  Tبالعودة إلذ الجدوؿ يتبتُ أف قيمة 

. وىذا يعتٍ قبوؿ الفرضية الصفرية التي تنص على عدـ وجود علاقة ذات 5.,.أكبر من مستوى الدعنوية الدعتمد 
على  ETUSAالدستخدـ من طرؼ مؤسسة  عملياتسياسة ال حوؿ اثر %5نوية دلالة إحصائية عند مستوى الدع

 تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى الافراد.
، لؽكن التوقع بقيمة الثانية( ونتائج اختبار الفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسية 28-4الجدوؿ رقم )من خلاؿ 

، والتي لؽكن حسابها  لخطيخلاؿ معادلة الالضدار امن التسويقي ابعاد الدزيج بالاعتماد على  سلوؾ الافراد التغتَ في
 كما يلي:

Y=a +B1X+B2X2+B3X3+….BNXN 
 بحيث:

Yلؽثل الدتغتَ التابع؛ : 
aقيمة معلمة ثابتة؛ : 

X1, X2, X3, …Xn بسثل لرموعة من الدتغتَات الدستقلة عددىا :n؛ 
B1, B2, B3, …Bn:  الدستقلة.بسثل ميل الالضدار للمتغتَ التابع على الدتغتَات 

 ىي: الثانيةوعلية فمعادلة الالضدار الخطي الدتعدد للفرضية الرئيسية ا
 البيئة الدادية( 0.311+)(السعر 0.34)+(الدنتج 0.136) +3.067= السلوك المسؤول لدى الافراد 
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 الرئيسية الثالثة الفرضية المطلب الثاني: اختبار
من اجل التأكد من اف الخصائص العامة للدراسة وىي: النوع، العمر، الدستوى التعليمي، الدهنة واختَا الدخل 

 التي تنص على:الدتوصل اليها سابقا، سيتم التأكد من صحة النظرية الثالثة و  الشهري لد تأثر على صحة النتائج
حول اثر المزيج التسويقي في تنمية  5...لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية 

 تعزى الى الخصائص العامة. ETUSAسلوك مسؤول لدى مستعملي 
يعاد صياغتها إحصائيا ونضع فرضيتتُ : فرضية العدـ  ANOVAاختبار  وقصد اختبار الفرضية عن طريق

والفرضية البديلة، على اعتبار اف الفرضية العدـ خاضعة للاختبار وقد تكوف غتَ صحيحة لشا يتطلب وضع الفرضية 
 البديلة كما يلي:

H0 - ة حوؿ اثر الدزيج التسويقي في تنمي 5...لا توجد فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية
 تعزى الذ الخصائص العامة. ETUSAسلوؾ مسؤوؿ لدى مستعملي 

H1-   حوؿ اثر الدزيج التسويقي في تنمية سلوؾ  5...توجد فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية
 تعزى الذ الخصائص العامة. ETUSAمسؤوؿ لدى مستعملي 

 النتائج الدتحصل عليها كما يلي: وكانت
 ANOVAالتباين الأحادي (: تحليل 29-4الجدول )

مستوى المعنوية  Fقيمة  المتغير
Sig 

 التعليق

 توجد فروق ..... 57.273 النوع
 توجد فروق ..... 16.985 العمر

 توجد فروق ..... 112.97 المستوى التعليمي
 توجد فروق ..... 34...2 المهنة

 توجد فروق ..... 13.689 الدخل الشهري
 .SPSS v. 24ثة بناءا على لسرجات من إعداد الباح المصدر:
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على الدستوى الكلي يلاحظ اختلافات في اجابات افراد عينة الدراسة تعزى للخصائص العامة عند مستوى 
وجود فروؽ ذات دلالة وعليو يتم رفض الفرضية الصفرية وقبوؿ الفرضية البديلة والتي تنص على  5...الدعنوية 

 ETUSAؿ اثر الدزيج التسويقي في تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى مستعملي حو  5...احصائية عند مستوى معنوية 
 تعزى الذ الخصائص العامة.

وعليو لؽكن  5...من  قلجاءت كلها ا Fوعلى الدستوى الجزئي يلاحظ اف مستويات الدعنوية الدقابلة لقيم 
 استنتاج النتائج التالية:

فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية  رفض الفرضية الفرعية الاولذ والتي تنص على عدـ وجود-1
تعزى الذ النوع وقبوؿ الفرضية  ETUSAحوؿ اثر الدزيج التسويقي في تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى مستعملي  5...

حوؿ اثر الدزيج التسويقي في تنمية  5...البديلة التي تفيد بوجود فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية 
 تعزى الذ النوع. ETUSAتعملي سلوؾ مسؤوؿ لدى مس

فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية رفض الفرضية الفرعية الثانية والتي تنص على عدـ وجود  -2
تعزى الذ العمر وقبوؿ الفرضية  ETUSAحوؿ اثر الدزيج التسويقي في تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى مستعملي  5...

حوؿ اثر الدزيج التسويقي في تنمية  5...احصائية عند مستوى معنوية  البديلة التي تفيد بوجود فروؽ ذات دلالة
 تعزى الذ العمر. ETUSAسلوؾ مسؤوؿ لدى مستعملي 

فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية رفض الفرضية الفرعية الثالثة والتي تنص على عدـ وجود  -3
 ستوى التعليميتعزى الذ الد ETUSAمستعملي حوؿ اثر الدزيج التسويقي في تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى  5...

حوؿ اثر الدزيج  5...وقبوؿ الفرضية البديلة التي تفيد بوجود فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية 
 .ستوى التعليميتعزى الذ الد ETUSAالتسويقي في تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى مستعملي 

فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية عدـ وجود  والتي تنص على رابعةرفض الفرضية الفرعية ال -4
وقبوؿ الفرضية هنة تعزى الذ الد ETUSAحوؿ اثر الدزيج التسويقي في تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى مستعملي  5...

حوؿ اثر الدزيج التسويقي في تنمية  5...البديلة التي تفيد بوجود فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية 
 .هنةتعزى الذ الد ETUSAؤوؿ لدى مستعملي سلوؾ مس
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فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية والتي تنص على عدـ وجود  امسةرفض الفرضية الفرعية الخ -5
دخل الشهري تعزى الذ ال ETUSAحوؿ اثر الدزيج التسويقي في تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى مستعملي  5...

حوؿ اثر الدزيج  5...جود فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية وقبوؿ الفرضية البديلة التي تفيد بو 
 .دخل الشهريتعزى الذ ال ETUSAالتسويقي في تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى مستعملي 

 الرئيسية الرابعة الفرضية المطلب الثالث: اختبار
و الذدؼ من  ETUSAوىي:كثافة استخداـ حافلات من اجل التأكد من اف الخصائص السلوكية للدراسة 

التي تنص التنقل في الحافلة لد تأثر على صحة النتائج الدتوصل اليها سابقا، سيتم التأكد من صحة النظرية الثالثة و 
 على:

حول اثر المزيج التسويقي في تنمية  5...لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية 
 السلوكية. تعزى الى الخصائص ETUSAسلوك مسؤول لدى مستعملي 

يعاد صياغتها إحصائيا ونضع فرضيتتُ : فرضية  ANOVAعلى اختبار وقصد اختبار الفرضية عن طريق 
 العدـ والفرضية البديلة، كما يلي:

H0 - حوؿ اثر الدزيج التسويقي في تنمية  5...لا توجد فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية
 لذ الخصائص السلوكية.تعزى ا ETUSAسلوؾ مسؤوؿ لدى مستعملي 

H1-   حوؿ اثر الدزيج التسويقي في تنمية سلوؾ  5...توجد فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية
 تعزى الذ الخصائص السلوكية. ETUSAمسؤوؿ لدى مستعملي 

 وكانت النتائج الدتحصل عليها كما يلي:
 ANOVA(: تحليل التباين الأحادي .3-4الجدول )

 التعليق Sigمستوى المعنوية  Fة قيم المتغير
 توجد فروقلا  ETUSA 57.273 ..132كثافة استخدام حافلات 

 توجد فروق ..... 16.985 الهدف من التنقل في الحافلة
 .SPSS v. 24من إعداد الباحثة بناءا على لسرجات  المصدر:
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ى للخصائص السلوكية عند مستوى على الدستوى الكلي يلاحظ اختلافات في اجابات افراد عينة الدراسة تعز 
وجود فروؽ ذات دلالة وعليو يتم رفض الفرضية الصفرية وقبوؿ الفرضية البديلة والتي تنص على  5...الدعنوية 

 ETUSAحوؿ اثر الدزيج التسويقي في تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى مستعملي  5...احصائية عند مستوى معنوية 
 تعزى الذ الخصائص السلوكية.

كثافة عند منغتَ   5...جاءت اكبر من  Fستوى الجزئي يلاحظ اف مستويات الدعنوية الدقابلة لقيم وعلى الد
وعليو لؽكن استنتاج النتائج  الذدؼ من التنقل في الحافلةعند متغتَ  5...واقل من  ETUSAاستخداـ حافلات 

 التالية:
دلالة احصائية عند مستوى معنوية  فروؽ ذاتقبوؿ الفرضية الفرعية الاولذ والتي تنص على عدـ وجود -1

تعزى الذ كثافة استخداـ  ETUSAحوؿ اثر الدزيج التسويقي في تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى مستعملي  5...
 حافلاتها.
فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية رفض الفرضية الفرعية الثانية والتي تنص على عدـ وجود  -2

تعزى الذ الذدؼ من التنقل في  ETUSA تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى مستعملي حوؿ اثر الدزيج التسويقي في 5...
حوؿ اثر الدزيج  5...حافلاتها وقبوؿ الفرضية البديلة التي تفيد بوجود فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية 

 تعزى الذ الذدؼ من التنقل في حافلاتها. ETUSAالتسويقي في تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى مستعملي 
 .ات الدراسة و تلخيص النتائجمناقشة فرضيالمطلب الرابع: 

 :توصل ىذا الفصل الذ لرموعة من النتائج يتم عرضها ومناقشتها كما يلي
 .مناقشة وتلخيص الفرضية الثانيةاولا: 

طرؼ لا يوجد اثر لسياسة الدزيج التسويقي لخدمة النقل الدستخدـ من  :انو  الفرضية الرئيسية الثانية على تنص
وقد اكدت الدراسة على عدـ صحتها وعلى وجود  على تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى الافراد. ETUSAمؤسسة 
والسلوؾ الدسؤوؿ  ETUSAالدستخدـ من طرؼ مؤسسة  الشدة بتُ ابعاد الدزيج التسويقيطردي ومتوسط ارتباط 
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يقي من اجل التأثتَ الاالغابي على سلوؾ . ولذا فعلى الدؤسسة اف تطور وبرسن باستمرار في مزلغها التسو  لدى الافراد
 الافراد ودفعهم الذ التصرؼ بدسؤولية اكثر عند ابزاذىم قرار التنقل.

على السلوؾ الدسؤوؿ لدى  ETUSAعلى اف تأثتَ ابعاد الدزيج التسويقي في مؤسسة  Tوقد اثبت برليل 
والفرضية  الثانية علنا نرفض الفرضيات الفرعية الاولذ،جماخدمة النقل،السعر والبيئة الدادية الافراد يعود اساسا الذ بعد 

 وىي على التوالر: ونقبل الفرضيات البديلة لذا الفرعية السادسة
على تنمية سلوؾ  ETUSAيوجد اثر ذو دلالة احصائية لسياسات خدمة النقل من طرؼ مؤسسة  -

 . 5...مسؤوؿ لدى الافراد عند مستوى معنوية 
على تنمية سلوؾ مسؤوؿ  ETUSAحصائية لسياسات السعر من طرؼ مؤسسة يوجد اثر ذو دلالة ا -

 . 5...لدى الافراد عند مستوى معنوية 
على تنمية سلوؾ  ETUSAيوجد اثر ذو دلالة احصائية لسياسات البيئة الدادية من طرؼ مؤسسة  -

 . 5...مسؤوؿ لدى الافراد عند مستوى معنوية 
التًويج، العاملتُ والعمليات فلا تأثر على السلوؾ الدسؤوؿ عند الافراد، ماجعلنا  التوزيع،اما الابعاد الدتمثلة في 

 وىي على التوالر:نقبل الفرضيات الفرعية رقم ثلاثة، اربعة، خمسة والفرضية الفرعية السابعة.
على تنمية سلوؾ مسؤوؿ  ETUSAلا يوجد اثر ذو دلالة احصائية لسياسات التوزيع من طرؼ مؤسسة  -

 . 5...الافراد عند مستوى معنوية لدى 
على تنمية سلوؾ مسؤوؿ  ETUSAلا يوجد اثر ذو دلالة احصائية لسياسات التًويج من طرؼ مؤسسة  -

 . 5...لدى الافراد عند مستوى معنوية 
على تنمية سلوؾ  ETUSAلا يوجد اثر ذو دلالة احصائية لسياسات العاملتُ من طرؼ مؤسسة  -

 . 5...ند مستوى معنوية مسؤوؿ لدى الافراد ع
على تنمية سلوؾ  ETUSAلا يوجد اثر ذو دلالة احصائية لسياسات العمليات من طرؼ مؤسسة  -

 . 5...مسؤوؿ لدى الافراد عند مستوى معنوية 
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من واي ومقدار تأثتَه على سلوؾ الافراد، وبهذا تكوف الصورة اوضح حوؿ كل بعد من ابعاد الدزيج التسويقي 
 . لخدمة اىداؼ الدؤسسةنا التًكيز عليها اكثر من غتَىا الابعاد علي

 .مناقشة وتلخيص الفرضية الثالثةثانيا: 
حوؿ اثر  5...لا توجد فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية  نصت الفرضية الثالثة على انو :

امة. وقد خلصت تعزى الذ الخصائص الع ETUSAالدزيج التسويقي في تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى مستعملي 
الدراسة الذ عدـ صحت النظرية ووجود فروؽ حوؿ اثر الدزيج التسويقي في تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى مستعملي 

ETUSA  تعزى الذ الخصائص العامة. اماعن الفرضيات الفرعية فقد تم رفض كل الفرضيات الصفرية وقبوؿ
حوؿ اثر الدزيج التسويقي في  5...ستوى معنوية الفرضيات البديلة وذلك لوجود فروؽ ذات دلالة احصائية عند م

والدهنة وحتى الذ متغتَ يعزى الذ النوع والعمر والدستوى التعليمي  ETUSAتنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى مستعملي 
 وكانت النتائج كما يلي: الدخل الشهري

تنمية سلوؾ  حوؿ اثر الدزيج التسويقي في 5...توجد فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية  -
 تعزى الذ النوع. ETUSAمسؤوؿ لدى مستعملي 

حوؿ اثر الدزيج التسويقي في تنمية سلوؾ  5...توجد فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية  -
 تعزى الذ العمر. ETUSAمسؤوؿ لدى مستعملي 

ي في تنمية سلوؾ حوؿ اثر الدزيج التسويق 5...توجد فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية  -
 تعزى الذ الدستوى التعليمي. ETUSAمسؤوؿ لدى مستعملي 

حوؿ اثر الدزيج التسويقي في تنمية سلوؾ  5...توجد فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية  -
 تعزى الذ الدهنة. ETUSAمسؤوؿ لدى مستعملي 

ر الدزيج التسويقي في تنمية سلوؾ حوؿ اث 5...توجد فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية  -
 تعزى الذ الدخل الشهري. ETUSAمسؤوؿ لدى مستعملي 
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وتأكد ىذه النتائج اف سلوؾ الدتنقل يتأثر بعوامل كثتَة تكوف خارجة عن نطاؽ مؤسسة النقل، وقد يتم تدارؾ 
لجذبو كمتعامل دائم مع ىذا الامر بالاعتناء بكل فئة من الدتنقلتُ على حدى ولزاولة تقدنً لذم عروض جذابة 

 الدؤسسة.
 .مناقشة وتلخيص الفرضية الرابعةثالثا: 

حوؿ اثر الدزيج  5...لا توجد فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية  :على انو رابعةنصت الفرضية ال
 الدراسة الخصائص السلوكية. وقد خلصتتعزى الذ  ETUSAالتسويقي في تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى مستعملي 

 ETUSAالذ عدـ صحت النظرية ووجود فروؽ حوؿ اثر الدزيج التسويقي في تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى مستعملي 
قبوؿ الفرضية الفرعية الاولذ والتي تنص على عدـ تعزى الذ الخصائص السلوكية. اماعن الفرضيات الفرعية فقد تم 

لدزيج التسويقي في تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى حوؿ اثر ا 5...فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية وجود 
تعزى الذ كثافة استخداـ حافلاتها.ورفض الفرضية الفرعية الثانية وقبوؿ الفرضية البديلة لذا  ETUSAمستعملي 

حوؿ اثر الدزيج التسويقي في تنمية سلوؾ  5...والتي تفيد بوجود فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية 
خطوط  نتظاـ فيلاوقد يرجع ىذا الذ ا تعزى الذ الذدؼ من التنقل في حافلاتها ETUSAي مسؤوؿ لدى مستعمل

 ج الذ مرونة عالية.لجماعي في تنقلاتهم التي لا برتا وسائل النقل االافراد  تقدنً الخدمة والتوقيت بحيث يسنخدـ
المسؤول بمؤسسة من اجل تطوير وزيادة في استعمال النقل الجماعي مستعملين الاقتراحات  رابعا:
ETUSA . 

احتوى الاستبياف على سؤاؿ مفتوح للمستجوبتُ لطرح انشغالاتهم واقتًاحاتهم من اجل التحستُ و وزيادة في 
 واىم النقاط التي اجمعو عليها ىي:  ETUSAاستعماؿ النقل الجماعي الدسؤوؿ بدؤسسة 

 نواعو.لستلف اتنظيم اكثر للنقل الجماعي بصفة عامة وخلق التكامل بتُ  -

 الرفع من جودة الخدمات بصفة عامة لكسب رضى الدتنقلتُ وزيادة عددىم. -

الفعالية وجودة  لضمافيتعتُ على مسؤولر النقل السهر على إبلاغ الدواطنتُ بالدعلومات الضرورية في وقتها  -
 استقطاب أكبر عدد من الدستعملتُ .بغية الخدمة 
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 مات النقل.إنشاء مراكز لسصصة لإعطاء معلومات حوؿ خد -

شتَ إلذ توالشوارع الرئيسية للمدينة  قفر منظومة النقل من خلاؿ القياـ بوضع لافتات إلكتًونية في الدوايتطو  -
بالإضافة لتحستُ وسائل النقل  ،عدد وسائل النقل، مدة الرحلة، التوقيت، الدسار... الخ من الدعلومات الدهمة

 حتى يتم المحافظة على صحة الدواطن وإرضائو .من خلاؿ الاىتماـ بنظافتها وصيانتها دوريا 

 متطورة.جلب حافلات حديثة تتوفر على أجهزة القدلؽة و يق على الخواص لتجديد وسائل النقل يتضال -

 فتح خطوط جديدة خصوصا في التجمعات السكنية الجديدة. -

 .حتياجات الخاصةذوي الاكذلك و  التعليميأعمارىم ومستواىم  باختلاؼالاىتماـ بكل أفراد المجتمع  -

 زيادة عدد الدركبات الدوجودة حيز الخدمة وتكوف ذات جودة واقل ضجيجا مثل حافلات مرسيدس. -

 وصا منهم الطلبة وذوي الاحتياجات الخاصة.صتقدنً عروض وبزفيضات مغرية للافراد خ -

 .بسديد وقت العمل اليومي خصوصا الصباحي -

 العطل والدناسبات. العمل بشكل عادي يوـ الجمعة وزيادة الخدمة في -

 احتًاـ الدواعيد والانتظاـ في تقدنً الخدمة. -

إصدار منشورات بروي معلومات دقيقة وواقعية وتعليقها في لزطات النقل الحضري ومواقف الحافلات والحافلة  -
 .توفتَ الخرائط التي تبتُ الخطوط الحضرية. و ذاتها في حد

لتي ستحصل في شبكات النقل )عند حدوث أي تغيتَ( قبل التطورات الحاصلة والتغتَات ابالأشخاص  إعلاـ -
 .من جديد تهمبزاذ القرار الدناسب لتنظيم تنقلاحدوثها لتمكن الأشخاص من ا
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 خلاصة الفصل:

 
 وتفستَ واعتمادا على عرض وبرليل ،ميدانية بإجراء دراسة العملي النظري على الواقع الإطار إسقاط خلاؿ من

.   SPSS v.24 استخداـ الاستبياف كأداة للدراسة وبرليل نتائجو بالاعتماد على برامج الدراسة. حيث تم نتائج
 كما عرض ىذا الفصل مناقشة نتائج وفرضيات الدراسة الرئيسية والفرعية.

رفض الفرضية الرئيسية الصفرية وقبوؿ الفرضية الرئيسية البديلة القائمة على  الذ وتوصلت النتائج الإحصائية
على السلوؾ الدسؤوؿ  ETUSAالدستخدـ من طرؼ مؤسسة  تَ ذو دلالة إحصائية للمزيج التسويقي وجود تأث

 لدى الافراد.
الفرضية العدمية في حتُ تقبل الفرضية البديلة التي تنص على وجود فروؽ  عدـ قبوؿ كما توصلت أيضا إلذ

في تنمية سلوؾ مسؤوؿ لدى مستعملي  حوؿ اثر الدزيج التسويقي 5...ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية 
ETUSA  (.الدهنة ومتغتَ الدخل الشهري ،الدستوى التعليمي، العمر، النوعالخصائص العامة )يعزى الذ 

التي تنص لذا و  الفرضية البديلة وقبوؿالفرضية العدمية  واختَا توصلنا من خلاؿ نتائج الاستبياف الذ عدـ قبوؿ
حوؿ اثر الدزيج التسويقي في تنمية سلوؾ مسؤوؿ  5...ئية عند مستوى معنوية ذات دلالة احصاعلى وجود فروؽ 

 الخصائص السلوكية.يعزى الذ  ETUSAلدى مستعملي 
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انطلاقا من الدكانة التي يحتلها التسويق في العالم والتي يجب أن تعطى لو في الجزائر ونظرا لكل الدستجدات 

جاءت ىذه والسلوك الدسؤول للمتنقل وغتَىا الواقعة في قطاع النقل والدفاىيم الجديدة الدطبقة عليو كمفهوم الاستدامة 
ليب التسويقية في مؤسسات الخدمة العمومية للنقل، مع التًكيز على الدراسة لتبيان إمكانية تطبيق الدفاىيم والأسا

 لافراد. لدى اؤسسات من اجل تنمية سلوك مسؤول مؤسسة النقل الحضري لولاية الجزائر كنموذج لذذه الد
من النتائج في شقيها النظري والتطبيقي وكانت على  حيث توصلت الباحثة من خلال ىذه الدراسة إلى لرموعة

 النحو التالي:

 نتائج الدراسة النظرية
 ؛التنميــة الاقتصادية الشــاملة يعتبــر النقــل أحــد أىــم القطاعــات الــذي يســاىم فــي -1
 ؛ةضرورة اعتماد مؤسسة النقل على اساليب تسويقية للحفاظ على بقائها وزيادة حصتها السوقي -2
يجب على مؤسسة النقل التًكيز على الأدوات التسويقية الدتمثلة في السياسات الدستعملة لتنفيذ  -3

 يئة الدادية، الافراد والعمليات؛الخطة الإستًاتيجية، وىي: سياسة خدمة النقل، السعر، التوزيع، التًويج، الب
السعي عليها  وجب لية، لذاالاىتمام بجودة النقل من طرف مؤسسة النقل يكسبها ميزة تنافسية عا -4

 ؛الدوجهة منها للخدمات وخاصة الاستفادة من لستلف شهادات الجودةللحصول على 
الاعتبار عامل أو  عتُبتحدد مؤسسات النقل الجماعي الأسعار عن طريق اختيار طريقة تسعتَ تأخذ  -5

 ؛تحديد السعرلأكثر 
خدمة النقل الحضري الجماعي من خلال توفتَ الدؤسسة لدركبات في لستلف المحطات الدنتشرة في توزيع  -6

 ؛الدناطق الجغرافية الدختلفة، بالإضافة إلى الانتفاع بها في الوقت الدطلوب
 ؛تُ مؤسسة النقل الجماعي والافراديعتبر التًويج من العناصر التسويقية الحيوية التي تحقق الاتصال ب -7
 ولذلك يعتبر كل موظف في مؤسسة النقل الجماعي (.مقدم الخدمة)سلوك الدوظف الدتنقل ب ريتأث -8

 ؛الدؤسسة في نظره
 ؛طات...المحتمثل البيئة الدادية لخدمة النقل في أسطول الدؤسسة من مركبات ومواقف الانتظار و ت -9

 ؛الدتوقعر خدمة النقل بعدة مراحل وعمليات من اجل تقدمهها للمتنقل بالشكل الدطلوب و تد -11



 ةخاتم
 

282 
 

، وكل بعد من ىذه الأبعاد يتكون من اقتصادي، اجتماعي وبيئي التنمية الدستدامة ىي تنمية بثلاثة أبعاد -11
 ؛كلك  التًكيز على معالجتها من شأنو إحراز تقدم ملموس في تحقيق التنميةو  .لرموعة عناصر

مفهوم التنمية الدستدامة بتُ الدستهلكتُ وتوعيتهم للآثار الدتًتبة عن استهلاكهم على جميع الأصعدة  نشر -12
 ؛الدور الدنوط بهم وأداءستجعلهم يتبنون أنماطا جديدة للاستهلاك، وتؤىلهم للمشاركة في تحقيقها 

، البساطة الطوعية ،فرز النفايات وإعادة استخدامهايظهر الاستهلاك الدسؤول بعدة اشكال اهمها:  -13
 ؛بيئيا واجتماعيا شراء الدنتجات الدلتزمة، الدقاطعة

ولذا  على البيئة والاقتصادكثتَة آثاره السلبية   النقل من اكثر القطاعات إحداثا للتلوث بأنواعو كما لويعتبر  -14
 ؛ح الدسؤولية أثناء لستلف تنقلاتووجب على الدستهلك التحلي برو 

كثتَة تقوده   عواملاء لا تنبع من حالة عفوية وانية بل ىي تفاعل مشتًك بتُ الدستهلك في الشر قرارات  -15
 ؛، تختلف ىذه الدراحل وتطول وتقصر حسب الفرد ونوع الخدمةمتسلسلة في اتخاذه لقرار الشراء لاعتماد خطوات

الاستهلاكي بما يتماشى الدستهلك للتوجو البيئي ودعمو لحماية البيئة يجعلو يغتَ من نمط حياتو وسلوكو تبتٍ  -16
 ؛استهلاكو لدختلف السلع والخدمات وىذا التوجو ويجعلو يتصرف بمسؤولية اثناء

افر الجهود بتُ ظ، وتعرض بعض السياسات والبدائل للتوفيق بتُ الخيار البيئي والتطور الاقتصادي وجب -17
 لدعم وتحقيق سلوك مسؤول للمتنقلتُ.الدولة والافراد 

 الميدانيةنتائج الدراسة 
 الدنبثقة والفرضيات للدراسة الرئيسية الفرضيات فيو اختبر والذي التطبيقي الفصل في إليو التطرق تم ما على بناء

 :التالية بالنتائج الخروج مهكن وعليو عنها،
عبر وضع سياسات عديدة ولستلفة حسب متطلبات كل مرحلة،  النقل حاولت الجزائـر تطوير قطاع  -1

دة وكان الذدف منها واحد وىو تنظيم النقل وبناء قواعد ىيكلية، كما تحرص في كل مرة على توفتَ خدمات ذات جو 
 ؛البضائععنـد تنقل الأفراد أو السلع و 

ـلطات على لتحسـتُ نوعيـة تطوير العديد من الذياكل القاعدية للنقل وحرص السبـالرغم من تحستُ و  -2
ن عــدة الخدمـة العموميــة الدقدمــة فــي قطــاع النقــل الجمــاعي بشتى الوسائل، إلا أن ىــذا القطــاع لا يــزال يعــاني مــ

 ؛رق الدواطن خاصة في أوقات الذروةمعوقـــات، وتبقى حركـة الدرور أحد الذواجس التي تؤ مشــاكل و 
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الفتًة الاختَة كثتَا بقطاع النقل الجماعي وحاولت استدراك الوضع والتحستُ من  الجزائر فياىتمت  -3
نوعية الخدمة وجعلها ترقى الى متطلبات الافراد باعتبار النقل الجماعي ىو احد اىم الحلول لدشاكل النقل، فحاولت 

غرار الديتًو والتًامواي وغتَىا  سن قوانتُ وتشريعات لتوجيو وتنظيم القطاع كما حضي قطاع النقل بمشاريع كبرى على
 ؛ي قيد الانجازمن الدشاريع التي ى

يتم النقل الجماعي بالجزائر العاصمة عبر وسائل لستلفة كالحافلة، السكة الحديدية، سيارة الاجرة،  -4
 ؛اىو عمومي ومنها ماىو ملك للخواصالديتًو، التًامواي والتلفريك وغتَىا ومنها م

النقل العام في أنماط الحضرية وشبو الحضرية في ولاية الجزائر العاصمة، وتوفر حركة تتزعم إيتوزا وسائل  -5
 ؛يومية لدلايتُ من الناس

العديد من الخدمات الاخرى اضافة الى الخدمة الاساسية للمؤسسة وىي نقل الافراد فهي تقدم  -6
تعليم و  ل الدوسميالخاصة، النقالنقل الددرسي، النقل الخاص لذوي الاحتياجات  ،الطلبة ،مثل: نقل العمال

 .؛.السياقة..
على التطوير الدائم لاستًاتيجيتو التسويقية   ETUSAتسهر الدائرة التجارية والتسويق بمؤسسة -7

 ؛لبقاء في السوق ومواجهة الدنافسةمن اجل الحفاظ على الزبائن الحاليتُ وجذب زبائن لزتملتُ. وبغرض التأقلم وا
كلم، ما مكنها من توفتَ   2689موزعة على أحياء الددينة على طول  خط 154تستغل الدؤسسة  -8

 ؛2118مليون متنقل في سنة  39من  خدمة التنقل لازيد
تهتم الدؤسسة كثتَا بالجانب البيئي سواء في عملها الاداري او التشغيلي كما ان حافلات  -9

ETUSA  بالقبول كما يتميز منظرىا  ارتفاع تكلفتهاىي حافلات صديقة للبيئة ذات معايتَ عالدية وىذا مايفسر
 ؛و ىذه الحافلات ىو أىم ما مهيزىاداخل الددينة بسبب حداثتها ولونها ويبقى الدور البيئي الذي تلعب

وجود توجهات ايجابية لتبتٍ متطلبات الدزيج التسويقي اثبتت نتائج تحليل الاستبيان الدوجو للموظفتُ  -11
 ؛الاولىالفرضية الرئيسية  مايجعلنا نقبل  ETUSAي لولاية الجزائر بمؤسسة النقل الحضري وشبو حضر 

ة اقل واهميتلقى الدؤسسة اىتماما بالغا ببعدين من ابعاد الدزيج التسويقي هما العاملتُ والبيئة الدادية  -11
 ؛بالتوزيع والدنتج والتًويج
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اطا وتنقل في اكثر نشباعتبارىم سنة(  36نسبة من افراد العينة من فئة الشباب )اقل من اكبر  -12
 ؛وسائل النقل العامة

تنقلاتهم سواء للدراسة او  أكبر نسبة من افراد العينة وذلك لكثرةالدستوى الجامعي وما فوق ىو  -13
 ؛العمل

دج بلغت أعلى نسبة من افراد العينة وىذا راجع الى  18111نسبة الدخول الدتدنية والأقل من  -14
 ؛شخصيةسيارة  على النقل الجماعي لعدم توفرضرورة تنقلهم عبر وسائل 

لذم  % 41.6.من افراد العينة بينما % 47.8لنسبة بالمكثف أن معدل استخدام الحافلات  -15
 ؛ستخدام ضعيفلديهم معدل ا % 11.6استخدام متوسط للحافلات و 

، واقل نسبة كانت ETUSAلحافلات مؤسسة اعلى نسبة كانت للمستخدمتُ الدائمتُ  -16
 ؛%4.7المحتملتُ ب للمستخدمتُ 

الدراسة وتليها العمل، أما أقل   ىدفهم الاساسي ETUSAأكبر نسبة من الدستخدمتُ لحافلات  -17
 ؛لذم ىدف التسليةنسبة 

 27.4، و  ETUSA % من الدبحوثتُ لذم انطباع ايجابي عن الخدمات الدقدمة من طرف54.5 -18
الرضى عالية، وىذا امر ايجابي يحسب لصالح الدؤسسة ما يجعلها تعمل اكثر % لذم انطباع إيجابي جدا.اي ان درجة 

 ؛على الصورة الحسنة لدى الافراد لتحستُ خدماتها من اجل المحافظة
 ؛مهمة جدا في خدمة النقل الدقدمة البيئة الدادية، العملياتالدنتج،  بعد يرى الدستهلك ان -19
 ؛فراد مهمة في خدمة النقل الدقدمةالاو  تًويجتهلك ان السعر، التوزيع، اليرى الدس -21
عالية لدختلف ابعاد الدزيج التسويقي للنقل ما يجعل الدؤسسة ملزمة بالاعتناء بكل  ةيولي الافراد اهمي -21

 ؛دمة لجذب اكبر عدد من الدستعملتُتفاصيل الخدمة الدق
قتصادي للسلوك تراعي الافراد بنسبة كبتَة الجانب الاقتصادي في سلوكياتها اليومية.)البعد الا -22

 ؛الدسؤول(
، كما انهم على اطلاع بمختلف الاثار السلبية للنقل ت ايجابية  وحس بيئي عند الافرادوجود توجها -23
 ؛ة )البعد البيئي للسلوك الدسؤول(على البيئي
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 ؛تنقل الافراد انب الاخلاقي اثناءالاىتمام بالج -24
 ؛عند التنقل وجود توجهات ايجابية من الافراد الى تبتٍ سلوك اجتماعي -25
الدستخدم من طرف مؤسسة  طردي ومتوسط الشدة بتُ ابعاد الدزيج التسويقيوجود ارتباط  -26

ETUSA ها التسويقي من والسلوك الدسؤول لدى الافراد . ولذا فعلى الدؤسسة ان تطور وتحسن باستمرار في مزيج
 ؛ية اكثر عند اتخاذىم قرار التنقليجابي على سلوك الافراد ودفعهم الى التصرف بمسؤولاجل التأثتَ الا

البيئة الدادية من طرف مؤسسة و السعر  ،يوجد اثر ذو دلالة احصائية لسياسات خدمة النقل -27
ETUSA ؛ 1.15الافراد عند مستوى معنوية  على تنمية سلوك مسؤول لدى 
العمليات من طرف مؤسسة  ،العاملتُ ،التًويج ،لا يوجد اثر ذو دلالة احصائية لسياسات التوزيع -28

ETUSA ؛ 1.15الافراد عند مستوى معنوية  على تنمية سلوك مسؤول لدى 
تعزى  ETUSAاثر الدزيج التسويقي في تنمية سلوك مسؤول لدى مستعملي وجود فروق حول  -29

 ؛نة وحتى الى متغتَ الدخل الشهري() النوع والعمر والدستوى التعليمي والده الى الخصائص العامة
تعزى  ETUSAوجود فروق حول اثر الدزيج التسويقي في تنمية سلوك مسؤول لدى مستعملي  -31

 (.ETUSA)الذدف من التنقل في حافلات  الى الخصائص السلوكية

 اقتراحات الدراسة.
ضوء الإطار النظري للدراسة، والنتائج الدتوصل إليها مهكن استخلاص جملة من الاقتًاحات نوردىا في ما  لىع

 يلي:
من خلال تصميم مزيج تسويقي ودعمو بالوسائل اللازمة لنجاحو ضرورة تبتٍ الدفهوم التسويقي  -1

حسب متطلبات العملاء واستخدامو   ETUSAملائم لدؤسسات النقل الحضري الجماعي ولا سيما مؤسسة 
 ؛يلة لجذب وكسب الطلب على خدماتهاكوس

على مؤسسات النقل الحضري الاىتمام بالدزيج التسويقي بابعاده السبعة لتطور من ادائها وتجذب  -2
أو وسائط النقل الأخرى أي الدنافسة  (الدنافسة الدباشرة ) واصحافلات الخ انو سواء كامتنقلتُ جدد من الدنافستُ لذا 

 ؛مثل السيارات الخاصة، الدتًو...(غتَ الدباشرة )
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بشكل دائم، حيث أثبتت الدراسات أن جودة الخدمة تؤثر ة النقل خدم جودة العمل على تحستُ -3
 ؛عندىم درجة الولاءالافراد وسلوكهم وتزيد  لىع

ضرورة استطلاع رأي دوري لدستعملي الحافلات بالجزائر حول الخدمات الدقدمة من قبل الدؤسسة.  -4
قوة وضعف التسويق الدستخدم وإجراء وذلك باستخدام تقنيات دراسة السوق من أجل التعرف على نقاط 

 ؛من أجل تطبيقها في الواقع العمليالتعديلات، بالإضافة إلى التعرف على توقعات الزبون لخدمة النقل 
تنقل معرفة العوامل التي تحدد سلوك ال اكون على اتصال دائم بالزبائن ليتستٌ لذتأن الدؤسسة  على -5
العمل على الاستفادة من التقدم و تي تستهدف جذبهم والاحتفاظ بهم م واللذوضع استًاتيجيات مناسبة و  عندىم،

 ؛حافلاتها أكثر تفاعلية ومردودية لجعل علاقتها مع مستعملي CRMالتكنولوجي وإنشاء إدارة علاقة الزبون 
دامو كبديل مريح للسيارة جل دفع الافراد الى استخكامل بتُ وسائل النقل الحضري لااحداث الت -6
 ؛يةالشخص

ودفعو لتبتٍ استهلاك  وتحسيسو بمسؤوليتو اتجاه البيئة والمجتمع توعية الدواطن للاثار السلبية للنقل -7
 ؛مسؤول بشتى الطرق

فرض ضريبة مرتفعة وضع شروط مزعجة من قبل الدولة تخفض من رفاىية السيارة الشخصية مثل:  -8
 ؛.....خفض تدريجي لدعم الوقود، على مواقف السيارات

تطبيق مبدا (، و ضري )التسعتَة الحضريةالوسط الح وضرائب على مستعملي السيارة فيفرض رسوم  -9
 ؛الدلوث الدافع

 ؛راجة بدلا من وسائط النقل الآليةالدشي والدك تشجيع الأنماط العذبة -11
الصديقة  اتالسيار  واستعمال البديلة طاقاتلاب تعويضهاو  تجددةالد غتَ الطاقات استعمال ترشيد -11

 ؛الكهربائية اتالسيار او  للبيئة
بتُ الافراد وتشجيعهم  الدشتًكة السيارةو  (le covoiturage) الدواصلات في التشاركنشر ثقافة   -12

 لتبنيها.
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 الدراسة آفاق
 تشكل أن مهكن الدواضيع عدد من الباحثة تقدم لدؤسسات النقل، بالنسبة أهميتو جانب إلى الدوضوع لحداثة نظرا

  الدراسة: لذذه مواصلة
 ؛-دراسة حالات ميدانية اخرى–واقع تطبيق التسويق في مؤسسات النقل  -
 دراسة ميدانية ؛ سلوك مسؤول في النقل دور الحملات التوعوية في تحقيق -
  دور الدولة في وضع استًاتيجيات للتقليل من الاثار السلبية للنقل -
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..... إني رأيت أنو لا يكتب إنسانا كتابا في يومو ،  " 

لو غير ىذا لكان أحسن ، ولو    إلا وق ال في غده  

زيد لكان يستحسن ولو قدم لكان أفضل ولو ترك  

لكان أجمل ، وىذا من أعظم العبر،و ىو دليل على  

 استيلاء النقص على جملة البشر "

 

 

 -عماد الأصفياني   - 

 

 

 

 
 

 



 ملخص
التأثير في مــدى إمكانية هدفت إلى معرفة ف .الأفرادالدزيج التسويقي كعامل مؤثر على سلوك تناولت ىذه الدراسة موضوع 

 .في النقل ودفعهم لتبني سلوك مسؤولمحل الدراسة  الأفراد
الجهات الدسؤولة على النقل في  إلىمن ادتي الاستبيان والدقابلة حيث وجهت الدقابلة  مزيج على الباحثة اعتمدت حيث

 الجزائر العاصمة على غرار وزارة النقل، مديرية النقل، مسؤولي مؤسسة النقل الحضري وشبو حضري بالجزائر العاصمة
ETUSA  على توزيعو تممستعملي النقل الجماعي  للأفراد استبيان إلى إضافةبالدؤسسة،  لإطاراتاستبيان وجو  إلى إضافة 

 الأساليب من عددا باستخدام الفروض واختبار الدعطيات تحليل وتم، ابلة للتحليلاستبانة ق 783اع استرجو  عشوائية عينة
 .(SPSS. 24) برنامج الإحصائية في

 اثبتوالذي لتبني متطلبات الدزيج التسويقي  إيجابيةتوجهات لذا  ETUSAمؤسسة  أثبتت الدراسة أن
 محل الدراسة. الأفرادعلى سلوك  هاثر  أيضاالدراسة 

لدستعملي  الخصائص العامة والخصائص السلوكيةوجود فروق بالنسبة لكل من  أظهرت الدراسة  أما على الدستوى الجزئي
 والسلوك الدسؤول لديهم. ETUSAحافلات 

 الكلمات المفتاحية
مؤسسة النقل الحضري والشبو حضري ، الدزيج التسويقي للنقل، التنمية الدستدامة، السلوك الدسؤولتسويق النقل، 

ETUSA. 
Abstract: 

 

This study dealt with the subject of marketing mix as a factor affecting the behavior of 

individuals. It aimed to know the extent to which it is possible to influence the individuals 

under study and motivate them to adopt responsible behavior in transport. 

The researcher relied on a combination of questionnaire and interview tools, The 

interview was addressed to the transport authorities in Algiers, Such as to the Ministry of 

Transport, the Directorate of Transport, officials of the Urban and Semi-Urban Transport 

Corporation of Algiers (ETUSA). In addition to a questionnaire for tires in the organization, 

In addition to a questionnaire for individuals using mass transit that was distributed to a 

random sample and retrieved 387 questionable questionnaires. 

Data analysis and hypothesis testing were performed using a number of statistical 

methods in the SPSS program. 

The study proved that ETUSA has positive attitudes towards adopting the requirements 

of the marketing mix, which also proved its impact on the behavior of the individuals under 

study. 

At the micro level, the study showed differences in both the general and behavioral 

characteristics of ETUSA bus users and their responsible behavior. 

key Words 

Transport Marketing, Transport Marketing Mix, Sustainable Development, Responsible 

Behavior, ETUSA. 


