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المزیج التسویقي لخدمة النقل: الرابعالمحور 

.النقل)منتوج(خدمة: أولا

النقلعملیةأوالتنقلفيوالمتمثلةالنقلمؤسسةفيالنشاطاتكلأساسهيالنقل)منتوج(خدمةتعتبر

التكنولوجیةالناحیةمنكمیاقیاسهاخلالمنالتحمیلیةالطاقةبوحداتعنهایعبروالتيذاتها،حدفي

نقلحالةفيكلم/ والراكبالبضائع،نقلحالةفيكلم/ بالطنتقدرأنهاحیثوالمسافة،بالوزن

.السافرین

یعتبر المنتوج الخدمي للنقل نقطة البدایة في تسویق خدمات النقل لأن عناصر المزیج التسویقي تعتمد في 

.النقل نفسها) منتوج(الأساس على خدمة 

. هو الشيء الذي یعرض في سوق خدمات النقل لتلبیة حاجات ورغبات معینة) خدمة النقل(والمنتوج 

) صفة المنتوج(خصائص طبیعیة وكیمیائیة وعلامة تجاریة تكسبه الصفة ) خدمة النقل(منتوج ویتضمن 

.من جهة ومن جهة أخرى یتضمن جوهره منافع تسعى لتلبیة احتیاجات ورغبات المستهلك

مالنشاطات داخل مؤسسة تقدیم خدمات النقل، ویمكن القیاالنقل الأساس لكل ) منتوج(وتمثل خدمة 

:ة النقل لزبون معین من خلال طریقتینبتسویق خدم

المواقیت، المدة، (بتلبیة طلباتهم وذلك وفقا لخصائص الخدمة الموجودة ) العملاء(إما بإقناع الزبون -

ضمن أنظمة الاستغلال، وهذا ما تعمل علیه معظم مؤسسات خدمات النقل؛...) نقاط التوزیع، 

لا یعني إعطاء كل زبون خدمة بكل المواصفات التي أو ضبط الخدمة حسب حاجیات الزبون، وهذا -

یریدها وإنما التركیز على اختیارات مجموعة من الزبائن وتحدید الإجراءات اللازمة والقادرة على تلبیة 

.احتیاجاتهم

وفي المقابل تعتبر الجودة في خدمات النقل من أهم القرارات التسویقیة، والمتمثلة في مجموعة من 

التي هي من مسؤولیة مقدمو خدمات النقل ... یفیة للجودة كالآمان، دقة المواعید، الانتظام، المعاییر الك

).هذا ما سوف نتناوله بالتفصیل في المحور الخاص بجودة خدمة النقل) (مؤسسات النقل(

مؤسسات (، مقدمو خدمات النقل )الزبائن(العملاء : وهناك ثلاث أطراف تدخل في خدمة النقل وهي

:والهیئات المكلفة بتسییر نظام النقل ككل كما یلي) النقل

والمحددة ) مزایا/تكالیف(تمثل جودة خدمة النقل في طریقة إشباع حاجاتهم حسب المقاربة :الزبائن-

مسبقا؛
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تنسب جودة الخدمة لمقدمو خدمة النقل إلى مجموعة من الخصائص التقنیة :مقدمو خدمات النقل-

المرور من مرحلة المفهوم إلى مرحلة التنفیذ؛والعلاقاتیة، أي 

.تسهر على مدى احترام دفتر الشروط:الهیئات المكلفة بتسییر قطاع النقل-

عنصراتمثلفالرحلةالنقل،لخدماتبالنسبة،التكمیلیةالخدماتوالجوهرالخدمةبینالتمییزیجبوهنا

الإضافیةالخدمةعناصرمنمجموعةهناكأنإلا،)البضائعأوالركابنقل(،)الجوهرالخدمة(رئیسیا

عواملتشكلوجمیعهاالصحفإلىبالإضافةللمسافرینبالنسبةالطائرةفيالمقدموالشرابالطعام:مثل

.للمؤسسةتنافسیةمیزةخلقفيتساهم) الإضافیة(التكمیلیةالخدماتوهذهالسفر،لتكرارمهمة

تقدم للعملاء إحدى المجالات الرئیسیة لاتخاذ القرارات التسویقیة المرتبطة وتمثل الخدمات التكمیلیة التي

.بخدمة النقل، وتستمد أهمیتها من كونها مساعدة على خلق المزید من الطلب على الخدمة

وتعرف الخدمات التكمیلیة على أنها العناصر المحیطة بالخدمة الجوهر والتي تكون إما حیویة أو حاسمة 

.نفیذ الخدمة الجوهر أو التي تتوفر فقط لتحسین جودة الخدمة المقدمةبالنسبة لت

):أنواع الخدمات التكمیلیة(والخدمات التكمیلیة للخدمة الجوهر لخدمة النقل تغطي المجالات التالیة 

وتتم من خلال الوسائل المتعددة والمختلفة من قبل مؤسسة خدمات : Informationsالمعلومات -

العملاء بالمعلومات اللازمة حول خدمة النقل الجوهر، مثل إقامة مراكز معلومات النقل لتزوید

...، )بروشیر(متخصصة، حملات إعلانیة تعریفیة، كتالوجات 

وتتم في الوقت الذي یستقر رأي الزبون على الاستفادة من خدمة :Order Takingاستلام الطلبات -

أي استقبال الحجوزات من طرف المؤسسة وبالنسبة للزبون معرفة النقل واستعداد المؤسسة لتقدیم الخدمة، 

المواعید المحددة للحصول على وحدة محددة من خدمة النقل الجماعي بالإضافة إلى نوع هذه الخدمة 

؛وغیرها من المعلومات التي یتحصل علیها الزبون... كمقعد في الطائرة أو الحافلة أو القطار أو 

بالرغم من تمیزها بالروتین إلا أنها یمكن أن تكون مصدر لعدم رضا الزبون :Billingإصدار الفواتیر -

ومحل استیائه كعدم دقتها وعدم مطابقتها لقیمة خدمة النقل المقدمة؛

وتتمثل في الضمانات التي تقدمها مؤسسة خدمات النقل :Safe Keepingحمایة ممتلكات الزبون -

للزبون الخاصة بحمایة ممتلكاته من أمتعة ومواقف سیارات مؤمنة وغیرها؛

وتتم بناءا على طلب الزبون بغرض حل مشكلة یواجهها أو انتهاج :consultationتقدیم الاستشارة -

هو مساعدة الزبون من الحصول على منفعة أكبر ، والهدف منها قدم البعض منها مجانایأسلوب معین، و 

من تلك التي كانت سوف تكون بدون توفر هاته الاستشارة؛
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وتتم من خلال التعامل الجید مع الزبائن باعتبارهم ضیوف لدى مؤسسة :Hospitalityالضیافة -

...خدمة النقل مثل الاستقبال الجید، الترحیب، توفیر وسائل الترفیه والراحة، 

وذلك من خلال توفیر كل الأشكال المختلفة للدفع التي تسهل على الزبون عملیة :Paymentالدفع -

الدفع؛

والتي تتمثل في الطلبات الخاصة مثل توفیر مقاعد خاصة بذوي : Exceptionsالاستثناءات -

تصدر من الاحتیاجات الخاصة، إضافة إلى ذلك حل المشاكل من خلال معالجة بعض المواقف التي 

.الزبون وتوجیهه نحو لاتجاه الصحیح للاستفادة من الخدمة

:دورة حیاة خدمة النقل-1

تعتبر عملیة تقدیم خدمات النقل من العملیات الصعبة والتي تتطلب جمع بیانات ومعلومات وإعداد بحوث 

ة لتقدیمها، حیث تمر وتنمیة الأفكار وتحدید العناصر الأساسیة للخدمة وتوظیف الأموال المناسبالتسویق 

، كما هو )التدهور(وصولا إلى مرحلة الانحدار ) الانطلاق(خدمة النقل بدورة حیاة بدءا من مرحلة التقدیم 

:موضح في الشكل الموالي

.یمثل دورة حیاة خدمة النقل():الشكل رقم 

:من الشكل أعلاه یتبین لنا ما یلي

تبدأ هذه المرحلة من وقت ظهور وتمثل أول مرحلة):السوقالتقدیم أو اكتشاف (مرحلة الانطلاق - أ

لأن الخدمة وتقدیمها للسوق، یكون الطلب على خدمات النقل للمؤسسة ضعیفا جدا والأرباح تكون سلبیة، 

الإیرادات قلیلة والنفقات كبیرة على الأنشطة الإعلانیة والحملات الترویجیة بهدف التعریف بالأفراد 

.بالخدمة
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على خدمات النقل في هذه المرحلة ویصبح لدى المستهلك أو المستفید یزداد الطلب:مرحلة النمو-بـ

یرافقه ارتفاع شدید في المنافسة، الإیراداتمعلومات كافیة عنها لاتخاذ القرار وترفع معدلات من الخدمة 

یها بما یتناسب مع حجم العمل على زیادة عدد نقاط التوزیع وتحقیق الانتشار المناسب فوعلى المؤسسة 

.الزیادة في كمیة الطلب

في هذه المرحلة تحقق خدمة النقل أعلى مستوى للطلب علیها وتسعى المؤسسة : جضنمرحلة ال- ج

للحفاظ على هذه الوضعیة أطول مدة ممكنة من خلال وضع الإستراتیجیة المناسبة القائمة على التمیز 

.المنافسة في أوجهاوالجودة، في هذه المرحلة تكون 

في هذه المرحلة یشعر المستهلك الخدمة بأن الخدمة أصبحت لا تلبي حاجاته :مرحلة التدهور-د

ورغباته وظهور خدمات أخرى أكثر تطورا یحقق منها منافع أكثر من الأولى مما یدفعه إلى التخلي عنها 

. والاتجاه إلى خدمات أخرى لدى المنافسین

یعتبر التمییز من بین القرارات الرئیسیة في سیاسة خدمات النقل، ولا :النقلالتمییز في خدمة-2

وفي . تقتصر أهمیة هذا النوع من القرارات على مجرد تمییز الخدمة، وإنما امتد إلى كیفیة إدارتها أیضا

: الواقع هناك أدوات مختلفة لتمییز خدمات النقل وتتمثل في

ذلك الجزء المنطوق من العلامة، الذي ربما یكون حروفا أو كلمة أو ووه: Brandاسم العلامة -

أرقاما؛

من العلامة، وهو غالبا م یكون في شكل ویمثل الجزء غیر المنطوق:Brand markشكل العلامة -

رمز أو رسم أو تصمیم أو حتى لون؛

ذو الصفة القانونیة التي تمنع وتمثل العلامة أو الجزء منها أو الاسم :Trademarkالعلامة التجاریة -

على الغیر من المنافسین من استخدامها، فهي تقتصر على خدمة النقل نفسها فقط بقوة القانون، ویتطلب 

؛)وزارة النقل(ذلك قیام مؤسسة خدمة النقل بتسجیل العلامة التجاریة لدى الجهة الحكومیة المختصة 

ات مؤسسة النقل عن باقي خدمات المنافسین، ومن ثم ونظرا لأهمیة العلامة التجاریة في تمییز خدم

تسهیل عملیة تكرار الشراء وخلق الولاء للزبون، لذا فإن اختیار اسم العلامة یتطلب من المؤسسة الدقة في 

.هذا الاختیار لما یضیفه لها من نجاح كبیر إلى الخدمة

دقیقة للخدمة وأهمیتها وفوائدها ثم السوق وعلیه تمر عملیة اختیار اسم العلامة بعدة خطوات تبدأ بمراجعة 

.المستهدف والإستراتیجیات التسویقیة المستهدفة

: كما یتطلب أیضا أن تتوفر في العلامة بعض الخصائص التالیة
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أن تكون سهلة الفهم والتذكر والنطق؛-

أن تكون ممیزة ومقبولة اجتماعیا؛-

إمكانیة ترجمتها إلى لغات أجنبیة بسهولة؛-

أن تعطي دلالة إیجابیة وواضحة عن طبیعة الخدمة؛-

.أن یكون الاسم قابل للتوسع-

وبعد احتیار اسم العلامة التجاریة الذي یتبین أنه الأكثر ملاءمة عن غیره، یجب حمایته قانونیا ولا یجوز 

.استخدامه من قبل مؤسسات منافسة أخرى إلا بإذن مسبق من مالكه الأصلي

.وهو الاسم القانوني لمؤسسة خدمات النقل ولیس اسم الخدمة نفسها:Trade Nameالتجاريالاسم-

التسعیر في خدمة النقل : ثانیا

وهذا بسبب كثرة المتغیرات التي تؤثر تعتبر عملیة تسعیر خدمات النقل من العملیات المعقدة، بشكل عام 

بشكل كبیر على أداء العناصر الأخرى والتسعیر یؤثر بشكل مباشر وغیر مباشر في عملیة التسعیر، 

.للمزیج التسویقي

یتوقعوالتيمنافع،منیُقدممامقابلوملائمةمحددةتعریفةوضعیعنيالنقلخدماتتسعیرإن

المؤسساتتواجهالتيالقراراتوأعقدأهمأحدالسعرویمثلالخدمةمنالاستفادةعندعلیهاالحصول

قدرةإلىإضافةالربحیة،مستوىوالخدمةتسویقإمكانیةفيمباشربشكلیؤثرالقرارفهذاالخدمیة،

خدماتأسعارتحدیدفيتؤثركثیرةعواملوهناكالمنافسة،فيوالاستمرارالسوقفيالبقاءعلىالمنشأة

،)التكلفةالتسویقي،المزیجاستراتیجیاتالمؤسسة،أهداف(الخارجیة،منهاوالداخلیةمنهاالنقل،

)....الاقتصادحالةوالقوانین،التشریعاتالمنافسین،والطلب،العرض(

:في خدمة النقلتعریف السعر-1

وهو الوسیلة التي تمكن المؤسسة من تغطیة یعرف على أنه قیمة ما یدفع للحصول على خدمة النقل

.تكالیفها وتحقیق الأرباح الذي یضمن لها لاستمراریة

خدمة (وحدات معینة من النقود یتم مبادلتها بحزمة من المنافع غیر الملموسة ویمثل السعر بشكل عام 

بهدف إشباع حاجات ورغبات المستهلك وفي نفس الوقت تحقیق الأهداف الربحیة من طرف مقدم ) النقل

.خدمة النقل
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عند وضع السیاسة التسعیریة المناسبة إتباعهالیس هناك سیاسة محددة یجب :سیاسات التسعیر-2

ولكن السیاسة المثلى هي التي تحقق التوازن بین حجم الطلب في سوق النقل لمؤسسة خدمات النقل، 

.والعرض المتاح من خدمات النقل

:وبشكل عام فإن المؤسسة تعتمد في تحدید أسعار خدماتها على ما یلي

:الطریقة الأكثر استخداما في تحدید سعر الخدمة وهي:التكالیف الكلیة مع هامش الربح- أ

.هامش الربح) + الثابتة+ المتغیرة (التكالیف الكلیة = السعر 

مع إمكانیة أن تكون الأسعار في مستوى أعلى )في مستوى المنافسین أو أقل(: مجارات المنافسین-ب

.یزةممن مستوى المنافسین إذا كانت الخدمة خدمة مت

.حسب حجم الطلبهنا تظهر ما یسمى بالمرونة السعریة أي : التسعیر على أساس الطلب- ج

:تتبع مؤسسة خدمات النقل الأسس الآتیة في التسعیر:خدمة النقلتسعیرأسس -3

وتعني ثبات المبلغ الذي یدفعه الشخص بصرف النظر عن نوعیة المنقول أو :التعریفة الموحدة- أ

وعادة ما یستخدم هذا النوع من التعریفة عندما لا یكون هناك تفاوت كبیر في المسافة التي مسافة النقل، 

یقطنها المنقول أو في خصائصه التي تؤثر على تكلفة النقل، وهذا النوع نجده غالبا في خدمات النقل 

مؤسسة الحضري، ومن مزایا هذا النوع من التعریفة سهولة تحدیده وانخفاض تكلفة تحصیله من طرف

.خدمات النقل

یقصد بالمراحل المناطق المقسم إلیها الخط، والتي على المستفید من خدمات النقل :تعریفة المراحل-بـ

دفع التعریفة المخصصة لكل قسم أو منطقة، والملاحظ أن معظم مؤسسات خدمات النقل تستخدم نظم 

.تعریفة تنازلیة لكل مرحلة إضافیة أي انخفاض التعریفة على كل مرحلة إضافیة یقطعها المنقول

وذلك بتصنیف تسعیرة المنقول وفقا لنوعیته ومستواه، فتحدد مثلا تعریفة على أساس :یفة الفئاتتعر -جـ

العنایة الخاصة التي یجب أن تعطى لمستخدم خدمة النقل، أو على أساس قدرة المنقول على الدفع، 

.وغیرها

ات، وفي حالة نقل والملاحظ أن مؤسسات خدمات النقل عادة ما تستخدم أكثر من نوع من هذه التعریف

المسافرین یمكن أن تستخدم التعریفة الموحدة على بعض الخطوط وتعریفة المراحل أو تعریفة الفئات على 

.البعض الآخر
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وتبقى هذه العوامل والأسس في تحدید أسعار خدمات النقل في الجزائر مجرد نظریة، حیث یلعب التدخل 

نقل، كونها من الخدمات الأساسیة ذات التماس الحیوي الحكومي دورا هاما في تحدید أسعار خدمات ال

.والمباشر بحیاة الأفراد

توزیع خدمة النقل:ثالثا
كما تعتمد . تقوم مؤسسات النقل توزیع خدماتها من خلال نقاطها التوزیعیة المباشرة  على متن المركبة

خصوصیة خدمات النقل لعدم وهنا تظهر . على التوزیع غیر المباشر من خلال الوسطاء والموزعین

ملموسیتها وعدم إمكانیة نقلها وخزنها وبذلك یتم التوزیع غیر المباشر من خلال الاعتماد على الوسطاء 

أوالحجوزات مثل وكالات السفر صر دورهم في عملیة قطع التذاكر و إنما ینح، و الذین لا یمتلكون الخدمة

...عن طریق الهاتف والانترنیت 

یعة خدمة النقل على مقدمیها إتباع إستراتیجیة المواقع المتعددة، ضمن طبیعة التفاعلات وعلیه تفرض طب

.ما بینها وبین الزبون التي تستوجب ذهاب الزبون إلى مقدم خدمة النقل

كما تعتبر سهولة الوصول إلى مواقع الخدمة وأوقات العمل من أهم العوامل التي یجب أن تؤخذ بعین 

.قنوات التوزیعالاعتبار عند تصمیم

لتسهیل اتخاذ قرار إنشاء ) شاةممثل تحلیل دورة الطرق وال(ومن أجل ذلك تستخدم تحالیل إحصائیة معقدة 

... مواقف لخط حافلة أو قطار، 

وفي المقابل تواجه مؤسسات خدمات النقل بعض القیود عند محاولتها اختیار مواقع وقنوات توزیع خدمة 

: أهمهاالنقل

عملیة كعدم ملاءمة قناة التوزیع لمواقع المنازل أو أماكن عمل الزبائن؛مشاكل -

قیود جغرافیة یفرضها المناخ وطبیعة الأرض؛-

، حیث كبیرا في توزیع خدمة النقل حالیا، تطورا )سیما الانترنتلا(ولقد احدث التطور التكنولوجي الحالي 

هاته أهمومن بین . طاع وحسنت من إنتاجیتهأضافت ابتكارات وتقنیات عدیدة زادت من تنافسیة الق

الهاتف النقال للجیل الرابع الذي سمح لمستعملي خدمة النقل التعامل مع مؤسسات النقل : الابتكارات نذكر

وبذلك . خذ الحجوزاتأقادرة على توفیر المعلومات الآنیة و WEBبالإنترنت، بالإضافة إلى خلق مواقع

. من اجل إرسال خدمات المعلومات) الوسطاء(بدیل للقنوات التقلیدیة أوتمثل القنوات الالكترونیة تكملة 

ترویج خدمات النقل:رابعا
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تعتمد مؤسسات النقل الجماعي على عناصر المزیج الترویجي المتمثلة في الإعلان والنشر والدعایة، 

المبیعات والعلاقات العامة، وهذا بهدف تحقیق الاتصال بالمستفیدین من خدمات البیع الشخصي، تنشیط 

.لننقل وتعریفهم بها، بالإضافة إلى مساعدة المؤسسة على تصریف خدماتها

إن نجاح الأنشطة الإعلانیة یستند على مدى نجاح المختصین في : )الدعایة(النشر و الإعلان-1

غیر جعلها فعالة ومؤثرة لكي تتمكن من تحقیق عملیة الاتصالصیاغة محتوى الرسالة الاعلانیة و 

ویعتبر أحد أهم العناصر التي تعتمد علیها المؤسسة في بین مؤسسة خدمات النقل والمستهلك، المباشر

التلفاز، الرادیو، : ووسائل الإعلان هاته تتمثل فيتقدیم المعلومات عن خدماتها إلى مختلف زبائنها، 

....الملصقات الاشهاریة، مواقع الإنترنت، المجلات، 

یعتبر من العناصر الفعالة في العملیة الترویجیة هو الآخر، لأن للعنصر البشري :البیع الشخصي-2

ولا یمكن الحصول علیها إلا من خلال حصول اتصال یم هاته المنتجات والاستفادة منها، تقددور مهم في 

وعادة یقوم به العاملین على مستوى وسیلة تقدیم .والمستهلك) الخدمةمروج (مباشر بین مقدم الخدمة 

...خدمة النقل أو المكاتب الفرعیة لمؤسسة تقدیم خدمة النقل، نقاط البیع، 

:یكون عبر:تنشیط المبیعات-3

....)حسب العمر، المهنة، عد الرحلات ، (تقدیم خصومات على الأسعار -

.توزیع الهدایا-

.المنشورات والكتالوجاتتوزیع -

.الإشتراك بسحب المسابقات-

وتتمثل في الجهد المخطط والمدبر لإنشاء أو بناء علاقة طیبة بین مؤسسة خدمات :العلاقات لعامة-4

.النقل والمستهلك خاصة والمحیط الذي تنشط فیه عامة، والعمل على تعزیزها والمحافظة علیها

اتصال مهمة بین المؤسسة والمحیط الخارجي لها، ومن أجل تحقیقها یجب وتمثل العلاقات العامة وسیلة 

.استخدام كل الوسائل الاتصالیة المباشرة وغیر المباشرة سالفة الذكر

أداء العاملین في خدمة النقل: خامسا

یمثل الأفراد العنصر الأساسي والأكثر أهمیة لأي خدمة ومن ضمنها خدمة النقل، بسبب استهلاك هاته 

لخدمة وقت إنتاجها من قبل المستهلك، لذلك یخضع العاملین في خدمات النقل لبرامج تدریبیة من أجل ا

تأهیلهم لامتلاك المهارات الشخصیة المناسبة، بالإضافة إلى معرفة كیفیة تقدیم الخدمة المكلف بها لكي 

.یحقق للمؤسسة التفوق التنافسي
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ص بإقناع الزبون ودفعه لاتخاذ قرار الشراء، من الضروري إقناع وعلیه قبل القیام بالتسویق الخارجي والخا

.الأفراد داخل المؤسسة بأهمیة هذه المؤسسة وما تقدمه من خدمات ومساهمة عملیهم في تحقیق أهدافها

من هذا المنطلق بدأت البحوث التسویقیة في الآونة الأخیرة في الأخذ بعین الاعتبار التسویق الداخلي، 

شارة إلى الجهود التسویقیة المبذولة في إقناع العاملین داخل المؤسسة بأهمیة عملهم الفعال من خلال الإ

یأخذ بعین الاعتبار ومن ثم یتم تصمیم مزیج تسویقي ودوره في تحقیق الأهداف العامة للمؤسسة، 

.لأفكارهم وآرائهم یظهر هذا في الإستراتیجیة التسویقیة النهائیة

مؤسسة خدمات النقل بتأثر قدرة وكفاءة العاملین بعدة عوامل كمستوى الذكاء، القدرة وفي المقابل تدرك 

هذه العوامل تمكن العامل من التفاعل ... على الاستجابة السریعة، فهم حاجات الزبائن، الولاء للمؤسسة، 

.ء للزبونمع الزبون التي تسمح ببناء علاقة وثیقة تدفعه إلى تكرار شراء الخدمة ومن ثم كسب الولا

وتجدر الإشارة إلى أن خدمة النقل تستوجب حضور المستهلك، الأمر الذي یجعل عملیة الاتصال 

المباشر ما بین مقدم الخدمة والمستهلك على درجة عالیة من الاحتكاك، وهذا ما یجعل أداء العاملین 

.یشكل مخرجات الخدمة

وبذلك تتأكد أهمیة دور العاملین في مؤسسة خدمات النقل، عبر الرسائل الاتصالیة التسویقیة التي ترسل 

للمستهلك والتي یدرك أهمیتها بسبب ارتباطها بحاجاته ورغباته، والتي بفضلها سیتم اختیار ورسم صورة 

تمر على تزوید العاملین ذهنیة إیجابیة حول المؤسسة، لهذا فإن مؤسسة خدمات النقل تعمل وبشكل مس

.بأحدث المعلومات التي تجد بأن لها الدور الفعال في التأثیر على المستهلك عند الاتصال المباشر بهم

.النقلالدلیل المادي لخدمة:سادسا

نظرا لعدم ملموسیة خدمة النقل، یمیل الزبون للاعتماد على العنصر المادي في هذه الخدمة لتقییمها، 

الأجهزة كاتب المؤسسة من حیث المظهر الخارجي،، مؤسسات النقل للاهتمام بوسیلة النقلولذلك تسعى

المظهر الداخلي، استعمال الألوان الموحدة الممیزة للمؤسسة، ملابس والمعدات والتكنولوجیا الحدیثة، 

.وهي الأدلة المساهمة في الحكم على جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون... العاملین، 

وعلیه فإن الدلیل المادي لخدمة النقل یسمح للمستهلك بإعطاء حكم على مؤسسة خدمة النقل، فعند رؤیته 

وإذا تطابق ما ... لوسیلة النقل بأنها واسعة وفیها أماكن مریحة للجلوس بالإضافة إلى التنظیم المتمیز، 

.دام الحواس الخمسیراه مع ما كان یتصوره فإن هذا یعتبر دلیل مادي یدركه من خلال استخ
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.عملیات خدمة النقل: سابعا

وانطلاق فمثلا ركوب المسافرین لوسیلة تقدیم خدمات النقل وجلوس كل مسافر في المكان المخصص له

في الوقت المحدد لها ومن المكان المحدد للانطلاق والتوجه إلى المكان ) وسیلة تقدیم خدمة النقل(الحافلة 

من ) المسافر(العملیات التي سمحت للمستهلك الوقت المحدد، هذا یمثلالمقصود والوصول إلیه في 

.الحصول على الخدمة بكفاءة عالیة مما یحقق له اشبع حاجاته ورغباته

وتختلف العملیات باختلاف الخدمات المراد تقدیمها، بالإضافة إلى أنها في تغیر مستمر بهدف  تحقیق 

.مع البیئة المحیطة وتقدیم مخرجات تلبي حاجات ورغبات الزبائنالتكیف المطلوب والانسجام والاستجابة 

ویمكن وصف العملیات الواجب القیام بها من أجل تحقیق تنقل على متن وسائل تقدیم خدمات النقل على 

:النحو التالي

...توفیر المعلومات للمستهلك مثل عدد وحدات الخدمة، وقت الخدمة، اتجاه الخدمة، سعر الخدمة، -

...التذاكر، وقطعتوفیر قنوات توزیع وعاملین للقیام بالعلمیات اللازمة للحجز -

توفیر العرض من خدمات النقل المناسب لحجم العرض؛-

استقبال المستهلك وتقدیم الإرشادات والمعلومات أثناء استهلاكه الفعلي لخدمة النقل؛-

.الوصول في الوقت المحدد-


