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.النقلخدمةجودة: الخامسالمحور 

منیتبعهاوماالمعلوماتوثورةالأسواقوتحریرعولمةمنالیوممؤسساتتواجهالتيالتحدیاتإن

ذلكأجلومن.المستقبلفااستشر بهدفواضحةبرؤیةالاستجابةتلزمهاالمنافسة،وقوةمتسارعةتراتغی

منتمكنهاحدیثةأسالیبتبنيإلىالتقلیدیةالإداریةالأسالیبمنالتحولعلىمجبرةالمؤسساتتكون

القوىتفرضكما.المنافسةمستوىإلىبهالترتقيالمستمرةتاالتطور ومواكبةالإداریةتهااقرار ترشید

أدركتوقد.والنموالبقاءلهاتضمنتیجیاتار تاستطبیقالمؤسساتعلىالأعمالبیئةفيالدینامیكیة

أهممنوأصبحتالمنافسةلقوىنتیجةأهمیتهااكتسبتتیجیةاكإستر الجودةعلىالتركیزالمؤسسات

وتوفرالسوقفيالفرصتعددمنتتسمبماالأوضاعهذهأدتكما.والعالميالوطنيالسوقفيالأسلحة

راالقر متخذيأمامالبدائلتعددإلىالمعلوماتوتبادلالاتصالاتوسهولةتهامتغیر وعنعنهالمعلومات

الاختیارفرصأمامهمانفتحتالذینللزبائنفیهالحقیقیةالقوةتتركزسوقإلىالواقعفيالسوقوتحول

تشتركحیثالتنافس،محورالزبونأصبحالسابقة،الظروفظلوفي.متعددةبدائلبینوالمفاضلة

هذهظلوفي.رضاهكسبومحاولةالزبونعلىالتركیزفيالحاليالوقتفيالناجحةالمنظمات

استخلاصالمؤسسةخلالهامنتستطیعقیمةباعتبارهاالجودةعنیبحثالأخیرهذاأصبحتاالمتغیر 

.الزبونرضا

.مفهوم جودة خدمة النقل:أولا

وتنظیمبتوجیهالمتعلق2001سنةأوت06فيالمؤرخ01/13رقمالقانونمن28رقمالمادةتنص

مهیأةمركباتبواسطةالحضريالنقلمحیطفيتتمالحضريالجماعيالنقلخدماتأنالبريالنقل

منالحدإلىالخصوصوجهعلىوتهدف. بهاخاصةتامسار فيمتنقلةوسائلأوالطرقاتعبرتسیر

.)08ص 2001الرسمیة،الجریدة(خاصةمركبةبواسطةالنقلإلىاللجوء

رقمالمادةفيالمنتظمةالعمومیةالخدماتخانةفيالحضريالجماعيالنقلخدمةالقانونیضعوبذلك،

لزاإنو بإركابوتقوممسبقاتعلقمحددةووتیرةوتوقیتسیرلخطتخضعحیثالقانوننفسمن26

).08، ص 2001الرسمیة،الجریدة(السیرخطوطمدىعلىومجسدةمبینةنقاطفيالركاب

منالنوعهذامستعمليلدىالنظروجهاتبتعددداللأفر النقلخدمةجودةتعاریفتتعددالمقابل،وفي

. الخدمةلهذهتوقعاتهمعلهالمقدمةالنقللخدمةالفعليالأداءتطابقدرجةیقیمشخصفكلالتنقلات،

تعنيبینما". كافیةةآمنمقاییسفيتنقلالهاأن"علىللبعضالجماعيالنقلخدمةبجودةیقصدوعموما،

للجودةالكیفیةالمعاییرمجموعةهيالنقلخدمةجودةوعلیه،". والانتظامالمواعیددقة"الأخرللبعض
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یبدیهالذيالرضامستوىمعمباشرةترتبطكما). النقلمؤسسة(لخدمةامقدمهوعنهاوالمسؤول

المفهومإلى" الموضوعي"المفهوممنالنقلخدمةجودةتمروعلیه،. الجماعيالنقلخدمةمستعمل

الجماعيالنقلخدمةجودةفهمأجلومن.الحكمیصدرالذيبالشخصتتعلقأي،"والذاتيالشخصي"

الاجتماعیةالنفسیة،الشروطأیضاولكنفقطللخدمةالمادیةالعواملفهمیكفيلاالمكونةوعناصرها

.بهاالمحیطةوالتصرفاتوالثقافیة،

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

:ككل كما یليوالهیئات المكلفة بتسییر نظام النقل ) النقل

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

مسبقا؛

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

والعلاقاتیة، أي المرور من مرحلة المفهوم إلى مرحلة التنفیذ؛

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

.مؤشرات قیاس جودة خدمة النقل: ثانیا

النقلخدمةعلىللحكمالزبونعلیهایعتمدتامؤشر مجموعةمنالمسافرینلنقلالكلیةالجودةوتتكون

AFNORللمعیاریةالفرنسیةالجمعیةمنمستوحاةوهيمنمستوحاةوهي)المدركةالجودة(المقدمة

.INRETSبفرنساوأمنهالنقلحولللبحثالوطنيالمعهدأعمالو 

صیغكلعلىتطبیقهایمكن(المسافریننقلخدمةفيالجودةتامؤشر 13816NF ENالمعیارویحدد

فيالمساهمینالفاعلینكلوتحسینوتجنیدالمسؤولیاتتقسیمیوضححیثإداریةكأداةویعتبر،)النقل

كما. النقاشوتشجیعالنقلخدمةفيالفاعلینمجموعةبتقدیمیسمحأنهإلىبالإضافةالخدمة،إنتاج

بالإضافةالأشخاص،نقلخدمةوتثمینماتاالالتز ومتابعةالنقلخدمةتحسینعلىالمعیارهذایساعد

.التنافسيالمستوىعلىالكبیردورهإلى

النقلخدمةجودةتامؤشر كلتضمأبعادأومجموعاتثمانیةAFNORتحددالمعیارهذاوحسب

الأمن،بالزبون،الاهتمامالمدة،المعلومة،الوصول،سهولةالخدمة،عرض: یليكماالجماعيالعمومي

.)AFNOR ,2002(البیئيالأثر

: وهيعناصر،خمسةیتضمن:Offre de serviceالخدمة عرض-1
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الاستیعابیةوالطاقةالتواتر: عواملعدةحسبالصیغةاختیارویتمالمستعملة،النقلصیغة-

؛والاستجابة

النقلوسائلبینوالتكاملوالنزولالصعودنقاطبینالبعدوتتضمن) فیةاالجغر التغطیة(النقلشبكة-

المحطات؛بینوالربط

النقل؛لوسیلةالإستعابیةوالطاقةوالتواترالخدمةانتهاءأوبدأساعاتتحدیدفیهاویتمالاستغلال،-

الخدمة؛ملائمة-

.الخدمة) موثوقیة(اعتمادیة-

: التالیةالعناصرعلىوتحتوي:Accessibilitéالوصول سهولة-2

تاالسیار ومالكيالأجرةسیارةومستعمليالدرجاتكبياور لینالراجتخصالتيالخارجیةالواجهة-

الخاصة؛

المستغرق؛والوقتالتنقلوسهولةالخروج/ الدخولالواجهة،-

الشبكة؛خارجأوداخلیكونءاالشر السفر،تذاكر-

.المحدودةالحركةذويالأشخاصركوب-

: فيوتتمثل:Informationالمعلومة -3

البیئي؛والأثروالأمنحةاوالر بالزبونوالاهتمامالوصولوسهولةالخدمةعرضحولالعامةالمعلومات-

الخارجمنوالإشارةالحافلةداخلالتوقفأماكنإلىالإشارةالعادیة،الحالةفيالسفرحولمعلومات-

التذكرة؛ونوعوالسعروالمدةوالمساروالنزولالصعودنقاطوتحدید) والاتجاهالحافلةرقم(

التعویضالنقلوسائللالتعویضوحولالشبكةحالةالاختلال،حالاتفيالسفرحولمعلومات-

.علیهاالمعثوروالمتعةحاتاوالاقتر الشكاوىومعالجةللمسافرین

حتىاللازموالوقتالرحلةلبرمجةاللازمالوقتتحدیدفیهاویتمالسفر،مدة: وتضم:Duréeالمدة -4

أوالحافلةلتغییراللازموالوقتوالصعودالنزولنقاطفيالانتظارووقتالنزولنقطةمنذالصعودنقطة

.الخط

الزبونعلىالتركیزم،االالتز : التالیةالعناصرخلالمنوذلك:Attentionبالزبون الاهتمام-5

منالموظفینالتجاریة؛والتصرفاتالشكاويومعالجةالاستعلاماتالزبون،واجهةوالمبادرة؛والابتكار

وللزبائنالخدمةانقطاععندالمسافرین،مساعدةواللباس؛والكفاءاتالتجاریةوتصرفاتالجاهزیةناحیة،
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متكاملةوتعریفةممتازةوأسعارمتعددةدفعوصیغالمرونةالسفر،تذاكرءاشر المساعدة؛یحتاجوناللذین

.التذاكرسعرحولوالنصح

النقل؛وسیلةوداخلوالنزولالصعودنقاطفيتاالتجهیز عملسیر: وتضم:Confortالرفاهیة -6

الحافلةداخلالمناخشروطالنقل؛وسیلةوداخلوالنزولالصعودنقاطوفيالوقوففظاءاتالمقاعدحالة

التهویةناحیةمنالحافلةداخلالمناخشروطالخارجیة؛والعواملالتوقف/ والانطلاقالسیاقةحیثمن

المیاهتادور الثانویة،تاالتجهیز أخرى؛مضایقةأعمالوالضجیج؛والرطوبةوالإنارةوالنظافةرةاوالحر 

التحركاتسهولةأيالمركبةاستعمالسهولةالاتصال؛وأجهزةوالإعلاناتالتجاریةكزاوالمر والمطاعم

.تاالتجهیز ومكونات

احتیاطیةءاتاإجر خلالمنوذلكوالاعتداءاتالسرقةضدالحمایة: ویضم:Sécuritéالأمن -7

بتواجدالحوادثمنالوقایةمعروفة؛ومساعدةنجدةونقاطالأمنرجالوتوفرقبةاالمر تاوكمیر والإنارة

حیثمنجیدةحالةفي(المركباتواعتمادیةالحمایةرجالوتوفرالأخطارضدوالاحتیاطالحمایةعتاد

...).والمكابحالهیكل

المركبةزاواهتز ) المرئيالضجیج،الماء،الهواء،(بأنواعهالتلوث: وتضم:Environnementالبیئة -8

الهیاكلوالمساحة؛الطاقةاستهلاكحیثمنالطبیعیةالمواردوالأوساخ؛والروائحالنظافةوعدموالغبار

.المنطقتینبینالقطعأثرالمتاحةالمواردأدنىواستعمالالطریقوتلویثزاالاهتز أثرالقاعدیة،

NFمعیارحسبوالتساؤلاتالنقلخدمةجودةمعاییرمختلفیوضحجدولفيسبقماتلخیصویمكن

EN13816 .

.خدمة النقلجودةدورة: ثالثا

le cycle de la qualité de service نموذجحسبخدمة النقلجودةدورةیظهر لناالمواليالشكل

)CYQ.( نموذجیحددحیث)CYQ(ما یلي:

علىتعبیرفهو".احتیاجاته وخبرتهعلىترتكزالتيالزبونمن: le service attenduالمتوقعةالخدمة-

بهذهتوقعهفيمعقولالزبونیجدهوهو الذي".un système de référenceالمرجعیةنظامفيالرغبة

.الزبونعنهایبحثالتيالضمنیةأوبهاالمصرحمستوى الجودةوهو.السعروهذاالمكانوبهذااللحظة

خلالمنالنقل الجماعيمؤسسةتحددهالذيالعرضهو:le service vouluالمرغوبةالخدمة-

،les savoir-faireالخبرةالقیود الاقتصادیة،الاعتبارفيویأخذ.لهتقدیمهفعلاوتریدالزبون،حاجات
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آخذةستقدمهاالتيالخدمةأهدافالجماعيالنقلمؤسسةوتحدد .العامةالإدارةاختیاروهو...المنافسة

:التالیةالعواملالاعتبارفي

التقریرأيالمؤسسةطرفمنفعلیاالمحققةالخدمةهي تلك :le servie réaliséالمحققة الخدمة-

.ویومیامیدانیاالخدمةتحقیقالمفصل، الهدف،

موضوعيتقییمللحالة ولیسالشخصيالإدراكوهوالزبونمن:le service perçuالمدركةالخدمة-

المرتبطةالخدماتأوالنقلالشخصیة لخدمةخبرتهعلىللزبونالمحققةالجودةإدراكویعتمد.للخدمة

.بها

الأقصىالانتظاروقتالتردد،أوالتكرار(service de référenceالمرجعیةللخدمةموجزتعریف.1

temps d’attente maximum،الالتزام بالمواعیدponctualité،الزبائنشكاوىمعالجةtraitement

des réclamations clients؛(...،

منالزبونالمحسوبة لاستفادةأوالمتوقعةالنسبةأيun niveau de réalisationالتحقیقمستوى.2

المرجعیة؛الخدمة

غیربذلكتعتبرهذا الحد،إلىالخدمةوصولعندun seuil d‘inacceptabilitéالتقبللعدمحد3.

.مقدمة

الجودةحیث تترجمالمسافرین،رضاالمدركةوالجودةالمنتظرةالجودةبینالانحرافیعكسوعلیه،

عنللزبونمعلنةمن توقعاتانطلاقایحددأنیجبوالذيالزبونیتمناهالذيالجودةمستوىالمنتظرة

مستعمليتجزئةالاعتبارفيالأخذولكن یجب.للمسافرینمخفیةوتوقعاتالنوعیةالاستقصاءاتطریق

والمتمدرسینالعمالمثلالمنتظمینالزبائنحسبتوقعاتهم للجودةتختلفحیثالجماعي،النقلخدمة

تختلفالذيالزبائنیرغإلىبالإضافةللنقل،صیغعدةیستعملونمثل الذینالمنتظمینغیروالزبائن

خدمات النقل تصلهالامناطقیقطنونالذینوالأشخاصالمحدودةالحركةذويمثل الأشخاصتوقعاتهم

.الجماعي


