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 شكر وتقدير

 

 

 الحمد لله على نعمه وعلى توفيقه لي في إتمام هذا العمل،

كل ما قدمه لي من  على عيـــاش الزبيـــــــرأتقدم بالشكر الجزيل إلى الأستاذ المحترم 

 إرشادات وتوجيهات.

، SNTFالوطنية للنقل بالسكك الحديدية بالشكر إلى كل عمال الشركة  أتوجه

 صديقاتي وزميلاتي في العمل على تشجيعهم لي.

 إلى كل من ساهم في إنجاز هذا البحث من قريب أو بعيد. 
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 بسم الله الرحمن الرحيم

هذا العمل ويشرفني أن أهديه إلى كلمن وقف إلى بعون الله تم إنجاز 

وبلال،  إبتسامجانبي وأخص بالذكر الوالدين الكريمين، وإخوتي خالد، 

وأخص  عائلة كبيرا وصغيرا، زوجي العزيزكما لا أنسى كل أفراد ال

 .آية الرحمان و ميرال تيني الغاليتبالذكر فلذة كبدي إبن

 

 نجوى عميروش 

 



  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 لرحيمبسم الله الرحمان ا
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 مقدمة
يعرف العالم نموا ديمغرافيا كبيرا مما نتج عنه اكتظاظا للسكان خاصة في المدن الكبرى، الذين 
يتنقلون من مكان لأخر بوسائل نقل مختلفة، هذه الوسائل التي عرفت تطورا كبيرا خلال السنوات الأخيرة، 

، لكي لا يضيعوا وقتهم في فوضى المريحة في نفس الوقتاد يفضلون وسيلة النقل السريعة و فنجد أن الأفر 
 الطرقات و ازدحامها، الازدحام الذي أصبح هاجسا يؤرق و يزعج مستخدمي هذه الوسائل.

 أن هذه الوسائل تعد مددر السيارات إلاوسائل النقل اليومي كالحافلات و  فبالرغم من توفر بعض
انعدام جودة و ، يئة جدا داخلهالظروف السافي حركة المرور على طول الطريق و بسبب الازدحام  إزعاج

 نفاذ صبرهم. مما يؤدي إلى انفعال الأفراد و الخدمات المقدمة بها هذا إن وجدت خدمات أصلا

كل هذه الأسباب أدت إلى محاولة التطوير في وسائل النقل و تقديم خدمات ذات جودة محاولة من          
محافظة على زبائنهم، و كما هو الحال في الجزائر أصحاب هذه الوسائل لتحقيق ما يرغب به مستخدميها لل

اكتظاظ كبير مما يؤدي إلى تأخر الأفراد في مجال النقل فالطرقات مزدحمة والفوضى و التي تعرف أزمة كبيرة 
كذا حوادث مرور جراء السرعة أوقاتها وتلف بعضها في الطريق و عن أعمالهم ، وكذا تأخر وصول السلع في 

إن ما تعرفه الجزائر من مشاكل في تنقل الأفراد و البضائع و مع كبر مساحتها أدى بوزارة المفرطة للسائقين. 
النقل إلى العمل على تطوير وسائل النقل كالقطارات التي أولتها الدولة الجزائرية أهمية قدوى لتحسين 

 اعي كنقل الأفراد.الخدمات بها، لما تمثله من أهمية في المجال الاقتدادي كنقل السلع و المجال الاجتم

 وأماكن مناطق وتحديد واستهلاك إنتاج من الاقتدادية الأنشطة كافة في النقل دور لتداخل ونسبة        
سات من كثير أفردت قد والأمم الدول من كثير أن نجد لذا ت،الدناعا تمركز درا  المجال لهذا والبحوث ال

  .الخدمات قطاع في الهام الحيوي 

 وبالشاحنات الحديد بالسكك بري  نقل إلي وتنوعت تعددت قد الداخلي النقل وسائل أن دنج حاليا         
 وسائل في التباين هذا كل الجوية، الممرات في جوي  ونقل الأنهار ضفاف علي داخلي مائي ونقل والسيارات

 .الهام الحيوى  القطاع بهذا الاهتمام من المزيد إلي قاد المختلفة الداخلي النقل

أحد الركائز تدعم الهيكل الاقتدادي للدولة و  فقطاع النقل بالسكك الحديدية من القطاعات التي        
 الأساسية للاقتداد القومي.
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 البحث:  مشكلة

باعتبار النقل باستخدام السكك الحديدية من أهم وسائل النقل التي تدعم الاقتداد و ذلك للنقل بأمان          
وري الناتج من ازدحام الطرقات، ولذا وجب الاهتمام بهذا القطاع مشكلة الاختناق المر كذا حل ، و و بأقل تكلفة

 عليه فالإشكالية المراد معالجتها يعبر عنها السؤال المحوري التالي: وذلك لتحقيق جودة خدمات مناسبة، و 

جودة  تحقيقما مدى مساهمة الإصلاحات المطبقة في قطاع النقل بالسكك الحديدية الجزائري في 
 الخدمات؟

 التساؤلات الفرعية:

 تنبثق عن السؤال الرئيسي الأسئلة الفرعية التالية:

 هل يتوجب على مؤسسات النقل السير وفق التطورات الحالية لقطاع النقل في الجزائر؟ -
 ما هي أبرز وسائل النقل التي بإمكانها دعم قطاع النقل في الجزائر؟ -

 دية يتحقق بتقديم خدمة نقل ذات جودة؟هل نجاح وسيلة النقل بالسكك الحدي -
 الفرضيات:

 للإجابة عن الإشكالية المطروحة تم وضع الفرضيات التالية:

 تطور قطاع النقل في الجزائر حتمية يتوجب على مؤسسات النقل مواكبته. -

 تعتبر وسيلة النقل بالسكك الحديدية من أهم الوسائل المدعمة لقطاع النقل. -

 معايير جودة الخدمات يجعلها الوسيلة الأنجع. حقيقسكك الحديدية بتتحسين خدمة النقل بال -

 أهمية الدراسة:
 تظهر أهمية الدراسة من خلال:  

هذا كونها خص وسائل النقل بالسكك الحديدية، و بالأتدادية المتزايدة لوسائل النقل و الأهمية الاق -
 في الدول المتقدمة. عمل بشكل كبير في المجال التجاري تست

اكتظاظ كبير مما وضى و الففي مجال النقل فالطرقات مزدحمة و مة الكبيرة التي تعرفها الجزائر الأز  -
وهذا في المدن الكبرى، أما بعض المناطق والمدن تعرف عزلة  ؤدي إلى تأخر الأفراد عن أعمالهمي

 وعدم ربط بوسائل النقل لتسهيل التنقل.
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 منهج الدراسة: 

على بالتالي العمل على إثبات أو نفي الفرضيات المداغة سنعتمد لمطروحة، و لمعالجة الإشكالية ا         
لخدمة من حيث سيتم التطرق إلى الطروحات النظرية المتعلقة بجودة ا هفمن خلال ،الوصفي التحليلي الأسلوب

ع محاولة ، مكذا الخدائص التي تميزهاات، كما يتم التعرض لوسائل النقل كمفهوم و المقومالمفهوم، المبادئ و 
بين جودة خدمة النقل مع التركيز في هذا الددد على ضرورة تحقيق الجودة في خدمة ربط العلاقة بينها و 

 النقل بالسكك الحديدية.

 ،خلال القيام بالدراسة الميدانية هذا منالجانب التطبيقي من البحث، و  المنهج الاستقدائي، لإنجاز
العمل على و  مستوى جودة خدمات النقل بالسكك الحديدية،بعلقة البيانات المتسيتم البحث عن المعلومات و 

 تحليلها للحدول على الإجابة عن التساؤل المطروح في الإشكالية.

 عينة الدراسة:مجتمع و 

بالشركة الوطنية للنقل بالسكك الحديدية بالمديرية الجهوية  الموظفينيتكون مجتمع الدراسة من         
 عامل بالمديرية.  285ر عينة من بقسنطينة، كما تم اختيا

 أداة الدراسة:

، حيث تم تقديمها للموظفين لمعرفة مدى تطبيق مفهوم الجودة بالشركةتم إعداد استمارة استقداء و         
 طرح خمسة عشر سؤال حول تطبيق الجودة بالشركة الوطنية للنقل بالسكك الحديدية في الجزائر.

 صعوبات الدارسة: 

 إعداد الدراسة، ومن بين هذه الدعوبات:  من الدعوبات أثناء فترة تنفيذ و  ة العديدواجهت الباحث

 النقل في الجزائر بدفة خاصة.عامة و  نقص المراجع خاصة في مجال النقل بدفة -

الوثائق العملية ل على بعض المعلومات من الشركة وهذا راجع لنقص المدادر و صعوبة الحدو  -
 داخل الإدارة.

استمارات الاستبيان على مجتمع الدارسة وذلك للإجراءات البيروقراطية المتبعة     صعوبة توزيع   -
 وضرورة الحدول على موافقة مسؤولي الشركة.

كذا إعادتها من طرف العاملين بالشركة بعد مارات للعمال في الوقت المحدد، و صعوبة تسليم الاست -
 ليل.الإجابة عليها بطريقة صحيحة و كاملة لتكون صالحة للتح
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 تنظيم الدراسة: 

فدل تطبيقي على إلى ثلاثة فدول، فدلين نظريين و  للإجابة عن إشكالية الدراسة تم تقسيم العمل       
 النحو التالي: 

المداخل  تطورها التاريخي،رق من خلاله إلى مفاهيم الجودة و سنتطالفصل الأول: الجودة في الخدمات، 
مفاهيم سنعرض تطبيقه، و  معوقاتمن خلال إدارة الجودة الشاملة و  ةتطور مفهوم الجودالفلسفية للجودة و 

طرق قياس جودة و  أهميتهامفهوم جودة الخدمة و  سنوضححول الخدمة، خدائدها وتدنيف الخدمات، و 
 أهميتها.  حلقات الجودة و  كذا مفهومو   تكلفة اللاجودةالخدمة، أبعادها و 

تطوره التاريخي، أنواع و  ن خلال هذا الفدل سنوضح مفهوم النقلمالجزائر، و  في العالم النقل الفصل الثاني:
للنقل بالسكك رق سنتطو  الاقتداد ككل،لتنموي على المنشآت الاقتدادية و خدائده، دور النقل االنقل و 

نواع القطارات، كما سنوضح واقع وآفاق النقل في الجزائر أالحديدية بمفهومه وتطوره التاريخي، وكذا أهميته و 
 من طرف الدولة الجزائرية. لتي هي في طور الإنجازاور الذي يعرفه هذا القطاع والمشاريع المنجزة و والتط

 SNTFالفصل الثالث: دراسة ميدانية في الشركة الوطنية للنقل بالسكك الحديدية 

بالشركة  الدراسة الميدانيةو  ،رالنقل بالسكك الحديدية في الجزائواقع في هذا الفدل التطرق إلى تاريخ و تم 
التحليل الوصفي و  المعالجة الإحدائيةمن خلال منهجية البحث الميداني كذا و  الوطنية للنقل بالسكك الحديدية

 .اقتراحات الدراسةاختبار الفرضيات وعرض نتائج و أخيرا ، و لإجابات أفراد عينة الدراسة

 الدراسات السابقة: 

 ( دراسة شارل هوليسCharle Hollis)  حولservice quality evaluation in internal 

service chains Healthcare  ،2112:1 

خدمة الداخلية. إن ؤكد هذا البحث على الطبيعة الهرمية ومتعددة الاتجاهات والمتعددة الأبعاد لجودة الي
غم على الر  ،لخدمة الداخلية مدعوم جزئيًا فقطلأبعاد الجودة الخارجية إلى تقييمات جودة ا النقل المباشر

 .من أن تسميات الأبعاد مماثلة لتلك المستخدمة في الدراسات الخارجية لجودة الخدمة

  هي:و  الداخليةيقدم هذا البحث مساهمات يمكن تحديدها في الأدبيات في مجال تقييم جودة الخدمة      

 تحديد أبعاد جودة الخدمة الداخلية وطبيعتها. 
 اخليةدور الإنداف في تقييمات جودة الخدمة الد. 

                                                           
1 : charles hollis, service quality evaluation in internal Healthcare service chains, doctorat in 

philosophy, queensland university, australia, 2006. 
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 تحديد الطبيعة الثلاثية للخدمات الداخلية. 
 تقييم الجودة الفنية للخدمات الداخلية. 
 الاختلافات في توقع الخدمة بين المجموعات داخل سلسلة الخدمة الداخلية. 
  خديجة عبد السلام محمد الغيطة حول حركة النقل على شبكة الطرق لمدينة بني وليد دراسة 

   1: 2112نة مجاوراتها بليبيا، سو 

عدم قدرة ا يحدثه من مشكلات تضر بالسكان و أشارت الدراسة الى المشاكل التي سببها النقل من ازدحام و م
جمة عنه سواء مادية أو معنوية، النا الأضرارو الحوادث يعاب وسائل النقل وتكاليف النقل، و الشوارع على است

، لمعايير التخطيطية الخاصة بالنقلالأراضي وفق ا التلوث، كذلك تعرض إلى استعمالاتومشكلة الانتظار و 
 حيث النتائج التي وصلت اليها الدراسة كانت كمايلي:

 .مساهمة الطرق في تنشيط حركة النقل 
  تشغيل قطاع النقل وعدم توفر الإمكانيات الفنية والملاكات الإدارية ة في إدارة و قلة الكفاءقدور و

 العمالة المدربة.والخبرة و 
 الفنيين ذوي الكفاءة العالية التي تشرف على تنفيذ الطرق.الخبرات والمهارات و  عدم وجود 
  يمكن أن يلعب قطاع النقل دورا في مجال التوعية البيئية، من خلال حث المواطنين على استخدام

 الخاصة.وسائل النقل الجماعية للتقليل من استعمال السيارات 
 عدم وجود صالحة للاستعمال وتؤثر سلبا على البيئة و حافلات المتوفرة معظمها متآكلة وغير ال

 محطات موزعة لوقوف الركاب أو المركبات على كافة الطرق.
 فقد يسبق إنشاء مدنع أو حي سكني  متبادلة،الاجتماعي علاقة النقل بالتطور الاقتدادي و  علاقة

 مد طريق أو العكس.
  لإنتاج -لفرما-تطبيقية في وحدة حبشي فتيحة حول إدارة الجودة الشاملة مع دراسةدراسة 

2112:2وسنةو بقسنطينة،و الأدوية
                                                                                                                                

       إبراز فوائد تطبيقها، ملة، و فلسفي، لإدارة الجودة الشاالالفكري و  الإطارتقديم  إلىدراسة تسعى هذه ال
أجل الوصول إلى التميز في أداء  تدعيم المركز التنافسي للمنظمة والارتقاء بالجودة ، منأثرها الكبير في و 

 المنظمة.
                                                           

العلوم و  ية الآدابجامعة المرقب، كل ،حركة النقل على شبكة الطرق لمدينة بني وليد و مجاوراتها، خديجة عبد السلام محمد الغيطة :1 
 .5002-5002،/ترهونة، ليبيا

، ، مذكرة دكتوراه، جامعة منتوري لانتاج الأدوية بقسنطينة -فرمال-إدارة الجودة الشاملة مع دراسة تطبيقية في وحدة، حبشي فتيحة : 2 
 .5002-5002قسنطينة، الجزائر، 
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 و خلدت الدراسة الى النقاط التالية: 

  ،وحيد  لبرنامج لهدف الفامفهوم إدارة الجودة الشاملة لازال غامضا لدى فئات العاملين في الوحدة
، التي حدلت عليها 00000الجودة في الوحدة، يقتدر فقط على الحدول على شهادة الإيزو

 الوحدة.

  الثقافة التنظيمية السائدة في الوحدة حالي) بالرغم من بعض الايجابيات( يوجد بها الكثير من الثغرات
 التي لا تسمح بتطبيق ادارة الجودة الشاملة.

  في الثقافة التنظيمية للوحدة، ولو أن قيادة الوحدة  عدم إيجابيتهالمستمر، و سلبية عندر التحسين
 التخطيط لاستمراره.تا تفهما واضحا لضرورة التحسين و إطاراتها أظهر و 

 القياس  ،الاتدال، الابتكار والتجديد عندر لوحدة:سلبية العناصر التالية في الثقافة التنظيمية ل  
 عندر التعاون.عمل الجماعي، نظم التعليم والتدريب، و وتقييم الأداء، المشاركة وال

 مشاركتهم في حل المشاكل في ، بمبدأ التعاون بين العاملين، و لا يوجد إيمان لدى الادارة العليا للوحدة
 إطار حل جماعي.

  دراسة محمد محمود كمال حول تحسين جودة خدمات النقل الداخلي من منظور إدارة الجودة الشاملة
 1: 2111سنة 

فعالية جودة خدمات شركات النقل الداخلي من منظور إدارة الجودة حيث هدف البحث الى تقويم كفاءة و 
 الشاملة في سوريا.

 وقد تضمن التقويم الجوانب الآتية:
 العملاء عن جودة خدمات النقل الداخلي. رضاء 
 .الأساليب العلمية لتحسين جودة خدمات النقل الداخلي 
  السائدة.الثقافة التنظيمية 
 .أنشطة الدحة والسلامة المهنية ومنع الحوادث 

 و خلدت الدراسة الى النتائج التالية:

 .عدم مقابلة الخدمات التي تقدمها الشركة محل الدراسة حاليا لمتطلبات متلقي خدمات النقل الداخلي 
 ب العلمية وجود انحراف سلبي بين الأساليب المتبعة من قبل الشركة محل الدراسة وبين الأسالي

 المطلوب تطبيقها لتحسين جودة خدمات النقل الداخلي.
                                                           

الأكاديمية العربية للعلوم و التكنولوجيا  ،الجودة الشاملة تحسين جودة خدمات النقل الداخلي من منظور إدارةمحمد محمود كمال،  : 1 
 .5000والنقل البحري، إدارة اللوجستيات والنقل الدولي،



 

 ز
 

  عدم توافر ثقافة تنظيمية في الشركة محل الدارسة محابية للتحسين المستمر في جودة خدمات النقل
 الداخلي.

 .ضعف الأنشطة التي تقوم بها الشركة محل الدارسة لضمان الدحة والسلامة المهنية ومنع الحوادث 
 الشركة محل الدراسة في الوقت الحالي لتحسين جودة خدمات  الأساسية فيلمتطلبات عدم توافر ا

 النقل الداخلي وفقا لمدخل إدارة الجودة الشاملة.
  فلسطين،  محمد يوسف نمر خطيب حول النقل البري في محافظة جنين دراسة جغرافية،دراسة

 2111:1سنة

فروع الجغرافية والمواصلات التي تعد إحدى ل افية النقفي جغر كموضوع البري ل تناولت هذه الدراسة النق 
ث الطرق ـن حيـة مـبالمحافظل النق كةإلى التعرف على الوضع الحالي لحرهدفت هذه الدراسة الاقتدادية، 

 ل.ي تواجه النقـكلات التـإضافة إلى التعرف على أهم المش، المؤثرة فيهال والعوامكة وحجم و الحر

 التالية: ة لنتائج سوخلدت الدرا

  خاصة ، وبصفةها واتجاهاتل الطرق عية على أطواالطبيل الأثر الواضح للعوامالدراسة أظهرت
 لك المناخ من أمطار وحرارة  ورياح وضباب.ذكو ،قصد التخفيف من انحدار الطرقالتضاريس ب

 ً ر البشرية وبخاصة الظروف السياسية التي لحقت بالمحافظة في تغيل للعوام واضحًاأثر هناك
 السياسية.اتجاهات الطرق السياسية وفقًا للظروف 

 أجرة النقل كذلكة وـوزيادة الوقت المستغرق للرحلعلى تقطيع طرق المحافظة ل الجدار العازل عم 
 الخروج إلى المناطق المعزولة.ول وتحديد مواعيد الدخو، ساهم في نقص الحافلات العامةكما 

  بالشبكة ي تتعلق التوب أخرى ـإضافة إلى عيبشرية  المرور يعود إلى أسبابة حركالازدحام في
 اتساعها. التي تتميز بعدم

 
 
 
 
 
 
 

                                                           

فلسطين، يا جامعة النجاح الوطنية، نابلس،كلية الدراسات العل النقل البري في محافظة جنين دراسة جغرافية،محمد يوسف نمر خطيب،  :1 
5000. 
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 ألريزا أنفاري  دراسة Alireza Anvari )،)  حول  ،و آخرونA Study on Total Quality 

Management and Lean Manufacturing:Through Lean Thinking 

Approach ،2111:1 

ن إدارة الجودة الشاملة والتدنيع الخالي من الهدر مع التركيز على نهج دراسة للمقارنة بيتطرقت هذه ال
 التفكير الهزيل.

تكشف نتائج هذا البحث أن هناك الكثير من القواسم المشتركة بين إدارة الجودة الشاملة والتدنيع الخالي من 
أداة لدعم وخلق التآزر  ن،التحسيعلى غرار العديد من مناهج  الشاملة،الهدر، يمكن أن تكون إدارة الجودة 

 لإحداث سوق أكثر تنافسية بين الشركات.

 الخلو من الهدرتستخدم العديد من شركات التدنيع وبعض شركات الخدمات اليوم مبادئ وممارسات إدارة 
كوسيلة لتحسين عمليات الأعمال التي بدورها تحسن الإنتاجية والقدرة التنافسية وتوفر قيمة أكبر لعملاء 

 خدام النهائي.الاست

، يمكن أن تكون إدارة الجودة الشاملة بوضوح TQMو الخلو من الهدرإدارة لا توجد نقطة مشتركة بين 
والتدنيع فإن  الجديد، هذه الإدارةلأنه بناءً على نهج  الخلو من الهدرإدارة المشابهة للآخرين أدوات وتقنيات 

 .نظام وفلسفة وتفكيرإنه  ،الأدواتليس مجرد صندوق من  الهدر الخالي من
  قادري الدراجي حول النقل الحضري و أثره في التنمية العمرانية للمدينة دراسة حالة مدينة برج دراسة

 2 :2112بوعريريج، سنة 
        نمو المدينة  تأثير النقل الحضري علىأهمية و  حيث هدف البحث الى محاولة معرفة ما مدى

ول المرافق العمومية من أجل ضمان وصتوزيع العقلاني للتجهيزات و لة الكذا محاو توسعها العمراني، و و 
والسرعة  المدينة بوسائل نقل توفر الراحة في مناطق مختلفة منأهدافهم و  إلىالأشخاص بسهولة 

 الأمان.و 
 خلدت الدراسة الى النتائج التالية: و 

  د للتنقلات الحضرية.خاصة الجماعي في تلبية الطلب المتزايعدم كفاية وسائل النقل الحضري و 
 .ضعف منظومة النقل الحضري الجماعي في توزيع الخطوط 
 .سوء حالة حظيرة وسائل النقل الجماعي 

                                                           
1 : Alireza Anvari, Yusof Ismail and Seyed Mohammad Hossein Hojjati ,A Study on Total Quality 

Management and Lean Manufacturing:Through Lean Thinking Approach , World Applied Sciences 

Journal 12 (9), Gachsaran Branch, Iran, 2011. 
، مذكرة ماجستير، جامعة المسيلة، نمية العمرانية للمدينة دراسة حالة مدينة برج بوعريريجالنقل الحضري و أثره في التقادري الدراجي،  :2

5000-5005. 
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 عدم وجود تجهيزات الطرق داخل لمنشآت القاعدية للطرق الحضرية و قلة طاقة استيعاب ا
  المدينة.

  (دراسة فاسيل نيكولاي اوليفشيVasile Nicolae Olievschi،)  حول 
Transport ferroviaire ,Schéma d’analyse pour améliorer la performance 

du rail  en Afrique subsaharienne ,2112 : 1  
واستخلاص الدروس من  النقل بالسكك الحديدية  الهدف من هذا العمل هو تحديد مشاكل أداء قطاع إن

تنفيذها من قبل الدول رات والسياسات التي سيتم ، وذلك لتحديد الأسس التي ستستند إليها القراأحدث التجارب
قطاعات النقل والخدمات فحص أداء القطاع في ضوء التغيرات تدخل خلال العقدين الماضيين في الشريكة، و 

 ، ذات الأهمية القدوى للقارة الأفريقية وبقية العالم.اللوجستية

حراء الكبرى لها مستقبل بالفعل. وأن شبكة و خلدت الدراسة الى أن السكك الحديدية في أفريقيا جنوب الد
علمها ليس فقط من ، وأن الدروس يمكن تاهم في جهود التنمية ويمكنها ذلكالسكك الحديدية يجب أن تس

على  غيل. ساحل العاج أو جنوب إفريقيا،، ولكن أيضًا من نجاح الامتيازات أو أنظمة التشإخفاقات الماضي
 سبيل المثال.

  المواصلات ارة النقل و الكحلوت حول مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في وز  محمد محموددراسة
 2: 2112في قطاع غزة دراسة تحليلية من وجهة نظر العاملين، 

والمواصلات من وجهة هدفت الدارسة إلى التعرف على مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في وزارة النقل 
ف على درجة اختلاف تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الوزارة باختلاف العمر، ، وكذلك التعر نظر العاملين

 والمسمى الوظيفي ومدة الخدمة، وموقع العمل.

 :وقد أظهرت الدارسة مايلي

  التدريب  ،اذ القرارات ،المشاركة والدافعية، التحسين الشاملاتخ، المبادئ التالية )الإدارة العليالا تدعم
 رة النقل والمواصلات. زاطبيق إدارة الجودة الشاملة في و ت لتركيز على المستفيدين (ا ،والتطوير

 أهداف  ،كل التنظيمي والعلاقات التنظيمية، فرق العمل والعمل الجماعيتدعم المبادئ التالية )الهي
 الوزارة والعاملين( تطبيق إدارة الجودة الشاملة في وزارة النقل والمواصلات.  

                                                           

1: Vasile Nicolae Olievschi , Transport ferroviaire ,Schéma d’analyse pour améliorer la 

performance du rail  en Afrique subsaharienne ,SSATP , programme de politiques de transport en 

afrique ,document de travail N°94.Mars 2013.  

دراسة تحليلية من  مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في وزارة النقل و المواصلات في قطاع غزةمحمد محمود الكحلوت،  :2 
 .5002، مذكرة ماجستير، جامعة الأقدى، فلسطين، وجهة نظر العاملين
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 دراسة مها ( رجبmaha RAJAB،)  حولmesure de la satisfaction des clients 

internes dans l’administration publique,dans le cadre d’application des 
:2008 à l’université Paris Descartes bonnes pratiques de l’ISO9001، 

2112:1 
الدعوبات التي الداخليين في الإدارة العامة. و  ءح الدراسة التحديات المتعلقة بقياس رضا العملاتوض 

كذا توضيح المنهجية ين في خدمات الإدارة الجامعية. و تمت مواجهتها أثناء تقييم رضا العملاء الداخلي
 المختارة لقياس وتحسين ومراقبة رضا العملاء الداخليين في هذه الجامعة. 

 مايلي: إلىخلدت الدراسة 
  عملاء الداخليينعلى مستوى رضا الالحدول. 
  .الحدول على رؤية عالمية للنقاط التي سيتم تحسينها في الخدمات المقدمة للعملاء الداخليين

يتم الحدول على هذه الرؤية من خلال تطبيق الاستبيانات الموجهة للعملاء الداخليين وكذلك 
 الموردين، وتنفيذ الخدمة التي سيتم تقديمها للعميل الداخلي.    

  الحلول المناسبة للعميل ومناقشتها معا خلال حلول العدف الذهني الحلول الأكثر  اقتراح
 ملاءمة.  

 حدول على مستوى رضا العملاء الداخليين ، لتحسين ومراقبة هذا الرضا. ال 
 التعقيب على الدراسات السابقة :

 أوجه الاتفاق: -أولا

 اتفقت الدراسات السابقة فيمايلي:

  في إطارها النظري على أهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المنظمات اتفقت معظم الدراسات  
 و توضيح الفائدة المترتبة من تطبيقها و المعوقات التي تواجه تطبيقها.

  و قدرته اتفقت الدراسات على استخدام المنهج الوصفي التحليلي لخدمته للمادة العلمية المطروحة
 على التعبير عن ذلك .

                                                           
1 :Maha RAJAB, mesure de la satisfaction des clients internes dans l’administration publique,dans le 

cadre d’application des bonnes pratiques de l’ISO9001 :2008 à l’université Paris 

Descartes,université paris descartes,France,2015. 
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 لدراسات على استخدام الاستبانة كأداة قياس رئيسية.اتفقت بعض ا 

  منافعها في دارة الجودة الشاملة و إغالبية الدراسات أوصت بضرورة الوعي بأهمية تطبيق
 المؤسسات.

 ملة المتمثل في التحقق من مدى تطبيق إدارة الجودة الشاراسة يتفق مع الدراسات السابقة و هدف الد
 ملين.إدراك مفاهيمها من قبل العاو 

 جه الاختلاف:و ثانيا: أ

  اختلفت بعض الدراسات في المنهج اختلافا واضحا، حيث ندنفها كدراسات نظرية تناقش مفهوم
 الجودة الشاملة .

 .لم تعتمد بعض الدراسات على الدراسة الميدانية بل المنهج الوصفي التحليلي فقط 

 ة او المنتج المقدم كعندر أساسي بعض الدراسات اهتمت بقياس رضا العميل )الزبون( حول الخدم
للدراسة.
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 الفصل الأول : الجـــــودة في الخــــدمات  

أصبحت الجودة إحدى أهم مبادئ الإدارة في الوقت الحاضر بعد أن كانت الإدارة في الماضي تعتقد        
ي بعد ذلك لتدريفها ثم السع، أرخصوتقديم خدمات بشكل أسرع و  بأن نجاح المنظمة يعني تدنيع منتجات

بادئ الجودة لكن م تقديم خدمات لتلك المنتجات بعد بيعها من أجل إصلاح العيوب الظاهرة فيهافي الأسواق و 
مع هذا التطور ازداد إدراك المنظمات الخدمية بأهمية الجودة في تحقيق الميزة غيرت هذا المفهوم، و 

 التنافسية.

خدمات في منظمات الخدمات هي أن الجودة لا يتم التعرف عليها بسهولة وقابلة مشكلة جودة الإن        
، كما أنه هناك معوقات لتطبيق إدارة التي تميزها عن السلعالخدمات و  للقياس بسبب الخدائص الكامنة في

 الجودة الشاملة داخل المنظمات.

 ل التي تؤثر عليها بالإضافة إلى التعرفتحديد العوامودة و و سنتطرق في هذا الفدل إلى مفهوم الج        
كذا و  أهم المعوقات التي تواجه تطبيق هذا المفهوم،جودة إلى إدارة الجودة الشاملة و على تطور مفهوم ال
سنتعرف على مستوى جودة الخدمة بتوضيح  كماتدنيفها، و  الخدمات وخدائدهاالتعرف على مفهوم 

 كذا نظام قيادتها بالاعتماد على نظام اليقظةودة الخدمات، و وقياس ج عملية تقييمت و الخدماالجودة في 
 حلقات الجودة.و 
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 المبحث الأول : أساسيات حول الجودة 
لمعرفة المقدود بالجودة تيجية لتحقيق الميزة التنافسية وتحسين أداء المنظمات  و تعتبر الجودة أداة إسترا      

المفهوم إضافة يف المختلفة لها، وتقديم لمحة عن مراحل تطور هذا يمكن تسليط الضوء على بعض التعار 
 أبعاد الجودة و العوامل المؤثرة فيها.إلى تبيان أهمية و 

 تطورها التاريخي  المطلب الأول : مفهوم الجودة و

ة هذا راجع إلى التغيرات الاقتدادية عبر التاريخ، جعل لمفهوم الجودختلفت التعاريف الخاصة بالجودة و ا
 أبعاد متعددة ، مما انبثق عنه مجموعة من التعاريف يمكن عرض البعض منها :

 مفهوم الجودة:-0

عني طبيعة الشخص أو طبيعة الشئ التي تو  qualitas  إلى الكلمة اللاتينية  quality يرجع مفهوم الجودة 
     الأوابد التاريخيةار و من خلال قيامهم بتدنيع الآث الإتقانودرجة الدلابة. قديما كانت تعني الدقة و 

  .أو استخدامها لأغراض الحماية، والدينية من تماثيل وقلاع وقدور لأغراض التفاخر بها

الإدارة وظهور الإنتاج الكبير والثورة الدناعية وظهور الشركات حديثا تغير مفهوم الجودة بعد تطور علم و 
 متشبعة.جديدة و  صبح لمفهوم الجودة أبعادأ إذ ازدياد المنافسة، الكبرى 

البيئة يكية مرتبطة بالمنتجات المادية والخدمات وبالأفراد والعمليات و حالة دينام: قد عرفت الجودة بأنهاو 
 بحيث تتطابق هذه الحالة مع التوقعات. ،المحيطة

 صنف السلعة المنتجة"أي أن الجودة تشير إلى الدنف المتميز من السلعة فإذا: كما عرفت الجودة على أنها
 .A( فان الجودة تعني الدنف D,C,B,Aقسمت السلعة الى درجات حسب الترتيب التالي )

  1المتانة و الأداء المتميز للمنتج.:بأنها connell و قد عرفها كونل

 2.السوق في  صفة المنتج الذي تحدد قيمتهالجودة بأنها:  Gilmoreو عرف 

الجودة تعني كذلك درجة أو مستوى من التميز. و : اكما  يعرف قاموس أكسفورد الأمريكي الجودة على أنه
عطال المنتجات أو استياء الزبائن، وبهذا أو أخطاء تتطلب إعادة العمل أو التسبب بأ الخلو من العيوب

 تعني الجودة كلفة أقل. السياق

                                                           
 . 11-11ص ص  ، 8002عمان، ،1ط دار صفاء للنشر، ،الجودة الشاملة و خدمة العملاء إدارة مأمون سليمان الدرادكة،: 1 

، ، مذكرة دكتوراه، جامعة منتوري لانتاج الأدوية بقسنطينة -فرمال-إدارة الجودة الشاملة مع دراسة تطبيقية في وحدة، حبشيفتيحة : 2 
 .52، ص 5002-5002قسنطينة، الجزائر، 
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ف تلبي احتياجات ورضا الزبائن، وهي تختلف باختلا كما تعرف الجودة على أنها خدائص المنتجات التي
ا زادت الجودة زاد رضا الزبائن وبالتالي يزداد في هذا السياق كلمو  نوع المنتجات والخدمات وطرق استخدامها،

 ربح المؤسسات المنتجة .   دخل و 

  :( على أنهاASQCجمعية ضبط الجودة الأمريكية )( و ANSIو يعرفها معهد المعايير الوطنية الأمريكية )
من هنا فإنه ، و التي تشتمل على قدرتها في تلبية الاحتياجاتسلعة أو الخدمة و خدائص الكلية للالمزايا و ال

  1لما تتعلق به السلعة أو الخدمة .عدة طرق وذلك وفقا لمن يعرفها و يمكن تعريف الجودة ب
 تحترمهاو  الخدمات الجيدة هي تلك التي تلبي حاجات الزبائن : المنتجات و sikomotoتعريف سيكوموتو 

 جوهر الجودة هو تلبية حاجات الزبائن. أي أنه جعل

 إشباع توقعات الزبون أو تقديم ما يفوق هذه التوقعات.تلبية و : الجودة بأنها Evansيعرف الباحث ايفانس و 
فقد عرفت الجودة بأنها درجة تلبية مجموعة الخدائص الموروثة  ISO 9000 :2000أما المواصفة الدولية 

  2في المنتج لمتطلبات العميل.

جودة وفقا لمعايير تم تحديدها خرجات تم إنجازها بكفاءة عالية و كما عرفت الجودة على أنها التأكد من أن الم
 3مسبقا.

بأقل تج على تلبية حاجات المستعملين و بأن الجودة هي: قدرة المن Meria Christian في حين عرفها
 4.تكلفة

كون الأداء ممتازا أو كون خدائص أو لتميز و تعبر عن درجة التألق وا Fisher الجودة حسب رأي فيشر
بعض خدائص المنتج )الخدمة أو سلعة ( ممتازة عند مقارنتها مع المعايير الموضوعة من منظور المنظمة 

 أو من منظور الزبون. 
 مفهوم الجودة الى خمسة اتجاهات هي : Kwanقد صنف كوان و 

 مميزة عن المنظمات الأخرى. ،استثنائية هي مدى قدرة المنظمة على إنتاج وتقديم خدمةالجودة  -أ

 تقديم خدمة تقترب من الكمال.هي مدى قدرة المنظمة على إنتاج و الجودة  -ب

 .ةالجودة هي مدى قدرة المنظمة على تلبية احتياجات الزبون بما يتناسب مع الأهداف المنشود-ج
                                                           

 .     31ص  ،8002دار اليازوري العلمية،عمان،  ،إدارة الجودة المعاصرة عيمي و آخرون،محمد عبد العال الن: 1 
 دار الصفاء للنشر، ،-تطبيقات في الصناعة و التعليم -إدارة الجودة الشاملةمحمد عواد الزيادات،: سوسن شاكر مجيد،  2

 .11، ص8001عمان،

 . 02، ص  0212، زمزم ناشرون و موزعون، عمان، 1ط ،شاراتالتنظيم الإداري الأساليب و الاستموسى اللوزي، : 3 

، ص 5002، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 2، عدد 2، مجلة الباحث، المجلد إدارة الجودة الشاملة و الأداء المتميزيوسف بومدين، : 4 
22. 
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اجها بما يتناسب مع حالة الجودة هي مدى قدرة المنظمة على إجراء التغيير في خدماتها أو إنت -د
 الطلب في السوق.العرض و 

 1الجودة هي مدى قدرة المنظمة على تحقيق أرباح مالية أكثر. -هـ

نلاحظ انه على الرغم من المحاولات المتعددة التي بذلت في هذا  ،ن خلال استعراض التعاريف السابقةم
الخلاف يدور بين الباحثين و  حد  لمفهوم الجودة.المجال إلا أن الباحثين لم يتفقوا فيما بينهم على تعريف مو 

ر عن كيفية إدراكه بواسطة حول ما إذا كانت الجودة مفهوما موضوعيا يوجد في المنتج ذاته بدرف النظ
لذلك نجد أحد و  إدراك الفرد لكيفية اشباع المنتج لحاجاته. أم أنه مفهوم شخدي يتحدد من خلال، الزبون 

قد قدم في كتابه الشهير إدارة  David Garvinهو ديفيد جارفين ودة المنتج، و المسؤولين عن جالمهتمين و 
هي تعاريف الجودة من قبل العلماء والباحثين المتخددين و  الجودة  خمسة مداخل تعكس إلى حد كبير

 كالتالي :
تاز معايير الخاصة بالأداء الممالذي يعني أن الجودة هي عبارة عن مجموعة من ال: و مدخل الامتياز -0

أن  و يشير هذا المدخل إلى أن الأفراد يتعلمون من خلال خبراتهم، والتي لا تقبل المناقشة أو الجدل
من المعايير التي تميز بين  المنخفضة عن طريق استخدام مجموعةالجودة يميزوا بين الجودة العالية و 

ها في مواصفات وهذا التعريف مبهم وغامض ولا يمكن قياس الجودة وضع. الجودة النوعين من
 للجودة على أنها تحقيق رغبة الزبون. Feigenbaumهذا يتفق مع  تعريف فيجنباوم و ، للتشغيل

: وفقا لهذا المدخل فإن الجودة تم تعريفها على أنها صفات أو خدائص مدخل يعتمد على المنتج -5
واضحا في تحديد كميتها، فالفارق الذي يوجد في جودة المنتجات يعكس فارقا و  يمكن قياسها

يمتاز هذا المدخل بأنه في الحالات التي تعتمد الجودة على خدائص أو مكونات تلك المنتجات، و 
هذا المفهوم يتطابق مع و . يتم القياس عليها قد تكون مضللة تفضيل الشخص فإن المعايير التي

 عة.التي تؤكد على دقة مطابقة المواصفات الموضو وفلسفة الجودة الشاملة و مفهوم مبادئ 
أي قدرة  يقدد بالجودة وفق هذا المدخل بأنها ملائمة المنتج للاستخدام،: و مدخل يعتمد على الزبائن -2

يرى جارفين أن هذا لمواصفات التي تحقق رضا الزبون وتشبع رغباته و أداء المنتج للاستخدام وفقا ل
، ذو جودة عالية ن على المنتج بأنهالرضا ،حيث أن حكم الزبو مدخل يربط بين مفهوم الجودة و ال

الواقع أنه على الرغم من وجود علاقة بين المفهومين تكون درجة رضاه عالية بنفس الوقت.و عندما 
ليس الجودة الموضوعة ضا تحكمه مقابلة توقعات الزبون و فالر ، أن القول بترادفهما لا يعد صحيحاإلا 

                                                           

 .82، ص8001عمان، دار الشروق للنشر،  ،إدارة الجودة في الخدمات قاسم نايف علوان المحياوي،: 1 
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دة بشكل دائم ويعاب على هذا الدعب أن بيتم الربط بين الرضا والجو من هنا فإنه من للمنتجات و 
 :المدخل مايلي

من الدعب أن تتجمع هذه التفضيلات في منتج واحد حتى يكون أن تفضيلات الزبون متعددة و  -أ
 له قبول عام.

 1.قد يحدث عدم تطابق بين الجودة ورضا الزبون  -ب

التي  الجودة تشيرة او المنتج الذي يراه العميل، و إن مفهوم إرضاء العميل قريب جدا من جودة الخدم
 2أصدره هذا العميل بشأن الخدمة او المنتج. يراها العميل إلى الحكم إلى

 : تعني الجودة وفق هذا المدخل صنع منتجات خالية من النسب المعيبة،مدخل يعتمد على التصنيع -0
 ايير الموضوعة بواسطةيتم قياس الجودة طبقا للمعتها لمواصفات التدميم المطلوبة و ل مطابقمن خلا

السيطرة و  ،تحقيق زيادة في إنتاجية المنظمة عادة ما تستند هذه المعايير إلى الرغبة فيالمنظمة، و 
أعمل الشئ )هذا المدخل يتفق مع مفاهيم الجودة في اليابان و  .لى التكاليف و العمل على تخفيضهاع

د الأساسي النقو  Crosbyكذلك مع مفهوم المعيب الدفري الذي نادى به كروسبي من أول مرة( و 
 من هنا يكون موجها داخليا.  ى مع التوافق ومع الزبائنلهذا المدخل إن إدراك الزبون للجودة يتساو 

عدد من و  سعارالأف الجودة على هذا أساس التكلفة و : يعتمد تعريمدخل يعتمد على القيمة -2
يهدف هذا و  يمكن للزبون أو المنتج تحمله. فالجودة هنا هي الامتياز الذي الخدائص الأخرى،
أي مدى إدراك الزبون لقيمة المنتج الذي ، الجودة من خلال تحديد عناصر لسعرالمدخل إلى تحقيق 

يرغب في الحدول عليه من خلال مقارنة خدائص المنتج بنظرة ذي قيمة عالية.                 
 ها بالكلفة المقبولة.الجودة يعبر عنها بدرجة التمايز بالسعر المقبول و يحقق السيطرة على متغيراتف

تستخدم ر فيها على الرغم من موضوعيتها و أعلاه باختلاف وجهات النظ متاز جميع مفاهيم الجودة المبينةت 
  3 هذه المداخل في قياس جودة التنافس.

 ، دولية ومحلية. ونتيجة لذلك تم زيادة الطلبات من العملاء وزيادة التركيزاليوم منافسة عالية تواجه الشركات

 

 
                                                           

 .52مرجع سبق ذكره، ص ،إدارة الجودة في الخدمات قاسم نايف علوان المحياوي، :1 

2 : Maha RAJAB, mesure de la satisfaction des clients internes dans l’administration publique,dans le 

cadre d’application des bonnes pratiques de l’ISO9001 :2008 à l’université Paris 

Descartes,université paris descartes,France,2015,p 9. 

 .58مرجع سبق ذكره، ص، إدارة الجودة في الخدمات : قاسم نايف علوان المحياوي،3 
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 1على الجودة العالية داخل الشركات من أجل تلبية الطلبات المتزايدة.

 :الجدول التالي يلخص مفاهيم الجودة وفقا لبعض روادها الأوائل 

 مفاهيم الجودة في نظر روادها :  (1-1جدول رقم )

 

 موجهة نحو تعريف الجودة  رواد الجودة 
 جوران
 ديمينج
 جارفين
 كروسبي
 ايشيكاوا
 مفيجنباو 

 تاجوكي

 الملائمة للاستخدام
 الملائمة للغرض  

 حسب خدوصية الزبائن 
 المطابقة للمواصفات 

 حسب خدوصية الزبائن
 رضا الزبون عند أقل تكلفة
 حسب خدوصية الزبائن 

 

 الزبون 
 الزبون 

 الزبون و المورد
 المورد ) المجهز(
 المورد ) المجهز(
 المورد ) المجهز(
 المورد ) المجهز(

 .82، ص8001عمان،  ر الشروق للنشر،دا ،إدارة الجودة في الخدمات قاسم نايف علوان المحياوي، المصدر:

 

   2التطور التاريخي للجودة:-2

 في ذلك بعد انتشر ثم العشرين القرن  بداية في وذلك ، اليابان في مرة لأول وتحسينها الجودة مفهوم ظهر
 بتطوير قام إداري  نهج في تجسد حيث ، العدر موضوع أصبح أن إلى الغربية أوروبا ودول أمريكا شمال
 رضا لكسب العالية الجودة تحقيق على تؤكد التي المعاصرة التوجهات مع ليتماشى القديم الإدارة مفهوم

 في حددها من لجزء والأوروبية الأمريكية المؤسسات خسارة المفهوم هذا انتشار على ساعد ومما ، العملاء
 الأسواق إلى خلاله من تعبر كجسر الجودة اتخذت التي اليابانية المؤسسات لدالح المحليةو  العالمية الأسواق
 تولي كانت ، الأمريكية وخاصة الأخرى  العالمية المؤسسات أن حين في العملاء رضا تحقيق وإلى العالمية

                                                           

 1  :Minja-Isabelle Eriksson Enqvist , Quality Management in the Service Industry, A comparative 

study between sharing economy companies and traditional companies, Uppsala University Department of 

Business Studies  Master’s Thesis, Master Course MKIT,2015,p3.  

، عمان ،0ط للنشر والتوزيع، الثقافة دار ، 2000:  9001الإيزو ومتطلبات الشاملة الجودة إدارة علوان المحياوي، نايف قاسم: 2 
 .52،50ص ص  ،5002
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 ويمكن الأول، العميل سهاج هو السعر أن اعتبار على والتكلفة الإنتاجية بين العلاقة لمسألة الأول اهتمامها
  كالتالي: الجودة مفهوم تطور مراحل تقسيم

 : الجودة ضبط : الأولى المرحلة

 على تقع الجودة تحديد مسؤولية بأن المرحلة هذه ( وتميزت 0850-0880تمتد هذه المرحلة ما بين )
 المؤسسات ومتق التي المنتجات على منها والتحقق قياسها ومتابعة الجودة بضبط متخددين مشرفين
 . بإنتاجها
 : للجودة الإحصائي الضبط : الثانية المرحلة

 النتائج ومقارنة التفتيش وظيفة باستخدام المرحلة هذه واتسمت (0800-0850خلال) المرحلة هذه وامتدت
 . المطلوبة والمواصفات المنتوج بين التطابق درجة لتحديد المتعددة بالمتطلبات

 : الجودة في متخصصة نظماتم ظهور : الثالثة المرحلة

 وخاصة الدناعات في بيئة تغيرات بعدة المرحلة هذه وامتازت ، (0820-0800خلال) المرحلة هذه وكانت
 .0858سنة في الرأسمالي الاقتدادي الكساد فترة بعد

  ASQC  الجودة لضبط الأمريكية الجمعية مثل الجودة بضبط متخددة منظمات ظهور  أدى إلى مما

 عام اليابان في الجودة حلقات ظهور كذلك المنتجات وبيع إنتاج عند للجودة مقبول مستوى  ديدتح إلى

 . التاريخ هذا بعد تطورات من عليها حدث وما 0822 
 : الجودة تحسين : الرابعة المرحلة

 اليابان وكذلك في الجودة حلقات مفهوم بتطور تميزت والتي (0880-0820المرحلة ما بين ) هذه امتدت
 كتوكيد أخرى  الشاملة الجودة إدارة مفهوم TQM    مفاهيم جانب إلى اليابان في الدفري  التلف ظهور
 في الجودة لتحقيق اللازمة والإجراءات السياسات من عدد يتضمن متكامل نظام يعتبر والذي الجودة

 1.الدناعية المؤسسات

 بـ:  المرحلة هذه اتسمت لقد

 

 
                                                           

 American Society of quality control . 
   Total quality Management 

 .81،82، مرجع سبق ذكره، ص ص  2000:  9001والإيز ومتطلبات الشاملة الجودة إدارة علوان، نايف قاسم: 1 
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 .مطابق لمنتجا بأن للمستهلك التأكيد 1-

 1 .الخطأ وقوع احتمال عن للإدارة مبكرة تحذيرات إعطاء- 2

 :الرقابة من أنواع ثلاث استخدام الجودة تأكيد يتبنى أخطاء بدون  الإنتاج لشعار تحقيقا أنه كما

 لىع والعمل وقوعه قبل الخطأ لاكتشاف بأول أولا العمل بتنفيذ تعني التي الرقابة وهي ة:الوقائي الرقابة -أ
 .حدوثه منع
 لا بحيث الجودة مستوى  من للتأكد تدنيع مرحلة كل انتهاء بعد المنتج بفحص وتعني :المرحلية الرقابة - ب

 .جودته من والتأكد فحده بعد إلا لأخرى  مرحلة من الدنع تحت المنتج ينتقل
 وذلك الزبون  ليد انتقاله وقبل تدنيعه من الانتهاء بعد المنتج جودة من التأكد وتعني :البعدية الرقابة - ت

 2.العيوب أو الأخطاء من لخلوه ضمانا

 : الجودة إدارة : الخامسة المرحلة

 عن تمخضت التي الجودة مفاهيم من بعدد المرحلة هذه وتميزت (5000-0880امتدت هذه المرحلة مابين )
 فكرة وظهور وإنتاجه لمنتوجا تدميم في الحاسوب برامج وظهور الإيزو، ، العولمة كمفاهيم السابقة المرحلة
 . وغيرها المرن  الإنتاج وأنظمة المتكامل الإنتاج
 21 القرن  مرحلة : السادسة المرحلة

 بالعميل الاهتمام مرحلة ستكون  بأنها الميدان هذا في العلمية الأبحاث إليها تشير التي المستقبلية المرحلة وهي
 .الطلب عند عليه الحدول وسرعة ةسهول حيث من فيه، يرغب ما وإنتاج تقديم خلال من

 : المداخل الفلسفية للجودة الثانيالمطلب 

هذا التي شغلوها و  المناصبكذا اخل الفلسفية لأهم رواد الجودة وهذا حسب الحقبة التي واكبوها و اختلفت المد
 سيتم توضيح ذلك في هذا المطلب.و لإعطاء مفهوم واضح للجودة، 

 3فلسفة ديمنغ: -0

لأمريكي الأول الذي قدم مبادئ الجودة إلى اليابان بدورة واسعة، لقد التقى ديمنغ في العام يعتبر ديمنغ ا 
على الجودة التي طورها  الباحث شيوارت حيث تعلم منه المفاهيم الأساسية للسيطرة الإحدائية 0852

                                                           

  14، ص 02007،ط ،فهرسة الملك فد الوطنية ، التعليم في الجودة نظام إستراتيجية ،العتيبي نايف بن محسن: 1 
، عمان، التوزيع و للنشر العلمية اليازوري  دار – الخدمية و الإنتاجية المنظمات في الجودة إدارة نظم، آخرون  و الطائي حجيم يوسف: 2 

 .22 ص ،5008
 .22-22، ص ص 5008زيع و الطباعة، عمان التو ر و "، دار المسيرة للنشتطبيقات في ادارة الجودة الشاملة، "عبد الستار العلي :3 
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الطرق قد استخدم ديمنغ من بعد ذلك بعض من هذه ب مختبرات شركة بيل الأمريكية، و شيوارت لحسا
اليابان  إلىعند وصوله وجد ديمنغ في بداية الخمسينات و  ،فقدCensus Bureauالإحدائية في مؤسسة 

بالمقابل فقد كانت لدى ديمينغ الرغبة بخدوص الجودة كما و  فلسفتهلاد فقيرة ترغب في سماع أفكاره و بأنها ب
 ل مادي أو مالي.الكبيرة في مساعدة اليابانيين، حيث قرر تقديم محاضراته بدون مقاب

فيما  أصبحتنقطة التي  00تركيزها في فلسفته حول الجودة و  بتأسيسخلال سنوات عمله في اليابان، قام و 
قد حدد كما و  في معظم البلدان الدناعية. إنمادارة العليا ليس فقط باليابان و بعد المفردات التي اعتمدتها الإ

  الجودة الشاملة. إدارةة التي تحول دون التطبيق الناجح لنظام السبعة القاتلة أو المميت الأمراض أيضاديمنغ 
 الأربعة عشر لديمنغ خلال السنوات اللاحقة لتلك الحقبة والتي ندرجها كالآتي: المبادئقد تغيرت و 

 توليد الولاء أو الاستقرار لفرض تحقيق التحسينات اللاحقة للمنتج أو الخدمة. -0

 تعلم الفلسفة الجديدة. -5

إنما يتطلب الحدول ات فحص المنتج لتحقق من الجودة و الاعتماد فقط على إجراءالتوقف عن  -2
 على ثوابت إحدائية لعملية السيطرة مع إبراز الأجزاء الحرجة.

الانتهاء من التطبيقات اللاحقة أو المجهز( يمتلك عملية الجودة و شراء المواد فقط إذا كان المورد)  -0
 التي تستند فقط على عامل السعر.

تحديد النقاط المثيرة للمتاعب مع إجراء التحسين دم الطرق الإحدائية لغرض إيجاد و خاست -2
 المستمر للنظام.

 تأسيس المساعدة الحديثة لعملية التدريب في موقع العمل. -2

 .للإشرافتأسيس طرق جديدة  -2

 القضاء على حالة الخوف لدى العاملين. -8

 رفع الحواجز ما بين أقسام العمل المختلفة.  -8

 الأهداف المتعددة. اختزال -00

 مراجعة معايير العمل المستخدمة في حساب الجودة. -00

 رفع الحواجز التي تقيد الأفراد من تحقيق مهارة عالية. -05

 تأسيس برنامج ناجع لتدريب العاملين على اكتساب المهارات الجديدة. -02

 ه يوميا.بناء الهيكل التنظيمي في الإدارة العليا الذي سوف يدعم النقاط الثلاثة عشر أعلا -00
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 و تأسيسا على ما جاء أعلاه، بالإمكان تركيز النقاط لديمنغ في حدود ثلاثة فئات فلسفية هي:

 تحقيق هدف الولاء أو الاستقرار. -أ

 التحسين المستمر  -ب

 التعاون ما بين الوظائف المختلفة. -ج
 عجلة ديمينغ (PDCA)  

 ، Check، افحصDoنفذ ، Planخطط) بتعديل النموذج لما أطلق عليه اسم عجلة ديمينغ  اليابانيون قام 

Act 1التي وصفها ديمينغ بأنها دورة شيوارت.حسن(، و 

، و الشكل كذلك في البحث، التعليم، الطب، الإدارة و الخدماتفي الإنتاج و PDCAفي اليابان تستخدم دائرة 
 2الموالي يوضح هذه الدائرة : 

 PDCA: دائرة (1-1الشكل رقم )
 Planخطط 

 

 

 حسنDo                                          Act نفذ 

 

   

 Checkافحص
Source : Jean-Marie GOGUE ,op.cit , p38. 

 

هرية لها من خلال جمع : إن عملية التخطيط تبدأ باكتشاف المشكلة و تحديد الأسباب الجو خطط -أ
   ن ثم اتخاذ القرارات الملائمة لها، تحليلها باستخدام الأساليب الكمية المناسبة لها، و مالبيانات و 

                                                           
1 : A Study on Total Quality Management and business excellence by John p.wilson, Larry campbell, iso 

9001 :2015 :the evolution and convergence of quality management and knowledge management for 

competitive advantage ,total quality management, 2018, p 2,3. 
2 :Jean-Marie GOGUE , Management de la Qualité, ECONOMICA ,2eme Ed, Paris, 1997, p38. 
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السبب والتأثير، عدف الأفكار  تحليل المشاكل مثل تحليل باريتو، مخططوذلك باستخدام أدوات و 
 غيرها.و 

من ثم معرفة الخطوات التي لية إدراك كل فرد عامل للمشكلة و تشير هذه الخطوة إلى عم: و نفذ -ب
 يتخذها بهدف التحسين.

في الخطوتين السابقتين التخطيط والتنفيذ، ومعرفة نقاط لخطوة اختبار لما جاء تتضمن هذه ا: و افحص-ج
 ساهمت في إجراء التحسينات.الضعف والقوة، ومدى الإجراءات التي تم اتخاذها و 

في جميع فاعلية تطبيق برنامج التحسين. و  إليها لمعرفةالوصول هي معرفة النتائج التي تم : و حسن -د
لتحسين تعتبر من الأمور الهامة التجربة من عملية اعلم واكتساب الخبرة و ظروف ان مسألة التال
 1الضرورية لتجنب الوقوع بنفس الأنواع من المشاكل في المستقبل.و 

 قد أكد ديمينغ على ضرورة التركيز على العوامل القاتلة في إدارة الجودة و هي:و 

اض المتعلقة بالمنظمة من شانها أن تخلق عدم ثبات الأهداف، حيث أن عدم ثبات الأهداف أو الأغر -0
عدم استقرار نتيجة منظمة( وذلك لإيقاعه في إضراب و عدم رضا للمستهلك الداخلي )العاملين في ال

 لتغيرات المستمرة في الأهداف.

المتمثلة بتحقيق الإرباح السريعة حيث آن التأكيد على ى تحقيق الأهداف القديرة الأجل و التأكيد عل -5
 المستهلكين.يغفل الآفاق الحقيقية للمنظمة وإهمال العاملين والموردين و  ة من شأنه انهذه الحال

أن إذ لا يجوز إغفال دور العاملين وأنشطتهم المتعلقة بالأداء سيما و إعداد التقييم السنوي تقييم الأداء و  -2
ها لا تتسم بالثبات نظرا لكونيئة التي يعملون بها و الأداء المتحقق من الأفراد يمثل احد معطيات الب

 مما يجعل الأداء المتحقق فعلا يختلف عن الأداء المخطط.

خدوصا المدير العام الذي يعكس اثر هام على تحقيق أهداف المنظمة في الأمد عدم ثبات الإدارة و  -0
 القدير.

فقط اكها اعتماد الإدارة على الأرقام التي تشاهدها فقط، حيث تعتمد الإدارة على الأرقام التي يمكن إدر  -2
 2إغفال الأرقام التي لا تشاهدها و تشكل في الوقت ذاته أهمية كبيرة. و 

 الفشل في توفير موارد مناسبة للهدف. -2

 
                                                           

 . 055 ،050مرجع سبق ذكره، ص ص ،إدارة الجودة في الخدمات قاسم نايف علوان المحياوي،: 1 
 .82،80، ص ص 5000مسيرة للنشر و التوزيع و الطباعة، عمان، ، دار الادارة الجودة الشاملةخضير كاظم حمود، : 2 
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 1الاستشارات القانونية الزائدة.و تكاليف العناية الدحية  -2

 2:فلسفة جوران -5

يابان، لقد التحق جوران بعد يعتبر جوران واحد من المهندسين الأوائل الذين ساهموا في بناء ثورة الجودة بال 
بوظيفة التحقق    Western Electric Hawthorneبالعمل في شركة  0850تخرجه من الجامعة في العام 

الذي  Quality Control Handbookاستطاع جوران من نشر مؤلفه الأول  0820في العام من الجودة، و 
عة أعوام من وصول ديمينغ اليابان بعد مضي أرب قد وصل الىو  اعتبر فيما بعد عملا بناءا في هذا المجال.

قد عرض جوران فلسفته فيما يخص الجودة على شكل ما و  .0828قد أسس معهد جوران في العام و  .إليها
 يسمى بثلاثية الجودة حيث أكد على أن إدارة الجودة تشمل على ثلاثة مراحل أو عمليات هي: 

قدود بتخطيط الجودة وفقا لفلسفة جوران هو بداية : المQuality Planningتخطيط الجودة  -2-1
حيث يشمل على المستهلك لابد من تعريف المستهلك الذي حدده على كونه اي شخص يؤثر في العملية 

 الضروري تطوير من تحديد حاجات المستهلك يدبح منبعد الانتهاء الداخلي والمستهلك الخارجي و 
تؤسس على ضوئها أهداف الجودة التي تشمل على الكلف و  المنتج والخدمات التي تطابق هذه الحجات

 الدنيا الممكنة. 

حيث يجري التوجيه على العناصر الحرجة واجب :  Quality Controlالسيطرة على الجودة-2-2
الطرق الممكن القياس بها و  لذا لابد اولا من تحديد هذه العناصر مع تحديد المعايير احكام السيطرة عليها.

 في القياس. المستخدمة

لجودة هو تحسين مواصفات المقدود بتحسين ا:  Quality Improvementتحسين الجودة -2-2
 تتم من خلال اعداد خطط أو مشاريع تهدف الى اجراء تحسينات محددة على المنتج أو الخدمة.المنتج و 

عوامل جودة أو سباب المؤدية إلى تردي الاكتشاف الأتنظيم فريق عمل لقيادة المشروع و مما يتطلب 
                                                                                        تحسينها.

 الشكل الموالي يبين ثلاثية جوران.و 

 

 

 

                                                           

 .055 مرجع سبق ذكره، ص، إدارة الجودة في الخدمات قاسم نايف علوان المحياوي،: 1 

 .82،22صمرجع سبق ذكره، ص ، الجودة الشاملة إدارةتطبيقات في "عبد الستار العلي، : 2 
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 (: ثلاثية جوران 2-1الشكل رقم ) 

 

 

 

 

 
، 5008الطباعة، عمان لمسيرة للنشر والتوزيع و "، دار االجودة الشاملة إدارةتطبيقات في ، "عبد الستار العليالمددر: 

 .22ص
 

 أما وجهة نظر جوران فيما يخص بناء إدارة الجودة الشاملة فتركز في عدة خطوات هي: 

تحديد أهداف ث يقومون بتأسيس سياسات الجودة و يضم مجلس تخطيط الجودة أقدم المدراء حي -0
 الخطط و إجراء التغييرات الضرورية في الأداء. الجودة بالإضافة إلى تحقيق الموارد الضرورية لتنفيذ

يتوجب أن تعتمد الأهداف على الأداء التاريخي، اذ يتوجب أن تعتمد أهداف المستهلك الخارجي على  -5
 المقارنة المرجعية في حين أن اهداف المستهلك الداخلي يجب أن تعتمد على تقليل الفقدان.

 لغرض مطابقة أهداف الجودة المحدد من قبل المنظمة. قد تحتاج البنية التحتية للمنظمة أن تغير -2

 لا بد من توفير الموارد لتحقيق نجاح الخطط. -0
 1:فلسفة كروسبي -2

 Martin Marietta Corporationلقد عمل كروسبي بوظيفة مهندس متخدص في المعولية بمؤسسة 

 جودة.من ثم ساهم في مشروع بيرشن للدواريخ التي حققت مستوى عال جدا من الو  

ليشغل مندب نائب الرئيس لشؤون الجودة الذي استحدث  ITTانضم كروسبي الى شركة  0822في العام و 
أسس منظمة استشارية متخددة في تطبيقات  0828في العام ي الولايات المتحدة الأمريكية، و أول مرة ف

 يوب أو الخالية من العيوبمن الع السلعة أو الخدمة المتحررة ى أنهاالجودة. لقد وصف كروسبي الجودة عل
 . إليهإلى تحقيق المعيب الدفري باعتباره الهدف المراد الوصول  دعاحيث 

 هي: ا الأسس الأربعة لإدارة الجودة و قد أوضح وجهة نظره بالجودة على أنهو 
                                                           

  .20،28مرجع سبق ذكره، ص ص  ودة الشاملةالج إدارةتطبيقات في ، عبد الستار العلي :1 

   تخطيط الجودة
Quality Planning 

 تحسين الجودة

Quality Improvement 

الجودة السيطرة على  
Quality Control 
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ان المتطلبات المطلوبة لابد من أن تكون محددة بوضوح مما تعني الجودة مطابقة المتطلبات و  -1
 رد من العاملين أن يتوقع ما مطلوب منه.يجعل أي ف

 غيرها.والالتزام والضبط والقيادة و  الوقاية هي نتيجة للتدريب إنالجودة من الوقاية و  تأتي -2

معيار أداء الجودة هو المعيب الدفري لذا لا بد من عدم تحيدي أي سماحات) أو تفاوتات  -2
 مسموح بها( للأخطاء.

 ة.قياس الجودة يعني ثمن عدم المطابق -4

 1فيجنباوم:فلسفة -4

بينما كان يعمل على . و 0800بمدينة نيويورك في العام التحق فيجنباوم بعمله في شركة جنرال اليكتريك  
قد ساعدته كثيرا في عملية تحسين أداء هذه  الإحدائيةصنع المحركات النفاذة اكتشف بأن الأساليب 

 ؤولا عن برنامجه لتحسين الجودة.يك من تنديبه مسكنتيجة لذلك فقد قررت شركة جنرال اليكتر المحركات. و 
م السيطرة الشاملة بعد ذلك فقد استطاع من خلال عمله في جامعة ماساشوتس التكنولوجية من تطوير مفهو و 

 فيجنباوم بتأسيس شركة استشارية خاصة في مجال الجودة. مقا 0828في العام على الجودة، و 

المفهوم الذي يركز على التمييز بدلا من كونه مفهوم يركز على العيوب : ولقد عرف الجودة الشاملة على أنها
 هو بهذا يتفق مع جوران.نظره فان المستهلك يحدد الجودة و من وجهة و  فقط.

ى جميع قد أحس أيضا بان فلسفة الجودة تمتد إلى ما بعد حدود المعمل أو المدنع لكي تشتمل علكما و 
 بق فيجنباوم مع وجهة نظر كروسبي المتعلقة بحدود إدارة الجودة الشاملة.هنا يتطاالوظائف بداخل المنظمة، و 

  :فلسفة ايشيكاوا - 2   

العاملين في المنظمة  الأفرادجميع  إلى بالإضافة الإنتاجيةالورش و  الأقساملقد اعتقد الباحث ايشيكاوا بأن كافة 
 الأدواتذلك من خلال تطبيق طبيقاتها و لسيطرة على الجودة وتا أساليبتعلم يشاركوا في دراسة و  أنيجب 

في  الأساسالمستهلك يعتبر  أنأما المفهوم الثاني عند الباحث فقد كان التأكيد على  في ذلك. الإحدائية
قد اعتبر المستهلك على انه الشخص الثاني ) أو اللاحق( بالخط باعتباره الشخص الذي و  تحديد الجودة.

فع نقودا لشراء مستهلك ليس ذلك الشخص الذي يدبمعنى آخر فان الجية، و ة الإنتايستفيد من مخرجات العملي
اوجد الباحث المفهوم الثالث له قد . كما و الإنتاجالعاملين في  الأفراديدخل ضمنيا مع  إنماالمنتج النهائي و 

حل  هو حلقات السيطرة على الجودة التي يتم من خلالها مشاركة العاملين في مجاميع العمل للعمل علىو 

                                                           

 .22،25، مرجع سبق ذكره، ص ص،الجودة الشاملة إدارةتطبيقات في ، عبد الستار العلي: 1 
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معالجة مسائل الجودة في تحليل و  الإحدائية الأدواتباستخدام و  المسائل المتعلقة بالجودة ومشاكل تطوريها.
 تقوم الإدارة بمساندة هذه الفرق في تطبيقات النتائج.

 الأفراد المتعلمين بمقدورهمإن وعية في صفوف الأفراد العاملين، و التلسفة ايشيكاوا على نشر التعليم و تعتمد ف
بمقدورهم العمل على تحسين ملية الإنتاجية في آن واحد كما و معالجة المسائل المتعلقة بالمنتجات و بالعحل و 

مها الأفراد المعطيات التي يقدالمدرب والاستماع إلى الحقائق و أما دور الإدارة فهو العمل بمثابة  أوضاعهم.
بمساعدة العاملين و ة في حل هذه المسائل، مساعدتهم في تطبيق الأدوات الإحدائية المستخدمالعاملين و 

 المتدربين بموجب هذه الفلسفة.
 :تاجوكيفلسفة -2

    مؤثرا في حركة الجودة باليابان من خلال عمله في شركة نيبون للهاتف لقد حقق تاجوكي نجاحا كبيرا و 
الجودة مما جعله حائزا التلغراف، اذ كان عمله يتركز على استخدامات الأدوات الإحدائية في السيطرة على و 

زة ثلاثة مرات في من ثم حاز على هذه الجائو  .0820على جائزة ديمينغ في مجال الجودة باليابان عام 
قد تم اعتماد آراءه بمسائل الجودة في الولايات المتحدة الأمريكية من خلال المعهد الأمريكي فترات لاحقة. و 

 للتوريد.

ة لنظرة الباحث كروسبي على أنها تمثل المطابقة مع المواصفات أو إن نظرة تاجوكي للجودة جاءت مطابق
 1 المتطلبات.

 : أهمية و أبعاد الجودة  الثالث  المطلب

على  ات على اختلاف أنشطتها أوللجودة أهمية استراتيجة كبيرة سواء على مستوى الزبائن أو مستوى المنظم
 .المستوى الوطني للبلاد

    2:أهمية الجودة   -1

يمكن تناول هذه و  أحد أهم العوامل الأساسية التي تحدد حجم الطلب على منتجات المنظمة، الجودة تمثل
 الأهمية كمايلي:

يتضح ذلك من خلال ، و رتها من مستوى جودة منتجاتهاتستمد المنظمة شهسمعة المنظمة:  -1-1
قديم منتجات حاولة تمو  مهاراتهم،التي تربط المنظمة مع المجهزين وخبرة العاملين و العلاقات 

فإذا ما كانت منتجات المنظمة ذات جودة منخفضة  حاجات زبائن المنظمة.تلبي رغبات و 

                                                           

 .20،22ق ذكره، ص ص مرجع سب، الجودة الشاملة إدارةتطبيقات في ، عبد الستار العلي: 1 

 . .33،38 ص مرجع سبق ذكره ،ص، إدارة الجودة في الخدماتعلوان المحياوي،  قاسم نايف: 2 
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التي تمكنها من منظمة الشهرة و السمعة الواسعة و فيمكن تحسين هذه الجودة لكي تحقق ال
 التنافس مع المنظمات الأخرى في الدناعة أو القطاع الذي تنتمي إليه المنظمة.

الحكم في عدد المحاكم التي تتولى النظر و  يزداد باستمرار نونية للجودة:المسؤولية القا -1-2
لذا  قضايا منظمات تقوم بتدميم منتجات أو تقديم خدمات غير جيدة في إنتاجها أو توزيعها.

فان كل منظمة صناعية أو خدمية تكون مسؤولة قانونيا عن كل ضرر يديب الزبون من 
 جراء استخدامه لهذه المنتجات.

: إن التغيرات السياسية و الاقتدادية ستؤثر في كيفية و توقيت تبادل  منافسة العالميةال -1-2
العولمة،تكتسب وفي عدر المعلومات و  ،ى درجة كبيرة في سوق دولي تنافسيالمنتجات إل

كن من المجتمع على تحقيقها بهدف التمميزة إذ تسعى كل من المنظمة و الجودة أهمية مت
الحدول على موطئ قدم في و  مية وتحسين الاقتداد بشكل عام،تحقيق المنافسة العال

 السوق العالمية.
وضع مواصفات قياسية محددة تساهم تطبيق الجودة في أنشطة المنظمة و إن حماية الزبون:  -1-4

يعزز الثقة في منتجات المنظمة. عندما يكون مستوى غش التجاري و في حماية الزبون من ال
إذ أن عدم رضا  .م الزبون عن طلب منتجات المنظمةاالجودة منخفضا يؤدي إلى إحج

بسبب وظيفة التي يتوقعها الزبون منه.و من القيام بال الزبون هو فشل المنتج الذي يقوم بشرائه،
ر جماعات حماية انخفاض الجودة أو عدم جودة المواصفات الموضوعة أدى ذلك إلى ظهو 

 أمانا.جودة و  إلى أفضل المنتجات الأكثرإرشاده الزبون لحمايته و 
أن مراحل الانتاج من شأنه الجودة المطلوبة لجميع عمليات و  : تنفيذحصة السوق التكاليف و  -1-2

ستفادة القدوى تلافيها لتجنب كلفة إضافية إضافة إلى الايتيح الفرص لاكتشاف الأخطاء و 
لفة تقليل الزمن العاطل عن الإنتاج وبالتالي تخفيض الكالآلات عن طريق من زمن المكائن و 

 الزيادة ربح المنظمة .و 
    1: أبعاد الجودة -2

إنما يكون هناك و  ، فالجودة لا يعبر عنها بالأبعاد الكمية فقط،ودة لم يكن دائما بالمهمة السهلةإن  قياس الج
 أيضا أبعاد غير كمية أو أبعاد نوعية كمايلي:
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ج، فكلما كانت جي للمنت: هذا البعد يعكس احتمالية فشل المنتج أو الاستهلاك التدريالمعولية -2-1
تعتبر و  ل أو الاستهلاك التدريجي للمنتج.المتانة عاليتين كلما قلت احتمالية الفشدرجتا الموثوقية و 

 المعولية البعد الأساسي للجودة الذي يركز عليه الزبون و خاصة السلع المعمرة .
تج،إضافة إلى المواصفات هذا البعد يمثل المواصفات التشغيلية للمن: و التشغيل أو مستوى الأداء -2-2

 الاتجاهات الشخدية لكل فرد.وهي تختلف حسب الرغبات و  الأخرى التي يمكن قياسها،

هذا يمكن قياسه و  : تطابق الجودة يعني مدى تحقيق المنتج للمواصفات المحددة مسبقا،التطابق -2-2
عادة العمل أو جة إلى إ بهذا يمكن تحديد الحاتج في مواجهة المعايير المحددة و بنسبة فشل المن

البعض يعبر المطابقة مع المتطلبات المسموح بها حيث تعتبر الجودة عالية إذا ما و  التدليح.
 التفاوت المسموح به .ن أن المنتج ضمن المدى المقبول و أو أكثر م %82تحقق 

ي المتمثلة بالمظهر الخارجي الذ يقدد بها المعايير الذوقية للأفراد حول المنتجات،: و الجمالية -2-4
يتضمن متغيرات مثل و  يعكس مدى شعور الأفراد اتجاه منتج معين أو تشكيلة من المنتجات،

 أو الرائحة. الذوق، الدوت، اللمس، النظر،

اصفات وفقا للمو  سنوات استخدام المنتج في الخدمة هو عدد: و الافتراضي للمنتج العمر  -2-2
     فقدانه الخواص المطلوبة.       التشغيلية قبل ضعف أدائه و 

هذا البعد يعكس مدى سرعة توفر خدمات الديانة فسيارات مرسيدس تقدم : تقديم الخدمة  -2-2
خدمات ما طع الغيار و تقاس سرعة الخدمة في توفر قو  ساعة. 50خدمتها في بعض الدول لمدة 

 متوسط زمن الديانة أو الإصلاح.وكفاءتها و بعد البيع 

 حسب الأساسية التي تضاف إلى المنتج و هي الخدائص غير : و الخصائص الثانوية للمنتج  -2-2

 لرغبة أو طلب الزبون .          
و هي صورة المنتج المرسومة في تدور الزبون،فالعديد من المنتجات  :قدرة التحسس بالجودة -2-8

 يمكن الحكم عليها من خلال الأسماء المميزة لها أي الماركة أو العلامة الخاصة بكل منتج.
 أبعاد غير وظيفية .هذه الأبعاد إلى أبعاد وظيفية و  Starrيقسم الباحث ستار و 

 :  الأبعاد الوظيفية -

 الاستفادة من المنتج أي الغرض الذي من أجله تمت عملية الإنتاج. -0

 العمر المتوقع،وظيفة الاعتمادية: وهي تتضمن التطابق مع المعايير، ومتانة خدائص الفشل، و  -5
 انات.الضمو  إمكانية الإصلاح،و  تكلفة الديانة،و 
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 الملائمة.تتضمن توفير عامل الأمان والراحة و  العوامل الإنسانية: -2

 : الأبعاد غير الوظيفية -

 الموديل.المظهر الخارجي و  -0

 الشهرة(.اع الذاتي للمستهلك ) السعر و الانطب -5

 التنويع . -2
 : الدعائم و العوامل المؤثر في الجودة  الرابعالمطلب 

 . عليها كذا العوامل التي تؤثرلها،ج و جودة التنفيذ سيتم التطرق يدعم الجودة عندرين جودة تدميم المنت

 1دعائم الجودة:  -1

 تقوم الجودة على دعامتين أساسيتين لا يمكن لها أن تتحقق دون توافرهما معا:
نقدد بجودة التدميم تحديد خدائص معينة للمنتج تجعله قادرا على  جودة تصميم المنتج: -1-1

قد يختلف التدميم بالنسبة للمنتج حيث يعكس خدمة مطلوبة و باع معين أو تقديم توفير إش
مشتري في معايير اليتناسب مع أوجه استخدام المنتج و كل تدميم مستوى جودة معين 

حدود و  ،تدميم المنتجات في توصيف الجودة تتمثل العناصر التي ينطوي عليهاو  تقديمها.
 تدميم.تعديل الوطريقة الديانة، و  ووسيلة القياس،التجاوز، 

المواصفات التي يقدد بها تلك الطريقة التي تؤدي إلى إنتاج المنتج وفق و  جودة التنفيذ: -1-2
    تعبر جودة التنفيذ عن مدى مطابقة المنتجات للمواصفات المحددة سابقا يحددها التدميم و 

 تعتمد جودة التنفيذ على عندرين أساسيين : و 

 منتج وفق المواصفات الموضوعة.إمكانية النظام الإنتاجي لإنتاج ال -0-5-0

التعرف على درجة مطابقة ضبط الجودة لاكتشاف الانحرافات و إمكانية قيام النظام ب -0-5-5
 :م الضبط على عدد من العناصر منهاتتوقف إمكانية نظاج ضمن الحدود المسموح بها هذا و المنت

 هزة الدقيقة والأدوات جات تعتمد على الأجمدى توفر الأجهزة حيث أصبحت العديد من المنت
 ضبط جودتها.الحديثة في فحص و 

 فهم مدلولها نتائجها و  استقراءة على استخدام الأجهزة الحديثة و مدى توافر الخبرة المدرب          
 استشعار أخطائها.و 
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 . مدى إمكانية الاعتماد على الأساليب الإحدائية في اختبار العينات العشوائية 

 مقارنة و  الإجرائية الأمر الذي يمكننا من تحديد معايير الجودة  درجة الاهتمام بالجوانب
 المواصفات الفعلية بالمعايير الموضوعة.

 اتخاذ الإجراء  سابقة هباء ما لم يتم بناء عليهاتحديد الانحرافات حيث تذهب جميع الجهود ال     

 التدحيحي.               
  1:العوامل المؤثرة على الجودة-5

 :عوامل أساسية هيتشمل ستة 

مام لن يكون هناك اهتسواق فإنه لن تكون هناك منتجات و : بديهي إذا لم يكن هناك أالأسواق -2-1
لكي يمكن لمنتج ما و  ،ن المنتجات التي تطرح في الأسواقهناك الكثير مو  أساليبها.بالجودة و 

الاستقرار  أن يحتل مكانا مناسبا في الأسواق فلا بد من أن يكون ذا جودة عالية تحقق له
 اللازم.

: لقد أدى التقدم الكبير في وسائل الإنتاج المختلفة إلى نشأة الحاجة إلى وجود نوع من العامل -2-2
 الجودة في الأداء.ية العالية لمواجهة هذا التقدم ولتحقيق الإتقان و التخدد

في نفس تقسيم فرص الربح بين المنتجين، و : قد أدت زيادة التنافس في الأسواق إلى رأس المال -2-2
على المعدات الحديثة للارتفاع بمستوى الجودة يتطلب الكثير من استثمار  الوقت فإن الحدول

 رؤوس الأموال لتغطية تكاليف الإنتاج الأساسية. 
إلى وجود نظام إداري واع  لخلق ومتابعة نظام فعال : لا يخفى علينا بالطبع الحاجة الإدارة -2-4

أصبحت توزعت على المجموعات المختلفة و  دة قدخاصة أن مسؤوليات الجو لضبط الجودة و 
 مراقبة الجودة.مجموعات و الإدارة مسؤولة مسؤولية تامة عن متابعة هذه ال

 فإنه     المتطلبات الخاصة للوصول إلى جودة عالية،: نتيجة لزيادة تكلفة الإنتاج و المواد الأولية  -2-2

 كما أنه  لتي تفي بالاحتياجات المطلوبة،قد أمكن الوصول إلى كثير من المواد الدناعية ا        
لم خدام الكثير من المواد الحديثة و أصبح من الممكن من الآن اختيار جودة المواد الأولية باست

 .لمجردة كما كان متبعا في الماضيالعملية مجرد فحص بالعين ا تدبح
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 تجات إلى اختراع الكثير : لقد أدت الزيادة في الطلب على المنالوسائل الفنية الحديثةالآلات و   -2-2

لات على قد ساعدت هذه الماكنات الآوبة، و من الماكنات الخاصة التي تفي بالاحتياجات المطل  
 بالتالي إلى جودة مرتفعة إلى حد كبير.الوصول إلى دقة عالية و 

 المبحث الثاني: تطور مفهوم الجودة من خلال إدارة الجودة الشاملة
     شمولية الاستعمالو هذا لتوسع تطبيقها في المنظمات، رة الجودة الشاملة و جودة إلى إداتطور مفهوم ال

  الجهات العليا في الإدارة نزولا إلى أبسط عامل في المنظمة ات العاملة بها، بدءا بالمدراء و وعي كل الفئو 
  تحسين الأداء.وهذا لتنسيق الجهود و 

 :مفهوم إدارة الجودة الشاملةالمطلب الأول: 

فلسفة الإدارة للمؤسسة التي تدرك من جودة الشاملة على أنها: فت منظمة الجودة البريطانية إدارة العر لقد 
 و كذلك تحقيق أهداف المشروع معا. خلالها تحقيق كل من احتياجات المستهلك

        بها المنظمة لتطور فاعليتها :الوسيلة التي تدار إدارة الجودة على أنها جون أوكلاندعرف العالم كما 
     1.وضعها التنافسي على نطاق العمل ككلومرونتها و 

كما عرفت إدارة الجودة على أنها "مجموعة من الأساليب و الممارسات التي تهدف الى تعبئة جميع الجهات 
 2توقعاتهم".ضا المستدام لاحتياجات العملاء و الفاعلية في الشركة من أجل تحقيق الر 

     أنشطة و  الأنشطة التي تستهدف تحسين شامل لكافة عملياتتلك الجهود و إدارة الجودة الشاملة: هي 
عن  ثقافة وفلسفة تعبر فهي عبارة عن متطلبات العميل،و ، بالتركيز على تلبية رغبات ووظائف المؤسسة

 3المستمر.التغيير والارتقاء الشامل و 

السلع المقدمة، من مستمر في الخدمات و لة التحسين الإن إدارة الجودة الشاملة تهدف إلى العمل على مواص
قات تنظيمية قائمة على المودة والثقة والمتابعة العمل على إيجاد علايد على رضا المراجعين و خلال التأك

       4استخدام أساليب إدارية حديثة خلال ممارسة وظائف الإدارة.المستمرة والتدريب وزيادة مشاركة العاملين و 

                                                           

 .20، مرجع سبق ذكره، ص خضير كاظم حمود: 1 

2 :Philippe Détrie, conduire une démarche qualité,4eme édt, édition d’organisation, Paris,2001,p 22. 

 .520، ص 5002، عمان، 0، دار المعتز للنشر، طالحديثة الإداريةالمفاهيم آخرون، محمد القدومي و : 3 
 .028وزي، مرجع سبق ذكره، ص : موسى الل4 
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TQM مر لجميع العمليات، والجودة التي ودة السلع والخدمات من خلال التحسين المستهو نهج لتحسين ج
، والتركيز على تحسين العمليات بدلًا من نقد الأشخاص واتخاذ القرارات يحركها العملاء، والإنتاج دون عيوب

    1.القائمة على البيانات

 هيكلي نظام إنشاء في وسرعة مرونة أكثر المؤسسة لجعل مدممة إدارية فلسفة نهابأ وزملائه هوفر يعرفها
 والتنفيذ التخطيط في المشاركة سبل طريق عن العملاء لكسب العاملين كافة جهود خلاله من توجه متين

 2.التشغيلي للأداء

 جميع ركةامش على ويبنى الجودة، على يرتكز المنظمة، لإدارة مدخلها بأن TQM ةلالشام الجودة إدارة رفعت  
 لجميع عافمن وتحقيق ليماء العرض تحقيق خلال من المدى الطويل النجاح دفهويست مة،المنظ ءأعضا
     3 .والمجتمع لمنظمةء اأعضا

 الأدوات الإحدائية،ن الفلسفات الفكرية المتكاملة، و الجودة الشاملة عبارة عن نظام يتضمن مجموعة م
 4الموظف على حد سواء.ضا العميل و ارية المستخدمة لتحقيق الأهداف ورفع مستوى ر العمليات الإدو 

تقديم الاستشارات حول الجودة وهو نائب رئيس معهد جوران المختص بتدريب و  جيمس رايليعرفها وقد 
التي  تتضمن تركيز طاقات المنظمة على لطريقة التي تدار بها المنظمة، و الشاملة على أنها:" تحول في ا

حيث أن الجودة ليست راحل المختلفة للعمل، قبل كل شيء المو  تحسينات المستمرة لكل العمليات والوظائفال
    5أكثر من تحقيق حاجات العميل".

ا مشاركة أساسهطريقة في إدارة المنظمة محورها و العرب إدارة الجودة الشاملة بأنها  يعرف ملتقى المهندسين
 6مستهلك.هدفها النجاح على المدى البعيد من خلال إرضاء الجميع منتسبي المنظمة، و 

الجودة الشاملة الالتزام الذي تأخذه المنظمة بكاملها على نفسها في تحقيق شعار عمل الأشياء  إدارةتعتبر 
يجعلهم كل فرد من العاملين في المنظمة و يؤثر على  QMهذا يعني بأن هذا النظام و  بدورة صحيحة،

                                                           
1 : Alireza Anvari, Yusof Ismail and Seyed Mohammad Hossein Hojjati ,A Study on Total Quality 

Management and Lean Manufacturing:Through Lean Thinking Approach , World Applied Sciences 

Journal 12 (9), Gachsaran Branch, Iran, 2011,p1587. 

 .02ص،  2009،الأولى الطبعة ،عمان،الطباعة و التوزيع  للنشر المسيرة دار – العملاء خدمة و الجودة إدارة، دحمو  كاظم خضير: 2
الأكاديمية العربية للعلوم والتكنولوجيا  ،تحسين جودة خدمات النقل الداخلي من منظور إدارة الجودة الشاملة: محمد محمود كمال،  3

 . 00، ص 5000بحري، إدارة اللوجستيات والنقل الدولي، والنقل ال
 .111، ص 0212، دار اليازوري ، عمان، اتجاهات حديثة في إدارة الموارد البشرية: رافدة الحريري، 4 
 .50/00/2500الاطلاع  ، تاريخ .eng.org/vb/t24704.html-arabhttp://www،الشاملة الجودة إدارة دورةفوزى، محمد: 5
أثر متطلبات إدارة الجودة الشاملة على تنمية رأس المال البشري لأعضاء هيئة التدريس في : ناصر محمد سعود جرادات و آخرون، 6 

، جامعة منتوري ، 0211ماي  11 12ت، يومي ، الملتقى الدولي حول إدارة الجودة الشاملة في قطاع الخدما الجامعات الأردنية الخاصة،

 قسنطينة.

http://www.arab-eng.org/vb/t24704.html،%20تاريخ
http://www.arab-eng.org/vb/t24704.html،%20تاريخ


 

23 
 

إلا بتظافر جهود كل إن نجاحها لا يتم بالتالي فمنظمة على التنافس تعتمد عليهم و يشعرون بأن مقدرة ال
قبل كافة العاملين  التطبيقات لإدارة الجودة الشاملة لابد لها من القبول منالعاملين، وأن الفلسفات والمبادئ و 

لنهج الذي يحقق بأن إدارة الجودة الشاملة هي عبارة عن ا 0888قد اقترح الباحث اوكلاند و  في المنظمة.
ونة لأي منظمة من منظمات إدارة الأعمال بدورة عامة. لذا فمن الأهمية بمكان أن المر تحسين الفاعلية و 

تتطلب إدارة الجودة الشاملة من تحقيق ثورة ثقافية تقود الأفراد إلى الطريقة الدحيحة في عمل الأشياء 
 1بالمنظمة.

 و التالي:( بتعريف إدارة الجودة الشاملة على النح0882)  ستيفن كوهن و رونالد براندقام 

 المحافظة على إمكانية المنظمة من أجل تحسين الجودة بشكل مستمر.دارة: تعني التطوير و الإ

 2الجودة: تعني الوفاء بمتطلبات المستفيد.

 : وهي منها تتألف التي العناصر وفق الشاملة الجودة إدارة مفهوم
 الجودة توفير من يمكنهم بما للأنشطة العاملين تطبيق على المباشر التركيز بها يقدد :الإدارة 

 مع التفاعل تحقيق وكيفية بها يقومون  التي العمليات تفهم على المدراء ويساعد ، للزبون  المطلوبة
 إدارة وتقنيات أدوات طريق عن العمليات تلك تحسن أن فينبغي التام، النجاح تحقيق اجل من خرينالآ

 .ورغباته الزبون  لحاجات الملبية اتوالخدم السلع تقديم من يمكنها بما الشاملة الجودة
 متطلباته مقياس مقابل الخدمة أو السلعة تحققه الذي الإشباع ومستوى  الزبون  رضا تحديد :الجودة 

 . التنافسية الميزة إحراز في المنظمة محرك تمثل التي والعامة الخاصة

 المستمر كيف للتحسينالت تحقيق يتطلب مما المنظمة، في والأقسام الأفراد جميع تشمل :الشاملة 
 3الزبون. إلى للقيمة الجيد التسليم تحقيق يضمن بما للعمليات

   التحسين المستمرثقافة تنظيمية تعنى بالتدريب والتعليم و  :على أنها كرينتنيروكينيكي  قد عرفهاو 
 4تحقيق رضا الزبون.و 

                                                           
 .52-52: عبد الستار العلي، مرجع سبق ذكره، ص ص1
 .080، ص 5008، عمان، 0ط  التوزيع،دار الراية للنشر و ، المفاهيم الإدارية الحديثةبشار يزيد الوليد، : 2
 .22، ص 5002-5000الخاصة، الأردن،  ءالإسرا جامعةالشاملة،  الجودة إدارة، العزاوي  الوهاب عبد محمد: 3 
، 02، مجلة العلوم الإنسانية، المجلد TQMدور الثقافة التنظيمية في دعم تطبيق إدارة الجودة الشاملة : حميد قرومي، حياة معزوز، 4 

 .082ص، 5002محمد خيضر، بسكرة، مارس ، جامعة 02العدد 
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لعمليـــــــة التـــــــي تســـــــعى لأن هـــــــي ا :Railways Britishمجلس السكك الحديدية البريطانيتعريف  
تحقـــــــق كافـــــــة المتطلبـــــــات الخاصـــــــة بإشـــــــباع حاجـــــــات العملاء الخارجيين وكذلك الداخليين بالإضافة 

 1.إلى الموردين
 كما أن الشكل الموالي يبين العناصر الثلاثة لإدارة الجودة الشاملة

 (: العناصر الثلاثة لإدارة الجودة الشاملة 2-1م) الشكل رق 

 

  

  

 

 
 

 

 
 
  النشر و  ، دار صفاء للطباعة فيةرلمصت امادلخالشاملة في ودة الجا ة إدار  ،واديلن احسيود محمزال ، نم هيرابإالله د اعبدر:   لمصا
 .52، ص 5000، عمان، 0التوزيع، طو 

ملة تمثل المنهجية المنظمة لضمان سير النشاطات التي تم على أن إدارة الجودة الشا كروسبيكما أكد 
شكلات من خلال تجنب حدوث الملوب الأمثل الذي يساعد على منع و التخطيط لها مسبقا، حيث إنها الأس

        استخدام الموارد الماديةالعمل على تحفيز وتشجيع السلوك الإداري والتنظيمي الأمثل في الأداء و 
 فاعلية.و بكفاءة  البشريةو 

   الخدمي من خلال استثمار مواهب تعاوني في أداء العمل الإنتاجي و على المظهر ال جابلونسكيكما ركز 
ذلك بإعتماد فريق تحسين المستمر للجودة المطلوبة و الإداري بغية توفير الرات العاملين في الحقلين الفني و قدو 

 2العمل بكفاءة إنتاجية عالية.
                                                           

تطبيق أسس ومبادئ إدارة الجودة الشاملة دراسة تطبيقية على مصنع سيراميك رأس دور القيادة في  ،برهان الدين حسين السامرائي: 1 
 .02، ص 5005-5000، بريطانيا،الأكاديمية العربية البريطانية للتعليم العالي ، مذكرة ماجستير،الخيمة

 .22مرجع سبق ذكره، ص  ،العملاء خدمة و الجودة إدارة، خضير كاظم حمود :2 

Management  إدارة 
 الإدارة مهتمة بالجودة في كل
محلة و كل خطوة و حتى 

 مستوى التنفيذ

Quality لجودةا  
 من منظور الزبون و ليس

من منظور الانتاج   

Total الشاملة      
ء داخلة في كل مرحلة و كل شي

 و كل خطوة من المدراء للإنتاج
الخللحسابات...  
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 1تدمج العديد من عناصر الإدارة من اجل التركيز على تحسين الجودة الشاملة. إدارة الجودة الشاملةو 

 من خلال هذا العرض نلاحظ أن نظام الجودة الشاملة يرتكز على محاور هي:
 باعتبار المنظمات التي تنتج منتجات ذات جودة سوف تحقق أحسن محور يرتكز على الجودة :

 ول مدة ممكنة.النتائجو هو عامل مهم لبقاء المنظمة أط

 الاتدالات من حيث التدريب والابداع وبناء فرق العمل و  :محور يرتكز على العامل الإنساني  
 الالتزام و ضمان فاعلية الاتدالات.والتطوير والتغيير و 

 2تطوير استراتيجية منافسة.على المحيط وإدراك المنافسة و  :اعتبار المنظمة نظام مفتوح 

راحل أو الأطوار التي من الضروري اعتمادها في دراسة تأسيس أجزاء نظام إدارة يبين الشكل الموالي المو 
 الجودة الشاملة:

 (: العوامل المؤثرة على إدارة الجودة الشاملة4-1الشكل رقم )
 مسؤوليات الإدارة

 

 

 أدوات السيطرة على  

 

 الاتصالات 

 عملية إدارة الجودة الشاملة

 

 

 

 ئن الزبا الفلسفة 

 التدريب و التعليم 

 .52مرجع سبق ذكره، ص ، الجودة الشاملة إدارةتطبيقات في المددر: عبد الستار العلي، 

                                                           
1 :Fisher .c, Lauria. E , Chengalur-Smith. S ,Wang. R, Introduction to information quality, Author 

house, Bloomington, 2011,p 35. 

، الملتقى الدولي حول إدارة الجودة الشاملة في قطاع الخدمات، واقع و آفاق تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجزائر: يوسف بومدين، 2 
 .5000ماي  00 00يومي  ،نةجامعة منتوري، قسنطي

 إدارة

 

 نظام الجودة

 الشاملة                الجودة
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تفاعل مثل هذه العناصر على الظروف الموضوعية التي تواجهها كل منظمة، أي تعتمد عملية دمج و و 
العناصر الواردة  د على أن كل عندر منهذا يعني التأكيظروف المتعلقة بالبيئة الداخلة والبيئة الخارجية، و ال

لبعض الآخر لابد من التهيئة المسبقة له في داخل المنظمة، لأنها تعتمد بعضها على ا السابقفي الشكل 
ن فلسفات إدارة الجودة الشاملة لا بد من ظهور هذه العناصر بعض الشيء للتأكد مبشكل أو بآخر، كما  و 

 تساعد عملية تطوير الثقافة المتعلقة بإدارة الجودة الشاملة.لاحق و  قتتطبيقاتها التي سوف تساند في و و 

 المطلب الثاني :أنظمة إدارة الجودة الشاملة و مكوناتها

القيم الأساسية في مكونات بالتفاعل بين هذه الأنظمة ، و كذا هناك أنظمة تدعم إدارة الجودة الشاملة و هذا 
 في مايلي:  التي سيتم توضيحها نظام الجودة الشاملة

 1: أنظمة إدارة الجودة الشاملة  -0

ة هي عملية الجودة، هذه الأنظمام الجودة الشاملة من خمسة عناصر) أو خمسة أنظمة(، و يتكون نظ
إن أي خلل في تحقيق الموازنة الفعالة لهذه الأنظمة يؤدي التكنولوجيا، الهيكل التنظيمي، الأفراد والوظائف. و 

ام عملية الجودة على كل من قوة يشمل نظنة نظام إدارة الجودة الشاملة، و متاو  من قوة إلى فقدان الكثير
          يشمل نظام عملية الجودة على كل من العمليات الإداريةنة نظام إدارة الجودة الشاملة، و متاو 

رية لأداء ت الضرو المكوناا تشمل على العديد من المفردات و الإنتاجية، في حين أن التكنولوجيوالإرشادية و 
فة إلى  ظروف عملهم أو المنظمة بالإضاالتنظيمي على مسؤوليات الأفراد و يشمل الهيكل الوظائف. كما و 

وتغير الثقافات  التطويرظام الأفراد فيشمل على التعليم والتدريب و غير الرسمية.أما نقنوات الاتدال الرسمية و 
 غيرها.و  وظائف الأعمال الجودة و مل الوظائف على موضوعات أخيرا تشوغيرها من العناصر و 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 .58، مرجع سبق ذكره، ص  الجودة الشاملة إدارةتطبيقات في ، عبد الستار العلي: 1 
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 الشكل الموالي يبين هذه الوظائف.

 ( الأنظمة الخمسة في إدارة الجودة الشاملة 2-1الشكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 

 الأفراد    الأعمال و الوظائف    التكنولوجيا     الهيكل التنظيمي       عملية الجودة             
 .20مرجع سبق ذكره، ص ، الجودة الشاملة إدارةتطبيقات في ، العليعبد الستار : المددر

 1مكونات نظام الجودة الشاملة:  -2

 تتمثل القيم الأساسية في مكونات نظام الجودة الشاملة في الآتي: 

الشامل لجهود إدارة رضا الزبون يعتبر النجاح العام و : إن التركيز على التركيز على رضا الزبون  -2-1
فإن  شاملة في المنظمة، لأن مجرد التركيز على تحقيق رضا الزبون يعتبر مسألة بالغة الأهمية، لذاالجودة ال

 من ثم محاولة تأسيسها وفق أحكام الزبون.لى الفهم الكامل لمفهوم الجودة و معظم المنظمات تسعى جاهدة إ
فة المنظمات حيث تتطلب تعتبر القيادة الموجه الرئيسي في كاالتخطيط الاستراتيجي: القيادة و  -2-2

لتقليدية للمديرين الى سلوكيات ومفاهيم إدارة الجودة منظمات إدارة الجودة التحول الجذري من السلوكيات ا
ريق عمل بهدف تحقيق النجاح في الوقت الراهن، يتوجب من المديرين التنفيذيين الشعور بأنهم فالشاملة. و 

 م الجودة بدورة معمقة بهدف الوصول إلى حالة التميز.مراجعة قيواحد يعملون على تطوير وتأسيس و 

: إن مفهوم عملية التحسين التي يتم تطويرها في تطبيقات إدارة الجودة، تتطلب في التحسين المستمر -2-2
أن قدراتها تكون سهلة الوصول إلى حالة ة مما يجعلها قابلة للتنبؤ كما و بداية الأمر باستقرار العملية الجاري

لمستمر من خلال المراحل الثلاث وهي: التوازن، المشاركة تظهر عملية التحسين او  من ثم التحسين.و  يلالتحل
 التحسين.و 

                                                           

 .00-22مرجع سبق ذكره، ص  ص ، الجودة الشاملة إدارةتطبيقات في : عبد الستار العلي، 1 
 

 إدارة الجودة الشاملة
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 : تزداد أهمية إدارة القوى العاملة عند دراسة تطوير ثقافة المنظمة لكيمشاركة العاملين و تطويرهم -2-4
جودة هي إدارة الموارد سي إلى التطبيقات الفعالة للأن المدخل الرئيو  تطبيقاتها.تتلائم مع فلسفة إدارة الجودة و 

غيرها من الأمور البشرية. ومشاركة الأفراد والعاملين تعني دورهم في مناقشة ووضع الأهداف والخطط و 
     مكانتهم بالمنظمة.م بطريقة بحيث تشعرهم بأهميتهم و المتعلقة بأداء المنظمة، بالإضافة إلى تفعيل دوره

ي المستويات الإدارية المختلفة وخاصة المستويات الدنيا وكل لية تعني مساهمة العاملين فوالمشاركة الفع
 إعداد أهداف و خطط المنظمة.بحسب تخدده في وضع و 

 الشكل الموالي يبين عملية إدارة الموارد البشرية المعتمدة على الجودة.

 منظمة المعتمدة على الجودة(: نموذج عملية إدارة الموارد البشرية في ال 2-1الشكل رقم  ) 

 

 

 

 

 التعويضات
 

 

 .00 مرجع سبق ذكره، ص  ،الجودة الشاملة إدارةتطبيقات في  ،عبد الستار العلي: المددر

 

بالتغيير هو الإجراءات الجديدة والأنماط الحديثة وكذلك المنهجيات :المقدود إدارة التغييرالثقافة و  -2-2
 لجديدة بالإضافة إلى الأفكار الريادية المعتمدة على إعادة صياغة المفاهيم في المنظمة.المنتجات االمتطورة و 

ما هو موجود مع  مقارنتهقارنة المرجعية هو قياس الأداء و المقدود بالمالمقارنة المرجعية:  -5-2
 الآلياتي عالم الأعمال مع تحديد الطرق و الأفضل في المجال الاقتدادي أو فبالمنظمات الرائدة و 

حالة التميز في مستويات أدائها وكذلك استخدام المعلومات إلى  تدلالتي جعلت تلك المنظمات 
 تطبيق استراتيجياتها.أساس في تحقيق المنظمة لأهدافها و النتائج كو 

 

 

ةتخطيط الموارد البشري  

 بناء علاقات عمل فعالة

 التطويروالهيكلية             الأفراد                     التدريب و التنظيميةالتغيرات 
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 يمكن تحقيق الفوائد من المقارنة المرجعية من خلال العناصر التالية:و 

 لدعم الفعال.تقديم الالتزام الكامل من قبل الإدارة و ا 
  البرامج التفديلية.الخطط و 

 .ملائمة المنتج للاستخدام 
 .ملائمة المنتج للتكلفة 
 .1ملائمة المنتج للمتطلبات الكامنة 

نت فلسفة تشير نتائج الأبحاث الميدانية التي أنجزت خلال السنوات القليلة الماضية إلى أن الشركات التي تبو 
 تها بأساليب علمية حققت مكاسب عديدة من بينها: مارست تطبيقاإدارة الجودة الشاملة و 

  ولاء الزبائن.تزايد رضا و 

  رضاؤهم.زيادة ولاء العاملين و 

  تقليدها.انحسار شكاوى المستهلكين و 

 .تقليص تكاليف النوعية 

 .زيادة الحدة السوقية 

  الشكاوى.تقليص الحوادث و 

 .زيادة الكفاءة 

  2الأرباح المحققة.زيادة الإنتاجية و 

 إدارة الجودة الشاملة.الفروق بين الإدارة التقليدية و  ول الموالي يبين أهمالجدو 

 

 

 

 

 
                                                           

 .00 مرجع سبق ذكره، ص، الجودة الشاملة إدارةتطبيقات في ، عبد الستار العلي: 1 

 .71، ص 0220 إثراء للنشر، ،1، طإدارة الموارد البشرية مدخل استراتيجي تكاملي: مؤيد سعيد السالم، 2 
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 الشاملة الجودة إدارة و التقليدية الإدارة بين الأساسية الفروق (:  2-1الجدول رقم)

 الإدارة             
  المقارنة وجه

 الشاملة الجودة إدارة التقليدية

  الزبائن توقعات تلبية  الأمد قديرة أرباح الأساسي الهدف

  استراتيجي أصل  الثمن باهظ مورد  الموظفون 

  ربح انها على الجودة تعامل  تكلفة انها على الجودة تعامل الجودة

  النتائج و  (تحسينها)  العمليات  النتائج  الإدارة هدف

     على المحافظة ) الجودة تحسين  التكاليف تخفيض  الأسلوب
 ( نالزبائ زيادة و

 الجماعي العمل  الفردية  التطلعات

 

 النشر، و للتدريب العربية المجموعة ،تطبيق يكون  ان قبل فلسفة و فكر الشاملة الجودة إدارة ،رضوان الفتاح عبد محمود المددر:
 .52ص  القاهرة، ،1 ط ، 2012

 ها بخطاب واحد ثم إن إدارة الجودة الشاملة ليست من البرامج التي يمكن لرئيس المنظمة أن يبدأ 

يفوض الأمر لأحد مساعديه، و إ نما يتطلب تطبيق إدارة الجودة الشاملة أن يخدص المدير وقتا ثابتا في 
جدوله المزدحم من أجل إظهار الدعم الواضح والملموس للحلول التي يقترحها العاملون للمشكلات التي 

ت المقدمة والسلع المنتجة، وتوضيح ما تحققه إدارة يواجهونها, وتأكيد العمل على تحسين نوعية جودة الخدما
وزيادة في الأرباح، وقدرة على المنافسة، لذا يشير  الجودة الشاملة للمنشأة أو المنظمة من ترشيد في النفقات

اللوزي إلى "أن تبني الإدارة العليا وحماسها لمفهوم إدارة الجودة الشاملة ودعم تطبيق هذا المبدأ، وتحديث 
 1ر متطلبات التطبيق يعد الركيزة الأولى في نجاح تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة.وتطوي

 

 

 

                                                           

دراسة تحليلية من  مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في وزارة النقل و المواصلات في قطاع غزةمحمد محمود الكحلوت، : 1 
 .08،08، ص ص5002ة الأقدى، فلسطين، ، مذكرة ماجستير، جامعوجهة نظر العاملين
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 الشاملة الجودة إدارة تطبيق : معوقاتالثالثالمطلب 

 السبب ويرجع الآخر البعض يفشل بينما الشاملة الجودة إدارة برامج تطبيق في المؤسسات بعض تنجح قد
 .نفسها التطبيق يةعمل في المؤسسات هذه لفشل الرئيسي

  :مايلي الشاملة الجودة إدارة برامج تطبيق في للفشل الشائعة الأسباب بين من أن القول يمكنو 

 هذا خطوات أولا تتعلم أن الإدارة لهذه بد فلا الشاملة الجودة إدارة برنامج بتطبيق العليا الإدارة التزام عدم -0
 تكريس في الرغبة لديها يكون  ثم ومن البرنامج هذا يدعم مكافآت ونظام تنظيما هيكلا توجد ثم البرنامج

 . البرنامج هذا لتطبيق اللازمة والجهود المدادر

 واحد أسلوب يوجد فلا ككل، النظام على وليس الشاملة الجودة إدارة في معينة أساليب على التركيز 2-
 .متكامل نظام انهأ على لشاملةا الجودة إدارة إلى النظر يجب بل الشاملة الجودة تحقيق تطبيقه يضمن

 هذا لإنجاح الضروري  فمن الشاملة الجودة إدارة برنامج في الموظفين مشاركة على الحدول عدم 3-
 . تجاهه ومسؤوليتهم المستمر والتزامهم المؤسسة أفراد كافة مشاركة البرنامج

 بتدريب وتقوم الشاملة الجودة إدارة برنامج نحو والموظفين الإدارة التزام على تحدل المؤسسات بعض 4-
 .الواقع حيز إلى التدريب هذا بتحويل تقوم ولا البرنامج على الموظفين هؤلاء

 .البعيد المدى على وليست فورية نتائج توقع 5-

 .إنتاجها نظام مع تتوافق لا التي الشاملة الجودة إدارة وأساليب طرق  تبني على المؤسسة تركيز 6-

 في تاما تغيرا تستدعي الجودة تحسين برامج لأن العاملين من أو الإدارة من كان ءسوا التغيير مقاومة 7-
 حديثة بمعايير والالتزام المسؤولية تحمل من العاملين بعض تخوف وكذا المؤسسة في العمل وطرق  ثقافة

 . عليهم

 1.لمؤسسةا في العاديين الأشخاص على اعتمادها من أكثر بالجودة خبراء على المؤسسة اعتماد - 8

 :أبرزها من ولعل الشاملة للجودة المؤسسة تحقيق دون  تحول المعوقات من أخرى  مجموعة توجد كما

 لظروف ةملائم مدى عن النظر بغض التنظيمي بالشكل تمته المؤسسات فبعض م:التنظي جمود 1-
 دون  القيادة خط تسلسل أو السلطة كتفويض التنظيمية المبادئ على التركيز يكون  حيث العمل واحتياجات

 . ومتطلباته التنفيذ لظروف المبادئ تلك مناسبة إلى النظر

                                                           

 دار ،المعلومات ومراكز والمكتبات العالي التعليم مؤسسات في الشاملة الجودة إدارة ،جويحان عرفات أغادير  الترتوري  عوض محمد: 1 
 .08، ص5008عمان،  ،5ع، طالتوزيو  للنشر المسيرة
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 . والتطوير بالبحث الاهتمام ضعف 2-

 .فعالة اتدالات توافر عدم 3-

 . الجماعي العمل إلى الافتقار 4-

 .المتدلبة و المتسلطة الإدارية الأنماط شيوع 5-

   1.متهورغبا المستفيدين احتياجات مراعاة عدم- 6

 :أهمها أخرى  معوقات هناك هذا كل إلى إضافة

 . المنظمة مشكلات لجميع شاف علاج الشاملة الجودة إدارة فلسفة تطبيق جعل 1-

 . الشاملة الجودة إدارة فلسفة بتطبيق الأمد طويل الالتزام عن العليا الإدارة عجز 2-

 هذه تطبيق بأن وشعورهم الشاملة دةالجو  قيادة لنمط الجديدة الأدوار تفهم عن الوسطى الإدارة عجز 3-
 .العمل إنجاح على متهقو  العاملين سيفقد الفلسفة

 . التطبيق عملية نجاح يكفل بما المطلوبة الموارد توفير وعدم كثيرة عمل فرق  تشكيل 4-

 ماك الجودة، تحسين لعملية الواضح وفهمها الإدارة معرفة يتطلب النجاح وتحقيق العوائق هذه على التغلب إن
 وأساليب قيادية مهارات من يلزم وما العملية لهذه والإعداد التخطيط على مدى الفشل أو النجاح هذا يعتمد

 2.حديثة تكنولوجية

 : مفاهيم حول الخدمة الثالثالمبحث 
   الخدمات الدحية  ستعملون السلع، كخدمات التعليم و يستخدم الأفراد الخدمات في حياتهم اليومية مثلما ي

   خدائدها تشتمل على بعض الغموض، سنقوم بعرض بعض التعاريف للخدمةا،إلا أن الخدمة و وغيره
 كذا تدنيفها بالإضافة إلى دورة حياة الخدمة.   وخدائدها و 

 : مفهوم الخدمة الأولالمطلب 

 سنحاول تسليط الضوء على عدد من التعريفات التي جاءت بها أدبياتناك العديد من المفاهيم للخدمة و ه
 تسويق الخدمات التالية :

                                                           

  ,الإسكندرية ,الحديث الجامعي المكتب  ,الشاملة الجودة معايير ضوء يف المدرسية الإدارة تطوير ،عزب محمود الستار عبد محسن: 1 
 .88ص 2008 طبعة

 . 212ص ،5008 ،0ط عمان، موزعون، و ناشرون  الفكر دار ،الشاملة الجودة إدارة الحداد، إبراهيم عواطف: 2 
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ر الخدمة نشاط أو منفعة يقدمها طرف إلى طرف آخ: Kotler et Armstrongأرمسترونغ تعريف كوتلر و 
لا  مة قد يكون مرتبطا بمنتج مادي أولا يترتب عليها أية ملكية،فتقديم الخدوتكون في الأساس غير ملموسة و 

 يكون.
ي تحقق منفعة للزبون أو التالنشاطات غير الملموسة و ي: يقول أن الخدمة ه Stantonتعريف ستانتون 

أي أن إنتاج أو تقديم خدمة معينة لا  التي ليست بالضرورة مرتبطة ببيع سلعة أو خدمة أخرى،العميل و 
 سلعة مادية. استخداميتطلب 

التي تعرض  النشاطات أو المنافع التي تعرض للبيع أو عرفت الخدمات بأنها : الجمعية الأمريكية للتسويق
تمييزه بدورة كافية بين بسلعة معينة"،إلا أن هذا التعريف يتسم بكونه ضعيفا فضلا عن عدم  لارتباطها
 1الخدمة.السلعة و 

فإنه يعرف الخدمة بالاعتماد على ما يشتريه الزبون أو العميل في الأساس بغض  LOVELOCKأما لوفلوك 
 2ت.ملحقافق ذلك الشراء من توابع و النظر عما يرا

 السماتي كما يبينه الشكل التالي: مفهوم الخدمة ببعديهما المنفعي و كما أنه أشار الى 
 السماتي: مفهوم الخدمة ببعديه المنفعي و (2-1الشكل رقم ) 

 

 

 

 

 خدائص الخدمة=                                                     المنافع الأساسية        

 للخدمة         

 
 دور أبعاد جودة الخدمة و قدرات التعليم التنظيمي في تطوير ثقافة التميز، دراسة ميدانية فيالمددر: صالح عابر بشيت الخالدي، 

، 5005، رسالة ماجستير في إدارة الاعمال، جامعة الشرق الأوسط، عمان، الشركات الصناعية المدرجة في سوق الكويت للأوراق المالية
 .55ص 

                                                           

ص ص  ، 5008عمان، ر اليازوري للنشر،دا ،تطبيقي وظيفي، مدخل استراتيجي، تسويق الخدمات بشير العلاق، حميد الطائي،: 1 
20،22. 

 .02، ص 5002، ، دار اليازوري، عمانإدارة عمليات الخدمةحميد الطائي، بشير العلاق، : 2 

 

 

دالبع      البعد      

يالسمات   المنفعي   
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 يمثل المنافع المادية المباشرة التي يسعى العميل الحدول عليها : الذي يرتبط بالعميل و فعيالبعد المن
 من جراء التعامل مع مقدمي الخدمة.

 سماتها التي يجب أن ترقى إلى مستوى توقعات الذي يرتبط بالخدمة من خدائدها و : البعد السماتي
 1إدراكاته.و  العميل

 الزبائن مع التفاعل بعض تتضمن والتي الملموسة غير العناصر من عدد يرافقه نشاط :بأنها الخدمة وتعرف
  2للمالك. لانتقالها نتيجة وليس ، الحيازة خاصية مع أو

أي نشاط أو سلسلة من الأنشطة ذات طبيعة غير : يقول أن الخدمة هي Gronroosتعريف جرونروس 
د الموار  موظفي الخدمة أوبين المستهلك و  عن طريق التفاعل لكن ليس ضروريا أن تحدثو  ملموسة في العادة

  التي يتم تقديمها كحلول لمشاكل العميل.المادية أو السلع أو الأنظمة و 

ت عبارة عن أفعال، عمليات      إن الخدما فقد قالا ببساطة:Zeithmal et Bitner بيتنر أما زايتمل و 
مع تعريفهم البسيط هوالخدمات تتضمن كل  إنجازات أو أعمال.بينما التعريف الواسع الذي قدماه يتماشىو 

وتقدم  شكل عام تستهلك عند وقت إنتاجهاهي بو  تي مخرجاتها ليست منتجات مادية،الأنشطة الاقتدادية ال
هي بشكل أساسي غير ملموسة لمشتريها و  الوقت( اختدارقيمة مضافة)مثل الراحة والدحة والتسلية و 

 3الأول.
تفاعل اجتماعي بين مجهز  أنها عبارة عن  Voss et Normanنورمانبينما يعرفها الباحثون فوس و 

 الزبون،يهدف هذا التفاعل إلى تحقيق الكفاءة لكليهما.الخدمة و 

مفهوم أطلق  ضمن Schroederقد جسد فكرة تفاعل الأجزاء المكونة لمدطلح الخدمة الباحث شرويدر و 
 يتكون من أربعة عناصر هي :عليه مثلث الخدمة و 

 الفلسفة التي تكون كمرشد لإدارة المنظمة لكل جوانب تسليم الخدمة للزبون.: وهي الرؤيا و تراتيجيةالاس-أ

 حاجاته .يجب أن تركز الخدمة نحو الزبون و الذي : وهو يمثل مركز المثلث و الزبون -ب

 الإجراءات التي تستخدمها المنظمة في إنتاج الخدمة.المادي و  : هو النظامالنظام-ج

 هم الأفراد العاملون في إنتاج الخدمة في منظمة صناعة الخدمة.: و  العاملون -د

                                                           

 .50صالح عابر بشيت الخالدي، مرجع سبق ذكره، ص : 1 
 . 20ص ،  2005، عمان ،0ط ، والتوزيع للنشر الحامد دار ، السياحي التسويق ، العجارمة تيسير: 2 
 . 50،50صص  ، 5008،عمان،0ط  دار وائل للنشر، ،تسويق الخدمات هاني حامد الضمور،: 3 
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إن المفاهيم )العناصر( التي جاء بها مثلث الخدمة تزود الإدارة العليا للمنظمة بطريقة تفكير واضحة حول كل 
 هذه المفاهيم مفيدة للمنظمة:و  ما يتعلق بعمليات صناعة الخدمة،

 ة.عند التفكير في تدميم أنظمة الخدم -0
 تجنب الإدارة الوقوع في كثير من المشاكل التي تواجه إنتاج الخدمة. -5
من ثم تحديد أسباب يص المشاكل التي تواجه الإدارة و يكون مثلث الخدمة مفيدا لإستخدامة في تشخ -2

 1.تقديم خدمات غير جيدة للزبون 
 (: مفهوم مثلث الخدمة8-1الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 
 .20ص  مرجع سبق ذكره،، إدارة الجودة في الخدمات وان المحياوي،قاسم نايف عل المددر:

تدرفات التي تتم في زمن : على أن الخدمة ترف أو مجموعة من ال Christiane Dumoulinكما عرفها
فراد بالاعتماد على بشرية لمنفعة معينة أو مجموعة من الأمحدود، ومكان معين من خلال وسائل مادية و 

 2ات المنظمة.سلوكيالإجراءات و 

 3الإدارة أيضا.التنظيم و و  ع الخدمات فحسب بل تبيع المعرفةكما أن شركة الخدمات المبدعة لا تبي
 : خصائص و تصنيف الخدمات  الثانيالمطلب 

السلعة، فإن مزيدا بين الخدمة و  التنوع فيمابسبب التداخل و ، وللخدمات خدائص واضحة تميزها عن السلع
 .مة يمكن أن يتحقق من خلال استعراض تدنيفات الخدمةمن الفهم لطبيعة الخد

 
                                                           

  . 20-22صمرجع سبق ذكره ،ص  ،الجودة الشاملة إدارةتطبيقات في  قاسم نايف علوان المحياوي،: 1 
 ، 5002، عمان، 0لد اللحياني للنشر، ط ، دار خا-الجزائر حالة–جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية : عائشة عتيق، 2

 .08ص 
، 5002، العبيكان، الرياض، إدارة الخدمات الاستراتيجية والقيادة في أعمال الخدمات: ريتشارد نورمان، نقله الى العربية عمرو الملاح، 3

 .22ص 

يةالإستراتيج  

 الزبون

 العاملون النظام
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  خصائص الخدمات  -1

ى خدائص أخرى هي هذه الدفة هي المهيمنة في تعريف الخدمات ،إضافة إلإن الخدمات غير ملموسة و 
بالإضافة إلى وجوب  لزوال السريع)الفنائية(،اات و عدم التجانس في المخرجو  ، الاستهلاكتزامن الإنتاج و 

 )التلازمية(. الاستهلاكعميل ومشاركته خلال الإنتاج و الوجود 

 : اللاملموسية  -1-1

أو شمها أو سماعها قبل  بالأصل الخدمات غير ملموسة،أي من الدعب تذوقها،الإحساس بها، و رؤيتها
م البحث عنها قبل الحدول الآراء حولها يتو   فالاتجاهاتهذا أهم ما يميزها عن السلعة، شرائها و 
إمكانية تقسيم مفهوم  Wilsonقد اقترح ويلسن و  ء قد يعتمد على الخبرة السابقة،الشرا تكرارعليها،و 

     )كخدمات الأمن  اللاملموسية إلى أبعد من ذلك: فهناك الخدمات التي تتميز بعدم الملموسية الكاملة
  أمين هناك الخدمات التي تعطي قيمة مضافة للشيء الملموس ) كخدمات التو المتاحف( والحماية و 

محلات مادي ملموس ) كالخدمات المالية و هناك الخدمات التي تعمل على توفير شيء والتنظيف( و 
 التجزئة(.

 : التلازمية  -1-2

نعني بها درجة الارتباط بين الخدمة ذاتها و بين الشخص الذي يتولى تقديمها ،أي من الدعب أحيانا و 
خدمة معينة قد يحدث جزئيا أو كليا في لحظة فدل الخدمات عن شخدية البائع مقدمها لذلك،فإن أداء 

تستهلك. فالعميل الخدمات فهي تباع ومن ثم تنتج و وقت استهلاكها،فالسلع تنتج و تباع و تستهلك،أما 
فالعملاء لا يعرفون من  عليه أن يشارك في إنتاج الخدمات في عدة حالات،أحيانا حتى بدون معرفتها.

 1يدنع المنتج.

 الإنتاج  يمكن وصفها بأنها نشاط حيث يتم بأن: الخدمة غير مادية في الأساس و كما اعتبر جرونروس 
المشتري يتم تقديم الخدمة بشكل متزامن في تفاعلات البائع و الاستهلاك إلى حد كبير في وقت واحد، و 

 2.للمستهلك

  يعرفها شخديا.لكن قد يعرفه أو لمستهلك أن يحدد بدقة من يخدمه و العديد من الحالات لا يستطيع ا في
   عندما يلتقي الطرفان )مقدم الخدمة و  يمكن تقديمها إلا بوجود العميل.أن الخدمة لا  في معظم الأوقات،و 

                                                           

 .20-50ص هاني حامد الضمور،مرجع سبق ذكره،ص: 1 
2 : A service quality model and its marketing implications by Christian Gronroos, European journal 

of marketing, p 38. 
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يعني أن إنجاز  الاستهلاكاج و هذا التزامن في الإنتو  ومتلقي الخدمة( فإن إنتاج الخدمة يمكن أن يحدث.
 يات:الخدمات قد يتأثر بالعامل الإنساني في ثلاثة مستو 

 .الاستهلاكالتي تحدث فيها عملية الإنتاج و  البيئة -

 الأشخاص المشاركين. -

 العميل / المستهلك . -

 فكلما زادت عدم الملموسية في الخدمات،زادت أهمية البيئة المادية التي تقدم فيها.

 :عدم التجانس في المخرجات -1-2

من استعمال أنظمة موحدة  من الدعب إيجاد معايير نمطية للإنتاج في حالة الخدمات على الرغم
  كيفية قياسها.فكل نوع  من أنواع الخدمات لها طرق مختلفة في  لحجوزات السفر على الطائرة مثلا،

إلا أنه من على الرغم من محاولة العديد من مؤسسات الخدمات وضع معايير لمستوى مخرجاتها، و 
كذلك من وجهة نظر و  لمخرجاتها. م مستوى الجودة نفسهمن تقدي الاطمئنانالدعب عليها التأكد و 

 المستهلك فإنه من الدعب عليه أن يحكم على الجودة قبل عملية الشراء.

فيما يتعلق بتقييمات هذه  الوقت،لطريقة المثلى لمراقبة العملاء و فعلى مقدم الخدمة أن يحاول إيجاد ا
مة ستبقى عالية حتى الجودة،إن فرصة عدم التجانس في المخرجات النهائية لعمليات تسليم الخد

وتدريب موظفيها وأتمتة عملياتها  تدنيع الخدمة. عندما تحاول المؤسسات أن توحد معايير عمليات
    نه لا يمكنها بشكل كامل أن تقلل من تأثير البشرإتخفيض دور الأشخاص في هذه العمليات فو 
 البيئة على جودة الخدمة.و 

 : المخزون:الهلامية  الفناء -1-4

فكلما زادت درجة اللاملموسية للخدمة،  لخدمات ذات طبيعة هلامية غير قابلة للتخزين،العديد من ا
بمعنى  أن درجة عدم الملموسية تزيد أو ترفع من درجة الفنائية كثيرا.  انخفضت فرصة تخزينها.

  فالخدمات ذات الطبيعة الفنائية لا يمكن حفظها على شكل مخزون،و هذا ما يجعل تكلفة التخزين 
هذا يمكن النظر إليه كنتيجة إيجابية و  لإيداع منخفضة نسبيا أو بشكل كامل في المؤسسات الخدمية.او 

 إلا أن عدم إمكانية التخزين للخدمات يجعل القضية أكثر تعقيدا. لخاصية الفنائية،
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 الإنتاج الخدمي، السلعي و  الملكية تمثل صفة واضحة تميز بين الإنتاج انتقال: إن عدم الملكية -1-2
فالدفع يكون بهدف  ذلك لأن المستهلك له فقط حق استعمال الخدمة لفترة معينة دون أن يمتلكها.و 

 1.للشيء الاستئجارأو  الاستعمال

 .الشكل الموالي يبين خدائص الخدماتو 

 (: خصائص الخدمات 2-1الشكل رقم)

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 .588،ص 5005، الإسكندرية، طبعة الجامعية، الدار لتسويقالمددر: محمد فريد الدحن و آخرون، ا

 

 

 

 

 

 

                                                           

 .20-50 ص مرجع سبق ذكره،ص هاني حامد الضمور،: 1 

 غير ملموسة
الخدمات غير مرئية و لا 

او الإحساس  يمكن تذوقها
بل بها او الاستماع اليها ق

 الشراء

 غير قابلة للتخزين

لا يمكن تخزين الخدمة 
.مهالبيعها آجلا أو لاستخدا  

 متغيرة

تتوقف جودة الخدمات 
 على شخص مقدمها

امرتبطة بشخص مقدمه  

 يستحيل الفدل بين
 الخدمة و مقدمها

 الخدمات
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 1 :تصنيف الخدمات -5

 كمايلي:تدنف الخدمات 

 :  من حيث الاعتمادية -2-1

كما تتنوع  إما اعتمادها على الأفراد.أساس اعتمادها إما على المعدات و حيث تتنوع الخدمات على 
هنا أصبح طلب الخدمة و  يين.ائها من قبل محترفين أو مهنالخدمات التي تعتمد على الأفراد حسب أد

إذ هي  كذلك الحال في الخدمات التي تعتمد على المعدات،و  يتأثر بالشخص الذي يتولى تقديمها.
كان  ما إذاو  الإنسانها من قبل الأخرى تختلف إذا ما كانت المعدات ذات تسيير ذاتي يتم تشغيل

والشكل التالي  ت أو أنه ليس كذلك.لات والخبراإدارتها من ذوي المؤهالشخص الذي يتولى تشغيلها و 
 :يوضح ذلك

 (: أنواع الخدمات حسب اعتماديتها11-1الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .12مرجع سبق ذكره،ص ،  إدارة الجودة في الخدمات المصدر:قاسم نايف علوان المحياوي،

                                                           
 .22-20 ص  ص مرجع سبق ذكره،، إدارة الجودة في الخدمات قاسم نايف علوان المحياوي،: 1

 

 تصنيف أنواع  الخدمة حسب اعتماديتها

الاعتماد على 

 الأفراد

 مهنيين عمال مهرة عمال غير مهرة

تدار من قبل 

 مشغلين مهرة

تدار من قبل 

ةمشغلين غير مهر  

الاعتماد على 

عداتالم  

 مؤتمتة
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الآلات على الرغم من الدور الذي تقوم معدات و حقيقة أساسية و هي أن ال في هذا الددد يجب الإشارة إلى
غالبية الخدمات  نالأساسي  في ذلك طالما أه لا يزال للإنسان الدور المهم و به في تقديم الخدمات،إلا أن

 كما أن اعتماد المنظمات في تقديم الخدمات على المعدات بشكل كامل يسبب:  تؤدى من قبل الأفراد.

 تقديم الخدمة تماما في حال تعطل المعدات. فاعليتها علىفقدان قدرتها و  -

يحرمها قدرة تقديم خدمات تقديم الخدمات قد يعيق المنظمة و الاعتماد على الأتمتة بشكل كبير في  -
 شخدية .

 حسب أهمية حضور الزبون من الخدمة إلى أماكن تقديمها : -2-2

ا توجد خدمات لا بينم مشاركته للحدول على الخدمة،يتطلب بعض الخدمات حضور الزبون و حيث 
 تتطلب إلا مشاركة رمزية بسيطة من قبل الزبون فيها.

شاركته إنما أيضا إلى ملوجود المادي للزبون من الخدمة و فخدمات الرعاية الدحية تحتاج ليس فقط إلى ا
 تقديم الخدمة.الفعالة في عملية إنتاج و 

 حسب نوع الزبون :  -2-2

 حيث يمكن تدنيفها إلى:

حاجات شخدية صرفة مثل السياحة  هي الخدمات التي تقدم لإشباعو : خدمات شخصية -2-2-1
 التأمين على الحياة.و 

في  : هي الخدمات التي تقدم لتلبية حاجات منظمات الأعمال كما هو الحالخدمات منشآت -2-2-2
 المعدات .الية وصيانة المكائن و المخدمات الاستشارات الإدارية و 

 سياسات مختلفة.نظمات الأعمال  لكن بأساليب و دمات يتم بيعها لكل من الزبائن ومهناك خو 
 حسب دوافع مقدم الخدمة : -2-4

 حيث يمكن تدنيفها إلى :

الجامعات و ل المنظمات الخاصة كالمستشفيات والمدارس مث خدمات تقدم بدافع الربح : -2-4-1
 .الخاصة

 .الدولة كالتعليم والعلاج الطبيخدمات تقدم دون دافع الربح: مثل الخدمات المقدمة من  -2-4-2
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 الخدمة:حسب الخبرة المطلوبة في أداء   -2-2

 يمكن تدنيفها إلى:   

  الماليين : مثل خدمات الأطباء والمحامين ومراجعي الحسابات والمستشارين الإداريين و مهنية -2-2-1
 الخبراء .و 

 غيرها .ل خدمات حراسة العمارات وفلاحة الحدائق و : مثغير مهنية -2-2-2

 من حيث صفات منتوج الخدمة:  -2-2

 دمات هناك نوعان من الدفات في منتوجها:في أغلب الخ  

 إما أن تكون متماثلة تماما كما هو الحال في الخدمات العامة. -2-2-1

بالمقارنة بمنتجات القطاع أو أن تنتج كل خدمة بما يتناسب وحاجة كل زبون و  -2-2-2
الخاص،فهناك خدمات قليلة تتميز بخطوط إنتاجية يمكن الاختيار منها،مثل التأمين على 

 المستشفيات. لاختيارات التي تقدمها الفنادق و الحالة الأخرى فهي تشكيلة االحياة،أما 
 1يمكن تدنيفها إلى:  الخدمة:حسب طبيعة  -2-2

 مثل الخدمات الدحية. :ضروريةخدمات  -2-2-1

 الترفيه.مثل التسلية و  :كماليةخدمات  -2-2-2

 حيث يمكن تدنيفها إلى: حسب وجهة النظر التسويقية: -2-8

ليها الزبون بشكل سهل مثل لنقل التي يحدل ع : مثل الخدماتخدمات سهلة المنال -2-8-1
 الحلاقة.و 

 الثرية.اص لحماية بعض الشخديات الهامة و : مثل استئجار بعض الأشخخدمات خاصة -2-8-2

كون الأنواع متداخلة محددا بل ربما تلخدمة هو أنه ليس تقسيما قاطعا و مما سبق يمكن القول بشأن تقسيم ا
 :ل التاليكما هو موضح في الجدو و  خص الذي يقوم على تأديته،مع بعضها، وذلك حسب طبيعة العمل والش

 
 

       

                                                           

 .22-22 ص  ص مرجع سبق ذكره،، في الخدماتإدارة الجودة  قاسم نايف علوان المحياوي،: 1 
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 (: تصنيف عمليات الخدمة3-1الجدول رقم )

 

 .22ص مرجع سبق ذكره،، إدارة الجودة في الخدمات ،المددر: قاسم نايف علوان المحياوي 

  

 

 

 

 

 الأمثلة ماذا يقصد به المعيار الرقم
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 الزبون الأخير

 منظمة الأعمال
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 الاستشارات الإدارية

 تنظيم الحدائق و العناية بها
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 الدوافع

 

 خدمات بدافع الربح

 خدمات دون دافع الربح

 وكالات الإعلان

 الجامعات و الجمعيات الخيرية و المنظمات 

 الحكومية
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 أساس تقديم الخدمة

 

 العنصر البشري 

 الآلات و المعدات 

 كليهما

 الطبيب النفسي

 غسل السيارات ميكانيكيا

 النقل الجوي

 

2 

 

 حضور الزبون
 ضروري

 ضروري غير

 حلاقة الشعر

 تنظيف الملابس

 

1 

 

 مستوى الخبرة
 مهنية 

 غير مهنية

 التمريض

 نظافة المنازل

 

1 

 

 طبيعة الخدمة
 ضرورية 

 كمالية

 الخدمات الصحية

 التسلية و الترفيه



 

43 
 

 1دورة حياة الخدمة  :الثالثالمطلب 

           النضوج، النمو، هي التقديم،احل الأربعة لدورة حياة السلعة و تتكون دورة حياة الخدمة من نفس المر 
لكن الاختلاف يكمن في الاستراتيجيات و  كما أن خدائص كل مرحلة هي نفسها كما في السلعة، .الانحدارو 

اتيجيات دورة حياة السلعة يمكن تطبيقها على الخدمات في كل مرحلة فليس كل استر  استخدامهاالممكن 
 .يوضح دورة حياة الخدمة المواليالشكل ديلها لتناسب الخدمة و فالتطبيقات ينبغي تع

 
 (  : مراحل دورة حياة الخدمة 11-1الشكل رقم ) 

 

 

 مراحل 

 نمو 

 حلة مرحلة         مرحلة         مرحلة              مر         الخدمة

 التقديم           النمو          النضوج             الانحدار                             

 

 الزمن                                                                                                                               

 .28ص  مرجع سبق ذكره،، إدارة الجودة في الخدمات لمحياوي،المددر : قاسم نايف علوان ا

 يمكن تناول هذه المراحل كمايلي:و 
 : مرحلة التقديم -أ

الخدمة في مرحلة التقديم عندما تقدم للمرة الأولى أو أن شكل الخدمة الحالية قد تم تغييره، وتتركز 
ذلك لان و السوق لها،  ديدة على كسب قبولاستراتيجيات المنظمات في هذه المرحلة من دورة حياة الخدمة الج

هنا تظهر ميزة الخدمة و  الخدمة الجديدة. نسبة قليلة من الزبائن المستهدفين ممن يتوقع منهم أن يجازفوا بطلب
 يمكن توسيعها إذا لاقت القبول من المستهدفين.و  حيث العديد من الخدمات يمكن تقديمها على نطاق ضيق

                                                           

 .28،28 صذكره، مرجع سبق ، إدارة الجودة في الخدماتنايف علوان المحياوي،  قاسم: 1 
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فائدة ن المتوقعين عن الخدمة الجديدة و كال الأخرى للترويج يستخدم لإخبار الزبائالأشإن الإعلان المكثف و 
طوير الطلب الأولي لدنف الخدمة وليس الطلب تجي في هذه المرحلة يدمم لتحفيز و البرنامج التروي

تتبع  قدالتأكيد على العلامة التجارية. و ليس لتأكيد على نوع الخدمة الأساسي و هذا يتمثل باالاختياري، و 
عندما تبدأ فئة منتظمة  الزبائن ثم يبدأ برفع السعر ر منخفضة لجلباية مختلفة.كوضع أسعاستراتيجيات تسعير 

 مستمرة . زبائن بالإقبال على الخدمة بدورةمن ال

أقل  تكون الخسائرفي معظم الحالات و  هذا بدوره يقلل درجة المخاطر المالية المداحبة لمرحلة التقديم،و 
 هذه المرحلة بالحقائق التالية: حيث تمتاز

 قلة المنافسين أو انعدامهم. -

 انخفاض هامش الربح. -

 تدفق نقدي سلبي. -

 صعوبة تحديدها.عدم وضوح القطاعات السوقية و  -

 انخفاض المبيعات. -
 : مرحلة النمو-ب

ب على نمو واتساع الطل بسببر التدفقات النقدية الإيجابية. و في مرحلة النمو يزداد نمو الخدمة حيث تظه
لا أن أرباح كبيرة.إمبيعات و ما ينتج عن ذلك من زيادة أو ارتفاع في مبيعات الخدمة مما يؤدي إلى الخدمة و 

راتيجية التسويق المنافسة تأتي بتغيرات مهمة في إستو  الأرباح تجذب المنافسين،هذه الزيادة في المبيعات و 
بون الخدمة الجديدة فإن مسوق الخدمة الآن بدلا من البحث عن طرق لجعل الزبائن يجر لمنظمة الخدمة و 

بعض الخدمات من السهل حيث أن و  يواجه مهمة أكثر تحديدا لإقناعهم بالعلامة التجارية لخدمته المحددة.
لكي تحافظ المنظمات على لزبائن إلى تقديم خدمات إضافية و تقليدها فقد يحتاج المسوق لجذب امحاكاتها و 

 جب أن تقوم بتطوير ميزة داعمة و تمتاز هذه المرحلة بالخدائص التالية:الخدمة على مستوى أعمالها ي

 نمو سريع في الأعمال. -

 تدفقات نقدية إيجابية. -

 أرباح عالية. -

 ازدياد المنافسة . -

 ازدياد عدد الفروع الجديدة التي تقدم فيها الخدمة. -
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 تطوير الحدة السوقية الحالية. -

 خدمة.البحث عن قطاعات سوقية جديدة لتقديم ال -
 1:مرحلة النضوج -ج     

فقد المنافسة.في هذه المرحلة يبدأ مستوى الخدمات المقدمة من قبل المنظمات بالهبوط البطيء و تزداد حدة 
بالتالي يبدأ مسوق الخدمات أساس السعر أو الخدائص الهامشية، و  يظهر المبتكر للخدمة للزبائن على

 الخدمة في مرحلة النضوج.بالبحث عن طرق مربحة لامتداد دورة حياة 

تمتاز هذه المرحلة قدمه المنظمات المختلفة للخدمة و في هذه المرحلة أيضا لا يرى الزبائن أية فروقات بما ت
 بالخدائص الأتية:

 استقرار مستوى ما تقدمه المنظمات من خدمات. -

 امتداد المنافسة. -

 خروج المنظمات ذات المستوى المنخفض. -

كذلك استخدام أسلوب تعزيز جودة الخدمة فنيا ووظيفيا وإضافة خدمات مجانية و منظمات لذا يجب على ال
 الإعلان ألإقناعي.

 : مرحلة الانحدار -د

خدمات  المنظمات. وهذا يحدث لظهور في هذه المرحلة ينخفض مستوى الخدمات المقدمة من قبل جميع
طلبها الزبون  سوف تقدم إذا المرحلة فإن الخدمةففي هذه  جديدة تشبع حاجات الزبائن بدورة أفضل،

بر مقدمي الخدمات على إيقاف الإنتاج كليا لأن جمرحلة فإن انخفاض الطلب عليها سيفي نهاية الو  بدراحة.
ة بالتالي يجب أن يكون هناك خدمة جديدو  يجب التخلص منها،ة لهم و الخدمات ما عادت مربحة بالنسب

 ة بالخدائص التالية: تتدف هذه المرحلبحيث يتم إعادة دورة الحياة. و 

 انخفاض مستوى الخدمات المقدمة من قبل المنظمات. -

 انخفاض حدة المنافسة. -

 تناقص الأرباح. -

 انخفاض راس المال. -

                                                           

 .80،80 صذكره، مرجع سبق ، إدارة الجودة في الخدماتنايف علوان المحياوي،  قاسم: 1 
 



 

46 
 

مرحلة  يبينما مرحلة النمو ه، مرحلة التي تتميز بالنمو البطيءمما سبق نلاحظ أن مرحلة التقديم هي الو 
ل لدى القبو  يقل فيها النمو لأن الخدمة حققت هي المرحلة التي مرحلة النضوجو  قبول السوق الواسع للخدمة،
 متراجع .   ة التي يكون فيها الأداء منخفض و مرحلة الانحدار هي الفتر جميع الزبائن المحتملين، و 

 مستوى جودة الخدمة  الرابع:المبحث 
هذا المبحث إلى مفهوم  حيث سنتطرق في قياس جودة الخدمة ذا أهمية بالنسبة لمقدمي الخدماتإن تحديد و 

 تقييم هذه الجودة.فة إلى أبعادها ونظام قيادتها وطرق قياس و أهميتها بالإضاجودة الخدمة و 
 أهميتهاو  دمة: مفهوم جودة الخ الأولالمطلب 

، سنستعرض بعض المفاهيم، كما أن اهتموا بهذا المجالب الباحثين الذين تطرقوا و مفاهيم الخدمة حساختلفت 
 مة أهمية سيتم توضيحها فيمايلي:لجودة الخد

 مفهوم جودة الخدمة:-1

 :جودة الخدمة سوف نعرض البعض منهاهناك تعاريف مختلفة ل

بات وتوقعات المستفيد يقدد بجودة الخدمة أن يكون مستوى إنتاجها/ تقديمها على النحو الذي يتوافق مع رغ 
 المتوقعة.المعلنة و 

ن أن تلك الدرجة من الرضا التي يمك بأن جودة الخدمة هي Lovelock et wrightرايت تعريف لوفلوك و 
 1توقعاتهم.م و رغباتهتحققها الخدمة للمستفيدين والزبائن عن طريق إشباع وتلبية حاجاتهم و 

غبة تحقيق تلك الر ماذا يريد العميل ) المستفيد( و  جودة الخدمة على أنها: معرفة مورسون و بارتون قد عرف 
من أول مرة، بحيث لا يضطر المستهلك إلى العودة إلى الموظف لنقائص والعيوب و بشكل صحيح يخلو من ا

 2تحسين الأداء.و مرة أخرى لتعديل الخطأ أو القدور هذا بالإضافة الى تحقيق الاستمرارية في جودة الخدمة 

ما يؤكده هذا منظور المستفيد من هذه الخدمة، و من أن تعرف من منظور مقدم الخدمة و  جودة الخدمة يمكنو 
 حسب الشكل التالي: Krajewski et Ritzmanالباحثان كراجيوسكي و ريتزمان 

 

 

                                                           

 .02 سوسن شاكر مجيد، مرجع سبق ذكره، ص: 1 
، الملتقى الدولي حول إدارة لجودة التعليم العالي في الدول العربية الواقع و الطموح التدريبراء خبازي، فاطمة بكدي، : فاطمة الزه2 

 .000ص  ،5000ماي  00 00يومي  ، قسنطينة،توري الجودة الشاملة في قطاع الخدمات، ، جامعة من
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 (Krajewski et Ritzman(: مفهوم جودة الخدمة )11-1الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

  . 12ص ، سوسن شاكر مجيد على مرجع  دبالاعتما الشكل من إعداد الباحثة. : المصدر

ون التي تكودة الخدمة هي "مجموعة الخدائص والدفات الإجمالية للخدمة و ج Stebbingتعريف ستيبينغ 
 رغباته.قادرة على تحقيق رضا الزبون وحاجاته و 

أن جودة الخدمة هي "درجة التفضيل عند سعر مقبول، و الرقابة على المتغيرات  Wyckoffيرى فيكوف و 
  1بتكاليف مقبولة".

ئص العامة المميزة للخدمات قياسا إلى السلع المادية.و تميل تستمد الدعوبة في جودة الخدمة من الخدا
غالبية التعريفات الحديثة لجودة الخدمة على أنها "معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمات مع توقعات 

 الزبائن لهذه الخدمة".

ت هذه الجودة أن جودة الخدمة لا بد و أن تعكس ما إذا كان Stewart et Walshيرى ستيوارت و والش و  
كذلك ما إذا كانت قد حققت أي مدى يتحقق مثل هذا الإشباع، و تشبع متطلبات المستخدمين لها و إلى 

   2الهدف الذي من أجله وجدت الخدمة و إلى أي  مدى تم تحقيق ذلك.

توقعها ي التي أي المدركة أو المتوقعة كانت سواء المقدمة الخدمات جودة هيكما تعرف جودة الخدمة بأنها: 
 في يعتبر حيث رضاه عدم أو العميل لرضا الرئيسي المحدد وهي الفعلي، الواقع في يدركونها أو العملاء

 3خدماتها. في الجودة مستوى  تعزيز تريد التي الرئيسية الأولويات من نفسه الوقت

                                                           

 .08 ص سوسن شاكر مجيد، مرجع سبق ذكره،: 1 
 . 80،80صص  مرجع سبق ذكره،إدارة الجودة في الخدمات، المحياوي، : قاسم نايف علون 2 
 .002ص، 5000الأولى، عمان، ،الطبعة والتوزيع للنشر صفاء دار ، الشاملة الجودة إدارة ، وآخرون  الدرادكة مأمون سليمان: 3 

 مفهوم جودة الخدمة

ونمن منظور المستفيد/الزب  

مواءمة هذه الخدمة 

هلاستخداماته و استعمالات  

خدمةالمن منظور مقدم   

مطابقة الخدمة للمعايير 

 الموضوعة مسبقا للخدمة
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 Berrو  Zeithmalجودة الخدمة ورضا العملاء هي مفاهيم مختلفة وغالبا ما تكون مشوشة. يعتبر كل من 
 ،جودة الخدمة بمثابة تقدير أو موقف العملاء بشكل عام فيما يتعلق بالخدمة عالية الجودة Parasuram و
 1، بل كمفهوم نسبي تحدده الفجوة بين توقعات المستهلكين وتدوراتهم.ودة الخدمة ليست مطلقًةجف

الجودة التي يحس بها بعد لخدمة، و ق الذي يفدل العميل عن اكما تعرف جودة الخدمة على أنها ذلك الفر 
 2استعماله للخدمة، أو بعد تقديمها له.

  3:أهمية جودة الخدمة -2

 : لتحقيق الجودة في الخدمة كمايلي يمكننا الإشارة إلى أربعة أسباب
    : نمو مجال الخدمة -2-1

 ى سبيل المثالإذا تزايدت أعدادا المنظمات التجارية  التي تقدم الخدمات أكثر من أي وقت مضى، فعل
،إضافة إلى أن نمو المنظمات ندف منظمات الأعمال التجارية الأمريكية يتعلق نشاطها بالخدمات

 المتدلة بالخدمات مازال مستمرا بالتوسع.
  ازدياد المنافسة :  -2-2

المشاريع يعتم على حدولها على القدر الكافي من المنافسة، لذلك ذ من المعلوم أن بقاء  المنظمات و إ
 الخدمات يوفر لها العديد من المزايا التنافسية.الخدمة في منتجات هذه المشاريع و توفر جودة فإن 

 الفهم الأكبر للعملاء: -2-2

أن تتم معاملتهم بدورة جيدة و يكرهون التعامل مع المنظمات التي تركز فقط على الخدمة، فلا يكفي 
 ة و الفهم الأكبر للعملاء.تديم منتجات ذات جودة و سعر معقول دون توفر المعاملة الجيد

 المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة : -2-4

 توسيع قاعدة عملائها،ضرورة استمرار التعامل معها و  أصبحت المنظمات تحرص في الوقت الحالي على
لكن يجب عليها و  عملاء جدد،لا تسعى فقط إلى  اجتذاب زبائن و  وهذا يعني أن المنظمات يجب أن

 .لأهمية القدوى من أجل ضمان ذلكمن هنا تظهر الاء الحاليين، و تحافظ على العم أيضا أن

 

                                                           
1 : A Service Quality Model and its Marketing Implications by Christian Grönroos, European Journal 

of Marketing, p190. 
الملتقى الدولي ، إدارة الجودة و التميز في الخدمات و تحديات تطبيقها في بيئة الأعمال الجزائرية: كتوش عاشور، قورين حاج قويدر، 2 

 .2ص ، 5000ماي  00-00يومي حول إدارة الجودة الشاملة في قطاع الخدمات،جامعة منتوري ، قسنطينة، 
 .080ص  مرجع سبق ذكره، مأمون سليمان الدرادكة،:  3 
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  المطلب الثاني : قياس جودة الخدمة، أبعادها و تكلفة اللاجودة

أبعادها المتمثلة في الوقت، دقة التسليم، كذا ها من عدة جوانب سيتم توضيحها، و قياسيتم تقييم الجودة و 
 الاستجابة.، الدقة و التناسق، سهولة المنال الإتمام، التعامل،

 1قياس جودة الخدمة:  -1

 يتم قياس جودة الخدمة من حيث: 

 : قياس الجودة المهنية  -1-1

على ذلك فإن ن يمثل جزءا من برنامج الجودة، و يرى الكثير من الباحثين أن تقييم الجودة من منظور الزبو 
المتنوعة من خلال الاستخدام  مقاييس الجودة المهنية تتناول قدرة منظمات الخدمة على الوفاء بخدماتها

 الأمثل لمواردها المتاحة.

 في إطار هذا المفهوم يمكن التمييز بين أنواع المقاييس التالية: و 
يستند أصحاب هذا المدخل إلى فكرة مفادها إمكان اعتبار : قياس الجودة بدلالة المدخلات -1-1-1

ظمة البناء المناسب بتجهيزاته نجودتها، فإذا ما توافر للممدخلات أو الموارد جوهر الخدمة و ال
اللوائح المحكمة، و الأدوات، و النظم المساعدة الكافية،  والعاملون الأكفاء، والقوانين ومعداته و 

إذا توفر للخدمة كل هذا الزبون المستفيد لتلقي الخدمة، و فضلا عن الأهداف المحددة و الواضحة و 
 كانت الخدمة مميزة دون شك.

زايد معدل التكلفة لكل زبون يكفل جودة المدخلات، و التي تكفل بدورها جودة و يعتقد البعض أن ت
 الخدمة ككل، و من هنا يقيسون الجودة بدلالة تكلفة المدخلات.

لضمان  و رغم أهمية عناصر المدخلات في جودة الخدمة، إلا أنها لا تعد كافية في حد ذاتها
تناول المدخلات و التفاعلات فيما بينها و ما الجودة، فهناك عوامل أخرى مكملة من أهمها طرق 

و تنظيمات أساليب العمل،ثل نظام إجراءات و يربط بذلك من عمليات تحدد جدوى هذه المدخلات، م
العاملين، نظام السجلات و المعلومات و غير ذلك، فالعبرة في الخدمة ليست مجرد توافر المدخلات 

 ا عمليا في أحسن صورة ممكنة.أو الموارد الجيدة و إنما كيفية استغلاله

الترحيب به من قبل العديد من الباحثين في دعم الجهود المبذولة بالرغم من منطقية هذا المدخل، و  و
 للتوصل إلى نموذج مناسب لقياس جودة الخدمة، فإن عدم انتشاره يرجع إلى مايلي: 

 
                                                           

 .101-101، ص ص  مرجع سبق ذكره ، إدارة الجودة في الخدماتقاسم نايف علوان المحياوي،: 1 
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   العناصر الخاصة بجودة الخدمة.الاختلاف حول الأبعاد و 

 العناصر الخاصة بجودة الخدمة.س كمي لاستخدامه لقياس الأبعاد و التوصل إلى مقيا عدم قدرة 

 .التركيز على الجانب النظري مع افتقار التطبيق العملي لأفكار هذا المدخل 

ختلفة يركز هذا المقياس على جودة العمليات أو المراحل الم: و قياس الجودة بدلالة العمليات -1-1-2
إن كان أصحاب هذا المدخل لم يغفلوا كلية المدخلات  خاصة عند تتبعهم لتقديم الخدمة المطلوبة، و 

 التأثير.السبب و  لعلاقات

ة عناصر ينطوي هذا المدخل على مجموعة من المؤشرات و المعايير التي توضح النسب المقبولة لكافو  
ه الخدمات التي يجب أن تستوفيها كافة هذه العناصر لكي يتم تدنيف هذأنشطة الخدمات المقدمة و 

 كخدمات جيدة.

بالرغم من توافر بعض الجوانب المنطقية في هذا المدخل إلا أنه لا يعتبر دقيقا و ذا أهمية في التدميم و 
لى و القياس و التقييم لجودة الخدمة لأنه لا يركز بدفة أساسية على عمليات الخدمة بدلا من التركيز ع

 سها.التي يمكن قياالأبعاد الكمية لهذه الخدمة و 

هو من المقاييس إلي يتعلق بالنتائج النهائية، حيث ينظر : و قياس الجودة بدلالة المخرجات  -1-1-2
يتم قياس لخدمة التي يسعى إليها الزبون، و للنتائج على أنها الانجاز أو عدم الانجاز للنتائج النهائية من ا

 جودة المخرجات من خلال مجموعة الطرق التالية:

  الأداء الفعلي بغرض راء مقارنات كمية بين المستهدف و ه الطريقة يتم إجفي هذ: و القياس المقارن
 اكتشاف جوانب الضعف و محاولة تلافيها مستقبلا.

 .استقداء رضا الزبائن بخدوص الخدمات المقدمة 

 المعيقات التي حالت دون لخدمة للوقوف على كافة المشاكل و استقداء العاملين في منظمة ا
 تحقيق الأداء المنشود.

 : قياس الجودة من المنظور الشامل -2-2

يعا يغلب عليها رغم ما أسهمت به كل المداخل السابقة من تقدم في قياس الجودة و تقويمها، إلا أنها جم
قد أدت هذه المداخل و المقاييس الجزئية إلى إبراز ضرورة المعالجة الشاملة في قياس جودة الطابع الجزئي، و 

نظر و  جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون،الموالي يوضح نموذجا شاملا لقياس  الشكلويمها و الخدمة و تق
 مقدم الخدمة ) المنظمة(.
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 ( : نموذج لتقييم جودة الخدمة 12-1الشكل رقم ) 

 إجراءات لمعالجة المشاكل  إجراءات للتحسين المستمر

 

 

 

 

 

 معلومات  معلومات 

 راجعة راجعة

 
 .   008مرجع سبق ذكره، ص  ،إدارة الجودة في الخدمات قاسم نايف علوان المحياوي،المددر: 

 1أبعاد جودة الخدمة: -2

 المستهلك ينتظر كمالوقت: 
 المحدد الموعد في : التسليمالتسليم دقة

 . كامل بشكل جوانبها جميع : إنجازالإتمام
 الزبائن بكل العاملين : ترحيبالتعامل
 للزبون  النمط بنفس لخدماتا جميع : تسليمالتناسق

 بسهولة الخدمة على الحدول : إمكانيةسهولة المنال

 لحظة أول منذ صحيحة بدورة الخدمة : إنجاز الدقة

 المتوقعة المشاكل غير لحل العاملين من بسرعة : التفاعلالاستجابة

 .أبعاد جودة الخدمةلمقارنة بين أبعاد جودة السلعة و و الجدول الموالي يبين ا

 

                                                           

 .02،00، ص5002-5000،الأردنالخاصة،  الإسراء ، جامعةالشاملة الجودة إدارة، العزاوي  الوهاب عبد محمد: 1 
 

 تقييم جودة الخدمة

 معايير جودة الخدمة

 جودة رضا الزبون جودة مقدمي الخدمة

 

 

جودة منخفضة              جودة عالية                

 نتائج القياس
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 والخدمة للسلعة الجودة أبعاد(:  4-1جدول رقم )ال

 .02-02،ص  مرجع سبق ذكره،العزاوي  الوهاب عبد محمدالمددر: 
 
 
 
 

 للخدمة الجودة أبعاد للسلع الجودة أبعاد

 عمل لسمات مقياس هو : الانجاز أو الأداء-1
 وفق داءالأ قياس بالمكان دام ما الأساسية المنتوج

 عادة نتاجالا أداء سمات نإف محددة كمية أسس
 سون.المناف يقدمها التي تلك مع وترتب تقارن  ما
 نماذج وتنوعت زادت :  كلماالخصائص -5

 فأن لزبائنها المنظمة تقدمها التي المنتوج
 ستزيد المستهلكين من المحددة الجودة

 فشل باحتمالية المنتج معولية تربط:  المعولية-2
 المعولية تقاس ما وعادة محدد وقت ضمن المنتوج
 . تالعطلا بين الوقت بمعدل

 مع المنتوج بقيتطا أن أي:  المطابقة-0
 . القياسية المواصفات

 للمنتوج المتوقعة الحياة بدورة وتربط: المتانة-2
 استعداد بمدى يتعلق وهذا: للخدمة القابلية-2

 سرعتها ومدى التدليح أو الديانة لتقبل المنتوج
 . وكفايتها

 وذو جذابا المنتوج يبدو نأ ينبغي: الجمالية-2
 . جمالية

  للجودة المباشر غير سيمالتق: المدركة الجودة-8

 . نجازالا أو داءالأ اعتمادية: المعولية-1
 . الخدمة لتقديم ستعدادوالا الرغبة:ستجابةلاا-5
 والمعرفة المهارات توظيف: الجودة أو الكفاءة-2
 . الخدمة إنجاز داءلأ
 تدالالا وسهولة الوصول إمكانية:الوصول-0
 ؟ زبون  بكل العاملين يرحب هل: التعامل-2
 يفهمونها بلغة الزبائن وابلغ التعليم: تتصالاالا -2
 . للزبائن صغاءلإا و
 . عتقادالا إمكانية ، الثقة:  ئتمانالا -2
 أو المخاطر أو الخطر من التحرر:مانالأ-8

  الشك
 وتعلم الزبائن حاجات لفهم الجهود بذل: الفهم-8

 . الخاصة حتياجاتالا
 يالماد ظهارالإ أو الوجود :الملموسية -00

 . مةللخد
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 1تكلفة اللاجودة: -2

أن هناك أربعة عوامل  Berryو  Parasuram ،Zeithmal أوضحت البحوث التي أجريت من طرف
من  المبنية في مجملها على العامل البشري لما لهير ضرورية ناتجة عن عدم الجودة و مسببة لتكاليف غ

 أهمية بالغة في الأنشطة الخاصة بالخدمات هذه العوامل هي: 

تجاهل إنتظارات الزبائن و حاجاتهم: و قد يرجع هذا في معظم الحالات إلى ضعف إهمال و  -2-1
معلومات الخاصة بحاجات الزبائن استعمال البحوث التسويقية التي تمكن من الامداد بال

 يان إلى نقص الاتدال العمودي داخل المؤسسة.رغباتهم، أو قد يرجع السبب في بعض الأحو 
كأوقات الانتظار في الاستقبال أو أوقات معالجة الشكاوى، أو : غياب التنميط بالنسبة للخدمات  -2-2

 أوقات تأدية الخدمات.

عدم تماثل الخدمة المقدمة مع قواعد التنميط الخاصة بها فقد تعمد العديد من المؤسسات الخدمية  -2-2
ميطية لخدماتها، لكننا نجد بعض الأشخاص الذين يقومون على عملية تأدية الى العملية التن

 الخدمات لا يحترمون قواعد العملية التنميطية.

التي قد تؤدي قاة على عاتقها اتجاه زبائنها، و تقدير بعض المؤسسات في الإيفاء بالوعود المل -2-4
 إلى الاضرار بمدداقية هذه المؤسسات.

من قيمة  % 2إلى  0العوامل تؤدي الى تكاليف غير ضرورية تتراوح بين في الغالب فإن مجموع هذه 
، فإدارة الجودة تعتبر المدخل لإدارة المنظمة % 02رقم الأعمال و التي قد تتجاوز في بعض الأحيان 

يستهدف النجاح طويل المدى من على مشاركة جميع أعضاء المنظمة و بالتركيز على الجودة و يبنى 
تحقيق منافع للعاملين في المنظمة و المجتمع فهي تعتبر استثمار عالي المردودية ن و بائخلال إرضاء الز 

، إذ أن من خلال المحافظة على الزبائن التي تعتبر الوسيلة المثلى في زيادة الهامش الربحي للمؤسسات
على مرات عملية المحافظة  00إلى 8عملية كسب زبائن جدد تقتضي في العموم تكاليف تتراوح من 

  الزبائن القدامى.

 

 

                                                           

تقييم إجراءات إدماج  نظام إدارة الجودة داخل الأنشطة الخدمية من وجهة نظر العاملين) حالة بن سالم عامر، بودي عبد القادر، ا: 1  
، الملتقى الدولى حول إدارة الجودة الشاملة في قطاع الخدمات، ، جامعة منتوري ، (Mobilisمؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال 

 .5000ماي  00-00يومي ، قسنطينة
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  : نظام قيادة جودة الخدمة : الثالثالمطلب 

 بالعميل التوجه في والاستثمار المؤسسة أداء وتحسين العميل رضا تحقيق إلى يهدف الجودة قيادة نظام إن
 1  :من النظام هذا ويتكون 
 : اليقظة نظام -1

 هو ذلك وراء من والهدف ، للمنافسين بالنسبة يةالمستقبل والتغيرات العملاء احتياجات تطور بمتابعة ويتعلق
 لمواجهة المتاحة الفرص استغلال أجل ومن ، ومنافسيها عملائها تجاه للمؤسسة المستقبلية بالوضعية التنبؤ

 يوضحه كما الخدمات، جودة مجال في إستراتيجية وضع وبالتالي التغيرات هذه تفرضها التي التهديدات
 : التالي الشكل

 الخدمة جودة في اليقظة نظام ( :11-1)  قمر الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Jean Michel Monin, op.cit, P63 . 
 

 يسمح مما والمحتملين الحاليين والعملاء المنافسين حول الضرورية المعلومات توفير على اليقظة نظام يعمل
 عملاء بكسب السوقية حدتها توسيع ريقط عن السوق  في تموقعها إمكانية ودراسة المؤسسة نشاط بتحليل

 . جدد

 

                                                           
1 : Jean Michel Monin ,qualité dans les services ,AFNOR, Paris ,2001,pp 62-67. 

ونالمنـــــــــافســــــــ  

 إستراتيجية الجودة

نيالعملاء المستهدف  

 نظام اليقظة
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 : المستهدفة للخدمة العام المظهر تحديد  -2

 الملموسة وأبعادها الخدمة خدائص تحديد من المؤسسة يمكن والعملاء، المنافسين حول معلومات توفر إن
 جدد عملاء لجدب المنافسين عن متميز وبشكل العميل يتوقعه لما وفقا الملموسة، وغير

 : في تتمثل مزايا عدة للخدمة العام المظهر لتحديد فإن ذلك إلى بالإضافة الحاليين، العملاء اءوإرض

 .للخدمة المميزة " الخدائص حزمة " تكوين :التسويقي المستوى  على 1-

 .الإشهار خلال من المؤسسة لها تروج التي التجارية الوعود تحقيق :التجاري  المستوى  على 2-

 :التالي الشكل خلال من كما يظهر الداخلية المواصفات وتحقيق تلبية :داري الإ المستوى  على 3-

 الخدمة أداء سيرورة لتنظيم للخدمة العام ( : المظهر11-1رقم )  الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

Source :Jean Michel Monin , op.cit , P64 . 

 : الجودة سياسة تحديد  -3

 أداء سيرورة تكييف على المؤسسة تعمل للخدمة العام المظهر واختيار المستهدفين العملاء تحديد بعد
 ،مالتنظي والأدوات، الطرق  البشرية، بالموارد والمتعلقة للتكييف الضرورية الإجراءات تحديد ويجب ،الخدمة

 إستراتيجية الجودة

 نظام اليقظة

ونافســــــــالمنـــــــــ نيفهدالعملاء المست   

 سيرورة أداء الخدمة

 المظهر العام

 للخدمة
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 علقةالمت الأهداف وتحقيق الأعمال نموذج بتحقيق يسمح الجودة سياسة تنفيذ إن والتخطيط، والتمويل الاتدال
 . الجودة سياسة يوضح الذي الشكل فيمايلي و العملاء برضا

 النشاط وتطوير لتوجيه الجودة سياسة( : 11-1) رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

Source : Jean Michel Monin , op.cit , P61 . 

 : العملاء رضا تقييم نظام -4

 ذلك ويكون  إجراءاتها فعالية وتحقيق التحسين فرص استغلال من المؤسسة يمكن العميل رضا تقييم إن
 : إلى بالإضافة لهم المقدمة الخدمات اتجاه مواقفهم على والتعرف توقعاتهم وتحديد للعملاء بالإصغاء

 . العملاء شكاوي  وتحليل استقبال  -

 . العملاء برضا الخاصة البحوث -

 . القدامى العملاء مع البحوث -

 . المنتجات اختبار -

 

 إستراتيجية الجودة

 نظام اليقظة

 سيرورة أداء الخدمة

 المظهر العام

 للخدمة
 سياسة الجودة

ونالمنـــــــــافســــــــ نيالعملاء المستهدف   
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 : التالي بالشكل ذلك توضيح كنويم

 التحسين بهدف للعميل الإصغاء ( : نظام11-1الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Jean Michel Monin, op.cit, P66. 

 : المستمر التحسين نظام -2

 فعالية وكذلك العملاء رضا درجة على للتعرف الأعمال بنية مستوى  على التطورات بمعرفة النظام هذا يهتم
 ذلك توضيح ويمكن والتنظيم العرض لتحسين المتاحة الفرص ولاستعمال المستمر بالتحسين الخاصة العمليات

 : التالي الشكل خلال من

 

 

 

 إستراتيجية الجودة

 نظام اليقظة

 سيرورة أداء الخدمة

 المظهر العام

 للخدمة

 سياسة الجودة

ونالمنـــــــــافســـــ نيالمستهدفالعملاء    

 نظام الإصغاء

عميل   
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 النشاط تطوير بهدف والتحسين التقييم ( : نظام18-1الشكل رقم  ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Jean Michel Monin , op.cit , P67 . 

 : التالية الخطوات تتبع الجودة قيادة نظام بناء عملية بأن نستنتج سبق مما

 . بالجودة خاص اليقظة نظام وضع  -0 

 . أفضل أداء أجل من للخدمة العام المظهر تحديد  -5 

 . الجودة سياسة وضع خلال من النشاط وتطوير توجيه  -2

 . النشاط لتطوير للعميل الإصغاء على الاعتماد  -0

 1شاط الن تطوير أجل من والتحسين للتقييم نظام وضع-2
 

                                                           
1 : Jean Michel Monin , op.cit , P67 . 

 التحسين المستمر

 إستراتيجية الجودة

 

 نظام اليقظة

عسيرورة البي  

 سيرورة الأداء

سيرورة 

 العلاقات

 المظهر العام

لخدمةل  

 نظام الإصغاء سياسة الجودة

عميل   

ونالمنـــــــــافســـــ نيالعملاء المستهدف   

ليالتقييم الداخ  
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اقف الإيجابية من قبل المو دة الخدمات بزيادة هوامش الربح وانخفاض التكاليف و لقد تم ربط التحسينات في جو 
 1استعداد العملاء لدفع أقساط السعر.العملاء، و 

  2 و أهميتها جودةحلقات ال  المطلب الرابع: مفهوم

تعتبر حلقات الجودة واحدة من الأدوات المهمة التي من خلالها تألق العديد من المنظمات اليابانية، و كانت 
تعرف في اليابان باسم فريق حل المشاكل، و قد ظهرت حلقات الجودة في اليابان امتدادا لعدة مراحل لتطوير 

عندما قام العالم ايشيكاوا بتطوير  0820، حتى عام 0820عام في اليابان  غالجودة بدءا من محاضرات ديمن
 و جوران، و إيجاد ما اصطلح عليه بتسمية حلقات الجودة . غأفكار كل من ديمن

و قد كان الهدف منها إعادة الاقتداد الياباني بعد الحرب العالمية الثانية، و لها الفضل في تطوير و تحسين 
 لحديث.الاقتداد الياباني في العدر ا

و نظرا لأهمية حلقات الجودة و دورها البارز في تطوير الجودة و تحسينها المستمر، إضافة إلى أهميتها في 
         كافة جهود التحسين لمنظمات الأعمال كافة سواء كان ذلك على الجانب المعرفي بالنسبة للباحثين 

ول حلقات الجودة بشكل موسع و مركز أكثر من و المهتمين أو على الجانب التطبيقي، و لأجل ذلك سيتم تنا
 أدوات التحسين الأخرى و التي يمكن تناولها كمايلي:

 : حلقات الجودة تعريف-0

بأنها عبارة عن مجموعة من المتطوعين الذين يلتقون : حلقات الجودة  Aquilano و chaseعرف الباحثان 
ل لها و تقديمها هونها، و يحاولون اقتراح الحلو أسبوعيا وفق جدول عمل لمناقشة مشاكل الجودة التي سيواج

 .لإدارة المنظمة

بأنها مجموعة من العاملين يجتمعون بشكل منتظم لتقديم حلول Davis و Goetschكما عرفها كل من 
 .تساهم في تحسين بيئة العمل

مل يلتقون ساعة مجموعة من العاملين بحدود ستة أفراد من نفس جهة الع :بأنها Daleو  Blakett و يعرفها 
 .أسبوعيا، يجتمعون لمناقشة مشكلة يختارونها جميعا بهدف حلها و تطويرها

مجموعة عمل صغيرة تتكون من أربعة إلى عشرة أفراد : بأنهاPdoisky و Chengكما عرفها الباحثان 
 .يجتمعون دوريا لتقديم طرق جيدة لتحسين جودة حياة العمل

                                                           
1 :charles hollis,service quality evaluation in internal Healthcare service chains,doctorat of philosophy, 

queensland university, australia, 2006,p42. 

 .812-821ص  ، ص ، مرجع سبق ذكرهفي الخدماتإدارة الجودة ، قاسم نايف علوان المحياوي: 2 
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 بأن حلقات الجودة هي فلسفة عمل ترتكز على الآتي: من التعاريف السابقة يمكن القول 

 فكرة جديدة تستحق التطبيق. -أ

 يشترك في طرحها مجموعة العمال الذين يعملون في مكان العمل نفسه في المنظمة. -ب

 تستمد أهداف الحلقة من أهداف و دعم الإدارة العليا لهم. -ج

 ى حد ممكن.وضع برنامج التحسين بشكل يقلل من احتمال مقاومتها إلى أدن -د

لذلك يمكن القول بأن حلقات الجودة تمثل أداة لفلسفة إدارة الجودة الشاملة في بناء و تطوير ثقافة مشتركة في 
 المنظمة، و لإعداد جو ملائم للعمل يمكن العاملين من أداء أعمالهم بشكل متميز و بتحسين مستمر.

العديد من الباحثين يخلطون بين مفهوم حلقات  و قد تجدر الإشارة حول مفهوم حلقات الجودة ، بأن هناك 
 الجودة و فرق العمل، و يمكن توضيح ذلك الاختلاف بالجدول التالي: 

 ( : مقارنة بين حلقات الجودة و فرق العمل2-1جدول رقم ) 

 فرق العمل حلقات الجودة المعايير رقم 

0 
 

شمولية العمل 
 متنتنان

تكلف بإنجاز عمل محدد   -
 .و صغير نسبيا

تكلف بإنجاز عمل أو  -
 بمهمة كاملة.

 من أقسام متعددة. - من قسم واحد.  - العاملون  5
 إجبارية. - طوعية. - صفة العمل 2

0 
 

ى ديمومة العمل 
 ىىىى

تنتهي بمجرد انتهاء  -
 المهمة.

تبقى طيلة حياة  -
 المشروع.

 عمل إداري. - عمل فني. - طابع العمل      2
2 

 
طبيعة العاملين      

 مننننت
جد تجانس بينهم من لا يو  -

 حيث الوظيفة أو المندب.
متجانسون في الوظيفة  -

 أو المندب الإداري.
2 

 
قرارات استشارية ، تقديم  - سلطة القرار

 مقترحات فقط.
 قرارات تنفيذية. -

 
 .508، ص 5002مرجع سبق ذكره،  ،في الخدماتإدارة الجودة  المددر: قاسم نايف علوان المحياوي،
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 : أهمية حلقات الجودة -0

أهمية  Krajewski   ،  Hernanddezو Shafer، Ritzmanمنهم لقد تناول عدد من الباحثين و 
      الفوائد التي تكتسبها المنظمة من جراء تبني أسلوب عمل فلسفة حلقات الجودة، حلقات الجودة، و 

 التي يمكن تناولها وفق الآتي:و 

: تعمل حلقات الجودة على تغيير بيئة عمل زيادة التزام العاملين بالمشاركة في اتخاذ القرارات -2-1
المنظمة و خلق نوع من الأرضية المشتركة بين الفرد العامل و الإدارة لتحقيق أهدافها، و ذلك من 
خلال مشاركة العاملين باتخاذ القرارات و بالتالي تأكيد الالتزام بتحقيق الأهداف، و هذا ينعكس أيضا 

 لخدمات التي تقدمها المنظمة.على تحسين الأداء و من ثم تطوير ا

تحليل المشاكل يادة كفاءة العاملين على تحديد و : تساهم حلقات الجودة في ز القدرة على حل المشاكل -2-2
هذا يساعد في إتاحة الوقت الكافي لإدارة من ثم محاولة إيجاد حلول لها، و  المتعلقة بتقديم الخدمة،و

 تخدام القدرات الكامنة للعاملين في المنظمة.المنظمة لإنجاز المزيد من الأعمال عن طريق اس
: تساهم حلقات الجودة في زيادة شعور العاملين بالمشاركة بالعمل و تحقيق زيادة ولاء العاملين -2-2

أهدافها، اتجاه تحقيق ئهم و التزامهم اتجاه المنظمة، و الرقابة الذاتية للفرد، و هذا يساعد في زيادة ولا
 ين الإنتاجية و تطوير الجودة.هذا بدوره يدعم الوعي لتحسو 

 تنمية و تطوير أداء رؤساء الأقسام و الوحدات التنظيمية في المنظمة و إبراز صفة القيادة فيهم . -2-4

 زيادة دافعية و معنوية العاملين و بناء الثقة و الاحترام بين جميع العاملين في المنظمة.  -2-2

البشرية في المنظمة من خلال مشاركتهم في تساهم حلقات الجودة في الاستفادة القدوى من الموارد  -2-2
 حل مشاكل العمل اليومية، و بما يساهم في تحقيق الأهداف.

خدمة أفضل للزبون من خلال حل المشاكل المتعلقة باحتياجات الزبون و رغباته في الحدول على  -2-2
 .خدمة تلبي رغباته إضافة إلى التكلفة المنخفضة و الاعتمادية العالية بتقديم الخدمة

العاملين من تطبيق حلقات الجودة ي يمكن تحقيقها لكل من المنظمة و الجدول التالي يوضح أبرز الفوائد التو 
 في المنظمة.
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 (  : فوائد حلقات الجودة 2-1جدول رقم )
 العاملون  المنظمة رقم

تحسين الاتدالات من خلال مشاركة  0
 العاملين.

م في رفع معنويات العاملين من خلال مشاركته
 جميع أنشطة المنظمة.

تحسن مستويات انجاز الأداء و تطوير  5
 جودة الخدمة المقدمة.

زيادة الرضا الوظيفي للعاملين من خلال إشباع 
 رغباتهم الوظيفية في المنظمة.

رفع الحواجز التنظيمية بين الإدارة و  2
 العاملين بقدد تحقيق الأهداف.

ى بتقدير عال بأدائهم المتميز الذي يحظ الاعتراف
 الإدارة.من 

حل المشاكل التي تواجه العمل من  0
 جذورها، و حسب الأولوية.

 عمال الإبداعية و الخلاقة. زيادة احتمالات الأ

إعطاء فرصة لظهور قيادات إدارية كفؤة  2
 و فاعلة في تحقيق أهداف المنظمة.

تكوين علاقات عمل غير رسمية بشكل أفضل 
 ماعي.يحكمها التعاون الاجت

 .520مرجع سبق ذكره، ص  ،في الخدماتإدارة الجودة  المددر: قاسم نايف علوان المحياوي،

 حلقات الجودة  المطلب الخامس :عمل

التي تملك هيكل تنظيمي ينظم عملها، و لها أسلوب عمل  حلقات الجودةب تدعم بعض المنظمات العمل
 تتبعه، كما يجب توفر متطلبات لبناء هذه الحلقات.

 : الهيكل التنظيمي  -0

بعض المنظمات عملت تكييف لهيكل تنظيمي ينظم السيطرة على عملها و هذا تخوفا منها من فقدان 
 السيطرة الإدارية على عمل حلقات الجودة. كما يبينه الشكل الموالي:
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 ( : مخطط نموذجي لتنظيم حلقات الجودة 12-1الشكل رقم )
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .525در: قاسم نايف علوان المحياوي،مرجع سبق ذكره، ص المد 

 

هذا الشكل ، فإن هذه المكونات  ىلإاستنادا كونات التنظيمية لحلقات الجودة و يتضح من الشكل السابق الم
 1: ةتشتمل على العناصر الست التالي

يس الجامعة للشؤون و تتمثل عادة بمساعدة الرئيس لشؤون العمليات ) مثلا مساعد رئالإدارة العليا:  -1-1
تكون مهمتها المدرفية وهكذا(، لتقديم الخدمة، و العلمية أو مساعد مدير المدرف لشؤون العمليات 

 .المعنوية لحلقات الجودة بهدف نجاح برنامجهاوفير الدعم والمساعدة المادية و ت

قيادة التي من الهدفها هو تهيئة تسيير، و و يطلق عليها في بعض الأحيان بلجنة اللجنة التوجيه:  -1-2
    تتكون من ممثلين عن الأقسام الرئيسية في المنظمة شأنها التخطيط والتنفيذ لبرامج التحسين، و 

       يتراوح عددها من ستة إلى اثني عشر عضوا من داخل المنظمة، وبعض حلقات الجودة، و 

                                                           

  1: قاسم نايف علوان المحياوي، إدارة الجودة في الخدمات، مرجع سبق ذكره ، ص ص 812-818

 

 

 

 

 بيئة                

 عمل               

 المنظمة               

 الإدارة العليا

 لجنة التوجيه

 المنسق

 المسهل

 قائد الحلقة

 أعضاء الحلقة
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قوم بمهمة تعيين تنفيذ برنامج حلقات الجودة، كما أنها توتكون مهمتها الرئيسة وضع الخطط و 
 المستوى التالي لها و هو المنسق . 

هو يمثل حلقة الوصل بين المسهلين و أقسام المنظمة و لجنة التوجيه و يوجد المنسق و المنسق:  -1-2
عادة في منظمات الأعمال الكبيرة، لكي يقوم بمهمة التنسيق، و يمكن دمج مهمة المنسق مع المسهل 

حور برنامج حلقات الجودة، و يفضل أن يكون لديه اطلاع كامل في وظيفة واحدة. و يمثل المنسق م
 عن البرنامج، و يقوم بمهمة اختيار المسهلين لبرنامج حلقات الجودة.

و هو يمثل حلقة الوصل بين حلقات الجودة و بقية أقسام المنظمة.و تعتبر مهمة المسهل  المسهل : -1-4
 أدوار متميزة هي:  و هي الأصعب في البرنامج نظرا لقيامه بتأدية أربعة

 دور القدوة لأعضاء برنامج التحسين. -0

 المدرب و الموجه بالنسبة لقادة حلقات الجودة. -5

 دور استشاري لتطوير علاقات العاملين بالنسبة للحلقات. -2

 القيام بدور ضابط الاتدال بالنسبة للإدارة العليا. -0
ي المنظمة.لكنه داخل الحلقة  لا يمتلك :  قائد الحلقة هو عادة أحد المشرفين أو رئيس القسم فالقائد  -1-2

 أية سلطة رسمية، و يتمثل دور قائد الحلقة بالآتي: 

 إيجاد حالة من التكامل بين أعضاء الحلقة. -0

 ضمان مشاركة الأعضاء في النقاشات التي تدور داخل الحلقة. -5

 إيجاد و تطوير العلاقات الإنسانية بين أعضاء الحلقة. -2

 توجيه نشاطات الحلقة. -0

 يب أعضاء الحلقة على تطبيق أدوات حل المشاكل.تدر  -2

 التنسيق و التعاون مع منسق الحلقة لتنفيذ برنامج التحسين. -2
: و هم العناصر الأساسية في الحلقة و يتم اختيارهم بشكل يقارب إلى حد ما اختيار الأعضاء -1-2

 بوا بتحقيق ذلك.المسهل و القائد بشكل طوعي للانتماء إلى الحلقة أو الانسحاب منها متى ما رغ

    و يتركز دور الأعضاء، أساسا في حضور اجتماعات الحلقة الأسبوعية، و يكون دورهم فيها  متمثلا في: 

 تحديد المشاكل و تحليلها و حلها. -0        
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 وضع الأفكار التي يطرحها الأعضاء الآخرون موضع الجد و التقدير. -5

 و تحليل مشاكل العمل.استخدام الأدوات الإحدائية في تحديد -2

 المشاركة الجماعية في اتخاذ القرارات.-0

 1أسلوب عمل حلقات الجودة:-2

لقد سبق القول أن الهدف من حلقات الجودة يتمثل في تحديد و تحليل و معالجة المشاكل التي تواجه العاملين 
حلقة الجودة بأسلوب نظامي في إنجاز عمليات تقديم الخدمة و لتحقيق هذا الهدف بنجاح، يتطلب أن تسيير 

يعتمد على مجموعة من المراحل و الخطوات الأساسية التي يجب أن تؤخذ بعين الاعتبار عند تنفيذ برنامج 
 لى انسياب عملية حل المشاكل بشكل أكثر نظامية، بشكل كفؤ و فعال، و كذلك يؤدي إ حلقات الجودة،

  الموالي، ن الباحثين، و التي يدورها الشكلا عدد مو هذه الخطوات تمثل عمل حلقات الجودة، كما أورده
تدورا مبسطا للخطوات الأساسية المتسلسلة و التي تمثل العمود الفقري لعمل حلقات الجودة، بدءا من تحديد 
المشكلة حتى تنفيذ حلها و من ثم متابعة الحل، و يعكس أيضا الشكل دعم الإدارة العليا من خلال القبول أو 

 .مقترحات أفضل و هكذا  ة التحسين، و تشجيع أعضاء حلقة الجودة في تقديمالرفض لفكر 

  و يمكن تناول خطوات عمل حلقات الجودة وفق الآتي:  
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 (: أسلوب عمل حلقات الجودة21-1الشكل رقم )
 

 

 

 

 

 طلب المزيد من البحث من

 قبل أعضاء حلقة الجودة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 لى تقديرالحصول ع

 و اعتراف الإدارة

 

 

 .811مرجع سبق ذكره، ص قاسم نايف علوان المحياوي،المصدر: 

: بعد اجتماع أعضاء حلقة الجودة، تتمثل المهمة الأولى لها بتحديد المشاكل تعريف المشكلة -2-1
 التي تواجهها في مجال عملها، و غالبا ما يتم التواصل إلى قائمة من المشاكل.

 تعريف المشكلة

 وضع أولويات لحل المشكلة

كلةجمع البيانات المتعلقة بالمش  

 تحديد و تطوير البدائل

 اختيار البديل الملائم

 موافقة الإدارة العليا

 تنفيذ الحل
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: بعد تحديد المشاكل المطروحة و التي قد يشارك في وضعها ل المشاكلوضع أولويات لح -2-2
غير أعضاء الحلقة. و يتم اختيار المشاكل وفق الأولوية حيث يتم اختيار المشكلة التي 
تحظى باختيار أكبر عدد من الأعضاء و يشترط في المشكلة أن تكون واضحة، و محددة 

 بوقت إنجاز و من اختداص الحلقة. 

: بعد اختيار المشكلة المطلوب حلها لابد من تحديد بيانات المتعلقة بالمشكلةجمع ال -2-2
 و هنا يتم استخدام أدوات عديدة في تحديد الأسباب التي أدت إلى ظهورها.   أسبابها،

: بعد تحديد المشكلة و أسبابها بشكل دقيق و واضح، تتولى حلقات تحديد و تطوير البدائل -2-4
لول التي تمثل علاجا للأسباب و هنا أيضا تستخدم أسلوب الجودة تحديد و تطوير الح

العدف الذهني لتوليد قائمة من بدائل الحلول و من ثم إعطاء وزن لكل بديل من حيث كلفة 
 الأثر الذي تركه اختيار هذا البديل، و يتم تقييم جميع البدائل المطروحة للحلول.و البديل، 

ير البدائل تجري مناقشتها و تقويمها من قبل أعضاء تطو بعد تحديد و اختيار البديل الملائم:  -2-2
حلقة الجودة للتوصل إلى أفضل البدائل و ذلك بطريقة الإجماع على البديل المختار، و هذا 
يتم في ضوء عدد من المعايير و التي من أهمها عائد البديل و كلفته، فتؤدي هذه المرحلة 

 لأكثر ملائمة لعلاج المشكلة.من عمل الحلقة إلى اختيار البديل المناسب و ا
تمثل هذه المرحلة من عمل حلقات النقطة الفاصلة لعملها بعد عدة  موافقة الإدارة العليا: -2-2

مراحل متواصلة و يتم من قبل الحلقة عرض المشكلة و أسبابها و آلية تنفيذها أمام الإدارة 
حلقة بقدراتهم، و يدفعهم العليا المنظمة، و هذه المرحلة أو الإجراء يعزز من ثقة أعضاء ال

 هنا المزيد من العمل على انجاز برنامج الحل.

و في الوقت الذي تكون فيه الإدارة العليا غير ملزمة بتنفيذ الحل، أو بالأفكار التي تم طرحها من 
     أعضاء الحلقة، لكن هي ملزمة بإعطائها الاهتمام لأي سبب و الذي يجب أن يكون مناسبا 

ء الحلقة، و في هذه الحالة يتم التوجيه إما لعدم وضوح المشكلة، أو لضعف في و مقنعا لأعضا
تشخيص الأسباب أو ضعف في كفاءة البديل الذي تم اختياره.أو قبول العرض المقترح و يتم في 

 هذه الحالة الانتقال إلى المرحلة اللاحقة.

قة الإدارة العليا عليه بعد : يتم في هذه المرحلة تنفيذ الحل الذي تم حدول موافتنفيذ الحل -2-2
إعداد ثيق الحل، و يتم جمع المعلومات و التنفيذ يتم جمع و تحليل البيانات، و بعد ذلك يتم تو 

تقرير عن نتائج التنفيذ بالكامل و يتم عرضها على الإدارة العليا،و الجهات ذات العلاقة 
 بعمل حلقات الجودة في المنظمة.
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 1 متطلبات بناء حلقات الجودة:-2

برغم من انتشار فكرة حلقات الجودة و تطبيقها في معظم منظمات الأعمال العالمية، و ما حققته من فوائد 
كثيرة لهذه المنظمات من حيث تحقيق الأهداف بفاعلية و كفاءة عالية و بأٌقل ما يمكن من كلف استخدام 

      حقيق رضا الزبون. كل هذه الفوائدالموارد المختلفة، و بأعلى جودة للخدمات التي تقدمها مع زيادة في ت
 و المكاسب تبقى مرهونة بتوفير عدد من المتطلبات أو المستلزمات الأساسية، و التي يمكن تناولها كمايلي: 

الفعلي للإدارة العليا للمنظمة أمر جوهري و ضروري : إن الدعم الحقيقي و دعم الإدارة العليا -2-1
لك حضورا لاجتماعات حلقات نشطتها و قد يتطلب ذلنجاح حلقات الجودة، من حيث الدعم لأ

 التزام الإدارة العليا ببرنامجها الذي يتطلب الآتي: وتشجيع مشاركتهم و  الجودة

ترسيخ ثقافة المنظمة لفهم فلسفة حلقات الجودة، و تحديد أهميتها و أهدافها، و التي تتطلب  -0
 مة.سياسة و رؤية معلنة حول جدوى و بناء الحلقات في المنظ

وضع و تحديد الأهداف الرئيسة للمنظمة ككل، و الأهداف المشتقة منها لكل قسم و وظيفة في  -5
 المنظمة خلال فترة زمنية محددة.

  تخديص الموارد اللازمة التي تتمكن من خلالها حلقات الجودة من تنفيذ برنامجها بشكل كفؤ  -2
 و فعال.

مشاركة و تقديم مقترحاتهم، و هذا يتطلب دعم أعضاء الحلقات و تشجيعهم من أجل تحفيزهم لل -0
 من الإدارة العليا تقدير جهود أعضاء الحلقات و مكافأتهم بما يساهم في تحقيق رضاهم.

          : يستلزم بناء حلقات الجودة، تهيئة أعضائها تهيئة ذهنية سليمة التهيئة الذهنية الصحيحة -2-2
خلال وعيهم الكامل و درايتهم التامة و صحيحة، وأن يكونوا قادرين على حل المشاكل من 

و بالتالي خلق بيئة عمل يستطيع من خلالها كل عضو قادر في الحلقة أن يساهم  بعملها، 
 مساهمة فعالية.

: إن من أبرز متطلبات بناء حلقات الجودة في المنظمة هو وجود هيكل هيكل عمل الحلقات -2-2
 عمل لها يشمل الآتي:

 أعضائها و واجباتها و أهداف عملها و نطاقها.تشكيل لجنة التوجيه و تحديد  -0

اختيار المنسق و المسهل، و هما يعتبران من الدعامات الأساسية في هيكل عمل حلقات  -5
 الجودة، و هذا يتطلب توافر عدة شروط لكل منهما مثل:
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 خبرة في التخطيط و جدولة الأعمال و متابعة تنفيذها. -                

 في التنظيم و التنسيق.خبرة  -           

اختيار قائد الحلقة، و هو أهم عناصر هيكل عمل حلقات الجودة، و يجب أن يتدف    -2
 بمجموعة من الدفات كالقدرة الإدارية، و الخبرة و تشجيع العاملين و غيرها.

اختيار الأعضاء، برغم أن الأعضاء يكون انتماؤهم للحلقات طوعيا، عن طريق ترشيح  -0
طيهم الإدارة العليا للمنظمة مهلة زمنية كافية لتقرير انضمامهم للحلقة أنفسهم، لكن تع

 متى ما شاءوا.
لكي تضمن منظمة الخدمة نجاح عمل حلقات الجودة على المدى الطويل، فعليها عدد الحلقات:  -2-4

أن تبدأ بعدد قليل من حلقات الجودة في المنظمة. حيث يفضل أن يكون عددها من اثنين إلى 
 و يكون ذلك وفقا لحجم المنظمة و طبيعة الخدمة التي تقدمها.ست حلقات، 

إذا اعتبرنا أن حلقات الجودة عبارة عن نوع من الاستثمار، فهذا يتطلب تخصيص الموارد:   -2-2
تخديص نوع من الموارد بهدف تحقيق برنامج التحسينات المستمرة التي تقتضيها عمليات 

 الخدمة المطلوبة للزبون.معالجة المشاكل التي تعترض عمليات تقديم 

إن وجود متطلب تخديص الموارد في بناء حلقات الجودة يدعم أعضاء حلقات الجودة في تحقيق 
 و تهيئة الآتي:

: إن نجاح عمل حلقات الجودة يستند إلى وضع و إعداد برنامج إعداد برنامج التدريب -2-2-1
 تدريبي متكامل يحقق الأهداف التالية:

 لقات.زيادة مهارة أعضاء الح -

 تحسين و تطوير الذات. -

 زيادة الثقة لقبول المسؤولية. -
: حتى تتمكن حلقات الجودة من القيام بمهامها بشكل دقيق من حيث بناء نظام معلومات -2-2-2

جمع البيانات المطلوبة و تحليل المشاكل و تحديد أسبابها، و يتطلب ذلك وجود قاعدة 
 ودة.معلومات فعالة و كفؤة تدعم أعمال حلقات الج

: الجهود الإبداعية و الابتكار المطلوبة من أعضاء حلقات الجودة لا بناء نظام الحوافز -2-2-2
تتحقق إلا بنظام حوافز يشجع و يحفز العاملين على القيام بأعمال غير اعتيادية تحقق 

 الهدف المطلوب.
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نى : إن نجاح عمل حلقات الجودة يتطلب نظاما متكاملا للمتابعة ، لكي يتسنظام متابعة -2-2-4
تعزيز اف المطلوبة، و الأداء الفعلي، و الحكم على عمل حلقات الجودة من حيث الأهد

جوانب القوة في الأداء، و معالجة جوانب الضعف، بالإضافة إلى تغذية الجهات ذات 
 إنجاز العمل.و العلاقة بعمل الحلقات بمعلومات عن تقدم 

لحقيقية ذلك لمعالجة الأسباب اان عدم تكرار المشكلة و قائية لضمو يبرز دور المتابع في اتخاذ الإجراءات الو 
 اتخاذ التحسينات المستمرة لكافة عمليات الجودة في المنظمة.التي تقف خلف المشكلة، و 
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 الفصل  خاتمة

 

حد كبير اختلف مفهوم الجودة باختلاف المدخل الذي انتهجه الباحثون، هذه المداخيل التي تعكس إلى        
تعاريف الجودة و هي مدخل الامتياز، مدخل يعتمد على المنتج، و آخر يعتمد على الزبائن، مدخل يعتمد 
على التدنيع و أخيرا مدخل يعتمد على القيمة، و حسب كل مدخل يختلف مفهوم الجودة كما تم توضيحه 

كما أن مفهوم الجودة تطور بظهور كذا اختلاف مفهوم الجودة حسب المداخل الفلسفية لأشهر روادها،  سابقا
. و كذا الخدمات التي المنظمات في إدارة الجودة الشاملة رغم أن هذا المفهوم تواجهه عوائق كثيرة لتطبيقه

استهلاكها سية و و متدرج خدائص الخدمات كاللامل ضحا في وضع مفهوم لها، و في مجملنجد اختلافا وا
 مشتري، و غيرها من التعاريف التي تم إدراجها في الفدل .عند إنتاجها ، و عدم انتقال ملكيتها لل

    مع هذه الاختلافات يظهر اختلاف واضح في وضع مفهوم لجودة الخدمة من منظور مقدم الخدمة       
من منظور المستفيد، فالأول يرى بأن جودة الخدمة تعني مطابقتها للمعايير الموضوعة مسبقا للخدمة، أما و 

  استعمالاته يعبر عن جودة الخدمة المقدمة له .ن مواءمة الخدمة لاستخداماته و باالثاني يرى 

دة وضع حلقات الجو  التركيز على نظام اليقظة و كذا كما أن المنظمات الخدمية الناجحة تعمل على       
من أهمية  هذا لما لحلقات الجودة، و ي من خلالها تألقت معظم المنظماتالت التي تعتبر من الأدوات المهمة

كذا المشاكل، زيادة ولاء العاملين و  القدرة على حلبالمشاركة في اتخاذ القرارات و  كزيادة التزام العاملين
 .البشرية المواردمن الاستفادة القدوى 
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 الفصل الثاني

 النقل في العالم   

 و الجزائر
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 والجزائرالنقل في العالم : الثانيالفصل 

النقل لما له تأثير كبير عليها باعتباره حلقة الوصل بين هذه الدول كما له  تهتم معظم الدول بقطاع       
تأثير كبير على اقتداد كل واحدة منها ، فرغم أن مفهوم النقل يبدو واضحا للوهلة الأولى إلا أنه يختلف 
   بحسب اتجاهات كل باحث لكن جوهر العملية واحد سيتم توضيحه من خلال عرض مفهوم النقل، تاريخه 
و تطوره بالإضافة الى أنواعه و أهميته و العناصر الأساسية التي تؤثر عليه، وكذا مميزات و مساوئ كل نوع 

 من أنواع النقل.

و ذلك بعرض التطور و سنتطرق الى النقل بالسكك الحديدية بالتفديل باعتباره أحد أهم أنواع النقل       
ومه، و كذا أهمية النقل بالسكك الحديدية و العوامل التي تؤثر التاريخي لهذا النوع من النقل، و توضيح مفه

 على إنشاءها، و أنواع القطارات.

لها تأثير على المستوى الوطني،  ولي أهمية لخدمة النقل، و هذا لماو باعتبار الجزائر أحد البلدان التي ت     
دحام الذي تشهده المناطق الحضرية سواء من الناحية الاقتدادية، الاجتماعية و الثقافية، كما أن الاز 

بالجزائر جعل حتمية الاهتمام بقطاع النقل، و إنشاء مشاريع ضخمة في هذا المجال و هذا ما سيتم توضيحه 
 من خلال هذا الفدل.

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

74 
 

 لمبحث الأول: أساسيات حول النقل ا

هناك اختلافات بين الباحثين سيتم  أن إلا دلالته، حيث من الأولى للوهلة النقل مسألة وضوح من بالرغم

 توضيحها و كذا تطور النقل التاريخي من أبسط شكل للنقل إلى غاية التطورات الحاصلة حاليا.

 1: التطور التاريخي للنقل المطلب الأول

 سنتطرق للنقل قبل القرن العشرين وبعدها النقل في القرن العشرين كمايلي:

 النقل قبل القرن العشرين  -1

موضوع النقل والمشكلات الناتجة عنه قديمة قدم المدن نفسها حيث كانت مدينة روما القديمة تعاني من يعتبر 
الاختناقات المرورية مما يضطر السلطات إلى تغيير اتجاه مرور العربات عن بعض الشوارع ومنع دخولها 

 إلى وسط المدينة في أوقات العمل اليومية .

على الوسائل البدائية في عملية النقل كالطاقة البشرية والرياح والحيوانات وقد وقد اعتمد الإنسان منذ القدم  
اكتشاف أول دولاب  ق م )حيث تم 2000استعمل البابليون القدماء العربات ذات الأربع عجلات منذ عام 

ميلاد ل الالحريري" يعود للألف الثالث قب تل-للعربة في العالم بمحافظة دير الزور السورية في موقع "مارى 
                                                                           وهو أول دولاب في العالم (

ق م شبكة طرق تربط بين أجزاء إمبراطوريتهم ، وكان هناك ممرات للمشاة  220كما أنشا الرومان عام 
تدريف المياه والجسور الحجرية لاختراق الأودية  ومسارات للعربات التي تجرها الحيوانات ، كما انشأوا قنوات

 ، ولا تزال هذه الإنشاءات موجودة في كثير من البلاد العربية والأوروبية .

يدوي إلى وعلى صعيد النقل المائي فقد تطور فن الملاحة من الاعتماد على التيارات المائية والتجديف ال
  .لسدود منذ القرن الثامن الميلاديالقنوات وا ، وقد استعمل الدينيون استعمال السفن الشراعية

لتربط مدينة نيويورك بمدينة تروي عن طريق نهر هدسون  0852وفي الولايات المتحدة أنشئت قناة إيري عام 
ومنها إلى مدينة بافالو ومناطق البحيرات في الوسط الغربي الأمريكي الذي ارتبط بذلك مع الأسواق والمدانع 

 الولايات المتحدة ووفرت وسيلة رخيدة لنقل المواد والسلع .الكبرى في شمال 
                                                           

،  s/libraryacademy.org/wesima_article-www.ao-20090921-2116 الموقع ،تخطيط النقل الحضري محمود حميدان قديد ، : 1 
 .5002افريل  02تاريخ الاطلاع ، 5008سبتمبر 
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البحر الأحمر مع البحر الأبيض  ربطت التي 0828مدر التي أنشئت أيضا عام ولا ننسى قناة السويس في 
المتوسط والتي اعتبرت نقطة تحول في عالم النقل وحركة التجارة بين أوروبا والشرق ، هذا بالإضافة إلى أن 

 فن الشراعية وتم استعمال المحرك البخاري في السفن في القرن التاسع عشر.تطورت الس

في ، أساس إنشاء أول خط تجاري للسكك الحديدية  0800وكان اختراع المحرك البخاري وتطوره منذ عام 
في أول تجربة للنقل على السكك الحديدية  قاطرته البخارية الأولى فبدأت بنى جورج ستيفنسون  إنجلترا ، حيث

نجح ستيفنسون في إصدار مرسوم بإنشاء أول خط سكك  0852وفي عام  مقاطعة ويلز الجنوبية بإنجلترا ،
تلى ذلك إنشاء  ميلًا ، و 28دارلنجتون بإنجلترا، وكان الخط آنذاك بطول  بين ستكتون و حديدية في العالم

 . 0820ليفربول ومانشستر عام  خط آخر لنقل الركاب بين

وخلال ثلاثين عاما تم بناء شبكة  0820المتحدة الأمريكية تم إنشاء أول خط سكك حديد عام وفي الولايات 
من السكك الحديدية في جميع أنحاء شرق الولايات المتحدة ، وكان أول خط يخترق القارة الأمريكية من 

خطوط  كانت هناك خمسة 0800وسمي خط يونيون باسيفيك ، وبحلول عام  0828الشرق إلى الغرب عام 
 حديدية كبرى تدل الشاطئ الشرقي للولايات المتحدة بالشواطئ الغربية .

دائرة حكومية خاصة للإشراف على النقل والتجارة عبر الولايات المتحدة وكانت  0822وقد أنشئت عام 
ل وتأكيد مسؤوليتها تنظيم النقل بالسكك الحديدية ومراقبته وتسعيره وضبط المنافسة ومراقبتها بين شركات النق

 الخدمة الحسنة للمستهلك .

أما بالنسبة للدول العربية فإن موقعها الجغرافي المتميز بين الشرق والغرب جعلها تمتلك شبكات نقل واسعة 
، وبعدها كان ر شبكة من الطرق البرية والقنواتق م وإلى عهد الرومان الذين قاموا بتطوي 2200منذ عام 

لك الشبكات وطورها وحسنها ووسعها لربط الجزيرة العربية بكافة أرجاء الدولة الفتح الإسلامي الذي استعمل ت
الإسلامية حيث كان أهم أهداف النقل آنذاك تسهيل عملية السفر إلى مكة المكرمة والمدينة المنورة للحج 

 والزيارة والتنقل بين المدن لتسهيل إدارة الحكم الإسلامي والتجارة . 

 ينالنقل في القرن العشر   -2

وفي القرن العشرين زاد انتشار السكك الحديدية وتطورت بشكل كبير ومما ساعد على استمرارية استعمالها 
كما تم تشغيل أول  0852اختراع محرك الديزل والكهرباء حيث استعمل لأول مرة في ولاية نيوجيرسي عام 

 .أوهايونظام تحكم مركزي لحركة القطارات في ولاية 

، وفي السنوات التالية للحرب شحن خلال الحرب العالمية الثانيةل القطارات للركاب والوكانت ذروة استعما
كم / ساعة بمحركات تسير  020-002كان هناك عدد كبير من قطارات الركاب يسير بسرعة تتراوح بين 

ف الهواء داخل التقنيات الخاصة بوسائل الراحة للمسافرين وتكيي أدخلتالديزل والكهرباء ، كما  بقوة البخار و
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الديانة ، ومما ساعد أيضا في سلامة عمليات التشغيل وكفاءتها استعمال اللاسلكي  أعمالالقطارات ومكننة 
 كم/ساعة 080في الاتدالات ، وفي الستينات وصلت السرعة إلى اكثر من 

م القياسي للقطار كم / ساعة في الولايات المتحدة ، ووصل الرق 200كما في قطار تاكيدو في اليابان وسرعة 
 كم / ساعة والذي يربط بين باريس وليون ومرسيليا .  255الفرنسي ميسترال إلى 

وفي الدول العربية تم إنشاء أول خط للسكك الحديدية وهو خط الحجاز الذي يربط بين دمشق وعمان والمدينة 
  المنورة .

وهي ذات ثلاث  0228سي نيقولا كوينو عام فقد كانت العربة البخارية الأولى للفرن أما بالنسبة للسيارات
اخترع رينوار  0880كم / ساعة ، وفي عام  2عجلات وقامت بقطع المسافة بين باريس وفانس بسرعة 

بدأ الألمانيين بنز  0882ي عام الفرنسي والألمانيين اوتو و لاجن المحركات ذات الاحتراق الداخلي ، وف
استخدام العجلات المطاطية  0888سيارات حيث رافق ذلك عام في استخدام البنزين كوقود لل  ديلمرو 

  المنفوخة على يد الانجليزي جون دانلوب .

) بل حتى نهاية القرن العشرين ( هي عدر السيارات حيث  0820حتى عام  0850وتعتبر الفترة من عام 
الأمريكية حتى أطلق البعض  قام خلالها النقل بواسطة الطرق البرية بدور أساسي خاصة في الولايات المتحدة

أصبح من الممكن الانتقال بالسيارة عبر البلاد وفي جميع  0822عليها أمة على عجلات ، ففي عام 
 الاتجاهات تقريبا .

الوكالات والهيئات الخاصة بالطرق والتي ركزت نشاطها على الطرق في المناطق الريفية لرفع  أحدثتكما 
ابية للمرور ، وذلك بالتوافق مع التركيز على المناطق الحضرية أيضا التي مستواها وزيادة طاقتها الاستيع

زادت النسبة السكانية فيها كثيرا وتحول الناس فيها من النقل العام إلى استخدام السيارات الخاصة ، حيث 
تضاعف عدد الرحلات بواسطة السيارة ثلاثة أضعاف ما كانت عليه ، في حين تناقص عدد ركاب النقل 

 ن التحول إلى استخدام الحافلات فقدان في رحلات السكك الحديدية الناجمة ع %28منها  %28لعام حوالي ا

وبعد ذلك تطورت صناعة السيارات بشكل كبير حتى غدت وسيلة النقل الخاصة والعامة الأكثر استعمالا في 
يم وإنشاء الطرق البرية بما يتوافق البضائع ، وبذلك أدخلت التحسينات الكثيرة على تدم العالم لنقل الركاب و

 مع تطور السيارات وأوزانها وسرعاتها والحمولات التي تستطيع نقلها .

مليون  2,2كان هناك  0808وبالرجوع إلى الإحدائيات نجد أنه عند انتهاء الحرب العالمية الأولى عام 
 08مليون سيارة خاصة و 82عدد إلى سيارة في الولايات المتحدة فقط ، وحتى نهايات القرن العشرين وصل ال

  طن . 020- 80مليون شاحنة ، وأصبحت هناك شاحنات تتراوح حمولاتها بين 

 

mhtml:file://D:/Download2/الجغرافيا%20_%20دراسات%20و%20أبحاث%20جغرافية_%20تخطيط%20النقل%20الحضري%20-%20محمود%20حميدان%20قديد%20....mhtml!file:///C:/Users/GR2016/Downloads/Transportation_by_mahmoud_hemadan_qodayid_2109009.doc#_ftn9
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 و أهميته  عناصره  المطلب الثاني : مفهوم النقل

تعتبر جغرافية النقل من فروع الجغرافية الاقتدادية حيث يعتبر أولمان الأمريكي أبو النقل في العالم عندما  
   1كتب عن حركة النقل في الموانئ الأمريكية.

 اذ ان للنقل تعاريف مختلفة كما له أهمية كبيرة نبين كل منها فيمايلي:
 :مفهوم النقل -1

 للإنشاء الدولي البنك لدى النقل شؤون  في الخبير أدلر هانز يرى  إذ  المختدين تعريفات واختلفت تباينت
 مع نابالسك الأهلة المناطق و الإنتاج مراكز لإيدال حدث أو خدمة عن يعبر" أن النقل -BIRD والتعمير
 ."مراكز الاستهلاك مع أي بعضها،

 2قاموس لاروس: هو عملية حمل من مكان لآخر. حسبالنقل 

 مكان من البضائع أو حمل الناس أو أخذ أنه على ”Transportلالنق عرف Oxford قاموس أن حين في
 عرف كما .للنقل تحديدا و دقة التعريفات أكثر يعتبر هو و ،السفينة أو رة،الطائ السيارة، طريق عن آخر إلى

 المطلوبة بالكمية استهلاكها نقاط إلي بيعها أو إنتاجها نقاط من والسلع البضائع تحريك عملية انه على النقل
 3معقولة. وبتكلفة المحدد والوقت

 في وسائط و وسائل بعدة لأخر مكان من والأشخاص السلع مكان وتغيير المسافات قطع يعني النقل إن
   4.مختلفة أوقات

تغيير مكان الأشخاص و السلع من مكان لآخر و يمثل النقل الشرايين التي يتدفق من : كما يعرف النقل بأنه
  5.خلالها النشاط الاقتدادي

 

                                                           

 .05، ص 5002، عمان، 0، الجنادرية للنشر، طالجغرافية الاقتصاديةمهدي أحمد رشيد، : 1 
ماجستير، جامعة  ، مذكرةالنقل الحضري و أثره في التنمية العمرانية للمدينة دراسة حالة مدينة برج بوعريريج: قادري الدراجي، 2 

 .2، ص 5005-5000المسيلة، 
المجلة الجزائرية للتنمية ، في الجزائر ودوره في التنمية الاقتصاديةل واقع و أفاق تطوير قطاع النق، و آخرون بن عمارة ل نوا :3 

 .08، ص 5002جوان  2عدد ، الجزائر، ورقلة، جامعة قاصدي مرباح، الإقتصادية
، 5008ة البحر الأحمر، بورتسودان، ، كلية الاقتداد و العلوم الإدارية، جامعديات و إدارة النقل الداخلياقتصا : محمد درار الخضر،4 

 .00ص 
 .02، ص 5002، دار رسلان ، دمشق، اقتصاديات النقل السياحي: مدطفى يوسف كافي، 5 
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ها  لو ،الأشخاصو لسلعيتم بها تغيير مكان التي العملية بأنه النقل بية مصطلح العرااللغة يعرف مجمع 
 1.الجوو  البر والبحرعدة  في ل وسائ

 يعرف النقل بأنه: نقل الأفراد من مكان إلى آخر.

 كما يعرف النقل بأنه: وسائل التحرك للمسافرين والسلع من موقع إلى آخر.

أيضــاً يعــرف النقــل بأنــه: نشــاط أو وســيلة تخــتص بتحريــك وانتقــال الأشــخاص و/أو الممتلكــات مــن مكــان إلــى 
منفعة مكانية فهو ينقل السلع والأفراد من مكان نقـل فيـه المنفعـة أو تـنخفض إلـى مكـان ذات منفعـة  آخر لخلق

 عالية فيرتفع الثمن، وهو تغلب على بعد المسافات.

ويمكن تعريف النقل بأنه: "نظام يهدف إلى تيسير انتقال الإنسان ونقل المواد إحداث المنفعة الزمنيـة والمكانيـة 
 ت المختلفة".للمنتجا

 ومن التعريف يتضح ما يلي:

يعتبـــر النقـــل نظامـــاً، وفقـــاً لنظريـــة الـــنظم، لا ينفدـــل عـــن الـــنظم الاجتماعيـــة والاقتدـــادية والسياســـية  -أ
 السائدة في المجتمع فهو يتأثر بها ويؤثر عليها.

ل مــع يتكــون النقــل كنظــام مــن عــدد مــن الــنظم الفرعيــة كنظــام الطــرق ونظــام المــرور وغيرهــا، وتتفاعــ -ب
 بعضها تأثراً وتأثيراً من أجل إنجاز أهداف النظام.

 يستخدم النقل كنظام، مدخلات متعددة بشرية ومادية. -ج

يهدف نظام النقـل إلـى تيسـير انتقـال الأشـخاص مـن مكـان إلـى آخـر، لأسـباب متعـددة، كمـا أنـه يعمـل  -د
آليات مختلفـة مـن مكـان على انتقال المنتجات المختلفة من خامات وسلع تامة الدنع ومهمات تشغيل و 

نقـل تقــل فيهـا منفعتهــا إلـى مكــان آخـر تزيــد فيـه هــذه المنفعـة، علــى أن يكـون ذلــك فـي الوقــت المناســب. 
فإذا لم يتحقق شرط الوقت المناسـب لا يكـون النقـل قـد حقـق هدفـه، بـل قـد يـؤدي إلـى خسـائر تتمثـل فـي 

 لة. تكلفة النقل وتكلفة الشيء المنقول وفقدان ربح الفرصة البدي

عمليات التشغيل تتم داخل نظام النقل عن طريق عدد من النظم الفرعية كنظام الديانة، نظام التكاليف،  -هـ
نظام التدريب، نظام تحفيز العاملين، نظام المعلومات ... الخ. ويختص بهذا الجانب ما يعرف بمفهوم هندسة 

وطارئـة ينبغـي تـوفير الإمكانـات الماديـة والبشـرية النظام. ففي  نظام الدـيانة مـثلًا تـتم عمليـات صـيانة دوريـة 
 النظام. على لها في الوقت المناسب وألا تأثر

                                                           

العلوم ، جامعة المرقب ، كلية الآداب و و مجاوراتها الطرق لمدينة بني وليدحركة النقل على شبكة : خديجة عبد السلام محمد الغيطة ، 1 
 .02ص  ،5002-5002ليبيا،/ترهونة، 
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لكي يحقق نظام النقل أهدافه ينبغي تحديد المدخلات المناسبة التي تفي بالغرض منها. ولعل أهم  -و
ليل تكاليف التشغيل مدخلات نظام النقل هي وسائل النقل. فكفاءة اختيار الوسيلة المناسبة يؤدي إلى تق

وكفاءة النظام في تحقيق أهدافه. ، أو بمعنى آخر التخطيط السليم للوسائل المستخدمة. ويعرف هذا 
 الجانب بهندسة النقل ويطلع بالآتي:

 تحديد الوسيلة المناسبة ونوعها بالإضافة إلى الماركات المختلفة المتاحة بالأسواق. -

 ا ومستوياتها.تحديد طرق التشغيل الديانة ومعدلاته -

 اختيار وتوزيع المعدات وإعداد مواصفات الإنشاءات والعقود الخاصة بهذا الجانب. -

تحليل الحوادث والأعطال وتقويم مسبباتها، وتقويم وسائل النقل المستخدمة والعمل على تجديدها  -
 وإحلال الوسائل المتطورة منها.

المكان المطلوب وفي الوقت المناسب )المطلوب( ز. تتمثل مخرجات النقل في إيدال الشيء المنقول إلى 
 وبالتكلفة المناسبة. ويتطلب ذلك كفاءة ودقة في منطقة عمليات النظام.

تتمثل التغذية المرتدة لنظام النقل في المعلومات التي تدل إلى هذا النظام عن تشغيل الآليات المختلفة  -ح
هذه المعدلات توافق المعدلات النمطية، وأن  ومعدلات الدرف للوقود ولقطع الغيار والتأكد من أن

الوسائل المستخدمة تعمل بكفاءة. ويستفاد من هذه المعلومات في التقويم المستمر لنظام النقل من أجل 
 1تطويره وتحديد احتياجات الإحلال والتجديد ليفي بالأهداف المحددة بكفاءة.

 را ما كان لهذا العامل دور حاسم في تحديد حجميؤثر عامل النقل في تحديد أسعار الأراضي، و كثي    

 2الأسواق مهما بعدت المسافة بين مراكز الإنتاج و أسواق التسويق.    

أما مفهوم النقل الذي تبحث فيه جغرافية النقل هو : النشاط النقلي خارج المدن و فيما بينها، أما النقل داخل 
 3أو النقل الحضري.المدن فيقدد به حركة المرور و النقل الداخلي 

 فيما عرفه الاقتدادي الإنجليزي جي ام تومسن بأنه:' هو على الاغلب خدمة وسيطة و وسيلة الى هدف 

 4دون ان تكون هدفا بذاتها و يكون الهدف المقدود تغييرا في الموقع سواء بالنسبة للناس او السلع'. 

                                                           
 .2-5ص ص .5000 إدارة نشاط النقل"،" محمد الناجي الجعفري:: 1
 .08، ص 5000"، دار المعرفة الجامعية، الإسكندرية،جغرافية النقل: محمد خميس الزوكة، "2 
 .00، ص 5002دار اليازوري، عمان ، ، النقل العالمي و اتجاهات التجارة الدولية الحديثة تكنولوجيا:مجيد ملوك السامرائي، 3 
استراتيجيات و افاق تطوير قطاع النقل في الجزائر في  المؤتمر الدولي حول ،الاطار النظري لاقتصاديات خدمات النقل سنوسي علي، ،:4 

 .52، ص 5002أكتوبر ،  8و 2ي يوم ، الجزائر، المسيلةجامعة ، اطار التنمية الوطنية
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المادية التي و  السوق، و استغلال الموارد البشرية و لقد عرف النقل بأنه الأداة التي عن طريقها يمكن توسيع
اليد العاملة الى الأماكن ه، فهو يساهم في انتقال السلع  و لم تستغل سابقا باتجاه زيادة الإنتاج و تحسين نوعيت

  1التي تكون  فيها أكثر نفعا.

  :عناصر عملية النقل-2

 : إما أن تكون ركاب أو بضائع.المادة المنقولة -2-1

 : هي المحركات المستخدمة في وسائل النقل.ر المستخدمة في النقلقوة الج  -2-2

: الطرق إما أن تكون برية أو سكك حديد أو قنوات ملاحية أو الطريق الذي تنتقل عليه المواد -2-2
 2ممرات هوائية.

 أركان النقل:   -2

 يمكن أن نحدد الأركان الرئيسية التي احتواها النقل و هي :

فة التي تستخدم في النقل و ما يرتبط بكل منها من مستلزمات لتحقيق : الوسائل المختل العمليات -2-1
 الحركة.

: قد تكون اقتدادية أو غير اقتدادية إلا أن مفاصل الدولة و الانتاجية و أفراد الشعب  الأهداف -2-2
بحاجة لها فالترحال و التنزه هي عملية غير انتاجية إلا أنها أصبحت هدفا بالنسبة للأفراد و حققت 

 طة النقل.بواس
: لكي يكون النقل ناجحا يجب أن يتدف بالأمان و الكلف المناسبة و التوقيت الملائم في الكفاءة -2-2

 تنفيذ الهدف.
: وجوب ارتباط هذا النشاط مع الأنشطة الأخرى للاقتداد القومي لكي يكون فعالا و الخطة المركزية -2-4

 3مؤثرا.
 
 

                                                           

، العدد 2المناجمنت،المجلد  ، مجلة الاقتداد و أهمية قطاع النقل في دفع التنمية الاقتصاديةخطيب سيدي محمد، بلقريدات رشيد، : 1 
 .052، ص 5002، جامعة أبو بكر بلقايد، تلمسان، أفريل 2
 .0، ص 5008لهندسة جامعة الإسكندرية، كلية ا، 0الجزء هندسة السكك الحديدية"، : أحمد زكي ، "2 
 .80ص  ،مرجع سبق ذكرهمدطفى يوسف كافي، : 3 
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 :أهمية النقل -4

التي تؤثر في جميع ، من أهم القطاعات الاقتصادية كونهتتجلى في ل فإن أهمية النقلحاضر افي الوقت و 
 1اء.على حد سوالمتقدمة و محسوس وواضح في مختلف المجتمعات النامية ل القطاعات بشك

 لا النقال أهمية أن إلى الاقتداديين بعض يشير كما و المادي للإنتاج ةيالأساس الفروع دأح هو النقل
 إلى المنتج يجلبها يالت ائعوالبض لعللس جديدة ةقيم يفتض لالنق ةعملي أن لب يعا الزر  طالنشا يف رتنحد
 .البضائع استهلاك مكان أو السوق 

 .رى الأخ تالمنتجا ويقتس طأنما نع تماما فيختل ويقالتس نم نمطا بتتطل ةعيرا الز  لعالس من لعةس لوك
 .الدناعي جنتاالإ ويقتس اكلمش نم داتعقي رأكث يعا الزر  ويقالتس اكلمش أن كما

 ونوعية كمية فيكي و همنتجات ويقلتس ملائما اموقع روعالمش حبصا ريختا الدناعي جالإنتا ةحال يفف
 .الطلب مقدار مع وتتناسب تتفق بدورة إنتاجه

 إلي ئعوالبضا لعالس لنق يف يسل ةالعملي هذه تلخصوت ةإنتاجي ةعملي وفه ةمعين بخدائص النقل ويتميز
 دنالم زكرام ىإل واحيالض نم أو دنالم لداخ كذل نكا واءس لالعما لنق يف ذلكوك لب تهلاكالاس ةمنطق

 فيوح بوض يتمثل وهذا .الأجور مستويات فيها فختلت التي الدول سيما ولا أخرى  ىإل ةلدو  نم لالعم لنق أو
 .وغيرها وسوريا ومدر ، السودان من الخليج دول إلى الهجرة

 وفي بل الدناعي، للإنتاج الطاقة وموارد الدولية الخام المواد بجلو  إيدال في تنحدر لا النقل أهمية إن
 .وغيرها والمبيدات ،البذور كالأسمدة عيا الزر  للإنتاج الضرورية المواد نقل

 قاسم عن عبارة فهو عمومية صفة ذو بأنه عةزرا وال كالدناعة الأخرى  الإنتاجية الفروع عن النقل ويتميز
 الإنتاجية، العملية في مساهمة يمثل العمال نقل إن كلذا إلى بالإضافة المختلفة، ةنتاجيالإ الفروع بين كتر مش

 ىإل والبضائع المنتجة المواد تدل ولا المختلفة الإنتاج قطاعات بين العلاقات تتكون  لا النقل فبدون 
 عندما أي الأسواق، ىإل تنقل عندما للاستهلاك جاهزة تدبح عيةا الزر  والمنتجات الدناعية فالسلع تهلك،سالم

 .للسلعة جديدة أهمية النقل يضيف وبهذا ءاالشر  عملية بعد تهلكينسالم متناول في تدبح

 النقل لنشاط العمومية صفة تقتدر ولا الاقتدادي الإنتاج استمرار مع مستمرة عملية هي النقل عملية إن
 المسافرين أن حيث الخدمات قطاع إلى تتعداها بل فحسب عيا ر ز وال عياالدن بالنشاط الوثيق وارتباطه

                                                           

كلية الدراسات العليا جامعة النجاح الوطنية ، نابلس،  النقل البري في محافظة جنين دراسة جغرافية،محمد يوسف نمر خطيب، : 1 
 . 5، ص 5000فلسطين، 
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 توسيعها على ويعمل بل الإنتاجية، العملية في فعال بشكل يساهم لأخر بلد نم وجلبهم والمهندسين ءاوالخبر 
 .1وتطويرها

يتم استئناف بناء خطوط سكك حديدية تحت الأرض على نطاق واسع لكل من خطوط السكك الحديدية 
 2ي المناطق الحضرية.أنظمة النقل الجماعي ف الرئيسية و 

 : هما هامتين ويتيناز  من المجتمع داأفر  حياة في النقل وسائل تأثير ويأتي
 الذي للمكان وأسرهم داالأفر  تاإختيار  تحديد في القدوى  أهميته لهددا  مح ملااع النقل وسائل تعتبر : أولا

 .غهمرا ف أوقات فيه يقضون  أو فيه يعملون  الذي المكان أو فيه يسكنون 

 التي السلع أسعار دفع في داللأفر  الشخدية تراالقد على بأخرى  أو بدرجة النقل وسائل تؤثر : يانثا

 المواد نقل تكاليف تؤثر أخرى  جهة ومن بيعها، أسعار في السلع نقل تكاليف تدخل حيث الوسائل هذه تنقلها
 في النقل وسائل تلعبه الذي لفعالا الدور ذلك ويوضح النهائية المنتجات بيع أسعار في الوسيطة والسلع الخام

 . المجتمع في والتوزيع الإنتاج دائرتي

 في ستهادرا   ملاتتك التي العلوم من العديد هناك أن يعلموا أن ، النقل قطاع في المشتغلين على يخفي وقد
 العلوم هذه همأ  ومن ،ةالمنظم والقواعد التشغيلالاستثمار ،  وهي النقل قطاع داخل الثلاث الرئيسية المجالات

 3.الاقتداد علم هو

إن كفاءة قطاع النقل تنعكس على كفاءة الاستثمارات القومية ككل، و ذلك من ناحية ما يضيفه قطاع 
الدناعة و الزراعة و السياحة، و باقي قطاعات الاقتداد القومي، حيث أن النقل يمثل أحد مدخلات 

عكس مردودا إيجابيا على قطاعات الاقتداد القومي التشغيل المهمة لباقي القطاعات و كفاءة أدائه ت
 4الأخرى.

 

 

 

                                                           

 .2،000محمد درار الخضر، مرجع سبق ذكره، ص ص : 1 

2 : Jack edwards, civil engineering for underground rail transport, butterworth and co (publishers) Ltd 

1990,london,p 3. 

 .02محمد درار الخضر، مرجع سبق ذكره، ص .: 3 
، ،القاهرة5005، 0ة الأكاديمية، ط، المكتب2121قطاع النقل في مصر الماضي الحاضر و المستقبل حتى عام : محمد إبراهيم عراقي، 4

 .08ص 
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 خصائص خدمة النقل -2

 :ما يلينقل مجموعة من الخدائص نوجزها فيلخدمة ال 

تتلخص في كون أن الطلب على  :بالنسبة للخصائص المميزة لجانب الطلب على الخدمات  -2-1
الطلب على خدمات النقل خدمات النقل هو طلب محفز أو مشوق، إضافة إلى تباين معادلات 

وفقا لاختلاف مستوى النشاط الاقتدادي، وهي تتميز أيضا بالتقلبات )اليوميةـ الأسبوعية ـ 
 1.الموسمية( في معادلات الطلب على خدمات النقل

: بغرض السفر و نلاحظ من هذه التقلبات تبعا لاختلاف مناطق تركز القوى  التقلبات اليومية -2-1-1
بهاىمن مراكز الإنتاج و كذلك وفقا لاختلاف مواعيد العمل و مواعيد العاملة و بعدها او قر 

الدراسة بالنسبة لطلاب المدارس و الجامعات، و تكون هذه المعدلات مرتفعة  في الساعات 
الأولى من الدباح) ساعات الذروة(.و كذلك يمكن ان تكون التقلبات اليومية في معدلات 

 ع السلعة المرغوب في نقلها.الطلب على البضائع، فتحدد وفقا لنو 

: فالطلب على خدمات النقل بغرض السفر وفقا لنظام التعليم المتبع و التقلبات الموسمية -2-1-2
           مدى تركز العملية التعليمية في فدول دراسية محددة، و لكن الطلب على السياحة و التنزه 

مكونات السياحة خدمات النقل  اذ ان من )  2و الاستجمام تزداد في مواسم العطلة الديفية.
 (.3الى المنطقة السياحية وسائل النقل على اختلاف أنواعها و التي 

اما بالنسبة للتقلبات الموسمية و الخاصة بنقل البضائع حيث تظهر تلك التقلبات بوضوح  في القطاع 
 .يالزراعي بمواعيد محددة للدورة الزراعية ، و كذلك الحال بالنسبة للقطاع الدناع

: فيقتدر الطلب على خدمات الإنتاج الأسبوعية، و كذلك  القوانين التقلبات الاسبوعية -2-1-2
لمواعيد الاجازة الأسبوعية للعاملين، كما ان التطور العددي و الكبير بالنسبة لسكان   المنظمة

المدن يدحبه في هذا المجال اتساع المناطق الدناعية و المناطق السكنية و المراكز 
    4و مراكز التسلية مراكز العمل و الدراسة.  التجارية

                                                           

أهمية تسويق خدمات النقل الحضري العمومي في تحقيق البعد الاجتماعي للتنمية المستدامة، : حكيم بن جروة، نور الدين مزهود، 1 
 .028، ص 5002قاصدي مرباح، ورقلة،  ، جامعة05مجلة أداء المؤسسات الجزائرية، العدد

حول استراتيجيات و افاق  لدولي،المؤتمر ا 2، ، جامعة الجزائر بالطلب على النقل البري) السكك الحديدية( التنبؤ ،عجاج محمود: 2 
 .202ص  المسيلة ، الجزائر،جامعة ، 5002أكتوبر  8و 2تطوير قطاع النقل في الجزائر في اطار التنمية الوطنية، يومي 

 . 52، ص 5000دمشق، ، ، دار رسلاندياتها و آفاقها المستقبليةالسياحة البيئية المستدامة تح: مدطفى يوسف كافي، 3 
 .202مرجع سبق ذكره، ص  ،عجاج محمود :4 
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: فتتلخص في اختلاف تكاليف عرض أما الخصائص المميزة لجانب عرض خدمات النقل  -2-2
خدمات النقل باختلاف وسيلة النقل المستخدمة، إضافة إلى أن عرض خدمات قطاع النقل 

من حيث معدل تكرار  يتدف بعدم القابلية للتخزين والتجزئة، مع اختلاف عرض خدمات النقل
 1.الخدمة وإنجازها على أكمل وجه

 2:  أنواع النقل  الثالمطلب الث

 هناك أربعة أسس رئيسية يمكن عن طريقها تقسيم الأنواع المختلفة للنقل، هذه الأسس هي:

 .من حيث الشيء المنقول 

 .من حيث المجال 

 .من حيث الوسيلة 

 .من حيث مؤسسات النقل 

 النقل إلى نقل الخامات والبضائع : وفقاً لهذا الأساس يمكن تقسيممن حيث الشيء المنقول -1

)السلع تامة الدنع( حيث تنقل بوسائل النقل المختلفة في مجالي الشحن المحلي والشحن الدولي. ونقل السلع 
 غير تامة الدنع )النقل بين العمليات التدنيعية( أو ما يعرف بمناولة المواد. بالإضافة إلى نقل الركاب

 والمسافرين.

يمثل نقل الخامات عندراً هاماً في التفضيل بين مواقع المشروعات المختلفة. فوفقاً للمقارنة بين تكلفة نقل 
الخامات وتكلفة نقل السلع تامة الدنع للأسواق يتم اختيار الموقع المناسب لأي مشروع. ونقل الخامات 

ة الخام الداخلة فيها حيزاً هاماً من وزنها، كما في يشكل أهمية كبيرة في تلك الدناعات التي تفقد الماد
صناعة السكر من القدب، لذلك يتم إقامة مدنع السكر وسط المزرعة. وتستخدم في نقل الخامات وسائل 
النقل المختلفة، فخام البترول مثلًا، ينقل بالسفن أو بخطوط الأنابيب، وقدب السكر ينقل بالشاحنات أو 

التي تسحبها جرارات فيما تحتاج أنواع أخرى من الخامات إلى وسائل نقل متخددة، القطارات أو الترلات 
كالخامات والخضر القابلة للتلف حيث تنقل بواسطة البرادات. والحيوانات الحية حيث تحتاج إلى شاحنات أو 

عال ..الخ ، عربات سكة حديد مجهزة بطريقة خاصة أو نقل الزجاج ،و نقل المواد الملتهبة و القابلة للاشت
بالإضافة إلى ضرورة توفير وسائل المحافظة على هذه الحيوانات بطريقة خاصة، بالإضافة إلى ضرورة 

 توفير وسائل المحافظة على هذه الحيوانات أثناء الرحلة من النفوق أو فقدان الوزن.
                                                           

 .028، مرجع سبق ذكره، ص حكيم بن جروة، نور الدين مزهود: 1 

 .08-02ص  محمد الناجي الجعفري، مرجع سبق ذكره، ص: 2 
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مة، حيث يمثل الهدف أما نقل البضائع )السلع تامة الدنع( إلى الأسواق المختلفة فهي عملية تسويقية ها
الأساسي لنظام التوزيع المادي في المنظمة. فهدف هذا النظام هو توصيل السلع المناسبة إلى الأماكن 
المناسبة في الوقت المناسب وبأقل تكلفة ممكنة. وهذا الأمر ينطبق على نظام نقل الخامات، ويتم نقل السلع 

 تامة الدنع وفقاً للخطوط التالية:

دنع إلى المخزن: وذلك في حالة الإنتاج الذي يفوق الطلب بدفة خاصة أو النقل من الم -
الإنتاج الموسمي أو وفقاً لإستراتيجية المنظمة التسويقية، ويمكن أن يتم النقل بواسطة 

 الشاحنات أو بواسطة السيور المتحركة أو الروافع الشوكية .

ة خدمة العملاء وهنا تستخدم إلى مخزن إلى العميل وذلك في حال النقل من مخزن المنتج -
السيارات بدفة رئيسية، وقد يستخدم النقل الجوي في حالة وجود أهمية لسرعة التوصيل 

 وذلك للسلع الخفيفة الوزن والغالية الثمن أو التي تتعرض للعطب السريع كالزهور والورود.

أساسية هنا  النقل من المدنع للعميل وذلك في حالة الاستعجال وتستخدم السيارات بدفة -
 ويمكن استخدام النقل الجوي في حالة السلع الخفيفة والعالية الثمن أو القابلة للتلف.

 نقل طلبات المطاعم السريعة إلي العملاء في منازلهم.  -

إن استخدام طريقة النقل المناسبة من شأنه أن يوفر السلع المختلفة والخامات لمستهلكيها في الوقت المناسب 
ناسبة لذلك على المنظمات أن تفاضل بين وسائل النقل المختلفة وفقاً للسرعة والتكلفة وسلامة وبالكمية الم

 وصول المنقولات.

عة تامة الدنع تختلف باختلاف المستهلك أما فيما يختص بنقل السلع غير تامة لويمكن الملاحظة هنا أن الس
بعملية المناولة، أو النقل الداخلي بالمدانع الدنع )النقل الداخلي بين العمليات التدنيعية( أو ما يعرف 

فإنها تمثل عندراً هاماً لرفع الكفاءة الإنتاجية. وقد عرفت جمعية مناولة المواد الأمريكية مناولة المواد بأنها: 
  )الفن والعلم الذي يتضمن حركة وتغليف وتخزين المواد في أي وضع(.

عية إلى أخرى، والذي يمثل في المشروعات الدناعية الكبرى و هو بالتالي حركة ونقل المواد من مرحلة صنا
أهمية خاصة، وذلك كما في صناعة الحديد والدلب حيث تستخدم السيارات والقطاعات الداخلية والسيور 

 . ملية النقل بين المراحل المختلفةالمتحركة. كما يمكن أن يدخل في ذلك أيضاً ع

 المواد مثل:وهناك أنواع كثيرة من تركيبات مناولة 
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 : المحولات -1-1

والمحول عبارة عن جهاز ينقل المواد في اتجاه أفقي أو رأسي بين نقطتين ثابتين وقد تتم هذه الحركة  
وتستخدم بدفة أساسية في الإنتاج المستمر. ومن أهم أنواعها السيور المتحركة و الروافع  باستمرار أو بتقطع.

 قاولات .الثابتة كما في صناعة الإنشاءات و الم

 : عربات النقل -1-2

وهي عربات تدفع باليد أو تدار بالوقود أو الكهرباء وهي بعكس السير المتحرك تتميز بمرونة الحركة في  
 مسارات مختلفة كما أنها لا تشغل مكاناً معيناً باستمرار.

 :الأوناش والروافع -1-2

عرض أو الارتفاع وهي تستخدم عند رفع وهي تنقل المواد رأسياً وجانبياً في أية مساحة محدودة الطول أو ال 
المواد قبل نقلها من نقطة إلى أخرى ومن مزاياها أنها تمكن من استخدام المساحة العلوية للمدنع. وتستخدم 
الأوناش والروافع في تفريغ حمولة الشاحنة أو الوسيلة المحملة بالمواد الخام  وبدفة خاصة الأوناش الثابتة 

 والروافع الشوكية.

ب أن يتكامل اختيار معدات المناولة والنقل الداخل مع تدميم النظام الإنتاجي، ومع الكيفية التي ترد بها ويج
 المواد من خارج المدنع حتى لا يحدث تضارب واختلال في العمليات الدناعية.

         ر هي:و محا أما فيما يختص بنقل الركاب والمسافرين فيتم استخدام وسائل النقل المختلفة في ذلك على ثلاثة
 النقل داخل المدن   -

 النقل بين المدن  -
  النقل بين الدول. -

 : يمكن تقسيم النقل وفقاً لهذا الأساس إلى :من حيث المجال -5

يتمثل النقل المحلي في حركة الخامات والبضائع المختلفة والركاب بين المدن : نقل محلي -2-1
يعتبر قطاع النقل من المجالات الهامة التي تؤثر المختلفة داخل الدولة، أو داخل المدن نفسها. و 

 في القطاعات الاقتدادية الأخرى داخل الدولة ويستخدم هذا النوع من النقل كل الوسائل المتاحة. 
أما النقل الدولي فيتمثل في حركة الخامات والبضائع والركاب عبر الدول المختلفة  :نقل دولي -2-2

ركيز شديد على الطائرات في نقل الركاب والسفن ويستخدم الوسائل المختلفة للنقل وبت
المتخددة وسفن الحاويات في نقل البضائع والخامات، كما تستخدم خطوط الأنابيب لنقل 

 البترول والغاز الطبيعي.
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 : هناك النقل:من حيث وسيلة النقل -2

  الجوي للمسافرين والبضائع 
  النقل المائي 
  (2الحافلات و الباصات تحمل أشخاصا كثيرين.كالقطارات و مركبات : الالنقل الجماعي) 1النقل البري 

  م لم يكن كثير من الناس لديهم سيارات، فقد كانوا يسافرون بواسطة النقل الجماعي 0820قبل عام  
 3كالترام والحافلات و القطارات.

 .الأنابيب 

ة أكفأ من غيرها على أداء إن عرض هذه الوسائل وبيان مزاياها وعيوبها، والمواقف التي تكون فيها الوسيل
العمل، يساعد على اختيار الوسيلة المناسبة لأداء هذا العمل، سواء كان نقل مواد خام أو غيرها من أوجه 

 النقل المختلفة.
 هناك خمسة أنواع رئيسية من وسائل النقل الحديث هي:

 . السكك الحديدية 
  . الشاحنات 
 . النقل المائي 
 . بحري ونهري 
 ب .خطوط الأنابي 
 . والنقل الجوي 

 ولكل وسيلة من هذه الوسائل مزايا وعيوب، يمكن بيانها كما يلي:       

 :السكك الحديدية -2-1

في معظم الدول تمثل المركز الأول من حيث الأهمية وذلك لكونها تنقل أكبر قدر من البضائع أو تقطع  
ثمار كبير في الأصول الثابتة من خطوط عدداً أكبر من الكيلومترات ويلاحظ إن هذه الوسيلة تحتاج إلى است

أعدت له، وآليات متحركة ... الخ. وهذه الاستثمارات لا تستخدم في أي مجال آخر غير ذلك المجال الذي 
 4ولا تدر أي دخلًا سوى في حالة التشغيل الفعلي فقط.

                                                           

 .50-08ص  محمد الناجي الجعفري، مرجع سبق ذكره، ص: 1 

 .08، ص 5005، سلسلة ألفا العلمية، العبيكان للنشر، الرياض، النقل : نيكولا باربر،2 
 .55نيكولا باربر، مرجع سبق ذكره، ص : 3 
 .55، 50ص محمد الناجي الجعفري، مرجع سبق ذكره، ص: 4 
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 1و موحدة في التكوين. وزنا أخف وقطارات الركاب بشكل عام أقدر كما أن 

بشكل رئيسي   السكن يتم تحويل مناطق محطات السكك الحديدية التي تعاني من تدهور الأوضاع وغالبا ما 
 2إلى أماكن حديثة للعمل و العيش و الاستراحة.

في تقدير وقت السفر و زيادة سبل الراحة فيه، غير أن سعر  أتاح ظهور السكك الحديدية منافع جلية تمثلت
لب الأحيان أعلى من سعر السفر بالوسيلة البديلة، و لذلك فمن المهم السفر بالسكك الحديدية كان في غا

من حيث السرعة و الراحة مثلا عند حساب المكاسب المحققة من اختراع السكك  مراعاة جودة الخدمة الجديدة
  .3 الحديدية

  تمتاز السكك الحديدية بما يلي: -2-1-1

 .الدلاحية للنقل في المسافات الطويلة 
  لنقل المنقولات الثقيلة لذلك يتم نقل الخامات المختلفة بواسطتها من حديد خام بترول  الدلاحية

 وقدب سكر ومواد بناء ومنتجات غابات ومنتجات زراعية وصناعية أخرى.
 .قلة عدد الحوادث لتحديث مسارها 
 .توفر المخازن الخاصة بها لحفظ المنقولات 
  كما في حالة السيارات.لا تتوفر بضرورة تدبير حمولتها عند العودة 
 .العمل وفقاً لبرنامج محدد 

 قد تشمل الأهداف الرئيسية لجدولة عمليات عربات السكك الحديدية: 

لتأمين وصول نهاري موحد لتيار عربات السكك الحديدية الى المدنع 

 لتقليل احتمالية تأخير تسليم عربات التحميل 

 

                                                           
1 : Aleksander Stadkowski, Rail Transport Systems Approach, studies in systems, Decision and control 

87,Springer International Publishing AG ,Switzerland, 2017,p 4. 
2 :Frank Bruinsma, Eric Pels, Hugo Priemus, Piet Rietveld, Bert van wee, « Railway Development-

impacts on Urban Dynamics », Physica Verlag, Heidelberg, 2008, p 5. 

ثورة تكنولوجيا المعلومات ، صندوق النقد الدولي ، تقصائية للأوضاع الاقتصادية و المالية العالمية، آفاق الاقتصاد العالميدراسات اس: 3 
ارة التكنولوجيا و ، من إعداد خبراء صندوق النقد الدولي ، واشنطن، تمت الترجمة في شعبة اللغة العربية التابعة للقسم العربي الروسي بإد

 .002ص ،2001أكتوبر  ،مةالخدمة العا
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.1لمواجهة النقل الزائد بسبب الظروف العرضية 

 أما عيوب السكك الحديدية فيمكن بيانها على النحو التالي: -2-1-2

  .اقتدار خدمتها على المناطق التي مدت فيها وبذلك لا تشمل كل المدن وخاصة الدغيرة منها
البطء النسبي خاصة  .عمل على تدميم سكك حديد خاصة بهاولكن يمكن للمشروعات الكبيرة أن ت

 لة تعدد المحطات.حافي 
 مرات الشحن والتفريغ لأن صاحب الشحنة بحاجة إلى وسيلة أخرى لتوصيل المنقولات إلى  تعدد

 مقدده.

 الشاحنات:  -2-2

وتشمل جميع أنواع السيارات وهي مثل سيارات النقل لأغراض متعددة كشاحنات نقل السلع والحافلات    
رة ندف نقل، ثقيلة، السيارات لترحيل الركاب، واللوري والدهاريج لنقل البترول والسوائل والحبوب، سيا

الخاصة لنقل بعض السلع كالبرادات وعربات الحيوانات الحية وتلك التي تستعمل لنقل أعمدة الكهرباء أو 
طناً، لوري القمامة، لوري  20إلى  52عربات السكك الحديدية أو السيارات، لوري جرار ويستطيع نقل من 

وقد انتشرت الشاحنات  لنقل الزجاج، لوري قلاب، موتركار... الخ. لنقل الحقائب )الترولي( لوري ثلاجة، لوري 
بشكل واسع على حساب السكك الحديدية وأصبحت منافساً لها لما تمتاز به من مميزات خاصة. كما أنها 
تشكل وسيلة رئيسية للنقل داخل المدن وعبر المسافات القديرة ، وتستخدم في نقل المواد الخام بعدد من 

 . الدناعات 
 تمتاز الشاحنات بمجموعة من المميزات مثل : -2-2-1

 : انخفاض تكلفتها 

انخفاض تكاليفها الثابتة، فهي لا تحتاج إلى خطوط حديدية كما في القطارات، ولا إلى مواني للشحن كما في 
أو  النقل المائي، ولا إلى مطارات كما في الطائرات، بل يمكن أن تستخدم الطرق الوعرة وغير المسفلتة

المعبدة كما هو الحال في الكثير من النشاطات الاقتدادية في  السودان  حيث وعورة الطرق ورخاوتها في 
 المشروعات الزراعية و غيرها . 

 

                                                           
1 : hassan Aabdel mawla ,The role of light railway in sugarcane transport in egypt ,department of 

engineering,alazhar university assiut,egypt  ,rappport in infrastructure design signalling and security in rail 

way,intech,2012,rijeka croatia,p11. 
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 :المرونة 

أي  المرونة في الخدمة )مقدار الشحنة المنقولة( فإن حمولة السيارات أقل من حمولة عربة السكك الحديدية  
ى توافق خدماتها مع ما يطلبه كثير من العملاء ، فهي تتفاوت من الشاحنات الكبيرة ذات الأمر الذي يؤدي إل

المقطورات إلى العربات ندف النقل الدغيرة. من حيث تكاليف التشغيل يمكن إيقاف السيارة أو الشاحنة في 
تدفع رسوم مواني حالة التعرض لخسائر، فيوجد نوع من المرونة في تشغيلها بعكس السفن أو الطائرات حيث 

 ومطارات عليها. 
 الانسيابية في أداء الخدمة   : 

فهي تؤدي خدماتها بانسيابية أكبر من وسائل النقل الأخرى والمواد البترولية أو الغاز الطبيعي أو الحبوب أو 
 السلع القابلة للتلف كالخضروات واللحوم. كما قد تدمم لنقل الحيوانات الحية وغيرها.

 : السرعة 

ن ناحية السرعة فإن الشاحنات تعد أسرع نسبياً من وسائل النقل الأخرى. عدا الطائرات، فهي تستغرق وم 
وقتاً أقل بين مكان الشحن والتفريع. وهذا من شأنه أن يقلل من المخاطر التي تتعرض لها الشحنة أثناء النقل 

مكن الأمر الذي يؤدي إلى سرعة دوران ويقلل مبلغ التأمين ويعمل على تسوية العملية أو الدفقة بأسرع ما ي
رأس المال. كما يرتبط بالسرعة ضرورة وصول الشحنة إلى السوق )أو المدنع في حالة المادة الخام( في 
وقت مناسب إذ أن التأخير قد لا يكون في صالح سوق السلعة المشحونة من حيث العرض والطلب أو 

 اسب من شأنه أن يقلل تكلفة تخزينها.ظروف التعامل. كما أن وصول الشحنة في وقت من

 : قلة عمليات التحميل و التفريغ 

وتمتاز الشاحنات أيضاً بقلة عدد عمليات التحميل والتفريغ، فالشاحنة تحّمل مرة واحدة )عند المرسل( وتفرق 
النقل مرة واحدة لدى المستقبل، وهذا من شأنه أيضاً أن يؤدي إلى تقليل التكلفة ، بعكس الوسائل أخرى ك

المائي أو الجوي أو بالسكك الحديدية حيث يحتاج الأمر إلى تعدد مرات التحميل والتفريغ واستخدام وسيلة 
 أخرى )كالسيارات( بالإضافة إلى الوسيلة الأصلية.

 وعند مقارنة النقل بالسكك الحديدية وبالسيارات فإن بنود المدروفات التي يجب أخذها في الحسبان هي:

 زن المعدة لتخزين الدناديق والعبوات التي تعبأ فيها السلعة عند نقلها.تكاليف المخا 
 .تكاليف المهمات التي تستخدم في عملية اللف والحزم 
 .تكاليف وأجور العامل الذين يقومون باللف والحزم 
 .تكاليف التحميل في السيارة أو عربة السكة حديد 
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 م.تكاليف النقل من محل النقل حتى أرصفة محطة القيا 
 .تكاليف النقل من محطة الوصول حتى محل المرسل إليه 
 .تكاليف التفريغ في محطة الوصول 
 .تكاليف فتح الدناديق والعبوات في محل المرسل إليه 
  كما يجب الأخذ في الاعتبار الوزن الإجمالي للشحنة، حيث يمثل الفرق وزن العبوات ومواد

لتفريغ كلما زاد الفرق في الوزن وقلت المساحة الحزم واللف، وكلما زاد عدد مرات التحميل وا
 المشغولة بواسطة الشحنة.

 :ويضاف إلى ذلك تكاليف التأخير والتي تتمثل فيما يلي 
o .مداريف التأمين على البضاعة أثناء وجودها في الطريق 
o  تكاليف الخسائر والأضرار التي لحقت بالسلعة أثناء النقل ولم يمكن الحدول على تعويض

 .بشأنها
o .فائدة رأس المال المستثمر في البضائع المشحونة أثناء وجودها في الطريق 
o  الأرباح التي كان يمكن تحقيقها لو لم يتحول بعض العملاء إلى المنافسين نتيجة تأخر وصول

 البضاعة أو المادة الخام.
o ي تكاليف زيادة البضائع الموجودة في المخازن لمقابلة احتمال تأخر وصول الشحنة، فف

صناعة السكر لا بد من وجود احتياطي قدب السكر أو القدب المخزون في ساحة القدب 
بالمدنع والذي يتم تخزينه على وسائل نقل تعتبر عاطلة عن العمل في هذه المدة، الأمر 

 الذي كان من الممكن تفاديه أو التقليل من تكاليفه، لو استخدمت وسيلة نقل سريعة نسبياً.
o لضائع، بسبب تأخر وصول البضاعة أو الخامات.تكاليف النشاط ا 
o  تكاليف أخرى مثل تكاليف التبريد والنقض في الوزن عند نقل الحيوانات الحية ومداريف

 أعلافها وشرابها، و تأثر بعض المواد الخام.
o  وبالإضافة إلى المزايا السابقة فإن الشاحنات تمتاز بالمرونة في تسوية النزاع في حالة حدوث

 ئي أو كلي للبضاعة المنقولة.تلف جز 

 أما من أهم عيوب النقل بالشاحنات فهي: -2-2-2

  فإذا زادت الشحنة عن الطاقة الاستيعابية للسيارة الواحدة سواء  للسيارة،مشكلات الطاقة الاستيعابية
من حيث الاتساع أو الوزن فالأمر يقتضي استخدام سيارة أخرى حتى لو كانت الزيادة تقل عن 

 سيارة كاملة مما ينتج عنه زيادة في التكاليف.حمولة 
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  مشكلات التشغيل:  أن السيارات تتعرض في كثير من الأحايين لمتاعب في التشغيل من جراء شح
المواد البترولية خاصة في بلد كالسودان به العديد من المشكلات في هذه النواحي . ويلاحظ أيضاً 

اداً أو شركات صغيرة مما يؤدي إلى صعوبة في تنظيم أن مالكي السيارات غالباً ما يكونون أفر 
تشغيلها وتوحيد الضوابط الخاصة بها. ويؤدي ذلك أيضاً إلى عدم تجانس أجور النقل بعكس ما يكن 

 عليه الحال في السكك الحديدية. 
  بالإضافة إلى ذلك فإن الشاحنات تواجه الدعوبات الناجمة من حركة المرور داخل المدن وفي طرق

 مرور السريع.ال
 1النقل المائي:  -2-2

من أقدم وسائل النقل وقد ساعد على نمو وازدهار التجارة بالمدن الساحلية، يشمل النقل المائي كل من 
النقل البحري والنقل النهري. وهو من الوسائل التي تتدف بانخفاض التكاليف الثابتة وارتفاع التكاليف 

دون الحاجة إلى استثمارات ضخمة، كما أن وسائله تمتاز بمعدل  المتغيرة وذلك باستخدام الأنهار والبحار
استهلاك منخفض وتستهلك قدراً أقل من الوقود. بالإضافة إلى ذلك فيمكنه حمل الشحنات الثقيلة بتكلفة 
أقل من أي وسيلة أخرى. كما يمكن إقامة تسهيلات المواني والأرصفة اللازمة له بتكلفة استثمارية أقل 

بقية الوسائل، كما أو وسائلة نفسها يمكن بناءها محلياً. والنقل المائي يكون مفيداً في بعض نسبياً عن 
الحالات حيث يعمل على  تخفيض تكاليف التخزين كأن تشحن البضاعة قبل موسم استعمالها لتدل إلى 

داية ذلك الأسواق في الوقت المناسب، مثل شحن المنتجات التي تستهلك أثناء فدل الشتاء لتدل في ب
 الفدل. 

ومن أهل عيوبه البطء الشديد وضعف الأرصفة والمواني وكبر حجم الخسارة إذا تعرضت الشحنة إلى 
خطر، وكما تتعرض السلع المشحونة بالنقل المائي للرطوبة وتتأثر بالأحوال المناخية، كما أنه بحاجة إلى 

ل المائي هو المناسب للسلع الكبيرة الحجم وسيلة أخرى ليدل إلى المراكز التجارية. ومع ذلك يكون النق
 منخفضة القيمة.

 النقل الجوي: -2-4

من نسبة السلع المنقولة هي التي تنقل بواسطة النقل  %0أوضحت الدراسات أن سلعاً قليلة لا تتعدى  
وقد ولدت خدمات النقل الجوي كخدمة إضافة لخدمة الركاب وتنقل بواسطتها بعض السلع ذات  الجوي.

الخاصة كالزهور والأجهزة الإلكترونية. وأهم مميزاته السرعة الفائقة إلا أن تكاليفه مرتفعة فهي الطبيعة 
تبلغ عشرون ضعفاً مقارنة بالسكك الحديدية، وثلاثة أضعاف مقارنة بالنقل بالسيارات، كما أضحت ذلك 

                                                           

 .55ص محمد الناجي الجعفري، مرجع سبق ذكره، ص: 1 
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طية هذه الوسيلة كما أنه يتكلف أربعين ضعفاً من تكلفة النقل المائي. كما أن تغ بعض الدراسات.
 1وسائل أخرى مساعدة لتدل البضاعة إلى الأسواق. وبحاجة إلىللأسواق وأماكن الشحن محدودة 

ال الأعمال، السلطات السياسية، تعتبر الطائرة من بين وسائل النقل المفضلة لدى السياح، رج
 2كذا باقي أنواع المسافرين.والدبلوماسيين و 

 :خطوط الأنابيب -2-2

ع السائلة كالبترول والغاز الطبيعي والفحم المجروش المخلوط بالماء وغيرها من السلع وهي تنقل السل 
المشابهة، كما وتستخدم في مناولة المواد. وخطوط الأنابيب ذات تكلفة ثابتة عالية مع انخفاض في تكلفتها 

جة أمان كبيرة للسلعة. المتغيرة، وأنها ذات مقدرة على نقل كميات كبيرة من السلع بسرعة فائقة مع توفير در 
 ومن أهم عيوبها بالإضافة إلى تكلفتها الثابتة العالية اقتدارها على سلع محددة.

 من حيث مؤسسات النقل: -0

 وفقاً لهذا الأساس هناك ثلاثة أنواع رئيسية من مؤسسات النقل هي:
 :مؤسسات النقل العام -4-1

كل الجمهور وفقاً لنفس الشروط، كما أنها  حيث تقدم هذه المؤسسات خدماتها للجمهور العام، وهي تعامل 
 تسير وفقاً لبرامج زمنية محددة.

 مؤسسات النقل التعاقدية:  -4-2

وهي مؤسسات فردية أو شركات تقدم خدمات النقل عن طريق عقود توضح فيها شروط، هي في العادة لا  
 .عرفة موحدة ولا بجدول زمني محددتلتزم بت

 مؤسسات النقل الخاصة:  -4-2

أقسام الحركة التابعة للمشروع فالمنظمات تقدم بإنشاء هذه الأقسام في حالة الاستخدام الكثيف  تتمثل فيو 
للنقل. سواء لنقل المادة الخام أو الإنتاج تام الدنع إلى الأسواق. ولأن تكاليف هذا القسم عالية فإن 

ة السكر، حيث يمثل ترحيل المنظمات لا تلجأ إليه إلا في حالة وجود حاجة فعلية، كما هو الحال في صناع
قدب السكر عندراً هاماً وحاسماً للإنتاج. ويمكن للمنظمات أن تستأجر وسائل النقل استئجاراً تمويلياً أو أن 

 تمتلكها، حسب ظروف المنظمة.

                                                           

 .58-55صمحمد الناجي الجعفري، مرجع سبق ذكره، ص  :1 
2 : Souef  Mohamed El-amine, le transport Aérien aux Comores entre sécurité et souveraineté, les 

éditions de la lune, France,2009, p 8.  
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 وتقدم مؤسسة النقل خدماتها للجمهور وفقاً لأربعة أنواع من تعرفة النقل هي:

م السلع إلى طبقات تحدد لكل طبقة تعرفة خاصة تسري وعلى ضوءها تقس :التعرفة الطبقية -4-2-1
 عليها وذلك حسب النوع والحجم والوزن ... الخ.

حيث يتم وفقاً لهذا النوع من التعرفة تحديد تعرفة منخفضة لأنواع معينة من  :التعرف السلعية -4-2-2
 السلع وتعرفة أخرى مرتفعة لسلع أخرى.

نخفضة عن التعرفة التي تستخدم عند شغل حيز وتكون التعرفة هنا م: تعرفة العربة الكاملة -4-2-2
 أقل من العربة وذلك لتشجيع الناقلين.

وتسمى تكلفة طابع البريد وهنا يدفع الناقل نفس التعرفة بدرف : التعرفة الجغرافية الشاملة -4-2-4
  1النظر عن قرب أو بعد المسافة التي تغطيها السلعة.

 2: قطاع النقل و دوره التنموي لرابعالمطلب ا

كذا على مستوى الاقتداد القومي، كما يوفر فرص ا هاما في المنشآت الاقتدادية، و عب قطاع النقل دور يل
 عمل، و يحدث تغييرا اجتماعيا.

 دور النقل في المنشآت الاقتصادية -0

إن نقل البضائع من مواقع إنتاجها إلى الوسطاء أو المستهلكين يتطلب إيجاد نظام سهل وكفء للنقل باعتبار 
دث من اختناقات في هذه العملية له نتائج سلبية على العملية الإنتاجية متمثلة بالتأخير الحاصل في ما يح

وصول البضائع في أوقاتها المحددة أو ارتفاع التكاليف المتحققة على البضائع المنقولة. إن عملية اختيار 
ائدها إذ تعتبر الشاحنات وعربات الواسطة الخاصة بالنقل تتأثر إلى حد كبير بنوع البضائع المنقولة وخد

السكك الحديد أفضل الوسائل استخداماً لنقل معظم المنتجات إلى حد ما نسبياً وكذلك بالنسبة إلى مجاري 
 والبحار.و ر االأنه

إلا إنه على أثر التطورات التكنولوجية الحاصلة في النقل خلال العقد الثاني من القرن الماضي والمتمثلة 
رات من جهة وإدخال مفهوم اقتداديات النقل لهذه الوسائط من جهة أخرى والتي تحدد بشكل باستخدام الطائ

مختدر في إيدال البضائع بالوقت والكلفة المناسبة قد أدى إلى الاهتمام بشكل كبير بالنسبة للمنشآت في 
اعها سواء كانت صناعية اختيار الواسطة الناقلة لبضائعها. إن أهمية النقل بالنسبة للمنشآت وعلى اختلاف أنو 

أم خدمية أم زراعية تتضح عندما تسعى هذه المنشآت لاستخدام الأساليب الحديثة والمتطورة في التشغيل 
                                                           

 .20-58ص  د الناجي الجعفري، مرجع سبق ذكره، صمحم: 1 
بحث منشور على موقع جريدة المدى على الرابط  . أهمية قطاع النقل والمرور في التنمية الاقتصادية والاجتماعيةحيدر كمونة ، :2 

  p19.htm-om/sub/06http://www.almadapaper.c/405: التالي

http://www.almadapaper.com/sub/06-405/p19.htm
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باتجاه تخفيض كلفة الإنتاج للوحدة الواحدة مما يستلزم بالمقابل أن يدعمه توافر وسائل نقل تمكنه من 
لمناسبة. كذلك تبرز أهمية النقل بالنسبة للمشروع من خلال الوصول إلى الأسواق في الوقت المناسب والكلفة ا

تاثيره على مكان توطنه. نرى إن إنشاء السكك الحديد وتقدم استخدام الشاحنات في عمليات النقل أدى إلى 
القديم بإنشاء المشاريع توطن المشروع في المكان الاقتدادي الملائم لعمليات الإنتاج دون التقيد بالمفهوم 

 .                       .كلفة باعتباره أفضل وسيلة للنقل وباقلالماء  مجرى  قربو لفةالمخت
 دور النقل في مستوى الاقتصاد القومي: -2

يعد قطاع النقل والمواصلات من البنى الارتكازية للاقتداد ومؤثراً في الوقت نفسه بدورة مباشر أو غير 
لال ما يحققه من عملية اتدال وتغيير في السلوك الاجتماعي مباشرة في الحياة الاجتماعية للأفراد من خ

 .لهم.                                                           والحضاري 
إن أي قدور يحدل في قطاع النقل سيؤثر في عملية التدفق السلعي والإنتاجي ما بين المراكز الإنتاجية 

لخطط القومية التنموية لذلك نهجت الدول ذات التخطيط المركزي بإيلاء والاستهلاكية لها وهذا ما يؤثر في ا
هذا القطاع أهمية واضحة وكبيرة لما له من تأثير في زيادة وتائر عملية التنمية وتبرز أهمية النقل على 

لأولية مستوى الاقتداد القومي من خلال ربطه المباشر ما بين القطاعات الانتاجية المختلفة ورفدها بالمواد ا
والأساسية في العملية الإنتاجية وبذلك يعتبر عامل النقل أحد العوامل الرئيسة المرتبطة بالإنتاج إذ إن إيدال 
المواد الأولية إلى المدنع أو البضائع الاستهلاكية إلى المستهلك أو البذور والأسمدة إلى المزرعة لا يمكنها 

 في سير العملية الإنتاجية من خلال تحقيق: أن تتم بدون نظام نقل يحقق الكفاءة المناسبة

 السرعة                          .. 

  .الأمان 

  الاقتداد في حجم الخدمات المطلوبة لإدامته                                      .. 

 التكييف لأي تغير خارجي يمكن أن يحدث                                                   . . 
 ::                                         دور النقل في توفير فرص عمل -2

يعتبر العندر البشري الأساس الذي تقوم عليه عملية النقل لما تتطلبه العملية من جهد بشري في 
إنجاح مهامها. ولا تقتدر عملية النقل على قائد المركبة بل تتناول جوانب مختلفة ومتعددة كمساعدي 

سواق والمضيفين وموظفي إدارة وميكانيكيين وعمال صيانة وعمال خدمات ومنفذي مشاريع النقل ال
 . .                                             ومهندسين بمختلف الاختداصات

إن توفير ملاكات بشرية كافية للايفاء بمتطلبات التطور الحاصل في قطاع النقل باعتبار إن الزيادة 
ام هذا القطاع تستوجب أن تقابلها زيادة في العندر البشري. وهذا يعني توفير فرص عمل كثيرة في مه
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 . .                                                 لمختلف الاختداصات
 ::                                دور النقل في إحداث التغيير الاجتماعي -0

إحداث التغيير الاجتماعي بين أفراد المجتمع عموماً وذلك من خلال  يساهم النقل إلى حد كبير في
ربط الريف بالمدينة بطرق حديثة تسهل عملية الاتدال الاجتماعي بينهما. وبذلك فكلما توسعت 
شبكات وخطوط النقل بين أرجاء البلد الواحد من جهة وبينه وبين الأقطار الأخرى من جهة ثانية ساهم 

زيادة تحقيق التطور الاجتماعي باعتبار إن المجتمعات المتخلفة هي التي تنغلق  فعال فيذلك بشكل 
على نفسها بسبب صعوبة الاتدال مع المجتمعات الأخرى. وهذا ما يلاحظ على بعض مجتمعات 
أفريقيا وآسيا حيث ما زالت هذه المجتمعات تعيش في مستوى الإنسان البدائي، ولعل السبب يرجع إلى 

دال بين هذه المجموعات البشرية المنعزلة والمجتمعات الأخرى. إن عملية التطور انعدام الات
التكنولوجي الحاصلة في قطاع النقل والمواصلات تتطلب أن يداحبها تغيير في نظام النقل المعمول 

ع به وهذا ما يستلزم بالمقابل أن يتم إحداث تغيير في سلوكية الفرد وعاداته باتجاه تحقيق الانسجام م
    ذلك التغيير.

 : النقل بالسكك الحديدية في العالم نيالمبحث الثا
عرف النقل بالسكك الحديدية تطورا كبيرا، و هذا لما له أهمية في تسهيل التعاملات و نقل البضائع و الافراد، 

مة دالمستخ كذا توضيح مفهومه، أهميته و أنواع القطاراتتاريخية عن هذا النوع من النقل و سيتم إعطاء نبذة 
 وكذا العوامل المؤثرة عليه.

 المطلب الأول: التطور التاريخي للنقل بالسكك الحديدية 

 ، و هذا كما سيتم تبيانه في مايلي: تطور النقل بالسكك الحديدية بشكل كبير و واضح
 الحديدية السكك تاريخ عن نبذة -1

 سكة خط الحديدية،أول السكك في ائلالأو  الرواد وهو من  جيسوب وليم البريطاني وضع م 1786 عام في
نع وقد حقيقي حديدي  صخرية، بكتل نهايتها في مدعومة الزهر الحديد من قديرة قضبان من الخط ص 
 السكة خطوط بناء عن م 1803 عام مسؤولاً  جيسوب وكان بارزة( حافة( شفة ذات العربات عجلات وكانت

 القطارات. لجر الخيول الخط ذلك ىعل است خدمت ولقد العامة، البضائع لنقل الحديدية

 ريتشارد بنى حيث ،الحديدية السكك خطوط على البخارية القاطرات استخدام إلى العالم بريطانيا قادت
 الدفع. عملية في العالي البخار ضغط يستخدم بخاري  محرك ول، أتريفيثيك
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 1814عام تريفيثيك ريتشارد قاطرة(:  1-2الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 
حديد ، وزارة النقل، الشركة العامة للسكك 5ج  خطوط السكك الحديدية ) تصميم، إنشاء، صيانة(عبد الكريم محمد جعفر ناجي،"المددر: 

  .0 ، ص5002العراق، ماي 
  

 بين يربط العالم في حديدي خط أول بافتتاح م 0852 عام في ستيفنسون  جورج الأنكليزي  المهندس قام أخيراً 
 جرت والتي  )واحد رقم البخارية بالقاطرة( يسمى ما مستخدماً  أنكلترا في ) ارلينغتون د - ستوكتون  ( مدينتي

 استخدم التاريخي اليوم هذا في للركاب، مخدص الآخر وبعضها للشحن مخدص بعضها عربة 22 خلفها
 1للركاب. نقل كوسيلة مرة لأول القطار

لاختيار أفضل قاطرة للعمل  أقيمت مسابقة 0858في عام : م 1822قاطرة ستيفنسون) روكيت( -1-1
 200مقدارها از جورج وروبرت ستيفنسون بالجائزة و على الخط الحديدي الجديد من ليفربول الى مانشيسترو ف

تعني الداروخ( هي الوحيدة من بين القاطرات الخمس المتنافسة ليني، وكانت قاطرتهما روكيت ) و جنيه استر 
 كم/سا بدون عربات، 02عة منتظمة، إمكانها السير بسر كان في التي نجحت في جميع الاختبارات، و 

 2سا عندما تجر حملا. كم/ 22بنحوو 

 

 

 

                                                           

، وزارة النقل، الشركة العامة للسكك حديد 5ج  خطوط السكك الحديدية ) تصميم، إنشاء، صيانة(عبد الكريم محمد جعفر ناجي،": 1 
 .0،2ص ، العراق ص 5002العراق، ماي 

 .0ص  ،5000، ، دار الشروق، القاهرةالفائقة كتاب المهندس الناشئ عن القطارات: جوناتان راتلاند، ترجمة أنور محمود عبد الواحد، 2 
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 م 1822(: قاطرة ستيفنسون) روكيت( 2-2الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 .0، صاهرة، دار الشروق،القكتاب المهندس الناشئ عن القطارات الفائقةجوناتان راتلاند، ترجمة أنور محمود عبد الواحد، المددر: 

 

قوة السكك حدة الأمريكية إلا أن قدرة و تم تددير قطارين بريطانيين إلى الولايات المت 0858في عام و 
الحديدية الأمريكية لم تستطع تحمل حمولة هذين القطارين فكان لزاما على شركة السكك الحديدة الأمريكية أن 

 تدمم بنفسها القطارات الخاصة بها.

هي أول شركة أمريكية عمل في مجال القطارات البخارية ور و اوهيو للسكك الحديدية و لتيمقد بدأت شركة بو 
 .0820في عمليات تشغيل القطارات البخارية عام 
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ازدهر استخدام السكك الحديدة في المملكة المتحدة، و خلال سنوات قليلة تم إقامة الطرق  0820بعد عام 
 050الغربي الكبير ليدل لندن بميناء بريستول بمسافة حوالي  السريعة، كما تم أنشاء طريق السكك الحديدة

 ( God’s Wonderful Railway)للسكك الحديدية  GWRميلا، كما استخدم طريق 

منها يأخذون طريق البحر إلى المستعمرات الإنجليزية وائل للوصول إلى ميناء برستول و كطريق للمهاجرين الأ
 1في الولايات المتحدة الأمريكية.

   : أطلق على هذه القاطرة اسم أفضل صديق لشارلستون م 1821لقاطرة"أفضل صديق لشارلستون"ا -1-2

The best friend of charleston  استعملت في أول خدمة قطارات منتظمة بالولايات المتحدة و
 2الأمريكية.

بتأجير قطار  التي قامتالقطار عن طريق شركة توماس كوك و تم تنظيم اول رحلة سياحية ب 0800في عام و 
ات بعدها بفترة بدأ نشاط القطار في إنجلترا و  Leicesterانتهت في و   Lough Boroughو بدأت الرحلة من 

المنتجعات الشاطئية الواقعة مرانية بكافة المنتجعات الدحية و المجتمعات العيمتد ليدل الى كافة المراكز و 
بدء انهيار الطلب على المركبات قد شهدت هذه الفترة لبا وكذلك في أمريكا الشمالية. و في مختلف أنحاء أورو 

 3كذلك النقل عن طريق القنوات المائية.و 
ألماني، من نورنبرج الى  : استعملت هذه القاطرة على أول خط حديديم1841القاطرة " در أدلر"  -1-2

 4كانت در أدلر مزودة بثلاثة أزواج من العجلات، أي بعجلتين أكثر من الروكيت.فورث، و 

 ورة الموالية تبين هذا النوع من القاطرات.الد

 

 

 

 

 
                                                           

المملكة العربي السعودية المؤسسة العامة للتدريب التقني و المهني، الإدارة العامة ، خدمات السكك الحديديةحجز خدمات سياحية ، : 1 
  ، الموقع  008 ص، 5008لتدميم و تطور المناهج، تخدص سفر و سياحة، طبعة 

 https://drive.google.com/file/d/1ss7Xoik0Os73UGRT71Ncng0Py64OMKf2/view  

 .0جوناتان راتلاند، ترجمة أنور محمود عبد الواحد، مرجع سبق ذكره، ص : 2 
 .008سبق ذكره، ص  ، مرجعخدمات السكك الحديدية: حجز خدمات سياحية ، 3 
 .2جوناتان راتلاند، ترجمة أنور محمود عبد الواحد، مرجع سبق ذكره، ص : 4 

https://drive.google.com/file/d/1ss7Xoik0Os73UGRT71Ncng0Py64OMKf2/view
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 م1841(  : القاطرة " در أدلر" 2 -2الشكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

 .2جوناتان راتلاند، ترجمة أنور محمود عبد الواحد، مرجع سبق ذكره، ص المددر : 

قي للمحيط الأطلنطي في الولايات المتحدة الأمريكية امتدت خطوط السكك الحديدية لتدل الساحل الشر و 
ذلك ليدل للضفة الغربية لنهر المسيسيبي بعد ثلاث سنوات من هذا  دثم امتد بع 0822بولاية شيكاغو عام 

 التاريخ .

في سنوات الستينات من القرن التاسع عشر تم إنشاء أول خط عابر للقارات عن طريق التقاء خط السكك و 
قد التقى الخطان في ط المتجه إلى الغرب من نبراسكا و مع الخالحديدية المتجه على الشرق من كاليفورنيا 

.إلا أن من ضمن المشاكل التي كانت تواجه بداية ظهور 0828مايو  Uthaبولاية   Promontoryنقطة 
السكك الحديدية الأمريكية اختلاف عرض او نطاق خط السكك الحديدية الخاص بكل شركة. لذلك فان 

ها على خطوط شركة أخرى إلا انه قد تم التغلب على هذه المشكلة في حمولة كل شركة لا يمكن نقل
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المستخدمة عن طريق كافة  الثمانينات من القرن التاسع عشر حيث تم توحيد عرض السكك الحديدية
 1.الشركات

 بمحرك قاطرة سيمنز فيرنر الألماني طور م 0828 عام في: م 1822 عام الكهربائية سيمنز قاطرة -1-4
 2.نفسها الحديدية السكة من ويؤخذ المستمر بالتيار يعمل

 م 1822 عام الكهربائية سيمنز قاطرة(:  4 -2الشكل رقم) 

 

 

 

 م 1822 عام الكهربائية سيمنز قاطرة الشكل رقم )   (:

 

 

 

 

 

 
 .0ص  عبد الكريم محمد جعفر ناجي، مرجع سبق ذكره،المددر: 

 عربات النوم بالقطارات:  -1-2

روسيا من أوائل الدول التي استخدمت عربات النوم بالقطارات نظرا لطول الأمريكية و نت الولايات المتحدة كا
مة( العمل عام لقد بدأت عربات النوم البولمان) عربات نوم فخافة التي تستغرقها بعض الرحلات.و المس

 في نفس الوقت بدأت أيضا في الو م أ و  0828

تحقق  أناستطاعت أخرى للطعام، و عربات للنوم و ذه كانت تضم هعملها في أوروبا و  Wagon-litsشركة 
 شهرة واسعة نظرا لجودة خدمة الطعام التي تقدمها.

                                                           
 .120، مرجع سبق ذكره ص خدمات السكك الحديدية: حجز خدمات سياحية ، 1 

 .0ص  عبد الكريم محمد جعفر ناجي، مرجع سبق ذكره، :2 
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و كانت تستغرق رحلة الوصول من الساحل  0828لقد بدأ القطار الأمريكي عبر القارة في العمل عام و 
زويد القطار بالعديد من الغربي إلى الساحل الشرقي للقارة سبعة أيام كاملة، و نظرا لطول الرحلة فقد تم ت

       الإمكانات التي تخدم إقامة السائح الكاملة لمدة سبعة أيام، فقد كان القطار يحتوي على مكتبة ترفيهية 
لقد تم إدخال الإضاءة للوح الزيتية كجزء من الديكور، و و متخددين في الحلاقة و التجميل كما كان يضم ا

  .0880جليزية عام الكهربائية لأول مرة بالقطارات الإن
 قطار الشرق:  -1-2

و كان يبدأ الرحلة من باريس و منها حتى يدل الى  في أوروبا  0882ل في عام بدأ هذا القطار العم
ظهر قطار الشرق الذي يبدأ من لندن و ينتهي في  0802محطته النهائية في اسطنبول، و في عام 

نت جدرانه مغطاة بالحرير و غرف الطعام مفروشة اسطنبول، و قد كان قطار الشرق يتميز بالفخامة حيث كا
 بالسجاد و كان القائمون على الخدمة بها يرتدون زيا خاصا يرجع إلى القرن الثامن عشر.

على درجة 0885لأسباب مالية إلا انه عاد مرة أخرى عام  0822القطار عن العمل عام  او لقد توقف هذ
الشديد في أسعار رحلاته.و لقد عاد إلى العمل على خطين رئيسين، كبيرة من الفخامة إلا انه تميز بالارتفاع 

 الرحلة الأولى تبدأ من لندن و تنتهي في فينيسيا أما الرحلة الثانية فتبدأ من باريس و تنتهي في اسطنبول.
  تطور السكك الحديدية في عالمنا الحديث: -2

نخفاض الطلب بطريقة أو بأخرى على السكك بعد انتهاء الحرب العالمية الثانية ساهم ظهور الطائرات في ا
ة و لم تستمر إلا بعض الرحلات التي عليها طلب كثيف إلا أن العدر الذهبي للنقل بالقطارات كان يالحديد

قد ولى، و لقد كانت شركات السكك الحديدة في الولايات المتحدة الأمريكية كما هو الحال في أوروبا مملوكة 
 الاهتمام بنقل البضائع أكثر من نقل الركاب. إلىهت عناية هذه الشركات للقطاع الخاص، و لقد اتج

ة اختلاف سرعة القطارات المتخددة للركاب عن غيرها المخددة لنقل يالسكك الحديد و من أهم مساوئ 
البضائع فقطار الركاب في معظم الأحوال أكثر سرعة من قطار نقل البضائع الذي يكون اقل سرعة من 

 1خلق نوعا من الضغط على خطوط السكك الحديدية.نظيره مما ي

كان لعدم كفاية التقارير الاحدائية للسكك الحديدية سببا للقلق لعدد من خبراء الاقتداد في السكك الحديدية 
 50.2و أوائل القرن  08في القرن 

                                                           

 .000،008ص  بق ذكره، صحجز خدمات سياحية ، خدمات السكك الحديدية، مرجع س: 1 
2 : Reviews of united kingdom statistical sources volume XIV,Rail transport,derek H Aldcroft,pergamon 

press limited on behalf of the royal statistical society and the social science research council 1981, great 

britain ,p9. 
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 لشمالية: ة في أمريكا ايلقد كانت من أهم الأسباب التي أدت إلى تراجع الطلب على السكك الحديدو 

 إقامة الطرق السريعة التي وفرت سرعة و حرية الحركة للمسافرين بالسيارات. -0

 ازدهار النقل بالطائرات الذي يعتبر وسيلة أكثر سرعة و اقل تكلفة . -5

ة و ارتباطها بنظم و جداول تسيير القطارات و مشاكل يعدم مرونة استخدام عربات السكك الحديد -2
 إضافة أو فدل العربات أو تعديل خط سيرها من اتجاه إلى أخر.تعديل مسار العربة و مشاكل 

 ضخامة الاستثمارات اللازمة لإقامة السكك الحديدية و كذلك لتجهيز هذه السكك و صيانتها. -0

المدادمات السياسية الفلسفية القائمة و الخاصة بتحديد دور كل من قطاع الأعمال الخاص و كذلك  -2
 .ةيالدولة في صناعة السكك الحديد

إلا انه بدفة عامة، بالرغم من تناقص الأهمية النسبية في جميع أنحاء العالم للنقل بالسكك الحديدية نظرا 
لتزايد الأهمية النسبية لوسائل النقل المنافسة و خاصة النقل بالسيارات و النقل بالطائرات، فهناك اتجاها 

 ة للنقل في مجالين: يمتزايدا للاعتماد على السكك الحديد

النقل داخل التجمع السكاني: فهناك اعتماد متزايد على استخدام السكك الحديدة للتنقل ما بين  -0
أعلى الضواحي و منطقة قلب المدينة حيث أن السكة الحديدية في هذه الحالة تحظى بمستوى خدمة 
جهة  و بتكلفة اقل، و ذلك نظرا لكثافة حجم الحركة من مدن الضواحي و منطقة قلب المدينة و من

أخرى فان السكك الحديدة عادة ما تحقق سرعة أعلى نتيجة لتواجد طريق خاص بها معزول عن 
من عوامل حركات النقل الأخرى هذا بالإضافة لتباعد المسافات بين المحطات و بالتالي التقليل 

 إبطاء الحركة.

تربط مدينة القاهرة بكافة النقل بين المدن و التجمعات السكانية الكبيرة مثال على ذلك الخطوط التي  -5
 1محافظات مدر المختلفة.

لحديدية من بكين الى يوانبينغ، ومن تايوان كما انه في الدين ، بنيت في الثلاثين سنة الماضية السكك ا
غيرهما من السكك الحديدية الرئيسية، وصلت قدرة النقل بالسكك الحديدية المكهربة الى جياوتسوه، و 

 2مليون طن سنويا. 010ى تشينهوانغداو المزدوجة من داتونغ ال

 

                                                           

 .000،000ص مات سياحية ، خدمات السكك الحديدية، مرجع سبق ذكره، صحجز خد: 1 
سلسلة اساسيات الدين،  جغرافية الصين ، الظروف الطبيعية اقتصاد المناطق، المزايا الثقافية،، تشينغ بينغ، ترجمة فريدة وانغ فو   :2

 . 20، ص 1999، أكتوبر دار النشر الدينية عبر القارات
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 تطور السكك الحديدية في أوروبا: -2

بالرغم من تراجع أهمية النقل بالسكك الحديدية في أوروبا لدالح النقل الجوي و النقل بالسيارات إلا أن هذه 
ار قاعدة الوسيلة ما زالت حتى الآن تجتذب العديد من المسافرين .و في البداية كان القطار وسيلة لانتش

سياحة الأعداد الكبيرة عندما قام جيمس كوك بتأجير قطار للقيام برحلات للمجموعات داخل انجلترا ثم امتدت 
 هذه الرحلات إلى جميع أنحاء القارة الأوروبية.

و بالرغم من التطورات التي أدخلت على وسائل النقل بالسكك الحديدية بمرور السنين إلا أن أهميته كوسيلة 
د تأثرت بظهور السيارات و الباصات ثم أخيرا الطائرات، و بالتالي فان هذه المكانة الكبيرة التي كان نقل ق

 يحتلها القطار كوسيلة نقل تعرضت للانحدار مع ظهور وسائل أخرى بديلة.

 و مازال القطار حتى اليوم يلعب دورا في غاية الأهمية في المجتمع إلا أن دوره كوسيلة لنقل الركاب قد
تضاءل و بدفة خاصة في الدول المتقدمة، فعلى سبيل المثال أصبح ينظر إلى القطار في الولايات المتحدة 
الأمريكية كوسيلة نقل من الدرجة الثانية على عكس الحال في أوروبا الغربية فمازال النقل بالسكك الحديدية 

لى السياسات التي تنتهجها يحظى بنديب كبير من حيث حجم حركة المسافرين عليه. و يرجع ذلك إ
 حكومات هذه الدول من اجل توفير الحماية و الدعم اللازمين للاستمرار في سوق المنافسة.

كما يحظى النقل بالسكك الحديدية بشعبية كبيرة في أوروبا الشرقية، و قد ساعد على ذلك انخفاض مستوى 
مناسبة لمعظمهم. و بالرغم من ضآلة الأهمية  دخل الأفراد بهذه الدول مما جعل من النقل بالقطارات وسيلة

التي يحظى بها النقل بالسكك الحديدية في مجال السياحة إلا انه على الأقل يحظى بمكانة و إن كانت 
متواضعة.و تسير الإحداءات أن النقل بالسكك الحديدية في أوروبا الشرقية يحظى بنديب لا يزيد عن 

حظى السيارات كوسيلة للنقل السياحي بنديب الأسد حيث تشير كوسيلة للنقل السياحي بينما ت 20%
من حركة النقل السياحي بأوروبا الشرقية تتم عن طريق السيارات و تختلف هذه النسبة  %80الإحداءات أن 

 1في كثير من الأحيان من دولة إلى أخرى.

  من خطوط السكك الحديدية ن الناس يفضلون المناطق السكنية و المدن الدناعية على مسافة قديرة لأو 
نجد الكثير من المدن  19و لان معظم شبكات السكك الحديدية تم انشاؤها في شكل شعاعي، في نهاية القرن 

  2على شكل نجمة.

                                                           

 .002،002ص  حية ، خدمات السكك الحديدية، مرجع سبق ذكره، صحجز خدمات سيا : 1 
2 : Ralf roth and colin divall, From rail to road and back again ? (modern economic and social 

histtory),a centry of transport comptition and interdependency, , henry ling limited, united kingdom at the 

dorset press,dorchester,2015,p7. 
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بالنظر إلى صناعة النقل بالسكك الحديدية في دول غرب أوروبا نجد أن هذه الدول في معظمها ذات مساحة و 
 250صغر هذه المساحة فإن حجم الكثافة السكانية يدل في المتوسط إلى  جغرافية صغيرة و بالرغم من

مليون نسمة بالمقارنة مع قارة أمريكا الشمالية و بذلك يتضح أن القارة الأوروبية تعد قارة ذات كثافة سكانية 
مقدمة هذه  عالية أما فيما يتعلق بمستوى النقل فنجد تفاوتا في مستوى دخل الفرد بين هذه الدول و تأتي في

اليونان في و    الدول  من حيث ارتفاع مستوى الدخل سويسرا و السويد و ألمانيا كما تأتي اسبانيا و البرتغال 
آخر هذه القائمة لذلك فإن حركة الانتقال في هذه الدول ذات أهمية كبيرة كما أن حركة انتقال الفرد من مكان 

ف من دولة إلى أخرى إلا أن هذه الحركة تزيد كلما ارتفع إقامته المعتاد لمقدد آخر بغرض الترفيه تختل
 مستوى الدخل.

مع قيام الاتحاد الأوروبي زادت الحركة السياحية بين هذه الدول خدوصا مع إزالة الحواجز و القيود و 
الحدودية بين هذه الدول و بذلك فإن حرية النقل بين هذه الدول أصبحت مكفولة لمواطنيها دون الحدول 

تأشيرات دخول، كما أن هذه الحركة من المتوقع أن تعمل على إنعاش الاتحاد اقتداديا مما سيؤثر بلا على 
 شك على زيادة رغبة الأفراد في استغلال أوقات الفراغ في السفر و السياحة.

بدفة عامة فان استخدام القطار كوسيلة من وسائل النقل السياحي يتم بدورة اكبر بالنسبة للرحلات و 
 ) خارج حدود الدولة التي يقيم بها السائح(. اخلية، و بما أن هناك اتجاها متزايدا نحو السفر للخارجالد

لذلك فإن النديب السوقي للنقل بالسكك الحديدية سوف يتضاءل باستمرار كما هو الحال في سنوات 
 الثمانينات من القرن العشرين.

سوف يتضاءل باستمرار كما هو الحال في سنوات لذلك فإن النديب السوقي للنقل بالسكك الحديدية 
 الثمانينات من القرن العشرين.

هولندا يقضون دول بلجيكا و سويسرا و ألمانيا و من مواطني  %20تشير الإحداءات أن هناك ما يقرب من و 
إجازاتهم بالخارج مما يدل على زيادة سوق أوقات الفراغ من جهة و في نفس الوقت تقلص حجم السفر 

  1قطارات من جهة أخرى.بال

يرجع الانخفاض المستمر في حدص سوق السكك الحديدية في جميع  البلدان بشكل رئيسي الى عدم 
 .2التوافق بين احتياجات الطلب و ملف العرض الخاص بالسكك الحديدية

                                                           

 .002حجز خدمات سياحية ، خدمات السكك الحديدية، مرجع سبق ذكره، ص : 1 
2 : Rapport de la 125 eme table ronde d’économie des transports tenue à paris les 28-29 novembre 

2002,l’intégration européenne des transports férroviaires de marchandises,Gerd ABERLE, 

Giessem, juin 2002,CEMT2004,p 13. 
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نتقال في و هنا يثار التساؤل عن نوعية المسافرين الذين مازالوا حتى الآن يستخدمون القطار كوسيلة للا
رحلاتهم، و هذه النوعية هي التي سوف ينظر إليها باعتبارهم عملاء محتملين لدناعة النقل بالسكك الحديدة 

 في المستقبل، و تتضمن هذه النوعية الآتي: 

 .طائفة الشباب الذين لا يملكون سيارات أو لا يمتلكون رخدة لقيادة السيارة 

 بالسيارات أو الباصات لما ينتابهم من قلق نتيجة لاستخدام  طائفة كبار السن الذين لا يفضلون السفر
 هذه الوسائل أو لكونهم في مدن أو مقاصد سياحية تقع خارج دولتهم.

  طائفة الأفراد الذين يشعرون بدرجة من الأمان باستخدام وسائل النقل العامة لأنهم في هذه الحالة لن
 ائل النقل الخاصة.يتحملوا عل عاتقهم مهمة التخطيط و التنظيم لوس

  طائفة من الأفراد يفضلون استخدام وسائل النقل الرخيدة و في معظم الحالات يعد التنقل بالقطار
 ارخص هذه الوسائل.

  عاشقوا القطار الذين يفضلونه عن أية وسيلة نقل أخرى على الرغم من توافر وسائل نقل أخرى أكثر
 سهولة و ارخص سعرا.

 ت الخاصة مثل منظمي الرحلات الذين ينظمون رحلات بالقطار و بدفة المجموعات ذات الاهتماما
خاصة عندما يتفوق القطار على وسائل النقل الأخرى كوسيلة لنقل السائحين مباشرة إلى المدن 
الأوروبية الكبرى أو في الشتاء إلى منطقة جبال الألب حيث تحول الأمطار و الأحوال الجوية الثلجية 

 الجوية المنتظمة إلى المنطقة.دون هبوط الرحلات 

  و أخيرا الأفراد الذين يفضلون التنقل كوسيلة لقضاء أوقات الفراغ و التمتع بمشاهدة المساحات
 1الخضراء الممتدة من نوافذ و الاحتكاك بالمحليين و الإحساس بجمال الطبيعة و تنسم هواء الريف.

 ي أوروبا: ة فيالتحديات التي تواجه شركات النقل بالسكك الحديد -4

     مع توفير عندر السرعة و توفير الوقت و اختدار المسافات التي تقطعها قطارات دول أوروبا الغربية 
ة و ربطها بمعظم المقاصد السياحية الأوروبية الشهيرة تواجه شركات يو مع تشعب خطوط السكك الحديد

ركات مع قيام الاتحاد الأوروبي أصبح لديها السكك الحديدة في أوروبا تحديات كبيرة فبالرغم من أن هذه الش
فرصة سانحة للاستفادة من المناخ السياسي الجديد من أجل استعادة مكانتها المسلوبة من خلال تقديم منتج 

 على مستوى عال من الجودة يستطيع منافسة الوسائل الأخرى البديلة.

                                                           

 .008حجز خدمات سياحية ، خدمات السكك الحديدية، مرجع سبق ذكره، ص: 1 
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بالسكك الحديدة الاوروبية الاستفادة منها إلا أن و بالرغم من كل المميزات السابقة التي تستطيع صناعة النقل 
التطوير الذي أدخل على هذه الدناعة لم يبدأ إلا منذ عهد قريب كما ان التطوير لا ينتظر ان يتم الانتهاء 

على هذه الوسيلة بأعداد كبيرة في وقت قدير لذلك  -المسافرون  -منه قريبا كما لا يتوقع أن يدل العملاء
اتيجية تسويقية فعالة لهذه الدناعة يعتبر من الأمور الضرورية بل الحتمية و يجب ان تراعى فإن إعداد استر 

 هذه الاستراتيجية الأبعاد الآتية:

  كيفية الوصول للعميل المستهدف فالرسائل الإعلانية متعددة الا انه يجب التركيز على اختيار
ذلك في البداية دراسة العميل المحتمل ثم العميل المحتمل و يتطلب  إلىتدل  أنالوسائل التي يمكن 

 اختيار الوسيلة التي تتناسب مع احتياجاته و رغباته و هو ما يمكن ان تفسر عنه بحوث السوق.

  لا يمكن النظر الى السوق كوحدة واحدة فالسوق يتكون من العديد من الشرائح و القطاعات و لكل
، كما يجب دراسة الأخرى الشرائح  أفرادلف عن شريحة أو قطاع رغبات و احتياجات و تفضيلات تخت

سلوكيات المجموعات المختلفة أثناء قضاءهم لأوقات الفراغ و التعرف على طرق معيشتهم، فطريقة 
المعيشة تعكس بطبيعة الحال المحيط الذي يعيش فيه الفرد كما تؤثر، كما تعكس طريقة المعيشة 

ت الاجتماعية للمجتمع لذلك يتعين على شركات النقل بعدا في غاية الأهمية فيما يتعلق بالتركيبا
بالسكك الحديدية أن تقوم بدراسة كافة ما يتعلق بطرق معيشة الأفراد بغرض الاتدال بالأسواق 

 1المستهدفة من مسافري القطار.

غي أن تعتبر السكك الحديد واحدة من أكثر الأشكال الدديقة للبيئة للسفر، كما أنها أكثرها سلامة، لذا ينب
ة و محركات أكثر كفاءة، فضلا عن مواد ييتضمن التقدم التقني في السنوات القادمة خطوط طاقة كهربائ

  2مركبة و مواد أخرى أخف وزنا، و شكلا أفضل انسيابية و ركوبا أكثر راحة.

 3.يجب أن تتنافس السكك الحديدية مع الأنماط الأخرى ، من حيث جودة الخدمة و الأسعار
 لسكك الحديدية في افريقيا: النقل با -2

لعبت السكك الحديدية تاريخياً دورًا رئيسيًا في التنمية الاقتدادية لمعظم البلدان الأفريقية. لسنوات ، سيطروا 
على النقل المنخفض التكلفة للسلع والمسافرين ، ودعموا نمو قطاعي التعدين والزراعة. أصبحت المنافسة 

قضية رئيسية بالنسبة لهم في أفريقيا ، كما هو الحال  0820البري منذ عام  الشديدة التي خاضوها مع النقل
                                                           

 .050،052حجز خدمات سياحية ، خدمات السكك الحديدية، مرجع سبق ذكره، ص ص  : 1 
"، من إصدار مارشال كافينديش بانشمارك، الطبعة ل في المستقبل عبر البروسائل النق: ستيف باركر، ترجمة جمال عبد الرحيم،" 2 

 .02م، ص 5002الأولى، الرياض، 
3 : La réforme ferroviaire -Règlementation des marchés de transport de marchandises, 

CEMT(conférence),OCDE,2001,paris,p9. 
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في أماكن أخرى من العالم. في أكثر من أربعة عقود ، تبنت العديد من السكك الحديدية في مختلف القارات 
النقل  تغييرات هيكلية ، تتكيف بمرونة مع متطلبات السوق الجديدة. جلب العقد الماضي تحديات جديدة لسوق 

العالمي: ارتفاع أسعار الوقود والأهمية المتزايدة لحماية البيئة. تتطلب الاقتدادات الحديثة اليوم مزيدًا من 
التنقل من قبل المواطنين وحركة كميات أكبر من البضائع بتكلفة أقل وفي ظروف أكثر أمانًا وتأثيرًا محدودًا 

الحديدية فرصة لتقديم نفسها كبديل قابل للتطبيق لوسائل النقل على البيئة. تتيح هذه التحديات الجديدة للسكك 
 .الأخرى 

إن نمو سوق النقل بالسكك الحديدية أقل في أفريقيا جنوب الدحراء الكبرى من أي مكان آخر في العالم. منذ 
لقطار ، نقل ا 5000، زادت الأحجام المنقولة بالقطار باستمرار في جميع أنحاء العالم. في عام  5000عام 

مليار مسافر / كيلومتر. على الرغم من الخسائر  5800جيجا طن من الشحن / كيلومتر و  8200حوالي 
بسبب الأزمة المالية ، فقد زادت نسبة الشحن ونقل الركاب بأكثر من  5008-5008في الحجم المسجلة في 

 5000.1مقارنة بأرقام  5000في عام  في جميع أنحاء العالم 00٪
 و أهميته اني: مفهوم النقل بالسكك الحديدية المطلب الث

تعددت مفاهيم حول النقل بالسكك الحديدية حسب اتجاه كل باحث لكن لم يختلفوا في جوهر و مضمون 
عملية النقل بهذه الوسيلة و هذا ما سيتم توضيحه في هذا المبحث بالإضافة الى توضيح أهمية هذا النوع من 

 النقل.
  لحديدية :مفهوم النقل بالسكك ا -1

 قاموس  عرفقبل التطرق الى مفهوم النقل بالسكك الحديدية تجدر الإشارة إلى مفهوم السكك الحديدية حيث 
 فولاذية بقضبان محدد خط هي"السكك الحديدية كالتالي:   (Penguin English Dictionary)بنجوين
 .والمحطات الحديد السكك وخطوط القاطرات نظاما من تشكل بسهولة العربات عليها تسير ممدودة

 ولكن Rail-Roads)تسمى ) كانت ( والتي  (Railwayالحديد بها السكك تعرف التي الديغ تختلف وقد
 قضيبين على وتسير العربات من وعدد قاطرة من تتألف التي الحركة و النقل واسطة ويعني واحد مفهوم بقى

 2متوازيين.

                                                           
1 : Vasile Nicolae Olievschi ,Transport ferroviaire ,Schéma d’analyse pour améliorer la 

performance du rail  en Afrique subsaharienne ,SSATP , programme de politiques de transport en 

afrique ,document de travail N°94.Mars 2013,pp1,2.  

  .050 : محمد درار الخضر، مرجع سبق ذكره، ص2 
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بات السكك من الطريق الحديدي الذي يحمل مباشرة محاور عر  كما تعرف السكة الحديدية على أنها:"الجزء
ينقل حملها حتى سطح أساس السكة بإجهاد في حدود تحملها حتى تبقى على حافة الحديدية و القاطرات و 

 1سير و سطح القضبان في مكانهما التدميمي و يدبح السير سلسا و آمنا.

 ددة حدريا لاستخدام مركبات السكك الحديدية.السكة الحديدية : قناة اتدال بالسكك الحديدية مخ

  معينة.نطقة  في محديد لكك السشبكة السكك الحديدية: كل ا

 2الحديد.لسكة ت ابارعرض استخدام لغحديد فقط لالسكة ا نمت المكون صلاموالالمسار: خط ا

يع أنواع المنقولات سواء لنقل بالسكك الحديدية هي إحدى وسائل النقل البري، يتم بها تقديم خدمات النقل لجما
 3الركاب أو البضائع لمسافات طويلة و بسرعات عالية ، و تكون أكثر أمانا و اقل تأثير على البيئة.

 4:الحديدية النقل بالسكك أهمية-2
 الحديدية السكك خطوط بعض وتمتد، الأقل على واحدًا حديديًا خطًا تقريبًا العالم دول من دولة كل تمتلك

 تيوفياالس الاتحاد في موجود العالم في حديدية سكة خط أطول أن المعروف ومن ، فقط قديرة لمسافات
 أقدى في و فلاديفوستوك موسكو يربط وهو ,كم ) 8000 ( الحديدي الخط ذلك طول يبلغ حيث ,)السابق(

عت وإذا للبلاد، الشرقي الجنوب  اطوله فأن ,بعض بجانب بعضها العالم في الحديدية السكك خطوط وض 
 كم. ( 1207000 ) إلى يدل

 في المركزية الحكومات فأن ولذلك الأخرى، المواصلات وسائل من شديدة منافسة الحديدية السكك لاقت
 عدد العشرين زاد القرن  تسعينيات وبحلول ماليًا، وتدعمها الحديدية السكك بإنشاء تقوم العالم دول معظم

 الثانية العالمية الحرب بعد فرًامتو  ما كان أمثال ثلاثة إلى الحديدية السكك في الشحن وخدمات الركاب
 م(.0802-م0828)

                                                           

، على 502/كلية الهندسة ، جامعة القاهرة، هندسة السكك الحديدية، الباب الثالث، السكة، ص  هندسة السكك الحديديةمحاضرات في : 1 
    files.com/2019/09-Civil محاضرات في هندسة السكك الحديدية، كلية الهندسة        الموقع:

2 : Glossaire des statistiques de transport 3 eme édition, miroslov Njovanovic ( CEE-ONU),mario 

babarreto (CEMT) et hans strelow(EUROSTAT)transport férroviaire( réunion du groupe de travail sur les 

statistiques du transport par rail organisé par EUROSTAT a luxemburg en octobre 2002, nations 

unies,2006 ,p2,3. 

  3: علي عبد السلام المعزاوي، اقتصاديات النقل، دار السلام، مدر، الطبعة الأولى، 5002، ص 80.
 .2،2: عبد الكريم محمد جعفر ناجي، مرجع سبق ذكره، ص ص 4 
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 الرئيسية المهمة هو البضائع ونقل وثقافيا، صناعياً  و اقتدادياً  الدول تقدم في فعالة مساهمة النقل ساهم لقد
 بأقل النقل جعل ضرورة إلى هنا التنويه ويجب أخر إلى مكان من الركاب نقل الثانية المرتبة في ويأتي للنقل

 . التكاليف على ينعكس سوف لأنه نظرا التكاليف

 بأمان النقل وهي المطلوبة النقل شروط تحقق التي النقل وسائل أهم من الحديدية السكك بإستخدام النقل يعتبر
 اقالاختن مشكلة حلول مقدمة في يأتي الحديدية السكك باستخدام النقل أن إلي بالإضافة هذا , تكلفة وبأقل

 المروري  والاختناق , التدميمية بالسرعات السير استطاعتها وعدم المركبات ازدحام عن الناشئة المروري 
 كالسكك المدن داخل العام النقل وسائل باستخدام فاللجوء لذلك , للدولة الاقتدادي الهيكل تهدد مشكلة

 . وري المر  الاختناق مشكلة عن الناشئة السلبية الآثار على يقضي الحديدية

 تالاجتهادا تكون  أن لنا يضمن دورية بدفة صيانتها وكيفية السكة خط مكونات تحسين بعملية الاهتمام أن
 أي يحدث لا حتى وذلك به المسموح حدود في المختلفة السكة أجزاء على العجل حمل ضغط من الناشئة

 . بأكمله السكة خط لمكونات انهيارات أو السكة لأساس خلل

 وسائل وأفضل المروري، الاختناق مشكلة لحل ضرورة السريع النقل أن المدن لمخططي ضحاً وا أصبح ولقد
 السكك طريق عن والنقل والحافلات الخاصة السيارات بين يجمع ما هو اقتدادا أكثرها و المدن داخل النقل

 . الحديدية

 هو كما , واحدة نقل وسيلة على ادالاعتم أن الأمريكية المتحدة بالولايات أجريت التي الدراسات من وجد ولقد
 الداخلي النقل وسائل أن أساس على التخطيط من بد ولا الأمثل الحل يعتبر لا العراق مدن داخل ملاحظ

 . البعض لبعضها مكملة ) قطار – حافلة – خاصة سيارة ( المختلفة

 . المدن داخل اعليه الاعتماد يمكن والتي الحديدية الخطوط نقل وسائل أهم من المترو ويعتبر

 بواسطة إما السطحي المرور حركة عن تماماً  ومعزول مكهرب حديدية سكك خط عن عبارة والمترو
 فأن عالية الإنشاء تكلفة لأن ونظراً  ، المدينة وسط منطقة في وخاصة أنفاق بواسطة أو سطحية ممرات
 عشرة عن نقلهم المطلوب الركاب عدد زاد فإذا , الركاب حركة حجم على تتوقف المترو خطوط أنشاء
 .المشكلة تتفاقم لا حتى جوهري  كحل المترو إلى اللجوء وجب إتجاه لكل الساعة في راكب آلاف

 1 الحديدية السكك خطوط نشاءإ على تؤثر التي العواملالمطلب الثالث :  

 تقسيمها مكني والتي الحديدية السكك خطوط و إنشاء مد على تؤثر أن شأنها من التي العوامل بعض هناك
 :يأتي ما إلى

                                                           

 .8-2عبد الكريم محمد جعفر ناجي، مرجع سبق ذكره، ص: 1 
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 تنفيذ الأحيان أمام بعض في عائقا تشكل بوصفها مؤثر دور الطبيعية للعوامل :الطبيعية العوامل  -1
 : منها عوامل عدة إلى تقسيمها ويمكن القبيل هذا من مشروع

 : الانحدار درجة -1-1

 الإنشاء تكاليف لقلة نظرا يةالحديد السكك خطوط لإنشاء ملائمة أكثر الانحدار القليلة المناطق تعتبر حيث
 المحرك جهد لقلة نظرا الاندثار عامل تقليل مع أعلى سرعة معدلات إلى الوصول القاطرة إلى يتيح أنه كما

 مع الاندثار و الوقود نفقات وتزداد المحرك جهد ويزداد التكاليف فيها تزداد والتي المرتفعة المناطق عكس
 نمط نشاءإ إلى الإنسان عمد السياحية الأهمية وذات التضاريس شديدةال المناطق وفي السرعة معدل تقليل
 المنحدرة السفوح وهبوط صعود عملية تؤمن حتى المسننة بالعربات تتمثل الحديدية السكك خطوط من معين

 الجهات الحديدية السكك خطوط تتجنب قد كذلك -سويسرا في الحال هو كما الأمان من عالية بدرجة
 الاستقامة عامل أن اي قوسي شكل على الخط مد طريق عن المسافة طول زيادة حساب على وذلك المنحدرة

 التقوس. إلى الخط ويميل يقل
 :الجيولوجية العوامل -1-2

 القليلة المناطق في الدلبة فالدخور الحديدية السكك خطوط مد تكاليف على الدخور صلابة تؤثر حيث
 تزيد الدلبة فالدخور ,الدخور بنوع ترتبط الأنفاق حفر ليةعم أن كما الإنشاء تكاليف من تقلل الانحدار

 وبأعمال الإنشاء بعد أطول زمني بعمر تمتاز أخرى  ناحية من لكنها وتكاليفه الحفر عمليات مداعب من
 وأسرع أسهل الحفر عمليات تكون  الكلسية الدخور مثل الدلابة القليلة الدخور أن حين في, أقل صيانة

 كما بالرطوبة الأنفاق تلك لتأثر نظرا ومراقبة صيانة عمليات الى باستمرار تحتاج النهائية المحدلة في لكنها
 شبكة مد مخاطر من تزيد الارضية للهزات المعرضة المناطق مثل جيولوجياً  المستقرة غير المناطق أن

 على الدخور اقطوتس الأرضية الأنزلاقات تؤثر كما اليابان في الحال هو كما فيها الحديدية السكك خطوط
 الدخور لانهيارات معرضة مناطق بموازات الممتدة الحديدية السكك فخطوط ,الحديد السكك في النقل سلامة
 بموازات حائط بناء أمثلتها ومن الاجراءات من العديد طريق عن للخط وحماية مستمرة صيانة أعمال تتطلب

 بالسكك النقل تكاليف زيادة في يساهم ذلك أن حيث للانهيارات المعرضة المناطق تلك امتداد وعلى الخط
 الحديد.

 الجبلية السلاسل -1-2

 وذلك السكك خطوط من العديد الجبال أجبرت وقد الحديدية السكك خطوط شبكات مد أمام عائقاً  وتعتبر
 مع الخط مد طريق الحلزوني الشكل اتخاذ على الحديد ) zigzag ( عن معقولة انحدار درجة على للمحافظة

 عبر الأنفاق حفر مداعب على التغلب في التكنولوجي التقدم ساهم ،وقد المتساوية الارتفاعات خطوط ادامتد
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 انتشرت وقد معقولة سرعة معدل على المحافظة مع المسافة تقليص في ساهم الذي وبالشكل الجبلية السلاسل
 الأنفاق أشهر ومن, الكاسكيد و, كالألب وعورة السلاسل وتجاوزت أكثر القارات كل في الأنفاق حفر عمليات

 . سويسرا في كوتهارت و ,موفات ونفق, هوساك نفق

 الأودية و المائية والمسطحات الأنهار  -1-4

 مجاري  الجسور على بناء تتطلب لأنها وذلك الحديدية السكك خطوط مد مداعب من تزيد الظواهر وهذه
 لإنشاء الأولى البدايات وترجع الإنشاء تكاليف على تأثير ولذلك المتقاربة الجزر بعض بين للربط أو الأنهار
 من صنع ديلاوير نهر على جسر أنشيء عندما المتحدة الولايات إلى الحديدية السكك لأغراض الجسور
 مد أمام عائق المائية المسطحات تقف ولم, عشر التاسع القرن  من الأول الندف في ذلك وكان الخشب
 لخدمة البحر مياه تحت الأنفاق من العديد بناء أمكن العلمي التقدم بفضل لأنه ذلك الحديدية السكك خطوط
 في كيوشو و هونشو( جزيرة مابين اليابانيون  بناه الذي النفق الأنفاق تلك ومن الحديدية السكك خطوط
 السكك بواسطة دقائق 10 إلى السفن بواسطة البحر في دقيقة 60 من المسافة بتقليص ساهم حيث )الجنوب
 ما للربط العالم في البحر سطح مياه تحت نفق أطول 0882 في اليابانيون  افتتح كما , النفق عبر ةالحديدي

 . كم 53 وبطول ) الشمال في هوكايدو وجزيرة هونشو( جزيرة بين
 المناخية الظروف -1-2

 نم زادت قد القاسية المناخية الظروف أن إلا, الأخرى  النقل وسائط تأثير من اقل تأثيرها يكون  والتي
 والمعرضة الباردة والجهات القاحلة الدحراوية فالمناطق الحديدية السكك خطوط مشاريع تنفيذ مداعب

 مد عملية في والعمال المهندسين عمل من تزيد مداعب كلها و الأمطار و الأعاصير الرملية للعواصف
 تؤثر والثلوج الأمطار وسقوط الضباب فأن كذلك الإنشاء تكاليف من تزيد وبالتالي الحديدية السكك خطوط

 . الرحلة زمن من يزيد مما القطار سرعة معدل على
 الاقتصادية العوامل -2

 الإنشاء تكاليف فارتفاع , الحديدية السكك خطوط مشاريع تنفيذ في مهما دورا الاقتدادية العوامل تؤدي حيث
 السكك خطوط مشاريع تعتبر ذلكك النامية الدول من العديد في القبيل هذا من مشاريع تنفيذ أمام عائقا كان

 مناطق إلى الإنتاج مناطق من الخام المواد نقل في لدورها وذلك الاقتدادي للنمو محفزا عاملا الحديدية
 مناطق وأتساع , الأشخاص ونقل التجاري  التبادل عمليات تنشيط في المهم دورها عن فضلا هذا ,الاستهلاك
  السكانية. التجمعات مراكز عن البعيدة المناطق في لاقتداديةا الإمكانات واستثمار البشري  الاستيطان
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 1 أنواع القطارات  المطلب الرابع:

هناك أنواع خاصة من القطارات التي تخدم رغبات السائحين، و التي تظهر معظمها في جداول رحلات 
تنوعها الذي  إلىت القطارا أنواعالقطارات للشركات الكبرى مثل شركة توماس كوك للسياحة، و يرجع تعدد 

 يخدم تنوع رغبات السائحين.

    هذه القطارات لها شهرة كبيرة في العديد من الدول الكبرى على مستوى العالم،  :القطارات الليلية -0
و لكن جودة الخدمة على هذه القطارات متغيرة، فعلى سبيل المثال فإن المعلومات الأساسية التي 

دل عليها من جدول مواعيد القطارات في شركة توماس كوك و يحتاج إليها المسافر ممكن أن يح
لكنه في كل مرحلة من مراحل الرحلة يجب عليه التأكد من  عدم حدوث تغيير لمعلومات الرحلة، و 
بناء عليه يندح راكبو هذه القطارات التزود بمعلومات أكثر قبل استخدام هذه القطارات و يمكن 

مددرة من مجموعة شركات توماس كوك و المسماة " ال SPECIAL TIMETABLESاستخدام 
 القطارات الليلية الأوروبية".

هذا النوع من القطارات عادة يكون مزودا بعربات خاصة لنقل السيارات  :القطارات الحاملة للسيارات -5
بجانب عربات نقل المسافرين، و هي في اغلبها قطارات تخدم المسافات الطويلة لذا تكون مزودة 

عربات للنوم بدلا من عربات المقاعد و بذلك توفر هذه القطارات على المسافر عناء القيادة أيضا ب
المكان  إلىلمسافات طويلة و في نفس الوقت توفر له سيارته الخاصة عند الوصول ليكمل بها رحلته 

منها ينقل ، و تنتشر العديد من هذه القطارات في أوروبا بالتحديد و البعض إليهالذي يرغب الانتقال 
المسافرين عبر إنفاق مثل قطار لوتشبيرغ في سويسرا حيث يظل المسافر في سيارته خلال رحلة 

 قديرة لا تزيد عن عشر دقائق.
يمكن وصف هذا النوع بالقطار البخاري أو القطارات العادية المنتشرة في معظم  :القطارات البخارية -2

     الأنهار،حدة مثل التي تعبر جبال الألب، و ة الوادول العالم و التي تعمل بين المدن داخل الدول
 الوديان و لكنها لا تمتد أبعد من حدود الدولة التي تعمل داخلها.و 

ان جمع المعلومات عن هذه القطارات يعد تحد كبير حيث لا يوجد مددر معلومات متاح لوكالات 
تذاكر لهذه القطارات ما عدا السفر و السياحة تمكنها من إجراء الحجوزات للمسافرين و إصدار 

 الرحلة ضمن برنامج شامل معد من قبل منظم رحلات كبير.

                                                           

 .052-050 حجز خدمات سياحية ، خدمات السكك الحديدية، مرجع سبق ذكره، ص:  1 
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: يطلق عليها قطارات فوق العادة مثل: فينسيا سيمبلون، و قطار الشرق، و القطار القطارات الفاخرة -0
السريع، و قطار الشرق السريع الذي يربط بين شانج ماي و بانكوك و سنغافورة بواقع رحلة كل 

 ر، و كذلك قطار جنوب الباسيفك العظيم بالساحل الشرقي لأستراليا.كما يوجد قطار شه

Blue Train   في جنوب إفريقيا أو قطارRoyal Orient Express  في الهند، و هي جميعا   

 قطارات تتميز بالفخامة في التأثيث و الخدمات العالية الجودة و بالطبع تكون تذاكرها مرتفعة جدا 

 لها تتناسب فقط مع ذوي القدرات المادية العالية.مما يجع
 القطارات الحديثة: -2

شهدت السنوات الحديثة ثورة في مجال تطوير و تنمية السفر و السياحة بالسكك الحديدة و قد تمثل 
، و قد ظهر هذا Super trainsذلك في ظهور أنواع جديدة من القطارات يتميز بإمكانات عالية مثل 

ميل في الساعة و يعرف  082كم أو  200رات في اليابان و تبلغ سرعته أكثر من النوع من القطا
و بالرغم من الشهرة التي يتمتع بها هذا   Bullet Trainsو أ  Shinkansenهذا القطار باسم 

القطار فإن الحكومة اليابانية مازالت حتى الآن لا تحقق ربحا من تسيير هذا القطار حيث تفوق 
 دات المحدلة من التشغيل.تكاليفه الإيرا

  ي تعد أكبر شبكة سكك حديدية  في آسيا حيث تغطي هذه تة اليو في الهند هناك نظام السكك الحديد        
محطة، أما في أستراليا فهناك تميز آخر  2000كم و تخدم أيضا أكثر من  25000الشبكة أكثر من 

الذي يستخدم أطول خط سكك حديد ممتد بين   Indian pacificتقدم قطار الرحلات الملقب بـ  حيث 
 بيرث و سيدني بدون انحناءات، و تستمر الرحلة ما بين يومين إلى يومين و ندف.

و إلى جانب ذلك فهناك عدد من القطارات ذات الشهرة التي تتمتع بالسرعة و الفخامة في نفس الوقت        
 ديدية مثال ذلك : و أصبحت في حد ذاتها عندر جذب لاستخدام السكك الح

بالرغم من أن هذا القطار قد تم اختراعه في ألمانيا في الثلاثينات من القرن  :القطار المغناطيسي -2
العشرين إلا أن هذا القطار تم استخدامه في اليابان، و يتميز هذا القطار بأن راكبيه لا يشعرون بأية 

شعرون بأي ذبذبات كما يتمتع هذا احتكاكات حيث ينساب القطار فوق خط سكة الحديد كما لا ي
 القطار بأقل صوت مقارنة بالقطارات الأخرى.

      : و ينتشر هذا النوع من القطارات في أوروبا و بالتحديد في فرنساالقطارات ذات السرعة الكبيرة -2
و يقوم هذا القطار برحلات ما بين ليون و باريس و تستغرق الرحلة بالقطار ساعتين فقط بينما 

ساعات، و لهذا القطار خط مخدص لهذا الغرض لا يستعمل  2رق نفس الرحلة بالسيارة تستغ
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ميل في الساعة، و نظرا  020بواسطة قطارات نقل البضائع، و يمكن أن  تدل سرعة القطار إلى 
للنجاح الذي حاز عليه هذا القطار فلقد تم مد خطوطه من مدينة طولون الفرنسية في الريفييرا 

 ى مدينة لوزان بسويسرا.الفرنسية إل

: و قد تم استخدام هذا النوع من القطارات في انجلترا، و يرجع الغرض من استخدام هذا قطار الباص -8
القطار إلى إعادة الحياة مرة أخرى إلى خطوط السكك الحديدية و تشجيع المسافرين للعودة مرة أخرى 

 لاستخدامها.

خاصة بالطرق السريعة إلا انه يسير في إطار و يشبه قطار الباص جسم الباصات الضخمة ال 
ة و له موتور تربو قوته قوة موتورات الباصات، و يعتبر هذا النوع من الباصات يالحديدالسكك 

اقتدادي إلى حد كبير حيث إنه لا يحتاج إلى العديد من الخدمات كما يستطيع أن يتحمل حمولة 
ذي محرك الديزل العادي، و يستطيع هذا النوع من كبيرة نظرا لقوة الموتور مما يميزه عن القطار 

القطارات أن ينافس النقل بالطائرات خاصة بالنسبة للمسافات الطويلة التي تزيد عن أو تدل إلى 
 مئات الأميال.

 الجزائرالنقل في  قطاع: لثالمبحث الثا
على الاقتداد الوطني، هذا ما سيتم تولي الدولة الجزائرية اهتماما كبيرا لهذا القطاع لما له من أهمية و تأثير 

 التطرق له في هذا المبحث.
 قانون تنسيق النقل في الجزائر  المطلب الأول:

، 0888المؤرخ في ماي  88/02نون رقم لقامن ا 02لقد عرف القانون الجزائري خدمة النقل في نص المادة 
صا أو بضائع من مكانه إلى آخر يعد نقلا كل نشاط ينقل بواسطته شخص طبيعي أو معنوي أشخا كمايلي:

 1.على متن مركبة مهما كان نوعها

 المتمم.يتضمن توجيه النقل البري وتنظيمه المعدل و  2111 أوت 2مؤرخ في  12-11القانون رقم 

  :أحكام عامة -1

اص خالقواعد العامة التي تحكم نشاط النقل البري للأشهذا القانون إلى تحديد المبادئ و : يهدف المادة الأولى
 البضائع.و 

 
                                                           

، 0888، المتضمن توجيه النقل البري و تنظيمه، 0888المؤرخ في ماي  88/02الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية : قانون رقم : 1
 .282، ص 08العدد 
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 تعــــــــــاريف:   -2

 يقدد في مفهوم هذا القانون بما يأتي : (2111يونيو  2المؤرخ في  12-11: ) قانون رقم  2المادة 

أشخاص أو بضائع من مكان الي آخر، عبر   كل نشاط يقوم من خلاله مستغل بنقل :النقل البري   -2-1
 ركبة ملائمة.الطريق أو السكة الحديدية أو السلك على متن م

 نقل يتم بمقابل لحساب الغير يقوم به مستغلون مرخص لهم لهذا الغرض. :النقل العمومي -2-2

نقل تقوم به أشخاص طبيعية أو معنوية لحاجاتهم الخاصة بواسطة مركبات  :النقل للحساب الخاص -2-2
 يملكونها.

للنقل العمومي للأشخاص أو  كل شخص طبيعي أو معنوي يمارس خدمة أو عدة خدمات :المستغل -2-4
 البضائع بوسائله الخاصة للنقل أو بوسائل تضعها الدولة تحت تدرفه في إطار الامتياز.

بواسطة سند نقل وحيد و بنمطين مختلفين   خدمة نقل ينجزها مستغل النقل المشترك ما بين الأنماط : -2-2
 تحت مسؤولية مستغل وحيد.من النقل على الأقل و تغطي النقل من بدايته الى نهايته، 

مجرورة  ،لى الطريق أو على السكة الحديديةكل وسيلة نقل بري مزودة بمحرك دفع ، تسير ع :المركبة -2-2
خاص أو نقل تندرج على الخدوص ضمن هذا التعريف ، سيارات نقل الأشمعلقة بواسطة سلك. و  أو

القطارات الكهربائية عربات القطارات و ائية و الحافلات الكهربالبضائع والحافلات والحافلات المتمفدلة و 
ذاتية الدفع و عربات الترامواي وعربات المترو وحجرات التلفريك والتلبان والعربات المعلقة القطارات و 

 كذا حجرات المداعد الحضرية.بالأسلاك والتلسياج ومداعد التزلج و 
ع بواسطة مركبات مجرورة أو تسير عبر البضائكل منظومة نقل الأشخاص و  :النقل بالسكك الحديدية -2-2

 السكة.

ار محدد على كل كل منظومة نقل عمومي تستعمل مركبات ملزمة باتباع مس نقل الأشخاص الموجه: -2-8
، سواء أكانت هذه المركبات تسير في رحاب مخدص لها أم لا، باستثناء شبكة السكة أو جزء من مسيرها

 الحديدية الوطنية.

نع لنقل أشخاص نقل يستعمل مركبات مهيأة من طرف الدا والبضائع عبر الطرقات:نقل الأشخاص -2-2
 آخر، تسير عبر الطريق.أو بضائع من مكان 
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 1:مبـــــادئ عــــامة -2

تنمية الاقتدادية و الاجتماعية تساهم منظومة النقل البري في تجسيد سياسة التهيئة العمرانية و ال :2المادة 
 الوطني و حماية البيئة والمحافظة عليها. الدفاع عن الترابو 

المواطنين في  لحاجاتيجب أن ترمي منظومة النقل، على وجه الخدوص، الى التلبية الفعلية  :4المادة 
توفر وسائل النقل حيث الأمن و  مجال النقل، وفق شروط أكثر نفعا للجماعة الوطنية و المستعملين من

 التكلفة و السعر و نوعية الخدمة.و 

 يجب أن تهدف منظومة النقل البري للأشخاص الى إعطاء الأولوية لتطوير النقل الجماعي. :2المادة 

في إطار تنظيم منظومة النقل البري، تكلف الدولة و الجماعات الإقليمية، كل فيما يخدها، لا  :2المادة 
 بما يأتي:  سيما

 .لنقلتنظيم و مراقبة الشروط العامة لممارسة نشاطات ا -

 .تنظيم النقل العمومي -

 .الدراسات و الإحدائيات و الإعلامترقية البحث و  -

 .عدية و التجهيزات الضرورية للنقلإنجاز و/أو التكليف بإنجاز المنشآت القا -

 التأكد من مطابقة المنشآت القاعدية و التجهيزات للمقاييس المطلوبة في التشريع و التنظيم المعمول بهما. -
 شكل النقل العمومي البري للمسافرين خدمة عامة.ي :2دة الما

 تحدد شروط و كيفيات تطبيق هذه المادة عن طريق التنظيم.
: يجب أن يراعي تطوير مختلف أنماط النقل البري، مهام و مزايا كل منها بالنسبة للجماعة الوطنية 8المادة 

 دور ما بين الأنماط.و أن يرتكز على مخططات النقل الوطنية و المحلية التي تفضل الت

تحظي الاستثمارات في المنشآت القاعدية و التجهيزات الرامية الى ترقية النقل المشترك ما بين  :2المادة 
 الأنماط، بالأولوية.

 تتكفل الدولة و الجماعات الإقليمية بتطوير منظومة النقل الحضري. :11المادة 

الدولة و / أو الجماعات الإقليمية أو عند الاقتضاء، عن  يتم إنجاز و استغلال شبكة النقل الحضري من قبل 
 طريق منح الامتياز لكل شخص طبيعي أو اعتباري خاضع للقانون الجزائري.

                                                           

، 0888، المتضمن توجيه النقل البري و تنظيمه، 0888المؤرخ في ماي  88/02الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية : قانون رقم : 1 
   .282، ص 08العدد 
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 يكون الامتياز محل اتفاقية و دفتر شروط يحددان حقوق و واجبات صاحب الامتياز. 

جب أن يكون تدميم منظومة ي (2111يونيو  2المؤرخ في  12-11القانون رقم  : )مكرر 11المادة 
النقل الموجه و إنجازها و استغلالها و تعديلها و / أو إعادة اعتبارها مسبقا في جميع الحالات، موضوع ملف 

ات التقنية و الوظيفية للمشروع سلامة ينطوي على عناصر تسمح ببلوغ أهداف السلامة و تتضمن الخاصي
 كذا مقاييس النوعية.و 

مسبقا على ملف السلامة المندوص عليه أعلاه من طرف الهيئة المؤهلة في هذا يجب أن تتم المدادقة 
المجال، المعتمدة من طرف السلطات العمومية، و يوافق عليه طبقا للشروط و الكيفيات المحددة عن طريق 

 التنظيم.

 تحدد شروط و كيفيات تطبيق هذه المادة عن طريق التنظيم.

عند مي الحضري ذات المنفعة المحلية و يل استغلال خدمات النقل العمو يضمن المستعملون تمو  :11المادة 
المستفيدون من هذه الخدمات بطريقة مباشرة أو غير مباشرة دون الدولة أو الجماعات الإقليمية و  الاقتضاء،

 أن يكونوا مستعملين لها.

 تحدد مساهمات الدولة و الجماعات الإقليمية و المستفيدين بموجب قانون.

اسيا للاستفادة من وسيلة النقل تشكل تعريفات النقل العمومي للآشخاص و البضائع عندرا أس :12دة الما
 ضبط سوق النقل البري.و 

 يمكن تحديد تعريفات النقل بالنسبة للخدمات الاستراتيجية أو ذات الخدوصية عن طريق التنظيم.

ائع موضوع تسخير لمقتضيات الدفاع البضلبري للمسافرين و يمكن أن تكون وسائل النقل ا :12المادة 
 الوطني.

 تحدد شروط و كيفيات تطبيق هذه المادة عن طريق التنظيم. 
  1:أنمـــــــاط النقـــــل -4

لنقل البري في مفهوم هذا يشمل ا  (2111يونيو  2المؤرخ في  12-11القانون رقم  ) :14المادة 
 :القانون 

 .حديديةالنقل بالسكك ال -

                                                           

، 0888، المتضمن توجيه النقل البري و تنظيمه، 0888المؤرخ في ماي  88/02الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية : قانون رقم : 1 
   .282، ص 08العدد 
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 .ص عبر الطرقاتنقل الأشخا -

 نقل البضائع عبر الطرقات. -

 نقل الأشخاص الموجه. -

 أحكام مشتركة لمختلف أنماط النقل -4-1

 يجب أن تكون عمليات النقل محل عقد طبقا للتشريع الجاري به العمل. : 12المادة 

 تحدد شروط و كيفيات إعداد عقود النقل عن طريق التنظيم.
باستمرار، ن عن طريق كل الوسائل المناسبة و لنقل البري بإعلام المستعملييلزم متعاملوا ا : 12المادة 

 بالشروط العامة للنقل فيما يخص الآجال و الوتيرة والتوقيت.

 كما يلزم متعاملوا النقل البري للمسافرين بضمان علانية تسعيرة خدماتهم.

اعتباري  رقات، شخص طبيعي أوبضائع عبر الطيمكن أن يمارس نشاطات نقل الأشخاص أو ال :12المادة 
 ترخص له قانونا مدالح الوزير المكلف بالنقل بذلك.

ارسة مهنة الناقل تحدد شروط تسليم الرخص عن طريق التنظيم و توضح علي وجه الخدوص، مقاييس مم
 التأهيل المهني و وسائل النقل و شروط الاستغلال و العمل و نوعية الخدمة.من حيث الأمن و 

يترتب علي كل تبعة للخدمة العمومية تتم وفق الأشكال و الشروط المطلوبة، تعويض تمنحه  : 18المادة 
 الدولة أو الجماعات الإقليمية.

 يخدص هذا التعويض لتغطية الكسب الفائت أو العجز الناجم عن استغلال الخدمة المفروضة.

 تحدد كيفيات تطبيق هذه المادة عن طريق التنظيم.
 ك الحديديةالنقل بالسك -4-2

تتكون شبكة السكك الحديدية الوطنية من مجموع المنشآت القاعدية للسكك الحديدية الموجهة  :12المادة 
 / أو البضائع ذات المنفعة الوطنية.ديدية للنقل العمومي للمسافرين ولاستغلال خدمات السكك الح

 على وجه الخدوص من العناصرديدية تتكون المنشآت القاعدية الخاصة بشبكة السكك الح :21المادة 
 :الآتية

 .أراضي الرحاب -

 .المنشأة القاعدية للسكة الحديدية -
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 .المنشآت الفنية -

 .ممرات التقاطع مع السكة الحديدية -

 .الهيكل الأفقي للسكة الحديدية -

 .والاتدالات السلكية واللاسلكية  الإشارةتجهيزات الأمن و  -

 .ل وتوزيع الكهرباء لجر القطاراتالنقجهيزات التحويل و ت -

 .ات النهائية للمسافرين والبضائعالمحطبنايات المحطات والمواقف و  -

 البنايات المخددة لخدمة المنشآت القاعدية. -
يمكن الدولة المالكة لشبكة السكك الحديدية الوطنية أن تمنح امتياز الاستغلال و الإنجاز الي  : 21المادة 

 ة مؤسسات للنقل بالسكك الحديدية خاضعة للقانون الجزائري.مؤسسة واحدة أو عد

يتم منح حق الامتياز طبقا للتشريع المعمول به و بعد أخذ رأي المجلس الوطني للنقل البري المندوص عليه 
 من هذا القانون. 22 في المادة

 :باستغلال السكك الحديدية ما يأتييقدد  : 22المادة 

للسكك الحديدية و المتضمن صيانة و تجديد و تهيئة هذه المنشآت و تسيير أجهزة تسيير المنشآت القاعدية  -
 .العمومية التابعة للسكك الحديديةتنظيم و أمن حركة المرور بالسكك الحديدية و التسيير العقاري للأملاك 

 الاستغلال التقني و التجاري لخدمات النقل بالسكك الحديدية للبضائع و/ أو المسافرين. -
 :الذي يمنحه الوزير المكلف بالنقلأعلاه و  21 : يخص الامتياز المذكور في المادة22لمادةا

 .ائع و /أو المسافرين أو جزء منهاإما الاستغلال التقني و التجاري لكل خدمات النقل بالسكك الحديدية للبض -

 .الوطنية أو جزء منهاكك الحديدية و إما تسيير المنشآت القاعدية للسكك الحديدية لكل شبكة الس -

الاستغلال الحديدية الوطنية أو جزء منها و  و إما تسيير المنشآت القاعدية للسكك الحديدية لكل شبكة السكك -
 التقني و التجاري لخدمات النقل بالسكك الحديدية للبضائع و/ أو المسافرين على نفس الجزء من الشبكة.

 فتر شروط يحددان حقوق و واجبات صاحب الامتياز.يكون الامتياز محل اتفاقية و د :24المادة

يجب أن تتضمن اتفاقية الامتياز جميع الأحكام المتعلقة بطبيعة النشاط محل الامتياز.تحدد شروط و كيفيات 
 تطبيق هذه المادة عن طريق التنظيم.
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 1نقل الأشخاص عبر الطرقات  -4-2

( أشخاص بما 8ممة لنقل أكثر من تسعة )يتم النقل الجماعي للأشخاص بواسطة وسائل مد  :22المادة
 فيهم السائق.

 يتم النقل الجماعي للأشخاص في الشكل الآتي : : 22المادة

 .خدمات عمومية منتظمة -

 .خدمات ظرفية -

 خدمات خاصة. -

الخدمات العمومية المنتظمة هي الخدمات التي تخضع لخط سير و توقيت و وتيرة محددة تعلق مسبقا و تقوم 
 و إنزال الركاب في نقاط مبينة و مجسدة علي مدي خطوط سيرها. بإركاب

الخدمات الظرفية هي خدمات تلبي حاجات نقل عامة أو دورية، و تقوم بإركاب نفس الأشخاص على متن 
 نفس المركبة و إعادتهم إلى نقطة انطلاقهم، تقوم بها مؤسسات للنقل العمومي للأشخاص مرخص لها.

مات يقوم بها أشخاص طبيعية أو اعتبارية لحسابهم الخاص بواسطة مركبات الخدمات الخاصة هي خد
يملكونها أو قاموا باستئجارها أو وضعتها تحت تدرفهم الخاص مؤسسات للنقل العمومي للأشخاص مرخص 

 لها.

 :يشمل نقل الأشخاص : 22المادة

 .النقل الجماعي الحضري  -      

 .قل الجماعي غير الحضري الن -

 النوعي.النقل  -
تتم خدمات النقل الجماعي الحضري في محيط النقل الحضري بواسطة مركبات مهيئة تسير عبر  : 28المادة

الطرقات أو وسائل متنقلة في مسارات خاصة بها، تهدف على وجه الخدوص إلى الحد من اللجوء إلى النقل 
 بواسطة مركبة خاصة.

يط النقل الحضري عندما يكون منحدرا داخل الحدود يحدد رئيس المجلس الشعبي البلدي مح : 22المادة
 الإقليمية لبلديته، و الوالي عندما يشتمل المحيط على عدة بلديات من نفس الولاية.

                                                           

، 0888و تنظيمه، النقل البري ، المتضمن توجيه 0888المؤرخ في ماي  88/02الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية : قانون رقم : 1 
 .282، ص 08العدد 
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يحدد كل من الوزير المكلف بالنقل و الوزير المكلف بالجماعات المحلية و الوزير المكلف بالسكن و العمران، 
ين إقليميا، محيط النقل الحضري عندما يشتمل علي عدة بلديات متاخمة بناء علي اقتراح من الولاة المختد

 تكون تابعة لعدة ولايات متجاورة.

يوكل تنظيم وتطوير النقل الحضري   (2111ديسمبر  22المؤرخ في  12-11القانون رقم  ) : 21المادة
، تتمتع الحضري  ض تدعى سلطات منظمة النقلداخل المحيطات الحضرية إلى مؤسسات تنشأ لهذا الغر 

 بالشخدية المعنوية والاستقلال المالي.

 يحدد تنظيم السلطة المنظمة للنقل الحضري و وسيرها ومهامها عن طريق التنظيم.

 تنظم خدمات النقل الجماعي الحضري في شبكات مندمجة على الدعيدين الهيكلي و التعريفي. : 21المادة

 فق نظام الامتياز.يتم استغلال شبكة النقل الجماعي الحضري و 

 يكون الامتياز محل اتفاقية وفقا للشروط و الكيفيات المحددة عن طريق التنظيم.

لا يمكن أن يرخص باستغلال خدمة النقل الحضري إلا إذا تم تحديد محيط النقل الحضري  : 22المادة
 مسبقا.
 تضمن خدمات النقل الجماعي غير الحضري : : 22المادة

 .وطنية بين ولايتين أو عدة ولاياتفعة مواصلات ذات من -   

 .متجاورة لولايتين أو عدة ولايات مواصلات ذات منفعة محلية بين بلديات -   

 مواصلات ذات منفعة محلية داخل بلدية أو بين بلديات من نفس الولاية. -   
 :جه الخدوصشمل النقل النوعي على و ي (2111يونيو  2المؤرخ في  12-11القانون رقم  ) :24المادة

 .النقل المدرسي -   

 .النقل بواسطة سيارة الأجرة -   

     .نقل السياح -   

 .نقل المرضي -   

 النقل الجنائزي. -   

 يكون النقل النوعي موضوع تنظيم خاص.
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يجب علي الجماعات الإقليمية أخذ كل إجراء من شأنه تشجيع النقل المدرسي في المواقع التي  : 22المادة
 أو ينعدم فيها النقل العمومي.يقل 

كما يمكن الجماعات الإقليمية، لغرض القيام بهذه الخدمة، التدخل مباشرة بوسائلها الخاصة أو اللجوء الى 
 إبرام اتفاقيات مع متعاملي النقل العمومي للمسافرين.

 1نقل البضائع عبر الطرقات   -4-2

 مثل لقدرات النقل المتوفرة.تهدف منظومة نقل البضائع إلى الاستعمال الأ : 22المادة

 :و لهذا الغرض

يجب ان تعطي الأفضلية لكل نقل عمومي من شأنه التكفل بحركة النقل القابلة للتنسيق ضمن شروط  -   
 اقتدادية أكثر فائدة للجماعة الوطنية.

كنولوجيات منظومة النقل باستمرار، لا سيما عن طريق استعمال التيجب تحسين إنتاجية المتعاملين و  -   
 العدرية و التجهيزات الملائمة.

 يعد النقل للحساب الخاص مكملا للنقل العمومي. : 22المادة

 يخضع نقل المواد الخطرة لشروط خاصة تحدد عن طريق التنظيم. : 28المادة

يتم نقل البضائع التي تنطوي على خدوصيات نوعية، لا سيما نقل المواشي وفق شروط تحدد  : 22المادة
 طريق التنظيم.عن 

تكميلية قبل أو بعد نشاط مساعدو النقل هم أشخاص طبيعية أو أشخاص اعتبارية يؤدون خدمات  : 41المادة
 يسهمون في تحسين سيولته و إنتاجيته.النقل و 

زين والتسليم والتوزيع والوكالة وعمولة النقل التخأساسا في الاستئجار والتجميع و  تتمثل خدمات مساعدي النقلو 
 سرة الشحن.سمو 

 تحدد شروط تنظيم هذه النشاطات و كيفيات ممارستها عن طريق التنظيم.
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 نقل الأشخاص الموجه  -4-4

يضم نقل الأشخاص الموجه أنظمة  (2111يونيو  2المؤرخ في  12-11القانون رقم  ) مكرر: 41المادة 
يخضع لمبادئ و قواعد ت، و نقل تتشكل من منشآت قاعدية و تجهيزات تقنية للاستغلال و السلامة و مركبا

 الحفظ و الديانة.الاستغلال و 

 كيفيات تطبيق هذه المادة عن طريق التنظيم.تحدد شروط و 

يمكن الدولة، بدفتها مالكة  (2111يونيو  2المؤرخ في  12-11) القانون رقم  : 1مكرر 41المادة 
عن طريق الإمتياز، إنجاز  منح،منظومة نقل الأشخاص الموجه، كما هو محدد في هذا القانون، أن ت

 استغلال هذه المنظومة، لمؤسسة أو عدة مؤسسات نقل خاضعة للقانون الجزائري.و 

 يرد هذا الإمتياز إما على :

 .خدمات منظومة نقل الأشخاص الموجهالاستغلال التقني و التجاري ل  -

 .عدية لمنظومة نقل الأشخاص الموجهتسيير المنشآت القا  -

 آت القاعدية و الاستغلال التقني و التجاري لخدمات منظومة نقل الأشخاص الموجه.تسيير المنش  -

 يمنح حق الامتياز وفقا للشروط و الكيفيات المحددة عن طريق التنظيم.
يكون امتياز نقل الأشخاص   (2111يونيو  2المؤرخ في  12-11: ) القانون رقم 2مكرر 41المادة 

 وع اتفاقية امتياز و دفتر شروط يحدد حقوق و واجبات الأطراف.الموجه المندوص عليه أعلاه، موض

يجب أن تتضمن اتفاقية الامتياز مجمل الأحكام المتعلقة بطبيعة نشاطات نقل الأشخاص الموجه التي منح 
 بشأنها الامتياز.

 تحدد شروط و كيفيات منح الامتياز عن طريق التنظيم.
 تنظيــــــم النقــــــل -2

 الحضري.و مخططات النقل الولائي خاص في إطار مخطط النقل الوطني و م النقل البري للأشينظ : 41المادة

تشكل هذه المخططات أدوات توجيه و تطوير النقل البري على المديين المتوسط و البعيد. يجب أن تحدد 
م لمنظومة الوسائل الواجب تسخيرها فيما يخص المنشآت القاعدية و التجهيزات و الخدمات و التنظيم العا

 النقل قدد تلبية الطلب المحتمل للنقل في أحسن ظروف الأمن و التكلفة و نوعية الخدمة.
تنظم مجمل خطوط النقل ذات المنفعة الوطنية في إطار مخطط وطني للنقل يحدده الوزير  : 42المادة

 المكلف بالنقل بعد أخذ رأي المجلس الوطني للنقل البري.
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وط النقل ذات المنفعة المحلية المتواجدة داخل حدود إقليم الولاية في إطار تنظم مجمل خط : 42المادة
 مخطط للنقل الولائي يحدده الوالي.

 :في إطار مخطط للنقل الحضري يعده تنظم مجمل خطوط النقل الحضرية : 44المادة

داخل الحدود ا رئيس المجلس الشعبي البلدي و يدادق عليه المجلس الشعبي البلدي عندما يكون منحدر  -
 .الإقليمية للبلدية

 .إقليم عدة بلديات من نفس الولايةالوالي و يدادق عليه المجلس الشعبي الولائي عندما يشمل  -

لمحلية والوزير الولاة المعنيون و يدادق عليه كل من الوزير المكلف بالنقل و الوزير المكلف بالجماعات ا -
 211.111 من عندما يضم المحيط أكثردود إقليم ولاية واحدة و يتجاوز حالعمران عندما بالسكن و  فالمكل

 نسمة. 

 يخضع مخطط النقل الحضري قبل المدادقة عليه للرأي التقني لمدالح الوزارة المكلفة بالنقل. -

 تحدد كيفيات إعداد و تطبيق مخططات النقل عن طريق التنظيم. : 42المادة

 احنات في حدود محيط النقل الحضري.تؤسس منطقة النقل الحضري بالش : 42المادة

 يحدد إنشاء و تحديد المنطقة و شروط التدخل ضمن هذه المنطقة عن طريق التنظيم.
 1المنشآت القاعدية والتجهيزات  -2

 تجهيزات النقل علي النجاعة الاقتداديةلقاعدية و تعتمد الاختيارات المتعلقة بالمنشآت ا : 42المادة
السياسة الوطنية أهداف مخططات النقل، و ستعملين و الاعتبار احتياجات المالاجتماعية مع الأخذ بعين و 

 للتهيئة العمرانية و السكن و التعمير و التطور المحتمل لسيولة النقل و التكلفة المالية.

 يجب أن تهدف المنشآت القاعدية للنقل على المدي البعيد، إلى تناسق الشبكات المحددة لمختلف أنماط النقل.
البعيد في إطار و الطرقات على المديين المتوسط و يحدد تطور الشبكات الوطنية للسكك الحديدية  : 48ةالماد

 المخططات الرئيسية للسكك الحديدية و الطرقات.

يندرج إعداد المخططات الرئيسية ضمن سياسة التهيئة العمرانية الوطنية مع الأخذ بعين الاعتبار مقتضيات 
 لدفاع الوطني.التنمية الاقتدادية و ا

 تحدد شروط و كيفيات تطبيق أحكام هذه المادة عن طريق التنظيم.
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يجب المحافظة على الرحاب الضرورية لتطوير الشبكة الوطنية للسكك الحديدية و الطرقات مثلما  : 42المادة
 هي محددة في المخططات الرئيسية.

 حافظة على هذه الرحاب.السلطات المحلية ملزمة، في إطار صلاحياتها بالسهر على الم
 إن قرار إنشاء المنشآت القاعدية للسكك الحديدية و إنجازها من صلاحيات الدولة. : 21المادة

استغلال هذه المنشآت عند الاقتضاء، محل امتياز يمنح لمؤسسة أو عدة مؤسسات يمكن أن يكون إنجاز و 
 م.خاضعة للقانون الجزائري، ضمن الشروط المحددة عن طريق التنظي

الجماعات و  إن قرار إنشاء المنشآت القاعدية لاستقبال و معاملة المسافرين من صلاحيات الدولة :21المادة
 الإقليمية.

يمكن أن يكون إنجازها و تسييرها، عند الاقتضاء، محل امتياز يمنح لكل شخص طبيعي أو اعتباري خاضع 
 للقانون الجزائري ضمن الشروط المحددة عن طريق التنظيم.

انقطاع التجهيزات المرتبطة بنقل البضائع إلى الحد من تكرار يجب أن تهدف المنشآت القاعدية و  : 22المادة
تطويرها من إنجازها و  يمكنلنقل و استمرارية سلسلة النقل. و الي ضمان أمن االحمولة و آجال التوصيل و 

 طرف كل شخص اعتباري خاضع للقانون الجزائري.
 الهيئـــــــــــات  -2

 ينشأ لدي الوزير المكلف بالنقل مجلس وطني للنقل البري. : 22مادةال

يبدي المجلس الوطني للنقل البري رأيه في كل مسألة ذات طابع تقني أو مالي أو اقتدادي أو اجتماعي 
   متعلقة بتطوير النقل البري و تنظيمه و سيره.

على الوالي العقوبات المندوص عليها في هذا تنشأ في كل ولاية لجنة للعقوبات الإدارية تقترح  : 24المادة
 القانون و ندوصه التطبيقية.

 تنشأ لدي الوزير المكلف بالنقل لجنة تقنية مشتركة بين الوزارات لنقل المواد الخطرة. : 22المادة

 تكلف اللجنة بوضع و تحيين قوائم المواد المعنية و تحديد القواعد المطبقة بشأن تكييفها و نقلها.
، ( تنشأ لدى الوزير المكلف بالنقل 2111يونيو  2المؤرخ في  12-11) القانون رقم  : مكرر 22دة الما

 لجنة تقنية تكلف على الخدوص بسلامة منظومة نقل الأشخاص الموجه.

تحدد تشكيلة الهيئات المذكورة في المواد  (2111يونيو  2المؤرخ في  12-11: ) القانون رقم  22المادة 
 مكرر أعلاه و صلاحياتها و سيرها عن طريق التنظيم. 22الى  22من 
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 1المخالفات والعقوبات -8

 معاينة المخالفات -8-1

الجزائية قه بالعقوبات الإدارية و يتم ردع المخالفات لأحكام هذا القانون و الندوص المتخذة لتطبي : 22المادة
 المندوص عليها في هذا الفدل.

 ت لأحكام هذا القانون و معاينتها :يؤهل للبحث عن المخالفا : 28المادة

 المفتشون الرئيسيون و مفتشو النقل البري، -   

 الأعوان المحلفون التابعون لمدلحة التحقيقات الاقتدادية، -   

 ضباط و أعوان الشرطة القضائية. -   

القضائية المختدة إقليميا،  مفتشـــو النقل البري، لممارسة مهامهم أمام الجهةـؤدي المفتشـــون الرئيسيـــون و يــ 
 اليمين الآتية :

"أقسم بالله العلي العظيم أن أقوم بعملي على أكمل وجه و أن أؤدي مهنتي بأمانة و صدق و نزاهة و أكتم 
 سرها و أتعهد باحترام أخلاقياتها و ألتزم في كل الأحوال بالواجبات التي تفرضها علي".

أعده و المؤهل قانونا، إعداد محضر يذكر فيه بدقة العون الذي تفضي معاينة المخالفة إلى  :22المادة
 التدريحات التي تلقاها.الوقائع و 

في حالة رفض مرتكب المخالفة التوقيع، يكون المحضر مرتكب المخالفة. و ن الذي أعده و يوقع المحضر العو 
 موثوقا به إلي أن يثبت العكس.

ة المتعامل مرتكب المخالفة و/ أو إلى الجهة القضائية يرسل المحضر، حسب الحالة، إلى والي مكان إقام
 المختدة في أجل لا يتجاوز شهرا واحدا.

أعلاه، في إطار ممارسة مهامهم، على وجه الخدوص،  28يؤهل الأعوان المذكورون في المادة  :21المادة
 للقيام بما يأتي :

 .التحقق من كل الوثائق المتعلقة بممارسة نشاط النقل -

 .البضائعدخول إلى مركبات نقل المسافرين و نة الحمولات و المعاي -

 .التفريغالدخول إلى أماكن الشحن و  -
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 مراقبة سندات النقل. -

 :تعد مخالفة بمفهوم هذا القانون  : 21المادة

ون عدم مراعاة التعليمات الخاصة بالوثائق المتعلقة باستغلال مركبات النقل المندوص عليها في هذا القان - 1   
 .و الندوص المتخذة لتطبيقه

 .عدم مراعاة التعريفات المقننة و المعلن عنها - 2   

 .عدم احترام تعليمات نظام الاستغلال و/أو دفتر الشروط - 2   

 .عدم احترام الالتزامات المرتبطة بتنفيذ عقد النقل - 4   

 .ممارسة نشاط نقل الأشخاص و البضائع دون الرخص المطلوبة - 2   

عدم السماح لهم بالقيام من هذا القانون و  28ن في المادة رفض الإدلاء بالمعلومات إلى الأعوان المذكوري - 2   
 .بعمليات الرقابة أو إجراء التحريات المندوص عليها في هذا القانون و الندوص المتخذة لتطبيقه

ليم الرخص التي يقتضيها التنظيم الجاري به تقديم تدريحات خاطئة أثناء القيام بالإجراءات المتعلقة بتس - 2   
 العمل.

 العقـــــــــــــوبات -8-2

دون المساس بالعقوبات الجزائية، تخضع المخالفات لأحكام هذا القانون و الندوص المتخذة  : 22المادة
 لتطبيقه للعقوبات الإدارية الآتية :

من  2المخالفة المذكورة في الفقرة  الوضع الفوري في المحشر للمركبة التي ارتكبت بواسطتها - 1   
( يوما مع 42( يوما و خمسة و أربعين )12أعلاه، بدفة تحفظية لمدة تتراوح بين خمسة عشر ) 21 المادة

 إعداد محضرين لإثبات حالة المركبة عند دخولها و عند خروجها يمضيهما المعني.

 شرطة القضائية.لا يمكن أن يقرر بوضع المركبة في المحشر فوريا إلا ضباط ال
من  2 و 2 و 4 و 2 و 2 و1 وضع المركبة التي ارتكبت بواسطتها المخالفات المبينة في الفقرات - 2   

 ( يوما.42( أيام إلى خمسة و أربعين )2أعلاه، في المحشر لمدة تتراوح بين ثلاثة ) 21 المادة

 المخالفة في مكان تحدده الإدارة.و في جميع الحالات، يكون وضع المركبة في المحشر علي نفقة مرتكب 
( أشهر في حالة العود، في غضون الاثني عشر 2السحب المؤقت لكل الرخص أو جزء منها لمدة ثلاثة ) - 2   

 أعلاه. 2 ( شهرا التي تلي النطق بالعقوبة المندوص عليها في الفقرة12)
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 بعد أخذ رأي لجنة العقوبات الإدارية. ،2 و 2 و 1 يقرر الوالي هذه العقوبات المندوص عليها في الفقرات

يقرر الوزير المكلف بالنقل بناء على اقتراح من الوالي، السحب النهائي لكل الرخص أو جزء منها في حالة  - 4   
 .2 ( شهرا التي تلي النطق بالعقوبة المندوص عليها في الفقرة12العود، في غضون الاثني عشر )

 ام هذه المادة، عند الحاجة، عن طريق التنظيم.تحدد شروط و كيفيات تطبيق أحك

أعلاه، بغرامة من  21 من المادة 4 و 2 و 2 و 1 يعاقب على المخالفات المبينة في الفقرات : 22المادة
 دج(. 8.111دج( الى ثمانية آلاف دينار ) 4.111أربعة آلاف )

 لعقوبة، تضاعف الغرامة.( شهرا التي تلي النطق با12و في حالة العود في غضون الاثني عشر )

أعلاه، بغرامة من ثمانية  21 من المادة 2 و 2 و 2 يعاقب على المخالفات المبينة في الفقرات : 24المادة
 دج(. 81.111دج( الى ثمانين ألف دينار ) 8.111آلاف)

 ( شهرا التي تلي النطق بالعقوبة، تضاعف الغرامة.12و في حالة العود في غضون الاثني عشر )

 1حكـــــام ختـــــاميةأ  -2

لا يخضع لأحكام هذا القانون، نقل البضائع أو الأشخاص الذي يقوم به الجيش الوطني الشعبي  : 22المادة
 و مدالح الأمن الوطني بواسطة سيارات يملكونها أو تلك المسخرة.

 2الجزائر في النقل قطاع المطلب الثاني : واقع

  :التالية الرئيسية المحاور في الجزائر في النقل قطاع شبكات تتكون 
 الإفريقية، القارة في كثافة الأكثر الشبكات أكبر من واحدة الجزائرية الطرق  شبكة تعتبر :الطرقات شبكات 1-
 4910 من أكثر و الوطني الطريق كلم من 58580كلم من الطرق، منها 005282يقدر طولها بـ  حيث
 أقدى في عنابة مدينة سيربط والذيكلم   0502بـ مقدر هام ءبجز  الشبكة هاته استكمال سيتم  كما . هيكل

 الغرب. أقدى في تلمسان بمدينة الشرق 
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 الجزائر في الطرقات شبكة وضعية لنا يبين التالي والشكل

 الجزائر في الطرقات (: شبكة 2-2الشكل رقم ) 

 

  www.andi.dz الوكالة الوطنية لتطوير الاستثمار :المصدر

إن شبكة الطرق الجزائرية في تطور مستمر بفضل برنامج تحديث الطرقات السريعة، نذكر منها انجاز 
كلم، و الإطلاق القادم لمشروع انجاز الطريق السيار للهضاب  216 1الطريق السيار شرق غرب الذي يبلغ 

 كلم. 0050العليا بطول 

بر للدحراء ) شمال و جنوب( و الذي تمت اعادة تهيئته بقرار من الحكومة كما نذكر الطريق السريع العا
نيجيريا، ، لزيادة التبادل التجاري بين الدول الست المتواجدة على طول الطريق و هي )الجزائر، المالي، النيجر

 التشاد و تونس(

 للاندماج حقيقية وسيلة همن تجعل بطريقة الجوي  النقل قطاع تطوير الجزائر حاولت لقد :الجوي  النقل -2
 أورو( مليون  200دينار) مليار 60 ب تقدر ميزانية إنفاق سيتم أنه إذ .والدولي الإقليمي الدعيدين على

 .5002-5002الجزائرية خلال الفترة  الجوية أسطول لتجديد

 نوع من  3 بتجديد وستقوم مقعدا 150 بسعة جديدة طائرات ثلاث الوطنية الجوية الخطوط شبكة ستقتني كما
 .البضائع لنقل شحن طائرتي شراء عملية ستتم كما الخدمة، في حاليا المتواجدة و 767 بوينغ

http://www.andi.dz/
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 ٪15 ب قدر المرور لحركة إجمالي نمو معدل الديفي الموسم خلال الجزائرية الجوية الخطوط سجلت ولقد
 .دينار مليار 56 إيراداتها بلغت 2011 عام في و

 ملايين 6 يستقطب حيث أهمية الأكثر الجزائر مطار ويعتبر دولية، 13 منها مطارا 35 الجزائر تمتلك و
 النقل سوق  على تهيمن التي الوطنية الطيران شركة هي الجزائرية الجوية الخطوط وتعتبر سنويا، مسافر

 .أخرى  خاصة شركات 8 للمنافسة افتتاحه منذ سجل الذي الجوي،

 هناك و .الأوسط والشرق  الدين كندا، إفريقيا، أوروبا، نحو حلاتر  بعدة الجزائرية الجوية الخطوط تتكفل و
 للملكية الجوية الخطوط للطيران، التونسية : منها نذكر الجزائر نحو رحلات لديها أجنبية طيران شركات عدة

 لخطوطا التركية، الجوية الخطوط ليفتنزا، أزور، إيغل للطيران، الإيطالية الفرنسية، الجوية الخطوط المغربية،
 البريطانية. الجوية

( و المؤسسة الوطنية للنقل البحري ANANللملاحة) الجزائرية الوطنية الشركة تعتبر :البحري  النقل -2
 إيدال على تعمل العابرة( السفينة ) العبارات ومعظم الجزائر، في البحري  النقل قطاع ممثلي للمسافرين

 تتم الدولية التجارية الأنشطة معظم و .العالم أنحاء جميع إلى البضائع نقل و الأوروبية، الشواطئ إلى الركاب
 :منها نذكر تجاري  ميناء 00 عبر البحري، النقل طريق عن

 فيما أما .ودلس تنس جيجل، غزوات، مستغانم، بجاية، بتيونا، / أرزيو سكيكدة، عنابة، وهران، الجزائر،
 محطات باستثناء العملية هاته من استفادة منها قليل ددع فإن للموانئ الأساسية الهياكل ترميم بأعمال يتعلق
 .والغاز النفط

 بلغ الذي و 2012 أكتوبر 31 بتاريخ العاصمة الجزائر مترو افتتاح الجزائر شهدت :الجزائر ميترو  -4-
 وأسندت .الأنفاق بمترو مجهزة المغرب في مدينة أول الجزائر من جعل ما وهو محطات، 10 و كلم 9 طوله
 سنوات. 8 لمدة و شركة مترو الجزائر العاصمة الجزائر(RATP)و استغلاله للشركة  تسييره ةمهم

  الخط تمديد بشأن الأولية الدراسات لتنفيذ ودولية وطنية مناقدة العاصمة الجزائر مترو شركة مؤخرا أطلقت
-2010 الخماسي ططالمخ إطار في رائد آخر مشروع الجزائر أطلقت كما .العاصمة الجزائر لمترو 1 رقم

 وهران. مترو إنشاء في يتمثل الذيو  5000
 تحديث و لتنمية أخر مخطط الجزائر أطلقت 5000-5000  الخماسي المخطط إطار في التراموي:  -2

  .التراموي  أي الحديدية السكك عبر المدن بين ما الحضري  والنقل الجماعي النقل قطاع

 16.2 شمل 2012 سنة وفي .العاصمة الجزائر مدينة يخدم اعيجم نقل نظام الجزائر تراموي  يعتبر حيث
 .محطة 38 و كلم 23 إلى ليدل توسيعه تم وقد محطة 28 و كلم
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سنة  منذ الإنجاز قيد فهو قسنطينة، مدينة يخدم الذي و الجماعي للنقل مشروع قسنطينة ترامواي يعتبر كما
 كلم 9 ب يقدر خط مساره سيشمل و 2012 عام في قسنطينة لتراموي  التقنية الاختبارات أول أجريت ،5008

 الذي و الجماعي للنقل آخر مشروع هو وهران ترامواي اما، 2015سنة في افتتاحه تم وقد محطات،10 و
 مسافة على الوطن في تراموي  أطول ويعتبر ، 2008 عام أواخر في إنجازه في شرع إذ وهران مدينة يخدم
 في الخدمة حيز ودخل 2012 عام في وهران لتراموي  الأولى التقنية ربالتجا أجريت وقد .كلم 48 ب مقدرة

 .2013 ماي 1

 إذ سطيف، عنابة، مستغانم، ورقلة، باتنة، بلعباس، سيدي منها بالتراموي  الجزائرية المدن من العديد وستعزز
 نهاية في جلها روتعتب للوطن 06 المدن بهذه الخاصة التراموي  لمشاريع التقنية الدراسات من الانتهاء تم

 متناسبة أخرى  دراسات إجراء تم كما ، 2017 سنة أواخر في الفعلية للخدمة دخولها المنتظر من اذ الانجاز
 الاقتدادية للحالة المشاريع هذه التنفيذ إيقاف تم ولكن أخرى  ولايات 08 في إنجازها المقرر التراموي  لمشاريع
 .للميزانية الدعبة

 :الحديدية السكة شبكة -2

 المقاطع بعض كهربة الأخيرة الآونة في شهدت إذا كلم، 2.150 ب الجزائر في الحديدية السكك شبكة تقدر
 الحديدية السكك شبكة وتسير .للبلاد الرئيسية المدن تربط أن شأنها من قريبا فائقة سرعة ذات قطارات لوضع

 تغطي محطة 200 من بأكثر مجهزة كةالشب وهذه  (SNTF).من قبل الشركة الوطنية للنقل بالسكك الحديدية
 1كما سنتطرق بالتفديل إلى النقل بالسكك الحديدية في الفدل الثالث. البلاد شمال خاصة

 الوطني الاقتصاد في النقل قطاع دور:  لثالمطلب الثا

طويره يلعب النقل دورا كبيرا على اقتداد الدول و كما هو الحال في الجزائر التي تسعى كغيرها من الدول لت
 و تحسين منشآته. 

 مساهمة النقل في الناتج المحلي الإجمالي:   -1

 المالية الوضعية تحسن على يدل 5008-5000الفترة  خلال المسجل والمالي الاقتدادي الأداء نإ
 مقاومة على قدرته يثبت أن الوطني سمح للاقتداد ما وهو الميزانياتي، الادخار موارد وتراكم الخارجية
 والأزمة الدولية المالية الأزمة تفاقم عن نجمت  والتي 2009 سنة حدثت التي الكبيرة ارجيةالخ الددمة

 درجة و 5005-5000المالية الخارجية خلال سنوات  الوضعية تعزيز ذلك على ويشهد .العالمية الاقتدادية
  .والمالي النقدي الاستقرار
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 ويتميز إيجابيا، نموا الأخرى  القطاعات كل حققت ،قوي  ركود مرحلة يعيش الذي المحروقات قطاع باستثناء و
 تلك تفوق  بأداءات الفلاحة وقطاع النقل قطاع إطارها في يدخل والتي المسوقة الخدمات قطاع من كل

 الخام المحلي الناتج إجمالي في مساهمته في النقل قطاع نتائج تحليل ان لنا يمكن و 5005سنة في المحققة
 :التالي الجدول لخلا من الوطني للاقتداد

                                             (دج مليون :الوحدة) 2112-2111الإجمالي لقطاع النقل للفترة  المحلي الناتج :( 1-2رقم) جدول
 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المددر: من اعداد الباحثة اعتمادا على:
ONS, Compte de production et compte d’exploitation de 2001 à 2011,N° 609. 

, N°750,pp 3-17. ONS, Compte de production et compte d’exploitation de 2001à 2015 

( يتضح  أن الناتج المحلي  لقطاع النقل  في تزايد مستمر خلال فترة الدراسة 0-5رقم )  فمن خلال الجدول
الى  5000مليون دج خلال سنة   656.5 475يد هذا الأخير من، حيث تزا(5000-5002)

 حيث خددت الجزائر مبالغ مالية ضخمة  لتطوير القطاع، 5002مليون دج خلال سنة  134.6 511 2
 وتحسين البنية التحتية للنقل في الجزائر وعدرنتها.

 قطاع النقل السنوات
2000 429 440.2 
5000 475 656.5 
5005 529 828.2 
5002 587 396.4 
5000 751 436.6 
5002 927 459.4 
5002 1 055 076.5 
5002 1 170 771.4 

5008 1 207 277.5 
5008 1 280 447.8 
5000 1 403 139.4 
5000 1 614 583.5 
5005 1 793 868.6 
5002 2 219 908.5 
5000 2 358 454.4 

5002 2 511 134.6 
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، في حين تراجع نمو 5005ة أكبر زيادة في الناتج المحلي لقطاع النقل مقارنة بسن 5002وقد شهدت سنة 
، وهذا راجع أساسا إلى الانخفاض الحاد الذي عرفته أسعار البترول 5000الناتج المحلي لقطاع النقل سنة 

، ومنها مشاريع قطاع النقل الذي لم جزائر إلى تجميد عدد من المشاريعفي هذه السنة، الأمر الذي دفع ال
 والية للأزمة البترولية.يستفد من أي مشروع طيلة الثلاث سنوات الم

 1القيمة المضافة لقطاع النقل:  -2

  ا، و هو ما يوضحه الجدول التالي:ر شهدت القيمة المضافة لقطاع  النقل في الجزائر تطورا كبي
   (دج مليون :الوحدة) 2112-2111القيمة المضافة  لقطاع النقل للفترة  (2-2)  رقم جدول

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 المددر: من اعداد الباحثة اعتمادا على:

ONS, Compte de production et compte d’exploitation de 2001 à 2011,N° 609. 
ONS, Compte de production et compte d’exploitation de 2001à 2015, N°750,pp 3-17. 

                                                           
1 :ONS, Compte de production et compte d’exploitation de 2000 à 2011,N° 609. 
ONS, Compte de production et compte d’exploitation de 2001à 2015, N°750,pp 3-17. 
  

 قطاع النقل السنوات
2000 275 929.7 
5000 303 693.5 
5005 340 983.3  
5002 390 551.2  
5000 512 569.9  
5002 645 028.9  
5002 730 238.4  
5002 808 380.9  

5008 830 341.5  
5008 865 214.5  
5000 933 707.6  
5000 1 074 147.7  
5005 1 194 841.7  
5002 1 462 802.2  
5000 1 559 347.7  

5002 1 660 760.4  
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النقل إلى التطور الحاصل عموما في قطاع الخدمات ويرجع هذا التطور في القيمة المضافة لقطاع 
 .المسوقة والذي يتددره قطاع النقل والتجارة

  توفير مناصب الشغل:  -2

من فرص العمل في المجتمع، ذلك أن العندر  رالكثيالقطاعات التي توفر  يعتبر قطاع النقل أحد أهم
 ح مهامها.اة من جهد بشري لإنجر ه الأخيالبشري هو الأساس الذي تقوم عليه عملية النقل بما تتطلبه هذ

  -5005الجزائر خلال الفترة  ل التالي عدد مناصب الشغل التي وفرتها مشاريع النقل فيجدو ويوضح ال

 .لجزائرويوضح الشكل التالي عدد مناصب الشغل التي وفرتها مشاريع النقل في ا

الوطنية لتطوير الاستثمار خلال الفترة المسجلة لدى الوكالة  عدد مناصب الشغل(:  2-2)  الجدول رقم
2112-2112 

 (%المئوية )  النسبة مناصب الشغل  قطاع النشاط
  4.49  240 55 الزراعة

  19.68  428 242 البناء

  43.73  558 538 الصناعة

  2.11   968 25  الصحة

  12.89  780 158 النقل

  6.26  158 77  السياحة

  10.15  014 125  الخدمات

  0.33  100 4 التجارة

  0.35   348 4  الاتصالات

 100  594 231 1  المجموع

 

 2002-2017بيانات التدريح بالاستثمار للفترة  من اعداد الباحثة اعتمادا على: المددر
investissement?id=395-d-dz/index.php/ar/declarationhttp://www.andi. 

 

 

 

 

http://www.andi.dz/index.php/ar/declaration-d-investissement?id=395
http://www.andi.dz/index.php/ar/declaration-d-investissement?id=395
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 :لجزائرويوضح الشكل التالي عدد مناصب الشغل التي وفرتها مشاريع النقل في ا

 2112-2112مناصب الشغل للفترة : (  2-2الشكل رقم ) 

 
 5002-5005بيانات التدريح بالاستثمار للفترة : المددر

http://www.andi.dz/index.php/ar/declaration-d-investissement?id=395 

 780 158 بـ يتضح أن قطاع النقل وفر عدد كبي من فرص العمل قدرت(  6-5رقم)  من خلال الشكل
عمل التي وفرتها مختلف القطاعات الاقتدادية ص الإجمالي  فرمن    %05.88شغل أي بنسبة   مندب 

  حيث احتل قطاع النقل المركز الثالث بعد كل من قطاع الدناعة، 5002-5005الفترة في الجزائر خلال 
وهذا يدل على الأهمية الاقتدادية الكبية لهذا القطاع ، %08.28،ثم قطاع البناء بنسبة %02.22بنسبة 

 فرص عمل لأفراد المجتمع .ر فيوقدرته على امتداص البطالة وتو 

 1  مستقبل النقل في الجزائر المطلب الرابع: 

 وسائل عروض زيادة إلى القطاعية تهدف الإستراتيجية و جديدة إستراتجية الجزائر في النقل قطاع عرف لقد  
 أجل: من النقل

 والبضائع. الأشخاص تنقل احتياجات تلبية  
 المسافة. و الزمن لتقليل الخدمة نوعية تحسين  
 الاقتداديين. للمتعاملين اللوجستية للاحتياجات الاستجابة 
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 النقل. وسائل مختلف بين والربط للتنوع الأولوية إعطاء مع المستدامة التنمية ضمان 

-0888)  للفترات النقل لقطاع مختلفة برامج الجزائرية الدولة حددت المنظور هذا أساس على و
5000،5002-5008 ،5000-5000.) 

 من الممتدة للفترة البرنامج في النقل لقطاع دولار مليار 40 قدرها ميزانية خددت السياق هذا في و 
 من اجل:  2010-5000

 دولار. مليار 20: الحديدية السكك وتوسيع تحديث  
 مدينة. 14 عبر التراموي  مشروع إنجاز تحقيق سيما الحضري  النقل تحسين 
 الجوي  القطاع تحديث. 

 بحوالي 5002-5005 للفترة الاستثمار لتطوير الوطنية الوكالة لدى المسجلة شاريعالم عدد تقدر

 1مشروع و هذا ما بينه الجدول التالي: 85225
 للفترة الاستثمار لتطوير الوطنية الوكالة لدى في قطاع النقل المسجلة المشاريع عدد( 4 -2) رقم جدول

2002-2112 

 : مليون دينار جزائري  المبلغ

 عدد مناصب الشغل المبلغ عدد المشاريع النشاطقطاع 

 780 158 966 164 1 267 29 النقل و ملحقات النقل

 5002-5005بيانات التدريح بالاستثمار للفترة  : من اعداد الباحثة اعتمادا علىالمددر
http://www.andi.dz/index.php/ar/declaration-d-investissement?id=395 

لوكالة الوطنية من خلال البيانات لدى ا كما ان الجدول الموالي يبين عدد المشاريع بالنسبة لكل قطاع 
 :لتطوير الاستثمار

 

 

                                                           

 على الموقع الالكتروني: 5002-5005ت التدريح بالاستثمار للفترة بيانا: 1 

http://www.andi.dz/index.php/ar/declaration-d-investissement?id=395 
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 2112-2112خلال الفترة  (: عدد المشاريع المسجلة لدى الوكالة الوطنية لتطوير الاستثمار2 -2الجدول رقم) 

 (%المئوية )  النسبة عدد المشاريع قطاع النشاط
 2.12 342 1 الزراعة

 17.44 031 11 البناء

 20.08 698 12 الصناعة

 1.73 093 1 الصحة

 46.28 267 29 النقل

 2.00 266 1 السياحة

 10.33 531 6 الخدمات

 0.00 2 التجارة

 0.01 5 الاتصالات

 100 235 63 المجموع

 5002-5005بيانات التدريح بالاستثمار للفترة  من اعداد الباحثة اعتمادا على: المددر
http://www.andi.dz/index.php/ar/declaration-d-investissement?id=395 

 .5002-5005ضح عدد المشاريع المسجلة لدي الوكالة الوطنية لتطوير الاستثمار للفترة الشكل الموالي يو و 

 2112-2112(: عدد المشاريع المسجلة لدي الوكالة الوطنية لتطوير الاستثمار للفترة 2 -2الشكل رقم )

 
 5002-5005بيانات التدريح بالاستثمار للفترة  :المددر

http://www.andi.dz/index.php/ar/declaration-d-investissement?id=395 
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 مشروع استثماري خلال الفترة 267 29 يتضح أن قطاع النقل قد استفاد من( 2-5رقم ) من خلال الشكل 
يليه قطاع  ،% 02.58 المشاريع المسجلة بنسبةويأتي في المركز الأول من حيث عدد ( 5005-5002)

، %0.00، الاتدالات بنسبة %0.22، الدخة %02.00، ثم قطاع البناء بنسبة % 50 الدناعة بنسبة
 .5002-5005خلال الفترة  %0.00أخيرا قطاع التجارة بنسبة و 

 ول التالي: لجدضطلاع عليها من خلال بيانات اوبالنسبة للقيم المالية لهذه المشاريع، يمكن الا
-2112المسجلة لدى الوكالة الوطنية لتطوير الاستثمار خلال الفترة  القيمة المالية(:  2-2الجدول رقم) 

2112 
 (%المئوية )  النسبة القيمة المالية) بمليون دج( قطاع النشاط

 1.82 750 260 الزراعة

 9.31  679 331 1  البناء

 58.56  763 373 8  الصناعة

 1.55  383 221  الصحة

 8.15  966 164 1  النقل

 8.59  830 228 1  السياحة

 8.90  057 272 1  الخدمات

 0.08  914 10  التجارة

 3.05  322 436  الاتصالات

 100 664 300 14  المجموع

 5002-5005بيانات التدريح بالاستثمار للفترة  من اعداد الباحثة اعتمادا على: المددر
http://www.andi.dz/index.php/ar/declaration-d-investissement?id=395 
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 لجزائر:ويوضح الشكل التالي عدد مناصب الشغل التي وفرتها مشاريع النقل في ا

ة للمشاريع المسجلة لدى الوكالة الوطنية لتطوير الاستثمار للفترة (: القيمة المالي 8 -2الشكل  رقم) 
2112-2112 

 
 5002-5005بيانات التدريح بالاستثمار للفترة  :المددر

تضح أنه على الرغم من العدد الكبي للمشاريع المسجلة في قطاع النقل خلال (  8 -5شكل رقم )من خلال ال
من اجمالي  %8.02 مليون دج  إلا أنه لم يستفد إلا بنسبة 0020822 و أهمية قيمتها المالية هذه الفترة

الموارد المالية التي استفادت منها القطاعات الأخرى، ويحتل بذلك المركز الخامس بعد كل من  الدناعة  
 .%8.28، و السياحة بنسبة %8.8، الخدمات بنسبة %8.20، البناء بنسبة %28.22 بنسبة

لجزائر على قطاع الدناعة بالدرجة الأولى، فمازال قطاع النقل بعيد عن دائرة وهو ما يؤكد على تركيز ا
 بالنسبة لكل القطاعات الاقتدادية. رالاهتمام على الرغم من أهمية هذا الأخي

 عمومية مجمعات أربعة تنديب تم فقد النقل بقطاع للنهوض الجيدة الإستراتجية محاور استكمال إطار وفي
 في العمومية السلطات طرف من المقرر التجاري  العمومي القطاع تنظيم إعادة إطار في وهذا النقل قطاع في

 .5000سنة

 مجمع و اللوجيستيك و البضائع نقل مجمع و البحري  النقل ومجمع ئالموان خدمات بمجمع الأمر يتعلق و
 والتي للقطاع الدولة مساهمات لتسيير شركات ثلاث محل لتحل المجمعات هذه وتأتي .للمسافرين البري  النقل

 وزارة وصاية تحت صناعي و اقتدادي طابع ذات مؤسسات كذا و اقتدادية عمومية مؤسسة 48 تشمل
 .النقل
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 الموانئ بتسيير دج( مليار 54 بـ يقدر )برأسمال الموانئ خدمات مجمع سيتكفل الهيكلة إعادة عملية بعد و
 ثلاث طريق عن الموانئ خدمات تسيير وكذا ديدال موانئ تسيير مؤسسة و للموانئ مؤسسات 10 طريق عن

 .للوجيستيك مختلطتين شركتين و للحاويات موجهة مختلطة شركات

 والمؤسسة للملاحة الوطنية الشركة من فرعين -دج مليار 22 ب رأسماله يقدر الذي- الثاني المجمع وسيضم
 تمثيل بمهمة مكلفة اخرى  فروع وخمس السفن لإصلاح الوطنية المؤسسة و للمسافرين البحري  للنقل الوطنية
 (دج مليار 3 رأسماله) للمسافرين البري  النقل لمجمع بالنسبة و بها، المتعلقة والنشاطات السفن مجهزي 
 وشركة بالكابلات الجزائرية النقل مؤسسة و الترامواي استغلال مؤسسة و الجزائر ميترو مؤسسة سيضم

 و البضائع نقل بمجمع يتعلق وفيما .بالحافلات المسافرين لنقل فروع خمس و للجزائر البرية تسييرللمحطة
 .البري  للنقل الوطنية للشركة تابعة فروع سبعة فسيضم ( دج مليار 2 ب قدر برأسمال) اللوجيستيك

 النقل قطاع في الإنجازات من العديد 2014 سنة خلال النقل قطاع سجل :الجديدة النقل مشاريع -2
 والنقل الحديدية والسكك والتليفيريك والترامواي المترو الجوية، والملاحة الجوي  لوالنق المينائي و البحري 

  .المرورية السلامة وكذا الحافلات بواسطة المسافرين لنقل العمومي

 المينائي، و البحري  بالنقل يتعلق فيما :المعطلة والبحري  الجوي  الأسطول مشاريع بعث إعادة -2-1

 تفعيل مباشرة تمت ، 2014 سنة في المنجزة والمينائي البحري  بالمجالين الدلة ذات الاستثمارات إطار وفي
 وتحسين تطوير إطار في المسافرين لنقل وباخرتان البضائع لنقل باخرة 25 منها باخرة 27 اقتناء برنامج
 “ماد” كنان بفرعيه “كنان” ومجمع للمسافرين البحري  للنقل الوطنية المؤسسة” الوطنية البحرية الشركات قدرات
 الاستغلال، حيز دخلت البضائع لنقل بواخر 5 استلام تم 2014 سنة نهاية غاية وإلى ،“شمال” وكنان

  2016 و 2015 سنتي مدار على البواخر باقي استلام برنامج وسيتواصل

 مستوى  على نموذجية كتجربة الجزائر، في أولى سابقة البحري، الحضري  للنقل الخطوط أول استحداث يعتبر
 هذه خلال فتح تم كما الساحلية، الولايات بين الرابطة الخطوط من المزيد لفتح الدراسات وتتواصل عاصمة،ال

 .“جنوة” وميناء سكيكدة ميناء بين يربط جديد بحري  خط السنة

 تطوير مشروع إنجاز وتيرة تسريع جانب إلى الجزائر، بميناء الحاويات نهائي تهيئة أشغال إطلاق تم كما
 المتعلقة الدراسات استكمال ومواصلة جديدة، بحرية محطات أربع إنجاز مشاريع وتفعيل جن، جن ميناء

 .التجارية الموانئ مستوى  على الموحد الإلكتروني الشباك الخدمة حيز ووضع الوسط، ميناء بإنجاز

 تفعيل 2014 سنة خلال تم الوطني، الجوي  الأسطول قدرات تعزيز إطار وفي الجوي  بالنقل يتعلق وفيما
 هذه أولى استلام وتم الجزائرية، الجوية الخطوط شركة طرف من جديدة طائرة 16 اقتناء برنامج وتنفيذ

 2015 سنتي خلال تدريجيا الطائرات باقي تسلم وسيتم ،“آر.تي.أ” نوع من الجاري  ديسمبر 22 يوم الطائرات
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 الداخلية الشبكتين على مسافرينلل الجوي  النقل نشاط في “للطيران شركة "طاسيلي وإدراج ، 2016 و
 .الجوي  للنقل الوطنيتين الشركتين طرف من جديدا جويا خطا 37 فتح والدولية،

 مختار باجي برج عنابة، وهران، بمطارات الجديدة الجوية المحطات إنجاز وتيرة وتحريك تفعيل إعادة مع

 هواري  الدولي المطار مستوى  على يدةجد جوية محطة إنجاز أشغال السنة هذه في إطلاق تم كما .ڤزام وعين
 للمراقبة أبراج خمسة إنجاز أشغال إطلاق تم هذا كل جانب إلى .مسافر ملايين 10 سنويا تستوعب بومدين
 مع .وتمنراست غرداية وهران، قسنطينة، العاصمة، مطارات من كل مستوى  على الجوية بالملاحة خاصة

 تركيب برنامج تنفيذ مباشرة وكذا بتمنراست، الجوية للملاحة لجهوي ا المراقبة مركز إنجاز أشغال إطلاق إعادة
 .مطارا 20 مستوى  على الطائرات هبوط على مساعدة أداة  أو جهاز 20

 إمكانية دراسة من الانتهاء تم قد الإطار هذا وفي :الحضري  وشبه الحضري  النقل مجال مشاريع -2

 ووضع استلام منها إنجازات عدة الحضري، وشبه ي الحضر  النقل مجال وعرف ولايات، 8 بـ ترامواي إنجاز
 وضع تم الترامواي، مجال وفي وبوزريعة، قريش وادي بين الرابط “التليفريك” الهوائي المدعد الاستغلال حيز
 إطلاق تم كما شرقي، وقهوة الكيفان برج بين يربط العاصمة، ترامواي من الثالث الشطر الاستغلال حيز

 أشغال إطلاق جانب إلى الحراش، و البدر حي بين الرابط شطره في العاصمة مترو لخط الديناميكية التجارب
 التراب عبر مدن ست مستوى  على الترامواي إنجاز

 .وباتنة عنابة سطيف، مستغانم، بلعباس، سيدي ورڤلة، وهي الوطني،

 الدولي المطار لزوار،ا باب الحراش، من كل بين الرابط الخط طول على العاصمة مترو تمديد أشغال وإطلاق
 أشغال انطلاق وهران، مترو بإنجاز الخاصة الدراسات إنهاء وكذا .وبراقي النعجة عين بين الثاني والخط
 طول على الغربية بالجهة العاصمة مترو خطوط بتوسيع المتعلقة الدراسات انطلاق وزو، تيزي  تليفيريك إنجاز
 .الشراقة نحو فايت وأولاد راهيماب دالي و شوفالي ثم شوفالي، و الشهداء ساحة

 تلمسان، ولايات من كل مستوى  على ترامواي إنجاز بإمكانية المتعلقة “الجدوى  دراسات” الدراسات من الانتهاء
 حظائر سبع إنجاز برنامج مباشرة الأخير وفي تبسة، و سكيكدة بسكرة، بشار، الجلفة، البليدة، بجاية،

 .العاصمة مستوى  على للتوقف مكان 5000 ب تقدر استيعاب بطاقة بالطوابق للسيارات

 الجزائر في النقل من المجال هذا عرف قد الحديدية بالسكك النقل:الحديدية السكك نقل مشاريع  -ج
 سيتم التطرق لها في الفدل الثالث خلال المبحث الأول. جديدة ديناميكية

 ية تجهيز قطاع النقل ضمن مشروع قانون الماليةفإن ميزان 5008 وفيما يتعلق بالمشاريع الجديدة المقررة سنة
و يأتي  % 202 اي بزيادة قدرها 5002مليار دج في  25.28مليار دج مقابل 380.76 قد بلغت 5008
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الارتفاع الملحوظ تبعا لتسجيل عدة مشاريع جديدة بعد ثلاث سنوات لم  يتم خلالها تسجيل اي مشروع  هذا
 1الميزانية . جديد في

   مشاكل النقل في الجزائرامس: المطلب الخ

 .الاعتماد على النقل البري لا يزال يشكل غالبية في النقل  

 الحديدية والقطارات.  كقلة السك 

  .ارتفاع أسعار النقل الجوي و النقل عن طريق السكك الحديدية مقارنة بالنقل البري 

  .سوء الطرق وعدم انتظامها 

   .عدم توفر الطرق الكافية 

  ام المواعيد ودقة الوصول والاندراف. عدم انتظ 

    سوء أعمال الديانة وعدم الالتزام بالقوانين المرورية و الاهمال وعدم الانتباه للناقلة من عناصر
 الأمان المختلفة.   

كما اعتبر خبراء دوليون أن مشكل النقل في الجزائر يعود أساسا لغياب استراتيجية  واضحة وعقلانية،  
هيكلية واضحة، فضلا عن تأخر -لادان طابع التنظيم والضبط لقطاع عانى لسنوات من إضافة إلى فق

يار، السكك الحديدية، النقل ي في انجاز المشاريع التي وضعت في خانة الاستراتيجي ) الطريق السلك
 2ري، المترو والتراموي(.الحض

لمشاريع و عدم احترام الآجال، فضلا و أشار الدكتور جورج ميشال الخبير الاقتدادي أن عدم التحكم في ا 
عن غياب الضبط في قطاعات جد حساسة مثل النقل، يساهم في بروز اضطرابات كبيرة مضيفا بأن الموارد 
المالية لا تكفي وحدها في غياب التخطيط محكم و استراتيجية عقلانية متدرجة، فعالة و متابعة إلى جانب 

المتابعة الدورية، و هو افتقده قطاع النقل في الجزائر الذي كان من  سلطة ضبط تقوم بالتنظيم و المراقبة و
بين أولى القطاعات الذي عرف التحرير و الانفتاح دون سلطة ضبط و دون تنظيم محكم مما ساهم في 
أمرين، الأول هو إحلال الفوضى لدى مختلف المتعاملين غير المؤهلين و الذين لا يتدفون بالاحترافية في 

سلطة الضبط و كذا تراجع كبير لمفهوم الخدمة العمومية اختفاء مخلفات التنظيم السابق الذي كان  ظل غياب

                                                           

، العدد 2،  المجلد  بشارجامعة ، مجلة البشائر الاقتدادية، لتنمية الاقتصادية في الجزائردور قطاع النقل في تحقيق ا، وفاء سلامة: 1 
 .0022ص ، 5008، 0
، العدد 2، مجلة دفاتر اقتدادية ،جامعة الجلفة، المجلد مشاريع تنمية قطاع النقل في الجزائر والمشاكل التي تواجهها قرومي ،حميد : 2 
 .500ص ، 5002 ،0
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مبنيا على إرث التسيير الفرنسي، و عدم ضمان المتابعة و التخلي تدريجيا عن تدعيم القطاع العمومي،و قد 
بيا، إلى درجة أن القطاع أضحى سجلت الجائر تأخرا كبيرا مقارنة بدول الجوار"تونس و المغرب" بل و حتى لي

من بين القطاعات الأكثر تخلفا على مستوى الخدمات من جانب آخر، لاحظ الخبير الفرنسي كريستيان 
مليار دولار  80إلى  82سوليفان أن عدب قطاع النقل يبقى هو الضبط و التنظيم، و أن ضخ أكثر من 

مليار دولار و لم يحقق النتائج  8نوي يقدر بـ لتطوير المنشآت و البنى التحتية خلال عشرية بمعدل س
المرجوة، بالنظر إلى عدم التحكم بالمشاريع و تأخرها و عدم احترام الآجال مقابل الطلب المتزايد و بالتالي 
فإن الرهان أو التحدي كان مزدوجا بداية بضرورة استدراك التأخر خلال أكثر من عشرية من عدم الاستثمار، 

الإنجاز لتلبية الطلب المتزايد و تضاعف الضغط على مستوى القطاع إلا أن الملاحظ أن كافة ثم الإسراع في 
المشاريع الاستراتيجية عرفت تاخرا كبيرا يتجاوز في أغلبيته السنة، و لم تسلم أي مشاريع كبرى في قطاع 

لكبرى، و قد توقع النقل في آجالها المحددة، مما يضاعف من المشاكل  التي تعانيها بالخدوص المدن ا
كحد أدنى في حالة انجاز  5005الخبراء أن تظل مشاكل النقل قائمة بالنسبة للجزائريين إلى غاية نهاية سنة

المشاريع المسطرة فعليا، و لم تعرف تأخرا أكبر، و بشرط إعادة تنظيم فعلي و ميداني للقطاع، و كذا اعتماد 
 واطنين.سلطة ضبط مشاريع متأخرة تتسبب في مشاكل الم

و يتضح أن عدم التحكم في آجال الإنجاز يضاعف من المشاكل التي يعانيها الجزائريون في هذا المجال، 
كم كان مبرمجا إنجازه و انهائه بكافة التجهيزات و الهياكل  0502فمشروع الطريق السيار الممتد على طول 

يترأسها بوب جوفانوفيتش في غضون سنة القاعدية و المرافق من قبل الشركة الأمريكية" جونيسيس" التي 
بعد أن حدلت الشركة على المشروع، إلا أن تأخره و قرار التمويل الذاتي سيجعل المشروع كاملا  5008

بالنسبة لميترو الجزائر الذي كان مبرمجا في أول  أي بحساب المرافق الضرورية، نفس الأمر 5000يتجاوز 
 5002أقدى تقدير، إلا أنه تأجل لسنوات و مع إعادة بعثه عام  على 0882أو بداية  0882الأمر نهاية 

ثم منتدف  5008ثم تأجل المشروع إلى بداية  5008كم" في غضون  8كان مرتقبا فتح الخط الأول "
الحراش" -فنهاية العام الجاري، و ينتظر اذا لم يسجل تأجيل جديد أن بالنسبة لخط واحد" حي البدر 5008

ساحة الشهداء" الذي -بالنسبة لخط "البريد المركزي  5002و أكثر من ذلك أي حدود كم  8.2على مسافة 
كم أي أن تمديد المترو لأقل من كيلومترين سيستغرق أربع سنوات على الأقل، و نفس  2.0يمتد على طول 

يقيا، الوضع يعيشه مشروع ترامواي الجزائر الذي كان أصلا موجودا في الجزائر و يعد أقدم مشروع في إفر 
، فقد عرف المشروع الاستراتيجي تاخرا كبيرا، و كان من المنتظر حسب التوقعات 0888حيث يعود إلى 

أو  5008ثم جوان  5008أن يكون عمليا بدورة جزئية بداية  5002الأولية بعد مباشرته في 
، 5000أو  5000في  بالنسبة لكافة الشبكة، إلا أن المشروع تأخر أيضا و يرتقب انتهائه نهائيا5008سبتمبر

كم ، و كان منتظرا انتهائه عام   2.02و الأمر ذاته ينطبق على مشروع ترامواي وهران الذي يمتد على طول 
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بينما مشروع التمديد إلى مطار السانية ينتظر أكثر، و يلاحظ أيضا أن  5000، لكنه تأخر إلى غاية 5008
ضواحي" العفرون و الثنية" عرف تأخرا عن موعده المعلن مشاريع كهربة السكك الحديدية بما في ذلك قطار ال

عنه ، في وقت كان يفترض أن تكون المشاريع التي توضع في خانة الاستراتيجي أكثر دقة و متابعة بالنظر 
 1للمبالغ الكبيرة المرصودة، و لأن التأخر في الإنجاز يعني إعادة تقييم كافة المشاريع.
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 لفصل:  ا خاتمة
يعد النقل من القطاعات المؤثرة على اقتدادات الدول حيث يساهم بشكل واضح على اقتداداتها ،       

 .لهذا تعمل هذه الدول على تطويره و تحسينه
بتغيير  هذا والذي يعتبر النقل الشريان الذي يتدفق من خلاله النشاط الاقتدادي  المفهومفحسب        

و على مستوى الاقتداد  من مكان لآخر، فله دور في المنشآت الاقتدادية مكان الأشخاص و السلع
 في توفير فرص العمل و كذا إحداث التغيير الاجتماعي.القومي، و 

، إذ مة و التقدم الاقتدادي بدفة خاصةفيمكن القول بأن خدمات النقل هي أساس التقدم الحضاري عا      
رة لا تقتدر على حمل و نقل البضائع و الأشخاص فقط ، بل أن توفير وسائل النقل المناسبة هي ضرو 

وفق أقدر   أيضا نقل المعارف و التقنيات من مكان لآخر عبر المسافات المتباينة بسرعة و مرونة و أمان
السبل و الطرق و ايسرها بأقل تكلفة لتوليد و تعظيم المنافع الزمانية و المكانية الاستهلاكية و الإنتاجية من 

زيادة الإنتاج و التخدص و توسيع نطاق السوق، مما يحقق وفرات اقتدادية هامة لمختلف أجل 
الدناعات، كما يدعم نشاط النقل الاتدالات و العلاقات و يقارب بين الشعوب من خلال توثق أواصر 

لتجاري سواء الجوار بتسهيل السفر و دعم الجوانب الاجتماعية بجانب الأنماط الاستهلاكية و زيادة التبادل ا
    على المستوى المحلي أو الإقليمي أو العالمي.

و يعتبر النقل بالسكك الحديدية من أهم وسائل النقل التي تحقق النقل بأمان و أقل تكلفة، بالإضافة الى      
 أن النقل بالسكك الحديدية يحل مشكلة الاختناق المروري الذي يعتبر مشكلة تواجه معظم دول العالم.

اتضح من الدراسة أن الجزائر تولي أهمية لقطاع النقل و ذلك بتطوير وسائله و انجاز مشاريع ضخمة كما 
كالطرقات و المنشآت القاعدية، و لكن هذه المشاريع تعرف تأخرا في الإنجاز مما يؤثر سلبا على هذا 

 م انتظام مواعيد الانطلاقالقطاع، كما أن ارتفاع أسعار النقل لبعض وسائل النقل كالنقل الجوي ، و كذا عد
و الوصول يعرقل تطور قطاع النقل مع غياب استراتيجية واضحة و عقلانية إضافة الى فقدان طابع التنظيم 

 و الضبط للقطاع.
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 SNTFالفصل الثالث : دراسة ميدانية في الشركة الوطنية للنقل بالسكك الحديدية 

 

التطبيقي الذي سنحاول من خلاله معرفة واقع جودة الخدمة التي تقدمها يتناول هذا الفدل الجانب 
، باعتبارها شركة من الشركات الجزائرية الخدمية التي لها وزن SNTFالشركة الوطنية للنقل بالسكك الحديدية 

 كبير و تأثير على الاقتداد الوطني.

ة و محددة يفهمها و يطبقها جميع سياسة جودة واضح لقد دعمنا بحثنا باستقداء لمعرفة مدى تطبيق
 العاملين في الشركة.

إعطاء صورة عامة حول الشركة  بتوضيح تاريخ النقل بالسكك الحديدية في الجزائر و كذا بداية سنقوم        
الوطنية للنقل بالسكك الحديدية و الخدمات التي تقدمها، و توزيع الاستمارة لعمال الشركة لإجراء الاستقداء 

دى تطبيق الجودة في الشركة و إبداء رأيهم حولها و بعدها القيام بتحليل هذه المعطيات باستخدام حول م
، كما سيتم توضيح عندر مهم له تأثير على الدراسة )الحزمة الإحدائية للعلوم الاجتماعية(   SPSSبرنامج 

المتحدل عليها، و تقديم  و عرض النتائجو هو السلوك التنظيمي لمعرف التعامل مع العاملين بالشركة، 
تمكين العاملين و تدريبهم اقتراحات للتحسين من جودة الخدمة وتطبيقها داخل الشركة و نشر ثقافة الجودة و 

 طار.الإفي هذا 
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 : النقل بالسكك الحديدية في الجزائر ولالمبحث الأ 

و هذا ما  وسائل هذا القطاع و منشآته القاعدية،و ذلك بتطوير  بالنقل بالسكك الحديدية تهتم الدولة الجزائرية 
سيتم توضيحه من خلال عرض تاريخ و تطور شبكة النقل بالسكك الحديدية ، المشاريع المنجزة و كذا 

 المشاكل التي تواجهها الجزائر في هذا القطاع.

 1في الجزائر لنقل بالسكك الحديديةا تاريخ المطلب الأول: 

، قررت قوات الاحتلال الفرنسية إنشاء شبكة سكة 0822ريل فأ 8ري الدادر في موجب المرسوم الإمبراطو ب
وسائل نقل  و استخدامه كأداة لوجستية للتهدئة حديد في الجزائر لربط كل شمال البلاد بهدف مزدوج هو 

 تم تنفيذ شبكة السكك الحديدية الجزائرية على مراحل متتالية.حيث الثروة الجزائرية إلى العاصمة.

 (0802وبرنامج  0828و  0822برنامج )  أطلقت الإدارة ثلاثة برامج :خلال الفترة الاستعمارية  -1

 :1822برنامج عام  -1-1

 ،0828ديسمبر  05كم من الخطوط.في  0222، سمحت قوة الاحتلال الفرنسية بإنشاء  0822ريل فأ 8في 
 كة السكك الحديدية الجزائرية".البليدة. تم إنشاء شركة خاصة ، تسمى "شر -تم افتتاح بناء خط الجزائر

، على امتياز لتحقيق خطي وهران سيج  Alger-Blidaحدلت هذه الشركة بالإضافة إلى تنفيذ خط 
مكن تحقيقه وفتحه أالبليدة -وقسنطينة سكيكدة ، اللذين لم يتم تنفيذهما بسبب نقص التمويل. فقط خط الجزائر

  البليدة. -والية تبين محطة حسين داي لخط الجزائرو الدورة الم.0825سبتمبر  8لخدمة الركاب في 
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https://www.sntf.dz/


 

150 
 

 البليدة -محطة حسين داي لخط الجزائر( :  1-2الشكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 sntf.dz/https://www. لشركة الوطنية للنقل بالسكك الحديديةاموقع المددر: 

 ( شركات:2يتم ضمان استمرار الأعمال للخطوط الأخرى بواسطة خمس )

 (.BGلمة )اشركة بون ق -

 (.EAالشركة الشرقية الجزائرية ) -

 (.PLMشركة باريس ليون المتوسطية ) -

 (.OAشركة غرب الجزائر ) -

 .(FA) الشركة الفرنسية الجزائرية -

 ،كم 0222ء من خطوط أو أقسام الخطوط التي يبلغ مجموعها ، تم الانتها 0828-0822خلال الفترة 
 -سكيكدة ، قسنطينة  - نطينةزناتي ، قسواد  –قالمة ، خروب  -وف قبوش -عين المكرة ، عنابة  -عنابة 

، واد تليلات سيدي  المشرية-المحمدية ، المحمدية-المقتة-وهران ، أرزيو-الثنية ، الجزائر-سطيف ، الجزائر
 بلعباس.

 :1822نامج ر ب -1-2

تم  ،0802-0828كم من الخطوط الجديدة إلى الشبكة الحالية. في الفترة  0202تمت إضافة برنامج طوله 
 -مقرةوفرع على الحدود ، عين  الكويفتبسة ،  -كم من الخطوط: سوق أهراس 5022استكمال أو بدء 

 

https://www.sntf.dz/
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وسور  لتيزي وزو ، بجاية مع فروع ثنيةبسكرة ، سطيف -جراحخنشلة ، ال -رمضان جمال ، أولاد رحمون 
-موشنت ، سيدي بلعباسيت -السنية، يوأرز -وهران تيارت،-يليزانغ-برواجية، مستغانم-الغزلان، البليدة

 ماسكارا.-تيزي بشار، -المشريةكرامبل ، -، تابيا الحدود-تلمسان

 :1212رنامج ب -1-2

إضافته إلى الشبكة الحالية. كم وتم  0522، تم إنشاء برنامج ثالث للخطوط الجديدة يغطي  0802في عام 
 0200صنع الخطوط أو المقاطع التالية من الخطوط ، التي يبلغ طولها  -0802خلال الفترة  ، تم 0802

)هذا تم تنفيذ خط  الوادو طولقا تقرت مع فروع ل-جيجل ، بسكرة  - ةتبسة ، الميلي -كم: عين البيضاء 
 -واد العثمانية ، برواجية  -كم( ، قسنطينة 0522كم بالإضافة إلى برنامج  282ثانوي مدنف بطول 

 -تيزي ، تلمسان-يليزان ، سيدي بلعباس غمع فروع لـ  المشرية -، المسكرة  بوقرة -المهدية -الجلفة ، تيارت
 .المقتة-بني صاف ، مستغانم 

شركات الفرنسية اشترت الدولة تنازلات ال كمابعد عجز الشركات صاحبة الامتياز ، اشترت الدولة الامتيازات 
 .0850و 0802و  0808و  0800قالمة والغربية الجزائرية في الأعوام  بون الجزائرية والجزائرية الشرقية و 

( التي تتولى تشغيل شبكات CFAEتم إنشاء شركة السكك الحديدية الحكومية الجزائرية ) 0805سبتمبر  52
 .PLMالوكلاء باستثناء شبكة 

، الذي تم تشكيله حديثًا SNCFذات الاهتمام العام بـ  PLMو CFAEطوط ، تم ربط خ 0828ماي  20في 
، تم إنشاء مكتب للسكك الحديدية الجزائرية )مكتب  0828 جانفي0وأصبحت الشبكة الجزائرية منطقة. في 

CFA.) 

كم من الخطوط العاملة دون حساب الخطوط  2000، كانت الشبكة الجزائرية تتألف من  0802في عام 
 (.CFRAة وخطوط السكك الحديدية )الفرعي

أنشأت شركة  0820 جانفي 0في  .CFAتم تأسيس الاتفاقية بين الدولة والمكتب  0828يونيو  20في 
،  0822جوان 02حتى  0828 جوانالسكك الحديدية الفرنسية في الجزائر والتي ستخضع للاتفاقية من 

 (.SNCFAية )إنشاء الجمعية الوطنية للسكك الحديدية الجزائر  تاريخ

 :فترة ما بعد الاستقلال -2

إنشاء  تاريخ، 0822حتى عام  SNCFAفي تنظيم العلاقات بين الدولة و  0828 جواناستمرت اتفاقية 
الندوص الخاصة بالإدارة الاشتراكية للشركات  ( بعد نشرSNTFالشركة الوطنية للنقل بالسكك الحديدية )

(GSE بموجب الأمر رقم )0822ارس م 52المؤرخ  58-22. 
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 إلى ثلاث شركات: ةتم إعادة هيكلة الأخير 
SNTF : .الشركة الوطنية المسؤولة عن تشغيل وصيانة شبكة السكك الحديدية 

SNERIF: .الشركة الوطنية المسؤولة عن تجديد وتمديد شبكة السكك الحديدية 
SIF : .الشركة الهندسية وتنفيذ البنية التحتية للسكك الحديدية 

من عملية إعادة التنظيم هذه هو فدل أنشطة التشغيل والديانة عن أنشطة التجديد وتوسيع كان الغرض 
 .SIFو SNERIFالشبكة. لم تحقق هذه التجربة الأهداف المتوقعة وبالتالي تم حل الشركتين 

 1281برنامج الاستثمار -2-1
 جوان 58المؤرخ  058-88بموجب المرسوم رقم  SNTFتم إبرام اتفاق يحدد مسؤوليات كل من الدولة و 

بشأن البنية التحتية وتعويض  0828 جوان. هذه الاتفاقية تستنسخ بعض أحكام الاتفاقية السابقة في 0888
 الخدمة العامة.

خلال هذه الفترة ، تم إطلاق برنامج استثمار واسع. تتميز بشكل أساسي بتحديث وزيادة سعة خطوط الشبكة ، 
 الكبيرة والتوسع الجغرافي للشبكة.ومنشآت السكك الحديدية الإقليمية 

 أدى هذا البرنامج إلى الإنجازات التالية:
 : خطوط جديدة

 كم( 000جيجل / رمضان جمال ) -
 كم(. 02) ةكم( وعين توت 52) سعيدةكم( ،  52خدمات مدانع بني صاف ) -
 كم من المسار. 0000تجديد كامل لجزء كبير من الشبكة ، مما يجعل ما مجموعه  -
 كم(. 500ضاعفة أجزاء من الطريق الدائري الشمالي )م -
 تطوير وتحديث وإعادة بناء المحطات المنتشرة عبر الشبكة. -
 تطوير السكك الحديدية لمناطق عنابة والجزائر )جزئيا(. -
 :1221في عام  -2-2

يذي ( بموجب المرسوم التنفEPICحالتها وتدبح مؤسسة عامة ذات طبيعة صناعية وتجارية ) SNTFتغير 
بوليفارد محمد  52-50، تحت إشراف وزارة النقل. يقع مقرها في  0880ديسمبر  0المؤرخ  280-80رقم 

 الخامس في الجزائر العاصمة.
 
 برامج الاستثمار في السكك الحديدية -2

اهتمام خاص لقطاع السكك الحديدية من قبل السلطات العامة. تم تسجيل العديد  إبلاء، تم  0888منذ عام 
 5008-5002و  5002-0888امج الاستثمار وإطلاقها منذ ذلك الحين ، بما في ذلك برامج الأعوام من بر 

 كل هذه البرامج تهدف إلى تطوير وتحديث الشبكة الحالية. .5000-5008و 
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 SNTF، تم اعتماد منظمة جديدة ضمن  5002 ماي 52المؤرخ  5002لعام  02رقم  D1bبموجب القرار 
الآثار المترتبة على إنشاء الوكالة الوطنية للدراسات ومتابعة تحقيق استثمارات السكك ، بهدف الإجابة عن 

إعادة التركيز على نشاطها الأساسي المتمثل  SNTF( . ستتيح إعادة التنظيم هذه لـ ANESRIFالحديدية )
 في نقل الركاب والبضائع.

 :ئرالجزا في الحديدية السكك شبكة وضعية لنا يبين التالي والشكل
 ( : تطور شبكة النقل بالسكك الحديدية في الجزائر 2-2الشكل رقم ) 

 
  /https://www.sntf.dzموقع لشركة الوطنية للنقل بالسكك الحديدية     المددر : 

 
 المطلب الثاني: واقع النقل بالسكك الحديدية في الجزائر

فعالة  نقل نظم تواجد فإن عليه و .بلد لأي والازدهار المستدامة للتنمية الأساسية الركائز من واحد النقل يعتبر
 وحماية واسع نطاق على والإنتاج الاجتماعي الرفاه و الاقتدادية التنمية لتحقيق ضروري  حديثة شبكاتو 

 .البيئة

https://www.sntf.dz/
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طور  في أخرى  و المشاريع من كبير عدد إنجاز تم حيث .حقيقيا تحولا الجزائر في النقل قطاع عرف وقد
 1.للبلاد الاقتدادية التنمية في للمساهمة وفعالية كفاءة أكثر القطاع هذا لجعل الإنجاز

 :الحديدية السكة شبكة  -1

المقاطع  بعض كهربة الأخيرة الآونة في شهدت إذا كلم، 2.150 ب الجزائر في الحديدية السكك شبكة تقدر
 الحديدية السكك شبكة وتسير .للبلاد الرئيسية المدن تربط أن شأنها نم قريبا فائقة سرعة ذات قطارات لوضع

 خاصة تغطي محطة 200 من بأكثر مجهزة الشبكة وهذه  الوطنية الحديدية للسكك النقل شركة قبل  من
 :منها البلاد، شمال

 299 مكهربة سكك كلم.  

 305 مزدوجة سكك. 

 085 1 2.ضيقة سكك 

 الجزائر في الحديدية السكك شبكة وضعية(:  2 -2شكل رقم )ال

 
  www.andi.dz الاستثمار لتطوير الوطنية الوكالة  :المصدر

                                                           

 www.andi.dzالاستثمار لتطوير الوطنية الوكالة: 1 

 مارالاستث لتطوير الوطنية الوكالة: 2

http://www.andi.dz/
http://www.andi.dz/
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 مشاكل النقل بالسكك الحديدية:  -2

يعاني قطاع النقل بالسكك الحديدية من ضعف جودة الخدمات و انخفاض الإنتاجية الإجمالية، حيث يتوفر 
من القطارات الإقليمية ، كما أن القطارات الرئيسية لا تدل في الأوقات  %02ت الركاب، قطارا %22على 

المحددة. من وجهة نظر العملاء،سوء جودة الخدمات وصلت إلى مستويات مرتفعة كما أن الوضع نفسه 
ور المتكرر في بالنسبة لنقل البضائع و هذا راجع لبطء التوجيه، و الطبيعة العشوائية في التسليم و كذا القد

 الإمكانيات كل هذا يجعل هذا النوع من النقل غير جدير بالثقة.
من جهة أخرى  إنتاجية الموظفين، المواد و البنية التحتية ضعيفة كما يوضحه الشكل الموالي الذي يبين 

        1ة الإقليمية.يبعض شبكات السكك الحديد SNTFمقارنة الأداء التشغيلي لـ 
كل المشاريع المنجزة و التي هي في طور الانجاز في قطاع النقل بالسكك الحديدية إلا أن على الرغم من 

 هذه الشبكة تعاني من صعوبات حيث عرفت عدة مشاكل في السنوات الأخيرة أدت إلى: 
تدهور نوعية  الخدمات المقدمة في نقل المسافرين و نقل البضائع و شهدت عدم توفر شروط:  -0

 السرعة و الأمن.النظافة، الراحة، 
 قدم بعض خطوط  السكك الحديدية. -2
 صعوبة التموين بقطع الغيار و مختلف مواد السكك الحديدية. -2
 عجز المستخدمين المؤهلين. -2
نقص في الموارد الموجهة لديانة الشبكة، و كذلك زيادة أعباء النتائج خاصة متطلبات مستوى  -8

 الديانة للخطوط المجهزة بمسالك طويلة ملتحمة.
مال التخريب و الشغب التي تسببت في إحداث اضطرابات كبيرة في برنامج الديانة بالإضافة الى اع -8

 الحراسة غير الجيدة .
 2عدم الوفرة في كل الاوقات و استعمال أوقات غير ملائمة للتنقل. -00

 
 
 

                                                           
1 : Revue des dépenses publiques, A la Recherche d’un Investissement Public de Qualité, volume 2 : 

annexes et suppléments statistiques,Algérie,2007,p23. 

 –ي تعترض سبل تنميته تشخيص الوضعية الحالية للنقل البري في الجزائر في ظل التنمية الوطنية و أهم العقبات الت، ناجمزينب  :2 
، الملتقى الدولي حول استراتيجيات و آفاق تطوير قطاع النقل في الجزائر -دراسة تحليلة لتطور خطوط النقل بالسكك الحديدة في الجزائر

 .200. ص 5002أكتوبر  8و 2في إطار التنمية الوطنية، جامعة مسيلة يومي 
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 -مقارنة إقليمية -( : إنتاجية قطاع السكك الحديدية الجزائري  4 -2الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source : Revue des dépenses publiques, A la Recherche d’un Investissement Public de Qualité, 

volume 2 : annexes et suppléments statistiques,Algérie, 2007, p24.              
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تية) ألف تخدام البنية التحكثافة اس

 وحدة مرور/ كم في الخط(

إنتاجية الموظفين) آلاف 

 الوحدات مرور لكل موظف(
 إنتاجية القاطرات) مليون

 وحدة مرور في القاطرة(

شحنانتاجية عربات ال  
) آلاف الأطنان/كم لكل 

 عربة(

 إنتاجية عربات المسافرين
 ) مليون مسافر/كم لكل عربة(
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  المطلب الثالث: آفاق النقل بالسكك الحديدية في الجزائر

 4200ارتفعت إلى مستوى  واليوم  كيلومتر. 0200، كان خط السكك الحديدية المتاحة 0888في عام 
، بعد الانتهاء من بعض المشاريع ، بما في ذلك الطريق الغربي المخترق الذي يمتد من سيدي كيلومتر

 1بلعباس إلى بشار.

 عدرنة و تعزيز إطار في ، 2014 سنة خلال جديدة ديناميكية الجزائر في النقل من المجال هذا عرف قد
 بالنسبة “أوتراي” ذاتي قطار 02 باقتناء وذلك الحديدية، بالسكك للنقل الوطنية للشركة القطارات حظيرة

 لنقل عربة 380 و قاطرة 50 الطويلة، للخطوط “مرقد” عربة 30 كهربائيا، قطارا 20 الكبيرة، للخطوط
 .الفوسفات

 يزيد ما وإنجاز دراسة يتضمن برنامج إطلاق السنة هذه في الحديدية بالسكك لللنق الوطنية الشبكة وعرفت
 على كلم 2224 منها الوطن، جهات كل مستوى  على الجديدة الحديدية السكة خطوط من كلم 8000على
 .الجنوب مستوى  على كلم 4382 و العليا الهضاب مستوى  على كلم 5220الشمالي، الخط

 السكك من كلم 1000 كهربة مشروع يوجد الإنجاز طور في هي التي حديديةال السكك مشاريع بين منو 

 2كلم. 10  515الجزائر إلى في الحديدية السكك شبكة طول بلغ  2014عام وبحلول ،الحديدية

 .5000و الشكل الموالي يبين تطور شبكة السكك الحديدية حتى عام 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 نفيذ استثمارات السكك الحديديةلوكالة الوطنية للدراسات ومراقبة تموقع ا: 1 
styles.html-http://www.anesrif.dz/index.php/fr/life 

 www.andi.dzالاستثمار لتطوير الوطنية الوكالة: 2 

http://www.anesrif.dz/index.php/fr/life-styles.html
http://www.anesrif.dz/index.php/fr/life-styles.html
http://www.andi.dz/
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 .2114خلال (: تطور شبكة السكة الحديد  2 -2الشكل رقم)

 
  /https://www.sntf.dzموقع لشركة الوطنية للنقل بالسكك الحديدية     المددر: 

 كيلومتر. 2200أكثر من  ستدبح الشبكة ،5008بناء قيد التنفيذ بحلول عام عند استلام مشاريع ال

، سيدل الطول الإجمالي بالكامل، بما في ذلك الشبكة بأكملهاالسكك الحديدية الوطنية  بمجرد اكتمال برنامج
 1كيلومتر )باستثناء مسارات الخدمة(. 05200إلى 

 :ذلك لنا يوضح الموالي فالشكل الانجاز طور في هي التي الحديدية السكك مشاريع عن أما

 

 

 

 
                                                           

 ، مرجع سبق ذكره.ة للدراسات ومراقبة تنفيذ استثمارات السكك الحديديةلوكالة الوطنيموقع ا: 1 

https://www.sntf.dz/
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 : مشاريع شبكة السكك الحديدية في الجزائر (  2-2)الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  /https://www.sntf.dzموقع لشركة الوطنية للنقل بالسكك الحديدية     المددر : 
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 1: ويندرج برنامج السكة الحديدية الوطنية ضمن سبعة محاور هي   

 ن الشمال من كم، ويربط معظم مد 0500: الخط الدائري للشمال وملحقاته، يمتد نحو المحور الأول
كم، 828الحدود الشرقية إلى الحدود الغربية، أشغال عدرنة وتوسيع هذا الخط المزدوج جارية على 

كم المتعلقة بالجزائر العاصمة  200أن إجمالي كهربة هذا الخط تمت على  ومن المتوقع أيضا
 وضواحيها.

 كم يمتد من الشرق 0020نحو  : الخط الدائري للهضاب العليا، يبلغ طول هذا المشروعالمحور الثاني
)تبسة (إلى الغرب )مولاي سليسن(، ويهدف هذا المشروع إلى فك العزلة عن الهضاب العليا، 

في حين تم  كم005للمنطقة، ومست أشغال الإنجاز إلى حد الآن  وتحسين الاستغلال الاقتدادي
 كم المتبقية.208الشروع فعليا في إنجاز 

 كم، وقد تم إطلاق هذا الاسم عليه 288، يمتد هذا الخط على نحو: الخط المنجميالمحور الثالث
لأنه يمثل رابطا حيويا ما بين مناجم جبل العنف بالجنوب الشرقي الجزائري ومدينة عنابة، وتجرى 

ينتظر أن يتم الشروع في أعمال توسيعية، كما سيتم توسيع هذا الخط إلى  حاليا عدرنته، في حين
 غاية الوادي وتقرت .

 كم على طول  220بشار بطول -: الخط الاختراقي للغرب، ويتمثل في الخط طابيةمحور الرابعال
الحدود شانه أن يسمح بفك العزلة عن مدن الواحات كما سيربط القطب النفطي للمدينة الجديدة 

 كم/سا.550لحاسي مسعود بسرعة تبلغ 

 لأول من هذا المشروع ولاية : حلقة الجنوب الشرقي، وينتظر أن يربط الشطر االمحور السادس
كم،والدراسات الخاصة به قيد 000البليدة )شمال (إلى  مدينة )قدر البخاري(، على طول حوالي 

كم  يربط بين مدن قدر البخاري، الجلفة، الأغواط، وهو قيد 580التنفيذ، أما الشطر الثاني بطول 
من الأغواط إلى حاسي مسعود مرورا كم سيمتد 052الإنجاز، وأخيرا الشطر الثالث يمتد على مسافة 

 بورقلة، الدراسات بهذا الخط قيد التنفيذ.
 كم  من السكك الحديدية 0200: حلقة الجنوب الغربي، ويتعلق الأمر بخط يبلغ طوله المحور السابع

التي ينتظر إنجازها، حيث سيربط مييع مدن واحة الجنوب الغربي، وسيمتد إلى غرداية إلى غاية 
بالجنوب الغربي، كما سيعبر هذا المشروع مدن المنيعة، تيميمون، أدرار، وبني عباس،  مدينة بشار

بالإضافة إلى رابط آخر  كلم نحو الجنوب(، 0080ويتضمن الخط أيضا رابطا نحو عين صالح ) 
                                                           

 ، مرجع سبق ذكره.لوكالة الوطنية للدراسات ومراقبة تنفيذ استثمارات السكك الحديديةموقع ا: 1 
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نحو عين صالح تمنراست، وتجدر الإشارة إلى عقود الدراسات الخاصة بهذه المنطقة التي ستبلغ 
 كم/سا هي قيد الاستكمال.550رات بها إلى سرعة القطا

   و الجدول التالي يبين مشاريع السكك الحديدية المنجزة و المستلمة حسب المناطق و المسافة المنجزة 
 و تاريخ الانتهاء من المشروع.

 (: مشاريع السكك الحديدية المنجزة1 -2الجدول رقم)

 المشروع المسافة تاريخ
 ار بش–مشرية  كم  220 5000
 مشرية-رجم دموش كم 008 5000
 واد عيسي -تيزي وزو كم  00 5000
 اتدال بني صاف  كم 2 5002
 جسر سكة المحمدية  كم 5.0 5002
 بوشقوف / سوق اهراس كم 80 5002
 بئر توتة/ زيرالدة  كم 52 5002
 ارزيو/ مدينة ارزيو كم 2 5002
 ثنية /تيزي وزو كم 08 5002
 يدة/ مولاي سليمان سع كم  050 5002
 طابية/ رجم دموش كم 552 5002

 المجموع  كم 063 1   

 من الموقع:  لوكالة الوطنية للدراسات ومراقبة تنفيذ استثمارات السكك الحديديةموقع ا: المددر

  styles.html-.php/fr/lifehttp://www.anesrif.dz/index 

 
 
 
 

http://www.anesrif.dz/index.php/fr/life-styles.html
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 الدراسة الميدانية بالشركة الوطنية للنقل بالسكك الحديدية:  المبحث الثاني
تنفرد الشركة الوطنية للنقل بالسكك الحديدية الجزائرية إذ هي الشركة الوحيدة التي تعمل في مجال النقل 

 بالسكك الحديدية و تحتكره و هذا ما سيتم عرضه. 
   *  1SNTFالتعريف بالشركة الوطنية للنقل بالسكك الحديديةول: المطلب الأ 

بعد إعادة  انبثقت زائري دينار جمليار  50.2سة عمومية ذات طابع صناعي و تجاري رأس مالها هي مؤس
( التي S.N.C.F.Aمن الشركة الوطنية للسكك الحديدية الجزائرية أي ) 0822هيكلة المؤسسات في عام 

ستقلال لما انفدلت عن الشركة الأم الفرنسية. هي متخددة في نقل بعد الا 0822أنشئت في عام 
 المسافرين والسلع و البضائع.

SNTF  هي المسؤولة عن تنفيذ النقل العام للركاب والبضائع الموكلة إليها عن طريق السكك الحديدية في
 إطار تنظيم النقل البري.

 2الهيكل التنظيمي للشركة: -1

SNTF  ية تضم الهياكل الوطنية والإقليمية التالية:لديها منظمة لا مركز 

 مقر المؤسسة الذي يضم الإدارة العامة والمديريات المركزية. -

 أربع مديريات إقليمية. -

 أربع ورش لمديري صيانة السكك الحديدية. -

 .ورش صيانة وتخزين وتنظيف العربات الكهربائية  -

 

 

 

 

 
                                                           

 موقع الشركة الوطنية للنقل بالسكك الحديدية:  1 
* SNTF : Société Nationale des Transports Ferroviaires 

   SNTF   http://www.sntf.dz/images/stories/organigramme%20sntf.png27/08/2015leموقع: 2 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D9%8A%D9%86%D8%A7%D8%B1_%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/1976
https://ar.wikipedia.org/wiki/1963
http://www.sntf.dz/images/stories/organigramme%20sntf.png
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 شركة الوطنية للنقل بالسكك الحديدية(  : الهيكل التنظيمي لل 1-3الشكل رقم )

 

 

                                                                                                                                                  

 

 

 

 الشركات التابعة    

 المشاركةو

 

 

 

 

 مناطق السكك الحديدية                                             ك الحديديةورش صيانة السك

 

 

 

 

 

 

 

 

 و وثائق داخلية للشركة .  SNTFعلى معطيات من الموقع الخاص بشركة  بالاعتمادالمصدر:من إعداد الباحثة 

 

 قسم الاتدالات

امــــــــــــدير العــــــــالم  

 السكريتارية

 راي اكسبرس

شركة النقل 
 المميز

 راي إلكتر

 أنفرا راي

 سيتيراي

كيستيراي لوج  

 

 
 مطعمية السكة

 راي اشهار

 راي تيليكوم

شركة النقل 

 السككي لضاحية

 العاصمة

د شركة نقل الموا

لطاقويةا  

 شركة نقل الحبوب

استل راي 

 اوتوماسيوت

حتيةمديرية البنية الت مديرية المعدات رية العملاءمدي   مديرية المؤن  

اثالتر حماية  مديرية مديرية المالية   ريةالبش مديرية الموارد 

 والمحاسبة
مديرية نظم 

 المعلومات

ر مديرية مراقبة التسيي مديرية التدقيق

 والمشاركة

قاعدة الصيانة الرئيسية 

 لقاطرات الرويبة

ة ورش الصيانة السككي

 سيدي بلعباس

ورش صيانة و تخزين و 

ة من تنظيف العربات الكهربائي

 الخروب

 قسنطينة

 عنابة

 وهران

 الجزائر العاصمة

ة ورش الصيانة السككي

 المحمدية

ة ورش الصيانة السككي

 سيدي مبروك

شركة راي لينك 

 الجزائر
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 للنقل بالسكك الحديدية:  الفروع و الوكالات المتخصصة التابعة للشركة الوطنية -1-1
تتكون المؤسسة الوطنية للنقل بالسكك الحديدية من مجموعة من الوكالات، و فيمايلي تبيان مختلف 
الفروع و الوكالات التابعة للشركة، و وظائف كل منها و التي تتمايز فيما بينها مع وجود بعض التداخل الذي 

 يدنف في خانة التكامل لا غير.
 يتكون من الوكالات التالية: : وفرع النقل  -1-1-1

،  شركة النقل المميز STPE، شركة نقل المواد الطاقوية  RAIL EXPRESSالسكة السريعة  -
STIM شركة راي لينك الجزائر ،RAIL LINK ALGERIEشركة نقل الحبوب ،STG. 

 : و يتكون من الوكالات التالية:فرع الخدمات المكملة -1-1-2
، سكة عبور RAIL PUB، راي إشهار SETIRAILي ، سيتيرا RAIL TELECOMراي تيليكوم -

RAIL TRANSIT مطعمية السكة ،RESTAU RAIL شركة النقل السككي لضاحية ،
 .STFBAالعاصمة

 :و تضم الوكالات التالية:فرع الأشغال و الدراسات -1-1-2
 ،RAIL ELECTER، راي الكترESTELRAIL AUTOMATIONاستل راي اوتوماسيون  -

 INFRA RAILانفرا راي
 1 :رد البشرية في الشركةالموا -2

، 5002في عام  عامل 05200العاملة  ةالقو تقدر على الرغم من الاستعانة بمدادر خارجية لعدة وظائف ، 
، بينما للبنية التحتية 5000المخددة للمهام التقنية بما في ذلك  2220أكثر من ندف القوة العاملة 

 .ANESRIF ،INFRARAIL ،INFRAFER وظيفة الاستعانة بمدادر خارجية إلى حد كبير لدالح
من القوة  %58موظف، و في وظيفة التحكم نسبة  5200من القوة العاملة ما يقدر بـ  %50تمتلك الإدارة 

و الملاحظ أنها نسبة مرتفعة، و الشكل الموالي يبين  نسبة الموظفين في وظيفة التنفيذ % 20العاملة ، أما  
 لتطور.توزيع العاملين حسب نوع الفئة و ا

 
 
 
 
 
 

                                                           
 .0212لشهر أفريل  SNTF: معطيات 1 
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 حسب الفئة و التطور 2114في عام  SNTF(: القوة العاملة في 8-2الشكل رقم )
 

   إطارات

  %

م ال حك

  %

  

  %   

2

 
 .SNTF من إعداد الباحثة اعتمادا على معطياتالمددر: 

 .5002الى غاية  5000تطور الموظفين في الشركة منذ سنة  الموالي يوضحو الجدول 
 

 (2112-2114للفترة ) SNTFالموظفين في تطور عدد  :) 2 -2الجدول رقم ) 

 
 SNTFالمددر: 

 5000سنة  139 11 لى ، حيث تناقص من من هذا الجدول يتضح أن عدد العمل تناقص في السنوات الأو 
 موظف.437 12الى  5002، ليتزايد سنة 5002موظف سنة  759 9الى 

 .5002-5000و الشكل الموالي يبين تطور موظفي الشركة للفترة 
 
 
 

 2112 2112 2111 2111 2112 2118 2112 2112 2112 2114 السنة

عدد 

 الموظفين

11 139 10 488  10 061 9 759  10 326 10 086 9 951 11 619 12 694 12 437 
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 (2112-2114للفترة ) SNTF ن فيموظفيعدد ال(: تطور 2 -2الشكل رقم )

 
 .SNTF إعداد الباحثة اعتمادا على معطياتمن المددر: 

 حظيرة الشركة وحركة النقل بها: -2
 :SNTFالحظيرة بـ  -2-1

تتنوع حظيرة الشركة الوطنية للنقل بالسكك الحديدية بين عربات القطار الكهربائي و قاطرات سيارات 
واع القاطرات من الفترة السكك و كذا قاطرة تجارية ، الديزل الكهربائي ، و الجدول الموالي يبين العدد و أن

5002 -5002. 
 2112-2112(: حظيرة الشركة الوطنية للنقل بالسكك الحديدة لفترة 3-2الجدول رقم )

 

 

 

 

 
 المددر: من إعداد الباحثة اعتمادا على معطيات الديوان الوطني للإحدائيات

  

 2112 2114 2112 2112 2111 2111 2112 2118 2112 الوحدة التعيين
 قاطرات
 ديزل كهربائي -منها :

 عربات القطار الكهربائي
 كقاطرات سيارات السك

 قاطرة تجارية
 عربة مسافرين و قاطرة 

 عدد

 عدد

 عدد

 عدد

 عدد

 عدد

522 
522 

- 
- 

8822 
427 

522 
520 
05 
00 

8802 
427 

522 
520 
05 
00 

00028 
424 

522 
520 
20 
02 

00028 
424 

522 
520 
20 
02 

00028 
424 

522 
520 
20 
02 

10168 
424 

522 
520 
20 
02 

10168 
424 

522 
520 
20 
02 

10168 
424 

522 
520 
20 
02 

9999 
002 
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 :SNTF حركة النقل بـ -2-2
ة نقل البضائع و كذا نقل الأشخاص، لكن هذه الحركة تعرف خطوط النقل بالشركة حركة نقل معتبرة من ناحي

متذبذبة و متغيرة من سنة الى اخرى فأحيانا ترتفع و احيانا تنخفض، كما يوضحه الجدولين المواليين من 
 .   5002-5008و كذا الفترة من  5002-5000الفترة 

 2112-2111ية للفترة ( : حركة النقل بالشركة الوطنية للنقل بالسكك الحديد 4-2الجدول رقم )
 2112 2112 2112 2114 2112 2112 2111 2111 الوحدة التعيين

 طول الشبكة
 عدد المسافرين المنقولين 

 عدد المسافرين في الكيلومتر
 الحمولة المشحونة

  الحمولة بالطن الكيلومتري 

 كيلومتر
 ألف
 مسافر/كلم112
 ألف
 طن كلم 2 11

2228 
58200 

0005 
2280 
0880 

2208 
58800 

880 
2850 
0880 

2225 
58800 

822 
8520 
5502 

2225 
52200 

820 
8020 
5028 

2225 
52200 

820 
8580 
0802 

2225 
52200 

858 
2220 
0020 

2225 
50800 

850 
2020 
0058 

2225 
08025 

228 
2082 
0052 

 المددر: من إعداد الباحثة اعتمادا على معطيات الديوان الوطني للإحدائيات 

 

 2112-2118( : حركة النقل بالشركة الوطنية للنقل بالسكك الحديدية للفترة  5-2الجدول رقم )
 2112 2114 2112 2112 2111 2111 2112 2118 الوحدة التعيين

 طول الشبكة
 عدد المسافرين المنقولين 

 عدد المسافرين في الكيلومتر
 الحمولة المشحونة

  الحمولة بالطن الكيلومتري 

 كيلومتر
 ألف
 ممسافر/كل112
 ألف
 طن كلم 2 11

2222 
50200 

822 
2800 
0225 

2222 
52802 

0000 
2525 
0080 

2820 
52588 

0002 
22080 

0580 

2822 
52002 

0000 
0882 
0508 

2822 
20022 

0000 
2002 
0522 

2822 
22828 

0505 
0882 
0025 

2822 
25222 

0082 
0502 
0000 

2822 
22502 

0082 
0088 

858 

 دا على معطيات الديوان الوطني للإحدائيات المددر: من إعداد الباحثة اعتما
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 و اعتمادا على معطيات الجدولين السابقين تم إعداد الشكل الموالي:

 2112-2111للمسافرين و البضائع  في الفترة  SNTF بـ حركة النقل(:  11-2الشكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 يوان الوطني للإحدائياتالمددر: من إعداد الباحثة اعتمادا على معطيات الد     

 :توزيع حركة الركاب -2-2

مليون  20مليون مسافر، منهم  20قامت الشركة الوطنية للنقل بالسكك الحديدية بنقل  5002في عام 
مسافر في حركة المرور في الضواحي و الباقي موزع بين حركة المرور الإقليمية و حركة الخطوط 

 رة، و هذا ما يوضحه الشكل الموالي:الكبي
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 حسب نوع الحركة 2112لعام  SNTF(: توزيع حركة الركاب في 11 -2الشكل رقم )

 
 .SNTF من إعداد الباحثة اعتمادا على معطياتالمددر:  

 توزيع حركة البضائع:  -2-4

يد على إن جميع فئات حركة البضائع مقلق و ينذر بالخطر على حركة البضائع المتنوعة و خام الحد
   اما حركة نقل الوقود فتمثل اعلى نسبة STPEو  STGالرغم من دعم الشركات التابعة المتخددة 

 .%02و في الأخير نسبة حركة نقل الفوسفات  %08، و نقل الحبوب بنسبة %20بـ 

 .5002و الشكل يبين توزيع حركة البضائع بالشركة لسنة 
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 2112لعام  SNTFنقل البضائع في  (: توزيع حركة 12 -2الشكل رقم )

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .SNTF من إعداد الباحثة اعتمادا على معطياتالمددر: 

 المطلب الثاني: مديرية السكك الحديدية لناحية قسنطينة 

 تعتبر أحد المديريات التابعة للشركة الوطنية للنقل بالسكك الحديدية و التي تسير الناحية الشرقية للشركة.

   :ة السكك الحديدية لناحية قسنطينةتقديم مديري -1

الحديدية ناحية قسنطينة هي مؤسسة جهوية لها حرية التسيير في إطار  الجهوية لسككالمديرية 
    محددة تريد تحقيقها، و تكون أهداف انتاجية و صناعية سنوية ثابتة وفق أهداف و سنوية،ميزانية 

 نامج و تخضع للمراقبة المستمرة.و تحدد في بداية السنة لمدة ستة أشهر و وفق بر 

 العاصمة يقوم بتسييرها مدير جهوي الذي تربطه علاقة مباشرة مع المدير العام للمديرية العامة في
 1الجزائر، بالإضافة إلى علاقة وظيفية أخرى مع المديرين المركزيين.

 تشرف على الخطوط التالية:      
  جيجل  - /     رمضان جمال   رمضان جمال –قسنطينة 

  و ذلك حسب الخطوط التالية:   تقرت -قسنطينة 

 بسكرة –باتنة   /    باتنة –قسنطينة                         

                                                           

 المديرية الجهوية للسكك الحديدية ناحية قسنطينة.: 1 

34%

19%
18%

16%

13%
الوقود

بضائع 
متنوعة
حبوب

خام الحديد

فوسفات
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 تقرت -بسكرة                       

 حسب الخطوط  التالية: برج بوعريريج -قسنطينة 

 سطيف  –قسنطينة                        

 1بوعريريجبرج  – سطيف                       

 و عن مهامها فتتمثل في : 

  ضمان ومراقبة تنفيذ برنامج الإنتاج الذي حددته الناحية 

 ضمان احترام الأهداف المسطرة 

 جذب أكبر مقدار من العتاد السيار في الناحية ليكون متوفر للطلبات 

 تلك الناحية  ضمان تمثيل المؤسسة مع السلطات المحلية و الزبائن و المنظمات الوطنية في 

 اقتراح استراتيجيات النقل بالسكك الحديدية في تلك الناحية من خلال النشاطات التجارية 

 نقل الركاب 

  منها:  2ديرية،لدى الم وهي متوفرةنقل البضائع في عربات مكيفة لها حسب النوع، الحجم، الوزن 

 

 ناحية قسنطينة( : أنواع العربات بمديرية السكك الحديدية ل  6-3الجدول رقم ) 

 

 

 

 

 

 

 

 المديرية الجهوية للسكك الحديدية ناحية قسنطينة.المددر: 

                                                           
1  :Adoui   bachir, rapport de stage, dépôt de sidi mabrouk, constantine, année 2006-2007,p 9.  

 المديرية الجهوية للسكك الحديدية ناحية قسنطينة.: 2 
 

 المهمة المخصصة لها اسم العربة 
 

 الحديد-الآلات بجميع الأحجام-نقل السيارات عربة مسطحة 

 نقل الأنابيب بجميع الأحجام عربة مسطحة خاصة 

 الزيوت-نقل الاسمنت عربة صهريج 

 نقل الملح عربة الملح

 نقل الجص عربة الجص

 التقارير-نقل الطرود عربة مغطاة
 

 نقل الفسفات عربة الفسفات
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 و  فيمايلي الهيكل التنظيمي للمديرية الجهوية للنقل بالسكك الحديدية قسنطينة:

التجارة، : هذه المدلحة عن النشاطات الجهوية فيما يخص الإنتاج، مصلحة الزبائن -1-1
بنوعية البضائع و الركاب، و تسيير العتاد السيار التابع للناحية.و تضم المدلحة  ، و النقلقالتسوي

 ثلاثة أقسام هي : 

 : و يضم هذا الأخير قسم زبائن الشحن) السلع( -1-1-1

 .قسم تسويق خدمات بيع البضائع 

 .قسم دراسة التسعيرة و تنظيم نقل البضائع 

 .)قسم المقطورات) عربات البضائع 

 كل من :: و يتش قسم الركاب -1-1-2

  قسم تسويق خدمات البيع للركاب 

  قسم دراسة التسعيرة و تنظيم نقل الركاب 

  قسم عربات الركاب 
 : و فيه :قسم وسائل الإنتاج -1-1-2

  مركز جهوي للعمليات 

 قسم وسائل الجر 

 قسم مستخدمي السير 

 قسم التسيير 

  قسم مراقبة الإيرادات 

 .قسم المفتشيات المحاسبية و التجارية 
 : تقوم بجميع الإجراءات المالية و المحاسبية للناحية و تضم مايلي: سبة و الماليةمصلحة المحا -1-2

 .قسم المحاسبة العامة 

 .قسم مراقبة الميزانية و المحاسبة التحليلية 
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 و تضم  :مصلحة المستخدمين و الإدارة العامة -1-2

 قسم تسيير المستخدمين و الانتاج 

 قسم الإدارة 

  قسم الشكاوى 

 قسم حفظ الأرشيف 
 : أقسامها كالتالي: مصلحة التموين -1-4

 قسم الشراء 

  قسم تسيير المخزون 

  )قسم المستودعات ) المخازن 
: تضمن هذه المدلحة سلامة سير القطارات عن طريق وضع مخطط مصلحة أمن حركة القطارات -1-2

 سير و تضم المدلحة قسمين: 

 : قسم حركة القطارات  -1-2-1

 .قسم مواقيت القطارات 
 دائيات و قاعدة البيانات قسم الإح 

 : و فيه قسم أمن سير القطارات -1-2-2  

  قسم التنظيم 
 قسم الربط التقني 
 قسم مراجعة الحسابات 

 : : مهمتها صيانة و تجديد الخطوط، تضم قسمين همامصلحة المنشآت القاعدية-1-2

 : قسم خطوط التوقف -1-2-1      

 قسم الديانة 

 قسم وسائل الديانة 
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 : سم الإشارات و الاتصال و الطاقةق -1-2-2    

 قسم الإشارات و الكهربة 

 قسم الاتدال 
 مهمته صيانة الأدوات المستعملة و المقطورات  : العتاد و الأدوات مصلحة -1-2

  رئيس جهوي 
  قسم الديانة 
  قسم دراسة مواقع صيانة الخطوط 
  قسم حركة السير 

هذه المدلحة على التنسيق، الربط و المراقبة تعمل : المصلحة الجهوية لقواعد السكة الحديدية  -1-8
 العامة للخطوط التابعة للناحية و تضم: 

 قسم الجرد 
  قسم أمن قواعد المنشآت 

: قسم يقوم بدراسة السوق و جذب الزبائن، كما يقوم بالاتدالات معهم، و القيام مصلحة السوق  -1-2
 بالاتفاقيات، و معالجة الطلبيات.

 ل التنظيمي للمديرية الجهوية لناحية قسنطينة: و الشكل الموالي يبين الهيك
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 (: الهيكل التنظيمي للمديرية الجهوية لناحية قسنطينة 12 -2الشكل رقم) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 المددر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على معطيات المديرية الجهوية لناحية قسنطينة.

 

 

 

لمديرية الجهويةا  
 ) المدير الجهوي(

 مدلحة السوق 

 مدلحة العتاد والادوات
 مدلحة المحاسبة

و المالية   

عد المدلحة الجهوية لقوا 
 السكة الحديدية

يةمدلحة المنشآت القاعد  

 مدلحة الزبائن

 

مدلحة أمن حركة 
 القطارات

 مدلحة التموين

 مدلحة المستخدمين
لإدارة العامةو ا   
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 1للمديرية:  الشبكة التابعة -2

كلم، و تقوم باستغلالها في نقل  880تغطي المديرية الجهوية للسكك الحديدية ) ناحية قسنطينة( شبكة تقارب 
 البضائع و نقل الركاب،كما أن هذه الشبكة تضم نوعين من الخطوط: 

 اغلب خطوط الشبكة بهذا النوع و تربط بين :: خطوط في مسلك عادي -2-1

 ة ) رمضان جمال(سكيكد -جيجل )قاسي أحمد( -
 سطيف -القرزي  -
 تقرت –القرزي  -
 بريكة -عين التوتة -

 توجد بين:  خطوط ذات مسالك مزدوجة عادية -2-2
 سكيكدة ) رمضان جمال( -القرزي  -
 برج بوعريرج   -سطيف  -

 و ذلك عبر مجموعة من الخطوط متمثلة فيمايلي : 

 ( : خطوط شبكة السكك الحديدية لناحية قسنطينة7-3الجدول رقم )

 

 المسافة ) كلم ( لخطا
 28 القرزي  -قسنطينة
 008 تقرت –القرزي 
 502 برج بوعريرج –القرزي 

 022 جيجل ) قاسي أحمد (–قسنطينة 
 80 سكيكدة ) رمضان جمال(–قسنطينة 

 08 بريكة-عين التوتة

 .المصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد على معطيات المديرية الجهوية بقسنطينة 

 

 

 

                                                           
 : المديرية الجهوية لناحية قسنطينة .1 
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 الثالث: منهجية البحث الميدانيالمبحث 
 :في تتمثل الميداني البحث في دراستها سنحاول التي الإشكالية إن

 الشركة العاملين في جميع ويطبقها يفهمها ومحددة واضحة جودة سياسة هل توجد. 
 المطلب الأول : إعداد الدراسة الكمية و تحديد العينة  

هذا بتحديد العينة التي سنقوم حديدية، و ركة الوطنية للنقل بالسكك السنقوم بالدراسة الكمية لعينة من عمال الش
 الموظفين بالشركة حولها. مدى تطبيق الجودة في الشركة و إبداء رأيبدراستها محاولين معرفة 

  إعداد الدراسة الكمية : طريقة   -1

و هذا للتمكن من الدراسة الكمية تحدد بعينات بأحجام معتبرة مراعين في ذلك مجتمع الدراسة ككل 
تعميم النتائج المتحدل عليها، و إجراء معالجات إحدائية عليها.و المراحل التالية توضح طريقة إعداد هذه 

وث التسويق و المتمثلة في الشكل حالتي وضعها كوتلر و المتعلقة بب ، و التي ستتم وفقا للمنهجيةالدراسة
 التالي: 

 التسويق ث(: مراحل إعداد بحو11-3الشكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Source :KOTLER  Philip,  marketing management , mellenium edition, 10 the edition, prentice hall, new jersey, 

USA, 2000,p105. 

 وضع خطة البحث

          المشكلة طرح

الأهداف تحديدو  

 جمع المعلومات

 تحليل المعلومات

 عرض النتائج
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 :منها نذكر والتي البحث من عليها الحدول المتوقع النتائج في الأهداف تتمثل:  أهداف البحث -1-1

 المقدمة لهم. الخدمات جودة في المستمر التحسين طريق العملاء عن رضا بتحقيق الشركةرسالة  تتمثل - 

 .المنافسين خدمات بجودة خدماتها جودة لمقارنة دراسات بإجراء الشركة تقوم - 

 .المقدمة للعملاء الخدمات جودة تحسين تطوعي في بشكل المشاركة بالشركة في العاملون  يرغب - 

 العاملين في الشركة. جميع ويطبقها يفهمها و محددة واضحة ةجود سياسة توجد - 

 تأخذ ستبيانالا في المستخدمة الأسئلة : ذلك بوضع أسئلة حيث أن()الاستبيانإعداد الاستقصاء -1-1-1
  شكلين

 أو مجموعة نقطة على بحرية بالتعبير للمستقدي يسمح الأسئلة من الشكل هذا :مفتوحة أسئلة   
 بالمعلومات ثري  هو الأسئلة هذه على الجواب ؟  إن راض غير أنت لماذا لمث به الخاصة النقاط من

 .في التحليل وطويل صعب هو المقابل وفي

 و من أنواع  بينها، من للاختيار بديلة إجابات للمستقدى المغلقة الأسئلة تقدم  :مغلقة أسئلة
 1مختلفة . بدرجات  likertهذه لأسئلة يستخدم سلم ليكرت  

يمكن تعريف العينة بأنها نموذجا، يشمل جانبا أو جزءا من وحدات المجتمع الأصل  :نةتحديد العي -1-1-2
المشتركة ، و هذا النموذج أو الجزء يغني المعني بالبحث، تكون ممثلة له بحث تحمل صفاته 

كل وحدت و مفردات المجتمع الأصل، خاصة في حالة صعوبة أو استحالة الباحث عن دراسة 
 2دات.دراسة كل تلك الوح

إن المسح بالعينة يعني شمول جزء من المجتمع الاحدائي، على أن يكون هذا المجتمع ممثلا دقيقا 
 لخدائص المجتمع المسحوب منه هذا الجزء و من مميزات هذا الأسلوب مايلي: 

 و تتمثل عملية التوفير هذه باقتدار العمل على جزء صغير توفير الوقت و الجهد و التكاليف :
، و هو ما يعني الحاجة الى وقت أقل في الإعداد و التحضير للمسح المجتمع الاحدائي نسبيا من

                                                           

  إسمه الكاملRensis Likert    ولد في مدينة .وهو عالم إجتماع أمريكيCheyenne  لايةبوWyoming   حاصل على  .م 1203أغسطس عام  1في

في علم النفس من جامعة كولومبيا عام  حصل على درجة الدكتوراه، تم1926 الإقتصاد من جامعة ميتشقن عام درجة البكلريوس في علم الإجتماع و

م  1221في عام  University of Michigan's Institute for Social Research معهد البحوث الإجتماعية التابع لجامعة ميتشقن سس، أم1238

 بعد تقاعده من الجامعة أسس شركة خاصة به .م عندها تقاعد من الجامعة1210إنشائه حتى عام  منذ وكان يرأس المعهد

 Rensis Likert Associatesوالذي كان  ـــ ليكرت( العمل الأكثر شهرة لـ1-1ويعد مقياس ليكرت الخماسي ) .الشركات الإستشارات لمختلف لتقديم

 Ann توفي في مدينة.A Technique For The Measurement of Attitudes نتاجا لبحثه في رسالة الدكتوراه بعنوان "أسلوب لقياس المواقف

Arbor بولاية Michigan  م 1221سبتمبر عام  3في. 
1 : Catherine VIOT, l’essentiel sur le marketing , berti éditions, alger, 2006,p64. 

 .022 ، ص0888، دار اليازوري للنشر و التوزيع، عمان، 0، طالبحث العلمي و استخدام مصادر المعلوماتعمر قنديلجي، : 2 
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و لعدد محدود من الفنيين الذين يعملون فيه، بالإضافة الى توقع استخراج نتائج المسح في وقت 
 أقدر بكثير مما يستغرقه المسح الشامل.

 الاستنتاجات التي يتم التوصل اليها  قد يبدو للوهلة الأولى أن :زيادة دقة المعطيات الإحصائية
عن المجتمع من خلال دراسة نتائج العينة، هي غير مطابقة لواقع المجتمع، الا أن استخدام 
الأساليب الإحدائية العلمية من قبل ذوي الخبرة و الاختداص في تدميم العينة و تقليل الأخطاء 

الكوادر الفنية في تنفيذ مسوحات العينة، من  البشرية، نتيجة اقتدار الحاجة الى عدد قليل نسبيا من
 شأنه أن يقلل كثيرا من احتمال وقوع الأخطاء و عدم قبول النتائج.

 إضافة الى ما أسلفنا فان هناك حالات لابد فيها من  :التعامل مع حالات استحالة الشمول التام
المجتمع، و ذلك لما ينتج  استخدام العينات حدرا، إذ لا يمكن من تلك الحالات شمول جميع مفردات

 1لمثل هذا الشمول من خسائر كبيرة أو بسبب الاستحالة.

 العينة، حجم البحث، بتكلفة مباشرة مرتبطة وهي البيانات لتجميع طرق  عدة هناك : جمع البيانات -1-2
 :البريد الهاتف، لوجه، وجها المقابلة : منها نذكر والتي شكل الأسئلة

قة التي يكون جمع المعطيات بواسطتها متمثلا في أو معتمدا على : و هي الطريطريقة المشاهدة -1-2-1
 أسلوب مراقبة الظواهر كما هي على الطبيعة، و تستخدم في حالتين:

 مراقبة الظواهر مع استخدام المنطق في تفسير ما يقع. -

 مراقبة الظواهر لغرض التدوين) التسجيل( فقط. -
لمبحوثين بتدوين اجاباتهم عن الأسئلة الواردة و تعني قيام الأشخاص ا: طريقة التسجيل الذاتي -1-2-2

و تعد طريق التسجيل الذاتي فاعلة في الحالات التي يكون فيها موضوع  بأنفسهم. الاستمارةفي 
المسح و الأسئلة الواردة في الاستمارة تهم المبحوثين مباشرة، و تأخذ الطريقة عند تنفيذها واحدا 

 أو أكثر من الأساليب الآتية:

 لباحثون بزيارة وحدات المجتمع المشمول و شرح هدف المسح الاحدائي و أهميته،تم يقوم ا
يتركون الاستبيانات لديهم ليقوم الأشخاص المبحوثين بملئها في وقت لاحق، و يتم الاتفاق 

 على موعد عودة الباحثين للقيام بجمعها بع إتمام عملية ملئها.

                                                           

 أساليب البحث العلمي و التحليل الاحصائي: التخطيط للبحث و جمع و تحليل البيانات يدويا و عبد الحميد عبد المجيد البلداوي،: 1 
 .20،20ص  ص ،5002دار الشروق، عمان،  ،spssبرنامج  باستخدام
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 للقيام بملئها، ثم يتم جمعها في وقت لاحق وثين ترسل الاستبيانات بواسطة البريد الى المبح
 من قبل الباحثين أو المعنيين بالبحث.

  ترسل الاستبيانات بواسطة البريد و تقوم وحدات المجتمع المشمول و التي تكون في مثل هذه
الحالة غالبا مؤسسات أو شركات أو أشخاصا بملئها و إعادتها بالبريد أيضا الى الجهة 

ح الاحدائي .و يدلح استخدام هذه الطريقة فب المجتمعات التي تقل نسبة القائمة بالمس
 الاعتماد على البريد و استخدامه.الامية فيها و ترتفع فيها درجة 

: و هي الطريقة التي بواسطتها يتم جمع المعطيات عن طريق اتدال طريقة المقابلة الشخصية -1-2-2
 و تعد الطريقة ملائمة للحالات الآتية:الباحثين شخديا بالمبحوثين لأخذ الإجابات منهم، 

 .إذا كان عدد وحدات المشمولين صغيرا 

 .إذا كان معظم الأشخاص المشمولين أميين 

  إذا كانت طبيعة الاستبيان تحتاج الى شرح و توضيح لا يمكن فهمه عن طريق الكتيب
 المرفوق مع الاستبيان.

يات، فإن هناك طرقا أخرى لكنها أقل بالإضافة لما تقدم من طرق لجمع المعططريقة الهاتف:  -1-2-4
أهمية لأغلب المجتمعات النامية كطريقة الهاتف، كونها محددة للحالات التي ينتشر فيها الهاتف 
بدوة غالبة في المجتمع المشمول، على أن تكون المعطيات المستهدفة محدودة، و تتعلق 

 عينة.باستطلاع آراء المبحوثين حول ظاهرة اجتماعية أو اقتدادية م
و هي طريقة حديثة  طريقة التركيز على الآراء التي تطرح في المناقشات الجماعية )أو العامة(: -1-2-2

الاستخدام عمليا، و تتسم بالشفافية الى حد ما، و فحواها إثارة الاهتمام بدورة غير مباشرة في 
أو أماكن  التركيز على مناقشة ظاهرة أو موضوع ما في الأماكن العامة كالنوادي أو المقاهي

و غيرها لتدوين وجهات النظر التي تدلي بها الجماعة المعنية بالأمر بدورة عفوية  العمل 
مجردة من التأثيرات، الا أنها قد تكون غير متوائمة لبعض أنواع المعطيات او حتى غير مقبولة 

 1اجتماعيا أحيانا.
الاعتيادية، لأنه يقوم على  إن البحث العلمي يختلف عن الكتابة  :تحليل البيانات المجمعة  -1-2

تحليل و تفسير دقيقين للبيانات و المعلومات المجمعة لدى الباحث، و يكون عادة بإحدى الطرق 
 الآتية:
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: كأن يورد الباحث رأيا مستنبطا من المدادر المجمعة لديه، و مدعوما بأدلة تحليل نقدي إنشائي -1-2-1
 و بشواهد و بإسناد.

الباحث معلوماته في جداول ثم يستقرئ الأرقام المجمعة لديه : كأن يجمع تحليل احصائي رقمي -1-2-2
عن طريق النسب المئوية، و تستخدم هذه الطريقة عادة مع المعلومات المجمعة من الأشخاص 

 1المعنيين بالاستبيانات و  نسبة ردودهم.

انية و هنا يحاول تحليل البيانات احدائيا بشكل يسهل له استخلاص النتائج منها و تقدير إمك
 .، و كذا اختبار الفرضياتو استخدام الجداول الإحدائية و الرسوم البيانية تعميمها،

برنامج   استخدام خلال من المعلوماتية طريق عن المجمعة البيانات تحليل مليةبع قمنا في بحثناو   
 .(S.P.S.S)الاجتماعية  للعلوم الإحدائية الحزمة

نقد المعلومات و تحليلها، و تجمع عادة في نهاية هي الحديلة الطبيعية ل : عرض النتائج -1-4
 البحث بشكل نقاط، و هنا يجب ان ينتبه الباحث الى جملة أمور أهمها: 

  ان تنسجم النتائج مع الفرضيات التي وضعها في بداية بحثه، أي أن يتأكد من وجود
 و بين الفرضية او -كلها او بعض منها-علاقة ، إيجابية او سلبية بين نتائجه

 الفرضيات التي استخدمها في بحثه.

 الإحدائية  أن تجمع في نهاية البحث و بمعزل عن تحليل المعلومات الرقمية
الانشائية، أي أن لا تكون الاستنتاجات داخل متن البحث و في الفدل الخاص و 

 بتحليل المعلومات.

 لبحث، أن يكون عدد الاستنتاجات معقولا، أي أن لا يزيد عن العدد المطلوب من ا
بضوء فرضياته و المستجدات التي ظهرت في البحث، و أن لا تقل عن العدد 

  المطلوب الذي يفي بأغراض البحث و أهدافه.
او ما يسميه بعض الباحثين المقترحات فتأتي بعد الجزء الخاص بالنتائج او     التوصيات: -1-2

 الاستنتاجات، و هنا يجب التأكيد على جانبين أساسيين هما:

  ن التوصيات منسجمة مع النتائج، أي أن يوصي الباحث أو يقترح حلولا لما أن تكو
وجده في النتائج المذكورة، و لا يشترط ان يكون لكل نتيجة توصية، بل ربما تكون هنالك 
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أكثر من توصية لنتيجة واحدة، و أن يكون هنالك عدد من النتائج خالية من التوصيات أو 
 محدورة في توصية واحدة فقط.

 تكون التوصيات  بشكل امر، و انما بشكل اقتراح.لا ن أ 

 تحديد مجتمع الدراسة و اختيار العينة  -2

  تحديد مجتمع الدراسة : -2-1

تعريف و تحديد المجتمع الأصلي و مكوناته  حيث يطلب من الباحث، أو مجموعة من الباحثين،
 .الأساسية تحديدا واضحا و دقيقا

 الدراسة مجتمع يشمل اس مدى تطبيق الجودة بالشركة،قي هو الاستقداء من الهدف أن بماو 
المعنيين بمدى التركيز  لناحية قسنطينة، وهم الوطنية للنقل بالسكك الحديديةالشركة  عمال مجموع

 الخدمات بالشركة . جودة على تطبيق

 اختيار حجم العينة : -2-2

: مقدار الوقت المتوفر لدى لابد من الإشارة الى أن حجم العينة المختارة يتأثر بعوامل عدة أهمها
الباحث، و إمكاناته العلمية و المادية، و مدى التجانس أو التباين في خدائص المجتمع الأصلي 

 1المطلوب التعرف عليها، و درجة الدقة المطلوبة في البحث و مستواه و الغاية المعمول من أجلها.

الجهوية لناحية  العاملين بالمديريةبأخذ عدد معتبر من مجموع  العينة حجم و اختيار تحديد تم
 من الهدف شرح مع إعطاءهم الاستمارة ، يتمعامل 285توزيع الاستمارات عليهم الذين تم  قسنطينة
 . الأسئلة وتوضيح الاستمارة

     أداة جمع البيانات المطلب الثاني:
 تدميم خلال من الاستقداء أسلوب على الاعتماد تم للدراسة اللازمة البيانات جمع يمكن حتى

، كما أن واقع الدراسة أدى إلى بعض المعوقات التي عليه للإجابة للعاملين موجه أسئلة، استبيان استمارة
 سنجيزها في هذا المطلب.
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 أداة جمع البيانات -1

 مفهوم الاستبانة)الاستمارة(: -1-1

لاع الرأي الاستبيان الاحدائي عبارة عن صحيفة أو كشف يتضمن عددا من الأسئلة تتدل باستط
و فني أو ثقافي، و من مجموع  أو بخدائص أية ظاهرة متعلقة بنشاط اقتدادي أو اجتماعيا

الإجابات عن الأسئلة نحدل على المعطيات الإحدائية التي نحن بددد جمعها. إن لتدميم 
يحتاج الاستبيان و الأسئلة التي يتكون منها تأثيرا مباشرا على نوعية المعطيات و درجة دقتها، لذا 

التدميم الى عناية فائقة و إلمام تام بحالة المشمولين بالمسح الاحدائي و فهم لتقاليدهم و أمورهم 
الاقتدادية و الاجتماعية، و حتى لمدلولات الألفاظ و اللغة المتداولة بينهم. و من الجدير بالذكر ان 

دائية المطلوب جمعها، و اليت تدميم الاستبيان يأتي بعد الانتهاء من تحديد طبيعة المعطيات الإح
كما ذكرنا يتم تمثيلها بجداول تعرض الديغة النهائية للمعطيات و لطبيعة العلاقات الإحدائية بين 

 1المتغيرات المستهدفة.

كما يعرف الاستبيان على أنه: "مجموعة من الأسئلة و الاستفسارات المتنوعة و المرتبطة بعضها 
أو الأهداف التي يسعى الباحث بضوء موضوعه و المشكلة التي  بالبعض الآخر بشكل يحقق الهدف

 .اختارها لبحثه
 الخطوات المطلوبة لإنجاز الاستبيان:  -1-2

هنالك عدد من الخطوات الضرورية التي يطلب من الباحث تنفيذها في تدميمه و كتابته للاستبيان 
 نستطيع تلخيدها بالآتي:

 .تحديد الأهداف المطلوبة من عمل الاستبيان -أ

 ترجمة و تحويل الأهداف إلى مجموعة من الأسئلة و الاستفسارات. -ب

اختبار أسئلة الاستبيان و تجربتها على مجموعة محدودة من الأفراد، أي محاولة الباحث إعطاء -ج
مسودة الاستبيان إلى عدد من الأفراد المحددين في عينة البحث، يطلب منهم قراءة الأسئلة الموجودة 

 يهم بشأن نوعيتها من حيث الشمولية و الدلالة.فيها و إعطاء رأ

 تدميم و كتابة الاستبيان بشكله النهائي.-د

 توزيع الاستبيان.-هـ   
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 متابعة الإجابة على الاستبيان.-و   

تجميع نسخ الاستبيان الموزعة و التأكد من وصول نسبة جيدة منها حيث أنه لابد من جمع ما -ز  
 1جابات المطلوبة.فأكثر من عدد الإ %22نسبته 

 شروط صياغة أسئلة الاستبيان:  -1-2

  الأخذ بعين الاعتبار أن الأسئلة موجهة إلى افراد مختلفين في مستوياتهم و مؤهلاتهم الثقافية   
و التعليمية و حتى أحيانا في عاداتهم الاجتماعية، مما يستدعي الوضوح في صياغة 

لوف و تعطي في نفس الوقت ى مأالأسئلة من خلال استعمال عبارات بسيطة لها معن
 نى المقدود.المع

 أن تداغ الأسئلة بأن تكون الإجابة عليها قاطعة، كأن تكون عبارة عن رقم أو كلمة نعم    
كما و يفضل ألا تكون الأسئلة من النوع المفتوح، بل  أو لا أو استخدام إشارات معينة.

مام السؤال ليقوم المبحوث بوضع حدر جميع الإجابات المحتملة عن كل سؤال و كتابتها أ
  علامة على الإجابة المناسبة.

 يراعي العلاقة فيما بينها، و يمكن أن يتم ذلك بتقسيم  ضرورة ترتيب الأسئلة ترتيبا منطقيا
الأسئلة الى مجموعات متجانسة تحمل عناوين فرعية، مراعين البدء بالأسئلة السهلة التي لا 

 تحتاج الى تفكير.

 سئلة من النوع الإيحائي، أي التي توحي الى المبحوث بإجابات معينة.ألا تكون الأ 

  أن تكون الأسئلة قدر الإمكان بعيدة عن الحساسية أو الاحراج، و ألا تعد تدخلا في مسائل 
شخدية قد تؤدي الى ازعاج الشخص المبحوث، مع التأكيد أيضا تجنب قدر الإمكان 

 ة واسعة.تحتاج الى تفكير و خبر   الأسئلة التي

 .الابتعاد عن الأسئلة التي تثير تحيز الشخص 

  أما تضمين الأسئلة أكثر من نقطة واحدة، فإذا كان لأحد الأسئلة جزءان فإنه يستحسن أن يكونا  

 سؤالين متتاليين.             

 أن تداغ الأسئلة بشكل لا يتطلب من المبحوثين إجراء عمليات حسابية مطولة تستدعي ذاكرة حادة 
 و مجهودا فكريا.
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  ضرورة ذكر الوحدات القياسية مثل عدد، كيلو،...الخ، مع تفضيل المقاييس الكمية و الابتعاد قدر  
 بحوث.عن المقاييس الكيفية التي تتوقف على تقدير الشخص المالإمكان 

 دقة  من المفضل إضافة بعض الأسئلة بديغ مختلفة لا بقدد الإجابة عنها لذاتها و انما للتأكد من
  بعض الإجابات الأخرى.

 : بيانالهدف من الاست -1-4

 الموظفين بالشركة حولها من خلال: مدى تطبيق الجودة في الشركة و إبداء رأيمعرفة  إلى الاستمارة تهدف 

 .التعرف على سياسة الجودة المطبقة في الشركة إن وجدت 

 لين على تحقيقها.مدى تركيز الإدارة العليا بالشركة بتطبيق الجودة و تمكين العام 

 .اهتمام الشركة بالعملاء و ذلك بتقديم خدمات ذات جودة 

 : بيانتتصميم الاس -1-2

 بدورة عامة يتكون الاستبيان من ناحية المحتويات و ترتيب الأسئلة من ثلاثة أجزاء:
هة المسؤولة عن المسح الاحدائي : و يتضمن المعطيات المتعلقة باسم الجالجزء الأول -1-2-1

برة توضح أهمية المسح الاحدائي ي أن يتضمن هذا الجزء مقدمة مكثفة و ع، ينبغعنوانهاو 
، مع الإشارة أن المعطيات ستكون سرية و استخدامها سيكون مقتدرا على الأغراض أهدافهو 

 العلمية فقط.
في هذا الجزء يتم ترتيب الأسئلة الرئيسية المستهدفة في الدراسة، مبتدئين من تلك  :الجزء الثاني -1-2-2

  تحتاج الى تفكير كالاسم و الجنس.التي لا

فيتضمن التعليمات الخاصة بشرح الأسئلة و تفسيرها، و في بعض الحالات عن  :الجزء الثالث -1-2-2
 1كيفية ملء الاستمارة.

 : و المتمثلة في  رئيسية أجزاء ثلاثة ، من 01، و المتضمنة بالملحق رقمنابحث استمارة و تكونت

 بين يبين هدف الدارسة وعنوانها.جو موجه للمستاشتمل على خطاب  : الأول الجزء 
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  :متعلقة بمعلومات خاصة بالعمال حيث تشتمل على بيانات  أسئلة من ويتكون الجزء الثاني
العمر و المستوى التعليمي بالإضافة إلى الحالة الاجتماعية و عدد سنوات العمل  وصفية كالجنس،

 بالشركة.

( سؤال 02، و يتكون من خمسة عشر )ق الجودة بالشركة مدى تطبي بتحديد متعلق لث:الثا الجزء-
 حول الجودة.

 يعتبر والذي درجات خمس على يحتوي  الذي  LIKERT  مقياس وفق العبارات هذه كل على الإجابة وتكون 
 عبارة كل على موافقته درجة إعطاء العمال من طلب حيث و الاتجاه ، الإدراك لقياس المناسبة المقاييس من
 : كمايلي ليكرت   مقياس وفق الخمسة عشر راتالعبا من

 (0)  واحدة درجة لها ،إطلاقا غير موافق 

  (5إثنان ) درجة ولها ،موافقغير 

 ، (2ثلاثة ) درجة ولها محايد 

 (0أربعة ) درجة ولها ، موافق 

 ، (2خمسة ) درجة ولها موافق جدا 

 حدودها واقع الدراسة و المطلب الثالث: 

ل القيام بها أمرا صعبا بعض الشيء، و كذا الحدود التي واجهتنا و الخاصة بالعمال لهذه الدراسة واقع جع
 باعتبارهم العندر الرئيس في عملية إجراء الدراسة.

 واقع الدراسة : -1

هناك العديد من العوامل التي تجعل من الدعب إبداء رأي العامل بطريقة صريحة تخوفا منه في 
 التأثير على مندبه و تشمل :

 : عادة ما تداغ الأسئلة في شكل مدطلحات إيجابية أو إيحائية.ة السؤالصياغ -1-1

هي سارات التي تشتمل عليها و هنالك ثلاثة أنواع من الاستبيانات ، بضوء طبيعة الأسئلة و الاستف
 كالآتي:

 ،الاستبيان المغلق: و الذي تكون  أسئلته محددة الإجابات، كأن يكون الجواب بنعم أو لا 
 يرا.قليلا أو كث
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  الاستبيان المفتوح، و تكون أسئلته غير محددة الإجابات، أي أن الإجابة متروكة بشكل
 .مفتوح و مرن لإبداء الرأي

 المفتوح: و هذا النوع من الاستبيان تحتاج بعض أسئلته الى إجابات -الاستبيان المغلق
 1محددة، و البعض الآخر الى إجابات غير محددة.

 ر الوقت الملائم لجمع المعطيات لابد من مراعاة المحددات التالية:عند اختيا :توقيت القياس -1-2

  الوقت متماشيا مع النمط الاعتيادي للمجتمع الاحدائي.أن يكون 

 فلا نختار أكثر الأيام برودة أو أكثر الأيام حرارة أن يكون ملائما للباحثين و المبحوثين ،
 وب المبحوث مع الباحث.مثلا، لأن ذلك سيؤثر سلبا في أداء الباحث و في تجا

 .2أن نضمن وجود وحدات المجتمع 

، حيث لا او في فترات الراحة  عادة ما يتم القياس بعد انتهاء العامل من مهامهو في بحثنا 
 .و هو مشغول بالمهام الموكلة عليه يمكنه التركيز على الأسئلة و الإجابة عليها بطريقة واضحة

و   الحالة المزاجية للمستقدى منهم تأثيرا كبيرا على ردودهم، تؤثر :  للمستقصيالحالة المزاجية  -1-2
هذا يؤدي إلى تعبير العمال على رأيهم بطريقة سلبية حسب الظروف التي يعيشها بالشركة بالرغم من 

 على سلوك العامل،  انيؤثر  و القلق  ضغط العمل ا، حيث أن عندر ون خلاف ذلكأن الحقيقة قد تك
 سيتم توضيحه كمايلي:

: تتمثل الضغوط النفسية في القلق و الإحباط و الدراع و النزاع و عدم فهوم ضغوط العملم -1-2-1
  الارتياح و الشعور بالألم .

     أما مدطلح ضغوط العمل فإنها لم تستخدم إلا في القرن الثامن عشر لتعني: إكراه و قسر            
 أو قواه العقلية.و إجهاد و توتر لدى الأفراد أو أعضاء الجسم وجهد قوي 

ضغط العمل أنه:" استجابات جسمية و نفسية و سلوكية للأفراد في مواقف  Baronبرون عرف     
 متطلباتها الحالية أكبر من قدرات الأفراد على التأقلم معها".   تكون 

 الضغوط الوظيفية بأنها: Ivancevich et Mattesonيعرف كل من ايفانسيفتش و ماتيسون و 
 كيفية تختلف باختلاف الأفراد للتهدئة من تأثيرات و أوضاع و أحداث تفرضها المتطلبات استجابة ت
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 1الخاصة بالتنظيم على الأفراد العاملين في التنظيم.

ما سبب القلق ؟ عندما تشعر أنك معرض للتهديدات المتدورة في عالمك، فإن  مفهوم القلق: -1-2-2
 : مستوى قلقك و همك عادة ما سيزيد و بديغ رياضية

 

 

و يقودك الشعور بزيادة العرضة الى المبالغة في الخطر حتى تدبح مشكلة صغيرة كابوسا ضخما، 
 2في حين تعيك زيادة القلق من اتخاذ قرارات عقلانية و أعمال إيجابية لحل المشكلات.

 :  حدود الدراسة -2

، التابعة فرع قسنطينة( ية )بالولااقتدرت دراستنا على ولاية قسنطينة و بالتحديد في المديرية الجهوية 
 للشركة الوطنية للنقل بالسكك الحديدية.

، و الذين تطلب التعامل معهم  و توضيح الاستبيان جهدا أن دراستنا طبقت على عمال الشركةكما         
كبيرا، و هذا بسبب افتقار المجتمع الجزائري لثقافة الاستقداء، و إجراء مثل هذه الأساليب لطلب رأي 

كما أن بعض  عمال و إجراء البحوث الميدانية، فإقناعهم بالإجابة على الاستبيان كان أمرا صعبا،ال
    العمال يأخذون الاستبيان دون الإجابة عليه، أما من أجابوا لحظة تسليم الاستبيان لهم فقد تم شرح

 و توضيح  محتواه.

تبيان، مملوء بطريقة صحيحة من اس 285استبيان من مجموع  082جمع البيانات و الحدول على   
كانت ناقدة و غير  22استبيان لم يتم استرجاعها و  20عامل الشركة، حيث أن  082طرف 

و لاستعجال أغلب المعلومات بسرعة، صالحة للتحليل، استغرق فترة طويلة لتعذر الحدول على 
 .لانشغالهم العمال و عدم قدرتهم الإجابة

  

  

  

 
                                                           

 .08،08، ص 5000، دار الخليج للنشر و التوزيع، عمان ،داءضغوط العمل و أثرها على الأخالد عيادة عليمات،  : 1 
، مطبوعات كلية هارفرد لإدارة الأعمال، ط ط حلول ناجحة لكل التحديات اليوميةضغالتعامل مع ال) نقله الى العربية(،  : أبو بكر محمد2 
 .50، ص 5005، العبيكان للنشر، الرياض ، 0

 زيادة القلق  =   زيادة الشعور بالعرضة   +    نقص القوة
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 الجة الإحصائيةالمبحث الثالث : المع
و الاستعانة بأدوات   SPSSسنقوم بتحليل المعطيات التي تم جمعها من خلال الاستمارة باستخدام برنامج 

 إحدائية لتقديم وصف لبيانات العينة، و الوصول إلى نتائج لتوضيح مدى تطبيق الجودة بالشركة.

تي تم ذكرها في الأسئلة التي تم لكن قبل تحليل المعطيات سنقوم بتوضيح مفاهيم بعض المدطلحات ال
 طرحها في الاستبيان و هي كالآتي:

   و قياس أدائهم العاملين تدريب المطلب الأول: مفاهيم حول

 سنتطرق لمفهوم التدريب و قياس الأداء لتوضيح بعض المدطلحات التي تم ذكرها في استمارة الاستبيان.
  العاملين تدريبمفهوم   -1

 مفهوم التدريب سنحاول فيمايلي توضيح 

 تعريف التدريب: -1-1

   عرف التدريب على أنه : "جهود إدارية و تنظيمية مرتبطة بحالة الاستمرارية تستهدف إجراء تغيير مهاري 
و معرفي و سلوكي في خدائص الفرد الحالية أو المستقبلية لكي يتمكن من الإيفاء بمتطلبات عمله أو أن 

 يطور أداءه".

ني على أنه : عملية تعتمد على تقديم فن الخبرة و المهارة و العلم، بهدف تقديم كما يعرف التدريب المه
الخدمة التدريبية للأفراد و الجماعات داخل المؤسسات الإنتاجية و الخدمية لتحقيق أعلى قدر من الأداء 

 1".لمواجهة المعوقات و العقبات التي تواجه وظائفهم و مهنتهم في ضوء استراتيجية تلك المؤسسات

 : لدورة حياة التدريب أربع مراح متداخلة هيدورة حياة التدريب:  -1-2

 تقدير الاحتياجات التدريبية. -أ

 تدميم و تجهيز التدريب. -ب

 تنفيذ التدريب. -ج

 2متابعة و تقييم التدريب.-د 

                                                           

، مجلة التواصل في العلوم الإنسانية و الاجتماعية ، عدد لتنمية الموارد البشرية في المنظماتالتدريب المهني مدخل حسينة بلهي، : 1 
 .002، ص 5002،كلية الأداب و العلوم الإنسانية و الاجتماعية، جامعة عبد الحميد مهري، قسنطينة، جوان 20

، ص 5002لمجموعة العربية للتدريب و النشر، القاهرة، ، ا0، طتصميم و تنفيذ و تقييم برامج التدريبمحمود عبد الفتاح رضوان، : 2 
05. 
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 و الشكل التالي يوضح المراحل الأربعة

 (: مراحل دورة حياة التدريب12 -2الشكل رقم )

 

 

  تصميم

 و تجهيز

  التدريب 

 

 

 

، 5002، المجموعة العربية للتدريب و النشر، القاهرة، 0، طتصميم و تنفيذ و تقييم برامج التدريبمحمود عبد الفتاح رضوان،  :المصدر
 .05ص 

 أداء العاملين: تقييمقياس و   -2

 :تقييم الأداءعملية قياس و مفهوم  -2-1

بأنها:" نظام رسمي مدمم من أجل قياس و تقييم أداء الأفراد داء عرف العقيلي عملية قياس و تقييم الأ
أثناء العمل، و ذلك عن طريق الملاحظة المستمرة و المنتظمة لهذا الأداء و نتائجه، و خلال فترات 

 زمنية محدد و معروفة".

اء ( على أنها:" عملية مستمرة لتحديد و قياس مستوى أدPiggot Irvineو عرفتها إيرفن بيغوت) 
العاملين خلال فترة زمنية معينة و محددة، و محاولة تطوير هذا المستوى في المستقبل من خلال مساعدة 
العاملين على اكتشاف الطاقات و الإمكانات  المتاحة لديهم في تحقيق أهدافهم و أهداف المنظمة علاوة 

معلومات أساسية و ضرورية لاتخاذ على مساهمة تقييم الأداء في تزويد العاملين و المشرفين و المديرين ب
 1مختلف القرارات المتعلقة بالعمل".

 
                                                           

، دار جليس الزمان، استراتيجية التدريب و أثرها على أداء العاملين في الشركات المساهمة العامةعطا الله محمد تيسير الشرعة، : 1 
 .28، ص 5000عمان ، 

 تقدير الاحتياجات

متابعة و تقييم 
 التدريب

 تنفيذ
لتدريبا  

الاهدافتحديد   
 

 بناء المناهج

 اختيار أساليب
 التدريب
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 أهمية تقييم الأداء: -2-2

 إن عملية تقييم الأداء من الأمور الأساسية في المنظمة حيث أنها : 

  تساعد على تحديد مدى فعالية المشرفين و المديرين في تنمية و تطوير الأفراد الذين يعملون تحت
 هم.إشرافهم و توجيهات

 .إنها وسيلة لتقويم ضعف العاملين و إجراء تحسينات الأداء و الكشف عن الحاجات التدريبية 

 .معرفة قدرات الأفراد لترقيتهم إلى وظائف عليا و نقلهم إلى أماكن أنسب لهم 

  جراء دراسات ميدانية تتناول أوضاع العاملين و مشكلاتهم و انتاجهم عملية التقييم مؤشرا لإتعد     
 1مستقبل المنظمة.و 

 : أدوات التحليل الإحصائي المستعملة و خصائص عينة الدراسة الثانيالمطلب 

 استخدام أدوات التحليل الإحدائي، و كذا وضع خدائص للعينة المدروسة. ةسة الميدانياعتمدنا في الدرا

 أدوات التحليل الإحصائي المستعملة -1

 الحزمة الإحدائية) * SPSSبرنامج  باستعمال للحاسوب هاوإدخال البيانات وترميز الاستمارة تفريغ بعد
 : التالية الإحدائية الأدوات الاستعانة ببعض الاجتماعية( تمت للعلوم

 شامل وصف لتقديم المعيارية الانحرافات أو الحسابية، والمتوسطات المئوية، النسب التكرارات، -أ
 . درجة تطبيق الجودة. الخدائص، : حيث من العينة لبيانات

 :كمايلي مقياس ليكرت تم تحليل نتائج  -ب
 ( : تحليل نتائج  مقياس ليكرت8-2الجدول رقم )

 1                       1                      3                      1                       1 

 منخفضة          عـــــالية               متوسطة              متوسطة           درجة الموافقة

 إيجابي جدا              إيجابي                  سلبي              سلبي جدا       مستوى التقييم

 : الوسط المحايد ) عدم إبداء الرأي ( 3

                                                           

دراسة تطبيقية في مؤسسة البترول الوطنية في -في أداء العاملين افبالأهدأثر استخدام طريقة الإدارة  محمد مبارك محمد الرشيدي،: 1 
 .25،20، ص 5000، عمان، مذكرة ماجستير في إدارة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، دولة الكويت

* SPSS: Statistical Package for Social Sciences. 
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: وذلك لوصف خدائص مفردات عينة الدارسة من خلال عمل جداول  حصاء الوصفيالإأساليب  -1-1
ت )النوع, والعمر, والتحديل راية , والرسومات البيانية  لمتغيوالنسب المئو  ت ,كرارا, تشمل الت تكرارية
 لانحرافا ، لمفردات العينة بالنسبة لكل متغير منفردا و(، للتعرف على الاتجاه  العام العلمي

 . المعياري لتحديد مقدار التشتت فى إجابات المبحوثين لكل عبارة عن المتوسط الحسابى

  : وذلك لاختبار فروض الدارسة،  وتمثلت هذه الأساليب  في  الاستدلاليةحصاء الإأساليب   -1-2
الفروق( , وتم استخدام هذا الاختبار لاختبار الدلالة الإحدائية  لفروض    اختباراتاستخدام  )

المحسوبة عند مستوى معنوية    t، و يعني هذا أنه اذا كانت قيمة %0الدراسة عند مستوى معنوية 
، %0عند مستوى معنوية أكبر من  tجود فروق ذات دلالة معنوية، أما إذا كانت قيمة و  %0أقل من 

 فذلك معناه عدم وجود فروق ذات دلالة معنوية.
يان ت الاستبراوتم استخدام هذا الاختبار لاختبار الدلالة الإحدائية بين فق: (Fاستخدام اختبار ) -1-2

الاختبار ، و يعني ذلك أنه اذا كانت قيمة %0 عنويةت الأولية للدارسة عند مستوى مراالرئيسة والمتغي
فروق ذات  يرفض فرض العدم,  ويدل ذلك على وجود ، %0أقل من  المحسوبة عند مستوى معنوية

معناه قبول فرض ، فذلك %0، أما إذا كانت قيمة الاختبار عند قيمة معنوية أكبر من دلالة إحدائية
 لالة معنوية.بالتالى عدم وجود فروق ذات د العدم, و

 وصف خصائص عينة الدراسة  -2

الباحث أن  يقدد  بمجتمع  الدارسة  المجموعة  الكلية  من العناصر التى يسعى :مجتمع الدراسة  -2-1
اقتدرت دراستنا على ولاية قسنطينة و  ،يعمم عليها النتائج  ذات العلاقة  بالمشكلة المدروسة

قسنطينة( ، التابعة للشركة الوطنية للنقل بالسكك فرع  بالولاية )بالتحديد في المديرية الجهوية 
 الحديدية.

استبيان، مملوء  285استبيان من مجموع  082جمع البيانات و الحدول على كما ذكرنا سابقا فقد تم   
كانت  22استبيان لم يتم استرجاعها و  20عامل الشركة، حيث أن  082بطريقة صحيحة من طرف 

         استغرق فترة طويلة لتعذر الحدول على المعلومات بسرعة،  ناقدة و غير صالحة للتحليل،
 و الجدول الموالي يبين عدد الاستماراتو لاستعجال أغلب العمال و عدم قدرتهم الإجابة لانشغالهم، 

 الموزعة و المعادة بعد تعبئتها.
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 (: استمارات الاستبيان الموزعة و المعادة9 -2الجدول رقم )

 النسبة العدد البيان الرقم

 % 85.40 082 استمارات تم اعادتها بعد تعبئتها كاملة 0

 % 5.15 20 استمارات لم يتم اعادتها 5

 % 9.45 22 استمارات غير صالحة للتحليل 2

 % 100 285 اجمالي الاستمارات الموزعة  0

 المددر : من إعداد الباحثة 

 وتعتبر هذهمن الاستمارات الموزعة،  %85.40  يتضح من الجدول أعلاه أن معدل الاستجابة بلغ 
من الناحية الاحدائية, بما يؤدى إلى القبول بنتائج الدارسة وتعميمها على المجتمع  النسبة مقبولة

ثلة لمجتمع الدارسة بكل العينة مم فكانت الإمكان،قدر  لخروج  بنتائج  موضوعية  ودقيقةل و الأصلي
 ،الخبرة ،الدراسيالمستوى ، العمر ،لجنسالخدائص التالية: ا من حيث شمولها على تفاصيله وذلك

والذى يعكس الخدائص  لإجابات الوحدات المبحوثة كراري يلى التوزيع التفيما و، الحالة الاجتماعية
 الأولية لعينة الدارسة: 

 الجنس : -1-1-1

 يبين ذلك. للجنس ) ذكر،أنثى( . و الجدول الموالي وفقا العينة مفردات توزيع على التعرف ويتم

 ( :  توزيع مفردات العينة حسب الجنس 10-3الجدول رقم )

 

 

 

 

 

 . SPSSالمصدر : من إعداد الباحثة باستخدام برنامج 

 

 

 %النسبة  ( nالتكرارات )  نوع الجنس 

 22 228 ذكر

 1 01 أنثى

 100 221 المجموع
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 من مفردات العينة. % 1لإناث فبنسبة ، أما ا% 22نلاحظ من خلال الجدول أن أغلبية العمال ذكور بنسبة 

 و الشكل الموالي يبين تمثيل نسب توزيع مفردات العينة حسب الجنس.

 ( :  توزيع مفردات العينة حسب الجنس 11-3ل رقم )شكال

 

 

 المصدر : من إعداد الباحثة .

 الفئة العمرية  -1-1-1

و الجدول التالي  الشركة. لعامل من عمايتم التعرف على مفردات العينة حسب الفئة العمرية لكل 

 يوضح ذلك.

 الفئة العمرية( : توزيع مفردات العينة حسب 11-3الجدول رقم )

 

 

 

 

 

 

 . SPSSالمصدر : من إعداد الباحثة باستخدام برنامج 

  %النسبة  ( nالتكرارات )  الفئة العمرية

 18.5 92 سنة [ 11-31] 

 52.9 263 سنة [ 31-11] 

 12.7 63 سنة [  11-11] 

 10.1 50 سنة [ 11-11]  

 5.8 29 سنة 11أكثر من 

 100 497 المجموع
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      المقدرة و  يمثلون أكبر نسبة 00و  20نلاحظ من خلال الجدول أن العملاء الذين تتراوح أعمارهم بين 
سب ، بينما أقل الن% 18.5سنة بنسبة  20و  50، بعدها تأتي الفئة التي تتراوح أعمارهم بين % 52.9ب 

 ، و رجع هذا.  % 5.8سنة بنسبة  20تتوزع بين الفئة التي يتراوح عمرها بين أكثر من 

 و الشكل الموالي يوضح التوزيع حسب الفئة العمرية .
 : توزيع مفردات العينة حسب الفئة العمرية (11-3الشكل رقم)

  

  

 المصدر: من إعداد الباحثة .

 الحالة الاجتماعية -2-1-2

 ة حسب الحالة الاجتماعية للعمال. و الجدول التالي يبين ذلك.نستعرض مفردات العين

 ات العينة حسب الحالة الاجتماعيةتوزيع مفرد( :  12-2الجدول رقم)

 %النسبة  ( nالتكرارات )  الحالة الاجتماعية 

 13.3 11 أعزب 

 12.2 321 متزوج

 1.2 32 أخرى ) أرمل، مطلق،...(

 100 221 المجموع

 . SPSSإعداد الباحثة باستخدام برنامج المصدر : من 

من أفراد العينة، بينما البقية  % 28.8نلاحظ من خلال الجدول أن أغلبية العمال متزوجين و هذا بنسبة 
 .على التوالي % 2.8و  02.2نسبة مقسمين بين فئة أعزب و فئة أخرى تضم كل من هم مطلقين و أرامل ب
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 العينة حسب الحالة الاجتماعية. مفرداتو الشكل الموالي يبين توزيع 
 الحالة الاجتماعية: توزيع مفردات العينة حسب  (18-2الشكل رقم)

 

 

 المصدر: من إعداد الباحثة .

 المستوى التعليمي  -2-1-4

 نتعرف على مفردات العينة من خلال المستوى التعليمي. و الجدول الموالي يبين ذلك.
 سب المستوى التعليمي ات العينة ح( : توزيع مفرد13-2الجدول رقم)

 %النسبة  ( nالتكرارات )  المستوى التعليمي 

 3.8 11 غير متعلم 

 10.1 10 ابتدائي

 18.1 311 ثانوي

 12.1 10 جامعي

 100 221 المجموع 

 . SPSSالمصدر : من إعداد الباحثة باستخدام برنامج 

، فالجامعيون %25.2نوي بنسبة نلاحظ من خلال الجدول أن أغلبية العمال مستواهم التعليمي ثا
، بينما الغير متعلمين % 00.0، بينما الذين مستواهم ابتدائي يمثلون نسبة معتبرة مقدرة بـ % 00.0بنسبة 

  من مفردات العينة .  % 2.5فهم نسبة قليلة مقارنة بالفئات الأخرى حيث تمثل 
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 ليمي .و الشكل الموالي يبين توزيع مفردات العينة حسب المستوى التع

 ( : توزيع مفردات العينة حسب الحالة الاجتماعية12-2)الشكل رقم

 

 المصدر: من إعداد الباحثة .

 عدد سنوات العمل  بالشركة  -2-1-2

العمل بالشركة الوطنية للنقل بالسكك  سنوات لعدد وفقا العينة مفردات توزيع على التعرف ويتم 
 الحديدية، و هذا ما يبينه الجدول الموالي.  

 بالشركة سنوات العمل حسب العينة مفردات ( : توزيع14-2دول رقم)الج

 النسبة % ( nالتكرارات )  سنوات العمل
 02.2 22 [ سنوات 1-2] 
 20.0 200 [ سنوات 2-11] 

 52.0 020 سنوات 11أكثر من 
 000 082 المجموع 

 . SPSSالمصدر : من إعداد الباحثة باستخدام برنامج 

سنوات  00و  2جدول أن أكبر نسبة من العمال تتراوح مدة عملهم بالشركة بين نلاحظ من خلال ال
سنة. و الشكل الموالي يمثل عدد سنوات 00، تليها نسبة العمال بالشركة بمدة أكثر من % 20.0بنسبة 

 العمل بالشركة.
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 العمل بالشركة سنوات حسب العينة مفردات ( :  توزيع11-3الشكل رقم)

 

 اد الباحثة .المصدر: من إعد

 : التحليل الوصفي لإجابات أفراد عينة الدراسة  لثالمطلب الثا

 ويتم تقييم واختبار أدوات القياس من خلال المقاييس التاليةتقييم أدوات القياس :    -1

أي أن المقياس وعدم تناقضه مع نفسه ار يقدد بالثبات )استقر :  ثبات المقياس ) الاستبانة( -1-1
 (،عيد تطبيقه على نفس العينة   تائج باحتمال مساو لقيمة المعامل إذا أ المقياس يعطي نفس الن

،و الذي يأخذ قيم تتراوح بين  Cronbach`s Alpha الثبات "معامل الفا كرونباخويستخدم لقياس 
المعامل تساوي الواحد صحيح, ّ  أي أن زيادة  فإذا لم يكن هناك ثبات الدفر و الواحد الدحيح،

فإن  .مجتمع الدارسةمن عكس نتائج العينة على ت تعني زيادة مدداقية البيانا اخمعامل الفا كرونب
قمنا   قيمة المعامل تكون مساوية للدفر، و على العكس إذا كان هناك ثبات تام في البيانات،

 0.888 ت الدارسة وقد  بلغت قيمتهاعن عبار  Cronbach`s Alpha الفا كرونباخبحساب معامل 
 ة ،و قمنا بحساب معامل الثبات كما يبينه الجدول التالي: و هي قيمة مرتفع

 (: معاملات الثبات لعبارات المقياس بطريق ألفا كرونباخ 15 -2الجدول رقم)

 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات

 0.888 عبارة 02

 . SPSSالمصدر : من إعداد الباحثة باستخدام برنامج 
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أن قيمة معامل ألفا كرونباخ كانت مرتفعة، و من ثم يمكن القول بأن  يتضح من النتائج الموضحة في الجدول
المقاييس التي اعتمدت عليها الدراسة تتمتع بالثبات الداخلي لعباراتها، مما يمكننا بالاعتماد على هذه 

 الإجابات في تحقيق أهداف الدراسة و تحليلها.

يان المستخدمة في جمع ت الاستب( لعباراvalidity: تم إجراء اختبار الددق )صدق المقياس -1-2
 عن طريق حساب الجذر التربيعي لمعامل الفا كرونباخ كما هو موضح في الجدول التالي: البيانات، 

 (: معامل الصدق لعبارات الاستبيان16 -2الجدول رقم )

 معامل الصدق  معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات 

 1.22 1.282 عبارة  12

 .التربيعي لمعامل ألفا كرونباخ معامل الددق= الجذر 

يعني  صدق الاستبانة  ممايان مرتفعة جدا ، ت الاستبراالددق لعبا أن درجةالجدول السابق  يوضح ّ 
   .لقياس ما وضعت لقياسه

يقدد بددق الاتساق الداخلي مدى اتساق كل فقرة من فقرات الاستمارة مع نتائج الاتساق الداخلي:  -1-2
هذه الفقرة، قامت الباحثة بحساب الاتساق الداخلي للاستمارة، و ذلك من   المجال الذي تنتمي إليه

) معامل بيرسون( بين كل فقرة من فقرات مجال الاستمارة و الدرجة  خلال حساب معامل الارتباط
 الكلية للمجال نفسه.
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لجودة في خدمات "تطبيق استمارة لاا فقرة من فقراتبين كل معامل الارتباط (:  17 -2جدول رقم )
 النقل بالسكك الحديدية" و الدرجة الكلية للمجال

 
 الرقم

 
 رةــــــــــقــالف

معامل 
بيرسون 
 للارتباط

 معامل
 التحديد1

 

القيمة 
 الإحصائية

Sig 
 خدمات بجودة خدماتها جودة لمقارنة دراسات بإجراء شركتكم تقوم 1

 .المنافسين
0 0 0.000* 

 *0.000 0 0 .الجودة ليفتكا بدراسة شركتكم تهتم 2
تركز شركتكم على إجراء التحسين المستمر للأنشطة كافة  و ليس على  2

 التحسين في بعض الأنشطة التي تتفاقم بها المشكلات.
0 0 0.000* 

 المستمر التحسين طريق عن  العملاء رضا بتحقيق شركتكم رسالة تتمثل 4
 .المقدمة لهم الخدمات جودة في

0 0 0.000* 

 من بدلاا  أسبابها إزالة المشكلات من منطلق مع الشركة إدارة تتعامل 2
 .وعقابه المسؤول عن البحث

0.805 0.802 0.000* 

 *0.000 0.502 0.020 العاملين. دريببت شركتكم إدارة تقوم 2
 *0.000 0 0 .ذلك إلى ويسعون  الجماعي بالعمل بالشركة العاملون  يرغب 2
 جودة تحسين تطوعي في بشكل المشاركة ة فيبالشرك العاملون  يرغب 8

 .المقدمة للعملاء الخدمات
0 0 0.000* 

 يأتي في أداء العاملين لقياس موضوعية معايير شركتكم تستخدم 2
 معيار تحسين جودة الخدمات المقدمة للعملاء. مقدمتها

0 0 0.000* 

 الوقت و في مرة كل و في مرة أول من صحيح بشكل أداء الخدمة 11
 .شركتكم في السائدة القيم من المناسب

0 0 0.000* 

 *0.000 0 0 تتبع شركتكم أسلوب الصيانة الإنتاجية الشاملة. 11
 *0.000 0 0 حديثة. المتقادمة بقطارات باستبدال القطارات شركتكم تقوم 12
 وضع بهدف حالة السكة الحديدية ودراسة مسح بإجراء شركتكم تقوم 12

 أمانا. أكثر لسكك حديدية حاتو الاقترا الحلول
0 0 0.000* 

تقوم شركتكم بدراسة الوضع الحالي للسكة الحديدية و مدى ملاءمتها  14
 للمواصفات الدولية.

0 0 0.000* 

 العاملين في جميع ويطبقها يفهمها ومحددة واضحة جودة سياسة توجد 12
 شركتكم.

0 0 0.000* 

 .α=0.00ة الارتباط دال احدائيا عند مستوى دلال*

                                                           

 معامل الارتباط في نفسه : 1 
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 SPSSالمددر: من اعداد الباحثة بالاعتماد على برنامج 

   يبين ان معاملات  استمارة الاستبيان ، و الذي فقرات فقرة منيوضح الجدول معامل الارتباط بين كل  
 لما وضع لقياسه.  المجال صادق يعتبر و بذلك α =0.00الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية 

 صفي: التحليل الو  -2

بعد الحدول على المعلومات و ذلك من خلال جمع الاستمارات المقدمة للعمال، سنقدم تحليلا وصفيا   
 لإجابات أفراد العينة، و نختبر مدى صحة الفرضيات التي تم وضعها.

 إجمالي قيمة العبارة                                          
 =  المتوسط المعياري لإجابة العبارة

 عدد التكرارات                                            
 

                                          0+5+2+0+2 
 درجة 2=                        =    المتوسط المعياري لإجابة العبارة

                                             2 
 2حدول على النتائج نقارنها بالمستوى المعياري أو الدرجة المعيارية و هي و ال SPSSبرنامج بعد استخدام 

 درجة و يمكن توضيح ذلك حسب الجداول الآتية: 

 ( : الوسط الحسابي و الانحراف المعياري لنتائج العينة 18-2الجدول رقم ) 

 .نالمنافسي خدمات بجودة خدماتها جودة لمقارنة دراسات بإجراء شركتكم : تقوم 1س 

الانحراف 

 المعياري

الدرجة 

 المعيارية

الوسط 

 الحسابي

 درجة الموافقة التكرار %

 

 

0.18 

 

 

3 

 

 

8.01 

 غيرموافق اطلاقا 52 10,5
 غيرموافق 382 76,9
 محايد 37 7,4
 موافق 26 5,2
 المجموع 497  100

 .SPSSبرنامج  على  بالاعتمادمن إعداد الباحثة   :المصدر
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 جودة لمقارنة دراسات بإجراءمن الجدول أن أغلبية أفراد العينة لا يوافقون على أن الشركة تقوم يتضح 
، أما % 2.5، أما الموافقون فقد كانت نسبتهم % 22.8المنافسين، و ذلك بنسبة  خدمات بجودة خدماتها

 .% 2.0الذين لم يبدوا إجابات محددة فبلغت نسبتهم 

 موافقة أغلبية أفراد العينة على العبارة. على عدميدل  ،5.02كما أن الوسط الحسابي 
 الجودة تكاليف بدراسة شركتكم تهتم -1س 

الانحراف 
 المعياري 

الدرجة 
 المعيارية

الوسط 
 الحسابي

 درجة الموافقة التكرار %

 

 

0.18 

 

 

3 

 

 

8.01 

 اطلاقا غيرموافق 52 10,5

 غيرموافق 382 76,9

 محايد 37 7,4

 موافق 26 5,2

 المجموع 497 100

 .SPSSبرنامج  على  بالاعتمادمن إعداد الباحثة   :المصدر

، و ذلك  يتضح من الجدول أن أغلبية أفراد العينة لا يوافقون على أن الشركة تهتم بدراسة تكاليف الجودة
محددة فبلغت نسبتهم ، أما الذين لم يبدوا إجابات % 2.5، أما الموافقون فقد كانت نسبتهم % 22.8بنسبة 

2.0 %. 

 غلبية أفراد العينة على العبارة.، يدل على عدم موافقة أ 5.02كما أن الوسط الحسابي 
تركز شركتكم على إجراء التحسين المستمر للأنشطة كافة و ليس على التحسين في بعض  : 2س 

 الأنشطة التي تتفاقم بها المشكلات.

الانحراف 
 المعياري 

الدرجة 
 المعيارية

الوسط 
 الحسابي

 درجة الموافقة التكرار %

 

 

0.18 

 

 

3 

 

 

8.01 

 اطلاقا غيرموافق 52 10,5
 غيرموافق 382 76,9
 محايد 37 7,4
 موافق 26 5,2
 المجموع 497 100

 .SPSSبرنامج  على  بالاعتمادمن إعداد الباحثة   :المصدر
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على إجراء التحسين المستمر تركز فقون على أن الشركة يتضح من الجدول أن أغلبية أفراد العينة لا يوا
، % 22.8و ذلك بنسبة  للأنشطة كافة و ليس على التحسين في بعض الأنشطة التي تتفاقم بها المشكلات.

 .% 2.0، أما الذين لم يبدوا إجابات محددة فبلغت نسبتهم % 2.5أما الموافقون فقد كانت نسبتهم 

 ، يدل على عدم موافقة أغلبية أفراد العينة على العبارة.5.02كما أن الوسط الحسابي 

  الخدمات جودة في المستمر التحسين طريق عن العملاء رضا بتحقيق شركتكم رسالة تتمثل :0س 
 .المقدمة لهم

الانحراف 
 المعياري 

الدرجة 
 المعيارية

الوسط 
 الحسابي

 درجة الموافقة التكرار %

 

 

0.18 

 

 

3 

 

 

8.01 

 افق اطلاقاغيرمو  52 10,5
 غيرموافق 382 76,9
 محايد 37 7,4
 موافق 26 5,2
 المجموع 497 100

 .SPSSبرنامج  على  بالاعتمادمن إعداد الباحثة   :المصدر

 عن العملاء رضا تحقيقتتمثل في الشركة  رسالة يتضح من الجدول أن أغلبية أفراد العينة لا يوافقون على أن
، أما الموافقون فقد كانت % 22.8و ذلك بنسبة  .المقدمة لهم الخدمات جودة في مستمرال التحسين طريق

 .% 2.0، أما الذين لم يبدوا إجابات محددة فبلغت نسبتهم % 2.5نسبتهم 

 ، يدل على عدم موافقة أغلبية أفراد العينة على العبارة.5.02كما أن الوسط الحسابي 

 وعقابه المسؤول عن البحث من بدلاا  أسبابها إزالة ت من منطلقالمشكلا مع الشركة إدارة تتعامل :2س

الانحراف 
 المعياري 

الدرجة 
 المعيارية

الوسط 
 الحسابي

 درجة الموافقة التكرار %

 

 

0.12 

 

 

3 

 

 

8.11 

 غيرموافق اطلاقا 52 10,5
 غيرموافق 311 72,1
 محايد 37 7,4
 موافق 31 1.2
 المجموع 497 100

 .SPSSبرنامج  على  بالاعتمادمن إعداد الباحثة   :درالمص
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 المشكلات من منطلق معتتعامل  الشركة إدارة  يتضح من الجدول أن أغلبية أفراد العينة لا يوافقون على أن
، أما الموافقون فقد كانت نسبتهم % 20.2و ذلك بنسبة  .  وعقابه المسؤول عن البحث من بدلاً  أسبابها إزالة
 .% 2.0ما الذين لم يبدوا إجابات محددة فبلغت نسبتهم ، أ% 2.0

 ، يدل على عدم موافقة أغلبية أفراد العينة على العبارة.5.00كما أن الوسط الحسابي 
 العاملين. دريببت شركتكم إدارة تقوم : 2س 

الانحراف 
 المعياري 

الدرجة 
 المعيارية

الوسط 
 الحسابي

 درجة الموافقة التكرار %

 

 

0.22 

 

 

3 

 

 

3.11 

 غيرموافق اطلاقا 52 10,5
 غيرموافق 82 2.2
 محايد 37 7,4

 موافق 322 11.3
 المجموع 497 100

 .SPSSبرنامج  على  بالاعتمادمن إعداد الباحثة   :المصدر

ك بنسبة و ذل .  العاملين دريبتقوم بتالشركة إدارة  يتضح من الجدول أن أغلبية أفراد العينة يوافقون على أن
، أما الذين لم يبدوا إجابات محددة فبلغت نسبتهم % 0.8الموافقون فقد كانت نسبتهم غير ، أما % 22.2

 ، يدل على موافقة أغلبية أفراد العينة على العبارة.2.20كما أن الوسط الحسابي  .% 2.0
 ذلك إلى ويسعون  الجماعي بالعمل بالشركة العاملون  يرغب: 2س

الانحراف 
 ي المعيار 

الدرجة 
 المعيارية

الوسط 
 الحسابي

 درجة الموافقة التكرار %

 

 

0.18 

 

 

3 

 

 

8.01 

 غيرموافق اطلاقا 52 10,5
 غيرموافق 382 76,9
 محايد 37 7,4
 موافق 26 5,2
 المجموع 497 100

 .SPSSبرنامج  على  بالاعتمادمن إعداد الباحثة   :المصدر
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       أن العاملين بالشركة يرغبون بالعمل الجماعي لا يوافقون علىأفراد العينة يتضح من الجدول أن أغلبية 
، أما الذين لم يبدوا % 2.5، أما الموافقون فقد كانت نسبتهم % 22.8و ذلك بنسبة و يسعون إلى ذلك، 

 .% 2.0إجابات محددة فبلغت نسبتهم 

 فراد العينة على العبارة.، يدل على عدم موافقة أغلبية أ5.02كما أن الوسط الحسابي 

 المقدمة للعملاء الخدمات جودة تحسين تطوعي في بشكل المشاركة بالشركة في العاملون  يرغب: 8س 
الانحراف 
 المعياري 

الدرجة 
 المعيارية

الوسط 
 الحسابي

 درجة الموافقة التكرار %

 

 

0.18 

 

 

3 

 

 

8.01 

 غيرموافق اطلاقا 52 10,5
 غيرموافق 382 76,9
 محايد 37 7,4
 موافق 26 5,2
 المجموع 497 100

 SPSSبرنامج  على  بالاعتمادمن إعداد الباحثة   :المصدر

العاملين بالشركة يرغبون بالمشارك بشكل يتضح من الجدول أن أغلبية أفراد العينة لا يوافقون على أن 
، أما الموافقون فقد كانت % 22.8، و ذلك بنسبة  تطوعي في تحسين جودة الخدمات المعدمة للعملاء

 .% 2.0، أما الذين لم يبدوا إجابات محددة فبلغت نسبتهم % 2.5نسبتهم 

 غلبية أفراد العينة على العبارة.، يدل على عدم موافقة أ 5.02كما أن الوسط الحسابي 

جودة  معيار تحسين مقدمتها يأتي في أداء العاملين لقياس موضوعية معايير شركتكم تستخدم: 2س 
 الخدمات المقدمة للعملاء.

الانحراف 
 المعياري 

الدرجة 
 المعيارية

الوسط 
 الحسابي

 درجة الموافقة التكرار %

 

 

0.18 

 

 

3 

 

 

8.01 

 غيرموافق اطلاقا 52 10,5
 غيرموافق 382 76,9
 محايد 37 7,4
 موافق 26 5,2
 المجموع 497 100

 SPSSبرنامج  على  مادبالاعتمن إعداد الباحثة   :المصدر
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أداء  لقياس موضوعية معاييرتستخدم يتضح من الجدول أن أغلبية أفراد العينة لا يوافقون على أن الشركة 
، أما % 22.8و ذلك بنسبة  ،للعملاءين جودة الخدمات المقدمة معيار تحس مقدمتها يأتي في العاملين

 .% 2.0دوا إجابات محددة فبلغت نسبتهم ، أما الذين لم يب% 2.5الموافقون فقد كانت نسبتهم 

 ، يدل على عدم موافقة أغلبية أفراد العينة على العبارة.5.02كما أن الوسط الحسابي 

 في السائدة القيم من المناسب الوقت و في مرة كل و في مرة أول من صحيح بشكل أداء الخدمة:11س 
 .شركتكم

الانحراف 
 المعياري 

الدرجة 
 المعيارية

الوسط 
 حسابيال

 درجة الموافقة التكرار %

 

 

0.18 

 

 

3 

 

 

8.01 

 غيرموافق اطلاقا 52 10,5
 غيرموافق 382 76,9
 محايد 37 7,4
 موافق 26 5,2
 المجموع 497 100

 SPSSبرنامج  على  بالاعتمادمن إعداد الباحثة   :المصدر

 أداء الخدمةهو القيم السائدة في الشركة  من بين أنيتضح من الجدول أن أغلبية أفراد العينة لا يوافقون على 
، أما الموافقون فقد % 22.8و ذلك بنسبة  ،المناسب الوقت و في مرة كل و في مرة أول من صحيح بشكل

 .% 2.0، أما الذين لم يبدوا إجابات محددة فبلغت نسبتهم % 2.5كانت نسبتهم 

 غلبية أفراد العينة على العبارة.أ  ، يدل على عدم موافقة5.02كما أن الوسط الحسابي 
 تتبع شركتكم أسلوب الصيانة الإنتاجية الشاملة : 11س 

الانحراف 
 المعياري 

الدرجة 
 المعيارية

الوسط 
 الحسابي

 درجة الموافقة التكرار %

 

 

0.18 

 

 

3 

 

 

8.01 

 غيرموافق اطلاقا 52 10,5
 غيرموافق 382 76,9
 محايد 37 7,4
 موافق 26 5,2
 المجموع  497 100

 SPSSبرنامج  على  بالاعتمادمن إعداد الباحثة   :المصدر
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   ،الشاملةأسلوب الديانة الإنتاجية تتبع يتضح من الجدول أن أغلبية أفراد العينة لا يوافقون على أن الشركة 
جابات محددة فبلغت ، أما الذين لم يبدوا إ% 2.5، أما الموافقون فقد كانت نسبتهم % 22.8و ذلك بنسبة 

 .% 2.0نسبتهم 

 ، يدل على عدم موافقة أغلبية أفراد العينة على العبارة.5.02كما أن الوسط الحسابي 

 حديثة المتقادمة بقطارات باستبدال القطارات شركتكم تقوم : 12س 
الانحراف 
 المعياري 

الدرجة 
 المعيارية

الوسط 
 الحسابي

 درجة الموافقة التكرار %

 

 

0.18 

 

 

3 

 

 

8.01 

 اطلاقا غيرموافق 52 10,5
 غيرموافق 382 76,9
 محايد 37 7,4
 موافق 26 5,2

 المجموع  497 100,0

 SPSSبرنامج  على  بالاعتمادمن إعداد الباحثة   :المصدر

ادمة المتق باستبدال القطاراتتقوم يتضح من الجدول أن أغلبية أفراد العينة لا يوافقون على أن الشركة 
، أما الذين لم يبدوا إجابات محددة فبلغت % 2.5، كانت نسبتهم % 22.8و ذلك بنسبة ،  حديثة بقطارات
 .أما الموافقون فقد % 2.0نسبتهم 

 غلبية أفراد العينة على العبارة.، يدل على عدم موافقة أ 5.02كما أن الوسط الحسابي 

لسكك  و الاقتراحات الحلول وضع بهدف الحديدية حالة السكة ودراسة مسح بإجراء شركتكم تقوم : 12س 
 أمانا أكثر حديدية

الانحراف 
 المعياري 

الدرجة 
 المعيارية

الوسط 
 الحسابي

 درجة الموافقة التكرار %

 

 

0.18 

 

 

3 

 

 

8.01 

 غيرموافق اطلاقا 52 10,5
 غيرموافق 382 76,9
 محايد 37 7,4
 موافق 26 5,2
 المجموع  497 100

 SPSSبرنامج  على  بالاعتمادمن إعداد الباحثة   :المصدر
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حالة السكة  ودراسة مسح بإجراءتقوم يتضح من الجدول أن أغلبية أفراد العينة لا يوافقون على أن الشركة 
، أما الموافقون % 22.8و ذلك بنسبة ،  أمانا أكثر لسكك حديدية و الاقتراحات الحلول وضع بهدف الحديدية

 .% 2.0، أما الذين لم يبدوا إجابات محددة فبلغت نسبتهم % 2.5نسبتهم فقد كانت 
 ينة على العبارة.، يدل على عدم موافقة أغلبية أفراد الع5.02كما أن الوسط الحسابي 

 تقوم شركتكم بدراسة الوضع الحالي للسكة الحديدية و مدى ملاءمتها للمواصفات الدولية : 14س 
الانحراف 
 المعياري 

 الدرجة
 المعيارية

الوسط 
 الحسابي

 درجة الموافقة التكرار %

 

 

0.18 

 

 

3 

 

 

8.01 

 غيرموافق اطلاقا 52 10,5
 غيرموافق 382 76,9
 محايد 37 7,4
 موافق 26 5,2
 المجموع  497 100

 SPSSبرنامج  على  بالاعتمادمن إعداد الباحثة   :المصدر

بدراسة الوضع الحالي للسكة تقوم عينة لا يوافقون على أن الشركة يتضح من الجدول أن أغلبية أفراد ال
 2.5، أما الموافقون فقد كانت نسبتهم % 22.8و ذلك بنسبة ،  الحديدية و مدى ملاءمتها للمواصفات الدولية

 .% 2.0، أما الذين لم يبدوا إجابات محددة فبلغت نسبتهم %

 غلبية أفراد العينة على العبارة.فقة أ ، يدل على عدم موا5.02كما أن الوسط الحسابي 
 شركتكم العاملين في جميع ويطبقها يفهمها ومحددة واضحة جودة سياسة توجد :12س 

الانحراف 
 المعياري 

الدرجة 
 المعيارية

الوسط 
 الحسابي

 درجة الموافقة التكرار %

 

 

0.18 

 

 

3 

 

 

8.01 

 

 غيرموافق اطلاقا 52 10,5
 غيرموافق 382 76,9
 محايد 37 7,4
 موافق 26 5,2
 المجموع  497 100

 SPSSبرنامج  على  بالاعتمادمن إعداد الباحثة   :المصدر
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 يفهمها ومحددة واضحة جودة سياسة توجده أفراد العينة لا يوافقون على أن يتضح من الجدول أن أغلبية
، أما % 2.5وافقون فقد كانت نسبتهم ، أما الم% 22.8، و ذلك بنسبة الشركة العاملين في جميع ويطبقها

، يدل على عدم موافقة 5.02كما أن الوسط الحسابي  .% 2.0الذين لم يبدوا إجابات محددة فبلغت نسبتهم 
 أغلبية أفراد العينة على العبارة.

 السؤالين السادسالوسط الحسابي نفسه في معظم الأسئلة إلا  أنب المعروضة سابقا يتبين ولاالجد خلال من
الموافقة بنسبة الموافقة و عدم اربة بين عدم الموافقة المطلقة و الخامس، كما أن إجابات العمال كانت متقو 

 . ضئيلة

حيث أن الوسط الحسابي  " في المرتبة الأولى بتمكين العاملين شركتكم إدارة تقوم " 02كما جاءت العبارة رقم 
 العاملين. ريبد، هذه العبارة تثمن مدى اهتمام الشركة بت2.20كان 

 : اختبار الفرضيات رابعالمطلب ال

القيام بتحليلها، سيتم توضيح ما ة، و بعد الحدول على المعلومات و لقد تم وضع فرضيات في بداية الدراس
 إذا كانت الفرضيات التي تم وضعها صحيحة أم خاطئة.

 كمايلي:  ، و سيتم التحقق من مدى صحتهالقد تم وضع ثلاث فرضيات: اختبار الفرضيات -2

 :تطور قطاع النقل في الجزائر حتمية يتوجب على مؤسسات النقل  " الفرضية الأولى
المنجزة في الفدل الثاني حيث أن من خلال الدراسة النظرية تم إثبات صحة هذه الفرضية ، مواكبته"

و التي  التطور التاريخي الذي عرفه قطاع النقل في الجزائر و المشاريع التي سطرت في هذا المجال
طور الانجاز يبين مدى اهتمام الدولة الجزائرية بهذا القطاع  بعض المشاريع تحقق منها البعض و بقيت

 و العمل على مواكبة التطورات الحاصلة من طرف الدولة و مؤسسات النقل.
 :من  رتعتب " وسيلة النقل بالسكك الحديديةثبتت صحة الفرضية الثانية بأن الفرضية الثانية

نظرية في و ذلك من خلال الإحدائيات المعروضة في الدراسة ال لوسائل المدعمة لقطاع النقل"أهم ا
المعطيات المعروضة  يتبين بأن النقل بالسكك الحديدية يأتي على رأس أنواع النقل التي  والفدل الثالث 

لمسافات ام الكبيرة و حجتدعم الهيكل الاقتدادي للدولة، كما أنها أكثر وسائط النقل البري ملائمة لنقل الأ
 و بتكاليف منخفضة، بالإضافة إلى كونه أقل الوسائل استهلاكا للطاقة و قطع الغيار.طويلة 

 :الفرضية الثالثة 
 "تحسين خدمة النقل بالسكك الحديدية بتطبيق معايير جودة الخدمات يجعلها الوسيلة الأنجع"

       عليها سيتم اثبات او نفي الفرضية الثالثة،  و حسب النتائج المتحدل Fو اختبار Tلال اختبار من خ
 .SPSSو الجدول الموالي يبين نتائج الاختبارين حسب نتائج برنامج 
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تحسين خدمة النقل بالسكك الحديدية بتطبيق  (: نتائج اختبار الفرضية الثالثة19 -2) جدول رقم
 معايير جودة الخدمات يجعلها الوسيلة الأنجع"

 
 الرقم

 
 رةــــــــــقــالف

 اختبار 
T 

 اختبار
F 

القيمة 
 الإحصائية

Sig 
 خدمات بجودة خدماتها جودة لمقارنة دراسات بإجراء شركتكم تقوم 1

 .المنافسين
0 0 0 * 

 *0 0 0 .الجودة تكاليف بدراسة شركتكم تهتم 2
تركز شركتكم على إجراء التحسين المستمر للأنشطة كافة  و ليس على  2

 الأنشطة التي تتفاقم بها المشكلات. التحسين في بعض
0 0 0 

 المستمر التحسين طريق عن  العملاء رضا بتحقيق شركتكم رسالة تتمثل 4
 .المقدمة لهم الخدمات جودة في

0 0 0* 

 من بدلاا  أسبابها إزالة المشكلات من منطلق مع الشركة إدارة تتعامل 2
 .وعقابه المسؤول عن البحث

-0.02 0.82 0.28* 

 *1.67 0.39 27.42 العاملين. دريببت شركتكم إدارة قومت 2
 *1 0 0 .ذلك إلى ويسعون  الجماعي بالعمل بالشركة العاملون  يرغب 2
 جودة تحسين تطوعي في بشكل المشاركة بالشركة في العاملون  يرغب 8

 .المقدمة للعملاء الخدمات
0 0 1* 

 يأتي في لينأداء العام لقياس موضوعية معايير شركتكم تستخدم 2
 معيار تحسين جودة الخدمات المقدمة للعملاء. مقدمتها

0 0 1* 

 الوقت و في مرة كل و في مرة أول من صحيح بشكل أداء الخدمة 11
 .شركتكم في السائدة القيم من المناسب

0 0 1* 

 *1 0 0 تتبع شركتكم أسلوب الصيانة الإنتاجية الشاملة. 11
 *1 0 0 حديثة. المتقادمة بقطارات طاراتباستبدال الق شركتكم تقوم 12
 وضع بهدف حالة السكة الحديدية ودراسة مسح بإجراء شركتكم تقوم 12

 أمانا. أكثر لسكك حديدية و الاقتراحات الحلول
0 0 1* 

تقوم شركتكم بدراسة الوضع الحالي للسكة الحديدية و مدى ملاءمتها  14
 للمواصفات الدولية.

0 0 1* 

 العاملين في جميع ويطبقها يفهمها ومحددة واضحة جودة سةسيا توجد 12
 شركتكم.

0 0 1* 

 .α=0.00الارتباط دال احدائيا عند مستوى دلالة 
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 كبـر من مستوى الدلالة أ لعينتـين مسـتقلتين T المقابلة لاختبار Sigتبين أن القيمة الاحتمالية 

α=0.00 لة إحدائية بين متوسطات تقديرات بذلك يمكن استنتاج أنه لا توجد فروق ذات دلا. و
  مجتمع الدراسة حـول هـذه المجـالات والمجـالات مجتمعـة معـا تعزى لتطبيق معايير جودة الخدمات 

 و بهذا تم رفض الفرضية. 

تم رفض الفرضية الثالثة و هذا حسب النتائج الموضحة من الدراسة التطبيقية بالشركة، حيث أن 
إلى العاملين و لهذا نجد نقائص كثقافة في الشركة بدءا بالإدارة العليا نزولا  الشركة لا تهتم بالجودة

أخطاء في أداء الخدمة . كما أنها لا تطبق معايير جودة الخدمات التي تسمح لها بتحسين خدماتها و 
 الارتقاء  بها لما يطمح اليه كل من العملاء و العمال على حد سواء. و
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  الفصل : خاتمة

، حيث قمنا بتقديم  SNTFتضمن الفدل دراسة ميدانية في الشركة الوطنية للنقل بالسكك الحديدية 
 الشركة و الخدمات التي تقدمها، بالإضافة إلى إعطاء معلومات حول المديرية الجهوية بقسنطينة .

بيقها، من و من خلال هذه الدراسة تم توضيح مدى تطبيق الجودة بالشركة و إدراك العاملين و تط
خلال إعداد استمارة احتوت على أسئلة موجهة للعاملين بالشركة ، حيث تم وضع أسئلة حول إدراك الشركة 
لمفهوم الجودة و تمكين العاملين، و تقديمها للعمال و الحدول على البيانات و جمعها و معالجتها اعتمادا 

فرضيات التي تم وضعها لمعالجة هذا ، و الوصول إلى النتائج التي تثبت صحة الSPSSعلى برنامج 
 الموضوع.

تقديم خدمات ذات يتوجب على شركة النقل بالسكك الحديدية التركيز على إلى أنه خلدت الدراسة        
و بذلك تحقيق المنافع التي ذكرت خلال الدراسة و لما لقطاع النقل من أهمية خاصة  جودة لإرضاء عملائها

  أثيره على الاقتداد ككل.النقل بالسكك الحديدية و ت
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 خاتمة: 

 

يعتبر النقل شريان الحياة الاجتماعية و الاقتدادية على حد سواء، و من بين أنواع وسائل النقل الشائعة      
أن النقل  من أهم وسائل النقل التي تحقق النقل بأمان و أقل تكلفة، بالإضافة إلىفهو النقل بالسكك الحديدية 

 بالسكك الحديدية يحل مشكلة الاختناق المروري الذي يعتبر مشكلة تواجه معظم دول العالم.

 كذاى نظام اليقظة و التركيز عل تعمل على و من بينها منظمات النقل  كما أن المنظمات الخدمية الناجحة    
، و هذا لما قت معظم المنظماتي من خلالها تألالت دة التي تعتبر من الأدوات المهمةوضع حلقات الجو 

بالمشاركة في اتخاذ القرارات و القدرة على حل المشاكل، زيادة  من أهمية كزيادة التزام العاملينلحلقات الجودة 
 .البشرية المواردمن ولاء العاملين و كذا الاستفادة القدوى 

وير وسائله و انجاز مشاريع ضخمة تولي أهمية لقطاع النقل و ذلك بتط دولة تسعى و الجزائر و باعتبار    
كالطرقات و المنشآت القاعدية، و لكن هذه المشاريع تعرف تأخرا في الإنجاز مما يؤثر سلبا على هذا 
القطاع، كما أن ارتفاع أسعار النقل لبعض وسائل النقل كالنقل الجوي ، و كذا عدم انتظام مواعيد الانطلاق 

غياب استراتيجية واضحة و عقلانية إضافة الى فقدان طابع التنظيم و الوصول يعرقل تطور قطاع النقل مع 
 و الضبط للقطاع.

كما واجهتنا صعوبة التعامل مع العاملين و بالتالي تم التطرق الى دراسة السلوك التنظيمي الذي يعتبر      
ول على النتائج مهما في الدراسة لمعرفة التعامل مع العاملين عند اعطائهم استمارة الاستقداء و الحد

 المرجوة دون التعرض للرفض من قبلهم.

بعد النتائج التي خلدت إليها الدراسة يتوجب على شركة النقل بالسكك الحديدية التركيز على        
و رضا عملائها و بذلك تحقيق المنافع التي  خدمات ذات جودةالتوصيات التي تم ذكرها لتتمكن من تحقيق 

أهمية خاصة النقل بالسكك الحديدية و تأثيره على  لما له منطاع النقل ق ا لدعمهذذكرت خلال الدراسة 
  الاقتداد ككل.
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 :عرض النتائج  -1

  :التالية النتائج إلى نخلص أن يمكن المدروسة العينة مفردات لبيان تحليلنا و دراستنا خلال من

 .زبائنإنما قسم ال لا يوجد قسم خاص بالجودة في الشركة و -0

 لا توجد سياسة جودة واضحة و محددة يفهمها و يطبقها جميع العاملين في الشركة. -5

لا تقوم شركة النقل بالسكك الحديدية بإجراء دراسات لمقارنة جودة خدماتها بجودة خدمات المنافسين  -2
 لأنها المسيطرة على قطاع النقل بالسكك الحديدية.

 اليف الجودة.لا تهتم الشركة بدراسة تك -0

تقوم الشركة بالتحسين في بعض الأنشطة التي تتفاقم بها المشكلات و عدم إجراء التحسين المستمر  -2
 للأنشطة كافة.

 يوجد تقدير في تحقيق رضا العملاء عن طريق التحسين المستمر في جودة الخدمات المقدمة لهم. -2

        ها بدلا من البحث عن المسؤول لا تتعامل إدارة الشركة مع المشكلات من منطلق إزالة أسباب -2
 و عقابه.

 تقوم إدارة الشركة بتمكين العاملين و تدريبهم لكن ليس في إطار الجودة . -8

 لا يقوم العاملون بالعمل الجماعي و لا يسعون إلى ذلك. -8

 لا يرغب العاملون بالشركة في المشاركة بشكل تطوعي في تحسين جودة الخدمات المقدمة للعملاء.-00

تحسين جودة   لا تستخدم الشركة معايير موضوعية لقياس أداء العاملين يأتي في مقدمتها معيار -00   
 الخدمات المقدمة للعملاء.

عدم الاهتمام بأداء الخدمة بشكل صحيح من أول مرة و في كل مرة و في الوقت المناسب من القيم -05   
 السائدة في الشركة.

 الديانة الشاملة.لا يتم إتباع أسلوب  -02   

 لا تقوم الشركة باستبدال القطارات المتقادمة بقطارات حديثة إلا في السنوات الأخيرة.-00    

لا تقوم الشركة بإجراء مسح و دراسة حالة السكة الحديدية بهدف وضع الحلول و الاقتراحات لسكة -02    
 حديدية أكثر أمانا.
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 الي للسكة الحديدية و مدى ملاءمتها للمواصفات الدولية.لا تقوم الشركة بدراسة الوضع الح-02   

 المقترحات -2

 تطبيق في تسهم أن يمكن التي التوصيات من  عدد اقتراح يمكن الدراسة عنها أسفرت التي النتائج ضوء في
 :كالتالي وهي السكك الحديدية جودة خدمات

 عن وذلك ,الجودة تطبيق من تحقيقها يمكن التي والفوائد المزايا لتوضيح الجودة بمفهوم الوعي زيادة -0
 وعقد ,لها الشامل الإعداد الجودة و مجال في والاستشاريون  الخبراء فيها يتولى مدروسة خطة طريق

 . الجودة لأبعاد الدحيح بالفهم العاملين لتزويد اللازمة و الورشات اللقاءات

  الجودة تطبيق بأهمية العليا الإدارة وعي زيادة -5

 انطلاقا تدريجي أسلوب ضمن القرارات صنع في للمشاركة العاملين أمام الفرص إتاحة  -2

 . مقاومته وعدم ,التغيير وتقبل ,الأداء لتحسين وسيلة المشاركة تلك كون  من

 ,التعاوني الجماعي العمل لتشجيع الشركة داخل المتجانسة العمل فرق  بتشكيل الاهتمام  -0

 . للزبائن توفرها التي .للخدمات المستمرة والتطوير التحسين عمليات في العاملين لمشاركة و دعما

 والخطط الأهداف ووضع القرارات صنع في أكبر بفاعلية العاملين مشاركة علي العمل  -2

 .الواحد الفريق بروح الجميع و عمل

 .كافة الإدارية المستويات في العاملين وتطوير تدريب  ضرورة  -2

 الأساسي الهدف أن بمعنى , الشركة تقدمها التي الخدمات من المستفيدين على التركيز مفهوم تعزيز  -2
 .كشركة خدماتية المستفيد رضا نيل للشركة

 عبر وذلك ,خدماتها من الاستفادة كيفية حول للمستفيدين توعية بحملات قيام الشركة ضرورة   -8
 . المختلفة الإعلام وسائل

  كة.الشر  في الجودة تطبيق عن مسئولة إدارية وحدة إنشاء ضرورة  -8

 كافة توفر وان ,الجودة مجال في والمستجدات التغييرات كافة بمواكبة الشركة قيام ضرورة  -00
 .أنشطتها في الجودة لتعزيز والبشرية المادية المستلزمات

 أسلوب بنجاح طبقت التي والخدماتية المهنية المؤسسات بعض مع والخبرات الأفكار تبادل  -00
 . المجال اهذ في خبراتها من للاستفادة الجودة
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 المراجع:

 بالعربية:الكتب 

، التعامل مع الضغط حلول ناجحة لكل التحديات اليومية) نقله الى العربية(،  أبو بكر محمد -0
 .5005، ، العبيكان للنشر، الرياض0ال، ط مطبوعات كلية هارفرد لإدارة الأعم

 .5008كلية الهندسة جامعة الإسكندرية، ، 0الجزء هندسة السكك الحديدية،  ،أحمد زكي -5

 .5008عمان،  ،0ط  التوزيع،شر و ، دار الراية للنالمفاهيم الإدارية الحديثةبشار يزيد الوليد،  -2

جغرافية الصين ، الظروف الطبيعية اقتصاد المناطق، المزايا ، تشينغ بينغ، ترجمة فريدة وانغ فو -0
 .1999، أكتوبر ر الدينية عبر القاراتسلسلة اساسيات الدين، دار النش الثقافية،

 .2005 عمان، الأولى، الطبعة والتوزيع، للنشر الحامد دار ،السياحي التسويق ،العجارمة تيسير -2

، كتاب المهندس الناشئ عن القطارات الفائقةجوناتان راتلاند، ترجمة أنور محمود عبد الواحد،  -2
 .دار الشروق،القاهرة

 .5002، دار اليازوري، عمان ، إدارة عمليات الخدمةحميد الطائي، بشير العلاق،  -2

دار اليازوري  ،تطبيقي وظيفي، تسويق الخدمات مدخل استراتيجي،بشير العلاق،  حميد الطائي، -8
 .5008عمان، للنشر،

، ، دار الخليج للنشر و التوزيع، عمانضغوط العمل و أثرها على الأداءخالد عيادة عليمات،  -8
5000. 

 .5000، دار المسيرة للنشر والتوزيع و الطباعة، عمان، ادارة الجودة الشاملةخضير كاظم حمود،  -00

 عمان، والطباعة، والتوزيع للنشر المسيرة دار – العملاء خدمة و الجودة إدارة ،دحمو  كاظم خضير -00
 .2009الأولى، الطبعة

 .5000 ، دار اليازوري ، عمان،اتجاهات حديثة في إدارة الموارد البشريةرافدة الحريري،  -05

إدارة الخدمات الاستراتيجية و القيادة في أعمال ريتشارد نورمان، نقله الى العربية عمرو الملاح،  -02
 .5002، العبيكان، الرياض ، الخدمات

"، من إصدار وسائل النقل في المستقبل عبر البرستيف باركر، ترجمة جمال عبد الرحيم،"  -00
 .5002رياض، مارشال كافينديش بانشمارك، الطبعة الأولى، ال



 

220 
 

-التعليمتطبيقات في الصناعة و  -ة الشاملةإدارة الجود محمد عواد الزيادات، سوسن شاكر مجيد، -02
 . 5002،دار الدفاء للنشر، عمان،

، دار خالد -الجزائر حالة–جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية عائشة عتيق،  -02
 .5002، عمان، 0اللحياني للنشر، ط 

، فيةرلمصت امادلخالشاملة في ودة الجا ة إدار "،وادي لن احسيود محمزال ، نم هيرابإالله د اعب -02
 .5000، عمان، 0دار صفاء للطباعة و النشر و التوزيع، ط

أساليب البحث العلمي و التحليل الاحصائي: التخطيط للبحث و  عبد الحميد عبد المجيد البلداوي، -08
 .5002دار الشروق، عمان،  ،spssباستخدام برنامج  جمع و تحليل البيانات يدويا و

"، دار المسيرة للنشر والتوزيع و الطباعة، تطبيقات في ادارة الجودة الشاملةعبد الستار العلي، " -08
 .5008عمان 

، وزارة 5ج  خطوط السكك الحديدية ) تصميم، إنشاء، صيانة(عبد الكريم محمد جعفر ناجي،" -50
   .5002ماي ، ق النقل، الشركة العامة للسكك حديد العراق، العرا

استراتيجية التدريب و أثرها على أداء العاملين في الشركات عطا الله محمد تيسير الشرعة،  -50
 .5000، دار جليس الزمان، عمان ، المساهمة العامة

 .5002، دار السلام، مدر، الطبعة الأولى، اقتصاديات النقلعلي عبد السلام المعزاوي،  -55

، دار اليازوري للنشر و التوزيع، 0، طستخدام مصادر المعلوماتالبحث العلمي و اعمر قنديلجي،  -02
 .0888عمان، 

 ،0ط عمان، موزعون، و ناشرون  الفكر دار ،الشاملة الجودة إدارة الحداد، إبراهيم عواطف -50
5008. 

 الطبعة ،2000 : 9001 الإيزو متطلبات و الشاملة الجودة إدارة علوان المحياوي، نايف قاسم -52
 .5002للنشر والتوزيع، عمان، قافةالث دار الأولى،

 .5002دار الشروق للنشر، عمان،  ،إدارة الجودة في الخدمات قاسم نايف علوان المحياوي، -52

، ،عمان0للنشر،ط دار صفاء ،إدارة الجودة الشاملة و خدمة العملاء مأمون سليمان الدرادكة، -52
5008. 
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، دار ت التجارة الدولية الحديثةتكنولوجيا النقل العالمي و اتجاهامجيد ملوك السامرائي،  -58
 .5002اليازوري، عمان ، 

، 0ط د الوطنية،ه،فهرسة الملك ف التعليم في الجودة نظاماستراتيجية  العتيبي، نايف بن محسن -58
.5002. 

 ، لشاملة الجودةا معايير ضوء في المدرسية الإدارة تطوير : عزب محمود الستار عبد محسن -20
 . 2008 طبعة , كندريةالإس ,الحديث الجامعي المكتب

، 2121قطاع النقل في مصر الماضي الحاضر و المستقبل حتى عام محمد إبراهيم عراقي،  -20
 .5005القاهرة.،،0المكتبة الأكاديمية، ط

 .5002، عمان، 0، دار المعتز للنشر، طالمفاهيم الإدارية الحديثةمحمد القدومي و آخرون،  -25

 .5000 ل"،إدارة نشاط النقمحمد الناجي الجعفري: " -22

 .5000"، دار المعرفة الجامعية، الإسكندرية،جغرافية النقلمحمد خميس الزوكة، " -20

"، كلية الاقتداد و العلوم الإدارية، جامعة اقتصاديات و إدارة النقل الداخليمحمد درار الخضر،" -22
 . 5008البحر الأحمر، بورتسودان، 

 .5008عمان، دار اليازوري العلمية، ،صرةإدارة الجودة المعا محمد عبد العال النعيمي و آخرون، -22

-5000الخاصة، الأردن، الإسراء ، جامعةالشاملة الجودة إدارة، العزاوي  الوهاب عبد محمد -22
5002. 

 التعليم مؤسسات في الشاملة الجودة إدارة : جويحان عرفات أغادير و الترتوري  عوض محمد -28
لثانية،  الطبعة, عمان , والطباعة التوزيع و لنشرل لمسيرة ، داراالمعلومات مراكز و المكتبات و العالي

5008. 
 .5005، الدار الجامعية ، الإسكندرية، طبعة لتسويق محمد فريد الدحن و آخرون، ا -28

تحسين جودة خدمات النقل الداخلي من منظور إدارة الجودة  محمد محمود كمال، -00
،  حري، إدارة اللوجستيات و النقل الدوليالتكنولوجيا و النقل الب،الأكاديمية العربية للعلوم و الشاملة
5000 . 

 ،المجموعة تطبيق يكون  ان قبل فلسفة فكرو الشاملة الجودة إدارة، رضوان الفتاح عبد محمود -00
 .1،2012 ،ط النشر، القاهرة و للتدريب العربية
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، المجموعة العربية 0، طتصميم و تنفيذ و تقييم برامج التدريبمحمود عبد الفتاح رضوان،  -05
 .5002للتدريب و النشر، القاهرة، 

 .5002، دار رسلان ، دمشق، اقتصاديات النقل السياحيمدطفى يوسف كافي،  -02

 ، دار رسلان،آفاقها المستقبليةحة البيئية المستدامة تحدياتها و السيامدطفى يوسف كافي،  -00
 .5000دمشق،

 .5002 ، عمان،0، الجنادرية للنشر، طالجغرافية الاقتصاديةمهدي أحمد رشيد،  -02

 ،عمان،0زمزم ناشرون وموزعون، ط ،التنظيم الإداري الأساليب والاستشاراتاللوزي،  موسى -02
5000. 

 .5008،إثراء للنشر،0، طإدارة الموارد البشرية مدخل استراتيجي تكامليمؤيد سعيد السالم،  -02

 .5005، سلسلة ألفا العلمية، العبيكان للنشر، الرياض، النقل نيكولا باربر، -08

 .5008،عمان،0، دار وائل للنشر،ط تسويق الخدمات مد الضمور،هاني حا -08

 دار – الخدمية و الإنتاجية المنظمات في الجودة إدارة نظم آخرون، و الطائي حجيم يوسف -20
 .5008التوزيع، عمان، و للنشر العلمية اليازوري 

 المجلات:

، مجلة التواصل في تالتدريب المهني مدخل لتنمية الموارد البشرية في المنظماحسينة بلهي،  -1
ب و العلوم الإنسانية و الاجتماعية، جامعة عبد داكلية الآ ،20العلوم الإنسانية و الاجتماعية ، عدد 

 .5002الحميد مهري، قسنطينة، جوان 

أهمية تسويق خدمات النقل الحضري العمومي في تحقيق البعد حكيم بن جروة، نور الدين مزهود،  -5
قاصدي مرباح، ، جامعة 05مجلة أداء المؤسسات الجزائرية، العددامة، الاجتماعي للتنمية المستد

 .5002ورقلة، 
، مجلة دفاتر اقتدادية مشاريع تنمية قطاع النقل في الجزائر والمشاكل التي تواجهها،حميد قرومي  -2

 .5002، 0، العدد2لجلفة، المجلد ،جامعة ا
، TQMم تطبيق إدارة الجودة الشاملة دور الثقافة التنظيمية في دع، معزوزحميد قرومي، حياة  -0

 .5002عة محمد خيضر، بسكرة، مارس ، جام02، العدد 02مجلة العلوم الإنسانية، المجلد 

، مجلة  أهمية قطاع النقل في دفع التنمية الاقتصاديةخطيب سيدي محمد، بلقريدات رشيد،  -2
 .5002، تلمسان، أفريل قايد، جامعة أبو بكر بل2، العدد 2المجلد  الاقتداد و  المناجمنت،
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أثر إنشاء خطوط النقل بالسكك الحديدية على التجارة الخارجية الفاتح محمد عثمان مختار،  -2
لوم و التكنولوجيا، ، الأكاديمية الأمريكية العربية للع02، العدد2، مجلة أماراباك، المجلد السعودية

5000. 
، مجلة عراقية الجافة للنقل البري العالميالقناة المجيد ملوك السامرائي، صباح عثمان البياتي،  -2

 .5005، ، جامعة تكريت، العراق2، العدد 08ريت للعلوم، المجلد جامعة تك
في الجزائر ل واقع و أفاق تطوير قطاع النق، محمد زرقون، سمير بوختالة ، بن عمارة ل نوا -8

جامعة قاصدي ،  2د ، عدالمجلة الجزائرية للتنمية الإقتصادية، ودوره في التنمية الاقتصادية
 .5002جوان ، الجزائر، ورقلة، مرباح

 ، مجلة البشائر الاقتدادية،دور قطاع النقل في تحقيق التنمية الاقتصادية في الجزائر، وفاء سلامة -8
 .5008،جامعة بشار ،0، العدد 2المجلد 

، جامعة 2عدد ، 2، مجلة الباحث، المجلد إدارة الجودة الشاملة و الأداء المتميزيوسف بومدين ،  -00
 .5002قاصدي مرباح، ورقلة، 

 المذكرات:

دور القيادة في تطبيق أسس ومبادئ إدارة الجودة الشاملة دراسة  ،برهان الدين حسين السامرائي -0
الأكاديمية العربية البريطانية للتعليم  ، مذكرة ماجستير،تطبيقية على مصنع سيراميك رأس الخيمة

 .5005-5000، بريطانيا،العالي

، حركة النقل على شبكة الطرق لمدينة بني وليد و مجاوراتهايجة عبد السلام محمد الغيطة ، خد -5
 .5002-5002 ليبيا،جامعة المرقب ، كلية الآداب و العلوم /ترهونة، مذكرة ماجستير 

دور أبعاد جودة الخدمة و قدرات التعليم التنظيمي في تطوير ثقافة صالح عابر بشيت الخالدي،  -2
، رسالة الشركات الصناعية المدرجة في سوق الكويت للأوراق المالية راسة ميدانية فيالتميز، د

 .5005الشرق الأوسط، عمان،  الاعمال، جامعة ماجستير في إدارة 
لانتاج الأدوية  -فرمال-إدارة الجودة الشاملة مع دراسة تطبيقية في وحدةفتيحة حبشي ،  -0

 .5002-5002، قسنطينة، الجزائر، ، مذكرة دكتوراه، جامعة منتوري بقسنطينة

النقل الحضري و أثره في التنمية العمرانية للمدينة دراسة حالة مدينة برج قادري الدراجي،  -2
 .5005-5000، جامعة المسيلة، ، مذكرة ماجستيربوعريريج
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دراسة -في أداء العاملين بالأهدافأثر استخدام طريقة الإدارة  محمد مبارك محمد الرشيدي، -2
، مذكرة ماجستير في إدارة الأعمال، جامعة ة في مؤسسة البترول الوطنية في دولة الكويتتطبيقي

 .5000، عمانالشرق الأوسط، 

مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في وزارة النقل و المواصلات في محمد محمود الكحلوت،  -2
معة الأقدى، فلسطين، ، مذكرة ماجستير، جادراسة تحليلية من وجهة نظر العاملين قطاع غزة

5002. 
كلية مذكرة ماجستير،  النقل البري في محافظة جنين دراسة جغرافية،محمد يوسف نمر خطيب،  -8

 .5000نية ، نابلس، فلسطين، الدراسات العليا جامعة النجاح الوط

 الملتقيات: 

ية و أهم تشخيص الوضعية الحالية للنقل البري في الجزائر في ظل التنمية الوطنزينب ناجم ،  -0
دراسة تحليلة لتطور خطوط النقل بالسكك الحديدة في  –العقبات التي تعترض سبل تنميته 

، الملتقى الدولي حول استراتيجيات و آفاق تطوير قطاع النقل في الجزائر في إطار التنمية -الجزائر
 .5002أكتوبر  8و 2لة يومي الوطنية، جامعة مسي

دارة الجودة و التميز في الخدمات و تحديات تطبيقها في بيئة إعاشور كتوش ، قورين حاج قويدر،  -5
الشاملة في قطاع الخدمات، جامعة منتوري، الملتقى الدولي حول إدارة الجودة ، الأعمال الجزائرية

 .5000ماي  00 00يومي ، قسنطينة
نشطة تقييم إجراءات إدماج  نظام إدارة الجودة داخل الأ عبد القادر بودي ، ابن سالم عامر،  -2

، (Mobilisالخدمية من وجهة نظر العاملين) حالة مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال 
 00يومي ، ، جامعة منتوري ، قسنطينةالجودة الشاملة في قطاع الخدماتالملتقى الدولىحول إدارة 

 .5000ماي  00
ستراتيجيات و افاق المؤتمر الدولي حولا ،الاطار النظري لاقتصاديات خدمات النقل ،سنوسيعلي  -0

 8و 2يومي ، الجزائر، المسيلةجامعة ، تطوير قطاع النقل في الجزائر في اطار التنمية الوطنية
 .5002أكتوبر 

التدريب لجودة التعليم العالي في الدول العربية الواقع و فاطمة الزهراء خبازي، فاطمة بكدي،  -2
، قطاع الخدمات، جامعة منتوري ، قسنطينة الجودة الشاملة في، الملتقى الدولي حول إدارة الطموح
 .5000ماي  00 00يومي 
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،المؤتمر  2، ، جامعة الجزائر التنبؤ بالطلب على النقل البري) السكك الحديدية(،محمود عجاج  -2
جامعة التنمية الوطنية، حول استراتيجيات و افاق تطوير قطاع النقل في الجزائر في اطار  لدوليا

 .5002أكتوبر  8و 2ومي ي، المسيلة ، الجزائر
أثر متطلبات إدارة الجودة الشاملة على تنمية رأس المال آخرون، ناصر محمد سعود جرادات و  -2

الجودة ، الملتقى الدولي حول إدارة البشري لأعضاء هيئة التدريس في الجامعات الأردنية الخاصة، 
 .5000اي م 00 00يومي ، ، جامعة منتوري ، قسنطينةالشاملة في قطاع الخدمات

، الملتقى الدولي حول إدارة واقع و آفاق تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجزائريوسف بومدين ،  -8
 .5000ماي  00 00يومي ، ، جامعة منتوري ، قسنطينةالجودة الشاملة في قطاع الخدمات

 : الجرائد و المنشورات

، المتضمن توجيه 0888رخ في ماي المؤ  88/02الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية : قانون رقم  -0
 .08، العدد 0888و تنظيمه، النقل البري 

 المقالات: 

دراسات استقصائية للأوضاع الاقتصادية و المالية العالمية، ، من إعداد خبراء صندوق النقد الدولي -0
جمة ، واشنطن، تمت التر لمعلومات ، صندوق النقد الدوليثورة تكنولوجيا ا، آفاق الاقتصاد العالمي

أكتوبر  ،في شعبة اللغة العربية التابعة للقسم العربي الروسي بإدارة التكنولوجيا و الخدمة العامة
2001. 
 مواقع الانترنت:

 ،eng.org/vb/t24704.html-http://www.arab،الشاملة الجودة إدارة دورة فوزى، محمد -0
 .50/00/2500الاطلاع  تاريخ

 الموقع ،تخطيط النقل الحضري محمود حميدان قديد ،  -5
2116-20090921-academy.org/wesima_articles/library-www.ao تاريخ ، 5008سبتمبر

 .5002افريل  02الاطلاع 

بحث منشور على  .أهمية قطاع النقل والمرور في التنمية الاقتصادية والاجتماعيةكمونة ،حيدر  -2
 : موقع جريدة المدى على الرابط التالي

http://www.almadapaper.com/sub/06-405/p19.htm 

http://www.arab-eng.org/vb/t24704.html،%20تاريخ
http://www.arab-eng.org/vb/t24704.html،%20تاريخ
http://www.ao-academy.org/wesima_articles/library-20090921-2116
http://www.ao-academy.org/wesima_articles/library-20090921-2116
http://www.almadapaper.com/sub/06-405/p19.htm
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المملكة العربي السعودية المؤسسة العامة للتدريب ، لحديديةخدمات السكك احجز خدمات سياحية ،  -0
، 5008التقني و المهني، الإدارة العامة لتدميم و تطور المناهج، تخدص سفر و سياحة، طبعة 

  ، الموقع  008ص
ogle.com/file/d/1ss7Xoik0Os73UGRT71Ncng0Py64OMKf2/viewhttps://drive.go 

/كلية الهندسة ، جامعة القاهرة، هندسة السكك الحديدية،  هندسة السكك الحديديةمحاضرات في  -2
 ، على الموقع:502الباب الثالث، السكة، ص 

 files.com/2019/09-Civilمحاضرات في هندسة السكك الحديدية، كلية الهندسة
 ن الوطني للإحصائياتالديوا -2

 -ONS, Compte de production et compte d’exploitation de 2001 à 2011,N° 609 

 الديوان الوطني للإحصائيات -2
-ONS, Compte de production et compte d’exploitation de 2001à 2015, N°750. 

 www.andi.dzالوكالة الوطنية لتطوير الاستثمار  -8

 على الموقع الالكتروني: 5002-5005بيانات التدريح بالاستثمار للفترة   -0

http://www.andi.dz/index.php/ar/declaration-d-investissement?id=395 

 /https://www.sntf.dzنقل بالسكك الحديدية     لشركة الوطنية للاموقع  -00
لوكالة الوطنية للدراسات ومراقبة تنفيذ استثمارات السكك ا -00

 tmlstyles.h-http://www.anesrif.dz/index.php/fr/lifeالحديدية

 المراجع بالاجنبية:
1- A service quality model and its marketing implications by Christian 

Gronroos, European journal of marketing,. 

2- A Study on Total Quality Management and business excellence by John 

p.wilson, Larry campbell, iso 9001 :2015 :the evolution and convergence 

of quality management and knowledge management for competitive 

advantage ,total quality management,2018. 

3- Adoui   bachir, rapport de stage, dépôt de sidi mabrouk,constantine,année 

2006-2007. 

4- Aleksander Stadkowski, Rail Transport Systems Approach, studies in 

systems, Decision and control 87,Springer International Publishing 

AG ,Switzerland, 2017. 

https://drive.google.com/file/d/1ss7Xoik0Os73UGRT71Ncng0Py64OMKf2/view
https://drive.google.com/file/d/1ss7Xoik0Os73UGRT71Ncng0Py64OMKf2/view
http://www.andi.dz/
http://www.andi.dz/index.php/ar/declaration-d-investissement?id=395
https://www.sntf.dz/
http://www.anesrif.dz/index.php/fr/life-styles.html
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5- Alireza Anvari, Yusof Ismail and Seyed Mohammad Hossein Hojjati ,A 

Study on Total Quality Management and Lean Manufacturing:Through 

Lean ThinkingApproach,World Applied Sciences Journal 12 (9), 

Gachsaran Branch, Iran, 2011. 

6- Catherine VIOT, l’essentiel sur le marketing ,berti éditions,alger,2006 

7- charles hollis,service quality evaluation in internal Healthcare service 

chains,doctorat of philosophy, queensland university, australia, 2006. 

8- Fisher .c, Lauria. E , Chengalur-Smith. S ,Wang. R, Introduction to 

information quality, Author house, Bloomington, 2011. 

9- Frank Bruinsma, Eric Pels, Hugo Priemus, Piet Rietveld, Bert van wee, 

« Railway Development-impacts on Urban Dynamics », Physica Verlag, 

Heidelberg, 2008. 

10- Glossaire des statistiques de transport 3 eme édition, miroslov 

Njovanovic ( CEE-ONU),mario babarreto (CEMT) et hans strelow 

(EUROSTAT)transport férroviaire( réunion du groupe de travail sur les 

statistiques du transport par rail organisé par EUROSTAT a luxemburg en 

octobre 2002, nations unies,2006 . 

11- hassan Aabdel mawla ,The role of light railway in sugarcane transport 

in egypt ,department of engineering,alazhar university assiut,egypt  ,rappport 

in infrastructure design signalling and security in rail way,intech,2012,rijeka 

croatia. 

12- Jack edwards,civil engineering for underground rail transport, 

butterworth and co (publishers) Ltd 1990,london. 

13- Jean Michel Monin,qualité dans les services ,AFNOR, Paris ,2001. 

14- Jean-Marie GOGUE ,Management de la Qualité,2eme Ed, ECONOMICA, 

Paris,1997. 

15- KOTLER  Philip,  marketing management , mellenium edition, 10 the 

edition, prentice hall, new jersey, USA, 2000. 

16- La réforme ferroviaire -Règlementation des marchés de transport de 

marchandises, CEMT(conférence),OCDE,2001,paris. 

17- Minja-Isabelle Eriksson Enqvist , Quality Management in the Service 

Industry, Acomparative study between sharing economy companies and 

traditional companies,Uppsala University Department of Business Studies  

Master’s Thesis, Master Course MKIT,2015. 
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 الجداولقائمة 
 



  
 

 

 الجداولقائمة 

 الدفحة البيان رقم الجدول

 2 مفاهيم الجودة في نظر روادها (1-1)

 20 الشاملة الجودة إدارة و التقليدية الإدارة بين الأساسية الفروق  (2-1)
( 0-2  05 تدنيف عمليات الخدمة (
( 0-0  25 الخدمة و للسلعة الجودة أبعاد (
( 0-2  20 العمل مقارنة بين حلقات الجودة و فرق  (

( 0-2  25 فوائد حلقات الجودة (

(5- 0)  022 دج( مليون :)الوحدة 5002-5000الإجمالي لقطاع النقل للفترة  المحلي الناتج 

( 5-5 002 دج(   مليون :)الوحدة 5002-5000القيمة المضافة  لقطاع النقل للفترة  (  

( 5-2 ) 
لاستثمار خلال الفترة عدد مناصب الشغل المسجلة لدى الوكالة الوطنية لتطوير ا

5005-5002 202  

( 5-0 ) 
 للفترة الاستثمار لتطوير الوطنية الوكالة لدى المسجلة في قطاع النقل المشاريع عدد

2002-5002 202  

( 5-2 ) 
-5005عدد المشاريع المسجلة لدى الوكالة الوطنية لتطوير الاستثمار خلال الفترة 

5002 802  

( 5-2 ) 
-5005لدى الوكالة الوطنية لتطوير الاستثمار خلال الفترة القيمة المالية المسجلة 

5002 802  

( 2-0 200 مشاريع السكك الحديدية المنجزة (  

(2-5)  022 (5002-5000للفترة ) SNTFتطور عدد الموظفين في   

( 2-2 202 5002-5002حظيرة الشركة الوطنية للنقل بالسكك الحديدة لفترة  (   

( 2-0 202 5002-5000الوطنية للنقل بالسكك الحديدية للفترة  النقل بالشركةحركة  (  



  
 

 

(2-2) 202 5002-5008حركة النقل بالشركة الوطنية للنقل بالسكك الحديدية للفترة    

2-2) 200 أنواع العربات بمديرية السكك الحديدية لناحية قسنطينة (  
2-2) 220 خطوط شبكة السكك الحديدية لناحية قسنطينة (  

2-8)  080 ليكرت نتائج  مقياستحليل  (

(2-8) 820 استمارات الاستبيان الموزعة و المعادة   

( 2-00 820 توزيع مفردات العينة حسب الجنس (  
( 2-00 800 توزيع مفردات العينة حسب الفئة العمرية (  

(2-05) 820 توزيع مفردات العينة حسب الحالة الاجتماعية   

( 2-02 280 التعليمي  توزيع مفردات العينة حسب المستوى  (  

( 2-00 280 بالشركة سنوات العمل حسب العينة مفردات توزيع (  

( 2-02 880 معاملات الثبات لعبارات المقياس بطريق ألفا كرونباخ (  

( 2-02 880 معامل الددق لعبارات الاستبيان (  

( 2-02 ) 
ل بين كل فقرة من فقرات الاستمارة "تطبيق الجودة في خدمات النقمعامل الارتباط 

 500 بالسكك الحديدية" و الدرجة الكلية للمجال

 500 الوسط الحسابي و الانحراف المعياري لنتائج العينة  (2-08)

تحسين خدمة النقل بالسكك الحديدية بتطبيق معايير  نتائج اختبار الفرضية الثالثة (2-08)
 جودة الخدمات يجعلها الوسيلة الأنجع"

500 

 

 

 



  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 شكالالأقائمة 
 



  
 

 

 الأشكالئمة قا

 الدفحة البيان رقم الشكل

 NNCA 00دائرة  (1-1)

00 ثلاثية جوران (2-1)  

( 0-2  50 العناصر الثلاثة لإدارة الجودة الشاملة (

( 0-0  52 العوامل المؤثرة على إدارة الجودة الشاملة (

( 0-2 25 الأنظمة الخمسة في إدارة الجودة الشاملة (  

( 0-2  58 موارد البشرية في المنظمة المعتمدة على الجودةنموذج عملية إدارة ال  (

( 0-2  22 مفهوم الخدمة ببعديه المنفعي و السماتي (

( 0-8 22 مفهوم مثلث الخدمة (  
( 0-8 82 خدائص الخدمات (  
( 0-00 82 أنواع الخدمات حسب اعتماديتها (  
( 0-00 20 مراحل دورة حياة الخدمة (  
( 0-05 20 (Krajewski et Ritzmanمفهوم جودة الخدمة ) (  
( 0-02 02 نموذج لتقييم جودة الخدمة (  
( 0-00 02 الخدمة جودة في اليقظة نظام (  
( 0-02 22 الخدمة أداء سيرورة لتنظيم للخدمة العام المظهر (  
( 0-02 22 النشاط وتطوير لتوجيه الجودة سياسة (  

0-02) 22 التحسين بهدف للعميل الإصغاء نظام (  
( 0-08 82 النشاط تطوير بهدف والتحسين يمالتقي نظام (  
( 0-08 22 مخطط نموذجي لتنظيم حلقات الجودة (  
( 0-50 22 أسلوب عمل حلقات الجودة (  

( 5-0 28 0800عام ريتشارد تريفيثيك قاطرة  (  



  
 

 

( 5-5 88  0858قاطرة ستيفنسون) روكيت(  (  

( 5-2  000 م0800القاطرة " در أدلر"   (

( 5-0  000 م 0828 عام يةالكهربائ سيمنز قاطرة  (

( 5-2  020 الجزائر في الطرقات شبكة  (

( 5-2  022 5002-5005مناصب الشغل للفترة   (

( 5-2 ) 
-5005عدد المشاريع المسجلة لدي الوكالة الوطنية لتطوير الاستثمار للفترة  

5002 
028 

( 5-8 ) 
ار للفترة القيمة المالية للمشاريع المسجلة لدى الوكالة الوطنية لتطوير الاستثم 

5005-5002 000 

 020 البليدة -محطة حسين داي لخط الجزائر (2-0)

 022 تطور شبكة النقل بالسكك الحديدية في الجزائر (2-5)
 020 الجزائر في الحديدية السكك شبكة وضعية (2-2)
 022 -مقارنة إقليمية -إنتاجية قطاع السكك الحديدية الجزائري  (2-0)
 028 .5000لسكة الحديد خلال تطور شبكة ا (2-2)
 028 مشاريع شبكة السكك الحديدية في الجزائر  (2-2)
 022 الهيكل التنظيمي للشركة الوطنية للنقل بالسكك الحديدية (2-2)
 022 حسب الفئة و التطور 5000في عام  SNTFالقوة العاملة في  (2-8)
 022 (5002-5000للفترة ) SNTFتطور عدد الموظفين في  (2-8)
 028 5002-5000للمسافرين و البضائع  في الفترة  SNTF بـ حركة النقل (2-00)

 028 حسب نوع الحركة 5002لعام  SNTFتوزيع حركة الركاب في  (2-00)

 020 5002لعام  SNTFتوزيع حركة نقل البضائع في  (2-05)

 022 الهيكل التنظيمي للمديرية الجهوية لناحية قسنطينة (2-02)

 022 مراحل إعداد بحوث التسويق (2-00)



  
 

 

 080 مراحل دورة حياة التدريب (2-02)
 080 توزيع مفردات العينة حسب الجنس (2-02)
 082 توزيع مفردات العينة حسب الفئة العمرية (2-02)
 082 توزيع مفردات العينة حسب الحالة الاجتماعية (2-08)
 082 لاجتماعيةتوزيع مفردات العينة حسب الحالة ا (2-08)
 088 العمل بالشركة سنوات حسب العينة مفردات توزيع (2-50)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الملاحق
 



  
 

 

 الملحق 

 استمارة  الاستقصاء

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 (في الخانة المناسبة.Xيرجى وضع العلامة )

 بيانات وصفية:

 الجنس -1

 ذكر                   أنثى                                   

  

 الفئة العمرية -1

 10أكثر من             10-11                10-21              20-31             30- 80              80أقل من 

 

 الحالة الاجتماعية -3

 ير ذلكأعزب                                    متزوج                                 غ

  

 المستوى التعليمي  -1

 غير متعلم                        ابتدائي                            ثانوي                             جامعي 

  

 عدد سنوات العمل بالشركة  -1

 سنوات 10أكثر من         سنوات        10 -1سنوات                 1 -1                أقل من سنة            

 

 .أسئلة متعلقة بالجودة

 .المنافسين خدمات بجودة خدماتها جودة لمقارنة دراسات بإجراء شركتكم تقوم -1

 غير موافق إطلاقا-1       غير موافق     -8      محايد         -3     موافق        -2    موافق جدا       -1         

 

 .الجودة تكاليف ةدراسب شركتكم تمهت -1

 غير موافق إطلاقا-1       غير موافق     -8      محايد         -3     موافق        -2    موافق جدا       -1    

 

تركز شركتكم على إجراء التحسين المستمر للأنشطة كافة  و ليس على التحسين في بعض الأنشطة التي تتفاقم بها  -3

 المشكلات.

 غير موافق إطلاقا-1       غير موافق     - 8      محايد         -3     موافق        -2    افق جدا       مو-1   

 .La SNTFللنقل بالسكك الحديدية  الجزائرية الشركة في  الكرام لماالع السادة

 النقل بالسكك  الحديدية منخدمة  جودةمدى تطبيق  على التعرف بهدف الاستبيان هذا إنجاز تم ،الدكتوراه   لمذكرة رالتحضي إطار في

 طرف الشركة.

 تحاط سوف بها الإدلاء سيتم التي البيانات كافة بأن ، علماقةالمرف الأسئلة مجموعة على الإجابة طريق عن الجادة مساهمتكم نتوقع

 .العلمي لأغراض البحث إلا تستخدم لن و التامة بالسرية

 .سلفا تعاونكم على الشكر خالص مع



  
 

 

 

 

 .لهم المقدمة الخدمات جودة في المستمر التحسين طريق عن  لعملاءا رضا بتحقيق شركتكم رسالة تتمثل -1

 غير موافق إطلاقا-1       غير موافق     - 8              محايد -3     موافق        -2    موافق جدا       -1    

 

 .هوعقاب المسؤول عن البحث من بدلاا  ابهأسبا زالةإ طلقمنمن  المشكلات مع الشركة إدارة تتعامل -1

 إطلاقاغير موافق -1       غير موافق     - 8      محايد         -3     موافق        -2    موافق جدا       -1    

 

 العاملين. دريببت شركتكم إدارة تقوم -1

 غير موافق إطلاقا-1       غير موافق     - 8      محايد         -3     موافق        -2    موافق جدا       -1     

 

 .ذلك إلى ن عوويس عيالجما لعمبال بالشركة لعاملون ا يرغب -1

 غير موافق إطلاقا-1       غير موافق     -8      محايد         -3         موافق    -2    موافق جدا       -1    

 

 .للعملاء المقدمة الخدمات جودة تحسين ي فيتطوع بشكل المشاركة في بالشركة ون لعاملا يرغب -8
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 الملخص: 

هذه الدراسة إلى التعرف على مدى مساهمة الإصلاحات المطبقة في قطاع النقل بالسكك تهدف         

الحديدية الجزائري في تطبيق جودة الخدمات وهذا من خلال القيام بدراسة في الشركة الوطنية للنقل بالسكك 

و يطبقها  ، وخلدت الدراسة إلى إفتقار الشركة إلى  سياسة جودة واضحة ومحددة يفهمهاSNTFالحديدية

وبالتالي الإصلاحات المطبقة يجب أن تشتمل على تدميم برامج عاجلة للنهوض   جميع العاملين بها،

بمستوى جودة خدمات النقل بالسكك الحديدية، و كذا زيادة الوعي بمفهوم الجودة و أهمية تطبيقها بالنسبة 

 1للعاملين بالشركة الوطنية للنقل بالسكك الحديدية.

 مقارنة جودة خدماتها بجودة خدماتشركة النقل بالسكك الحديدية لا تقوم بإجراء دراسات لأن  كما        

، كل هذا يؤثر سلبا على خدمات الشركة المقدمة المنافسين لأنها المسيطرة على قطاع النقل بالسكك الحديدية

    الجودة تطبيق من تحقيقها كنيم التي والفوائد المزايا لتوضيح الجودة بمفهوم الوعي زيادةو بالتالي يجب 

  لها الشامل الإعداد الجودة و مجال في والاستشاريون  الخبراء فيها يتولى مدروسة خطة طريق عن وذلك

 . الجودة لأبعاد الدحيح بالفهم العاملين لتزويد اللازمة و الورشات اللقاءات وعقد

 

 

الخدمات، الإصلاحات، الشركة الوطينة للنقل : قطاع النقل، السكك الحديدية، جودة  الكلمات المفتاحية
 بالسكك الحديدية.

                                                           
 

 



  
 

 

 

Résumé : 

       Cette étude vise à identifier dans quelle mesure les réformes appliquées dans le 

secteur du transport ferroviaire algérien contribuent à l'application de services de 

qualité, et ce en menant une étude à la société nationale de transport ferroviaire 

SNTF, et l'étude conclut que la société manque d'une politique de qualité claire et 

spécifique qui est comprise et appliquée par tous ses employés, et donc Les 

réformes appliquées devraient inclure la conception de programmes urgents pour 

améliorer la qualité des services de transport ferroviaire, ainsi qu'une sensibilisation 

accrue au concept de qualité et à l'importance de sa mise en œuvre pour les 

travailleurs de la société nationale de transport ferroviaire                .  

        La société nationale de transport ferroviaire ne mène pas d'études pour 

comparer la qualité de ses services avec la qualité des services des concurrents car 

elle contrôle le secteur du transport ferroviaire, tout cela affecte négativement les 

services fournis par la société et par conséquent, la sensibilisation au concept de 

qualité doit être augmentée pour clarifier les avantages et les bénéfices qui peuvent 

être obtenus de l'application de la qualité, et que grâce à un plan délibéré dans 

lequel les experts et les consultants dans le domaine de la qualité et la préparation 

globale de celle-ci, et la tenue des réunions et des ateliers nécessaires pour fournir 

aux travailleurs une compréhension correcte des dimensions de la qualité. 

 

 

Mots clés: Secteur des transports, Chemins de fer , Qualité des services, Réformes, 

Entreprise Nationale de Transport Ferroviaire. 

 



  
 

 

Abstract : 

 

 

       This study aimed to predict the future is to determine the contribution of the 

reforms applied in the Algerian railway transport sector in the application of the 

quality of services, This is done by conducting a study at the SNTF.  Company’s 

lack to a clear quality policy and specific that is understood and applied by all its 

employees , And therefore the reforms applied should include the design of urgent 

programs to improve the quality of rail transport services and raising the employees 

awareness of the concept of quality and the importance of its application in the 

company ( SNTF). 

         Also, the rail transport company does not conduct studies to compare the 

quality of its services with the quality of the services of competitors because it 

dominates the rail transport sector, all of this negatively affects the services 

provided by the company and therefore increased awareness of the concept of 

quality to clarify the advantages and benefits that can be achieved from the 

application of quality, and that Through a deliberate plan in which the experts and 

consultants in the field of quality and the comprehensive preparation for it, and 

holding meetings and workshops necessary to provide workers with a correct 

understanding of the dimensions of quality. 
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