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 نقل السككي في الجمهورية العربية السوريةدور التسويق في تفعيل ال
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 (1/9/2005) قبل لمنشر في  

 

 الممخّص    
 

بسبب المزايا المتعددة لقطاع النقل السككي مع وجود المنافسة المتنوعة من قطاعات النقل الأخرى الموجودة في 
الجميورية العربية السورية، ولكثرة النشاطات والمجالات التي تحتاج لنقل منتجاتيا من مكان لأخر، كان لابد من 

 لسككي.تطوير أساليب العمل في قطاع النقل ا
إن قصر النظر التسويقي لدى القائمين عمى الأمر في ىذا القطاع؛ وبسبب التطور اليائل بعمم التسويق الخاص 

 القطاع.لابد من الاىتمام بيذا الجانب لما لو من أىمية في حل الكثير من مشاكل ىذا  نبالخدمات، كا
حده بالإضافة إلى وضع أىداف تسويقية يكون ذلك بالاعتماد عمى مديرية مستقمة تعنى بأمور التسويق و 

ويجب الاىتمام بقسم العلاقات العامة الذي  التسويقي.واضحة و محددة تعتمد في تنفيذىا و الوصول إلييا عمى المزيج 
بقسم الإعلان الذي يجب أن يعتمد عمى الحملات  موالاىتما ،معيايجب أن يتبع لمديرية التسويق لكي يعمل بالتنسيق 

 لمتسويق.ويجب أن يكون ىناك خطة استراتيجية واضحة  ،المخططة الإعلانية
لأن الموظفين الذين يقدمون  ،ىذا بالإضافة إلى الاىتمام الكبير الذي يجب أن يحظى بو التسويق الداخمي

منزلة ويحتمون  ،الخدمة والذين ىم عمى تماس مباشر مع المسافرين والتجار ىم الواجية التي تعبر عن المؤسسة
 تتحسن سمعة المؤسسة بين الجميور.المؤسسة و الشخصيين الذين يسوقون الخدمة لصالح  بائعينال
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  ABSTRACT    

                                                     

Because of the various qualities of the railways sector؛ and because of the 

competition of other means of transport in Syria that also transport goods from one place to 

another the development of   the railways is urgent. 

 Marketing becomes all the more urgent because of the management ignorance of 

marketies innovations in their field. And this will be done when we raise an indebendent 

directorate which is concernedwith the marketing matters alone. In addition this we put 

marketing aims which are clear and direct based on the care of the departmant of public 

relationship which must belong to the marketing directorate. The care of advertisnment 

departmant which must depend on the planning advertising campaign. More over, ernal 

marketing gain depends on the personnals who give this service and who are always in 

adirect relation with the passengers and traders. These personnals are the face of the 

establishment because they market the sarvice for the establishment. So the reputation of 

this establshment will improve among people. 
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 :مـقدمة
تنشيط حركة النقل  في يا تسيم مساىمة فعالةن  إتمعب السكك الحديدية دوراً ىاماً في مختمف المجتمعات؛ إذ 

 ينتج عن ذلك من تطوير الاقتصاد. السكة وماوالتبادل التجاري بين المدن، وفي تنمية المناطق التي تمر بيا 
 .وسائط النقل الأخرى من سيارات وطائرات وسفن وغيرىاذلك لأن السكك الحديدية تتمتع بمزايا لا تتمتع بيا 

بدرجة عالية من الأمان إذ أن عامل الأمان يبمغ خمسة أضعاف النقل  عيتمت (5)الحديديةفالنقل بواسطة السكك 
عن النقل الجوي. ومن ناحية الوفر في  اً ضعفن يخمسو  نيومائت ،ضعف النقل بالسيارات ينوست ةً وثلاث ،البحري
تكاليف نقل طن واحد لمسافة كم واحد  ن  إ بكثير حيثفإن النقل بالخطوط الحديدية أوفر من غيره  ،الوقود استخدام

  (7)ىي

 حريرة بالشاحنات.740 -

 حريرة بالقاطرة البخارية.570 -

 حريرة بقاطرة الديزل.48 -

ذا ما قارن ا المسافا اكما أن الخطوط الحديدية لا تعوقي ت التي تحتاجيا السكك الظروف المناخية والبيئية. وا 
ينقل  نإلى أن القطار يستطيع أ ةبالإضاف ،جداً  اً الحديدية بالمسافات التي يحتاجيا النقل الطرقي لوجدنا الفرق كبير 

وغيرىا من من بولمانات  البري الأخرى كبيرة من البضائع وأعداداً كبيرة من الركاب تعجز عنيا وسائل النقل اً أحجام
 .السيارات

اع السكك الحديدية في الجميورية العربية السورية مازال عاجزاً عن المساىمة الفعالة في تنمية إلا أن قط
إلييا؛ وذلك بسبب المشاكل التي يعاني  ورجال الأعمالوفي تقديم خدمة منافسة تجذب المسافرين  ،الاقتصاد الوطني

يرة لأيمانيا بأىميتو في تنمية العديد من أىمية كب عمنيا ىذا القطاع عمى الرغم من أن الدولة أولت ىذا القطا
 المجالات.
 

إضافة إلى أنو لم يكن ىناك اىتمام بعممية تطوير وتأىيل السكك بين ، أن بناء السكك الحديدية منذ فترة طويمة
انت الاىتمام بنوعية القاطرات والعربات أدى إلى حدوث مشاكل وتوقفات متكررة وتأخيرات كبيرة ك مالحين والأخر، وعد

 سبباً رئيساً في انخفاض مستوى الأداء عمى السكك الحديدية.
أن عدم وجود خيارات زمنية كافية )السفر في أي وقت( أمام المسافرين لمحجز و السفر، مقارنة مع ما توفره 

لى أي اتجاه كانئوسائل النقل البري من خيارات متعددة في السفر بأي وقت يلا مسافر كل ذلك دفع ال ،م المسافر وا 
ىمال السكك الحديدية بالإضافة إلى ذلك عدم ، الذي يبحث عن أفضل خيار أمامو لمتوجو إلى وسائل النقل البري وا 

في  اً أساسي اً النقل السككي بنوعية الخدمة التي يقدمونيا في عالم أصبحت فيو الخدمة محور  علين في قطاوؤ اىتمام المس
  نجاح وتطور أي اقتصاد.

 
 أهداف البحث:

 دف البحث إلى مايمي: يي
عمى مزيج تسويقي مناسب لمخدمات  واضح، والاعتمادإيضاح كيف أن تحديد مفيوم الخدمة بشكل دقيق 

 .والارتقاء بخدماتيا إلى مستوى جيدسيساعد المؤسسة العامة لمخطوط الحديدية السورية عمى تجاوز العقبات 
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 أهمية البحث:
 تنبع أىمية البحث عمايمي: 

 مفاىيم التسويق الحديث وعمى مفيوم الخدمات وميزاتيا.ء عمى بعض تسميط الضو  -5
 توضيح مزايا النقل بالخطوط الحديدية مقارنة بغيرىا من وسائل النقل الأخرى. -7

 فعل عممية النقل بالسكك الحديدية.يسمخدمة واضح ل الاعتماد عمى مفيومأن إيضاح مدى أىمية  -3

 خدمات في تطوير عممية النقل بالسكك الحديدية.تبين أىمية استخدام مزيج تسويقي خاص بال -4

 

 مشكمة البحث: 
تتمثل المشكمة الأساسية التي يعالجيا البحث في انخفاض مستوى الجيود المقدمة من قبل العاممين في قطاع 

سويقية التالأساليب انعدام و  ،وعدم اىتماميم بالخدمة ومفيوميا ،النقل السككي في التعامل مع المشاكل التي يواجيونيا
 التي يجب الاعتماد عمييا.

 
 فرضيات البحث: 

 ىنالك علاقة بين قدم تجييزات الخطوط الحديدية وبين ابتعاد المسافرين والتجار عنيا.  -1
 ىنالك علاقة بين كيفية تقديم الخدمة من قبل المؤسسة وبين درجة إشباع حاجات ورغبات الزبائن. -2

المزيج التسويقي المناسب وبين جيل معظم المستيمكين بخدمة  ىمىنالك علاقة بين عدم اعتماد المؤسسة ع -3
 .القطارات وميزاتيا

 
 مجتمع الدراسة:

عمميا مدينة حمب؛ لأنيا من  يقتصر مجتمع الدراسة عمى المؤسسة العامة لمخطوط الحديدية السورية التي مقر  
نطاق عمميا  ن  إلعربية السورية. حيث وجية نظر الباحث تمثل العصب الرئيس في النقل السككي في الجميورية ا

 ويغطي معظم المحافظات السورية. ،شامل
 

 :عينة الدراسة
تشمل عينة الدراسة عينة عشوائية من بعض المسافرين عمى متن عربات مؤسسة الخطوط الحديدية السورية 

ىذه المؤسسة والذين لدييم وىذا بالإضافة إلى استبيان خاص ببعض الموظفين الذين ليم صمة وثيقة بعمل  ،والتجار
بالإضافة إلى عدد من المقابلات الشخصية مع عدد من  ،الخبرة الكافية لإعطاء المعمومة الدقيقة عن عمل المؤسسة

 لين في المستويات العميا من أولئك الذين ليم علاقة مباشرة بعممية النقل. ؤ المسو 
 

 محددات البحث:
  .ية حول مواضيع إدارة واستثمار السكك الحديديةافتقار المكتبة العربية لممراجع العمم -
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وبالأخص بالجانب التسويقي لخدمات النقل بالسكك الحديدية التي في  ،ندرة الأبحاث التي تتناول الجوانب المختمفة -
 أغمبيا تعود لطلاب في قسم اليندسة المدنية التي تتعمق في معظميا بدراسة البنية التحتية.

وعدم إعطاء المعمومات الصحيحة ، عمومات من المؤسسة ذاتيا بسبب سرية المعموماتصعوبة الحصول عمى الم -
 والدقيقة التي يمكن أن تخدم الدراسة بشكل جيد. 

 

 :الدراسات السابقة
o  جامعة رمصطفى، المواصلات الحديدية ودورىا في التنمية الاقتصادية والاجتماعية، رسالة ماجستي –أ. كافي ،

 .5997حمب، 

o  .جامعة دمشق ،دراسة حول أعادة تأىيل و تطوير الخطوط الحديدية السورية، رسالة ماجستير ،رشا -محمدم، 
7007. 

o حمب ،المعيد المتوسط اليندسي لمخطوط الحديدية ،محاضرات مبادئ الخطوط الحديدية ،سامح –تلاليني  .أ، 
5995. 

o  ط الحديدية وبإشراف منيا ولكنيا غير وبعض المحاضرات والتقارير المعقودة لصالح المؤسسة العامة لمخطو
 .منشورة

 
 :منهجية الدراسة

 ةكاف  ممراجع المتوفرة لوذلك من خلال المسح الأكاديمي  ،سوف نعتمد بدراستنا عمى المنيج الوصفي التحميمي
ن ثم الوقوف وم ،والدوريات والأبحاث لمتعرف عمى كيفية العمل في مؤسسات النقل الحديدية في الدول العربية والعالمية

عمى بعض المشاكل التي تعاني منيا المؤسسة العامة لمخطوط الحديدية لتوصيفيا وتحميميا من أجل تحديد مسبباتيا 
 وسيتم ذلك من خلال توزيع استبيانات لمحصول عمى المعمومات المطموبة. ،الأساسية
 

                    :واقع نقل الركاب في المؤسسة العامة لمخطوط الحديدية السورية
ومن المركز السوري من خلال الإحصائيات التي تم  الحصول عمييا من دائرة الإحصاء في المؤسسة 

 (3)للإحصاء.
 

 (1الجدول رقم )
 عدد الركاب المنقولين العام

5990 4469000 
7000 859000 
7005 5765000 
7007 5479000 
7003 5977000 
7004 7303000 
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بدأ عدد الركاب المنقولين  راكب ثم 4469000عدد الركاب المنقولين ىو  م كان5995م وجدنا أنو في عا 
بين  اً شاسع اً راكب. نلاحظ أن ىناك فرق 859000م إلى  7000ينخفض تدريجياً من عام إلى أخر حتى وصل في عام 

منفردة بالسوق لأن قطاع النقل وكانت السكك الحديدية  ،لم تكن ىناك منافسة تذكر 5995و في عام ن  إىذين الرقمين إذ 
كان أىميا قانون  ،دخمت متغيرات كثيرة إلى السوق 5995البري كان يعاني من الكثير من المشاكل، إلا أنو بعد عام 

بالإضافة إلى التغير الكبير في أذواق وحاجات الزبائن.  ،لشركات النقل البري ىائلاً  اً الذي قدم دعم50الاستثمار رقم 
ىذه المتغيرات لعبت دوراً بالغ  ،دة في أعداد السكان وما نتج عنيا من زيادة الطمب عمى وسائل النقلوأيضاً الزيا

ومن الواضح أن المؤسسة تنبيت ليذا الانخفاض الحاصل في أعداد  .الأىمية في انخفاض أعداد ركاب القطارات
ومن ىذه الإجراءات يمكن  ،ياة إلى شرايينياواتخذت العديد من الإجراءات لكي تعيد الح ،7000الركاب في بداية عام 

بين محافظتي حمب ودمشق، إجراء بعض الصيانات لعربات الركاب، تقديم أن نذكر تخصيص القطارات السريعة 
أن ىذه الأمور ساعدت إلى درجة معينة في إعادة الحياة لشرايين المؤسسة وازدادت الركاب من جديد وجبات غذائية. 
، سنوياً  راكب6000000تفوق الطاقة النقمية المتاحة لمعربات في سورية  لأن ،ن المستوى المطموبدو  إلا أن ذلك بقي

وأما البضائع  ،ىذا بالنسبة لمركاب% فقط.54 زلا تتجاو  (4)نجد أن نسبة الاستفادة من الطاقة المتاحة لمعرباتوبذلك 
 .% فقط33 زلا تتجاو فأن الطاقة النقمية لمعربات 
الضئيمة تعود لممتغيرات السابقة الذكر بالإضافة إلى عدم وجود سياسة تسويقية ناجحة في إن ىذه النسبة 

أن نذكر أيضاً مجموعة من الأسباب  ويمكن ،النسبةفي  ضالمؤسسة التي كانت من الممكن أن تتلافى ىذا الانخفا
 :ن النقل السككي مثلفي إبعاد الركاب ع التي تسيمالتي تعاني منيا مؤسسة النقل السككي كسكك حديدية 

عدم وصول القطار إلى مراكز المدن الأمر الذي يتطمب انتقال المسافرين من المحطة إلى مراكز المدن وما ينتج  -
عنو من صعوبات الانتقال وأعباء مالية إضافية بالإضافة إلى زيادة زمن الرحمة التي تسعى شركات النقل البري 

  .تخفيضو لحده الأدنى

 ..(.آلية حجز التذاكر –العاممة )عربات المسافرين  قدم التجييزات -

 ضعف الدعاية والإعلان التي تبرز مزايا السفر بالخطوط الحديدية من حيث الراحة و الأمان والتكمفة. -

عن التنقل بواسطة القطارات خاصة أن  نسيمت بشكل غير مباشر في إبعاد المسافريأىذه العوامل كميا  ن  إ
 .عممت جاىدة عمى تلافي ىذه المشاكلشركات النقل الأخرى 

 .ولابد  من أن نذكر أن المؤسسة قامت بالعديد من محاولات الإصلاح إلا أنيا بقيت دون المستوى المطموب
 تيتم بمجالوبعد أن بي نا بعض المشاكل التي تعاني منيا المؤسسة العامة لمخطوط الحديدية، وبما أن دراستنا 

 ىو المزيج التسويقي الملائم ليا.في الصفحات القميمة القادمة ببحث مفيوم الخدمة وما  لذلك سنقوم ،تسويق الخدمات
 

 :((Concept Serviceالخدمة مفهوم  -

نجازات وأفكار غير ممموسة تنتج من قبل المرافق الخدمية وتُعرَّف عمى أنيا   (:5)الخدمة ىي أعمال وا 

ت فيزيائية، وتستيمك في الوقت الذي تنتج فيو، وتقدم كل الأنشطة الاقتصادية التي مخارجيا ليست منتجا "
 ..( و التي تشبع حاجات معنوية لممشتري ". .قيمة مضافة في أشكال متعددة )نقل، صحة، تسمية، تأمين

 إن عنصر المعنوية في الخدمة ىو مفتاح التمييز بين الخدمة والسمعة المادية. -

 تميل الخدمة لأن تكون غير ممموسة.  -
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 :Features  Service) )(6) خدماتخصائص ال
القدرة والقابمية لإنتاج الخدمة يجب أن تكون موجودة  ن  إفأياً كانت الجية مقدمة الخدمة ف :الطبيعة الكامنة لمخدمات .5

 .نقبل أمكانية التعامل فييا، لأن الخدمات لا تخز 

وىي  ،يا أو استعماليائبل شراقمنيا  دفيقبل المستلايمكن تقييم الخدمة من  (Intangibility)القيمة غير الممموسة  .7
   يا.ئبذلك عكس السمع المادية الممموسة التي يستطيع المستيمك تفحصيا معاينتيا قبل شرا

فالشركات عادة تنتج  ،نتاج واستيلاك بضاعة ممموسة نشاطان منفصلانإأن (: (Inseparabillityالتلازم  .3
فالإنتاج والاستيلاك  ،الذي يريد معظم الزبائن أن يشتروىا فيو المكان البضائع في موقع مركزي ثم تنقميا إلى

زمان  و ويجب عمى كمييما أن يجتمعا في مكاننتج والمستيمك يجب أن يتفاعلا مال ن  إأما في الخدمات ف ،منفصلان
 مناسب لكمييما.

فمثلًا الخطوط  ،تخزينياو لايمكن ن  إتختمف الخدمات عن البضائع من حيث  :(Perishabilityاليلاك )الفنائية( ) .4
الساعة التاسعة صباحاً من دمشق إلى الكويت لن تستطيع أن تبيع أي مقعد الجوية التي تعرض مقاعد رحمة طيران 

 لأن الخدمة أساساً تكون قد انتيت. ؛أخر بمجرد مغادرة الطائرة

فالمستفيد يشتري فقط حق  ،يا إليوو لا يستطيع نقل ممكيتن  إعندما يستعمل المستفيد الخدمة ف:(Ownrshipالممكية ) .5
  ؛ مثل استئجار موقف سيارات لمدة ساعتين من الزمن. استخدام الخدمة

 .تتصف معظم الخدمات بعدم التجانس يصعب تنميطيا .6

 .والمناسبات تعدم ثبات الطمب عمى الخدمات في كل الأوقا .7

 
  :The Core Service Levelالخدمة الجوهر)المحور( 

أو الخدمة  يةوفي بحثنا ىذا نجد أن الخدمة الجوىر  ،يا غير ممموسةن  إخصائص الخدمات فكما أسمفنا من 
التي تيم  المستيمك ىي عممية النقل بالدرجة الأساسية؛ لأن المستيمك لن يكون راضياً تماماً عن مؤسسة النقل  ةالأساسي

عربة القطار مجيزة بأفضل التجييزات وما  تإذا لم يتم إيصالو )نقمو( إلى حيث يريد و بالوقت المحدد حتى لو كان
 .ذلك من الأمور المادية الأخرى المرافقة لمخدمة وشاب

 
 : The Secondary Service Levelالدليل الممموس )المستوى الثانوي لمخدمات( 

لتي تشبع بالعديد من الأمور المادية الأخرى ا من اتجاه موردي الخدمات إلى تمييز خدماتيم دفعيم إلى الاىتماإ
حاجات الزبائن ورغباتيم وتمفت أنظارىم؛ وذلك مثل الاىتمام بنظافة العربة، ووجود مضيفات بمباس موحد في عربات 

ولقد ازداد في الآونة الأخيرة التأكيد . إن ىذه الأمور تعبر عن المستوى الثانوي لمخدمات .القطار، وتقديم وجبات غذائية
يم أكدوا ن  إ، حتى بالخدمات التكميمية المرافقة لمخدمات الأساسية ىما يسمعمى  ومنتجي الخدمات يرينمن قبل المد

 .عمى أن تكون ىناك إدارة مستقمة تيتم بإدارة الدليل الممموس
 

 يم الخدمة: يقتعند الزبون  ؤثر فيالتي تالعوامل أهم 
الزبون  عمييا يعتمدأو المراحل التي العمميات  ماىييعتبر أمراً ىاماً جداً بالنسبة لشركات الخدمات أن تدرك 

 ليقيم الخدمة المقد مة لو. 
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الزبائن مبدئياً يقيمون الخدمة المحور من حيث قدرتيا عمى تمبية حاجتيم الرئيسة من  ن  إ :ونستطيع القول 
زبائن عن أي ماىو اليدف من عممية النقل، ولمخدمات الثانوية كما أشرنا دور ميم في التأثير عمى رضا ال ،الخدمة

 .أجمالي الخدمة المقدمة ليم
 (:6)ولقد أجمعت العديد من الأبحاث عمى أربعة عوامل رئيسة تؤثر عمى توقعات المستفيدين وىذه العوامل ىي

 .مثل رأي الأصدقاء حول السفر بالقطار :الكممة المنطوقة )المسموعة( .5
أن تكون  كأن يتوقعت معينة يفضميا ىو كأن يتوقع المسافر أن يجد خدما :الحاجات و التفضيلات الشخصية .7

 .أو أن يتوقع نوعية الوجبات المقدمة لو و غير ذلك اً لباس طاقم القطار موحد
فإنو سوف يقارن رحمتو الأولى بالقطار مع رحلاتو السابقة  ،تكالمعتاد عمى السفر بالبولمانا :التجارب السابقة .3

  .بغيره
حدى الصحف إفي  اً منشور  اً اصر المزيج الترويجي كأن يقرأ الزبون إعلانو ىذا ما توفره عن :الاتصالات الخارجية .4

 .عن مزايا السفر بالقطارات
 

  :التسويق )مفهوم و تعريف(
مفيوم التسويق  فييا وخصوصاً التسويق والترويج  أن أحد الشروط الأساسية لنجاح أي  منظمة مقترن بنجاح دور

في المؤسسة الذين ىم عمى تماس مباشر مع المسافرين متقنين تماماً  ةً اف  كن و الداخمي الذي يقتضي بأن يكون العامم
 لكيفية التعامل مع الزبائن وكيفية جذبيم لارتياد القطارات وتقديم التسييلات اللازمة لو.

 
العمميات الخاصة بتخطيط وتنفيذ وخمق وتسعير وترويج  و:ن  أ عمى(7)الجمعية الأمريكيّة التسويقولقد عرفت 

لإتمام عمميات التبادل التي تؤدي إلى إشباع حاجات الأفراد وتحقيق  ةيع الأفكار أو السمع أو الخدمات اللازموتوز 
 .أىداف المنظمة

لقد عرف التسويق عمى أنو: " الجيود التي يبذليا الأفراد و الجماعات في أطار إداري  (8)فيميب كوتمرأم ا 
 .م من خلال إيجاد وتبادل المنتجات والقيم مع الآخرين "واجتماعي معين لمحصول عمى حاجاتيم ورغباتي

التسويق أصبح في الآونة الأخيرة المحرك الأساسي لعمل أي مؤسسة وخصوصاً مؤسسات  ن  إويمكننا القول 
وىذا ما سنوضحو ، بل يمكن الإعلان عنيا والترويج ليا ،لا يمكن عرضيا بشكل مسبقالخدمات، لأن الخدمات 

 التسويقي المناسب لمخدمات. بعرضنا لممزيج 
  (6):عناصر ىم ةأن المزيج التسويقي الذي ألفتو معظم مؤسسات تصنيع المنتجات يتألف من أربع

 .جالمنت -5
 .التسعير -7
 .التوزيع -3
 الدعاية والنشر(. –تنشيط مبيعات  –بيع شخصي  –علاقات عامة  –الترويج ومزيجو )إعلان  -4

 .لأخرج معظم المؤسسات من مآزق كادت تودي بيابجد  جولقد عمل ىذا المزي
 (:6)الآتيةإلا أنو كان عاجزاً أن يفي باحتياجات مؤسسات الخدمات وذلك للأسباب 

 أن المزيج التسويقي بعناصره الأربعة قد ابتكر أساساً لممنشآت الصناعية عندما لم يكن ىناك مؤسسات خدمات. 
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 بضائع التي أصبح من السيل جداً قياس جودتيايصعب جداً قياس جودة الخدمات مقارنة بال. 

 و ىذا غير وارد في السمع ،أن الناس الذين يقدمون أو يؤدون الخدمة قد يصبحون جزءاً من الخدمة. 

 بالإضافة لمعديد من العوامل التي دفعت إلى تطوير المزيج، أن مؤسسات الخدمات غير قادرة عمى تخزين الخدمات 
  (:6)عناصر وىي أربعةالخدمات والذي يتألف من التسويقي الخاص بتسويق 

 .المنتج )الخدمة(: وىي الخدمة المحور التي تسعى المؤسسة لتقديميا لزبائنيا أي النقل -5
 يجب أن تكون الأسعار مدروسة وتناسب كافة الفئات وخاصة إنو يوجد ىناك درجات لعربات الركاب. :التسعير -7

سككي أن يتمكن المواطن من الحجز بالوقت الذي يريده ومن المكان الأقرب المقصود بالتوزيع بالنقل ال :التوزيع -3
 .أليو دون أن يتكبد العناء في الذىاب إلى المحطات. ويعتبر الياتف أحد الأدوات الرئيسة في التوزيع

 تمن خلال عناصره التي ىي الإعلان والبيع الشخصي والدعاية و النشر وتنشيط المبيعات والعلاقا :الترويج -4
واسعة حول  اً العامة. وىنا تكمن مشكمة النقل السككي في الجميورية العربية السوري ة، حيث لا تممك المؤسسة آفاق

 .الترويج لأن كل عنصر من عناصر الترويج يحتاج إلى جيود خاصة بو وىذا مالا تتبعو المؤسسة
 

 ؟(9)ماذا تتضمن الدراسة التسويقية في مجال الخدمات 
 :الآتيةتسويقية في مجال الخدمات لكي تحقق الأىداف المتوخاة منيا يجب أن تيتم بالنواحي أن الدراسة ال

   السوق.         -5
      المنافسة. -7
 .استراتيجية الأعلام والإعلان -3 
 استراتيجية طرح الخدمة واختراق السوق. -4
 العلاقات العامة.                  - 5
      .إجراءات الترويج-6
       السعر.  -7
  الأسواق.  -8

 ؟(10)ماهو الهدف من الترويج
اليدف من الترويج ىو نقل الزبون المحتمل من حالة عدم المعرفة بالخدمة إلى حالة الشراء الفعمي ليا مروراً  

 بحالة إدراك الخدمة وحالة الاقتناع بيا ويمكن تمثيل ىدف الترويج كمايمي:
 

 أقناع الزبون بجودة الخدمة                    شراء فعمي لمخدمة                     إدراك الخدمة من الزبون

                    
 إعلان إقناعي ومتعاون                       استجابة الزبون                 أولي                  إعلان

 )الشراء(                                                                  ) محرض(                
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 (:10)الزبائن المستهدفين من الترويج
يجب أن تقوم الشركة بتحديد أجزاء السوق التي يجب أن توجو ليا الحممة الترويجية ) أي  الزبائن الحاليين و 

  :عوامل مثلوذلك من خلال الاعتماد عمى بعض ال ،المحتممين(
   .خصائص الجميور المستيدف -5
 .أىمية الخدمة في احتياجات الجميور -7
   مدى معرفة الجميور لممؤسسة. -3
 عادات الزبائن المستيدفين من الخدمة. -4
  .تصميم مضمون الرسالة الإعلانية -5
 

 :اختبار الفرضيات
أسئمة، كل سؤالين يختبران فرضية حسب  ةمى ستلقد تم  اختبار الفرضيات بطريقة الاستبيان الذي احتوى ع 
استبيان عمى المسافرين )سواء في محطات البولمانات( أو في محطات القطارات عمى خط  500و تم توزيع  ،الترتيب
وىي نسبة جيدة للاعتماد عمى النتائج  ،% 88أي بنسبة  438وكان العائد من الاستبيانات  ،دمشق –حمب  –دمشق 

 الأجوبة. وكانت النتائج مع تحميلاتيا كما يمي:المستنبطة من 
 .هنالك علاقة بين قدم تجهيزات الخطوط الحديدية وبين ابتعاد المسافرين عن السفر عمى متنها :الفرضية الأولى

 .أن عربات الركاب تعتبر قديمة جداً إذا ما قورنت بوسائط النقل الأخرى -5
 

 ة الأولى( يوضح نتائج السؤال الأول من الفرضي2جدول)

 
 لا تقوم السكك الحديدية بالتجديد المطموب لعرباتيا بما يتناسب مع متطمبات المسافرين -7

 
 لى( يوضح نتائج السؤال الثاني من الفرضية الأو 3جدول )

 
من المسافرين يوافقون عمى أن عربات الركاب تعاني الكثير من  %75نسبة من نتائج السؤال الأول نجد أن 

ومن  .المسافرين دائماً  يزعج اً ضجيجوىذا ما يثير  ،بكواتم صوت عتتمتومن أىم ىذه المشاكل أن العربات لا  ،المشاكل
% من المسافرين لا يرون أن مؤسسة السكك الحديدية تقوم بتغير ممحوظ في 87ما نسبتو  ن  إف ،نتائج السؤال الثاني

 المجموع غيرموافق بشدة غير موافق موافق موافق بشدة 
 438 50 60 508 770 التكرار

 %500 %55 %54 %75 %50 ةالنسبة المئوي

 المجموع غير موافق بشدة غير موافق موافق موافق بشدة 
 438 47 53 96 787 التكرار

 %500 %50 %3 %77 %60 ةالنسبة المئوي
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ذا ما قارن ،عن السككوكل ذلك يؤكد عمى أنو توجد علاقة طردية بين قدم التجييزات وبين ابتعاد المسافرين  ،عرباتيا  اوا 
 .جداً  اً قدم العربات والسكك مع التطورات الحاصمة في وسائط النقل البري لوجدنا الفرق شاسع

 .هنالك علاقة بين كيفية تقديم الخدمة من قبل المؤسسة وبين إشباع حاجات ورغبات المسافرين :الفرضية الثانية
 .تطمباتيمأن الخدمات المقدمة لممسافرين بالقطار تلاءم م -5

 ( يوضح نتائج السؤال الأول من الفرضية الثانية4جدول )

 

 أن أوقات رحلات السفر بالخطوط الحديدية تحدد بناء عمى رغبات المسافرين  -7
 يوضح نتائج السؤال الثاني من الفرضية الثانية (5جدول )

 مئالإجابة في السؤالين نجد أن النسبة التي توافق عمى أن الخدمات المقدمة من قبل المؤسسة تلا من خلال
النسبة ضئيمة مقارنة مع غير  هوىذ ،%75% إلى 57ميم كانت مابين ئاحتياجات المسافرين، وأن أوقات السفر تلا

عدم اىتمام المؤسسة بنوعية الخدمة المقدمة يؤدي إلى عدم  ن  أالموافقين. لذلك نؤكد عمى صحة الفرضية الثانية؛ أي 
 .إشباع حاجات ورغبات المسافرين

 
 –إعلام  –)إعلان المناسب لمخدمات الترويجيهنالك علاقة بين عدم اعتماد المؤسسة عمى المزيج  :الفرضية الثالثة

 .وبين جهل معظم المسافرين بخدمة القطارات علاقات عامة( –بيع شخصي  –دعاية 
 تقوم مؤسسة السكك الحديدية بالإعلانات المناسبة من خلال وسائط الإعلام المرئية و المسموعة -1
 

 يوضح نتائج السؤال الأول من الفرضية الثالثة( 6جدول )

 
ىو مواعيد  و% فقط من المسافرين يقرؤون إعلانات في الصحف عن القطارات )أن ما يقرؤون54نسبة  أن
% 86ولم يلاحظوا أي إعلان أو حتى صورة عن القطارات في أية مجمة، ونسبة  ،التي في معظميا خاطئة(الرحلات 

 نفي ىذا الزم ولا يعتبر ىذا الأمر مقبولاً  ،أي إعلان من الممكن أن يوضح أي شيء عن السكك الحديدية نمنيم لا يرو 
 ظرف من الظروف. يتحت أ

من فوائد السفر  هادة من خدمات الخطوط الحديدية من خلال ما لمسو ىل يساىم المسافرون بالترويج للاستف - 7
 متن الخطوط الحديدية  ىعم

 المجموع غير موافق بشدة غير موافق موافق موافق بشدة 
 438 557 577 66 98 التكرار

 %500 %35 %78 %55 %77 ةالنسبة المئوي

 المجموع غير موافق بشدة غير موافق موافق موافق بشدة 
 438 587 564 38 54 التكرار

 %500 %47 %37 %9 %57 ةالنسبة المئوي

 المجموع غير موافق بشدة غير موافق موافق موافق بشدة 
 438 705 574 40 73 التكرار

 %500 %46 %40 %9 %5 ةالنسبة المئوي
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 ( يوضح نتائج السؤال الأول من الفرضية الثالثة7جدول )

 
يم ومعارفيم عن فوائد السفر عمى متن ئمن المسافرين يتبادلون الأحاديث مع أصدقا % فقط54نسبة  ن  إاً فأيض

وىذا يد ل عمى أن عدد المتأثرين بخدمات النقل  ،% فلا يتحدثون عن القطارات و مزاياىا86الخطوط الحديدية؛ أما نسبة 
علاقة ايجابية بين عدم اعتماد المؤسسة عمى المزيج التسويقي و  وتبين لنا بأنو توجد .السككي قميل وليس أي تأثير يذكر

 .بين جيل المسافرين بخدمة النقل السككي
 

 :الآتيةمن تقديم نظري ومن اختبار الفرضيات وصمنا إلى النتائج  قن خلال ما سبم

  
السكك وبسبب عدم التجديد  إن المسافرين ينظرون لمقطارات نظرة تقميدية بسبب قدم العربات والأدوات المتحركة عمى -5

   .بيا

ضعف مستوى الأداء لدى العاممين في المراكز القائمة عمى خدمة قطارات المسافرين بسبب ضعف مستوى التأىيل  -7
 .و التدريب وانخفاض الحوافز و المكافآت التشجيعية

قول غير عادلة يتعرض قطاع النقل السككي لمنافسة شديدة وغير عادلة من قبل قطاعات النقل الأخرى ون - أ
أن الدولة تدعم البنية التحتية لقطاع النقل البري مثلًا بينما يتوجب عمى مؤسسات السكك أن تقوم بتجديد 

وىذا ما يحمميا نفقات باىظة جداً تضعف من عممية التجديد  ،وصيانة القضبان عمى نفقتيا الخاصة
 والتطوير فييا 

القائمة عمى خدمة قطارات المسافرين بسبب ضعف مستوى التأىيل ضعف مستوى الأداء لدى العاممين في المراكز  -3
 .و التدريب وانخفاض الحوافز و المكافآت التشجيعية

  :ضعف الولاء من قبل المسافرين وىذا يعود لعد ة أسباب أىميا  -4

 .شتاءاً( –عدم وجود برامج ثابتة لمواعيد القطارات )صيفاً  - أ

ووصوليا، بالإضافة إلى عدم وجود مواعيد كافية تلائم كافة أوقات عدم الدقة في مواعيد انطلاق القطارات  - ب
 .المسافرين

 .طول المد ة الزمنية التي يقطعيا القطار مقارنة بباقي وسائل النقل الأخرى - ت

 .بُعد محطات الركاب عن مراكز المدن - ث

نو لا يرسم السياسات وذلك لأ ،أن قسم العلاقات العامة يعاني من ضعف كبير في تحقيق النتائج المطموبة منو -5
 .الملائمة لعممو

لا يوجد اىتمام بعممية التسويق الملائمة لمخدمات، لأن ليس لدى القائمين عمى الأمر المعرفة الكافية بمفيوم   -6
 الخدمات وكيفية تقديميا، وماىي الوسائل التسويقية الملائمة.

 

 المجموع غير موافق بشدة غير موافق موافق موافق بشدة 
 438 754 563 33 78 التكرار

 %500 %49 %37 %8 %6 ةالنسبة المئوي
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  :التوصيات
الخدمة في مؤسسات السكك الحديدية ونظافة المكاتب ومحطات لابد  من الاىتمام بمظاىر البنية التحتية ومباني  -5

 يدل عمى أصالتيا وعراقتيا.      اً وتصميم وذلك بإعطائيا شكلاً  ،الانتظار والشكل الخارجي لمقطارات
 توفير وسائل الراحة والترفيو في قطارات الركاب وفي المحطات )الدليل المادي(. -7

جراء دورات ليم في انتقاء الكادر المناسب لخدمة القطار  -3 ات والمكاتب التي ليا تماس مباشر مع المواطنين وا 
 وىذا ما يسمى بـ )التسويق الداخمي(.          ،مجال حسن التعامل مع المسافر وكيفية إرضائو

 تحقيق ميزة تنافسية من خلال تعرفة النقل. -4

ية مدروسة تيدف إلى تحويل المستيمك الاعتماد عمى المزيج التسويقي بعناصره السبعة ضمن استراتيجية تسويق -5
وأيضاً تفعيل دور  ،وذلك عن طريق الاعتماد عمى الدعاية والإعلان المنظمين ،تدريجياً عن أنماط النقل الأخرى

الالتزام بعامل الزمن المحدد  ،العلاقات العـامة لما ليا من أثر في تغيير صورة المؤسسة في أذىان المستيمكين
 نقل السككي.في تأدية خدمات ال

السككي( من أجل تفعيل النقل  –السككي( و)البحري –تبادل الخدمات مع قطاعات النقل الأخرى مثل )الطرقي  -6
 السككي بمختمف مستوياتو في مختمف أنحاء القطر.
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