
 التسويق الخدمي في قطاع النقل بالسكك الحديدية: دراسة حالة

 المقدمة

ٌعتمد على عنصرٌن . ٌعد النمل بالسكن الحدٌدٌة وسٌلة نمل أساسٌة للحركة الحضرٌة وبٌن المدن
 :رئٌسٌٌن

 . التً تضمن استمبال وإدارة وصعود الركابالمحطات .1
 .التً تتٌح للمستخدمٌن التنمل بسرعة وكفاءة (المطارات، المترو، الترام) وسائل النقل الحديدي .2

 (7P)تهدف هذه الدراسة إلى تحلٌل كٌفٌة تطبٌك الفاعلٌن فً المطاع لعناصر المزٌج التسوٌمً للخدمات 
 .من أجل تحسٌن رضا المستخدمٌن وتعزٌز تنافسٌتهم

I. عرض قطاع النقل بالسكك الحديدية 

 المحطات .1

 موالع استراتٌجٌة لضمان تدفك الركاب وإدارة الجداول الزمنٌة. 
 بٌع التذاكر، المتاجر، مناطك الانتظار، الأمن، معلومات المسافرٌن: الخدمات المتاحة. 

 وسائل النقل بالسكك الحديدية .2

 تسُتخدم بشكل رئٌسً للمسافات الطوٌلة والرحلات بٌن المدن :القطارات. 
 (مثل مترو الجزائر)وسٌلة نمل سرٌعة داخل المدن  :المترو. 

 (مثل ترام وهران، سٌدي بلعباس)حل بٌئً وحدٌث للتنمل داخل المدن  :الترام. 

II.  تحليل عناصر المزيج التسويقي للخدمات(7P) في قطاع النقل بالسكك الحديدية 

 (Product) المنتج .1

 (متاجر، تذاكر، موالف سٌارات)بنٌة تحتٌة لنمل الركاب، خدمات إضافٌة  :المحطات. 
 تكرار الرحلات، سعة العربات، راحة المماعد، الخدمات على متن المطار :وسائل النقل (Wi-

Fiالتكٌٌف ،). 

 (Price) السعر .2

  وأولات الذروة(الدرجة الأولى أو الثانٌة)التسعٌر ٌعتمد على المسافة، نوع الخدمة ،. 
 اشتراكات للمستخدمٌن الدائمٌن، تخفٌضات للطلاب، كبار السن، والعائلات. 
  (مثل العروض التروٌجٌة للرحلات خارج أولات الذروة)تسعٌر دٌنامٌكً وفماً للطلب. 

 (Place) التوزيع .3

 ًبٌع التذاكر عبر الإنترنت أو فً المحطات وأجهزة التوزٌع الآل. 
 ًتطبٌمات الهاتف المحمول لشراء التذاكر والاطلاع على الجداول الزمنٌة فً الولت الفعل. 
 شراكات مع وكالات السفر ومنصات النمل المتعدد الوسائط. 



 (Promotion) الترويج .4

 حملات إعلانٌة عبر وسائل التواصل الاجتماعً والإعلام التملٌدي. 
 التوعٌة بالمزاٌا البٌئٌة والالتصادٌة للنمل بالسكن الحدٌدٌة. 
 عروض تروٌجٌة لتشجٌع المستخدمٌن الجدد على استخدام وسائل النمل العام. 

 (People) العنصر البشري .5

 استمبال وإرشاد وإدارة المسافرٌن: موظفو المحطات. 
 ضمان السلامة والدلة فً المواعٌد: سائمو المطارات والمترو والترام. 
 لضمان تمدٌم خدمة موثولة وآمنة: أفراد الأمن وفرق الصٌانة. 

 (Process) العمليات .6

 أنظمة تذاكر آلٌة لتسهٌل الصعود إلى المطار. 
 إدارة الجداول الزمنٌة وصٌانة البنٌة التحتٌة بفعالٌة. 
  تطبٌمات الجوال، شاشات عرض دٌنامٌكٌة فً الولت الفعلً)تطوٌر حلول رلمٌة. 

 (Physical Evidence) الدليل المادي .7

 تحدٌث المحطات والموالف لتعزٌز الراحة والأمان. 
 إشارات واضحة وبدٌهٌة لإرشاد المسافرٌن. 
  ،تجهٌز المطارات والترام بمماعد مرٌحة، تكٌٌفWi-Fi ومساحات مخصصة لذوي ،

 .الاحتٌاجات الخاصة

III. التوصيات والمقترحات 

 تحسين البنية التحتية وتجربة المستخدم .1

  مطاعم، متاجر، مناطك استراحة)تطوٌر محطات أكثر حداثة بخدمات إضافٌة. 
  شاشات معلومات فً الولت الفعلً، أكشان تفاعلٌة)دمج تمنٌات ذكٌة 

 تحسين إدارة تدفق الركاب .2

 زٌادة عدد الرحلات خلال ساعات الذروة. 
 تطبٌك نظام تذاكر إلكترونٌة وبوابات تحمك سرٌعة. 

 استراتيجيات الولاء والتواصل .3

 تطوٌر اشتراكات مرنة تتناسب مع مختلف شرائح المستخدمٌن. 
 حملات توعوٌة حول التأثٌر البٌئً الإٌجابً لاستخدام النمل بالسكن الحدٌدٌة. 


