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 شكر وعرفان

الحمد لله الذي رسم لنا طريق الصواب وأنار لنا من نوره من ظلمات الجهل، ووقوفا 

 . ﴾من لم يشكر الناس لم يشكر الله﴿عند قوله صلى الله عليه وسلم 

ة، وإن مينتقدم بخالص الشكر: إلى من كانت همته عالية وروحا سامية ونفسا عل

لعمل منذ أن كان بذلته من جهد في متابعة هذا اكان الشكر لا يفيها حقها لما 

 يدا يرى النور ولم تبخل علينا بنصائحها وإرشاداتها القيمة.فكرة حتى أصبح ول

 "نعمون إيمان"الأستاذة: 

 وإلى كل من ساعدنا من قريب أو من بعيد حتى ولو بالكلمة الطيبة

 إلى كل هؤلاء نقول شكرا

 عن أعضاء البحث                                                                                                



  

 إهداء

إلى من فاق حنانهما غزارة الأمطار وتحديا بإصرارهما مرارة الأقدار وشيدا بعرقهما قصرا من العلم والإصرار ورسما بحسهما طريقا 

 إلى من لقيا نجاحاتي دوما بالأحضان وتتبعا خطواتي رغم مشاكل الأزمان والدي الحبيبين لكما كل الحب .تخطى المطار 

  إلى من عظم الرحمان من شانها وجعل الجنة تحت أقدامها إلى من حملتني وهنا على وهن إلى نور عيني التي من اجلها يتفجر الماء في الحجر

  في  عمر  إلى أمي الحنون "فاطمة" أطال الله  

إلى الذي علمني أن الحياة ليست فقط  آمال وأن الشرف ليس فقط للرجال وأن العلم يحكي بالفعال وأن إلى من رآني بقلبه قبل أن تراني عيناه 

 القناعة سيدة الخصال وأن رضا الله والرسول والوالدين إلى أبي الغالي "محمود"حفظك الله ورعا .

إخوتي وأخواتي: "حياة وزوجها عبد الحليم"، "حنان وزوجها عبد السلام"، "هدى وزوجها عيسى"، السعيد، إلى شموع السعادة من حولي 

 زكرياء، هارون وآخر العنقود سهيلة.

 طيرإلى الزهرتان الفتيتان والريحانتان النديتان لنهار مليء بالأحلام جدير بأن يكتب على الصحف  بالأقلام التي تعادل براءتهما براءة ال

وصفاءهما صفاء الروح إلى الكتكوتتان الأختان "آية وأريج " أدامهما الله وأبقاهما تحت عز والديهما إلى جدي "صالح" حفظك الله 

 ورعا .

رحل في ريعان شبابه "حسين" رحمك الله وأسكنك فسيح جنانه، إلى جميع أخوالي وخالاتي وأعمامي إلى روح خالي الطاهر الذي 

 أولادهم.وعماتي وأزواجهم و

 إلى من جمعني بهم حقل الصداقة والأخوة إلى : مريم، سميرة، وسيلة، إكرام، ليلى، أمينة، وردة.

 إلى من قاسمني هذا العمل : وسام، رقية.

 إلى كل من نسيهم قلمي ويذكرهم قلي  

 إلى كل هؤلاء أهدي ثمرة جهدي

 ىــــــــــــــــــــمن                                   



  

 إهداء

 .﴾وقضى ربك ألا تعبدوا إلى إياه وبالوالدين إحسانا﴿إلى من قال فيهما الرحمان: 

همومي وأنا كبيرة  إليك يا علة كياني ورفيقة أحزاني إلى من حملتي وهن على وهن وأرضعتني حولين وربتني ظهرا إلى من حملت أعباء تربيتي وأنا صغيرة وحملت

ا الضاحكة فوق مهدي وباكية لحدي إلى أول من تفرح لفرحي وتحزن لحزني إلى التي كنت جنينا في بطنها وصرت أميرة في عينيها فما شيء يكفيه إلى إلى

 ".نشيدة"أمي الغالية   سوى نجاحي الذي يفرحها أهدي ثمرة جهدي  لك

من عمل جاهدا  ونهض باكرا ووفر غب ولإخوتي طعما طيبا وملبسا كريما  إلى من علمني معنى الجهاد والتضحية وكان قدوتي على مواصلة الدرب إلى

 ومسكنا  آمنا يا ما أغلى ملكت في هذه الحياة اهدي لك  هذا العمل أبي "عز الدين"

و  أسكنها "جميلة" رحمها الله  ,تركت لنا جرحا و ألما كبيرا إلى روح "عمتني" الطاهرةو لم ترحل عن ذاكرتنا أعيننامن رحلت  عن  إلى

 فسيح  جنانه

 إلى ملا  الإحساس إلى الؤلؤة  الناعمة  و الحسناء النائمة  إلى حبيبتي أختي الغالية "منال"

 إلى من قاسمني حليب الرضاعة وهم رمز سعادتي أحبائي: 

 زينة-محمد-أمين-أخواتي: رحيمة

 إلى أختي "أمينة" وزوجها"ناصر"

  مرام إلى البراءة والأمل

 إلى جدي وجدتي العزيزان"عبد الرحمان""فاطمة" أطال الله في عمرهما 

 إلى خالتي الغالبية "حليمة" وزوجها "الطاهر"

 إلى كل من أبناء العم  وعماتي وأولادهم 

 إهداء خاص إلى عائلة زوجي 

 إلى من سوف تسكن روحي روحه رفيق دربي وأمل حياتي 

 إلى من ألبستي تاج الحب والوفاء 

 ملك الإحساس وكان لي أحسن اختيار إليك زوجي الغالي "محمد" 

 إلى زميلاتي اللاتي شاركنني القرار وواصلا معي المشوار إلى أحسن إختيار وسام ومنى   

 إكرام  -سناء –سلمى  -وردة -أمنة-إلى كل صديقاتي من القريب منى إلى الأقرب: هالة

 ا إلى كل معلم وهبني حرف فكان لي حرفا ذهبي

 عرفني وأحبني  إلى كل من 

 إلى كل من نستهم مذكرتي ولم تنساهم ذاكرتي 

 رقية              أهديكم ثمرة جهدي                                                                                                                                                                          
 



 

 إهداء

 وتهون بقدرته الصعاب  والذي قطعنا بفضله ما كنا نضنه من المحال . الحمد لله الذي تتم بعونه  الأعمال

 والمتواضع إلى كل من:  البسيط  أهدي عملي هذا

أن أرد فضلها يا من لا أستطيع العيش بعدها لك يا إلى الشمعة التي احترفت لتنير دربي إلى من كبرت بين يديها ولن أوفي حقها ولن أستطيع  -

 أمي العزيزة "نسيمة".

إلى من أنار دربي عن ظلمة المكان  إلى من جعلني أرفع رأسي بافتخار إلى من حصد الأشوا  عن دربي ليمهد طريق عملي إلى من يفهم  -

 أبي الغالي  "السعدي" أطال الله في عمرهما. تفاصيل ويعرف كيف يحتويني يا من لا أقوى على فراقه إلى أمل رقائه إليك

 -إيمان-ياسمينة–إلى من شاركوني حضن أمي إلى رفاق دربي إلى قطع من قلي  من تقاسمت معهم فرح وقسوة الأيام إلى أخواتي "نجوى  -

 بلال. -خليل -عبد العزيز -هشام -أمين

 يسري-ومهما البهجة على أيامنا وأيقظا شعلة الحياة فينا إلى المدللين: ياسرإلى نهاية العنقود إلى التوأمين الغاليين اللذين أدخلا بقد-

 .إلى الأخت التي لم تلدها أمي زوجة أخي "إلهام"  -

 إلى بلبل العائلة "محمد". -

 إلى الأرواح الطاهرة التي فارقتنا وتركت جرحا عميقا في قلوبنا إليكم "جدي محمد""جدتي زليخة""جدي البشير""جدتي -

 فاطمة الزهراء" رحمهم الله وأسكنهم فسيح جنانه.

 إلى كل أخوالي "محمد""عبد الغاني" وعائلاتهم.

 إلى خالتي الغالية "بريزة" وزوجها "علاوة" واولادها

 إلى عماتي وأولادهم 

 إلى عائلة زوجي

 رة: "رقية""منى".إلى اللتين أتمنى أن  أراهما وردتين لا تذبل لغياب الربيع صديقتي وزميلاتي في المذك

 سناء. -بشرى-وردة-آمنة-إلى من آنسوني في دراستي وشاركوني ذكرياتي "إكرام

 إلى رفيق دربي وأنيس وحدتي وتوأم روحي إليك زوجي الغالي "جمال".

 إلى كل من يذكرهم قلي  ونسيهم قلمي أهدي ثمرة جهدي.

 
 وسام

 
   



 

 

 

 مقدمة
 



 مقدمة:

إن احد التحولات الهامة في عالم الأعمال في الفترة  الحالية هو زيادة الاهتمام لقطاع الخدمات مقارنة 
بالقطاع الصناعي فلفترة طويلة من الزمن كان الاهتمام بالقطاع الصناعي و دوره في تحقيق خطط 

الاهتمام نحو قطاع الخدمات كمورد هام التنمية على مستوى المؤسسات لكن في الآونة الأخيرة تحول هذا 
 لدخل الدول.

لقد أصبح قطاع الخدمات يشكل بداية لثورة تنظيمية جديدة، و انقلاب في الموازين التسويقية خاصة وأنه 
ظهر نوع جديد من المطالب على الخدمات الذي ارتبط بتطور و تحول المجتمع بصفة عامة كالطلب 

ات التجارية للمؤسسات فالمنتج لا يمكنه أن يصمد في السوق إذا لم على الخدمات المرتبطة بالنشاط
تصاحبه تسهيلات، وخدمات كالصيانة، التركيب.....،مما جعل المؤسسة الخدمية أمام مهمة صعبة ألا 
وهي إرضاء و إشباع رغبات الزبائن بالكيفية المثلى وبالمواصفات التي يحددونها، فالسعر لم يعد العامل 

 المحرك لسلوك المستهلك بل ظهرت جوانب أخرى أكثر أهمية كالثقة في جودة السلع المحدد و 

 و الخدمات وابتكار أنواع جديدة من المنتجات و التوزيع فيها.

كما شهد كذلك الاقتصاد الخدمي تطورا سريعا و أصبحت قضايا تسويق الخدمات تحظى بدرجة عالية 
د دوره بشكل ملحوظ وأصبح يحتل جزءا كبيرا من الاقتصاد من الاهتمام خاصة وان قطاع الخدمات تزاي

الكلي في أي مجتمع وان التغيير و النمو المستمر أصبح يمثلان السمات الأساسية لهذا القطاع خاصة 
 في ظل ثورة المعلومات التي يعيشها العالم الآن .

ساح الأسواق و التفاعل فيها من لذلك فعلى المؤسسات الخدمية اعتماد إستراتيجية تسويقية تسمح لها باكت
اجل الحصول على اكبر حصة سوقية ممكنة و بالشكل الذي يؤدي إلى زيادة  الأرباح على المدى 
الطويل على حساب المنافسين في نفس مجال الخدمات التي تقدمها و هذا يحدث في كثير من القطاعات 

 الخدمية.

خلال خلق صورة ايجابية للمؤسسة الخدمية في أذهان  إن الاتجاه الإستراتيجي لا يمكن أن يتم إلا من
 الزبائن و العمل على تلبيتها بأفضل الوسائل بما يشبع طموحهم وتطلعاتهم ومن ثم تحقيق الرضا

 و الولاء. 

من خلال ما سبق ذكره في المقدمة و نظرا للتحولات الكبرى التي يشهدها العالم في كل من الجوانب 
 ة و الاجتماعية و الثقافية و غيرها مما أدى إلى زيادة تعقد محيط عملها.السياسية و الاقتصادي



فالهدف من هذه الدراسة السعي لتمكين من إدراج إستراتيجية التسويق الخدمي كمنهجية عمل لذلك و من 
يجيات و سياسات تسويقية تتأقلم المؤسسة مع محيطها الجديد عليها أن تخترق أسواقها باسترات اجل أن 

 تتماشى مع متطلبات و رغبات زبائنها المستهدفين.

 و هذه العملية لن تكون ناجحة إلا إذا أدركت المؤسسة الإجابات الصحيحة على هذه الإشكالية:

 " ما مدى تطبيق المؤسسات الخدماتية للإستراتيجية التسويقية للخدمات ؟"

 التساؤلات:

 ماذا نقصد بالتسويق؟ .1

 هو تسويق الخدمات ؟ ما .2

 فيما تكمن مختلف إستراتيجيات تسويق الخدمات؟ .3

 الفرضيات:

: قد تعتمد مؤسسة الخدماتية على عدة استراتجيات تسويقية من اجل بيع منتجاتها في  الفرضية الرئيسة
 الأسواق.

 أسباب اختيار الموضوع :

لأهمية التي يحملها هذا الموضوع في حد من أهم الدوافع التي جعلتنا نختار هذا الموضوع هي القيمة و ا
 ذاتها .

 

 الحدود الزمنية للدراسة :

 .2112مارس  11فيفري الى  11دامت هذه الدراسة من 

 يمكن إبراز الأهداف التالية :أهداف الدراسة:

 . التأثير الحكومي على المؤسسات الخدمية و المسوقة للخدمة من اجل إحداث في تقديم الخدمات 

  الاتصال بالمستهلك خصوصا في مجال الخدمات المالية و المصرفية و النقدية و السياحة .سهولة 

 



 :المنهج المستخدم

استخدمنا في الفصل الأول و الثاني المنهج التحليلي و التاريخي لشرح الجانب النظري ، أما في الفصل 
 الثالث

 موضوع الدراسية. استخدمنا المنهج الوصفي التحليلي الذي ينقل صورة واقعية عن

 صعوبات الدراسية:

 أثناء قيامنا بهذه الدراسة واجهتنا على وجه الخصوص عقبة لا بد لنا أن نذكرها وهي:

قلة المراجع المتعلقة بالجانب التطبيقي حتى وان وجدت فان جلها مكتوب باللغة الفرنسية و هذا ما دفعنا 
 إلى الترجمة في كثير من الأحيان .

 : تقسيمات البحث

 تم تقسيم الدراسة إلى ثلاث فصول .

في الفصل الأول تم التطرق إلى عموميات الدراسة : مفاهيم عامة عن التسويق و الخدمات كما تطرقنا 
 الى تسويق الخدمات.

أما الفصل الثاني فقد خصصناه لدراسة عموميات عن مؤسسة اتصالات الجزائر، حيث  يعطي هذا 
تاريخية عن المؤسسة ،مهامها ،هيكلها التنظيمي و مناصب العمل فيها،  الفصل نظرة شاملة عنها: نبذة

 ، أهدافها و هيكلها التنظيمي و مهامها.-فرجيوة–كما تطرقنا إلى تقديم الوكالة التجارية 

كما تطرقنا الى عرض المنتجات التي تبيعها المؤسسة ، و كذلك عرض الإستراتيجية التسويقية التي تعتمد 
 عليها .
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 تمهيد : 
ععوووج قكووو   المؤسسووو ب لغووو  ب لاسووب  لعمكتمووو    ووو  ق  ذق أهم ووو ه دفووو  قي ق ووو  ق   إن التسووق ن اطووو  

س  سته  ، سقاء   ن ذلك في الأك  ال ق و  أم الصصو ر  مو  ص ، فهق  س عد ععج رسم برامكه  ق الخصق 
لتسووق ن فووي  سوو هم فووي تيص وون أهوودافه  قفوون موو  ت مووظ إل وو  ، قلووذا  هوورج الي كوو  المعيوو   درا  ق   وو  ا

مو  ت وقر ا و ل الخودم ج الوذح أصوبظ  يتو   ق   و  إسوترات ك   ، ق مهمو   و ن اطو  ه   كم   المؤسس ج
تععون  و  مو   ضرقرح قكوقد تسوق ن  هوتم ب لخدمو  ق الدق  المت قرة ب ج من ال ااتص د  جم  ا  ه م  في 

 .به 
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 ويق سالت حول المبحث الأول : مدخل عام
 ث را من الأطخ ص  عتصدقن أن التسوق ن عبو رة عون إعوين فوي كر ودة أق تع ق وقن قاود  صو  إلوج 

، قل ن في اليص ص  التسق ن هق فن ، بي ث  مسوك  عرض الماتج في المييج أق السقبر م ر ج لتكربت 
المسووتهعك   رضووي  ووي ال وورف نر ماووتج الوورب  ب وواهم لتووقف ه اليص صوو  قال وود الأخوورا الخ وو   ق الطووخص فووي  وود

 الماتج .ق 
 المطلب الأول : تعريف التسويق 

لعتعوور   ق العمع وو ج التووي تصووقم بهوو  المؤسسوو إن الم هووقم اليوود ث لعتسووق ن  طووم    فوو  الاطوو   ج 
م ج بأسووع ر ما سووب  تعبووي خوودالعموويء اليوو ل  ن قالموورتصب ن قتركموو  ذلووك إلووج سووع  ق  رغبوو جععووج ي كوو ج ق 

   .ؤسسرغب ج العميء ل سب رض هم بهد  تيص ن ع ئد ما سب لعمي ك ج  ق 
ق ج التور ق  تا  وذ عمع و ج التسوع ر  "تخ و   ق التسق ن الأمر     التسق ن ععوج أاولصد عرفج كمع   

ج" ل ي ك ج قرغب ج الأفراد  قالمؤسس الص  م بعمع  ج التب د  التي تسعج  طب قالخدم ج قالأف  ر ق لعسع  
(1) . 
 ي ث ا   بأن التسق ن هق :  philip kotlerمن أ ثر التع ر   ابقلا هق تعر    قتعرق 

كتمو عي  رغبو تهممعو ن لعيصوق  ععوج يو لاتهم ق  "الكهقد التي  بذله  الأفراد قالكم ع ج في إ  ر إدارح قا 
 . (2)الص م  م  الآخر ن "من خي  إ ك د تب د  الماتك ج ق 

 إاسوو اي  وورتب  بقكووقد الأفووراد قسووعق هم  هووذا التعر وو   تضووظ أن التسووق ن هووق اطوو   موون خووي 
خودم ج توي تصودمه  المؤسسو  لعسوقن مو  سوع  ال رغب تهم من خي  الماتكو جقالعم  ععج إطب ل ي ك تهم ق 

 هذا ا طب ل  تم عن  ر ن عمع  ج التب د  في السقن . ق  أف  رق 
التي تهد  إلج    المت  عع  ق   الأعمععج أا  " ا  م ط م  لأاط   مؤسس التسق ن stamtonلصد عر  ق 
التعر و   ع وي هوذا ق  (3)الخدم ج تطب  ي ك ج القب ئن الي ل  ن "   ق تقق   السع    قتسع ر قترق ج ق تخ

 system totalطووومقل   لعمقضوووقل فوووي  قاووو   طووو ر إلوووج أن الاطووو   التسوووق صي هوووق بمث بووو  ا ووو م طووو م  
هود  إرضو ء المسوتهع  ن اليو ل  ن اطو   تعمو  متقافصو  مو  الأخورا بأن هذه الأ  ع  ف م  ب ن أكقائ  ق متق 

    التسوووق صي لا  عمووو  فوووي  ووو   ووورق  هوووذا  عاوووي بوووأن الاطوووقالمووورتصب ن مووون السوووع  قالخووودم ج المصدمووو  ق 
التع مووو  مووو  ق  لاسوووت ع بمووون خوووي  التخ ووو   فوووي  ووو  أفووون مسوووتصبعي ق متغ وووراج ةا ووو  فصووو  ، بووو  بعمووو  ق 

 المؤسسو  م  تم تعر   التسق ن ععج أا  " أ ثور مون مكورد الأاطو   التوي تصوقم بهو   المستهع  ن المرتصب ن
ي تمووو  التووو أاطووو ته قس  سووو ته  ق  المؤسسووو اابووو  موووقارد ر ملب ووو  إات كهووو  قهوووق التيع ووو  قالتخ ووو   قالتا ووو م ق 

                                                           
 .  023، ص  2202الأردن ،  -عمان  ، دار اليازوري للنشر وظائف و عمليات منظمات الأعمالزكريا الدوري ، وآخرون:  –(1)

 . 023زكريا الدوري و آخرون : مرجع سابق ، ص  –(2)

 .22ص  2222الأردن ،  -، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع ، عمان  التسويق أسس و مفاهيم معاصرةتامر بكري :  –(3)
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بوووربظ ما سوووب مووون خوووي  التسوووق ن غبووو ج مكمقعووو  مختووو رة مووون الععمووو ء ق ر العم ووو  بهووود  تعب ووو  ي كووو ج ق 
 :  (1)لصد استخدم هذا التعر   لثيث أسب ب هي  م  " ق المت

لعيصق   ،هي : التسق ن المت  م  رئ س   لم هقم التسق ن اليد ث ق  أا   صترح ثيث  عا صر -1
 بربظ معصق  . ق  ،ععج رض  المستهعك 

أا   صترح ف رة "مق ج التسق ن" من خي  إط رت   دارة كم   الأاط   التوي تورتب  ب لمسوتهعك  -2
  م   صترح ف رة تصس م السقن إلج ا  ع ج من خي  إط رت  إلج مكمقع  مخت رة من المستهع  ن .

 مرااب . م  الاط   ج ا دار   من تيع   قتخ    قتا  م ق أن التسق ن  ط أا   ط ر إلج -3
 (2)إن لاط   ج التسق ن أهم   ع  م  في إ ك د أرب  ما ف  لعمستهعك :

 عون خصو ئص الماووتج مون ي وث الطو   قاليكوم قالعووقن  التوي تعبورقلوج : هوي الما عو  الطوو ع   ق الما عو  الأ
 ال راق . ق 

 الما ع  الث ا   : هي الما ع  القم ا   . 
الرض  الذح  يص  المطترح عع ه  عاد م  الث لث  : هي الما ع  الي  ق   قالتي تعبر عن ا طب ل ق الما ع  

  يص  ععج الماتج سقاء   اج هذه الي  قة ا اقا   أق م د  
 الما ع  الرابع  : الما ع  الم  ا   .

 : الأبعاد التاريخية للتسويق  الثانيالمطلب 
 : اقكقه  في الكدق  الت لي ق  مراي  رئ س   في ت ر خ التسق ن أرب أط ر  ت ب التسق ن إلج 

 (1-1لمراحل الرئيسية في تاريخ التسويق: الجدول رقم )ا
 الموقف المميز للمرحلة  المراحل الزمنية  المراحل 
 الكد د  ب   ا س الماتج  1221اب  ع م   ا ات كيالتقك  

ا عووووين الك وووود ق المبوووودل ق الب وووو  الطخصووووي سووووق   1291اب  ع م  التقك  الب عي
  تغعب ععج مص قم  ق إاا ل القب ئن ب لطراء

ي كتووو  ثوووم اووو م  أ تطووو المسوووتهعك هوووق المعوووك ......  21الاص  الث اي من الصرن  التقك  التسق صي
 بمعئه  

الاصوو  الثوو اي موون الصوورن بعوود  لتقك  الاكتم عي التسق صيا
21 

 إبراق المسؤقل   ا كتم ع   لعتسق ن 

   ن(التسق ن الداخعي )المق  21بدا   الصرن  التسق ن المت  م  
 التسق ن الخ ركي )القب ئن(

 121المصدر: وظائف و عمليات منظمات الأعمال  زكرياء الدوري و آخرون ص 

ا دارة   وو  مريعوو  تمثوو  فعسوو   أق ا وورة أنإلووج  ا طوو رةلأهووم خصوو ئص  وو  مريعوو  موو  ف موو   ووأتي طوورح ق 
 القب ئن :  لعتع م  م  الماتك ج أق

                                                           
  33، ص  2202، دار المسيرة للنشر و التوزيع و الطباعة ،عمان الأردن  ،  أصول التسويقعبد العزيز مصطفى أبو نيعة :  –(1)

   024زكريا الدوري وآخرون : مرجع سابق ، ص  –(2)
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 the production Era الإنتاجيمرحلة التوجه  -1
  1219بدا وو  الثووقرة الصووا ع   قيتووج عوو م  ج فووي القلا وو ج المتيوودة موون  وو ن تقكوو  مع ووم المؤسسوو

بيوث عون ثوم او مقا بعود ذلوك فوي الفي الدق  الأقرقب   تقكه  إات ك   ي ث ر ق الماتكقن ععوج الاقع و  ، ق 
أن الماووتج الكد وود  ب وو  ا سوو  ن ق وو ن رائوود هووذا التقكوو     اووج فعسوو تهم فووي ذلووكالمطووتر ن لتعووك الماتكوو ج ق 

اتسمج هذه المريع  بم   عر  الععم   ، ق " ص يب  ت ب أس س  ج ا دارة fredirik tylorت  عر "فر د ر ك 
ال عب ععج الماتكو ج   وقن  عاي ذلك أن في العد د من الصا ع ج ق   seller’smarketsبوأسقان الب  ئ 

البيووث عوون  إلووجل سووقا بي كوو  ق ل عووب عع هوو  مؤ د،ا أن الماتكوو ن ر ووققا فصوو  ععووج الماتكوو ج لأنالعوورض ق 
 .(1)أط  ء أخرا

 the sales era مرحلة التوجه البيعي -2
قلهووذا قاد  1291عوو م ق  1229د وو د المخركوو ج موو  بوو ن عوو م اق أسوو ل ب ا اتوو   ب لتعص وود ق  اتسوومج

 ج ضو  ي قلو  فوي البيوث عون قبو ئن لمخركو تهم قفوي هوذه المريعو  أمن تر  قهم ععج رك   الب و نالماتكق 
الب عووي ت توورض أن ذاج التقكوو   ف لمؤسسوو ج عوودد قب ئاهوو  الميتمعوو ن التقف وون بوو ن مخرك تهوو  ق  المؤسسوو ج

 .القب ئن سق   ص قمقن الماتك ج غ ر الضرقر   لهم قلهذا فمهم  الب   الطخصي "مادقبي المب ع ج"
 the marketing eraمرحلة التوجه التسويقي   -3

ال عوب ععوج اعو  ق دخو  الأفوراد  ااخ و ض 1231  ن من ات كو  مو  يودث فوي سوا  ال سو د الع و م 
التسوق ن كهوودا أ بور لقسووقان مون أكوو   موود رقهوور دقر  ب ور لعتسووق ن إذ خصوص تبعوو  لوذلك  الماتكو ج ق 

ج ف ه  ب ستيداث ا مج المؤسس قم  بعده  ق  1291تدأج هذه المريع  ماذ ع م تصر   ماتك تهم ي ث اب
 marketing ت ب ووون الم هوووقم الب عووويأاسووو م لعتسوووق ن ققادج مووون اهتم مهووو  لي كووو ج قرغبووو ج القبووو ئن ق 

concept(2)  أسقان دة العووورقض عووون ال عوووب أق مووو  عووور  بوووو ووو ن مووون ات كووو  ت ب ووون هوووذا الم هوووقم ق ووو ، ق
 .  Duyer’smarketالمطتر ن 

 المطلب الثالث : عناصر التسويق 
  م ن تعخ ص عا صر التسق ن في العا صر الرئ س   الت ل   :

 السوق المستهدف : -1
 هي المستهعك بي ث تاصب في قض  في الأاط   التسق ص   ق مث  الاص   الميقر   

 هم مكمقع  من الأفراد الذ ن تقك  لهم المؤسس     ث رة لتيد د السقن المستهد  ق ت  ص 
طب ل ي ك ج ميددة . مصمم   رض ء ق  إسترات ك  اتكه  من خي    ا 

 
                                                           

   42.، ص  2200الأردن،  -، دار الحامد للنشر و التوزيع ، عمان التسوق المعاصر نظام موسى سويدان ، –(1)

  .42-40مرجع سابق ،ص :نظام موسى سويدان –(2)
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 Marketing mixعناصر المزيج التسويقي  -2
طوووب ل هد ، تقكوو  الطوور   كم وو  أاطوو ته   ن   ووقن موود ر التسووق ن اوود يوودد السووقن المسووتبعوود أ

، السووعر، التوورق ج، عا صوور رئ سوو   هووي:الماتج 4مووق ج موون خووي   ي كو ج ذلووك الص وو ل المسووتهد  بطوو  
 .(1)التقق   

التسوووق صي التوووي عرفوووج بووو لمق ج ( ق 4psهووذه العا صووور تطووو   ف مووو  ب اهووو  مووو   عوور  بووو لمق ج التسوووق صي أق )
اود أضو   ععمو ء التسوق ن ثويث ا ع   الربي و  ععوج قكو  التيد ود ق الصوالذح  صعظ لعمؤسسو ج التصع دح ق 

هووي )الاوو   ، موو  الماتكوو ج الخدم وو  قا وو ل الخوودم ج ق  لتووتيءمعا صوور أخوورا لضوومه  لعمووق ج التسووق صي 
people   الدل   الم دح( أق الب ئ  الم د( )physicale vidence  عمع   تصد م خدم  قprocess  أح أن

  كووو  مووون سوووبع  عا صووور لتقافووون ي كووو ج مق  (7ps)أصوووبظ  ت وووقن مووون سوووبع  عا صووور  الموووق ج التسوووق صي
هووي تصوورر دركوو  اكوو ح متغ وور فووي هووذا المووق ج ق  هووقماهوو  عاصوور أفضووع  ج سووقن مسووتهد  ميوودد ،  وو  ق 

ن الق  التسق ن م  الب ئ  فوي الودائرة الخ رك و  التقق   ، الترق ج تتأثر بعقاصراراج الخ ص  ب لماتج ، السعر ق ا 
 ف م   أتي التسق ن. ق  إسترات ك  له  دقر  ب ر في اك ح أق فط  عقام  خ ر  ا  ن س  رة الطر   ق  هيق 

 (: 4psج التسق صي التصع دح لعسع  ) طري  مقكقا لعا صر المق 

 التسويق ( عناصر1-1شكل رقم )
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
  20 – 22مرجع سابق ،ص :نظام موسى سويدان –(1)

السوق 

 المستهدف

 المنافسة

 95المعاصر، ص  التسويق ، سويدان موسى نظام:  المصدر

 المنافسة

 السعر المنتج

 التوزيع الترويج

الثقافة 

 الاجتماعية 

 التكنولوجيا

 الديموغرافية
القانونية و 

 السياسية

 الطبيعة

 الاقتصادية

 المنافسة
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 productالمنتج  -1
  بتصود مه  لعسوقن المسوتهد  التوي سوتصقم المؤسسو ود اوقل الماتكو ج الماتج تيد إسترات ك  تتضمن 

 ...الأسم ء التك ر  ، العيم ج ق  ئن، تصم م الغي فهي تطم  الصراراج الخ ص  بخدم  القب
 priceالسعر  -2

 مربيووو  رالتوووي تتع مووو  ب ووورن قضووو  أسوووع الصووورار ق  اتخووو ذقايووودة مووون أصوووعب المكووو لاج فوووي ي هوووق 
 .تي تتع م  ب رن قض  ا م  تب دل  الالصرار التسق صي ق  اتخ ذأاه  عاصر في تعر  بقمعصقل  لعماتج ق 

 distributionالتوزيع  -3
 فرة ي ووووث الي كوووو  إل هوووو  ب ل م وووو ج قالأموووو  ن تهوووود  إلووووج ضووووم ن أن الماتكوووو ج سووووق  ت ووووقن متووووق 

ااقاج التقق و   اخت  رالتقق     لاص  ، التخق ن قغ ره  ق لهذا فإسترات ك   التقق   تتضمن اراراج قالأقا ج ق 
المسوووتهعك أق اليعصووو  القسووو    مووو  بووو ن الماوووتج ق   موووثينقسووو  ء )تكووو ر الكمعووو  ق التكقئووو ( ق التوووي تطوووم  ال
 المستعم  . 

  promotionالترويج  -1
 ج العد وود موون القسوو ئ  تسووتخدم المؤسسووموو  بوو ن البوو ئع ن قالمطووتر ن ق  اتصوو لاجالتوورق ج هووق يعصوو  

 .  (1) م ن إ ص   الرس ئ  مب طرة من خي  مادقبي المب ع ج رس ئعهم الترق ك   يق  الماتج ق    ص  
 وظائف وأهمية التسويق الرابع: المطلب

 وظائف التسويق -1
ذاج ال  ب  ال ب ع  المت  مع  المتخصص   الأاط  تعتبر الق     التسق ص   بأاه  : مكمقع  من 

 أموو  ن إلوج إات كهو  أمو  نالخوودم ج مون عوود عمع و  التير وك المو دح لعسوع  ق قأثاو ء قبالتوي توتم  تأد تهو  ابو  
مون قيوداج التسووق ن  أ ثوور أققايودة  إلوجتسوتاد  أقتووؤدا مون ابو  الماوتج ا سوو   أنقالتوي  م ون اسوتهي ه  

 بأععجالرغب ج لدا المستهع  ن لعي ك ج ق  ا طب لالق     الرئ س   لعتسق ن فهي تيص ن  إم المتخصص  
 مستق  ج ال     .

 ت ص ي ععج الايق الت لي : أ ثر م ن تصا   الق  ئ  التسق ص   بط   ق 
البيووث عوون مطووتر  ن قبوو ئع ن التووي تسووتهد   الأاطوو  قتتععوون ب  فوو   :وظااائف اتصااالية -1-1

 لعسعع .
كراءاجقم   رتب  به   من العمع  ج ق الب   قالطراء  أاط  قت م  وظائف المبادلة: -1-2  . ا 
 التخق ن الخ ص  ب لسع .الاص  قالتقق   ق  أاط  قتطم   النقل المادي:وظائف  -1-3

                                                           
(

1
  23 – 22مرجع سابق،ص :نظام مرسي سويدان –(



 الفصل الأول : مفاهيم عامة حول التسويق الخدمي

 

8 
 

ااووو عهم  الأفووورادالتوووي تسوووتهد  التوووأث ر ععوووج  الأاطووو  قتطوووم    فووو  وظاااائف ترويجياااة: -1-1 قا 
ب لسووووع  قالخوووودم ج المصدموووو  لاسووووتم ل  سووووعق هم الطوووورائي قذلووووك  ضووووم القسوووو ئ  الترق ك وووو  

 العرض...لدع    ق قاالمختع      عين 
المسوتقا  إلوج  وقن ع ل و   أنقتطم  تيد د السعر الما سب الذح  كب التسعير: وظائف -1-5

المسوتقا الوذح  م ون مون  إلوجقمواخ ض تغ  و  الت و ل   المختع و  لعسوعع   أنالذح  م ن 
 لطراء السعع  . الأفرادخيل  استم ل  

، مخ  ر التام   قالتدر  السععي تيم  :التيق   قالائتم ن ق تطم  ق  وظائف تسهيلية: -1-6
 (1). تتا سب م  ال عب  م  ج صغ رة ق  إلجتكقئ  ال م  ج ال ب رة 

 ( وظائف التسويق2-1الشكل رقم )
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 . 55المصدر : ربحي مصطفى عليان ، أسس التسويق المعاصر ، ص 
 

  التسويق: أهمية -2
 .(2)من دخل المشتري الأكبراستنزاف تكاليف التسويق للجزء  -1
توي أصوبيج تكع  المسوتهعك أ ثور قع و  بسوبب الأاطو   التسوق ص   المتعوددة الإن دراس  التسق ن    

 .الخدم جأق الاست  دة من السع  ق  لاستهيكالرض  ضرقرة لتيص ن ا طب ل ق 
 
 

                                                           
 .  32, ص  2222الأردن ,  -,دار صفاء للنشر و التوزيع ,عمان  أسس التسويق المعاصرربحي مصطفى عليان:–(1)

 . 023 زكريا الدوري وآخرون مرجع سابق ، ص –(2)

 وظائف التسويق

 وظائف التوزيع المادي  الوظائف المساعدة  وظائف المبادلة 

  تخطيط المنتجات 

  التسعير 

 الترويج 

  الشراء 

  النقل 

  التخزين 

  توفير المعلومات للتسويق 

  مراجعة مخاطر التسويق 

   تمويل التسويق 
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 (1) التسويق يستخدم في جميع المؤسسات أن-2
 الارتص ء ق  التسق ن  قفر العد د من المهن قالق  ئ  الك ذب  قالممتع  قالتي تقفر فرص  لعتيدح

 لاص  ، التخق ن ، بيقث التسق ن، ت ق ر لعما صب الع ل   مث  الب   الطخصي ، ا عين ، التغع   ، ا
 التكقئ  .الماتك ج ، تك رة الكمع  ق 

 (2) الاقتصادتسويق ضروري للأعمال و ال -3
الم ل وو   ووتم الامووق فوو لمقارد ععووج ب وو  ماتك تهوو  بهوود  البصوو ء ق  ج الأعموو   سوو عد التسووق ن مؤسسوو 

 ج الكد ودة ف لماتكو ج تسومظ لعمؤسسو  مون تصود م مو  تيص عه  من المب ع ج لاستخدامه  في ت ق ر الماتك
تغ  ر قالتي بدقره  تس عد المؤسس  من اليصق  ععوج أربو ح كد ودة رغب ج القب ئن دائم  ال طب  ي ك ج ق 

 تستمر في البص ء .إلج ب   خدم ته  يتج  ج غ ر الربي   قمستمرة  م  تيت   المؤسس
 (3)التسويق يغذي الاقتصاد العالمي -1

الت اقلقك و  ، ف لتصوودم كو ج فوي ت وق ر الماتكو ج الكد ودة ق تسو هم الأربو ح المتأت و  مون تسوق ن المات
الااتصو د   فوي العو لم ، كابو  إلوج كاوب ت طو  الرغبو  ص يب لااه  ر اليوقاكق الس  سو   ق الت اقلقكي الم

 .الع لم   لدا الأفراد في تيس ن مستق  ج مع طتهم 
 (4)تزيد من الوعي الاستهلاكيتعزز و المعرفة التسويقية  -5

اهو  أ ضو  تسو عد فوي الأاطو   التسوق ص   فوي رفو  المسوتقا الااتصو دح ، فإب  ض ف  إلج مس هم  
سوووتهع  ن ليصوووقاهم ي ووو   ي ووو ة الأفوووراد ، فووو لقعي الاسوووتهي ي  ق ووود مووون معرفووو  الممسوووتقا تيسووو ن اقع ووو  ق 

المععقموو ج القاكووب تطوور ع ج اليقموو  لصوو  ا  يصووقاهم ق موو  هووي الالماتكوو ج قموو  هووي ضووم ا ج الماتكوو ج ق 
التاب ووو   تقف رهووو  مووون ابووو  الماتكووو ن مثووو  عمع ووو  طوووراء الماتكووو ج  مووو  تم ووواهم  وووم المعرفووو  التسوووق ص   مووون

 .دال الذح تم رس  بعض المؤسس ج الخرس ج القخيا   قغ ر الص اقا     لغش ق لعمم 
                         (5)  حقيق الرفاهة للزبائن و المجتمعمسؤولية التسويق في ت -6

ج التع قا وو   موون العياوو ا وو م الااتصوو دح ععوج التسووق ص  ن قاوو مهم فووي باو ء الثصوو  ق  عتمود اكوو ح ال         
تسوق ص  ن لعمسوؤقل   الايترام الك د ن لعقب ئن ، فع م  الا   أ ثور اهتم مو  بضورقرة تباوي الالمع مع  ق  خي 

 تا  ذ أاط تهم التسق ص   المختع   . عتب راج الأخيا   عاد تخ    ق الاالاكتم ع   ق 
 في الخدمات عامة المبحث الثاني :مفاهيم 

 الخدم ج التسق ص   قالأبع د ق  الاتك ه جال  رح متعدد ق  بعض الأي  ن   قن الاط   ا اس ايفي 
 لا تبتعد عن هذا المضمقن  ث را .
                                                           

 .024(: زكريا الدوري وآخرون مرجع سابق ، ص 3(، )4(، )3(، )2، ) (1)
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 : مفهوم الخدمة :الأولالمطلب 
ال توو ب فصوود عرفووج  قلهوو  أ ضوو  العد وود موون البوو يث ن ق التووي تا ك العد وود موون التعوو ر   لعخوودم ج ق هاوو

لا ب لأسو   غ وور معمووق  ق    ووقنق   وور  ةخورإلوج الخدمو  : " بأاهوو  أح فعو  أق ةداء  صدموو  أيود الأ وورا  
 .(1)اد لا   قن  ذلك " ن أن   قن مصرقا  بماتق  م دح ق  اكم عا  تمعك طيء م  ق إات ك   م

تمث  ت  ع  م  ب ن مصدم الخدم  قمتعص ه  من أك  إاتو   الخدم  ععج أاه  : "  ramoswamyلصد عر   
 . (2)تيص ن الرض  لمتعصي الخدم  " طيء ق 

هووذا موو   م قهوو  عوون الاتوو ئج )المخرك ج(ق  امووتيكإن الخدموو  تمثوو  سعسووع  موون الاطوو   ج التووي لا تصووقد إلووج 
 السع  المعمقس  . 

عمع وو   غ وور معمووق   يوودث موون خووي  أداءج أاهوو  : " تمثوو  اطوو   أق الخدموو  عرفووج ععوو أن موو           
رض ئهم ق ع ج العميء ق ت  ع  ه دف  إلج تعب   تقا اد ت قن هوذه العمع و  مصتراو  بماوتج مو دح معموق  ل ون ا 

 عاد الاست  دة ماه  ل   ب لضرقرة أن  اتج عاه  اص  لعمع    . هق أس   غ ر معمق  ق  إات كه 
بيود ذاتهو  أق متأصوع  بطويء ا ئمو  اد عرفج أ ضو  بأاهو  : " عبو رة عون ما عو  مدر و  بو ليقا  ق          

هووي فووي الغ لووب غ وور ميسقسوو  فووإذا   اووج الكقااووب غ وور  ترتووب عع هوو  مع  وو  ق موو دح ا بعوو  لعتووداق  ، قلا 
 .  (3)الع   صي ظ " العرض فإن ذلك  عاي أاه  خدم  قل   سعع  ق  الميسقس  هي الغ لب  في

إطب ل  ف لخدم ج إذا هي ماتك ج غ ر معمقس   تم التع م  به  في أسقان مع ا  تهد  أس س  إلج        
الرع  و   مو  تيصون اقعو  ق  الا مئا نفي تقف ر ك اب  ب ر من الراي  ق  تس همالمستهعك ق ي ك ج  قرغب ج 

 سقاء ععج مستقا ال رد أم ععج مستقا المكتم  . الاستصرار الااتص دحمن 
 م ون التم  وق كه  أق مكرد خدم  مون كهو  أخورا ق  إن عرض الخدم   تراقح ب ن مكرد ماتج من        

 الآت   :ب ن مكمقع  من العرقض 
بسوعع  معمقسو  مثو  : معكوقن  ماتكو ج معمقسو  هاو   تضومن العورض إبتوداءا مكرد بضو ع  :  -

 الأسا ن ، الص بقن ، ي ث لا  رافن السعع  أح خدم  . 
ن العوورض سووعع  معمقسوو  خوودم ج ي ووث  ووت م سووعع  معمقسوو   رافصهوو  تصوود م خوودم ج ي ووث  تصوودم -

صوووا ع  السووو  راج ف لسووو  رة ترفصهووو  خووودم ج الضوووم ن أق تصووود م أق اوووقع ن مووون الخدمووو  مثووو  : مرفصووو  باوووقل 
 مثي .  خدم ج ص  ا 

عوووووووووووورض هاوووووووووووو  مكوووووووووووورد خدموووووووووووو  لا غ رهوووووووووووو  مثوووووووووووو  :                                خدموووووووووووو  صوووووووووووو ف   ي ووووووووووووث  تضوووووووووووومن ال -
 . (4)الا سي أق المس    خدم ج العي 

                                                           
  40ص  2202الأردن ،  -، دار الإعصار العلمي للنشر و التوزيع ،عمان  تسويق الخدماتعلي توفيق الحاج ، سمير حسين عودة :  –(1)

 . 2، ص  2202الأردن ،  -دار المسيرة للنشر و التوزيع ، عمان  تسويق الخدماتمحمود جاسم الصميدعي ، ردينة عثمان يوسف ،  –(2)

 -تطبيقي متكامل( ، دار المسيرة للنشر و التوزيع ، عمان  –)مدخل منهجي  سياسات التسعيرزكرياء أحمد عزام ، علي فلاح الزعبي :  -(3)

  222، ص  2200الأردن ، 

 42سابق ، ص علي توفيق الحاج ، سمير حسين عودة : مرجع  -(4)
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 الثاني : خصائص الخدمات المطلب 
 :  الت ل   خص ئصالتمت ق الخدم ج عن السع  من خي  

  "intangibility"اللاملموسية :  -1
إن أبورق مو   م وق الخدمو  عون السوعع  أن الخدموو  غ ور معمقسو  بمعاوج لو   لعخدمو  قكوقد موو دح      

"physical existence" عاود الي كو  إل هو   ا ات و ل بهو  تيضور ثوم تسوتهعك أق  وتمأاهو  تاوتج ق  أبعود مون 
لهوذا اصوق  أن يص أق تكرب  الخدمو  ابو  طورائه  ق  ترتب ععج الخ ص   اليمعمقس   صعقب  مع  ا  أق فق 

لت ووو دح هوووذه الصوووعقب   ت عوووب الأمووور ت وووق ر الصوووقرة الخدمووو  أصوووعب مووون اووورار طوووراء سوووعع  ق اووورار طوووراء 
  د كراء استخدام  لعخدم  " م  في المعمقس  عاد الخدم ج  أن تقضظ الما ف  التي س يص  عع ه  المست

مقعوو  موون العقاموو  التووي " هووذا ب  ضوو ف  إلووج اسووتخدام مكام  ... اوو دن ، الم وو عم ، دقر السووإعياوو ج ال 
الب ئو    ، ق قسو ئ  ا تصو   ال  ععوج الخدم  مث  المقا  ق المعوداج ق   ء كقااب معمقس  ععتس عد في إض

 . (1)الم د   
 :  inszparabitityالتلازمية :  -2

 .ه  مصدمدرك  التراب  ب ن الخدم  ذاته  ق هي  -
 هي درك  التراب  في الخدم  أععج ب ث ر من السع  الم د    -
 القبقن .ط ر إلج قكقد عيا  ب ن مققده  ق ت -
 التسق ن في ةن قايد .القبقن  يصن م قة خ ص  ا ات   ق يضقر  -
تيص ووون الم وووقة  -هوووذا  ت عوووب التوودر ب لعقصوووق  لمهووو رة ق  ك ب ووو إ المتعصوووي لووو  اتوو ئج قكووقد الموووققد ق  -

 -التا فس   
 (2) هم  القبقن في إات كه   ترتب عع ه  ضرقرة مط ر   أق مس  -
 : perishabilityالفنائية" "صفة فناء الخدمة  -3

 دم  في فترة الرقا  لهذا فإن أسع ر الخ ء فإن الخدم  غ ر ا بع  لعخقن ق ا را لخ ص   ال ا      
لأقلمب وو  التوووي بعووده  تهووب  الأسوووع ر بطوو   يوو د فووي غ وور مقسووومه  ف ووي دقرة الألعوو ب ات ووقن ع ل وو  ق 

 أسع ر خدم ته  في فترة   ج تعرض خصقم ج  ب رة ععجعصدج في إسب ا   قلهذا فإن بعض المؤسس
 

     .(3) ج ال  ران لعرييج الع ع   في فترة الر قد س  ذلك خصقم ج مؤسمث ال س د ق 
                                                                          

                                                           
 –، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع ،عمان  التسويق الحديثحميد الطائي ، محمود الصميدعي ، بشير العلاق ، إيهاب علي القدم :  -(1)

 222،ص  2202الأردن ،  

 220بي : مرجع سابق ، ص كرياء أحمد عزام ، علي فلاح الزعز -(2)

 –، دار الحامد للنشر و التوزيع ، عمان  التسويق مفاهيم معاصرةوسى سويدان ، شفيق إبراهيم حداد : نظام م  -(4(.)3(.)2(.)0) -  -(3)

 الأردن، ص  .
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                                                      difficulty of standardizationصعوبة تنميط الخدمة  - 1
امو   يتوج ت عتبر من المستي   تام   م   صدم مون خدمو  مون بو ن البو ئع ن لوا   الخدمو  أق     

مثو   ذلوك الخدمو  ال ب و  الأ بو ء اله ئو  التمر ضو    يو   إسوتي ل  تامو   الخدمو  خدم  الب ئ  ا س  ق 
 .(1)المصدم  

 buyer'ssimvoluementالمشتري في صناعة الخدمة :  اشتراك -5
ات   الخدم ج مث   :لمطترح بدقره الرئ سي في تسق ن ق  صقم ا    ا 

 .(2)خي  عمع   الييا  اا   تدخ  اب  ق  مي  الييا     القبقن في 
 variability of qualityتقلب الجودة  -6

رتبوو   ذلووك تغ وور كووقدة الخدموو  المصدموو  هووي خ صوو   أخوورا موون خصوو ئص الخوودم ج ا تصعووب ق   
 . (3)العقام  الأخرا الس بص  مكتمع  بصعقب  تام   الخدم  ق 

 الثالث: أنواع الخدمات  المطلب
مون أهوم الأسو  ن تصسو مه  يسوب العد ود مون الأسو  ق عد دة من الخدم ج التوي  م وها ك أاقال  

  عي :م 
 حسب الزبون :  -1
 :خدمات المستهلكين -1-1

، السوو  ي  قالتوو م ن ععووج الي وو ة قيياوو  ب ل ي كوو ج طخصوو   مثوو هووي الخوودم ج التووي تصوودم  طوو  
 التكم   لهذا سم ج هذه الخدم ج ب لخدم ج الطخص   .الطعر ق 

 خدمات المنشآت : -1-2
 اليووو   فوووي الاسوووتثم راج ا دار ووو   ج الأعمووو    مووو  هوووقهوووي الخووودم ج التوووي تصووودم  طوووب ل مؤسسووو  

 المعداج . قالخدم ج المي سب   قتصع ظ الم  ئن ق 
سووو ل ب قس  سووو ج أل ووون بق  ج الأعمووو  ج  وووتم ب عهووو  ل ووو  مووون المسوووتهع  ن قمؤسسووو هاووو ك خووودم ق  

 ووي الاووقع ن موون هووؤلاء القبوو ئن هووذا هووق الأسووعقب المتبوو  فووي ب وو  بعووض السووع  تسووق ص   مختع وو  قمتب  اوو  ق 
ااتصوو د   فووي يوو    ف ليصووق  مووثي ععووج  عبوو ج لتا  وو  السووك د بأسووعقب الب وو  الطخصووي   ووقن عمع وو 

 .(4) .ج الأعم   التع م  م  مؤسس 
 
 

                                                           
 –عمان ،2223، دار الحامد للنشر و التوزيع ،  التسويق مفاهيم معاصرةنظام موسى سويدان ، شفيق إبراهيم حداد :   -(4(.)3(.)2(.)0) 

 .  222،232الأردن، ص
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 الاعتمادية في تقديم الخدمة  حسب درجة -2
  اس ن بدرك   ب رة .ا خدم ج تعتمد في تصد مه  ععج 
  الآلاج بدرك   ب رة .خدم ج تعتمد ععج الم  ئن ق 

اع وو  موون المعووداج ب اموو  ال  وو ر  يتوو   إلووج معووداج  ف ل ب ووب الا سووي مووثي لا  يتوو   إلا إلووج عوودد    
الخودم ج التوي تعتمود ععوج العاصور البطورح تختعو  بودقره  بيسوب مو  قهوي ال و ئرة قتقابعهو  ق غ ل   الثمن 

هاو  أصوبظ  عوب الخدمو   تك و   ث ورا ب لطوخص الوذح  توقلج هوذا العاصور مو  هوق أق لو    وذالك ق ن إذا   
الذاج  مو  هوق اليو   فوي خودم ج التسوع   قالخودم ج رقن   عبقن الخدم  من طخص مع ن ق تصد مه  ف ل ث 

قلا    أطووخ ص متعوودد ن هووي ل سووج قايوودةيياوو  الطووعر   لموو  أن الخوودم ج المصدموو  موون ابووال ب وو  ق  (1)
الدل   ععج ذلك هق عدم اليصوق  ععوج ذاج المسوتقا مون الوداء عاودم   وتم ا عوين موثي : عون متم ثع  ق 

 تغ  ر المعاج " " ب لمعاج "ص" .
  قن أم م ذلك الطوخص إلا  فسق  لنعاد ا صرار ععج  عب الخدم  من طخص مع ن ب لذاج ق    
 وذلك اليو   د دة لعخدم  قالقاج المتو ح لو  لتصود مه  . ق ا  ب ن ال عب ج الع قس ع  لعمقاق  لاستخدام السعر 

في الخودم ج التوي تعتمود ععوج المعوداج إذ هوي الأخورا تختعو  بيسوب مو  إذا   اوج المعوداج ذاج تسو  ر 
الخبراج أم ق  م  إذا   ن هذا الذح  تقلج تطغ عه  من ذقح المؤهيج  من اب  ا اس ن ق ذاتي أم  تم تطغ عه
 أا  ل    ذلك .

ف عع ته  ععج تصد م الخدم  تم م  م  م  في ي ل  تع   المعداج فإن المؤسس  سق  ت صد ادرته  ق     
 ات ئج سعب   .  ترتب ععج ذلك من 

  :من الخدمة إلى أماكن تقديمها حسب أهمية حضور المستفيد -3
   ضرقرة يضقر المست  د لأم  ن تصد م الخدم 
 (2)م الخدم   لا ضرقرة ليضقر المست  د لأم  ن تصد. 

 حسب دوافع مقدم الخدمة : -1
 خدم ج تصدم بدقاف  الربظ  -
 خدم  تصدم ل   بدقاف  الربظ  -

 خبرة المطلوبة في آداء الخدمات حسب ال -5
 professionnelمها    -
 non professionnelغ ر مها    -

 حسب طبيعة الخدمة  - 6
 خدم ج ضرقر    -

                                                           
(

1
 202، ص  2228الأردن ،  –عمان ، دار الثقافة للنشر و التوزيع ، مبادئ التسويقمحمد صالح المؤذن ،  - (

(
2

  200، مرجع سابق ، ص محمد صالح المؤذن  - (
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 خدم ج  م ل    -
 هووق ااوو  لوو   دائموو  تصسوو م  ا   وو  قميووددا " إموو  أبوو ض  أاووقالاقلوو  بطووأن الخوودم ج إلووج موو  قرد ق       

الطووخص ق ذلووك يسووب  ب عوو  العموو  ت ووقن الأاووقال متداخعوو  موو  بعضووه  ق أسووقد  موو   صقلووقن" بوو  ربموو  ق إموو  
:  الذح  صقم ععج تأد ت  ف لتك ر مثي :  م ن أن  صدم خدم  تعتمد بط    ب ر ععج العاصر البطورح مثو 

م و ئن بطو    م ون أن  ت عوب مو   صدمو  اسوتخدام معوداج ق كد د لأيد الماو ق  أق المصو ا  ق  تر  ب سص 
 المخ    قضظ الأاقال المختع   من الخدم ج التي قرد ذ ره :    قاطر الخطب ق  ب ر  م  في ي ل  تص 

 ( : أنواع الخدمات2-1الجدول رقم )
 أمثلة  التفرعات  المعيار 
 مستهعك الأخ ر   القبقن -1

  ج الأعم   مؤسس 
   ع هم  

  مداقاة الأسا ن 
    الاستط راج ا دار 
   اليدائن ق العا    به 

 خدم ج بداف  الربظ   الدقاف   -2
  خدم ج ل   بداف  الربظ 

  ق  لاج ا عين 
  الك معوووووووووووو ج ق الكمع وووووووووووو ج

 الخ ر   
    المؤسس ج الي قم 

 العاصر البطرح   أس   تصد م الخدم   -3
 ج ق الآلاج  ع هم  المعدا 

  ال ب ب الا سي 
  غس   الس  راج 
  الاص  الكقح 

 ضرقرح   يضقر القبقن -4
  غ ر ضرقرح 

  ييا  الطعر 
   تا    الميب 

 ق  ع هم  
 مها     مستقا الخبرة  -9

 غ ر ضرقرح 
  التمر ض 
   تا    الما ق 

 ضرقر      ب ع  الخدم   -6
    م ل  

    الخدم ج الصي 
    التسع   ق الترف 

 211المصدر: محمد صالح المؤذن ، مبادئ التسويق ، ص 

 الرابع: جودة الخدمة  المطلب
 مفهوم جودة الخدمة : -1

 بتعود عون المقضوقع   ف لعد ود ق ل ن مع مه   م   إلج الخ    لعكقدة ق  ها ك العد د من التع ر  
فربم   رن الص و   اود ت وقن من الا   اد تعاي الكقدة لهم الأيسن أق الأفض  أق الأ ثر ميئم  لعغرض 

فووي ي مهووم لبيووث فووي اقع وو  الخدموو  الم عقبوو  ق تقاعوو تهم عوون ا  اوود  ختعوو  العموويء فووي ي كوو تهم ق مختع وو
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د  معهووم اليوود ث عع هوو  فوو لعميء ال بوو ر فووي السوون مووثي : اوود  صوودرقن أموو ن الصووادقن فووي الباووك الووذح  تبوو 
ب اموو  ركوو   الأعموو   اوود  تقاعووقن ماوو  أن  تيوودث  هووق الووذح  خوو  بهم ب ر صوو  مألقفوو  لهومل تورة موون القاووج ق 

إن   اووج ا وو  الخدموو  هووي عمع وو  المب دلوو  ب ر صوو  أسوورل قأ ثوور ف عع وو  هووذا معهووم بأسووعقب مهاووي ق أن  ا
 الم عقب  ةدائه  متم ثع  في    ي ل  ق من ا   أم ن الصادقن .

 م ون سو  بداو  متا ه و  ق  عاصر  م ون ا   ج ا ات ك   )المص ا (  ا ر إلج الكقدة ف ي المؤسس
ت بون عاود اه  و  مريعو  عمع و  ا اتو   ا  سه  من ي ث م  بصته  لعمقاصو  ج ف لرا بو  ععوج الكوقدة   اوج 

رفوض القيوداج المع او  إلا أن هوذا اود تغ ور الآن لت وقن عمع و  تم فيص الكقدة لعقيداج الماتك  ق ي ث  
 ي عمع وو  ا اتوو   ي ووث  ووتم باوو ء ق ت ب وون الكووقدة فوو عاوود التسووع مععووج الكووقدة ابوو  ق بعوود ا اتوو   ق  الرا بوو 

 . (1)ععج إكراءاج التأ د من ت ب صه ايعه  ععج كقدة مدخيج ا ات   ق مر ق 
 إدارة جودة الخدمة : -2

فوي تيع و   اسوتخدام ذلوك بهود  ك   دعج بتيع   الكوقدة ق امقذ "berry"ب رح ق قميئ  لصد  قر 
الامقذ   مو  هوق مس عدة المد ر ن       تيس ن الكقدة في بدا ت   قضظ قتيد د مص در مط    الكقدة ق 

الععوقح ب لعم و  ب امو  الكوقء السو عي  (     ت هر كوقدة الخدمو  ي وث  تععون الكوقء2-1مب ن في الط   )
ي ات كووو  لعخبووورة السووو بص  لععم ووو  قالايت  كووو ج الطخصووو    تخصوووص بمصووودم الخدمووو  ف لخدمووو  المتقاعووو  هووو

 الترق ك   لعمؤسس  .بأاط   التسق ن ق  هي أ ض  تتأثرل عم  الماصقل  ق ب  الاتص لاجق 
 هوو  أخوورا هووي اتوو   سعسووع  الصووراراج إن تكربوو  الخدموو  التووي توودعج أي  اوو  ب لخدموو  المدر وو  موون ك

 الأاط   الداخع   .ق 
التوي  الصوراراج المتععصو  بمقاصو  ج الكوقدة اتخو ذإن إدرا  ج ا دارة لتقاع ج العم و  ترطوده  فوي   

 تتبعه  المؤسس  عاد إات   الخدم  .
ت يوص عاود تيع و  قتخ و   كوقدة الخدمو  ق  ب لاعتبو رإن با ء الامقذ   يدد الخ وقاج التوي  كوب أخوذه  

اد يدد امقذ  الخدم  ال كوقاج التوي اسوبج عودم الاكو ح فوي تصود م در المط    الميتمع  في الكقدة ق مص 
 بخم  فكقاج هي:   الم عقب  

 
 
 
 
 
 

                                                           
(1)

   424الأردن ، ص  –، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع ، عمان  إستراتيجي منظور تطبيقي –إدارة التسويق علي فلاح الزعبي :  - 
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 تخ    كقدة الخدم ( : تيع   ق 2-1الط   رام )
 
 
 

 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 

                 
 22منظور تطبيقي إستراتيجي ، ص  –المصدر : علي الفلاح الزعبي ، إدارة التسويق 

  المبحث الثالث : تسويق الخدمات 
إلوج  المقاقح لمو  يصو  إتكو ه السوع  قلعلو  ذلوك  عوقد إن تسق ن الخدم ج لم  ي ج ب  هتم م          

كته داج متعددة التي  م ن ع سه  في الاط   التسق صي لعخدم ج. أسب ب   قا 
                                                                       : الخصائص التي تميز تسويق الخدمات الأول المطلب

ص   التقكهو ج التسووق يتووج عاود مو    اوج الم و ه م ق لالو   ب ورة أهم و   ذاج دإن لتسوق ن الخودم ج  
 تيص ن رض ه .ق هذه الأهم   تتك  إكم لا ايق المستهعك في مرايعه  ال  ر   الأقلج ق 

 يصصوو ن هوود  قايوود هووق إطووب ل ي كوو ج قرغبوو ج المطووتر ن الخوودم ج  إن  وو  موون السووع  الم د وو  ق  
ما صوع   الم د   ، ف لخدم ج اد ت قن بيث السع  ب ن الخدم ج ق  يف جاختتيص ن رض هم إلا أن ها لك ق 
ل ون اخوتي  خصو ئص الخودم ج الوذح سوبن مصو يب  لهو  ق اود ت وقن ا ص لا ت مو  عون السوع  المعمقسو  ق ا

ن هووذا المعمقسوو  ، ق تسووق ن السووع  توودف  المختصووقن فووي مكوو   الخوودم ج ق إل وو  موون ابوو  إن السووع   ا طوو رة ا 
 استرات ك  ج تسق صه  .س   في تم  ق الخدم ج عن السع  قب لت لي برامج ق الأالاختي   ص  

 

نموذج جودة 

 الخدمة 

 

 الخبرة السابقة 

 

الحاجات 

 الشخصية 

 

الاتصالات 

 بالكلمة المنقولة

 

 الخدمة المتوقعة 

 

 الخدمة المدركة 

 

التسليم و الأداء 

 الفعلي 

 

ترجمة الادراكات 

 إلى مواصفات 

 

الادراك الحسي 

 لتوقعات العميل 

 

الاتصالات 

 الخارجية بالسوق
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إن مسأل  الخص ئص التي تم ق تسق ن الخدم ج ف ه  ال ث ر من الكد  ب ن المختص ن ، ي ث           
مووون ثوووم  م بهووو  ق  ووورن الص ووولوووج أن تيد ووود الأاطووو   التسوووق ص   ق إ gummessanق  boun طووو ر  ووو  مووون 

 المست  د من الخدم  .ج مستقا الت  ع  م  ب ن المصدم ق د ععتا  ذه   عتم
  ق تسق ن الخدم ج هي : م، اد يددقا الخص ئص التي ت deeق  lovelockق wirtzأم     من 

 خدمة :طبيعة ال -1
السوووع  عووون  أن هوووذا  عتبووور الأسووو   فوووي تم  وووقغ ووور معموووق  ق  أداءإن الخووودم ج تمثووو  عمووو  أق      

أم  ب لاسب  لقط  ء س  لا  م ن إدرا   بي س  العم  ق أن أح طيء لا  م ن لمالخدم ج قب لت لي تسق صه  ق 
 . (1)ت ق ن صقرة ذها   له  في ف ر الأفراد لمعمقس  فإن من المم ن تيد ده  قتعر  ه  ق ا

 مشاركة الزبون في عملية تقديم الخدمة :  -2
اكووو ق الخق  رك بطووو   فعووو   فوووي عمع ووو  تصووود م إن المسوووت  د مووون الخدمووو   طووو دمووو  التوووي  رغوووب فوووي ا 

ذلوك إمو   خودم ا سو  أق ب لتعو قن مو  مصودم الخدمو  فوي الم و ن أق المقاو  مثو : الم عوم ، اليصق  عع ه  ق 
 ...مرفن الس  يي ، المدرس  أق الك مع  ، المرا ق الصي   ، المستط   ج ،  ال ادن

 صعوبة الرقابة على الجودة :  -3
ن مطو    الرئ سو   لتسوق ن الخودم ج ق اسوتهي ه  تطو   إيودا الإن التيقم   بو ن إاتو   الخدمو  ق       ا 

مموو   كعوو  موون  المسووت  د ماهوو  م قاوو ج كووقءا مت وو مي فووي عمع وو  تصوود م الخدموو موون م هووقم الخدموو  ق   وو  
  ج الخدم   أن تم ر  الرا ب  ععج الكقدة .الصعب كدا من المؤسس

 عدم إمكانية خزن الخدمة -1
ذلك لعدم ا بع ته  لعخقن ل قاهو  أعمو   أق عمع و ج تاوتج ل  ئض من الخدم ج لا  م ن خقا  ق إن ا

 إات كهو ، ف اعدام ب   الخدم ج عاود  استخدامه تاتهي عاد ي ا   القاج ، إن الخدم ج تقق  ق تستهعك فق 
  ج الخدم   .ة لعمؤسسر  صقد إلج خس رة  ب 

 تجانس الخدمات )نمطية الخدمات( عدم -5
بور إن عدم تك ا  أق ام    الخدم ج تط   إيدا المط    الرئ سو   لتسوق ن الخودم ج ي وث تعت

 ث فوو  رأ  الموو   فووي أاتوو   السووع  مص راوو  بإاتوو   الخوودم ج  لارت وو لذلووك الخوودم ج أاوو  ام  وو  موون السووع  ق 
برغور(  ع وي ا و  الموذان  عمو  ت وررج عمع و  فمثي : عاد عمع   طوراء المسوتهعك لقكبو   عو م معو ن )هم

طرائ  غ ر أن الخدم  التي  يص  عع ه  المست  د في أيود المرافون السو  ي   اود لا  ع وي  ا و  المسوتقا 
 .(2)من الكقدة في ي ل  ت راره طراء هذه الخدم  من اب  المست  د 

 

                                                           
(1)

 .   43محمود جاسم الصميدعي ، ردينة عثمان يوسف : مرجع سابق ، ص  - 
(2)

 .43-   43محمود جاسم الصميدعي ، ردينة عثمان يوسف : مرجع سابق ، ص  - 
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 بيع شيء غير ملموس  -6
أن السووع  إن كم وو  الماتكوو ج سووقاء   اووج سووع  أق خوودم ج تمتعووك خ صوو   عوودم المعمقسوو   ي ووث 

التعوور  ععووج طوو عه  ال وو هرح لا اسووت    إدراك الك اووب غ وور المعمووق  ف هوو  إلا التووي اسووت    مطوو هدته  ق 
 هوذا  وؤدح إلوج  هوقرت وقن ذاج يضوقر تو م فوي الخودم ج ق  ل ن خ صو   عودم المعمقسو  ق  الاستخدامبعد 

 مط يج بقك  مسقاي الخدم ج .
  في تقديم الخدمات تباين -7

ا    إات كه  صعب  ي ث أن    كقء صد م الخدم ج تكع  عمع   تيد د ق إن خ ص   التب  ن في ت
  من الخدمو   ختعو  عون الأكوقاء الأخورا لوا   الخدمو   وذلك  كود بوأن ا و  مصودم الخدمو  اود  صودم الخدمو

 تيج عقام  مع ا  .ةخر ق ب ر ص  تختع  من  ر  إلج 
 قنوات التوزيع  اختلاف -8

 فوووي تصووود م الخووودم ج إلوووج المسوووت  د  هاووو ك اخوووتي   ب ووور مووو  بووو ن الصاوووقاج التقق ع ووو  التوووي تسوووتخدم
 وو  الخدموو  موون تعتبوور ال    وو  التووي  ووتم ف هوو  تقق م   صوو   السووع  إلووج المسووتهعك ، ق الصاووقاج التووي تسووتخدق 

  و ءة مصودم هوذه  الاعتبو رخوذ بعو ن تسق صه  فعاد تقق   الخدم ج لابد من الأاله م  في العقام  الأس س   ق 
 المب طر م  المست  د . الاتص  الخدم  لأا   صقم بعمع   

م ن م  المسوت  د لهو  مادقب الت  تع م  به  المععم م  التيم ذ قال ب ب م  المر ض ق فمثي : ال      التي 
 ور فوي اغ  ور المدرسو  أق ال ب وب عودم الت  المست  د في تعصي هذه الخدم  ق ر مهم في استمرادقر أس سي ق 

صوودم الخدموو  أموو  إذا   اووج لوو   لد وو  الاسووتعداد لتغ  وور مالمسووت  د اوود يصوون الرضوو  الم عووقب ق بووذلك   ووقن ق 
لا  قكووود لد ووو  سوووق     ووور فوووي تغ  ووور مصووودم الخدمووو  ق لوووم  يصووون المسوووت  د الرضووو  الم عوووقب فإاووو  الع ووو  ق 
 .  (1)د ال  في لعتع م  مع الاستعدا
 الثاني : المزيج التسويقي للخدمات المطلب 

لصووود يووو ق  العد ووود مووون البووو يث ن ق ال تووو ب فوووي الآقاووو  الأخ ووورة مووون  ع ووو ء بعووودا مت ووو مي لعموووق ج 
التسووق صي الخوودمي ق معتموود ن بووذلك ععووج العا صوور التصع د وو  لعمووق ج التسووق صي الخوودمي ق ب لتوو لي أم وواهم 

 ج الوثيث ( ق هوذه ا ضو ف7psإض ف  ثويث عا صور كد ودة لعموق ج التسوق صي الخودمي ق أصوبظ  رموق بوو)
 في المق ج التسق صي الخدمي هي : 

 particiontsالمشاركون  -1
ب لمسوتهع  ن  الاتصو   صصد ب لمط ر قن هم   ف  الأفراد الذ ن  س همقن بط   مب طر فوي عمع و  

  موو   عا صوور  الطخصووي عبوور ركوو   الب وو   مثعووقن دالوو  معاق وو  الاتصوو  ب لتوو لي فووإن التووي   عبقاهوو  ق 
 لع  هذا الأمر  رك  لقسب ب الت ل   : المق ج التسق صي ق 

                                                           
(1)

 47-   42محمود جاسم الصميدعي ، ردينة عثمان يوسف : مرجع سابق ، ص  - 
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طعقر المستهعك بأن ارار الطوراء المتخوذ مون ابعو  ت تا و  ال ث ور مون المخو  ر ف مو  إذا لوم  سوتع ن  -
 ب لأداء التي  صدمه  الب ئ  يق  الخدم  المب ع  .

مصدم  دقن تقض ظ ذلك من اب  ماتكه  من الصعقب  بم  ن تيد د مستقا الاقع   ععج الخدم  ال -
 )ب ئعه ( .

 الرغب  الأ  دة لدا المستهعك في المص را  ب ن م   دفع  من الاصقد ق م   يص  عع   من خدم  . -
ت ق ر الأس ل ب المم ون اعتم دهو  فوي خعون التوأث رح ا  كو بي ععوج المسوتهعك قصوقلا إلوج تعق وق  -

 أقاصر العيا  ق الثص  مع  .
 . (1)س ل ب اليد ث  م  الكمهقر لتسه   عمع   ت  ععهم اعتم د الأ -

 :  physicalevidenceالمستلزمات الطبيعية : -2
مصوودمي سووع  المعمقسوو  الداعموو  لتصوود مه  ق الخدموو  موون خووي  إن المسووتهعك  ا وور إلووج ا موو  قكووقدة 

 الخدم  .
القب ئن مط هدت  قت وق ن صوقرة ذها و   تعتبر المستعقم ج ال ب ع   العاصر القي د المعمق  ي ث  ست   

هذه الصقرة تععب دقر  ب ر في تص  م كقدة الخدم  ععج سب   المثو   : فوي ال اودن  م ون أن ت وقن عاه  ق 
العاصور المعموق  ق  الد  قر ، ص لاج الاسوتصب   ...المستعقم ج الم د   با    ال ادن الما ط  ، الأث ث ، 

مسوو عدة المسوتهعك ععوج خدموو  ا سو  با سوو  إم  ا و  تص وو   الخدمو  ق  فوي فوي تصود م الخدموو   ععوب دقر مهووم
(  ...)استخدام الص ر  الآلي ، استخدام كهو ق فيوص السو ر مون ابو  المور ض ، اسوتخدام مقااو  الق وب 

الخدم  ، قس ئ  الاتص   ، ق ض ءة الميئم  ،  مقفقراب  ض ف  إلج عا صر الدل   الم د   الأخرا مث  :
 (2)الم هر الخ ركي الكذاب لعع مع ن ، تصد م  الهدا   ععج ط    تب ن مكيج ...

 processesالعمليات  -3
مسوتقا  اتكو هإن مستقا الاقع   التي تصدم به  الخدم ج ترتب  إلج يد  ب ور مو  دركو  يس سو ته  

لعوو  هوووذا الأموور   وووقن أاوو  أهم ووو  ب لاسوووب  تصوود مه  قعرضوووه  لغوورض التسوووق ن ق   وو ءة التوووي تيصصهوو  عاووود ال
تبوودأ موون مريعوو   معمقسوو  إذاب وو  بوو لماتج الموو دح ت ووقن قاضووي  ق لعماتكوو ج الم د وو  ل ووقن العمع وو ج المرت

يتج القصق  الاه ئي لعمستهعك لذلك تعد ال ع ل   المتيصص  من كراء اسوتخدام أق التصا   قمرقرا ب لخقن ق 
 (3)غ ره  من الخدم ج المم ثع ب ن هذه الخدم  ق  ستهيك الخدم  دال  معاق   لعمص را  ععج درك  التم  قا

 : آفاق تطور تسويق الخدمات : المطلب الثالث 
فووي قاتاوو  الي ضوور لوو    ا داراج المسووؤقل طووهده  ا وو ل الخوودم ج التسووق ص   ق  إن الت ووقراج التووي

لعو  مورد ذلوك  عوقد إلوج أسوب ب ا  طم  دق  الع لم الأخرا أ ض  ق ميصقرا ب لدق  الصا ع   فيسب ب  أ

                                                           
(1)

    220البكري  : مرجع سابق ، ص  تامر - 
(2)

  322محمد جاسم الصميدعي ، ردينة عثمان يوسف ، مرجع سابق ، ص  - 
(3)

    22تامر البكري  : مرجع سابق ، ص  - 
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المسوقا  لعخدمو   يوداث التاسو ن    ج الماتكو  قق و دة التوأث ر الي وقمي ععوج المؤسسو  ث رة  و ن مون ب اهو 
المصووو ر  ، ، ج ال  ووورانصووو  فوووي مؤسسووو   الوووبعض فوووي مكووو   تصووود م الخووودم ج قبخ لتقافووون مووو  بعضوووهقا

قالمعوووووداج الاختراعووووو ج المتسووووو رع  فوووووي الأكهوووووقة ...  مووووو  أن توووووأث ر الت اقلقك ووووو  ق  الاتصووووو لاج ، التوووووأم ن
  م الما موووو ج التسوووق ص   المختع وووو  أت يوووج ال ووورص ال ب وووورة أمووومعوووداج ال مب ووووقتر بخ صووو  اوووود المسوووتخدم  ق 

قخصقصو  فوي  telecommunicationعن بعد ستهعك ق ب لم الاتص  سهقل  قالماتك  لعخدم  من ير   ق 
 الس  ي   . مك   الخدم ج الم ل   قالمصرف   قالاصد   ق 

 المؤسسو جالخدم و  مون إ  رهو  الميعوي إلوج الودقلي خصقصو  تعوك  المؤسسو جالعد ود مون  لااتص  
التووووووووي تتطوووووووو ب  فووووووووي تصوووووووود م خوووووووودم ته  عبوووووووور مرا قهوووووووو  الماتطوووووووورة عبوووووووور العوووووووو لم  موووووووو  هووووووووق قاضووووووووظ فووووووووي 

أثوور  ب وور فووي ت ووق ر الخوودم ج  ...merdianلقكبوو ج ال عوو م السوور ع  ق فاوو دن  Mcdonaldsمؤسسوو ج
الخدم و  ق ب لتو لي  المؤسسو إل ه  مثو  هوذه  ااتصعجالميع   في تعك الدق  التي المؤسس ج المصدم  من اب  

 أع ج لعخدم ج بعدا ع لم   بعد أن   اج ميصقرة في يدقده  الميع   . 
غ ور اله دفو  لعوربظ أثور الع مو  ق  المؤسسو ر   ن لعضغق  ج الم ل   الماصب  ععوج من ك اب ةخق 

 ب لمؤسسو م و عم مرفصو   افتتو حلعدخق  في تصد م خدم ج كد دة لعمستهعك لم تصدمه  من الأمثع  ععج ذلك 
ذا ق  ...، تصووود م استطووو راج مختع ووو  ، أمووو  ن لععووورقض المختع ووو   أن اؤطووور يووودث  مهمووو  فوووي تسوووق ن  أرداووو ا 

فوي  بمسوتقا الاقع و  ليرتصو ءق هوق التو ر خ الوذح اقدادج بو  الماو داة  1291الخدم ج فإا   عوقد إلوج عو م 
المسوووتهعك مووون مطووو يج  ث ووورة مووون كوووراء الضوووع  فوووي مسوووتقا اقع ووو   أصووو بذلوووك بسوووبب مووو  الخووودم ج ق 

 الخدم ج المصدم  .
امقه  هوق الت وقر الي صو  فوي الق و داج الي ك  لعخدم ج ق  الرئ سي لق  دةلا تسمج أخ را السبب ق 

هوذا لااتصو د الصوقمي لعدقلو  ق القاضي  بمستقا الدخ  سقاء   ن ذلك ععوج مسوتقا ال ورد أق ععوج مسوتقا ا
مووو   ووواع   ععوووج الارتصووو ء بي كووو  المسوووتهعك قفووون سوووعم م سوووعقا لعي كووو ج مووون الأس سووو   )المعمقسووو ( إلوووج 

 . (1)المتمث  أصي في الخدم ج ق س ( الي ك ج العع   )غ ر المعمق 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
(1)

    222 – 223تامر البكري  : مرجع سابق ، ص  -
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 الخلاصة:
لصد استعرضا  في هذا ال ص  م هقم التسق ن قأن ل  قكه ن أس س  ن هم  : السع  قالخودم ج  مو         

ت راا  لم هقم الخدم  الذح أصبظ أ ثر التص ا  ب لمستهعك قهق بي كو  متقا ودة إل و  سوقاء  و ن ذالوك ععوج 
طب ل ي ك ت  الطخص    م  اتضوظ بوأن الخدمو  تختعو  بو ختي  الخصو ئص التوي  صع د ا ات  ل ماه  قا 

فوووي السوووع  الم د ووو  قهوووذا الأمووور اووو د البووو يث ن قال تووو ب إلوووج قضووو  تم قهووو  قتا ووورد بهووو  ا سووو  بمووو  هوووق عع ووو  
متصدمووو  فوووي تقف ووون الخووودم ج قتكعوووج ذلوووك بقضوووقح فوووي إضووو ف  ثعوووث عا صووور كد ووودة لععا صووور  اسوووتراتك  

  (P S  7التصع د   الأربع  في المق ج التسق صي ق  سمج )
الخدم  التسق ص   في ت قر مستمر قذلك  عقد لأسب ب  ث رة تص ق في مصودمته  إلوج  وقن المؤسسو ج تعمو  

 ستمرار قعع ه  قاكب الت  ع  مو  الاامو   الي  ت و  الكد ودة المتصدمو  في ب ئ  د ا م    ه دف  إلج البص ء قا
  لعمستهعك .
 

 
 
 
 



 

 

 

 الثانيالفصل 

 استراتيجيات التسويق الخدمي
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 تمهيد 
الحاصلة في البيئةة الححيطةة اتيجي الذي نشأ نتيجة للتغيرات والتطورات السريعة و يلعب التفكير الاستر 

التةةي ترسةةخ ا الخطةةط لإورا فةةي كافةةة العحليةةات والسياسةةات و  الأعحةةاك كجةةن  حةةر االإارر ااسةةتراتيجيةبحؤسسةةات 
فةةي حختلةة  ااسةةتراتيجية فةةي الولةةت الحا ةةر و  حةةر لجةةك تحأيةةف ل ةةلإاف ا لةةذله تنايةةلإت ل حيةةة حف ةةو  ؤسسةةةالح

 التغيرات البيئية .الجوانب التي تعتحلإ عليه الحؤسسات في حواج ة الحنافسة و لحلإ ل    باعتبارهالحجالات 
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  الإستراتيجية حول: مدخل تمهيدي المبحث الأول 
اك فر الجنةر ااستراتيجية تعني )عحك الأائةلإألو نأوك لر كلحة ستراتيجية حنذ وجلإت الحنافسة و ااوجلإت 

كةةار لتنةةا الحا ةةر حصةةلت تطةةورات فكريةةة وخاصةةة فةةي الأةةرر الحا ةةي و فةةي و فةةي اللغةةة اايريأيةةة الألإيحةةة و 
 لحصطلح ااستراتيجية نصيب حن ا.

 تراتيجية س: مفهوم الإالأولالمطلب 
لر كةةةةك علةةةةه لن ةةةةا م حف ةةةةو  حعنةةةةوي لايحكةةةةر لأي شةةةةخ  رؤيتةةةةه لولحسةةةةه و  Mintz bergعرف ةةةةا 

إذا كانةت تلةه ااسةتراتيجيات ل ةلإا  ابتكةار حةر حخيلةة شةخ  حعةير بغةر الن ةر ااستراتيجيات عبارر عةر 
 .أ1)يص  سلوه حلإث ل  لا يحلإث الآر م لتن ي  السلوه الحستأبلي لبك لر يحلإث إينائ ا نحوذج

م فأةلإ عرف ةا بأن ةا م الطريأةة التةي حةر  stratégic Managementفةي كتابةه م Thompsonلحةا           
سةةتراتيجيات فرعيةةة حةة لا  نةةاه إسةةتراتيجية عاحةةة للحؤسسةةة و  يحكةةر لر تكةةورالحؤسسةةة ل ةةلإاف ا و  خلا ةةا تحأةةف ا 

 أ2):إستراتيجية خاصة بكك حنتج لو خلإحة م
 ولاتحأيأ ةةا الحؤسسةةة لالتي تسةةعه لتحأيةةف الأ ةةلإا  طويلةةة الأجةةك و  صةةححت ااسةةتراتيجية  ةةي خطةةة         

نحا تنب فو  ؤسسةستراتيجيات الأخر  في الحتنفصك ااستراتيجيات التسويأية عر اا    أ3).تتكاحك حع اعن ا و  ا 
نحةةاذج الأساسةةية لتخطةيط الأ ةةلإا  والحةةوارلإ  العةةاحلير عرف ةةا علةه لن ةةا : م الأwolkerكحةا ار ولكةةر )

 و  ةذا التعريةة  واحك البيئيةة الأخةةر  الححيطةة ب ةاالعؤسسةةة نحةو السوف الحنافسةير و بحةا يتوافةف حةو توجةه الحو 
 حو حة في الشكك التالي :  لا بلإ لر تحتوي ا ااستراتيجية و يفترر وجولإ  لاث حتغيرات رئيسية 
 ( المغيرات الرئيسية في تعريف الإستراتيجية1-2الشكل رقم )

 
 
 
 
 

 .22، ص  2002الأردن -المصدر : تامر البكري ، استراتيجيات التسويق ، عمان

What         لكي تأو  بالتخطيط له .و  الحؤسسةلر يت  إنجانه حر لبك   و الشي  الذي يفترر تعني حاو 
                                                           

، ص 0202مدخل كمي و تحليلي ، دار الحامد للنشر و التوزيع ، عمان ، الأردن ، – التسويق: إستراتيجيات محمود جاسم ، محمد الصميدعي  -(1)

01-01   

 .01-01محمود جاسم ، محمد الصميدعي : مرجع سابق ، ص -(2)

  021ص ، 0202الأردن ، –، دار كنوز المعرفة العلمية للنشر و التوزيع ، عمان  : التسويق المصرفيوصفي عبد الرحمان النسعة –(3)

WHAT WHERE 
HOW 

STRATEGY 
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      Where  السةةوف لر يةةت  التنفيةةذ ب ةةا لو  سسةةةؤ الح جةةالات فةةي الصةةناعة التةةي تريةةلإبةةه لي حةةر الحيأصةةلإ و
 الذي تريلإ لر تركن عليه .الحنتج 
      How  : حنةةتجأ ولغةةرر لر يةةت  -فالأنشةةطة لكةةك )سةةو تجحيةةو الحةةوارلإ و الكيفيةةة التةةي يحكةةر لر يةةت  ب ةةا

تخةاذ  ةي ا ااسةتراتيجيةلةذله فة ر  أ1)لتحأيةف الحيةنر التنافسةيةحواج ة الفر  والت لإيةلإات الحاصةلة فةي البيئةة و 
لتعةةةر  نحةةةو تحأيةةةف ل ةةةلإا  الحؤسسةةةة وحةةةر خةةةلاك لإراسةةةة عواحةةةك الأةةةور الأةةةرارات الطويلةةةة الأجةةةك الحواج ةةةة ل

ؤسسةةة الت لإيةةلإات فةةي البيئةةة الححيطةةة بالحليةةة وربط ةةا  بتكيف ةةا حةةو الفةةر  و اللإاخ الحؤسسةةةفةةي بيئةةة  ال ةةع و 
الحستخلإحة للوصةوك إلةه   ي الوسيلة ااستراتيجية ذا يعني لر  ا و لححا يعنن حولع ا التنافسي في حجاك عح
حعةا  ؤسسةةر تةربط جحيةو لجةنا  الحخطط حنفصلة بك  ي خطة حوحةلإ الغايات والأ لإا  وليس حجرلإ خطة لو

 .  أ2) ؤسسةحتجانسة وصولا لتحأيف ل لإا  الحوحتكاحلة و  ؤسسةجحيو لنشطة الح تكور شاحلة لي تغطيو 
 أهميتها الإستراتيجية و ستويات : مالثانيالمطلب 

  الإستراتيجيةمستويات  -1
 بشكك عا   ناه  لا ة حستويات للاستراتيجية  ي : 

 حستو  االإارر العليا . -
 حستو  االإارر الوسطة . -
 حستو  االإارر اللإنيا . -

لا بةةلإ حةةر اسةةتخلإا  الأفةةف لتطبيةةف لي خطةةة خاصةةة ولر  حيةةث لكةةك حسةةتو  حةةر  ةةذه الحسةةتويات إسةةتراتيجية
  ناه تأسي  آخر حسب الحجاحيو كحا يلي : النحني و 

 Grand stategyستراتيجية الكبر  اا -
 programme strategyستراتيجية البراحج إ -
 Detailrd strategyلتفصيلية ا ااستراتيجية -

 ستراتيجية إله : و لس  آخر اا
 العاحة  الحؤسسة إستراتيجيةcor strategy 
 الوحلإات ستراتيجية الألسا  و إDivesion strategy  تشحك : و 
 Production strategyستراتيجية اانتاج إ -

                                                           
 . 02، عمان الأردن ، ص  0221، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع ،  استراتيجيات التسويقثامر البكري ، –(1)

 . 01محمود جاسم محمد الصميدعي ، مرجع سابق ، ص  –(2)
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 marketing strategyستراتيجية التسويف إ -
 Financial strategyستراتيجية الحالية إ -
 personal strategyستراتيجية الأفرالإ إ -

  الإستراتيجية أهمية-2
 يكحر إي اح ا في النأاط التالية : 

  .لفترر نحنية طويلة نسبيا ؤسسةل لإا  الحذله حر خلاك حعرفة إتجا ات و و  تحأيف لف ك إنجان ححكر -
 توج ات وا حة الحستأبك .غطي الخطة ااستراتيجية ل لإافا و ت -
 .ؤسسةالخارجية الحؤلإية إله إحلإاث تغيرات ح حة في الحالتعر  عله العواحك اللإاخلية و  -
تسةةاعلإ الحةةلإرا  علةةه  ةةات الصةةحيحة فةةي إتخةةاذ الأةةرارات و علةةه حعرفةةة الاتجاحتخةةذي  ااسةةتراتيجيةتسةةاعلإ  -

 فح  الحشكلات الرئيسية 
 .ؤسسةالتفاعك حو كفا ر الفعاليات للحاك الكفؤ لو التنسيف والتكاحك و تحكر حتخذي الأرار حر تحأيف الاتص -
 إ افة إله لر التخطيط الاستراتيجي الناجح  و بحلإ ذاته حر الأعحاك االإارية الكفؤ . -
 . أ1) ؤسسةتجا ات الحالتسويأية الح حة الحتعلأة باتن ي  تلإخك الأرارات الحالية و  -

 ستراتيجية راحل الكبرى لوضع الإ: المالثالثالمطلب 
ع حن جيةة تحأيةف آلإا  جيةلإ   لابةلإ حةر إتبةار الحؤسسةة حةر الحنافسةة و النحةو ولسةتراتيجية تحكةلو و إ

 تكحر  ذه الحراحك في : الحتسلسلة و الحرور ببعر الحراحك الحر  عله صحيحة و 
  الإستراتيجيةتصميم  -

نةاوك في ةا التشةخي  طلاف في العحك الاسةتراتيجي إذ يتر  ذه الحرحلة لصعب الخطه عله ااتت ح
 . أ2)الاختيار الاستراتيجيالاستراتيجي والتحليك الاستراتيجي و 

 تنفيذ الاستراتيجية  -
 ةةي الحرحلةةة التةةي تحةةاوك فيةةه الحؤسسةةة تنفيةةذ الأةةرارات الاسةةتراتيجية الحتخةةذر فةةي الحرحلةةة السةةابأة حةةو و 

 . أ3)صي  الحوارلإ ال رورية للتنفيذ يبلإل العحك بتخير الحستحر نتيجة لتطور البيئة وتألبات ا و التغي
 
 

                                                           
  00-02محمود جاسم محمد الصميدعي ، مرجع سابق ، ص  –(1)

 .  10، ص  0220الأردن ، –، مؤسسة الوراق للنشر و التوزيع ، عمان  ستراتيجيةالإدارة الإعيسى حريش : –(2)

  10عيسى حريش ، مرجع سابق ، ص –( 3)
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 رقابة الاستراتيجية  -
حته الن اية لأر الرلابة  ي الوسيلة الأصح للتأكلإ حر و الأوله  حنذ اللح ة ااستراتيجيةالرلابة تلان  

صحة الحسار لو الخروج عر الحسله الححلإلإ كحا تحكر الرلابةة حةر الكشة  عحةا لةلإ يأةو حةر الأخطةا  لو حةر 
ذا كار تصحي  الاستراتيجية  و لصعب  ذه تصحي  لو التنفيذ لو تصحيح ا   و الانحرافات ل نا  ال الحراحك لو ا 
 ااسةتراتيجيةلا ل حية حيةث لا تةنجح الحراحك الأخر  لا تنأ  صعوبة و  التفكير ف رالعحك و  كشف ا حر حيث

ر ل  يكر تنفيذ ا جيلإا و  لا تنجح لي ا ح حةا كةار تصةحيح ا إر لة  تجةري علي ةا ح حا كانت لإلة تصحيح ا   وا 
لر ت ةت  بحرحلةة لإور  حؤسسةلللا يصح تكاحلة وحترابطة فيحا بين ا و رلابة ححكحة و حستحرر فالحراحك ال لا ة ح

 . أ1)يير ا إذا كانت تريلإ الاستفالإر حر العحك الاستراتيجي بلإرجة حريوبة 
 ستراتيجية شروط دقة و جودة الإ :الرابعالمطلب 

تسعه إله و    إستراتيجيت اتحأيف لحسر نتيجة حر تنفيذ ؤسسة حريصة عله النجاح في نشاط و كك ح
سةتراتيجيت ا ييةر لنةه لا يحكةر لر نعلة  حةلإ  تسحح بحعرفةة جةولإر إ وحاتحعلالعحك لو البحث عر حؤشرات لو 

 نجاح  ذه الأخيرر لبك ن اية تطبيأ ا و   ور النتائج لو تحأيف الأ لإا  الحسطرر .
حكةةر لر نسةةتفيلإ حن ةةا فةةي تأةةلإي  بعةةر الشةةروط لو الحؤشةةرات التةةي يوج حةةر  ةةذا الحةةأنف فأةةلإ تةة  إعةةلإالإ و للخةةر و 

 التي تعلإ ا الحؤسسة :  ااستراتيجيةجولإر علإ  اليأير عله لإرجة و و بشي  حر لااطلاع و 
 ستراتيجية محددة وواضحة كون الإأن ت -1

يير الحشروحة بحستو  كا  حر اللإلة لكك الج ات الحشاركة في تنفيةذ ا يير وا حة و  ااستراتيجية
ير للفشةك   نتيجةة نأة  ذات ح  كبتصبح لو الحنالشة لو الحنانعة و  الاختيارلإاخليا لا يحكر لر تكور لابلة 

 كوسيلة ح حة في التسيير .  للإائ افعالية في لوت ا و 
 الدولي ي و تستعمل الفرص الممنوحة من المحيط الوطنأن تستفيد و  -2

يتعلةةةةف الفةةةةر  الحلائحةةةةة ل ةةةةا   سةةةةوا  حةةةةر ناحيةةةةة حةةةةلإخلات ا ل  حخرجات ةةةةا لو حةةةةا إر إ حةةةةاك الحنايةةةةا و 
كةةك  ةةذا يعحةةك  طبيعةةة الحنافسةةة التةةي لا تحتةةر   السةةوف للعناصةةر الحختلفةةة و بةةالتطورات التكنولوجيةةة   و ةةرو 

 ستراتيجية .نسبيا عله إ عا  اا
 بمستوى مخاطر مقبولة ة و المؤسسأن تكون ملائمة لإمكانيات  -3

 وارلإ والطالات الحتاحة حر ستراتيجية تتحين بلإرجة حخاطرر حأبولة انطلالا حر تله الحكلحا كانت اا
 الأشخا  حر العاحلير في ا   حر ج ة لخر  .اط ا بالتوانر العا  للحؤسسة   و بارتبج ة و 
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 ت العامة لمختلف أقسام المؤسسة ستراتيجية متناسقة مع الاتجاهاأن تكون مختلف شروط الإ -4
عةا  حوحةلإ لتحأيةف نفةس  اتجةاهتوجيةه حختلة  االإارات فةي الأ حية الحيويةة  ةرورر التنسةيف و إر حر 

 لةةةة  االإارات عنةةةةلإ لإراسةةةةة الأ ةةةةلإا  وتحلإيةةةةلإ حؤشةةةةرات ا وحصةةةةر الحةةةةوارلإ  ةةةةذا يتأةةةةرر بحشةةةةاركة حختال ةةةةلإ    و 
 . أ1)تونيع ا و 
تسبباهم فببي ات الإدارة فببي مختلببف المسببتويات و أن تتناسببب فببي درجببة ملائمتهببا لنإببام قببيم  طببار  -2

 العام  الالتزامتجهيز 
ستراتيجية بشكك حأبوك نسبيا احةلإ   ةذه الأةي  لةلإ يةؤلإي إلةه انسةحاب حعنةوي حةر إر علإ  حلائحة اا

طالةةةات بالتةةةالي السةةةأوط فةةةي حشةةةكك خسةةةارر جةةةن  حةةةر شةةةخا  الةةةذير يح لةةةور  ةةةذه الأةةةي    و التجنيةةةلإ الكةةةافي لأ
 للإ تصك إله لإرجة عرللة ج ولإ العا  في ا .الحؤسسة البشرية و 

 ساهمة في  فادة المجتمع من الم أن تكون ملائمة لمستوى مقبول -6
حةا لإاحةت الحؤسسةة لا يحكةر لر تتحةره لو تنحةو بةلإور ححةيط بشةري فعةاك لةه شةروط حعينةة ف نةه كلحةا 

بسة ولة سةا حته بةلإوره فةي تحأيةف ل ةلإاف ا و الحجتحةو    ةحنت لحسةر ح هت ا تأتةرب ححةا يريبةاكانت اسةتراتيجي
 لك ر .

 ستراتيجية الإيذ متابعة نسب تنفضرورة وجود مؤشرات أو مقاييس ل -7
 ةةةا تتعلةةةف إلةةةه حةةةلإ كبيةةةر سةةةتراتيجية   فةةةنلاح  لر ليلب ةةةا لو كلإر  ةةةذه الحؤشةةةرات  ةةةي لةةةور وجةةةولإ اا

تعةةاحلير بلإرجةةة إشةةراه  ةةؤلا  للحاري عاحةةة حةةر ج ةةة و لإالإارر لةةلإ  الحةةلإيرير لو الج ةةان ااطالةةات اب حكانةةات و 
 . أ2)استعلإالإ   لتنفيذ ا حر ج ة لخر  و ستراتيجية ك في عحلية إعلإالإ ااعحاحع   لإاخليا حر إطارات و 

 ستراتيجية التسويق : المبحث الثاني : مفاهيم عامة في  
الأ ةةلإا  سةةوا  كانةةت  ةةذه الأ ةةلإا  علةةه الحسةةتو  جية التسةةويف إلةةه تحأيةةف الغايةةات و سةةتراتيتسةةعه إ

 الو يفي ل  عله الحستو  الرئيسي : 
 ستراتيجية التسويق ول : مفهوم  المطلب الأ 

واف حعينةة تتوجةه نحو ةا الأنشةطة التسةويف علةه لن ةا م اتجا ةات لسة إستراتيجيةم dibbالباحث معر  
 . أ3)تست حر م الحنايا التنافسية والتي يجب لر تطور و  لنواعو 
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علةه وفةف  الحؤسسةةم عله لن ا م التخص  اللإليف لحةوارلإ الحةنيج التسةويأي فةي jhonsallyللإ عرف ا لي ا مو 
 . أ1)حا تتطلبه الأسواف الحست لإفة م 

بحةا تتوافةف لن ا م التونيةو الحةؤ ر للحةوارلإ والأنشةطة التسةويأية بشةكك حتناسةف و ب ذا الحعنه عرفت لي ا عله و 
 . أ2)في حنتج السوف م  الحؤسسةحو إنجان ل لإا  

 سةةةية يسةةةعه وا ةةةع ا حةةةر تحأيةةةف يايةةةات إذر لابةةةلإ اسةةةتراتيجية التسةةةويف لر تكةةةور حنب أةةةة وفأةةةا لحتغيةةةرات لسا
الخاصة الحعنيير ب ا بالأ لإا  العاحة و  ل لإا  يعتحلإ نجاح الاستراتيجية عله حلإ  وعي و إلإراه الأشخا و 

 . أ3)خاصةر الحنشولإ وفف الاعتبارات عاحة و فيجب لر تحأف الاستراتيجية الغر 
 ي : أنواع استراتيجيات التسويق المطلب الثان

فةةةةةةي كتةةةةةةاب  « rizetroot »بشةةةةةةكك عةةةةةةا   نةةةةةةاه لربعةةةةةةة خيةةةةةةارات تسةةةةةةويأية رئيسةةةةةةية حسةةةةةةب تأسةةةةةةي  
« marketing warfam » : لو تكور  ناه ستة خيارات رئيسية  ي 

 defensive marketingاستراتيجيات المدافع في السوق :  -1
بسةةلو وخةةلإحات جلإيةةلإر تكتيةةه الةةلإفاع عةةر الحصةةة السةةولية وذلةةه بةةالتعري   ااسةةتراتيجيةتسةةتخلإ   ةةذه 

تكةور لإرجةة الأةور عاليةة حأارنةة حةو الحنافسةير يةلإاي فةي حجةاك عحلةه و ل ااسةتراتيجيةالتي يكور صةاحب  ةذه و 
أ حيةث لن ةا gilletخير ح اك عله  ذه الاستراتيجيات  ةي شةركة )يستطيعور اللحاف به لو حنافسته و الذير لا 

لخر  حنتجات لا يسةتطيو لحةلإ ح ا رات ةا تنتج بير فترر و حنافست ا كون ا  لا يستطيو احلإتسيطر عله سول ا و 
الحن جيةةةة لو الأائةةةلإ  الحؤسسةةةة  فةةةي الوالةةةو  نةةةاه عةةةلإر لنةةةواع حةةةر  ةةةذه الاسةةةتراتيجيات اللإفاعيةةةة التةةةي ب حكةةةار 

 بستة انواع  ي :  « kotler »استخلإاح ا   حلإلإ ا كوتلر
 position defenseعر حولف ا في السوف  الحؤسسةلإفاع  إستراتيجية -
 flankingdefenseاللإفاع عر لجنحة الجيش  إستراتيجية -
 prellinptinedefenseاللإفاع بحوجب الأولوية  -
 counter of fesiredefenseاللإفاع بالأيا  ب جو  ح الإ و حأابك  إستراتيجية -
 mobile defenseاستراتيجية اللإفاع الحتنأك  -
 contrationdefenseاللإفاع بالانكحاش  إستراتيجية -
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 attack marketingالمهاجمين في السوق :   ستراتيجية -2
التةي تريةب فةي الحصةوك علةه الحيةنر التنافسةية لكون ةا  للحؤسسةاتتكور  ةذه الاسةتراتيجيات الأف ةك 

باسةةتخلإا   ةةذه الاسةةتراتيجيات توسةةيو حصةةت ا السةةولية علةةه رائةةلإر فةةي حجةةاك عحل ةةا فةةيحكر للحؤسسةةة و ليسةةت ال
علةه ححاولةة إ  ةار نأةاط ال ةع   أ1)الريةالإيير فةي نفةس الحجةاك فتأةو   ةذه الاسةتراتيجياتحساب الحنافسةير 

 ةةذه الاعتبةةارات  اسةةتغلاكللحنافسةةير حةةر لجةةك ح اجحت ةةا حةةر ج ةةة لخةةر  إ  ةةار نأةةاط الأةةور للحنافسةةير بالتةةالي 
 لصالح ا و ح اجحة الحنافسير .

  ناه خحسة لنواع استراتيجيات ال جو   ي : 
 frontal attackاحية ح اجحة الأح -
 ح اجحة الجب ات  -
 flankattackح اجحة لجنحة الجيش )لي ال جو  الجانبيأ  -
 encirclementattackال جو  الحطوف  -
 bypassattackال جو  ال انوي الجانبي  -
 guerrilloattack جو  العصابات  -

 marketing forllows strategiesالاستراتيجيات التسويقية الإتباع :  -3
سةةتطيو حنافسةةة الحؤسسةةات التةةي لا تيات  ةةي الأف ةةك للحؤسسةةات الصةةغيرر و تعتبةةر  ةةذه الاسةةتراتيجو 
تكةةور ج ولإ ةةا حركةنر علةةه السةةوف حيةث تأتصةةر علةةه جةن  واحةةلإ فةةي السةوف ر إر اسةةتراتيجية تأليةةلإ العالحيةة و 

كةةك شةةي  نفأةةات  لإيةةلإ الحنةةتج تحاحةةا فالحبةةلإع لو الحبتكةةر يتححةةك لبةةكإسةةتراتيجية تحالحنةةتج تعتبةةر حربحةةة ح ةةك 
علاحه   فتكةور حكافأتةه خحة لأا  تطويره للحنتج الجلإيلإ ويعحك عله تونيعه وينولإ السوف بحعلوحات عنه و   ا 

 ي ليالإر السوف و بوسو شركة لخر  لر تلإخك السوف و تأو  بتأليلإ الحنتج الجلإيلإ   و بااحكار تفويف فئةات 
 حوسعة حر التبعية نذكر حن ا : 

 clonerالحنور  -
 imitatorأللإ الح -
 .  أadapter(2لإك لو الححور الحع -
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 تقييم الاستراتيجية ث : حدود و المطلب الثال
 strategies and bordersالحدود الاستراتيجيات و  -1

سةويأية علةه لن ةا ححليةة الاسةتراتيجيات الت « bartlett and ghoshal »تصني  بارتليت و يوشاك
 عالحية .ولإولية و 

التي يت  في ا تطوير الحنتجات   ي تله الاستراتيجيات « gobalmarketstrategy »العالحية  فالاستراتيجية
لةةلإ ركةةن اسةةتراتيجيات التسةةويف العالحيةةةة لو ف عالحيةةة لحالإيةةة حوحةةلإر حتكاحلةةة و الاسةةتراتيجيات لاسةةتغلاك سةةو و 

الاسةةةتراتيجية اللإوليةةةة لو كلفةةةة حةةةر خةةةلاك عحليةةةات تةةةت  علةةةه نطةةةاف عةةةالحي لحةةةا الكونيةةةة علةةةه تحأيةةةف حنةةةاطف 
« international marketstrategy »  و  ةي تركةن علةه انتأةاك الخبةرر حةر اللإولةة الأصةلية إلةه الأسةواف

 الأجنبية .
 to whatextent the alternatineمببدى الحاجببة لاسببتراتيجيات تسببويقية بديلببة :  -2

marketing strateges 
ك في ةةا الشةةركة لأحةةلإاث ييةةر عالإيةةة للإرجةةة يصةةبح حع ةةا التةةي تعحةةو يالبةةا حةةا تتعةةرر البيئةةة التسةةويأي 

اسةتراتيجيات بلإيلةة ذا يتعير عليه و و خطط للطوارئ و حر اجك  ات التي لاحت ب ا يير ذات حعنه و التنبؤ 
يةةر الحتولعةةة بصةةورر لك ةةر حنطأيةةة ورشةةلإا ويحنةةو الارتبةةاه حتةةه يحكةةر لر تتكيةة  حةةو  ةةذه التغيةةرات البيئيةةة ي

 الأرار الحناسب كرلإ فعك لأحلإاث الطارئة . التأخر في إتخاذو 
 the marketing strategy beforeتقييم الاستراتيجيات التسويقية قبل تنفيذها :  -3

implementation 
لر تأةةو  بتأييح ةةا باسةةتخلإا   الحؤسسةةلبةك ترجحةةة الاسةةتراتيجية التسةويأية إلةةه بةةراحج عحةك يتعةةير علةةه 

 الحعايير الآتية : 
 the internalconsistencyالداخلي : التوافق -1-3

 الرئيسية والتسويأية  ل لإاف او  الحؤسسةحر حلإ  توافف الاستراتيجية التسويأية حو رسالة  التأكلإيجب 
 ححلإلإ ح لا تتناسب حو  لإ  له التركين عله لطاع سولي صغير و فالاستراتيجية التي تسعه إ

 .أ1)تسويأي يأت ي تحأيف حج  كبير حر الحبيعات 
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 :  the external consestencyالتوافق الخارجي : -2-3
ف ن ةةا  الحؤسسةةةلي ةةا يجةةب حعرفةةة حةةلإ  توافةةف اللاسةةتراتيجية التسةةويأية حةةو  ةةرو  البيئةةة الخارجيةةة 

ذي السةةعر  بةةالحنتجتسةةعه إلةةه تةةوفير حنةةتج عةةالي الجةةولإر بسةةعر حرتفةةو لةةلإ لا يتناسةةب حةةو سةةوف ت ةةت  لساسةةا 
 الرخي  .

 the appropriate time horizonالأفق الزمني -3-3
يجب لر نسأك لنفسنا علةه حةلإ  توافةف الاسةتراتيجيات التسةويأية حةو ااطةار النحنةي الخةا  بال ةلإ  

 التسويأي الذي تسعه إله تحأيأه .
 risktokingعنصر المخاطرة : -4-3

فة ذا حةا تعر ةت الاسةتراتيجية  حةا تنطةوي عليةه الاسةتراتيجية التسةويأية حةر الحةوارلإ الاجحاليةةحا  ي نسبة 
يتعةير علينةا لر ن ةو نصةب   الاجحةالي لخطةر عةلإ  التحأيةف   و للفشك ف ةك يترتةب علةه ذلةه تعةرير ال ةلإ

 لعيننا  ك لر حخاطر الفشك الححتحك تنيلإ نيالإر كبيرر كلحا احتلإت الفترر النحنية لفترر طويلة . 
 the taking to ouraccountأخذ ردود فعل المنافسين بالحسبان :  -5-3

competitor’sreactions 
الاحتيةةاط  ةةلإ ا لي لخةةذ كافةةة   علةةه تولةةو رلإولإ فعةةك الحنافسةةير و ذا كانةةت الاسةةتراتيجية تأةةو حةةا إ التأكةةلإيجةةب 

 .أ1)الاستعلإالإات لتأبك رلإولإ فعك الحنافسير
 التسويقية  الإستراتيجية أداءم المطلب الرابع : تقيي

  حا : لفعلي للاستراتيجيات التسويأية و ا الألإا  ناه طريأتار لساسيتار لتأوي  
 تحليل المبيعات  -1

بةةالري  حةةر لر البيةةو  ةةو نشةةاط خةةارجي إلا لر حعلوحةةات البيةةو تعتبةةر حةةر الحعلوحةةات اللإاخليةةة حةةا لإاحةةت  ةةذه 
وذلةةه للتعاحةةك حع ةةا والاسةةتفالإر حف  ةةا لإاخةةك الحشةةروع ويةةت  تسةةجيل ا و  تصةةك الحشةةروع بشةةكك لإائةة الحعلوحةةات 

 العلإيلإ حر الأحور فنيالإر الحبيعات  لإ  يسعه إليه العلإيلإ حر الحشاريو .حن ا و 
 لر تبتني علي ا بعر التحليلات ويستخل  حن ا نتائج  يكور حر ال روري لر يفالإ حر الأرلا  التي يحكرو 

 ارنت ا بالعلإيلإ لأجك الحصوك عله تحليك حأيلإ ف ر البيانات الحتعلأة بالحبيعات الحالية يجب لر تت  حأحعينة و 
 حر الجوانب  ي :
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 حأارنت ا حو الأرلا  الخاصة بالحبيعات الحتولعة . -
حبيعات الصناعة ككك لي نسبة حا يحأأةه الحشةروع حةر حبيعةات لياسةا بةالحجحوع لر تأارر الحبيعات بجحلة  -

 العا  .
 حو حبيعات الحنافسير . ااحكارحأارنت ا للإر  -
 قياس المبيعات  -1-1

يت  ذله و بشكك لساسي حر خلاك عحليات البيو التةي  ةي لعلإيلإ حر الطرف لأياس الحبيعات و  ناه ا
ر لبةك رجةك البيةو عبارر عر نتيجة لطلب العحيك لكحية حعينة حر حنتجات الحشروع تباع وفف لسلوب حعير حة

  يعةةات وحةةر  ةةعلوحةةات الأليلةةة حةةوك الحبحع ةة  الحشةةاريو لو وحةةلإات البيعيةةة تسةةجك  ةةذه الحفةةي تةةاريي حعةةير و 
 التحليك وفأا احلإ  الأساليب التالية : 

 تحليك حج  الحبيعات النألإية . -
 تحليك حصة السوف . -
 .أ1)تحليك التكالي   -

 تحليل حجم المبيعات النقدية  -1-2
التةي تتح ةك بعحليةة حعينةة كالةلإينار   الجنيةه   الليةرر   الةلإولار حج  الحبيعات الحتحأأةة فعةلا   و  تحليك

 الأرباح.الات لوص  الحبيعات   التكالي  و ذله حر العحلات التي تستخلإ  في حج ييرو  ...
 تحليل حصة السوق  -1-3

ويةة لحجحةوع لةلإ حئ حصة الحشروع في السوف عبارر عر حبيعات الحشروع لسلعة حةا يعبةر عن ةا بنسةبة
  حةلإ  النيةالإر لو يلاحةككك م صناعة السلعة نفس ا م إذ لر الحشروع للإ يلإرس ويحلك حبيعاتةه و  يلإرس ويحلك

بلإ حر حعرفة حصة لإراسة حبيعاته وفأا لحج  الحبيعات ااجحالية   إذ لا النأ  في ذله ولكر  ك ت  لياس و 
 لياس حا يحأأه الحشروع بحص  تله الحشاريو .بالي الحشاريو و 

 تحليل التكلفة  -2
 التي يحكر تصنيف ا لتحلإيلإ و  فأر  ناه العلإيلإ حر الكل  ت  روفف لسلوب تحليك التكلفة التسويأية 

تكلفة التسويف تعر  ححاسبيا بأن ا جحيو حا ينفأه الحشروع علةه لوجةه لكل  ترتبط بالأنشطة التسويأية و لي ا
 ويف ... نأك و بحوث تس شخصيبيو ويأية الحختلفة حر ااعلار و النشاطات التس
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الخطور الأوله فةي تحلإيةلإ الكلة  التسةويأية تةت  ل  التسويأية حر الح ا  الصعبة والحعألإر و إر حسألة تحلإيلإ الك
الأيةةولإ الححاسةةبية ذلةةه لر حع ة  الأن حةةة الححاسةةبية تصةةن  الكلةة  إلةةه حسةةابات الأرلةةا  و  اختيةةارعةر طريةةف 

لات و يير الآلأحواك كاانفالات عله الرواتب وعله حعلإات حكتبية وحكائر و تعتحلإ عله حبلإل كي     إنفاف ا
التي تلإعه بالحسابات الطبيعية لا تساعلإ في شرح الحنجنر حر ع    ذه الحسابات و و  الح  ف ر حلسذله   و 
ل ةةذه الحةةواك فعنةةلإ صةةر  حبلةةج حعةةير ل نجةةان السةةنوي ف نةةه لا يعطةةي الححلةةك في ةةا إذا كانةةت  اانفالةةاتخةةلاك 

 أ1) الأحواك للإ ت  إنفال ا ايجار يخ  اانتاج لو التخنير لو لية حرافف لخر 

 لحسابات الاعتيادية "الطبيعية" تحليل ا -2-1
تفاصةةةةيك حسةةةةابات الحشةةةةروع فحةةةة لا : إذا كانةةةةت السةةةةجلات تحةةةةلإ  ةةةةذه الطريأةةةةة لساسةةةةا علةةةةه لإلةةةةة و تعو 

الرواتةب الأخةر  و  ةذا التصةني  سابات حستألة تخ  لجور الانتاج ولجةور رجةاك البيةو و الححاسبية تحوي ح
 اب واحلإ فأط .يكور لك ر لإلة ححا لو كانت  ذه الحسابات حجتحعة في حس

 تحليل الحسابات الوإيفية  -2-2
في الحسابات الاعتيالإية تبير لر  ذه الحسابات لا تعطي تفصيلا كافيا حر تكلفة الأنشةطة التسةويأية 
حر جانب آخر فحر ال روري تحليك تكلفةة التسةويف علةه لسةاس كية  تحأةف  ةذه التكلفةة لي تحلإيةلإ الو يفةة 

 اانفاف . التسويأية التي يت  عله اساس ا
 لمراجعة " التدقيق " التسويقية ا -2-3

تن ةةةةي  و آلإا  الوحةةةةلإر التسةةةةويأية و إجةةةةرا ات حنت حةةةةة لأ ةةةةلإا  واسةةةتراتيجيات و  اختيةةةةاراتعبةةةارر عةةةةر 
عةةةر السةةةؤاك التةةةالي :  ةةةك يأةةةو  الحشةةةروع بةةةألإا  الأشةةةيا   ل جابةةةاتالحراجعةةةة التسةةةويأية تةةةتلخ  فةةةي ححتوا ةةةا 

 .أ2)الصحيحة
  تسويق الخدمات  ستراتيجيةأنواع ث : المبحث الثال

 ناه العلإيلإ حر وج ات الن ر بأنواع استراتيجيات التسويأية في حجةاك الخةلإحات وب ةذا الصةلإلإ يشةير 
baker  إله لر استراتيجيات التسويف للخلإحات للإ تختل  بالاعتحةالإ علةه حالةة التفةرلإ لو الريةالإر فةي الأنشةطة

 و ي كحا يلي : 
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 strategiesbased on: الاستراتيجيات المستندة على أهمية السوق : المطلب الأول
marketing dominance  

السيطرر عله صناعة الخةلإحات  لإحات تصن  وفأا لحصت ا السولية وحلإ  ال يحنة و ات الخإر حؤسس
التةةي ة لائةةلإر و حسةةيرر علةةه سةةوف الخةةلإحات التةةي تتخةةذ حن ةةا حؤسسةة الحؤسسةةةتعنةةي لر  ااسةةتراتيجيةإر  ةةذه 

 تألإح ا إله  ذه السوف .
 إله  لا ة لنواع  ي :  ااستراتيجيةتنأس   ذه و 
 leader strategyالقائد :   ستراتيجية -1

الخلإحيةة  الحؤسسةة ةي ليةا  أ و market leader strategyليةالإر السةوف ) إسةتراتيجيةو يطلف علي ةا 
وبالتالي سيطرت ا  الحؤسسةإله التس يلات التي تألإح ا  ذه  باا افةبالاعتحالإ عله شبكة واسعة حر التونيو 

التسة يلات الححنوحةة للحسةتفيلإير به حر جةولإر فةي الخةلإحات الحألإحةة و ليالإته حر خلاك حا تتحتو عله السوف و 
وسةطه ل ةذا ال ةلإ  ل ةلإا  لخةر  تتلبأا  في و ع ا الأيالإي الحةالي و حن ا   إر استراتيجية الأائلإ ت لإ  إله ا

ترويجيةة  ةلإف ا نيةالإر إلبةاك النبةائر للتعاحةك حةو تسةعيرية و الحصة السولية حر خلاك و ةو اسةتراتيجية  نيالإرك
ة إيجابي عله نيالإر ونحو الحصة السولية والتي تبأي ا كحؤسسة انعكاسالذي حتحا ذو الخلإحية و  الحؤسسة ذه 

 . أ1)لائلإر في السوف
 chalenger strategyالمتحدي :   ستراتيجية -2

 ةو  ااسةتراتيجيةأ إر لسةاس  ةذه chalenger strategyسةوف )لا احتحةلإو  إسةتراتيجيةيطلةف علي ةا و 
 ذله باستخلإا  إحلإ  الاستراتيجيات التالية : الأائلإر في سوف الخلإحات و  الحؤسساتبتحلإي  الحؤسساتتحا  

   Direct attack stratégieالهجوم المباشر   ستراتيجية -2-1
ذلةةه ن   فةةي لجةةنا  حعينةةة حةةر السةةوف   و لحواج ةةة الحنافسةةير و خاصةةة الكبةةار حةةتسةةتخلإ  عةةالإر كةةألإار 

 لسلوب التحلإي في السياسة السعرية لو التجلإيلإ في لنواع الخلإحات الحألإحة . باستخلإا 
 back doorstrategyالباب الخلفي :   ستراتيجية -2-2

في لطاعات سولية حختلفة لو حتجانسة و تت  حر خلاك شبكات واسعة حر  تستخلإ   ذه الاستراتيجية
 .حعيرلنوات التونيو   فروع   وسطا  حعتحلإور في كك لطاع سولي 
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 guppystrategy السمك الصغير :   ستراتيجية -2-3
 وفف  ذه الاستراتيجية ف ر التحلإي يست لإ  الحنافسير الصغار في صناعة الخلإحات .

الخلإحيةةة للحصةةوك علةةه لكبةةر  الحؤسسةةةإر ال ةةلإ  العةةا  اسةةتراتيجية الحتحةةلإي فةةي سةةوف الخةةلإحات  ةةو لةةلإفو 
 الصغار .ك ال غط عله الحنافسير الكبار و حصة سولية حر خلا

 followerstrategyالتابع :   ستراتيجية -3
حةر  ااسةتراتيجيةتعتبر  ذه  marketfollowerstrategyالسولية الأتباع  ااستراتيجيةيطلف علي ا و 

الكبيةةةةرر إر  الحؤسسةةةةاتالتةةةةي لا تةةةةتحكر حةةةةر حنافسةةةةة الخلإحيةةةةة الصةةةةغيرر و  للحؤسسةةةةاتالاسةةةةتراتيجيات الأف ةةةةك 
 الخلإحيةةة يتركةةن علةةه السةةوف الحتواجةةلإر فيةةه لو لجةةنا  الحؤسسةةة ةةو لر ج ةةولإ  ااسةةتراتيجيةالأسةةاس فةةي  ةةذه 

تأليةةلإ الحنتجةةات  إسةةتراتيجيةالكبةةر    إر  للحؤسسةةاتخلإحيةةة كةةذله تعتحةةلإ علةةه تأليةةلإ الحنتجةةات الحعينةةة حنةةه   و 
ذلةةه لانعةةلإا  تكةةالي  الابتكةةار التةةي تجلإيةةلإ الحنتجةةات الخلإحيةةة و  إسةةتراتيجيةحال ةةا حةةاك الخلإحيةةة تعتبةةر حربحةةة 

لخلإحيةةةة تحةةةاوك تأليةةلإ خلإحةةةة حعينةةةة ا الحؤسسةةاتالحبتكةةةرر علةةه  ةةةو  ذلةةةه فةة ر الك يةةةر حةةةر  الحؤسسةةةةتتححل ةةا 
 . أ1)لبولا لا بأس به حر النبائر تلتأيبالتالي و  وطرح ا لأسواف

 pioneersstrategyالرواد :   ستراتيجية -3-1
الابتكةةار لحنتجةةات الخلإحيةةة الرائةةلإر فةةي الأسةةواف والتةةي تتسةة  باابةةلإاع والتجةةلإلإ و  الحؤسسةةاتيأصةةلإ ب ةةا 

لةلإ تكةور  ةي الأائةلإر فةي  ي السابأة لإائحا في الابتكار واابةلإاع و  خلإحية جلإيلإر ووسائك تألإيح ا   بذله تكور
 الأسواف .

الية عالية للإ لا تستطيو لية حؤسسة توفير ا ل ذه العحلية الابتكار يحتاج إله است حارات حإر اابلإاع و 
 لأالإرر ي وحلإ ا االبشرية العاليتير  ذات الألإرات الحالية و  الحؤسساتالابتكار   لذله ف ر اابلإاع و 

 ستراتيجية الحكلفة .عله إتباع حر اا
 close followers strategyالأتباع القريبون :   ستراتيجية -3-2

ي تعحةةك فةةي نفةةس التةةالرائةةلإر و  الحؤسسةةةالخلإحيةةة الأريبةةة حةةر  الحؤسسةةاتحةةر  ااسةةتراتيجيةتعتحةةلإ  ةةذه 
الرائةلإر لو لريبةة حنةه فيأةو   ةؤلا  الأتبةاع بتأليةلإ الحنتجةات  الحؤسسةةتكور فةي نفةس لسةواف الحجاك الخلإحي   و 

الخلإحيةةة التةةي ابتكر ةةا الةةروالإ و كةةذله ححاولةةة تطةةوير عحليةةة تأةةلإي   ةةذه الخةةلإحات عةةر طريةةف تحسةةير لسةةاليب 
 التابعة ليصبح  الحؤسساتبالتالي ف ر  ذا الن ج يستحر حر لبك التأنيات الحساعلإر في تألإيح ا و  تألإيح ا لو

 الرائلإر . للحؤسساتبشكك حساير لفترر طويلة و  الحؤسسةا استراتيجيا تستحر عليه اتجا 
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 latefollwers strategyالأتباع الراحلون :   ستراتيجية -3-3
سةتراتيجية الأتبةاع الأريبةورأ حيةث يأةو   ةؤلا  لي ةا لا يختل  جةو ر  ةذه ااسةتراتيجية عحةا سةبأ ا )إ

التةي لةلإ تكةور نتجةات لأسةواف التةي يعحلةور ب ةا و لسلوب عحلية تألإي  تلةه الحتأليلإ الحنتجات الخلإحية للروالإ و ب
 السابأة يكحر بحا يلي :  ااستراتيجيةالأساسي عر  الاختلا الرائلإر  إر  الحؤسسةلريبة لو بعيلإر عر لسواف 

إستراتيجيا بك  و للرب إله التوجه اتجا ا ة الرائلإر لا يح ك ل   ن جا لو إر تأليلإ الحنتجات الخلإحية للحؤسس -
 لذله بانت ار حلإ  نجاح عحلية التأليلإ  ذه .و  الاختياريالتكتيكي 

البشرية في الاستحرار بةالألإا  الحبةلإع فةي تأةلإي   ةذه الحنتجةات الخلإحيةة لفتةرر ة و علإ  توفر ااحكانيات الحالإي -
 طويلة . 

 للإ تكور تله الحنتجات الخلإحية الحتطورر ليست الحجاك الرئيسي لعحك  ؤلا  الأتباع .  -
 .أ1)الرائلإر  للحؤسساتعلإ  للإرر حنتجات   الخلإحية  ذه عله التنافس حو الحنتجات الخلإحية  -

 marketing warfare strategyاستراتيجيات الحرب التسويقية :  المطلب الثاني:
ال جةةوحي الةةذي  الاتجةةاهإر الحةةن ج العةةا  ل ةةذا النةةوع حةةر الاسةةتراتيجيات يأخةةذ اتجةةا ير لساسةةيير : لحةةا 

لية علةةه حسةةاب الحنافسةةير لو الاتجةةاه الةةلإفاعي ل ةةلإ  الخلإحيةةة حةةر التوسةةو فةةي حصةةت ا السةةو  الحؤسسةةةتتبنةةاه 
يأية تت ةةةحر نةةةةوعير عليةةةةه فةةة ر اسةةةتراتيجيات الحةةةرب التسةةةو ه حوالع ةةةا وحصةةةته السةةةولية و ل ةةةلإ  الحفةةةا  علةةة

 لساسيير حر الاستراتيجية : 
 attack marketing strategyالاستراتيجيات الهجومية في التسويق : -1

الخلإحيةة التةي تريةب بالحصةوك علةه حيةنر  للحؤسسةاتإر  ذا النوع حر الاستراتيجيات يكةور الأف ةك 
 الحؤسسةةاتبح اجحةةة  الحؤسسةةاتتنافسةةية فةةي السةةوف لكون ةةا ليسةةت الرائةةلإر فةةي حجةةاك عحل ةةا لةةذله تأةةو   ةةذه 

الحنافسة فةي لسةواف ححةلإلإر لو لجةنا  حةر الأسةواف ب ةلإ  توسةيو حصةت ا السةولية علةه حسةاب الحنافسةير فةي 
بشةةةكك عةةةا  تنأسةةة   ةةةذه فةةةي ك يةةةر حةةةر الأطاعةةةات الخلإحيةةةة و  ث ةةةذا يحةةةلإو  نفةةةس حجةةةاك الخةةةلإحات التةةةي تأةةةلإح ا

 الاستراتيجيات إله حا يلي : 
 market penctration strategyالتغلغل السوقي :   ستراتيجية -1-1

 اختراف لو التغلغك في الأسواف  الخلإحية ي لإ  إله الحؤسسةحر لبك  ااستراتيجيةإر اعتحالإ  ذه 
يةالإر الربحيةة علةه الأحةلإ علةه اكبةر حصةة سةولية ححكنةة بالشةكك الةذي يةؤلإي لن بالتةالي الحصةوك والنحو في ةا و 

ذله حر خلاك استخلإا  السعار الحنخف ة لخلإحات ا الحألإحةة كوسةيلة لةلإفو حبيعات ةا لةذله فة ر لسةاس الطويك و 
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 ذه الاستراتيجية يركةن علةه جةذب النبةائر الجةلإلإ حةر خةلاك التةأ ير علةي   باسةعار حشةجعة حةو حسةتو  جةولإر 
 حأبولة لخلإحات ا .

 geographical expansion strategyالتوسع الجغرافي :   ستراتيجية -1-2
 إسةتراتيجيةتسةتنلإ  fortification strategy التحعةير تسةحية إسةتراتيجية ااسةتراتيجيةيطلةف علةه  ةذه 

  ت ةةلإ   ةةذه اانترنةةتالفةةروع لو اسةةتخلإا  شةةبكة التوسةةو الجغرافةةي علةةه إلاحةةة شةةبكة واسةةعة حةةر الوسةةطا  لو 
 الشبكة إله اللإخوك في لجنا  كبيرر حر الأسواف في ححاولة للتغطية الشاحلة لأسواف .

 New market strategyالسوق الجديد :   ستراتيجية -1-3
تأةةلإي  خةةلإحات ا للنبةةائر الجةةلإلإ فةةي الخلإحيةةة بححاولةةة الاتصةةاك و  الحؤسسةةةتأةةو   ااسةةتراتيجيةوفةةف  ةةذه 
لاتجةاه الاسةتراتيجي رية  ل حيتةه وا ةره علةه جلإيلإر ل  يسبف التعاحك حع ةا سةابأا   إر  ةذا السواف لو لطاعات 
 .  أ1)الخلإحية إلا لنه لا يخلو حر حخاطر حتعلإلإر  الحؤسسةنحو لإيحوحة وتطور و 

 defensive marketing strategyاستراتيجيات المدافع التسويقية :  -2
 ولية فةةي الأسةةواف الحختلفةةة تسةةتخلإ  تكتيةةه الةةلإفاع عةةر حصةةت ا السةةإر اسةةتراتيجيات الحةةلإافو التسةةويأية 

 الاتجةةةةاهذلةةةةه باسةةةةتخلإا  كةةةةك الوسةةةةائك اللإفاعيةةةةة عةةةةر تلةةةةه الحصةةةةة السةةةةولية لر  ةةةةذه الاسةةةةتراتيجيات تح ةةةةك و 
ة تكةور علةه لإرجةلو في الأسواف التي تعحك في ا و  الأائلإر في حجاك لنشطت ا الخلإحية للحؤسساتالاستراتيجي 
تنأسةة   ةةذه ير اللةةذير حةةاولوا االتحةةاف ب ةةا و شةةرية التةةي تتفةةوف علةةه الحنافسةةبالااحكانيةةات الحالإيةةة و عاليةةة حةةر 

 الاستراتيجيات إله : 
 market riche strategyسوق الفئة المهمة :   ستراتيجية -2-1

بخلإحةة لطةاع  الخلإحية التي للإي ا حةوارلإ ححةلإولإر بأياح ةا الحؤسساتتتبو حر لبك  ااستراتيجيةإر  ذه 
الحتحةةلإر بخلإحةةة العائلةةة فةةي الححلكةةة  bankcomtsلو لطاعةةات خاصةةة )فئةةة خاصةةة حةةر النبةةائرأ فحةة لا يأةةو  

الخلإحيةةةة التةةةي تأةةةلإ  خةةةلإحات ا فةةةي لطةةةاع يف ةةةله الحنافسةةةور  الحؤسسةةةاتالنبةةةائر الأينيةةةا  جةةةلإا   إر الحالكةةةة و 
التي تتناسب حو الأ حية لعالية والحتحينر و ي  خلإحات تتص  بالجولإر اتسعه لتألإ الحؤسسةالرئيسيور لذله ف ر 

 الخاصة ل ذا الأطاع الخا .
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 diversification strategy : التنويع  ستراتيجية -2-2
الخلإحية التي تريب في النحةو   و ذلةه حةر خةلاك إتبةاع  الحؤسسةالتنويو تتبو حر لبك  إستراتيجيةإر 
نشةةةاط حختلفةةةة عةةةر طريةةةف تأةةةلإي  حنتجةةةات خلإحيةةةة جلإيةةةلإو لأسةةةوال ا الحاليةةةة  حنةةةاطفالانتأةةةاك إلةةةه  إسةةةتراتيجية

 باا افة إله لنشطة عحليات ا الحالية .
 wstomercentrel marketingالتسويق المتمركبز علبى الزببون :   ستراتيجية المطلب الثالث:

strategy 
ححاولةةةةة جةةةةذب   للتعاحةةةةك حةةةةو الولةةةةت الةةةةرا ر تركةةةةن علةةةةه النبةةةةائر و الحلإي ةةةةة للتسةةةةويف فةةةةي  الاتجا ةةةات

نحو ا عر طريف تأةلإي  ليحةة اكبةر وكذله العحك عله إعلإالإ النبائر و    الححاف ة علي     الخلإحية و  الحؤسسة
 . ر ا للإي   و    الولا  للحؤسسةيحكن ا حر إحلإاث ال

ه تلبيت ةةةا عحةةةك علةةةاللر يةةةت  إلا حةةةر خةةةلاك ف ةةة  حاجةةةات وريبةةةات النبةةةائر و  إر الاتجةةةاه الاسةةةتراتيجي لا يحكةةةر
 الولا  .لتله الحاجات و    تحأيف الر ا و الطرف بحا يخلف إشباع بأف ك الوسائك و 

وخصائصة   الشخصةية واللإيحويرافيةة والاجتحاعيةة  اتجا ةات  ار النبائر حختلفير في حاجةات   و كحا حعرو  ب
يسةةاعلإ علةةه صةةياية يير ةةا   الأحةةر الةةذي يتطلةةب تأليةةك  ةةذه الاختلافةةات إلةةه للإنةةه حسةةتو  بالشةةكك الةةذي و 

الاسةةتراتيجيات الحلائحةةة لطبيعةةة النبةةائر الحةةرالإ الوصةةوك إلةةي     ب ةةذا الصةةلإلإ يشةةير كةةك حةةر )كوتلرالحسةةترونجأ 
الخلإحيةة ب ةذا  الحؤسسةةلوجولإ  لا ة لنواع حر الاستراتيجيات التسويأية التي يحكر لر تخةلإ  إلإارر التسةويف فةي 

 الصلإلإ  ي : 
 market segmentationتجزئة السوق :   ستراتيجية -1

إر لسةةاس  ةةذه  strategy differentiate marketingالتنويةةو  إسةةتراتيجيةيطلةةف علي ةةا لي ةةا و 
حيث يت  تجنئة السوف  marketing segmentationبتجنئة السوف الخلإحية  الحؤسسة و ليا   ااستراتيجية

ولةة إله لطاعات لو حجحوعة حر النبائر ذو خصةائ  حشةتركة بحعنةه آخةر إر  ةلإ  تجنئةة السةوف  ةو ححا
لتشةةةابه الاجتحاعيةةةة بةةةير فئةةةات النبةةةائر للوصةةةوك إلةةةه نةةةوع حةةةر التأليةةةك الاختلافةةةات الشخصةةةية واللإيحويرافيةةةة و 

حات حشةةتركة حةةر ناحيةةة خصائصةة ا الحختلفةةة بالتةةالي خلةةف لطاعةةات سةةولية ذات سةةوالتحا ةةك لةةلإر الحسةةتطاع و 
بو ةةو إسةةتراتيجيات الحةةنيج التسةةويأي الخةةلإحي الةةذي يتناسةةب حةةو كةةك  الحؤسسةةةعلةةه  ةةو   ةةذه التجنئةةة تأةةو  

الشكك ت لإ  حنفصك عر الأطاعات الأخر  و لطاع حر الأطاعات الححينر و بالتالي يعاحك عله لنه سوف حس
 التالي يو ح ذله .

 



الخدمي الفصل الثاني : إستراتيجيات التسويق   

 

40 
 

 أ : إستراتيجية السوف للتعاحك2-2الشكك رل  )
 
 
 

 
 

 .390المصدر : محمود جاسم الصميدعي ، ردينة عثمان يوسف : تسويق الخدمات ، ص 

 target marketing strategyتسويق الهدف :   ستراتيجية -2
  ااستراتيجيةتستنلإ  ذه و  concentrated marketing strategyالتركين  إستراتيجيةويطلف علي ا 

 الخلإحية بتأوي  جاذبية كك لطاع سولي تريب في التعاحك حعه    لر نتائج  ذا  الحؤسسةعله ليا  
تنةةتج فيةةه لكبةةر ليحةةة عحيةةك حربحةةة التةةي يحكةةر لر الحختةةارر سةةيت  اسةةت لإافه و  أطاعةةاتالتأةةوي  سةةتحلإلإ لي حةةر ال

 . طويلة الحلإ علالة نبور حربحة و  تحاف  عله  ذه الأيحة بحرور النحر حر خلاك إلاحة
سةتجابة الخلإحيةة حةر خةلإحات حتحيةنر لةالإرر علةه الا الحؤسسةةإر  ذه الحسألة ل  تحأف إلا حةر خةلاك حةا تألإحةه 

ر ةةائ   و  لحاجةةات وريبةةات تسةةويف ال ةةلإ   ةةو عبةةارر عةةر تلةةه  ةة  خلةةف الةةولا  للحن حةةة   لةةذله فةة ر النبةةائر وا 
 لطاع واحلإ لو لك ر للإخوله . ختيارالعحلية التي يت  في ا تأوي  جاذبية كك لطاع سولي و 

 بالتركين عله لطةاع لو عةلإلإ لليةك حةر الأطاعةات حةر خةلاك الحؤسسةستراتيجية تسويف ال لإ  تعني ليا  إر إ
 صياية حنيج تسويأي واحلإ يست لإ   ذه الأطاعات . 

 market positioningموقع السوق :   ستراتيجيةب 3
 الحؤسسةةبعحةك ترتيةب حعةير يسةحح لحنتجةات  الحؤسسةةسةتراتيجية تحلإيةلإ حولةو السةوف تعنةي ليةا  إر إ
 . الحؤسسةحريوب في ا في لذ ار النبائر لياسا بحنتجات ر لر تحتك حكانة وا حة وححينر و الخلإحية ح

ة حر خلاك التركين يعرر تسويأي للحؤسسإر تحلإيلإ الحولو الفعاك للحنتج الخلإحي لا بلإ لر يكور ححين فعلا 
بنةا  الحولةو الحريةوب فيةه لةيس  ةو الخطةور الأخيةرر بةةك  ةذا الحنةتج الخةلإحي و  علةه الأيحةة الأكبةر التةي يأةلإح ا

حكحلةة  ةي توصةيك  ةذا الحولةو لنبةائر ال ةلإ  فةي نفةس الولةت يجةب حر الأيا  بخطوات لخر  حساعلإر و  لابلإ

 .أ1)لر يلإع  برناحج التسويف الكلي للحن حة 
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 دمية الخ للمؤسسات: الاستراتيجيات العامة  الرابعالمطلب 
 الحؤسسةةالحف ةلة لةلإ   ااسةتراتيجيةإر الاستراتيجيات  ي ذات الخيار الذي يت  اختياره بةير البةلإائك 

لذله ف ر الخيار الاستراتيجي عله الةري  حةر تعةلإلإ حفا يحةه إلا لنةه بالنسةبة للحن حةة حةا  ةو إلا لةرارا لو بةلإيلا 
استراتيجيا يت  اختياره حر  حر البلإائك الحتوفرر لذله ف ر ححتو  حف ةو  الخيةار الاسةتراتيجي لا بةلإ لر يتحةلإلإ 

 وفأا لحا يلي : 
 الخلإحية . الحؤسسةالأرارات الحتبعة في  اتخاذلر يأو  حر فلسفة عحلية  -
الخارجيةةة حةةر خةةلاك نةةوع الأةةلإرات وااحكانيةةات  الخلإحيةةة حةةو بيئت ةةا الحؤسسةةةلر يعتحةةلإ علةةه لإرجةةة تكييةة   -
 كيفية صنو الأرار  انيا .لولا و السلوه الذي يأولإ إله التكيي  و 
   عحلي   حريوب . لر يكور الخيار الاستراتيجي : حجلإي -
  ي : خلإحية لربو استراتيجيات رئيسية و ال الحؤسساتتوجه  -
 growthstrategiesالنمو   ستراتيجية -1

الخلإحيةة لتحأيةف حسةتو  عةالي حةر الألإا  الكفةؤ يصةب  الحؤسسةةحا تريةب لإعنة ااسةتراتيجيةتتبو  ذه 
 الحا ي . الألإا باتجاه تحأيف ل لإاف ا الحستأبلية بشكك لف ك حر 

 إر  ذه الاستراتيجية تنأس  إله لربعة استراتيجيات رئيسية  ي : 
 vertical integration strategy التكامل الرأسي :   ستراتيجية -1-1

الخلإحيةةةة التةةةي تريةةةب بتوسةةةيو حجةةةاك لنشةةةطة  الحؤسسةةةاتحةةةر لبةةةك  لتباع ةةةايةةةت   ااسةةةتراتيجيةإر  ةةةذه 
ات لخةةر  علةةه حؤسسةة  ةةرورية تتعلةةف بعحليةةة إنتةةاج الخلإحةةة لو تونيةةو خةةلإحات ا الحاليةةة و التةةي كانةةت تعتحةةلإ

 .الخلفي و التكامل الرأسي الأماميالتكامل الرأسي لساسيير  حا :  باتجا ير و يحصك وسيطة حستألة و 
 horizontal integrationstrategyالتكامل الأفقي :   ستراتيجية -1-2

ة خلإحيةةة لخةةر  إر النحةةو و التوسةةو وفأةةا ل ةةذه ااسةةتراتيجية يةةت  حةةر ليةةا  حؤسسةةة خلإحيةةة بشةةرا  حؤسسةة
ناعة الخةلإحات فةي ححاولةة للتوسةو والنحةو حةر نيةالإر حجة  حبيعات ةا وحصةت ا السةولية وبالتةالي تعحك بةنفس صة

التي تريب بتوسيو لنشطت ا في صناعة يسيطر  للحؤسساتئحة ستراتيجية تكور لك ر حلالرباح ا   إر  ذه اا
الح ةارر فةي عحليةة إنتةاج الخلإحةة حةر الخبةرر و  للاسةتفالإرعلي ا حنافسور لليلور حر خلاك شرا  حن حةات لخةر  

 . أ1)
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 fows strategyالتركيز :   ستراتيجية -1-3
الكفةةا ر الحعرفةةة و  الخلإحيةةة التةةي تتحتةةو بالتخصةةي    الحؤسسةةاتحةةر لبةةك  ااسةةتراتيجيةتسةةتخلإ   ةةذه 

 تجعل ا تتجنب اللإخوك إله لنشطة لخر  . 
 intensification strategy التنويع :   ستراتيجية -1-4

الخلإحيةة لا تكةور لسةيرر فةي حجةاك  الحؤسسةةالتركيةن لر  ب ستراتيجيةحر لجك تفالإي الحشاكك الحتعلأة 
 .تسويأي لو إنتاجي خلإحي واحلإ ححا يعر  ا للعلإيلإ حر الحخاطر نتيجة للحتغيرات في السوف 

 الاستقرار   ستراتيجية -2
يجية تتناسب حو حن حة الخلإحية ذات الألإا  الناجح التي تعحك في بيئة حسةتأرر نسةبيا تستراإر  ذه اا

 لي ذات تغييرات لليلة .
ستراتيجية ف ر الأرارات االإارية عله حختل  الحستويات ت لإ  إله تركين عله تحسير الألإا  في وفأا ل ذه اا

سةةتراتيجية يتطلةةب تةةوفر الشةةروط ال لا ةةة تلفةةة الأنشةةطة الخلإحيةةة بشةةكك عةةا  وحتةةرابط وتعتحةةلإ  ةةذه االوجةةه حخ
 التالية .

 الحركة .بطيئة التغيير و الخلإحية بيئة  الحؤسسةلر تكور البيئة التي تعحك في ا  -
 الخلإحية الحالية للإ وصك إله حرحلة الن ج في كك الحجالات . الحؤسسةلر تكور لنشطة  -
 .حتحينالحالية ولر يكور آلإائ ا ناجحا و الخلإحية ناجحة في الأنشطة و الفعاليات ا الحؤسسةلر تكور  -

 . لبطيئة و استراتيجية علإ  التغييرالحركة ا إستراتيجية:إستراتيجية التريث    ااستراتيجية ناه  لا ة حر  ذه و 
 التراجع   ستراتيجية -3

فةةة  حجةةة  لنشةةةطت ا الحاليةةةة لعةةةلإ  اسةةةتطاعت ا الخلإحيةةةة تأةةةو  بح الحؤسسةةةةفةةة ر  ااسةةةتراتيجيةوفأةةةا ل ةةةذه 
 تحأيف ل لإاف ا الاستراتيجية لأسباب علإيلإر  ي : 

لنشةطت ا و بةراحج لعحال ةا  ة الخلإحيةة و أ ةلإا  العاحةة للحؤسسةالريبة في إجةرا  تغييةرات جو ريةة لساسةية ل -1
 الخلإحية الحختلفة 

          ل ةةةةلإاف االخلإحيةةةةة  الحؤسسةةةةةجو ريةةةة علةةةةه  يكلةةةةة ات لساسةةةةية و وصةةةوك إلإارر جلإيةةةةلإر تريةةةةب بةةةة جرا  تغييةةةةر  -2
 استراتيجيات ا .و 
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تغييةةرات فةي  ةةرو  ب ةةرو  صةعبة بسةبب الالخلإحيةةة سةو  تحةر  الحؤسسةةوجةولإ حؤشةرات تةةلإك علةه لر  -3
 . أ1)البيئة الخارجية

الأةور في ةا البشةرية صةراع حراكةن لإ الحاليةة و الخلإحية حشاكك حتعةلإلإر ك ةع  بةالحوار  الحؤسسةعنلإحا تواجه  -4
 الفعاليات السولية للخلإحات التي تألإح ا الأسواف . ا  العا  في بعر لو كك الأنشطة و  ع  الألإ

 المختلفة  الإستراتيجية -4
لا تعتحةةةلإ علةةةه نحةةةط واحةةةلإ حةةةر الاسةةةتراتيجيات الرئيسةةةية  الحؤسسةةةاتإلةةةه لر  ااسةةةتراتيجيةتشةةةير  ةةةذه 
صالحة فةي سةوف حةا   فةي حةير تكةور  ستراتيجية النحوعله لك ر حر نوع حن ا   للإ تكور إالسابأة   بك لن ا 

الانكحةاش  ةي الحعتحةلإر حةالات ر تصلح في سوف آخةر   بينحةا تكةور إسةتراتيجية التراجةو و ستراتيجية الاستأراإ
 حعينة في سوف آخر .
الخلإحيةةة و  الحؤسسةةةالانسةةجا  بةةير طحوحةةات و  سةةتراتيجية يسةةتنلإ خلةةف نةةوع حةر التوافةةفإر الأسةاس فةةي  ةةذه اا

ستراتيجية لحا للإ لسيرر لنوع واحلإ حر اا الحؤسسةبير ال رو  البيئة السائلإر الأحر الذي لا يجعك و  إحكانيات ا
 كك خاصة عنلإحا لا تكور  ذه حلائحة لتله ال رو  . تخلفه حر حشا

حكانيات ا الحتاحة .الخلإحية و  الحؤسسةتكييفا لبيئة و  بر نحطا لك ر حرونةستراتيجية يعتإر  ذا النحط حر اا  ا 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .    151 -150محمد جاسم الصميدعي ، ردينة عثمان يوسف ، مرجع سابق ، ص –(1)



الخدمي الفصل الثاني : إستراتيجيات التسويق   

 

44 
 

 الخلاصة :
لألإ استعر نا في  ذا الفصك حعنه استراتجيات التسويف التي تسةعه لتحأيةف الغايةات والأ ةلإا  سةوا  لكانةت 
 ةذه الأ ةةلإا  علةه الحسةةتو  الةةو يفي ل  علةه الحسةةتو  الرئيسةةي   و ةذه الأ ةةلإا  يةةت  تحلإيةلإ ا حعةةا لحجةةالات 

حةؤ رر علةه الحؤسسةة كحةا تطرلنةا التسويف وعله لساس نأاط الأور وال ةع  والفةر  و الت لإيةلإات التسةويأية ال
 إله استراتجيات تسويف الخلإحات ولحنا لي ا بحعالجة استراتجيات التسويف في الحؤسسة الخلإحاتية .   

 



 

 

 

 الثالثالفصل 

دراسة ميدانية حول مؤسسة اتصالات 
 الجزائر
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 تمهيد  
مؤسسة اتصالات الجزائر وهدفها الرئيسي هو كسب ثقة الزبون الجزائري وتعزيز  تأسست أنمنذ     

وتقبل جل الاقتراحات التي يدلي  الانشغالات بمعظمالخدمات و التكفل  أفضلتوفير  إلىولائه لها فعمدت 
تستقي منه المعايير التي تنتج  ،فهي للبقاء و الاستمرار أساسيعتبر بالنسبة لها  الأخيرفهذا  بها زبونها،
 أحسنتوفير  إلىساعية من وراء ذلك ولهذا سعت جاهدة لدراسة احتياجاته ومتطلباته، من خلالها،

انتهجت سياسات اشهارية للوصول  من زبائنها والتعريف بمنتجاتها، أكثرالخدمات محاولة منها الاقتراب 
        على التواصل معها سعيا لكسب رضاهم وولائهم لها . عهمإقناعليهم و  التأثيرزبائنها و  أذهان إلى
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 المبحث الأول: لمحة تاريخية عن اتصالات الجزائر
 هافي هذا المبحث نقوم بتقديم المؤسسة المستقبلة والهيكل التنظيمي ومناصب العمل الخاصة ب

 المطلب الأول: تقديم المؤسسة 
 في هذا المبحث نقوم بتقديم المؤسسة المستقبلية و الهيكل التنظيمي للمؤسسة و مناصب الهمل بها 

على عاتقها  أخذتالاداراة التي  إلىمهام تسيير قطاع البريد و المواصلات  أسندتمنذ الاستقلال    
 تلبية الطلبات المتزايدة على هذه الاتصال الهاتفية من اجل  تطويرو تنمية شبكة

 لتنموية المختلفة و المسطرة من خلال المخططات ا الأهدافالخدمات من اجل تحقيق 
على ثلاثة مستويات:المركزية،الجهوية،الولائية،بحيث  الإداراتتوزيع مراكز المسؤولية لهذه  تم ، المتعاقبة

                                      تختص كل جهة بالمشاريع المكلفة بها.
 أولىلمرحلة لات التفكير في هيكلة قطاع البريد والمواص إلىالجزائر  لجأت المبدأهذا انطلاقا من      
تحرير سوق الخدمات ما نتج عنه  إليثم خوصصة شركة المواصلات والوصول في نهاية المطاف ،

والتعمير  للإنشاءيله البنك الدولي تمو  الذي وافق على 0333أوت5في  0333-30رقم صدور القانون 
على مستوى  الإصلاحاتسنوات حيث تقوم وحدة التنسيق ومتابعة مشروع  4تتجاوزفي خلال مدة لا 

ص سجلت عليه عدة نواق الأخرذلك هو ، كعلى هذا المشروع الإشرافوزارة البريد والمواصلات 
 إلىاني والتجهيزات والمعدات وصولا مرورا بجرد المب وملاحظات على مستوى عملية تحضير المشروع

لها سلطة ضبط مستقلة  وأصبحت،تسميتها باتصالات الجزائر  أعيدت إذ ،الفصل بين البريد والمواصلات
 لإقامةبيع رخصة  0332فتح سوق الاتصالات المنافسة تم في شهر جوان  إطاروماليا وفي  إداريا

حيث تم بيع ، أخرىمج فتح السوق المنافسة ليشمل فروع واستغلال شبكة للهاتف النقال واستمر تنفيذ برنا
والربط  0330الدولية في  الإداراتشبكة الربط المحلي في المناطق الريفية كما شمل فتح السوق كذلك 

 0335سوق الاتصالات مفتوحة تماما في  أصبحتوبالتالي  0334في  الحضريةالمحلي في المناطق 
   الشفافية لقواعد المنافسة.  دألمبوذلك في ظل الاحترام الدقيق 

 .موقع الوكالة التجارية فرجيوة
 تقع الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر فرجيوة بحي خليلي إسماعيل المتواجد بمركز المدينة يحدها        

 أما من الشمال  من الشرق دار البلدية ومن الجنوب قصر الأغا ودار الشباب ومن فوقها المحكمة القديمة
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            و الغرب فتحدها بنايات سكنية.                                                                                                 
 تعريف الوكالة التجارية فرجيوة

 ها وكانت تضم عدة وكالات من 0334سنة  -ميلة–تأسست الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر          
انفصلت وكالة فرجيوة  0332)شلغوم العيد،فرجيوة،وادي النجاء،الرواشد،القرارم قوقة،تاجننت( وفي سنة 

 22عنها، حيث تفضل السيد بوجمعة هيشور وزير البريد وتكنولوجيات الإعلام والاتصال يوم الأربعاء 
 فرجيوة.                                                                   ه  بتدشين الوكالة التجارية  2401جماد الثاني  24الموافق ل  0332جوان 
 وأهداف الوكالة التجارية فرجيوة مهام

 أولا:المهام
 ائل المكتوبة و المعطيات الرقمية( تمويل مصالح الاتصالات بما يسمح نقل الصورة و الصوت و الرس2
 تصالات.( تطوير إدارة الشبكات العمومية والخاصة للا0
 ( إنشاء و استثمار وتسيير الاتصالات الداخلية مع متعاملي الشبكة.0

 ثانيا:الأهداف
 ( الجودة.2
 ( الفعالية.0
( زيادة عروض الخدمات الهاتفية و تسهيل وصول الخدمات لأكبر عدد من المستعملين خاصة في 0

 المناطق الريفية.
 جال خدمات الاتصال .( تحسين الخدمات المقدمة و رفع المنافسة في م4
                                                                                    ( تطوير الشبكة الوطنية للاتصال .5

 . الهيكل التنظيمي للمؤسسة المستقبلةالمطلب الثاني: 
ة على التراب المتواجد المؤسسات أهماتصالات الجزائر من  مؤسسة الأم: المؤسسة* تعريف 

فضل رض نفسها في السوق نتيجة لشدة المنافسة وذلك لتقديم أجود وأالوطني ،فهي تسعى دوما لف
ذات أسهم ورأسمال عمومي عملي في سوق الشبكات وخدمات الاتصال  مؤسسة الخدمات وهى 

 دينار جزائري. 5 333 3333.33الالكترونية وقدر رأسمالها ب: 
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 . يمية للاتصالات*  تعريف المديرية الإقل
 تعتبر اتصالات الجزائر من اكبر المؤسسات الوطنية تواجدا عبر كافة مناطق الوطن فهي تسير  

ويعد  الإدارةيرأسها المدير العام هو رئيس مجلس  من طرف مديرية عامة مقرها الجزائر العاصمة
المرسومة من  لأهدافاالقائمة حيث يتولى مع مساعديه مهمة تحقيق  الأعمالعن  الأولالمسؤول 

  قبل المصالح المختصة.
 وهي على التوالي: إقليمية مفوضية 20تضم المديرية الاقليمية للاتصالات -
 الاقليمية لاتصالات الجزائر المفوضية *
 الاقليمية لاتصالات سطيفالمفوضية   *
 الاقليمية لاتصالات ورقلةالمفوضية  * 
 الاقليمية لاتصالات بشارالمفوضية   *
 الاقليمية لاتصالات وهران المفوضية   *
 الاقليمية لاتصالات قسنطينةالمفوضية   *
 الاقليمية لاتصالات الشلفالمفوضية   *
 الاقليمية لاتصالات عنابةالمفوضية   *
 الاقليمية لاتصالات تيزي وزوالمفوضية   *
 الاقليمية لاتصالات باتنةالمفوضية   *
 لات تلمسان الاقليمية لاتصاالمفوضية   *
 الاقليمية لاتصالات البليدة المفوضية   *
ولاية  42ولائية أين تتواجد اتصالات الجزائر في  مفوضياتالإقليمية على  المفوضياتتحتوي هذه  

عبر التراب الوطني، من  مفوضية 53إضافيتين للجزائر العاصمة بمجموع  مفوضيتينإضافة إلى 
د الوكالات وي على مراكز هاتفية ووكالات تجارية وتختلف عدالولائية تحت المفوضياتجهتها هذه 

 .حسب الكثافة السكانية
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  الأم )لاتصالات الجزائر( للشركة التنظيمي الهيكل : (1-3الشكل رقم )
  
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 المصدر: إدارة المؤسسة
 
 
 
 
 
 
 

 الجمعية العامة

 مجلس الإدارة

  

 التحريات المفتشية العامة
         للاتصالات

المجلس التنفيذي   المديرية العامّة  

 

 التخطيط و الأنظمة

   

لشبكة  التسيير التقني محاسبة مالية

 الاتصال

  

الإدارة العامة و  الموارد البشرية

 الإمداد 

تسويق و تسيير  

 النوعية

  

هاتف النقاّلال  

  

 الإنترنيت تطوير شبكة الاتصالات

الإقليمية للاتصالات المفوضية   

 وحدة عمليات الاتصالات
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 فرجيوة التجارية للوكالة التنظيمي الهيكل :(2-3) رقم الشكل 
 
 
 

            BACK OFFICE                              FRONT OFFICE                                                                   
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 هيكل التنظيمي للمديرية الإقليمية للاتصالاتال :(3-3م )الشكل رق
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 دراسة مناصب العملالمطلب الثالث: 
 :إلىهي دراسة تهتم بمعرفة المهام المنفذة الخاصة لمناصب العمل المتوفرة و تهدف           

 معرفة مهام و عمل كل منصب. 
 كشف جميع مناصب العمل الموجودة. 
  المستعملة الإداريةفهم القوانين. 
  و فعالية أهمية الأكثرمعرفة المناصب. 
 فهم المعلومات المستعملة. 

 وتتم الدراسة حسب الشكل التالي:         
عدد العمال و المهام ،ونبرزمن اجل كل  إلى بالإضافةبطاقة تحليلية للمنصب و تسمية المناصب 

 مايلي: منصب
 المسؤول عن المصب وتسميته. 
 المسؤوليات والمهام المسندة. 

 ومن خلال تحاورنا مع المسؤولين تمكنا من تحديد مناصب العمل التي تدور حولها دراستنا و هي :
 ._مسير قسم الاستقبال و الشكاوي           1
 ._قسم المالية          2 
 _قسم التدفق العالي          3 
 ._مسير قسم الانتاج           4
 ._مسير قسم التعطلات           5 
 _الصندوق.           6
 _القسم التجاري.           7
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 .الشكاوي و الاستقبال قسم مسير : 11 رقم لمنصب
 بطاقة وصفية للمنصب:(1    

 اسم المنصب: مسير قسم الاستقبال والشكاوي
 B.Cرمز المنصب:
 32عدد العمال:

 ر: استقبال وتوجيه الزبائنالدو 
 :( المهام2    
 استقبال الزبائن و توجيههم. 
 استقبال الطلبات و الشكاوي. 
 انشاء الوثائق. 
 الاشتراك إلغاء. 
 تغيير نوعية الخدمة. 
 توقيف و تحويل خط الاشتراك. 
 الموقف نهائيا أوتشغيل الخط بسبب عدم الدفع  إعادة. 
 تقديم جهاز التعبئة. 

 ةيالمال قسم :12 رقم المنصب
 ( بطاقة وصفية للمنصب:1    

 اسم المنصب:قسم المالية
DEP_FEN: رمز المنصب 
 30عدد العمال:

 الدور:تسيير المديونية
 :( المهام2    
 تسيير المديونية والمنازعات. 
  التغطيةRECOUVREMENT 
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 معالجة المبالغ المدفوعة. 
 وتسيير مدخول الوكالة تدعيم. 
 الية غير العاديةيعالج الحالات الم. 

 العالي التدفق قسم : 13 رقم المنصب
 :بطاقة وصفية للمنصب(1

 اسم المنصب:قسم التدفق العالي
 DEP_HDرمز المنصب:
 30عدد العمال:

 الدور:توصيل شبكة الانترنت
 :( المهام2    
  توصيل الانترنت 
  متابعة تعطلات خطوطADSL 
  أجهزةبرمجة وفك و تشفير MODEM 
 ع قسمي التوجيه والتعطلاتالتنسيق م 
 تنفيذ المعلومة الموجهة من طرف قسم الاستقبال 

 الإنتاج قسم :10 رقم المنصب
 (بطاقة وصفية للمنصب:1    

 الإنتاجاسم المنصب: قسم 
 CPTرمز المنصب:
 32عدد العمال:

 الدور:التكفل بالمهام التقنية
 :( المهام2    
  الهاتفية الأسلاكتوصيل. 
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 التعطلات قسم : 15رقم لمنصبا
 (بطاقة وصفية للمنصب:1   
 م المنصب:قسم التعطلاتاس

 ORTرمز المنصب:
 32عدد العمال:

 الدور:تصليح العطل
 :المهام ( 2   
 عطل الموجود في الهاتف ال إصلاح( FIXE ,WLL). 
 : الصندوق 10منصب رقم ال
  : بطاقة وصفية للمنصب (1

 اسم المنصب: صندوق الدفع
 caiss           رمز المنصب:
  30عدد العمال:

 الصندوق أمين الدور:
 
 المهام :    
 المسددة و ختم فاتورة الهاتف إمضاء . 
 .قبض  المبالغ المسددة 

 المبحث الثاني: المنتجات التي تقدمها المؤسسة: 
 تقدم مؤسسة اتصالات الجزائر منتجين لزبائنها هما: الهاتف الثابت و الأنترنت.  

 ول: الأنترنت: المطلب الأ 
والتي تنتمي إلى الشركة الأم في فرنسا و  fawriتتكون الأنترنت من ثلاث عروض وتتمثل في 
eazy  ،تنبثق من الشركة الأم الكوريةanis  والشركة الأم هي فرنسا وهذه النواع الثلاثة تختلف فقط في

 التسمية لأن لها نفس الخصائص. 
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 يات الاتية : وتظم مؤسسة إتصالات الجزائر البلد 
فرجيوة، عين البضاءأحريش، بني قشةن تسدان حدادة، مينارزارزة، بوحاتم، الرواشد، دارحيبوصلاح، 

 تيبرقنت، العياضيبرباس. 
FAWRIموجودة في جميع البلديات ماعدىبوحاتم : 
EASYموجودة فقط في فرجيوةوبوحاتم : 
ANISموجودة فقط في فرجيوة :. 

  :ADSlسرعة تدفق الأنترنت 
 في السنوات السابقة كانت للمؤسسة فقط التدفقات التالي: 

250KB/s       6moid       1340.00DA        + Modem gratuit 
 512KB/s       3moid      1580.00DA     + Modem gratuit  

1M     2moid     2040.00DA         + Modem gratuit  
 250KB/s   ،512KB/sء التدفقات تم إلغا 0324وبحلول سنة 

 واصبحت الأسعار كالآتي:  1M  و    2Mوحلول مكانها :
1M        1600.00DA 
2M      21000.00DA 

مشتركهم موزعين عبر البلديات على  4333ولقد بلغ عدد الزبائن المشتركين في الأنترنت حوالي  
 النحو التالي: 

 0003           فرجيوة 
  533          ضاء احريش  عين البي

  053          بني قشة  
  233            تسدان  
 203           بوحاتم
  453          الرواشد

  233           مينارزارزة 
  03           دراحيبوصلاح 

     033          تيبرقنت 
 03         العياضي 
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 ن في الأنترنتمدرج تكراري يوضح عدد المشتركي

 
 

 المشتركين

 

0533 

0333 

2533 

533 

 البلديات

 

 

من خلال المدرج التكراري نلاحظ ان عدد المشتركين في بلدية فرجيوة يحتل المرتبة الأوفى  
مشترك يعود ذلك الموقع الاستراتيجي لوكالة اتصالات الجزائر بفرجيوة بالإضافة 0003المقدرة بحوالي 

  .إلى الوعي الثقافي بين أفراد هذه البلدية

مشترك وتليها بلدية الرواشد بحوالي  533بينما بلدية عين البيضاء احريش تحتل المرتبة الثانية بـ  
مشترك  203مشترك بينما المرتبة الرابعة بوحاتم بحوالي  033مشترك وتاتي بعدها تيبرقنت بحوالي  453

مشترك هي ومنار زارزة بينما دراحيبوصلاح عدد المشتركين  233ادة بـ وفي المرتبة الخامسة تسدان حد
مشترك وهذا نظرا لقلة عدد سكانها كونها  03مشترك وفي الأخير العياضيبرباس بحوالي  03فيها هو 

 منطقة نائية بالاضافة إلى نقص التغطية فيها.
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دج، 2333دج، 533ة بقيم ADSlإتصالات الجزائر تضع تحت تصرف زبائنها بطاقات تعبئة  
 دج لتمكنهم من إعادة تعبئة حساباتهم بكل سهولة ومهما كانت سرعة التدفق. 0333دج،0333

 "يتم عرض بطاقة آمال في الملحق. 

 كيفية استعمال بطاقات التعبئة: 

المكونة للرمز  21* اكشط على الشريط ذو اللون الفظي المتواجد على بطاقة واتشف الأرقام  
 ئة. السري للتعب

 واتبع توجيهات الموزع الصوتي.  2533بالرقم  WLL* اتصل من اي هاتف ثابت أو  

 (اللغة الفرنسية 0( اللغة العربية أو )2*حدد اللغة بالرقت) 

 ADSl* تشكيل الرقم الهاتف المناسب مع حساب  

هذه العملية ، بعد الإنتهاء من  #* أدخل الرقم المكشوط عليه على بطاقة التعبئة ثم اضغط على  
 يتولى الموزع الصوتي إعلام الزبائن بأنه سيتم تعبئة رصيدهم بطريقة أوتوماتيكية. 

 شروط التعبئة: 

 * هذا العرض خاص بالزبائن الخواص فقط  

 * يمكن إجراء هذه التعبئة في أي وقت كان دون أن ينتقلوا ومن أية ولاية من الولايات .  

  .لى الجزء الخلفي من بطاقة التعبئة* تاريخ مدة الصلاحية موجود ع 

 * أيام التعبئة تراكمية ويمكن إعادة الشحن لرصيدهم قبل تاريخ انتهاء الصلاحية  

 المطلب الثاني: الهاتف الثابت: 

تقوم المؤسسة بيع نوعين من الهواتف الثابتة: الهواتف السلكية واللاسلكية بحيث يستعمل الهاتف  
التي لا تتوفر فيها تغطية الهاتف ففي الاشتراك في خدمة الهاتف اول مرة  في المناطق WLLاللاسلكي 
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دجلاأما حقوق الاشتراك فتقدر بـ 03دج بالاضافة إلى طابع جبائي قدره 033333يتم تسديد مبلغ قدره 
 فاتورات كل سنة. 1دج كل شهرين وبالتالي يتم تسديد 05233

ع كبير في نسبة المشاركين في خدمة الهواتف وعند ظهور الهاتف النقال شهدت المؤسسة تراج 
الثابتة حيث اصبح الزبائن قليلا ما يستعملون الهاتف الثابت أو لا يستعملونه نهائيا وكثيرا ما نلاحظ 

لات الجزائر الزبائن يترددون للمؤسسة من أجل فصل الخط لنهم في غنى عنه ولهذا عانت مؤسسة اتصا
بدا رواج الأنترنت في  0331وبداية  0335كثيرا من انخفاض في نسبة الأرباح، ففي نهاية سنة 

المؤسسات الجزائرية بكثرة والذي كان مربوطا أساسا بالهاتف الثابت فوجد الزبون نفسه ملزما بإيصال 
 ADSLخدمة الهاتف الثابت منن اجل اشتيراك وتزويده بخدمة الأنترنت 

قامت مؤسسة إتصالات الجزائر باحصائيات حول عدد المشتركين في خدمة  0320نهاية  في 
  مشترك موزعة على النحو التالي: 22033الهاتف الثابت فوجدت بأنهم بلغوا حوالي 

  مشترك  2333عدد المشتركين في الخطوط الثابتة  - 

 مشترك WLL 0333عدد المشتركين في الخطوط الهاتفية الهاتفية الريفية  - 

  .هاتف عمومي 033عدد الهواتف العمومية بلغت حوالي  - 

 ونلخص عدد المشتركين في الخطوط الهاتفية في شكل أعمدة موضحة كما يلي: 
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 أعمدة بيانية توضح عدد من المشتركين في الخطوط الهاتفية

 عدد المشتركين الهاتف الثابت 

 20333 اللاسلكي 

 23333 الهاتف العمومي 

2333 

1333 

4333 

0333 

 الهاتف الثابت                             اللاسلكي       الهواتف العمومية                  الخطوط الهاتفية                     
  

من خلال العمدة البيانية الموضحة في الشكل أعلاه نلاحظ أن الخطوط الهاتفية الثابتة تحظى  
مشترك بينما يحظى الهواتف  2333طرف المشتركين حيث يقدر الاشتراك فيها حوالي  بأكبر اهتمام من

باهتمام أقل من طرف المشتركين وذلك لقلة السكان في المناطق النائية حيث يقدر الاشتراك  WLLالريفية 
 033مشترك أما الهاتف العمومي فقد كان الاشتراك فيه ضعيف حيث بلغ حوالي  0333فيها حوالي 

 ترك فقط . مش

 تراتيجيات التي تعتمدها المؤسسةالمبحث الثالث: الاس

مؤسسة إتصاللات الجزائر تعتمد على استراتيجيتين أساسيتين تنفذهما في الأساس في نشاطها  
التجاري هما: الاستراتيجية الترويج واستراتيجية التسعير إلى جانب استراتيجية التوزيع التي تستعين بها في 

 .نبعض الأحيا
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 مطلب الأول: استرتيجية الترويج ال

تروجد مؤسسة اتصالات الجزائر منتجاتها )الأنترنت، الهاتف الثابت( عن طريق وسائل الإعلان  
المختلفة مثل: )الاذاعة التلفزيون، اللوحات والملصقات الاشهارية(وذلك من أجل التعريف بالمنتجات 

ظهار العروض الممنوحة لكل منتج وهذا نظرا لوجود بعض الزبائن يجهلون فائدة  المعروضة في السواق وا 
هذه المنتجات ولذلك فالاعلان عن طريق مختلف الوسائل المذكورة سابقا تساعد على توعيى هؤلاء 

 الزبائن وجلب انتباههم فعروض هذه المؤسسة تتمثل فيما يلي: 

 : الأنترنت1المنتوج -1

تراتيجية ترويج منتجها الأنترنت عن طريق عروض تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر باستعمال اس 
 عبر الملصقات الاشهارية . 

Easyadsl : :وتتمثل مزايا هذا العرض في 

 ( مهدى+ إشتيراك لمدة شهر إظافي. modemأشهر ف)1إذا كان الاشتراك شخصي لمدة  - 

 ( مهدى+ إشتيراك لمدة شهر إظافي.modemإذا كان الاشتراك لمدة سنة ف )  - 

 ( مهدى+ إشتيراك لمدة شهر إظافي مجانا.modemأشهر ف )1الاشتراك المهني لمدة   - 

 ( مهدى+ إشتيراك لمدة شهر إظافي.modemاشتراك مهني  ف )  - 

 . 233والاتصال يكون مجانا من الهاتف الثابت على الرقم 

 التركيب يكون مجانا - 

 /الشهر. سا15إمكانية شراء ساعات إضافية بالصيغة المحددة  - 

 .الاشتراك الاحترافي يهدي اشتراك شخصى مجانا  - 
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متناظرة )إرسال،  m0.0تسمح للمشتركين الحصوص على اتصال بالأنترنت بسرعة  ADSLإن خدمة 
 استقبال(

  : الهتف الثابت2المنتوج

تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر باستعمال  استراتيجية ترويجية لمنتجها عن طريق عروض وتتمثل  
 فيمايلي: 

 بطاقة أمال: سيتم عرضها في الملحق رقم 

 نستطيع تلخيص مزايا هذا العرض فيمايلي: 

 التحكم في ميزانية الزبائن ورصيد حسابهم مبين عند بداية كل مكالمة  -
 بطاقات هاتفية تحتوي على ارصدة مختلفة وفقا لاحتياجاتهم  -
 دج 033دج، 233دج، 53ثلاث انماط من الرصدة  -
امال يمكن للزبائن الاتصال بأي متعامل ثابت كان او نقال وطني او دولي من اي  مع بطاقة -

 خط هاتفي ثابت لاتصالات الجزائر 

 2521وعن طريق الهواتف العمومية بالاتصال عبر رقم  2532وذلك بالاتصال على الرقم 

 يرعالمطلب الثاني: استراتيجية التس

الاستراتيجية من اجل ارضاء زبائنها بالدرجة الأولى حيث تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر هذه       
( مجاني عند wifi( و)modemانه بإمكان اي زبون ضمن النظام الكلاسيكي أن يتحصل على جهاز )

 .  (promotion idomm, promoton dari)( wifiتغييره الاشتيراك إلى زبون )

المات الهاتفية الدولية وهذا عن طريق بطاقات لأي زبون أن يستفيد من تخفيضات في المك نكما انه يمك
 .التعبئة أمال
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( مجاني وتتمثل عروض modemويتحصل الزبائن عند الاشتراك في الأنترنت لأول مرة على جهاز )
 التسعيرات فيما يلي: 

  : الأنترنت1المنتوج - أ

 Casyaosl  :ويضم عدة اشتراكات نلخصها في شكل جدول 

 صي                   الاشتراك الشخ( 1-3الجدول)

  كب/ثا520  كب/ثا050  كب/تا202

محدودة 
 سا/شهر13

محدودة  غير محددة 
 س/الشهر13

محدودة  غير محدودة 
 سا/شهر13

 غير محدودة 

 دج0133 دج  0533 دج0533 دج2033 دج2033 دج233

 المصدر:إدارة المؤسسة

  هذا الاشتراك الشخصي يحتوي على ثلاث تدفقات  

س/الشهر وذلك 13بايت في الثانية ويكون الاشتراكات فيها محدود إذ يحتوي على كيلو  202 -
 دج 2033دج ، اما الاشتراكات الغير محدودة بسعر قيمته 233بسعر قيمته 

دج، 2033سا/شهر بسعر 13كب/ثا تكون الاشتراكات فيها محدودة إذ تحتوي على  051 -
 دج2033اما الاشتراكات الغير محدودة قيمته بسعر 

دجن 0533سا/شهر بسعهر 13كب/ثا تكون الاشتراكات فيها محدودة إذ تحتوي على  520 -
 .دج0133اما الاشتراكات الغير محدودة بسعر 
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 الاشتراك المهني( 2-3الجدول رقم )
بسرعة SHDSL ميقا0 ميقا2 كب/ثا520 كب/ثا051

ميقا  0.0
 متناضرة

 دج24333 10333 دج0033 دج21533 دج20033

 : إدارة المؤسسةالمصدر
 من التدفقات:  ةيوضح الاشتراك المهني مجموع

 دج20033كب/ثا بسعر 051تدفق  -
 دج 21533كب/ثا بسعر 520تدفق  -
 دج0033ميقا  بسعر  2تدفق  -
 دج 1033ميقا فهو بسعر  0اما تدفق  -
 دج2433ميقا متناضرة بسعر  SHDSL0.0وفي الأخير تدفق  -

 .شرعة التدفقات كلما زاد ارتفاع الأسعارومن هذا الجدول نلاحظ انه كلما زادت 

 في      ( اشتراك احترا3.3جدول رقم )

 الهدية  السعر/الشهر مدة الاشتراك  الصنف 

 128kbai/s 

256kbai/s 

512kbai/s 

1M 

2M 

 لا محدود 

 لا محدود 

 لا محدود 

 لا محدود 

 لا محدود 

25333 

03333 

03333 

53333 

11333 

 مهدى 202اشتراك شخصي 

 مهدى 202شتراك شخصي ا

 مهدى 202اشتراك شخصي 

 مهدى 051اشتراك شخصي 

 مهدى 520اشتراك شخصي 

 المصدر: إدارة المؤسسة
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 على خمسة أصناف من المشتركين: ADSLيحتوي جدول الاشتراك الاحترافي  

128kb/s,256kb/s،512kb/s،1M،2M  وكل هذه التدفقات هي غير محدودة فالتدفق الأول سعر بـ
 مهدى128kb/sدج إضافة إلى اشتراك شخصي 25333

 دج إضافة إلى نفس الهدية الأولى03333أما التدفق الثاني فهو بسعر 

 دج ونفس الهدية ايضا 03333والتدفق الثالث فهو بسعر 

 كهدية  256kb/sدج إضافة إلى اشتراك شخصي 53333بينما التدفق الرابع فهو بسعر 

 512kb/sدية هي اشتراك شخصي واله 11333والتدفق الخامس بسعر 

من خلال هذا العرض نلاحظ ان مؤسسة إتصالات الجزائر قامت بعرض مغري للمشتركين، إذا  
قام المشترك بالاشتراك في كل من التدفقات المذكورة سابقا فهو يحظى بسعر معقول إضافة إلى هدية 

  .وهذه الهدية استراتيجية من أجل جذب أكبر عدد من المشتركين

 ADSLبطاقة التعبئة ( 0-3لجدول رقم )ا

 دج0333بطاقة  دج0333بطاقة  دج4333بطاقة  دج533بطاقة  التعبئة

 عدد ايام الاتصال عدد ايام الاتصال عدد ايام الاتصال عدد ايام الاتصال السعر المرجعي سرعة التدفق

 يوم52 يوم01 يوم03 يوم22 دج2551.33 ك با/ثا520

 يوم45 يوم03 يوم25 أيام2 دج0321.33 م با/ثا2

 يوم00 يوم02 يوم22 أيام1 دج133.33 م با/ثا0

 يوم00 يوم25 أيام2 أيام4 دج4233.33 م با/ثا4

 يوم24 أييام23 أيام5 أيام0 دج1533.33 م با/ثا2

 المصدر: إدارة المؤسسة
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 ( نلاحظ أن اتصالات الجزائر وضعت تحت ايدي زبائنها أربع4-0من خلال الجدول رقم ) 
بطاقات تعبئة كل بطاقة لها أيام محدود لنهاية صلاحيتها وفي كل من البطاقات الأربع تتواجد جميع 

 التدفقات كل تدفق له سعر خاص به 

يستفيد جميع الزبائن من عروض جديدة الأنترنت غير محدودة  idomمع  :IDOOM ADSLعرض 
 .دج/الشهر2133ابتداء من  2mb/sإلى 2للجميع بسرعة تدفق من 

Idoom adsl     (5-3الجدول رقم ) 

 1MB/S 

والبريد الإلكتروني وبرنامج الحماية البوية  1mb/sسرعة التدفق تصل إلى  دج للشهر1011
(fi@mano) 

 2MB/s 

والبريد الإلكتروني وبرنامج الحماية البوية  2mb/sسرعة التدفق تصل إلى  دج للشهر2111
(fi@mano) 

 4MB/s 

والبريد الإلكتروني وبرنامج الحماية البوية  4mb/sعة التدفق تصل إلى سر  دج للشهر3211
(fi@mano)  وخدمة التكفل الأولوي 

 8MB/S 

والبريد الإلكتروني وبرنامج الحماية البوية  2mb/sسرعة التدفق تصل إلى  دج للشهر5111
(fi@mano) وخدمة ذات تكفل أولوي 

 المصدر: إدارة المؤسسة
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 وتتمثل في:  idomadslة تقدمها يمات إضافكما أن هناك خد

 e-driveوذلك لحفظ زبائنها على التخزين السحابي : 

 مضاد الفيروسات: لحماية الحاسوب  

 e-learningوذلك للتعلم عبر النترنت : 

 .مكتبة رقمية: للاطلاع على محتوى فني  

 الجزائر  غير محدود للجميع من اتصالات idomadslوهذا العرض متوفر قريبا و 

 : الهاتف الثابت: 2المنتوج -ب

 بطاقة امال: هذه البطاقة تقدم لزبائنها أسعار وطنية ودولية سنعرضها في الجداول التالية: 

 سعر المكالمات الوطنية   (0-3رقم ) ولدج

 سعر الثانية  ثانية اولى  03سعر  

 3.35 2.42 مكالمات محلية 

 3.20 0.52 مكالمات وطنية 

 3.21 4.12 عامل ثابت آخر نحو مت

 3.02 1.00 نحو متعامل نقال

 المصدر: إدارة المؤسسة
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 تحليل: 

من خلال هذين المدرجين التكراريين نلاحظ ان هناك ارتفاع تدريجي في الأسعار سواء في الثانية  
 .هي تحتل أقل سعر وترتفع شيئا فشيئا إلى  ثانية الأولى كما نلاحظ ايضا أن المكالمات الوطنية 03أو 

 أن تصل إلى إلى أعلى سعر وهو نحو المتعامل النقال 
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 03مدرج تكراري يوضح سعر المكالمات                 سعر 

 ثانية الأولى                        ثانية الأولى 03الوطنية في  
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 سعر المكالمات الدولية     ( 7-3الجدول رقم )

 السعر الشبكة  البلاد المجموعة 

 الثانية ثا/الأولى03

فرنسا، إيطاليا، إسبانيا، بلجيكا، ألمانيا، النمسا،  2
 ن، سويسرا، هولاندا، البرتغالاليونا

 3.01 1.22 الثابت

 3.45 20.04 ثابت ليبيا، المغرب، موريطانيا، تونس 0

 3.50 25.45 نقال ليبيا، المغرب، موريطانيا، تونس 0

فرنسا، إيطاليا، إسبانيا، بلجيكا، ألمانيا، النمسا،  4
 اليونان، سويسرا، هولاندا، البرتغال

 3.10 22.11 نقال

يكا الجنوبية، أوسياتيا، إفريقيا الشمالية، الدول أمر  5
 العربية )ماعدى المغرب العربي(، الدول الأسيوية

 3.23 00.21 الثابت/النقال

دول  أخرى، كوبا، ساوتومي، برينسييا، غينيا، ليسزتز،  1
 أسانسيون، كوريا الجنوبية، صومال

 2.01 02.12 الثابت/النقال

 المصدر: إدارة المؤسسة
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 يلي: ايمكن تلخيص هذا الجدول في منحنيين بيانيين كم

 

 

 

 

 

 

نلاحظ أن هناك ارتفاع تدريجي في أسعار المكالمات الدولية من مجموعة لأخرى إلا أننا نرى 
 بأن شبكة الثابت تكون أقل سعرا من النقال 

 1إذ نستنتج أن شبكة الهاتف النقال أعلى من الثابت في كل المجموعات 
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 الخلاصة :

تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر مؤسسة نشطة في مجال سوق الاتصالات و هذا ما دفعنا إلى 
إسقاط دراستنا الميدانية عليها من اجل تقييم مدى تطبيق الإستراتيجية التسويقية للخدمات بها، ومن خلال 

 دراستنا لهذا الفصل تبين لنا ما يلي: 

 جال الاتصالات حتمت على مؤسسة اتصالات الجزائر الاستعانة التغيرات التي طرأت في م
 بالإستراتيجية التسويقية للخدمات و المزيج التسويقية للخدمات من اجل استقطاب الزبائن.

 .وجود قصور فيما يخص تخصيص جهة مكلفة بالأنشطة الإستراتيجية التسويقية الخدمية 

 التسويقي الخدمي ولكن بدرجات متفاوتة .       مؤسسة اتصالات الجزائر تستخدم عناصر المزيج 



 

 

 

 خاتمة 
 



 :خاتمة

          تضح لنا من خلال هذه الدراسة في موضوع إستراتيجية التسويق الخدمي على المستوى النظري 
و التطبيقي أن النشاط و رغم انه لا يزال في بدايته في المؤسسة الخدمية الجزائرية إلا انه يحظى باهتمام 

إلى القول بان هذا المجال سيعرف تطورا خاص وان الوعي بأهميته يتزايد يوم بعد يوم و هذا ما يدفعنا 
كبيرا في المستقبل و سيكون من أولية كل مؤسسة خدمية في الجزائر قسما خاصا بالإستراتيجية التسويقية 
يشرف عليها موظفون مختصون نظرا لتزايد المنافسة ومن منطلق الدراسة و فرضياتها حولنا الكشف عن 

ريات المؤسسات الجزائرية الخدمية وهي مؤسسة اتصالات الجزائر واقع الظاهرة، و اخترنا مؤسسة من كب
سعيا لتجسيد صورة واقعية عن وضعية الإستراتيجية التسويقية بهذه المؤسسة، حيث توصلنا إلى عدة 
نتائج سمحت لنا من معرفة واقع الإستراتيجية التسويقية في مؤسسة اتصالات الجزائر و بناء على 

بتقديم توصيات و اقتراحات نراها ذات أهمية في رقي الإستراتيجية التسويقية  النقائص الملاحظة قمنا
 داخل المؤسسات الخدمية عامة و المؤسسة الخدمية الجزائرية خاصة.

 نتائج الدراسة :   

 من خلال الدراسة الميدانية و النظرية يمكن تلخيص أهم ما توصلنا إليه فيما يلي: 

 ي في: المشاركون، المستلزمات الطبيعية ،العمليات .يتمثل المزيج التسويقي الخدم .1

إن الإستراتيجية عملية تنمية وصايا العلاقة بين المؤسسة و المحيط الذي تعمل فيه و ذلك من خلال  .2
 تحديد أهداف و إستراتيجيات نمو الأنشطة التي تمارسها المؤسسة.

 ويق الخدمات.عدم وجود إدراك ووعي من طرف الموظفين لمفهوم إستراتيجية تس .3

تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر بشكل كبير في تسويق منتجاتها على الترويج و التسعير على  .4
 حساب باقي عناصر المزيج التسويقي.

 التوصيات :

ضرورة الموازنة بين عناصر المزيج التسويقي الخدمي من اجل امتلاك سياسة تسويقية فعالة  .1
 لتحقيق الأهداف الموجودة.



ضرورة مراعاة المؤسسة لمبدأ التخصص في التوظيف وان تعتمد على إطارات متخصصة في  .2
مجال التسويق مستقبلا مما يسهل عملية التكوين و يوفر التكاليف و يحقق لها فاعلية اكبر في 
نشاطها التسويقي و هذا ما يؤدي بها إلى تكوين جهة متخصصة في التسويق الخدمي و ذلك 

 لى المستهلك والتأثير فيه .من اجل الوصول إ

ضرورة غرس ثقافة إستراتيجية تسويق الخدمات لدى موظفي و إطارات المؤسسة الخدمية  .3
 اقتناعا بأهميتها و بناء مستقبلها.  

ضرورة قيام مؤسسة اتصالات الجزائر بقياس فعالية كل عنصر من عناصر المزيج التسويقي  .4
ج و التسعير أهمية كبيرة إلا انه عليها  أن تحسن الخدمي فعلى الرغم من كونها تولي للتروي

من موضوعه بشكل إبداعي و احترافي تستجيب لحاجة العملاء و لا يتعارض مع فهم عادات 
 و أعراف مجتمعنا   
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