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ƊƘǮǪǖǩƗ ƚƭƎǝ ǔǎƢƾơ Ǭǩ ǯÛ ǴǊǚƜơ Ȇǝ ǔǎƢƾơ Ǭǩ ǯƒǝ"  

 ƴǮƮǩƗ ǴƩǷƍ ǔǾǮƪƛ ƗƸƱƋǷ ȅǷƍ ǺǩƘǖơǷ ǯƘƮƜƽ ŻƗ ǺǩƑ ǔƩƸǱ ƘǲǱƒǝ ǨǮǖǩƗ Ɨƶǵ ƹƘƪǱƒƛ ƘǲǾǪǕ ŻƗ ǰǭ ǯƍ ƴǖƛ

ƞǮǖǲǩƗ ǫƗǷƳ Ǵǲǭ ǰǾƩƗƷ ǴǾǪǕ ǰƮǱ Ƙǭ ǺǩƑ ƘǲǢǝǸǝ.

ŻƗ ƸǦǂǽ ȅ ƻƘǲǩƗ ƸǦǂǽ ȅ ǰǭ"

ǛƸǂǮǩƗ ƵƘƢƽȁƗ ǺǩƑ ǯƘǝƸǖǩƗǷ ƸǽƴǢƢǩƗǷ ƸǦǂǩƘƛ ǫƴǢǱ ƘǲǱƒǝ

ǨǮǖǩƗ Ɨƶǵ ƹƘƪǱƑ ƝƸƢǝ ƞǪǾǍ ƞǮǾǢǩƗ ǴơƘǶǾƩǸƢƛ ƘǲǾǪǕ ǨƲƜǽ ǬǩǷ ƘǱƴǕƘƽ ǻƶǩƗ

ǯƘǲƢǭȅƗǷ ƸǦǂǩƗ ƟƘǽƋ ǺǮƽƍǷ ǃƘƲǩƗ ƸǦǂǩƘƛ ǫƘǢǮǩƗ Ɨƶǵ Ǽǝ ǴƩǸƢǱ ƘǮǥ  ǰǽƶǩƗ ǺǩƑ ƞƜƮǮǩƗǷ ƸǽƴǢƢǩƗǷ

ƞǝƸǖǮǩƗǷ ǬǪǖǩƗ ǠǽƸǍ Ƙǲǩ ƗǷƴǶǭ ǰǽƶǪǩƗ ǺǩƑ ƝƘǾƮǩƗ Ǽǝ ƞǩƘƽƷ ƻƴǡƍ ƗǸǪǮƭ

ǼǖǭƘƪǩƗ ƷǸǎǩƗ ǺǩƑ ǼƕƗƴƢƛȅƗ ƷǸǎǩƗ ǰǭ

ƞǭƘƾƢƛȃƘƛ ǸǩǷ ƘǱ"

ǔǎƢƾơ Ǭǩ ǯƒǝÛ ǝ ƘǮǪǖƢǭ ǰǦǝƒƊƘǮǪǖǩƗ ƚƭƎǝ ǔǎƢƾơ Ǭǩ ǯ
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العظیم

...بذكرك إلا اللحظات وتطیب...بطاعتك

.ھجلال جل الله...

 محمد...العاملین ونور الرحمة

ھ اسم أحمل من إلى...انتظار

الحیاة بسمة وإلى...والتفاني

.ة نورھان ومروة العائلی البیت

,ھاجر,خولة ,خولة ,فوزیة 

الرحیمالرحمناللهبسم 

العظیماللهصدق-’’والمؤمنونھ ورسول عملكم

بطاعتك إلا رھاالن یطیب ولا...بشكرك

...برؤیتك إلا الجنة تطیب ولا...بعفوك

الرحمة نبي إلى...الأمة ونصح...الأمانة وأدى

.سلمیھعلاللهصلى

انتظار بدون العطاء علمني من إلى...والوقار

والتفاني الحنان معنى وإلى...الحب معنى إلى...

. وردة...الحبیبة

...خیر الدین والكتكوت محمد لؤي 

البیت أجواء تقاسمنا من إلى بیتنا وجمیلات

.والى شریك حیاتي ورفیق دربي طاھر

و العالیة وجدي حسین واحمد  رحمھ االله

.وزوجاتھم  وأخواليوزوجاتھم 

فوزیة ,نوال,ھبة ,زاھیة  ,إیمان ,إیناس ,والى رفیقات الدراسة منى 

)شھرزاد حیاة (والي شركائي في ھدا العمل 

عملكم الله فسیرى عملوال اق"

بشكرك إلا اّلّلیل یطیب لا إلھي

بعفوك إلا الآخرة تطیب ولا

وأدى الرسالة بلغ من إلى

والوقار بالھیبة الله ھكلل من إلى

.علي أبي...افتخار بكل

...الحیاة في ملاكي إلى

الحبیبة أمي...وسرالوجود...

خیر الدین والكتكوت محمد لؤي , زینو إخوتيوالى 

وجمیلات وحبیباتي أخواتي إلى

والى شریك حیاتي ورفیق دربي طاھر

و العالیة وجدي حسین واحمد  رحمھ االله والى جدتي الیامنة

وزوجاتھم  أعماميوالى 

والى رفیقات الدراسة منى 
.سارة ,سمیحة 

والي شركائي في ھدا العمل 



مان الرحیم
-والمؤمنون العظیمااللهصدق»

والمرسلینالأنبیاء

ھذافيإنسانأغلىإلى
القلبإلىالشفاء،وبلسمالحب

منإلى،یھعلأناماإلىي
یقطري لیمھدليدربعن

يل
رضا :يإخوتإلىفؤادي

.نسرین ,مفیدة
  ھذا)ھدى

)عبد الكریم,رضوان 
ھبة        ,محمد ضیاء الدین 

)رزان  , ألاء, أسیل ,إیاد
 إیمان ,وداد ,أسماء ,خولة

)عبیر و حیاة

مان الرحیمالرحالرحمنااللهبسم
والمؤمنونورسولھعملكمااللهفسیرىاعملوا

خاتمعلىوالسلاموالصلاةالعالمینرب
:إلىالعملھذاأھدي

والدعوات،بالصلواتوأعانتنيدربيوأنارت
الحبرمزإلىوالحنان،الحبأرضعتني

ملیكةالغالیة  أمي الناصع
يوأوصلنالكفاحمعنىيوعلمني سبیليف

عنالأشواكحصدمنإلى،ةسعادلحظةلنا
االلهأدامھلعبیدي یمالكرأبىالعلم

فؤاديبذكراھمویلھجيعروقيفیجري حبھم
مفیدة,صلاح الدین,سلاف ,ھشام  ,محمد,سماح

ھدى,فاتن ,أمال( إخوتيوالى زوجات 
رضوان ,عاشور (أخواتي أزواج إلىخاص 

,جیھان ,أمیر  (الكتاكیت الصغار حفظھم االله 
إیادھیثم  ,أمین ,تیماحمد  ,منیر عماد الدین 

خولة,خولة ,ھاجر,فوزیة ,نوال  ,ھبة(والى رفیقات دربي
) سارة ,جمیلة,زھیة,

عبیر و حیاة(عملھذا الفي  شاركونيوالى من 

اعملواوقل«
ربهللالحمد

وأنارتربتنيمن
منإلى،الوجود

فبكدعملمنإلى
لنایقدملأناملھكلّت

حبھممنإلى
سماح,

خاص  وذكر
الكتاكیت الصغار حفظھم االله  انسيولا 

منیر عماد الدین ,الرحمان
والى رفیقات دربي
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مقدمة



أ 

  :مقدمــة عامـــة

للتســـویق دور حیوي وھـــــــام في عمل المنظمات والمؤسسات المختلفة سواء كانت        
وقـــــد ازداد ھـــــذا الدور أھمیــة في الفترة الأخیـــرة مع التطورات .ربحیة أو غیر ربحیة

  .اللاحقـــة والسریعة للفكر التسویقي والتوجھات الجدیدة لھ في بیئة الأعمال

  ســـویق الخدمات یختلف عن تسویق السلع في نطاق كثیــرة وھــذا یعود لحقیقــــةإن ت     

  .أن الخدمـــات من حیث الخواص وطرق الإنتاج والتقدیم تختلف عن السلع

(وفي یومنا ھذا تشكل الخدمـات ثلاث أرباع الناتج الداخلي الخام     
ଷ

ସ
PIB( فـــي الـدول 

صدر لتوفیر نسبة كبیــرة من مناصب شغل ،إن الخدمـــة تمتــــاز الصناعیــــة  كما تعـــد م
بخصائص فریـــدة مما یتطلب من رجل التسویق مھارات وأسالیب من أجل  تسویقھا فــــي 

  . العالم أصبح لا یتعرف ولا یحدق إلا للأشیاء التي  یراھا ویلمسھا  ویحتفظ بھا

حاجة ضروریة  لمنظمات الأعمال الھادفـــة إلى لقد أصبحت إستراتیجیة التسویق  الیوم     
وخاصة المنظمات الكبیرة والارتقاء .البقاء والاستمرار  ولمواجھة  حالة التنافس المتصاعد 

بمستوى الأداء المتحقق  وھــذا یتطلب أن ھناك فھم واستیعاب دقیـــق للأسواق 
عي  كیف یمكن أن توازن بین المشتریـــــن والمنافســــین وأن تقـــرر بشكــــل موضو

  .قدراتھا وما تسعى لتحقیقھ من فرص مستقبلیة

  : الإشكالیة

  :تبرز إشكالیة بحثنا التي تتمحور حول التساؤل الرئیسي التالي

ما مدى تأثیر المزیج التسویقي على أداء المؤسسات الخدماتیة لشركة الاتصالات -

بمیلة؟

  : الأسئلة الفرعیة

  :ا التساؤلات الفرعیة التالیةوقد تبادر في أذھانن

 استراتیجیات المزیج التسویقي؟ما ھي أھم

فیما تتمثل جودة الخدمة؟

كیف یتم قیاس وتقییم أداء المؤسسات الخدماتیة؟

  : المنھج المستخدم

ومن خلال الإشكالیة المطروحة والفرضیات السابقة ومن أجل الإجابة علیھا اعتمدنا على 

من خلال تناولنا لبعض التعاریف والأشكال وتحلیلھا، ومنھج دراسة  المنھج التحلیلي، وذلك

  .حالة شركة موبیلیس للاتصالات بمیلة



ب 

  :أسباب اختیار الموضوع

ومن مبررات اختیارنا لھذا الموضوع ھناك مبررات ذاتیة منھا میلنا للمواضیع التي تتعلق  

بالاتصالات، والفضول العلمي والرغبة في اكتشاف ھذه المواضیع، وكذلك إثراء المكتبة 

نظرا لقلة المراجع في ھذه المواضیع، أما فیما یتعلق بالمبررات الموضوعیة فھي أھمیة ھذا 

دة حداثة ھذا الموضوع خاصة في شركة موبیلیس وكذلك تخصصنا في الموضوع وج

  .الدراسة

  : ھیكل الدراسة

ومن أجل دراسة الموضوع وتحلیل جوانبھ تم تقسیمھ إلى ثلاث فصول حیث تطرقنا في 

الفصل الأول إلى التسویق والمزیج التسویقي ویتضمن ثلاث مباحث، فالأول یتكلم عن 

البیئة التسویقیة، أما المبحث الثالث فیشمل أنواع استراتیجیات التسویق، والثاني یتناول 

المزیج التسویقي وفیما یخص الفصل الثاني فھو یتضمن الخدمة والمؤسسات الخدماتیة، 

ومن خلال التعرف على الخدمة في المبحث الأول، وأما المبحث الثاني فیعرف بالمؤسسة 

أداء المؤسسات الخدماتیة أما الفصل الثالث الخدماتیة ویشمل المبحث الثالث التعرف على 

  .فیخص الدراسة التطبیقیة

  : صعوبات البحث

ومن بین الصعوبات التي واجھتنا في ھذا العمل عدم تفھم أصحاب الشركة لأھمیة ھذا 

.البحث وكذلك صعوبة الموافقة على التطبیق في مؤسستھم



الفصل الأولالفصل الأولالفصل الأول



التسویق والمزیج التسویقي:                                                               الفصل الاول

1

  التسویق و المزیج التسویقي   :الأولالفصل  

و الدور  لأھمیتھلقد حظي التسویق باھتمام كبیر من طرف العلماء و المفكرین نظرا 
في الفترة  أھمیةیلعبھ في كافة المنظمات والمؤسسات وقد زاد ھدا الدور  الذيالحیوي 
لھ في بیئة مع التطورات اللاحقة والسریعة للفكر التسویقي والتوجھات الجدیدة  الأخیرة
في  الأربعةالمنظمات تستعمل المزیج التسویقي المتمثل بالمتغیرات  أنكما  الأعمال

برنامجھا التسویقي وھي المنتج  السعر  التوزیع  الترویج وھده المتغیرات یمكن التحكم فیھا 
بما المنظمة حیث تقوم بصیاغة ھدا المزیج و تقییمھ وتعدیلھ  إدارةالسیطرة علیھا من قبل  و

المستقبلیة و  أھدافھاو احتیاجاتھم  ویتلاءم مع نشاطھا و یحقق  یلبي الرغبات المستھلكین
.المرتبطة مع البیئة التسویقیة الدینامیكیة 

مدخل للتسویق واھم   الأولثلاث مباحث فكان المبحث  إلىتقسیم ھدا الفصل  أردنالھدا فلقد 
المبحث الثاني فحاولنا التحدث  أما وأھدافھطوره خلال الزمن ودوره وت نشأتھمفاھیمھ و 

المبحث  أمافي المؤسسات و تقییمھ  وظائفھو فاھیم التي تخص المزیج التسویقي الم أھمعن 
منتج سعر توزیع (ج التسویقي بالتفصیلالمزی أنواع إلىحاولنا التطرق  والأخیرالثالث 
)ترویج 

  التسویق: الأولالمبحث 

دراستھا من  ھیم المختلفة التي لابد من المفا أھممفھوم التسویق و  إليفي ھدا المبحث التطرق نحاول 
.سوف نتناول نشأتھ و مراحل تطوره  إننااجل معرفة النشاط التسویقي كما 

  مفھوم التسویق : الأولالمطلب 

  لتسویق عدة تعریف حسب وجھة نظر العدید من المفكرین أعطيلقد 

 التي تؤدي  الأنشطةھو تلك ''عل انھ  1960لتسویق عام  الأمریكیةقدمت الجمعیة
(1)''المستھلك  إلىانسیاب السلع و الخدمات من المنتج  إلى

ھو عملیة وضع الخطط ''على انھ  أخرتعریف  الأمریكیةالجمعیة  أعطت1986كما انھ في 
الخدمي  أوالسلعي  بالإنتاجالمتعلقة , اللازمة لسیاسات التسعیر و الترویج و التوزیع

(2)''التنظیمیة للمشروع الأھدافعملیة التبادل لخدمة  إجراء إلىللوصول 

 إنتاج إلىالتسویق ھو مجموعة من الخطط تسعى  أن إلىفي ھدا التعریف  أشارتوقد 
. أھدافھاتحقیق  إلىع من اجل عملیة التبادل تھدف من خلالھا السل

09ص 2003مصر, دار النھضة العربیة'' لتصدیرالتسویق و تدعیم القدرة التنافسیة  ''توفیق محمد عبد المحسن )1
جامعة الجزائر . اهدكتور رسالة, الإسلامیةالمزیج التسویق من منظور التطبیقات التجاریة ''بلحیمر براھیم )2

4ص2005/2004
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أنشطة تبادلیة شاملة تؤدي بواسطة أفراد وتنظیمات بھدف إشباع الرغبات ''كما عرفھ أینز 
(1)'' الإنسانیة

  على انھ الوظیفة التنظیمیة التي تظم مجموعة من الخطوات التي تتضمن خلق ''كما عرفھ 

تسییر العلاقات بینھم لخدمة المنظمة  وكذلكالتواصل في المؤسسة وتوزیع القیمة للزبائن 
التنظیمیة التي تحتوي على  الأداةعن التسویق عبارة  أنوكان یرمي في ھدا التعریف على 

 الأخرىمجموعة من العملیات التي تمكن المؤسسة من التواصل مع مختلف المؤسسات 
  ''والعملاء في السوق

المشروع  وإمكاناتاستخدام جھود عبارة عن فلسفة إداریة تقوم تعبئة و ''كما عرفھ 
والرقابة علیھا بغرض مساعدة المستھلكین في حل مشكلاتھم المختلفة في ضوء الدعم 

  ''المخطط للمركز المالي للمشروع 

العملیة لتنتج بھا المنظمات قیمة العملاء  ''التعریف الحدیث وھو  أعطىكما أن فلیب كوتلر 
ومن ھنا یمكننا ان '' قیمة للعملاء في مقابل دلك وتبني علاقات عمیل قویة حتى تستخلص 
: التسویق یتكون من العناصر التالیة أننستخلص من جمیع ھده التعاریف المقدمة 

الاحتیاجات و الرغبات البشریة ھي نقطة البدایة للنشاط التسویق و معنى دلك انھ  أن
التسویق  أھدافیحقق 

وإرضائھاھده الرغبات  لإشباعلة التبادل كوسی أساسالتسویق یقوم على  أن 
أو خدمة أو تنظیما  آو شخصا أو  دیةاسلعة م أو المتبادل قد یكون فكرة الشيء أن

تسویق السلع  یقتصر علىالنشاط التسویقي لم  إنلھ قیمة وقد نفھم مما سبق  شيء
المادیة

  وتطور التسویقنشأة : المطلب الثاني
: مراحل كالتالي أربعفي  لقد تم تصنیف التسویق وفق لمراحل مختلفة والمتمثلة 

المفاھیم التي سادت على تفكیر  أقدمیعتبر من : مرحلة التوجھ للمفھوم الانتاجي–1
متقدمة في النصف الثاني من القرن السابق و العشرین سنة في الدول ال المنتجین

المستھلكین یستجیبون بطریقة  أنعلى  مھدا المفھوویشیر ,من القرن الحالي  الأولى
مجھود  إلىالمشروع یحتاج  أنایجابیة لسلع جیدة الصنع وذات السعر المعقول و 
وقد ساد ھدا المفھوم عندما كان   ,تسویق محدود جد لتحقیق حجم مربح من المبیعات

عندما كان وكدا ت المشروعات االعنصر الفني ھو المسیطر على ادار أوالمھندسون 
.العرض یفوق الطلب 

: ولقد كان أھم ما ركز علیھ ھذا العنصر المفھوم

 السلع و تسعیرھا  إنتاجالمشروع ینصب على  الأساسيالتركیز
العلاقة بین  أساسیفضلون ویختارون ما بین السلع على  المستھلكین أن

.الجودة و السعر

14ص2002دار الجامعة مصر ,التسویق ,محمد السید ,إسماعیل ,فرید محمد فرید ) 1
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بالتعقید وازدیاد المخرجات  الإنتاج أسالیباتسمت :مرحلة التوجھ بالمفھوم البیعي.2

ولھدا زاد المنتجون من تركیزھم على رجال البیع في البحث عن الزبائن  1950ما بین 
المنتجات وعدد الزبائن المتوقعین  حجمالمؤسسات حاولت التوفیق بین أن أيلمخرجاتھم 

. إشباعاالمستھلك لن یھتم بالمنتجات التي لا تحقق لھ  أنفھي تفترض 

بعد الحرب العالمیة الثانیة وتحت تأثیر إفرازات المرحلة :مرحلة التوجھ بالمفھوم التسویقي-
تسویقیة  السابقة ،تفطن رجال الأعمال إلى ضرورة  ومدى احتیاجھم لدراسة أھم الطرق ال

وقد تمیزت ھذه المرحلة  باشتداد التنافس، وظھور .التي تطعن للمؤسسة بقاءھا في السوق
التركیز على البحوث  وأیضامنتجات متعددة وبدیلة  واتساع الأسواق  وتغیر أذواق الأفراد ،

  :حیثالبیعي وھنا فلابد من التفریق بین مفھوم التسویقي و. التسویق

  :المفھوم البیعي

.المنتجات :التركیزنقطة -

.البیع والترویج:الوسیلةنقطة -

.الأرباح من خلال حجم المبیعات:نقطة الھدف-

  :المفھوم التسویقي

.حاجات المستھلك:التركیزنقطة  -

.أنشطة تسویقیة متكاملة:الوسیلةنقطة  -

. الإرباح من خلال حاجات المستھلك:الھدفنقطة  -
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  :بیعي  والتسویقيالفرق بین المفھوم ال: 01الشكل 

  المنتجات                    البیع وترویج                 الأرباح من خلال حجم المبیعات   

  ا لمفھـــوم البیعي                                    

  أنشطة تسویقیة متكاملة          الأرباح من خلال حاجات المستھلكین  حاجات المستھلكین  

  المفھــــوم التسویقي                                   

  :دور وأھداف التسویق:المطلب الثالث

  أصبح التسویق یلعب دورا أساسیا

الھــــدفةــــالوسیلالتركیــــز

الھــــدفةــــالوسیلالتركیــــز
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  :یلي التسویق فیماوتتمثل أھداف : التسویق أھداف

أو المستھلكین مثل العملاء الحالیین  في أذھان الجمھور الذھنیة للمنظمةتحسین الصورة -1

  .والمرتقبین

  .حجم وقیمة المبیعات واحتكار نسبة من السوقالعمل على زیادة -2

.الإسھام في تعزیز القدرة التنافسیة للمنظمة-3

  .محاولة تقدیم المنتج أو خدمة تكون أكثر توافق مع حاجات ورغبات المستھلكین-4

.كما أننا نجد أن للتسویق عدة وظائف التي تشمل في التسویق على نفس المستوى الإدارات

.التسویق أكثر أھمیة من الوظائف الأخرى(2): الشكل رقم

               الأفـراد

التسویــــقالتمویــل

الإنتـــاج

التمویل       التسویـــق

الأفــراد         الإنتــاج
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البیئة التسویقیة: المبحث الثاني

تكتسب ھذه البیئة في عالم الأعمال الیوم أھمیة خاصة ،إذ انھ لا یمكن إدراك وفھم 

احتیاجات العملاء  دون أن تنظر تلك المؤسسات إلى الذي تعمل فیھ من أجل متابعة 

التغییرات المتسارعة التي تطرأ علیھ، ومحاولة فھم تأثیرھا على احتیاجات ورغبات 

  .ى الأرباح الحالیة والمستقبلیة لتلك المؤسساتعملائھا الذي بدوره سینعكس عل

  التسویقیة الجزئیةالبیئة : المطلب الأول

 الحالیین، ومحاولة الاحتفاظ بالعملاء إلىتسعى إدارة التسویق في المؤسسات المالیة 

القیمة وتحقیق  طریق خلقوتطویر العلاقات معھم عن  ، وتنمیةاستقطاب وجذب عملاء جدد

أنھا لا تستطیع تحقیق ذلك بمفردھا ،وان نجاحھا في ھذه المھمة   إلا.الرضا لھؤلاء العملاء

یتوقف على علاقتھا ومدى  تأثرھا بأطراف  أخرى متعددة،مثل الأقسام والإدارات 

،الموردین،المنافسین ،الجمھور العام والعملاء أنفسھم ،والذین لھم مصلحة في الأخرى

ونجاح تلك المؤسسات المالیة ،والذین یشكلون  في مجملھم نظام القیمة الخاصة   أنشطة

یعني ذلك أن البیئة التسویقیة  الجزئیة للمؤسسة المالیة  تشمل على .بھذه المؤسسات 

والتي تؤثر في قدرتھا على خدمة عملائھا وتحقیق  .مجموعة من العناصر ذات الصلة بھا

  .یلي شرحا موجزا لأھم العناصر  الأرباح ھذا  وسنقدم في ما

یشتغل الموردون على كافة الشركات والأفراد الذین  یقومون بتزوید :الموردون-1

وإمكانیات،بھدف  مساعدتھا وتمكینھا من مزاولة المؤسسات المالیة  بما تحتاجھ من  موارد 

  :أنشطتھا وتقدیم الخدمات المالیة المتعددة لعملائھا ومن أھم ھؤلاء

التسھیلات الداخلیة  كأنظمة الحاسوب بتزید كات والأفراد سواء المختصین  رالش-

  .الخ...،الأثاث،الفاكس

الأفراد القطاع  الأعمال، قطاع ، كقطاع)المقرضون(أصحاب المدخرات والودائع -

  الدولي ، القطاعالحكومي

یقیة وعلیھ، التسوالعمیل یعد من أھم عناصر البیئة  إلىتشیر أدبیات التسویق :العملاء-2

  :المؤسسة المالیة أن تكون مدركة لما یلي یجب على

 التي یقدمھابالخدمات المالیة  تقدمھا، مقارنةكیف یتم تقیم العملاء للخدمات المالیة التي -

  المنافسون؟

 المالیة بتزویدھمأي مدى تقوم المؤسسة  السوق، والىعنھ العملاء في ھذا  الذي یبحثما -

  بما یحتاجونھ بطریقة فعالة ومناسبة؟
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  كیف تتغیر أذواق العملاء؟-

  یشترون، ولماذا؟ السوق، وممنما الذي یشتریھ العملاء من -

تشتمل المنافسة على جمیع المنتجات أو الخدمات التي  قد یعدھا  العمیل بدائل :المنافسون-3

ونوادي الدیسكو،إضافة  إلى ون،أیضا المسارح،التلفزی  وإنمامتاحة ومقبولة بالنسبة  لھ، 

جمیع أشكال  الترفیھ الأخرى ،وعلیھ فان على المؤسسة المالیة  عند وضع  تعریف 

للمنافسة ،أن تستخدم  تعریفا  واسعا وشاملا  لھذا المصطلح وأن تقوم  بمراجعتھ بانتظام 

  .،إذ من الممكن أن یحدث  تغییر أو تطویر في بیئة الأعمال

یتكون الجمھور العام من أیة  مجموعة  تمتلك اھتماما فعلیا أو محتملا : الجمھور العام -4

فبالإضافة إلى .في نجاح المؤسسة المالیة،أو تمتلك تأثیرا على قدرتھا في تحقیق أھدافھا 

سة والمنافسین،ھناك مجموعات متعددة من الفئات ذات الاھتمام بطریقة أداء المؤس العملاء 

: ست فئات من الجماھیر) 3(ویظھر الشكل رقم .المالیة  لأنشطتھا المختلفة

  فئات الجماھیر لعامة للمؤسسة المالیة):3( شكل رقم

  البیئة التسویقیة الكلیة:المطلب الثاني

أوسع، أكبر أو ) كلیة(ظل بیئة تسویقیة خارجیة  أنشطتھا فيتمارس المؤسسات المالیة 

مصدرا للفرص أو  أن تكون ، التي یمكنھاعلى العدید من القوى والمتغیرات وتشتمل

ومع ھذا الإدراك ،یتعین على ھذه المؤسسات مراقبة  وتحدید  وتحلیل ھذه القوى .التھدیدات

،حتى  یكون بإمكانھا التعامل معھا وتحقیق الاستجابة المرغوبة والمناسبة ،من أجل 

قوى ) 5(على المؤسسات المالیة أن تراقب  أھدافھا المحددة وعلیھ ،فان إلىالوصول 

یة،تشكل في مجموعھا البیئة التسویقیة الكلیة ،والتي یطلق علیھا البیئة التسویقیة  رئیس

  :الخارجیة ،وھي على النحو التالي

. )السكانیة(البیئة الدیمغرافیة-

الإعلام جماھیر وسائل

الجماھیرالعسكریةالجماھیر المالیة 

المؤسسة المالیة

الجماھیر الداخلیة
جماعة الضغط

  جماعة المھنة الواحدة     
  )المھنیون المحترفون(    



التسویق والمزیج التسویقي:                                                               الفصل الاول

8

.الاقتصادیةالبیئة -

.البیئة السیاسیة القانونیة-

.البیئة الاجتماعیة الثقافیة-

.البیئة التكنولوجیة-

  .القوى الأساسیة للبیئة التسویقیة الكلیة ): 4(رقم شكل 

المؤسسة 
المالیة

بیئة 
التكنولوجیة

البیئة 
الاجتماعیة 

الثقافیة

البیئة 
السیاسیة 
القانونیة

البیئة 
الاقتصادیة

البیئة 
الدیمغرافیة
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  مداخل الاستجابة الفعالة القوى البیئیة التسویقیة:الثالثالمطلب 

  :توجد ثلاثة أنواع من المؤسسات في الحیاة العملیة

  .أولئك الذین یصنعون الأحداث-

  أولائك الذین یراقبون الأحداث-

  الذي یحدث؟ حولھم قائلین ماأولئك الذین یتعجبون معا بدو -

من یفترض  فكرة الثبات أو ویخطئ .من المعروف أن بیئة الأعمال تتغیر من وقت لأخر

  .یقبلھا في میدان الأعمال بصفة  عامة ،میدان المؤسسات المالیة بصفة خاصة

السیاسات  ، كذلكمن وقت لأخر المالیة یتغیرفي المؤسسات  التكنولوجي وتطبیقاتھفالتقدم 

أن صناعة  السكانیة وغیرھا، وعلیھ نلاحظإلى التغییرات  للدولة، بالإضافة المالیة والنقدیة

 بما یخدمإلى التعامل مع بیئتھا التسویقیة  صناعة،مثل أي  المالیة تسعى مثلھاالخدمات 

ونحاول إدارة التسویق في المؤسسات المالیة ، مراقبة  وتحلیل .أھدافھا مصالحھا ویحقق

البیئیة  بھدف التوصل إلى فھم أفضل لھا ،لاكتشاف أي مستجدات تطرأ علیھا العوامل 

،واقتراح الترتیبات المناسبة للتعامل معھا ،إن الأداء التسویقي  للمؤسسة المالیة  بوجھ عام 

وھذا الأداء .ھو أحد مخرجات العلاقة  القائمة بینھا وبین البیئة التي تعمل من خلالھما ،

عت درجة تكیف المؤسسة المالیة  مع بیئتھا والمقصود بالتكیف البیئي في یرتفع كلما ارتف

السیاق  الحالي ،ھو القدرة  على ملائمة  أو الموائمة والانسجام بین المؤسسة المالیة  

:(1)وبیئتھا التسویقیة ،ویقاس  ھذا التكیف  بمدى قدرة المؤسسة المالیة 

  .المنافسین مع تحقیق أرباح فاعلیة منأكثر  العملاء بشكلورغبات  إشباع حاجات-

  .التي تقدمھا البیئة الحالیة والمرتقبةالفرص اكتشاف واستغلال -

. تجنب التھدیدات والأخطار التي  تنشأ أو تواجھ المؤسسة المالیة-

  . تزاید إیرادات المؤسسة المالیة-

  .الحصول على تأیید جمھور المجتمع وجماعات الضغط-

  .ستمرار والتحدیث والتطویرالقدرة على الا-

1(Kotler & Dubois –marketing management –8éme édition.
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 وتشیر.ولتحقیق ھذا التكیف فإن الأمر یتطلب من المؤسسات المالیة تحلیل بیئتھا التسویقیة

أدبیات التسویق في حقل البیئة التسویقیة إلى أن المؤسسات المالیة بوجھ عام قد تختار أحد 

أما .أولھما النظر إلى قوى البیئة باعتبارھا عوامل یصعب السیطرة علیھا:المدخلین التالیین

  .المدخل الثاني  فیتمثل في تبني بعض المؤسسات المالیة منھجا أو أسلوبا ایجابیا

  استراتیجیات المزیج التسویقي:ثالثالمبحث ال

، سعر، توزیع، منتج(أحاول في ھذا المبحث أن أتطرق إلى مختلف المزیج التسویقي من *

  .مختلف أنواع مزیج تسویقي بالتفصیل ، وشرح)الترویج

  :المنتج:المطلب الأول

المھتمین بشؤون  أصبحت تواجھمن الأسئلة التي  إن(1)عزام یقول  :المنتجتعریف -1

شركة السیارات مثلا یتساءل  ومفھومھ، ففيالتسویق ذلك السؤال الخاص بتعریف المنتج 

العادیة التي تتكون منھا  مكونات، والأجزاءعبارة عن مجموعة  السلعة ھيھل :المرء

السیارة؟أم ھي شيء أخر غیر ذلك؟ فعلیھ یعد المنتج  مجموعة  من المبیعات الملموسة 

وسة  التي یمكن تشمل التعبئة واللون والسعر والجودة والعلامة التجاریة وغیر ملم

خدمة أو مكانا أو  أوخدمات البائع وسمعتھ ویمكن أن یكون المنتج سلعة  إلى،بالإضافة 

شخصا أو فكرة وبشكل جوھري  یقوم المستھلكون بشراء أكثر من مجرد مجموعة من 

بشراء المنتج حیث أنھم یشرون إرضاء الحاجة أو  السعات المادیة  الملموسة عندما یقومون

في صورة المزایا التي  یتوقعون الحصول علیھا  من المنتج كما یقصد بالمنتج في  إشباعھا

مفھومھ الحدیث أي شيء ملموس یمكن الحصول علیھ من خلال عملیة التبادل  ویتضمن 

و فكرة  أو شخصا مكان منافع  وظیفیة،اجتماعیة،نفسیة،كما یمكن أن سلعة أو خدمة أ

منظمة أو اي مزیج منھا وبذلك أصبح  مفھوم المنتج لا یقتصر على الأشیاء ذات التكوین 

بل أصبح  یشمل  )سلع غذائیة،سیارات،أثاث(المادي مثل السلع بأنواعھا وعلاماتھا المختلفة 

McCarthyویرى كل من).الأشیاء غیر المادیة  كخدمات ما بعد البیع والتوصل والضمان

and Perraultكل شيء معروض للسوق من جانب منظمة معینة  :" (2)المنتج على انھ

لیستخدم  في إشباع حاجة معینة من خلال بعض الفوائد التي  یمكن الحصول علیھا 

شيء یمكن تقدیمھ للسوق بغرض الاستھلاك أو  أي" (3)المنتج على انھ Ketlaویرى ".منھ

ع حاجة أو رغبة  معینة وھو بذلك یشمل الأشیاء المادیة  الاستخدام أو الحیازة لإشبا

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

2009 ربحي مصطفى علیان اسس التسویق المعاصر دار الصفاء لنشر و التوزیع عمان الاردن الطبعة الاولى-1

نفس المرجع السابق-2

نفس المرجع السابق -3
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والخدمات غیر المادیة والأشخاص والأماكن والمنظمات والأفكار أن مفرد المنتج 

Product Iten  ھي وحدة ممیزة بمجموعة من الخصائص مثل  الحجم والسعر والمظھر

Stantonالمادي واللون والطعم وغیرھا،ویرى كل  and Futrell  المنتج على أنھ

مجموعة من الصفات الملموسة ،وغیر الملموسة بما في ذلك  العبوة والشكل واللون "

والسعر والسمعة والمكانة لكل من المنتج والبائع وكذلك خدمات ما بعد البیع والتي  یتم 

1"تقدیمھا للمشتري المتوقع كعرض یستخدم في إشباع حاجاتھ

ج من جھة نظر تسویقیة من بینھا تعریف مكارثي الذي یرى وھناك  تعریفات متعددة  للمنت

مصدر لإشباع الحاجات والرغبات الاستھلاكیة  كما أنھ مصدر للربح الذي (إن المنتج 

وھذا یعني أن المضمون  السلعي العام للمنتج لا ).یسعى إلیھ كل من الموزع والمنتج للسلعة

لأبعاد التي یمكن أن تحقق للمستھلك یقتصر على جوھره المادي ،بل  یتعداه إلى كل ا

  .المنافع التي یسعى إلى تحقیقھا

أما الجمعیة الأمریكیة للتسویق  فتعرف المنتج بأنھ الشيء الذي یمكن عرضھ في السوق  

بغرض  جذب الانتباه أو التملك أو الاستھلاك أو الاستعمال  الذي  یمكن أن تحقق  قدرا من 

یة ، ویتضمن  ذلك الأشیاء المادیة والخدمیة والأماكن الإشباع لحاجة أو رغبة إنسان

،وھذا یعني  ان المنتج یمثل مفھوما یتجاوز حدود  تلك المجموعة  1والمؤسسات والأفكار

المحسوسة من الخصائص،وان المضمون السلعي  یشمل على أبعاد محسوسة  وغیر 

تي  یعتقد أنھا  تساعد محسوسة یسعى إلیھا المستھلك ،وھو یبحث عن السلع والخدمات ال

  .على إشباع حاجاتھ ورغباتھ

وتظھر  شمولیة المضمون السلعي للمنتج  من جھة نظر كوتلر و أورمسترونغ الذین 

  :ینظران للمنتج من ثلاث  زوایا مختلفة  ھي

  وراء شراء المستھلك للسلعة أو الخدمة  الرئیسي الذي یقفویمثل الدافع : الجوھر:أولا

ویشمل على أكثر من مجرد الجوھر المادي فھو یمثل مجموعة الأبعاد :الفعليالمنتج :ثانیا

  الخاصة  بالجودة والسعات الممیزة والمودیل والعلامة الممیزة والغلاف

إلى جوھر المنتج وحقیقتھ  حیث یشیرسلعیا متكاملا  ویمثل مضمونا: المنتج القدیم:ثالثا

)2(حة بشرائھا مجموعة الخدمات والمزایا المقتر إضافة إلى

252ص2008دار البازوري العلمیة عمان الأردن الطبعة الأولى '' استراتیجیات التسویق''تامر البكري)1

111ص الأولىدار الصفاء للنشر و التوزیع عمان الطبعة '' اسس التسویق المعاصر''ربحي مصطفى علیان )2
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ضوء ھذه التعریفات وغیرھا للمنتج من المنظور التسویقي فانھ یمكن القول بأنھ عندما  في

یقومون بشراء منتج معین فإنھم في الواقع یقومون بشراء المنافع والإشباع الذین یعتقدون 

  .أن المنتج سیوفرھا لھم

Eléments(عناصر المنتج /2 of Produc:(

الخصائص والاسم والتغلیف )1(من وجھة نظر سویدان تتضمن العناصر التي تشكل المنتج

فكل عنصر من ھذه العناصر  ینطبق  على .،الملصق التعریفي،السلع والخدمات المساندة 

جمیع أضاف المنتجات ولكن الاختلاف بینھما یمكن في كیفیة تركیز التسویقیین والأھمیة 

ن،وفیما یلي شرح موجز لھذه النسبیة لعنصر من العناصر لتمییزھا عن منتجات المنافسی

  .العناصر

Productخصائص المنتج-أ facture:

یعتقد بعض التسویقیین بأن  طرح أفكار فریدة  لمنتجات معینة  في السوق تجعل من 

الصعب  على المستھلكین مقاومة شرائھا ،ولسوء الحظ إن الأمور لا تسیر بھذه الطریقة 

نتیجة اكتشاف خصائص معینة یبحث المستھلكون ،بل إن معظم المنتجات الناجحة  تطورت 

في القطاع السوقي عنھا ویجدونھا  مرغوبة ومقبولة ،بحیث تضاف ھذه المعلومات إلى ما 

یمكن فعلھ  فنیا ومالیا ،أي أن تكون المنتجات متوافقة  مع ما یحتاجھ المستھلكون إضافة 

كما أن ھناك .یة  ومجدیة اقتصادیا إلى إمكانیة تنفیذ ھذه الاحتیاجات من الناحیة التكنولوج

عوامل  أخرى لخصائص  یجب وضعھا  بعین الاعتبار إضافة للتكنولوجیا الخاصة ،ھذه 

الشكل المادي والتصمیمي للمنتج ومستوى الجودة،وقوة التحمل والاعتمادیة :العوامل مثل

جودة ،وقوة وسھولة الاستخدام وتأثیر المنتج على البیئة والتصمیمي للمنتج ومستوى ال

التمھل والاعتمادیة وسھولة الاستخدام وتأثیر المنتج على البیئة ،تنطبق ھذه العوامل  على 

المنتجات الملموسة  وغیر ملموسة ،فبعض التسویقیین یركزون على جوانب معینة في حین  

  .یركز المنافسون على الجوانب الأخرى من خصائص المنتج 

یطلق التسویقیین اسما أو مصطلحا أو تصمیما أو رمزا أو أي  :Branting:اسم المنتج/ب

ففي المرحلة الأولى من مراحل :خلیط بینھما لتمییز المنتج عن غیره عن منتجات المنافسین

التسویق استخدم الصناعیون صورا لعكس محتویات المنتج وللتغلب أیضا على قضیة الأمیة 

ضا على قضیة الأمیة لدى المستھلكین،كما لدى صورا لعكس محتویات المنتج وللتغلب أی

  .قام أصحاب  المحلات بفعل الشيء ذاتھ لتمییز متاجرھم عن غیرھا 

2009دار الصفاء للنشر و التوزیع عمان الطبعة الأولى'' اسس التسویق المعاصر''ربحي مصطفى علیان )1
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فیھا الأحرف أو  یا بمااسم العلامة  لا یمكن التعبیر لفظوھو جزء من  :اسم العلامة- 1

  .الكلمات أو أرقام

یا كما ھو في تصمیم سم العلامة  لا یمكن التعبیر  لفظھو جزء من ا:ماركة العلامة-2

الشعارات أو الرمز،وكما ھو الحال أیضا بالنسبة لإشارة المرسیدس،وقناة المستقبل 

  .الفضائیة ومعظم شركات الطیران عند وضع شكل لطائر ما

وھو الاسم الذي  تزاول منظمات الأعمال نشاطھا من خلالھ،ولھ حمایة  :الاسم التجاري -3

قانونیة ،ومسجلا لدى وزارة التجارة والصناعة وغرفة الصناعة،كما ھو الحال بالنسبة 

  الدنمركیةللاسم التجاري لكل من شركة الخطوط الجویة السعودیة ،وشركة الألبان الكویتیة 

قانونیا لدى الجھات المختصة للاستخدام الوحید وھي العلامة المسجلة : العلامة التجاریة-4

من قبل المنظمات سواء كان ذلك اسم العلامة  أو ماركة العلامة ،فاستخدام  كلمة الجزیرة 

المسبق من قبل قناة الجزیرة  الإذنبنفس طریقة الخط لا یجوز من قبل أي طرف بدون 

)1(. الفضائیة

أو محتوى  یعرض المنتج من  إطاریشیر عنصر التغلیف للمنتج بأنھ أي  :التغلیف /ب

خلالھ  للبیع ،والتغلیف  یمثل أول اتصال بین المستھلك والمنتج،كما ویعتبر التغلیف  مكلفا 

التسویق ،بالرغم من كلفتھ  إستراتیجیةأنھ یشكل جزاءا ھاما من  إلىللمنظمة ،إضافة  

وتاجر الجملة والمستھلك "  المنظمة"یحقق منافع عدة لكل من المصنع  أنھ إلاالعالیة 

  النھائي

والصناعیة الغلاف في معظم المنتجات الاستھلاكیة  إلى بالإضافة: البطاقة التعریفیة/د

النظر  منتجاتھا بغض تعریفیة على تلصق بطاقةأن  من المنتجات و بحكم القانون یتطلب

  .عن صغر حجم المنتج

2009دار الصفاء للنشر و التوزیع عمان الطبعة الأولى'' أسس التسویق المعاصر''ربحي مصطفى علیان )1
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  :دورة حیاة المنتج- 2

دورة حیاة المنتج:5شكل رقم 

  السعر : المطلب الثاني 

المنتج یعتبر السعر ھو العنصر الثاني في المزیج التسویقي الذي یمثل قیمة ما یدفع لشراء 

  .،انھ الوسیلة  التي  تستطیع المؤسسة بواسطتھا أن تغطي تكالیفھا وتحقق من خلالھا الربح

بالمعنى الضیق یكون السعر المبلغ الذي  یطلب في مقابل الحصول  على :مفھوم التسعیر-1

  .المنتج ،أو الخدمة ،ویتوسع أكبر ،السعر ھو مجموعة القیم التي  یتبادلھا المستھلكون

التي  یقوم المستھلك بدفعھا مقابل  رجال التسویق ھو عبارة عن القیمةعر من منظور الس-

  .الحصول على منفعة معینة

أما السعر من منظور المستھلك فانھ یعبر عن المنفعة أو المنافع التي  یحصل علیھ من -

تي یحصل جزء استھلاك أو استخدام ھذا المنتج سلعة أو خدمة وبالتالي فانھ قیمة المنفعةال

  .علیھا 

  .ولذلك نجد بأن ھناك علاقة ما بین  المنفعة  وقیمة المنفعة التي  تخلق ھذه القیمة

  :أھمیة السعر/2
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تظھر أھمیة السعر بالنسبة للمنظمات المنتجة للخدمات  المالیة  لكونھ لھ علاقة  مباشرة  

  :الایرادات ،وھذا واضح من خلال  المعادلة الریاضي التالیةمع اجمالي 

أما السعر بالنسبة للمستھلكین  فانھ یؤثر بشكل مباشر على  القوة الشرائیة  لھم  حیث كلما 

ارتفع السعر فانھ یأخذ نسبة أكبر من القوة الشرائیة وبالتالي  فانھ یقلل منھا مما یؤثر  على  

  .ذي  یقوم بھ المستھلك لشراء مختلف  السلع  والخدماتحجم الاتفاق العام ال

)1(:إن أھمیة السعر تأتي  من انھ أحد ثلاثة عناصر  تؤثر  على ربح المنظمة المالیة وھي

الخدمة المالیة  بإنتاج، وتسویق والمتغیرة المتعلقة الثابتةالتكالیف وھي جمیع : التكالیف-

  .التكالیف كلما كانت مرتفعة كلما أثر على مستوى السعر ھذه إن.الواحدة

وھذا یتعلق  بحجم الإیرادات ،فكلما كانت المبیعات المتوقعة لھذه الخدمة :حجم المبیعات*

المالیة منخفضة كلما كانت التكالیف عالیة  بسبب تكالیف التشغیل ،فسوف  تؤثر على 

  .الأسعار  بشكل عام 

فان )إسنادا إلى العنصران السابقین(ا كان ھذا المستوى مرتفع فكلم: مستوى السعر نفسھ*

القدرة  مؤشرات سلبیة على المالیة بینما ھي ذاتجیدة بالنسبة للمنظمة  الأرباح تكون

  .  الشرائیة للمستھلك

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  دار النشر 2002طبعة الاولى  311الخدمات المالیة  ص تسویق  –مد جاسم الصمدي مح–سلمان شكیب  الجیوسي -1

إجمالي التكالیف  - إجمالي  إیرادات  =   الربـــح 
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  أھمیة السعر للمشتري  أھمیة  السعر للبائع
السعر یمثل الكلفة المتعلقة بتطویر إنتاج -1

  المنتج أو الخدمة
السعر یعبر عن الدخل الذي یتم الحصول -2

  علیھ من خلال بیع المنتج أو الخدمة
الأرباح واستمراریة  إلىالسعر یشیر -3

  .المدى الطویل المالیة علىالمؤسسة 
السعر یمثل مقدرة المؤسسة المالیة  في -4

  ة لشروط السوقالاستجابة السریع

  السعر یمثل كلفة للزبون-1
  السعر یعبر عن قیمة المنتج أو الخدمة-2
المنتج أو ) جودة(السعر یشیر إلى نوعیة -3

  الخدمة
  .السعر یتأثر بالقوة الشرائیة-4

  )المستفید من الخدمة (والمشتري) صورة الخدمة(أھمیة السعر بالبائع 

)1(جدول 

(Source Harrison,2000, p177)

تتضمن عملیة  وضع السعر بشكلھ النھائي القیام بتحلیل العدید : خطوات عملیة التسعیرة -4

الكلیة  الأعمالبیئة   متغیراتمن العوامل والمتغیرات المالیة وغیر المالیة  ووضعھا ضمن 

كما  وتعتمد ھذه العملیة  على الخبرات السابقة والحكم ،وھذه العملیة والخطوات یوضحھا 

)6(لشكل رقم ا

  خطوات التسعیـــر): 6(شكـــل رقــم           

اختیار أھداف  التسعیــر

بـــرار الطلــــإق

تقدیــــر الكلف

تحلیل المنافسین

اختبار طریقة التسعیرة

اختبار السعر النھائي
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أھداف التسعیر تصب في تحقیق أھداف المنظمة التسویقیة ویمكن :اختبار أھداف التسعیر-1

)1(أن تتمثل أھداف التسعیرة بالأتي 

  البقاء-أ

. تعظیم الأرباح- ب

.تعظیم العائد الحالي-ج

.تعظیم نمو المبیعات-د

.قیادة نوعیة المنتج-ه

.أھداف سعریة أخرى-و

طلب على المنتج ینعكس كمؤشر كبیر على الشركة في اختلاف مستوى ال:قرار الطلب-2

تحدید أھداف التسویقیة ،وھذا ما یمثل بقانون العرض والطلب القائم في السوق  لتحدید 

حیث تكون العلاقة  عكسیة بین السعر والطلب ،اذ ینخفض الطلب بارتفاع الأسعار –السعر 

  والعكس صحیح

في      قادر على تغطیة تكالیف  أساسیة تتمثلیتحدد السعر على قاعدة :توقع الكلف-3

وبعلامة تقسم التكالیف إلى نوعین ھما التكالیف  المال رأس المخاطرة في المترتبة على

  الثابتة والتكالیف المتغیرة

ومواجھة السوق  یتوجب ان  یتم تحلیل المنافسین  الإستراتیجیة لإقرار:تحلیل المنافسین-4

حملونھا ،ویتم بدء أولا  بتحلیل المنافسون القریبون للشركة أو على أساس الكلف التي  یت

المماثلین لھا في ذات السوق ،ومن ثم في الأسواق الأبعد والغرض من تحلیل المنافسون ھو 

تخفیض الأسعار بمستوى یمكنھا من التأثیر علیھم  في السوق  وللحصول  على فرصة 

  أیضا من قبل المنافسون في ذات الوقتیمكن أن تتم اعتماده ھذا  بیعیة أفضل  وكل

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

367-362ص  1الاردن ط-دار البازودي العلمیة عمان–استراتیجیات التموین .نامر البكرى-1
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ھناك العدید من الطرق التي یمكن أن تعتمدھا ھناك العدید من :اختبار طریقة التسعیر- 5

الطرق التي یمكن أن  تعتمدھا  المنظمة في إقرار السعر الذي  نتعامل بھ في السوق  والتي  

  :لا مجال لذكرھا تفصیلا ویمكن الإشارة لأبرزھا وھي 

  التسعیر على  أساس الكلفة الكاملة-

  على وقف تحلیل نقطة التعادل التسعیر-

  التسعیر على أساس  المنطقة الجغرافیة-

  .الخصم والسماحات-

.أسعار العامل النفسي-

.السعر قادةأسعار الاقتداء  -

ولكل طریقة من ھذه الطرق مزایا وعیوب  ومبررات لاستخدامھا تفرضھا العوامل الداخلیة  

التسعیر والمنسجمة أساسا مع  إستراتیجیةوالخارجیة  للمنظمة لاعتمادھا ،وبما یتوافق مع 

.التسویق إستراتیجیة

اختیار  إستراتیجیة التسعیر حیث  یتم الأخیرة فيفي الخطوة : اختبار السعر النھائي-6

  :السعر النھائي  والذي یتطلب  قبل إقراره ملاحظة الجوانب التالیة

.كان المنتج جدید بذاتھ أو جدید في السوق إذتحدید فیھا -

.تحدید مستوى الحاجة لدى المشتري لإقرار السعر  على مختلف مراحل حیاة المنتج -

لبیئیة التي قد تنعكس على المقرر على ضوء المتغیرات ا إستراتیجیة للسعروضع بدائل -

.أسعار

  التوزیع :المطلب الثالث

یتحقق ،حتى لو اعتمدت مبدأ التخطیط السلیم لأنظمتھا  أننجاح أي منظمة  لا یمكن لھ  إن-

 التسویقیة الأخرى،دون النظرة التكاملیة لھذه  الأنشطة مع النشاط التوزیعي باعتباره أحد

سبب یعود لكون النشاط التوزیعي  یمثل الجسر الذي  العناصر المھمة المزیج التسویقي ،ال

  .المختلفة بأسواقھایربط إدارة التسویق  في منظمات الأعمال 
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مــــــورد خارجي "  التوزیع على انھ (Kotler,2001,p215)عرف - :تعریف التوزیع- 1

الأخرى من التصنیع والبحث وغیرھا،وھو مورد خارجي  المداخلاتیدخل للمنظمة ضمن 

)1("بصورة اعتیادیة یستغرق بناءه عدة سنوات ولیس من السھل تغییره 

نشاط : " إن التوزیع ھو عبارة عن ) CIM(تقول أدبیات المعھد القانوني للتسویق -

والخدمات من دینامیكي من النشاطات والجھود التسویقیة التي تختص بانتقال ملكیة السلع 

. "مصادر إنتاجھا إلى المستھلك أو المنتج

Procter)أما - ,1996,p211)  یتضمن القرارات والنشاطات  " فیعرف التوزیع على أنھ

التوزیع الذي  یضمن الخزن والنقل  إلى المستھلك  ویشیر إلىبتحویل المنتجات من المنتج 

(2)"وإدارة المخازن 

یعرف التوزیع على أنھ فانھ ) www.uku.edu,2006( أما على الموقع الالكتروني-

 إنتاجھامجموعة الأفراد والمؤسسات وھي التي یتم عن طریقھا نقل المنتجات من مصادر 

  والتي  یتم عن طریقھا خلق المنافع الزمنیة والمكانیة الحیازیة  الأخیرالمستھلك  إلى

:تتجسد أھمیة نظام التوزیع من خلال الأبعاد الثلاث التالیة :یعأھمیة التوز-2

  ):الجغرافي:(البعد المسافي-أ

البعد المسافي ھو السمة الأساسیة التي تتسم بھا الأسواق  في الوقت الحاضر والذي  إن

ولذلك فان عدم بناء نظام  .مختلفة بین المنظمة المنتجة والأسواقیعني وجود مسافة جغرافیة 

المستھلكین -المنتجین(توزیعي كفؤ وفعال قادر تذلیل ھذا البعد المسافي بین  قطبي المعادلة 

،أن أي احتساب غیر دقیق لھا البعد المسافي حتما  سیؤدي إلى خللا كبیرا في )أو المشترین

المختلفة  لذلك فان نظام التوزیع الكفء والفعال ھو وحده توفیر المنتجات في الأسواق 

القادر على تقلیص وتقریب المسافات بین ھذه القطبین ،بھدف تحقیق عملیة الاتصال وذلك 

من خلال الحركة المادیة  للمنتجات وانتقالھا  من أماكن الإنتاج إلى أماكن حدوث الطلب 

  . قلمن خلال وظیفة الن)أماكن الاستھلاك(علیھا 

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

35ص  12009لتوزیع عمان الاردن طتسویق الخدمات المالیة  دار وائل للنشر وا–محمد جاسم الصمیدي -سلمان شكیب الجیوسي-1

,1999زھران دار '' استراتیجیات التسویق ''بشیر العلاق 2-
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  :البعد الزمني-ب

باستثناء الخدمات ،ومنھا الخدمات المالیة ،لأنھا  تتصف بالتلازمیة (إن معظم المنتجات

بل ھناك فاصلا زمنیا  إنتاجھاأو استعمالھا حال  استھلاكھالا یتم )كأحد خصائصھا الممیزة

ھذه العملیة   إنوالاستھلاك أو الاستعمال وخاصة  تلك السلع الموسمیة  الإنتاجبین  عملیة 

تتطلب توفیر ھذه المنتجات لحین حدوث الطلب علیھا وھنا یأتي دور نظام التوزیع من 

ھذا البعد في تقلیص ) قنوات التوزیع والتوزیع المادي(خلال التكامل  بین ركنین أساسین 

یمكن الاحتفاظ بالمنتجات لجین حدوث الطلب علیھا  الزمني حیث من خلال وظیفة الخزن

  .،أي توفیر المنتجات في الوقت المناسب لحاجات الأسواق المختلفة

  )ألمعلوماتي:(البعد المعرفي- جـ

إن اعتبار التوزیع حاقة الوصل بین المنظمة وأسواقھا ،فھو یمثل جسرا تمر من خلالھ كافة 

أن التواصل في الإمـــداد .ــــــــــى المنظمة وبالعكسالمعلومات باتجاھین أي من الأسواق إل

بالمعلومات لھ الثر المھم  على مجمل أنشطة المنظمة التسویقیة والإنتاجیة  بشكـــــل خاص 

مھمة ذات أبعاد  عملیة التواصل في المعرفة والمعلومات بین المنظمة وأسواقھا عملیة إن.

   )السوق–المنظمة (متطلبات كل طرف المعادلة متعددة تصب في النھایة في تسھیل عمل و

  :قنوات التوزیع-3

  :تعریف قنوات التوزیع-أ

نظرا لأھمیتھ الكبیرة لقنوات التوزیع فان ھناك الكثیر من التعریفات التي تناولتھا بمختلف 

جوانبھا ،والسبب ذلك یعود لكون ھذه القنوات تمثل الجانب المھم والأساسي من إدارة 

  .سنحاول فیما یلي تناول أھم وأحدث تلك التعاریف–التوزیع وثم التسویق 

case)یشیر - Morgan 2003,p131) قنوات  التوزیع تمثل مجموعة من  أن إلى

المنظمات التي تعمل لتحریك المنتجات والمعلومات من خلال الوسطاء الى المستھلكین 

  .،وبالتالي فان المنفذ التوزیعي یمثل أطرافا عدیدة مثل المنتج

Blumen)ویجد- 2007-pp80.81) بان تفاعل القناة التوزیعیة كجزء من النظام التوزیعي  

المتكامل سوف یجعلھا قادر على تحقیق الاتصال بالمستھلكین والصمود  بوجھ 

سوف تعزل في سوق تسوده منافسة شدیدة   فإنھاالمنافسة،ولكن إذا كانت ھذه القناة منفردة 

  فان قناة التوزیع ھي الوسیلة التي من خلالھا یتم اتصال المنظمة بأسواقھا المختلفة وعلیھ 
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  :التوزیع ھیكلیة قنوات-ب

قنوات التوزیع في أداء مھماتھا یعتمد على تنسیق والتكامل بین ثلاث مكونات ان نجاح 

أساسیة تعبر عن ھیكلیة قنوات التوزیع والتفاعل بین ھذه المكونات یمثل العامل المھم 

ویمكن التعبیر عن ھذه المكونات في الشكل .والضروري لفھم أبعاد وعمل قنوات التوزیع 

   :التالي

  ھیكلة قنوات التوزیع :(7)الشكل رقم 

المنتجون                                             

  الوسطاء                   )المستفیدون(المستھلكون 

cالمشترون الصناعیون 

  اتصال مباشر       

  تغذیة عكسیة                                                                 

  الترویج: المطلب الرابع
 إقناعيیات اتصال الترویج ھو أخر عناصر المزیج التسویقي  ویشتمل ھذا النشاط على عمل

،تستھدف التأثیر على المستھلك لاستمالة  سلوكھ الشرائي ووسائل الترویج كثیرة ومتعددة 

  .و البیع الشخصي ووسائل تنشئة المبیعات الإعلان و الدعایةمن أبرزھا 

  :مفھوم الترویج-1

مجموعة الجھود التسویقیة المتعلقة بإمداد المستفید بالمعلومات الكافیة عن مزایا السلعة أو 

الخدمات المعلوماتیة وإثارة اھتمامھ بھا ،وإقناعھ بتمیزھا وقدرتھا دون غیرھا من السلع 

اتخاذ  إلىوالخدمات المعلوماتیة  على إشباع حاجاتھ  ورغباتھ وذوقھ ،وذلك بھدف  دفعھ 

ا ـــــكم )1(ر الخاص بالحصول علیھا أو شرائھا،ثم الاستمرار في استعمالھا مستقبلا القرا

الترویج بأنھ ذلك العنصر المتعدد الأشكال والمتفاعل مع غیره من عناصر المزیج  یعرف

التسویقي والھادف إلى تحقیق عملیة الاتصال الناجحة بین ما تقدمھ الشركات من السلع أو 

ار ،والتي تعمل على إشباع حاجات ورغبات المستھلكین من أفراد الخدمات أو الأفك

  .ومؤسسات ووفق إمكاناتھم  وتوقعاتھم

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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رویج بھذا المفھوم ھو أحد عناصر المزیج التسویقي الذي یعمل بشكل مباشر أو غیر والت

مباشر على إقناع المستھلكین والمستفیدین بالسلع أو الخدمات القادرة على إشباع حاجاتھم 

  .ورغباتھم وأذواقھم ووفق إمكاناتھم

ا انسجاما مع تطبیق برامجھا في البیئة التي تعمل بھ إلىتھدف المنظمة بصورة عامة 

تحقیق الاتصال مع البیئة  إلىولعل خیر وسیلة .مسبقاالأھداف الموضوعیة أو المخططة لھا 

  .خلال الوسائل المختلفة التي یتضمنھا عموما ، ومنھو اعتماد الترویج

ذلك  الترویج، ولعلبدءا نقول أنھ لا یمكننا أن نضع تعریف محدد لمفھوم :مفھوم الترویج-1

وعلیھ فأننا سنحدد معنى ...إلیھاالتي یمتد  ، والمجالاتالمنظمات التي یشملھایعود لاختلاف 

  .لھذا الموضوع

فالترویج بحد ذاتھ عملا واجھیا للمنظمة التسویقیة أو الإنتاجیة تھدف من خلالھ إیصال ما -

 إذن.جمھور المستھلكین ولتحقیق التفاعل معھا  إلىأو خدمیة   ترید من نشاطات تسویقیة

،أو  المشترین وخلق الطلب  على البضائع الجدیدة أخبار إلىالترویج تھدف  فإستراتیجیة

الطلب  على البضائع القدیمة ،والتي جرى علیھا تطویر أو تصویر وبعبارة أخرى  تنشیط

الفعال تحقیق التدفق  إلىیمكن القول بان الترویج ھو عملیة اتصال متعددة الأشكال ھادفة 

  .الأسواق المقصودة إلىا مباشرة،أو من خلال المنافذ التسویقیة المعتمدة للسلعة عن طریقھ

 إلىوبطبیعة الحال فان عملیة الاتصال ھذه لا تنحصر في حدود المستھلكین فقط بل تمتد 

عنصر  الوسطاء أیضا لكونھم یمثلون حلقات شبھ تنفیذیة للبرامج الترویجیة وبنفس الوقت

  .مھم في زیادة حجم المبیعات 

وكما یتضح بالشكل عندما تعتمد المنظمة إستراتیجیة السحب أو الدفع في عملیة الاتصال 

  والترویج لمنتجاتھا إلى الجمھور المستھدف في الأسواق المختلفة 
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  مقارنة بین إستراتیجیة السحب والدفع في الاتصالات : (8)شكل رقم  

  نشاطات تسویقیة  الطلب  

  بــــطل

  إستراتیجیة الدفـــع                                                                                

  نشاطــات تسویقیــــــــة                                     

  السحــب إستراتیجیة

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

.149ص  2002أردن ط -للنشر وتوزیع عماندار الیازوري العلمیة  التسویق أسس ومفاھیم معاصرة-ناصر البكري:المصدر 

المصنعونالوسطـــاءالمستخدم الأخیــر

المصنعون    الوسطاء      المستخدم الأخیــر
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  :أھمیة وأھداف الترویج- 2

إن عالمنا الیوم  ھو العالم  المتشابك الأطراف ،مترامي المسافات ،وبحدود العمل التسویقي 

فان ذلك یتطلب إیجاد وظائف تسویقیة  تساھم في تقلیص ذلك التباعد والتداخل وبما یسھل 

العملیة التسویقیة بتحقیق ما یحتاجونھ سواء كان ذلك بالنسبة للمستھلك بحصولھ لأطراف 

على البضائع والخدمات ،أو بالنسبة للبائع بتصریفھ البضائع التي یتعامل بھا وتحقیق 

  .الموارد المناسبة

  :وعلیھ فمن الممكن تأشیر أھمیة الترویج من خلال الآتي

وسائل مناسبة  إیجادیتطلب  والمشتري، ممابین البائع  ماالجغرافي ازدیاد المسافة والبعد -1

  وتحقیق التواصل المستمر ما بین الطرفین  لتقلیصھا

إلى السوق لا یعني الاتصال  ، فـالدخولتنوع وزیادة عدد الأفراد الذین یتصل بھم المنتج-2

یختلف  ، وأیضایتطلب الاتصال بتجار الجملة وكذلك باعة المفرد ، بلبالمستھلكین فقط

  .وتجاري السوق، صناعيالأمر فیما إذا كان ذلك 

مشكلة جدیدة لھ تتمثل  المنتج، أضافإشباع حدود السوق الجغرافیة التي یتعامل معھا -3

برزت أھمیة الترویج والحاجة  الآخرین، لذلكبحالة المنافسة التي یواجھھا من قبل المنتجین 

  .إلیھ لواجھة خطط وبرامج الجھات المنافسة

لقراره الشرائي حیث یلاحظ في بعض یكون للترویج آثر كبیر  في اتخاذ المستھلك -4

السوق  بھدف شراء شيء ما ،ولكن نتیجة لتأثیر عناصر  إلىالحالات أن المستھلك یدخل 

  المزیج الترویجي المختلفة

عن الشركة ومنتجاتھا لدى المستھلكون وزیادة ولائھم  Imageبناء صورة موجبة -5

  .اتھا أو العلامة التي تحملھالمنتج

  .توثیق صیغ العلاقة والاتصال مع الوسطاء وتحفیز الطلب لدیھم-6

  :طرق وبدائل الترویج-3

:(1)سنعرض في ھذا الجزء لمناقشة أكثر تفصیلا للأشكال الرئیسیة المختلفة لترویج

4الاردن الطبعة دار وائل للنشر و التوزیع عمان ''التسویق الدولي ''صافي حامد الضمور )1
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إن الھدف من أیة عملیة تسویق دولیة في النھایة تتحقق من خلال :البیع الشخصي-أ

الأفراد،إن الأمور الشخصیة في التسویق  تلعب دورا  رئیسیا في نجاح أو فشل الشركة في 

ا وتقدیمھا أن تعتمد على التعامل مع الجمھور لذلك یجب على الشركة من أجل بقائھا وتقدمھ

یخلقون الطبع الشخصي و یحركون الذین  الأشخاصلأولئك الشخصیة والعملیة    لمدخلاتا

. مصیرھم

  :وسائل تنشیط البیع-ب

وسیلة غیر شخصیة تتضمن جمیع الوسائل والأنشطة البیعیة التي تدعم  أنھالقد عرفنھا على 

نسبیا تعتبر  أنھا إلاومھما بلغت أھمیة نشاط تنشیط البیع   والإعلانوتقوي البیع الشخصي 

،وتقوم أمام المسوق الدولي تشكیلھ واسعة من النشاطات التي تستخدم لمنتجات الأجلقصیرة 

. إمكانیاتھاالشركة والأسواق التي تسعى لتطویرھا ضمن 

  :الضمان والخدمات-ج

منح الضمان  كأسلوب  دفاعي وذلك لان المنافسین  أسلوب إلىالكثیر من الشركات تلجأ 

ھذه الطریقة  في حالة تسویق  السلع  إتباعكما یمكن ,یقومون بمنح مثل ھذه الخدمات

  .لدخول الأسواق الأجنبیة إستراتیجیةالالكترونیة والآلات  كطریقة 

سلعة مثل التسلیم أما بالنسبة للخدمات فان المستھلكین عادة ما یھتمون بالخدمات المرافقة لل

  .الأسالیب الترویجیة الفعالةقطاع الغیار وتعد الخدمات من  توفرالتركیب ،خدمات الصیانة،
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  :خلاصة الفصل

مراحل نشأتھ وكیفیة تطوره،الخاصة التسویقیة و  تناولنا في ھذا الفصل على أھم المفاھیم

  كما بینا الفرق بین المفھوم البیعي والتسویقي 

كما جاء في ھدا الفصل البیئة التسویقیة وعناصرھا المتمثلة في البیئة التسویقیة الجزئیة 

  والبیئة التسویقیة الكلیة 

 )المنتج السعر التوزیع الترویج (اما في الاخیر قمنا بدراسة المزیج التسویقي المتمثل في 

  كما قمنا بدراسة اھم استراتیجیات المزیج التسویقي 



الفصل الثانيالفصل الثانيالفصل الثاني
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  الخدمة والمؤسسات الخدماتیة:الفصل الثاني 

لذلك .یحتاج التطرق لإشكالیة الخدمة والمؤسسات الخدماتیة إلى التذكیر ببعض المفاھیم 

سنقسم الفصل إلى ارتأینا أن نتطرق في الفصل الثاني الخدمة والمؤسسات الخدماتیة أین 

ثلاثة مباحث والمبحث إلى ثلاث مطالب المبحث الأول سنتناول فیھ مفاھیم حول الخدمة أین 

سنذكر تعریف الخدمة وخصائصھا  وجودة الخدمة  وكذلك دورة حیاتھا  لنركز على 

  .المزیج التسویقي الخدمي والذي یتمحور حولھا موضوع بحثنا

سات الخدماتیة حیث تطرقنا في المطلب الأول إلى ماھیة المبحث الثاني سنتناول فیھ المؤس

المؤسسات الخدماتیة  تعریف المؤسسة الخدماتیة خصائص المؤسسات الخدماتیة  وفي 

المطلب الثاني  تناولنا فیھ إستراتیجیة  وابعد التسویق في المؤسسة الخدماتیة  وفي المطلب 

  لمؤسسات الخدماتیة في تسویق الخدماتالأخیر تناولنا الاستراتیجیات المتبعة من قبل ا

  :مفاھیم حول الخدمة: المبحث الأول

ومن ثم بدأت دراسات  1975إن الدراسات الأولى التي خصت الخدمات كانت في سنة 

أول محاضر حول  (AMA)حول الخدمات ،حیث نظمت المنظمة الأمریكیة  للتسویق 

1987خدمات التسویقیة في سنة ،أما في كندا خضعت أول محاضرة لل1981التسویق سنة 

  .في مونتریال

  ماھیة الخدمات: المطلب الأول

من الصعب إعطاء تعریف للخدمات  نظرا لأنھا متغیرة وغیر ثابت ،سنحاول التطرق إلیھا 

  :مع توضیح كل ما أمكن من استفسارات عبر التعاریف التالیة

  تعریف الخدمات:أولا

  :جدت عدة تعار یف ،نذكر منھا ما توفر إن مصطلح الخدمة مليء بالغموض لذا و
عرفت جمعیة التسویق الأمریكیة الخدمات بأنھا منتجات غیر ملموسة  یتم تبادلھا مباشرة -

من المنتج إلى المستعمل  ولا یتم نقلھا أو خزنھا ،وھي تقریبا تفي بسرعة الخدمات یصعب  
لوقت التي  یتم شراؤھا في الغالب تحدیدھا أو معرفتھا لأنھا  تظھر للوجود بنفس ا

) یتعذر فصلھا عن مقدمھا(واستھلاكھا فھي تتكون من عناصر  غیر ملموسة متلازمة 
وغالبا ما تتضمن مشاركة الزبون بطریقة  ھامة حیث یتم نقل ملكیتھا ولیس لقب أو صفة 

یلاحظ من ھذا التعریف بأن جمعیة التسویق الأمریكیة للخدمات قد ركزت على خصائص 1
نقلھا أو خزنھا ولا یتم ة من حیث كونھا غیر ملموسة ،ولا یتم نقلھا أو خزنھا ولا یتم الخدم

  . فصلھا عن مقدمھا ومشاركة الزبون في إنتاجھا 

1-
.224، ص 1999الحامد لنشر والتوزیع ،عمان ،الأردن طبعة دار –التسویق المعاصر -نظام موسى سیودان
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الخدمة ھي منتج غیر ملموس یحقق المنفعة "  1990في عام Skinnerعرفھا سكینر -

1" للأفراد والأشیاءمباشرة للمستھلك ،كنتیجة لأعمال الجھد البشري أو المیكانیكي 

Kotlereوقد عرفھا  - tarmsroy  نشاط أو منفعة غیر ملموسة " على أنھا  1991سنة

یستطیع أن یقدمھا طرف إلى طرف آخر دون أن یترتب عن ذلك نقل الملكیة من المنتج إلى 

2"العمیل

كل نشاط أو عمل غیر ملموس ،خاضع "فھي  1995سنة  kotlereوأعاد تعریفھا كوتلر -

لتبادل ولا بفتح المجال إلى أي  نوع من تحویل الملكیة  كما یمكن للخدمة أن ترتبط أولا 

3" ترتبط بمنتوج مادي

شرط مؤقت لمنتوج أو أداة لنشاط موجھ لإشباع حاجات محددة " بأنھا  Russوعرفھا  -

4" للمشترین 

عبارة عن أوجھ النشاط الغیر ملموس یھدف إلى إشباع حاجات " وعرفت أیضا بأنھا-

ورغبات المستھلك النھائي أو المشتري الصناعي  مقابل دفع مبلغ معین من المال على أن 

  "یقترن تقدیم ھذه الخدمات بین سلع أخرى

Gmonroosتعریف - :

العادة ولكن لیس أي نشاط أو سلسلة من الأنشطة ذات الطبیعة غیر ملموسة في :الخدمة 

ضروریا أن تحدث عن طریق التفاعل بین المستھلك وموظفي الخدمة أو المواد المالیة أو 

5"السلع أو الأنظمة والتي یتم تقدیمھا كحلول لمشاكل العمیل

:BitnerوZeitamiتعریف -  

  )الخدمة عبارة عن أفعال أو عملیات وإنجازات أو أعمال(

تكون منتجاتھا لیست منتجات مادیة،وھي بشكل عام تستھلك عند كل الأنشطة التي "الخدمة 

،وھي )مثل الراحة والصحة والتسلیة واختصار الوقت (وقت إنتاجھا  وتقدم قیمة مضافة 

. "شكل أساسي غیر ملموسة

1-
.112ص.199عمان الأردن طبعة.دار الزھران لنشر والتوزیع-التسویق أساسیات ومبادئ-بشیر عباس علاق

2-
.265ص  1997القاھرة مصر طبعة -مكتبة عین شمس–تسویق المفاھیم والاستراتیجیات -عمر خیر الدین

3
-

.265الدین،مرجع سبق ذكره ص عمر خیر 

4-
.225ص 1999دار الحامد لنشر والتوزیع ،عمان الأردن طبعة - التسویق المعاصر–نظام موسى سویدان 

5-
.415عمر خیر الدین،مرجع سبق ذكره ص
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ان الخدمة ھي : وعلى ضوء ماتم عرضھ من تعاریف یمكن أن نستخلص التعریف كالآتي 

فھي تخضع لعملیة التبادل وقد تكون موافقة :تحقق إشباعا  نشاط أو منفعة غیر ملموسة

."لمنتوج مادي ، شرط أن یقترن تقدیم الخدمة بانتقال الملكیة 

Characteristiceخصائص الخدمات :ثانیا of Service

  :تمتاز الخدمات عن السلع من خلال الخصائص الآتیة

  .أن الخدمات غیر ملموسة-

.مقدموھالا یمكن فصل الخدمة عن -

.صفة فناء الخدمة-

.مشاركة المشترین في تطویر وتوزیع الخدمة-

.جودة الخدمة/وتقلب نوعیة  -

.وفیما یلي شرح موجز لھذه الخصائص

:Intangibilityاللامحسوسیة/ اللاملموسیة-1

تتصف الخدمات بخصائص غیر ملموسة ،أي لا یستطیع المشتري استخدام حواسھ الخمسة 

ل شرائھا ،ولھذا فإنھ یصعب شرحھا وتوضیحھا في المعارض التجاریة أو لإدراكھا قب

عرضھا في محلات التجزئة أو شرحھا من خلال الإعلان ،ولھذا فانھ لابد من استخدام البیع 

الشخصي والإعلان والاتصال مع المستعمل ،المشتري من خلال المنافع التي تعود علیھ من 

  .جراء استعمال الخدمة

:Inseparabilityل للفصل عن مقدمھا غیر قاب-2

في ذھن المشتري ،فان الأفراد اللذین  یقدمون الخدمة ھم أنفسھم الخدمة فإدراك المستھلك 

المشتري لمقدم الخدمة تصبح إدراكھ للخدمة نفسھا ولھذا فان المشترین غیر قادرین على 

.الحكم على نوعیة الخدمة قبل شرائھا

:Perisbabilityصفة فناء الخدمة-3

نظرا لخاصیة الفناء،فان الخدمة غیر قابلة للخزن ،ولھذا فان أسعار الخدمة في فترة الرواج 

تكون عالیة وبعدھا تھبھ الأسعار بشكل حاد في غیر موسمھا ففي دورة الألعاب الأولمبیة 

دولار للفرد  5500،ارتفعت أسعار غرف الفنادق إلى 1992التي عقدت في اسبانیا عام 
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المدة أسبوع ،ولھذا فان بعض المنظمات تتعرف خصومات كبیرة على أسعار  الواحد

خدماتھا في فترة الكساد ومثال ذلك خصومات شركات الطیران للرحلات اللیلیة وفي فترة 

  .الركود

Difficultyصعوبة تنمیط الخدمة -4 of standardization:

ن البائعین لنفس الخدمة أو حتى یعتبر تنمیط من المستحیل تنمیط ما یقدم من خدمة من بی

تنمیط خدمة البائع نفسھ، ومثال ذلك الخدمة الطبیة أطباء الھیئة التمریضیة لاستحالة تنمیط 

  .الخدمة المقدمة

Bayer’sاشتراك المشتري -5 Involuement:

یقوم المشتري بدور رئیسي في تسویق وإنتاج الخدمات ،خذ مثالا الزبون في محل الحلاقة 

  .ھ یدخل قبل وخلال عملیة الحلاقةكیف ان

Variabilityتقلب الجودة-6 of Quality:

تقلب وتغیر جودة الخدمة المقدمة ھي خاصیة أخرى من خصائص الخدمات لارتباط ذلك 

.بصعوبة تنمیط الخدمة وللعوامل الأخرى السابقة مجتمعة 

  المناسبة لتقلیل حدتھاالمشاكل الناشئة عن خصائص الخدمات واستراتیجیات التسویق 

: فالمشاكل التسویقیة الناشئة عن خاصیة عدم الملموسیة غیر المادیة للخدمة وھي-

.عدم القدرة على خزنھا-

.أو حمایتھا قانونیا-

.أو إمكانیة عرضھا وإجراء الاتصال مع الزبائن من خلالھا-

.صعوبة تحدید سعر لھا-

  :جیات تركز منھ المشاكل یمكن حلھا من خلال استراتی

.على تجسید المنفعة-

.أو من خلال استخدام المصادر الشخصیة للمعلومات-

  .أو تحفیزات الأفراد واستخدام صورة  وسمعة قویة-

  .واستخدام إجراءات حساب التكالیف-
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  .وإجراء اتصالات ما بعد شراء الخدمة-

الزبائن في إنتاج الخدمة اشتراك :أما مشكلة عدم إمكانیة فصل الخدمة عن مقدمھا فھو یعود

وصعوبة إنتاج الخدمة بشكل واسع ،ویمكن حل ھذه المشكلات من خلال اختبار وتدریب 

  .في التعامل مع الزبائن وإدارتھم

أما مشكلة التغیر والتقلب الخدمة فھي تنشأ من خلال التنمیط والرقابة على النوعیة ،ویمكن 

  .ع وتخصیص الخدمةمعالجة ھذه المشكلات من خلال ما یعرف بتصن

  :أنواع الخدمات :ثالثا 

یمكن تصنیف الخدمة تبعا لنوع السوق الذي تخدمھ وتھدف الوصول إلیھ كما ھو الحال -
للمنتوجات فھناك خدمات المستھلكین مثل تأمین الحیاة وتأمین السیارات والرعایة الصحیة 

ویمكن لنفس الخدمة أن .وھناك الخدمات الصناعیة فتشمل تدقیق الحسابات وتأمین وغیرھا
تقدم للمستھلك النھائي أو المشتري المستعمل الصناعي أو كلاھما ،ولمعرفة نوع الخدمة  
ولأي سوق تقدم یجب طرح السؤال التالي ومحاولة الإجابة علیھ من الذین یقوم بشراء 

  الخدمة ؟وما ھو سبب الشراء؟
Kotlerوقد قسم  and Armstrong 1اعالخدمات إلى ثلاث أنو:

مثل المحاكم ومكاتب التشغیل والبلدیات والمستشفیات الحكومیة :الخدمات الحكومیة-1

.والجیش والشرطة والبرید والمدارس والجامعات الحكومیة

.الجمعیات الخیریة، الجمعیات التضامنیة المساجد:الخدمات الخاصة غیر ربحیة-2

جوي، شركات الترفیھ والشركات خطوط النقل البحري وال: الخدمات الخاصة الربحیة-3

  .العقاریة، والوكالات الإعلامیة

وبھذا یمكننا أن نستنتج أن كل خدمة ولھا خصائصھا وممیزاتھا  بھا  عن الخدمة أو السلعة 

الأخرى،وأن أنواع الخدمات تختلف حسب الھدف أو سبب وجود تلك الخدمة ،تختلف 

لخدمة للمستھلك والجدول التالي یوضح الخدمة على حسب منتجھا أو المسؤول عن تقدیم ا

  :كیفیة تقسیم الخدمات

1- Karls david ,Ekenneth-Service Marketing-John Willy and sond ,Edition 1998,page 14.
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تقسیم الخدمات     (2): الجدول رقم

  ةــــــــــــــــــــــــأمثل  اتــــــــــم الخدمــــــتقسی
  استھلاكي  - أنواع السوق  /1

  صناعي  -                   
  إصلاح خدمات قانونیة 
  استشارات ،أمن،تركیب

  :درجة كثافة العمالة/2
  كثافة العمالة-                   
  كثافة المعدات    -                   

  إصلاح، تعلیم، حلاقة شعر
  قل العامالاتصالات، الن
  مراكز صحیة 

  درجة الاتصال بالعمیل/3
  اتصال عالي-                   
  اتصال منخفض-                   

  خدمات صحیة ،فنادق
  نقل جوي، إصلاح، تنظیف جاف

  خدمات بریدیة

  :مھارات مقدم الخدمات/4
  محترف-                   
  غیر محترف  -                   

  قانونیة، خدمات صحیةخدمات 
  خدمات محاسبة نقل عام

  تنظیف جاف،خدمات منزلیة

  ھدف مقدم الخدمة/5
  یھدف لربح-                   
  لا یھدف لربح    -                   

  الخدمات المصرفیة الخدمات التأمینیة
  الخدمات الصحیة، الخدمات الحكومیة

  الخدمات التعلیمیة 

272وخیرالدین ،مرجع سبق ذكره ص عمر : المصدر

Serviceجودة الخدمة : رابعا Quality:

  بسم االله الرحمان الرحیم : قال تعالى

 الْأَرْضِ فِي تَعْثَوْا وَلَا أَشْیَاءَھُمْ النَّاسَ تَبْخَسُوا وَلَا بِالْقِسْطِ وَالْمِیزَانَ الْمِكْیَالَ أَوْفُوا قَوْمِ وَیَا(

]85: ھود[ العظیــم صدق االله) مُفْسِدِینَ

المتوقعة والمدركة،وھي المحدد الرئیسي " جودة الخدمات المقدمة"یقصد بجودة الخدمة 

  فبعض المنضمات تجعلھا أولویات لتغزیر جودة الخدمة ,برضا الزبون أو عدم الرضا 

  محددات جودة الخدمة-

  :یتم تحدید خمسة متغیرات ذات علاقة بنوعیة الخدمة

وھو الدلیل المادي للخدمة كمرافق ولتسھیلات المنضة المادیة :Tangiblesالمادي -

  كالآلات وملابس الموظفین في المطاعم وموظفي الطیران

وھي قدرة المنظمة على انجاز الخدمة التي وعدت بھا بشكل دقیق : Reliabilityالثقة -

.وثابت
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تقدیم الخدمة المناسبة وھي رغبة واستعداد وقدرة موظفي المنظمة لReliability:الاستجابة-

.لھم مثل الاستجابة الفوریة لموظفي الطوارئ في المستشفیات

وتعود للمعرفة وحسن الضیافة للموظفین وقدرتھم على : Assuranceتأكید الثقة المتبادلة -

.)الزبائن(زرع الثقة  بینھم وبین مشكل الخدمة 

اس فردي من خلال حاجات وتعود إلى رعایة وتركیز الخدمة على أس:Empathyالعنایة

.الزبائن

واختصار یستنتج الزبون النوعیة من خلال المكان الأفراد والمعدات والأدوات الاتصال 

والسعر

  :المزیج التسویقي الخدمي: المطلب الثاني

ینعكس تعدد الخصائص الممیزة للخدمات وتسویقھا على العناصر التي تمثل المزیج 

التسویقي للخدمات إذ حاول العدید من الباحثین والكتاب في الآونة الأخیرة بھ متكامل 

للمزیج التسویقي الخدمي معتمدین على العناصر التقلیدیة الأربعة  للمزیج التسویقي السلعي 

ك من إضافة ثلاث عناصر جدیدة  للمزیج التسویقي السلعي ،وبالتالي  ،وبالتالي مكنھم ذل

P7مكنھم ذلك من إضافة  ثلاث عناصر جدید للمزیج التسویقي الخدمي  یسمى اختصار 

: والشكل التالي یوضح ذلك P4بعد أن كان یرمز لھ 

  :المزیج التسویقي الخدمي ) :09(شكل رقم 

79ص  2010ردینة عثمان یوسف  –محمود جاسم الصمیدي :المصدر                                            

المنتــج الخدمي
Product

Prالترویج Parcelingالتوزیـع Priceالتسعیــرة pmotion

المزیج التسویقي المادي

المزیج التسویقي الخدمي 

الدلیل المادي 

Evidence physical

المزیج الموسع للخدمات

Processusالعملیات Peoplesالناس 
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  :من الشكل یتضح أن المزیج التسویقي للخدمات یتألف من

،السعر،التوزیع ،الترویج وھو المزیج الذي یضم كلا من المنتج :المزیج التسویقي التقلیدي -

  .الخاص بالمنتوجات المادیة

یضم عناصر إضافیة التي تخص الخدمة كالمنتج غیر ملموس :المزیج الموسع للخدمات -

  . ویشمل كل من الدلیل المادي ،الناس ،العملیات 

1:عناصر المزیج التسویقس للخدمات ،یضم المزیج التسویقي للعناصر التالیة-

في القطاع الخدمي فان تغطیة المنتج الخدمي أمرا ضروریا ):Product)(الخدمة(المنتج /1

من أجل تقدیم الخدمة بالشكل الأفضل والمناسب وفي الوقت الملائم بالجودة المطلوبة،من 

أجل أن تصبح أكثر تلبیة لطموحات وتطلعات الأفراد وبذلك فھي تعطي اھتماما لعدد من 

  :جوانب الخدمة

. ى نطاق الخدمات المقدمةمد-

.جودة الخدمات المقدمة-

.استخدام الأصناف الخدمیة-

.خدمات ما بعد البیع-

یعتبر السعر من القرارات الإستراتیجیة  المھمة التي لھا انعكاسات ):Price(السعر -2

ایجابیة أو سلبیة  على تسویق الخدمة ان ما یمیز تسعیر الخدمات ھو وجود حالة تفاوض 

مقدم الخدمة والمستفید منھا حول السعر خاصة فیما یتعلق ببعض الخدمات كالصیانة  بین

والتصلیح ،كما یتأثر تسعیر الخدمة  بمكان أدائھا ووقت العمل وبمھارات وكفاءة وإبداع 

مقدم الخدمة بالإضافة إلى عوامل أخرى تتمثل عدد طالبي الاستفادة منھا أو شرائھا 

  .الخ...وقومستوى المنافسة في الس

یعد المكان أو التوزیع من الأنشطة المھمة في مجال الخدمات وإن تحدید ):Place(المكان-3

یعتمد على طبیعة الخدمة المقدمة )مباشر أو غیر مباشر(المنفذ ألتوزیعي المناسب للخدمة 

  .ومكان ووقت تقدیمھا

مؤثر لدفع العمیل إن الترویج في المجال الخدمي یعتبر عاملا ): Promotion(الترویج-4

لتعامل مع المؤسسة وما تقدمھ من خدمات الأسواق إلا أن الترویج في القطاعات الخدمیة 

1
.79/83ص  2006الأردن –دار المسیرة لنشر والتوزیع عمان  1تسویق الخدمات الطبعة -ردینةعثمان یوسف-محمود جاسم الصمیدي -
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یوجھ صعوبات متعددة مقارنة بالسلع المادیة والسبب یعود لخصائص الخدمة أكثر فاعلیة 

  :من خلال التركیز على ما یلي

نات ،الدعایة أو أي نشاط ترویجي إبراز المنافع المتحققة من قدیم الخدمة من خلال الإعلا-

  .أخر

الاھتمام بالبیع الشخصي وتطویر مھارات  مقدمي الخدمة باعتماد برامج تأھیلیة وتدریبیة  -

  .ترفع من كفاءة الأداء 

تعزیز السمعة الجیدة للخدمات  من خلال التعامل الجید والمصداقیة وخلق الثقة لدى -

س على سمعة المؤسسة الخدمیة  ویرفع من مستوى المستفیدین من الخدمات وھذا ما ینعك

  .   مبیعاتھا

إبراز الجوانب الملموسة التي تساھم في تقدیم الخدمة مثل الأفراد، المستلزمات المادیة -

.)المباني، الأجھزة(الأخرى 

یمثل الأفراد العنصر الأساسي في إنتاج وتقدیم الخدمات، فمن ): Peoplesالناس(الأفراد -5

العنصر سوف لا یمكن أن تنتج الخدمة أو تقدم أو تشتري إن لكل من مقدم الخدمة  دون ھذا

والمستفید منھا دورا في استمرار إنتاجھا وتقدیمھا ،فمقدم الخدمة دور مھم من البراعة 

المھارة ،الصدق بالتزام الوعود والوفاء بھا والدي ینعكس على أداء الجید والفعال الذي من 

قق رضا المستفید وجعلھ یشكل  حلقة ترویجیة فعالة لخدمات المؤسسة خلالھ یمكن أن یح

،أما المستفید فان دوره مھم جدا لترویج خدمات المؤسسة من خلال مستوى الرضا المتحقق 

لھ وبالتالي فانھ یقوم بإخبار مجامیع أخرى من الزبائن عن خدمات المؤسسة والعاملین فیھا 

یز في تقدیمھا وبالتالي فإن ھؤلاء المجامیع یقومون أیضا وحسن تقدیم الخدمة والأداء المم

بإخبار مجامیع أخرى عن الخدمات التي تقدمھا المؤسسة ،وعلى ھذا النحو یتم انتقال 

  .المعلومات

أن المعلومات المنقولة عن طریق ھؤلاء المستفیدین وغیرھم من خدمات المؤسسة تشكل 

.دماتعنصرا مضافا لعناصر المزیج التسویقي للخ

Physical(الدلیل المادي-6 evidence:( یمثل الدلیل المادي أو البیئة المادیة المستلزمات

المباني ،الأثاث،المعدات والأجھزة المستخدمة (المادیة الداعمة المساعدة في تقدیم الخدمات 

  .والسلع التي تسھل عملیة تقدیم الخدمة) في تقدیم الخدمات

ا مؤثرا في عملیة تسویق الخدمة وكذلك یحكم المستفید من إن الدلیل المادي یلعب دور

الخدمة على الخدمة ومستوى رضائھ عنھا بذلك یكون جزء من النطاق الواسع لتسویق تلك 

  .الخدمات
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تمثل الإجراءات التي یتم من خلالھا تقدیم الخدمة لذلك فان ):Processus(العملیات-7

تاج أغلب الخدمات والإمكانیات الفنیة لمكانة الخدمة الاحتواء المباشر للزبون فیما یتعلق بإن

الصدق ،المودة (تتعاظم خلال العملیات التي تتم إجرائھا عند أداء الخدمة كمثال على ذلك 

ما بین مقدمي الخدمة والمستفردین منھا  ولذلك غزارة المعلومات )والعلاقة الطبیة

في أراء المستفیدین وبما یجعل إنتاج  والمھارات التي یمتلكھا مقدمي الخدمة تؤثر إیجابا

  .الخدمة لائقا ومقبولا

وخلاصة لذلك یتضح بأن المزیج التسویقي للخدمات یتكون من العناصر الأربعة التقلیدیة 

الخاصة بالمنتج والمتكونة من المنتج ،السعر ،المكان والترویج باعتبار أن الخدمة مھما 

ملموسیة فإنھا تبقى بالمفھوم الاقتصادي منتجا كانت طبیعتھا وخصائصھا  خاصة میزة اللا

،فتشترك مع المنتج المادي في العناصر الأربعة عناصر السابقة یضاف إلیھا ثلاثة عناصر 

جدیدة تتمثل في الناس ،الدلیل المادي،العملیات وھكذا باعتبار أن المستفید من الخدمة یحتاج 

لاممتلكة واللاملموسة والتي تمنحھ الثقة في إلى معطیات مادیة أكثر نظر الطبیعة الخدمة ال

  ...مقدم الخدمة والتأكد من حصولھ على المنفعة

Serviceدورة حیاة الخدمة : المطلب الثالث life cycle

التقدم ):السلعة(تتكون دورة حیاة الخدمة من نفس مراحل المریحة لدورة حیاة المنتوج 

مرحلة ھي نفسھا كما في دورة حیاة المنتوج ،النمو،النضج والانحدار،كما أن خصائص كل 

ولكن الاختلاف یكمن في الاستراتیجیات الممكن استخدامھا فلیس كل إستراتیجیة ).السلعة(

دورة حیاة المنتوج یمكن تطبیقھا على الخدمات وتلك التي یمكن تطبیقھا یجب تعدیلھ           

تھا سابقا إضافة إلى سھولة تقلید التعدیلات إلى خصائص الخدمة المریحة التي تم مناقش

  .المنافسین  والخدمة المقدمة

Introductionأولا مرحلة التقدیم  stage:

یطلق على الخدمة أنھا في مرحلة التقدیم عندما تقدم للمرة الأولى أو أن مشكل الخدمة 

خدمات وكما ھو الحال بالنسبة للسلع الجدیدة،لا تحصل الكثیر من ال.الحالیة قد تم تغییره

الجدیدة مع درجة القبول من قبل المستھلكین ولا تظھر إلى أبعد من ذلك في دورة الحیاة 

،وھنا تظھر میزة الخدمة على السلع بأن العدید من الخدمات یمكن تقدیمھا على نطاق ضیق 

ویمكن توسیعھا إذا لقیت القبول من المستھلكین ،وھنا بدوره یقلل درجة المخاطرة المالیة  

احبة لمرحلة التقدیم  وفي معظم الحالات تكون الخسائر أقل تكلفة وتمتاز ھذه المرحلة المص

  :بالخصائص الآتیة
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  قلة المنافسین أو انعدامھم-

  انخفاض ھامش الربح-

  تدفق نقدي سلبي-

  عدم وضوح القطاعات السوقیة  وصعوبة تحدیدھا-

خدمة الجدیدة لدى المستخدمین لھا واحد من الاستراتیجیات الناجحة ھو في التأكد من قبول ال

وذلك بإشراك المستعملین الحالیین للخدمة الحالیة في تصمیم الخدمة الجدیدة وفي ھذه 

من  %2.5المرحلة  عادة ما یلجأ إلى تبني الخدمة ھم المبتكرون والذین یشكلون ما نسبتھ 

  .المجتمع

Growthثانیا مرحلة النمو stage:

و الخدمات ،حیث تظم التدفقات النقدیة الایجابیة لدى معظم في مرحلة النمو یزداد نم

المنظمات ،وسبب نو واتساع الصناعة فان ذلك یتبعھ طلب كبیر على الخدمة مما یسمح 

للعدید من المنظمات من رفع أسعارھا ،والأسعار العالیة تعني ھوامش عالیة وأرباح كبیرة 

نفس الخدمة مما تزداد معھ المنافسة وبسبب ھذه الأرباح ،تظھر منظمات جدیدة لتقدم 

وتظھر قطاعات تسویقیة جدیدة ،ولكي تبقى المنظمات في وضع تنافسي جید علیھا أن تقوم 

.بتطویر میزة تنافسیة داعمة

  :وتمتاز ھذه المرحلة بالخصائص الآتیة

.نمو خدمي سریع-

.تدفقات نقدیة ایجابیة-

.أرباح عالیة-

.الجدیدة التي تقدم الخدمةازدیاد عدد المنظمات -

.تطویر وتحدید قطاعات سوقیة-

.ازدیاد المنافسة-

  :وفي ھذه المرحلة یمكن للمنظمات من استخدام عدة استراتیجیات لتطویر ھذه المرحلة منھا

.تطویر وصیاغة میزة تنافسیة-
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  .وتطویر أفضلیة للعلامة التجاریة من خلال زیادة الولاء للمنظمة-

.سلوك إعادة الشراءأو تطویر -

ویقوم شراء ھذه الخدمة في ھذه المرحلة جماعة المتبنین الأوائل، الذین یشكلون ما نسبتھ 

من المجتمع  %34من المجتمع وأما الفترة الزمنیة التي تفصل النمو والنضج فیقوم  13.5%

.والذین یطلق علیھم بالأغلبیة المبكرة بتبني الخدمة 

Matarityمرحلة النضوج:ثالثا stage

في ھذه المرحلة تصل مبیعات المنظمات إلى أعلى ما یمكن ولكن في نھایة ھذه المرحلة 

إذ أنھا الطریقة الوحیدة أمام المنظمات لإبعاد .تعود المبیعات للانخفاض وتزداد حدة المنافسة

تنافس المنافسین عن طریقھا لزیادة حصتھا التسویقیة أو زیادة أرباحھا ویكون نتیجة ھذا ال

انخفاض أرباح معظم المنظمات الضعیفة للخروج من الصناعة،وفي ھذه المرحلة أیضا لا 

.یرى المستھلكون أیة فروقات بین ما تعرضھ المنظمات المختلفة للخدمة

  :وبصورة عامة تمتاز ھذه المرحلة بالخصائص الآتیة

.استقرار مبیعات المنظمات-

. احتدام المنافسة-

  . لضعیفةخروج المنظمات ا-

من  أكثروللخروج من ھذه المخاطر في ھذه المرحلة یجب أن تتبع المنظمات واحدا أو 

  :الاستراتیجیات الآتیة 

.تقلیل تكالیف التشغیل-

. تعزیز نوعیة وجود الخدمة فني-

.ةوظفیالتعزیز نوعیة  وجود الخدمة -

.التركیز على قطاعات محددة-

.إضافة خدمات مجانیة-

.الإعلان ألإقناعياستخدام -
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من المجتمع بتبني ھذه الخدمة من خلال ھذه المرحلة ما بین النضج والانحدار  %34ویقوم 

.واللذین یطلق علیھم الأغلبیة المتأخرة

Declineمرحلة الانحدار : رابعا stage

في ھذه المرحلة تنخفض مبیعات جمیع المنظمات ویرجع  سبب انخفاض المبیعات إلى 

الجدیدة المستخدمة والتي تم تطویرھا ،فمثلا خدمة صیانة الآلة الطباعة قد انخفضت التقنیة 

لان آلات الطباعة  قد استبدلت بأجھزة الحاسوب ،وباستخدام تقنیة الحاسوب والمبرمجین 

  ,،وبسبب انخفاض الطلب  تضطر العدید من المنظمات إلى إلغاء ھذه الخدمة أو تلك 

  :وتمتاز بالخصائص الآتیة

.انخفاض المبیعات لكل المنظمات-

.انخفاض حدة المنافسة-

.انخفاض التدفقات النقدیة-

.انخفاض الأرباح-

واحد من الاستراتیجیات الھامة والتي یمكن استخدامھا في ھذه المرحلة ھي إلغاء الخدمات 

من  %16المقدمة الخاسرة والإبقاء والاستمرار في تقدیم الخدمة المریحة وغالبا ما یقوم 

  .المجتمع بتبني الخدمة في ھذه بالمرحلة واللذین یطلق علیھم بالمتقاعسین
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دورة حیاة الخدمة ) :10( شكل رقم 

المبیعات                                                                                         

  نضج           النمو        التقدیم   الزمن             انحدار         

234نظام موسى سویدان مرجع مسبق ذكره ص :المصدر                                                                                         



الخدمة والمؤسسات الخدماتیة:                                                           الفصل الثاني

41

  المؤسسات الخدماتیة: المبحث الثاني 

القرن الحالي شھدت صناعة الخدمات وتسویقھا في الثمانینیات من القرن الماضي وبدایة 

تغیرات جذابة وتطورات سریعة تركت أثار واضحة على ھیكل ھذه الصناعة وطبیعتھا، 

واشتدت المنافسة داخلھا الأمر الذي جعل الكثیر من المؤسسات تتوجھ إلى أن تعمل في ھذا 

  .القطاع

  ماھیة المؤسسات الخدماتیة: المطلب الأول

  المؤسسات الخدماتیةتعریف : أولا

1بما أنھ لا توجد خدمة بدون مؤسسة خدماتیة لذلك سوف نقوم بتعریف المؤسسة الخدماتیة

تعد المؤسسة  ھیكلا منظما ووسائل خاصة حیث یستفید الزبون بخدماتھا بمختلف الأشكال -

ا مع والأنواع فھي تقوم ببیع الخدمات مباشرة ،وھذا ما یجعلھا تضطر لتوسیع مجال علاقتھ

الزبائن لتظم أكبر عدد ممكن منھم ،إن ھذا التوسیع یسمح للمؤسسة الخدماتیة بالإطلاع 

  .السریع والمباشر على رغبات الزبائن وأذواقھم من أجل تحسین نوعیة الخدمة المقدمة

وبالتالي یمكن إعطاء تعریف للمؤسسة الخدمیة على أنھا منظمة تقوم على أشخاص -

العملیة الاقتصادیة  بوسائل خاصة تھدف إلى تحقیق الأرباح وذلك قادرین ومتمكنین من 

  .عن طریق إشباع رغبات الزبائن كما تسھر على تقدیم وتحسین نوعیة الخدمة المقدمة

خصائص المؤسسات الخدماتیة:ثانیا

تقوم منظمات الخدمات بتحویل تشكیلة من المدخلات المادیة وغیر المادیة إلى مخرجات 

مادیا ولكنھا محسوسة في صورة خبرات وتجارب یمر بھا عملاء المنظمة غیر ملموسة 

،ھذه المخرجات قد ترتبط بھا كیانات مادیة تتبلور من خلال الخدمة المقدمة إلا أن ھذا لا 

  .یعني تحولھا إلى مخرجات مادیة

ل وتتمیز المنافسة التي تواجھھا المؤسسات الخدماتیة  بكونھا منافسة شدیدة الحدة ومعد

  .التقلید بھا مرتفع

1
.29ص  2002-2001الدار الجامعیة ،طبعة  –إدارة وتسویق الأنشطة الخدماتیة –سعید المصري  -
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: إن المؤسسة الخدماتیة  تتمتع بمجموعة من الخصائص نذكر منھا-

  :استعمال الخدمة-1

حیث تقوم المؤسسات الخدماتیة بإعطاء فرصة لزبائنھا لاستعمال  خدمتھا في مختلف 

  .المجالات ،وھذا لكسب ثقة الزبون

  :كراء الخدمات-2

إمكانیة استئجار الخدمة ،وھذا لمدة زمنیة محددة ،مثل  إضافة لاستعمال الزبون الخدمة ،لھ

. كراء المحلات

  :تقدیم بعض الخدمات المتنوعة-3

یقوم عمال المؤسسة الخدماتیة بتقدیم نصائح حول الخدمة وذلك لإحاطة الزبائن بمعلومات 

  .تخص حقوقھم وواجباتھم

  :صیانة الخدمة-4

دماتیة بصیانة الخدمات المقدمة أي خدمات ما إضافة إلى كراء الخدمات  تقوم المؤسسة الخ

بعد البیع من السوق ،وعلى ھذا فان في كثیر من الأحیان ما تكون العناصر مأخوذة لتجزئة  

  .السوق المحددة من طرف الإستراتیجیة العامة للمؤسسة 

  أبعاد التسویق في المؤسسة الخدماتیة: ثالثا

  :ثلثا أبعاد متكامل فیملا بینھا  تتمثل في  یعتمد لتسویق في المؤسسة الخدماتیة  على

وھو مرتبط بالنشاطات التقلیدیة للتسویق ھذه النشاطات تستعمل : التسویق الخارجي/1

لضمان ترقیة الخدمات ولخلق شخصیة معنویة قویة للمؤسسة من أجل أن تحترف ھذه 

حیان الأخیرة عن المنافسین، فیما یخص اتصال المؤسسة بالسوق وفي غالب الأ

.بالمستھلكین وفي البعض الأخر بالموزعین المستقلین

بعد الدراسات والأبحاث التي قام بھا المختصون في مجال تسویق :التسویق الانتقائي/2

الخدمات، استنتجوا أن ھناك جزء لا مرئي للخدمة المقدمة، من أجل فھم ھذه العلاقة أضاف 

Grouroos  ویقي الكلاسیكي متغیرین آخرین، التسویق إلى العناصر الأربعة المزیج التس

  .الانتقائي والتسویق الداخلي
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أحدث شكل للتسویق المباشر وھو التسویق الانتقائي ،یعني أن المؤسسة یجب أن تكون 

مجموع عاملیھا من أجل إرضاء الزبون ،وھذه الأخیرة  لا تكفي إلا بخلق إدارة تسویقیة 

. طبیق التسویقلكن یجب أن تجند كل عمال المؤسسة لت

یستعمل التسویق الانتقائي لتنشیط العلاقة مع الزبون من أجل تحسین الخدمات حسب ما 

وھي اللحظات التي  " تسییر اللحظات الدقیقة"إلى  Carlsonیرغبھا ھذا الأخیر ،وقد أشار 

یكتسب فیھا الزبون صورة أولویة ایجابیة أو سلبیة فیما یخص المؤسسة وخدماتھا وذلك عن 

.طریق علاقتھ مع المستخدمین

ھذا التسویق مرتبط بمجموعة من النشاطات التجاریة داخل المؤسسة، : التسویق الداخلي/3

  .یتركب من مجموعة أجزاء تستجیب لتنبؤات مھنیة

إستراتیجیة وأبعاد التسویق في المؤسسة الخدماتیة:الثاني المطلب 

ھا أي أن كل وظیفة في المؤسسة إلا ولھا أي مؤسسة لھا إستراتیجیة وأبعاد تسویقیة تتبع

  :أبعادھا وھذا ما سوف نبنیھ فیما یلي

  إستراتیجیة التسویق في المؤسسات الخدماتیة:أولا 

:1تتمثل استراتیجیات التسویق في المؤسسة الخدماتیة  في

  :إستراتیجیة تجزئة السوق/1

إن تجزئة السوق عبارة عن تقسیم السوق المحتمل الكامل السلعة أو الخدمة إلى عدد من 

  الأقسام المتجانسة حتى تسمح المؤسسة بالتكلیف الأفضل لسیاستھا التسویقیة مع كل قسم 

  :وتم تجزئة السوق بمرحلتین

 خلال  ھذه المرحلة تقسم المؤسسة السوق حسب حركتھ ونشاطھ:المرحلة الأولى -

وخاصیتھ المرتبطة  باحتیاجات وأھداف المؤسسة من ھذا فھو الوصول إلى التعرف على 

.عرض خاص لإعدادجزء من السوق 

1-
.28ص  2002-2001الدار الجامعیة ،طبعة–سعید محمد المصري 
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سیاسة "ھي محاولة تجزئة السوق  حسب میول كل شخص وفق طریقتھ : المرحلة الثانیة -

ھذه  حیث تقوم المؤسسة بدراسة حول سلوك المستھلك أكثر عمق،وھدفھا من" على المقاس

المرحلة ھو التعرف على مستوى الاستھلاك وحاجیات الزبائن المختلفة وھذا ما یساعد 

  .على تحدید ما یلائمھا من عرض  لتعرضھ على السوق

  :إستراتیجیة التسویق/2

إستراتیجیة التسویق داخل المؤسسة الخدماتیة ھي عبارة عن ازدواجیة بین المؤسسة 

قة بالعرض والزبون في آن واحدة قد یكون مرتبط والسوق على حسب القرارات المتعل

بركائز مالیة وتقنیة  لتنفیذ الخدمة الممثلة بأسعار استثمار جد مرتفع في ھذه الحالة عناصر 

التجزئة المتواجدة  ترتكز على خصائص الخدمة المنفذ ھو استعمالھا من طرف الزبائن 

نھ في مرحلة النمو،فان نجاح ،ذلك لان في بعض الأسواق أین یكون قد فات العرض وأ

المؤسسة  یكون مرتبط بتطویر محفظة الزبون تقوم المؤسسة بتوفیر الخدمات محیطیة 

جاھزة وكذلك  إستراتیجیة الاتصال لتساعد على تقویة العرض كجزء ملائمة الموقع 

جمال البنایة وتصمیمھا بالنسبة :والتصمیمات الداخلیة والخارجیة لھذه المؤسسات مثل 

  .لفنادق وكذا حجرات الانتظار بالنسبة للمكاتب الاستشاریة أو قاعات التعامل مع البنوكل

نلاحظ أن كل ھذه الجوانب تشارك وبنسب متفاوتة في تأدیة الخدمة،أن التركیز على ھذه 

الجوانب سوف یختلف تبعا لنوع ھذه الخدمة ،أي درجة اعتمادھا على الآلة أو الفرد،اذ أن 

ذات الاعتماد الأكبر على الآلة سوف یركزون على جودة ھذه الأخیرة مثل  مقدمي الخدمات

نوع الطائرات المستعملة أو التكنولوجیا الرقمیة  في مجال الاتصالات ،فیما نجد أن :

التركیز سوف یخص حیویة الأفراد وكفاءتھم في مؤسسات الخدمات التي تعتمد على 

أما الفنادق فتركز على الجانب البیئي للخدمة العنصر البشري  بنسبة أكبر مثل المطاعم،

  .ویطلق على الجھود المبذولة في إظھار المنافع المادیة للخدمة وتبیینھا

إن ھذه الإجراءات في مجملھا تؤدي إلى خلق صورة ذھنیة وجذابة لدى العمیل والتأكید 

حافظة على على حصولھ على الإشباع والمنافع التي وعد بھا استخدامھ للخدمة قصد الم

  .دیمومة ارتباطھ بھا

:فیما یخص الإجراءات الخاصة بالتسعیرة:ثانیا

ونظرا لكثرة ما تواجھھ المؤسسات الخدمیة من صعوبات في الأمر،فھي تحاول استخدام 

وھذا ".بالعقلنة الاقتصادیة "محاسبة جیدة للتكالیف سعیا لزیادة الأرباح أي تحقیق ما یعرف 

صعب جدا بسبب اعتمادھا على العنصر البشري والذي یمثل أھم عنصر في التكالیف لذا 

ما یلزم فعلا من الأفراد أي تطبیق سیاسة الرجل المناسب في المكان  یستوجب علیھا تشغیل
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المناسب ،ھذا من جھة  ومن جھة أخرى یستوجب علیھا التحكم قدر الإمكان في تكالیف 

  .التجھیزات المساھمة في أداء الخدمة

یحصل العمیل أحیانا على الخدمة دون تواجده بالمؤسسة ذاتھا مثل الخدمات  :ملاحظــة*

،وفي ھذه الحالة  ینبغي على المؤسسة أن تسعر خدماتھا بناء على عنصرین ...ھاتفیةال

الزمن والمسافة ،كما یجدر الإشارة إلى أن التفاعل الحاصل بین العمیل والدعم التقني أو 

المادي یلزم المنظمة  بوضع أسعار تتناسب وحق ھذه المشاركة كالتخفیضات في السعر 

  .ل یساھم في إنتاج الخدمةمثلا باعتبار أن العمی

مود فیما یخص الخدمات –إن مفھوم التسویق الداخلي یسند على وجود علاقة زبون 

المختلفة للمؤسسة أین یكون الموظف ھو زبون لموظف أخركما یعتبر المناخ التنظیمي 

عنصرا ھاما للتسویق الداخلي ھذا الأخیر یشجع في نفس الوقت إخلاص المستخدمین 

  .لموظفین الأكفاءواستقبال ا

  :استراتیجیات المتبعة من قبل المؤسسات الخدماتیة  في تسویق الخدمات:المطلب الثالث

أما رأینا سلفا فان الخصائص الممیزة للخدمات أدت إلى ظھور مشكلات تسویقیة  كبرى  

بقطاع الخدمات ،الأمر الذي أخر تطبیق المفاھیم التسویقیة بھ،ولمعالجة ھذه المشاكل أو 

  التقلیل من حدتھا تنتھج المؤسسة الخدمیة بعض الاستراتیجیات التسویقیة 

: فیما یخص عدم الملموسیة/1

ن أھم المشاكل التسویقیة التي تخص الخدمات المتعلقة بھذه الخاصیة ،وفي ھذا الصدد إ

  :یستوجب على المؤسسة القیام بالإجراءات التالیة

نظرا لصعوبة تقییم واختبار العمیل للعروض التسویقیة للخدمة ورغم أن الوسائل والأدوات 

 في حالة الخدمات لان أوجھ التركیز الترویجیة المتاحة في السلع المادیة  یمكن استخدامھا

تختلف بینھا،فنجد المؤسسة المنتجة للسلع المادیة ترتكز على المنافع غیر الملموسة 

  ....المصاحبة لاستھلاك منتجھا الإشباع ،الراحة

بینما المؤسسة الخدمیة فإنھا تحتاج في سیاستھا الترویجیة لجذب انتباه العمیل واھتمامھ 

  :وانب الملموسة والتي یمكن تقسیمھا إلىبالتركیز على الج

مثل التكنولوجیا المستعملة في إنتاج الخدمات :جوانب متعلقة بالتسھیلات المادیة-أ

  ...كالطائرات المستخدمة في النقل الجوي أو آلات الصرف المتطورة

داء تتمثل في جھود الأفراد ومھارتھم وكفاءتھم في الأ:جوانب متعلقة بالتسھیلات البشریة- ب

  عمال الفنادق مضیفي الأطباء، أو المستشارین :مثل
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وھي كل ما یؤثر على أداء الخدمة لتحسینھ وتقدیم : جوانب متعلقة بالتسھیلات البیئیة-ج

  :الخدمات وھي

دراسة المنظمة الخدماتیة لسلوك الأفراد فیما یتعلق بمدى قبولھم أو تغییر أو تجدید -أ

لة إقناعھم بذلك والعمل على رفع الوعي التسویقي بخصوص طریقة تقدیم الخدمة ومحاو

  .لدیھم

  .تغییر نمط استھلاك الفرد للخدمة وخاصة بالنسبة لتوقیت الحصول علیھا- ب

انتھاج مدخل شخصي لتقدیم الخدمة أي العمل على أداء الخدمات وفق احتیاجات -ج

.ورغبات كل عمیل 

  :فیما یخص ثنائیة الخدمة/2

الأخیرة عدم قدرة المنظمة لتوفیق بین العرض والطلب  نظرا لعدم إن أھم ما یخص ھذه 

إمكانیة تخزین الخدمات ،وعلیھ یستوجب على المنظمة تحدید مستوى طاقتھا الإنتاجیة وفقا 

إما لمستوى  الطلب الأدنى أو الأعلى فإذا  قامت المؤسسة باعتماد مستـــــوى الطلب الأول 

في حالة زیادة الطلب  لذلك تصبح ملزمة بإتباع  فإنھــا تتعرض لفقدان فرص بیعھ

  :الإجراءات التالیة 

  .تشغیل العمال وقتا إضافیا قصد تغطیة الطلب-أ

  .تخفیض زمن إنتاج الوحدة من الخدمة- ب

  استخدام آلات وتجھیزات حدیثة ذات مرد ودیة أكبر-ج

  .زیادة درجة مساھمة العمیل في أداء الخدمة -د

  .الرشید للطاقة كلما أمكن  وذلك باستخدامھا عند الحاجة فقطالاستخدام الأمثل -ه

أما إذا اعتمدت المنظمة  على أعلى مستوى للطلب  فینبغي علیھا تفادي الأعباء الإضافیة 

  :المتعلقة بالعمالة والآلات المستخدمة في أنتاح الخدمة عند انخفاض الطلب وإذا لزم الأمر

بمختلف وسائل الإغراء لتخفیض الأسعار تقوم بتنشیط الطلب وتحریكھ وذلك/أ

الاعتماد على عمالة متعاقدة في جزء من نشاطھا حتى تستطیع الاستغناء عنھا عند :مثلا

.انخفاض الطلاب

القیام بتأجیر آلات إضافیة عند الحاجة عوضا من شرائھا حتى لا یزید في عبء /ب

.التكالیف عن المنظمة
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  :فیما یخص عدم الانفصالیة/3

ة للتزامن اللحظي لعملیة تقدیم الخدمة واستھلاكھا والمشاكل الناجمة عنھ یستوجب على نتیج

المنظمة الخدمیة انتقاء العاملین بدقة  وضع برامج تدریبیة وتأھیلیة لفائدة ،وھذا من أجل 

تحقیق خدمات أفضل لعملائھا وإرضائھم ،فضلا عن ضرورة اختیار وتحسین طرق 

ید العلاقات بین قدم الخدمة والعمیل مثل اتصالات ما بعد ووسائل الاتصال ،قصد توط

الخدمة وأثناء كمتابعة طبیب لمرضاه بعد الفحص الأولي وطول فترة العلاج وحتى بعدھا 

أحیانا وانشغالات واھتمامات مضیفي الطائرات بالركاب حتى لحظوة وصولھم الى إدارة 

یل وممثلھ للمنظمة ونظرا لأنھ تقدیم لحظات الصدق والتي تعرف بلحظات التفاعل بین العم

الخدمة والنطاق أدى تغطیة محدودة بإمكانیات مقدمي الخدمات فان العدید من المنظمات 

تستخدم أسلوب  قناة التوزیع المباشر خدماتھا لكن ھذا یجعل المجال الذي تغطیھ خدمات 

اي استخدام الوساطة المؤسسة ضیفا مما یوجب علیھا استخدام أكثر من موقع لأداء الخدمة 

  :في التوزیع فمثلا

الفرع البنكیة والسیاحة  تساھم في نشر الخدمات وتوسیع نطاقھا الجغرافي لتقریبھا للأفراد 

  وبالتالي القضاء على مشكلة العزلة

  :فیما یخص عدم التجانس/4

حیث دفع وجود ھذه الخاصیة المؤسسات الخدماتیة إلى زیادة الاھتمام بقیاس جودة الخدمة 

أنھا تختلف من فرد لأخر وتتأثر بأداء مقدم الخدمة  ومستھلكھا في نفس الوقت  وحتى 

تزداد ثقة العمیل في الجودة المتوقعة للخدمة تبنت أغلب المؤسسات استعمال وسائل ذات 

تكنولوجیا عالیة وبصفة مكثفة ،لان الخدمة إذا صارت آلیة  استطعنا تثبیت مستواھا مثل آلة  

  ....قھوة والمشروبات توزیع ال

أما فیما یخص الخدمات تعتمد بقدر كبیر على العامل البشري كالخدمات الاستشاریة 

  .الخ فقد قدم بعض العلماء عدة اقتراحات...والمطاعم

  الأداء المؤسساتي: المبحث الثالث

  مفھوم الأداء المؤسساتي: المطلب الأول

فھو السبیل الذي تلجأ إلیھ من أجل تحقیق أھم یعتبر الأداء من أھم عوامل نجاح أي مؤسسة 

أھدافھا بصورة فعالة ولأھمیة الأداء البالغة نجد أن الكثیر من الباحثین تطرقوا إلیھ، لذا 

  .تعددت التعاریف والمفاھیم الدالة على مصطلح الأداء
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:الأداء Performance ة ھو النتیجة النھائیة للنشاط منظمة ما، لذلك فھو بعید عن قدر

المنظمة على استخدام مواردھا المالیة، البشریة والتكنولوجیة والمعرفیة بالصورة التي 

تجعلھا قادرة على تحقیق أھدافھا بطریقة كفؤة وفعالة وتحقق توقعات وتطلعات أصحاب 

1.المصالح كالمستثمرین والعملاء والموظفین والموردین والحكومة والمجتمع بأكملھ

  :تيتعریف الأداء المؤسسا

ھو قدرة المنظمة على استخدام مواردھا بكفاءة وإنتاج مخرجات متناغمة مع : "بیترسون

2"أھدافھا ومناسبة لمستخدمیھا

أنھ المنظومة المتكاملة لإنتاج أعمال المنظمة في ضوء : "كما عرفھ مخیمر وآخرون

3"تفاعلھا مع عناصر بیئتھا الداخلیة والخارجیة

ن الأداء المؤسسي یعبر عن مدى قدرة المنظومة في التفاعل مع وكلا التعریفین یتفقان بكو

أداء : "بیئتھا الداخلیة والخارجیة، والأداء یتضمن ثلاثة أبعاد من خلال ھذا المفھوم ھي

في إطار وحداتھم التنظیمیة المتخصصة، وأداء الوحدات التنظیمیة في إطار الأفراد

4"في إطار البیئة التي تعمل بھاالسیاسات العامة للمؤسسة، وأداء المؤسسة 

  :أبعاد مفھوم الأداء المؤسساتي

5.لمفھوم الأداء المؤسسي أبعاد عدیدة ومتعددة وقد أشار الوقفي ثلاثة أبعاد لمفھوم الأداء

Financialالأداء المالي-1 Performonce:  وھو مفھوم ضیق للأداء، ویركز

.نموعلى استخدام المؤشرات المالیة مثل الربحیة وال

تحسین فاعلیة الأداء المؤسسي من خلال تكنولوجیا المعلومات، عمان، دار الیازوري  -الدكتور وصفي عبد الكریم الكساسیة - 1
، تكنولوجیا المعلومات و أثرھا على الإستراتیجیة والھیكل التنظیمي 2004مبارك حمد االله موسى: نقلا عن 17العلمیة للنشر، ص

لشركات التأمین الأردنیة، أطروحة دكتوراه غیر منشورة، جامعة عمان العربیة للدراسات العلیا، عمان دراسة تحلیلیة : للأداء
  .الأردن

2
  :نقلا عن 17مرجع سابق ص -

Peterson,W, and Gizsbers,G, and Wilks,M(2003),An organizational performance for agricultural research
organizations ISUAR.

3
مخیمور عبد العزیز جمیل وجوده عبد المحسن فوزي وناجي محمد عبد القادر، قیاس الأداء المؤسسي للأجھزة : نقلا عن 77رجع سابق صم -

  .الحكومیة، القاھرة جامعة الدول العربیة
4

، دار الیازوري العلمیة الدكتور وصفي عبد الكریم الكساسیة، تحسین فاعلیة الأداء المؤسسي من خلال تكنولوجیا المعلومات، عمان -
.77للنشر،ص

Peterson . w. gizsbers .G.and wilks M .2003 ;An-
5
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Financialالأداء المالي والأداء التشغیلي-2 an operational

Performonce:  یجمع ھذا البعد بین الأداء المالي والتشغیلي، وبذلك فھو

یضیف الكفاءة في تحقیق أفضل استخدام للموارد المتاحة بھدف الحصول على 

Marketالمردودات ویركز ھذا البعد على مؤشرات مثل الحصة السوقیة  share

1.وتقدیم منتج جدید ذي جودة عالیة

Organizationalالفاعلیة التنظیمیة -3 Effectivensse:  ویعد ھذا البعد

.الأكثر شمولا للأداء المؤسسي، وھو یعبر عن مدى تحقیق المنظمة لأھدافھا

ولقد تعددت المفاھیم المستخدمة للإشارة إلى الأداء المؤسسي وأھمھا وفق بیترسون 

فھومي الفاعلیة والكفاءة، ویختلف ھذان المفھومان عن بعضھما البعض كما وحزام م

  :یلي

فھي بالتالي " قیمة الموارد المستخدمة لإنتاج الوحدة الواحدة من المنتجات": الكفاءة/1

2.مفھوم للرشد في استخدام الموارد البشریة والمالیة والمعلومات المتاحة

ھداف لذلك فھي تھتم بالأھداف التي تحددھا المنظمة وھي مؤشر لدى تحقیق الأ :الفاعلیة/2

ومدى تحقیقھا، بالإضافة إلى تحسین عملیاتھا الداخلیة والحصول على الموارد التي توصف 

بالندرة من البیئة التي تعمل فیھا، وعندما نراجع مداخل دراسة الفاعلیة نجد أن بعض 

  .المداخل تعتبر الكفاءة كأحد أبعاد الفاعلیة

  تقییم الأداء: المطلب الثاني

  :لتقویم الأداء مفاھیم عدیدة ومتعددة كما یلي

  :مفھوم تقییم الأداء/1

عملیة منظمة ینتج عنھا معلومات تفید في اتخاذ القرار أو إصدار : "عرفھ العدلوني على أنھ

حكم على قیمة معینة، وتھدف عملیة تقییم الأداء إلى معرفة مدى النجاح أو الفشل في تحقیق 

1
تطویر ثقافة المنظمة لتحسین الأداء المؤسسي في البنوك التجاریة الأردنیة أطروحة ) 2004(الوقفي علي عوض: نقلا عن 77مرجع سابق ص -

  .عمان الأردن: لدراسات العلیادكتوراه غیر منشورة، عمان، جامعة عمان العربیة ل
2

، الأسالیب العلمیة في التخطیط والرقابة وتقویم الأداء، الجزء الأول، عدن دار جامعة عدن للطباعة والنشر، مرجع )2004(عزام عبد االله سعید -
  .سابق
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الأھداف، وكذلك نقاط القوة أو الضعف حتى یمكن تحقیق الأھداف المنشودة بأحسن صورة 

.1"ممكنة

مجموعة الدراسات التي ترمي إلى التعرف على مدى قدرة وكفاءة "رفھ الكرخي بأنھ ع

إلخ، .....الوحدة الاقتصادیة من إدارة نشاطھا في مختلف جوانبھ الإداري والإنتاجي والتقني

خلال فترة زمنیة محددة، ومدى مھاراتھا في تحویل المدخلات إلى مخرجات بالنوعیة 

بة، وبیان مدى قدرتھا في تطویر كفاءة الوحدة الاقتصادیة سنة بعد والكمیة والجودة المطلو

أخرى، إضافة إلى درجة نجاحھا في التقدم على الصناعات المثیلة عن طریق تغلبھا على 

.2"الصعوبات التي تعترضھا وابتداع الأسالیب الأكثر إنتاجا وتطور في مجال عملھا

مقارنة الأداء الفعلي مع المعاییر المحددة سابقا وبین جواد بأن عملیة تقییم الأھداف تھدف ل

في خطة أو إستراتیجیة المؤسسة، بما یساعد على كشف الانحرافات والاختلافات في فترة 

  .تسمح باتخاذ الإجراءات التصحیحیة

نظام التغذیة الراجحة والتي تتضمن التقییم المباشر لأداء "كما یعرفھ كلمنجر وورلي بأنھ 

.3"اعات العمل من قبل المدراء والمشرفینالأفراد أو جم

  :أھمیة تقییم الأداء للشركات

.الانتشار السریع والواسع للمعلومات عبر العالم-

.تقییم أداء الشركة ومستواھا في ظل تحقیق الأھداف المنشودة-

.عقد مقارنة بین الأداء الحالي وأدائھا في الماضي-

.مقارنة الأداء مع الشركات الأخرى-

.التغیرات التي تم اتخاذھا على الشركة تقییم-

. إلقاء الضوء على الأجزاء التي تحتاج إلى تطویر الأداء-

1
.87مرجع سابق، ص -

2
.31، ص2007المناھج للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، مجید الكوخي، تقوم الأداء المالي باستخدام النسب المالیة، دار  -

3
  :نقلا عن 85مرجع سابق ص -

Comnings,T,G an worley, C,G\2005\organization develpment and change U.S.A, south western.
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:القواعد الأساسیة لتقویم الأداء/1

  :تستند عملیة تقویم الأداء على عدة قواعد أساسیة یمكن تلخیصھا كالآتي

ي التعرف على الأھداف التي إن إجراء تقویم أداء أي وحدة اقتصادیة یقتض:  تحدید الأھداف/أ

ترمي لتحقیقھا والتي یتعین تحدیدھا بشكل واضح ودقیق، إن الوحدة الاقتصادیة لا یتوقف 

دورھا على رسم السیاسات والھدف العام لنشاطھا بل یجب أن تتوسع لتشمل جمیع الأھداف 

ئیسیة وأھداف التفصیلیة لھا والتي تصنفھا إلى أھداف قصیرة الأمد وبعیدة الأمد وأھداف ر

فرعیة لتغطیة كل قسم أو معمل أو خط إنتاجي ویجب الإشارة ھنا إلى ضرورة أن تكون ھذه 

  .الأھداف معروفة ومفھومة للعاملین في الوحدة الاقتصادیة ولكل شأن نشاط الوحدة

بعد استكمال تحدید أھداف المنشأة لابد من وضع خطة متكاملة : وضع الخطة الإنتاجیة/ب

ك الأھداف توضع فیھا الموارد المالیة والبشریة المتاحة للوحدة وتحدید مصادرھا لإنتاج تل

وكیفیة الحصول علیھا والأسالیب الفنیة والإداریة والتنظیمیة التي تتبعھا في إدارة واستخدام 

ھذه الموارد وطبیعة الإنتاج وكیفیة الحصول علیھا وأسالیب إعداد القوى العاملة وتدریبھا 

ذلك وضع خطط مساندة للخطة العامة كل منھا تمثل نشاط فرعي في الوحدة على  وقد یتطلب

أن تجري إعدادھا في ضوء الأھداف العامة مع مراعاة درجة عالیة من التنسیق والتكامل 

  .بینھا

یقصد بمركز المسؤولیة كل وحدة تنظیمیة مختصة بأداء عمل : تحدید مراكز المسؤولیة/ج

القرارات التي من شأنھا إدارة جزء من نشاط الوحدة الاقتصادیة معین ولھا سلطة اتخاذ 

وتحدید النتائج التي سوف تحصل علیھا وعلى ھذا الأساس یجب أن تحدد مسبقا مسؤولیة 

كل مركز من العملیة الإنتاجیة لأجل الوقوف على مستوى الأداء في كل مركز وعائدیة 

1.ء كانت في مركز معین أو مراكز عدةالانحرافات التي وقعت خلال عملیة التنفیذ سوا

تتطلب إجراءات تقویم الأداء وضع معاییر لھذا الغرض وھي عبارة : تحدید معاییر الأداء/د

  .عن مجموعة من المقاییس والنسب والأسس التي تقاس بھا الإنجازات التي حققتھا المنشأة

1
.37المرجع نفسھ، ص -
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الاقتصادیة إلى وجود مثل ھذه لقد فرضت الحاجة التي نجمت عن توسع نشاطات الوحدات 

المعاییر بعد أن كانت قلیلة ولقد أصبح بمقدور الإدارة العلیا متابعتھا والإشراف المباشر 

علیھا وتقویم المنجز من الأعمال فیھا، لكن في الوقت الحاضر أصبح لزاما على الإدارة 

ذا من الضروري على العلیا أن تقسم المسؤولیات والصلاحیات، لقد تنوعت معاییر الأداء ل

  .أیة وحدة أو مركز مسؤولیة ملاحظة ما یأتي عند اختیار معاییر الأداء الخاصة بھا

  .اختیار المعاییر الأكثر تناسب مع طبیعة النشاط والأكثر انسجاما مع الأھداف المسطرة/1

ق اختیار المعاییر الأكثر وضوحا وفھمھا بالنسبة للعاملین بحیث یكون بمقدروھم تطبی/2

ھذه المعاییر ببساطة والخروج بنتائج واقعیة ومعبرة عن طبیعة الانحرافات وسبل 

  .معالجتھا

ترتیب النسب المختارة وفق أھمیتھا وھذا نابع من كون أھداف كل وحدة تختلف عن /3

الأخرى وذلك تبعا لطبیعة نشاطھا والظروف الاجتماعیة والاقتصادیة المحیطة بھا بما 

1.وقعھ بین الأھداف الأخرىیتلائم مع دوره وم

  قیاس الأداء المؤسسي: المطلب الثالث

  :إن تقدیر الأشیاء وجمع المعلومات تدخل ضمن قیاس الأداء الذي یتم تعریفھ كما یلي

  :مفھوم قیاس الأداء/1

عبارة عن جمع معلومات وملاحظات كمیة عن الموضوع المراد قیاسھ، "عرفھ العدلوبي 

2"مستویات تقدیرا كمیا، وفق إطار معین من المقاییس المدرجةوھو تقدیر الأشیاء وال

وتختلف الأبعاد المھمة في قیاس الأداء المؤسسي باختلاف اھتمامات الوحدة التنظیمیة التي 

تقوم بھا، فعلى سبیل المثال، ینصب اھتمام وحدات التسویق على المبیعات والزبائن وذلك 

  .من خلال وضع معاییر للأداء

1
.37المرجع نفسھ، ص -

2
  .ات في الأعمال، مدخل تسویقي، عمان، دار الرواق للنشر والتوزیعتكنولوجیا المعلوم) 2002(العدلوني محمد أكرم -
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وتفید " مستوى متوقع من الأداء والتقییم مقارنة الأداء الفعلي بھ: "لمعاییر كما یليوتعرف ا

ھذه المعاییر بتخفیض تعلیقات الزبون وزیادة حصص المبیعات الشھریة من خلال زبائن 

  .جدد أو زیادة الإیرادات بالموارد المتاحة نفسھا

  :مقاییس الأداء/2

ة بسبب تعدد أنواع المقاییس وتناقضھا وتعدد یحظى قیاس الأداء المؤسسي بأھمیة خاص

  .المؤشرات

لقد صنف وادریكار دو مقاییس الأداء إلى مقاییس كمیة وأخرى نوعیة واتفق معھ على ذلك 

1.كل من جواد العدلوني

وھي تلك المقاییس التي تكون على أساس علم الریاضیات والحساب،  :المقاییس الكمیة/أ

یة محدودة أو نسب مئویة، وغالبا ما تكون على أساس الزمن أو وتكون مقاییس الأداء الكم

  .ذات طبیعة مالیة، وبذلك فھي تعتمد على أرقام إحصائیة وقیاسیة تدل على واقع المؤسسة

Performanceوعادة ما یطلق علیھا مقاییس الأداء اللیلة :المقاییس النوعیة/ب soft

measures  لأنھا ذات طبیعة ذاتیةSUBJECTIVE  و أكثر ھذه المقاییس شیوعا ھي

  .تلك المتعلقة برضا الزبائن والعاملین

ویمیل المدیرون إلى استعمال المقاییس الكمیة أكثر من النوعیة لأن ھناك تخوفا من أن 

تقدیرات الزبائن والعاملین یمكن أن تكون غیر موثوقة وثانیا الخوف من الخطأ في مقاییس 

  .رضا الزبائن والعاملین

  .والزبیدي إلى مقاییس تقلیدیة وأخرى حدیثة 2وصنفھا كلا من ماینارد

1
  :نقلا عن 88مرجع سابق ص -

Wade, D : and Recardo, R,(2001) Corporate performance management, boston : butterwortr-heinemann.

2
  عمان، الوراق للنشر والتوزیع. لمتقدمةالإدارة المالیة ا. 2004الزبیدي حمزة حمود : نقلا عن 88مرجع سابق ص -

Maynard, H, B,(1970), Hand book of business administration, secens printing new york : MCGRAW-Hill book
company.
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ھي المقاییس التي تركز على تحلیل النسب المالیة وتقسم إلى ثلاث : المقاییس التقلیدیة

، ونسب laverage، ونسب الرفع المالیةLiquidityنسب السیولة : مجموعات أساسیة ھي

.Activityالنشاط

تلك المقاییس التي تركز على معیار القیمة الاقتصادیة المضافة  ھي :المقاییس الحدیثة

EVAوالقیمة السوقیة المضافة ،MVA.

  :فوائد قیاس الأداء

  :بالنسبة للمنظمة/1

.قیاس الفاعلیة التنظیمیة والتعرف على إنتاجیة التنظیم-

.تحدید جوانب الضعف الإداري وطرق معالجتھا-

.المتوقعتحسین طرق التنبؤ بالأداء -

.توافر المعلومات الإداریة الضروریة لاتخاذ القرارات-

  :بالنسبة للوحدة التنظیمیة/2

.متابعة تنفیذ الأھداف الموضوعة-

.متابعة تحقیق كفاءة أداء الأنشطة-

.تدعیم عملیة الاتصال وتخطیط القوى العاملة-

اتشجیع المنافسة بین الإدارات والأقسام بما یؤدي إلى تحسین إنتاجھ-

  بالنسبة للفرد / 3

تحسین الفرص المتاحة لتحسین و تطویر أداء الفرد و دعم ثقة الافرد بأنفسھم -

تنمیة المنافسة بین الأفراد و تشجیعھم على بذل الجھد وزیادة الإنتاجیة -

الكشف عن الطاقات و القدرات غیر المستغلة لدى الأفراد -

ابة الذاتیة إشعار الأفراد بروح المسؤولیة و تحقیق الرق-
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  :لـــــة الفصــخلاص

استعرضنا في ھذا الفصل الخدمة والمؤسسة الخدماتیة  حیث قدمنا عدة مفاھیم للخدمة  وقد 

وجدنا أن عددا كبیر من دكاترة الاقتصاد اھتموا بموضوع الخدمة،كذلك تطرقنا إلــى دورة 

  .حیاة الخدمة

كما درسنا المؤسسة  الخدماتیة ،حیث قمنا  بتقدیم تعریف المؤسســــــة الخدماتیة التي تعتبر 

منظمــــة  تقوم على أشخــــــاص قادرین ومتمكنین من العملیة الاقتصادیة ،ومن خلال ھذه 

أن الدراســـــة تبین لنا أن للمؤسســــــــة الخدماتیة  خصائص تنفرد بھا عن المؤسسات،كما 

  . المؤسسة الخدماتیة إستراتیجیة خاصة بھا



الفصل الثالثالفصل الثالثالفصل الثالث
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  دراسة حالة شركة موبیلیس : الفصل الثالث

"موبیلیس"الجزائراتصالاتلمؤسسةعامتقدیم:الأولالمبحث

فيالنقالللھاتفمتعاملأولھووالجزائراتصالاتشركةمنفرعموبیلیسشركة

.الاتصالاتوسطفيحدیثةتكنولوجیاتمعالاستعمالواسعمزیجمنتتكونالجزائر،

:الأم"موبیلیس"مؤسسةونشأةتعریف:الأولالمطلب

بعدمھامھامستوىعلىأوتنظیمھامستوىعلىتطوراتعدةالمؤسسةھذهعرفت

ھیكلةإعادةتمت 2000أوت 5فيالمؤرخ 3رقمالقانونالسوق بموجبعلىانفتاحھا

كنتیجةو.الاتصالنشاطاتعنالبریدنشاطات بفضلذلكوالمواصلاتوالبریدقطاع

Algérie(الجزائرالاتصالاتمؤسسةإنشاءتمالإصلاحذاھل Telecom AT(في

نشاطھاممارسةفيؤسسةالمشرعت،GSMرخصةعلىبتحصلھاو2001مارس

:فيأساساثلمبالذيو2003جانفي1فيرسمیا

المكتوبةوالصوتیةالرسائلتبادلوبنقلتسمحالتيالاتصالخدماتتوفیر،

-السمعیةعلوماتالمالرقمیة،البیانات

.ارھغیوالبصریة

،الخاصةوالعمومیةالاتصالاتشبكاتتسییرواستغلال،تطویر.

،فيمنھارغبةوالشبكاتمتعامليكلبینالبینیةالروابطوتسییراستغلال،إنشاء

دافأھثلاثةالجزائراتصالاتمؤسسةوضعتالأداء،منعاليمستوى.تحقیق

:فيثلتتمرئیسیة

منكنلمعددأكبرقبلمنإلیھاالوصولتسھیلوالاتصالخدماتعروضزیادة

. الریفیةالمناطقفيخاصةوستعملینالم

تنافسیةأكثرلجعلھاالسعيوتشكیلتھاتوسیعوقدمةالمالخدماتنوعیةترقیة.

للمعلوماتسریعةبطرقموصولةوموثوقةللاتصالاتوطنیةشبكةتطویر.

97إلىللوصولالتغطیةشبكةتحسن .بالجزائرالسكانمن%

السوققمةتصدروالحدیثةالتكنولوجیاتفمختلاستعمال.

بالحقیقيالوسائطتعددالمتعاملالم"موبیلیس"تكونأن:

نظام  توسیعEDGE

الثالثالجیلالنقالاتفالھخدمةاستعمالتعمیمUMTS.

ؤسساتالملكلالشریكتعاملالم"موبیلیس"تكونأن.

التجاریةالشبكةتنمیة.

الاتصالسیاسةوالتجاریةالإستراتیجیةفيأكثرالإبداع.

البشریةواردالمتسییریخصفیماجدیدةإجراءاتوضع.
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كل"موبیلیس"سخرتدافھا،أھإلىالوصولوبالتزاماتھاالوفاءأجلمن

.موظف4000اھعمالعددبلغ،2010سنةففي.بشریةومادیةإمكانیاتھا

الیومموبیلیسمؤسسة:

كشرطالاتصالاللمجفيالحاصلةالتطوراتمواكبةضرورة"موبیلیس"مؤسسةينتع

الفاعلینكلبینحقیقیةنافسةلماللازمةالشروط فیھتتوفرلاسوقفيمكانةلخلقلازم

لنجاحسیمھدما ذاھوالنجاح،إلىطریقھاتعرفبدأتذاھمنبالرغمو.السوقذهھفي

:نذكرالیوم"موبیلیس"حققتھالممو.ستقبلالمفيأكبر

.مشتركملایینتسعةمنأكثرشتركینالمعدد-

28قوالسفيؤسسةمالحصص- ,8%

%التغطیة- 79 :

.)وظفونالم( تخدمونالمس-

.معتمدینموزعینخمسة:وزعونالم-

6000التجاریةالشبكة- .بیعنقطة:

2500الأعمالرقم- ,000 ,000 .دج:

:وأھدافھاالتزاماتھا:الثانيالمطلب

:الآتیةبالالتزاماتالقیام"موبیلیس"مؤسسةتعھدت:التزاماتھا:أولا

.عالیةجودةذاتشبكةشتركینالممتناولفيوضع-

.ل المكالمات في أحسن الظروف مھما كانت الجھة المطلوبةكوصولضمان-

.مفاجآتأيدونوثفافةواضحةبسیطة،عروضاقتراح-

.ستعملةالمالتكنولوجیاوالخدماتللمنتجات،ستمرالمالتحسن-

.شكوىلأيكنلموقتأسرعفيالاستجابةوللمشتركینستمرالمالإصغاء-

: بستمرالملإبداع-

التكنولوجیاتآخرعلىالاعتماد.

علوماتالممعلمجتحاجیاتمعالخدماتوالشبكةتكییف.

.الوعودبكلالوفاء-

:بینھامنعدیدةدافأھلتحقیقمستمربشكلتسعى"موبیلیس"مؤسسةا: أھدافھ:ثانیا

.السوقفيالحصصاسترجاعوشتركینالمعددفيالزیادة-

%إلىللوصولالتغطیةشبكةسنتح- .بالجزائرالسكانمن97

. السوققمةتصدروالحدیثةالتكنولوجیاتتلفمخلاستعمال-

: بالحقیقيالوسائطتعددالمتعاملالم"موبیلیس"تكونأن-

نظامتوسیعEDGE
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الثالثالجیلالنقالاتفالھخدمةاستعمالتعمیمUMTS

ؤسساتالملكلالشریكتعاملالم"موبیلیس"تكونأن.

التجاریةالشبكةتنمیة.

الاتصالسیاسةوالتجاریةالإستراتیجیةفيأكثرالإبداع.

البشریةواردالمتسییریخصفیماجدیدةإجراءاتوضع.

مادیةإمكانیاتھاكل"موبیلیس"سخرتدافھا،أھإلىالوصولوبالتزاماتھاالوفاءأجلمن

.بشریةو

.موظف4000اعمالھعددبلغ،2010سنةففي

Référence : (www.algérie telecom.dz) , date de connexion le

20/04/2013 à 19 :00h

  شركة موبیلیس الیوم: المبحث الثاني

  )میلة(المزیج التسویقي الخاص بشركة موبیلیس : 01المطلب

  تقوم شركة موبیلیس بتقدیم نوعان من المنتج : المنتج: أولا

وھي عبارة عن بطاقة رقمیة یتم من خلالھا إجراء وتلقي المكالمات  :(SIM)الشریحة/أ

وھي نوعان شریحة یمكن استخدامھا في عملیة الإتصال، وشریحة مزدوجة تستخدم في 

شریحة اتصال موجھة لفئة الطلبة عملیة الإتصال والإنترنیت مثل التوفیق وھي عبارة عن 

  .فقط

ھي عبارة عن شریحة تستخدم للانترنیت لا یمكن استخدامھا في تلقي : مفاتیح الانترنیت/ب

  .المكالمات

  التسعیر: ثانیا

تقوم الشركة بتحدید السعر من خلال اعتمادھا على الإستراتیجیة التسعیریة : الشركة/ 1

  .المناسبة لھا

نقاط البیع بوضع السعر المناسب لھا والذي یضمن تحقیق ھامش ربح تقوم : نقاط البیع/2

  .وذلك بعد دراسة جمیع التكالیف
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  ھناك ثلاث أنواع للدفع  :أنواع الدفع

SIM

لا یمكن للمشترك القیام بأي اتصال إلا من خلال تعبئة رصیده وذلك عن  :الدفع المسبق

طریق بطاقات التعبئة وخدمة أرسلي للدفع البعدي أي أن المشترك یمكنھ القیام بجمیع 

اتصالاتھ وذلك من خلال فترة زمنیة محددة یلتزم بھا بدفع فاتورة وتختلف الفترة على 

  . اختلاف نوع الاشتراك

  .وھو مزیج من الدفع المسبق والدفع البعديMIX:لطالدفع المخت

  وھناك نوعان من التوزیع :التوزیع / 3

ویتم بین مقدمو الخدمة والمشتركین وذلك من خلال عملیتي البیع : التوزیع المباشر

  .والشراء

  .ویتم من خلال الوسطاء والذین یتمثلون في نقاط البیع :التوزیع الغیر مباشر

220نقطة بیع تابعة لشركة اتصالات موبیلیس ومن بینھا  2000من  حیث أن ھناك أكثر

  .نقطة متعاقدة مع الشركة على مستوى ولایة میلة

  وكالات شركة موبیلیس بمیلة

2006وكالة میلة تم افتتاحھا في -1

2007وكالة شلغوم العید تم افتتاحھا في -2

ركة موبیلیس میلة وقد قامت ش 2014وكالة فرجیوة وتاجنانت تم افتتاحھا في سنة -3

.بفتح ھذه الوكالات من أجل تسھیل الخدمة للزبون

  )میلة(العروض والتحفیزات المقدمة من طرف شركة موبیلیس: 02المطلب 

  :تقدم شركة موبیلیس خدمات وعروض جدیدة ومتنوعة

التي تقدمھا شركة موبیلیس للشركات الأخرى حیث تتعاقد معھا من خلال : الامتیازات/1

  .متیازات خاصة بھا ویختلف الامتیازات الممنوحة من مؤسسة لأخرىمنحھا ا

دفع بعدي دفع مسبق
Mix
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سونلغاز، الجیش، الدرك، الشرطة، : ومن المؤسسات التي تعاقدت معھا شركة موبیلیس

  .إلخ......شركات المقاولة

  كما قدمت امتیازات لأبناء المجاھدین والشھداء

بتقدیم عدة عروض تحفیزیة لوكلائھا ونقاط البیع  تقوم شركة موبیلیس: التحفیزات/2

  :المعتمدة وذلك من أجل رفع نسبة مبیعاتھا حیث قامت بـ

فائزا حیث یحصل الفائز الأول  12إجراء مسابقة أسبوعیة تقدم فیھا مكافأة لـ -

.والثاني على لوحة إلكترونیة والباقي یحصلون على مفتاح الإنترنیت

من لمساندة الفریق الوطني في البرازیل حیث كان الفائز القیام بمنح تذكرتي سفر -

.فرجیوة والثاني من شیقارة وذلك لتحقیقھما أعلى نسبة مبیعات

  أثر تطبیق المزیج التسویقي على أداء شركة موبیلیس: 03المطلب

  :قدمت لنا شركة موبیلیس لمیلة الإحصائیات الخاصة بشركة موبیلیس وفروعھا

السید ساعد دامة " موبیلیس"العام للمتعامل العمومي في الھاتف النقال أكد الرئیس المدیر 

.ملیار دج 73بلغ  2013سنة " استثنائي"أن شركتھ حققت رقم أعمال 

 2013موبیلیس حققت مع نھایة شھر دیسمبر "و في تصریح لوأج أوضح السید دامة أن 

مسجلة بذلك ارتفاعا ملیون دولار  940ملیار دج أي ما یقارب  73رقم أعمال قدر ب

ما یؤھلھا لاحتلال المرتبة الأولى في قائمة المتعاملین  2012مقارنة بسنة % 27بنسبة 

  ".النشطین في السوق الجزائریة

لیصل إلى % 11ر4بنسبة  2012قد شھد ارتفاعا سنة " موبیلیس"و كان رقم أعمال 

لسید دامة الذي حسبما أوضحھ ا% 28ملیار دج في حین قدرت نسبة مردودیتھا ب 59

أشار إلى أنھ في مجال نتائج الاستغلال الصافیة بلغت قیمة الفائدة الناجمة على نشاط 

أي ارتفاع یتناسب مع مخطط الأعمال  2013ملیار دج مع نھایة سنة  27المؤسسات 

  الذي سطرتھ الشركة

  .سنوات 5ملیار دج في غضون  145و القاضي بتحقیق  2012في نھایة سنة 

ة أخرى سجل مجموع قیم التسییر و الموازنات المالیة لموبیلیس ارتفاعا مستمرا و من جھ

و في  . 2013سنة % 27لیصل إلى  2012في % 10ر4ثم % 7بنسبة  2011منذ 

ھذا السیاق أوضح السید دامة أن ھذه الأرقام تظھر أن سوق الھاتف النقال نشط جدا لأن 

ون جدید و ھو ما یرفع عدد زبائن ملیون زب 1ر525سمحت لنا بتسجیل  2013سنة 

 2013ھؤلاء الزبائن الجدد المسجلین سنة "ملیون مضیفا أن  12ر5إلى " موبیلیس"
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في صیغة الدفع البعدي أي أنھم زبائن أوفیاء و ھو ما یدعم % 10یمثلون زیادة بنسبة 

  ".مكانتنا الرائدة في ھذا النوع من الخدمات

و التي لا تشمل سعر  2013شرتھا خلال و بخصوص الاستثمارات التي تمت مبا

ملیار دج  45ملیار دج و من المنتظر أن تصل إلى  27رخصة الجیل الثالث فقد بلغت 

و في ھذا الصدد أكد الرئیس المدیر العام لشركة موبیلیس أن ھذه المیزانیة ". 2014في 

جدید المخصصة الاستثمار حظیت بموافقة مجلس إدارة الشركة في إطار مخطط عمل 

یقوم أساسا على توسیع استعمال الجیل الثالث على كامل التراب الوطني موضحا أن 

شملت أساسا عصرنة شبكة الجیل الثاني  2013استثمارات شركة موبیلیس لسنة 

لقد جندنا كل الوسائل في مجال التجھیزات "و أضاف قائلا . لاستغلال شبكة الجیل الثالث

الجیل الثاني من استقبال الجیل الثالث في انتظار حلول  على المدى البعید لتمكین شبكة

  ".الجیل الرابع

أول متعامل في الھاتف النقال أصبح " اتصالات الجزائر"فرع " موبیلیس"تعتبر شركة 

امرأة حیث  1.676مستخدما من بینھم  4.500و ھي توظف  2003مستقلا سنة 

  .ب الوطنيعونا تجاریا على كامل الترا 166ب 2013اختتمت سنة 

كما قدمت لنا شركة موبیلیس الإحصائیات الخاصة بنسبة المبیعات على مستوى 

  :خلال الأشھر التالیة 2014لسنة ) میلة(الولایة

  أفریل  مارس  فیفري  جانفي  الأشھر
مبیعات عدد 

  الشرائح
36883503402054061
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  2014عدد مبیعات الشرائح خلال الأشھر الأربعة الأولى لسنة 

  : التحلیل

نلاحظ من خلال المحنى البیاني أن عدد المبیعات ارتفعت في شھر مارس مقارنة مع 

.الأشھر الأخرى وذلك بسبب الاستخدام الجید للشركة للمزیج التسویقي

0

500

1000

1500

2000

2500

3000

3500

4000

4500

جانفي فیفري مارس أفریل
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  :خاتمة عامة

إن ظھور التسویق على الساحة الاقتصادیة، لم یكن بصفة عشوائیة وبالصدفة وإنما مر 

بمراحل لیصبح بعدھا مفھوم حدیث یھتم بسلوك المستھلك، حیث یعمل على التوفیق بین 

  .المنتجاتالمستھلك ومنافع 

یحتاج التسویق لدراسة شاملة تبدأ بدراسة الأسواق وتجزئتھا وتحلیل سلوك المستھلكین من 

أجل التعرف على رغباتھم وحاجیاتھم ودراسة المؤسسات من اجل معرفة نقاط قوتھم 

وضعفھم وأخیرا یھتم بدراسة سلعتھ أو خدمتھ من جمیع جوانبھا وكیفیة تسویقھا، وھذا ما 

یج التسویقي الذي یعرف كمجموعة من الخطط والسیاسات التي تمارسھا یسمى بالمز

الإدارة التسویقیة بھذه إشباع حاجیات ورغبات المستھلكین، و أن كل عنصر من عناصر 

  .المزیج التسویقي تتأثر فیما بینھا

على مسوقي الخدمة اتخاذ قرار بشان المزیج الخدماتي، اختیار اسم ممیز للخدمة خلق 

لھا في ذھن المستھلك، باعتبار التسویق ھو سیاسة ملأ فراغ للمستھلك، تطویر وضعیة 

  .خدمات جدیدة

كما أن جودة الخدمات تحظى باھتمام متزاید من طرف مسوقي الخدمات، ویتحدد تقییم 

  .العمیل لجودة الخدمة بناءا على ما یطلق علیھ سلاس الخدمة ولحظات الاختیار

دماتیة أن تفھم الخدمة وتحلل مكوناتھا في لحظة الاختیار، كما یتعین على المؤسسة الخ

  .وتفھم العوامل التي تخلق الجودة وذلك من أجل تقدیم خدمة في المستوى

على المؤسسة الخدماتیة القیام بقیاس أدائھا وذلك من خلال المقاییس الكمیة والنوعیة كما 

متحصل علیھا بالأھداف المسطرة، یجب أن تقوم بتقییم أدائھا عن طریق مقارنة النتائج ال

.ومحاولة معرفة الأخطاء والانحرافات التي واجھت المؤسسة وتصحیحھا
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قائمة المراجع

: العربیةالمراجع باللغة 

 دار الصفاء للنشر و التوزیع '' التسویق المعاصر أسس''ربحي مصطفى علیان–

107-106ص(2009/1430)01ط الأردن- عمان

 01ط– الأردن- عمان –دار الیازوري العلمیة '' التسویق إستراتیجیة''تامر البكري

252ص(2008)

 دار '' تسویق الخدمات المالیة''محمد جاسم الصمیدعي –سلمان شكیب الجیوسي

311ص- 2009-01وائل للنشر والتوزیع ط

 1999دار زھران '' إستراتیجیة التسویق''بشیر العلاق

 2001دار الجامعة '' الخدماتیة الأنشطةالتسویق  إدارة''سعید محمد المصري-

29ص2002

 المؤسسي من خلال  الأداءتحسین فعالیة ''عبد الكریم الكساسیة الدكتور وصفي

77دار الیازوري العلمیة للنشر ص  - عمان ''تكنولوجیا المعلومات

 دار المسیرة 01ط''تسویق الخدمات''عثمان یوسف  ردینھ– الصمد عيمحمود جاسم

83/79ص2006للنشر والتوزیع عمان الاردن 

الأردندار حامد للنشر و التوزیع عمان '' التسویق المعاصر''نظام موسى سویدان 

224ص01ط

 2007-04دار وائل للنشر والتوزیع ط ''التسویق الدولي'' الضمورصافي حامد-

314ص

دار الصفاء - 01ط ''مبادئ التسویق ''زیاد محمد الشرمان عبد الغفور عبد السلام

17ص2001-للنشر عمان 

دار النھضة ''التسویق و تدعیم القدرة التنافسیة للتصدیر''حسنمد عبد المتوفیق مح

09ص2003العربیة مصر 

 رسالة ''المزیج التسویقي من مظور التطبیقیات التجاریة  الإسلامیة''بلحیمر إبراھیم

04ص2004/2005الدكتوراه جامعة الجزائر 

 دار جامعة مصر ''التسویق'' فرید محمد فرید القصن إسماعیل محمد السید

14ص2002

 قیاس ''و ناجي مجمد عبد القادر–مخیمز عبد العزیز جمیل عبد المحسن فوزي

القاھرة الدول العربیة''الأداء المؤسسي للأجھزة الحكومیة 

 الجزء ''الأسالیب العلمیة في التخطیط و الرقابة و تقویم الأداء''حزام عبد االله سعید

و النشر دار جامعة عدن للطباعة1الأول ط



: الأجنبیةالمراجع باللغة 

 Kotler & Dubois – Marketing Management-8éme édition.

 Peterson .W.and Gizsbers .G. and wilks .M(2003).An
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