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سُبْحَانَكَ لاَ عِلْمَ لنََـا إِلاَّ مَا عَلَّمْتنََـا  {
}...إنَِّكَ أنَْتَ الْعَليِمُ الْحَكِيمْ 

»33سورة البقرة الآية  «﴾صدق االله العظيم  ﴿



وساوسجنبناورضاك،علىالسعيودوامعلیك،التوكلحسنرزقنااُ اللهم
رزقنااُ والإیمانحقیقةلناهبوالجان،والإنسانشروقناالشیطان،

.والحلالالخیر
.المقربینالملائكةوالمرسلینحفظوالنبیینفهمنسألكإنااللهم
.ساطعاورا نوخاشعاقلباوواسعا،رزقاونافعاعلمانسألكإنااللهم
بمعرفةعلیناوافتحالفهم،بنورأكرمناوالوهنظلماتمنأخرجنااللهم
رحمتكنزائوخجودكأبوابعلیناوافتحبالحلم،أخلاقناحسنوالعلم،

.حمیناالر أرحمیا
إنكبطاعتكناار أسر وبخشیتكقلوبناوبذكركعامرةألسنتناجعلأاللهم
.قدیرشئكلعلى
ناتعلموماناحفظماقرأنا وما نقرأ وماوهذاناعملا نستودعكإناللهم
.قدیرشئكلعلىإنكإلیه،ناحاجتعندنا إلیفرده
.قوليیفقهلسانيمنعقدةأحللأمريليیسروصدريلياشرحاللهم
.إلیكإلامنكملجأولاى منجلاإلیك،ناأمر ضنافو وعلیكنا توكلاإناللهم



بسم االله الرحمان الرحیم
وقـل إعملوا فسيرى االله أعمالكم ورسوله  ﴿قال االله تعالى 

﴾والمؤمنون
إنّ الشكر كلّ الشكر والحمد كلّ الحمد الله تعالى خالقنا ومسبب 

.أسباب نجاحنا
نتقدم بخالص التقدیر والإحترام إلى كل من ساعدنا وأیدنا وشجعنا 

.على إنجاز هذا العمل
شكر والتقدیر للأستاذة الموقرة المشرفة على كما نتقدم بخالص ال

".بادیس نبیلة" هذا العمل 
ا، أرجوا من االله عز وجلّ أن یحفظهم جمیعا ویرعاهم إلیهم جمیع

ویجعل نورهم في دینهم والأخلاق الفاضلة صفاتهم والطریق    
.الصحیح دربهم





بسم االله الرحمان الرحیم

.عرفتهم في حیاتيإلى أحلى وأغلى عباد

.نحبكم بزاف وربي یعطیكم الصحة ویخلیكم لینا ویخلینا لیكم
:إلى إخوتي*

﴾عیسى    محمد    هاجر    منیة﴿
:إلى خطیبي العزیز*

﴾حسام﴿
:إلى بنات عمي وجمیع أهلي وأقاربي*

﴾سمیة   زینب    رباب    دلال     مریم      هدیل      لزهر﴿
:إلى أعمامي *

﴾عبد المجید     طاهر     بدیس      خوجة      تیجاني﴿
:إلى أعز الأصدقاء*

﴾سارة     مریم     هاجر    منى﴿
.إلى كل شخص عرفته في حیاتي*

قاشوش سارة

MAMA

ET

PAPA



الرحمان الرحیمبسم االله 

أقف لأقطف إحدى الثمرات الیانعة التي كتبت لي بإذن االله في مجالي الدراسي 
.ألا وهي تخرجي فإنتظار قطف المزید وتحقیق نجاحات أخرى إنشاء االله

ــــ وبهذه المناسبة السعیدة إهدائي سیكون إلیك أمي الغالیة التي لا تحل مكانك 
...إمرأة

الذي أكن له الإحترام لأنه ساعدني ووقف بجانبي حتى توصلت إلى وإلى الوالد العزیز 
.هذا الیوم السعید

ــــ إلیكم إخوتي، زینة، وسام، حیاة وأخي نبیل إلى كل أسرتي، جدتي، جدي، أعمامي 
، عماتي وإلى أصدقائي یوسف عزیز ویوسف رحمة ، زهیر، رشید، هشام، محمد، 

اء الذین كانوا برفقتي ومصاحبتي أثناء مشواري زیدان، أیوب، رابح، میمو وكل الأصدق
.الدراسي بالأخص باسط وأسامة ومنى وسارة وزینب

.إلیكم تحیاتي الخالصة وأحبكم ون كل قلبي
بوشاطح نعيم



سوف أضع كلمات لكل من ترك بصمة في حیاتي، لكل من لملم أحزاني من فترة هنا
.لأخرى، لكل من أشعرني أني لست وحیدة

....إهدائي ألیك أمي التي كنت عونا ودفأ بین أضلعي
تقوم إلیك أیها الأب الذي علمني بأن عندما تطفأ الأنوار لابد من إضاءة الشمعة ولا

......الظلام
خوتي محمد، أدیب وفؤاد وأختي مریم، أسرتي التي لن أنساها من كبیرها إلى إلیكم إ

صغیرها وإلى روح جدتي رحمها االله وإلى جدي وجدتي أطال االله في عمرهما وإلى 
صدیقاتي هاجر،مروة، آیة وكل الأصدقاء الذین كانوا برفقتي ومصاحبتي أثناء دراستي 

.في الجامعة
.لو بحرف في حیاتي الدراسیةإلى كل من ساهم في تلقیني و 

.أبعث أرق التحیة، أحبكم من كل قلبي
سیقف قلمي برهة لیسرق من أنظاركم ما كتبت لعلها هذه المفردات تكون خیر معینة 

....حتى تتذكرونني یوما ما

محبتكم 
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مقدمة عامة

~أ~

:مقدمة عامة

هناكوإنما،والصوابالخطأواحتمالاتالتجربةإلىیعزيأنیمكنشيءهناكیعدلمالیومعالمفي
منالكثیرلنجاحتسجیلهناككانوإذا،الحدیثةالعصریةالمؤسساتعلیهتعتمدعلميتخطیط

المنظموالتخطیطالعملعلىالمنظماتهذهمقدرةإلىذلكیعودفإنماوالدولیةالإقلیمیةالمنظمات
.المختلفةوأنشطتهالأعمالهاوالفعال

التسویقفلسفةعلىاعتمدتالتيتلكخصوصاالمؤسساتهذهنجاحعواملأحدهوالتسویقإن
.الشدیدةالمنافسةتسودهعالمفيطریقهاتشقأنالمؤسساتهذهاستطاعت،حیثوعملامنهجا

النقل،التأمین،السیاحة،الاتصالخدمات(الخدماتتسویقمجالاتفيالتسویقمفهومواستمر
العمیلاستقدامإلىتهدفكانتالتيالجهودفكل،البیعلمفهوممرادفاكونهفيقریبوقتوحتى.....) 

.الخدمةتقدیممنطقةإلى

والاقتصادیةالدولیةالمتغیراتتشابكظلوفيوأنظمتهبیئتهفيومعقدمتغیرعالمفيالیومونعیش

بظهورتشبعاازدادالذيالاتصالمیدانفيخاصة،جدیدةواستخداماتتطبیقاتنشأتوالتكنولوجیة
منأصبح)نقال،الثابت(الهاتفأنإذ،اللاسلكيالاتصالبینهامنمتطورةتقنیةأسالیب

لخدمةالمقدمةالشركاتظهورإلىأدىمماللاستثمارواسعمجالوأصبح،الأساسیةالحیاةضروریات
.العالمحولالهاتف

وتحاول،للزبونكثرحسابتنصبأخذتالمؤسساتأنحیث،اللمجاهذافيالمنافسةوازدادت
.ورغباتهحاجاتهتغطیة

:التالیةالإشكالیةخلالمنالموضوعنعالجأنیمكنناهذامنوانطلاقا

تمتلكالجزائرفيالخدماتقطاعفيالناشطةالمؤسساتوهل،للخدماتالإستراتیجيالتسویقهوما
؟تسویقیةإستراتیجیة
:فيتتمثلوالتيإلیهاالتطرقیجبتساؤلاتتتفرعالإشكالیةهذهعنوللإجابة
التسویقهوما.
الخدماتتسویقهوما.
الجزائرفياللاسلكيالثابتالهاتفخدمةتسویقواقعهوما.



مقدمة عامة

~ب~

:الدراسةفرضیات
المستهلكورغباتحاجاتلإشباعموجهنشاطعنعبارةهوالتسویق.
الخدماتمجالفيتجريالتيوالبحوثالنشاطاتمنمجموعةهوالخدماتتسویق.
اختصاصاتهفيالتسویقاستعمالإلىأدىاللاسلكيالثابتالهاتفسوقتطورإن.
أساسامتعلقالمسوقةللخدماتالزبائنتقبلومدىالاتصالاتسوقفيالتنافسیةالمیزةتحقق

.التسویقیةبالإستراتیجیات
:الدراسةأهداف
المیادینجمیعفيتطبیقهوإمكانیةالتسویقشمولیةإبراز.
الخدماتمجالفيالتسویقونطاقأهمیةإبراز.
الاتصالخدماتلتسویقالفعالالبرنامجمكوناتتحدید.
الجزائرفياللاسلكيالهاتفسوقواقععلىالتعرف.

:الدراسةمصادر
:علىالدراسةلهذهوإعدادناتقدیمنافياعتمدنا
النظريالجانبلإثراءوهذاوالإنجلیزیةالعربیةباللغتینالمراجعبمختلفالاستعانة.
المشرفالأستاذونصائحالإرشاداتإتباعإلىبالإضافة.
الشركتانطرفمنوالمقدمةالمتوفرةالبیاناتمختلفعلىالاعتماد.

:الدراسةصعوبات
:النظريللجانببالنسبة
المیدانهذاخصوصفيالسابقةالدراساتقلة.
الخدماتبتسویقالخاصةالمراجعقلة.
العربیةباللغةالمراجعلنقصوهذاالترجمةإلىاللجوء.

:التطبیقيالجانببخصوصأما
بالبحثالخاصةالمعلوماتتقدیمفيمعناالشركاتإحدىتعاونعدم.
بالشركةالخاصةالمعلوماتلجلبالمصادرتوفرعدم.
وتنوعهاالخدماتتعدد.
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:  مفاهیم أساسیة في التسویق: الأولالفصل
معظمفيللتسویقالأساسیةالمفاهیموالمبادئتطبیقوبدراسةالأخیرةالآونةفيالاهتمامزادلقد

غیرهاوالعالمیةالشركاتكبرىمنالعدیدنجاحسببأنالحدیثةالدراساتإحدىأكدتوالمؤسسات،
فائقةجهودابذلتقدمنهاكلأنحیثالأولى،بالدرجةتسویقیةأسسعلىالتمیزالأخرىالشركاتمن

للنشاط،المرتقبةالأسواقتحدیدفيكبیرةإمكانیةمععملائها،ورغباتحاجاتعلىالمستمرللتعرف
حاجاتمعتتناسبالجودةعالیةمنتجاتتطویرولإنتاجلدیهاالعاملیندفعوحفزعلىوالقدرة

.العملاءورغبات
مسؤولیةأنباعتبارالإنتاج،هیكلوالتنظیميالكیانلبناءالأولالأساسالتسویقوظیفةأصبحتقدو

الاجتماعيوالاقتصاديالمبررتعتبروالمتغیرةالمتطورةالعملاءحاجاتورغباتإشباعفيالمؤسسة
"ذاتهالنشاطهوالعمیل"أنبمعنىلوجودها،

.« The consumer is the business »
والتسویقیةالبیئةوبالتسویقالمتعلقةالأساسیةالمفاهیمبعضتقدیمالأولالفصلهذافيسنحاولو

نظامعملآلیةوللمؤسسة،الاقتصاديالنشاطفيأهمیتهإبرازإلىإضافةتطبیقه،مجالاتبعض
.التسویقیةالمعلومات
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:مفهوم التسویق: الأولالمبحث
مفهوم التسویق لم یتضح إلا في الآونة الآخرة، حیث أن بعض المفكرین كانوا یرون التسویق 
متداخلا مع الإنتاج أو البیع أو الخدمة فقط، ولكن یعتبر في العصر الحدیث جهازا مستقلا تحت إشراف 

.المختصین

:تعریف التسویق وتطوره: المطلب الأول

نظرة الاقتصادیین للتسویق مختلفة وهذا حسب الفترة الزمنیة التي عاشها كل واحد منهم، وسنحاول 
.أن نقدم بعض التعاریف، كما سنتطرق إلى مختلف المراحل التي مر بها

:تعریف التسویق: الفرع الأول
ویق؟قبل عرض التعاریف المتعلقة بالتسویق لا بأس أن نشیر إلى متى وأین ظهر التس

إلى أن البدایة الأولى لنشأة التسویق عام " Drucker"نقلا عن " Kotler"في هذا الخصوص یشیر
الیابانیة بإنشاء أول متجر في طوكیو " میسیوي"على وجه التقریب، حیث قامت عائلة1650

"Deptatore"ل ومنه ذلك الوقت ظهرت سیاسات تصمیم المنتجات، تنمیة موارد الإنتاج، طهور الرسائ
الإعلانیة، ظهور فكرة الكاطالوجات، ومن ثمة وصل التسویق للغرب في منتصف القرن التاسع عشر 

أول من أشار للتسویق كجوهر Mc cormick" ماك كورمیك"العالمیة، وكان " هارفیستر"على ید شركة 
في " ویقأسالیب التس"هو أول من درس التسویق كمقرر تحت اسم Karenzi" كارنزي"المنظمة، كما أن

.Wisconsinجامعة 

عام Curtis" كورتز"في شركة" بحوث التسویق"و" قسم للتسویق"أما مؤسسات الأعمال فقد ظهر أول
بدأت الشركات الصناعیة والتجاریة الأمریكیة في 1917ومنذ عام" البحث التجاري"وذلك تحت اسم1911

تحت 1919اب في التسویق عام إدراك أهمیة التسویق في عدة مجالات، وقد طبع ونشر أول كت
.1ولمحة عن مبادئ التسویق"البحوث التجاریة"عنوان

وتعني السوق، Mercatusمشتقة من المصطلح اللاتیني Marketingوتشیر إلى أن كلمة التسویق 
.التي تعني المتجر"Mercart" وكذلك مشتقة من الكلمة اللاتینیة

.13، ص2001التسویق وجهة نظر معاصرة، مطبعة الإشعاع الفنیة، الإسكندریة، مصر، الطبعة الأولى، ، عبد السلام أبو قحف1
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وواجه الكثیر من التغیرات التي أثرت على المفاهیم التسویقیة نتیجة لقد مر التسویق بتطورات متعاقبة 
للتحولات الاجتماعیة والثقافیة التي شهدتها البشریة هو أكثر العلوم التجاریة ارتباطا بالحیاة، ولذا نجد عدة 

:تعاریف مختلفة باختلاف المراحل التي مر بها، فكل یتناول من الزاویة التي یهتم بها

: المفهوم الضیق للتسویق والذي یشیر إلى: 1المنظور

.ذلك النشاط الذي یعمل على تدفق السلع و الخدمات من المنتج إلى المستهلك

:المفهوم الحدیث أو الواسع الذي یشیر إلى أن:2المنظور 

التسویق مجموعة من الأنشطة التي تؤدى بواسطة الأفراد والمنظمات بهدف تسهیل عملیة المبادلة في 
.لسوقا

التسویق على انه نشاط الأعمال الذي 1960وقد عرفت الجمعیة الأمریكیة للتسویق عام:3المنظور 
.یوجه انسیاب السلع والخدمات من المنتج إلى المستهلك أو المستعمل الأخیر

التسویق عملیة تخطیط وتنفیذ سیاسات خلق، تسعیر، ترویج، وتوزیع « 1985كما عرفته أیضا في
.1»الأفكار والسلع و الخدمات من أجل تحقیق تبادلات من شانها خدمة أهداف الفرد والمنظمة

النشاط الإنساني الذي یهدف إلى إشباع الرغبات والحاجات من «یعرفه كوتلر على انه : 4المنظور 
.»خلال عملیة التبادل

مستهلك وارتباطه ببقاء المؤسسة فالتسویق عبر التعاریف المختلفة له یوحي بوعي الإدارة بدور ال
وتكامل كل أنشطتها، والعمل على مقابلة طلب المستهلك وإشباع رغباته من مرحلة التفكیر في تصمیم 

.السلعة إلى غایة إیصالها إلى المستهلك، والهدف من هذا هو استمرار بقاء المؤسسة

رائد المدرسة الحدیثة في P.Kotler"ركوتل"ومن أكثر التعاریف قبولا بین رجال التسویق ما أشار إلیه 
نشاط الأفراد الموجه إلى إشباع الحاجات الرغبات من خلال عملیة « التسویق حیث عرف التشویق بأنه

، فمن خلال هذا التعریف نستنتج أن التسویق هو عبارة عن عملیة اكتشاف مطالب المستهلك »التبادل
.2وجعلها في متناول اكبر عدد ممكن من المستهلكینوترجمتها إلى مواصفات خاصة للسلع والخدمات 

:ومن خلال هذا التعریف أیضا یتضح لنا أن التسویق مزیج من مجموعة من العناصر وهي

.20، ص1999التسویق الحدیث مبادؤه إدارته و بحوثه، الدار الجماهیریة للنشر والتوزیع والإعلان، لیبیا، الطبعة الأولى، ،بشیر عباس العلاق1
22016,11:35.-02-02www.djelfa.info/vb/le
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التسویق نشاط إنساني یرتبط بوجود الأفراد وسلوكهم، ومن الضروري على المسوق أن یتعرف أن
على حاجات هؤلاء الأفراد ورغباتهم حتى یتسنى له إشباعها؛

 أن الإشباع یجب أن یتم عن طریق المنتجات التي تقدمها المؤسسة للسوق والمتمثلة في سلع
وخدمات؛

بعد زمني وبعد مكاني یمثل السوقأن الإشباع یجب أن یتم من خلال.

:وفیما یلي دراسة لكل عنصر من هذه العناصر

:                                                                                                    الحاجات والرغبات)1

تمثل الحاجات و الرغبات الإنسانیة نقطة البدایة لدراسة النشاط التسویقي، فالجنس البشري یحتاج إلى 
متى یستطیع أن یواصل الحیاة، وإلى جانب ذلك فالإنسان لدیه الرغبة الطعام والهواء والماء والملبس

نسانیة تتزاید مع ارتفاع القویة لیؤثر ویتعلم ولیحصل على الكثیر من الخدمات، ولاشك أن الحاجات الإ
.مستوى المعیشة وزیادة معدلات التقدم، وتعتبر الرغبات بمثابة الوسائل اللازمة لإشباع هذه الحاجات

لذا فرجال التسویق لایقومون بتنمیة الحاجات أو خلقها إذ أن هذه الأخیرة خلقت قبل وجود رجال 
یهها، والتأثیر على القرارات الخاصة باختیار السلع التسویق أنفسهم، بل یقومون بإشباع الرغبات وتوج

.والخدمات اللازمة لهذا الإشباع

وتبدأ الجهود التسویقیة عادة باكتشاف الحاجات والرغبات التي لم تشبع بعد، والتي یمكن للمؤسسة 
إجراء بحوث بإمكانیاتها الحالیة والمستقبلیة من إشباعها في ظل ظروف البیئة المحیطة، ویتطلب ذلك

.بغرض تصمیم وتقدیم المنتجات التي تتناسب مع حاجات ورغبات العملاء

:المنتجات)2

تحظى كلمة منتج بتعریف واسع فالمنتج قد یكون شيء مادي أو خدمة، المنتج الذي یتم شراؤه من 
ي یحصل الناس في شكل سلع أو خدمة أو أي شيء أخر، فهو في الحقیقة لیس ذلك الشيء المادي الذ

علیه المستهلك بقدر ما هو الشيء مشبع لرغبة معینة، ورجل التسویق الذي ینظر إلى المنتج باعتباره 
مجموعة من الصفات هو مخطئ لحد كبیر،لان المستهلك یبحث عن المنفعة وإشباع حاجة معینة، لذا 

یقدمون المنافع فرجال التسویق في مؤسسات الأعمال أو غیرها لا یقدمون سلعة أو خدمة بقدر ما
.الخاصة لتلك السلع والخدمات، فان قیمة هذه المنتجات تحدد وفقا لمنافعها



الفصل الأول                                                        مفاھیم أساسیة

~6~

: التبادل)3

إذا كانت هناك حقیقة من أن هناك رغبات، وهناك منتجات لتقابل هذه الرغبات، فهذا لایعني أن 
.یكون ذلك التعریف للعملیة التسویقیة بشكل متكامل

فعملیة .عندما یقرر أي شخص إشباع حاجاته ورغباته من خلال عملیة التبادلفالتسویق لایتواجد
یقوم شخص بإنتاج مایحتاجه (إشباع الحاجات یمكن أن تتم بأربعة طرق مختلفة، أولها الإنتاج الذاتي 

فالشخص البائع یمكن أن یهاجم شخص آخر و یستولي على مالدیه من (، أو عن طریق السطو)بنفسه
أي أن الشخص یمكن أن یتبادل الطعام بشيء آخر : ن طریق التسول، أو عن طریق التبادل، أو ع)طعام

نتج عن مجهود كالنقود أو سلعة أخرى أو خدمة، والتبادل هو الشيء الطبیعي من طرق الإشباع، وتعتبر 
.عملیة التبادل لب العملیة التسویقیة

).نقود(بالنسبة لهإذ أن على رجل التسویق أن یعطي لعملائه شیئا ذا قیمة

:وتبنى عملیة التبادل على مایلي

أن یكون هناك طریقتین؛
أن یكون لكل طرف شيء ما له قیمة معینة لدى شخص آخر؛
أن یكون لكل منهما القدرة على الاتصال و التسلیم؛
أن یكون لكل شخص القدرة على أن یقبل أو یرفض عرض الشخص الآخر؛
اللازمة لإتمام عملیة التبادلضرورة توافر الظروف البیئیة.

وتتم التبادل من خلال مایسمى بالعملیات التسویقیة، والعملیة هي متاجرة بین طرفین 

أو شیئین ذو قیمة وقد تكون العملیة نقدیة، حیث یتم تبادل السلع و الخدمات بوحدات نقدیة 

كل مقایضة حیث تتم مبادلة منتجات  في عملیة بیع وشراء عادیة، وقد تتم عملیة في ش

.بمنتجات أخرى
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: الأسواق)4

إن مفهوم الأسواق یقودنا في النهایة إلى مفهوم السوق، ویتكون السوق من كافة المستهلكین الحالیین 
لإشباع هذه والمحتملین الذین لدیهم حاجة أو رغبة معینة، ولدیهم الاستعداد والقدرة لإتمام عملیة التبادل 

الحاجة، ویلاحظ أن حجم السوق یعتمد على عدد من المستهلكین المحتملین، والقدرة الشرائیة لدیهم، 
وتعددت وجهات النظر الخاصة بالسوق، ، رد للحصول على الرغبة أو الحاجةواستعدادهم لتقدیم هذه الموا

ن مع المشترون ویتم فیه تحویل ملكیةفتقلیدیا كان ینظر للسوق على انه المكان الذي یتلقي فیه البائعو 
فقد استخدموا لفظ السوق لیشیروا إلى مجموعة البائعین والمشترین الذین یتعاملون السلع، أما الاقتصادیون

فالبائعون یقدمون السلع والخدمات . في سلعة  أو مجموعة من السلع وتحدد قوى العرض والطلب
. 1دافهم، أما المشترون فیقدمون مقابلا مادیا ومعلوماتللمشترین ویستخدمون الاتصالات لتحقیق أه

:تطور مفهوم التسویق: الفرع الثاني

هناك ملایین العملیات التي تتم بین الأفراد والجماعات والمؤسسات والدول، والتي تقاس قیمتها بمئات 
العملات المختلفة، وقد مر الفكر التسویقي بمجموعة من المراحل كان لها تأثیر على فلسفة وتكوین 

مكن التمییز بین فلسفات الأنشطة التي تؤدیها إدارة المؤسسة ومدى اهتماماتها بالوظیفة التسویقیة، وی
ویمكن التعرض لمراحل . أساسیة تحكم تفكیر الإدارة في نظرتها للسوق وبالتالي تؤثر على أدائها التسویقي

:تطور التسویق على النحو التالي

فلسفة التوجه بالإنتاج؛)1
فلسفة التوجه بالمنتج؛)2
فلسفة التوجه بالبیع؛)3
فلسفة التوجه بالتسویق؛)4
.الاجتماعي للتسویقفلسفة التوجه )5

.25، ص2003لتسویق، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، ، اإسماعیل السید، نادیة عارف،محمد فرید الصحن1
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: فلسفة التوجه بالإنتاج)1

هذه أقدم الفلسفات التي حكمت تفكیر الإدارة في نظرتها للسوق، فهي تنص على أن المستهلك منحاز 
على نطاق واسع، ومن ثمة فالاهتمام السعر، والمتاحة في السوق  بشكل أساسي للمنتجات المنخفضة 

الكفاءة الإنتاجیة العالیة والتغطیة الواسعة للسوق، ویسود هذا التوجه في الأساسي للإدارة هو تحقیق 
ظروف السوق المتمیزة بزیادة الطلب على العرض، حیث یهتم المستهلك أساسا بالحصول على السلعة 

وكذلك المتمیزة بارتفاع تكلفة الإنتاج حیث تسعى الإدارة لتخفیضها من خلال . بغض النظر عن الجودة
.1لكفاءة الإنتاجیة بهدف توسیع السوقزیادة ا

:فلسفة التوجه بالمنتج)2

وتنص على أن المستهلك منحاز إلى المنتجات ذات الجودة العالیة، وتركز الإدارة على تصنیع 
المنتجات ذات الجودة المرتفعة وتحسینها باستمرار، ویفترض المدیرون أن المشترین لدیهم الاستعداد لدفع 

ل الجودة الأعلى ومن الضروري الإشارة إلى أنه حسب هذا المفهوم یفترض أن المستهلك سعر أعلى مقاب
.هو الذي یبحث عن السلعة

.2وعلیه فان المنتجین لا یبذلوا إلا الجهد البسیط في التعریف بمنتجاتهم

:فلسفة التوجه بالبیع)3

اضحة من جانب الإدارة على عملیات كانت السمة البارزة لسنوات الثلاثینیات والاربعنیات الضغوط الو 
البیع، وأصبح الإعلان عن السلعة سمة ممیزة لعدد كبیر من الشركات، وبدأت إدارة المشتریات في العمل 

الجملة وتجار على تحسین نظم التوزیع للسلع المنتجة من خلال بناء شبكات قوة للتوزیع من تجار
.بالمعنى المعروفالتجزئة، ولم یكن هناك أیة بحوث للمستهلكین 

وكان دور مدیر المبیعات أن یبیع ما تنتجه المؤسسة من خلال إدارة الإعلان في المؤسسة، التي یرأسها 
مدیر الإعلان مستقلا عن إدارة البیع وكان على قسم الإنتاج أن یقوم بتخطیط وتصمیم المنتجات وفقا 

.3للعملیة التسویقیة كجهد متكامللأسس فنیة بحتة، وكنتیجة لذلك لم یعطي الاهتمام الكافي 

.35مرجع سبق ذكره، ص، صحن، إسماعیل السید، نادیة عارفمحمد فرید ال1
.16، ص1999تسویق الخدمات المصرفیة، البیان للطبع والنشر،مصر، الطبعة الأولى، ،دعوض ندیر عبد الحمی2
.34، ص1996التسویق الأساسیات والتطبیق، الطابعة المتحدة للإعلان، مصر، الطبعة الأولى، ،أسعد طلعت عبد الحمید3
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، افترض هذا " فلنتخلص مما لدینا من مخزون"وفي هذه المرحلة ظهر المفهوم ألبیعي تحت شعار 
المفهوم أن المشتري لن یقوم بعملیة الشراء ولن یشتري بشكل كافي إذا لم توجه المؤسسة إلى شرح 

:بها، ویبنى هذا المنطق علىوتوضیح ما یجنیه من مزایا السلع والخدمات الخاصة 

أن المستهلك یمكن أن یشتري أكثر من خلال عملیة الإقناع؛
أن على المؤسسة أن تنظم قسما بیعیا قویا لجذب العملاء والاحتفاظ بهم؛
:فلسفة التوجه بالتسویق)4

انتشر المفهوم التسویقي في مؤسسات الأعمال كفلسفة بدیلة عن الفلسفات السابقة، وتقوم على تكامل 
وهو إشباع حاجات ورغبات المستهلكین، : وتعاون كل الأنشطة التسویقیة لتحقیق الهدف المزدوج للمؤسسة

.1وزیادة الأرباح طویلة الأجل

ة المفهوم التسویقي إلا أنه بصفة أساسیة یتكون من وبالرغم من اختلاف عدید الكتاب في تفسیر ماهی
2:النقاط التالیة

ن بدایة لأي نشاط تسویقي، فلا یمكیعمل اختیار السوق المستهدف نقطة ال:التركیز على السوق

أن تعمل في كل السوق، وتخدم كل حاجة لدى المستهلك، كما أنه غیر منطقي أن یعامل للمؤسسة
السوق كوحدة واحدة دون وجود اختلافات بین أفراده، ومن ثمة على المؤسسات أن تعرف أسواقها 

.المستهدفة بدقة، وتقوم بتفصیل برنامج تسویقي ملائم لهذا السوق

مستهلك هو المدخل الحقیقي للنجاححتیاجات ورغبات الإن الاهتمام با: التوجه بالمستهلك

التسویقي، فبالرغم من نجاح بعض المؤسسات في تحدید أسواقها بدقة، إلا أنها تضل غیر قادرة على 
لذا یحتاج التوجه بالمستهلك على . التفكیر تسویقیا، أي أنها غیر موجهة باحتیاجات المستهلك

لك من وجهة نظره، وسلعا مشبعة لرغبته بالخصائص التي المؤسسة أن تحدد احتیاجات المسته
.یریدها، ویتم ترجمة ذلك من خلال المبیعات التي تحققها المؤسسة

مستهلكین (، وإعادة الشراء)مستهلكین جدد(وتحقق هذه المبیعات من خلال الشراء الجدید 
ه على إعادة الشراء یعتبر مهمة ، وبطبیعة الحال یمكن القول بان الاحتفاظ بالمستهلك وحث)مداومین

.76، ص2003التسویق، الدار الجامعیة الإسكندریة، مصر، طبعة،، إسماعیل السید، نادیة عارفحنمحمد فرید الص1
.77ص،نفس المرجع السابق2
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صعبة لرجل التسویق متى جدب مستهلكین جدد، فالمدخل الرئیسي للاحتفاظ بالعملاء هو إشباع 
: احتیاجاتهم، فالمستهلك الذي تتحقق عنده الإشباع سوف

یقوم بإعادة الشراء؛
ینقل اتجاهاته المفضلة تجاه المؤسسة ومنتجاتها إلى الآخرین؛
قل لمنتجات المنافسین؛یعطي انتباه أ
لایقوم بشراء منتجات المؤسسات الأخرى.

والذي یتحقق من خلاله ا فان الاهتمام بإشباع احتیاجات المستهلك هو الهدف النهائي لأي مؤسسة،ذول
الیاباني ذكر أن هدفنا تخطى مرحلة إرضاء المستهلك مال بل أن احد رجال الأع. أهداف المؤسسة ذاتها
.  إلى إسعاد المستهلك

ومقابلة توقعاته، ویلاحظ أن إسعاد المستهلك أعمق وأعلى مستوى من مجرد إشباع المستهلك
أقوى من القیام بالإعلان في الوسائل فالمستهلك  السعید هو خیر معلن للشركة ومنتجاتها ویعتبر تأثیره

. نیةالإعلا

ن هناك تكامل وتنسیق بین الوظائفطبقا للمفهوم التسویقي فلابد أن یكو :التسویق المتكامل

المختلفة في المؤسسة تجاه تحقیق أهدافها، فطالما أن منتوجات المؤسسة موجهة ناحیة إشباع 
لمؤسسة احتیاجات المستهلك، فإن نقطة الارتكاز الرئیسة في تخطیط أوجه النشاط المختلفة داخل ا

ینبغي أن تكون مبنیة على تأثیر كافة  القرارات الإداریة المتخذة، وعلى مدى نجاحها في إشباع 
. احتیاجات المستهلك ورغباته

ویمكن أن یتحقق التكامل المطلوب بین جمیع الوظائف المؤداة داخل المؤسسة، من خلال وجود هدف 
.اجات المستهلكینعام للمؤسسة یسعى إلى تحقیق الأرباح وتلبیة احتی

ویتمثل البعد الثاني في التسویق المتكامل في ضرورة وجود تكامل بین الوظائف التسویقیة للمؤسسة 
فلا یمكن أن تقوم إدارة الإعلان بوضع خطة الإعلان دون الاخد في الاعتبار ) تسعیر، إعلان، توزیع(

وبطبیعة الحال یجب ضم جمیع .ناطقطبیعة السلعة، وأسالیب التوزیع وجهود البیع المبذولة في الم
الأنشطة والأقسام التي تزاول نشاطا تسویقیا في المنظمة داخل إدارة واحدة تسمى إدارة التسویق حتى 
یتحقق التكامل والتنسیق بین جمیع أوجه النشاط التسویقیة تحقیقا للأهداف المتعلقة بإشباع احتیاجات 

.ورغبات المستهلكین
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ن الغرض من تطبیق فلسفة المفهوم التسویقي هو مساعدة المؤسسات على إ: التوجه بالأرباح

تحقیق أهدافها، وتختلف هذه الطرق باختلاف طبیعة المؤسسات، ففي مؤسسات الأعمال، الهدف هو 
تحقیق الأرباح، أما في حالة المؤسسات الغیر أعمالیة والمؤسسات العامة فان تقدیم خدماتها وتوفیر 

.لذلك یمثل محور اهتماماتهاالموارد اللازمة

لذا فان تركیز الإدارة یجب أن یكون على تحقیق الأرباح طویلة الأمد من خلال إرضاء المستهلك، 
ولیس الاهتمام فقط بحجم المبیعات والأرباح قصیرة الأجل، ویستند هذا المفهوم على فكرة مؤداها أن 

لوحید لبقائها واستمرارها في السوق وتحقیقها قبول ورضاء المستهلك لمنتجات المؤسسة هو الضمان ا
.للأرباح

وینبغي ملاحظة أن النجاح التسویقي یكمن في اعتبار الربح كوسیلة لتحقیق إشباعات المستهلكین، 
. وللأسف فان ممارسات بعض المؤسسات لا تعكس ذلك التوجه

: فلسفة التوجه الاجتماعي للتسویق)5

التسویق كنشاط تجاري فاعل ومؤثر ینبغي أن یلعب دورا مهما في رفع یرى أنصار هذا الاتجاه أن 
مستوى معیشة الأفراد في المجتمع، صحیح أن النشاط التسویقي من خلال توفیره للسلع والخدمات یقدم 
مردودا إیجابیا للمستهلك، لكن أنصار هذا المفهوم یقولون أن هذا المردود لایصیب إلا نقرا قلیلا من 

ادرین على اقتناء السلع والخدمات بالأسعار العالیة أي أن المنتجین ابتعدوا عن جوهر المفهوم البشر الق
التسویقي لكل من كرسوا جل اهتماماتهم لإرضاء شریحة محدودة من المستهلكین على حساب الشرائح 

1:الأكبر، ویستند هذا المفهوم على عدد من القروض المنطقیة منها

 في إشباع احتیاجات ورغبات المستهلكین والمساهمة في تحسین مستوى رسالة المشروع تتمثل
الحیاة ونوعیتها؛

 سیتعامل المستهلك مع المؤسسات التي ترعى مصلحته إلى جانب مصلحة المجتمع في الوقت
نفسه؛

إن المجموعات التي یأخذها هذا المفهوم في الاعتبار هي المشروع والمجتمع.

ومنه یمكن النظر إلى هذا المفهوم انه تعبیر عن مرحلة وقائیة تفرض على الصانعین والمسوقین ضرورة 
الاهتمام بالموارد الطبیعیة كالطاقة والبیئة والمحافظة علیها من التلوث وذلك من اجل توفیر حیاة أفضل 

.39مرجع سبق ذكره، ص، بشیر عباس العلاق1
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تهلاك الذكي، وحتمیة المفهوم لكل الناس، وهذا مایعرف بالمفهوم الإنساني للتسویق،  وكذا مفهوم الاس
البیئي للتسویق، وبنص على مهمة المؤسسة المتمثلة في تحدید احتیاجات ورغبات العملاء في السوق 
المستهدف،والعمل على إشباع هذه الاحتیاجات والرغبات بكفاءة وفعالیة أكبر من المنافسین بالشكل الذي 

.الطویلیحافظ على رفاهیة المستهلك والمجتمع في الأجل 

:أهمیة التسویق ومجالات تطبیقه: المطلب الثاني

أهمیة التسویق قد تختلف حسب نوع وحجم المؤسسة، وسنحاول شرح هذه الأهمیة ونبین مجالات 
.تطبیقه

:أهمیة التسویق:  الفرع الأول

جوهر الحیاة الاقتصادیة هو إشباع حاجات المستهلكین من جهة وتحقیق أهداف المؤسسة المنتجة إن
والمسوقة من جهة أخرى، حیث أصبحت كل المنظمات تهتم بالتسویق لماله من أهمیة بالغة في خلق 

.المنافع على مستوى كل من المؤسسة والمجتمع والمستهلك

:على مستوى المؤسسة.1
المؤسسة بتصریف منتجاتها في ظل النشاط الصناعي من خلال التسویق وذلك بعد تقوم

توفیر المعلومات التسویقیة الموافقة لحاجات ورغبات المستهلك؛
 غزو الأسواق الدولیة من خلال اكتشاف الفرص التسویقیة في هذه الأسواق بأسلوب

. ة المنافسةالاستثمار الأجنبي المباشر أو الغیر مباشر إضافة لمواجه
:على مستوى المجتمع.2

 خلق فرص التوظیف حیث أن وجود نشاط تسویقي بالمنطقة یتطلب تعیین عمالة في
عدة مجالات مختلفة؛

ضمان استمرار تحقیق النمو الاقتصادي؛
الاستغلال الأمثل للموارد والإمكانیات عن طریق القیام بالبحوث التسویقیة؛
من خلال إجراء العرض والطلب في الأماكن المناسبة؛معرفة البدائل للسلع والخدمات
توفیر الرفاهیة داخل المجتمع عن طریق تحسین مستوى المعیشة.
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1:على مستوى المستهلك.3

خلق المنفعة الشكلیة للمنتج عن طریق إبلاغ الإدارة التصمیم برغبات : المنفعة الشكلیة
النوعیة، الجودة، الاستخدامات وحتى المستهلكین بشان السلع المطلوبة سواء من حیث 

.طرق التغلیف
عن طریق التوزیع، بتوفیر السلع في مكانها الملائم: المنفعة المكانیة.
وذلك بتوفیر منتجات المؤسسة في أیدي المستهلك في الوقت  : المنفعة الزمانیة

. المناسب
مستهلك وقت الشراء، تتلخص في نقل ملكیة السلعة من المنتج إلى ال:المنفعة الحیازیة

.حتى یتسنى له البدء في استخدامها والانتفاع بها
إن التسویق یمثل قوة تنظیمیة في اقتصاد المجتمع لأنه یؤثر في توزیع السلع والخدمات، 
وبالتالي في حیاة الناس، ولاشك أن المستهلك عندما یفهم أكثر العملیة التسویقیة فسوف 

.یصبح مستهلكا راشدا

:مجالات تطبیق التسویق: الثانيالفرع

یعد الافتراض على أن كل نشاط تسویقي هدفه الربح قائما، لكن ظهر هذا النشاط في المؤسسات لم
التي تستهدف الربح كالمؤسسات الخیریة والحكومیة، حیث استعملته في تسویق الخدمات الطبیة 

.والمجالات العسكریة، وعلى هذا الأساس یمكن النظر لمجالات التسویق من منظورین

یستهدف المؤسسات التي تسعى لتحقیق الربح في فترة زمنیة قصیرة دون الاخد : قالتسویق الضی
.بعین الاعتبار المنفعة التي یحصل علیها المستهلك كالشركات متعددة الجنسیات

یستهدف جمیع المؤسسات سواء كانت مؤسسات تهدف إلى الربح : التسویق الواسع أو الشامل
.مات، أو أفكارأولا وسواء كانت المنتجات سلع، خد

یركز هذا المفهوم على رفاهیة المستهلك والمجتمع في الأجل القصیر والبعید كالفنادق، البنوك، 
.شركات التامین، شركات الاتصالات

.ومنه فالتسویق أصبح وظیفة شائعة التطبیق بغض النظر عن أهدافه أو نوعیة إنتاجه

.22مرجع سبق ذكره، ص، عبد السلام ابوقحف1
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:وظائف التسویق وأهدافه: المطلب الثالث

التسویق مجموعة من الوظائف التي یقوم بها المنتج في المؤسسة، والتي من خلالها یسعى إلى 
.تحقیق جملة من الأهداف التي سنحاول إیضاحها في هذا المطلب

:وظائف التسویق: الفرع الأول

وظائف التسویق تتصل مباشرة بتدفق السلع والخدمات حتى تصل إلى الأسواق المختلفة، فبعد إن
. تحدید هذه الوظائف تظهر لنا الخطوات الضروریة لتمویل السلع والخدمات من المنتج إلى المستهلك

تي یؤدیها وتعزى تكالیف التسویق إلى الوظائف التي یؤدیها التسویق، ویبین الجدول الآتي الوظائف ال
التسویق عالمیا، ویمكن ملاحظة أن بعضا من هذه الوظائف تؤدى من قبل المنتجین، والبعض الآخر من 

.1قبل تجار التجزئة والباقي من قبل تجار الجملة

.42، ص2003لتوزیع، ط، دار الحامد للنسر وا2003، التسویق مفاهیم معاصرة، شفیق إبراهیم حداد، نظام موسى سویدان1
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.یبین وظائف التسویق): I -1( الجدول

وصـــــــفــــهاالـــوظائـــف التســـویقیــة

التـــــبـــــادلوظــــائف

الشراء  -
البیع     -

وظائف التوزیع المادي  

النقل -
التخزین    -

الوظائف التسهیلیة   

التنمیط والترویج  -

تحمل المخاطر  -

التمویل-
معلومات التسویق-

- لإشباع حاجات الزبون          التأكد أن المنتجات متوفرة بكمیات مناسبة -
.استخدام الترویج لتوافق المنتجات مع احتیاجات الزبائن

تخزین -نقل المنتجات من مكان إنتاجها إلى موقع مناسب ومیسر للمنتج           -
.   المنتجات إلى حین الحاجة لبیعها

رقابة على التأكد من أن المنتج سوف یحافظ على مستوى من النوعیة، وكدا ال-
تحمل المخاطر .                                                مستویات الكمیة 

من درجة عدم التأكد المصاحبة لشراء المستهلك والناتجة عن أحداث وتسویق 
.                                                         المنتجات، والتي یمكن شراؤها في المستقبل

جمع .                            لات البیع الأجل للوكلاء أو المستهلكینتمهی
المعلومات عن المستهلكین والمنافسین وقنوات التوزیع لاستخدامها في صناعة القرار 

.               التسویقي

.42مرجع سبق ذكره، ص، شفیق إبراهیم حداد.نظام موسى سویدان،: رالمصد
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:أهداف التسویق: الثانيالفرع

بالرغم من أن التسویق قدیم قدم الإنسان، وبدا من بدایة المجتمعات الإنسانیة، إلاّ أنه أصبح یشغل 
مرتبة مهمة الآن، وذلك بسبب النهضة الصناعیة وما یترتب عنها من تخصص في العمل، وتوفر الإنتاج 

عن وجود نشاط تسویقي، بكمیات كبیرة مما یستلزم توفر وضرورة وجود خطوط إنتاج كبیرة، وهذا لایتم إلا
ونظرا للأهمیة البالغة التي تجبر أي مؤسسة عن عدم الاستغناء عن هذه الوظیفة، فان كل مؤسسة تحدد 

ومنه یمكن ذكر . أهدافا تكون نتائجها نهائیة، ترغب المؤسسة في تحقیقها من خلال نشاط إدارة التسویق
1:الأهداف التالیة

مجتمع وبالقیام بالأنشطة اللازمة لتحقیق وإشباع هذه الحاجات، التنبؤ برغبات وحاجات أفراد ال
وبالتالي تحقیق مستوى عالي من رضا المستهلكین؛

تعظیم المبیعات، وبالتالي تحقیق هامش ربح كبیر یهدف إلى تعزیز قدرات المؤسسة الربحیة؛
نمو المؤسسة وهو احد أهداف المؤسسة التكتیكیة؛
بقاء المؤسسة في السوق؛
حقیق الرفاهة للزبائن والمجتمعت.

:خصائص التسویق وأسسه: المطلب الرابع

باعتبار التسویق جهاز مستقل في المؤسسة فانه یتمیز بمجموعة من الخصائص، ویعتمد على 
.أسس، سنحاول إبرازها في هذا المطلب

:خصائص التسویق: الفرع الأول

: یتمیز التسویق عن باقي الأنشطة فیما یلي

: التسویق عملیة هادفة ومستمرة)1

حیث یهدف لإشباع حاجات العملاء والحصول على رضائهم وولائهم، تحقیق الأرباح والتشغیل الأمثل 
للطاقات والإسهام القوي  والفعال في تحقیق رفاهیة المجتمع، فتبدأ وظائف التسویق كما ذكر سلفا قبل 

البیانات والمعلومات عن حاجات العملاء الحالیین والمرتقین إنتاج السلع والخدمات بدراسة الأسواق، جمع
ورغباتهم، وتستمر لتعمل على تدفق السلع والخدمات من المؤسسة للمستهلك، ثم تمتد بعدها لتقدیم 

.44مرجع سبق ذكره، ص، نطام موسى سویدان1
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خدمات مابعد البیع، ومن جانب آخر فان التغیر المستمر لحاجات ورغبات العملاء جعل من المنطقي 
.ة هذه التغیرات والعمل على تطویر هذه السلع والخدمات لمقابلة هذه الاحتیاجاتاستمرار الدراسة ومتابع

: التسویق عملیة متكاملة ومتطورة)2

تعمل وظائف التسویق كما ذكر من قبل أثناء وبعد إنتاج السلع والخدمات، مما یستوجب إحداث 
یقي مجموعة أنشطة متفاعلة ومتكاملة التكامل بین الوظائف عند تخطیط الجهود التسویقیة، فالنظام التسو 

تستهدف التخطیط، التسعیر، التوزیع، الترویج للسلع والخدمات التي تشبع رغبات العملاء خاصة 
والمجتمع عامة، ومن ثمة نرى أن التسویق هو بیع المنتجات الحالیة والمرتقبة مستقبلا بسعر ترویجي 

.ستقبلومنافسة الیوم والغد في أمكنة سوق الحاضر والم

:التسویق عملیة إداریة معقدة)3

العملیة التسویقیة تسعى لإرضاء المستهلك وتحقیق أهداف المؤسسة، وهذا من خلال تخطیط، إدارة
تنظیم، توجیه، متابعة ومراقبة أنشطتها التسویقیة، إضافة إلى تعقد هذه العملیة وذلك لنمو الأسواق 

.وإشباعها نتیجة لتعدد الحاجات والرغبات

:التسویق عملیة تبادل المنافع)4

التسویق كما ذكرنا أنفا عملیة تبادل المنافع التي تتطلب وجود طرفین أو أكثر، القدرة على یعد جوهر 
.الاتصال وكدا لكل طرف شيء ذو قیمة ومرغوب فیه من الطرف الآخر

:أسس التسویق: الفرع الثاني

1:تعتمد المؤسسة في تسویق منتجاتها على ثلاثة أسس هي

: منهجیة دقیقة)1

توجه معظم مواردها نحو المستهلك، ویتجسد هذا التوجیه في التخطیط التسویقي حیث یكون فهي
.المستهلك محل اهتمام المؤسسة وهذا من أجل إرضائه بمعرفة ما یجلب انتباهه من السلع والخدمات

.39مرجع سبق ذكره، ص، بشیر عباس العلاق1
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: المزیج التسویقي)2

ه بالطریقة التي تفي الذي یشمل المنتج، السعر، قنوات التوزیع، والترویج، حیث یجب تصمیم
ومن خلال ما ذكر یستطیع التسویق تحقیق التسهیل والإسراع . باحتیاجات ومطالب السوق المستهدفة

.بعملیات المبادلة في السوق

:البیئة التسویقیة: المبحث الثاني
التسویق في تتأثر بیئة المؤسسة التسویقیة بعدد من العوامل البیئیة، والتي تؤثر على قدرة إدارة 
المحافظة التطویر والمحافظة على العملیات التبادلیة الناجحة مع الزبائن المستهدفین، وحتى نستطیع

على نجاحها ووضعها الجید في السوق، یجب علیها أن تكیف مزیجها التسویقي مع الاتجاهات والتطورات 
البیئیة المختلفة، حیث أن طبیعة التغیر وعدم التأكد والتنبؤ لعوامل البیئة تؤثر وبعمق على أنشطة 

ن تسیر هذه المتغیرات ببطء أو المؤسسة وقد تكون هذه التغیرات مفاجئة وعنیفة، ولیس من الضروري أ
.على نمط معین یمكن التنبؤ به

:مفهوم البیئة التسویقیة: الأولالمطلب 

في الواقع لایوجد اتفاق عام بین الكتاب والباحثین حول مفهوم محدد للبیئة، وربما یرجع هذا إلى تعقد 
یعكس في الواقع وجهة نظر القائم وتراكب وتداخل مكوناتها، كما أن محاولة تعریف محدد للبیئة إنما 
.بالتحلیل والدراسة، وفقا للأهداف التي تسعى لتحقیقها من خلال البحث

وباستعراض عدد من الكتابات والبحوث التي تناولت دراسة البیئة، یمكن تقدیم بعض التعاریف للبیئة 
:التسویقیة التالیة

 دل " یرىDil "التي تلائم ( لك الجزء من البیئة الإداریة أن بیئة العمل الخاصة بالمنظمة هي ذ
وتتكون هذه البیئة من خمس مجموعات من ) عملیة وضع تحقیق الأهداف الخاصة بالمؤسسة

العملاء، الموردون، العاملون، المؤسسات، المنافسة، بالإضافة إلى جماعات : الأطراف هي
.الضغط أو التأثیر كالحكومة و إتحاد العمال

 فیلهو " أماFil ho " فیرى أن البیئة التي تعمل فیها أي مؤسسة تنطوي على ثلاثة مجموعات
.رئیسیة من المتغیرات

 ،المجموعة الأولى تنطوي على متغیرات على مستوى القوى، كالعوامل الاقتصادیة
.الاجتماعیة، والسیاسیة



الفصل الأول                                                        مفاھیم أساسیة

~19~

راف المجموعة الثانیة فهي متغیرات تشغیلیة خاصة بكل مؤسسة ترتبط بمجموعة من أط
التعامل معها ومن أمثلتها الأجهزة والتنظیمات الحكومیة والمستهلكین،وتجار الجملة 

.والتجزئة
 المجموعة الثالثة تنطوي على التغیرات الخاصة ببیئة التعامل الداخلي بالمنظمة والتي

.1تتكون من العمال والمدیرین وغیرهم
ترست إمري و" ویعرفEmery and Trist " أنها مجموعة من القیود التي تحدد البیئة على

سلوك المؤسسة، كما أن البیئة تحدد نماذج أو طرق التصرف اللازمة لنجاح وبقاء المؤسسة أو 
.تحقیق أهدافها

 إلى البیئة بأنها مجموعة من المتغیرات أو القیود أو المواقف التي هي بمنأى "طومسون " ویشیر
.دارة أن توجه جهودها لإدارة البیئة والمؤسسة معاعن رقابة المؤسسة، وبالتالي یجب على الإ

:وعلیه یمكن التعریف التالي

.البیئة التسویقیة هي كافة القوى الموجودة في المحیط الخارجي التي تزاول المؤسسة فیها أعمالها

:أسباب دراسة البیئة التسویقیة: المطلب الثاني

ها، وطرق ومسارات تحقیق الأهداف التسویقیة، تختلف أهداف المؤسسات باختلاف طبیعة أنشطت
فرغبة إحدى المنظمات في غزو الأسواق الجدیدة یستلزم بالضرورة إتباع سیاسة أو خطة لمواجهة منظمة 

.أخرى

اختلاف المنظمات في النواحي السابقة، إلا أن هناك عددا من الجوانب و العوامل تعتبر القاسم رغم
المشترك بین مؤسسات الأعمال على اختلاف أنشطتها وأهدافها وهذه الجوانب التي تلقى الضوء على 

2:أهمیة دراسة البیئة، یمكن تلخیصها في الآتي

مؤسسات الأعمال تعمل في ظل مجموعة من القیود أو المتغیرات البیئیة إن جمیع.1
؛)الاقتصادیة والسیاسیة والاجتماعیة والثقافیة (

إن كل مؤسسة هي بمثابة نظام مفتوح یتأثر بالبیئة ویؤثر فیها؛.2
ام إن بناء وتنفیذ السیاسات والاستراتیجیات التسویقیة، وكذلك ممارسة أو تنفیذ الوظائف والمه.3

التخطیط والتنظیم والتنسیق ( الإداریة المتعارف علیها في مجال التسویق أو أي مجال آخر

.81مرجع سیق ذكره، ص، قحفعبد السلام أبو1
.85، صنفس المرجع السابق2
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بتجمیع المؤسسات على اختلاف أنواعها یجب أن یتم في ) والتوجیه والرقابة واتخاذ القرارات
ضوء المتغیرات أو القیود البیئة المؤثرة على كل من مدخلات ومخرجات كل مؤسسة؛

اختلاف المؤسسات فیما یختص بنوعیة وأهداف وأطراف التعامل  بغض النظر على.4
فإن كل مؤسسة من مؤسسات الأعمال هي ...) كالموردین والمستهلكین والحكومات والعمال( 

بمثابة تحالف أو ائتلاف بین مجموعة من الأطراف التي تسعى لتحقیق مجموعة من 
في طرق تحقیقها، وفي هذا الشأن یمكن القول الأهداف تختلف في طبیعتها، ونتعارض كثیرا 

على تحقیق أهداف إن بقاء المؤسسة ونجاحها یتوقف إلى حد كبیر على مدى قدرتها
أطراف هذا الائتلاف رغم تعددها وتباینها وتعرضها في نفس الوقت؛

ف إن مدى تأثیر المتغیرات البیئیة على تنفیذ الأنشطة وتحقیق أهداف جمیع المؤسسات یختل.5
في الدرجة ولیس في النوع؛

إن جمیع المؤسسات تتأثر بشكل مباشر أو غیر مباشر وبدرجات متفاوتة بالكثیر من القیود .6
والمتغیرات البیئیة الخارجیة أي على المستوى الدولي وكذا على المستوى القومي؛

إن درجة التأثیر المتغیرات أو القیود البیئیة تختلف باختلاف المؤسسات؛.7
تلاف درجة السیطرة على السوق أو المحافظة على السوق التنافسي بصفة عامة قد إن اخ.8

یختلف باختلاف المؤسسة على التكیف مع معطیات ومتغیرات البیئة وقدرتها على تحقیق أو 
مقابلة أهداف التعامل الداخلي والخارجي معها، كما إن القدرة على استغلال الفرص التسویقیة 

ة وكذلك مواجهة التهدیدات یجعل من المحتمل جدا أن تحقق المؤسسة المتاحة أو المرتقب
درجة عالیة من الفعالیة والسیطرة السوقیة؛

إن التخطیط التسویقي یبدأ في الأصل بتحلیل الفرص التسویقیة الحالیة أو المرتقبة داخل .9
.البیئة
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:تصنیف البیئة التسویقیة: المطلب الثالث

.سنحاول في هذا المطلب إبراز تصنیفات البیئة، وكذا عرض مكوناتها الأساسیة

یمكن تصنیف البیئة من حیث درجة الاستقرار إلى ثلاثة أنواع على : في هذا المجال یمكن ذكر الآتي
1:النحو التالي

:البیئة المستقرة)1

والقوانین والتكنولوجیا والثقافة والعادات ) العرض والطلب(تكون القوى الاقتصادیة أو قوى السوق حیث
.والتقالید مستقرة عاما بعد آخر

:بیئة بطیئة التطور)2

یتعلق بالعرض والطلب أو حیث یمكن بدرجة كبیرة التنبؤ بالتغیرات التي قد تحدث فیها سواء فیما
.مستوى التقدم التكنولوجي

:البیئة المضطربة)3

حیث یصعب التنبؤ بالمتغیرات التي قد تحدث مثل التغیر المفاجئ الذي یحدث في الطاقة والتغیر 
إلخ، وغیرها قد یترتب علیه ظهور تهدیدات أو ....الذي یحدث في لتكنولوجیا إنتاج السیارات والقوانین

وفي هذا الشأن نجد من بین المهام الأساسیة لإدارة المؤسسة التي تعمل في البیئة . تواجه المنظمةأخطار
:المضطربة مایلي

التحلیل والدراسة والفحص المنتظم للبیئة؛
تحدید التهدیدات البیئة؛
تحدید الفرص الحالیة والمرتقبة؛
التكیف مع المتغیرات البیئیة بدرجة عالیة من الذكاء.

.90مرجع سبق ذكره، ص، عبد السلام أبو قحف1
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:المكونات الأساسیة للبیئة التسویقیة: المطلب الرابع

.قبل التعرض للمكونات البیئة الأساسیة یجب علینا أن نعرف كل من الفرص والتهدیدات

هي عبارة عن مجال جدب معین یتناسب مع الجهود أو التصرفات والأنشطة التسویقیة التي : الفرصة.أ
تفاضلیة أو تنافسیةتستطیع المؤسسة التمتع فیها بمزایا 

فهو عبارة عن تحدي غیر مرضي أو غیر مقبول یواجه المؤسسة ویترتب علیه اضطرابات :التهدید.ب
إلى تقلص مبیعات ) في حالة غیاب الجهود التسویقیة الهادفة والمنظمة( في بیئة العمل مما ینتج عنه

.أو تراجع رقم أعمالها ككلالمؤسسة أو الإفلاس أو الفناء أو خروج احد منتجاتها من السوق 

والتهدیدات البیئیة قد یصعب التنبؤ بها أما إذا ارتبطت أو احتوت على أخطار فمن الممكن التنبؤ بهذه 
الأخطار باعتبارها أحداث متوقعة، ومن ثمة یمكن تقدیر احتمالات لحدوثها على عكس التهدیدات 

.المرتبطة بحالات عدم التأكد
: للبیئةالمكونات الأساسیة . ج

:لیوضح الشكل التالي المكونات الأساسیة لبیئة الأعما
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المكونات الأساسیة للبیئة) I -1(الشكل 

من إعداد الطلبة: المصدر

المكونات الأساسیة للبیئیة

الخارجیة العامةالبیئة

البیئة الاقتصادیة البیئة السیاسیة والتشریعیة 
والتشریعیة

البیئة الاجتماعیة البیــــــــئة

الخارجیة الخاصةالبیئة

المؤسسة
المستهلكون

الحكومة

المنافسون

الموردون

نقابات العمال
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:البیئة الخارجیة الخاصة.1
زرا للدور التاثیري الذي یقوم بهالنظام التسویقي نتظهر أهمیة المنافسة في :المنافسون.1.1

المنافسون على إدارة أي مؤسسة حیث أن القرارات التسویقیة التي تتخذها المؤسسة تتأثر 
.1بتصرفات المنافسین ومركزهم النسبي في السوق

والمنافسة الغیر ویمكن القول أن هناك نوعین من المنافسة في دنیا الأعمال، المنافسة المباشرة 
مباشرة، المنافسة الغیر مباشرة تتمثل في الصراع بین المؤسسات القائمة في المجتمع للحصول على 
الموارد المتاحة في هذا المجتمع، فمن الطبیعي أن تحاول المؤسسة الفوز بحصة الأسد من دخول الأفراد 

.والموارد المالیة المتاحة في أسواق المال

فهي تلك المنافسة التي تحدث بین المؤسسات التي تعمل في قطاع صناعي : المباشرةأما المنافسة
وتختلف شدة المنافسة من قطاع إلى آخر، وعلى هذا الاختلاف توجد . واحد، أو تقوم بإنتاج المنتجات

:ثلاثة عوامل أساسیة تحدد درجة المنافسة وهي

ا زاد عدد المؤسسات كلما ازدادت شدة عدد المؤسسات التي في المعروض من منتج معین، فكلم
المنافسة بینها و العكس صحیح؛

 العلاقة بین حجم المنتجات التي یطلبها الأفراد في السوق وتلك الكمیة التي تستطیع المؤسسات
.      تقدیمها وعرضها من هذه المنتجات

زاد المعروض من المنتجات عن المطلوب منها، كلما زادت شدة المنافسة والعكس صحیح؛فكلما

فكلما كان من السهل دخول بعض . سهولة أو صعوبة دخول بعض المؤسسات إلى السوق
.ا زادت شدة المنافسة والعكس صحیحالمؤسسات الجدیدة لإنتاج وتسویق منتج معین كلم

الاقتصادي ل المنافسة، ونشیر هنا إلى البعدعرف شیئا عن هیكوفي هذا الصدد یتبقى لنا أن ن
.للمنافسة

2.احتكار القلة، المنافسة الاحتكاریة، المنافسة الكاملة: ویعني ذلك شكل الاحتكار

ویعني ذلك وجود عدد كبیر من المؤسسات المنتجة تتنافس فیما بینها وتحیط : الكاملةالمنافسة
بها نفس الظروف كما أن المنتجات التي یقومون بإنتاجها متشابهة تماما في كافة الوجوه، 

.33مرجع سبق ذكره، ص، عارفّ فرید الصحن، إسماعیل السید، نادیة محمد 1
.73مرجع سبق ذكره، ص، عبد الحمیدأسعد طلعت2
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ومهمة رجال التسویق محدودة للغایة، . وبالتالي فان كل المنتجات واحدة ویعلم المستهلك ذلك
ولاء للعلامة التجاریة أو المؤسسة المنتجة ولكن هذا النوع من الأسواق لایوجد ویتم التركیز على ال
.بهذه الصورة المثالیة

تعني وجود عدد كبیر من المؤسسات في السوق، تقوم بإنتاج العدید من : الاحتكاریةالمنافسة
عن كل الأشكال مختلفة المواصفات ولكنها متنافسة، وأن العملاء لیس لدیهم صورة متكاملة 

مایجري في السوق من منتجات أو سیاسات الأسعار والتوزیع، وتتسابق المؤسسات في تحسین 
الجودة وفي تقدیم خدمات أفضل للمستهلك أو الحد من مصروفاتها أو تحسین كفاءتها الإنتاجیة، 

ما بدیلا وبالتالي فرغم تشابه المنتجات فان المستهلك یعلم أن هناك فروقا بینهما ولا یعتبر كل منه
كاملا للمنتج الآخر وتستطیع إدارة التسویق أن تمارس مهامها في إعداد سیاسات تسویقیة خاصة 

.بها والتركیز على المغریات البیعیة الخاصة وتمییزها عن السلع المنافسة
یعمل في ضوء هذا النوع من المنافسة عدد قلیل من المنتجین كل منهم یتمتع بكبر :القلةاحتكار

إمكانیاته، وكل منهم یعرف جیدا مایفعله الآخرون، ولدى لكل منهم القدرة لبناء سیاسات حجم 
تسویقیة تنافسیة ولا یتمتع المستهلك بمعرفة كاملة بكافة هذه السیاسات لكل أنواع المنافسین، 
ویسعى معظم هؤلاء في التركیز على الوسائل الترویجیة والوسائل الفنیة والتكنولوجیة كوسیلة 

تطویر المنتجات، وجدب ولاء العملاء لمنتجات المؤسسة، وعادة مایسعى هؤلاء المنتجون إلى ل
. الاتفاق   فیما بینهم على تقسیم السوق إلى مجموعة من مناطق النفوذ أو اتحادات المنتجین

ظر وعلى غرار البعد الاقتصادي للمنافسة یمكن الإشارة إلى عدة أبعاد التسویق الذي هم من وجهة ن
1:المفهوم الحدیث للتسویق فان المنافسة الفعالة یجب أن تحقق عدة أهداف أساسیة أهمها

سیادة المشتري؛
إیجاد اختلافات حقیقیة بین السلع تسعى إلى تحقیق مصالح المشتري؛
التعامل على أساس السعر العادل؛
 التسویق بما یوجد تكامل عناصر المزیج التسویقي، وهو العمل على إعادة تنظیم مجهودات

؛)السلعة، السعر، التوزیع، والترویج( الترابط والتنسیق الجید بین عناصر المزیج التسویقي
 یمكن للمؤسسات الصناعیة من خلال المجهودات التسویقیة تحویل السوق الكلیة إلى

قطاعات یسود في كل صنف منها صنف معین، تفضله مجموعة معینة من المستهلكین عن 
الأصناف؛باقي 

.190، ص2002التجارة الالكترونیة ومھارات التسویق العلمي، دار الأمین للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، ،سید علیوة 1
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 أما البعد الجغرافي فتنقسم المنافسة طبقا لمصادر السلع إلى منافسة محلیة تظهر بین
أما النوع الثاني   فهي . المنتجات المحلیة والتي قد تتباین في القدرة الإنتاجیة والتسویقیة

إلى المنافسة الأجنبیة التي تظهر بین المنتجات المستوردة نتیجة حریة دخول هذه المنتجات 
.الأسواق المحلیة

 أما البعد الإداري فیترتب على شعور الإدارة بضغط المنافسة العدید من النتائج الایجابیة
الایجابیة منها تحسن الإنتاجیة واستخدام الأسالیب الحدیثة في  التسویق، أما . والسلبیة

سلع التي تشبع السلبیة فهي تخلف المنشاة في ارتفاع التكالیف وعدم القدرة على توفیر ال
. حاجات المستهلكین والقصور في الجهد التسویقي ونقص نصیب المؤسسة من السوق

وهناك أیضا البعد الزمني الذي تستمر فیه المنافسة بین المنتجات الوطنیة والأجنبیة.
والبعد الأخلاقي الذي تقوم على أساسه المنافسة الفعالة الشریفة.

فراد المجتمع الذین یقومون بشراء واستهلاك ماتقدمه المستهلكون هم أ: المستهلكون.2.1
.المؤسسات من سلع وخدمات

:ویمكننا التمییز بین ثلاثة أنواع من المشترین

هو من یقوم بشراء سلعة أو خدمة لاستخدامها: المستهلك النهائي.
هو من یقوم بشراء سلعة لإعادة تصنیعها: المستهلك الصناعي.
هو من یشتري منتجا بغرض إعادة بیعه كما هو دون أي تغیر في شكله أو خصائصه: الوسیط .

الموردون هم من یقومون بتقدیم مقومات الإنتاج الأساسیة للمؤسسة كالمواد :الموردون.3.1
الأولیة، وقطاع الغیار والأدوات اللازمة للإنتاج، ولابد لمؤسسة الأعمال أن تقوم بدراسة 

تصمن توافر ماتحتاجه بصورة دائمة عن اقل سعر وجودة مرتفعة، الموردین وذلك لكي 
.وفي نفس الوقت الذي تحتاج فیه إلى هذه المقومات الأساسیة للإنتاج

:من المهم للمنظمات أن تقوم بدراسة الحكومة من ثلاث زوایا رئیسة وهي:الحكومة.4.1

بعمل المؤسسة ذاتها؛سن القوانین والتشریعات وذلك فیما یتعلق
 تقدیم الدعم المالي والقروض المیسرة بسعر فائدة منخفض أو الإعفاء من

الضرائب، أو تقدیم بعض الأموال للإنفاق منها على البحوث والتطویر، من 
خلال هذه الحكومة قد تساعد المؤسسة على أداء دورها في المجتمع على أكمل 

وجه؛



الفصل الأول                                                        مفاھیم أساسیة

~27~

مؤسسة عن طریق إنشاء مؤسسة مملوكة لها إن الحكومة قد تدخل كمنافس لل
.لتقدیم نفس المنتج التي تقدمها المؤسسة

:          البیئة الخارجیة العامة.2
ومتغیرة ومعقدة، كما أن عواملها المختلفة تؤثر على الخارجیة ذات طبیعة دنیا إن البیئة التسویقیة

یع المؤسسات التحكم المطلق لمختلف أنشطة وفعالیة المؤسسات القائمة بالتسویق، لهذا لاتستط
العوامل والمتغیرات البیئیة، فیجب علیها أن تحلل وتدرس البیئة الخارجیة العامة وذلك بتحدید 
العوامل الاقتصادیة والسیاسیة والاجتماعیة، والثقافیة والتكنولوجیة التي تتأثر  بها نشاطات 

.المنظمات وخاصة النشاط التسویقي

تحاط مجالات الأعمال بالعدید من النظم والتشریعات : السیاسیة والتشریعیةالمتغیرات. 1.2
التي تنظم أعمالها، فیما یتعلق بحدود المنافسة وخصائص السلع والخدمات المؤداة والطریقة 
التي تطرح بها في الأسواق، وهذه التشریعات هي نتائج تفاعلات البیئة الاجتماعیة والبیئة 

.ت المتاحة للمؤسسات المنتجةالثقافیة والمعلوما

وتسعى التشریعات التي تسنها الدول إلى ضمان أن تكون سلوك مؤسسات الأعمال سلیما، 
والحد من سطو المؤسسات المنتجة في حالة الاحتكار أو التأثیر على صحة أو حیاة أفراد 

.المجتمع

وقد ظهر نتیجة لذلك مجموعة من التشریعات التي أطلق علیها تشریعات المستهلكین وذلك 
بغرض حمایة المستهلكین من الغش التجاري أو انحراف بعض المنتجین، وذلك في شكل وجود 
مصالح وهیئات حكومیة أو غیر حكومیة تسعى لحمایة المنتجین المنافسین من بعضهم 

. اصة بحمایة المستهلك وتشرف على تنفیذهاالبعض، وتصنع القواعد الخ

وتتضمن البیئة التشریعیة القواعد والإجراءات القوانین الحكومیة التي تنضم أعمال المؤسسات، 
وترجع أهمیة القواعد أنها ملزمة وتمثل قیودا یجب أن تؤخذ في الحسبان عند رسم السیاسة 
التسویقیة وفي مقدمة هذه القواعد الرسوم الجمركیة وخطر استراد بعض أنواع السلع، وقوانین 

وتسن التشریعات الحكومیة حمایة النمو . تسعیرة الجبریة لبعض السلع كالأدویة مثلاال
الاقتصادي مثل التأكید على إنشاء المشروعات الاستثماریة الإنتاجیة والرقابة على التلوث ، 
وحمایة البیئة، ولیست كل القوانین التشریعیة والتشریعات الحكومیة قیودا على نشاط الأعمال، 

بعضها یوفر لها دعما من خلال تقدیم إعفاء ضریبي لعدد معین من السنوات أو تقدیم بل إن 
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قروض بفوائد ممیزة، وهذا الدعم یعمل على تشجیع الاستثمار وإنشاء مشروعات جدیدة في 
.الدولة

دم الاستقرار فان الأفراد قدفي ضل الظروف الاقتصادیة التي تتسم بع: المتغیرات الاقتصادیة.2.2
شراء بعض السلع والخدمات الغیر ضروریة ویزیدون من إنفاقهم في مجالات أخرى، وتلعب یؤجلون 

القوى الاقتصادیة بكل ماتؤدي إلیه من حالات الكساد والرواج والتضخم دورا هاما في تحدید الكثیر من 
نب القرارات المتخذة من طرف مدیر التسویق، ومن أهم العوامل الاقتصادیة واجبة الدراسة من جا

رجال التسویق على مستوى القوى تحلیل الدخل الفردي والقومي ومستوى العمالة والبطالة والإنفاق العام 
وأنماط الاستثمار القومي والتضخم ومستویات الأسعار، والسیاسات النقدیة والضریبیة في المجتمع، 

شاط الأعمال الذي هذا فضلا عن متابعة الأحداث الاقتصادیة الیومیة وتقییمها من وجهة نظر ن
1:تمارسه المؤسسة ویمكن عرض مجموعة من العوامل الاقتصادیة في النقاط التالیة

یعتبر حجم السكان من أهم المؤشرات لتقدیر حجم السوق المحتمل للعدید من :حجم السكان
المنتجات، وان اهتمام المؤسسات التسویقیة بحجم ومعدل السكان وتقسیمهم حسب السن والجنس 
من الأمور الأساسیة المحددة لاستراتیجیات التسویق أو كمؤشر یستعان به لاتخاذ العدید من 

.القرارات التسویقیة
یؤثر التضخم على القدرة الشرائیة سلبا وهذا مایؤثر على إدارة التسویق فیما یخص : التضخم

.التحكم وتحدید الأسعار وضبط التكالیف
مل المحددة للطلب على الخدمات والمحدد الرئیسي للقوة یعتبر الدخل من أهم العوا: الدخل

الشرائیة للأفراد بتأثیره على المیل الحدي للادخار والإنفاق ویمثل مدیر التسویق محددا هاما 
.لقرارات تسعیر المنتجات الخدمیة والترویج لها

ة والتسویقیة وفتح هناك مرحلة رواج اقتصادي لابد من توسیع البرامج الإنتاجی: الرواج الاقتصادي
.أسواق جدیدة

تتكون البیئة الاجتماعیة والثقافیة للمؤسسة من كافة الوحدات : البیئة الاجتماعیة والثقافیة.  3.2
من هم؟ وأین یتواجدون؟ وكیف .......والأفراد واتجاههم   وقیمهم وسلوكهم ویعني ذلك معرفة التالي

م؟یعیشون حیاتهم؟ وماهي عاداتهم وتقالیده

وتؤثر البیئة الاجتماعیة والثقافیة في القرارات التسویقیة الخاصة بالمؤسسة مثل قرارات صیاغة سیاسات 
المنتجات أو السعر أو منفذ التوزیع، وكذا الترویج، وتتضمن القوى الاجتماعیة والثقافیة المتغیرات التي 

.66مرجع سبق ذكره، ص، اسعد طلعت عبد الحمید1
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جتماعي للأفراد ودور المرأة في تحدث في الخصائص الدیمغرافیة للمجتمع، ونمط الحیاة، والحس الا
.المجتمع

ویبحث رجال التسویق عادة في دراسة المتغیرات التي تتعلق بما یعتبره الأفراد والجماعات طرقا مرغوبة 
ومقبولة للعیش، إذ أن هذه المتغیرات لها فاعلیتها في التأثیر على اتجاهاتهم نحو المؤسسات ونحو أنشطة 

قضایا المرأة، والدین والصحة، والتقالید یؤثر بدرجة كبیرة على الأنماط التسویق ففكر المجتمع تجاه
.الاستهلاكیة للأسر والجماعات، ویؤثر على توزیع الدخل الحقیقي

وتعني الثقافة تراث المجتمع الموروث الذي یجعل للمجتمع نمط معین في الحیاة والعلاقات الاجتماعیة، 
البیئة، ویتأثر النشاط التسویقي إلى حد كبیر لهذا التراث الذي ینعكس في ومدى إمكانیتهم في التكیف مع 

شكل قیم وعادات وتقالید، وتصوره لكیفیة العلاقات الإنسانیة بین الأفراد، ومآلهم في الحیاة المستقبلیة، كما 
لتسویق ینعكس أیضا على نوعیة السلع والخدمات المستهلكة وكمیاتها وزمان استهلاكها، ویهتم رجال ا

بهذا التراث وتحلیله عند تقسیمه السوق إلى فئات یمكن التعامل معها، وعند معالجته لدرجة النمو 
.المستقبلیة في تلك الصفات

یمثل التقدم التكنولوجي أحد القوى الرئیسیة في صیاغة نمط حیاتنا، ویعتبر : البیئة التكنولوجیة.4.2

ثیرا بالانجازات العلمیة والتطور التقني خصوصا التسویق التسویق من أكثر مجالات الحیاة الإنسانیة تأ
ألخدماتي في میدان الاتصالات، وذلك لما ینطوي علیه من انجازات تؤثر بشكل مباشر على تحسین 

الخدمات الحالیة وابتكار خدمات جدیدة وما توفره من فرص تسویقیة كبیرة تساعد المجتمع على تحقیق 
.               1الرفاهیة

:إن مواجهة المؤسسة للآثار المفروضة من التطور التكنولوجي تستوجب العمل في اتجاهین

ضرورة التكیف مع الأوضاع الجدیدة.
البحوث والتطویر والابتكار الخدمي

.89، ص1998أصول التسویق مدخل استراتیجي، الطبعة الأولى، ، ناجي معلا، رائف توفیقّ 1
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:خاتمة

عبرتطوراتعدةعرفالتسویقأنالأولالفصلعرضخلالمناستخلاصهیمكنماأهمإن
غیروالربحیةالمؤسساتفيمطبقامفهومهأصبححیثالآن،إلیهوصلماإلىلیصلزمنیةحقب

الخدماتإلىتجاوزهبلفقطالمادیةالسلععلىیقتصرلموالدولي،والمحليالمستویینوعلىالربحیة،
.الإلكترونيالتسویقوالخدماتتسویقهناكأصبحو،والانترنیت

أهمیةمنهالكلو،التسویقبحوثومعلوماتنظامإلىتحتاجتطبیقهمجالاتجمیعأننستخلصو
.التسویقيالقرارصنعفيخاصة

یحتلأصبحالذيالخدماتمجالفيخاصةوالأخیرةالآونةفيكبیرةأهمیةللتسویقأصبحلهذاو
.القادمالفصلفيتفصیلبأكثرسنقدمهالذيو،الاقتصاديالنشاطفيهامةمكانة
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:الإستراتیجیات التسویقیة في مجال الخدمات: الفصل الثاني
الكبرىالأهمیةلهذهونظرا,التسویقيالهیكلعلیهایقومالتيالركائزمنالتسویقیةالإستراتیجیةتعد

:التاليالتقسییمذلكفيمستعملین,المكانةهذهلإبرازكاملافصلالهاخصصنا,تحتلهاالتي
مفهومدراسةخلالمنالتسویقیةالإستراتیجیةماهیةعنتحدثناالأولالمبحثفي

وأهمیةالمنظمةفيالتسویقیةالإستراتیجیةمستویاتمختلفوإبراز,وتعریفهاالتسویقیةالإستراتیجیة
.انتهاجهامؤسسةلأيیمكنالتيالإستراتیجیةأنماطالأخیروفيوأهدافهاالإستراتیجیة

منتنفیذهاوتقییم,الخدماتلتسویقإستراتیجیةخطةإعدادفیهنبرزأنارتأیناالثانيالمبحثفيأما
.وتقییمهاوتنفیذهاعلیهاوالرقابةالتسویقیةالإستراتیجیةإعدادومراحلخطواتخلال

.التسویقیةالإستراتیجیةأنواعإلىتطرقناالثالثالمبحثوفي

:ماهیة الإستراتیجیة التسویقیة: لالمبحث الأو
سنتطرق في هذا المبحث إلى شرح مبسط حول الإستراتیجیة التسویقیة وتعریفها وأهم مستویاتها 

:وأهمیتها وأهدافها من خلال مایلي

:الإستراتیجیة التسویقیة ومستویاتهاوتعریفمفهوم: الأولالمطلب

:الإستراتیجیة التسویقیةوتعریفمفهوم: الفرع الأول

:  مفهوم الإستراتیجیة.1
كلمة إستراتیجیة مستمدة من العملیات العسكریة منذ قرن : مفهوم الإستراتیجیة في العلوم العسكریة.1.1

"والتي تعني فن القیادة، أي الكیفیة التي یستخدم " استراتیجیوس" بعید وهذا المفهوم القدیم یوناني الأصل

stratégeos "من كلمة القائد فیها القوى والعوامل المحیط به لتحقیق النصر في الحرب والمقصود مشتق
من المأزق أو لتحسین المواقع أو به تكوین تشكیلة توزیع المواد الحربیة لمواجهة تحرك العدو والخروج

.لانتهاز فرص ضعف العدو
بعد الحرب العالمیة الثانیة ظهر محیط من الأعمال : مفهوم الإستراتیجیة في علوم التسییر. 2.1

لمؤسسة، مما استلزم استخدام مفهوم الإستراتیجیة في میدان التسییر لمواجهة شدة التنافس والتقنیات في ا
بین المؤسسات لاغتنام أفضل الفرص وتجنب التهدیدات وهذا لن یحدث لها من دون استعمال الطرق 

.التحلیلیة والتفسیریة في عملیة اتخاذ القرار
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:تعریف إستراتیجیة التسویق.2

:                               وردت تعریفات كثیرة تعكس وجهات نظر الكتاب حول الإستراتیجیة نذكر منها

عرف"porter "إستراتیجیة التسویق هي المنهج والوسیلة التي لا « : الإستراتیجیة التسویقیة
.1»ن یصمد أمامها المنافسونیمكن أ

كما عرفها "kolter:" » تحدید المنظمة لأجزاء السوق التي یمكن خدمتها فعال بدلا من التنافس
في كل مكان وتعني إستراتیجیة التسویق بجاذبیة السوق والمیزة التنافسیة للمنظمة والمخاطرة 

التلمیح الموجه للمنظمة الذي یسمح لها «.2»المتوقعة وتطویر البرامج التسویقیة وفقا لذلك
.3»بتحقیق أهدافها للفرص والمخاطر في البیئة

الخطة والاتجاه أو منهج العمل الموضوع لتحقیق هدف ما وهي المحرك « تعرف أیضا على أنها
.4»الأكبر الذي یأخذها من هناك إلى هناك

ین البیئة التي تعمل فیها بصورة فعالة خطط وأنشطة المؤسسة وأهدافها، وب« كما تعرف أیضا أنها
.5»ذات كفاءة عالیة

من فهمنا للإستراتیجیة بصفة عامة على المستویین العسكري والتسییري، سیسهل علینا فهم 
الاستراتیجیات التسویقیة إلى تحقیق الغایات والأهداف سواء كانت هذه الأهداف على المستوى الوظیفي أم 

ط القوة والضعف على المستوى الرئیسي، هذه الأهداف یتم تحدیدها في مجالات التسویق على أساس نقا
.والفرص والتهدیدات التسویقیة المؤثرة على المؤسسة

من خلال هذه التعاریف نستنتج أن إستراتیجیة التسویق تسعى لتحقیق الأهداف والغایات سواء كانت 
هذه الأهداف على المستوى الوظیفي أو على المستوى الرئیسي، كما أن الإستراتیجیة التسویقیة تحدد 

المستهدفة وإعداد المزیج التسویقي المتاح لها، ویجب أن یكون توجه الإستراتیجیة التسویقیة الأسواق 
:ضمن الغایات التالیة

 كفؤة أكثر من المنافسین؛) الزبون(التعرف على كیفیة تلبیة حاجات المستهلك
كیفیة المنافسة في نفس القطاع ألخدماتي أو الصناعي؛

.55، ص2004التسویق الإستراتیجي، مفاهیم، أسس، وظائف، دار النشر، الأردن، ،أحمد فهمي البرزنجي1
.85، صنفس المرجع السابق2
.86، ص2000الأردن، مدخل التسویق المتقدم، دار الزهران للنشر والتوزیع، ، حاتم علي الصمیدي.د3
.86، صنفس المرجع السابق.د4
.87، صنفس المرجع السابق5
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 للمزیج التسویقيالتعرف على الاستخدام الأمثل.

:مستویات الإستراتیجیة التسویقیة: الفرع  الثاني

یمكن القول أن الإستراتیجیة التسویقیة هي نتاج عملیات التخطیط في كافة المستویات التنظیمیة 
1:یمكن تلخیصها فیما یلي

المستهلك وفق تهتم إستراتیجیة التسویق بالتوجه نحو ): المنظمة(على مستوى الإدارة العلیا
الإمكانیات المتاحة، وبما ینسجم مع مسؤولیة المنظمة تجاه المجتمع لتحقیق الأهداف العلیا 

.للمنظمة
تهتم إستراتیجیة التسویق بمزیج المنتوجات الملائمة : على مستوى وحدات الأعمال الإستراتیجیة

.وبما تحقق المیزة التنافسیة للمنظمة من خلال التوجه نحو المستهلك
والمقصود هنا وظیفة التسویق في المنظمة تحدیدا، تهتم ): الأقسام(على مستوى الوظائف

إستراتیجیة التسویق بتشكیل المزیج التسویقي الملائم الذي یساهم بتحقیق مركز ممیز في دهن 
.المستهلك بإشباع حاجاته ورغباته بشكل أفضل مما یقدمه له المنافسون

تهتم إستراتیجیة التسویق بجوانب أكثر ): الشعب الفرعیة لإدارة التسویق(على المستوى التشغیلي
تركیزا وتخصصا كدراسات المنتوج وسلوك المستهلك والشعب المعنیة بالمنتوج، دراسة وتطویرا، 

.والتسعیر، الترویج، والتوزیع، وعلى مستوى الأعمال الیومیة    أو الأفق الزمني القریب

وعلیه فان إستراتیجیة التسویق تعد اختصاصا أصیلا للإدارة العلیا وتكون من صمیم اهتمامات باقي 
المستویات التنظیمیة داخل المنظمة باعتبار أن هدف المنظمة یتمثل دائما بالتسویق وهنا تكمن أهمیة 

.هذه الإستراتیجیة التي یمكن أن تتخذ شكل تراه مناسبا

.90مرجع سبق ذكره، ص، أحمد فهمي البرزنجي1
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:أهمیة الإستراتیجیة التسویقیة وأهدافها: الثانيالمطلب

1.فیما یلي سنقوم بذكر أهمیة الإستراتیجیة التسویقیة واهم أهدافها

:أهمیة الإستراتیجیة التسویقیة: الفرع الأول

تختص الإستراتیجیة بالقیام بعدة مهام في آن واحد، فهي تغطي وبالتوازي كل من دراسة العملیات، 
الخطوات، والأدوات التي تتكفل بالمشاكل التجاریة، والمراد حلها لكل مؤسسة مكتملة، ویتولى أیضا 

شاطات المؤسسة، كما وصف وتحلیل مستوى الاستراتیجیات المحصل علیها والتي تفید في قیادة وتوجیه ن
یمتد مجال التسییر الاستراتیجي إلى تحلیل النجاحات المحققة بغیة زیادة فعالیة التشخیص، وتفعیل دور 
التغذیة العكسیة، وتتبع أهمیة الإستراتیجیة من كون أن التحكیم في مصیر أیة مؤسسة یرتبط بتحدید 

راد الوصول إلیها من طرف هاته المؤسسة الم) أي الأهداف(وتبني إستراتیجیة وتصف وتوضح الحالات
في أفاق متوسطة وطویلة المدى، وكدا المسارات التي تبدو ملائمة لظروفها لكي تتبعها، هذا الوصف 
والتوضیح ینبغي أن یترجم عملیات في صورة اختیار محتوى وموقع نشاطات المؤسسة وكذا وتیرة ونمط 

تبرز الأهمیة من خلال العلاقة بین الإستراتیجیة وفعالیة نموها والممیزات التنافسیة للاستغلال، كما
.القیادة، إذا ما تبنى الفریق المسیر للمؤسسة دورا استراتیجیا في أداء وظائفه

وتتضح أهمیة الإستراتیجیة من خلال تحلیل التحدیات التي تواجه الإدارات في العقد الأخیر من القرن 
:العشرین من هذه التحدیات نجد

:ع التغییر الكمي والنوعي وبیئة العملتسار )1
نعیش في عالم متغیر في كل نواحیه ومظاهره، ویتسارع التغییر في هذا العالم إلى الحد الذي 
تتلاشى فیه الحدود الفاصلة للزمن والمكان، أي تتلاشى الفواصل بین ما هو قدیم وجدید وبین ما 

.خلق بأشكال ومضامین كیفیة جدیدةهو ثابت نسبیا ومتحول وبین ما هو كائن ویلد وی
تتضح هذه الصورة في ظهور منافسین جدد باستمرار وزیادة حدة المنافسة : زیادة حدة المنافسة)2

بصورة عامة في الأسواق المحلیة والعالمیة، مما یفرض على صانعي الإستراتیجیة تحدي 
ظماتهم في الأسواق ذات وصیاغة وتطویر خطط إستراتیجیة كفؤة وبعیدة المدى لمعالجة وضع من

.النمو البطيء، والأسواق التي تتكون فیها حصة المنظمة بوضع حرج
لقد تلاشت في عالم الأعمال حدود السیادة بین الدول والأقالیم وذلك مع زیادة : عالمیة الأعمال)3

موارد الطبقة الاعتمادیة المتبادلة للاقتصادیات، ونمو المنافسة الأجنبیة في الأسواق، وندرة ال

.73، ص2012استراتیجیات التسویق، دار الیازوري، عمان، ، ثامر البكريّ 1
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الطبیعیة، وحریة التبادل التجاري، كل هذه المعطیات وغیرها جعلت من نشاط الأعمال أكثر 
عالمیة واقل محلیة من ذي قبل ضمن المظاهر البارزة على عالمیة الأعمال، هو اتجاه مؤسسة 
للبحث عن تحالفات إستراتیجیة مفتوحة مع المؤسسات العالمیة الأخرى بحیث یتعرف كل طرف 

.عناصر القوة التقنیة في الطرف الأخرعلى 
معظم المنظمات تعتمد بطریقة أو بأخرى على التكنولوجیا لتحقیق میزة : التغیر التكنولوجي)4

تنافسیة ضروریة للبقاء في عالم الأعمال، ولان التكنولوجیا تتغیر بصورة سریعة في كل 
تهدید حقیقي بالضعف أو الصناعات فان عدم مواكبة هذا التغیر یضع المنظمات في مواجهة

الفشل، وعادة تهیأ إدارة المنظمات نفسها لمواجهة المنافسین و الاستفادة قدر الإمكان من 
.الممیزات التقنیة التي تعكس بالضرورة على نوعیة المنتج وتكالیف الإنتاج

الخ ....أولیةمن الواضح أن الموارد الطبیعیة الأساسیة من طاقة ومعادن ومواد : نقص الموارد)5
هي في تناقص مستمر والیوم توجد صناعات معینة تواجه نقص خطیر في المواد الأولیة 
وعناصر المدخلات الأخرى للنظام الإنتاجي، لهذا یتطلب في الإستراتیجیة وضع خطط طویلة 
للحصول على المواد الأولیة من مصادرها، وبرمجة استخدام المواد المتاحة بطریقة عقلانیة 

تصادیة لتلبیة احتیاجات المنظمة الحالیة والمستقبلیة، ووضع المنظمة في إطار المسؤولیة واق
.الاجتماعیة والأخلاقیة أمام المجتمع والدولة

یلاحظ أن معظم الأسواق في حالة التذبذب وعدم الاستقرار، : عدم الاستقرار في أوضاع السوق)6
قرار أسعار صرف العملات، وعدم استقرار ومن المظاهر الاقتصادیة لهذه الحالة هو عدم است

أسعار الطاقة والمواد الأولیة المصدرة من قبل دول العالم الثالث، تزاید عجز میزان المدفوعات 
لهذه الدول، مدیونیة العالم الثالث، تزاید تأثیر المتغیرات السیاسیة في أوضاع السوق، كل هذه 

عالیة من المخاطرة عند اتخاذ قرار بالاستثمار المظاهر وغیرها تضع منظمات الأعمال في درجة
.أو عند اتخاذ قرارات إستراتیجیة بعیدة المدى

:أهداف الإستراتیجیة التسویقیة: الفرع الثاني

تؤدى الأهداف عدة ادوار إلى جانب كونها مقیاس للأداء، ففي الواقع فان الأهداف تعتبر الأساس 
خلال المساعدة في التوجیه والرقابة على عملیة اتخاذ القرارات، على وجه لأي نظام إداري فعال وذلك من 

الخصوص فان الأهداف تزود بالمعاییر التي تتخذ القرارات في ضوءها كما انه أداة للاتصال والتنسیق 
1:وأداء للتحفیز وكذلك للمفاضلة بین الاستراتیجیات البدیلة، ومن بین أهم الأهداف تذكر ما یلي

.127، ص2003یة، دار النشر الثقافة، الإسكندریة، الإدارة الإستراتیجیة مفاهیم ونماذج تطبیق، ثابت عبد الرحمان إدریس1
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):profitability objectives(الربحیةأهداف)1
تمثل الربحیة الاختبار النهائي لنشاط الأعمال والتي تعكس مدى حیویة خط المنتجات والمقدرة 
على تحقیق مستویات أعلى من الأداء التنافسي في الإنتاج والمبیعات، وتعتبر الأرباح الأساسیة 

المال المطلوب لتدعیم استراتیجیات النمو للحصول غلى المصادر الداخلیة أو الخارجیة لرأس
ولامتصاص مخاطر السوق، علاوة على طلك فان الأهداف الربحیة تبدوا على الأقل محدودة 
وسهلة القیاس، كنتیجة لذلك فانه لیس من المدهش أن یتم استخدام هذا المعیار لتقییم الأداء 

.عائد على الاستثماربواسطة جمیع المنشآت ویتمثل معیار الربحیة الأساسي ال
):Flescibility objectives( أهداف المرونة)2

من المفاهیم المصاحبة لإدارة المخاطرة التي قد تعرض سبیل تحقیق أهداف المنظمة مفهوم 
التنویع، الاستثمار في الموارد الغیر : المرونة، ویمكن تحقیق المرونة من خلال  ثلاث وسائل هي

لالتزام بالنسبة للموارد الموجهة للاستخدامات الخاصة،               مستغلة، وتقلیل درجة ا
وقد تتحقق المرونة كذلك من خلال توجیه الاستثمار إلى الأصول  الغیر مستغلة، ومن أمثلة ذلك 
الحفاظ على قدر معین من السیولة حتى یمكن توجیه الاستثمار بسرعة لانتهاز فرصة أو مواجهة 

.مال معینةمشكلة في منطقة أع
):  Growth objectives(أهداف النمو)3

تعتبر أهداف النمو كما یعبر عنها برقم المبیعات والحصة السوقیة مقاییس عامة مثلها مثل 
مقاییس الربحیة، ویعتبر النمو سواء كان ایجابیا أو سلبیا مؤثرا جیدا لمدى قوة أداء النشاط 

ویساعد النمو في تحقیق أثار اقتصادیات الحجم ومنحنى الأعمال في الوقت الحالي والمستقبل، 
.الخبرة، وبالتالي تزوید الأساس للأرباح المستقبلیة

:أنماط الإستراتیجیة التسویقیة: المطلب الثالث

:یمكن القول أن هناك ستة استراتیجیات تسویقیة تعد بمثابة خیارات للمنظمة یمكن إیجازها كالآتي

):Ofensivemarketing btrategies(التسویقيستراتجیة الدفاعإ)1

وتعني بالدفاع عن الحصة السوقیة للمنظمة من خلال تقدیم منتجات جدیدة، وصاحبة هذا 
الاختیار هي المنظمة القیادیة في السوق، حیث یكون صاحب الإستراتیجیة قائد في مجاله، ودرجة 

.القوة عالیة بالنسبة للمنافسین
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):                                 Attach marketing btrategies(هجوم التسویقيإستراتیجیة ال)2
هذه الإستراتیجیة تكون مناسبة بالنسبة للمؤسسات التي ترغب في الحصول على المیزة التنافسیة 

لكونها لیست رائد في مجالها، وبالتالي یمكن توسیع حصتها السوقیة على حساب المنافسین 
نفس المجال فتقوم هذه الإستراتیجیة على محاولة إظهار نقاط القوة للمستهلكین من الرائدین في

.جهة أخرى، وبالتالي استغلال هذه الاعتبارات لصالحها ومهاجمة المنافسین
):Marketing btrategies follows( إستراتیجیة التسویق للإشباع)3

السوق بدلا من تحدید أو منافسته، وذلك بتقلید محاولة المنظمة الصغیرة عادة إتباع قائدوتعني
المنتوج الطي یطرحه أو تعدیله أو الاقتصار على جزء واحد من السوق وتمتاز هذه الإستراتیجیة بأنها 

:تجنب المنظمة تحمل نفقات الابتكار والتطویر الضخمة، ومن أنواع الإستراتیجیة نتبع ما یلي

.دون الإتیان بجدید وكذلك في أسالیب التوزیعوهو یقلد منتجات القائد: المرونة
حیث یقلد عن القائد بعض الأمور وتحافظ على التمایز في تعبئة الإعلان وفرض :المقلد

.الأسعار وتحدث عادة في سوق الأدویة
یأخذ منتجات القائد ویقوم بتعدیلها وتحسینها ویختار البیع بأسواق مختلفة ):المحور(المعدل

.ستقبل أن یصبح متحد للقائدوینوي في الم
):Flanking marketing btrategies(إستراتیجیة الاكتشاف)4

وتستخدم من طرف المنظمات المغامرة عادة وتتقبل تحمل المخاطر لاكتشاف منتوجات جدیدة، 
وطرحها في السوق لتحقیق أرباح عالیة، وتكون هذه المنظمات ذات سیطرة عالیة جدا في 

.السوق

):Market richer btrategies( إستراتیجیة قیادة الأسواق الصغیرة)5
وتعد أكثر جاذبیة وملائمة للمنظمات الصغیرة التي ترغب بإتباع المنظمات القائدة وفي نفس 
الوقت تتحاشى منافستها فتستهدف الأسواق الصغیرة ذات الأهمیة القلیلة أو المعلومة بالنسبة 

.للمنظمات الكبیرة
):Chase btrategies(یجیة الملاحقةإسترات)6

أو وتعني محاولات المنظمات غیر القائدة بالتسابق للوصول إلى مستوى المنظمات الكبرى
مخاطرة ملاحقتها أو على الأقل زیادة حصتها السوقیة من خلال الهجوم على قائد السوق برغم ال

.الكبیرة المتولدة جراء ذلك، أو الهجوم على المنظمات المناظرة والتي تؤدي أعمالها كما یجب
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من خلال ما ذكرناه سابقا یتضح أن الاستراتیجیات التسویقیة تعد بمثابة خیارات تفاضل المؤسسة فیما 
.وسلوكها إزاء المنافسینبینها إزاء بیئتها المحیطة بها وخاصة في جوانب توجهها نحو المستهلك 

:ة لتسویق الخدمات وتقییم تنفیذهاإعداد خطة إستراتیجی: المبحث الثاني
الإستراتیجیة هي  صیاغة في الحاضر ولكنها تصمیم من اجل المستقبل، والمستقبل هو حقل تنفیذها 

أخرى، فوضع وتتمیز بانتقائیة عملیتها من ناحیة والتسلسل المنطقي لخطوات البناء من ناحیة
تحدید الرسالة، الأهداف والقوة الدافعة الحالیة ثم القوة الدافعة في ( الإستراتیجیة یسیر بتتابع متصل

المستقبل ولابد من اشتراك عدد من الأطراف في عملیة وضع الإستراتیجیة حتى وان اختلفت درجة عمق 
).یجیة تقع على عاتق الإدارة العلیادور كل طرف، غیر أن الصیاغة النهائیة والمسؤولة عن الإسترات

:خطوات إعداد إستراتیجیة تسویقیة والرقابة علیها: المطلب الأول

نظرا لتعقد عملیة إعداد الإستراتیجیة التسویقیة یجب التطرق إلى خطوات إعدادها وكیفیة الرقابة 
.علیها

:خطوات إعداد الإستراتیجیة التسویقیة: الفرع الأول

:إن إعداد الإستراتیجیة التسویقیة بالخطوات التالیة تعد من مراحل تصمیم الإستراتیجیة

ویقصد بها مراجعة البرنامج التسویقي الحالي للمؤسسة، أي :موقف المؤسسة وفرصها التسویقیة.1
ماذا تقدمه؟ كیف وما هو موضوعه؟ ما هو مدى فعالیته؟ من ثمة تحدید كیف یمكن أن یكون 

مستقبلا؟ ویتم ذلك من خلال تحلیل الموقف، تحلیل الفرص التسویقیة للمؤسسة عن البرنامج 
.طریق جمع وتحلیل البیانات عن السوق المستهدفة

بعد تحدید الخطوات الأولى یبدأ تصمیم الأهداف : تصمیم الأهداف التسویقیة الإستراتیجیة.2
لبیئیة وتحدید نقاط القوة والضعف طویلة الأجل، وتحدید هذه الأهداف یأتي من خلال المتغیرات ا

والفرص والتهدیدات، وذلك حتى  لا تكون الأهداف أكبر من طاقتها أو متواضعة اقل مما یمكنها 
.تحقیقه

إلیه، تبدأ في اختبار بعد تحدید السوق التي تهدف المؤسسة الدخول:تحقیق السوق المستهدفة.3
المتوقع أن یتحقق أكفأ توظیف لمواد المؤسسة الأسواق والقطاعات التي تراها واعدة، أي انه من

.عندما تستهدف هذه القطاعات السوقیة
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تحدید الأسواق المستهدفة تأتي عملیة تصمیم إستراتیجیة لكل بعد: تصمیم الإستراتیجیة السوقیة.4
عنصر من عناصر المزیج التسویقي، وتتضمن هذه الإستراتیجیة للتعامل مع المتغیرات التي تحد 

.من إقبال السواق على هذه العناصر
لقنوات اقل وتشمل عملیةیمكن إعداد خطة الأداء التسویقیة: تصمیم خطة التسویق السنویة.5

.تسویقیة لمنتجات أو لمنتوج رئیسي أو لصنف معین من السلعة یمیزها عن صنف آخر منافس
ي المرحلة الأخیرة وتتمثل في تصمیم نظام لمتابعة الأداء وه: متابعة وتقییم الأداء التسویقي.6

.وضمان توجیه الخطة التسویقیة لتحقیق الأهداف التسویقیة المسطرة

:الإستراتیجیة التسویقیةالرقابة على : الفرع الثاني

تعرف على أنها عملیة التأكد من أن النشاطات : تعریف الرقابة على الإستراتیجیة التسویقیة)1
التسویقیة تنفذ حسب المخطط لها، ووضع الأساس لملاحظة الانجاز واتخاذ الإجراءات 

.          التصحیحیة عندما یكون ذلك ضروریا، وعندما تكون الانحرافات كبیرة
كما یعرفها اقتصادیون آخرون على أنها عملیة مستمرة لاكتشاف وقیاس الانحراف على النتائج –

.                                                       المرغوب فیها واتخاذ الإجراءات الصحیحة
:            وتتضمن الرقابة على الإستراتیجیة الخطوات التالیة

تحدید الجوانب التي تتضمنها عملیة الرقابة، أي البحث عن نقاط الضعف ونقاط الاختناق - 
.                            التي یتطلب معالجتها وتحلیلها لكونها تمثل عائقا محتملا لتطبیق الإستراتیجیة

حدید كیفیة الانجاز وتوفیر نظام معلومات كفؤ مستمد من وضع أسلوب رقابة وذلك بت–
.                                                                          الخ......السجلات المحاسبیة

مقارنة النتائج مع معاییر الانجاز وذلك لتعرف على مدى تنفیذ الخطة، كذلك التعرف على –
.                                                   ا واقتراح تصحیحات لهاالانحرافات عند حصوله

.وضع الجداول اللازمة عند حصول الانحرافات–
یمكن للمؤسسة إتباع أنواع متعددة من الرقابة على الإستراتیجیة التسویقیة نذكر : أنواع الرقابة)2

:منها
اتجاه المؤسسة، وحركتها نحو تحقیق أهدافها وهي تهدف إلى استقصاء : الرقابة الإستراتیجیة

.المعلنة والضمنیة وتحقیق إستراتیجیتها وقدرتها على الأداء في ظل البیئة والمنافسة الشدیدة
ن الرقابة على الكفاءة ینبغي أن تغطي الأنشطة التسویقیة المختلفة التي : الرقابة على الكفاءة

:سویقیة، وهي تشمل المجالات التالیةتؤثر مباشرة على تنفیذ الإستراتیجیة الت
الرقابة على المبیعات باعتبار أن المبیعات من المیادین المهمة في النشاط التسویقي.
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 الرقابة على الإعلان والتي تكون صعبة باعتبار أن فعالیة الإعلان من الأمور الصعبة
.القیاس

فاءة القنوات، باعتبارها الرقابة على القنوات التوزیعیة، فالمؤسسة مضطرة لمعرفة ك
.الوسیلة التي یمكنها من إیصال منتجاتها إلى المستهلكین

إن التكالیف التسویقیة جزء من التكالیف الكمیة للمؤسسة التي : الرقابة على التكالیف التسویقیة
تسعى إلى تحدیدها وتشمل هذه التكالیف التسویقیة، التكالیف العادیة، كالرواتب والأجور ونفقات

لذا یجب تحدید حجمها ونوعها وتتم الرقابة على توزیع التكالیف والأداء ....النقل ومصاریف البیع
.والانجاز لرجال التسویق وتحدید ربحیتهم وكفاءتهم

تعتبر الربحیة أحد أهداف الإستراتیجیة للمؤسسة لذلك یجب تحدید الرقابة : الرقابة على الربحیة
ین، فتوزیع التكالیف والتعرف علیها بدقة یساعد على التعرف على رجال البیع وحتى المستهلك

.على ربحیة الأعمال والوظائف

:مراحل إعداد إستراتیجیة تسویقیة: المطلب الثاني

1في هذا المطلب سندرج مرحلتین أساسیتین لإعداد إستراتیجیة تسویقیة

:                    بالنسبة لمجال المنافسة الذي تعمل فیهمرحلة تحلیل وتحدید الموقع النسبي للمنظمة : الفرع الأول
یتم تحدید موقع المنظمة في مجال المنافسة التي تعمل فیه من خلال الإجابة على الأسئلة الثلاثة 

:الرئیسیة

 ما هو حجم وخصائص الحصة السوقیة الحالیة لمنظمة، وتقییم احتمالات تغیرها بالمقارنة مع
المنافسین؟                                                                 

والتي تتضمن تحلیل " بالمراجعة التسویقیة" وتتم الإجابة على السؤال من خلال القیام بما یطلق علیه- 
.لعناصر البیئة وتحلیل الخصائص المنافسة وتحلیل للسوق وتحلیل للمنظمة ذاتها

نقاط قوتها وضعفها، والذي تتمیز به عن غیرها من ( ما هو محتوى ملف قدرات المنظمة؟
).المنظمات المناسبة

ما هي الفرص والتحدیات المحسوسة في البیئة المحیطة بالمنظمة؟.

.101، ص2002إدارة الأنشطة الخدمیة مفاهیم إستراتیجیة، كلیة السیاحة والفنادق، جامعة الإسكندریة، ، سعید محمد المصري1
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ظمة من خلال مصفوفة تربط بین عناصر ملف قدراتها والفرص والتحدیاتموقع المنویمكن تلخیص
swotتعرف باسم مصفوفة ویمكن تصور هذه المصفوفة كما في الشكل التالي. المحسوسة في البیئة    :

"SWOT" مصفوفة ): II -1(شكل 

نواتج تقییم ملف قدرات المنظمة

Wنقاط ضعف

Sنقاط قوة

.201مرجع سبق ذكره، ص،سعید محمد المصري:المصدر

الموقع الأول

الفرص تقابلها نقاط 
قوة

التحدیات تقابلها 
نقاط ضعف

الموقع الرابع

التحدیات تقابلها 
نقاط القوة

الموقع الثالث

الفرص تقابلها 
نقاط ضعف

الموقع الثاني
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بأنها اتجاهات في بعض أو كل عوامل البیئة من المتوقع أن یكون لها ) Oppotunities(تعرف الفرص
.أثر إیجابي على أرباح المنظمة إذا ما أمكن استغلاله بطریقة فعالة

فتعرف بأنھا اتجاھات في عوامل البیئة من المتوقع أن یكون لھا أثر سلبي على ) Threats(التحدیاتأما 
أرباح المنظمة إذا لم تتمكن المنظمة من الحد منھا، أو مواجھتھا للقضاء علیھا، وتعرف نقاط 

مجال بأنھا خصائص تتمیز المنظمة عن غیرھا من المنظمات التي تعمل في ذات) Strangthn(القوة
:المنافسة وھذه الخصائص قد تكون في بعض أو كل الجوانب التالیة

الإدارة والتنظیم؛.1
القدرة المالیة؛.2
الكوادر من الموارد البشریة؛.3
تكنولوجیا التشغیل وخصائص المنتجات وإستراتیجیات وسیاسات وبرامج التسویق؛.4
مجالات البحوث والتطویر؛.5
.السمعة أو الانطباع.6

ف فتتمثل في الخصائص التي تعاني منها المنظمة في بعض أو كل الجوانب السابقة، أو أما نقاط الضع
.في نقاط القوة التي تتوافر لدى المنافسین ولا تتوافر لدى المنافسین ولا تتوافر لدى المنظمة بذات الدرجة

التي " تحدیاتال" و" الفرص"وتقوم المنظمة كخطوة مكملة لتحدید موقعها على خریطة المنافسة تحلیل 
: تعكسها البیئة من خلال مصفوفتین هما

على أساس مدى جاذبیة  الفرص، ومدى احتمال نجاح المنظمة في : مصفوفة تحلیل الفرص.أ
.استغلالها بطریقة فعالة

على أساس مدى جاذبیة الفرص، ومدى احتمال حدوثه ویوضح : مصفوفة تحلیل التحدیات.ب
:هاتین المصفوفتینفكرة) 3.2(و) 2.2(الشكلین
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Analysis of opportunitiesتحلیل الفرص ): II.2(الشكل رقم

PROBABILITY SUCCESSاحتمال النجاح 
كبیرمحدودة   

.105،صمرجع سبق ذكره، سعید محمد المصري: مصدر

فرص یجب
اقتناصها

فرص قد تحقق 
مقدمة 
EDGE

فرص یمكن 
تجاهلها

فرص یمكن
قبولها بشروط
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Analysis of threateتحلیل التحدیات ): II.3(الشكل رقم 

Analusis of threateاحتمال الحدوث 

كبـــــیر                  محدود

محدودیة

Seriousnes

.105مرجع سبق ذكره، ص،سعید محمد المصري: مصدر

كما یتضح من دراسة تلك المصفوفتان أن الهدف منها هو تحدید اتجاه موقف المنظمة من الفرص التي 
قد تكون متاحة أمامها والتحدیات التي یمكن أن تواجهها في المستقبل دون التحدید لنوعیة الإستراتیجیة 

.التي یمكن إتباعها

التحدي یجب 
مواجهته

یمكن تعجیل 
المواجهة 

یمكن تجاهل 
التحدي

یجب التحفظ في 
المواجهة
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1: مرحلة رسم الإستراتیجیات التي یمكن إتباعها لتحسین موقع المنظمة:الثانيالفرع 

هذه المرحلة بتحدید رسالة المنظمة وغرضها العام، ثم أهدافها التسویقیة بالإضافة على تبدأ
الصیغة العامة " رسالة المنظمة وأغراضها العامة" أهدافها بالنسبة لأوجه النشاط الأخرى، وتمثل

.للاتجاه أو المسار الذي تستهدفه المنظمة مستقبلا

نظمة وغرضها العام یمكن تحدیدها عن طریق التوصل إلى أن تحدید رسالته الم" بیتر دراكر"ویرى 
:إجابات محددة للأسئلة التالیة

ما هو مجال النشاط الذي تعمل فیه المنظمة حالیا؟
ما ه سوقها المستهدف، بمعنى من هم عملائها الحقیقیون، وما هي قیمتهم؟
ما هو مجال النشاط الذي یجب أن تعمل فیه المنظمة؟

ومتى تمت الإجابة عن هذه الأسئلة بطریقة محددة وواضحة، تبدأ الإدارة العلیا في  تحدید النتائج 
تلك الأهداف من الضروري أن تحقق فیها ) الأهداف المرغوب فیها(الرئیسیة المستهدف تحقیقها مستقبلا

:الشروط التالیة

 بتنفیذها أو إمكانیة المنظمة بمعنى ألا تتعدى طاقات من سیقومون (أن تكون قابلة للتحقق
).وقدراتها

أن لا تكون متناقضة مع بعضه.
 بعد أن یتم تحدید الأهداف تبدأ المنظمة في تصمیم الإستراتیجیات والخطط والبرامج التي

یمكن أن تحقق لها الاتجاه المستقبلي المستهدف، والأهداف المرغوبة وتتضمن هذه 
ید ما یجب عمله لتحریك موقع المنظمة الحالي إلى الخطوات في رسم الإستراتیجیات، تحد

لتحدید Swotموقعها الجدید في المستقبل، ویمكن هنا كبدایة الرجوع إلى المصفوفة 
:الخطوط العریضة للحركة، كما هو موضح في الشكل الموالي

.197مرجع سبق ذكره، ص، سعید محمد المصري1
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Swotمصفوفة كات الإستراتیجیة الرئیسیة على الحر ): II.4(الشكل

نواتج تقییم ملف قدرات المنظمة

W         نقاط ضعفSنقاط قوة

Tتحدیــات

.199مرجع سبق ذكره، ص،سعید محمد المصري: المصدر

:تتحد اتجاهات حركة المنظمة حسب تموقعها) 4.2(من المصفوفة رقم

علیها تصمیم إستراتیجیة تعظم استغلالها ، یكون )1(فالمنظمة التي یكون موقعها عند الخلیة رقم.1
« للفرص المتاحة، مع تعظیم الرسملة على نقاط القوة التي تتمیز بها ویطلق على هذا الاتجاه

.»تعظیم/تعظیم
، یكون علیها تصمیم إستراتیجیة تعظم )2(أما المنظمة التي یكون موقعها عند الخلیة رقم.2

دنیة أثر نقاط الضعف التي تعاني منها، ویطلق على استغلالها للفرص المتاحة، مع المحاولة ت
.»تدنیة/تعظیم« هذا الاتجاه

تعظیم                  تدنیة

تعظیم                    تعظیم
تعظیم                       تدنیة
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، یكون علیها تصمیم إستراتیجیة تدني بها أثر )3(أما المنظمة التي تكون موقعها عند الخلیة رقم.3
التحدیات التي تواجهها، مع محاولة تعظیم الرسملة على ما تتمیز به من نقاط قوة، ویطلق على 

".تعظیم/تدنیة" تجاههذا الا
، یكون علیها تصمیم إستراتیجیة تدني بها أثر )4(أما المنظمة التي یكون موقعها عند الخلیة رقم.4

" التحدیات التي تواجهها، مع محاولة تدنیة نقاط الضعف التي تعاني منها ویطلق هذا الاتجاه
".تدنیة/تدنیة

تراتیجیة على مستوى المنظمة والأعمال والوظائف إن المرحلة المنطقیة التي یجب أن تلي صیاغة الإس
.هي القیام بوضع الإستراتیجیة في حیز التنفیذ والتقییم

:التسویقیةالإستراتیجیةوتقییمتنفیذ:الثالثالمطلب

تقییمهاذلكوبعدالتسویقیةالإستراتیجیةتنفیذكیفیةسنظهرالمطلبهذاخلالمن

:الإستراتیجیةتنفیذ:الأولالفرع

قدالإستراتیجیةتطبیقأنإلا,عملیاالإستراتیجیةلممارسةاللازمةالمختلفةالأنشطةتلكالتنفیذیمثل

التنظیميالهیكلمثلالناجحللتنفیذالأساسیةالمتطلباتتمثلعدیدةجوانبفيالنظرإعادةتحتاج
1وغیرهاوالوظائفللمنظمة

والإختیاراتللأنشطةالكليالمجموعالإستراتیجیةبتنفیذیقصد:الإستراتیجیةتنفیذعملیةطبیعة.1

تتحولخلالهامنالتيالعملیةتلكنها إ،التنفیذموضعالمختارةالإستراتیجیةلوضعاللازمة
.والإجراءاتوالموازناتالبرامجتنمیةخلالمنفعلیةتصرفاتإلىوالسیاساتالإستراتیجیات

إلیهایجبوتنفیذهاالإستراتیجیةصیاغةأنأي،الإستراتیجیةالإدارةمنكجزءإلیهالنظریجبفإنه
.واحدةلعملةكوجهان

.363،364ثابت عبد الرحمان ادریس، مرجع سبق ذكره، ص1
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الذینالأفرادفإنالتنظیمفيالشركةتتبعهاالتيالطریقةضوءفي:؟الإستراتیجیةینفذالذيمن.2

الإستراتیجیةبصیاغةقامواالذینمنبكثیرأكثریكونواربماالإستراتیجیةتنفیذمسؤولیةیتولواأنیمكن
الإستراتیجیةالأعمالوحداتمدیريأوالفروعومدیر،الوظیفیةللمجالاتالرؤساءنوابنجدحیث

جانبمنالمشاركةفعملیة،التنفیذخططفيجمیعایشتركونلهمالتابعینوالمرؤوسینالإداراتومدیري
منیعتبرالإستراتیجیاتوتنفیذ،الشركةفيالتنظیمیةالمستویاتكافةعلىوالعاملینالإداریینجمیع

.بالإستراتیجیاتوالتمسكالتنفیذفيالسلبیةالإحتمالاتوتقلیلالتنفیذعملیةلنجاحالهامةالعوامل

؟الإستراتیجیةتنفیذیمكنكیف:التنفیذفيعملهیجبالذيما.3

البرامجبتنمیةالآخرینالمدیرینمنمرؤوسیهممعبالتعاونالأساسیةوالوظائفالفروعمدراءیقوم
تحقیقعلىیعملواأنأیضاهؤلاءعلىیجبكما،المختارةالإستراتیجیةلتنفیذاللازمةوالإجراءات

بتوجیهو،القوةتمجالاتوفیریمكنحتىالتنفذیةالوظائفوالفروعبینوالتبادلبالتناوبالتعاون
نوعاغالبایتطلبالمنظمةإستراتجیةفىتغیرأيفإنبالطبعوتحقیقهاالمرغوبالأهدافنحوالأنشطة

یجبفإنهلذلك،معینةوظائففيالمطلوبةالمهاراتوفي،ابهالخاص التنظیميالهیكلفيالتغییرمن
المطلوبالتغییراتوإحداث،تنظیمهاهیكلةلإعادةالمناسبالأسلوبدراسةالمنطمةفيالمدیرینعلى
.بهاالقیام

:التسویقیةالإستراتیجیةتقییم:الثانيالفرع

أيفيالإداریةالمستویاتجمیععلىالمطلوبةالأساسیةالإداریةالعملیاتأحدتعتبرالتقییمعملیةإن
تقومالمنظمةأنمنللتحققلازمةالعملیةالعملیةهذهفإنككلللمنظمةوبالنسبة،المنظماتمنمنظمة
أوبالنتائجالفعليالأداءمقارنةعلىالتقییمعملیةجوهرویعتمد،أهدافمنتخطیطهماتمبإنجازبالفعل

لتقییمالعلیاللإدارةالضروریةالمعلوماتمنالمرتدةالتغذیةتوفیرثم،تحقیقهافيالمرغوبالأهداف
1النتائج

خطواتخمسمنیتألفوصفينموذجخلالمنتصویرهایمكنالمفهوملهذاوفقاالتقییمعملیةإن
:التاليالشكلفيموضحهوكماوذلكمراحلأو

.417صثابت عبد الرحمان ادریس، مرجع سبق ذكره،1
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نموذج وصفي لعملیة التقییم) II.5(الشكل

.418صسابقمرجع، "الإستراتیجیةالإدارة"،إدریسالرحمانعبدثابت:رالمصد

فيأخطاءأيوتحلیلتنفیذهامنالتحققیعنيالإستراتیجیةتقییمعملیةأنلنایتضحالشكلخلالومن
التقییمفيالمتبعةوالخطواتمستقبلاالأمریتفاقملاحتىالأخطاءهذهومعالجةالسببومعرفةالتنفیذ

:كالآتيهي

والعملیاتالأنشطةتلكتحدیدإلىالتنفیذیةالإدارةوكذلكالعلیااللإدارةتحتاج:قیاسهمایجبمرحلة. 1
وتقییمهامتابعتهاالواجبوالبرامجوالخططوالسیاساتللإستراتیجیاتالفعليالتنفیذفيالمحققةوالنتائج

القیاسإلىتخضعأنیمكنالمحققةوالنتائجوالعملیاتالأنشطةهذهأنمنتتأكدأنأیضاتحتاجانهاوأ,
.ومتناسقةومقبولةموضوعیةوبطریقة

المعاییروضعالتقییمعملیةنموذجمراحلمنالمرحلةهذهفيیتم:الأداءمعاییروضعمرحلة. 2
الأمرحقیقةفيتمثلوهيي لها الفعلالأداءمقارنةیتمحیث,الأداءتقییمفيتستخدمسوفالتي

.معینةزمنیةفترةخلالتحقیقهاوالمطلوبقبلمنالمخططةالأهداف

تخاد القراراتإ
التصحیحیة

هل الأداء
یطابق المعاییر

قیاس 
الأداء 
الفعلي

تحدید المعاییر 
الأهداف (

)محددة من قبل

تحدید 
ما یجب 

قیاسه

توقف
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الفعليالأداءبینوالمقارنةالفعليالأداءقیاسفيالمرحلةهذهتتمثل:والمقارنةالقیاسمرحلة. 3

:همارئیسیینجانبینتتضمنالمرحلةهذهفإنوعلیه,المحددةوالمعاییر

.الموضوعیةالمعاییرعنالإنحرافاتتحدیدبغرض,للأداءالفعلیةالنتائجقیاس. أ

الإجراءاتوإتخاذالإنحرافاتتحلیلیتسنىحتىالمسؤولیةمركزإلىوالمعلوماتالبیاناتتوصیل.ب

بیاناتعلىالحصولإلىالأمریحتاجالقیاسمرحلةوفي,المناسبالوقتفيالمناسبةالتصحیحیة
الغرضهذالتحقیقإستخدامهمایكثررئیسیتانأداتانوتوجد,حقیقیة،بصورةالفعلیةالنتائجتعكسدقیقة
.الرقابیةوالتقاریرالشخصیةالملاحظةوهما

إلىالأمورإعادةیتموفیهاالتقییمدورةمنالأخیرةالمرحلةوتمثل:التصحیحیةالإجراءاتإتخاذ.4

التعرفوهما,المرحلةهذهفيبمشكلتینالقراراتإتخاذعنالمسؤولیواجهماوعادة,الطبیعيابهانص
نجاحمنالتأكدإلىإضافة,الإنحرافاتهذهلعلاجالطرقأنسبإختیارثمالإنحرافاتأسبابعلى

.التصحیحيالإجراءتطبیق

تعوقالتيالعقباتأكثرمندلیلالعمليالتطبیقفيسهلةعملیةلیسالإستراتیجیاتتقییمإن
.الهامةوالعملیاتللأنشطةالمناسبةالمقاییستنمیةبصعوبةیتعلقماالعملیةهذهفعالیة
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:التسویقیة في مجال الخدماتیجیات أنواع الإسترات: المبحث الثالث
بعد أن یتم تحدید إتجاه حركة المنظمة، تبدأ في تحدید النوعیة العامة للإستراتیجیات المتاحة أمامها، 

1:وهي تندرج تحت ثلاث مجموعات رئیسیة وهي

:الإستراتیجیات التي تتمحور حول إكتساب میزة تنافسیة: المطلب الأول

التكلفة والجودة، السعر، ویمكن : ثلاث محاور رئیسیة هي" المیزة التنافسیة"یندرج تحت عنصر 
للمنظمة أن تكون لها میزة تنافسیة في أحد تلك المحاور، إمّا عن طریق قدرتها التداؤبیة الإیجابیة بتوفر 

الأمر، إمكانیات تحقیق هذه المیزة، وإمّا عن طریق قدرتها على الحصول على تلك المیزة، ومهما یكمن 
فإنّ إختیار الإستراتیجیة الملائمة في هذا المجال یتوقف لیس على المیزة التنافسیة، ولكن أیضًا على 
الهدف  الإستراتیجي للمنظمة بالنسبة لنطاق السوق، ونقصد بذلك هنا ما إذا كانت المنظمة تستهدف 

یة، والسوق المستهدف في السوق كله، أم قطاع معین فیه ویمكن الربط بین محاور المیزة التنافس
:المصفوفة التي یصورها الشكل التالي

إقتصادیات جودة المنتج بین إدارة الجودة الشاملة والآیزو، مكتبة ومطبعة الإشعاع للطباعة والنشر، الإسكندریة، :سمیر محمد عبد العزیز1
.43،ص2003ط
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البدائل الإستراتیجیة المتاحة في حالة المیزة التنافسیة): II.6(الشكل

.45ص، ، مرجغ سبق ذكرهزمحمد عبد العزیسمیر :المصدر

:)Cost leadership(:إستراتیجیة القیادة التكالیفیة.1

تركز المنظمة جهودها في هذه الإستراتیجیة على ترشید تكالیف الإنتاج والتسویق حتى یمكنها 
إكتساب میزة تنافسیة عن طریق تخفیض أسعار المنافسین، وتستعین منظمات الخدمات هنا بمنحنى تعلم 

بة تدریبا متمیزا یمكن ویعني هذا أنّه من خلال خبرة الكوادر المدر " منحنى الخبرة التكالیفیة" یطلق علیه
تعلم كیفیة ترشید تكلفة وحدة الخدمة دون التضحیة بجودتها بإتباع المنظمة لهذه الإستراتیجیة یجد 
المنافسون أنفسهم مضطرین إلى خفض تكالیفهم على حساب مستوى الجودة المجارات المنظمة سعریا، 

.الیفیاومن ثم تصبح المنظمة قائدة في مجال نشاطها بسبب تمیزها تك

محور المیزة 
التنافسیة

الهدف الإستراتیجي

التكلفة

الجودة

السعر

السوق كله

قطاع معین

إستراتیجیة                 إستراتیجیة                      إستراتیجیة
تكالیفیة         التمایز         قیادة سعریة     

إستراتیجیة                 إستراتیجیة                      إستراتیجیة 
تركیز                 على التركیز                      على الجودة

على السعر                                 
غلى السعر

123

456
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:)( Differentiation:إستراتیجیة التمایز.2

تركز المنظمة جهودها في هذه الإستراتیجیة على تقدیم خدمة متمیزة ذات قیمة أعظم للعملاء، 
تنعكس في سعر أعلى یكون العملاء راغبون ومستعدون لدفعه مقابل الحصول على تلك الخدمة، ومعنى 

تقدمها المنظمة أعلى من المنافسین مع تعادل الأسعار، ویمكن تحقیق هذا أن تكون جودة الخدمة التي 
:ذلك بطرق عدیدة منها على سبیل المثال ولیس الحصر

تقدیم خدمات تكمیلیة جدیدة غیر معلومة للمنافسین؛
جعل حصول العملاء علة الخدمة أكثر سهولة؛
تطویر مستوى جودة الخدمات الحالیة للمنظمة.

:)Price leadership: (ادة السعریةإستراتیجیة القی.3

تتبع المنظمة هذه الإستراتیجیة إذا كانت قوتها في كونها منظمة كبیرة الحجم، ولدیها العدید من 
الممیزات غیر المتوافرة لدى المنافسین، الأمر الذي یجعلها أكثر تأثیرًا في مجال المنافسة من غیرها، 

ومستویات وأنماط الأسعار السائدة التي ینتظرها ویتبعها بحیث تكون قادرة على تحدید إتجاهات
المنافسین، فشركات التأمین الدولیة، والبنوك الدولیة، وفنادق السلسلة متعددة الجنسیات هي أمثلة 

.للمنظمات التي یمكنها إنتاج إستراتیجیة القیادة السعریة

:)Ocus strategies: (إستراتیجیات التركیز.4

تخص هذه المجموعة من الإستراتیجیات المنظمات التي تفضل التركیز على سوق مستهدف معین 
دون غیره مثل تلك المنظمات بسبب معرفتها القویة بحاجات ومطالب وتوقعات قطاع عملائها، ویمكنها 

ة للقطاع الذي أن تتمتع بممیزات تنافسیة تجعلها قائدة تكالیفیا أو سعریا أو من حیث مستوى الجودة بالنسب
تركز علیه تلك النوعیة من الإستراتیجیات غالبا ما تناسب المنظمات التي تدخل الأسواق للمرة الأولى 

: ورغم ذلك فلتلك الإستراتیجیات مخاطرها التي أهمها

أن قطاع التركیز قد یكون صغیرا بحیث لا یكون مرجعا من الناحیة الإقتصادیة ؛
اع التركیز قد یكون له أثار سلبیة شدیدة تدفع المنظمة للخروج من أن أي تدهور قد یحدث في قط

الصناعة إجباریا؛
كالتكلفة ( أن محاولة التركیز على أكثر من محور من محاور المیزة التنافسیة في آن واحد

لتعویض التركیز على قطاع ) والجودة، أو التكلفة والسعر، أو الجودة والسعر، أو الثلاثة معا
.لسوق غالبا ما یعرض المنظمة للفشل الكاملصغیر من ا
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من الضروري على أي منظمة أن تختار إستراتیجیة قائمة على المیزة التنافسیة أن تكون متیقظة 
لردود أفعال المنافسین ویقدم لنا رد الفعل المحتملة من P.KOTLERالصدد أربعة أنماط للإستراتیجیة 

1:المنافسین

 إستراتیجیة المنتظرLaid back :

قد یكون ذلك راجع . أي حركة أو تصرف سریع) أو لنقص موارده المالیة(بموجبھا لا یتخذ المنافس
أو لشكھ في علمھم بحركات المنافسین أو لنقص موارده المالیة أو لأنھّ یخطط . إلى تأكده من ولاء عملائھ

.للخروج من الصناعة

 إستراتیجیة الإنتقائيSejective:

بموجبها یقدم المنافس على التحرك فقط في مواجهة بعض الإستراتیجیات ولیس كلها، فقد یتحرك إذا و 
.كان هناك تخفیض في الأسعار، ولكن لیس لزیادة المصاریف على الحملة الترویجیة

 إسراتیجیة النمرTiger:

یخدمه، كوسیلة لتحذیر وبموجبها یتحرك النفس بسرعة وبعنف إذا أحس بإعتداء على السوق الذي 
.المنافس بأنّه قادر على المواجهة

 إستراتیجیة غیر المتوقعStoshastic:

وبموجبها یكون تصرف المنافس بطریقة عشوائیة مقصودة بحیث یجعل من الصعب على منافسیه 
.توقع رد فعله بناء على تاریخه أو موقفه الإقتصادي أو أي عنصر آخر

تقوم على مبادىء ثلاثة ) 1999"(یوفي وكوسومانو" حدیثة وضع أساسها مؤخراوهنا إستراتیجیة
:رئیسیة

.ـــــ القوة الفعالة3ـــ المرونة       2ـــ الحركة السریعة        1

.RAMFLویمكن أن نطلق علیها مصطلح 

.49سمیر محمد عبد العزیز، مرجع سبق ذكره، ص1
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المبدأ الأول :

:المنافسین ویشترط هذا المبدأتحرك بسرعة إلى أفكار جدیدة حتى تتجنب المواجهة مع

التحرك على المزیج الجدید الذي یمكن المنشأة من إعادة تعریف المنافسة؛)1
التحرك إلى نماذج سیاسات تسعیر یتعذر على المنافسین مواجهتها؛)2
التحرك إلى برامج إختیار وتوزیع بواسطتها إضعاف قوة المنافسین،)3
أو مرغوبة؛لا تفترض أن الحركة بمعدل ثابت ممكنة)4
لا تسمح بحركة زائدة بحیث تدمر التركیز وتضعف الصلاحیة؛)5
لا تتعامل مع الحركة السریعة كبدیل لمرونة طویلة الأجل؛)6
.نفترض  أن السرعة في التسویق یمكن أن تقلل من أهمیة الجودة لعملاء المنشأة)7
المبدأ الثاني:

:ة ویشترط هذا المبدأ مایليكن مرنا أو أترك الطریق عندما تهاجمك قوة مؤثر 

تجنبْ معركة السومو إلا إذا كنت أكبر وأقوى من خصمك؛)1
قدر الحركات الذكیة للخصوم؛)2
أخلط المرونة والتعدیل التكتیكي بخطط إستراتیجیة طویلة الأجل؛)3
لا تعلن حملة لا تكون متأكدا من الإنتظار فیها؛)4
.في مواجهة المنافسینلا تخف من إستبدال خدماتك مع تبتت عدم صلاحیتها)5
المبدأ الثالث:

أحسن إستغلال القوة الفعالة عن طریق إستخدام عناصر القوة في إستراتیجیة المنافسین ضدهم، 
:ویشترط في المبدأ

حول الإلتزام الإستراتیجي لخصمك المنافس وإستثماراته لصالحك؛)1
تعاون مع الآخرین المهددین بنجاح خصمك المنافس؛)2
أنّه كلما زاد نجاحك كلما زاد إحتمال أن یتجه الآخرون لإستغلال قوتهم الفعالة ضدك؛لا تنسى)3
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:هي" الجودوْ "وهناك أربعة تصرفات ممنوعة في إستراتیجیة 

لا تجعل من الحركة السریعة المرونة هدفا في حد ذاته؛)1
الوقت الذي تستخدم فیه لا تتجاهل إحتمال أن یستخدم خصمك القوة الفعالة له ضدك في نفس )2

أنت قوتك الفعالة ضده؛
یمكن أن تستخدم ضدك في أي وقت ؛" الجودو" لا تنسى إستراتیجیة )3
.لا تكن طماعا بحیث تنتهي إلى تدمیر خصمك)4

.هاجم الخصم وفي نفس الوقت حفزه على عدم الرد: في" الجودو"ویمكن تلخیص أهداف إستراتیجیة 

:تیجیات التي تتمحور حول بدائل النموالإسترا: المطلب الثاني

إستراتیجیة : إستراتیجیة النمو العضوي وتحتوي على: أهم الإستراتیجیات بدائل النمو فيرتتمحو
تطویر السوق المستهدف، إستراتیجیة التغلغل، إستراتیجیة تطویر مزیج الخدمات، إستراتیجیة التنویع، 

.وإستراتیجیة النمو غیر العضوي

یأخذ بهذه المجموعتین الإستراتیجیات الغالبة العظمى، من المنظمات فكلها تستهدف النمو بصورة أو 
بأخرى، كما أن مجالات النمو الممكنة متعددة ومتنوعة وتتوقف بالدرجة الأولى على الإمكانیات والقدرات 

:یتین رئیسیتین للنمو هماالمتباینة للمنظمات وحركتها المستهدفة في السوق بصفة عامة هناك إستراتیج

ویقصد به نمو المنظمة ذاتها وبإمكانیاتها مرحلیا على أساس أن كل مرحلة تتم :نمو عضوي)1
.بنجاح وتكون قاعدة للنمو المستقبلي

ویقصد به نمو المنظمة إما عن طریق شراء حصة من رأسمال منظمة أخرى :نمو غیر عضوي)2
، وإما بإندماج لتحقیق تكامل أفقي، أو لتوسیع )يخلفي وأمام(قائمة بهدف تحقیق تكامل رأس

نطاق السوق، وغالبا ما تكون استراتیجیة النمو العضوي بطیئة نسبیا رغم كونها أقل مخاطرة من 
الإستراتیجیة الأخرى، ففي بعض الحالات الإندماج قد تكون المنظمة المندمجة سببا غیر ظاهر 

أنسوف " O"ویقدم لنا E.ANSOFEیات النمو في فشل جملة الإندماج مصفوفة الإستراتیج
" العضوي یربط فیما بین المنتج والسوق، وسوف نستبدل متغیر المنتج بمتغیر ) 1957-1984(

.السوق بمتغیر" ومتغیر " المزیج الخدمي
وذلك حتى یكون تحلیلنا أكثر إرتباطا بمجال الخدمات ویوضح الشكل التالي : السوق المستهدف)3

فكرة المصفوف



الإستراتیجیة التسویقیة في مجال الخدماتالفصل الثاني                

~55~

مصفوفة أنسوف المعدلة): II.7(الشكل

.201مرجع سبق ذكره ص،سعید محمد المصدري: المصدر

1:كمایليمن واقع المصفوفة یكون متاحا للمنظمة أربع إستراتیجیات رئیسیة هي 

:إستراتیجیة التغلغل)1

تركز هذه الإستراتیجیة على النمو من خلال زیادة المبیعات ذات السوق المستهدف الحالي الذي 
تسیطر علیه المنظمة أو توسیع الحصة السوقیة بجدب عدد من عملاء المنافسین في ذات القطاع 

للترویج وتنشیط المبیعات أو بإتباع سیاسات تسویق السوقي، ویمكن تحقیق ذلك بتفعیل الوسائل التقلیدیة، 
.أكثر هجومیة للإستقطاب عملاء المنافسین، هذه المنافسة غالبا ما تنطوي على مخاطره محدودة للغایة

:إستراتیجیة تطویر السوق المستهدف)2

غیر تركز هذه الإستراتیجیة على المزیج الخدمي الحالي، مع محاولة إستقطاب قطاعات جدیدة 
تقلیدیة من العملاء لإستخدام ذات المزیج، ویتم ذلك إما بالدخول إلى الأسواق جدیدة أو بتوجیه الجهود 
التسویقیة إلى عملاء ذوي خصائص مختلفة عن تلك التي إعتادت المنظمة التعامل معها، ورغم ما یمكن 

.54مرجع سبق ذكره، ص، ريسعید محمد المصد1

المـــــزیج الخدمــــي
الحــــالــي                                   جدیــــــد

التغلغل في السوقإستراتیجیة 

إستراتیجیة التنویعإستراتیجیة تطویر السوق

إستراتیجیة تنمیة المزیج 
الخدمي
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ة بالمزیج الذي یقدمه، إلاّ أنّها قد تحقیقه من مزایا بإتباع هذه الإستراتیجیة ناتجة من معرفة منتج الخدم
تضمنت مخاطر متعلقة بعدم معرفة كل جوانب سلوك وعادات وإتجاهات العملاء الجدد أو نمط حركة 

.الأسواق الجدیدة

:إستراتیجیة تطویر مزیج الخدمات)3

لعملائها أي (تركز هذه الإستراتیجیة على تطویر مزیج الخدمات الذي تقدمه لسوقها المستهدف الحالي
نماذج (وإما بتوسیع عمقه) نوعیة الخدمات التي یضمنها المزیج(ویتم ذلك بتوسیع نطاق المزیج) الحالیین

وقد تلجأ المنظمات في هذه الإستراتیجیة إلى الدخول في مشاركات مع منظمات ) كل نوعیة من الخدمات
.دامهاأخرى أو اللّجوء إلى المتخصصین في نوعیة الخدمات التي تنوي إستخ

:إستراتیجیة التنویع)4

تقوم هذه الإستراتیجیة على تطویر كل من المزیج والسوق المستهدف معا، ویتم كذلك إما عن طریق 
تكوین مزیج جدید وتقدیمه إلى قطاع جدید من العملاء، أو بالإندماج مع منظمات تقدم مزیجا مختلفا 

.تخدم به قطاع مختلف من العملاء

وبصفة عامة كثیرا ما یتم النمو في منظمات الخدمات بإتباع إستراتیجیة التنویع ولو تم ذلك على 
.نطاق ضیق

:الإستراتیجیات التي تتمحور حول تطویر المزیج التسویقي: المطلب الثالث

النجوم، وتسمّى هذه الإستراتیجیات بإستراتیجیة محفظة الأنشطة التي تتكون من إستراتیجیة 
إستراتیجیة الطفل المشكلة، إستراتیجیة البقرة الذهبیة، إستراتیجیة الكلاب التي سوف نتطرق إلیها بالتفصیل 
في هذا المطلب ، تتشابه تلك المجموعة من الإستراتیجیات مع الإستراتیجیات محفظة الأوراق المالیة، 

بحیث تكون  المحصلة . المتباینة العوائدوالتي تهدف إلى توزیع الخطر على عدد من الأوراق المالیة 
مرجة دائما وما یحدث في مجال الخدمات أن تلجأ المنظمة إلى توزیع أنشطتها و تقدیم مجموعات قد 
تكون متباینة من مزیج الخدمات لتواجه بها تقلبات دورات الأعمال المتقلبة وبیئة المنافسة الدینامیكیة، 

بمعنى تحقق التوازن بین نمو المبیعات ( ایة مرجة للمنظماتبحیث تكون المحصلة دائما في النه
).والسیولة، والمخاطرة
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وقد وضعت مجموعة بوسطن الإستثماریة BCGمصفوفة لمحفظة الأنشطة تربط بین الحصة
ومعدل نمو سوق الصناعة، ویوضح الشكل ) منسوبة إلى حصة أكبر منافس( السوقیة النسبیة للمنظمة

BCGهذه المصفوفة وما تنطوي علیه من إستراتیجیاتالموالي فكرة 

ستشاریةمصفوفة بوسطن الإ): II.8(الشكل

.214مرجع سبق ذكره، ص،سعید محمد المصري: المصدر

:إستراتیجیة النجوم)1

المصفوفة، تكون حصتها السوقیة كبیرة وتعمل منظمة الخدمات التي یكون موقعها في هذه الخلیة في 
في سوق صناعیة تتمتع بمعدل نمو مرتفع، ومعنى ذلك أنها قادرة على تولید سوق بالقدر الكافي 

.لإستمرار أنشطتها وتطویرها وتكون أمامها في الإستراتیجیات الممكنة بالنسبة للمیزة التنافسیة

:إستراتیجیة الطفل المشكلة)2

منظمة الخدمات التي یكون موقعها في هذه الخلیة تكون حصتها السوقیة محدودة، ولكنها تعمل في 
سوق صناعیة ذات معدل نمو مرتفع ومعنى هذا إما أن المزیج لم یصل بعد إلى مرحلة السیطرة على 

ومعنى السوق إما أنه قد وصل إلى حده الأقصى وستصل حصة المنظمة إلى التدهور بعد فترة وجیزة ،
هذا أیضا المنظمة لازالت قادرة على تولید ما في تدفقات نقدیة تمكنها من إستقطاب میزة تنافسیة باللجوء 

الحـــــصة النــسبــیة
كبـــــــیرة                              محــــدودة

إستراتیجیة النجوم

إستراتیجیة الكلابإستراتیجیة البقرة الذهبیة

إستراتیجیة الطفل المشكلة
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إلى إستراتیجیات النمر، ومن خلال قدرتها على التداؤب ومن ثم التحرك إلى موقع النجوم أما إذا فشلت 
الخروج من سوق الصناعة التي تعمل في كسب میزة تنافسیة جدیدة فإنما ستواجه مشاكل وقد تضمه إلى

.فیه ویكون علیها الإستعداد مبكر للخروج، حتى تصل بخسائر إلى الحد الأدنى

:ستراتیجیة البقرة الذهبیةإ)3

( منظمة الخدمات التي یكون موقعها في هذه الخلیة تكون حصتها السوقیة كبیرة بسبب المیزة التنافسیة
التي تتمتع بها،ولكنها تعمل في سوق صناعیة ذات معدل نمو ) دماتنقطة قوة متمیزة في برامج الخ

منخفض، معنى ذلك أنها قادرة على تولید سیولة كبیرة إلاّ أنها غیر مستغلة الإستغلال الفعال بسبب 
ضعف نمو في سوق الصناعة، وعلى ذلك یكون متاحا لهذه المنظمة اللجوء إلى إستراتیجیة التنویع مبكرا 

.منظمة المنافسة بإستراتیجیة هجومیةقبل تدخل ال

:  إستراتیجیة الكلاب)4

منظمة الخدمات التي یكون موقعها في هذه الخلیة تكون حصتها السوقیة محدودة بالإضافة إلى أنّها 
تعمل في سوق صناعیة ضعیفة النمو معنى هذا أن تصبح المنظمة غیر قادرة على تولید سیولة بالقدر 

ن هناك مستقبل للمنظمة ویكون علیها التخطیط للخروج من الصناعة ویمكن أن یتم الكافي ومن ثم یكو 
:ذلك بعدة إستراتیجیات

 الانتظار وترك الوضع على ما هو علیه لعل المشكلة تحل نفسها بنفسها بمرور الوقت وغالبا ما
دهور الحصة تلجأ المنظمات إلى هذه الإستراتیجیة إذا لم تكن هناك معلومات كافیة عن أسباب ت

السوقیة أو إذا لم تكن أسباب فشل المزیج الظاهر بوضوح للإدارة؛
كمحاولة ) الحملة الإعلانیة والسیاسات السعریة( اللّجوء إلى تطویر وتغییر الجهود الترویجیة

لتنشیط الحملة السوقیة وغالبا ما تلجأ المنظمات إلى هذه الإستراتیجیة إذا كان هناك ولاء شدید 
الإدارة للمزیج الذي تقدمه للسوق بحیث یصعب إتخاذ قرار سریع للإستغناء عنه أو من جانب

بعض مكوناته؛
عقد إتفاق للترخیص بمنظمة أخرى تتولى التسویق للمزیج وتحمل الخاطرة؛
اللّجوء إلى التصفیة بإحدى الطرق التالیة:
التصفیة السریعة الفوریة؛
رفع السعر وترك الطلب یتقلص للعدم؛
یقاف الحملة الترویجیة إلى إنعدام الطلبإ.
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وقد تحقق الطریقتین الثانیة والثالثة ربحیة نسبیة من قرار التصفیة طوال الفترة بدءا من لحظة رفع 
السعر أو إیقاف الحملة الترویجیة إلى مرحلة إنعدام الطلب وفي الأخیر سنحاول عرض موضوع 

الخدمیة ولا تتبع فیه أي من الأسالیب أو المناهج السابقة نظماتالإستراتیجیات إلى منهج تتبعه بعض الم
شرحها، یقوم هذا المنهج على التحلیل الدقیق لعناصر القوة والضعف والفرص والتحدیات وما یرتبط بكل 

ویوضح الجدول التالي بعض عناصر القوة والضعف . منها من تصرفات منطقیة یمكن التفكیر فیها
ومما یقترح من إستراتیجیات فرعیة للرسملة على نقاط القوة والحد من أثر نقاط والفرص والتحدیات، 

.الضعف والتحدیات

SWOTجدول تحلیل عناصر مصفوفة): II.1(الجدول

ما یمكن عملهالمعنىالعنصر

 نقاط القوة

.ـــــ كوادر عاملین متمیزین

.عالیة ـــــ سیولة 

ــــ كفاءات متمیزة في 
. البحوث والتطویر

نقاط الضعف

.ــــ ضعف جهاز التسویق

ـــ تقدیم تسهیلات، تقدیم 
.الخدمة

ــــ القدرة على المنافسة والحرفیة 

.ـــــ قدرة على النمو السریع 

ـــــ قدرة على تطویر مزیج 
.الخدمات 

ـــ عدم القدرة على المنافسة 
.وجذب عملاء جدد

ـــ عدم القدرة على تحقیق 
.الجودة المتوقعة

.ــــ برنامج للحفاظ على الكوادر

.ـــ برنامج لتحفیز المتمیزین

لإستغلال السیولة في ـــ برنامج 
.التوسع

ـــ برنامج لتطویر المزیج ورفع 
.جودة الخبرة

ـــ برنامج لإستقطاب كفاءات 
.تسویقیة

ـــ برنامج لتنمیة مهارات جهاز 
.التسویق

ـــ برنامج لبحوث التسویق

ـــ برنامج لتجدید الأصول     
.أو إستبدالها بأصول جدیدة
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فرص:

.ـــ السوق في نمو مستمر

ـــ تكنولوجیا جدیدة لترشید 
.التكلفة

ـــ خروج عدد من المنافسین 
.الرئیسیین

تحدیات

.حدة المنافسةـــ زیادة

ـــ فقدان بعض الكوادر 

ص متاحة لزیادة الحصة فر 
.السوقیة وللرجیة

ـــ فرصة لتحقیق الوفورات 
.والتشغیل الإقتصادي

ـــ إحتمال نقص الحصة 
.السوقیة وإنخفاض الأرباح

ــ إحتمال عدم القدرة على 

ـــ برنامج  لتنشیط  الحملة 
.الترویجیة والمبیعات

.ـــ برنامج لكسب عمله جدد

.ـــ برنامج لفتح فروع جدیدة

ـــ برنامج لاستحداث التكنولوجیا 
.الجدیدة في المنظمة

ـــ برنامج لإستقطاب عملاء 
.منافسین الذین خرجوا

ـــ برنامج لتدعیم الإنطباع من 
.المنظمة

ـــ برنامج لتدعیم المزیج 
.جددالتسویقي بخدمات 

ــ برنامج لتدعیم جهاز 
.التسویق

ـــ برنامج لرفع مستوى جودة 
.مزیج الخدمات

ـــ برنامج لتدعیم العلاقات مع 
.العملاء الحالیین

ـــ برنامج لتحسین الأجور 
.وظروف العمل

ـــ برنامج لتدعیم ولاء الكوادر 
.ورفع مستوى رضاهم

ـــ الإستقطاب العكسي للكوادر 



الإستراتیجیة التسویقیة في مجال الخدماتالفصل الثاني                

~61~

.من المنافسین.مواجهة المنافسین.المتمیزة من المنطقة

.68مرجع سبق ذكره،ص،سعید محمد المصدري: المصدر

:الخلاصة

من خلال ما سبق التطرق إلیه حاولنا إبراز بعض المراحل التي تمر بها المؤسسة الخدمیة من أجل 
إعداد وتحدید إستراتیجیتها التسویقیة كما تطرقنا إلى أهمیة هذه الإستراتیجیات وأهم أهدافها، وبالتالي كیفیة 

إستراتیجیة تسویقیة تتلائم مع أهدافها المستقبلیة بعد معرفة الأنواع المختلفة للإستراتیجیات صباغة
.المدروسة الخاصة بتسویق الخاصة

ومن خلال توضیح الإستراتیجیة التسویقیة في مجال الخدمات سنحاول في الفصل الموالي التطرق 
. إستراتیجیة تسویقیةإلى المزیج التسویقي للخدمات وذلك لتحدید  صیاغة
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:نظام المعلومات التسویقیة: رابعالمبحث ال
لاشك أن التكیف مع البیئة وتقدیر الطلب على المنتجات أو خدمات المؤسسة یتوقف على نوع وحجم 

الأخرى ودرجة جودة المعلومات المتاحة عن البیئة بمتغیراتها المختلفة، والعملیات والأنشطة الوظیفیة 
داخل المؤسسة مثل الإنتاج والموارد البشریة والتمویل والإمداد والتخزین فضلا عن الأنشطة المساعدة 

.الأخرى

وعلى الرغم من أن المعلومات تعتبر الأساس في اتخاذ قرار وتصمیم أي برنامج تسویقي أو سیاسة أو أي 
كثیرا من المؤسسات خاصة دول العالم الثالث لم عملیة أو مرحلة للرقابة وتقییم الأداء التسویقي، إلا أن 

تعط اهتماما مناسبا لبناء نظام أو نظم معلومات متكاملة لخدمة الأغراض السابقة، حتى بالنسبة لبعض 
المنظمات الصناعیة المتقدمة نجد أن المدیرین یعانون من عدم جودة المعلومات والنقص فیها أیضا، 

.1العاملین دوي الصلة بالمعلومات المطلوبةفضلا عن عدم الرضا عن ممارسات 

:تعریف نظام المعلومات التسویقیة وأهمیته: المطلب الأول

من المعروف أن القرار الإداري هو اختیار أحسن البدائل المتاحة بعد إجراء دراسة للنتائج المتوقعة 
یتم هذا الاختیار إلا إذا توافرت لاستخدام كل بدیل، واثر دلك على الهدف العام للمؤسسة، ولایمكن أن 

.معلومات محددة یحصل علیها صاحب القرار على أن تكون هذه المعلومات صحیحة ودقیقة

:تعریف نظام المعلومات التسویقیة: الفرع الأول

عملیة اتخاذ القرارات في الإدارة هي نظام متناسق له مدخلاته ومخرجاته فإذا كانت مدخلاته هي 
المعلومات فان الربط فیما بینها وتحلیلها یمثل العملیة التحلیلیة والتشغیلیة، بینما القرار ذاته مجموعة من 

.هو المخرجات المطلوبة من وراء هذه العملیة

وبذلك یمكن تعریف نظام المعلومات التسویقیة، بأنه عملیة مستمرة ومنظمة لجمع وتسجیل وتبویب 
حالیة والمستقبلیة المتعلقة بأعمال المؤسسة والعناصر المؤثرة فیها، وحفظ وتحلیل البیانات الماضیة وال

والعمل على استرجاعها للحصول على المعلومات اللازمة لاتخاذ القرارات التسویقیة في الوقت المناسب 
2وبالشكل المناسب وبالدقة المناسبة، وبما یحققه أهداف المؤسسة

.101التسویق مدخل تطبیقي، دار الجامعیة الجدیدة، الإسكندریة، مصر، ص، قحفعبد السلام ابو.د1
.206مرجع سبق ذكره، ص، طلعت اسعد عبد الحمید2
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:بمایليوتتمیز نظم المعلومات التسویقیة 

تولید تقاریر المنظمة، ودراسات حدیثة عن كافة جوانب الأنشطة التسویقیة؛
 إیجاد منظومة من البیانات بما یضمن الربط المباشر بین القدیم والحدیث واستخلاص الاتجاهات

.والدلالات اللازمة لصنع القرارات
لمؤشرات التسویقیة، والربط استخدام نماذج ریاضیة وإحصائیة بالغة التعقید تتناسب مع تعقد ا

بینهما وتزوید المستویات الإداریة المنخفضة بدلالات قابلة للفهم وتصلح لاتخاذ القرارات 
.التسویقیة

:أهمیة نظم المعلومات التسویقیة: الفرع الثاني

1:تتجلى أهمیة نظم المعلومات التسویقیة فیما یلي

المعلومات المساعدة في اتخاذ القرارات المختلفة للمعلومات التسویقیة أهمیة خاصة في توفیر)1
إذ أنها تحدد للإدارة الطریق إلى جانب مایقوم به النظام من إعداد المعلومات بطریقة ملخصة 
على كل بدیل، وأثرها على الأهداف المطلوب تحقیقها، فكلما توافرت معلومات كافیة ودقیقة 

.التخطیط والتنفیذ والرقابة للأنشطة التسویقیةكلما ساعد ذلك على تحقیق أحسن النتائج في 
تتمیز نظم المعلومات التسویقیة بأنها تنظر إلى أعمال المؤسسة ككل  ولیس كأجزاء منفصلة )2

إذ تربط نظم المعلومات بین سیاسات المؤسسة الخاصة بالإنتاج والتمویل، الشراء، التخزین، 
.لها بشكل متكاملوالسیاسات التسویقیة وتضعها في قالب واحد وتحل

تمكن نظم المعلومات التسویقیة من استخراج مجموعة ضخمة من المعلومات بشكل تلقائي )3
یساعد على حساب جدول كل الأنشطة التسویقیة، فیمكن حساب نصیب كل عمیل وكل 
سلعة، وكل رجل بیع، ومهمة كل عنصر بین أرباح المؤسسة، وبالتالي یمكن أن یحدد 

أو نوع معین من العملاء، وسیاساتها المستقبلیة نحو الاحتفاظ بمنتج معیناتجاهات الإدارة 
ورغم ذلك فان هذه النظم تقلل إلى حد كبیر مكان تخزین المعلومات المستخدمة في 

.المؤسسة
إمكانیة تعدیل المعلومات دون جهد، والإجابة عن أسئلة تتعلق بالعمل أو السلع      )4
ضلا عن إمكانیة استخدام هذه المعلومات في تقییم كفاءة أو رجال البیع بشكل فوري ف)5

.السیاسات التسویقیة

.76مرجع سبق ذكره، ص،م موسى سویدان، شفیق إبراهیم الحدادانظ1
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:مكونات نظام المعلومات التسویقیة: المطلب الثاني
تؤكد أسلوب النظام في الإدارة على أن أي نشاط یعمل في ظل هدف محدد یتكون من مجموعة من 

سیق بینها بحیث لاتغطي الأهداف الخاصة لكل نظم فرعیة لكل منهم نصیب في تحقیق الهدف ویجب التن
نظام فرعي على تحقیق النظام العام للمؤسسة، وبالتالي فانه من الضروري النظر إلى جهاز التسویق من 

.خلال نظام متكامل یتكون من ثلاثة أجزاء رئیسیة

.وهي البیانات الخام التي یغذي بها النظم: مدخلات)1
الطرق والأسالیب اللازمة لتشغیل المدخلات حتى یمكن وهي: عملیات التشغیل والتحلیل)2

.الوصول للمخرجات
وهي تلك التي تنتج عن المدخلات والعملیات التشغیلیة والتحلیلیة : المخرجات أو نواتج التشغیل)3

.المتعلقة بها

:مدخلات نظام المعلومات التسویقیة: الفرع الأول

منتظمة أو غیر منتظمة وذلك لتوفیر المعلومات والتقاریر هي كافة البیانات التي یتم جمعها بصورة
التسویقیة وتتوقف تلك المعلومات على طبیعة النشاط، ومدى تقدم الأنظمة الآلیة المستخدمة، حیث تعتمد 

عن السكان، الدخل، : بیانات عامة(الإدارة على كافة البیانات الخاصة بالبیئة الخارجیة والداخلیة للمؤسسة
، السیاسات الحكومیة، الأسعار، الإنتاج، المخزون، المبیعات، الأفراد، التمویل، وأنظمة المعلومات القوانین

....)المالیة والمحاسبیة،

وطبیعة التدفقات النقدیة الداخلیة والخارجیة، كما یعتمد نظام المعلومات التسویقیة على بحوث التسویق 
لكین، والدراسات المیدانیة الخاصة بالمنافسة، مصدر أساسي للمعلومات عن سلوك السوق والمسته

ومستویات رضا العملاء، وتقییم المنتجات الجدیدة، وكذا تقییم المنتجات الجدیدة وكذا تقییم الحملات 
، وبالرغم من أن بحوث التسویق هي مصدر هام للبیانات التسویقیة فهي تعتمد ....الإعلانیة والترویجیة

.1المعلومات والتقاریر التي یوفرها نظام المعلومات التسویقیةبشكل كبیر في إعدادها على

.105، ص2001جامعة الإسكندریة، الدار الجامعیة للنشر،التسویق،، محمد فرید الصحن1
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:عملیات التشغیل والتحلیل: الفرع الثاني

یقوم نظام المعلومات التسویقیة بمجموعة من الجهود في مقدمتها تسجیل المعلومات في ملفات 
توضح خط سیر المعلومات من خاصة لكل مجموعة منها، وطبقا لخریطة معینة لتفقد المعلومات والتي 

نقطة البدء إلى نقطة النهایة، وهدا من شانه أن یمكن من الدراسة الموضوعیة والتحلیل المنطقي، هذا 
وتجدر الإشارة إلى أن نظام المعلومات التسویقیة هو عادة ما یكون نظاما فرعیا یقع ضمن نظام 

ا البعض من ناحیة ومع النظام الرئیسي من المعلومات الكلي للمؤسسة وتتكامل هذه الأنظمة مع بعضه
ناحیة أخرى، وتتم عملیات التشغیل وفقا لبرامج تعد بصورة متدرجة حتى یسهل استیعابها، وتضمن الإدارة 

. 1استخدام بیاناتها ویشترك في طلك رجال الإدارة العلیا والإدارة التنفیذیة مع مصممي ومحللي البرامج

:اممخرجات النظ: الفرع الثالث

تتمثل مخرجات النظام في المعلومات المنتظمة والغیر منتظمة التي ترسل في شكل قابل للاستخدام 
المباشر في الوقت المناسب، وإلى المستوى الإداري المناسب، وعادة ما تتخذ هذه المعلومات شكل تقاریر 

:للمستویات العلیا المعنیة والتي تنقسم إلى ثلاثة أنواع رئیسیة

وهي تلك المعلومات التي یستخلصها نظام المعلومات التسویقي بهدف : معلومات إستراتیجیة)أ
مساعدة الإدارة في ممارسة وظیفة التخطیط الطویل الأجل، ووضع ومراجعة الأهداف والسیاسات 
طویلة المدى، وذلك باستخدام نماذج إحصاء والاقتصاد القیاسي الملائم ویتضمن ذلك وضع 

یریة مرنة لمستویات النشاط التسویقي لكل سلعة المستقبل ودراسة إمكانیات تقدیم سلع موازنات تقد
وخدمات جدیدة للسوق، والتنبؤ، وتحلیل نقاط القوة والضعف بین المنافسین والمؤسسة في كل 

.منتج
وتهدف مساعدة الإدارة من وضع خططها في الأجل القصیر وتقییم مجالات : معلومات تكتیكیة)ب

المختلفة في نطاق العمل التسویقي في المؤسسة، ومساعدة الإدارة أیضا في وضع خطط النشاط 
تصحیح الانحرافات أو التعدیل في الأنظمة، وكذلك في التنسیق بین الأنشطة الفرعیة المختلفة 
داخل المؤسسة وتشمل هذه المعلومات تقاریر عن تحلیل المبیعات الإجمالیة من المنتجات 

یم نشاط مناقد التوزیع في المناطق المختلفة، وتقییم ناتج الإعلان والحملات المختلفة، وتقی
الترویجیة وتقاریر التحصیل وكفاءة أعمال البیع، وأسس التعامل المستقبلي مع الأهداف

.212مرجع سبق ذكره، ص، عبد الحمیدأسعد طلعت 1
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والعملات، فضلا عن تقاریر المنافسة، ویمكن استخدام هذه المعلومات في إعداد السیاسات 
.التسویقیة المختلفة 

وهي شكل معلومات یومیة تحدد الوضع الراهن لسیر العمل التسویقي : اریر خاصة بالعملیاتتق)ت
في المؤسسة وتمثل رقابة یومیة مباشرة على العملیات وتتضمن هذه التقاریر مجموعة من 
التحلیلات الإحصائیة مثل تحلیل المبیعات وفقا للسلع وللمناطق الجغرافیة ونوع العملاء، 

لمعلومات للرقابة على سجلات العملیات كما یمكن للنظام من إعداد كشوف وتستخدم هذه ا
الحسابات والفواتیر الخاصة بالعملاء وإعداد یومیات الحسابات عن طریق وحدات الطباعة 

.الملحقة بالحاسب فضلا عن مجموعة من البیانات الرقابیة الخاصة بتقییم أداء النشاط التسویقي
. ل نظام المعلومات التسویقیةوالشكل التالي یوضح هیك

.هیكل نظام المعلومات التسویقیة) II.9(الشكل

، 1999، الطباعة المتحدة للإعلان، مصر،"التسویق الأساسیات والتطبیق " طلعت أسعد عبد الحمید .د:المصدر
.213ص

تقاریر إلى المستویاتالعملیات التسویقیة

تقاریر إستراتیجیة

تقاریر تكتیكیة

تقاریر یومیة

وحدات عرض

المتغیرات الخارجیة

جمع وتسجیل المعلومات

بحوث التسویق

بیانات خارجیة

بیانات داخلیة

المدخلات

قاعدة إحصائیة

نظام القرارات

معلومات العملاء

المتغیرات الداخلیة
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:تطویر المعلومات وأسالیب جمعها: المطلب الثالث
:المعلومات المطلوبة أو التي یحتاجها مدیرو التسویق یمكن الحصول علیها من خلال مایلي

.سجلات الشركة الداخلیة)1
.الاستخبارات التسویقیة)2
.بحوث التسویق)3

وبعدها یقوم نظام تحلیل المعلومات بمعالجة المعلومات لجعلها أكثر أهمیة للمدیرین ولنبدأ بشرح النقاط 
:الرئیسیة الثلاثة السابقة الذكر

:سجلات الشركة الداخلیة: الفرع الأول

خلیة والتقاریر لمنظماتهم أو شركاتهم بشكل إن اغلب مدیري التسویق یقومون باستخدام السجلات الدا
منتظم، وذلك لمساعدتهم في رسم الخطط الیومیة وتطبیقاتها وقرارات الرقابة، فعلى سبیل المثال تقوم 
الدائرة المالیة بإعداد القوائم المالیة وتحتفظ بسجلات تفصیلیة بالمبیعات والطلبیات والتكالیف والتدفق 

لإنتاج فیما یتعلق ببرنامج الإنتاج والشحن والجرد وتقاریر القوة البیعیة ورجال وتحتفظ تقاریر ا. النقدي
البیع، وأیضا فیما یتعلق بردود فعل الزبائن وأنشطة وفعالیة المنافسین، وتقاریر مدى رضا الزبائن عن 

.1الزبائنالخدمات التي تقدمها المؤسسات أو المشاكل التي یواجهها الزبائن والتي تقدمها دائرة خدمة 

إن الأبحاث التي تقوم بها دائرة معینة قد تقدم خدمات كثیرة لدى دوائر أخرى داخل المؤسسة ویستخدم 
مدیرو التسویق المعلومات التي تم جمعها من الأبحاث ومصادر أخرى داخل المؤسسة لتقییم الانجاز 

المؤسسة بالسرعة وقلة وكشف المشاكل والفرص، وتتمیز المعلومات التي یتم الحصول علیها داخل
إلا أن هناك مایعیبها لأنه تم جمعا لغرض أخر فقد تكون ناقصة . التكالیف مقارنة مع المصادر الأخرى

.أحیانا وغیر كافیة لصانعي القرارات التسویقیة

:الاستخبارات التسویقیة: فرع الثانيال

میة حول التطورات الحاصلة في البیئة الاستخبارات التسویقیة جهاز یزود المؤسسة بالمعلومات الیو 
التسویقیة التي تساعد المدیرین في إعداد وتعدیل الخطط التسویقیة ویحدد هذا النظام كذلك ماتحتاجه 
الإدارة في مجال جمع المعلومات من خلال البحث المستمر في البیئة التسویقیة وإیصال المعلومات إلى 

.مدیري التسویق الذین یحتاجونها

.104مرجع سبق ذكره، ص، نظام موسى سویدان، شفیق إبراهیم حداد1
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معلومات الاستخبارات التسویقیة یمكن جمعها من خلال مصادر متعددة والكثیر منها یمكن جمعه من 
خلال دائرة الشؤون الإداریة، التنفیذیة، المهندسین والخبراء، وكلاء المشتریات والقوة البیعیة، ولكن انشغال 

ها تقسیم موظفیها على موظفي المؤسسة قد یعیق أحیانا الوصول إلى بعض المعلومات، إذ یجب علی
المهام كالاستخبارات التسویقیة من خلال تدریبهم على الاكتشاف والتطویر وتحفیزهم على تقدیم تقاریر 

. الاستخبارات التسویقیة إلى المؤسسة

یجب على المنظمة أن تحصل من خلال المجهزین والزبائن على المعلومات التي تفیدها في مجال 
، المعلومات المتعلقة بالمنافسین حیث یمكن الحصول علیها من خلال مایقولونه الاستخبارات التسویقیة

عن أنفسهم في التقاریر السنویة، ومن أحادیثهم وخطاباتهم وتقاریرهم الصحفیة وإعلاناتهم أیضا من خلال 
مایقال عنهم من قبل الآخرین أو من خلال متابعة المؤسسة أو مشاهدتها لهم وأیضا من خلال شراء 

.منتجاتهم ودراستها وتحلیلها

: والاستخبارات التسویقیة تستطیع العمل من خلال اتجاهین

من خلال حمایة نفسها من المنافسین؛: الأول

من خلال إیجاد مكتب لجمع وتدویر الاستخبارات التسویقیة حیث یقوموا موظفي المكتب بمجرد : الثاني
كما تقوم على عمل ملف لمعلومات الاستخبارات ولمساعدة النشرات الرئیسیة و البلاغات لمدیري التسویق

المدیرین بتقدیم المعلومات الجدیدة، وهذه الخدمات تعمل على تحسین جودة المعلومات المتوفرة لدى 
.1مدیري التسویق

:بحوث التسویق: الفرع الثالث

أو الزبون بربط المستهلكالوظیفة التي تقوم : عرفت الجمعیة الأمریكیة بحوث التسویق على أنها
بالتسویقیین من خلال المعلومات التي یتم استخدامها لتحدید وتعریف الفرص والمشاكل التسویقیة وتولید 
وتقییم الأعمال التسویقیة لقیاس الانجازات وتحسین وفهم الإجراءات التسویقیة، وتحدد بحوث التسویق 

النظریات المتعلقة بجمع المعلومات وإدارة وتطبیق المعلومات المطلوبة لتوجیه هذه الأمور وتصمیم 
.عملیات جمع البیانات وتحلیلها وتقدیم النتائج ومضامینها

على أنها البحث المنظم الموضوعي والمتعمق للوصول إلى دراسة الحقائق " كرسیب ریشارد" وعرفها
.المتعلقة بأي مشكلة في میدان التسویق

.95مرجع سبق ذكره، ص، ناجي معلا، رائف توفیق1
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جموعة من الأهداف أهمها تحدید السوق المتوقعة لنموذج معین وتهدف بحوث التسویق إلى تحقیق م
ومعرفة المنافسة السائدة في الأسواق ومدى قوتها، وتقدیر القوة البیعیة في المناطق البیعیة للمؤسسة، 
وتحدد فترات التوزیع ومعرفة مدى رضا الزبائن في المنتجات المطروحة لدراسة كل ما یتعلق بالمنتج من 

.الخ ومعرفة الفرص التسویقیة المحتملة...اللون، الحجم،حیث الشكل 

مما سبق یتبین لنا أن بحوث التسویق تبدأ من لحظة التخطیط لإقامة المشروع فهي تلازم حیاة المشروع 
.1والمنتج من وقت إنتاجه إلى مرحلة زواله، وتقوم بتغطیة مجالات واسعة وشاملة

.103شفیق إبراهیم حداد، نظام موسى سویدان، مرجع سبق ذكره، ص1
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:خاتمة

إعدادأجلمنالخدمیةالمؤسسةر بها تمالتيالمراحلبعضإبرازحاولناإلیهالتطرقسبقماخلالمن
.التسویقیةإستراتیجیتهاوتحدید

تتلاءمتسویقیةإستراتیجیةصیاغةكیفیةوبالتالي,أهدافهاوأهمالإستراتیجیاتهذهأهمیةإلىتطرقناكما

.الخدماتبتسویقالخاصةالمدروسةللإستراتیجیاتالمختلفةالأنواعمعرفةبعدالمستقبلیةأهدافهامع

إلىالتطرقالمواليالفصلفيسنحاولالخدماتمجالفيالتسویقیةالإستراتیجیةتوضیحخلالومن
.تسویقیةإستراتیجیةصیاغةمعالملتحدیدوذلكللخدماتالتسویقيالمزیج
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:دراسة حالة شركات الإتصال: الفصل الثالث
التســـویقیة فـــي مجـــال تمفـــاهیم أساســـیة و الإســـتراتیجیا: بعـــدما تـــم وضـــع الإطـــار النظـــري للموضـــوع

الخــدمات وكــل المفــاهیم المرتبطــة فــي الفصــلین الســابقین ســنحاول مــن خــلال هــذا الفصــل تطبیــق المفــاهیم 
السابقة على شكل دراسة حالة شركات الإتصال في ظل بیئة تشتد فیها شدة المنافسة یوما بعد یوم، ونظرا 

ن العناصـر الأساسـیة للبحـث فإننـا سـنعمل علـى لموضوع البحث الذي یتمیز بتعقید شـدید والتـداخل فیمـا بـی
إجــراء عملیــة تشــخیص للجوانــب لمختلفـــة للشــركة مــوبیلیس وجــازي، وذلــك یتماشـــى مــع مــا تــم تناولــه فـــي 

.الجانب النظري

.ولذلك جاءت هذه الدراسة لتسلیط الضوء على المقارنة بین الشركتین

:وقد أتت هذه الدراسة ضمن المباحث الآتیة

شركة الإتصال الجزائر موبیلیس: ولالمبحث الأ

شركة أوراسكوم إتصالات الجزائر جتزي:  المبحث الثاني

.المقارنة بین الشركات: المبحث الثالث
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:شركة الإتصال الجزائر موبیلیس: المبحث الأول

:SPAتعریف شركة موبیلیس: المطلب الأول

كشركة تابعة للدولـة الجزائریـة فـي میـدان الاتصـالات 2003من سنة أوتظهرت شركة موبیلیس في 
ســهم بقیمــة 1.000دج موزعــة علــى 100.000.000: للهــاتف النقــال ذات أســهم بــرأس مــال یقــدر بـــ 

لكــل ســهم، و هــي تابعــة لشــركة اتصــالات الجزائــر التــي تعتبــر المســؤول الأول و الأخیــر دج100.000
تعرض على زبائنها مجموعة واسـعة مـن الخـدمات المقدمـة وبجـودة في مجال الاتصالات في الجزائر التي

عالیــة، و تحتــل مــوبیلیس مكانــة مرموقــة فــي مجــال الاتصــالات فــي الجزائــر باعتبــاره المتعامــل الأول فــي 
.مجال الاتصال، حیث أن موبیلیس هو الاسم الجدید لهذه الشركة التي قسمت

م لكــل تعــاملات الاتصــال و البریــد فــي الجزائــر، و إن شــركة البریــد و المواصــلات هــي الشــركة الأ
مـــع تطـــور التكنولوجیـــات و اتســـاع رقعـــة الاتصـــال و البریـــد ارتـــأت هـــذه الأخیـــرة إلـــى  إصـــدار أمـــر تقســـیم 

:الشركة إلى فرعین و هما

ــر و هــي المســؤولة عــن عملیــات الاتصــال فــي الجزائــر ســواء كــان الاتصــال مــن الثابــت : اتصــالات الجزائ
.النقالأو 

.و هي المسؤولة عن كل عملیات البرید في الجزائر: برید الجزائر

و إن ظهور الهاتف النقال في الجزائر یعتبر قدیم نوعا ما حیث كان أول ظهور للهاتف النقال في الجزائر 
، كان یعتمد على شبكة محلیة للبـث و الإرسـال دون اسـتعمال بطاقـة السـیم ، أي بواسـطة 1997في سنة 

یــدخل فــي الجهــاز لیصــبح فــي عملیــة إرســال و اســتقبال الموجــات و الــذي یحمــل رقــم كــان یشــبه رقــم رمــز
Nordic Mobile Telephone (NMT):      الهاتف الثابت،و هي التي عرف باسم

ثــم تطـــورت الشـــبكة و أصـــبحت بواســـطة تكنولوجیـــا الأقمـــار الصـــناعیة،و اتصـــالات اللاســـلكیة فـــي شـــبكة 
التي استعملت بطاقة السیم تحمل رقم General System Mobile (GSM)العالمیة للهاتف النقال 

:  خاص بها الذي أعطي له تفرقتا عن الهاتف الثابت و عرفت باسم

(AMN) Algérienne Mobile Network
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هــر تقســیم الشــركة إلــى فــرعین صــغیرتین كــل واحــدة تهــتم بمجــال تخصصــها، و ظهــرت شــركة ظثــم بعــدها
:اتصالات الجزائر، التي تحتوي على فرعین هما

اتصالات الجزائر للهاتف الثابتAlgérie Télécom (Fixe)

موبیلیس للهاتف النقالاتصالات الجزائر.Algérie Télécom Mobile (Mobilis GSM)

و لهــذا الغـــرض أدركـــت الشــركة التـــأخر التـــي كانــت فیـــه و أرادت تعقـــب الــزمن بواســـطة الشـــراكة التـــي 
قامــت بهــا مــع اكبــر الشــركات فــي عــالم الاتصــال و قامــت بتبنــي التكنولوجیــات الحدیثــة، و نــذكر أهــم هــذه 

:الشركات مثل

).HUAWEI. ZTE(الصینیة . أو.تي.، هواوي و زاد)ERICSSON(إریكسون السویدیة 

ملیــار دینــار علــى شــكل ســندات 6.5أن شــركة اتصــالات الجزائــر طرحــت قرضــا ســندیا بقیمــة كمــا
بنكیــة موجهــة للشــركات، دخلــت بهــا بورصــة القــیم كــأول متعامــل جزائــري فــي الاتصــالات یــدخل البورصــة، 

.لأنه في مرحة النمو و أمام منافسین عالمیینوستوجه عملیة التوسع خاصة فرع موبیلیس 

ملیـــار دولار مقارنـــة بالعـــام الماضـــي الـــذي 2.5كمـــا تریـــد الشـــركة تحقیـــق رقـــم أعمـــال یصـــل إلـــى 
.ملیار دولار1.4: حققت رقم أعمال یقدر بـ

و قــد تطــورت شــركة مــوبیلیس تطــورا ملحوظــا مــن تقســیم الأخیــر فــي الشــركة الأم حیــث أصــبحت 
.عنى التقدم التكنولوجي و المنافسةتعرف جیدا م

وتملك شركة موبیلیس عدد من الموزعین المعتمدین لتوزیع منتجاتها في كافة أرجاء الوطن، حیـث 
:إن كل موزع یعین منطقة نشاطه التي یوزع فیها، و یتمثل هؤلاء الموزعین في

Touts les Actels

Algérie Poste

Assilou.com

GTS Phone

Anep Messageries

Algérieka
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إلــى غایــة الســنة 2003و ســوف نتطــرق تــدریجیا إلــى التطــور الــذي حلــت بــه شــركة مــوبیلیس مــن أوت 
:، من خلال الجدول التالي2006الجاریة 

تطور شركة موبیلیس) III.1(جدول

الإجراءاتتاریخ

.ظهور شركة موبیلیس2003أوت 03

.بواسطة موبیلیسإجراء أول اتصال 2003دیسمبر 

.دج2000دج، 1000طرحت الشركة موبیلیس بطاقة مع تعبئتین 2004فیفري 03

.فتحت موبیلیس أول مركز خدمات یلبي حاجات الزبائن2004ماي   23

.دج في السوق500وضع بطاقة التعبئة بقیمة 2004سبتمبر 28

تنزیــــل فــــي ســــعر المكالمــــات دج مــــع 1000تخفــــیض ســــعر البطاقــــة إلــــى 2004أكتوبر 13
25%

.تنطلق عملیة البحث عن الزبائن لتسدید فاتورتهم غیر المسددة2004أكتوبر 25

.عملیة الترویج تلقى نجاحا تاما و تمدید فترة العرض2004أكتوبر 26

.موبیلیس تطلق حملة التوظیف عبر الانترنیت للجامعیین2004نوفمبر 03

2004نوفمبر 10
زبـون 700.000زبـون لیصـبح العـدد 400.000عدد المشـتركین بــ زیادة 
.نشط

.زبون نشط800.000عملیة ترویج تنجح و تحقیق 2004نوفمبر 16

.خلق خلیة خاصة في الإدارة العامة تراقب مستوى تطور الشبكة2004نوفمبر 21

.على الانترنیتREDMENثلاث اتفاقیات مع 2004نوفمبر 24
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2004دیسمبر 07
مكتـب 3200شركة بین موبیلیس و برید الجزائر لتـوفیر منتـوج علـى مـدى 

.برید

2004دیسمبر 15
Huaweiوضع نظام جدید بالشراكة مع متعامل الصیني 

.UMTS(Universal Mobile Télécommunication services)

.بنهایة السنةدج مع عروض خاصة 500تخفیض سعر البطاقة إلى 2004دیسمبر 20

ســـــلطة الضـــــبط لتصـــــحیح الإعلانـــــات L’ARPTمـــــوبیلیس تتوجـــــه إلـــــى 2004دیسمبر 20
المنافسة

.طلب توظیف عبر الانترنیت5000أكثر من 2004دیسمبر 22

.وضع هدایا تكریمیة للمشترك الملیون تكریم2004دیسمبر 27

Station Baseمحطة قاعدة رادیو 2004800دیسمبر 28 Radio

نقطة بیع موبیلیس5000أكثر من 2004دیسمبر 30

.زبون نشط1.200.000تعلن موبیلیس عن تحقیق 2005جانفي  04

.احتفال بمشترك الملیون في فندق الأوراسي2005جانفي 15

2005جانفي 16
عقد اتفاقیات مـع ثلاثـة مـوزعین معتمـدین لیصـبح المجمـوع خمسـة مـوزعین 

.للمنتوج

.تعلن موبیلیس رعایة الفریق الوطني لكرة الید2005جانفي 22

.اتفاقیة مع دول أخرى لتطبیق الرومینغ18موبیلیس تمضي 2005جانفي 23

.تعلن موبیلیس رعایة لیلة الفنك الذهبي لتكریم الفنانین2005فیفري 12

مـــوبیلیس تتعاقـــد مـــع ثـــلاث شـــركات دولیـــة لتحســـین الجـــودة و تقـــیم أفضـــل 2005فیفري 15
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.الخدمات

.تحت تصرف زبائنهاMobi+(GPRS-MMS)تضع موبیلیس خدمة 2005فیفري 16

.الجزائر-تفتح موبیلیس أول وكالة تجاریة في الأبیار2005مارس 02

2005مارس 04
ــــع  ــــدة و هــــي مــــوبیلیس دف عــــن بعــــد الخاصــــة تضــــع مــــوبیلیس خدمــــة جدی

.بالشركات

Mobi lightتضع موبیلیس منتوج جدید موبیلایت2005مارس 28

Mobiتضع مـوبیلیس منتـوج جدیـد بالشـراكة مـع بریـد الجزائـر موبیبوسـت 2005أفریل 12
post

2005ماي 30
تضــــــــــــــع مــــــــــــــوبیلیس موقــــــــــــــع الیكترونــــــــــــــي خــــــــــــــاص بكــــــــــــــل المعلومــــــــــــــات 

www.mobilis.dzحولها

.ملیون في قصر المعارض2تحتفل موبیلیس بالمشترك 2005جویلیة 05

.ملیون مشترك نشط3تعلن موبیلیس عن تحقیق 2005سبتمبر 07

.ملیون مشترك نشط4تعلن موبیلیس عن تحقیق 2005أكتوبر 26

.من رمضان وتتكفل بالمعوزین27ترعى موبیلیس حفل لیلة 2005أكتوبر 27

2005نوفمبر 13
للتكنولوجیـــات الحدیثـــة " ICT 4 ALL"مـــوبیلیس فـــي معـــرض تشـــارك 
.بتونس

.للرسائل القصیرة" كلمني" تعرض موبیلیس خدمة 2005نوفمبر 29

2005نوفمبر 30
رقــــم USSD"*111*14"تعــــرض مــــوبیلیس خدمــــة التعبئــــة الجدیــــدة 

#البطاقة

.ملیون5تضع موبیلیس مفاجئات للمشترك 2005دیسمبر 19
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.ملیون رسالة قصیرة في حفلة نهایة العام6أعلنت موبیلیس عن تحویل 2006جانفي03

.2006ملیون مشترك في نهایة مارس 5تطمح موبیلیس إلى تحقیق 2006فیفري 18

.ملیون مشترك5تحقق موبیلیس 2006جانفي  17

.ملیون مشترك6موبیلیس تحقق 2006مارس 23

gostoتطلق موبیلیس خدمة جدیدة في السوق تحت اسم قوسطو 2006أفریل 20

تعتمد شركة موبیلیس على إدارة منظمة من حیث النشاطات و عملیات التجاریة، و یوضح الشكل 
بیلیسالتالي الهیكل التنظیمي لشركة مو 
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:تنظیم شركة موبیلیس: المطلب الثاني

:لموبیلیسالهیكل التنظیمي ) III.1(شكل 

شرح الهیكل التنظیمي:

هــو الشــخص الــذي یعطــي الأوامــر و هــو المســؤول الأول عــن كــل تطــورات :رئــیس المــدیر العــام
.الشركة

 هي التي تهتم بمختلف نشاطات الإدارة و المسؤولة عنها، و تتكون من:استشارات التطبیقیة:

هي المسؤولة عن كل معاملات التجاریة و تسویق الخدمات:إدارة التسویق و التجارة.

تتكفل بالتوظیف و مراجعة الطلبات:إدارة التوظیف.

رئیس المدیر العام

استشارات استشارات تطبیقیة
قانونیة

إدارة العلاقات العامة

إدارة الموارد 
البشریة

إدارة المالیة و 
المحاسبة

مدیریة التجارة
و التسویق

الإدارة التقنیة

إدارة التوظیف

نظام المعلومات

إدارة المشاریع

المراجعة
والتدقیق

الجودة

استشارات 
المراجعة،المالیة،الموارد 

.البشریة، التقني

إدارات جھویة
)08(

إدارة جھویة
)01(
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تتكفل بنظام الإعلام في المؤسسة: نظام الإعلام.

هي المسؤولة عن نظام التقني في الشركة:الإدارة التقنیة.

تعتبر كإدارات مسؤولة عن مجموعة من الولایات، و توجد ثمانیة إدارة :الإدارات الجهویة
.جهویة للاستشارات التطبیقیة

:هي التي تتكفل بالأمور القانونیة للشركة، و تتكون من: استشارات القانونیة* 

هي المسؤولة عن تسییر و مراقبة المشاریع الشركة:أدارة المشاریع.

بمراجعة مختلف أنظمة التسییرتتكفل: المراجعة و التدقیق.

هي المسؤولة عن جودة الخدمات للشركة:الجودة.

:تتكفل بكامل الاستثمارات التي تخص الشركة، و تتكون من:إدارة الاستثمارات* 

هي التي تتكفل بالعلاقات العامة للشركة داخلیا أو خارجیا:إدارة العلاقات العامة.

سؤولة عن العمال و تركیب نظام الشركةهي الم:إدارة الموارد البشریة.

التي تتكفل بالمشاریع المالیة و المحاسبة في الشركة:الإدارة المالیة و المحاسبة.

تخــتص بالتســییر فــي بعــض الولایــات، و توجــد إدارة جهویــة واحــدة خاصــة :إدارة الجهویــة
.بالاستثمارات

ظیمـــي علـــى كـــل عناصـــر أو المـــدیریات و بهـــذا نـــرى أن الشـــركة تعتمـــد فـــي نظامهـــا و هیكلهـــا التن
.الهامة في تسییر شركة من النوع الذي یفرض مكانته في السوق

وســــوف نتطــــرق إلــــى تعریــــف أهــــم أعضــــاء شــــركة مــــوبیلیس و الــــذین یمثلــــون المــــدیریات المكونــــة لشــــركة 
:موبیلیس، المسؤولة عن نشاطها في السوق

Hachemiهاشمي بلحمدي: رئیس المدیر العام BELHAMDI

Lonise BELHARATEلونیس بلحرات:  مدیر التجارة و التسویق

El-Hadi BEN LAZREGالهادي بن لزرق:  مدیر التقني
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Mohamed MASKOURIمحمد مسكوري:مدیر الموارد البشریة

Mustapha TOBDJLIمصطفى طوبجلي:  مدیر العلاقات العامة

Nabil Salim HAMDANEحمداننبیل سلیم :  مدیر المالیة و المحاسبة

Mohamed HADDADEمحمد حداد:  مدیر التوظیف

Ali MORSLIعلى مرسلي:  مدیر الجهوي

Mustapha HAOUCHINEمصطفى حوشین:  مدیر الإعلام الآلي

و تعتبـــر مـــوبیلیس مـــن الشـــركات الهامـــة فـــي الســـوق الجزائریـــة التـــي تعتمـــد علـــى التســـویق فــــي إدارة 
منتوجها، كونها شركة منافسة في السوق وتتنافس مع شركات معروفـة فـي مجـال الاتصـالات، و لهـا خبـرة 

طبق تكنولوجیات عالمیة في هذا المجال، و باعتبارها أول متعامل في خدمة الهاتف النقال في الجزائر و ت
.  عالیة ذات جودة تقترب من العالمیة

و نتطرق إلى مصلحة التسویق لدراسة محتواها و أهمیته في الشـركة، و معرفـة تسـویق الشـركة و أهـم 
عناصره و من خلال هذا و دراسات السابقة للتسویق نجد أن التسویق مهم جذا بالنسبة إلـى هـذه المؤسسـة 

.یة من التسویق الفرنسي، الذي یتمیز بالرفاهیة و جودة و حسن الأداءحیث تأخذ التجارب التسویق
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:الهیكل التنظیمي لمدیریة التسویق) III.2(الشكل

تخــتص ببیــع الخــدمات مــوبیلیس و تظــم نقــاط البیــع لمــوبیلیس و التــي یبلــغ عــددها :مصــلحة البیــع
.نقطة6000

53و التي تظم نقاط الخدمات المتوفرة عبر التراب الوطني و التـي یبلـغ عـددها : مصلحة الخدمات
.وكالة

و هي المصـلحة التـي تراقـب الأسـعار و تحـدد جـزء مـن أسـعار الخـدمات، یتـدخل :مصلحة التسعیر
.، سلطة الضبط)المنافسة( شركة موبیلیس، السوق : في تحدید سعر موبیلیس كل من

و هي التي تتكفل بتوزیع خدمات موبیلیس إلى المستهلك و تظم:مصلحة التوزیع:

.ةبواسطة الوكالات التجاری: التوزیع المباشر-1

.موزعین6بواسطة موزعین معتمدین و الذي یبلغ عددهم : التوزیع الغیر مباشر-2

هــي المصــلحة التــي تراقــب نوعیــة و جــودة الخــدمات المقدمــة للاســتهلاك و التــي :مصــلحة الجــودة
.تعدل الأخطاء

مدیریة التسویق

مصلحة
البیع

مصلحة 
الخدمات

مصلحة 
التسعیر

مصلحة 
الترویج 

مصلحة 
التوزیع

مصلحة
الجودة
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مل الإشهار و الإعلان و التي تتعاو هي المسؤولة عن ترویج الخدمات و عملیة:مصلحة الترویج
Avenir Décoration.مع مؤسسة خاصة بهذا النشاط و هي 

هیكل تنظیمي للإدارات الجهویة لشركة موبیلیس) III.3(شكل 

یتركــب تنظــیم الإدارات الجهویــة مــن إدارات فرعیــة قســمت لــتحكم أكثــر فــي الفعالیــة و تقــدیم أمثــل 
للخدمات، حیث تتحكم كل إدارة جهویـة فـي عـدد مـن الولایـات الـوطن و هـذا لتخفیـف الضـغط علـى الإدارة 

.الأم

إلى إدارة الجهویة التابعة لولایـة شـلف حیـث تتلقـى الأوامـر و تنظـیم منهـا، ولایة المدیةینتمي فرع 
.عین الدفلة، الجلفة، تیسمسیلت، تیارت، شلف ، غلیزان: والتي تظم سبع ولایات من بینها

الإدارة العامة
الجزائر العاصمة

إدارة 
وھران

إدارة
بشار

إدارة
شلف

إدارة الجزائر 
العاصمة

إدارة 
سطیف

إدارة 
قسنطینة

إدارة ورقلة

إدارة 
ورقلة

إدارة 
عنابة
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:و سوف نتطرق إلى الهیكل التنظیمي الخاص بإدارة شلف

:شلفالالهیكل التنظیمي لإدارة موبیلیس الجهویة في ولایة ) III.4(شكل 

:التنظیمي لإدارة موبیلیس بولایة المدیةو نتطرق أیضا إلى الهیكل 

:الهیكل التنظیمي لإدارة موبیلیس بولایة المدیة) III.5(شكل 

الإدارة الجھویة  
لولایة شلف

إدارة
غلیزان

إدارة
شلف

إدارة 
المدیة

إدارة 
عین الدفلة

إدارة 
الجلفة

إدارة
تیارت

إدارة 
تیسمسیلت

إدارة موبیلیس 
لولایة المدیة

المدیة وسط المدینة

وكالة 
موبیلیس

مكاتب 
البرید

مركز البث
B.S.C

ھوائیات 
الإرسال

B.S.T

ھوائیات 
الإرسال

B.S.T
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:الخدمات شركة موبیلیس: المطلب الثالث

تتمیز شركة موبیلیس بخدمات متنوعة و مختلفة تتناسب مع التقـدم التكنولـوجي، و المنافسـة الحـرة 
المتواجدة في السوق الاتصـالات الجزائریـة، و مـع ذلـك فهـي تشـكي مـن بعـض النقـائص التـي تعتبـر مهمـة 

المســـتهلك،و ســـوف نتطـــرق إلـــى هـــذه الخـــدمات فـــي مبحثنـــا هـــذا و الإشـــارة إلـــى أهـــم ممیـــزات شـــركة لـــدى 
.موبیلیس

:خدمات موبیلیس

إظهـار رقـم المتصـلoPrésentation du Numér)(Clip : حیـث یمكـن لمسـتعمل مـوبیلیس
.معرفة الشخص الذي یتصل به بواسطة هذه الخدمة التي تمكنه من رؤیة رقم المتصل

 الـرقمإخفاء(Clir)Appel Masqué : یمكـن للمتصـل مـن مـوبیلیس إخفـاء رقمـه، وعـدم إظهـاره
).إخفاء مؤقت للرقم# 31#(لدى اتصاله بشخص أخر 

الرسـالة الصـوتیةMessagerie Vocale : تمكـن هـذه الخدمـة مـن تحویـل و تسـجیل المكالمـات
تـوي العلبـة الصـوتیة علـى و تح..في حالة عدم وجودك، خارج مجال التغطیة، حالة إقفالـك لهاتفـك

.رسالة صوتیة20

الاتصال المزدوجDouble Appel : یمكنك بواسطة هذه الخدمة من استقبال مكالمتین في نفس
الوقت، أي في حالة اتصال بشخص واحد تستطیع اسـتقبال مكالمـة أخـرى و جعـل احـد المتصـلین 

.في حالة انتظار

تحویـل الاتصـالRenvoi D’appel :لخدمـة المسـتهلك مــن تحویـل اتصـالاته إلــى تمكــن هـذه ا
.و هذا ضمانا من عدم ضیاع أي مكالمة) نقال أو ثابت( هاتف أخر مهما كانت صفته

المحاضرة الثلاثیةConférence A Trois: تمكن هذه الخدمة المستهلك من الاتصال بثلاثـة
.الأشخاص وتكلم معهم في نفس الوقت تماما كالمحاضرة

الدولیـــةالمكالمـــاتAppel Internationaux : تســـمح هـــذه الخدمـــة باتصـــال المســـتهلك إلـــى
.مختلف الدول سواء هاتف الثابت أو النقال في أي وقت یریده

.كل هذه الخدمات متوفرة في موبیلیس و هي خدمات مجانیة و لا تحتاج إلى تشغیل: ملاحظة



الفصل الثالث                                      دراسة حالة شركات الإتصال

~85~

:بالإضافة إلى خدمات أخرى تتمثل في

الرســالة القصــیرةll Message Service)SMS(Sma: تمكــن المتصــل مــن إرســال رســالة
.حرف160صغیرة إلى شخص آخر حیث لا تتعدى الرسالة 

الرسالة المصورةMessage Service)MMSMultimedia( : و هـي خدمـة جدیـدة ضـمتها
مــوبیلیس لیســتطیع الزبــون مــن إرســال صــوت أو صــورة أو لقطــات مــن فیــدیو إلــى زبــون مــن نفــس 

.الشبكة

 الرسـالة المحسـنةEMSMessage Service)nhancedE( : تسـمح بإرسـال رسـالة محسـنة
.صغیرة إلى شخص آخر مكونة من شعار أو رمز أو دلیل أو صور صغیرة

 نظــامGPRS)Radio ServicePacketGlobal:( یتمثــل فــي نظــام جدیــد أفضــل مــن
GSM الذي یتمیز بسرعة تحویل المعلوماتبعشر مرات وKbit/Sec40.

 نظامEDGE: هـو نظـام جدیـد أدخـل حیـز التنفیـذ مـع تكنولوجیـا نظـامUMTS، و الـذي یتمثـل
Kbit/Sec 144و یسمح بتحویل المعلومات مرتین أسرع من  UMTSوGPRSكوسیط بین 

GPRS.

نظــام الانترنیــتNet: الــذي یســمح للزبــون بالــدخول عبــر جهــاز النقــال إلــى مواقــع الانترنیــت و
.و غیرها...تحمیل صور، رنات، فیدیو، العاب،

نظـامWap)Application ProtocoleWarless( : الـذي یســمح للزبـون مـن إرسـال رســالة
.بهإلى زبون آخر أو الدخول إلى صندوق البرید الالیكتروني الخاص E-mailالیكترونیة 

 نظام إرسال الصورة عبر الهاتفVisiophone(G3) : تسمح هذه الخدمة من مشاهدة الشخص
.UMTSالذي تكلمه عبر الهاتف من مكان اتصاله بالصوت و الصورة، بفضل نظام 

 الفــاكسFax: یمكــن للزبــون مــوبیلیس بإرســال فــاكس بواســطة نقالــه نحــو أي هــاتف فــاكس آخــر
.لدى شخص آخر

 داتاData:تمكن الزبون بإرسال معلومات متوسطة  الحجم إلى زبون آخر من شبكة موبیلیس.

 تغییـر الـرقمChangement de Numéro D’appel: یـتمكن الزبـون بواسـطة هـذه الخدمـة
).دج2340(من تغییر رقمه و هذا بطلب منه في ذلك مع دفع مستحقات 
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 تغییر البطاقةChangement de Titulaire :ون من استرجاع بطاقة السیم و هـذا یمكن للزب
).دج1170(من جراء سرقة، حدوث عطب بها، أو ضیاعها و ذلك بدفع المستحقات اللازمة 

الرومینغRoaming : أي تلقي المكالمات و الرسائل القصیرة خارج التراب الوطني، و تتوفر هـذه
الخدمة بتقدیم طلب إلى من إحدى وكالات موبیلیس 

ح هـذه الخدمـة للزبـائن بالاتصـال بعـدد مـن المشـتركین مـوبیلیس بواسـطة رسـالة تسم: خدمة كلمني
.xxxxxxx06 #OK*606*و هذا حتى لو لم یتوفر لدیك رصید " كلمني"

 الفـاتورة المفصـلةFacture Détaillée : یمكـن للزبـون أن یتحصـل علـى فـاتورة مفصـلة لخدمـة
مـا اسـتهلكه و نـوع المكالمـات التـي قـام معرفـة كـل تمكنـه مـن) Mobilis Ligne( الـدفع عـن بعـد

.بها

الفـــاتورة الالیكترونیـــةFacture Electronique : التـــي تمكـــن الزبـــون مـــن معرفـــة مســـتحقاته
.بالدخول إلي موقع موبیلیس الالیكتروني، و ادخار رقم هاتفه و رقم الفاتورة في خانة الفاتورة

:ممیزات خدمة موبیلیس

 و هي نظام هاتف للاتصال العالمي 2004دیسمبر 15تنفرد موبیلیس بخدمة جدیدة ضمتها في
(UMTS)Universal Mobile Télécommunication System

 یوم على عكس المتعاملین الآخرین70موبیلیس أطول مدة سماح تقدر بـ.

التسعیرة بالثانیة بعد الدقیقة الأولى.

:أرقام خاصة لموبیلیس

100 :مركز الخدمات.

111 : رقم لبطاقة التعبئة14*111(*إعادة التعبئة، أو#(

123 :البرید الصوتي.

222 : مجانا# 222(*معرفة الرصید.(

505:خدمة تشغیل البطاقة.
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666 : خدمة الزبائن دفع ألبعديPostpaid.

888 :دفع المسبق خدمة الزبائنPrepaid.

:موبیلیسمزیج شركة : المطلب الرابع

تتضمن شركة موبیلیس على مزیج واسع من خلال الخدمات المقدمة، التي تتنـافس بـه فـي السـوق 
.الجزائري مع شركات ذات سمعة عالمیة متمكنة في مجال الاتصال مشهورة ذات كفاءة عالیة

حیــــث تحتــــوي الشــــركة علــــى مجموعــــة واســــعة مــــن الخــــدمات ذات الجــــودة العالیــــة و مــــن بــــین المنتجــــات 
:المعروضة في السوق نحو المستهلك تتمثل في

  موبیلیس الدفع عن بعد(Mobilis Ligne)Mobilis Post paid

 المسبقموبیلیس الدفع(Mobilis la carte)Mobilis Pre paidو الكل یتكلم.

موبیلایتMobi lightحاجة خفیفة.

موبیبوستMobi poste.

 موبیلیس قوسطوgosto بالجماعةالتحق.

.و سوف نقوم بدراسة تفصیلیة لكل منتوج على حدى

:Prépayéeموبیلیس و موبیلایت الدفع المسبق : الفرع الأول

بطاقة الـدفع المسـبق هـي خدمـة مقترحـة مـن بـین خـدمات مـوبیلیس و تحتـوي علـى منتـوجین همـا مـوبیلیس 
إنمـا یكمـن الاخـتلاف فـي ثمـن الشـراء بطاقة و موبیلایت، و هما لا یختلفان في الخدمات أو خصائص و 

.و الجدول التالي یوضح هذا الاختلاف. و الرصید الأولى
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:معلومات حول موبیلیس و موبیلایت) III.2(جدول 

مــــــوبیلیس تســــــتطیع الــــــدخول فــــــي عــــــالم بواســــــطة
.الاتصال دون تسبیق أو دون فاتورة أو اشتراك شهري

 مع موبیلیس تستطیع التحكم في استهلاك بواسطة
.بطاقات التعبئة المتوفرة في كل نقاط بیع موبیلیس

)الأسعار(موبیلیس بطاقة 

دج800سعر الشراء

دج300رصید أولي

یوم120مدة الصلاحیة

أیام10مدة الاستقبال

یوم120مدة السماح

دقیقة/ دج10سعر مكالمة موبیلیس

دقیقة/ دج12سعر مكالمة منافسین

)الأسعار(موبیلایت 

دج300سعر الشراء

دج50رصید أولي

یوم60مدة الصلاحیة

یوم70مدة الاستقبال

یوم60مدة السماح

مكالمـــــــــــة إلـــــــــــى مركـــــــــــز 
الخدمة

/ دج 8
للمكالمة
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كـل الخـدمات و نتطرق الآن إلى الأسعار الحقیقیة و الكاملة لكل لموبیلیس البطاقة و موبیلایت، و تحدیـد 
.الخاصة بهما

أسعار مختلف الخدمات موبیلیس البطاقة

دج800سعر الاندماج

دج300رصید أولي

یوم120مدة صلاحیة 

یوم70مدة الاستقبال

یوم120مدة السماح

دقیقة/ دج10سعر المكالمة في نفس الشبكة

دقیقة/ دج12سعر المكالمة نحو شبكات أخرى

دج5في نفس الشبكةSMSسعر

دج6نحو متعامل آخرSMSسعر 

دج15نحو الخارجSMSسعر 

دجMobi+500 (MMS / GPRS)سعر اندماج في خدمات 

Ko/ دجKilo/Octet0.29سعر التحمیل 

دجMMS12سعر 

دقیقة/ دجBoite vocale6) 123(مكالمة البرید الصوتي 
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للمكالمة/ دجService Client8) 888(مركز الخدمات الزبون 

للمكالمة/ دجConsultation Crédit6) 222(معرفة الرصید 

مجاني) #222(*معرفة الرصید 

مجانيRechargement) 111(تعبئة الرصید 

مجانيServic D’information) 505(مصلحة الاستعلامات 

أسعار مختلف الخدمات موبیلایت

دج300الاندماجسعر 

دج50رصید أولي

یوم60مدة الصلاحیة

یوم70مدة الاستقبال

یوم60مدة السماح

ثانیة/دج0.16دقیقة/دج10سعر المكالمة في نفس الشبكة

ثانیة/دج0.20دقیقة/دج12سعر المكالمة نحو شبكات أخرى

دج5في نفس الشبكةSMSسعر 

دج6نحو متعامل آخرSMSسعر 

دج15نحو الخارجSMSسعر 
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Mobi (MMS/ GPRS)سعر الاندماج في خدمات دج500+

Ko/ دجKilo Octet0.29سعر التحمیل 

دجMMS12سعر 

دقیقة/ دجBoite vocale6) 123(مكالمة البرید الصوتي 

للمكالمة/ دجService Client8) 888(مركز الخدمات الزبون 

للمكالمة/ دجConsultation Crédit6) 222(الرصید معرفة

مجاني) #222(*معرفة الرصید 

مجانيRechargement) 111(تعبئة الرصید 

مجانيService D’information) 505(مصلحة الاستعلامات 

الصـلاحیة و و بهذا التحلیل نلاحظ انه لا یوجد فرق كبیر بـین مـوبیلیس و موبیلایـت إلا فـي فتـرة 
.السماح و الاستقبال، و یوجد فرق في سعر الاندماج و الرصید الأولي

.احتساب المكالمات یكون بالثانیة بعد الدقیقة الأولى) 1:ملاحظة

TTC.أسعار محسوبة بكل الرسوم ) 2

هـــذا و عنـــد انتهـــاء رصـــید المكالمـــات أو نفـــاذ مـــدة صـــلاحیة الرصـــید یســـتطیع الزبـــون أن یعبـــئ رصـــیده و 
:باستعمال بطاقات التعبئة المتوفرة في كل نقاط البیع، و نتطرق إلیها
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بطاقات التعبئة) III.3(جدول 

إرســــــــــــــــــــــــــــــــال و رصید إجماليقیمة التعبئة
استقبال

الحفاظاستقبال

یوم120یومین2أیام5دج200دج200

یوم120یوم25یوم20دج500دج500

یوم120یوم70یوم30دج1000دج1000

یوم120یوم70یوم45دج2000دج2000

.بطاقة التعبئة صالحة لكل من موبیلیس و موبیلایت و لها نفس الخاصیات

.وضعت موبیلیس في كل تعبئة رصید إضافي و مدة صلاحیة و مدة استقبال و مدة إرسال

 قیمة التعبئةRecharge : أي یمكن للزبون اقتناء هذه التعبئة بالقیمة الظاهرة على الغلاف

).دج2000/ 1000/ 500(

رصید إجماليCrédit Total: بإضافة قیمـة البطاقـة و الرصـید الإضـافي یصـبح للزبـون رصـید
.إجمالي یستطیع استعماله

إرسـال و اسـتقبالEmission/Réception: سـال و اسـتقبال یسـتطیع الزبـون فـي هـذه الفتـرة إر
.مكالمات

استقبالRéception: یمكن للزبون في هذه الفترة استقبال مكالمات و لا یمكنه إرسـال مكالمـات
.و لو بقي له رصید إضافي

الحفــاظPréservation: لا یمكــن للزبــون فــي هــذه الفتــرة اســتقبال أو إرســال مكالمــات، بــل هــي
بـــرقم هاتفــه إلـــى أن یعبـــئ بطاقتــه، و إذا كـــان عنـــده فتــرة محـــدودة یســتطیع الزبـــون فیهـــا الاحتفــاظ 

.رصید سیضاف تلقائیا إلى الرصید الجدید
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یمكن الاتصال بواسطة موبیلیس أو موبیلایت إلى الخارج نحو الهاتف الثابت أو النقال و هذه الخدمة 
بیلیس أو متـــوفرة مجانـــا عنـــد تشـــغیل البطاقـــة و تكـــالیف الاتصـــال متشـــابهة ســـواء كانـــت المكالمـــة مـــن مـــو 

:موبیلایت أو موبیبوست، و سنوضح هذه التكالیف في الجدول التالي

أسعار المكالمات الدولیة من موبیلیس و موبیلایت و موبیبوست

هاتف النقالهاتف الثابتالدول

دج30دج18أوروبا

دج32دج32إفریقیا، الدول العربیة

دج24دج24الولایات المتحدة الأمریكیة، كندا

دج54دج54البلدان الأخرى

دج140هاتف الثریا

نـــرى مـــن خـــلال الجـــدول الســـابق أن مـــوبیلیس و موبیلایـــت تحـــددان أســـعار معقولـــة نوعـــا مـــا فـــي 
الاتصــال مــع أطــراف أخــرى فــي دول الخــارج و نــرى أنــه لا یوجــد فــرق بــین الاتصــال فــي الهــاتف الثابــت 

بلدان أوروبـا فهنـاك فـرق بـین الثابـت و النقـال و یعتبـر الثابـت اقـل تكلفـة مـن أو النقال في التكلفة غلا في 
.النقال

و كما نرى أن تكلفة المكالمة نحو هاتف أقمار الصناعیة الثریا مرتفعة بالمقارنة مع تكالیف الدولیة إلا أن 
.هذا الهاتف فرید من نوعه، لذلك تكون كلفة الاتصال به مرتفعة

، خدمــة جدیــدة فــي متنــاول 2006فیفــري 27ى بطاقــة الــدفع المســبق یــوم و وضــعت مــوبیلیس علــ
، و هــــــي تخــــــص بــــــذلك مــــــوبیلیس البطاقــــــة و موبیلایــــــت Roamingالمشــــــترین و هــــــي خدمــــــة رومینــــــغ 

.و موبیبوست، كما أنها تتوفر هذه الخدمة في موبیلیس الدفع عن بعد من قبل

ي مــــوبیلیس باســــتقبال أو إرســــال مكالمــــاتهــــي التــــي تســــمح بمشــــتركRoamingخدمــــة رومینــــغ 
أو رســائل القصــیرة لــدى تواجــدهم خــارج التــراب الــوطني أي فــي بلــدان الأخــرى، و تتــوفر هــذه الخدمــة دون 
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طلب مسبق وتختلـف الأسـعار هـذه الخدمـة حسـب البلـد الـذي یتواجـد فیـه حامـل البطاقـة، و یمكـن لمشـترك 
التـــراب الـــوطني بفضـــل خدمـــة رومینـــغ، و سنوضـــح تكـــالیف مـــوبیلیس كـــذلك تعبئـــة رصـــیده و هـــو خـــارج

:المكالمات في الجداول التالیة

):خدمة الرومینغ( أسعار إرسال المكالمات خارج التراب الوطني ) III.4(جدول 

/ أ .م.الـــــــــــــوإفریقیاأوروباالزبــون متواجــد فــي
كندا

أمریكـــــــــــــــــــــا 
جنوبیة

أســــــــیا وبــــــــاقي 
العالم

:یرید الاتصال بـ

دج90دج120دج90دج90دج65الجزائر

دج93دج97دج62دج75دج68أوروبا في الثابت

دج105دج109دج74دج87دج80أوروبا في النقال

دج125دج129دج94دج107دج100إفریقیا

دج125دج129دج94دج107دج100كندا/ أ .م.الو

دج155دج159دج124دج137دج130أمریكا الجنوبیة

ــــاقي دول  أســــیا و ب
العالم

دج129دج159دج94دج107دج100
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):خدمة الرومینغ( أسعار استقبال المكالمات خارج التراب الوطني :(III.5)جدول

أسیا و باقي العالمأمریكا الجنوبیةكندا/ أ .م.الوإفریقیاأوروبا

دج54دج80دج50دج50دج30

أسعار إرسال رسالة قصیرة خارج التراب الوطني) III.6(جدول 

إٍرســــــــــــــال 
SMS

إلى

/ أ .م.الــــــــــــــــــــــوإفریقیاأوروباالجزائر
كندا

أمریكـــــــــــــــــــــــــا 
الجنوبیة

أســـیا و بـــاقي 
عالم

دج45دج35دج35دج35دج35دج30السعر

.موبیلیس خط، البطاقة، موبیبوستكل هذه الأسعار لخدمة الرومینغ تخص كل خدمات : ملاحظة

من خلال الجداول السابقة نلاحظ أن كل دولة تختلف قیمة المكالمـة سـواء إرسـال أو اسـتقبال و هـذا راجـع 
.إلى اختلاف المتعاملین و العراقیل و الاتفاقیات المتخذة بین الطرفین

معهــم مــوبیلیس هــذا فــي الجــدول و مــن خــلال مــا ســابق ارتأینــا إلــى  ذكــر البلــدان و الشــبكات التــي تتعامــل
:التالي
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:الدول المتعاملة مع موبیلیس في خدمة الرومینغ) III.7(جدول 

الشبكةالدولة الشبكةالدولة 

VoxLuxP&TluxلوكسمبورغAWCCأفغانستان

إفریقیـــــــــــــــا 
الجنوبیة

MTNمدغشقرMadacom

TelecomملاويVodafone D2ألمانیا

ــــــم ــــــع.ال . ال
السعودیة

Saudi TelecomماليIkatel

Go MobileمالطاKarabakhأرمینیا

MarocالمغربMTC Vodafoneالبحرین
tel

Meditel

MauritelموریتانیاProximusبلجیكا

MTnV-MobilنیجرGlobuleبلغاریا

ـــــــــــــا  بوركین
فاصو

Mobitel E.A.DعمانOman Mobile

JawwalفلسطینAreebaشیبر

OrangeهولنداVodacomكانفو

GlobtelفیلیبینOrangeكودي فوار

PTK CentertelبولونیاTDC Mobileدانمراك
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TMNالبرتغالTelecom djiboutiجیبوتي 

Quater TelecomقطرMobinilVodafoneمصر

. الإ
المتحدة.الع

ItisalatThurayaرومانیاCosmorom

ـــــــــــة TelefonicaAmenaVodafoneإسبانیا المملك
المتحدة

Vodafon
e

ONE2ONE

MegafoneKB InpulsروسیاOrangeSFRBouyguesفرنسا

SonatelسینیغالAfricellغامبیا

Mobitel D.DسلوفینیاOne Toucheغانا 

MobiltelAreebaالسودانCosmotالیونان

TelekomسربیجیاCSLهونغ كونغ

DialogMTNMobitelسیریلنكاVodafoneالنرویج

SwisscomOrangeسویسراHTML Orangeالهند

SyriatelSpacetelسوریاAsiacell Wataniyaالعراق

TIMإیطالیا
Telecom

OmnitelتونسTunis telTunisiana

TurkcellAveaistanTelsimتركیاFastlinkMobilcomX-pressالأردن

KyvistarUMCAstellitأوكرانیاMTC Vodafoneالكویت

SabafoneSpacetelالیمنMIC 1 S.A.Lلبنان
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:gostoموبیلیس قوسطو : الفرع الثاني

، بغیت التقرب أكثر من المستهلك 2006أفریل 20قوسطو خدمة جدیدة تطرحها موبیلیس في السوق یوم 
:المنافسین، إذ أن هذه الخدمة الجدیدة تتمیز بعدة خصائص نذكر منهاو تعویض الفارق بینها و بین 

هذه الخدمة طرحتها موبیلیس إلى فئة الشباب.

تسعیرة خاصة بنهایة النهار أي تسعیرة صباحیة و مسائیة و تسعیرة خاصة بنهایة الأسبوع.

یقيدج، حیث تعتبر الأقل ثمنا بین مزیجها التسو 250: تبلغ قیمة الاندماج بـ.

 ثانیة الأولى من بدایة الاتصال30تسعیرة بالثانیة بعد.

 هذه الخدمة مدمجة ضمنPPAS : 6001.

كل المكالمات نحو موبیلیس قوسطو هي مكالمات ذات تسعیرة العطل و نهایة النهار.

:و بالنسبة لهذه التسعیرة فأرادت موبیلیس تقدیم الأفضل و ذلك بتقسیم التسعیرة إلى

.لیلا10صباحا إلى 8: هي من السبت إلى الأربعاء :Pleines) العمل(ساعات الكاملة 

.منتصف النهار12صباحا إلى 8: و یوم الخمیس 

صــباحا مــن الیــوم 8لــیلا إلــى 10: هــي مــن الســبت إلــى الأربعــاء:Creuses) الراحــة(ســاعات الخالیــة 
.التالي

.صباحا8منتصف النهار إلى السبت 12الخمیس یومو 

:و سوف نتطرق إلى أسعار قوسطو في الجدول التالي

أسعار مختلف الخدمات قوسطو

دج250سعر الاندماج

دج100رصید أولي

یوم30مدة الصلاحیة
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یوم30مدة الاستقبال

یوم180مدة السماح

للثانیة/دج0.13ثانیة30/دج4دقیقة/دج8سعر المكالمة قوسطو

ســــــــــعر المكالمـــــــــــة نحـــــــــــو مـــــــــــوبیلیس و الثابـــــــــــت  
Pleines

12
للثانیة/دج0.2ثانیة30/دج6دقیقة/دج

للثانیة/دج0.13ثانیة30/دج4دقیقة/دجCreuses8سعر المكالمة نحو موبیلیس و الثابت 

للثانیة/دج0.25ثانیة30/دج7.5دقیقة/دجPleines15سعر المكالمات نحو المنافسین  

للثانیة/دج0.16ثانیة30/دج5دقیقة/دجCreuses10سعر المكالمات نحو المنافسین 

دج4في نفس الشبكةSMSسعر 

دج6نحو متعامل آخرSMSسعر 

دج15نحو الخارجSMSسعر 

(MMS/ GPRS)سعر الاندماج في خدمات
Mobi +

دج500

Ko/ دجKilo Octet0.18سعر التحمیل 

دجMMS8سعر 

دقیقة/ دجBoite vocale6) 123(مكالمة البرید الصوتي 

للمكالمة/ دجServic Client8) 888(مركز الخدمات الزبون 

Consultation) 222(معرفـــــــة الرصـــــــید 
Crédit

للمكالمة/ دج6
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مجاني) #222(*معرفة الرصید 

مجانيRechargement) 111(تعبئة الرصید 

Service) 505(مصــــــلحة الاســــــتعلامات 
D’information

مجاني

و یمكــن لزبــون قوســطو أن یعبــا رصــیده فــي الوقــت الــذي أراد و ذلــك بواســطة بطاقــات التعبئــة المتــوفرة فــي 
:جمیع نقاط بیع موبیلیس، و هي كالتالي

بطاقات التعبئة

إرســــــــــــــــــــــــــــــــال و رصید إجماليقیمة التعبئة
استقبال

الحفاظاستقبال

یوم180یومین2أیام5دج200دج200

یوم180یوم25یوم20دج650دج500

یوم180یوم70یوم30دج1400دج1000

یوم180یوم70یوم45دج3000دج2000
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:Mobiposteموبیبوست : الفرع الثالث

أفریـل 12الـذي خـرج إلـى السـوق فـي سنقوم بتعریف المنتوج الثاني لشركة مـوبیلیس و هـو موبیبوسـت 
، من خـلال الشـراكة التـي قامـت بهـا مـوبیلیس مـع بریـد الجزائـر، حیـث یشـترط فـي الزبـون أن یكـون 2005

:، إذ انه یتوفر على ثلاث صیغ)CCP(لدیه حساب بریدي جاري 

 دج1200صیغة خضراء بقیمة.

 دج2000صیغة صفراء بقیمة.

 دج3000صیغة حمراء بقیمة.

، وتحصـل علـى الرصـید فـي )مـن كـل شـهر28(تقتطع هذه المبالغ تلقائیا من حسابك البریـدي كـل شـهرو 
وإذا نفذ رصید حسابك بإمكانك تعبئة حسابك ببطاقات التعبئة المتـوفرة ). من كل شهر01(كل أول الشهر

وضــح هــذا و تختلــف كلفــة الاتصــال مــن صــیغة إلــى أخــرى، و الجــدول التــالي ی. لــدي نقــاط بیــع مــوبیلیس
:الاختلاف

أسعار موبیبوست) III.8(جدول

الصــــــــیغة الخضــــــــراء 
1200

الصــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــیغة 
2000الصفراء

الصــــــــیغة الحمــــــــراء 
3000

الرصید الأولي في كـل 
شهر

شهر/ دج 3000شهر/ دج 2000شهر/ دج1200

ســـــعر (كلفـــــة الملـــــف 
)الشراء

دج4000دج3000دج2200

ســــعر مكالمــــة نفــــس 
الشبكة

دقیقة/ دج 6دقیقة/ دج 7دقیقة/ دج 8

ســعر مكالمــة متعامــل 
أخر

دقیقة/ دج8دقیقة/ دج 10دقیقة/ دج 12
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SMSدج5دج5دج5نحو موبیلیس

SMS ــــل نحــــو متعام
أخر

دج6دج6دج6

SMSدج12دج12دج12نحو الخارج

ســعر انــدماج فــي  
Mobi+

دج500دج500دج500

دج12دج12دجMMS12سعر 

Kilo Octet0.29 /Ko0.29 /Ko0.29 /Koسعر 

دقیقة/ دج 6دقیقة/ دج 6دقیقة/ دج 6)123(البرید الصوتي

ـــــــــــائن  خـــــــــــدمات الزب
)888(

مكالمة/ دج 8مكالمة/ دج 8مكالمة/ دج 8

معرفـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 
)#222(*الرصید

مجانيمجانيمجاني

مجانيمجانيمجاني)111(التعبئة 

مصــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــلحة
)505(الاستعلامات

مجانيمجانيمجاني



الفصل الثالث                                      دراسة حالة شركات الإتصال

~103~

:Post paid(Mobilis Ligne)Mobilisموبیلیس الدفع عن بعد: الفرع الرابع

حیــث أن خدمــة الــدفع عــن بعــد هــو أول تعتبــر هــذه الخدمــة مــن الخــدمات القدیمــة لشــركة مــوبیلیس
، و كــان أول هــاتف نقــال یعمــل علــى الشــبكة العالمیــة للاتصــالات 1999منتــوج ظهــر فــي الجزائــر ســنة 

GSM و تطور النظام و أصبح الآن یعمل بنظام الاتصال عبر القمر الصناعي ،UMTS.

الـذي یعتبـر عـن اشـتراك إن هذه الخدمـة تتمثـل فـي اقتنـاء خـط للاتصـال مـن طـرف الشـركة مـوبیلیس،
:شهري، الذي یتلقى فیها الزبون فاتورة المستحقات كل شهرین، و یتم الحصول على هذا الخط بواسطة

طلب خطي من المعنى بالأمر.

صك بنكي مشطوب.

نسخة من بطاقة التعریف أو رخصة السیاقة.

فاتورة الكهرباء للتأكد من العنوان.

 دج5000مبلغ ضمان للمكالمات المحلیة.

و بالنســبة للزبــون الــذي یقتنــي شــریحة مــوبیلیس الــدفع عــن بعــد لا یمكنــه توقیــف الخــط إلا بمــرور ســنة 
.كاملة من تاریخ الشراء، و هذا الأمر متفق علیه من البدایة

وتعتبر هذه الخدمة هي المربحة للشركة إلا انه توجد بعض الحالات التي قـد تضـع الشـركة فـي حالـة 
.م دفع الزبون لفاتورتهعد: إحراج مثل

اثنــان منهمــا موجهــة للزبــائن . و لهــذه الخدمــة ممیــزات عدیــدة تضــع الزبــون یختارهــا، و تتــوفر بــثلاث صــیغ
Offreو خدمــة الأخــرى موجهــة للشــركات ،Offre Résidentiel.،Offre Forfaitالعــادیین 
Flotte.

:المتوفرة في موبیلیس الدفع المسبق منو تتوفر خدمة موبیلیس الدفع عن بعد على كل الخدمات 

، الاتصال Clip/Clir، إظهار و إخفاء الرقمMMS، الرسائل المصورةSMSرسائل القصیرة
، خدمة الفاكس و ConférenceATrois، المحاضرة الثلاثیةDoubleAppelالمزدوج

، و الفاتورة Roaming، الرومینغBoiteVocale، الرسالة الصوتیةFaxe/Dataالداتا
.Facture Détailléeالمفصلة
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Warless(و تعتمد الشركة في تقدیم خدماتها على نظام  Data Solution(CMG ،المعتمد من نظام
System EPPIX، الــذي یمكــن العمیــل مــن معرفــة الزبــون و كــل المعطیــات علیــه مــن اســم و لقــب، رقــم
نلعنوان، فاتورة و مجموع الدیو الهاتف، رقم السیم، ا

:الخدمات موبیلیس الدفع عن بعد فیما یليسنوضح مختلف 

Mobilis Postأسعار موبیلیس الدفع عن بعد) III.9(جداول  Paid

Offre Résidentiel(HT)موبیلیس الدفع عن بعد 

دج8000سعر الاندماج في الخدمة

دج750الاشتراك الشهري

دقیقة/ دج4.60المكالمات نحو موبیلیس

دقیقة/ دج5.80الثابتالمكالمات نحو 

دقیقة/ دج8.60المكالمات نحو المنافسین

t(HT) Offre Forfaiموبیلیس الدفع عن بعد 

دج7500سعر الاندماج في الخدمة

دقیقة240/ دج 2000الاشتراك الشهري

دقیقة/ دج4.60المكالمات نحو موبیلیس في فترة الرصید

دقیقة/ دج5.80الرصیدالمكالمات نحو الثابت في فترة 

دقیقة/ دج8.60المكالمات نحو المنافسین في فترة الرصید
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Offre Flotte (HT)موبیلیس الدفع عن بعد 

رقم20أكثر من رقم19إلى 10من عدد الأرقام المشتركة

دج4000دج5000سعر الاندماج

دج450دج540الاشتراك الشهري

دقیقة/ دج3أرقام المشتركةسعر المكالمات بین

دقیقة/ دج8.60/ دج5.80/دج4.60المنافسین/ الثابت/ سعر المكالمات نحو موبیلیس

.HTأسعار محسوبة بدون رسوم: ملاحظة

من خلال الجداول السابقة نستطیع تحلیل بعض النتائج التـي تخـص مختلـف الخـدمات المقدمـة مـن طـرف 
:موبیلیس الدفع عن بعد

دج 9360(دج بـــدون رســـوم 8000نجـــد أن ســـعر الانـــدماج هـــو :Offre Résidentielمـــوبیلیس 
TTC(، دج بدون رسوم، وتختلف كلفة الاتصال مـن متعامـل إلـى 750و أن قیمة الاشتراك الشهري هي
.آخر

دج 7500مــن خــلال الجــدول نجــد أن ســعر انــدماج فــي هــذه الخدمــة هــو :Offre Forfaitمــوبیلیس 
دج بـدون رسـوم ویقـدم للزبـون 2000و أن قیمـة الاشـتراك الشـهري هـي ،)TTCدج 8775(بدون رسوم 

دقیقــة فــي الاشــتراك، أي تتمیــز هــذه الخدمــة بأنهــا تعطــي للزبــون رصــید 240رصــید أولــي بالــدقائق قیمتــه 
.شتراك الشهري، و تختلف كلفة الاتصال من متعامل إلى آخرأولي من خلال دفعه الا

وضـــعت مـــوبیلیس هـــذه الخدمـــة تحـــت تصـــرف الشـــركات، أي أنهـــا خاصـــة :Offre Flotteمـــوبیلیس 
:بالشركات و تتمیز بخصائص تساعد الشركات، و تتوفر في صیغتین

ن تقتني مجموعة من رقم، أي على الشركة أ19إلى 10یكون عدد الأرقام المشتركة من :الأولى
دج بدون رسوم5000أرقام التي تنتمي إلى المجال المحدد، إذ یتمثل سعر الاندماج في قیمة
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دج بــــدون رســــوم، ولهــــا ســــعر خــــاص بكلفــــة 540و تبلــــغ قیمــــة الاشــــتراك الشــــهري  ، )TTCدج5850(
بــدون رســوم، و دج3إذ تبلــغ قیمــة الاتصــال ) عمــال الشــركة(المكالمــات نحــو مشــتركین فــي نفــس الخدمــة 

.أسعار الاتصال إلى موبیلیس أو المتعاملین الآخرین هي نفسها مثل الصیغة العادیة

رقــم 20رقــم، أي علــى الشــركة اقتنــاء أكثــر مــن 20یكــون عــدد أرقــام المشــتركة أكثــر مــن :الثانیــة
و تبلغ ،)TTCدج 4680(دج بدون رسوم 4000لتستفید من خدمات المتمثلة في سعر الاندماج قیمته 

. دج بدون رسوم، و تتمیز بنفس الخصائص للصیغة السابقة450قیمة الاشتراك الشهري 

.و سنتطرق إلى أسعار مختلف الخدمات الأخرى المتوفرة لدى موبیلیس

:أسعار مختلف خدمات موبیلیس الدفع عن بعد) III.10(جدول 

Offreالخدمات
Résidentiel

(HT)

(HT) Offre
Forfait

Offre
Flotte (HT)

المكالمــــــــــــة نحــــــــــــو مشــــــــــــتركین 
المجموعة

دقیقة/ دج3--------

دقیقة/ دج4.6دقیقة/ دج4.6دقیقة/ دج4.6المكالمة نحو موبیلیس

دقیقة/ دج5.8دقیقة/ دج5.8دقیقة/ دج5.8المكالمة نحو الثابت

دقیقة/ دج8.60دقیقة/ دج8.60دقیقة/ دج8.60المكالمة نحو نقال آخر

دقیقة/ دج2.3دقیقة/ دج2.3دقیقة/ دج2.3)123(الرسالة الصوتیة 

للمكالمة/ دج4للمكالمة/ دج4للمكالمة/ دج4)666(خدمة الزبائن 

SMSدج4دج4دج4نحو موبیلیس

SMSدج5دج5دج5نحو نقال آخر

SMSدج12دج12دج12نحو الخارج
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MMS10دج10دج10دج

دج1000دج1000دج1000تبدیل بطاقة السیم

دج2000دج2000دج2000تبدیل رقم البطاقة

دج1000دج1000دج1000...)اسم،(تبدیل حامل البطاقة

:خدمات الخاصة لموبیلیس الدفع عن بعدالأسعار ) III.11(جدول

الاشتراك الشهريسعر الاندماجالخدمات

في الفاتورة/ دج200دج100مفصلةفاتورة

في الشهر/ دج150دج500إخفاء الرقم/إظهار

في الشهر/ دج2000مجاني+Mobiاندماج 

و تتوفر موبیلیس على خدمة المكالمات الدولیة التي تتمتع بمختلف الأسعار على حسب الدولة المطلوبـة، 
:الدفع عن بعد، التي سنوضحها في الجدول التاليو هذه الأسعار متشابهة في جمیع صیغ موبیلیس 
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أسعار المكالمات الدولیة لموبیلیس الدفع عن بعد

النقالالثابتالدول

دج24دج14أوروبا

دج14دج14كندا/الولایات المتحدة الأمریكیة

دج28دج28البلدان العربیة و الإفریقیة

دج42دج42البلدان الأخرى

دج120هاتف الثریا

.أما بالنسبة لأسعار الرومینغ فهي نفسها أسعار المقترحة في موبیلیس الدفع المسبق

و هـي فـرع متواجـد فـي اتصـالات الجزائـر تقـوم : بسلطة الضـبطو من خلال دراسة وجدنا نظام یسمى 
الجزائـر سـواء كـان بضبط مختلف عملیات و الترویج، و تصدر مختلـف القـرارات التـي تخـص الهـاتف فـي 

ثابت أو نقال، أي هي سلطة المنظمة لعملیة الاتصال في الجزائر و تقوم بمراقبة دائمة لمختلف العملیـات 
:التي یقوم بها المتعاملین، و تتمثل بعض عملیاتها في

سلطة ضبط الخدمات.

سلطة ضبط الأسعار.

سلطة ضبط الجودة.

سلطة ضبط الأرقام.
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بین هذه عملیات التي تقوم بها هي إعطاء كل متعامل الأرقـام الأولـى التـي تمیـزه عـن متعامـل أخـر و من
:مثل

 موبیبوستMobi post) :060.(

 موبیلیس الدفع عن بعدMobilis post paid(ligne):)061.(

 موبیلیس بطاقةMobilis prépaid و موبیلایت،Mobilight) :062..068.(

 موبیلیس قوسطوMobilis gosto)069.(

و تقوم سلطة ضبط بتكـریم المتعـاملین إذا احـدث تقـدم ملحـوظ مـع اعتبـار كـل الظـروف مـن جـودة، سـعر، 
.وغیرها... خدمة

إذا حسب هذه الدراسات السابقة لموبیلیس نرى أن مـوبیلیس حققـت نتـائج جیـدة فـي وقـت زمنـي قصـیر 
لخـدمات المعروضـة للمسـتهلكین، و تطـور الـذي حـل جدا و هذا من خلال مراجعة و التدقیق في مختلـف ا

بالشبكة البث و الإرسال و الخدمات و التكنولوجیات الحدیثـة الـذي تمیـزت بهـا مـوبیلیس، و سـنقوم بدراسـة 
.2006منحنى تطور مبیعات موبیلیس من وقت ظهورها إلى غایة مارس 
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موبیلیستطور شركة ) III.6(الشكل 

من خلال هذا المنحنى نستطیع التحلیل و القول أن موبیلیس استطاعت تحقیق هذا تقدم وهذا مـن 
خــــلال الإســــتراتجیة التــــي طبقتهــــا لكســــب زبــــائن جــــدد و المحافظــــة علــــى الزبــــائن الحــــالیین و تمثلــــت هــــذه 

:الإستراتجیة في

 دج في شهر رمضان1000دج إلى 2800تخفیض ثمن البطاقة من.

تمدید مدة العرض إلى فترة طویلة شهر ونصف.

وضع رصید إضافي غي بطاقات التعبئة.

طرح منتوج جدید في السوق موبیلایت و موبیبوست.

 دج1000دج مع رصید أولي 500تخفیض سعر البطاقة إلى.

 من التراب الوطني% 71.16تحسین جودة الخدمات مع تغطیة.

تطور شركة موبیلیس
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إدخال تكنولوجیات جدیدة :Mobi+ - UMTS.

مع ارتفاع مبیعات شركة موبیلیس و ازدیاد عدد المشتركین، و هذا نظـرا إلـى الإسـتراتجیة المطبقـة 
:من طرف مصلحة التسویق التي تتمثل في

تخفیض أسعار كل خدمات موبیلیس و جعلها في متناول المستهلك.

وضع تحفیزات في كل موسم یحل على المستهلك الجزائري.

 إلى بطاقات التعبئة بالإضافة إلى تعدد أنواع بطاقات التعبئةإضافة رصید إضافي.

زاد طموح موبیلیس في تعظیم حصتها السوقیة و تقلیص التأخر الذي حل بهـا و تشـدید المنافسـة 
.مع الشركات المنافسة في الجزائر

ل كـــن تعـــاني مـــوبیلیس مـــن بعـــض المشـــاكل التـــي تعتبرهـــا معرقلـــة لتطورهـــا التكنولـــوجي و تتمثـــو ل
:بعض هذه المشاكل في

 الازدحام في الشبكة أي في بعض الأحیان لا نستطیع الاتصال من أو إلى شبكة موبیلیس و هـذا
نضـــرا لكـــون الشـــبكة مزدحمـــة، أي لا یســـتطیع أي شـــخص الالتحـــاق بالشـــبكة إلا إذا غادرهـــا احـــد 

.المتصلین

جـازي، ( لشبكات الأخـرى صعوبة الاتصال من المتعاملین الآخرین، أي یجب على المتصل من ا
.معاودة الاتصال عدة مرات لیتمكن من الاتصال بمراسله) نجمة

 عـــدم مطابقـــة الأســـعار بیـــع الخـــدمات المقدمـــة التـــي تختلـــف بشـــكل ملحـــوظ عـــن الســـوق الخارجیـــة
.الموازیة

إن شركة موبیلیس شركة طموحة، ترید تحقیق اكبر ربح ممكن و هذا باكتساب مشتركین جـدد فـي 
الجزائــري، و تســعى إلــى هــذا مــن خــلال الاســتراتیجیات التــي تطبقهــا مــن تخفــیض ســعر البطاقــة، الســوق 

إضافة رصید إضافي في بطاقات التعبئة، إضافة خدمات جدیدة للمستهلك و هـذه الأخیـرة هـي التـي تضـع 
مـع ذلـك فـان الشركة أمام الواقع من خلال المنافسین الأقویـاء، و تكنولوجیـات الحدیثـة التـي یعملـون بهـا و 

مــوبیلیس تحـــاول جاهــدة إدراك هـــذا التــأخر و ذلـــك أیضــا بـــإبرام اتفاقیــات جدیـــدة مــع شـــركات عالمیـــة ذات 
ســـــمعة عالمیـــــة فـــــي میـــــدان الاتصـــــال و تقـــــوم بالالتحـــــام معهـــــا، و تبـــــادل التكنولوجیـــــات و اعتمـــــاد علـــــى 
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ة لهـا امتیـازات خاصـة فـي استراتیجیات حدیثة في مجال التسویق، و استغلال الفرصة في أنها مؤسسة دول
.مجال الاتصال و المنافسة

و لهـــذا نجـــد فـــي الهیكـــل التنظیمـــي لشـــركة مـــوبیلیس إدارة التســـویق و هـــذا لإعطـــاء أكثـــر أهمیـــة 
.للتسویق و مراعاة الظروف المحیطة بالمؤسسة

:و مع كل هذا فان موبیلیس تتحلى بعدة صفات تمیز خدماتها و نوعیة تقدیمها، مثل

العمل من اجل خلق و تحقیق الربح و كسب ولاء المستهلك.

التضامن و الشفافیة في تقدیم الخدمات.

احترام الغیر وتحلي بروح الجماعة.

البراعة و الإبداع مع استحقاق الأمانة.

النوعیة مع احترام مصالح المستهلك.
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:شركة أوراسكم إتصالات الجزائر جازي: المبحث الثاني

:التعریف الشركة أوراسكوم اتصالات الجزائر: المطلب الأول

شــركة أوراســـكوم للاتصـــالات شـــركة رائـــدة فـــي عـــالم الاتصـــالات فـــي الشـــرق الأوســـط و إفریقیـــا، و 
البدایة كانت من مصر أین یتواجد المقر الاجتماعي للمجمع، و فیمـا یلـي عـرض مـوجز لمجمـع أوراسـكوم 

.للاتصالات

:تقدیم مجمع أوراسكوم للاتصالات: الفرع الأول

، تطـور و 1998أنشـئ سـنة Orascom Télécom Holdingمجمع أوراسكوم للاتصـالات 
احتــل مكانــة هامــة فــي فتــرة قصــیرة، و دخــل مــن البــاب الواســع فــي مجــال الاتصــالات اللاســلكیة مــن نــوع 

GSM

، كانت بدایته في الشرق الأوسط ثم إفریقیا و الباكستان، و فازت بأكثر )الشبكة العالمیة للهواتف النقالة ( 
.رخصة لتغطیة هذه المناطق 20من 

في مصر، أوراسكوم للاتصالات تابع توسـعت شـبكة الهـاتف النقـال فـي Mobinilبموبینیل بدءا 
الباكســـتان، الـــیمن، الكونغـــو الدیمقراطیـــة، تشـــاد، زیمبـــابوي، عـــدة بلـــدان مـــن بینهـــا تـــونس، الأردن، ســـوریا،

.ساحل العاج ، و أخبرا في العراق

بلـد، و فـي نهایـة 20ملیـون مشـترك فـي 3,5وصل المشتركین إلى أكثـر مـن 2001في سبتمبر 
ملایـــین مشـــترك، و هـــذا بفضـــل الإســـتراتیجیة المتبعـــة لیصـــبح أول 5ارتفـــع عـــدد المشـــتركین إلـــى 2002

.ستعمل و رائد في استخدام شبكة الهواتف النقالة في هذه المناطقم

ســنوات مــن نشــأة مجمــع أوراســكوم، فــرض وجــوده بقــوة فــي جمعیــة النظــام العــالمي للهواتــف 5بعــد 
الـــذي اختیــر لیكـــون ) رئــیس مـــدیر عـــام للمجمــع( نجیـــب ســـویریس: النقالــة ، ممــثلا مـــن طــرف الســید

.لس جمعیة النظام العالمي للهواتف النقالةالمسؤول المنفذ المعتمد في مج

و تعمل الشركة فـي الآونـة الأخیـرة لتصـبح أول شـركة مهیمنـة علـى شـبكة الاتصـالات، مـن خـلال 
تقدیم خـدمات عالیـة الجـودة لزبائنهـا و كـذا محیطهـا العملـي الفعـال لشـركائها و عمالهـا الـذي یفـوق عـددهم 

. عامل10.000
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:GSMDjezzyالجزائرتقدیم شركة أوراسكوم اتصالات : الفرع الثاني

، منحــت وزارة الاتصــال ثــاني رخصــة للهــاتف النقــال فــي الجزائــر بعــد الرخصــة 2001فــي صــیف 
.و فیما یلي التعریف بالمؤسسة و تطورها منذ تأسیسها. الأولى التي منحت للبرید و المواصلات

، فازت أوراسكوم للاتصالات بثاني رخصة للهاتف النقال في الجزائر، من 2001في شهر جویلیة
فرنســـا للاتصـــالات و : رغـــم مـــن وجـــود منافســـة شـــدیدة مـــن طـــرف شـــركات عالمیـــة فـــي هـــذا المجـــال، مثـــل

.ملیون دولار737: تلیفونیكا، و هذا بتقدیم عرض یقدر بــ

DjezzyGSMصــالات فــي الجزائــر، و قــد أعلــن عــن هــو الاســم التجــاري لفــرع شــركة أوراســكوم للات
.2001/11/07هذا الاسم في ندوة صحفیة بتاریخ 

الیــوم شــركة الاتصــالات المفضــلة عنــد الجزائــریین بــدلیل أكثــر مــن DjezzyGSMأصــبحت جــازي 
دج، مقرهــا الاجتمــاعي 29.558.750.000,00ثمانیــة ملیــون مشــترك، و هــي شــركة مســاهمة رأســمالها 

لجزائر العاصمة، و لها مدیریتین  فرعیتین  في  بئر مراد رایس و حیدرة  بنفس  الولایـة، بالدار البیضاء با
.و كذا  مدیریتین  فرعیتین  بكل  من  ولایتي  وهران و  قسنطینة

و لقد تطورت شـركة جـازي فـي الجزائـر و حققـت تقـدما و ربحـا ملحـوظ نظـرا للظـروف التـي كانـت 
هاتف النقال شركة موبیلیس، فأحسـنت شـركة جـازي اسـتغلال الظـروف و یعاني منها المتعامل الأول في ال

.انفتاح السوق الجزائري و إقبال كبیر للمستهلكین نحو هذه الخدمة الجدیدة من طرف المتعامل الأجنبي

أصبح الیوم جازي المتعامل المفضل لدى الجزائریین وهذا من خلال اقتحامـه للسـوق الجزائـري فـي 
تغطیــة الشــبكة بنســبة كبیــرة، و یلاحــظ هــذا الاهتمــام مــن خــلال معرفــة عــدد المشــتركین الوقــت المناســب و 

، و زیــادة قیمــة 2006ملیــون مشــترك فــي نهایــة ســنة 9، و تطمــح إلــى ثمانیــة ملیــون مشــتركبالــذي یقــدر 
فــي حــین وصــل رقــم أعمــال دولارملیــار2الاســتثمار المحققــة فــي الســنة الأخیــرة التــي وصــلت قیمتــه إلــى

.و هو رقم لم تكن تطمح إلیه جازي في هذه المدة القصیرةملیار دولار2.5الشركة إلى 

Groupe ORASCOM(مجمـع أوراسـكوم تیلیكـومو نجد أن شركة جازي شركة عضو في 

TELECOM( و هو المجمع الذي یسند شركة جـازي فـي كـل المشـاریع و الاسـتثمارات، بالإضـافة إلـى
.الذي یتخصص في صناعة المواد الدسمة الزیوت و مشتقاتها) CEVITAL( جمع سیفیتالم

:و تتوفر لدى جازي ثمانیة موزعین مختصین في توزیع الخدمات المتوفرة لها، و هي
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ISICOM

MAGIFONE

MOBI ONE

NOMADIC FONE

NOVA FONE

PROSERVE

RING

NMPI

نتطــرق إلــى تطــور شــركة جــازي فــي الجزائــر مــن تــاریخ فوزهــا بالصــفقة إلــى غایــة ســنة و ســوف
:، عبر الجدول التالي2006

DjezzyGSMتطور شركة جازي ) III.12(جدول 

التطورالتاریخ

.دولار أمریكي737تاریخ منح الرخصة بقیمة استثمار تقدر بـ 2001جویلیة 11

.عبر ندوة صحفیةDjezzy GSMتقدیم الاسم التجاري 2001نوفمبر 07

.تعلن شركة جازي عن دمقرطة اتصالات في الجزائر و زوال الاحتكار2001نوفمبر 26

.SAFEXافتتاح أول نقطة بیع جازي بقصر المعارض 2001نوفمبر 28

.إجراء أول مكالمة هاتفیة عبر شبكة جازي2002فیفري 15

.فتح أول مركز الطلبات لشرطة جازي2002فیفري 16

.Djezzy Carteطرح خدمة الدفع المسبق 2002أوت  

دج6999تخفیض سعر جازي البطاقة إلى 2003فیفري 
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.ولایة48شبكة جازي تغطي 2003أوت  28

.طرحت جازي خدمات الكلاسیك بالنسبة لخدمة الدفع عن بعد2003سبتمبر 

.مشترك) 1.000.000(تحقق جازي ملیون2003سبتمبر 30

.تحتفل جازي بسنة من العمل و العطاء2004فیفري 15

.مشترك) 1.500.000(تحقق جازي ملیون و نصف 2004فیفري 15

.مركز للخدمات23تمتلك جازي 2004فیفري 15

.موزعین معتمدین) 08(تتعامل جازي مع ثمانیة 2004فیفري 15

.نقطة بیع3000تتوفر جازي على 2004فیفري 15

.عامل بالشركة1500تصرح جازي عن توفر 2004فیفري 15

.دولة لخدمة التجوال في الخارج75شبكة أجنبیة و 144تتعاقد مع 2004فیفري 15

.ملیون2تحتفل جازي بمشترك 2004جویلیة 

.GPRSتحضر جازي لإطلاق خدمة 2004جویلیة 26

Allo OTAألوتطرح جازي منتوج جدید في السوق 2004أوت   

.ملیون3تحتفل جازي بمشترك 2004دیسمبر 

.ملیون مشترك4تحقق جازي 2005مارس 10

.ملیون5تقرر جازي منح جائزة لمشترك 2005جوان 02

.ملیون5تحتفل جازي بمشترك 2005جوان 15



الفصل الثالث                                      دراسة حالة شركات الإتصال

~117~

.ملیون مشترك6جازي تحقق2005سبتمبر 30

.ملیون مشترك7جازي تحقق 2006جانفي 17

Minuitتضع جازي صیغة جدیدة للفوترة 2006مارس 31 - Midi

ملیون مشترك8جازي تحقق 2006أفریل 12

Annuaire djezzyتضیف جازي خدمة دلیل الهاتف إلى مشتركین 2006أفریل 20

:تنظیم شركة جازي: الثانيالمطلب

تعتمد شركة جازي على هیكل تنظیمي دقیق لتحدید كل الوظـائف و المهـام لكـل عمـال و مسـیرین 
:المجمع، و لتحقیق التقدم المطلوب،و یتمثل الهیكل التنظیمي في
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.2ملحق رقم : المصدر

:الهیكل التنظیمي لشركة جازي) III.7(الشكل 

شرح الهیكل التنظیمي:

تهــتم هــذه الإدارة بالوســائل العامــة مــن صــیانة العتــاد المكتبــي و التوظیــف و تهیئــة نقــاط البیــع و :الإدارة
مراكز الخدمات مع تقدیم المساعدة للإدارات الأخرى، وتهتم بالموارد البشریة و الأمن عبر الشركة و تقدیم 

.الاستشارات القانونیة لمختلف الأنظمة

وسائل عامة

الإدارة العامة لجازي

مديرية العملياتالمديرية الماليةالمديرية التجاريةالإدارة

القسم التقنيالمشترياتالتسويق

تكنولوجيا المحاسبة المبيعات الأمن

خدمة الزبائنعائد التأمينالرعاية و التمويل الموارد البشرية

المستشارين القانونيين

رئيس المدير العام
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المدیریــة بجمیــع الوظــائف المالیــة و تمویــل المشــاریع و جمیــع المشــتریات و تهــتم هــذه:المدیریــة المالیــة
.المصاریف التي تنفق على الخدمات و التسییر داخل الشركة

هي المدیریة المسؤولة عن السیر الحسن لجمیع الأنظمة التقنیة في الشركة من الشـبكة :مدیریة العملیات
ــــف و حســــن المكالمــــات و صــــیانة مركــــز الخــــدمات،  ــــدعم التقنــــي لمختل و ضــــمان ســــریة المعلومــــات و ال

.المصالح و خاصة مصلحة التسویق للقیام بالعملیات الترویجیة ناجحة، مع توفیر التكنولوجیات اللازمة

تمثل العصب الحیوي للشركة حیث تهتم هذه الأخیرة بكل الأمور التجاریة التـي تخـص :المدیریة التجاریة
.وعملیات ترویج الخدمات، و تقدیر المبیعات و تمویل و الرعایة الخدماتالشركة من تسویق المنتجات

من خلال الهیكل التنظیمي للشركة نستطیع أن نقول أن شركة لجازي هیكل تنظیمي قوي یسـتطیع 
التحكم في مختلف المجـالات و تسـییر مختلـف البـرامج فـي الشـركة، لـذا نجـد أن الشـركة تتبـع اسـتراتیجیات 

لتستطیع الـتحكم فـي السـوق و تطبیـق سیاسـة الامتیـاز، و خلـق الكثیـر مـن الخـدمات الجدیـدة عدیدة و هذا 
. التي تمكنها من الحفاظ على مكانتها في السوق الجزائري مع المنافسین الموجودین في السوق

.و سنتطرق إلى تعریف أهم أعضاء شركة جازي الذین یمثلون أهم المدیریات

Naguib Swiris.نجیب سویرس:رئیس المدیر العام

Hassane Kabbani.حسن قباني:الإدارة العامة لجازي

Raef Salha.رؤوف صلحة:نائب  مدیر الإدارة

André Barakat.أندري بركات:رئیس قسم العملیات

Naji Abboud.ناجي عبود:نائب مدیر العملیات

Alain Piquemal.ألان بیكومال:مدیر المالیة

Evangelos Lianosإفانجولوس لیانو : استراتیجیات و تنمیة التجارةنائب مدیر 

التجــارة التــي تتخصــص فــي العملیــات التجاریــة للشــركة مــن إن شــركة جــازي تتــوفر علــى مدیریــة
طرح الخدمات الجدیدة في السـوق مـع تـوفیر المعلومـات حـول الخـدمات و كـل هـذه العملیـات هـي عملیـات 
تسویقیة، فهي تعتمد على التسویق فـي تسـییر الحسـن لخـدماتها و ضـمان سـیرورة الحسـنة للخدمـة مـع مـدة 

.حیاة طویلة
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ازي تمتلك مصلحة التسویق الخاصة بكـل عملیـات الترویجیـة فـي الشـركة، فسـوف فلهذا نرى أن ج
.نقوم بتعریف هذه المصلحة في الشركة عبر هذا الهیكل التنظیمي

شــركة جــازي مهتمــة جــدا بالتســویق و تعتبــره القلــب النــابض للشــركة، و هــذا باعتبــار أن مصــلحة 
سؤولین، و تقسیم العمل على عدة أعضـاء لتسـییر التسویق لها عدة صلاحیات في الشركة و تمتلك عدة م

.الحسن للخدمات، و لتوضیح أكثر نتطرق إلى الهیكل التنظیمي للتسویق في شركة جازي
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:الهیكل التنظیمي لمصلحة التسویق) III.8(الشكل 

مديرالتسويق

نائـب المديرالتسويقيةالاتصالاتمسؤول 

التنسيقمسؤول  مترجم

قسم التخطيط
الإستراتيجي

قسم الدعاية
و العلاقات

العامة

قسم 
بحوث التسويق

قسم تطوير 
السوق

قسم 
تطوير المنتج

مسؤول ولاء المستهلك

مسؤول تسويق خدمة الاشتراك الشهري

مسؤول تسويق خدمة الدفع المسبق 

مسؤول التسويق للمتعاونين الاقتصاديين

قسم
الاتصالات
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شرح الهیكل التنظیمي للتسویق في شركة جازي:

هــو المســؤول عــن عملیــات التســویقیة بصــفة الأولــى، حیــث هــو الــذي یعطــي الأوامــر بعــد :مــدیر التســویق
.الدراسات و البحوث التي قام بها و بمساعدة طاقم التسویق في الشركة

.هو الشخص الذي یلي مدیر التسویق حیث یناوب عنه إذا غاب:نائب المدیر

لاتصــالات فــي الشــركة و المســؤول الأول هــو الشــخص المســؤول عــن ا:مســؤول الاتصــالات التســویقیة
.لتقدیم كل ما هو جدید في الشركة من خدمات و ترویج و مكلف بالإعلام في السوق

كون هذه الشركة أجنبیة و فیها أعضاء أجانب یجب علیهم أن یتوفر لـدیهم متـرجم لیتمكنـوا مـن :المترجم
.تطبیق سیاستهم بدقة

لیات التنسیقیة لمصلحة التسویق في الشركة و أثناء المؤتمرات و هو المسؤول عن العم:مسؤول التنسیق
.المعارض و ندوات و غیرها

هــو القســم المكلــف بــالتخطیط و ابتكــار الجدیــد و هــذا لمواجهــة المنافســة و :قســم التخطــیط الاســتراتیجي
.الحفاظ على الخدمات المقدمة

ــات العامــة ــة و العلاق عایــة و الإشــهار لتعریــف المســتهلك بالخــدمات هــو القســم المكلــف بالد:قســم الدعای
.المتوفرة و طریقة اقتنائها و استعمالها

هــو القســم المكلــف ببحــوث التســویق و بحــوث الســوق لاكتشــاف الثغــرات و خلــق :قســم بحــوث التســویق
.خدمات جدیدة لطرحها في السوق

جـارب لمعرفـة مـدى نوعیـة و هو القسم المسؤول عن عملیات الاتصال و إجـراء مختلـف الت:قسم الاتصال
.فعالیة الاتصال بخدماتها المقدمة

ـــتج ـــف بتطـــویر الخـــدمات المقدمـــة و تقـــدیم تحســـینات إضـــافیة لهـــذه :قســـم تطـــویر المن هـــو القســـم المكل
.الخدمات



الفصل الثالث                                      دراسة حالة شركات الإتصال

~123~

هــو الــذي یخــص الســوق الدراســة ســلوك المســتهلك و تطــویر الخــدمات للمســتهلك و :قســم تطــویر الســوق
مســـــــــــــــــؤول تســـــــــــــــــویق المتعـــــــــــــــــاونین -.تسویق خدمة الاشتراك الشهريمسؤول -:یتضمن

.الاقتصادیین

.مسؤول ولاء المستهلك-. مسؤول تسویق خدمة الدفع المسبق-

:خدمات شركة جازي: المطلب الثالث

تتمیــز شــركة جــازي بمــزیج واســع مــن الخــدمات حیــث تحتــل المرتبــة هامــة بــین المنافســین فــي تعــدد 
ف ممیزاتهــا، و هــذا نظــرا لاســتغلال فرصــة مــن طــرف شــركة جــازي فــي الاســتثمار نــوع الخــدمات و اخــتلا

حــین دخولهــا الســوق الجزائــري و إشــباع رغبــات المســتهلكین فــي ظــروف ســاعدتها علــى التطــور بســرعة، و 
:سوف نتطرق إلى مختلف الخدمات المقدمة

:خدمات جازي

ــم المتصــل یمكــن لمســتعمل جــازي حیــث : Présentation du Numéro)(Clipإظهــار رق
.معرفة الشخص الذي یتصل به بواسطة هذه الخدمة التي تمكنه من رؤیة رقم المتصل

إخفاء الرقم(Clir)Appel Masqué : یمكن للمتصل من جازي إخفاء رقمه، وعدم إظهاره لدى
).إخفاء مؤقت للرقم# 31#(اتصاله بشخص أخر 

الرسـالة الصـوتیةMessagerie Vocale :لخدمـة مــن تحویـل و تسـجیل المكالمــات تمكــن هـذه ا
و تحتـوي العلبـة الصـوتیة علـى ..في حالة عدم وجودك، خارج مجال التغطیة، حالة إقفالـك لهاتفـك

.رسالة صوتیة20

الاتصال المزدوجDouble Appel : یمكنك بواسطة هذه الخدمة من استقبال مكالمتین في نفس
اسـتقبال مكالمـة أخـرى و جعـل احـد المتصـلین الوقت، أي في حالة اتصال بشخص واحد تستطیع 

.في حالة انتظار

تحویـل الاتصـالRenvoi D’appel : تمكـن هـذه الخدمـة المسـتهلك مـن تحویـل اتصـالاته إلـى
.و هذا ضمانا من عدم ضیاع أي مكالمة) نقال أو ثابت( هاتف أخر مهما كانت صفته

 المكالمات في محاضرةAppel En Conférence : الخدمة المستهلك من الاتصـال تمكن هذه
.من ثلاثة إلى ستة الأشخاص وتكلم معهم في نفس الوقت تماما كالمحاضرة
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المكالمـــات الدولیـــةppel InternationauxA : تســـمح هـــذه الخدمـــة باتصـــال المســـتهلك إلـــى
.مختلف الدول سواء هاتف الثابت أو النقال في أي وقت یریده

.كل هذه الخدمات متوفرة في جازي و هي  لا تحتاج إلى تشغیل: ملاحظة

:بالإضافة إلى الخدمات السابقة، تمتلك جازي خدمات أخرى

الرســالة القصــیرة(Small Message Service)SMS: تمكــن المتصــل مــن إرســال رســالة
.حرف160صغیرة إلى شخص آخر حیث لا تتعدى الرسالة 

الرسالة المصـورةMessage Service)MMSimediaMult(: و هـي خدمـة جدیـدة ضـمتها
جـــازي لیســـتطیع الزبـــون مـــن إرســـال صـــوت أو صـــورة أو لقطـــات مـــن فیـــدیو إلـــى زبـــون مـــن نفـــس 

.الشبكة

ـــة تســـمح بإرســـال رســـالة : )EMSMessage Service)nhancedEالرســـالة الالیكترونی
.دلیلالیكترونیة صغیرة إلى شخص آخر مكونة من شعار أو رمز أو 

 نظــامGPRS)Radio ServicePacketGlobal:( یتمثــل فــي نظــام جدیــد أفضــل مــن
GSM الذي یتمیز بسرعة تحویل المعلوماتبعشر مرات وKbit/Sec40.

نظــام الانترنیــتNet: الــذي یســمح للزبــون بالــدخول عبــر جهــاز النقــال إلــى مواقــع الانترنیــت و
.و غیرها...تحمیل صور، رنات، فیدیو، العاب،

نظـامWap)Application ProtocoleWarless( : الـذي یســمح للزبـون مـن إرسـال رســالة
.بهإلى زبون آخر أو الدخول إلى صندوق البرید الالیكتروني الخاص E-mailالیكترونیة 

 الفــاكسFax: یمكــن للزبــون مــوبیلیس بإرســال فــاكس بواســطة نقالــه نحــو أي هــاتف فــاكس آخــر
.لدى شخص آخر

 داتاData:تمكن الزبون بإرسال معلومات متوسطة  الحجم إلى زبون آخر من شبكة جازي.

 تغییـر الـرقمChangement de Numéro D’appel : یـتمكن الزبـون بواسـطة هـذه الخدمـة
.ر رقمه و هذا بطلب منه في ذلك مع دفع مستحقاتمن تغیی
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 تغییر البطاقةChangement de Titulaire: یمكن للزبون من استرجاع بطاقة السـیم و هـذا
.من جراء سرقة، حدوث عطب بها، أو ضیاعها و ذلك بدفع المستحقات اللازمة

الرومینغRoaming : التراب الوطني، و تتوفر هذه أي تلقي المكالمات و الرسائل القصیرة خارج
.الخدمة بتقدیم طلب إلى من إحدى وكالات جازي

 خدمة فلیكسيFlexy: دج 2999دج إلـى 100تسـمح هـذه الخدمـة للزبـائن بتعبئـة رصـیده مـن
و هــذا حســب إمكاناتــه و اســتفادة مــن فتــرة صــلاحیة و فتــرة إعفــاء إضــافیة تختلــف حســب المبلــغ 

.المعبأ

 تحویل الرصیدSOSCrédit: ،یمكن لمشتركي جازي طلب مكـن قریـب أو صـدیق أن یسـاعدك
دج و ذلـــك بإتبـــاع200دج إلـــى 50حیـــث یمكنـــه أن یحـــول لـــك جـــزء مـــن رصـــید مكالماتـــه مـــن 

:ما یلي

OK# 00000*المبلغ المحول*رقم المستفید*770*

 الفاتورة المفصـلةFacture Détaillée: یمكـن للزبـون أن یتحصـل علـى فـاتورة مفصـلة لخدمـة
معرفـة كـل مـا اسـتهلكه و نـوع المكالمـات التـي قـام تمكنـه مـن) Djezzy Ligne(الـدفع عـن بعـد

.بها

:ممیزات خدمة جازي

 ثانیــــة، أو 30بالثانیــــة بعــــد الدقیقــــة الأولــــى، بـــــ ( اختیــــار طریقــــة الفــــاتورة أو الاســــتهلاك الرصــــید
).تصف النهارمنتصف اللیل إلى من

 جازي امتیاز حیث یتمكن الزبـون مـن الحصـول علـى نقـاط كلمـا اسـتهلك اكبـر قـدر مـن الرصـید و
.تجمع هذه النقاط و تستبدل بهدایا على حسبها

 نظام الفلیكسيFlexy دج2999دج إلى غایة 100الذي یسمح للزبون بتعبئة رصیده من.
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:Flexyتعریف نظام الفلیكسي

نظام وضعته شركة جازي لتمكنـه الزبـون مـن تعبئـة رصـیده أیـن مـا شـاء و حیـث مـا وجـد و هو عبارة عن
حیث أن على الزبون أن یذهب إلى نقطة بیع جازي و یطلب من عامـل التعبئـة الـذي . بقدر الذي یستطیع

:دج، و هذا بواسطة الطریقة  التالیة2999دج إلى غایة 100یرید من 

.OK / Appel / Yesثم بالضغط على # 00000* غ المراد تعبئتهالمبل* رقم المستفید* 770*

.فیتحول الرصید أوتوماتیكیا إلى الزبون و هذا بقدوم رسالة تعلمه بذلك

.و إن لنظام الفلیكسي مدة صلاحیة و مدة استقبال، سوف نتطرق إلیها لاحقا

:Crédit SOSتعریف تحویل الرصید 

عبـــارة عـــن تحویــل الرصـــید بـــین أصـــدقاء لتمكنــه احـــدهم مـــن إجــراء مكالمـــات دون أن یشـــتري بطاقـــة هــو
.التعبئة، و هذا النظام وضع كعامل لمساعدة أصدقاء أو غیر ذلك

.و له نفس طریقة الفلیكسي في تحویل الرصید

:أرقام خاصة لجازي

700 : رقم بطاقة التعبئة14*700( *من اجل معرفة رقم الهاتف أو إعادة التعبئة #OK.(

710 : مجاني# 710(*من اجل معرفة رصیدك.(

707 :لإعادة تشغیل جازي الدفع عن بعدDjezzy Classic.

720 : بالثانیة بعد الدقیقة الأولى/ ثانیة 30(تغییر طریقة الفاتورة.(

777 :مركز خدمات الزبائن جازي.

788 : مركز خدمات زبائن المؤسسةEntreprise.

787 :من اجل معرفة قیمة استهلاك بالنسبة لزبائن جازي الدفع عن بعد.

555 :البرید الصوتي.
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444 : خدمة جازي امتیازDjezzy IMTIYAZ.

401 : خاص بنقاط البیعPoint de Vente

909 :القائمة الحمراء و هي لتسجیل أرقام الهاتف التي لا یرید المشترك توزیعها.

999 :هي جدیدة یمكن للزبون تسجیل فیهاخدمة دلیل الهاتف.

:أرقام خاصة لألو

505 :خدمة الزبائن ألو.

515 : اللغة، رقم الهاتف، تعبئة رصیدك( معلومات خاصة بالزبون.(...

535 :لإدخال الأرقام الخمسة المفضلة.

555 :البرید الصوتي.

525 : مجاني# 525(*معرفة الرصید.(

2121 : رقم خاص بصیغة الرسائل القصیرة بین المتعاملین الشاتChat.

:مزیج شركة جازي: المطلب الرابع

تحتــوي شــركة جــازي علــى مــزیج واســع تتربــع بــه علــى مجمــوع الزبــائن و المســتهلكین حیــث تــوفر لهــم 
ص التي تنافس الاختیار من مختلف الخدمات التي تتوفر في السوق الجزائریة، و تمتعهم بمختلف الخصائ

:بها المتعاملین الآخرین، و نذكر هذه الخدمات فیما یلي

 جازي كارتDjezzy Carte عیشLa Vie.

 بطاقة ألوAllo OTAغیر ألو ولا والو.

 جــازي الــدفع عــن بعــدDjezzy Ligne( Classic, Contrôle, business) الأفضــل بكــل
.بساطة
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:و سنتطرق إلى كل منتوج بالتفصیل

:Prépayéeجازي كارت الدفع المسبق : الفرع الأول

أسعار مختلف الخدمات لجازي كارت

دج1000سعر الاندماج

دج700رصید أولي

یوم40مدة الصلاحیة

یوم20مدة الاستقبال

یوم90مدة السماح

-لیـــــل/ دج4سعر المكالمات في نفس الشبكة
نهار

/ دج5
ثانیة30

دقیقة/دج10

ـــــــــل/دج6المكالمات إلى المنافسینسعر  -لی
نهار

دقیقة/دج14ثانیة30/دج7

دج5في نفس الشبكةSMSسعر 

دج7نحو متعاملین SMSسعر 

دج14نحو الخارجSMSسعر 

للمكالمة/ دج5) 555(مكالمة البرید الصوتي 

مجاني) 700( مكالمة محتویات الخدمات 

للمكالمة/ دج7105معرفة الرصید 
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مجاني)#710(*معرفة الرصید 

للتغیر/ دج25) 720(تغییر طریقة الفاتورة 

للمكالمة/ دج5) 777(مكالمة نحو مركز الخدمات 

و عند انتهـاء رصـید البطاقـة أو نفـاذ مـدة صـلاحیة یمكـن للزبـون تعبئـة رصـیده بواسـطة بطاقـات التعبئـة و 
:كالتالينظام الفلیكسي، الذي سنوضحهما 

بطاقة التعبئة) III.13(جدول 

الحفاظاستقبال إرسال و استقبالالرصیدقیمة التعبئة

یوم90یوم10یوم 15دج500دج500

یوم90یوم20یوم40دج1200دج1200

یوم90یوم30یوم90دج2300دج2300

:Flexyنظام الفلیكسي ) III.14(جدول 

الحفاظاستقبالو استقبالإرسالالصیغة

یوم90أیام10أیام5دج250-499

یوم90یوم30یوم15دج500-999

1000-1499
دج

یوم90یوم70یوم30
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:أسعار المكالمات الدولیة) III.15(جدول 

النقالالثابتالدول

دج36دج26فرنسا

دج40دج30أوروبا

دج26دج26أ و كندا.م.الو

دج36دج36المغرب و تونس

دج40دج40السعودیة و لیبیا

دج30دج30أسیا

و من أجل توفیر أكثر راحة و أوسع الاستعمالات التي تخترق الحـدود، تتـوفر لـدى جـازي خدمـة الرومینـغ 
اتفاقیـات التي تمكن الزبون أن یكون على اتصـال دائـم مـع كـل مـن یریـد الاتصـال بـه، و قـد عقـدت جـازي 

.بلدا لتطویر خدمة الرومینغ117مع 

ـــدول المتعامـــل معهـــا و الكثیـــرة  و ســـوف نتطـــرق إلـــى أســـعار الرومینـــغ التـــي تطبقهـــا جـــازي فـــي معظـــم ال
.العلاقات مع رجال الأعمال الجزائریین

)خدمة الرومینغ(أسعار المكالمات من و إلى جازي خارج التراب الوطني 

اســــــــــــتقبال الدولة
المكالمات

إرســـــــــــــــــال 
المكالمات

المكالمـــــــات 
فـــــي نفـــــس 

المنطقة

مكالمـــــــــــات 
ــا  ــى إفریقی إل

و أوروبا

المكالمـــــــات 
إلـــــى بـــــاقي 

العالم

إرســـــــــــــــــال 
SMS

دج29دج249دج165دج21دج99دج42السعودیة

دج41دج301دج181دج94دج181دج42بریطانیا

دج43دج326دج197دج94دج197دج42بلجیكا
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دج40دج255دج215دج53دج185دج54مصر

دج55دج272دج123دج91دج123دج42اسبانیا

دج43دج395دج140دج82دج140دج36فرنسا

دج26دج409دج126دج39دج126دج42ایرلندا

دج47دج322دج306دج73دج306دج42ایطالیا

دج30دج586دج168دج22دج134دج42الكویت

دج64دج569دج185دج55دج142دج36المغرب

دج50دج922دج226دج79دج226دج42هولندا

دج47دج118دج118دج66دج119دج42البرتغال

دج70دج485دج243دج79دج242دج42تشیك

دج36دج224دج193دج46دج110دج54سوریا

دج32دج145دج124دج66دج93دج36تونس

دج38دج428دج247دج79دج168دج54تركیا
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:الدول المتعاملة مع جازي في خدمة الرومینغ) III.16(جدول 

الشبكةالدولةالشبكةالدولة

TeliaالدانمركTDCAأفغانستان
AS

HI3GTDC

ـــــــــــــــــــــــــا  إفریقی
الجنوبیة

MTNCell CVodacomمصرMobinilVodafone

EtisalatThurayaالإماراتAMC AlbenieVodafoneألبانیا

GETESAالإكواتورTmobilO2E-plusألمانیا

العربیــــــــــــــــــــــة 
السعودیة

STCEtisalatاسبانیاAmenaVodafoneTelefonica

AT&TTا.م.الوCTI movilالأرجنتین MobileCingular

EMTاستونیاKarabakhViva Cellأرمینیا

Optusأسترالیا
Sing

TelstraفلینداElisasenoraTilea

OrangeSFRBouyguesفرنساAzer cellBack cellأذربیجان

GeocellMagticom GSMجورجیاBatelcoMTCالبحرین

روســـــــــــــــــــــــــیا 
البیضاء

MDCMTSغاناOnetoucheGana tellMillicom

ـــــــــــــــــــــــــغ BaseMobistarبلجیكا هون
كونغ

SmartonH3GHutchison

VodafoneWestelPannonGSMهولنداMobitelGlobulبلغاریا
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جـــــــــــــــــــــــــــزر Celtelبوركینافاسو
موریس

Cell plusEmtel

PT indosatLipotelاندونیسیاSpacetel Beninالبنین

البوســــــــنة و 
الهرسك

Ero netالهندBPL MobilSpaceHexacom

FascelBhartiBML

IraqnaAsiacellالعراقOrangeالكمرون

Og vodaIsslandVikingاسلانداMicro CellRogersكندا

O2VodafoneایرلنداOrangeالكراییب

BluTimWindOmnitelایطالیاChina Mobileالصین

Digessel MoselجامیكاCamshinCasacomكمبودیا

NTT DOCOMOVodafon KKالیابانCYTAScancomشبرا

ــــــــــــــــــــــدي  كوت
فوار

Loteny TelecomالأردنFastlinkMobilecomUmniah

كونغــــــــــــــــــــــــو 
برازافیل

LibertisكازاخستانK’cellKar’tell

ـــــــــــــة  جمهوری
الكونغو

CeltelSAITVodacomكینیاKencell

MTCWataniyaالكویتPromontMonetصربیا

FTMLLiban cellلبنانVIP net d.o.oكرواتیا
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Vox MobileTongoلوكسمبورغOmnitelلیتوانیا

MadacomمدغشقرAlmadarلیبیا

Maroc telecomMidi telecomالمغربIkatelمالي

OmantelعمانCeltelالنیجر

PTCCentertelPolkomtelبولونیاVodafoneOptimusالبرتغال

O2TmobilOrangeVodafonانجلتراQ-telقطر

Sing tel 900Sing tel 1800سنغفوراMTSUratelKubanروسیا

OrangeSuissecomSunriseسویسراHI3gVodafoneالسوید

Orascom TelتونسSpacetelSyriatelسوریا
tunis

Tunisie telecom

UMCKyivstar GSMأوكرانیاAriaTurktelAycellتركیا

TelecelزیمبابويSabafoneSpacetelالیمن
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:OTAبطاقة ألو: الفرع الثاني

، لتنافس بها كل مـن منافسـین 2004تعتبر بطاقة ألو ثاني بطاقة الدفع المسبق من شركة جازي في أوت 
حیــث لهــا نفــس الشــبكة و نفــس الخصــائص، و قــد . الآخــرین مــع توســیع الخــدمات المطروحــة فــي الســوق

كسـبت بعـض الـرواج مــن خـلال تطبیـق شـركة جــازي إسـتراتجیة جدیـدة خصصـت لشــریحة ألـو التـي تمثلــت 
:في

 تخفیض سعر البطاقة ألوOTA.

تمدید مدة الصلاحیة لبطاقات التعبئة.

تعدد بطاقات التعبئة لألوOTA

إضافة خدمة الشاتChat لمتعاملین ألوOTA.

 بنسبة لخمسة أرقام المسجلة لدى الزبون% 30تخفیض قیمة المكالمات.

:إلا أنها تتمیز ببعض الممیزات التي سوف نذكر أهمها

OTAأسعار مختلف خدمات ألو 

دج250سعر الاندماج

دج5الرصید الأولي

یوم60مدة الصلاحیة 

یوم20مدة الاستقبال

یوم90مدة الحفاظ

ثانیة 30/ دج5المكالمات في نفس الشبكةسعر 

ثانیة30/ دج7.5سعر المكالمات نحو المتعاملین الآخرین
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دج5في نفس الشبكةSMSسعر 

دج7نحو المتعاملین الآخرینSMSسعر 

دج14نحو الخارجSMSسعر 

للمكالمة/ دج5)555(سعر المكالمة البرید الصوتي 

مجاني)515(مركز الخدمات ّ سعر المكالمة نحو

مجاني)535(سعر المكالمة نحو خدمة الأحباب 

للمكالمة/ دج5)525(سعر معرفة الرصید 

)#525(*معرفة الرصید 

مجاني

خدمة ألو تتمتع بمزایا متعددة مما یجعلها مطلوبة في السوق من طرف و سنتطرق إلى بطاقات التعبئة إن
:ألو من خلال الدراسة التالیة

بطاقات التعبئة) III.17(جدول 

مدة الحفاظمدة الاستقبالاستقبال/مدة إرسالرصید البطاقةبطاقة التعبئة

یوم90یوم15یوم90دج500دج500

یوم90یوم15یوم150دج1000دج1000

أما بالنسبة لنظام الفلیكسي فتتمتع ألو بمیزة جد رائعة من حیث مـدة صـلاحیة الرصـید، حیـث تعـد فلیكسـي 
. ألو هي أطول مدة صلاحیة على مستوى متعاملین الهاتف النقال
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Flexy Alloجدول التعبئة بواسطة الفلیكسي ألو  

مدة الحفاظمدة استقبالاستقبال/ إرسال مدةقیمة التعبئة

یوم90أیام5یوم30دج100

یوم90أیام5یوم60دج200

یوم90أیام10یوم90دج500

یوم90یوم20یوم150دج1000

و بعد هذا التحلیل نستطیع القول أن شریحة الو قد اعتمدت على نظام الفلیكسـي أكثـر و هـذا مـا أدى إلـى 
زیادة الإقبال على شراء شریحة الو و بالتالي إلى الزیادة في عدد زبـائن شـركة جـازي، بصـفتها ألـو فـرع أو 

.خدمة مقدمة من طرف شركة جازي

و هــذه مــن إحــدى اســتراتجیات التــي اعتمــدت علیهــا شــركة جــازي لتحقیــق اكبــر عــدد مــن الزبــائن و الحفــاظ 
.على المشتركین

:Djezzy Controlجازي كونترول: الفرع الثالث

:Djezzy Controlأ جازي كونترول 

هـي خدمـة أخـرى مـن خـدمات جـازي تتمیـز بعـدة مواصـفات لتواجـه المنافسـین بكـل خـدماتها، التــي 
تربط بین نظام الـدفع عـن بعـد و نظـام البطاقـة، حیـث یمكـن لزبـون جـازي كـونترول أن یسـتفید برصـید كـل 

عـن بعـد ، حیـث أن زبـون تصـله فـاتورة كـل نهایـة شـهر تعطیـه بدایة شهر فهي خدمة تمامـا كخدمـة الـدفع
كافــة التفاصــیل عــن كــل الاســتهلاك، و إذا نفــذ مــن الزبــون الرصــید المقــدم یمكنــه تعبئــة رصــیده باســتعمال 

:بطاقات التعبئة المختلفة لجازي كارت، و لها ثلاث صیغ مختلفة سنقوم بتعریفها كالأتي
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:زي كونترولأسعار خدمة جا) III.18(جدول 

3000كونترول 2000كونترول 1000كونترول 

دج2000دج2000دج2000)سعر الشراء(كلفة الملف 

دج500دج500دج500الرصید أولي

دج3000دج2250دج1500الاشتراك الشهري

دج3000دج2000دج1000الرصید الشهري

دج6دج6دج6مكالمات نحو جازي

دج8دج8دج8نحو الثابتمكالمات

دج10دج10دج10مكالمات نحو منافسین

دج3.5دج3.5دج3.5نحو جازيSMSسعر 

دج5دج5دج5نحو المنافسینSMSسعر

دج14دج14دج14نحو الخارجSMSسعر 

للمكالمة/ دج5للمكالمة/ دج5للمكالمة/ دج5مكالمات نحو البرید الصوتي

مجانيمجانيمجاني)788(مكالمة مركز الخدمات

مجانيمجانيمجاني)710(تعبئة الرصید 

مجانيمجانيمجاني)700(مركز المعلومات 
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Djezzy Control Businessب جازي كونترول بیزنیس 

ـــى الشـــركات الصـــغیرة التـــي تریـــد الاتصـــال و التحـــاق  ـــزنیس خاصـــة إل صـــیغة جـــازي كـــونترول بی
بالمعلوماتیة، حیث تتیح لها جازي هذه الخدمة لمسـاعدتها فـي التواصـل، حیـث تضـع لهـا رصـید كـل شـهر 

:للاستهلاك و یستطیع الزبون تعبئته بواسطة بطاقات التعبئة، و سنوضحه فیما یلي

:أسعار جازي كونترول بیزنیس) III.19(جدول 

دج1200)سعر الشراء( تكلفة الملف 

دج500الرصید الأولي

دج1500الاشتراك الشهري

دج1100الرصید الشهري

دج5المكالمات نحو جازي

دج6المكالمات نحو الثابت

دج8المكالمات نحو المنافسین

دج3.5نحو جازيSMSسعر 

دج5نحو المنافسینSMSسعر 

دج14نحو الخارجSMSسعر

مجاني) 555(مكالمة نحو البرید الصوتي 

مجاني)700(مكالمة نحو مركز المعلومات 

مجاني)710(معرفة الرصید في حالة التعبئة 
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مجاني)788(مكالمات نحو مركز المكالمات 

:بالإضافة إلى ها تین الصیغتین تتوفر لدي جازي صیغة أخرى من صفة الكنترول و هي

Djezzy Control Business Plusج جازي كونترول بیزنیس بلوس 

هذه الصیغة خاصة بالشركات الكبیرة التي تستعمل عدد كبیر من البطاقات السـیم حیـث یتواجـد عـدد كبیـر 
:، و هي تتمثل فيخط100أكثر من من العمال، 

:أسعار خاصة بجازي كونترول بیزنیس بلوس) III.20(جدول 

دج800)سعر الشراء( تكلفة الملف 

دج500الرصید الأولي

دج900الشهريالاشتراك

دج500الرصید الشهري

دج5المكالمات نحو جازي 

دج6المكالمات نحو الثابت

دج8المكالمات نحو المنافسین

دج3.5نحو جازيSMSسعر 

دج5نحو منافسین SMSسعر 

دج14نحو الخارجSMSسعر

مجاني)555(مكالمات نحو البرید الصوتي 

مجاني) 700(مكالمات نحو مركز المعلومات 
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مجاني)788(مكالمات نحو مركز المكالمات 

مجاني)710(معرفة الرصید في حالة التعبئة 

إن صیغة جازي كونترول بیزنیس و بیزنیس بلوس هما صیغتان خاصة بالشركات، لذا فان ملفهما یحتـوي 
:على الوثائق التالیة

علیها من السجل التجاري و بطاقة الضرائبنسخة مصادق.

نسخة مصادق علیها من بطاقة التعریف المسؤول أو ممثل الشركة مع نسخة من العقد التشغیل.

ـــم  ـــة الأولـــى و هـــذا لتـــدفع مـــا ت ـــدفع المكالمـــات بالثانیـــة بعـــد الدقیق تتمیـــز هـــذه الصـــیغ لجـــازي كـــونترول بال
.استهلاكه فقط

:Djezzy Classic (Ligne)كلاسیك عن بعدجازي الدفع : الفرع الرابع

إن جــازي تمثــل مــزیج واســع مــن الخــدمات مــن بینــه خدمــة الــدفع عــن بعــد حیــث یســتطیع الزبــون 
معرفـــة مـــا قـــام باســـتهلاكه مـــدة شـــهر كامـــل مـــن خـــلال الفـــاتورة التـــي تقـــد لـــه مـــن جـــازي تعبـــر عـــن الـــدفع 

بالـذهاب إلــى وكالـة جـازي أو بفضــل تقنیـة جدیــدة مسـتحقات الاسـتهلاك، و یســتطیع الزبـون تسـدید فاتورتــه 
ضمتها جـازي إلـى مختـف الخـدمات و هـي أن یسـدد الزبـون فاتورتـه مـن دون الـذهاب إلـى الوكالـة ، وذلـك 

.بواسطة بطاقات التعبئة

دج فـي الشـهر فیشـتري الزبـون بطـاقتین التعبئـة بقیمـة 3200: كانت مستحقات فاتورة زبون مـا هـي: فمثلا
:یقوم بتعبئة رصیده مثلما و لو كان عنده بطاقة جازي كارت، أيدج و1200

لبطاقة التعبئة لكل من البطاقتین،14ثم یقوم بإجراء المكالمة و یدخل الأرقام 700یشكل 

OK# رقم بطاقة التعبئة14*700*

إلــى دفــع و فــي نهایــة العملیــة یكــون قــد ســدد مــا علیــه مــن مســتحقات و ذلــك بــإجراء عملیــة تحویــل الرصــید 
) دج200(المســتحقات و نلاحــظ أن مجمــوع البطــاقتین اكبــر مــن مبلــغ الفــاتورة، إذ أن الرصــید الإضــافي 

. ستقتطع أوتوماتیكیا في الفاتورة المقبلة و هكذا
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و إن لجازي كلاسیك و هو اسم جازي الدفع عن بعد ملف یجب تكوینـه قبـل الاسـتفادة مـن خـدمات جـازي 
:، حیث یتمثل في

ن بطاقة التعریف الوطنیةنسخة م.

وصل الكهرباء لتأكد من العنوان.

 دج4000مبلغ الضمان.

و بالنسبة لجازي كلاسیك فهي تضم عدد من الصیغ  التـي تتمتـع بمختلـف الخصـائص لإرضـاء الزبـون و 
تلبیة حاجاته و الحفاظ علیه، و من بین هذه الخدمات  سوف نتطرق إلى أسعار خدمات جازي الدفع عن 

:د فیما یليبع

:أسعار جازي كلاسیك) III.21(جدول 

Classic
Economique

Classic ConfortClassic
Excellence

دج1500دج1500دج1500)سعر الشراء( تكلفة الملف 

دج500دج500دج500الرصید الأولي

دج3000دج2000دج1200الاشتراك الشهري

الشهر/ دقیقة 450الشهر/ دقیقة 250الشهر/دقیقة 120الرصید الشهري

ـــــــــــــي 10الرسائل المجانیة رســـــــــــــائل ف
الشهر

رسالة في الشهر30رسالة في الشهر20

دج5دج5.5دج6المكالمات نحو جازي

دج6.5دج7دج8المكالمات نحو الثابت

دج9دج9دج9المكالمات نحو المنافسین
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دج3.5دج3.5دج3.5نحو جازيSMSسعر 

دج5دج5دج5نحو المنافسینSMSسعر 

دج14دج14دج14نحو الخارجSMSسعر 

مجاني مجاني مجانيالمكالمات نحو البرید الصوتي

مجانيمجانيمجانيمكالمات نحو مركز الخدمات

مجانيمجانيمجاني مكالمات نحو مركز المكالمات

تتــــوفر لــــدیهم صــــیغة خاصــــة بهــــم حیــــث تمكــــنهم مــــن امتیــــازات كلمــــا زاد عــــدد و بالنســــبة إلــــى الشــــركات 
.المشتركین

Offre Flotte Entrepriseأسعار خدمات جازي شركات ) III.22(جدول 

ـــــــــى 10مـــــــــن 9إلى 2من  إل
29

خط60أكثر من 59إلى 30من 

دج890دج950دج1000دج1200)سعر الشراء(تكلفة الملف 

دج500دج500دج500دج500الرصید الأولي

دج1290دج1350دج1400دج1500الاشتراك الشهري

دج3000دج3000دج3000دج3000مبلغ الضمان

دج5دج5دج5دج5مكالمات نحو جازي

دج6دج6دج6دج6مكالمات نحو الثابت

دج8دج8دج8دج8مكالمات نحو المنافسین
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دج3.5دج3.5دج3.5دج3.5نحو جازيSMSسعر 

دج5دج5دج5دج5نحو المنافسینSMSسعر

دج14دج14دج14دج14نحو الخارجSMSسعر 

مكالمـــــــــــــات نحـــــــــــــو البریـــــــــــــد 
الصوتي

مجانيمجانيمجانيمجاني

مكالمـــــــــــــات نحـــــــــــــو مركـــــــــــــز 
الخدمات

مجانيمجانيمجانيمجاني 

مكالمـــــــــــــات نحـــــــــــــو مركـــــــــــــز 
المكالمات

مجانيمجانيمجانيمجاني

و بالتـــالي نكـــون قـــد تطرقنـــا إلـــى كـــل خـــدمات جـــازي مـــن جـــازي كـــارت إلـــى بطاقـــة ألـــو ثـــم جـــازي 
كــونترول و جــازي بیــزنیس كــونترول و كــونترول بلــوس و خــدمات جــازي كلاســیك و أخیــرا جــازي خــاص 

.بالشركات

بیزنیس قدم لنا بعـض الخـدمات التـي و من خلال دراستنا إلى خدمات كلاسیك و جازي كونترول و جازي 
تتضــمنها جــازي لزبائنهــا و قیمــة المســتحقات مــن اجـــل تشــغیل الخدمــة التــي ســوف نلخصــها فــي الجـــدول 

:التالي

:أسعار مختلف خدمات جازي الدفع عن بعد) III.23(جدول 

ControlClassicBussinesالخدمات

مجانيمجانيمجانيClipاشتراك في إظهار الرقم 

مجانيمجانيمجاني+Clipتشغیل معرفة المتصل

الشهر/دج150الشهر/دج150الشهر/دجClip+150اشتراك في معرفة الرقم 
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مجانيمجانيمجانيClirتشغیل إخفاء الرقم 

دج200دج200دجClir200اشتراك في إخفاء الرقم 

دج100دج100غیر متوفرةFacture Détailléeالفاتورة المفصلة 

دج300دج300غیر متوفرةDATA / FAXاشتراك في خدمة 

دج5دج5---من جازي إلى جازيDATAسعر 

دج8دج8---نحو المنافسینDATAسعر 

دج14دجMMS---14سعر 

GPRSدج200دج200---بدون اشتراك

GPRS 4(بالاشتراك الشهريMB(---500دج500دج

دج150دج150دج150مكالمات المحاضرةاشتراك في

دج500دج500دج500توقیف الخط

دج1000دج1000دج1000تغییر الرقم

دج300دج300دجSWAP300تغییر السیم 

دج3000دجGolden---3000اختیار الرقم الذهبي 

دج5000دجPlatine---5000اختیار الرقم الفضي

حسب الدراسات المطبقة على شركة جـازي نسـتطیع إدراج منحنـى التطـور بالنسـبة لخـدمات أو مبیعـات إذا
، مــع اســتنتاج أهــم التقــدم و الخطــوات 2006إلــى غایــة ســنة 2001شــركة جــازي مــن وقــت ظهورهــا ســنة 

.التي استعملتها شركة جازي للوصول إلى هذا الحد
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تطور شركة جازي)III.9(الشكل

التطور الملحوظ من خلال المنحنى البیاني یعتبر كتطور ملحـوظ و سـریع لـم تكـن شـركة جـازي تطمـح أن 
:في الوصول إلیة في هذا الوقت القصیر، و هو ناتج عن تطبیق جازي من خلال

استغلال جازي فرصة انفتاح السوق الجزائري و تعدد طلبات المستهلك الجزائري.

 الاعتماد على إستراتجیة مغلقةتوسیع الاستثمار في الجزائر و.

تدرج و مرونة الإستراتجیة المتبعة من طرف جازي مع التغیر الحاصل في السوق.

تطور شركة جازي

0

1000000

2000000

3000000

4000000

5000000
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9000000
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جانفي 2005 مارس 2005 جوان 2005 سبتمبر
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جانفي 2006 افریل 2006

السنوات

تطور شركة جازي
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و للوصــول إلــى مــا حققتــه جــازي فــي هــذا الظــرف القصــیر اعتمــد علــى عــدة حلــول ســاعدتها لتحقیــق هــذا 
:الحد، من بینها

 كلاسیك، بیزنیسجازي كارت، بطاقة ألو، جازي كونترول( تعدد خدمات جازي ،.(

 دج2300دج، 1200دج، 500( تعدد بطاقات التعبئة.(

نظام التعبئة الجدید لخدمات جازي نظام الفلیكسيFlexy.

 تبادل الرصید بین الأصدقاءCrédit SOS.

تخفیض سعر الشریحة كل من جازي و ألو.

وضع رصید إضافي في بطاقات التعبئة.

للزبون بربح عدد من النقاط كلما استهلك بطاقة تعبئةخدمات جازي امتیاز التي تسمح.

 20ملیون دینار، مجموعة من الهدایا، تخفیض بنسبة 1( القیام بتحفیز و تقدیم الجوائز.(...%

 70.17ولایة و معظم الطرق الوطنیة 48تغطیة.%

أصـبحت هامـة فـي مع كل هذه الامتیازات إلا أن شركة جازي تعاني من بعض المشـاكل و النقـائص التـي
:الوقت الحالي و خصوصا مع توفرها لدي المنافسین، و نذكر منها

تعاني شبكة جازي من الازدحام المؤقت التي یكمن في بعض الأوقات.

صعوبة الاتصال مع مستعملین جازي بواسطة شبكات الأخرى.

حدوث اضطرابات كثیرة في الشبكة مما یجعلها غیر عملیة.

 بالنسبة لبطاقات التعبئة بالمقارنة مع المنافسینقصر مدة الصلاحیة.

 عدم توفر النظام الحدیثGPRSفي مختلف بطاقات السیم لدى جازي.

رداءة الصوت أثناء عملیة الاتصال.
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و فـــي الأخیـــر نســـتطیع القـــول أن جـــازي حققـــت مـــا لـــم یكـــن فـــي الحســـبان مـــع نتـــائج الحالیـــة و الاســـتثمار 
الزمنـــي التـــي عاشـــته الجزائـــر فـــي غضـــون ســـنوات قلیلـــة حیـــث أصـــبحت المطبـــق، أي إنهـــا قلصـــت الفـــرق

ـــة الثالثـــة بعـــد المتعامـــل التـــاریخي لجنـــوب إفریقیـــا و المتعامـــل  الجزائـــر ألان و بفضـــل جـــازي تحتـــل المرتب
التــاریخي لدولــة نیجیریــا و فاقــت كــلا مــن دول المصــر و المغــرب اللتــان یعتبــران مــن الــدول المتقدمــة فــي 

.مجال الاتصال
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:المقارنة بین الشركات: الثالثالمبحث 
إن الاختلاف بین الشركات وارد لا محال له من الزوال و هذا و بتعدد الشركات المتنافسـة فـي سـوق واحـد 
و فــي مجــال واحـــد، و إن یكــن هـــذا الاخــتلاف إلا و هـــو زیــادة فــي تنـــوع و تقــدیم الأفضـــل إلــى الزبـــون و 

إن الزبـون لا بـد مـن دراسـة للخـدمات قبـل الـدخول فـي عـالم الاشـتراك و هـذا مـا مختلف المشـتركین، حیـث 
.یجعلنا نقدم بعض الاختلافات الواردة في مجال تقدیم الخدمات بالنسبة إلى المتعاملین الثلاثة

:تسویق الخدمات بین موبیلیس و جازي: المطلب الأول

إلــى الزبــائن و هــذا كــلا بتطبیــق اســتراتیجیات إن شــركتي مــوبیلیس و جــازي تختلفــان فــي تســویق الخــدمات 
.تعتمد علیها في تسویقها للخدمات

مقارنة بعض الخدمات الشركتین

جازيموبیلیسالخدمات

مصرالجزائرالبلد الأصلي

سنوات5سنوات3مدة النشاط

ملیار دولار3.5ملیار دینار10رقم الأعمال

ملیار دولار2.2ملیار دولار2.1قیمة الاستثمار

ملیون دولار737---قیمة الرخصة

مجمع أوراسكوم تیلیكوماتصالات الجزائرممول المشاریع

ERICSSON*ZTE*HUAWEIORASCOM*CEVITALالمستثمرین

لم تدخل بعد)سندات(ملیار دج في البورصة 6.5الاستثمارات
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ملیون مشترك8ملیون مشترك6عدد الزبائن

%70.17%71.16الشبكةتغطیة 

من السكان% 91من السكان% 80تغطیة السكان

%55%36الحصة السوقیة

GSM/GPRS/UMTS/3GGSM/GPRSالتكنولوجیا

BTS4500 BTS3400 BTSمحطات الربط 

BSC56محطات المراقبة  BSC13 BSC

MSC17 MSC12 MSCمحطات التحویل 

موزعین8موزعین5الموزعین المعتمدین

مركز12مركز12مركز المكالمات

مركز45مركز53مراكز الخدمات

نقطة5000نقطة6000نقاط البیع

عامل2700عامل1700عدد العمال

ISO9001/ISO4401شهادة الامتیاز بسلطة الضبطالتقدیرات

خدمات9خدمات7المزیج التسویقي

دولة117دولة60الدول الرومینغ

متعامل277متعامل87متعاملین الرومینغ 
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و بالنسبة إلى الخدمات المقدمة من طرف كل شركة سوف نتطرق إلى بعضها و تحلیـل الفـروق الموجـودة 
.بینها

أسعار خدمات كل من موبیلیس و جازي الدفع المسبق

خدمات

جازيموبیلیس

ألوالبطاقةقوسطوموبیلایتالبطاقة

دج250دج1000دج250دج300دج800الاندماجسعر

دج5دج700دج100دج50دج300الرصید الأولي

یوم60یوم40یوم30یوم60یوم120مدة الصلاحیة

یوم20یوم20یوم30یوم70یوم70مدة الاستقبال

یوم90یوم90یوم180یوم60یوم60مدة الاحتفاظ

ــــــــس ســــــــعر المكالمــــــــة ــــــــى نف إل
الشبكة

دج4/5دج4/5دج4/5دج5دج5

دج14دج6/7دج8/12دج12دج12سعر المكالمة إلى الثابت

دج14دج6/7دج10/15دج12دج12سعر المكالمات إلى المنافس

دج70دج إلى 26من دج140إلى  18من سعر المكالمات إلى الخارج

دج5دج5دج4دج5دج5إلى نفس الشبكةSMSسعر 

دج7دج7دج6دج6دج6إلى منافسSMSسعر
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دج14دج14دج15دج15دج15إلى الخارجSMSسعر

غیر متوفردج8دج12دجMMS12سعر 

غیر متوفردج0.18دج0.29دجKilo Octet0.29سعر 

بطاقة2بطاقات3بطاقات4بطاقات4بطاقات4عدد بطاقات التعبئة

متوفرمتوفرنظام الفلیكسي

.ثانیة كاملة لكل خدمة60التسعیرة تحتسب بالدقیقة الكاملة أي : ملاحظة

:بالإضافة إلى هذه الخدمات تتوفر لدى الشركتین خدمات أخرى تتمثل في

موبیبوســت و جــازي كــارت حیــث تتشــابهان الصــیغتین فــي مبــدأ تقــدیم الخــدمات، إذ أن لكــل صــیغة رصــید
أول الشهر مقدم من الشركة عن طریق اشتراك شهري و یستطیع الزبون تعبئة بطاقته ببطاقـات التعبئـة إذا 

.نفذ منه الرصید قبل نهایة الشهر

أسعار موبیبوست و جازي كونترول

جازي كونترولموبیلیس موبیبوست

100020003000حمراءصفراءخضراءالصیغة

دج2000دج2000دج2000دج4000دج3000دج2200سعر الاندماج

دج3000دج2250دج1500دج3000دج2000دج1200الاشتراك الشهري

دج3000دج2000دج1000دج3000دج2000دج1200الرصید الشهري

دج6دج6دج6دج6دج7دج8سعر مكالمات نفس الشبكة
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دج8دج8دج8دج8دج10دج12سعر مكالمات إلى الثابت

دج10دج10دج10دج8دج10دج12سعر مكالمات إلى المنافس

دج3.5دج3.5دج3.5دج5دج5دج5نفس الشبكةSMSسعر 

دج5دج5دج5دج6دج6دج6نحو المنافسSMSسعر

دج14دج14دج14دج12دج12دج12نحو الخارجSMSسعر 

غیر متوفردج12دج12دجMMS12سعر 

0.29دجKilo Octet0.29سعر 
دج

0.29
دج

غیر متوفر

دج500/1200/2300دج200/500/1000/2000بطاقات التعبئة

غیر متوفرغیر متوفرنظام الفلیكسي

كل شهركل شهرالفاتورة

في الوكالاتCCPیقتطع الحساب أوتوماتكیا من تسدید الفاتورة

.ثانیة كاملة لكل خدمة60بالدقیقة الكاملة أي التسعیرة تحتسب : ملاحظة
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و تتوفر الشركتین على خدمات الدفع عن بعد، أي الاسـتهلاك بالفـاتورة و هـذه الخدمـة تتـیح للزبـون معرفـة 
.قیمة استهلاكاته

أسعار خدمات موبیلیس و جازي الدفع عن بعد

TTCجازيHTموبیلیس خدمات

RésidentielForfaitEconomiqueConfortExcellenceالصیغة

دج1500دج1500دج1500دج7500دج8000سعر الاندماج

دج3000دج2000دج1200دج2000دج750الاشتراك الشهري

د450د250د120د240لا توجدالدقائق المجانیة

رسالة30رسالة20رسائل10لا توجدالرسائل المجانیة

دج5دج5.5دج6دج4.6دج4.6الشبكةمكالمات نفس 

دج6.5دج7دج8دج5.8دج5.8مكالمات نحو الثابت

دج9دج9دج9دج8.6دج8.6مكالمات نحو المنافس

دج3.5دج3.5دج3.5دج4دج4في الشبكة SMSسعر

دج5دج5دج5دج5دج5لى المنافسإSMSسعر

دج14دج14دج14دج12دج12إلى الخارجSMSسعر 

غیر متوفردج10دجMMS10سعر 

غیر متوفردج0.29دجKilo Octet0.29سعر

الوكالات * خدمة الزبائن *خدمـــــة *موقـــــع الانترنیـــــت *الاطلاع على الرصید
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الوكالات*الزبائن 

كل شهركل شهرینالفاتورة

بواسطة بطاقات التعبئة/ في الوكالات في الوكالاتتسدید الفاتورة

.ثانیة كاملة لكل خدمة60التسعیرة تحتسب بالدقیقة الكاملة أي : ملاحظة

و بالإضافة إلى هـذه الخـدمات، تتـوفر الشـركتین علـى خـدمات خاصـة بالشـركات، أي أن للشـركات صـیغة 
.أخرى شریطة أن تبلغ عدد محدد من الخطوط

س و جازيأسعار خدمات الشركات بالنسبة إلى موبیلی

TTCجازي الشركاتHTموبیلیس الشركاتصیغة

إلـــــــــــــــــى 10عدد الخطوط
19

أكثــــــــــر مــــــــــن 
20

ـــــــــــــــــــى 910إلى 2 إل
29

الـــــــــــــــــــى 30
50

60أكثر من 

دج890دج950دج1000دج1200دج4000دج5000سعر الاندماج

دج3000دج3000دج3000دج3000دج3000دج3000مبلغ الضمان 

الاشـــــــــــــــــــــــــــــــتراك 
الشهري

دج1290دج1350دج1400دج1500دج450دج540

ــــــین  مكالمــــــات ب
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــام  الأرق

المشتركة

دج5دج5دج5دج5دج3دج3

مكالمـــــــات فــــــــي 
نفس الشبكة

دج5دج5دج5دج5دج4.6دج4.6
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مكالمــــــات إلــــــى 
الثابت

دج6دج6دج6دج6دج5.8دج5.8

مكالمــــــات إلــــــى 
المنافس

دج8دج8دج8دج8دج8.6دج8.6

SMS فـــــــــــــــــــــــي
نفس الشبكة

دج3.5دج3.5دج3.5دج3.5دج4دج4

SMS نحــــــــــــــــــو
المنافس

دج5دج5دج5دج5دج5دج5

SMS نحــــــــــــــــــو
الخارج

دج14دج14دج14دج14دج12دج12

MMS10غیر متوفردج10دج

یتنافســان بــه فــي الســوق الجزائریــة بغیــة تحقیــق إن كــل مــن شــركة مــوبیلیس و جــازي تتمتعــان بمــزیج واســع 
.اكبر ربح ممكن و هذا من خلال جلب اكبر عدد من الزبائن، و تلبیة طلباتهم

:و إن لكل هذه الخدمات خدمات ممیزة لها و كل حسب تكالیفها، و هي كالأتي

جازيموبیلیسالخدمات

أوتوماتیكيأوتوماتیكيSMSسعر الاندماج في 

دج200دجGPRS/  MMS500الاندماج فيسعر 

مجانيمجاني Clipسعر الاندماج في إظهار الرقم 

شهریا/ دج 150غیر متوفر+Clipمعرفة رقم الاتصالسعر الاندماج في

مجانيمجانيClirإخفاء الرقمسعر الاندماج في
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دج100دج100الفاتورة المفصلةسعر الاندماج في

دج300غیر متوفرData / Faxسعر الاندماج في 

دج150دج200سعر الاندماج في المكالمات المحاضرة

دج1000دج2000سعر تغییر الرقم

دج300دجSwap1000سعر تبدیل البطاقة 

دج500دج500سعر توقیف الرقم

دج1000دج1000..)اسم، عنوان( سعر تغییر معلومات البطاقة 

دج600دج700إعادة تشغیل الخط

إذا إن الاختلاف و لا بد حیث إن كل شركة تعتمد على سیاسة تسعیریة خاصة بها و إن لكل شركة و 
خصوصیاتها و هذا الاختلاف یمثل الاختیار الواسع بالنسبة إلى المستهلك حیث یجد عدة خدمات 

.مطروحة في السوق و هي مخصصة لتلبیة حاجاته

:إعداد الطلبة من 

بوشاطح نعیم

زماموش زینب

قاشوش سارة
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:خاتمة عامة

نستخلصهذهدراستناخلالمن

یشكلوهوالاقتصاديالمیدانفيلتغیراتنظراالمؤسسةبهاتقوم التيالوظائفأهممنهوالتسویق–
ورغباتحاجاتوتلبیةوالمنافسةالسوقاقتصادمعطیاتمعالتأقلمتحاولالتيللمؤسساتبالغااهتماما
.السوقفياتهلمنتجاطویلةحیاةدورةوضمانالزبائن

لضمانوهذامؤسساتفيمنهالابدالخدماتسویقتخدماتیةمؤسساتفيالتسویقنأوستنتجناـــــ 
السوقفيللمؤسسةالعادلةالتنافسیةبالمیزةوالتمتعالخدماتمجالفيالأفضلوتقدیمالخدمةسیرورة
وتكنولوجیاتهامةبتطوراتواعدةسوقهوالجزائرفياللاسلكيالثابتالهاتفسوقنأالقولویمكننا
تسعىالجزائرفياللاسلكيالثابتالهاتفسوقفيالمتنافستینالشركتینمنكلنأوحیثحدیثة
.السوقفيالریادةواحتلالفضلأتحقیقلىإجاهدة

أخرىحسابعلىشركةكلتلائمالتيالمختلفةالتسویقیةالاستراتجیاتعلىالاعتمادخلالمن
ههذمنالغرضكانوقدالسوقفيالمختلفةعلى استراتجیاتاعتمادشركةكلیدعوماوهذاالمنافسة
الخدماتیةالمؤسساتفيودورهالتسویقأهمیةعلىتأكیدوهذاالمطروحةالإشكالیةعلىالإجابةالدراسة

یؤديبالتسویقالخاصةوالأسسالمفاهیممنمجموعةهناكأنالقائلتینالنظریتینإلىیقودنامما
:وبالتاليالتسویقفعالیةعلىتأثیرإلىإهمالها

قبولومدىالاتصالاتمجالفيالتنافسیةالمیزةتحقیقوان،الاستراجیةلأهدافهاالمؤسسةتحقیقعدم
.الخدمةهذهتسویقباستراتجیاتأساسامرهونالخدمةلهذه

لتبنيالأخرىالشركاتكلتستدعيالمنافسوقوةالمنافسةحدةأنأجریناهاالتيالدراسةوحسب
.لأجلهخلقتيالذفالهدوتحقیقالمنافسلمواجهةإستراتجیة

لمواجهةإستراتجیةتمتلكشركةكلأنحیثابهخاصة باستراتجیاتتتمیزالمدروستینالشركتیننأ
.المنافسةالشركةهجوملإدراكهذاالسوقمعتأقلموسرعةبالمرونةالإستراتجیةهذهوتتمیز،منافسها

هذهوتختلفاتهخدمالتقدیمإستراتجیةتمتلكالخدماتمجالفيالمتنافستینالشركتینوأن
.السوقفيالمتغیراتحسبعلىوهذالأخرىشركةمنالإستراتجیة
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حیثمارنةجیةانتباستتتمتعسوقیةحصةاكبرتمتلكالجزائراتصالاتشركةأنالمثالسبیلفعلى
بطرحوهذاالابداعبجدیةوتتمثلشبیهةاوممثالةبخدمةوتقابلهاالسوقفيجدیدةكلمعتتأقلملاانهأ

.سابقاتتوفرجدیدة لمخدمات

:التالیةالنتائجإلىالتوصلتمدراستهتملماكحوصلة-

اقتناء بمجردینتهيولاالإنتاجلعملیةالشروعقبلیبدأقدفعالدینامیكينشاطعمالحدیثالتسویق←
الخدمة؛

جدامهمالخدماتمجالفيالجودةوعاملالسوقحولالمعلوماتأدقتوفرتتطلبالنشاطدینامكیة←
القویة؛للمنافسةبنظر

أوالمنتجهذاینتجأویصنعالذيالمكانمنالسوقفيالخدمةأوالمنتوجتسییرعملیةهوالتسویق←
الخدمة؛أوالمنتوجهذاباستهلاكالمستهلكیقومأنإلاالخدمة

ممكنعائداكبرلتحقیقللمؤسسةوحیویاأساسیاعاملایعتبرالتمییزوتحقیقالإبداعوالابتكارإن←
المطلوب؛المبتغىوتحقیق

ورغباتهحجاتهلتلبیةالمستهلكسلوكومعرفةالخدمةمستوىمنلرفعالتسویقیةالبحوثإجراءإلزامیة←

الخدمات؛تقدیمفيالتمییزوتحقیق

تقدیمفيوسهولةتطوراالأكثرالأداةیمثللأنهبهالاهتمامیجبومتطورواسعمجالالاتصالنأ←
الالكتروني؛التسویقللمستهلكینالخدمات

:نقترحفإننالشركتینالاتصالخدماتیخصفیماأما

الاتصال؛عملیةوجودةقوةلضمانمتطورةبتقنیاتالعمل-

للشركة؛الداخلیةالشبكةوتوسیعتقویة-

الشركة؛خدماتوتوسیعالتجدید-

؛لاقتنائهاتشجعهللمستهلكجدیدةخدماتتقدیم- 

بالخدمة؛الالتحاقعلىالحوافزوتقدیمالمكالماتسعرفيتخفیض-
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المستهلكین؛منعدداكبرلكسبالخدماتتقدیمفيتمییزسیاسةعلىالاعتماد-

تسویقیةاستراتجیاتتطبیقعلىیعتمدالسوقفيمؤسسةأينجاحبانالقولیمكنخیرالأوفي
.القرارتخاذاوحسنالتسویقرجالكفاءةوكذاالسوقمتغیراتمعتتأقلمومرنةدقیقة
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