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ركلمة شك
لابد لنا ونحن بصدد إنهاء هذا العمل المتواضع من وقفة نعود إلى أعوام 

قضیناها في رحاب الجامعة مع أساتذتنا الكرام الذین قدموا لنا الكثیر باذلین 
بذلك جهودا كبیرة في بناء جیل الغد لتبعث الأمة من جدید

والتقدیر والمحبة إلى الذین وقبل أن نمضي تقدم أسمى آیات الشكر والإمتنان
حملوا أقدس رسالة في الحیاة

إلى الذین مهدوا لنا طریق العلم والمعرفة
إلى جمیع أساتذتنا الأفاضل

فإن لم تستطع فكن متعلما ، فإن لم تستطع فأحب العلماء ،فإن لم .. كن عالما 
تستطع فلا تبغضهم

ونخص بالتقدیر والشكر
قبایلي آمال: الأستاذة

ي نقول لها بشراكي قول رسول االله صلى االله علیه وسلمالت
إن الحوت في البحر ، والطیر في السماء ، لیصلون على معلم الناس الخیر

كما أنني أتوجه له بخاص إلى من علمنا التفاؤل والمضي إلى الأمام، إلى من 
رعانا وحافظ علینا، إلى من وقف إلى جانبنا عندما ضللنا الطریق

كر كل من ساعد على إتمام هذا البحث وقدم لنا العون ومد لنا ید وكذلك نش
المساعدة وزودنا بالمعلومات اللازمة لإتمام هذا البحث



*إهداء*
بسم االله الرحمن الرحیم

قل إعملوا فسیرى االله عملكم ورسوله والمؤمنون
صدق االله العظیم

ولاتطیب اللحظات .. النهار إلى بطاعتك إلهي لایطیب اللیل إلا بشكرك ولایطیب
ولا تطیب الجنة إلا برؤیتك.. ولا تطیب الآخرة إلا بعفوك .. إلا بذكرك 

إلى نبي الرحمة ونور .. ونصح الأمة .. إلى من بلغ الرسالة وأدى الأمانة 
..العالمین

سیدنا محمد صلى االله علیه وسلم 
إلى ..إلى من علمني العطاء بدون إنتظار.. إلى من كلله االله بالهیبة والوقار 

أرجو من االله أن یمد في عمرك لترى ثماراً قد .. من أحمل أسمه بكل افتخار 
حان قطافها بعد طول انتظار وستبقى كلماتك نجوم أهتدي بها الیوم وفي الغد 

..وإلى الأبد
والدي العزیز

إلى .. إلى معنى الحب وإلى معنى الحنان والتفاني .. لحیاة إلى ملاكي في ا
بسمة الحیاة وسر الوجود 

إلى من كان دعائها سر نجاحي وحنانها بلسم جراحي إلى أغلى الناس
أمي الحبیبة

جابر



*إهداء*

بسم االله الرحمن الرحیم

لم أجد } یشكر االله من لا یشكر الناسلا{ :قال رسول االله صلى االله علیه وسلم 
خیرا من قول خیر البشر لأعبر عن إمتناني وشكري إلى كل من ساندني ووقف 

أبي انت الذي لم تبخل و إلىشكرا أمي التي زودتني بالحنان والمحبةبجانبي، 
علي یوماً بشيء

والمعرفةأنتم وهبتموني الحیاة والأمل والنشأة على شغف الاطلاع : أقول لهم

وإلى إخوتي وأسرتي جمیعاً 

شكرا....ثم إلى كل من علمني حرفاً أصبح سنا برقه یضيء الطریق أمامي 

كمال
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ثالدراسات السابقة

تجزئة السوق: الفصل الأول

1تمهید 

1مدخل عام حول تجزئة السوق: الأولالمبحث
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5فوائد تجزئة السوق و أسبابها: ثالثا
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المتغیرات التشغیلیة ومداخل الشراء في السوق : المطلب الثالث
الصناعي

17

17المتغیرات التشغیلیة: أولا
18مداخل الشراء: ثانیا

20تجزئة الأسواق الدولیة: المبحث الرابع

20مفهوم الأسواق الدولیة: المطلب الأول

تجزئة السوق الدولي حسب المعیار الواحد أو : الثانيالمطلب
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مؤسسات الإتصال: الفصل الثاني
24تمهید

24مدخل عام حول مؤسسات الإتصال:المبحث الاول
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25انواع نظم الإتصالات : المطلب الثاني

26الإتصالات التیلیفونیة: اولا
26الإتصالات التلیغرافیة: ثانیا

26إتصلات نقل الصور بالتیلیغراف: ثالثا
26شركات الإتصال الهاتفي: المطلب الثالث

27الإتصال المباشر: اولا

27الإتصال الغیر مباشر: ثانیا

28سوق الإستهلاك الواسع في مؤسسات الاتصال: المبحث الثاني

29المعیار الجغرافي في مؤسسات الإتصال: المطلب الأول

29المعیار البسیكوغرافي في مؤسسات الإتصال: المطلب الثاني

31المعیار السوسیوغرافي في مؤسسات الإتصال : المطلب الثالث
31تجزئة السوق الصناعي في مؤسسات الإتصال: المبحث الثالث

31المحیط الدیمغرافي: المطلب الأول
31معالم التشغیل في مؤسسات الإتصال: المطلب الثاني 

32طرق الشراء في مؤسسات الإتصال: المطلب الثالث 
32خلاصة الفصل الثاني

32دراسة حالة مؤسسة أوریدو قسنطینة: الفصل الثالث



33نبذة عن مؤسسة اوریدو الوطنیة للإتصالات: المبحث الأول
34تعریف شركة اوریدو : المطلب الأول
34منهج الدراسة: المطلب الثاني
34نتائج وتوصیات: المطلب الثالث

35الفصل الثالثخلاصة
36الخاتمة العامة
37قائمة المراجع



فهرس الأشكال
الصفحة الشكل

5 سوق الدراجات الهوائیة: 1شكل رقم 

8 أسس تجزئة السوق: 2شكل رقم 

28 معییر تجزئة السوق: 3شكل رقم 



فهرس الملاحق
الصفحة الملحق

29 مزایا تجزئة السوق: 1الملحق
31 العوامل الجغرافیة لتجزئة السوق: 2الملحق 



فهرس الجداول
الصفحة الجدول

33 العوامل السكانیة لتجزئة السوق: 1جدول
22 مزایا تجزئة السوق:2جدول 





أ

عامةمقدمة



ب

:مقــدمـــة عــامــــة
إن حقیقة النشاط التسویقي هي تحقیق التوافق بین الفرص التسویقیة المتاحة من ناحیة و قدرات و 

ستراتیجیة التسویقیة تضم جانبین أساسیین فإن الإإمكانات المؤسسة من ناحیة أخرى، و للنجاح في ذلك  
هما اختبار الأسواق المستهدفة و اختیار المزیج التسویقي المناسب، و لكي یتمكن رجل التسویق من 
اختیار السوق التي سیقوم باستهدافها فإنه یحتاج توصیف هذه السوق و تحدید مكوناتها و هذا ما یطلق 

.علیه تجزئة السوق
أن مؤسسات الاتصال تتأثر بالتكنولوجیا بسرعة كبیرة هذا ما أدى إلى قفزة كبیرة في مجال و لا یخفى

الاتصالات، و حققت هذه المؤسسات عائدات كبیرة مما جعلها تحاول الاستثمار خارج الحدود و الانتشار 
هدافها و في مختلف الدول و القارات، و لا بد للمؤسسة من دراسة الأسواق الخارجیة، من أجل است

.توصیفها و أول مرحلة هي مرحلة تجزئة السوق
:إشكالیة البحث 

ستراتیجیة تجزئة السوق في مؤسسات الاتصال، و تتبلور إتتمثل إشكالیة البحث في توضیح واقع تطبیق 
ستراتیجیات،الأمر الذي قد یؤدي إلى تداخلها أو قد یسبب الحیرة مشكلة البحث في وجود العدید من الإ

.لقائمین على تقسیم السوق في اختیار الاستراتیجیات الأنسبلدى ا
:الأسئلة الفرعیة 

ستراتیجیة تجزئة السوق في مؤسسات الاتصال؟إما مدى تطبیق .1
ستراتیجیة تجزئة السوق على مؤسسات الاتصال؟ وما هي أهمیتها  على إما اثر تطبیق .2

المؤسسات الاقتصادیة بصفة عامة؟
الإتصال أسواقها وعلى أي أساس یتم ذلك؟كیف تجزئ مؤسسات .3

: الفرضیات 
و الإقلیمي أستراتیجیة تجزئة السوق في كل مؤسسات الاتصال ذات الإنتشار العالمي إتطبق .1

.عادة
ستراتیجیة التسویقیة و وسیلة لمعرفة الفرص المتاحة  في تعتبر من أهم عناصر نجاح الإ.2

.التسویق المعاصر
سواقها على أساس المستهلكین والأساس الجغرافي والدولي و جانب تجزئ مؤسسات الإتصال أ.3

.الأعمال
:منهجیة الدراسة

رغبة في الإجابة على إشكالیة الدراسة المطروحة في البحث وكذلك اختبار الفرضیات استخدمنا المنهج 
الكیفیة التي یتم ستراتیجیة تجزئة السوق من أجل معرفة إالوصفي و دراسة حالة مؤسسة اتصالات تطبق 

.من خلالها تجزئة الأسواق و اختیار القطاعات السوقیة



ت

:أهداف الدراسة 
:تسعى هذه الدراسة إلى تحقیق الأهداف التالیة

.ستراتیجیة تجزئة السوق من قبل شركات الاتصالإواقع تطبیق - 
.ستراتیجیة على الشركات الاقتصادیةأثر تطبیق هذه الإ- 
.ة و متطلبات التجزئة الفعالةیستراتیجاللازمة لتطبیق هذه الإمعرفة المعاییر - 

:أهمیة الموضوع 
لاحظنا في هذا الموضوع قلة الدراسات السابقة مما یكسب هذه الدراسة أهمیة كبیرة جدا من وجهة 
نظرنا،حیث نأمل أن تثري هذه الدراسة المكتبات بدراسة حدیثة عن هذا الموضوع، كما تنطلق أهمیة هذه 
الدراسة من خلال الفئات التي سوف تستفید منها والمتمثلة في المسؤولین عن وضع استراتیجیات تقسیم 

.السوق في قطاع الاتصالات بالإضافة إلى الباحثین مستقبلا في هذا الخصوص والمهتمین بهذا المجال
:حدود الدراسة 

:الحدود الموضوعیة
.اقتصرت هذه الدراسة على أسلوب دراسة حالة- 
المتغیرات المستقلة في هذه الدراسة  تتمثل في أسواق المستهلك والأسواق الصناعیة والأسواق - 

.السلوكي ومداخل الشراءالسوسیوغرافي والدولیة أما المتغیرات التابعة فهي المعیار الجغرافي و
ودراسة المعلومات من كتب و مذكرات تخرج متنوعة و تعتبر كل إصداراتها حدیثة هجمعت هذ- 

.الحالة جمعت معلوماتها من مدیر التسویق
:الحدود المكانیة

لذلك فإن محدداتها اقتصرت هذه الدراسة على ولایة واحدة من ولایات الوطن وهي ولایة قسنطینة،- 
وقد یتم تعمیم النتائج بالإعتماد على الدراسات ،ائجها إلى أبعد من ذلكتتسمح بتعمیم نالجغرافیة لا

.المماثلة
:نیةالحدود الزم- 

.2015إلى 1973امتدت الفترة الزمنیة لمراجع هذا الموضوع من سنة 
:الدراسات السابقة

:1993دراسة ألبرت روسال -1
الاستخدام عات ولیس على اركزت معظم البحوث في تجزئة السوق على طرق تحدید المواقع للقط

.العملي لتجزئة السوق 
شركة صناعیة تستخدم تجزئة السوق وحددت نتائج هذه الدراسة 32تناولت هذه الدراسة عینة من 

سواق، والمعاییر المستخدمة لتحدید الشرائح المستخدمة ، الأعمال و المتغیرات المستخدمة في تجزئة الأ



ث

رتباط بین الحصة السوقیة والإستراتیجیات وأن هناك إخدم للوصول إلى الشرائح المختارةالتسویق المست
.التي تتبناها الشركات في استهداف تلك الحصة

:2000دراسة أنجل -2
ستراتیجیة همیة التعرف على خصائص كل من المنتج و السوق وأثرها بفاعلیة الإوالتي تطرقت إلى أ
یة المبذولة في طرح المنتج بإشباعات برز نتائج تلك الدراسة لنجاح الجهود البیعالتسویقیة، وكانت أ

عالیة وأن یكون هناك سعر یتناسب مع القدرة الشرائیة للجمهور المستهلك وكذالك إتباع طرق و منافذ 
.التوزیع القریبة من المستهلك 
جریت على الصناعات الأمریكیة أهمیة كل من مواصفات و مزایا المنتج وتناولت هذه الدراسة التي أ

.وق، واتضح بأن هناك علاقة قویة بین خصائص المنتج و فاعلیة الجهود البیعیةوطبیعة الس
:2006دراسة سامح -3

أشارت الدراسة إلى أنه تختلف الإستراتیجیات المتعلقة بتجزئة السوق حسب طبیعة المنتج والمستهلكین 
نرید الوصول و خلافه، كما أوضحت الدراسة أن عملیة تقسیم السوق لیس لها قواعد ثابتة سوى 

لمجموعة متجانسة فیما بینها في الإحتیاجات و مختلفة عن المجموعات الأخرى بحیث یكون حجم 
المجموعة بالقدر الذي یسمح بإنتاج منتجات تناسب احتیاجاتهم بشكل مربح و بالتالي لابد أن نكون 

.قادرین على تقدیر حجم كل شریحة وإیصال منتجنا لهم
:2008دراسة العمري -4

دید من المزایا ارت الدراسة أن تجزئة السوق تحقق العشحمل هذه الدراسة عنوان أهمیة تجزئة السوق، وأ
و تحقیق في كل قطاع سوقي،الدیموغرافیةالخصائصختلافات الفردیة فيالإلآتي،یمكن إجمالها في 

و تخطیط أفضل وتصمیمرغبات المستهلكین داخل كل قطاع،حتیاجات ولإدرجة أعلى من الإشباع 
.حتیاجات المستهلكین في كل قطاع سوقإتسویقي مناسب مع مزیج
:2008دراسة سید -5

كلأعضاءیتشاركوشرائحمجموعاتإلىالعملاءتجزئةلعملیةالسوقتقسیمأنإلىالدراسةأشارت
هذهبالتشغلمعینةلقضیةالحولعنتبحثالتيالمشتركةالإهتماماتمنمجموعةفيشریحة

العواملوالمشروعخدماتأوالمنتجاتعلىالمتوقعالطلبتحدیدانإلىالدراسةوأشارتالشریحة،
وتعتبربلالصلة،ذاتالجدوىودراساتالتسویقیةالجدوىدراسةفي،المنتجاتتلكوسوقفیهالمؤثرة

.عدمهمنلتنفیذالمشروعبصلاحیةالقرارإتخاذفيالأساس



تجزئة السوق: الفصل الأول



تجزئة السوق:الفصل الأول

1

تجزئة السوق: الفصل الأول
:تمهید

سنتناول في هذا الفصل أهم النقاط التي تمیز عملیة تجزئة السوق من خلال التطرق إلى 
إلى أهم مفهومها و أهمیتها بالنسبة للنشاط التسویقي بالمؤسسة، و كذلك من خلال التطرق 

.المعاییر التي تستخدم في تجزئة السوق و الشروط التي تؤمن جودة هذه المعاییر
حیث سنحاول دراسة أهم هذه المعاییر لنوضح أقسام تجزئة السوق المتمثلة في سوق 

، السوق الصناعي، والسوق الدولي، لنصل في الأخیر إلى نتائج دراسة هذا الفصل و المستهلك
.حقیقیة و موضوعیة عن تجزئة السوقإعطاء نظرة 
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:مدخل عام حول تجزئة السوق: المبحث الأول
تعتبر تجزئة الأسواق من المفاهیم الحدیثة في عملیة إدارة التسویق، حیث ان المنظمات كانت 
تركز في السابق على إنتاج منتج واحد فقط بكمیات كبیرة یصحب ذلك كثافة في عملیات التوزیع 

ل للمستهلك أي أن فكرة تقسیمیكون العراقتو الإعلان مما یجعل تكلفة المنتج أقل؛ و بالتالي 
الأسواق لا تبدأ بتمییز الأشكال المحتملة  للمنتجات، و لكنها تبدأ بتمییز حاجات و رغبات 

1المستهلكین

مفهوم تجزئة السوق: المطلب الأول
سنتحدث في هذا المطلب عن مفهوم تجزئة السوق، والذي نحاول فیه أن نبرز تعریفا شاملا 

.دون أن ننسى فوائد هذه العملیةهو أهمیتلتجزئة السوق 
.تعریف تجزئة السوق- أولا

التسویقیة الناجحة على تركیز جهوده على جیةیستراتیعتمد التسویق الاستراتیجي لأجل بناء الإ
الشيء الذي یرغب فیه المستهلك، و لذا نجد أن معظم المسوقین تدور أبحاثهم و تساؤلاتهم حول 
ما هو المستهلك  الذي ترغب المؤسسة في خدمته؟ و ما هي حاجاته؟ و كیف یتم إتباع هذه 

الحاجات؟
موعات منفردة من مشترین ذوي متطلبات و تجزئة إلى مج" و تعرف تجزئة السوق على أنها 

2"مواصفات و سلوكیات تحتاج إلى أنواع مختلفة من السلع أو إلى مزیج تسویقي خاص

فعلى سبیل المثال نجد أن السوق الكلي للدراجات یمكن أن یقسم إلى العدید من الأجزاء و 
و الثالث للمتمدرسین و القطاعات السوقیة و عندما یكون لدینا سوق للهواة و آخر للمحترفین

الرابع لأولئك الذین یستخدمون الدراجات الهوائیة كوسیلة من وسائل النقل و هو ما یوضحه 
:الشكل التالي

جامعة "تخصص تسویق، المسار التسویقي لاستهداف السوق، مذكرة لنیل شهادة الماجستیر،كلیة العلوم التجاریة،بلحاج طارق،1
.242ص2007،الجزائر "قسنطینة

،قتصادیة، تخصص مالیةالتسویق الاستراتیجي و تطبیقاته في المؤسسة الاقتصادیة، مذكرة لیسانس،شعبة العلوم الإ، بن یحي خولة2
.50-49ص-ص2011-2010،المركز الجامعي لمیلة
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.سوق الدراجات الهوائیة: 1شكل رقم
سوق الهواةسوق المحترفینسوق المتدربین

سوق ســوق النــقـــل
المغامرین

314،ص2006الأردن،دار المریخ للنشر،براهیم سرور،إسرور علي . كوتلر، تعریب دفیلیبأساسیات التسویق،: المصدر

لذا فعلى المؤسسة أن تأخذ في اعتبارها حاجات و رغبات المستهلكین كأول وسیلة تتبعها من 
أجل تجزئة السوق و اختیار المزیج التسویقي المناسب الذي یجعل هذه التجزئة أكثر دقة و 

.نجاحا
تقسیمه الي مجموعة من الاسواق الفرعیة لكل منها مجموعة من یقصد بتجزئة السوقو 

الي قطاعات ومجموعات متجانسة من المستهلكین لكليالسوق االخصائص الممیزة أي تقسیم
سوق أوقطاع سوقياحتیاجات كلوالعمل علي اشباع القطاعات السوقیةتعرف باسم

.لهمزیج تسویقيالممیزة وذلك بتقدیم أفضلهحسب خصائصفرعي

تجزئة السوق هي عملیة تحلیل لسوق المستهلكین السلعة الغرض منها التعرف على : "تعریف كوتلر
".أجزاء السوق والتعرف على مدى تجانسها أو تضاربها لتمكین الإدارة من تقریر صلاحیتها

الإستراتیجیة التي تجزئة السوق هي : "Russ and Charlesتعریف روس وكارلس-
".تتضمن تقسیم الأسواق الكبیرة والمختلفة إلى أسواق فرعیة وصغیرة أكثر تجانسا

تجزئة السوق هي عملیة تقسیم السوق الكلي إلى جزء أو أكثر : "Stantonتعریف ستانتون-
"على أن یكون كل جزء متسما بالتجانس في معظم الجوانب المهمة

تجزئة السوق هي مجموعة من الإجراءات الخاصة بتقسیم السوق إلى ":تعریف شامل-
مجامیع سوقیة كل من هذه المجامیع تضم مجموعة من الناس لهم حاجات مشتركة في 

."المنتجات
ومن خلال التعریفات السابقة نرى أن تجزئة السوق تمثل عملیة تقسیم المستهلكین إلى مجامیع 

غبات وذلك استنادا إلى العوامل الخارجیة المؤثرة علیهم متجانسة من حیث الحاجات والر 
والتي تجعلهم متفاوتین ومختلفین في الحاجات و الرغبات , والخصائص الشخصیة النفسیة لهم 

:مفهوم التجزئة یستند إلى ثلاث فرضیات أساسیةأي أن. وقرار الشراء
.أن المستهلكین مختلفون-
.ة باختلافات طلب السوقأن اختلافات المستهلكین لها صل-
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1.الكليأن قطاعات المستهلكین یمكن عزلها من بین السوق الإجمالي- 

.أهمیة تجزئة السوق- ثانیا
إن عملیة تجزئة السوق أصبح ینظر إلیها على أنها سمة التسویق المعاصر و هي من أكبر 
المفاهیم التسویقیة الحدیثة انتشارا على المستوى الأكادیمي و التطبیقي باعتبارها احد أهم عناصر 

التسویقیة للمؤسسة و لا شك أن المؤسسة التي تهتم بتجزئة السوق إلى ستراتیجیةنجاح الإ
2:مجموعات تحقق عدة مزایا و فوائد لعل أهمها

:تصمیم و إعداد المنتجات التي تتجاوب مع حاجات السوق-1
فمن خلال البحث في تفضیلات المستهلك و رغباته فان المؤسسة تعمل على التوجه بالمفهوم 

فتقوم بتحدید طلب " اع رغبة المستهلك و إرضاءه هو ضمان الربح و البقاءإتب" التسویقي
المستهلك أولا، ثم بعد ذلك تعد و تصمم المنتوج أو الخدمة التي تلبي هذا الطلب، و تتفادى إذا 
الإنتاج على أساس غیر مدروس و الذي غالبا ما ینتج عنه إما تراكم في المخزون أو ترك جزء 

و بالتالي یفتح المجال أمام المنافسین للدخول من ذلك الجزء. عمن السوق غیر متب
:المساهمة في تحدید استراتیجیات ووسائل الاتصال المناسبة-2

إن تجزئة السوق إلى أقسام یتیح للمؤسسة استخدام مجهودات الترویج و الاتصال بأحسن طریقة 
دار تلك المجهودات في قطاعات ممكنة من خلال استعمال الوسائل المناسبة لكل قطاع دون إه

كذلك فان التجزئة تساعد في تحدید المیزانیة الكافیة على ضوء التأثیر المتوقع . لا تهم المؤسسة
.إحداثه في القطاع المستهدف

:تقییم المنافسة السوقیة-3
و بخاصة وضعیة المؤسسة من خلال أن دراسة تجزئة السوق تمكن من اكتشاف مكانة المؤسسة 

قطاعات مستهلكیها الحالیین و المستهلكین المحتملین المتعلقین بمنتوجات المنافسین، كذلك في 
فإنها تساعد في إعطاء المؤشرات مبكرة من اتجاه السوق و تغیر تفضیلات المستهلكین مما 

.یمنح المؤسسة وقتا كافیا للاستعداد لذلك التغیر و الاستفادة منه
:یة الحالیةستراتیجتقییم و مراقبة الإ-4

1post.htm-http://abderrazagbenali.blogspot.com/2014/09/blogعلى الساعة 16/02/2016من الانترنت، فيموقع
21:00.

.243بلحاج طارق، المسار التسویقي لاستهداف السوق، مرجع سابق، ص 2
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ستراتیجیتها التسویقیة بشكل دوري من اجل استغلال الفرص إإنه من المهم أن ترجع المؤسسة 
الجدیدة أو تفادي الأخطار القادمة إضافة  إلى مراقبة منتظمة لإستراتجیتها في تغطیتها في 

1.تغطیة قطاعات السوق

:ة السوق و أسبابها ئفوائد تجز -ثالثا
الفوائد التي تنجم عن تجزئة السوق التي تجعنا ندرسها في النقاط الأسباب وهناك مجموعة من

: التالیة
:فوائد تجزئة السوق-1

ن إستخدامهم لأسلوب تجزئة السوق یحقق العدید من الفوائد أتأكد في الكثیر من رجال التسویق 
.و المزایا منها 

.تمكن المنشآت من زیادة كفاءة أداء الوظائف التسویقیة -أ
.حدوث تغییر في الإستراتیجیات التسویقیة للكثیر من المؤسسات التي كانت سائدة سابقا-ب
.یل المنافسة التي تسود الأسواق ودراستها تحل-ت
.جعل عملیة شراء المستهلك لإحتیاجاته من السلع عملیة سهلة وبسیطة -ث
یمكن المؤسسات من تحقیق نتائج تسویقیة تفوق تلك النتائج التي تحققها المؤسسات التي - ج

2.تسیر على سیاسة السوق الكلي 

مزایا تجزئة السوق:2جدولال

المیزةالشرح
وذلك بالتجزئة، یمكن للشركة الحصول على فھم أفضل للعملاء على نحو 

.أفضل
تحلیل العملاء          

المنافسة القتالیة عند التركیز على جزء واحد التعرف علىسھل بكثیر أنھ من الأ
تحلیل المنافسین.المفتوحصغیر من خلال السوق

یمكن أن تتركز شركات الموارد الشحیحة على نحو أكثر فعالیة على عدد قلیل 
.عبر الجماھیرأكثر من طاقتھامن المستھلكین، بدلا من نشر 

التخصیص الفعال للموارد
التخطیط یصبح أسھل مرة واحدة الشركة لدیھا صورة واضحة عن أفضل 

.زبائنھا
تخطیط التسویق 

الاستراتیجي
التجزئة الجیدة یمكن أن تزید من الحجم الكلي عن طریق جلب الزبائن الجدد 

لكن كانو في السابق غیر مدركین الذین تناسب الشخصیة للعمیل النموذجي، و
.للمنتج

توسیع السوق

قسنطینةلشركة اوریدو،المدیریة الجھویة : المصدر

244صالمرجع نفسھ،1
45،ص 2008عمان،الأردن،دار الشروق للنشر والتوزیع،أھمیة تجزئة السوق،محمد العمري،2
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:أسباب تجزئة السوق -2
هناك أسباب عدیدة دفعت بالمنشآت التي تبني أسلوب تجزئة ا لسوق و إتباعه و نبذ سیاسة 

:یلي السوق الكلي التي سادت عملیات و المؤسسات ربحا كبیرا من الزمن ومن هذه الأسباب ما
إستراتیجیات و برامج تسویقیة تطابق رغبات و حاجات صعوبة وضع و تصمیم -أ

.المستهلكین تطابقا كاملا
یجب أ ن تجد المؤسسات بعض الخصائص السلعیة كي تستفید من مزایا الحجم الكبیر -ب

.في كل من الإنتاج والتسویق 
.ملاحقة و متابعة تطورات وتصرفات المستهلكین وسلوكهم -ت
1.وتباین رغبات المستهلكین في السوق إختلاف-ث

)الأسالیب الإحصائیة ( إستراتیجیة تجزئة السوق :المطلب الثاني
لى قطاعات أو إإستراتیجیة تقسیم السوق فيإستخدام الأسالیب الإحصائیة أو الكمیة لقد إنتشر

وقد أثبتت مصداقیتها و فعالیتها في العدید من الدراسات التطبیقیة، و قد أجزاء منذ السبعینیات،
تطبیقها في البحوث والدراسات التسویقیة مع تطور المعلوماتیة والأنظمة الخبیرة و ازدادتأهمیة

ساهمت هذه الأسالیب بتنظیمها بشكل ملحوظ في تطویر الإستراتیجیات و السیاسات التسویقیة 
:لات ومیادین مختلفة نذكر منها المختلفة في مجا

.التنبؤ بالسلوك الشرائي للسلع والخدمات، أو العلامات الخاصة بكل منها -1
.و متجر معینأتفسر العوامل المؤثرة في سلوك الإختیار و التفضیل للعلامة التجاریة -2
.تقویم مفاهیم المنتجات الجدیدة-3
قطاعات وتوصیف كل قطاع من هذه ىلإستهلاكي أو الصناعي تقسیم السوق الإ-4

.القطاعات
من ةو المنشآت أو غیرها وفقا لمجموعأن بن القطاعات المختلفة من المستهلكین یقیاس التبا-5

.الخصائص 
.تقویم الإنطباع الذهني عن المتجر -6
.تقویم الجودة الكلیة للخدمة وتحدید أبعادها الأساسیة -7
.لسلعة المقدمة للعملاء تقویم مدى الرضى عن ا-8
.تحدید العوامل المؤثرة في الولاء بعلامة أو متجر أو منظمة معینة -9

.إختیار وسائل النشر - 10
1.تقویم فعالیة الرسائل الإعلامیة بعد نشرها - 11

49المرجع نفسھ،ص 1



تجزئة السوق:الفصل الأول

7

متطلبات التجزئة الفعالة: المطلب الثالث
فعالة فیجب توفر مجموعة من الشروط توجد العدید من طرق تجزئة السوق لكي تكون التقسیمات 

العملیة حیث تؤدي إلى تمیز القطاعات المختلفة و كذلك مراعاة متطلبات توجیه برامج ذهفي ه
تسویقیة ممیزة إلیها، و عند اختیار القطاع السوقي المستهدف فلا بد من التأكد من مقابلته 

:للمعاییر الأساسیة من أهمها
:قابلة للقیاس- أولا

قیاس حجم القطاعات و قوة مشتریاتها و أنماطها و من الصعب قیاس متغیرات تجزئة یمكن
أ إلى أن القلیل .م.ملیون فرد یستخدمون الید الیسرى في الكتابة في الو32.5معینة مثلا نجد 

و یمكن أن تكون المشكلة الرئیسیة من ،من المنتجات تستهدف قطاع مستخدمي الید الیسرى
.القطاع و قیاسهالصعب تعریف هذا

:یمكن الاتصال بها- ثانیا
یمكن الوصول  إلى قطاع السوق و خدمته بفعالیة بفرض أن شركة عطور وجدت أن 
المستخدمین الأكثر لعلامتها التجاریة كانوا من الرجال و النساء غیر المتزوجات الذین یقضون 

تشتري من أماكن معینة أو وقتا طویلا خارج المنزل، فان لم تكن هاته المجموعة تعیش أو 
.تتعرفه لأوساط معینة فانه من الصعب الوصول إلى أعضائها

معنویة-ثالثا
تكون قطاعات السوق كبیرة أو مربحة بدرجة كافیة لخدمتها، و یجب أن یكون القطاع أكبر 

یعود فلن. مجموعة متجانسة ممكنة تستحق المتابعة ببرنامج تسویقي مفصل على احتیاجاتها
بالنفع على منتجي السیارات مثلا أن یقودوا سیاراتهم خصیصا للناس الذین یزید طولهم عن سبعة 

.أقدام
:ممیزة-رابعا

میا و تستجیب بصورة مختلفة لعناصر المزیج التسویقي و برامجه تكون القطاعات مسیرة مفاهی
س الطریقة لبیع أحد العطور المختلفة، فإذا استجابت النساء المتزوجات و غیر المتزوجات بنف

.فهذا لا یمثل قطاعین مستقلین
:قابلة للعمل-خامسا

118ص،2005لبنان،بیروت،دار الفجر الجدید،أساسیات توزیع السوق،قاسم البیتاوي،1
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رغم أن شركة خطوط جویة : مثلا. یمكن تصمیم البرامج الفعالة لجذب القطاعات و خدمتها
صغیرة تعرف سبع قطاعات سوق إلى أن عاملیها قلیلین حبا لتطویر برامج تسویقیة مستقلة لكل 

1.السوققطاع في تجزئة 

سس تجزئة السوقأ: 1الملحق

.قسنطینة،المدیریة الجهویةأوریدو،شركة:المصدر

تجزئة أسواق المستهلك: المبحث الثاني
اعتماد أسلوب أخذ عینات ممثلة لمجموعة المستهلكین المستهدفین في السوق المختار نقوم عند

بسؤالهم عن آرائهم و اتجاهاتهم و توقعاتهم أو المشاكل الناتجة عن استهلاك الماركة بالمقارنة 
بعد الحصول على نتائج البحث تنتقل المؤسسة إلى . مع الماركات المنافسة في نفس السلع

التحلیل أین تستخدم مجموعة من الوسائل الإحصائیة و الریاضیة و یمكن تجزئة السوق مرحلة
.استنادا إلى مجموعة من العوامل كالسن و الجنس و الدخل

:مفهوم تجزئة أسواق المستهلك: المطلب الأول
إن الكثیر من العوامل المختلفة تؤثر على سلوك المشتري المستهلك و لا یكون سلوك الشراء 

نتعرف في البدایة على دینامیكیات . سهلا أبدا، إلا أن فهمه یكون مهمة ضروریة لإدارة التسویق
.سوق المستهلك و سلوك المشتري المستهلك

.55-54ص-،ص، التسویق الاستراتیجي و تطبیقاته في المؤسسة الاقتصادیة ،مرجع سابق بن یحي خولة1
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الأفراد و الأسر التي . یشیر سلوك المشتري المستهلك إلى سلوك الشراء للمستهلكین النهائیین
ك كل هؤلاء المستهلكون النهائیون في و یشتر . و خدمات للاستهلاك الشخصي. تشتري سلعا

ملیون نسمة 287تكوینهم سوق المستهلك، یتكون سوق المستهلك الأمریكي من أكثر من 
لیونات الدولارات كل سنة، مما یجعله أكثر ییستهلكوا سلعا، و خدمات تبلغ قیمتها العدید من تر 

ملیون 6.2أسواق المستهلك جاذبیة في العالم،  و یتكون سوق المستهلك في العالم من أكثر من 
1.نسمة

المعیار الجغرافي لتجزئة سوق المستهلك: المطلب الثاني
المعیار الجغرافي من أقدم و أكثر الأسس استخداما في تجزئة السوق إلى وحدات حسب یعتبر

المناطق المختلفة إلى دول، أقالیم أو مدن، و غیرها حیث تختلف الحاجات و رغبات السكان في 
ستراتجیة التسویقیة یقررون إذا ما كان و بعد ذلك فان واضعي الإ. كل منطقة بشكل واضح

و على كل فان المؤسسة ستدخل تعدیلات على . ي كل المناطق أو بعضها فقطعلیهم الدخول ف
فمثلا و في سوق . مزاجها التسویقي لیلا ثم تفضیلات كل منطقة جغرافیة تستهدفها المؤسسة

الأمریكیة تقوم بإدخال تعدیلات تخص شكل السیارات و بعض FORDالسیارات فان شركة 
خصائص التشغیل لتوافق تفضیلات المستهلكین الأوروبیین، و كذلك القوانین و التشریعات 

إن المعیار الجغرافي یعد أكثر المعاییر جاذبیة للمسوقین أو لرجال التسویق سهولة . الأوروبیة
2.استخدامه و فعالیة تطبیقاته

:المعیار السوسیوغرافي والسلوكي لتجزئة سوق المستهلك: ب الثالثالمطل
هو أیضا أحد أكثر المعاییر استخداما و یعتمد على تجزئة و:المعیار السوسیوغرافي-أولا

السوق إلى مجموعات مختلفة استنادا إلى متغیرات دیمغرافیة و اجتماعیة كالعمر، الجنس، 
و یقوم هذا المعیار على أساس أن . الدخل، حجم العائلة و دورة حیاتها، الدین و مستوى التعلیم

سها من العمر أو الدخل، سیكون لهم الرغبات ذاتها، و أنهم الأشخاص الذین ینتمون إلى الفئة نف
.سیشترون سلعا متشابهة و لهم سلوك مشترك تجاه ما یعرض علیهم من منتجات

إن هذا المعیار یشترك مع المعیار الجغرافي في انه سهل الاستخدام و القیاس و سنتناول أهم 
:فیما یليرالمتغیرات الدیمغرافیة باختصا

: العمر-1
تختلف حاجات و رغبات الأفراد و كذلك عاداتهم و أذواقهم و أنماطهم الاستهلاكیة طبقا 

لذلك فقد أصبح لتجزئة المستهلكین حسب فئات السن أهمیة كبیرة في نجاح . لأعمارهم المختلفة

116،ص 2003التسویق الاستراتیجي للخدمات،دار المناهج للنشر والتوزیع،القاهرة،مصر، ،محمد إسماعیل1
.125ص ،مرجع سابق،قاسم البیتاوي،2
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خطط تسویق الكثیر من المنتجات التي تخص مجموعة معینة من المستهلكین، كما هو الحال 
.نسبة لتسویق لعب الأطفال و ملابسهم وغیرهابال
:الجنس-2

كثیرا ما یستخدم الجنس كمتغیر أساسي في تجزئة السوق إلى قطاعات و ذلك بالنسبة لعدد غیر 
و غالبا ما یكتشف المسوقون من حین لآخر أن . قلیل من السلع كالملابس و أدوات الزینة مثلا

ا على أساس الجنس كما هو الحال في سوق السیارات، أنواعا أخرى من المنتجات یمكن تجزئته
ن صار للمرأة دور أكبر أحیث أصبح متغیر الجنس یأخذ اهتماما كبیرا عند تجزئة السوق بعد 

و لذلك فان دراسة . في حیاة المجتمع من خلال اندماجها في نشاطه الاقتصادي و الاجتماعي
.في توجیه سیاسات الإنتاج و التسویقتوزیع المستهلكین طبقا للجنس أضحى له أثر بالغ

:الدخل-3
لا شك ان طبیعة السلع و الخدمات و طریقة تسویقها تختلف باختلاف دخول الأفراد في 
القطاعات السوقیة المختلفة، فمن الأمور الملاحظة أن الأفراد و العائلات ذو الدخل المرتفع 

الذین لهم دخل منخفض، كما أن عاداتهم الشرائیة دیدركون السلع بطریقة تختلف عن الأفرا
.و منه فان الدخل یمنح المسوق فرصة لتجزئة السوق على أساسه. تختلف تبعا لذلك

:التعلیم-4
إن نمو المستوى التعلیمي للمستهلك یسهم في ترقیة وعیه و حسن اختیاره للسلع و الخدمات و 
منافذ التوزیع، و یجعل ذلك یرتكز على شيء من الرشد و العقلانیة في اشباع الحاجات و 

.و هذا ما یدعو المسوق إلى تجزئة سوقه مثلا حسب مستویات التعلیم المختلفة. الرغبات
:لاجتماعیةالطبقات ا-5

غالبا ما یقسم المجتمع أعضاءه وفق تدرج اجتماعي معین كان یكون التقسیم إلى الطبقات 
و قد یعتمد البعض الآخر على . الطبقة الدنیا، الطبقة المتوسطة، و الطبقة الغنیة: التالیة

انه و فائدة هذا التقسیم یبرز من خلال . مؤشرات أخرى كمستوى التعلیم أو المهنة أو الأصل
كثیرا ما یمیل الأفراد الذین ینتمون إلى الطبقة الاجتماعیة نفسها إلى أن یكون لدیهم أنماط شرائیة 
مشتركة تؤثر بشكل واضح على تفضیلات الأفراد للسلع كالسیارات، الملابس، الأثاث و كذلك 

على أماكن التسوق و أوقاته
:المعیار السلوكي-ثانیا

المستهلكین نحو منتج المؤسسة، تغیرات سلوكإن هذا المدخل یعتمد في تجزئته للسوق على 
فهو یساعد على اكتشاف أسباب شراء المستهلك لمنتوج أو خدمة معینة و یمكن الوصول إلى 
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تلك السباب عن طریق التعرف على مدى استجابة المستهلك مع مزایا السلعة و استخداماتها و 
:مدخل على أسس علمیة أهمهایستند هذا ال

:المنفعة المرجوة من السلعة-1
و یقسم المستهلكون على هذا الأساس حسب المنافع التي یبحثون عنها من وراء استعمالهم 

و نظرا لأن هذا . للمنتوج أو الخدمة كالقوة الصلابة، الاقتصادیة، الجمال، الراحة، و غیرها
تقدما من العوامل السابقة غیر أن ما یأخذ هذا المعیار ، فانه یعد أكثرالأساس یستخدم مفهوم

.هو صعوبة تحدید الفوائد و المنافع التي یبحث عنها المستهلكون
:معدل الاستخدام-2

هناك الكثیر من الأسواق یمكن تجزئتها إلى قطاعات حسب تكرار الشراء، و یعتمد هذا الأساس 
%80فقط من المستخدمین یمثلون %20أن ، و تعني pareto 20/80على ما یعرف بقاعدة 

و یمكن تجزئة السوق حسب هذا المعیار إلى من یستعملون المنتوج . من المشتریات و العكس
و من یستعملونه بشكل متوسط، و من یستعملونه بشكل محدود، و أخیرا من لا یستعملونه . بكثرة
ا كانت هناك عوامل اشتراك دیمغرافیة و بعد هذه التجزئة یقوم رجل التسویق بتحدید ما إذ. مطلقا

أو اقتصادیة أو اجتماعیة في كل جماعة و قد یقرر رجل التسویق الاهتمام فقط بالفئة التي تمثل 
.أكبر استخدام لمنتجه

:الولاء للمنتج و للعلامة-3
إن هذا المدخل المباشر في تجزئة السوق یعتمد على ان المستهلكین یختلفون في درجة وفائهم 

و یمكن تجزئة السوق تبعا لذلك الاختلاف إلى قطاع من . للمنتجات أو ما یعرف بالولاء للعلامة
. لهم وفاء كبیر و من لهم وفاء معتدل و أصحاب الولاء المتبدل و من لیس لهم ولاء لي علامة

و المهم أن یركز المسوق على سبب ولاء أو عدم ولاء المستهلكین و ممیزات المنتوج التي دعت 
إلى ذلكن و كما یبدو فانه لیس من السهل قیاس درجة ولاء الزبائن لمنتج أو علامة معینة و هذا 

1.هو العیب الموجود في هذا الأساس

.250بلحاج طارق، المسار التسویقي لاستهداف السوق، مرجع سابق، ص 1
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معاییر تجزئة السوق: 3الشكل

http://www.startimes.com/f.aspx/vb/f.aspx?t=22272684

تجزئة السوق الصناعي: المبحث الثالث
عن الاستهلاك الواسع من اختلاف و تنوع الرغبات و العادات ینطبق كذلك على إن ما قلناه

سوق المستهلك الصناعي، و لذلك فقد حظي مفهوم تجزئة السوق الصناعي على اهتمام عدد 
في الواقع ان المفاهیم . كبیر من الباحثین في التسویق منذ ظهور المفهوم التسویقي الحدیث

لصناعي لا یختلف كثیرا عن مثیلاتها في السوق الاستهلاكي، فالهدف الأساسیة لتجزئة السوق ا
واحد و هو تحدید و توصیف ذلك القطاع او السوق الذي تستهدفه المؤسسة بالتصمیم برامج 

إن الاختلاف الرئیسي بین استراتیجیة تجزئة السوق لمنتجات الاستهلاك الواسع و . تسویقیة ممیزة
الصناعیة یكمن في أسس و معاییر هذه التجزئة، و قد حاول كثیر تجزئة السوق سوق المنتجات 

الذین قاما " شابیرو و بونوما" من الباحثین تحدید معاییر الخاصة بالسوق الصناعي و منهم 
1"بدراسة معمقة قدما من خلالها أهم المعاییر التي یمكن تجزئة هذه السوق

مفهوم السوق الصناعي: المطلب الأول
على أنها العملیة التي من خلالها ) kotlher et armstrong(الصناعي یعرفها تجزئة السوق

تقوم الشركات بتقسیم الأسواق الكبیرة و الغیر متجانسة إلى قطاعات أصغر یمكن الوصول إلیها 
و عرفت . بكفاءة و فاعلیة أكبر عبر السلع و الخدمات التي تلائم احتیاجات الزبائن الفریدة

صناعي على أنها عملیة تقسیم السوق ككل للمنتج إلى مجامیع عدة أصغر تجزئة السوق ال

.253المرجع نفسه ص 1
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و بالاتجاه نفسه تعرف تجزئة السوق الصناعي بأنها عملیة تقسیم السوق إلى . متجانسة داخلیا
.مجموعات زبائن لهم حاجات مختلفة، و رغبات مختلفة، أو ممیزات مختلفة

فكرون حول مفهوم تجزئة السوق الصناعي و التي لقد تعدد المفاهیم التي ذكرها الكتاب و الم
و من خلال التمعن في هذه المفاهیم یمكن القول بأنه و على . سهامات فكریة مختلفةإشكلت 

الرغم من اختلاف هذه المفاهیم ظاهریا إلا أنها لا تخرج عن كونها إما متشابهة في المضمون، 
تناول جانبا أساسیا لمفهوم تجزئة السوق أو أنها مكملة لبعضها البعض، بحیث أن كل منها ی

الصناعي، إذ أنها تصف تجزئة السوق الصناعي على أنها عملیة تكییف و تطویر أو تجمیع 
لتطویر البرامج التسویقیة، أو تقسیم للسوق و راتیجیةستإللزبائن، أو خطوة قبل الاستهداف، أو 

1.غیرها من المفاهیم التي بمجملها تشكل المفهوم الواسع لتجزئة السوق الصناعي

مثال ذلك، قد تعرف أمریكان . وتخدم كل شركة تقریبا بعض مسوقي الأعمال على الأقل"
كسبریس إأن أمریكان إلا. اكسبریس على أنها شركة تقدم بطاقات ائتمان شخصیة للمستهلكین

التجار، و المنشآت، و الأعمال الصغیرة و قد –تستهدف الأعمال في ثلاث قطاعات أیضا 
كسبریس على إقناع إطورت برامج تسویق ممیزة لكل قطاع، ففي قطاع التجار، تركز أمریكان 
الفعل و بالنسبة إلى التجار الجدد بقبول البطاقة، و إدارة العلاقات مع هؤلاء الذین لدیهم البطاقة ب

عملاء المنشآت الكبیرة، تقدم الشركة برنامج بطاقة المنشأة، و الذي یشمل خدمات إدارة السفر، 
دارة الأصول، و تخطیط إو مصاریف العاملین المتسعة، كما تقدم لهذا القطاع مدى واسع من 

.التقاعد، و خدمات التحكیم المالي أیضا
، و هي شبكة أعمال openبریس، لعملاء الأعمال الصغیرة أخیرا، كما أنتجت أمریكان اكس

و هو شبكة یستطیع أصحاب "  المكان الواحد الذي یكون عن الأعمال الصغیرة كله" صغیرة 
العمل الصغیرة الاتصال بها، فیستطیع حملة بطاقات الأعمال الصغیرة أن یتصلوا بالشبكة 

یف و الحساب إلى نصیحة الخبراء في إدارة بالنسبة إلى كل شيء من نظم برامج إدارة المصار 
الأعمال الصغیرة، و الاتصال كذلك بملاك أعمال صغیرة آخرین للمشاركة في الأفكار، و 

.الحصول على توصیات
وتحدد الكثیر من الشركات نظما مستقلة للتعامل مع العملاء الأكبر، أو متعددي المواقع، و التي 

و هي  منتج رئیسي للأثاث stealcaseبدأت  ستیل كیس تشمل كل شيء للعمیل، مثال ذلك، 
.صناعات، بما في ذلك البنوك و التأمین، و الإلكترونیات10المكتبي، بتقسیم العملاء إلى 

ویعمل أفراد مبیعات الشركة بعد ذلك مع تجار كیس المستقلین في التعامل مع عملاء ستیل 
.كل قطاعكیس الأصغر، أو المحلیین، أو من المنطقة في 

.122- 96ص-ص، 2005، جامعة بغداد،رة و الاقتصادكلیة الإدا،65العدد ،18المجلد ،مجلة العلوم الاقتصادیةمقالة في1
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exxon/mobilإلا أن الكثیر من العملاء متعددي المواقع في الوطن مثل اكسون، و موبیل 

. تكون لهم احتیاجات خاصة یمكن أن تزداد عن مدى التجار الفردیینIBMأي بي إم و أ
لذلك تستخدم ستیل كیس مدیري حسابات على مستوى الوطن لمساعدة شبكات تجارها في 

.التعامل مع الحسابات على مستوى الوطن
و في صناعة هدف و حجم عمیل معینین، یمكن أن تقسم الشركة طبقا لطرق الشراء و معاییره، 

»كما في تجزئة المستهلك، یعتقد الكثیر من المسوقین أن سلوك الشراءو buyingbehavior »
1تقدم أفضل أساس لتجزئة أسواق الأعمالbenefityو منافعه 

تجزئة السوق الصناعي حسب الدیمغرافیا السكانیة: المطلب الثاني
ذكرنا سابقا في السلع الاستهلاكیة كنا نأخذ معیار السكانیة حسب متغیرات تخص سوق و كما

هنا نفس المعیار و لكن المضمون یختلف حیث ) العمر، الجنس، الدخل( الاستهلاك الواسع 
).الصناعة، حجم الشركات، الموقع( نجد في هذا المعیار عدة متغیرات منها 

الصناعة- أولا
التي تشتري هذا المنتج؟ و یجب التركیز علیها، و ما هو القطاع الصناعي ما هي الصناعات 

2الذي سوف یشتري هذا المنتج و یجب التركیز علیها و أیضا معرفة القطاع الصناعي

United Parcelو یقصد بها ) UPS(للبدء دعنا نلقي نظرة على خدمة الطرود الموحدة " 

Service . قد تعرفUPSلیم الطرود قریبة من مسكنك، إلا أنها تحولت إلى كشركة صغیرة لتس
تي من مستهلكي المنازل مثلك، و مثلي، و إنما من مستهلكي الأعمال أأن غالبیة أعمالها لا ت

business الكبار، و للنجاح في أسواقها من العمال إلى الأعمال، یجب أن تعملUPS أكثر
من أخذ الطرود، و تسلیمها فقط، و یجب أن تعمل بتعاون وثیق و عمیق مع عملائها من 

".راتیجيستإالأعمال لتصبح شریك إمدادات 
ملیون طرد سنویا، بمتوسط 3.4بتسلیم أكثر من 80.000فیقوم سائقو الشركة البالغ عددهم 

.ملیون طرد كل یوم13.6
لیم الطرود، مجرد جزء من عملیة إمدادات معقدة جدا و التي فبالنسبة إلى الأعمال، یكون تس

دات من حالة الأوامر، و فواتیر، و مدفوعات، و سلع یتشمل أوامر الشراء، و مخزون، و التأك
و أبعد من تدفق الطرود الفیزیائي، یجب أن . تجاریة معادة، و أساطیل من مركبات التسلیم

و الأموال المصاحبة لها أیضا، فتحتاج إلى معلومات تتعامل الشركات مع تدفقات المعلومات،
ما الموجود فیها، أین توجد، إلى من تذهب، و متى ستصل لهم، و كم -موقوتة عن الطرود

،دار المریخ للنشربراهیم سرور،إسرور علي . تعریب د،)لالكتاب الأو ( أساسیات التسویق،ر و جاري أرمسترونجلفیلیب كوت1
133ص .-2006مصر،القاهرة،

15:00http://forum.univbiskra.net/index.php?topic=3820.0على الساعة17/02/2016من الانترنت في موقع2
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أن للكثیر من الشركات یمكن أن UPSسددوا ثمنها، و كم یدینون به من بقیة الثمن، و تعرف 
مخیفا، أكثر من هذا، لا ترى معظم الشركات یمثل كل اهتمامات الإمدادات الیومیة هذه كابوسا

.راتیجیة توفر میزة تنافسیةستإهذه الأنشطة على أنها كفاءات 
لتصبح أكبر بكثیر من خدمة توصیل طرود صغیرة للمنازل، فهي منشأة عملاقة تقدر UPSنمت

.ملیون دولار، تقدم مدى واسع من حلول الإمدادات35بحوالي 
عملاء الأعمال في UPSمن نقل طرودها حول الولایات المتحدة، یمكن أن تساعد بعدأو 

466حالة شحن دولي في الیوم إلى أو من 800الإبحار في تعقیدات الشحن الدولي أیضا، مع 
ن معظم مستهلكي المنازل لا یحتاجوا إلى خدمة طیران الیوم أمثال، ذلك رغم . مقصد دولي

التالي من أو إلى الصین، یبحث الكثیر من العمال عن مساعدة في الشحن من و إلى مناطق 
في ضمان التدفق الموقوت لوثائق الأعمال، و نماذجها UPSالتصنیع في آسیا، و تساعد 

و قطع الغیار المطلوبة في الطوارئ ) المواصلاتمثل أشباه ( الأولیة، و سلعها مرتفعة القیمة 
خدمات جمارك الولایات المتحدة UPSالحاسمة التي تعبر الباسفیك كل یوم، كما تقدم

US.custom السریعة، مع عملیات فحص، و إفراج سریعة و التي تساعد في إدخال السلع إلى
"الدول بسرعة

حجم الشركات- ثانیا
ب أن نركز علیها؟ هل نركز على الشركات الصغیرة و یسمونها یعني حجم الشركات التي یج

مشروعات العمال الصغیرة أم نركز على الشركات المتوسطة، أم على الشركات الكبیرة، یعني 
هنا حجم الشركة من المعاییر السكانیة الدیمغرافیة

الموقع-ثالثا
1.یعني تحدید المواقع الجغرافیة  التي تركز علیها

فیتمركز أكثر من نصف ،moregeographically،أسواق الأعمال أكثر تركیزا جغرافیاو تكون 
كالیفورنیا، و نیویورك، و أوهایو، و الینوییز، و : في ثمان ولایات" أ.م.و" مشتري الأعمال في 

میتسیجان، تكساس، بنسلفانیا، و نیوجرسي أكثر من هذا، یكون طلب الأعمال طلبا مستخلصا 
ذا انخفض طلب المستهلك على إف. ي النهایة من الطلب على سلع المستهلكفهو مستخلص ف

.الحسابات الشخصیة فسینخفض الطلب
في بعض الأحیان، منتجاتهم إلى المستهلكین النهائیین مباشرة "  B to Bلذلك یروج مسوقو 
ركة إنتل طویلة المدى لش" إنتل في الداخل" مثال ذلك تبیع حملة إعلان ، لزیادة طلب الأعمال

134ص.فیلیب كوتر و جاري أرمسترونج،  مرجع سابق1
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لمشتري الحاسبات الشخصیة بفضل مشغلات إنتل الدقیقة، و نسب الزیادة في الطلب على 
.1الرقائق في ازدهار الطلب على الحاسبات التي تحتویها، و كسب كل من إنتل و شركائها

و . و یحتاج المسوقون أن یحددوا موقع علاماتهم التجاریة في أذهان عملاء الهدف بوضوح
عوا العلامات التجاریة في أي من ثلاثة مستویات، ففي أدنى مستوى یمكن یضعوا یمكن أن یض

العلامة التجاریة على خواص المنتج  لذلك، یمكن یتكلم مسوقو معجون  الأسنان كرست عن 
بتكاریة ، و مذاقه الجید، إلا أن الخواص هي اقل مستوى مرغوب فیه لموقع مكونات المنتج الإ
یستطیع المنافسون تقلید الخواص بسهولة، و الأكثر أهمیة، لا یهتم العملاء العلامة التجاریة، ف

.بخواص مثل هذه، و إنما یهتموا بأي الخواص التي تسهل لهم
و یمكن وضع العلامة التجاریة بصورة أفضل عن طریق مصاحبة إسمها بالمنفعة المرجوة منها، 

العلامة التجاریة، و یتكلموا عن منافع لذلك یستطیع مسوقو كرست أن یذهبوا  أبعد من مكونات
ز من بعض العلامات التجاریة الناجحة التي . ، أو بیاض الأسنان الناتج)التسوس( منع التآكل 

( ، مارلي دافیدسون )الرعایة( ، و هالمارك )السلامة( توضع على أساس المنافع توجد فولفو 
.)"الجودة( ، لكزس )الأراء( حدد، نیل ضمان التسلیم في الوقت الم( ، و فیداكسا )المغامرة

المتغیرات التشغیلیة و مداخل الشراء في السوق الصناعي: المطلب الثالث
یعتبر السوق الصناعي سوقا مهما وصعبا للشركة نظرا للمتغیرات التي یتمتع بها وسنحاول 

:شرحها في ما یلي
المتغیرات التشغیلیة- أولا

السلع الاستهلاكیة و یعتمد على عدة متغیرات و التي تتمثل فیما یلي معیار لا یستخدم عادة في "
)متغیر التكنولوجیا، متغیر المستعمل، متغیر قدرة الزبون، هیكل السلطة( 

.متغیر التكنولوجیا- 1
حتى تبقى المؤسسة دائما في صورتها الإیجابیة وللمحافظة على سمعتها في السوق وتفادیا 

فإن المؤسسة تتخذ سیاسة فعالة لحیازة التكنولوجیات الجدیدة والإبداعات ،لعدم الاستمراریة
التكنولوجیة التي تضمن إستمراریتها وبقائها وأشكال الحصول على التكنولوجیا تصنف بدلالة 

.بعدین
أحدهما یتمثل في الإدماج التام للأنشطة التي تهدف لحیازة التكنولوجیا اللازمة ذاتیا-أ

حیازة التكنولوجیا من مصادر خارجیة عن المؤسسة وفي كلتا الحالتین هناك أوعلیها-ب
.إمكانیات متنوعة للحصول على التكنولوجیا

.141-140ص-، ص المرجع نفسه1
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لا یقصد بالتكنولوجیا فقط كمیة الإنتاج، و الآلات الكبیرة التي تنتج كمیات كبیرة و بسرعة، و و 
لإنتاج إلى التغلیف و التعلیب لكن تعني في وقتنا الحاضر الوصول إلى آخر مستوى، بدءا من ا

1"و التخزین و الحفظ و النقل

متغیر حالة المستعمل- 1
و نعني بكلامنا هذا أن هناك العمیل المستعمل للمنتج و هناك غیر مستعمل للمنتج و نحن " 

" نركز على هذا و ذاك أي المستعمل و غیر المستعمل بشكل متوسط أو كبیر أو قلیل
متغیر قدرة الزبون- 2

الزبائن محتاجین لخدمات كثیرة أم هم محتاجین لخدمات قلیلة ووظیفة الشراء المنظمة هي هل"
.مركزیة أو لا مركزیة

.و تقصد بالمركزیة الشركة الأم و اللامركزیة الفروع لشركة
متغیر هیكل السلطة- 3

م و نعني هل الشركات التي تتعامل معها ذات توجه هندسي أم توجه مالي ام توجه إنتاجي ا
"التوجه تسویقي

مداخل الشراء في السوق الصناعي-ثانیا
تشمل و عادة. عادة یواجه مشترو العمال قرارات شراء أكثر تعقیدا مما یقابله مشترو المستهلك

المشتریات المبالغ مالیة كبیرة، و عوامل اقتصادیة و تقنیة معقدة، و تداخلات بین الكثیر من 
الناس على العدید من المستویات لتنظیم المشتري، و نظرا لأن المشتریات تكون أكثر تعقیدا، 

الأعمال، كما تمیل عملیة شراء . فیمكن أن یستغرق مشترو العمال وقتا أطول في اتخاذ قراراتهم
و عادة تتطلب مشتریات الأعمال الكبیرة . إلى أن تكون رسمیة أكثر عن عملیة شراء المستهلك

معرفة مواصفات المنتج التفصیلیة و أوامر شراء مكتوبة و أبحاث مورد تجري بعنایة و موافقة 
.رسمیة

ى بعضهما بعضا، أخیرا في عملیة شراء العمال، عادة یكون المشتري، و البائع أكثر اعتمادا عل
B to Bو عادة یكون مسوقو المستهلك بعیدین عن عملائهم، و بالمضاهاة یمكن أشهر مسوقو 

و یعملوا بتعاون وثیق مع عملائهم خلال كل مراحل عملیة الشراء من مساعدة العملاء في 
تعریف المشاكل، إیجاد الحلول إلى دعم عملیة بعد البیع، و عادة   عروضهم حسب الطلب 

.للاحتیاجات العمیل الفردي

دور الحكومة في دعم التنافسیة الصناعیة،سنة أولى مدرسة الدكتوراه في الاقتصاد التطبیقي و سیر المنظمات، كلیة محمد عبدون،1
.51-50ص-ص،2008إقتصاد تطبیقي، جامعة الحاج لخضر، باتنة تخصصالعلوم الاقتصادیة،
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وفي المدى الطویل،تذهب المبیعات إلى الموردین الذین یلبوا احتیاجات المشترین الفوریة من 
مبیعات العمیل عن طریق B.to.Bالمنتجات والخدمات،لكن في المدى الطویل،یلبي مسوقو 

سنوات الأخیرة تغیرت وفي ال، تحقیق الاحتیاجات الحالیة،والمشاركة مع العملاء في حل مشاكلهم
1.حمیمیةوالعلاقات بین العملاء والموردین من العداء الصریح إلى علاقات وثیقة

:وتقوم شركة الأعمال بالتركیز على المتغیرات التالیة
:الإلحاح-1

قسیم حسب أسلوب اختیار المنتج مثل مؤسسات تبحث عن الجودة ومؤسسات تبحث عن ت
عن خدمة ما بعد البیع، تقسیم حسب مركزیة عملیة الشراء الأسعار الزهیدة ومؤسسات تبحث

لدى العمیل مثل مؤسسات مركزیة في الشراء ومؤسسات لدیها لامركزیة في اتخاذ قرارات الشراء، 
تقسیم حسب طریقة التعاقد والاختیار المفضلة لدى العمیل مثل مؤسسات تفضل التأجیر 

، تقسیم حسب طبیعة )عقود المقاولات(خدمة ومؤسسات تفضل الشراء ومؤسسات تفضل عقود ال
عمل المؤسسة مثل مؤسسات تخصصها الأساسي تجاري ومؤسسات تخصصها مالي ومؤسسات 
تخصصها هندسي، تقسیم حسب التكنولوجیا المستخدمة في الطلب مثل مؤسسات مستخدمة 

.ریدللشبكة الدولیة ومؤسسات لها شبكة خاصة للشراء ومؤسسات مستخدمة للفاكس والب
معیار الطلبیة-2

تقسیم حسب حجم الطلب مثل مؤسسات تطلب كمیات كبیرة في أمر التورید الواحد ومؤسسات 
تطلب كمیات صغیرة، تقسیم حسب سرعة الطلب مثل شركات تحتاج مدة تورید قصیرة جدا 

الخدمة فمثلا یمكن التركیز على /وشركات تقبل مدة تورید طویلة، تقسیم حسب استخدام المنتج
:بمعنىشركات لها استخدام محدد للمنتج أو محاولة تلبیة احتیاجات استخدامات عدیدة

.هل تركز على طلبیات كبیرة أم صغیرة- 
.معدل الطلب معروف وثابت- 
.یسمح بنقص الصنف عن الحاجة المقدرة له هل - 
.ثبات الفترة زمنیة لوصول الطلب- 
.التكالیف لاتتغیر بتغیر كمیة الطلب- 
.رة الزمنیةتتنتهي جمیع الكمیات لصنف ما عند نهایة الف- 

مؤسسات لها ولاء شدید لموردیها وشركات لیس لدیها ولاء لموردیها، شركات لدیها عدد كما توجد 
محدود من الموردین وشركات لدیها عدد كبیر من الموردین، شركات لدیها استعداد للمخاطرة 

2:و لها متغیرات نلخصها كما یليوشركات لیس لدیها استعداد للمخاطرة

241ص ، رجع سابقم،أساسیات التسویق، فلیب كوتلر1
https://samehar.wordpress.com/2006/05/29/a223 / 14:20الساعةعلى03/03/2016یومالأنترنتمنموقع .2
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معیار تشابه البائع مع المشتري-أ
هل تركز الشركات التي تتحمل المخاطر أم تلك التي تتجنبها 

معیار الولاء-ب
1هل نركز على الشركات التي تظهر ولاء عالي للمزودین أم ولاء منخفض

تجزئة الأسواق الدولیة:الرابعالمبحث
أي خارج حدود الدولة تطور التسویق من التطبیقات والممارسات المحلیة،إلى التطبیقات الدولیة،

وتعددت التغیرات في ثروات الواحدة بسبب ظهور الاتحادات التجاریة والأسواق الدولیة،
.والتصنیع والتخصص والتداخل في العلاقات الدولیةيالعالم،والتحول التكنولوج

فشأت مؤسسات عالمیة في التسویق الدولي،حیث .كل هذا زاد في الاهتمام بالأسواق الدولیة
صممت منتجات عالمیة تتناسب مع العادات والتقالید وثقافة المستهلك الدولي في الأسواق 

"العالمیة،فأصبح التسویق الدولي نشاطا أساسي للمؤسسات الدولیة لضمان بقائها وتحقیق هدفها
دولة، 200وني،تبع منتجاتها في أكثر من صبعض الشركات الكبیرة،مثل كوكاكولا أو ورغم أن"

إلا أن معظم الشركات الكبیرة تركز على فئة أصغر،فیقدم العمل في الكثیر من الدول تحدیات 
."جدیدة

مفهوم الأسواق الدولیة: المطلب الأول

إن مفهوم التسویق الدولي لا یختلف عن مفهوم التسویق المحلي من ناحیة المعنى "
والأنشطة،ولكن الاختلاف یقع في الكیفیة التي تمارس فیها هذه الأنشطة ومستوى المرونة 
المطلوبة،وذلك نتیجة لاختلاف طبیعة الأسواق الخارجیة عن هذا یكون نتیجة لاختلاف الأنظمة 

.انیات المالیة والعادات والتقالید مابین دولة ودولة أخرىوالقوانین والإمك
فقد تعددت كما تعدد الاجتهادات في سبیل تعریف السوق،كذلك هو الأمر بالنسبة الدولي،

:وتباینت التعریفات التي تناولته،لذاك من الضروري التطرق إلى أهم التعریفات بالتسویق الدولي
أداء الأنشطة التجاریة التي تساعده على تدفق سلع "أنه التسویق الدولي علىعرف كاتوریا*

".الشركة وخدماتها إلى المستهلكین أو المستخدمین في أكثر من دولة واحدة
عملیة دولیة لتخطیط وتسعیر بأن التسویق الدولي هو(AMA)عرفت الجمعیة الأمریكیة التسویق

"ف المنظمات والأفرادوترویج السلع والخدمات لخلق التبادل الذي یتحقق أهدا

.المرجع نفسه1
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بأنه یشمل الأنشطة الخاصة بتحدید احتیاجات المستهلكین في أكثر :"عرفة صدیق محمد عفیفي
من سوق وطنیة واحدة ثم العمل على إشباع تلك الحاجیات،بإنتاج وتوزیع السلع،الخدمات التي 

"تتلائم معها
طلق من إستراتیجیة ینGLOBAL Activityبأنه عبارة عن نشاط كوني :"Stantonیعرف*

كونیة لمزیج تسویقي عابر للحدود الإقلیمیة،یتناغم ویتفاعل مع قدرات لاستهلاكیة خارج نطاق 
وحدود المشروع الوطني،یهدف إشباع الحاجات أو الرغبات من خلال طرح السلع أو الخدمات 

.تتناسب مع هذه الحاجات والرغبات
Philipیعرفه* Kottler:یعدو كونه عبارة نشاط دینامیكي مبتكر للبحث التسویق الدولي لا

عن المستهلك القانع في سوق تتمیز بالتفاوت أو التعقید و الوصول إلى هذا المستهلك وإشباع 
.رغباته

لى المستوى الدولي إبأنه اكتشاف حاجات المستهلك  وإشباعها:یعرفه أبو قحف عبد السلام*
دولیین أو تنسیق الجهود و النشاطات التسویقیة في بمستوى أفضل من المنافسین المحلیین وال

1"ظل قیود أو متغیرات البیئة الدولیة

:یمكننا أن نستخلص تعریفًا شاملاً لتسویق الدولي وهوذكرهااعتمادًا على التعاریف السابق
التسویق الدولي هو عبارة عن وظیفة إداریة واجتماعیة تتضمن مجموعة الأنشطة التجاریة التي 

دف إلى خلق منافع اقتصادیة على أساس الأبحاث والدراسات المتناسقة والمتضمنة لتحقیق ته
.أكبر إتباع لمستهلك وتحقیق أهداف المشروع خارج الحدود الجغرافیة

تجزئة السوق الدولي حسب معیار واحدة أو عدة معاییر:الثانيالمطلب
یمكن أن تقسم الشركات الأسواق الدولیة باستخدام متغیر واحد، أو خلیط من المتغیرات "

المتعددة،فیمكن أن یقسموا طبقا للموقع الجغرافي، تجمیع الدول طبقا للمناطق مثل أوروبا الغربیة، 
بعضها وتفترض التجزئة الجغرافیة أن الدول القریبة من، أو حافة الباسفیك،الشرقالأوسط،أوإفریقیا

بعضا سیكون لها الكثیر من السمات،والسلوكیاتالمشتركة،ورغم إن هذا عادة ما یكون علیه 
وكندا تشتركان في الكثیر أ.م.رغم أن وذلكمثال، إلا أن هناك الكثیر من الاستثناءات. الحال

في المنطقة نفسها، حتى.قتصادیا عن جارتهما المكسیكإومن السمات إلا أنهما تختلفان ثقافیا،
كل دول أمریكا أ.م.یجمع بعض مسوقو وذلك،یمكن أن یختلف المستهلكون اختلافا واسعًا،مثال

إلا أن جمهوریة الدومینكان لا تشبه البرازیل مثلما تشبه ،مع بعضهم بعضاالجنوبیة والمركزیة،
ملیون 140سبانیة،بما في ذلك كما أن الكثیرین من أمریكا اللاتینیة لا یتكلمون الإ.إیطالیا،السوید

.ملایین في دول أخرى  یتكلمون لهجات هندیة مختلفة9برازیلي لا یتكلمون البرتغالیة و 

.75ص .سابقمرجعإبراھیم خلیفة، 1
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كما یمكن تجزئة أسواق العالم على أساس العوامل الاقتصادیة أیضا، مثال ذلك یمكن تجمیع 
ل، ویشكل الهیكل الدول طبقا لمستویات دخل السكان، أو مستوى تطورهم الاقتصادي الشام

الاقتصادي للشركة احتیاجات سكانها من المنتجات أو الخدمات وبالتالي، فرض التسویق التي 
.یقدمها

ویمكن تقسیم الدول طبقا للعوامل السیاسیة و القانونیة مثل نوع الحكومة واستقرارها، وتقبلها 
.للشركات الأجنبیة و التنظیمات النقدیة، وكمیة البیروقراطیة

.فیمكن أن تلعب مثل هذه العوامل دورًا حاسمًا في اختیار الشركة والدول التي تدخلها، وكیف
كما یمكن أن تستخدم العوامل الثقافیة أیضًا، وذلك بتجمیع الأسواق طبقا للغات والأدیان، والقیم 

.والمعتقدات والعادات، الأنماط السلوكیة المشتركة
ى أساس العوامل الجغرافیة، والاقتصادیة، والسیاسیة والثقافیة وتفترض تجزئة الأسواق الدولیة عل

إلا أن الكثیر من الشركات تستخدم .،وعوامل أخرى إن الأجزاء تتكون من عناقید من الدول
".التجزئة ما بین الأسواق"طریقة مختلفة تسمى 

وسلوك شرائي وباستخدام هذه الطریقة،فإنهم یقسموا المستهلكین الذین لهم احتیاجات متشابهة
مشابه رغم وجودهم في دول مختلفةمثالذلكتستهدف مرسیدس بتر الجیدین في العمل في العالم 

.بغض النظر عن دولتهم
إنهم یدرسوا :ملیون مراهق في العالم في الكثیر560فیشترك .مراهقي العالمMTVتستهدف 

تبیؤ ب، الجریمة، اللامأوى،الح:كما أنهم معرضون للكثیر من نفس الرئیسیة. ویشتروا، ویناموا
1.الآباء العاملین

طرق اختراق الأسواق الدولیة: المطلب الثالث
إن المؤسسة بعد القیام بمختلف الدراسات المتعلقة بالبیئة الدولیة ومختلف مكونات وخصائص "

وهذا .فیتوجب علیها تحدید أحد البدائل الإستراتیجیة المثلى لاختراق الأسواق المستهدفةالسوق،
ما یمنحها أكبر قدر من السیطرة على عملیاتها التسویقیة، وذلك یسلك أحد السبل أو بعضها، 

:ویمكن إیجازها فیما یلي
.التصدیر،الاتفاقیات التعاقدیة، المشروعات المشتركة، الاستثمار المباشر، التحالفات الإستراتیجیة

: التصدیر- أولا
یعتبر التصدیر الوسیلة الأكثر سهولة للمؤسسات في اختراق الأسواق الأجنبیة،لأنه یتضمن أقل 
نسبة من المخاطر،ونجد معظم المؤسسات تبدأ توسعها من خلال اعتمادها على عملیة التصدیر 
ثم تنتقل إلى أسالیب أخرى لخدمة السوق الأجنبي،فهي تعتبر المرحلة الأولى التي تمر بها

355، ص1973،عمان، الأردنمكتبة الطلیعة،نظم التصدیر والاستیراد : التسویق الدولي،صدیق عفیف1
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سة نحو العالمیة،كما أنها الطریقة الأفضل بالنسبة للمؤسسات الصغیرة و المتوسطة لأنها المؤس
تقلل من مخاطر التعامل دولیًا عن طریق تصدیر منتجاتها المصنعة محلیًا إلى الأسواق الدولیة 

.على مرور الوقتةو أیضًا  لا تتطلب استثمارات  كبیر تسمح لها باكتساب الخبرة اللازم
:الاتفاقیات التعاقدیة- ثانیا

وهي عبارة عن ارتباط طویل الأجل بین طرفین المؤسسة الدولیة المصنعة ومؤسسة أخرى 
طرفین،بینمالیة،وجود،ارتباطاتدونمستفیدة، ومن خلالها یتم نقل المعلومات والتكنولوجیا،

كما هو في التصدیر وهناك العدید من الأشكال التعاقدیة والاتفاقیات التعاقدیة أهمها استخداما 
وفعالیة في تسهیل مهمة المؤسسة الدولیة،في الدخول إلى الأسواق الدولیة كما تتمثل فرصة 

.التواجد أو التمثیل الملموس للمؤسسات المعنیة بالدول المضیفة
:ةالمشروعات المشترك-ثالثا

الاستثمار المشترك عبارة عن تعاون بین شركتین أو أكثر وذلك الاستثمار في إنتاج أو بناء 
أنظمة لتوزیع منتجات أو توفیر الوسیلة لدخول الأسواق دون قیود أو حواجز مفروضة من الدول 
المضیفة،وعادة ما تستفید المؤسسة المحلیة من الاستثمار المشترك في كسر الحواجز المفروضة
على منتجاتها بالإضافة إلى الاستفادة من خبرات المؤسسة الشریكة في النشاط من ناحیة 

1."التسویق

.81- 80ص-،صمرجع سابق،دراسة إختراق المؤسسة الجزائریة للأسواق الدولیةابراھیم خلیفة،  1



تجزئة السوق:الفصل الأول

23

:الفصل الأولخلاصة
رأینا في هذا الفصل أن تجزئة السوق تتكون من مجموعة من الأسس وهي عبارة عن لقد

خاصیة أو أكثر من خصائص المستهلكین المرتقبین تمكن رجل التسویق من تصنیفهم في 
وبصفة عامة فإن تلك الأسس أو المعاییر یجب اختیارها بحیث تؤدي إلى أن . قطاعات مختلفة

ن الذین یستجیبون للمؤثرات التسویقیة بالطریقة نفسها وبشكل كل قطاع یتكون من المستهلكی
.مختلف في الوقت نفسه عن استجابة المستهلكین في القطاعات الأخرى



مؤسسات: الفصل الثاني
الإتصال
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مؤسسات الإتصال: الفصل الثاني
:تمهید

ةإن لمن الغني عن القول أن قطاع الاتصالات شهد في فترة قصیرة،وبفضل التطورات التكنولوجی
الهائلة والمتسارعة التي طرأت علیه تحولا جاسما في أهمیته وفي الوظائف التي یضطلع بها 
بحیث أصبح بالفعل المحرك الأهم لأي تطور اقتصادي في المؤسسة،فلم تعد وظیفة الاتصالات 

بل اتسعت بسرعة وبفضل شبكة ،فقط تأمین التخابر داخل المؤسسة وما بینها وبین المحیط
سهیل نقل الصور والبیانات وغیرها،فالهاتف النقال والألیاف الضوئیة وتقنیة الفاكس الانترنت لت

أدخلت تطورات كبرى على أنظمة الاتصال وسرعتها داخل المؤسسة وساعدت في عملیات 
وسنتناول في هذا الفصل نشأة وتطور مفهوم الاتصالات وأنواع أنظمة الاتصال ، التسویق بكثرة

، وسیتم الإشارة إلى تجزئة أسواق المستهلكین وأسواق الأعمال عند يلاسلكوالاتصال السلكي وال
.شركات الاتصال
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مدخل عام حول شركات الاتصال:الأولالمبحث
في هذا المبحث سنتناول الحدیث عن نشأة وتطور مفهوم الاتصال هذه العملیة التي لا غنى 

جدًا في حیاتنا یستخدمه جمیع الناس تقریبا،وسنتكلم عنها في وقتنا الحاضر، وتعتبر شیئا مهم
في هذا المبحث أیضا عن أنواع نظم الاتصالات،وسنخص بالتعریف الاتصال السلكي 

.واللاسلكي

.نشأة وتطور مفهوم الاتصالات: المطلب الأول
تعني اتصال طرفین مع احدهما مرسلCommunicationsإن كلمة اتصالات 

Transmitterخر مستقبل والآReceverوبینهما الوسط الناقل، وهو الوسط الناقل للاتصال.
ولقد بدأت نظم الاتصالات في القرن الثامن عشر بدایة بالتلغراف وبعد ذلك بسنوات استخدم 
التلفون وذلك في بدایات القرن التاسع عشر،وكنتیجة للحرب العالمیة الثانیة ولحاجة الجیوش 

اهتمام الدول بالأبحاث ظهر تطور كبیر في وسائل الاتصالات وكان للاتصالات فیما بینهم و 
واستخدامها في تكبیر الإشارات الصوتیة الفضل في ) الصمامات(لاكتشاف الأنابیب المفرغة 

كما ظهرت الاتصالات .إمكانیة نقل الإشارات التلفونیة عبر الأسلاك إلى مسافات بعیدة 
هور أشباه الموصلات واختراع الترانزیستور والدوائر وعند ظ) اتصالات الرادیو(اللاسلكیة 
ستخدامها في إوSatellitesوظهور الأقمار الصناعیة ، IntegratedCircuiteالمتكاملة 
.الاتصالات

وظهور الحاسب الآلي وشبكة الانترنت أدى كل Fibreopticsومع ظهور الألیاف الضوئیة 
تصالات مما أدى إلى أن أصبح العالم كله كقریة واحدة ذلك إلى إعطاء دفعة كبیرة جدًا لنظم الا

.تنتقل بها الأحداث بالصوت والصورة في حینها
وتقوم نظم الاتصالات الحدیثة بالعدید من الوظائف تشتمل تصنیف ومعالجة البیانات 

.والمعلومات قبل إتمام عملیة الإرسال
عالجة للبیانات والمعلومات، وكذلك وعملیة الإرسال لا یمكن أن تتم إلا بعد إجراء عملیة م

.موائمتها مع نظم الإرسال ثم یتم الإرسال
وعند الاستقبال یتم معالجة الإشارة المستقبلة وإجراء عملیة فك شفرة الإشارة المستقبلة وتخزینها 
وترجمتها إلى إشارة مماثلة لنوعیة المعلومات المرسلة سواء كانت صوت أو صورة وقبل أن نبدأ 
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تعرف على نظم الاتصالات سنتعرف على محتویات النظام العام للاتصالات ونظم الإرسال في ال
1.والاستقبال وأنظمة التعدیل

.أنواع نظم الاتصالات:الثانيالمطلب
قبل الحدیث عن نظم الاتصالات یجب التعرف على المصطلحات الفنیة المختلفة المستخدمة في 

وقنوات الاتصال والضوضاء، والتشویه الحادث للإشارات أنظمة الاتصالات مثل الإشارات 
وكیفیة التغلب علیه، وكذا نظم التعدیل للإشارة المرسلة ثم كیفیة كشف الإشارة المعدلة بعد 
الاستقبال وذلك للحصول على الإشارة المرسلة وما هي المعلومات وكیفیة وضع شفرة للمعلومات 

.بالعند الإرسال ثم فك الشفرة عند الاستق
أشكال نظم الاتصالات:4شكل رقم

70صالاتصالات الرقمیة التماثلیة والرقمیةأساسیات:المصدر

نعلم أن الاتصالات هي عملیة نقل وتبادل جمیع أنواع المعلومات التي یمكن تحویلها إلى تیار 
ویمكن تقسیم أنواع نظم الاتصالات على أساس شكل الرسائل أو المعلومات المرسلة ) إشارة(

.إلیه
Telephone communicationالاتصالات التلفونیة- أولا

وأقدمها و أوسعها انتشارا وتعتمد فكرة الاتصالات التلفونیة على وهي من أوائل نظم الاتصالات 
إشارة (تحویل الموجات الصوتیة الصادرة من الشخص المتكلم المرسل إلى تغیرات كهربائیة 

ثم یتم تكبیر هذه الإشارات قبل ن، یتم ذلك عن طریق المیكروفو )كهربیة معبرة عن الصوت
سلكیة أو لاسلكیة، ویتم تحویلها ) خطوط(قبل خلال وصلاتإرسالها إلى أماكن بعیدة إلى المست

.عند المستقبل على صوت مرة أخرى عن طریق السماعة
telegraph communicationالاتصالات التلغرافیة - ثانیا

تستخدم الاتصالات التلغرافیة في نقل وتبادل المعلومات الكتابیة عن طریق تحویل الحروف 
ة،قام بوضعها العالم صمویل موریس ولذا تسمى شفرة موریس ویتم والأرقام إلى شفرات معین

.65، ص2005،لبنان،دار الكتب العلمیة للنشر والتوزیع، ساسیات الاتصالات الرقمیة التماثلیة والرقمیةأإبراھیم سعید،1

مصدر      المرسل    القناة      المستقبل   المعلومات  
المعلومات

فك الشفرة

)   الكشف(

التعدیل الكوديالضوضاء   

)وضع الشفرة(
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تحویل هذه الشفرات إلى تیار كهربائي متقطع یناظر مفردات شفرة موریس ثم تحول هذه الشفرات  
.إلى حروف وأرقام مرة أخرى

FACSimili communication(FAX)اتصالات نقل الصور بالتلغراف -ثالثا

صورة طبق الأصل من المستندات والخرائط والرسومات عن طریق خطوط یتم في هذا النوع نقل 
1.الاتصالات التلغرافیة أو التلفونیة

.شركات الاتصال الهاتفي:الثالثالمطلب
یعد الهاتف من أهم وسائل الاتصال الصوتي ومن أقدمها وأكثرها انتشارا بین الناس،لدرجة أنه 

تمتلك خطًا هاتفیًا وخاصة في المجتمعات الغنیة من النادر أن تجد بیتا أو مؤسسة لا 
والمتقدمة،والهاتف لیس أداة تواصل بین الأفراد والجماعات،ولكنها أداة تلعب دورها في الإنتاجیة 
والتسویق وإیصال الخدمات للكثیر من المؤسسات وینظر إلیه كقناة اتصال غیر مباشر بین 

وقد تطور الهاتف في شكله وحجمه ال،راسل والمستقبل عند مزاولة عملیة الاتصمال
وإمكانیاته عدة مرات وأصبحت هناك شبكات هاتفیة،ومن احدث الابتكارات الهاتفیة الهاتف .ومزایا

الذي یستطیع نقل الصورة مع (vidéo phone)أو الهاتف الفیدیو Photo Phone)(الصوري
.ات وطباعتها عند الحاجةالصوت بسرعة هائلة،ویكون مزودا بذاكرة تؤهله لخزن المعلوم

:ویستخدم الهاتف كوسیلة اتصال بالهواتف الأخرى المنتشرة جغرافیا بطریقتین أساسیتین
:طریقة الاتصال المباشر- أولا

وهي طریقة سریعة وقلیلة التكلفة یتم من خلالها تنفیذ الكثیر من المهام المراد تحقیقها في 
المرئي حیث یستطیع المتحدثان رؤیة بعضهما أثناء المؤسسة وإذا ما تم الاتصال بالهاتف  

).ب(إلى المتحدث على الهاتف ) أ(من المتحدث على الهاتف الاتصال الهاتفی
:طریقة الاتصال الغیر المباشر: ثانیا

وذلك من خلال ربط الخط الهاتفي مع وسیلة أخرى من وسائل الاتصال ونقل المعلومات مثل 
أن یكون بشكلین ) المباشر والغیر المباشر(ویمكن الاتصال الهاتفي التلكس و الحواسیب وغیرها 

:أساسین هما
:الاتصال السلكي-1

أي عبر الأسلاك الموصلة بین الهواتف المختلفة وعبر محطات مركزیة تنتشر في المدینة أو 
.المؤسسة

جامعة الملك ،كلیةالاتصال .كمال عبد الحمید ،الإعلام الجدید مقاربة تواصلیة، مذكرة تخرج لنیل شهادة الماجستیر علوم الإعلام1
167-166ص-ص2007السعودیة ، سعود
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:الاتصال اللاسلكي-2
للأمواج الدقیقة الأرضیة أو أي دون الحاجة إلى وجود أسلاك،وعن طریق البث والتوصیل 

.الاتصالات الفضائیة عبر الأقمار الصناعیة
:وهناك طریقتان تستخدمان لنقل الكم الهائل من المعلومات بین الهواتف

:(Câble)طریقة استخدام الكابل-أ
الذي یضم عدد من الأسلاك النحاسیة عالیة التحمیل أي القادرة على تحمیل كمیات هائلة من 

والمعلومات تستخدم كذلك في نقل المعلومات بین الحواسیب ویستخدم في نقل الرسائل 
.المعلومات والصور والبرامج التلفزیونیة،وهناك الكابل البحري الذي یربط بین الدول والقارات

:(Microwave)المیكروویف- ب
أو الموجات الدقیقة،فهي وسیلة أخرى مهمة لنقل المعلومات بین المناطق الجغرافیة 
المتباعدة،وهي نوع من الاتصالات اللاسلكیة الأرضیة التي تتم عن طریق هوائیات وأبراج توضع 

1.كلم بین كل هوائي وأخر50وعلى مسافة تبلغ )أعلى نقطة في المنطقة(في مناطق مرتفعة 

:سوق الاستهلاك الواسع في مؤسسات الاتصال:الثانيالمبحث
الاتصال تعرف على أنها السوق التي تباع فیها إن سوق الاستهلاك الواسع في مؤسسات

وتعرف بسوق المستهلك خدمات الاتصال للأفراد و الأسر والمؤسسات للاستخدام الخاص،
وهناك ثلاث أسس أو معاییر لتجزئة السوق الاستهلاكي في مؤسسات الاتصال وهي ، الأخیر

.المعیار الجغرافي والبسیكوغرافي والسلوكي
المعیار الجغرافي:الأولالمطلب

من الممكن تقسیم السوق وفقا للعوامل الجغرافیة إلى دول وإلى مناطق داخل الدول،ویتمیز هذا 
التقسیم للسوق بأنه لیس من الصعب التعرف على الاختلافات العامة بین الأفراد الذین یعیشون 

ماتها المناسبة لكل في مناطق جغرافیة مختلفة، ولذلك یمكن لمؤسسات الاتصال تسویق خد
نظرا لسیاسة كل دولة في منطقة جغرافیة، وقد تختلف هذه الخدمات من دولة إلى أخرى 

وأیضا المنافسة، وفي هذا المعیار لا یهم الاختلاف العام بین الأفراد وقیمة العملة،التسعیر، 
اصة إلا في حالات خ، خدمات متماثلة لكل طبقات المجتمعوالجنس،العمر،حیث تكون ال

كالتعامل مع الشركات فقد تكون هناك عروض خاصة لهذه الشركات تختلف على الخدمات 
حیث یتم تقسیم السوق إلى مواقع جغرافیة مختلفة وتتم دراسة التكلفة والعائد لكل قسم ، المقدمة

المدى القصیر والمدى البعید لكل قسم من أقسام السوق ، ویتم أیضا تحدید فيمن أقسام السوق 
.یمكن خدمتها بكفاءة أكثر التيالأسواق الجغرافیة 

.73- 72ص-،مرجع سابق، صالاتصالات الرقمیة التماثلیة والرقمیةأساسیاتإبراھیم سعید،1
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إقلیم القاهرة الكبرى ، وشرق الدلتا ، وسط الدلتا ، (الإقلیميوقد یكون التقسیم طبقا للمستوى 
وقد یكون التقسیم على ) والبحر الأحمر ، إقلیم سیناءالقبلي، وسط الوجه القبليشمال الوجه 

.عملیة التقسیم فيمستوى المدینة وهنا یكون عدد سكان المدینة له أهمیة 
إلىمناطق داخل الدول أو إلىأودول لىإمن الممكن تقسیم السوق وفقا للعوامل الجغرافیة و 

العامة بین الاختلافاتمدن ویتمیز التقسیم الجغرافي للسوق بأنه لیس من الصعب التعرف على 
وعلیه ) كانت دول أو مناطق أو مدنسواء(الأفراد الذین یعیشون في مناطق جغرافیة مختلفة 

فإنه من الممكن تسویق السلع المناسبة لكل منطقة جغرافیة ، فمثلا یركز منتجي زلاجة الماء 
م و سائل الإعلام على المستهلكین الذین یعیشون في المناطق الساحلیة و كذلك یمكن إستخدا

1.المحلیة المتوافرة بكل من هذه المناطق الجغرافیة 

العوامل الجغرافیة لتجزئة السوق:1جدول رقم

economy.albaath-univ.edu.sy/1/news/n21/1.pdf:المصدر

البسیكوغرافي في مؤسسات الاتصالالمعیار:المطلب الثاني
نظرا لأن المتغیرات البسیكوغرافیة تعكس الجانب الفكري والعقلي والنفسي للمستهلكین، فإن 
عملیة جمع المعلومات عنها  تمثل تحدیا كبیرًا لرجال التسویق،لذلك فقد حاولوا وضع بعض 
الفرق من أجل دراستها والتعرف علیها من أجل دراستها والتعرف علیها من أجل توجیه وإسناد 

ئن من خلال المضي في الجودة وتحسین النشاط التجاري ومستوى الخدمات لكسب أكبر الزبا
فمؤسسات الاتصال تهدف إلى عرض خدمات جدیدة ، حصة في السوق وتحسین صورة المؤسسة

21:133http://www.djelfa.info/vb/showthread.php?t=405423على الساعة 24/04/2016موقع الأنترنت في 1

العوامل الجغرافیة لتجزئة السوق   

مثالالعوامل
....بلادالشام،شمالإفریقیا،جنوبآسیاأقالیم دولیة

....سوریة،الأردن،تركیا،ألمانیا،روسیا،انكلتاردول
- 500000.......نسمة، 30000نسمة، 10000أقل من مدن

، أكثر من ملیون1000000
.بارد،معتدل،حارالمناخ
.المدن،الضواحي،الریفالكثافة
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والسهر على تسهیل اتصال الزبائن بالمختصین القادرین على التدخل الفعال و تطویر واستغلال 
.والخاصةالشبكات العامة 

ولذلك فإن استخدام المعیار البسیكوغرافي عند تمییز القطاعات السوقیة عن بعضها یتطلب قدرًا 
من الحذر،ذلك إن سوء تفسیر المعلومات التي تم جمعها من الأفراد والخاصة بتحدید أسلوب 

اء الدراسة حیاتهم قد یؤدي إلى نتائج غیر سلیمة، إضافة إلى التكلفة العالیة التي یتضمنها إجر 
.البسیكولوجیة للمستهلكین

المعیارالسوسیودیمغرافي في مؤسسات الاتصال:المطلب الثالث
وهو أیضا أحد أكثر المعاییر استخداما ویعتمد على تجزئة السوق إلى مجموعات مختلفة استنادا 

الدخل كالدخل وحجم العائلة والدین ومستوى التعلیم،فمثلا. إلى متغیرات دیمغرافیة واجتماعیة
كما أن ، لاشك أن طبیعة السلع والخدمات وطریقة تسویقها تختلف باختلاف دخول الأفراد

.عاداتهم الشرائیة تختلف تبعا لذلك
ومنه فإن الدخل یمنح المسوق فرصة لتجزئة السوق على أساسه، ولذلك فمؤسسات الاتصال 

و الغیر المباشرة في تقدیم الخدمة مطالبة بتسهیلات في العناصر المادیة ذات العلاقة المباشرة أ
وتسیر وتكوین الأشخاص اللازمین تأدیة مهام المؤسسة،من خلال البرامج التي تقوم بإعدادها 

. وكذلك المیزانیة المخصصة لذلك
وغالبا ما یكون التقسیم حسب الطبقات الاجتماعیة في المؤسسات الأخرى،وفائدة هذا التقسیم من 

یل الأفراد الذین ینتمون إلى الطبقة الاجتماعیة نفسها أن یكون لدیهم أنماط خلال أنه كثیرًا ما یم
.شرائیة تؤثر بشكل واضح على تفضیلات الأفراد

1.فمؤسسة الاتصال علیها رفع مستوى خدماتها وإنجازاتها اقتصادیا واجتماعیا

22:00http://ksau.info/vb/attachements/2/6/5/6/4/3363.attachعلى الساعة24/04/2016موقع الأنترنت یوم1
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العوامل السكانیة : 3الجدول رقم

186ص )بتصرف(أرمسترونج كوتلر و : المصدر

تجزئة السوق الصناعي في مؤسسات الاتصال: المبحث الثالث
في السوق الصناعي أو سوق الأعمال تقوم مؤسسات الاتصال بتجزئة أسواقها حسب عدة 
معاییر منها المعیار الجغرافي،ومعالمالتشغیل،وطرق الشراء وكذلك العوامل الموقفیة والسمات 

.یجدر بنا الإشارة إلى أهم المعاییرو، الشخصیة للمشتري
.المحیط الدیموغرافي:المطلب الأول

وهو أكثر المعاییر استخداما وبالتالي نوعیة القطاع الصناعي أو قطاع الأعمال الذي تعمل فیه 
المؤسسة المستهدفة وحجم المؤسسات وكذلك الموقع الجغرافي الذي تتواجد فیه،لأن مؤسسات 

ها هو المنافسة وتعتبر المؤسسات المنافسة أكبر العوائق والتهدیدات التي الاتصال أهم ما یمیز 
، تواجه المؤسسة،لذلك ینبغي لها الأخذ بعین الاعتبار المؤسسات المنافسة عند تجزئة السوق

حسب العمر وحسب وكما قلنا سابقا في السلع الاستهلاكیة كنا نأخذ معیار السكانیة الدیموغرافیة 
:ما هنا نعم هو نفس المعیار لكن في الأمثلة لدینا ثلاث معاییر أخلالجنس وحسب الد

معیار الصناعیة - أولا
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ما هي الصناعات التي تشتري هذا المنتج ؟ و یجب التركیز علیها ؟ و ما هو القطاع الصناعي 
.الذي سوف یشتري هذا المنتج ویجب التركیز علیه 

معیار حجم الشركات- ثانیا
الشركات التي یجب ان نركز علیها ؟ هل نركز على الشركات الصغیرة یعني ما هو حجم

ویسمونها مشروعات الأعمال الصغیرة ولا نركز على الشركات المتوسطة ولا على الشركات 
.یعني هنا حجم الشركة من المعاییر السكانیة الدیموغرافیة . الكبیرة 

معیار الموقع-ثالثا
، وخیر مثال یعبر عن معیار الموقع ن نركز علیهاألجغرافیة التي یجب یعني ما هي المواقع ا

حیث ذكرت عمالها في الأسواق الإقلیمیة، أالشركات متعددة الجنسیات التي إختارت تركیا لإدارة 
منهائلةمجموعةمنتمتلكهوماإستراتیجيموقعمنتركیابهتتمتعماأندنیاصحیفة

مكانتهاتتبوأماسرعانفإنهاإداریة،احتیاجاتأيتلبيالتيالعالیةالجودةذاتالكفاءات
الجنسیاتالمتعددةالعملاقةالشركاتفیهاتباشرالتيالإقلیمیةالأسواقلإدارةمركزًابوصفها
التيالمزایافإنالشرق،إلىالغربمنالعالميالاقتصاديالثقلمركزتحوُّلومع. نشاطها
أمامووضوحًاتألقً تزدادللاستثماراتقِبلةوللإدارةإقلیمیًامركزًابوصفهاتركیابهاتتمتع

لهالمجاورةبالأسواقوتجمعهالسریعبالنمویتسماقتصادٍ فيالتوسعإلىتسعىالتيالشركات
.إستراتیجیةتجاریةروابط

إلىسنة30عنالعمروسیطمقیاسیقلحیثلتركیاالسكانیةالتركیبةعلىالشبابغَلَبَةإن
وراءالرئیسیانالعاملانهماالفریدالجغرافيموقعهامنالمستمدةاللوجستیةالممیزاتجانب

تغطيلهاإقلیمیة" عملیاتقاعدة"تركیاتختارالجنسیةالمتعددةالشركاتیجعلالذيالمنطق
.إفریقیاوشمالالوسطآسیاوالأوسطوالشرقأوروبامثلمتنوعةجغرافیةأقالیمخلالهامن

إلى) YASED(تركیافيللمستثمرینالدولیةالجمعیةأجرتهالذي2012مسحبیاناتوتشیر
قدلهاإقلیمیًامقرًاالمحليمكتبهاتستخدمالتيتركیافيالجنسیاتالمتعددةالشركاتنسبةأن

الإقلیمیةالإدارةمراكزقِبْلَةإسطنبول،لتركیا،المالیةالعاصمةوتعد. بالمائة33بلغت
أعدادتتزایدآخر،جانبوعلى، مزدهرًاتجاریًامركزًافیهایرونالتيالأجانبللمستثمرین
.بالخارجاهعملیاتفيالجنسیاتالمتعددةالشركاتبهمتستعینالذینالأتراكالمواطنین

البلدانفيأعمالهاإدارةفيتركیافيفروعهاتستخدمالتيللشركاتالطویلةالقائمةوتشمل
وبنكوسیتيBSHوBPبوشووBMSبینیتونووBASFوأكساوألستوم: المحیطة
وجلاكسوجیفكووإلكتریكجنرالودیافیریوموكوفیسوFMC Biopolymerوكوكاكولا
ووإنتلتوباكوووهیوندابوسوهوغو) HP(باكارد- هیولیتووهافیلي) GSK(كلاینسمیث

ومایكروسوفتجروبومتروبینزومرسیدسMapfreولیفونغوLGوJTIوISIوإیبراغاز
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تیلیاوسیمنزوأوریمسكوتووسامسونغ) P&G(جامبلووبروكتربیریلليووبیبسي
لجمعیةالعاملالأمینالتصریحاتوفقً وذلكفیزا،وفایلنتویونیلیفروتتراباكوسونیرا
شركاتتشمللمالقائمةأنإلىأشارتالتيالسیدة أوزلیم اوزیغیت تركیافيللمستثمرینالدولیة
.لهاإقلیمیًامركزًاتركیااختارتكثیرةأخرىأجنبیة
كبیرًامحلیًاسوقاإن: "أوزیغیت/ السیدةقالتللإدارة،إقلیميكمركزتركیاظهورعلىوتعلیقًا
المستثمریناجتذابفيالأساسیةالأشیاءمنیعدالمحیطةالبلدانمعقویةروابطیمتلك

بَةالاستثماربیئةو اتركیبهاتتمتعالتياللوجستیةالممیزاتلجمیعكانوقد.الأجانب المُرحِّ
تصبحأنفينجاحمنتركیاحققتهفیمادورًابالبلادالسیاسيوالاستقرارالأعمالبمؤسسات

لَةوجهة المهاراتذاتالعاملةالقوىفيیتمثلأهمیةالأكثرالجانبأنغیرللاستثمار،مُفضَّ
1".الجنسیاتالمتعددةالشركاتتنشدهاالتيالفائقة

.معالم التشغیل في مؤسسات الاتصال: المطلب الثاني
فمؤسسات المستعملة و كل الإمكانیات المادیة والتقنیة،اوالتي تمیز نشاد العمیل  كالتكنولوجی

الاتصال هي التي تجسد التطور التكنولوجي على صعید الاتصالات وهدفها إقناع العمیل 
بالخدمات المقدمة له، والتي ینبغي أن تتسم بالجودة العالیة مثلا توفیر تقنیة الجیل الرابع قبل 

.المنافسین فتمیز المؤسسة بهذه الخدمة وكذلك العمیل حین یستعملها
ونعني بكلامنا هذا ان .ى عدة معالم مثلا خدمة الهاتف وخدمة الانترنتفتقسم المؤسسة زبائنها إل

هناك عمیل مستعمل للمنتج وهناك غیر مستعمل للمنتج ونحن نركز على هذا وعلى ذاك أي 
هل الزبائن محتاجین لخدمات كثیرة ، قلیلأومتوسط أوالمستعمل و غیر المستعمل بشكل كبیر 

..لامركزیةأمهل هي مركزیة ،ووظیفة شراء المنظمةم هم محتاجین لخدمات قلیلة أ

طرق الشراء في مؤسسات الاتصال: المطلب الثالث
وكذلك المعاییر التي تتم على الهیكل التنظیمي لوظیفة الشراء وسیاستها في قراراتها الشرائیة،

نقسم ففي صناعة هدف وحجم عمیل معینین یمكن أن ، أساسها عملیة شراء هذه الخدمات
یعتقد الكثیر من المسوقین أن ومعایرة كما في تجزئة المستهلك،الشركة طبقا لطرق الشراء،

ذكرنا أنه في مجال التسویق ،سلوك الشراء ومنافعه تقدم أفضل أساس لتجزئة أسواق الأعمال
.بالتسویقهناك ما یسمى التسویق بالعلاقات  والعلاقات

تكون تلك العلاقة قویة حتى أنالشركة ویجب أوؤسسة المأویجب إقامة علاقة مع الزبون 
نوجد ما یسمى بالولاء أي كسب الزبون والمحافظة علیه ونحن نرید علاقة إستراتیجیة طویلة 

http://www.invest.gov.tr/ar-SA/infocenter/news/Pages/13.02.13-turkey-regional-management-center-1

20:10على الساعة26/04/2016موقع الانترنت یوم  for-multinationals.aspx
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طیب من هذا المعیار الواجب علینا هل نركز على الشركات التي لنا معها علاقة قویة . الأجل 
التكنولوجیا لیست مقتصرة على الآلات أنكما تعلمون وأكثرنتجه نحو الشركات المرغوبة أم

ما ذكرنا تكنولوجیا أسلوب العمل وأسلوب الإنتاج إلىوالمعدات والبرامج فقط بل هناك إضافة 
.1نركز علیهاأنوأسلوب الإدارة ومعیار التكنولوجیا هو ما هي تكنولوجیا العمیل التي یجب 

.المرجع نفسھ1
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:الثانيخلاصة الفصل
إستعرضنا في هذا الفصل مفهوم الاتصال ونشأته وتطوره مع تطور التكنولوجیا وأشرنا إلى أنواع 

ن كما خصصنا بالذكر شركات الاتصال الهاتفي لأ،نظم الإتصالات نظرا لاختلافها وتنوعها
.تصلات الهاتفیةموضوع البحث یرتكز في دراسة الحالة على شركة الإ

و كذلك تصاللإافي شركات المستهلكینم سوق یالثاني تطرقنا الى كیفیة تقسأما في المبحث 
ساسه تجزئة أسواقها أتصال على السوق الصناعي أما السوق الدولي فلا تعتمد معظم شركات الإ

.لضعف الإمكانیات و التكالیف المرتفعة



دراسة حالة : الفصل الثالث
مؤسسة أوریدو
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-الوطنیة للإتصالات –دراسة حالة مؤسسة أوریدو : الفصل الثالث
:تمهید

حیــــــث ســــــنتحدث فــــــي هــــــذا الفصــــــل عــــــن مؤسســــــة أوریــــــدو واســــــتراتیجیتها فــــــي تجزئــــــة الســــــوق،
ومتغیــــــرات تجزئــــــة الســــــوق فــــــي هــــــذه المؤسســــــة وذلــــــك بالإعتمــــــاد ییرنوضــــــح فیهــــــا أهــــــم المعــــــا

ــــة الرســــمیة لهــــذه المؤسســــة، ــــع الالكترونی ــــة الشخصــــیة مــــع مــــدیر التســــویق و المواق ــــى المقابل عل
مـــــن أجـــــل دراســـــة صـــــحة الفرضـــــیات المطروحـــــة . وكـــــذلك بالاعتمـــــاد علـــــى دراســـــات ســـــابقة لهـــــا
.والإجابة على إشكالیة و تساؤلات هذه الدراسة
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-للاتصالاتالوطنیة-نبذة عن مؤسسة أوریدو: الأولالمبحث
تكـــــون شـــــركة اتصـــــالات عالمیـــــة رائـــــدة یتســـــع نطـــــاق خـــــدماتها لیغطـــــي لتســـــعى شـــــركة أوریـــــدو 

الكویـــــــت،الجزائـــــــر،لاوس،(منـــــــاطق الشـــــــرق الأوســـــــط وشـــــــمال إفریقیـــــــا وجنـــــــوب شـــــــرق آســـــــیا 
)مایانمارفلسطین،سنغافورة،المالدیف،العراق،ندونیسیا،أقطر،عمان،تونس،

-تصالاتالوطنیة للإ -تعریف شركة أوریدو: المطلب الأول
وهـــــي فـــــرع مـــــن مجموعـــــة ،أوریـــــدو هـــــو الاســـــم التجـــــاري للمؤسســـــة الاتصـــــالات للهـــــاتف النقـــــال

فـــــــي مجــــــــال الجزائـــــــرالشـــــــركة الوطنیـــــــة للاتصـــــــالات الكویتیـــــــة وتعتبـــــــر مؤسســـــــة تعمـــــــل فـــــــي 
ملیــــــون مشـــــــترك ممــــــا یجعلهـــــــا 8,245بالهــــــاتف النقـــــــال، یبلــــــغ عـــــــدد مشــــــتركیها الاتصــــــالات

وبلغــــت  حصــــة أوریــــدو فــــي الســــوق ، بــــالجزائرتحتــــل المرتبــــة الثالثــــة فــــي ســــوق الهــــاتف النقــــال 
.من مجموع الحصص %25.2النقال 

ـــــــي  ـــــــة للاتصـــــــالاتالشـــــــركة تحصـــــــلت،2003دیســـــــمبر 2تأسســـــــت ف ـــــــى رخصـــــــة الوطنی عل
.ملیــــــون دولار421للهــــــاتف النقــــــال فــــــي الجزائــــــر بعــــــد عرضــــــها المــــــالي المقــــــدر ب ســــــتغلالإ

نجمـــــــــة المســـــــــماةتـــــــــم الإطـــــــــلاق التجـــــــــاري لعلامتهـــــــــا التجاریـــــــــة 2004أغســـــــــطس 25وفـــــــــي 
ـــــر ـــــي الجزائ ـــــر المســـــبوقة ف ـــــف التشـــــكیلات مـــــن المنتجـــــات والخـــــدمات غی ـــــت  ،بمختل ـــــث أدخل حی

ـــــدة ـــــر،معـــــاییر جدی ـــــي الجزائ ـــــت فلعـــــالم الاتصـــــالات ف ـــــدخل خدمـــــة الوســـــائط أولكان متعامـــــل ی
1.المتعددة السمعیة البصریة

.مهام  مجموعة أوریدو: المطلب الثاني
ـــــر   ـــــة واتصـــــالات Ooredooتعتب ـــــوفر خـــــدمات الاتصـــــالات الجوال ـــــة ت شـــــركة اتصـــــالات عالمی

للإنترنــــــــــت والخــــــــــدمات المُــــــــــدارة للشــــــــــركات المصــــــــــممة لتلبیــــــــــة البرودبانــــــــــدالخــــــــــط الثابــــــــــت و
احتیاجــــات العمــــلاء مــــن الأفــــراد والشــــركات فــــي مختلــــف الأســــواق التــــي تعمــــل فیهــــا فــــي الشــــرق 

وباعتبارهـــــــــا شـــــــــركة تــــــــولي أهمیـــــــــة كبیـــــــــرة . الأوســــــــط وشـــــــــمال أفریقیــــــــا وجنـــــــــوب شـــــــــرق آســــــــیا
ــــــؤمن الشــــــرك ــــــي إثــــــراء حیــــــاة العمــــــلاء، وت ة أن بإمكانهــــــا تحفیــــــز للمجتمعــــــات تتمثــــــل رؤیتهــــــا ف

ــــوغ  التنمیــــة البشــــریة مــــن خــــلال الاســــتفادة مــــن الاتصــــالات لمســــاعدة أفــــراد المجتمعــــات علــــى بل
.تطلعاتهم

عــــــن منطقــــــة الشــــــرق (2015الشــــــركة الأكثــــــر ابتكــــــاراً لعــــــام "حصــــــلت الشــــــركة علــــــى جــــــائزة  
.2015وذلك في حفل جوائز الأعمال العالمیة )"الأوسط وإفریقیا

2015دیســـــــمبر 31ملیـــــــار دولار أمریكـــــــي، وفـــــــي 8.8یـــــــرادات الشـــــــركة بلغـــــــت إ2015فـــــــي 

2015شركة اوریدو،،التقریر السنوي1
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ــــل117بلغــــت القاعــــدة الموحــــدة لعملائهــــا فــــي العــــالم  ــــي ،ملیــــون عمی وأســــهم الشــــركة مدرجــــة ف
.ظبي للأوراق المالیةبورصة قطر، وسوق أبو

قطـــــــــر والكویـــــــــت وعمـــــــــان فـــــــــي أســـــــــواق4Gتـــــــــوفر خـــــــــدمات Ooredooشـــــــــركات مجموعـــــــــة 
.ي تونسوالآن فاوإندونیسی
فــــــي 4Gبنجــــــاح كبیــــــر خــــــدمات الجیــــــل الرابــــــعوتــــــونس هــــــذا الأســــــبوع Ooredooأطلقــــــت

ـــــــك مـــــــع اســـــــتمرار مجموعـــــــة  ـــــــة Ooredooتـــــــونس، وذل ـــــــاء بالتجربـــــــة الرقمی فـــــــي العمـــــــل للارتق
.فائقة السرعة في مختلف مناطق تواجدها4Gلعملائها من خلال توفیر خدمات 

فـــــــي خمســـــــة أســـــــواق Ooredooفـــــــي تـــــــونس أصـــــــبحت شـــــــركات 4Gفمـــــــع إطـــــــلاق خـــــــدمات 
Ooredooوهـــــي قطـــــر والكویـــــت وعمـــــات وإندونیســـــیا وتـــــونس، ممـــــا یجعـــــل 4Gتـــــوفر خـــــدمات

.واحدة من الشركات الرائدة في توفیر هذه الخدمات في المنطقة
ــــــة أفضــــــل وأســــــرع لخــــــدمات الاتصــــــالات Ooredooوســــــیتمكن عمــــــلاء  مــــــن الاســــــتمتاع بتجرب

ـــــــى شـــــــبكات ـــــــى مجموعـــــــة مـــــــن المنتجـــــــات والخـــــــدمات الجدیـــــــدة 4Gالجوالـــــــة عل ، بالإضـــــــافة إل
نقــــل الملفــــات خــــلال وقــــت أقــــل وتنزیــــل الصــــور عالیــــة الدقــــة بســــرعة أعلــــى فسیصــــبح. المبتكــــرة

، وهـــــي مـــــا سیســـــاعد العمـــــلاء مـــــن مســـــتخدمي 4Gأمــــراً ممكنـــــاً مـــــن خـــــلال الترقیـــــة إلـــــى خدمــــة 
G3 من زیادة السعة لدیهم مع تقنیةLTE.

"Ooredooالشــــــیخ ســــــعود بــــــن ناصــــــر آل ثــــــاني، الــــــرئیس التنفیــــــذي لمجموعــــــة وقــــــال ســــــعادة
ســـــتراتیجیتنا لتطـــــویر شـــــبكاتها وذلـــــك لتـــــوفیر خـــــدمات إریادتهـــــا فـــــي تنفیـــــذ Ooredooتواصـــــل 

ــــــاطق تواجــــــدنا ــــــي من ــــــة ف ــــــة حدیث ــــــونس ســــــنتمكن مــــــن 4Gومــــــع إطــــــلاق خــــــدمات . رقمی ــــــي ت ف
تجربـــــة متطــــورة لخـــــدمات الجـــــوال توســــیع نطـــــاق خــــدماتنا الذكیـــــة لعملائنــــا فـــــي تـــــونس، وتــــوفیر

ومـــــن جانبنـــــا، فإننـــــا نهنـــــئ فریقنـــــا فـــــي تـــــونس الـــــذي تمكـــــن مـــــن تحقیـــــق هـــــذا الإنجـــــاز . للجمیـــــع
."التكنولوجي في وقت سریع وبجودة عالیة

تـــــونس عـــــدداً مـــــن الباقـــــات الجدیـــــدة المبتكـــــرة Ooredoo، أعـــــدت 4Gولـــــدعم إطـــــلاق خـــــدمات 
ئق مكالمـــــــات مجانیــــــــة، وخــــــــدمات الفیــــــــدیو لعملائهـــــــا تتضــــــــمن مكافــــــــآت مـــــــن البیانــــــــات، ودقــــــــا

لتخـــــــــــزین البیانـــــــــــات عبـــــــــــر MyClousوخدمـــــــــــة StarzPlayحســـــــــــب الطلـــــــــــب مـــــــــــع خدمـــــــــــة 
ــــت ــــات . الانترن ــــة رائعــــة، كمــــا 3G،4Gویمكــــن للعمــــلاء الاســــتمتاع بباق ــــه وبتكلف ــــت ذات ــــي الوق ف

1.یمكنهم اختیار خدمات الاتصالات الجوالة مسبقة الدفع أو آجلة الدفع

تـــونس كـــذلك مجموعـــة مـــن خـــدمات القیمـــة المضـــافة للعمـــلاء، تشـــمل Ooredooوتطلـــق 
Mobifind ـــــي تســـــاعد العمـــــلاء فـــــي العثـــــور علـــــى هـــــواتفهم الجوالـــــة فـــــي حـــــال فقـــــدانها أو الت

.المرجع نفسھ1
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وهــــي عبــــارة عــــن تطبیــــق ترفیهــــي یتضــــمن أوســــع تشــــكیلة " مزیكــــا"ســــرقتها، وتــــوفر أیضــــاً خدمــــة 
.من الموسیقى العربیة

، التــــــــي تــــــــوفر وصــــــــولاً غیـــــــــر MobileAcademyمتها كمــــــــا قامــــــــت الشــــــــركة بتطــــــــویر خــــــــد
ـــــــدورات الدراســـــــیة عبـــــــر الإنترنـــــــت مثـــــــل دورات اللغـــــــات  ـــــــى مجموعـــــــة رائعـــــــة مـــــــن ال محـــــــدود إل

.والإدارة والتطویر والطبخ
.تجزئة السوق في شركة أوریدو: المبحث الثاني
الاتصـــــــــالات النقالـــــــــة للأفـــــــــراد، (علـــــــــى ثلاثـــــــــة خطـــــــــوط أعمـــــــــال Ooredooتركـــــــــز مجموعـــــــــة 

ـــــد للأفـــــراد، والأعمـــــال ـــــاطق جغرافیـــــة ) وخدمـــــة البروبان ـــــى امتـــــداد ثـــــلاث من الشـــــرق الأوســـــط (عل
ــــــــوب شــــــــرق آســــــــیا ــــــــا وجن ــــــــد إســــــــتراتیجیةوتشــــــــمل أولویاتهــــــــا ). وشــــــــمال أفریقی ــــــــارب، وتوحی التق

.الشبكات، وتعزیز الكفاءة في جمیع شركات المجموعة
سواق في شركة أوریدوالأتجزئة : الأولالمطلب

المتجـــــانس أوالتســـــویق الغیـــــر ممیـــــز بإســـــتراتیجیةلقـــــد تحـــــدث مـــــدیر المبیعـــــات فیمـــــا یتعلـــــق 
.بأن الشركة تقوم بتقدیم خدمة أو خط منتجات متكامل لجمیع المشتركین مع الشركة

ـــــــي حاجـــــــاتهم و أن  ـــــــرا مـــــــن المســـــــتهلكین متشـــــــابهین ف ـــــــى أن عـــــــددا كبی وتحـــــــدث أیضـــــــا عل
تقــــــدم الشــــــركة قــــــادرة علــــــى إشــــــباع الحاجــــــات المتنوعــــــة للمســــــتهلكین، وتحــــــدث بــــــأن الشــــــركة لا 

ذلـــــك بســـــبب نظـــــر الشـــــركة إلـــــى الفئـــــة المســـــتهدفة والعمـــــل مـــــزیج تســـــویقي واحـــــد لكـــــل ســـــوق، و 
.ب لها حسب الفئة العمریة وغیرها من الأمورعلى إشباع رغباتها و طرح ما هو مناس

ـــــــق  ـــــــز بإســـــــتراتیجیةأمـــــــا فیمـــــــا یتعل ـــــــد تحـــــــدث مـــــــدیر أوالتســـــــویق الممی ـــــــر متجـــــــانس فق الغی
سیاســــــات تجزئــــــة ســـــــوقها المســــــتهدف إلــــــى قطاعـــــــات بإتبــــــاعالمبیعــــــات بالشــــــركة بأنهــــــا تقـــــــوم 

ل قطــــاع مــــن ســــوقیة، وكمــــا تحــــدث أیضــــا بــــأن الشــــركة تقــــوم بتقــــدیم مــــزیج تســــویقي مختلــــف لكــــ
ــــــة التجزئــــــة  ــــــر عملی ــــــة، وأضــــــاف أن الشــــــركة تعتب ــــــي وصــــــلت إلیهــــــا بعــــــد التجزئ القطاعــــــات الت
ـــــــة  ـــــــأن المســـــــتهلكین توجـــــــد لهـــــــم حساســـــــیة عالی ـــــــا علیهـــــــا ب ـــــــة وتشـــــــكل عبئ ـــــــر مجدی ـــــــة غی عملی

.المقدمةللأسعار مقابل الخدمات 
ـــــق فیمـــــا أمـــــا  ـــــي الشـــــركة بإســـــتراتیجیةیتعل ـــــد تحـــــدث مـــــدیر المبیعـــــات ف ـــــز فق أنعلـــــى التركی

مجموعــــة مــــن العمــــلاء فــــي الســــوق أوتركــــز جهودهــــا التســــویقیة علــــى قطــــاع معــــین الشــــركة لا
ـــــز علـــــى قطـــــاع أیضـــــا، وتحـــــدث ســـــبب وجـــــود فئـــــات مختلفـــــة فـــــي المجتمـــــعوذلـــــك ب بـــــان التركی

ــــــؤدي بالشــــــركة للوصــــــول معــــــین لا ــــــىی ــــــإل ــــــي ظــــــالتمی ــــــان دخــــــول المنافســــــین لشــــــركة ف ل ز وب
1.ضرورة ملحة في عصرنا مع زیادة المنافسةالتركیز على قطاعات معینة لم یعد

سامي عودة، مدى تطبیق إستراتیجیات تجزئة الأسواق من قبل الشركات العاملة في قطاع الإتصالات في فلسطین وأثر ذلك على 1
.21ص 2010حصتھا السوقیة، مذكرة لنیل شھادة الباكلوریس، كلیة الإقتصاد و العلوم الإداریة ، قسم التسویق، 
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أمـــــا فیمـــــا یتعلـــــق بالحصـــــة الســـــوقیة فقـــــد تحـــــدث بـــــان الحصـــــة الســـــوقیة فـــــي ازدیـــــاد فـــــي ظـــــل 
ــــي الســــوق وان الشــــركة تســــعى  ــــىالمنافســــة ف ــــان الحصــــة وإضــــافةاســــتقطاب عمــــلاء جــــدد، إل ب

.السوقیة لشركة على المدى البعید في تقدم ملحوظ وبشكل تدریجي
ــــه تــــم الوصــــول  المتجــــانس فــــي شــــركة أوالتســــویق الغیــــر ممیــــز إســــتراتیجیةتطبیــــق إلــــىومن

لا تقــــوم بتطبیــــق اســــتراتیجیات أنهــــاكمـــا .اوریـــدو لمــــا لــــه مــــن اثـــر كبیــــر علــــى الحصــــة الســــوقیة
ـــــز هـــــذه الشـــــركة تعتبـــــر عملیـــــة التجزئـــــة عملیـــــة مكلفـــــة تشـــــكل عبـــــئ أنإلـــــىوتوصـــــلنا ،التركی

.ي تطبقها وكان لها اثر كبیر على حصتها السوقیة مالي علیها و مع ذلك فه
الدراسةمنهج: المطلب الثاني

الــــــــــذي یجــــــــــب أن ) MarketSegmentation(مــــــــــا هــــــــــو أســــــــــلوب التجزئــــــــــة الســــــــــوقیة -1
ـــــاه؟ ومـــــا هـــــي العناصـــــر الواجـــــب أخـــــذها فـــــي الاعتبـــــار عنـــــد تحدیـــــد فئـــــات العمـــــلاء  نتبن

ـــــذي المســـــتهدفین؟ أهـــــو حجـــــم وعـــــدد المـــــوظفین فـــــي الشـــــركة؟ أم  ـــــوع العمـــــل التجـــــاري ال ن
الــــــــدفع / مؤجــــــــل الــــــــدفع (تقــــــــوم بــــــــه الشــــــــركة؟ أم الموقــــــــع الجغرافــــــــي؟ أم نــــــــوع الاشــــــــتراك 

ــــــــــــــد )CallingBehavior(؟ أم ســــــــــــــلوكیات الاتصــــــــــــــال )المســــــــــــــبق ؟ أم متوســــــــــــــط العائ
؟ )ARPU(المتحصل

؟استراتیجیتها في تجزئة السوقooredooعلى أي أساس تبني شركة -2
و الأعمــــــالین وســــــوق أســــــواقها حســــــب ســــــوق المســــــتهلكooredooكیــــــف تجــــــزئ شــــــركة -3

؟السوق الدولي 
؟دخولها مستقبلاooredooماهي الأسواق التي ترید مؤسسة -4
لجزائریـــــــة فـــــــي الســـــــوق اooredooوالنتـــــــائج عـــــــن انجـــــــازات مؤسســـــــة الإحصـــــــاءاتأهـــــــم -5

؟مدعومة بجداول ورسومات
:الإجابة

تتفــــــــــاوت مــــــــــن ســــــــــوق إلــــــــــى ) MarketSegmentation(ن عملیــــــــــة التجزئــــــــــة الســــــــــوقیة إ-1
ــــىأخــــرى ومــــن بلــــد  ــــي عــــین . آخــــرإل ــــذي یتوجــــب أخــــذه ف ولكــــن العنصــــر الهــــام الأوحــــد ال

. »مــــا الـــــذي یحتاجــــه المشـــــتركون؟«قبیــــل القیـــــام بعملیــــة التجزئــــة لأي ســـــوق هــــو الاعتبــــار
ــــــى إعــــــداد أســــــلوب تجزئــــــة یرضــــــى المشــــــتركین  ــــــك ســــــوف تكــــــون قــــــادرا عل ــــــى ذل وبنــــــاء عل

1.ب المبیعاتویحافظ علیهم ویزید من نس

إن معرفــــــة وتحدیــــــد احتیاجــــــات المشــــــتركین تشــــــكل العامــــــل الرئیســــــي فــــــي عملیــــــة تطـــــــویر -2
مثــــل (علــــى ســــبیل المثــــال، فــــان تقــــدیم عــــرض لشــــركة نقــــل . وتســــویق الخــــدمات والمنتجــــات
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یشـــــمل حزمـــــة مـــــن دقـــــائق الاتصـــــال المحلـــــي وخـــــدمات ) شـــــركة لخـــــدمات ســـــیارات الأجـــــرة 
ـــــــ ـــــــدولي وخـــــــدمات الاتصـــــــال ال ـــــــىبالإضـــــــافةدولي التجـــــــوال ال مجموعـــــــة مـــــــن الخـــــــدمات إل

لـــــــن تجـــــــذب العدیـــــــد مـــــــن المشـــــــتركین، ) ValueAddedServices(المضـــــــافة المتقدمـــــــة 
ولكــــــــــــــــــــــــــــــــــن تقــــــــــــــــــــــــــــــــــدیم عــــــــــــــــــــــــــــــــــرض یشــــــــــــــــــــــــــــــــــمل حلــــــــــــــــــــــــــــــــــول لإدارة المجموعــــــــــــــــــــــــــــــــــة 

)FleetManagementSolution( ــــــــــین المجموعــــــــــة بســــــــــعر ــــــــــة الاتصــــــــــال ب مــــــــــع إمكانی
مــــــــنخفض وخدمــــــــة تحدیــــــــد المواقــــــــع بالإضــــــــافة لــــــــبعض الخــــــــدمات الإضــــــــافیة الأساســــــــیة 

ــــــق الأهــــــداف المرجــــــوة لهــــــذا القطــــــاع ) الرســــــائل القصــــــیرة والرســــــائل المصــــــورة( ســــــوف تحق
.وتلبي احتیاجات العملاء

ـــــــــر التجزئـــــــــة الســـــــــوقیة -3 ع الأعمـــــــــال فـــــــــي مجـــــــــال قطـــــــــا) MarketSegmentation(تعتب
ــــــــــــي قطــــــــــــاع المســــــــــــتهلكین  ــــــــــــر تحــــــــــــدیا منهــــــــــــا ف ــــــــــــث أن )ConsumerSector(أكث ، حی

الإجمالیــــــةالعــــــروض أكثــــــر تعقیــــــدا، وإجــــــراءات البیــــــع أطــــــول، والعمــــــلاء معنیــــــون بالتكلفــــــة 
.للحلول المقدمة عوضا عن التكلفة الأساسیة للخدمات

لا الأعمــــالوعــــلاوة علــــى مــــا ســــبق، ولكــــون معظــــم الحمــــلات التســــویقیة فــــي مجــــال قطــــاع-4
یصــــــبح ) المشــــــترین(صــــــناع القــــــرار الفعلیــــــین إلــــــى، فــــــان الوصــــــول الإعلانــــــاتتنفــــــذ عبــــــر 

ومــــــن ضــــــمن الصــــــعوبات والتحــــــدیات الأخــــــرى جمــــــع المعلومــــــات الكافیــــــة . أكثــــــر صــــــعوبة
فهـــــــم احتیاجـــــــات إلـــــــىعـــــــن الأســـــــواق والمعرفـــــــة الحقیقیـــــــة بأنشـــــــطة المنافســـــــین، بالإضـــــــافة 

.المجال الذي یعملون فیهباختلافها تختلف عملاء قطاع الأعمال التجاریة كون
ــــي -5 ــــة الســــوق بشــــكل عمل ولمواجهــــة هــــذه القضــــایا ومعالجتهــــا، ولوضــــع أســــلوب فعــــال لتجزئ

یتوجـــــــب علـــــــى المشـــــــغلین معرفـــــــة مشـــــــتركیهم بشـــــــكل دقیـــــــق و معرفـــــــة مـــــــا الـــــــذي یحتاجـــــــه 
:المشتركون وذلك من خلال

.أكبر عدد ممكن من بیانات المشتركین الحالیین والعملاء المرتقبینجمع
مــــا هـــــي الخــــدمات أو المنتجــــات التــــي یقـــــدمونها (دراســــة المجــــال الــــذي یعمـــــل فیــــه المشــــتركون 

).؟ومن هم موردوهم ومن هم عملاؤهم
لكــــــــل عمیــــــــل ولكافــــــــة ) CallingBehavior(الاتصــــــــالاتتفهــــــــم احتیاجــــــــات وســــــــلوكیات -

.وقیةالشرائح الس
مهــــارات وخلفیــــة الاعتبــــارتوزیــــع حســــابات العمــــلاء بــــین مــــدراء المبیعــــات، مــــع الأخــــذ بعــــین -

.كل مدیر
ـــــــوم - ـــــــة لكـــــــل مـــــــدیر مبیعـــــــات وفقـــــــا لحجـــــــم الشـــــــریحة التـــــــي یق فـــــــرض نســـــــب مبیعـــــــات معقول

.بخدمتها، وربطها بخطة عمولات وحوافز مجزیة
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مهـــــارة اســـــتقطاب العمـــــلاء مقابـــــل مهـــــارة (تحدیـــــد المهـــــارات والقـــــدرات لـــــدى مـــــدراء المبیعـــــات -
.وفقا لذلكوالمسؤولیاتوتوزیع المهام ) الحفاظ على العملاء

Pilotمشــــروع تجریبـــــي بـــــإجراءنوصــــي فإننــــاالتجزئــــة الســـــوقیة، أســــلوبوللتأكــــد مــــن نجـــــاح 

Projectوعیـــــــــة الشـــــــــریحة المســـــــــتهدفة وتطبیـــــــــق وذلـــــــــك بتحدیـــــــــد ن. لشـــــــــریحة ســـــــــوقیة معینـــــــــة
ــــى هــــذه الشــــریحة ومــــن ثــــم تعمــــیم هــــذه التجربــــة علــــى ك افــــة القواعــــد البســــیطة الــــواردة أعــــلاه عل

. ونحن واثقون من تحقیق النتائج المرجوة،الشرائح القطاعات و

في الفترات الماضیة یظهر أنها ركزت علىأوریدولو نظرنا إلى جمیع الخدمات التي قدمتها 
واستطاعت بفضل ذلك الوصول إلى شرائح عدة ستراتیجیة تقسیم السوق أو تجزئة السوق أیضاً إ

منها الطلاب والطالبات والوافدین من الطبقة العاملة وخلافه ونرى في حینها أن أي تحرك من 
.ات المنافسةشركالیقابله تحرك تابع من أوریدوجانب

عن طریق تواجدها الكثیف أوریدوإلى النجاح المتمیز الذي اكتسبته الإشارةود نأیضاً 
المتمیزة التي استخدمها أیضاً في الانتشار عن طریق الإعلان بشكل والإستراتیجیة،والمدروس

.یستحق الإشادة والتقدیر

الدراسات المتعلقة بالسوق التي تستخدم لجمع المعلومات التي یتم تحلیلها في تشخیص هذا 
1.كل منطقة و خاصیتهاالفرص التي تتیحهاومن خلاللسوقا

. المطلب الثالث: النتائج والتوصیات
مراجع التي لتوصلنا من خلال هذا البحث إلى مجموعة من النتائج والتوصیات بناءا على ا

:وتتمثل في النقاط التالیةاعتمدنا علیها في دراسة هذه الحالة
النتائج أولا- 

الشركة بتجزئة السوق واختیار أفضل القطاعات السوقیة وتطویر موطئ قدم في كل تقوم-1
.قطاع سوقي مختار

لىكما تعمل ع،وسلوكهمموتفضیلا تهموإدراكا تهحاجات الزبائن تحدیدبتقوم الشركة -2
.ز أصحاب المصلحة في الشركة على التمسك بمبدأ خدمة الزبائن وارضائهمیحفت

.مكامن القوة والضعف لدیهملكوكذینمنافسیها الرئیسیف الشركة نتص-3
.تبني علاقات شراكة مع أصحاب المصلحة في الشركة وتكافؤهم مكافأة مجزیة-4
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تقوم الشركة بإدارة نظام التخطیط التسویقي الذي یؤدي بدوره إلى وضع خطط طویلة وقصیرة -5
.الأمد

.والخدميتمارس الشركة رقابة محكمة على المزیج السلعي -6
تبني الشركة أصناف قویة باستخدام أفضل أدوات الترویج والاتصال من حیث التكلفة -7

.والفاعلیة
.الفریق الواحدة في مختلف إداراتهاببناء قیادة تسویقیة وتغرس روحتقوم الشركة-8

التوصیات- ثانیا
:  من هذا البحث توصلنا الى مایلي 

أخلاقیة في مجالات جودة المنتج، تسعیره، ترویجه تباع أسالیب إیتطلب من الشركة -1
.وتوزیعه

.تقوم الشركة بشكل متواصل باستثمار التكنولوجیا التي تعطیها میزة تنافسیة في السوق-2
.یجب على شركات الإتصال تجزئة الشریحة المستهدفة إلى شرائح أخرى إذا امكنها ذلك-3
.لتحدید وتشخیص الغرض وتقییمها واختیار أفضلهاتقوم الشركة بتطویر نظم-4
للحفاظ وتوسیع یجب على شركات الإتصال تجدید عروضها و كذلك إقتراح عروض أخرى-5

.حصتها السوقیة
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:خلاصة الفصل الثالث
ترى أن لدیها رؤیة واضحة للنمو یدعمها ن شركة أوریدو أإن أهم ماتوصلنا إلیه في هذا الفصل 

تهدف إلى ضمان تطبیق أعلى و . ستراتیجیتها في التنمیة والإستثمار بالحكمة و التعقلإفي ذلك 
في الشركة بأكملها، كما أنها تقوم بتطبیق أفضل مبادئ الحوكمة و السلوكیات الأخلاقیة

.یدوالممارسات تماشیا مع أسواق المال التي تندرج فیها أور 
بتقدیم مزیج تسویقي تطبیق إستراتجیة تجزئة السوقتعتمد شركة أوریدو علىولتحقیق هذه الرؤیة

مختلف لكل قطاع من القطاعات التي وصلت إلیها بعد التجزئة، و أن الشركة تعتبر عملیة 
تجاه التجزئة عملیة غیر مجدیة وتشكل عبئا علیها بأن المستهلكین توجد لهم حساسیة عالیة

.الخدمات المقدمة
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:الخاتمة العامة
لتحدید مكانة المؤسسة في السوق،الأساسیةتعتبر إستراتیجیة تجزئة السوق عاملا من العوامل 

بناء على تحدید الثنائیة المناسبة نوع خدمة إلافهو الرابط بینهما ولا یكون هذا 
).السوق/الاتصال(

ق للسوق من حیث تمكن عملیة من تحدید دقیرسة تجزئة السوق فن تسویقي حدیث، وتعتبر مما
تحقق رضاه و ما یمكن الإدارة من تفهم المستهلك وبالتالي وهذا.ورغباتهمحاجات المستهلكین

،على السوق و تحدید الأسواق المستهدفةف، وكذلك تمكن من التعر هذا هو أساس التسویق
ل على الإجابة للسؤال الذي قد طرح من قبل ، والمتمثل في ماهیة وبالتالي نستطیع الحصو 

القطاعات السوقیة التي ترغب الشركات في استهدافها ؟
و تنفیذ برامج إعدادوتعرف الإدارة على الحاجات المختلفة لفئات المستهلكین یساعدها على 

حدید القطاعات السوقیة وكذلك تمكنها من ت،تسویق التي تمكنها من إشباع حاجات المستهلكین
تخصیصها أو، مما یمكنها من توفیر مواردها و توزیعها قى فیها المنافسة الحادة والقویةالتي تل

وأخیرا نقول بأنه یجب على المؤسسة بعد اختیار السوق المستهدفة .بأحسن طریقة ممكنة
یج و التوزیع للوصول أن تقوم بتصمیم المزیج التسویقي من السلع و التسعیر والترو و ،ةأللمنش

.لهذه السوق و ذلك لإتمام عملیة تخطیط إستراتیجیة السوق
و في آفاق هذه الدراسة نتطلع إلى تحدید و حصر المتغیرات الموجودة في تجزئة السوق في 

. شكل أسس وقوانین تعطي نتائج واضحة
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:قائمة المراجع
:المراجع العربیة- أولا

:الكتب-أ
دار المریخ للنشر،سرور علي ابراهیم سرور،. فیلیب كوتلر، تعریب دأساسیات التسویق،-1

.2006الأردن،
.2008الأردن،عمان،دار الشروق للنشر والتوزیع،أھمیة تجزئة السوق،محمد العمري،-2
2005لبنان،بیروت،دار الفجر الجدید،قاسم البیتاوي، أساسیات توزیع السوق، -3
القاهرة،دار المناهج للنشر والتوزیع،،التسویق الاستراتیجي للخدمات،محمد إسماعیل-4

.2003مصر، 
،عمان، الأردن،مكتبة الطلیعة،نظم التصدیر والاستیراد ،التسویق الدولي،صدیق عفیف-5

1973.
دار الكتب العلمیة للنشر الرقمیةالتماثلیة وساسیات الاتصالات الرقمیة أ، براھیم سعید-6

.لبنان،والتوزیع
:المذكرات-ب
ستیراتیجي و تطبیقاته في المؤسسة الاقتصادیة، مذكرة لیسانس،التسویق الإ،یحي خولةبن-7

.2011- 2010،المركز الجامعي لمیلةتخصص مالیة،قتصادیة،شعبة العلوم الإ
كلیة لاستهداف السوق، مذكرة لنیل شهادة الماجستیر،المسار التسویقي بلحاج طارق،-8

.2007الجزائر ،"جامعة قسنطینة"تخصص تسویق، العلوم التجاریة،
كتوراه في سنة أولى مدرسة الدمحمد عبدون، دور الحكومة في دعم التنافسیة الصناعیة،-9

إقتصاد تطبیقي، تخصصالاقتصاد التطبیقي و سیر المنظمات، كلیة العلوم الاقتصادیة،
2008باتنة،جامعة الحاج لخضر،

حالة مذكرة لنیل شهادة الماجستیر مدرسة الدكتوراه السیر الدولي،،براھیم خلیفة- 10
.تلمسانتخصص تسویق دولي، جامعة أبوبكر بالقاید ALZINالمؤسسة الوطنیة

الإعلام الجدید مقاربة تواصلیة، مذكرة تخرج لنیل شهادة الماجستیر كمال عبد الحمید ،- 11
.السعودیة،الاتصال  جامعة الملك سعودكلیة، علوم الإعلام

- كلیة الإدارة و الاقتصاد–65العدد 18مجلة العلوم الاقتصادیة المجلد مقالة في-12
.2005- جامعة بغداد

سامي عودة، مدى تطبیق إستراتیجیات تجزئة الأسواق من قبل الشركات العاملة في قطاع 13-
الإتصالات في فلسطین وأثر ذلك على حصتها السوقیة، مذكرة لنیل شهادة الباكلوریس، كلیة 

.21ص 2010الإقتصاد و العلوم الإداریة ، قسم التسویق، 
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:مواقع الانترنت-ج
12 -http://www.startimes.com/f.aspx/vb/f.aspx?t=22272684
13 -http://forum.univbiskra
14-..net/index.php?topic=3820.0

15 -https://samehar.wordpress.com/2006/05/29/a223/
16 -economy.albaath-univ.edu.sy/1/news/n21/1.pdf
17-http://www.djelfa.info/vb/showthread.php?t=405423
18-http://ksau.info/vb/attachements/2/6/5/6/4/3363.attach
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