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شكر و تقدیر
سُبْحَانكََ لاَ عِلْمَ لَناَ إلاَِّ مَا عَلَّمْتنَاَ إِنَّكَ أنَتَ الْعلَِیمُ الْحَكِیمُ 

لك الحمد ربنا یا من مننت علینا بنعمة العلم ویسرت لنا سبلھ، ومن یعیننا 
.على تحصیلھ، وعلمتنا ما لم نكن نعلم

.خیر الأنامثم الصلاة والسلام على الحبیب المصطفى صلى الله عليه وسلم

من باب من لا یشكر الناس لا یشكر الله، نتقدم بخالص الشكر إلى من 
:جعلھم الله لنا سندا وعوناً

ابخل علینا بنصائحھتي لم تال" شنیني صوریة:"ةالمشرفةبدءا بالأستاذ
.القیمة طیلة فترة إعداد ھذه المذكرةاوتوجیھاتھ

إتمام ھذه لمساھمتھ الفعالة في"  سفیانزقار العمري :"مؤطر الشركة السید
.المذكرة

وكل من ساند . والى كل أعضاء مؤسسة اتصالات الجزائر مكان التربص
.لإتمام ھذا العمل

إلى و.إلى جمیع الأساتذة الذین وقفوا على تعلیمنا من الابتدائیة إلى الثانویة
.ةلتجارلالمدرسة العلیا ةأسركافة 

.اللتین لھما الفضل بعد الله في إتمام دراستناوإلى أفراد عائلتینا 

بن عواق العربي، : ونخص بالذكرإلى جمیع زملائنا،أصدقائنا ورفاقنا
.إبراھیم رفاس و، خلیفي حساممحمودي ھاشمي فؤاد

.وإلى كل من ساھم في إعداد مذكرتنا من قریب أو بعید

ورسولھ ا فمن الله وإن أسأنا فمن أنفسنا والشیطان أحسنفإن  فا
.والمؤمنون منھ براء



الإھداء
والحمد لك بعد , والحمد لك إذا رضیت, حتى ترضىیا هللالحمد لك

الرضى أن وفقتني لإتمام ھذا العمل الذي أھدي ثمرتھ

التي سھرت اللیالي من أجل , الكونإلى ذات أعذب وأرق كلمة في 
الغالیةأمي...یل عطفھا وحنانھا ولا تزالوغمرتني بجم, تربیتي

إلى من كد وتعب من أجل راحتي وعلمني أن بلوغ المرام لا یكون إلا 
أبي العزیز...بالعمل الجادّ والمتواصل

وأخواتي مروة ونھادفؤاد،يخأ.. إلى من أسعد برؤیتھم وأنسھم
أعمامي وعماتي وأخوالي وخالاتي دون أن أنسى أزواجھم وجمیع إلى 

وكل العائلة, أبنائھم
إلى الأساتذة الذین حرصوا على تعلیمي من الأساسي إلى الجامعي

یوسفإلى زمیلي الذي ساندني في إنجاز ھذا العمل 
خالد، : انوا لي نعم الصحبة وأخص بالذكرإلى كل زملائي الذین ك

إبراھیم، یوزمان،حمان، بلال، أمین وسیف، علي،العربي، عبد الر
....رحمون، عیسى وفارس

إلى كل من ملأ قلبي ولم یسعھ قلمي، إلى قارئ الأسطر وكل من 
.أعرفھم

بلقیدوم ولید



الإھداء
و عاللھم إني أعوذ بك من علم لا ینفع ومن عمل لا یرفع و قلب لا یخش

.دعاء لا یسمع

...اھدي ھذا العمل ثمرة جھدي إلى الملاك الطاھر

طفة و أحلى ما ینطق بھ إلى أسمى عاذي القلب الكبیر والصدر الحنون، 
.الغالیة أطال الله في عمرھا" أمي الحنون" اللسان

مثلي في الحیاة، وقدوتي التي أقتدي بھا و الذي ألبسني إلى من اعتبره 
الأخلاق، وشجعني طوال مشواري الدراسي ووفر لي كل ولباس العلم 
إخوتي لي ھذا إلى أھدي عم.أطال الله في عمره" أبي الغالي"أسباب النجاح

."أسامة"وأخص بالذكر أخواتي حفظھم اللهو

.عائلتھ الكریمةو"ولید"إلى من تقاسمت معھ مسیرة ھذا العمل صدیقي

، أمیرو، أسامةصدیق الطفولةبلال"وأخص بالذكر إلى كل أصدقائي
..."، عبد الكریم، بلایلي، سفاحلوالعربي، خالد، فیصل، علي، یونس، أمیر

.من ساعدني و أحبني دون استثناءإلى كل 

أمین یوسف
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: باللغة العربیةالملخص

دمات أو السلع في الخمن أجل ضمان البقاء والاستمراریة وجب على المؤسسات 
منتجات جدیدة من اجل مواجھة المنافسة البحث عنالإبداع وكذلك التطویر المستمر و

تقومإذالمؤسسات التي تتبنى ھذه السیاسةالمحتدمة في السوق، واتصالات الجزائر من 
ومن اجل ھذا حاولنا إعداد مخطط تسویقي عملي یتلاءم ،بإرسال خدمة انترنت جدیدةحالیا

الحفاظ ویضمن لھا تحقیق أھدافھا المسطرة، ومن أھمھاالظروف المحیطة بالمؤسسةو 
.ورتھا لدى المستھلك الجزائريوتحسین صجلب زبائن جددعلى زبائنھا الحالیین و

المخطط التسویقي العملي قمنا في الجانب النظري من وعلى ضوء ھذا ومن أجل إعداد 
.العمل بالتطرق إلى المزیج التسویقي الخدمي وأھم مراحل إعداد المخطط التسویقي

، و WICIقمنا بإعداد المخطط التسویقي العملي لإرسال خدمة أما في الجانب التطبیقي 
كذا المعلومات المقدمة من ان واعتمدنا في ذلك على النتائج التي تحصلنا علیھا من الاستبی

. طرف المؤسسة

:المصطلحات الأساسیة

الخدمات؛تسوق
؛الخدمات
؛منتج جدید
؛مخطط تسویقي عملي
؛المزیج التسویقي الخدمي
 خدمةWici.



English summary:

The innovation, the creativity and the search for new products
became a need for the prosperity of a company and to face the
competition. Algeria telecom is one of the companies which applies
this policy, and it results in the offer of a new internet service. So we
tried to set up a marketing plan which adapts to the circumstances of
the company and guaranteed to it the realization of it objectives of
which the development of consumer loyalty, attraction of new
customers and improvement of the image of the company.

To prepare this marketing plan we treated two part. The first one
was theoretical, it was about marketing mix of services and the most
significant stages for the preparation of the marketing plan.

The second one was practices. We prepared an operational
marketing plan to promote the new WICI service, it was based on the
results of the questionnaire and the information collected within the
company.
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أ المقدمة العامة

:عامةمقدمة
یتمیز عصرنا الحالي بحركیة كبیرة وبتغیرات كثیرة مست مختلف المیادین، مما 

مفاھیم جدیدة، وبالرغم من أن التسویق حدیث النشأة إلا أنھ حضي أدى إلى إبراز
طرف المؤسسات لما لھ من دور في الرفع من فعالیتھا، وتعتمد باھتمام كبیر من

على مدى التنسیق ودرجة التكامل الموجودة بین عناصر فاعلیة التسویق أساسا 
.والمنتجلة في السعر، التوزیع، الترویج المزیج التسویقي الأربعة والمتمث

ویعتبر المنتج قلب العملیة التسویقیة، حیث أن العلاقة بین المؤسسة والأسواق تتم 
القرارات الخاصة من خلال المنتجات التي تقوم المؤسسة بتقدیمھا، ومن ھنا نجد أن

بالمنتج من حیث تصمیمھ وتحدید جودتھ وتشكیلاتھ وغلافھ واسمھ التجاري، 
والخدمات المصاحبة لھ ھي الأساس في وضع وتصمیم باقي السیاسات التسویقیة، 
غیر أن تواجد المؤسسة في محیط معقد جعلھا تؤثر وتتأثر بعدة متغیرات وعوامل 

إدارة التسویق في بلوغ أھدافھا، وفي ظل ھذه داخلیة أو خارجیة تؤثر على قدرة
المعطیات وبظھور المنافسة الحادة أصبح تقدیم المنتجات الجدیدة والتجدید ضرورة 

.لا مفر منھا حتى تفرض المؤسسة وجودھا

جدید شرط أساسي من بین المؤسسات التي أدركت أن تقدیم المنتجات الجدیدة والت
مؤسسة اتصالات الجزائر والتي ،لمنافسة الحادةوسلاح لمواجھة اوضرورة حتمیة

تمكن وھو عبارة عن خدمة جدیدةWICIھا قامت بإرسال منتج جدید ربدو
من أي مكان عمومي تتوفر فیھ ھذه شبكة الانترنتمستخدمیھا من الولوج إلى 

الذكیة أو أي جھاز یسمح بالاتصال بالانترنت بمجرد الھواتفعبر ،الخدمة
.   ه الخدمةالاشتراك بھذ

، السوق والمستھلك ھي العناصر الفاعلة )الخدمة(المنتج أنكما نلاحظ الیوم 
والمؤثرة في التسویق وتختلف عما كانت علیھ من وجھة نظر السلعة المادیة وعلیھ 

ممیزات الخدمات لھا خصائص وأن، تتمثل في الأھمیةخلاصة في غایة إلىنتوصل 
بصفة تكییف التسویق لھابالأحرىأومختلفة عن السلعة وبالتالي وجب تغییر تجعلھا

.التسویقیة بصفة خاصةالإستراتیجیةعامة في المزیج التسویقي و

كسب الزبائن الجدد أن تطور سسة الخدمیة الطموحة في البقاء والنمو ووعلى المؤ
.تھلكینالمسأذواقبمزیج تسویقي یتجانس مع رغبات ومنتجات جدیدة 

ما ھو المخطط التسویقي العملي الملائم : من ھنا نصل إلى الإشكالیة التالیةو
لإرسال خدمة انترنت جدیدة على مستوى مؤسسة اتصالات الجزائر؟

:وینطوي ھذا التساؤل الجوھري على عدة تساؤلات فرعیة



ب المقدمة العامة

ما ھي ممیزات الخدمة الجدیدة؟.1
إتباعھا؟لسیاسة التسعیریة اللازم ما ھي ا.2
ما ھي السیاسة التوزیعیة اللازم إتباعھا؟.3
ما ھي وسائل الاتصال المناسبة لترویج ھذه الخدمة؟.4

:الفرضیات

. تدفق انترنت عاليعن تكنولوجیا متطورة ذات جودة وعبارةذه الخدمةھ.1
أھم العوامل المؤثرة على قرار المستھلك عند عملیة بالنسبة للسعر فھو .2

الشراء
.السیاحیةمتوفرة في الحرم الجامعي والمركبات الإستشفائیة ولخدمةھذه ا.3
.ACTELیتم الاشتراك على مستوى الوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر .4
وحات اشھاریة في حافلات الطلبة عن طریق لیتم الترویج لھذه الخدمة .5

.ومضات اشھاریة في الإذاعةوعلى مستوى نقاط البیع والأماكن العمومیة و

:أھمیة الموضوع

التقدم أوجھاحدتمثل إذأصبحت الخدمات الیوم تمثل احد أوجھ التقدم الاقتصادي 
على المستوى العالمي، الإجماليالناتج القومي أرباعتشكل ثلاثة إذالاقتصادي، 

وعلیھ فان معظم الطلبة سوف یقضون جزءا لا یستھان بھ من وظائفھم بعد التخرج 
م ھذه الحقیقة فان الاھتمام بموضوع تسویق الخدمات لازال ، رغفي قطاع الخدمات

خاصة الشطر التطبیقي، حیث تسجل رف نقصا على المستوى الأكادیمي ویع
.المكتبات الجزائریة افتقارا شدیدا للمراجع المتخصصة في ھذا الموضوع

:اختیار الموضوعأسباب

:لقد تم اختیار ھذا البحث للأسباب التالیة

البحوث والدراسات في مجال تسویق الخدمات نظرا لحداثة قلة
.التسویق في ھذا المجال خاصة في الجزائر

التسویق الخدمي بصفة خاصةمیول الشدید للتسویق بصفة عامة وال .
قھایتطبةیوبغبالموضوعالمتعلقةةیالنظرالمعارفعیتوسمحاولة
.ةیالجزائرالمؤسساتمستوىعلىمعالجتھاخلالمنالواقعأرضعلى
التعرف على انجح طریقة لتصریف منتجات المؤسسة.



ج المقدمة العامة

:أھداف البحث

:إلىلتوصللھذابحثناخلالمننھدف

 محاولة إبراز الأھمیة الخاصة التي یكتسیھا موضوع التسویق الخدمي
.لاسیما في ضل المعطیات الراھنة

 ودوره في تحقیق إبراز أھمیة المخطط التسویقي في عمل المؤسسة
.الأھداف
العمل على نقل الوجھة النظریة إلى مجال الممارسة العملیة.
 تقدیم نظرة واضحة ودقیقة للقارئ حول تصمیم المخطط التسویقي

.لمنتج خدمي جدید
معرفة مدى تطبیق المؤسسات الخدمیة الجزائریة للتسویق.

: البحثمنھج

فيالوصفيالمنھجباعتمادسنقومالبحثةیإشكالمعالجةإلىنتوصلحتى
.قيیالتطبالجانبفيليیالتحلوالمنھجالنظريالجانب

:خطة البحث

النظريالجانبوالثانيالأولالفصلیمثلحیثفصولثلاثةفيالدراسةستتم
:یليكماالتطبیقيالجانبفیخصالثالثالفصلأماالدراسة،من

الخدميالتسویقيالمزیج: الأولالفصل

ماھیة الخدمة وكذالك التسویق الخدمي خاصة،والتسویق عامةفیھسنتناول
، وفي الترویجوالتوزیعالتسعیر،المنتوج،سیاساتمنالتسویقيالمزیجعناصرو

. الختام تطرقنا إلى المزیج التسویقي الممتد للخدمات

التسویقيالمخطط:  الثانيالفصل

تعریف المخطط التسویقي، أھدافھ و أنواعھ، ونظام إلىالتطرقفیھسیتم
الأساسیةإعداد المخطط التسویقيمراحلوكذالكالمعلومات التسویقیة وممیزاتھ، 

.المراقبةوالمتابعةكیفیةالنھایةوفي



د المقدمة العامة

لاتصالات" WICI"جدیدةلخدمةعمليتسویقيمخططوضع: الثالثالفصل
الجزائر

التنظیميوالھیكل،"اتصال الجزائر"بمؤسسةالتعریفإلىفیھنتطرقسوف
الدراسةلإنجازالضروریةالمراحلكذاومنتجاتھا،وتشكیلةخدماتھاوأھملھا،

.المیدانیة

هھذمنبھاخرجناالتيالنتائجأھمتشملبخاتمةھذابحثناسنختمرایوأخ
.اعتمدناھاالتيوالمراجعالملاحقسنعرضثمالدراسة،





2 المزیج التسویقي الخدمي :الفصل الأول

مقدمة الفصل

لقد أصبح التسویق یلعب دورا ھاما في الآونة الأخیرة بالنسبة لمنظمات الأعمال، التي 
ي تعتمد علیھ في تسویق منتجاتھا وخدماتھا خاصة في تالأنشطة الأساسیة والاعتبرتھ من

وكذا تحقیق میزة منفردة ومتمیزة عن باقي . والتعقیدبالدینامیكیة بیئة تسویقیة تتسم
.المنافسین

قیقة أن الخدمات من حیث وتسویق الخدمات یختلف عن تسویق السلع، و ھذا یعود إلى ح
طرق الإنتاج و التقدیم و العرض تختلف عن السلع، كما أن القضایا التي یتناولھا الخواص و

رواد التسویق السلعي تضم المؤسسة برمتھا في حین أن المعنیین بالتسویق الخدمي 
.نب محددة من نشاط المؤسسةیتناولون جوا

واستجابة للتغیرات البیئیة المتزایدة، وجب على المؤسسة وضع سیاسات ملائمة في 
ه ذج، السعر، التوزیع والاتصال وكل سیاسة من ھالتسویقي، المتمثلة في المنتمجال النشاط

تنسیق ھذه ، إذ على رجل التسویق العمل على ابالغة في تحدید أھدافھالسیاسات لھا أھمیة
.واحد یتمیز بالتكامل والدوامالسیاسات حتى تعمل في مسار

:لھذا تم تقسیم ھذا الفصل إلى ثلاثة مباحث

؛مفاھیم أساسیة في التسویق: المبحث الأول
؛تسویق الخدمات: المبحث الثاني
الخدميالمزیج التسویقي: المبحث الثالث.
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التسویقعمومیات حول : المبحث الأوّل

إن التسویق یعنى بالدرجة الأولى بحاجات ورغبات المستھلك ولا یركز على السلعة أو
الخدمة التي تنتج، فھو یسعى إلى البحث عن الطریقة أو التصرف الذي بواسطتھ تصل 

.إلى المستھلكالسلع

ویھدف التسویق أساسا إلى بیع السلعة أو الخدمة، كما أن المؤسسات تھدف إلى بیع 
سواء كانت سلعا أو خدمات ومن ھنا نلاحظ أن التسویق والمؤسسة لھما نفس منتجاتھا

وجود ترافق بینھما لتحقیق الھدف المشترك، ففي المؤسسة الخدماتیة الھدف، لذلك یلزم
وفي ھذا الفصل سوف نحاول .على تنشیط المنتوج الخدماتيیعمل التسویق الخدماتي

.، وتسویق الخدمات في المؤسسة الخدماتیةتوضیح ماھیة التسویق والخدمة

تعریف التسویق: المطلب الأوّل

یشمل مفھوم التسویق على حد سواء الدراسة التقنیة لتوقعات المستھلك، واقتراح عرض 
تعریف إلىوعلى ضوء ھذا سنتطرق .1لتلبیة ھذه التوقعات ووسائل التنفیذ لتعزیز تجارتھ

.وكذلك أھمیتھالتسویق، أھدافھ

التسویق ) American Marketing Association(عرفت جمعیة التسویق الأمریكیة 
وتحدید مواصفات وتسعیر وترویج وتوزیع عملیة تخطیط وتنفیذ كل ما یتعلق بتصمیم"بأنھّ 

الأفكار والسلع والخدمات بھدف إیجاد نوع من التبادل، یترتب علیھ إشباع لحاجات الأفراد 
2."والمنشآت

التسویق ھو إستراتیجیة للتكیف "فقد عرّفا التسویق على أنھّ Lévyو Lendrevieأما 
مع المنظمات في الأسواق التنافسیة للتأثیر ولصالحھم على سلوك الجمھور التي تعتمد 

3".علیھا، من خلال عرض یحتوي على قیمة مدركة أعلى بشكل دائم من المنافسین

،  حیث أكد أنھ یوجد kotlerومن أكثر التعاریف قبولا بین رجال التسویق ما أشار إلیھ 
صنفان لتعریفات التسویق، البعض منھا ینوه إلى دوره الاجتماعي والبعض الآخر فضل 

. التوجھ الإداري

انب ، ولكنھ اكتشف حدیثا أن الج"فن البیع"ـفمن الناحیة الإداریة، غالبا ما شبھ التسویق ب
: 4بقولھPeter Druckerالأكثر أھمیة في التسویق لیس ھو البیع، وھذا ما عبر عنھ 

1 Soulez, Sébastien, L'essentiel du marketing, lextenso éditions, 4e édition, France, 2014, P15
2 Lendrevie, Lévy, MERCATOR, Dunod édition, 11e édition, Paris, 2014, P 3
3Idem, P5
4 Kotler P, Dubois B, Monceau D, Marketing management, Pearson éducation, 12e édition, France. 2006,
P:6
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سنكون دائما بحاجة یمكن افتراضھا، لمجھود البیع، لكن ھدف التسویق ھو جعل البیع "
) أو الخدمة(زائد لا طائل منھ، فھو یرتكز على معرفة وفھم الزبون حتى یكون المنتوج 

ومن المفروض أن یكون للتسویق كنتیجة زبون مستعد . التالي یباع إلیھیلیق بھ ویرضیھ وب
."جاھزا) أو الخدمة(جبالتالي نحن بحاجة إلى جعل المنتللشراء، و

المیكانیزم الاقتصادي : "قد عرف التسویق بناءا على ذلك بأنھkotlerومن ثم نجد أن 
إشباع حاجاتھم ورغباتھم، من الذي من خلالھ یستطیع الأفراد والجماعات والاجتماعي 

.1"خلال خلق وتبادل مع الغیر منتجات وخدمات ذات قیمة

وم بھا التسویق ھو كافة الجھود التي تق"نقترح علیكم التعریف التالي ھذاومن كل
التعرف على رغباتھ المستھلك ومجال نشاطھا لفھم سلوكمھما كان شكلھا و،المؤسسة

سلعة كان أو خدمة یرقى إلى ھذه التطلعات ویلبي كل الرغبات تطلعاتھ بھدف توفیر منتج و
."ما یمكنھ من بیع نفسھ بنفسھ بمجرد تعرف الزبون علیھ،التي صنع من أجل إشباعھا

أھمیة التسویق: الثانيمطلب ال

أصبح التسویق الآن، وبسبب التقدم الصناعي والنشاطات التجاریة الأخرى المكملة لھ أو 
مجالات التجارة والزراعة وغیرھا، من أھم فروع ھذه النشاطات، إن لم یكن بھ فيالمتعلقة

وكلما كان الإنتاج كبیرا أو متعددا . التسویق من أقدم نواحي النشاط الإنسانيأھمھا، ویعد
كلما كانت الحاجة إلى تصریفھا أكثرا إلحاحا .... المحاصیلفي السلع أو الخدمات أو

لا تستوعبھ الأسواق وھنا تكمن أھمیة التسویق نتاج وفیر كاسدفلا فائدة تذكر لإ. وأھمیة
.الناجح

وتتبلور الأھمیة الأساسیة للتسویق في إشباع الحاجات والرغبات البشریة لأفراد 
أن یكون واضحا في الذھن، أنھ قد ینعدم تأثیر السلع والخدمات التي تشبع المجتمع، ویجب

والدلیل على ذلك، أنھ حینما ینقصنا شيء ما فإننا نجد بالحرمان منھا،حاجاتنا ما لم نشعر
عن كیفیة توفیر ھذا الشيء، فإذا أدى ھذا التحرك إلى أنفسنا مدفوعین للتحرك والبحث

وھذا ھو جوھر ولب . فإننا نشعر بالإشباعتوفیر الشيء والقضاء على الشعور بالحرمان
.2ألا وھو إشباع الرغبات والحاجات. التسویق

.ر التسویق الوظیفة الوحیدة المنشئة للثروة في المؤسسةویعتب

1 Kotler P, Dubois B, Monceau D, op cit,  2006, P:6
، مذكرة مكملة لنیل شھادة الماجستیر في العلوم التجاریة، جامعة المزیج التسویقيوتطویردور بحوث التسویق في وضع نصیرة علیط، 2

.17، ص 2008منتوري،  قسنطینة، 



5 المزیج التسویقي الخدمي :الفصل الأول

1الأھمیة الاقتصادیة و الاجتماعیة للتسویق: الفرع الأول

ن إاجیات البشریة لأفراد المجتمع، والأساسیة للتسویق في إشباع الحلأھمیةتتمثل ا
السلع بین ت ورغبات الأفراد وھو تحقیق التوافق بین حاجاھدف الأساسي للتسویقال
وكلما تزاید ھذا التوافق بین ،الرغباتوالحاجاتھذهالخدمات التي یمكن أن تشبع و

واقع إجماع من ومن،الرغبات والحاجات وبین السلع الموجودة كلما كان الإشباع أكبر
تقدیم الخدمات السلع وھذهالتسویق لا تقتصر على توصیل أھمیةالممارسین فإن الكتاب و

:فيیساھمالأمر یتعدى ھذا بكثیر فالتسویق یساعد أو إنالمنتفعین بل المستھلكینإلى

 ذلك عن طریق إبلاغ إدارة الإنتاج أو التصمیم المنفعة الشكلیة للسلع المنتجة وخلق
.برغبات المستھلكین وأرائھم بشأن السلع المطلوبة

خلق الكثیر من فرص العمل أو التوظیف.

رفع مستوى تى مع استمرار النمو الاقتصادي وحةكبیرھمیةلكل ما سبق فإن للتسویق أ
استخدام دمات لإشباع حاجاتھم والخد المجتمع من خلال تقدیم السلع والمعیشة لأفرا

.استغلال المواد المتاحة في المجتمعو

:2أھمیة التسویق بالنسبة للمؤسسة: الفرع الثاني

سة تقوم بالإنتاج لغرض الإنتاج لا یوجد مؤسھفي الاعتبار الحقیقة القائلة بأنفإذا أخذنا 
دور التسویق بالنسبة للمنظمة، فھو یساعد التسویق، وھذا ما یبین الأھمیة ولكن لغرضو

:المنظمة على

 ؛في السوق أو مبیعات الصناعةحصتھاتعظیم
 التنبؤ برغبات و حاجات أفراد المجتمع و القیام بالأنشطة اللازمة لتحقیق أو إشباع
؛نت مرتبطة بالسلعة أو خدمة معینةالحاجات سواء كاھذه
المحافظة على تنمیة المركز التنافسي للمنظمة.

التسویقیة في ھذه كما تمكن المؤسسة من غزو الأسواق من خلال اكتشاف الفرص
أو عن طریق الأسلوب ) استثمار أجنبي مباشر( الأسلوب المباشرالأسواق سواء تم ھذا

، إلى جانب ...)البیعخلال التصدیر و تراخیصمار أجنبي غیر مباشر مناستث(الغیر مباشر
الجنسیات داخل الأسواق المنافسة من الشركات الأجنبیة المتعددةھةكل ذلك نستطیع مواج

.الوطنیة

، مذكرة مكملة لنیل شھادة الماجستیر في العلوم التجاریة، جامعة دور المزیج التسویقي في المؤسسات الاقتصادیة وأسالیب تطویرهماي علي، 1
11، ص 2006/2007قسنطینة، منتوري 

11،ص نفس المرجع السابق2
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1:أھمیة التسویق للمستھلكین: الفرع الثالث

:یؤدي التسویق العدید من المنافع للمستھلكین ومنھا ما یلي

یقوم التسویق بخلق المنفعة الزمنیة عن طریق وظیفة : المنافع الزمنیة-أ
الخدمات في وقت الحاجة الیھا بینما ھلكون یقومون عادة بشراء السلع وفالمست. التخزین

الخدمات طوال العام كذلك قد تنتج السلع و. من العامموسم معینأوھي تنتج في وقت 
.معین من العامبینما یستخدمھا المستھلكون في موسم 

. یقوم التسویق بخلق المنفعة المكانیة عن طریق وظیفة النقل:المنافع المكانیة-ب
. الخدمات في الأماكن الملائمة لھمیث یعمل النقل على توفیر السلع وح

عن طریق عملیة یقوم التسویق بخلق منفعة التملك للمشترین :منافع الملكیة-ج
انتقال ملكیة المنتج إلى المشتري مقابل ما یدفع المشتري فعملیة التبادل تعني . التبادل

من نقود إلى البائع
یقوم التسویق بخلق المنفعة الشكلیة أو المنفعة الإدراكیة :المنافع الشكلیة-د

منافع التي وھي تعني ضرورة توصیل معلومات إلى المستھلك توضح لھ ال. للمستھلكین
.خدامھاأوقات استتقدمھا المنتجات لھ وكیفیة و

التسویقمجالامتداد : المطلب الثالث

داخل المؤسسة حیث توسعت : عرف التسویق امتداد في مجالھ، ویبرز ذلك في جانبین
.نشاطاتھ وتنوعت، وخارج المؤسسة وذلك بغزوه لعدد متزاید من میادین النشاطات

2امتداد وظائف التسویق: الفرع الأول

یتداخل مع البیع، أي أنھ یتحدد في نشاط ممثلي المؤسسة لوحظ لفترة طویلة أن التسویق 
فوترتھا، بتعبیر آخر یبدأ التسویق بعد أن یتم تصمیم المنتج زیع المادي للمنتجات والتوفي

. وتحدید سعره، وینتھي بعد إتمام عملیة تحویل الملكیة من البائع إلى المشتريوتصنیعھ،
الوظائف الأساسیة بھدف دعم عمل البائعین، لكن أفاقت الإعلان إلى ھذه وبعدھا تمّ إضافة

الاحتفاظ بالأسواق وتطویرھا، لم یعد كاف البحث عن كیفیة المؤسسات إلى أنھ، ومن أجل
تحدیده مسبقا، بل أصبح من الضروري، حتى قبل تصریف السلع التي تم إنتاجھا بسعر تم

لك وجب تحلیل احتیاجات السوق وكذالإنتاج والتخزین، ضمان توفر مستھلكین للسلعة،
من الواضح أن المحافظة وأصبح. لمعرفة ماذا یجب على المؤسسة إنتاجھ وبأي سعر تبیع

مشتریاتھم وعلیھ من على الزبائن الأوفیاء تفترض أن یكون المشترون راضین تماما على
.الضروري ضمان خدمات ما بعد البیع

.4، ص 2008، المملكة العربیة السعودیة، مبادئ التسویقالمؤسسة العامة للتعلیم الفني والتدریب المھني، 1
2 Lendrevie, lévy, Lindon, MERCATOR, Dunod édition, 8e édition, Paris, 2006, P 6
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على إثر ھذا الامتداد في وظائف التسویق، یمكن أن نمیز الیوم بین تسویق الدراسات، 
الاستراتیجي والتسویق العملي، ویمكن تلخیص ممیزات كلا منھا في الجدول التسویق
:الموالي

الوظائفالنوع
تسویق 
الدراسات

.متابعة الوضعیة التنافسیة- . دراسة السوق-
.فعالیة الأنشطة التسویقیةمراقبة -

التسویق 
الاستراتیجي

تحدید التموقع وسیاسة- .المستھدفة) الزبائن(اختبار الأسواق -
.العلامة

.تحدید الأسعار- ااد المنتوج والخدمات المصاحبة لھإعد-
.إستراتیجیة العلاقاتتطویر–. صیاغة إستراتیجیة الاتصال-
.لاقات بین المنتجین والموزعیننوات التوزیع والعقاختیار -

التسویق 
العملي

تنشیط البائعین والتسویق - . القیام بحملات الإعلان والترویج-
.المباشر

.خدمات ما بعد البیع- . توزیع المنتجات وھندسة العرض-
Source: Lendrevie, Levy, Lindon, Mercator, op cit. P7

بالمسار إن ھذه المراحل والمبینة في الجدول أعلاه، تشكل بھذا التسلسل ما یسمى 
وما دام التسویق یركز على الزبون، یمكن توضیح ھذه المراحل الثلاثة من .التسویقي

:المسار التسویقي كما یلي

:1)تسویق الدراسات(المسار التحلیلي -أ

المكونات المختلفة للسوق وبیئتھ قبل المرحلة الأولى من عملیة التسویق، ویدرس ھو 
.اتخاذ أي قرار استراتیجي

أصحاب المصلحة الرئیسیین : ھذه الدراسات، النوعیة والكمیة تغطي عموما السوق
... ، والبیئة، والمنتجات، وقنوات التوزیع، وطرق الاتصال)الموردین والمنافسین والعملاء(

تجاتھا، علاماتھا التجاریة، والتوزیع، ویركز جزء من الدراسة أیضا على الشركة ومن
...الاتصالات والسیاسة التجاریة

):التسویق الاستراتیجي(المسار الإستراتیجي -ب

تحلیل الاحتیاجات، وتحلیل الفرص : توجیھ الشركة نحو فرص اقتصادیة جذابةھو
...2والتھدیدات، واختیار إستراتیجیة التنمیة

1 Claude Demeure, Aide mémoire de marketing, Dunod édition, 6eme édition, Paris, 2008, P 6
2 Sophie Richard-Lanneyrie, Les clés du marketing, Génie des Glaciers, 4eme édition, France, 2013, P 15

.التسویقوظائفإمتداد) : 01- 1(رقم جدول
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) الأسواق(ار السوق العامة للشركة، واختیالأھدافف التسویق الاستراتیجي ویعرّ 
عبارة وھو. تبني إستراتیجیة تجزئة السوق، ووضع المنتجات في ھذه السوقالمستھدفة، و

.1الشركةتخص عن مجموعة من القرارات 

:2)التسویق العملي(المسار العملي -ج

المحددة من خلال الإستراتیجیةوالغرض منھ ھو تحقیق الخیارات عمليالالتسویق
.أو المزیج التسویقي" P4"التي تسمى أیضا وووضع خطة تسویق ،التسویق الاستراتیجي

:وتشمل ھذه الخطة

العلامةسیاسةو، وسیاسیة التشكیلاتتعریف المنتج وخصائصھ، : مخطط المنتج
. التجاریة، واختیار المواقع

النفسیة، وتحلیل الممارساتسعارالأمع مراعاة التكالیف والطلب و: مخطط الأسعار
. التنافسیة

اختیار قنوات الدوائر وتوزیع: مخطط التوزیع.
اختیار وسائل الإعلام والتقنیة غیر وسائل الإعلام: مخطط الاتصالات.

فعلى أساس الأھداف الرئیسة للمؤسسة وعلى ضوء دراستھا للبیئة الخارجیة والداخلیة 
وق، یتم معرفة مدى قدرة المؤسسة وجدارتھا في السوق، إمكانیاتھا بإمكانیات السومقارنة

.الاختیارات والقرارات المناسبة، ثم تحضیر المزیج التسویقي المناسبویتم بذلك اتخاذ

:امتداد التسویق لقطاعات أنشطة جدیدة: الفرع الثاني

في نفس وقت امتداد وظائف التسویق، امتد مجال تطبیقھ بشكل كبیر إلى قطاعات نشاط
3:أھمھاجدیدة

 منظفات، أغذیة، مواد التجمیل(السلع واسعة الاستھلاك.(....
 السیارات، الأدوات الكھرومنزلیة(السلع نصف معمرة.(.....
 بنوك، سیاحة، المساحات الكبرى(خدمات إلى الجمھور الواسع.(...
 بنوك، نقل، إرشادات(خدمات إلى المؤسسات.(.....
 التجھیزات، الآلات، الإعلام الآلي(السلع الصناعیة.(....
 التسویق الانتخابي(الأحزاب السیاسیة.(
 دینیة، إنسانیة(المنظمات غیر الھادفة إلى الربح.(....
 الحكومات، إدارات(المنظمات العمومیة.(.....

1 Claude Demeure , op cit , P 7
2 Sophie Richard-Lanneyrie, op cit, P 15
3 Lendrevie , Levy , Lindon, op cit, 2006,  p:7.
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تسویق الخدماتمفاھیم عامة حول:المبحث الثاني

حقیقي لم یأتي إلا فيي المؤسسات الخدمیة بشكل ملموس وإن تطبیق المفھوم التسویقي ف
التجاریة ، فالتطور السریع باقي المؤسسات الإنتاجیة ودث في فترات متأخرة قیاسا بما ح

ذلك إلى زیادة الحاجة إلى الخدمات وزیادة التعقیدات فیھا، أدىحدث في المجتمعات والذي
اتساع الرقعة الجغرافیة التي ینتشر علیھا وزیادة الدخول ولزیادة الوعي لدى الأفرادنتیجة
محاولة یة إلى دراسة حاجات ورغبات الأفراد وؤسسات الخدمالأفراد مما دفع المھؤلاء
تتمكن من الصمود في وجھ المنافسة، مما دفعھا لتبني المفھوم التسویقي لكي. تلبیتھا

.الحدیث

الخدماتماھیة تسویق: المطلب الأوّل

قبل التطرق لماھیة تسویق الخدمات علینا أولا التطرق لمفھوم الخدمة بنوع من الإیجاز 
منتجات غیر ملموسة ،یتم تبادلھا "الجمعیة الأمریكیة للتسویق الخدمة بأنھا فقد عرفت 
ھي تقریبا تفنى بسرعة ،الخدمات ستھلك،ولا یتم نقلھا أو خزنھا ،والمنتج إلى الممباشرة من

ود بنفس الوقت الذي یتم شراؤھا تحدیدھا أو معرفتھا لأنھا تظھر للوجیصعب في الغالب
) بتعذر فصلھا عن مقدمھا(لازمة من عناصر غیر ملموسة متكوناستھلاكھا فیھ فھي تتو
لیس لھا لقب أو ھامة ،حیث لا یتم نقل ملكیتھا وبطریقةغالبا تتضمن مشاركة الزبونو

الخدمات : بھا الخدمات الملموسة ، فیما یلي یمكن حصر السمات التي تتمیز" . صفة 
واستخدامھا ، صعوبة تنمیط الخدمة الخدمةأشیاء غیر ملموسة ، التلازم الكامل بین تقدیم 

1.التوزیع المادیة، الخدمة لا تحتاج إلى الاستخدام الكثیف لقنوات"فنائیة الخدمة"

ولكن تتضمن السلع عادة جزء من الخدمة، ". نقیة"فمن النادر أن تجد السلع والخدمات 
:الخدماتبین السلع والتالي یوضح العلاقةو الشكل . وغالبا ما ترتبط الخدمات بالسلع

، قسنطینة،منتوريجامعة، التجاریةالعلومفيالماجستیرشھادةلنیلمكملةمذكرة، الخدماتتسویقمجالفيالانترنتدور، عالیةبوباح1
8، ص 2010/2011

المرتبطةالخدمات
المطاعم. مثالسلعالب

والفنادق

حامل ملموس لمعلومة 
: غیر ملموسة مثل

CDالإصدارات، 

بخدمةالمقترنةالسلع
تصویرآلات: مثال

الصیانةعقودمعوثائق

:مثلالمادیةالسلع
الاستھلاكیةالسلع

الملموسةغیرالخدمات
المالیةخدماتال:مثال

الرعایةخدماتتوفیر
المثالسبیلعلى

الإیجارات

غیر ملموسةملموسة

.الملموسةوغیرالملموسةالعناصرمنمزیجاتوفروالخدماتالسلع) : 1-1(رقم الشكل

Source: Lendrevie, Levy, Lindon, Mercator, 2013, op cit. P189
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أھمیة الخدمات في النشاط الاقتصادي: الفرع الأول

ویفید مكتب إحصاءات العمل أن قطاع إنتاج الخدمة ستظل مولد العمل المھیمن في 
في 96، أو 2018ملیون فرصة عمل خلال عام 14.6الاقتصاد، مشیرا الى حوالي 

، من المتوقع أن قطاع 2018بحلول عام . من الزیادة المتوقعة في مجموع العمالةةالمائ
في 17.3من إجمالي فرص العمل انخفاضا من ةالمائفي 12.9السلع المنتجة لحساب 

ملیون 4.1وخسر التصنیع . 2008في عام ةالمائفي 14.2و 1998في عام ةالمائ
ملیون 1.2، ومن المتوقع أن یفقد 2008حتى عام 1998فرصة عمل في الفترة من 

ھذه الأرقام وغیرھا قد أدت إلى الاھتمام . 2018و 2008وظیفة أخرى بین عامي 
.1المتزاید في المشاكل الخاصة بخدمات التسویق

النسبة المئویة الدول أو المجموعات الاقتصادیة
٪21الولایات المتحدة

٪28أوربا
٪11)بدون الیابان(آسیا الجنوبیة الشرقیة 

٪8الیابان
٪5كندا و المكسیك

٪3)بدون المكسیك(أمریكا الوسطى 
٪4باقي العالم

سیما في الدول المتقدمة كما أصبحت الخدمات تستقطب نسبا عالیة من الفئة النشیطة لا 
:2كما یوضحھ الجدول التالي

1 Kotler, Keller, Marketing Management, Pearson éducation, 14e édition, New Jersey, 2012, P355.
أكليالعقیدجامعة، الماسترشھادةلیلنمقدمةمذكرة، الخدماتقطاعفيدیجدمنتجقیتسوةیإستراتجب، أعرامحندمروش،رزاقنیحس2

15، ص2011/2012، البویرة، اولحاجمحند

المملكة ألمانیاھولندابلجیكاالدنماركفرنساالبلد
المتحدة

السویدفنلنداإسبانیاایطالیا

 ٪
الفئة 

العاملة

67.968.468.272.759.770.160.260.067.971.6

الخدماتفيالعالمیةالتجارةمنالسوقحصة) : 2- 1(رقم جدول

Source: Laurent H , Gérard L, Innovation dans les services, AFNOR
édition, France, 2008, p16

نسب الفئة العاملة في قطاع الخدمات: )03- 1(رقم جدول
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:1عموما فان زیادة الاھتمام بالقطاع الخدماتي یعزى إلى العوامل التالیة

 الاتصالاتتطور التي نشأت بفعل اختراع الحاسوب وحركة عصر المعلومات
زیادة أوقات الفراغ بسبب استخدام ظاھرة التشغیل الآلي في كثیر من المؤسسات
 وارتفاع مستوى معیشتھمالأفرادتنامي معدلات الرفاھیة من خلال زیادة دخول ،.
كذا الزیادة في درجة تعقید ھذه نتجات التي تحتاج إلى الخدمات، وزیادة تشكیلة الم

الخدمات مثل الصیانة والتركیب إلىالمنتجات تقنیا مما استدعى الحاجة 
.إلخ...والتدریب

مفھوم تسویق الخدمات: الفرع الثاني

للتسویق نخلص إلى أن تسویق الخدمات یتمیز بعدة من خلال التعاریف السابقة 
:خصائص

أھمیة العلاقة مع العملاء ، كثرة العناصر التي یجب أن تؤخذ بالحسبان، خاصة دور 
، كذلك مفھوم الخدمة كما أن ) 2- 1(التسویق الداخلي و التفاعلي كما ھو موضح في الشكل 

.محدداتھا ھي الأخرى مھمةوالجودة المدركة 

, P474op.cit2006,: Kotler et Dubois,Source

249، ص1998، دار الحامد للنشر و التوزیع، دون بلد نشر، أساسیات التسویقشفیق حداد، نظام سویدان، 1

الأشكال الثلاثة للتسویق في الخدمات: )2-1(رقم شكلال
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1مشاكل تسویق الخدمات: الفرع الثالث

نظرا للخصائص التي تتمیز بھا الخدمات عن السلع فإن الخدمات تواجھ مشاكل متمیزة 
:في التسویق، ومنھا ما یلي

:التوفیق بین متغیري العرض و الطلبصعوبة -أ

فیق بین المعروض من السلعة وإمكانیة التمن الفوائد التي یقدمھا تخزین السلعة 
تخزین المنتج لا یمكن الخدماتفي حالة لأنھو. طلوب منھا خلال فترة زمنیة معینةالمو
في حالة الطلبفلكي یمكن مقابلة. الطلبب معھ التوفیق بین عاملي العرض ونھ یصعفإ

ھذا في حد ذاتھ یعتبر و،جاھزة لتقدیم ھذه الخدماتإنتاجیةالخدمات لابد من وجود طاقة 
فان الشركة تتحمل إنتاجھالا یمكن بیع الخدمات فور ولأنھ.للخدمةإنتاجافي الحقیقة 
.الطلبجدا للتوفیق بین متغیري العرض وتكالیف عالیة

صعوبة الترویج -ب

والبیع الإعلانالنماذج في ترویج السلع عن طریق التسویق العینات وإدارةتستخدم 
و لكن في المقابل .وھو ما یؤدي نسبیا سھولة عملیة الترویجتنشیط المبیعات الشخصي و

نموذج لھذه أوالخدمات غیر ملموسة مما یستحیل معھ وجود عینة أننجد انھ بسبب 
.غایة الصعوبةأمرا في الخدمات فان ترویج الخدمات یصبح 

صعوبة التسعیر -ج

فحیث . في غایة الصعوبة أمراتنمیط الخدمة تصبح عملیة تسعیرھا إمكانیةنظرا لعدم 
الكمیات الداخلة في تكوین السلعة مما یسھل في ملیة التنمیط في تحدید العناصر وتساعد ع
یصعب في الكمیات في تكوین الخدمةتحدید ھذه العناصر وإمكانیةفان عدم ،تسعیرھا
ولكن یصعب تحدید إنتاج الخدمة، في عناصر أساسيقت كعنصر فمثلا یدخل الو. تسعیرھا

فالطبیب لا یستطیع تحدید فترة ،وقت متساو لتقدیم الخدمة نفسھا لعدد كبیر من العملاء
.لتقدیم الخدمة العلاجیة للمریض) دقائق مثلا10(محددة

صعوبة تصحیح الخدمة -د

أوحدث عیب إذاأما،السلعة یمكن علاجھ بعیدا عن المستھلكإنتاجحدث عیب في إذا
انحراف في تقدیم الخدمة فانھ یصعب علاجھ بعیدا عن المستھلك نظرا للعلاقة المباشرة بین 

حدث خطا في تقدیم خدمة الحلاقة للمستھلك فقد إذافمثلا . المستخدم لھادم الخدمة ومق
احد المرضى لأسنانث خطا في تقدیم خدمة علاجیة حدإذاوأخرىحیل تصحیحھا مرة یست

.أخرىفقد یستحیل تصحیحھا مرة 

.109،ص مرجع سابق ذكره، المھنيوالتدریبالفنيللتعلیمالعامةالمؤسسة1
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إعداد عملیة الخدمة: المطلب الثاني

لدیھم شعور واضح في ." العمیلھاجس "تعمل بمصطلح شركات الخدمة العالیة الجودة 
. متمیزةاتاستراتیجییرطوولتلبیة ھذه الاحتیاجات تقوم بت،العملاء المستھدفین واحتیاجاتھم

، یجب على الموظفین اجتیاز أربع "Four Seasons"فاخرة الفنادق الفي سلسلة مثلا 
.1مقابلات قبل التعاقد

وینظر لعرض الخدمة كعملیة، وھذا یعني مجموعة من الخطوات والتي من خلالھا 
.یشارك العملاء في تصمیم الخدمة، واكتساب العرض

إعداد عرض الخدمة والذي یفرض على المؤسسة نوعین من على مستوى التنظیم یتم 
:2الإجراءات

العملاءعملیة"processus client" : ھذه العملیة تشیر إلى جمیع الخطوات
من نیستفیدوفي كل خطوة، العملاء . والتي من خلالھا العمیل یقوم باختبار قیمة الاستعمال

للمشاركة في خلق ةتاحوالم) مكان للتسوق، حاملة المعلومات، وما إلى ذلك(موارد الشركة 
داخل فضاء مشترك تحدثعملیة العمیل. تجربة الخدمة

بمسارالفضاء المشترك بف عملیة العمیل الخاصة تعروكما . فضاء المستخدمو
.)parcours client(العمیل

طلب من خدمة یتواستخدام عرضلعملاء لتحسین تسھیل تجربة ا: عملیة الموفر
ھذه الموارد یمكن استخدامھا في المكتب الأمامي خلال . شركة تعبئة عدد من المواردال

نظام حجز مقعد (قاء للالمواقعقبليوتتطلب أیضا إعداد. لحظات اللقاء مع العملاء
ویمكن توضیح ھذه العملیة . الخلفيالمكتبتعبئتھا في إذا تتم؛ )للمسرح، على سبیل المثال

"blueprint"مخططالباستخدام أداة 

le parcours client(3مسار العملاء (العملاءعملیةتبسیط : الفرع الأوّل

مسار العملاء یساعد على رفع مستوى الوعي لموفر الخدمة بجمیع المراحل أین یقوم 
العملاء ھي وجھة نظر العملاء، بل ھي في ھذا المعنى، فإن مسار . بإظھار تجربة الخدمة

.ة قابلة للاستخدام من قبل الشركةأیضا أداة لتحسین وعد خدم

مفھوم مسار العملاء-أ

الأخیرة ھذهإذا كانت. لحظة محددة من قبل الشركةكلالخدمة لا یمكن أن تكون في 
تنتج تجربة العرضمن خلال استخدامھ لھذا وفالعملاءقادرة على رسم معالم تقدیم الخدمة، 

.خدمة معینة

1 Kotler, Keller, op cit, 2012, P366.
2 Patrick G, Ronan D, Marine G, Isabelle P, Marketing des services, Dunod edition, France, 2014, P56
3 Idem, P56-60
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في إطار  . یتم تطبیق مصطلح مسار العملاء في مختلف المجالات، مع أسلوب مختلف
مراحل إلىإشارةفھو یشیر إلى عملیة، في : الخدمات، تجربة العملاء ھو مفھوم دینامیكي

.مختلفة من الاجتماعات واستخدام الموارد من قبل العملاء التي أتاحتھا الشركة

التحدید الزمني لمراحل الاشتباك، معرفي: تعریف مسار العملاء(cognitif)
ممثلا لشریحة معینة، مع والذي یكونللعمیل،)conatif(واعتزامي (affectif)وعاطفي

.مقدم الخدمة والذي یبرز قیمة استخدام ھذه الخدمة
استعمالات مسار العملاء -ب

موّفر الخدمة، ھو رفع الوعي لجمیع العاملین الفائدة من مسار العملاء، من وجھة نظر 
:في الشركة

 من أجل عرض خدمة ذات جودة عالیة، دور موفر الخدمة لا یتوقف عند التفاعل
الأخذ في عین الاعتبار الاستعمالات، تقییم وعود المنافسة، أو خبرات . المباشر مع العمیل

علاقات العملاء، فھي جزء من مسار كذا التذكر وإن لم تكن في إطار اد، المشاركة، والإعد
.العملاء

من ةقمنسمجموعة من الخطوات المنطقیة والھيوجھة نظر الزبونبالعملاءمسار
جمیع الحرف والمھارات ذات الصلة اللازمة لتسھیل منطقبالمتعلقةموفر الخدمة، وقبل

والدلیل المیداني، انترنتموقعمصمم،وكالةالضیافة في مشغل الھاتف، : ھذا المسار
.شارك في ظھور خدمات سیاحیة ذات جودة للمستخدمیجمیع ال

العملاءمسیرةالفترات الرئیسیة لعلاقات العملاء في -ج

الفضاء المشترك، مع التركیز على علاقة فعالة بین مقدم الخدمة والعمیل، یمثل لحظة 
من عرض الخدمة المدركة من قبل خفض ھذه القیمةعلى العكس، أوةمقیلإعطاءرئیسیة
تساعد الموفر " أفعال التجار"أو " طقوس الخدمة"إجراءات محددة من نوع ھناك.العملاء

.لیسجل إیجابیا تلك اللحظات

لحظات الحقیقة أو اللحظات الحرجة.1

مثل . لأسباب إیجابیة أو سلبیةھناك فترات في مسیرة العملاء تمثل لحظات مھمة جدا، 
، وقوع كارثة تمس  لكن وعلى العكس. في بنك جدید أو توصیل سیارة جدیدةفتح حساب 

" تأخیر معتبر في وصول القطار"المساس ببرنامج عمل العملاء التأمینات المتعاقد علیھا أو
المسماة بالحقیقة ھي ھذه الفترات و. ل من قیمة الخدمةمخاطر قد تؤدي إلى الإنزاتمثل 

على طبیعة ھذه العلاقة بین وقوي، سواء كان إیجابیا أو سلبیا،فترات من التفاعل مع تأثیر 
.مقدم الخدمة والعملاء یتم تولید الولاء أو الردع
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)le processus de service(تبسیط عملیة الخدمة: الفرع الثاني

یمیة یتم استعمالھا على مستوى العملیة بواسطة مقدم التنظالوسائل البشریة، المادیة و
).parcours de service(الخدمة، عن طریق مرافقة العمیل في مساره الخدمي 

ونذكر منھا عملیة الخدمةترشیدولتبسیطیوجد العدید من الأدوات تستعمل كدعم
(digramme des tâches)مخطط المھام،(logigramme)المخطط الانسیابي

التي تسمح عملیة، ووھي عبارة عن أدوات توضیح و تطویر(blueprint).المخطط و
، )servuction(نظام تقدیم الخدماتبرؤیة متسلسلة و واقعیة لأفعال العملاء خلال 

أو في ) المكتب الأمامي(أمام العمیل القرارات الواجب اتخاذھا لتلبیة تلك الأفعال، سواء و
.1)المكتب الخلفي(الداخل 

:)servuction(نظام تقدیم الخدمات-أ

فھو بسیط في الأساس، ھو مفھوم سھل و)servuction(مفھوم نظام تقدیم الخدمات
وجب التفریق في توفیر الخدمات .البشریة اللازمة في تقدیم الخدمةتنظیم الوسائل المادیة و

المنتج بحد ذاتھ من جھة و من جھة والذي یتعلق بالجھاز التنظیمي بین نظام تقدیم الخدمات 
.أخرى

"Pierre Eiglier"صمم من طرف كاتبین فرنسیین مفھوم نظام تقدیم الخدمات 
بالجمع في المنشورات اللاحقة بواسطة الكاتبین بعدھا تم تطویره ، و"Eric Langeard"و
"Christopher Lovelock" و"James Bateson" .نھا تساعد على توضیح إ

2.المختلفة التي تمكّن من تقدیم الخدمةالتفاعلات 

شریحة إرضاءالنتیجة التي تسعى الشركة لتحقیقھا ھي في نموذج لنظام تقدیم الخدمة،
الزبون : من العملاء على مستوى سعر معین، وھي نتاج تفاعل ثلاثة عناصر رئیسیة ھي

، والأجھزة المطلوبة )في تنفیذ الخدمة بطرق مختلفة" یشارك"الذي (المنتج المشارك 
نوّضح كل ذلك في و). مع الزبائن(أفراد الاتصال، وأخیرا، )وتسمى الوسیط المادي(

:3المخطط التالي

1 Patrick G, Ronan D, Marine G, Isabelle P, op cit, P62
2 Lendrevie , Levy , Lindon, op cit, 2006,  p:973.
3 Magali, Hubert , Benoît, MANAGEMENT DU SERVICE ET CONDUITE DU CHANGEMENT, Vuibert,
2010, P11
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,  p:9732006,op citLendrevie , Levy , Lindon,:Source

:ثلاثة عناصر ضروریة یجب أن تكون موضوعا لإدارة محددةالتسویقفي خدمات 

العمیل في إنتاجمستوى یعنيمستوى إشراك العملاء، وھذا(مشاركة العمیل تسییر-
؛)ستراتیجيالاتقدیم الخدماتنظام 

: وھذا ھو العنصر الأساسي في نظام تقدیم الخدمات(الشخصيشؤون الاتصالتسییر-
؛)العمیل ینتج فائدة مع العملاء ویمثل الشركةمعاتصالات الموظف

.1)المناخد إدارة المكان والزمان الذي یولّ (الوسائط المادیة تسییر-

:servuction(2(بین عناصر نظام تقدیم الخدمات لتفاعلاتا-ب

والذي ینتج عن خمسة ى نظام تقدیم الخدمات،مسالتي توخدمة ھي نتیجة لعملیة الإنتاج ال
:التالیةالتفاعلات الرئیسیة 

: الموظفالتفاعل بین العمیل و .1

مع غیاب الزبون تغیب الخدمة، . التفاعل الأوّل ھو ذلك التداخل بین العمیل و الموظف
یجب التفرقة بین الخدمة ذات و. الخدمةالموظف یلعب عموما دورا مھما في إنتاجو

1 Soulez, Sébastien, L'essentiel du marketing, lextenso éditions, 5e édition, France, 2015, P84.
2 Lendrevie, Lévy, op cit, 2014, P860, P862.

2العمیل 

1العمیل 

منظمة غیر 
مرئیة

المحیط 
المادي

الإتصال 
الشخصي

)servuction(نموذج نظام تقدیم الخدمات : )3-1(رقم الشكل

المكتب الخلفيالمكتب الأمامي
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التأمینات، (، وتلك التي لھا اتصال ضعیف مع العمیل ...)الحلاق(الاتصال القوي 
.فلكل منھا مشاكلھ الخاصة..) الانترنت

:التفاعل بین العمیل، الموظف و البیئة المادیة.2

الدیكور، التصمیم،: نقاط البیع ھي عموما مكان الالتقاء بین العمیل و الموظف
ھي كل الوسائل المتاحة للموظف أو العمیل و التي تسمح " الوسیط المادي. "الخ..والموقع

.بتحقیق الخدمة مثل أجھزة الحاسوب التي تسمح لوكالة السفر بحجز تذكرة الطائرة

:دور المنظمة الداخلیة.3

. ي الداخليلا یمكن تحقیق التفاعل بین العناصر الثلاثة إلا عن طریق الجھاز التنظیم
إستراتیجیات المؤسسة، الإدارة، الھیكل : فھم ھذا التنظیم الخفي عن العمیلبویجب أن نقوم 

یسمى ...). التسویق، المالیة، تسییر الموارد البشریة(التنظیمي و مختلف وحداتھ الوظیفیة 
العملي لتمییزه عن المستوى "المكتب الخلفي"المستوى التشغیلي للنظام التنظیمي الداخلي 

.أین یحدث التفاعل بین الموظفین والعملاء" المكتب الأمامي"المرئي من قبل العملاء، 

:التفاعل بین العملاء.4

والعنصر الأخیر ھو تفاعل العملاء فیما بینھم، ھو أحد عناصر تقدیم الخدمة التي تؤثر 
یمكن .الشركةعلى سلوك أو موقف العملاء والتي یمكن إلى حد ما السیطرة علیھا من قبل 

لبعض الشركات أن تجعل التواصل بین العملاء جانب رئیسي من جوانب السیاسة 
ستراتیجیات التي تبحث عن إنشاء وتطویر مجتمعات عملاء حقیقیة تكون الا. التسویقیة

في بعض الحالات، التفاعلات بین العملاء، وبعیدا عن السیطرة، یمكن أن یكون . منھجیة
.استقبال الخدمةلھا تأثیر سلبي على

)Blueprinting(طرق تصمیم الخدمات : الفرع الثالث

من أجل وصف المنھجیة و الخطوات اللازمة لخلق الفرص محددة عملیاتوجب إتباع 
سوء تصمیم . ، و لكن كذلك كیفیة التوافق بینھا من أجل خلق تجربة الخدمةو التسلیم

العملیات یغیر التسلیم و الجودة و یؤثر على الإنتاجیة بزیادة مخاطر الفشل، وكذا عدم رضا 
والتصامیم )Blueprint(طرق مباشرة موجودة في عالم الصناعة ، مثل مخطط .العمیل
لكن فعالیتھا تتوقف على قدرة العمیل على إتباع التعلیمات بشكل یتناسب وعملیة . خدمة

.1لخدمات المتاحة من طرف الشركةتقدیم ا

1 Denis Lapert, Annie Munos, LE MARKETING DES SERVICES, 2eme édition, Dunod, Paris, 2009, P43.
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)Blueprint(ماھیة مخطط -أ

وتستخدم للتمثیل بطریقة مرئیة عملیة إنتاج Shostackوضعھا )Blueprint(مخطط 
.servuction("1(نظام تقدیم الخدمات "الخدمة وتسمى 

أداة تنفیذیة البصریة التي تصف نظام تقدیم الخدمات في شكل ھو) Blueprint(مخطط
عملیات أساسیة (إنھ یساعد على تقسیم الخطوات في نظام تقدیم الخدمات . عملیة و خطوات

، وأنشطة )المكتب الأمامي(، مع التمییز عملیات العلاقة مع العملاء )تشكل عملیة الخدمة
وتشمل ھذه الأنشطة عملیات ). في المكتب الخفي(لاء الدعم لھذه العلاقات، الغیر مرئیة للعم

.2موظفي الدعم والوسائل التقنیة أو التنظیمیة لإعداد الخدمة

من أجل رفع مستوى الوعي لنوعیة الخدمة في كل لحظة من التفاعل مع العملاء، 
ل یقوم بھ العمیل یمكن من عرض الأدلة المادیة التي من أجل كل فعBlueprintمخطط 

).positionnement(تموضعھاد یسجل الخدمة و یحد

blueprint(3(مخطط استعمال-ب

الغالبیة العظمى من ھذه النسخ تعرف ثلاث خطوات . وتوجد عدة نسخ من ھذه الأداة
:لعرض الخدمة)blueprint(رئیسیة لدى تصمیم مخطط 

أفعال العملاء : الخطوة الأولى.1

كنقطة انطلاق، عادة في )parcours client(تأخذ تجربة العملاء،وصف العملیة
. م حالة العمیل إلى سلسلة من الإجراءات الفردیةسفھي تق: حدود مجال نظام تقدیم الخدمات

:حول حجز غرفة في فندق، فیمكن أن یكون التقسیم كما یليمثالا عن ذلك نقترح 

, P62op citPatrick G, Ronan D, Marine G, Isabelle P,Source:

1 L CHABRY, F GILLET-GOINARD, R  JOURDAN, La Boîte à outils de la Relation client, Dunod, Paris,
2014, P182.
2 Patrick G, Ronan D, Marine G, Isabelle P, op cit, P62.
3 Idem, P62

الاستقرار 
في الغرفة

أخذ و جبة 
الافطار

الخروج 
من الفندق

علىالعمیل،إلىقدمتالفندقةخدمات: 1خطوة: )4-1(رقم الشكل
الفردیةالإجراءاتمنسلسلةشكل
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الخدمات الأساسیة لكل فعل یقوم بھ العمیل: الخطوة الثانیة.2

بالإشارة إلى كل عمل فردي من العمیل، ثم یتم النظر في الخدمات الأساسیة وعملیتھ 
ما العملیات الابتدائیة لحجز غرفة في فندق من : المثال، یتساءل المرءعلى سبیل . الوظیفیة

قبل الزبون؟

الأدلة (للعمیل الظاھرةتبعا للإجراءات ینظر لھا " العملیة الصغرى للخدمة "ھذه 
غیر مرئیة الإجراءات ال، ولكن أیضا )مع العمیلالموظفین على اتصالعمل المادیة، 

وھناك عدد من الإجراءات المتعلقة ) . دعمالمعدات ونظام ، المكتب الخلفيموظفي(
نسبةلباغیر مرئیة والإدارة الفي الواقع الإعداد المسبق من قبل الموفر والتي تتطلب العمیل ب
لتمییز بین بایسمح )Blueprint(مخططھیكل بشكل أعم، ). إدارة نظام الحجز(لعمیل ل

.ت الداخلیة داخل المنظمة، والتفاعلا)مع العمیل(التفاعل الخارجي 

ربط جمیع الخدمات الأساسیة لتصمیم عملیة الخدمة الشاملة: الخطوة الثالثة.3

ھذه المرحلة . یتم توصیل كل عملیة صغیرة إلى أخرى، وفقا لمنطق إنتاج الخدمات العام
مخطط . ، والخطوات التنفیذیةلعملیةلملخدمة في كل من الطابع العالالنظرناتجتمثل 

)Blueprint (تصمیم الخدمة ككل یحفز)لعمیل، بانتیجة الاھتمام كو،)مثل خدمة الفندق
.د سلسلة منسقة من الخدمات الأساسیةتولاتھتمامالاكل من ھذه 

:blueprint(1(أداة مخطط احتیاطاتفوائد و-ج
الفوائد.1

خطة التقارب بین تنظیم المؤسسة وتجربة العملاء.
 مسؤولیات كل شخص في العلاقات مع العملاءجھد جماعي لمشاركة.
تقییم أنشطة المكتب الخلفي.

الاحتیاطات.2
خطة)blueprint(عامة أولا، ثم المخططات التفصیلیة للحظات الحقیقة.
المؤسسةمع عملیات ربطإجراء ال.

2القیود.3

 القید الرئیسي للمخطط)Blueprint( بالخدمات، " الھندسة"یرجع إلى نھج
. تستخدم ھذه الأداة لتبسیط التدفق في التفاعلات. وتنحصر في نظام تقدیم الخدمات

.والخطر ھو التركیز على فترات التفاعلات الفیزیائیة بین مقدم الخدمة والعمیل

1 L CHABRY, F GILLET-GOINARD, R  JOURDAN, op cit, P183
2 Patrick G, Ronan D, Marine G, Isabelle P, op cit, P66



20 المزیج التسویقي الخدمي :الفصل الأول

الخدمة كمنتج جدید:المطلب الثالث

یعتمد على الأداء الجید للخدمات القائمةإن نجاح المؤسسات في تسویق الخدمات لا 
فحسب، وإ نما بقدرتھا على طرح خدمات جدیدة، فما معنى ھذه الأخیرة؟ وفیما تكمن 

:ھذه التساؤلات سیتم الإجابة علیھا فیما یأتيأھمیتھا؟ كل

مفھوم الخدمة الجدیدة: الفرع الأوّل

یسبق لھ شراؤھا فإن الخدمة الجدیدة ھي التي لم : من وجھة نظر العمیل-أ
.وبالتالي استھلاكھا

الخدمة الجدیدة تعني لھ إحدى الحالات التالیة التي : من وجھة نظر المنتج-ب
:  Arnaud1اقترحھا وھي 

 إجراء تحسینات أو تعدیلات على الخدمة القائمة سواء كانت جوھر أو تكمیلیة
.كتغییر دیكور فندق مثلا

 موجودة في السوق كمحطات الوقود الآلیةخدمات جدیدة بالنسبة للمؤسسة لكنھا.
مسارات جدیدة لشركة طیران مثلا: خدمات قائمة مكیفة لقطاع سوقي جدید.
خدمات جدیدة كلیة لم تؤد من قبل أیة جھة على الإطلاق.

2أھمیة الخدمات الجدیدة: الثانيفرعال

أثبتت تجارب عدة أن المؤسسات المحققة :المساھمة في نمو المؤسسة-أ
قد اعتمدت على الإضافات الجدیدة لمنتجاتھا أو خدماتھا، الأمر لمعدلات نمو كبیرة

. النشاطتحقیق تفوق تنافسي، وضمان البقاء والاستمرار في الذي یؤدي بالمؤسسة إلى
لحالیة في الوقت الذي تبدأ فیھ أرباح الخدمة ا:المساھمة في ربحیة المؤسسة-ب

تكون الخدمة الجدیدة قد دخلت مرحلة النمو " في أواخر مرحلة النضج "في الانخفاض 
الانخفاض، مما یحقق على الأقل التوازن في معدلات الربحیة للمؤسسة، لتعویض ھذا

.الخدمات الجدیدة خط دفاع أول للمؤسسةوھذا یقودنا إلى اعتبار

3الجدیدةخطوات تقدیم الخدمات : الفرع الثالث 

بخمس خطوات أو مراحل" تجدید أو ابتكار" وعادة ما تمر عملیة تقدیم خدمات جدیدة 
ویختلف الوقت المستغرق في كل مرحلة من مؤسسة لأخرى ، حیث تتخذ المؤسسة في كل 

ما یسمى بقرار الاستمرار أو الاستبعاد للفكرة، وكلما انتقلت الفكرة من مرحلة مرحلة
:الإنفاق، وفیما یلي أھم ھذه الخطوات أو المراحلمخصصاتلأخرى زادت

1 Jean Paul Flipo, L’innovation dans des activités de services , edition d’organisation, Paris, 2001, P 19,20.
.71-67، ص2011/2012، كرهذسابقرجعمب، أعرامحندمروش،رزاقنیحس2
.نفس المصدر السابق3
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یجب على المؤسسة أولا تحدید أھدافھا الممكنة من : تحدید أھداف المؤسسة-أ
یتضمن إضافة إلى ) بعید المدى(وراء تقدیم خدمة جدیدة ضمن مخطط إستراتیجي 

في السوق الأھداف، تحدید ھویة المؤسسة، إمكانیاتھا المادیة والبشریة، موقع المؤسسة 
المحیط الذي تنشط فیھ، الخیارات الإستراتیجیة المتاحة، حتى لا بین المنافسین، ظروف

تخرج عملیة تطویر الخدمة عن أبعاد ھذا المخطط
إن الخدمة الجدیدة تنطلق من فكرة، وعلى ھذا ینبغي على :تجمیع الأفكار-ب

المؤسسة أن تقوم بتجمیع أكبر قدر من الأفكار من مصادرھا المختلفة في مقدمتھا 
المستفید نفسھ المنافسون، الموزعون، رجال البیع لاحتكاكھم بالعملاء، الفنیون 

حوث التسویق من خلال ب) بما في ذلك رسائل الطلبة الجامعیین(والباحثون 
كما أن المؤسسة نفسھا من خلال تجاربھا التسویقیة، وربما . واستطلاعات الرأي

.إخفاقاتھا ، تكون قادرة على استنباط أفكار جدیدة ومبتكرة
وفي ھذه الخطوة تتحول الخدمة الجدیدة :تصمیم الخدمة واختبارات السوق-ج

إنتاج الخدمة أو عرضھا على أي( من مرحلة المفھوم أو الفكرة إلى التنفیذ الفعلي 
:فھذه الخطوة تھتم بأمرین ھما) نطاق تجریبي 

اسة كیفیة تقدیم الخدمة على عینة من العملاء رمن خلال د:الدراسة الفنیة.1
إلى قبول النموذج من نصلالمحتملین لتجریبھا فعلیا وإبداء انطباعاتھم عنھا حتى 

.عدمھ قبل دخولھا الفعلي للأسواق
إلى تخطیط بقیة عناصر المزیج التسویقي لإتمام نصلوفي ھذه المرحلة بالذات 

.الخدمة كاملة لدى العمیلصورة
یرتبط بھذه المرحلة عدد من القرارات المتعلقة ببعض :اختبار السوق.2

:الجوانب مثل
تحدید المناطق التي سیتم فیھا اختبار الخدمة بحیث تراعي تمثیلھا للسوق الكلیة التي

).وھذه واحدة من مھمات بحوث التسویق ( ستقدم فیھا الخدمة 
 تحدید الفترة التي سیتم خلالھا اختبار الخدمة بحیث تراعي أمورا مثل مدى تكرار

.طلب الخدمة، ردود أفعال المنافسین
 تحدید البیانات التي سیتم جمعھا خلال فترة اختبار الخدمة.

قب الاختبار والتأكد من سلامة النتائج ع:التقدیم الفعلي للخدمة في السوق-د
في المراحل السابقة، على المؤسسة أن تتخذ قرار تقدیم الخدمة للسوق فعلیا، لكن 

متى تدخل المؤسسة إلى السوق؟ وتستدعي الإجابة علیھ : السؤال الذي یطرح ھنا ھو
عد مراعاة موسمیة استھلاك ھذه الخدمة بحیث لا یمكن الدخول إلى السوق بخدمة ب

لا یمكن لشركة سیاحیة برمجة رحلات إلى : فصل استھلاكھا بل قبل ذلك بقلیل فمثلا
.إحدى الجزر عند حلول فصل الشتاء



22 المزیج التسویقي الخدمي :الفصل الأول

المزیج التسویقي الخدمي: المبحث الثالث

.عناصر المزیج التسویقي سنقوم بتعریف ھذا الأخیر أولالى قبل التطرق إ

تعریف المزیج التسویقي: الأوّلمطلبال

سیاسات بمجموعة متناسقة من القرارات المتعلقة كیمكننا تعریف المزیج التسویقي 
.1، والتسعیر والتوزیع والاتصالات لمنتج أو علامة تجاریةالمنتج

عبارة عن مجموعة من العناصر التي تستطیع "یعرف المزیج التسویق على أنھ 
)". سلعة أو خدمة(ج ما خلالھ التأثیر على رد فعل المستھلك تجاه منتالمؤسسة من

وقد تعددت الآراء لدى الكثیر من الباحثین و الكتاب في مدى تشابھ المزیج التسویقي 
. مع المزیج التسویقي للخدمات من حیث العناصر الأساسیة التي یتكون منھا المزیجللسلع

: سویقي ھيالباحثین والكتاب متفقین على أربعة مكونات أساسیة للمزیج التتقلیدا فإن أكثر
.والتوزیع، والترویجالمنتج، والسعر

إلا أن ھذا المزیج قد تعرض إلى انتقادات شدیدة من قبل الباحثین و الممارسین في مجال
.الخدمات، حیث یجمع ھؤلاء أن ھذا المزیج الرباعي لا یصلح لقطاع الخدمات

یجب أن (4P)یرى بأن عناصر المزیج التقلیدي الMagrath)(1989و علیھ فإن
یجرى لھ  تكییفا و تعدیلا و توسیعا یتلاءم مع طبیعة الخدمات المقدمة، و یستند ھذا الكاتب 

الرأي على أن الخدمة غیر الملموسة تتطلب جھودا كبیرة تفوق ما تتطلبھ و مؤیدوه في ھذا
) 4P(توسیع القائمة لكي تتضمن عناصر أخرى إضافة إلى السلع المادیة لھذا یجب

:2دیة على النحو التاليالاعتیا

عملیة الأفراد، ، )الدلیل المادي( الجوانب الملموسةالمنتج، السعر، التوزیع، الترویج، 
.تقدیم الخدمة

و یرى ھؤلاء الباحثون و الممارسون أن ھذه العناصر السبعة تعد بمثابة الشریان 
.للبرامج التسویقیة الخاصة بمؤسسة الخدمةالحیوي

.الضوء على جمیع ھذه العناصر السبعة في ھذا المبحثو سنحاول تسلیط 

1 Lendrevie, Lévy, op cit, 2014, P999.
.27، ص مرجع سابق ذكرهعالیة، بوباح2
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)les 4P(المزیج التسویقي التقلیدي: الثانيمطلبال

الذي العرضبأول اثنین متعلقان. أدوات السیاسةالتسویق لھ أربع عائلات كبیرة من
من من جھة ثانیةمن حیث خصائص المنتج، ومن جھةزبائنھا المحتملین، لالشركة تقدمھ 

سیاسة : وھم. تحفیز الطلب على منتجات الشركةبالاثنین الآخرین یھتمان. حیث سعر البیع
.1توزیع والاتصالات في مختلف جوانبھاال

منتجالسیاسة:الفرع الأول

ینبغي أن یفھم المنتج في أوسع طریقة ممكنة، وذلك لدمج جمیع عناصر عملیة نظام 
المنتج وذلك لتسھیل قدر الإمكان، عندما یكون من ویجب أیضا تصمیم . تقدیم الخدمات

یجب على الشركة تقدیم خدمات إضافیة لم تقدم من قبل . الضروري مشاركة المستھلكین
معاییر الجودة، ومعاییر عالیة، ومراقبة (وھذا یتطلب مقاربة لجودة الخدمة . المنافسین

.2)الجودةالموظفین بالأداء والدافعیة العالیة فیما یتعلق بالھدف 

:3مفھوم الخدمة-أ

مع أظھرت أدبیات التسویق العدید من التعریفات للخدمة، إلا أنھ سیتم ذكر بعضھا
التركیز على الخصائص المشتركة لھذه التعریفات في محاولة لوضع تعریف یشمل كافة 

.الخصائصىھذھ

المنافع التي عبارة عن الأنشطة أو " عرفت الجمعیة الأمریكیة للتسویق الخدمة أنھا 
إلا أن ھذا التعریف لم یمیز بصورة كافیة ". للبیع أو تقدم مرتبطة مع السلع المباعةتعرض

.و الخدمةبین السلعة

عملیة إنتاج منفعة غیر :" یقول فیھ أن الخدمة ھي) Adrian Palmer(و ھناك تعریف 
یتم من خلال ملموسة بالأساس، إما بحد ذاتھا أو كعنصر جوھري من منتج ملموس، حیث

.من أشكال التبادل إشباع حاجة أو رغبة مشخصة لدى العمیل أو المستفیدأي شكل

أي نشاط أو سلسلة من الأنشطة ذات طبیعة " فقد عرفھا بأنھا ) 2000Gronroos(أما 
غیر ملموسة في العادة و لكن لیس ضروریا أن تحدث عن طریق التفاعل بین المستھلك و 

لموارد المادیة أو السلع أو الأنظمة و التي یتم تقدیمھا كحلول لمشاكل الخدمة أو اموظفي
".المستفیدالعمیل أو

1 Lendrevie, Lévy, op cit, 2014, P185.
2 Sophie Richard-Lanneyrie, op cit, P 231.

.28- 27، ص مرجع سابق ذكرهعالیة، بوباح3
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الخدمات تتضمن الأنشطة الاقتصادیة التي " أن ) Betner)2000و Zeitamlو یقول 
مخرجاتھا لیست منتجات مادیة وھي بشكل عام تستھلك عند وقت إنتاجھا و تقدم قیمة 

".سي غیر ملموسة لمشتریھا الأولبشكل أسامضافة و ھي

الخدمة ھي النشاط أو المنفعة معروضة ") 2006Kotler(و عرف كوتلر الخدمة 
الخدمة یمكن أن تكون . في الأساس غیر ملموسة و لا ینتج عنھا أي ملكیةللمبادلة، وھي

".بمنتج ماديمرتبطة أو غیر مرتبطة

:فإنھ یمكن تعریفھا على النحو التاليبناءا على ما تم استعراضھ من تعاریف للخدمة،
الخدمة ھي عبارة عن نشاط اقتصادي أو منفعة غیر ملموسة بالأساس، حیث من خلال "

مبادلة یتم إشباع حاجات و رغبات لدى المستفید، و ھي بشكل عام تستھلك وقت عملیة
ضرورة أن ینتج نسبیا سریعة الزوال، و تقدم قیمة مضافة، إلا أنھا لیس بالإنتاجھا، و ھي

".نقل للملكیةعن عملیة استھلاكھا

غیر ملموس و الذي شراؤه لیسالإذا عند الحدیث عن الخدمات فإننا نتعامل مع الشيء 
. بالضرورة ینتج عنھ نقل للملكیة، و لكن عند إنتاجھ أو أثناء ذلك نحصل على منافع و فوائد

التي سوف نستعرضھا في بعض خصائص الخدمة التي تمیزھا عن السلعة و و ھذه
.العنصر الموالي

خصائص الخدمة-ب

الخدمات بالعدید من السمات الممیزة التي یجب أخذھا بعین الاعتبار في تنفیذ تتمیز 
ھذه الخصائص ھي أن الخدمات غیر . في بعض الأحیانخاص بھاالتسویق و الذي یكون 

. المقدم أو منظمة الخدمةملموسة وتفنى وإنتاجھا یتطلب الاتصال المباشر مع الشخص 
.الآثار المترتبة على ھذه السمات و المؤثرة على إدارة التسویق في المؤسسة تعتبر ھامة

1غیر ملموسة.1

عدم المساس، وھذا یعني لامادیة الخدمات، وھو الفرق الرئیسي بین الخدمات والسلع، 
.والتي من خلالھا تم تطویر كل الاختلافات الأخرى

، أو لمسھا لا یمكن الإحساس بھاأشیاء مادیة، وبالتالي لا یمكن رؤیتھا، والخدمات لیست 
وھذه الخاصیة تجعل . كما یمكن أن تكون السلع، فما التأمین إلا إلتزام بین شریكین للمستقبل

.تقدیر الخدمات أكثر صعوبة للعملاء

:كما أنھا تجعل تسویق الخدمة أكثر صعوبة 

1 Lendrevie, Levy, Lindon, op cit, 2013, P841-842



25 المزیج التسویقي الخدمي :الفصل الأول

ھ من الأسھل إظھار سلعة، على الاتصال في الخدمة أن:الاتصال یكون أكثر صعوبة
فمن السھل رؤیة سیارة، ولكن لا یمكن أن تظھر التأمین الذي . التي ھي غیر ملموسة

.یجب أن توضح ذلك. یترافق معھا
إنھ من :مبررات سعر الخدمة ھو في كثیر من الأحیان أكثر صعوبة منھ من المنتج

ونحن نفھم على نحو أفضل فرق السعر بین أنواع . الصعب تقدیر تكلفة الخدمة أیضا
.السیارات المختلفة منھ بین عدة عقود تأمین

الابتكار یكون حاسم لنجاح مؤسسات الخدمات : بتكار الخدمة أكثر صعوبة للحمایة
فلا یمكن تسجیل براءة . أكثر من منتج للسلع، ولكنھ أكثر صعوبة للدفاع ضد نسخ المنافسة

نحمي الابتكار من خلال العلامة التجاریة وجودة التنفیذ لأنھ یمر عن كما. اختراع خدمة
طریق كفاءات الرجال والنساء، واحتیاجاتھم، وخبرة المؤسسة وثقافتھا على أساس القیم 

.الموجھة لصالح العملاء
1قابلیة الخدمات للتلف.2

. ي الخدمةالخدمات قابلة للتلف وھذه المیزة ھي نتیجة للطبیعة الغیر الملموسة ف
. مؤسسات الخدمة لیست قادرة على تخزین الخدمة كما لا یمكن للمستخدم تخزین ذلك أیضا

إذا لم یحدث ھذا . العرض ھو في الواقع طاقة إنتاجیة یجب أن تكون مرتبطة مع الطلب
إذا كانت السیارة یمكن أن تظل غیر . الاجتماع، یتم فقدان قیمة الخدمة ستفقد بغیر رجعة

مكن بیعھا في وقت لاحق، فالمقعد الفارغ على متن طائرة أو طاولة غیر مأھولة مباعة وی
.في مطعم یعتبر خسارة نھائیة للمستثمر

2تلازم الخدمات.3

ویتم إنتاج الخدمات واستھلاكھا في نفس الوقت والمستھلك یعمل بشكل مباشر في عملیة 
أولا توفیر خدمة تعني بالضرورة الآثار المترتبة على ھذه المیزة ذو شقین،و.إنتاج الخدمة

. الاتصال المباشر مع الشخص الذي سوف یوفر ھذه الخدمة أو مع ممثل من منظمة الخدمة
ثانیا، بالنظر إلى أن العمیل یشارك في عملیة الإنتاج، فالتفاعل بین العمیل ومقدم الخدمة قد  

العملاء المستفیدین من  أیضا في بعض الحالات التفاعل بین. یؤثر أیضا على جودة الخدمة
.الخدمة أنفسھم مھم

للحد من الاعتماد على ھذا التفاعل، تسعي شركات الخدمات لتتمة خدماتھا عن طریق 
.آلات أو أجھزة الكمبیوتر، كما ھو الحال في القطاع المصرفي على سبیل المثال

1 J Lambin, C Moerloose, Marketing Stratégique et opérationnel, Dunod, 7eme édition, Paris, 2008, p 85
2 Idem, p 86
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1تغیرّ الخدمات.4

شركات الخدمات یمكن أن . تنفیذھاخدمة متغیرة للغایة حسب الظرف الذي یترأس في ال
:تحسن من السیطرة على الجودة من عدة طرق

الاستثمار في الموظفین المؤھلین وجعل لھ حضور التدریب من أجل التنسیق مع
.مستوى الخدمة

تدوین عملیة التسلیم والمراحل داخلھا.

دیق وصنااستطلاعات رضا عمومیة، وجمع خطابات الشكاوي،. قیاس رضا العملاء
...الاقتراح 

2تصنیف الخدمات-ج

مختلفة و متعددة، لقد قام الباحثون و المختصون بتصنیف الخدمات على أسس و معاییر
كان إذ یعود ذلك بالدرجة الأولى إلى اختلاف المدارس و الأیدیولوجیات إلا أن الھدف

البالغة للتصنیفواحد، و ھو تقسیم الخدمات المتشابھة إلى مجموعات، وذلك نظرا للأھمیة 
: و المتمثلة في

التصنیف یعطي فھما أفضل للخدمة المعنیة .
یساعد التصنیف على صیاغة إستراتیجیات التسویق و الخطط التكتیكیة .

:وفیما یلي عرض لبعض المعاییر و أنواع الخدمات وفق ھذه المعاییر

:تقسم إلى):حسب نوع الزبون( حسب نوع السوق.1
خدمات استھلاكیة موجھة لإشباع حاجات شخصیة بحتة .
خدمات منشآت تقدم لإشباع حاجات منشآت الأعمال .

:تبعا لھذا المعیار تقسم الخدمات إلى نوعین:درجة كثافة قوة العمل.2
خدمات تعتمد على قوة عمل كثیفة، مثل خدمات الحلاقة و التجمیل.
ل خدمات النقل العام، خدمات البیع خدمات تعتمد على المستلزمات المادیة، مث
... الآلي

:حیث تقسم الخدمات إلى ثلاثة أنواع و ھي:حسب درجة الاتصال بالمستفید.3
خدمات ذات اتصال شخصي عل، مثل الخدمات الطبیة .
خدمات ذات اتصال شخصي منخفض، مثل خدمات الصرف الآلي .
خدمات ذات اتصال شخصي متوسط، مثل خدمات المسرح .

1 Kotler P, Dubois B, Monceau D, op cit,  2006, P:6
.31، ص مرجع سابق ذكرهعالیة، بوباح2
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:و ھي:حسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمات.4
خدمات مھنیة، مثل خدمات المحامین، المستشارین الإداریین ...
خدمات غیر مھنیة، مثل خدمات الحراسة .

حیث اختار ) Lovelock(ومن بین التصنیفات المعتمدة أیضا ذلك الذي اختاره لوفوك 
وقد أشار إلى أن كل نظام ھو . التسویقیةأنظمة من التصنیفات وعرض مضامینھا خمسة

: على واحد من الأسئلة التالیةمحاولة للإجابة

ما ھي طبیعة عمل الخدمة؟
ما نوع العلاقة بین مؤسسة الخدمة و عملائھا؟
كم حجم المجال المتاح للإنتاج و الرقابة؟
ما طبیعة العرض و الطلب؟
 الخدمة؟) توصیل(كیف یتم تقدیم

السیاسة التسعیریة: الفرع الثاني

الثمن ھو المتغیر الوحید في المزیج التسویقي الذي لا ینتج التكالیف بل ویوفر في الواقع 
/ الطلب / التكلفة : لذلك یجب أن یستند قرار السعر على ثالوث. الإیرادات للمؤسسة

ھذا العنصر و رغم الأھمیة الكبیرة التي یحوزھا . المنافسة والتكیف معھ طوال حیاة المنتج
إلا أنھ تشوبھ الكثیر من المشاكل التسویقیة و المتعلقة بالدرجة الأولى بكیفیة تحدیده و ھذا 

.راجع أساسا إلى عدم ملموسیة الخدمة ما یصعب من تحدید قیمتھا عكس السلعة

1:تعریف السعر-أ

ي بھا السعر یمكن تعریفھ من وجھة نظر المشتري، بأنھ القیمة التي یتخلى عنھا أو یضح
إضافة إلى المبلغ النقدي المدفوع، یعد الجھد البدني والنفسي . للحصول على المنتج

.والمخاطر المرتبطة بعملیة الشراء عناصر غیر نقدیة من سعر شراء أو استھلاك المنتج

.یتم تعریف السعر المرجعي على أنھ كل تكلفة یتم اتخاذھا كمعیار لتقییم الآخرین

د على ھامش السعر، وھذا یعني مجموعة من الأسعار یكون السعر المقبول یستن
.المشتري على استعداد لدفعھا

2:العوامل المؤثرة في تحدید السعر-ب

:ھناك ستة عوامل أساسیة تؤثر على تحدید السعر ھي

1 Patrick G, Ronan D, Marine G, Isabelle P, op cit, P118.
2 Philippe Villemus, Le plan marketing a l’usage du manager, édition EYROLLES  France, 2009, P108-109.
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و ھي التي تقوم بتحدید عتبة المردودیة أو :تكالیف الإنتاج و تكالیف أخرى.1
»)النقطة المیتة(ما  یسمى بـ point mort ».

ھو السقف الذي :)La valeur perçue(القیمة المحسوسة لدى العملاء .2
یرضى الزبون بأن یدفعھ مقابل السلعة أو الخدمة، أي الحد الأقصى للسعر الذي ھو 

.مستعد لدفعھ
ونقصد ھنا ):Les prix des concurrents(تسعیر المنافسین.3

ون المؤسسة أمام ثلاثة خیارات متباینة، بالخصوص المنافسین المباشرین، فھنا تك
.فإما أن تبیع بنفس السعر أو بسعر أقل أو تحدد سعرا أعلى من سعر المنافسین

التموضع المدرك عند الزبائن أو المرغوب بالنسبة للمؤسسة.4
)Le positionnement perçu:( السعر المنخفض یمكن أن یوحي بأن المنتج

في حین أن سعرا مرتفعا یمكن أن یوحي بأن ھذا المنتج أو الخدمة ذو جودة ضعیفة، 
.ذو جودة عالیة

فإذا كانت المؤسسة تبحث عن النمو على المدى :الأھداف العامة للمؤسسة.5
الطویل فستضع سعر منخفض نوعا ما بالنسبة للمنافسین یسمح لھا بدخول السوق، 

ة، أما إذا كان الھدف ھو مما یرفع من حجم مبیعاتھا و كذلك حصتھا السوقی
المردودیة على المدى القصیر فستقوم بتحدید سعر مرتفع عن باقي المنافسین و ذلك 

).elle écrémera le marché(لتحقیق أكبر ربح ممكن في مدة قصیرة
كلما قلت الاختلافات بین مختلف المنتجات المعرضة في :مرونة الطلب.6

فإذا كانت كل المنتجات المعروضة متماثلة في . السوق كانت المرونة للسعر أكبر
كل المواصفات فسیكون السعر ھو عامل التمییز الوحید بینھا، فمن الطبیعي أن 

في كل یختار الزبون المنتج الأقل تكلفة من بین مجموعة منتجات متماثلة 
كلما كان المنتج مختلفا عن غیره قلت مرونتھ . المواصفات الوظیفیة و المعنویة

.   السعریة، ویمكن أن یكون سعره مرتفعا أكثر

1:طرق تحدید السعر-ج

:عن طریق التكالیف.1

:ھناك طریقتان لتحدید السعر عن طریق التكالیف ھما

طریقة التكلفة الكاملة)full costing(: سعر الكلفة الكامل حیث یتم حساب
.ویضاف لھا قیمة معینة من الھامش الصافي) الكلفة الثابتة+ الكلفة المتغیرة (للوحدة

1 Claude Demeure , op cit , P 159-161
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طریقة التكلفة المباشرة)direct costing(: یتم إضافة ھامش یغطي التكالیف
تكلفة على الشالھام(لأرباحالثابتة إلى التكالیف المتغیرة و یسمح بتحقیق نسبة من ا

تقسیم التكالیف إلى تكالیف ثابتة و تكالیف متغیرة یسمح بتفسیر مفھوم عتبة ). المتغیرة
.المردودیة

:تحدید السعر عن طریق التكالیف ینطوي على عدة نقائص أھمھا

 تقسیم التكالیف الثابتة یتم انطلاقا من كمیة محددة من السلع المباعة، لكن ھذه الكمیة
.بدقة لارتباطھا بالسعرمن الصعب تحدیدھا 

تقسیم التكالیف المتغیرة یتم انطلاقا من عدة معاملات یصعب كثیرا حسابھا.
:تحدید السعر عن طریق العرض.2

:ھناك ثلاثة طرق لتحدید السعر انطلاقا من العرض

یتم إتباع ھذه الإستراتیجیة من اجل :تحدید سعر منخفض بالنسبة لسعر السوق
.و محاولة القضاء على المنافسة)pénétration(اختراق السوق

ھذه الطریقة یمكن تطبیقھا فقط في :تحدید سعر في مستوى متوسط سعر السوق
.سوق  تنافسیة، أي لا یمكن تطبیقھا إذا كانت المؤسسة في سوق احتكاریة

یتم إتباع ھذه الطریقة في المنتجات الفاخرة :تحدید سعر أعلى من سعر السوق
)produits de luxe( و أیضا في حالة منتج جدید)إستراتیجیة قشط السوق(stratégie

d’écrémage.
:تحدید السعر عن طریق الطلب.3

قة ھي الأكثر إتباعا في مجال التسویق، حیث یكفي طلب رأي الزبائن یھذه الطر
ى المحتملین، عن طریق طرح سؤالین بسیطین، یؤدي ھذا الاستبیان البسیط إلى معرفة مد

.مرونة الطلب بالنسبة للسعر بالنسبة لمنتج معین

تحت أي سعر تحكم على ھذا المنتج بأنھ ذو جودة منخفضة؟
فوق أي سعر تحكم على ھذا المنتج بأنھ باھض الثمن؟

:رغم فعالیة ھذه الطریقة إلا أنھا لا تخلو أیضا من بعض العیوب و النقائص أھمھا

ا على درایة بكل عناصر المزیج التسویقي الأشخاص الذین یتم استجوابھم لیسو
.للمنتج التي تلعب دور ھام في تحدید سعر المنتج

 المنتج یكون معروضا لوحده أمام الأشخاص الذین یتم استجوابھم، حیث یتم تغییب
.المنتجات المنافسة عند الاستبیان
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السیاسة التوزیعیة: الفرع الثالث

ھذا الموضوع ھو قضیة . التوزیع في الخدماتونركز في ھذه النقطة على سیاسة 
رئیسیة بما أن تكنولوجیا المعلومات والاتصالات قد غیرت الطریقة التي یتم بھا تقدیم 

الاختیارات على أساس قنوات التوزیع عدیدة، قد تنطوي أم لا على الوجود . الخدمة للعمیل
ذا یجعل التحدي المتمثل في بما أن الوسطاء متغیرون، فھ. المادي للموظفین في الاتصال

.1إدارة نظام التوزیع متعدد القنوات حاسما في أنشطة الخدمات

2التوزیعماھیة -أ

یعتبر التوزیع المادي الحلقة المركزیة لجمیع الأنشطة و الفعالیات المتعلقة بانتقال 
الإجراءات لكن ھذه . المناسبة من السلع إلى المكان المناسب و في الوقت المناسبالكمیات

التقلیدیة لا یمكن تطبیقھا في القطاع الخدمي لأن الخدمات لا یمكن نقلھا و أو سیاقات العمل
فإن إجراءات التوزیع تكون مختلفة تماما و معقدة و صعبة التنفیذ لا یمكن خزنھا و علیھ

و الخدمیة البحث عن وسائل تسویقیة للتأثیر على الزبونحیث یتطلب من إدارة المؤسسات
.إلى الفندق أو المطعممحاولة إقناعھ للمجيء أو التوجھ ھو بذاتھ

فلو اعتبرنا أن ممتلكات و مستلزمات المؤسسة قلبھا و جوھرھا فإن أنظمة التوزیع 
اعتبارھا الدورة الدمویة للمؤسسة، لدى فإن كثیرا من مؤسسات الخدمة بدأت بتطبیق یمكننا
Ritz Carlton)(لى سبیل المثال فنادق رتز كارلتونع. التسویقیة الملائمة لھاالمنافذ

على حصة سوقیة جیدة من مكاتب السفر خلال تنفیذ ھذا المنفذ استطاعت الحصول
.التوزیعي

مجموعة النشاطات المستقلة التي تشمل إجراءات "یمكن تعریف القنوات التوزیعیة بأنھا 
."المستنفع النھائيالمنتج أو الخدمة جاھزا إلى المستفید أو جعل

:3دور التوزیع.1

. وفي ظروف أین یستفید كل شریكیقوم التوزیع بضبط و تقریب العرض و الطلب، 
على سبیل المثال، فھي تسمح للمستھلك باقتناء وبكل سھولة السلع المرادة دون التنقل 

، و غیر مادي لآخرین )النقل(التوزیع في إنتاج الخدمات یكون مادي مثل . لمسافة طویلة
).تكوین تشكیلة جدیدة(

یقوم المنتج في بعض الأحیان بتوكیل . یعتبر التوزیع وظیفة إنتاجیة، أي منتجة للقیمة
بعض عملیات التوزیع إلى الوسطاء عندما تكون قادرة على أداء المھام بتكلفة أقل وبكفاءة 

.أكبر من الشركة المصنعة، بالنظر إلى المستوى المتوقع من قبل المستھلكین

1 Patrick G, Ronan D, Marine G, Isabelle P, op cit, P109.
.35، ص مرجع سابق ذكرهعالیة، بوباح2

3 Jean-Pierre H, Jacques O, Marketing, 12ème édition, Vuibert, France, 2012, P294.
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قنوات توزیع الخدمات-ب

إستراتیجیة الشركة تتطلب أن یكون ھو ما إذا كانت طبیعة الخدمة أو ھناالسؤال الحاسم
العمیل یجب : العمیل في اتصال جسدي مع الموظفین؟ إذا كان ھذا ھو الحال، لدینا احتمالین

إذا لم یكن مطلوبا الاتصال . أن یذھب إلى مزود الخدمة أو تلك الھیئة تشارك عند العمیل
ومنھ فإن . أو عن بعد)automate(الآليالتحكمالجسدي، یمكن تسلیمھا عن طریق 

التنظیم والمعدات، وعدد (الإستراتیجیة المختارة یكون لھا آثار كبیرة للشركة مقدمة الخدمة 
...).الموظفین، عدد وتوزیع نقاط الخدمة والسعر العملي

:و یمكننا تلخیص عدد القنوات و فوائدھا و عیوبھا في الجدول التالي

العیوبالفوائدالقناة
الخدمة في محل 

الإقامة
Service à

domicile.

 انخفاض في الاستثمارات
؛المحلیة

؛تقدیم خدمات خاصة
؛فھم أفضل لمشكلة العمیل
 النشاط یحتمل أن یكون

أكثر ربحا إذا كان جزء 
كبیر من الطلب على 
استعداد لدفع إضافة لخدمة 

.إلى المنازلالتوصیل 

؛تكلفة الخدمة عالیة
 الحاجة إلى توقع العوامل التي

؛تسمح بالتدخل
؛الحاجة إلى مركبات مكیفة
 العمال خارج التحكم المباشر

؛للمؤسسة
القدرة على المشاركة بسرعة.

الخدمة في أماكن 
.عمل مزود الخدمة

؛عدم الحاجة إلى التنقل
؛تقدیم خدمات خاصة
 و كل توفر كل الكفاءات

الأدوات المادیة التي تسمح 
.بتقدیم الخدمة

؛استثمار عالي
؛تكلفة العمال مرتفعة
 الحاجة الى اماكن تسھل استقبال

؛العملاء
 أھمیة المحل و المعدات و

تغیرات الأجواء، خاصة اذا كان 
حضور العمیل ضروري؛ 

أھمیة جودة العلاقات مع العمال.
الوكالات و تقلیل عدد .الخدمة الآلیة

؛العمال
 سعات الحصول على

؛الخدمة ممددة
 تحسین التغطیة الجغرافیة

وتشابك الأقالیم؛
 امكانیة تحویل الید العاملة

ذات الاتصال المباشر مع 
خدمات ذات العمیل الى 

.منفعة أكبر

 أھمیة المتابعة و سرعة التدخل
لتصحیح الأعطال؛

 الحاجةة الى توجیھات واضحة
للمستعمل؛

غیاب التخصیص؛
خطر التخریب.

الرئیسیةالتوزیعقنواتوعیوبمزایا: )04- 1(رقم جدول
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الولوج إلى الخدمة في أي .الخدمة عن بعد
ساعة وفي أماكن ممدة؛

 عدم الحاجة إلى الوكالات
او تقلیلل عددھا، وكذالك 

عدد العمال؛
 تغطیة جغرافیة غیر

محدودة؛
 امكانیة تحویل العمال في

الاتصال المباشر الى 
خدمات ذات منفعة أكبر؛

 معلومات امكانیة تقدیم
.مفصلة و جدیدة

جودة موقع الانترنت؛
 صعوبة إدارة المكالمات الھاتفیة

الواردة ورسائل البرید 
الإلكتروني؛

تأمین التحویلات
غیاب التخصیص في العلاقات؛
أھمیة المساعدة عن بعد؛
 ،تكالیف النقل والإمداد عالیة

ویحتمل أن تكون في حالة أن 
.یتم تسلیم البضائع

331, Pop citPatrick G, Ronan D, Marine G, Isabelle P,Source:

طرق و استراتیجیات التوزیع-ج

:یتم توزیع الخدمات وفق طریقتین:1طرق التوزیع.1

ط أو الوسطاء بین تتصف قناة التوزیع المباشرة بغیاب الوسی: التوزیع المباشر
البیع المباشر ھو الأسلوب كما یتفق أغلب المسوقین على أن . المستفیدمؤسسة الخدمة و

یمكن و. الة عدم فصل الخدمة عن مقدمھاالوحید لتسویق معظم الخدمات، خاصة في ح
:تقسیم أنواع التوزیع المباشر إلى ما یلي

الطواف بمنازل المستفیدین.
البیع المباشر بواسطة البرید أو الانترنت، مثل بیع وثائق التأمین
بعة بمؤسسة الخدمةالمكاتب التاالبیع في المحال و.

خصوصا الانترنت تستطیع إحداث تغییر كامل في إن تكنولوجیا المعلومات والاتصال و
فقد أصبحت الانترنت تستخدم من قبل العدید من . الطریقة التقلیدیة في توزیع الخدمات

.شركات الطیران كمكتب أمامي

لوسطاء بین مقدم بمعنى وجود واحدا أو أكثر من ا: طریقة التوزیع غیر المباشر
مكاتب تأجیر كما ھو الحال في مؤسسات النقل والتأمین والسیاحة والخدمة و المستفید

.دور العرضالمساكن والمصارف و

إن قناة التوزیع القصیرة تتصف بوجود وسیط واحد على الأكثر، بینما قناة التوزیع 
دمة عدة طرق من قنوات الطویلة تتصف بوجود عدد كبیر من الوسطاء قد یستخدم مقدم الخ

التوزیع في الوقت نفسھ، لكن من المحتمل أن تتنافس مع بعضھا البعض مما یؤدي إلى 
.مواجھة مخاطر الصراع

.36، ص مرجع سابق ذكرهعالیة، بوباح1
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, P29op citPierre H, Jacques O,-JeanSource:

الناحیة الإستراتیجیة على مستوى التوزیع، من : 1التوزیعاستراتیجیات.2
.إستراتیجیة مكثفة، انتقائیة وحصریة: المنتج لدیھ الاختیار بین ثلاث استراتیجیات

في ھذه . وتتضمن ھذه الإستراتیجیة التوزیع المكثف: إستراتیجیة التوزیع المكثف
الھدف ھو الحصول . الحالة، المنتج یرید لمنتجھ أن یكون حاضرا في العدید من منافذ البیع

. على أكبر تغطیة محتملة للسوق
، )استخدام العدید من الوسطاء(ارتفاع تكالیف التوزیع : وتشمل ھذه الإستراتیجیة

الحاجة إلى (كبیرة تكونیة الاستھلاكیة، وجھود الاتصالاتسیاسة العلامات التجار
).تحقیق سمعة عالیة

وتتضمن ھذه الإستراتیجیة التوزیع : إستراتیجیة التوزیع الانتقائي أو الاختیاري
یتم منتجاتھ لعدد محدود من الوسطاء وفي ھذه الحالة، المنتج یرید تسویق . الانتقائي

.نیة وصورة العلامة التجاریة الخاصة بھمالاختیار وفقا لمھاراتھم التق
ھذا النوع من . المنتج بممارسة الانتقائیة إلى حد ما في توزیعھیقوم 

الإستراتیجیات ینطبق بشكل خاص على المنتجات ذات عملیة شراء 
أو منتجات نادرةعملیة طویلة ومدروس كسلع : )achat implique(مضمونة

.دورا رئیسیاالشركةصورةتلعب أینالتكنولوجیا الفائقة أو العملیات 
في . وتتضمن ھذه الإستراتیجیة التوزیع الحصري:إستراتیجیة التوزیع الحصري

یمكن أنو.  منتجاتھبعض تجار التجزئة فقط الحق في بیع بإعطاءیقومھذه الحالة، المنتج
تحسین السیطرة على بتسمح الإستراتیجیةھذه . رافیة معینةفي منطقة جغبالاختیاریقوم

بشكل . السعر والصورةكذلك و،الخدمات المقدمةحیثمن،توزیع من حیث جودة المنتجال

1 Sophie Richard-Lanneyrie, op cit, P 125.

القناة الطویلة
بائع التجزئة

المنتج

المنتج

القناة القصیرة

قناة طویلة جدا

)لا وسطاء(القناة المباشرة 
العمیل المنتج

بائع التجزئة

بائع الجملة سمسار العمیلالمنتج

العمیل

العمیل

بائع التجزئة

بائع الجملة

سمسار

قنوات التوزیع: )5-1(رقم الشكل
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الملابس، والأحذیة، والمجوھرات، (تماما السلع الكمالیة ھذه الإستراتیجیة تناسبخاص 
...)..والعطور

الاتصالسیاسة : الفرع الرابع

)الصناعي(احدة في كل من القطاعین الخدمي والإنتاجيإن كانت ووتصالإن مبادئ الا
إلا أن الممارسة في المجال الخدمي قد لا تكون متطابقة مع تلك التي تنتھجھا المؤسسة 

السبب یعود لخصائص لصعوبات مقارنة بالسلع المادیة وفترویج الخدمات یواجھ بعض ا
.ملموسیةخاصة خاصیة اللاوالخدمات

أساسیات الاتصال-أ
1تعریف الاتصال.1

حوار حقیقي بین المؤسسة وزبائنھا والذي "الاتصال التسویقي على انھ kotlerیعرف 
" وأثناء البیع، أثناء وبعد الاستھلاك یحدث قبل

یستخدم الاتصال من أجل تحدید التفسیر المناسب لنفس الإشارات بین شخصین أو أكثر 
والاتصال كذلك ھو كل الوسائل والتقنیات التي من خلالھا . الذي ینتج بینھماالتوافق وحتى

وغیرھم، جذب، ضم وتغییر الغیر إما على .... الاتصال، المسوقون، المعلنونیحاول رجال
. الجانب الشعوريالصعید الفكري أو

ف وببساطة یمكن تعریف الاتصال بأنھ نقل المعلومات والأفكار والاتجاھات من طر
خلال عملیة دینامیكیة مستمرة بحیث یكون لھا دورا فعالا في المؤسسة لأخر من
.الاقتصادیة

عناصر عملیة الاتصال.2

:یمكن تلخیص عناصر عملیة الاتصال في المخطط التالي

.50، ص مرجع سابق ذكره، طـعلیةيرنص1
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, 2006, P460.op citKotler, Keller,

1أھداف الاتصال.3

:ینبغي تحدید ھدف الاتصالات وفقا لثلاثة أبعاد

 على الصعید المعرفي)Faire connaitre(وتھدف . ھو مستوى المعرفة
الھدف لھذه العلامة التجاریة، عندوالمعلوماتشھرةالوعي والانتباه والاحتلالالاتصالات

.تجاريالمشروع الفكرة أو المنتج، ال
 على الصعید العاطفي)Faire aimer :(تكونھناالاتصالات. ھو مستوى التقدیر

.تفضیل الأفرادورغبة ووالغرض منھ ھو إثارة اھتمام، . حول المواقف
 على المستوى السلوكي)Faire agir :(والھدف ھو أن یقود ھذا . فعلھو مستوى ال

.شراء أو تبني سلوك جدیدإلىفعلال
استراتیجیات الاتصال-ب

ھناك ثلاثة أنواع من الاستراتیجیات ممكنة 

لھذا، . ھدفھم ھو أخذ الحصة السوقیة من المنافسین:الاستراتیجیات التنافسیة.1
:یمكن تمییز الاستراتیجیات الإعلانیة التالیة

ھدف إلى إعطاء صورة للمنتج وذلك لتبرز ت:استراتیجیات لتحدید المواقع.2
.من المنافسة

یعید أنشطة إعلان المنافسین، وذلك باستخدام شرائح :استراتیجیات التقلید.3
.متعددة

1 Sophie Richard-Lanneyrie, op cit, P 125.

الاتصالةیعملعناصر: )6-1(رقم الشكل
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كما یوحي اسمھا، فھي عبارة عن تعظیم :استراتیجیات احتلال الأرض.4
.الاتصال مع المستھلك

:وتسعى. الھدف منھا ھو زیادة الطلب الكلي في السوق:استراتیجیات التنمیة.5
العملاء الحالیینإما لزیادة الاستھلاك من : إستراتیجیة مكثفة.
إما أن تجد مستھلكین جدد:واسعة النطاقستراتیجیةالإ.
وھي تھدف إلى الحفاظ على العملاء المكتسبة من :استراتیجیات الاحتفاظ.6

إذ یذكرون بوجود المنتج أو منع الشیخوخة في ذھن .خلال الاستراتیجیات السابقة
.المستھلك

عناصر المزیج الاتصالي-ج

:و یمكن تلخیص ھذه العناصر في الجدول التالي

ترویج الإشھار
المبیعات

العلاقات 
العامة

التسویق المبیعات
المباشر

رسائل 
التلفاز، (

الجرائد، 
)الإذاعة،السنما

ألعاب و 
مسابقات

الملفات 
الصحفیة

النشرة تظاھرة
المصورة

اجتماعات النشراتالیانصیبكتیبات
المبیعات

المراسلات

التسویق عبر التجاربالندواتالأقساطملصقات
الھاتف

التسوق من المعارضتقاریر سنویةالعیناتدلیل
بعد

البرید مقابلاتالمدرجاتالعروض
الإلكتروني

الرموز 
والشعارات

قسیمة
التخفیضات 

فاكسالرعایة

أشرطة 
الفیدیو

ممارسة الخصومات
الضغط

lobbying

البیع المباشر

أدوات الاتصال: )05- 1(رقم جدول
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الإدراج في 
فیلم

المنصة 
المتحركة

النشرات 
الداخلیة

جھاز الرد 
الآلي

مجلات النشاطاتبرامج الولاء
المستھلك

, 2006, P639.op citKotler, Keller,:Source

المزیج التسویقي الممتد للخدمات: المطلب الثالث

تعرض للعدید من ) 4P(ذكرنا أن المزیج التسویقي التقلیدي الرباعي سبق وكما 
وقد قام . التي ركزت على عدم صلاحیة ھذا النموذج في مجال تسویق الخدماتوالانتقادات

مفھومھا على عدد من الباحثین بمحاولات لتطویر نماذج خاصة بالخدمات تركزت في 
عناصر جدیدة إلیھ لیصبح أكثر صلاحیة لتسویق ذلك من خلال ضم تمدید ھذا المزیج، و

الخدمات، ومن أھم تلك النماذج التي لاقت قبولا النموذج الممتد، الذي یفترض أن المزیج 
بضم ثلاثة عناصر إضافیة إلیھ، ذلكت یتكون من سبعة عناصر رئیسیة، والتسویقي للخدما

:1ھو موضح في الشكل التاليعملیة تقدیم الخدمة، كما وھي الجمھور والبیئة المادیة و

.43ص ،مرجع سابق ذكرهعالیة، بوباح1

للخدماتالممتدالتسویقيالمزیج: )7-1(رقم الشكل
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1الجمھور: الفرع الأول

مقدم من قبل والممثل في المكتب الأمامي )servuction(مجال نظام تقدیم الخدمات
تنفیذ الفي ونشاركیشركة الموظفي : محتلة من قبل أشخاصھي بحد ذاتھا و. الخدمة

أن تأثر أیضا للشركة یمكن كما . الاعتقاد السائد عن عرض الخدمةویقومون بالتأثیر على
وكل واحد منھم یمثل عنصر من .للخدمةلإنتاج المشتركلعملاء اللعملاء وزملاء على ا

.عناصر المزیج الممتد

2موظفي الشركة-أ

یجب أن تتم إدارة ھذه .یلعب موظفي الاتصال المباشر في شركة الخدمات أدوار متعددة
.التعددیة وتقییمھا من قبل المنظمة

دور موظفي الشركة.1

علاقاتالفي وسط . ھو لاعب رئیسي في تقدیم الخدمةمع العمیلالاتصال الموظف في 
على ھذا النحو، فإنھ . لخدمةالإنتاج المشترك لعرض افي طبیعیا العملاء یشارك  مع

لشركة، ولكن أیضا احامل لواءالمنتج المشارك للخدمة، : المھاملأدوار والعدید من اتقمص ی
.في بعض الأحیان كبش فداء

موظف الاتصال مع العملاء في نظام تقدیم الخدمات : منتج مشارك للخدمة
)servuction(وبذلك یقوم . موجود في الفضاء المشترك لإنتاج عرض الخدمة

تفاعلات من خلال إجراءات وذ یقوم بتوجیھ إبالإنتاج المشترك لعرض الخدمات، 
.توزیع العرضومتعددة إنتاج

أو كفاءاتھ، -بما في ذلك لباسھ -بسلوكھ، بتجھیزه :حامل لواء الشركة
. فھو أحد عوامل الاتصال الرئیسیة مع العملاء. الموظف یقوم بإرسال عدة رسائل

مصداقیة من إذ ینقل المعلومات وصورة الشركة، وغالبا ما ینظر إلیھ على أنھ أكثر
قیمة حججھ وأجوبتھ في بعض الأحیان تحمل . الاتصال المؤسسي من قبل الشركة

ةقویھو یمثل علاقةوبالتالي ف. المعلومات التي تنشرھا الشركةمنلعمیل أكبر ل
صورة تقییم) إعادة(ـعملائھا، سواء لعلاج مشاكل معینة أو لمعوجھا لوجھ

.الشركة
الموظف غالبا ما یكون ھو مقدم : الموظف عبارة عن كبش فداء للزبون

.الخدمة، في ھذه المرحلة فھو یمثل ھدف جید للزبون للتعبیر عن مظالمھم

1 Patrick G, Ronan D, Marine G, Isabelle P, op cit, P174.
2 Idem, P175.
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العملاء وزملاء العملاء-ب

"موظف جزئي للشركة"العمیل .1

یرتكز على أن تقدیم الخدمة یكون بمشاركة الزبون )servuction(نظام تقدیم الخدمات 
العمیل یقوم العمیل بجلب عرض الخدمةإنتاجفي مرحلة المشاركة في و. في عملیة انتاجھا

على سبیل المثال قدرتھ على فھم (، المعرفة )الوقت الذي یملكھ(موارد زمنیة : موارده معھ
وضع ومثل التعاطف، وروح التعاون (ة ، موارد اتصالی)وتنفیذ مھمة في حالة خدمة ذاتیة

.ولھذا یرى بعض الكتاب أن العمیل موظف جزئي للشركة. )رسائل واضحة

)les co-clients(زملاء العمیل.2

مجموعة من التفاعلات بین العملاء یعطيالوجود الفعلي في مكان مبیعات زبائن آخرین 
وجود أو عدم وجود العملاء في مطعم : خدمةللوتجربة بیئيالذین ھم على حد سواء بعد 

، الرضایكون لھا آثار إیجابیة أو سلبیة على أنویمكن لھذه التفاعلات. الأخیرھذایغیر جو 
ومن المھم بالنسبة . نشقاقالاإلىمما قد یؤدي إلى الإخلاص أو، كلمة من فم سلبیة، 
.والحد من الآثار السلبیةوائدالفللمنظمة لتوفیر إطار لھذه التفاعلات من أجل استخلاص 

1الدلیل المادي: الفرع الثاني

العلامات الملموسة المستخدمة في تقدیم الخدمة، أو تعمیق تتمثل في كافة الأشیاء و
المادي بھا، فھي تؤثر بشكل واضح على إدراكات المستفیدین المتعلقة بتجربتھ مع شعوره
من خلالھا الخدمة تضیف ملامح ملموسة لخدمة غیر البیئة المادیة التي تقدم كما أن.الخدمة

یجعلھ أكثر قدرة على یعزز من إدراك المستفید للخدمة وھذا بدوره وملموسة في الأصل
.تقییمھا

مثل درجة الحرارة، نوعیة الھواء( تتضمن الأبعاد البیئیة للخدمة الظروف المحیطةو
المعدات، التأثیث، مثل الأجھزة و( الحیزواستثمار ) إلخ...وضاء، الموسیقى، اللون،الض

لى ، بالإضافة إ)السلع الدائمة لتقدیم الخدمة، كافة التسھیلات المادیة الأخرىالدیكور
.أشیاء من صنع الإنسان أو من ناتج براعتھوالرموزالعلامات و

خلق الجو النفسي المریح ضمنھا یجب أن یكون عملا مدروسا إن تھیئة البیئة المادیة و
العدید من مؤسسات الخدمات، لكنھا تعد مھمة صعبة بسبب وجود نوعین من المشاكل في

):Cowell(تواجھ المؤسسة عند محاولتھا إیجاد ھذه البیئة 

.43، ص مرجع سابق ذكرهعالیة، بوباح1
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.بالذات العناصر المكونة لھا تعد محدودة نوعا ماإن معرفتنا بتأثیر البیئة و:أولا

حیث إنھم یتعاملون مع بیئاتھم إن الصعوبة الثانیة تكمن في اختلاف الأفراد،:ثانیا
.بطرق شخصیة متنوعةیستجیبون لھاو

یساھم الدلیل المادي في صنع شخصیة المؤسسة التي قد تعد عاملا أساسیا یمیزھا من 
بھا من مؤسسات الخدمة الأخرى المنافسة لھا في السوق، فھو الطریقة التي تعرضغیرھا

. ھو ھویتھاوالمؤسسة نفسھا

1عملیة تقدیم الخدمة: الفرع الثالث

ھو آخر عنصر في المزیج التسویقي الممدد، عملیة تقدیم الخدمة تعبر عن فكرة المنطق 
الدینامیكي الأصیل في عرض الخدمة، تم إنشاؤه بعد سلسلة من الخطوات في مجال إنتاج 

.وتوزیع العرض

الإجراءات والآلیات والبروتوكولات وتدفق الأنشطة التي تسیطر عملیة الخدمات تمثل 
.الخدمة وتسلیمھاإنتاجالتي یتم من خلالھا وعلیھا الشركة،

بإعدادعملیة تقدیم الخدمة ھي عبارة عن تسلسل منطقي لخطوات أین یقوم مقدم الخدمة 
المشترك لعرض ضمان اللقاء مع العمیل من أجل الإنتاج و) la promesse(وعد الخدمة 

.(Blueprint)مخططباستخدام الخدمةوقد تم تطویر ھذا التصمیم من عملیة . الخدمة

لتسویق ھو أن نعترف بأن سلسلة من الخطوات المقترحة من لتصمیم عملیة الخدمة كأداة 
عرض لإدراكھ علىدمج العمیل مع ھذه الخطوات یؤثریةوكیفلأدائھامقدم الخدمةقبل 

.الخدمة

1 Patrick G, Ronan D, Marine G, Isabelle P, op cit, P182.
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خلاصة الفصل

:من خلال ما تم استعراضھ في ثنایا ھذا الفصل، نخلص إلى النقاط التالي

محددة م الوظائف الإداریة لأي مؤسسة، وتعتبر وظیفة التسویق من أھ.1
لنجاحھا من فشلھا، فالتسویق نشاط متمیز ینطوي على إحداث نوع من التوافق بین 

كما أن التسویق نشاط . المؤسسة من جھة أخرىاحتیاجات العملاء من جھة وموارد 
أو موضوع " الربح من عدمھ"شامل لكافة المؤسسات بغض النظر عن أھدافھا 

".سلع، أفكار، خدمات"نشاطھا 
إن الخدمة ھي نتاج المؤسسة الخدمیة التي اعتبرت فیما بعد كنظام، عناصره .2

ر عنصرا ھاما في إنتاج بكل مل بداخل المؤسسة مضافا إلیھا العمیل الذي یعتتشمل 
ترابط عناصر ھذا النظام یؤدي الى تشكیل الأبعاد الثلاثة للتسویق و. الخدمة
.الخارجي، الداخلي والتفاعلي: الخدمي

المزیج التسویقي یتكون من أربع عناصر أساسیة تبدأ بحرف اللغة الانجلیزیة .3
p 4لذلك تسمىP المنتج : وھىproduct، السعرprice،تصالالاpromotion

وھي أكثر تعقیدا، فقد ولكن وبما أن الخدمات تختلف عن السلع . placeوالمكان 
إلى "4P"وجوب تمدید المزیج التسویقي من إلىكتاب التسویق وخلص علماء 

"7P " الأفرادpeople عملیة تقدیم الخدمة ،process الدلیل (ةالملموسوالجوانب
physical") المادي evidence."

یستخدم المزیج التسویقي لصناعة القرارات التسویقیة مثل تحدید المنتج .4
ومواصفاتھ وسعره وقنوات البیع وطرق الإشھار وأنواع الدعایة وغیرھا من 
القرارات التي یمكن للمسوق أن یتحكم فیھا بحیث یستطیع تلبیة متطلبات العملاء 

. ومن ثم النفاذ إلى السوق بفعالیة
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:مقدمة الفصل

الإدارة التي تشمل التخطیط و التنظیم و وظائفیفة من ظعلى اعتبار أن التخطیط ھو و
المنشاة، فإن تخطیط وظائفالتوجیھ و الرقابة وعل اعتبار أن التسویق وضیفة من 

یفة إداریة یقرر ظالتخطیط كوو. ا في إدارة العملیة التسویقیةالتسویق یعتبر شیئا أساسی
من المطلوبة لتحقیق أھداف معینة ومتى سیتم انجاز ھذه الأعمال وكیفیة أدائھا والأعمال 

.الذي سیقوم بأدائھا

عني إیجاد التوافق بین الذي یبما یعرف بالتخطیط الإستراتیجي ووتھتم المنشآت عادة 
تعرف الفرص التسویقیة بأنھا المجالات و. سویقیة المتاحة أمامھافرص التالالمنضمة و

التي تتمتع فیھا المؤسسة بمیزة نسبیة مقارنة بالمؤسسات التسویقیة المتاحة في السوق و
.المنافسة

وعلى ذلك فإن التخطیط التسویقي یھتم في المقام الأول بكیفیة اقتناص الفرص 
التسویق إدارةتقوم و. فترة زمنیة معینة في المستقبلالتسویقیة التي تتاح للمؤسسة خلال 

خطة كون ھناك خطة للقرارات السلعیة وخطة لكل وظیفة من وظائف التسویق فتبإعداد
. خطة للأسعار و ھكذاع وخطة للتنویع وخطة للترویج وخطة لرجال البیولمنافذ التوزیع 

طي فتقوم بوضع خطط طویلة خطیكما تقوم إدارة التسویق بإعداد عدة خطط وفقا للأفق الت
.خطط قصیرة الأجلالأجل وخطط متوسطة الأجل و

المخطط التسویقي، أھدافھ تعریفعلى ضوء ھذا سنتطرق في ھذا الفصل إلىو
في الأخیر كیفیة إعداد المخطط وممیزاتھ، وأنواعھ، وكذالك نظام المعلومات التسویقیةو

.التسویقي
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تقدیم المخطط التسویقي : لوّ المبحث الأ

قبل القیام بعرض مراحل التخطیط التسویقي، سنقوم بتوضیح ماھیة المخطط التسویقي، 
وما ھي الفائدة من إعداده، وما ھي الوسائل المناسبة للحصول على المعلومات اللازمة 

.لإعداد مخطط فعاّل

المخطط التسویقي :المطلب الأوّل

حول السوق، تلخص ما عند المسوّق من معلوماتالمخطط التسویقي ھو وثیقة مكتوبة 
جیھات تكتیكیة ویحتوي على ت. یوضح كیف تخطط الشركة لتحقیق أھدافھا التسویقیةو

.1الحصص المالیة المخصصة لھا خلال الفترة المحددةللبرامج التسویقیة و

لوضعیة التسویقیة الحالیة، فرص المخطط التسویقي ھو وثیقة تتكون من تحلیل ا
عملیات تسویقیة وضعف المؤسسة، أھدافھا، الإستراتیجیة وتھدیدات السوق، نقاط قوة و

.2ةیمسؤولذاتلة ووّ مرقمة، مبرمجة، مم

من طرف الكثیر من رجال الأعمال وفي ھذا السیاق نقترح علیكم نموذج مستعمل 
.لمخطّط تسویقيیوضّح فھرس نموذجي أدناه الجدول . المؤسساتو

1 Kotler, Keller, op cit, 2012, P54.
2 Philippe Villemus, op cit, P17
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Source: Hamrouni Nadir, Kenzari Imade Eddine, Lancement du « Mebo » : strategie et
plan Marketing, Mémoire de fin d’étude, Ecole supérieure de commerce, Alger,

2006/2007, P20.

مخطط تسویقي
سفھر

ملخّص إداري
تحلیل الوضعیة
تحلیل البیئة الداخلیة
تحلیل نقاط قوّة و ضّعف تسویق المؤسّسة
خارجیةتحلیل البیئة ال
البیئة الكلیة
البیئة الجزئیة
تحلیل الفرص و التھدیدات
 المخاطرتحدید:

التوجیھ:
المھمة
ھدف التسویق

الإستراتیجیة:
الإستراتیجیة الأساسیة

إستراتیجیة المزیج التسویقي
 1برنامج للسّوق
 2برنامج للسّوق
خزینة التسویق:

التنفیذ:
تنظیم
بدء التنفیذ
 مراقبة
الملحق

المخطط التسویقيفھرس): 01-2(الشكل 
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أنواعوأھداف المخطط التسویقي:المطلب الثاني

.المخطط التسویقي یكون نسبي أي یتغیر بتغیر المكان أو المنتج فما ھي أنواعھ وأھدافھ

أھداف المخطط التسویقي: الأولفرعال

الھدف الرئیسي من المخطط التسویقي ھو تحقیق الفائدة المثلى للمؤسسة من خلال 
ق على منتج، علامة أو نشاط، یطبّ .الأھداف، الإستراتیجیات و الوسائل المستعملةتحدید

ویساعد . فیما یخص ھذا الأخیر مخطط التسویق ھو أداة تنفیذ مدمجة في مخطط الشركة
الاجتماعيالاقتصادي، التكنولوجي، السیاسي،( م في تطورات المحیط التحكّ على 

لعوامل االخیارات المتاحة وتعدّدرة، المصادر المتوفّ ة، ندرة، الوضعیات المعقدّ )لثقافي او
.الإنسانیة

1أنواع المخطط التسویقي: الفرع الثاني

، عدد )واحدة أو متعدّدة(حجم المؤسسة، حضورھا العالمي أو الوطني، مھنتھاوفقا ل
، تستطیع المؤسسة ...)حسب المنطقة الجغرافیة أو الوظیفة(تنظیمھا العلامات التجاریة، 

:اختیار عدّة نماذج للمخطط التسویقي 

 صغیرة الحجم توسّطة ویناسب المؤسسات الم:الإجماليالمخطط)PME (
)TPE(المؤسسات صغیرة الحجم و

یستعمل لدى المؤسسات متعددّة الوظائف :المخطط حسب الوظیفة أو المشروع
.یر عدّة مشاریع معقدّةأو تسیّ ...) مثل بناء السكنات، الأشغال العمومیة(

 سات ذات علامات یناسب المؤس:المنتجالمخطط حسب العلامة التجاریة أو
المخطط التسویقي في ھذه الحالة،أو الخدماتالمنتجاتتشكیلات متنوّعةتجاریة متعددّة و

.ھو مجموع المخططات حسب العلامة التجاریة
إذا كان للمؤسسة حضور في مناطق جغرافیة :المخطط حسب المنطقة الجغرافیة

.ویقي سیكون في صالحھاتسالمخطط الھذاجدّ متباینة، عمل
 إذا استعملت المؤسسة عدّة قنوات توزیع مختلفة فیم :التوزیعدورةالمخطط حسب

.بینھا، فإنّ ھذا المخطط ھو الأمثل لھا
ھو مشابھ للمخطط حسب النشاط أو دورة التوزیع :المخطط حسب تجزّئة الزّبون

مخطط حسب الرضّع، الأطفال تنشئ ، فالمؤسسة فمثلا إذا كانت المؤسسة تنتج ألعاب
.المراھقینو

1 Philippe Villemus, op cit, P17
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 المخطط حسب الحدث)ad hoc:( تقوم بھ المؤسسة عادة في حالة إرسال منتج
. جدید، التنویع أو توسیع النشاط أو العلامة

)SIM(ام المعلومات التسویقیة نظ: ثالثالمطلب ال

ھي مرحلة جدّ مھمّة في إنشاء و إعداد المخطّط التسویقي فكوتلر و دیبوا عرّفوه على 
البیاناتلجمعوالإجراءاتالمعداتالأفرادبینالفعالالاتصالمنمستمرنظام"أنھّ  

فيالتسویقلرجالوصالحةنافعةمعلوماتإلىوتحویلھاوتخزینھاوتقییمھاتحلیلھاو
.1"علیھاوالرقابةوتنفیذھاالتسویقیةمجھداتھمبتحسین الكفیلةالقراراتاتخاذ

بینالمركبالتفاعلیتضمنالتسویقيالمعلوماتنظام" عرّفھ فرید النجار على أنھّ و
منالتسویقیةالمعلوماتوتدفقوتحلیللضمان جمعالمستخدمةوالآلاتالمتخصصین

المختلفةتحت الظروفالتسویقیةالقراراتلاتخاذواللازمةوالخارجیة،الداخلیةالمصادر
بتقدیمتقومالتيبالشركاتالتسویقمدیريلخدمةوذلك،)متوفرةغیرناقصةكاملة،(

.2"المستقبلأوالحاضرفيأو خدماتسلع

المعلوماتنظامنفإوعلیھتحقیقھا،لأجلصممالأھدافمنمجموعةنظاملكل
: لتحقیق الأھداف التالیةخصیصاصممالتسویقیة

 توفیر خطة كاملة توفر التدفق السلیم للبیانات والمعلومات بین جمیع نظم
المعلومات الوظیفیة؛ 

 ولین التسویقیین للاستفادة منھا؛ للمسؤتوفیر البیانات اللازمة
 إنتاج المعلومات التسویقیة المطلوبة و تحدید المستفیدین منھا؛
المراقبة للعملیات التسویقیة لتحقیق الاستخدام الأمثل وتدعیم أنشطة التخطیط

: للموارد ل 
تطویر الخدمات للمستھلكین؛
التسویق؛تحسین كفاءة البیع و
الإنتاجالتنسیق بین الطلب و.

:المخطط التالي یوضّح مختلف المجالات التي یشتغل فیھا نظام المعلومات التسویقیة 

1 Philipe Kotler, Bernard Dubois, op cit, 2006,  p 139
7ص،2005الأردن،للنشر،الحامددارالأولى،الطبعة،التسویقیةالمعلوماتنظامالطائي،فرجآلحسینعبدمحمدالعجارمة،تیسیر2
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بیئة التسویق
:بیئة خارجیة

؛البیئة الكلیة
؛الزبون
؛المنافسون
؛السوق

.البیئة الداخلیة

نظام بحوث 
التسویق

نظام التقاریر 
الداخلیة

نظام تحلیل 
التسویق

نظام معلومات 
التسویق

إدارة التسویق
 التخطیط
التنظیم
التطبیق
المراقبة

Source: Hamrouni Nadir, Kenzari Imade Eddine, op cit, P22.

المعلومات التسویقیةنظام ): 02-2(الشكل 
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1:یتكون نظام المعلومات التسویقیة من عدّة نظم فرعیة ھي

 التقاریر الداخلیةInternal raports :تتعلق التي یتم إعدادھا داخل الشركة وو ھي
مردودات والمبیعات ومستویات المخزون وبالعملیات المختلفة فیھا مثل أوامر الطلبیات 

.المبیعات و المدینین و الدائنین وھي في الغالب تقاریر محاسبیة
 التحلیل المساند لقرارات التسویقMarketing Decision Support

Analysis:تستخدم في تحلیل البیانات التي الإحصائیة التي ویشمل النماذج الریاضیة و
.معامل الارتباطمن ھذه النماذج تحلیل الانحدار والتباین وتدعم عملیة صنع القرارات، و

 الاستخبارات التسویقیةMarketing Intelligence :یقصد بھا مجموعة و
الأسالیب و الإجراءات التي یستخدمھا المدیرون في الحصول على المعلومات الیومیة التي 

.تحصل في البیئة التسویقیة
 بحوث التسویقMarketing Research :تحلیل وھي التي تعنى بجمع وتسجیل و

البیانات المتعلقة بموقف تسویقي معین یواجھ الشركة بغرض مساعدة المدیر باتخاذ 
.المناسبةالقرارات 

.21ص ،مرجع سابق ذكرهالمؤسسة العامة للتعلیم الفني والتدریب المھني،1
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ط التسویقيتصمیم المخط: المبحث الثاني

یختلف من مؤسسة إلى أخرى، معظم ھذه المخططات تكون حجم المخطط التسویقي 
الصغیرة تتطلب مخطط تسویقي ، فالأعمالصفحة50إلى 5سنویة تتراوح ما بین 

من أجل أن یكون تطبیق المخطط فعاّل . أصغر و أقل رسمیة منھ من الأعمال الكبیرة
. وجب شرح كل جزء منھ بالتفصیل

:مراحل الممثلة في المخطّط أدناهعادة عبر الالمخطط التسویقي یمر و 
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P21,op citPhilippe Villemus,:Source

مراحل إعداد المخطّط التسویقي): 03-2(الشكل 

وضع المخطّط التسویقي في الاطار العام للمھمّة و الأھداف العامة •
.للمؤسّسة

في أي اطار؟ و أي ھدف؟•

نقاط القوّة و (وداخلي ) فرص و تھدیدات(عمل تحلیل خارجي •
).الضّعف

أین؟ لماذا؟ لمن؟ ضدّ من؟•

كمّیة و كیفیة، عددیة، متسلسلة، واقعیة و (تحدید الأھداف التسویقیة •
)متناسقة

ماذا؟•

، )الترویج(للمنتج، السعر، الإتصال plan d'actionالمخطط العملي •
التوزیع

عن طریق أیةّ وسائل؟•

اختیار الاستراتیجیة اتسویقیة•
، تحدید القطاعات )segmentation(تجزئة السوق•

،  )ciblage(المستھدفة
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وضع المخطّط التسویقي في الاطار العام للمھمّة و الأھداف العامة •
.للمؤسّسة

في أي اطار؟ و أي ھدف؟•

نقاط القوّة و (وداخلي ) فرص و تھدیدات(عمل تحلیل خارجي •
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أین؟ لماذا؟ لمن؟ ضدّ من؟•
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عن طریق أیةّ وسائل؟•

اختیار الاستراتیجیة اتسویقیة•
، تحدید القطاعات )segmentation(تجزئة السوق•

،  )ciblage(المستھدفة

تحدید المیزانیة، المسؤولین و اللوّائح•
كم؟ من؟ متى؟•

.إنشاء المخطّط•
أيّ نوع من الوثائق؟•

.إیصال المخطّط•
كیف؟ لمن؟•

.مراقبة، تقییم و مراجعة المخطّط•
أيّ رقابة؟ و لماذا؟•
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نقاط القوّة و (وداخلي ) فرص و تھدیدات(عمل تحلیل خارجي •
).الضّعف

أین؟ لماذا؟ لمن؟ ضدّ من؟•

المرحلة
3
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7
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أيّ نوع من الوثائق؟•

المرحلة
8

.إیصال المخطّط•
كیف؟ لمن؟•

المرحلة
9

.مراقبة، تقییم و مراجعة المخطّط•
أيّ رقابة؟ و لماذا؟•
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:1نضرتھا المستقبلیة وقیمھا, مھمتھا, تحدید ھویة المؤسسة: المطلب الأول

نذھب؟من أین جئنا؟ من نحن؟ و إلى أین : الفرع الأول

لھا عادة نفس الصفات الھامة ،صغیرة كانت أم كبیرة, داء العاليالمؤسسات ذات الأ
ا،والكفاءات الأساسیة التي تمتلكھتعرف جیدا حرفتھا فھي بدایة. ھاالتي تفسر نجاح

و الأھم من ھذا كلھ ھو أن ھذه . عمیقةل داخلھا یتقاسمون قیما مشتركة ووكذلك العما
.أین ھي ذاھبةالمؤسسات تعرف جیدا

،خیرةنضرتھا ھي العناصر الأساسیة المكونة لھویة ھذه الأقیمھا و،تعد مھمة المؤسسة
لذلك فإنھ من المھم جدا قبل وضع مخطط تسویقي للمؤسسة الوقوف عند الإطار العام 

مشروع "الذي یطلق علیھ أیضا مصطلح و،ھذا الإطار العام،یھ المؤسسةالذي ستكون ف
ھذه المفاھیم تعتبر الأساس الذي تبنى علیھ ،محور حول عدة مفاھیم أساسیةیت" ةالمؤسس

المھارات ،الحرفة،المھمة: في ذلك المخطط التسویقيبما،سةجمیع مخططات المؤس
المخطط ،الأھداف العامة،القیم وثقافة المؤسسة،النضرة،المیزات التنافسیة،الأساسیة

.    الاستراتیجي

مشروع المؤسسة: الفرع الثاني

یتغیر بمرور یمكن أن یتطور و،ؤسسة ھو قبل كل شيء مشروع المؤسسمشروع الم
،لذي یتم وضعھ من طرف مؤسس الشركةلكن مشروع المؤسسة الحقیقي ھو ا،وقتال
یعمل على إعلام المساھمین و ،رة عن بیان مختصر لأھداف المؤسسةھو عباو

القطاع ،ؤسسةنضرة و قیم الم،بما فیھ المھمة،ةلرئیسیة للمؤسسالمستثمرین بالطموحات ا
الأھداف الرئیسیة اللازمة من یتھا تجاه الزبائن ومسؤول،زبائنھا الأولیین،الذي تنشط فیھ

.  أجل إتمام المھمة

المھمة: الفرع الثالث

.من تھدف لإرضائھوتشرح ماھیتھا و،ھمة تعرف بأنھا سبب وجود المؤسسةالم

توجھ بشكل مناسب الإستراتیجیة العامة یجب أن تحقق ملھمة ولكي تكون المھمة 
:الشروط التالیة

؛أن تكون متسقة و غیر مبھمةأي : دقیقة
؛عنھا عن بقیة الفاعلین في السوقأي أن تكون مختلفة: خاصة
؛من أجل تحدید المساحة التنافسیة:موجھة نحو السوق
 ؛تقوم بھالمؤسسة و النشاطات التي معبرة عن ما تتقنھ

1 Philippe Villemus, op cit, P 36.
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؛ت و الخدمات التي تعرضھا المؤسسةواضح فیما یخص المنتجا
؛طقة الجغرافیة المستھدفةواضح فیما یخص المن

النظرة: الفرع الرابع
یقدم و،أین ترید ھذه الأخیرة الذھاب،ؤسسة ھو ما یوضح في سطر أو اثنیننظرة الم

غییر ت(ھي " Apple"فمثلا نظرة شركة أبل ،حة عامة عن ما ترید أن تصبح علیھلم
.مرجوة أو مستھدفة،إذن فالنظرة تصف حالة مستقبلیة،)العالم بواسطة التكنولوجیا

وذلك لتوجھ بشكل صحیح المخطط ،ن تكون النظرة متماشیة مع الواقعیجب أ
ن أن ملھذا یجب الحذر. كذلك المخطط التسویقيو،راتیجي العام في المقام الأولالإست

متعارضة مع الواقع مما یودي إلى إعداد مخططات تسویقیة غیر تكون النظرة مبالغ فیھا و
. قابلة للتحقیق على أرض الواقع

المیزات التنافسیةات الأساسیة والمھار،الحرفة: الفرع الخامس

:الحرفة و المھارة-أ

و ،أو ما یجب علیھا إتقانھ،أنھا ما تتقن المؤسسة القیام بھیمكن تعریف الحرفة على
ھي ما ھي الرغبات التي تقوم المؤسسة بإرضائھا؟ ما: یسمح بالإجابة على الأسئلة التالیة

التي تؤثر على الحرفة؟ ما الدور الذي تلعبھ ...) توزیع،سعر،تكنولوجیا( المؤشرات
،ملةتعالشركة في ھذه الحرفة؟ یمكن تحدید الحرفة على أساس التكنولوجیات المس

.نوعیة الزبائن المستھدفة أو عن طریق قنوات التوزیع،الرغبات التي یتم إرضائھا

لأن المؤسسة بذلك تخاطر بتشتیت ،یجب أن لا تكون شاملة،عند تحدید حرفة المؤسسة
، في نفس الوقت أن تكون محدودة جداو لا یجب ،مصادرھا و مجھودھا لجلب الكفاءات

.ق آفاق التطور بالنسبة لھالأن ذلك قد یتسبب في تضیی

:المھارات الأساسیة تحسن من الربح بالنسبة للعملاء-ب

في حین أن المنتجات أو الخدمات تمثل ،رةالمھارات الأساسیة ھي جذع الشج
یجب أن تساھم في التحسین ،>>الأساسیة << لمھارة فلكي تصبح بالنسبة ل. الأغصان

تسمح الكفاءات .و أن تكون صعبة التقلید،تمر للربح المدرك من طرف العملاءالمس
في سیاق . الأساسیة للشركة باستكمال المھمة التي حددتھا في السوق المرجعیة لھا

فھا و اقتصادي أین تبحث الشركات عن الاستعانة بمصادر خارجیة للقیام بالكثیر من وظائ
.بمصادر خارجیة فیھافي جوھرھا، لا ینبغي أبدا الاستعانة ،المھارات الأساسیة،مھامھا

.لأن الكفاءة الأساسیة یمكن استخدامھا في العدید من المنتجات، الخدمات أو الأنشطة
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،تجاریة،تكنولوجیة: في عدة مجالات مختلفةیمكن أن تكون المھارة الأساسیة 
. إلخ...اشھاریة, صناعیة

:المنافسونالمزایا التنافسیة ھي مھارات أفضل من تلك التي یمتلكھا -ج

زاتھا التنافسیة، الحفاظ علیھا الھدف الاستراتیجي للمؤسسات ھو العثور على می
و یسھل علیھا مقاومة ،فظ أو یرفع من حصتھا السوقیةھذا ما یحا. تحسینھا باستمرارو

لأنھ یشجع الزبائن على ،برفع المردودیة،تسمح في الأساسالمیزة التنافسیة. المنافسة
في حین أن منافسین آخرین في نفس السوق یقدمون ،أو خدمة مؤسسة معینةاختیار منتج 

.  عرضا مشابھ إلى حد بعید

امتلاك . امتلاك المھارات الأساسیة، ھذا جید. وباختصار، امتلاك وظیفة، فھذا طبیعي
.  میزة تنافسیة فھذا أفضل

قیم الشركة و ثقافتھا: الفرع السادس

.المبادئ التي توجھ إجراءاتھا وأنشطتھامعتقدات والشركة ھي مجموعة من القیم 
. ولویاتفھي تعكس الثقافة والأ. الشركات الناجحة تسعى للحفاظ علیھا على مر الزمن

تماما . تجمع موظفیھاالخبرة والعادات التي تمیز شركة ووتشمل الثقافة كل من المعاییر
فھویة المؤسسة تأتي من قیمھا ،لتي تأتي من رموزھا ومن أدیانھامثل ھویة الشعوب ا

.الثقافة ھي ما یجمع الموظفینإذن فالقیم و. ورموزھا

اف العامة والإستراتیجیة للمؤسسةالأھد: الفرع السابع

من أھمھا ما ،تحددھا الشركة على المدى البعیدالأھداف العامة ھي الغایات العامة التي
:یلي

مستوى الربح كنسبة مئویة : راتو یتم حسابھا عن طریق عدة مؤش: المردودیة-أ
تقییم ،الھامش الخام،ائد على الاستثمارالع،الربح بالقیمة الطلقة،المبیعاتمن

.إلخ...رأس المال 
الذي یمكن حسابھ عن طریق الحصة السوقیة أو عن و: الوضعیة في السوق-ب

.طریق رقم الأعمال
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قیةیوتحدید الإستراتیجیة التسوللمؤسسةالخارجي التحلیل الداخلي و: المطلب الثاني

الخارجي للمؤسسةالتحلیل الداخلي و: الفرع الأول

.الخارجي على حد سواءخلي ویكون التشخیص على المستوى الدا

یجب على مسؤولي التسویق أن،قبل تحدید الأھداف و اختیار الإستراتیجیة التسویقیة
لا یستند المخطط .كذا صحتھاوھالمؤسسة فیوضعیة یكونوا على معرفة تامة بالسوق و

بل یرتكز أساسا على تحلیل ،كفاءات الشركةدور و،التسویقي فقط على المشروع
یل من ھذا النوع یتطلب القیام بتحل. حالة المؤسسةوضوعي ودقیق قدر الإمكان لإطار وم

.ما یعني موھبة عالیة،بعد النظر

لعملیات التسویقیة المختارة متعلق بمدى جودة مة اءجید، ملافي مخطط تسویقي سریع و
لا یمكن الاستغناء سویقي، ھذه المرحلة من التحلیل والتشخیص تعد جوھریة والتحلیل الت

الجید ھو حكم مبني على وضعیة المؤسسة حیث التشخیص التسویقي السریع و.عنھا
:یسمح بمعرفة

؛)المنافسون(العرض و) الزبائن(الطلب ، )الفرص و التھدیدات(السوق والمحیط العام
)القدرة التنافسیة, نقاط القوة و نقاط الضعف: (الصحة التسویقیة

:عناصر التشخیصأھموفیما یلي مخطط یوضح 

تحلیل 
القوة نقاط

و الضعف

تحلیل 
الفرص و 
التھدیدات

البیئة الخارجیة

البیئة الكلیة

الاجتماعیة البیئة)1
و الثقافیة

البیئة)2
الدیموغرافیة

البیئة الاقتصادیة)3
البیئة السیاسیة)4
البیئة )5

التكنولوجیة
البیئة الطبیعیة)6

تحلیل السوق

تحلیل العملاء

تحلیل المنافسة

حوصلة الوضعیة

تحلیل البیئة

البیئة الداخلیة

النتائج

المبیعات)1
المردودیة)2
السوقیةالحصة )3

رضا العملاء

المزیج التسویقي

التشخیصعناصر): 04-2(الشكل 

من إعداد الطالبین:المصدر
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البیئة الداخلیةتحلیل -أ

نقاط القوة ونقاط الضعف تھتم المؤسسات بتحلیل قدرتھا وإمكانیتھا الداخلیة وذلك لبیان
یساعدھا في المؤسسة لبیئتھا الداخلیة یعد أمرا لا مفر منھ لكونھ ، فدراسةوعلاجھا

:التعرف على بعض النقاط أھمھا

 یساھم في تشخیص وتقییم القدرات والإمكانیات المادیة والبشریة، حیث تتعرف
المؤسسة على نفسھا وبالتالي یمكن تسییرھا علمیا والتحكم في عوامل الإنتاج؛

یمكنھا من اكتشاف نقاط الضعف لدیھا وبالتالي تصحیحھا وتقویمھا بسھولة؛
ادة من نقاط القوة لدیھا والسعي لتعزیزھا من أجل القضاء على العوائق؛الاستف
 وربطھما بالتحلیل الخارجي )من خلال التحلیل الداخلي(معرفة نقاط القوة والضعف

بالشكل الذي یمكن المؤسسة من اغتنام أكبر عدد من الفرص؛
على معرفة مدى قوة العلاقات بین الأفراد وتماسك جماعات العمل والحرص

مؤسستھم؛
معرفة مدى كفاءة البناء التنظیمي الخاص بھا؛
 والأفقيیساعد في إمكانیة التوسع الرأسي.

تحلیل النتائج.1

ي ھو دراسة نتائج أعمال الشركة وعادة ما تكون من الجزء الأول من التحلیل الداخل
.سیتم دراسة كل من المبیعات، المردودیة، رضا العملاءو. العام الماضي

1:تحلیل المبیعات

و تستخدم . ویتألف من مراجعة رقم الأعمال المحقق بالمقارنة مع الأھداف المخطط لھا
.المؤسسة وسیلتین لھذا الغرض 

l'analyse de la variation desالأولى ھي تحلیل التغیر في المبیعات 
ventesفي وجود فجوة نعني بذلك محاولات لتحدید المساھمة النسبیة للعوامل المختلفةو

أما الثانیة فھي عبارة عن تحلیل مفصل للمبیعات ) التوقعي و الحقیقي(لرقم الأعمال 
l'analyse détaillée des ventesقق بھدف تحدید المنتجات أو المناطق التي لم تح

ھنا على إدارة المبیعات أن تبحث وراء السبب الحقیقي و. الأھداف التجاریة المرغوبة
.للمشكلة

1 Kotler, Dubois, Keller, manceau, op cit, 2006,P 138
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تحلیل المردودیة :

یتم التعبیر . مردودیة الشركة ویمكن قیاس ذلك بفضل تحلیل الأداء الاقتصادي والمالي
عنھا من خلال المؤشرات العددیة التي تھدف إلى تقییم فعالیة وكفاءة الشركة في استخدام 

.الإستراتیجیةالموارد، نظرا لطبیعة عملیاتھا وأھدافھا 

1تحلیل الحصة السوقیة:

فازت أو كانت الشركةالمثال البسیط عن مبیعات الشركة لا یمكننا من معرفة ما إذا
الجواب على ھذا السؤال ینطوي على دراسة حصة . منافسیھابالنسبة إلىخسرت الأرض 

:ثلاثة نھج ممكنة. المعتمدقیاس الیجب أولا تحدید لذا. السوق

ى إجمالي مبیعات فئة المنتجھو نسبة مبیعات الشركة عل:حصة السوق الإجمالیة.
 حصة السوق المشغول)servi(:المستھدفةھو نسبة مبیعات الشركة في السوق.
بالنسبة إلى رقم أعمال أقرب الشركة اتبیعمإنھ یعبر عن :حصة السوق النسبیة

.منافسیھا
:2رضا العملاء.2

للقیام بذلك و،العوامل المؤثرة علیھمات عادة بقیاس مدى رضا عملائھا وتقوم الشرك
:نذكر عدّة طرق یمكن للمؤسسة العمل بھا

الاقتراحات و الشكاوي
 استطلاع رضا العملاء)les enquêtes de satisfaction(
 العمیل السري)le client mystère(

:المزیج التسویقي.3

وأخیرا تحلیل النطاقات الحالیة للمنتجات والخدمات، والتسعیر، والاتصالات، والتوزیع 
خطة وأنشطة . وھذا التحلیل الموضوعي سیكون حاسما في صیاغة الخطة. كذالك الناسو

لاستفادة من نقاط القوة في اعنالتسویق الوظیفیة للعام المقبل تبحث أولا وقبل كل شيء
.المزیج وتصحیح نقاط الضعف في ھذا الأخیر من حیث القیمة المطلقة وبالنسبة للمنافسین

الداخليتحلیل التشخیصي .4

: ویتم تركیب التحلیل التشخیصي الداخلي من خلال تجمیع النقاط الرئیسیة في فئتین
.نقاط القوة ونقاط الضعف

1 Kotler, Dubois, Keller, manceau, op cit, 2006, p139
2 Idem, p174
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تحلیل البیئة الخارجیة-ب

العروض (السوق، یعني معرفة المحیط العام،تحلیل السیاق الذي ستنافس ضمنھ الشركة
لعوامل المؤثرة في او) الممونون مثلا( خرین في السوقالفاعلین الآ،)المنافسة و الطلب

.السوق

1دراسة البیئة العامة.1

. عموما، لتنفیذ مھمتھا، یجب أن تأخذ الشركة بعین الاعتبار بعض جوانب البیئة
وبطبیعة الحال، في مخطط التسویق نقوم بدراسة البیئة فقط إذا كان لدیھا تأثیر حقیقي على 

:وي عن ما لا یقل عن ستة أنواع من البیئةھذا التحلیل قد ینط. السوق أو الشركة

 ھرم الأعمار: تتم دراستھ من وجھة نظر كمیة أو نوعیة:الدیمغرافيالمحیط ,
دد الأسر نمو ع،زیادة في معدل الطلاق،انخفاض في حجم الأسرة،السكانیةالشیخوخة

.إلخ،ادة عدد الأسر ذات العائل الواحدزی،التي تتركب من شخص واحد
ینطبق على الشركات كلھا تقریبا، وخاصة في أوقات الأزمات :المحیط الاقتصادي

القدرة ،التضخم،البطالة،ناتج المحلي الإجمالي و المداخیلنمو ال: والركود التضخمي
.الشرائیة

 المراسیم والتشریعات والأنظمة ):أو السیاسي(المحیط التنظیمي والمؤسسي
،الأسعار،التوزیع،الاستھلاك،)الجودة والمواد المحظورةمعاییر(المتعلقة بالمنتجات 

.الإعانات والمساعدات للابتكار،الضرائب،)الید العاملة(الأجور
ساسیة الفوائد الأ،اءات الاختراع في المجال العموميبر:المحیط التكنولوجي

وخاصة ،القیاسیةلاتفاقات بشأن المعاییر ا،مواد جدیدة،للبحث في مجال طرق التصنیع
.أي شيء متعلق بالتكنولوجیات الجدیدة للمعلومات والإنترنت

تتم دراستھ لتقییم أسلوب حیاة المستھلكین، انتماءاتھم :المحیط الاجتماعي والثقافي
. والأذواق والاحتیاجات،المختلفة وقیمھم الاجتماعیة

ھو بلا شك واحد من العناصر الخارجیة ذات التأثیر المتزاید و :المحیط الطبیعي
وھذا یعد مجرد بدایة، لأن المشاكل . التي توقع اضطرابات كبیرة في العدید من الأسواق

التي تستند حتى الآن على الاستھلاك ،ة بحق ھي قضیة رئیسیة من حضارتناالبیئی
.المفرط

السوقتحلیل.2

ھذه الخطوة الأساسیة . الاعتبار تحلیل السوقفي عینكل تفكیر تسویقي یجب أن یأخذ 
، كیف یمكننا تقییم وإذا حددنا السوق؟ معرفتنا للسوق یقینھھل:تثیر العدید من الصعوبات

1 Philippe Villemus, op cit, P 48.
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؟ من ھي الجھات الفاعلة و كذا فھم المصادرالطلبتقسیمحجمھ وإمكاناتھ؟ كیف یمكننا 
و على ؟ھا؟ ما ھي العوامل التي من المحتمل تحویلوالواجب دراستھاالتي تشكل السوق 

وصف وتقییم السوق، فھم وتوقع : العملیة لتحلیل السوق ھيالأھداففان ھذاضوء
باختیارھاالتي سنقوم ) les segments(الأجزاء الاتجاھات، ولكن أساسا تحدید 

.استھدافھاو

:1وھذه بعض المعلومات الواجب جمعھا

بالوحدة بالنسبة للسلع أو عدد (ما ھو رقم أعمالھ؟ ما ھو حجمھ :السوقحجم
؟ ما ھي نسبة النمو فیھ؟)المعاملات أو العملاء بالنسبة للخدمات

من ھم العملاء؟ من ھم المنافسون؟ كیف یتم تقسیم العملاء؟ :خصائص السوق
الذین لا غنا عنھم؟ ما كیف ھي ھیكلة المؤسسات داخلھ؟ من ھم الموردین أو الموزعین

بالقیمة و بالحجم، (ھي المنتجات أو الخدمات الرئیسیة المباعة؟ ما ھي الحصص السوقیة 
؟)النسبیة

ھل ھو سوق جدید؟ في حالة نضج؟ مشبع؟ في تراجع؟:حالة السوق
كیف ھي حالة الشركات العاملة في ھذا السوق؟ و ھل مردودیتھا : مردودیة السوق

جیدة؟
 ھل توجد تنافسیة عالیة؟ ھل ھناك حرب أسعار؟ ھل :التنافسیة للسوقالكثافة

حواجز الدخول مرتفعة ؟
ما ھي قنوات التوزیع المتاحة؟ ھل ھي مكلفة؟ ھل ھي حصریة؟ ھل :التوزیع

یمكننا البیع عبر الانترنت؟
التلفزیون، البرید الإلكتروني، , ما طرق الاتصال؟ الصحافة:الاتصالات

المعارض، وما إلى ذلك ؟ ما ھي أنواع الترویج المستخدمة؟
ما ھي التطورات الحالیة؟ ما ھي أنواع المنتجات أو الخدمات :درجة الابتكار

الجدیدة التي تم إطلاقھا؟ ما ھي التكنولوجیا التي یجب إتقانھا؟
لوائح ملزمة؟ ھل ھي قابلة للتغییر؟ ما ھي المعاییر للمنتجات أو ھل ال:التشریع

الخدمات التي یجب أن تحترم؟ ما براءات الاختراع التي یجب امتلاكھا؟

1 Philippe Villemus, op cit, P 52.
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1تحلیل العملاء.3

القطاع والشركة أو المنظمة نفسھا،: التحلیل ھنا یكون على مستویین

من الحجج كثیراللھا، العملاء من القطاعات التي تم تحلیلھا سیكون لحجمھمبالنسبة -
التكامل بقوي الن وفي تثبیت الأسعار في السوق، ویمكن أیضا أن یغري الزبالمساعدة

.لھملمنتجات المقدمة ل)intégration amont(لرأسي للأماما

الوزن النسبي وعلى مستوى المؤسسة، أولا تحلیل محفظة العملاء من خلال قیاس-
وفي الھامش؛ ثانیا، تقییم المخاطر CAرقم الأعمالمجموعة العملاء فيعمیل أولكل

بل ھو . منتجاتھا وتقدیر التكلفة المحتملة لھذه العملیةلالناتجة عن التكامل الرأسي للأمام
.ناعملاؤأین یتطوّرأیضا لتقییم منحنى النمو في ھذا القطاع 

تحلیل المنافسة.4

حصة (تحدید المنافسین الرئیسیین ودرسھم من منظور الحجم والأھداف والنتائج یتم
، ونقاط القوة والضعف، واستراتیجیات التسویق، واتفاقات الشراكة وغیرھا من )السوق

.سمات تكشف نوایاھم والسلوكیات

ھذه بعض المعلومات الواجب جمعھا حول المنافسین و تحلیلھا

ي تمتلك فیھا العلامات التجاریة والمنتجات المنافسة ما ھي قطاعات السوق الت
الأفضلیة؟

 لماذا یفضل المستھلكون العلامات التجاریةX أوY لتلك المنتجات التي تقدمھا
الشركة؟

ما الذي یفعلھ المنافسون حتى یعرفھم الناس وللتعریف بمنتجاتھا وخدماتھا؟

تحلیل التشخیص الخارجي.5

السوق والعملاء، والمنافسة، (على محیط العلامة التجاریة یركز التحلیل الخارجي 
.ویسعى إلى تحدید الفرص والتھدیدات) والبیئة الكلیة

1 Delmas, Alain, Conduire une analyse stratégique en entreprise, 2em édition, GERESO Édition, France,
2011, P110
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1حوصلة الوضعیة-ج

ھة عوامل النجاح الرئیسیة للسوق والكفاءات الأساسیة للشركة، نستطیع أن نقیم جاببم
التكیف مع احتیاجات معقدرتھا التنافسیة، وھذا یعني قدرتھا على الصمود أمام المنافسة 

الواردة من قبل العملاء الذین یشترون السلع المنفعةحسن تیذكر أن مھارة أساسیة . العمیل
والشركة التي لدیھا المزید من المھارات التي تتوافق مع .تقلیدھاأو الخدمات ویصعب 

توقعات العملاء الأساسیة والمھارات التي تعلو على منافسیھا، فإنھ سیكون أكثر قدرة على 
كون في نھایة المطاف یسذيتجمیع شامل للتشخیص، والالیجب أن یكون ھذا . المنافسة
. دقیقة ومحددة وموضوعیةوالتي تكونخطة،حقا في صیاغة الالمدمجالوحیدالقسم 

:سنجد ما یليالأرجحعلى وعلى الأقل. وسیتم إدراج فقط العناصر والأرقام الھامة

 تاریخ المبیعات وھوامش السنوات الثلاث الماضیة حسب المنطقة ومجموعة
المنتجات، بالقیمة وحدة؛

 والعشرة الأوائل ) للخدمات(عدد الزبائن حسب المنطقة، حسب المنتج والصناعة
؛Bإلى Bأو الخمسین عملاء في 

؟ ما ھي حصصھا في )لكل مجموعة من المنتجات أو الخدمات(من ھم : المنافسین
السوق من قبل المنتج ومنافس؟

یمكن تلخیصھا في " الفرص، التھدیدات، نقاط القوة ونقاط الضعف"SWOTتحلیل 
:جدول مثل ھذا

1 Philippe Villemus, op cit, P 62

نقاط الضعفنقاط القوة
ھو جزء من مجموعة كبیرة.
صورة جیدة.
موارد مالیة أو تقنیة جیدة؛
 17(مستوى عال من الربحیة٪(

ینظر إلیھا على أنھا تقلیدیة.
بعض موظفي التسویق.

التھدیداتالفرص
 الشركة الأم تستثمر في قسم

التسویق؛
R & Dجدید؛
المنتجات الجدیدة المتاحة؛
 افتتاح السوق فيxxx.

 ھجوم من المنتجات بتكلفة منخفضة
من الصین؛

 ھجوم من المنتجات المبتكرة من
.ألمانیا

.SWOTمثال لتحلیل ) : 01-2(رقم جدول
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كانت الشركة مع سلعھا أو ماالتشخیص والعروض المختصرة تسمح بمعرفة إذا
وھذا . تحقیق أھدافھا والتغلب على المعوّقاتوكذاقادرة على إنجاز مھمتھا،خدماتھا

التي سوف تسعى للاستیلاء على و،الموجز التجمیعي سیكون أساس لخطة التسویق
، لاستغلال نقاط )أو البیئة(الفرص المتاحة في السوق، للدفاع ضد التھدیدات من المنافسین 

.ضعف فیھا، إذا أمكن، بطبیعة الحالالقوة في الشركة وتصحیح نقاط ال

تحدید الإستراتیجیة التسویقیة: الفرع الثاني

:تقسیم السوق و تحدید الأسواق المستھدفة-أ

فالزبائن لدیھم احتیاجات، وعادات شراء و استھلاك . نادرا ما یكون السوق متجانس
لذلك یجب . المستھلكینیمكن للشركة أن تقوم بالاتصال بشكل موحد مع جمیع . خاصة بھم

كبیر من حیث التوقعات أن تكیف رسالتھا أو منتجاتھا مع الجماعات التي تتشارك بشكل
.السلوكیاتوالھویة و

:تجزئة السوق.1 1 ( La segmentation)

ھو أسلوب یستخدم على نطاق واسع یسمح للشركة بتسلیط الضوء على مختلف 
ھذه الممارسة تتمثل في . على مستوى السوقالمجموعات من المستھلكین المتواجدین 

ھلكین تتشارك في نفس لمجموعات فرعیة متجانسة من المست) الطلب(تقسیم السوق 
یجب أن تكون كل مجموعة .(La segment)یطلق علیھا اسم القطاعاتالسلوكیات و

.یجب على كل عمیل أن ینتمي إلى مجموعة واحدة فقط. مختلفة عن غیرھا

:الاستھداف.2 2 ( Le ciblage)

. یتوقف على اختیار القطعة أو القطع من السوق الأكثر إثارة للاھتمام بالنسبة للشركة
أھداف الشركة ھي تلك القطاعات التي یتم اختیارھا وتعتبر متمیزة بالنسبة للشركة، والتي 

.أیضا الإستراتیجیة والإجراءاتلجھود مركزة علیھا وستكون كل ا

:السوق و الاستھدافالأھداف من تجزئة .3
 الاستثمار في شریحة من الزبائن أو عدة شرائح، توجیھ رسائل لھم وتوفیر منتج أو

.أكثر یتناسب بشكل مثالي مع احتیاجاتھم
 تقدیم عرض مختلف عن عروض والملباةتحدید الاحتیاجات غیر

.(différencier)المنافسین
تخصیص الموارد اللازمة لتطویر العملاء الذین یمثلون إمكانات أكبر للتطور  .

1 Sophie Anneau Guillemain, Marketing,  Gualino lextenso éditions, France, 2014, p36.
2 Idem, p34.
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(Les stratégies de ciblage )1:استراتیجیات الاستھداف.4

ھناك أربع أنواع رئیسیة من الاستراتیجیات قد تعتمد علیھا الشركة في اختیار أھدافھا،
.إمكاناتھم للتطور واتساقھا مع خبرتھا

الشرحالإستراتیجیة
الشركة لا تقوم بالتمییز بین غیر متمایزة

فھي ترسل رسالة وعرضا . القطاعات
les(موحد لجمیع القطاعات

segments.(
تقدم الشركة عرضا واحدا مع مكیف

.تعدیلات طفیفة لكل قطاع من الزبائن
بإرسال رسالة تقوم الشركة متمایزة

مخصصة وتسوق عرضا مخصص لكل 
/ قطاع مستھدف أو كل ثنائیة منتج 

.سوق
تركز الشركة على قطاع واحد مركزة أو انتقائیة

مستھدف، ضئیلة أو معدومة الاستغلال، 
وتطور عرضا ورسالة محددین 

.ومخصصین

le positionnement(:2(التموضع-ب

:تعریف التموضع.1

المحتلة من طرف الشركة و كذا العرض الذي تقدمھ في السوق ، التموضع ھو المكانة
حیث یجعلھا  متمیزة ضد منافسیھا وتتجلى ھذه المیزات بشكل واضح في أذھان 

.المستھلكین

:خصائص التموضع الجید.2

:لكي یكون التموضع فعالا یجب أن یحترم خمسة شروط أساسیة ھي

1 Sophie Anneau Guillemain, op cit, p35
2 Idem, p36

إستراتیجیات الاستھداف) : 02-2(رقم جدول
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التفاصیلالصفات
. یتطور تدریجیا مع مرور الوقت)Pérennité(الدیمومة 

یتجنب التغیرات الكبیرة كثیرة التكرار 
.ومخاطر الخلط في ذھن المستھلك

الاستجابة للاحتیاجات الحقیقیة جذابة
.والتوقعات العالیة للأھداف المعنیة

ب أن یكون متوافق مع صورة یجموثوق
اقتراح سعر تماشیا مع قیمة ،الشركة
.العرض

. تقدیم ما ھو أفضل أو ما ھو مختلفمبتكر
تسویق عرض أو توفیر جودة تمیز 

.الشركة عن المنافسة
اختیار صیاغة واضحة، قصیرة بسیط

وجلیة لكي تكون سھلة الاستخدام في 
التواصل وتكون مفھومة وسھلة التذكر 

.للمستھلكین المستھدفین

التسویقي، المیزانیة والمزیجالأھدافتحدید: الثالمطلب الث

المتاحة في الفرصنتاجات الرئیسیة حول التھدیدات والخروج بالاستوالسوقبعد تحلیل
الاستھداف، یجب علینا الآن البیئة، نقط القوة ونقاط الضعف الداخلیة للشركة، والتجزئة و

التسویق باختلاف نشاط المؤسسة، تختلف أھداف .المزیج التسویقيوتحدید الأھداف 
المدى الطویل یتعدى الثلاث سنوات حتى الخمس ر لا یتعدى السنة، وفالمدى القصی

.سنوات

الأھداف التسویقیة: الفرع الأول

ھناك من یركز على الجوانب . اختیار الأھداف تتغیر من مؤسسة إلى أخرىطبیعة و
السوقیة، أخرى على العائد على الاستثمار،أو الحصة ، المالیة، وأخرى على رقم الأعمال

لخمسة احیث على المؤسسة أن تختار من بین الأھداف . و كذالك على الجوانب النوعیة
:1الكبرى التالیة

1Philippe Villemus, op cit, P 70

.الجیدالتموضعخصائص) : 03-2(رقم جدول
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؛أھداف أرقام الأعمال أو المبیعات
 ؛)وعدم تجاوز المیزانیة(أھداف مالیة أو ربحیة
؛أھداف الحصة السوقیة
؛أھداف النمو
 مثل الصورة، الشھرة، رضاء الزبائن، الابتكار،النوعیةأھداف . ...

.أخرى ثانویةدید أولویاتھ بین أھداف أوّلیة وكل ھدف مختار من ھذه الأھداف یمكن تح

:1أھداف أرقام الأعمال والمبیعات-أ

ھ المؤسسة التأثیر الذي ترید أن تنتج-یعبر عنھ من حیث الكمیة–عبارة عن قیاس ھو
ة لیس عبارة عن توقع لما یمكن أن یحدث على مستوى الخطھو. سوق معینّ/في منتج

.مسبقّ ترید المؤسسة بلوغھالمختارة، ولكن ھو ھدف محدّد و

.أھداف المبیعات یمكن التعبیر عنھا برقم الأعمال، وحدات مادیة أو الحصة السوقیة

ریق ة لأنھ متابع عن طبساطھو المؤشر الأكثر ملاءمة و:رقم الأعمال.1
ومع ذلك، یمكن أن یكون مضللا إذا لم یتم . بالتالي معروف باستمرارالمحاسبة و

تصحیحھ وفقا لمعدل التضخم وأیضا بالتغیرات في مزیج المبیعات، وحصة المنتجات 
.العالیة الثمن التي یمكن أن تتغیر مع مرور الوقت

على الأقل إذا لم ھذا ھو المؤشر الأكثر تمثیلا في النشاط، :الوحدات المادیة.2
بسبب ةفي كثیر من الحالات، یتم إجراء مقارنات حرج. تتغیر تعریفات الوحدة

. اسطوانات18أو 12الاختلافات في التعبئة والتغلیف، على سبیل المثال صنادیق 
ولكن في . یجب إذا التعبیر عن المبیعات بنفس وحدة الكمیة، على سبیل المثال باللتر

كذالك في التأمین . لا یوجد حتى الآن تعریف من حجم المبیعاتكثیر من المجالات،
على الحیاة، عدد العقود المكتوبة لیست مؤشرا جیدا، ینبغي استخدام رأس المال 

.المكتتب

یجب تحویلھا . تعتبر بیانات المبیعات مھمة من أجل تطویر حساب توقعي للاستغلال
.إلى مصطلحات مالیة

:2أھداف مالیة أو ربحیة-ب

تحدید الأھداف المالیة . في المؤسسةالوظائفمثلھ مثل باقي لھ مسؤولیة مالیة التسویق 
. یجعل المسوقین یقیمّون بدقة الآثار على مردودیة  أھداف المبیعات المقترحة

1 Jean-Jacques Lambin, Chantal de Moerloose, op cit, p 547
2 Idem, P548
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والھدف المالي . بین الوظائف داخل الشركةوثیق الأھداف المالیة یتطلب تنسیق تحدید
للمنتجات الجدیدة، . قدرة الإنتاجحجم و/تكلفةللعلاقاتیتطلب إجراء فحص شامل 

بعنایة ھاوالاستثمارات في الطاقة الإنتاجیة والأعباء المالیة التي تترتب علیھا، وجب تحلیل
التسویق إستراتیجیةوبالمثل، نفقات التسویق اللازمة لتنفیذ . الإطلاققبل اتخاذ قرار 

.مبیعات أو حصتھا في السوقالمساھمتھا في نمو كذالك المقترحة یجب تقییمھا بعنایة و

:1أھداف الحصة السوقیة-ج

حصة السوق ھو المؤشر الأكثر تعبیرا على الأداء التنافسي للمنتج، و على احتمال 
، أو )میزة تنافسیة الداخلیة(وجود میزة تنافسیة إما على أساس سعر البیع الأكثر ملاءمة 

).التنافسیة الخارجیةالمیزة (على التفوق في الجودة 

أو حصة ) وحدةال(حجم ال، )دینارال(یمكن تحدید حصص السوق من حیث القیمة و
:السوق النسبیة

 ؛)حجم السوق من حیث القیمة/ یعات قیمة المب(قیمة حصتھا في السوق
 ؛)حجم السوق/ حجم مبیعات (حجم حصتھا في السوق
 م السوق أو المنافس زعیحصة/ حصتھا في السوق (حصة السوق النسبیة

.)الرئیسي
:2أھداف النمو-د

معظم الشركات، . عدد قلیل جدا من الشركات یمكن البقاء على قید الحیاة دون النمو
على العكس من ذلك، تسعى إلى كسب عملاء جدد مع منتجات أو خدمات جدیدة، أو زیادة 

وھذه . السعي إلى التنمیةخطة التسویق تلعب دورا حاسما في . استھلاك عملائھا الحالیین
٪ في 6نسبةب) CA(زیادة قیمة رقم الأعمال " الأھداف تتدفق منھا استراتیجیات النمو، 

."٪ العام المقبل7ة المطلقة بنسبة زیادة الربح في القیم"أو " العام المقبل

على یسمحانالاثنان معا. أھداف حصتھا في السوقبترتبط أھداف النمو بشكل وثیق 
.، المتخصصةالمنافسالزعیم، : الشركةتغطیھعقاالموأيتحدید بالطویل المدى

:3أھداف نوعیة-ه

ھي الأھداف الغیر قابلة للقیاس الكمي، ولكن مع ذلك سوف تكون قابلة للقیاس، وتتنوع 
:ھيأھمھا. مع اختلاف نوع المؤسسات

1 Philippe Villemus, op cit, P75.
2 Idem, p77
3 Idem



67 المخطط التسویقي: الفصل الثاني

ھذا ،بالمنتج أو الخدمةو سلبیة تتعلق إنھا كل البیانات النفسیة، إیجابیة أ: الصورة
في حالة (ھو ما یدركھ العملاء عن المنتج، الخدمة، العلامة التجاریة، شركة أو موظف 

).المشاریع الفردیة
ھي أكثر أھمیة من المستقبلةصورة الفي مجال التسویق، . قد لا تتطابق مع الواقع

.غوبةرالمالصورة 
ویتم حسابھ عن . تجاریة أو شركةھو الوجود في أذھان العملاء لعلامة :الشھرة

من الناس في سوق معینة، من یعرف، على سبیل المثال، ) معدل الشھرة(طریق النسبة 
.العلامة التجاریة

یتم قیاس ذلك عن طریق الاستبیانات الدوریة في أنشطة الخدمة:رضا العملاء.
بل ،الحالیینالعملاء ات بواسطةأو الإنفاقالمشتراةالكمیات بفھو یقیمّ :الإخلاص

عمیل في المحققّ عن طریقالمنتج، مشتریات) ولاءالمعدل الغذاء أو (ھو أیضا نسبة 
.العمیلھذابھاقامجمیع المشتریات أو الخدمات من نفس الفئة، التي 

المئویة معدّل الاختراق ھو النسبة . ویعبرّ عنھ بعدد العملاء الجدد:الاختراق
.الذین یشترون المنتج أو یستخدمون الخدمةنة، وللأشخاص في سوق معی

أنھ یضمن بقاء الشركة وانتقالھ إلى الأبناء، الھدف شائع جدا في الشركات :الأمن
.الدین، على سبیل المثالالصغیرة، وفقا لتقییم نسبة 

في رقم الأعمال اوزنھنتجات الجدیدة التي تم إطلاقھا وویقاس بعدد الم:الابتكار
.العام
المكانة.
الرضا الاجتماعي والبیئي.

)SMAC(: 1ھدافالأمیزات م- و

، یجب أن تكون على الأقل كمیة، ویجب تحدید أولویاتھا ومؤرخة مھما كانت أھداف
لمعرفة ما إذا كانت الأھداف ذات الصلة، وجب تمریرھا واحدا تلو الآخر على . واقعیةو

:SMACالمرشح 

یتم تعریفھا بشكل واضح، مع تاریخ بدایة وتاریخ نھایة، أین :محددة ومؤرخة.1
حول بالتحركجمیع الموظفینلتسمحوضوح الأھداف . سیتم مقارنتھا مع النتائج الفعلیة

.البعثات التي تم تحدیدھا بشكل جید
تكون كمیة أو مرقمة؛ إذا كانت نوعیة، المسؤول یقدم وسیلة :قابلة للقیاس.2

رة، استقصاء الرضا، لوحة الاختراق أو الولاء، الخمقیاس صو: لقیاسھا

1 Philippe Villemus, op cit, P 7.
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لا بقاء للشركة إذا (لأن الأھداف تحتاج لإیجاد التوازن الدقیق بین الواقعیة :متاحة.3
تحذیر، التجربة تبین). ینبغي أن تكون الأھداف محفزّة(والتحدي ) لم یتم تحقیق الأھداف

تقدیر الأھداف، والأمر متروك للمدیر العام أن المسوقین غالبا ما یمیلون إلى المبالغة في 
لا یمكن مواجھة ھذا التحدي إلا إذا كان لا . أن یقیم جیدا التحفیز وسھولة الوصول إلیھا

.یزال یمكن بلوغھ
متسّقة مع بعضھا البعض، بما یتفق مع الأھداف العامة : متسّقة وذات الأولویة.4

سیتم الاتساق . وسائل المؤسسةیزانیات وطط أخرى، بما یتفق مع مللشركة، بما یتفق مع خ
تحدید . الأھداف مع وظائف الأعمال الأخرىبینمناقشة ضیقة عن طریق توحیده

عن أو تتخلىأولویات الأھداف أمر ضروري إذا كانت الشركة یجب أن تجعل الخیارات 
.بعض الأھداف الثانویة

1المزیج التسویقي: الفرع الثاني

عند إطلاق خدمة جدیدة یمكن أن تصنف وفقا لأجزاء من مختلف الطرق المستخدمة
تقدیم والبیئة المادیة والناستج والسعر والاتصالات، التوزیع والمن: المزیج التسویقي

.الخدمة

 المراجعتشمل القرارات المتعلقة بسیاسة المنتج تعریف عرض الصنف وعدد
)les références( جدیدة أو استخدام العلامة والاختیار بین إنشاء علامة تجاریة

.التجاریة الحالیة
بخصوص السعر یمكن للشركة أن تختار بین نوعین من استراتیجیات الإطلاق :

في الحالة الأولى سعر التمھیدي منخفض . )écrémage(سیاسة الاختراق و سیاسة القشط 
.نسبیا، في الحالة الثانیة، فھي مرتفعة، ویمكن أن تنخفض مع مرور الوقت

لخیارات فیما یتعلق بسیاسة الاتصال و الترویج تتعلق بالمیزانیة وحجم الھدفا
)la cible( ،والدعایة والضغوطات الترویجیة التي تمارس على ھذا الھدف)la cible( ،

.واستخدام مزیج الاتصالات
 وأخیرا، من حیث التوزیع یتعلق الأمر بالاختیار بین استخدام القنوات التقلیدیة

وقد تشمل إنشاء أو استخدام . أو حل جدید) أو الأصناف المتشابھة(ة المنتجات لمجموع
. نقاط البیع الحصري، إنشاء قناة توزیع جدیدة، أو استخدام الكامل لقناة التوزیع القائمة

أخیرا، داخل كل قناة التوزیع، سیتم تحدید ما إذا كنا سنختار التوزیع الانتقائي، اختیار 
.نة أو مكثفة، في محاولة للإشارة إلى المنتج في أكثر نقاط بیع ممكنةبعض نقاط بیع معی

1 E Nagard-Assayag , D Manceau, Marketing Des Nouveaux Produits, DUNOD, Paris, 2005, P 197-198
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تحدید المیزانیة: الفرع الثالث

:تمویل المخطط التسویقي-أ

لقیام بامیزانیة الخطة التسویقیة مبنیة على سبع مراحل، والتي تسمح في كل مرة 
:بمراجعات

المسؤولالوسائلالعملیات
التاریخ، والحصة .إنشاء توقعات المبیعات)1

السوقیة، والنمو، والبیئة 
.المبادرات المتنافسة

.التسویق والمبیعات

حساب تكالیف كل )2
الإجراءات الموصى بھا في 

.المزیج التسویقي

نسبة الة،الواحدعملیةلل
، حسب رقم الاعمالمئویة من 

.الأولویة

.والتنفیذیةالتسویق 

دراسة ربحیة كل عمل )3
.يتسویق

 المردودیةمعدلات ،
والعائد على الاستثمار، والمردود 

"payback".

.التسویق والمالیة

تقدیریةمیزانیةإعداد)4
جدول حسابات وأولیةشاملة

"TCR"النتائج المتوقع 

التمویل والتسویق.المنفذّینمع لتوافقاب.

جدول الحكم على )5
توافقھ وحسابات النتائج المتوقع 

:مع
الأھداف المالیة للعمل؛
الموارد المالیة المتاحة.
میزانیات المنافسین.

لأھداف ابالمقارنة مع
.المالیة العامة

الموارد المتاحة؛
المنافسینةدراس.

؛التسویق والمالیة
.العامةالإدارة

إعادة النظر في المیزانیة)6
جدول حسابات النتائج المتوقع و

المبیعات إعادة ضبط، و
.المتوقعة

بالتوافق مع المنفذین
.وتحدید الأولویات

.التسویق والمالیة

جدول اعتماد المیزانیة و)7
.النھائیةحسابات النتائج المتوقع 

الإدارة العامة.العرض في الاجتماع.

.P156, op cit,op cit,Philippe Villemus:المصدر

.مراحل تمویل الخطة التسویقیة) : 04-2(رقم جدول
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:تأسیس التقویم التسویقي-ب

یجب . تواریخ ومواعید نھائیة لھذه الخطةتحدیدبعد إنشاء میزانیة خطة التسویق، یجب
سیتم . تغطي العام القادم بأكملھ أو أكثر إذا لزم الأمرأنالإجراءات المخططةعلى

".تقویم التسویق"اأن نسمیھیمكنتلخیص ھذا البرنامج في وثیقة

وسوف یتضمن على الأقل . تقویم التسویق یلخص كل برنامج التسویق للسنة المقبلة
المنتج، السعر، (مزیج صر الاعنأساسعلىمقسومةأسماء العملیات : المعلومات التالیة

، وأسماء )یةشھرالأو (یة، الأماكن، والإجراءات الأسبوع)الإعلان والترویج والتوزیع
.كل عملالمیزانیات لو المسؤولین، 
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:المخطط التسویقيمراقبة و تنفیذ : المبحث الثالث

بعد التصمیم، یأتي وقت كتابة الخطة، سیتم الآن ترجمتھا في وثیقة مكتوبة، والتي سیتم 
تسلیط الضوء على الأھداف والأنشطة الرئیسیة، توقیت إجراءات العام القادم ، 

والموارد البشریة، المالیة والمادیة اللازمة لتنفیذ عملیات المسؤولین، الجداول الزمنیة، 
.التسویق والأعمال

مخطط التسویقيكتابة و تقدیم ال: المطلب الأوّل

. لتحقیق النجاحلمنطلق الذي یدفع الفرق للعمل، ومن حیث المبدأالخطة المكتوبة تكون ا
المسوقین یكتبون كبار.  بكفاءة وجودة صیاغة خطتھمویعرف المسوقون المختصون 

" تسویق التسویق"تعزز الخطة أیضا . خطط كبیرة والخطط كبیرة تنتج نتائج عظیمة
.لذلك السجل المكتوب ھو المظھر الأكثر وضوحا ومادیا لنشاط فرق التسویق. داخلیا

1كتابة المخطط التسویقينھجم: الفرع الأول

نبدأ أیضا مع . وإعادة ھیكلة أعمال التصمیمتجمیعكتابة خطة التسویق ھو عمل ال
م في تنظّ ص ومكتوبة إلى عدة أقسام التي تلخّ الثیقة الووعموما یمكن تقسیم .ملخص للخطة

یجب أنخطة التسویق، كتابة عند بدأ . ترتیب مختلف عمل التحلیل والتشخیص والقرارات
. مقدما، ما ھي القرارات الموصى بھا والتي اتخذتنعلم

لیل الخارجیة االتحنتائجوثیقة المكتوبة ھي نشر نتائج البحوث، یمكن القول ھنا ال
الترتیب فانّ .من حیث الأھداف والاستراتیجیات والمواردوالقرارات المتخّذة والداخلیة 

كأنھ:الوثیقة النھائیة ھي روایة. الكتابةخطة یختلف عن ترتیب التصمیم فیھالذي تم
دائما في المقام الأول، لأن ھذه الأرقام ھي كونداف المبیعات تولذلك، أھ" قصة"یروي 

.في الخطةساسحجر الأ

1 Idem, P162-163

التصمیم

الكتابة

من العام إلى 
الخاص

منھج الإقناع
من الشامل إلى 

التفاصیل

منھج البحث
ملخص

.منھجیة الكتابة): 5-2(الشكل 
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كتابة المخطط التسویقيخصائص : الفرع الثاني

یجب أن یكون مفھوما لیس فقط من قبل الإدارة العلیا ولكن أیضا من :الوضوح
. قبل جمیع أولئك الذین یحصلون على الخطة من قبل المسؤولین عن تنفیذھا وتشغیلھا

ینبغي أن . ھذه الخطةیقرؤونتجنب المصطلحات التقنیة أیضا غیر مفھومة لأولئك الذین 
. طط التسویقي مفھوما من قبل أي شخص خارج الشركةیكون المخ

والطلب والبدائل ،المخطط لیس نظرة فلسفیة لحالة السوق، والشركة:الإیجاز
المعلومات المفیدة والتنفیذیة ذات الصلة فقطسیتم إدراج . الإستراتیجیة أو خیارات أخرى

الطریق الكثیر من المعلومات والبیانات أو الأرقام علىتركنفإننالذا . في الخطة المكتوبة
على وجھ الخصوص، . التي تم جمعھا خلال التحلیل، ودراسة الخیارات واتخاذ القرارات

بعض ھذه وكامل، وجمیع التفاصیل في تصمیم الخطةالتشخیص الوثیقة نستبعد نافإن
تقدیم معلومات إضافیة، استخدام جداول لبنوصي أیضا كما.المعلومات قد تكون مرفقة

إذا ف. لرجوع إلى ھذه المرفقاتلدون الحاجة وتستخدمتفھمولكن یجب أن تقرأ الخطة و
.كان المستند طویل جدا، لن یتم قراءتھا

یتمیز بالموضوعیة من (لا یمكن أن یكون محایدا . المخطط دائما ملزم:الالتزام
.، لأنھ سیمھد الطریق إلى الأمام)الحیاد
ھیكل ال، حتى لو كان عامةلیست يھ. مشكلةخطة لكل حالة، وقت و:یةخصوصال

. غامضة للغایةالعامة والخطط التجنب و یجبھو نفسھ

1محتوى المخطط التسویقي: الفرع الثالث

:ونحن نقدم المحتوى التالي. محتوى الخطة یختلف اعتمادا على الشركة

1 Idem, P169.
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المحتویات
الاستنتاجات التي یستند إلیھا المخططملخص الإداري

للخطةھدف الأولال
الرئیسیةالإستراتیجیة

الإجراءات ذات الأولویة
الربح المتوقع وإجمالي المیزانیة

حجم المبیعات و النموالأھداف
النتیجة التنفیذیة، ھامش الدخل، المساھمة

الحصة السوقیة 
النوعیة

)الفرص والتھدیدات(القضایا الرئیسیة الإطار
الافتراضات الأساسیة

 حجم وحصة السوق
 ،التضخم، الناتج المحلي الإجمالي

والتبادل
عن طریق الموزع، (توقعات المبیعات 

)المنطقة، المنتج
المنتجعلىتوازنال

سمعةالصورة والعلى التوازن
)المقارنة(سعر الالتوازن على 

تحقیق التوازن في التوزیع
الولاء أو . الابتكار والتنویع والتكثیفالإستراتیجیة

الاختراق
)بما في ذلك تجزئة(تحدید المواقع 

المنتجخطة العمل
)تعدیل مواعید(السعر 

الاتصالات
تضخم، والحد،(التوزیع وقوة المبیعات 

)السیاسة التجاریة
)الأماكن وأسماء المسؤولینالتواریخ،(التقویم 

بیان الإیرادات المتوقعة والمیزانیة
)معاییر الأداء(رصد والتقییم 

مرفقات

مكتوبةالالتسویقلخطةتفصیليمحتوى) : 05-2(رقم جدول
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1تقدیم المخطط التسویقي: الفرع الرابع

وبمجرد الانتھاء من الخطة، في الشركات الكبیرة على الأقل، یجب أن تعرض في كثیر 
عند ھذه النقطة، خطة . من الأحیان إلى الإدارة العلیا للحصول على موافقة ھذا الأخیر

قبول الحتى بعد . ، والتي یجب أن تظل سریةحساسةالتسویق لا تزال ورقة غیر رسمیة، 
ومن شأن ذلك . جزاء سریةالأ، وبعض محميیبقىعة الحال، بطبیالمخططمدیر ، المن 

بعض كذا یجب أن یظل مقیدا وھأن توزیعكما.قراءتھبأن یقومأن یكون حلم المنافسة
.من التداولھاالدخل على سبیل المثال، سیتم سحب،بیاناتالولأقساما

، واختیارنفیذيقبول أھداف المبیعات والدخل الت: الشركةإستراتیجیةالتسویق ھو قلب 
.بالتالي أولویة مطلقةوالتواریخ والاستراتیجیات وبرامج العمل، ووضع المیزانیات، 

ءمة شكل لانسخ المحتوى من خلال تبسیط ومیكفي، ومكتوبسلیم المخطط إذا كان 
بشكل طفیف، حیث في كثیر من معدلكون ی، قد ومع ذلك. شرائح العرض التقدیمي

في السوق، ونتائج المزیج التسویقي والقضایا (سیاق العام الحالي الالأحیان تبدأ من 
خطة .4إستراتیجیة. 3أھداف . 2السیاق الحالي . 1: لتحقیق بیان الدخل المتوقع) الكبرى

.ةالمتوقعات الإراداتبیان.7المیزانیة .6التقویم .5عمل  ال

تنفیذ المخطط التسویقي : نيالمطلب الثا

: للتنفیذ الناجح فمن الضروري أولا تقدیم إجابات إیجابیة للثلاث القضایا التنفیذیة التالیة
ھل لدینا الوسائل اللازمة لتنفیذ الخطة؟ ھل لدینا الوقت اللازم لتنفیذھا؟ھل تم توزیع جمیع 

؟البعثات أو المھام بشكل جید؟ ھل لدینا المعنویات المناسبة

الوسائل اللازمة: الفرع الأول

قبل تنفیذ الخطة، یجب وضع لائحة لكافة الإجراءات والتحقق من أنھ لدیھ كل الوسائل 
والمادیة ) ھل تم تخصیص المیزانیات بشكل صحیح؟(المالیة : اللازمة لتنفیذھا

التكنولوجیا والآلات والمواد الخام، والشبكة اللوجستیة، التعبئة والتغلیف، وشبكة التوزیع (
الحدیث و ھنامن حیث العدد والنوعیة، (والبشریة ) ما إلى ذلك؟والإعلان الإبداعي، و

-ستراتیجیاتالا- الأھدافضبط الثلاثي ناحیث یمكناللحضةوھذه ھي ). المھاراتعن
.الوسائل

وقت والالتزام بالمواعید المحددةمعایرة ال: الفرع الثاني

لا یمكن أن یتم وابتة،غالبا ثأنھا المواعید النھائیة بسبب تحدیدثم انھ لأمر واجب
مھل زمنیة قصیرة جدا غالبا ما یكون ضارا، حتى فيومع ذلك، العمل . تداولھا أو تأجیلھا

1 Idem, P172.
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منافسة بسرعةسباقھوھا أو الدفاع عنالأسواقاحتلاللأنّ ولكن. لنوعیة العملقاتلة
لیس فقط أمرا حتمیا، ولكن سرعة التنفیذوتوقیتال. تتخلف ھو أكثر خطورةفأن سة، شر

أنولیس فقطنعرف الأولویات وجب أنبسرعة،للتقدّمو. أیضا میزة تنافسیة في حد ذاتھ
.ذاھبونإلى أین نحن نعرف

ھو مجرد خطط التسویقي لم ینفذ حتى الآن والم(حیث إدارة الوقت ومشروع من 
عندما یكون من . ، وجب التمییز بین المھام ذات الأولویة من المھام العاجلة)مشروع

خلال ازدحام المرور أو الإرھاق، وجب تنظیم الإجراءات " تفعل كل شيء"الصعب على 
إلیھا وعلى سبیل الأولویة، وفقا لأھمیتھا، على نطاق الوقت، اعتمادا على مدى الحاجة

:أدناهشكلكما ھو مبین في ال

, op cit, P177op citPhilippe Villemus,Source:

إسناد المھام:الثالثالفرع

في الأساس ھوومراقبة تنفیذ الخطةمتابعة، تسییر. توزیع المھام یجب تنفیذھا بعنایة
تدریب ولتحفیزو. المستوى الأولموظفي، سواء مدیرین أو المنفذینومراقبة أداءمتابعة

:الرجال والنساء ، یجبإرشاد و

فھم أدوارھم وأھمیة مھمتھم في تحقیق الأھداف؛
توزیع ھذه المھام والبعثات؛
مھامھملإنجازاللازمالمالیة والبشریة والوقتالوسائلتأكد من أن لدیھمال.
التحقق من أنھم یفعلون ما یتعین علیھم القیام بھ.
تقییم مساھماتھم خلال العام؛
منحھم عائد أو تقییم على النتائج الشخصیة والتقدم العام للخطة.

درجة
الأھمیة

للتخطیط لاحقا للفعل الآن

مھمة غیر فعالة

لیست للمعالجة للمعالجة بسرعة

الطوارئدرجة

.الأولویة و الأھمیة): 6-2(الشكل 
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الحفاظ على الروح المعنویة للفرق: الفرع الرابع

تم أكثر إذا كان ھناك تحفیز للفرق، وإذا كل ھذا و" الجید"و العمل" بسرعة"التقدم 
خطة ھو عبارة عن سلسلة من الصعوبات التنفیذ . ما یكفي من الطاقة والحماسإعطاؤھم

وسلوك الموارد . غیر سارة في كثیر من الأحیانالمفاجآت الغیر المتوقعة، ووالعقبات 
.البشریة في الشدائد یعتمد على حالتھم النفسیة والثقة في الخطة

متابعة و مراقبة المخطط التسویقي : المطلب الثالث

:یكون لدیكیجب أن للسیطرة على تنفیذ خطة التسویق،

 دوات الرصد؛لأتطویر
قیاس وتقییم النتائج خلال العام مقارنة مع الأھداف الأولیة؛
شرح الفروق.

تطویر أدوات الرصد: الفرع الأول

ریاضي، إذا لم یكن لدیك ساعة توقیت؟ لتقییم أداء التطوركیف یمكن لمدرب تقییم 
في الواقع، . خارجیة على حد سواءومراقبة، داخلیة وسائل الخطة، یجب أن یكون ھناك 

مجموعة من : وھذا یعني. یبدأ دائما مع وضع إجراءات السیطرةالأحداث التجاریةمراقبة 
عالجة وتخزین وتحلیل البیانات نظام معلومات فعال لم. موثوق بھاالسریعة والالمعلومات 

فمن الضروري توفیر الحد الأدنى . لوحات العدادات سھلة القراءة والاستخدام. والحقائق
:ر ما یليتوفّ أن ، والتي یجب)SIM(تسویق نظام معلومات المن الاستثمار في 

الإحصاءات والمبیعات التقاریر؛
؛الطلبات
أرقام الإنتاج والمخزون والتسلیم؛
العملاء، والمطالبات؛استطلاعات
المحاسبة عن تكالیف المبیعات والتسویق.
قاعدة بیانات إدارة.

القیامول رصد التقدم المحرز في الخطة وتحدیثھا تسھة یجراءات الرقابالإوھذه 
.الإجراءات التصحیحیةب

وتقییم النتائجقیاس : الفرع الثاني

یجب وضع مؤشرات مناسبة أو معاییر الأداء التي سوف تساعد على مراقبة تنفیذ 
.كل شھروكل ربع سنة و الخطة ونتائجھا على مدار العام 
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.مؤشر أداء التسویق ھو وسیلة قیاس لمقارنة النتائج التسویقیة مع الأھداف 

مصدر داخليمصدر خارجيالمعاییرالنتیجة المقاسة
لأعمال قیمة رقم االمبیعات

وحجما، و حسب 
والعملاء، المنتج

القناة، التاجر، 
العملیة، الخ

قوة البیع، 
المحاسبة

، قیمة و حجماالحصة السوقیة
بالقسم، بالطّلب، 

لوحات 
.وإحصاءات مھنیة

احترام المیزانیة الخزینة
والتكالیف

والتمویلالفواتیر 

- CA= الھامش المردودیة
.التكالیف المباشرة

ھامش = المساھمة 
.تكالیف التسویق-

- مساھمة = الربح 
النفقات العامة والمالیة

جدول التمویل، 
حسابات النتائج

نوعیة
)qualitatifs(

معدل الاختراق، 
الغذاء و السمعة، 
وتطور الصورة، 

ورضا العملاء

دراسات  ولوحات، 
المستھلك، واختبارات

لحملة إعلانیة، العملیات اللحظیة
وترویج، وإطلاق

لوحات 
)panels ( ودراسات

.واختبارات
مراقبة عناصر 

المزیج
المنتج، السعر، 

الاتصال والترویج، 
والتوزیع،

.فریق المبیعات

اختبارات وألواح 
)panels(

بیانات المبیعات، 
والتمویل

الجدول الزمني احترام المواعید
الأولي والتواریخ 

الفعلیة

التمویل

و ةاحترام المساوا
الأخلاق

عدد النزاعات 
القانونیة أو الشكاوى

الخدمة القانونیة

, P180.op citPhilippe Villemus,:Source

التسویقخطةأداءمؤشرات): 06- 2(جدولال
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شرح الفروق: الفرع الثالث

ولكن . وأحیانا التنبؤاتالمیزانیات تدني أو زیادةمراجعة یكون بھدفالاختلافات شرح
ذا كنا نستطیع تفسیر ھذهإإلافائدةمن دونالقیاسما وراء آلیات الأرقام، وھذا 

في رأینا، أي تحلیل الأرقام، والألواح، ودراسات السوق الداخلیة أو. الاختلافات
لإدارة بشكل دائم، ا.الاختبارات یجب أن یؤدي بالضرورة إلى توصیة معللة وكمیة للعمل

ھناك : العامة، والمستفید من ھذه التوصیات یحتاج إلى معرفة مدى فعالیة الخطة التسویقیة
دراسات استقصائیة منتظمة في السوق، وحصص السوق، والمنافسة، والعملاء، 

ھل قمنا بعمل استبیان رضاء؟ . والإخلاص، السمعة، وصورة، والاختراق، وما إلى ذلك
الكمیة أو (إجراءات معللة؟ فھل قارنا بانتظام النتائج التي تحققت وھذه الدراسات ھل تلیھا 

مع الأھداف؟ وھل قمنا بتفسیر كل شيء بانتظام؟) النوعیة

إذا كنا نرید اتخاذ الإجراءات التصحیحیة، فمن الضروري تحدید أسباب ھذه 
تغیرات الاختلافات، وعلى الرغم من ذلك، في بیئة معقدة جدا حیث تتدخل العدید من الم

على سبیل . الداخلیة والخارجیة في اللعب، فإنھ من الصعب جدا عزل سبب مشكلة ما
قبل مجموعة من العناصر، المثال، صورة سیئة في كثیر من الأحیان یتم تفسیرھا من 

.تكون قدیمة جداوأحیانا
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الفصلخلاصة

تتألف من تحلیل الوضع خطة التسویق، یتم إعدادھا في الفصل الأخیر، ھي وثیقة 
الحالي وفرص وتھدیدات السوق، ونقاط القوة والضعف في الشركة وأھداف الإستراتیجیة 

والغرض من ذلك ھو تحقیق أقصى . مرقمّة و مموّلة، ومبرمجة وبصلاحیاتالإجراءاتو
تدخّل الغیرطلب، المع الأخذ في عین الاعتباروبناء عرضھا للشركةقدر من الأرباح 

.الذي تم اختیارهأخلاقي ومستدام وارد المتاحة في إطار سیاسي، الموو

تصمیم المخطط یبدأ بالتشخیص التسویقي الذي یحلل ویلخص التھدیدات والفرص 
، ونقاط القوة والضعف في )احتیاجاتھم والدوافع(المتاحة في البیئة، والمنافسة والعملاء 

.خلي، ھو تحدید شرائح استھدافھاالغرض من التشخیص الخارجي والدا. تسویق الشركة

رقم الأعمال، والحصة السوقیة والربحیة والنمو (ثم یحدد الأھداف بتاریخ وأولویات 
تحقیقھا، وخاصة تحدید بالتي تسمحستراتیجیاتالا، و)وأھداف الجودة

؟ وضد مستھلكفائدة أيمن؟ مع ل؟ ھبیعبسنقوم الذيما()positionnement(المواقع
).من؟

المیزات والأداء، والعلامة التجاریة (المنتج النھائي : یحدد الإجراءات على المزیجثم 
الإعلان والترویج، (، والسعر، والاتصالات بشكل عام )والتعبئة والتغلیف، الخدمات، الخ

اختیار القنوات وإدارة (والتوزیع .) والتسویق المباشر، والأحداث، الإنترنت، تسویق، الخ 
ثم یتم . ھذه الإجراءات یتم برمجتھا وتحدید میزانیتھا في الزمان والمكان. )قوة المبیعات

.تشفیر الخطة التسویقیة واحتساب المردودیة

وتتجسد الخطة التسویقیة في شكل واضح ومختصر ومحددة وملتزمة، حوالي ثماني 
علیھا وبمجرد صاغھا مدیر التسویق، ووافق . صفحات، باستثناء المرفقات، سریة والتعبئة

رئیس ومقدمة إلى الفرق، یتم تنفیذ الخطة من خلال معالجة كل التفاصیل والالتزام 
رصد ومراقبة التنفیذ، من خلال نظام معلومات تسویقیة . بالمواعید ومیزانیتھا التنفیذیة

كافیة، تسمح لمراجعة الخطة وجعلھا متوافقة مع الموارد المتاحة ومتطلبات المساھمین أو 
.المالكین
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مقدمة الفصل

الجانب "لین السابقین یعتبر ھذا الفصل الجانب التطبیقي لما تطرقنا لھ في الفص
تحقیقبلناسمحتتيوالالسوق،مستوىعلىأجریتاستنادا إلى دراسة تجریبیة ، و"النظري

.جدیدخدمةلمناسبةتنفیذیةتسویقیةخطة

وبما أن مؤسسة اتصالات الجزائر من المؤسسات الرائدة في مجال الخدمات عامة 
أردناف،یسطةیولافيى المدیریات العملیاتیة متواجدةحدت إكانولماوالاتصالات خاصة  

،الإدارة التجاریةفيوبالضبطالمركز،ھذامستوىعلىللموضوعةیدانیمدراسةإجراء
.ةیدانیالمالخبراتمنوالاستفادةةیالعلمالمكتسباتإثراءقصد

قدیم المؤسسة ككل، بتالأولثلاث مباحث، یتعلق إلىلأجل ذالك سنقسم الفصل 
وأھم مھامھا وأھدافھا، وسنخص المدیریة العملیاتیة بسطیفعنانيوسنتحدث في الث

تسویقي العملي الفصل الثالث بالدراسة المیدانیة و تحلیل الاستبیان وفي الختام المخطط ال
. Wiciلإرسال خدمة 
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تقدیم مؤسسة اتصالات الجزائر: المبحث الأول

تعتبرالجزائر،فيالاتصالاتمجالفيوالرائدالمتعاملینمتعاملكونھاإلىبالإضافة
تشملفھيالوطنمناطقكافةعبرتواجداالوطنیةالمؤسساتأكبرمنالجزائراتصالات

معتتكیفقویةابتكارسیاسةخلالمنالموقفھذابناءتموقدالجزائر،ھذهمنشبركل
.جددالالعملاءلصالحالموجھةالاستخدامات

اتصالات الجزائرمؤسسةوفي الجزائرالاتصالاتتاریخ: الأوّلمطلبال

1قطاع الاتصالات في الجزائر: الفرع الأوّل

والإعلامتكنولوجیاتفيالحاصلالمذھلالتطوریفرضھاالتيبالتحدیاتمنھاوعیا
والبریدقطاعفيعمیقةبإصلاحات1999سنةمنذالجزائریةالدولةباشرتالاتصال،

أوتشھرفيللقطاعجدیدقانونسنفيالإصلاحاتھذهتجسدتقدو.المواصلات
2000.

وكرسوالمواصلاتالبریـدنشاطـاتعلـىالدولـةاحتكارلإنھاءالقانونھذاجاء
.الشبكاتوتسییرواستغلالالتنظیمنشاطيبینالفصل

یتكفلأحدھماومتعاملینومالیا،إداریامستقلةضبطسلطةإنشاءتمالمبدأ،لھذاوتطبیقا
وثانیھما"الجزائربرید" مؤسسةفيمتمثلةالبریدیةالمالیةوالخدماتالبریدیةبالنشاطات

".الجزائراتصالات"بممثلةبالاتصالات

لإقامةرخصةبیع2001جوانشھرفيتمللمنافسةالاتصالاتسوقفتحإطاروفي
فروعلیشملللمنافسةالسوقفتحبرنامجتنفیذوأستمرالنقالللھاتفشبكةواستغلال

المناطقفيالمحليالربطوشبكةVSATبشبكاتتتعلقرخصبیعتمحیثأخرى،
.الریفیة

المناطقفيالمحليوالربط2003فيالدولیةالداراتكذلكالسوقفتحشملكما
وذلك،2005فيتمامامفتوحةالاتصالاتسوقأصبحتبالتاليو. 2004فيالحضریة

.المنافسةولقواعدالشفافیةلمبدأدقیقاحترامظلفي

مستوىتأھیلعلىیرميالنطاقواسعبرنامجفيالشروعتمالوقت،نفسوفي
.المتراكمالتأخرتداركعلىاعتماداالأساسیةالمنشآت

1 http://www.algerietelecom.dz/
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میلاد اتصالات الجزائر: الفرع الثاني

البریدقطاعاستقلالیةعن2000أوت05فيالمؤرخ2000/03القرارنص
بتسییرتكفلتوالتيالجزائربریدمؤسسةإنشاءالقرارھذابموجبتمحیثوالمواصلات

تطویرمسؤولیةعاتقھاعلىحملتالتيالجزائراتصالاتمؤسسةوكذالكالبرید،قطاع
فيمستقلةالجزائراتصالاتأصبحتالقرارھذاوبعدإذالجزائر،فيالاتصالاتشبكة

.المراقبةمھمةلھاأوكلتالأخیرةھذهالبریدوزارةعنتسییرھا

اجتماعيمالبرأسأسھمذاتاقتصادیةعمومیةمؤسسةالجزائراتصالاتلتصبح
.الاتصالاتمجالفيتنشط

الإعلاموتكنولوجیاتالبریدوزارةبھاقامتدراساتوبعدعامیینمنأزیدبعد
.2003سنةجسدتحقیقةالجزائراتصالاتأضحت،2000/03القرارتبعتوالاتصال

لكي2003سنةجانفيمنالفاتححتىالانتظاروإطاراتھاالجزائراتصالاتعلىكان
كانتلماتمامامغایرةبرؤىلكن. الاستقلالمندبدأتھالذيمشوارھاإتمامفيالشركةتبدأ

البرید،وزارةعلىتسییرھافيمستقلةالشركةأصبحتحیث،التاریخھداقبلعلیھ
للأقوىفیھاالبقاء،شرسةالمنافسةفیھیرحم،لاعالمفيوجودھاإثباتعلىومجبرة
.المنافسةعلىالاتصالاتسوقفتحمعخاصةوالأجدر

مؤسسة اتصالات الجزائر: المطلب الثاني

القانونبموجبتأسستالنشأة،حدیثةاقتصادیةعمومیةمؤسسةلجزائرااتصالات
والمواصلات؛البریدقطاعبإصلاحالمتعلق2000أوت05فيالمؤرخ2000/03
القانونھذافوضوقدالاتصالات،ونشاطاتالبریدیةالنشاطاتبینتمامافرقوالذي

اتصالات" :بمسماةاقتصادیةعمومیةلمؤسسةأساسیانظاماالجزائراتصالاتلمؤسسة
والمسجلةدج61.275.180.000ه قدربرأسمال )SPA(أسھمذاتشركة"الجزائر

B 001808302.1رقمتحت2002ماي11یومالتجاريالسجلمركزفي

عملیاتیةمدیریاتومتعددةمواقعلھا،2003جانفي01منذنشاطھافيرسمیابدأت
تحتتعملمختلفة،جغرافیةمواقعفيتمارسنشاطاتعلىبنفسھاتشرفمنفصلة

قسنطینة،عنابة،،وھرانالشلف،العاصمة،الجزائر:وھيإقلیمیةمفوضیة13وصایتھا
.وباتنةالبلیدة، تلمسان، تیزیوزو، لغواط، ورقلةبشار،سطیف،

1 http://www.algerietelecom.dz/AR/index.php?p=cadre_juridique, Le 07/08/2015 à 09 :00 H
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حالة القانونیةال: الأوّلالفرع 

:الشركةاسم-أ

تحملالاتصالاتوخدماتشبكاتسوقفيتعملالتيوللاتصالات،الوطنیةالشركة
Algérie""اتصالات الجزائر"اسم Télécom".

:الشكل القانوني-ب

شركة ذات أسھم "اقتصادیة على الشكل القانوني اتصالات الجزائر ھي شركة عمومیة 
)SPA ."(

الاجتماعيالغرض-ج
النشاططبیعة.1

تحت 2001وتأ11فيتشكلتالاتصالاتشركةھي"SPA"الجزائراتصالات
طریق،Sise17العدل،كاتب،عليبارارزاقللرئیسدراسة الوطنیةالعقد

POIRSON،،إلىالقانوني وضعھاجانببالشركةتخضعو. العاصمةالجزائرالبیار:

التجاريالقانون
0305-2000"قانونال sofa 2000 "العامةالقواعدیرسيوالذي

.بالبرید و الاتصالات السلكیة و اللاسلكیةالمتعلقة

والتجزئةبالجملةوالتسویقوالتشغیلالإنتاج"ھوالأساسيلنظامھاوفقاالشركةغرض
جمیععلىالمنتشرةالمؤسساتوھیاكلخلالمنوالصیانةوالتركیبوالتصدیروالاستیراد
والموادر،الغیاوقطعوالإكسسوارات،والمنتجاتوالموادوالمعداتالوطنیة،الأراضي

خدماتوتشغیل،والمحمولالثابتالھاتفاتصالات،الإذاعة، الاتصالاتبمجالاتالمتعلقة
".الالكترونیةالاتصالاتخدماتوشبكاتبالمتعلقةالأنشطةجمیععاموبشكلالإنترنت

:نشاطاتفرع ال.2

.المتزامنةوالاتصالاتالمعلوماتتكنولوجیاكل والاتصالات

منتجات،المنقسمینإلىالاتصالاتوخدماتالقطاعأنشطةتقسیمیتمماوعادة
في تشرعالجزائراتصالات ،2003وتأفي.المتنقلةالاتصالاتوالثابتةالاتصالات 

تسمى)SPA(لقسم الھاتف النقال، عن طریق شركة ذات أسھمتابعةإنشاء فروع 
"MOBILISواللاسلكیةالسلكیةالاتصالاتلسوقخاصةمبادرةفتحسیاقفي"موبیلیس .

أغسطس20في03-2001النظامظلفيالفوائدمنالمستفیدموبیلیسحرصتكما
فينافسةالمالشركاتوالتي سارت على نھج وخطواتالاستثمار،تطویرعلى2001

.المحمولالھاتفقطاع
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:البطاقة التقنیة.3
1613الجزائرالمحمدیةالخمس،اریالد،05رقمالوطنيقیالطر: الاجتماعيالمقر
0018083ب02رقم: التجاريالسجلرقم.
000216299033049: الجبائيفیالتعر.
16293838021:بيیالضرالبند.
000216290656936: الإحصائيفیالتعررقم
21)(213(82.38.38: الھاتفرقم(
21)(213(82.38.39: الفاكس(

1تنظیم اتصالات الجزائر: الثانيالفرع 

الأھداف-أ
اتصالاتمجمععلیھایعتمدأساسیةأھدافثلاثالخدماتونوعیةالفعالیةالجودة،

:الجزائر

تقومأساسیةأھدافثلاثالبدایةمندبرنامجھافيالجزائراتصالاتمجمعإدارةسطرت
الثلاثةالأھدافھدهسمحتوقد."الخدماتونوعیةالفعالیةالجودة،"وھمالشركةعلیھا
سوقفيواحدرقمالمتعاملوجعلھاالریادةفيببقائھاالجزائراتصالاتسطرتھاالتي

. بالجزائرالاتصالات

ونشاطھامھمتھا-ب

:حولالمجمعنشاطاتوتتمحور

والرسائلوالصوتالصورةبنقلیسمحبماالاتصالاتمصالحتمویل
الرقمیةوالمعطیاتالمكتوبة

والخاصةالعامةالاتصالاتشبكاتوتسییرواستمرارتطویر.
الاتصالاتشبكةمتعامليكلمعالداخلیةالاتصالاتوتسیرواستثمارإنشاء.

نشاطھامجالات -ج

خمسةمعالجزائرفيالاتصالاتقطاعفيكبیرادوراتلعباتصالات الجزائرشركة
:ھيمجالات

وشبكةخدمةفيخطيملیونمع:الثابتالھاتفWLLالكاملالتوسعفي.
حصةحملتتيال،"موبیلیس"فرعیةالشركةالخلالمنو الناشط:الھاتف النقال
.٪13تبلغالسوقفي

التجاريللنشاطالبیاناتشبكات:البیاناتنقل)LL،X25.(

1 http://www.algerietelecom.dz/AR/index.php?p=presentation, Le 08/08/2015 à 10 :00H
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خلالمنالإنترنتإلىالدخول:Djaweb،FAWRI ADSL
.WICIو ADSL_EASYو

باستخدامالاتصالاتخدمات:الصناعیةالأقمارشبكةVSAT،Inmarsatet
.الثریاشبكة

وأھم خدماتھاالھیكل التنظیمي لمؤسسة اتصالات الجزائر: المطلب الثالث

50وةیمیإقلةیریمد13منالجزائراتصالاتلمؤسسةالعامميیالتنظكلیالھتكونی
علىة موزعةیتجاروكالات341والوطناتیولاكاملفيمتواجدةةیاتیعملمدیریة
شكلفيھيالجزائراتصالاتومؤسسة. ةیولابكلةیاتیالعملمدیریاتللالتابعةالدوائر

:اكلیھأربعإلىمقسمھرميكلیھ

الجزائراتصالاتلمؤسسةميیالتنظكلیالھ.
ةیمیالإقلفوضاتللمميیالتنظكلیالھ.
ةیاتیالعملمدیریاتللميیالتنظكلیالھ.
ةیالتجارللوكالاتميیالتنظكلیالھ.

الجزائراتصالاتلمؤسسةةمییالتنظكلایالھ: الفرع الأول

، وإقلیمیة و تشغیلیة للولایة تتمحور مدیریات مركزیةویتم تنظیم اتصالات الجزائر إلى 
فرع كما نجد في ھذا الھیكل . حول أعمالھا الثابتة، والخدمات وكذلك وظائف الدعم الشبكیة

تھتم خاصة بالانترنت و الأخرى إحداھماللھاتف المحمول و مدیریتین للمشاریع 
.بالاتصالات الفضائیة

لجزائر و خاصة القسم التجاري و التسویقي، ینبغي تقدیم لمعرفة أفضل لتنظیم اتصالات ا
كما أن ھناك عدة مدیریات حیث لكل . جمیع الھیاكل التشغیلیة من خلال ھیكلھا التنظیمي

.واحدة وظیفة محددة تقوم بتوفیرھا

:الھیكل التنظیمي لمؤسسة اتصالات الجزائر-أ
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الرئیس المدیر العام
PDG

مساعد الرئیس 
PDGالمدیر العام 

المسؤول عن 
قسمالبعثات إلى 

شبكاتتطویر
الاتصالات

المسؤول عن 
البعثات إلى 

مفوضاتال
الإقلیمیة

مستشارین

قسم المالیة و 
المواد

قسم العلاقات 
مع الزبون

مدیریة التسویق 
الاستراتیجي

قسم شبكات 
Dévelللاتصالات

نظام قسم 
المعلومات

قسم المراجعة 
الداخلیة

مدیریة مراقبة 
التكنولوجیا

إدارة الموارد التفتیش العام
البشریة

مدیریة الاتصالات متحف اتصالات الجزائر

الجزائر

بشار

الشلف

باتنة لغواط

عنابة

تیزي وزو تلمسان ورقلة

البلیدة وھران سطیفقسنطینة مدیریة 13
إقلیمیة 
DTT

:الفروع

موبیلیس
ATS

مشاریع وطنیة 
:وظیفیة

 مشروعMSN
)DTT(

ORACLE
FINANCES

RMS
مشروعWIMAX
الألیاف الضوئیة
مركز البیانات)DSI(

مدیریة 03+ ةیولائللاتصالاتةیاتیعملمدیریة47( : مدیریة عملیاتیة للاتصالات 50
)الجزائرةیبولاللاتصالاتةیاتیعمل

الجزائراتصالاتلمؤسسةالتنظیميالھیكل): 01-3(رقم الشكل
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:الھیكل التنظیمي للمدیریة التنفیذیة بسطیف-ب

المدیر التنفیذي 
المساعدللاتصالات

مصلحة الأمن
مكتب الشؤون 

القانونیة خلیة الاتصال

التقاریر و رقابة 
التسییر

دعم نظام 
المعلومات

الأصولقسم
الوسائلو

الادارة
المالیة

الإدارة 
تقنیةال

الادارة
ةالتجاری

المواردادارة
البشریة

إدارة 
الشركة

مصلحة 
صیانة و 
استغلال 
الشبكات

مصلحة 
المیزانیة

مصلحة 
الاسترداد

المدقق المالي و 
التجاري

مصلحة 
المبیعات

التقنيالمدقق

المحليالتفتیش

مصلحة 
النشر

ةالكامنالتحتیةالبنیة

مصلحة 
العلاقات 

الاجتماعیة 
والمھنیة

مصلحة 
علاقة 
الزبائن

مصلحة 
شبكات 
الشركة

مصلحة إدارة 
التكوین 

مصلحة 
المشتریات

مصلحة إدارة 
الحیاة 
المھنیة

مدیر مشروع

4Gمدیر مشرؤع نشر 

مصلحة 
الھندسة 

التخطیطو

الشؤون 
الاجتماعیة

محاسب

مصلحة 
صیانة و 
استغلال 

معداتال

مصلحة 
محاسبةال

مصلحة 
نقودال

مصلحة 
الوسائل و 

إمدادات

مصلحة 
صولالأ

بسطیفالتنفیذیةللمدیریةالتنظیميالھیكل): 02-3(رقم الشكل
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:الھیكل التنظیمي للوكالات التجاریة-ج

المكتب الأمامي                                     المكتب الخلفي

أرقام أساسیة: انيالفرع الث

مجمع اتصالات الجزائر-أ
1.262 كم من الألیاف

البصریة تحت البحر؛
34.000 الألیافكم من

البصریة الأرضیة؛
47.000المیكروویفمنكم

الرقمیة؛
5.000.000 من الأجھزة

الھاتفیة؛
1.200.000 من معدات

ADSL؛
8000 كشك متعدد الخدمات

)KMS(؛
341 وكالات تجاریة

)ACTEL(؛
61ملیار دج كرقم للأعمال.

21560موظف؛2.900.000 مشترك في شبكة
الھاتف الثابت؛

963.000 مشترك في خدمة
؛ADSLالانترنت

9.000.000 في خدمة مشترك
الھاتف المحمول؛

2.700 مشترك فيVSAT
.GMPCSفي 1.400و

مدیر الوكالة التجاریة سكرتاریةالمسؤول التجمیع

رئیس قسم المالیة

إدارة الغیر مدفوعات

الانتعاش 
)recouvrement(

القضائیةالدعاوى
الزمنيوالجدول

المحاسب/المالي

رئیس قسم المبیعات

طلبات الزبائن

الھاتف العمومي و 
KMS

:الحسابات الكبرى
Télex ،LS ،DZpack

والإصحاحمراقبةال

رئیس قسم الزبائن

الاستقبال

مواقع متعددة الاستعمالات 
WLLللثابت و 

ADSLموقع 

أمین الصندوق

أرقام مجمع اتصالات الجزائر): 01- 3(رقم جدول

التجاریةللوكالاتالتنظیميالھیكل): 03-3(رقم الشكل
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:شبكة اتصالات الجزائر-ب
الاتصالات الھاتفیةشبكة المبیعات
تجھیزات المشتركین :

؛5.128.262
341 وكالة تجاریة للاتصالات
)ACTEL(؛

عدد المشتركین الثابت:
؛2.922.731

110قسم تجاري؛

؛53471: طلبات معلقة212.040 خط للأكشاك متعددة
؛)KMS(الخدمات 

 الكثافة الھاتفیة العامة للثابت في
٪8.9: الجزائر

4.425ھاتف عمومي؛

4.300شبكة نقل.

1اتصالات الجزائروعروضأھم خدمات: الفرع الثالث

الأخرى الخواص وموجھة إلى وتقسم عروض اتصالات الجزائر إلى قسمین، تلك ال
: الخاصة بالمحترفین

:الخواص-أ

:ومن الخدمات المقدمة للخواص نذكر ما یلي

الدولیةالمعاییرمنتتألفالسلكيالثابتالھاتفشبكة: الھاتف الثابت.1
.الوطنيالترابكاملتسعالجغرافیةوتغطیتھاالعمومیة،

خلالمنمتعددةخدماتعدةتعرضالجزائراتصالات: الثابتالھاتفخدمات
:نذكر منھا ما یليالثابتالھاتف
اعلام بنداء في الانتظار
ترقیمبدونالنداء
المنبھخدمة
الثلاثیةالمحاضرة
النداءتحویل
مختصرترقیم
المكالمةطالببرقمتعریف
الدوليالاستعمالإقفال
المفصلةالفاتورة

1 http://www.algerietelecom.dz/, Le 16/08/2015 à 10 :00H

ارقام شبكة اتصالات الجزائر): 02- 3(رقم جدول
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مختصةالجزائراتصالاتفرع" سموبیلی" الجزائراتصالات: الھاتف النقال.2
:العروض التالیةتقترحوالمجالھذافيوالرائدةالنقالالھاتفمجالفي

لاسلكيبثمحطة4200منأزیدالجزائرفيالأنجعوخدماتیةقاعدیةھیاكل
)BTS (

سموبیلیتجاریةوكالة85التتعدىمتطورةتجاریةشبكة
مشتركملایین10منأزید .
معتمدةبیعنقطة35.000منأزید
الإعلامتكنولوجیاتمجالفيومتطورةرائدةكمؤسسةدائمانفسھاتفرضموبیلیس

والجدیدةالمتطورةوالاتصال

: وخدماتھامنتجاتھاتطوركذلكموبیلیس

سلكنيكوناكث،،موبي+كارث،موبيكونثرول،كوسطو،موبیلیس،موبي061عرض"
"رسیمو"و" أرسلي" الكترونیةالتعبئةخدماتوكذاالثالثیاراس،الجیلبيجي

یعرفماأوالافتراضیةالأرقامخدمة: )DID(الوافدالمباشرالاتصال.3
(Directالوافدالمباشربالاتصال DID INWARD Dialling (،خدمةوھي

كندا،أمریكا( منكلفيأخصوبشكلالجزائرخارجكبیرتجاريرواجتعرف
.)الأوربیةوالبلدان
IDOOMبطاقاتتعرضالجزائراتصالات: Idoomتعبئةبطاقات.4

ADSLتدفقكانمھماوقت،كلفيوبساطةبكلحسابالتعبئةمنوالتي تمكن
.اتصالكم

دج3000، دج2000، دج1000،دج500: المقترحةالبطاقات

أجلمنخلاصخدمةتعرضالجزائراتصالات: الالكترونيالدفعخلاص.5
حسابتعبئةیمكن،ھذه الخدمةمع،بھاالخاصةالفواتیردفعوالتعبئةخدمةتدعیم

IDOOM ADSLالھاتفیةیرتوافالدفعوIDOOM FIXEبكلووقت،أيفي
.الجاريالبریديحسابطریقعنھذاوأمان

الكتبآلافالجزائراتصالاتتقترح: fimaktabatiالرقمیةالمكتبة.6
حیاةصحة،عامة،ثقافةتربیة،علوم،(المعارفمنواسعامجالاتغطي
fimaktabatiترخیصبطاقةعلىالحصولیكون ذلك عن طریقو).الخ...یومیة

موقععلىشھر12لمدةالمحتوىھذامنالكلیةللاستفادةدج2.400بفقط
www.fimaktabati.dz.الترخیصبطاقاتfimaktabatiمستوىعلىمتوفرة

.الجزائرلاتصالاتالتجاریةالوكالاتكل
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الرقمیةالمكتبةھذهتسمح:"بوكنون"العربیةباللغةالرقمیةالمكتبة.7
آخرعلىالاطلاعمنوالباحثینوالمعلمینوالطلابالمطالعةلعشاقالعربیة

مختلفتمسوالتيالعربیةباللغةالدولیةالنشردوربمئاتالخاصةالمنشورات
خلالمنالعربیةبالغةالرقمیةللمكتبةالثريالمضمونإلىالدخولیتم.المجالات

البطاقاتھذهتتوفردج2400بمبلغشھرا12لمدةصالحةالترخیصبطاقاتشراء
وللاتصالاتالتجاریةالوكالة( الجزائرلاتصالاتالتجاریةالوكالاتمستوىعلى
).للاتصالاتالتجاريالقسم

" أمانفي"الأبویةالرقابة: الجزائرلاتصالات" أمانفي"الأبویةالرقابةحل.8
الكمبیوترأوالمكتبكمبیوترعلىللتحمیلقابلبرنامجعنعبارةالجزائرلاتصالات
بكلوفقطةواحدةبضغطالانترنتمخاطرمنطفالالأبحمایةلكمیسمح. المحمول

. واطمئنانراحة
9.Wiciخدمةبفضل: كنتمحیثمایرافقكمالذيالانترنتWICI،یمكنكم

حلعنعبارةوھووجدتم،وحیثماشئتممتىاللاسلكيالانترنتشبكةإلىالدخول
.أسلاكدونالعاليبالتدفقواسعةحضریةمناطقبتغطیةیسمحمبتكر

:المحترفین-ب

1.LTE 4G :"4تكنولوجیایسوقمتعاملأولھيالجزائراتصالاتG
LTEإفریقیاجنوببعدالإفریقيالمستوىعلىالثانیةوھيإفریقیا،شمالفي" .

الاتصالمنتمكن) evolution à long terme(لعبارةاختصارھيو
تعمللاسلكیةتكنولوجیاوھي،100Mbpsحتىتصلعالیةبسرعةبالأنترنت

وقتفيالمشتركینمنمجموعةبینالتدفقتقسیمیتم. الرادیوموجاتطریقعن
).EnodeB(مخصصةواحدةرادیومحطةمستوىعلىواحد
الثابتالھاتف.2

الكبیرةبالحساباتالخاصةالھاتفخدمات:

الھاتفیةالاتصالات، الأخضرالرقم، سحريرقم، المختصرالترقیم، الساخنالخط-
E1على

المھنيالانترنت.3
عروضIDOOM ADSL Professionnels
عرضSHDSL

4.WiMAXالویماكس: الویماكسWiMAX)التشغیلتعنيقصیرةكلمة
معیارھوو) المیكروویفإلىالوصولأجلمنالعالمأنحاءجمیعفيالبیني

.اللاسلكیةللاتصالات
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5.FTTXتكنولوجیةإنّ : عرضFTTXالجدیدالجیلشبكةإلىللنفّادحلھي
خدماتلتوفیر" كیلومترآخرإلىتنشر"البصریةالألیافاستعمالعلىیعتمدالذي

منالتقلیدیةالحلولمنأسرعمرةمئةحتىأومراتعشرةھيوالعریضالنطاق
.ADSLنوع

الجزائرلاتصالاتالرئیسيالنشاطھيالتكنولوجیاھذه:الساتلیةالخدمات.6
التعلیمتوفیرعلىوالقدرةوالإداریةالتقنیةالحلولتوفروالتيالصناعیة،الأقمار

. شبكاتھاتطویرفيوالشركاتللحكوماتالدعموتقدیموصیانتھاوالمعداتوالمرافق
طالرواب.7
الانترنتمواقعإیواءخدمات.8
" كلیكوان"الجدیدالحلمھنیینللالجزائراتصالاتعرضت: كلیكوانحل.9
والنقراتببعضھذاوھمبنفسالالكترونيھمموقعنشروبإنشاءلھمیسمحالذي
.الآليالإعلامفيخاصةمعارفبدون

مجھزةحقائبوقاعاتاتصالات الجزائر تعرض:بعدعنالمؤتمرات.1
تكویناتوتجمعاتوباجتماعاتبالقیامتسمحالوطنيالترابعبرموزعةبالفیدیو

.دولیةووطنیةمواقععدةبینماالفیدیوطریقعنبعدعن
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"سطیف"المدیریة الإقلیمیة للاتصالات : المبحث الثاني

فیما،سطیفبللاتصالاتالعملیاتیةالمدیریةتقدیمإلىنتطرقسوفالمبحثھذافي
.وأھدافھااتھمنتجاوكذا،اتھنشأیخص

مھام المدیریة العملیاتیة للاتصالات بسطیف: لالمطلب الأوّ 

مھام المدیریة سنتحدث عن نشأة ھذه الأخیرةإلىقبل التطرق 

نشأة مدیریة الاتصالات في الجزائر: الفرع الأول

بتنظیمالخاص2002نوفمبر11بتاریخ15/02رقمالعامةالمدیریةقراروفق
بسطیفللاتصالاتالعملیاتیةالمدیریةتأسیستمالجزائرللاتصالاتالعامةالمدیریة
البریدقطاعتقسیمبعدأي،2003جانفي1فيالمدیریةلھذهالرسمیةالانطلاقةوكانت

أسھم،ذاتعمومیةكشركةالجزائرواتصالاتالجزائربریدمؤسستین،إلىوالمواصلات
أین،2010جوانغایةإلىللاتصالاتالعملیةبالوحدة2003بدایةفيتسمىكانتوقد
.العملیاتیةالمدیریةإلىعملیةوحدةمنالاسمتغییرتم

مھام المدیریة العملیاتیة للاتصالات بسطیف: الفرع الثاني

:التالیةالنقاطفيسطیفبللاتصالاتالعملیاتیةللمدیریةالرئیسیةالمھامحصریمكن

80تفوقنسبةإلىالھاتفیةالاستحقاقاتتحصیلمستوىرفع.%
الثابتالھاتففيالمشتركینعددوزیادةالولایة،فيالھاتفیةالشبكةوتوسیعترتیب

.ADSLالتدفقعاليالانترنیتفيالمشتركینعددوزیادةواللاسلكي،الخطيبنوعیھ
لشبكةالیومیةالمتابعةعنفضلاالمشتركین،خطوطتمسالتيعطالالأإصلاح

.الولایةعبرالممتدةالبصریةالألیاف
شبكاتكإنشاءللاتصالاتالمختلفةبالخدماتوالشركاتالعمومیةالمؤسساتتزوید

استقبال(المعطیاتنقلفيتستخدمالتيبالتحضیراتوتزویدھا)انترانیت(محلیة
.الخاصةالخطوطمثل،)وإرسال

والسنویة،والشھریةالأسبوعیةبالإحصائیاتوالجھویةالإقلیمیةالمدیریةتزوید
.المستقبلیةبالمشاریعتتعلقالتيوالمعلوماتوبالمعطیات
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أھدافھاوأھمللاتصالاتةاتیالعملیالمدیریةوخدماتمنتجات: المطلب الثاني

.أھدافھاوكذلكالمدیریة،تقدمھاالتيالمنتجاتأھمإلىالمطلبھذافيسنتطرق

منتجاتھا و خدماتھا: الفرع الأول

الثابتالھاتف: ھي،سطیفبللاتصالاتالعملیاتیةالمدیریةتقدمھاالتيجاتالمنتأھممن
خدمة، ADSLالعاليالتدفقذوالانترنیتخدمة، WLLالخطي واللاسلكيبنوعیھ

الأكشاك،..)جواب(أنواعھابجمیعالدفعالمسبقةطاقاتبالوخدمةالخاصةالخطوط
كلمنھایستفیدالتيیةبانلجاالمزایاعنزیادة، الھاتفیةوالمخادعKMSالخدماتالمتعددة

المفصلةالفاتورةالنداء،تحویلالثلاثیة،المحاورالنداء،میزةمثلمشترك،أوزبون
.إلخ... الخمسوالأصدقاء

:سطیفبللاتصالاتالعملیاتیةالمدیریةأھداف: الفرع الثاني

الأھدافمعوالاتصالاتالمعلوماتتكنولوجیاعالمفيالجزائراتصالاتشاركتلقد
:التالیة

الاتصالاتخدماتعلىالحصولوتسھیلالھاتفیة،الخدماتمنالمعروضزیادة
.الریفیةالمناطقخاصةالمستخدمینمنممكنعددأكبرإلىواللاسلكیةالسلكیة

المقدمةالخدماتتشكیلةتنافسیةمنالرفعأجلمنالخدماتجودةتحسین.
المعلوماتتدفققنواتبمختلفموصولةتكونفعالةشبكةتطویر.
للعملاءجدیدةخدماتتطویر.
التقنیةالمساعدةالخدماتتقدیم.
والبیاناتالصوتتقاربتنفیذ.
المبیعاتقیمةتحسین.
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:1سطیفبللاتصالاتالعملیاتیةالمدیریةإحصائیات : المطلب الثالث

1 Idem

)06- 3(رقم جدول

)05- 3(رقم جدول

)04- 3(رقم جدول

)03- 3(رقم جدول
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لاتصالات الجزائر"WICI"المزیج التسویقي لخدمة جدیدة : المبحث الثالث

خطوات إرسالھ ،WICIھذا المبحث ھو عبارة عن دراسة میدانیة حول المنتج الجدید 
.لھذه الخدمةمخطط تسویقي عملي إعدادفي الأخیر و

WICIخدمة خطوات إطلاق : المطلب الأوّل

سنقوم أولا بتعریف ھذا الأخیر" WICI"الخدمةإرسالخطوات إلىقبل التطرق 

WICIخدمة : الفرع الأول

أرادوامتىاللاسلكيالانترنتشبكةإلىالدخولتمكن مستخدمیھا من،WICIخدمة
بالتدفقواسعةحضریةمناطقبتغطیةیسمحمبتكرحلعنعبارةوھو،واوجدوحیثما
.أسلاكدونالعالي

وھي أو واي فاي في الھواء الطلق"Wifi Outdoor"تعتمد على تقنیة WICIخدمة 
في الخارج من خلال ت عن طریق الاتصال بشبكة لاسلكیة إلى الانترنتوفر الوصولتقنیة 

.حساب المستخدم و كلمة المرور

WICI1خدمةمنالاستفادةكیفیة-أ

التابعةالبیعنقاطإحدىمستوىعلىمسبقاتسجیلالیتعین،WICIخدمةمنللاستفادة
: أجلمنالجزائرلاتصالات

حسابتشغیلWICI)فقطالأولىالمرةفيالتشغیلیتم(،
قبلمنالزبونبالخاصةالمروروكلمةالمستخدماسمعلىالحصول

الجزائرلاتصالاتالتابعینالبائعینأحد

: فقطیكفي،WICIخدمةباستخدامالانترنتشبكةإلىللدخول

تعبئةبطاقةاقتناءWICI
إلىالزبونتوجیھإعادةیتم،الانترنتشبكةإلىالدخولبمجرد
ھلیسمحماوھو،ھحسابتعبئةأجلمنWICIبخدمةالخاصةالإجباریةالبوابة
.ھتنقلاتأثناءالانترنتبشبكةالكاملبالاتصالبالتمتع

1 http://www.algerietelecom.dz/AR/index.php?p=wici, Le 20/08/2015 à 10 :00H
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"WICI"منتج جدید إطلاقخطوات : الفرع الثاني

الأفكارعنالبحث:الأولىالخطوة.1

نیمصدرمندةیالجدلمنتجاتھاأفكارعليالحصولبالجزائراتصالاتشركةتقوم
:ھمانییسیرئ

دھایتقلمندةیالجدالأفكارعليالشركةتحصلالحالةھدهفي:العرض
.الاتصالاتمجالفيملحوظاتطوراحققتالتيللبلدان
المنطقيفمن. نیالمستھلكورغباتاجاتیاحتةیتلبھناقیالتسودیری:الطلب

اجاتیاحتةیتلبالجزائراتصالاتشركةإرادةوةیالجزائرالسوقفيالطلبلیتحل
.الإنترنتاتیتقنبأعلىدھمیتزوفيالمتمثلةنیالمستھلكورغبات

الأفكارفحص: ةیالثانالخطوة.2

المرحلةأمادةیالجدالأفكارمنممكنقدرأكبرجمعھوالأوليالمرحلةمنالھدف
.الأھمعليالحفاظوةیأھمأقلالأفكارإقصاءھومنھاالھدفةیالثان

.الاختبار: الثالثةالخطوة.3

و)WICI(لدةیالجدالفكرةاختبارفيالجزائراتصالاتالشركةتقومالمرحلةهذھفي
هذھعليالمستھلكترددمديتلاحظثمةیالوطنلاتھااوكبعضفيالمنتجاذھبعرضلكذ

.الخدمة

قیالتسوةیجیإستراتریتطو: الرابعةالخطوة.4

السابقةالمرحلةفيالجزائراتصالاتشركةھایعلحصلتالتيالنتائجأسسعلي
ةیالإستراتجأھدافھاوكذلك) ةیالجزائرعائلاتكل( المستھدفةحةیالشرلكذإليوإضافة
:فيالمتمثلة

منتجاتھاأسعارضیتخف .
الزبائنولاءكسب·

)جیالترووعیالتوزوالسعر( ثیحمندیالجدالمنتجاذلھقيیتسوجیمزببناءتقوم

الاقتصاديلیالتحل: الخامسةالخطوة.5

المستقبلفيتھیوربح)WICI(المنتجمنوالأرباحعاتیمبالالخطوةھذهفيتتوقع
.الشركةأھدافمعتتفقالأرقامھذهكانتإذاوعما
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قيیالتسوجیالمزریتطو: السادسةالخطوة.6

المنتجخصائصتكونالمرحلةھدهفيو.للمنتجالتجاريالعرضأي: قعبالتموعرفیو
منقيیالتسوجیالمزعناصرمنعنصركلاختبارجبیلھداعاتیالمبعليریكبریتأثلھا
"WICI"دیالجدجمنتللجیالترووعیالتوزوالسعرثیح

السوقاختبار: السابعةالخطوة.7

رھایوغلھالمقابلةوالمخاطرةالاستثمارحجمعلىالسوقاختباراتإجراءقرارعودی
.ةیزانیوالمالوقتمثلودیالقمن

دیالجدللمنتجالفعليالإطلاق: الثامنةالخطوة.8

تمحوریالقرارھذا. السابقةالخطواتمنریبكثأعلىنفقاتعلىنطويیطلاقالإقرار
:مبادئثلاثعلي

ایمثالكونیأنجبیالمنتج.
منافسةتوجدلا( المنافسةمعجنبإلىجنبا.(
منافسةتوجدلا( للمنافسةالمبادرةتركتمی.(

دیالجدالخدميمنتجإطلاقفيوالتحكماقبةرالم: التاسعةالخطوة.9

عاتیالمبتطوربمراقبةالجزائراتصالاتشركةتقوم" WICI"نتج مالإطلاقبعد
فمنتناقضھناككانإذا. التوقعاتمعالأھدافومقارنةدیالجدللمنتجةیالسوقوحصة

.لھایتحلالضروري

الدراسة المیدانیة: المطلب الثاني

.ثم تحلیل الاستبیانسنتطرق أولا إلى تقدیم الدراسة وفي ھذا المطلب 

تقدیم الدراسة : الفرع الأول

أھداف الدراسة-أ

اعداد مخطط تسویقي عملي لإرسال خدمة جدیدة

الدراسةطریقة

)Enquête par sondage(دراسة كمیة، استطلاع العینات 
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:العینات-ب

population(الأمالسكانخصائصنفسلدیھمالذینالناسمنمجموعةتمثل
mère(التالیةالخیاراته الطریقة تقودنا إلىھذ. للدراسة:

المعاینةأسلوب.1

احتماليغیرالالأسلوبھذاویبرر. )convenance(بالتناسب عشوائیةعینةاخترنا
معمقابلاتإجراءصعوبةبسببوكذلكجدا،قصیرةالتحقیقفترةأنحقیقةخلالمن

.)base de sondage(قاعدة الاستفتاءمنالمشاركین

العینة الأم.2

)ACTEL(ن على الوكالة التجاریة للاتصالات كل العملاء و المترددی

حجم العینة.3

:شخص مقسمة على النحو التالي106حجم العینة المختارة ھي 

السن%إناثذكور
25291945.28أقل من 

]25-35]151023.58
]35-45]7511.32
]45-55]7410.38

55649.43أكثر من 
60.3839.62100الجنس%

الاستبیانھیكل-ج

:التاليالنحوعلىوتنظیمھالاستبیانوضعتم

معلومات عامة حول استعمال الانترنیت
 اتصالات الجزائررضا العملاء عن
خصائص المنتج الجدید المرغوبة لدى العملاء
الاستراتیجیة التوزیعیة الأنسب لھذا المنتوج
 السعر النفسيprix psychologique

زمة لترویج المنتج الجدید تصال اللاوسائل الا"WICI"

تقسیم العینة المدروسة): 07- 3(رقم جدول
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فھو كذلك یعالج .أسئلة شخصیة4إلىبالإضافةسؤال 20ھذا الاستبیان یحتوي على 
.مستخدمي الانترنیتوالمجتمع الجزائري 

فیما یتعلق بنوع الأسئلة المستخدمة خلال إعداد الاستبیان، قمنا عموما بالاستعانة 
. بالأسئلة المغلقة المتعلقة بمواقف العملاء، والمستعملة عادة في ھذا النوع من الدراسات

.من الأسئلةمتطلبات ھذه الدراسة تفرض علینا ھذا النوع 

:إدارة الاستبیانطریقة-د
وجھ لوجھ: المنھجیة المتبعة في عمل الاستبیان ھي
على مستوى 24/08/2015إلى 22على طول ثلاثة أیام من : مدة عمل الاستبیان

.بسطیف1945ماي ACtel(08(الوكالة التجاریة للاتصالات 
تم استغلال ھذه البیانات عن طریق نظامي الإحصاء:

(Statistical Package for the Social Sciences) SPSS
Microsoft office Excel 2007 .

قاطعالمتوالفرز )tri à plat(سئلةللأمسطحالالفرزطریقعنالاستبیانقمنا بتحلیل
)tri croisé(.

تحلیل الاستبیان: الفرع الثاني

:الفرز المسطح للاستبیان-أ

الجزائراتصالاتلمؤسسةالتجاریةالوكالةفيما ھو سبب وجودكم :01السؤال 
ACTEL؟

فيیتواجدونمنھمالأكبرالنسبةأنلاحظناالأشخاص،استجوابفیھاتمالتيالأیامفي
والھاتف،بالانترنتالخاصةالفواتیرتسدیدأجلمنالجزائرلاتصالاتالتجاریةالوكالة

أما. شكاوىتقدیمأجلمناؤوجافقط% 4نسبةأنحینفي% 72النسبةھذهبلغتثحی
.معلوماتطلبأوجدیدةاشتراكاتفيالتسجیلأجلمنواؤجاالبقیة

التكرارات%الخیارات
71,776تسدید فاتورة

7,58شكوى
10,411جدیدكاشتراا

10,411للاستفسار
100106المجموع

72%

8%
10%

10%

الوكالةفيالتواجدسبب: 01الرسم البیاني  سبب التواجد في الوكالة): 08-3(رقم جدول
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الوقت المنقضي في الانترنت): 10-3(رقم جدول

مكان استخدام الانترنت): 11-3(رقم جدول

ھل أنت من مستخدمي شبكة الانترنت؟:02السؤال 

أنوجدنااستجوابھمتمالذینالأشخاصبینمن
أماالانترنت،نھائیایستعملونلامنھمفقط6%

.الانترنتمستخدميمنأنھمأكدوافكلھمالباقي

؟شبكة الانترنتتصفحكم من الوقت تمضي یومیا على:03السؤال 

نلاحظ أن نصف عدد الأشخاص الذین تم 
ساعات 3یمضون أكثر من ساعة إلى استجوابھم 

یومیا في تصفح شبكة الانترنت، أما من یمضون أقل 
ساعات، أما البقیة 7إلى 3یمضون ما بین %17، و %20من ساعة بلغت نسبتھم 

.ساعات على تصفح الانترنت7فیمضون أكثر من 

؟أین یكون استخدامك أكثر للانترنت:04السؤال 

یفضلوناستجوبناھمالذینالأشخاصأغلبیة
،%)82(منازلھممنالانترنتبشبكةالاتصال

%.14بنسبةالعملمكانمنوأیضا

التكرارات%الاقتراحات

94,3100نعم

5,76لا

100106المجموع

التكرارات%الاقتراحات
2020أقل من ساعة

34949ساعة إلى 
71717ساعات إلى 3

71414أكثر من 
100100المجموع

التكرارات%الاقتراحات
8282المنزل
22السفر
1414العمل

22الأماكن العمومیة
00المؤسسات الخدمیة

94%

6%

20%

49%

17%

14%
أقل من ساعة

3ساعة إلى 

ساعات إلى 3
7

7أكثر من 

82%

2% 14%

2% 0%

المنزل

السفر

العمل

الأماكن العمومیة

المؤسسات الخدمیة

الانترنتاستعمال: 02الرسم البیاني 

الوقت المنقضي في : 03الرسم البیاني 
الانترنت

الانترنتاستخداممكان: 04الرسم البیاني 

استعمال الانترنت): 09-3(رقم جدول
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للاتصال بشبكة الانترنت، ما ھو الجھاز الذي تستعملھ غالبا؟:05السؤال 

یفضلونالذینالأشخاصیمثل
بینمقسمةالباقیةالنسبةأما،%44نسبةالذكیةھواتفھمبواسطةبالانترنتالاتصال

%.13بنسبةالمحمولالكمبیوترأقلوبدرجةاللوحي،والجھازالمنزليالحاسوب

؟ما ھي صیغة الانترنت التي تفضلھا:06السؤال 

شبكةخلالمنبالانترنتالاتصالیفضلوناستجوابھمتمالذینالأشخاصمن% 70
بنسبالأخرىالثلاثةالخیاراتبینمقسمةفھيالمتبقیةالنسبةأما،WIFIفايالواي

.متقاربة

التكرارات%الاقتراحات
22,230حاسوب منزلي

21,529جھاز لوحي
12,617كمبیوتر محمول

43,759ھاتف ذكي
100135المجموع

التكرارات%الاقتراحات
wifi7070

1010الخط الأرضي
3G(1212(الجیل الثالث 
4G(88(الجیل الرابع

100100المجموع

22%

21%

13%

44%

70%

10%

12%
8%

بالانترنتالاتصالجھاز: 05الرسم البیاني 

الانترنتصیغة: 06الرسم البیاني 

جھاز الاتصال بالانترنت): 12-3(رقم جدول

صیغة الانترنت): 13-3(رقم جدول

103 لاتصالات الجزائر"  WICI "وضع مخطط تسویقي عملي لخدمة : الفصل الثالث

للاتصال بشبكة الانترنت، ما ھو الجھاز الذي تستعملھ غالبا؟:05السؤال 

یفضلونالذینالأشخاصیمثل
بینمقسمةالباقیةالنسبةأما،%44نسبةالذكیةھواتفھمبواسطةبالانترنتالاتصال

%.13بنسبةالمحمولالكمبیوترأقلوبدرجةاللوحي،والجھازالمنزليالحاسوب

؟ما ھي صیغة الانترنت التي تفضلھا:06السؤال 

شبكةخلالمنبالانترنتالاتصالیفضلوناستجوابھمتمالذینالأشخاصمن% 70
بنسبالأخرىالثلاثةالخیاراتبینمقسمةفھيالمتبقیةالنسبةأما،WIFIفايالواي

.متقاربة

التكرارات%الاقتراحات
22,230حاسوب منزلي

21,529جھاز لوحي
12,617كمبیوتر محمول

43,759ھاتف ذكي
100135المجموع

التكرارات%الاقتراحات
wifi7070

1010الخط الأرضي
3G(1212(الجیل الثالث 
4G(88(الجیل الرابع

100100المجموع

حاسوب منزلي

جھاز لوحي

كمبیوتر محمول

ھاتف ذكي

wifi

الخط الأرضي

(3G(الجیل الثالث 

(4G(الجیل الرابع

بالانترنتالاتصالجھاز: 05الرسم البیاني 

الانترنتصیغة: 06الرسم البیاني 

جھاز الاتصال بالانترنت): 12-3(رقم جدول

صیغة الانترنت): 13-3(رقم جدول

103 لاتصالات الجزائر"  WICI "وضع مخطط تسویقي عملي لخدمة : الفصل الثالث

للاتصال بشبكة الانترنت، ما ھو الجھاز الذي تستعملھ غالبا؟:05السؤال 

یفضلونالذینالأشخاصیمثل
بینمقسمةالباقیةالنسبةأما،%44نسبةالذكیةھواتفھمبواسطةبالانترنتالاتصال

%.13بنسبةالمحمولالكمبیوترأقلوبدرجةاللوحي،والجھازالمنزليالحاسوب

؟ما ھي صیغة الانترنت التي تفضلھا:06السؤال 

شبكةخلالمنبالانترنتالاتصالیفضلوناستجوابھمتمالذینالأشخاصمن% 70
بنسبالأخرىالثلاثةالخیاراتبینمقسمةفھيالمتبقیةالنسبةأما،WIFIفايالواي

.متقاربة

التكرارات%الاقتراحات
22,230حاسوب منزلي

21,529جھاز لوحي
12,617كمبیوتر محمول

43,759ھاتف ذكي
100135المجموع

التكرارات%الاقتراحات
wifi7070

1010الخط الأرضي
3G(1212(الجیل الثالث 
4G(88(الجیل الرابع

100100المجموع

بالانترنتالاتصالجھاز: 05الرسم البیاني 

الانترنتصیغة: 06الرسم البیاني 

جھاز الاتصال بالانترنت): 12-3(رقم جدول

صیغة الانترنت): 13-3(رقم جدول



104 لاتصالات الجزائر"  WICI "وضع مخطط تسویقي عملي لخدمة : الفصل الثالث

؟بالنسبة لكھي العبارة المناسبةما :07السؤال 

أھمیةأنالأشخاصمن%38یعتبر
حینفيوالعمل،الدراسةفيتكمنالانترنت

منبینمنقسمةآرائھمفكانتالبقیةأما. منھافائدةولاسلبيأمرأنھامنھمفقط% 1یرى
.والتسلیةللتواصلوسیلةمجردیعتبرھاومنضروریاأمرایراھا

؟كیف ترى تطور الانترنت في الجزائر:08السؤال 

الاقتراحات % التكرارات

لا یوجد أي تطور 20 20

تطور ضعیف 28 28

تطور متوسط 49 49

متطورة 3 3

جد متطورة 0 0

المجموع 100 100

متوسطةالجزائرفيالانترنتبأناستجوابھمتمالذینالأشخاصعددنصفیعتبر
التطورأنبقیتھمویعتبرمتطورة،أنھافقطمنھم%3نسبتھمایعتبرھاحینفيالتطور،
.معدومأوضعیف

التكرارات%الاقتراحات
1111لا یمكن الاستغناء عن الانترنت

3838أمر مھم في العمل و الدراسة
1717وسیلة للتواصل

توفرھا أمر جید لكن غیابھا لا 
1919یزعج

1414وسیلة تسلیة
11سلبیاتھا أكثر من ایجابیاتھا

100100المجموع
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الانترنتأھمیة: 07الرسم البیاني 

فيالانترنتتطور: 08الرسم البیاني 
الجزائر

تطور الانترنت في الجزائر): 15-3(رقم جدول

أھمیة الانترنت): 14-3(رقم جدول
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105 لاتصالات الجزائر"  WICI "وضع مخطط تسویقي عملي لخدمة : الفصل الثالث

؟الجیل الثالث عن الانترنت العادیةحسب رأیك ماذا یمیز تكنولوجیا :09السؤال 

تمیزالتيالأھمالمیزةھوالسعربأناستجوبناھمالذینالأشخاصمن% 31یرى
التغطیةأنمنھم%52یرىحینفيالعادیة،الانترنتعن3Gالثالثالجیلتكنولوجیا

عن3Gالثالثالجیللتكنولوجیامیزتینأھمھيالاشتراكإجراءاتسھولةوالواسعة
.العادیةالانترنت

؟ھل أنت من مشتركي خدمة الانترنت التابعة لاتصالات الجزائر:10السؤال 

الاقتراحات %
التكرارا

ت

نعم 94 94

لا 6 6

المجموع 100 100

لاالذینالأشخاصیشكلالانترنت،مستخدميمنبأنھمأجابواالذینالأشخاصبینمن
منكلھمالبقیةأما،%6نسبةالجزائراتصالاتمؤسسةلدىانترنتاشتراكیمتلكون
.الجزائرلاتصالاتالانترنتمشتركي

التكرارات%الاقتراحات

3131السعر

2525تغطیة واسعة

1717تدفق الانترنت
سھولة و سرعة 

2727إجراءات

100100المجموع

31%

25%
17%

27%

سھولة و سرعة 
إجراءات

94%

6%

الجیلتكنولوجیااختلاف: 09الرسم البیاني 
الانترنتعنالثالث

خدمةفيالاشتراك: 10الرسم البیاني 
الانترنت

الاشتراك في خدمة الانترنت): 17-3(رقم جدول

اختلاف تكنولوجیا الجیل ): 16-3(رقم جدول
الثالث عن الانترنت
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اختلاف تكنولوجیا الجیل ): 16-3(رقم جدول
الثالث عن الانترنت
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تمیزالتيالأھمالمیزةھوالسعربأناستجوبناھمالذینالأشخاصمن% 31یرى
التغطیةأنمنھم%52یرىحینفيالعادیة،الانترنتعن3Gالثالثالجیلتكنولوجیا

عن3Gالثالثالجیللتكنولوجیامیزتینأھمھيالاشتراكإجراءاتسھولةوالواسعة
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الثالث عن الانترنت



106 لاتصالات الجزائر"  WICI "وضع مخطط تسویقي عملي لخدمة : الفصل الثالث

؟اتصالات الجزائرالمقدمة من ) العادیة(ما مدى رضاك عن خدمة الانترنت :11السؤال 

ما مدى رضاك عن خدمة 
راض جد راضالانترنت 

متوسط 
الرضا

راض 
قلیلا

غیر 
المجموعراض تماما

635379794السعر
31331272094قوة تدفق الانترنت

51225223094جودة الخدمة
41632222094سھولة الإجراءات

في حال حدوث (سرعة التدخل
032495894)عطب

187914989135470المجموع

لدىالرضادرجةأننلاحظالإحصائيوالمدرجالسؤالھذاعلىالإجاباتخلالمن
بالنسبةخاصةجیدةالرضانسبةأننلاحظحیثأخرى،إلىخاصیةمنمتفاوتةالزبائن
الانترنتتدفققوةوالخدمةلجودةبالنسبةأماالإجراءات،لسھولةبالنسبةكذلكوللسعر،

التيالخاصیةفتمثلالتدخلسرعةأماالرضا،عدممنضعیفةنسبةأبدواالزبائنأننجد
الشدیدرضاھمعدمعنالزبائنمعظمأظھرحیثالرضا،عدممنالأكبربالنسبةتحضي

.عطبحدوثحالةفيخاصةالتدخلسرعةعن
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السعر قوة تدفق 
الانترنت

الانترنتخدمةعنالرضا: 11الرسم البیاني 

الرضا عن خدمة الانترنت): 18-3(رقم جدول
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51225223094جودة الخدمة
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.عطبحدوثحالةفيخاصةالتدخلسرعةعن

جودة الخدمة سھولة 
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بالنسبةخاصةجیدةالرضانسبةأننلاحظحیثأخرى،إلىخاصیةمنمتفاوتةالزبائن
الانترنتتدفققوةوالخدمةلجودةبالنسبةأماالإجراءات،لسھولةبالنسبةكذلكوللسعر،

التيالخاصیةفتمثلالتدخلسرعةأماالرضا،عدممنضعیفةنسبةأبدواالزبائنأننجد
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ما ھي أھم الخصائص التي تأخذھا بعین الاعتبار عند اختیارك لصیغة الاشتراك في :12السؤال 
؟الإنترنت

لدىالاعتباربعینالشخصیأخذھماعاملینأھمالانترنتتدفققوةوالسعریمثل
و%. 24و% 29التواليعلىمنھماكلنسبةبلغتحیثالانترنت،لصیغةاختیاره
ویمثلالتوالي،على% 12و% 17بنسبةالإجراءاتسھولةوالخدمةجودةأقلبدرجة
.فقط% 7بنسبةالاعتباربعینأخذهیتمعاملأقلالوفاء

؟WICIھل ستكون مھتم بخدمة :13السؤال 

الاقتراحات %
التكرا
رات

نعم 94 94
لا 6 6

المجموع 100 100

حیث. WICIبخدمةاھتمامھمابدوااستجوابھمتمالذینالأشخاصأغلبیةأننلاحظ
%.  94نسبتھمبلغت

29%

24%

12%

10%

8%
17%

السعر
تدفق الانترنت
سھولة إجراءات
حسن الاستقبال
الوفاء لشركة
جودة الخدمة

التكرارات%الاقتراحات
29,346السعر

23,637تدفق الانترنت
12,119سھولة إجراءات
10,216حسن الاستقبال

7,612الوفاء لشركة
17,227جودة الخدمة

100157المجموع

94%

6%

الانترنتاشتراكخصائص: 12الرسم البیاني 

wiciبخدمةالاھتمام: 13الرسم البیاني 

خصائص اشتراك الانترنت): 19-3(رقم جدول

wiciالاھتمام بخدمة ): 20-3(رقم جدول
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ما ھي أھم الخصائص التي تأخذھا بعین الاعتبار عند اختیارك لصیغة الاشتراك في :12السؤال 
؟الإنترنت

لدىالاعتباربعینالشخصیأخذھماعاملینأھمالانترنتتدفققوةوالسعریمثل
و%. 24و% 29التواليعلىمنھماكلنسبةبلغتحیثالانترنت،لصیغةاختیاره
ویمثلالتوالي،على% 12و% 17بنسبةالإجراءاتسھولةوالخدمةجودةأقلبدرجة
.فقط% 7بنسبةالاعتباربعینأخذهیتمعاملأقلالوفاء

؟WICIھل ستكون مھتم بخدمة :13السؤال 

الاقتراحات %
التكرا
رات

نعم 94 94
لا 6 6

المجموع 100 100

حیث. WICIبخدمةاھتمامھمابدوااستجوابھمتمالذینالأشخاصأغلبیةأننلاحظ
%.  94نسبتھمبلغت

السعر
تدفق الانترنت
سھولة إجراءات
حسن الاستقبال
الوفاء لشركة
جودة الخدمة

التكرارات%الاقتراحات
29,346السعر

23,637تدفق الانترنت
12,119سھولة إجراءات
10,216حسن الاستقبال

7,612الوفاء لشركة
17,227جودة الخدمة

100157المجموع

نعم
لا
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wiciبخدمةالاھتمام: 13الرسم البیاني 

خصائص اشتراك الانترنت): 19-3(رقم جدول

wiciالاھتمام بخدمة ): 20-3(رقم جدول
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wiciالاھتمام بخدمة ): 20-3(رقم جدول



108 لاتصالات الجزائر"  WICI "وضع مخطط تسویقي عملي لخدمة : الفصل الثالث

؟ھذه الخدمة ولا تتوفر في خدمات أخرىما ھي المیزة التي تتمنى أن تتوفر في :14السؤال 

التكرارات%الاقتراحات
31,930تغطیة أكبر

8,58سعر تنافسي
26,625انترنت غیر محدود

5,35عدد نقاط البیع
Bonus(17,016(ھدایا كثیرة

10,610تسھیل إجراءات
10094المجموع

خدمةفيیروھاأناستجوبناھمالذینالأشخاصیرغبمیزةأكثرالواسعةالتغطیةتمثل
Wiciالامتیازاتكثرةأقلوبدرجةالانترنتمحدودیةلاالأمروكذلك،%32نسبتھبما

.متقاربةبنسبالأخرىالثلاثةالمیزاتبینالإجاباتبقیةتوزعتحینفيالھدایا،و

ما ھي المیزة السلبیة في خدمة الانترنت العادیة و تتمنى تغییرھا في ھذه الخدمة :15السؤال 
؟الجدیدة

التكرارات%الاقتراحات
8,58السعر غیر مناسب

7,47سوء معاملة
17,116تأخذ وقت وجھد كبیر

45,743كثرة الانقطاع
21,320تدفق الانترنت

10094المجموع

سلبیةمیزةأكثرھيالانقطاعكثرةأنباستجوابھمقمناالذینالأشخاصمن%46یرى
بأنالبعضیرىفیما. wiciخدمةفيموجودةتكونأنیجبلاالتيوالعادیةالانترنتفي

الانترنتخدمةفيسلبیینشیئینأكثرھماالضائعینالجھدوالوقتأوالانترنتتدفق
.التواليعلى% 17و% 21بنسب

32%

8%
27%

5%

17%

11%
تغطیة أكبر

سعر تنافسي

انترنت غیر محدود

عدد نقاط البیع

ھدایا 
(Bonus(كثیرة

تسھیل إجراءات

9%
7%

17%

46%

21%

السعر غیر مناسب

سوء معاملة

تأخذ وقت وجھد 
كبیر

الجدیدةالخدمةممیزات: 14الرسم البیاني 

الانترنتخدمةسلبیات: 15الرسم البیاني 

سلبیات خدمة الانترنت): 22-3(رقم جدول

ممیزات الخدمة الجدیدة): 21-3(رقم جدول
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ممیزات الخدمة الجدیدة): 21-3(رقم جدول
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؟الجدیدة

التكرارات%الاقتراحات
8,58السعر غیر مناسب

7,47سوء معاملة
17,116تأخذ وقت وجھد كبیر
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الانترنتخدمةفيسلبیینشیئینأكثرھماالضائعینالجھدوالوقتأوالانترنتتدفق
.التواليعلى% 17و% 21بنسب

الجدیدةالخدمةممیزات: 14الرسم البیاني 

الانترنتخدمةسلبیات: 15الرسم البیاني 

سلبیات خدمة الانترنت): 22-3(رقم جدول

ممیزات الخدمة الجدیدة): 21-3(رقم جدول



109 لاتصالات الجزائر"  WICI "وضع مخطط تسویقي عملي لخدمة : الفصل الثالث

؟WICIبالنسبة لك، ما ھو تدفق الانترنت الأنسب لخدمة :16السؤال 

الاقتراحات % التكرارات
512Kbأقل من  0 0

512Kb 1,1 1
1 Mb 5,3 5

إلى 1Mbمن أكثر 
4Mb 38,3 36

إلى 4Mbأكثر من 
8Mb 24,5 23

8Mbأكثر من  30,8 29
المجموع 100 94

یفوقالخدمةلھذهالأنسبالتدفقأناستجوابھمتمالتيالعینةأفرادمن% 38یرى
و. میغا8منأكثریكونأنیجبأنھمنھم% 31یرىحینفيمیغا،4یتعدىلاومیغا1

.میغا8و4بینیتراوحأنیجبالانترنتتدفقأنمنھم% 24یرى

؟كیف تفضل أن تكون صیغة الاشتراك في ھذه الخدمة:17السؤال 

التكرارات%الاقتراحات

یتغیر سعرھا بتغیر 
22,321مدة الاشتراك

بتغیر یتغیر سعرھا 
19,118حجم الانترنت

اشتراك غیر 
58,555محدود

10094المجموع

الشھريالاشتراكصیغةیفضلون%) 59(الأشخاصمعظمأننلاحظالسؤالھذامن
انقسمتفقدالأشخاصبقیةأما. الاستعمالكمیةحسبالسعریتغیرحیثمحدود،الغیر

.الأخریینالصیغتینبینآراءھم

0% 1% 5%

38%

25%

31%

512Kbأقل من 

512Kb

1 Mb

إلى 1Mbأكثر من 
4Mb

إلى 4Mbأكثر من 
8Mb

8Mbأكثر من 

22%

19%59%

یتغیر سعرھا بتغیر 
مدة الاشتراك

یتغیر سعرھا بتغیر 
حجم الانترنت

اشتراك غیر محدود

الانترنتتدفق: 16الرسم البیاني 

الخدمةفيالاشتراكصیغة: 17الرسم البیاني  صیغة الاشتراك في الخدمة): 24-3(رقم جدول

تدفق الانترنت): 23-3(رقم جدول
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109 لاتصالات الجزائر"  WICI "وضع مخطط تسویقي عملي لخدمة : الفصل الثالث

؟WICIبالنسبة لك، ما ھو تدفق الانترنت الأنسب لخدمة :16السؤال 

الاقتراحات % التكرارات
512Kbأقل من  0 0

512Kb 1,1 1
1 Mb 5,3 5

إلى 1Mbمن أكثر 
4Mb 38,3 36

إلى 4Mbأكثر من 
8Mb 24,5 23

8Mbأكثر من  30,8 29
المجموع 100 94

یفوقالخدمةلھذهالأنسبالتدفقأناستجوابھمتمالتيالعینةأفرادمن% 38یرى
و. میغا8منأكثریكونأنیجبأنھمنھم% 31یرىحینفيمیغا،4یتعدىلاومیغا1

.میغا8و4بینیتراوحأنیجبالانترنتتدفقأنمنھم% 24یرى

؟كیف تفضل أن تكون صیغة الاشتراك في ھذه الخدمة:17السؤال 

التكرارات%الاقتراحات

یتغیر سعرھا بتغیر 
22,321مدة الاشتراك

بتغیر یتغیر سعرھا 
19,118حجم الانترنت

اشتراك غیر 
58,555محدود

10094المجموع

الشھريالاشتراكصیغةیفضلون%) 59(الأشخاصمعظمأننلاحظالسؤالھذامن
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تدفق الانترنت): 23-3(رقم جدول



110 لاتصالات الجزائر"  WICI "وضع مخطط تسویقي عملي لخدمة : الفصل الثالث

؟أجل الاستفادة من ھذه الخدمةما المبلغ الذي أنت مستعد لدفعھ من :18السؤال 

دج300منأقلمبلغلدفعمستعدونأنھماستجوبناھمالذینالأشخاصمن%60أبدى
استعدادهمنھم% 30أبدىو،)محدودغیرانترنت(أسبوعلمدةwiciخدمةمنللاستفادة

% 10أبدىحینفيالخدمة،نفسمنللاستفادةدج500إلى300بینیتراوحمبلغلدفع
.  أسبوعیاالخدمةمنالاستفادةأجلمندج500یتعدىمبلغلدفعاستعدادھمفقط

ھل تفضل تسدید مبلغ اشتراكك في الانترنت من:19السؤال 

خدماتمحلاتمنالخدمةھذهفياشتراكھممبلغتسدیدالمجیبینمن% 41یفضل
الوكالةمنالدفعبینقسمتالمتبقیةالنسبةأمامنازلھم،منقریبةتكونالتيالھاتف

.تقریبابالتساويالالكترونيالدفعوالجزائرلاتصالاتالتجاریة

التكرارات%الاقتراحات
59,656دج300أقل من 

إلى 300مابین 
29,828دج 500

10,610دج500أكثر من 
10094المجموع

التكرارات%الاقتراحات
اتصالات الجزائر 

ACTEL28,727
محل خدمات 

41,539الھاتف
29,828عبر الانترنت

10094المجموع

29%

41%

30%

59%
30%

11%

الخدمةمنالاستفادةسعر: 18الرسم البیاني 

الاشتراكمبلغتسدیدمكان: 19الرسم البیاني 

مكان تسدید مبلغ الاشتراك): 26-3(رقم جدول

سعر الاستفادة من الخدمة): 25-3(رقم جدول
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؟أجل الاستفادة من ھذه الخدمةما المبلغ الذي أنت مستعد لدفعھ من :18السؤال 

دج300منأقلمبلغلدفعمستعدونأنھماستجوبناھمالذینالأشخاصمن%60أبدى
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الوكالةمنالدفعبینقسمتالمتبقیةالنسبةأمامنازلھم،منقریبةتكونالتيالھاتف

.تقریبابالتساويالالكترونيالدفعوالجزائرلاتصالاتالتجاریة

التكرارات%الاقتراحات
59,656دج300أقل من 

إلى 300مابین 
29,828دج 500

10,610دج500أكثر من 
10094المجموع

التكرارات%الاقتراحات
اتصالات الجزائر 

ACTEL28,727
محل خدمات 

41,539الھاتف
29,828عبر الانترنت

10094المجموع

اتصالات الجزائر 
ACTEL

محل خدمات 
الھاتف

دج 300أقل من 
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500إلى 300مابین 
دج أسبوعیا 

دج 500أكثر من 
أسبوعیا
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ما ھي وسیلة الاتصال التي تعتمد علیھا للحصول على المعلومات من اجل اختیار :20السؤال 
؟بكاشتراك الانترنت الخاص 

استجوبناھمالذینالأشخاصمن% 32یعتمد
منالاجتماعيالتواصلمواقعوالانترنتعلى
نصائحتمثلوالانترنت،فياشتراكھماختیارأجلمنالمعلوماتعلىالحصولأجل

التلفزیونعلىالإشھاریةالومضاتو،%)24(للمعلوماتمصدرأھمثانيالأصدقاء
والرادیوعلىكثیراالاعتمادیتملاحینفي،%)11(الإشھاریةوالملصقات،%)13(

.   المكتوبةالصحافة

"SPSS"الفرز المتقاطع للاستبیان-أ

، )test khi-2(بما أنھ لدینا متغیرات اسمیة وترتیبیة یمكننا تطبیق اختبار مربع كاي 
. 0.05<مستوى الدلالةرفض الفرضیات حسب أووبھذا یمكننا قبول 

.السن یؤثر على استعمال الفرد للانترنیت من عدمھ:الأولىاختبار الفرضیة 

H0 : على كون الفرد مستخدما للانترنیت من عدمھ؛تأثیرالسن لیس لھ

H1 : على كون الفرد مستخدما للانترنیت من عدمھتأثیرالسن لھ.

التكرارات%الاقتراحات
12,918التلفزیون

2,94الرادیو
7,911الصحافة المكتوبة

11,416الملصقات الاشھاریة
32,145الانترنت 

الوكالات التجاریة 
8,512المعتمدة

24,334نصائح الأصدقاء
100140المجموع

تقاطع السن مع استعمال الانترنیت): 28-3(جدول رقم 
Effectif

age

Tot

al

moin

s 25

entre 25

et 35

entre 35

et 45

entre 45

et 55

plus

de 55

utilisateur

d'internet

o

ui
48 25 9 8 10 100

n

on
0 0 2 4 0 6

Total 48 25 11 12 10 106

13% 3%

8%

11%

32%

9%

24%

التلفزیون

الرادیو

الصحافة المكتوبة

الملصقات 
الاشھاریة
الانترنت 

الوكالات التجاریة 
المعتمدة

نصائح الأصدقاء

الاتصالوسائل: 20الرسم البیاني 
وسائل الاتصال): 27-3(رقم جدول
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d'internet
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ui
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n

on
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التلفزیون

الصحافة المكتوبة

الملصقات 
الاشھاریة
الانترنت 

الوكالات التجاریة 
المعتمدة
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تقاطع السن مع استعمال الانترنیت): 28-3(جدول رقم 
Effectif

age

Tot

al

moin

s 25

entre 25

et 35

entre 35

et 45

entre 45

et 55

plus

de 55

utilisateur

d'internet

o

ui
48 25 9 8 10 100

n

on
0 0 2 4 0 6

Total 48 25 11 12 10 106

الاتصالوسائل: 20الرسم البیاني 
وسائل الاتصال): 27-3(رقم جدول
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Tests du khi-deux ):29-3(جدول رقم 

Vale

ur ddl

Sig.

approx.

(bilatérale)

khi-deux de

Pearson

25,4

19a 4 ,000

Rapport de

vraisemblance

20,4

07
4 ,000

Association

linéaire par linéaire

7,79

9
1 ,005

N d'observations

valides
106

a. 5 cellules (50,0%) ont un effectif théorique inférieur

à 5. L'effectif théorique minimum est de ,57.

ومنھ نقبل الفرضیة 0.05<0نلاحظ من جدول مربع كاي أن مستوى الدلالة یساوي 
H1 ونرفضH0 ّتخدام الفرد للانترنیتسن لھ تأثیر على ا، ما یؤكد أن الس.

یمكننا القول انھ یوجد تاثیر متوسط للسن على " V Cramer"0.49من خلال قیمة 
استخدام الفرد للانترنیت

الانترنیتیؤثر على عدد الساعات المستھلكة في تصفح السن:اختبار الفرضیة الثانیة

H0 :السن لیس لھ تأثیر على عدد الساعات التي یمضیھا الفرد في تصفح الانترنیت

H1:السن لھ تأثیر على عدد الساعات التي یمضیھا الفرد في تصفح الانترنیت

Mesures):30-3(جدول رقم 

symétriques

V

aleur

Signi

fication

approx.

Nominal

par Nominal

Phi ,4

90
,000

V

de

Cramer

,4

90
,000

N d'observations

valides

1

06

نترنتتقاطع السن مع الوقت المنقضي في الا): 31-3(جدول رقم 
Effectif

age

Total

moins

25

entre 25 et

35

entre 35 et

45

entre 45 et

55

plus de

55

tem

ps

iferieure à

1 H
4 9 1 3 4 21

entre 1 et 3

H
20 14 6 2 6 48

entre 3 et 7

H
12 2 2 1 0 17

plus de 7 H 12 0 0 2 0 14

Total 48 25 9 8 10 100
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Tests du khi-deux):32-3(جدول رقم 

Valeur ddl

Sig. approx.

(bilatérale)

khi-deux de Pearson 28,02

9a 12 ,005

Rapport de

vraisemblance

35,26

7
12 ,000

Association linéaire par

linéaire

10,40

1
1 ,001

N d'observations

valides
100

a. 14 cellules (70,0%) ont un effectif théorique inférieur à 5.

L'effectif théorique minimum est de 1,12.

الشخص تأثیر ، ومنھ نقول أن لعمر0.05اصغر من 0.05ھي قیمة مستوى الدلالة
.H0ونرفض H1أي نقبل .على كمیة الوقت الذي یمضیھ یومیا في تصفح شبكة الانترنت

Vأثیر ضعیف نوعا ما، حیث یتضح ذلك من خلال قیمة ھذا التلكن یمكن القول أن 
de Cramer 0.306التي تساوي قیمتھا  .

تجاه الانترنیتایؤثر على موقف المستھلك تعلیميالمستوى ال: اختبار الفرضیة الثالثة

H0 :المستوى التعلیمي لا یؤثر على موقف المستھلك اتجاه الانترنیت

H1 :المستوى التعلیمي یؤثر على موقف المستھلك اتجاه الانترنیت

تقاطع المستوى التعلیمي مع الموقف اتجاه الانترنت ): 34-3(جدول رقم 
Effectif

niveau culturelle

Totalmoyen

secondair

e

univercitai

re

sans

nivaux

importance

d'internet

pas faire sans 2 2 7 0 11

moyen de

comm
3 4 8 2 17

travail et étude 3 12 23 0 38

loisir 1 3 10 0 14

ne pas

important
2 8 9 0 19

ne pas interisse 0 0 1 0 1

Total 11 29 58 2 100

Mesures):33-3(جدول رقم 

symétriques

V

aleu

r

Sig

nificatio

n

approx.

Nominal

par

Nominal

Phi ,

529

,00

5

V

de

Crame

r

,

306

,00

5

N d'observations

valides

1

00
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Tests du khi-deux):35-3(جدول رقم 

Valeur ddl

Sig. approx.

(bilatérale)

khi-deux de Pearson 15,561a 15 ,412

Rapport de vraisemblance 13,084 15 ,596

Association linéaire par linéaire ,017 1 ,898

N d'observations valides 100

a. 17 cellules (70,8%) ont un effectif théorique inférieur à 5. L'effectif

théorique minimum est de ,02.

" 0.05"أكبر من " 0.412"مربع كاي نستنتج أن مستوى الدلالة لمن الجدول أعلاه 
، أي لا یوجد تأثیر للمستوى التعلیمي على موقف H1ونرفض H0ومنھ نقبل الفرضیة 

.المستھلك اتجاه الانترنیت

WICIبالخدمة الجدیدةالاھتمام تأثیر علىالحالة المھنیة لھا : اختبار الفرضیة الرابعة

H0 :لیس للحالة المھنیة تأثیر على اھتمام الفرد بالخدمة الجدیدة؛

H1 :الحالة المھنیة لھا تأثیر على الاھتمام بالخدمة الجدیدة.

wiciتقاطع الحالة المھنیة مع الاھتمام ب ): 36-3(جدول رقم 
Effectif

situation proféssionnel

Total

étudia

nt

employ

é libre

sans

employé

intéressé par

Wici

oui 38 34 14 8 94

non 2 4 0 0 6

Total 40 38 14 8 100

Tests du khi-deux):37-3(جدول رقم 

Valeur ddl

Sig. approx.

(bilatérale)

khi-deux de Pearson 2,856a 3 ,414

Rapport de

vraisemblance
3,939 3 ,268

Association linéaire par

linéaire
,405 1 ,525

N d'observations valides 100

a. 4 cellules (50,0%) ont un effectif théorique inférieur à 5. L'effectif

théorique minimum est de ,48.

والتي تقول H0ومنھ نقبل " 0.05"قیمة المن ركبأ" 0.414"نلاحظ أن مستوى الدلالة 
.WICIأنھ لیس ھناك تأثیر للحالة المھنیة على اھتمام الأفراد بالخدمة الجدیدة 
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WICIلإرسال خدمة المخطط التسویقي العملي : المطلب الثالث

من خلال المعلومات التي تم تجمیعھا من خلال الدراسة المیدانیة و بعد تحلیل الاستبیان 
و المكتسبات القبلیة خلصنا إلى وضع مخطط تسویقي عملي خاص بإرسال الخدمة الجدیدة 

WICIلاتصالات الجزائر .

الأھداف: الفرع الأوّل

:الأھداف الكمیة-أ
الرفع من رقم الأعمال .1
جدیدةدخول أسواق .2

:الأھداف النوعیة-ب
تحسین صورة المؤسسة عن طریق الظھور بحلة الشركة التي تقدم .1

.التكنولوجیا الجدیدة في الجزائر
.الإبداعیةقدراتھمتطویر.2
.العملاءرضاتحسینعلىالتركیز.3

الإستراتیجیة التسویقیة: الفرع الثاني

تقسیم السوق-أ

قمنا حكرا على فئة معینة من المجتمع إلا أنناعلى الرغم من أن استعمال الانترنیت لیس 
.السنبتقسیم السوق حسب عامل

السوق المستھدفة-ب

یستعملون ویتقنون التكنولوجیا الذین و، الحضریینسنة35الأفراد الجزائریین الأقل من 
).عدم البقاء في مكان واحد(المارین أي ءوالعملاالحدیثة، 

"positionnement"التموضع-ج

وة قومن نتائج الدراسة خلصنا إلى أن على اتصال الجزائر التركیز على جودة الخدمة 
.سعر تنافسيتقدیم التدفق، رائد التكنولوجیا في الجزائر و

"WICI"المزیج التسویقي للخدمة الجدیدة : الفرع الثالث

سیاسة المنتج-أ

اختصار لكلمتین للخدمة الجدیدة وھي " WICI"اعتمدت اتصالات الجزائر على الاسم 
"WIFI " و"ICI " أي بمعنى الواي فاي ھنا"Wifi Ici " وھو اسم ذو معنى و سھل الحفظ

. و النطق
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أو واي فاي في الھواء الطلق وھي "Wifi Outdoor"تعتمد على تقنیة WICIخدمة 
تقنیة توفر الوصول إلى الانترنیت عن طریق الاتصال بشبكة لاسلكیة في الخارج من خلال 

"Wifi"باستخدام جھاز یدعم تكنولوجیة الواي فاي .حساب المستخدم و كلمة المرور

كیفیة الاشتراك.1

:توفیر الخدمة في ثلاث صیغ ھينھ من الأفضل ل نتائج الدراسة المیدانیة نرى أمن خلا

الاشتراكمدةبتغیرسعرھایتغیرتعبئةبطاقةشراء
فیھاالمتاحةالانترنتحجمبتغیرسعرھایتغیرتعبئةبطاقةشراء
الاستعمالحسبتتغیرشھركلفاتورةتسدیدیتمحیثمحدودغیراشتراك

السیاسة التسعیریة-ب

:اعتمدنا على عدة معاییر من أجل وضع سیاسة تسعیریة ملائمة 

فقد الاشتراكمدةبتغیرسعرھایتغیرتعبئةبطاقةبالنسبة لنوع الاشتراك الخاص بـ.1
:قامت المؤسسة بتحدید السیاسة التسعیرة لھذا النوع من الاشتراك مسبقا كما یلي

غیر محدودالانترنتمنواحد) 01(یوم= دج100بسعرالتعبئةبطاقة
غیر محدودالانترنتمنأیام) 07(سبعة= دج500بسعرالتعبئةبطاقة
غیر محدودالانترنتمنیوم) 30(ثلاثون= دج1000بسعرالتعبئةبطاقة

الانترنتحجمبتغیرسعرھایتغیرتعبئةبطاقةبالنسبة لنوع الاشتراك الخاص ب.2
بالمقارنة السوقسعرمتوسطمستوىفيسعرالتحدیدفقد قررنا اعتماد سیاسة فیھاالمتاحة

.، وذلك نظرا لامتلاكھما نفس خصائص نوع الاشتراكمع تكنولوجیا الجیل الثالث
حسبتتغیرشھركلفاتورةتسدیدیتمحیثمحدودغیربالنسبة لنوع الاشتراك ال.3
كما نضع تسقیف یھ تحدید السعر عن طریق التكالیف، استراتیجسنتبع، الاستعمالكمیة 

.دج للشھر1000للأسعار یقدر بـ
السیاسة التوزیعیة-ج

بالنسبة للتوزیع قمنا باعتماد سیاسة التوزیع المكثف من أجل تسھیل عملیة انتقاء المنتج 
:وتوفیره للمستھلك، و ھذا بالاعتماد على نوعین من التوزیع

طاءوستدخلأي من الوكالة التجاریة إلى الزبون مباشرة دون : التوزیع المباشر ،
."khlassخدمة "نقترح امكانیة تسدید الاشتراك عن طریق الانترنت كما 
ویكون بالاعتماد على الوسطاء مثل الأكشاك متعددة الخدمات : التوزیع الغیر مباشر

KMS،محلات خدمات الھاتف، برید الجزائر.
 یتم تغطیتھا بشبكة فیما یخص أھم المناطق التيWICI فستشمل المناطق الحضریة

.إلخ...مثل الجامعات، المستشفیات، الأماكن العامة ومناطق التجمع
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سیاسة الاتصال-د

من خلال الدراسة المیدانیة و جدنا أن العناصر التي یتم أخذھا في عین الاعتبار عند 
التركیز السعر و قوة التدفق وھي العناصر التي سیتم اختیار صیغة اشتراك الانترنت ھي 
.علیھا في عملیة الترویج لھذه الخدمة

أھداف الاتصال.1
المعرفيالصعیدعلى)faire connaitre( : التعریف بالخدمة وتوضیح أھم

).قوة تدفق انترنت عالیة(خصائصھا العاطفیة و الوظیفیة
 العاطفيعلى الصعید)faire aimer(:تفضیلورغبةواھتمام،إثارة

).بمواكبة التطور التكنولوجي الحاصل في العالم حالیاإعطاء شعور (الأفراد
السلوكيالمستوىعلى)faire agir(:ك وإثارة فضولھ، للقیام تحفیز المستھل

.للقیام بعملیة الشراءوبالتحدث عن المنتج، وإعطاء صورة جمیلة للمؤسسة
استراتیجیات الاتصال.2

.إیجاد مستھلكین جددبھدف قمنا بالاعتماد على استراتیجیات التنمیة 

عناصر المزیج الاتصالي.3

والإجابات التي تحصلنا علیھا من الاستبیان حول من خلال نتائج الدراسة المیدانیة
وسائل الاتصال الأكثر اعتمادا من طرف المستھلك للحصول على المعلومات لدى اختیاره 

:الوسائل الأكثر اعتمادا ھيوجدنا أنلاشتراك الانترنت،

.رنت و شبكات التواصل الاجتماعيالانت.1
".bouche-à-oreille"الفمفيكلمة.2
.الإشھار على التلفاز.3
. الملصقات الإشھاریة.4

التسویق المبیعاتالعلاقات العامةترویج المبیعاتالإشھار
المباشر

اشھاریة رسائل
(الصحافة، 

التلفاز)

النشرةالمعارضرعایةالولاءبرامج
المصورة

تسویق الشارع كتیبات
"street

marketing"

إلكترونيبریدالندوات
و شخصي

ملصقات
اشھاریة

الشبكات 
الاجتماعیة

مجلات
المستھلك

المؤسسةدلیل
الرموز 

والشعارات

WICIالمزیج الاتصالي لخدمة): 38-3(رقم جدول
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:خلاصة الفصل

فيالأولالمتعاملالجزائراتصالاتلمؤسسةعاممیتقدإلىالفصلھذافيتطرقنا
دیریة العملیاتیة المكذلك و،مدیریاتھاوالھیاكل تنظیمیة لأھم ،جزائرالفيالإنترنتمجال

"WICI"ثم قدمنا الخدمة الجدیدة ،ةیقیالتطباسةربالدھایفقمناالتيللاتصالات بسطیف
.موضوع الدراسة وإظھار أھم ممیزاتھا وخصائصھا

خلال دراسة میدانیة اعتمدنا فیھا على استبیان تم إجراؤه في إحدى الوكالات منو
:تطرقنا فیھ إلى" WICI"حاولنا إعداد مخطط تسویقي عملي لخدمة التجاریة بسطیف 

الأھداف التسویقیة للخدمة؛
الإستراتیجیة التسویقیة للخدمة؛
التسویقي المقترح لإرسال الخدمةالمزیج.
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:الخاتمة العامة

على أثرتلقد مر التسویق المعاصر بتطورات متعاقبة وواجھ الكثیر من المتغیرات التي 
للاستجابة للتحولات المفاھیم التسویقیة، حیث شھدت ھذه المفاھیم تطورات مستمرة 

تأكیدالحدیثة، وقد انتھى ذلك بظھور والاجتماعیة التي عرفتھا المجتمعاتالاقتصادیة و
رغباتھ ھدفا حاجاتھ وإشباعالمفھوم الحدیث للتسویق الذي یركز على المستھلك ویتخذ من 

.التسویقیةجھودتدور حولھ كافة ال

للمؤسسة ومحددا لنجاحھا، ولم یعد الإداریةالوظائف أھم  بذلك التسویق من وأصبح
الخدمات، ھذه ھاأھممرتبطا بالسلع في مفھومھ الضیق، بل اتسع نطاقھ لیشمل مجالات عدة 

الكثیر من الدول لاسیما المتقدمة أنإذالتقدم الاقتصادي أوجھتمثل احد أصبحتالأخیرة
.تعول علیھا في تكوین الثروة أصبحتمنھا 

ومع ذلك فان التطور في ھذه الصناعة لم یواكبھ تطویر مواز في مجال تسویق الخدمات 
.ابھ لتسویق السلعنظرا للاعتقاد الخاص بان تسویق الخدمات مش

رالاعتبابعین الأخذؤسسةیتطلب من المووضع مخطط تسویقي مثالي للمنتج الخدمي 
رغبات وتلبیة حاجات وأھدافھاالخارجیة التي تساعدھا على التوفیق بین العوامل الداخلیة و

فعالة تتلاءم مع الموارد تسویقیة ملائمة وإستراتیجیةالمستھلك، وذلك من خلال وضع 
تضع فكرة المنتجات أنسسة المؤالبشریة والمادیة التي تتوفر لدى الشركة ولابد على 

مؤسسة تسعى لأيتمثل فرصة لأنھاالمطبقة الإستراتیجیةالجدیدة ضمن مخططاتھا 
.اكتساب حصة سوقیة كبیرةلضمان استمرارھا و

:ةیالتالةیالإشكالمنقانطلالذيالموضوعجوانباستعراضخلالومن

ما ھو المخطط التسویقي العملي الملائم لإرسال خدمة انترنت جدیدة على مستوى 
مؤسسة اتصالات الجزائر؟

المؤسسات الخدمیة الجزائریة والتي تنشط في مجال أھماتصالات الجزائر من 
خدمة جدیدة في سوق إرسالالاتصالات، وترغب في توسیع مجموعة منتجاتھا عن طریق 

إعدادالانترنت، وعلى ضوء ھذا قمنا بعمل دراسة میدانیة عن طریق استبیان بھدف 
المسطرة الأھدافویسمح بتحقیق ھذه الخدمةإرسالمخطط تسویقي عملي ناجع یمكن من 

. من طرف المؤسسة

:اختبار صحة الفرضیات

لتوفیر أحدث اتصالات الجزائر ومن خلال ھذه الخدمة الجدیدة تسعى .1
تكنولوجیا عنھي عبارة" Wifi Outdoor"التكنولوجیا المتوفر في ھذا المجال، 
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بواسطة اسم المستخدم وكلمة تسمح بالاتصال بالانترنت في الھواء الطلق لاسلكیا
وانترنت غیر محدود،تدفق عاليتتمیز بجودة والمرور،

.وھذا ما یثبت صحة الفرضیة الأولى

خاصیة یعتمد أھمالسعر ومن خلال نتائج الدراسة وجدنا انھفیما یخص.2
، ولھذا وجب وضع علیھا المستھلك في عملیة اختیاره لصیغة الاشتراك في الانترنت

ولذلك قمنا باقتراح ثلاثة ،سیاسة تسعیریة تكون في مستوى تطلعات العمیل
.رائح المستھدفة، تماشیا مع متطلبات كل الشتسعیرات تتغیر بتغیر نوع الاشتراك

.وھذا ما یثبت صحة الفرضیة الثانیة

من خلال المعلومات المحصل علیھا أثناء فترة التربص قمنا بتسلیط الضوء .3
معظمحیث سیتم تغطیة ، Wiciعلى مختلف الأماكن التي تتوفر على تغطیة شبكة 

الجامعات العمومیة ومناطق التجمع كما تتوفر ھذه الخدمة في و الساحاتالأماكن
.وسیتم توسیعھا تدریجیا

وھذا ما یثبت صحة الفرضیة الثالثة

المستھلكین معظمأنتبیان وجدنا الاستحلیل من خلال الدراسة المیدانیة و.4
متعددة الخدمات تلیھا الدفع عبر الانترنت ثم الأكشاكیفضلون تسدید اشتراكھم في 

وعلى ھذا الأساس . بنسبة اقل عن طریق الوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر
.المخطط التسویقي العمليحلول الموضحة في الاقترحنا 

.رابعةصحة الفرضیة الفندوھذا ما ی

ال من خلال طرحنا لسؤال واضح في الاستبیان وھو ما ھي وسیلة الاتص.5
التي تعتمد علیھا للحصول على المعلومات من اجل اختیار اشتراك الانترنت؟ وبعد 
تحلیل النتائج خلصنا إلى أن أھم وسائل الاتصال الواجب اعتمادھا من اجل إیصال 

الاجتماعي والكلمة في الأذن تواصلمواقع السائل إلى المستھلك ھي الانترنت والر
"Boucha-à-Oreille" تلیھا الإشھارات في التلفاز و الملصقات%57بنسبة .

.خامسةوھذا ما یفند صحة الفرضیة ال

:نتائج البحث

التسویقي والذي قمنا بإعداده بالنسبة لنتائج البحث فقد تم توضیحھا من خلال المخطط 
.الموضح في الفصل الثالثو
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:التوصیات و الاقتراحات

:من أھم الحلول التي نقترحھا

 وبصفة بجودة عالیةالانترنت كما ونوعا أي توفیر الخدمة وتحسین خدمة
.مستمة
 تنویع الخدمات ما أمكن، لأن التسویق الناجح یعتمد على اختلاف الناس لا

.إثراء الحاجاتوالإبداعتشابھھم ومحاولة استغلال ذلك الاختلاف في 
المنافسة مستقبلا، تقویة برامج وفاء وولاء العملاء بالنظر إلى احتدام تدعیم و

.تحویلھ إلى خدمة أخرى منافسة أمر صعبن ولاء العملاء للخدمة قوي جدا ولأ
 على علم تام استغلال كافة الوسائل الترویجیة المتاحة حتى یكون العمیل

.بالمؤسسة و خدماتھا
 باعتبار أن أفراد الاتصال یمثلون عنصرا محوریا في نظام إنتاج

بالتالي على درجة رضا ا لتأثیرھم على الجودة ونظر" servuction"الخدمة
اد في مجال العملاء، فھذا یستدعي من المؤسسة التكوین المستمر لھؤلاء الأفر

.الاتصالالعلاقات الإنسانیة والتسویق و
 تعزیز الخدمة الجوھریة بالعدید من الخدمات الملحقة كقیمة مضافة وسلاح

.تنافسي
الأبواب المفتوحة وتوسیع اسیة والإعلامیة ورة التكثیف من الأیام الدرضرو

لتعریف الجمھور وتحسیسھ بھذه الخدمة الحدیثة ،نطاقھا حتى تشمل الجامعات
.والتكنولوجیات التي تنطوي علیھا وأھمیتھا

 في طرح الخدمات الجدیدة وصیاغة المزیج دراسات السوقالاعتماد على
. زائريالخدمي الذي یلائم سلوك العمیل الجيالتسویق

:آفاق الدراسة

ي مواصلة البحث فإمكانیةبحكم الموضوع الذي تناولناه شائكا ومتشعب الجوانب، نرى 
:تحتاج إلى تعمق أكثر، نقترحھا في شكل عناوین مثلجوانب أخرى لھا صلة بالموضوع و

لمخطط التسویقي في تسویق الخدمات؛أثر ا
الخدمات؛تسویق لمنتجات الجدیدة والإبداع في ا
أثر تسویق الشارع"street marketing "في ترویج الخدمات؛
أھمیة المزیج التسویقي الممتد للخدمات في المؤسسات الخدمیة.
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الاستبیان: 01الملحق 

- القلیعة–المدرسة العلیا للتجارة 

استبیان

؟)ACTELفي الوكالة التجاریة لمؤسسة اتصالات الجزائر (ما ھو سبب وجودكم ھنا )1
تقدیم شكوى-تسدید فاتورة-
للاستفسار أو طلب معلومات-التسجیل في اشتراك جدید-

ھل أنت من مستخدمي شبكة الانترنت؟)2

لا-نعم                                  -

الأسئلة الخاصة بالمعلومات الشخصیةانتقل إلى "لا"إذا كانت الإجابة بـ 

شبكة الانترنت؟تصفحكم من الوقت تمضي یومیا على)3

ساعات3ما بین ساعة إلى -أقل من ساعة-

ساعات7أكثر من -ساعات 7ى إلساعات 3منأكثر-

أین یكون استخدامك أكثر للانترنت؟)4

في مكان العمل-في المنزل-

....)الحدائقالساحات العامة، ( في الأماكن العمومیة-أثناء السفر-

...)المستشفیات، الجامعات ( أثناء التواجد في بعض المؤسسات الخدمیة -

).................................................................................أذكره(غیر ذلك -

للاتصال بشبكة الانترنت، ما ھو الجھاز الذي تستعملھ غالبا؟)5

كمبیوتر محمول-اسوب منزليح-

ھاتف ذكي-)Tablet(جھاز لوحي -

).................................................................................أذكره(غیر ذلك -

و مواكبة خدماتھاتدعیم باقة تسعى مؤسسة اتصالات الجزائر إلى إطلاق خدمة انترنت جدیدة تھدف إلى 
متطلبات زبائنھا، و من ھذا المنطلق یشرفنا أن نطلب رأیكم لأخذ صورة عن أھم تطلعاتكم في ھذا 

.الخصوص من خلال الإجابة على ھذا الاستبیان
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الانترنت التي تفضلھا؟ما ھي صیغة )6

شبكة الخط الأرضي- wifiشبكة  -

(4G)شبكة الجیل الرابع-(3G)شبكة الجیل الثالث -

).................................................................................أذكره(غیر ذلك -

)اختر جوابا واحدا من بین الاقتراحات التالیة(بالنسبة لك ؟ھي العبارة المناسبةما )7

في العمل و الدراسةأمر مھمالانترنت-لا یمكن الاستغناء عن الانترنت-

توفرھا أمر جید لكن غیابھا لا یزعجني-وسیلة للتواصلالانترنت-

سلبیاتھا أكثر من ایجابیاتھا و لیس لدي أي اھتمام بھا-مجرد وسیلة تسلیة-

).................................................................................أذكره(غیر ذلك -

كیف ترى تطور الانترنت في الجزائر؟)8

تطور ضعیف-لا یوجد أي تطور-

متطورة-تطور متوسط-

جد متطورة-

اختر جوابا واحدا من بین (؟ حسب رأیك ماذا یمیز تكنولوجیا الجیل الثالث عن الانترنت العادیة)9
)الاقتراحات التالیة

قوة تدفق الانترنت-السعر-

سھولة و سرعة إجراءات الاشتراك-تغطیة واسعة-

).................................................................................أذكره(غیر ذلك -

ھل أنت من مشتركي خدمة الانترنت التابعة لاتصالات الجزائر؟)10

لا-نعم                -

12السؤال إلىانتقل "لا"ـ بالإجابةكانت إذا
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المقدمة من اتصالات الجزائر؟) العادیة(ما مدى رضاك عن خدمة الانترنت )11

اختر (ما ھي أھم الخصائص التي تأخذھا بعین الاعتبار عند اختیارك لصیغة الاشتراك في الإنترنت؟)12
)من بین الاقتراحات التالیةأكثرأوجوابا واحدا 

قوة تدفق الانترنت-السعر-

المعاملةو جودة الاستقبالحسن-سھولة إجراءات الاشتراك و سرعتھا-

ةجودة الخدم-الوفاء لشركة معینة-

).................................................................................أذكره(غیر ذلك -

إذا علمت بأن مؤسسة اتصالات الجزائر تقوم بطرح خدمة جدیدة في السوق تسمح لمستخدمیھا بالاتصال )13
و تعتمد على تكنولوجیا " WICI"تعرف بخدمة من معظم الأماكن العمومیة و المناطق الحضریة،بالانترنت 

فھل ستكون مھتما بھا؟".wifi outdoor) "الطلقالھواءفيفايواي(الـ

لا-نعم                                                 -

الأسئلة الخاصة بالمعلومات الشخصیةانتقل إلى "لا"إذا كانت الإجابة بـ 

اختر جوابا واحدا من (في ھذه الخدمة ولا تتوفر في خدمات أخرى؟ما ھي المیزة التي تتمنى أن تتوفر )14
)بین الاقتراحات التالیة

مضاعفة عدد نقاط البیع-)خاصة المناطق النائیة( تغطیة أكبر-

(Bonus)ھدایا كثیرةامتیازات و-سعر تنافسي-

تسھیل إجراءات الاشتراك-انترنت غیر محدوداستھلاك-

).................................................................................أذكره(غیر ذلك -

متوسط راض جد راض
الرضا

غیر راض راض قلیلا
تماما

السعر
قوة تدفق الانترنت

جودة الخدمة
سھولة الإجراءات

في (سرعة التدخل
)حال حدوث عطب
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تتمنى تغییرھا في ھذه الخدمة الجدیدة؟ما ھي المیزة السلبیة في خدمة الانترنت العادیة و)15

كثرة الانقطاع-السعر غیر مناسب-

تدفق الانترنت غیر كاف-سوء معاملة من طرف موظفي الشركة-

تأخذ وقت وجھد كبیر خاصة عند تسدید الفاتورة-

).................................................................................أذكره(غیر ذلك -

؟wiciھو تدفق الانترنت الأنسب لخدمة بالنسبة لك، ما)16

512Kb-512Kbأقل من -

-1Mb-1من أكثرMb 4إلىMb

8Mbأكثر من -8Mbإلى 4Mbأكثر من -

صیغة الاشتراك في ھذه الخدمة؟كیف تفضل أن تكون )17

شراء بطاقة تعبئة عادیة یتغیر سعرھا بتغیر مدة الاشتراك-

شراء بطاقة تعبئة عادیة یتغیر سعرھا بتغیر حجم الانترنت المتاحة فیھا-

اشتراك غیر محدود حیث یتم تسدید فاتورة كل شھر تتغیر حسب الاستعمال-

).................................................................................أذكره(غیر ذلك -

ما المبلغ الذي أنت مستعد لدفعھ من أجل الاستفادة من ھذه الخدمة؟)18

مع كمیة انترنت غیر محدودةدج للاشتراك الأسبوعي300أقل من -

مع كمیة انترنت غیر محدودةالأسبوعيدج للاشتراك500إلى 300مابین -

مع كمیة انترنت غیر محدودةدج للاشتراك الأسبوعي500أكثر من -

ھل تفضل تسدید مبلغ اشتراكك في الانترنت من؟)19

ACTELالجزائراتصالاتلمؤسسةالتجاریةالوكالة-

محل خدمات الھاتف في حیك-

)الالكترونيالدفع (عبر الانترنت -

).................................................................................أذكره(غیر ذلك -

ما ھي وسیلة الاتصال التي تعتمد علیھا للحصول على المعلومات من اجل اختیار اشتراك الانترنت )20
)لیةاختر جوابا واحدا أو أكثر من بین الاقتراحات التا(؟الخاص بك
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یونالومضات الاشھاریة على التلفز-

الومضات الاشھاریة على الرادیو-

الصحافة المكتوبة و المجلات-

الملصقات الاشھاریة في الطرقات و الأماكن العامة-

)..facebook, twiter, youtube( الانترنت و مواقع التواصل الاجتماعي-

الوكالات التجاریة المعتمدة و نقاط البیعطلب معلومات من -

نصائح الأصدقاء-

).................................................................................أذكره(غیر ذلك -

:معلومات شخصیة

الجنس)1

أنثى-ذكر-

السن)2

سنة55إلى 45أكثر من -سنة25اقل من -

سنة55أكثر من -سنة35إلى 25ما بین -

45إلى 35أكثر من -

:لة المھنیةاالح)3

موظف-طالب-

بدون عمل-عامل حر-

).................................................................................أذكره(غیر ذلك -

:المستوى الدراسي)4

متوسط-ابتدائي-

جامعي-ثانوي-

بدون مستوى دراسي-



WICIبطاقات تعبئة : 02الملحق 

WICIالملصقات الإشھاریة : 03الملحق 
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