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 �لمة الشكر و التقدير

 صدق القائل: "من علم�ي حرفا صرت لھ عبدا "

 كما أتقدم بالشكر للأساتذة المناقش�ن. السنوات،العون من اجل نجاحنا طيلة هذه 

 ا�خ��والله الموفق للصواب والهادي إ�� 

 محمد 

  

 علم�ي حرفا صرت لھ عبدا "صدق القائل: "من 

 

إهداء أنفس الأشياء و حصاد السن�ن لا ي�ون إلا لمن ساهم �� صنع ا�ج��دين و إلا �ان من 

 .العرفان شكري ذو�ھ

"ع�� ما بذلتھ من جهد حياة بن حراثفإن�ي أتقدم بالشكر و أعمق الإ�سان لأستاذة ا�ح��مة "

و ألزم�ي فيھ الص�� و الال��ام و سعة الصدر ، إن�ي  التخرجمذكرة ل �� تحر�ر الفعا�ان لها الدور و 

 أشعر بالفخر و الاع��از ممن كتب الله لهم أن يدرسوا ع�� يد��ا .

و لا يفوت�ي أن أتقدم بالشكر ا�جز�ل إ�� �افة الأسرة ا�جامعية الذين لم يبخلوا و لا دقيقة ع�� 

 ما أتقدم بالشكر للأساتذة المناقش�ن.ك السنوات،السند و العون من اجل نجاحنا طيلة هذه 

 والله الموفق للصواب والهادي إ�� ا�خ��

 محمد   

 �لمة الشكر و التقدير
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 قال الله �عا��

 "وق�ىى ر�ك إلا �عبدوا إلا إياه و بالوالدين إحسانا "

 

إ�� من ��جز اللسان عن وصفها و تخرس  العبارات أمامها ، فلا تكف��ا ورقة و لا قلم ، إليك يا 

آخر و أحن و أروع �خص �� الوجود ، إ�� من حملت�ي �� أحشا��ا و غمرت�ي بحنا��ا إليك يا من 

إ�� من سهر الليا��  وقيل عنك " لو �ان العالم �� كفة و أمي �� كفة لاخ��ت ال�لمة ال�ي ف��ا أمي 

 أ�ي القاسية و صارع الدهر ب�ل ما أتيح لھ من قوة من أجل أن يرا�ي أ�عم �� ا�حياة
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 مقدمة عامة

التكنولو�� �� جميع  قدمالت نبض متسارع للتكنولوجيا،و نتيجة المتطورةتوسعا كب��ا �� الدول  اتا�خدمعرفت 

 ،الفعال �� الاقتصاد العالمي الأسا��يوالمعلومات كقطاع جوهري �� اقتصاد الدول وا�حرك  الاتصالات،ا�جالات 

 .�سو�ق ا�خدماتع�� الاعتماد  ضرورةمما يوجب 

 كب��ا، �� مختلف ال�ي عرفت توسع ا�حديثةمن الاتجاهات  االتسو�ق ا�خدمات واحديعت�� التفك�� �� و 

�عد ت�املها مع المنتجات  وخاصة المعاصرة ا�حياة�خدمات �� لوالسبب يرجع ل��ايد الدور الكب�� ، ا�جتمعات

 .المطلو�ة المنفعة�� تحقيق  المادية

لمعظم البحوث والدراسات ��  الأك��لكن الاهتمام  ،تدفق السلع وا�خدمات معا ةيختص التسو�ق �عمليكما 

 المعتمدةوعناصرها واس��اتيجيا��ا  وأنواعها أهمي��ادون النظر ل�خدمات من حيث ،مجالات �سو�ق السلع 

 .لتسو�قها

 أداةلتصبح ،موضوع �سو�ق ا�خدمات  دراسة ضرورة إ�� أدى��ايد الاهتمام با�خدمات �� الوقت ا�حاضر ونظرا ل

 .خلالها فهم العميق لهذا الموضوع ا�حيوي من يمكن  ةفعال

لابد من التحقق والتحليل  البداية� �،ا�خدمات أو�سو�قي �� �ل من السلع  جل��نامصياغة ا أسلوبولا يختلف 

حاجات ورغبات ذلك  عالأمثل لإشباستحداث المز�ج التسو�قي اوالاستمرار ��  ،ختيار القطاع السو�� المس��دفلا 

لإشباع رغبات وحاجات  ��اية��  نكلاهما يصلا  لموسةموا�خدمات غ��  موسةملالسلع أن و�الرغم  ،القطاع

 .�� �سو�قها مختلفة أساليب إ��تحتاجان  اإلا أ��م،المس��لك�ن

لقطاع  ةبالنسب أهميةيكت��ي نفس لأنھ �سو�ق ضرور�ا جدا �� مجال الاتصال  أصبحلقد  الأساسوع�� هذا 

المثل والمواصفات  بالكفايةالز�ون  إرضاءو��  إلا ةحاسم مهمة أماماتصالات  ةمؤسس أصبحت إذالمادي  الإنتاج

 أك�� أخرى والتفصيلات ال�ي يحددها فالسعر لم �عد العامل ا�حدد ا�حرك سلوك المس��لك بل ظهرت جوانب 

 ة.جود �بأع�متطلبا��ا واحتياجاتھ  إيصالة ونوعية ا�خدمات وكيفي ا�جودة��  �الثقة أهمية

 ومن خلال هذا يمكننا أن �عا�ج الموضوع من خلال الإش�الية التالية:

 ؟-و�الة مستغانم -�سو�ق ا�خدمات �� مؤسسة اتصالات ا�جزائر تطبيقمدى  ما

 وللإحاطة بالموضوع أك�� تم تجزئة الإش�الية الرئيسية إ�� أسئلة الفرعية التالية:

 ما المقصود بتسو�ق ا�خدمات؟ -

 تحقيق غاية المؤسسة خدمية من خلال التسو�ق ا�خدما�ي الفعال؟هل يمكن  -

 جودة خدما��ا؟ نهل مؤسسة اتصالات ا�جزائر �ستعمل جميع مواردها و�م�انيا��ا �� تطو�ر وتحس� -
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 السابقة تم صياغة الفرضيات التالية:وللإجابة ع�� التساؤلات  الدراسة:فرضيات -2

 �� تحس�ن جودة ا�خدمات. �ساهم مز�ج �سو�ق خدمات مؤسسة اتصالات ا�جزائر -

 كما نحاول من الدراسة هذا الموضوع الوصول إ�� عدة أهداف أهمها ما ي��:أهداف البحث:-3

 �سليط الضوء ع�� أهمية ونطاق التسو�ق �� قطاع ا�خدمات.-

 .برنامج خدمات اتصالات �سو�قية فعالةتحديد م�ونات -

 بما ف��ا اتصالات ا�جزائر. �� مختلف ا�جالات المز�ج التسو�قي إبراز إم�انية تطبيق -

 :م��رات اختيار الموضوع-4

مدى أك�� ع�� مجال �سو�ق ا�خدمات الرغبة �� التعرف  م��ا عدة اعتبارات إ��ترجع أسباب اختيارنا للموضوع 

 الإدارة المعاصرة.بارزة ��  ةلأنھ سمتجسيده ع�� ارض الواقع،وحب الاطلاع عليھ 

 أهمية الموضوع:-5

انطلاقا  ةهذا البحث أهمي ييكت�� ا�خدماتهذه الدراسة كمساهمة علمية �� مجال إبراز أهمية �سو�ق  جاءت

من موضوعھ وا�جوانب ال�ي يتطرق إل��ا، حيث �عت�� موضوع التسو�ق ا�خدمات من المواضيع ا�حديثة ال�ي تث�� 

اهتمام الباحث�ن والمتعامل�ن �� القطاع ا�خدما�ي ع�� وجھ ا�خصوص �� أغلب الاقتصاديات المتطورة، و لكن 

ام ال�ا�� و المطلوب إلا من �عض البحوث والدراسات ال�ي ع�� المستوى ا�ح�� لا ي�اد يلقى هذا الموضوع الاهتم

حاولت �سليط الضوء ع�� هذا الموضوع من جوانب عديدة، و�أ�ي هذا البحث كمحاولة �سيطة �� التعرف ع�� 

 داخل مؤسسة خدماتية. هذا الموضوع بال��ك�� ع�� المز�ج التسو�قي ل�خدمات

 الدراسات السابقة:-6

لدراسة ع�� مجموعة من الكتب والمقالات و المذكرات،كما اعتمدنا ع�� الان��نت �غرض تم الاعتماد �� هذه ا

ا�حديثة ذات صلة بالموضوع ومن ب�ن الدراسات السابقة ال�ي تم اعتماد عل��ا  الإحصائياتالاستدلال ببعض 

 نجد ما ي�� :

ا�خدمة �عنوان مر�م/علوان ص��ينة،طالبت�ن بوعون ،لجامعة البو�رة العلوم التجار�ة  �ماس�� �مذكرة -

 .2015/2014السنة الدراسية ،دراسة حالة و�الة التجار�ة بالبو�رة التسو�قية �� شركة اتصالات ا�جزائر 

 هدفت هذه الدراسة إ�� معرفة كيفية تحقيق مؤسسة خدماتية هدفها عن طر�ق ا�خدمة التسو�قية.

ت ا�جزائر �عيدة �ل البعد عن تطبيق ا�جيد ل�خدمة وقد تم التوصل النتائج مفادها أن مؤسسة اتصالا 

 .  أهدافها�سو�قية �� تحقيق 

دور �سو�ق ا�خدمات �� �عنوان  بلقاسم شهرزاد لطالبة ،العلوم التجار�ة جامعة مستغانم�� مذكرة ماس�� -

 .2017/2016السنة الدراسية دراسة حالة مؤسسة اتصالات ا�جزائر مستغانم -تحس�ن جودة ا�خدمة

 �� تحس�ن فعالية جودة ا�خدمة. ا�خدماتالهدف من الدراسة هو محاولة تبيان دور التسو�ق 
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�عد أصبح مركز اهتمام مختلف مؤسسات ا�خدمية  ا�خدماتوقد تم التوصل إ�� نتائج مفادها أن �سو�ق 

 بأنھ أفضل طر�ق لتحس�ن نتائجها. تأكدها

ا�س رفعت عبد ا�حميد،عنوان رسالة اثر عناصر مز�ج  لطالب ماجست�� قسم إدارة الأعمال ةرسال-

 .2018،�انون التنافسية التسو�قي ع�� الم��ة 

.وقد تم المز�ج التسو�قي ع�� الم��ة التنافسية للمؤسسة خدماتية  رالهدف من الدراسة هو معرفة اثر عناص

 التوصل إ�� مجموعة من نتائج و�� :

 �افة رغبات واحتياجات الز�ائن . �عز�ز خطوط المنتجات المتنوعة لتغطية-

 ال��ام المؤسسات بتطو�ر السياسة التسع��ية مناسبة.-

 تنظيم العمليات وتطو�ر برامج وا�خطط قادرة ع�� تخفيض �لفة الإنتاج.-

ما تم��ت بھ دراستنا عن الدراسات السابقة هو انھ تم الاعتماد �� معا�جة الموضوع انطلاقا من ا�حديث عن و 

،حيث �ساهم اتصالات ا�جزائر  غاية مؤسسةلأساسية لتسو�ق ا�خدمات ومدى فاعلي��ا �� تحقيق العناصر ا

هذي الدراسة ع�� �سو�ق ا�خدمات لمؤسسة  بإسقاطالتسو�ق �� تحس�ن جودة ا�خدمات المقدمة،كما قمنا 

 اتصالات بمستغانم.

 صعو�ات الدراسة:-7

 هذه الدراسة ف�ي متعددة نذكر م��ا : إعدادي واجهتنا �� �فيما يخص الصعو�ات ال

 عدم ا�حصول ع�� المعلومات ال�افية متصلة با�جانب التطبيقي من مؤسسة وهذا لسر�ة العمل.-

 .ا�خدماتنقص �� المصادر وذلك يرجع إ�� عدم الاهتمام الباحث�ن بمعا�جة موضوع �سو�ق -

 المن�ج المتبع �� الدراسة:

إش�الية البحث اختبار �حة الفرضيات،وللإحاطة بمختلف جوانب الموضوع تم الاعتماد  �محاولة للإجابة ع�

ع�� المن�ج الوصفي الذي استخدمناه �� الفصل الأول وذلك بتقديم مفاهيم وضبط مصط�حات و�ا�� الإطار 

 ت ا�جزائر .النظري للبحث،والفصل الثا�ي اعتمدنا ع�� المن�ج التحلي�� متعلق بالدراسة حالة مؤسسة اتصالا 

 تقسيمات البحث:-8

 التسو�ق مفهوم ا�خدمات،إ�� حول   أساسيات إ�� التطرق  تم الأول  الفصل �� لقد تم تقسيم الدراسة إ�� فصل�ن:

 عناصر إ�� التطرق  ا�خدمات،ثم التسو�ق واس��اتجيات صعو�ات ع�� التعرف ضرورة و��� وأهميتھ ا�خدمات

 .التسو�قي المز�ج

 عن شاملة نظرة الفصل هذا  �عطي ا�جزائر اتصالات مؤسسة حول  عموميات لدراسة خصصناه الثا�ي الفصل

 إ�� تطرقنا وكذا. التنظي�ي وهي�لها ،مهما��ا،إم�انيا��ا،شب�ا��ا ع��ا تار�خية نبذة :ا�جزائر�ة الاتصالات شركة

 ا�خدمات جودة. التنظي�ي وهي�لها التجار�ة أهدافها،سياس��ا ، ع�� سيدي فرع بمستغانم التجار�ة و�الة تقديم
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 خدمات جودة �سي�� وكذا للمؤسسة التسو�قي المز�ج إ�� الفصل هذا �� تطرقنا،ا�جزائر الاتصالات مؤسسة ��

  وهذا المؤسسة طرف من المقدمة ا�خدمات �جودة ميدانية بدراسة كذلك الفصل هذا �� قمنا حيث. المؤسسة

.  الاق��احات �عض تقديم وحاولنا النتائج وتقديم .استجواب طر�ق عن ز�ائ��ا رأي حسب
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   تمهيد

ب��وز قطاع ا�خدمات برز �سو�ق ا�خدمات �ون هذا الأخ�� هو أحد الدعائم المساهمة �� نجاعة خدمات 

القطاع لا سيما مع التوجهات ا�حديثة من التطور التكنولو�� و�سهيل عملية المبادلات التجار�ة مما  سمح 

، بالكمية والسعر المناسب�ن لكن كث��ا بتوف�� �ل ما يمكن أن يحتاجھ الإ�سان �� الوقت المناسب، الم�ان المناسب

ما يقع المس��لك �� ح��ة من أمره ب�ن الكم الهائل من نفس السلعة ولكن �عدة أنواع ومن طرف عدة منتج�ن، مع 

أ��ا �شبع نفس ا�حاجة ال�ي يصبو إل��ا وهنا تظهر قدرة المؤسسة ع�� جعل المس��لك يتجھ نحو منتوجها دون 

با�� المتعامل�ن، هذه النقطة جعلت المؤسسة تضع اس��اتيجيات و��خر إم�انات  جاتمنتالتفك�� باس��لاك 

 تفوق أحيانا إم�انات �خر��ا �� مرحلة الإنتاج.

ال�ي سوف نرى من خلال هذا الفصل كيف أ��ا سرعان ما ه العملية �عملية �سو�ق ا�خدمات �س�ى هذ

ووظائفها مع التطرق إ�� البيئة ال�ي يمكن أن تؤثر أصبحت من أهم الوظائف �� المؤسسة، كما نرى أهدافها 

 وتتأثر ��ذه الوظيفة، و�� الأخ�� نتطرق إ�� م�ونات هذه الوظيفة تحت اسم عناصر المز�ج التسو�قي.
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 أساسيات حول ا�خدماتالمبحث الأول:

قطاع ة أهميو  دور  تزايد العالمي الاقتصاد شهد الإ�سان، حياة وتطور  المعلومات تكنولوجيا تطور  مع

 تل�ي ال�ي ا�خدمات وتقديم إعداد خلال من السوق  ع�� نفسها حيث بدأت مؤسسات ا�خدمة بفرضا�خدمات 

 .مم��ة سماتو  فاعل دور  من لھ ،لماةالمس��دف ية�ا السوقا�قطاع ورغبات احتياجات

 المطلب الأول:مفهوم ا�خدمات

 المادي،كما بالمنتج مقارنة ل�خدمة عام فتحديد �عر� �� الباحثون  اختلف حيثل�خدمات عدة �عر�فات 

 كلا أن ا�خدمة،حيث مصط�ح فهم زاد �لما يختفي والمنتج ب�ن ا�خدمة التمي�� لوفيت،أن تيودور  يؤكد

 .بنسب متفاوتة ولكن با�خدمة مرتبطة السلعية لمؤسساتا

عرفت ا�خدمة بأ��ا: " �شاط أو منفعة غ�� ملموسة تحقق إشباعا، ف�ي تخضع لعملية التبادل، و قد ت�ون -

 .مادي، شرط أن لا يق��ن تقديم ا�خدمة بانتقال الملكية لمنتجمرافقة 

" ا�خدمة �� منتج غ�� ملموس يحقق المنفعة مباشرة للمس��لك، كنتيجة لأعمال  1990عرفها سكين� �� عام -

 1.هد �شري أو مي�اني�ي للأفراد و الأشياءج

ع�� أ��ا:" �شاط أو منفعة غ�� ملموسة �ستطيع أن يقدمها طرف إ�� طر ف آخر دون أن  1991و قد عرفها سنة -

 .ي��تب ع�� ذلك نقل للملكية من المنتج إ�� العميل

لا يفتح ا�جال إ�� أي نوع من  ف�ي: " �ل �شاط أو عمل غ�� ملموس، خاضع للتبادل و 1995�عر�ف �وتلر سنة  -

 مادي. بمنتجتحو�ل الملكية، كما يمكن ل�خدمة أن ترتبط أو لا ترتبط 

أما من ا�جانب التسو�قي فقد عرفت ا�خدمة �التا��:" عبارة عن تصرفات أو أ�شطة أو أداء يقدم من طرف إ�� 

أي ��يء، كما أن تقديم ا�خدمة قد ي�ون آخر، و هذه الأ�شطة �عت�� غ�� ملموسة، و لا ي��تب عل��ا نقل ملكية 

 2مرتبطا أو غ�� مرتبط بمنتج مادي ملموس.

 المطلب الثا�ي:تصنيف ا�خدمات

تصنيف ا�خدمة تبعا لنوع السوق الذي تخدمھ و ��دف الوصول إليھ، كما هو ا�حال يمكن 

الرعاية ال�حية، و هناك  فهناك خدمات المس��لك�ن مثل: التأم�ن ع�� ا�حياة، و تأم�ن السيارات و.للمنتجات

ا�خدمات الصناعية فتشمل تدقيق ا�حسابات و غ��ها، و يمكن لنفس ا�خدمة أن تقدم للمس��لك ال��ائي أو 

 .المستعمل الصنا�� أو كلاهما

 3:تم تقسيم ا�خدمات إ��

                                                            
 21، ص  2005ها�ي حامد الضمور، �سو�ق ا�خدمات، الطبعة الثالثة، دار وائل، الأردن، 1
 12، ص  2010محمود جاسم الصميد��، �سو�ق ا�خدمات، دار الميسرة، الأردن،  2
 11ص  .2009ليازوري،الأردن،ا إس��اتي��،وظيفي،تطبيقي،دار مدخل :ا�خدمات العلاق،�سو�ق عباس الطائي،�ش�� عبد الن�ي حميد3
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ش و الشرطة ا�خدمات ا�ح�ومية : مثل ا�حاكم و م�اتب التشغيل و البلديات و المستشفيات ا�ح�ومية و ا�جي-

 .و ال��يد والمدارس و ا�جامعات ا�ح�ومية

 ....ا�خدمات ا�خاصة غ�� الر�حية : ا�جمعيات ا�خ��ية، ا�جمعيات التضامنية، المساجد-

ال��فيھ، و الشر�ات العقار�ة،  ا�خدمات ا�خاصة الر�حية : خطوط النقل البحري، ال��ي و ا�جوي، شر�ات-

 ....الو�الات الإعلامية، شركة اتصالات و 

�ستخلص أن �ل خدمة و لها خصائصها و مم��ا��ا، تختلف ��ا عن ا�خدمة أو  ھتطرقنا إليمن خلال ما 

السلعة الأخرى و ذلك حسب هدف أو سبب وجود تلك ا�خدمة، و تختلف ا�خدمة ع�� حسب منتجها أو  

 .يو�ح كيفية تقسيم ا�خدمات الأ�ي المسؤول عن تقديم ا�خدمة للمس��لك، و ا�جدول 

 1:تا�خدماتقسيم 3-1
  1جدول رقم 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 272ص ،التسو�ق المفاهيم و الاس��اتيجيات ،مصدر: عمرو خ�� الدين 

                                                            
 272، ص 1997الشمس،القاهرة،مصر، ،�سو�ق المفاهيم و الاس��اتيجيات،مكتبة عبد نخ�� الديعمر و  1

 أمثلة تقسيم ا�خدمات

 * نوع السوق:1

 اس��لا�ي

 صنا��

 

 إصلاح، خدمات قانونية.

 استشارات، أمن، تركيب.

 * درجة كثافة العمالة:2

 كثيفة العمالة

 كثيفة المعدات

 

 إصلاح، �عليم، حلاقة الشعر.

 العام، مراكز �حية.الاتصالات، النقل 

 * درجة الاتصال بالعميل:3

 اتصال عا��

 اتصال منخفض

 

 ، فنادق، نقل جوي.اتصالخدمات 

 إصلاح، تنظيف جاف، خدمات بر�دية.

 * مهارات مقدم ا�خدمات:4

 مح��ف

 غ�� مح��ف

 

 خدمات قانونية، خدمات �حية، خدمات محاسبية.

 نقل عام، تنظيف جاف، خدمات من�لية.

 مقدم ا�خدمة:* هدف 5

 ��دف للر�ح

 لا ��دف للر�ح

 

ا�خدمات الاتصال، ا�خدمات التأمينية، ا�خدمات 

 ال�حية.

ا�خدمات ا�ح�ومية، ا�خدمات ال�حية، ا�خدمات 

 التعليمية.
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 المطلب الثالث:خصائص ا�خدمات

 1ا�خدمة �عدة خصائص نذكر م��ا �تتم�

 :اللاملموسية-1

تتصف ا�خدمات بخصائص غ�� ملموسة، أي لا �ستطيع المش��ي استخدام حواسھ ا�خمسة لإدراكها 

قبل شرا��ا، ولهذا فإنھ يصعب شرحها و توضيحها �� المعارض التجار�ة أو عرضها �� محلات التجزئة أو شرحها 

لا بد من استخدام البيع ال�خ��ي و الإعلان للاتصال مع المستعمل أو المش��ي من من خلال الإعلان، ولهذا فإنھ 

 خلال المنافع ال�ي �عود عليھ من جراء استخدام أو استعمال ا�خدمة

 غ�� قابلة للانفصال-2

�� ذهن المش��ي، الأفراد الذين يقدمون ا�خدمة هم أنفسهم ا�خدمة، فإن إدراك المس��لك/المش��ي 

مة هو أداؤه ل�خدمة نفسها، و لهذا فإن المش��ين غ�� القادر�ن ع�� ا�حكم ع�� نوعية ا�خدمة قبل لمقدم ا�خد

 .شرا��ا

أما من وجهة النظر التسو�قية فيع�ي عدم الانفصال أن البيع المباشر من المنتج إ�� المس��لك هو قناة التوزيع 

ملية التفاعل القائمة ب�ن البائع ( مقدم ا�خدمة ) الوحيدة ال�ي يمكن استخدامها، كما تركز هذه ا�خاصية ع�� ع

و الز�ون ( مس��لك ا�خدمة )، و هذا ما �عرف بالتسو�ق التفاع�� و هو العلاقة القائمة ب�ن الموظف و الز�ون 

أثناء أداء ا�خدمة، حيث أن المس��لك هنا لا يقيم فقط النوعية التقنية ل�خدمة ( أي مدى نجاح ا�خدمة)، بل 

نوعية الوظيفية، أي كيفية تقديم ا�خدمة و أدا��ا من طرف العون أو الموظف الم�لف بذلك، و هنا يظهر أيضا ال

العنصر مدى ثقة الز�ون �� مقدم ا�خدمة، لذا نجد المؤسسات ا�خدمية مثل مؤسسات الاتصالات، السياحة، 

موظف��ا و تخصيصهم، و ذلك  والط��ان... تبحث عن  الأيدي العاملة كفوءة، و تصرف أموال كث��ة لت�و�ن

 .لضمان أحسن أداء ل�خدمة

 صفة فناء ا�خدمة-3

كنتيجة لعدم انفصال الإنتاج عن الاس��لاك، تتصف ا�خدمات بالفناء السريع، لأنھ لا يمكن تخز���ا 

إ�� ذلك فإن  ةالمتاحة إضافلاستخدامها �� وقت لاحق، و هذا ما أدى إ�� خلق مش�ل عدم استغلال الموارد 

الطلب ع�� ا�خدمات من جانب المس��لك يتقلب �ش�ل م�حوظ ع�� مدار موس�ي، فقد يزداد الطلب ع�� العديد 

من ا�خدمات خلال الصيف و العطل السنو�ة، كذلك قد يحدث التقلب من جانب الطلب ع�� ا�خدمة دور�ا 

لب ع�� خدمة النقل العام �� مواعيد ذهاب خلال الشهر أو خلال الأسبوع أو خلال اليوم، فمثلا: يزداد الط

 .المواطن�ن إ�� أعمالهم صباحا و مساءا، و يزداد الطلب ع�� البيوت الشاطئية صيفا

 

                                                            
محند البو�رة،السنة  أك��ص��ينة،ا�خدمة التسو�قية �� شركة اتصالات ا�جزائر،ماس��،سم العلوم التجار�ة، تخصص �سو�ق،جامعة العقيد   مر�م،علوان بوعون 1

 .51-50،ص ص2014/2015الدراسية
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 التباين  (عدم التجا�س)-4

لا يمكن للصناعات ا�خدمية أن تقوم بتنميط الناتج أو ا�خدمات ال�ي تقدمها، ف�ل  وحدة  من وحدات 

 خدمة المقدمة للز�ون الأول تختلفالوحدات  الأخرى من نفس ا�خدمة، أي أن ا�  ا�خدمة تختلف نوعا ما عن

عن تلك المقدمة للز�ون الثا�ي، و هذا الاختلاف ي�ون حسب الوقت و حسب مقدم ا�خدمة، مما أدى بالباحث�ن 

�غ�� الطر�قة  �خدمة، و ذلك لز�ادةإ�� الاهتمام بقياس جودة ا�خدمة، و اق��ح �عضهم �عض المفاهيم لتصنيع ا

 1�جلب ثقة المس��لك.ال�ي يتفاعل 

 : اش��اك الز�ون -5

�� محل ا�حلاقة، فهو يتخل قبل  يقوم الز�ون بدور رئي��ي �� �سو�ق و إنتاج ا�خدمات، مثل الز�ون 

 .خلال عملية ا�حلاقةو 

 : تقلب ا�جودة-6

لارتباط ذلك بصعو�ة تقلب و �غ�� ا�جودة �� ا�خدمات المقدمة خاصية أخرى من خصائص ا�خدمات 

 تنميط ا�خدمة و للعوامل الأخرى السابقة مجتمعة.

 2أسباب تطور ا�خدمةالمطلب الرا�ع:

�القطاع ، لقد أصبح �� عصرنا ا�حا�� لقطاع ا�خدمات نفس الأهمية بالنسبة للقطاعات الأخرى 

أهم أسباب تطور هذا   ونظرا لوصول ا�خدمة إ�� هذا مستوى من الأهمية سنس�� لمعرفة، التجاري، �الصنا�

 القطاع �ستعرض ما ي�� :

 ارتفاع مستوى المعیشة-

 ةا�حياة العصر�صعو�ة -

 البحث عن الفعالیة-

 �غ��ات ردود الفعل-

 ارتفاع مستوى المعيشة :-

ارتفاع مستوى المعیشة راجع إ�� ارتفاع المداخیل مما �جع الطلب ع�� مختلف ا�خدمات، كما أن 

سابقا �الطبخ،  بنفسھه یقدم ع�� شراء ا�خدمات ال�ي �ان ینفذ ھمستواه المعی��ي فإنالمستھلك بتحسن 

 ....ا�خیاطة، والتنظیف

 صعو�ة ا�حياة العصر�ة :-

، اھتمام ا�خ��اء �شدة، فنجد ع�� سبیل المثال أن الكث�� من ةا�حياة العصر�أثار التشعب الزائد �� 

السيارات بمفردھم أو التصر�ح بالضرائب ال�ي ھيعلیھم، لكن الیوم أصبحت  سیاراتھم بتصلیح الأفراد، یقومون 

                                                            
 27-26ذكره،صص سبق العلاق،مرجع �ش�� عباسالطائي، الن�ي عبد حميد1
 51-50ص ص 2008محمد دحما�ي،ماجست��،ا�جزائر،�لية العلوم الاقتصادية،جامعة بن يوسف خدة، 2
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 ��ؤلاءھي جد معقدة مما أدى ف ا�جبايةمش�ل حقیقي بالنسبة للأفراد، ونفس ال��يء مع الأنظمة  ةا�حديث

 ..الأفراد ال�جوء إ�� طلب مساعدة ا�خ��اء �حل المش�ل

 البحث عن الفعالية:-

المؤسسات �شراء ا�خدمات بھدف الاستفادة من مھارات وكفاءات مختص مع�ن ھل�ون وكذا تيقوم المس

�ستع�ن بخدمات و�الات السفر وا�حجز �� الفندق، أما بالنسبة  كما ھو ا�حال بالنسبة لمسافر ما، حیث

 .الت�الیف الثابتة لمؤسسة ا�خدمات فالھدف من وراء ذلك ھو قائم ع�� المؤسسة ذاتھا، بواسطة تخفیض

 جديدة : منتجاتم تقدي-

لا وجود لھا،  لمنتجاتمن المؤسسات، �� امتداد  لهائ% من الفوائد لعدد  50�� ھذا الصدد نلاحظ أن 

منا إقامة محطات  بالسيارات يتطلتتسبب �� إ�شاء �شاطات جدیدة ل�خدمات مثلا: تطور  منتجاتفعدة 

 الأخرى، مثل أجھزة للمنتجاتبالنسبة  ھبمشاتحليل خدمیة، ورشات متخصصة �� التصلیح، وھذا قد یؤدي إ�� 

 الرادیو......

 �غ��ات ردود الفعل :-

ب�ل أنواعھا، أساسا إ�� انخفاض قیمة السلع، و�التا�� فقدان عنصر مادي من  المنتجاتأدت وفرة 

یتعلق �عامل  ھلاكالإستیھتمون �شراء ا�خ��ات مثل السفر، وال��بیة، أي أن  ، مما جعل المستھل�ون ھأھمیت

، ت�ون �� الإشباعالزمن ا�حر أك�� من عامل النقود المتوفرة فالاتجاه ا�حا�� یؤشر ع�� أنھ �� المستقبل منفعة 

التجار�ة،  الإنتاجیة ا�خ��ات المتصلة، بواسطة ا�خدمات أك�� من ما تملك السلع المادیة بالإضافة إ�� سیاستھا

 .المنافسة، �� تحدید أسعار منتجاتھا، قنوات توزیعھاال�ي �سمح لھا بمعرفة اختیارات الشركة 

 المبحث الثا�ي:�سو�ق ا�خدمات

ا مهمًا للغاية رًا ل�حجم الم��ايد لسوق ا�خدماتنظ
ً
�� العديد من ، أصبح التسو�ق مؤخرًا �شاط

المؤسسات ، حيث أصبح يمثل فرصة �سو�قية مهمة �جلب المنافسة الم��ايدة ، مما أج�� المؤسسات ا�خدماتية

 ع�� المراهنة ع�� التسو�ق لمواجهة هذه المنافسة.

 المطلب الأول:مفهوم �سو�ق ا�خدمات

�عرف التسو�ق �� مجال ا�خدمات ع�� أنھ منظومة من أ�شطة المت�املة و البحوث المستمرة ال�ي �ش��ك 

بناء و ا�حفاظ ع�� تدعيم  ف��ا �ل العامل�ن �� المنشأة و تخص بإدارة مز�ج �سو�قي مت�امل و مستمر من خلال

و�ل، و ��دف إ�� تحقيق علاقات مستمرة و مر�حة مع العملاء، ��دف إ�� تحقيق انطباع ايجا�ي �� الآجل الط

 1الوعود متبادلة ل�ل أطراف تلك العلاقات.المنافع و 

                                                            
 15ص2017 /2016 ،جامعھ البو�رة،�ليھ العلوم الاقتصادية والتجار�ة  ،تخصص �سو�ق وا�خدمات ،�سو�ق ا�خدمات،د احمد طحطاح 1
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 المطلب الثا�ي:أهمية �سو�ق ا�خدمات

 1تتمثل أهمية ا�خدمة التسو�قية فيما ي��:

ا�حاصل �� ميدان الاقتصادي و ك�� حجم المؤسسات الصناعية، أصبح من الضروري  نظرا للتطور  −

التفريغ، الم�اتب  ال�جوء إ�� المؤسسات ا�خدماتية مكملة لنشاط هذه الأخ��ة: كمؤسسات النقل، ال�حن و

ساعد هذا ما ساعد المؤسسات الصناعية ع�� تطور و التوسع و بالتا�� ز�ادة الأر�اح مما الاستشار�ة، و 

المؤسسات الصناعية ع�� التطور و التوسع و بالتا�� ز�ادة الأر�اح مما ساهم �� دفع �جلة التنمية فضلا ع�� 

 ا�خ.…المؤسسات ا�حالية، البنوك، شركة التام�ن

أصبحت المؤسسات ب�ل أنواعها الصناعية و ا�خدماتية بحاجة إ�� يد عاملة ب�ل أنواعها و بالتا��  −

 الة.قلصت من ظاهرة البط

إن التطور الاقتصادي أدى إ�� ز�ادة �� متوسطات الدخل الفردي مما ساهم �� الدفع �� مستوى  −

المعيشة للأفراد، و هذه الز�ادة دفعت المس��لك�ن إ�� البحث عن منتجات ا�جديدة لتلبية رغبات أخرى، فتوجهوا 

 إ�� سوق ا�خدمات لإشباع رغبات جديدة.

تنمية الاقتصاد القومي، حيث يضمن هذا القطاع تداول الكتلة  ساعد �� ا�خدماتإن ظهور قطاع  −

النقدية بصفة فعالة و دائمة، هذا ما سمح بتفادي �عطيل ا�حجم النقدي الفائض لدى ا�جمهور مما يز�د �� 

 تنمية الاقتصاد القومي.

 2�سو�ق ا�خدمات صعو�ات:ثالثالمطلب ال

 عدم إم�انية التخز�ن:-1

المشا�ل ال�ي تواجھ و�الات ا�خدمة، �سبب دور ا�خزونات �� تحقيق توازن دائم ودوري و�عت�� من أصعب  

، تواجھ جهة أخرى. �� المؤسسات الصناعية، بالنسبة لو�الات ا�خدمة للإنتاج من جهة، وتقلبات الطلب من

ا بناء ع�� أع�� مستوى ، أي إذا حددت الو�الة مقدار قدر��ن�جا مختلفامش�لة التنسيق ب�ن هذين العنصر�ن 

وا�حفاظ ع�� القدرة بدلا من الإنتاج الفع�� ، ولكن هذا أيضًا يخلق مش�لة أخرى �� أن الطاقة من الطلب 

 ا�خزنة تضع عبئا إضافيا ع�� المؤسسة .

 مشا�ل الاتصالات:-2

ا�حتمل�ن.  ئنز�اصورة خدمة جيدة ل�ل من ا�جمهور العام وال مصعو�ة تقديتكمن مش�لة هذا الأخ�� ��  

، ما �� صورة الإعلان عن ا�خدمة �� و�الة أو و�الة اتصالات أو الأسفار؟ �ل ما يمكن القيام بھ ع�� سبيل المثال

                                                            
 19ص2020 ،سور�ا ،ا�جامعة الاف��اضية ،�سو�ق ا�خدمات ،د رانيا ا�ج�ي1
،السنة الدراسية مجامعة مستغان،قتخصص �سو�بلقاسم شهرزاد،دور �سو�ق ا�خدمات �� تحس�ن جودة ا�خدمة،ماس��،قسم العلوم التجار�ة،2

 .39-38ص ص2016/2017
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هو ال��ك�� ع�� إظهار الفوائد ا�حتملة ال�ي يمكن ا�حصول عل��ا من ا�خدمات المقدمة ، مثل ذكر راحة وسرعة 

ذكر درجة تطور الوسائل المستخدمة لتوف�� ا�خدمات ، بالإضافة إ�� وسلامة خدمات الط��ان ، بالإضافة إ�� 

 صعو�ة إتباع السياسات ال�ي تم�� ا�خدمات المقدمة ، �سبب عدم وضوحها.

 صعو�ة التسع��:-3

هذا لان حساب ت�لفة المنتج المادي الملموس ليس بالأمر المعقد ،بدلامن ذلك ، بالنسبة ل�خدمات ، نجد 

المباشرة أك�� �عقيدا ، حيث لا توجد مواد خام أو ت�اليف مباشرة يجب أن ي�ون من السهل  أنھ ح�ى الت�اليف

حسا��ا. المواد وصعو�ة التحكم �� الوقت المستغرق لأداء �ل خدمة ، بالإضافة إ�� التأث�� ع�� السعر النف�ىي 

ط ب�ن السعر وا�جودة �� أذهان ل�خدمة ، وهو أع�� بكث�� مما هو عليھ �� حالة السلع المادية ، �سبب الارتبا

نظرًا لعدم وجود موضوعية ، يتم تقييم ا�خدمات ع�� أساس السعر ، لذلك استخدم السعر كمقياس  ز�ائنال

 ل�جودة ، تمامًا ..

 :ز�ون صعو�ة التوفيق ب�ن ابت�ار وسلوك ال-4

قا �سلوك الأخ�� ، فإن ابت�ار ا�خدمة وتطو�رها يرتبط ارتباطا وثي ،نظرا للتفاعل ب�ن مؤسسة خدمة

. مقدما ، ع�� عكس السلع ز�ون ومن المستحيل تحو�ل متجر تجاري تقليدي إ�� متجر خدمة ذاتية دون إعداد ال

، لأن عملية الإنتاج غ��  ز�ون المادية ، فإن إدخال أي تقنية جديدة �� عملية الإنتاج لا يحتاج إ�� مراعاة رد فعل ال

ديم أي ابت�ار أو تحديث يقوم بھ العميل ليس مستعدا للقبول ، والذي مرئية لهم ، لذلك من المستحيل تق

اعتمادا ع�� طول الوقت الذي �ستغرقھ استيعاب النظام ا�جديد بالمعرفة ، يرفض العميل أساسا �غي�� عاداتھ 

 وسلوكھ. من هنا �ستنتج أن الابت�ار �� ا�خدمات أبطأ من إنتاج السلع وا�خدمات.

 مش�لة الثقة:-5

�عت�� الثقة من أهم العوامل ال�ي �ساهم �� نجاح أي مؤسسة خدمية �سبب عوامل ا�خطر المتصورة ، 

وهذا ينطوي ع�� حالت�ن: الأو�� تتعلق بالمهارات ال�خصية لأداء ا�خدمة ، كما هو ا�حال مع الأطباء 

ي بفقدان الثقة �� والاستشار��ن. �ش�ل عام ، أي نقص �� المهارات يمكن أن �عرض العملاء �خطر حقيق

 مؤسسة ا�خدمة. أما الثا�ي فهو ينطوي ع�� مخاطر مالية وهذا ما نجده �� و�الات التأم�ن.

 مش�لة البحث:-6

، و لهذا ظهرت مش�لة البحث نظرا لعدم قدرة الز�ون تجر�ة ا�خدمة إذا �انت تقدم مجانا قبل الشراء

�عدد المصادر ال�ي ي�جأ إل��ا الز�ائن لاختيار ا�خدمة إ��  عن الأداء الفع�� ل�خدمة و ال�ي اعت��ت مش�لة نتيجة

  رأي الآخر�ن مثلا، و عليھ فإن عملية الشراء العفوي �عت�� نادر ا�حدوث �� خانة ا�خدمات.

 

 

 



 الفصل الأول:أساسیات ومفاھیم حول تسویق الخدمات
 

14 
 

 : براءات الاخ��اع-7

 هو التقليد لمنع الوحيد وا�حاجز اخ��اعها، براءة حماية جدا يصعب فإنھ ا�خدمة ملموسية لعدم نظرا

 .التجاري  الاسم حماية

 : الإنتاج نظام مع المس��لك �عاون  درجات تفاوت-8

 ذلك فإ�� يضاأو  للعميل الشرائي السلوك دراسة هو التسو�قية السياسة تخطيط �� البدء نقطة إن

 أداء لتحس�ن وهذا محدد �ش�ل التعاون  إ�� ميلھ وتحديد ا�خدمات مجال �� مساهمتھ مش�لة دراسة ضرورة

 :أصعب مشا�ل يث��انان ذلوال التالي�ن السؤال�ن ع�� الإجابة خلال من ا�خدمة

 .السلوك؟ هذا ع�� ل�حصول  عملھ يمكن الذي فيھ؟وما المرغوب السلوك ماهو -

 : العميل ذهن �� ا�خدمة صورة -9

 تصور  لديھ من ف�ل محددة، وغ�� مائعة فكرة عن عبارة صور��ا فإن ا�خدمة ملموسية لعدم نتيجة

 ملموس �ش�ل الشراء قرار يؤخر مما ل�خدمات بالنسبة الأمر و�ختلف المادية للسلع ا�ختلفة العلامات عن مع�ن

 للعنصر نتيجة لآخر وقت من اختلافها عليھ ي��تب الذي الأمر ا�خدمات أداء طر�قة آلية لعدم نظرا

 .فعالي��م ودرجة ا�خدمة مقدمي بتفاوت ا�جودة متفاوتة تاخدم  يقدم الواحد البشري،فالمطعم

 1اس��اتيجيات المتبعة �� �سو�ق ا�خدمات:طلب الرا�ع :الم-

الأمر الذي  ،لقد أدت ا�خصائص المم��ة ل�خدمات إ�� حدوث مشا�ل �سو�قية كب��ة بقطاع �خدما�ي

من هذه مشا�ل و�يجاد حلول لها التجأت المؤسسة ا�خدماتية  و�حد،أبطأ عملية استخدام مفاهيم التسو�قية

 إ�� �عض الاس��اتيجيات التسو�قية.

 فيما يخص عدم الملموسية:-1

رغم أن الوسائل و الأدوات  ونظرا لصعو�ة التقييم واختيار الز�ون للعروض التسو�قية ل�خدمة

ا�خدمات لأن أوجھ ال��ك�� تختلف بي��ا، فنجد  ال��و�جية المتاحة �� السلع المادية يمكن استخدامها �� حالة

 المؤسسة المنتجة للسلع المادية ترتكز ع�� المنافع غ�� الملموسة المصاحبة لاس��لاك منتجها: الإشباع، الراحة...

بينما المؤسسة ا�خدماتية تحتاج �� سياس��ا ال��و�جية �جذب انتباه الز�ون و اهتمامھ بال��ك�� ع�� إبراز 

 الملموسة و ال�ي يمكن تقسيمها إ��: ا�جوانب

مثل التكنولوجيا المستعملة �� إنتاج ا�خدمات �الطائرات المستخدمة ��  جوانب متعلقة بالتسهيلات المادية: -أ

 النقل ا�جوي أو آلات الصرف المتطورة...

� الأداء مثل: عمال ��م �ا��م و كفاءاتتمثل �� جهود الأفراد و مهار  جوانب متعلقة بالتسهيلات البشر�ة: -ب

 الفنادق، مضيفي الأطباء، أو المستشار�ن...

                                                            
 30ص2021 ،سور�ا ،ا�جامعة الاف��اضية ،أجازه �� العلوم الإدار�ة ،اتصالات التسو�قية المت�املة ،د نار�مان عمار1
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 فيما يخص الإجراءات ا�خاصة بالتسع��:-2

�� الأمر، ف�ي تحاول استخدام محاسبة جيدة  عراقيلمن  ماتيةنظرا لك��ة ما تواجهھ المؤسسات ا�خد

للت�اليف سعيا لز�ادة الأر�اح أي تحقيق ما �عرف " بالعقلنة الاقتصادية ". و هذا صعب جدا �سبب اعتمادها 

عل��ا �شغيل من الأفراد أي تطبيق سياسة  يلزمع�� العنصر البشري و الذي يمثل أهم عنصر �� الت�اليف لذا 

لم�ان المناسب، هذا من جهة و من جهة أخرى �ستوجب عل��ا التحكم قدر الإم�ان �� ت�اليف الرجل المناسب �� ا

 التجه��ات المساهمة �� أداء ا�خدمة.

�� هذه ا��ا مثل ا�خدمات الهاتفية...، وأحيانا ع�� ا�خدمة دون تواجده بالمؤسسة ذز�ون يحصل ال

عنصر�ن الزمن و المسافة، كما تجدر الإشارة إ�� أن ع��  � المؤسسة أن �سعر خدما��ا بناءا�حالة ينب�� ع�

والدعم التق�ي أو المادي يلزم المنظمة بوضع أسعار تتناسب و حق هذه المشاركة  ز�ون التفاعل ا�حاصل ب�ن ال

 �ساهم �� إنتاج ا�خدمة.ز�ون �التخفيضات �� السعر، مثلا باعتبار أن ال

 فيما يخص عدم التجا�س:-3

ية المؤسسات ا�خدماتية إ�� ز�ادة الاهتمام بقياس جودة ا�خدمة حيث أ��ا دفع وجود هذه ا�خاص

تختلف من فرد لآخر و تتأثر بأداء مقدم ا�خدمة و مس��لكها �� نفس الوقت، و ح�ى تزداد ثقة العميل �� ا�جودة 

ا�خدمة إذا  المتوقعة ل�خدمة تبنت أغلب المؤسسات استعمال وسائل ذات تكنولوجيا عالية و بصفة مكثفة، لأن

صارت آلية استطعنا تثبيت مستواها مثل آلة توزيع القهوة و المشرو�ات... أما فيما يخص ا�خدمات �عتمد بقدر 

كب�� ع�� العامل البشري �ا�خدمات الاستشار�ة والمطاعم... ا�خ. فقد قدم �عض العلماء عدة اق��احات لتحس�ن 

 تقديم ا�خدمات و ��:

ا�خدماتية لسلوك الأفراد فيما يتعلق بمدى قبولهم أو �غي�� أو تجديد بخصوص طر�قة تقديم دراسة المنظمة  -أ

 ا�خدمة و محاولة إقناعهم بذلك و العمل ع�� رفع الو�� التسو�قي لد��م.

 �غي�� نمط اس��لاك الفرد ل�خدمة و خاصة بالنسبة لتوقيت ا�حصول عل��ا. -ب

 .ز�ون العمل ع�� أداء ا�خدمات وفق احتياجات و رغبات �ل  ان��اج مدخل �خ��ي لتقديم ا�خدمة أي -ج

 عدم تملك ا�خدمة:-4

�شعر بالسعادة عند تملكھ للسلعة، و بما أن الأمر مستحيل بالنسبة ل�خدمات فإنھ  بطبيعة الفرد أن

اس��لاك يتوجب ع�� مدراء التسو�ق �� المؤسسات ا�خدماتية أن �ستخدموا �عض الدلائل المادية ال�ي �ش�� إ�� 

الفرد ل�خدمة و تو�� بملكي��ا، من أمثلة ذلك: العضو�ة �� مختلف النوادي ا�خاصة بالمؤسسة أو الهدايا ال�ي 

 تقدم ع�� رحلات مؤسسات الط��ان.

و أخ��ا يمكننا القول: أن نقطة البدء �� تفهم أي �شاط بصفة عامة أن ي�ون هناك اتفاق �س�ي ع�� 

الكث�� من ا�جدل حولها و كذا عن إدماج التسو�ق بقطاع ا�خدمات، فقد جاء  �عر�ف ا�خدمات و ال�ي أثارت
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متأخرا للأسباب المفصلة سابقا و ال�ي م��ا طبيعة ا�خدمة السبب الرئي��ي، كما تب�ن أن هذه الأخ��ة تؤثر ف��ا 

�� هذا الصدد أشرنا إ�� عددا من المشا�ل المتعلقة بتسو�قها سواء ع�� المؤسسة ذا��ا أو العميل أو �� ا�جتمع، و 

�عض الإس��اتيجيات ال�ي تنتجها المنظمات قصد المعا�جة و التقليل من حدة هذه المشا�ل، ح�ى يحصل 

 المس��لك �� ال��اية ع�� خدمة جيدة و متم��ة.

 :الانفصالية عدم يخص فيما-5

 المنظمة ع�� �ستوجب عنھ الناجمة والمشا�ل واس��لاكها ا�خدمة تقديم لعملية ال�حظي لل��امن نتيجة

 أفضل خدمات تحقيق أجل من وهذا لفائد��م، وتأهيلية تدر�بية برامج ووضع بدقة ��ا العامل�ن انتقاء ا�خدمية

 مقدم ب�ن العلاقات توطيد الاتصال،قصد ووسائل طرق  وتحس�ن اختيار ضرورة عن فضلا و�رضا��م، لعملا��ا

 ف��ة وطول  الأو�� الفحص �عد لمرضاه طبيب كمتا�عة وأثناء ا�خدمة �عد ما تصالاتا مثلا والعميل ا�خدمة

 إدارة إ�� إضافة وصولهم �حظة ح�ى بالر�اب الطائرات مضيفي واهتمامات وا�شغالات أحيانا �عدها وح�ى العلاج

 .المنظمة وممثلة العميل ب�ن التفاعل ب�حظات �عرف وال�ي الصدق �حظات

 من العديد فإن ا�خدمات مقدمي بإم�انيات محدودة �غطيھ أدى والنطاق ا�خدمة تقديم لأن ونظرا

 خدمات �غطيھ الذي ا�جال يجعل هذا لكن خدما��ا لتوزيع لمباشرا التوزيع قناة أسلوب �ستخدم المنظمات

 :التوزيع،فمثلا �� الوساطة استخدام أي ا�خدمة لأداء موقع من أك�� استخدام عل��ا يوجب مما ضيقا المؤسسة

 القضاء و�التا�� للأفراد لتقر���ا ا�جغرا�� نطاقها وتوسيع ا�خدمات �شر �� �ساهم والسياحية البنكية الفروع

 .العزلة مش�لة ع��

 :  ا�خدمة فنائية خص فيما-6

 تخز�ن إم�انية لعدم نظرا والطلب العرض ب�ن للتوفيق المنظمة قدرة عدم الأخ��ة هذه يخص ما أهم إن

 الأع�� أو الأد�ى الطلب لمستوى  إما وفقا الإنتاجية طاق��ا مستوى  تحديد المنظمة ع�� �ستوجب ا�خدمات،وعليھ

 لذلك الطلب ز�ادة حالة �� بيعھ فرص لفقدان تتعرض فإ��ا الأول  الطلب مستوى  باعتماد المؤسسة قامت فإذا

 :  التالية الإجراءات بإتباع ملزمة تصبح

 .الطلب �غطية قصد إضافية وقتا العمال �شغيل −

 .ا�خدمة من الوحدة إنتاج زمن تخفيض −

 .أك��ة وديمرد ذات حديثة وتجه��ات آلات استخدام −

 .ا�خدمة أداء �� العميل مساهمة درجة ز�ادة −

 . فقط ا�حاجة عند باستخدامها أمكن،وذلك �لما للطاقة الرشيد الأمثل الاستخدام −

 والآلات بالعمالة المتعلقة الإضافية الأعباء تفادي عل��ا فينب�� للطلب مستوى  أع�� ع�� المنظمة اعتمدت إذا أما

 :الأمر لزم و�ذا الطلب انخفاض عند ا�خدمة نتاجإ �� المستخدمة
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 ع�� مثلا،الاعتماد الأسعار كتخفيض الإغراء وسائل بمختلف وذلك وتحر�كھ الطلب بتنشيط تقوم −

 .الطلب انخفاض عند ع��ا الاستغناء �ستطيع ح�ى �شاطها من جزء �� متعاقدة عمالة

 المنظمة عن الت�اليف عبء �� يز�د لا ح�ى شرا��ا من عوضا ا�حاجة عند إضافية آلات بتأج�� القيام −

 المبحث الثالث: المز�ج التسو�قي ل�خدمات

سنتطرق �� هذا المبحث إ�� المز�ج التسو�قي ل�خدمات حيث لا فرق بينھ و ب�ن المز�ج السل��، و من المهم 

العملية التسو�قية تنطوي ع�� ثلاث عناصر و ��: الأهداف، الإس��اتجية التسو�قية و المز�ج أن نتذكر أن 

� منتجات سواء التسو�قي، حيث أن البداية ت�ون دائما بالمس��لك و ��اية تتعلق بھ أيضا، و أن كلا من هذه �عت�

 .�انت سلعة أو خدمة

 المطلب الأول:منتج ا�خدمات

 �عر�ف المنتج: -1

المنتج مجموعة ا�خصائص المادية وغ�� المادية ال�ي ��دف إ�� إشباع حاجات المس��لك عن طر�ق �عت�� 

قيامھ بالمبادلة �� السوق المس��دفة، وال�ي تتضمن مجموعة من المنافع الوظيفية والمادية والاجتماعية والنفسية. 

ع بي��م شرط أن ي�ون قادرا ع�� إشباع فأن المنتج قد ي�ون �� صورة سلعة أو خدمة أو فكرة أو أي تركيبة تجم

 1تلك ا�حاجات والرغبات.

عرف المنتج بأنھ �ل ما �ستطيع عرضھ �� السوق بأسلوب �شبع ا�حاجة.كما اعت�� المنتج � �وتلر حسب

أيضا انھ مجموعھ من الأشياء المادية والغ�� المادية تطرح �� السوق لها من خصائص ما �شبھ ا�حاجة أو رغبھ 

 و مجموعھ من الأفراد وقد تأخذ عده أش�ال مادية خدمة م�ان تنظيم فكرة �خصيةالفرد أ

و�مفهوم آخر:هو مجموعة المنافع ال�ي يراها المس��لك فيبدي جهوده و�صرف مالھ من اجل اقتناءها 

لإشباع حاجتھ أي أن المنتج هو المعروض المادي أو غ�� مادي �عرض �سعر محدود من اجل استعمال محدد 

 2ل تحقيق قيمة اجتماعية أو خاصة.لأج

 تصنيف المنتجات: -2

يمكن تقييم السلعة من حيث استخداما��ا إ�� سلع اس��لاكية وسلع صناعية، فالسلع الاس��لاكية �عد 

 للاس��لاك ال��ائي والسلع الصناعية ف�ي ال�ي �ستخدم �� الإنتاج التجاري لسلع أخرى 

 يقوم المس��لك �شرا��ا لإشباع حاجات ورغبات أفراد أسرتھالسلع الاس��لاكية: و�� المنتجات ال�ي  −

�� السلع ال�ي �ش��یھا المستعمل الصنا�� لاستخدامھا �� الإنتاجيةبالسلع  ا�س�ى أيضالسلع الصناعية: و  −

 .ةالصناعية والإنتاجيالأغراض 

                                                            
 121،ص658د �ش�� بودية د طارق قندوز،أصول و مضام�ن �سو�ق ا�خدمات،مكتبة طر�ق العلم،دار الصفاء للنشر والتوزيع،عمان ،الأردن،طبعة 1
عدد ،عمجلد السا�تصادية و المالية،د عائشة موزاوي د عبد القادر موزاوي، �سو�ق ا�خدمات ب�ن المفاهيم و اس��اتيجيات، مجلة البحوث الاق2

 23،ص2022،جوان ل الأو 
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 1المطلب الثا�ي:�سع�� ا�خدمات

�سمح بتحديث قيمھ التبادلية ب�ن البائع والمش��ي د أهم عناصر المز�ج التسو�قي بحيث أح�عت�� السعر 

كما أن استمرار المنظمات الأعمال �� أداء عملها و�قا��ا بحاجة إ�� مدخلات تحصل عل��ا من إيرادا��ا ومحدد 

 مقدار هذه الإيرادات والسعر.

، وفقا السعر هو فن ترجمة القيمة �� وقت مع�ن و م�ان مع�ن للسلعة و ا�خدمات إ�� قيمة نقدية

 �عت��، إذ لأي مؤسسةللقيمة المعروضة �� ا�جتمع.و تزداد أهمية السعر كعنصر أسا��ي �� المز�ج التسو�قي 

 �ستمد حيث نجاحها ودرجة الاقتصادي مسارها �� الشر�ات مجرى  ع�� تؤثر ال�ي السياسات أهم من التسع��

 .المس��لك�ن جذب ع�� �عمل بدوره والذي الر�حية ز�ادة أجل من تتخذها ال�ي القرارات �� التسع�� أهمية

 :التالية للأسباب وذلك مؤسسة لأي التسو�قي المز�ج �� أسا��ي كعنصر السعر أهمية وتزداد

 فالسعر ولهذا �سع��ها، تتو�� الدولة �انت إذا بال�لفة تتقدم �ان ولو ح�ى مع�ي سعر لها خدمة أو سلعة �ل أن-

 .التنظيمات من نوع لأي التسو�قي المز�ج عناصر من أسا��ي عنصر

 التوزيع،وتنشيط الإعلان، مثلي الأخر التسو�قي المز�ج عناصرال مع تأث��ها لها التسع�� قرارات أن-

 .ا�خ....المبيعات

 قرار أهمية تظهر كما للموزع�ن تمنح ال�ي معينة،وا�خصومات إعلامية حملات يدعمھ أن يجب العا�� فالسعر-

 التسع�� عملية �شأن الوحيد الأخ�� القرار ذاتھ حد �� ليس السعر تحديد أن �عرف عندما المؤسسة �� التسع��

 ل�ل سعر وتحديد ا�ختلفة والأحجام الأش�ال من ش�ل ل�ل سعر تحديد م��ا مكملة أخرى  قرارات عدة هناك بل

 .أحيانًا منطقة

 2أهداف التسع��: -1

 �� حد ذاتھ و ال�ي تظهر ��:ترتبط أهداف التسع�� بأهداف التسو�ق 

 ا�حافظة أو تحس�ن ا�حصة السوقية. −

 �عظيم الأر�اح و ز�ادة معدل الشراء للمنتجات. −

 استقرار الأسعار و القدرة ع�� مواجهة المنافسة �� السوق. −

 ا�حافظة ع�� العملاء ا�حالي�ن و جذب عملاء جدد عن طر�ق سياسات سعر�ة مرنة. −

 مستخدمي السلعة.ز�ادة الطلب من غ��  −

 أساليب و مداخل تحديد السعر: -2

                                                            
 33ص2017 /2016 ،جامعھ البو�رة،�ليھ العلوم الاقتصادية والتجار�ة  ،تخصص �سو�ق وا�خدمات ،�سو�ق ا�خدمات،د احمد طحطاح 1
 34،نفس مرجع سابق،صت�سو�ق ا�خدما،د احمد طحطاح 2
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و �عت�� هذه الطر�قة من أ�سط أساليب التسع�� و الأك�� شيوعا، و وفقا  التسع�� ع�� أساس الت�لفة: -

 لهذه الطر�قة يتحدد السعر �الآ�ي:    

 السعر = الت�اليف ال�لية + هامش الر�ح.

المنتج أحد القوى الأساسية ال�ي تحدد سعر المنتج، : �عت�� الطلب ع�� التسع�� ع�� أساس الطلب -

فبينما تضع الت�اليف ا�حدود الدنيا للسعر الذي يمكن أن �عطي للمنتج الأرضية، فإنما مستوى الطلب يضع 

ا�حدود القصوى لما �ستطيع المس��لك دفعھ ( السقف ). و بالتا�� فإن الطلب ع�� المنتج �عكس السعر الذي 

حققة من المنتج مع السعر �لك مستعد ل�حصول ع�� المنتج، و الذي عنده تتساوى المنفعة ا�ي�ون عنده المس�

 .المعلن

تقوم هذه الطر�قة ع�� �سع�� المنتجات، مع الأخذ �� ع�ن الاعتبار  التسع�� ع�� أساس أسعار المنافس�ن:

 �ق بالمؤسسة و ��:أسعار السوق لمواجهة المنافسة و هناك ثلاث بدائل مطروحة أمام مدير التسو 

 التسع�� �� مستوى المنافس�ن. -

 .التسع�� أقل من مستوى المنافس�ن -

 ا�جديدة ع�� إس��اتجيت�ن هما: اعادة ما تب�ي المؤسسة  �سع�� منتجا��

 الدخل،ومرونة فئات حسب المتباينة السوق  �� الإس��اتيجية هذه �ستعمل: السوق  طإس��اتيجية كش-1

 السوق  �� الأو�� الفئة إ�� السعر هذا يوجھ ا�جديد،بحيث للمنتج مرتفع سعر تحديد يتم حيث المنتج ع�� الطلب

 المنتج لسعر التدر��� التخفيض سياسة تبدأ ذلك �عد مرتفعا، السعر �ان مهما المنتج ع�� ا�حصول  ��مها وال�ي

 .متتا�عة زمنية ف��ات ع��

 للمنتج منخفض سعر بتحديد المؤسسة قيام ع�� الإس��اتيجية هذه تقومالسوق: من التمكن إس��اتيجية -2

 .السوق  من كب�� حجم ع�� وا�حصول  المبيعات من قدر أك�� تحقيق ��دف ا�جديد،

 :م��ا نذكر للتسع�� أخرى  كسياسات وهنا

 .للمنتج الاجتماعية الإم�انية حسب الأسعار تحدد أي: الم�انة أسعار-

 .النفسية الأسعار-

 ..  ال��و�جية الأسعار-

 المطلب الثالث: توزيع ا�خدمات

�عتمد كث�� من منظمات الأعمال �� بيع منتجا��ا إ�� المس��لك ال��ائي ع�� الوسطاء سواء �� الأسواق 

 ا�حلية أو الأسواق الأجنبية، أي أ��ا قد لا تبيع أو تتعامل مباشرة مع العملاء أو المس��لك�ن ال��ائي�ن.
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مجموعة النشاطات ا�حققة من طرف المنتج�ن أو المسوق�ن بداية من ان��اء عملية الإنتاج إ�� مفهوم التوزيع هو 

أن تبقى صا�حة للاس��لاك �� الوقت المناسب والم�ان المناسب وتحت الأش�ال والكميات الموافقة �حاجات 

 1المس��لك.

من خلالها بتوف�� السلعة �مكن التمي�� ب�ن سياست�ن للتوزيع، تقوم المؤسسات و : سياسة التوزيع -1

 2:�� الم�ان والوقت المناسب وهما

 سياسة التوزيع المباشر:  -أ

مبدأ هذه السياسة هو قيام المنتج بتوزيع منتجاتھ دون الاعتماد ع�� منشآت التوزيع المتاحة �� السوق، 

خدام المنتج لسياسة أي أن عملية الاتصال ب�ن المنتج والمس��لك تتم بطر�قة مباشرة، وهناك عدة أسباب لاست

 التوزيع المباشر أهمها:

عدم مشاركة الوسطاء �� عملية التوزيع، يؤدي إ�� تخفيض ت�اليف الإنتاج و�التا�� توف�� هوامش الر�ح  −

 .ال�ي �ان سيحصل عل��ا الوسطاء ومنھ تحقيق ر�ح أفضل

وع�� جهوده البيعية لضمان عملية الاتصال المباشر مع المس��لك للمنتج الرقابة التامة للسوق تضمن  −

 .فعالي��ا

 .محاولة التخلص من ا�خزون والبحث عن أسواق جديدة −

 :لتوزيع الغ�� المباشراسياسة  -ب

هو عملية اتصال المنتج بالمس��لك عن طر�ق وسيط، أي بصفة غ�� مباشرة، و�تم استخدام الوسطاء 

ال�ي تواجهها معظم المؤسسات، وال�ي يمكن حلها كحلقة وصل ب�ن المنتج والمس��لك �سبب العديد من الصعو�ات 

 :عن طر�ق هؤلاء الوسطاء والموزع�ن، ومن ضمن هذه المشا�ل نذكر

 البعد ا�جغرا��:-

 هور الأسواق ا�حليةظالمؤسسة و�خامة إنتاجها ونظرا ل تزايد المسافة ب�ن المنتج والمس��لك، نتيجة لك�� حجم

 :السلعة-

ما  المطلوب، �� حتما تلك السلعة ال�ي تقدم �� الوقت والم�ان المناسب�ن للمس��لك وهذا�ل سلعة تحقق الإنتاج 

 .يضمنھ الوسطاء

 القرب من الأسواق:-

نتيجة تمركز الوسطاء جغرافيا بالقرب من المس��لك�ن أن الوسطاء �عت��ون مركز هام للمعلومات عن طر�ق مد 

 .وردود فعلهم عن السلع المعروضة، اتجاهات الطلب وغ��هاالمنتج بالمعلومات حول أذواق المس��لك�ن 

 تقليل ا�خزون:-

                                                            
 55�سو�ق ا�خدمات،نفس مرجع سابق،ص ،د عبد ا�خالق باعلوي 1
 29،نفس مرجع سابق،صاثر التخطيط الاس��اتي�� لتسو�ق ا�خدمات ،د محمد حسن ع�� ب�ي مصطفى2
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بمع�ى أنھ باعتبار الوسطاء حلقة اتصال ب�ن المنتج والمس��لك يمكن للمؤسسة من نقل �عض ع�ئ التخز�ن إ�� 

 .الوسطاء ح�ى ت�ون السلعة متاحة ح�ن يطل��ا المس��لك

 

 أنواع التوزيع: -2

 يص�ح لمنافذ،ل ا� استعمال يتم متاحة،حيث بيع نقطة �ل ع�� المنتج توف�� خلالھ من يتم:  المكثف  التوزيع -أ

 :بـ تتم�� وال�ي الميسرة للسلع التوزيع من النوع هذا

  .عل��ا كب�� طلب - 

 .عال شراء معدل - 

 .منخفض سعرها - 

 .البيع �عد ما خدمات تتطلب لا - 

 .للاستعمال خاصة تتطلب لا- 

 م��ا محدودة كميات تباع ،أي المنافذ �عض انتقاء خلال من المنتجات توزيع فيھ يتم: الانتقائي التوزيع-ب

 :بـ السلع هذه البيع،وتتم�� يخص فيما خاصة معرفة السلع من النوع هذا و�تطلب

 .ما نوعا مرتفع سعرها - 

 .البيع �عد ما خدمات تتطلب - 

 .معينة لمدة ضمان تقديم مع تباع - 

 :يقومهذاالنوععلىاختيارموزعوحيدفيمنطقةجغرافيةيتكفلبتوزيعالسلعة،وتتم��هذهالسلعبـ:  ا�حدد التوزيع-ج

 .البيع �عملية متخصصة جد معرفة تتطلب - 

 .البيع عملية يخص ما �� موظف�ن ت�و�ن تتطلب - 

 .الأحيان أغلب �� رتفعلما سعره - 

 .عمعت��ة للموز طلب إعتمادات مالية تت -                 

 1المطلب الرا�ع:ترو�ج ا�خدمات

�عد ال��و�ج سلاح الاتصال ا�خاص بالمز�ج التسو�قي و الدور الفعال و الأسا��ي للنشاط ال��و��� و هو 

القيام بإخبار، إقناع و تذك�� المس��لك�ن ح�ى يقومون بالاستجابة للمنتجات ( سلع أو خدمات) ال�ي تقدمها 

الاستجابة المطلو�ة من قبل المس��لك�ن يمكن أن تأخذ عدة أش�ال أو صور، ابتداء من معرفة المؤسسة لهم و 

 المنتجات و ان��اء �عملية شراءها.

                                                            
 55ص2009/ 2008 ،جامعھ �ليھ العلوم الاقتصادية والعلوم التسي�� ،سكيكدة ،دور سياسة ال��و�ج �� التسو�ق ا�خدمات المصرفية ،رحيم نور الدين1



 الفصل الأول:أساسیات ومفاھیم حول تسویق الخدمات
 

22 
 

يقصد بال��و�ج استخدام المؤسسة �جميع ا�جهود و الأساليب ال�خصية و الغ�� �خصية لإخبار 

كيفية الاستفادة م��ا و إقناعھ بالتعامل معها أو الز�ون الفعال با�خدمة المتاحة و شرح مزاياها و خصائصها و 

 اقتناء مبيعا��ا لذلك فإن عملية ال��و�ج تقوم ع�� عنصر�ن رئيسي�ن:

يتم نقلها إ�� العميل بالصورة  مجموعة مناسبة من ا�حقائق و المعلومات عن المؤسسة و خدما��ا، بحيث-

 الش�ل المناسب�ن.و 

 التعامل مع المؤسسة و الاستفادة من خدما��ا لإشباع حاجاتھ.إقناع هذا العميل بأهمية و ضرورة -

 :ي�� فيما هذه الأهمية إبرازيمكن : ال��و��� النشاط أهمية )1

 الاتصال تحقيق �� �ساهم �وسيلة ال��و��� النشاط يجعل والمش��ي،مما البائع ب�ن المسافة �عد −

 .الطرف�ن ب�ن والتفاهم

 �س��لكها �ان �سلع جديدة سلع للمس��لك�ن،إحلال بالنسبة الشراء قرار ع�� ال��و��� النشاط يؤثر −

 .قبل من

 الوحدة �لفة تخفيض ع�� يؤثر المبيعات،وهذا من عا�� مستوى  إ�� للوصول  ال��و��� النشاط ��دف −

 .المنتجات من عدد أك�� ع�� الثابتة الت�اليف توزيع خلال من الأسعار تخفيض إ�� بدوره يؤدي المنتجة،وهذا

 وهذا الإنتاج، ت�اليف �عد الثانية المرتبة �� تأ�ي كب��ة،و�� ال��و��� للنشاط ا�خصصة الم��انية إن −

 .التسو�قي النشاط مجال �� الفعال ا�حيوي  النشاط ��ذا الكب�� الاهتمام يب�ن ما

 موسمها،مما خارج مش��يات بخلق للعلامة المس��لك ثقة من يز�د أنھ ،إذالمنتج دوران يز�د ال��و�ج −

 .السوق  من كب�� حجم وتأخذ مبيعا��ا رقم �� والز�ادة المؤسسة صورة تحس�ن إ�� يؤدي

 البيع،و�ثبط العمليات جميع التجاري،ويسهل التوسع تقنيات مختلف تطو�ر �� ال��و�ج �ساهم −

 التعاملات �� والز�ادة التنمية إ�� يؤدي عالمية،مما أو �انت المؤسسات،وطنية ب�ن الغموض ومختلف العراقيل

 .الاقتصادية

 1من ب�ن الأهداف العامة لل��و�ج نجد ماي��:أهداف ال��و�ج: )2

 .خلق الو�� والاهتمام با�خدمة والمنظمة ال�ي تنتجها −

 .تمي�� عرض ا�خدمة والمنظمة ال�ي تنتج ا�خدمة عن المنظمات المنافسة −

 .إيصال ووصف فوائد ا�خدمات المتوفرة −

 .جيدة لمنظمة ا�خدمةا�حصول ع�� سمعة  −

 .الز�ون �شراء واستعمال ا�خدمةإقناع  −

                                                            
 56ور الدين،نفس مرجع السابق،صرحيم ن1
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إن الهدف من أي جهد ترو��� هو بيع ا�خدمة من خلال الإعلام والإقناع والتذك��، لكن هذه الأهداف   −

 .تختلف باختلاف طبيعة �شاط المنظمة

 1و يت�ون من العناصر التالية:المز�ج ال��و���: )3

 : الإعلان -أ

العناصر المهمة �� المز�ج ال��و��� الذي �عتمد عليھ المؤسسة �� تقديم المعلومات ع��ا و يمثل الإعلان أحد 

 عن خدما��ا إ�� ز�ائ��ا �� السوق.

�عرف الإعلان بأنھ الوسيلة غ�� ال�خصية لتقديم الأف�ار، السلع و ا�خدمات، و ترو�جها بواسطة جهة 

 معلومة مقابل أجر مدفوع.

 : واعأن عدة ع�� الإعلان و�تم

 .وخدما��ا المؤسسة عن والبيانات بالمعلومات الز�ون  إمداد هو:إعلامي إعلان-

 .وخصائصها المؤسسة تقدمها ال�ي والمنتجات با�خدمات الز�ائن �عرف:�علي�ي إعلان-

 .وت�لف��ا ا�خدمة ع�� ا�حصول  بأماكن الز�ائن �عر�ف:إرشادي إعلان-

 .المنافسة المؤسسات تجاه المؤسسة تقدمها ال�ي ا�خدمات إظهار �ع�ي وهو:تناف��ي إعلان-

 صلة ع�� الز�ائن ي�ون  ح�ى ومم��ا��ا المؤسسة تقدمها ال�ي با�خدمات الز�ائن بتذك�� يتعلق وهو:تذك��ي  إعلان-

 .بالمؤسسة

 يمكن الإعلان عن ا�خدمات من خلال عدة وسائل:

 ال�حف و ا�جلات. -

 الإذاعة المرئية و المسموعة. -

 الملصقات و ال��يد المباشر. -

 الان��نيت. -

 : البيع ال�خ��ي -ب

يمثل البيع ال�خ��ي أحد العناصر الأساسية �� المز�ج ال��و��� لأي مؤسسة من المؤسسات، و �عتمد 

تقديم هذه المنتجات تقديم المنتجات الملموسة و غ�� الملموسة ع�� الأفراد الذين يتم تدر���م و إعدادهم ل

مقابلة الز�ائن و الرد ع�� استفسارا��م و التعرف ع�� رغبا��م، و شرح المزايا ال�ي �عود عل��م من و ا�خدمات، و 

 استخدامهم لهذه المنتجات وا�خدمات.

                                                            
ة قاصدي بلبا�� عبد الن�ي،دور التسو�ق الداخ�� �� تحقيق جودة ا�خدمات المصرفية ثم كسب رضا الز�ون ،رسالة ماجستي�� فرع  علوم التسي��، جامع 1

 55ص2020مر�اح ،ورقلة،



 الفصل الأول:أساسیات ومفاھیم حول تسویق الخدمات
 

24 
 

�قوم املون مع ا�جمهور إعدادا جيدا، و �قوم نظام ا�خدمات ال�خصية ع�� إعداد الموظف�ن الذين يتعو 

حل تلك المشكلات و تقديم كلاتھ و إم�انية إشباع هذه ا�حاجات و رجل البيع بالتعرف ع�� حاجة الز�ون ومش

 النصيحة لھ.الرأي و 

ع جيد �� ذهن الز�ائن لمندوب البيع مسؤولية كب��ة �� تحس�ن صورة و سمعة المؤسسة و خلق انطباو 

 المرتقب�ن.ا�حالي�ن و 

 تنشيط المبيعات: -ج

القص��، من خلال تنشيط و حث المس��لك�ن  ��دف هذا النشاط إ�� ز�ادة مبيعات الشركة �� الأجل

ا�جدد ع�� اقتناء منتجات جديدة، و تقديم حوافز للمس��لك�ن المداوم�ن ع�� اس��لاك منتجات الشركة، لز�ادة 

 معدل الاستخدام، كما �ستخدم �حفز موزع�ن و رجال البيع ع�� تصر�ف المنتجات و ز�ادة فعالية أدا��م.

 م عدة وسائل موجهة للمس��لك�ن نذكر ع�� سبيل المثال:و لتنشيط المبيعات �ستخد

 تقديم عينات مجانية و مسابقات. -

 تقديم الهدايا المرتبطة �شراء أك�� من وحدة من المنتج -

 تخفيضات �� السعر �� حالة شراء أك�� من وحدة. -

 و م��ا وسائل موجهة إ�� الموزع�ن:

 جائزة لأحسن موزع. -

 المنتجات و غ��ها.وسائل مساعدة لعرض  -

 الإعلام:-د

�ستخدم الإعلام �وسيلة ل��و�ج السلع و ا�خدمات باستخدام وسائل الإعلام ا�جماه��ي، و ال�ي من 

خلالها تتم إذاعة معلومات تأخذ الطا�ع الإخباري عن المؤسسة و قدرا��ا دون مقابل مادي مدفوع من المؤسسة 

 بطر�قة مباشرة.

و الأخبار المنشورة ع�� أ��ا حقيقة �املة الصدق، و ليس ع�� أ��ا إعلان و ينظر الز�ون للمعلومات 

� مدفوع الأجر، خاصة أن الإعلام لا تتحكم المؤسسة �� صياغتھ أو محتواه، بل يقوم بصياغتھ محرر ا�خ�� �

 .وسيلة الإعلام

 

 العلاقات العامة و النشر:-ه

أو ع�� المؤسسة ما و ذلك من خلال تقديم و �� عملية استمالة غ�� �خصية للطلب ع�� منتج ما، 

�عض الأخبار التجاري �� وسائل منشورة أو من خلال تقديم المنتج أو المؤسسة ع�� الإذاعة، التلفز�ون، المسرح 

 و يختلف النشر عن الإعلان �� أن ت�لفتھ لا يتحملها المسؤول ع��ا.
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 الفصل:خلاصة  

�� المؤسسات ا�خدماتیة المعاصرة، مثلما یلعب دوره ��  التسو�قھ ال�ي یلعب ةميتت�ح جلیا مدى الأھ

 نلاك يتماشياھوالإستمجال المنتجات، فالاختلاف یكمن �� �ون طبیعة ا�خدمة غ�� ملموسة ولا تخزن، فالإنتاج 

 يالمز�ج التسو�ققسما واحدا، كذلك یجب الاستعمال الفعال لعناصر  ي�ونانھ نتاج ا�خدمة و�سو�قمعا، إذن إ

 .لسوقيةا اوحصتھ ، ثم �� مردودیتھاأولاالملائمة وال�ي تمكننا من التحكم �� منتوج المؤسسة 
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لفصل الثا�ي:ا  

دراسة حالة و�الة التجار�ة  

 لاتصالات ا�جزائر سيدي ع��
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 تمهيد       

مفاهيم  بدراسةوذلك  الأول �� الفصل  إليھسعيا منا لاستكمال ا�جانب النظري الذي تطرقنا 

لمؤسسھ اتصالات ا�جزائر مستغانم  ةحال بدراسةقمنا  ،ل�خدمةالتسو�قي  جالتسو�ق ا�خدمات والمز� وأساسيات

حيث  ةتجار� ةمنافس مأما ومفتوحةسيدي ع�� هذا ا�جمع المتمركز �� سوق متغ��ه � التجار�ة بالو�الةتحديدا 

تحس�ن خدما��ا ال�ي تقدمها للز�ائن وذلك من خلال تلبيھ احتياجا��م ��دف  إ���س�� مؤسسھ اتصالات ا�جزائر 

 .بما يتوافق مع رغبات ومتطلبات الز�ائن ةعالي ةذات جود منتجاتبا�خروج 

 ؤسسةمعموميات حول  إ�� الأول سنتطرق من خلال المبحث  ،و�التا�� من خلال هذا الفصل التطبيقي

اتصالات ا�جزائر  لمؤسسةالمبحث الثا�ي سنتعرف ع�� المز�ج التسو�قي  أماة،عام ةا�جزائر بصف تاتصالا 

 بمستغانم.
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تقديم عام لمؤسسة اتصالات ا�جزائرالمبحث الأول:   

 المطلب الأول: �حة عن مؤسسة اتصالات ا�جزائر 

 تقديم مؤسسة اتصالات ا�جزائر: )1

منذ الاستقلال أسندت مهام �سديد قطاع ال��يد والمواصلات إ�� وزارة ال��يد والمواصلات ع�� اعتبارها 

وتنمية شبكة الاتصال الهاتفية من اجل تلبية  مؤسسة عمومية تا�عة للدولة. وال�ي أخذت ع�� عاتقها تطو�ر

الطلبات الم��ايدة ولتحقيق الأهداف المسطرة �� ا�خططات العمومية ا�ختلفة والمتعاقبة. حيث تم توزيع مراكز 

المسؤولية ع�� ثلاثة مستو�ات: المركز�ة، ا�جهو�ة، الولائية و�انت مؤسسة ال��يد والمواصلات �عيش ضمن بيئة 

الاحت�ار الشبھ الك�� للسوق. و�� خصم التحو�لات  ��إىأدوجود للمنافسة أمامها �� السوق وهذا ما ثابتة لا 

 1البيئية ا�خارجية وال�ي أثرت ع�� المؤسسة مما أدي إ�� ظهور عدة سلبيات نذكر م��ا:

 تدهور ا�خدمة العمومية −

 ز�ادة الطلبات ا�جمهور ع�� الطلبات ا�جديدة لا يمكن للمؤسسة تلب��ا  −

 ضعف الاستثمارات −

 نقص التحكم �� التكنولوجيا ا�جديدة −

ونظرا للتطور حاصل �� التكنولوجيا الإعلام والاتصال باشرت الدولة ا�جزائر�ة كغ��ها من الدول العميقة 

المؤرخ ��  03/2000صلاحات بموجب القرار الوزاري رقم / وال��يد، قد تجسدت هذه الإ  �� قطاع المواصلات

سنوات حيث  4والذي وافق ع�� تمو�لھ البنك الدو�� للإ�شاء والتعم�� خلال مدة معينة لا تتجاوز  2000اوت05

ع�� هذا المشروع، و�موجب تم  والإشرافع�� وزارة ال��يد والمواصلات  الإصلاحاتتقوم وحدة التنسيق والمتا�عة 

 2:اءإ�ش

صنا�� ��تم ب�ل ما هو وو�� مؤسسة عمومية ذات طا�ع تجاري :(Algérie post) ا�جزائرمؤسسة بر�د -ا

 :��إخاص بال��يد وخدماتھ وتنقسم 

 متمثلة �� برقيات العادية والسريعةا�خدمات ال��يدية: −

و�ع�ي �ل ما هو نقدي وتحو�ل المال من الص�وك ال��يدية وا�حوالات  :ا�خدمات المالية ال��يدية −

 western unionـ   ما �عرف ب أوالدول  �والتحو�ل السريع للمال ع�

                                                            
 www.algerietelecom.dz:21/04/2022موقع اتصالات ا�جزائر، تار�خ التحميل 1
 www.algerietelecom.dz:21/04/2022موقع اتصالات ا�جزائر، تار�خ التحميل 2
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ائر: -ب  اجتما�� برأسمال أسهم اتذ اقتصادية عمومية مؤسسة و��: telecomمؤسسة اتصالات ا�جز

 الاتصالات. مجال �� تنشط

الذي  مشوارهامن اجل إتمام  2003جانفي  01و�انت الانطلاقة الرسمية لمؤسسة اتصالات ا�جزائر �� 

بدأتھ منذ الاستقلال. لكن ��دف مغايرة لما �انت عل��ا قبل هذا التار�خ. و�� مؤسسة عمومية ذات أسهم تقع �� 

دينار جزائري والم�جلة �� ال�جل  50.000.000.000مالها الاجتما�� ب  رأسولاية ا�جزائر العاصمة يقدر 

  :ولها عدة فروع �� b 0018 0 83 02تحت رقم/  2002ماي  11التجاري رقم 

ائر  -ج  دينار جزائري متخصصة  100.000.000مال لها يقدر ب  برأسو�� مؤسسة :*مو�ليس* للان��نتا�جز

 .النقال �� ا�جزائر  الهاتف متعام�� أهم مو�يليس �عت��،و �� الهاتف ا�خلوي 

ائر الفضائية -د مال اجتما�� قدره  برأسو�� مؤسسة ):Algérietélécomsatellite(اتصالات ا�جز

 .ل والأقمار الصناعيةاتدينار جزائري متخصصة بتكنولوجيا الس 1.000.000.000

ولاية بمدير�ات عملية بإضافة ا�� مدير�ات  48مؤسسة اتصالات ا�جزائر تتواجد ��  نأسبق نجد  اومم

 .صمة وقسنطينة ووهران اإضافية �� ا�جزائر الع

حيث أو�لت لھ  ،تكنولوجيا الان��نتوهو فرع أسا��ي متخصص �� :"جواب" للإن��نت اتصالات ا�جزائر

التعليم  مهمة تطو�ر وتوف�� الان��نت ذو السرعة الفائقة، وللإشارة ف�ل قطاعات النشاط الك��ى �� البلاد:

ا�خ) مر�وطة حاليا �شبكة  .….، ا�حروقاتالإدارة، الت�و�ن الم�ي، ال�حة، ةالوطني ال��بيةالعا��، البحث، 

 الان��نت.

 1هي�ل تنظي�ي يت�ون من : وتحتوي مؤسسة اتصالات ا�جزائر ع��

 الرئيس المدير العام-

هو رئيس مجلس الإدارة و �عد المسؤول الأول عن الأعمال القائمة حيث يتو�� مع مساعديھ مهمة تحقيق 

 الأهداف المرسومة من قبل المصا�ح المتخصصة و من مهامھ

 .السهر ع�� ا�حفاظ ع�� ا�حصص �� السوق  -

 .المنافسةتطو�ر ثقافة الشركة �� سوق  -

 .تطو�ر التسو�ق العم�� -

 .السهر ع�� تطبيق ال��امج الموافق عل��ا و التنسيق ب�ن المصا�ح -

 .مراقبة �سي�� النشاطات ا�ختلفة �� المؤسسة من خلال التقار�ر ال�ي تصل إل��ا من المصا�ح ا�ختلفة -

 .النظر �� الاق��احات المقدمة -

 .الشركةا�حافظة ع�� الس�� ا�حسن و العادي ��  -

                                                            
 .08/12/2021مقدمة من طرف و�الة التجار�ة سيدي ع��،وثائق 1
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 و تنحصر مهامھ فيما ي��::مدير�ة التخطيط-

 .التغذية الإعلامية العامة- -

 .تطبيق المهام المو�لة عند طلب رئيس المدير العام- -

 .التنسيق ب�ن المدير�ات ع�� المعلوماتية- -

 .الاطلاع ع�� �ل ما يخص الفوات�� من تخليص أو عدم تخليص أو �عطلات أو ما شابھ ذلك -

 :العامةالمفتشية -

 :و ت�ون تحت رقابة مباشرة للمدير و �� م�لفة ب

 .مراقبة قاعدة الأعمال السنو�ة- -

 .تنفيذ المهام المفاجئة للتفتيش بطلب من المدير العام �خصيا- -

 .القيام بتحقيقات �� حالة ظهور أي مش�لة �� الشركة- -

 .الإقليمية المتفشياتتنسيق و متا�عة و مراقبة مصا�ح - -

 .ا�خطط السنوي ا�جهوي بموافقة المدير العامتطبيق - -

 :مدير�ة الطاقة و ا�حيط-

 .و �� م�لفة ب�ل ما يخص الطاقة المستعملة من طرف الشركة بالإضافة إ�� دراسة ا�حيط العام لها

 :و�� �عت�� العمود الفقري للشركة من مهامها:مدير�ة الموارد البشر�ة-

 .الإحصائيات و متا�عة مؤشرات التسي��إعداد الدراسات و إ�شاء و - -

 .المشاركة �� إعداد ا�خططات التنمو�ة مع الأخذ �ع�ن الاعتبار �سي�� المال و الكفاءات- -

 ..إ�شاء مخططات و برامج الت�و�ن و تنشيطها وفقا لوضعها العم��- -

 .�سي�� أنظمة الم�افآت و التحف��ات- -

 :لية و ا�حاسبةمدير�ة الما-

 ـ: بو �� م�لفة  

 .تقديم المساعدة للهيا�ل العملية -

 .تنشيط الس�� ا�حاس�ي و الما�� للشركة -

 .�سي�� الم��انية و ا�جباية -

 .إعداد و وضع القواعد و الإجراءات و السهر ع�� تطبيقها -

 ـ: تقوم ب الإمداداتير�ة الإدارة العامة و مد-

 .معا�جة النصوص التنظيمية الأساسية لتنشيط أنظمة الشركة -

 .ا�حافظة ع�� هيا�ل الشركة و معا�جة المسائل القضائية -

 .�سي�� و حماية الذمم المالية، و إعادة ��جيل عقود الملكية و إعادة الملفات العقار�ة -
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 .��يئة و �سي�� المراكز التا�عة للشركة -

 .تنشيط التسي�� الإداري باستنتاج و معا�جة الصفقات -

 1مؤسسة اتصالات ا�جزائر إس��اتيجيةالمطلب الثا�ي:مهام وأهداف و 

 أهداف مؤسسة اتصالات ا�جزائر )1

أساسية تقوم عل��ا المؤسسة  أهدافسيطرت إدارة مؤسسة اتصالات ا�جزائر �� برنامجها من بداية ثلاثة 

 2تتمثل ��: ى ر أهداف أخالأهداف السابقة هناك  ��إإضافة ، :ا�جودة، الفعالية، نوعية ا�خدمةو��

دين يخدمات الاتصال لأك�� عدد من المستف �إ�مضاعفة عرض ا�خدمات الهاتفية و�سهيل الوصول  −

 ناطق الر�فية.الم و�أخص

 ز�ادة ا�جودة ونوعية ا�خدمات المعروضة وجعلها أك�� منافسة �� خدمات الاتصال. −

 .والمعلومات الرقميةتطو�ر مصا�ح الاتصالات بما �سمح بنقل الصورة والصوت والرسائل المكتو�ة  −

 .الشبكة نمتعامل�استثمار و�س�� الاتصالات الداخلية مع �ل  إ�شاء −

 .�� ا�جزائر  الإعلامالمشاركة �الممثل الرئي��ي �� مجال فتح برامج تطو�ر لمؤسسة  −

ائر: )2  3:المؤسسة اتصالات ا�جزائر �� مهامتتمثل  مهام مؤسسة اتصالات ا�جز

�سمح بنقل الصور والصوت والرسائل المكتو�ة والمعطيات الرقمية، ال��و�د بخدمات الاتصال ال�ي  −

 .المرئية والصوتية

 . تطو�ر و�س�� شب�ات الاتصالات العامة وا�خاصة −

 .و�سي�� الاتصالات الداخلية مع �ل متعام�� شبكة الاتصالات إ�شاء�عمل ع��  −

 تقوم بتطو�ر واستغلال و�سی�� الروابط مع المتعامل�ن �� الشبكة. −

 .توسیع انتشار خدمات الهاتف الثابت والان��نت −

 ا�خدمات المقدمة و �عز�ز المركز التناف��ي. ةتحس�ن نوعي −

اتيجية  )3 ائر إس��  :مؤسسة اتصالات ا�جز

 جل التحكم �� �شاطا��ا وتتمثل ��:ن ألمؤسسة اتصالات ا�جزائر عدة اس��اتيجيات مبنية م

 تخفيض ت�لفة ا�خدمات. −

 مستوى المديرات والمدير�ة العامة.تحقيق الأر�اح ع��  −

 مواكبة التكنولوجيا ا�حديثة ع�� مستوي وسائل والآلات الإنتاجية. −

                                                            
 .08/12/2021مقدمة من طرف و�الة التجار�ة سيدي ع��،وثائق 1
 25ص 2018/ 2017-2-، فعالية اتصالية �� مؤسسة اقتصادية، مذكرة تخرج، جامعة البليدة بلعايب أمال2
 27ص ، نفس المرجع السابقبلعايب أمال3
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 �غطية جميع مناطق البلاد با�خدمات. −

 رفع مستوي جودة ا�خدمات. −

 المؤسسة. مرد وديةز�ادة  −

 1ا�جزائر �سيدي ع��   لاتصالاتلو�الة التجار�ة  : تقديملثالمطلب الثا

 .2005: الإ�شاءسنة -

 .سيد ع�� 1954نوفم��  01شارع  العنوان:-

 الهاتف الثابت:  

-045451139/045451141 

 :موظف�ن رتب��م ع�� النحو التا�� 07 :عدد العمال*

 .الو�الة ةمدير  01 -

 سكرت��ة 01-

 محاسب 01-

 موظف م�لف بتحصيل الفوات�� الهاتف والان��نت 01-

 الموظف�ن و�يع المنتجاتموظف�ن �� شبابيك استقبال  03-

 عدد المصا�ح: مصا�ح موزعة ع�� النحو التا��:*

  مص�حة ا�حاسبة 

 مجلس التحصيل 

  مص�حة استقبال الز�ائن(les guichets) 

 ا�خدمات المتوفرة لدي الشركة:*

 ا�خدمة الهاتفية الثابتة-

 ADSLخدمة -

 (4g-adsl)بيع بطاقة التعبئة -

 (4g-djawab) بيع جهاز المودام-

 بيع هواتف الثابت-

 2:هي�ل التنظي�ي للو�الة التجار�ة سيدي ع��.را�عالمطلب ال

 الهي�ل التنظي�ي للمؤسسة اتصالات ا�جزائر مستغانم: -1

                                                            
 .08/12/2021مقدمة من طرف و�الة التجار�ة سيدي ع��،وثائق 1
 .08/12/2021،تمقدمة من طرف و�الة التجار�ة سيدي ع��،مص�حة البياناوثائق 2
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 يو�ح مخطط الموا�� هي�ل التنظي�ي ا�خاص بالو�الة التجار�ة لاتصالات ا�جزائر سيدي ع��

ت سيدي ع��مخطط التنظيم الداخ�� للو�الة التجار�ة لاتصالا  :1الش�ل  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

.08/12/2021، تمص�حة البيانامقدمة من طرف و�الة التجار�ة سيدي ع��،وثائق المصدر :   

 لمؤسسة اتصالات ا�جزائر بمستغانم يو�ح ا�خطط الموا�� الهي�ل التنظي�ي العام

 المدير

 مص�حة الاستقبال

ص�حة ا�حاسبةم  

 مكتب التحصيل
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 لتنظي�ي لاتصالات ا�جزائر مستغانم:الهي�ل ا 2الش�ل

 

 .08/12/2021البيانات،  مقدمة من طرف و�الة التجار�ة سيدي ع��،مص�حةوثائق المصدر: 

 

 مفتش المراقبة التجار�ة مدير الوحدة العملية لاتصالات ا�جزائر

 رئيس الاستغلال  رئيس المص�حة رئيس المص�حة 

 مهندس ا�خطوط البيانات

المص�حةرئيس  رئيس المص�حة  رئيس المص�حة 

 مكتب التحو�ل مكتب ا�حسابات مكتب التسي�� مكتب الدخل

الأجور مكتب  مكتب ا�حاسبة مكتب التسو�ق رئيس مكتب  مكتب الدراسات 

 والنقل

 مكتب النوعية مكتب ا�حيط مكتب المراقبة ا�حمايةوالامن

 مكتب المص�حة

 مكتب الشبكة مكتب المداخيل �سي�� ممتل�ات

شؤون القضايا 

 العدلية
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 1مهام المصا�ح الو�الة التجار�ة لاتصالات ا�جزائر سيدي ع��: -2

 تتمثل مهام هذه المص�حة ��:مص�حة الاستقبال (الشبابيك):*

 استقبال الز�ائن ومعامل��م بلباقة- -

 شرح للز�ائن العروض المقدمة- -

 ADSLبرمجة جهاز المودام- -

 4Gتحديث جهاز مودام- -

 ADSL + 4Gبيع بطاقة الان��نت - -

 تحر�ر فوات�� الان��نت والهاتف- -

 بيع الهاتف الثابت- -

 ADSL +4Gبيع جهاز مودام- -

 تتمثل مهام مص�حة ا�حاسبة فيما ي��:مص�حة ا�حاسبة:*

 تحر�ر فوات�� المؤسسات والز�ائن- -

 اليومية والشهر�ةانجاز وضعيات التحصيل - -

 انجاز التقييم اليومي للمبيعات- -

 )adsl+4G�سي�� المبيعات (بطاقات التعبئة، جهاز المودام- -

هو مكتب تا�ع لمص�حة ا�حاسبة المالية للو�الة وعملھ المباشر مع الز�ائن : (encaissement)مكتب التحصيل *

  يتم ع�� حسب مستواه:

 الهاتف الثابتتحصيل مبالغ من �سديد فوات�� - -

 تحصيل مبالغ من �سديد فوات�� الان��نت- -

 المص�حة ا�حاسبة: ى مهام المنجزة ع�� مستو  -3

 خلالو ، وأنواعها أش�الها�� وحدة ��تم بالتسي�� الما�� لمبيعات الو�الة بمختلف �عر�ف بمص�حة ا�حاسبة:  -

هذه المص�حة ن�خصها �� النقاط  ى ف��ة ال��بص التطبيقي بالو�الة أو�لت لنا مجموعة من المهام ع�� مستو 

 :التالية

 انجاز وضعيات التحصيل اليومية والشهر�ة-

                                                            
 .08/12/2021مص�حة التحصيل، و�الة التجار�ة سيدي عل، معلومات مقدمة من طرف1
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 ADSL (la configuration)برمجة المودام- -

  4g(la mise à jour) تحديث المودام- -

سدي  ,حجاج ,البلديات (بن عبد المالك رمضانحساب و��جيل ال��يد الوارد �ختلف - -

 سيدي ع��) ,ت��قايت،تا�ور ,خضرة,كمار�ةنال ,عشعاشة,�خضر

 الأرشيفترتيب وتصنيف - -

 ��خ الملفات المش��ك�ن الذين لد��م توصية �سمح لهم بتخفيض �� فاتورة الان��نت- -

 :  ـيقوم بمكتب دراسة الوثائق :* 

 دراسة الطلبات الم�جلة. -

بالملفات ال�ي تقوم بدفع ثمن المستحقات و �ل العمليات ال�ي تتم �� إطار م�لف  -

 المعلوماتGAIAالشبكة.

اقبة الإنتاج*   يقوم بـ :: مر

 تصليح جل الشب�ات ا�حضر�ة . -

 السهر ع�� -ا�جديدة  الأحياءجل إيصال الهاتف إ�� أتنفيذ مشاريع ا�حفر ع�� مختلف أرجاء الولاية من  -

 �خدمة الز�ائن ا�جددالمتا�عة ا�جيدة 

 لمؤسسة اتصالات ا�جزائر يالمبحث الثا�ي:المز�ج التسو�ق

   1ا�خدمات : المطلب الأول 

 ا�حليةا�جزائر ع�� مز�د الهائل من خلال ا�خدمات ال�ي تقدمها السوق  تشركة اتصالا تتوفر 

�� خدمھ الهاتف الثابت بنوعيھ اللاسل�ي وسل�ي خدمات  المؤسسةالمنتجات ال�ي تقدمها هذه  أهمومن 

 أوومزايا �ستفيد م��ا �ل ز�ون  مجانيةمع عروض  ا�جودةلدينا  ذات تدفق عا��  اد�سال)–( في��أيدوم

 مش��ك 

 ا�جودةتمتلك اتصالات ا�جزائر ع�� شبكھ اتصالات نموذجيھ من حيث  خدمة الهاتف الثابت:

 .�� شبكھ الهاتف الثابت السل�ي المتمثلةالاتصالات ال�ي �غطي �امل ال��اب الوط�ي  ةوالنوعي

                                                            
 www.algerietelecom.dz،21/04/2022موقع اتصالات ا�جزائر، تار�خ التحميل  1
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ب�ن مس��لك  أو: �� تقنيھ �سمح بتحقيق الاتصال ب�ن مش��ك�ن لاسلكيا الهاتف الثابت اللاسل�ي

 .ما شابھ وأسلاك أع ا�خدمات وهذه تركي��ا ي�ون سهلا حيث لا تحتوي ع�� �وابل ولا وز وم

 خصائصھ:-

 الانتشار ةسرع- -

 ةخدمات عالي ةجود- -

 التصليح عند حدوث عطل ةسهل- -

 متطورةتكنولوجيا - -

 المتاحة:ا�خدمات -

 فاكس لالصوت، رسائالعادية:الهاتف  ةخدم- -

 الثانيةكيلو بايت  14.4الولوج �� شبكھ ع�� موجات صوتيھ بتدفق  ةخدم- -

 زمن تقليص معأك�� استقرارا  إن��نت وشبكة أسرعفي�� تدفقات  أيدومعرض  يقدم: IDOOM FIBREخدمة-

ع��  الهاتفيةو�جراء الم�المات  المباشر ع�� الفيديوهات مشاهدة عند الز�ون  �عاينھ أن يمكن الذي الاستجابة

 .الإن��نت

ذي التدفق العا��  لاتصالات ا�جزائر. و�شمل هذه  الان��نت�� مجموعة من عروض : IDOOM ADSL*خدمة

 .العروض تدفقات أسرع، غ�� محدودة ومنخفضة الت�لفة

هو عبارة عن ا�جمع ب�ن البيانات (الاتصال) والصوت (الأحجام) ��دف تلبية احتياجات ز�ائننا :4GTLEخدمة-

ا�جزائر مزايا إضافية فيما يخص  المش��ك�ن �� خدمة ا�جيل الرا�ع وكسب ولا��م، حيث تمنح لهم اتصالات

ومن أهم  (البطاقات والتذاكر) إيدوم ا�جيل الرا�ع بيانات �عبئةوالأحجام والصوت ع��  بالان��نتالاتصال 

 م��ا��ا:

 تمكن من تدفق الان��نت �سرعة عالية جدا- -

 تثبت وضبط �حطة الاستقبال ا�خاصة بالز�ون بطر�قة �سيطة وسريعة- -

عمل خدمات الوسائط المتعددة والبث المباشر للفيديوهات العالية الدفة ع�� حجم التدفق �سرع - -

 محددة بكمية اس��لاك المعلومات وليس سرعة التدفق. الان��نت

ع�� فضاء الز�ون : هذه خدمة عبارة عن تطبيق محمول �سمح للز�ائن بالدفع الالك��وني*خدمة فضاء الز�ون 

 فوات�� �� أي وقت و��ل م�ان.موجھ لتعز�ز خدمة التعبئة و�سديد ال
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هذه ا�خدمة مجانية وموجهة للز�ائن ا�خواص الذين يمل�ون حساب ايدوم �سمح خدمة التعبئة الاحتياطية:*

لهم بإعادة تفعيل حساب الان��نت ا�خاص ��م �� حالة انقضاء الصلاحية الاش��اك أو خلال عطلة ��اية الأسبوع 

 الو�الات التجار�ة لتعبئة حسابكم.أو الأعياد دون ا�حاجة التنقل إ�� 

 1دورة حياة ا�خدمة:-

تت�ون دورة حياة ا�خدمة من نفس المراحل الأر�عة لدوره حياه السلعة و�� التقديم، النمو ،الن�ج، 

الانحدار ،كما أن خصائص �ل مرحلھ �� نفسها ،لكن اختلاف يكمن �� الاس��اتيجيات الممكن استخدامها، 

الاس��اتيجيات لدورة حياة السلعة يمكن تطبيقها ع�� ا�خدمات، وتلك ال�ي يمكن تطبيقها يجب فليس �ل 

 �عديلها وهذا راجع إ�� ما تنفرد بھ ا�خدمات من خصائص والش�ل الموا�� يو�ح مراحل ا�ختلفة.

) دورة حياة ا�خدمة3الش�ل(  

 

 المبيعات                                                                                                                                                                   

                                                    الن�ج

 النمو التدهور  

 التقدم  

       المبيعات                                                                            

 

 الأر�اح                                                                                     

  الزمن 

  

 25،صجاسم الصميد��، �سو�ق ا�خدمات محمودد :المصدر

 :ختلف المراحلم الش�لو�و�ح هذا 

 

                                                            
 25دمحمود جاسم الصميد��، �سو�ق ا�خدمات، نفس المرجع السابق ، ص 1
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 :قدمتال ةمرحل*

 ا�خدمةعندما يتم �غي�� ش�ل  أو،ة مر  لأول  خدمةا�التقديم عندما تقدم  ةمرحل المرحلةيطلق ع�� هذه 

.وهنا المس��دفة السوقيةع�� درجھ القبول من طرف شرائح  ا�جديدةحيث لا تحصل كث�� من ا�خدمات ،ا�حالية

 ذ لقيتإا�خدمات يمكن تقديمها ع�� نطاق ضيق و�مكن توسيعها  أن بحيث،السلعةع��  ا�خدمةتظهر م��ه 

انخفاض هامش  ،المنافس�ن وممكن ح�ى ا�عدامهم ةبقل المرحلةوتمتاز هذه ،القبول المرغوب من طرف العملاء 

 .وتحديدها السوقيةعدم موضوع القطاعات ،تدفق النقدي السالب  ،الر�ح

 :مرحلة النمو-

مما �سمح  ا�خدمةو�زداد الطلب ع��  ةايجابي نقديةحيث تظهر تدفقات  المرحلة�� هذه  ا�خدمةيزداد نمو 

لتقديم نفس  جديدةدخول المؤسسات ،إ�� هامش ر�ح كب��مما يؤدي  أسعارهالعديد من المؤسسات من رفع 

من استخدام عده اس��اتيجيات  ا�خدميةيمكن للمؤسسات  إذ،جديدةاس��داف قطاعات سوقيھ ،ا�خدمة

من خلال الدعم  التجار�ة العلامة��  ةليضفالأ لتطو�ر  التنافسية الم��ة صياغةتطو�ر و  مثل،المرحلةلتطو�ر هذه 

 .ا�خدمةطلب ع�� التحف�� ل شراء من خلا ةعادإتطو�ر سلوك  أو،ا�خدمية المؤسسةالولاء 

 :مرحلة الن�ج-

 وتزداد حده منافسة الذروة إ��تصل  أنبال��اجع البطيء �عد  ةالمؤسسة ا�خدميمبيعات  المرحلة�� هذه  تبدأ

 أو السوقية�� حص��ا فع عن طر�ق ر  السوقيةالمنافس�ن من قطاعا��ا  إ�عادلذلك �عمل اغلبيھ المؤسسات ع�� 

ؤسسات للمخروج الذي ينتج عنھ  الأمر ا�خدميةالمؤسسات  ر�احألذلك تنخفض معظم  وكنتيجة،أر�احها ز�ادة

من ا�خدمات لا  ا�ختلفةات ما المؤسستقدمھ  ب�ن العاليةلتشابھ انظرا  المرحلة�� هذه  ،من السوق  الضعيفة

 أك�� أوواحده  ا�خدمية المؤسسةتتبع  أنيجب  المرحلةولتقليل من مخاطر هذه ،اختلاف بي��م أييرى العملاء 

 ةإضاف،فنيا ووظيفيا ا�خدمةتحس�ن جوده ،التسو�قيةمن الاس��اتيجيات ال�ي تتمثل �� التقليل من الت�اليف 

 .المنافس�ن ال��و�جيةا�حملات  مجارات،ةمساعد تكميليةخدمات 

 :مرحلة الانحدار-

وذلك �عود لعده عوامل يمكننا ت�خيصها �� ،مستو�ا��ا  أد�ى �المؤسسة إ�تنخفض المبيعات  المرحلة�� هذه 

فرض فرص ،طلب محدود ،محدودة أر�اح،مال قليل رأس،المنافسةانخفاض حده  ةالمرحلة وخاصالمم��ات هذه 

 �المؤدية إ�يجب عل��ا التخ�� عن ا�خدمات  المرحلة�� هذه  ا�خدمية المؤسسةول�ي تنجح  ة�سو�قية محدود

 .خدمات مر�حھ فقطواستمرار �� تقديم ،ا�خسائر
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 1:التسع��الثا�ي المطلب 

�عتمد شركة اتصالات ا�جزائر ع�� التسع��ات التالية لتوزيع خدما��ا و منتجا��ا و ذلك لغرض مواكبة تطورات 

 السوق ا�جزائر�ة �� هذا ا�جال .

 :�سع��ة الهاتف الثابت -

 يمثل ا�جدول التا�� �سع��ة ا�خاصة بالهاتف الثابت)2ا�جدول(

دج 2000  مبلغ التعاقد 

دج600  مبلغ الاش��اك 

ةن استناد لموقع الك��و�ي المؤسسطالب� إعداد المصدر:من  

 

:�سع��ة الم�المات الوطنية-  

 :�سع��ة الم�المات الوطنية)3(جدول 

 الاتجاه السعر �� الدقيقة/بدون رسوم

 الهاتف الثابت دج3

 الهاتف النقال دج8

 ةاستناد لموقع الك��و�ي المؤسسالمصدر:من إعداد طالب�ن 

 :�سع��ة الم�المات الدولية-

 

:يمثل �سع��ة م�المات الدولية)4(ا�جدول   

 الدول  نحو شبكة هاتف ثابت نحو شبكة هاتف النقال

 أورو�ا دج9 دج26

 الدول العر�ية دج20 دج34

 أمر��ا شمالية دج26 دج26

 آسيا/إفر�قيا دج34 دج34

 الشمالية�ور�ا  دج55 دج55

 ةالمصدر:من إعداد طالب�ن استناد لموقع الك��و�ي المؤسس

 2IDOOM FIBRE:�سع��ة خدمة -2

: يمثل �سع��ة خدمة ايدوم في��)5(ا�جدول   

                                                            
 www.algerietelecom.dz،29/04/2022موقع اتصالات ا�جزائر، تار�خ التحميل  1
 .algerietelecom.dzwww:29/04/2022موقع اتصالات ا�جزائر، تار�خ التحميل  2
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ةالمصدر:من إعداد طالب�ن استناد لموقع الك��و�ي المؤسس  

1IDOOM ADSL3-�سع��ة خدمة 

IDOOM ADSL خدمة: يمثل �سع��ة )6(ا�جدول   

 تدفقIDOOM ADSL السعر

دج/الشهر1600 ميغابايت/ثانية 10   

دج/الشهر1999 ميغابايت/ثانية 15   

دج/الشهر2599 ميغابايت/ثانية20   

ةالمصدر:من إعداد طالب�ن استناد لموقع الك��و�ي المؤسس  

 
24GTLE4-�سع��ة خدمة 

4GTLE خدمة: يمثل �سع��ة )7(ا�جدول   

                                                            
 www.algerietelecom.dz:29/04/2022موقع اتصالات ا�جزائر، تار�خ التحميل  1
 www.algerietelecom.dz:29/04/2022موقع اتصالات ا�جزائر، تار�خ التحميل  2

 العرض السعر خصائص

 

volte م�المات غ�� محدودة نحو ا�ح��، الوط�ي و-  

دج/الشهر رصيد م�المات نحو النقال 3000-  

وجهة دولية    50تخفيض نحو   % 30دج/دقيقة نحو النقال 3-  

أيام ان��نت مهداة عند �سديد �ل فاتورة 5-  

دج/الدقيقة نحو النقال2أرقام مفضلة �سعر 5-  

 

 

دج 750  

 

 

 

 

GOOL 

 

 

volte م�المات غ�� محدودة نحو ا�ح��، الوط�ي و-  

دج/الشهر رصيد م�المات نحو النقال 1500-  

وجهة دولية    10تخفيض نحو   % 20دج/دقيقة نحو النقال 5-  

يومان ان��نت مهداة عند �سديد �ل فاتورة 2-  

دج/الدقيقة نحو النقال3رقمان مفضلة �سعر 2-  

 

 

دج500  

 

 

 

 

 

KHOUD 

 

 

 

volte م�المات غ�� محدودة نحو ا�ح��، الوط�ي و-  

دج/الشهر رصيد م�المات نحو النقال 500-  

نحو النقالدج/دقيقة 8-  

تطبق الأسعار معمول ��ا نحو الدو��-  

دج/الدقيقة نحو النقال4رقم مفضلة �سعر 1-  

 

 

دج 250  

 

 

 

 

ALLOO 
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  العرض  السعر خصائص

 يوما 10عا�� صا�ح لمدة جيغاأوكتيھ، بتدفق  5حجم بيانات 

�عد اس��لاك ا�حجم، �ستفيد الز�ون من نفاذ غ�� محدود 

 لشب�ات التواصل الاجتما�� و يوتوب بتدفق مخفض

تو���، تتمثل شب�ات التواصل الاجتما�� �� فا�سبوك، يوتوب، 

 ناسنا�شات، إ�ستغرام، لينكد

 

 

 أيام 10دج/500

 

 

 اوكتيھ جيغا 5

يوما  30أوكتيھ، بتدفق عا�� صا�ح لمدة  جيغا 20حجم بيانات 

 + م�المات غ�� محدودة نحو الثابت ا�ح�� والوط�ي +  خدمة

�عد اس��لاك ا�حجم، �ستفيد الز�ون من نفاذ غ�� محدود 

لشب�ات التواصل الاجتما�� ، و�كيبيديا و يوتوب بتدفق 

تتمثل شب�ات التواصل الاجتما�� �� فا�سبوك،  مخفض

 نلينكد سنا�شات، إ�ستغرام،، تو���، وبييوت

 

 

 يوم30دج/1000

 

 

 اوكتيھ جيغا 20

يوما +  30جيغاأوكتيھ، بتدفق عا�� صا�ح لمدة  50حجم بيانات 

م�المات غ�� محدودة نحو الثابت ا�ح�� و خدمة  و الوط�ي + 

 دج رصيد م�المات نحو �ل الشب�ات 1000

ود �عد اس��لاك ا�حجم، �ستفيد الز�ون من نفاذ غ�� محد

لشب�ات التواصل الاجتما��، و�كيبيديا و يوتوب بتدفق 

تتمثل شب�ات التواصل الاجتما�� �� فا�سبوك،  مخفض

 يوتوب، تو���، سنا�شات، إ�ستغرام، لينكد إن

 

 

 

 يوم 30دج/2500

 

 

 

 جيغا اوكتيھ50

يوما +  30جيغاأوكتيھ، بتدفق عا�� صا�ح لمدة  70م بيانات 

الثابت ا�ح��  و خدمة  و الوط�ي  + م�المات غ�� محدودة نحو 

نفاذ غ�� محدود  دج رصيد م�المات نحو �ل الشب�ات 2000

 بتدفق مخفض

 

 

 يوم 30دج/3500

 

 

 جيغااوكتيھ 70

يوما  30جيغاأوكتيھ، بتدفق عا�� صا�ح لمدة  140حجم بيانات 

+ م�المات غ�� محدودة نحو الثابت ا�ح��  و خدمة   و الوط�ي  

فاذ غ�� محدود ن صيد م�المات نحو �ل الشب�اتدج ر  3000+ 

 بتدفق مخفض

 

 

 يوم 30دج/6500

 

 

 جيغااوكتيھ 140

ةلمؤسسلالمصدر:من إعداد طالب�ن استناد لموقع الك��و�ي   
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 1المطلب الثالث: التوزيع

�عتمد شركة اتصالات ا�جزائر �� سياسة توزيع خدما��ا ع�� طرق �سو�قية تتمثل �� تحديد مواضيع ال�ي 

ستط�� ف��ا عروضها وخدما��ا وهذه �شاط يتم عن طر�ق دراسة السوقية تقوم ��ا �جان تقنية مع مص�حة 

وملائمة المنطقة من ناحية التغطية  جهةالتسو�ق لمعرفھ طلبات واحتياجات هذا السوق حسب عدد الز�ائن من 

 الشبكية لاتصالات �� الو�الة التجار�ة الاتصالات ا�جزائر �س�� و�سهل �� خدمھ ز�ائ��ا أينما حلو وأينما وجدوا.

 تحتوي الو�الة ع��:-

إ�� ا�خدمات ال�ي ير�دون التوجھ إل��ا ،مكتب الاستقبال: مكتب يحتوي ع�� موظف يقوم بتوجيھ الز�ائن -

 عرض مخالف خدمات المتوفرة.و 

واطلاع ع�� ،إعلام الز�ون �س�� عملية تلبية حاجاتھ،مكتب الز�ائن:عملھ ��جيل العمليات التجار�ة -

 و�سع��ة مختلف ا�خدمات.،فاتورتھ

 مراقبة ا�خز�نة،ختم موافقات عملية الشراء،مكتب ا�خز�نة:وظيفتھ التحصيل الما�� من خلال الفوترة-

و�ي: موقع يحتوي ع�� معلومات ال�ي يحتاجها الزائر من �عر�ف للمؤسسة وأسعار وخدمات ال�ي الموقع الالك��-

 تقدمها.

 المطلب الرا�ع: ال��و�ج

لقد اعتمدت شركة اتصالات ا�جزائر ع�� ال��و�ج �� �شاطا��ا التسو�قية كخطة للدخول بقوة إ�� السوق 

 عناصر ل�خطة ال��و�جية هذه العناصر ��حيث تم تحديد خمسة ا�جزائر�ة لغرض تحقيق أهدافها 

 البيع ال�خ��ي - 

 الإعلام -

 التنشيط المبيعات -

 التسو�ق المباشر -

 الدعاية-

                                                            
 .09/12/2021و�الة التجار�ة سيدي ع��،مص�حة التسو�ق،معلومات مقدمة من طرف1
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و�حدد المز�ج ال��و��� مقدار اهتمام الذي يجب أن يحظى بھ �ل من فئات الفرعية ا�خمسة ومقدار الأموال  

 ال�ي يجب أن تخصصها لم��انيھ �ل فئة م��ا

ل�خطة ال��و�جية مجموعھ كب��ة من الأهداف تتضمن ز�ادة المبيعات أو قبول المنتج ا�جديد أو خلق وقد ي�ون 

 قيمھ للعلامة التجار�ة أو التمركز �� السوق أو الرد بالمثل ع�� المنافس�ن أو ت�و�ن صورة للشركة.

 المبحث الثالث :نظرة الز�ائن ل�خدمات المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات ا�جزائر

 المطلب الأول:الإجراءات المن�جية للدراسة الميدانية

الدراسة الميدانية باستخدام الاستبيان حيث �عت�� من أهم الوسائل ال�ي يمكن استعمالها من أجل  قمنالقد 

 .معرفة البيانات ال�خصية ووجهة نظر أطراف معينة

 تحديد مش�لة الدراسة  )1

مستوى ا�خدمات مقدمة للز�ائن من طرف مؤسسة اتصالات  تتمثل الإش�الية الرئيسية للدراسة �� تحديد

 .وذلك من خلال قيام بدراسة عينة م��م  -و�الة سيدي ع�� -ا�جزائر مستغانم

 تحديد أسلوب الدراسة  )2

لقد تم جمع البيانات اللازمة للدراسة من خلال المقابلة ال�خصية للمؤسسة و استخدام أسلوب 

صميم استبيان موجھ لز�ائن مؤسسة اتصالات ا�جزائر لغرض معرفة وتقييم الاستقصاء لز�ائن، بحيث قمنا بت

 الأداء الفع�� لز�ائ��ا ومعرفة رأ��م عن تلك ا�خدمات مقدمة، بحيث يت�ون هذا الاستبيان من جزأين هما:

 ا�جزء الأول: و�تضمن أسئلة �خصية متعلقة بالز�ون و ال�ي تتمثل �� ا�جنس، العمر، المستوى الدرا�ىي

 �جزء الثا�ي: وهو متعلق بتحديد مستوى جودة ا�خدمات ال�ي يدركها الز�ون عن المؤسسة، بحيث يحتوي هذاا

 طرف المؤسسة. نتحدد درجة تفاعل الز�ائن مع ا�خدمات المقدمة م عبارة 16ا�جزء ع�� 

 تحديد مجتمع الدراسة )3

ؤسسة اتصالات ا�جزائر بمستغانم و�تحديد و�الة سيدي ع�� ، متم اس��داف هذه الدراسة عينة من ز�ائن 

بحيث تم توزيع الاستبيان و�صفة عشوائية، وتم توزيعھ �خصيا مع الاستعانة ببعض الأقارب �� عملية 

استبيان ع�� ز�ائن مؤسسة اتصالات ا�جزائر و�عد عملية جمع استبيانات تم 40التوزيع،بحيث تم توزيع 

 م��ا نظرا للإجابة العشوائية �� ورقة الاستبيان. 5تبيان �� التحليل،تم استبعاد اس 35الاعتماد ع�� 
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 : عدد الاستبيانات الموزعة والمس��جعة)8(ا�جدول 

 عدد الاستبيانات الموزعة عدد الاستبيانات المس��جعة عدد الاستبيانات الملغية

5 35 40 

%12.5 %87.5 %100 

 النتائج متحصل عل��االمصدر:من إعداد الطالب�ن نتيجة 

 الدراسة أهداف)4

 :ي�� فيما للدراسة الأساسية الأهداف تتمثل

 .مؤسسة اتصالات ا�جزائر تقدمها ال�ي ا�خدمات جودة مستوى  قياس- -

 .مؤسسة اتصالات ا�جزائر طرف من المقدمة ل�خدمات تقبل الز�ون  مستوى  قياس- -

 .مؤسسة اتصالات ا�جزائر  المقدمة ل�خدمات للأداء الفع�� الز�ائن تقييم- -

 المطلب الثا�ي:عرض وتحليل بيانات الدراسة

وتتمثل �� مراجعھ قوائم  إتباعهاجدا إذا تتضمن عده خطوات من الضروري  ةالمرحلة مهم�عت�� هذه 

 ا�ختارة العينة ةمن سلام التأكدوهذا �عد  ،التبو�ب ةالاستبيان والعمل ع�� تجه��ا��ا من اجل القيام �عملي

التقر�ر ال��ائي الذي يتم من خلالھ  إعداد �ساعد �� ةهذه النتائج بصفھ م�خص ةللوصول �جدول الدراسة�جتمع 

 :اللازمةتقديم وتوصيات واق��احات 

 :وصف خصائص عينة الدراسة-1

الاستبيان  من الأول  ا�جزء ل ، سنتناو الدراسة عينة لأفراد ال�خصية ا�خصائص ع�� التعرف أجل من

 .الدرا��ي ا�جنس،والعمر،والمستوى  يضم والذي

 ا�جنس:-ا

 : توزيع أفراد عينة حسب متغ�� ا�جنس)9(ا�جدول 

 ا�جنس التكرار النسبة المئو�ة%

 ذ�ور  20 %50

 إناث 20 %50

 مجموع 40 %100

   ع�� نتائج الدراسة االطالب�ن استنادالمصدر:من إعداد 
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ا�جنس متغ��  حسب العينة للأفراد قطا�� :تمثيل)4(الش�ل  

 

 

 

 

 

 

 المصدر: من إعداد الطالب�ن استنادا ع�� ا�جدول أعلاه 

نلا حظ من  خلال ا�جدول  والش�ل السابق�ن بأن �سبة المتعامل�ن مع اتصالات ا�جزائر من ذ�ور و�ناث متساو�ة 

 50%لكلا ا�جنس�ن وهذا راجع لانخفاض �سبة مستجو��ن ع�� الاستبيان.

العينة حسب العمر إ�� خمسة فئاتالعمر:تم توزيع أفراد -ب  

:توزيع أفراد العينة حسب العمر)10(ا�جدول   

 العمر  تكرار النسبة المئو�ة%

سنة 20اقل من  3 %7.5  

سنة30-20من 15 %37.5  

سنة40-30من   10 %25  

سنة50-40من 10 %25  

سنة50من  أك�� 2 %5  

 ا�جموع 40 %100

الطالب�ن استنادا ع�� نتائج الدراسة إعدادالمصدر:من   

  

50%50%

ذكور اناث
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عمرال متغ�� حسب العينة للأفراد قطا�� تمثيل:)5(الش�ل  

 

 

 

 

 

 

 المصدر: من إعداد الطالب�ن استنادا ع�� ا�جدول أعلاه

من خلال النسب المقدمة �� الش�ل وا�جدول السابق�ن نلاحظ بان اك�� �سبة للمش��ك�ن �� اتصالات ا�جزائر 

ة سن 40 -30ثم تل��ا �سبة من   %38سنة وتبلغ �سب��ا   30-20و�الة سيدي ع�� من حيث العمر �� الفئة من 

، بحيث %7سنة بلغة �سب��ا 50-40ن ، أما الفئة ذات العمر م%25سنة بنسبة 20ثم �سبة اقل من  %25بنسبة

ومنھ �ستنتج أن اغلب فئة مشاركة �� مؤسسة  %5سنة بنسبة 50�انت اقل �سبة من نصيب فئة أك�� من 

 اتصالات ا�جزائر مستغانم بو�الة سيدي ع�� �� فئة الشباب.

المستوى الدرا�ىي: يمثل ا�جدول توزيع العينات حسب مستوى الدرا�ىي-ج  

أفراد العينة حسب مستوى الدرا�ىي:توزيع )11(ا�جدول   

 مستوى الدرا�ىي تكرار النسبة المئو�ة%

 ابتدائي 0 %0

 متوسط 1 %2.5

 ثانوي  4 %10

 جام�� 35 %87.5

 ا�جموع 40 %100

الطالب�ن استنادا ع�� نتائج الدراسة إعدادالمصدر:من   

 

 

7%

38%

25%

25%

سنة20اقل من  سنة30-20من سنة40-30من .سنة50-40من سنة50اكثر من 
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 مستوى الدرا�ىي حسب العينة للأفراد قطا�� :تمثيل)6(الش�ل

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: من إعداد الطالب�ن استنادا ع�� ا�جدول أعلاه

من خلال النسب المقدمة �� الش�ل وا�جدول السابق�ن نلاحظ بان اك�� �سبة للمش��ك�ن �� اتصالات ا�جزائر 

نوي ثم يل��ا مستوى الثا  %88و�الة سيدي ع�� من حيث المستوى الدرا�ىي �� الفئة ا�جامعية بلغت �سب��ا

، بحيث �انت �سبة مستوى الابتدائي منعدمة .%2ما مستوى متوسط بلغة �سب��ا ، أ %10بنسبة  

ما الذي جعلك تنجذب نحو مؤسسة اتصالات ا�جزائر:-د  

:توزيع أفراد العينة حسب متغ�� الانجذاب نحو المؤسسة)12(ا�جدول   

الطالب�ن استنادا ع�� نتائج الدراسة إعدادالمصدر:من    

 

 

 

المشاركة أسباب التكرار النسبة المئو�ة%  

 خدمات مم��ة 30 %75

التغطيةدرجة  10 %25  

 مجموع 40 %100

0% 2%

10%

88%

ابتدائي متوسط ثانوي جامعي
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مستوى الدرا�ىي حسب العينة للأفراد قطا�� :تمثيل)7(الش�ل  

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: من إعداد الطالب�ن استنادا ع�� ا�جدول أعلاه

الز�ائن سبب انجذا��م إ�� المؤسسة  نلاحظ من خلال النسب المقدمة �� الش�ل وا�جدول السابق�ن بان أغلبية

.%75هو خدما��ا المم��ة قدرت  �سب��ا    

كيف يتم التواصل بمؤسسة اتصالات ا�جزائر:-5  

:توزيع أفراد العينة حسب متغ�� وسيلة اتصال بمؤسسة اتصالات ا�جزائر)13(ا�جدول   

 وسائل التواصل تكرار النسبة المئو�ة%

 ال��يد الك��و�ي 10 %25

 الهاتف 5 %12.5

 حضور ال�خ��ي 25 %62.5

 ا�جموع 40 %100

الطالب�ن استنادا ع�� نتائج الدراسة إعدادالمصدر:من   

 

 

75%

25%

خدمات متمیزة درجة التغطیة
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متغ�� وسيلة التواصل مع المؤسسة حسب العينة للأفراد قطا�� :تمثيل)8(الش�ل  

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: من إعداد الطالب�ن استنادا ع�� ا�جدول أعلاه

وا�جدول أعلاه بان اغلب ز�ائن المؤسسة يتم اتصال ��م با�حضور ال�خ��ي قدرت نلاحظ من خلال الش�ل 

.%25، أما متواصل�ن بالموقع الالك��و�ي بلغت �سب��ا %28وقدرت �سبة الاتصال بالهاتف ب %57بنسبة  

التحليل الوصفي لإجابات أفراد العينة:-6  

ن طرف مؤسسة اتصالات ا�جزائر لز�ائ��ا، وذلك سنقوم بتحليل البيانات المتعلقة بمستوى ا�خدمات المقدمة م

 من خلال عرض إجابات أفراد عينة الدراسة.

قياس   

قياس خدمات المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات ا�جزائر :يمثل14ا�جدول   

  

57%28%

15%

0%

موقع الكتروني الھاتف الحضور الشخصي
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 المصدر:من إعداد الطالب�ن استنادا ع�� نتائج الدراسة

 الرقم العبارات تكرار

   موافق حياد غ�� موافق

ا�خدمة حديثة و متطورة أداءمستعملة ��  والأجهزةالمعدات  25 10 5  1 

%12.5 %25 %62.5 

 تفي اتصالات ا�جزائر بوعودها ل�خدمات المقدمة 30 7 3

 

2 

%7.5 %17.07 %75 

عطب ما فان المؤسسة تبديك اهتمام خاص �حلها أوعندما تواجهك مش�لة  35 2 3  3 

%7.5 %5 %87.5 

ذات جودة عاليةا�خدمات ال�ي تقدمها اتصالات ا�جزائر  20 10 10  4 

%25 %25 %50 

 5 تقوم المؤسسة بإعطاء المواعيد بدقة عند تقديم ا�خدمة 35 5 0

%0 %12.5 %87.5 

 6 تح�� مقدمي ا�خدمة اتصالات ا�جزائر بالآداب وحسن الأخلاق 30 9 1

%2.5 %22.5 %75 

�خصيةالمؤسسة لد��ا معاملة خاصة ل�ل ز�ون(ل�ل ز�ون معاملة  30 5 5  7 

%12.5 %12.5 %75 

العليا الإدارةتضع المؤسسة مص�حة الز�ائن �� مقدمة اهتمامات  20 15 5  8 

%12.5 %37.5 %50 

 9 الاستجابة الفور�ة �حاجات الز�ائن مهما �انت درجة ا�شغال 40 0 0

%0 %0 %100 

تحسينات و�غي��ات �� جودة قد تتحسن درجة رضاك إذا قامت اتصالات ا�جزائر بإدخال  30 5 5

 خدما��ا المقدمة

 

10 

%12.5 %12.5 %75 

را�ىي ع�� مشاركتك �� المؤسسة اتصالات ا�جزائر أنت 30 7 3  11 

%7.5 %17.07 %75 

 12 أنت را�ىي ع�� �ل ما تقدمھ اتصالات ا�جزائر من عروض وخدمات 25 15 2

%5 %32.5 %62.5 

ع�� تلبية حاجات ورغبات الز�ائنتقوم المؤسسة دوما  30 5 5  13 

%12.5 %12.5 %75 

 14 ا�خدمات المقدمة أفضل من توقعاتك 25 5 10

%25 %12.5 %62.5 

 15 أنت را�ىي ع�� مشاركتك لف��ة طو�لة مع مؤسسة اتصالات ا�جزائر 30 5 5

%12.5 %12.5 %75 
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�انت �سبتھ كب��ة حيث قدرت �سبة  9-5-3من خلال ا�جدول أعلاه بان تقسيم أفراد العينة للعبارات 

، أما با�� العبارات �انت �سب��ا متوسطة حيث تراوحت ما ب�ن %100بنسبة  9والعبارة رقم  %87.5ب 5-3العبارة 

12.5 -75%. 

الات ا�جزائر موافق�ن وراض�ن عن ع�� ضوء هذه الإحصائيات �ستنتج بان اغلب ز�ائن مؤسسة اتص

 ا�خدمات ال�ي تقدمها المؤسسة يؤكدون ع�� ز�ادة تحس�ن جود��ا.

 المطلب الثالث:عرض اق��احات و نتائج الدراسة

 :من خلال دراستنا وتحليلنا لأجو�ة أفراد العينة المدروسة يمكننا أن �ستنتج ما ي��

الأفراد �انت ت��اوح  شباب �ون اغلب الإجابات غلب ز�ائن متعامل�ن مؤسسة اتصالات ا�جزائر همأ -

 سنھ وذات مستوى ا�جام�� وثانوي. 40و  20أعمارهم ما ب�ن 

 طول ف��ه الرد ع�� ش�اوي المواطن�ن- -

ال�ي تم ا�حصول  الإحصائياتجوده ا�خدمات المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات ا�جزائر ع�� حسب - -

 عل��ا �عت�� متوسطة.

 اق��احات*

 ة.جيد �سو�قيةإس��اتيجية وضع - -

 .�� تقديم ا�خدمات والرد ع�� ش�اوي المواطن�ن السرعة- -

 طرف المؤسسة. من المقدمةبتقييم رضا الز�ائن ع�� ا�خدمات  ةميدانية خاصقيام ببحوث - -

 ا�حديثة.مستجدات التكنولوجيا  آخرللعمال الموظف�ن للتعرف ع��  ةقيام بدورات ت�و�ني- -

 الأخطاء.وتصليح  الأداءتوظيف عمال موظف�ن ذات مؤهلات وقدرات عاليھ وذلك من تحس�ن - -
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 خلاصة الفصل:

اتصالات ا�جزائر مستغانم بحيث تم  ة�� مؤسس ةميداني دراسة إ�� الأخ��تطرقنا �� هذا الفصل  

 .الز�ائن إ�� المؤسسةمن طرف  ةا�خدمات مقدم إ��التطرق 

سيدي  ةو�ال"اتصالات ا�جزائر فرع مستغانم  ةال�ي قمنا ��ا ع�� مستوى مؤسس لميدانيةا الدراسةمن خلال -

م��ا بالتغ��ات ال�ي يفرضها الواقع استطاعت فهم الدور الذي  اووعي ،الأخ��هذه  أن ةمعرف إ�� توصلنا"،ع��

ة ا�حديثالتكنولوجيات ب ةمن خلال الاستعان ةيلع��ا التسو�ق ا�خدمات حيث بادرت �� تحس�ن خدما��ا �سو�قي

وذلك ما رأيناه من خلال المز�ج  لز�ائ��ا ةمختلفتنافسية  ةعروض خدماتيو وطرح مزايا  �سو�ق خدما��ا ، ��

 التسو�قي مقدم من طرف المؤسسة. 

وذلك من خلال جمع معلومات من  المؤسسةلتقييم الز�ائن ل�خدمات ال�ي تقدمها  دراسةالتم  الأخ��و�� 

 ..من الز�ائن ةلعين "استبيانة"أسئل استمارةوتوجيھ  المؤسسة

 :أهمهانذكر  البيانات عن طر�ق اكسل حيث تم ا�خروج ببعض النقاط �جةوقد تمت معا

 ةخدمات ذات جود أ��اللز�ائن يت�ح  المؤسسةمن طرف  المقدمة ا�خدميةالعروض  أهمخلال الاطلاع ع�� من -

 .لعرض خدما��ا ا�خاصةع�� الرغم من وجود �عض المم��ات  ةمتوسط

ميدانيھ ت�خصت ��  بدراسةفقد تم القيام  المؤسسةمن طرف  المبذولة �سو�قيةمن ا�جهود  التأكدومن اجل -

الز�ون لا يزال يجهل �عض ا�خدمات  أنوقد �انت النتائج  المؤسسةمعرفھ ا�خدمات والعروض ال�ي تقدمها 

 .�ان �علمها فهو لا ير�د استغلالها استغلالا �حيحا فإذا�� �ل عرض  المتاحة

تمكن الز�ون  إعلاناتنلاحظ نقص كب�� �� طرح  أننا إلاوالمقروءة  المرئية اليومية الإعلاناتع�� الرغم من حجم -

��  ز�ادة المؤسسةالذي يتطلب من  الأمرمن التعرف ع�� �ل ا�خدمات ال�ي توفرها مؤسسھ اتصالات ا�جزائر 

 .تحس�ن وتطو�ر وهذا من اجل ال��وض بمستوى خدما��ا وتحقيق م�انھ وحصة سوقية مرموقة ومتم��ة
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العامة ا�خاتمة  
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ا�جالات �الاتصال  قد عرفت ا�خدمة توسعا كب��ا �� الدول المتطورة نتيجة تطور التكنولوجيات �� �ل

والمعلومات وأصبحت قطاع جوهري �� اقتصاد الدول وا�حرك الأسا��ي الفعال �� اقتصاد العالمي مما وجب 

 ضرورة الاعتماد �سو�ق ا�خدمات.

و�حتل عرض ا�خدمة أهمية خاصة �� التسو�ق ا�خدمات ف�ي مثل سياسة المنتج �� �سو�ق السلع 

مجموعة من ا�خدمات الفردية والمعرفة ا�جيدة لم�وناتھ �سمح بالتحكم  المادية ،و�تش�ل عرض ا�خدمات من

�ع�ن الاعتبار مراحل دوره حياه ا�خدمة بمعرفھ الطرق وسائل اللازمة لتنفيذ  الأخذف��ا وتلبيھ رغبات الز�ون و 

 قرارات مناسبة ل�ل مرحلة.

و�ش�ل العوامل المؤثرة �� تقديم ا�خدمة، ا�جودة، والتمي��، والإنتاجية صعو�ات �ع��ض �شاط المؤسسة 

وتؤثر �� أدا��ا ك�ل والتحكم ف��ا �سمح بنجاحها �� �سو�ق خدما��ا، وخاصة ا�جودة حيث �عت�� العنصر أك�� 

مة بمواصفات ال�ي يرغب ف��ا كما يتطلب أهمية لأنھ المنتج ا�خدمي غ�� ملموس ،ولإرضاء الز�ون يجب توف�� خد

التسو�ق ا�خدمات تحديد السوق المس��دف، وتطو�ر ا�خدمة ال�ي تتناسب مع حاجات ورغبات الز�ائن لكن 

تبقى عناصر المز�ج التسو�قي ل�خدمات، من ب�ن المتغ��ات الأساسية �� النشاط التسو�قي ل�خدمات، ونظرا 

ئص ا�خدمات يجب ع�� مسو�� ا�خدمات تب�ي اس��اتيجيات �سو�قية للمشا�ل الرئيسية الناشئة عن خصا

،قادرة ع�� تذليل هذه المشا�ل و�سو�قها �سهولة، إضافة إ�� ذلك الاتصال الز�ون مباشرة بمقدم ا�خدمة يجعل 

المناسبة والقرارات  إس��اتيجية�سو�ق ا�خار��، لا يكفي لذلك وجب اعتبار متغ��ات �سو�قية أخرى واختيار 

 وفقا للأهداف المسطرة من طرف مؤسسة اتصالات ا�جزائر.الفعالة 

بالرغم من أن  شركة اتصالات ا�جزائر  �عت�� من ب�ن الشر�ات ا�خدماتية الهامة �� ا�جزائر ، حيث 

لاحظت أنھ رغم التقدم الذي ��� إليھ الشركة وعملها المستمر للتقدم و�رضاء ز�ائ��ا ، وهذا من خلال تقديم 

جديدة مبتكرة �� مجال الاتصالات ، إلا أ��ا لم تنجح �عد  �� إيصال هذه ا�خدمات بنفس ا�جودة إ�� خدمات 

 المناطق النائية ، التخفيضات الممنوحة للأسعار ا�خدماتية ، وتوسيع مز�جها ال��و���.

 :الدراسةنتائج 

 من خلال دراستنا لموضوع �سو�ق ا�خدمات يمكننا استخلاص جملة من نتائج أهمها:  

 التسو�ق يلعب دورا هاما �� المؤسسة ا�خدماتية ال�ي يمكن بواسطتھ تحقيق أهداف وز�ادة مداخيل المؤسسة.-

 المز�ج التسو�قي عنصر فعال يجب مراعاتھ من طرف المؤسسة.-

 عن �سو�ق السل��.�سو�ق ا�خدمات لا يقل أهمية -
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 :تق��احاا-

 . ا�جزائر�ة الاتصالات خدمات جودة تحس�ن�حاولة  �جهودا بذلا-
ً
 �� مؤسسة أي نجاح إن لقول ا انيمكن وأخ��ا

 .السوق  �غ��ات مع للتكيف ومرنة دقيقة �سو�قية اس��اتيجيات تطبيق ع�� �عتمد السوق 

 .المعلومات وتقنية الاتصالات قطاع �� التطورات مع يتما�ىى بما المقدمة ا�خدمة مستوى  ع�� ا�حفاظ-

 .ا�جزائر اتصالاتلمؤسسة  ال��و��� المز�ج مستوى  رفع-

 المس��لك ا�جزائري عن طر�ق القيام بأبحاث �سو�قية لدراسة سلوك المس��لك. ورغبات احتياجات تحديد-

 أفاق الدراسة:-

ا�جزائر �ستنتج أن موضوع �سو�ق ا�خدمات  من خلال دراستنا لموضوع �سو�ق ا�خدمات �� شركة اتصالات

 موضوع قيم وهام للكث�� من البحوث يمكن اق��اح �عضها و�� �الا�ي:

 اثر �سو�ق ا�خدمات �� تحقيق أهداف شركة اتصالات ا�جزائر .-

ا�خدماتسو�ق �اثر تكنولوجيا المعلومات �� ترقية جودة  -
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 الم�خص :

هذا الموضوع هو تقديم إطار النظري يحدد مختلف المفاهيم المتعلقة بأساسيات إن الهدف الرئي��ي من معا�جة 

أصبح اليوم �سو�ق ا�خدمات من القضايا الهامة سواء ع�� مستوى  ا�خدمات و مفاهيم �سو�ق ا�خدمات،حيث

وال�ي تجعلها  الأدبيات التسو�قية أو الممارسات من جانب المدير�ن، ومن ثم زاد الاهتمام بالمشا�ل المرتبطة بذلك

المؤسسات الصناعية المنتجة للسلع المادية با�خدمات  اهتماممختلفة �سو�قيا عن السلع، بالإضافة إ�� ز�ادة 

ال�ي تقدم مصاحبة لبيع السلع، إذ وصل إ�� مراحل متقدمة من التطور أمام إعادة هي�لة المؤسسات ا�خدمية 

حدة المنافسة بي��ا، مما  وا�ساع�قية مت�املة بما يتما�ىى ووظائفها م��ا وظيفة التسو�ق من خلال أ�شطة �سو 

إ�� الاهتمام  اتجهتو�قا��ا �� السوق، إذ  باستمرارهايحتم عل��ا البحث عن الآليات والمداخل ال�ي �سمح لها 

 ميتناو بالتسو�ق بمفهومھ ا�حديث للكشف عن ا�حاجات ورغبات الز�ائن أمام �غ�� وتحول ثقافة ا�جتمعات 

ز�ائن ولتوضيح ذلك تم الاستعانة بدراسة حالة مؤسسة  اتصالات ا�جزائر بمستغانم"و�الة تجار�ة � لدى الالو�

 سيدي ع��".

 ال�لمات المفتاحية:

 المنتجات-الز�ائن-المز�ج التسو�قي -�سو�ق ا�خدمات -التسو�ق  -ا�خدمات

 Abstract: 

 The initial goal of tackling this topic is to provide a practical framework that determines various 

concepts related to services' principles and notions for service marketing. Recently, service 

marketing became critically important topic either in the marketing literature, or via the practices of 

the managers. As a result, the concern rose towards industrial institutions which manufacture 

material goods with services that are coupled with selling products. It has upgraded to higher 

stages of development in reforming the institution of services and its functions as for instance, the 

marketing function throughout integrated marketing activities that keep updated with the high 

competition, this lead to figuring out new approaches to its persistence and resistance in the 

market as adopting the new meaning of marketing tool to locate and uncover the needs, as well as, 

the desires of the clients in the ever evolving age of societal cultural transformation and growing 

awareness of clients. To elaborate further, this paper studies the case of the institution of Algerian 

Telecom in Mostaganem" the Commercial Agency of Sidi Ali". 
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