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والشكر يا رب حمدا كثيرا مباركا فيه..   لـكبسم الله الرحمن الرحيم.. الحمد 

الحمد لله الذي وفقنا في إتمام هذا البحث العلمي و الذي ألهمنا الصحة و العافية     

 و العزيمة . 

" على كل ما شايب الذراع" ةالمشرف ةنتقدم بجزيل الشكر والتقدير الى الأستاذ

ع دراستنا في  لنا من توجيهات ومعلومات قيمة ساهمت في اثراء موضو تهقدم

 جوانبها المتعددة.. كما نتقدم بجزيل الشكر الى أعضاء لجنة المناقشة الموقرة  . 

نتقدم بخالص عبارات الشكر لكل من ساعدنا من قريب أو من بعيد على انجاز 

 هذا العمل وفي تدليل ما واجهناه من صعوبات.. من أساتذة و زملاء.

ديرية العامة لاتصالات الجزائر العاصمة و و لا يفوتنا أن نشكر كل موظفي الم

 طاقم أعضاء الإدارة.

عائلاتنا على الدعم المعنوي الذي ساهم   وأخيرا شكر خاص الى الأقراب و أفراد

. بشكل خاص في إتمام هذا العمل  

كرا.  ش 

 

 



 
 

 
 

 

 

عالى  ال الله ت   ق 

" و " ون  من  لكم و رشوله و المو 
عم

رى الله  سي 
ل اعملوا ف  ق   

. جميل أن يضع الانسان هدفا في حياته .. و الأجمل أن يثمر هذا الهدف طموحا .

او أخيرا سينتهي المشوار الذي كابدنا فيه و بعد فترة سنقول يالها من ذكريات  

 جمعتنا بأشخاص لم نكن لنعرفهم لولا مسيرتنا العلمية .. 

الى ملاكي في الحياة.. الى معنى الحب ومعنى الحنان.. الى بسمة الحياة وسر 

الوجود.. الى من كان دعائهما سر نجاحي وحنانهما بلسم جراحي.. الى أغلى  

 الحبايب.. من أدعوا الله أن يحفظهما لي.. "أمي الحبيبة" و "أبي الغالي" 

وا علي.. الى من أضاءوا  الى من بوجودهم معي أسعد.. الى من أعطوني ولم يبخل

لي الدرب بالشموع وفرحوا لنجاحي بالدموع وقاسموني أفراحي وأحزاني.. 

 أخوتي الأعزاء "نظيرة". "لويزة" خليل " و أنس"

الى من كانت معي على درب النجاح والخير منذ البداية.. الى عمتي "خيرة"        

عمامي و أخوالي على و إلى كل جدتاي، عماتي وخالاتي كما أخص بالذكر كل أ

 وقوفهم معي.

 كما أشكر من وقف معي و ساندني في مشواري الجامعي "أمير" و صديقتي "باية"  

 وبنات خالاتي و "لميس" و "فاطمة". 

 شكرا لكل من مد لي يد العون. 

 



 
 

 
 

 

 

عالى  ال الله ت   ق 

" و " ون  من  لكم و رشوله و المو 
عم

رى الله  سي 
ل اعملوا ف  ق   

ا في حياته .. و الأجمل أن يثمر هذا الهدف طموحا .. جميل أن يضع الانسان هدف

او أخيرا سينتهي المشوار الذي كابدنا فيه و بعد فترة سنقول يالها من ذكريات  

 جمعتنا بأشخاص لم نكن لنعرفهم لولا مسيرتنا العلمية .. 

 أهدي تخرجي الى ..

الأعزاء أنا ممتنة لكما على الوقت و الجهد الذي قدمتماه لمتابعة تقديمي  اي والد

الأكاديمي و على الحوارات و النصائح القيمة التي قدمتموها لي في مختلف 

جوانب الحياة الجامعية، كنتما رمزا للأبوة و الأمومة و لن أنسى أبدا الدعم  

يل  متناني العميق و شكري الجزمحدود الذي قدمتماه لي كما أود أن أعبر عن االلا

للأستاذ بن شني يوسف على دعمه و مساندته من خلال معرفته العميقة كان 

.كمصدر للتشجيع و الدعم نحو الاتجاه الصحيح في بحث و تطوير المذكرة  

ي و الأستاذ كهدية من  هذه المناسبة الخاصة بتخرجي أود أن أهدي لوالدو في 

لتا من كخرج هو نتيجة لتضحيات و توجيهات حكيمة القلب على أن هذا الت 

لطرفين.ا  
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 مقدمة عامة :

ما يطلق  ظهور   الرقمية،والمعلومات والتكنولوجيا  الاتصالاتالجديدة والمتطورة خاصة في عالم    ةالتكنولوجيلنهضة نظرا ل

تسارع في  والشاشات الرقمية التي انتشرت بشكل كبير وم   ،الاجتماعيومواقع التواصل    الإلكترونيةوالمواقع    لإنترنتابعليها  

لتسويق حيث  شملت مجال اوقد  كان لابد من الاستغلال الأمثل لهذه التكنولوجية في مختلف المجلات    .  خيرةالسنوات الأ 

ظهر ما يطلق عليه بالتسويق الالكتروني او التسويق الرقمي تختلف الأسماء لكن المعنى واحد حيث انه نعرف ان كل من  

 له.أراد ان يستغل تجارته او أي عنصر فعال للمجتمع يقوم بالتسويق 

  ود قليل لكن مع مواكبة العصر الحالي لك يعود على الفرد بمردو ذ  في القديم كان التسويق محدود الإمكانيات و الوسائل  

ظهرت وسائل مختلفة) الهواتف ،الكمبيوتر ...( و جديدة حيث تلقت اقبال كبير من طرف مختلف الاعمار و اغلبها الفئة  

,   تسويقية حديثة ومتطورة ابرزها التسويق الرقمي مجالات  العمرية الشبابية  كالفايسبوك و الانستغرام ،تلغرام ......الخ ،

برز في العصر الحالي, نظرا لتميزه بالسرعة والدقة والتحميل السريع للمعلومات والتواصل  لا الذي يعد اسلوب التسويقي ا

 . المباشر مع الزبائن

اضافة  يادين و مختلف المناطق ، تعتبر اتصالات الجزائر همزة وصل و عنصر أساس ي في تطبيق التسويق الرقمي في جميع الم

من أكبر المؤسسات الوطنية نظرا لاعتمادها على منطق الشمولية في إيصال منتوجاتها مع تقديم خدماتها لتغطية    الى كونها 

الوطني   التراب  من  كامل  العديد  توفر  ، حيث  الاتصالات  عالم  آخر حول  منظور  منح  و  الحياة  تسهيل  الى  تسعى  حيث 

 ر على خدمة الانترنت وحدها . الخدمات لا تنحص 

فروعها و أهميتها في  سنقوم من خلال هذا البحث بالتعرف أكثر على الخدمات التي تقدمها مؤسسة اتصالات الجزائر و  

تطبيق التسويق الرقمي ليصبح اكثر اقبالا و اكثر شيوعا و سنعرض عليكم واقع التسويق الرقمي في اتصالات الجزائر و  

 اقبال الناس عليها ، تصنيفها حسب العالم من حيث الدقة و السرعة. سرعة انتشارها و  

الى تقديم الأفضل والاقل    تقدم مؤسسة اتصالات الجزائر العديد من العروض المختلفة التي تلبي حاجة الزبون  وتسعى

حيث ان غايتها الأولى و الأخيرة هي كسب العديد من المشتركين و إرضاء  تكلفة ليناسب مختلف الاعمار و مختلف الطبقات  

 الزبون بالدرجة الأولى بمختلف التطبيقات و المواقع و العروض . 

مختلف المجالات وسيكون الفصل  و دراسته من    سنتعرف من خلال الفصل الأول على التسويق الرقمي و وسائل العمل به

حيث يستم دراسة فيه مؤسسة اتصالات الجزائر و كيفية تطبيقها و سعيها من اجل تطبيق    تكملة للفصل الأول   الثاني

الذي اصبح في وقتنا الحالي بمثابة نافذة تطل على آفاق جديدة من  لال وسائل التواصل الاجتماعي التسويق الرقمي من خ

 اكثر. و سعيها الى الانتشار ورها و مدى انتشارها في الجزائر هذه المؤسسة و د كما سنتعرف اكثرا على التسهيلات ور التط
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 ة: ـــــسيــــــــــــــالرئيالية ـــــــــــــــــــــالإشك

العالم تغيير في العديد    الأخيرة ومع التطور التكنولوجي وانتشار وسائل التواصل الاجتماعي يشهدفي الفترة  

لامس بدوره التسويق الرقمي الذي يعد نشاط جديد يمارس على شبكة الانترنت هذا النشاط  من المجالات و 

  ةالاستفاد و وتطبيقه  الجزائر توجه هدفها حول كيفية التعامل مع هذا النشاط    ت جعل مؤسسة الاتصالا 

 عروض تلفت انظار زبائنها  و   تمن خلال استراتيجيامنه  

 الموضوع:تساؤلات حول هذا  ينشأ ومن هنا

 ما مدى أهمية تطبيق التسويق الرقمي في  تطوير خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر ؟

ــــــاؤلات  ــــــــــــــية:تســــــــــ  فـــــــــــرعـ

 فيما تكمن أهمية التسويق الرقمي في المؤسسات الخدماتية ؟  -

 هل تتبنى فعلا مؤسسة اتصالات الجزائر التسويق الرقمي ؟ و ما مدى تأثير ذلك على تنويع خدماتها ؟ -

ـــــــــــات: ـــــــــــــــ ــــــــرضيـــــــــــ  فـــــــــــــــــ

 هذه التساؤلات قمنا بالبحث والتربص واستنتجنا الفرضيات التالية: بغرض الإجابة على 

 . دور فعال في مؤسسات الخدمات للتسويق الرقمي  -

 يساهم التسويق الرقمي في تنويع خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر . -
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 تمهـــيد :

ـــــويقيـة الوظـائف تحول  من بـالرغم ـــ   .الرقميـة التكنولوجيـا مع يـةلفـاع أكثر جـديـد ومهمف إلى التســـــ
ا
 عن ىلتتخ لم اهـأن إلا

ــــويق نظريات ـــ ــــتطاعت وانما ،اتنكره او يديةلالتق التسـ ـــ ــاك مبتكرة ول لح يجاد لا اهوتطوير  اهمن الافادة اسـ ــ ـــ  وذلك , الهلمشـ

ــ ذات الأدبيات كشـــــــفت وقد بالتســـــــويق تعرف جديدة ووســـــــائل ادوات الى بالتوصـــــــل  العقبات مها من واحدة أن  ةلالصـــــ

 التســــويق , الالكتروني التســــويق)  مثل  الباحثين اهاورد التي و  تســــميات تعدد يه ومهالمف ذاه ســــةار د  جهتوا التي الرئيســــة

 الخ ... ,الالكترونية الاعمال , الالكترونية التجارة , الفيروسـ ي  التسـويق , المحتوى  تسـويق , الانترنت عبر التسـويق , التفاعلي

 .الرقمي التسويق يه الحاضر الوقت في واستخداما شيوعا الاكثر التسمية ان الا .)

 القرن  خلال  ســريع نمو تشــهد باتت التي و الحالي، عصــرنا في المهمة الاقتصــادية الأنشــطة من الخدمات قطاع يعتبركما      

 بكفاءة المؤســســة أهداف  لتحقيق الخدمات هذه تطوير إلى بحاجة فأصــبحت الدولة، في اقتصــادية قوة يعد أنه حيث 20

ــــــب أكبر ـــمعة وكســـــ ـــ للتســـــــــــويق الرقمي دور في هذا التطور الذي    وكان الخدمات بجودة هاما معيارا باتت التي الجيدة الســـــ

 . فمن خلال هذا الفصل سوف نتطرق إلى :البطالة انخفاض وبالتالي عمل فرص خلق في ساهم

 الإطار النظري للتسويق الرقمي  المبحث الأول : ➢

 مؤسسة الخدماتيةالإطار النظري لل المبحث الثاني : ➢
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 :المبحث الأول 

 الإطار النظري للتسويق الرقمي 
 

 

 

 :المطلب الأول 

 ماهية التسويق الرقمي  
  



 المؤسسات الخدماتية الإطار النظري للتسويق الرقمي و 
 

 
 

18 
 

 الإطار النظري للتسويق الرقمي  المبحث الأول :

  الرقمي التســـــــويق يفتح
ً
  بصـــــــورة  والمســـــــتهلكين والمتســـــــوقين المشـــــــترين اســـــــتهداف خلال من التســـــــويق عالم في جديدة آفاقا

  والخدمات الســــلع لتســــويق والمشــــتري  البائع بين التواصــــل جســــور  إمداد في المعاصــــرة الأســــاليب من ويعد وفردية، مباشــــرة

  تطوارً  الحالي الواقع ويشــــهد العملاء، مع العلاقات وتطوير وإنشــــاء
ً
  الشــــركات تســــتطيع بحيث المعلومات تقنيات في مذهلا

ـــــوقــة ـــ ـــــــــل المســـــ ـــــبكــة على موقعهــا عبر والمحتملين الحــاليين عملائهــا مع التواصـــــ ـــ  البريــد أو الــذكيــة الهواتف أو الانترنــت شـــــ

 .الاجتماعي التواصل وسائل أو الالكتروني

 المطلب الأول : ماهية التسويق الرقمي

ــــويق نإ ــــاء بمثابة يعد  الرقمي التسـ ــــتخدام طلب انشـ ــــار للإنترنت التفاعلية القوة باسـ ــــافة للانتشـ ــــركة إلى القيمة وإضـ  الشـ

ـــــبكة على  خدمات فهناك والعملاء، ــاركة لها الانجذاب يزداد أو الزمن مع قيمتها تزداد أن يمكن الانترنت شـ ـــ  العملاء بمشـ

 ا.به الاهتمام نتيجة

 التسويق الرقمي  وتطور  الفرع الأول : نشأة ❖

ـــــــر الأولى تتميز        ـــ (، و الذي هو عبارة عن قناة ســـــــــــاكنة للنشـــــــــــر أو البيع )الصـــــــــــفقاتي 0.1للويب بما يعرف ب الويب   العشـ

والـذي بـالرغم من التغير و التطور الـذي أحـديـه فيمـا يخص التفـاعـل مع ا لـة وكـذا في شـــــــــــــكـل و محتوى و جم المعلومـات 

 التي يتم بثها مقارنة بالقنواة السابقة.

( بـأن مفهوم العلامـات و Charnatony et Christodoulidsاتجـاه وحيـد، حيـث أكـد ) بقى الويـب قنـاة غير تنـاظريـة وذات       

التســـــــــــــويق في هـذه البيئـة ارتبط بعوامـل تتعلق بمواقع الويـب مثـل التوزيع المـادي وخيـارات التجســـــــــــــيـد، تموقع العلامـة عبر  

 نوافذ البحث، سرعة تحميل محتوى الموقع، التواجد الشخص ي خارج النت... إلى آخره.

ـــــويق والذي    0.2لكن تطور الوســــــائل الرقمية وظهور تكنولوجيا الويب      ـــــبع الأخيرة أنتل تطورا في التسـ ـــــنوات السـ خلال السـ

 أصبح بعيدا عن نموذج الاتصال الجماهيري التدرجي ذو الإتجاه الواحد.

ــــا )و الذي يعرف كذلك بالويب الاجتماعي( يتضــــــــمن اليوم موارد قيمة ترتك 0.2إن تطور الويب      ـــ ــــوصـ ـــ ز على الإنترنت خصـ

من جانبها المتعلق بتكنولوجيات المشـــــــاركة أو القنوات الاجتماعية أكثر من كونها قنوات بســـــــيطة صـــــــفقاتية أو معلوماتية، 

وبفضــــــــــــــل وظـائفهـا وتصـــــــــــــميمهـا فـتنهـا تســـــــــــــهـل عرض المحتوى من طرف المســـــــــــــتخـدمين، الإبتكـار المشـــــــــــــترك، المشــــــــــــــاركـة بين 

ــــل التفاعل ا ل ـــ ــــتخدمين و بفضـ ـــ و التفاعل بين الأشــــــــخاص أصــــــــبح المســــــــتخدمون )الزبون( هو أهم مكون في العملية ي المسـ

 .1التسويقية وليس الموقع أو المسوق بتعتباره مشارك فعال و ليس سلبي

 
1 Paul Baines et autre , Adaptation Fransaice Jacques Dioux et autres, Le Marketing – Des fondamentaux à la 
pratique contemporaine- de boeck, Paris,2012, p 634. 
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ـــــبكة الويب        تغيرا تدريجيا في كيفية تصــــــرف الموردين و المســــــتهلكين، وتمثل هذا في عملية تدمير   0.2لقد أحدث إطلاق شـ

يـث تحـدى هـذا الإطلاق الجـديـد لشـــــــــــــبكـة المحتوى المولـد من قبـل المســـــــــــــتخـدمين القـدرات التســـــــــــــويقيـة التقليـديـة خلاقـة ح

قواعد المعرفة الخاصة بالشركات منذ ذلك ترى المستخدمين   0.2للشركات و كذلك رؤيا المستهلكين، فعطلت الشبكة واب  

بدورها نموا في الســــوق لم يكن متوقعا من قبل، مثل نمو والزبائن بنفس الطريقة، وأدى هذا إلى توفر فرص جديدة ولدت  

وأعيد تشـــــكيل حدود لخلق واســـــتهداف قطاعات جديدة، وحصـــــل الوافدون    iPhoneســـــوق شـــــركة آبا الخاصـــــة بتطبيقات  

 الجدد إلى الســــــــــوق الموســــــــــع، على حرية أكبر وقدرة أكبر من الإبتكار، وبالتالي فتن الكثير من المؤســــــــــســــــــــات القائمة والتي لم

 .2مثل مواقع التواصل الاجتماعي، قد تخلفت عن اللحاق بالركب 0.2تتبنى ابتكارات شبكة الويب 

 : تعريف التسويق الرقمي  الفرع الثاني ❖

ــات التي تســـــــــــــهـل الوصـــــــــــــول للعملاء المســـــــــــــتخـدمـة ــاليـب والممـارســـــــــــ وغير    التســـــــــــــويق الرقمي على العـديـد من التقنيـات والأســـــــــــ

البريد   فالتســويق الرقمي يعد بمثابة مكون للمعلومات ذات الصــلة بالمنتل أو الخدمة وذلك من خلالالمســتخدمة للإنترنت. 

الاجتماعي أو   أو الهاتف المحمول أو صـــــــفحات المواقع وخدمات التواصـــــــل SMS الالكتروني أو الرســـــــائل النصـــــــية القصـــــــيرة

 المدونات أو غرف الدردشة.

ـــــر والتفــاعلي وتطبيقــاتويحتوي التســـــــــــــويق الرقمي على الت          ـــ ـــــويق المبــاشـــــ ـــ ولوجيــا الرقميــة مواقع الويــب، البريــد التكن  ســـــ

ــــــــات الرقمية، الهواتف المحولة، ـــ ــــــــاشـ ـــ ـــلكية، الشـ ـــــ ـــ ـــل الاجتماعي لدعم   الالكتروني، قواعد البيانات اللاسـ ـــــ ـــ ــــــــبكات التواصـ ـــ وشـ

ــــمن القنوات ــــويق بحيث يتم الاحتفاع بالعميل الحالي وجذب عملاء جدد ضـ ــالمتعددة في عم  التسـ ــ ء ودورة حياة ار ليات الشـ

 . العملاء

 التسويق: حثين في حقلرض فيما يلي بعض التعريفات الخاصة بالتسويق الرقمي من منظور عدد من الباونستع

ـــــويق مهمة يعتبر التســــــوي الرقمي أنه ـــــتخدام والخدمات المنتجات تسـ ـــــبكة باسـ  ووســــــائل الالكتروني البريد مثل الانترنت شـ

 الوصــول،  طريقة الانترنت، خدمات :وســائل على الصــفقات في ويعتمد الانترنت شــبكة في يســتخدم جديد أســلوب ، أخرى 

 إنجاز تعكس أنها يفترض  ةمالي تشـــرامؤ  إلى بالاســـتناد بســـيطة نســـب اســـتخدام على يركز مفهوم ، الالكتروني والتســـليم

 ويشـــتمل وحدها، وليس أبرزها الانترنت يمثل والتي الرقمية التقنيات  عبر ءراوالشـــ البيع ، ة للمنشـــأ الاقتصـــادية الأهداف

 . الخدمة تقديم وبعد وينائها الإنتاجية العملية تسبق التي العمليات على

 المنتجات تعزيز ، المعنية  فراالأط بين التبادلية التجارية العمليات ءار جا في الالكترونية الوســــائل  عرف باســــتخدامكما      

 وفعالة شـخصـية بطريقة العملاء إلى الوصـول   أجل من الخط على توزيع قنوات باسـتخدام البيانات قواعد من ة المسـتمد

 .المناسب الوقت وفي

 
نيل ريتشاردسون وآخرون، التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي و الإنترنت، ترجمة سلمى بيطار، بيروت، لبنان، شركة دار الفراشة    2

 . 27، ص 2013و النشر و التوزيع، للطباعة 
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 في )البحث ومحركات المدونات، الالكترونية، المواقع الاجتماعية، الشــــبكات الهاتف،)  الرقمية الوســــائل اســــتخدام  أيضــــا 

ــــطة تحقيق ــــويق أنشـ ــــويق ، التسـ  والاحتفاع العملاء إلى للوصـــــول  الرقمية التقنيات عبر والخدمات للمنتجات تفاعلي تسـ

ــــطة من مجموعة بهم، ــــويقية الأنشـــــ ــــتخدم التي التســـــ ــــال الإعلام وتكنولوجيا الكمبيوتر تســـــ ــــبكة  مقدمتها وفي والاتصـــــ  شـــــ

 المســــتهلك إلى للوصــــول  رقمية اتو قن  خلال من والخدمات للمنتجات الترويل والخدمات الســــلع تســــويق أجل من الانترنت

  . الصحيحة القنوات وعبر المناسبين والمكان الوقت في النهائي

 للعملاء القيمة وتســــليم اتصــــال، لخلق، الرقمية التكنولوجيا طرف من المســــهلة ءاتراوالإج النشــــاطاتبأنه  عرفه كوتلر

ـــــركاء ـــــتخدام عملية ، ا خرين  والشـــــ ــتر  أدوات اســـــ ـــ ـــــويق تيجياتاواســـــ  التي الرقمية لتقنياتا ، الانترنت في وتوظيفها التســـــ

ـــــتخدم ـــــكل تسـ ـــــائل العملاء قبل من كبير بشـ ـــــل كوسـ ـــــخرت  والتي غيرها أو الاجتماعي التواصـ  والخدمات المنتجات لعرض  سـ

 . حقيقيين عملاء ليكونوا العملاء انتباه يجذب بشكل

ـــــتعمــال ـــ ـــــــــل ووســــــــــــــائــل المواقع مثــل الالكترونيــة  الأدوات اســـــ  والاعلانــات الهواتف وتطبيقــات التفــاعلي الاجتمــاعي التواصـــــ

 .كار شلإ  الالكتروني والبريد تترنالان عبر والفيديوهات

 3الرقمي  التسويق خصائصالفرع الثالث :  ❖

  ومتنوعة، متعددة  أنشــطة على التفتح الرقمية الوســائل عبر التســويق ويتطلب يعني :الأنشــطة وتكامل التعددية (أ 

ـــها بديلة تكون  لا وغالبا   ممارســــات من واحدة تعتبر SEO محركاتىالبحث على التواجد فمثلا متكاملة، بل لبعضـ

ــــويق ــــتبدل ولم ضـــــــــرورية للمســـــــــوق  زلت ا ما واليوم الأولي، الرقمي التســـــ ــــطة تســـــ ــــويقية بالأنشـــــ   مواقع علي التســـــ

 على الجيد التوقع في تســـــــاعد الاجتماعي التواصـــــــل مواقع على معها فالأنشـــــــطة تتكامل بل الاجتماعي التواصـــــــل

 ، بينها فيما ومتكاملة مجتمعة متعددة وسائل استخدام يتيح الرقمي التسويق أن البحث، كما محركات

ـــــريع التطور  ( ب ـــ ـــــرعــة أدت :الســـــ ـــ ــــة التكنولوجيــة رت ا للتطو زيــدة ا المــت الســـــ ـــ ـــ  زيــادة  إلى بــالانترنــت المتعلقــة خــاصـــــ

 البحث محركات ظهور   فمثلا التســـــــويق، مجال في جديدة ممارســـــــات ظهور  إلى أدى مما الرقمية الاســـــــتخدامات

ـــــويق ظهور  إلى أدى ـــــرطة عبر الإعلان في  والتطور  SEM البحث محركات خلال من التسـ  إلى أدى الالكترونية الأشـ

 عن عبارة هي والتي جديدة تكنولوجيا لظهور  متأهبا يكون  أن المســـــوق   على لذلك ، Portail Web نموذج ظهور 

 .الرقمي التسويق أنشطة تطوير في تساهم رت ا مسا

 ولهذا التقليدية  التسـويقية القنوات من فعالية أكثر قياس طرق  الرقمية القنوات تتيح :القياسـات متعددة قناة ( ت

ــــة تعتبر فتنها ــــاط أي لقياس للمســـــوق  مميزة فرصـ ــــطة من نشـ ــــبيل فعلى .بها يقوم التي الأنشـ ــــراء عند المثال سـ  شـ

 معرفة اليسير من يكون  الكترونية مجلة من إعلاني شريط

 ذلك وكل الموقع هذا  من ءشـــرابال قاموا من أو روه أ الذين الأشـــخاص عدد أو الإعلان فيها نشـــر التي المرات عدد ( ث

 .متدنية بتكلفة

 
 الجوية الخطوط عملاء على تطبيقية ســــةادر  للعميل المدركة القيمة على الرقمي التســــويق أثر .) 2020 ( .أحمد الفتاح عبد ممدوح محمد،  . 3

 .11 – 53 ص ،  1 العدد ،  40 المجلد الشيخ،  كفر جامعة  – المعاصرة،  التجارية رسات ا الد مجلة .المصرية
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 من الانتقال إلى المنظمات  معظم تحتاج حيث : Target segments of one واحد عميل من ئحشـــرا  اســـتهداف ( ج

ـــــواق  بهم والاحتفاع العملاء لجذب تفاعلية أكثر عمليات خلال من واحد عميل من قطاعات إلى الكبيرة الأســـــ

 . الشخصية توصياته بتقديم عميل لكل السماح خلال من كشركاء، وجعلهم

ــهولة ( ح  يكون  بينما العملاء  طرف من حدود بلا الرقمية البيئة في التلاعب يمكن حيث :العملاء بدعم التصـــميم سـ

 
ً
ـــميم مســـــتحيلا أو صـــــعبا   أصـــــبح وهذا عنه، الذي يبحثون  المنتل خصـــــائص حســـــب مادي متجر تصــ

ً
 على ســـــهلا

 .الأسعار أو الخصائص أو حيث المحتوى  من المتجر تصميم إعادة يمكن حيث الخط

ــــيع ( خ ـــ ــــويق ظل في إنه حيث : co-Producer الإنتاج في كمشــــــــــــارك العميل دور  توســـــ ـــ  للعملاء يمكن الرقمي  التســـــ

  والاســـــــتشـــــــعار الاســـــــتجابة  تزداد لكي بهم، الخاصـــــــة والخدمات الســـــــلع تصـــــــميم في المشـــــــاركة
ً
 بحاجات الكترونيا

 .العملاء ومتطلبات

ــــر الوصـــــــــول  ( د ــــويق خلال من : للجمهور  المباشـــــ ــــل إمكانية تتاح الرقمي التســـــ  دون  وقت أي في العملاء مع التواصـــــ

 .إزعاجهم

 ممكنًا، التفاعلي التسـويق تجعل ما هي الفعل وردود اتجاهين، في المعلومات تدفق يتم حيث : التفاعلي التواصـل ( ذ

ـــكل في رقمية منصــــات خلال من منتجاتهم حول  الشــــركات مع التواصــــل للعملاء فيمكن  وتســــاهم فعل، ردود شـ

 .أفضل التجارية العلامات عروض جعل في الملاحظات هذه

 أو متوقعين عملاء إلى الزيارات حركة تحويل معدل مثل الفعلي، التأيير رقبة ا لم مختلفة أدوات إتباع إمكانية ( ر 

 من الصــــحيح النوع يســــتهدفون  كانوا  إذا ما فهم على الرقميين المســــوقين النتائل هذه وتســــاعد حقيقيين، عملاء

 .ضروري  غير انتباه جذب مجرد وليس الجمهور،

ـــــتهداف ( ز  ـــ ـــــحف المجلات عكس على : المركز الجمهور  اســـــ ـــ ـــــر لا التقليدية، التلفزيونية الإعلانات أو والصـــــ ـــ  يقتصـــــ

 التجارية للعلامات الرقمي التسويق أتاح بل الجمهور، من فقط صغيرة مجموعة استهداف على الرقمي التسويق

 .الرقمي التسويق أدوات باستخدام منتجاتهم بشأن معهم والتواصل الأشخاص إلى الوصول 
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 المطلب الثاني:  

 وعيوب التسويقأهمية، مزايا 

 الرقمي
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 مزايا و عيوب التسويق الرقمي  أهمية، المطلب الثاني :

الواسع مع ال جمهور العالمي و بتكلفة منخفضة وأحيانا تكون    يوفر التسويق الرقمي للشركات فرصة التواصل و الإتصال

 4خدمة الدخول مجانية كما هو الحال لمستخدمي فيسبوك مثلا :

 أهمية التسويق الرقمي الفرع الأول : ❖

ـــــبكـة الأنترنـت حتى قبـل ان   ـــ الزبـائن اليوم هم متعـددو الأجهزة ومتعـددو القنوات، حيـث يقوم الأغلبـة منهم بـالبحـث عبر شـــــ

ــ يء 5تطأ قدماه إلى المتجر، و التحدث إلى رجل المبيعات ــتريين أكثر من أي وقت ممــــ ى من إكتشــــاف أي  ــ ، حيث تمكن المشــ

 والقيمة خلال عدة يوان فقط.يريدون معرفته بشأن المنتل والجودة والتوافر 

، في حين يرى أنن 6من المســــــتهلكين تبدأ باســــــتفســــــارات على محركات البحث   %84أيبتت الدراســــــة التي اعتمدها جوجل أن  

منهم يقومون    %26من الزبــائن يبحثون عن المعلومــات الخــاصــــــــــــــة بــالمنتجــات من خلال مواقع العلامــات التجــاريــة، و    33%

 يع المستهلكين حسب استفساراتهم ، و الشكل الموالي يوضح توز 7اتف المحمول من أجل الإستفساربالبحث في تطبيقات اله

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
4 Annmaria Hanlon,joanna Aknis,Quikwin digital marketing,Oka TreePress, Ireland ;2012, p 12. 
5 Neila Zouanbi, la digiltalisation de la relation marketing cas AXA France, Master 2 Marketing de l’innovation, 
Universite Paris sud,2013-2014, p06. 
6 Darnian Ryan , Calvin Joes, The best Digital Marketing campaingns in the world, Kogan Page, Great 
Britaain,2011, p05. 
7 Marketo, Digital marketing 101 :key tools for engagement marketing, publication of Marketo, 2015, p 02, 
avaible on cite : http://www.marketo.com/ebooks/digetal-marketing-101-key-tools-for-engagement-
marketing. 
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 نسب الزبائن إلى القنوات المستخدمة في البحث عن المعلومات الخاصة بالمنتجات  ( :1-1الشكل ) 

 

La source : Marketo, Digital marketing 101 :key tools for engagement marketing, publication of Marketo, 

2015, p 02, avaible on cite : http://www.marketo.com/ebooks/digetal-marketing-101-key-tools-for-

engagement-marketing. 

 : مزايا التسويق الرقمي :ثانيالفرع ال ❖

 هناك عديد المزايا التي يمكن أن يقدمها استخدام التسويق الرقمي للمؤسسات منها :

 إنه غير مكلف نسبيا للجمهور  المستهدف ، ✓

 يمكنك إنشاء حملات فورية لمعالجة الموضوعات أو القضايا الساخنة، ✓

 يمكنك من تجربة وتحويل ملف مختلف أشكال الإعلانات و الدعايات و تقييم النتائل، ✓

 يمكنك من عرض ملفات وأشرطة الفيديو لعرض المنتل أو الخدمة، ✓

 يمكنك من استشعار ردود أفعال الزبائن الراضين، ✓

 إضافة قسم ردود الفعل على موقع الويب الخاص بك،يمكنك من  ✓

 يمكنك من قياس ورصد ردود على الحملات التي تقوم بها بشكل سهل،  ✓

 يمكنك أن ترى بالضبط عدد الأشخاص المموجودين على النشرة الإلكترونية. ✓

 : عيوب التسويق الرقمي  الثالثالفرع  ❖

 رس ي التسويق الرقمي من بينها: هناك العديد من العيوب التي طرحها مجموعة من مما

 الإشكالات القانونية كالإمتثال بتختلاف موقعك والأسلوب المستخدم من الإعلانات في الفايسبوك ✓

 خسارة بعض الزبائن في حال ما اذا كان الإتصال بالشبكة رديء ✓

 ليس هناك قدرة على لمس أو الشم المنتجات عبر الأنترنت ✓



 المؤسسات الخدماتية الإطار النظري للتسويق الرقمي و 
 

 
 

25 
 

  

   الثـــــــالث:المطلب 
 

 

 الرقمي وأدوات التسويقأبعاد 
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 : أبعاد و أدوات التسويق الرقمي  الثالمطلب الث

 يتمتع التسويق الرقمي بمجموعة من الأبعاد و الأدوات التي تساهم في عمله و التي تتمثل في : 

 الرقمي:  التسويق أدوات الفرع الأول:  

 التســويق الاجتماعي، التواصــل وســائل الخط، على  التســويق :هي أســاســية مجموعات يلاث إلى الأدوات هذه تقســيم يمكن 

 الهاتف. عبر

ــــمل : Marketing On Line الخط على  التســــــــويق :الأولي  لمجموعةا  الروابط للمنظمة، الالكتروني الموقع من كل ويشـــــ

 .الالكتروني والبريد والأشرطة، الإعلانية

ـــــفحات من مجموعة وهو : Website الالكتروني الموقع • ـــــلة الانترنت صـ   لتكون  بينها  فيما المتصـ
ً
  كيانا

ً
 يدار واحدا

 لموضــوع ويكرس ،8والتفاعل التنظيم، الشــكل، المحتوي،  الوظيفة، بين تجمع بحيث منظمة أو شــخص بواســطة

 7Cs ب وتســــمي التصــــميم في المفتاحية العناصــــر من مجموعة وهناك الصــــلة، وييقة موضــــوعات عدة أو واحد

 والصـــــــور  النصـــــــوص ويضـــــــم continue المحتوي   والتصـــــــميم، والمظهر التقديم ويضـــــــم context الســـــــياق وهي

ـــــفـحـيـن يجـعـــــــل مـــــــا وهوcommunity المجـتـمـع والفـيـــــــديوهـــــــات، ـــ ــــال علـى المتصـــــ ـــ ـــــــ ـــــيـــــــل بيـنـهـم، فيـمـــــــا اتصـــــ ـــ  التـفضـــــ

customization  ــــيص على القدرة ـــ ــــب المحتوى  تخصـ ـــ ــــفح، أو العميل حسـ ـــ ــــال  المتصـ ـــ  communication الاتصـ

  الأخري، المواقع مع العلاقة أي  connection الصـلة العكس، أو المسـتهدف للعميل الموقع من سـواء
ً
 البيع وأخيرا

 .9لا أم الخط علي البيع أي  commerceالتجارة أو

ـــم وهي :والأشــــرطة الإعلانية الروابط •  وهي الرعاية روابط  أو الإعلانية الروابط وهما أســــاســــيين قســــمين إلى تنقسـ

 الإعلان مقابل الدفع تعني والتي search engine advertising SEA البحث محركات عبر الإعلان عن عبارة

ـــــــة النتائل قائمة أعلي أو بجانب عادة يظهر الذي ـــ ـــــــتخدم اظهارها بهدف البحث، بمحركات الخاصـ ـــ  فهي .للمسـ

ـــــــت و مدفوعة إعلانية  روابط ـــ ـــــــة نتائل ليسـ ـــ ـــــــم 10، البحث بنتائل خاصـ ـــ ـــــــرطة هي الثاني والقسـ ـــ  اللافتات أو الأشـ

ــــغرة مواقع وهي الإعلانية ـــكل علي الإعلان يظهر  عليها النقر بمجرد mini-site مصـــــ ــ ـــ ـــفحة شـ ــ ـــ  مع كاملة ويب صـ

 .هادف محتوي 

ــــويق • ــــويق : E-mail marketing الالكتروني البريد عبر التسـ  إرســـــال على يقوم والذي الالكتروني البريد عبر التسـ

ــــويق  الإلكتروني، البريد طريق عن تجارية رســــــــائل ـــ ــــكال أحد الالكتروني البريد عبر والتسـ ـــ ــــويق أشـ ـــ ــــر التسـ ـــ  المباشـ

ومسـتهدفين   مختارين رد ا أف مع شـخصـية غير رسـائل عبر مباشـر اتصـال بأنه وصـفه  ويمكن بالعملاء، للاتصـال

 
ــاهمة  2019زيدان كريمة،   8 ــويق مس ــة الزبون مع العلاقة تنمية في الرقمي التس  .ئرالجزا في النقال الهاتف متعاملي زبائن من لعينة ميدانية دراس

 .البويرة ولحاج أ محند آكلي جامعة التسيير وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية  – منشورة غير ره ا دكتو رسالة
 المجلة .الکويت  دولة مواطني على تطبيقية ســةراد:العملاء رضــا تحقيق في الرقمي التســويق دور 2020 .فايزة العنزي،   &عادل أيمن عيد،   9

 .418 – 375 ص ، 2العدد , 7  المجلد ,والإدارية  المالية والبحوث رسات ا للد العلمية
10 Kannan, P. K. & Li, H. A. (2017). Digital marketing: A framework, review and research agenda. International 
Journal of Research in Marketing, 34 (1), 22-45. 
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ــــة بعناية ـــ ــــتجابة على الحصــــــــول  بغرض خاصـ ـــ ــــتخدام بالعميل ودائمة مثمرة وعلاقات فورية اسـ ـــ  البريد تتم باسـ

 11الالكتروني

ــــافة ويمكن • ـــ ــــويق مجموعة إلى آخر نوع إضـ ـــ  : Online Advertising الانترنت عبر الإعلان وهو الخط على التسـ

 أو نصــوص ويتضــمن الالكترونية، الصــفحات في المحتوي  بجانب يظهر معيارية مســاحة ذو تصــويري  إعلان وهو

ـــــر  وهي صـــــــــــــور  أو رموز  ـــ   البــث التكــاليف، بــانخفــاض ويمتــاز الانترنــت، عبر المرئيــة للإعلانــات المفتــاحيــة العنــاصـــــ

 اللاســــلكية التكنولوجيا  باســــتخدام والتمركز الاســــتهداف، الشــــخصــــنة، العالي، ءالثرا ا ني، التحديث المباشــــر،

 وتكنولوجيا

 رضـــــــية، ا الإفت المجتمعات  الاجتماعي، التواصـــــــل مواقع إلى وينقســـــــم :الاجتماعي  التواصــــــل وســــــائل :الثانية المجموعة

 .والمدونات

ـــــل مواقع • ـــــويق في عنها غنى لا أخرى  قناة هناك : Social media الاجتماعي التواصـــــ ـــــبكات وهي الرقمي  التســـــ  شـــــ

ـــــل، ـــــاعد  فهي المزايا من العديد لديها التطبيقات من مجموعة فهي التواصـ ـــــل في تسـ ـــــات تواصـ ـــــسـ  بالعملاء المؤسـ

ـــــب الوقت في وتعزيزها العلاقات هذه وتطوير ـــــة وبتكلفة  المناســـــ ـــــبوك مثل ، منخفضـــــ  تويتر ، Facebook فيســـــ

Twitter ، جوجل + Google +، إن لينكد linked in . 

 مجتمع فوجود الاجتماعي  التواصــل وموقع الافتراضــ ي المجتمع بين البعض يخلط قد :رضــية ا الإفت المجتمعات •

 منها فريدة، بخصـائص اجتماعي تواصـل شـبكة هو رضـ ي ا الافت المجتمع أن أي .اجتماعية شـبكة وجود يسـتلزم

 مســـــــجلين وأعضـــــــاء مديرين أعضـــــــاء فنجد الشـــــــبكة في دور  عضـــــــو  ولكل الأعضـــــــاء، جميع بين المشـــــــترك الهدف

ــــاء ــــية وأهم  وهكذا، ... جدد وأعضـــــ  رضـــــــــية ا الافت المجتمعات وتأخذ للمجموعة، بالانتماء الشـــــــــعور  هي خاصـــــ

 مؤسـسـات  قبل من أنشـتت من ومنها تجاري، هدف أي بدون  دفراأ قبل من أنشـتت من فمنها الأشـكال  من العديد

 يحوي  فيســبوك الاجتماعي موقع التواصــل أن نجد وللتوضــيح وعملائها، المؤســســة بين الاتصــال تعزيز إلى تهدف

 .ضيةتراالمجتمعات الاف من خاص كنوع .... بتسم رض ي ا افت مجتمع

ــ ي ا افت مخزن  بمثابة تعد : Web blog المدونات • ـــــمح للمعلومات رضــــ ـــــة تسـ ـــــسـ  عديدة محتويات بعرض للمؤسـ

 إلى ايصــالهم وكذلك المعلومات علي الحصــول  في ومســاعدتهم المتصــفحين من عدد لأكبر الوصــول  بهدف للعملاء

 مع مســــتمر حوار في البقاء تتيح معهم حوار وســــيلة أنها كما اســــتجابة،  وإحداث للمؤســــســــة الإعلانية الحملات

 .العملاء

ـــــمونها في هي والمدونات الالكترونية المواقع أن ويلاحظ • ـــــات مضـ ـــــتخدم رقمية منصـ ــر المحتوى  في تسـ  المكتوب نشــــ

ــيين نوعين اســـتخدام معها ويتم ــاسـ  الدفع أي SEM البحث محركات  عبر التســـويق :وهما التســـويق أنواع من أسـ

ـــــــفحات من الأولى النتائل في الظهور  مقابل البحث لمحرك ـــ  تحديدها يتم معينة لكلمات وفقًا البحث محرك  صـ

ـــــويق مســــــبقًا، ـــــين عبر والتسـ  SEO ال لتقنيات وفقًا المدونة أو الموقع على العمل أي SEO البحث  محركات تحسـ

 
11 Kotler, P., and Armstrong, G (2017)..Marketing an Introduction. Boston: Pearson.p22. 
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 ووفقًا حدى، على بحث محرك كل خوارزميات حســب البحث محركات لصــفحات الأولى  النتائل في ليظهر لتهيتته

 .ابقمس تحديدها يتم رئيسية لكلمات

ـــــطة كل هو : Mobile marketing الهاتف عبر التســـــويق :الثالثة المجموعة ـــــة الأنشـ ـــــل  الخاصـ  من العميل مع بالتواصـ

ـــــتخدام خلال ـــــويق ويعد ،12المبيعات ترويل بهدف الهاتف اسـ ـــــويق أدوات أهم أحد الهاتف عبر التسـ ـــــبب الرقمي التسـ  بسـ

 المســـتهدف بالعميل المباشـــر الاتصـــال وإمكانية خاصـــة بصـــفة المحمولة والهواتف عامة بصـــفة للهواتف  الواســـع الانتشـــار

 للتفاعل رحب مجال أنه كما .والســرعة بالمرونة التســويق من النوع هذا ويتميز العملاء، من كبير بعدد التواصــل وإمكانية

  المرتجعة التغذية على والحصول  المباشر،
ً
 .سريعا

 التي الممارســــات من مجموعة  أنه علي Mobile marketing association MMA الهاتف عبر التســــويق جمعية وعرفته

ـــــمح ـــ ــــات تسـ ــــســـــ ـــال للمؤســـــ ــ ـــ ـــمل ، المحمول  الهاتف عبر  تفاعلية بطريقة جمهورها مع زم ا والالت بالاتصـ ــ ـــ ــــائل، ويشـ  الرســـــ

 الأبعاد ينائية الشفرة الهاتفية، التطبيقات

 استخداما الرسائل أكثر تعد  والتي SMS short message service القصيرة رسائل ال خدمة وتشمل :الرسائل •

ـــــويق ـــــمح الهاتف، عبر للتسـ ـــــائم المعلومات بترســــــال وتسـ ـــــائل خدمة الالكترونية،  والقسـ ـــــائط متعددة الرسـ  الرسـ

MMS malty message service  تفضـــل ولذلك والفيديوهات، والصـــور  الرســـومات الأول  المقام في تدعم وهي 

 13.الفيروس ي التسويق حملات في الرسائل هذه

 نظام بدعم ويعمل للتحميل قابل تطبيقي برنامل بأنه الذكي الهاتف تطبيق تعريف يمكن :الهاتفية التطبيقات •

ـــــغيـل ـــ ـــــبحـت وقـدالوينـدوز  أو  IOS الانـدورويـد، مثـل الـذكي المحمول  الهـاتف تشـــــ ـــ  أداة الهـاتفيـة التطبيقـات أصـــــ

ــــويقية ـــ ــــمح حديثة تســـــ ـــ  تطبيقات التطبيقات من نوعين بين التفرقة ويمكن العلاقة، من جديد نوع بخلق  تســـــ

 مثل الوقت بقضـاء  لمسـتخدميها تسـمح خدمة أو منتل المؤسـسـة تقترح أن بمعني Time killing بالتسـلية  خاصـة

ــــتطيع خلالها ومن منفعة ذات  تطبيقات وهي Time saving الوقت حفظ وتطبيقات الألعاب، ـــ ــــة تسـ ـــ ــــسـ ـــ  المؤسـ

 .منتل اقتراح

ــــفرة • ـــ  من يمكن بعدين من يتكون   رمز وهو : QR quick response أو 2D 2 dimension الأبعاد ينائية الشـــــ

ـــــــتخدام رئتها ا ق ويمكن الرقمية المعلومات تخزين خلالها ـــ ـــــــوير كاميرة ذو محمول  هاتف  باسـ ـــ  ملائم وقارئ  تصـ

ــــمح ،) خاص تطبيق( ـــ ــــتخدم ويسـ ـــ ــــر بالدخول   للمسـ ـــ  من بالعديد والقيام الهاتف، عبر الكتروني موقع إلى المباشـ

 .الاجتماعي التواصل لمواقع روابط فتح فيديو، تشغيل مثل الأخرى  الأشياء

 

 
12 Mobile Marketing association. (2007). Understanding Mobile Marketing . Technology & Reach , version1.3 ، 2-
3. 
13 Rao, S., Srivatsala, V., & Suneetha, V. (2016). Optimizing technical ecosystem of digital marketing. In Artificial 
intelligence and evolutionary computations in engineering systems (pp. 691-703). 
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 الرقمي التسويق أبعاد الفرع الثاني: ❖

  الأكثر يعد  Zeisser نموذج أن إلا الرقمي، التســويق أبعاد الباحثين من العديد تناول 
ً
 الأبعاد تلك تحديد في وانتشــارا قبولا

 فيما تناولها وســــيتم .الحالية رســــة ا الد تتبناه ســــوف ما وهي )والاحتفاع التعلم،  المشــــاركة، التواصــــل، الجذب، )ويشــــمل

 :14يلي

ـــــير : Attract الجذب • ـــــتمالة كيفية الى البعد هذا يشـ ـــــبكة على المنظمة موقع إلى وجذبهم العملاء اسـ  الانترنت، شـ

 أو الالكتروني الموقع زيارة طواعية العميل من يتطلب إذ العميل، مع للتفاعل البداية هو الجذب يعتبر حيث

 وخلق العملاء جذب بهدف وذلك الإعلانية والنوافذ المواقع علي الإعلان طريق   عن للمعلن التفاعلي التطبيق

ـــــــين الجذب بعد يرتبط وقد ،المســـــــــــوق  إعلان إلى والانتباه التجارية العلامة وحفظ  جمهور  ـــ  الموقع ترتيب بتحسـ

 ا ب بتبني الشــــركة قيام اســــتخدام إلى المســــوقين بعض يلجأ  وقد البحث، محركات نتائل في للمســــوق  الإلكتروني

 .الجذب بغرض للبيئة صديقة منتجات إنتاج أو العملاء ولاء برامل أو الاجتماعية للمسئولية رمل

 التسـويقية العملية في واشـراكهم  الانترنت شـبكة على المنظمة موقع إلى العملاء جذب بعد : Engage قراالاسـتغ •

 الذي التفاعل أجل من وتفضـيلاتهم نظرهم وجهات على  والتعرف معهم التواصـل خلال من آرائهم على والتعرف

 توفير في المبتكرة البرامل من الاسـتفادة الأعمال لمنظمات يمكن ذلك ولتحقيق التجارية،  العملية إتمام في يسـاهم

  للعملاء، القيمة ذات التفاعلية الإعلام وســــائل
ً
 والمجتمعات الويب شــــبكة  على المنظمة موقع يقدمه عما فضــــلا

ــــــــية ـــ ــــــــر تفاعل من والمنتديات الافتراضـ ـــ  بمعني أخرى، جهة من بينهم فيما والعملاء  جهة، من العميل مع مباشـ

ـــــــويق ـــ ـــــــمن المحتوي  تسـ ـــ ـــــــورة البرمجة  الاهتمام، توليد ويتضـ ـــ  رت ا والقد التفاعلي، المحتوى  إتاحة إبداعية، بصـ

ـــــتغراق مرحلة وأيناء العملية؛ ـــ ـــــويق تطبيقات من العديد تنتهي قد الاســـــ ـــ  أو ملهمة غير أنها حيث الرقمي التســـــ

ــــعيفة ــــيئة أو المحتوي  ضـــــ ــــها  بتطوير تقوم أخري  تطبيقات نجد الوقت نفس وفي العرض، ســـــ ــــتخدام نفســـــ  باســـــ

ــــــــتخدام أو تأيرا أكثر محتوي  ـــ ــــوحا أكثر رســــــــــــوم اسـ ـــ  أن أي تفاعلا، أكثر ويجعله العميل  انتباه يجذب بما وضـــــ

ـــــتغر  ـــــقين ذو يكون  قاالاسـ  بعض قيام نلاحظ لذا للعملاء، قيمة ذو محتوي  وتوفير  تفاعلية، ابداعية برمجة شـ

 العملاء قاعدة وتوسيع المعلومات توصيل بهدف رض ي ا افت مجتمع خلق و المتشابهين العملاء بتجميع الشركات

 والمبيعات

ـــــــمل العملاء مع بالعلاقات الاحتفاع بمعني : Retain الاحتفاع • ـــ  على والتأكيد العملاء، عودة على التأكد ويشـ

 الاهتمام ويكون  أخري؛ مرة الموقع إلى العودة يضــمن  الشــركة موقع مع العملاء تفاعل إن حيث المحتوي، تطوير

ـــال العميل مع العلاقةتطوير   هو الشــــركة جانب من ـــ ي ما وهو مســــتمرة، بصــــفة به والاتصـ  مع رط ا الانخ يقمـ

ـــــبب دون  من أخري  مرة يعود لن العميل بأن والتيقن احتياجاته العميل وفهم  الإعلان الاحتفاع يتطلب ، و..سـ

ــــات على ــــويق منصـــــ ــــر البحث للترويل محركات و الرقمي التســـــ ــــويقي المزيل لعناصـــــ  بناء أجل فمن الرقمي، التســـــ

ــــعى العميل الأجل مع وطويلة مربحة علاقات  عمليات رر  ا تك على وحثهم بالعملاء الاحتفاع إلى المنظمات تســـــ

 
تخدام مقترح إطار  2008 .هيمرااب منى دكروري،  .  14 تري بين العلاقة بنوع  وارتباطاتها المعلومات تكنولوجيا لاسـ ه و المورد و المشـ  على انعكاسـ

 .132ص   الشمس عين جامعة التجارة،  كلية ،  الأعمال  إدارة في هرا دكتو رسالة .التسويقي الأداء
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ــ ـــ ـــــر فتن لذلك رنت، الانت عبر مواقعها ء علىراالشـــــ  عند أخذه بالاعتبار المنظمة على يجب الذي المهم العنصـــــ

 التزامات منها يتطلب مما عليهم، العملاء والمحافظة مع إيجابية علاقات بناء هو الرقمي التسـويق أسـلوب تطبيق

ـــكل وإدامتها الجديدة مواقعهم على الحفاع المســــوقين وينبغي على الطويل، المدى على يابتة وموارد  مســــتمر بشـ

  دينـــاميكي، محتوى  تقـــديم أو تجـــديـــد محتواهـــا خلال من
ً
على  للمحـــافظـــة الأمنيـــة الأجهزة تركيـــب عن فضـــــــــــــلا

 رء ا الش طلبات الويب وتتبع شــبكة على مواقعهم من للمعلومات الســريع التحميل فيروتو  عملائهم خصــوصــية

  المنظمة تكون  عندما ذلك ويحدث .إلخ ... الانترنت عبر
ً
 التي والمنتجات المعلومات توفير على قادرة المســوقة رقميا

 باســتخدام رء ا الش لتجربة للعودة لهم زً  ا حاف يشــكل مما ممكن، وبأقصــر وقت تكلفة بأقل عملائها يحتاجها

 .أخرى  رقمية أداة

ـــــيلات على التعرف( التعلم • ـــــائل خلال من ويكون  : Learn )العملاء تفضـ ـــــل وسـ  علي للحصــــــول  التفاعلية  التواصـ

ـــــلوكيـاتهم اتجهـاتهم مثـل العملاء عن المعلومـات من المزيـد ـــ  رســــــــــــــات ا الـد خلال من ذلـك ويتم ومواقفهم؛   وســـــ

 والمناقشـات التفاعلات على للحصـول  الدردشـة نظم بدعم المنظمات  معظم وتقوم والاسـتبيانات، الإسـتقصـائية

ــــيلات  معرفة بهدف ــــرائية، العملاء تفضـ ــــائل وتتيح الشـ ــــويقية الفرص من عدد الاجتماعية  الإعلام وسـ  التي التسـ

ــــاهم ــــمح لأنها وذلك العملاء،  مع الايجابية العلاقات بناء في تسـ ــــوقين تسـ  التركيبة عن المزيد ومعرفة بتتبع للمسـ

 العلامة لبناء الرئيســـــــية رتيجيات ا الاســـــــت أهم من واحدة إن وســـــــلوكياتهم، مواقفهم وماهي  للعملاء الســـــــكانية

ــــيلاتهم العملاء رؤى على الاطلاع هي الانترنت عبر التجارية ــــين أجل من وتفضـــــ ــــبكة على المنظمة موقع  تحســـــ  شـــــ

 أهمها عملائها حول  معلومات من تحتاجه ما على للحصول   المصادر من عدد الأعمال منظمات تستخدم الويب،

ـــــلة الأفعال ردود ـــــاتدراال من  المتحصـ ــائية سـ ـــ ــتقصـ ـــ   أجهزة ، )الاعتيادي( المفتوح البحث وعبر الانترنت، عبر الاسـ

 وغرف مواقع رضــية،راالافت  والمواقع المجتمعات الجدد، العملاء من المتحصــلة المعلومات ، الويب صــفحات تتبع

 .الدردشة

ـــــل • ـــــترك والفهم المعلومات نقل عملية بأنه يعرف : Relate التواصـ  المنظمة حصــــــول  فبعد أخر، إلى فرد من المشـ

 التواصــل في والمتمثلة الرقمي، التســويق عملية في التالية المرحلة نحو ســتتوجه بالعملاء الخاصــة المعلومات على

ــــافة  قيمة وتقديم العملاء هؤلاء مع ــــرع عنه الأفعال ردود ومعرفة المنتل، إطلاق على القدرة وتعد لهم، مضـ  بأسـ

 لتركيز ويســـتخدم  للعملاء، المضـــافة القيمة خلق في تســـاهم التي التســـويقية الفرص أهم من واحدة ممكن وقت

ــــتهدف، العميل عن المزيد لمعرفة معين، ســــــــــــوق  علي التفاعل ـــ ــــل ويعد المســـــ ـــ  في أهمية الأكثر البعد هو التواصـــــ

ــــويق ــــويقي والجهد الخدمة بين التفاعل  تخصـــــيص علي الأجدر كونه الرقمي التسـ  نفس في عميل من لأكثر التسـ

 .الوقت

 عملائهم مع ويتواصــــلون  الاجتماعي التواصــــل مواقع  عبر أنشــــطتها تنشــــر المنظمات أو المســــوقين معظم أن نلاحظ وهكذا 

 .الخدمة أو السلعة استخدام مع تجاربهم لنشر
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الإطار النظري  للمؤسسة الخدماتية :المبحث الثاني  

 المدخلات كأحد  الخدمات بأهمية الجزائرية الخدماتية المؤســــســــات طرف من متنامي إحســــاس الأخيرة الســــنوات في بدأت

 الســـــــوق  إليها ألت التي التنافســـــــية الطبيعة الإحســـــــاس هذا زاد وقد خدمات من تنتجه ما تســـــــويق عملية في الأســـــــاســـــــية

ـــــة أدركت حيث ، الخدماتية ـــــسـ ــيةتهقدر  زيادة أن الخدماتية المؤسـ ـــ ــاعها وتعزيز ا التنافسـ ـــ  فيما يكمنان ، الســــــوق   في أوضـ

 العملاء رضــــا على الحصــــول  دف، بهالخدمات هذه من عالية جودة مســــتويات تحقيق في بل متنوعة، خدمات من تقدمه

 تهم.إتجاها وكسب

 المطلب الأول : ماهية المؤسسة الخدماتية

 :15الخدماتية المؤسسة تطور  مراحلالفرع الأول :  ❖

 تعبر بتعتبارهاالمجتماعات    مختلف في ، والخدماتي الإجتماعي الإقتصــــادي النظام في الأســــاســــية الخلية المؤســــســــة تعد      

ــاطها و داخلها الإنتاجية العملية عن الناتجة الإجتماعية العلاقات مختلف عن ــ ـــ ــــكل نشـــــ ـــ ــــمن يتم بحيث ، عام بشـــــ ـــ  ضـــــ

 فقد ، يانية جهة من معنوية أخرى  عناصر و المادية والعناصر جهة من بينها فيما متعاملة البشرية العناصر من مجموعة

 المؤســســات كافة مســت و  الحياة جوانب مختلف طالت التي المتســارعة التطورات و التغيرات من موجة اليوم العالم شــهد

ــالم دول  في ــا مســـــــــــــتوى  إختلاف على ، العـ ــا، و تقـــدمهـ ــــاد عولمـــة من تنوعهـ ـــــــ ــاح  وتحرير الاقتصـــــ ـــــواق وانفتـ ـــ  تعزيز و للأســـــ

 عدد تنامي إلى إضـافة ، الاقتصـادية للعولمة رئيسـ ي كمحرك التكنولوجية المعلومات يورة ظهور  مع ، الأجنبية للاسـتثمارات

 من أكبر يمثل حيث الصــــناعية الدول  في كبيرا تطورا عرف الذي الخدمات قطاع في خاصــــة أنشــــطتها تباين و المؤســــســــات

 .فيها المحلي الناتل إجمال من بالمائة سبعين

ـــــادا الخدمات قطاع ويعد        تعتبر والتي الأمريكية المتحدة الولايات رأســــــها وعلى المتقدمة الدول  لبعض ذاته بحد إقتصـ

ــــبح دولة أول  ـــ ــــادها يصـ ـــ ــــاد اقتصـ ـــ ــــغل حيث خدمات إقتصـ ـــ  ولقد ، القطاع هذا في فيها العاملة القوة من 75 % حوالي تشـ

 و المســـتهلكين حاجيات لإشـــباع منها محاولة في ، فيها الناشـــطة المؤســـســـات بين حادة منافســـة القطاع هذا أســـواق شـــهدت

ــاهم تحقيق ــية بالمزايا التمتع و رضــــــــ ـــ  وعليه ، يقدموها التي الخدمات في موقعهم على الحفاع من مكنتهم التي التنافســـــ

 هي مراحل عدة عبر تطورت فقد الخدماتية المؤسسات أهمية فأزدادت

ــــة تمر و ـــ ــــسـ ـــ ــــيس بمراحل ، اتهحيا  دورة خلال المراحل من بمجموعة الخدمية المؤسـ ـــ   الانحدار مرحلة عند إنتهاء و التأسـ

 :يلي فيها مرحلة كل خصائص و مميزات لأهم بالتفضيل وستتطرق  ، النشاط تجديد محاولة

 

 

 
157 facteur clé de réussite, 2éme -entreprise de service -paul flipo -christiane Dumoulin et jean  

tirage édition d'organisation, paris 1993, p 18.  
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 « L’entreprise-d’origine »الأصل المؤسسة : الأولى  المرحلة

ـــــيس أو البنـاء بمرحلـة المرحلـة هـذه تعرف ـــ  خلال من لتلبيتهـا جـديـدة ورغبـات حـاجـات تحـديـد و بـتيجـاد وتتعلق ، التـأســـــ

 ولكن ، مســبقا موجودة خدمة أو جديدة خدمة لتقديم معنوية أو مادية كانت ســواء الوســائل من مجموعة بين التنســيق

 :التالية بالخطوات الالتزام الخدماتية المؤسسة على يجب المرحلة هذه وفي . مختلفة وخصائص بتركيبة

 . الخدمة مفهوم توطيد و إقامة •

 . اللازمة أو المطلوبة الخدمة عرض مستوى  تحديد •

  . المستهدفة الفئات تحديد •

 . المؤسسة داخل التطبيق قيد ووضعه الإنتاج نظام تحديد •

ــــة قدرة على المرحلة هذه نجاح ويتوقف • ــــســـــ ــــناعة في الإنتاجية الأفكار وتطوير تحديد على الخدماتية المؤســـــ   صـــــ

 .الخدمات

 Développement géographique et organisation :للفروع العقلاني التنظيم و الجغرافي  التطور  : الثانية المرحلة

rational des agences 

  الخدمة إنتاج بتعادة لها تســــمح التي التنظيمية الصــــياغة أو التشــــكيلة إختيار المرحلة هذه في الخدماتية المؤســــســــة هدف

ــلية ــة  على ويجب ،)جدد عملاء كســـب (ودية والمرد ، )الخدمة إنتاج زيادة (نمو تضـــمن بطريقة المؤســـســـة في الأصـ  المؤســـسـ

 إعادة عملية  لتســـهيل الإنتاجية النشـــاطات مختلف تنميط :التالية الأســـاســـية بالنقاط الالتزام المرحلة هذه في الخدماتية

 . الخدمة إنتاج

 . ةالمتاح الإنتاجية الخيارات معايير تحديد •

  التمويل مصادر وإختيار للمؤسسة المالية الإحتياجات تحديد •

  فهي المرحلة لهذه الأســاســية الخصــائص أما ، المؤســســة وحدات من وحدة كل في المطلوبة البشــرية الموارد تحديد •

  الانضباط و والتحليل التسيير، بطرق  تتعلق

 "La croissance "النمو : الثالثة المرحلة

 من وإنتقال  نشــــاطها،  جم توســــيع على الخدماتية المؤســــســــة يســــاعد مما ، جدا ســــريعا النمو يكون  قد المرحلة هذه في و

 كما ، أفضـــل بشـــكل أخرى  اتصـــال و إعلام وســـائل اســـتعمال إمكانية مع ، الوطني التراب كل تغطية إلى حقير محلي ســـوق 

 هذا ، السلع اقتصاديات من والاستفادة صور  باستثمار لها تسمح السريع، الجغرافي انتشارها و نشاطها توسيع لها يسمح

 و. لها المنافســة المؤســســات طرف من منتجها  تقليد من الخدماتية المؤســســات لبعض حماية ميزة الســرعة ولاســتراتيجيات
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 أموال رؤوس (النمو و التوسـع تكاليف و نفقات لتغطية التمويل  شـكل إختيار في المرحلة لهذه الأسـاسـية العناصـر تتمثل

 16. ذلك دون  أو المرحلة لهذه غالبا الضروري  دعم مع ، المؤسسة

 عمل شــــبكة بناء مســــبقا موجودة مؤســــســــات شــــراء أو ، جديدة وحدات إنشــــاء ( المناســــبة التوســــع و النمو طريقة إختيار

ــــيير و الإنارة طرق  تحديد ، الجديدة الوحدات تأطير خلال من فعالة ــــبة التسـ ــــة  العالمين وأدوار ، المناسـ ــــسـ  تكوين ، بالمؤسـ

 .الرقابة نظام ووضع ...) الجدد العاملين

 الوظائف جانب  إلى ، كالاتصــال بالمؤســســة التســويقية القواعد إرســاء أهمها من و ( للمؤســســة الأســاســية الوظائف إنشــاء

 الوســــائل بأنجع المختلفة  ســــياســــات بتطبيق تســــمح التي ...) غيرها و البشــــرية الموارد ، النوعية و التســــيير كمراقبة الأخرى 

ـــــة  أما الإبداع و الجودة من عالي بمســــــتوى  خدمات لتقديم اللازمة ـــــسـ ـــــائص  وحدا وتزود ، المؤسـ ـــــية الخصـ ـــــاسـ  لهذه الأسـ

 : في وتتمثل التسيير و بالإدارة تتعلق المرحلة

 .القيادة نمط على التأكيد ، المناسبة الكفاءات إختيار ، الممكنة الأخطار وتقديم تحديد •

ـــــبة عملية و ديناميكية جد المرحلة هذه تعد ـــ ـــــة بالنســـــ ـــ ـــــســـــ ـــ ـــــية ، للمؤســـــ ـــ    فرص من يســـــــــــــتفيدون  منهلأ  لعمالها وتحميســـــ

 17المستهدف السوق  يتشبع عندما المرحلة هذه تنتهي و توسعها و مؤسستهم نمو من إضافية والامتيازات

 « La maturité » النضج : الرابعة المرحلة

 المحلية  السـوق  تشـبع بسـبب( أعمالها رقم نمو يتوقف حيث بالاسـتقرار، الخدماتية المؤسـسـة نشـاط يتسـم المرحلة هذه في

ــتها توســــع بتالي و جدد عملاء على الحصــــول  المؤســــســــة على ويصــــعب ) المنافســــة إشــــتداد و  من يصــــبح و ، الســــوقية حصــ

 .جدا صغيرة أو ضيقة أسواق في مردودية ذات جديدة مؤسسات أي إنشاء الصعب

  :18المخاطر من مجموعة تظهر المرحلة هذه في

 . بدقة التكاليف مراقبة إهمال و الفتور  •

 . فرعية أسواق غزو  عن ناتجة إضافية تكاليف •

ـــــــة نمو توقف من تخوفهم نتيجة فعالية الأكثر العمل تاركي معدل إرتفاع إمكانية • ـــ ـــــــسـ ـــ  تحتفظ دائما أن المؤسـ

  .تنوعه و نشاطها توسيع على اتهبقدر 

 :هي المرحلة هذه في بنجاح المؤسسة لنمو الأساسية الشروط أما

 
16 Michel langlois et Gerard tocquer- marketing des services- le défi relatitionnel, gaetan morin 
éditeur, paris 1992, p 22-23. 

 .  11ص ،   1999عمان،  والتوزيع،  للنشر الزهروان دار ومبادئ،  أساسيات  التسويق العلاق،  عباس بشير  17
18 Karts David, E.Kenneth- services Marketing- john willy and sons, 1998, page 14. 
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 التحدي  أجل من  تهاخدما عرض في التمييز و ، عملاءها على لتحافظ الاتصـــالية و التســـويقية ســـياســـتها تطوير •

 .للمنافسة

  . تنويعها و اتهخدما  تطوير و التجديد على القدرة •

 . المرحلة هذه في ممكنة طريقة بأفضل المؤسسة أموال لإستعمال ، للإستثمارات الأمثل الإختيار •

 . للمؤسسة الدائمة الإطارات تسيير و بتدارة الإهتمام •

ــــة لمســـــيري  ينبغي المرحلة هذه في • ــــسـ ــــتراتيجية بمعايير أكثر الاهتمام المؤسـ ــــواق على إنفتاح من الإسـ  تطوير و الأسـ

 .المتميزة الكفاءات جذب على وواضحة واسعة مستقبلية نظرة

 « Le déclin ou reprise »الرجوع أو الانحدار : الخامسة المرحلة

 تتفاداها  أن يمكن والتي الانحدار مرحلة في دخولها إحتمال هناك السابقة الأربعة بالمراحل الخدماتية المؤسسة مرور بعد

 .السابقة الأربعة المراحل في الواردة بالتعليمات المؤسسة إلتزمت ما إذا

  :هما شكلين خلال من الاستمرار على تهاومساعد الخدماتية المؤسسة نشاط تجديد إعادة يمكن و

 . الخدمة على جديدة تعديلات إدخال إعادة •

 : خلال من جديدة خدمات تطوير •

 محاضرات ، قاعة ، مطعم ، فندق العملاء لنفس موجهة متكاملة خدمات إنشاء*

 . جديدة أسواق مع للمؤسسة الأساسية الخدمات تكييف محاولة*

  العملاء مع معنية لفئات جديدة خدمات إقتراح*

  :الخدماتية المؤسسة خصائصالفرع الثاني :  ❖

 ســـلعة  تنتل  التي المؤســـســـة عن تختلف الخدمة تنتل التي المؤســـســـة فتن وبتالي الســـلعة، طريق عن الخدمة طبيعة تختلف

  :19أهمها الخصائص من بمجموعة تتميز الخدماتية المؤسسة جعل ما هذا ، مادية

 :التالية الأسس على تقوم خدمية يقافة المؤسسات لهذه إن (1

ــــمولي مدخل إتباع - ــــطة لكل شـ ــــحة والقيم الأهداف من مجموعة وجود على يقوم الوظيفية الأنشـ  والنظر الواضـ

  الصعبة الفترات خلال من تحقيقها على العمل يجب إستراتيجية هدافالأ   تلك إلى

 من المســـــــــتوى  بذات تقديمها في والانتظام الثبات يجب ، رئيســـــــــ ي محور   نهاأ على الخدمة جودة تؤخذ أن مدى -

 .المؤسسة عملاء توقعات تفوق  أو ترض ى التي الفاعلات و العلاقات من واسع  خلال

 
 .  31ص ،   2002مصر،  للطباعة،  الجديدة الجامعية الدار الخدمية،  الأنشطة وتسويق إدارة المصري،  محمد سعيد  19
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ــــ ي المحور  هو العميل يكون  أن - ــــتمرة علاقات وتدعيم عليها والحفاع بناء على تعمل وان لحركتها الرئيســـــ   في  مســـــ

 .عملائها مع الطويل الأجل

 تســتطيع حتى لبيئتها الدقيقة المراقبة و الصــحية المعلومات إلى مســتمرة بحاجة الخدماتية المؤســســات تتميز كما (2

 الإقناع عمليات إلى تحتاج والتي المؤسسات هذه تمارسه الذي العمل طبيعة و ، التسويقية لأنشطتها التخطيط

 .متتابع وبشكل واحد وقت في وانتفاع وتقديم إنتاج من تهامنتجا به تتميز ما وبسبب ، غيرها من أكثر

ــــات في الخدمات إنتاج نظام إن (3 ـــ ــــســـــ ـــ ــــمم الحجم محدود الخدماتية المؤســـــ ـــ ــــباع ومصـــــ ـــ   المنطقة في الحاجات لإشـــــ

 .العوائق و القيود من الكثير عليها يفرض وهذا ، الخدماتية للمؤسسة الجغرافية

 الخدمة  تقديم بين تلازمية هنالك يعني ، الخدمات هذه وطالبي العملاء وجود على يتوقف الخدمات تقديم إن (4

  في  جدا كبيرة صـــــــعوبة الخدماتية المؤســـــــســـــــات إدارة على يفرض وهذا ، تقديمها في المشـــــــاركة أو العميل ووجود

 .المخاطر درجة إلى أحيانا تصل قد ، تهالمؤسسا الإنتاجية الطاقة تخطيط

 محسـوسـة  ولكنها ملموسـة غير مخرجات إلى المادية وغير المادية المدخلات من تشـكيل بتحويل الخدماتية المؤسـسـات تقوم

ـــــورة في ـــــة عملاءبها    يمر التجارب أو الخبرات صـــــ ـــــســـــ  خلالها من  تتبلور  مادية كياناتبها   ترتبط قد المخرجات ،هذه المؤســـــ

 وكتب تعليمية  مباني وجود تسـتلزم مثلا التعليم فخدمة ، مادية مخرجات إلى تحولها يعني لا هذا أن إلا ، المقدمة الخدمة

 أبعادها تحديد يمكن لا تعلم وخبرات عليا ذهنية معارفنها   ولك ملموسـة ليسـت  تها ذا حد في  نهاأ إلا ومعلم وأوراق وأقلام

ــــتلزم كذلك ، ماديا ـــ  غير وخبرات وتجارب نتائل  ، خلالها من تمارس مادية كيانات وجود والتأمينية البنكية الخدمات تسـ

 . 20ملموسة

ــــة تتميز كما (5 ـــ ــــســـــ ـــ  بل ، إنتاجها أماكن في خدمات من يطلبونه ما على يحصــــــــــــلون  عملائها بأن الخدماتية المؤســـــ

ـــــاركة إنتاجها في أحيانا ويشــــــــــاركون  ـــــرة مشـــــ  وتخزينها ، خدمات من عليه يحصــــــــــلون  ما إمتلاك يمكنهم ولا مباشـــــ

  فهي ، تنميطها يعتذر المؤســــســــات لتلك الخدماتية المخرجات أن إلى بالإضــــافة ، الإقتصــــادي بالمعنى وإســــتهلاكها

 .العملاء من مجموعة كل أو عميل كل يطلبه ما حسب ومتنوعة متغيرة دائما

 تتوافق لا للسـلع التسـويقية التطبيقات بعض أن تعتبر انهلأ  ، التسـويق  فكرة تعارض الخدمية المؤسـسـة بعض (6

ـــــهم يعتبرون هؤلاء أن كمــا والتعليميــة والطبيــة القــانونيــة كــالمهن ، مهنتهــا طبيعــة مع ـــ  ومقــدمين منتجين أنفســـــ

 .لها مسوقين وليسوا لخدمات

ــــة نجاح إن (7 ـــ ــــسـ ـــ ــــات على يفرض وهذا للخدمة تقديمها طريقة على يتوقف الخدماتية المؤسـ ـــ ــــسـ ـــ   الخدماتية المؤسـ

  والاستمرار والبقاء النجاح لها ليكتب تهاخدما تقديم في التفنن و الإبداع و الابتكار

من   يجعل وهذا ، المحدودة المعايير و للمقاييس وفقا الخدمات لتقديم أو الإنتاج لحجم وحدود قيود هنالك (8

المتبعة    الوســــائل و الأســــاليب وعلى  تهاجود على ذلك ينعكس أن دون  تقديمها أو إنتاجها  جم زيادة الممكن غير

 في تقديمها 

 
20 Kotler. P et Dubois. Marketing Management, paris : Publi unio, 11eme édition, 2003, P 462. 
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 الخدماتية المؤسسة وظائفالفرع الثالث :  ❖

ــــات جميع إن ـــ ــــسـ ـــ ــها وأهدافها وأبعادها وأ جامها أنواعها إختلاف على المؤسـ ــ ـــ   ممارســــــــة في الإدارية العملية تطبق وأغراضـ

ـــــــاطها ـــ ـــــــاح من لنا لابد لذلك أخر إلى مجال ومن أخرى  إلى منظمة من التطبيق هذا لكن ، نشـ ـــ ـــــــط إيضـ ـــ ـــــــر مبسـ ـــ   ومختصـ

ــاليبها الإدارية العملية ممارســـــة لمنهجيات ــ ــــات في وأسـ ــــسـ ــــكل ولو التمييز أجل من ، الخدماتية المؤسـ ــــط بشـ  وبين  بينها مبسـ

 21.الإدارية العملية لعناصر بسيط توضيح يلي وفيما السلعية، الإنتاج المؤسسات في ممارستها كيفية

 :التخطيط أولا

ــــات تواجه التي التحديات أهم إحدى إن ــــســـــ ــــر المنتل إدارة مهمة أن على التأكيد هي الخدماتية المؤســـــ  في الخدمي تنحصـــــ

ــــتفيد إنتباه على المحافظة ــــة من يتطلب ما وهذا الأوقات، كل في وتركيزه ،تهاخدما من المســـــ ــــســـــ  العمل الخدماتية  المؤســـــ

ــــة منتجها، تطوير على الدائم ـــ ــــتخدام لزوم حالات في وخاصـ ـــ  تقديم حال في الخدمة و  تقديم في الحديثة التكنولوجيا اسـ

 .منها المستفيد وبين الخدمة مقدم بين الاتصال من العالي المستوى  ذات الخدمات

ــــات على دوما يتوجب لذلك ــــســـــ ــــغيل نظام في النظر إعادة الخدماتية المؤســـــ    لتخديم  ملائمته وبمدى لديها المتوفر التشـــــ

 وبما أكبر بفاعلية  تســــويقها وبتالي ، الخدمة جاذبية لزيادة جديد هو ما وإضــــافة التســــهيلات توفير على وقدرته ، العملاء

ـــــة نجاح لأن الزبون  رضــــــا يحقق ـــــسـ ـــــا هذا على يتوقف المؤسـ  والخدمات الجوهر  الخدمة على يتوقف بدوره والذي ، الرضـ

 التي الطريقة و المكان بالزمان و ناهيك الخدمة تقديم في المطلوب الأســلوب و الأداء عن تعبر التي الخصــائص و التكميلية

ـــــات من العديد في الأحيان غالب في الإنتاجية الطاقة وإن . الخدمة على الحصــــــول  العميل بها  يتمكن ـــــسـ  الخدماتية المؤسـ

ــــعب أي مرنة غير تكون  ـــ ــــافية الخدمات تقديم يصـ ـــ ــــة قدرة درجة تحديد يجب لذا ، إضـ ـــ ــــسـ ـــ  يفي إنتاجها جعل على المؤسـ

ـــــبق تخطيط هناك يكون  أن ينبغي ولهذا متغيراته وبكافة بالطلب ـــ ـــــتجابة أكثر الخدمات عرض لجعل مســـــ ـــ  لطلبات اســـــ

 .الواسعة الجماهيرية للشرائح ملائمة وأكثر الزبائن،

 :التنظيم ثانيا

 مجال تعمل في التي الجماعة تنظيم كفاءة أن ذلك مجال أي في الأفراد من مجموعة لأي بالنســــبة هاما أمرا التنظيم يعد

ــــتفيدين تقدمها أن يمكن التي المخرجات مســـــــــتوى  تحدد معين  في العاملين كفاءة  مســـــــــتوى  إرتفع كما هذا مثلا في للمســـــ

 من التنظيم ويعد للجماهير،  المقدمة الخدمات من مرتفع مســتوى  على الحصــول  منهم توقعنا كلما ، الخدماتية المؤســســة

 الذي بالشــكل مرؤوســيه تنظيم إلى  بحاجة مســئول  أو مدير كل أن إذ الخدماتية المؤســســات إدارة في العلمية الأســس أهم

 بالتنظيم يختص فيما أنه دال أرنسـ  ويرى  المؤسـسـة أهداف يحقق وبما العاملين، مجموع من المطلوبة الواجبات يحقق

ــــاغرة المراكز يحدد أن عليه المدير فتن ـــ ــــتغل التي الشـ ـــ ــــواغل بتلك المتعلقة المســــــــؤوليات و الواجبات وطبيعة ، تشـ ـــ  ، الشـ

 يجب الجهود تنســيق من أشــكالا فتن يمة ومن ، متداخلة علاقة ذا بالضــرورة المؤســســة أعضــاء ينجزه الذي العمل ويكون 

 
21 Christaine Dumolin, et jean-paul, Entreprise de services, paris: les éditions d’organisation, , 2eme 
tirage, 1998, P 20. 
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 للوظائف ترتيب هو التنظيم فان وهكذا الأفراد جهود  بتنســـيق تســـمح تنظيمية بنية يعني التنظيم فتن هنا ومن تبذل أن

ـــــطـة من موعـةلمج  موحـد نظـام في معقـدة مهمـة لتـأديـة المطلوبـة المتـداخلـة ـــ  دراســـــــــــــة إن المتـداخلـة، العلاقـات ذات الأنشـــــ

 الهيكل أن ذلك ، التنظيمي هيكلها عرض خلال من وضـــــــوحا  أكثر يصـــــــبح أن يمكن ما، خدماتية المؤســـــــســـــــة في التنظيم

ـــــ ي رســــــم عن عبارة هو التنظيمي ـــــبكة  إلى يرمز هندسـ ـــــمية المعلومات تدفق طرق  تمثل شـ ـــــتويات الرسـ  و القرار إتخاذ ومسـ

 وتحديد وصـــفها ويتيح ، الوظائف تحليل عملية يســـهل الأمر حقيقة في  هو التنظيمي الهيكل وإختيار بالمؤســـســـة الاتصـــال

 بشـان الخدماتية المؤسـسـة تواجه أسـاسـية مشـاكل يلاث حل على يعمل التنظيمي  الهيكل أن "غوش" يرى  إذا ،تهامواصـفا

 الوظيفة

 . المناسب المكان في المناسب الرجل وضع إختيار مشكلة -

 . للوظيفة الفرد تدريب مشكلة -

 22للوظيفة المناسب الأجر لرفع )معيار (قاعد وضع مشكلة -

 المســـتويات  يحدد كما ، المؤســـســـة في وقنواته الاتصـــال شـــكل يحدد  تهاومواصـــفا الوظيفة تحديد فتن ذلك إلى وبالإضـــافة

 تؤدي ما قدر على بنيتها في  جيد تنظيم من الخدماتية المؤسـسـة توفره ما قدر وعلى ، فيها القرار إتخاذ على القادرة الإدارية

 حتى ضــــرورة يصــــبح التنظيم إعادة فتن ، الخدماتية للمؤســــســــة التنظيمي البناء يحتل وعندما ، بكفاءة عملها المؤســــســــة

 في التنظيم من أنماط يلاية هناك أن إلى الإشــارة وتجدر  أجلها من قامت التي الأهداف بتحقيق تقوم أن للمؤســســة يمكن

 :وهي الخدماتية المؤسسات

 الاتصــال  أشــكال فتن يم ومن التنظيمي الهرم قمة في القرارات وإتخاذ الســلطات تتجمع بحيث ، المركزية على يعتمد نمط

ــــام يعطي بحيث اللامركزية على يعتمد أخر ونمط ، النمط هذا تتبع  نوع لها تتيح  محددة مســـــؤوليات المراقبات أو للأقسـ

ـــــتخدام في المرونة من ـــــئولية إسـ ـــــلوبين بين يمزج الثالث والنوع القرار، وإتخاذ المسـ ـــــة  لكل يتيح وهو الأسـ ـــــسـ  تعمل أن مؤسـ

 بعض تراعي أن  يجب الخدماتية المؤســـــــســـــــات فان الخدماتية المؤســـــــســـــــة في به المعمول  التنظيم نوع كان ومهما مســـــــتقلة

 :23فيها العمل بتنظيم الخاص القانون  في الاعتبارات

ــــة أهداف تكون  أن - ــــسـ ــــحة المؤسـ ــــة  أهداف على الإدارة تتعرف أن يمكن حتى غموض أي ابهوليس   واضـ ــــسـ  المؤسـ

 .كامل بوضوح

 تهاإدار  من عليها القائمين تمكن واضحة سلطة بطريقة الخدماتية المؤسسة إدارة سلطات تحديد يتم أن -

 التي  العناصـــر تحدد أن لابد ،بل متعددة لســـلطات تخضـــع الخدماتية المؤســـســـة على المشـــرفة الســـلطات تحديد -

 .الخدماتية المؤسسة على الرقابة و بالإشراف تقوم

 أمكن  مشــكلة حديت كلما أي التنظيم بتعادة يســمح بحيث مرنا الخدماتية للمؤســســة القانوني الشــكل يكون  أن -

 .القانون  لمرونة نتيجة حلها

 
22 Lovelock et al. Marketing des services, 6me édition, Pearson Education, Paris, 2008, p. 609 

 .  146ص ،   2002التوزيع،  و للنشر وائل دار :عمان ، -تحليلي مدخل– التسويق أصول ، توفيق  رائف معلا،  ناجي  23
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 : مطلبين بين التوازن  على الخدماتية للمؤسسة القانوني الشكل يلاحظ أن لابد -

 . الرقابة و التوجيه من كافي قدر -

  والإداري  المالي الاستقلال -

 :القيادة ثالثا

 القيادة موضـــــــوع   ويلقى المدير،  بها يقوم التي الرئيســـــــية الإدارية للوظائف المكملة الإدارية الوظائف إحدى القيادة تمثل

ـــــة في العنصــــــر البشــــــري  يلعبه الذي الدور  إلى ذلك ويرجع الإدارة ورجال الباحثين جانب من الكبير الاهتمام ـــــسـ  من المؤسـ

 القطاع في ســواء المؤســســات   كل في ضــرورية فالقيادة ا،تهعائد وزيادة وإســتمرارها ونجاحها المؤســســة على المحافظة حيث

ــــادي ـــ ــــا ، الخدماتي أو الاقتصـ ـــ ــــات من الكثير أن نرى  لذلك ، الإدارية تالمجالا   كل في وأيضـ ـــ ــــسـ ـــ ــــر يرجع الناجحة المؤسـ ـــ  سـ

ـــ ى تقديم على وتحفيزهم مرؤوســـــيهم على التأيير في  تهاقاد نجاح إلى نجاحها  العاملين جهود توحيد وفي لديهم طاقات أقصــ

 والجماعات الأفراد وتشــجيع والتنســيق التوجيه فن هي فالقيادة وإقتناع، رغبة عن أعمالهم على يقبلون  حتى وإســتمالتهم

 المعروفة القيادة أنماط كافة ممارسـة في المؤسـسـات قادة  معظم إشـتراك من الرغم وعلى ، بنجاح المنشـودة الأهداف لبلوغ

 :يلي بما تتميز الخدماتية المؤسسات قيادة أن إلا

ـــــة أهـداف تحقيق لأن التغيير بثورة القبول  - ـــ ـــــســـــ ـــ  وعـد التي الخـدمـة عن العميـل رضـــــــــــــا بمســـــــــــــتوى  مرهون  المؤســـــ

 .المؤسسة تفشل للتغيير الاستجابة عدم حال في وبتالي عليها بالحصول 

ــــتجدات مع التلاؤم على الإدارية الجهود تركيز - ــــة أهداف ملائمة من دائما التمكن أجل من المسـ ــــسـ  كافة في  المؤسـ

 .والظروف الأمكنة و الأوقات

ـــــــح - ـــ ـــــــكلوا لمن الحرية من أكبر قدر ومنح للابتكار للمجاا فسـ ـــ ـــــــال حلقة يشـ ـــ ـــــــرة الواجهة و الفاعلة الاتصـ ـــ   المباشـ

 .العملاء مع للمؤسسة

ـــــــتركة بقيم الالتزام - ـــ ـــــــتعداد و الاندماج و والحافز الإلهام ومنح الجماعي للعمل مشـ ـــ ـــــــاركة الاسـ ـــ و   والمبادرة للمشـ

 .التحمس لتفعيل عملية تقديم الخدمة وتطويرها

 24.ملائمة المعارف و المهارات مع يقافة المؤسسة والتي من خلالها تتحقق كل أبعاد جودة الخدمة -

 :رابعا الرقابة

إجتماعية   تكمن أهمية الرقابة والحاجة إليها بوصـــــــــفها إحدى الوظائف الإدارية الرئيســـــــــية ، فالمؤســـــــــســـــــــة بتعتبارها وحدة

الانحرافـات الايجـابيـة و  هـادفـة، تمـارس مهمـات وأدوار مختلفـة لتحقيق الأداء المطلوب وغـالبـا مـا تواجههـا عنـد قيـامهـا بـذلـك

ــا بـالخطط التي تعتمـدهـا المؤ  ـــ ـــ ـــــلبيـة قيـاســـــ ـــ ــة لتحقيق أهـدافهـا ، فقـد يكون الانحراف الـذيالســـــ تفرزه عمليـة الرقـابـة  ســـــــــــــســـــــــــ

لذلك لابد من وجود نظام رقابي   ســـلبيا تبعا لطبيعة المتغيرات التي تملي مثل هذه المواقف إيجابيا أو غير مقصـــود مقصـــود

 
24, paris: Edition d’organisation, 4eme tirage, 2000,, le Marketing des servicesRoubaud -Bréchignac  
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ـــــكل كبير، في ـــــة من تنفيذ خططها، وتبرز أهمية الرقابة بشـ ـــــسـ ـــــاس تمكين المؤسـ ـــــات الخدماتية   فعال يقوم على أسـ ـــــسـ المؤسـ

ـــــابك وتعقيد الأنظمة فيها بما يؤدي بدوره إلىنهحيث أ ـــــعب وتشـــــ ـــــم بتشـــــ أنشــــــــــطة رقابية لازمة لتوجيه فعاليات  جودو  ا تتســـــ

يؤدي في  نها  المؤســـــــــســـــــــة نحو تحقيق أهدافها ، فبقاء المشـــــــــكلات التي لا يمكن تجاوزها بدون إتخاذ الإجراءات الكفيلة بشـــــــــأ

ــياب ـــ ــة الخدماتية ،   الغالب إلى عرقلة إنسـ ـــ ـــــسـ ــة المؤســــــســــــة    أداء فعاليات المؤسـ ــهم الرقابة بشــــــكل كبير في ممارســــ لذلك تســــ

 25.لأنشطتها وتمكينها من الدخول في الميادين المختلفة

 :26الخدماتية المؤسسة عليها تقوم التي الفرع الرابع : الأسس ❖

 . واضحة وقيم أهداف على المدخل هذا يرتكز بحيث الوظيفية الأنشطة لكل شمولي مدخل إعتماد (1

 .الصعبة الفترات خلال حتى تحقيقها على العمل ويجب ، إستراتيجية دائما الخدماتية المؤسسة أهداف تعتبر (2

  المســتوى، بنفس تقديمها في الانتظام يجب حيث الخدماتية المؤســســات في أســاســ ي غرض تعد الخدمة وجود إن (3

 .تفوقها أو الزبون  توقعات لترض ى

ــــات في العملاء إلى ينظر (4 ــــسـ ــــة مع العلاقات في أطراف منهأ   على الخدماتية المؤسـ ــــسـ ــــوا المؤسـ   لإتمام أهدافا وليسـ

 .البيع صفقات

 .العاملين و العملاء كل مع دائم بشكل وقيمها الإدارة السلوك في اتساق الخدماتية المؤسسات في يوجد أن يجب (5

 .المتميزة الخدمات عن متنوعة نماذج يقدمون  الذين المنافسين من كبير عدد الخدماتية المؤسسات في يوجد (6

 .العملاء مع المستمرة العلاقة تدعيم الخدماتية المؤسسات في الحديثة التكنولوجيات إستخدام من الغرض إن (7

تهم وليس نحو  إن تطلعــات العملاء في المؤســـــــــــــســــــــــــــات الخــدمــاتيــة تتجــه دومــا نحو الحلول المبتكرة لإشـــــــــــــبــاع  جــا (8

 .الاعتبارات الفنية التي تقدم لهم

 .للخدمة  تحليل الخدمة ، وخصائص تقديمها أي سرعة الاستجابة و إحترام العميل وراحته و الأداء الفني و المهني (9

 . تصميم للأساليب للقياس والرقابة ،أي قوائم بالبنود موضع الرقابة و آليات الرقابة (10

 .  أو عمل خطة تنفيذية تجسد ذلكا بهإرساء سياسة لجودة الخدمة و الالتزام  (11

 .يئة آلية مستمرة للمراجعة ته (12

  فالمؤســـــــســـــــة  اته  وعليه فتن المؤســـــــســـــــة الجيدة هي التي تســـــــتطيع تنســـــــيق وتكييف هذه العناصـــــــر مع أهدافها و إســـــــتراتجيا

  المؤســــســــة  هي جهاز تنظيمي له طريقة معينة لتســــييره ، يتأير بمجموعة من الأســــس الضــــرورية لتحقيق أهداف  الخدماتية

 وهذه الأسس تمثل نظام المؤسسة الخدماتية.

 

 

 
 . 71ص ،   2009اليازوري،  دار :عمان .تطبيقي وظيفي،  تيجي، رااست مدخل – الخدمات تسويق العلاق،  بشير الطائي،  حميد  25

 
 . 4 ص ،   2000عمان،  الأولى،  الطبعة ،  الزهران دار ، المتقدم التسويق مداخل الصميدعي،  جاسم محمود  26
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 الخدماتية للمؤسسة التنظيمية الفرع الخامس :الهياكل ❖

ـــــــات أن رغم  ـــ ـــــــسـ ـــ ـــــــات من كغيرها الخدماتية المؤسـ ـــ ـــــــسـ ـــ  العلمي بالمعنى تنظيمية هياكل وجود إلى  تهاإدار  تحتاج التي المؤسـ

ـــــيوعا أكثر أنماط لها أن إلا ، التقليدي   the falt structure معروف ما إنتشــــــارا الأنماط تلك أكثر من ولعله ،بها  تتميز شـ

  .27المصفوفة تنظيم نمط و  the matris structureالمفلطح الهيكل بنمط

 :المفلطح التنظيمي الهيكل نمط (1

ــــتوياته عدد بأن يتميز أنه إلا الهرمي الهيكل أنماط أحد الهيكلي النمط هذا يعتبر ـــ  ويكون  للغاية  محدودة التنظيمية مسـ

ـــصــــة  الكوادر فيها تكون  التي النشــــاط مجالات الهيكل هذا من ويناســــب . واســــعا   الإدارة نطاق فيه  من متجانســــة المتخصـ

ــبية الأهمية تكون  و ، الخبرة و التأهيل حيث ــتوى  ذات على للتخصـــصـــات النسـ  التي المؤســـســـة أداة فعالية وتتوقف  ، المسـ

 الســلطة خطوط بقصــر الهيكلي النمط هذا  يتميز و . فيه الســائدة الجماعي العمل روح قوة مدى على الفئة تلك إلى تنتمي

ــــال و ـــ ــــية   الاتصـ ـــ ــهولة ، الرأسـ ــ ـــ ــــالات وسـ ـــ ــــريع  التدفق يم ومن الأفقية، الاتصـ ـــ  الهيكل أجزاء بين المعلومات و البيانات السـ

ـــــرعة يحقق بما التنظيمي ـــــك ولا القرارات، إتخاذ بعملية السـ ـــــب النمط  هذا أن شـ ـــــطة المناسـ  أقل يكون  الخدماتية للأنشـ

 ، الأخرى  التقليدية الأنماط من تكلفة

 :المصفوفة الهيكل نمط (2

 ، التنظيمية الهياكل  من وجديد خاص شكل تطوير إلى ، التكنولوجيا و ، الأسواق في خاصة و البيئة في المتزايد تعقيد أدى

ـــفوفي التنظيم نشـــــأ فقد  على الصـــــناعات هذه  تنظيم يســـــند حيث ، الخمســـــينات منذ الفضـــــاء صـــــناعات في تاريخيا المصــ

 : مثل عديدة قطاعات في حاليا يستخدم هذا الجديد التنظيم أن غير ، المشروع أساس

ــــات و الدولة دوائر و العلمي البحث    ــــســـــ ـــــفيات و التأمين مؤســـــ ـــ ـــــتشـ ـــ ــــات من غيرها و المسـ ــــســـــ   والتنظيم الخدماتية المؤســـــ

 .التقليدية المدرسة عليه أكدت الذي) الأمر وحدة (مبدأ عن به يخرج مما للسلطة مزدوجا إنسيابا المصفوفي

 طلبات وتنفذ حســــب تخطط التي المشــــروعات نظام على رئيســــية بصــــفة تقوم التي النشــــاط مجالات الهيكل هذا ويناســــب

 كل للمشــــروعات عمل   فرق  تكوين ضــــروريا يكون  يمة ومن عليها متفق ايةنه و بداية له محدد زمني برنامل وخلال العملاء

 الفئة تلك إلى تنتمي التي المؤســســات الخدماتية أداء فعالية وتتوقف ، المختلفة التخصــصــات فيه تجمع حدة على مشــروع

 المقدرة التكاليف إطار وفي الزمنية للبرامل  طبقا المشــــــروعات إتمام في  اتهقدر  وعلى الجماعي، العمل روح توافر مدى على

 ، الاسـتشـارية الخدمات مؤسـسـات خاصـة وبصـفة  الخدمات، مؤسـسـات من العديد في النمط هذا إسـتخدام وينتشـر . لها

 . لعملائها ملموسا ماديا ناتجا تقدم لا التي المؤسسات من غيرها و السياحية والخدمات ، البحرية والخدمات

 
 .  42ص ،   2008الجامعة،  شباب مؤسسة :الإسكندرية  ، وقضايا مفاهيم السياحية والتنمية السياحي الوعي زكي،  تيمور محمد داليا  27
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 أولا فتأخذ ، التنظيمي هيكلها تصــميم في واحد نمط من أكثر تســتخدم أن الخدماتية للمؤســســات يمكن عامة وبصــفة    

 .المصفوفة أساس على المتخصص النشاط مجالات أحد تنظيم يم الوظيفي التخصص أساس على المفلطح بالنموذج

 :28الخدماتية المؤسسة تواجهها التي المشاكل و الفرع السادس : الصعوبات ❖

ــــات جل تعرض ــــســـــ ــــكالا الخدماتية المؤســـــ ــــكل ، الخدماتية المنتوجات من متنوعة أشـــــ  للمزيل مكون   أول  العرض هذا يشـــــ

 قطاع في للخدمة العرض هذا يواجه . الصــــناعية للمؤســــســــة بالنســــبة" المنتوج "يعادل وهو ، المؤســــســــات لهذه التســــويقي

ــــات ــــســـــ ــــعوبات من العديد الخدماتية المؤســـــ  لعراقيل يتعرض  تجعله القطاع لهذا الخدماتية الطبيعية جهة فمن ، الصـــــ

 و صـــعوبات فتن هنا  ومن ) العمومية الطبيعية أخرى  جهة ومن ( الملموســـة، المادية المنتوجات تســـويق يشـــهدها لا خاصـــة

 .أسباب عدة عن ناتجة إعتبارها يمكن الخدماتية المؤسسات في الخدمات تسويق و عرض مشاكل

 الملموسية عدم L’intangibilitéالمادية  غير صفتها بسبب للتخزين قابلة غير الخدمات من التي -

 .إستهلاكها أو إدخارها أو إمتلاكها للمستعمل يمكن لا ذلك وبسب ، واحد أن في وتستهلك وتباع تنتل -

 حالة في خصـوصـا بيعها أو إسـتخدامها عدم حالة في للفسـاد تعرضـها وبتالي الخدمة تخزين على القدرة إسـتحالة -

 .الطلب إستقرار عدم

 للتلف القابلية La périssabilitéتعرضها  وبتالي الخدمة، تخزين على القدرة إستحالة من الناتجة -

 .الطلب إستقرار عدم حالة في خصوصا بيعها أو إستخدامها عدم حالة في للفساد -

 التمايل عدم La variabilitéما  فغالبا ولذلك الخدمة تحقق وأوقات ظروف تغيير حسب وذلك -

 وفي . تقديمها كيفية وعلى يقدمها من على تعتمد الخدمة ،لان متمايلة وجعلها الخدمة إنتاج تنميط يســـــــتحيل -

ــــعب الحقيقة ــــأن هذا في ممايلة وظروف كفاءات على الحصـــــول  يصـ ــــافة الشـ ــــتعمل أن إلى إضـ ــــاركته المسـ   في  بمشـ

  ميدان في البشــــــــري  للعامل الكبرى  الأهمية تكمن هنا ومن , النهائية نوعيتها على يؤير أيضــــــــا فانه الخدمة  إنتاج

 .الخدمة تسويق في البالغ وتأييره الخدمات

 ومكان زمان  الانفصـالية عدم L’indissociabilitéتجعل   وعن يقدمها من عن للانفصـال قابلة غير الخدمة من -

 . وإستهلاكها إنتاجها

و  البيع و للإنتاج معا صـالحين الزمان و المكان يكون  أن يجب الخدماتية المؤسـسـات في الخدمات مجال في ولذلك -

  من كان إن الصـناعية للمؤسـسـات بالنسـبة فتنه الخدمات  بها  تتصـف التي الخصـائص هذه وبسـبب , الاسـتهلاك

ــاله قبل تجربته الممكن ومن الميدان في منتوج وضـــع جدا الصـــعب  قبل من نقله أو تقليده ومن الممنوع ومن ,إرسـ

 نظرا , نجاحه ضـــــــمان الصـــــــعب ومن الميدان في منتوج وضـــــــع الســـــــهل من للخدمات بالنســـــــبة فتنه , المنافســـــــين

 بســــبب والتطوير المخبرية بالمرحلة إرســــاله قبل تجربته المســــتحيل ومن تقديمه وكيفية يقدمه من على  الاعتماد

 ببراءات الحماية إنعدام إلى بالنظر السـهولة بالغ أمر هو النافسـين قبل من تقليده أو نقله وإن , ملموسـيته عدم

 . الاختراع

 
 . 111 ص ،   2002عمان،  والتوزيع،  للنشر صفاء دار ، الأولى الطبعة ، الحديثة  المنظمات في الجودة  شيلي،  طارق الدرادكة،  مأمون  28
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 دون   بينها فيما مســـتقلة كيانات ليســـت الخدمات هذه كون  من ناشـــئة مشـــكلة تنشـــأ هنا ومن مســـتقل غير كيان -

ـــــــأل فعندما ، علاقات ـــ ـــــــلة الخدمة عن رضـــــــــــاه مســـــــــــتوى  عن العميل يسـ ـــ الخدمة   عرض كل عن يجيب , المحصـ

 أي مجموعة،وتغيير يشـــــــكل الخدمة عرض لأن  اتهذ بحد مســـــــتقلة واحدة خدمة عن لا عامة بصـــــــفة الإجمالية

 .الخدمة إلى العميل به ينظر الذي الشكل على أي الإجمالية الخدمة على يؤير أن شأنه من  عنصر

 المؤسسة خدمات تسويق :الثاني طلبالم

 للخدمات  سـوق  نمو مقدار بسـبب هام جد نشـاط الخدمية المؤسـسـات من العديد في الأخيرة ا ونة في التسـويق أصـبح لقد

ــــبح الذي ـــ ــــة يمثل أصـ ـــ ــــويقية فرصـ ـــ ــــة ويجلب هامة، تسـ ـــ ــــات أجبرت والتي المتزايدة المنافسـ ـــ ــــسـ ـــ  على للمراهنة الخدمية المؤسـ

 .المنافسة هذه التسويق

 الخدمات تسويق وأهمية مفهوم :الأول  المطلب

 .أهميته إلى إشارة يم الخدمات تسويق مفهوم إلى المطلب هذا في سنتطرق 

 . 29الخدمات تسويق مفهوم :ولاالفرع الأ  ❖

  :هما أساسيتين ظاهرتين إير تم الخدمة في التسويق إدماج إن

 :يلي ما إدراج يمكن ذلك وفي للحل، المشاكل أو الأزمات تخص -

 .وتطويرها تنظيمية مشاكل لحل التسويق لمفهوم القطاع هذا حاجة *

 .المنتجات يخالف الذي للخدمات الحقيقي محتوى  في للتحكم تقنية وسائل إيجاد ضرورة *

 .القطاع هذا النشاط لتوجيه الأساسية المعطيات من العديد إلى الحاجة *

 .وهادفة ناجحة التسويقية القرارات لاتخاذ ضرورية أسئلة عدة على القطاع هذا إجابة أهمية *

ــــواق ارازده ظاهرة تخص - ـــ ــــين بعض أورد حيث :الأسـ ـــ ــــب تحدد الأرقام أن المختصـ ـــ ــــتهلاك على النفقات نسـ ـــ  الاسـ

 .للخدمة المخصصة

ـــــويق يعرف إذ ـــــطة من منظومة انهأ على الخدمات مجال في التسـ ـــــتمرة والبحوث المتكاملة الأنشـ ـــــترك التي المسـ  كل فيها يشـ

 مســــتمرة علاقات تدعيم على والحفاع بناء خلال من ومســــتمر متكامل تســــويقي مزيل بتدارة وتخص المنشــــأة في العاملين

 متبـادلـةلكـل والوعود المنـافع تحقيق إلى دفتهـو  الطويـل الأجـل في ايجـابي انطبـاع تحقيق إلى دفتهـ العملاء، مع ومربحـة

 .العلاقات تلك أطراف

 
29 terfaya nassima, démarche qualité dans l’entreprise et l’analyse des risques, Alger: ED houma, 2004, p13 
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ــناعية، المؤســــســــات مع بالمقارنة قريب وقت حتى وذلك التســــويقية المفاهيم تطبيق في الخدمية المؤســــســــات وتختلف   الصــ

 :إلى راجع وهذا

 .الخ.....الحرفية الورشات المطاعم، :مثل المؤسسات من الكثير  جم صغر -

 .والقانون  المحاسبة، شركات :مثل التسويق مفاهيم لاستخدام مؤهلة غير المشروعات بعض أن اعتقاد -

 .والجامعات المستشفيات :مثل عليها الطلب لاستمرار التسويق على بحاجة ليست المؤسسات بعض أن إعتقاد -

 :أنه حيث والمكانة الحالة حسب على الخدمات في التسويق وائف وتختلف

 يجب الذي العمل على يركز بل (....المزيل، الســوق، دراســة  )الســوق  التقنيات على يقتصــر لا  :الداخلي  للتســويق بالنســبة

 :في يتمثل مزدوج دور  الداخلي التسويق فتن ومنه الأعوان وتحفيز لتدريب المؤسسة تقدمه أن

 .عالية جودة ذات الخدمة تقديم على الأعوان تحفز التي الشروط توفير -

 .الخدمة لتقديم الأداء مفهوم إطار في الزبائن تسيير -

ـــــب القول  فيمكن ـــــويق إن ":كوتلر حسـ ـــــتهلك الملائمة الخدمة أو المنتوج تقديم في التسـ ـــــب للمسـ ـــــب الوقت في المناسـ   المناسـ

 ."الترويجية عمليات بفضل المنتوج أو الخدمة هذه بوجود الزبون  وتعريف المناسب والمكان المستهلك يلائم بسعر

 مواردها تســـيير في المؤســـســـة عليها تعتمد التي العناصـــر جميع على الخارجي التســـويق يعتمد  :الخارجي  للتســـويق بالنســـبة

ـــــتها ووضــــــع وتخطيط ـــــياسـ ـــــطرة أهدافها تحقيق أجل  من سـ ـــــر هذه بين ومن المسـ ـــــة يمكن الذي المزيل العناصـ ـــــسـ  من المؤسـ

 .الخارجي والمحيط تنافسية للوضعية وفقا نشاطها وتحسين مراقبة

 للتسويق  الثلاثة الأشكال( :  2-1الشكل )   

 الخارجي التسويق                                                                                                                                          الداخليالتسويق                                 

 تسويق تفاعلي                                    

 

  

 

 

 

 

 النظام الداخلي للمؤسسة    _

 العميل
 الاتصال  أفراد

 المادي  الدعم

 ساهم في تقديم           تقديم

 الخدمة                    الخدمة 
 الكلمة المنطوقة 

 رضا ووفاء 
 العملاء

 رضا الأفراد 

 الإتصال  

Source: James taboul, le temps des services: une nouvelle approche du mangement 3 éme tirage; édition 

d'organisation paris, 2000, page 37. 
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 الخدمات تسويق الفرع الثاني :أهمية ❖

  تتمثل التي لأهميته نظرا الخدمات بتســــويق الاهتمام الأخيرة ا ونة في الأعمال عالم على طرأت التي التحولات أهم بين من

 :30في

 على اللجوء الضـروري  من أصـبح الصـناعية، المؤسـسـات  جم وكبر الاقتصـادي ميدان في الحاصـل للتطور  نظرا (أ 

ـــحن النقل، كمؤســــســــات الأخيرة هذه لنشــــاط مكملة الخدمية المؤســــســــات  الاســــتثمارية، المكاتب والتفريغ، الشـ

 الصــناعية المؤســســات ســاعد مما الأرباح زيادة وبالتالي والتوســع تطور  على الصــناعية المؤســســات ســاعد ما  وهذا

 الحالية، المؤســـــــســـــــات على فضـــــــلا التنمية عجلة دفع في ســـــــاهم مما الأرباح زيادة وبالتالي والتوســـــــع التطور  على

 .الخ...التأمين شركة البنوك،

 من قلصت وبالتالي أنواعها بكل عاملة يد إلى بحاجة والخدمية الصناعية أنواعها بكل المؤسسات أصبحت ( ب

 .البطالة ظاهرة ( ت

  المعيشـــــــة مســـــــتوى  في الدفع في ســـــــاهم مما الفردي الدخل متوســـــــطات في زيادة إلى أدى الاقتصـــــــادي التطور  إن ( ث

  ســوق  إلى فتوجهوا أخرى  رغبات لتلبية الجديدة منتجات عن البحث إلى المســتهلكين دفعت الزيادة وهذه للأفراد،

 .جديدة رغبات لإشباع الخدمات

ــاد تنمية على ســـاعد الخدماتي قطاع ظهور  إن ( ج   النقدية الكتلة تداول  القطاع هذا يضـــمن حيث القومي، الاقتصـ

ــــفة ــــمح ما هذا ودائمة، فعالة بصـــــ   تنمية في يزيد مما الجمهور  لدى الفائض النقدي الحجم تعطيل بتفادي ســـــ

 .القومي الاقتصاد

 :هي الخدمات تسويق عليها يتوفر التي الأهمية بين ومن

ـــــر لا الخــدمــة أن حيــث   Périphriqueالجــانبيــة  المحيطــة الخــدمــات ـــ  أو منتجــات على بــل فقط واحــد منتوج على تقتصـــــ

  لإرضــــاء الخدمية المؤســــســــة توجه إلى بالزبون  أدى الذي الرئيســــ ي الســــبب هي الأســــاســــية الخدمات أن إذ ى ر الأخ الخدمات

 :وهي مساعدة، يانوية خدمات بوجود إلا تتحقق أن يمكن لا وجبة، لتناول  مطعم إلى ذهاب :مثلا الرئيسية حاجاته

ـــهيل تقوم التي :المعلومات (1  عليها ويتحصـــــل بخصـــــائص الزبائن إعلام خدمة باســـــتعمال الشـــــرائية العمليات بتســ

 .الشراء وبعد أيناء قبل، الزبون 

 .الطيران تأشيرة أو للغداء مكان  جز مثلا :الحجز (2

 على للحصــول  الدفع وكيفية دفعه، يجب ما عن وواضــحة كافية معلومات للزبون  الخدمة هذه توضــح :الفاتورة (3

 .الخدمة

 .والدفع لشراء والبسيطة السهلة الطرق  بين الخيارات الخدمة هذه تقدم :الدفع  (4

 
 .  342ص ،   1998الإسكندرية،  للنشر،  الجامعية الدار التسويق،  إدارة في قراءات الصحن،  فريد محمد  30
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  من الاســتفادة أجل من للزبون  وإرشــادات النصــائح تقديم في المؤســســة بتمكانية تتعلق الخدمة هذه :الاســتشــارة (5

 .الخدمة

 لتقديم المتواجدين الأعوان طرف من للزبائن واســـتقبال المعاملة حســـن في تتمثل :الاســـتقبال وحســـن الضـــيافة (6

 .الخدمة

 الخاصــة المنتجات على والحفاع الوقت تقدير وفي الخدمة تجربتهم طيلة للزبائن الأمان تقديم في تكمن :الأمان (7

 الخ.... البيع بعد ما لخدمة ضمان :مثل

هي إمكانية إجابة للطلبات والرغبات الخاصـــــــــة عن طريق إيجاد الحلول وامتصـــــــــاص    تســـــــــيير الصالات الخاصـــــــــة: (8

 .الزبون مع تقديم له خبرة مقابل الخلل غضب

 

 

 

 الخدمات  زهرة ( :3-1الشكل ) 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Christopher Lovelock et Dennis lapert, marketing des services stratégies, outils, managment publi-

union édition, paris, 1999, p 214. 
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  كما للافراد، ومتنوعة جديدة العمل فرص وفي القومي، الاقتصــــاد تنمية في فعال دور  للخدمات أن نســــتخلص يبق مما   

ـــــاعد التي الثانوية الخدمات بعض على يحتوي  ـــــية الخدمات تسـ ـــــاعدة الزبون، ورغبات حاجات تلبية على الرئيسـ  في والمسـ

 .الزبون  على والحفاع فهم

 .الخدمات تسويق الفرع الثالث :مشاكل ❖

ـــــــويقي الفكر تطبيق أ الدراســـــــــــات إحدى نتائل أشـــــــــــارت ـــ  بعد  الثالثة المرتبة في ويقع متأخرا ظل الخدمات قطاع في التسـ

  المفهوم تطبيق تأخر يرجع التأخر؟ هذا يعزى  ما فتلى ، 1 الصـناعية للسـلع والمنتجة الاسـتهلاكية للسـلع المنتجة المؤسـسـات

 :31يلي فيما نفصلها الأسباب، من جملة إلى الخدمات بقطاع التسويقي

 :الخدمات بقطاع التسويقية للمفاهيم العليا الإدارة رجال تأييد عدم (1

  بتمكانية العليا الإدارة رجال بعض اقتناع عدم أن ذلك المؤسـسـة، داخل التسـويقية الثقافة نشـر في المعوقات أشـد ويعتبر

 تطور  يعرقل الضــــيق، مفهومه في البيع هو التســــويق أن على اعتقادهم في يرجع القطاع ذابه التســــويقية المفاهيم تطبيق

 حول  المتحدة بالمملكة البنوك مديري  مســــتوى  على أجريت التي الدراســــة أكدته ما وهذا للمؤســــســــة، التســــويقية  الثقافة

 طويلة ولفترة اعتادوا بل المصـرفي، بالعمل يليق لا نظرهم في الأخير هذا أن أوضـحت حيث  التسـويقي، النشـاط  إلى النظرة

 والعمل بجذبه قيامهم من بدلا عليها للموافقة ويتوسـل المصـرفية، الخدمة طالبا البنك بزيادة العميل يقوم أن الزمن  من

 .حاجاته اشباع على

 .الخدمات مجال في  التسويقية المفاهيم لتوضيح كافية كتابات وجود عدم (2

 تســويق معالجة اقتصــرت حيث قائما، الخدمات بتســويق الاهتمام يكن لم الســبعينات فترة وقبل الأكاديمي الصــعيد لىع

ـــــطحية الكتابات بعض على الخدمات ـــ ـــــمن تدرج ما غالبا كانت التي المنتمة وغير الســـــ ـــ ـــــويق كتب من فصـــــــــــــول  ضـــــ ـــ   التســـــ

ــــنيفها، الخدمات، تعريف إلى الكتابات هذه وأشــــــــارت ،والمبيعات ـــ ــــلع، وبين بينها الفروق أهم وكذا أهميتها تصـ ـــ  ومدى السـ

ـــــويقية المفاهيم تطبيق إمكانية ـــــات التسـ ـــــسـ ـــــا بأن الاعتقاد إلى بالمديرين دفع مما الخدمية بالمؤسـ ـــــسـ  إلى تحتاج لا متهمؤسـ

 .اتهلخدما تسويق

 :للخدمة موحد تعريف على  الاتفاق عدم  (3

  تفهم في البدء نقطة أن حيث النشـاط هذا ممارسـة في المدراء عليها يسـير التي الحدود يضـع سـليم بشـكل الخدمة تعريف إن

  التي للكتابات فبتســـتعراضـــنا ذا، تحظ لم الخدمات لكن تعريفه، على نســـبي إتفاق هناك يكون  أن عامة بصـــفة النشـــاط

 :التالي النحو على وذلك أساسية، مداخل يلاية على ركزت انهأ نجد لتعريفها تعرضت

 
  1999الأردن،  والتوزيع،  للنشر زهران دار تطبيقي،  وظيفي،  استراتيجي،  مدخل :الخدمات تسويق الطائي،  النبي عبد وحميد العلاق عباس بشير  31
 . 2 ص ، 
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 تميزها والتي خصـائصـها، إلى التطرق  دون  طبيعتها بتوضـيح الخدمة تعرف المدخل لهذا وفقا  :التوضـييي  التعريف مدخل

ــــويقية، AMA: " أو منفعة نشـــــاط، عن عبارة الخدمة  العروض باقي عن  الجمعية قدمته الذي التعريف ذلك ومثال التسـ

  "سلعة ببيع ترتبط أو بيعها، لحظة تعرض إشباع تحقيق للتسويق الأمريكية

ـــــائص ابراز على المدخل هذا يركز  :بالخصــــــائص التعريف مدخل ـــــائص إحدى أو خصـ ـــــح التي الخدمة خصـ  طبيعة توضـ

ـــلعة، عن تميزها والتي الخدمة ـــناه الذي  Kotlerتعريف  ذلك ومثال  السـ ـــار والذي ســــابقا، عرضـ  عدم خاصــــيتي إلى فيه أشـ

  .الخدمة ملكية وعدم الملموسية،

ــــعت عليه وبناءا :بالقائمة التعريف مدخل ــــم قائمة وضـــــ ــــطة تضـــــ  إلى تقديمها ويتم خدمات، اعتبارها يمكن التي الأنشـــــ

  :شملت والتي الخدمات، ذهه قائمة Stantan قدم ولقد ائيين،نه غير أو ائييننه كانوا سواء العملاء

 النقل خدمات •

 المالية خدمات •

 السيارات إصلاح خدمات •

 الأمن خدمات •

 الاستشارات خدمات •

 والغسيل الكي خدمات •

 العلاج خدمات •

ــــطة يرتبط كونه مؤقت، أنه المدخل، هذا على يعاب وما  بتطور  تزيد أن يمكن والتي معينة، زمنية فترة في الموجودة بالأنشـ

 .النقال الهاتف خدمة القديمة العصور  تعرف لم فمثلا الدائمة، بالحركية يتميز الذي المحيط

 أبرز  من للخدمة وموحد ودقيق واضـح مفهوم ضـبط إلى الافتقار يعد  :الخدمات قطاع في  التسـويقية المفاهيم في  الخلط

 الخدمات أنشــطة أن يرى  فالبعض القطاع، هذا في فاعل تســويقي برنامل  رســم من الخدمة منظمات تمكين أمام العوائق

 بعد ما خدمات أن يعتبرون التســويق رجال بعض أن ذلك ومثال تســويقي،  كهدف يراها ا خر والبعض تســويقي، كمتغير

ـــــاحبة البيع ـــــلعة المصـ ـــــمان، للسـ ـــــيانة،  النقل كالضـ ـــــطة من نوع ، ....والصـ  يعتبرها حين في الخدمات بقطاع المرتبطة الأنشـ

 البعض يعتبره المطاعم نشــاط فتن أخرى  جهة ومن للســلعة، الترويجي المزيل  متغيرات من ومتغيرا تنافســيا، ســلاحا آخرون

  "Shostack "تقترح المســألة هذه وبشــأن الغذائية، المواد توزيع قنوات ا خر من البعض يعتبره فيما الخدمية الأنشــطة من

  32:يلي كما والخدمات السلع لتصنيف مقياسا

 

 
 .42-23 ص ذكره،  سبق مرجع الطائي،  النبي عبد وحميد العلاق عباس بشير .  32
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 والخدمات  السلع  تصنيف( : 4-1الشكل ) 

 خشب       كراس ي      فيديو شريط      عطور       طعام توجبا      طيران      تعليم     استثمارات

 

 خالصة سلع                                                                                                             خالصة خدمات

Source: Frédéric Dupont, management des services, ESKA, paris, 2000, p20. 

 الخالصــــو،  الســــلع يمثل أحدهما متناقضــــين طرفين بين يقع عادة تســــويقه المراد المنتل أن  Shostack مقياس من يتضــــح

ـــــــــــب خـــدمـــات أي من ردةلمجوا ــــة الخـــدمـــات يمثـــل ا خر والطرف مثلا، كـــالخشـــــ ـــــــ ــالصـــــ ــة  أي تقـــديم من ردةوا الخـ ـــــلعـ ـــ   ســـــ

 .مثلا كالاستشارات

ــــويقية عروضـــــا نجد المقياس طرفي وبين ـــلع من مركبة تسـ ــــأن هذا وفي وخدمات، ســ  الفرنســـــية العطور  شـــــركة أفادت الشـ

Chanel  للنساء   توفر خدمات متاجرنا في نبيع بينما العطور، هي سلعة مخبراتنا في نصنع ": 1998 عام السنوي  تقريرها في 

ــــلع البيع بعد ما خدمات أو  "والأناقة الجمال فرص  خدمة يشـــــــــتري  فالعميل الطائرة، ركوب عند أما تقنيا المعقدة للســـــ

 .مثلا والهدايا كالطعام الملموسة الأشياء بعض تقديم يتخللها التي النقل،

ــــباب على يترتب ــــويق اهتمام عدم الأســـــ ــــابقة الخدمات بتســـــ ــــاكل من عددا للخدمات، المميزة الســـــ ــــويق المتعلقة المشـــــ   بتســـــ

 33:أهمها يلي فيما نذكر الخدمات

 :التخزين إمكانية مدع ➢

ــــعب من تعتبر ـــ ــــاكل أصـ ـــ ــــات تواجهها التي المشـ ـــ ــــسـ ـــ   الإنتاج بين التوازن  تحقيق في المخزون لدور  نظرا وهذا الخدمية، المؤسـ

ــــكل ـــ ــــات في يحدد ما هذا أخرى، جهة من الطلب وتقلبات جهة من وبانتظام دائم بشـ ـــ ــــسـ ـــ ــــناعية، المؤسـ ـــ ــــبة أما الصـ ـــ  بالنسـ

 إنتاجية بطاقة الاحتفاع وهي ألا مختلفة بطريقة تواجه العنصـرين هذين بين التوفيق مشـكلة فتن الخدمية للمؤسـسـات

ــا هذا ولكن للطلب، مســــتوى  لأعلى وفقا طاقتها  جم بتحديد المؤســــســــة قامت إذا فعليا إنتاجا  وليس  مشــــكلا يخلق أيضــ

 خارج الســــياحية الفنادق في الشــــاغرة الغرف تلك ومثال إضــــافية، أعباء المؤســــســــة تكلف ا المحتفظ الطاقة أن هو  آخر

  مصــاريف وكلها الحراســة الإنارة، التهوية، التنظيف، أعباء الفندق صــاحب تكلف الغرف هذه أن فنجد الســيا،ي،  الموســم

 .إضافية

ــــة قامت إذا بينما ـــ ــــسـ ـــ ــــا تتعرض انهفت طلب مســــــــتوى  أدنى على بناء الإنتاجية طاقتها  جم بتحدي المؤسـ ـــ ــــكلة  إلى أيضـ ـــ  مشـ

ـــــة ـــــائعة البيعية الفرصـــــ ـــــة قيام ذلك على والمثال طبعا، الطلب زاد إذا وهذا الضـــــ ـــــســـــ   طاقتها  جم بتحديد للطيران مؤســـــ

ــــتعملة الطائرات عدد الإنتاجية، ـــ ــــل في الطلب لمســــــــتوى  وفقا المسـ ـــ ــــتاء فصـ ـــ ــــما ليس الأخير فتن معلوم هو وكما الشـ ـــ  موسـ
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 مشــــكلة تواجه انهفت وبالتالي الصــــيف فصــــل في الطلب تلبية عن عاجزة تصــــبح المؤســــســــة فتن وعليه والأســــفار للســــياحة

 .الضائعة الفرصة

 :الاتصالات مشاكل ➢

 منهم،  المحتملين إلى أو العملاء لعامة موجها هذا كان ســـواء الخدمة عن جيدة صـــورة تقديم صـــعوبة في الأخيرة هذه تكمن

ــــورة خلق يمكن كيف الخدمة عن الإعلان فعند ـــ يء صـــــ ــ ـــ ــــورة ماهي فمثلا بطبيعته مادي مظهر له ليس لشـ  يتم التي الصـــــ

 على التركيز هو عمله يمكن ما كل إن الاتصــــالات؟ مؤســــســــات أو الطيران أو المؤســــســــات في ســــواء الخدمة عنبها   الإعلان

  لخدمات بالنســـبة الأمان، الســـرعة، الراحة، كذكر المؤداة الخدمة من عليها الحصـــول  يمكن والتي المحتملة الفوائد إظهار

ــــافة الطيران، ــــائل تطور  مدى ذكر إلى بالإضـ ــــتعملة الوسـ ــــلا الخدمة، هذه لتأدية المسـ ــــعب أنه عن فضـ ــــة اتباع يصـ ــــياسـ  سـ

 .ملموسيتها لعدم نظرا المقدمة الخدمات بين التمييز

 :التسعير صعوبة ➢

 تعقيدا نجد أين للخدمات بالنســــبة ذلك عكس على المعقد بالأمر ليس الملموســــة المادية المنتجات تكلفة حســــاب أن ذلك

 ضــــبط  وصــــعوبة أولية مواد أو خامات وجود لعدم ابهحســــا ســــهولة يفترض والتي المباشــــرة التكاليف حتى حســــاب في أكبر

 بكثير  يكون  التي الخدمات حالة في للســـعر النفســـ ي الأير إلى إضـــافة أداء، مرة كل في الخدمة إنتاج يســـتغرقه الذي الوقت

ـــــلع حالة في عليه هو مما ـــــعر لارتباط نظرا الدادية، الســـــ ـــــبب العملاء، أذهان في والجودة الســـــ ـــــاس وجود انعدام بســـــ  أســـــ

 أو الفنادق خدمات في الحال هو كما الجودة لقياس كمؤشــــر الســــعر على يعتمد لذلك الخدمة لتقييم "مادي" موضــــوعي

 .والمحامين الأطباء أتعاب

 :الاختراع براءات ➢

ــية لعدم نظرا ـــ ـــــعب فتنه الخدمة ملموسـ ـــــم حماية هو التقليد لمنع الوحيد والحاجز اختراعها، براءة حماية جدا يصـ  الاسـ

 .التجاري 

 :العميل وسلوك الابتكار بين التوفيق صعوبة ➢

 بســــلوك حســــاس وبشــــكل مرتبط الخدمة في والتطوير الابتكار فتن والعميل الخدمية المؤســــســــة بين القائم للتفاعل نظرا

 هو ما عكس على مســـبقا لذلك العميل يئةته دون  النفس خدمة محل إلى تقليدي تجاري  محل تغيير يمكن فلا الأخير هذا

ــبة الحال عليه ــلع بالنسـ   أفعال ردود في التفكير يتطلب لا الإنتاج عملية في جديدة تكنولوجيا أي إدخال حيث المادية، للسـ

  العميل يكون  لا تجديد أو ابتكار أي تقديم يمكن لا وعليه لهم، بالنســبة مرئية غير الإنتاجية العملية أن باعتبار العملاء،

 يرفض بطبعه العميل أن العلم مع الجديد النظام لاســتيعاب اللازمة الفترة طول  على يتوقف والذي بعد، لتقبله مســتعدا

  إنتاج مجال في عليه هو مما أبطؤ يعتبر الخدمات مجال في الابتكار معدل أن نســــتخلص هنا ومن وســــلوكه، عاداته تغيير

 .والخدمات السلع
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 :الإنتاج نظام مع  المستهلك تعاون  درجات تفاوت ➢

ـــلوك دراســــة هو التســــويقية الســــياســــة تخطيط في البدء نقطة إن   دراســــة ضــــرورة ذلك إلى ويضــــاف للعميل الشــــرائي السـ

  الإجابة خلال من الخدمة أداء لتحسـين وهذا محدد بشـكل التعاون  إلى ميله وتحديد الخدمات مجال في مسـاهمته مشـكلة

 :أصعب مشاكل يثيران والذين التاليين السؤالين على

        فيه؟ المرغوب السلوك ماهو*

 .السلوك؟ هذا على للحصول  عمله يمكن الذي وما *

 :الثقة مشكلة ➢

 ينطوي   والذي المدركة المخاطرة لعناصــر نظرا الخدمة مؤســســة نجاح في تســاهم أن يمكن التي العناصــر أهم من الثقة إن

ــــية بالمهارات متعلق فهو الأولى فأما :حالتين على ـــ ــــخصـ ـــ  والمســــــــتشــــــــارين  الأطباء عند الحال هو ما مثل الخدمة أداء في الشـ

ــــة يقته تفقد حقيقية مخاطرة إلى العميل يعرض قد المهارات في نقص وأي عموما ـــ ــــســـــ ـــ  فهو الثاني وأما الخدمة، بمؤســـــ

 .التأمين مؤسسات عند نجده ما ذلك ومثل المالية المخاطرة على ينطوي 

 :البحث مشكلة ➢

  ظهرت ولهذا مجانا، تقدم الخدمة كانت إذا إلا الشــراء قبل الخدمة تجربة على العميل قدرة عدم وكذا الثقة لمشــكلة نظرا

  الخدمة لاختيار العميل إليها يلجأ التي المصــادر تعدد نتيجة مشــكلة اعتبرت والتي للخدمة الجيد الأداء عن البحث مشــكلة

 .الخدمات خالة في الحدوث نادر يعتبر العفوي  الشراء عملية فتن وعليه مثلا، ا خرين رأي إلى

 :العميل ذهن في  الخدمة صورة ➢

 العلامات  عن معين تصــور  لديه منا فكل محددة، وغير مائعة فكرة عن عبارة اصــور  فتن الخدمة ملموســية لعدم نتيجة

 أداء طريقة  آلية لعدم نظرا ملموس بشـكل الشـراء قرار يؤخر مما للخدمات بالنسـبة الأمر ويختلف المادية للسـلع المختلفة

 متفاوتة خدمات  يقدم الواحد فالمطعم البشـري، العنصـر نتيجة  خر وقت من اختلافها عليه يترتب الذي الأمر الخدمات

 .فعاليتهم ودرجة الخدمة مقدمي بتفاوت الجودة

 الخدمات تسويق في  المتبعة : الاستراتيجيات الفرع  الرابع  ❖

 ا خر  الأمر  الخدمات، بقطاع كبرى  تســــويقية مشــــكلات ظهور  إلى أدت للخدمات المميزة الخصــــائص فتن ســــالفا رأينا كما

ـــــويقيـــة المفـــاهيم تطبيق ـــ ــــاكـــل هـــذه ولمعـــالجـــة بـــه، التســـــ ـــ ـــ ــــــــــة تنتهج احـــد من التقليـــل أو المشـــــ ـــــســـــ ـــ  بعض الخـــدميـــة المؤســـــ

  .34التسويقية الاستراتيجيات
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 :الملموسية عدم يخص فيما (1

 القيام  المؤســســة على يســتوجب الصــدد هذا وفي الخاصــية، ذه متعلقة الخدمات تخص التي التســويقية المشــاكل أهم إن

 :التالية بالإجراءات

 المادية  الســلع في المتاحة الترويجية و الوســائل أن ورغم للخدمة التســويقية للعروض العميل واختيار تقييم لصــعوبة نظرا

 غير  المنافع على ترتكز المادية للسـلع المنتجة المؤسـسـة فنجد تختلف التركيز أوجه لأن الخدمات حالة في اسـتخدامها يمكن

 .الخ..الراحة لإشباع، منتجها لاستهلاك المصاحبة الملموسة

  الجوانب إبراز على التركيز واهتمامه العميل انتباه لجذب الترويجية ســـــــياســـــــتها في تحتاج انهفت الخدمية المؤســـــــســـــــة بينما

 :35إلى تقسيمها يمكن والتي الملموسة

 في المســـتخدمة كالطائرات الخدمات إنتاج في المســـتعملة التكنولوجيا مثل  :المادية بالتســهيلات متعلقة جوانب •

 .الخ.المطورة الصرف آلات أو الجوي  النقل

 عمــال مثــل الأداء في موكفــاء مومهــار راد الأف جهود في وتتمثــل :البشــــــــــــريــة بــالتســــــــــــهيلات متعلقــة جوانــب •

 .الخ...المستشارين أو الأطباء، مضيفي الفنادق،

 والتصـــــــميمات المؤســـــــســـــــة ملائمة من الخدمة أداء على يؤير ما كل وهي  :البيئية بالتســـــــهيلات متعلقة جوانب •

ـــــات لهذه والخارجية الداخلية ـــــســـــ ـــــميمها البناية، جمال  :مثل المؤســـــ ـــــبة وتصـــــ ـــــار  جرات للفنادق بالنســـــ  الانتشـــــ

 .البنوك في التعامل قاعات أو الاستشارية للمكاتب بالنسبة

ـــــب تشــــــــــارك الجوانب هذه كل أن نلاحظ ـــــوف  الجوانب هده على التركيز أن والأكيد الخدمة، تأدية في متفاوتة وبنســـــ  ســـــ

 على الأكبر  الاعتماد ذات الخدمات مقدم أن إذ الفرد، أو ا لة على اعتمادها درجة أي الخدمة، هذه لنوع تبعا يختلف

 الاتصــــالات،  مجال في الرقمية التكنولوجيا أو المســــتعملة الطائرات نوع :مثل الأخيرة هذه جودة على يركزون ســــوف ا لة

 بنسـبة البشـري  العنصـر على تعتمد التي الخدمات مؤسـسـات في موكفاء الأفراد حيوية يخص سـوف التركيز أن نجد فيما

 الملموسـة الجوانب  إظهار في المبذولة الجهود على ويطلق للخدمة البيئي الجانب على فتركز الفنادق أما المطاعم، مثل أكبر

 .وتبيينها للخدمة المادية المنافع إظهار حسن أي "الشواهد إدارة " الخدمة في

 الإشـــباع على حصـــوله على والتأكيد العميل لدى وجذابة وقوية ذهنية صـــورة خلق إلى تؤدي مجملها في الإجراءات هذه إن

 .ابه ارتباطه ديمومة على المحافظة قصد للخدمة استخدامه عند اته وعد التي والمنافع
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 :بالتسعير الخاصة الإجراءات يخص فيما (2

 ســعيا  للتكاليف جيدة محاســبة اســتخدام تحاول  فهي الأمر، في صــعوبات من الخدمية المؤســســات تواجهه ما لكثرة ونظرا

 والذي  البشــري  العنصــر على اعتمادها بســبب جدا صــعب وهذا "الاقتصــادية بالعقلنة" يعرف ما تحقيق أي الأرباح لزيادة

 المكان في المناســب الرجل ســياســة تطبيق أي الأفراد من فعلا ما تشــغيل عليها يســتوجب لذا التكاليف في عنصــر أهم يمثل

ــــتوجب أخرى  جهة ومن جهة من هذا المناســــــــب، ـــ  أداء في  المســــــــاهمة التجهيزات تكاليف في الإمكان قدر التحكم عليها يسـ

 .الخدمة

 :ملاحظة *

 على  ينبغي الحالة هذه وفي الخ،.الهاتفية الخدمات مثل اتهذا بالمؤســــســــة تواجده دون  الخدمة على أحيانا العميل يحصــــل

  العميل بين الحاصـــل التفاعل أن إلى الإشـــارة تجدر كما والمســـافة، الزمن عنصـــرين، على بناء اتهخدما تســـعر أن المؤســـســـة

  أن باعتبار مثلا السـعر، في كالتخفيضـات المشـاركة هذه وحق تتناسـب أسـعار بوضـع المنظمة يلزم المادي أو التقني والدعم

 .الخدمة إنتاج في يساهم العميل

 :الانفصالية عدم يخص فيما (3

 العاملين  انتقاء المؤســســة على يســتوجب عنه الناجمة والمشــاكل واســتهلاكها الخدمة تقديم لعملية اللحظي للتزامن نتيجة

ـــــل خدمات تحقيق أجل من وهذا م،لفائد وتأهيلية تدريبية برامل ووضــــــع بدقة ابه ـــــلا  وإرضــــــائهم، لعملائها أفضـ  عن فضـ

 بعد ما  اتصـالات مثل والعميل الخدمة مقدم بين العلاقات توطيد قصـد الاتصـال، ووسـائل طرق  وتحسـين اختيار ضـرورة

ــــاه طبيب كمتابعة وأيناء الخدمة ـــ ــــغالات أحيانا بعدها وحتى العلاج فترة وطول  الأولي الفحص . لمرضـــــ ـــ  واهتمامات  وانشـــــ

ــــيفي ــــولهم لحظة حتى بالركاب الطائرات مضـــــ ــــافة وصـــــ ــــدق لحظات إدارة إلى إضـــــ  بين  التفاعل بلحظات تعرف والتي الصـــــ

 .المنظمة وممثله العميل

ـــــــــات من العــديـد فـتن الخــدمـات مقــدمي بـتمكــانيــات محــدودة تغطيــة أدى والنطــاق الخــدمـة تقــديم لان ونظرا    ـــــســـــ ـــ  المؤســـــ

ــــتخدم ــــلوب تسـ ــــر التوزيع قناة أسـ ــــة خدمات تغطيه الذي الا يجعل هذا لكن اخدما لتوزيع المباشـ ــــسـ ــيقا المؤسـ ــ  مما ضـ

 والســـــياحية البنكية الفروع مثلا :التوزيع في الوســـــاطة اســـــتخدام أي الخدمة لأداء موقع من أكثر اســـــتخدام عليها يوجب

 .العزلة مشكلة على القضاء وبالتالي للأفراد لتقريبها الجغرافي نطاقها وتوسيع الخدمات نشر في تساهم

 :التجانس عدم يخص فيما (4

 وتتأير  خر فرد من تختلف حيث الخدمة جودة بقياس الاهتمام زيادة إلى الخدمية المؤســســات الخاصــية هذه وجود دفع

 المؤســســات  اغلب تبنت للخدمة المتوقعة الجودة العميل يقة تزداد وحتى الوقت، نفس في ومســتهلكها الخدمة مقدم بأداء

 توزيع آلة  مثل مســتواها تثبيت اســتطعنا آلية صــارت إذا الخدمة مكثفة، وبصــفة عالية تكنولوجيا ذات وســائل اســتعمال
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ــهـــوة ــقـ ــمـــــــا أمـــــــا الـــخ،.والمشــــــــــــــــروبـــــــات الـ ــيـ ــخـــــــدمـــــــات يـــخـــص فـ ــمـــــــد الـ ــتـ ــقـــــــد تـ ــيـــر بـ ــبـ ــلـــى كـ ــعـــــــامـــــــل عـ ــبشــــــــــــــــري  الـ ــخـــــــدمـــــــات الـ  كـــــــالـ

 :وهي الخدمات تقديم لتحسين اقتراحات عدة العلماء... قدم فقد الخ،....والمطاعمةالاستشارية

 تقديم طريقة بخصــــوص تجديد أو تغيير أو قبولهم بمدى يتعلق فيما الأفراد لســــلوك الخدمية المنظمة دراســــة (أ 

 .لديهم التسويقي الوعي رفع على والعمل بذلك إقناعهم ومحاولة الخدمة

 .عليها الحصول  لتوقيت بالنسبة وخاصة للخدمة الفرد استهلاك نمط تغيير ( ب

 .عميل كل ورغبات احتياجات وفق الخدمات أداء على العمل أي الخدمة لتقديم شخص ي مدخل انتهاج ( ت

 :الخدمة فنائية يخص فيما (5

  الخـدمـات، زين تخ إمكـانيـة لعـدم نظرا والطلـب العرض بين للتوفيق المنظمـة قـدرة عـدم الأخيرة هـذه يخص مـا أهم إن

ــــتوجب وعليه ـــ ــــة على يسـ ـــ ــــسـ ـــ  قامت فتذا الأعلى أو لأدنى الطلب لمســــــــتوى  إما وفقا الإنتاجية طاقتها مســــــــتوى  تحديد المؤسـ

ــة ـــ ـــــسـ ــتوى  باعتماد المؤسـ ـــــبح لذلك الطلب زيادة حالة بيعه فرص لفقدان تتعرض انهفت الأول  الطل مســــ  بتتباع ملزمة تصـ

 :التالية الإجراءات

 .الطلب تغطية قصد إضافية وقتا العمال تشغيل -

 .الخدمة من الوحدة إنتاج زمن تخفيض -

 .أكبر مردودية ذات حديثة وتجهيزات آلات استخدام -

 .الخدمة أداء في العميل مساهمة درجة زيادة -

 .فقط الحاجة عند استخدامها عند وذلك أمكن، كلما للطاقة الرشيد الأمثل الاستخدام -

ـــــــــافيـة الأعبـاء تفـادي عليهـا فينبغي للطلـب مســـــــــــــتوى  أعلى على المنظمـة اعتمـدت إذا أمـا  وا لات  بـالعمـالـة المتعلقـة الإضـــــ

 :الأمر لزم وإذا الطلب انخفاض عند الخدمة إنتاج في المستخدمة

 متعاقدة العمالة على . مثلا، الأســـعار كتخفيض الإغراء وســـائل بمختلف وذلك وتحريكه الطلب بتنشـــيط تقوم (أ 

 الطلب انخفاض عند عنها الاستغناء تستطيع حتى نشاطها من جزء في

 .المنظمة عن التكاليف عبء في يزيد لا حتى شرائها من عوضا الحاجة عند إضافية آلات بتأجير القيام ( ب

 :الخدمة تملك عدم  (6

ـــــعر بطبيعته الفرد إن ـــــعادة يشـ ـــــلعة، تملكه عند بالسـ ـــــتحيل الأمر أن وبما للسـ ـــــبة مسـ   مدراء على يتوجب للخدمات بالنسـ

 بملكيتها، وتو،ي للخدمة الفرد اســـتهلاك تشـــير التي المادية الدلائل بعض يســـتخدموا أن الخدمية المؤســـســـات في التســـويق

 .الطيران مؤسسات رحلات على تقدم التي الهدايا أو بالمؤسسة الخاصة النوادي مختلف في العضوية :ذلك أمثلة من
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 .الخدمات بقطاع التسويق الفرع الخامس : تحديات ❖

ــبي اتفاق هناك يكون  أن عامة بصـــفة نشـــاط أي تفهم في البدء نقطة أن الأخير في القول  يمكننا  الخدمات تعريف على.نسـ

 ســابقا المفصــلة للأســباب متأخرا فقدجاء الخدمات بقطاع التســويق إدماج عن وكذا حولها الجدل من الكثير أيارت والتي

 سـواءا  بتسـويقها المتعلقة المشـاكل من عددا فيها تؤير الأخيرة هذه أن تبين كما الرئيسـ ي، السـبب الخدمة طبيعة منها والتي

 قصـد  المنظمات تنتجها التي الاسـتراتيجيات بعض إلى أشـرنا الصـدد هذا وفي ، تمعلمجا في أو العميل أو اتهذا المؤسـسـة على

 .36ومتميزة جيدة خدمة على النهاية في المستهلك يحصل حتى المشاكل هذه حدة من والتقليل المعالجة

ـــــم ـــــكلات من بالعديد الخدمات تتسـ ـــــويقية، المشـ ـــــة تواجهها تحديات هي بالأحرى  أو التسـ ـــــسـ  :مثلث وهي ألا الخدمية المؤسـ

  37والتمييز الإنتاجية، الجودة،

 :الجودة :أولا

ـــــبحت ــبة الجودة أصـ ـــ ـــــويق لمديري  بالنسـ ـــــخرة التسـ ــبة الأولي الدفاع صـ ـــ ــا بالنسـ ـــ ـــــسـ ـــــة مواجهة في متهلمؤسـ  تعد انهكو  المنافسـ

 الخدمات؟ جودة مفهوم فما والنمو، الأرباح لتحقيق الرئيس ي السبيل

 محدد تعريف لها نجد أن الصــعب ومن الجودة، بموضــوع والمهتمين الكتابات أوردها التي التعريغات وتباينت تعددت لقد

 :التالية التعاريف من جليا ذلك سيظهر كما والمضمون، للمعنى

 ."المتطلبات مقابلة تعني الخدمات جودة "

  بالنســبة الخدمات جودة تعني كما ."الصــفر تســاوي  خطأ بنســبة مرة أول  من الجيد الأداء " اليابانية للفلســفة طبقا وتعني

  ."38المتوقعة الخدمة مع الفعلية الخدمة تطابق  "للعميل

 :التالية الجوانب توضيح ينبغي التعاريف هذه خلال فمن

ـــــة مع التعامل على العميل فيها يقبل التي اللحظة في (1 ـــــســـــ  حاجات لديه توجد أنه نتوقع أن لنا الخدمية، المؤســـــ

 .مستواها إلى الخدمة ترق  أن يأمل توقعات لديه يوجد كما إشباعها، في يرغب

  مســـتوى  عن الخدمة مســـتوى  ينخفض أن وبمجرد بطبيعتها، وعابرة موقفية عملية الممتازة للخدمة العميل ولاء (2

ـــــــة إلى بالتحول  الفوري قراره العميل يتخذ التوقعات، ـــ ـــــــسـ ـــ ـــــــباع أخرى  خدمية مؤسـ ـــ  عن والبحث حاجاته، لإشـ

 .توقعاته

 .منتظم إنتاج خط وليس العميل، وتوقعات لاحتياجات تفضيلا هي الأساس في الخدمة (3

 
36 Vasconcelos, A. F. Internal demarketing: Construct, research propositions and managerial 
implications, Management & Marketing, 6(1), 2011, p35. 

 . 259ذكره،  سبق مرجع التسويق،  ادارة في قراءات الصحن،  فريد محمد  37
38 Monin jean- Michel- la certification de qualité dans les services – outil de performance et l'rientation client, 
Afnor, paris, 2001, p 51. 
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ـــلاســـــل يعرف ما على بناء الخدمة لجودة العميل تقييم يتحدد ـــلاســـــل.... الاختبار، ولحظات الخدمة بســ  تعرف الخدمة ســ

 بين التفاعل فيها يتم مرة كل فهي الصـــدق لحظات وأما الخدمة يطلب وهو العميل ابه يمر التي الأحداث من ســـلســـلة انهبأ

 .اتهخدما جودة عن بانطباع الأخير هذا ويخرج والعميل، المؤسسة من جزء أول 

 أيناء  الأولى على العميل حكم يتم حيث "المخرجات وجودة " "العمليات جودة" إلى الخدمة جودة تقســـيم يمكن ذلك وعلى

 :الموالي الشكل ذلك يوضح كما أدائها، بعد الثانية وعلى الخدمة، تأدية

 الخدمة  لجودة العميل تقييم ( : 5-1الشكل ) 

 

 

   X                              = 

 

  

 .360 ص ذكره،  سبق مرجع التسويق، إدارة في قراءات الصحن، فريد محمد :المصدر

 يعني  مما  خر، عميل ومن  لأخرى  مرة من الأداء إختلاف -عموما – الخدمات تقييم  صعوبة من يزيد ومما 

 .مرة كل في العميل يتوقعها  التي نفسها بالجودة أدائها سيتم المطلوبة الخدمة  أن  من  التأكد  صعوبة

 ضمن  الثاني الفصل في والتفصيل الشرح  من  بنوع بقية عنها فالحديث  الخدمة من يتجزأ لا الجودة أن وباعتبار

 .الخدمة سياسة

 الإنتاجية :ثانيا

ــاجيـــة تعرف ــأ على الإنتـ ـــــبيـــة العلاقـــة انهـ ـــ ـــــرين لكون  ونظرا والمـــدخلات، المخرجـــات بين النســـــ ـــ   مجـــال في متـــداخلين العنصـــــ

ـــــعب فتنه الخدمات، ـــــها يصـــــ ـــــر من الخدمات باتت ذلك اير وعلى ا،ته التنبؤ أو قياســـــ  توليها أن يجب التي الهامة العناصـــــ

 ناحية، من العميل على يؤير وهذا منخفضـــة، الإنتاجية أن ذلك معنى الخدمات ارتفعت إذا لأنه خاصـــة، عناية المؤســـســـة

 لتحســـــــين "بدائل" أســـــــاليب عدة المؤســـــــســـــــة أمام وعليه  .أخرى  ناحية من الوطني الاقتصـــــــادي النشـــــــاط ينعكس وبالتالي

 :اتهخدما إنتاجية

ـــــجيع • ـــــاهمة على العملاء تشـ   بخدمة النادل عمل.... مثلا الذاتية الخدمة مطاعم ففي الخدمة انجاز في أكثر المسـ

 .لنفسه العميل

 توقعات 

 العميل

 جودة 

 العمليات

 جودة 

 المخرجات 

 عدم مقابلة التوقعات 

 مقابلة التوقعات 

التوقعات أفضل من   

 جودة غير مرضية "خدمة رديئة" 

 جودة مرضية 

 خدمة مثالية

x 
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 .المستمر والتحفيز التدريب خلال من الهرمية المستويات كل على الموظفين عمل وتقوية تعزيز •

ــــل زمنية وحدة لكل الكمي الأداء زيادة • ـــ ــــيير بفضـ ـــ ــــتخدام أي ا لي، التسـ ـــ  أو الخدمة إنتاج ..... في التكنولوجيا اسـ

 .تقديمها

 الكي...... تحتاج لا التي الملابس كصناعة بدائل ايجاد خلال من للخدمات الحاجة من التقليل •

 39التمييز :ثالثا

 .منافسيهم خدمات عن مخدما تمييز صعوبة من غالبا الخدمات مسوقو يشكوا

  المنافسـة هذه  مواجهة في...و حادة، ســعرية منافســة أوجد والبنوك والنقل كالاتصــالات الخدمات من عدد انتظام عدم إن

  يتضـمن أن يمكن كما للخدمة، مميزة علامة اسـتخدام الرمز يخص فيما متميز أو تفاضـلي عرض تطوير في يكمن السـعرية

 :40التالية الاتلمجا أحد التنافسية بالعروض قياسا مبتكرة ميزات العرض

 .الشرائية قرار على يؤير بما بالعملاء الاتصال على القدرة لهم مهرة خدمات مقدمي على الاعتماد

 .الخ.الخدمة في التكنولوجيا استخدام وموقعها، المباني يئة :مثل جذبا أكثر مادية بيئة تطوير

 .اتهذا الخدمة بعمليات الاهتمام

 :التمييز عن ومثالنا

 محيط في إلا ينمو لا الذي..... النخيل شــجرة من نوعا يشــبه رمزا تحمل التي ظبي بأبو الفنادق لإدارة العالمية روتانا شــركة

  .النخيل وشجرة روتانا بين الشبه لأوجه نظرا. الرمز هذا إختيار السعودية، العربية المملكة في المنورة الدينة

 باسـتمرار تتطلع فهي روتانا وهكذا الصـحراء شـمس من والمأوى  الغذاء لسـاكنيها لتؤمن الصـحاري  واحات في تنبت فالنخلة

  .الأعمال عالم في والمناقشة للقاء لمناسب الجو وتوفير لزائريها الخدمات من مستوى  أعلى تأمين إلى

 .الأسواق هذه النجاح مفتاح هو التميز أن حين في الأسواق دخول  إلى الخدمية بالمؤسسة تؤدي فالجودة

 

 

 

 

 
  العدد ،  43المجلّد الإدارية،  العلوم  دراسات،  ، عمان مدينة في الأردنية الإسلامية المصارف أداء على الداخلي التسويق أثر الزيادات،  عواد محمد  39

  190 ص ، 2016،،1
 .65  ص ،   2001سبتمبر،  ،   23السنة خاص ملف ، "بالحياة ينبض الضيافة من عالم "روتانا،  جفينور فندق والأعمال،  الاقتصاد مجلة فريق  40
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 للخدمات التسويقيالمزيج المطلب الثالث : 

ــــويقي المزيل إلى المبحث هذا في ســـــــــنتطرق   العملية  أن نتذكر أن المهم ومن المزيل وبين بينه فرق  لا حيث للخدمات التســـــ

 تكون   البداية أن حيث التســــويقي، والمزيل التســــويقية الاســــتراتيجية الأهداف، :وهي عناصــــر يلاث على تنطوي  التســــويقية

 .خدمة أو سلعة كانت سواء منتجات تعتبر هذه وأن أيضا، به تتعلق ايةنهو  بالمستهلك دائما

 41الخدمة إستراتيجية :الأول  الفرع ❖

ــلع مثل مثلها ــتهلاكية أن إما اســـتخدامها على اعتمادا الخدمات تصـــنيف يمكن الملموســـة، السـ ــناعية، أو اسـ  ضـــوء وفي صـ

 الفرص على التعرف مداخل ماهي و الخدمة أو الســــلعة اختيار ماهي :وهي تطرح تســــاؤلات هناك فتن الســــابقة التعاريف

  محدداته؟ ماهي السوق؟ فرص محاور  أهم ماهي التسويقية؟

ــــلعة اختيار معايير إن ـــ ــــويقية الفرص على التعرف مداخل ماهي و الخدمة أو السـ ـــ   كمعايير الوقت نفس تخدم التي التسـ

 :نجد المعايير هذه ومن الخدمة، أو السلعة لاختيار أساسية

ـــــلعـة تخـدم أن • ـــ  يتم لم أو موجودة تكن لم الحـاجـة أن نتيجـة أمـا حـاليـا، مخـدومـة غير حـاجـة الخـدمـة أو الســـــ

 .الحاجة تشبه التي الخدمة يقدم أو السلعة ينتل أن يستطع من هناك يكن لم أو اكتشافها،

 .العرض على فما الطلب يتفوق  سوقا الخدمة أو السلعة تخدم أن أي الطلب، فائض وجود •

ــــة على القدرة • ــــلع منافسـ ــــبب بنجاح الســـــوق  اختراق على القدرة أو الحالية الخدمات أو السـ  جودة :منها مزايا بسـ

 .الخ...الأكثر الاستخدامات الأقل، السعر التصميم،

 :ا تي ذكر يمكن معينة أو بالسلعة تتعلق الفرص هذه كانت سواء التسويقية الفرص على التعرف لمداخل بالنسبة أما

  دراسـة خلال من هدا أن ويمكن الحاجة، هذه تشــبع التي الخدمة أو الســلعة تحديد يم معينة حاجة عن البحث •

 .حاليا المتوافرة الصناعات وتحليل

ـــلعة إنتاج فكرة إلى التوصــــل يمكن الســــابق، للمدخل بديل كمدخل بالمدخلات، التوجه •   من جديدة خدمة أو سـ

 .المنشورة والأفكار المتاحة الموارد استغلال خلال

بالنســــــــــبة لما يخص أهم محاور تحليل فرص الســــــــــوق ومحددات الأســــــــــاســــــــــية لهذه الفرص الاقتصــــــــــار الإجابة عليه من  أما  

 : الموضح أناه الشكل

 

 

 
 . 111- 95ص ،   1994عمان،  المصرفية،  الدراسات معهد المصرفي،  التسويق أصول معلا،  ناجي  41
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 السوق  فرص  تحليل ومحددات محاور ( : 6-1الشكل ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .376 ص السابق،  المرجع :المصدر

 42: فمنها الاستهلاك نوعية حيث من أي استهلاكها، حسب على الخدمات تصنيف ويمكن

 فتنه وعليه مجهود بأقل العميل عليها يحصـــــل والتي التكرار طابع عليها يغلب التي تلك وهي :الميســـــرة الخدمات (1

 .الملابس تنظيف خدمات :مثل مكان، أقرب من عليها الحصول  يمكن

ـــــــعر في مقارنة بتجراء العميل يقوم التي الخدمات تلك وهي :التســــــــــويق خدمات (2 ـــ  القيام والملائمة والجودة السـ

 ....المالية الخدمات أو الاتصالات، خدمات النقل، خدمات :مثل الشراء بعملية

 يتحمل خاصــــا مجهودا عليها الحصــــول  ســــبيل في مســــتخدمها يبذل التي الخدمات تلك وهي :الخاصـــة الخدمات (3

 .مشهور  محام أو مختص طبيب يقدمه ما ذلك ومثال إضافية، تكلفة

  بـأنـه تعريفـه يمكن والـذي الخـدمـة بمزيل يعرف مـا لـديهـا يكون  خـدمـة من أكثر في تتعـامـل التي المنظمـة أن كـذلـك ونجـد

ــــة تقدمها التي الخدمات مجموع ــــسـ   من مجموعة منها كل تحت تندرج التي الخطوة من ويتكون  واحد آن في الخدمية المؤسـ

 .بينها فيما والترابط والتكامل المايل من بدرجة تتصف التي الخدمات

ـــــــير ـــ ـــــــمى ما بين فرق  وجود إلى هنا ونشـ ـــ  الخدمات  من مجموعة فهو الأخير هذا فأما المنتجات وخط الخدمات بمزيل يسـ

 :وهي رئيسية أبعاد أربعة على فينطوي  الخدمي مزيل وأما والمترابطة، المتكاملة

 .المقدمة الخدمات تنوع أي الخدمية، المؤسسة تقدمها التي الخدمات عدد إلى ويشير :الاتساع (1

 
 .  11ص ،   2011الجزائر،  والتوزيع للنشر الأمة دار ،  البشرية الموارد إدارة ،  حاروش الدين نور  42
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ــير الخدمي المزيل طول  أما :الطول  (2 ــ  المنتجات خطوط منها تتكون  والتي المقدمة الخدمات عدد إجمالي إلى فيشـــــ

 .اتساعه على طوله بقسمة الخدمي المزيل طول  متوسط حساب ويمكن للخدمات، بالنسبة

ـــــــكيلة يعني :العمق (3 ـــ ـــــــكيل درجة فتن ولهذا الواحدة الخدمة خط منها يتكون  التي الخدمية التشـ ـــ  والتنويع التشـ

 .عمقه مدى توضح الخط خدمات

افق (4 ــــواء الخدمة خطوط مختلف بين الترابط درجة ويعني :التو ـــ  العمال قبل من اســــــــتعمالها حيث من كان سـ

 .توزيعها أسلوب حيث من أو يطلبها الذي

  الخاصـــة التســـويقية الإســـتراتيجية تخطيط في تســـاعده بمعلومات المؤســـســـة في القرار صـــانع الخدماتي المزيل دراســـة تزود

 اســــــــتخدام يمكن وعموما لواحد، الخدماتي الخط داخل خدمة بكل والخاصــــــــة بل المقدمة، الخدمات خطوط من بكل

 :التالية الاتلمجا في الأهمية من عالية درجة على القرارات اتخاذ في الخدماتي المزيل

 .للمؤسسة الخدماتي المزيل توسيع وبالتالي جديدة خدمة خطوط إضافة •

 .التقديم وأسلوب المواصفات في المقدمة الخدمات وتطوير تعديل •

ــايا بعض أن إلى الجانب هذا في ويلاحظ ـــ ـــــرة العلاقة ذات القضـ ــلع المباشـ ـــ ـــــة بالسـ ـــــتخدامها يكون  الملموسـ  في  جدا قليلا اسـ

  .والعلامة التغليف فكرة :مثل الخدمات

ــــتهلك بالغة أهمية له :التغليف • ــــمح أنه للمسـ ــــتمر دائم بترويل يسـ ــــلعة ويميز للمنتوج، ومسـ  وكذا غيرها عن السـ

 .الشراء قرار للأخذ يستخدم

ـــــــمح :العلامة • ـــ ـــــــاعد المنتل بتعريف تسـ ـــ ـــــــتهلك وتسـ ـــ ـــــــراء، قرار اتخاذ عملية في المسـ ـــ  يعني العلامة في والتعليم الشـ

 .الخدمة أو بالمنتوج للتعريف مجتمعة العناصر هذه بين توليفة أو رسم، رمز، رقم، اسم، استعمال

ــــم     ــــتمل الحروف أو الكلمات من مجموعة حرف، كلمة، هو العلامة إسـ ــــويق في أهميته وتشـ ــــاطة، أكثر التسـ ــــمح بسـ  ويسـ

 الأخيرة هذه وكذا معينة، علامة اســـــتعمل إذا إشـــــباعه رضـــــا تحقيق من متأكدا يصـــــبح المعتاد للزبون  المســـــتمر بالإرضـــــاء

 .43والنوعية و الكمية حيث من العملاء لدى الثقة من نوعا تضفي

ــــواء المنتجات، تمر حيث       ــــلع سـ ــــج يم النمو بمرحلة والتقدير الإنتاج مرحلة من بدءا حياة بدورة الخدمات أو السـ   النضـ

 الضــروري  من فأنه الســوق، في له المســتهلكين وقبول  تتغير المنتوج أن فطالما التعريف، هذا على وتأســيســا الانحدار، وأخرا

  إضــــافة زيع توال الترويل، إســــتراتيجية المنافســــة، حالة :حيث من منها بكل الخاصــــة الاســــتراتيجيات ةمرحلة مراجع كل وفي

 لدورة التسـويقيين ومراقبة دراسـة وراء الحقيقي الهدف أن لنا يتضـح هنا ومن التسـويقية المعلومات مع التعامل كيفية إلى

 
  مدينة فرع – الإمارت – الإسلامى أبوظبى بنك حالة دراسة (العاملين رضاء على الداخلى التسويق ممارسات أثر أبوبكر،  محمد الله عبد أيمن  43

 14ص ،  2015 ، 1العدد ، -الاقتصادية  العلوم مجلة - والتكنلوجيا للعلوم السودان جامعة
 



 المؤسسات الخدماتية الإطار النظري للتسويق الرقمي و 
 

 
 

61 
 

ــــتغناء المربحة المنتجات على المحافظة أي الســـــــــوق، من المنتجات إلغاء أو التعديلات لإجراء المنتوج حياة  تلك عن والاســـــ

 .المنتجات حياة دورة يوضح ا تي والشكل الخسارة

 ( خدمة/سلعة )  المنتوج حياة دورة( : 7-1الشكل ) 

 

 

 

 

 

 الأرباح     المبيعات                                                                                                                      

Source:P.Kotler et B.dubois-op.cit-p340 

 :التقديم مرحلة

 الإيرادات لأن ســــلبية، تكون  والأرباح نقطة من تبدأ فالمبيعات للســــوق، وتقديمه المنتوج ظهور  وقت من المرحلة هذه تبدأ

ــــة على ويجب قليلة تكون  الأولية ــــسـ  المبيعات  تبدأ يم التوزيع، ونفقات الترويجية الحملات نتيجة تكاليفها تغطي أن المؤسـ

 .التدريجي بالصعود والأرباح

 نوع  على اعتمادا المرحلة في عالية المنتوج فشـــل فتحتمالية للمنظمة، كبيرة مخاطرة جديدة منتجات وتقديم تطوير يمثل

ــــناعي القطاع ـــ ــــبب المنتوج، إليه ينتمي الذي الصـــــ ـــ  حالة تمثل المنتجات من القليل فتن والتكاليف العالية المخاطرة وبســـــ

 .بسيطة وتعديلات جديد تغليف الأمر حقيقة في موجود ماهو أن بل ابتكاريه،

 قد  الأولى مشــكلتين، هنا تبدو ولكن وفوائده، واســتخدامه المنتوج لخصــائص منتبهين المحتملون  المشــترون يكون  أن يجب

ــــويقية والخبرة التكنولوجية والمعرفة الموارد، توافر عدم في وتتمثل البائعين تواجه ــــكلة بنجاح، المنتوج لتقديم التسـ   والمشـ

 الألوف من ولهذا والإنتاجية، التسـويقية البحوث تكاليف لتعويض عال بسـعر السـوق  في وطرحه المنتوج تقديم هي الثانية

 .التقديم مرحلة المنتجات من العديد تغادر لا أن

 :النمو مرحلة

ـــــل بالارتفاع المرحلة هذه في المبيعات تبدأ  حرجة فترة المرحلة هذه تمثل التدريجي بالانخفاض تبدأ يم او ذر الأرباح وتصـ

 لدخول   المنافســين من العديد يجذب النجاح فهذا حققته، الذي النجاح على المنافســين فعل ردود بســبب المؤســســة لبقاء

 ظهرت، قد يكون  التي الســــلبيات بعض وتلاقي المنتوج على التعديلات بعض وإجراء الأســــعار بتخفيض فيقومون  الســــوق،

 الإنحدار
 النمو النضج

 التقديم 

 المبيعات

 الزمن
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ـــين أفعال لردود ونتيجة ــ ـــ ــــتلزم الأرباح وتنخفض المبيعات تقل المنافسـ ـــــة فتقوم الترويجية، النفقات زيادة ويســـــ ـــ ــــسـ  المؤســـــ

 الولاء  من حالة لإحداث المنتوج منافع على والتركيز الأسـعار خفض خلال من متزايد بشـكل الزبائن اسـتقطاب على بالتركيز

 .المشترين قبل من للمنتوج

 قيام من والتأكد الموزعين عدد زيادة خلال من الجغرافية التغطية  جم بزيادة المؤســـســـة تقوم الســـوقية الحصـــة ولزيادة

 .قيام خير على بدوره المادي التوزيع

 الهدايا وتقديم العينات كتوزيع المبيعات تنشــيط أدوات إلى إضــافة الاقناعي الإعلان فيســتخدم الترويجية الناحية من أما

 .السوقية الحصة لزيادة

 :النضج مرحلة

ـــــين من العديد لدخول  ونتيجة المرحلة هذه في ــابقة، المرحلة اية في المنافسـ ـــ  بالانخفاض،  الأرباح وتبدأ المبيعات تقل السـ

 ويترك الأقوياء، المنافســــون  فيبقى المعروضــــة المنتجات تحســــين على المنافســــين بتركيز أشــــدها على أصــــبحت المنافســــة لأن

 .السوق  منهم الضعفاء

ـــج مرحلة خلال ـــتراتجيتهم المنتجون  يغير النضـ   بينما بارزة، ترويجية كأداة الإعلان فيســــتخدمون  والتوزيعية، الترويجية إسـ

ــــواق عن البحث في المنتجين في ا خر البعض يفكر ـــ  للمحافظة التالية الإجراءات ببعض القيام أم م،لمنتجا خارجية أسـ

 .السوقية حصتهم على

 .للمنتوج جديد استخدام إيجاد •

 المنتوج خصائص بعض زيادة وكذا المنتوج جودة زيادة •

 .زيادة مشتريات المستخدمين أو المشترين الحاليين للمنتوج •

 .تغيير  جم المنتوج وبتغليف جديد •

 .التسويقي غير المرتبطة بالمنتوجالتغيير في سياسات المزيل  •

 :مرحلة الانحدار

أو  عنـدمـا تبـدأ المبيعـات بـالانخفـاض بســـــــــــــرعـة فـتن المنتوج قـد دخـل مرحلـة الانحـدار، إمـا نتيجـة لـدخول تكنولوجيـا جـديـدة

  الحالة،  يقيين يضــــــــــــعون عدة طرق لمواجهة هذهتغير اتجاهات الســــــــــــوق، وقبل أن يدخل المنتوج هذه المرحلة، فتن التســــــــــــو 

 فمنهم من يقوم بتخفيض النفقات الترويجية والاســــتغناء عن الموزعين غير النشــــطين والتفكير بعدها بالتوقف عن تقديم

 المنتوج للســـــــــــــوق، ومنهم من يحـــاول إمـــداد هـــذه الفترة أو التفكير في إدخـــالـــه في دورة حيـــاة جـــديـــدة، وتكمن هـــذه في إعطـــاء

 :المنتوج دورة حياة جديدة وذلك في



 المؤسسات الخدماتية الإطار النظري للتسويق الرقمي و 
 

 
 

63 
 

الطاقة   تقرر المؤسسة عدم إسقاط المنتوج من مزيجها السلعي والاستمرار في تقديمه للسوق لأسباب كثيرة منها، دواعي  قد

ـــــــة وتوزيع نفقات التكاليف الثابتة على أكبر عدد ممكن من المنتجات أو مخافة التأيير على ـــ ـــــــسـ ـــ المنتجات    الإنتاجية في المؤسـ

 لمنتوج آخر، أو عدم الرغبة في الاستغناء عن رجال البيع ولهذا تلجأ الأخرى إذا كان هذا المنتوج يعمل كمتمم

 قامت بمنتوج جديد وبدورة حياة جديدة، ويمكن توسيع دورة حياة  انهبعض المؤسسات لتوسيع دورة حياة المنتوج كما لو أ

 :من خلال المنتوج

 كسب واستقطاب زبائن جدد •

 إيجاد أسواق جديدة •

 الجديدة للمنتوج وتغيير التغليفإضافة بعض الخصائص  •

 .توفير أ جام جديدة للمنتوج •

 44الثاني: إستراتيجية التسعير فرعال ❖

هو وســيلة  الســعر  .رجال التســويق ) المؤســســة( والعميل إلى الســعر من زاويتين مختلفتين، فبالنســبة لرجل التســويق ينظر

ــــعر هو ــــبة للعكيل فالسـ ــــل التي للمنافع المحددة الندية القيمة "  لتحقيق الأهداف التنظيمية، أما بالنسـ  الفرد عليها يحصـ

 "الخدمات أو السلع من

ــــعير ومنه ــــورة في للمنتل البيعية القيمة تحديد عملية هو فالتسـ ــــة أهداف ظل في نقدية صـ ــــسـ  في العميل ومتطلبات المؤسـ

 .معينة زمنية لحظة

 التسعير أهداف :أولا

 :في تظهر والتي ذاته حد في التسويق أهداف ترتبط

 السوقية الحصة تحسين أو المحافظة ✓

 .للمنتجات الشراء معدل وزيادة الأرباح تعظيم ✓

 .السوق  في المنافسة مواجهة على والقدرة الأسعار استقرار ✓

 .مرنة سعرية سياسات طريق عن جدد عملاء وجذب الحاليين العملاء على المحافظة ✓

 .السلعة مستخدمي غير من الطلب زيادة ✓

 

 

 
 .276 ص ذكره،  سبق مرجع العارف،  نادية السيد،  إسماعيل الصحن،  فريد محمد  44
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  45السعر تحديد ومداخل أساليب :ثانيا

 :التكلفة أساس على التسعير

 :كا تي السعر يتحدد الطريقة لهذه ووفقا شيوعا، والأكثر التسعير أساليب أبسط من الطريقة هذه وتعتبر

 .الربح هامش +الكلية التكاليف = السعر

 :الطلب أساس على  التسعير ➢

 الذي  للسـعر الدنيا الحدود التكاليف تضـع فبينما المنتوج سـعر تحدد التي الأسـاسـية القوى  أحد المنتوج على الطلب يعتبر

ــية، للمنتل يعطي أن يمكن ــتوى  فتنما الأرضــــ ـــــع الطلب مســــ ـــــتطيع لما القصــــــوى  الحدود يضـ ــتهلك يسـ ـــ ـــــقف دفعه المسـ ، السـ

ــــعر يعكس المنتل على الطلب فتن وبالتالي ــــتهلك عنده يكون  الذي الســـــ ــــتعد المســـــ  عنده والذي المنتل، على للحصـــــــــول  مســـــ

 .المعلن السعر مع المنتل من المحققة المنفعة تتساوى 

 :المنافسين أسعار أساس على  التسعير ➢

 بدائل  يلاث وهناك المنافســــة لمواجهة الســــوق  أســــعار الاعتبار عين في الأخذ مع المنتجات، تســــعير على الطريقة هذه تقوم

 :وهي بالمؤسسة التسويق مدير أمام مطروحة

 .المنافسين مستوى  في التسعير -

 .المنافسين مستوى  من أقل التسعير -

 .المنافسين مستوى  من أعلى التسعير -

 .الجديدة المنتجات تسعير إستراتيجية :ثالثا

  :هما أساسيتين إستراتيجيتين على الجديدة اتهمنتجا تسعير المؤسسة تبنى ما عادة

 :السوق  كشط سياسة ➢

ــــة وتقوم ــــسـ ــــة لهذه وفقا المؤسـ ــــياسـ ــــعر بتحديد السـ ــــوقية قطاعات لجذب الجديدة بالتخفيض للخدمة أعلى سـ  تتوافر سـ

ــــعر التدريجي بالتخفيض تبدأ ذلك بعد يم الجديدة الخدمات تبني في جارفة رغبة لديها ـــ  زمنية فترات على الخدمة لســـــ

 الخدمات بقطاع السـياسـة هذه تطبيق صـعوبة إلى الإشـارة وتجدر الخدمة سـوق  في متتالية قطاعات جذب قصـد  متتابعة

 أســــعار طرح خلال من المســــتفيدين فعل ردود على ســــريع بشــــكل التأيير المنافســــة بتمكان لأنه طويلة زمنية لفترة  ســــيما لا

  :أهمها الشروط من عددا السياسة تطبيق ويتطلب تنافسية،

 
 التجارية في المصارف من عينة في ميدانية دراسة العاملين أداء في  الداخلي التسويق إجراءات أثر ،  جاسم ثابث حسان صادق،  سليمان درمان 45

 29- 52 ص ،  2007، 8المجلد الموصل،  جامعة الرافدين تنمية مجلة ، نينوي محافظة
.  
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ــــعر فتن وإلا الطلب، مرونة من تقلل الجديدة الخدمة في مميزات توافر - ـــ  عدد يجذب الخدمة لهذه المرتفع السـ

 .العملاء من كافيا

 .مرتفع سعر لدفع استعداد على العملاء من كاف عدد السوق  في يتوافر أن -

 .الخاصة بالخدمات السياسة هذه تتعلق ما غالبا -

 :السوق  من التمكن إستراتيجية ➢

 المبيعات  من قدر أكبر تحقيق دف الجديد، للمنتل منخفض ســـعر بتحديد المؤســـســـة قيام على الإســـتراتيجية هذه تقوم

 .السوق  من كبير  جم على والحصول 

 :منها نذكر للتسعير أخرى  سياسات وهناك

 .للمنتل الاجتماعية الإمكانية حسب الأسعار تحدد أي :المكانة أسعار -

 النفسية الأسعار -

 .الترويجية الأسعار -

 الخدمات تسعير :رابعا

 يسـعر  الخدمات مقدمي من العديد ولكن أسـعارها، تحديد تعقيد إلى يؤدي ملموسـيتها فعدم الخدمة لتسـعير بالنسـبة أما

 .46الســــوق   في الطلب  جم أو المنافســــة أســــاس على خدماته ا خر والبعض بأدائها، المرتبطة التكاليف على بناءا خدماته

 لتنشـيط السـعرية الخصـومات باسـتعمال الخدمية المؤسـسـات من العديد قيام الخدمة على الطلب تقلب خاصـية وتؤدي

 الاتصــــالات وشــــركات الطيران، وشــــركات الفنادق المؤســــســــات وهذه عليها، الطلب انخفاض اوقات في الخدمة على الطلب

 .واللاسلكية السلكية

 47التوزيع  إستراتيجية :الثالث الفرع ❖

 التوزيع  مفهوم :أولا

ـــــــكل التوزيع مفهوم إلى النظر أولا الضـــــــــــروري  من فتنه الخدمات، مجال في التوزيع لمفهوم إدراكنا لزيادة ـــ  في المطبق بالشـ

  من الســــلع بتحريك تقوم التي المتخصــــصــــة الهيئات المؤســــســــات ": عن عبارة التوزيع قناة أن يرى  والذي الســــلعي، النشــــاط

 الســـــــلع، بتوزيع يتعلق فيما المفهوم هذا اســـــــتيعاب الفرد على بمكان الســـــــهولة فمن "اســـــــتهلاكها أماكن إلى إنتاجها مراكز

ــــلع  من التوزيع مضــــــــمون  من وبالرغم ـــ ــــائل يمثل أنه حيث من واحدا يكون  يكاد والخدمات السـ ـــ  اتاحة خلالها من يتم وسـ

 
46 E.S.Conradie , the influence of internal marketing elements on the brand awareness of car  rental  customers 
in•South Africa.doctoral thesis, department of business management, university of Johensburg,2012,p122 

 . 195 ص سابق،  مرجع معلا،  ناجي  47
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ـــــة ـــــلع هذه على الحصــــــول  فرصـ ـــــتهلك، قبل من والخدمات السـ ـــــبح العملية أن إلا المسـ  الأمر يتعلق عندما تعقيدا أكثر تصـ

 .فريدة خصائص من الخدمات به تتصف لما نظرا وذلك الخدمات، بتوزيع

 ملائم بشـكل العملاء إلى الخدمة توصـيل إلى دف التي الوسـائل من وسـيلة أنه ":تعني الخدمات سـياق ضـمن التوزيع فقناة

 1 "ا التعامل زيادة على تساعد بصورة ممكن إشباع وبأكبر

 التوزيع  أهمية :ثانيا

ـــــد المنافع من العديد تحقيق في الخدمي التوزيع أهمية تكمن ـــــبة والمقاصـ ـــــة للعميل بالنسـ ـــــسـ ـــــواء حد على والمؤسـ  كل) السـ

 والتي العامة أهدافها تحقيق إلى المؤســســة تســعى حين فيى إشــباع من قدر أكبر تحقيق على يســعى فالعميل (هدفه  حســب

 .لها التسويقية الأهداف عن تنفصل لا

 :يلي فيما الخدمية للمؤسسة التوزيع أهمية وتتلخص :للمؤسسة بالنسبة (1

  إطار في للمؤســســات امثيلا عن التنافســ ي مركزها تدعيم من المؤســســة تمكين إلى ملائمة توزيع ســياســة اســتخدام يؤدي*

 .السعرية غير المنافسة

ــــة مبيعات ورفع نمو* ــــسـ ــــين طريق عن معينة بنس المؤسـ ــــة تحسـ ــــة حصـ ــــسـ  عدد وزيادة معه تتعلق الذي الســـــوق  من المؤسـ

 .والتوسع الانتشار من أكبر درجة تحقيق وبالتالي الموزعين،

  معها، بالتعامل وتمســــكهم المؤســــســــة لخدمات العملاء ولاء على المحافظة في مناســــبة توزيع ســــياســــة اســــتخدام يســــاهم*

 يلغي أو يؤجل قد الضــــرورة حالات عدا العميل لأن مطلقا، تؤدي لا قد جيدة توزيع ســــياســــة لها توضــــع لا التي فالخدمات

 .كلية الشراء

 قطاعات بعض في بالمرة أخلاقي غير أو فيه مرغوب غير أمرا يكون  قد الترويل أو الأســعار خلال من المنافســة تصــعيد إن *

 .للمؤسسة التسويقي بالمزيل التوزيع أهمية من يرفع مما والتعليم كالصحة الخدمة

ـــــــباع تمكن التي الأربعة المنافع تحقيق في عموما الخدمي التوزيع أهمية تكمن :للعميل بالنســــــــــبة (2 ـــ  الأمثل الاشـ

 :يلي فيما ونوردها العملاء، ورغبات لحاجات

 مجرد كانت كذلك تصـــــــبح أن قبل فالخدمة النهائي، شـــــــكلها في العميل يدركها التي الخدمة قيمة وهي  :الشــــــكلية المنفعة

ـــكل أدائها قبل وعليه فكرة، ـــ ي الذي بالشـــــ ــــكلية بالمنفعة عليه يطلق ما هو العميل يرضـــــ ـــ  إعطاء ذلك ومثال للخدمة الشـ

 الائتمانية، البطاقة خلال من تتم الخ،...الدفع السـحب، الحجز. من كل أصـبح حيث الخدمات من للعديد  ا لية الصـبغة

 .التقليدية الخدمات من اتهمثيلا مميزا آليا شكلا الخدمات هذه يطي ما وهو

ــــاء أن كما ــــياحية القرى  إنشـ ــــكلا يعتبر السـ ــــكال من شـ ــــياحية الخدمات أداء أشـ  الراحة  ظروف كل القرى  تتوفر حيث السـ

 .والأمان
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ـــــد  :الزمنية المنفعة  فيه، يطلبها الذي الوقت إتاحتها أو توفرها نتيجة الخدمة في العميل يدركها التي الخدمة ابه ويقصـــــ

 .الأنترنت خدمات الهاتفي، الاتصال خدمات :المنفعة هذه على مثال وخير

 ومريحة قريبة أماكن في أي المناســب المكان في توفرها نتيجة الخدمة في العميل يدركها التي القيمة وتعني :المكانية المنفعة

 .المنفعة هذه تحقيق في حاسما دورا الخدمة أو الموقع يلعب وهنا ومجهود، تكلفة بأقل منها يستفيد حتى للعميل

 :ملاحظة

 لم  إن غالبا يصـــــــعب فتنه وتخزينها إمكانية عدم وكذا الأحيان من كثير في الخدمة واســـــــتهلاك إنتاج عمليتي لتلازم نظرا   

 .... كالحلاقة الخدمة لأداء والمكانية الزمانية المنافع فصل يستحيل

ــــتهلكيها لدى الخدمة تتركه الذي الانطباع أو القيمة وهي  :النفســـــــية المنفعة ـــ ــــال أفراد مع العميل عن والناتل مسـ ـــ  الاتصـ

 .والمادي التقني دعمها وسائل مع أو المؤسسة داخل

ـــــ يء أي معنا نأخذ لا معين، فندق في غرفة  جز فعند    ـــــورة ســــــوى   ـ ـــــواء )ادهاننا في الخدمة تلك صـ ـــــلبية كانت سـ  أو  سـ

 وهكذا  وحبرا أوراقا نشــتري  ولا منطقية وحلولا قدرات نشــتري  فتننا معين مســتشــار خدمات من نســتفيد وعندما (،إيجابية

 .الخدمات من للعديد بالنسبة

 الدلائل بعض اسـتخدام الخدمية المؤسـسـات في التسـويق مديري  فعلى تمتلك، ولا تسـتهلك منها يسـتفاد الخدمة أن وطالما

ـــــير التي المادية ـــــتهلاك إلى تشـ ـــــكه للخدمة العميل اسـ ـــــوية مثل ا وتمسـ  التي  الرمزية الهدايا الترفيهية، النوادي بعض العضـ

 .العميل نفسية في حسنا انطباعا يرسم مما الطيران شركات بعض تقدمها

 48 :وطرقه التوزيع  سياسات :ثالثا

  :الخدمي التوزيع  سياسات ➢

ـــــات إلى نتطرق  أن قبل ــياسـ ـــ ـــــود معرفة أولا علينا يجب التوزيع سـ  والتي الســــــوق  تغطية كثافة أو التوزيعي بالكثافة المقصـ

 أمام متاحة توزيعية ســياســات يلاث  هناك وعليه ،"معينة جغرافية منطقة الخدمة بتوزيع تقوم التي المنافذ تحديد ":تعني

  الكثافة درجة حسب مرتبة السياسات هذه يأتي وفيما ،∗الخدمة نوع حسب بينها فيما الاختيار يمكنها المؤسسة

 :( المكثف)  الشامل التوزيع  سياسة (1

  المتاحة التوزيعية المنافذ اســـــــتخدام لكثافة نظرا ســـــــوقية حصـــــــة أكبر تشـــــــمل انهأ نلاحظ الأخير، هذه تســـــــمية خلال من

ـــــــبين والزمان المكان في الخدمة لعرض ـــ ـــــــرة الخدمات بتوزيع هنا الأمر ويتعلق للعميل، المناسـ ـــ ـــــــليح كالتنظيف، الميسـ ـــ  تصـ

 .مقدمها وكفاءة مهارة على يعتمد ما وكثيرا الصباغة، الحلاقة، الأحذية،

 
48  j.p pitol.belin- la spécificité de la distribution des services- revue francaise de gestion 1992 pp,77,80 
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 (:الاختياري ) الانتقائي التوزيع  ساسة (2

ــــمية هذه من يفهم ــــرة التسـ ــــة أن مباشـ ــــسـ  تقوم أن التوزيعية المنافذ من معين عدد اختيار أو بانتقاء تقوم الخدمية المؤسـ

 .معينة جغرافية أماكن في الوسطاء من قليل لعدد اتهخدما توزيع بحق

ــــعر يكون  ما وغالبا ....والأســـــفار الســـــياحة التأمين، الجوي، كالنقل الســـــوق  خدمات حالة في الســـــياســـــة هذه تتبع  هذه  سـ

 من  تسـتفيد أن السـياسـة هذه مثل تتبع التي المؤسـسـة تحاول  الصـدد هذا وفي الميسـرة، الخدمات سـعر من أعلى الخدمات

ـــــطائها ـــ ـــلوك عن المعلومات جمع :من المبيعات حقل في وسـ ــ ـــ ـــــة، ظروف العميل، سـ ـــ  مع التفاوض للخدمة، الترويل المنافسـ

 .معابهأت نظير مرتفعة أجورا تقاض ي للوسطاء يتيح وهذا العملاء

 (:المصصور )  الوحيد التوزيع  سياسة (3

 المقدمة المؤسـسـة يكون  ما غالبا واحد، توزيعي منفذ إتباع على تقوم السـياسـة هذه أن لنا يتضـح "الوحيد" لفظ خلال من

ـــــة هذه وتتبع  .معينة جغرافية منطقة في للخدمة العارضــــــــــين الموزعين من جدا محدود عدد أو ا،تهذا للخدمة ـــــياســـــ  الســـــ

ــــبة ــــة للخدمات بالنسـ ــــوير خدمات التجميلية، الجراحة خدمات :مثل الخاصـ  الخدمة لمقدم ويمكن .الخ...الماء  تحت التصـ

ـــــة هذه إتباع ـــ ـــــياسـ ـــ ـــعوبة ويجد الســـــــــوق، في جديدا كان إذا ما حالة في السـ ــ ـــ  هذه وتمتاز .خدماته أمام  الطريق فتح في صـ

 .التوزيع منافذ لمحدودية خدمته على الخدمة مقدم وسيطرة بتحكام السياسة

  :49التوزيع  طرق  ➢

 :قناتين أو طريقتين عبر السلعة غرار على الخدمة توزع :التوزيع  قنوات

 قناة أعظاء على الوســــيط مصــــطلح يطلق حيث التوزيع، عملية في الوســــطاء بتدخل أي مباشــــرة غير وأخرى  مباشــــرة قناة

 .ومستهلكها الخدمة مقدم بين التبادل عملية بتسيير يقومون  والذين التوزيع

 :المباشرة التوزيع  قناة -

 الخدمة  مقدم بين التلازم بســــبب بعناية العملاء اختيار يســــتوجب مما شــــيوعا، والأكثر طولا، الأقصــــر القناة هذه تعتبر

 :50خلال من الخدمة بمؤسسة مباشرة بالاتصال العميل يقوم المباشرة التوزيع قناة وفي .والعميل

 .الخدمة من الاستفادة إجراءات إتمام أجل من و المؤسسة إلى الشخص ي الحضور  -

 :ا تية الوسائل عبر بالمؤسسة الاتصال -

 

 
 . 404- 400ص ص ،   1999عمان،  للنشر،  وائل دار- التوزيع قنوات إدارة- الضمور حامد هاني  49
 .  324ص ذكره،  سبق رجع م- الطائي النبي عبد وحميد العلاق عباس بشير  50
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 (.قسيمة ملئ برقية، رسالة، ) البريد*

 .مجانية هاتفية أرقاما تضع الخدمية المؤسسات وبعض (،نقال أو يابت) الهاتف *

 .جاهزة طلبات على بالموافقة أو المؤسسة موقع طلبات بتشكيل سواء الأنترنت *

 :مثل القناة هذه خلال من سوقية مميزات يستمد أن الخدمة لمسوق  ويمكن

ــــل، التحكم على المحافظة - ـــ  من يكون  ان يمكن التحكم فقدان أن حيث تنجز أو الخدمة تزود كي وذلك الأفضـ

 .الوسطاء مع التعامل سيئات

ـــــلة يخلق مميزة خدمة على الحصــــــــــول  - ـــــواق أخرى  بطريقة المفاضـــــ ـــــة الموحدة للأســـــ  الخدمة خلال من والمنافســـــ

 .الحقيقية الشخصية

 .المتزايدة متهواحتياجا ملانتقادا العملاء من مباشر فعل رد على الحصول  -

 :منها وصعوبات مشاكل يواجه أن يمكن كما

 كالعلاج وشــــخصــــية فردية الخدمة كانت إذا خاصــــة الكبير العمل ضــــغط مع والتنســــيق الأعمال توســــيع مشــــاكل -

 .والمحاماة

 (.محدودة جزئية تغطية) محدودة جغرافية سوقا يعني المباشر الشخص ي الاتصال أحيانا -

 .عملائها وبين بينها الثغرة لسد واسع لمدى تكنولوجيا استخدام يمكنها لا الخدمية المؤسسات بعض -

ــائل التعامل يقبلون  لا العملاء من فئة وجود - ـــ ــابقا المذكورة التكنولوجية بالوســـــ ـــ  لعدم أو مكملة الكو ربما ســـــ

 .الانترنيت بالقول  ونخص باستخدامها معرفتهم

 :المباشرة غير التوزيع  قناة -

  :مثل الوسطاء من متعددة أشكالا القناة هذه وتضم

 .الخ....النقل التأمين، الفنادق، والسفر، السياحة كوكالات الخدمات أسواق في شائعون  وهم :الوكلاء (أ 

 .والمقاهي المطاعم مثل ببيعها والمخولون  الخدمة يئةو انجاز على المدربون  الوسطاء وهم :التجار ( ب

 أو الأســهم ســوق  مثل الخدمة تكون  أن يجب حيث الأســواق من النوع هذا ينشــأ :للمؤســســة التابعون  الوســطاء ( ت

 .الإعلام

  الممثل ويقوم البلد خارج أو داخل الخدمة، مؤســســة تمثيل في الأســاليب أشــهر من الامتياز عقد يعتبر :الممثلون  ( ث

 الامتياز صاحب قبل من المرسوم التسويقي النظام تحت الخدمة بتوزيع بالالتزام

ـــــطـاء وهم:الجملـة تجـار ( ج ـــ ـــــواق في الوســـــ ـــ ـــــيـاحيـة، الرحلات منظمو مثـل الجملـة تجـار أســـــ ـــ   التنظيف خـدمـات الســـــ

 .الخ....الصناعي

 .الخ...الجاف التنظيف خدمات الزهور، وتنسيق يئة محلات التصوير، أستديوهات مثل :التجزئة تجار ( ح
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 .الترويج :الرابع  لفرعا

 بتخبار،  القيام وهو الترويجي للنشــاط والأســاســ ي الفعال والدور  التســويقي بالمزيل الخاص الاتصــال ســلاح الترويل يعد      

 المطلوبة والاسـتجابة  لهم المؤسـسـة تقدمها (خدمات أو سـلع) للمنتجات بالاسـتجابة يقومون  حتى المسـتهلكين وتذكير إقناع

 .51شرائها بعملية وانتهاء المنتجات معرفة من صور، أو أشكال عدة تأخذ أن يمكن المستهلكين قبل من

ــــد    ــــتخدام بالترويل يقصـ ــــة اسـ ــــسـ ــــاليب الجهود لجميع المؤسـ ــــية والأسـ ــــخصـ ــــية والغير الشـ ــــخصـ   بالخدمة الفعال الزبون  شـ

  تهامبيعا اقتناء او معها بالتعامل وإقناعه منها الاستفادة وكيفية وخصائصها مزاياها وشرح المتاحة

 :رئيسيين عنصرين على تقوم الترويل عملية فتن لذلك

ـــــــبة مجموعة (1 ـــ ـــــــة عن والمعلومات الحقائق من مناسـ ـــ ـــــــسـ ـــ ـــــــورة العميل إلى نقلها يتم بحيث ا،وخدما المؤسـ ـــ  بالصـ

 .المناسبينين والشكل

 .حاجاته لإشباع اتهخدما من والاستفادة المؤسسة مع التعامل وضرورة بأهمية العميل هذا إقناع (2

  :التالية العناصر من ويتكون  :الترويجي المزيل

 :الإعلان ( أ 

 زائنها إلى اخدما وعن عنها المعلومات في المؤســـســـة عليه تعتمد الذي الترويجي المزيل في المهمة العناصـــر أحد الإعلان يمثل

 .السوق  في

  مقابل معلومة جهة بواســـطة وترويجها والخدمات، الســـلع الأفكار، لتقديم الشـــخصـــية غير الوســـيلة ":بأنه الإعلان يعرف

  ."مدفوع أجر

 :أنواع عدة على الإعلان ويتم

 .اوخدما المؤسسة عن والبيانات بالمعلومات الزبون  إمداد هو :إعلامي إعلان •

 .وخصائصها المؤسسة تقدمها التي والمنتجات بالخدمات الزبائن تعرف :تعليمي إعلان •

 .وتكلفتها الخدمة على الحصول  بأماكن الزبائن تعريف :إرشادي إعلان •

 .المنافسة المؤسسات تجاه المؤسسة تقدمها التي الخدمات إظهار يعني وهو :تنافس ي إعلان •

  صـلة على الزبائن يكون  حتى اومميزا المؤسـسـة تقدمها التي بالخدمات الزبائن بتذكير يتعلق وهو :تذكيري  إعلان •

 .بالمؤسسة

 

 
 . 133 ص ذكره،  سبق مرجع ومبادئ،  أساسيات التسويق علاق،  عباس بشير  51
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 :وسائل عدة خلال من الخدمات عن الإعلان يمكن

 .لاتلمجوا الصحف •

 والمسموعة المرئية الإذاعة •

 المباشر والبريد الملصقات •

 الانترنت •

 :52 الشخص ي البيع  ( ب

 المنتجات تقديم ويعتمد المؤســســات من مؤســســة لأي الترويجي زيل الم في الأســاســية العناصــر أحد الشــخصــ ي البيع يمثل

ــــة ـــ ــــة وغير الملموسـ ـــ  والرد الزبائن ومقابلة والخدمات، المنتجات لتقديم وإعدادهم تدريبهم يتم الذين الأفراد على الملموسـ

 .والخدمات المنتجات لهذه استخدامهم من عليهم تعود المزايا وشرح م،تهرغبا على والتعرف متهاستفسارا على

 على  بالتعرف البيع رجل ويقوم إعدادا الجمهور  مع يتعاملون  الذين الموفين إعداد على الشـــخصـــية الخدمات نظام ويقوم

ــباع وإمكانية ومشـــكلاته الزبون  حاجة  البيع ولمندوب .له والنصـــيحة الرأي وتقديم المشـــكلات تلك وحل الحاجات هذه إشـ

 .والمرتقبين الحاليين الزبائن في جيد انطباع وخلق المؤسسة وسمعة صورة تحسين في كبيرة مسؤولية

  :53المبيعات تنشيط ( ت

ــــاط هذا يهدف ــــركة مبيعات زيادة إلى النشـ ــــير، الأجل في الشـ ــــيط خلال من القصـ ــــتهلكين وحث تنشـ  اقتناء على الجدد المسـ

ــــتهلكين حوافز وتقديم جديدة، منتجات ــــتهلاك على المداومين للمسـ ــــركة، منتجات اسـ ــــتخدام، معدل لزيادة الشـ  كما  الاسـ

 .أدائهم فعالية وزيادة المنتجات تصريف على البيع ورجال موزعين لتحفيز يستخدم

 :المثال سبيل على نذكر للمستهلكين موجهة وسائل عدة تستخدم المبيعات ولتنشيط

 .ومسابقات يةنمجا عينات تقديم -

 .المنتوج من وحدة من أكثر بشراء المرتبطة الهدايا تقديم -

 . وحدة من أكثر شراء حالة في السعر في تخفيضات -

 :الموزعين إلى موجهة وسائل ومنها

 .موزع لأحسن جائزة -

 .وغيرها المنتجات لعرض مساعدة وسائل -

-  

 
 .  481ص ذكره،  سبق مرجع- والتطبيق  الأساسيات الفعال التسويق الحميد،  عبد أسعد طلعت  52
 .  138ص ذكره،  سبق مرجع ومبادئ،  أساسيات التسويق علاق،  عباس بشير  53
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 :الإعلام ( ث

ـــــتخدم ـــــيلة الإعلام يسـ ـــــلع لترويل كوسـ ـــــتخدام والخدمات السـ ـــــائل باسـ  إذاعة  تتم خلالها من والتي الجماهيري، الإعلام وسـ

  .مباشرة بطريقة المؤسسة من مدفوع مادي مقابل دون  اوقدرا المؤسسة عن الإجباري  الطابع تأخذ تمعلوما

 أن خاصـة الأجر، مدفوع إعلان انهأ على وليس الصـدق، كاملة حقيقة انهأ على المنشـورة والأخبار للمعلومات الزبون  وينظر

 .الإعلام وسيلة في الخبر محرر  بصياغته يقوم بل محتواه، أو صياغته في المؤسسة تتحكم لا الإعلام

  :والنشر العامة العلاقات ( ج

 التجاري  الأخبار بعض تقديم خلال من وذلك ما المؤسـسـة على أو ما، منتل على للطلب شـخصـية غير اسـتمالة عملية وهي

 في الإعلان عن  النشــر ويختلف المســرح التلفزيون ... الإذاعة عبر المؤســســة أو المنتل تقديم خلال من أو منشــورة وســائل في

 .عنها المسؤول يتحملها لا تكلفته أن

 

 التسويق  إطار داخل الترويج( : 8-1شكل ) 
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 خلاصة الفصل :  

المرتكزات و الأسس الفكرية و الأدبية للدراسة من خلال تركيزه على وجهة نظر الباحثين وأفكارهم   يتناول هذا  الفصل        

 فيما يتعلق بمتغيري الدراسة لغرض تأطيرها في إطار نظري ومفاهيمي يكون كفيل بتيرائها المطروحة 

 التي الأسباب وكذا  القطاع هذا يواجهها التي والمشاكل الخدمات الرقمي و  التسويق   الفصل هذا  في ض ااستعر قمنا ب      

 والذي  والحاسوب الالكترونات مجال في الاختراع أبرزها  من كان والتي فيه  عةبالمت والاستراتيجيات به،  الاهتمام زيادة إلى ادت

 . أن إلى نلخص الفصل هذا في تفصيله تم ما  ضوء وعلى الاتصالات، قطاع وسرعة  نمو على أير بدوره

 للترويل  التسويق الرقمي      
ً
خدماتك عبر   لعلاماتك التجارية أو منتجاتك أو ، المعروف أيضًا بالتسويق عبر الإنترنت، طريقة

الإلكتروني   البريد  ورسائل  الاجتماعي  التواصل  ووسائل  الإلكترونية  والمواقع  البحث  محركات  مثل  الإنترنت،  على  قنوات 

وتطبيقات الجهاز المحمول. ببساطة، يتمثل التسويق الرقمي في أي جهد تسويق يحتاج إلى أجهزة  والندوات عبر الإنترنت  

 .إلكترونية وبرامل وإنترنت لإنشاء حملات تسويقية والترويل لها

 إدارة   على يتعين  حيث لها والترويل توزيعها، تسعيرها، الخدمة، من المتكامل الكل ذلك هو الخدمي  التسويقي المزيل     

 وأهداف   أهدافها يحقق  فعال تسويقي  برنامل تكوين أجل من  والتحليل  بالدراسة  عنصر  بكل تم ته التي  بالمؤسسة  التسويق 

 . السواء حد على العميل
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ــــتمهي ـــــــ ـــــ ـــ ــ ــ  د: ـ

في عصرنا الحالي أصبح التسويق من خلال الوسائط الإلكترونية الرقمية )المواقع الالكترونية، الهواتف المحمولة   

 Marketingالذكية، الإعلانات المرئية، البريد الإلكتروني، تسويق محركات البحث( أو ما يعرف بالتسويق الرقمي  

Digital    علاقات مع الزبائن والمحافظة عليها وتطويرها. لاسيما مع  من بين أهم وأنجع الطرق وأسرعها في إنشاء

وظه الإنترنت  استخدام  نطاق  الاجتماعي  اتساع  التواصل  شبكات  و  كيسبو كالفور  والانستغرام....  والتويتر   ،

 الانتشار الكبير للهواتف الذكية في جميع أرجاء العالم. 

للدراسة سعينا للإجابة عن تساؤلات الدراسة من خلال الفصل  بعد تطرقنا في الفصل الأول إلى الإطار النظري  

الثاني بالتطرق لخدمات اتصالات الجزائر و التسويق الرقمي ، لكونها تعتبر خدمة تكميلية لباقي الخدمات التي  

ياة  توفرها المؤسسة لزبائنها، حيث في المناطق الريفية تتميز بتدفق عالي وجودة خدمة  جم الإنترنت لتسهيل الح 

اليومية الزبون وتزويده بالأنترنت التي أصبحت حاجة من الحاجات الضرورية للإنسان، وفي هذا الفصل سوف  

يتم دراسة وتحليل  أهمية تطبيق التسويق الرقمي في تطوير خدمات المؤسسة خلال فترة الدراسة، حيث قمنا  

 بتقسيم الفصل إلى مبحثين. 

 الجزائري    الاتصالتقديم مؤسسة   المبحث الأول : ❖

 الجزائري   الاتصالواقع التسويق الرقمي داخل مؤسسة    المبحث الثاني : ❖
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ـــسة اتص ـــــــتقديم بمؤس :الأول ث ـــــــــــالمبح  ـــــــ ــ  الات الجزائر  ــ

قطاع الاتصالات السلكية    والرائدة فيتعد مؤسسة اتصالات الجزائر من أهم المؤسسات الاقتصادية الخدماتية  

بالجزائر، كونها اضافة    واللاسلكية  في   الى  الشمولية  منطق  على  لاعتمادها  نظرا  الوطنية  المؤسسات  أكبر  من 

الوطني   التراب  كامل  لتغطية  خدماتها  تقديم  مع  منتوجاتها  الىو إيصال  جاهدة  للدول    تسعى  تصدير خدماتها 

 المجاورة. 

ــــاتص  عن مؤسسةنبذة تاريخية  :الأول ب ـــــــــــــــالمطل ـــــــ ـــــ ــ  الات الجزائر. ــ

التطور    الثانية جاءالعالمية    وبعد الحربميلادي ظهرت أول وسيلة وهي التلغراف يم جاء الهاتف    19في القرن  

ذلك الوقت استمرت هذه الوسيلة في التطور    ذملحوظا، فمنالتكنولوجي في عالم الاتصالات حيث شهدت تطورا  

  المجالات، بهدف تسهيل عملية الاتصال حتى وصلنا الى عالم الهاتف النقال الذي لا يمكن الاستغناء عنه في جميع  

من طرف الشركة العامة    الاستعمارية وذلكف في عام  أما تطور الاتصالات في الجزائر فقد عرفت خدمة الهات

 1882للهاتف 

شركة   حاليا  المجمع  لحافظة  التابعة  الفرعية  الشركة  خلال  من  الجزائر(  اتصالات  )مجمع  نشأة  تجسدت 

القانون   بموجب  الجزائر  في    2000/03اتصالات  البريد  2000أوت    5المؤرخ  قطاع  هيكلة  بتعادة  المتعلق   ،

لكية واللاسلكية، الذي نص على استقلالية نشاطات البريد عن نشاطات المواصلات السلكية  والمواصلات الس

 1واللاسلكية.

السلكية   الهاتف المحمول، الإنترنت والاتصالات  الهاتف الثابت،  فمنذ نشأتها، شملت نشاطاتها الأولية خدمة 

 الجزائر. واللاسلكية عبر الأقمار وهي المهام الموكلة حاليا لمجمع اتصالات  

اذ انه في الفاتح من    2003جانفي سنة    1يوم    03/200بحيث كانت الانطلاقة الرسمية لهذه المؤسسة وفق القرار  

تلك السنة بدأت نشاطها الرسمي الذي بدأته منذ الاستقلال بحيث أصبحت المؤسسة مستقلة في تسييرها على  

مقر هذه الأخيرة بالديار   المنافسة،ق الاتصالات على  وزارة البريد و مجبرة على إيبات وجودها خاصة مع فتح سو 

 الجزائر. الخمس_المحمدية_

الجزائر من   اتصالات  تابعة    48مديرية,    52تتكون  العاصمة  في  أخرى  الوطن مع يلاث مديريات  أنحاء  في كافة 

 الوسطى .للمديرية العامة المتواجدة في الناحية الشرقية و الغربية و  

تعد هذه الاخيرة من ضمن المؤسسات التي تعمل وتسهر على تحسين خدماتها وجودة معطياتها في سبيل خدمة   

 200200مشترك و اكثر من    1003000قدر عدد المشتركين بالهاتف النقال بأكثر من    وفائهم بحيثزبونها لضمان  

. كما   الوطني ولها  وكالة تجارية في    497أكثر  من    أنها تمتلكمشترك بالإنترنت   التراب  أنحاء  خط   3200جميع 
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  1,25الى هذا لمؤسسة اتصالات الجزائر لها    الالكتروني. اضافةهاتفي و انترنت . و هذا حسب ما ورد في موقعها  

  91.698ألف متابع على حسابها في الانستغرام , كذلك  حوالي     56,9مليون متابع في حسابها على الفايسبوك , و

 ألف متابع . 17,3ا في لينكدإن , كم ان هذه الاخيرة لها قناة يوتيوب ب متابع على حسابه

ألف عامل في    20حيث قدر عددهم أكثر    الناشطين، تحتضن مؤسسة اتصالات الجزائر العديد من العاملين  

بأعمال مختلفة من تسيير شؤونها    مقرها. انهم يقومون    وعلاقاتها المؤسسة    والمتابعة والاهتمام بصورةبحيث 

 الخارجية. و  الداخلية

 اتصالات الجزائر قادها خلال السنوات الأخيرة: 

 ( 2016/2017طيب كبال ) -

 ( 2017/2019عادل خمان ) -

 (.  2019محمد انور بن عبد الواحد ) أفريل  -

 عادل بن تومي )وقتنا الحالي( -

ــــخدم :يــــــــــــانــــــــــــــــــــالث لب ـ ــــالمط  ـــــ ــ ــــومه اتــ ـــــ ـــ ــ ــ ــــــــام مؤسسة "اتص ـ ـــــ ــ ـــالات الجزائـ ـــــ ـــ ـــ ــ  ر" ـ

 الجزائر: خدمات مؤسسة اتصالات  (1

لازا الجزائر  اتصالات  مؤسسة  و إن  العروض  أحسن  تقديم  على  تسهر  الانترنت  الخدلت  مجال  في  لزبائنها  مات 

 منها: الذي يتما  ى مع حاجات ورغبات الزبون نذكر رائل في هذه الفترة و منها ما هو  الثابت نتداول الهاتف  و 

  خدمة الهاتف الثاب :  (أ 

التي تسع كامل    وتغطيتها الجغرافية   عمومية، حيث تعتبر شبكة الهاتف الثابت السلكي المؤلفة من معايير دولية  

 . وتلبي تطلعاتهمالتراب الوطني تمنح خدمات ذات جودة عالية التي ترض ي زبائنها 

 الانترن : خدمة  ( ب

إذ أن "اتصالات الجزائر" تقترح عروض انترنت بتدفقات عالية تتما  ى مع رغبة زبائنها ,و صيغ اشتراكات تتراوح  

الثانية ,بالإضافة الى العديد من الخدمات المجانية كخدمة الجيل  ميغابايت في    20و    1سرعة تدفقاتها ما بين  

لفائدة زبائنها و التي لازالت رائجة الى غاية يومنا    2014سبتمبر    22الرابع التي أطلقتها مؤسسة اتصالات الجزائر في  

التدفق بين الزبائن    يت في الثانية ,و يمكن مشاركةاميغاب  100هذا ,و تعتبر حاليا شبكة تدفق عالي تصل الى غاية  

 المتصلين في آن واحد عبر نفس المحطة اللاسلكية و التسعيرة تختلف باختلاف الاختيارات المطروحة.

 



 أهمية تطبيق التسويق الرقمي في مؤسسة اتصالات الجزائر 

78 
 

   الجزائــــــــــــــر:الات  ـــــــــــــــــــــــــام مؤسسة اتص ـــــــــــــــــمه (2

تقديم خدمات جديدة بأسعار تنافسية استجابة لتطلعات السوق، منها الانترنيت العالية السرعة  

ADSL   والهاتف اللاسلكيWLI  :1وتبرز مهامها فيما يلي 

 استقبال المكالمات والاستشارات وطلب المعلومات خدمة الزبائن وإيصال الطلبات إليهم،  -

 الفواتير التجارية، إجراء المكالمات والتحسين بالدفع لتغطية  -

 télémarketingالتسويق من خلال الهاتف  -

 سمير ا راء،  -

 ضمان المقابلة اليومية بين الزبون والمتعامل  -

 تسهيل إدخال واستعمال الخدمات ذات القيمة الإضافية،  -

 تسيير الروابط المشتركة مع جميع متعاملي الشبكات  -

 وتوطيد العلاقة مع الزبون،   العمل كسفير للعلامة التجارية، وإنشاء علاقة ودية -

 تقديم خدمات اتصالية تسمح بنقل وتبادل الأصوات،  -

تتوجه خدمات مركز اتصالات الجزائر إلى جميع القطاعات الاقتصادية، كالبنوك التأمينات، قطاع السياحة،  

 منها:  عروض  الخدمات والصناعة، ما يطرح مركز اتصالات الجزائر 

 كراء المواقع -

 المركز المنقل  -

 ل الموقع الكام  -

أهداف أساسية تقوم عليها الشركة وهي:  كما سطرت مؤسسة اتصالات الجزائر في برنامجها منذ البداية يلاث  

اتصالات   سطرتها  التي  الثلاية  الأهداف  هذه  سمحت  وقد  الخدمات،  ونوعية  والفعالية  الجودة،  المردودية، 

نشاطات المؤسسة    ر بالجزائر. وتتمحو الجزائر ببقائها في الريادة وجعلها المتعامل رقم واحد في سوق الاتصالات  

 حول: 

 الاتصالات بما يسمح بنقل الصورة والصوت والرسائل المكتوبة والمعطيات الرقمية،تمويل مصالح  -

 تطوير واستمرار وتسيير شبكات الاتصالات العامة والخاصة،  -

 إنشاء واستثمار وتسيير الاتصالات الداخلية مع كل متعاملي شبكة الاتصالات. -

خد - نقل  تسويق  من  تمكن  التي  الاتصالات  التبادل  مات  البيانات   المكتوبة،  ل والرسائ  الصوتي،و  و 

 البصري.السمعي  الإعلام  والرقمية، 

 والخاصة للاتصالات،واستغلال الشبكات العمومية   تطوير وتنميةتعمل على  -
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 المحلية مع جميع المتعاملين في الشبكة   واستغلال الاتصالاتتعمل على وضع تنمية  

 فروع مؤسسة اتصالات الجزائر: (3

 في:الجزائر إلى يلاث فروع المتمثلة   اتصالتنقسم مؤسسة  

 فرع اتصالات الجزائر "موبيليس":   -

يتحدد نشاطها في تطوير و استغلال شبكات النقال و تسويق خدمات و تجهيزات الهاتف النقال، تحصلت على  

في   النقال  الهاتف  شبكة  لاستغلال  الوفاء،   2002رخصة  الشفافية،   : ا تية  المبادئ  على  سياستها  تقوم  ،و 

أهم   موبيليس  تعتبر  حيث   ، الاتصال  تكنولوجيا  تطوير  الإبداع،  خلال  الحيوية،  الجزائر  في  النقال  متعاملي 

 ملايين مشترك.  10% وكذا عدد زبائنها الذي تعدى 98تغطيتها التي تعدت %

 فرع اتصالات الجزائر للأنترني  "جواب"  -

مختص في تكنولوجية الانترنيت حيث أوكلت له مهمة تطوير وتوفير الانترنيت ذو السرعة الفائقة، وللإشارة،   

رى في البلاد التعليم العالي، البحث، التربية الوطنية، التكوين المهني الصحة، الإدارة  فكل قطاعات النشاط الكب

 ( مربوطة حاليا بشبكات الانترنيت. خ.... ال المحروقات المالية 

   فرع اتصالات الجزائر الفضائية: -

جویلیة   في  تأسست  الصناعية.  والأقمار  السائل  تكنولوجيات  في  تختص2005المختصة  تكنولوجيا    ،  في 

بأنها محطات تحويل فضائية لبث إشارات یتم  إرسالها من خلال    الأقمار الصناعية، وتعرف هذه الأخيرة 

وتعد   الهاتف.  بواسطة شبكة  الأرض ي  الاتصالات  ربط شبكات  على  كذلك  تعمل  كما  الأرضية،  المحطات 

 1تكنولوجيا الاتصال للأقمار الصناعية من التكنولوجيا الحديثة لما توفره من: 

 Verry)كخدمة لخدمات  يؤدي إلى تطوير العديد من ا الدولية، مما* سرعة تحويل و تطوير الروابط الوطنية و 

Small Aperture Terminal) VSAT 

 *إمكانية الاتصال بأماكن بعيدة، 

 * إمكانية ربط كل محطة في الشبكة مع العديد من المحطات الأخرى في الوقت ذاته )البث المتوافق(

 

 

 

 
1 Filiale ats ,sur le site : http://www.ats.dz/#  ,consulté le :12/04/2023,a11h05. 

http://www.ats.dz/
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 المطلـــــب الث ـــــــــــــــــالـث: الهيكل التنظيـــــــــــمـــــــــــــــي لمؤسسة اتصـــــــــــــــالات الجزائر 

مة( : )المديرية العاالات الجزائر : الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالفرع الأول   

الجزائر على مجموعة من الاشخاص يسهرون لخدمة   اتصالات  اعمالها على    وتسييرتعتمد  و توزيع  المؤسسة 

ل  لك  الاقسام. و بحيث انهم يقومون بتوزيع الاعمال و المسؤوليات بين مختلف    الحسن.هيكل تنظيمي للتسيير  

بين الرئيس المدير العام و هو اعلى نقطة في    هرمي يربطشكل    يتخذ مديريات  يتحكم في اعماله . و لعله  قسم   

 الهرم الى اصغر موظف في المؤسسة.

 .صالات الجزائر( : الهيكل التنظيمي لمؤسسة ات01-02شكل رقم ) 

 

 

 الفرع الثاني : الهيكل التنظيمي لقسم التسويق  ●

 

 

 

 

 

 

 التسويق مديرية

 الجغرافي التسويق قسم

 التسويق أبحاث قسم

 الخدمات تسويق قسم

 المبيعات إيداع قسم

 الابتكار قسم

المصمدية(  –مدير التسويق الجغرافي لمؤسسة اتصالات الجزائر )العاصمة المصدر : مقابلة مع   

 ( : الهيكل التنظيمي لقسم التسويق 02-02شكل رقم )  •
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 ق :  ــــــــــــــــم التسويــــــــقس

افـــــق الجغــــــــ ــــقسم التسوي ❖  ي ــــــــــــــــــــــر

السنوية بشأن مكون تطوير شبكة الوصول   العمل  الهياكل المختلفة لتطوير والتحقق من خطة  التنسيق مع 

 واللاسلكية،السلكية 

 والتجاري؛إنتاج لوحات تحكم لمراقبة النشاط الفني  

 ات" ؛مراقبة تنفيذ الإجراءات المصادق عليها على مدار العام نيابة عن إدارتي "مبيعات المستهلكين" و "الشرك 

 ؛DOبين   MSANتحويل العمليات على معدات  

 وق ـــــــــــــــــاث الســـــــــــــــــقسم أبح ❖

يجمع وينسخ باللغة التقنية احتياجات فرق التسويق والمبيعات وهو مسؤول عن تحديد الوسائل والمنهجيات  

 ة التسويق للشركة. بهدف تصميم أو توجيه استراتيجي الاستراتيجية،المناسبة لجمع المعلومات  

 قسم إيداع المبيعات   ❖

 الفرص.مراقبة السوق وتحديد                 

 المحتملين. المراقبة لتحديد الشركاء                

 وتوقعهم.حديد الشركاء المحتملين ت              

 .استهداف وكسب شركاء جدد              

 الشراكة. التفاوض بشأن اتفاقيات               

 . ديد محتوى وتركيز برامل الشراكةتح              

 التأكد من تنفيذ الاتفاقيات ومراقبة تقدمها.               

 . برامل شريكة لإقناعهم وإشراكهم  وضع            

 .الأداءتطوير والحفاع على محفظة الشركاء الحاليين وتحسين              

 

 



 أهمية تطبيق التسويق الرقمي في مؤسسة اتصالات الجزائر 

82 
 

 تسويق الخدمة قسم  ❖

منشور على فيسبوك(   = الجزائر  اتصالات  لخدمات  ترويجي  )عرض  الجديدة  الجزائر  اتصالات    إطلاق عروض 

 . تحليل تطور العروض

 ار ـــــــــــــبتك الا قسم  ❖

 التنسيق مع الهياكل المختلفة لإنشاء خدمات جديدة )عملاء فرديون / محترفون( لاتصالات الجزائر 

 .استهداف وكسب عملاء جدد

للهاتف المحمول ، الذي تم إطلاقه في    My IDOOMتأكد من المراقبة والتشغيل السليم لهذه الخدمات )تطبيق  

 . (Dzair Playلاتصالات الجزائر :    VOD، منصة   2023يناير 

اقع التسوي  :الثــــــــــــــــانيالمبحث    الات الجزائر  ـــــــــــــــي في مؤسسة اتصــــــــــــــق الرقمـــــــــــــو

ـــتصني :الأول المطلب  ـــ ـــــ ــ ــ ــــــــف مؤسسة اتص ــ ــ ــ  الات الجزائر  ـ

  similarwebباستعمال موقع    27/05/2023اعتمدنا في دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر انطلاقا من تاريخ  

 الذي يسمح لنا بالوصول إلى عدة معلومات حول هده المؤسسة منها ما يلي :  

   للمؤسسة:البطاقة الفنية الفرع الأول :  ●

 

 

 

  الجزائر اتصالات : المؤسسة-

 2003: التأسيس سنة-

 10001: الموظفين -

  المحمدية العاصمة الجزائر  :الرئيس ي المكتب-

  الاتصالات وتكنولوجيا الالكترونيات  ، الإعلام     : القطاع نشاط-
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 :     تصنيف موقع اتصالات الجزائر ثاني : الفرع ال ●

 ترتيب المواقع يساعد على تقييم المؤسسة خلال الأشهر الثلاية الأخيرة  

  2,6Mil:          إجمالي الزيارات                ●

 % 35,29:          معدل الارتداد                     ●

 4,92:      عدد الصفحات في الزيارة    ●

 00:04:40:        متوسط مدة الزيارة           ●

 20544إلى  21407من زاد  algerietelecom.dz ل التصنيف العالمي  :العــــــــــالمـــــــــــــيلي ـــــــــــــــاف الإجم ـــــــــــــــــــ ــــالتصني 

   التصنيف الاجمالي العالمي( : 03-02شكل رقم ) 

 

   2023ماي  27بتاريخ  similarwebن بالاعتماد على  ي من إعداد الطالبت  :المصدر 

 ق :   ـــــــ ــــالتعلي

  نلاحظ:( 1* حسب الشكل رقم )

 . 20544إلى  21407حسب الترتيب العالمي من   algerietelecom.dzمن شهر فيفري إلى مارس ارتفاع تصنيف  -

 الدراسة. فهو في بداية الشهر نسبة إلى تاريخ  أما بالنسبة لشهر أفريل  -
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اقع المصنفة على أنها مشابهة في العالم.( : 04-02شكل رقم )    المو

 

 

 

 

 

   2023ماي  27بتاريخ  similarwebن بالاعتماد على  ي المصدر : من إعداد الطالبت 

   :الجزائر( ( : التصنيف حسب البلد )في 05-02شكل رقم ) 

 

   2023ماي  27بتاريخ  similarwebن بالاعتماد على  ي من إعداد الطالبت  المصدر :

 التعليق :  

وفي    27إلى    29نسبة للتصنيف حسب البلد من    algerietelecom.dzترتيب  من شهر فيفري إلى مارس ارتفاع    -

 نسبة لبداية شهر أفريل   تطور 
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اقع مصنفة على أنها مشابهة في   ( 02-06شكل رقم )   التصنيف حسب البلد مو

 

 التصنيف حسب المجال :   2023ماي  27بتاريخ  similarwebن بالاعتماد على  ي المصدر : من إعداد الطالبت 

اقع مصنفة على أنها مشابهة في التصنيف حسب البلد  ( 02-07شكل رقم )   مو

 

   2023ماي  27بتاريخ  similarwebن بالاعتماد على  ي المصدر : من إعداد الطالبت 

 التعليق : 

  2نسبة للتصنيف حسب البلد من المرتبة الثانية  algerietelecom.dzمن شهر فيفري إلى مارس ارتفاع ترتيب   -

 1إلى المرتبة الأولى 
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اقع مصنفة على أنها مشابهة في التصنيف حسب الم ( 02-08شكل رقم )   جال في الجزائرمو

 

   2023ماي  27بتاريخ  similarwebن بالاعتماد على  ي من إعداد الطالبت  المصدر :

   الجزائر: التركيبة السكانية لجمهور اتصالات الفرع الثالث : 

يتألف جمهور    المختلفة، يمكن أن يكشف تكوين الجمهور عن الحصة السوقية الحالية للموقع بين الجماهير  

algerietelecom.dz    سنة   34,25الفئة العمرية الأكثر نشاط بين الزوار هي  % نساء  29,54و% رجال  70,46من

 )ملحق بالمخطط( 

 

 

 

 

 

 

 

   العمرية: الفئة  
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 حسب الفئة العمرية.  ( 02-09شكل رقم ) 

 

   2023ماي  27بتاريخ   similarwebن بالاعتماد على ي من إعداد الطالبت  المصدر :

 حسب الشكل نلاحظ :  التعليق :

 % 29,16نسبة الزيارة    24-18فئة من إلى  ●

 %29,71و هي الأكثر نشاطا بين الزوار بنسبة  34-25فئة من إلى  ●

 % 20,49نسبة الزيارة   44-35فئة من إلى  ●

 % 11,42نسبة الزيارة    54-45فئة من إلى  ●

 %5,09نسبة الزيارة   64-55فئة من إلى  ●

 %  4,14الفئة الأقل نشاطا    +  وهي65فئة من إلى  ●
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 حسب الجنس ( 02-10شكل رقم ) 

 

   2023ماي  27بتاريخ  similarwebن بالاعتماد على يالمصدر : من إعداد الطالبت

 التعليق :  

 يتكون من :  

 % رجال و هي الأكثر نشاطا  70,46 ●

 % نساء و هي الأقل نشاطا  29,54 ●
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   :algerietelecom.dzالأفضل أداء لـ  يةي: قنوات الاتصالـــــــــــــــــــالمطلب الثان

 الأكثر تفاعلا :  algerietelecom.dzالمصدر الرئيس ي لزيارات : الفرع الأول 

% من الزيارات من كمبيوتر سطح  64,25مباشرة الدي ينتل   هو  algerietelecom.dzلزيارات  المصدر الرئيس ي  

 .  الزيارات % من28,51المجاني هو الثاني بنسبة والبحث لشهر أفريل المكتب 

 

   2023ماي  27بتاريخ  similarwebن بالاعتماد على  ي بت الالمصدر : من إعداد الط

 التعليق :

و هناك مصادر أخرى كالمواقع المرجعية    %  64.25حسب الشكل نرى أن الزيارات المباشرة تحتوي على أكبير نسبة زيارات بـ  

  display, e-mailو شبكات التواصل الاجتماعي التي تأتي هذه الأخيرة في المرتبة الثالثة نسبة للتفاعل و أخرى كمرجع ك 

 و غيرها الأقل نشاطا. 

 :  algerie  telecom.dz الكلمات المفتاحية الأفضل أداءً من حيث نسبة مشاركة حركة المرور  الثاني :  فرع ال

 ودلك من خلال الزبائن منها :   algerietelecom.dzالكلمات المفتاحية الرئيسية التي تولد حركة مرور مجانية إلى  

1. algerie telecom                                          1.2K 

vol: 52.021                                                                    0,59$ 

2. algerie telecom espaces client              5406 

vol: 042                                                                       …$ 

3. algérie telecom                                           223  

vol: 3450                                                                      0,54$ 

 4خدمة الزبائن .                                                  192

vol: …                                                             …$  

الكلمات المفتاحية  إجمالي                                                                                                                                 
267 
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اقع التواصل الاجتماعي   :  فرع الثالثال  مو

 ومن بين هذه القنوات التسويقية لدينا مواقع التواصل الاجتماعي التي تعتبر حركة مرور الوسائط الاجتماعية  

  algerietelecom.dzإنشاء حركة المرور على الشبكات الاجتماعية إلى  

 

   2023ماي  27بتاريخ  similarwebن بالاعتماد على  ي بت الالمصدر : من إعداد الط

يليها   facebookعلى معظم حركة مرور الوسائط الاجتماعية من  algerietelecom.dzتحصل  التعليق :

youtube                 وtwitter     يمكن لإشراك الجماهير منwhatsApp   وWebApp  .الكشف عن فرص جديدة 
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 اتصالات الجزائر   مؤسسة : الخدمة الرقمية المقدمة في ثــــــــــــالثالالمطلب 

 تحتوي المؤسسة على عدة مواقع رقمية بمجرد الدخول في إحدى المواقع نجد عدة خدمات رقمية  

 www.algerietelecom.dzالموقع الرسمي الفرع الأول :  ●

على    بالاطلاع لأصحاب مشاريع المؤسسات الصغيرة والناشئة وذلك  وفرص  يسمح الموقع بتقديم خدمة رقمية  

ض المقدمة عبر الموقع وذلك بتقديم الصفقات العمومية وتحديد موعد مع المؤسسة مع الاستفادة من العرو 

 طلب الكتروني  

على   يحتوي  نموذج  خلال  من  بالإنترنت  اتصال  أو  أرض ي  خط  على  للحصول  طلب  بترسال  الموقع  يسمح    *

الطلب ، جنس الزبون ، لقب ، اسم، تاريخ   الزبون )فردا ، محترفا ، موزعا( ، طبيعة  المعلومات المطلوبة )نوع 

ا الولاية،  تاريخ الازدياد،   ، التعريف  بطاقة  مصدر  التعريف،  بطاقة  الالكتروني،  البريد  الهاتف،  رقم  لعنوان، 

 إصدار بطاقة التعريف(  

تسديد فواتير الانترنت على أحد نقاط البيع التابعة للمؤسسة  و عبر فضاء الزبون لاتصالات الجزائر و تسمح  

 باستخدام طرق الدفع التالية : رة مسبقا  كذلك بتسديد فواتير الهاتف على مستوى نقاط البيع المذكو 

 .CIBبطاقة الذهبية أو البطاقة البنكية بواسطة الدفع الإلكتروني باستعمال 

 من اي هاتف يابت او محمول أو تقديمها عبر الموقع     12تقديم شكوى إما بالاتصال على رقم 

خدمة تبليغ الفواتير الهاتفية عبر رسائل نصية قصيرة و دلك بتعلامه من خلالها بمبلغ فواتيرهم الهاتفية إضافة  

 .إلى اخر أجل لتسديدها 

 الإستفادة من العروض المقدمة عبر الموقع و ذلك بتقديم طلب الكتروني مثل العروض التالية : 

مصمم خصيصا للمؤسسات الصغيرة و المؤسسات الناشئة و أصحاب    MOOHTARIFعرض محترف   -1

 (. 01)أنظر الملحق رقم المهن الحرة.

 (.02عرض استبيان في الموقع  خاص بالمؤسسة لمعرفة مدى رضا الزبون )أنظر الملحق رقم  -2

 Idoomاطلاق عرض جديد خاص بالهواة و المحترفين في ألعاب الفيديو عبر الانترنت  ما يسمى  ب   -3

Fibre Gamers  .بعد عن  آخرين  لاعبين  رفقة  الفيديو  بألعاب  بالاستمتاع  للمشتركين  يسمح  الذي 

 (. 03)أنظر الملحق رقم 

 

 

http://www.algerietelecom.dz/
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 تطبيقات مؤسسة اتصالات الجزائر   :  ثانيالفرع ال •

 :  MY IDOOM* تطبيق 

 للتنفيذ عبر نظام التشغيل الهاتف الذكي أي الجهاز اللو،ي   هو عبارة عن برنامل قابل للتحميل مجانا و قابل

المنجزة لاستعمال جميع خدمات    -1 الدفع  يثبت عملية  الكتروني  عبارة عن وصل  : هو  للتطبيق  الدفع  وصل 

 يتعين على المستخدم أن يستوفي الشروط التالية : ، MY IDOOMالتطبيق المحمول 

 أن يكون لديه خط انترنت. -

 ن لديه جهاز محمول من نوع الهواتف الذكية أو الأجهزة اللوحية المتوافقة أن يكو  -

 يسمح هذا التطبيق للمستخدمين باجراء العمليات التالية : -2

 تتبع الاستهلاكات الهاتفية. -

 الاطلاع على الفواتير الهاتفية.  -

 الاطلاع على اشتراكات الانترنت  -

 الزبون. الاطلاع على تفاصيل حساب  -

و هذا بواسطة منصة الدفع لبريد الجزائر و    MY IDOOMالدفع الالكتروني للخدمات عبر التطبيق المحمول    -3

و ذلك باستعمال البطاقة الذهبية و البطاقة البنكية    SATIMشركة النقد ا لي و المعاملات التلقائية بين البنوك  

CIB 

 ت الجزائر وضبط المكان . تحديد مكان تواجد الوكالات التجارية لاتصالا  -4

انشاء حساب عبر فضاء الزبون والذي هو عبارة عن همزة وصل بين الزبائن واتصالات الجزائر يعد فضاء   -5

الذي يمكن الزبون من الولوج الى فضاء    MY IDOOMالزبون  خدمة متاحة عبر التطبيق  المحمول   

ر  بكل أريحية  على غرار خدمة الهاتف الثابت  شخصي مؤمن يسمح له بإدارة اشتراكاته لدى اتصالات الجزائ 

IDOOM Fixe ,خدمة الانترنتIDOOM ADS   وIDOOM FIBRE  وخدمة الجيل الرابع IDOOM 

4GLTE    يمكن لكل زبون لدى المؤسسة ان ينشئ حسابه الشخصي  لان الخدمة موجهة لجميع الزبائن

 الخواص والمحترفين . 

جزء من "استراتيجيتها للتطوير والرقمنة" ، تؤكد شركة اتصالات   ن إطلاق هذا الإصدار الجديد هوإ-

أن " إلى خدماتها من أجل الاستجابة MyIdoomالجزائر  إلى "تسهيل الوصول عبر الإنترنت  تهدف   "

 (  4)أنظر الملحق رقم  2023تم اصداره في العام   بفعالية وكفاءة لاحتياجات المواطنين".
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   .DzairplaY    * تطبيق

هو  تطبيق  يسمح هذا التطبيق للزبون او المشترك بالاستفادة مجانا من خدمة جديدة للفيديوهات حسب  

" والاستمتاع بمشاهدة محتويات جزائرية يرية ومتنوعة عبر الانترنت وبشكل غير   DZAIR PLAYالطلب "

 محدود : 

 أفلام  ويائقيات ,برنامل مخصص للأطفال من تنشيط عمو يزيد , مستجدات اتصالالت الجزائر ...

والاستفادة من هذه الخدمة ما على الزبون سوى تسجيل الدخول من خلال إدخال رقم  هاتفه الثابت ورقم  

الزبون الموجودة على التطبيق والتي يمكن الولوج إليها بتستعمال حاسبكم  الشخص ي أو هاتفكم الذكي أو  

 أجهزتكم اللوحية ) أنظر الملحق رقم 5(.
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 :  الفصل الثاني  ملخص

في الإدارة العامة لمؤسسة إتصالات  تمت    إليه من  نتائل الدراسة الميدانية التي و في الأخير و من خلال ما توصلنا  

و بعد معالجة و التحليل للمعطيات أكدت الدراسة أن أدوات التسويق الرقمي    - المحمدية –الجزائر بالعاصمة 

  و من خلال النتائل المتوصل إليها اتضح أن مؤسسة اتصالات الجزائر الزبون    الها دور كبير في التأيير على رض

ى محاولتها لتطوير للأدوات الحديثة في الاتصال الهاتف  خدماتها بالإضافة إل  يقافة تسويقية في تطوير    متلكت

العملاء من خلال موقعها  إلى كسب رضا  الخصوص و كذا تسعى  الرقمي على وجه  التسويق  و    الثابت عموما 

 .ب الخدمة الرقميةقدمة في جانا العروض المو كذ  و التطبيقات الصادرة الالكتروني الرسمي 
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 خاتمة : 

في نهاية هذه المذكرة، يمكن الاستنتاج بأن تطبيق التسويق الرقمي يلعب دورًا حاسمًا في قطاع اتصالات 

الجزائر. يعتبر التسويق الرقمي وسيلة فعالة لتعزيز العلامة التجارية وزيادة الوعي بالمنتجات والخدمات التي  

الاتصالات. يساهم في تعزيز التواصل والتفاعل مع العملاء وتحسين تجربتهم، بالإضافة إلى  تقدمها شركات  

 .زيادة مستوى المبيعات وتحقيق الأرباح

 

تتيح للشركات إمكانية استهداف جمهورها المحتمل بدقة وفعالية من خلال الاستراتيجيات المتقدمة للتسويق  

ق عبر وسائل التواصل الاجتماعي. بالإضافة إلى ذلك، يساهم  الرقمي مثل الإعلانات المستهدفة والتسوي

التسويق الرقمي في تعزيز وجود الشركات على الإنترنت وبناء علاقات مستدامة مع العملاء من خلال توفير  

 .محتوى جذاب وقيم يستهدف احتياجاتهم واهتماماتهم

 

ل التواصل الاجتماعي، أصبح التسويق الرقمي  مع تزايد استخدام التكنولوجيا وانتشار الهواتف الذكية ووسائ

أكثر أهمية في سوق الاتصالات الجزائري. يمكن للشركات الاستفادة من تحليلات البيانات والأدوات المتاحة  

 .لتقييم فعالية حملاتها التسويقية واتخاذ قرارات استراتيجية قائمة على البيانات

 

الرقمي في اتصالات الجزائر سيستمر في النمو والتطور. يجب على  من الواضح أن الاتجاه نحو التسويق 

 .الشركات الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات والتوظيف المهني لتحقيق النجاح في هذا المجال

 

يمكن للشركات أيضًا أن تواكب التطورات التكنولوجية والتحديثات في مجال التسويق الرقمي لتحقيق المزيد  

الفوائد. يجب عليها التركيز على تحسين تجربة العملاء وتوفير خدمات مبتكرة ومتنوعة من خلال القنوات  من  

 .الرقمية

 

بالإضافة إلى ذلك، ينبغي على الحكومة الجزائرية دعم قطاع الاتصالات وتشجيع الابتكار والاستثمار في  

ة في تعزيز التنافسية وتحفيز الشركات على  التسويق الرقمي. يمكن أن تساهم السياسات والتشريعات الداعم

 .تبني استراتيجيات تسويق رقمية فعالة

 

باختصار، يمكن القول إن التسويق الرقمي يلعب دورًا حاسمًا في قطاع اتصالات الجزائر، حيث يساعد على  

خلال الاستثمار في   تعزيز العلامة التجارية، وزيادة الوعي، وتحسين التواصل مع العملاء، وزيادة المبيعات. من 

التكنولوجيا والابتكار، والتركيز على تجربة العملاء، يمكن لشركات الاتصالات في الجزائر تحقيق نجاح مستدام  

 .والتأيير بشكل إيجابي على السوق والمجتمع
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نيل ريتشاردسون وآخرون، التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي و الإنترنت، ترجمة سلمى   -

 بيطار، بيروت، لبنان،  

 سةا در  للعميل  المدركة القيمة  على الرقمي التسويق أير .) 2020 ( .أحمد الفتاح عبد  ممدوح محمد،    -

 كفر جامعة  –المعاصرة، التجارية رسات  ا  الد مجلة .المصرية الجوية الخطوط عملاء على تطبيقية

 .27، ص 2013و النشر و التوزيع، الفراشة للطباعة  .  53– 11ص ،   1العدد ،  40المجلد الشيخ،

 من لعينة  ميدانية دراسة  الزبون  مع العلاقة تنمية في الرقمي التسويق مساهمة  2019زيدان كريمة، -

 الاقتصادية  العلوم كلية  –منشورة غير ره ا دكتو رسالة .ئر الجزا في النقال الهاتف متعاملي زبائن

 . البويرة ولحاج  أ محند آكلي  جامعة  التسيير وعلوم والتجارية

 سة راد:العملاء رضا  تحقيق في الرقمي  التسويق دور  2020 .فايزة العنزي،  &عادل  أيمن عيد، -

 , 7  المجلد  ,والإدارية   المالية والبحوث رسات ا  للد العلمية المجلة .الکويت  دولة- مواطني على تطبيقية

 .   375– 418ص ،2العدد

 العلاقة بنوع  وارتباطاتها المعلومات تكنولوجيا  لاستخدام مقترح إطار   2008 .هيمرااب منى كروري،    -

 التجارة، كلية ، الأعمال   إدارة في هرا دكتو رسالة .التسويقي الأداء على انعكاسه  و المورد و المشتري  بين

 .132ص  الشمس عين  جامعة

 

 ص ،  1999عمان، والتوزيع، للنشر الزهروان دار  ومبادئ، أساسيات التسويق العلاق، عباس بشير -

11 . 

 مصر، للطباعة،  الجديدة الجامعية الدار  الخدمية، الأنشطة وتسويق إدارة  المصري، محمد سعيد -

 و للنشر وائل دار  :عمان  ،-تحليلي مدخل– التسويق أصول  ،توفيق رائف  معلا، ناجي. 31ص ، 2002

 . 146ص ،  2002التوزيع،

 دار  :عمان .تطبيقي  وظيفي، تيجي،رااست مدخل – الخدمات تسويق العلاق،  بشير  الطائي، حميد -

 .71ص ،  2009اليازوري،

 

 ،  2000عمان، الأولى، الطبعة ، الزهران دار  ،المتقدم التسويق  مداخل الصميدعي،  جاسم محمود -

 .4 ص

 

 مؤسسة :الإسكندرية ،وقضايا مفاهيم السياحية والتنمية  السيا،ي الوعي زكي، تيمور  محمد داليا -

 . 42ص ،  2008الجامعة،  شباب

 للنشر صفاء دار ، الأولى الطبعة ،الحديثة المنظمات في الجودة شيلي، طارق  الدرادكة،  مأمون  -

 .111 ص ،  2002عمان، والتوزيع،
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 ص ،  1998الإسكندرية، للنشر، الجامعية الدار التسويق،  إدارة في قراءات  الصحن، فريد محمد  -

342 . 

 تطبيقي، وظيفي، استراتيجي، مدخل :الخدمات تسويق الطائي، النبي  عبد وحميد العلاق عباس بشير -

 . 2ص ،  1999الأردن، والتوزيع، للنشر زهران دار

 .42-23 ص ذكره، سبق مرجع الطائي، النبي عبد وحميد العلاق  عباس  بشير  . -

 . 243ص ،  1998مصر،  القاهرة، جامعة مطبعة  المعاصر،  التسويق الرحيم، عبد الله عبد  محمد  -

 . 34ص ذكره، سبق مرجع التسويق،  ادارة في قراءات  الصحن، فريد محمد  -

 رضا  على وايره  الخدمات  جودة وإدارة الداخلي التسويق انشطة تكامل  الدين، ناصر احسن  بن -

 جامعة منشورة،  غير  دكتوراه اطروحة ، -الخدمية المؤسسات  من لمجموعة  ميدانية دراسة-الزبون 

 .62 ص ،  2016، باتنة، لخضر  الحاج

 .  259ذكره، سبق مرجع التسويق،  ادارة في قراءات  الصحن، فريد محمد  -

 

 ،عمان مدينة  في الأردنية الإسلامية المصارف أداء على الداخلي  التسويق أير الزيادات، عواد محمد  -

د  الإدارية،  العلوم دراسات،
ا
   190ص ،2016،،1 العدد ، 43المجل

 ملف ، "بالحياة ينبض الضيافة من عالم "روتانا، جفينور  فندق والأعمال،  الاقتصاد مجلة فريق -

 .65 ص ،  2001سبتمبر، ،  23السنة  خاص

 .111- 95ص ،  1994عمان، المصرفية،  الدراسات معهد المصرفي، التسويق أصول  معلا، ناجي -

 . 11ص ،  2011الجزائر،  والتوزيع للنشر  الأمة دار  ،  البشرية الموارد إدارة ، حاروش الدين نور  -

 بنك حالة دراسة (العاملين رضاء على الداخلى التسويق  ممارسات أير  أبوبكر، محمد الله  عبد أيمن -

 العلوم مجلة -والتكنلوجيا  للعلوم  السودان  جامعة مدينة  فرع – الإمارت – الإسلامى أبوظبى 

 14ص ،  1،2015العدد ،-الاقتصادية

 . 276 ص ذكره، سبق مرجع العارف، نادية السيد، إسماعيل الصحن، فريد محمد  -

 دراسة العاملين أداء في الداخلي التسويق إجراءات أير  ،  جاسم يابث حسان  صادق،  سليمان  درمان -

 الموصل، جامعة  الرافدين تنمية مجلة ، نينوي  محافظة التجارية في المصارف  من عينة في ميدانية 

 29-  52ص ، 2007، 8المجلد

 .195 ص سابق، مرجع معلا، ناجي -

 . 404- 400ص ص ،  1999عمان، للنشر،  وائل دار- التوزيع قنوات إدارة- الضمور  حامد هاني   -

 .  324ص ذكره، سبق رجع م- الطائي النبي  عبد وحميد العلاق عباس بشير -

 .133 ص ذكره، سبق مرجع ومبادئ،  أساسيات التسويق علاق، عباس بشير -

 . 481ص ذكره، سبق مرجع- والتطبيق الأساسيات الفعال التسويق الحميد،  عبد  أسعد طلعت  -

 . 138ص ذكره، سبق مرجع ومبادئ،  أساسيات التسويق  علاق،  عباس بشير   -

 2023ويائق داخلية خاصة بمؤسسة اتصالات الجزائر مارس   -
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 01ملصق رقم  

 عرض محترف

المصمم خصيصا للمؤسسات الصغيرة والمؤسسات   "MOOHTARIFأطلقت اتصالات الجزائر عرضها الجديد "

الحرة المهن  وأصحاب  "الناشئة  الجديد  العرض  هذا    .MOOHTARIF  مع تماما  تتما  ى  يتضمن عدة صيغ   "

 احتياجاتكم المهنية، بغض النظر عن مجال نشاطكم.  

 

 

 

"، يمكنكم الاستفادة من مزايا استثنائية : خط أنترنت غير محدود بتدفق عالي جدا  MOOHTARIFبفضل العرض الجديد "

 ، الهاتف الثابت غير المحدود بالإضافة إلى عدة مزايا أخرى.  ميغا 100يصل إلى غاية 

(، الكتروني  طلبللاستفادة من هذا العرض الجديد، يمكنكم تقديم طلب الكتروني بالضغط على الرابط التالي : )

 أو التقرب من وكالتكم التجارية. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://www.algerietelecom.dz/ar/demande-na
https://www.algerietelecom.dz/ar/demande-na
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 02ملصق رقم  

 الموقع الإلكتروني لاتصالات الجزائر -استبيان رضا الزبائن  

في إطار الحرص على تحسين خدماتنا والاستجابة لتطلعاتكم على أكمل وجه، ندعوكم لمشاركتنا تجربتكم ووجهة  

 من خلال الإجابة على هذه الأسئلة. الإلكتروني، نظركم حول موقعنا  

 على آخر آرائكم. لاطلاعنا يمكنكم المشاركة في هذا الاستبيان مرة واحدة في الشهر ملاحظة: 

 مشاركتكم!نشكركم مقدما على 

 ما هو رأيكم في تصميم الموقع الإلكتروني لاتصالات الجزائر ؟

 جيد جدا  

 جيد  

 لا بأس 

 ما رأيكم في طريقة التنقل عبر صفحات الموقع الإلكتروني لاتصالات الجزائر ؟

 سهلة 

 عادية 

 صعبة 

 كيف تجدون محتويات الموقع الإلكتروني لاتصالات الجزائر ؟ 

 جد واضحة  

 مفهومة  

 غامضة  

 ما هو تقييكم للمعلومات المتوفرة عبر الموقع الإلكتروني ؟ 

 جد مفيد ة 

 مقبولة  

 غير مفيدة 
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 03الملصق رقم 

IDOOM Fibre GAMERS 

 أنتم هواة أو محترفون في ألعاب الفيديو عبر الأنترنت وتبحثون عن تجربة حقيقية في عالم ألعاب الفيديو ؟ 

عرض   عليكم  تقترح  الجزائر  يستجيب    IDOOM FIBRE GAMERSاتصالات  حيث  لكم  خصيصا  المصمم 

 لتطلعاتكم ويتيح لكم الاستمتاع بألعاب الفيديو رفقة لاعبين آخرين.

 
 

 !تدفقات أنترنت جد عالية 

ت في  ايميغا ب  20بتدفقات مختلفة كما يلي :  IDOOM FIBRE GAMERSتقترح عليكم اتصالات الجزائر عرض  

 ت في الثانيةايميغا ب100ت في الثانية و ايميغا ب 50الثانية، 

 ميغا بت في الثانية !   60إلى غاية  UPLOADالـ 

أن    10عالية:بقدرات جد    IDOOM FIBRE GAMERS يهمكم ولذلك قمنا بتدراجه في عرض   UPLOADنعلم 

 ميغا بت في الثانية 60ميغا بت في الثانية و  25ميغا بت في الثانية، 

 ( جد منخفض يساعدكم في خوض ألعاب الفيديو رفقة لاعبين آخرين Pingالاستجابة ) كما أن زمن 

( جد منخفض يسمح لكم بتحقيق الفوز  Pingبزمن استجابة )   IDOOM FIBRE GAMERSتم تصميم عرض  

 وتحطيم الأرقام القياسية في ألعاب الفيديو عبر الأنترنت 

في عرض    IDOOMFIBREـ  خطكم  أهلية   اختبروا  يناسبكم على    IDOOM FIBRE GAMERSواشتركوا  الذي 

 مستوى وكالتكم التجارية : 

https://www.algerietelecom.dz/ar/particuliers/idoom-fibre-gamers-prod176#N12
https://www.algerietelecom.dz/ar/particuliers/idoom-fibre-gamers-prod176#N12
https://www.algerietelecom.dz/ar/particuliers/idoom-fibre-gamers-prod176#N12
https://www.algerietelecom.dz/ar/particuliers/idoom-fibre-gamers-prod176#N12
https://www.algerietelecom.dz/ar/particuliers/idoom-fibre-gamers-prod176#N12
https://www.algerietelecom.dz/ar/particuliers/idoom-fibre-gamers-prod176#N12
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ميغا    10و بـ    DOWNLOADميغا بت في الثانية    20: بـ    IDOOM Fibre High Speedعرض   ●

 دج/الشهر  2 799، بسعر  UPLOADبت في الثانية 

ميغا    25و بـ    DOWNLOADميغا بت في الثانية    50: بـ    IDOOM FIBRE FAST SPEEDعرض   ●

 دج/الشهر  3 399، بسعر  UPLOADبت في الثانية 

بـ    IDOOM FIBRE LIGHT SPEEDعرض   ● بـ    DOWNLOADميغا بت في الثانية    100:    60و 

 دج/الشهر  4  599، بسعر   UPLOADثانية ميغا بت في ال

 شهرا.  12تخضع العروض لفترة التزام مدتها 

 وارات لخوض تجربة استثنائية في عالم ألعاب الفيديو سمن جانب آخر، نقترح عليكم أكس

ألعاب الفيديو )العد المفاتيح، فأرات الحاسوب، ميكروفونات...( متوفرة  يد من أكسسوارات  خوذات، لوحات 

 . في حدود الكمية المتوفر)لجزائر اعلى مستوى الوكالات التجارية لاتصالات 
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 :  04الملصق رقم  

 MY IDOOMتطبيق 

" ، والذي يمكن الوصول  MyIdoomأعلنت اتصالات الجزائر عن إطلاق تطبيق جديد للهاتف المحمول " 

 إليه مجانًا من قبل العديد من خدماتها.

 

"  App Store" و "Google Playعبر "  Algérie Télécomيتم تقديم هذا التطبيق الجديد عبر الإنترنت لجميع عملاء  

" ، ويتيح لهم ا ن إمكانية الوصول إلى العديد من الخدمات عبر الإنترنت ، مثل مساحة   AppGalleryHuaweiو "

للجزائر   التجارية  الوكالات  جميع  موقع  تحديد  وسيلة  على  الحصول  إلى  بالإضافة   ، الإلكتروني  والدفع  العملاء 

 للاتصالات ، ويحدد الأخيرة.

 

 
 

توفر   إلى  أيضًا  الشركة  حالات  تشير  في  التحميل  إعادة  وهي  الجديد.  التطبيق  في  الإضافية  الخدمات  من  العديد 

، وزيادة سرعة الإنترنت ، والتشاور بشأن    Algérie Télécom" ، وزيارة الوكالة الافتراضية لشركة  Idoomlyالطوارئ "

ورات المتعلقة بسجل الدفع )الإنترنت  استهلاك الهاتف ومراقبته ، والتشاور بشأن الفواتير غير المسددة ، وأخيرًا المشا

 الدفع عن طريق البنك التجاري الدولي وبطاقة الذهبية(.  -أعلى

 

ومع ملاحظة أن إطلاق هذا الإصدار الجديد هو جزء من "استراتيجيتها للتطوير والرقمنة" ، تؤكد شركة اتصالات  

خدماتها من أجل الاستجابة بفعالية وكفاءة  " تهدف إلى "تسهيل الوصول عبر الإنترنت إلى  MyIdoomالجزائر أن "

 لاحتياجات المواطنين". 
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 :  05الملصق رقم 

 Dzair palyتطبيق 

" ، التي يمكن الوصول إليها من  Dzair Playأطلقت شركة الجزائر للاتصالات خدمة الفيديو عند الطلب "   *

 )الأجهزة اللوحية والهواتف الذكية( أو من متصفح الكمبيوتر . Androidتطبيق الهاتف المحمول بنظام  

 

 
 

  15، مع اتصال إنترنت واسع النطاق بسرعة    Idoom ADSL / VDSLو    Idoom Fibreوبالتالي ، فتن مشتركي  

ميجابت / يانية وأكثر ، "سيتمكنون من الوصول ، مجانًا وغير محدود  إلى مجموعة مختارة من أفلام الإنتاج  

 الجزائرية والأفلام الويائقية".

 

(  CADCلسينما )للاستفادة من هذه الخدمة الجديدة ، التي تم إطلاقها بمساهمة من المركز الجزائري لتطوير ا

( البصري  السينمائي والسمعي  للتصوير  الوطني  "CNCAوالمركز  ، فقط عراف نفسك على   )Dzair Play  من "

، عن طريق إدخال يحدد رقم الخط الأرض ي وكذلك رقم العميل المعروض في الفاتورة    Algérie Télécomشركة  

 أو عقد الاشتراك المصدر نفسه. 

 

" للDzair Playتطبيق  متاح  على  "  المجاني  العنوان:    Google Playتنزيل  على  إليه  الوصول  ويمكن 

www.dzairplay.dz . 

هذا النهج هو جزء من استراتيجية الجزائر للاتصالات التي تهدف إلى "تعزيز وتشجيع المحتوى الرقمي الجزائري  

 ، مع إبراز التراث الثقافي الوطني" ، يضيف البيان الصحفي. 

 

 

 


