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مالرحيالرحمن الله م اــبس
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و دي ج ثمرة دي أ أن العلمـي المقام ذا ي سُرُّ

ز العز والدي ياة ا وسندي ي قو منبع و حياتـي، ـرة اللهجو أطال

حفظھ و .عمره

المصطفى ب ب ا ا ع قال من أقدام: " إ تحت نة ا

ات ،" م ا ً كُر حملت من عطفإ مورد انت و ، ا ً كُر ووضعتنـي

ا حفظ و ا عمـر الله أطـال ي والد .وحنان

السراء وسنـدا دعما انوا الذين عائلتـي أفراد ل إ

طلبة جميع وإ علوالضـراء، و ة التجار قتصادیة العلوم مو لیة

سی ال
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م ل عموإ ثمرة دي أ ي مذكر سِعُھُ َ ولا ي، ذاكرا سِعُھُ َ .ن

اا توفيقھاوالله حمد وع العلم عمة ع الشكر ل جز شكره

و  المتواضع العمل ذا واأداء وآلھاص محمد سيدنا ع سلم

ولاه من و بھ .  و

أتقدم أستاذكما إ اديةالدكتور ةالفاضليبالشكر كب لمالة

بنصائحت ع .  اومعلوماابخل

او  وفقتالله اسأل قد أكون أن وجل العملعز ذا منوأرجو أداء

لأمتنايتوفيقالله ا ا فيھ ما .إ
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  المقدمة العامة

الأعمال في الفترة الحالیة، ھو زیادة الاھتمام بقطاع الخدمات مقارنة إن احد التحولات الھامة في عالم 

.  بالقطاع الصناعي

فلفترة طویلة من الزمن اھتمت بالقطاع الصناعي ودوره في تحقیق خطط التنمیة على مستوى 

كمورد ھام لكن في الآونة الأخیرة تحول ھذا الاھتمام نحو قطاع الخدمات الاقتصادیة المختلفة . المؤسسات

.  لدخل الدول

لقد أصبح قطاع الخدمات یشكل بدایة لثورة تنظیمیة جدیدة، وانقلابا في الموازین الاقتصادیة خاصة وانھ 

ظھر نوع جدید من الطلب على الخدمات الذي ارتبط بتطور وتحول المجتمع بصفة عامة كالطلب على 

تج لا یمكنھ أن یصمد في السوق في ضل المنافسة الخدمات المرتبطة بالنشاطات التجاریة للمؤسسات فالمن

مما جعل المؤسسة الخدمیة أمام مھمة صعبة، . الخ...إذا لم تصاحبھ تسھیلات وخدمات كالصیانة، التركیب

ألا وھي إرضاء وإشباع رغبات الزبائن بالكیفیة المثلى وبالمواصفات التي یحددونھا، فالسعر لم یعد العامل 

ك المستھلك بل ظھرت جوانب أخرى أكثر أھمیة كالثقة في جودة السلع والخدمات المحدد والمحرك لسلو

.  وابتكار أنواع جدیدة من المنتجات والتنویع فیھا

فالمؤسسات الیوم أصبحت مھددة بمغادرة السوق إن لم تستطع مواجھة ھذه المتطلبات والتحدیات 

لذا أخذت المؤسسات . ر المنتجات والخدماتالجدیدة خاصة وأن الزبون أصبح یمثل شبكة أساسیة لتطوی

تعمل على محاولة إرضائھ وإشباع رغباتھ بالشكل المناسب وبالمواصفات المطلوبة مبنیة في ذلك مفھوم 

وبھذا فإن الوظیفة التي یجب أن تحضي بالعنایة الكبیرة ھي وظیفة التسویق التي . الجودة وزیادة الاھتمام بھ

الذي تعمل بھ بالخروج من عزلتھا ومعرفة حاجات ورغبات المستھلكین تسمح للمؤسسة على المدار 

كذلك التطرق إلى السیاسات التسویقیة . ذلك ھو الھدف الأسمى لوظیفة التسویق.ومحاولة تلبیتھا بشكل واسع

.  التي یجب أن تتخذھا المؤسسة لتحقیق أھدافھا

ادلة عملیة المبمإتمادمجرنمتالتسعیناةفتريفو لم ینتھ الحال عند ھذا الحد بل تحول ھذا المفھوم

مع المستھلك لمرة واحدة إلى مفھوم الاحتفاظ بھذا المستھلك ومحاولة بناء علاقة دائمة ومربحة معھ، 

.   یسمى مفھوم تسویق العلاقاتأصبحذلك المفھوم الذي 

لكن نعتبر أنھ مقارنة مع بقیة المجتمعات الأكثر تقدما التي تعرف حالات أكثر رخاء وغنى، ما 

وبالتالي فھم یصدرون ھذا الفائض إلى اقتصادیات الدول النامیة، مما یحتاجون إلیھ،ینتجونھ أكثر بكثیر 

المؤسسات الجزائریة لھا إمكانیة الانتصار اتجاه عدم إھمال المستھلك ومعرفة أكثر احتیاجاتھ ورغباتھ 

.التي تبقى أكثرھا غیر ملباة
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إنھ من السھل جدا تقدیم خدمة إلى المستھلك الذي لھ حاجات ورغبات غیر ملباة مثل المستھلك 

الجزائري، لكنھ لیس كذلك بالنسبة للمستھلك الغربي الذي یملك تقریبا كل شيء، ولكن نؤكد على أھمیة 

المؤسسات التي التسویق في الجزائر، یبقى المجال إلى أي حد یمكن تطویر الأسلوب المنتھج ومنھ فإن 

:  تنشط في قطاع معین ستكون معرضة أكثر فأكثر إلى مشاكل نذكر منھا

الصراع مع المؤسسات الموجودة التي تعمل في نفس القطاع.
دخول مؤسسات جدیدة منافسة تھتم بالعمل وتقدیم الخدمة في نفس القطاع  .

ییر قبل فترة الإصلاحات التي و إذا نظرنا إلى اقتصادنا الوطني نرى أنھ عرف سوء تنظیم وتس

أثرت سلبا على التجارة الخارجیة، والمیزان التجاري الذي سجل عجزا ظاھرا، یراجع إلى ارتفاع حجم 

الواردات واقتصار الصادرات على المحروقات دون تحسین في تصدیر منتجات القطاع الزراعي 

.  والصناعي والخدماتي

ائریة تسھیلات جبائیة وجمركیة لكل المستثمرین وشجعت و أمام ھذا الوضع منحت الحكومة الجز

كلا من القطاع العام والخاص للدخول في اقتصاد السوق، وقدمت أیضا تسھیلات فیما یخص طرق 

التعامل مع البنوك الخاصة في عملیات الاقتراض، ومع ھیئات التأمین ووسائل النقل، ومما نلاحظھ حالیا 

قي الأسواق تمتاز بالمنافسة بین المؤسسات العامة والخاصة الوطنیة أن السوق الجزائریة أصبحت كبا

.  منھا والأجنبیة، مما جعل المستھلك یقتني المنتجات والخدمات التي تناسب وضعیتھ المالیة وذوقھ

السوق، ومعرفة يفيیجرابممعلىعلنتكونأو في ھذا الإطار أصبح یتوجب على المؤسسات

التي یمكن أن تجنبھا الخسائر ةالحدیثتلاتجاھالابمعرفتھلاإاھذمدى قدرتھا على التكیف معھ ولا یتم

.  نافسةالمتوقعة، وتمكنھا من مواجھة الم

والجزائر على غرار البلدان الأخرى مدعوة أكثر من أي وقت مضى للتفكیر في خطة تسییریة جدیدة 

وأكثر فعالیة من اجل إنعاش حركیة الاقتصاد والتأقلم مع المستجدات الاقتصادیة خاصة مع انفتاح 

.  الأسواق العالمیة

و نظامھا بادراك أھمیة دراسة وتطبیق فلقد اھتمت معظم المؤسسات بغض النظر عن درجة نشاطھا أ

مختلف المفاھیم التسویقیة، ذلك أن نمو وتطور المؤسسة سواء في الدول المتقدمة أو النامیة یعتمد على 

قدرة تلك المؤسسة في تطویر وتوزیع ما لدیھا من مواد خام وسلع نصف مصنعة أو سلع جاھزة في 

.  الإدارات قدرة على تحدید احتیاجات المستھلكین وأذواقھمالأسواق المحلیة أو الخارجیة باعتبار أكثر 

بدرجة تحضيكما شھد كذلك الاقتصاد الخدمي تطورا سریعا وأصبحت قضایا تسویق الخدمات 

عالیة من الاھتمام، خاصة وأن قطاع الخدمات تزاید دوره بشكل ملحوظ وأصبح یحتل جزءا كبیرا من 

الأساسیة لھذا القطاع الاقتصاد الكلي في أي مجتمع، وأن التغیر والنمو المستمر أصبحا یمثلان السمات

.   خاصة في ظل ثورة المعلومات التي یعیشھا العالم الآن
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بق ذكره في المقدمة ونظرا للتحولات الكبرى التي یشھدھا العالم في كل من الجوانب من خلال ما س

.  السیاسیة والاقتصادیة والاجتماعیة الثقافیة وغیرھا، مما أدى إلى زیادة تعقد محیط عملھا

فالھدف من وراء ھذا البحث ھو السعي لتمكین من إدراج التسویق كمنھجیة عمل، لذلك ومن أجل أن 

م المؤسسة مع محیطھا الجدید علیھا أن تخترق أسواقھا بإستراتجیات وسیاسات تسویقیة تتماشى مع تتأقل

.  متطلبات ورغبات زبائنھا المستھدفین

:  وھذه العملیة لن تكون ناجحة إلا إذا أدركت المؤسسة الإجابات الصحیحة على ھذه الإشكالیة

طرفمنالمتخذةالإجراءاتھيوما؟شركةالفيالخدماتيالتسویقوفعالیةنجاعةمدىما

الحادة؟المنافسةظلفيللتأقلمالمؤسسة

:  التساؤلات
ھل یمكن تحقیق ھدف المؤسسة الخدماتیة عن طریق تسویق خدماتي فعال؟  -

تحسین جودة خدماتھا؟فبھدةبلیاقاإمكانیاتھوامواردھشركة تستغلالھل -

:  الفرضيات
في بحثنا ھذا على مجموعة من الفرضیات والتي نراھا اعتمدنالكي نستطیع الإجابة على الأسئلة السابقة 

: أساسیة لتوجیھنا ولعلھا تسمح لنا بفھم الموضوع بأكثر دقة وأكثر تفصیل وتتمثل ھذه الفرضیات فیما یلي

التسویق عبارة عن منھجیة تحددھا المؤسسة وتسلكھا وتستجیب إلیھا للتعرف على وجھات نظر -

فوظیفة التسویق المثلى تمكن المؤسسة . المشاكل والصعوبات والحد من نموھاالمستھلك قصد حل مختلف 

.  من تحقیق أقصى ربح لھا

الدور التنظیمي للإدارة الخدماتیة لھ فعالیة في زیادة رقم أعمال المؤسسة وبأقل التكالیف الممكنة -

.  للخروج بأرباح معتبرة

:  اب اختيار الموضوعأسب
:  جعلتنا نختار ھذا الموضوع ھيمن أھم الدوافع التي 

یقیننا بأن ھذا الموضوع لھ أھمیة كبیرة خاصة بد خول مؤسساتنا في اقتصاد السوق، فمن -

.  الضروري أن تتوفر لدینا وظیفة ھامة كوظیفة التسویق

.الحاجة لاختیار منھج تسویقي یتجاوب مع احتیاجات المؤسسة والإمكانیات المتوفرة-

.لتي یحملھا ھذا الموضوع في حد ذاتھالقیمة والأھمیة ا-

:   أهداف الدراسة
:  یمكن إبراز الأھداف التالیة
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. محاولة وضع إطار عام للمفھوم الحدیث للتسویق-
.اتطویرھمساعدة المؤسسة في إنشاء مصلحة التسویق و-
.التسویق في المؤسسةةمكانزإبراىعللالعمو-

:   أهمية البحث
إن التسویق الآن أصبح یلزم على المؤسسة أن تفرض نفسھا على السوق حیث علیھا أن تحسن 

أداءھا وتدقق من قراراتھا وتركز على فعالیة أنشطتھا خصوصا عندما أصبحت المؤسسة الوطنیة في 

الأجنبي، مارالاستثعلى الانفتاحإطار اقتصاد السوق من المنافسة الحادة وبالتالي البقاء للأقوى، وبالتالي 

أكثر بمیدان الاھتمامأكثر وھم بھذا مجبرین على الاجتھادوعلیھ فإنھ على مسؤولي المؤسسات الوطنیة 

.  التسویق

:  المنهج المستخدم
.  استخدمنا في الفصل الأول والثاني المنھج التحلیلي والتاریخي لشرح الجانب النظري

:  تقسيمات البحث
.  فصولثلاثة لقد تم تقسیم الدراسة إلى 

وأھمیتھ وإلى قالتسویممفھوىإل،قالتسویلحوففي الفصل الأول تم التطرق إلى عمومیات 

.  عناصر المزیج التسویقيىإلقالتطرمث،قللتسویيالخارجوضرورة التعرف على المحیط الداخلي 

تم التطرق إلى العلاقة الوطیدة الموجودة بین الدراسة التسویقیة والمؤسسة ،الفصل الثانيأما في

...  الخدماتیة
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قــة التسویــــماھی
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ةــــمقدم  :
الإنسان في الوقت ھیحتاجنأنیمكاملكربتوفیحسمالتطور التكنولوجي وتسھیل المبادلات التجاریة 

.  المناسب، المكان المناسب، بالكمیة والسعر المناسبین

لكن كثیرا ما یقع المستھلك في حیرة من أمره بین الكم الھائل من نفس السلعة ولكن بعدة أنواع ومن 

.  طرف عدة منتجین، مع أنھا تشبع نفس الحاجة التي یصبو إلیھا

وھنا تظھر قدرة المؤسسة على جعل المستھلك یتجھ نحو منتوجھا دون التفكیر باستھلاك منتوجات 

باقي المتعاملین، ھذه النقطة جعلت المؤسسة تضع استراتیجیات وتسخر إمكانات تفوق أحیانا إمكانات 

.  سخرتھا في مرحلة الإنتاج

ھذا الفصل كیف أنھا سرعان ما تسمى ھذه العملیة بعملیة التسویق التي سوف نرى من خلال

أصبحت من أھم الوظائف في المؤسسة، كما نرى أھدافھا ووظائفھا مع التطرق إلى البیئة التي یمكن أن 

تؤثر وتتأثر بھذه الوظیفة، وفي الأخیر نتطرق إلى مكونات ھذه الوظیفة تحت اسم عناصر المزیج 

.  التسویقي
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ق  عمومیات حول التسوی: المبحث الأول
مختلف الوظائف لوتكاملعوامةعدرتظافنمدلابلنجاح المؤسسة ووصولھا إلى الأھداف المسطرة

الموجودة فیھا، حیث كان الھم الأكبر في البدایة ھو كیفیة مزج عوامل الإنتاج المختلفة للوصول إلى 

منتجات یستفاد منھا، ولكن مع تطور عوامل الإنتاج وانقسام مجالات الإنتاج إلى عدة میادین وظھور 

نشاطات معینة لعدید المتعاملین، أصبح الھم الأساسي ھو وجود طرق من شأنھا جلب أكبر التخصص في 

طلب ممكن على السلع المعروضة من طرف مؤسسة ما دون سواھا من المؤسسات التي تعمل في نفس 

المجال أو التخصص، أي كیفیة الحصول على نسبة معینة من الطلب في سوق یعج بالمنافسة، ھذا ما 

ور التسویق الذي یعتبر وظیفة أساسیة سرعان ما احتلت أھمیة بالغة بین باقي الوظائف في سمح بظھ

.  المؤسسة

مفھوم التسویق وتطوره:المطلب الأول

سمیث في كتابھ الشھیر ثروة الأمم إلى أن الغرض الأساسي للعملیة الإنتاجیة ھي العملیة أدامیشیر 

الاستھلاكیة، ومن ھنا فأن على المنتجین أن یكون اھتمامھم الأول بالمستھلك وأن یقوموا بترویج ما 

لمستھلك إلا في ینتجونھ حتى یمكنھم الاستمرار في السوق، وعلى الرغم من ذلك فأن أحدا لم یھتم بقضیة ا

ظھر المفھوم التسویقي والذي یرى أن كل أنشطة المنظمة لا بد وأن تركز 1950ففي عام . الخمسینات

وتتوجھ لحاجات المستھلك، وأن تحقیق الربح في الأجل الطویل لا یتحقق إلا من خلال إشباع المنظمة 

1.لھذه الحاجات

:بالتالي للتسویق في حد ذاتھ إلى المراحل التالیةیمكن تقسیم التطور التاریخي لمفھوم التسویق و

بالإنتاج   الاهتمام مرحلة - 1
یعتبر المفھوم الإنتاجي من أقدم توجھات المؤسسات التي مرت بمرحلة الثورة الصناعیة، وقد عرف 

2.ةالتسویق في ھذه المرحلة بأنھ نشاط إنساني یھدف إلى إشباع الحاجات، عن طریق العملیات التبادلی

التي تتصف تالمنتجاكتلىعلاوتوزیعھتمؤسساوفقا للتوجھ الفكري الإنتاجي فقد اقتصر إنتاج ال

تقنیات الإنتاج وعلى زیادة قتحقیىعلةمركزدالجھوتفكان،1ةءعملیة إنتاجھا بأنھا على درجة من الكفا

حجم الإنتاج ومراقبة التكالیف، وكل ھذا بالاعتماد على مقاییس تقنیة عوض الاھتمام بأذواق ورغبات 

2.المستھلكین

.  21، ص35الدار الجامعیة طبع، نشر، توزیع الإدارة، ص " التسویق "إسماعیل السید 1
.4ص , مصر , المكتبة العربیة الحدیثة , " التسویق", محمد سعید عبد الفتاح 2
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إن مثل ھذه الفلسفة الفكریة قامت على أساس فكر المدرسة الكلاسیكیة أن العرض یخلق الطلب 

الخاص بھ ویعني ذلك أنھ على المؤسسة أن تركز جھدھا على عملیة الإنتاج فقط، فلیس ھناك ما یدعو 

رغبات المستھلكین في السوق، والواقع أن أي مؤسسة إدارة المؤسسة إلى أن تتعرف أو تفكر في تفضیل 

تستطیع أن تستمر في مثل ھذه الفلسفة طالما أن لدیھا منتجات یحتاج إلیھا المستھلك بشدة ویفوق الطلب 

3.علیھا المعروض منھا وتغیب المنافسة كلیة أو توجد بشكل محدود

مرحلة الاهتمام بالمبيعات  - 2
أصبح المنتجون قادرین على ضخ كمیات كبیرة من السلع والخدمات التكنولوجيتماشیا مع التطور 

في السوق، الشيء الذي یسمح للمستھلك بأخذ كامل وقتھ قبل أن یقع اختیاره على نوع معین من السلع 

.  المعروضة وھو ما أدى إلى ظھور المنافسة بین العارضین

لطلب نحو السلع والخدمات التي یعرضھا للتبادل، حیث یسعى كل متعامل لجلب اكبر حجم ممكن من ا

متعاملین آخرین نتیجة لوجود بعض الامتیازات إلىخوفا من إعراض الطلب على سلعتھ وتوجھھ 

التركیز على كیفیة زیادة المبیعات ومن ثم وقد أدى ذلك إلى. والمحفزات المتوفرة لدى المتعاملین الآخرین

ونة نحو تكثیف جھود البیع، ومن ثم فقد أدى ذلك إلى ظھور قسم بیع فقد اتجھت المؤسسات في تلك الآ

بشكل ملحوظ بالھیكل التنظیمي للمنشآت، حیث ضم وحدات متخصصة في النشاط التسویقي كالإعلان 

والبحوث التجاریة، وتدریب رجال البیع، وتحلیل المبیعات، كما أصبح لقسم البیع دور رئیسي في شكل 

.  أھداف المؤسسة

تركیزا یذكر للعملیة يیعطلايالذويالإنتاجمللمفھواضیعد المفھوم البیعي بتركیزة على نشاط البیع نقی

1.البیعیة

الاهتمام بالتسويق  - 3
مع احتدام المنافسة في سوق التبادل أصبح العارض مجبرا على وجود طرق جدیدة لضمان بیع 

منتوجاتھ، لھذا ظھر توجھ یقوم على وضع فرضیة مفادھا أنھ لابد من تحدید الحاجات والرغبات 

للمستھلكین المستھدفین أولا، ثم إنتاج السلع الموافقة لرغبات السوق، ویمكن الوصول إلى الحاجات

التسویق ) قسم(والرغبات التي تم تقدیرھا بناء على دراسات وبحوث مسبقة،ومن ھنا ظھرت أھمیة وظیفة

في الشركات، لذا فقد تم تحویل بعض من المسؤولیات التخطیطیة كضرورة إستراتیجیة عملیة وتنظیمیة 

.20-19مرجع سابق، ص: إسماعیل السید3
.23- 22، ص 1996التسویق والفراغ الأدوار التسویقیة وسلوك المستھلك، بیروت : أحمد علي عرفة1
27-26ص 1997دار المستقبل : الأردن، "التسویق، مدخل سلوكيإستراتیجیة"، إبراھیمعبیدات  محمد 2
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یق التي أصبح دورھا ضمن والتنفیذیة التي كانت معطاة لإدارات أخرى كالإنتاج والمالیة إلى إدارة التسو

أن المؤسسة ھي مؤسسة تسویقیة ھدفھا الأساسي ھو إنتاج ما یمكن تسویقھ اعتبارھذا لتوجھ مركزا على 

2.من أفكار، أو مفاھیم أو سلع أو خدمات

الاهتمام بالجانب الاجتماعي   - 4
لى المنظومة أصبح التسویق في ھذه المرحلة یأخذ بعین الاعتبار تأثیر المنتجات المسوقة ع

ا یمكن القول أن التوجیھ الاجتماعي للتسویق یفرض على الاجتماعیة لشریحة المستھلكین، وعموم

المعنیین بھ ضرورة العنایة بتوفیر حیاة أفضل لكافة شرائح المجتمع مع السعي الجاد للحفاظ علي بیئة نقیة 

مكانات وتوقعات المستھلكین في الأسواق غیر ملوثة ، وتقدیم تلك السلع والخدمات المناسبة والموافقة لإ

.  المستھدفة من خلال فلسفة اجتماعیة عادلة ومتوازنة

إن ھذا المفھوم قد تبنى البعد الاجتماعي في التسویق ومن ثم فقد مكن ذلك من تطبیق المفھوم 

.  التسویقي بالمؤسسات والھیئات الاجتماعیة وخاصة تلك التي لا تسعى إلى تحقیق الربح

:  الإستراتیجيبالجانبالاھتمام- 5
البیئیة في تالتغیرانلكو،لالطویلجلأايفةسسالمستھلك من بین شروط بقاء المؤرغباتتلبیة 

اتخاذ القرارات الإستراتیجیة شرط مھم لدوام المؤسسة، لذلك قامت ھذه الأخیرة بوضع ھذه القرارات 

لأنھ العنصر الأساسي في إستراتیجیة ھذه النظرة رفعت من شأن التسویق،. على مستوى وحدات أعمالھا

الاھتمام بالمحیط وكذا بالمدى البعید في آن المؤسسة فتطورھا، والتسویق الإستراتیجي یعبر عنضرورة

.  واحد

تعریف التسویق  :المطلب الثاني

رأینا في المطلب السابق كیف أن التسویق عرف عدة مفاھیم تماشیا إما مع تطور المؤسسات أو حسب 

مباشرة على تعریف السیاسة المتبعة في إنتاج وبیع السلع والخدمات، ھذا التعدد في المفاھیم ینعكس بصفة 

:  فنجدالتسویق

ویعني السوق، " MERCATUS"كلمة التسویق ھي كلمة مشتقة من المصطلح اللاتیني :التعريف اللغوي

1.والتي تعني المتجرة" MERCARI"وكذلك تشتق من الكلمة اللاتینیة 

.  التسویق أنھ خلق وتسلیم مستوى معیشة أفضل للمجتمع1947" مازور"یعرف : التعريف الاصطلاحي
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التسویق ھو میكانزم اقتصادي، واجتماعي بموجبھ یقوم الفرد، والمجتمع : "تعریف كوتلر–

بإشباع حاجیاتھم ورغباتھم، على أساس إمكانیات خلق تبادل السلع والخدمات لمختلف الحاجیات التي 

.2"لھا قیمة لدى الغیر

السلع والخدمات من انسیابالقیام بأنشطة المؤسسة التي تواجھ "الأمریكیة التسویق بأنھ تعرف الجمعیة 

.  3."..المنتج إلى المستھلك أو المستعمل

یعرف التسویق بأنھ نظام متكامل من أنشطة المؤسسة التي تختص في ": Stanton"تعریف –

إشباع حاجات مستھلكین حالیین التخطیط والتسعیر والترویج وتوزیع المنتجات التي تھدف إلى 

4.ومحتملین

عیزوتوجترویورتسعیورتصوعبوضالتسویق ھو عملیة تخطیط وتنفیذ كل ما یتعلق "–

4"توالمنظما،دالأفرابع أھدافالأفكار، والسلع، والخدمات لخلق تبادلات تش

أن التسویق ھو توجیھ تدفق السلع والخدمات من المنتج إلى " محمد سعید عبد الفتاح"یرى –

المنتجة المستھلك النھائي أو إلى مستعمل السلعة أو الخدمة، وھو النشاط الذي بواسطتھ تصل السلعة 

5.إلى المستھلك الذي یحتاجھا

بأنھ مجموعة من الأنشطة المرتبطة بالسوق من أجل تحقیق الربحیة ": Elabrique" وقد عرفھ –

وذلك بدراسة ما یتوقع أو ما ینتظر من المشترین وتنمیة السلع والخدمات 

اث السوق وحث المستھلكین التي تشبع حاجاتھم وتلاءم رغباتھم وإختیار منافد التوزیع والقیام بأبح-

1.على إقتناء السلع

إذ یعتقد أن ھناك ثلاث أنواع من الأنشطة الأول یتصل بالمواد : Mortimerتعریف مورتیمر -

الإنتاج، وھناك نشاط آخر یتصل اسمویطلق على ھذا النشاط استھلاكھاالأولیة فیحولھا إلى سلع تامة یمكن 

.  ویطلق علیھ التوزیعاستھلاكھابنقل المنتجات فیحولھا من أماكن إنتاجھا إلى أماكن 

.  45ص 1998مكتب الإشعاع للطباعة والنشر، القاھرة " التسویق وجھة نظر معاصرة"عبد السلام أبو قحف 1
2Kotler(Philip) et Dubois(B.)،Marketing Management، Paris:9eme édition ، 1997،p20

.25:ص, محمد سعید عبد الفتاح، مرجع سابق 3
.19نفس المرجع، ص4
25ص , محمد سعید عبد الفتاح، مرجع سابق - 5
32-31، ص 1998التسویق وإدارة المبیعات، مدیریة الكتب والمطبوعات الجامعیة : محمد الناشد- 6
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مجموعة الجھود التي تنطوي على " وبین الإنتاج والتوزیع ھناك نشاط آخر یطلق علیھ الترویج وھو 

. 2" الإعلان، البیع، أبحاث التسویق وغیرھا 

فیرى أن التسویق ھو كل الأنشطة التي یتم تصمیمھا لخلق وتسھیل ": اھیم عبیداتمحمد إبر"أما -

3.عملیات تبادلیة ھادفة لإشباع الحاجات والرغبات الإنسانیة

التسویق ھو مجموعة الأنشطة والتقنیات التي تسمح للمنظمة التعرف على احتیاجات ورغبات -

لأخرى وطرق إشباعھا في المكان والوقت والكمیة من السلع والخدمات والكیانات ا) الزبائن(السوق 

.   والنوعیة والأسعار المناسبة بغیة تحقیق أھدافھا

التسویق فلسفة إداریة تقوم بتعبئة واستخدام جھود وإمكانات المؤسسة ": "KING"تعریف -

لمركز والرقابة علیھا، بغرض مساعدة المستھلكین في حل مشاكلھم المختارة في ضوء الدعم المخطط ل

."المالي للمؤسسة

:وھي،ھلةالأساسینالأركانبیھأنذإ،قسویالمفھوم الحدیث للتKING.Rـویعتبر ھذا التعریف ل-

.أھمیة الابتكار والخلق في میدان التسویق-
.أجزاء متكاملة ومتفاعلةأھمیة التسویق كنظام یتكون من -
.إدراك أھمیة الدور الإستراتیجي للمستھلك-
.أھمیة تقدیم المنتجات الجدیدة وتطویر المنتجات القدیمة-
.متھ بطبیعة نوع المؤسسةئأھمیة إعادة وتغییر التنظیم لملا-
.ضرورة التخطیط الطویل والمتوسط والقصیر الأجل في مجال التسویق-
.سویقیة في جمع وتوفیر المعلومات والبیانات اللازمةأھمیة ودور البحوث الت-
.أھمیة وضرورة تحدید الأھداف وطرحھا-

یمكننا القول أن التسویق ھو تلك العملیة التي تھدف إلى دراسة حاجیات من كل ھاتھ التعاریف

.  المستھلكین في مجال تخصصھا قصد التكیف معھا وإشباعھا، مع مراعاة أھداف المؤسسة وإمكانیاتھا

بعد التطرق إلى مفھوم التسویق وتطوره التاریخي، ومحاولة الوصول إلى تعریف شامل للتسویق، 

.  ي إبراز أھمیة التسویق بالنسبة للمؤسسة من خلال مكانتھ ووظائفھ في  المطلب الموالينحاول فیما یل

13مرجع سبق ذكره، ص: محمد إبراھیم عبیدات1
.  23نفس المرجع ص 2
13نفس المرجع، ص3
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التسویق ووظائفھمكانة: المطلب الثالث

یحتل التسویق مكانة ھامة في المؤسسة وصلت إلى حد توقف نجاح أو فشل المؤسسة على مدى 

نجاعة سیاستھا التسویقیة، خاصة في ظل انفتاح السوق واحتدام المنافسة على كسب أكبر شریحة ممكنة 

.  من الزبائن

یرات على مختلف غیر أن أھمیة التسویق لا تكمن فقط في تحقیق أھداف الشركة ولكن لھا عدة تأث

:  المیادین نوردھا فیما یلي

التي تم لالأمواداستردااخلالھنمةللمؤسسیعتبر التسویق الوسیلة التي یمكن:أھمیة التسویق- 1

المؤسسات في مزاولة رتستمنأنیمكلاقتسویندوبھنإنفاقھا وتحقیق عائد علیھا، ومعنى ذلك أ
.  1نشاطھا

.  تعظیم أرباح المؤسسةبالتاليإن نجاح الخطة التسویقیة یعنى زیادة المبیعات و

إن نجاح النشاط التسویقي في المؤسسة یؤدي بھا إلى الاستمرار والازدھار ولكن فشلھ سیخلق الكثیر من 

.  تناقص الأرباحوبالتاليالمشاكل ، منھا انخفاض المبیعات 

ومن وجھة نظر المجتمع نجد أن التسویق ذو مكانة واضحة ومھمة، طالما أنھ یسمح للأشخاص أن 

فعة من الرفاھیة، فالمستھلك لدیھ حاجیات ورغبات مختلفة یحاول إشباعھا قدر یتمتعوا بمستویات مرت

المستطاع حیث أن مھمة إشباع الحاجات والرغبات تقع على عاتق التسویق وإذا لم ینجح ھذا الأخیر في تأدیة 

ف نجد وظیفتھ على وجھ مرضي أي عندما یفشل في تقدیم السلع والخدمات التى یطلبھا أفراد المجتمع فسو

تناقصا واضحا في تخصیص وتوزیع الموارد على الاستخدامات المختلفة وھذا معناه عدم إشباع حاجات 

.  ورغبات المجتمع

عددا من الوظائف یعمل فیھا أفراد المجتمع العاملین فإذا فشلت المؤسسات كما أن نشاط التسویق یخلق

ى تخفیض طاقاتھا الإنتاجیة ومن جھة أخرى الصناعیة في میدان ما عن تسویق إنتاجھا فسوف تضطر إل

.   ألاستغناء عن عدد كبیر من العمال وھذا ما یؤثر سلبا على المجتمع

من التسویق ھي الوصول إلى إشباع حاجات الأساسیةالغایة إنرأینا :وظائف التسویق- 2

إداریة، تبادلیة، ومساعدة،    : المستھلك، للوصول إلى إشباع ھذه الحاجات یستخدم التسویق عدة وظائف

.   1أبسط تعریف للوظائف التسویقیة أنھا الوظائف التي تتصل بتدفق السلع حتى تصل إلى الأسواق المختلفة

تنطوي ھذه المجموعة على مجموع الوظائف الإداریة التالیة، والتي یطلق : وظیفة الإدارة-أ

علیھا مصطلح إدارة التسویق  

، مذكرة نھایة دراسة، فرع تجارة دولیة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، "المزیج التسویقي»ق، بسعدي خالد، عبد السلام توفی1
.5، ص2002جامعة الجزائر، دفعة

:ةالیتظم وظیفة الإدارة بدورھا الوظائف الفرعیة الت
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التسویقیة ومن اأھدافھدتحدیوقالسويفةللمنظمویشمل على تحلیل المركز الحالي: التخطیـط-

.  دافثم وضع الإستراتیجیات والبرامج التسویقیة اللازمة للوصول إلى تلك الأھ

ویشمل على تنظیم النشاط التسویقي في المنظمة ویتعرض إلى تصمیم ھیكلھ التنظیمي : م التنظیـ-

بتقسیماتھ الإداریة وتحدید المسؤولیات والسلطات وإعادة النظر في ھذه الأمور كلما اقتضت الحاجة لذلك 

.  في ظل أعلى درجة ممكنة من التسویق

على توجیھ الأفراد العاملین في قسم التسویق في المنظمة وتعریفھم وتشتمل ھذه الوظیفة : التوجیـھ-

بطبیعة العمل وظروفھ، والأعمال التي یجب أن یقوموا بھا وكیفیة القیام بھا، والتعامل معھا ومع ما یمكن 

أن یواجھوه من مشاكل أو عقبات، بالإضافـة إلى تحفیزھـم على الجد والعطاء ضمن القدرات والمؤھلات 

.   یملكونھا ومتابعة الإشراف علیھم وتوجیھھم مع ما یستجد من أمورالتي

وتشتمل على المتابعة والتقییم لتنفیذ كافة الوظائف التسویقیة في منظمة الأعمال وذلك : الرقابة-

لقیاس ومعرفة مستوى كفاءة التنفیذ والوقوف على الثغرات والعمل على تجنبھا وتطویر العملیة التسویقیة، 

یترتب عن عملیة تقییم الأداء التسویقي في المنظمة أن یتم تعدیل في الخطط التسویقیة وذلك لمواجھة وقد

.   التغیرات الجدیدة التي قد تظھر في السوق أو لمعالجة أوجھ الخلل في أداء الوظائف التسویقیة

:وظیفة المبادلة بدورھا تظم عدة مراحل: وظیفة المبادلة-ب

یجب أن تحتوي السلع على بعض الخصائص التي ): تصمیم السلعة وتطویرھا(تخطیط السلعة -

.  العمل على تحسینھا وتطویرھااستمرارتتفق مع حاجات المستھلكین ورغباتھم، وھذا یتطلب 

عندما رسخت فكرة ضرورة مسایرة حاجات ومطالب المستھلكین، أصبحت إدارة التسویق ھي 

والموزعون إلى ھذه الوظیفة على رھا وتحسینھا كما ینظر الوسطاءالمسؤولة عن تخطیط السلعة وتطوی

.واستمرارھمأنھا حیویة لنجاحھم 

الوحدات امعھقتتفنأدلابةمعینسمقاییوتفایعني ھذا النشاط إقامة مواص: التنمیط والتدریج-

وتظھر وظیفة التنمیط ،اویرغبونھنالمستھلكوایطلبھيالتداولة وتعبر ھذه المواصفات عن الجودةالمت

.  بصفة خاصة في المنتجات المصنعة

عملیة التدریج ھي عملیة فرز الأنواع المختلفة من السلع وفقا للمستویات الموضوعة، والتي تتضمن 
.  المقاس، الحجم، الوزن، النقاوة

الفرص منھا الحصول على السلع والمواد أو مستلزمات الإنتاج ھو وظیفة لتسویق : الشراء-
.  بقصد إعادة بیعھا إلى المستھلك النھائي أو إلى المشتري الصناعي

.  27: مرجع سبق ذكره ص,  محمد إبراھیم عبیدات 1
.153ص -مرجع سبق ذكره –محمد سعید عبد الفتاح 2
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المستھلكین مسبقا، وطالما أن طلبات الشراء یجب إرسالھا احتیاجاتیحتاج الشراء الناجح إلى تقدیر 

مقدما یتحتم على المشتري الصناعي أن یتوقع ویتبین بما یمكن أن یكون عملیة الطلب بعد مرور ھذه 

.البضاعةاستلامالفترة الفاصلة من إرسال الطلب حتى 

یل الملكیة وتحقیق المنفعة تحو(البیع في معناه الواسع لا یقتصر على إتمام المبیعات : البیع-

ولكن یتضمن كذلك تحدید المستھلك المحتمل، تنشیط الطلب، تقدیم الخدمات للمشترین، ولتحقیق ) الحیازیة

البیع الشخصي، الإعلان، ترویج المبیعات، : لھذه الوظائف یجب على رجل التسویق أن یھتم بالآتي

عتمد على عنصر واحد فقط من عناصر عملیة البیع التغلیف، الخدمات، ولن تتمكن إدارة المبیعات أن ت

ولكن یجب أن تصل إلى مزیج فعال یطلق علیھ المزیج الترویجي، والمھارة المطلوبة في القیام بوظیفة 

البیع لا تقتصر فقط على تخطیط ھذا المزیج الترویجي ولكن أیضا تحقیق التنسیق المطلوب بین عناصر 

.   ھذا المزیج

:  و تشتمل على الوظائف التالیــة)المساعدة(المساندة وظائف -جـ

یعتمد نجاح العملیات التسویقیة بدرجة كبیرة على : الحصول على المعلومات التسویقیة-

المعلومات المتوفرة عند الإدارة مثل حجم السوق، خصائص السكان، خصائص السلع المنافسة، طبیعة 

ھم، رغباتھم وعاداتھم الشرائیة، قوة المنافسة، نشاط المنافسین المستھلكین المحتملین والفعلیین، حاجات

السوقیة، العرض والطلب، ثم تحاول تقییم تلك المعلومات والعمل بذلك على تحقیق الاتجاھاتوخططھم، 

.  توازن المنظمة وفقا لتلك المعلومات

جلات المنظمة، بحوث تحلیل المبیعات، دراسة س(یمكن جمع ھذه المعلومات سواء من مصادر رسمیة 

دثات والمناقشات، قراءة المحا(أو من مصادر غیر رسمیة ) التسویق العلمیـة، التنبؤ العلمي بالمبیعـات

.1)یرفعھا رجال البیعيالتةالدوریرالتقارینموأ،ةلیومیالصحف االمجلات،

تظھر مخاطر التسویق بسبب تغیر في العرض والطلب، ولكي تخفض : حمل المخاطر التسویقیةت-

المنظمة من تلك المخاطر لا بد من تخفیض التوازن بین ما ھو موجود وما ھو مطلوب، فمثلا عندما یجد 

تي المنتج صعوبة في تصریف كمیات مخزونة عندما ینخفض الطلب علیھا، یعمد إلى تحویل الخسارة ال

2.سوف تحصل إلى زیادة في النفقات

وھناك مخاطر الحریق والفیضانات، تلف البضاعة، كسر بعض الوحدات أثناء النقل یمكن تحویلھا إلى 

.  شركات التأمین وإلى غیر ذلك من المخاطر التسویقیة

تلفة تھتم ھذه الوظیفة بتوفیر الأموال اللازمة لممارسة وظائف التسویق المخ: تمویل التسویق-

المذكورة أعلاه وغیرھا، خاصة في فترات الرواج وزیادة الطلب سواء من قبل منتجي السلع أو الوسطاء 

.  3التي یحتاجون خلالھا لزیادة الإنتاج وزیادة المخزون من السلع وكذلك زیادة النفقات الترویجیة
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أھداف التسویق: المطلب الرابع

یتبادر للذھن ھو ھدف البیع بأكبر كمیة قصد تحقیق أعظم ربح بمجرد ذكر أھداف التسویق أول ما 

ممكن، غیر أن ھذا لیس الھدف الوحید المرجو من التسویق، فیما یلي نعرض مختلف الأھداف التي یمكن 

.  الوصول إلیھا من خلال التسویق بالنسبة للمؤسسة أولا ثم المستھلك ثانیا

مة إلى تحقیق الربح، ویمكن على المدى المتوسط والطویل أن تسعى المؤسسة بصفة عا: أهداف المؤسسة- 1

.  تصبو إلى ضمان توسعھا واستمرارھا في السوق لأكبر فترة ممكنة

یرى بعض رجال الاقتصاد بأن تعظیم الربح ھو الھدف الوحید لأي مؤسسة، :الربح- أ

المنافسین، ومدى وجود البدائل والمنافسة غیر أنھ توجد قیود كثیرة تتدخل في تحدید حجم الأرباح، كتصرفات 

وبالتالي فإن مفھوم تعظیم الربح والرقابة والحكومة التي تؤدي إلى صعوبة قیام المؤسسة بتعظیم الربح،

یعني الربح الأمثل الذي یتحدد بمعدل عائد اھنحالربفھدنأضنفترنونحهایفقد الكثیر من معن

.قالتحقینكمثالي ومم

رة التسویق وحدھا، وھذا الأمر یصعب ویعتقد الكثیر أن تحقیق أكبر ربح ممكن یعتبر مسؤولیة إدا

.  للكثیر من العواملمتضافرةتحقیقھ، لأن الربح تحققھ المؤسسة بجھود 

:  و إذا ما تأملنا معادلة الربح التي تظھر في الصورة التالیة

).  التكلفة–الإیراد = الربح (

سعر التكلفة  -سعر البیع = ھامش الربح 

الحقیقیة، ھي عبارة عن مقدار زیادة إیراد المبیعات عن تكلفتھا، والتكلفة، ھي أحد فإن قیمة الأرباح 

المتغیرات التي تتكون من عناصر كثیرة، وتنتج عن جمیع الأنشطة في المؤسسة، وبالتالي فإن معظم ھذه 

.  الأنشطة تخرج عن نطاق إدارة التسویق، في المؤسسة

غیر أن التسویق من شأنھ ضمان بیع أكبر قدر ممكن من المنتوج وبالتالي تحقیق أكبر إیرادات الشيء 

.على الربح مھما كان الھامش صغیراإیجاباالذي ینعكس 

164ص -مرجع سبق ذكره –محمد سعید عبد الفتاح 1
163نفس المرجع ص 2
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على الرغم من الأھمیة المعطاة لھدف الربح ،فإن أھداف النمو في المؤسسة غالبا ما تكون :النمو-ب
ذات تأثیر مباشر من تحدید أھداف التسویق وأھمھا زیادة حجم المبیعات أو زیادة حصة المؤسسة في التسویق 

:أو التوسع في السوق ، ومن أبرز دوافعھا ھي

زیادة الإیرادات من المبیعات یعتبر من الأھداف المھمة وربما أن: زیادة الطلب على المنتجات-

للمؤسسة ،فإن زیادة الطلب على المنتجات یدفع المؤسسة إلى زیادة الإنتاج لتحقیق إیرادات أكبر ، وذلك عن 

طریق توسیع قاعدتھا الإنتاجیة بزیادة عدد الأقسام والوحدات وھو ما یطلق علیھ النمو الفیزیائي للمؤسسة ویتم 

.لك في حالة عدم وجود طاقة إنتاجیةذ

یشجع زیادة الطلب على منتج ما دخول مؤسسات أخرى مجال إنتاج : زیادة شدة المنافسة-

ذلك المنتج ، فیزداد الإنتاج بنسبة أكبر من زیادة الطلب مما یجعل كل مؤسسة تسعى إلى زیادة حصتھا 

.من السوق

تطویرھا حیث یعتبر وأاثباتھىعلةالمحافظردويیأتلسابقةبعد تحقیق الأھداف ا:البقاء والاستمرار-جـ

لإدارة التسویق أن تساھم بفعالیة في نیمكو،قللتسویيالرئیسولالأوفدھذا الھدف في نظر الكثیر، الھ

:  تحقیق ھذا الھدف إذا بذلت الجھود الكافیة التالیة

.  تنقب باستمرار، عن فرص تسویقیة جدیدةیجب على إدارة التسویق أن-

لابد لإدارة التسویق، أن تضع كھدف لھا تطویر نظام المعلومات التسویقیة، التي تؤدي بدورھا -

إلى المساعدة في تحقیق أھداف المؤسسة، وفي عملیة التخطیط واتخاذ القرارات، في جمیع جوانب 

.المؤسسة

وتسلسلھا، منتشرة في جمیع جوانب المؤسسة، وتؤدي إلى ولا شك أن الأھداف بأبعادھا المختلفة-
المنسقة، وتعد ضروریة لعملیة التغییر والتعدیل، التي تعبر عن العناصر الأساسیة، الإستراتیجیةخلق 

. لحیاة المؤسسة
یراعي التسویق جل المتطلبات الضروریة التي یرید المستھلك أن تتوفر في : أهداف تخص المستهلك-2

:  ھذه الأھداف یمكن حصرھا في، السلعة التي یطلبھا، ھذه المتطلبات تعتبر أھدافا یسعى التسویق لتحقیقھا

ھي التي تحقق المنفعة الحقیقیة للمستھلكین وتتفق مع میولاتھم وأذواقھم بعد أن :السلعة المناسبة-أ

. تكون قد صممت بالمواصفات والشكل والجودة التي یرغب فیھا المستھلكون

:  تقدیم السلع للمستھلكین الملائمین

من الظاھر أن لكل سلعة وسطا ومجتمعا خاصا یمكن تسویقھا فیھ، یتصف بمجموعة خصائص تمیزه عن 

سوق سلعة أخرى من ثم یمكن تقسیم المستھلكین من حیث خصائصھم الى قطاعات أو فئات حسب السن، 

…المھنة ،الدخل
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یحتاجھا بأقل الذي یمكن للمستھلك فیھ أن یحصل على السلعة التيھو المكان :المكان المناسب-ب

مجھود وقت وتكالیف ممكنة، ویعمل المنتج أیضا على اختیار المكان المناسب عند اختیار منافذ التوزیع 

.استھلاكھا لكي تقدم للمستھلكینالتي سوف تتدفق من خلالھا السلعة من أماكن إنتاجھا إلى مواقع

بعد أن معقولااعائدجللمنتقویحقكللمستھلةالشرائیالقدرةھو السعر الذي یتفق و:مناسبالالسعر-جـ

المستھلك تعتمد على دراسة ةمحددوةواضحرتسعیةسیاسنتكویغطي تكالیف الإنتاج وبذلك یجب أن
.   ھلكي یكون مناسبا أیضا ل

ھو وقت تقدیم السلعة للمستھلك في السوق لیجدھا متى یشعر بالحاجة إلیھا بغض النظر :الوقت الملائم-د

عن وقت إنتاجھا وھنا، تبرز أھمیة وظیفة التخزین التي تحقق المنفعة الزمنیة عن طریق تخزین السلع 

.  إلى الوقت الذي یتزاید الطلب علیھا

تحقیق أھداف التسویق وبالتالي أھداف المؤسسة لیس بالأمر السھل، ذلك أن المؤسسة لا تنشط في المحیط 

.  الملائمة دائما وإنما تخضع لبیئة تتكون من عدة مجالاتوالظروف

.  في المبحث الموالي نحاول التعرف على ھاتھ البیئة ومختلف مكوناتھا
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التسویقیة الخارجیة ومكوناتھاالبیئة : المبحث الثاني

غیر مباشرة وأةمباشرةبصفرتؤث،انشاطھلمجاإن البیئة التسویقیة لأیة مؤسسة كانت ومھما كان

على عملیة تسویق منتجاتھا، ھذه البیئة تتمثل في مجموعة من المتغیرات التي لھا تأثیر كبیر على 

.المؤسسة ،عندما ترید ھذه الأخیرة تحدید أھدافھا وإستراتیجیتھا

الحالتین إن كل متغیر من ھذه المتغیرات، یستطیع أن یشكل للمؤسسة فرصة أو خطر، وفي كل من

.  یجب على المؤسسة التأقلم وانتھاز الفرص التي تتاح لھا

البیئة التسویقیةمفھوم: المطلب الأول

یقصد بتحلیل البیئة التسویقیة عملیة استكشاف العوامل والمتغیرات الاقتصادیة والتكنولوجیة 

ت، الموجودة في بیئة المؤسسة والسیاسیة والاجتماعیة والثقافیة، وذلك من اجل تحدید الفرص والتھدیدا

:1وللإلمام أكثر بمفھوم البیئة نورد بعض التعاریف. وفھم علاقات التأثیر والتأثر فیما بینھا

مجموعة القوى والمتغیرات التي تتأثر بھا المؤسسة ولا تستطیع "على أنھا Thomsonعرفھا -

"  منھاالاستفادةالرقابة علیھا ولكن یمكن 

مجموعة العوامل الخارجیة للتنظیم والتي تؤثر على فعالیة "فعرفھا على أنھا Arnoldأما -

.  المؤسسة وأداء عملیاتھا الیومیة ونموھا في الأجل الطویل

شيء وكل شيء خارج حدود المؤسسة "یعرفانھا على أنھا LorehوMansfieldكذلك نجد -

بذلك یمیزان بین البیئة الخارجیة والبیئة وھما" بمعنى أن البیئة ھي كل ما یقع داخل نطاق المؤسسة

الداخلیة والتي تتضمن العلاقات الشخصیة بین الأعضاء ومختلف التفاعلات الحادثة بین الأجزاء الداخلیة، 

.  أما الخارجیة فھي تتضمن أفراد مجموعات المؤسسة ومنظمات أخرى

تي تمارس المؤسسات مجموعة من القیود والفرص ال"أما حنفي سلمان عرفھا على أنھا -

حاجیاتھا في ظلھا والتي یقع على إدارة المؤسسة المسؤولیة في تعظیم الانتفاع مما ھو إیجابي منھا مع 

. 2العمل على التخفیف من سلسلة التھدیدات والضغوط

123الإسكندریة، المكتب العربي الحدیث،  ص " السیاسات الإداریة تحلیل وبناء وتطبیق الاستراتیجیات في منشآت الأعمال"على الشرقاوي 1

420ص–السلوك الإداري وتطویر المنظمات "حنفي سلیمان 2
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بالمؤسسة والتي ةالمحیطـلالعوامـةمجموعنعةارمن كل ھذا یمكنا القول أن البیئـة التسویقیة عبـ

تؤثر في قرارات المؤسسة ورتتأثةالتسویقیةالبیئفنإذ،ابھرتتأثاھتؤثر على نشاطاتھا وعلاقاتھا، كما أن

ا فرص كما یمكن أن تعیق نشاطاتھا بالتھدیدات التي یجب على المؤسسة أن تتكیف معھا بحیث أنھا تمنحھ

.  للتخفیف من حدتھا وما یمكن أن ینجز منھا

المؤسسة على إن البیئة التسویقیة تتصف بالتغیر المستمر وتفرز نتیجة لذلك فرصا تسویقیة قد تـساعد

إضعاف قدرتھا التنافسیة ومكانتھا وتھدیدات قـد تـؤدي إلـىزیادة قدرتھا التنافسیة وتجعلھا في وضع أفضل،

المؤسسة أن تتابع التغیرات التي تطرأ على العوامل البیئیة في السوق أو إفلاسھا أو فنائھـا، لـذلك یتوجـب علـى

زمة عن الداخلیـة والخارجیـة والتنبـؤ بسلوكھا مستخدمة البحوث التسویقیة كأداة للحصول على المعلومات اللا

.  ذلك

یجدر بنا ھنا إیراد مفھوم الفرصة والتھدید للسماح بالإلمام أكثر بالموضوع  

ھي عبارة عن مجال جذب معین یمكن المنظمة من خـلال قیامھـا: الفرصة التسويقية -أ
المنافسین إلى ظھور مواد جدیدة، صعوبة دخـول: ببعض الجھود التسویقیة من  تحقیق مزایا تنافسیة، مثلا

…السوق، زیادة عدد المستھلكین، 

ھو عبارة عن تحد غیر مرضٍ أو غیر مقبول یواجھ المنظمة ویترتب علیھ:التهديد-ب
انخفاض حاد في رقم -في حالة الجھود التـسویقیة الھادفـة والمنظمـة–اضطراب في بیئة العمل مما ینتج عنھ

ومن الأمثلة على التھدید نجد إلغاء الدعم الحكومي عن المنظمة، .. مبیعات المؤسسة أو الإفلاس أو الفناء،

.  الطاقة، تغیر في تكنولوجیا الصناعةإصدار قوانین لحمایة البیئة من التلوث، ارتفاع أسـعار

یمكن . داخلیة قلیلةأما عن عوامل ھذه البیئة، فمنھا ما یمكن التحكم فیھا إلى حد معین وھي عموما عوامـل

:  النقاط التالیةحصرھا في

الاستغلال الأمثل لعوامل الإنتاج التي تتیحھا البیئة الخارجیة، تجدر الإشارة ھنا إلى أنسعر المواد الأولیة -

استغلال ھذه المواد بصفة تتیح یعتبر خاضعا للبیئة الخارجیة، أما ما نحن بصدد الحـدیث عنـھ فھـو

.للمؤسسة الاستفادة منھا إلى أكبر حد ممكن

فاءة الید العاملةك-
توفیر خدمات ما بعد البیع-
سسة من توفر المؤاانطلاقـكالمستھلتمتطلباوىتتماشجات بصفة دائمة لجعلھاتالعمل على تطویر المن-

.ةفعالعلى سیاسة بحث وتطویر ناجعة و

القوة المالیة للمؤسسة التي تضعھا في خدمة الخطة التسویقیة-
فیھـا، والتـي تعتبـرأما عن العوامل التي یصعب التحكم : سمعة المؤسسة في السوق-جـ

.  بین جزئیة وكلیةالمؤسسة في عدید الأحیان طرفا متأثرا بھا، فھي عوامل خارجیة نوردھا فیما یلي مقـسمة
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الخارجیة الجزئیة للتسویقالبیئة: المطلب الثاني

خرى وجھات أو تتمثل ھذه العوامل في العملاء، الموردون، الوسطاء التسویقیون، المنافسون، منظمات

.  ذات صلة بالمؤسسة

من حیث یتوجب على إدارة التسویق أن تقوم بدراسة أسواقھا بدقة، وفي مقدمتھا العملاء:العملاء-1
خططھا وبرامجھا حاجاتھم ورغباتھم وخصائصھم الدیموغرافیة لما في ذلك من أثر ملموس في نجاح

.  التسویقیة والإنتاجیة

:  أنواع من أسواق العملاء التي تروج فیھا سلع المنظمات وھي) 5(و في الواقع نجد خمسة 

.  ویمثل الأفراد والأسر الذین یشترون السلع بغرض الاستخدام الشخصي:السوق الاستهلاكي-أ

عملیاتھا ویمثل المنظمات التي تشتري السلع والخدمات بھدف اسـتخدامھا فـي:سوق المنتجين-ب

.  الإنتاجیة

للآخرین والحصول ویمثل المنظمات التي تقوم بـشراء الـسلع بغـرض بیعھـا:-الوسطاء–سوق الباعة-ج

.  على أرباح

بشراء السلع تمثل الحكومات أو المنظمات الحكومیة التـي تقـوم:سوق المؤسسات والهيئات الحكومية-د
.  اد ھم بحاجة إلیھاوأفروالخدمات من أجل استخدامھا في مجال الخدمة العامة أو لتقدیمھا للمؤسـسات

الحكومیة في البلدان وتشتمل على المستھلكین والمنتجین والباعة والوسطاء والھیئـات:السوق الدوليـة-هـ

.  الأخرى

اللازمة دلمـواانمـایلزمھاملكةللمنظمویمثلون المنظمات والأفراد الذین یوردون: الموردون- 2

فلكي تتمكن المنظمة من ،…،رالغیـاعقط،تلالآواةوالثانوی) الخام(لعملیاتھا الإنتاجیة مثل المواد الأولیة 

.  وھذا لضمان استمراریة الإنتاج فیھالمختلفـةإنتاج سلعتھا تحتاج إلى الأیدي العاملة والمواد اللازمـة ا

الإنتاج فالتغیرات التي تطرأ على الموردین تؤثر بشكل كبیر على الأنشطة التـي تمارسـھا إدارة

أسعار السلع المنتجة فمثلا أي ارتفاع في أسعار المواد المشتراة یؤدي إلى زیادة مؤكـدة فـيوالتسویق، 

في وصولھا قد یؤدي إلى خلل إنتاجي كذلك النقص الحاصل في بعض المواد بسبب التأخیروالعكس صحیح، 

عملائھا، ولذلك یتوجب على المنظمة أن تقوم بالدراسة مما ینعكس على قدرة المنظمة فـي تنفیـذ طلبـات

مـواد مختلفـة للموردین وذلك لكي تضمن توافر ما تحتاج إلیھ مـن الدقیقة المستمرة والمتكاملة الجوانب

.  المطلوبتین، وبالسعر المناسب وبالوقت الملائم ومن مصدر الشراء المناسبالجـودةبالكمیـة و

سلعھا ویمثلون المنظمـات التي تساعد المؤسسة في نقل وتوزیـع وبیـع:الوسطاء التسویقیون- 3

:  مجموعات ھي) 04(للعملاء، وھذه المنظمات نجدھا في أربعة 
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یمثلون الشركات والأفراد الذین یساعدون المؤسسة في إیجاد العملاء أو یقومون :التجارالوسطاء -أ

.   بعملیة البیع لھم

المؤسسة المنتجة وھي الشركات أو المؤسسات التـي تـساعد: الشركات المتخصصة بتنظيم حركة السلع-ب

.  والمتمثلة في شركات التخزین وشركات النقل
الإعلان وتتمثـل في مؤسسات البحوث التسویقیة ووكالات: الخدمات التسويقيةوكالات تقديم -جـ

.  الخ…والدعایة،
الخ ... وتتمثـل في مؤسسات الإقراض ومؤسسـات التأمین والمصارف: مؤسسـات الإقراض المالـي والتأمين-د

. التي تساعدھـا على تمویل نشاطھـا وتؤمن علیھا من بعض الأخطار

المنتجات أوسنفـجبإنتـامتقـويالتتالمنظماوالتي تشیر إلى المنافسة المباشرة بین:ون المنـافس-4
.  وأخرى محدودةةوشـدیدةمكثفـةمنافـسدفنج،رآخالخدمات، فالمنافسة تختلف من قطاع إلى

:  أساسیة تحدد درجة شدة المنافسةعواملفي الواقع ھناك ثلاثة 

حكم في المعروض من منتج معینعدد المنظمات التي تت  .
سھولة أو صعوبة دخول بعض المنظمات إلى السوق  .
العلاقة بین حجم المعروض من المنتج والمطلوب منھ  .

:  أما فیما یتعلق بھیكل المنافسة فإن ھناك أربعة أشكال للمنافسة ھي

خدمة لیس لھا تكون ھذه الحالة عندما تكون منظمة واحدة فقط تقوم بإنتاج سـلعة أو تقـدم:الاحتكار-أ

.  بدیل

.  من منتج معینیحدث عندما یكون عدد محدود من المنظمات تسیطر على اكبر حـصة:القلةاحتكار-ب

تقدم منتجات لا ـاتیظھر ھذا الشكل من المنافسة إذا كان ھناك عدد كبیر من المنظم:المنافسة الكاملة-ج

من المشترین وسھولة الدخول یمكن تمییزھا، ولھذا للمنافسة شروط أخرى لظھورھا وھي وجود عدد كبیر
الواحدة على التأثیر في سعر المنتـج بصورة إلى السوق بواسطة المنظمات الجدیدة وعدم قـدرة المنظمـة

.  والمشتريمنفردة ووجود معرفـة تامـة بالسوق لكـلمن البائع 

تحدث ھذه المنافسة عندما یكون عدد كبیر من المنظمات التي تنتج:الاحتكاريةالمنافسة -د

.  المنظمات الأخرىنفس المنتج، حیث تسعى كل منظمة منھا أن یكون منتجھا ممیزا ومختلفـا عـن منتجـات

:  ھناك أنواع مختلفة من المنافسین والتي تتمثل فیما یلي

 یكون التنافس ھنا على نوعیة الرغبة التي یرید المستھلك إشباعھا: الرغبةمنافسو  .

بشرائھا تدور المنافسة ھنا حول نوعیة  السلع التي یرغـب المـستھلك: منافسو السلع البدیلة
.  لإشباع نفس الرغبة

منافسو السلع المتشابھة  :

منافسو العلامات المختلفة  .
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:  وتتمثل في:الصلة بالمؤسسةالمنظمات والجھات ذات-5

التي تؤثر المالـي والأسواق المالیة والمـساھمینالاستثماروتتمثل في مؤسسات :الأوساط المالية -أ
لتغطیة برامجھا الإنتاجیة بشكل واضح وملموس على مدى قدرة المؤسسة في تـأمین احتیاجاتھـا المالیـة

.  والفنیة والتسویقیة

وتتمثل في ھیئـات تحریر الـصحف والمجـلات وھیئـات:ـةالمؤسسـات الإعلامي-ب
.  الإذاعة والتلفزیون التي تقوم بنشر أخبار وأنباء متعلقة بالنشاط الذي تقوم بھ المؤسسة ونتائج أعمالھا

لحكومیة من یتوجب على المؤسسة المنتجة أن تھتم بكـل مـا تتخـذه الھیئـات:الهيئات الحكومية-ج

.  متعلقة بنشاطھا ومنتجاتھاإجراءات وتدابیر

وتشمل مجموعات ومنظمات حمایة البیئة، منظمـات حمایـة:مجموعات التأثير الشعبية -د

المؤسسات الخ التي تشعر بالقلق لبعض القرارات الإنتاجیة والتسویقیة التي تتخذھا بعض…المستھلك،
.  المحیطة بھمتمـع والبیئـةلما یترتب على تطبیقھا من آثار سلبیة تضر بـصحة أفـراد المج

والتنظیمات في فالمؤسسة تقوم بالاتصال المستمر مع مجموعات الأفراد:اموعات والتنظيمات المحلية -هـ
مع ھذه المجموعات ویكون ھذا المنظمة التي تعمل فیھا وذلك بتحدید شخص یتولى مسؤولیة الاتصال الدائم

.  ت أعضائھابحضور اجتماعاتھا والإجابة على تساؤلا

فیھـا وسلعھـا فیتوجب على المؤسسة أن تتعرف بدقة على الرأي العام لأفراد المجتمـع:الجمهـور -و

.  المنتجـة نظرا لما لھ من أثر على نشاطاتھا الإنتاجیة والتسویقیة

الخارجیة الكلیة ةالبیئتمكوناحلشرلننتق،ةالجزئیبعد عرض مختلف العوامل المكونة للبیئة الخارجیة

السیاسیة والقانونیة، والعوامل ،ةالطبیعی،ةالدیمغرافی،ةالثقافی،ةاعیمتمثلة في العوامل الاقتصادیة، الاجتم

.   ولوجیةالتكن

الخارجیة الكلیة للتسویقالبیئة: المطلب الثالث

في إن مؤشرات السوق الاقتصادیة تتصل بتحدید الخطط التسویقیة وتتمثل: العوامل الاقتصادیة- 1

.  معدل النمو الاقتصادي، معدل الدخل ومصادره وطریقة توزیعھ علـى حجـم الـسكان،الأنماط الاستھلاكیة
إنما ووالمتغیرات الاقتصادیة لا تتصل بمؤشرات الكمیة وغیر الكمیة للاقتـصادومن العوامل 

بالسیاسات الاقتصادیة العامة بالذات السیاسة المالیة والنقدیة للدولة، فوائـد الادخـار،بالإضافة إلى السیاسة 

.  الخاصة بمعالجة التضخم في اقتصادیات السوق على وجھ الخصوص

تحدیا كبیرا لإدارة تؤدي إلى انخفاض وتناقص القدرة الشرائیة وھذه الأخیـرة تمثـلفإن ظاھرة التضخم س

.  التسویق خاصة في مجالات النوایا الشرائیة للمستھلكین
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فلھذا وجب على رجال التسویق أن یأخذ بعین الاعتبار ھذه المتغیرات الاقتصادیة كونھا تؤثر في قراراتھ 

الإستراتیجیة

و ھي أحد العوامل المؤثرة بشكل كبیر في النشاط الذي تمارسھ إدارة التسویق : غرافیةالعوامل الدیم- 2
.  في المنظمة، لأن السوق یتشكل من السكان فبدون سكان لا یمكن أن یوجد سوق

إذا فالتغیرات التي تطرأ على عـدد السكان تلعب دورا ھاما ومؤثرا في نشاط منظمات الأعمال، 

السكـان یؤدي إلى زیادة الطلب على منتجاتھا والعكس صحیح عند نقص عدد السكان ھذا یؤدي فزیادة عـدد 

.   إلى نقص الطلب على منتجاتھـا

كما تتمثل العوامل الدیموغرافیة أیضا بحركة السكان وتنقلاتھم من منطقة إلى أخرى ضمن البلد 

.  الواحد وحركة المھاجرین

التغیرات نعتالتنبؤادبإعداایقومونأللأعمامنظمات او لھذا فعلى إدارات التسویق في

.  ةبرامجھا التسویقیواوخططھاسیاساتھيوھالاعتبارنعیالسكانیة من مختلف جوانبھا وأخذ أثرھا ب

ة-3 ل الاجتماعی ي :العوام ؤثرة ف یم الم ة الق راف الاجتماعی د والأع ائدة، التقالی ة الس یم الاجتماعی الق
.  المدینة والریف المعطیات الناتجة عن تحلیل البیئة الاجتماعیة وعناصرھا الثابتة والمتغیرة

ة ل الدیمغرافی ى العوام ادة إل ار، زی نس والأعم ث الج ن حی كاني م ل الس مل الھیك ث تش كانیة حی أي الس
انعي  ى ص تراتیجیةفعل لع الإس ن س ع م ات المجتم باع حاجی ع إش ل م ذه العوام اة ھ ویقیة مراع التس

.  وخدمات دون أن تھتم بالعادات والتقالید الاجتماعیة والأخلاقیة

ن  ین م تج مع ي من اجئ ف وجي مف ین تكنول ر تحس دما یظھ ناعیة فعن ات الص دى المؤسس ون ل دون أن تك

دھور  د أن تت ن المؤك د فم وجي الجدی ین التكنول ة التحس ى مواكب درة عل ور الق ذا التط ة بھ المعین

.  منتجات أو خدمات ھذه المؤسسة

تج أو  نح المن ا تم ب وإنم ة حس تج أو الخدم ة للمن یة نوعی زة تنافس نح می ة لا تم ا الحدیث إن التكنولوجی

زة تن ة می د الخدم ط والبعی دى المتوس ي الم ؤدي ف ا ی ي التكنولوجی ویر ف ین أو تط یة لأن أي تحس افس

:إلى تخفیض

.  تكالیف عناصر الإنتاج-
.تحسین أسالیب ونظم الإنتاج-
امتلاك القدرة على المنافسة السعریة -

:  تتمثل أھم ھذه العوامل فیما یلي:العوامل الطبیعیة-4

، ھذا …والمعادن مثل الحدید، الذھب، …مثل الماء، البنزین، :الطبيعيةنقص في بعض الموارد -أ

الاستھلاكیةالنقص یؤدي بمنظمات الأعمال إلى زیادة أسعار المنتجات والعمل إما على تغییر العادات 

.  للأفراد أو إیجاد بعض البدائل لتلك المنتجات
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وبأسعار غیر ةمحدودتبكمیادیتواجيالذلالبتروإن أھم مصدر للطاقة ھو:ارتفاع أسعار الطاقة-ب
تكالیف الإنتاج وبالتالي ةزیادىإليؤدتتكالیفةفزیاد،ةصناعیمستقرة والذي یشكل تھدید للمنظمات ال

.  أسعار سلعھاارتفاع

ید على كثیر من الموارد إن ھذه الظاھرة تؤثر بشكل كبیر في المستقبل إذا استمر بالتزا:التلوث البيئي-جـ

الطبیعیة، فتصاعد الدخان یؤثر على الھواء الذي نستنشقھ، ورمي النفایات والفضلات في البحار 

المتزاید بھذه المسألة یفتح المجال لإدارات التسویق فالاھتمام، …والمحیطات یؤثر على الثروة السمكیة، 

. لإیجاد وسائل وأدوات للصراع ضد ھذا التلوث البیئي

تتعلق العوامل والمتغیرات السیاسیة والقانونیة بسیاسات الدولة العامة : العوامل السیاسیة والقانونیة-5

.  وبرامجھا التنمویة و خططھا الاستثماریة
إن العامل الحاسم في تأثیر العوامل السیاسیة والقانونیة والتشریعیة على میدان الأعمال ھو مدى توفر 

ي والقانوني والتشریعي في الدولة والمجتمع ذلك لأن عدم الاستقرار یزید بدرجة كبیرة من الاستقرار السیاس

مخاطر تطبیق الاستراتیجیات ویضع كل قرارات الإدارة الخاصة بالإنتاج والاستثمار في ظل مخاطر كبیرة قد 

.   تؤدي بھا إلى الإفلاس والفشل

متزایدة فرص جدیدة للاستثمارات الصناعیة و التجاریة إن العوامل السیاسة والقانونیة قد تخلف بصورة 

.  وقد تكون ذات طابع سلبي یقلل من فرص المبادرة والاستثمار ویرفع من درجة المخاطر غیر المتوقعة

إن التقدم التكنولوجي لھ آثاره السلبیة والإیجابیة على المجتمع ویتضح ذلك في : العوامل التكنولوجیة-6

الطریقة التي یتم بھا استخدام ما ھو متاح لنا من تطور تكنولوجي، فمن الآثار الإیجابیة أنھ یساعد على رفع 
لأسواق، أما آثاره مستوى معیشة الأفراد والإنتاج الكبیر مع مجھود أقل وتنوع وتعدد المنتجات والسلع في ا

…  السلبیة فتتمثل في تطویر وسائل النقل الجماعي وتدمیر ثروات الأرض مثل اختراع القنابل، الصواریخ، 

و یبین الإطلاع المیداني أن التطور التكنولوجي عملیة مستمرة یتم بموجبھا وضع سلع جدیدة محل السلع 

…السابقة لھا مثل حاسبات إلكترونیة بدلا من الآلات الكاتبة، 

المستمرة لنتـائج البحوث ةالمتابعومالتامبالتفھـتالمنظمـالھذا یؤكـد على ضرورة قیـام إدارات التسویـق في

.امعقوالتسویجالإنتاينشاطالعملیة لما لھا من أثر على

كما یجب على إدارات التسویق أن تكون دائمة الاتصال بالمتخصصین في مجالات البحث العلمي وتحفیزھم 

.  على القیام بالدراسات والأبحاث التي تساھم في تحقیق أھداف المنظمات بصورة أفضل

تنتقل من جیل إلى آخر، و ھي معقدة تتكون من رموز وحقائق متولدة في مجتمع والتي:العوامل الثقافیة-7

فالثقافة سلوك یتعلمھ الفرد انطلاقا من مجموعة من العادات والتقالید والأعراف وھي تترك بصماتھا على كل 

ما یحیط بالإنسان من فنون ومبادئ وتشریعـات وأحكـام، وتتكون عبر أوقات طویلة، مثلا فكرة أن المرأة تتعلم 
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الزمن الأمر الذي یفرض على إدارات التسویق في المنظمات أن تتفھم وتعمل، إذن الثقافة تتغیر ببطء عبر

.  ثقافة المجتمع الذي ترغب في أن تستغلھ كسوق لمنتجاتھا

وھذه الثقافة Subculturesوفي داخل كل ثقافة رئیسیة لأي مجتمع یوجد عدد من الثقافات الفرعیة 

.  واحدة ومتمیزة عن تلك المتعلقة بالثقافة الأمما ھي إلا فئة من الأفراد یشعرون بكینونة-الفرعیة–

.  الخ…یظھر تأثیر ھذه الثقافات الفرعیة في استھلاك بعض المنتجات مثل الطعام، الملابس،

رأینا كیف أن البیئة یمكنھا التأثیر بشكل كبیر على الخطة التسویقیة للمؤسسة، وكیف أنھ یمكن في بعض 

.  لأھمیة البیئة البالغةالحالات تعطیلھا نھائیا نظرا 

غیر أن ھناك عوامل أخرى جد ضروریة ومتكاملة تتدخل مباشر في إنجاح الخطة التسویقیة، وھي 

.المتمثلة في مختلف العناصر الداخلة في ما یسمى بالمزیج التسویقي الذي سنراه من خلال المبحث الثالث
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المزیج التسویقي وعناصره : المبحث الثالث

الإدارة التسویقیة اتمارسھيالتتوالعملیاتوالسیاسایعبر المزیج التسویقي عن مجموعة من الخطط

.بھدف تلبیة حاجات المستھلكین وتحقیق الربح للمؤسسة

ویعرف المزیج التسویقي على أنھ مجموعة من الوسائل والعناصر التي تملكھا وتستغلھا المؤسسة لتحقیق 

.1ي المستھدفأھدافھا في السوق المستھدفة أو الجزء السوق

یضم المزیج التسویقي أربعة عناصر لابد من تكاملھا لتحقیق الأھداف التسویقیة المسطرة من طرف 

.المؤسسة

)السلعة(المنتوج سیاسة: المطلب الأول

یعتبر المنتوج مجموعة الخصائص المادیة وغیر المادیة التي تھدف إلى إشباع :تعریف المنتوج- 1

طریق قیامھ بالمبادلة في السوق المستھدفة، والتي تتضمن مجموعة من المنافع حاجات المستھلك عن 

فأن المنتج قد یكون في صورة سلعة أو خدمة أو فكرة أو أي . الوظیفیة والمادیة والاجتماعیة والنفسیة

.  2تركیبة تجمع بینھم شرط أن یكون قادرا على إشباع تلك الحاجات والرغبات 

ن تقییم السلعة من حیث استخداماتھا إلى سلع استھلاكیة وسلع صناعیة، یمك:تصنیف المنتجات- 2

فالسلع الاستھلاكیة تعد للاستھلاك النھائي والسلع الصناعیة فھي التي تستخدم في الإنتاج التجاري لسلع 

.  أخرى

3.أفراد أسرتھوھي المنتجات التي یقوم المستھلك بشرائھا لإشباع حاجات ورغبات :السلع الاستهلاكية-أ

و تسمى أیضا بالسلع الإنتاجیة وھي السلع التي یشتریھا المستعمل :السلع الصناعية-ب

.  الصناعي لاستخدامھا في الأغراض الصناعیة والإنتاجیة

رجل میھتو،نالإنساةحیانعاكثیرفتختلتمر أغلب السلع بدورة معینة لا:دورة حیاة المنتوج-3

تسویقیة تناسب كل ةلإستراتیجیطالتخطیمیمكنھىحتایاتھالتسویق بمراقبة السلعة ووضعھا خلال دورة ح

1.مرحلة

وبشكل عام تؤثر دورة حیاة المنتوج على طبیعة وشكل استراتیجیات مختلف عناصر المزیج التسویقي 

.  بالإضافة إلى ھامش الربح الذي تحققھ السلعة الواقعة ضمن ھذه الدورة

23. الأسكندریة، ص: الدار الجامعة) المفاھیم والاستراتیجیات(لتسویق محمد فرید الصحن ا1
.   8دار الزھران للنشر والتوزیع، الأردن ص " استراتیجیات التسویق"سعد غالب یاسین، وقحطأن العید : بشیر العلاق و د2
.202ص1997، دار زھران للنشر والتوزیع،الأردن "الشاملالتسویق في المفھوم"زكي خلیل مساعد زكي خلیل المساعد : د3
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:  عند دراسة دورة حیاة المنتوج یجب الأخذ بعین الاعتبار ما یلي

یمكن أن تكون المنتجات التي تمر بدورة حیاة ملموسة أو غیر ملموسة أي أن تكون سلع أو خدمات أو -
.  أفكار

.  یاة المنتوج متساویة كل مرحلة ربما تطول أو تقصرلیست الفترات الزمنیة التي تقر بھا دورة ح-
.  یمكن عدم مرور أحد المنتجات بجمیع المراحل-
یحدث أن منتوجا ناضجا مضمحلا قد یعاود السوق الاھتمام بھ لمدة مؤقتة أو قد یفشل المنتوج عند -

2.تقدیمھ

:  ولكن عموما یمكن حصر الراحل التالیة
نجد أن الاھتمام لھذه المرحلة أھمیة بالغة بالنسبة لحیاة المنتوج في السوق ففیھاأن : السلعةتقدیممرحلة -أ

الرئیسي لبحوث التسویق ھو التأكد من أن كل شيء یحدث في السوق یتماشى مع التوقعات المسبقة، فعلى 
.  المنتج أن یختار الوقت المناسب لیضع المنتوج في السوق الذي یستجیب لطلبات المستھلكین

یمكن القول بأن ھذه المرحلة ھي المرحلة الذھبیة للمنتج، حیث تبدأ : مرحلة النمو-ب
ظاھرة انتشار المنتوج وزیادة عدد المستھلكین وظھور بعض المنافسین لإنتاجھ، وذلك یفسر باتساع السوق 

.  وتطورات القدرات الإنتاجیة

السوق كما أن الزیادة في حجم المبیعات تكون في ھذه المرحلة یصبح المنتوج معروفا في :مرحلة النضج-جـ

المنتوج نمطا من حیث الجودة ویصبح بمعدلات اقل في بدایة المرحلة ثم تتصف باستقرار رئیسي، ویأخذ 

رقدكبیرا، لھذا یحاول المھتم بالتسویق إضافة ھذه المرحلةھعلیبلالطلیجعلبشكنالمستھلكیمعروفا لدى

.حربالشمھاعلارتفانالإمكا

وھي التي یكون فیھا المنتوج قد أشبع السوق، وتبرز ھنا منتوجات جدیدة بدیلة والتي تكون : مرحلة الإشباع-د

السبب المباشر في انخفاض حجم المبیعات لاستغناء الكثیر من المستھلكین عن طلبھ، وھذا ما یؤدي إلى 

نخفاض الأرباح، كما یحاول المھتم بالتسویق التوغل في أسواق جدیدة لتسویق المنتوج بھدف ترمیم النقص ا

.  في الطلب على المنتوج في الأسواق التقلیدیة

في ھذه المرحلة تتجھ المبیعات نحو الانخفاض وأحیانا بسرعة كبیرة، و: مرحلة الانحدار أو التدهور-هـ

إلى مرحلة التشبع، أو نتیجة لظھور تقنیة فنیة جدیدة للتغییر في بعض القیم وھذا نتیجة وصول السوق
.   والعادات الاجتماعیة لأفراد المجتمع

إلى جانب المراحل السابقة یمكن لدورة حیاة المنتوج أن تأخذ عدة أشكال وأحجام، فبعض المنتجات یصیبھا 

وھناك ) Les modes(للموضاتما ھو الحال بالنسبة الفشل بعد تقدیمھا للسوق وبعضھا یعیش لفترة قصیرة ك

.  منتجات أخرى تمتد حیاتھا لعدة قرون كالقھوة أو إلى عشرات السنین

.  242محمد فرید الصحن مرجع سابق ص 1
.  229-228ص" مرجع سبق ذكره"محمد إبراھیم عبیدات 2
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:  1قرارات المنتجات-4
مصطلح یعني استخدام الأسماء والكلمات أو العبارات أو العلامات أو الرموز : التميز-أ

:  2أو الخدمة أو الفكرة التي یقدمھا البائع أو مجموعة من الباعة، ویمكن تمیز المنتجات بالأتي

ھو كلمة أو حرف أو مجموعة كلمات أو حروف التي یمكن نطقھا لتمیز : الاسم التجاري الممیز-

وھكذا، ویھدف الاسم التجاري إلى تمییز كل )... صابون(أو لوكس ) سیارة(لخدمة مثل بیجو السلعة أو ا

.  سلعة عن مثیلاتھا

وھي رمز أو تصمیم أو شكل أو لون ممیز أو حروف أو صور للتدلیل، ونمیز : العلامة الممیزة-

.  السھمالمنتوج بالنظر أو النطق، فمثلا تستخدم الخطوط الجویة علامة الطیر أو 

.  في السوقىالأخرتالمنظماىإلةبالنسبةالمنظموتھدف العلامة الممیزة إلى تمیز جمیع منتجات 

یعني لھ شركة المنتجات ) فتاح باشا(وھي العلامة الممیزة لشخصیة تجاریة مثل : الشخصیة التجاریة-
.  الصوفیة

وھي أما أن تكون لھا اسما أو علامة لھا حمایة قانونیة، تمنح : العلامة التجاریة أو الماركة التجاریة-
لصاحب العلاقة عندما تستعمل فأنھا تصبح علامة تجاریة مسجلة، ویقتصر استعمالھا على منتوج معین 

فھذا اصطلاح قانوني یسمح للبائع أن یحصل على حقوق خاصة ویحضر على منافسین . أو موزع معین
.  جاریةاستخدام نفس العلامة الت

وھو عملیة حفظ محتویات المنتوج، ویشتمل على الغلاف الخارجي والعبوة، : التغليف-ب

وقد أدى التطور إلى إحداث تغییرات في المواد المستخدمة في تصمیم العبوة مثل البلاستیك، والورق 

.  الخ... والسولیفان 

:  لخاصة بالمنظمة والتي تتمثل فيویتضمن الغلاف الاسم والعلامة التجاریة وكذلك التعلیمات ا

.  المقترحات ومعلومات الأمان بالنسبة للمنتجات المعقدة والخطیرة كالأدویة

.  الھدایا والكتیبات التي تتحدث عن طرق الاستعمال-

:  وللتغلیف أھمیة كبیرة في

.  والتداولالمحافظة على المحتویات وتوفیر الحمایة لھا، وذلك أثناء عملیة التعبئة والنقل -

سھولة استخدام العبوة مرة ثانیة، حیث یعمل المصممون على تصمیم عبوات للاستخدام مرة ثانیة، -

.وتتمتع بتصامیم وأشكال وألوان جذابة بھدف زیادة المبیعات

280خلیل  المساعد، مرجع-. 1
2Joel evanad barry « marketing » ; M ,Y Macmillan publishing co .246 ; سابق ص1982 ; pp276 زكي : د
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یعد التغلیف وسیلة اتصال بالجمھور بغرض تعریفھ بمفھوم المنظمة وتعلیماتھا الخاصة باستخدام -

.المنتوج

یعد التغلیف أداة للشھرة والتمیز وخصوصا بالنسبة للمنظمات التي تركز على دوافع الشراء لدى -

.  المستھلكین

قنوات توزیع نوضما،ةالتجزئرتجاتاحتیاجاككذلالمستھلكین وأن یرضي الغلاف الجدیة معظم -

.مناسبة

.یساھم التغلیف في تمكین المنظمة من السیطرة على قطاعات سوقیة جدیدة-

.  بعبوة واحدةیساھم التغلیف في تمكین المنظمة من تعبئة عد من الوحدات من نفس المنتوج -

المعلومات التي یزود بھا المستھلك أو المستعمل الصناعي والمثبتة على غلاف المنتوج : التبيان-ج
:    موضحا لھ نوعیة المنتوج وشكلھ وجودتھ وكیفیة استعمالھ وفترة الاستعمال، أي

.  مواصفات المواد الداخلة في تركیب المنتوج-

.  یؤدیھا المنتوجالأغراض والفوائد التي یمطن أن -

.  حجم العبوة والوزن وعد الوحدات التي تحتویھا العبوة-

طریقة الاستعمال، أي كیفیة استخدام المستھلك أو المستعمل للمنتوج كالمواد الغذائیة المعلبة -

.  والأدویة مثلا

.  بةطریقة المحافظة على المنتوج، إذ تبني حفظھ في الأماكن المناسبة وفي درجة حرارة مناس-

وھو الوعود الصریحة أو الضمنیة التي یحصل علیھا المشتري من المنتج أو الموزع والتي الضمان  -د
.  تتعلق بأداء المنتوج

فالضمان الصریح ھو الالتزام الذي یقدمھ المنتج أو الموزع كتابة إلى المستھلك أو المستعمل الصناعي، 

.  بحیث یؤدي إلى إقناع المستھلك لشراء المنتوج

أما الضمان الضمني فھو النصیحة التي یقدمھا الموزع أو المنتج إلى المستھلك أو المستعمل الصناعي 

.  كون المنتوج سیفي بالغرض المطلوب

:  إلىالضمانو یھدف 

ونعني بھا حمایة المستھلك من أي مخالفة مما یقدم لھ من منتجات حیث تعطى لھ ضمانات : الحمایة-

. بسب مكوناتھا أو عدم تماشیھا أو انطباقھا مع المعایرصریحة وضمنیة 
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یؤدي الضمان إلى تشجیع المستھلكین على شراء المنتجات حیث أنھ یطمئن المستھلك : الترویج-

.  ویزید من ثقتھ بالمنتوج

التسعیرسیاسة: المطلب الثاني

أھدافھا من تعظیم قتحقیيفةالشركةقدرنعریعبارذاتھ لا یعتبر معیار أو مؤشإن التسعیر في حد

الأرباح وبقائھا في الأسواق المستھدفة فحسب بل إن التسعیر جزء لا یتجزأ من المزیج التسویقي، إذ كل 

لسیاسات الشركات المتخذة لتسھیل الوصول إلى أسواقھا نصرا فعالاعلاقة متداخلة مع الأخر، وع

.  سیرھاومواصلةالمستھدف 

التسعیر ھو التغیر النقدي لقیمة السلعة في وقت ومكان معین وھو العنصر الوحید من :  مفھوم التسعیر: 1

.   1المزیج التسویقي الذي یمثل إیراد المنشأة
.   3للمنافع التي یحصل علیھا الفرد من السلع أو الخدماتیعرف كذلك أنھ القیمة المحددة

سات التي تؤثر على مجرى الشركات في مسارھا الاقتصادي ایعتبر التسعیر من أھم السی: أھمیة التسعیر-2

ودرجة نجاحھا حیث تستمد أھمیة التسعیر في القـرارات التي تتخذھا من أجل زیادة الربحیة والذي بدوره 

.  ب المستھلكینیعمل على جذ

:   وتزداد أھمیة السعر كعنصر أساسي في المزیج التسویقي لأي مؤسسة وذلك للأسباب التالیة

أن كل سلعة أو خدمة لھا سعر معني حتى ولو كانت تقدم بالكلفة إذا كانت الدولة تتولى تسعیرھا ، ولھذا 

.  یماتفالسعر عنصر أساسي من عناصر المزیج التسویقي لأي نوع من التنظ

، التوزیع، وتنشیط الإعلانأن قرارات التسعیر لھا تأثیر ھام على عناصر المزیج التسویقي الأخرى مثل 

.  إلخ....المبیعات

فالسعر العالي یجب أن یدعمھ حملات إعلامیة معینة ، والخصومات التي تمنح للموزعین لھا أثر مباشر 

وھكذا   كما تظھر أھمیة قرار التسعیر في ...ورغبة الموزعین في توزیع منتجات مؤسسةاستعدادعلى 

المؤسسة عندما نعرف أن تحدید السعر لیس في حد ذاتھ القرار الأخیر الوحید بشأن عملیة التسعیر بل ھناك 

سعر لكل منطقة عدة قرارات أخرى مكملة منھا تحدید سعر لكل شكل من الأشكال والأحجام المختلفة وتحدید

.  أحیانا

أسعار الخدمات دتحدیوقالمناطضبعنبیفاختلاإذا كان ھناك داع للاختلافات أو اتخاذ قرار بعدم

وتحدید أنواع الخصومات التي تمنحھا نالموزعیوءالعملانمةفئللكعلبیالتي ستقدم السلعة وتحدید أسعار ا

.514عبد السلام أبو قحف مرجع سبق ذكره ص1
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بالتجزئة المستھلك النھائي في حالة توزیع المؤسسة وحجم كل منھا وشروطھ واتخاذ قرار بشأن سعر البیع 

.  السلعة عن طریق الموزعین

:   للتسعیر أھداف یمكن أن نحصرھا فیما یلي:أھداف التسعیر-3

. المزیج الأمثل والذي یحقق للشركة أكبر قدرة ممكن من العائد
بالحصول على الحصول على أكبر حصة من السوق لأن تعظیم الأرباح في الأجل الطویل یتحقق 

.نصیب كبیر من السوق

تحقیق معدل عائد معني على الاستثمار، وتھدف الإدارة ھنا إلى تحقیق معدل عائد محدد مقدما وتسعى 

.إلى الأسعار التي تسھم في الحصول على عائد أكبر

دعم المركز التنافسي للمؤسسة وذلك یجعلھا في موقع القیادة أو مجاراة الآخرین، وتزداد المنافسة 

.السعریة في قطاعات السوق المنخفضة الدخل

استخدام التسعیرة في دعم الجھود الترویجیة وذلك بتقدیم السلعة بأسعار مرتفعة لتؤكد أن نوعیة السلعة 

و تقدیم السلعة الأخرى المرتبطة بھا أو ترویج سلعة أخرى للمؤسسة بما یسھم مرتفعة عن مثیلتھا من السوق، أ

.في الوصول إلى أعلى ربح جماعي لمنتجات المؤسسة كلھا

الأسعار كھدف سعري في استقراراستقرار الأسعار حیث تسعى بعض المؤسسات إلى المحافظة على 

فترة زمنیة معینة وخاصة تلك المؤسسات التي تتعامل مع طلب یمیزه التذبذب على مستوى منتجاتھا من الوقت 

من المؤسسات الفائدة سواء في حالة زیادة الطلب ) المنافسة السعریة(لأخر ،وجب علیھا تتفادى حرب الأسعار 

.أو نقصانھ

:  أنواع التسعرة-4
الإقبال على لاحتمالتعتمد ھذه السیاسة على تقدیم أسعار مرتفعة ):جني الثمار (ط السوق سياسة كش-أ

المنتوج من قطاع یتمیز بالقدرة المالیة العالیة ولدى المشتري رغبة في الشراء باعتبار أن السلعة لھا خصائص 

.  الأولى من حیاة المنتوج وعدد المنافسین محدودةالمرحليفةوخاص،ةلمرونلاقلیاھفریدة ، والطلب علی

لسعر المنخفض للتمكن من سوق واسعة تعتمد ھذه السیاسة على عنصر ا: سياسة التمكن من السوق-ب

فعند تخفیض السعر تصل السلعة إلى العملاء الجدد ویمكن للمؤسسة أن تحقق اقتصادیات الإنتاج الكبیر ، 

وتتمیز ھذه السیاسة بتفادي دخول منافسین جدد وتردد المنافسین عند استخدام السعر خوفا من تعرضھم 

.  1للخسائر 

.  321- 316محمد فرید الصحن مرجع سابق الذكر-1
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یعتبر التسعیر أحد المكونات التي یمكن استخدامھا بكفاءة في تحدید الصورة : سياسة أسعار المكانة-ج

الذھبیة لمنتوج معین ، فالمستھلكون الذین یربطون بین السعر وجودتھا على أساس أن السعر العالي یعكس 

في مثل ھذه الحالات تقوم المؤسسة بتسعیر منتجاتھا بأسعار عالیة تعكس المكانة التي دائما الجودة العالیة ، 

.سوف تعطیھا السلعة للمستھلك

یوجد في بعض الصناعات ممن یقومون بوضع الأسعار التي تسترشد بھا باقي : سياسة أسعار القيادة-د

.  تھا الكبیرة في السوقالمؤسسات في الصناعة وھذه المؤسسات تتمیز بقدرتھا النسبیة وحص

.بعد عرض عنصر المنتوج والتسعیر ننتقل إلي عنصر الترویج في المطلب الموالي

الترویجعنصر: المطلب الثالث

الترویج بمفھومھ الصحیح ھو عبارة عن مجموعة التقنیات التي تھدف إلى الزیادة السریعة، لكنھا 

مؤقتة في المبیعات عن طریق إسناد مزایا ممیزة للموزع أو المستھلك النھائي للسلعة أو الخدمة، وتتمیز ھذه 

بأھدافھا ومدتھا ) عمومیةالإشھار، قوة البیع، العلاقات ال(السیاسة عن باقي عناصر سیاسة الاتصال 

.  وإجراءاتھا

تكمن أھمیة الترویج في تحقیق الأفق الفعلي للسلعة في القطاعات السوقیة المستھدفة، : أھمیة الترویج-1

وبناءا على ذلك، فإنھا تتضمن جمیع أنشطة رجل التسویق في مجال الاتصال بكل من المستھلكین 

.  ة تحقیق المبیعاتالنھائیین للسلعة والوسطاء لزیادة فرص

: ویمكن إبراز أھمیة النشاط الترویجي فیما یلي

ق الاتصال تحقیيفمتساھةكوسیليالترویجطالنشابعد المسافة بین البائع والمشتري، مما یجعل-

.  والتفاھم بین الطرفین

یؤثر النشاط الترویجي على قرار الشراء بالنسبة للمستھلكین، إحلال سلع جدیدة بسلع كان -

.یستھلكھا من قبل

إن النشاط الترویجي یھدف للوصول على مستوى عال من المبیعات، وھذا یؤثر على تخفیض -

ض الأسعار من خلال توزیع التكالیف الثابتة على أكبر كلفة الوحدة المنتجة، وھذا یؤدي بدوره إلى تخفی

.عدد من المنتجات

إن المیزانیة المخصصة للنشاط الترویجي كبیرة، وھي تأتي في المرتبة الثانیة بعد تكالیف الإنتاج، -

.وھذا ما یبین الاھتمام الكبیر بھذا النشاط الحیوي الفعال في مجال النشاط التسویقي
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ن المنتوج، إذ أنھ یقوي ویزید في ثقة المستھلك للعلامة بخلق مشتریات خارج الترویج یزید دورا-

.موسمھا، مما یؤدي إلى تحسین صورة المؤسسة والزیادة في رقم مبیعاتھا وتأخذ حجم كبیر من السوق

ویعمل الترویج على تطویر مختلف تقنیات التوسع التجاري، ویسھل جمیع العملیات البیعیة، -

ل ومختلف الغموض بین المؤسسات، وطنیة كانت أو عالمیة، مما یؤدي إلى التنمیة والزیادة ویبطل العراقی

.  في التعاملات الاقتصادیة، مما یؤثر إیجابا على الاقتصاد الوطني

ما یھم رجال التسویق ھو إیصال المعلومات التي تشجع المستھلكین على اختیار سلعھم : أھداف الترویج-2
: عام، یمكن القول بأن الترویج یھدف إلى تحقیق ما یليوشرائھا، وبشكل 

محاولة إقناع المستھلكین المستفیدین والمحتملین بالمنافع أو الفوائد التي تؤدیھا السلعة أو الخدمة، والتي -

.  ستؤدي إلى إشباع حاجاتھم ورغباتھم بشكل مرض

الماركة من السلعة أو الخدمة، بالإضافة إلى الوصول إلى تعمیق درجة الولاء النسبي للمستھلكین نحو -

.  أنھ قد یمنع المستھلكین من التحول لماركات المنافسین

والمعتمدین في نالحالیینللمستھلكیةالسلبیةالسلوكیالعمل على تغیر الاتجاھات والآراء والأنماط-

.الخدمة المطروحة للتداولوأةالسلعونحةإیجابیةسلوكیطأنماوالأسواق المستھدفة إلى اتجاھات وآراء

تدعیم المواقف والآراء الحالیة والإیجابیة للمستھلكین حول السلعة أو الخدمة، وذلك بھدف دفعھم -

.  لشرائھا باستمرار

1: عناصر أساسیة، وھي على التوالي كالآتي04یتكون المزیج الترویجي من : وسائل المزیج الترویجي-3

علان ھو وسیلة غیر شخصیة التي تتولى عملیة عرض وترویج السلع إن الإ:الإعلان-أ 

والخدمات، والأفكار عن طریق عملیة الاتصال التي تتم بین المعلن والجمھور بطریقة غیر مباشرة عن طریق 

ویتم من خلال ھذه العملیة الإفصاح عن 2وسائل الإعلان المختلفة، كما تتطلب ھذه العملیة أموالا محددة، 

.یة المعلن، أي مصدر الإعلانشخص

الھدف الرئیسي للإعلان ھو تغییر المیول والاتجاھات وسلوك المستھلكین : ھدف الإعلان-

المحتملین، أي أن الإعلان یعمل على تغییر سلوك المستھلكین لشراء سلع لم یكونوا مقتنعین لشرائھا لو لم 

.یكن ھناك إعلان

:الإعلانوسائل-

.205ص" التسویق الداخلي للسلع وإدارة المؤسسات التجاریة الخارجیة :"د أحمد ناصر- 1
.  244محمد عبیدات، مرجع سبق ذكره ص-2
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بالبرید المباشر، إعلانات الطرق ووسائل الإعلانوتتمثل في الصحف والمجلات، :الوسائل المقروءة
.النقل

ثلاثة أنواع ھي الإذاعة، التلفزیون، الإعلانات تنقسم ھذه الوسائل إلى :الوسائل المسموعة المرئیة
.   السینمائیة

ھو ذلك النشاط الشخصي من الأنشطة الترویجیة الذي یتضمن إجراء مقابلة بین رجل : البيع الشخصي-ب
البیع وبین المستھلك النھائي، أو المشتري الصناعي وجھا لوجھ بغرض تعریفھ بالسلعة، أو الخدمة، ومحاولة 

.   بشرائھاإقناعھ 

ولضمان تحقیق ،عالبیلرجاةقوىعلاأساسفمتوقإن وضع ونجاح إستراتیجیة البیع الشخصي 

.   وإمكانیات المستھلكین المستھدفینترغباوتلحاجاةمتفھمعبیةقودجوأھداف البیع الشخصي، لابد من و

یمكن تعریف الدعایة بأنھا الوسیلة غیر الشخصیة والمجانیة للترویج عن السلع والخدمات :ةـــالدعاي-ج
والأفكار للجمھور بواسطة جھة معلومة أحیانا، وفي العصر الحدیث، أخذت الدعایة أبعادا جدیدة وواسعة، 

الاقتصاد والسیاسة والتجارة، : مجالات الحیاة، وأصبحت مرافقة لعدد من المفاھیم، مثلحیث دخلت في كافة 
.1والثقافة والإعلام، فأصبحت وسیلة للغزو الفكري أو التجاري أو العسكري على المستوي الدولي

، وللدعایة أشكال عدیدة، فقد تكون على شكل خبر قصیرة مثل سلعة جدیدة، سلعة أضیف إلیھا تحسینات
.  ، أو تكون على شكل مقالة مطولة أو على شكل صور فوتوغرافیة یتبعھا شرح قصیر...أو مشروع جدید

و " التعریف"ویكمن الفرق الأساسي بین الإعلان والدعایة، في أن الإعلان یھدف إلى تحقیق وظیفي 
ة الإقناع ولیس لھا فئة ، أما الدعیة فتقتصر وظیفتھا على تعریف الجمھور بحدث معین دون محاول"الإقناع"

).  عكس الإعلان(معینة من الجمھور 

العلاقات العامة ھي ذلك النشاط الذي یھدف إلى خلق علاقات طیبة وإیجابیة بین ": العلاقات العامة-د

". المشروع وقطاعات الجمھور المختلفة التي یتعامل معھا داخل وخارج المشروع
:  وظائف العلاقات العامة في أي مشروع كالآتيیمكن تلخیص : وظائف العلاقات العامة

تعریف الجمھور بالمشروع وشرح السلعة، الخدمة، أو الفكرة التي ینتجھا بلغة سھلة بسیطة، بغیة -
.  اھتمام الجمھور بھا

.  شرح سیاسة المشروع إلى الجمھور، أي تعدیل أو تغییر فیھا بھدف قبولھ إیاھا والتعاون معھا-
ھور على تكوین رأیھ عن طریق تزویده بكافة المعلومات لكي یبلور رأیا على أساس مساعدة الجم-

.  من الحقائق والواقعیة، وأخبار إدارة المشروع بردود فعل سیاساتھا بین فئات الجمھور المختلفة

وكذلك العمل ،ھإلیءبالانتمامشعورھرتطویو،عرووھي تساھم في تنمیة القوى العاملة داخل المش-

. على تفھم مشاكلھم والمساھمة في حلھا

.بقي في الأخیر التعرف على آخر مرحلة في المزیج التسویقي والتي ھي مرحلة التوزیع-

.  267ص " التسویق أساسیات ومبادئ :"قحطان العبدلي والدكتور بشیر العلاق- 1
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سیاسة التوزیع  :المطلب الرابع
ویعتبر بعض المتخصصین بأن التوزیع یمثل التسویق، یعد التوزیع من الوظائف الأساسیة للتسویق، 

والتوزیع أحد عناصر المزیج التسویقي إلى جانب السلعة والسعر والترویج، ویتم تنفیذ أنشطة التوزیع من 

خلال قنوات أو منافذ التوزیع، والتي یتم من خلالھا انتقال السلع والخدمات من مصادر إنتاجھا إلى أماكن 

.  الطلب علیھا

وتعتبر القرارات المتعلقة باختیار قنوات التوزیع المناسبة من القرارات المھمة والإستراتیجیة بالنسبة 

.  وإن أي خطأ في اختیار نوعیة القنوات التوزیعیة قد یكون لھ أثر كبیر في فشل السلعة أو الخدمة. للشركة

المنتجین أو المسوقین بدایة من التوزیع ھو مجموعة النشاطات المحققة من طرف : تعریف التوزیع- 1

انتھاء عملیة الإنتاج إلى أن تبقى صالحة للاستھلاك في الوقت المناسب والمكان المناسب وتحت الأشكال 

.  1والكمیات الموافقة لحاجات المستھلكین

:   أنواع التوزیع- 2

من منافذ التوزیع ویقصد بھ توفیر السلعة أو الخدمة في أكبر عدد ممكن " الشامل":التوزيع المكثف-أ
ویصلح ھذا النوع لتوزیع السلعة المیسرة الواسعة الانتشار، والتي یرغب المستھلك في الحصول علیھا 

2.بأقل جھد ووقت ممكن، ویمكن استخدام آلات البیع ومتاجر التجزئة الصغیرة لخدمة الغرض

بعض منافذ التوزیع المتاحة لتوزیع وفقا لھذا النظام فإنھ یتم اختیار :التوزيع الاختياري أو الانتقائي-ب
السلعة، ویستخدم ھذا النظام توزیع السلع التي تتطلب جمع المعلومات عن مختلف الماركات منھا، وتكون 

3. أسعار السلع ھذه سلعا معمرة كالسیارات

منطقة جغرافیة واسعة يفدواحيتوزیعذمنفىعلعالتوزییعتمد ھذا النظام في):المخصص(التوزيع الوحيد -جـ
ة معینة طویلة ویتطلب فترة زمنیىعلكتستھليالتواشراؤھنیتمكلاویستخدم ھذا النظام لتوزیع سلع

استخدامھا خدمات أو معلومات متخصصة سیخدم ھذا النظام لتحفیز الوسطاء على قبول توزیع سلعة معینة 
:  خاصة إذا كانت السوق المتاحة أمام سلع محدودة ومن ممیزات ھذا النوع

ارتفاع سعر الوحدة الواحدة  .
تتطلب خدمات ما بعد البیع.

یمكن التمییز بین سیاستین للتوزیع، تقوم المؤسسات من خلالھا بتوفیر السلعة في : طرق سیاسة التوزیع-3

:  المكان والوقت المناسب وھما
مبدأ ھذه السیاسة ھو قیام المنتج بتوزیع منتوجاتھ دون الاعتماد : سياسة التوزيع المباشر-أ

المنتج والمستھلك تتم بطریقة مباشرة،و على منشآت التوزیع المتاحة في السوق، أي أن عملیة الاتصال بین 

:  ھناك عدة أسباب لاستخدام المنتج لسیاسة التوزیع المباشر أھمھا

عدم مشارك الوسطاء في عملیة التوزیع ؛ یؤدي إلى تخفیض تكالیف الإنتاج،و بالتالي توفیر -

.  ھوامش الربح التي كان سیحصل علیھا الوسطاء ومنھ تحقیق ربح أفضل
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الاتصال المباشر مع المستھلك تضمن للمنتج الرقابة التامة للسوق وعلى جھوده البیعیة إن عملیة -

.لضمان فعالیتھا

.محاولة التخلص من المخزون والبحث عن أسواق جدیدة-

الحصول على المعلومات المتعلقة بالسوق والتغیرات التي تحدث فیھم ومعرفة أنماط سلوك -

.عة بصورة سریعةالمستھلكین وردود أفعالھم من السل

:ھناك بعض الطرق التي یمكن استخدامھا في حالة التوزیع المباشر نذكر منھا-

).  عن طریق قصد رجال البیع لبیوت المستھلكین(طواف رجال البیع *

.  متاجر التجزئة المملوكة للمنتجین*

...).ومجلات للمستھلككتالوجاتعن طریق إرسال (البیع بالبرید -

...).كآلة المشروبات الغازیة، القھوة، الشاي(البیع الآلي -

البنوك، الحلاقة، ،ةالصحیتالخدما:لمثتالخدماعطاولقد ارتبط مفھوم التوزیع المباشر لفترة طویلة بق

الخدمیة باستخدام الوسطاء لضمان تلمؤسساانمدالعدیتقامدفقكذلالخ، وبالرغم من...خدمة السیارات

.  توسیع رقعة السوق الذي تخدمھ

یمكن القول أنھ بالرغم من المزایا المرتبطة بسیاسة التوزیع، إلا أنھ من الشائع استخدامھا مع طریقة 

.  ر حتى یمكن الاستفادة من مزایا كل من الطریقتینالتوزیع غیر المباش

غیر مباشرة، ویتم ھو عملیة اتصال المنتج بالمستھلك عن طریق وسیط، أي بصفة: التوزيع الغير المباشر-ب 
استخدام الوسطاء كحلقة وصل بین المنتج والمستھلك بسبب العدید من الصعوبات التي تواجھھا معظم 

:  حلھا عن طریق ھؤلاء الوسطاء والموزعین، ومن ضمن ھذه المشاكل نذكرالمؤسسات، والتي یمكن

تزاید المسافة بین المنتج والمستھلك، نتیجة لكبر حجم المؤسسة وضخامة : البعد الجغرافي-

.   إنتاجھا، ونظرا لطھور الأسواق المحلیة والأولیة

التي تقدم في الوقت والمكان كل سلعة تحقق الإنتاج المطلوب، ھي حتما تلك السلعة : السلعة-

.  المناسبین للمستھلك وھذا ما یضمنھ الوسطاء

نتیجة تمركز الوسطاء جغرافیا بالقرب من المستھلكین أن الوسطاء یعتبرون مركز ھام :القرب من الأسواق-جـ
وضة، للمعلومات عن طریق مد المنتج بالمعلومات حول أذواق المستھلكین وردود فعلھم عن السلع المعر

.  و غیرھا...اتجاھات الطلب

بمعنى أنھ باعتبار الوسطاء حلقة اتصال بین المنتج والمستھلك یمكن للمؤسسة من نقل :المخزونتقليل-د
.بعض عبء التخزین إلى الوسطاء، حتى تكون السلعة متاحة حین یطلبھا المستھلك
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خلاصة الفصل

بعد التطرق إلى كل ما سبق یمكننا القول أن كل من مكونات أھداف، وظائف، وعناصر المزیج 

التسویقي تبقى في تطور مستمر یتماشى والإمكانات التي یمكن أن یضعھا التطور التكنولوجي في خدمة 

الذي یستعمل الانترنت " التسویق الالكتروني"المؤسسة وأحسن مثال على ذلك ھو ظھور مصطلح 

الخ  ... كوسیلة لتسویق المنتجات، الخدمات، الأفكار
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بین التسویق والخدمة التسویقیة
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ةــــمقدم:

إن التسویق یعنى بالدرجة الأولى بحاجات ورغبات المستھلك ولا یركز على السلعة أو الخدمة التي 

.  تصل السلع إلى المستھلكاتنتج، فھو یسعى إلى البحث عن الطریقة أو التصرف الذي بواسطتھ

ویھدف التسویق أساسا إلى بیع السلعة أو الخدمة، كما أن المؤسسات تھدف إلى بیع منتجاتھا سواء 

كانت سلعا أو خدمات ومن ھنا نلاحظ أن التسویق والمؤسسة لھما نفس الھدف، لذلك یلزم وجود ترافق 

ة یعمل التسویق الخدماتي على تنشیط المنتوج بینھما لتحقیق الھدف المشترك، ففي المؤسسة الخدماتی

.   الخدماتي

وفي ھذا الفصل سوف نحاول توضیح ماھیة التسویق والخدمة، والتسویق في المؤسسة الخدماتیة، 

.  والإستراتیجیة التسویقیة المتبعة من طرف المؤسسة الخدماتیة
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الخدمةمبادئ ومفاھیم حول :الأولالمبحث

مع التطور الذي عرفھ ویعرفھ العالم أخذت الخدمات في احتلال مكانة ھامة في حیاة المجتمع وتساھم 

في رفاھیتھم واستقرارھم ومن ھنا زاد الاھتمام بالخدمات في العصر الحدیث بعد أن كان الاھتمام منصبا 

لخدمات، فاھتمت الحكومات على السلع خاصة مع وجود شركات كبرى متخصصة في مجال تقدیم ا

بالإشراف والرقابة علیھا، حیث قسمت الخدمات بالشكل الذي یساعد مقدم الخدمة على تطویر الاستراتیجیات 

.  والطرق التسویقیة، وأصبح قطاع الخدمات یلعب دورا ھاما في مختلف اقتصادیات دول العالم

خلال تعریفھا والتطرق إلى أسباب تطورھا ولھذا ففي ھذا المبحث نحاول أن نبین مفھوم الخدمة من 

.  وممیزاتھا وأخیراً تصنیف الخدمات

وطبیعة الخدمةتعریف:المطلب الأول

المفاھیم حول الخدمة حیث یصعب تحدید تعریف واحد للخدمة، ونبرز أھمھا فیما تعددت التعاریف و
:  یلي

آلة تقدم خدمة (الخدمة ھي نشاط یتصل بشخص بالمؤسسة، أو علاقة شخص بآلة أو تجھیز -1

.  ، والتي تھدف أساسا من وراء ذلك إشباع حاجات المستھلك)للشخص

.   الخدمة تظھر على شكل نشاط، أو انتفاع أو إرضاء مقدم في لحظة البیع-2
.  من خلال المنتوج أو الخدمةالخدمة ھي مجموعة الآداءات التي ینتظرھا الزبون-3

....".  الخدمة ھي تجربة مؤقتة"-4

.  1"ویكون ضروري لشخص آخرھالخدمة ھي كل شيء نفعل"-5

الخدمة ھو ذلك النشاط أین الوفرة موضوع المبادلة وھي شيء : "Koter et Duboisحسب -6
.  2"لمنتوج معین أو مستقلغیر ملموس ولا یمكن تحویل ملكیتھا فالخدمة یمكن أن تكون تابعة 

معینة قأسوايفابھلالتعاممیتةملموسرغیالخدمات منتجات: "زكي خلیل المساعد/ حسب د-
لا تقترن ھذه ثبحیةمنفعھلقوتحقيالصناعلستعمتھدف إلى إشباع حاجات ورغبات المستھلك والم

.  1"بیع منتجات أخرىالخدمات ب

الخدمة نشاط منفعة أو إرضاء مقدم في وقت القیام بعملیة البیع أو : "أما الجمعیة الأمریكیة للتسویق-

.  2" لھ علاقة مع بیع شيء ما

أن الخدمة ھي النشاط أو عدة أنشطة تتولد عند تعامل شخص : "E. langrard et Eiglierعرفھا -
3" لك حیث أن ھذه الأنشطة تھدف إلى إرضاء ھذا الأخیر أي المستھلك أو آلة من المؤسسة مع المستھ

.   9زكي خلیل مساعد مرجع سابق الذكر، ص 1
. 9نفس المرجع، ص 2
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31Pierre Eigllier , Eric Langeard «Servuction: Le Marketing des Services» MC Gnaw Hill , 1991, p 16 .

محصلة التداخل في العلاقات بین العناصر الثلاثة الأساسیة لنظام ان الخدمة : Horovitzتعریف -
الزبون، الأعوان، الدعم المادي، ھذه الحصیلة ھي التي تكوِن الربح الذي یمكن : إنتاج الخدمة والمتمثلة في

.   1إرضاء الزبون
نتیجة لاختلاف " خدمة "من الصعب إعطاء مفھوم واحد لكلمة انلاحظ من تعدد التعاریف والمفاھیم أنھ

الخدمة ھي تجربة مؤقتة "كل خدمة عن الأخرى، یمكن تلخیص التعاریف السابقة في تعریف شامل وھو 

" .  تیةیعیشھا الزبون عن طریق التأثیر المتبادل بین ھذا الأخیر ومستخدمي المؤسسة الخدما

خصائص الخدمة:المطلب الثاني

إن الاختلاف بین السلعة والخدمة یؤدي إلى الاختلاف في المفاھیم والممارسات الخاصة التسویق في 
القطاع الخدماتي عن التسویق في القطاع السلعي لذلك نجد بعض الخصائص التسویقیة التي تتصف بھا 

:  الخدمات والتي یمكن إیجازھا فیما یلي 

:يوھةییسئص رئھناك أربعة خصا: الخصائص الرئیسیة–1

:  الخدمة غير الملموسة-أ
إن ھذه الصفة تعنى أن المستھلك لا یستطیع إدراك الخدمة من خلال الحواس الخمسة فلا یمكن لمشتري 

أو شم أو سماع الخدمة بذاتھا قبل الشراء، كما لا یمكن القیام ببعض الوظائف الخدمة تذوق أو لمس أو رؤیة

.  2التعبئة، التغلیف، النقل والتخزین: التسویقیة بالنسبة للخدمات مثل

ولوضع حد لشكھ في خدمة ما فالمشتري یبحث عن مؤشرات توضح نوعیة الخدمة المرغوب فیھا لذا نجده 

، رموز وأسعار ومن خلال ذلك فإن )تجھیز(ھ من مقرات، مستخدمین، عتاد یعطي اھمیة لكل ما یراه حول

. كل ما یحیط بالخدمةإبرازمھمة البائع ھي كسب ثقة المشتري عن طریق 

:  الخدمة متماسكة لا تتجزأ -ب
، وتشیر خاصیة التماسك إلى 3تقدم الخدمات وتستھلك في نفس الوقت أي لا یمكن تجزئتھا خلافا للسلع

وجود علاقة مباشرة مابین مقدم الخدمة والزبون، حیث یتطلب الأمر في غالب الأحیان حضور المستفید عند 

تقدیمھا، الأمر الذي یجعل لتسویق الخدمات میزة خاصة، وھي أن كلا من الإنتاج والتسویق، یتمان في وقت 

ھا لھ تأثیر كبیر على النتائج المتوقعة من الخدمة، الشيء الذي یجعل واحد، كما أن تواجد المستھلك أثناء تقدیم

المؤسسة الخدماتیة توجھ إمكانیاتھا نحو تدریب مقدمي الخدمة، نظرا لانعكاس مستوى خبرتھم على سلوك 

المستھلك، والذي یساھم في تعزیز صورة المؤسسة، في ذھن الزبون، بالإضافة إلى تحقیق میزة ترویجیة 

.  الخدمتھ

.10المدرسة العلیا للتجارة، فرع تسویق ص-جامعة الجزائر-، رسالة لنیل شھادة الماجستیر "ترقیة السیاحة في الجزائر:"كریم بلقاسم -1
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120ص 1994-دار زھران للنشر والتوزیع -مبادىء التسویق، مدخل متكامل، الاردن: عمر وصفي عقیلي، قحطان بدر العبدلي2
221، ص2000، 1كلیة الإدارة والاقتصاد، ط: ، مداخل التسویق المتقدم، جامعة المستنصریة)محمود حاسم(الصعیدي 3

:  الخدمة تختلف في طريقة تقديمها-جـ

تتمیز الخدمات بخاصیة التباین، طالما أنھا تعتمد على مھارة، وأسلوب وكفاءة مقدمھا، بالإضافة إلى زمان 

أن مقدم الخدمة یقدم خدماتھ بطرق مختلفة، اعتمادا على ظروف معینة، وبذلك یكون ھناك ومكان تقدیمھا، كما

تباین في الخدمة المقدمة وأحیانا من قبل نفس الشخص، وھذا التباین وعدم التجانس في تقدیم الخدمة یجعل من 

ختلف عن باقي الوحدات غیر الممكن لمقدمھا، توحید قیاس إنتاجھ للخدمات، وھذا لأن كل وحدة من الخدمة ت

.  من نفس الخدمة 

:  الخدمة قابلة للزوال-د 

تخزینھا، لذا فإن ةإمكانیمعدبجانىإل،ااستخدامھدعنتتمیز الخدمات بخاصیة تعرضھا للزوال، والھلاك

المؤسسة المتخصصة في مجال الخدمات تتعرض لخسارة كبیرة في حالة عدم استخدام الزبون لھا، لأن 

صعوبات مثل شركات النقل، ومع ذلك یمكن التخفیف ھطلب علیھا، یجعل ھذه الشركات تواجالتقلبات في ال

: منھا عن طریق

مل عند مواجھة التصاعدمواجھة التصاعد في الطلب   تشكیل قوة عاستخدام أنظمة الحجر المسبق لإدارة و

التسعیر المختلف لمستقبلي في الطلب تطویر أسالیب الخدمات المشتركة  إضافة منشآت لأغراض التوسع ا

. الطلب في فترات تزاید إلى فترات أخرى مثل الحجز المسبق بسعر أقلھالذي یجلب

:  الخصائص الثانویة –2

:  الخدمة ناقصة الملكية -أ

إن عدم انتقال الملكیة یشكل خاصة ممیزة للخدمات مقارنة بالسلع، فعلى العكس من السلع التي یمكن 

للمشتري أن یستخدم المنتوج بشكل كامل أو جزئي كما بإمكانھ خزنھ أو بیعھ لاحقا، أما بالنسبة للخدمة 

.  ي كثیر من الأحیانفالمستفید قادر فقط على الحصول على الخدمة، واستخدامھا شخصیا لوقت محدد ف

:  الخدمة صعبة التنميط -ب

إن طبیعة الخدمة، التي ھي مختلفة عن السلعة، یجعلھا صعبة التنمیط ویعد من المستحیل تنمیط ما 

یقدم من خدمة، من بین البائعین، أو المقدمین لنفس الخدمة أو حتى تنمیط خدمة مقدمھا نفسھ، وكمثال على 

إلخ  ...تعلیمخدمات النقل خدمات ال: ذلك

:   تقلب الجودة-جـ

إن صعوبة تنمیط الخدمة المقدمة إلى الزبون یجعلھا كذلك صعبة فیما یخص الجودة وھي خاصیة 

.  أخرى من خصائص الخدمات
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): المشتري(اشتراك المستفيد-د

المصاریف، عملالتعامكذلىعللوكمثا،تخدمایقوم المستفید بدور رئیسي في تسویق وإنتاج ال

والبنوك كمقدار الفائدة، لذلك فإن كل زبون یرغب في الحصول على خدمة یمكنھ المشاركة مع المؤسسة 

لكي یصل البرید بسھولة، : ھذه الخاصیة تعتبر أساسیة لتقدیم الخدمة، مثلا"مة في إنتاج الخدمة، لذلك فإن المقد

كما یرید الزبون لابد منھ من تدوین العنوان بخط واضح، وأن یدون كذلك الرمز البریدي صحیحا على 

.  1الظرف، فلا یمكن استحداث وتجدید الخدمة إلا بموافقة الزبون

:  الخدمة متنوعة -هـ

نظرا لكون العامل البشري ھو الأساسي في تقدیم الخدمة فإن الخدمة تكون شدیدة التنوع حسب الواقع 

والظروف التي یتم إنجازھا فیھا، ویعود ھذا التنوع لاختلاف سلوك الأشخاص، وأذواقھم وثقافتھم، ولھذا تعمل 

2المؤسسات على تحقیق الجودة ورفع مستوى للخدمة

أو تقسیم الخدمةتصنیف:المطلب الثالث

المنتوج، السوق، النظام الاقتصادي الجدید والعولمة : ھناك عدة معاییر تؤثر في تصنیف الخدمة منھا

:   ومن ھنا یمكن تصنیف الخدمات كما یلي

من حیث الباعة  -أولا -
من حیث صفات الخدمة  -ثانیا -
من حیث درجة الانتظام-ثالثا -

.  الخدمات إلى عدة تصنیفات OMCكما قسمت أو صنفت المنظمة العالمیة للتجارة 

:   إدارتھا وھيفي ھذه الحالة ھناك ثلاث جھات تقوم بتقدیم الخدمات و: من حیث باعة الخدمة:أولا

ھا ویتقاسمون الأرباح ویتحملون الخسائر أفراد أو أشخاص یقومون بتقدیم الخدمات وإدارت-

.  إلخ ..... خدمات الحلاقة، مكاتب تأجیر السیارات : الناجمة عن أعمالھم مثل

مثال دالأفرالقبنمرتداوحالربقلتحقیكذلمنظمات تقوم بتقدیم الخدمات ولا تھدف من وراء-

الاستشاراتفطرنمةالمقدمتالخدمااأیضو،نمیذلك المعاھد التعلیمیة الفردیة، بعض شركات التأ

.  الإداریة والمحاسبیة 

كما تقوم بعض المنظمات بتسویق الخدمات وتقدیمھا بصورة عامة وتدیرھا الحكومات وتشمل -

اع التأمین والخدمات القضائیة والخدمات المصالح العامة، وأنظمة الاتصالات والنقل والحدائق وبعض أنـو

..  الأمنیة

1 PETTIGREUX ET TURGEON ,Marketing, Paris :2eme édition , 1998,p 382.
224، مرجع سبق ذكره، ص )محمود حاسم(الصعیدي 2
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ومن كل ما ذكرناه، یمكن أن نستنتج أنواع المنظمات التي یكون ھدفھا الربح ومنظمات أعمال لا 

.  1والحكومیة الاجتماعیةھدف الربح بالإضافة إلى المنظمات تست

:  في جل المنتجات نجد ھناك نوعین من الصفات: من حیث صفات الخدمة: ثانیا
.  إما أن تكون متماثلة تماما كما ھو الحال في الخدمات العامة-

إلخ وبالمقارنة .... كل خدمة بما یتناسب وحاجة كل مشتري، مثل خدمات الطبیب، الحلاقةإنتاج-

بسلع القطاع الخاص ھناك عدة خدمات قلیلة تتمیز بخطوط إنتاجیة یمكن الاختیار منھا ومن الأمثلة على 

.  2ذلك التامین على الحیاة 

من حیث درجة الانتظام: ثالثا
في بعض خصائص الخدمات التي سبقت نجد اعتماد المشتري بدرجة كبیرة على البائع في تقدیم 

:   الخدمات ولكن ھناك عدة حالات نجد فیھا

.  حسب ضرورة المستفید من الخدمة أي المشتري مثل العلاج الصحي وخدمات الحلاقة-

وأیضا لیس من الضروري حضور المستفید من الخدمة مثل خدمات غسل وتنظیف الملابس -

.  وخدمات تصلیح السیارات

OMCتصنیف الخدمات حسب المنظمة العالمیة للتجارة :رابعا
12یتسم قطاع الخدمات بعدة تصنیفات فالمنظمة العالمیة للتجارة قامت بتقسیم نشاط الخدمات إلى

:  3قطاع

.ةالتقنیتوالخدماةمھنیخدمات متعلقة بالمؤسسة كالخدمات ال-
. خدمات الاتصال-
. خدمات التسییر والخدمات الھندسیة-
.   خدمات التوزیع -
. خدمات التعلیم -

. خدمات متعلقة بالبیئة -
.  خدمات مالیة -
. خدمات الصحة -
. خدمات المتعلقة بالسیاحة والسفر -
.  خدمات الترفیھ والثقافة والریاضة -
. خدمات النقل -
.  خدمات أخرى -

.  218مرجع سبق ذكره، ص : زكي خلیل ساعد2
.  219نفس المرجع، ص 3

3.Organisation Mondiale du Commerce (OMC) ; MLP éditions , 1997, p 30 .
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قطاعا فرعیا، ویمكن ذكر البعض 155القطاعات تنقسم بدورھا إلى إلى جانب ھذا التقسیم فإن ھذه

:   منھا

أعمال مھنیة، خدمات الكمبیوتر، خدمات البحث والتطویر، خدمات : خدمات متعلقة بالأعمال-

.  إلخ ...... العقارات، خدمات التأجیر 

. ة الخدمات البریدیة، المراسلات، الاتصالات السلكیة واللاسلكی: الاتصالات-

والتجمیع، خدمات المباني، خدمات الھندسة المدنیة، خدمات التركیب: الخدمات الھندسیة-

. إلخ ... التكمیل والتشطیب

. إلخ .... توزیع الجملة، تجارة التجزئة، منح الامتیازات على السلع: التوزیع-

.   التعلیم الابتدائي، التعلیم الثانوي، التعلیم العالي : خدمات التعلیم-

. إلخ ..... المجاري، التخلص من القمامة، الإصلاح البیئي: خدمات البیئة-

. التأمینات، المصارف، أسواق الصرف، خدمات مالیة أخرى: الالتزامات المالیة-

. مات الاجتماعیةالمستشفیات، الصحة البشریة، الخد: خدمات الصحة-

الفنادق والمطاعم، وكالات السفر ومنظمي الرحلات السیاحیة، : خدمات السیاحة والسفر-

.  إلخ .... المرشدون السیاحیون

توكالا،سالنفنعخدمات الترویج: خدمات الترفیھ، الثقافة والریاضة-

.  إلخ ...... الأرشیف والمتاحف والریاضة وأخرى ،تالمكتبا،ءالأنبا

النقل البحري، الطرق المائیة الداخلیة، النقل الجوي الفضائي، السكك الحدیدیة، : خدمات النقل-

.   بیب، خدمات مساعدة، خدمات النقل الأخرى الطرق البریة، خطوط الأنا

القطاعات الخدماتیة وأسباب تطور الخدمة فیھا:المطلب الرابع

القطاعات الخدماتیة  : أولا

بالضبط، لأنھ قطاع واسع جدا، وبالرغم من في ھذا المطلب لا نستطیع التكلم على القطاعات الخدماتیة

:  التسمیة سوف نتكلم على أنواع وتقسیم الخدمات، أما الأنواع فھي ثلاثة

وھي تستعمل على شكل مواد مجھزة تكنولوجیا مثال الإعلام الآلي:الخدمات التكنولوجية  .

المھنیة، وھي على اتصال دائم مع الزبون تعتمد على الخبرات، والمھارات: الخدمات المهنية
. مثال الشركات البنكیة، التأمین

وھي العنصر الاستراتیجي لكل الخدمات، حیث یتم من خلالھا إشباع :خدمات الاستقبال
.  رغبات المستھلكین ومعرفة المعلومات
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:   خدمات قاعدیة وخدمات إضافیة: أما الأقسام فتتمثل في

الخطوط الجویة الجزائریة، وھي تتمثل : تتمثل في الخدمات الأساسیة مثالو:خدمات قاعدية
.  في الواجھة التي تقدمھا للمسافر، فھي شركة الطیران حتى ولو كان الوقت قصیر نحو البلد المقصود

خدمات إضافیة أساسیة مثلا إحساس المستھلك : تنقسم الخدمات الإضافیة إلى: خدمات إضافية
.  للخدمةھبالأمان، والراحة عند استھلاك

إعطاء وجھ حسن للمؤسسة، وھي خدمات مرتبطة مباشرة، : و خدمات إضافیة تكمیلیة مثلا

.  بالخدمات القاعدیة

أسباب تطور الخدمة   : ثانیا 

نستطیع القول أن القطاع الخدماتي، في عصرنا الحالي أصبح لھ نفس الأھمیة، كالقطاعات الأخرى 

، وبوصول الخدمة لھذه الدرجة من الأھمیة یستدعى النظر في أسباب ھذا التطور )الصناعي، التجاري(

:  والتي نوردھا تباعا

ارتفاع مستوى المعیشة  -

صعوبة الحیاة العصریة -

البحث عن الفعالیة -

تغیرات ردود الفعل   -

على مختلف المداخیل مما شجع الطلبارتفاع مستوى المعیشة راجع إلى ارتفاع: ارتفاع مستوى المعيشة

الخدمات، كما أن المستھلك بتحسن مستواه المعیشي فإنھ یقدم على شراء الخدمات التي كان ینفذھا ھو 

.  بنفسھ سابقا كالطبخ، الخیاطة، والتنظیف

 على سبیل المثال أثار التشعب الزائد في الحیاة العصریة، اھتمام الخبراء بشدة، فنجد : صعوبة الحياة العصرية

أن الكثیر من الأفراد، یقومون بتصلیح سیاراتھم بمفردھم أو التصریح بالضرائب التي ھي علیھم، لكن 

الیوم أصبحت السیارات الحدیثة مشكل حقیقي بالنسبة للأفراد، ونفس الشيء مع الأنظمة الجبائیة فھي جد 

.  خبراء لحل المشكل معقدة مما أدى بھؤلاء الأفراد اللجوء إلى طلب مساعدة ال

مھاراتیقوم المستھلكون وكذا المؤسسات بشراء الخدمات بھدف الاستفادة من:البحث عن الفعالية

وكفاءات مختص معین كما ھو الحال بالنسبة لمسافر ما، حیث یستعین بخدمات وكالات السفر والحجز في 

الفندق، أما بالنسبة لمؤسسة الخدمات فالھدف من وراء ذلك ھو قائم على المؤسسة ذاتھا، بواسطة تخفیض 

التكالیف الثابتة  
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 من الفوائد لعدد ھائل من المؤسسات، ھي امتداد ،%50في ھذا الصدد نلاحظ أن : تقديم منتوجات جديدة

تطور السیارات : لمنتوجات لا وجود لھا، فعدة منتوجات تتسبب في إنشاء نشاطات جدیدة للخدمات مثلا

بالنسبة ھیتطلب منا إقامة محطات خدمیة، ورشات متخصصة في التصلیح، وھذا قد یؤدي إلى تحلیل مشاب

.   1التلفزة والحاسب الإلكتروني،ویدالراةأجھزلمث،ىالأخرتنتوجاللم

 أدت وفرة المنتوجات بكل أنواعھا، أساسا إلى انخفاض قیمة السلع، وبالتالي فقدان : تغيرات ردود الفعل

المستھلكون یھتمون بشراء الخبرات مثل السفر، والتربیة، أي أن عنصر مادي من أھمیتھ، مما جعل 

.  الاستھلاك یتعلق بعامل الزمن الحر أكثر من عامل النقود المتوفرة

، تكون في الخبرات المتصلة، بواسطة الخدمات الإشباعفالاتجاه الحالي یؤشر على أنھ في المستقبل منفعة 

.  أكثر من ما تملك السلع المادیة

ضافة إلى سیاستھا الإنتاجیة التجاریة، التي تسمح لھا بمعرفة اختیارات الشركة المنافسة، في تحدید بالإ

.الترویج لدیھاوإستراتیجیةأسعار منتجاتھا، قنوات توزیعھا، 

.  13، مرجع سبق ذكره، ص )عبد السلام(أبو قحف 1
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الخدماتیة  التسویق والمؤسسة :المبحث الثاني

تحظى بدرجة تالخدماقتسویتمشكلاواقضایتحعرف الاقتصاد الخدمي تقدما سریعا، حیث أصب

الخدمات تزاید دوره بشكل ملحوظ خاصة وأنھ أصبح یمثل جزءا كبیرا عالیة من الاھتمام خاصة أن قطاع 

من الاقتصاد الكلي في أي مجتمع، وأصبح التغیر والنمو یمثلان سمات أساسیة لھذا القطاع خاصة في ظل 

.  ثورة المعلومات التي نعیشھا الآن

مفھوم المؤسسة الخدماتیة: المطلب الأول

عن اندماج لعدة عوامل تھدف لإنتاج أو تبادل سلع وخدمات بین أعوان المؤسسة الاقتصادیة عبارة

اقتصادیین وھذا في إطار قانوني ومالي واجتماعي معین، وضمن شروط اقتصادیة تختلف نسبیا أو مكانیا تبعا 

.  1ھلمكان وجود المؤسسة وحجم ونوع النشاط الذي تقوم ب

دماتیة ھي ھیكل منظم لقدرات خاصة لتقدیم خدمات مختلفة المؤسسة الخ: تعريف المؤسسة الخدماتية 

، فالشركات والمؤسسات العامة في مجال الخدمات تقدم فعلیا ھیئات الأنواع المختلفة من 2الأشكال والأنواع

الخدمات إلى المستھلكین سواء كانوا أفرادا أو مؤسسات، فھي تستخدم أشخاص محترفین، وتقوم بتأجیر 

لخدمة للزبون، فھناك مؤسسات تؤدي خدامتھا على سلع یملكھا الزبون وأخرى تؤدیھا مباشرة مھارتھم لتبیع ا

إلخ  كما تعرف المؤسسة الخدماتیة كذلك على أنھا منظمة تقوم على ....مثل التأمینات، المستشفیات، البنوك 

أرباح، وذلك عن أساس أشخاص قادرین ومتمكنین من العملیة الاقتصادیة بوسائل خاصة تھدف إلى تحقیق

طریق اتساع حاجیات ورغبات الزبون، كما تسھر ھذه المؤسسة على تقدیم خدمات ذات مستوى مرغوب من 

:  الخطوات التالیةإتباعالجودة، ولتحقیق اسمھا التجاري وسمعتھا على المؤسسة السھر على 

.  تعیین وتحدید طبیعة الزبائن المعنیین بالخدمة-

. الزبائنمعرفة رغبات وحاجیات-

محاولة تكییف الخدمة المقدمة مع رغبات الزبائن ومواصفات الجودة والمیزة الخاصة للشركات العاملة 

صغیرا، یعتمد بصورة كبیرة في مجال الخدمات، ھي صغر حجمھا كما أن معظمھا، تتطلب استثمارا أولیا 

.  بأداء خدمات بالجملة مالقیاعیستطیلاقالحلالافمث،قالدقیعلى الإشراف الشخصي

76، مرجع سابق، ص )عبد السلام(أبو قحف 1
77نفس المرجع2
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الخدمات وھذا باعتبار المؤسسة ھناك خمسة عناصر مؤثرة في مردودیة: نظام المؤسسة الخدماتية
:   1الخدماتیة، ھیئة ذات جھاز تنظیمي وھي

و ھو جھاز یوافق اتجاه المؤسسة الخدماتیة، باعتباره یحتوي على : التنظیم الداخلي-أ

استراتیجیات التسویق، التمویل الشخصي، والخدمات الشخصیة للمؤسسة، ولكونھ یؤثر مباشرة على 

، والخدمة في ھذا الجھاز تكون بتجانس العناصر المادیة، ھلزبون عن رؤیتنوعیة الخدمات، یعجز ا

. والبشریة اللازمة في تقدیم ھذه الخدمة من أجل تنشیط توقعات، وانتظار الزبائن

المستخدمین أو العمال في المؤسسة الخدماتیة، الذین تربطھم علاقة مباشرة مع : أعوان الاتصال-ب

.   الزبائن

العمال دورا ھاما في تدعیم صورة المؤسسة الخدماتیة، وفي تقدیم الخدمة، ھذا لأنھم ویلعب ھؤلاء

.  یمثلون ھذه الأخیرة، أمام الزبون

وتتمثل في مظھر المؤسسة، والعتاد اللازم لإنتاج الخدمة، والأساس الذي یركز : الوسائل المادیة-جـ

الأخیرة في نفس الوقت على رجال الاتصال، والزبائن مثلا العدد غیر علیھ في أداء الخدمة، وتؤثر ھذه

كافي یجعل الزبون ینتظر وفي بعض الأحیان یثیر قلقھ، وأعصابھ، مما یجعلھ غیر راضي عن المؤسسة 

.  المقدمة للخدمة، وبذلك یؤدي إلى فقدان وخسارة الزبون

ؤسسة الخدماتیة، تجد ھذه الأخیرة نفسھا في موضع نظرا للعلاقة القائمة بین الزبائن والم: الزبون-د

إعطاء أھمیة بالغة للعمیل، حیث نجد طرف لا یمكن الاستغناء عنھ عند أداء الخدمة، لذلك على المؤسسة 

.  ومن أجل إرضاء الزبون القیام باختیار أسواقھا، المستھدفة بدقة وحذر

ھا المستھدفة بدقة وحذر ومعرفة رغباتھ وطلباتھ المؤسسة ومن أجل إرضاء الزبون، تقوم باختیار أسواق

لتتمكن من تقدیم الخدمات التي تناسب توقعاتھ مع مستوى الجودة المنتظرة، وھذا للابتعاد عن خطر فقدان 

.  الزبون

یكون عرض الخدمة للزبون أو المستھلك ناتجة عن علاقة الزبون وممثل الاتصال : عرض الخدمة-ھـ

الأولى وھي الخدمة القاعدیة : ومن ذلك یتبین لنا نوعین من الخدمات وھما، )عون الاتصال(

SERVICE DE BASE للزبون، الثانیة وھي وتكون عند رضا واتباع وتحقیق الاحتیاجات الأولیة

.  قیمة إضافیة للخدمة الأولىابدورھقتحقيالتوSERVICE PERIPHERIQUEالخدمة المحیطة 

1 ,TOQUER(G) et LANGLON(M), Marketing Des Services, Paris: Edition Danod, 1992, p41
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خصائص المؤسسة الخدماتیة:المطلب الثاني

تتمیز بخصائص مختلفة عن المؤسسات الأخرى، ومن أھم الخصائص نذكر ما إن المؤسسة الخدماتیة

:  یلي 

حیث أن المؤسسة الخدماتیة تقوم بإعطاء فرص، لزبائنھا لاستعمال الخدمات : استعمال الخدمات–1

ل التي تقدمھا، والاستفادة منھا، بذلك تجعل مختلف الأدوات المستعملة أو المتوفرة في المؤسسة، في متناو

.  إلخ... للاتصالزبائنھا حتى یتسنى لھم الاستفادة منھا كاستعمال الھاتف، الفاكس، التلكس 

تعتبر خاصیة الكراء، والإیجار خاصة بالمؤسسة الخدماتیة وغیر متوفرة في : كراء الخدمات–2

مال أداة من المؤسسة التجاریة، والصناعیة، فزیادة على منح المؤسسة الخدماتیة لزبائنھا إمكانیة استع

أدواتھا، فھي تمنح لھ أیضا إمكانیة استئجار خدمة معینة وھذا لمدة قصیرة، متوسطة أو طویلة الأجل، ھذا 

. تبعا لرغبة عملائھا ككراء المنازل، المحلات، السیارات

في مجال الخدمات، لا تتوقف في تأجیر وكراء إن مھمة المؤسسة الخدماتیة: صيانة الخدمات–3

: الخدمة، ولا على تقدیمھا، بل تقوم على ذلك بصیانتھا، فھي تصون على الخدمة المقدمة من طرفھا، مثلا

إلخ  ....تصلیح الأجھزة التي في حالة عطل، إصلاح السیارات وإعادة تركیب الأجھزة

دماتیة أو بعض من أعضائھا بتقدیم نصائح متباینة، حیث یقوم عمال المؤسسة الخ: تقديم النصائح–4

ومتنوعة لصالح الزبون، ففي المؤسسة الخدماتیة القانونیة تمثل النصیحة التي یقدمھا المحامي المعتمد 

عندھا، فھو بذلك یقوم بإحاطة الزبون بالمعلومات التي تخص حقوقھ، وواجباتھ،كذلك یمكن أن تتمثل 

ات، أو الاستشارات التي یقدمھا الطبیب، لبعض مستخدمي الشركة أو الخدمة في مختلف الاقتراح

.  المؤسسة

یمكننا مما سبق استخلاص أن للمؤسسة الخدماتیة بعض الممیزات، التي لا تتوفر علیھا المؤسسة 

.  التجاریة أو الصناعیة، وخاصة من ناحیة علاقتھا بزبائنھا
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الخدماتیةأھداف المؤسسة : المطلب الثالث

إلى اتساع يترمفأھداوةغایالھ،تالخدماةسسإن جمیع الاستراتیجیات والتقنیات التي تقوم بھا مؤ

:  رقعة التجارة وسمعة المؤسسة، ونجد من بین الأھداف ما یلي 

إن جمیع الاستراتیجیات والتقنیات التي تقوم بھا مؤسسة : المصداقیة في سوق الخدمات–1

غایة وأھداف ترمي إلى اتساع رقعة التجارة وسمعة المؤسسة، ونجد من بین الأھداف ما الخدمات لھا 

:  یلي

توفیر الضمان الشخصي من خلال النتائج   -

الحضور قصد إظھار الثقة وإعطاء صورة للمؤسسة من خلال القدرات-

:  ضمانات شخصية-أ

ھتوصیة صادرة من مصدر موثق فی-

شھادة الزبائن -

الانتماء إلى الجمعیات المھنیة -

:الصورة –ب

صورة المؤسسة   -

العتاد التربوي -

Les atoutsتقدیم الأوراق المربحة -

مراعاة العوامل الثقافیة  -

:  صورة التوسیع والتدویل–2

:فوائد سوق عالمي متفتح- أ

منح امتیاز في المعاملات الوطنیة في تجارة الخدمات   -

منافسین في كل مكان في العالم -

عامل أساسي للكفاءة التجاریة للسلع -

تساعد المؤسسة على تورید خدماتھا، في سوق عالمي واسع -

ترقیة النمو الاقتصادي والتطویر، ویحسن نھائیا مستویات المعیشة  -
.  والموارد البشریة لالأمواسرؤونمةمحفزدعوائالھوھي عبارة عن تكنولوجیا الإعلام،: المنافذ–ب
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البعیدة، فتبادل المعلومات و تتجلى أشكال المنافذ الجدیدة في الأنماط الجدیدة، كخدمات المسافات

الھند تحصلت : وخدمات البرمجة الإعلامیة تعد إحدى نشاطات المقاولة الباطنیة على المستوى الدولي، مثلا

.  1من الصادرات3/2بنسبة 94ملیون دولار كإیراد لسنة 500على 

:  تؤدي المنافذ إلى 

اللامركزیة للشغل   -

رفع الصادرات على المستوى الدولي -

.  عروض ھامة تؤثر على الید العاملة ونظام الاتصال الحدیث-

تدویل قطاع الخدمات الذي یلعب دور حیوي في تسھیل كل جوانب النشاط :مساهمة الخدمات-جـ 

.  الاقتصادي 

.  تمثل حصة من اقتصادیات دول العالم كلھ-

الخام  من الناتج المحلي% 45تعبر عن -

دعم السلطات الحكومیة بالمشاركة في التظاھرات التجاریة أو المحاضرات : تطویر القدرات–3

.  الدولیة وتأسیس عقود الشراكة والعروض القانونیة 

. ھي إحدى الطاقات التي لھا انطباع لدى الزبائن، الموقع، العنوان في الإنترنتWEBموقع -

المؤھلین منھم والمحترفین  الكفاءات والشھادات المھنیة -

المسابقات الدولیة والكفاءات  -

الفھارس المھنیة  -

التغطیة الإعلامیة  -

.   مع الشركات المماثلة الإستراتیجیةالتحالفات -

، 2001، معھد العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر: ، جامعة الجزائر)الدراسةمذكرة نھایة(براش العربي، بن صافیة جلال، توكال مراد، تجارة الخدمات 1
49ص
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المؤسسة الخدماتیةزبائن: المطلب الرابع

الخصوصیة بین نمدنجالذةالمقدمةالخدمجإنتايفمن ممیزات الخدمات الإنتاجیة، اشتراك الزبونإن

ث تبدأ من عملیة البیع، ودائمة كذلك، حی" من فم إلى أذن"المؤسسة الخدماتیة وزبائنھا، حیث أنھا مباشرة 

المفاوضة ثم التنفیذ، لذا یتبین الزبون بطریقة فعالة في عملیة إنتاج الخدمة وغالبا ما یكون حاضرا أثناء 

.  1تنفیذھا

و من أجل 2"أن ھدف المؤسسة الأساسي ھو خلق الزبون"1959، سنة DRUTER PETERوقد ذكر 

.  ھالخدماتیة أن تعرف احتیاجاتھ متطلباتھ وطریقة عیشغزوه بصفة دائمة، یجب على المؤسسة 

، كذلك على المؤسسة القیام بتصنیف زبائنھا على ھة الطرق الممكن استغلالھا لإرضائلذا علیھا دراس

حساب احتیاجاتھم، ھذا أن أغلبیة الزبائن یصرون على خدماتھم الشخصیة، لأنھ یحكم على المؤسسة من ناحیة 

.  ئھا الخدمة حسب متطلباتھ الشخصیة، لذا إن من بین أولویات المؤسسة إرضاء الزبونالخبرة، ومدى أدا

من ھو الزبون؟  

الخدمةھضروري وأكید إذن بدونحضورهھو مستھلك یشارك في إنتاج الخدمة، وفي معظم الحالات 

.  لا تعني شیئا 

الخدماتیة، ویكون الرضا كاملا للزبون عند یعتبر إرضاء الزبون قاعدة عمل المؤسسة : إرضاء الزبون
.  ھإلى مستوى انتظاره من وعود الخدمة المؤداة لھوصول

لذا یجب على المؤسسات، القیام بدعوة زبائنھا إلى طرح اقتراحاتھم فیما یخص الخدمة المقدمة، ذلك 
ئنھا سجلا لتحدید بانتھاج عدة طرق متنوعة، فھناك من المطاعم والفنادق، التي تضع تحت تصرف زبا

الملاحظات، والتعلیقات بعد إنھاء الأكل، أو الإقامة، وھناك من المؤسسات كذلك من تضع رقم ھاتفي 
سواء داخل الوكالة، أو إرسالھا Questionnairesأخضر لتسھیل عملیة الاتصال، أو إعداد استمارات 

.  للزبائن المستھدفین 

4يیلابممالقیااعلیھ،الزبونوكي تصل المؤسسة إلى معرفة عوامل رضا

نالزبولانتظاروضع جرد ھادف وكامل یعطي صورة دقیقة *

.   العمل على تعریب الأفكار داخل المؤسسة، والبحث عن حقیقة ھذه الانتظارات*

.  تحقیق داخل المؤسسة، حوار مشترك حول عوامل رضا الزبون*

27، ص 2001معھد العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، : ، جامعة الجزائر)الدراسةمذكرة نھایة(عریف زبیدة، تسویق في المؤسسة الخدماتیة 1
2 KOTLER(P) et DUBOIS(B), op.cit, p35
3EIGHIER(D)et LAUGEARD(E), Le Marketing des services , Grawhill :MCO, 1987,p23
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إن العلاقة الموجودة بین الزبون ھي جد مھمة، وھذا لأن اشتراك : الخدماتیةعلاقة الزبون والمؤسسة 
الزبون في أداء الخدمة مباشرة مع مقدمھا أو زبائن آخرین، تساھم في تحسین الإنتاجیة، تحسین نوعیة 

ذه الخدمة المقدمة، والرفع من درجة إرضاء الزبائن الآخرین، لذلك على المؤسسة القیام بدراسة وتحلیل ھ
.  العلاقة

یمكن للمؤسسة عند تحلیلھا لعلاقتھا :  نماذج الدراسة وتحلیل علاقة الزبون والمؤسسة الخدماتیة–أ

:  وزبائنھا انتھاج أحد النماذج التالیة 

حیث یبین ھذا النموذج أنواع العلاقات الموجودة بین المؤسسة : نموذج النظام الخدماتي*

.الأخیر في تنفیذ الخدمة ومقترح ھذا النموذج والزبون، وكذلك مدى مشاركة ھذا 

LAUGEARD ET D. EIGHIER والذي أشار أنھ یعني بصفة عامة ملائمة كلمة إنتاجیة وتطبیقھا ،

: في المؤسسة الخدماتیة، ویھدف ھذا النموذج إلى 

إبراز أسباب وأثر نشاط الزبون على نوعیة الخدمة المقدمة للزبائن الآخرین، وتقدیرات-1

.  الخدمات المنتجة 

. إظھار أن المواجھة یجعل التفاعل بین الزبائن، والمستخدمین، والنظام مبسط واضح وشفاف-2

لقد اكتشف أن بعض المؤسسات تقوم بتأدیة خدماتھا عبر الھاتف، وھذا یؤثر على علاقتھا بزبائنھا، 

بلة یمكن أن یؤدي إلى عدم إرضاء فقد یجعلھا كذلك تھمل من جھة وجود الخدمة المقدمة، فعدم المقا

.  الزبون، أو عدم تقدیم الخدمة بشكل لائق

ھذا النموذج یبرز العلاقة بین ملبي الخدمة والزبون، وخصائص أجواء ھذه : نموذج التفاعل*

العلاقة، محتواھا ومحیطھا العام، حیث یظھر أن كلا من البائع والمشتري ممثلین إیجابیین في إنشاء 

.  تجاریة، ویرفض نماذج التسویق التقلیدي التي تشیر إلى الزبون على أنھ ممثل سلبيالعلاقة ال

أن ،متانیقیىعلنتكوالأھدافھاتخطیطھإن كل مؤسسة عند: الزبونإستراتیجیةنموذج *

السوق والزبائن ءأجزاةمعرفنماتمكنھيالتةالتجزئالزبائن یمثلون كلھم نفس القیمة، لذلك فھي تلجأ إلى

.  ذوي القدرة الشرائیة العالیة 

إن المؤسسة الخدماتیة تقوم بإعداد استراتیجیتھا التسویقیة، انطلاقا من التجزئة المستھدفة للأسواق، 

:  المستھدفین، فھي تقوم بتحلیل الأسواق من عدة جوانب من بینھا وكذلك للزبائن 

) رقم الأعمال، الھامش (نقل جزء السوق -

. نسبة النمو-

. القدرة على المنافسة -

. مستوى الخبرة في أداء الخدمة-
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: كما تقوم بتصنیف ودراسة زبائنھا من النواحي التالیة -

) لاستھلاك، نسبة الادخارنسبة اھدخل(قدرة الزبون في الاستھلاك-

. الشخصیة ھوشروطھمتطلبات-

الدعوة إلى التجدید  -

بعد ذلك، تقوم المؤسسة بإعداد إستراتیجیتھا على نحو یقلص نسبة خسارة المال والزبون، ویجعل من 

.  علاقتھا مع زبائنھا متینة متواصلة، وھذا لمواجھة أخطار المنافسة 

إن العناصر المؤثرة على علاقة : ة الزبون والمؤسسة الخدماتیةالعوامل المؤثرة على علاق-ب

الزبون بالمؤسسة الخدماتیة تؤثر بصفتین، لذا قسمت إلى عناصر إیجابیة وأخرى سلبیة   

:  وتتمثل فیما یلي: العناصر السلبیة*

.  الاقتناع على طلب زبون فقط-

الاعتذار في كل وقت  -

استعمال لغة الخبیر  -

الكتابة فقط دون الحوار -

تحویل المسؤولیة إلى الزبون -

ترك الثغرات عدم فھم الزبون لذلك -

انتظار حضور المشاكل -
:  1وتتمثل فیما یلي: العناصر الإیجابیة*

المبادرة بالاتصال   -

تقدیم الاقتراحات والنصائح  -

استعمال لغة بسیطة، سھلة ومفھومة لدى الأغلبیة  -

شكرات وعدم إحراج الزبون الإكثار من الت-

مواجھة المشاكل   -

وضع العون نفسھ في مكان الزبون  -

. الاعتراف بالخطأ في حالة الخطأ والتناسي أو النسیان-

، ھذا أنھا تؤثر یتضح لنا من خلال ھذه الدراسة، أن علاقة الزبون بالمؤسسة الخدماتیة بالغة الأھمیة

.  بصفة كبیرة ومباشرة على قرارات المؤسسة

82الصعیدي محمود حاسم، مرجع سابق، ص 1
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التسویق في المؤسسة الخدماتیة:المطلب الخامس

تعتبر الخدمة في حد ذاتھا المنتوج، الذي تقدمھ المؤسسة الخدماتیة للمستھلك فعملیة إنتاج الخدمات 

ھل، حیث لا یحتوي ھذا الأخیر على تسییر خاص بھ، ھذا لأن انتظارات الزبون مختلفة لیست بالأمر الس

.   ومتغیرة، لذا فعملیة تقدیم الخدمة تتأثر بعدة عوامل 

انطلاقا من مبدأ إرضاء الزبون، ونتیجة لتزاید : 1المھام الأساسیة التي تواجھ تقدیم الخدمات–1

ھ ھذه الأخیرة ثلاثة مھام أساسیة في كیفیة إدارة الجودة، كیفیة إدارة المنافسة بین شركات الخدمات، تواج

.  التمییز، كیفیة إدارة الإنتاجیة

تعرف إدارة الجودة على أنھا مجموعة الخصائص والممیزات، التي تحدد طبیعة شيء : إدارة الجودة –أ 

قابلیة للاستعمال، فالمنتوج سواء كان ما، وقد عرفتھا التجارة الدولیة على أنھا، على أن جودة منتوج ھي 

.   سلعة أو خدمة، لھ قیمة في حد ذاتھ وھي قابلة للاستعمال والتحقیق للوظیفة التي أنتج لأجلھا 

أما جودة الخدمات، فیقصد بھا نوعیة الخدمة المقدمة المتوقعة والمدركة، وھي المحور الرئیسي 

أغلبیة المؤسسات مسألة من أولویات عملھا، وھناك عدة لرضى أو عدم رضى المستھلك، لذلك تجعلھا 

:متغیرات ذات علاقة بجودة الخدمة وھي 

كالآلات، ملابس ةالمادیةالمنظمتوالتسھیلا،قالمرافھو الدلیل المادي للخدمة ك: المتغیر المادي*

..مطاعبنوك، الطیران، المالمستخدمین في ال

بشكل وھي قدرة المؤسسة على إنجاز الخدمة، التي وعدت بتقدیمھا إلى المستھلكین: متغیر الثقة*

. دقیق، صحیح وثابت

وھي رغبة الاستعداد وكقدرة موظفي المؤسسة،على التقدیم المناسب  متغیر الثقة : متغیر الاستجابة*

تعد المعرفة وحسن الاستقبال للمستخدمین وقدرتھم على زرع الثقة بینھم وبین مستھلكي : المتبادلة

. الخدمة

ل حاجات وتعود إلى الرعایة وتركیز الخدمة على أساس فردي، من خلا: متغیر العنایة*

المستھلكین، علیھ فالمستفید یستنتج نوعیة وجودة الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة، من خلال 

. الأفراد، المكان، المعدات وأدوات الاتصال

إن إحدى الطرق الرئیسیة لتمییز شركة الخدمة خدماتھا، ھي مواصلة تقدیم خدمات ذات نوعیة أفضل من 

لمنافسة، وذلك عن طریق تحقیق أو تجاوز الھدف الذي یتوقعھ الزبون حول الخدمة التي تقدمھا الشركات ا

.  المطلوبة 

42عریف زبیدة، مرجع سابق، ص 1
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وقد أظھرت الدراسات المختلفة أن الشركات الخدماتیة ذات الإدارة الممتازة تشترك بعدد من 

:  الممارسات المتعلقة بالنوعیة، وھي كالتالي 

حیث تكون لدى الشركة الخدمة الراقیة، تطورات دقیقة وواضحة حول : التطور الاستراتیجي–

.  طبیعة زبائنھا واحتیاجاتھم، مما یجعلھا تربح ولاء الزبون الدائم

بإلزامھا الكلي بالنوعیة، حیث تبحث إدارتھا على كیفیة أداء الخدمة : التزام الإدارة العلیا بالنوعیة–

.  ع معدل كل شھر بشكل أفضل وبواق

تقوم أفضل الشركات بوضع قیاسات لمستوى النوعیة للخدمة، فمثلا شركة : وضع قیاسات علیا–

.  حول طبیعة ونوعیة خدماتھا% 96النقل الجوي السویسریة تحاول أن یكون رأي زبائنھا بنسبة 

ستمرار أداء خدمتھا حیث تقوم شركات الخدمة المتمیزة تتبعا وا: وضع أنظمة لمراقبة أداء الخدمة–

.  وخدمات منافسیھا، وذلك بالاعتماد على آراء الزبائن واقتراحاتھم

حیث تتمیز ھذه الشركة الخدماتیة بسرعة الاستجابة : أنظمة إرضاء المشتركین من الزبائن–

.  لشكاوى الزبائن

العاملین ومكافئة ةلمساعداداخلیاتسویقیءأدامتقدتركاالشإن ھذه : إرضاء العاملین في آن واحد–

مع أو إیجابیا على علاقتھماسلبیستنعكنبالعاملیةالشركةعلاقآدائھم الجید، وھذا لأنھم على درایة أن

.الزبائن

یشكو مسیرو الخدمات غالبا من صعوبة تمییز خدماتھم، عن خدمات منافسیھم، لأن : إدارة التمییز –ب

المنافسة السریعة، یكمن في عدم انتظام الصناعات الخدماتیة أوجدت منافسة سریعة، والحل في مواجھة ھذه

استخدام علامة استثنائیة مثلا، تقوم العدید (تطور عرض متمیز، وبشكل خاص في مجال التسلیم، والترمیز 

من شركات النقل الجوي بتقدیم خدمات ثانویة، مثل عرض أفلام سینمائیة، مقاعد حدیثة، سلع للبیع، ھواتف 

).  جویة 

ظم الابتكارات یمكن تقلیدھا بسھولة ومع ذلك فإن المؤسسات الخدماتیة إن المشكلة الرئیسیة ھي أن مع

.  التي تقدم ابتكارات خدماتیة، بانتظام تتحصل على سلسلة من الفوائد، في مواجھة منافسیھا

ویمكن لھذه المؤسسات أن تمیز خدماتھا بثلاثة طرق، عن طریق الاعتماد على أشخاص لھم القدرة على 

ن، بشكل یمیزھم عن منافسیھم، كما یمكن للشركة أن تطور بیئة مادیة أكثر جاذبیة، یتم تقدیم الاتصال بالزبائ

.  الخدمات فیھا إلى جانب إمكانیة تصمیمھا لعملیة تسلیم خدمات ممتازة

تقع شركات الخدمة تحت ضغط كبیر لزیادة إنتاجیاتھا في العمل، حیث أن العمل : إدارة الإنتاجیة-جـ 

ات الكبرى یتم بالتعقید،فإن التكالیف تتصاعد بسرعة بسبب الخصائص الممیزة للخدمة، وھناك في المؤسس

ستة أسالیب یمكن من خلالھا تحسین إنتاجیة الخدمات، وھذه المنھجیة أو عند انتھاج ھذه الشركات لھذه 

:  الأسالیب یمكنھا مواجھة المھمة التي تتمثل في تقدیم الخدمة وھي كالتالي 



63

.  نفذي الخدمة یعملون بجد ومثابرة أكثرجعل م–

.  زیادة كمیة الخدمة من خلال التنازل عن بعض النوعیة –

تصنیع الخدمات، وھذا من خلال تقسیمھا واستعمال تكنولوجیة عصریة متطورة ومعدات –

.  متطورة كذلك في إنتاجھا

.  التقلیل من الحاجة للخدمات عن طریق إیجاد البدائل –
عن استعمال ىتنھةخیریتجمعیارإطايفاوھذ،حئذات تأثیر أكبر مثلا تقدیم نصاتصمیم خدمة –

.  أشیاء لتفادي خدمات طبیة 

حیث مثال في الأسواق الكبیرة الحجم(إعطاء محفزات للزبائن للمشاركة في إنتاج الخدمة –

).  العامل ھأن یقدمھا لذ السلعة بنفسھ بدونالمستھلك یأخ

لقد اعتبر التسویق الخدمات شیئا عصریا مقارنة بتسویق المنتجات، وقد : عناصر أداء الخدمة –2

:  اعتبرت كذلك المؤسسات الخدماتیة من زاویة التسویق الكلاسیكي ذات اعتبار قلیل وھذا لكون 

.  ة الخبرة في میدان التسییرأغلبیتھا كذلك فردیة وقلیلأغلبیة شركات الخدمات صغیرة و–

...)  المحامي، الحلاق (ھناك مؤسسات أخرى تمنع من القیام بالإشھار –

...)  المستشفیات، المدارس(ھناك مؤسسات لا تھتم كثیرا بالزبائن –

وبعد دراسة للباحثین جورج وبركسال للعدید من المؤسسات لاحظوا أن النشاط الخدماتي أكثر سھولة 

وتتعلق عملیة أداء الخدمة بشكل واسع من عناصر تھتم بھذا المجال، حیث تظھر ھذه الأخیرة في التسییر 

:  في الشكل التالي 

عناصر أداء الخدمة -1-الشكل 

KOTLER(PHILIP)et DUBOIS(B), op.cit , p 459
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إلى وكالة ھیتجAنزبولمثاذنأخ،نللزبوةخدمیبین الشكل السابق العناصر، التي تساھم في أداء ال

إلى ھذه الوكالة لطلب نفس ااتجھونآخرینزبائدیجتالوقسنففي1، الخدمة ھيھالتامین لیطلب تأمین سیارت

، وفي ..دیكور داخلي ومن أشیاء أخرى الخدمة أو خدمات أخرى، كما أنھ سیلاحظ محیطا متكونا من مبنى

ن في شركة التأمین ویتحصل الكوالیس ھیكل تنظیمي وآخر إنتاجي للخدمة، وبعدھا یبدأ التعامل مع المستخدمی

.  من أجلھا للوكالةھعلى الخدمة التي اتج

.  تسویق الخدمات، ومؤسسة تسویق الخدمات: ویمكن أن نمیز بین فرعین ھامین وھما

تسویق الخدمات مع تطور ھذا القطاع والمنافسة، التي عرفھا ھذا بدأت تظھر أھمیة: تسویق الخدمات:أولا

الأخیر، ففي عصرنا الحالي مثلما یمكن تسویق أي سلعة كانت، فیمكن تسویق أي خدمة كانت، فتسویق خدمات 

...  المیاه وخدمات الھاتف، وخدمات الطیران مثل تسویق علبة حلویات، ومعجون أسنان 

ق أھمیة بالغة لھذا القطاع، فأصبحت المؤسسة الخدماتیة تحتاج إلى تسویق فعال فلھذا أعطى رجال التسوی

.  یحقق تدفق الخدمات بالربحیة المناسبة، مع إرضاء الزبون طبعا

:  فنلاحظ أن الخدمات تتمیز في مجال تسویقھا بمؤشرات خاصة بھا، والتي تتمثل في 

.لا یوجد وقت بین لحظة تقدیم الخدمة واستھلاكھا-

. الخدمات في مضمونھا غیر ملموسة -

. الخدمات غیر نمطیة لاختلاف حاجات المستھلك-

. یعتبر الفرق في السعر بین خدمة وخدمة أخرى مرتفع، وھذا راجع لاختلاف منافع الخدمة -

یوجد عدد قلیل جدا من قنوات توزیع الخدمات لوجود علاقة مباشرة بین منتج الخدمة والمستفید -

. منھا

ضع تسویق الخدمات لعوامل مؤثرة خارجیة عدیدة وسریعة الحركة بسبب الاختراعات في یخ-

. مجتمع المعلومات والاتصالات، مما یتطلب تطویر جذري في تسویق الخدمات

. تنتھي منفعة الخدمة بمجرد الحصول علیھا عكس منفعة السلعة -

.يالسلعقالتسویيفةھمیأسبنفقسویإذن من الضروري أن تھتم المؤسسات الخدماتیة بالت

.)ةالتحلیلیادراستنعموضووھيالذ(و لتوضیح أھمیة التسویق في قطاع الخدمات نأخذ مثال

یتركب التسویق الخدماتي من ثلاث عناصر متكاملة، تستند على المبدأ: أبعاد تسويق الخدمات * 

:  التالي
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أو عدة خدمات لھا وظیفة تسویقیة كل عنصر من العناصر البشریة والمادیة تساھم في إنتاج الخدمة 

:  تتمثل في الأبعاد الثلاثة 

التسویق الخارجي   -

التسویق الانتقالي  -

التسویق الداخلي   -

ھو التسویق المرتبط بالنشاطات التقلیدیة للتسویق فیما Marketing Externe: ـ التسویق الخارجي1

.  ، وفي البعض منھا بالموزعین المستقبلین یخص اتصال المؤسسة بالسوق، والمستھلك

وھذه النشاطات تستعمل لضمان ترقیة الخدمات وخلق شخصیة معنویة قویة للمؤسسة من أجل أن 

.  تفترق ھذه الأخیرة عن المنافسین

تقوم المؤسسة عن طریق تنشیط العلاقة مع Marketing Transactionnel: التسویق الانتقالي–2

:  یقولCarlsonتحسین قیمة الخدمات التي تریدھا المؤسسة، حیث نجد كالسونالزبون من أجل

أي اللحظات التي یكتسب " La gestion des moments de véritésتسییر اللحظات الحقیقیة "

فیھا الزبون صورة أولیة إیجابیة، أو سلبیة فیما یخص المؤسسة وخدماتھا، وھذا كلھ یھدف إلى تكثیف 

. ن، وبالتالي مدا خیل رجال الاتصالتجربة الزبو

ھو مرتبط بمجموعة من النشاطات في قلب المؤسسة، Marketing Interne:التسویق الداخلي –3

والمتركبة من مجموعة أجزاء المستخدمة، في عملیة التنبؤ برضا الزبون باعتباره یؤثر مباشرة على 

التسویق الداخلي یستند على وجود علاقات مع الزبون أو المورد، فیما العناصر الأخرى للتسویق، ومفھوم

، ویعمل ھذا الجانب )أین یكون الموظف ھو الزبون للموظف الآخر(یخص الخدمات المختلفة للمؤسسة 

.  من التسویق على الاھتمام بالموظفین وتشجیع وإخلاص المستخدمین واستقبال

الداخلي قالتسویرفدواھبینافیم،ةمتكامليماتالتسویق الخدمن خلال ھذا الشكل، نرى أن أبعاد 

الخدمة للعملاء، ةحقیقنبیالأجنم)تبالصفقاصالخا(والخارجي یتمثل في تنشیط التسویق الانتقالي 

.وتسھیل الصفقة بوجھة نظر مختلفة 

التسویق الانتقالي یساعد النشاطات التسویقیة الخارجیة،إذا كانت الاستثمارات ضروریة لإیجاد زبائن 

ت التسویق الداخلي، مع العلم أن الزبائن الراضین یمثلون عامل لتنشیط مستخدمي جدد أقل من استثمارا

المؤسسة، وبالتقاء ھذه الأبعاد الثلاثة مع عملیة عرض الخدمات تصبح أكثر فعالیة على مستوى 

.  تسویق الخدماتإستراتیجیة

تقدم المؤسسات العاملة في مجال الخدمات فعلیا أنواع كثیرة من : مؤسسة تسویق الخدماتثانیا 

الخدمات إلى المستھلكین، وعلى الھیئات الحكومیة، وإلى الشركات الأخرى، وھي تستخدم الأشخاص 

.  المحترفین في ذلك، وتقوم بتأجیر مھاراتھم 
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مثال عملیة –تؤدي مھامھا على سلع یملكھا الزبون ومعظم الأنواع الشائعة من المؤسسات الخدماتیة، 

، وكثیرا من المؤسسات الأخرى تؤدي خدمات - مثال الحلاقة–أو على الزبون نفسھ -تصلیح السیارات

، وبعض المؤسسات الاستثنائیة في قطاع النقل، المرافق ....الموثق، المحامي، البنك: من نوع آخر مثلا

ت النقل الجوي، شركات الاتصال السلكي واللاسلكي، وشركة الطاقة شركا: العامة مثال على ذلك

......  والكھرباء والغاز

والدور الذي تلعبھ صناعة الخدمات في الاقتصاد یتزاید بتزاید حجم المؤسسات الخدماتیة، والعامل 

ستھلك، كما أن المھم الذي یساھم في ھذا النمو، ھو أن شراء الخدمات یأخذ نسبة متزایدة من مصاریف الم

القوة الشرائیة المتزایدة، والمتوفرة للفرد في یومنا ھذا جعل المؤسسات الخدماتیة في تزاید، ولكن بإمكان 

إذ أنھ كلما توفر للناس مال أكثر كلما كثرت وتشعبت اھتماماتھم، الأمر : ربط ھذه الأمور ببعضھا البعض

.   االذي یدعو إلى ازدیاد الخدمات التي یحتاجون إلیھ

كما یمكن تعریف المؤسسة الخدماتیة، على أنھا منظمة تقوم على أساس أشخاص قادرین ومتمكنین من 

العملیة الاقتصادیة،بوسائل خاصة تھدف إلى تحقیق أرباح، وذلك عن طریق اتساع حاجیات ورغبات 

.  الزبون،كما تسھر ھذه المؤسسة على تقدیم خدمات ذات مستوى مرغوب من الجودة 

:1ةالتالیتالخطواإتباعلتحقیق سمعتھا واسمھا التجاري على المؤسسة و

.تعیین وتحدید طبیعة الزبائن المعنیین بالخدمة-

.  معرفة رغبات وحاجیات الزبائن-

.  محاولة تكییف الخدمة المقدمة مع رغبات الزبائن ومواصفات الجودة-

210السنة غیر موجودة، ص : مبارك، أسس إدارة الأعمال، جامعة أیوا. كلیفورد م1
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ةالخدماتیةسالتسویقیة للمؤسالإستراتیجیة:المبحث الثالث

المؤسسة عند ىعلضتفرةلخاصیاهھذنفإةموسنتیجة لكون الخدمات تعتبر من النواتج غیر المل

بیئة تسویقیة للقطاع دخولھا السوق إتباع إستراتیجیة تسویقیة مختلفة، وھذا من أجل تحقیق أھدافھا ضمن 

.الخدماتي

الخدماتيالبیئة التسویقیة للقطاع :المطلب الأول
مجمل ما یحیط بھا حیث یستطیع أن یؤثر على قدرات تسویق والبیئة التسویقیة لمؤسسة خدماتیة ھ

:  الخدمة وھي كما یلي

تتمثل في الدخل الشخصي، الدخل المتوفر، التقدم الصناعي، التقید النقدي، : البیئة الاقتصادیة*

.   میزانیة الدفع ومستوى الضرائب والتصدیر

الضغوطات المالیة، الدیون الخارجیة، التضخم، السیاسة الداخلیة، الجانب : لسیاسیةالبیئة ا*

، الاتفاقیات التجاریة مع الاستثمارات )Facteur militaire et écologique(العسكري والطبیعي 

. الخارجیة وسیاسة السیاحة

. ن على الخدمةتأثر العادات والتقالید والثقافة والدی: البیئة الثقافیة*

، وكل ما یتعلق بعدد السكان 2وتتمثل في عدد السكان، متوسط السكان في كم: البیئة الاجتماعیة*

. لكون ھذا یؤثر على الجانب الكمي للخدمة

ویتعلق ھذا الجانب بقانون المنافسة، والتشریعات التي تحفظ المستھلك، والقوانین : نونیةالبیئة القا*

. سواء التي تلتزم بھا أو تلتزم عنھاالتي تخص المؤسسة الخدماتیة

في : مثال(ویتمثل في التقدم التكنولوجي الذي یقیس الخدمة بطریقة مباشرة : البیئة التكنولوجیة*

،)Appareilsشركات النقل الجوي البیئة التكنولوجیة تتعلق بحداثة وتكنولوجیة الطائرات 

وتتمثل في المؤسسات التي تقدم نفس الخدمة، كالمؤسسة المعنیة، وھذا في مستوى : البیئة التنافسیة*

. خدماتھا

وسطاء التوزیع   ھوتتمثل في قنوات التوزیع، ومكان: بیئة قدرات التوزیع*
.عوالتوزیفي شركات النقل الجوي یتمثل في نطاق الحجر : مثال

الثنائیة، العلاقات تالاتفاقیا،قالسوىإللللدخوةموافقوتتمثل في ال: البیئة في نطاق التشریعات*

.  لیة الدو
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التسویقیة للخدمةالإستراتیجیة: المطلب الثاني

طویلة الأجل لمشروع معین، الإستراتیجیة على أنھا تنطوي على تحدید أھدافCHENDLERیعرف 

وتحدید الإجراءات والأنشطة الخاصة بتخصیص الموارد أو الوحدات الإنتاجیة، وتنویع إنشاء خطوط جدیدة 

.  1للإنتاج، ولتحقیق مجموعة من الأھداف

الطریقة التي یتم بھا تخصیص الموارد "یعرف الدكتور عبد السلام أبو قحف الإستراتیجیة على أنھا 

ا واستخدامھا لتحقیق ھدفین أساسیین وھما إشباع حاجات ورغبات المستھلكین، وخلق میزة تنافسیة وتوزیعھ

.  2للشركة

وھذا استنادا من الإستراتیجیة العامة تعریف الإستراتیجیة التسویقیة على أساس عنصرینونستطیع

:  للمؤسسة

.  فسیةعملیة التنبؤ بتطور الأسواق، والتكنولوجیا، والوضعیات التنا-

اختیار الاستراتیجیات التي تمنح أحسن مردودیة واقل خطر وأدنى استثمار، وعلیھ فإن -

الإستراتیجیة التسویقیة ھي كل الإجراءات الھادفة إلى تقییم مختلف عوامل البیئة، ذات المساس المباشر 

عام وعلى وحدات بالتسویق مثل المنافسة، وكافة العوامل الأخرى المؤثرة على الإستراتیجیة بشكل 

. العمل كل على حدى

ونستطیع القول من خلال ما سبق أن الإستراتیجیة التسویقیة ھي عملیة تحدید الأسواق المستھدفة 

.  وإعداد المزیج التسویقي المناسب لھا

إعداد الإستراتیجیة التسویقیةمراحل: المطلب الثالث

عند اتخاذ قرار إعداد الإستراتیجیة التسویقیة في المؤسسة الخدماتیة تواجھھا العدید من الصعوبات 

:  والقیود، ولھذا یجب المرور بعدة مراحل والتي تتمثل في ما یلي 

من تحدید ةالمؤسسنیمكدالبعیلالأجىعلقسوتحلیل الفرص الموجودة في ال: تحلیل الفرص–1

بالتحلیل، فقد لا یتسنى ةالخاصبالأسالیوقللطراوفقاوإنمالفرص حیث لا یتم ذلك بشكل عشوائي،

للمؤسسة القدرة على تحدید فرصھا الحالیة والمستقبلیة في السوق، ولا القدرة على استغلال الفرص المتاحة، 

:  ولھذا یمكن تحدید الفرص من خلال الخطوات الآتیة

معھد العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، : ، جامعة الجزائر)رة نھایة الدراسةمذك(حلي حوریة، كبور نادیة، استراتیجیة التسویق الناجحة في المؤسسة 1
27، ص 2001
61، مرجع سابق، ص )عبد السلام(أبو قحف 2



69

حیث یمكن القول أن سوق السلعة یجب أن یحتوي على كل السلع : تعریف وتحدید سوق السلعة*

والخدمات التي تشبع مجموعة من الحاجات العامة والمترابطة، إذن على المؤسسة تقدیر الطلب، تحدید 

خصائص المستھلكین النھائیین، والتعرف على اتجاھات الصناعة وممیزاتھا، ثم تحدید المنافسین

.  الرئیسیین الذین یمكن أن تتم مواجھتھم في السوق

ویتضمن ھذا التحلیل الدراسة الموضوعیة لتحدید من ھو المشتري؟ ولماذا : تحلیل المستھلكین*

یشتري؟ ثم وصف وتحدید خصائص المشترین وحاجاتھم ورغباتھم، وما ھي المعاییر المھمة التي تحكم 

. اتخاذھم للقرارات الشرائیة 

ویشمل ذلك تقییم الاستراتیجیات المتبعة من طرف المنافسین، : وتحدید المنافسین الرئیسیینتحلیل*

. ونقاط القوة والضعف عندھم، بالإضافة إلى تقدیر حجم وطبیعة وخصائص ھؤلاء المنافسین

فرص تحلیل البیئة وھذا یتعلق بالتنبؤ بالتغیرات المحتملة في البیئة المحیطة، والتي قد تؤثر على ال*

المتاحة وعلى وضع المنافسة، ثم على الإستراتیجیة التسویقیة للمؤسسة، وتشمل ھذه التغیرات، التغیرات 

التكنولوجیة، الاتجاھات الدیمغرافیة والاجتماعیة، القیود الحكومیة والسیاسیة، الظروف الاقتصادیة، 

.  1بالإضافة إلى البیئة المادیة نفسھا

یعتبر قرار اختیار السوق المستھدف، من النقاط الرئیسیة في : فةاختیار الأسواق المستھد–2

الإستراتیجیة التسویقیة، حیث تشكل الأساس لوضع الأھداف، وتطویر إستراتیجیة الإحلال التسویقیة، ولبناء 

:  خطة التسویق الإستراتیجیة لا بد من توفر العناصر التالیة 

.  اركة من فئة السلعة أو الخدمةمعرفة حجم ومعدل نمو السوق المستھدفة للم-

خصائصھ ومواقعھ وأذواقھ وإمكاناتھ الحالیة –المستھلك–وصف المستخدم النھائي -
. والمحتملة 

.1اعھمعرفة نوع المنفعة التي یسعى المستھلك لإشبا-

ةثلاثىعلقالتسویإستراتیجیةدإعدازكیرت: إعداد الاستراتیجیات ومخططات العمل –3

:  2المیزانیة، المزیج التسویقي وإجراء التقسیم كما یلي: عناصر

من أجل تحدید الجھد التسویقي، تقوم المؤسسة بإعداد میزانیة تسویق : میزانیة التسویق-

من رقم الأعمال، آخذا في الحسبان طبیعة الأعمال المطلوبة، وغالبا ما تزداد إجمالیة تمثل نسبة معینة

.  النفقات من أجل الاستیلاء السریع على قسم ھام في السوق

) 189،188(عبیدات محمد ابراھیم، مرجع سابق ص1
نفس المرجع   2
نفس المرجع  3
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الإستراتیجیة التسویقیة، ویسمح بتحدید الشكل یعتبر عنصرا مركزیا في : المزیج التسویقي-

.  المؤسسة عرضھا في السوق ھالذي ستقدم بواسطت

تقوم المؤسسة بتحدید الطریقة التي سوف تخصص لھا المیزانیة، وتقسم على : التقسیم-

مختلف المنتجات وحلقات التوزیع وقطاعات الزبائن، وأقالیم البیع، وغالبا ما تستفید الوحدات الأكثر 

.  مردودیة بأكثر قسم من المیزانیة 

مدیریة التسویق ومراقبة التنفیذ، ففعالیة تتضمن المرحلة الأخیرة تنظیم عمل: القیام بالمراقبة–4

أعضائھا وطریقة تكوینھم وتسییرھم وتقییمھم، فعلى سبیل المثال مفتش یقوم بالاتصال بالممثلین الذین لھم 

أداء غیر كاف ویحاول كشف أصل المشكلة وعلاجھا، كما یقوم المدیر الجھوي ومدیر المبیعات بنفس 

.  یر العامالشيء، وھكذا حتى تصل إلى المد

أخیرا لا بد أن یتم الربط بین ما یقدم لإعطاء الصورة الكاملة لعملیة إدارة التسویق، وبالتالي إنجاح 

الإستراتیجیة التسویقیة، وھذا من خلال إشباع حاجات ورغبات المستھلكین وتحقیق رضا المستھدفین 

لى الأھداف المرسومة في ظل إمكانیات الذین یعتبرون الركیزة الأساسیة للعملیة التسویقیة، والوصول إ

3الشركة ومواردھا المتاحة

تنفیذ الإستراتیجیة التسویقیة والرقابة علیھا:المطلب الرابع

التسویقیة للمؤسسة یجب وضعھا موضع التنفیذ، وھذا عن طریق الإستراتیجیةبعد إعداد واختیار 

وھذا للوصول إلى الأھداف والنتائج الإستراتیجیةالتخطیط، البحث والتنظیم، ثم الرقابة على تنفیذ ھذه 

.  المسطرة 

تنتقل ،فالأھداقلتحقی،ةمناسبقتسویتیجیةإسترابعد بناء : 1التسویقیةالإستراتیجیةتنفیذ –1

التكتیك في التسویق، أي وھاھذو،ذالتنفیعموضالإستراتیجیةالمؤسسة إلى مرحلة أین تعمل على وضع ھذه

.  الإستراتیجیةلكي تنفذ الخطوات التي یجب أن تقوم بھا

:  التسويق الناجحةإستراتيجيةمحددات –أ

.  التحدید الواضح لمھمة المؤسسة وكافة المتغیرات الداخلیة والخارجیة المحیطة بھا-

أن یتم اشتقاق الأھداف وفقا للمھمة الأساسیة التي تم تدوینھا في الوثیقة القانونیة لإنشاء -

. الأھداف مكملة لبعضھا البعضالمؤسسة، وأن تكون ھذه 

تحدید نقاط القوة والضعف في المؤسسة من اجل تحدید المیزة التنافسیة  -

المتابعة المستمرة لحاجات ورغبات، إمكانیات وتوقعات المستھلكین  -
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تحلیل أوضاع المنافسین لتبني برامج تمكنھا من التفوق على المنافسین الرئیسیین -

. فة تحلیل الأسواق المستھد-

. الإحلال المناسب للعلامة من السلعة، أو للخط السلعي في الأسواق المستھدفة-

المتابعة المستمرة والدقیقة لما یتم تنفیذه من أعمال، وأنشطة مع مقارنة ذلك بالأھداف -

. الموضوعة لكل وجھة عمل على حدى وللمؤسسة بشكل عام 

المتغیرات المھمة في العملیة التسویقیة، والكثیر من یعتبر الوقت من : التسويق والوقتإستراتيجية–ب

عناصر المزیج التسویقي، كالترویج، أو التوزیع، تعتمد على الوقت، فقد یتطلب تدریب عمال البیع 

أشھر، وقد یتطلب إقامة نظام توزیع مادي سلیم 6وأقلمتھم على الظروف التي یعملون فیھا حوالي 

تسویق أن یأخذوا عنصر الوقت في اھتمامھم عندما یضعون لسنوات، لذلك یجب على مدیري ال

تسویقیة، وعند رسم الخطة التكتیكیة لتنفیذھا، وتظھر أھمیة عنصر الوقت، عندما نضع خطة إستراتیجیة

.  إعلانیة أو ترویجیة، ویمكن النظر إلى إعلان التلفزیون على أنھ وسیلة مناسبة

اوب السریع أكثر من وسیلة أخرى مثل الصحف أو للإعلان عن سلعة معینة، لكي تحدث التج

المجلات، ولكن في نفس الوقت یكلف إعلان التلفزیون أضعاف ما یكلفھ إعلان الصحیفة، وعلى الشركة 

للسرعة في بیع السلعة، أن تقرر ما إذا كان ھناك ما یؤكد على إعلان التلفزیون؟ فإن لم یكن ثمة ضرورة 

احتمال التلف السریع للسلعة، یكون كھنانكااإذنلكو،صأرخةإعلانیةلتستطیع الشركة أن تختار وسی

.ةسریعةإعلانیةوسیلرختیاھناك سبب قوي لا

لا بد وأن توضع الخطة التسویقیة فور تحدیدھا موضع التنفیذ والعمل على : اتيجية الإعداد لتنفيذ الإستر -جـ 
إنجاحھا بواسطة جمیع المستویات التنظیمیة في المنشأة، ویعتمد التنفیذ الناجح للخطة على قوة الأساسات التي 

كبار العاملین في قامت علیھا الخطة، والمتطلب الأول للنجاح ھو أن تكون الخطة مفھومة ومقبولة بواسطة
.  إدارة التسویق 

یجب أن نحدد من ھو المسؤول عن التنفیذ، ونخشى أن تكون المسؤولیة موزعة وغیر محددة، وإذا كانت 

عن أي شيء، لذلك وجدت المنشآت أنھ من المسؤولیة موزعة على جمیع الأفراد، فلن نجد شخصا مسؤولا

.  التسویقإستراتیجیةواجبھا أن تكون أكثر دقة في الحساب بصدد تنفیذ 

یجب أن تكون الخطة مكتوبة ورسمیة، إذا كانت المنشأة تأمل في تحقیق أھدافھا بنجاح، یجب توضیح 

: العناصر الآتیة للخطة

: ، جامعة الجزائر)مذكرة نھایة الدراسة(استراتیجیة تسویق الخدمات في مؤسسة اقتصادیة عمومیة درة علي، علال شریف توفیق، 1
46(، ص ص 2002معھد العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، 
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.  یجب أن تضع المنشأة بعض الفروض عن دخلھا، أسعارھا، السلعة، رأس المال -

. تحدید المركز التنافسي بناءا على تحلیل أسباب القوة والضعف لبقیة المنافسین، ومركز الشركة-

. قائمة للأھداف التسویقیة من حیث الكم والكیف-

:  وھناك بعض العناصر الكمیة التي تتضمنھا الخطة 

.  المبیعات واحتمالات المردودات-

تلخیص الإیرادات  -

كشوف إحصائیة -

. الأفراد والكفاءات-

حتى ولو وضعت الخطة بطریقة مكتوبة فلیس ھذا ضمانا لنجاحھا، لكن یتطلب الأمر المراجعة المستمرة 

إذا أردنا أن نحقق الأھداف، ویجب أن یكون مدیر التسویق على علم تام، بمدى ما تحقق من نجاح في تنفیذ 

راحل تنفیذھا فسوف ینتج عن ذلك الكثیر من الانحرافات، الخطة بمراحلھا المختلفة، وإذا لم تراجع الخطة في م

.  وقد لا نكتشفھا إلا بعد ما یصاب المشروع بأضرار بالغة 

فھل یستطیع ،ةالتنظیمیةالقدرمعدةالإستراتیجیذتنفیمن العقبات التي تعرقل : الإستراتيجيةتسهيل تنفيذ -د
المقترحات الواردة في الخطة؟   عمایتأقلمونأدالأفراعیستطیلھأن یتقبل التغیرات المقترحة في الخطة؟

وتحویل ھذا المبلغ للإنفاق منھ على بحوث % 5فإذا طالب الخطة یخفض الإنفاق على التوزیع بنسبة 

السلعة وزیادة الجودة، ومن الصعب أن ننتظر من الأفراد أن یتحولوا بسھولة ویسر، وإذا كانت العلاقة 

أن تنجح –مھما كانت –توفرة بین إدارة الإعلان وجھود البیع الشخصیة، فلا یمكن لأي خطة الشخصیة م

.  في مثل تلك الظروف

:ھناك ثلاثة وظائف لھا أھمیة، خاصة عند تنفیذ إستراتیجیة التسویق وھي : الإستراتيجيةتنظيم تنفيذ -ھـ 

عن تحقیق التوازن، بین أھداف التسویق وأھداف الإنتاج، مدیر إدارة السلعة مسؤول: إدارة السلعة-

كما یحاول أن یبقى نفقات الإنتاج منخفضة، لكي یصمد أمام المنافسة، ولكي ینجح في تحقیق إشباع 

.  رغبات المستھلكین 

و تعتبر جدولة الموارد عنصرا مھما، في تنفیذ الإستراتیجیة، حتى أن بعض :  جدولة الموارد-

خصص إدارة مستقلة تكون عن جدولة استخدام الموارد المتاحة، ومھمتھا كذلك إشباع طلبات المنشآت ت

.الأسواق المختلفة التي تخدمھا الشركة

بعد اختیار وإعداد الإستراتیجیة التسویقیة والمرور بمختلف : الرقابة على الإستراتیجیة التسویقیة–2

ستراتیجیة یجب على المؤسسة الرقابة على تنفیذ المراحل السابقة الذكر، ولضمان بقاء ھذه الإ

.  الإستراتیجیة، وھذا لضمان الأھداف والنتائج المراد الوصول إلیھا 
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:  5أما المعلومات الموجودة كنظام للمتابعة والرقابة یمكن أخذ شكلین

إحصاءات عن الشركة وعن السوق والمستھلكین، حیث یجب أن تكون متصلة بالموضوع -

ینا في الوقت المناسب، وتمكن مدیر التسویق من تحدید المشكلة، لكي یستطیع اقتراح بعض وتصل إل

.  الحلول البدیلة واختیار الحل

تمكن المعلومات الموجودة من التعرف على مركز السلعة الحالي في السوق، تحدید المستھلكین -

.  حدثت في حاجات ورغبات المستھلكین المرتقبین، حصر الأسواق، اختیار كفاءة الإعلان، التغیرات التي 

للخطة اطبقثیحدءشيلكنكااإذامقتحقحیث یمكن القول أن عملیة الرقابة تنطوي على ال

نقاط الضعف ىإلةالإشاروھةالرقابضعرنأو،ةددالموضوعة، والتعلیمات الصادرة والمبادئ المح

- الأشیاء، الناس، الأفعال–والأخطاء بقصد معالجتھا، ومنع تكرار حدوثھا، وھو تطبق على كل شيء 

والرقابة وظیفة تعمل بشكل متكامل مع وظائف الإدارة الأخرى، ولیس بمعزل عن ھذا الوظائف، والرقابة 

ة تنتھي بانتھاء المھمة، وتتم عملیة أیضا عملیة ینبغي أن تكون ذات طبیعة مستمرة ودائمة ولیس مؤقت

2الرقابة غالبا في الاتجاھات التالیة

.  ھمثلا عن طریق مقارنة حجم المبیعات بما كان ینبغي بیع: الكم-

یمكن استخدامھ كعامل رقابة مثلا عن طریق إیجاد المقادیر النسبیة للأصناف المباعة أو : الكیف-

المكانة، وھذه النتائج یمكن استخدامھا بعد ذلك للحكم على مدى بتحدید نوع العمل على أساس الحجم أو 

-المؤسسة لھا عدة فروع للبیع–ملائمة مبیعات كل فرع 

معینة، وفي حالة یمكن تطبیق عامل الزمن عن طریق وضع جدول زمني لتحقیق أھداف: الزمن-

. انحراف الزمن الفعلي عن الزمن المجدول، ینبغي القیام بالعمل التصحیحي

تكلفة المبیعات یمكن تحدیدھا مسبقا، واستخدامھا كمرش للجھود البیعیة الفعلیة، وجعلھا : التكلفة-

ویمكن استخدام لا تخرج عن الحدود المرغوبة، وھذه العوامل الأربعة لیس بالضرورة استخدامھا جمیعا، 

.  عامل أو عاملین للمراقبة

204محمد سعید مرجع سابق ، ص1
116حلي حوریة، كبور نادیة، مرجع سابق، ص 2
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إستراتیجیة المزیج التسویقي للخدمة:المطلب الخامس

العدید من أسس التسویق السلعي تتماشى مع التسویق الخدماتي، حیث یمكن تقسیم المزیج السلعي 

.  حسب الأجزاء الأربعة الشائعة في التسویق السلعي 

، وتكون دورة حیاة ھذه 2الخدمات تتمیز بأنھا غیر مادیة، موجھة إلى زبون محدد: الخدمة–1

الخدمة قصیرة ومحدودة، إن التغیرات الممكن أن تقع على الخدمة تكون متعلقة خاصة بالفائدة، الممكن أن 

1EARLتي اقترحھا تقدمھا الخدمة نفسھا، من ھنا یمكن حصر العوامل الواجب أخذھا بعین الاعتبار، وال

SASSER :

:  عند الطلب –أ 

أسعار متمیزة   -

خلق الطلب في أوقات الفراغ   -

.  خدمات إضافیة في لحظة الاستھلاك القصوى-

.  توفیر نظام الحجز كما ھو معروف في الفندقة-

:  عند العرض -ب

.  توظیف العمال بوقت جزئي عند الاستھلاك الأقصى-

ھام من الخدمة  عرض سوى الجزء ال-

)  خدمة ذاتیة (Self-serviceتكثیف مساھمة الزبون -

في سوق الخدمات یعد السعر عنصر متذبذبا، نظرا لطبیعة الخدمات غیر متجانسة، فعند : السعر-2

الحالة یعتبر مخاطرة حتى وإن كان من الإمكان تحدید تكالیف العملیة، لأن الزبون لا فرض سعر في ھذه

.یستوعب التفاوت الھام الخاص بالتسعیرة 

و الحل المستعمل لتفادي ھذا المشكل، ھو تطبیق سلم انتقائي، لكن یوجد بعض الأشیاء ممكن عزلھا، 

.  وتقییمھا حیث نقوم بتحدید كل أجزائھا

إذا تسعى مؤسسة الخدمات إلى تقدیم خدماتھا على نطاق واسع في أغلب أنحاء لعالم،: یعالتوز-3

تطلب الأمر ذلك، ومن أجل ھذا تقوم المؤسسة بوضع شبكات توزیع فعالة لتضمن الاتصال بزبائنھا 

.  الموزعین جغرافیا في مختلف المناطق

1BAUX(PHILIP), Marketing :une approche méga marketing , Paris :édition eyrolles,1987,p492.
2BAUX(PHILIP), Marketing :une approche méga marketing , Paris :édition eyrolles,1987,p492.
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في بعض الحالات من الممكن التركیز على قسم من الإنتاج للخدمات وضمان توزیعھا عن طریق شبكة 

النقل، أو الإعلام الآلي وغیرھا من تقنیات الإعلام الحدیثة منھا الإعلام الآلي والمواصلات، تسمح لعامل في 

.  بنك فرنسي مثلا أن یعطي معلومات عبر كل أنحاء العالم 

:  یوجد نوعان من الاتصال یخصان بالأفضلیة في تسویق الخدمات : الاتصال–4

یھدف إلى التعریف بالخدمة وخصائصھا، فھي دائما الإمكانیة الوحیدة :إشهار إعلامي-أ

لأسباب أدبیة، كحالة المھن الحرة التي یمنع فیھا الإشھار، كمكاتب المحاماة والتوثیق والطلب، إلا أن 

de boucheי Oreilleالھمس بالأذن  à lھو أحد آلیاتھ، وتعتبر وسیلة جیدة في غالب الأحیان  .

فبعث حملة ھومن،نالمنافسیدعنزللتمایلاقلیةالفائدةسبنجد أن البنك یرفع من ن: إشهار مؤسساتي–-ب

یعد أحسن إشھار ةالأدبیوأةالریاضیةیالرعالخلانمامتظاھرة الاتصال الإشھاري، فبصدد 

.  مؤسساتي
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   خلاصة الفصل

المعاصرة، مثلما یلعب دوره في تتضح جلیا مدى الأھمیة التي یلعبھا التسویق في المؤسسات الخدماتیة

مجال المنتجات، فالاختلاف یكمن في كون طبیعة الخدمة غیر ملموسة ولا تخزن، فالإنتاج والاستھلاك 

یتماشیان معا، إذن إنتاج الخدمة وتسویقھا یكونان قسما واحدا، كذلك یجب الاستعمال الفعال لعناصر المزیج 

.  تحكم في منتوج المؤسسة الأولى، ثم في مردودیتھا وحصتھا السوقیةالتسویقي الملائمة والتي تمكننا من ال
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اتصالات الجزائر:دراسة حالة
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اتصالات الجزائر:دراسة حالةالمبحث الاول

تقدیم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر: المطلب الأول
: تعریف مؤسسة اتصالات الجزائر: أولا

-05المؤرخ في 2000- 03اتصالات الجزائر ھي مؤسسة عمومیة اقتصادیة، تأسست بموجب 

، المتعلق بإصلاح قطاع البرید والمواصلات والذي فرق تماما بین قطاع البرید عن قطاع 08-2000

البرید "ا كانت إدارة تجاریة تسمى بعدم" اتصالات الجزائر"الاتصالات، إذا أعید بعثھا تحت تسمیة 

وقد فوض ھذا القانون للمؤسسة نظام أساسي لمؤسسة عمومیة اقتصادیة مسماة " والمواصلات

ملیون دینار جزائري بعدد أسھم 100برأس مال قدره SPAباتصالات الجزائر شركة ذات أسھم 

ر دینار جزائري بعدد أسھم بلغ ملیا50إلى 2005سھم، ثم رفع رأسمالھا فیما بعد سنة 20000بلغ 

سھم، تعمل في قطاع  الاتصالات السلكیة واللاسلكیة، تغطي كامل التراب الوطني 10000000

الدیار الخمس المحمدیة وعمر المؤسسة قانونا 05ومقرھا بالجزائر العاصمة بالطریق الوطني رقم 

.سنة99محدد بــــــــــ

وذلك باعتمادھا على ثلاثة أھداف في 2003جانفي 01بدأت رسمیا في نشاطھا  ابتداءا من 

.المر دودیة، الفعالیة، جودة الخدمة: التكنولوجیا الإعلام والاتصال

رغبتھا ھي تحقیق مستوى عالي، قیاسي، تقني، اقتصادي واجتماعي لتبقى دوما الرائدة في 

مكانتھا العالمیة كشركة میدانھا نظرا لوجودھا في محیط تنافسي ھدفھا تنمیة سعتھا والحفاظ على

.إعلام واتصال في الجزائر

: تحتوي مؤسسة اتصالات الجزائر على الفروع المتمثلة في

 والھاتف مختصا في تكنولوجیة الانترنت " جواب"فرع ھام ھو اتصالات الجزائر للانترنیت
.وخدمات الھاتف الثابت

التنظیمي لشركة اتصالات الجزائرالھیكل: المطلب الثاني
بھدف التسییر الحسن في المؤسسة لمختلف الإدارات والمصالح لجأت المؤسسة إلى التوزیع 

الأمثل للوظائف من أجل تنظیم أعمالھا بتوظیف إطارات ذات كفاءة عالیة وتقنیین سامیین و 

.مھندسي أعمال یساھمون في ترقیة خدماتھا من خلال وضع ھیكل تنظیمي یرأسھ المدیر العام

: ة اتصالات الجزائر على الفروع المتمثلة فيتحتوي مؤسس

 والھاتف الثابت مختص في تكنولوجیة " جواب"فرع ھام ھو اتصالات الجزائر للانترنیت
.الانترنیت وخدمات الھاتف الثابت

فرع اتصالات الجزائر موبیلس  مختص في الھاتف الخلوي.
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 الساتل والأقمار الصناعیةفرع اتصالات الجزائر الفضائیة المتخصصة في تكنولوجیا

:الموقع الجغرافي لمؤسسة اتصالات الجزائر : ثانیا

تقع بوسط المدینة بحي سواكر بوجمعة تحتوي " مستغانم"مؤسسة اتصالات الجزائر 

:المؤسسة على أربعة وكالات موزعة كما یلي

شبكة وكالات التجاریة لاتصالات الجزائر )01(شكل رقم 

: والوكالة التجاریة مستغانم تنقسم إلى قسمین

الخ....والبحوثالقسم التقني الذي یھتم بالتكنولوجیا والتركیب : القسم الداخلي
یھتم بالزبائن مشتركین سواء كانوا جدد أو دائمین تختص ھذه الوحدة بالھاتف : القسم التجاري

.الثابت واللاسلكي وتقدم خدمات الانترنیت

:شركة اتصالات الجزائرإستراتیجیة: المطلب الثالث

:على المستوى التقني: أولا

) IP/MPLS(مرتكزة  على أحدث التكنولوجیات الانتشار بشبكة اتصالات متسلسلة حدیثة 

.آمنة كثیرا جد فعالة وھي مھیأة بشكل خاص لربط جید ومضمون

البدء بترحیل الشبكات الموجودة نحو محولات الاتصالات الجیدة

: على المستوى التنظیمي: ثانیا

حیاء الأ(تحسین وضعیة الأجھزة المكلفة بخدمة الزبائن، الحسابات الكبرى والمناطق 

، ثم وضع سیاسة اتصال وإعلام داخلیة وخارجیة عبر مختلف قنوات الاتصالات، )السكنیة

.والقیام بإعداد أدوات التسییر التجاري والتقني الفعالة، والعمل على تحسین

زائراتصالات ا

مستغانم

ماسرى  الة و ع سيدي الة و مستغانم الة و

قة م
صلامندر

تادلس ن ع الة و

قة م

تجديت

قة م

عشعاشة
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شبكة مزودة بعدة --IP/MPLS-سلسلة(إنجاز شبكة متعددة الخدمات ذات رابط واسع -1
د مول ھذا الانجاز البنك الإفریقي للتطور وق) مراقبة إجمالیة+ خدمات

).الجزائر بأوروبا-FO–وصل (-Sea me We 4–مشروع -2
.الثابت بدون خیط) WLL/CDMA-EDVO(مشروع -3
.توسیع شبكة اتصالات الجزائر للانترنت-4
.توسیع شبكة الاتصالات عبر الأقمار الصناعیة-5
.تطویر شبكة الھاتف النقال لاتصالات الجزائر-6
).WIFI-Wimax(مشروع-7

:التنظیمي للمدیریة العامة لاتصالات الجزائرالھیكل: المطلب الرابع

بالإضافة إلى كونھا متعامل من المتعاملین ورائد في مجال الاتصالات في الجزائر تعتبر 

.اتصالات في الجزائر تعتبر اتصالات من أكبر المؤسسات الوطنیة تتواجد في كافة مناطق الوطن

مدیریات إقلیمیة، 08فاتصالات الجزائر تسیرھا مدیریة عامة مقرھا الجزائر العاصمة و

ولایة 48وتحتوي ھذه المدیریات الإقلیمیة على مدیریات ولائیة أین تتواجد اتصالات الجزائر في 

مدیریة عبر التراب الوطني، 50بمدیریات ولائیة  إضافة إلى مدیرتین إضافتین للعاصمة بمجموع 

.ن جھتھا ھذه المدیریات تحتوي على وكالات تجاریةم

:والشكل التالي یبین المدیریات الإقلیمیة لمؤسسة اتصالات الجزائر

DTTالمدیریات الإقلیمیة لاتصالات الجزائر ): 02(الشكل 

اتصالات الجزائر

وھران بشارورقلةسطیفالشلفالجزائر قسنطینة عنابة
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وینتمي فرع مستغانم  للإدارة الجھویة  وھران، والشكل الموالي یبین الھیكل التنظیمي للإدارة 

الجھویة

الشكل التالي یبین الھیكل التنظیمي لمؤسسة اتصالات الجزائر لولایة مستغانم

)مستغانم(الھیكل التنظیمي لاتصالات الجزائر ): 03(الشكل 

إدارة سعیدة إدارة سیدي بلعباسعین تموشنتإدارة  إدارة تلمسان إدارة مستغانم إدارة وھران

مدیر الوحدة العملیة لاتصالات 

الجزائر

مفتش المراقبة التجاریة 

''UDT''

رئیس المصلحة  رئیس المصلحة  رئیس المصلحة رئیس المصلحة رئیس الاستغلالرئیس المصلحة 

مكتب الحسابات مكتب التحویل  مكتب الدخل مكتب التسییر مھندس الخطوط  البیانات

مكتب المصلحة مكتب التسویق مكتب المحاسبة مكتب الأجور مكتب الدراسات رئیس المكتب والنقل 

مكتب المراقبة الحمایة والأمن 

تسییر الممتلكات 

مكتب النوعیة مكتب المحیط 

مكتب المداخیل مكتب الشبكة 

شؤون قضایا عدلیة 



82

في منظمات الأعمالالاتصالات:المطلب الخامس

تعد الاتصالات على مستوى منظمات الأعمال بمثابة الوسیلة أو الشبكة التي یعتمدھا المدیرون 
لتطویر وإدامة العمل في المنظمة باتجاه بلوغ المخطط لھ من الأعمال و الأھداف الموضوعة فضلا 

. عن تقدیم المعلومات والقرارات وتفسیرھا سواء كان داخل المنظمة أو خارجھا

دور الاتصالات في المنظمة : )4(الشكل 

الرقابةالتنسیقالتوجبھالتنظیمالتخطیط

الاتصالات

البیئة الخارجیة

المستھلكون-

المجھزون-

المساھمون-

الحكومة-

النقابات-

جھات أخرى-

الوسطاء-
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شركة اتصالات الجزائرمھام وأھداف: المبحث الثاني

ھام شركة اتصالات الجزائرم: المطلب الأول
أھم أنشطة الشركة ھي التزوید بخدمات الاتصال التي تسمح بنقل وتغییر الصوت، الرسالة 

.، المعطیات الرقمیة، المرئیة والصوتیةةالمكتوب

تقوم بتنمیة استغلال وتسییر الشبكات العمومیة والخاصة للاتصالات.
 على وضع استغلال وتسییر الاتصالات المحلیة مع المتعاملین في الشبكةتعمل.

شركة اتصالات الجزائرأھداف: المطلب الثاني
: اتصالات الجزائر دخلت في عالم التكنولوجیات الإعلام والاتصال للأھداف التالیة

 خدمات من أجل الزیادة في عرض الخدمات الھاتفیة وتسھیل عملیات المشاركة في مختلف
.الاتصال،

تنمیة وتطویر شبكة وطنیة للاتصالات، وفعالیة توصیلھا بمختلف طرق الإعلام.
من أجل المشاركة كممثل رئیسي في مجال فتح برامج تطویر لمؤسسة الإعلام في الجزائر.

خدمات اتصالات الجزائر: المبحث الثالث
:تقدیم خدمات شركة اتصالات الجزائر

اتصال سریعة في أي وقت وفي أي مكان في العالموھو وسیلة : الھاتف

: المطلب الأول

وھو خدمة الاتصال العالمیة نظرا لان الصوت ھو العامل الأساسي لاتصال الإنسان، : الھاتف الثابت-أ
وفعال في حل المشاكل وفي أسرع وقت أو ما یسمى بالشبكة الھاتفیة المجمعة وھي تقنیة تسمح 

حدثین اثنین وذلك بزیادة قدرات التركیبات الكلفة بالأسلاك والكوابل النحاسیة بالاتصال بین أكثر من مت
.وفي وقت واحد

وھي تقنیة لاسلكیة تسمح بتحقیق خدمات الاتصال بین المستھلك والموزع لخدمات : الھاتف اللاسلكي-ب
.الشركة وھي تقنیة سھلة التركیب، ولا تحتوي على أسلاك أو كوابل الربط مع المشترك

لمحادثة بجودة عالیةا.
خدمة جد فعالة.
صیانة جد سھلة خاصة في الفصول الشتویة نظرا لاستعمال الكوابل والأعمدة.

:خدمات الھاتف اللاسلكیة

صوت رسائل فاكس: الخدمة الھاتفیة العادیة
 كیلوبایت في الثانیة1404خدمة المعطیات عبر موجات صوتیة تصل إلى.
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تسعیرة المكالمات الوطنیة للھاتف الثابتالشكل الموالي یبین 

بدون رسوم/ تسعیرة الدقیقةالاتجاه 

دج 3المكالمات نحو الھاتف الثابت محلیا ووطنیا 

دج 8المكالمات نحو الھاتف النقال

تسعیرة المكالمات الوطنیة للھاتف الثابت) 2(الجدول رقم 

:الدولیةوالشكل التالي یبین تسعیرة المكالمات 

نحو شبكة الھاتف الثابت الاتجاه 

)التسعیرة بالدقیقة(

نحو شبكة الھاتف النقال 

)التسعیرة بالدقیقة (

دج26دج9أوروبا

دج34دج20الدول العربیة

دج21دج21أمریكا الشمالیة

-إفریقیا-أمریكا الجنوبیة

آسیا

دج34دج34

كوریا -الصومال-كوبا

الشمالیة

دج55دج55

تسعیرة المكالمات الدولیة) 03(الجدول 
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خدمات إیدوم للھاتف الثابتIdoom:المطلب الثاني
ھذه الخدمة تسمح للزبون في الاشتراك في المكالمات الغیر محدودة، وفي ھذه الخدمة متوفرة 

: بثلاثة عروض والمبنیة في الجدول التالي

idoomعروض 

دج للشھر بدون 250

رسوم

المكالمات المحلیة نحو الھاتف الثابت داخل الولایة جمیع 

غیر محدودة

دج للشھر بدون 500

رسوم

جمیع المكالمات المحلیة والوطنیة نحو الھاتف الثابت داخل 

الولایة غیر محدودة 

دج للشھر بدون 1000

رسوم 

جمیع المكالمات المحلیة والوطنیة نحو الھاتف داخل الولایة 

نحو الھاتف المحمول والدولي/ 30یضات غیر محدودة مع تخف

خدمات إیدوم للھاتف الثابت) 04(الجدول 

: خدمات الدفع المسبق

ھذه الخدمة تسمح بالقیام بالمكالمات في أي وقت كان وھذا باستعمال رصید استھلاكي وھذا 

:باستعمال

خط ھاتف عمومي.
خط ھاتف ثابت.

:خدمات مجانیة والمتمثلة فیما یليبالإضافة إلى ذلك ھذه العروض تتوفر على 

وھو یكشف عن الرقم المتصل : إظھار رقم المتصلAffichage du numéro
وھذا بوضع رمز سري یقدم من طرف الوكالة القریبة من : إظھار تشغیل المكالمات الدولیة

المشترك
لمكالمات التي قام تسمح للمشترك باقتناء مفصلة في نھایة كل فترة فیھا كل ا: الفاتورة المنفصلة

.بھا سواء داخل الوطن أو خارج الوطن وغیرھا من الاستعمالات
للاتصال بالأرقام المفضلة مباشرة عن طریق زر الاختصار: اختصار الأرقام

ADSLالانترنت : المطلب الثالث

في بعض المناطق وھي في طور الدراسة للانتشار عبر كامل القطر تكنولوجیة آد سال متوفرة

الوطني تسمح بالاستعمال الجد عقلاني للشبكات وذلك لانھ ینقص من الاكتظاظ والازدحام على 
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عكس التیار والدوائر الالكترونیة لنقل الصوت في تنقل المعلومات واستجوابات، الانترنت كما ھو 

.الشبكة الرقمیة المدمجة بالخدماتالحال مع المودام العادي 

 تقنیاتADSLھناك ثلاث موجات مستعملة:
 كیلوھیتز مخصصة للصوت أي تسمح باستعمال الانترنت لشبكة واحدة في نفس 4الى 0من

.الوقت
 كیلوھیتز المخصص لنقل المعطیات عبر الأصوات المرتفعة200الى 25من
 الأصوات المنخفضةماقاھیرتز للتحویلات عبر 11الى 250من.
 الھاتف النقالThuraya

مقترحة من طرف شركة اتصالات الجزائر والذي یشتغل " ثریا"إن خدمة الھاتف النقال 

فیھا غیر المغطاة بمجال التغطیة وھو الھاتف الذي یشغل GSMفي كل القمر الصناعي، 

بنظامین، وبفضل التغطیة القمریة الفائقة یسمح ھذا المجال بتغطیة ازدواجیة  الاستغلال 

.مابین الشبكتین

جواب : الانترنتDJAWEB

وھو الممول الرئیسي لخدمات الانترنت لشركة اتصالات الجزائر مقره متواجد على مجمع 

.بن عكنون الجزائر36الكائن بالطریق الوطني رقم "P"و "T"م  الآلي الإعلا

: من نوعین من التجھیزاتDJAWEBتتكون 

: وھي نوعان:الخدمات

خدمات قاعدیة  :
WEBفحص صفحة -1
EMAILالبرید الالكتروني -2
أخبار المجموعات-3
تحویل الملفات عبر نظام -4

خدمات مخصصة :
STREAMINGالسمعي البصري -1
IPالصوت عبر نظام -2
المحاضرات المرئیة-3
التجارة الالكترونیة-4

: إذ انھ یمكن استعمال خدمات الانترنت بطریقتین

 أو بشراء 1515باستعمال الخط الھاتفي العادي، وھذا بصیغتین إما عن طریق تشكیل الرقم
بطاقة الاشتراك

أو باستعمال الخطوط المخصصة.
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G4الجیل الرابع خدمة: المطلب الرابع

إفریقیا، الثاني لتعد اتصالات الجزائر أول متعامل یقوم بتسویق تكنولوجیا الجیل الرابع في شما

على المستوى الإفریقي  بعد جنوب إفریقیا، حیث  قامت بتركیب أول شبكة تعتمد على تكنولوجیا 

افقھا لتركیب ھذه الشبكة، وتم الجیل الرابع وھذا بعد إطلاقھا للمناقصة لاختیار المتعامل الذي یر

.2014-05-01إطلاق خدمات الجیل الرابع ابتداءا  من 

، وتھدف 2015مشترك حسب إحصائیات سبتمبر 71402ویبلغ مشتركي الجیل الرابع 

.2016ملیون مشترك في آفاق 2المؤسسة إلى بلوغ 

.وطرحت اتصالات الجزائر عرضین لخدمات الجیل الرابع

ھذا العرض موجھ فقط للزبائن الخواص، إذ یمكن تصفح وتحمیل :  خواصعرض للزبائن ال-أ
مقابل أحجام  ) یمكن أن تصل إلى میغابایت في الثانیة(البیانات مع سرعة تدفق قصوى 

:استھلاك مختلفة

بطاقات التعبئة للجیل الرابع

1

جیغا 

أوكتي

3

جیغا 

أوكتي

5

جیغا 

أوكتي 

10

جیغا 

أوكتي 

1.00

دج0.00

2.50

دج0.00

3.50

دج0.00

6.50

دج0.00

بطاقة التعبئة للجیل الرابع): 05(جدول رقم  

ھذا العرض موجھ للزبائن المھنیین والمحترفین، إذ یمكنھم : عرض خاص للزبائن المحترفین-ب
) میغابایت في الثانیة150یمكن أن تصل إلى (تصفح وتحمیل البیانات مع سرعة تدفق قصوى 

.جیغا أوكتي صالحة لمدة شھر واحدة10مقابل حجم استھلاك یقدر بـــ

: مزایا  الجیل الرابع

جدیدة ألا وھي مرحلة سرعة التدفق الجد عالیة، فھي تمكن وجیا الجیل الرابع مرحلةتمثل تكنول
من الدخول إلى الانترنیت من كمبیوتر المكتب، اللوحة أو الكمبیوتر بسرعة تدفق وراحة 

.عالیتین
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 تمكن سرعة التدفق الجد عالیة لھذه التكنولوجیا  من إجراء تحمیلات فائقة السرعة، التصفح
.الذي یسمح بالاستفادة من خدمات متعددة الوسائطالسھل 

 تركیب وإعداد جھاز استقبال الزبون  بطریقة سھلة وسریعة، تخدم الزبائن الذین لا یملكون
.الھاتف الثابت

خلاصة الفصل
أن مؤسسة اتصالات الجزائر ھي مؤسسة عمومیة  لھا بع من خلال دراستي لھذا الفصل استنتج

طویل في مجال اتصالات الجزائر وتتعامل مع قاعدة شعبیة كبیرة من الزبائن  ممن تتعامل معھم 

وتقدم لھم عروض  ومزایا في متناولھم، وقد قامت مؤسسة اتصالات  الجزائر بتبني إستراتیجیة 

.محافظة علیھم من خلال تبني  جودة الخدمة وتحسینھاتسویقیة جد ناجحة في جلب الزبائن وال
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الخاتمة العامة 

لذا على المؤسسة أن , كلنا على علم أن الاقتصاد ھو في تحول لا مفر منھ نحو العولمة أو الأمركة

.  تحترم القواعد التجاریة وقواعد المنافسة أكثر من أي وقت مضى

إجراء عقود مع الاتحاد الأوربي وانضمام الجزائر في , التحرر الاقتصادي, الدخول في اقتصاد السوقو

وللحصول على منتوج أو خدمة . كل ھذا جعل أھمیة كبیرة للجودة, مستقبل قریب إلى المنظمة العالمیة للتجارة

.  فالجودة ھي مھمة الجمیع, یتطلب طبعا مشاركة كل موظفین المؤسسة أو المنظمة, متفوقة وذو جودة

.  الھدف من عملنا ھذا ھو تحدید ما یجلب الزبائن وكیفیة إرضائھم وجعلھم أوفیاء

إن التسویق الخدماتي أصبح في وقتنا ھذا، ذو أھمیة عظمى، فأصبح في نفس درجة تسویق المنتجات، فمن 

لمؤسسة الخدماتیة أصبح یعد مركز اھتمام خلال ما درسناه في بحثنا ھذا، نستطیع القول أن دور التسویق في ا

المؤسسات ولشركات وكل المجتمعات، وھذا مما لھ من نتائج معتبرة وتأثیرات إیجابیة، لذا أصبحت ھذه 

في ھیاكلھا، بعد تأكدھا على أنھ أفضل الطرق في ) أي مدیریات التسویق(تدمج التسویق) المؤسسات(الأخیرة 

.  تحسین نتائجھا

ویق من النقاط المھمة للمؤسسات الاقتصادیة الوطنیة، التي بعد انتقال الجزائر من الاقتصاد فموضوع التس

الاشتراكي إلى اقتصاد السوق، فأصبحت الشركات الوطنیة تواجھ منافسة حادة تجعلھا تھتم بالتسویق بالرغم 

.  منھا، وفي المجال الخدمات أیضا



90



91

المراجع 
كتب ودوریات

1997، دار زھران للنشر والتوزیع،الأردن "التسویق في المفھوم الشامل"زكي خلیل مساعد -
دار زھران للنشر والتوزیع " مبادىء التسویق، مدخل متكامل"عمر وصفي عقیلي، قحطان بدر العبدلي -

1994الاردن 
- 1كلیة الإدارة والاقتصاد، ط: جامعة المستنصریة" مداخل التسویق المتقدم"، )محمود حاسم(الصعیدي-

2000
.   جامعة الإسكندریة كلیة التجارة،السنة غیر موجودة" السوق وجھة نظر معاصرة"، )عبد السلام(أبو قحف -
ر موجودة  ، جامعة أیوا، السنة غی"أسس إدارة الأعمال"، )مبارك. م(كلیفورد -
1997دار المستقبل : ، الأردن"استراتیجیة التسویق، مدخل سلوكي"، )محمد ابراھیم( عبیدات -
1992الدار الجامعیة، : ، إدارة التسویق، القاھرة)عبد الفتاح(محمد سعید-
.  2000دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر : إقتصاد و تسییر المؤسسة: عبد الرزاق بن حبیب-
. 1996التسویق و الفراغ، الأدوار التسویقیة و سلوك المستھلك، بیروت : أحمد علي عرفة-
مبادىء التسویق و مفاھیم أساسیة، دار الفكر للطباعة، الأردن : فھد سلیم الخطیب، محمد سلیمان عواد-

.2000

ضة العربیة، دار النھ: مبادىء التسویق مبادىء التسویق و إدارة المبیعات: أحمد عادل راشد-
.  1980بیروت 

محمد ریاض بندقجي، التسویق وإدارة المبیعات، المركز العربي للنشر و التوزیع، الأردن -
.1997

1999الأردن 1بیان ھاني حرب، مبادئ التسویق، مؤسسة الوراق، ط. د-
1999الأردن 1ھاني حامد الضمور، إدارة قنوات التوزیع، دار وائل للنشر ط. د-

- BAUX (PHILIP), Marketing : une approche mega marketing , édition eyrolles, Paris 1987

- Kotler, Dubois " Marketing et Management" , 8éme édition , Union Edition , Paris (France) ,

1994

- Pierre Eigllier , Eric Langeard «Servuction: Le Marketing des Services» MC Gnaw Hill ,
1991.

- Pettigreux et Turgeon, Marketing, Paris :2eme édition , 1998

- Toquer(G) et Langlon (M), Marketing Des Services, Paris: Edition Danod, 1992

- Eighier(D)et Laugeard(E), Le Marketing des services , Grawhill :MCO, 1987

- Organisation Mondiale du Commerce (OMC) ; MLP éditions , 1997

- DJITLI BERTI  "Marketing" Med Seghir édition Alger 1998.

- Silvie Martin Jean Pvedrin « Marketing les concepts clés » Chihab édition 1996

- "Le marketing c’est facile" LASARY 2001.

- " A. Zeyl et J. Brouard Le marketing en pratique 1990.



92

مذكرات 

المدرسة العلیا -جامعة الجزائر-، رسالة لنیل شھادة الماجستیر "الجزائرترقیة السیاحة في :"كریم بلقاسم -
للتجارة، فرع تسویق

. لیسانس تطبیقيمذكرة لنیل شھادة- Air Algerieحالة –الخطوط الجویة والمنافسة : بن سلیمان نسیمة-
.  2000/2001جامعة الجزائر دفعة 

معھد العلوم الاقتصادیة وعلوم : ، جامعة الجزائر)مذكرة نھایة اللیسانس(، تجارة الخدمات)إلیاس(أورزیق -
1999التسییر

: ، جامعة الجزائر)مذكرة نھایة اللیسانس(، تسویق في المؤسسة الخدماتیة )زوبیدة(عریف-
2001ادیة وعلوم التسییر معھد العلوم الاقتص

، جامعة )مذكرة نھایة اللیسانس(، استراتیجیة التسویق الناجحة في المؤسسة )نادیة(، كبور)حوریة(حلي-
2001معھد العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر : الجزائر

مذكرة نھایة(، إستراتیجیة تسویق الخدمات في مؤسسة اقتصادیة عمومیة)توفیق(درة علي، علال شریف-
2002معھد العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر،: ، جامعة الجزائر)اللیسانس

، جامعة )مذكرة نھایة اللیسانس(، تجارة الخدمات)مراد(، توكال )جلال(، بن صافیة )العربي(براش-
2001معھد العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، : الجزائر


	page de gardre.pdf (p.1)
	FINAL 1.pdf (p.2-93)

