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 : ة العامةـــــــالمقدم

أحد الركائز المهمة لنجاح وتفوق أٌة منظمة أعمال، تحدد من خلاله  الاستراتٌجًٌعتبر الفكر 

لمهام وأنشطة  الاستراتٌجٌاتقدرة إدارة المنظمة بشكل علمً وكفإ وذلك من خلال وضع 

 المنظمة وتنفٌذها بشكل فعال وصولاً إلى أهداؾ المنظمة.

إن التطورات الهائلة فً مجال التكنولوجٌا والاتصالات والتقنٌات المستخدمة، إضافة إلى 

أداة مهمة وصائبة فً  الاستراتٌجًالتؽٌرات المتسارعة فً بٌئة الأعمال تجعل من المنهج 

التخطٌط والتنظٌم والتنفٌذ والرقابة على مجمل عملٌات وأنشطة المنظمة وأمراً لابد منه من أجل 

 .الواقع الراهن ومحاكاة المستقبل فهم

ٌعتبر الموجه العام لإدارة التسوٌق حٌث ٌتم من خلاله التحلٌل البٌئً  الاستراتٌجًإن التسوٌق 

لعوامل البٌئة الداخلٌة )نقاط القوة والضعؾ( والبٌئة الخارجٌة )الفرص، والتهدٌدات، والتحدٌات( 

 لتنفٌذ هذا التوجه. تسوٌقٌة تعتبر أداة استراتٌجٌاتمن أجل صٌاؼة 

ٌعود لكون هذا المفهوم ٌوضح لإدارة  الاستراتٌجًإن السبب الذي ٌكمن وراء الاهتمام بالتسوٌق 

التسوٌق ما تقوم به حالٌاً وما ترٌد أن تصل إلٌه مستقبلاً، وٌتم ذلك من خلال التخطٌط 

مراد تحقٌقها ضمن رإٌة التسوٌقٌة ال الاستراتٌجٌاتللتسوٌق الذي تتحدد على ضوئه  الاستراتٌجً

 .الاستراتٌجٌةرسالة وأهداؾ المنظمة 

التسوٌق حٌث تمثل الثانٌة  واستراتٌجٌات الاستراتٌجًفً الواقع هناك لبس فً فهم التسوٌق 

المتعدد وى سعى هذا الكتاب لتوضٌحه ضمن محتترجمة فعلٌة وعملٌة للمفهوم الأول وهذا ما 

 الفصول.

إن مواجهة التؽٌرات المتسارعة فً بٌئة الأعمال ٌتطلب تسلح المنظمة وإدارة تسوٌقها بالفكر 

للقدرة على التكٌؾ السرٌع لما ٌحدث فً هذه البٌئة من خلال وضع العدٌد  الاستراتٌجًوالتوجه 

ة على قادر استراتٌجٌةالبدٌلة، وهذه الخٌارات تترجم إلى خطط تسوٌق  الاستراتٌجٌةمن الخٌارات 

التعامل السرٌع مع ما قد ٌحدث فً بٌئة الأعمال من تؽٌرات ذات أثر مباشر وؼٌر مباشر على 

  عمل المنظمة وإدارة تسوٌقها.

 أ



 

 

لا بد على المإسسة الخدمٌة الطموحة للبقاء و ، ر و التخطٌط الاستراتٌجً للتسوٌقكما ان التفكٌ

 استراتٌجٌةترسم  إن,ء الزبون، سوقٌة و تكسب رضا و ولا النمو و الاستحواذ على حصة

 واضحة و موضوعٌة و قابلة للتحقٌق عامة .و خاصة بعناصر المزٌج التسوٌقً الخدمً .

التسوٌق الاستراتٌجً و  لإبعادتطبٌق و استخدام المإسسة  إمكانٌة مدىكما تهدؾ هذه الدراسة 

لٌتم تحدٌد أبعاد علاقة المإسسة بزبائنها و الحرص  .الزبون و تحدٌد لأبعاده  لإرضاءالعلاقات 

لزبائنها و ذلك  ,تحقٌق الرضا و الولاء  إلىعلى تلبٌة رؼباتهم بؽرض المحافظة علٌهم وصولا 

 . بفضل خدماتها

و لن ، عن طرٌق تمٌزها عن نظائرها فً السوق  للرٌادةفً اكتساب المإسسة  أٌضاو تساهم 

بتبنٌها لمفهوم و أبعاد التسوٌق  إلاالتسوٌقٌة  الاستراتٌجٌة تتمكن المإسسة من بلوغ هذه

 الزبون و ولائه. بإرضاءالاستراتٌجً و علاقتها 

 : التالٌة  الإشكالٌةنقترح  ،و على اثر هذا الطرح

 ؟ ولائه رضا الزبون كسب أي مدى ٌمكن للتسوٌق الاستراتٌجً تحقٌق إلى

 :  و منها تساإلات فرعٌة الإشكالٌةو تنطوي تحت هذه 

  التسوٌقٌة المقترحة للمإسسة  ؟ الاستراتٌجٌاتما هً و  مفهوم التسوٌق الاستراتٌجً ؟ 

  ًطرق كسب رضا الزبون و ولائه؟ما ه 

  ما مدى  التسوٌقٌة،من الأنشطة  بهو من خلال ما تقوم  الجزائر،باعتبار مإسسة اتصالات

 ؟ولائهم لهارضا زبائنها و  كسب نجاحها فً تحقٌق

 ِؾً " َِزغبُٔ فوع " اٌغيائو ارصبلاد اٌّؤٍَخ فٍ اٌزَىَمٍ ارصبي والغ هى ِب 

  ؟ اٌلهاٍخ

 

 

 

 ة



 

 

 : الفرضٌات )أ

المختلفة للموضوع  بالجوانب للإحاطةالرئٌسٌة و الفرعٌة المقترحة و  الإشكالٌةعلى  للإجابةو

  .صحتها اختبار مدىٌمكن صٌاؼة الفرضٌات التالٌة لتوجٌه مسار البحث و 

  و هذا  لعلائقًازبائن بتبنً التسوٌق الٌسعى التسوٌق الاستراتٌجً من أجل الحفاظ على

 و بناء ولائهم. بإرضائهم

  و مستوٌاته ، أهمٌه و أنواع التسوٌق الاستراتٌجً.بدراسات التسوٌق الاستراتٌجً القٌام 

 قً ٌوفر نظام معلومات تسوٌ مع توفر،  و ولائه الزبون و رضا القٌام بدراسات سلوك

 بناء علاقة تسوٌقٌة .معلومات دقٌقة عنه ل

  بالتسوٌق تسوٌقٌة تهتم  إدارةٌرتبط نجاح مإسسة اتصالات الجزائر على وجود

 .زبائنها قصد رضائهم و ولائهم بصورة دائمة الاستراتٌجً  لكسب 

 : دوافع اختٌار الموضوع )ب

اختٌار الموضوع فً معرفة كٌفٌة عمل المإسسات الجزائرٌة فً الحفاظ على  أسبابتنطلق 

 المتبعة فً ذلك. الأسسزبائنها و كذا أهم 

لا زال ٌعرؾ نقصا على  , رضا  الزبون و لائهو  ستراتٌجًتسوٌق الاالفان الاهتمام بموضوع 

.حٌث تسجل الجزائر افتقارا شدٌدا للمراجع المتخصصة فً هذا  الأكادٌمًالمستوٌٌن التطبٌقً و 

 التسوٌق الخدمً كمجال متخصص. إهمالو ,الموضوع .فالمٌول الشدٌد للتسوٌق بصفة عامة

 : هذا الموضوع لعدة دوافع موضوعٌة و دوافع ذاتٌة تمثلت فً اختٌاراوقد كان 

 : الدوافع الموضوعٌة

  و سٌاسته المتبعة فً جلب الزبون..التسوٌق الاستراتٌجً فً المإسسة معرفة مزاٌا 

  الاستراتٌجً.ق ٌما جاءت به المستجدات النظرٌة و العلمٌة فً مجال التسو أهممعرفة 

 . دراسة الجانب المتعلق بالأنشطة و الأسالٌب المإدٌة إلى كسب الزبون 

 د



 

 

  ًاتصالات الجزائر و علاقته برضا فً مإسسة دراسة تطبٌقٌة للتسوٌق الاستراتٌج

  الزبون و ولائه.

 : الدوافع الذاتٌة

 .المٌول الشخصً لمواضٌع التسوٌق و الرؼبة فً معرفة المستجدات فً هذا المٌدان 

 .طبٌعة التخصص فً الدراسة الجامعٌة 

  هذه الدراسة على ارض  إسقاطمحاولة ربط الجانب النظري بالجانب التطبٌقً عبر

 الواقع.

 .معرفة ما تحتاجه المإسسة الجزائرٌة لمواجهة قوى المنافسة المحلٌة و الدولٌة 

 : الهدف من الدراسة )ج

مإسسة من فً ال الاستراتٌجً الهدؾ من وجود التسوٌق لإبرازبهذا البحث جاءت  القٌم التً

خلال المساعدة فً تحقٌق النجاح خصوصا و أن الشائع عن أمر التسوٌق هو مساهمته فً زٌادة 

التسوٌق حدٌث  أنكون ، أنشطتهلؽٌاب المحاسبة الدقٌقة عن تكالٌؾ  الأرباح دون تحقٌق الأعباء

 الأنشطة أهمولهذا كان الهدؾ من هذه الدراسة هو معرفة   الإشهارالنشؤة ومفهومه محصور فً 

فً الحصول على مٌزة تنافسٌة التسوٌق الاستراتٌجً  لعبهٌوالدور الذي  المإسسة التً تقوم بها 

 الزبون . رضا و ولاءللمإسسة  وكسبها 

محاولة فهم المسٌر ومتخذ القرار فً هذا المجال واطلاعه على الثقافة التسوٌقٌة  أخرىومن جهة 

ضائهم من طرؾ محلٌة وجلب الزبائن ور الأسواقوالتسوٌق الاستراتٌجً وكٌفٌة تسٌٌر 

الؽموض فٌما ٌخص تسوٌق الخدمات وتطبٌقاته وكذا الاستراتٌجٌات  لإزالة، مإسساتنا الجزائرٌة

 المتعلقة به .

 : أهمٌة الدراسة )د

محٌط  فًعلى سد الفجوة  التسوٌق الاستراتٌجًتكمن أهمٌة الدراسة فً معرفة الفائدة من وجود 

عمل المإسسة الخارجً وخاصة الزبون لما له من دور كبٌر فً المساهمة فً تدعٌم قوتها من 

وبتالً على كل مإسسة ان تكون دارٌة بكل أنشطة  ,ساهمته فً تدعٌم حصتها السوقٌة  خلال م

 س



 

 

جل بما ٌضمن التكامل بٌن هذه الأنشطة وتحقٌق الفعالٌة من ا وإدارتهاالتسوٌق وكٌفٌة صٌاؼتها 

التؤثٌر الاٌجابً على الزبون ومعرفته المساهمة فً بناء علاقة قوٌة مربحة تضمن لها البقاء فً 

 .السوق 

 : منهجٌة البحث) و

لدراسة موضوع البحث انتهجنا المناهج المعتمدة و المتداولة فً البحوث الاقتصادٌة والاجتماعٌة 

كما استخدمنا  ، عامةالوصفً عبر عرض المفاهٌم المتعلقة بالدراسة بصفة  بالمنهج استعننافلقد 

أثار وتحلٌل  وأهمٌتهفً المإسسة  التسوٌق الاستراتٌجً المنهج الوصفً التحلٌلً قصد وصؾ 

الزبون و المحافظة علٌه وقد قمنا بدراسة حالة فً رضا و ولاء المزاولة من أجل كسب  عملٌته

اتصالات الجزائر (  المإسسات الجزائرٌة ) إحدىالجزء التطبٌقً لتفسٌر الظاهرة المدروسة فً 

 . لعرض نتائج الدراسة الكمٌة الإحصائٌةالتحلٌل  أدواتجانب  إلى

  : حدود الدراسة) ي

 :ٌلً كما فهً الدراسة لحدود بالنسبة و

 وكالة اتصالات الجزائر بمستؽانم. فً جلتسو :المكانٌة الحدود-

 والجانب حدٌثة، علمٌة ومقاربات بنظرٌات معالجته تمت النظري فالجانب :الزمنٌة الحدود-

 .2017ماي  22حتى  2017ماي  02بداٌة  فكان من التطبٌقً
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 :حثــــالب طةــــــخ )ه

  تطبٌقً.جزء نظري و جزء  جزئٌٌن إلىمن اجل تؽطٌة الموضوع قسمنا البحث 

أولا جزء نظري وصفً لمختلؾ المفاهٌم بالاعتماد على المعلومات التً تم جمعها من البحوث 

 . فصلٌن إلىهو مقسم  والمراجع و

الاستراتٌجٌة  نقوم بدراسة التسوٌق الاستراتٌجً وماهٌةوهو التسوٌق الاستراتٌجً  الأولالفصل 

ومكانة المنتجات والخدمات للاستراتٌجٌة العامة للتسوٌق ودراسة عناصر وخصوصٌات وأهداؾ 

 التسوٌق الاستراتٌجً فً المإسسة وخطوات التسوٌق الاستراتٌجً ودراسة مستوٌاته.

ودراسة الزبون وقرراته الشرائٌة لمإسسة فً ا و ولائه الزبون رضا  كسب  ثانً و هوالفصل ال

ودراسة رضا الزبون وولائه نتطرق أٌضا الى  ئقًلاوكدلك تقسٌمات الزبائن ودراسة التسوٌق الع

 السلوكٌات الناجمة عن الرضا وعدمه ودراسة محددات الرضا وولائه.

 و بالنسبة للجانب التطبٌق و هو متكون من فصل واحد لدراسة حالة لمإسسة جزائرٌة .

 سسة اتصالات الجزائر .الفصل الثالث و هو لدراسة حالة مإ

 إشكالٌةمدى صحة  لإثباتالدراسة على أرض الواقع  إسقاط إلى الأخٌرنسعى من خلال الفصل 

 نبدأو ٌتمثل فً دراسة مٌدانٌة لمإسسة اتصالات الجزائر، حٌث  مٌدانًالدراسة ضمن بحث 

التسوٌقٌة  الأنشطةالتسوٌق فٌها و  إدارةونشاطها و معرفة واقع وضع المإسسة بتقدٌم عرض 

دراسة حول المٌدان و نحاول من خلاله الربط بٌن  إجراءالمزاولة من طرفها مع الاعتماد على 

  فً المإسسةالزبون  كسب رضامحورٌن أساسٌٌن للبحث و هما التسوٌق الاستراتٌجً و 

 مإسسة فً التسوٌقً واقع الاتصال على أكثر بالتعرؾ التطبٌقً الفصل هذا خلال من سنقوم

  - – مستؽانم فرع – الجزائر اتصالات
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 اٌفصً الأوي
   التسوٌق الاستراتٌجً 
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 انتسىٌق الاستراتٍجً                                                                     انفصم الأول

  : ل الأولــٌد الفصــــتمه

لمٌة العدٌد من كبرى الشركات العاأكدت الدراسات الحدٌثة أن سبب نجاح ، فً معظم المإسسات 

حٌث أن  ،بالدرجة الأولى  استراتٌجٌة و ؼٌرها من الشركات الأخرى التمٌز على أسس تسوٌقٌة

و مع إمكانٌة  .كل منها قد بذلت جهودا فائقة للتعرؾ المستمر على حاجات و رؼبات عملائها 

تحفٌز و دفع العاملٌن لدٌها لإنتاج و و القدرة على   ،كبٌرة فً تحدٌد الأسواق المرتقبة للنشاط 

وظٌفة التسوٌق تطوٌر خدمات عالٌة الجودة تتناسب مع حاجات و رؼبات العملاء .و قد أصبحت 

الأساس الأول لبناء الكٌان التنظٌمً و هٌكل الإنتاج ، باعتبار أن مسإولٌة   الاستراتٌجً 

لآونة الأخٌرة بدراسة و تطبٌق رؼبات و حاجات لقد زاد الاهتمام فً االمإسسة فً إشباع 

المبرر  المبادئ و المفاهٌم الأساسٌة للتسوٌق الاستراتٌجً  العملاء المتطورة و المتؽٌرة تعتبر  

 الاقتصادي و الاجتماعً لوجودها.

 الاستراتٌجً: بالتسوٌقسنتطرق فً هذا الفصل إلً عدة مباحث تتعلق  كما

o و خصائصه . الاستراتٌجٌة: فٌتعلق بمدخل التسوٌق الاستراتٌجً و ماهٌة المبحث الأول 

o ًو  الاستراتٌجًالتسوٌق  أنواع ،ؾ التخطٌط للتسوٌق الاستراتٌجًؤهدابفٌتعلق  :المبحث الثان

 التسوٌقٌة.دراسة الخطة 

o مستوٌات التسوٌق الاستراتٌجً فً المإسسة و مستوى نشاط المإسسة و على  : بحث الثالثالم

 مستوى مجال المنتج  و مستوى النشاط الاستراتٌجً .
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 انتسىٌق الاستراتٍجً                                                                     انفصم الأول

  التسوٌق الاستراتٌجً :ث الأولـــالمبح

فً الوقت المعاصر الذي تنحصر فٌه الفواصل الزمنٌة والمكانٌة حٌث الأسواق مفتوحة على كل 

التؤثٌرات والتفاعلات فٌما بٌنها وبٌن البٌئة التسوٌقٌة المتؽٌرة ٌصبح التوجه الاستراتٌجً هو 

الأداة السلٌمة لبقاء المنظمة ونموها واستقرارها وتحقٌق الأداء الفعال على المدى الزمنً الطوٌل 

 حد سواء. والقصٌر على

أن المإسسات ٌجب أن تحتفظ بمعارفها ومهاراتها التً حققت لها النجاح فً الماضً ؼٌر أنها إذا 

انه ٌتوجب علٌها أن تتبنى فهما كان تؤمل أن  تتطور وتتفاعل مع معطٌات الاقتصاد المعاصر ف

من خلال   استراتٌجٌتهاالمستقبلٌة ،ٌجب علٌها أساسا مراجعة  إمكاناتهاونهجا جدٌدٌن لتحدٌد 

التسوٌقٌة ،انه ٌتحتم علٌها اذا إعادة التفكٌر فً دور التسوٌق  الاستراتٌجٌةتركٌز بنائها على 

 المإسسة. استراتٌجٌة،وجعله فً قلب 

 مفهوم التسوٌق الاستراتٌجً  المطلب الأول :

 ماهٌة الإستراتٌجٌة:- أولا 

" و تعنً "فن الحرب" ، strategia"  ًتعود جذور مصطلح الإستراتٌجٌة إلى الأصل الإؼرٌق 

لذلك فان نقل هذا المصطلح إلى الإدارة سٌعنً بصورة أولٌة على الأقل فن "الإدارة أو القٌادة " ، 

و كانت أول التطبٌقات التخطٌط  .جال الأعمال و المإسساتو قد انتقل هذا المفهوم إلى م

بالولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة ،حٌث احتل العمل الزائد  1965-1961الاستراتٌجً خلال الفترة 

" مكانة بارزة فً  The concept of corprateفً كتابه "  Kenneth R-Andrewsل

 .تشكٌل حقل الإدارة الإستراتٌجٌة 

كما قد تناول موضوع الإستراتجٌة العدٌد من رواد الفكر الإداري ، قد وردت فً بعض 

 Hofer et Schendelفقد عرفها هوفر و شندال ،التعرٌفات التً جاءت من قبل هإلاء الرواد 

 على أنها التلمٌح الموجه للمنظمة الذي ٌسمح لها بتحقٌق أهدافها.

أهداؾ و الؽاٌات و السٌاسات و الخطوط الحٌوٌة 1م الو عرفت الإستراتجٌة على أنها نمط لأه

لتحقٌق تلك الأهداؾ ، تصاغ بطرٌقة ما ، لكً تعرؾ ما هو العمل الذي تقوم به المنظمة ، و 

 ترٌد أن تكون فٌه و ما الشكل الذي ترٌد أن تصبح علٌه.
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 انتسىٌق الاستراتٍجً                                                                     انفصم الأول

بؤنها  " Strategie managmentفً كتابه " 1994سنة  Thompsonkو عرفها طمسون 

الطرٌقة التً من خلالها تحقق المنظمة أهدافها.  و ٌمكن أن تكون هناك إستراتٌجٌة عامة للمنظمة 

و استراتٌجٌات فرعٌة مثل إستراتٌجٌة خاصة  بكل منتج أو خدمة. و عرفت الإستراتٌجٌة على 

لوغ رسالتها ،  أنها الطرٌق أو المسار الأساسً الذي تختاره المإسسة من بٌن المسارات البدٌلة لب

 .وتحقٌق أؼراضها الرئٌسٌة فً إطار الظروؾ البٌئٌة المحٌطة 

و تم تعرٌؾ الإستراتٌجٌة بؤنها الطرٌقة أو الخطة أو أسلوب السٌر، مع استخدام مختلؾ العلوم و 

 الفنون لتحقٌق ؼاٌة معٌنة.   

لبٌئٌة ،و ٌؤخذ فً هً أسلوب التحرك الرئٌسً لمواجهة التهدٌدات أو الفرص ا فالاستراتٌجٌة

الحسبان نقاط القوة و الضعؾ الداخلٌة للمإسسة ، تسعى إلى تحقٌق أهداؾ المشروع و ٌتمشى مع 

 سٌاساتها.  

إن الهدؾ الأساسً لكل أنشطة المإسسة فً ظل المفهوم التسوٌقً هو بلا شك إشباع الحاجات 

الأفراد هو السبٌل لتحقٌق والرؼبات لٌس حبا فً ذلك ولا منة فً المإسسة ، ولكن إشباع 

الأهداؾ الخاصة له من نمو وجنً الأرباح، إن تبنً هذه الفلسفة ووضعها حٌز التنفٌذ فً 

 2المإسسة ٌكون عبر مسارٌن متكاملٌن:

أ / تحلٌل مستمر لحاجات السوق ومن ثم تطوٌر منتجات ذات أداء جٌد توجهها المإسسة لفئة 

المستهدؾ ( حٌث ٌرون فٌها جودة خاصة تمٌزها عن  محددة من المستهلكٌن )ٌمثلون سوقها

ؼٌرها من منتجات المنافسٌن وبالتالً تضمن  للمنتج  ومنه للمإسسة  مٌزة تنافسٌة قوٌة ودائمة 

 وهذا ما ٌقوم به المسار الأول وهو "التسوٌق الاستراتٌجً "          

ة المإسسة وإقناعهم بمدى جودتها ب/ تنظٌم عملٌة البٌع والاتصال من اجل تعرٌؾ الزبائن بخدم 

وتمٌزها، وبالتالً تجنٌبهم عناء وتكلفة البحث عن الخدمة فً السوق وهذا هو دور "التسوٌق 

  المٌدانً أو التكتٌكً" 

ستراتٌجً: تعرٌف التسوٌق الا - ثانٌا  

ٌعرؾ التسوٌق الاستراتٌجً على انه "نشاط تبناه المإسسة الموجهة بالسوق ، ٌهدؾ الى تحقٌق 

خلق منتجات  ترتكز علىكفاءة  اقتصادٌة أكبر من تلك السائدة فٌه ،من خلال سٌاسة مستمرة 
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 من عروض المنافسٌن ". أعلىوخدمات تقدم للمستهلك قٌمة 

، وفً والمنظمات الإفرادمن تحلٌل حاجات  الأولً المقام تبدأ ف 3التسوٌق الاستراتٌجً عملٌة إن

ٌقدم له  إنوإنما ٌشترٌه لما ٌؤمل    إطار المفهوم التسوٌقً فان المستهلك لا ٌشتري المنتج لذاته

الخدمات أو لما سٌجد فٌه حل لمشكلة لدٌه ،إن هذا الحل الذي ٌقدمه المنتج ٌمكن الحصول علٌه 

تتؽٌر باستمرار كما تتؽٌر مشاكل ورؼبات المستهلكٌن ،لذلك فان دور من تطبٌق تقنٌات متعددة و

التسوٌق الاستراتٌجً هو متابعة التطورات الحاصلة فً أذواق ورؼبات المستهلكٌن من أجل 

المحتملة و المنتجات التً تقابل هذه الأسواق ، إن عملٌة  أوتجدٌد الأسواق والقطاعات الحالٌة 

على قاعدة التحلٌل تنوع واختلاؾ الحاجات التً ٌجب إشباعها لدى  تقوم إنالتحدٌد هذه ٌجب 

 أولئك المستهلكٌن .

وبعد تحدٌد المنتجات والأسواق التً تمثل فرصة جذابة للمإسسة فانه ٌتعٌن قٌاس تلك الجاذبٌة 

س مدة صلاحٌة لال قٌاخفً شكل دٌنامٌكً من  أوكمٌا عن طرٌق مفهوم "السوق المحتمل "  إما

المتوج والسوق وهذا ما ٌمثله مفهوم "دورة حٌاة المنتج أو السوق" ،وبالنسبة للمإسسة فان جاذبٌة 

المنتجات ترجع بدرجة اكبر إلى قدرها على مقابلة طلب المستهلك بكفاءة اعلً مما قدمه 

عن طرٌق   المنتجات ،والتً ٌمكن تحصٌلها إما خصومها وبمعنى أدق إلى درجة تنافسٌة هذه 

خلق منتج ذو جودة متمٌزة ،وإما عن طرٌق إنتاجٌة بحجم كبٌر ٌضمن لها مٌزة فً تخفٌض 

 التكالٌؾ .

 استراتٌجٌةإن هذه المٌزة التنافسٌة تعتمد فً تحصٌلها على احد العوامل الأساسٌة لنجاح أي 

التجزئة  احل الثلاثة :تنافسٌة وهو التحدٌد الدقٌق لثنائٌات المناسبة "منتج /سوق " من خلال المر

التسوٌقٌة ، الاستهداؾ ، المتوقع ، والتً تسمح بملائمة عرض المإسسة مع قطاعات المستهلكٌن 

 الموجهة إلٌهم.

 :ٌد و اختٌارٌهدؾ الى المإسسة فً تحد و لذلك فان التسوٌق الاستراتٌجً فً جوهره

 ت التً تستهدؾ المإسسة و خدمتها الأسواق و القطاعا  

   أكبر من لمقابلة رؼبات الأفراد فً تلك الأسواق بكفاءة  إنتاجهاالمنتجات التً ٌجب

 المنافسٌن .

   الوسائل التسوٌقٌة التً ٌجب استخدامها من أجل تحقٌق الأهداؾ التجارٌة المتمثلة فً المر

 ....السوقٌة.و توسٌع الحصة  للمبٌعات،دودٌة، النمو المطرد و المتوازن 
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مسار التسوٌق الاستراتٌجً و الذي ٌعمل على المدى المتوسط و البعٌد ٌهدؾ الى تحدٌد مهمة  إن

حافظة منتجات  إٌجادلنموها ، و السهر على  إستراتٌجٌةو رسالة المإسسة و أهدافها ، بناء 

 .متوازنة 

وٌتطلب  الاستراتٌجً ٌختلؾ تماما عن التسوٌق المٌدانً )العملً(هذا التفكٌر و التخطٌط  إن

الدورٌن للتسوٌق ٌتكاملان  مهارات أخرى عند الأفراد الذٌن ٌمارسون هذا التفكٌر ، إن هذٌن 

بشكل مباشر ذلك أن بناء مخطط استراتٌجً له علاقة مباشرة بالتسوٌق العملً ، هذا الأخٌر الذي 

فان أي  ، سبة المنا الاستراتٌجٌةلن ٌكون مجدٌا ما لم ٌتم بناءه  و صٌاؼته على من الخٌارات 

حركة دون تفكٌر هً ضرب من الخطر المإدي للفشل ولذلك نفهم ان هذا النوع من التفكٌر 

الاستراتٌجً فً التسوٌق له مكانته وأهمٌته فً مواجهة التؽٌرات التكنولوجٌة ،الاقتصادٌة 

 .المإسسة ئة ،التنافسٌة والاجتماعٌة والثقافٌة التً تمٌز بٌ

 

 :مكانة المنتجات فً الاستراتٌجٌة العامة للتسوٌق - ا ثثال

مثل  وتشمل عدة فروعمجموعة من الاستراتٌجٌات التسوٌقً 4ٌجٌة العامة للتسوٌق الاسترات

استراتٌجٌة المنتجات واستراتٌجٌة التروٌج واستراتٌجٌة التوزٌع واستراتٌجٌة التسعٌر وؼٌرها، 

لل فً أحد ختراتٌجٌات التسوٌقٌة الجزئٌة وإذا حدث وٌجب على المإسسة تحقٌق التكامل بٌن الاس

الاستراتٌجٌات بسبب عجز توازن السوق فٌجب تعدٌل استراتٌجٌة المنتجات و حدٌد أسالٌب 

التروٌج والتسعٌر والتوزٌع المناسبة وقد الخدمات وإعادة تصمٌم المنتجات مع تبنى استراتٌجٌة 

تدرٌجٌا بتقدٌم كمٌات محدودة ولكن  مرة واحدة أوالخدمة أو السلعة ؼزو السوق بكمٌات كبٌرة 

متزاٌدة، وقد تركز شركة فً التسوٌق على سلعة واحدة أي التخصص السلعً فً حٌن تعمل 

رى بالتنوٌع السلعً وتوزٌع عدد كبٌر من الأصناؾ المتكاملة مثال ذلك بٌع إطارات خشركات أ

دة ماركات فً نفس الشركة، السٌارات فقط أو بٌع جمٌع قطع ؼٌار السٌارات لماركة واحدة أو لع

وتختلؾ استراتٌجٌة المنتجات من حٌث العمق التسوٌقً ومدى شمول الاستراتٌجٌة مما تختلؾ 

أٌضا ولكن ٌجب مراعاة تفضٌل السوق للمنتجات ٌجعل تكلفة تطبٌق كل من والخدمات مع ضؽط 

تٌار استراتٌجٌة خلا التكالٌؾ وٌعتبر تحدٌد المنتجات والخدمات ودرجات تقسٌم كل منها هام جدا

لال التعرؾ الفعلً على المنتجات ؛ وٌركز هذا المبدأ ختسوٌق المنتجات ودرجات وٌتم ذلك من 

 على الخصائص والمواصفات كالشكل واللون والأبعاد
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 فً الاستراتٌجٌة العامة للتسوٌق:مكانة التوزٌع  -رابعا 

ٌجب أن تحدد الاستراتٌجٌة العامة  فً القنوات المختلفة فتوضح بدائل التدفق المختلفة من 

ٌر، إما بطرٌق توزٌع مباشرة خللتسوٌق أسالٌب التوزٌع مرحلة التصنٌع الى مرحلة الاستهلاك الأ

أو ؼٌر مباشرة كما ٌجب تحدٌد عمق قنوات ة التوزٌع أٌضا من حٌث الاعتماد على تجار نصؾ 

 .لمستهلكٌن والأسواقالجملة والسماسرة والوسطاء، ومدى تؽطٌة حلقات التوزٌع ل

 مكانة التروٌج فً الاستراتٌجٌة العامة للتسوٌق : - خامسا 

ٌجب أن تعطً الاستراتٌجٌة العامة للتسوٌق ٌا لعناصر المزٌج التروٌجً المتمثلة فً الإعلان  

وتنشٌط اهتماما أساس المبٌعات والعلاقات العامة والنشر والبٌع الشخصً وذلك لضمان تدفق 

كما ٌجب أٌضا تحدٌد دور كل عنصر فً التروٌج السلعً فمثلا  5والخدمات المختلفةالمنتجات 

نسبة المبٌعات الى ترجع لمجهودات البٌع الشخصً ونسبة المبٌعات الراجعة لمصارٌؾ الاعلان 

أو تنشٌط المبٌعات، وتحتاج بعض السلع الى جهود كبٌرة فً البٌع الشخصً لضمان المبٌعات فً 

 .ى الى جهود إعلان مكثفة أو حملة واسعة من تنشٌط المبٌعات فً مناسبات معٌنةرخحٌن تحتاج أ

 : التسوٌق المٌدانً أو العملً -سادسا 

التسوٌق العملً هو البعد الإجرائً للمسار التسوٌقً الذي تتبعه المإسسة من أجل ؼزو الأسواق 

الأعمال المناسب ، ومن أجل إن وضٌفته  الأساسٌة هً تحقٌق رقم  الحالٌة فً المدى القصٌر،

هدؾ تحقٌق رقم أعمال مربح ٌجب  إنذلك فهو ٌستعمل وسائل البٌع الأكثر فعالٌة والأقل تكلفة ،

وسٌاسة سعرٌه متوازنة ، ٌلٌها  الإنتاجإن ٌترجم قبل ذلك من خلال برنامج تصنٌع ملائم لوظٌفة 

ا ٌسمى بالمزٌج التسوٌقً أو برنامج للتخزٌن والتوزٌع أي أن التسوٌق العملً هو تفعٌل م

 ، السعر ، التوزٌع والاتصال ، ان التسوٌق العملً ٌهدؾ الى:  المنتجالسٌاسات التسوٌقٌة الأربع : 

  الحالٌة . الأسواقتنظٌم عملٌة ؼزو واختراق 

 . ًتفعٌل المزٌج التسوٌق 

  التسوٌق.تسٌٌر مٌزانٌة 

  للمإسسة.تسٌٌر ومراقبة الحصص السوقٌة 
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كثٌفة المنافسة، فكل  الأسواقالمإسسة وبخاصة فً  أداءفالتسوٌق العملً هو عامل فاصل فً 

ٌكون له سعر مقبول فً السوق ، وان ٌكون متاحا فً  أنمهما كانت جودته عالٌة ٌجب  منتج

 ٌةإعلانٌدعم بعد ذلك بحملة  أنالقنوات التوزٌعٌة المناسبة للعادات الشرائٌة للزبائن المستهدفٌن ، 

فعالٌة  إنوالتً ٌتمٌز بها فً السوق ، ٌحتوٌهاموجهة للتعرٌؾ بوجوده وبخصائص الجودة التً 

  فً سوقها المستهدؾ لمنتجاتهاالذي تختاره المإسسة  الموقعالتسوٌق العملً مرتبطة بمدى جودة 

 

 الاستراتٌجً فً المؤسسة  التسوٌقوأهداف  ،خصوصٌاتعناصر :المطلب الثانً

  التسوٌق الإستراتٌجً:خصائص  1)

 ٌضبط بطلب السوق. استراتٌجًفً ظل وجود نظام تسوٌق  الإنتاج 

  سٌاسة إبداع و تؽٌٌر مستمر فً المإسسات و منتجاتها سلع و  الاستراتٌجًلتسوٌق ا

 .الخدمات

  تراتٌجً وسٌلة التمٌٌز التنافس6ًالتسوٌق الاس. 

 التكامل و الترابط مع جمٌع وظائؾ المنشؤة.  

  توقع ردود فعل المنافسٌن و الإحباط ضدها.  

  التكٌؾ مع الظروؾ البٌئٌة و خاصة الخارجٌة.  

  تنمٌة أكبر البدائل للوصول إلى مهمة المنشؤة و أهدافها الرئٌسٌة.  

  النظرة الشمولٌة للمتؽٌرات التً تتم التعامل معها.  

  المرونة فً التكٌؾ مع الظروؾ المتؽٌرة بصفة عامة.  

 المرونة فً التكٌؾ مع الظروؾ المتؽٌرة بصفة عامة.  

 الحاجة إلى قدر كبٌر من المعلومات أؼلبها خارج نطاق المنشؤة. 

 توفٌر التعدٌة المرتدة بالمعلومات. 

 أهمٌة التسوٌق الاستراتٌجً : )2

 ٌترتب على إعداد التخطٌط الإستراتٌجً الفعالمستوٌات التسوٌق الاستراتٌجً فً المإسسة  

  حصول المنظمة على العدٌد من المزاٌا و الفوائد تذكر أهمها فً:

 
مساعدة المنشؤة على التعرؾ على البٌئة التً تعمل فٌها و الكشؾ عن الفرص البداٌة المتاحة   

تحقٌق التوازن بٌن المنشؤة و البٌئة التً تعمل  أمامها، و القٌود و التهدٌدات التً تإثر على عم
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 .فٌها

المنشؤة على تحدٌد و تحلٌل خصائص السوق الذي تعمل فٌه فً الماضً و الحاضر  مساعدة 

 و المستقبل.

مساعدة رجال التسوٌق على التنبإ بالمستقبل و الكشؾ عن المشكلات التسوٌقٌة المحتمل  

 حدوثها، مما ٌتٌح الفرصة للاستعداد لمواجهتها . 

 تقبلٌة لقراراتهم الحالٌة. مساعدة رجال التسوٌق على التعرؾ على الآثار المس 

 فً المنشؤة بالمقارنة بمنافسٌه.مساعدة الإدارة على تحدٌد و تحلٌل مواطن القوة و الضعؾ  

مساعدة المنشؤة على قٌاس و تحلٌل و تقٌٌم الفرص التسوٌقٌة و اختٌار أسسها و تحدٌد أهداؾ  

 أكثر واقعٌة.

سوٌق من جهة، و بٌنها و بٌن أنشطة و ق التكامل و الترابط بٌن أنشطة و عملٌات الت7تحقً 

  عملٌات المنشؤة من جهة أخرى.

تسهٌل مهمة الرقابة على أنشطة التسوٌق و التخلص من أو تطوٌر وحدات الأعمال سٌئة  

 الأداء.

 :       خطوات التسوٌق الإستراتٌجً )3

كما رأٌنا أن النشاط التسوٌقً ٌقوم على مجموعة من الوظائؾ مترجمة فً مجموعة السٌاسات و 

الإستراتٌجٌات الجزئٌة تعمل كلها لأجل تحقٌق ؼاٌات و أهداؾ الوظٌفة التسوٌقٌة، و لتحقٌق هذه 

ات  ، من بٌن هذه الخطو للتسوٌق الأهداؾ لابد من وجود خطوات تمر علٌها الخطة الإستراتٌجٌة 

 . فً التسوٌق الاستراتٌجً مرحلة التحلٌل و تقٌٌم الفرص

 تتضمن عملٌة التحلٌل الخطوات التالٌة: 

 تحلٌل و تقٌٌم وحدات العمال و المنتجات:  3-1

بعد فهم تركٌب أعمال المنشؤة و تحلٌلها و تقٌٌم موقفها من الأمور الهامة فً التخطٌط 

 :و ٌتؤلؾ من  الإستراتٌجً

 . تركٌب الأعمال و تقٌٌم الوحدات الإستراتٌجٌةتحلٌل و  - 

 .التقٌٌم الإستراتٌجً لوحدات الأعمال المنتجات - 

و هذا لإتحاد القرارات الإستراتٌجٌة و هناك عدة إستراتٌجٌات أمام وحدات الأعمال مثل 

 إستراتٌجٌة النمو فً حالة المنتجات الجدٌدة، إستراتٌجٌة الانكماش فً حالة نضج المنتج
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 :تحلٌل نقاط القوة و الضعف و الفرص و التهدٌدات 3-2

ٌتطلب على إدارة المنظمة تحلٌل ومعرفة نقاط القوة و الضعؾ و الفرص و التهدٌدات على 

 :ككل مستوى المنظمة

 .تمثل قدرات و موارد المنشؤة الداخلٌة :أ. نقاط القوة 

 .المنظمةتعنً عدم توافر قدرات داخلٌة معٌنة لدى  :ب. نقاط الضعف 

 .و هً العوامل الخارجٌة التً تساعد فً تحقٌق أهدافه :ج. الفرص 

 .عوامل خارجٌة تإدي إلى فشل التنظٌم فً أهدافه: د. التهدٌدات 

لقد ظهرت عدة دراسات اهتمت بتحلٌل المنظمة نذكر منها مصفوفة النمو لمجموعة بوستن 

للفرص و التهدٌدات و التً ٌوضحها   (SWOT)الاستشارٌة و مدخل جنرال إلكترٌك و مصفوفة

  :8التحلٌل التالً

 العوامل الخارجٌة: /

W.O S.O  قائمة بالفرص الخارجٌة O      

W.T S.T  قائمة بالتهدٌدات الخارجٌة T 

الإستراتٌجٌة المناسبة  تتخذمن تحلٌل هذه المصفوفة المنظمة تعرؾ الوضعٌة التً هً فٌها و 

ٌعنً موقؾ حرج، مما ٌستلزم   تهدٌد داخلً و ضعؾ داخلً :(W.T) الحالة الأولى:لحالتها

معٌن أو الاندماج مع مإسسة   أتخاد مجموعة من الإستراتٌجٌات مثل إسقاط منتج، أو سوق

 .أخرى

نقطة الضعؾ الداخلً قد تعود على   ضعؾ داخلً و فرص خارجٌة، :(W.O) الحالة الثانٌة

 .فً هذا الجانب حل لهذا الضعؾ  التعاون مع مإسسة أخرىالعامل التكنولوجً الذي ٌكون 

قوة داخلٌة و تهدٌدات خارجٌة مما ٌستوجب زٌادة القوة الداخلٌة لتقلٌل :(S.T) الحالة الثالثة

 .التهدٌد

 .قوة داخلٌة و فرص خارجٌة ٌعنً وضع مثالً للمنظمة:(S.O) الحالة الرابعة

                                         : الإستراتٌجٌات التسوٌقٌة فً مراحل دورة المنتج 3-3

تختلؾ الإستراتٌجٌات التسوٌقٌة التً تطبقها المنظمة باختلاؾ المرحلة التً ٌمر بها المنتج و ذلك 

 :كما ٌلً
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 :إتباع الإستراتٌجٌات التالٌةفً هذه المرحلة ٌمكن  : أ. الإستراتٌجٌة التسوٌقٌة فً مرحلة التقدٌم 

 .إستراتٌجٌة السعر المرتفع و التروٌج المكثؾ - 

 .إستراتٌجٌة السعر المرتفع و التروٌج المنخفض - 

 .إستراتٌجٌة السعر المخفض و التروٌج المرتفع - 

 .إستراتٌجٌة اختراق السوق التً تعتمد على السعر المخفض و التروٌج المكثؾ - 

تحاول المنظمة فً هذه المرحلة التطور السرٌع : ة التسوٌقٌة فً مرحلة النموب. الإستراتٌجٌ 

 .باستؽلال كل الفرص المتاحة أمامها

  :فً هذه المرحلة تقوم المإسسة بـ : ج. الإستراتٌجٌة التسوٌقٌة فً مرحلة النضج

الحالٌٌن، البحث عن المستهلكٌن   ق جدٌد، زٌادة الاستخدامات9البحث عن سو: تعدٌل السوق - 

 .استعمالات جدٌدة للسلعة و تروٌجها

 من خلال تحسٌن الجودة، الصورة، المودٌل)النمط(: تعدٌل المنتج - 

محاولة زٌادة المبٌعات من خلال إحداث تؽٌٌر فً أحد عناصر : تعدٌل المزٌج التسوٌقً - 

 .المزٌج التسوٌقً أو أكثر

 :الأهداف التسوٌقٌة )4

 الأهداؾ التسوٌقٌة تعد بمثابة النتائج الكمٌة التً تحاول المنظمة : الأهداف التسوٌقٌةتحدٌد  -أ 

الوصول إلٌها، و بعدما تم تحلٌل الفرص و الإستراتٌجٌات البدٌلة، و الأهداؾ صنفٌن صنؾ 

                                                   متعلق بالأداء المالً، و صنؾ بالأداء الإستراتٌجً

 :وهناك أربعة مراحل لتحدٌد الأهداف التسوٌقٌة هً

 . مراجعة الأهداؾ البٌعٌة- 

 .مراجعة السوق المستهدؾ- 

 .مراجعة الفرص و التهدٌدات- 

 .صباؼة الأهداؾ الرشٌدة- 

الإستراتٌجٌة تبعا للأهداؾ المسطرة و لتحقٌقها ٌتم صٌاؼة : تحدٌد و صٌاغة الإستراتٌجٌة - ب

 .باستعمال مختلؾ السٌاسات و القرارات التكتٌكٌة
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                                                                                           :أنواع الإستراتٌجٌات التسوٌقٌة ) 5

                                         : إستراتٌجٌات السوق المحلٌةالإستراتٌجٌات القومٌة و الإقلٌمٌة و / أ

تساعد هذه الإستراتٌجٌة فً تحدٌد هوٌة الخطة التسوٌقٌة هل هً قومٌة أم أنها مزٌج من خطط 

 .لً على المستوى القومً الإقلٌمً و المح

التفكٌر فٌها هً متى تقوم إن القرارات الإستراتٌجٌة التً ٌجب : الإستراتٌجٌات الموسمٌة/ ب

 .بالإعلان عن المنتج أو التروٌج له أو تخزٌنه

وجود ثلاث   PORTIERٌفترض: للإستراتٌجٌات العامة  (PORTIER)نموذج/  ج

10إستراتٌجٌات ٌمكن أن تحقق من خلالها المنظمة مٌزة تنافسٌة أكٌدة كما ٌوضحها الشكل
. 

التكتٌكات تلك الخطة الشؽٌلة أو التنفٌذٌة، ٌمكن النظر إلٌها كحلقة وصل : التكتٌكات التنافسٌة/ د

  .الإستراتٌجٌة تنفٌذبٌن صٌاؼة و 

 .لوحدة الأعمال أن تمارس إستراتٌجٌتها التنافسٌة بشكل هجومً أو دفاعً تنفٌذ

 :الطرق التً ٌمكن استخدامها للمهاجمة أهمو  :الهجومٌة . التكتٌكات1 

 .الانقضاض من خلال المواجهة المباشرة ضد المنافس باستخدام كافة الأسالٌبالهجوم أو - 

ٌعتبر تكتٌك بدٌل لهجوم المواجهة المباشرة، عن طرٌق مهاجمة السوق  : المناورة على الأجنحة- 

 .الذي ٌكون المنافس فٌه ضعٌؾ

 .الهجوم المتعدد الجبهات- 

 .لمنظمة أن تتجاهل المنافس و ترتكز على أسواق أسهل لتوسٌع مواردها ٌمكن: هجوم التجنب- 

ٌتمثل هذا التكتٌك بدٌل بالنسبة للشركات صؽٌرة الحجم، فهذه الشركات تقوم : هجوم العصابات- 

 .بهجمات محدودة و متقطعة لإرباك المنافس

هذه التكتٌكات تستهدؾ خفض أو تحوٌل على أقل تهدٌد، و تحاول جعل  :.التكتٌكات الدفاعٌة2

 . المٌزة التنافسٌة لها أكثر استمرارٌة

  المجال التنافسً هدؾ عام

 هدؾ خاص محدود 3Aمركز للتكلفة   3B Focusالتركٌز

  و فٌه الاستراتٌجٌات التالٌة : PORTIERنموذج 

الإستراتٌجٌة التً تضع المنظمة كؤقل المنتجٌن تكلفة من قطاع هً : أ. إستراتٌجٌة قٌادة التكلفة
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الصناعة من خلال الاستثمار الأمثل للموارد و الإنتاج بمعاٌٌر نموذجٌة و البٌع بالأسعار الرائدة 

 .فً السوق

من خلال البحث عن التمٌٌز أو الإنفراد بخصائص استثنائٌة مثل  ب. إستراتٌجٌة التمٌٌز:

 .الأسعار الشخصٌة و خدمات ما بعد البٌع

تستند هذه الإستراتٌجٌة على أساس اختٌار مجال تنافسً محدود فً : ج. إستراتٌجٌة التركٌز

الجزء،  داخل قطاع الصناعة حٌث ٌتم التركٌز على جزء معٌن من السوق و تكثٌؾ العمل فً هذا

 .لإبعاد الآخرٌن و منعهم من التؤثٌر على المنظمة فً حصة هذا الجزء

ٌمكن التعبٌر و التحكم فً عناصر المزٌج التسوٌقً)المنتج، : استراتٌجٌات المزٌج التسوٌقً.د

 .السعر، التوزٌع، التروٌج( بما ٌخدم أهداؾ المنظمة

لتدعٌم المبٌعات الضعٌفة و المنافذ و الأسواق ذات المبٌعات الأقل  استراتٌجٌات للإنفاق:. ر

 .ٌتطلب هذا استثمارات مالٌة

  : اختٌار الإستراتٌجٌة ) 6

بعد تقٌٌم الممٌزات و العٌوب للبدائل الإستراتٌجٌة التً سبق تحدٌدها فهنا من اللازم اختٌار بدٌل 

إستراتٌجٌة، لكن السإال كٌؾ ٌمكن تحدٌد و اختٌار معٌن لتنفٌذه، و قد تختار المنظمة أكثر من 

 :؟ إن اختٌار أحسن إستراتٌجٌة تشتمل على المعاٌٌر التالً أفضل إستراتٌجٌة

 قدرة المنظمة على التعامل مع العوامل الإستراتٌجٌة التً سبق تنمٌتها من خلال أسلوب تحلٌل- 

11SWOT. 

من أهداؾ، و فً ضوء ما تقدم ٌصبح من الأهمٌة قدرة المنظمة على مقابلة ما تم الاتفاق علٌه 

باستخدام موازنات و  التنفٌذٌمكن تنفٌد خطة مإقتة مع تحدٌد السٌنارٌوهات المحتملة أثناء عملٌة 

 . بٌانات عن الآثار الجانبٌة المحتملة لكل إستراتٌجٌة

 الخطة التسوٌقٌة تنفٌذ -

الفعلً، و  التنفٌذبعد اختٌار البدٌل الاستراتٌجً المناسب، تؤتً مرحلة وضع الإستراتٌجٌة موضع 

 .الخطة التسوٌقٌة لابد من النظر إلى طبٌعة الهٌكل التنظٌمً و مختلؾ الوظائؾ تنفٌذقبل 

ًء نشطة المختلفة اللازمة للممارسة الإستراتٌجٌة عملٌا، لكن الش الأتلك  التنفٌذفً ٌتمثل 

، لن النتائج المٌدانٌة لمعظم التنفٌذالضروري الذي تركز علٌه المنظمة هو التركٌز على مرحلة 

 . الإستراتٌجٌة تنفٌذالمنظمات كان سبب فشل أفضل إستراتٌجٌاتها سوء 
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 :طرح الأسئلة الثلاثة الآتٌة و الإجابة الواضحة علٌها التنفٌذوعلى الإدارة الواعٌة قبل مرحلة 

 من هم الأفراد الذٌن سوؾ ٌقومون بتنفٌذ الخطة الإستراتجٌة؟

 ما الذي ٌجب القٌام به لتجهٌز عملٌات المنظمة للتوجه للمقصود الجدٌد؟

 كٌؾ ٌمكن لكل فرد فً المنظمة أن ٌقوم بما ٌجب أن ٌقوم به؟

 ما الذي ٌجب عمله؟* 

من المدٌرٌن الآخرٌن بتنمٌة  ٌقوم مدراء الفروع و الوظائؾ الأساسٌة بالتعاون مع مرإوسهم

البرامج و الموازنات و الإجراءات اللازمة لتنفٌذ الإستراتٌجٌة التسوٌقٌة المختارة، كما ٌجب 

تحقٌق التعاون بالتناوب و التبادل بٌن الفروع و الوظائؾ التنفٌذٌة حتى ٌمكن تحقٌق المٌزة 

 .التنافسٌة

 مرحلة التقٌٌم و المراقبة -

حتى تكتمل عملٌة الإستراتٌجٌة التسوٌقٌة الفعالة، لابد أن تشتمل على عملٌة التقٌٌم و الرقابة، 

للتؤكد من أن ما تم تحقٌقه من أداء موافقا لما تم تخطٌطه إستراتٌجٌا، أي الأداء الفعلً بالأهداؾ 

 ٌترتبٌا و دارة العلالمرسومة، إن عملٌة التقٌٌم توفر التؽذٌة المرتدة من المعلومات الضرورٌة للإ

 اتخاذلتقٌٌم النتائج و  التسوٌقٌة الإستراتٌجٌة تقادم للمإسسة والخارجٌة الداخلٌة البٌئة تؽٌر على

 مدى عن النظر بؽض. القرارات و التصرفات التصحٌحٌة المناسبة، كلما دعت الحاجة لذلك12

 والرقابة الإستراتٌجٌة المنفذة وتقٌٌم بمراجعة دورٌا القٌام الضروري فمن ولذا وتمٌزها، تهاجود

 مماالتسوٌقً  النشاط أوجه فً والضعؾ القوة مواطن تحدٌد فً تساعد الرقابة هذه إن علٌها،

 المرجوة. الإستراتٌجٌة أهداؾ تحقٌق أجل من الأخٌر هذا أداء ترقٌة إلى بالنهاٌة ٌإدي

 مستوٌات التسوٌق الاستراتٌجً : انًث الثـــالمبح

دؾ إلى الوصول لؽاٌة التً ته الاستراتٌجً ٌتضمن اتخاذ مجموعة من القراراتإن التسوٌق 

معلومة وهدؾ محدد مسبقا )مثلا رفع الحصة السوقٌة(، إن القرارات ذات الطبٌعة الإستراتٌجٌة 

تتطلب أساسا تضافر جمٌع أنشطة ووظائؾ المإسسة فً المدى المتوسط والبعٌد، ولذلك فإنه من 

تٌجٌة التسوٌقٌة فإنه ٌجب أولا تحدٌد التوجهات الكبرى للمإسسة وسٌاستها أجل بناء الإسترا

لكً نصل فً  العامة، ثم بعد ذلك تحدٌد الاستراتٌجٌات الخاصة بمجالات النشاط الإستراتٌجٌة

النهاٌة إلى تحدٌد الإستراتٌجٌة التسوٌقٌة الخاصة بكل منتج والتً تكون محكومة بالخٌارات 

 .المستوى الكلً للمإسسة وعلى مستوى مجالات النشاط الإستراتٌجٌة    المحددة مسبقا على
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إن التفكٌر الاستراتٌجً ٌتم فً المإسسة على نوعٌن: أولا ما ٌتعلق بالإستراتٌجٌة العامة وثانٌا 

الاستراتٌجٌات المتعلقة بالوظائؾ المختلفة )التسوٌق، الإنتاج، الأفراد...( وبالطبع فإن 

سوٌقٌة تقع فً هذا المستوى الثانً، إن الإستراتٌجٌة التسوٌقٌة ٌتم تفعٌلها حسب الإستراتٌجٌة الت

 :مسار متتابع مرتبط بالإستراتٌجٌة العامة للمإسسة كما ٌبٌن ذلك الشكل التالً

 13مسار التسوٌق الاستراتٌجً حسب مستوٌات اتخاذ القرار 1الشكـل رقم  

 

 على مستوى المإسسة

 

  

 

  

 على مستوى النشاط

 

 

 

 

 المنتجعلى مستوى 

 

 Martin, Vedrin, marketing les concepts clés,édition Chihab, Alger 1996 : p, 162المصـدر: 

 

إن مسإول التسوٌق ٌجب علٌه أولا صٌاؼة وفهم رسالة)مهمة( المإسسة، ثم بعد ذلك استكشاؾ 

نشاط المإسسة وتصنٌفه فً مجالات إستراتٌجٌة ٌحدد لك مجال الأهداؾ والإستراتٌجٌة العامة 

تتوافق مع السوق المستهدؾ الذي تم اختٌاره، وفً النهاٌة وعندما ٌتم تحدٌد التً تتعلق به والتً 

المناسب الذي ٌقابل حاجة السوق فإن المإسسة تتخذ قرارات عملٌة تنفٌذٌة  العرض التجاري

تسمح له بالتكٌؾ السرٌع مع الوضعٌات التً ٌلقاها على المدى القصٌر وٌتعلق الأمر هنا 

 . ربعبالسٌاسات التسوٌقٌة الأ

إن التسوٌق الاستراتٌجً ٌعنى إذا بالمستوى الكلً للمإسسة ثم بكل نشاط استراتٌجً على حدة،  
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 الهمة الرسالة         

 

 حافظة الأنشطة       

 

 تشخٌص النشاط       

 

 أهداؾ الأنشطة        

 

 الإستراتٌجٌة العامة     

 

 اختٌار السوق المستهدؾ  

 

 اختٌار المزٌج التسوٌقً اللائم
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ثم فً النهاٌة بفئة معٌنة من الزبائن تمثل سوقا لمنتوج ما، إن هذه السوق هً نقطة الالتقاء لجمٌع 

ى الوضعٌة الأنسب الاستراتجٌات التسوٌقٌة للمإسسة ولمنافسٌها، فالكل ٌبحث عن الاستحواذ عل

 .السوق فً

 

  التسوٌق الاستراتٌجً على المستوى الكلً للمؤسسة المطلب الأول:

إن التسوٌق الاستراتٌجً ٌفترض قبل أي شًء الوقوؾ على السٌاسة الكلٌة للمإسسة من خلال 

إعطاءها تعرٌفا واضحا ومناسبا لمهمتها مما ٌمكنها من إعداد حافظة أنشطة متعددة تسعى إلى 

تحقٌق التوازن فٌما بٌنها عن طرٌق تحلٌلها وتشخٌصها بانتظام وباستخدام الأدوات المتاحة من 

 . أجل ذلك

إن كل مإسسة تبدأ أولا بتحدٌد وتعرٌؾ ) (mission corporate) :المهمة )الرسالة -1

مهمتها ورسالتها قبل وضع الإستراتٌجٌة التسوٌقٌة فالمهمة هً الؽرض والمبرر الأساسً 

جودها، إن مهمة المإسسة قد تتسم بالضٌق كما قد تتسم بالعمومٌة أو الاتساع، إن المهمة لو

الضٌقة تحدد بدقة ووضوح نطاق عمل المإسسة من حٌث المنتجات أو الخدمات التً تقدمها 

والتكنولوجٌا المستخدمة والأسواق المستهدفة، وٌإخذ على التعرٌؾ الضٌق للمهمة أنه ٌحد من 

 14سة على استؽلال فرص النمو المستقبلٌة فً بٌئتها والتً لا ترتبط مباشرة بؤنشطتهاقدرة المإس

ومنتجاتها الحالٌة، من جهة أخرى فإنه ٌعاب على المهمة الواسعة أنها لا تبٌن بوضوح المجالات 

التً ترؼب فً التركٌز علٌها الأمر الذي قد ٌولد الؽموض وسوء الفهم لدى قطاعات العاملٌن 

ء على حد سواء، إن المهمة والرسالة الجٌدة هً تلك التً تحدد بوضوح الؽرض الأساسً والعملا

للمإسسة والذي ٌمٌزها عن ؼٌرها من المإسسات ذات الأنشطة المشابهة، وتحدد كذلك مجال 

عملٌاتها من منظور منتجاتها والأسواق التً تستهدفها، إن مفهوم المهمة ٌندرج تماما ضمن بناء 

جٌة التسوٌقٌة للمإسسة، وقد أوضحت بعض الدراسات فً الولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة الإستراتٌ

 % من المإسسات تلتزم بالرسالة الرسمٌة التً تضعها، وأن الشركات الناجحة عادة ما  60أن 

 تكون قد أعدت رسالة واضحة بالمقارنة مع الشركات ذات الأداء الضعٌؾ

بؤن المإسسات التً  (Levitt.T) ٌقول لٌفٌت“myopia Marketing“ وفً مقالته المشهورة  

فقط، أو من منظور  بها ا التً تتعاملتهتعرؾ مجال نشاطها تعرٌفا ضٌقا من منظور منتجا

التكنولوجٌا التً تنتج تلك المنتجات ٌمكن أن تضمحل أو تزول حتى ولو كانت حاجات المستهلك 
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بسبب هذا التركٌز على المنتجات فإن المإسسات الأخرى التً تقوم بإشباعها تتمٌز بنمو مـطُّرد، و

ٌمكن أن تستفٌد من مزاٌا هذا النمو، فقد لاحظ مثلا أن هٌئة السكك الحدٌدٌة فً الخمسٌنات كانت 

بدلا من الحاجات الأساسٌة للعمٌل وهً التنقل، ولو قامت هذه الشركات  تهاتركز على خدما

ل إشباع حاجة النقل لتمكنت من مواكبة التطورات ا تعمل فً مجانهبتعرٌؾ نشاطها على أ

الحاصلة فً هذا القطاع الهام ولكنها فشلت وتضاءل نشاطها، وٌفسر لٌفٌت ذلك بؤن المنتجات 

المستهلك العامة ثابتة ، إن المهمة ببساطة تكمن  والتكنولوجٌا تتؽٌر باستمرار بٌنما تبقى حاجات 

قدمه من منتجات وبدلا من ذلك عرفه فً ضوء فً الآتً: لا تعرؾ نشاطك فً ضوء ما ت

 تحدد سلوكه تجاه تلك المنتجات . الحاجات الأساسٌة للمستهلك والتً

 

إن تعرٌؾ مهمة ورسالة المإسسة لا ٌكفً وحده لتقٌٌم  مجالات النشاط الاستراتٌجً : 2-

ذلك فإن التسوٌق الوضعٌة التنافسٌة للمإسسة فً السوق وتبٌان الإستراتٌجٌة التسوٌقٌة لها، ول

الاستراتٌجً ٌنتقل إلى مستوى أدنى من السابق بؽٌة تحدٌد أكثر لنشاطات المإسسة من خلال 

اعتباره لمهمة المإسسة كمجموعة من النشاطات المختلفة والتً تكون ما ٌسمى بحافظة الأنشطة، 

بتقٌٌم أفضل لوضعٌتها فً ذه الحافظة هو الذي ٌسمح للمإسسة به إن التحلٌل الجٌد للأبعاد المتعلقة

 15Segmentation) السوق، ومن أجل ذلك فإنه من الضروري اللجوء إلى تجزئة إستراتٌجٌة

strategic )  تعتمد على تقسٌم أنشطة المإسسة إلى أجزاء وأقسام متجانسة، تسمى وحدات

بة لكل مجال إن هذا التقسٌم سٌسمح بعد ذلك بتبنً الإستراتٌجٌة المناس ، النشاط الاستراتٌجً

نشاط، كذلك فإنه ٌساعد فً تخصٌص الموارد المالٌة والبشرٌة والتقنٌة الكافٌة لكل نشاط أوكل 

 .مجال 

وخلافا للمستوى السابق الذي ٌحدد المهمة الكلٌة للمإسسة فإن التقسٌم الاستراتٌجً ٌساعد على 

ى هذا القسم أو ذاك، فقد تم تحسٌن الوضعٌة التنافسٌة لمنتجات أو خدمات المإسسة التً تنتمً إل

ة مثلا: الأدوات بهتنظٌم كل مجال أو قسم استراتٌجً على أنه ٌضم مجموعة من المنتجات المتشا

المنزلٌة، أو الأجهزة الكهربائٌة...، وعادة ما تعامل الإدارة العلٌا وحدة )مجال( الأعمال 

تنمٌة إستراتٌجٌتها الخاصة وذلك فً  ا تمتلك السلطة فًتهوحدة مستقلة بذاالإستراتٌجٌة باعتبارها 

 .للمإسسة إطار الإستراتٌجٌة العامة 

                                                           

Theodore Levitt, , p: 26-4815 

2 Yves chirouse, Le marketing stratégique p : 17 

   45ص  2002جمال الدٌن المرسً ، التفكٌر الاستراتٌجً و الإدارة الإستراتٌجٌة ،الدار الجامعٌة ،الإسكندرٌة،  3
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فئة الزبائن الذٌن ٌتم خدمتهم  :1إن تحدٌد مجالات النشاط الإستراتٌجٌة ٌتم من خلال ثلاثة أبعاد

إن المإسسات ؼالبا  . بمنتج ما، الحاجة التً ٌشبعها هذا المنتج، والتكنولوجٌا المستعملة فً إنتاجه

ا تكون مضطرة وفً إطار مواردها المحدودة إلى نهما تعمل فً مجالات أنشطة متعددة ولذلك فإ

تخصٌص تلك الموارد بتوازن على كل الوحدات الإستراتٌجٌة، وقبل أن تقوم المإسسة بوضع 

الإستراتٌجٌة الملائمة لكل قسم وما ٌلزمها من موارد فإنه من المهم تحلٌل هذا القسم من خلال 

 ؾ الأدوات التً قدمها التسوٌق الاستراتٌجً لهذا الؽرض.مختل

 

موعة من الأدوات لمج إن التسوٌق الاستراتٌجً ٌعرِض أدوات التحلٌل الاستراتٌجً:3 -

المستخدمة فً تحلٌل حافظة الأنشطة ومن هذه الأدوات: دورة حٌاة المنتج والسوق، مصفوفات 

وسنقتصر على ...، PIMS موذجن  BCG,McKinsey, ADL التحلٌل الاستراتٌجً،

ـا وشٌوع استعمالها فً المإسسات الأمرٌكٌة، فقـد أوصت تهنظرا لشهر BCG مصفوفة

بؤنه ٌجب إدارة وحدات  (Group Consulting Boston)مجموعة بوسطن الاستشارٌة 

ة النشاط الإستراتٌجٌة للمإسسة كما ٌتم إدارة حافظة الأوراق المالٌة، وبالرؼم من أن كل وحد

ا، إلا أن جمٌع مجالات النشاط تعمل لتحقٌق به إستراتٌجٌة لها مهمتها ومجال العمل الخاص

الأهداؾ العامة للمإسسة وتتولى الإدارة العلٌا فقط اتخاذ القرارات الخاصة بمجالات النشاط التً 

ة فً إدار BCG ا أو التخلص منها، وٌركز منهجبه ٌجب إنشاإها، أو تلك التً ٌجب الاحتفاظ

ال لمجا نمو السوق، حصة السوق النسبٌة2 :مجالات النشاط الإستراتٌجٌة على ثلاث عوامل هً

النشاط بقسمة  لمجال وٌتم تحدٌد الحصة السوقٌة النسبٌة (flow Cash) النشاط، والتدفق النقدي

 موعة الاستشارٌة لمجالحصة السوقٌة للمإسسة على الحصة السوقٌة لأكبر منافس لها، وتصنؾ ا

وفقا للتدفق النقدي الذي تحققه إلى أربعة مجموعات  الإستراتٌجٌةلبوسطن مجالات النشاط 

 :16كماٌلً

 

 

 

 

 

                                                           

16
 Michel Marchesney, Management stratégique, édition de l’ADREG, Paris 2004, p : 79.1 

 .64ص  2004اٌزَىَك إٌظوَخ و اٌزطجُك ، كاه اٌىزت اٌّصوَخ ، اٌمبهوح ، شوَف أؽّل شوَف ،2

 .66.3اٌّوعغ اٌَبثك ص 3
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الشكـل رقم
17

  BCG مصفوفة : 2

 

 

 قوي   خلق السٌولة    

  

 

 

 

 

 

                               

 استعمال السٌولة        

    

 

 

 

 

 

 

 ضعٌؾ   النسبٌةالحصة السوقٌة  
1
  154، ص  2000المصدر : عبد الرزاق بن حبٌب ، اقتصاد و تسٌر المإسسة ، دٌوان المطبوعات الجامعٌة، الجزائر  

 

المجموعة الممتازة )النجوم(: وتشمل مجالات النشاط الإستراتٌجٌة التً تحقق معدلات نمو * 

 .عالٌة وكذلك تقدم تدفقات نقدٌة معتبرة

الحلوب(: تحقق تدفقات نقدٌة مرتفعة ولكنها فً سوق ٌتصؾ المجموعة القوٌة ) البقرات *  

     .بمعدل نمو منخفض

المجموعة الحرجة )المؤزق(: وتشمل المجالات ذات التدفقات النقدٌة المنخفضة ولكنها فً سوق * 

 .ٌتمٌز بمعدلات نمو عالٌة

لمنخفضة، كذلك الات ذات التدفقات النقدٌة المجالمجموعة الضعٌفة )الوزن العاطل(: وهً ا *

 .ا توجد فً سوق ٌتسم بمعدل نمو ضعٌؾنهفإ

وفً ضوء هذا التحلٌل فإنه ٌمكن اقتراح أربعة قرارات إستراتٌجٌة تتفق مع منهج مجموعة 

 الاستشارٌة و هً : بوسطن 

 بناء أو إنشاء، وٌكون هذا الإجراء صالحا مع بعض نشاطات علامات الاستفهام)المؤزق(. أولا:

                                                           

17
  154، ص  2000المصدر : عبد الرزاق بن حبٌب ، اقتصاد و تسٌر المإسسة ، دٌوان المطبوعات الجامعٌة، الجزائر  

 

 (Dilemme)اٌّأىق 

 اؽزُبط اٌَُىٌخ

)رَبهُ فٍ إٌّى وٌىٓ 

 رؾزبط

 إًٌ اٌَُىٌخ(

 

 (Vedette)إٌغىَ 

الاؽزُبط إًٌ رىاىْ فٍ 

اٌَُىٌخ فٍ رملَُ فبئط 

فُهب )رَبهُ فٍ إٌّى و 

 رزّىي مارُب(

 

 poits)اٌىىْ اٌؼطً 

mort) 

رىاىْ فٍ الاؽزُبط و 

اٌفبئط )ػلَ اٌَّبهّخ فٍ 

 إٌّى و الاهثبػ(

 

 Vache à)اٌجموح اٌؾٍىة 

lait) 

فٍ اٌَُىٌخ )َِبهّخ  فبئط

ِؾلوكح فٍ إٌّى و ٌىٓ ِغ 

رؾمُك فبئط ِهُ فٍ 

 اٌَُىٌخ(
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حفاظ و دعم، و ٌكون الهدؾ حٌنئذ هو المحافظة على الحصة السوقٌة للنشاط المعنً و  ثانٌا:

 تدعٌم بقائه و استمرارٌته، كما هو الشؤن بالنسبة لنشاطات الأعمال فً مرحلة البقرات الحلوب.

: حصاد و قطؾ، حٌث ٌكون الهدؾ فً هذه الحالة زٌادة جنً و تحصٌل التدفقات المالٌة ثالثا

 المدى القصٌر، كما هو شؤن بعض نشاطات البقرات الحلوب التً أخذت تضعؾ فً أدائها.على 

النشاط و ذلك لأن الموارد التً تصفٌة و تجرٌد و، ٌكون الهدؾ حٌنها بٌع و تصفٌة  رابعا:

ٌمكن الاستفادة منها أكثر إذا ما وجهت إلى مجالات أخرى، وهذا صالح مع نشاطات  ٌستنزفها

ام)المؤزق( و النقاط المٌتة )الوزن العاطل(، التً تعمل على امتصاص موارد علامة الاستفه

ومما لا شك فٌه أن هذا المنهج  . المإسسة دون أن تقدر على التحول إلى نجوم أو بقرات حلوب

التحلٌلً و ؼٌره من المناهج والأدوات التً وضعتها مدارس التحلٌل الاستراتٌجً ٌساعد بشكل 

 .ط والاستراتٌجٌات التسوٌقٌةفعال فً رسم الخط

 

  التسوٌق الاستراتٌجً على مستوى مجال النشاط :المطلب الثانً

بعد تحدٌد مجالات النشاط الإستراتٌجٌة المختلفة واتخاذ القرارات اللازمة بشؤن كل نشاط فإن 

المإسسة تسعى بعد ذلك إلى تحلٌل أعمق لوضعٌة كل نشاط على حدة، بما ٌضمن تشخٌص 

 والتهدٌدات، وتحدٌد نقاط القوة و الضعؾ التً قد تعٌن أو تعٌق تحقٌق الأهداؾ المرجوة.الفرص 

 : تحدٌد الأهداف 1- 

ا ٌمكن أن تقرر ما هً تلك الؽاٌات التً تود نهبعد أن تنتهً المإسسة من تحلٌل وضعٌتها فإ

ط النشاط التسوٌقً الوصول إلٌها من خلال جهودها التسوٌقٌة، ولذا فإن الخطوة القادمة فً تخطٌ

ا نتائج تسعى المإسسة لتحقٌقها إتباعا نههً القٌام بتحدٌد الأهداؾ، وٌمكن تعرٌؾ الأهداؾ بؤ

ا تحدد الاتجاه وتساعد نهلرسالتها ومهمتها الأساسٌة، وتعد الأهداؾ ضرورٌة لنجاح المنظمة لأ

دم أساسا لوضع فً التقٌٌم وتخلق التعاونٌة وتكشؾ الأولوٌات وتركز على التنسٌق وتق

الاستراتٌجٌات التسوٌقٌة المناسبة، لذلك فإنه ٌنبؽً أن تكون الأهداؾ فً مستوى إمكانات 

المإسسة وأن تكون قابلة للقٌاس ومتجانسة وواضحة، وفً المإسسة ذات الأنشطة الإستراتٌجٌة 

  18.أهداؾ كلٌة وأهداؾ جزئٌة لكل نشاط المتعددة فإنه لا بد من وضع 
 

 
                                                           

18
 مفهوم و خصائص التسوٌق الاستراتٌجً  أحمد السٌد كردي منتدى تنمٌة الادارة اللاستراتٌجٌة1 
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 التسوٌق الإستراتٌجً على مستوى المنتج الثالث:المطلب 

بعد تحدٌد الأهداؾ التً تسعى إدارة التسوٌق إلى تحقٌقها فإن مدٌر التسوٌق ٌكون مستعدا لوضع  

الخطة الإستراتٌجٌة التً ٌمكن أن تحقق تلك الأهداؾ إن إستراتٌجٌة التسوٌق هً خطة بعٌدة 

ق أهداؾ المإسسة من خلال إشباع أفضل لحاجات المدى لتنمٌة مزٌج تسوٌقً ٌساعد فً تحقٌ

ٌبدأ بتحدٌد ذلك السوق  السوق المستهدؾ وٌعنً ذلك أن وضع الإستراتٌجٌة التسوٌقٌة لابد وأن 

 . المستهدؾ من طرؾ المإسسة

التسوٌقٌة هً محاولة نقل المإسسة من وضع قائم إلى وضع أفضل مرؼوب فٌه  الإستراتٌجٌةإن 

عن طرٌق ؼلق الفجوة بٌن ما هو حاصل وبٌن ما هو مخطط له، إن أسلوب تحلٌل الفجوة كما 

الحالٌة وبٌن العائدات التً تسعى المإسسة  الإستراتٌجٌةعائدات بٌن  419ٌوضحه الشكل رقم 

 .التسوٌقٌة الجدٌدة الإستراتٌجٌةدا توضع من خلاله إلى تحقٌقها ٌقدم إطارا جٌ

 : غلق الفجوة من خلال الإستراتٌجٌة التسوٌقٌة. 3الشكـل رقم

 الإستراتجٌة التسوٌقٌة الجدٌدة                                                                         

 العائدات   الفجوة 

 (gap) 

 

 

   

   

 الإستراتٌجٌة التسوٌقٌة الحالٌة     

  

         السنوات                         

 Lazer et Culley, , p : 135المصـدر : 

 

إن الاستراتٌجٌة هً الإسمنت المسلح الذي ٌسمح للمإسسة ببناء وعرض قٌمة دائمة ومتمٌزة 

الرجوع إلى وظٌفة المإسسة فً لسوقها المستهدؾ، ولفهم المسار الاستراتٌجً للتسوٌق لابد من 

 .حد ذاتها، إن دور المإسسة هو خلق قٌمة فً سوق معٌن تمكنها من جنً الأرباح

 

 

 

                                                           

 Lazer et Culley, , p : 135المصـدر :    19
                                                                                         81السٌد ، مرجع سبق ذكره ص   إسماعٌل1
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 :الأولالفصل  خـلاصة

 
إن الأسباب التً أدت إلى ظهور التسوٌق بمفهومه الاستراتٌجً، كانت ولا تزال مرتبطة بالبٌئة 

العرض والطلب على السلع والخدمات وحالة التسوٌقٌة التً تعمل فٌها المإسسات، فظروؾ 

التنافس الشدٌد بٌن تلك المإسسات من أجل تلبٌة طلب ٌتنوع وٌتعدد أكثر فؤكثر من خلال تزاٌد 

ا نهالرؼبات والحاجات الإنسانٌة، هً التً دفعت إلى البحث عن الوسائل والأسالٌب التً من شؤ

ة التسوٌقٌة المضطربة، وهذا ما ٌقوم به أن تعٌن المإسسة على أداء أفضل فً ظل تلك البٌئ

التسوٌق من خلال تبنٌه لمدخل استراتٌجً ٌقتضً دراسة معمقة لبٌئة النشاط تتعٌن من خلالها 

الفرص المتاحة والتهدٌدات المقبلة، وبمقابلة هذه الفرص والتهدٌدات مع نقاط قوة المإسسة ونقاط 

 ...اتها واستراتٌجٌاتهضعفها تتحدد قرارا

ذه القرارات ذات الطبٌعة الإستراتٌجٌة تستدعً تضافر جمٌع مستوٌات المإسسة ووظائفها إن ه

ولذلك فإن التسوٌق من أجل بناء الإستراتٌجٌة التسوٌقٌة ٌبدأ أولا بتحدٌد التوجهات الكبرى 

للمإسسة عن طرٌق تعرٌؾ رسالتها ومهمتها وتمٌٌز أنشطتها المختلفة فً مجالات ووحدات 

ا بٌنها، وٌقوم مدٌر التسوٌق بتحلٌل كل نشاط على حدة مستعملا فً ذلك مختلؾ متجانسة فٌم

أدوات التحلٌل التً ٌقدمها التسوٌق الاستراتٌجً وؼاٌته من وراء هذا التحلٌل استكشاؾ القرارات 

 .المتعلقة بكل نشاط وتحدٌد الأهداؾ المستقبلٌة له

 

وٌق ٌعتمد على المستوى الثالث وهو مستوى ومن أجل مواجهة تعدد الرؼبات والحاجات فإن التس

 زبونالمنتج من أجل أن ٌحدد له إستراتٌجٌته التسوٌقٌة الخاصة به والتً تتمثل فً تقدٌم قٌمة لل

أعلى مما ٌقدمه المنافسون، والوسٌلة إلى ذلك هً إتباع ثلاثٌة التسوٌق الاستراتجً: التجزئة، 

تنفٌذٌة التً تتضمن المزٌج التسوٌقً وإجراءات الرقابة الاستهداؾ، التموقع، وانتهاء بالعملٌة ال

 و العمل بمستوٌات الثلاث للتسوٌق الاستراتجً.   .والتقٌٌم
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 د الفصل الثانً :ـــــــــتمهٌ

ٌعمل على إدارة أعمال التسوٌق التبادلً المعروفة ،كما ٌكن له أن ٌبنً  إن التسوٌق الاستراتٌجً 

علٌها من المحٌط الخارجً أي و بٌن أكبر عامل مإثر جسور الثقة بٌن محٌط المإسسة الداخلً 

، بحٌث المإسسة تحاول معرفته و دراسته و تصنٌفه على أساس ما ٌحققه لها من  "الزبون"

أرباح ، ولكً تحافظ على مصادر ربحها تسعى إلى إقامة علاقات تسوٌقٌة مع هإلاء الزبائن 

تمتاز بالقوة و الثقة ، بمحاولتها لإرضاء الزبون كخطوة أولى نحو ولائه و جعله أصل من أصول 

  علٌه لضمان البقاء و النجاح ،  الحفاظ  المإسسة التً وجب

بتبنٌها لفلسفة التسوٌق العلائقً   و قد جاء هذا الفصل لٌبرز أهام ما جاء فً موضوع دراسة 

 ثلاثة مباحث كالتالً : إلىالزبون و أسس إدارة العلاقات مع الزبون ، و قد تم تقسٌم هذا الفصل 

  المبحث الأول : دراسة الزبون و تقسٌماته 

 . ًالمبحث الثانً : التسوٌق العلائق 

 رضا الزبون و بناء ولائه.: لمبحث الثالث ا 
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 حث الأول : دراسة الزبون ــــالمب

 الأبحاثو محور النشاط التسوٌقً و موضوع ٌعد الزبون العنصر الأساسً فً العملٌة التسوٌقٌة 

و الدراسات التسوٌقٌة ، التً تقوم بها المإسسة و لهذا فان دراسة سلوك الزبون دراسة جٌدة تمكن 

من معرفة حاجاته قصد إشباعها لأطول فترة ممكنة ، لهذا تركز معظم الدراسات على دراسة 

شراء  الزبون انطلاقا من سلوكٌاته )دوافعه و حاجاته (، و تقسٌماته و العوامل المإثرة على قرار

ذج ٌسهل على حٌة المإسسة من أجل تبنً نموبالزبون ، و كذلك من حٌث مساهمته فً ر

 المإسسة كسب رضا الزبون المربح.

 

 المطلب الأول : دراسة الزبون و قراراته الشرائٌة. 

 :تعرٌف سلوك الزبون /أ

أو خدمة التً  شًء ذي قٌمة بسلعةهو دراسة الزبون عندما ٌقوم بتبادل "التعرٌؾ الأول :  1-أ

 تشبع حاجاته"

التعرٌؾ الثانً : "هو السلوك الذي ٌقوم به الزبون عندما ٌبحث و ٌشتري و ٌستعمل و ٌقٌم و  2-أ

  تشبع حاجاته "ٌتخلص من السلع و الخدمات )بعد استعمالها( و التً ٌتوقع أن 

و استخدام السلع أو تعرٌؾ الثالث "ذلك التصرؾ الذي ٌبرزه الزبون فً البحث عن شراء أال  3-أ

الخدمات أو الأفكار أو الخبرات التً ٌتوقع أنها ستشبع رؼباته أو حاجاته حسب الإمكانٌات 

 .الشرائٌة  المتاحة لدٌه"

 

 تفٌد الباحث و رجل التسوٌق بما ٌلً: :/ أهداف دراسة سلوك الزبونب

 المعتادة الأسئلةعلى  الإجابةتمكنه من فهم ما ٌتخذه من قرارات شرائٌة تساعده على  1-ب

  :لتالٌةا20

  أي التعرؾ على الأنواع المختلفة من السلع و الخدمات ، موضوع الشراء ماذا ٌشتري ؟ :

 التً تشبع حاجات الزبون.

  المإثرات  العوامل أولماذا ٌشتري ؟ : أي التعرؾ على الأهداؾ التً من أجلها ٌقوم بالشراء و

 .اتالتً تحثه على شراء السلع و الخدم

                                                           

20
 16،ص 2003ىاْ اٌّطجىػبد اٌغبِؼُخ ،غجؼخ الأوًٌ اٌغيائو ػٕبثٍ ثٓ ػًَُ ، ٍٍىن اٌيثىْ )ػىاًِ رأصُو اٌجُئخ(،ك1َ 

 13،ص 1998ِؾّل إثواهُُ ػجُلاد ،ٍٍىن اٌيثىْ )ِلفً اٍزوارُغٍ(،كاه وائً ٌٍٕشو غجؼخ صبُٔخ، الأهك2ْ

 21ػٕبثٍ ثٓ ػًَُ، ٔفٌ اٌّوعغ اٌَبثك ص 3
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  : أي التعرؾ على العملٌات و الأنشطة التً تنطوي علٌها عملٌة الشراء .كٌؾ ٌشتري ؟ 

تمكن الباحث من فهم العوامل الشخصٌة و العوامل الخارجٌة )البٌئٌة(  التً تإثر على   2-ب

 تصرفات الزبون.

المحتملٌن تمكن دراسة سلوك الزبون رجل التسوٌق من معرفة سلوك المشترٌن المحلٌٌن و  3-ب

على التصرؾ بطرٌقة  و البحث عن الكٌفٌة التً تسمح له بالتؤقلم معهم أو التؤثٌر علٌهم و حملهم

 تتماشى مع أهداؾ المإسسة.

 / أسباب تعقد دراسة الزبون:ج

 تبقى عملٌة دراسة سلوك الزبون معقدة لعدة أسباب منها:و 

 على أساس علمً.اختلاؾ النظرٌات التً حاولت تفسٌر سلوك الزبون  1-ج

تعقد الظاهرة : إن السلوك الشرائً ٌتؤثر بالعدٌد من العوامل أو المإثرات المتداخلة مما  2-ج

 ٌإدي الى تفسٌرات مختلفة لنفس الظاهرة.

من العلوم الحدٌثة نسبٌا و هذا ما ٌجعل المعرفة حداثة علم سلوك الزبون ، حٌث ٌعتبر  3-ج

 ون كافٌة لعمل تعمٌمات أو وضع قواعد نهائٌة.المتحصل علٌها لحد الآن قد لا تك

 

 :  / مراحل قرارات الشراء لدى الزبوند
 :تمر عملٌة اتخاذ قرار الشراء من قبل الزبون بخطوات و هً  

إن بداٌة عملٌة اتخاذ قرار الشراء للزبون تكون عندما ٌدرك وجود حاجة الشعور بالحاجة:  1-د

الحد الذي ٌولد لدٌه دافعا للبحث  إلىما ؼٌر مشبعة لدٌه ، و عندما تصل هذه الحاجة ؼٌر المشبعة 

الفرق بٌن حالته العادٌة هذه الحاجة و شعور بقوة الحاجة ٌتوقؾ على مدى  إشباععن كٌفٌة 

  21التً هو علٌها و التً تتمثل فً الشعور بالنقص المشبعة و الحالة

ٌقوم المشتري بجمع المعلومات عن السلعة أو الخدمة و خصائصها التً جمع المعلومات:  2-د

المختلفة لإشباع هذه الحاجة، لهذا ٌحتاجها من مختلؾ المإسسات و هذا لمعرفة جمٌع البدائل 

التسوٌقٌة  المناسبة لتوفٌر قاعدة  الأنشطةلؾ وجب على المسوق تقدٌم المعلومات من خلال مخت

تكون المعلومات صادقة مما ٌإدي  أنمعلومات للزبائن تساعدهم فً اتخاذ قرارهم الشرائً على 

 بناء الثقة بٌن الزبون والمإسسة . إلى

ا الذي ٌتوقع الحصول والرض الإشباعوهذا بمقارنة البدائل المتاحة مع مستوى تقٌٌم البدائل:  3-د
                                                           

 99ص  2000ِصو ، غجؼخ اوًٌ ِؾّل فزؾٍ، ِلَو اٌّجُؼبد إٌبعؼ ، كاه الإٍلاُِخ ٌٍٕشو واٌزىىَغ ،  211

 77ص  2002وبٍو ٔصو إٌّصىه ، ٍٍىن اٌَّزهٍه كاه إٌّبهً ، الأهكْ  2

 110ٍُ اٌصُّلػٍ ، ِوعغ ٍبثك ، ص ِؾّىك عب 3
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علٌه من خلال ذلك واحتمال الخطؤ الذي قد ٌحدث فً اتخاذ قرار الشراء ،ففً حالة شعور 

سوؾ ٌقومون  فإنهم إلٌهماوالرضا الذي ٌطمحون  الإشباعسوؾ ٌحصلون على  بؤنهمالزبائن 

 باتخاذ قرار الشراء .

 التالٌة:تقٌٌم البدائل ومقارنتها تتم وفق المعاٌٌر 

 ٌٌر الجودة ، السعر ودرجة الاعتماد على السلعة .معا 

  الخدمة المراد استخدامها تتضمن  أوالاعتقاد: وهً درجة اعتقاد الزبون بان السلعة

 مختلؾ الخصائص التً ٌرٌدها .

  الخدمة . أوكره الزبون للسلعة  أوالاتجاهات : وهً درجة حب 

  ت النٌة لشراء المنتج او الخدمة اٌجابٌة زادالنٌة والقصد : كلما تكونت لدى الفرد اتجاهات 

بعد تقٌٌم البدائل ٌتكون لدى الزبون مجموعة من التفضٌلات بٌن هذه  اتخاذ قرار الشراء : 4-د

البدائل تإدي به إلى الاقتناع العقلً والعاطفً ٌإدي به إلى الشراء الفعلً كقرار متخذ ، وقبل 

 ة فً عملٌة اتخاذ قرار الشراء .الشراء الفعلً تظهر بعض العوامل المإثر

 مفٌدة للزبون تتمثل فً التالً: وظائؾ:  تحوي هذه المرحلة على عدة سلوك ما بعد الشراء  5-د

 زٌادة خبراته المتراكمة ومعلوماته المخزنة فً ذاكرته . -

 بصورة كلٌة .مراجعة قراراته الشرائٌة  -

 ٌساعد رد الفعل الذي حصل علٌه فً تعدٌل التؽذٌة العكسٌة لسلوكه الشرائً مستقبلا . -

22فالمعلومات المستمدة من استخدام السلعة تعتبر بمثابة تؽذٌة عكسٌة لعملٌة الشراء المستقبلٌة

 

 

 .و العوامل المؤثرة فً عملٌة اتخاذ القرار:مراحل 4الشكل 

 

 

 

 

 

 

1
 ph kotler b dubois p 218انًصذر  

 

                                                           

22
 ph kotler b dubois p 218اٌّصله  

 99ِؾّل فزؾٍ ،ٔفٌ اٌّوعغ اٌَبثك ، ص  1

 24ص  2006هعخ اٌؼوثٍ ، ِصو ،ٍٍىي اٌؼىاكٌٍ ، الإػلاْ وٍٍىن اٌَّزهٍه  ،كاه إٌ 2

انعسو أو إرادة  تقٍٍى انبذائم

 انشراء

اتجاهاث اَخرٌٍ 

 روي انُقىد

انعىايم انخارجٍت 

 غٍر انًتىقعت

انشراء 

 انفعهً
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 و من هذا الشكل نبدأ بتحلٌله بشكل مفصل.

 المراحل والعوامل المؤثرة فً عملٌة اتخاذ قرار الشراء : /و  

 العوامل المؤثرة فً اتخاذ قرار الشراء :  1-و

  :الذٌن لهم تؤثٌر على قرار الشراء وٌتوقؾ هذا على عاملٌناتجاهات الغٌر ذوي النفوذ :  1-1-و

 . درجة تؤثٌر الؽٌر على رأٌهم فً الشراء 

 .درجة استعداد المشتري للخضوع للرأي 

فقد تظهر بعض العوامل الخارجٌة الظرفٌة التً تإثر العوامل الظرفٌة الغٌر متوقعة:  2-1-و

 عدم توفر السلعة فً المكان و الوقت المناسب . أوعلى قرار الشراء مثل :تؤخر الدخل 

الزبون بطبٌعته معظم للقٌمة وذلك فً إطار دخله المحدود وتكالٌؾ قٌمة الزبون :  3-1-و

حٌث ٌكون مجموعة من التوقعات وٌتصرؾ على أساسها ،   إلٌهالمنتجات والمعلومات المتاحة 

الكلٌة عن مجموعة المنافع التً ٌتوقع الزبون الحصول علٌها من السلعة او وتعتبر قٌمة الزبون 

 23الخدمة المقدمة الٌه
فقد ٌبنً الزبون قرارات الشراء لدٌه بالاعتماد على القٌمة وذلك بتقدٌر المنافع التً ٌحققها من 

 عٌنة وذلك على النحو التالً :سلعة م
  

تتوفر فً المنتج مثل الصلابة  أنوهً المواصفات والخصائص التً ٌجب :  قٌمة المنتج-أولا 

ومستوى الأداء ودرجة الاعتمادٌة ، وكل ما تتضمنه أبعاد الجودة لما لها من تؤثٌر على قرارات 

 شراء الزبون .

ؼٌر الملموسة التً سٌحصل علٌها الزبون مثل وهً مجموعة المنافع : قٌمة الخدمات-ثانٌا 

 خدمات بعد البٌع، طرٌقة التسلٌم والصٌانة .

 وٌقصد بها مهارة العاملٌن فً المإسسة التً تإثر على تقٌٌم الزبون .:  قٌمة الأفراد-ثالثا 

فً تلعب الصورة الذهنٌة للمإسسة ومنتجاتها وخدماتها دورا هاما :  قٌمة الصورة الذهنٌة-رابعا 

تقٌٌم الزبون للمنافع ، وقد تعكس الصورة الذهنٌة أبعادا حقٌقٌة فً أداء المنتج وابتعادا نفسٌة 

نتٌجة لحصول الزبون على تلك السلعة وما تتضمنه من مركز اجتماعً معٌن أو رؼبة فً 

 التفاخر .

خدماتها فان أمامها ثلاث طرق  أوولكً تنجح المإسسة فً التؤثٌر على الزبون بشراء منتجاتها 

 فً تحقٌق ذلك: 

                                                           

23
 65،66ص  2006ِؾّل فوَل اٌصؾٓ ، لواءاد فٍ إكاهح اٌزَىَك ،اٌلاه اٌغبِؼُخ ِصو ، 1،2 
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* زٌادة القٌمة الكلٌة المدركة للزبون من خلال التؤكٌد على المنافع المختلفة الخاصة بالمنتج ، 

 والصورة الذهنٌة . الأفرادالخدمة 

 * خفض التكالٌؾ ؼٌر النقدٌة للزبون من خلال تخفٌض تكلفة الوقت والجهد اثناء الشراء 

 لتكالٌؾ النقدٌة للزبون .* خفض ا

 

 / العوامل المؤثرة فً سلوك الزبون :ي

هً العوامل التً ٌتكون منها الفرد والتً تإثر على سلوكه وتصرفاته العوامل الشخصٌة :  1-ي

 المتكونة من مكونات مادٌة وؼٌر مادٌة : 

الإنسان كالطول والشكل هً المكونات التً ٌولد بها : أولا المكونات المادٌة )الفٌزٌولوجٌة(

 واللون وكل ما له أثر على الانفعال والتصرفات .

 الإنسانهً مكونات ؼٌر ملموسة التً ٌولد بها :  ثانٌا المكونات غٌر المادٌة )العقلٌة والنفسٌة (

 مثل الذكاء الإدراك والمزاح والثقة .

، وتإثر فً  الإنسانهً العوامل والمتؽٌرات التً تقع خارج حدود  العوامل البٌئٌة :  2-ي

 ل البٌئٌة إلى :م العوامسؼٌر مباشر وتنق أومباشر  بشكلسلوكه وتصرفاته 

  وهً جمٌع محتوٌات النظام الاجتماعً السائد فً البلد وتظم درجة  الاجتماعٌة:البٌئة

 التقالٌد ... والعادات،التقدم الاجتماعً والقٌم 

 لبٌئة الطبٌعٌة تتمثل فٌما ٌحٌط الفرد من ظواهر والتً لٌس له أي دور أو عمل فً ا

 وجودها مثل الحرارة والمناخ ...

  التً تسود فً مجتمع ما فً فترة  والأفكارالبٌئة الثقافٌة هً المعارؾ والقٌم والمعتقدات

 معٌنة .

  24الفائدة ... روأسعاالبٌئة الاقتصادٌة مستوى المعٌشة ونظم الادخار والدخل 

  الإنسانالمعرفة بهدؾ زٌادة قدرات  أواستخدام العلم  أووهً فن تطبٌق  التكنولوجٌةالبٌئة 

 وما لها من تؤثٌر على سلوك الزبون . أهدافهعلى تحقٌق 

  البٌئة القانونٌة : وتظم القوانٌن والتشرٌعات التً تصدرها الدولة وتظم الضرائب الاقتطاع

 .التؤثٌر الكبٌر على سلوك الزبون التجارٌة  ذاتالجمركً السجلات 
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المطلب
 

 : تقسٌمات الزبائن الثانً 

عدة تقسٌمات و هذا حسب المعٌار المتبع سواء كان التقسٌم حسب الهدؾ  إلىٌمكن تقسٌم الزبائن 

 أو حسب الأهمٌة أو حسب الشخصٌة.

 / تقسٌم الزبائن من خلال هدف الشراء:أ

 خلال الهدؾ الذي ٌتم من أجله الشراء: منالزبائن كن تقسٌم مٌ

و ٌتمثل الدافع الأساسً بالنسبة لهم فً إشباع حاجات و رؼبات مباشرة أي  :الأفراد، الأسر 1-أ

 ٌعتبر شخصً و ٌسمى الشراء الاستهلاكً.  الاستهلاك

ن و ٌختلؾ الدافع هنا عن الأفراد مو هً الوحدة المشترٌة للسلعة و الخدمات  :المؤسسات 2-أ

 حٌث أنها تنتج سلعة أو تقدٌم خدمة معٌنة و تنقسم إلى:

النقل و البنوك و الهدؾ لإنتاج  مثل:و ٌتمثل فً مشروعات الأعمال : الصناعًالمشتري  1-2-1

 سلع و خدمات أخرى و بٌعها لؽرض الربح.

 : مثل تجار الجملة و التجزئة و الهدؾ من الشراء لدٌهم الربح.المشتري الوسٌط 1-2-2

: مثل الأجهزة الحكومٌة التً لا تهدؾ إلى الربح مثل المؤسسات الحكومٌة و غٌرها 1-2-3

 25المستشفٌات و مدارس التعلٌم

 : عوامل الاختلاف 3-أ

 الأصناؾ التً تشترٌها المإسسات )السلع الصناعٌة( تتسم بؤنها أكثر تعقٌدا من الناحٌة الفنٌة. -

 بعض العلامات التجارٌة بٌن عملٌات الشراء مثل أسلوب المبادلة. وجود -

الطلب المشتق حٌث أن الطلب على السلع الصناعٌة مشتق من الطلب على السلع النهائٌة التً  -

 تدخل فً إنتاجها.

إن كل من الشراء الاستهلاكً و شراء المإسسات ٌعتمد أساسا على عملٌة : عوامل الاتفاق 4-أ

ثل السلوك رارات و كلاهما ٌقوم به الأفراد حٌث أن السلوك الشرائً للمإسسات ماتخاذ الق

 .1الشرائً الاستهلاكً

 / التقسٌم على أساس الخصائص الشخصٌة:ب

 أدرج الباحثون تحت هذا المعٌار ستة أنماط شخصٌة ٌمكن أن ٌتعامل بها الزبون و هً : 

عواطفه فلا نجد فً الؽالب تحلٌلا منطقٌا هذا الزبون ٌتصرؾ وفق :  الزبون العاطفً 1-ب

 لتصرفاته .
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  25، ص  1997زىىَغ اٌطجؼخ الاوًٌ ،ِؾّل صبٌؼ اٌّؤمْ ، ٍٍىن اٌَّزهٍه ِىزجخ كاه اٌضمبفخ ٌٍٕشو واٌ 1 
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على عكس الزبون العاطفً ، قراراته تتمٌز بالعقلانٌة والبحث الدائم عن  :  الزبون الرشٌد 2-ب

 تحقٌق  المنفعة من وراء أي سلوك .

 ٌعتبر من الزبائن  المرؼوب فٌهم فهو لا ٌسبب أي مشاكل فً نقاط البٌع : الزبون الودود 3-ب

 ٌحاول دائما دعم الاتصال القائم بٌنه وبٌن رجل البٌع .

ٌتمٌز بالمزاج المتقلب وٌستجٌب بانفعال مع المواقؾ وٌتخذ أحٌانا  :  الزبون الانفعالً 4-ب

 قرارات الشراء  العشوائٌة .

ٌتمٌز بالتؤنً فً اتخاذ قرارات الشراء ولا ٌستجٌب بسرعة لإؼراءات  :  الزبون الهادئ 5-ب

 البٌع فً نقطة البٌع .رجل 

 هذا الزبون لا ٌعبر عن رأٌه ، وهو ما ٌمثل مشكلة أمام المإسسة . :  الزبون الخجول 6-ب

ٌعتبر هذا التصنٌؾ ذا أهمٌة بالؽة فً توجٌه أعمال واستراتٌجٌات رجل البٌع فً التعامل مع 

    26زبائنه
وهذا من خلال ما تنتجه المإسسة من منتج أو خدمة : / تقسٌم الزبائن من خلال تحدٌد المهنج

وما ٌقدمه هذا المنتج من حلول لدى هإلاء الزبائن للمهن المختلفة مثل مإسسة تنتج ألواح خشب 

 حٌث أن الزبائن ٌمكن أن ٌكونوا  : 

 . تجار المواد الذٌن ٌشاركون فً الصنع ، النجارٌن والبنائٌن 

 جات خاصة بها .الصناعات التً تستخدم المنتج لحا 

 . الزبائن الذٌن ٌعملون فً بناء منازل فردٌة 

  المتعهدون الذٌن ؼالبا ما ٌقررون نوعٌة المواد المختارة للبناء مثل المهندسٌن المعمارٌٌن

 والشركات العامة والخاصة للإسكان.

  زبائن المإسسة المضمونٌن والنشطاء حٌث نعتبر بشكل عام أن الزبائن النشطاء هم

 . الأقلالزبائن الذٌن قاموا بعملٌة الشراء مرة على 

 . الزبائن الجدد المستجلبون لدى المإسسة ولها دراٌة بهم 

 

 / تقسٌم الزبائن إلى مهمٌن والى زبائن متوسطً الأهمٌة وزبائن صغار : د

 وهذا من خلال ثلاثة وجهات نظر : 

                                                           

26
 46ص  2003أؽّل أُِٓ ػجل اٌؼيَي ، ٍٍىن اٌَّزهٍه اٌطجؼخ الاوًٌ 1 

  19ص  2002ِؾّىك عبٍُ اٌصُّلػٍ ، ٍٍىن اٌَّزهٍه  كاه إٌّبهظ ، ػّبْ اٌطجؼخ الاوًٌ  2

 23ص  2001اٌؼشوح ٌٍزَىَك إٌبعؼ هؤٍ ِىٌُٕو ، اٌّفبرُؼ  3
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 .) وجهة نظر الحجم )رأس المال والكمٌة المباعة 

 . وجهة نظر المردود 

  ًوجهة نظر الأمان الذي ٌوفره الزبون وخطر مؽادرته من حافظة الزبائن والصعوبات الت

 ٌمكن ان ٌخلقها للمإسسة .

 التقسٌم للفئات الكبٌرة وفق وجهات النظر الثلاثة السابقة ٌنتج عنه التقسٌمات الآتٌة: حٌث أن

بالنسبة   أهمٌتهمٌسمحون بتحقٌق حجم مهم وهم لحد ما مربحون لان :  زبائن مهمٌن 1-د

 الأسعارزٌادة  إلىوالحصول على شروط معٌنة قد تإدي  الأسعارللمإسسة تسمح لهم بمناقشة 

ٌة ساحدهم سوؾ تكون نتائجها قا إضاعة أن إذالذي ٌحققه هإلاء الزبائن ضعٌؾ  الأمانولكن 

 على المإسسة .

ٌشكلون حجم أعمال مهم ، فمردودهم  جٌد والأمان الذي ٌقدمونه :  زبائن متوسطً الأهمٌة 2-د

مهم لان إضاعة احدهم ستعوض بعددهم الكبٌر وبالتالً سٌكون تؤثٌرهم مهملا على الحجم الكلً 

 للأعمال .

لا ٌشكلون جزءا صؽٌرا من حجم نشاطات المإسسة فمردودهم لٌس مثالٌا :  الزبائن الصغار 3-د

متابعاتهم الإدارٌة والتجارٌة تإثر بشكل قادرون على فرض شروط معٌنة ولكن نفقات  لأنهم

آن  ملحوظ على النفقات العامة للمإسسة ولكنهم عكس الكبار ٌقدمون أمانا جٌدا للمإسسة حٌث

 انتقال احدهم إلى السوق للمإسسات المنافسة الأخرى لا ٌإثر علٌه .

 / تصنٌفات الزبائن :و

من معرفة صنؾ الزبون الذي تتعامل معه إدارة التسوٌق خاصة إذا كان من الزبائن الذٌن   لابد 

أنشطتها وتخسٌس موارد لازمة لتحقٌق ٌحققون اكبر ربح للمإسسة  ، ما ٌسهل علٌها تنظٌم 

الرٌادة فً إشباع رؼباته المتجددة ضمن إطار التسوٌق العلائقً قصد المحافظة علٌه أطول فترة 

 ممكنة .

تؤخذ العلاقة التً ٌمكن ان  التصنٌف على أساس نوع الارتباط بٌن الزبون والمؤسسة :  1-و

 :  تربط الزبون بالمإسسة عدة أوجه ، تمثل مختلؾ نقاط التقاطع بٌن متؽٌرٌن أساسٌن هما

 27حاجة الزبون إلى العلاقة والحاجة إلى المعلومات كما هو موضح فً الشكل الموالً :

 

 

                                                           

27
 259، ص  1988وَزٍٕ ،"الاكاهح ثبٌؼّلاء " ِووي اٌقجواد اٌّصله : هرشبهك  
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 : مصفوفة زبائن المؤسسة . 5الشكل 

 مرتفعة 

 

 

 الحاجة الى العلاقات

 

 

 

 منخفضة 

 مرتفعة                                      منخفضة                        

1
 259، ص  1988اٌّصله : هرشبهك وَزٍٕ ،"الاكاهح ثبٌؼّلاء " ِووي اٌقجواد  

 أربع وضعٌات ٌمكن أن تفسر الارتباط بٌن المإسسة والزبون وهً :  7ٌوضح الشكل رقم 

ٌرٌد  مشتريهذه الوضعٌة ٌعرؾ على انه زبون الزبون المدرج ضمن * الوضعٌة الأولى : 

الحصول على المنتج المناسب فً الوقت المناسب وبؤقل تكلفة ، ٌتمٌز بقلة رؼبته فً بناء علاقة 

 مع المإسسة او المشاركة فً المشروع .

هنا نجد الزبائن الراؼبٌن فً المعلومات ، فهم ٌهتمون كثٌرا بالحصول على  * الوضعٌة الثانٌة : 

رائها مع قلة حاجتهم إلى العلاقات ، ٌتسم الزبون الباحث المنتج او الخدمة أو العلامة المراد ش

 على المعلومات بمعرفته لما ٌرٌد ولكنه بحاجة إلى التعلم .

 أهمٌةفً هذه الحالة نجد الزبون الراؼب فً العلاقة ، هذا الزبون ٌعطً  * الوضعٌة الثالثة :

ه وهً قادرة على تلبٌتها حاجاته ورؼباتدقة ة للمإسسة التً ٌفترض أنها تدرك بكبٌرة وقٌم

وستمكنه من الاستفادة من المعلومات التً ٌملكها ؼالبا ما ٌكون الزبون الذي ٌبحث عن العلاقة 

 28 هو زبون ٌفتقد للخبرة ولا ٌرؼب فً بذل المجهود بشكل دائم للبحث عن المعلومات 

الزبون الموجود فً هذه الوضعٌة ٌترجم فكرة متطورة مفادها ان الزبون  * الوضعٌة الرابعة :

هو شرٌك للمإسسة ن والزبون الراؼب فً المشاركة هو الذي ٌسعى لإقامة علاقات  شخصٌة 

وطوٌلة المدى مع المإسسة من أجل تحقٌق أهداؾ مشتركة : تبرز مثل هذه العلاقات فً مجال 

 التعاملات الصناعٌة .

                                                           

28
 259، ص  1988اٌّصله : هرشبهك وَزٍٕ ،"الاكاهح ثبٌؼّلاء " ِووي اٌقجواد  

 انتىجه َحى انًعايهت

 انىضعٍت الأونى

 انتىجه َحى انًعهىياث

 انىضعٍت انثاٍَت

 انتىجه َحى انعلاقاث 

 انىضعٍت انثانثت

 انتىجه َحى انًشاركت

 انىضعٍت انرابعت
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 صنٌف على أساس أهمٌة الزبون بالنسبة للمؤسسة :الت 2-و

 المختلفة للزبائن على ربحٌة المإسسة ٌمكن تصنٌؾ الزبائن إلى : بناءا على تؤثٌرات  

هو  الزبون الأكثر مرد ودٌة ، ٌتمٌز فً الؽالب بمستوى ولاء عال الزبون الاستراتٌجً :  -أ 

 لمنتجات أو خدمات أو علامة المإسسة  .

هذا النوع من الزبائن أقل مرد ودٌة لكنه ٌحتل مكانة مهمة فً سلم  ون التكتٌكً :الزب –ب 

 أولوٌات وانشؽالات المإسسة التً تسعى لرفعه إلى مستوى احسم .

هو زبون ٌتساوى احتمال استمراره فً التعامل مع المإسسة مع احتمال  الزبون الروتٌنً : –ج 

ٌمثل بالنسبة للمإسسة فرصة أو  أنقطعه العلاقة معها وٌعرؾ بؤنه الزبون المشكل : بمعنى ٌمكن 

 29تهدٌد

 أهمٌة دراسة سلوك الزبون  المطلب الثالث :

 ٌمكن دراسة سلوك الزبون حسب مقاربتٌن أساسٌتٌن وهما : 

 . المقاربة الوصفٌة 

 . المقاربة التفسٌرٌة 

اللتان تعتبران فً نفس الوقت مختلفتٌن ومتكاملتٌن ، المقاربة الوصفٌة تقوم بدراسة الأفعال ) أي 

الزبون وماذا ٌستهلك ؟ بؤي كمٌة فً أي ظروؾ ومن أٌن ٌشتري ؟ ( بٌنما تقوم المقاربة 

 )لماذا هذا الزبون ٌتصرؾ بهذه الطرٌقة ؟(   الأسبابعلى دراسة  أساساالتفسٌرٌة 

 وسنحاول فٌما ٌلً تعرٌؾ المقاربتٌن:

 والأحداثتقوم المقاربة الوصفٌة أساسا على دراسة عدد من الوقائع :  / المقاربة الوصفٌة1

التً تنتج عن سلوك الزبون الكلً أو الجزئً بالنسبة لمإسسة ما . قاعدة معلومات لمجموعة من 

بالقٌمة ( وعن طرٌق مستوى  أومعرفة عن طرٌق مإشرات متبعة ) الكمٌة بالوحدات الزبائن 

حتى عن طرٌق وحدة الزمن  أوالخدمات  )العائلة المجموعة ، القطاع (  أوالاندماج بالنسبة للسلع 

عن طرٌق مستوى الاندماج للزبائن ) الشعب ، القطاع،  أوأو الٌوم (  الأسبوع) السنة ، الشهر ، 

 ت ( .البٌ

على  أساساكما ان المقاربة الوصفٌة الجزئٌة هً تلك التً تعتمد علٌها معاهد البحث ، وتقوم 

اختٌار عٌنة من الزبائن و دراسة سلوكٌاتهم الشرائٌة ، بٌنما المإسسات الحكومٌة ) وزارة 
                                                           

29
 

1
 أحمد علً سلٌمان ، منتدى سلوك الزبون .
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، بحٌث تسمح الاقتصاد و المالٌة ( فً دراستها لسلوك الزبائن تعتمد على المقاربة الوصفٌة الكلٌة 

 هذه المقاربة بمعرفة ملاٌٌن السلوكٌات فً فترة قصٌرة .

تقوم هذه المقاربة التحلٌلٌة أ ساسا على دراسة الدوافع المإثرة على :  / المقاربة التفسٌرٌة2

سلوك الزبون ) السلوك الاستهلاكً ( وٌمكننا بطرٌقة عادٌة ترتٌب عدة أسباب ممكنة ، وذلك 

 ٌة والتً ٌبقى علٌنا اختٌارها للتؤكد من صحتها .على شكل فرضٌات حدس

ٌمكننا بناء تفسٌر على شكل شبكة عنكبوت حول كل فعل استهلاكً بحٌث ان هذه المقارنة تبنً 

عدة احتمالات حول كل فعل وذلك من الناحٌة النظرٌة ) اقتصادٌة ، اجتماعٌة ، نفسٌة ...( وكل 

منظور ٌمتلك عدة مستوٌات من العمق . إذا لكل فعل استهلاكً عدد لمنته من التفسٌرات ، كما 

 التفسٌرات الى مجموعات اكبر تربط بٌن كل مجموعة واخرى روابط قوٌة .ٌمكن كل من 

 بصفة اكثر اختصار دراسة سلوك الزبون من الممكن ان تركز على مقاربتٌن أساسٌتٌن : 

  المقاربة الوصفٌة والتً تقوم على التعرٌؾ بفعل الاستهلاك فً حد ذاته سواءا كان

 بطرٌقة كمٌة او كٌفٌة .

 قاربة التحلٌلٌة وتقوم على أساس دراسة أسباب ودوافع الفعل الاستهلاكً ،  ولا ترتكز الم

 على دراسة الفعل فً حد ذاته .

بالإضافة إلى ما سبقت إلٌه الإشارة فان المقاربة الوصفٌة تعتبر أكثر واقعٌة بالمقارنة مع المقارنة 

والتفسٌرات المنتهٌة فً الحالة الوصفٌة بٌنما التحلٌلٌة التً تهتم بالجانب النظري فعدد الحلول 

 30تعتبر لا منتهٌة فً المقاربة الثانٌة

 أهمٌة دراسة سلوك الزبون : -أولا 

المواضٌع التً تدرس من ضمن التسوٌق الاستراتٌجً فً  أهمتعتبر دراسة سلوك الزبون من  

عدد من الأشخاص تهمهم هذه ، إلا أن هنالك خرى لأ من مإسسة المإسسة ، وتكتسً أهمٌة أكبر 

إلى مجموعات  الدراسة بشكل قوي ، وتجلب لهم الفائدة وٌمكننا تقسٌم أهمٌة دراسة سلوك الزبون

 بحسب المستفٌدٌن : 

 أهمٌة دراسة سلوك الزبون لرجال الأعمال والمؤسسات :  /1

 :  1منها ما ٌلًٌستفٌد رجال الأعمال والمإسسات من دراسة سلوك الزبون فً نواح عدٌدة نذكر  

اكتشاؾ الفرص التسوٌقٌة المواتٌة للتسوٌق الاستراتٌجً : فعند دراستها للأسواق التً  1-1

جذابة من الممكن لها ان  تسوٌقٌةتتواجد فٌها ومقارنتها بالأسواق التً لم تقتحمها قد تجد فرصا 
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 تستؽلها .

 استهدافها.تجزئة السوق وتقٌٌمه واختٌار القطاعات المربحة بهدؾ  1-2

الاستجابة السرٌعة للتؽٌرات فً حاجات وخصائص الزبائن وتساعد دراسة سلوك الزبون  1-3

وتطوٌر التسوٌق الاستراتٌجً  إعدادفً تفهم حاجاته ورؼباته وخصائصه مما ٌمكن المإسسة من 

 :  الآتٌةالملائم وتعدٌله بما ٌتناسب مع التؽٌرات فً حاجات الزبائن ، وٌشتمل ذلك النشاطات 

 للأفرادلمنتجات الجدٌدة التً تشبع الحاجات والرؼبات المتؽٌرة والناشئة تطوٌر ا . 

 . إعداد الرسائل الإعلانٌة والتروٌجٌة التً تتناسب مع قٌم الزبائن 

  السوق المستهدفة فً الزمان  إلىمنتجات المإسسة  لإٌصالتحدٌد قنوات التوزٌع المناسبة

31.والمكان المناسبٌن  
 

السلعة فان  إلى بالإضافةالخدمات التً تقدمها المإسسة لزبائنها ،تطوٌر وتحسٌن  1-4

هناك منظمات أخرى  أنبعد البٌع كم  المإسسة قد تقوم بتقدٌم خدمات مثل الصٌانة وخدمات ما

تسعى الى تقدٌم الخدمات مإسسات خدمٌة وكلها تسعى لإرضاء الزبون الذي اخذ ٌزٌد فً طلباته 

ا الهدؾ زادت الجهود المبذولة فً مجال بحوث الزبون بؽرض ٌوما بعد ٌوم ، ولتحقٌق هذ

 الحصول على أكبر عدد من الزبائن وأكثر من ذلك الحفاظ علٌهم أي الاستحواذ على وفائهم .

التؤثٌر فً الاتجاهات النفسٌة للزبائن : من الضروري على المإسسة دراسة المٌول  1-5

 رة منتظمة لتتمكن من تفهمها ومن ثم التؤثٌر فٌها النفسٌة للمستهلكٌن تجاهها واتجاه خدماتها بصو

اكتشفت المإسسة أحد خدماتها  إذاتصمٌم الموقع التنافسً المناسب لخدمات المإسسة :  1-6

ومحاولة المحافظة على موقعها بدأت تنسى أو تفقد تؤثٌرها ، فانه من الواجب علٌها تحسٌنها 

منح   لإعادةكانت أو تروٌجٌة  إعلانٌةالمناسبة بالمقارنة مع المنافسٌن وذلك باستخدام الوسائل 

 الخدمة موقعها الخدمة وصورتها الملائمة وذلك عن طرٌق دراسة الزبون .

فً القرار الشرائً : تساعد دراسة سلوك الزبون على تفهم دور  الأسرة أعضاءتفهم دور  1-7

احد أو كل أفرادها على بعضهم البعض عند اتخاذ القرار   الأسرة فً القرار الشرائً بحٌث ٌإثر

 الشرائً .

تفهم العلاقات الشخصٌة على القرار الشرائً : هناك نوعٌن من الزبائن الذٌن ٌإثرون  1-8

اقتناء السلع والخدمات وهم قادة الرأي  إلى الصاحٌانعلى باقً الزبائن وٌدفعونهم فً الكثٌر من 

النوع الثانً من خلال موقعهم كشخصٌات بارزة اما  الآخرٌنسلوك  أولئك الذٌن لهم تؤثٌر على

                                                           
31

 
1

 أحمد علً سلٌمان ، منتدى سلوك الزبون .



 

Fasl 2 

36 

 

 كسب رضا انسبىٌ وولائه                                              ثاًَ                انفصم ان

فهً فئة الزبائن الابتكارٌن وهم أول من ٌتبنى الخدمات الجدٌدة التً ٌتم طرحها فً السوق ، 

فالمإسسة ٌمكن لها أن تتعرؾ على هاتٌن الفئتٌن من خلال دراسة الزبون ، ومن ثم التؤثٌر علٌهم 

 ذلك بالتؤثٌر على باقً الزبائن .برسائل إعلانٌة خاصة و

التعرؾ على العوامل الاجتماعٌة المإثرة فً قرار الشرائً : هناك عدة عوامل اجتماعٌة  1-9

مثل طبقة الزبون الاجتماعٌة ،  تؤثر فً القرار الشرائً كشفت علٌها دراسة سلوك الزبون 

إثرات ذات أهمٌة كبٌرة فً بالإضافة لتؤثره ببعض الشخصٌات العامة وٌعتبر العامة على هذه الم

 تحدٌد إستراتٌجٌة المإسسة للتسوٌق الاستراتٌجً .

مراعاة العادات والتقالٌد السائدة فً المجتمع : تساعد دراسة الزبون فً التعرؾ على القٌم  1-10

الجوهرٌة والعادات والتقالٌد السائدة فً المجتمع ومن ثم معرفة الإستراتٌجٌة الملائمة لكل 

 32.مع عاداته تلاءمالمجتمع بما ٌ

 

  التسوٌق العلائقً: ث الثانً ــــبحمال

تقبل أٌضا أصبح كسب الزبون و نٌل رضاه ساحة المعركة التنافسٌة فً السوق الٌوم و فً المس

الاهتمام بالزبون من بٌنها "الزبون على  باهامٌةحٌث ترفع الكثٌر من المإسسات شعارات تنادي 

الواقع من خلال  تسوٌق  إلىحق" أو "الزبون هو الملك" هذه الشعارات تلزم المإسسات ترجمتها 

العلاقة مع الزبون لما له من أهمٌة بالؽة فً تؽٌٌر حال المإسسات المتنافسة و جعلها فً الرٌادة ، 

 و أهم مرتكزا ته من خلال هذا المبحث .التسوٌق العلائقً و بهذا سنحاول معالجة 

 .المطلب الأول : مدخل إلى تسوٌق العلاقة

 :/ آراء عن التسوٌق العلائق1ً

قبل التطرق إلى تعرٌؾ التسوٌق العلائقً نذكر أهم الرواد الذٌن أسهموا فً تطوٌر بالعلاقات و 

حٌث تركزت آراءه فً التسوٌق العلائقً على دمج كل  (Gummesson1998)من بٌنهم : 

ات التسوٌق من تسوٌق الخدمات و ما ٌتعلق به من إدارة الخدمات و جودة الخدمات مع استخدام

أن مصطلح التسوٌق بالعلاقات لم   Gummessonالشبكً فً التسوٌق الصناعً كما ٌشٌر 

هناك العدٌد من المفكرٌن الذٌن   Gummesson إلى بالإضافة، 1990إلا حوالً ٌستخدم 

عن تطور التسوٌق بالعلاقات و اختلفوا فً توجهاتهم و نظراتهم فً  أرائهمأسهموا بؤبحاثهم و 

بالعلاقة كان ٌهدؾ الى أنهم كانوا متفقٌن فً نهاٌة الأمر على أن التسوٌق  إلاتطور هذا المفهوم 
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و وفٌا للمإسسة و كذلك ٌنادي المسوقون المحافظة على الزبون لأكثر وقت ممكن و ٌكون راضٌا 

 بضرورة مراقبة مستوى العلاقة بٌن المإسسة و الزبون.

 / مراحل التحول إلى التسوق العلائقً :2

 مفهوم التسوق بالعلاقات عبر محورٌن : إلىٌوضح الشكل التالً مراحل التحول 

فقط ، أما المحور لتسوٌقٌة المحور الأفقً ٌعبر عن التسوٌق على أنه عمل ٌقوم على الوظائؾ ا

 .الرأسً ٌعبر عن محور تركٌز المإسسة  بمجرد الحفاظ على الزبون الحالً أو جذب زبائن جدد

 : التحول إلى مفهوم التسوٌق بالعلاقات . 6الشكل رقم 

 التركٌز على المحافظة على الزبون

 

 التركٌز على جذب الزبون

 ئم على الوظائفالتسوٌق القائم على العلاقات               التسوٌق القا

 8المصدر : أندرسون باٌن ، ص 1

ٌتضح من خلال الشكل السابق أن هناك مجموعة من العناصر التً ٌرتكز علٌها تسوٌق العلاقات  

 بالمفهوم التقلٌدي للتسوٌق و هً موضحة فً الجدول التالً: مقارنة 

 33ٌمثل خصائص التسوٌق بالعامل و التسوٌق بالعلاقة :14رقم  الجدول

 خصائص التسوٌق بالعلاقة  خصائص التسوٌق بالتعامل 

 

 التركٌز على صفقة بٌعٌة منفردة. -

 التركٌز على خصائص المنتج . -

 مدى زمنً قصٌر. -

 تركٌز على خدمة الزبون . -

 اتصال متواضع مع الزبون. -

 هً مسألة تخص المنتج. الجودة -

 

 التركٌز على الاحتفاظ بالزبون . -

 التوجه صوب قٌم الزبون . -

 مدى زمنً طوٌل . -

 تركٌز عال جدا على خدمة الزبون. -

 اتصال عال مع الزبون. -

 الجودة هً قضٌة الجمٌع. -

 

الأول التسوٌق فً الوطن العربً المصدر: بشٌر العلاق، التسوٌق عبر العلاقات المستمدة للتكنولوجٌا ، الملتقى 

 22، ص  2008أكتوبر  16-13الإمارات العربٌة المتحدة، 
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المصدر: بشٌر العلاق، التسوٌق عبر العلاقات المستمدة للتكنولوجٌا ، الملتقى الأول التسوٌق فً الوطن العربً الإمارات العربٌة  

 22، ص  2008بر أكتو 16-13المتحدة، 

  تسوٌق بالعلاقة

 تسوٌق بالتعامل 
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 / تعرٌف التسوق العلائقً: 3

 التعرٌف الأول: 3-1

مع الزبون مجمل النشاطات التً لها اتصال مع الزبون و التً ترتبط ضمن منطق  ٌقصد بالعلاقة

 التواصل مع الزبون.

 التعرف الثانً :  3-2

 و تقوٌة العلاقة مع الزبائن و المحافظة علٌها. إقامةعرفه هانت و مورؼان  على أنه 

منهجا ٌمكنها من تفعٌل هذا  إنتاجهاو لتحقٌق مفهوم التسوٌق العلائقً لابد من توفر المإسسة أو 

 Customer)المفهوم على أرض الواقع و هذا لن ٌتم إلا من خلال إدارة علاقة الزبون 

Relationship Managment)  حٌث أن إدارة علاقة الزبون حسب "كوتلر" وجدت بسبب

عن بناٌات نقاط التماس الاتصال بٌن المإسسة و الزبون عن  تولدةمكثرة المعلومات عن الزبون ال

طرٌق وسائل الاتصال  الحدٌثة )الانترنت و الهاتؾ( ى كذاك عن طرٌق الدراسات المسحٌة 

 المتمثلة فً مشترٌاته، و هذه المعلومات تكون متوفرة بكثرة .رضا الزبون لقٌاس 

لادارة المعلومات الكبٌرة مستعٌنة بذلك بتكنولوجٌا المعلومات و  CRMو لهذا السبب وجدت 

 الموارد البشرٌة الملائمة لكسب الزبون و الاحتفاظ به وفٌا و كسب رضاه .

اصر ٌرتكز علٌها مفهوم التسوٌق العلاقة مقارنة مما سبق ٌتضح أن هناك مجموعة من العن

 بمفهوم تسوٌق المعاملات )التسوٌق التقلٌدي( و هً :

 التركٌز على العلاقات مع الزبون بدرجة أكثر من التسوٌق التقلٌدي . -1

 فهم أعمق لاقتصادٌات الحفاظ على الزبون و بالتالً الحفاظ على موارد الشركة. -2

 الاهتمام بالتسوٌق الداخلً باعتباره محورا أساسٌا لنجاح التسوٌق الخارجً . -3

مصلح إدارة على أن التسوٌق العلاقات ٌجب أن ٌنتشر وٌتكامل عبر مختلؾ  التؤكٌد -4

   التسوٌق و الإدارات الأخرى بصفة عامة. 

 34التركٌز على الجودة و خدمة الزبون حتى ٌحدث التكامل . -5

 عدٌدة من بٌنها:أسباب تطور الاهتمام بالتسوٌق العلائقً : التسوٌق العلائقً/ أسباب تطور 4

  تنامً عنصر الوفاء فً ظل الاقتصاد المطور ،بحٌث أصبحت حصة المإسسة من السوق

تكون معتمدة على نسبة الوفاء لدى الزبائن و هذا لا ٌؤتً إلا بقٌام علاقة قوٌة بٌن الزبون و 
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 المإسسة. 

  المختلفة كالانترنت و الرسائل الالكترونٌة قصد التواصل مع الزبون. الاتصالدمج قنوات 

  ًفعالة لتسوٌق العلاقة مع الزبون آلٌاتالتسوٌق من خلال  إدارة إنتاجٌةتنام. 

  الذي أصبح جد مكلؾ و هامش الربح المتدنً الذي أثر فً المإسسة التسوٌق الجماهٌري

 لعدة عوامل منها:

ت التوزٌع و تقارٌر رجال البٌع عن النتائج المحققة مما أدى الى وجود فجوة اضطراب فً قنوا -

 و اتساعها بٌن المإسسة و زبائنها.

 تآكل منهج التسوٌق الجماهٌري و ضعؾ أسالٌبه فً تلبٌة حاجات الزبائن المتجددة. -

 التكلفة المتزاٌدة لتطبٌقات التسوٌق التقلٌدي . -

 الثانً: متطلبات و مراحل تطبٌق التسوٌق بالعلاقة. المطلب

 متطلبات تسوٌق العلاقة: / 1

تبنً مفهوم التسوٌق بالعلاقات حول كٌفٌة أداء العمل و كتوجه استراتٌجً للمإسسات و  إن

مفهوم التسوٌق بالعلاقة لا ٌمكن أن ٌتم بٌن لٌلة و  إلىالتحول من المفهوم التقلٌدي للتسوٌق 

 و هٌاكلها التنظٌمٌة. الاستراتٌجًما بحاجة الى تؽٌر كبٌر فً المإسسات و توجهاتها ضحاها و ان

 التؽٌٌر فً المجالات التالٌة:و ٌتضح هذا 

 .التؽٌٌر فً قٌم و ثقافة المإسسة 

 .التؽٌٌر فً عقلٌة أدارة المإسسة 

 .التؽٌٌر فً نظام المكافآت و الحوافز المعمول بها فً المإسسة 

  ًالتوجه الاستراتٌجً للمإسسة من حٌث البحث عن الزبون المربح و لٌس التؽٌٌر ف

السعً وراء عدد الزبائن، أي التركٌز على نوعٌة الزبائن و التعامل مع الزبون 

 35المستهدؾ

 القواعد التالٌة: إتباعو للوصول الى تطبٌق فعال و ناجح لمفهوم التسوٌق بالعلاقة لابد من 

  تحدٌد خصائصهالزبون المستهدؾ و تعرٌؾ. 

 .بناء علاقات مربحة و قوٌة مع الزبائن 

  مع الزبائن باعتبارها مٌزة تنافسٌة.قٌاس العلاقة 

  تطبٌق التسوٌق بالعلاقات اعتمادا على ما توفره تقنٌات تكنولوجٌا المعلومات من إمكانٌات
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 بناء نظم و قواعد المعلومات عن الزبائن و الاتصال الشخصً بهم.

 الخمس للتسوٌق بالعلاقة:/ المراحل 2

و هو بجمع معلومات و بٌانات عن كل زبون مستهدؾ فً مخطط الأنشطة ، و أولا التعرٌف: 

ذلك عن طرٌق الخدمة المقدمة، و خدمات ما بعد البٌع ، مركز الاتصالات و الانترنت و البرٌد، 

تمٌٌزه عن زبائن اخزٌن و ك لقاعدة البٌانات و معلومات عن هوٌة الزبون تمكن من حٌث بامتلا

تتبع المعاملات و التفاعلات معه بمرور الوقت، تتضمن هذه القاعدة البٌانات التالٌة: اسم الزبون، 

 لقم الهاتؾ، عدد الاتصالات السابقة للشراء و الموقع الذي ٌحتله فً هرم الزبائن.

تهاو دمجها فً قاعدة البٌانات معالج بعد جمع المعلومات عنهم و أي تقسٌم الزبائن ثانٌا التقسٌم: 

، بحٌث ٌقسم الزبائن حسب أهمٌة الشراء لدٌهم و كذلك حسب حجم الشراء و المنتج المراد 

 شراإه و حسب القدرة الشرائٌة لدٌه، للضبط الجٌد لسٌاسة التسوٌق العلاقة.

أجل التفاعل  ان الؽرض من تعٌٌن الزبائن و تقسٌمهم و تمٌٌزهم بحسب قٌمتهم منثالثا التفاعل : 

معهم للتعرؾ على المزٌد عن حاجاتهم و اهتماماتهم و أولوٌاتهم لأجل خلق حوار مستمر مع 

 الزبائن من خلال قنوات الاتصال المتاحة للمإسسة .

هاتفٌا أو عن طرٌق الرسائل الالكترونٌة تقوم المإسسة بالاتصال مع الزبون رابعا التبادل: 

المعلومات التً ٌحتاجها ، أو أن الزبون ٌتصل بالمإسسة عن طرٌق لتكوٌن علاقة معه بإعطائه 

و سائل أخرى كالرسائل الالكترونٌة أو الالتقاء معه فً نقطة البٌع . وعلى المإسسة أن تسعى 

 36بالزبون إلى إكمال عملٌة الشراء عند الالتقاء به.

أثناء أول اتصال و الوقت  أي تنمٌة علاقة الزبون ببنائها و تقوٌتها فً نفسخامسا التنمٌة: 

الاحتكاك معه بحٌث أن ممارسة الاتصال هو بعد هام لتحقٌق الأهداؾ المسطرة و المعدة مسبقا، 

 مإشرات العلاقة ٌمكن أن تؤخذ عدة أشكال منها: 

 .علامة تحقٌق الرضا 

 .رقم أعمال لكل زبون 

 .المرد ودٌة لكل زبون و حصته 

 معدل تبادل الرسائل الالكترونٌة. 
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 / مستوٌات تسوٌق العلاقة حسب التفاعل مع الزبون:3

 تنقسم المستوٌات العلاقة مع الزبون إلى خمسة مستوٌات و هً : 

و فٌها ٌقوم رجل البٌع ببٌع المنتج فقط دون اتصال بالزبون بعد أولا العلاقة الأولٌة أو الأساسٌة: 

 .إتمام العملٌة البٌعٌة

و فٌها ٌقوم رجل البٌع ببٌع المنتج و لكنه ٌشجع الزبون ثانٌا العلاقة القائمة على ردود الأفعال:  

 الة وجود أي عٌوب تتعلق بالخدمة.على لاتصال به فً ح

تقوم المإسسة بالاتصال بالزبون من وقت لاخر قصد  ثالثا استمرارٌة الاتصال بعد الخدمة: 

 .التعرؾ على مدى رضاه عن الخدمة

ٌقوم رجل البٌع بالاتصال بالزبون بعد فترة رابعا العلاقة القائمة على إمكانٌة المسؤولٌة:  

 قصٌرة من عملٌة البٌع بهدؾ التعرؾ على رضاه.

تعمل المإسسة بصورة مستمرة لاكتشاؾ الأسالٌب التً تمكن من استخدام خامسا المشاركة: 

 المنتج أو الخدمة.

  :التسوٌق بالعلاقات و هً لتطبٌق خطوات عدةهناك  بالعلاقات: / الخطوات العملٌة للتسوٌق4

هو مجموعة من الزبائن الذٌن تتوافر فٌهم مجموعة من الدوافع و تحدٌد القطاع السوقً:  4-1

 الصفات لشراء منتجات و خدمات المإسسة و ٌتم تحدٌدها وفق المعاٌٌر التالٌة:

 حجم الزبائن . -

 . إمكانٌة تلبٌة متطلباتهم -

 الاستجابة للنشاط التسوٌقً . -

تجمع فٌها بٌانات الزبائن و تخزن فً الحاسب الآلً بهدؾ الأعداد و أنشاء قاعدة بٌانات :  4-2

 37للوصول إلى المعلومات المطلوبة الاستفادة و التفاعل

 

 رضا الزبون و بناء ولائه. :ث الثالثــالمبح

ٌلاحظ فً الآونة الأخٌرة ظهور واسع وملحوظ لمصطلح رضا الزبائن أو رضا العملاء، خاصة 

فً ظل تزاحم وزٌادة عدد منظمات الأعمال التً تعمل فً القطاع ذاته، وخاصة مع اتساع 

الأسواق الدولٌة والعالمٌة، ومع زٌادة حجم ومعدّل المخرجات السلعٌة والخدمٌة، مما ٌتطلب من 

الحفاظ على قائمة عملائها كونهم الجزء الأكثر أهمٌة والؽاٌة الأسمى التً تبذل هذه  كل منظمة

                                                           

37
 أؽّل ػجل اٌَلاَ ِٕزلي اٍزوارغُخ اٌزَىق اٌؼلائم1ٍ 



 

Fasl 2 

42 

 

 كسب رضا انسبىٌ وولائه                                              ثاًَ                انفصم ان

المنظمات مجهوداً للاحتفاظ بها، من منطلق أنّهم السبب الرئٌسً الذي ٌضمن لهذه المنظمات 

ٌعد مفهوم رضا الزبون من الاستمرارٌة والنجاح والقدرة على تحقٌق المٌزات التنافسٌة كما 

وذلك ,التً أثارت اهتمام الكثٌر من الباحثٌن و المهتمٌن بشإون الإدارة و التسوٌق  المفاهٌم

لإدراك العدٌد من المإسسات ٌؾ العامل أن سبب تمٌزها قائم على أساس احترام الزبون والعمل 

 . على إرضائه ,لذا تطرق اؼلب الباحثٌن إلى هذا المفهوم

 الزبون و أهمٌته: اضرالمطلب الأول تعرٌف ل

 : مفهوم الرضا: لاأو

  1997 (إذا عرؾ كل من( Hall,Reed  رضا الزبون على انه : "درجة إدراك الزبون

 " مدى فاعلٌة المنظمة فً تقدٌم المنتجات التً تلبً احتٌاجاته ورؼباته

 ٌؾتعر (Kotler Philip)على أنه: هو الانطباع الاٌجابً أو السلبً تجاه تجربة شراء أو 

 . 1بٌن أداء المنتج و توقعات الزبو استهلاك وٌتشكل هذا الانطباع من خلال المقارنة

  9000حسب معاٌٌر ISO  فؤن الرضا هو: رأي الزبون حول تلبٌة حاجاته  2000لسنة

 .و توقعاته من خلال أداء المنتجات و الخدمات

 و قد عرؾ Goodman  احتٌاجات و رؼبات و الرضا بؤنه: الحالة التً ٌتم فٌه مقابلة

توقعات العمٌل أو التفوق علٌهما إلى إعادة شراء العمٌل لنفس المنتج أو الولاء المستمر 

 38للمنظمة

 عرفه (AFNO'L)     على أنه " رأي العمٌل الناتج عن الفجوة بٌن إدراكه للمنتج

  "المستعمل و بٌن توقعاته

 التعرٌؾ ٌضعنا أمام ثلاث مستوٌات، تعتبر فً الواقع دالة الفرق بٌن الأداء و التوقعات هً: هذا

 الزبون ؼٌر راض أقل من التوقعات  الأداء

 . الأداء مساوي للتوقعات                الزبون ٌكون راض

 الزبون ؼٌر راض لأداء أكبر من التوقعات 

 أهمٌة الرضا:/ 2

ٌستحوذ رضا الزبون على أهمٌة كبرٌة ٌؾ سٌاسة أي مإسسة وٌعد من أكثر المعٌاري فعالٌة 
                                                           

 ػّووُ ٔغىي، كوه اٌقلِخ فٍ رؾمُك هظب اٌؼًُّ،ِنووح ِبعَزُو، وٍُخ اٌؼٍىَ الالزصبكَخ، عبِؼخ ِٕزىهٌ لَٕطُٕخ38

 ص 66

فوَل اٌصؾٓ، غبهق غه ، اكاهح  3 . 68،ص 2000أؽّل ػٍٍ ٍٍُّبْ، ٍٍىن اٌَّزهٍه، ِىزجخ فهل اٌىغُٕخ ٌٍٕشو، اٌوَبض، 2

 .123،ص  2004فٍ ثُئخ اٌؼىٌّخ و الأزؤُذ، اٌلاه اٌغبِؼُخ اٌغلَلح الاٍىٕلهَخ، 3اٌزَىَك 
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 الجودةللحكم على أدائها لاسٌما عندما تكون هذه المإسسة متوجهة نحو 

 

إذا كان الزبون راضٌا عن الخدمة المقدمة إلٌه من قبل المإسسة , فان قراره بالعودة إلٌها  -

 سٌكون سرٌعا.

 . الزبون راضٌا عن أداء المإسسة فانه سٌتحدث إلى الآخرٌن مما ٌولد زبائن جدد إذا كان -

إن رضا الزبون عن الخدمة المقدمة إلٌه من قبل المإسسة سٌقلل من احتمال توجه الزبون إلى  -

 . مإسسات أخرى أو منافسة

من المنافسٌن ولا أن المإسسة التً تهتم برضا الزبون ستكوم لدٌها القدرة على حماٌة نفسها  -

 . سٌما فٌما ٌخص المنافسة السعرٌة

ٌمثل رضا الزبون تؽذٌة عكسٌة للمإسسة فٌما ٌتعلق بالخدمة المقدمة إلٌه مما ٌقود المإسسة إلى  -

 . تطوٌر خدماتها المقدمة للزبون

 . إن المإسسة التً تسعى إلى قٌاس رضا الزبون تتمكن من تحدٌد حصتها السوقٌة -

 . الزبون مقٌاس جودة الخدمةٌعد رضا  -

 :كسب رضا الزبائن/ 3

ٌعج السوق بالعدٌد من الأطراؾ المتعارضة التً ٌسعى كلّ منها لاستقطاب كافة الزبائن لصفه، 

ٌُسخّر كافة الموارد المتوفرة لدٌه لٌتؽلب على الآخر، وعلٌه أن  حٌث إنّ هدؾ كلّ طرؾ أن 

مُتاحة لٌكسب العملاء بصورة تضمن زٌادة حجم ٌدرس جمٌع العوامل الخارجٌة والداخلٌة ال

 .المبٌعات، وتحقٌق الأرباح، وبالتالً تحقٌق الأهداؾ المادٌة

توجد علاقة وثٌقة بٌن رضا الزبائن ورضا الموظفٌن : / علاقة رضا الموظفٌن برضا الزبائن4

ٌزٌد من  عن العمل فً المنظمة، حٌث إنّ حصول الموظؾ على كامل حقوقه المادٌة والمعنوٌة

حبه لوظٌفته وولاءه لعملٌه، وٌزٌد كذلك من دافعتٌه للعمل، مما ٌنعكس إٌجاباً على أداءه المهنً 

 39وإنتاجٌته الكمٌة والنوعٌة، وٌزٌد من رضا الزبائن عن هذه المخرجات
 

 السلوكٌات الناجمة عن الرضا و عدم الرضا. :المطلب الثانً 

 . / السلوكٌات الناجمة عن الرضا1

إن سلوك تكرار الشراء ٌختلؾ عن سلوك الولاء بالرؼم أن البعض سلوك تكرار الشراء: -1

ٌعرؾ سلوك الولاء بؤنه تكرار الشراء، ولكن الحقٌقة هناك اختلؾ جوهري بٌنهما من حٌث أن 
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سلوك تكرار الشراء ٌكون بدون الالتزام بنفس المنتج فٌكل مرحلة شراءكما ٌرى البعض إن الذٌن 

الشراء هم الذٌن ٌستمرون فً شراء نفس العلامة من عدم وجود ارتباط عاطفً بٌنهم ٌكررون 

 من لدٌهم ارتباط عاطفً بالعلامة.بٌنما أصحاب الولاء هم 

ٌعد سلوك التحدث بكلام إٌجابً أحد أهم سلوكٌات ما بعد  :سلوك التحدث بكلام إٌجابً 2_

مة لسلوك التحدث الاٌجابً عن المنتج، إن الشراء المترتبة على الرضا، فالرضا ٌعد مقدمة ها

رضا العمٌل ٌنتج عنه إحساس اٌجابً ٌخزن فً ذاكرة العمٌل قد ٌستخدم فً الحالة التً ٌكون 

فٌها العمل جماعة مرجعٌة فً السلوك الشرائً للفرد من خلال التؤثٌر على اعتقاداهم و اتجاهاهم 

 .و قٌمهم و سلوكهم بالإٌجاب

ٌعد سلوك الولاء أحد السلوكٌات المترتبة على الرضا وهو ٌتمٌز بؤنه التزام  :سلوك الولاء -3

إن سلوك  .عمٌق بتكرار الشراء أو إعادة التعامل على الدوام مع المنتج المفضل فً المستقبل

تكرار الشراء "الشراء المنتظم" لعلامة معٌنة بسبب التعود أو بسبب هذه العلامــة المتاحة أمامه 

لاء وإنما الولاء هو إصرار العمٌل وتمسكه بعلامة معٌنة وسعٌه لاختٌارها دون ؼٌرها لا ٌعد و

 40.التوزٌع من العلامات المتاحة فً منافذ 

:السلوكٌات الناجمة عن عدم الرضا /2
 

ٌعده تحول العمٌل رد فعل سلوكً ناتج عن  :التحول عن التعامل مع المنظمة إلى المنافسٌن 2-1

عن المنتج مما ٌنتج عنه حالات هروب العملاء، لذا ٌجب على المنظمة حدوث عدم الرضا 

الوصول إلى صفر عٌب أو رضا وهذا عن طرٌق القضاء عن كل أسباب التحول والتً نذكر 

 :منها

 ًعدم إظهار اهتمام العملاء الداخلٌٌن الذٌن ٌحتلون الواجهة الأمامٌة بالعمٌل الخارج. 

 تطلبات العمٌل.استؽراق وقت طوٌل للاستجابة لم 

 .عدم توفر المنتج المطلوب 

 مستوى الجودة متقارب مع مستوى المنافسٌن مع سعر أعلى. 

  عدم قدرة المنظمة على الوفاء بوعودها، كؤن نجد فجوة بٌن جودة المنتج التً وعدتها

 .المنظمة والجودة التً ٌتمٌز بها المنتج فعلا
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  بطرٌقة ترضٌهم.عدم القدرة على التعامل مع شكاوي العملاء 

 :سلوك الشكوى 2-2

ٌعد سلوك الشكوى رد فعل ٌحدث نتٌجة عدم الرضا الذي ٌشعر به العمٌل عن المنتج بسبب وجود 

أخطاء عند تقدٌم المنتج، مثل: التؤخٌر فً تسلٌم المنتج أو تقدٌم منتج لم ٌطلبه العمٌل، عدم توفٌر 

 ما ٌطلبه العمٌل فً الوقت والمكان المتفق علٌه.

وكانت تعالج المشاكل زبائن كانت تحاول تفادي حصول شكاوي مع ال إن المنظمة فً الماضً

 .حٌن حصولها بعٌد عن الإدارة العلٌا، وكانت بالنسبة لها تعتبر مصدر إزعاج

أما المنظمة الحدٌثة فقد أدركت ازدٌاد أهمٌة شكاوي العملاء، وتبٌن لها بؤن تلك الشكاوي وسٌلة 

احتٌاجات العملاء وسماع آرائهم وتعلٌقاتهم المختلفة فٌما ٌتعلق بالمنتج، والخدمات فعالة لتحقٌق 

الخاصة وبالتالً أصبحت المنظمة تنفق الكثٌر من المال والجهد لتشجٌع العملاء للتعبٌر لكل 

 .الوسائل الممكنة عن شكواهم وتعلٌقاتهم المختلفة

تقدٌم الشكاوي أي لا ٌكون لهم سلوك رد هناك عملاء لا ٌحبذون فكرة  :غٌاب رد الفعل 2-3

الفعل، وهنا المنظمة تكون معرضة لخطر فقدان العمٌل وبالتالً تؤكل أصولها من العملاء وهذا 

 .بدون إعلام المنظمة بسبب تذمرهم

 . المطلب الثالث: الولاء

ذي : تعددت الأبحاث والدراسات فً محاولة ضبط مفهوم سلوك الولاء ال. مفهوم الولاء/ 1

 : ٌبدٌه الزبون اتجاه العلامة أو السلعة أو الخدمة و من أهم التعرٌفات للولاء ما ٌلً

  :الولاء للعلامة 1-1

 الولاء مقٌاس لدرجة معاودة الشراء من علامة معٌنة من قبل الزبون.  -1

 41الولاء مفهوم ٌتصؾ بالتحٌز ) ؼٌر عشوائً(  -2

 . * ٌنطوي على استجابات سلوكٌة )القٌام بالشراء(

 من مرة على مر الزمن( أكثر* ٌتم التعبٌر عنه عبر الزمن ) القٌام بالشراء 

 * بواسطة وحدة اتخاذ قرار معٌنة)فرد، أسرة، لجنة مشترٌات، إدارة، شركة(

 2 .* وهو نتاج لبعض العملٌات النفسٌة للوحدة

من خبرة  ٌعرؾ ولاء الزبون على انه توقع شراء علامة ما فً ؼالب الأحٌان انطلاقا -3

اٌجابٌة سابقة. بمعنى أن الزبون الذي ٌتمٌز بالولاء هو الزبون الذي ٌشتري نفس العلامة عدة 
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دٌد وقٌاس الولاء بطرٌقة عملٌة مفادها أن الزبون ٌكون مرات وبشكل متتالً، ومنه ٌمكن تح

اد إٌجابً وفٌا إذا قام بشراء أو أربع مرات نفس العلامة بشكل متتالً و حٌث ٌتكون عنده اعتق

 تجاه هذه العلامة .

ٌعرؾ كل منكٌنز وجاكوبً الولاء عله أنه استجابة سلوكٌة، ؼٌر عشوائٌة المعبرة عنها  -4

عبر الزمن من طرؾ وحدة القرار، وتتعلق بواحدة أو عدة علامات مؤخوذة من مجموعة من 

 .للتقٌٌم العلامات والتً نتجت عن عملٌة نفسٌة 

  :الولاء السلعً  1-2

الولاء السلعً هو تكرار عملٌات الشراء لنفس السلعة، ولكن لٌس مجرد تكرار الشراء ٌعنً ولاءاً 

سلعٌاً، وإنما ٌتكون الولاء نتٌجة التعود على سلعة معٌنة وبالتالً هذه العادة تنمو مع الزبون ذاتٌاً 

لسوق نتٌجة ارتفاع سعرها أو تلقائٌاً ٌقوم بشراء هذه السلعة بٌنما لو انقطع المنتج أو السلعة من ا

بما ٌزٌد عن توقعات التجار والزبائن وقام الزبون بشراء سلعة أخرى بدٌلة وتجربتها فإن ولاءه 

  .لهذه السلعة أو العلامة ٌكون قد انتهى وٌتحول له السلعة الجدٌدة

حد كبٌر  وعندما ٌتكون لدى الزبون ولاءاً حقٌقٌاً من القناعة الكاملة فً ٌنتفً أثر السعر إلى

 وٌصبح لدٌه نوع القناعة الكاملة فً استخدام هذا المنتج.

أؼلبٌة الأبحاث التسوٌقٌة درست الولاء الخدمً بنفس المفهوم الذي درست  :الولاء للخدمة 1-3

 مكاي"،Thiel"تٌال "، Rundle " به الولاء للعلامة التجارٌة ونجد ذلك فً أبحاث راند

"Makay " و أن مفاهٌم الولاء للعلامة التجارٌة تبقى سارٌة المفعول على الخدمة إلا أن علماء

أشاروا على صعوبة تطبٌق نفس مفاهٌم الولاء للعلامة أو " Brown" آخرون من أمثال براون

  :المنتج على الخدمة، وذلك لما تتمٌز به الخدمات من خصائص معٌنة منها

ومقدم الخدمة إذ أن هذا التفاعل الشخصً ٌعتبر العمود الفقري  الاتصال المباشر بٌن الزبون  -

 42للولاء الخدمً. الولاء ٌكون بصفة كبٌرة بٌن الزبائن فً حالة الخدمة

 .ؼالبا ما ٌفترض فً زبون قطاع الخدمات أن ٌكون وفٌاً  لخدمة واحدة -

 لاء الخدمً.الخصائص ؼٌر الملموسة مثل المصداقٌة والثقة تمثل مفاتٌح زٌادة الو -

 المتؽٌرات الموقفٌة تلعب دورا كبٌرا فً تحدٌد الولاء الخدمً وخاصة الرضا. -

كما ٌعرؾ الولاء للخدمة على أنه" النٌة فً إحداث مجموعة من السلوكٌات من أجل الحفاظ على 

                                                           

42
للنشر والتوزٌع ،عمان ،الأردن ،  د ٌوسؾ حجٌم سلطان الطائً ،هاشم فوزي دباس العابدي ،إدارة علاقات الزبون ،الوارق1. 

  .251، ص2009الطبعة الأولى،

 35، ص2009د. علاء عباس علً ،ولاء المستهلك كٌفٌة تحقٌقه والحفاظ علٌه، الدار الجامعٌة ،الإسكندرٌة ،2 
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علاقة مع المإسسة وتخصٌص حصة عالٌة نسبٌا من حافظة المإسسة للخدمات والتزام إٌجابً 

  ."م إلى الأذن وتكرار الشراءمن الف

و ٌعرؾ أٌضا الولاء للخدمة على أنه "رؼبة المستهلك لإعادة تفضٌل نفس مقدم الخدمة أو 

الشركة بشكل متسق، حٌث ٌكون هذا التفضٌل أول اختٌار له من بٌن البدائل، وذلك بصرؾ 

  ."سلوكالنظر عن المإثرات الموقفٌة والجهود التسوٌقٌة التً تهدؾ إلى تحوٌل ال

 مستوٌات الولاء :  / 2

 :ٌقسم الولاء إلى ثلاث مستوٌات هً

وهذا ٌمثل ؼاٌة المثالٌة لعملٌة الولاء حٌث ٌصمم المستهلك على شراء  :الولاء القوي 2-1

علامة معٌنة دون ؼٌرها من العلامات المتاحة، وهذا الولاء تسعى الكثٌر من المإسسات للوصول 

 إلٌه والحفاظ علٌه لكً تحمً نفسها من هجوم المنافسٌن،

التسوٌق على أسباب الولاء القوي ولكنه ٌحتاج إلى جهد ووقت ودراسة والمهم أن ٌتعرؾ رجل 

 .دؾ التوصل إلى اختٌار المثٌرات التً تشجع على ذلكبهللمستهلك تجاه العلامة 

ٌحدث هذا النوع من الولاء عندما نجد أن المستهلك ٌقسم الشراء بٌن  :الولاء المتوسط 2-2

 :لًعلامتٌن أو أكثر ،وقد ٌحدث التحول فً ولاء الزبون لعدة أسباب ومنها ما ٌ

 * نفاذ العلامة المفضلة لدٌه.

وبالتالً قد  الاستجابة* قد تشكل الإعلانات المتكررة ضؽطا على المستهلك مما ٌإدي به إلى 

 للعلامة التً تعود على استهلاكها فً السابق. ٌتؽٌر ولاإه

 .* ظهور علامة جدٌد تمتاز بخصائص وممٌزات تشبع حاجاته

 43* عندما تكون تكلفة التحول إلى علامة جدٌدة قد تتناسب مع العائد

ٌظهر الولاء الضعٌؾ )أو عدم الولاء( عندما لا ٌقوم المستهلك بشراء  :الولاء الضعٌف 2-3

 :علامة معٌنة فٌكل مرة وقد ٌرجع ذلك لعدة أسباب مثل

 * الشراء فً أوقات التخفٌضات التروٌجٌة.

 ٌبة من المستهلك لنفس العلامات. * عرض نقطة البٌع القر

* المٌل الطبٌعً للتؽٌٌر بحٌث نجد أن المستهلك ؼالبا ما ٌرؼب فً العلامات حتى لا ٌتولد لدٌه 

 .نوع من الملل تجاهها

قد تظهر معلومات جدٌدة عن نفس العلامة بؤن فٌها مواد ضارة أو مؽشوشة ،مما ٌإدي إلى  *
                                                           

43
 143، ص2003جامعٌة، الجزائر، عنابً بن عٌسى، سلوك المستهلك )عوامل التؤثٌر البٌئٌة(، الجزء الاول، الدٌوان الوطنً للمطبوعات ال 1 

 .141، عمان، ص 2004محمد إبراهٌم عبٌدات، سلوك المستهلك، مدخل استراتٌجً، دار وائل،  2
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 .تجاهها انخفاض الولاء 

 .الشعور بالإشباع من استخدام العلامة الحالٌة* عدم 

 .* الاهتمام بسعر السلعة على حساب الولاء لها

إلا أنه هناك مجموعة من الأسباب الكامنة وراء الولاء الضعٌؾ كشدة المنافسة والتطور 

سلعٌة أو الخدمٌة عدٌدة من الأسباب الرئٌسٌة والمإثرة على  التكنولوجً السرٌع فً مجالات

 .ولاء الزبائن إلى علامات أو مإسسات أخرى تحول

 / علاقة الرضا بالولاء.3

نجد أن الرضاء ٌقود إلى الولاء وفق نظرٌتً الولاء ة وهما  :الرضاء ٌقود إلى الولاء 3-1

 44النظرٌة الاعتقادٌة الموقفٌة والنظرٌة السلوكٌة

 :علاقة الرضا بالولاء وفق النظرٌة الموقفٌة -أ 

ٌتولد عن الإحساس بالرضا مستوى معٌن من الثقة هذه الثقة تقود وفق تسلسل منطقً إلى  حٌث

 حالة الولاء بالتعلٌق كما هو موضح فً الشكل الآتً:

 ضا بالولاء وفق النظرٌة الموقفٌةعلاقة الر : 7ل رقم الشك

 

 

 

1
 39بلخـٌر، أثـر الـتروٌج فً تحقٌـق ولاء الزبـون للمؤسسـة الاقتصادٌة الخدمٌة، ص .المصـدر: مٌسـون  

 :علاقة الرضا بالولاء وفق النظرٌة السلوكٌة -ب 

تنشؤ عن كون الزبون الراضً ٌنتهج سلوك تكرار الشراء مدعوم بموقؾ إٌجابً تجاه المإسسة 

  :وفق الشكل التالً

 علاقة الرضا بالولاء وفق النظرٌة السلوكٌة : 8رقم  الشكل

 

 

 

 

 

 
المصدر: مٌسون بلخٌر، أثر التروٌج فً تحقٌق ولاء الزبـون للمؤسسـة الاقتصـادٌة الخدمٌـة، رسـالة 

 40،ص . 2010ماجسـتٌر،ورقلة، جامعة قاصدي مرباح،
                                                           

44
 39المصـدر: مٌسـون بلخـٌر، أثـر الـتروٌج فً تحقٌـق ولاء الزبـون للمإسسـة الاقتصادٌة الخدمٌة، ص . 

المصدر: مٌسون بلخٌر، أثر التروٌج فً تحقٌق ولاء الزبـون للمإسسـة الاقتصـادٌة الخدمٌـة، رسـالة ماجسـتٌر،ورقلة، جامعة 
 40،ص . 2010قاصدي مرباح،

 اٌوظب
 اٌىٍفخ

 اٌزؼٍك
 اٌىلاء ثبٌزؼٍك

رمُُُ  اٌوظب

 ِىظىػٍ

رىواه 

 اٌشواء
 اٌىلاء

 ِىلف اَغبثٍ 
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على الرؼم من أن بعض الباحثٌن قد توصل إلى أن الرضا  :ٌقود دائما إلى الولاءالرضا لا  3-2

هو شرط ضروري ومسبق لتحقٌق ولاء المستهلك، إلا أن الاستنتاج السابق لا ٌمكن اعتباره 

قاعدة عامة. فالعدٌد من المستهلكٌن الذٌن أظهروا شعورا عالٌا تجاه المنتجات التً قاموا بشرائها 

 .إلى شراء منتجات أخرى قد تحولوا 

ومن ناحٌة أخرى فالمستهلك الذي لا ٌشعر بالرضا قد ٌظل ولاءه كما هو ، وٌستمر فً التعامل 

مع نفس المنظمة وبشكل متكرر )المواطن العادي قد ٌشعر بعدم الرضا تجاه بلده الذي ٌعٌش فٌه، 

ة قد توصلت إلى أن المستهلك ومع ذلك فإن الدراسات الحدٌث .ولكن ولاءه لهذا البلد ٌظل عالٌا(

الذي ٌشعر تماما بالرضا ٌكون لدٌه أقل الاحتمالات للتحول نحو منتج آخر. وهذا ٌقودنا إلى 

الافتراض بؤن كثافة الشعور بالرضا ولٌس الشعور بالرضا فً حد ذاته هو عنصر أساسً لتحقٌق 

 45ولاء المستهلك

رضا المستهلك وبٌن ولاءه، ولكن زٌادة أن هناك ارتباط إٌجابً بٌن  Soderlund وقد لاحظ

مستوٌات الرضا لا تإدي إلى زٌادة مماثلة فً الولاء بالنسبة لكل المستهلكٌن على السواء. ولذا 

ٌمكن القول بؤن العلاقة بٌن الرضا وبٌن الولاء لٌست بسٌطة، ولٌست خطٌة والجدٌر بالذكر أن 

تى ٌومنا هذا. وكما سبق القول فإن المستهلكٌن عدم الرضا قد لقً اهتماما محدودا من الباحثٌن ح

الذٌن ٌشعرون بالرضا لا ٌشترط أن ٌكونوا ذوي ولاء ،ومن بٌن الأسباب التً تبرر تخلً 

  :المستهلك عن المإسسة رؼم رضاه هً

 البحث عن التنوٌع. 

 الرضا المفرط. 

 البحث عن الإثارة. 

 العروض التنافسٌة. 

فإن المستهلكٌن الذٌن لا ٌشعرون بالرضا أو الؽٌر الراضٌن، لا ٌشترط أن ٌتحولوا إلى  وأٌضا

 .شراء منتجات وقد ٌكونوا مستهلكٌن ذوي ولاء رؼم عدم رضاهم

 

 

                                                           

 229ذكره،ص علاء عباس ،مرجع سبق  1 45

س المستهلك عندما ٌشعر بالجوع قد ٌتحول )المستهلك قد ٌشعر بالرضا التام عندما ٌتناول وجبة فً أحد المطاعم المشهورة...ولكن نف

 40ذكره،ص مٌسون بلخٌر، مرجع سبق 1 إلى أي مطعم آخر(

 .128،ص 1998عائشة مصفى المناوي، سلوك المستهلك، مكتبة عٌن الشمس، القاهرة، 2
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 محددات رضا وولاء الزبون:المطلب الرابع 

دراسة سلوك الرضا لدى الزبون تتحدد ضمن مجال  :/ المحددات الاقتصادٌة لرضا الزبون1

بثلاثة أبعاد أساسٌة هً التوقعات )القٌمة المتوقعة(، الأداء الفعلً )القٌمة المدركة(، المطابقة أو 

 .عدم المطابقة

  :التوقعات 1-1

تعبر التوقعات عن الأداء الذي ٌنتظر أو ٌتطلع الزبون الحصول علٌه من اقتناء منتج أو علامة 

المتوقعة قبل تنفٌذ القرار وٌمكن ان تحدد الجوانب الأساسٌة للتوقع الذي  وٌعبر عنه بالقٌمة معٌنة

 ٌكونه الزبون عن المنتج فٌما ٌلً:

 * توقعات عن خصائص المنتج )الجودة المتوقعة(

 * توقعات عن المنافع والتكالٌؾ الاجتماعٌة.

 .* توقعات عن تكالٌؾ المنتج

  :الأداء المدرك 1-2

ٌعبر الاداء المدرك عن مستوى الاداء الذي ٌحصل علٌه الزبون فعلا نتٌجة استعماله واستهلاكه 

أن الأهمٌة الأساسٌة للأداء تكمن فٌكونه ٌعتبر  Permant وChurchill للمنتج، وٌرىكل من

التوقعات التً كونها الزبون بخصوص المنتج الذي كان محل اختٌار  مرجعً لتحدٌد مدى تحقٌق 

 .بٌن مجموع البدائلمن 

 المطابقة )التثبٌت(:3-1

تمثل المطابقة إٌجاد الفرق بٌن مستوى التوقعات )الأداء المتوقع( ومستوى الأداء الفعلً الذي 

حصل علٌه الزبون بعد شراء المنتج، وتعرؾ على أنها "درجة انحراؾ أداء المنتج عن مستوى 

 46."التوقع الذي ظهر قبل عملً الشراء

 / المحددات الاقتصادٌة لولاء الزبون: 2

لعدة سنوات ساد اعتقاد بان الرضا لوحده هو العامل الوحٌد المفسر لوجود الولاء، وذلك بالاعتماد 

كان هناك اعتقاد ٌحقق رضا الزبون فانه سٌكون وفٌا ولا محاله"، ؼٌر إذا على الفرضٌة التالٌة "

 :كالتالً الدراسة التً أجرٌت فً موضوع الولاء بٌنت أن هناك عدة مسببات للولاء وهً أن

                                                           

46
  .52ِىلاٌ ػجل الله، ِموأٍ للوه، ِوعغ ٍبثك، ص1 

،ص 2007رُّٕخ اٌؼلالخ ِغ اٌيثىْ وأٍبً ٌجٕبء ولائه ٌٍؼلاِخ، )هٍبٌخ ِبعَُزُو، عبِؼخ اٌغيائو، اوواَ ػجل اٌوىاق،2 

 ). 84 83ص
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 الجودة المدركة فً المنتج:  2-1

سواء تعلق الأمر بالجودة الموضعٌة )الأداء الوظٌفً للمنتج( أو بالجودة الذاتٌة )إعطاء صورة 

اره فً التعامل فً التعامل مع ذاتٌة للزبون(، فإن إدراك الزبون للجودة ٌعتبر دافعا لاستمر

 .علامة

 سعر المنتج والخدمات المرفقة: 2-2

مثل وجود تسهٌلات الدفع ومقارنتها بعروض المنافسٌن، أٌضا تعتبر الخدمات المرافقة محددات 

هامة لوجود الولاء، حٌث ٌبدي الزبون اهتماماتها مثل: خدمة المنزل، عملٌات الصٌانة، التركٌب 

 رشادات وؼٌرها .، الإصلاح، الإ

 شهرة العلامة وصورتها:  2-3

حٌث أن العلامة المشهورة تعتبر فً نظر الزبون إ!ا علامة تحظى بثقة عدد كبٌر من الزبائن، 

وإدراك الزبون لها بشكل اٌجابً ٌلعب دورا كبٌرا فً بقائه وفٌا له من خلال استمراره فً شرائه 

 .لها والدفاع عنها

 صورة القطاع: 2-4

ٌعتبر إدراك الزبون للقٌم التً ٌمكن أن ٌحصل علٌها من خلال انتمائه الى قطاع معٌن، محددا 

 47لمدى ولائه للعلامة

 الضمانات الممنوحة: 2-5

تقدم المإسسة عدة ضمانات تدعم اختٌار الزبون وتنمً ثقته فً العلامة المختارة، خاصة مع 

 .تنامً المسإولٌة الأخلاقٌة من جانب الزبون

 : الخبرات السابقة 2-6

إلى أن ولاء الزبون لا ٌتعلق بالرضا الذي ٌحصل علٌه من آخر عملً شراء،  Oslen ٌشٌر

 بقدر ما ٌتعلق بالخبرات الاٌجابٌة المتراكمة من خلال تعامله مع الزبناء. 

 الخطر المدرك: 2-7

ٌعتبر هذا المفهوم مفهوما مهما، حٌث أن الزبون قد ٌنتابه الشك حول مدى ملائمة قراره 

الشرائً، وٌإثر مستوى الخطر المدرك على عملٌة الشراء، و بالتالً فإدراك الزبون للخطر 

متدنً عند شرائه للعلامة ٌعتبر سببا لاستمراره فً شرائها أو على الأقل أن ٌكون موقفه تجاهها 
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 .اٌجابٌا موقؾ

 وقت المبذول فً الشراء: 2-8

أصبح هذا العامل عاملا مهما فً نظر الزبون، ٌعكس فً اعتباره أحد محددات اتخاذ القرار 

 .الشرائً عند المفاضلة بٌن مختلؾ البدائل

 

 ./ المحددات النفسٌة والاجتماعٌة لرضا وولاء الزبون3

محددات نفسٌة واجتماعٌة تإثر على سلوك الزبون إلى جانب المحددات الاقتصادٌة للرضا هناك 

تً ٌشترٌها ومن فً اتخاذه قرار الشراء ومن ثم كسبه الرضا تجاه السلعة أو العلامة أو الخدمة ال

 أعم المحددات هً:

 الشخصٌة:3-1

نقصد بالشخصٌة مجموعة الخصائص أو السمات النفسٌة التً تحدد تفضٌلات الفرد وأسلوب 

مجموعة مستقرة من الصفات والمٌول التً تحدد أفكار الفرد ومشاعره وأعماله فً وهً  .سلوكه

الكلً  المجموعفالشخصٌة هً  .تفاعله مع الضؽوطات الاجتماعٌة والبٌولوجٌة فً لحظة معٌنة

لسمات الفرد الجسدٌة والعقلٌة والعاطفٌة والاجتماعٌة كما ٌراها الآخرون، وتعتبر السمة بموجب 

الصفة أو الخاصٌة الممٌزة للفرد، بما فً لك أنماط السلوك والصفات الجسمانٌة  هذا التعرٌؾ

 .والشخصٌة

 مدى مظهرٌة السعة أو الخدمة: 3-2

ٌكون الزبون راض على السلعة أو الخدمة حسب ما إذا كانت ما كانت مظهري أو تفاخرٌه أم لا، 

تكون خاصة، بمعنى أنه لا ٌمكن  وحتى تكون السلعة أو الخدمة تفاخرٌه ومشوقة من قبل ٌجب أن

أن ٌملكها كل الناس ومن السهل رإٌتها وملاحظتها من قبل الآخرٌن أثناء استعمالها. ومن أمثلة 

 48الكامٌرات هذا النوع السٌارات الفاخرة، والعلامات المكلفة من 

 الجماعات المرجعٌة:3-3

الفرد فً اتجاهاته وسلوكا ته وعلى وهً كذلك مجموعة الأشخاص التً تإثر اٌجابٌا أو سلبا على 

 :حكمه التقوٌمً. وٌكون رضا الزبون تجاه سلعة أو خدمة وهذا لتؤثره !ذه الجماعات وهً

  : * الأسرة

تعتبر الأسرة من المتؽٌرات الخارجٌة الأكثر تؤثٌرا على رضا الزبون تجاه السلعة أو الخدمة 

 وترجع أهمٌة الأسرة إلى سببٌن هما: 
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لأولى التً تربى فٌها الزبون وبالتالً تإثر على تكوٌن قٌمه واتجاهاته والأنماط الخلٌة ا -

 .الشرائٌة له

 .هً وحده شرائٌة واستهلاكٌة على حد سواء -

  :* الأصدقاء

، الأهمٌةكمن حٌث الأسرة على رضا الزبون للسلعة أو الخدمة بعد تؤثٌر  الأصدقاءٌؤتً تـؤثٌر 

 الأعضاءوبالتالً ٌشارك اهتمامات  إرادتهها النزع من الجماعات بمحض  إلىفالزبون ٌلجؤ 

الآخرٌن، وٌعتمد علٌهم لأخذ النصٌحة والمشاورة فٌما ٌخص اختٌاره للسلع أو الخدمات التً ٌقوم 

كان تؤثٌرهم على  كلماالأصدقاء كبٌرٌن بٌن  كان هناك ترابط وتشابه بشرائها واستهلاكها وكلما

 . كبٌر بونرضا وسلوك الز

  :* الجمعٌات الرسمٌة

وبعكس الأصدقاء فان الجماعات الاجتماعٌة الرسمٌة أكثر تؤثٌرا على راضا الزبون حٌث لأنها 

تخدم أو تإدي وظائؾ مختلفة للأفراد المنظمٌن لها، ٌنظم أحٌانا لأحدى الجمعٌات الدٌنٌة أو 

داؾ الشخصٌة كتكوٌن صداقات السٌاسٌة أو الرٌاضٌة أو الاجتماعٌة لهدؾ تحقٌق بعض اله

جدٌدة مثلا أو الجماعٌة كالمشاركة فً إنجاز أعمال خٌرٌة لصالح العام. وتسمح هذه الجمعٌات 

 .بتكرار الاحتكاك بٌن أفرادها وتبادل الآراء والتجارب المتعلقة باستهلاك بعض السلع والخدمات

 :* جماعات التسوق

جماعة تسوٌقٌة تتكون من فردٌن أو أكثر ٌقومون ؼالبا بالتسوق معا من محلات الأؼذٌة أو  وهً

الملابس أو حتى لقضاء أوقات فراؼهم فً التجول بٌن المحلات. تتكون هذه الجماعات عادة من 

49بعض أفراد الأسرة، الجٌران، أو الأصدقاء
 

 :* زملاء العمل

المرجعٌة الرسمٌة حٌث ٌإثر الإفراد فً الرضا والسلوك ٌعتبر جماعات العمل من الجماعات 

الشرائً لبعضهم البعض وتجدر الإشارة إلى أن هناك إمكانٌة كبٌرة لتكون بعض الصداقات بٌن 

الأفراد العاملٌن فً هذه المإسسة أو تلك وهو ما نسمٌه بجماعات العمل ؼٌر الرسمٌة الإفراد 

ترك أو ؼٌره والذٌن ٌمتد تؤثٌرهم إلى ما بعد فترات الذٌن أصبحوا أصدقاء بحكم العمل المش

 .العمل
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 المواقف: 3-4

المقصود بالمواقؾ تلك المٌول الناتجة عن التعلم والذي ٌجعل الزبون ٌتصرؾ بطرٌقة اٌجابٌة أو 

سلبٌة ثابتة نحو شًء ما. ببساطة المواقؾ ما هً إلا تعبٌر فعلً على المشاعر الداخلٌة لدى 

تعكس أو تكشؾ فٌما اذا كان لدٌهم مٌول اٌجابً أو سلبً نحو صنؾ أو ماركة من  الأفراد والتً

 سلعة أو خدمة أو نحو اسم محل.

 قادة الرأي: 3-5

ٌتمتع بعض الزبائن فً الجماعات بقدرة التؤثٌر على ؼٌرهم، وٌرجع ذلك إلى معرفتهم إلى 

دة الرأي. وٌتعزز تؤثٌرهم موضوع خاص ودقٌق، ٌطلق على هذه الشرٌحة من الزبائن مصطلح قا

وٌعرؾ قائد  ."بفضل تصدٌق الزبون للاحتكاكات والاتصالات من نوع "من الأفواه ؼالى الآذن

الرأي بؤنه: "الشخص الذي ٌستعمل كوسٌط بٌن السوق الإجمالً ووسائل الإعلام خاصة حالة 

 50تقدٌم سلع أو خدمات جدٌدة
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 الفصل الثانً :ة ـــــــخلاص
 

بناء  إلىجاء فً هذا الفصل أهم المهام التً تزاولها المإسسة الموجهة للزبون و التً تسعى 

علاقة قوٌة مع زبائنها انطلاقا من دراسة لسلوك الزبائن الذٌن تتعامل معهم و معرفة أقسامهم و 

 أصنافهم لمعرفة الزبون المربح، 

علاقات فردٌة  إقامةالاستقرار و علٌه ٌجب علٌها المحافظة علٌهم عبر  إلىالذي ٌدفع بالمإسسة 

قوٌة بما تتٌحه تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال لتحقٌق الاتصال الشخصً معه ضمن أطر 

بما رأٌه و تقدٌم اقتراحات بخصوص منتجاتها  بإبداءالتسوٌق المتمثلة نتائجه فً مشاركة الزبون 

زبون داخل و خارج المإسسة ، و انتهاج فلسفة الجودة الشاملة التً ٌكرس منطق أسماع صوت ال

تركز على الزبون لدرجة تحقٌق رضاه بعدها الدخول فً مرحلة بناء ولائه القوي ما ٌقدم من 

مزاٌا للمإسسة تتمثل فً تحسٌن شهرتها و بناء سمعتها بفضل عدة عوامل أخرى لها من لاٌجابٌة 

 لى التركٌز على هذا المنهج و تطوٌره. على المإسسة ما ٌإدي بها إ
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 اٌضبٌش اٌفصً
 ِؤٍَخ ؽبٌخ كهاٍخ
"فوع   اٌغيائو ارصبلاد

 َِزغبُٔ"
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 : الفصل الثالث تمهٌـــــــــــد

 

 احدث وإدخال والتقنٌة، العلمٌة التطورات مواكبة على تعمل الجزائر اتصالات مإسسة إن

 شبكات أحدث استخدام خلال من التحتٌة البنٌة استكمال بهدؾ ككل، إلى المإسسات التقنٌات 

 لتبادل شبكة وإنشاء المإسسات، فً المعلومات وقواعد وتجهٌزات الحاسوب الاتصالات 

 الأداء، كفاءة رفع على ٌعمل متكامل وطنً نظام معلومات إنشاء بؽٌة بٌنها، فٌما المعطٌات

 تقنٌات وتوظٌؾ والمإسسات الأخرى، للمواطن  المقدمة الخدمات مستوى وتحسٌن

 .الخدمات أداء تكالٌؾ تخفٌض بهدؾ المعلومات،

 لمدى نظرا الصدارة مركز أخذت التً المإسسات من الجزائر اتصالات مإسسة وتعتبر

 .الوطنً تنمٌة الاقتصاد فً إسهامها 

 بالتعرؾ التطبٌقً الفصل هذا خلال من سنقوم السابقٌن، الفصلٌن فً عرضه تم لما وتدعٌما

 حٌث – المستؽانم فرع – الجزائر اتصالات مإسسة فً التسوٌقً الاتصال واقع على أكثر

 : مباحث أربعة إلى الفصل هذا قسمنا

 " الجزائر اتصالات " مإسسة تقدٌم : الأول المبحث -

 "مستؽانم" للاتصالات العملٌاتٌة المدٌرٌة :الثانً المبحث -

 "مستؽانم"الجزائر  اتصالات مإسسة فً التسوٌقٌة إدارة : الثالث المبحث -

 "مستؽانم"الجزائر  اتصالات مإسسة فً التسوٌقً الاتصال :الرابع المبحث -
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 "الجزائر اتصالات " مؤسسة تقدٌم  :الأول  ثــــالمبح

 الجزائر، اتصالات مإسسة عن تارٌخٌة لمحة تقدٌم إلى المبحث هذا خلال من سنتطرق

 .التنظٌمً وهٌكلها بتقدٌمها تقوم التً أهم النشاطات وكذلك

 

 الجزائر اتصالات مؤسسة عن تارٌخٌة لمحة  :الأول المطلب

 .الجزائر اتصالات لمإسسة شاملة نظرة تقدٌم المطلب هذا خلال من نتناول

 الجزائر: اتصالات تارٌخ - أولا

 الإعلام تكنولوجٌات فً الحاصل المذهل التطور ٌفرضها التً بالتحدٌات منها وعٌا

 البرٌد قطاع فً عمٌقة بإصلاحات 1999 سنة منذ الجزائرٌة باشرت الدولة والاتصال،

  .والمواصلات

 . 2000 أوت شهر فً للقطاع جدٌد قانون سن فً الإصلاحات هذه تجسدت وقد

 بٌن الفصل وكرس والمواصلات البرٌد نشاطات على الدولة احتكار لانهاء القانون هذا جاء

 .الشبكات وتسٌٌر التنظٌم واستؽلال نشاطً  

 ٌتكفل أحدهما ومتعاملٌن، ومالٌا إدارٌا مستقلة ضبط سلطة إنشاء تم المبدأ، لهذا وتطبٌقا

 ثانٌهما و "الجزائر برٌد  "مإسسة فً متمثلة البرٌدٌة المالٌة البرٌدٌة والخدمات بالنشاطات  

 ."الجزائر اتصالات" فً ممثلة  بالاتصالات 

 لإقامة رخصة بٌع 2001 جوان شهر فً تم للمنافسة الاتصالات سوق فتح إطار وفً

 أخرى، فروع لٌشمل للمنافسة السوق فتح برنامج تنفٌذ وأستمر للهاتؾ النقال شبكة واستؽلال

 .الرٌفٌة المناطق فً المحلً الربط وشبكة VSATبشبكات  تتعلق رخص بٌع تم حٌث

 المناطق فً المحلً والربط 2003فً  الدولٌة للدارسات كذلك السوق فتح شمل كما

 ، وذلك2005 فً  تماما مفتوحة الاتصالات سوق وبالتالً أصبحت 2004فً  الحضرٌة

 فً الشروع تم الوقت، نفس وف51ًالمنافسة ولقواعد الشفافٌة لمبدأ دقٌق احترام ظل فً

 التؤخر على تدارك اعتمادا الأساسٌة المنشآت تؤهٌل على ٌرمً النطاق واسع برنامج

 .المتراكم
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 الجزائر: اتصالات مؤسسة مٌلاد - ثانٌا

 البرٌد قطاع استقلالٌة عن 2000أوت  05 فً المإرخ2000/03 القرار نص

 بتسٌٌر تكفلت والتً الجزائر برٌد مإسسة إنشاء القرار هذا تم بموجب حٌث والمواصلات

 شبكة تطوٌر مسإولٌة عاتقها على حملت الجزائرالتً اتصالات مإسسة وكذالك البرٌد، قطاع

 تسٌٌرها فً مستقلة اتصالات الجزائر أصبحت القرار هذا وبعد إذ الجزائر، فً الاتصالات

مإسسة  الجزائر اتصالات لتصبح المراقبة مهمة لها أوكلت الأخٌرة هذه البرٌد وزارة عن

 .الاتصالات مجال فً تنشط اجتماعً مال برأس أسهم ذات اقتصادٌة عمومٌة

  والاتصال الإعلام وتكنولوجٌات البرٌد وزارة بها قامت دراسات وبعد عامٌٌن من أزٌد بعد

 2003 .سنة جسدت حقٌقة الجزائر اتصالات أضحت  03/2000القرار تبعت

  على كان حٌث الجزائر، لمجمع اتصالات  الرسمٌة الانطلاقة كانت ، 2003 جانفً 01فً 

 فً الشركة تبدأ لكً 2003 سنة جانفً من الفاتح حتى وإطاراتها الانتظار الجزائر اتصالات

 هدا قبل علٌه كانت لما تماما مؽاٌرة لكن برإى .الاستقلال مند بدأته الذي مشوارها إتمام 

 إثبات على البرٌد، ومجبرة وزارة على تسٌٌرها فً مستقلة الشركة  أصبحت حٌث التارٌخ،

سوق  فتح مع خاصة والأجدر للأقوى فٌها البقاء شرسة المنافسة فٌه لٌرحم، عالم فً وجودها

 52المنافسة على الاتصالات

 الجزائر: اتصالات مؤسسة تعرٌف - ثالثا

  عام، 99 ب مدتها حددت أسهم ذات اقتصادٌة عمومٌة شركة هً الجزائر اتصالات

 ، % 100 بنسبة للدولة ملك هً دج، 50.000.000.000 :قدر ب عمومً وبرأسمال

 مقرها الكائن 02B 0018083رقم  تحت 2002ماي 11 ٌوم التجاري السجل فً ومقٌدة

العاصمة،  بالجزائر 16211 ،المحمدٌة الخمس الدٌار 05 رقم الوطنً بالطرٌق الاجتماعً

 البرٌد والمواصلات وفٌدرالٌة جهة من العام، المدٌر الرئٌس "شتٌح مسعود" بالسٌد ممثلة

 أخرى، جهة من "تشولاق محمد" العام بؤمٌنها ممثلة الجزائرٌٌن للعمال العام للاتحاد التابعة

 خدمات مجموعة من تقدم قوٌا نموا تشهد التً الجزائرٌة الاتصالات سوق فً رائدة هً

 سٌاسات لابتكار مصممة والأعمال، المنزلً لزبائن  القطاعٌة والبٌانات الصوت

 .العملاء لصالح موجهة جدٌدة واستخدامات

 للمإسسة الأساسً للنظام الراجع2000/03 قانون بموجب محصورة مهامها أصبحت
                                                           

 1 ص اٌَبثك، اٌّوعغ52

 2003 ٍجزّجو ،0 اٌؼلك اٌغيائو، ارصبلاد عوَلح - 2 .
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 نشاطها ممارسة فً رسمٌا دخلت أسهم، ذات لشركة قانونً ذات طابع الاقتصادٌة، العمومٌة

 التكنولوجٌا عالم فً أهداؾ ثلاث باعتمادها على م  وذلك 2003/01/01من ابتداء

 والاتصالات:

 .الخدمة جودة الفعالٌة، المردودٌة،

 نظرا الرائدة دوما لتبقى واجتماعً واقتصادي تقنً قٌاسً، عالً، ستوىم تحقٌق فً رؼباتها

 إعلام كشركة العالمٌة مكانتها على والحفاظ سعتها تنمٌة هدفها محٌط تنافسً، فً لوجودها 

 53الانترنت شبكة استعمال قدرات فً تنمٌة أٌضا ساهمت كما الجزائر، فً واتصال 

 جؽرافٌة مواقع فً تمارس نشاطات على تشرؾ منفصلة عملٌاتٌة ووحدات متعددة مواقع لها

 :وهً مدٌرٌات 08وصاٌتها تحت مختلفة، 

 الشكل ٌلخصه ما وهذا ورقلة، بشار، قسنطٌنة، عنابة، وهران، الشلؾ، العاصمة، الجزائر

 :التالً

 DTTالجزائر لاتصالات الإقلٌمٌة :المدٌرٌات ( 9 ) رقم الشكل

 
1

 المدٌرٌة طرف من المقدمة الوثائق إلى بالرجوع الطلبة إعداد من :المصدر 

 الجزائر اتصالات لمؤسسة الهٌكلً التنظٌم : الثانً المطلب

 50 و إقلٌمٌة، مدٌرٌات 08 من الجزائر اتصالات لمإسسة العام التنظٌمً الهٌكل ٌتكون

 الدوائر على موزعة تجارٌة ووكالات الوطن، ولاٌات كامل فً عملٌاتٌة متواجدة وحدة

 .ولاٌة بكل العملٌاتٌة للوحدات التابعة

 التنظٌمً: للهٌكل مختصر شرح وسنتناول

 ( :PDGالعام ) المدٌر الرئٌس .1

 مساعدٌه مع ٌتولى حٌث القائمة، الأعمال عن الأول المسإول وٌعد الإدارة، مجلس رئٌس هو

                                                           
53

 المدٌرٌة طرؾ من المقدمة الوثائق إلى بالرجوع الطلبة إعداد من :المصدر 
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 :ٌلً ما على السهر مهامه ومن المختصة، المصالح قبل من المرسومة تحقٌق الأهداؾ مهمة 

 .المنافسة سوق فً الشركة ثقافة وتطوٌر السوقٌة، الحصص على الحفاظ -

 .المصالح بٌن والتنسٌق علٌها، الموافق البرامج تطبٌق على السهر -

 من إلٌها تصل التً التقارٌر خلال من المإسسة فً المختلفة النشاطات تسٌٌر مراقبة -

 .المختلفة المصالح

 السٌر على المحافظة وكذلك المصالح، طرؾ من المقدمة الاقتراحات فً النظر -

 .المإسسة فً والعادي الحسن

 :(IDT) المشروع  مدٌر .2

 :التالٌة بالمهام وٌقوم

 .العامة الإعلامٌة التؽذٌة -

 ٌرؼ المدٌرٌات بٌن ما والتنسٌق العام، المدٌر الرئٌس طلب عند الموكلة المهام تطبٌق -

 .المعلوماتٌة

 .تعطٌلات أو تخلٌص عدم أو تخلٌص من الفواتٌر ٌخص ما كل على الاطلاع -

 العامة: المفتشٌة  .3

 :ب مكلفة وهً للمدٌر، المباشرة الرقابة تحت وهً

 .السنوٌة الأعمال قاعدة -

 أي حالة فً بتحقٌقات والقٌام شخصٌا، العام المدٌر من بطلب المفاجئة المهام تنفٌذ -

 .للشركة مضرة

 السنوي المخطط وتطبٌق الإقلٌمٌة، المفتشٌات مصالح ومراقبة ومتابعة تنسٌق -

 54العام المدٌر بموافقة الجهوي

 :المركزٌة المفتشٌة .4

 :ٌلً ما مهامها ومن

 الأهداؾ ورقابة الشركة، ومصالح لمهام القانونً ؼٌر أو القانونً السٌر رقابة -

 .مواعٌدها واحترام المسطرة

 .للزبون الخدمة نوعٌة وتقٌٌم الشركة، فً خلل أي وتحلٌل تشخٌص -

 :الٌومٌة العامة الوسائل مدٌرٌة .5
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 :ب مكلفة وهً

 .للشركة السنوٌة المخططات إعداد فً المشاركة -

 العملً، التخطٌط التقنٌات، تحدٌد بالخصوص المضبوطة، التطوٌر مشارٌع، تسٌٌر -

 التشؽٌل إلى وإرسالها الخدمات تؤدٌة المراجع، استقبال العقود، التحقٌق، خلاصة

 الملحقة. المراكز تسٌٌر

 الصفقات مدٌر والنوعٌة، التجاري التسٌٌر مدٌر :التوالً على هم مدٌرٌن أربعة من وتتكون

 .والبرمجة الدراسات مدٌر الكبرى، مدٌر الحسابات الدولٌة، التجارٌة 

 :الربط تجهٌزات مدٌرٌة  .6

 جهاز بالاتصال، خاصة أسلاك هواتؾ، من الاتصال أجهزة ٌخص ما بكل تهتم وهً

 .الخ... الحاسوبً

 :التراسل مدٌرٌة .7

 .والزبائن الشركة بٌن المراسلات بعملٌة الخاصة بالأجهزة التزوٌد مهمتها

 :الاتصالات لشبكة التقنً التسٌٌر مدٌرٌة .8

 :ب مكلفة وهً

 .أخرى سنوات ولعدة السنوٌة المخططات إعداد فً المشاركة -

 الوطنٌة المراكز تسٌٌر الشبكات، توسٌع عن والبحث الخدمات سٌر وتحلٌل مراقبة -

 .ربطها وإعادة

 طرٌق عن النمطٌة ؼٌر التدخلات أجل من للاتصالات الإقلٌمٌة المدٌرٌات تدعٌم -

 55الصٌانة

 :الحاسوب موارد مشروع مدٌرٌة .9

 :ب مكلفة وهً

 .العملٌة البرامج مشارٌع قبل الدراسات إعداد الاتصال، شبكة لتطوٌر فرضٌات تحدٌد -

 .الاستثمارات مخططات متابعة -
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 فٌما خاصة فٌها، العامة الأنظمة وتطوٌر الصٌانة فً والمساعدة تصمٌم تخطٌط، -

 .الآلً والتسٌٌر الإعلام ٌخص

 :والبٌئة الطاقة مدٌرٌة .10

 دراسة إلى بالإضافة المإسسة ، طرؾ من المستعملة الطاقة ٌخص ما بكل مكلفة وهً

 .لها العام المحٌط

 :البشرٌة الموارد مدٌرٌة .11

 :التالٌة بالمهام بالقٌان مكلفة وهً

 ومتابعة الإحصائٌات وإنشاء الدراسات بإعداد تقوم بحٌث للشركة، الفقري العمود تعتبر

 56التسٌٌر مإشرات

 .والكفاءات المال تسٌٌر الاعتبار بعٌن الأخذ مع التنموٌة المخططات إعداد فً المشاركة -

 المكافؤة أنظمة تسٌٌر العملً، لوضعها وفقا وتنشٌطها التكوٌن وبرامج مخططات إنشاء -

 والتحفٌزات.

 :والإمدادات العامة الإدارة مدٌرٌة .12

 :ب وتقوم

 .الشركة أنظمة لتنشٌط الأساسٌة التنظٌمٌة النصوص معالجة -

 .القضائٌة المسائل معالجة فً الشركة هٌاكل على المحافظة -

 .العقارٌة الملفات وإعادة الملكٌة عقود تسجٌل وإعادة المالٌة، الذمم وحماٌة تسٌٌر -

 وفحص باستنتاج الإداري التسٌٌر وتنشٌط التابعة، المراكز وتسٌٌر المراكز تهٌئة -

 .الصفقات

 :والمحاسبة المالٌة مدٌرٌة .13

 :ب مكلفة وهً

 .للشركة والمالً المحاسبً السٌر وتنشٌط للهٌاكل المساعدة تقدٌم -

 .تطبٌقها على والسهر والإجراءات القواعد وإعداد والجباٌة، المٌزانٌة تسٌٌر -

 :المباشرة الخطوط  .14

 :التوالً على وهً
                                                           

56
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 .(mobilis) النقال بالهاتؾ خاص خط وهو  :موبٌلٌس خط -

 مع الجزائر لاتصالات المباشر الخط وهو  :الصناعً للقمر الجزائر اتصالات خط -

 .الفضائٌة المحطة

 الانترنت لخدمات الرئٌسً بالممول خاص مباشر خط وهو :(Djaweb)جواب خط -

 اتصالات الجزائر. لشركة

 التجاري التسٌٌر مدٌرٌة علٌها تشرؾ للاتصال إقلٌمٌة مدٌرٌات ثمانٌة إلى بالإضافة

 توجد حٌث للاتصالات عملٌات وحدة على تشرؾ للاتصالات مدٌرٌة إقلٌمٌة وكل والنوعٌة،

 التجارٌة الوكالات على تشرؾ للاتصال عملٌة وكل وحدة ولاٌة، كل فً واحدة وحدة

 .السكانٌة حسب الكثافة الوكالات عدد ،وٌختلؾ ( Actel )للاتصالات

 :الجزائر اتصالات لمإسسة التنظٌمً الهٌكل الموالً الشكل وٌلخص

 الجزائر اتصالات لمؤسسة التنظٌمً الهٌكل :( 10 )  رقم الشكل

 



 

 

65 

 

 دراست حانت يؤسست اتصالاث انجسائر                                ثانث:                انفصم ان

 

 بولاٌة للاتصالات عملٌاتٌة وحدات 03 + ولائٌة للاتصالات عملٌاتٌة وحدة 47 )للاتصالات عملٌاتٌة وحدة 50

  الجزائر

 

 الجزائر اتصالات مؤسسة وأهداف مهام : الثالث المطلب

 الجزائر اتصالات مإسسة تقدمها التً المهام مختلؾ إلى نتطرق سوؾ المطلب هذا فً

 .أهدافها إلى بالإضافة

 : الجزائر اتصالات مؤسسة مهام - أولا

 سوق فً تنشط وهً الجزائري، الإعلامً تمعمجال بتنمٌة الجزائر اتصالات مإسسة تتكفل

 والخواص، للشركات بالنسبة والصوت المعطٌات بتحوٌل الشبكٌة الثابت، والحلول الهاتؾ

 تقدٌم على تسهر فهً لذا بالجزائر، الاتصالات فً قطاع الرائدة الجزائر اتصالات تعد حٌث

 ٌلً: كما لزبائنها الخدمات وأرقى أحسن

 للؽٌر توفر حٌث الصناعٌة، الأقمار عٌر الإرسالات ومختلؾ الهاتفٌة بالخدمات تتكفل -

 عن ،''معطٌات صور، أصوات،'' علٌها الحصول أو إرسال المعلومات خدمات

 كهرومؽناطٌسٌة أو كهربائٌة بصرٌة رادٌو أو كهربائٌة واسطة أي طرٌق

 57ومتعددة معقدة تحدٌات رفع بؽٌة وذلك الخ،...كانت

 فً خاصة وتقنٌٌن مهندسٌن من الضرورٌة والخبرات الكفاءات استقطاب على العمل -

 .الاتصالات مجال

 من كبٌر عدد إلى الاتصال خدمات وصول وتسهٌل الهاتفٌة الخدمات عرض زٌادة -

 .الرٌفٌة فً المناطق خاصة المواطنٌن،
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 المكتوبة والرسائل والصورة الصوت بنقل ٌسمح بما الاتصالات مصالح تموٌل -

 .الرقمٌة والمعطٌات

 .والخاصة العامة الاتصالات شبكات وتسٌٌر واستمرار تطوٌر -

 .الاتصالات شبكة متعاملً كل مع الداخلٌة الاتصالات وتسٌٌر واستثمار إنشاء -

 :ٌلً ما طرٌق عن وذلك للزبائن، وفاء GAIAمتمٌز معلوماتً نظام تصمٌم محاولة -

 التً الجزائر، لاتصالات التجارٌة الوكالة مستوى على وحٌد شباك له زبون كل 

 .الخ...عنوانه، به، خاصة ومعلومات الزبون، طلب تحفظ

 صفري تسٌٌر (التجارٌة والوكالة التقنٌة المصالح بٌن) الوثائق (الورق تبادل إزالة 

 )للأوراق

 الانترنت عبر فواتٌرهم ٌخص فٌما بالاستشارة للزبائن السماح 

 :فً الجزائر اتصالات لمإسسة الرئٌسً النشاط ٌتمثل

 .وتلبٌتها الزبائن حاجٌات تقدٌر -

 .أفضل بصٌانة ٌتعلق فٌما لاسٌما علٌها، والمحافظة القاعدٌة الهٌاكل مردودٌة -

 .علٌها ٌعاب لا نوعٌة ذات خدمات عرض -

 58.المستحقة أجلها فً الدٌون تحصٌل -

  الجزائر اتصالات مؤسسة ثانٌا :أهداف

 الأهداؾ تحقٌق بؽٌة والاتصال المعلومات تكنولوجٌا عالم الجزائر اتصالات مإسسة دخلت

 التالٌة:

 خدمات مختلق فً المشاركة عملٌات وتسهٌل الهاتفٌة الخدمات عرض فً الزٌادة -

 .الرٌفٌة المناطق فً خاصة من المستعملٌن عدد بؤكبر الاتصال

 تنافسٌة أكثر وجعلها المقدمة والتشكٌلة المعروضة، الخدمات ونوعٌة جودة فً الزٌادة -

 .الاتصال خدمات فً

 .الإعلام طرق بمختلؾ توصٌلها وفعالٌة للاتصالات، وطنٌة شبكة وتطوٌر تنمٌة  -

 .الجزائر فً الإعلام لمإسسة تطوٌر برامج فتح مجال فً رئٌسً كممثل المشاركة -

                                                           

58
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 تطوٌر وكذلك العنكبوتٌة، الشبكة عبر )والشراء البٌع(الجدٌدة  الخدمات تطوٌر -

 .والتوجٌه المعلوماتٌة مراكز

 الرسائل الأصوات، وتبادل بنقل تسمح والتً بعد، عن الاتصال بخدمات التزوٌد -

 .الخ...والمسموعة المرئٌة المعلومات المعطٌات الرقمٌة، المكتوبة،

 التقلٌدٌة التسٌٌر أنماط على بالتخلً علٌها والمحافظة حسنة سمعة كسب على العمل -

 .السلبٌة والتصرفات

 بمستغانم للاتصالات العملٌاتٌة المدٌرٌة :الثانً ثــــالمبح

 ٌخص فٌما بمستؽانم، للاتصالات العملٌاتٌة المدٌرٌة تقدٌم إلى نتطرق سوؾ المبحث هذا فً

 .وأهدافها منتجاتها وكذا وهٌكلها التنظٌمً، نشؤتها 

 بمستغانم للاتصالات العملٌة للمدٌرٌة التنظٌمً الهٌكل :الأول المطلب

 الأمثل التوزٌع إلى المإسسة لجؤت المصالح لمختلؾ المإسسة فً الحسن السٌر بهدؾ

 تنظٌمً هٌكل وضع خلال من خدماتها، بترقٌة ٌسمح بما تنظٌم أعمالها أجل من للوظائؾ

 59العملٌاتٌة للاتصالات للمدٌرٌة العام المدٌر ٌرأسه

 المدٌرٌة: نشأة -أولا

 فانه ٌحدد تنظٌم  2000-30نعلم أن لكل مإسسة هٌكلها التنظٌمً الخاص بها وطبقا للقانون 

هٌاكل الوحدات اتصالات الجزائر بقرار من وزارة البرٌد والتكنولوجٌات والاعلام 

والاتصالات طبقا للاحكام التشرٌعٌة أو التنظٌمٌة المعمول بها ، وبما أن مٌدان دراستنا كان 

لاتصالات الجزائر التً هً وحدة تنتمً الى المدٌرٌة الجهوٌة الموجودة  احذى الوحداتب

بوهران ، الواقع مركزها بوسط مدٌنة نهج سكار بوجمعة قابضة البرٌد المركزي مستؽانم ، 

التالً ٌوضح  17والتً بدورها بنت تنظٌمها الهٌكلً طبقا للأحكام السابقة فان الشكل رقم 

 ذلك :
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 :الهٌكل التنطٌمً لمؤسسة اتصالات الجزائر وحدة مستغانم )11 (الشكل رقم
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هئٌُ ِىزت 

 اٌّؾبٍجخ

هئٌُ ِىزت 

شجىبد 

 واٌّؼطُبد

هئٌُ ِىزت 

 ِؾُػ

هئٌُ ِىزت 

 ارصبي

هئٌُ ِىزت 

 اهٍبي

ِصٍؾخ 

 الاٍزغلاي

هئٌُ ِىزت 

 ٔىػُخ اٌزغبهح

هئٌُ ِىزت 

 اؽزُبعبد اٌؾلَلح

هئٌُ ِىزت 

 ِؾبٍجخ
 ِصٍؾخ اٌيثبئٓ

َى
غا

ست
 ي

ٌت
لا
ى
 ن
ئر

سا
ج

ان
ث 

لا
صا

ات
ر 

ذٌ
ي

 
ث

عا
از

ًُ
ان
ل 

ى
ح

ش 
ـت
فــ

ي
 



 

 

69 

 

 دراست حانت يؤسست اتصالاث انجسائر                                ثانث:                انفصم ان

 المختلفة: والمصالح التنظٌمً الهٌكل - ثانٌا

 أهداؾ على المإسسة اعتمدت العملٌاتً المستوى على المإسسة لتنظٌم الجدٌد الإطار ضمن

 الوظائؾ انفصال حول المطروح للاختلاؾ ونظرا السوق، التقنً وتنافسٌة التطور بؽٌة

 من علٌه مصادق للاتصالات المدٌرٌة العملٌاتٌة وتنظٌم العملٌاتٌة، المدٌرٌة هٌكل انبثق

 التالٌة: التعلٌمات وفق2016 ماي 27 فً 252   رقم: القرار طرؾ

 .والوسائل البشرٌة الموارد إدارة -

 .التجارٌة الإدارة  -

 .التقنٌة الإدارة  -

 .والمحاسبٌة المالٌة الإدارة -

 بمستغانم للاتصالات العملٌاتٌة المدٌرٌة مهام - ثالثا

   :الرئٌسٌة المهام .1

 :التالٌة النقاط فً بمستؽانم للاتصالات العملٌاتٌة للمدٌرٌة الرئٌسٌة المهام حصر ٌمكن

 . 80%تفوق نسبة إلى الهاتفٌة الاستحقاقات التحصٌل مستوى رفع -

 الثابت الهاتؾ فً المشتركٌن عدد وزٌادة الولاٌة، فً الهاتفٌة الشبكة وتوسٌع ترتٌب -

 ADSL 61التدفق عالً الانترنٌت فً المشتركٌن عدد واللاسلكً،وزٌادة الخطً بنوعٌه

 لشبكة الٌومٌة المتابعة عن فضلا المشتركٌن، خطوط تمس التً التعطٌلات إصلاح -

 61.عبر الولاٌة الممتدة البصرٌة الألٌاؾ

 شبكات كإنشاء للاتصالات المختلفة بالخدمات والشركات العمومٌة المإسسات تزوٌد -

 استقبال( المعطٌات  نقل فً تستخدم التً بالتحضٌرات وتزوٌدها )أنترنٌت(  محلٌة

 .الخاصة الخطوط مثل ،)وإرسال

 والسنوٌة، والشهرٌة الأسبوعٌة بالإحصائٌات والجهوٌة الإقلٌمٌة المدٌرٌة تزوٌد -

 .المستقبلٌة بالمشارٌع تتعلق التً والمعلومات وبالمعطٌات

   :والمصالح  الإدارات ومسؤولٌات مهام .2

 التقنٌة الوحدات مالٌا، تسٌٌر مستقلة عملٌة وحدة هً للاتصالات العملٌاتٌة المدٌرٌة إن

العملً  بالمدٌر مباشرة مرتبطة أساسٌة إدارات أربعة إلى مقسمة وهً لها، التابعة والتجارٌة
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 ٌلً: كما الإدارات هذه ومسإولٌات ومهام للاتصالات،

 والوسائل والمالٌة التقنٌة القطاعات مختلؾ بٌن ما والتنسٌق بالتسٌٌر ٌقوم وهو  :المدٌر -أ

 .الأهداؾ المسطرة بلوغ أجل من

 :ب تقوم وهً  :التقنٌة الإدارة -ب

 .التقنٌة المصالح انجازات متابعة وكذا التقنٌة، المصالح مختلؾ بٌن ما التنسٌق -

 .الاتصالات شبكة توسٌع حٌث من الزبائن انشؽالات متابعة -

 المدٌرٌة إلى المرفوعة والسنوٌة والشهرٌة الأسبوعٌة والتقارٌر المرسلات مختلؾ متابعة -

 .العامة

 وهً: مصالح، 03 إلى ٌنقسم التقنً القسم أن حٌث

 على  تقوم وهً :القاعدٌة الهٌاكل مصلحة: 

 البلدٌات جمٌع مستوى على التشؽٌل حالة فً والعتاد الأجهزة جمٌع الصٌانة على السهر -

 62الجهوٌة المراكز عبر

 )البصرٌة الألٌاؾ (والتوصٌلات للأجهزة الصٌانة برامج إعداد -

 وشهرٌة أسبوعٌة تقارٌر وإعداد الاتصالات، لشبكة والمستقبلٌة الحالٌة المخططات إعداد- 

 .المعنٌة للمصالح وتبلٌؽها

 المراسلات،( الولاٌة مستوى على والأجهزة العتاد مستوى على الجدٌدة الانجازات متابعة -

 )البصرٌة الألٌاؾ

 ب تقوم وهً :المعطٌات شبكة مصلحة: 

 الصحة، الداخلٌة،(  الولاٌة المستوى على والمدٌرٌات المإسسات شبكات متابعة -

 على الانترنٌت (الشبكة عتاد حالة ومتابعة ، )العتاد(الجدٌدة  الشبكات متابعة - ).إلخ...العدالة

 .)الولاٌة كل مستوى

 .الاتصالات لشبكة التوسعٌة البرامج إعداد فً المشاركة -

 الدخول شبكة مصلحة: 

 :ب تقوم وهً

 .الدوائر عبر الموجودة المراكز بواسطة الولاٌة مستوى على الهاتفٌة الخطوط شبكة تسٌٌر
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 الكوابل، إٌصال قنوات) القاعدٌة الهٌاكل وصٌانة الخطوط، وشبكة الصٌانة برامج إعداد -

 .(الخزانات

 حذؾ قنوات، كابل،) البلدٌات مختلؾ مستوى على الخطوط لشبكة توسعٌة برامج إعداد -

 .(الكوابل

 .المعنٌة الجهات إلى ورفعها وسنوٌة وشهرٌة أسبوعٌة تقارٌر إعداد -

 :ب ٌقوم وهو :والوسائل البشرٌة الموارد إدارة -ج

 وانجاز التشؽٌل برنامج ومتابعة بٌنها، ما فً والتنسٌق الملحقة المصالح أعمال متابعة -

 البٌانات

 :معٌن بعمل ٌهتم منها كل مصالح أربعة إلى ٌنقسم البشرٌة قسم الموارد أن حٌث -

 ب تقوم وهً :والرواتب الموظفٌن تسٌٌر مصلحة: 

 أقدمٌة،( للعامل العملٌة السٌرة فً المختلفة التؽٌرات الراتب، حٌث من العمال ملفات متابعة -

 )علاوات

 .التقاعد على والمحالٌن الجدد العمال ملفات إعداد -

   ب تقوم وهً :التكوٌن تسٌٌر مصلحة: 

 .للمدٌر المصالح مختلؾ مع بالمساواة التكوٌن برامج إعداد -

 .المستوٌات بمختلؾ العمال لجمٌع التكوٌن ملفات متابعة -

 ب تقوم وهً :الوسائل تسٌٌر مصلحة: 

 .البناء حٌث من الجدٌدة البرامج ومتابعة المإسسة، الهٌاكل مختلؾ صٌانة متابعة -

 المكاتب لوازم حٌث من المدٌرٌة احتٌاجات واقتناء للمإسسة، النقل وسائل وصٌانة متابعة -

 .إلخ...

 والؽاز والماء الكهرباء فواتٌر ومتابعة الصٌانة، لوازم حٌث من المدٌر احتٌاجات اقتناء -

 63للمإسسة 

 ب وهً تهتم :الممتلكات تسٌٌر مصلحة: 

 الملفات أو الوثائق ومتابعة الولاٌة، المستوى على المإسسة ممتلكات جمٌع إحصاء  -
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 .للممتلكات الإدارٌة

 .للمإسسة السنوٌة الإحصاءات ومتابعة الجدٌدة، الممتلكات متابعة  -

 :وهً مصالح، ثلاثة إلى تنقسم وهً :التجارٌة الإدارة -د

 :فً تتمثل ومهامها :الزبائن مع العلاقات مصلحة

 .لها التابعة والتجارٌة التقنٌة الوحدات طرٌق عن الزبون إرضاء على السهر  *

 فً المستخدمٌن وتكوٌن للمإسسة، التجارٌة الأهداؾ إلى الوصول فً المساهمة  *

 .المصلحة

 الحلول وإعطاء إرضائهم على والعمل الزبائن، وطعون الشكاوى ومعالجة دراسة  *

 لمشاكلهم.

 :فً مهامها وتتمثل :التجارٌة الوكالات وشبكة البٌع قوة مصلحة

 الزبون سلوك تحلٌل بدراسة والقٌام المرجوة، البٌع أهداؾ لتحقٌق اللازمة الوسائل ضمان  *

 .البٌع عملٌة اتجاه 

 قسم. وكالة، تجارٌة وحدة كل فً البٌع عملٌة أهداؾ ٌحدد تجاري عمل مخطط إعداد  *

 .المصلحة فً المستخدمٌن تكوٌن  *

 :فً مهامها وتتمثل :الدٌون وتسوٌة الاتاوات مصلحة

 .الزبون مع للمستحقات الودٌة والمعالجة وتحصٌلها الهاتفٌة الفواتٌر متابعة ضمان  *

 صحة ضمان على والعمل الإقلٌمٌة، المدٌرٌة إلى وإرسالها الفواتٌر، مٌزانٌة إعداد  *

 64إرضاء الزبون فً للمساهمة المعلومات

 وهً مصالح، أربعة من وتتكون :القانونٌة والشؤون والمحاسبٌة المالٌة الإدارة -ه

 المالً والتسٌٌر المٌزانٌة إعداد منها الهدؾ، مشتركة والمحاسبٌة، ومهامها المالٌة المٌزانٌة،

 للمدٌرٌة التابعة والبرٌد الحسابات البنكٌة تسٌٌر خلال من المإسسة لأموال والمحاسبً

 متابعة المنازعات على تسهر التً والتؤمٌن القانونٌة الشإون مصلحة عن فضلا العملٌاتٌة،

 .وخصومها المإسسة بٌن

 والعلاقات الاتصال خلٌة التفتٌش، خلٌة والوقاٌة، الأمن خلاٌا وهً :الخلاٌا مهام -و

 مباشرة له تتبع حٌث العملً، المدٌر مكتب بجانب وتوجد تسٌٌر النوعٌة، وخلٌة الخارجٌة،

 .تسمٌاتها خلال من مسإولٌاتها وتتضح
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 أهدافها وأهم للاتصالات العملٌة المدٌرٌة وخدمات منتجات :الثانً المطلب

 .أهدافها وكذلك المدٌرٌة، تقدمها التً المنتجات أهم إلى المطلب هذا فً سنتطرق

 :وخدماتها منتجاتها -أولا

 الثابت الهاتؾ :هً بمستؽانم، للاتصالات العملٌاتٌة المدٌرٌة تقدمها التً المنتوجات أهم من

 ،خدمة ADSLالعالً  التدفق ذو الانترنٌت ،خدمة WLLالخطً واللاسلكً  بنوعٌه 

 المتعددة الأكشاك ،(..جواب) أنواعها بجمٌع المسبقة الدفع الطاقات وخدمة الخاصة الخطوط

 زبون كل منها التً ٌستفٌد المجانٌة المزاٌا عن زٌادة الهاتفٌة، والمخادع  KNSالخدمات  

 والأصدقاء المفصلة الفاتورة النداء، تحوٌل الثلاثٌة، المحاور النداء، مٌزة مثل مشترك، أو

 .إلخ ... الخمس

 :بمستغانم للاتصالات العملٌاتٌة المدٌرٌة أهداف - ثانٌا

 :التالٌة الأهداؾ مع والاتصالات المعلومات تكنولوجٌا عالم فً الجزائر اتصالات شاركت لقد

 السلكٌة الاتصالات خدمات على الحصول وتسهٌل الهاتفٌة، الخدمات من المعروض زٌادة  -

 .الرٌفٌة المناطق خاصة المستخدمٌن من ممكن أكبر عدد إلى واللاسلكٌة 

 .المقدمة الخدمات تشكٌلة تنافسٌة من الرفع أجل من الخدمات جودة تحسٌن  -

 .المعلومات تدفق قنوات بمختلؾ موصولة تكون فعالة شبكة تطوٌر  -

 .للعملاء جدٌدة خدمات تطوٌر  -

 .التقنٌة المساعدة الخدمات تقدٌم  -

 .والبٌانات الصوت تقارب تنفٌذ  -

 65.المبٌعات قٌمة تحسٌن  -

 للاتصالات العملٌاتٌة للمدٌرٌة المعلوماتٌة شبكة :الثالث المطلب

 بمستؽانم، للاتصالات العملٌاتٌة المدٌرٌة علٌها تعتمد التً الشبكة المطلب هذا فً سنتناول

 .وشكلها الهندسً ومكوناتها، 

 :ونشأتها تعرٌفها -أولا

 التجارٌة وحداتها مختلؾ مع للاتصالات العملٌاتٌة المدٌرٌة تربط محلٌة انترانٌت شبكة هً
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 الشبكة وهذه )تقنٌة  أقسام تجارٌة ، أقسام الإنتاج ، تجارٌة ،مراكز وكالات (والتقنٌة  

 الأخٌرة هذه ترتبط حٌث ، الإقلٌمٌة المدٌرٌة مستوى على Routeurبموجة  مربوطة

 .العامة المدٌرٌة مستوى على المركزي بالخادم

 على للزبائن المعلوماتً التسٌٌر عملٌة بدأت م أٌن2004نهاٌة   فً ابهالعمل  بدأ وقد

 الشبكة توسٌع فً المدٌرٌة بدأت ثم للاتصالات، الإنتاج التجارٌة ومراكز الوكالات مستوى

 .التجارٌة والتقنٌة الأقسام وجمٌع المدٌرٌة، مقر لتشمل

 :الربط ووسائل مكونات - ثانٌا

 وهً: تجهٌزات، عدة من ووحداتها العملٌاتٌة بالمدٌرٌة الخاصة الشبكة تتكون

 .الحاسوب أجهزة -1

 .المحولات 2-

 .الموجه 3-

 .الانترنٌت بشبكة للربط مودم 4-

 .الحاسوب جهاز مع مدمجة وهً الشبكات، كروت ٌسمى ما أو الشبكة بطاقة 5-

   .الوحدات بٌن للربط البصرٌة ألٌاؾ كابل 6-

 منفصلة نواقل 08من  ٌتكون وهو UTPمعزول  ؼٌر المجدول أو الملتوي الزوج كابل -7

   .بالمحولات الحاسوب أجهزة لربط وصلات معها تستخدم أربعة أزواج فً مرتبة ومعزولة 

 .الشبكات طابعة -8

 66استؽلال نظام  9-

 :للشبكة الهندسً الشكل - ثالثا

 بحٌث (STAR)النجمً  الشكل هو العملٌاتٌة المدٌرٌة فً به المعمول الهندسً الشكل إن

 على ٌطبق التصمٌم ونفس للمدٌرٌة (SWITCH)المركزي  حاسوب بالمحمول كل ٌرتبط

 لها. التابعة الوحدات باقً

 :التالً الشكل وفق الشبكة تصمٌم تفصلً بشكل نوضح أن ٌمكن
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 العملٌاتً بالمدٌرٌة المعلومات شبكة هٌكل :( 12 ) رقم الشكل       

 
1
 .انًؤسست وثائق عهى بالاعتًاد انطهبت إعذاد يٍ :انًصذر 

 :للاتصالات العملٌاتٌة بالمدٌرٌة الانترانت شبكة على المعلوماتٌة التطبٌقات -رابعا

 المختلفة التطبٌقات علٌه تحمل سند أو حامل بمثابة هً المإسسة فً الانترانت شبكة إن

 :67ونعرفها كالتالً للمإسسة

  : GAIA ) ( المعلومات نظام 1-

 على النظام هذا وٌعمل الجزائر، اتصالات زبائن شبكة تسٌٌر ٌضمن معلوماتً نظام وهو

 نقل تسهٌل فً ٌساهم كما والمالً، والتقنً الجاري المٌدان فً تسٌٌر الزبائن واستؽلال تحلٌل

 أفراد جمٌع طرؾ من النظام هذا المإسسة، وٌستخدم هٌكل وتطوٌر والوثائق المعلومة

 مرور كلمة وله اسم مستخدم فرد كل ٌملك حٌث والتقنً، التجاري القطاع فً المإسسة

فالعون  منصبه حسب أخر، إلى فرد من المعلومات إلى البلوغ درجة وتختلؾ به، خاصة

 إلى بالدخول له ٌسمح الإطار بٌنما محدد، مجال فً والعمل بالدخول له مسموح العادي

 :وهً مٌادٌن أربعة GAIAوٌؽطً نظام  أوسع، مجالات

 .التجاري والتسٌٌر الزبائن تسٌٌر - 

 .والخدمات للمنتوجات العروض خلال من التسوٌق -

                                                           

67
 .اٌّؤٍَخ وصبئك ػًٍ ثبلاػزّبك اٌطٍجخ إػلاك ِٓ :اٌّصله 

 ٌلارصبلاد َِزغبُٔ اٌؼٍُّبرُخ اٌّلَوَخ غوف ِٓ ِملِخ وصبئك -



 

 

76 

 

 دراست حانت يؤسست اتصالاث انجسائر                                ثانث:                انفصم ان

 .الشبكة تسٌٌر -

 .والتحصٌل الفواتٌر -

 :(HRACCESS)المستخدمٌن  أجور تسٌٌر نظام 2-

 كل ومتابعة المستخدمٌن أجور لتسٌٌر بالمإسسة الموجودة الانترانت شبكة ٌستؽل نظام وهو

 هذا إذ موظؾ، كل تكوٌن برنامج علاوات، ترقٌات، مختلفة، من تصنٌفات بهم ٌتعلق ما

 كما له، التابعة البٌانات قاعدة خلال من لكل مستخدم تقنٌة بطاقات وجود ٌضمن النظام

 السنوٌة العطل سٌر برنامج وٌتابع المإسسة فً فرد لكل الذاتٌة السٌرة على ٌحتوي

 .والمرضٌة

 (MESSAGERIE):الالكترونً  بالبرٌد خاص تطبٌق 3-

 المدٌرٌات وباقً العامة، المدٌرٌة بٌن الالكترونٌة الرسائل لتبادل التطبٌق هذا وٌستخدم

 محتواه (E-mail)الكترونً  برٌد عن عبارة الرسائل وهذه مستوى الوطن، على العملٌة

 جدٌد، مشروع شرح جدٌدة، بخدمة إحصائٌات ، التعرٌؾ طلب مصلحٌة، تعلٌمات عن عبارة

 من محدد لعدد إلٌه إلا والوصول الدخول ٌسمح ولا لأخرى، مصلحة من  ٌختلؾ وهو

 .مرور وكلمة مستخدم اسم خلال من المإسسة إطارات

 :(Mouacher)المؤشر  موقع4-

 من العدٌد فٌها قٌادة كلوحة خصٌصا الجزائر اتصالات مإسسة وضعته موقع عن عبارة وهو

 مدى لمعرفة المإسسة فً المسإولٌن علٌها ٌطلع أن ٌمكن المإشرات والإحصائٌات، 

 من محدود لعدد أٌضا ومخصص المناسبة، اتخاذ القرارات فً والمساعدة لأهدافهم، تحقٌقهم

 والمعلومات مرور، مستخدم وكلمة اسم خلال من بالدخول لهم ٌسمح حٌث الإطارات،

 فً مجالات سنوات ولعدة الوطن مستوى على مدٌرٌة بكل تتعلق ٌوفرها التً والإحصائٌات

 التكالٌؾ، المإسسة فً الأعمال رقم تطوٌر الهاتفٌة، للمستحقات التحصٌل :وهً عدة،

 68البشرٌة الموارد وتقسٌم الأجور، الخزٌنة،
 

 مستغانم" فرع " الجزائر اتصالات لمؤسسة التسوٌقٌة الإدارة :الثالث ثـــــالمبح

 مصلحة باعتبارها التسوٌق إدارة أهمها مصالح عدة من الجزائر اتصالات مإسسة تتكون

 .وأهمٌتها أهدافها وكذا التنظٌمً هٌكلها تعرٌفها إلى نتطرق سوؾ المبحث هذا فً جدا مهمة
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 التسوٌقٌة بالإدارة التعرٌف : الأول المطلب

 بدورها وهً الجزائر، اتصالات مإسسة منها تتكوم التً الإدارات بٌن من مهمة إدارة هً

 مصلحة الزبائن، مع العلاقة مصلحة البٌع، مصلحة :وهً ثلاثة مصالح من تتكون

 .المصلحة هذه عن المسإول ٌقوم بها مهام لها مصلحة كل حٌث التحصٌلات

 التسوٌق لدائرة الهٌكلً التنظٌم : الثانً المطلب

 :التالً الشكل خلال من التسوٌق لدائرة الهٌكلً التنظٌم توضٌح ٌمكن

 التسوٌق لدائرة التنظٌمً الهٌكل ( 13 ): رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

1
 المصدر: دائرة التسوٌق 

 :هً مصالح ثلاث من التسوٌقٌة الدائرة هذه تتكون

 البٌع: مصلحة .1

 :ٌلً فٌما تتمثل وهً للتسوٌق العامة المدٌرٌة طرؾ من المسطرة الأهداؾ بتحقٌق تقوم

 .والانترنت الهاتؾ فً الزبائن اشتراكات زٌادة -

 (4G).خدمة على الزبائن من ممكن عدد أكبر بجلب القٌام -

  FIMAKTABATIمستؽانم لمدٌرٌة المخصصة التعبئة بطاقات كل بٌع فً الرؼبة -

 .بؤنواعها

 خلق ٌطلبون عدمها حالة فً وكذلك التشبع حالة فً الهاتفٌة الشبكة بتوسٌع القٌام -

 69الطلب علٌها حالة فً شبكة

 الزبائن: مع العلاقات مصلحة .2

 المهنٌٌن أو العادٌٌن الزبائن سواء الزبائن لدى المتواجدة الدٌون أو الأموال تحصٌل وٌعنً
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 المصدر: دائرة التسوٌق 

 

 كائوح اٌزَىَك

 ِصٍؾخ لىح اٌجُغ اٌزؾصُلادِصٍؾخ 
ِصٍؾخ اٌؼلالبد ِغ 

 اٌيثبئٓ
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 .ثمنها ٌدفعوا ولم التً تلقوها الخدمات على
 

 : التحصٌلات محصلة .3

 المهنٌٌن أو العادٌٌن الزبائن سواء الزبائن لدى المتواجدة الدٌون أو الأموال تحصٌل وٌعنً

 ثمنها. ٌدفعوا ولم التً تلقوها الخدمات على
 

 وأهمٌتها التسوٌق إدارة أهداف : الثالث المطلب

 :ٌلً كما هً وأهمٌة أهداؾ التسوٌق لدائرة

 : التسوٌق إدارة أهداف - أولا

 :التسوٌق إدارة أهداؾ أهم من

 وضمان مشاكلهم معالجة وكذا طلباتهم كل تلبٌة خلال من وذلك الزبائن، وولاء رضا كسب−

 .الزبائن من ممكن عدد أكبر كسب إلى بالإضافة للأنترنت التحقق الجٌد 

 .المتوفرة الخدمات كل بٌع−

 .الأرباح من قدر أكبر تحقٌق−

 :التسوٌق إدارة أهمٌة - ثانٌا

 خدمات كل ببٌع تقوم بحٌث الجزائر، اتصالات مإسسة فً إدارة أهم التسوٌق إدارة تعتبر

 هذه كون تباع لن أي باقٌة المإسسة خدمات لكانت الإدارة هذه وجود المإسسة، فلولا هذه

 70.التسوٌق إدارة مهام من العلٌة

 "فرع مستغانم" الجزائر اتصالات مؤسسة فً التسوٌقً الاتصال : الرابع المبحث

 العملٌة لهذه أن حٌث التسوٌقً الاتصال بعملٌة تقوم خدمٌة مإسسة الجزائر اتصالات مإسسة

 هذه خدمات ندرس المبحث هذا وفً نتائج، نحقق العناصر هذه وبفضل عناصر مختلفة

 .ونتائجها الاتصال التسوٌقً وعناصر المإسسة

 "مستغانم فرع "الجزائر اتصالات مؤسسة خدمات :الأول المطلب

 :منها وهامة متنوعة خدمات الجزائر اتصالات تقدم

 : الثابت الهاتف خدمات - أولا

 هذه ٌقدم الذي الوحٌد المتعامل حالٌا تعتبر التً الجزائر اتصالات لشركة محتكرة خدمة هً
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 .الخدمة

 :وهً IdoomFixeل  عروض 3 هناك النظام هذا إطار فً

 .محددة ؼٌر بصفة الولاٌة داخل المحلٌة المكالمات كل :شهرٌا دج 250.00 عرض .1

 .محدودة ؼٌر بصفة والوطنٌة المحلٌة المكالمات كل :شهرٌا دج 500.00 عرض .2

 للهاتؾ محدد ؼٌر وبصفة والوطنٌة المحلٌة المكالمات كل :شهرٌا دج 1000.00 عرض .3

 خصم مع الثابت

 .المحمول الهاتؾ اتجاه فً للمكالمات بالنسبة  %30 

 :الأسفل فً مبٌن هو كما المحمول والهاتؾ الدولٌة للمكالمات بالنسبة أما

 : IdoomFixeلنظام إضافٌة خدمات

 الرقم؛ عرض−

 الانتظار؛ فً مكالمات−

 بعد؛ عن محاضرة−

 مإقت؛ تحوٌل−

 ترقٌم؛ بدون نداء−

 .مختصر ترقٌم−

 IdoomFixe:عروض 

 ٌستطٌع الالتزام فترة فً حٌث والجدد، القدماء للزبائن بالنسبة شهرا 12 التزام فترة تتضمن

 .التزام إعادة دون الأعلى إلى تؽٌٌر العرض الزبون

 الملحق .الالتزام إلؽاء أو الالتزام نهاٌة انتظار ٌجب بل أقل العرض تؽٌٌر ٌستطٌع لا الزبون

 8.471رقم 

  IdoomADSL:الانترنت خدمة - ثانٌا

 العالً التدفق من مختلفة أنواع الانترنت خدمة إطار فً الجزائر اتصالات مإسسة تعرض

 :ٌلً كما

 :العادٌٌن الزبائن .1

 :ٌلً كما التسعٌرة مٌؽاباٌت 8 ؼلى 1 من عرض
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 الشهر. / دج  1600مٌؽا 01

 الشهر. / دج  2100مٌؽا 02

 الشهر. / دج  3200مٌؽا 04

 الشهر. / دج  5000مٌؽا 08

 :المهنٌٌن الزبائن .2

 الشهر / دج 1000 إٌدوم عرٌض

 للدقٌقة. دج 6.8 1% 5إلى الموباٌل أسعار تخفٌض−

 بلجٌكا، السعودٌة، المؽرب، لفرنسا، % 10 :فالتخفٌضات الدولٌة للمكالمات بالنسبة أما−

 .تونس تركٌا،

 − .إٌطالٌا إسبانٌا، الصٌن، ألمانٌا، المتحدة، العربٌة للإمارات تخفٌضات −%20

  .سوٌسرا كندا، أ،.م.للو تخفٌضات −%30

 )6رقم  الملحق أنظر( .تخفٌضات أي من تستفد لم الآن فلحد الدول لبعض بالنسبة أما−

 4G: الرابع  الجٌل نظام - ثالثا

 وتوفر الهاتفٌة، الشبكة بها ٌتوفر لا التً المناطق إلى وموجهة ومتطورة جدٌدة خدمة هً

 :ٌلً كما هً النظام بهذا الخاصة والتسعٌرة العالً بالتدفق خدمة الانترنت حالٌا

 الشهر. / دج   1000جٌؽا 01

 الشهر. / دج  2500جٌؽا 03

 الشهر. / دج  3500جٌؽا 05

  2 .رقم الملحق أنظر الشهر / دج  6500مٌؽا 10

 : والانترنت الهاتفٌة الفواتٌر دفع خدمة - رابعا

 Khalas: أخلاص خدمة

 من بالاقتطاع تسمح حٌث الجزائر، برٌد مإسسة الزبون بٌن بالاتفاق تمت جدٌدة خدمة هً

 باستعمال المختلفة الإدارٌة المصالح إلى تنقله عناء توفٌر مع الفواتٌر دفع قصد رصٌده 

 72)9.10 رقم الملحق أنظر( Espace client Algérie Télécom  الالكترونً الموقع
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 :وعلمٌة ثقافٌة - خامسا

 :FIMAKTABATIخدمة 

 ٌقدر معتبر عدد بمطالعة Fimaktabati Généraleبطاقة  باقتناء تسمح الخدمة هذه

 .سنوٌا / دج 2400.00 بمبلػ فقط بالفرنسٌة متوفرة الخدمة وهذه الكتب والمراجع بالآلاؾ

 :أكادٌمً Fimaktabatiخدمة 

 بالفرنسٌة متوفرة الأكادمٌٌن، وكذا الجامعٌٌن والباحثٌن للطلبة أساسا وموجهة الصٌؽة نفس

 .)12رقم  الملحق أنظر(سنوٌا  دج 3000.00بمبلػ  فقط

 NoonBook:خدمة 

 سنوٌا. دج 2400.00 وبمبلػ العربٌة باللؽة ولكن الخدمة نفس

 :الانترنت OneClickخدمة  :سادسا

 11)  رقم الملحق أنظر .(سنوٌا  دج 5000.00 دفع مع للمهنٌٌن موقع فتح ٌمكن

 للمؤسسة التسوٌقً الاتصال مزٌج : الثانً المطلب

 :العناصر هذه بٌن من

 :الإعلان - أولا

 لنشر وذلك الإذاعة طرٌق عن وذلك الإعلان بعملٌة الجزائر اتصالات مإسسة تقوم

 التً بالخدمة تعرٌفه بؽرض الجمهور على المسموعة الإعلانٌة الرسائل وإذاعة المعلومات

 لحث وذلك الخدمة تخص التً الأشٌاء من وؼٌرها وأهدافها وخصائصها المإسسة تقدمها

 .الخدمة شراء على الزبائن

 وذلك الإعلانٌة للعملٌة أٌضا الطرقات على الموجودة اللافتات تستعمل الإذاعة إلى بالإضافة

 مزاٌاها بعض وكذا المإسسة تقدمها التً الخدمة عن ٌعبر شكل فٌها مرسوم تلافتا بإلصاق 

 .معٌن شعار أو

 وكذا الموجودة بخدماتها الجمهور تعرٌؾ إلى الإعلان هذا خلال من المإسسة تهدؾ بحٌث

 73.اقتنائها على وحثهم هذه الخدمات بمزاٌا التعرٌؾ 

 .الإعلانٌة للملصقات 2016 والفضٌة الذهبٌة اللوحة بجائزتً تتوج الجزائر اتصالات

 والفضٌة الذهبٌة اللوحة بجائزتً ، 2016 مارس 03 الثلاثاء ٌوم الجزائر، اتصالات توّجت
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 .الذهبٌة للوحات الثامنة الطبعة خلال وإعلان إشهاري، ملصقة لأفضل

 بفندق 2016 لسنة الإشهارٌة الملصقات حملات لأفضل الجوائز تسلٌم حفل أقٌم وقد

 الإشهاري الاتصال مجال فً المتخصصٌن والمهنٌٌن المدعوٌن العدٌد من بحضور الهلتون،

 .الإعلام ووسائل

 حملتها عن الشبكات فئة الذهبٌة اللوحة فً المتمثلة الجوائز أفضل الجزائر اتصالات وافتكت

 اللوحة جائزة عادت كما ،"أقرب دائما " الجدٌد توقٌعها المإسساتً بمناسبة للاتصال 

 الدفع بخدمة الخاصة الإعلامٌة حملتها من خلال الجزائر ، لاتصالات 22M فئة الفضٌة،

 ."خلاص" الإلكترونً

 فً الإشهارٌة الإعلانات فً المرموقة المسابقات من واحدة فً المزدوج التتوٌج هذا وٌؤتً

 الإبداعً، الاتصال مجال فً الجزائر اتصالات تنتهجها التً المقاربة الجدٌدة لٌكللّ الجزائر 

 التً والاستثمارات المجهودات مع مبتكرة، بالتوازي خدمات تبرز جدٌدة استراتٌجٌة وهً 

 74خدماتها نوعٌة تحسٌن بهدؾ ٌوم كل تبذلها

 : الشخصً البٌع - ثانٌا

 الجامعة زٌارة مثلا المباشر، الاتصال طرٌق عن الشخصً البٌع بعملٌة المإسسة تقوم

 كما عنها، المعلومات وبعض الخدمة اسم على تحتوي الطلبة صؽٌرة على منشورات وتوزٌع

 كخصائص المنشور فً المذكورة الأخرى ؼٌر المعلومات ونشر بشرح البٌع رجل ٌقوم

 هذه الخدمات بؤهمٌة الطلاب إقناع البٌع رجل ٌحاول حٌث .مثلا سعرها أو هذه الخدمة

 مطالعة على الطالب تساعد الخدمة فهذه مثلا، Fimaktabatiكخدمة  الدراسً لمشوارهم

خدمة  أما فقط، بالفرنسٌة متوفرة الخدمة وهذه والمراجع الكتب بالآلاؾ معتبر ٌقدر عدد

Noon Book ًجٌدة بصفات التمتع البٌع رجل لدى .العربٌة باللؽة الخدمة ولكن نفس وه 

 قدر أكبر وبٌع ٌمثلها التً المإسسة الطلاب بخدمات إقناع من ٌتمكن حتى عالٌة ومهارات

 .الجٌد وبالسعر الخدمات هذه من ممكن

 : المباشر التسوٌق - ثالثا

 للحصول مختارٌن زبائن مع شخصٌة ؼٌر وسائل عبر المباشر بالتسوٌق المإسسة تقوم كما

 البرٌد الفاكس، كالهاتؾ، وسائل عبر المباشر التسوٌق ٌتم حٌث منهم، استجابة فورٌة على
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 الزبائن معظم لأن التسوٌق عملٌة فً كبٌرة فاعلٌة وسائل لها وهً الالكترونً،الانترنت،

 .الوسائل هذه من وؼٌرها والانترنت الهاتؾ ٌستعملون

 المبٌعات تنشٌط :رابعا

 مستغانم بولاٌة MSANالخدمات  المتعدد الهاتف تشغٌل -

 جهاز بتشؽٌل ، 2016 أفرٌل 07 وهران ٌوم الجزائر لاتصالات العملٌة المدٌرٌة قامت

 .أعومر منطقة على مستوى مشترك 500 بقدرة الخدمات المتعدد للهاتؾ الجدٌدة التكنولوجٌا

 6 حتى لزبائنها الجزائر اتصالات تهدي ، 2016 الجدٌدة السنة بمناسبة :تروٌجً عرض

 ADSL :التعبئة بطاقات عند شراء مجانٌة انترنت أٌام

 75دج3000دج و 2000دج و 1000

 ٌمثل عرض تروٌجً 15الجدول رقم : 
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 الخواص الجزائر اتصالات زبائن لكل 2016 جانفً 31 إلى 05 من صالح العرض هذا

 .kbs 512 تدفقه ٌساوي أو ٌتجاوز ADSLاشتراك  لدٌهم و الذٌن )المتعاقدٌن الؽٌر(

 دج 500 بسعر أوكتٌه مٌؽا 500 جدٌدة تعبئة بطاقة 4G LTEالرابع  الجٌل تكنولوجٌا -

 دج 500 بسعر أوكتٌه مٌؽا 500 جدٌدة تعبئة بطاقة إطلاق عن الجزائر اتصالات تعلن -

 4G LTEمودم  أجهزة ٌملكون زبائنها الذٌن لفائدة فقط،

 .التعبئة تارٌخ من ابتداء أٌام 10 ب الجدٌدة التعبئة بطاقة صلاحٌة مدة وحددت

 الجٌل  بعرض الخاصة التعبئة بطاقات مجموعة لتثري أوكتٌه مٌؽا 500 التعبئة بطاقة وتؤتً

 المقترحة  التعبئة بطاقات صممت بحٌث الجزائر، اتصالات التً أطلقتها 4G LTEالرابع  

 وهً: واستخدامات الزبائن، احتٌاجات لتلبٌة خصٌصا 

 جٌؽا  5 الشهر،/دج 2500 بسعر أوكتٌه جٌؽا  3 الشهر،/دج 1000 بسعر أوكتٌه جٌؽا 1  

 .الشهر/دج 6500 بسعر أوكتٌه جٌؽا  10 و الشهر/دج 3500 سعرب أوكتٌه

 التجارٌة الوكالات مستوى على متوفرة أوكتٌه مٌؽا 500 الجدٌدة التعبئة بطاقات -

 . الجزائر لاتصالات

 موقعنا زوروا الجزائر، لاتصالات  4G LTEعرض  حول المعلومات من لمزٌد -

 /4g.at.dzالالكترونً 

 لاتصالات "مكتبتً فً" بطاقات سعر على % 50 بنسبة تخفٌض: مكتبتً فً التخفٌضات

 % 50 بنسبة تخفٌض عن الجزائر اتصالات تعلن أفرٌل، 16 العلم ٌوم الجزائر بمناسبة 

 .العرٌض للجمهور الموجهة العامة الرقمٌة بالمكتبة الخاصة "مكتبتً فً" بطاقات سعر على

 2400 مبلػ عوض فقط دج 1200 بسعر ماي، 15 إلى أفرٌل 16 من صالح التخفٌض هذا

 تشؽٌل أول تارٌخ من ابتداء واحدة سنة لمدة صالحة "مكتبتً فً" بطاقة فإن للإشارة،.دج

 76حاسبوكم على

 الكتب آلاؾ على بالإطلاع الجزائر اتصالات لزبائن "مكتبتً فً" الرقمٌة المكتبة تسمح -

 التارٌخ، ؼرار على المواضٌع مختلؾ تعالج التً المرموقة، النشر الدولٌة دور الصادرة عن 

 .الصحة أو الطفل، التعلٌم 

 للمكتبة المخصص الموقع إلى الدخول فقط ٌكفً الثري، المحتوى هذا على للإطلاع -

 .البطاقة على الظاهر الرمز وإدخالwww.fimaktabati.dz  الرابط:  على الرقمٌة
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 الجزائر لاتصالات التجارٌة الوكالات كافة فً متوفرة "مكتبتً فً" بطاقات فإن للتذكٌر،

 .التراب الوطنً كامل عبر الموزعة 

 العرض مزاٌا: أمال بطاقة

 . مكالمة كل بداٌة عند مبٌن حسابكم ورصٌد مٌزانٌتكم فً التحكم  -

 . لاحتٌاجاتكم وفقا مختلفة أرصدة على تحتوي هاتفٌة بطاقات  -

 . دج 200 و ، دج 100 ، دج 50 الأرصدة من أنماط ثلاث - 

 من ، دولً أو وطنً ، نقال ، كان ثابت متعامل بؤي الاتصال بإمكانكم أمال بطاقات مع  -

 . الجزائر لاتصالات خط هاتفً أي

  1501 بالرقم  بالاتصال  -

 العمومٌة الهواتؾ طرٌق عن  1517 بالرقم بالاتصال  -

 التسعٌرة :( 16 ) رقم الجدول

 :-%33منخفض  سعر      

 اللٌل منتصؾ 00.00 الساعة إلى مساء 21.00 الساعة من الأربعاء إلى السبت أٌام

 77اللٌل منتصؾ 00.00 الساعة إلى 12.00 الساعة من الخمٌس -

 الجمعة ٌوم إلى إضافة 00.00 الساعة الى مساءا 05.00 الساعة من والمناسبات العطل أٌام -

 :-%50منخفض  سعر

 . مساء 05.00 الساعة إلى 00.00 الساعة من الأربعاء إلى السبت أٌام -

 ).الجمعة إلى إضافة (05.00 الساعة ؼاٌة إلى 00.00 الساعة من والمناسبات العطل أٌام-
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 انذونٍت انًكانًاث تسعٍرة :( 17 ) رقى جذول
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 العامة العلاقات :خامسا

 : الثدي سرطان ومكافحة النساء لخدمة أخضر رقم

 الأشخاص لمساعدة CPMC  الأمل" جمعٌة مع بالشراكة الجزائر، اتصالات تضع

 المصابات بسرطان النساء تصرؾ تحت 03 30مجانً  أخضر رقما بالسرطان، المصابٌن

 الرقم تدشٌن جرى وقد .المرض هذا عن المزٌد معرفة فً ٌرؼبن اللواتً والنساء الثدي

 التابع الاتصالات مركز ىمستو على ، 2015 مارس 04 الأربعاء ٌوم 03 30الأخضر 

 الإعلام وتكنولوجٌات البرٌد وزٌرة معالً بحضور الجزائر، لاتصالات العامة للمدٌرٌة

 السٌد لاتصالات الجزائر، العام المدٌر الرئٌس جانب إلى دردوري، زهرة السٌدة والاتصال

 ٌتم الجزائر، فً الأولى للمرةCPMC الأمل" " جمعٌة وممثلً إطارات وكذا مهمل أزواو

 أجل من الاتصال فصاعدا الآن من لهن ٌتسنى اللواتً النساء لخدمة اتصالات مركز فتح

 الإصابة وأسباب بؤعراض بدء الثدي، بسرطان المتعلقة الجوانب مختلؾ عن الاستفسار

 . بالجزائر الصحٌة المراكز حول العملٌة والمعلومات التوجٌهات إلى الثدي بسرطان

 . أخصائٌٌن أطباء طرؾ من الإجابات أرضٌة تشكل التً البٌانات قاعدة إعداد تم وقد

 المعلومات وتقدٌم توفٌر خلال من توجٌه كمركز الاتصالات مركز ٌعمل ذلك، على علاوة

 والطب التصوٌر مراكز السرطان، مكافحة فً المتخصصة المراكز بؤقرب المتعلقة 

 . الخ المستشفٌات، الإشعاعً،

 على وواضحة ومهنٌة احترافٌة بطرٌقة للرد جٌد بشكل الهاتفٌٌن المستشارٌن تكوٌن تم وقد

 . المتصلٌن انشؽالات 

 CPMC الأمل"" جمعٌة رفقة خطت قد الجزائر اتصالات تكون العملٌة، هذه خلال من

 الثدي سرطان مكافحة على سوٌة للعمل تربطهما التً الشراكة فً إطار أخرى نوعٌة خطوة

 78الجزائر فً

 :Event Expo للصالون الثانٌة الطبعة فً تشارك الجزائر اتصالات-

 18 إلى 16 من "Event Expo"للصالون  الثانٌة الطبعة فً الجزائر اتصالات شاركت

 احتضن .البحري بالصنوبر التصدٌر و للمعارض بالشركة الجزائرٌة 2016 فٌفري

 .التظاهرات تنظٌم و مجالات الاتصال لمهنًٌ معرض أٌام، ثلاثة خلال الصالون

 تجارٌة "مستؽانم" وكالة فتح إعادة -
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 وكالة فتح بإعادة ، 2015 فٌفري 22 ٌوم مستؽانم بولاٌة للاتصالات العملٌة المدٌرٌة قامت

 .مولود عمروش شارع لمستؽانم، التجارٌة للوكالة القدٌم مستوى المقر على تجارٌة 

 التسوٌقً الاتصال عملٌة مكونات : الثالث المطلب

 عناصر أربعة أهمها من لكن مختلفة عناصر من لمإسسة التسوٌقً الاتصال عملٌة تتكون

 :وهً

 : المرسل - أولا

 خدماتها عن ومعلومات أفكار إٌصال إلى تهدؾ حٌث الجزائر، اتصالات مإسسة فً ٌتمثل

 .إلى الزبائن المختلفة 

 : الاتصال قناة أو الوسٌلة - ثانٌا

 قنوات أو كوسائل الطرقات على الموجودة اللافتات الملصقات، الإذاعة، تستعمل فالمإسسة

 اتصالات مإسسة هو الذي المرسل من الرسالة نقل طرٌقها عن ٌتم حٌث للاتصال بالزبائن

 ....، )عادٌٌن أشخاص شركات، مإسسات، طلاب، (الذي ٌختلؾ المستقبل إلى الجزائر 

 .للمإسسة المختلفة الخدمات حول وأفكار معلومات على تحوي هً و

 : الرسالة - ثالثا

 ترسلها حٌث المإسسة تقدمها التً الخدمات حول والمعلومات الأفكار من مجموعة وهً

 الزبائن إقناع خلالها من المإسسة تحاول اتصال، قناة طرٌق عن إلى زبائنها المإسسة 

 الرسالة هذه خلال من العكسٌة التؽذٌة وتنتظر المإسسة واستعمالها، الخدمات هذه بشراء

 79لزبائن أرسلتها التً رسالتها فعالٌة مدى على التعرؾ ثم ومن

 : المستقبل - رابعا

 ٌستقبل حٌث وؼٌرها، شركة أو جماعة أو مإسسة أو فردا كان سواء الزبون فً ٌتمثل

 أو ٌقتنٌها، لا وبالتالً الرسالة هذه محتوٌات فٌه تإثر لا أي بطرٌقة سلبٌة إما الرسالة

 وٌستفٌد وٌستعملها ٌقتنٌها وسوؾ وأعجب بالخدمة فٌه أثر قد محتواها أن حٌث بالإٌجاب

 .منها

 :الجزائر اتصالات لمؤسسة ومعوقات نتائج : الرابع المطلب

 معوقات فتواجه العملٌة هذه أثناء أما معٌنة نتائج على تتحصل التسوٌقً الاتصال عملٌة بعد

                                                           

79
 ٌلارصبلاد َِزغبُٔ اٌؼٍُّبرُخ اٌّلَوَخ غوف ِٓ ِملِخ وصبئك 



 

 

89 

 

 دراست حانت يؤسست اتصالاث انجسائر                                ثانث:                انفصم ان

 :ٌلً فٌما إلٌها وسوؾ نتطرق

 : علٌها المحصل النتائج - أولا

 :نجد النتائج هذه بٌن من

 ورضاهم؛ ولائهم نحسب وكذا الزبائن من كبٌر عدد كسب  •

 المسطرة؛ الأهداؾ تحقٌق  •

 الأرباح؛ فً الزٌادة  •

 الأعمال؛ رقم حصٌلة رفع  •

 .المناطق جمٌع فً والانترنت الثابت الهاتؾ شبكة نشر  •

 :المؤسسة تواجهها التً المعوقات - ثانٌا

 :نجد بٌنها من

 80مستحقاتهم دفع فً الزبائن تؤخر  •

 خسارة وبالتالً التؽطٌة وانقطاع الخدمات تعطل إلى تإدي مما الهاتفٌة الكوابل سرقة  •

 أموال طائلة؛ المإسسة

 ؛ الانترنت تدفق فً المتكررة الانقطاعات إلى ٌإدي مما التؽطٌة ضعؾ  •

 الهاتؾ؛ لخطوط المتكرر التعطل  •

 .التسوٌقً الاتصال وسائل فً التنوٌع عدم  •
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 : الثالث الفصل خلاصة

 

 على تعمل حٌث الجزائر، الاتصالات سوق فً رائدة مإسسة هً الجزائر اتصالات مإسسة

 من ممكن عدد أكبر وجلب وثقتهم رضاهم كسب أجل من للزبائن أفضل الخدمات تقدٌم

 .السوق فً مكانتها على والحفاظ أعمالها ورفع أرقام سوقٌة حصة لتحقٌق الزبائن

 والمقابلة الإعلان طرٌق عن بخدمتها الزبائن إعلام بعملٌة تقوم أن بد لا بذلك وللقٌام

 حٌث بكثرة المإسسة تعتمدها التً هً العناصر وهذه الانترنٌت والتسوٌق عبر الشخصٌة،

 .والنجاح التفوق استطاعت أنها صعوبات إلا "الجزائر اتصالات" المإسسة تواجه
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 الخدمٌة، أو الاقتصادٌة سواء المإسسات جمٌع فً مهما دورا التسوٌق الاستراتٌجً ٌحتل

 جدد، زبائن جذب رأسها على ا،به  ٌتمتع التً الممٌزات من العدٌد له التسوٌق الاستراتٌجًب

 كما أساسٌة، تؽٌرات المإسسات فً التسوٌق الاستراتٌجً ٌحدث و المبٌعات، زٌادة و

 فً التسوٌق الاستراتٌجً فتطبٌق الخدمات حول الأفكار و المعلومات نشر على وٌساعد

 .حجمهم من ٌزٌد و الزبائن على ٌإثر المإسسات

 الرسالة لموضوع الملائمة التقنٌات و الوسائل عن البحث على العمل المإسسات فعلى

 إلى الحالٌة الدراسة توصلت لقد الزبون و المإسسات بٌن الاتصالٌة  العملٌة فً المنقولة

 التوصٌات من مجموعة إلى بالإضافة والمٌدانً النظري الصعٌدٌن على استنتاجات من جملة

 .الأرباح تحقٌق و أعمالها، رقم ورفع اتهمبٌعا زٌادة على المإسسة لمساعدة اقتراحها فً

 المإسسة أهداؾ تحقٌق فً متمٌزا و كبٌرا دورا التسوٌقً المزٌح عناصر كما ٌلعب

 التجاري ورها د و تهاخدما و بالمإسسة التعرٌؾ فً دورها خلال من الخدمٌة، الاقتصادٌة

 فً كبٌرا دورا التسوٌقً، المزٌح لعناصر لان صحٌحة فرضٌة هً و ا،تهمبٌعا زٌادة فً

 إقناعهم و وخصائصهاتها بخدما الزبائن تعرٌؾ خلال من ذلك و المإسسة أهداؾ تحقٌق

 .بشرائها

 "مستؽانم  فرع" الجزائر بالاتصال اتصالات مإسسة مسٌري طرؾ من متزاٌد اهتمام هناك 

 تنفٌذ و تخطٌط على لعمل و للاتصال خاصة مدٌرٌة المإسسة فقد استحدثت التسوٌقً

 من جملة لتحقٌق تسعى و للمإسسة بالتسوٌق الاستراتٌجً المتعلقة الحملات و الأنشطة

 .للمإسسة الاستراتٌجً فًللتسوٌق  التجارٌة الأهداؾ

 إلى ٌإدي مما لها حسنة سمعة بناء الى العامة اتهعلاقا خلال من الخدمٌة المإسسة تسعىكما 

 أمام علٌها أكبر مصداقٌة إضفاء و اتهعلاما و اتهمنتجا مختلؾ وصورة ا،تهصور تحسٌن

 انهكو إلى بالإضافة ،الخدماتً التوزٌع و البٌع رجال فعالٌة تحسٌن فً تساهم كما ،زبائنها 

التسوٌق الاستراتٌجً لكسب رضا الزبون وولائه. عناصر التً تلجؤ الى
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