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 الشكر والعرفان 
 

الحمد لله الذي وهبنا التوفيق والسداد ومنحنا الثبات 

 الإنجازالنجاح لتحقيق هذا  وفتح أمامنا أبوابوالعزيمة 

المؤطر "يسعد عبد   ناقدم بجزيل الشكر والعرفان الى أستاذنت

وصياغة  الرحمان" والذي كان داعما لنا من خلال توجيهاته 

 هذا العملمنهجية 

شكر جميع الأساتذة والطاقم الإداري على دعمهم وتعاونهم  ن

 معنا طيلة مسار التكوين

سيدي علي"  اتصالاتكما لا ننس ى شكر مديرة "وكالة 

بعة مسارنا امت وموظفيها على حسن استقبالهم في ظل

 التطبيقي 

من قريب أو من بعيد لإتمام ساعدنا كما نود شكر كل من 

 هذا العمل المتواضع 
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 الاهداء

 

عليه   اللهإلى معلمنا وحبيبنا الأول .... سيدنا محمد صلى 

وسلم إلى من قال فيهما الحق " واخفض لهما جناح الذل من 

 الإسراء:ارحمهما كما ربياني صغيرا" سورة  وقل ربيالرحمة 

42آية   

أهدي هذا العمل المتواضع الى أمي الغالية التي فضلت عليا 

 بدعواتها وكل أفراد عائلتي على تعاونهم 

طيبة   والى جميع زملائي في تخصص تسويق الخدمات على

قلبهم وجميع أصدقائي الغوالي خاصة "فيصل" و"لكحل" 

كل التوفيق السداد  وجلراضين من المولى عز    

 

 اسماعيل 
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 الاهداء

 

الحمد لله والصلاة والسلام على الحبيب المصطفى وأهله 

 :ومن وفى، أما بعد

نحمد الله الذي وفقنا لتحقيق هذه الخطوة الهامة في 

المذكرة هي ثمرة الجهد والنجاح  هذه ،الدراسيةمسيرتنا 

الذي تحقق بفضل الله تعالى، ونود أن نهديها بكل امتنان  

الدين الكريمين، سائلين الله أن يحفظهما الو وتقدير إلى 

 ويديمهما نورًا ينير دربنا ويسدد خطانا

  كل أساتذتي طيلة مسارنا الدراس ي  ىالى كل افراد عائلتي ال

وحشية   منصور ، طهار عبد الحقوالى كل أصدقائي خاصة 

 ودرار محمد. عبد الرحمان

 أمير
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 الملخص:

نظري يبين مختلف المفاهيم المتعلقة بقطاع  إطارهذا الموضوع هو تقديم  ان الهدف الرئيس ي لمعالجة

 .الخدمات وتسويق الخدمات من خلال اظهار خصائصها وأهميتها بالنسبة للأفراد والمنظمات

مع التطور التكنولوجي تنوعت الرغبات وأساليب التسويق بحيث أصبح من الضروري الاهتمام 

تطويره من قبل الشركات من خلال اتباع خطط تسويقية واستراتيجيات بالاعتماد بالقطاع والحرص على 

على عناصر المزيج التسويقي الخدماتي وتطبيقه على أرض الواقع وذلك من أجل استقطاب الزبائن 

 .والمحافظة عليم وكذلك خلق قيمة مضافة

الاعتماد على عناصر المزيج التسويقي فهو الداعم من غير الممكن أن تواصل أي شركة نشاطها دون 

وهذا ما لاحظناه من خلال القيام بدراسة ميدانية لشركة اتصالات الأساس ي لرسم الخطة الاستراتيجية، 

 الجزائر وكالة سيدي علي.

 

 الكلمات المفتاحية:

 الزبائن. –زيج التسويقي الم –تسويق الخدمات  –الخدمات 

 

Abstract 

The main objective of addressing this topic is to provide a theoretical framework that shows the 

various concepts related to the service sector and service marketing by showing their characteristics and 

importance for individuals and organizations. 

With the technological development, desires and marketing methods diversified, so that it became 

necessary to pay attention to the sector and ensure its development by companies through following 

marketing plans and strategies based on the elements of the service marketing mix and applying it on the 

ground to attract and maintain customers as well as create added value. 

It is not possible for any company to continue its activity without relying on the elements of the 

marketing mix, as it is the main support for drawing up the strategic plan, and this is what we noticed by 

conducting a field study for Algeria Telecom Company and Sidi Ali Agency. 

Keywords: 

Services  - service marketing  - marketing mix  - Customers 
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لم لقد شهههههد العالم اليوم تغيرات اقتصههههادية كبيرة في جميع القطاعات خاصههههة قطاع الخدمات والذي  

ة وكههانههت  الصهههههههههههههنههاعهه الأخرى كهه   اعههاتالقطهه التركيز على    وكههان  ،سهههههههههههههههابقهها  البههاحثين والعلمههاء  يكن محض اهتمههام

الرغبهههات آنهههذاح جهههد محهههدودة، لكن القطهههاع تطور تهههدريجههها ع ر الزمن من خلال المرور بعهههدة مراحهههل وذلهههك  

والمعلوماتية وزيادة الحاجيات والرغبات وذلك يدخل ضههههههمن   يقطاع الرقمالراجع الى التطور التكنولوجي في 

 الرفاهية وتسهيل حياة الأفراد.         

ع تسهههويق الخدمات دور مهم في حياة الأفراد والمنظمات اذ أصهههبح يشهههكل  في الوقت الراهن أصهههبح لقطا

محور اهتمههام البههاحثين ورجههال الأعمههال من خلال السههههههههههههه ي لتطويره وويجههاد طرق مبتكرة للتسهههههههههههههويق لأنههه لا 

ر منهافسهههههههههههههة  و ظهالى  الأمر الهذي أدى    ،يمكن الاسهههههههههههههتفهادة من الخهدمهات دون وجود طريقهة مثهاليهة لتسهههههههههههههويقهها

 المنظمات التي تقدم نفس الخدمة.و شديدة بين الشركات  

دون رسهههههههههههم خطة تسهههههههههههويقية ودراسهههههههههههة كل الفرص والتهديدات ومعرفة جيدة بالسهههههههههههوق من    وهذا لا يتم

خلال الاعتماد على عناصهههههههر المزيج التسهههههههويقي الخدمي التقليدي والمطور وتطبيقه على أرض الواقع، بحيث  

  تراتيجية لسهههياسهههة المنتج وطرق التسهههعير والتوزيع والترويج، كذلك العناصهههر تقدم هذه العناصهههر خطط اسههه 

المكملة له المتمثلة في العنصهههههههر البشهههههههري والدليل المادي والعمليات، وعناصهههههههر المزيج التسهههههههويقي تكون قابلة  

 للتطور وظهور عناصر أخرى مع مرور الوقت وذلك بفعل التطور التكنولوجي وتنوع الرغبات.

 :دراسةال  إشكالية ❖

تهدف و للخدمات،  المؤسههسههة لعناصههر المزيج التسههويقي  مدى تطبيق  معرفة  في إشههكالية الدراسههة  تتمثل 

إلى تقييم مدى فعالية هذه العناصههههههههههههر في المؤسههههههههههههسههههههههههههة، ومدى ت ثيرها على تحقيق أهداف التسههههههههههههويق ورضهههههههههههها 

 صدد يمكننا طرح الإشكالية التالية:، وفي هذا الالزبائن

 ما مدى تطبيق مؤسسة اتصالات الجزائر للمزيج التسويقي للخدمات؟ −

 لأسئلة الفرعية التالية:وللاهتمام بالموضوع أكثر قمنا بتقسيم الإشكالية الى ا

 ما المقصود بالخدمات وتسويق الخدمات؟ •

 ماهي مكونات المزيج التسويقي المتطور للخدمات؟ •

 هل تطبق مؤسسة اتصالات الجزائر المزيج التسويقي للخدمات بشكل جيد وفعال؟ •

 :فرضيات الدراسة ❖

 التالية:للإجابة عن تلك التساؤلات السابقة قمنا بصياغة الفرضيات  
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 دمات.تسويق الخدمات يشمل مجموعة من الأنشطة والدراسات التي تتم في مجال الخ •

 التقليدي.مزيج  للخدمات امتداد للالمزيج التسويقي   •

مؤسهههههههههسهههههههههة اتصهههههههههالات الجزائر تطبق المزيج التسهههههههههويقي للخدمات بشهههههههههكل جيد نظرا لامتلاكها كل ما   •

 يمكنها لذلك.

 أهداف الدراسة: ❖

 دراستنا النظرية والميدانية لموضوعنا أردنا التوصل الى مجموعة من الأهداف منها:من خلال 

 تسليط الضوء على قطاع الخدمات وتسويق الخدمات. −

 دراسة عناصر المزيج التسويقي الخدمي. −

   :الدراسةأسباب اختيار   ❖

الخدمات وتسههههويق الخدمات  تعود أسههههباب اختيارنا لموضههههوع الدراسههههة الى الرغبة في التعرف على قطاع 

باعتبارها من أهم المجالات الاقتصههههههههههههادية الحديثة، وكذلك معرفة مدي تطبيق عناصههههههههههههر المزيج التسههههههههههههويقي 

 .الخدمي على أرض الواقع

 :الدراسةأهمية   ❖

نهال اهتمهامها كبيرا من قبهل   ذي تركز اهتمهامنها في موضهههههههههههههوع الهدراسهههههههههههههة على المزيج التسهههههههههههههويقي الخهدمي اله 

العلمهههاء والبهههاحثين مثهههل فيليهههب كوتلر لاعتبهههار أن قطهههاع تسهههههههههههههويق الخهههدمهههات من أهم مقومهههات الاقتصهههههههههههههههاد  

الحهديث على المسهههههههههههههتوى العهالمي، وهذا بفعهل التطور التكنولوجي الذي أدى الى زيادة الرغبهات وتنوعهها. لاكن  

 من خلال بعض الأبحال والدراسههههات التي  موضههههوع دراسههههتنا اهتمام يلقعلى المسههههتوى المحلي لم 
 
ا واضههههحا الا

 سلطت الضوء على بعض المؤسسات الخدمية.

 :الدراسات السابقة ❖

ما  الدراسهههة  لمتعلقة بموضهههوع  محور او عنصهههر من العناصهههر ااحتوت على والتي  من بين الدراسهههات السهههابقة

 يلي:

 الدراسة الأولى:

" استتتتتتتتتتتتتراتيجيتات  مذكرة ماسهههههههههههههتر بعنوان  2018الجهامعيهة دراسهههههههههههههة الطهالب جواد محمهد أمين للسهههههههههههههنهة  

كلية  -جامعة مستغانم  -التسويق في المؤسسات الاقتصادية في وكالة اتصالات الجزائر لولاية مستغانم"

العلوم التجارية والتي تعالج تقديم إطار نظري يحدد ويعرف مختلف المفاهيم المتعلقة بمفاهيم التسههههويق، 

تيجية التسههههويقية. حيث أصههههبحت الاسههههتراتيجية التسههههويقية أحد أهم الأنشههههطة التي  الاسههههتراتيجية والاسههههترا

تقوم بها المؤسههههسههههات الحديثة، كما يعد المزيج التسههههويقي يهههه يء ضههههروري في أي مؤسههههسههههة اقتصههههادية وهذا في  

ظل المنافسهههههههههههههة حيث إن الممارسهههههههههههههة الحقيقية للاسهههههههههههههتراتيجية التسهههههههههههههويقية يعطي أكثر فعالية للمؤسهههههههههههههسهههههههههههههة 
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ومن بين النتائج المتحصههههل عليها أن تبسي اسههههتراتيجيات المزيج التسههههويقي في مؤسههههسههههة اتصههههالات    الاقتصههههادية

الجزائر لا بد منه اذا أرادت هذه الأخيرة البقاء والاسهههههههههتمرار في السهههههههههوق كذلك أصهههههههههبح الاشههههههههههار من بين أهم 

 عناصر المزيج الترويجي لها.

 الدراسة الثانية:

اقع مذكرة ماسهههههههههههههتر بعنوان   2018ة لعور للسهههههههههههههنهة الجهامعيهة دراسهههههههههههههة الطهالبتين حليمهة ميمون ونجها "و

" جامعة محمد عناصتتتتتتتتتر المزيج التستتتتتتتتتويقي للخدمة دراستتتتتتتتتة ميدانية لشتتتتتتتتتركة اتصتتتتتتتتتالات الجزائر بجيجل

الصهديق بن يحىى ولاية جيجل والتي تعالج: عناصهر المزيج التسهويقي الإلكتروني للخدمة ومدى إدراح عمال  

مؤسهسهة اتصهالات الجزائر الخاصهة بولاية جيجل لثقافة اسهتخدام هذه العناصهر ب بعادها السهبعة  المنتج،  

، ومن بين  spssخصههههههههوصههههههههية  وذلك حسههههههههب نموذ  التسههههههههعير، الترويج التوزيع، الأمن، الموقع الإلكتروني  وال

نتائج الدراسههههههههههههة أن نجاح أي شههههههههههههركة مرهون بمدى تطبيقها لعناصههههههههههههر المزيج التسههههههههههههويقي و الاعتماد عليه في  

 خطتها الاستراتيجية.

 الدراسة الثالثة:

مذكرة ماسههههههههتر بعنوان  2022-2021دراسههههههههة الطالبين بختاوي محمد وباشهههههههها موسهههههههه ى للسههههههههنة الجامعية  

لخدمات في شركة اتصالات الجزائر )دراسة حالة شركة اتصالات الجزائر وكالة سيدي علي" "تسويق اه

جههامعههة مسهههههههههههههتغههانم كليههة العلوم التجههاريههة. والتي تعههالج مختلف المفههاهيم المتعلقههة بهه سههههههههههههههاسهههههههههههههيههات الخههدمههات 

  ومفاهيم تسههويق الخدمات بحيث أصههبح تسههويق الخدمات من القضههايا المهمة سههواء على مسههتوى الأدبيات 

التسههويقية أو الممارسههات من جانب المديرين، كما عالجت عناصههر المزيج التسههويقي التقليدي والذي يشههمل 

 أنها تختلف عن دراسههههههههههههتنا كونها لم تعالج با ي العناصههههههههههههر الإضههههههههههههافية  
 
المنتج والتسههههههههههههعير، التوزيع والترويج. الا

فعهال يجهب مراعهاتهه من طرف  للمزيج التسهههههههههههههويقي، ومن بين نتهائج الهدراسهههههههههههههة أن المزيج التسهههههههههههههويقي عنصهههههههههههههر  

 المؤسسة وأن تسويق الخدمات لا يقل أهمية عن التسويق السل ي.

تختلف دراسهههتنا عن الدراسهههات السهههابقة كونها تعالج المزيج التسهههويقي الموسهههع بدضهههافة عناصهههر جديدة 

تعالج دراسههتنا  مثل الموقع الالكتروني أمن المعلومات التخصههيص والخوصههصههة والمجتمعات الافتراضههية كما  

 معلومات واحصائيات محينة حول وكالة التجارية اتصالات الجزائر سيدي علي.

 :منهج الدراسة ❖

لقد اعتمدنا في فصههههههههولنا النظرية على المنهج الوصههههههههفي من خلال تقديم تعاريف وخصههههههههائص لعناصههههههههر 

التحليلي من خلال الدراسهههههههة الميدانية  موضهههههههوع الدراسهههههههة، أما في الجانب التطبيقي فقد اعتمدنا على المنهج 

 المتعلق بمدى تطبيق عناصر المزيج الخدمي في وكالة اتصالات الجزائر.

 :صعوبات الدراسة ❖
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 من بين الصعوبات التي واجهتنا أثناء دراسة موضوعنا ما يلي:

 نقص في المراجع لبعض عناصر الموضوع وذلك بسبب ضعف الاهتمام في دراسة قطاع الخدمات. −

بة الحصههول على المعلومات الكافية فيما يخص الجانب التطبيقي وذلك راجع الى خصههوصههيات صههعو  −

 الشركة وسرية المهنة.

 :الدراسة  هيكل ❖

لقهد قمنها بتقسهههههههههههههيم موضهههههههههههههوع الهدراسهههههههههههههة الى ثلاثهة فصهههههههههههههول، في الفصهههههههههههههل الأول تطرقنها الى التعرف على 

عموميههات حول تسهههههههههههههويق الخههدمههات من خلال تقسهههههههههههههيمههه الى مبحثين الأول يتحههدل عن أسههههههههههههههاسهههههههههههههيههات حول 

 الخدمات والثاني عن تسويق الخدمات.  

أما في الفصهههههههههل الثاني قمنا بدراسهههههههههة عناصهههههههههر المزيج التسهههههههههويقي الخدمي حيث تم تقسهههههههههيمه الى مبحثين 

الثههههاني المزيج التسهههههههههههههويقي المتطور    4ps المبحههههث الأول يتحههههدل عن المزيج التسهههههههههههههويقي للخههههدمههههات   والمبحههههث 

 . 7ps للخدمات  

لمزيج التسههويقي في شههركة  تطبيق عناصههر ا  ى أما الفصههل الثالث فهو الفصههل التطبيقي الذي يدر  مد 

من خلال تقسهههههههههههههيمهه الى ثلاثهة مبهاحهث، في المبحهث الأول تطرقنها الى   "سهههههههههههههيهدي علي"اتصهههههههههههههالات الجزائر وكهالهة  

التعريف بمؤسههههههههههههسههههههههههههة اتصههههههههههههالات الجزائر وكالة سههههههههههههيدي علي والمبحث الثاني يتحدل عن المزيج التسههههههههههههويقي 

زيج التسهههههويقي للخدمات في شهههههركة اتصهههههالات  الخدماتي لاتصهههههالات الجزائر، والمبحث الثالث اسهههههتراتيجية الم

 الجزائر.
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 تمهيد:

القطاعات في مجال الاقتصاد اذ اهتم به الباحثون من خلال يعت ر قطاع الخدمات اليوم من بين أهم 

دراسهههههههههههههتهههه من عهههدة جوانهههب وتقهههديم مفهههاهيم وأسهههههههههههههههاسهههههههههههههيهههات حولهههه وذلهههك لأهميتهههه البهههالغهههة في حيهههاة الأفراد  

والمجتمعات، بحيث ظهرت الحاجة الى تسويقها من خلال اتباع  بعض الخطط الاستراتيجية التي من ش نها  

ن الخدمات، وذلك للدور المهم الذي يلعبه في اشههههههباع رغبات الأفراد المختلفة تسههههههتدر  الزبائن وتقدم أحسهههههه 

خهاصهههههههههههههة في مجهال الاتصهههههههههههههالات الهذي زاد الطلهب عليهه مؤخرا بشهههههههههههههكهل ههائهل وذلهك بفعهل التطور التكنولوجي  

 ووسائل الاتصال الحديثة ، وهذا ما سنتطرق اليه في هذا الفصل

 

 المبحث الأول: أساسيات حول الخدمات 

من أهم القطههاعههات الاقتصههههههههههههههاديههة التي لههها دور مهم في ترقيههة حيههاة الأفراد    يعههد  الخههدمههات اليومقطههاع  

ريهههة  اكهههالخهههدمهههات الاد  غير المهههاديهههةوالمجتمع وتهههدعيم النهههاتج المحلي، فمن خلالهههها يمكن اشهههههههههههههبهههاع الحهههاجيهههات  

 .الاقتصادوالصحية وغيرها، حيث اهتم الباحثون بدراسة هذا القطاع لأهميته البالغة في مجال  

 ها، تطورها وأهميتها.خصائصمفهوم الخدمات، تصنيفها و لذلك سنتطرق في هادا المبحث الى  

 المطلب الأول: مفهوم الخدمات

لقهد اختلف البهاحثون في تحهديهد مفهوم محهدد للخهدمهات حيهث تعهددت التعهاريف والمفهاهيم الخهاصهههههههههههههة  

إلا أنها تشههههههههترح في عناصههههههههر وخصههههههههائص رئيسههههههههية بها، وذلك لارتباطها بالسههههههههلع المادية بشههههههههكل كامل أو جزئي، 

 حيث نرى فيما يلي عدة مفاهيم للخدمة.مشتركة،  

سههههههههان، والنظام الاجتمايي الذي يسههههههههاعد على حل مشههههههههكلاته  تعد الخدمة الطريقة العلمية لخدمة الان

وتنميهة قهدراتهه، ويسهههههههههههههاعهد النظم الاجتمهاعيهة الأخرى في المجتمع على حسهههههههههههههن القيهام بهدورهها، كمها يعمهل على 

 .1خلق نظم جديدة تظهر حاجة المجتمع اليها في سبيل تحقيق رفاهية أفراده

عند الحديث عن الخدمات فدننا نتعامل مع يههههههههه يء غير ملمو  والذي شهههههههههراؤه ليس :  الضهههههههههمور تعريف 

ولكن عند إنتاجه أو أثناء ذلك نحصهههههل   حيازته،بالضهههههرورة أن ينتج عنه ملكية، بمعسى نقل مادي للأههههه يء أو  

 .2على منافع أو فوائد  

تبادلها مباشهههرة من وقد عرفت جمعية التسهههويق الأمريكية الخدمات ب نها "منتجات غير ملموسهههة، يتم 

 تفسى بسهههههههههههههرعههة، والخههدمههات يصهههههههههههههعههب في الغههالههب
ً
 المنتج إلى المسهههههههههههههتعمههل، ولا يتم نقلههها أو خزنههها، وهي تقريبهها

 
 . 39، ص2011الراية للنشر والتوزيع، ، الطبعة الأولى، دار تسويق الخدماتعاطف زاهر عبد الرحيم، د.  -1
 .18،ص  2005، 2، عمان: دار وائل للنشر، طتسويق الخدماتهاني حامد الضمور، د.  -2
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تحديدها أو معرفتها لأنها تظهر للوجود بنفس الوقت التي يتم شههههههراؤها واسههههههتهلاكها فعي تتكون من عناصههههههر  

 ما
ً
، حيث لا مهمةتتضهههههمن مشهههههاركة الزبون بطريقة   غير ملموسهههههة متلازمة يتعذر فصهههههلها عن مقدمها وغالبا

 .1يتم نقل ملكيتها وليس لها لقب أو صفة

يلاحظ من هذا التعريف ب ن جمعية التسههههههههههههويق الأمريكية قد ركزت على خصههههههههههههائص الخدمة من حيث 

 ولا يتم فصلها عن مقدمها ومشاركة الزبون في إنتاجها.  كونها غير ملموسة، ولا يتم نقلها أو خزنها

لطرف آخر يكون   يقههدمههه  الخههدمههة بههانههها كههل عمههل او اجراء يمكن لطرف ان  Kotlerعرف كوتلر    وقههد

اسهههههههههههههها  غير ملمو  ولا ينتج عنهه تملهك لاي يههههههههههههه ي وقهد يرتبط تقهديمهة بمنتج مهادي، ويشهههههههههههههير كوتلر في ههذا 

الصههههدد ان ما تقدمة الشههههركة للسههههوق يتضههههمن عادة بعض الخدمات ويمكن ان يكون عنصههههر الخدمة جزء  

بضههههاعة حقيقية في يد وخدمة   ثانويا او رئيسههههيا من العرض الكلي. وفي الحقيقة يمكن ان يتراوح العرض بين

‌.2في اليد الاخرى   حقيقية

ب ن الخدمة هي: "نشههههههههاط اقتصههههههههادي مقدم من طرف آخر، غالبا دون انتقال   Lovelock ويرى لوفلوح

ل سههههههههههههلع، يد عاملة، كفاءات مهنية، تجهيزات أو هياكل،  لال ت جير أو اسههههههههههههتغلاللسههههههههههههلع، يخلق القيمة من خ

شهههباع التي تقدم للبيع أو تكون مصهههاحبة  لإ نشهههطة والمنافع واالأمجتمع.  شهههبكات أو أنظمة، بشهههكل منفرد أو 

 ."3للسلع المادية

فقههد عرفهها الخههدمههة على أنههها عبههارة عن أفعههال، عمليههات  أعمههال   وونجههازات.   Bitner وZeithamalأمهها  

الاقتصهههههههههههههاديهة التي مخرجهاتهها  ويقولا أيضههههههههههههها أن المفهوم الكلي الهذي يعرف الخهدمهات، هي أنهها كهل الأنشهههههههههههههطهة 

ليسههههههت منتجات مادية، وهي عموما تسههههههتهلك في الوقت الذي تنتج فيه وتقدم قيمة مضههههههافة مثل  المصههههههلحة  

 4  وهي بشكل أساس ي غير ملموسة لمشتريها الأول.  الصحة  6التسلية، اختصار الوقت الراحة أو 

 المطلب الثاني: تصنيف الخدمات 

تصهههههنيف الخدمات من  ويمكنهناح عدة تصهههههنيفات للخدمة، توضهههههخ معالمها وخصهههههائصهههههها وطبيعتها،  

 :  5وجهات نظر مختلفة، حيث يمكن تصنيفها إلى عشرة أصناف كما يتضخ من الشكل التالي

 

 

 
 . 299، ص2009، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، 1، طتسويق الخدمات المعاصرمصطفى عليان،  ربحي د.  -1
 . 122، ص2017، دار زهران للنشر والتوزيع، عمان، 1ط، الاستراتيجي في تسويق الخدمات، أثر التخطيط د. علي محمد حسن بسي مصطفى -2

3 -Lovelock. Marketing des services, 6me édition, Pearson Education, Paris, 2008, p. 609 
 .122، ص 2016والتوزيع، عمان، ، دار صفاء للنشر   1، صأصول ومضامين تسويق الخدماتد طارق قندوز،  ،د. بشير بودية -4
 . 25-22، ص2013،صنعاء،  1، جامعة العلوم والتكنولوجيا، ط تسويق الخدماتعبد الخالق أمحد باعلوي، . د -5
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تصنيف

الخدمات

العملاء كثافة 

العمل

درجة 

الاتصال

بالعميل

ة القابلي

قللتسوي

الوزن 

النسبي
للخدمة

مشاركة 

العميل

التباين

وعدم 
التجانس

اسلوب 

التقديم

طبيعة 

الطلب

الاهمية 

ة بالنسب

للعميل

 يوضخ تصنيف الخدمات   1/ 1شكل رقم  

 

 

  

  

 

 

 

  

 

 حسب نوع السوق العميل: •

 فهناح خدمات المستهلكين كالرعاية الصحية وت مين الحياة على سبيل المثال. استهلاكي: -

 مثل تدقيق الحسابات والتركيب وغيرها.  صنايي: -

 حسب كثافة العمل: •

 الخدمات المستندة على المعدات:الخدمات المستندة على قوة العمل مقابل 

إن بعض الخدمات تتطلب لإنتاجها اسهههههتخدام طرق إنتا  ذات كثافة عمل بشهههههرية عالية إلا أن هناح  

خدمات لا يعتمد على إنتاجها على العنصهههر البشهههري مثلا: خدمات مواقف السهههيارات، أو خدمات الصهههراف  

ات بههالبطههاقههات وتعبئههة الآلههة بههالنقههد اللازم الآلي حيههث يقتصهههههههههههههر دور العنصهههههههههههههر البشهههههههههههههري على تعبئههة المههاكينهه 

والخههدمههات المسهههههههههههههتنههدة على قوة العمههل قههد تختلف عن تلههك الخههدمههات التي تسهههههههههههههتنههد في تقههديمههها على الآلههة،  

 فالنوع الأول من الخدمات يسمح بتقديم خدمة تتلاءم مع رغبات وتطلعات المستهلك بدرجة أك ر بكثير.

 حسب درجة الاتصال بالعميل: •

 ف الخدمات بحسب هذا المعيار كما يلي:يمكن تصني

 والت مين .وخدمات السكن ،  والمحامي، الطبيب،مثل خدمات   العالي:خدمات ذات الاتصال الشخص ي  -

مثل خدمات مطاعم الوجبات السهههههههههههريعة وخدمات المسهههههههههههرح    متوسهههههههههههط:خدمات ذات اتصهههههههههههال  هههههههههههخصههههههههههه ي  -

 والفندق .

 .22، ص2013، عبد الخالق أمحد باعلوي  المصدر:
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الآلي وخدمات مواقف السهههههيارات الآلية   خدمات ذات اتصهههههال  هههههخصههههه ي منخفض: مثل خدمات الصهههههراف -

 والخدمات ال ريدية.

 بحسب القابلية للتسويق: •

يميز هذا التصهههههههههههههنيف بين تلهك الخهدمات التي يمكن اعتبهارها قابلهة للتسهههههههههههههويق وبين تلهك الخهدمات غير قابلهة 

هم، الطبخ، للتسهههههههههههههويق ومن الأمثلهة على الخهدمهات غير القهابلهة للتسهههههههههههههويق رعهايهة الأطفهال داخهل المنهازل وتربيت

معظم الخدمات في الوقت الحالي قابلة للتسهههههههههههويق  إنولكن بصهههههههههههفة عامة يمكننا القول    وغيرها،والتنظيف  

 المتقدمة.وخاصة في المجتمعات  

 بحسب الوزن النسبي للخدمة: •

إن معظم المنتجات هي عبارة عن تركيبة من السههههههلع والخدمات ويمكن تصههههههنيف الخدمات طبقا للدور 

 يلي:الذي تؤديه الخدمات في إجمالي عرضها أو تقديمها وهناح ثلاثة أدوار رئيسية يمكن تشخيصها فيما  

 ة .مثل الطائرة هي ملموسة وهي تدعم بشكل أساس ي خدمة النقل غير الملموس  صرفه:خدمة  -

الخدمات التي تضهههههيف قيمة للسهههههلعة الملموسهههههة: عندما نعرض سهههههلعة للبيع مع تقديم خدمات أخرى مثل  -

ضهههههههمانات ما بعد البيع، وفي حالات أخرى تباع الخدمات كسهههههههلعة متفردة يشهههههههتريها المسهههههههتهلك لإضهههههههافة قيمة 

 لسلعته

مثل تقديم خدمة نقل البضهههههههائع تضهههههههيف قيمة   الملموسهههههههة:الخدمات التي تضهههههههيف قيمة جوهرية للسهههههههلعة   -

 جوهرية للبضائع من خلال توفيرها في المكان المطلوب.

 بحسب مشاركة العميل: •

إن بعض الخهدمهات التي لا تقهدم إلا من خلال المشهههههههههههههاركهة الكهاملهة للمسهههههههههههههتهلهك بينمها الخهدمهات أخرى لا 

كمههها تحتههها  الخهههدمهههات للرعهههايهههة   تتطلهههب من المسهههههههههههههتهلهههك إلا دورا بسهههههههههههههيطههها لتحريهههك عمليهههة إنتههها  الخهههدمهههات،

الشهههههههههههههخصهههههههههههههيهة وولى المشهههههههههههههاركهة الكهاملهة من قبهل المسهههههههههههههتفيهد خلال عمليتي الإنتها  وتقهديم الخهدمهة معها وههذه  

العملية ذات طبيعة تفاعلية، أما بالنسبة للخدمات الأخرى وهي التي لا تتطلب مشاركة كاملة من المستفيد  

عن الطبخ ع ر التليفزيون لا يحتهههاجون إلى مشههههههههههههههههاركههههة    في عمليهههة إنتههها  الخهههدمهههة فهههالمسهههههههههههههتمعون إلى برنهههامج

 للحصول على الخدمة، لذا فدنهم يحصلون على الخدمة بدون جهد يذكر.

 يحسب التباين وعدم التجانس: •

 هناح بعدان لعدم التماثل  التباين :

ى هو م لوف بخصههههههههههههوص نتائج أو عمليات الخدمة وتنطبق يشههههههههههههكل كبير عل  عماتباين مواصههههههههههههفات الإنتا   -

الخدمات الشههههههههههخصههههههههههية كالنقل في الخدمات المعتمد على الآلات ولذلك يقل هذا التباين بالاعتماد أكثر على 

 الآلات، إسناد جزء من عمليات الخدمة للمستفيد.
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تبهاين متعمهد في الخهدمهة لتلبيهة حهاجهات معينهة لمسهههههههههههههتفيهدين محهددين وبصهههههههههههههفهة عهامهة تحقيق ههذا التبهاين    -

ن كان من الصههههههههعب تحقيقه مع الخدمات التي تنتج لعدد كبير، كما انه أسهههههههههل في الخدمات الشههههههههخصههههههههية وا

 دالة للقرارات الإدارية في المنش ة.

 بحسب أسلوب التقديم: •

تقديم الخدمة ضههههمن سههههلسههههلة من العمليات المنفصههههلة بين مورد الخدمة والمسههههتفيد. تشههههترى فقط عندما   -

لعمليات، خدمات غير مميزة منخفضهههههههههههههة  بحيث تقدم كسهههههههههههههلسهههههههههههههلة منفصهههههههههههههلة من ا  إليها،تكون هناح حاجة  

 .والمقاهي  سيارة الأجرةالقيمة مثل خدمات  

 تقديم الخدمة بشكل علاقة مستمرة ما بين مورد الخدمة والمستفيد. -

 بحسب طبيعة الطلب: •

 وفقا لنمط الطلب الزمسي على الخدمة تقسم الخدمات إلى:

 خدمات يكون الطلب عليها ثابتا ع ر الزمن وهي قليلة. -

خههدمههات الطلههب عليههها متههذبههذب ومتبههاين التههذبههذب يومي أسهههههههههههههبويي، موسهههههههههههههمي، دوري، أو غير متوقع على   -

 الإطلاق.

 بحسب الأهمية بالنسبة للعميل: •

. ومنها منخفضهههة القيمة والتي تسهههتهلك بسهههرعة وهذه الخدمات لا دائم.بعض الخدمات تشهههترى بشهههكل  

 عرض الألعاب في مركز للتسلية.  ماكينةتمثل إلا جزءا بسيطا من مصروفات المستفيد مثل 

وهناح سلع ميسرة  خدمات سريعة وبعضها تدوم طويلا ولا تشترى بشكل دوري، تحتا  لدراسة  

 احية. الرحلات السي   لمسبقة لشرائها مثو مت نية 

 المطلب الثالث: خصائص الخدمات

تتميز الخههدمههات بههالعههديههد من الخصههههههههههههههائص التي تميزههها عن السهههههههههههههلع المههاديههة والتي تبين أوجههه الاختلاف 

 خصائص المتعلقة بها.البينهما، بحيث سنرى فيما يلي بعض 

   الخدمة غير ملموسة: •

تعت ر خدمات الطيران غير ملموسههههة، فدنه من غير الممكن معاينتها أو تذوقها أو الإحسهههها  بها من قبل 

المسههههههههههتفيد قبل شههههههههههرائها، ومن أجل أن يضههههههههههمن المشههههههههههتري اقتناء خدمة متميزة يقوم هذا الأخير بالبحث على 

ة الزبون ، وذلك بالتقليل العلامات والأدلة التي تبين نوعية الخدمة، فمهمة البائع هو العمل على كسههههب ثق

 
ً
من الصههفة غير الملموسههة للخدمة ك ن توضههع المنافع التي يتحصههل عليها المسههتفيد جراء اسههتخدامه لها مثلا
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ما تفعله شهههركة الطيران عند الترويج لخدمتها على توفير وسهههائل الراحة والأمان للمسهههافرين، هذا بالإضهههافة  

عد في تحسهههههن ووبراز نوعية الخدمة المقدمة كالموقع والمعدات  إلى اسهههههتخدام مجموعة من العوامل التي تسههههها

 .1ووسائل الاتصال.... الخ

 الخدمة متماسكة غير قابلة للانفصال: •

تقدم الخدمات وتسههههههههههههتهلك في نفس الوقت، وهذا الأمر لا ينطبق على السههههههههههههلع التي تصههههههههههههنع وتوضههههههههههههع في  

 المشترين ليتم استهلاكها.المعارض أو توزع على البائعين ومن خلالهم على 

وتشهير خاصهية التماسهك إلى وجود علاقة مباشهرة ما بين مقدم الخدمة والزبون، حيث يتطلب الأمر في  

 من 
ً
الغالب حضهههههههور المسهههههههتفيد عند تقديمها، الأمر الذي يجعل لتسهههههههويق الخدمات ميزة خاصهههههههة وهي أن كلا

سههههههههههههتهلك أثناء تقديمها له ت ثير كبير على النتائج  الإنتا  والتسههههههههههههويق ينجزان في وقت واحد، كما أن تواجد الم

المتوقعة من الخدمة الأهههه يء الذي يجعل المؤسههههسههههة الخدماتية توجه إمكانياتها نحو تدريب مقدمي الخدمة 

 لانعكا  مسهههههههتوى خ رتهم على سهههههههلوح المسهههههههتهلك، والذي يسهههههههاهم في تعزيز صهههههههورة المؤسهههههههسهههههههة في ذهن  
ً
نظرا

 .2ترويجية لخدمتها  الزبون بالإضافة إلى تحقيق ميزة

  الخدمات غير قابلة للتخزين: •

إن العهديهد من الخهدمهات ذات طبيعهة فنهائيهة غير قهابلهة للتخزين من أجهل اسهههههههههههههتخهدامهها في أوقهات أخرى  

مثهههل السهههههههههههههلع، وههههذا راجعههها لان الخهههدمهههة تعت ر مسهههههههههههههتهلكهههة لحظهههة إنتهههاجهههها بمعسى أخر انهههه كلمههها زادت درجهههة 

ونتيجة لهذه الخاصهههههههههية فان الكثير من منظمات الخدمية تحقق  اللاملموسهههههههههية انخفضهههههههههت فرصهههههههههة تخزينها.

خسائر لعدم استغلال الكامل من إمكاناتها فمثلا عدم تمكن من ملئ القاعة الفندق أو الطائرة كلها تصبح 

 .3أنشطة أعمال فقدت إلى الأبد

 التباين:   •

ما فان تقديم خدمات  ان الخدمة غالبا ما تكون غير متجانسهههههههههة يصهههههههههعب أو يسهههههههههتحيل تنميطها، ومن ث

للعملاء على مسههههههتوى جودة واحد أمر غير ممكن، وعلى سههههههبيل المثال نجد أن الخدمات التي تقدم في مجال  

النقل الجوي  شهههركات الطيران  تختلف من شهههركة لأخرى، كما ينطبق هذا على ور  اصهههلاح السهههيارات التي  

لكل سههههههههيارة يراد إصههههههههلاحها وكفاءة العلا  لا تسههههههههتطيع هي الأخرى أن تقدم نفس مسههههههههتولى الخدمة بالنسههههههههبة  

لنفس المرض تختف من مريض لآخر...الخ، ويترتب على تلك الخاصهههههههههههههية  التباين وعدم التجانس  صهههههههههههههعوبة 

 التنبؤ بجودة أداء الخدمة قبل تقديمها.

 
 ،2020السورية، من منشورات الجامعة الافتراضية السورية، الجمهورية العربية   BMCالإجازة في الإعلام والاتصال ،مبادئ التسويق د. بطر  حلاق، -1

 .170ص 
 .170نفس المرجع السابق، ص  -2
 56، ص 2003، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، التسويق الاستراتيجي للخدماتمحمح محمود مصطفى، د.  -3
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لههذا فههانههه ينبجي لمواجهههة تلههك المشهههههههههههههكلات الخههاصههههههههههههههة بتنميط نههاتج الخههدمههة أن تعطي منظمههات الخههدمههة  

اصههههههههههههها لمرحلهة تخطيط منتجهاتهها في ال رنهامج التسهههههههههههههويقي، مع توافر الجودة العهاليهة فيهه، وعلى ههذا اهتمهامها خه 

يمكن لمنظمات الخدمات ان تكسهههههب ثقة العملاء فيكون بذلك سهههههمعة حسهههههنة تسهههههاعدها في الاسهههههتمرارية في  

 .1العمل والبقاء والنمو

 : الزوالية )هلاكية( الخدمة •

اسهههههههههههههتخههدامههها إضههههههههههههههافههة إلى عههدم إمكههانيههة تخزينههها. وهههذا مهها يميز   تتعرض الخههدمههات للزوال والفنههاء حههال

  وغير مسهههههههههههههتقر فيختلف الطلهههب على الخهههدمهههات Flucuatedالطلهههب على بعض الخهههدمهههات بههه نهههه متهههذبهههذب  

الصهههههههههحية من يوم لآخر أو على الخدمات الفندقية من يوم لآخر ليس فقط من موسهههههههههم لآخر، فوجود غرف  

على متن رحلة جوية أو في مسهههههههههههههرح يشهههههههههههههكل خسهههههههههههههارة باعتبارها تمثل فارغة في فندق أو مقعد غير مشهههههههههههههغول  

طاقات غير مسههههههههههتغلة ومعطلة في ذلك الوقت. وبالتالي عدم قدرة مقدمي الخدمات على تخزين هذه الطاقة  

المعطلههة لوقههت آخر كمهها يحههدل في السهههههههههههههلع المههاديههة الملموسههههههههههههههة التي لو تم إنتههاجههها تخزن لحين الطلههب عليههها. 

 الفنادق يزداد الطلب عليها في الصهههههههههيف إضهههههههههافة إلى أن طبي
ً
عة الخدمات في بعض الأحيان موسهههههههههمية، فمثلا

وشهههههههركات السهههههههياحة الجوية يزداد الطلب عليها في الصهههههههيف، ففي الشهههههههتاء لا يمكن تخزين الطاقات المعطلة 

والغير مشهههههههههههههغولهههة لوقهههت الطلهههب عليهههها في الصهههههههههههههيف، وبهههالتهههالي ينتج عن ذلهههك عهههدم توازن بين المعروض من 

 :  2خدمات والمطلوب منها وللحد من هذه المشكلة يمكن اتباع الإجراءات التاليةال

تسهههههههعير الخدمات ب سهههههههعار مختلفة بمواسهههههههم مختلفة مما يؤدي إلى تحويل جزء من طلب الخدمات من   -1

، كما هو الحال في تسهههههعير أسهههههعار  Periods  Off-Peakإلى أوقات الكسهههههاد    Peak Periods  أوقات الشهههههدة

 السفر في موسم الصيف وموسم الشتاء  التسعير التمييزي .تذاكر  

 لمواجهة التغير في مستوى الطلب بشكل جيد.  Reservation Systemاستخدام أنظمة الحجز المسبقة   -2

 خلال فترات الذروة كما هو الحال في المطاعم وشركات الطيران.  Part timersتشغيل قوة إضافية   -3

زيادة مسههههههههاهمة طالةي الخدمة في أدائها مثل المطاعم التي تعتمد نظام الخدمة الذاتية لتخفيف العبء   -4

  .Self-Servicesعلى مقدم الخدمة  

 خصائص أخرى للخدمات:  •

ا بعض الخصهههههههائص الثانوية الأخرى،  بجانب الخصهههههههائص السهههههههابقة التي تتسهههههههم بها الخدمة يوجد أيضههههههه 

 :3تتمثل فيما يلي

 
 .48-47، صذكره   قبس مرجععبد الرحيم عاطف،  -1

2 - Kotler. Philip (2000) Marketing Management the Millennium 10th Edition, Prince Hall NJ P. 433. 
 .48، صرجع سبق ذكره معبد الرحيم عاطف،  -3
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o  مرة أخرى.  المشتراةعدم إمكانية رد الخدمات 

o   تختلف الوسههههههههههههههائههل الترويجيههة المسهههههههههههههتخههدمههة في مجههال تسهههههههههههههويق الخههدمههات من منظمههة خههدمههات لأخرى

حيث تتفاوت من مجرد الوسائل المحلية المحدودة إلى الوسائل    المنظمات،باختلاف وعدم تماثل تلك 

 الواسعة الانتشار بالنسبة للبنوح وشركات الت مين.

o  حههههدة من الخههههدمههههات من قطههههاع لآخر فتنخفض في تختلف المعههههدات الرأسهههههههههههههمههههاليههههة المطلوبههههة لتوفير و

 الخدمات العامة والتعليم وترتفع في خدمة النقل.

 المطلب الرابع: أهمية الخدمات وتطورها

للخههدمهات دور مهم في حيههاة الأفراد والمنظمههات، فمن خلالههها يمكن اشهههههههههههههبههاع مختلف حهاجيههات ورغبههات  

بحيث سهنرى في هذا المطلب    ،المهيمن على الاقتصهاد العالميالقطاع الافراد، كما عرفت مراحل تطور جعلها 

 .أهمية الخدمات وكذلك مراحل تطورها

 أهمية الخدمات: أولا: 

تمثل الخدمات عنصههههههرا أسههههههاسههههههيا في حياة الإنسههههههان وهدفا رئيسهههههها، لذا   :فرادأهمية الخدمات في حياة الا  •

سههههههههخر كل طاقاته وومكاناته في تطوير هذه الخدمات، لأنها مصههههههههدر راحته ورفاهيته وتقدمه وتطوره، وقد 

عمهههل الإنسهههههههههههههههان منهههذ القهههدم على توفير البيئهههة المريحهههة والآمنهههة والتي تتوفر فيهههها معظم متطلبهههات الحيهههاة  

ركز بمرور الزمن على تطوير الأدوات التي تسهههههم في توفير البيئة الملائمة تضههههم الخدمات   الأسههههاسههههية، وقد

المختلفة في المكان الذي اختاره للعيش فيه والذي يتمثل في المدن التي نشهههه ت وتطورت بشههههكل سههههريع والتي 

 .1تضم كل ما يحتاجه الإنسان من وسائل راحة

ب على الخدمات بشههههكل مطرد لإشههههباع رغبات الإنسههههان وسههههد  : يزداد الطلالطلب المستتتتتمر على الخدمات •

حاجاته ويمكن هذا الطلب في اتجاهين الأول لتلبية حاجة الزيادة السهكانية المسهتمرة والثاني زيادة حاجة 

الإنسههههان إلى تلك الخدمات بمرور الزمن حسههههب ثقافة وتطور المجتمع، فكلما تطور المجتمع زادت حاجته  

 .2اعهاإلى الخدمات بكل أنو 

شهههههد العالم تطورًا تكنولوجيًا كبيرًا انعكسههههت آثاره على كل المجالات الحياتية، ومنها  التطور التكنولوجي:   •

الخهههدمهههات بههه نواعهههها، حيهههث تم اسهههههههههههههتخهههدام تقنيهههات متطورة في مجهههال الصهههههههههههههحهههة والتعليم والترفيهههه والمهههاء  

توفير تلك الخدمات وتنوعها، لذا والكهرباء والصهههرف الصهههحي والنفايات والهاتف والنقل زادت من كفاءة  

فدن الإنسان يتطلع إلى الاستفادة مما هو جديد ليواكب ما يشهده العالم من تطورات في مختلف جوانب  

 .3الحياة

 
اجغفؤاد غضبان،   -1  https://almerja.net/more.php?idm=194693 01:39 05-02-2023، فية الخدماتر
 نفس المرجع.  -2
 نفس المرجع.  -3
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يتزايههد مجم قطههاع الخههدمههات في جميع البلههدان حول العههالم   الختتدمتتات ن يمن على الاقتصتتتتتتتتتتتتتتاد العتتالمي: •

كاقتصههههاد يتطور، تتغير الحصههههة النسههههبية للعمالة بين الزراعة والصههههناعة والخدمات بشههههكل كبير. حتى في 

 .1الاقتصاديات الناشئة، تمثل مخرجات الخدمات ما لا يقل عن نصف الناتج المحلي الإجمالي 

بالعودة إلى النمو السههريع لقطاع الخدمات في   ة بواستتطة الخدمات:يتم إنشتتاء معظم الوئائف الجديد •

جميع البلدان حول العالم، ي تي خلق فرص العمل الجديدة بشههكل رئيسهه ي من الخدمات لا تشههير وظائف  

بل إن بعض أسهههههههههههههرع معدلات   فقط،الخدمة إلى الوظائف منخفضهههههههههههههة الأجر نسهههههههههههههبيا في الخطوط الأمامية  

الخدمات    ،النمو الاقتصهههههههادي هو في الصهههههههناعات القائمة على المعرفة، مثل الصهههههههناعات المهنية والتجارية

 .2والت هيل الأكاديمي والرعاية الصحية وهذه الوظائف جيدة الأجر تتطلب مؤهلات علمية جيدة

 :3ية أخرى تكمن فيهمأ  لها  وكذلك •

 .الفراغ، بسبب ظاهرة ازدياد التشغيل الآلي مما يوفر أوقاتا للراحة والسياحة والاستجمامزيادة أوقات    -

كذلك زيادة دخل المواطنين وارتفاع مسههههتوى معيشههههتهم وخاصههههة بعد الطفرة النفطية التي شهههههدها العالم   -

  .العربي منذ أواخر القرن الماض ي

العربي يعهد أكثر ربحيهة قيهاسههههههههههههها إلى السهههههههههههههلع والمنتجهات، وأقهل وفوق ههذا كلهه إن قطهاع الخهدمهات في العهالم     -

 .حاجة لرأ  المال

 مراحل تطور الخدمة:ثانيا: 

 مرحلة التقديم: -1 

يطلق على الخدمة أنها في مرحلة التقديم عندما تقدم للمرة الأولى، أو عندما يتم تغيير شهههههههههكل الخدمة 

الجديدة على درجة القبول من طرف المسههتهلكين، وهنا تظهر الحالية، حيث لا تحصههل الكثير من الخدمات  

ميزة الخهدمهة على السهههههههههههههلع، بحيهث الخهدمهات يمكن تقهديمهها على نطهاق ضهههههههههههههيق. ويمكن توسهههههههههههههيعهها إذا لقيهت  

القبول من المسهههههههههههههتهلكين وتمتهاز ههذه المرحلهة بقلهة المنهافسهههههههههههههين أو انعهدامهم والمخفهاض ههامش الربح، تهدفق 

 .4اعات السوقية وصعوبة تحديدهانقدي سلةي، عدم وضوح القط

 مرحلة النمو: -2

يزداد نمو الخدمة في هذه المرحلة حيث تظهر تدفقات نقدية إيجابية، وبسهههبب نمو واتسهههاع الصهههناعة  

يزداد الطلب على الخدمة، مما يسههههههههههمح للعديد من المؤسههههههههههسههههههههههات من رفع أسههههههههههعارها مما يؤدي إلى هوامش و 

 
ً
إلى دخول مؤسههههسههههات جديدة لتقديم نفس الخدمة، فتظهر المنافسهههههة   أرباح كبيرة، هذا الأهههه يء يؤدي أيضهههها

 
 .2022-2021 ،تسويق الخدماتنضال عيس ى، جامعة المنارة، د.  -1
 . نفس المرجع - 2
 .29، ص2009عمان، الأردن، سنة الطبعة العربية، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، تسويق الخدمات، العلاق،  د. بشير الطائي،   حميدد.  -3
 . 100، ص 2013، عمان، للنشر والتوزيع  ، الطبعة الأولى، دار الرایةالتسويق الصناعي د. سيد سالم عرفة،  -4
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وتظهر قطاعات سهههههههههههوقية جديدة، وتتميز على العموم هذه المرحلة بنمو سهههههههههههريع في الأعمال وتدفقات نقدية 

إيجهابيهة وأربهاح عهاليهة وازديهاد المنهافسهههههههههههههة، إضهههههههههههههافهة إلى ازديهاد عهدد الفروع الجهديهدة التي تقهدم ههذه الخهدمهة، 

 .1السوقية الحالية والبحث عن قطاعات سوقية جديدة لتقديم الخدمة تطوير الحصة

 مرحلة النضوج:   -3

نتج، كما تعد من أهم المراحل بالنسههههههبة لعناصههههههر المزيج التسههههههويقي.   وهي من أطول 
ُ
مراحل دورة حياة الم

ورجال التسههههههويق يهدفون إلى الوصههههههول إلى هذه المرحلة ب سههههههرع وقت ويحاولون البقاء فيها أطول فترة ممكنة  

 :2وتتميز هذه المرحلة بالخصائص الآتية

 المنتجات.زيادة الإنتا  ووجود فائض من   −

 المنافسة الشديدة حيث تبلغ المنافسة ذروتها في هذه المرحلة. −

 يتم تخفيض الأسعار وبالتالي تنخفض الأرباح. −

يُسههههتخدم الإعلان التذكيري للترويج عن المنتج، مع اسههههتخدام عناصههههر الترويج الأخرى مثل تنشههههيط  −

 المبيعات باستخدام الهدايا والمسابقات والجوائز.

في هههذه المرحلههة تطوير المنتج وويجههاد اسهههههههههههههتخههدامههات جههديههدة لههه بهههدف إطههالههة هههذه    تحههاول المنظمههة −

 المرحلة. والمنظمات التي لا تفعل ذلك تصل منتجاتها إلى مرحلة الانحدار.

 مرحلة الانحدار )التدهور(: -4

نتج إلى حالة لا يمكن معها الاسهههتمرار، كالنقص المتزايد في مجم  
ُ
المبيعات بسهههبب ظهور  عندما يصهههل الم

منتجات بخصههههههههههائص ومميزات أفضههههههههههل، أو بسههههههههههبب ظهور منتجات جديدة أو اسههههههههههتخدام تكنولوجيا الإنتا  

الكبير ممهها يعسي إنتهها  منتجههات بتكههاليف أقههل، عنههدئههذ تبههدأ الأربههاح بههالانخفههاض وترى المنظمههة أنههه لا بههد من 

 :3تيةوتتميز هذه المرحلة بالخصائص الآ  ،إعادة النظر بدنتا  المنتج

 الرئيسية منه.  تبدأ بعض المنظمات بديقاف إنتا  المنتج، أو الاقتصار على إنتا  الأنواع −

تبدأ المنظمات بالتركيز على منافذ التوزيع التي تحقق أعلى نسههههبة في مبيعاتها وسههههحب المنتجات التي   −

 تعاني من نقص شديد في مبيعاتها.  

− .
ً
 تتقلص نفقات الترويج أو تتوقف تماما

سهههياسهههة سهههعرية عن طريق تخفيض السهههعر كوسهههيلة لترويج المبيعات ههههههههههههههههه. بعض المنظمات قد   تتبع −

نتج بالرغم من انخفاض أرباحه لأسههههههههباب عاطفية أكثر منها اقتصههههههههادية، ويمكن 
ُ
تسههههههههتمر في إنتا  الم

 
 .100، صالسابقنفس المرجع  -1

2- P. Philip Kotler,2003, Marketing Management: Analysais, planning, Implementation and Control. 11th Ed. Prentice Hall, 340 
 . 340، صنفس المرجع  -3
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ولكن يعز على أولاده فقدانه بالرغم من   الموت،تشههههبيه ذلك بالمريض المسههههن الذي يكون على فرا  

 ات والمشاكل المادية التي يعانونها بسبب الحاجة إلى الدواء والعلا  الطةي المستمر.الصعوب

ثم إن مفهوم دورة حياة المنتج من حيث مراحل دورة حياته يختلف من منتج إلى آخر. فقد يصهههههل مُنتج  

ة من مُنتج إلى إلى مرحلة الانحدار بعد مرحلة التقديم، كما تختلف الفترة الزمنية التي تسهتغرقها هذه الدور 

آخر. ففي منتجهات مثهل منتجهات الموضهههههههههههههة كهالملابس قهد تتم ههذه الهدورة في فصهههههههههههههل واحهد بينمها في مُنتج آخر 

، قهد تمر عشهههههههههههههرات السهههههههههههههنوات بين مرحلهة التقهديم ومرحلهة الانحهدار كمها حهدل بهالنسهههههههههههههبهة  
ً
كهالتلفزيون مثلا

زة التلفزيون الملون ذات الشههههههههههههههاشههههههههههههههات  للتلفزيون الأسهههههههههههههود والأبيض بعهد ظهور التلفزيون الملون وظهور أجه

.
ً
 المتطورة جدا

ومن الجههدير بههالههذكر أنههه يمكن بعههث الحيههاة في مُنتج مهها بعههد وصهههههههههههههولههه إلى مرحلههة الانحههدار عن طريق            

إدخهال تغييرات جهذريهة وجوهريهة عليهه بحيهث يقوم به داء الوظيفهة بشهههههههههههههكهل أفضههههههههههههههل وويجهاد اسهههههههههههههتخهدامهات  

 
ً
 .جديدة له لم تكن موجودة سابقا

 

 تسويق الخدماتالمبحث الثاني:  

يعت ر التفكير في خهدمهات التسهههههههههههههويق من الاتجهاههات الحهديثهة المهمهة التي تطورت في السهههههههههههههنوات الأخيرة 

وللمجتمعات المختلفة، والسهبب يعود إلى تزايد دور الخدمات الهام في الحياة المعاصهرة، خاصهة بعد تكاملها  

 سنتناول في هذا المبحث مفهومه وأهميته واستراتيجيته.، لذلك  مع المنتجات المادية

 المطلب الأول: مفهوم تسويق الخدمات

عهدة   ورغم وجودالحهديهث عن تسهههههههههههههويق الخهدمهات يتطلهب بهالضهههههههههههههرورة الإشهههههههههههههارة إلى مفهوم التسهههههههههههههويق، 

على أن التسهههههههههويق عبارة عن مجموعة من الأنشهههههههههطة أو الجهود أو   تتفق اصهههههههههياغتها، لكنه  واختلاف  تعريفات

الوظائف التي تصهاحب وتسههل نقل سهلعة أو خدمة أو فكرة من المنتج إلى المسهتهلك، وذلك على نحو يرضه ي 

ا، حتى لو كان إرضههههههههاء المسههههههههتهلك هو الهدف الأخير 
ً
ا أو مسههههههههتهلك

ً
الأطراف المعنية سههههههههواء كان منتجًا أو وسههههههههيط

 .والأول 

الأنشهههطة  التسهههويق ب نه: "يتضهههمن جميع الخطوات أو Phillips & Duncan"يعرف "  المثال،سهههبيل  على

اللازمة لوضههع السههلع الملموسههة في أيدي المسههتهلكين ، باسههتةناء الأنشههطة التي تنطوي على تغير كبير في شههكل  

زراعة والتي يتولد منها  السهههلع ، أو بعبارة أخرى لا يدخل في نطاق التسهههويق الأنشهههطة الخاصهههة بالصهههناعة وال

 1السلع الملموسة نفسها."

 
 .13، ص1983، مؤسسة شباب الجامعة، والاستراتيجيةالمفهوم   :الحديثةالادارة التسويقية صلاح الشنواني، د.  -1



 عموميات حول تسويق الخدمات                                                                     الفصل الأول:                                 

 

  17 

ووذا رجعنها إلى تعريف الجمعيهة التسهههههههههههههويقيهة الأمريكيهة نجهد أنهه يقول إن "التسهههههههههههههويق عبهارة عن القيهام 

 1بالأنشطة التي توجه تدفق السلع والخدمات من المنتج إلى المستهلك أو المستعمل."

 هما:ين أساسيتين  قد تم إدما  التسويق في الخدمة إثر ظاهرتو 

 :2إدرا  ما يلي ذلك يمكنظاهرة الأزمات أو المشاكل، وفي   1

o .حاجة هذا القطاع لمفهوم التسويق لحل مشاكل تنظيمية وتطويرها 

o .ضرورة إيجاد وسائل تقنية للتحكم في المحتوى الحقيقي للخدمات الذي يخالف المنتجات 

o   لتوجيه نشاط هذا القطاع.الحاجة إلى العديد من المعطيات الأساسية 

o .أهمية إجابة هذا القطاع على عدة أسئلة ضرورية لاتخاذ القرارات التسويقية الناجحة والهادفة 

ظاهرة ازدهار الأسهههههههواق، حيث أورد بعض المختصهههههههين أن الأرقام تحدد نسهههههههب النفقات على الاسهههههههتهلاح   2

 المخصصة للخدمة.

وخصهههائصهههها التي تناولناها في المبحث الاول، يمكننا   من خلال التعريفات المقدمة للتسهههويق والخدمات

 تقديم تعريف للتسويق يتعلق بمجال الخدمات كما يلي:

المسهههههههههههههتمرة التي يشهههههههههههههترح فيههها كههل   والبحول"التسهههههههههههههويق الخههدمي هو منظومههة من الأنشهههههههههههههطههة المتكههاملههة  

علاقات مسهههتمرة    يموتدعبددارة مزيج متكامل من خلال الحفاظ على بناء،    وتختصالعاملين في المؤسهههسهههة،  

متبههادلههة    ووعودتحقق منههافع    والتيومربحههة مع العملاء تهههدف إلى تحقيق انطبههاع إيجههابي في الأجههل الطويههل،  

 3لكل أطراف تلك العلاقات."

تعريف الجمعية الأمريكية للتسههويق: التسههويق الخدمي هو أداء أنشههطة الأعمال التي تختص بانسههياب  

 .4المستهلك أو المستخدمالسلع والخدمات من المنتج إلى 

نظام كلي لتكامل أنشهطة الأعمال المصهممة لتخطيط وتسهعير   أنه:على  1971كما عرفه سهتانتون سهنة  

 .5وترويج وتوزيع الخدمات المشبعة لرغبات المستهلكين الحاليين

الأسههههههواق، بدون كما يمكن تعريف تسههههههويق الخدمات ب نه: يشههههههمل جميع النشههههههاطات التي تلةي حاجات  

 .6عرض تجاري يتجمل منتجات مادية

 
 . 13نفس المرجع، ص -1
 . 187، صمرجع سبق ذكرهبطر  حلاق،  -2
 .21، ص 2017/ 2016تخصص تسويق والخدمات، كليه العلوم الاقتصادية والتجارية ، جامعه البويرة، ،  تسويق الخدمات ،احمد طحطاحد.  -3
 . 95ص  ،مرجع سبق ذكرهعرفة،  -4
 . 95نفس المرجع، ص -5
اقع السوق الحالي  التأمينخدمات  تسويق،  وآخرونهواري معرا  د.  -6  .80ص ،2013، عمان، العلمية، دار كنوز المعرفة 1طالمستقبل(،  وتحديات)و
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تعريف شهههههههههامل للتسهههههههههويق الخدمي على أنه: نظام أنشهههههههههطة متكاملة وبحث مسهههههههههتمر يشهههههههههارح فيه جميع 

ويهتم بهددارة مزيج تسهههههههههههههويقي متكهامهل ومسهههههههههههههتمر، والحفهاظ على البنهاء والبنهاء المسهههههههههههههتمر    بهالمنظمهة،العهاملين  

بههدف تحقيق انطبهاع إيجهابي طويهل الأمهد لتحقيق المنهافع والوعود المتبهادلههة    العملاء،العلاقهات مع  و والمربح  

 لجميع أطراف هذه العلاقات.

 المطلب الثاني: أهمية تسويق الخدمات 

التي طرأت على عالم الأعمال في الآونة الأخيرة الاهتمام بتسهههههههويق الخدمات نظرا من بين أهم التحولات  

 :1لتي تتمثل في، واالكبيرةلأهمية  

o  أصهههبح من الضهههروري    الصهههناعية،يدان الاقتصهههادي وك ر مجم المؤسهههسهههات  المنظرا للتطور الحاصهههل في

اللجوء على المؤسههههسههههات الخدمية مكملة لنشههههاط هذه الأخيرة كمؤسههههسههههات النقل ، الشههههحن والتفريغ ، 

المكاتب المؤسهههههههههسهههههههههات الصهههههههههناعية على التطور والتوسهههههههههع وبالتالي زيادة الأرباح مما سهههههههههاهم في دفع  جلة 

تطور والتوسهههههع وبالتالي   التنمية فضهههههلا على الاسهههههتثمارية ، وهذا ما سهههههاعد المؤسهههههسهههههات الصهههههناعية على

 زيادة الأرباح مما ساعد المؤسسات الحالية، البنوح، شركة الت مين...الخ.

o   أصهههههههههههبحت المؤسهههههههههههسهههههههههههات بكل أنواعها الصهههههههههههناعية والخدماتية بحاجة إلى يد عاملة بكل أنواعها وبالتالي

 قلصت من ظاهرة البطالة.

o  لفردي مما سههههههاهم في الدفع في مسههههههتوى  أدى إلى الزيادة في متوسههههههطات الدخل ا  الاقتصههههههادي إن التطور

المعيشههة للأفراد، وهذه الزيادة دفعت المسههتهلكين إلى البحث عن منتجات جديدة لتلبية رغبات أخرى،  

 إلى سوق الخدمات لإشباع الرغبات الجديدة.  فتوجهوا

o   إن ظهور القطهاع الخهدمهاتي سههههههههههههههاعهد في تنميهة الاقتصههههههههههههههاد القومي، حيهث يضهههههههههههههمن ههذا التهداول الكتلهة

لنقدية بصهههههفة فعالة ودائمة هذا ما سهههههمح بتفادي تعطيل الحجم النقدي الفائض لدى الجمهور مما  ا

 القومي.  الاقتصاديزيد في تنمية 

 

 :ما يليومن بين الأهمية التي يتوفر علي ا تسويق الخدمات  

المسهههههههههههتهلكين  عند بيع الخدمات، لا تكون الفوائد التي تعود على : فوائد الخدمات للمستتتتتتتتتتع لل او العميل •

ا للوهلههة الأولى، اذ ان الخههدمههة غير ملموسههههههههههههههة عكس المنتجههات التي يمكن معرفههة فوائههدههها   واضهههههههههههههحههة دائمههً

هو أحد الأسهههباب التي تجعل واوصهههافها، ومنه قد يفترض الكثير من النا  أنهم لا يحتاجون إلى الخدمة و 

 .2تسويق الخدمات مهما للغاية

 
، تسويق الخدمات، جامعة أكاديميالماستر  شهادة  لنبل، مذكرة مقدمة، مذكرة مقدمة على رضا الزبون  التأمينيةالخدمة  تسويق، أثر حنان شبيح -1

 .05، ص 2019، المسيلة، بوضيافمحمد 
2  Kimberlee Leonard, “Importance of Service Marketing”, 06/04/2023, https://smallbusiness.chron.com/importance-service-

marketing-43273.html 

https://smallbusiness.chron.com/importance-service-marketing-43273.html
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هو تحديد قيمة الخدمة، حيث يجد  و سهههههههههههههبب آخر مهم لإجراء تسهههههههههههههويق الخدمات    معرفة قيمة الخدمة: •

المستهلك صعوبة في تقدير تكاليف الخدمات الانها غير ملموسة بين أيديهم، من خلال تسويق الخدمات،  

يمكن لمقدمي الخدمات زيادة ويي المسههههههتهلك الخاص بهم حول خدماتهم من خلال تعريفها على أنها عرض  

ومنه يسهههههههتبعد مزود الخدمة العملاء الذين لا يدخلون ضهههههههمن اهدافها، مما سهههههههيوفر  مميز،   قيم أو عرض

 .1الوقت لتقديم خدمات مميزة للعملاء المستهدفين

نظرًا للمنافسهههة الشهههديدة بين مقدمي الخدمات المتشهههابهة، ت رز الخدمات المصهههاحبة  : عامل تمييز رئيستتت ي •

على سهبيل المثال: في حالة وجود سهلسهلتين للوجبات السهريعة   .المقدمة كمميز رئيسه ي في أذهان المسهتهلكين

ا  بيتزا هههت   ا مشههههههههههههههابهههً  ، فههدن جودة الخههدمههة هي التي تميز العلامتين التجههاريتين عن  ودومينوتقههدمههان منتجههً

ومن ثم يمكن للمسهههوقين الاسهههتفادة من عرض الخدمة لتمييز أنفسههههم  ،  بعضههههما البعض أكثر من المنتج

 .2المنافسة وجذب المستهلكينعن  

يسههههههاهم تسههههههويق الخدمات في تحقيق وزيادة المبيعات، حيث يعت ر التسههههههويق وسههههههيلة أسههههههاسههههههية    :المبيعات •

للحصههههههههههول على الأموال وزيادة الأرباح، فهو العامل الأسههههههههههاسهههههههههه ي في تحقيق المبيعات، يتم الترويج للخدمات  

يدفعهم إلى عملية الشههههههههههراء، التسههههههههههويق يدعم  والعروض المتاحة من خلال إنشههههههههههاء محتوى جذاب للعملاء

 .3المبيعات، والمبيعات بدورها ستدعم المؤسسة

 المطلب الثالث: مثلث تسويق الخدمات

تحولت معظم المؤسههههههههههههسههههههههههههات الخدمية من مفهوم خدمة العملاء وونشههههههههههههاء إدارة خاصههههههههههههة بها إلى مفهوم 

 لتكرار  علاقات العملاء، إذ أصههبح مقدمو الخدمات على اتصههال دائم 
ً
ومسههتمر بالعملاء المسههتفيدين سههابقا

الشراء، بالإضافة إلى البحث عن عملاء جدد لتوسيع قاعدة علاقات العملاء ولأهمية مقدم الخدمة نش ت  

إسههههههههههتراتيجية التسههههههههههويق الداخلي للخدمات، إذ أصههههههههههبح مقدم الخدمة ينظر إليه على أنه عميل داخلي يجب  

ئهه، ذلهك لأن مهدى إسهههههههههههههعهادنها لموظفينها  العملاء الهداخليين  ينتج عنهه الاهتمهام بهه وتلبيهة رغبهاتهه وكسهههههههههههههب ولا 

 .4مدى إسعاد هؤلاء لعملاء المنظمة الخارجيين

كما نجد صهههههعوبة في اسهههههتخدام أسهههههاليب التسهههههويق التقليدية في المنظمات الخدمية، ففي المؤسهههههسهههههات  

المسهههههتهلك، أما في المؤسهههههسهههههات  الإنتاجية يتم تقسهههههيم الإنتا  بشهههههكل جيد ويوضهههههع على الرف بانتظار وصهههههول  

الخدمية فدن هناح المزيد من العوامل فالعميل في المصهههههههرف يرى موظفين ويتعامل مع موظف الشهههههههباح كل 

 
 السابق.  نفس المرجع  -1

2 -Prachi Juneja, “ Services Marketing - Definition and its Importance”, 06/04/2023, 

https://www.managementstudyguide.com/services-marketing.htm 
3  - “Why marketing is SO important”, 06/04/2023, https://movingtargets.com/blog/business-marketing/why-marketing-is-so-

important /   
 .70، ص  2016، معهد الإدارة العامة، الرياض، ويق لخدمات القطاع العام إستراتيجيات التسمحمد عيد إبراهيم،  مرويأ.  -4

file:///C:/Users/amir/Documents/
file:///C:/Users/amir/Documents/
https://movingtargets.com/blog/business-marketing/why-marketing-is-so-important/
https://movingtargets.com/blog/business-marketing/why-marketing-is-so-important/


 عموميات حول تسويق الخدمات                                                                     الفصل الأول:                                 

 

  20 

ذلك ظاهر أمام نظره، أما الأ يء غير الظاهر فهو عملية الإنتا  في المكاتب الخلفية والتنظيم الذي يساعد  

 لخدمة بعدد من العوامل المختلفة.النشاط الخدمي المنظور، وهكذا تت ثر نتيجة ا

  
ً
 وتسههههههههههويقا

ً
 داخليا

ً
 تسههههههههههويقا

ً
 فقط، وونما أيضهههههههههها

ً
 خارجيا

ً
ونظر لهذا تسههههههههههويق الخدمة لا يتطلب تسههههههههههويقا

، ومنهه ينتج أهم المفهاهيم في تسهههههههههههههويق الخهدمهات وهو مثلهث تسهههههههههههههويق الخهدمهات الهذي يبينهه الشهههههههههههههكهل 
ً
تفهاعليها

 :التالي

 مثلث تسويق الخدمات    2/ 1 رقم شكل 

 
 

 

 

 

 

 

 

         
  

Source: (Zeithaml & Bitner, 2000, P 16) 

 

يتضهههههههههمن مثلث تسهههههههههويق الخدمة ثلال مجموعات تعمل معًا من تطوير والوعد وتسهههههههههليم الخدمة، وهي 

تمثل مفتاح العمل ضههههههههههمن مثلث تسههههههههههويق الخدمة وهي: الشههههههههههركة، العملاء، مقدمو الخدمة الذين يقومون 

التي يجب  بتقديم الخدمة للعملاء، ومن بين هذه المجاميع  النقاط  هناح ثلاثة أنواع من أنظمة التسههههههويق  

 :1أن تعمل بنجاح من أجل تسويق الخدمات بنجاح. وتتمثل في

 التسويق الخارجي.  -

 التسويق التفاعلي. -

 التسويق الداخلي. -

 
1- Zeithaml, Mary Jo Bitner, Dwayne D. Gremler, Services Marketing Strategy, 2010, 

https://doi.org/10.1002/9781444316568.wiem01055 

 التسويق الخارجي

"Making the promise" 

الداخليالتسويق   

"Enabling the promise" 

التفاعليالتسويق   

"Delivering the promise" 

 الزبائن
(Customers) 

 العامل
(Employee) 

 الشركة )المنظمة(
(Company) 

 

https://onlinelibrary.wiley.com/authored-by/ContribAuthorRaw/Zeithaml/Valarie+A.
https://onlinelibrary.wiley.com/authored-by/ContribAuthorRaw/Bitner/Mary+Jo
https://onlinelibrary.wiley.com/authored-by/ContribAuthorRaw/Gremler/Dwayne+D.
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تدور كل هذه الأحدال التسويقية حول تقديم الوعود المقطوعة للعملاء والوفاء بها، وتهدف الأنشطة 

 إنشاء والحفاظ على العلاقة مع العملاء.التسويقية الثلاثة في المقام الأول إلى 

 التسويق الخارجي: أولا:  

كما يمثل تلك الوعود أو المعلومات التي    والزبون تعت ر عمليات التسهويق الخارجي الصهلة بين المؤسهسهة  

مختلف العروض، كما أن   وكذلكتقدمها المؤسههههههههسههههههههة لعملائها مع تقديم توضههههههههيحات للخدمات التي تقدمها  

 .1الخارجي للخدمات لها دور رئيس ي في تشكيل أو معرفة المستوى للخدمة  الاتصالعملية  

، هذه النشهههههاطات تسهههههتعمل لضهههههمان ترقية  التسهههههويق الخارجي مرتبط بالنشهههههاطات التقليدية للتسهههههويق

الخدمات ولخلق  هههههههخصهههههههية معنوية قوية للمؤسهههههههسهههههههة من أجل أن تفترق هذه الأخيرة عن المنافسهههههههين، فيما 

 .2يخص اتصال المؤسسة بالسوق وفي غالب الأحيان بالمستهلكين وفي البعض الآخر بالموزعين المستقلين

يئهة وتسهههههههههههههعير وتوزيع الخهدمهة أي أنهه مرتبط بهالمزيج  هو التسهههههههههههههويق التقليهدي الاعتيهادي للشهههههههههههههركهة من ته

 الترويج .  -التوزيع -السعر  - المنتج التسويقي

 التسويق التفاعلي: ثانيا: 

التسهههههههههههههويق التفههاعلي: هو مرتبط بفكرة أن جودة الخههدمههات والسهههههههههههههلع المقههدمههة للعملاء تعتمههد بشهههههههههههههكههل 

 .3والمشتري أساس ي ومكثف علي جودة التفاعل والعلاقة بين البائع  

إن التسههههههههههويق الخارجي هو البداية لمسههههههههههو ي الخدمات من وضههههههههههع الوعود التي يجب أن الحافظ عليها أو 

الوفهههاء بهههها. إن المحهههافظهههة على الوعود والوفهههاء بهههها يحتهههل محور التسهههههههههههههويق التفهههاعلي ويمثهههل النوع الثهههاني من 

 .4الأنشطة التسويقية المتعلقة بمثل تسويق الخدمات

الزبون وكيفية تحقيق رضههههههههههههاه   على فان التسههههههههههههويق التفاعلي هو نمط تسههههههههههههويقي يركزعلى ضههههههههههههوء ذلك  

ثم اسهههههههههههههتثمهار قيمهة الزبون. إن ههذا النمط يتمهايههههههههههههه ى مع مراحهل تطور من  وبهالتهالي الاحتفهاظ بهه لمهدة طويلهة و 

 :5أدناه  في الشكل المفهوم التسويقي كما مبين

 

 

 
 شهادة  لنبل، مذكرة مقدمة، مذكرة مقدمة دراسة مدى رضا الزبون على المزيج التسويقي الخدمي لمؤسسات الاتصالقدو  سمير ولوط رشيد، د.  -1

 .05، ص 2017الماستر، العلوم التجارية، المركز الجام ي الونشريس ي، تيسمسيلت، 
 . 191، صمرجع سبق ذكره بطر  حلاق، -2
، كلية الدراسات العليا، فلسطين،  الدانماركيةتوئيف التسويق الالكتروني كأداة للتميز بمنظمات الأعمال الأكاديمية العربية هشام محمد رضوان،  -3

 .10، ص2010
 .70، ص2010، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، 1ط، تسويق الخدمات،  يوسف د. ردينة عثماند. محمود جاسم الصميديي،  -4
 .71، صالسابق نفس المرجع  -5
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 مراحل تطور التسويق    3/ 1رقم  شكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 . 71، ص2010المصدر: د. محمود جاسم الصميديي، 

 التسويق الداخلي: ثالثا: 

ليس هناح تعريف موحد ومتفق عليه للتسههههويق الداخلي، ولكن هناح العديد من المحاولات والأفكار،  

ب نه تطبيق فلسفة وسياسات التسويق  berry  1980لتقديم مفهوم لتعريف التسويق الداخلي، فقد عرفه  

حهافظهة عليهم، وبهالتهالي  على الأفراد العهاملين في المنظمهة وبهالتهالي فهدنهم أفضههههههههههههههل الأفراد الممكن توظيفهم والم

 .1سيقومون ب داء أدوارهم ب قص ى طاقاتهم الممكنة

التسهههههههههههههويق الههداخلي على أنههه: " جهود خههدمههات المؤسهههههههههههههسههههههههههههههات لتزويههد جميع أعضههههههههههههههاء    Johnsonويعرف  

المؤسهههههههههههههسههههههههههههههة بهالفهم الواضهههههههههههههخ لرسههههههههههههههالتهها وأههدافهها من خلال ال رامج التهدريبيهة والحوافز والتقييم لتحقيق  

 .2الأهداف المنشودة "

اخلي بين المؤسهههسهههة  فيعت ران التسهههويق الداخلي على أنه " التنسهههيق والتبادل الد pride and ferrellأما  

 .3والعاملين فيها لتحقيق النجاح في التبادل الخارجي ما بين المؤسسة وزبائنها"

 
 .284، ص مرجع سبق ذكره، الضمور  -1
، دراسة ميدانية لمجموعة من المؤسسات على رضا الزبون  وأثره، تكامل انشطة التسويق الداخلي وإدارة جودة الخدمات بن أحسن ناصر الدين -2

 .21، ص2016الخدمية، اطروحة دكتوراه، جامعة الحا  لخضر باتنة، ،
 . 21، صنفس المرجع  -3

 مرحلة
 التسويق الوسع

 مرحلة
 التسويق المستهدف

 مرحلة
 الاحتفاظ بالزبون 

 

 التوجه نحو السوق الكلية

التوجه نحو الفئات المستهدفة 
 الأكثر ربحية
 للمنظمة

التركيز على الزبون ومحاولة 
 الاحتفاظ به واستثمار قيمته



 عموميات حول تسويق الخدمات                                                                     الفصل الأول:                                 

 

  23 

من التعاريف السههههههابقة يتضههههههخ أن التسههههههويق الداخلي يكون بين المؤسههههههسههههههة والموظفين اذ تقوم المنظمة 

 
ً
على مسههههههههههههتوى أدائهم   بالعديد من الإجراءات من أجل تحسههههههههههههين علاقاتها مع الموظفين بها مما ينعكس إيجابا

 مما يؤثر بدوره على مستوى تقديم الخدمة التي تتعلق برضا الزبائن.

 استراتيجية تسويق الخدمات:المطلب الرابع:  

إن الخصههائص المميزة للخدمات أدت إلى ظهور مشههكلات تسههويقية ك رى بقطاع الخدمات، الأمر الآخر 

 .الذي أخر تطبيق المفاهيم التسويقية به

ولمعالجة هذه المشاكل أو التقليل من حدتها تنتهج المؤسسة الخدمية بعض الاستراتيجيات التسويقية 

 :1منها

 عدم الملموسية: •

هي من أهم المشههاكل التسههويقية التي تخص الخدمات متعلقة بهذه الخاصههية، وصههعوبة تقييم واختيار  

ت الترويجية المتاحة في السههلع المادية يمكن العميل للعروض التسههويقية للخدمة، ورغم أن الوسههائل والأدوا

 
ً
اسههتخدامها في حالة الخدمات إلا أن أوجه التركيز تختلف بينها، فنجد المؤسههسههة المنتجة للسههلع المادية مثلا

ترتكز على المنافع غير الملموسهههههة المصهههههاحبة لاسهههههتهلاح منتجاتها كالإشهههههباع والراحة والأمان والسهههههعادة...الخ،  

لخدمية فدنها تحتا  في سههههههههياسههههههههتها الترويجية لجذب انتباه العميل واهتمامه بالتركيز على بينما المؤسههههههههسههههههههة ا

 إبراز الجوانب الملموسة والتي يمكن تقسيمها إلى: 

o   بهههالتسههههههههههههههيلات المهههاديهههة: مثهههل التكنولوجيههها المسهههههههههههههتعملهههة في إنتههها  الخهههدمهههات كهههالطهههائرات جوانهههب متعلقهههة 

 الصرف المتطورة.المستخدمة في النقل الجوي أو آلات  

o   جوانب متعلقة بالتسههههههيلات البشهههههرية: وتتمثل في جهود الأفراد ومهارتهم وكفاءتهم في الأداء مثل: عمال

 الفنادق، مضيفي الأطباء، أو المستشارين.

o   جوانب متعلقة بالتسههههيلات البي:ية: وهي كل ما يؤثر على أداء الخدمة من ملائمة الموقع والتصهههميمات

 جية لهذه المؤسسات مثل جمال البناية وتصميمها بالنسبة للفنادق.الداخلية والخار 

 الإجراءات الخاصة بالتسعير: •

نظرا لكثرة ما تواجهه المؤسهههههههههسهههههههههات الخدمية من صهههههههههعوبات في الأمر، فعي تحاول اسهههههههههتخدام محاسهههههههههبة  

 لزيادة الأرباح، أي تحقيق ما يعرف بالعقلنة الاقتصهههادية"، وهذا صهههعب ج
ً
 بسهههبب  جيدة للتكاليف سهههعيا

ً
دا

 اعتمادها على العنصههههههر البشههههههري والذي يمثل أهم عنصههههههر في التكاليف لذا يسههههههتوجب عليها تشههههههغيل ما يلزم

 من الأفراد، أي تطبيق سههههههههههههياسههههههههههههة الرجل المناسههههههههههههب في المكان المناسههههههههههههب، هذا من جهة ومن جهة أخرى  
ً
فعلا

 .المساهمة في أداء الخدمةيستوجب عليها التحكم قدر الإمكان في تكاليف التجهيزات  

 
 . 196، صمرجع سبق ذكرهق، لا بطر  ح -1
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 يحصههههههههههههههل على الخههدمههة دون تواجههده بههالمؤسهههههههههههههسههههههههههههههة ذاتههها مثههل 
ً
ومن الجههدير ملاحظتههه أن العميههل أحيههانهها

على عنصهههههههههههههري الزمن    الخهدمهات الههاتفيهة، وفي ههذه الحهالهة ينبجي على المؤسهههههههههههههسهههههههههههههة أن تسهههههههههههههعر خهدمهاتهها بنهاءا

والدعم التقسي أو المادي يلزم المنظمة   والمسهههههههههههافة، كما تجدر الإشهههههههههههارة إلى أن التفاعل الحاصهههههههههههل بين العميل

بوضهههههع أسهههههعار تتناسهههههب وحق هذه المشهههههاركة كالتخفيضهههههات في السهههههعر، باعتبار أن العميل يسهههههاهم في إنتا  

 .الخدمة

 عدم الانفصالية: •

نتيجهة للتزامن اللحظي لعمليهة تقهديم الخهدمهة واسهههههههههههههتهلاكهها والمشههههههههههههههاكهل النهاجمهة عنهه يسهههههههههههههتوجهب على 

ء العاملين بها بدقة ووضهههههههههههههع برامج تدريبية وت هيلية لفائدتهم، وهذا من أجل تحقيق  المنظمة الخدمية انتقا

 عن ضههههههرورة اختيار وتحسههههههين طرق ووسههههههائل الاتصههههههال، قصههههههد 
ً
خدمات أفضههههههل لعملائها وورضههههههائهم، فضههههههلا

توطيههد العلاقههات بين مقههدم الخههدمههة والعميههل مثههل اتصههههههههههههههالات مهها بعههد الخههدمههة وأثنههائههها، كمتههابعههة الطبيههب 

، وانشغالات واهتمامات مضيفي الطائرات  لمرضاه  
ً
بعد الفحص الأولي وطول فترة العلا  وحتى بعدها أحيانا

بالركاب حتى لحظة وصههههههولهم، إضههههههافة إلى إدارة لحظات الصههههههدق والتي تعرف بلحظات التفاعل بين العميل  

 وممثلة المنظمة.

 لأن تقهديم الخهدمهة والنطهاق أدى تغطيهة محهدودة بهدمكهانيهات مقه 
ً
دمي الخهدمهات، فهدن العهديهد من ونظرا

المنظمهات تسهههههههههههههتخهدم أسهههههههههههههلوب قنهاة التوزيع المبهاشهههههههههههههر لتوزيع خهدمهاتهها، لكن ههذا يجعهل المجهال الهذي تغطيهه 

 مما يوجب عليها استخدام أكثر من موقع لأداء الخدمة، أي استخدام الوساطة في  
ً
خدمات المؤسسة ضيقا

: الفروع البنكية والسهههههههههههياحية تسهههههههههههاهم
ً
في نشهههههههههههر الخدمات وتوسهههههههههههيع نطاقها الجغرافي لتقريبها    التوزيع، فمثلا

 .للأفراد وبالتالي القضاء على مشكلة العزلة

 عدم التجانس: •

تعتمد الخدمات بقدر كبير على العامل البشههههههههههري كالخدمات الاسههههههههههتشههههههههههارية والمطاعم، وقد قدم بعض 

 العلماء عدة اقتراحات لتحسين تقديم الخدمات وهي:

o   دراسهههههههههههههههة المنظمهههة الخهههدمهههاتيهههة لسهههههههههههههلوح الأفراد فيمههها يتعلق بمهههدى قبولهم أو التغيير أو التجهههديهههد

 بخصوص طريقة تقديم الخدمة، ومحاولة إقناعهم بذلك والعمل على رفع الويي التسويقي لديهم.

o .تغيير نمط استهلاح الفرد للخدمة وخاصة بالنسبة لتوقيت الحصول عليها 

o م الخدمة أي العمل على أداء الخدمات وفق احتياجات ورغبات كل انتها  مدخل  هههههههههخصههههههههه ي لتقدي

 عميل.
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 فنائية الخدمة: •

 لعهههدم إمكهههانيهههة  
ً
إن أهم مههها يخص ههههذه الأخيرة عهههدم قهههدرة المنظمهههة للتوفيق بين العرض والطلهههب نظرا

 إما  
ً
لمسهههههتوى الطلب تخزين الخدمات، وعليه يسهههههتوجب على المنظمة تحديد مسهههههتوى طاقتها الإنتاجية وفقا

الأدنى أو الأعلى، فدذا قامت المؤسههههههههسههههههههة باعتماد مسههههههههتوى الطلب الأول فدنها تتعرض لفقدان فرص بيعه في  

 حالة زيادة الطلب لذلك تصبح ملزمة بدتباع الإجراءات التالية:

o .قصد تغطية الطلب 
ً
 إضافيا

ً
 تشغيل العمال وقتا

o  .تخفيض زمن إنتا  الوحدة من الخدمة 

o وتجهيزات حديثة ذات مردودية أك ر.   استخدام آلات 

o .زيادة درجة مساهمة العميل في أداء الخدمة 

o .الاستخدام الأمثل الرشيد للطاقة كلما أمكن، وذلك باستخدامها عند الحاجة فقط 

أما إذا اعتمدت المنظمة على أعلى مسههههههتوى للطلب فينبجي عليها تفادي الأعباء الإضههههههافية المتعلقة بالعمالة   

 والآلات المستخدمة في إنتا  الخدمة عند انخفاض الطلب ووذا لزم الأمر:

o   الاعتماد ،
ً
تقوم بتنشهههههههيط الطلب وتحريكه وذلك بمختلف وسهههههههائل الإغراء كتخفيض الأسهههههههعار مثلا

 لة متعاقدة في جزء من نشاطها حتى تستطيع الاستغناء عنها عند انخفاض الطلب.على عما

o  عن شهههههههههههههرائها حتى لا يزيد في عبء التكاليف على 
ً
القيام بت جير آلات إضهههههههههههههافية عند الحاجة عوضههههههههههههها

 المنظمة.

 عدم تملل الخدمة: •

مسههههههتحيل بالنسههههههبة للخدمات  إن الفرد بطبيعته يشههههههعر بالسههههههعادة عند تملكه للسههههههلعة، وبما أن الأمر  

فدنه يتوجب على مدراء التسههههويق في المؤسههههسههههات الخدماتية أن يسههههتخدموا بعض الدلائل المادية التي تشههههير  

إلى استهلاح الفرد للخدمة وتوحي بملكيتها، من أمثلة ذلك العضوية في مختلف النوادي الخاصة بالمؤسسة  

 .أو الهدايا التي تقدم على رحلات مؤسسات الطيران

يتضهههههههههههههمن خطوات عمليهة التخطيط الاسهههههههههههههتراتيجي في مجهال    نموذ   Blellو  Markinpكمها قهدم كهل من  

 :1التسويق والتي يمكن اعتمادها في مجال تسويق الخدمات والموضخ في الشكل الاتي

 

 

 
 

 . 352ص، مرجع سبق ذكره،  عثمانردينة الصميديي،  - 1
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 عناصر التخطيط الاستراتيجي في تسويق الخدمات   4/ 1رقم  شكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 . 352، ص2010المرجع: الصميديي، 

 

 
 

 

 وضع إستراتيجية تسويق
:الخدمات والتي تستلزم  

 تقسيم السوق •
 اختراق السوق •
 حصة السوق •
 مكانة السوق •

أهداف المنظمة وتوجه 
 :تستلزمالسوق والتي 

 مة أهداف المنظمةلائم•
 وفرص السوق )البديلة(

 وضع نظام المعلومات•
 ختيار محدد )دقيق(ا•

  للفرص البديلة
 .تقدير المنافسة•

تحليل فرصة السوق والتي 
 :تستلزم

مراقبة إستراتيجية التسويق 
:والتي تستلزم  

 وضع وتنفيذ خطط وسياسات
 :التسويق والتي تستلزم

التحليل البيئي للعوامل •
 الداخلية

 (قاط قوة وضعف)ن•
 )الفرص والخارجية•

 (والتهديدات
 تقدير القيمة الأهمية.•
 .تسويق الخدمات •

 إنجاز الخطط الإستراتيجية•
 ءالأدارصد وضبط •
 المتابعة والتعديل•
استمرار عملية التخطيط •

 الاستراتيجي

 وضع المزيج التسويقي•
 تخطيط المنتجات الخدمية•
 الترويج•
 التسعير•
 إدارة التوزيع•
 إدارة المبيعات•
 الدليل المادي•
 الناس•
 العمليات•

 النتائج:

إشباع ورضا المستهلك أو •
 .المستفيد

 .الربحية•
 صورة المنظمة في ذهن•

المستفيدين من خدماتها 
 للمنظمة

 حصة سوقية مقنعة•
 البقاء والاستمرار•



 عموميات حول تسويق الخدمات                                                                     الفصل الأول:                                 

 

  27 

 :خلاصة الفصل

لقد تطرقنا في هذا الفصهههههههههل الى قطاع الخدمات لاعتباره من أهم القطاعات الاقتصهههههههههادية التي تطورت 

، من خلال تقديم بعض المفاهيم والخصهههههههائص المتعلقة به، علم قائم بحد ذاته  تأصهههههههبحمع مرور الوقت و 

كذلك التعرف على قطاع تسههههههههويق الخدمات وأهميته بالنسههههههههبة للأفراد والشههههههههركات التي أصههههههههبح من أولوياتها  

لضههههههمان اسههههههتمراريتها من خلال من خلال دراسههههههة خطة تسههههههويقية تمكنها من اسههههههتقطاب العملاء والمحافظة  

 هم في ظل قوة المنافسة.على ولائ

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

  

 

 

 

 

  

 

 : الثانيالفصل 

 تالخدمل يتسويقال  المزيج
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 :تمهيد

سههههها  اسهههههتراتيجيات التسهههههويق للخدمات. فعند تقديم خدمة يتطلب  ايعت ر المزيج التسهههههويقي الخدمي 

التسههههههويق الفعال أن ن خذ في الاعتبار مجموعة متنوعة من العوامل التي تؤثر على نجاح تسههههههويق الخدمات  

التي  العناصههر  المزيج التسههويقي هو مجموعة من  ف ،وتسههاهم في تلبية رغباتهم وحاجاتهم واسههتقطاب العملاء

فضههههههههل هذا المزيج يتم تحفيز المنظمة وبية، لعملية التسههههههههويقا  اسهههههههها  عت ريتعرض على الزبون، والتي بدوره  

 على المستهلك.لعرض وتقديم منتجاتها وخدماتها بطريقة جيدة تؤثر إيجابا  

كيفية تطورها   ،سههنناقش بالتفصههيل كل عنصههر من عناصههر المزيج التسههويقي الخدميفي هذا الفصههل، 

 .يةهداف التسويقالأ تلبية احتياجات العملاء وتحقيق  ودورها في 

 Ps 4الأول: المزيج التسويقي للخدماتالمبحث  

هو عبارة عن مجموعة من العوامل التي تتعلق بالتسههههههويق وتشههههههكل الأسهههههها  لتحقيق    المزيج التسههههههويقي

ويتكون المزيج التسههههههويقي الأسههههههاسهههههه ي من أربعة عناصههههههر هي المنتج،  ،الأهداف التسههههههويقية لأي منتج أو خدمة

 في هذا المبحث. إليهمن، سنتطرق  السعر، الترويج، والمكا

 (Product)  المطلب الأول: المنتج الخدمي

يعت ر المنتج الخدمي أول عناصهههههههههر المزيج التسهههههههههويقي حيث سهههههههههنرى في هذا المطلب مفهوم المنتج الخدمي 

 ودورة حياة المنتج وأنواع المنتجات وذلك باعتباره الأ يء الذي تقدمه المنظمة لعملائها.

 أولا/ تعريف المنتج الخدمي:

يتسهههع مفهوم المنتج من وجهة النظر التسهههويقية حيث يسههه ى المسهههتهلك لإشهههباع حاجاته، فيقوم بشهههراء  

المنتجهههات الهههذي يتوقع أن تحقق لهههه إشهههههههههههههبهههاع حهههاجهههاتهههه، ويتحقق ذلهههك للمسهههههههههههههتهلهههك عنهههدمههها يحقق لهههه المنتج  

ع من مجموعة من المنافع، فرغبات المسهههههههههههتهلكين وحاجاتهم لا تشهههههههههههبع بخصهههههههههههائص مادية معينة، وونما تشهههههههههههب

 .1خلال المنافع التي تحققها تلك الخصائص

ويترتب على ذلك أن يقوم المسهههههههههوق بتسهههههههههويق المنافع التي تحققها منتجاته، وليس تسهههههههههويق المنتجات في 

 تقوم بتسهههههههههههههويق المنافع التي تعود على الفرد من اقتناعه بفكرة الامتناع عن
ً
 حد ذاتها، فوزارة الصهههههههههههههحة مثلا

 إحد
ً
ى القرى السهههههههياحية بتسهههههههويق منافع قضهههههههاء ليالي جميلة والاسهههههههتمتاع بالطبيعة التدخين، وتقوم أيضههههههها

 .2وغير ذلك من المنافع
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المنتج على أنه مجموعة الصهههفات الملموسهههة والغير ملموسهههة يضهههمنها الغلاف اللون   Stantonوقد عرف  

تهلك على أنها تشههههههههههههبع  السههههههههههههعر، شهههههههههههههرة المنتج وتاجر المفرد، وخدمات المنتج وتاجر المفرد، والتي يقبلها المسهههههههههههه 

 .1حاجاته ورغباته

عرفا المنتج ب نه كل ما نسهههتطيع عرضهههه في السهههوق ب سهههلوب يشهههبع الحاجة، كما إن   kotler Duboisأما  

مفهوم المنتج يجعلنا نفكر تلقائيا في الأشههههههياء الملموسههههههة مثل: سههههههيارة، زوجي حذاء أو كتاب، لكن لا يجب أن 

لمية ؛  ننسهههههههههه ى الخدمات مثل: النقل، العلا  الترفيه الأفراد مر ههههههههههخ سههههههههههياسهههههههههه ي يعمل على الر ي والشهههههههههههرة العا

 .2المنظمات  رابطة ضد السرطان، أولمبيك مارسيليا  أو كذلك الأفكار ت مين الطريق التخطيط العائلي

 ثانيا/ دورة حياة المنتج:

 عن دورة حياة الإنسهههههههههههان ولقد أشهههههههههههار الأسهههههههههههتاذ 
ً
 Archeتمر أغلب السهههههههههههلع بدورة معينة لا تختلف كثيرا

Patton    ثم تصههههههههههههههل إلى مرحلههة النضهههههههههههههو  ثم تصههههههههههههههل إلى مرحلههة الههذبول   ،تنموثم    ،السهههههههههههههلعههةلهههذا قههال " تولههد

ة من حياة السهلعة " والتدهور ويجب على رجال الإدارة أن يراقبوا اسهتثمار أموالهم خاصهة في المراحل الأخير 

 :3ويمكن تلخيص هذه المراحل فيما يلي

يتم فيها تقديم السهههههههههههلعة إلى السهههههههههههوق وتتسهههههههههههم السهههههههههههلعة في هذه الفترة بارتفاع  مرحلة تقديم الستتتتتتتتتتلعة:  -1

 تكاليفها، مجم مبيعاتها قليل والأرباح محدودة.  

في هذه المرحلة يزداد مجم المبيعات الأرباح تكون بمعدلات مقبولة، زيادة المنافسهههههههة من  مرحلة النمو:   -2

حسههههين الجودة، إضههههافة مزايا جديدة، البحث عن المنظمات الأخرى. في هذه الحالة تركز المنظمة على ت

 قطاعات سوقية مربحة، الدخول بالأسعار منخفضة في حالة مرونة الطلب.

في هذه المرحلة، يدخل المنتج مرحلة النضهههج، بحيث يحافظ على مسهههتوى    مرحلة النضتتج والاستتتقرار: -3

المرحلة من دورة حياة المنتج هي   ثابت من المبيعات، دون زيادة أو نقصان، لذا فالمهمة الرئيسية في هذه

 .4الحفاظ على قوة المنتج في السوق، وعدم إتاحة الفرصة للمنافسين للتغلب عليه

يجب أن تركز حملاتك التسهههويقية في هذه المرحلة على مزايا المنتج وقوته ومدى أهميته للمسهههتهلكين، و 

عههلههى   الههتسهههههههههههههههويههقههيهههههههة  حههمههلاتهههههههك  ركههزت  إذ  المههنههتههج،  إطههلاق  مههرحههلهههههههة  عههكههس  بهههههههالههعههلامهههههههة   زيهههههههادةعههلههى  الههويههي 

وتعريف النهها  بههها؛ فههالنهها  الآن يعرفون منتجههك، لكنهم يريههدون معرفههة سهههههههههههههبههب تفوقههه على  التجههاريههة

 .منتجات المنافسين الآخرين

وان يتتتتتاره: -4 المنتج  لههههههدى   تراجع  المفضههههههههههههههههههل  المنتج  د منتجههههههك  عههههههُ يد بههههههالانخفههههههاض، ولم  المبيعههههههات  بههههههدأت  إذا 

، فدنها سهههههههههههت خذ المنتج إلى المسهههههههههههتهلكين، فسهههههههههههيدخل المنتج في مرحلة ال
ً

تراجع، والتي إذا اسهههههههههههتمرت طويلا
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مرحلة الانهيار وونهاء دورة حياته، ووليك فيما يلي بعض الأسههههههههههههباب التي تفسههههههههههههر سههههههههههههبب تراجع المنتج في 

 :1السوق 

الحياة تتغير باسههههههههههتمرار في كل الجوانب، فمعظم المنتجات التي كان يسههههههههههتخدمها آباؤنا  : ممنتج قدي •

عُد نسههههتخدمها في يومنا هذا، لذا يجب أن تسهههه ى إلى تطوير منتجك دائمًا ووضههههافة مزايا  سههههابقًا لم 
د
ن

 .جديدة ومواكبة اتجاهات السوق، وذلك لكيلا يصبح منتجك قديمًا وعديم الفائدة للمستخدمين

ا وثيقًا بسهههمعة: ستتتوء ستتتمعة العلامة التجارية •
ً
، وون العلامة التجارية يرتبط مجم المبيعات ارتباط

أي ت ثير سههلةي أو إيجابي في سههمعة علامتك التجارية سههينعكس على مبيعات منتجاتك. فعلى سههبيل  

إلى حد كبير في الولايات المتحهدة الأمريكيهة  تراجعهت مبيعهات سهههههههههههههلسهههههههههههههلهة مطهاعم ماكدونالدز المثهال،

 .بعد عرض فيلم وثائقي يُظهر ت ثير وجبات ماكدونالدز على الصحة العامة

تتمثل إحدى أشهههههههههههر الأسههههههههههباب لتراجع مبيعات المنتج في تفوق منتجات  :  المنتجات المنافستتتتتتتتتةتفوق  •

المنافسهههههههههههين، سهههههههههههواءً كان ذلك في المزايا التي يقدمونها، أو في السهههههههههههعر، أو حتى في حملاتهم الإعلانية؛  

ويمكنك تجنب خسهههههههههههارة المسهههههههههههتهلكين من خلال الحفاظ على جودة عالية للمنتج، ومحاولة كسهههههههههههب  

 .العملاء لإطالة دورة حياة المنتجولاء  

إذا أهملت الجانب التسهههههويقي لعلامتك التجارية، فسهههههينسههههه ى   :تراجع وعي الناس بالعلامة التجارية •

النا  شههيئًا فشههيئًا علامتك التجارية، وسههيميلون إلى شههراء منتجات المنافسههين حتى وون كنت تقدم 

 .ا بزيادة ويي النا  بعلامتك التجاريةلهم منتجات عالية الجودة؛ لذلك، ينبجي أن تهتم دائمً 

 ثالثا/ أنواع المنتجات:

 :2التقسيمات الأساسية للمنتجات

 يمكن التفرقة بين نوعين أساسين من المنتجات هما:

 منتج الأعمال: هو المنتج الذي تشتريه المؤسسات بهدف إنتا  منتج آخر أو إعادة بيعه. •

يشههتريه المسههتهلك  فرد أو شههركة  بهدف الاسههتخدام المباشههر لإشههباع  منتج المسههتهلك: هو المنتج الذي   •

 حاجات ورغبات  خصية.

 تقسيم المنتجات من وجهة النظر التسويقية:

 يمكن تقسيم السلع أو الخدمات من وجهة النظر التسويقية حسب عدد من الاعتبارات أهمها:
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.حسب المشتري: تقسم السلع إلى سلع المستهلك وسلع الأعمال،  −
ً
 وقد أوضحنا ذلك مسبقا

حسهههههههب عمر السهههههههلعة: تقسهههههههم السهههههههلع إلى سهههههههلع معمرة مثل الأثال والسهههههههيارات، وسهههههههلع غير معمرة مثل   −

 السلع الغذائية.

، وسهههلع غير موسهههمية تسهههتهلك   −
ً
حسهههب وقت الشهههراء: تقسهههم السهههلع إلى سهههلع موسهههمية مثل المثلجات مثلا

 على مدار العام.

 إلى: ولاء عالي ومتوسط ومنخفض.  حسب درجة ولاء المستهلك للسلعة تقسم −

حسهب تكرار الشهراء وهامش الربح ومكان الشهراء يمكن تقسهيمها إلى سهلع ميسهرة، وسهلع تسهوق، وسهلع   −

 خاصة.

حسههههههب إدراح المسههههههتهلك وحاجته لها يمكن تقسههههههيمها إلى سههههههلع مدركة ويحتاجها المسههههههتهلك، وسههههههلع غير  −

.
ً
 مدركة أو لا يحتاجها المستهلك حاليا

 (Price)  المطلب الثاني: التسعير 

يعت ر عنصر التسعير ثاني عنصر من المزيج التسويقي الخدمي، حيث من خلاله تقوم المنظمة بتقييم  

منتجههاتههها وخههدمههاتههها المعروضههههههههههههههة على العملاء، ولهههاذا العنصهههههههههههههر أهميههة كبيرة في نشههههههههههههههاط المنظمههة وضهههههههههههههمههان 

 حيث سنرى في هذا المطلب تعريف التسعير الخدمي وأهدافه.  ،استمراريتها

 :أولا/ تعريف التسعير

يعت ر التسههههههههعير من القرارات الاسههههههههتراتيجية المهمة التي لها انعكاسههههههههات ايجابية أو سههههههههلبية على تسههههههههويق  

الخههدمهة إن مها يميز تسهههههههههههههعير الخههدمهات هو وجود حهالهة التفههاوض بين مقههدم الخههدمهة والمسهههههههههههههتفيههد منههها حول 

سههههههههعر وخاصههههههههة فيما يتعلق ببعض الخدمات كالصههههههههيانة والتصههههههههليح. ربما إن تسههههههههعير الخدمة يت ثر بمكان ال

أدائههها ووقههت العمههل وبمهههارة وكفههاءة ووبههداع مقههدم الخههدمههة، بههدضههههههههههههههافههة إلى عوامههل أخرى تمثههل بعههدد طههالبين  

عوامل جميعها ذات الاسهتفادة منها أو لشهراء الخدمة ومسهتوى المنافسهة في السهوق ودرجة شهدتها. إن هذه ال

ت ثير على مسههههه لة تخطيط التسهههههعير ثم تحديد الأسهههههعار في مجال الخدمات والذي يجعله ضهههههمن إطار حدود 

 .1معينة

ب نه عدد الوحدات النقدية أو العينية التي يدفعها المشههههههتري نظير حصههههههوله على    Priceويعرف السههههههعر  

مجموع قيم التبادل التي حصهههههههل عليها الزبون  السهههههههلعة أو الخدمة وبتعبير أكثر توضهههههههيحا فدن السهههههههعر يمثل

 ومن العوامل المهمة في  
ً
كحيازة أو امتلاح أو اسهههههههههههتعمال للمنتج أو الخدمة، حيث يعت ر السهههههههههههعر حسهههههههههههاسههههههههههها

، فالسهعر حسها  جدا تنعكس آثاره على تسهويق المنتج فيما Benefit/Costتحليل العملاء للتكلفة والمردود  

يتعلق بحجم التعامل بههههههههههههههههه والأرباح الناتجة عنه، فهو يمثل قيمة ما يدفعه المشههتري من اجل الحصههول على 
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المنتج من المنظمات، والزبون هو الذي يحدد قيمة هذا المنتج بالنسههههبة إليه والى أي مدى يرغب في الوصههههول 

 .1ييمه للمنتج الذي ينوي شراءهإليه أثناء تق

 ثانيا/ أهداف التسعير:

 2وتقسم كالاتي: / الأهداف الموجهة للربح:1

وهذا يعسي قيام الشههههههركة بوضههههههع الأسههههههعار التي تحقق أقصهههههه ى فرق ممكن بين الايرادات  تعظيم الأرباح:   •

سهههههههههههههعر أك ر من للقيمههة   الكليههة والتكههاليف الكليههة، لكن يجههب الانتبههاه أن الشهههههههههههههركههة لا يمكن أن تحههدد

 .من قبل العملاء لمنتجاتها  المدركة

وهو وضههع هوامش ربح تكون مرضههية للملاح في الوقت الذي لا يخل بتحقيق أهداف    الأرباح المرضتتية: •

 ومصالخ الأطراف الأخرى التي يتم التعامل معها.

ا  الفعالية الكلية  ويمكن معدل العائد على الاستثمار من قي  معدل العائد المخطط على الاستثمار: •

للإدارة في توليهد الأرباح من خلال الأصهههههههههههههول المتهاحة لديهها وبالتهالي كلمها ارتفع معهدل العهائد الذي تحققهه 

 على فعالية الإدارة في اسهههههتخدام أو تشهههههغيل الأصهههههول، 
ً
الشهههههركة على اسهههههتثماراتها كلما كان ذلك مؤشهههههرا

يمة الأصههههول، بصههههورة عامة يجب تقييم معدل  معدل العائد على الاسههههتثمار هو صههههافي الربح / اجمالي ق

العهائهد على الاسهههههههههههههتثمهار في ظهل بعض الاعتبهارات مثهل درجهة التنهافسهههههههههههههيهة في بيئهة الأعمهال ودرجهة الخطر 

الموجودة في الصهههههههههناعة الخدمية والظروف الاقتصهههههههههادية السهههههههههائدة ويلاحظ بصهههههههههورة عامة أن مسهههههههههتوى  

 بالنسبة للش 
ً
 %.30% إلى 10ركات يتراوح بين العائد على الاستثمار الذي يعد جيدا

 3:تيالآك وتقسم    الأهداف الموجهة بالمبيعات:  /2

وهي عبارة عن نسهههههبة مبيعات الخدمة الخاصهههههة بالشهههههركة إلى اجمالي مبيعات هذه   الحصتتتتة الستتتتوقية : •

الخهدمهة في الصهههههههههههههنهاعهة ويمكن التعبير عنهه بصهههههههههههههورة عهدد الوحهدات المبهاعهة أو بصهههههههههههههورة عهائهد الوحهدات 

المباعة والطريقتين قد تعطي كل منهما حصهههة سهههوقية مختلفة وقد سهههاد اعتقاد لفترة طويلة من الزمن  

بهاح مرتبط بهالحصهههههههههههههة السهههههههههههههوقيهة إلا أن ههذه الاعتقهادات تحولهت في التسهههههههههههههعينيهات حيهث  أن تحقيق الأر 

لوحظ أن هناح الكثير من الشركات القائدة ذات الحصص السوقية المرتفعة لكنها لا تسجل معدلات  

معقولة من العائد على الاسههتثمار بل إن بعضههها يتعرض للخسههائر بسههبب ازدياد المنافسههة مثل شههركات  

ا أدى إلى ظهور تحدي جديد للشههركات لكي تكون الشههركة ذات الحصههة السههوقية رقم واحد الطيران مم

 من أرباح الصناعة وليس رقم واحد من مبيعات الصناعة.  

 
 .109، ص2014، دار غيداء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى وأساليب االمفاهيم التسويقية الحديثة محمد منصور أبو جليل وآخرون،  د. -1
 .157، ص 2020، من منشورات الجامعة الافتراضية السورية، الجمهورية العربية السورية تسويق الخدماترانيا المجسي، د.  -2
 . 158- 157، ص مرجع سبق ذكرهالمجسي،  -3
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 في الحهالات التي تواجهه فيهها الشهههههههههههههركهة نقص في التهدفقهات  تعظيم المبيعتات •
ً
: يكون ههذا الههدف منهاسهههههههههههههبها

ظيم مجم التدفقات النقدية عن طريق تعظيم المبيعات،  النقدية الداخلة وبالتالي تسهه ى الشههركة لتع

من الجههدير بههالههذكر أن هههذه الطريقههة لا يمكن الاعتمههاد عليههها إلا على المههدى القصهههههههههههههير حيههث لا يصهههههههههههههلخ 

 التركيز على تحقيق هذه الأهداف في الأجل الطويل. 

 (Place)المطلب الثالث: التوزيع  

هو ثههالههث عنههاصهههههههههههههر المزيج التسهههههههههههههويقي الخههدمي اذ يعت ر المكههان أو القنههاة التي تسهههههههههههههلكههها المنظمههة لإظهههار  

وسهههههههههههههنرى في ههههذا المطلهههب تعريف التوزيع الخهههدمي وطرق التوزيع وأهميهههة    الزبهههائن،منتجهههاتهههها وخهههدمهههاتهههها على  

 قنوات التوزيع.

 :أولا/ تعريف التوزيع

 كافة    Marketing Channelsالتسههههويقية   أو القنوات  Placeويشههههار إليه بالمكان  
ً
والمقصههههود به تحديدا

النشههههاطات والجهود التسههههويقية التي تختص بضههههمان توريد احتياجات المسههههتهلكين والمسههههتفيدين من السههههلع  

أو المخهازن، أي تحقيق المنهافع    ،الجملهةأو  ،متهاجر التجزئهة  والخهدمهات، من أمهاكن وجودهها في المصهههههههههههههنع، أو  

ة، والشهههههههههههههكليههة، ومنفعههة الحيههازة، وأنههه بههدون سهههههههههههههيههاسهههههههههههههههة توزيع فههاعلههة، لا تتحقق الكفههاءة  المكههانيههة، والزمنيهه 

 .1التسويقية المنشودة

ذ من خلال قنوات التوزيع أو ما يسهههههههههههمى  منافذ التوزيع  والتي يتم من   وعليه، فدن أنشهههههههههههطة التوزيع تنف 

  السهههههههههلع والخدمات من مصهههههههههادر إنتاجها إلى أماكن الطلب عليها. وتتم عملية الانتقال هذه إما   انتقالخلالها 

يلة الخدمات التي  أو من خلال وسههههههههههههطاء، حيث يختلف هؤلاء الوسههههههههههههطاء في نوعية وتشههههههههههههك  بشههههههههههههكل مباشههههههههههههر

 .2يقومون بتقديمها. وهناح منظمات توزيع متخصصة تؤدي دورها في عملية التوزيع

 ثانيا/ طرق توزيع الخدمات:

 لمههها تتمتع بهههه الخهههدمهههات من خصهههههههههههههههائص معينهههة تجعلهههها تختلف عن السهههههههههههههلع المهههاديهههة في الكثير من  
ً
نظرا

، التلازمية ، عدم التجانس في طريقة    وسههههههههية اللاملمالنواحي ومنها قنوات التوزيع، إن خصههههههههائص الخدمات  

ولكن مع ذلك فدن هنالك   ،التوزيعأثرت بشههههكل مباشههههر على نوعية قنوات   الخ تقديم الخدمة، الهلاكية ....  

عههدة أنواع من قنوات توزيع الخههدمههات سهههههههههههههنوضهههههههههههههحههها فيهها بعههد وبشهههههههههههههكههل عههام فههدن هنههالههك نظههامههان أو نوعههان 

 :3رئيسيان يتم اعتمادهما من قبل المنظمات الخدمية حسب نوع التوزيع هما

o .قنوات التوزيع المباشر   

o .قنوات التوزيع غير المباشر 

 
 . 31، ص2005، مدخل شامل، البازوري للنشر ولتوزيع،الأسس العلمية للتسويق الحديثحميد الطائي وآخرون، د.  -1
 . 31ص ،نفس المرجع  -2
 . 032نفس المرجع، ص - 3
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 : التوزيع المباشر للخدمات  1

لهذلهك تعرف قنهاة    ومسهههههههههههههتهلكيهها،في ههذا النوع لا توجهد أيهة حلقهة وسهههههههههههههيطهة بين المنظمهة مقهدمهة الخهدمهة 

التوزيع المبهاشهههههههههههههر به نهها : تلهك القنهاة التي ليس لهها مسهههههههههههههتويهات من الوسهههههههههههههطهاء ويتم البيع من خلال متهاجر أو 

بهاشهههههههههههههر من خلال الكتهالوجهات  مكهاتهب أو فروع تمتلكهها المنظمهة مقهدمهة الخهدمهة أو أنهها تقوم بهالبيع بهال ريهد الم

 ال ريدية والهاتف والخط المفتوح مباشرة على الانترنت من خلال مواقع المنظمة أو من الباب إلى الباب.

  ببيع منتجهاتهها من خلال حفلات مبيعهات المنهازل ، أو عن   Away  و  Avon كمها تقوم كهل من شهههههههههههههركهة  

التوزيع المباشهههههرة للخدمات هو النمط الأكثر شهههههيوعا في    طريق إرسهههههال مندوبي البيع العاملين لديها . وقنوات

 مجال توزيع الخدمات والشكل التالي يوضخ ذلك:

 قنوات التوزيع المباشرة للخدمات    1-2  الشكل رقم

 

 

 

 

 

 202، ص2013ي، عبد الخالق أحمد باعولالمصدر: 

 

 للخدمات:  غير المباشر   التوزيع )2

ضهمن هذا النوع من التوزيع يتم اعتماد المنتجين على حلقة أو عدة حلقات وسهيطة لتوصهيل المنتجات  

حيث تتولى كل حلقة وسهههههههههيطة نيابة عن المنتجين بالقيام ببعض   الصهههههههههناعيين،إلى المسهههههههههتهلكين أو المشهههههههههترين  

إنتهههههاجهههههها وتهههههدف المنتجهههههات من مراكز  قهههههها إلى مراكز  الوظهههههائف التسهههههههههههههويقيهههههة اللازمهههههة أو جميعهههههها لانسهههههههههههههيهههههاب 

وفي هذه الحالة ليس هناح أي اتصهههال بين المنتجين وجمهور المسهههتهلكين أو المشهههترين ، والشهههكل  ، الاسهههتهلاح

 التالي يوضخ ذلك :

 

 

 

 الحضور الشخص ي.−

 الأنترنت.−

 الهاتف، الفاكس، التلكس.−

 شبكة الفروع.−

 مندوبو المبيعات−

ستفيدالم المنظمة  
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 غير المباشر قنوات التوزيع    2/ 2  الشكل رقم

 

 

 

 

 .202، ص2013، عبد الخالق أحمد باعوليالمصدر: 

 ثالثا/ أهمية قنوات التوزيع:

لقنوات التوزيع أهميهة بهالغهة في التسهههههههههههههويق وذلهك بقيهام الوسهههههههههههههطهاء بمجموعهة من المههام والوظهائف التي 

تسههههاعد على توصههههيل السههههلع والخدمات من المنتجين إلى المسههههتهلكين مما يحقق العديد من المزايا لكليهما كما 

 :1يلي

ينشهههههه  عن قنوات التوزيع خلق العديد من المنافع للمسههههههتهلكين مثل المنفعة الزمنية، وذلك  خلق المنفعة:   -أ 

بتوفير المنتجهات التي يحتهاجون إليهها في التوقيهت المنهاسهههههههههههههب، والمنفعهة المكهانيهة ويتحقق ذلك بتوفير المنتجهات  

ة التملك والتي تحدل عند انتقال ملكية  الأماكن المناسهههههههههههبة والميسهههههههههههرة للمسهههههههههههتهلكين، بالإضهههههههههههافة إلى منفع في

 المنتجات من المنتجين إلى الوسطاء ومن ثم إلى المشترين.

إن وجود الوسههههههطاء في عملية التوزيع يسههههههاعد في تخفيض  :  الاتصتتتتتالتقليص حجم المعاملات وعمليات -ب

لتواصهل مع عدد كبير وبواسهطتهم يسهتطيع المنتج ا  ،والمسهتهلكمجم المعاملات والاتصهال المباشهر بين المنتج  

من المسههههتهلكين . وتعمل قنوات التوزيع على تخفيض عمليات التفاوض بين المنتجين والمشههههترين إلى أدنى حد  

.  والاسههههههتلام وتواريخ التسههههههليم    الدفع،عن طريق تنميط وتوحيد إجراءات البيع فيما يخص السههههههع، وشههههههروط  

 على المنتج مما يتطلب قضههاء المزيد من الوقت والجهد  أما في حالة عدم وجود
ً
وسههطاء فدن ذلك يشههكل عبئا

 والتكاليف للتواصل المباشر مع المستهلكين.

يسهههههههاعد وجود الوسهههههههطاء على توفير المعلومات للمنتجين بدمدادهم  ستتتتتتتهولة الحصتتتتتتتول على المعلومات:   -ج

وقههدراتهم الشهههههههههههههرائيههة، والتوقيههت    تواجههدهم،ن  بههالمعلومههات اللازمههة عن حههاجههات ورغبههات المسهههههههههههههتهلكين، وأمههاك

 في توفير المعلومهههات  الخالسهههههههههههههوق.....    فيالمنهههاسهههههههههههههههب لتقهههديم المنتجهههات  
ً
 ممهههاثلا

ً
. كمههها أن للقنهههاة التوزيعيهههة دورا

للمسهههههههههتهلكين من خلال العرض الترويجي والجهود البيعية التي يقتنع المسهههههههههتهلك من خلالها بمنافع المنتجات  

أدائها. مع تزويد المسههههههههههتهلكين بكافة المعلومات والبيانات عن كيفية اسههههههههههتخدام والتعرف على خصههههههههههائصههههههههههها و 

 وصيانة السلع من التلف.

 
 . 145-144ص، 2016التجارة، جامعة القاهرة، كلية ، التسويق المبادئ والتطورات الحديثةد. هالة محمد لبيب عنبه وآخرون،  -1

لقاتحلقة أو ح  
 المنتج المنتج وسيطة
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مثهل نقهل المنتجهات بهاسهههههههههههههتخهدام العهديهد من   ي توفر القنوات التوزيعيهة عمليهة التوزيع المهاد  المتادي:د التوزيع  

قة المناسهبة. كما تشهمل التخزين  التوقيت وبالطري يوسهائل النقل والتي تضهمن وصهول المنتجات للمسهتهلك ف

من خلال توفير الأمههاكن المختلفههة والصههههههههههههههالحههة لتخزين المنتجههات، وذلههك في جميع حلقههات التوزيع المختلفههة 

 مثل تجارة الجملة والتجزئة.

تساهم قنوات التوزيع المختلفة في تدبير الأموال اللازمة لتمويل نشاط   هت التمويل ومنح التسهيلات المالية:

ومنح التسههههههههههيلات المالية المرتبطة بالشهههههههههحن والت مين على البضهههههههههاعة المنقولة من مراكز إنتاجها إلى   يع،التوز 

المخههههههاطر   أعبههههههاء  تحمههههههل  اسهههههههههههههتهلاكههههههها، مع  البيع    الائتمههههههانيههههههةأمههههههاكن  أو  الأجههههههل  البيع  المنتجين من خلال  عن 

مههل المخههاطر المههاليههة  ، ممهها يعرض الوسهههههههههههههطههاء لتحالائتمههانبههالتقسهههههههههههههيط للمسهههههههههههههتهلكين أو قبول البيع ببطههاقههة  

 الناجمة عن تغييرات الأسعار أو عدم بيع السلع المشتراة لسبب أو لآخر.

 (Promotion) المطلب الرابع: الترويج 

الحاصههههههههههههل واشههههههههههههتداد    التكنولوجييعت ر عنصههههههههههههر الترويج رابع عناصههههههههههههر المزيج التسههههههههههههويقي، فمع التطور  

المنافسههههههههههة بين الشههههههههههركات وارفاع معدل الثقافة الاسههههههههههتهلاكية لدى العملاء أصههههههههههبح من الضههههههههههروري على هذه  

الشههههههههههركات إيجاد كافة الحلول والوسههههههههههائل الممكنة للوصههههههههههول الى هذا العميل، فعنصههههههههههر الترويج هو الواجهة  

 .فة مفهوم الترويج وأهدافه وأهميتهلذا سنس ى في هذا المطلب الى معر   ،الأساسية لما تقوم به الشركة

 أولا/ تعريف الترويج الخدمي:

عرف الترويج على أنه "نشههاط تسههويقي يعمل على تنمية وتنفيذ مجموعة من برامج الاتصههالات المقنعة  

الخاصهههههههههة بالمسهههههههههتهلكين وذلك من خلال فترات زمنية محددة. أي هو نشهههههههههاط يتضهههههههههمن اسهههههههههتخدام أسهههههههههاليب  

لنشهههههههر المعلومات الخاصهههههههة بالسهههههههلع أو الخدمات التي تنتجها المنظمة في الأسهههههههواق تصهههههههريفها وكذلك   وأدوات

يعمهل على إيصهههههههههههههال المعلومهات اللازمهة بهالزمن والكثهافهة الملائمهة إلى المسهههههههههههههتهلكين من اجهل تعريفهم ووقنهاعهم  

 .1بمميزات هذه المنتجات لهدف زيادة مجم الطلب عليها

قهد عرفها عمليهة الترويج على أنهها عمليهة تركز على إظههار الفوائهد المتزامنهة مع  ف  Lindoو  Lendrevieأمها  

 المنتج والتي جعلت لتسههيل أو الحث على اسهتعماله، شهرائه أو توزيعه إذا كانت هذه الفوائد موجهة لصهالخ

ة نسههههههتعمل المسههههههتهلكين فنسههههههتعمل الترويج الخاص بالمسههههههتهلكين، أما إذا كانت لفائدة الموزعين في هذه الحال

 .2الترويج الخاص بالموزعين

 :ثانيا/ مراحل الاتصالات الترويجية

 
 .354، ص1999، دار الجامعة الإسكندرية، مصر، التسويقإسماعيل السيد، د.  -1
 .87- 86، صمرجع سبق ذكرهبودية، قندوز،  -2
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 :1يتمر الاتصالات الترويجية بعدد من المراحل يوضحها الشكل التال

 مراحل الاتصالات الترويجية    3/ 2  الشكل رقم

 
 .119، ص2020 در: بطر  حلاق، المص

هي المعلومات التي يرغب المرسهل في نقلها إلى المسهتقبل لتحقيق الأهداف الترويجية   الفكرة الترويجية: ▪

تصهميم الرسهالة وهي صهياغة الرسهالة في شهكل مناسهب لنقلها إلى المشهتري وقد تكون صهور أو كلمات أو 

أشهههههههههههههكهال، وقهد تكون بسهههههههههههههيطهة أو مركبهة، والمهم أن تنهاسهههههههههههههب الأههداف الترويجيهة مع إمكهانيهات وظروف  

 قبل.المست

يتم اختيار وسهههههههيلة اتصهههههههالية تتناسهههههههب مع خصهههههههائص المسهههههههتقبل وظروفه الجغرافية   اختيار الوستتتتتتيلة: ▪

والتعليميهة...الخ، ويلزم تحهديهد خصهههههههههههههائص كهل وسهههههههههههههيلهة من حيهث الانتشهههههههههههههار والثقهة والمرونهة والتكلفهة،  

 وكذلك من حيث تناسب الوسيلة للأهداف الترويجية وظروف المؤسسة.

: عند اسههههههتقبال الرسههههههالة من قبل المسههههههتهلك الأخير أو الوسههههههيط، يعتمد في الرستتتتتتالة وفهمهااستتتتتتتقبال   ▪

 ما يفهم المسههههههههههتقبل الرسههههههههههالة بطريقة  
ً
فهمها على حسههههههههههن تصههههههههههميمها والتوقيت الذي تصههههههههههل فيه، وكثيرا

 مختلفة عن قصد المرسل إذا لم تكن الصياغة ترايي خ رات المستقبل وظروفه.

لدى أي مسهههههتهلك أو وسهههههيط كمية جيدة من المعلومات    عتقدات المشتتتتتري:تأثير معلومات ومشتتتتاعر وم ▪

 على درجة   لكيلاوالاتجاهات والمعتقدات يجب أن يراعيها القائم بعملية الاتصههههههال الترويجي 
ً
تؤثر سههههههلبا

 اقتناعه بالرسالة الترويجية المرسلة.

 
 .120-119، ص مرجع سبق ذكرهبطر  حلاق،  -1

الفكرة 

الترويجية

لةاختيار الوسي

استقبال 

الرسالة 
وفهمها

ات تأثير معلوم

ومشاعر 
المشتري 

الاستجابة

التغذية 

العكسية 
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قداته واتجاهاته وبين مضهههههمون  : يلج  المسهههههتهلك أو الوسهههههيط إلى المقارنة بين معلوماته ومعتالاستتتتتجابة ▪

الرسهههههههالة الترويجية المسهههههههتقبلة، ونتيجة تلك المقارنة تكون اسهههههههتجابته وتفاعله الإيجابي أو السهههههههلةي مع  

 السلعة أو الخدمة المطلوب ترويجها.

يتم من خلال التغذية العكسية تقييم الاتصال الترويجي، ويتم قيا  الاستجابات    :العكسيةالتغذية   ▪

رقم المبيعهههات الفعليهههة، كمههها تمكن التغهههذيهههة العكسهههههههههههههيهههة من التعرف على مهههدى نجهههاح   في شهههههههههههههكهههل زيهههادة

 الاتصال الترويجي أو فشله.

ولا بهههد من التنويهههه إلى وجود كثير من التشهههههههههههههويش الهههذي يمكن أن يؤثر على كهههل المراحهههل السهههههههههههههههابقهههة، ويههه تي  

 ها الترويجية.التشويش من الجهود الترويجية التي تقوم بها المؤسسات المنافسة واتصالات

 ثالثا/ أهداف الترويج واتخاذ قرار الشراء:

 :1الهدف الأساس ي من الترويج هو بيع الخدمة، ولكن هناح أهداف عامة للترويج هي

 خلق الويي والاهتمام بالخدمة والمنظمة تمييز عرض الخدمة والمنظمة التي تنتجها والمنافسين. −

 المتوفرة.إيصال ووصف فوائد الخدمات   −

 جيدة.الحصول على سمعة  −

   الزبائن.إقناع   −

ولكن الأهههداف قههد تختلف بههاختلاف طبيعههة ونوع المنظمههة وترتبط الأهههداف بمراحههل دورة حيههاة المنتج  

وعملية الشهههراء كما يتضهههخ من الشهههكل التالي،  ففي مرحلة قبل الشهههراء قد لا يكون مقدم الخدمة وخدماته  

، وعليهه فهدن أههداف الترويج في ههذه الحهالهة هي بنهاء  مع
ً
روفها لهدى العملاء وبصهههههههههههههفهة خهاصههههههههههههههة إذا كهان جهديهدا

الإدراح وزيادة المعرفة لدى العملاء عن المنظمة وخدماتها فسههههههههمعة المنظمة وشهههههههههرتها قد تخفض مسههههههههتوى  

مامي بدعلام العملاء المخاطرة المرتبطة بشهههههههراء خدمة معينة وفي مرحلة الاسهههههههتخدام يقوم موظفو المكتب الأ 

عن الخههدمههات التي يقههدمونههها ، وهنهها لا بههد أن نشهههههههههههههير إلى أهميههة الاتصههههههههههههههال أثنههاء عمليههة الشهههههههههههههراء ، حيههث أن 

 سهههيترتب عليه تعزيز صهههورة المنظمة وتكرار الشهههراء وزيادة الولاء  
ً
الاتصهههال أثناء عملية الشهههراء إذا كان جيدا

شهههههك   ء يكون الاتصهههههال مهما لتقليل عدم الرضههههها أو الندم ولاوتطوير العلاقات ، أما في مرحلة ما بعد الشهههههرا

 .2أن الخ رة والتجربة السابقة للعميل تؤثر على قرار استمرار العلاقة وتكرار الشراء

 

 

 
 .220عبد الخاق احمد باعولي، مرجع سابق ذكره ص د.  -1
 .220ص،  السابق نفس المرجع  -2
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 أهداف الترويج واتخاذ قرار الشراء   4/ 2  الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .221ص، 2013عبد الخاق احمد باعولي، المصدر: 

 ( (7Pالمبحث الثاني: المزيج التسويقي المطور 

المزيج التسهههههههويقي يختلف بين المنتجات السهههههههلعية والخدمية، حيث تتميز السهههههههلع بصهههههههفات وخصهههههههائص  

ا، بينمها تتميز الخهدمهات بهاللاملموسهههههههههههههيهة وعهدم   القهدرة على تمكن المسهههههههههههههتهلهك من لمسههههههههههههههها واسهههههههههههههتخهدامهها لاحقهً

اسهههههههههتخدامها لاحقًا. ومن أجل تلبية احتياجات الخدمات، وضهههههههههع الباحثون المزيج التسهههههههههويقي الخدمي الذي 

 يضم عناصر مختلفة عن المزيج التسويقي السل ي.

 7Psالى   4Psالمطلب الأول: تطور المزيج التسويقي للخدمات من 

د غير متناسهههب مع تسههويق الخدمات بسهههبب  ان المزيج التسههويقي التقليدي المكون من أربعة عناصههر يع

السهههههههمات والخصهههههههائص المميزة للخدمة فمثلا لا يمكن فصهههههههل مقدمة الخدمة عن الخدمة نفسهههههههها ولا يمكن 

تخزين الخدمات، لذلك اقترح الباحثون إضههههههههههههافة ثلاثة عناصههههههههههههر جديدة الى المزيج التقليدي ليصههههههههههههبح المزيج  

 ."7Ps"التسويقي للخدمات مكون من سبعة عناصر  

 قبل الشراء

 تخفيض المخاطر المدركة.•

 تطوير صورة المنظمة.•

 صورة جودة الخدمة.تطوير •

 أثناء الشراء

 تعزيز رضا العميل.•

 تعم وتعزيز الصورة عن النوعية.•

 زيادة سلوك تكرار الشراء.•

 بعد الشراء

 تخفيض درجة الندم.•

 زيادة الولاء للعلامة.•

 تصحيح أو تقوية الصورة المدركة.•
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 أسباب الحاجة لاستخدام مزيج تسويقي مخصص للخدمات:  /أولا

م ثلاثة عناصهههر أسهههاسهههية للمزيج التسهههويقي التقليدي ألا  1981عام   Booms et Bitner من:أضهههاف كل  

وهي الدليل المادي، النا  والعمليات، وهذا التوسهههههههههههيع لعناصهههههههههههر المزيج التسهههههههههههويقي مرتبط بشهههههههههههكل مباشهههههههههههر  

 ، ولعدة أسباب أهمها:1بخصائص الخدمة

 :2أن المزيج التسويقي قد تم تطويره أصلا للشركات الصناعية -1

ر  عندما     فكرة المزيج التسهويقي لأول مرة في سهتينيات القرن العشهرين، أوضهخ أن  عناصهر  Bordenطو 

ج،المزيج التسهههههههههويقي   والسهههههههههعر التوزيع، والترويج  إنما تختص بالقطاع الصهههههههههنايي حصهههههههههرا، حيث تناول    المنتد

ا للخدمات التي تتسم بدرجة عال
ً
 ية من اللاملموسية.المزيج التسويقي للسلع الملموسة، ولم يتطرق إطلاق

ل للمزيج التسهههههههويقي، عندما أكد أن هذا المزيج ليس بالضهههههههرورة أن McCarthyثم جاء     بنموذ  مُحدد

فه حسههههههههههب أوضههههههههههاعها وومكاناتها، وأضههههههههههاف   كي 
ُ
يكون واحدًا لجميع المؤسههههههههههسههههههههههات، إذ بدمكان المؤسههههههههههسههههههههههة أن ت

 McCarthy  لقطههاع الخههدمههات قههدر تعلق الأمر   إن  المزيج التسهههههههههههههويقي التقليههدي قههد يصهههههههههههههلخ في جوانههب منههه

 بالعناصر الملموسة في الخدمة حصرًا، وهي العناصر التي تسهل عملية تقديم الخدمة.

يلبي    ممتتاريتتتتتتتتتتتت ي النشتتتتتتتتتتتتتاي التستتتتتتتتتتتتويقي في قطتتاع الختتدمتات يجتتدون أن المزيج التستتتتتتتتتتتتويقي التقليتتدي لا  -2

 :احتياجان م

كثيرا عن تلك التي تواجه مديري  حيث يواجه مديرو مؤسهههههههسهههههههات الخدمة مشهههههههكلات في الميدان تختلف 

 :3المؤسسات الصناعية، وون معظم هذه الاختلافات ينحصر في المجالات التالية

 مشكلات تتعلق بجودة الخدمات حيث يصعب قياسها مقارنة بالسلع. −

 من "منتج الخطههة"  وهههذا غير وارد −
ً
في   أن  النهها  الههذين يقههدمون أو يؤدون الخههدمههة قههد يصهههههههههههههبحوا جزءا

 قطاع السلع .

 . يمكن تسجيل براءة اختراع للخدمةلا −

 إن مؤسسات الخدمة غير قادرة على تخزين الخدمة. −

 إن المزيج التسويقي في قطاع الخدمات عادة ما يكون أوسع وأشمل بالمقارنة مع قطاع السلع الملموسة. −

 :4أبعاد المزيج التسويقي التقليدي ضيقة وغير صالحة للتسويق الخدمي -3

 
 .89، ص2018/2019، جامعة أمحمد بوقرة بومردا  كلية العلوم الاقتصادية، تسويق الخدمات :محاضرات في د. محمد بن شايب،  -1
 .111، ص2011، الفجر للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، دار ، تسويق الخدمات المصرفيةد. أمحمد محمود الزامل وآخرون -2
 .111، صسابقالرجع نفس الم -3
 .39، ص2022/2021، العلوم التجارية، تسويق مصرفي، جامعة الجلفة، الجزائر، ، محاضرات في: مدخل الخدماتد. بن علي احسان -4



    المزيج التسويقي للخدماتالفصل الثاني:                                                              

 

  
42 

حيث يوجد أكثر من دليل يدعو إلى ضههههههههههرورة تكييف المزيج التسههههههههههويقي التقليدي ليتلاءم مع الحاجات  

والمتطلبههات الخههاصههههههههههههههة بقطههاع الخههدمههات، مثههال ذلههك أن المزيج التسهههههههههههههويقي التقليههدي لا يهه خههذ بعين الاعتبههار  

بيئة المادية التي تقدم  الأفراد الذين يقدمون الخدمة  موردو  الخدمة، كما لا ي خذ بنظر الاعتبار أيضهههههههههها ال

الخدمة من خلالها في حين أن هذين العنصههههرين أي موردي الخدمة والبيئة المادية يعدان من العوامل ذات  

 .الت ثير الكبير في تسويق الخدمات

وفضلا عن ذلك فمزيج التسويق التقليدي لا يتطرق إلى أحد أبرز عناصر الخدمة وهو عملية الخدمة 

و ما يؤشهههههههههر إذن عدم صهههههههههلاحية هذا المزيج وضهههههههههرورة تعويضهههههههههه بالمزيج الموسهههههههههع الذي  وه (Process) نفسهههههههههها

 سنتطرق الى عناصره في المطالب القادمة.

 المزيج التسويقي الموسع للخدمات:  /ثانيا

 لما تمتع به الخدمات من خصهههههههههائص تتميز بها وتختلف عن السهههههههههلع المادية، ف ن المزيج التسهههههههههويقي  
ً
نظرا

عوبات أك ر مما عليه بالنسهههبة للسهههلع المادية، حيث تتفاعل العناصهههر القياسهههية  للخدمات يتصهههف من الصههه 

 المنتج التسهههعير التوزيع والترويج  لتشهههكل المزيج التسهههويقي لكل من المنتجات المادية والخدمات،    p4الأربعة 

لتزداد سههعته وتتضههمن  أشههارت إلى انه بالإمكان إضههافة عناصههر أخرى المزيج التسههويق للخدمات  Dibbأن إلا  

 سبعة عناصر أطلق عليها المزيج التسويقي الواسع للخدمات.

  حيث تم تقسهههههههههههههيم المزيج التسهههههههههههههويقي إلى Zeithaml & Bitneفي حين اتفق مع هذه الإضهههههههههههههافة كل من  

 :1نوعين

: ويشهههههههههههههمههههل كههههل من المنتج، التسهههههههههههههعير،  Traditional Marketing Mixالمزيج التسهههههههههههههويقي التقليههههدي   •

 الترويج   التوزيع،

: ويشهههههههههههههمههههل كههههل من الههههدليههههل المههههادي، النهههها ، Expanded Mix Servicesالمزيج الموسهههههههههههههع للخههههدمههههات   •

 العمليات 

 والشكل التالي يوضخ ذلك:

 

 

 

 
 . 79-78ص، مرجع سبق ذكره،  عثمانردينة الصميديي،  -1
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   المزيج التسويقي للخدمات 5/ 2 الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 
 

Source: Jean –Claud Andreani et autres Le marKteur – les nouveaux fondement du maeKeing, Peason Education, 

France,1993, P339 

الهدليهل المهادي  البيئهة المهاديهة  وعمليهة تقهديم ،  يتضهههههههههههههخ من الشهههههههههههههكهل العنهاصهههههههههههههر الإضهههههههههههههافيهة وهي: النها 

التقليدي الأربعة، وسههنتحدل بالتفصههيل في با ي المطالب عن الخدمة بالإضههافة إلى عناصههر المزيج التسههويقي 

 العناصر الاضافية المزيج التسويقي للخدمات.

 

 

العملاء 
ينالمستهدف

المنتج

السعر

التوزيع

الترويج

العملاء
ينالمستهدف

التوزيع
السعر

المنتج

البيئةالجمهور

العمليات

الترويج

 4Psمن 
 7Psالى 
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 ( People) المطلب الثاني: العنصر البشري 

لا يمكن إنتا  أو تقديم الخدمة أو بيعها من دون وجود الأفراد، حيث إنهم يشكلون العنصر الأساس ي  

 .في هذا العملية

النا  ب نهم كل الأ هههههههخاص الفاعلين الذين يلعبون دور في تقديم  Zeithamal وBitnerمن  يرى كل إذ 

الآخرين الموجودين    الخدمة وهكذا يؤثرون في ادراكات المشترين، وهم موظفي المؤسسة والمستفيد، والزبائن

 .1في محيط الخدمة

مؤسههسههات الخدمة هو الإقرار علنا ب ن العاملين    فدن السههر الكامن وراء نجاح Davidsonوكما يؤكد  

ل عنصههههههر النا  في مؤسههههههسههههههة  
 
من ذوي الاتصههههههال الشههههههخصهههههه ي المباشههههههر بالعملاء هم الجزء الأهم الذي يشههههههك

 .2الخدمة

العنصهر البشهري، أي العاملين في المؤسهسهة الخدمية الذين يتفاعلون    مدى أهميةمن التعريفين يظهر  

مع العملاء، لههههذلههههك يجههههب على الإدارة تنميههههة مهههههارات الموظفين وتههههدريبهم، وينبجي على العههههاملين في القطههههاع 

الخهدمي أن يتمتعوا بمجموعهة من المههارات والقهدرات اللازمهة لتلبيهة احتيهاجهات العملاء بشهههههههههههههكهل مبهاشهههههههههههههر أو 

 .اشرغير مب

إن مقدمي الخدمات يلعبون أهمية بالغة في تسويق الخدمات إذ يؤدي مقدم الخدمة    مقدمي الخدمة:  -أ

دورا مهما في إقناع الزبائن على اعتبار أنه يمثل حلقة الوصل بين المؤسسة والزبائن، كما أن له ت ثير بالغ  

ات لكونها تتميز بعدم الملموسية، الأمر  على تقبل الزبائن للخدمة، وتزداد أهمية الأفراد في تقديم الخدم

 .3الخدمات المقدمة  الذي يحتا  جهودا إضافية لزيادة إقناع الزبائن ب همية وطبيعة

الخدمات(:  -ب )مقدمي  وتدريب  القدرة   إعداد  لديهم  ومدربين  خ راء  توفر  تتطلب  التدريب  عملية  إن 

ن أدائهم الوظيفي المستقبلي، وأسباب التدريب  والمعرفة لنقل المعرفة أو المهارات للعاملين بهدف تحسي 

 :4عديدة منها 

الزبائن، إدخال أجهزة    وجود حاجة لتطوير وتحسين قدرات العاملين نتيجة لتطور حاجات ورغبات  •

 .ومعدات جديدة لتقديم الخدمة، تقديم خدمة جديدة

 .ومتنوعةإدراح المنظمة لأهمية تدريب العاملين لان طبيعة الأعمال مختلفة   •

 
 .130، صمرجع سبق ذكرهبودية، قندوز،  -1
 .93، ص مرجع سبق ذكرهالطائي، العلاق،  -2
 . 101، صمرجع سبق ذكرهطحطاح،  -3
 . 319، ص مرجع سبق ذكره، ردينة عثمانالصميديي،  -4
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التدريب على مهارات الحاسوب باعتبارها أصبحت ضرورية لإنجاز المهام والوظائف الإدارية ومهام   •

 .المكتب

 المنافسة الكبيرة على مستوى السوق المحلي والعالمي في تقديم السلع والخدمات  •

 .التدريب يمكن العاملين من فهم سلوح الأفراد وتوقع رد فعلهم •

 دة من ا: إن أهداف التدريب عدي

 الرضا المتزايد عن العمل ورفع الروح المعنوية للعاملين. −

 زيادة حوافز العاملين. −

 زيادة كفاءة العاملين. −

 تصبح لدى العاملين قدرة متزايد لتبسي التقنيات والطرق الجديدة.  −

 الإبداع في العمل.  −

 زيادة المبيعات.  −

 العمل. أخطار تجنب  −

 زيادة المكاسب المالية.  −

إن العمهل ضهههههههههههههمن إطهار مجموعهة العمهل وكفريق واحهد يلعهب الهدور الأسهههههههههههههاسههههههههههههه ي في كيفيهة   العمتل:فريق    -ج

العاملين لقدراتهم في العمل   اكتشههههههافالجهود بشههههههكل جيد، ويسههههههاعد على   واسههههههتثمارمن الوقت   الاسههههههتفادة

هدف الوصهههههههول  والتفاعل مع الآخرين والعمل مع الفريق يكون مليئا بالأفكار والمقترحات والمحاكاة والتقليد ب

قهدرة الفرد ضهههههههههههههمن إطهار المجموعهة وميولهه وتفضهههههههههههههيلاتهه ومن خلال    اكتشههههههههههههههافإلى أداء جيهد، ويسههههههههههههههاهم في 

المجموعة ت رز عناصهههر القيادة وتسهههاعد على تحديد وتشهههخيص مشهههاكل العمل ومشهههاكل المؤسهههسهههة والعمل  

 .1على حلها

الأحيان يشهههههاركون كمنتجون في خلق الخدمة ويمثلون  بان الزبائن في اغلب   Andreason ويشهههههيرالزبائن:   -د

أن   Christina في حين يرى ،  جزء مهم في العملية من خلال الاشههههههتراح والتعاون مع مقدمي الخدمة لإنجازها

الزبائن يشهههههههتركون في تقديم الخدمة وان هذا الاشهههههههتراح يمثل جزء أسهههههههاسههههههه ي في تسهههههههليم الخدمة ويمثل جهد  

عنهههدمههها يكررون الزبهههائن طلهههب الخهههدمهههة ويكتسهههههههههههههبون المعلومهههات والمههههارة من    ذاتي موجهههه من خلال التهههدريهههب

 .2الشراء السابق

 
 .91، صمرجع سبق ذكرهمحمد بن شايب،  -1
 . 325، ص مرجع سبق ذكره، ردينة عثمانالصميديي،  -2
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ان دور الزبون المتعلم يلعهههب دور مهم اسهههههههههههههههاسههههههههههههه ي في انجهههاح عمليهههة تقهههديم الخهههدمهههة وعلى    :تعليم الزبون   -ذ

ام  الاخص الخهدمات المعقهدة والتي تتطلهب الاعتمهاد على النفس مثهل اسهههههههههههههتخهدام الصهههههههههههههراف الالي واسهههههههههههههتخهد

 .1اجهزة الحاسوب وغيرها

 ( Physical evidence) المطلب الثالث: الدليل المادي

بسهههههبب خاصهههههية عدم الملموسهههههية للخدمات بشهههههكل عام لابد من الاهتمام بالبيئة المادية التي تقدم فيها 

الخدمة ازدادت  الخدمة لإضهههههفاء عليها نوع من الملموسهههههية و التجسهههههيد وعليه فانه كلما قلت درجة ملاحظة 

أهمية الدليل المادي الذي يع ر عن إظهار مسهههههههههههههتوى الجودة التي تتمتع بها الخدمة و عن قدرة المنظمة على  

ته ديتهها بكفهاءة، يتضهههههههههههههمن الهدليهل المهادي عنهاصهههههههههههههر مثهل البيئهة المهاديهة كهالأثهال المفروشهههههههههههههات الهديكور، الألوان  

السهههههههلع التي تسهههههههتعمل لتسههههههههيل عملية تقديم  المسهههههههتخدمة بعناية، الضهههههههوضهههههههاء السهههههههائدة في المكان و كذلك

أخرى مثل تذاكر السههههفر،    الخدمة كالسههههيارات التي تسههههتخدمها شههههركة لت جير السههههيارات و أشههههياء ملموسههههة

 .شعارات و نشرات الدعائية

الهههدليهههل المهههادي على انهههه البيئهههة التي تؤدى فيهههها   Bitnerو  Zeithamalوفي ههههذا السهههههههههههههيهههاق تعرف كهههل من  

ن الذي يتفاعل في الزبون مع المؤسهههههههههههسهههههههههههة الخدمية، أي هو كل عنصهههههههههههر مادي يسهههههههههههاهم في الخدمة وهو المكا

 .2تسهيل إيصال الخدمة أو ت ديتها

 :3إن الدليل المادي يمكن وصفه على نوعية •

إن هذا الدليل يمكن أن ينتقل أثناء عقد صهههفقة شهههراء الخدمة، المسهههافر الذي يشهههتري  : الدليل الخارجي -أ

خدمات النقل الجوي فان تذكرة شههههههركة الطيران سههههههوف يحصههههههل عليها ويحتفظ بها لحين وقت السههههههفرة أي  

أن هذا الدليل ممكن نقلة، وتخزينه، نزلاء الفنادق يحصهههلون على مفتاح غرفة الفندق الذي مجزت لهم، 

ولكنهها تكون عهديمهة القيمهة مها لم تقوم شهههههههههههههركهة الطيران بتهيئهة جميع    ،السهههههههههههههفرالزبون قهد يمتلهك تهذكرة  إن  

 المستلزمات المطلوبة لكي يتمكن من الحصول على خدمة الطيران.

إن عدم إمكانية لمس الخدمة وعدم ملموسيتها تعت ر من العوامل التي تجعل الزبون    :الدليل الضروري   -ب

على تقيمها، ولا يسههههههههتطيع الزبون التعرف عليها إلا بعد أن يقوم باتخاذ قرار الشههههههههراء مما يصههههههههعب  غير قادر  

عمليهة التقييم الفعلي قبهل الشهههههههههههههراء لهذلهك تعتمهد المنظمهات الخهدميهة على الهدليهل المهادي  البنهايهات، الأثهال،  

خدمة وجعل الزبون يشههعر  السههيارات الطائرات، أجهزة الحاسههوب، الألوان ... الخ  لتسهههيل عملية تقديم ال

 بان هنالك مكون ملمو  في الخدمة.

 
 . 325ص، نفس المرجع  -1
 .132، صمرجع سبق ذكرهبودية، قندوز،  -2
 . 329، ص مرجع سبق ذكره، ردينة عثمانالصميديي،  -3
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 (Processالمطلب الرابع: العمليات )

أن الأسههههههههلوب الذي يتم من خلاله تقديم الخدمة يعد حاسههههههههما بالنسههههههههبة لمزود الخدمة والمسههههههههتفيد منها  

المتبعة من قبل مزود   وتضهههههههههههم عملية تقديم الخدمة أشهههههههههههياء في غابة الأهمية مثل السهههههههههههياسهههههههههههات والإجراءات

 .الخدمة لضمان تقديم الخدمة إلى المستفيد

كما تشهههههمل هذه العملية على تدفق النشهههههاطات وحرية التصهههههرف والصهههههلاحيات الممنوحة للقائمين على  

تقديم الخدمة وكيفية توجيه المسههههههتفيدين ومعاملتهم وأسههههههاليب تسههههههويق العلاقة معهم، وأسههههههاليب حفزهم  

 .1ي عملية إنتا  الخدمة أو تقديمهاعلى المشاركة الفاعلة ف

يقصههد بالعمليات كافة الأنشههطة والأفعال التي تؤدى في أثناء تقديم الخدمة وودارة    مفهوم العمليات:  أولا/

التفاعل بين مقدم الخدمة ومسههتقبلها، بمعسى آخر فدن عملية تقديم الخدمة تنطوي على سههلوح العاملين 

ة  وكيفيههة تقههديم الخههدمههة وتوصهههههههههههههيلههها ودرجههة الآليههة المسهههههههههههههتخههدمههة في تقههديم الخههدمههة ودرجههة الحريههة المعطهها

 .2للعاملين ودرجة اشتراح العملاء في إنجاز الخدمة وتدفق المعلومات وأنظمة الحجوزات والانتظار

   :طبيعة العمليات الخدميةثانيا/  

 :3تختلف العمليات باختلافها ما يقدم للسوق وكيفية تحديدها من قبل الإدارة وبشكل عام

يتطلههب من الزبون إتبههاع سهههههههههههههلسهههههههههههههلههة معقههدة  هنههالههك بعض الخههدمههات التي تتطلههب عمليههات معقههدة ممهها   •

 .وواسعة أو شاملة من الأعمال لإكمال العملية النهائية والوصول إلى الاستفادة من الخدمة

 .يبتعد عن هذه الخدمة إن الخدمات ذات السلسلة الواسعة والمعقدة من العمليات تجعل الزبون قد •

أو بسيطة وان ما يحصل عليه يجب أن يكون  إن العمليات تزود الزبون بالدليل سواء إن كانت معقدة •

 حسب الطلب.

 إن العمليات تعتمد ك سا  لحكم المستفيد من الخدمة. •

 عوامل تقديم الخدمة:  ثالثا/

 إلى العوامل التالية
ً
 :4إن عمليات تقديم الخدمة تختلف عن السلع المادية استنادا

o الزبون في عمليات تقديم الخدمة يختلف باختلاف  إن درجة مشههههههههاركة  :  مشههههههههاركة الزبون في العمليات

 الخدمة نفسها.

 
 .223، صمرجع سبق ذكره، حسن بسي مصطفى -1
 .123، صمرجع سبق ذكرهمنصور أبو جليل وآخرون،   -2
 . 332، ص مرجع سبق ذكره، ردينة عثمانالصميديي،  -3
 . 332، صالمرجع نفس  -4



    المزيج التسويقي للخدماتالفصل الثاني:                                                              

 

  
48 

o إن مكهههان تقهههديم الخهههدمهههة يرتبط بنوع الخهههدمهههة المقهههدمهههة فعلى سهههههههههههههبيهههل المثهههال  :  مكهههان تقهههديم الخهههدمهههة

مشههههههههههههاركة الزبون ضههههههههههههعيفة عندما يطلب خدمة تنظيف الملابس وتكون مشههههههههههههاركة عالية عندما يقوم 

 ه ليساعد الطبيب على تشخيص المرض.بزيارة الطبيب ووصف ما يعاني ويشعر ب

o إن تقديم الخدمة قد يحتا  إلى درجة عالية من الاعتماد على السهههههههههلع الملموسهههههههههة أو  :  الخدمة نفسهههههههههها

 .يحتا  إلى مشاركة الزبون بدرجة أعلى

o :إن بعض المنظمهات الخهدميهة تضهههههههههههههع حهدود لنفس الخهدمهة التي تقهدمهها على سهههههههههههههبيهل    درجهة التقييس

وجبات التي يقدمها ولا يقدم غيرها مثل ماكدونالد، ومطعههههههم أخههههههر على العكس المثال مطعم يحدد ال

 .يقدم وجبات مختلفة

o كلما زاد عدد مراحل عمليات تقديمها.: تعقد الخدمة 
ً
 تعت ر الخدمة أكثر تعقيدا

 

 :أهمية العمليات  رابعا/

 :1إن تصميم وودارة العمليات والإجراءات في المنظمة يساعد في

 جودة الخدمة المقدمة بتقليل وقت انتظار الزبون والكلفة.تحقيق   −

 يولد الانطباع الأول لدى المراجع  المريض، الزائر  لحظة دخوله المستشفى. −

 تقليل الإجراءات الروتينية لدخول ومغادرة المريض المستشفى. −

 لجدولة مخططة للعمليات −
ً
 .الالتزام بالمواعيد وفقا

 .الحاليين وضمان ولائهم للمنظمةجذب زبائن محتملين وكسب رضا  −

تحقيق الكفهايهة والفهاعليهة للمنظمهة بهاعتمهاد التخطيط والتهدقيق بمراعهاة مطهابقهة المعهايير المحهددة  −

 .وعدم تجاوزها سلبا وويجابيا لأثرها في الاتجاهين

 يبين عمليات الخدمة:  ادناهوالشكل  

 

 

 

 
 .357، ص2008، دار الكنوز والمعرفة، الأردن، تسويق الخدماتد. فريد كورتل،  -1
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 لعمليات الخدمة  نموذ   6/ 2شكل رقم  
 

 

Source: Langeod, Bateson, Lovelock, Eiglier, 1981, P104 

مشهههههههههههههههاهههدتههها أو    المكتههب ولا يسهههههههههههههتطيع المسهههههههههههههتفيههدالكثير من عمليههات المنظمههات الخههدميههة تكون خلف  

بها وونما يكون اتصههههههههههههاله مع مقدم الخدمة والبيئة المادية للخدمة والتي يمكن أن يلاحظها وتؤثر   الإحسهههههههههههها 

 وتكون صورة ذهنية عن ا المنظمة ،على مستوى الرضا

فيد منها فعلى سهههبيل الآن الإجراءات المنظورة هي التي تتم بشهههكل مباشهههر ما بين مقدمة الخدمة والمسهههت 

كيفيهة إنشهههههههههههههاء مبسى او المثهال من الأعمهال التي لا يشهههههههههههههاهدها الزبون ولا يحس بهها هي إعداد تذاكر السهههههههههههههينمها  

يلاحظههها   وجميع الإجراءات اللازمههة التي تتم وراء المكتههب ولا  تكههاليف الإنشههههههههههههههاء، طبيعههة الأعمههال  السهههههههههههههينمهها،

 .الزبون 

 

 

 

 

 

 Aالزبون 

 Bالزبون 

 بيئةال
 المادية

 الشخصيلقاء ال
 خدمةمع مقدم ال

 غير مرئي مرئي

 منظمة والنظامال
 الغير مرئي

 

 حزمة المنافع
 Aالزبون  حصل عليهاالتي ي
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 الطالبينمن اعداد المصدر: 

 الخدمة  السعر  التوزيع  الترويج 

 المدى أو النطاق•
 الجودة•
 فاسم الصن•
 المستوى •
 خط الخدمة•
 الضمانات•
 خدمات ما بعد•

 البيع

 الخصومات•
 الحسومات•
 لعمولات•
 المستويات•
 شروط الدفع•
من  المدركة القيمة•

 المستفيد قبل
 الأسعار تمييز•

 الموقع•
الوصول  القدرة على•

 حيث تقدم إلى
 الخدمة

 قنوات التوزيع•
 تغطية التوزيع•

  العمليات 
الدليل 
 الناس  المادي

 على تقديم القائمون •
 الخدمة

 التدريب•
 التوجيه•
 الالتزام•
 المحفزات•
 الخارجي المظهر•
 السلوك•
 المستفيدون •
في  درجة المشاركة•

 إنتاج الخدمة.
 العلاقات بين•

 أنفسهم. المستفيدين
 علاقات موردي•

 الخدمة مع
 المستفيدين

 البيئة المادية•
 الأثاث•
 اللون •
 والديكور التصميم•
 الضوضاء. مستوى •
 السلع الداعمة•
 لتقديم الخدمة•
الملموسة  الأشياء•

تقديم  في بيئة
 الخدمة

التسهيلات  كافة•
 المادية الأخرى 

 السياسات•
 المكننة الإجراءات•
 النشاطات تدفق•
أو  حرية التصرف•

 الاختيار الممنوحة
 على تقديمن للقائمي
 الخدمة

ن المستفيدي توجيه•
 الخدمة من

ن لمستفيديا مشاركة•
 في عملية تقديم

 الخدمة

 الإعلان•
 البيع الشخصي•
 تنشيط المبيعات•
 الدعاية•
 العلاقات العامة•

 ملخص المزيج التسويقي الخاص بالخدمات
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 الإضافي لشركات الاتصالالمزيج التسويقي  المطلب الخامس:  

ز والابتكار في سهوقش يشههد تحولات هائلة في عالم    التكنولوجيا يسه ى قطاع الاتصهالات المتطور إلى التمي 

وفي هذا السهههههياق، تلتزم شهههههركات الاتصهههههالات بتقديم خدمات مميزة ومبتكرة لعملائها وتحقيق    ،والاتصهههههالات

حاسهههههههههههما في    االتسهههههههههههويقية الإضهههههههههههافية دور   العناصهههههههههههرومن أجل تحقيق هذه الأهداف تلعب   ،نجاح مسهههههههههههتدام

 ، وتتمثل هذه العناصر في:اعشركات الرائدة في هذا القطالاستراتيجيات  

 الالكتروني:لموقع  ا  /أولا

  Websiteإن منظمات الأعمال التي تمار  أعمالها ع ر الإنترنت تطل على زبائنها من خلال موقع الويب  

 :1منها، نذكر  دةوموقع الويب يمكن النظر إليه تسويقيا من زوايا متعد

o   الإعلاني.موقع الويب كجزء من النشاط الترويحي والنشاط 

o .موقع الويب كمنفذ توزي ي 

o لمنتج    موقع الويههب كجزء من عمليههة تغليف المنتج، فهههذا الموقع يقوم بتقههديم دور الغلاف الجههذاب

 .المنظمة الذي يجري طرحه للبيع

o موقع الويب يلعب دور رسائل الأعمال التجارية. 

o عمال.ور كارت الأ موقع الويب يلعب د 

وقد أصههههههبحت منظمات الأعمال تخصههههههص قسههههههما خاصهههههها يتناول تنسههههههيق وتنظيم الأعمال ع ر الإنترنت 

 .يسمى قسم الويب أو تخصص  خصا متخصصا في إدارة الأعمال الالكترونية هو مسؤول الويب

 إلى المنظمة  وتسهههههههه ى،  وحيوي   مهم  عنصههههههههر وهو  التسههههههههويقي  المزيج  عناصههههههههر أحد  الإلكتروني  وقعالم وبعد

الزيههههارات من خلال الأنشهههههههههههههطههههة التسهههههههههههههويقيههههة ز   تحقيق الزبههههائن إلى موقع الويههههب وتعظيم مجم هههههذه  يههههارات 

 الخارجية.

 المجتمعات الافتراضية:  ثانيا/

تعرف المجتمعات الافتراضهههههههههههههية ب نها ملتقيات اجتماعية تظهر من التفاعل باسهههههههههههههتخدام الانترنيت عند 

وتمثل المجتمعات الافتراضية نوعا جديدا من التشكيلات   ،الأفراد بنقاشات عامة كافية كاف من  قيام عدد

بتزويههههديهم بفرص غير  لتربط الأفراد  الاجتمههههاعيههههة على الانترنيههههت، وتعمههههل على توسهههههههههههههعههههة قوة التكنولوجيهههها 

ر عن مسهههههبوقة للتفاعل الاجتمايي وتطوير العلاقات بين النا  أاهههههحاب الاهتمامات المشهههههتركة بغض النظ
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المجتمعهات الافتراضهههههههههههههيهة   تتصهههههههههههههفو   الوقهت والجغرافيها، وتشهههههههههههههمهل على مجموعهات تختهار نفسههههههههههههههها بنفسههههههههههههههها

 :1بالخصائص التالية

o .الانتشار الجغرافي 

o .المعرفة والتقارب  إلكترونيا  بين الأعضاء 

o .القدرة على بناء الاتفاقات واللغات واستخدامها 

o  اسهههتمرار التواصهههل فيما بينهم ووجود قضهههايا ذات اهتمام  المشهههاركة الفاعلة بين الأعضهههاء من خلال

 مشترح لهم.

 أما أهمية المجتمعات الافتراضية في المجال التسويقي فتكمن فيما يلي:

o .يوفر لأعضائه البيانات الواضحة والدقيقة عن المنتجات التي يهتم بها 

o ة ومن داخهل منهازلهم  يتيح لأعضههههههههههههههائهه أن يشههههههههههههههاههدوا صهههههههههههههور المنتجهات في الأسهههههههههههههواق القريبهة والبعيهد

 ومكاتبهم.

o  تمكين أعضهههههههههههههههاء المجتمع الافتراضههههههههههههه ي من فحص المنتجهههات المرئيهههة من كهههل أبعهههادهههها دون حهههاجهههة إلى

 الوصول إلى الأسواق التقليدية.

o  يتمكن أي عضهههههههههو من الحصهههههههههول على التغذية الراجعة وسهههههههههماع النصهههههههههائح من بقية الأعضهههههههههاء حول

 جودة المنتجات.

o لية التسويقتوفير الوقت والجهد في عم. 

 :أمن المعلوماتثالثا/  

هو أحد العناصهر الأسهاسهية للمزيج التسهويقي، لأن أمن وسهرية المعلومات التي يجرى تبادلها عند إبرام 

صههههههفقات الأعمال الإلكترونية من القضههههههايا المهمة جدا خصههههههوصهههههها إذا تعلق الأمر ب سههههههرار العمل أو بقضههههههايا  

المشهههههترين أو البائعين وأرقام بطاقات الائتمان فمسههههه لة أمن وسهههههرية البيانات من مالية مثل أرقام حسهههههابات  

هي المسههههههههههههههائهل التي تسهههههههههههههتحوذ على اهتمهام المختصهههههههههههههين في مجهال الأعمهال الإلكترونيهة ع ر الانترنيهت وتلجه  إلى 

 .2أساليب متنوعة لتحقيق الأمن والسرية مثل التشفير

 

 
آفاق المزيج التسويقي الالكتروني بشركة اتصالات الجزائرايمان بن زيان، عقبة معيريف،  - 1 اقع و ،  "" دراسة مقارنة بين وجهة نظر المؤسسة والزبون  و

 .137، ص2022مجلة نماء للاقتصاد والتجارة، 
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 :تخصيصال  /رابعا

على اسهههههههههتخدام البيانات والمعلومات التي تخص الزبون من أجل تصهههههههههميم منتجات  هذا العنصهههههههههر  يركز  

فيكون هذا المنتج قادرا على تلبية حاجات    ،أفضهههل وطرحها إلى الأسهههواق ع ر الانترنت والتوجه بها إلى الزبون 

الزبون في تصههههههههههميم العالي على بيانات ومعلومات هذا    لاعتمادهذا الزبون بصههههههههههورة عالية من الدقة بسههههههههههبب ا

 السوق. المنتج وونتاجه وطرحه إلى

 :1إن التخصيص يسعى إلى تحقيق الأهداف الآتية

o .تقديم الخدمات الافضل للزبون عن طريق التوقع المستمر لحاجاته 

o معلومهات...  وبنهاء  ،  في تقهديم المنتجهات  سهههههههههههههلع خهدمهات أفكهار  لالعمهل على تحقيق عمليهة الايصهههههههههههههها

زيهههاراتهههه مسهههههههههههههتقبلا إلى موقع    تكرار  ز الزبون علىيحفتالأمهههد بين المنظمهههة والزبون، و علاقهههات طويلهههة  

 .المتجر الالكتروني

o لعمل على تسويق المنتجات من خلال الس ي إلى تحقيق الارتباط مع القيمة التي ينشدها المشتري ا. 

o   ينسجم مع حاجات الزبون العمل على بيع المنتجات وتسليمها وتوفير الدعم الكافي واللازم لها بما. 

 

 خصوصية:خامسا/ ال

بهويتههه   خصهههههههههههههوصهههههههههههههيههة الزبون هي حق الزبون في أن يتحكم بههالبيههانههات الشهههههههههههههخصهههههههههههههيههة التي تتعلق وتقترن 

والجماعات    عناصهههر المزيج التسهههويقي الأسهههاسهههية، والخصهههوصهههية تع ر عن حق الأفراد أحدهي ، و الشهههخصهههية

والمعلومات التي تخصههههههههههههههم وأهم هذه    في تقرير مجموعة من القضهههههههههههههايا بخصهههههههههههههوص البيانات  والمؤسهههههههههههههسهههههههههههههات

 :2القضايا

طراف  والا   تحههديههد نوع البيههانههات والمعلومههات المسهههههههههههههموح بههاسهههههههههههههتخههدامههها من جههانههب المتجر الالكتروني •

 .الأخرى 

من جانب    تحديد كيفية استخدام البيانات والمعلومات التي تخص الأفراد والجماعات والمؤسسات •

 المتجر الالكتروني والمتاجر الالكترونية ومواقع الويب الأخرى.

طراف  تحهههديهههد توقيهههت اسهههههههههههههتخهههدام البيهههانهههات والمعلومهههات المهههذكورة من جهههانهههب المتجر الالكتروني والا  •

 .الأخرى 
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 خدمة الزبون:   /اسادس 

في بناء علاقات قوية ومسهتدامة مع العملاء، من خلال التفاعل    الزبائنالهدف الأسهاسه ي لخدمة  يكمن

تحقيق رضههههههههههها العملاء من خلال توفير إلى بالإضهههههههههههافة    ،الإيجابي والاسهههههههههههتماع الجيد إلى احتياجاتهم ومطالبهم

مع   مدائ عميليصهبح   يلوعندما يتحقق رضها العم  ،تجربة  هخصهية مخصهصهة لكل عميل وتجاوز توقعاتهم

 ل.على المدى الطويؤسسة  الم

إن مواكبههة الأعمههال ع ر الانترنيههت تتطلههب توفير خههدمههات لههدعم الزبون وخصهههههههههههههوصهههههههههههههها تلههك التي تعقههب  

 :1ماعملية البيع والشراء، ويمكن تقسيم هذه الخدمات إلى نوعين أساسين ه

  تقدمها منظمات الأعمال الإلكترونية بصهههههههههههههورة دائمة ومسهههههههههههههتمرة بسهههههههههههههبب خدمات دائمة دعم هي خدمات   •

 للحصول عليها، ومن هذه الخدمات:  حاجة الزبائن المستمرة

o .التبادل المستمر للبيانات والمعلومات، وتوفير التسهيلات والوسائل اللازمة لتحقيق ذلك 

o .الإعلان عن الإصدارات الجديدة ذات العلاقة بالمنتج 

o  ن بالبيانات والمعلومات حول المنتج الجديد، وهذا يقود إلى تحفيزه على التسوق والشراء.تزويد الزبو 

o .الملاحظة والمراقبة المستمرة لمستوى رضا الزبون عن المنتج 

خهدمهات حسهههههههههههههب الحهاجهة  مؤقتهة  لهدعم الزبون هي خهدمهات داعمهة للزبون وههذه الخهدمهات غهالبها مها تكون  •

 ومن هذه الخدمات:  والشراء،  بعد إنجاز عملية البيع

o .الإجابة على الاستعلامات وأسئلة الزبون حول أساليب وشروط  حن البضاعة المشتراة 

o .خدمة استرجاع البضاعة المباعة لأسباب كثيرة 

o .تقديم تقارير إلى الزبون حول أخطاء وعيوب في المنتج 

o   والتقنية في المنتج.الإجابة على استعلامات وأسئلة الزبون حول بعض القضايا الفنية 
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 :الفصل  خلاصة

المتمثلهة في المنتج، التسهههههههههههههعير،    4psمن خلال دراسهههههههههههههتنها لعنهاصهههههههههههههر المزيج التسهههههههههههههويقي الخهدمي التقليهدي  

التوزيع والترويج تمكنها من معرفهة بعض المفهاهيم المتعلقهة بهها وكهذلهك الأهميهة التي تمتلكهها لرسهههههههههههههم الخطط  

التسههههههههههويقية، اذ يع ر كل عنصههههههههههر اسههههههههههتراتيجية متبعة للوصههههههههههول الى مجموعة من الأهداف والنقاط، بحيث  

  7psات والخهدمهات والرغبهات ليشهههههههههههههمهل سهههههههههههههبعهة عنهاصهههههههههههههر  تطور مع مرور الزمن بفعهل التطور وتنوع الحهاجيه 

والمتمثلة في العنصهههههههههههر البشهههههههههههري والدليل المادي والعمليات في القطاع الخدمي، كذلك ظهور عناصهههههههههههر أخرى  

خهههاصهههههههههههههههة بشهههههههههههههركهههات الاتصهههههههههههههههال المتمثلهههة في الموقع الالكتروني والمجتمعهههات الافتراضهههههههههههههيهههة والأمن المعلومهههاتي،  

وهذا ما يجعل الشهههههركات على علاقة جيدة مع زبائنها من خلال التخصهههههيص والخصهههههوصهههههية وخدمة الزبون، 

 تقديم خدمات سلسة وراقية تتماي ى مع متطلباتهم.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الثالث: الفصل 
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 تمهيد:  

تعد شهههههههههركة اتصهههههههههالات الجزائر أك ر شهههههههههركة للاتصهههههههههال في الجزائر وهي فريدة من نوعها باعتبارها داعم 

للاقتصههاد الوطسي وازدهار حياة الأفراد، فعي تعمل على ادخال أحدل تقنيات الاتصههال للبلد وذلك لمواكبة  

أجهزة الاتصهههههال الحديثة، وذلك لتسههههههيل عمل الشهههههركات وحماية بياناتهم  التطور العلمي والتقسي من خلال 

 وانشاء نظام معلوماتي متكامل.

سهههههههههاسهههههههههيات حول الخدمات  الا وبعد الدراسهههههههههة التي قمنا بها سهههههههههابقا في الجانب النظري من خلال معرفة  

هذا المجال لمعرفة  وتسهههههههههويق الخدمات وكذلك المزيج التسهههههههههويقي الخدمي قمنا بدراسهههههههههة تطبيقية للتمكن في  

المزيج التسهههههههههويقي الخدمي لوكالة سهههههههههيدي علي لاتصهههههههههالات الجزائر والقيام بتقديم عام حولها وتبيان الهيكل 

 ، ومعرفة مدى تطبيق اتصالات الجزائر للمزيج التسويقي الخدمي.التنظيمي الخاص بها

 المبحث الأول: التعريف بمؤسسة اتصالات الجزائر وكالة سيدي علي

المبحث سهههههنتطرق الى تعريف شهههههركة اتصهههههالات الجزائر والهيكل التنظيمي العام والخاص بوكالة  في هذا

 أهداف ومهام المؤسسة.  سيدي علي، وكذلك

 المطلب الأول: تقديم عام عن المؤسسة

 أولا/ تعريف مؤسسة اتصالات الجزائر:

واللاسههههلكية بالجزائر، التي تشهههههد  تعد اتصههههالات الجزائر مؤسههههسههههة رائدة في سههههوق الاتصههههالات السههههلكية  

تطورا مهذهلا في ههذا المجهال، حيهث تقترح تشهههههههههههههكيلهة واسهههههههههههههعهة من خهدمهات الههاتف الثهابهت والأنترنهت الموجههة  

للزبائن الخواص والمحترفين. وقد اكتسههههههههبت اتصههههههههالات الجزائر هذه المكانة من خلال سههههههههياسههههههههة الابتكار التي  

 .نحو الاستخدامات الجديدة تتماي ى تماما مع تطلعات الزبائن، ذات توجه

 ،السههههههههلكيةاتصههههههههالات الجزائر هي شههههههههركة ذات أسهههههههههم برأسههههههههمال عمومي، تنشههههههههط في مجال الاتصههههههههالات  

، المتعلق 2000أوت   05المؤرخ في   03/ 2000. ت سههسههت وفق القانون  والهاتف الثابت، والأنترنت  ،واللاسههلكية

، والذي كر  الفصهههههههههل بين نشهههههههههاطات ال ريد بدعادة هيكلة قطاع ال ريد والمواصهههههههههلات السهههههههههلكية واللاسهههههههههلكية

والاتصهههالات السهههلكية واللاسهههلكية، والمحدد للقواعد العامة لل ريد والمواصهههلات، فضهههلا عن قرارات المجلس 

الههذي نص على إنشههههههههههههههاء مؤسهههههههههههههسههههههههههههههة عموميههة    2001مههار     01بتههاريخ   (CNPE) الوطسي لمسههههههههههههههاهمههات الههدولههة

   ".1الجزائر  اتصالات"   اسماقتصادية أطلق عليها 
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وفق هذا القانون الذي حدد نظام مؤسههههههسههههههة عمومية اقتصههههههادية تحت الصههههههيغة القانونية "مؤسههههههسههههههة  

د  ومقيدة في المركز الوطسي للسههجل التجاري   115.000.000.000,00ذات أسهههم" برأسههمال اجتمايي قدره  

 02B 0018083.1تحت رقم   2002ماي   11يوم 

 ثانيا/ تطور شركة اتصالات الجزائر:

تطورت شركة اتصالات الجزائر من خلال مرورها ع ر مراحل زمنية بحيث تميزت كل مرحلة  لقد 

 2بخصائص معينة والتي سنتعرف غليها فيما يلي: 

سنة   •   ال ريد  مؤسسة  سميت  الاستعمار،  بعد  للمؤسسة  الانطلاق  بمثابة  تعت ر:  1974  الى  1962من 

  كانت  التي  والاقتصادية   السياسية   للظروف  نظرا  الصعوبات  من  بجملة  الفترة  هذه   وتميزت  والمواصلات 

  خاصة  بصفة   الخدمات  مجال  في  وأنظمة  هياكل  الفرنس ي  الاستعمار  عن  الجزائر  ورثت  حيث  سائدة

 الفرنس ي  أو  الأوربي  النمط  على  وتسييرها  وودارتها  هيكلها  تصميم  كان  فقد  والمواصلات،   ال ريد  مؤسسة

  إلى   ذلك  أدى   التسيير  في  التجربة  وانعدام  الجزائري،  الكادر  وت هيل  خ رة  لنقص  ونظرا  خاصة،  بصفة

 يتماي ى  بما  المؤسسة  في  شاملة  هيكلية  إصلاحات  اقتض ى  مما  المردودية،  وانخفاض  الأداء  فاعلية  ضعف

 والإمكانيات.  الاقتصادي  التوجه مع

 ويشتغل   1975.  12  30  بتاريخ  المؤرخ   89  75  رقم  المرسوم   إصدار  الفترة  هذه  عرفت :  1990  الى1975  من •

  خدمة   احتكار  وممارسة  الإدارة  ميدان  في  وصلاحياته  تخصصاته  ويغير  يمدد  الذي   الأمر  هذا  لقرارات  تبعا

  ال ريد  مؤسسة  كفاية  عدم  في  السلبيات  بعض  من  تخل  لم  المرحلة  هذه  لكن  والاتصالات،  ال ريد

 والاتصالات. 

 تتماي ى   التي  والإصلاحات  التغييرات   بعض   إدخال  تم  السابقة   المرحلة   لنتائج   نظرا   : 1999ال ى  1991  من •

  هيكل  إعادة  المرحلة  هذه  فشهدت  الجزائر،  لاقتصاد   والخارجية   الداخلية  الأوضاع  مع  وكما  نوعا

 لكل  يعين  بحيث   المنطقة،  حسب   وذلك  مجموعات  ثلال   إلى  الولائية  المديريات   تقسيم   يتم  حيث  القطاع،

 .1992 مار   28 في المؤرخ 129/ 92 للمرسوم طبقا  خاص وهذا تنظيمي هيكل  مجموعة

  الحر   الاقتصاد  مع  التعامل  ظل  في  الاقتصادية  الإصلاحات  هو  المرحلة  هذه  يميز  ما   : أهم  2000  بعد  ما •

  نحو   المتجهة  العالمية  التطورات  ومواكبة  للتجارة  العالمية  المنظمة  في  للدخول   واستعدادا  والمنافسة،

  في   بما  الخدمات  بينها  من   الميادين   جميع   في  المباشر   الأجنةي  الاستثمار   أمام  المجال   وفتح   الأسواق   تحرير 

  08/ 06/    2002  به  المؤرخ   2000/   03  قانون   إن  القول   يمكن  مما تقد  على  وبناءا  الاتصالات،  قطاع  ذلك

  نظام  اقر   كما  ،عالميا،  به  المعمول   السياق  في  وجعلها   والمواصلات  لل ريد  العامة  القواعد  تحديد  أعاد

 وتطبق  العاصمة  بالجزائر   للاتصالات  العامة  المديرية  من  القرارات  تصدر  بحيث  المركزي   التسيير

 .التنظيمي الهيكل  با ي مستويات على تسلسليا
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 الشكل التالي يوضح معلومات الشركة:

 الجزائر   بطاقة تعريفية لاتصالات 1/ 3شكل  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: من اعداد الطالبين 

 اتصالات الجزائر

Algérie Telecom 

 معلومات الشركة

 المؤسس

 تاريخ التأسيس

 المؤسس

 الجنسية

 المالل

 أهم الشخصيات

 المقر الرئيس ي

 الشركة الأم

 الشركات التابعة

 عدد الفروع

 مناطق الخدمة

 النشاي

 المنتجات

 الموقع الإلكتروني

 شركة عمومية

2003 

 وزارة البريد

 جزائرية

 الدولة الجزائرية

 -الرئيس المدير العام-موي ى بن حمادي 

 الجزائر العاصمة

 هيئة البريد والمواصلات الجزائرية

 اتصالات الجزائر الفضائية -جواب  - ليسيبمو

04 

 الجزائر

 الاتصالات

 الانترنت –النقال  –خدمات الهاتف الثابت 

www.algerietelecom.dz 
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 :ثالثا/ تقديم وكالة سيدي علي لاتصالات الجزائر

ذات أسههههههههههههم برأ  مال    ة مملوكة للدولةوميوكالة سهههههههههههيدي علي لاتصهههههههههههالات الجزائر هي مؤسهههههههههههسهههههههههههة عم

ة، حيث تعد المتعامل الوحيد  وميوهي مكلفة بمهام الخدمة العم،  في مجال الاتصهههههههههههههالات نشهههههههههههههط، تاجتمايي

،  في سهههههههههيدي علي والبلديات المجاورة ADSLالمسهههههههههؤول عن تشهههههههههغيل شهههههههههبكة الهاتف الثابت وشهههههههههبكة الإنترنت 

خلفية تسههههر على دعم   ومكاتبالزبون    حاجات  أداءتعمل على على مكاتب امامية تقابل و   المؤسهههسهههة تحتوي 

 .1الانشطة الأخرى 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :التالي النحو  على  رتبع م  موئفين 07:  العمال عدد

o 01  الوكالة مديرة . 

o  .سكرتيرة 

o 01  .محاسب 

o 01 والانترنت.  الهاتف الفواتير  بتحصيل مكلف  موظف 

o 02 المنتجات. وبيع الموظفين استقبال شبابيك  في موظفين 
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 المطلب الثاني: الهيكل التنظيمي للمؤسسة

ا من أك ر المؤسهسهات   اتصهالات الجزائر ليسهت مجرد المؤسهسهة الرائدة في مجال الاتصهالات، بل هي أيضهً

ليغطي كل بقعة في الجزائر، بفضهههههههههههل هيكلها  الوطنية من حيث الوجود في كافة أنحاء البلاد، يتسهههههههههههع نطاقها  

 الذي يعتمد على الشمولية اذ يهدف الى ضمان وصول خدماتها إلى أقص ى نقاط البلاد.

مديرية   12تقوم بتسهههههههيير أعمال اتصهههههههالات الجزائر مديرية عامة متواجدة في العاصهههههههمة، بالإضهههههههافة إلى 

 إلى  48اتصههههههالات الجزائر تتواجد في  إقليمية كل منها تحتوي على مديريات ولائية، مما يعسي أن
ً
ولاية إضههههههافة

مديرية ع ر البلاد، تتضههههههههمن هذه   50ذلك العاصههههههههمة لديها مديريتين إضههههههههافيتين، مما يجعل العدد الإجمالي 

 وكالت تجارية موزعة على الدوائر، ويتحدد الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر كالاتي:المديريات  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 يس يالمدير العام الرئ

 تطبيقية استشارات

 والتسويقمدير التجارة 

 الإدارة التقنية

 إدارة التوئيف

 نظام المعلومات

 (13) الجهويةالإدارات 

 قانونية استشارات

 إدارة المشاريع

 المراجعة والتدقيق

 الجودة

استشارات المراجعة المالية، الموارد 

 (الاستثماراتإدارة )التقني البشرية، 

 إدارة العلاقات

 إدارة الموارد البشرية

 والمحاسبةإدارة المالية 

  (01ية )إدارة الجهو

 ( الهيكل التنظيمي العام لمؤسسة اتصالات الجزائر3/2شكل )

 المصدر: وثائق داخلية للمؤسسة
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 الهيكل التنظيمي لمصلحة التسويق بالوكالة التجارية بمستغانم: 

الوكالة التجارية مستغانم من هيكل تنظيمي يشمل ثلاثة أقسام أساسية:  بمصلحة التسويق  تتكون 

 تالي:الهيكل التنظيمي ال وتتمثل في ، القسم المالي، القسم التجاري، وقسم مُخصص للزبائن
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 الوكالة التجاريةمديرية 

 رئيس القسم التجاري 

كشاك متعددة الخدمات 

 العموميKMS الهاتف

 طلبات الزبائن

 النزاعات والدفع بالتقسيط

  الحسابات الكبيرة

 الرقابة والتصفية

 المحاسبة

 الاستقبال

 رئيس قسم الزبائن

 صلحة الانترنتم

 WLL المصلحة المتعددة

 بالزبائنالخاص 

 مصلحة القبض

 سموبيليمصلحة 

 رئيس القسم المالي

 مصلحة الفاتورة

 غير المسددةمتابعة المبالغ 

 مالية / تسيير

 مصلحة التحصيل

 الواجهة الخلفية الواجهة الامامية

 ( الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر لولاية مستغانم3/3شكل )

 وثائق داخلية للمؤسسةالمصدر: 



   دراسة حالة الوكالة التجارية سيدي علي                                               الفصل الثالث:

  
63 

 :هيكل التنظيمي الخاص بالوكالة التجارية لاتصالات الجزائر سيدي عليالخطط الموالي  الميوضح  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 للوكالة التجارية سيدي علي كالتالي: ييمكن شرح الهيكل التنظيم -

o  الوكالةمدير : 

والمديرية الإقليمية. وبناءً على ذلك، تتضههههمن ها  ، بالإضههههافة إلى كونه الرابط بينهو المسههههؤول الأول للوكالة

 مسؤولياته الرئيسية ما يلي:

من الإدارة السهههههههههههههليمههة لأعمههال الوحههدة، وذلههك من خلال اتخههاذ القرارات    والتهه كههد  السهههههههههههههير الحسهههههههههههههن −

 صحيحة.ال

 يضمن التنسيق بين جميع أنشطة الوحدة ع ر كافة القطاعات. −

 يتولى الإشراف العام وتوجيه الوكالة، ويطبق جميع القوانين على مستوى الوكالة. −

 يوقع جميع العقود والوثائق المتعلقة بالوكالة. −

 ( الهيكل التنظيمي للوكالة التجارية سيدي علي3/4شكل )

 المصدر: وثائق داخلية للمؤسسة

 الوكالة ديرم

 زبائنرئيس مصلحة ال اليةرئيس مصلحة الم حاسبةرئيس مصلحة الم رئيس المصلحة التجارية

 عامل

 الواجهة

 الأمامية

(02) 

 عامل

 الواجهة

 الأمامية

(01) 

 القابض

 )الصندوق(
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o الزبائن رئيس مصلحة: 

في حال حدول أي نزاعات    ل الزبائناسههتقبايتولى مهمة الإشههراف على مكاتب الاسههتقبال، بالإضههافة إلى 

 وهو يعمل أيضا على الحساب الأولي للفواتير.  ،بينهم وبين مكاتب الاستقبال

o  تتمثل مهمته في:صلحة الماليةالمرئيس : 

 المعلوماتي.التعامل وتصحيح الأخطاء الناجمة عن النظام   −

تولى الإشههههههراف على ى بالإضههههههافة إل ،الموافقة النهائية على اههههههحة الأرقام المدخلة في النظام المعلوماتي −

مكتهب النزاعهات، مكتهب الفوترة والتغطيهة، مكتهب معهالجهة وتلقي الهدفعهات،   :عهدد من المكهاتهب مثهل

 ة الخاصة بالوكالة.فظحومكتب إدارة الم

o هو قسم حيوي وحسا  ضمن هيكل الوكالة، يقوم بالأنشطة الأتية:رئيس مصلحة المحاسبة : 

مراكز ال ريههد تحتوي على تسهههههههههههههجيههل جميع المههدفوعههات التي يودعههها العملاء في  التي  جههداول  ال  مراقبههة −

 ع ر الولاية.

ة المحاسههههههههههههبية، والتي تتضههههههههههههمن مقارنة الأرقام والمبالغ الإجمالية المسههههههههههههجلة مع أرصههههههههههههدة قارنيقوم بالم −

 المرسلة من مراكز ال ريد.  500الشيكات رقم 

لاتصهههههههههههالات  الدائن حسهههههههههههاب  ال  الجزائر نحو ريد  المدين لحسهههههههههههاب    ع ر ترصهههههههههههيد التحويليتحقق من   −

 .الجزائر

 بطاقات الدفع المتعلقة بالهاتف الثابت.يدير  −

o  يتولى مسؤولية القيام بالأعمال الأتية:ةيصلحة التجار المرئيس : 

 متابعة ومعالجة ملفات العملاء الجدد. −

العمهل على معهالجهة الملفهات المتعلقهة بهالمبيعهات، التنهازلات، تغيير رقم الههاتف، وتصهههههههههههههحيح الأخطهاء   −

متههابعههة ملفههات القسهههههههههههههم الفسي وتعههديههل ع،  ميتجعلومههات الم  النههاجمههة عن تعطيههل الملفههات في نظههام

 عناصر الفاتورة حسب الحاجة.

 -سيدي علي-  اتصالات الجزائر وكالة   المطلب الثالث: مهام واهداف

 :مختلف المهام التي تقدمهابالإضافة الى مؤسسة اتصالات الجزائر  سنتطرق لأهداف  في هذا المطلب  

 أولا/ الأهداف:

طبقها للأحكهام حهددت إدارة اتصهههههههههههههالات الجزائر في سهههههههههههههيهدي علي منهذ البهدايهة ثلاثهة أههداف جوهريهة    لقهد

 تتمثل في:التنظيمية والقانونية المعمول بها و 
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 المردودية -

 الفعالية -

 جودة الخدمة -

وقد أتاحت هذه الأهداف الأسههههاسههههية لاتصههههالات الجزائر البقاء في مقدمة القطاع، مما جعلها الشههههركة  

 :1، وتهدف الىفي سوق الاتصالات الجزائرية الأولى

الجودة والفعالية ونوع الخدمات هي أهداف أسههههههههاسههههههههية للوكالة، بالإضههههههههافة إلى السهههههههه ي للمسههههههههاهمة في   •

 التقدم الاجتمايي والاقتصادي للدولة ع ر تقديم خدمات الاتصالات والإعلام.

 في مجال الخدمات.أك ر لمنافسة  قدرة ا وجعلقدمها للعملاء، تجودة الخدمات التي وتطوير تنمية   •

 خدمات الهاتفية وتشجيع العملاء على استخدام خدمات الاتصالات.التوسيع نطاق   •

 في قلب القرارات والإجراءات التي تتخذها المؤسسة.  الزبائنوضع   •

 تقديم خدمات ب سعار مناسبة تتوافق مع تطلعات العملاء. •

 .مضافة  قيمة قخل هم فياالعمل على بناء اقتصاد رقمي يس  •

 الس ي لكسب سمعة جيدة والحفاظ عليها. •

 توفير خدمات الاتصالات في المناطق النائية والمحرومة. •

 تنظيم الاتصالات الهاتفية للمؤسسات والهيئات العامة. •

تطوير شههههبكة اتصههههالات وطنية فعالة تربط القنوات المتنوعة لتدفق المعلومات، بالإضههههافة إلى تحقيق   •

 متعلقة بالاستغلال الأمثل للأصول والأعمال.أهداف  

 ثانيا/ المهام:

رئيسهههية للوكالة التجارية لاتصهههالات الجزائر تتمثل في تقديم خدمات جديدة ب سهههعار منافسههههة  الهمة  الم

، الإنترنههت عههالي ADSLتسهههههههههههههتجيههب لتوقعههات السهههههههههههههوق، تشهههههههههههههمههل البلههديههات والههدوائر المجههاورة لههها، بمهها في ذلههك  

 .WLIلاسلكي  السرعة، والهاتف ال

 وتتضمن المهام الرئيسية ما يلي:

 .تلبية حاجيات المواطنين •

 ، وتوصيل طلباتهم.الزبائناستقبال المكالمات، الاستفسارات، وطلبات المعلومات من   •

 إجراء المكالمات والدفع المستمر لتغطية الفواتير التجارية. •

 التسويق لخدمات المؤسسة. •

 
 معلومات مقدمة من الوكالة التجارية سيدي علي.  - 1
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 العميل والمتعامل.ضمان التفاعل اليومي بين  •

 إدارة العلاقات المشتركة مع جميع متعاملي الشبكات. •

 العميل.  جيدة معبناء علاقة العمل على  العمل كسفير للعلامة التجارية، و  •

 تقديم خدمات الاتصال التي تسمح بنقل وتبادل الصوت. •

 .تسيير ومراقبة الخطوط الهاتفية ومراقبة الفاتورة ومتابعة التحصيلات •

 المزيج التسويقي للخدمات في اتصالات الجزائر وكالة سيدي علي : نيالثا  المبحث

تعد اتصالات الجزائر من بين المؤسسات الرائدة التي تولي اهتماما كبيرا لخدمة زبائنها، حيث تعتمد 

خاصة تتعلق بالمنتج    استراتيجيةبتحديد    ؤسسةتقوم المو   ،على مجموعة متنوعة من الأدوات التسويقية

وتوظف    الى العمليات والبيئة المادية والجمهور،  بالإضافة،  لمنتجات والخدماتوالترويج لوالتسعير وتوزيع  

سياسات اتصالية تهدف إلى تحقيق أقص ى قدر من المبيعات وجذب أك ر عدد ممكن من المشتركين في خدمة  

 .والخدمات الأخرى   والانترنت الهاتف

 المزيج التسويقي الخدمي التقليدي لمؤسسة اتصالات الجزائر   المطلب الأول:

العناصر الرئيسية التي تشكل المزيج التسويقي الخدمي التقليدي لمؤسسة    قوم بدراسةسنفي هذا المطلب  

اتصالات الجزائر، وهي: المنتج، والسعر، والتوزيع، والترويج. سنقوم بتحليل كل عنصر على حدة وفهم كيف  

 .يتم تطبيقه في سياق خدمات الاتصالات التي تقدمها المؤسسة

 (Product) : المنتج الخدمي لاأو 

في تسويق منتجاتها من خلال تحديد الأسماء والعلامات التجارية    باستراتيجيتهاتصالات الجزائر  تتميز ا

قه، اذ تتوفر على مزيج متنوع من  قديم عقود مخصصة لكل مستهلك يضمن له حقو وت  ،الفريدة لمنتجاتها

عملاء مرضية للمستخدمين دائمًا لتقديم حلول اتصال متميزة وتجربة  الشركة  تس ى  الخدمات المنتجات، و 

النقال والهاتف  والإنترنت  الهاتف  خدمات  في  معالراغبين  العالية    ،  العملاء  وخدمة  الفسي  الدعم  توفير 

 الجودة لضمان رضا المشتركين وتحقيق أعلى مستويات الرضا والتحسين المستمر. 

العديد من المنتج التجارية لاتصالات الجزائر سيدي علي على  الوكالة  ات والخدمات الخاصة  تشمل 

بالاتصال، ومن بين الخدمات التي تقدمها خدمة الهاتف الثابت السلكي واللاسلكي وكذلك خدمات الانترنت  

 :1بمختلف أنواعها، بالإضافة الى العديد من الخدمات الأخرى والمنتجات التي سوف نتعرف عليها فيما يلي

 
 https://www.algerietelecom.dz/05/2023 /32 الموقع الالكتروني لاتصالات الجزائر ‌- 1

https://www.algerietelecom.dz/
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اتصالات سلكية تمكن الأفراد والمؤسسات من التواصل هي خدمة  :  Idoom fixeخدمة الهاتف الثابت    ●

من خلال شبكة اتصال سلكية ع ر كامل التراب الوطسي، من مميزاتها أنها لا تتعرض للتشويش أو التقطعات  

 وتكلفتها منخفضة مقارنة مع الهاتف المحمول وعند الاشتراح يحصل الزبون على: 

 رقم هاتف خاص ودائم. -

 بالاتصال دون الكابل ويدخل ضمن المنتجات الجديدة المقدمة من المؤسسة. هاتف لاسلكي يسمح  -

وهي خدمة ربط المنازل والمؤسسات بشبكة الانترنت السلكية الخاصة،  :  Idoom ADSLخدمة الانترنت    ●

والتي تمكن الزبون من الولو  الى الشبكة ع ر مختلف الوسائل كالهاتف النقال وأجهزة الحاسوب. بحيث  

 جموعة من العروض بتدفق عالي ومجم غير محدود وتكلفة منخفضة. تشمل م

عليها بجب القيام   ميغا، للحصول   50هي خدمة تصل سرعة تدفقها الى  :  Idoom VDSLخدمة الانترنت    ●

 متوفر على مستوى الوكالة التجارية.  VDSL باختبار الاهلية ع ر الموقع الالكتروني ثم اقتناء جهاز مودم

هي خدمة الجيل الرابع للأنترنت التي تمكن الزبائن من الاتصال بشبكة الأنترنت    : Idoom 4glteخدمة    ●

 واجراء المكالمات الهاتفية من خلال جهاز راوتر واحد، من مميزاتها ما يلي:

 يمكن نقل جهاز الراوتر واستخدامه في أي مكان على غرار المناطق الريفية.  −

 الانترنت التي يحتاجها من خلال مختلف العروض. حرية الزبون في اختيار باقة  −

 تتميز بتدفق مرتفع وسهولة نقل البيانات. −

 من عيوبها أنه: 

 لا يمكن للزبون اختيار سرعة تدفق الانترنت وانما مجم الباقة فقط.  −

 تقطع الاتصال وانخفاض التدفق في أوقات الذروة.  −

خدمات   :Idoom fibreخدمة    ● أحدل  من  الخدمة  هذه  الى    تعت ر  خلالها  من  تس ى  الجزائر  اتصالات 

مواكبة التطور العالمي في مجال الاتصالات، اذ تعتمد في نقل البيانات على خطوط الألياف البصرية، وتتميز  

بتدفق عالي جدا للأنترنت وسلس وخالي من التقطعات، وتمكن الزبون من مشاهدة الأفلام والتواصل المرئي  

 بجودة عالية جدا.
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يعت ر أحدل خدمات المؤسسة، عرض يستهدف بدرجة أولى هواة الألعاب  :  Idoom fibre gamersخدمة    ●

 وصان ي المحتوى حيث يتميز به:

 جد منخفض.  (Ping) زمن الاستجابة −

 .مرتفعة (Upload)سرعة الرفع  −

لمشتركي  Dzair Play خدمة  ● موجه  العرض  هذا  مجانية  15:  خدمة  وهو  فوق،  فما  جديدة   ميغا 

غير   وبشكل ع ر الأنترنت ومتنوعة محتويات جزائرية ثرية والاستمتاع بمشاهدة للفيديوهات حسب الطلب

 اتصالات الجزائر..للأطفال، مستجدات  برنامج مخصص وثائقيات، أفلام، محدود:

هي خدمة الدفع الالكتروني حيث تمكن من دفع اشتراح الأنترنت والفواتير    خدمة التعبئة الالكترونية:  ●

ع ر وذلك  الأنترنت،  ع ر  الإلكترونيالم الهاتفية  الزبون  أو وقع  تطبيق فضاء  باستعمال  أو   My الخاص 

Idoom  البطاقة البنكية أو "بطاقة "الذهبية  أو CIB أو بواسطة تطبيق" Baridimob ”. 

الاحتياطية    ● التعبئة  الخواص  :  IDOOMLYخدمة  للزبائن  تسمع  خدمة  عن  عبارة   ADSL/Fiberهي 

ساعة إضافية، وذلك في حالة انقضاء صلاحية اشتراكهم في ساعة    96حساب الأنترنت لمدة    تفعيل  بدعادة

 .مت خرة من الليل أو خلال عطل نهاية الأسبوع أو الأعياد

الفواتير الهاتفية ع ر ال ريد الالكتروني إضافة  هي خدمة تسمح بتلقي   ":E-Factureالفاتورة الالكترونية "  ●

 إلى الفاتورة الكلاسيكية. 

الاتصال    :zoomiخدمة    ● مع    بالتحاضروهي خدمة  الشاشة  الزبائن من مشاركة  تمكن  بعد  المرئي عن 

آخرين وتسجيل الجلسة بشكل غير محدود ع ر التخزين السحابي، وكذلك عقد اجتماعات بين الشركات  

 شكل آمن. ب  والمؤسسات

تتمثل في خدمة المراسلة المهنية المستضافة في الجزائر فعي تساهم في تعزيز التعاون بين :  zimailخدمة    ●

الأفراد والشركات، ولها عدة مميزات تتمثل في تخزين ومشاركة الملفات، تعديل الوثائق والمراسلة الفورية  

 وغيرها من المزايا. 

http://www.dzairplay.dz/
https://paiement.algerietelecom.dz/AR/index.php?p=voucher_internet
https://client.algerietelecom.dz/ar
https://www.algerietelecom.dz/ar/page/my-idoom-p156
https://www.algerietelecom.dz/ar/page/my-idoom-p156
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مُعلِم:    ● المدرس يتضع  خدمة  الدعم  منصة  الجزائر  تسمح   اتصالات  خدمة  عن  عبارة  وهي  "مُعلِم" 

بالاستفادة من درو  وتمارين وفيديوهات ع ر الأنترنت في مختلف المواد للطورين: المتوسط والثانوي، وفقا  

 .ل رنامج التربوية الوطنية

اخدمة دروسكم:    ● الوكالات  الكتروني متوفرة على مستوى  تعليم  الجزائر، هي خدمة  لتجارية لاتصالات 

تسمح بالاستفادة من درو  الدعم المدرس ي ع ر الأنترنت، في مختلف المواد حسب ال رامج المدرسية المقررة  

 الابتدائي، المتوسط والثانوي. الثلاثة:للأطوار 

 عبارة عن دورات تكوينية في مجال الامن السي راني.   هي:  SHIRUDOخدمة:  ●

وهي عبارة عن منتج بالاشتراح مع شركة الحماية المعروفة "كاس رسكي"، توفر الامن  :  Kasperskyخدمة   ●

 الالكتروني مع باقة اشتراح مختلفة ومهام مختلفة. 

اقع:    ● وتصميم المواقع الالكترونية سواء  هي خدمة موجهة للمحترفين من أجل إنشاء  خدمة تصميم المو

مي المواقع الالكترونية.   كانت ثابتة أو ديناميكية أو تفاعلية، بتخصيص فريق من م رمجي ومصم 

 ( Price) التسعير :ياثان

في تحقيق الأرباح للشركة وتوفير  اعنمن أهم  التسعير  يعد   إذ يلعب دورًا هامًا  التسويقي،  صر المزيج 

،  من جهة  للمنتج وتكلفة الإنتا   يةحصة السوقالكما يؤثر التسعير على    ،اللازمة لتمويل نشاطاتهاالموارد  

. يتوازن التسعير بين هذه العوامل المختلفة، ويس ى لتحقيق  من جهة  على بقية عناصر المزيج التسويقيو 

 توازن يضمن تحقيق الربحية والنجاح الاقتصادي للشركة.

تحديد السعر المطبق على المنتج أو الخدمة في تحديد قناة التوزيع المناسبة، وتصنيف  تتمثل أهمية  كما  

و  المطبقة  استراتيجيةالزبائن،  والترويج  تواجه    ،الاتصال  الأهمية،  لهذه  الجزائر    مؤسسةونظرًا  اتصالات 

جمهورً  وتستهدف  ملموسة  غير  طبيعة  ذات  خدماتها  أن  خاصة  خدماتها،  تسعير  عند  حساسة  ا  مشاكل 

 واسعًا بشكل خاص.

قدرة  و  من  الرغم  الجزائر  على  اتصالات  لمركزها  مؤسسة  نظرًا  عائداتها  من  تزيد  أسعار  تحديد  على 

وأهمية خدماتها  والانترنت  باعتبارها المسيطر الوحيد على السوق في مجال الاتصالات  ووضعها الاحتكاري  

زيادة الأسعار بهدف تفادي    مع تجنب  غطي تكاليفهابالنسبة للجمهور، إلا أنها غالبًا ما تس ى لتحديد سعر ي

 .ور لجمهل السلةي ردود فعل
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المسيطر الوحيد على سوق الاتصالات العامة ومجال الإنترنت    باعتبارها وبناءً على ذلك، تتبسى الوكالة  

 .1تسعير حيث يتم تحديد السعر بناءً على أسا  التكاليف  سعر التكلفة + هامش الربح   استراتيجية 

على المستوى  تم تحديد أسعار الخدمات التي تقدمها الوكالات التجارية في مؤسسة اتصالات الجزائر  يو 

بعد إجراء دراسة ميدانية لسوق خدمات الاتصال    وذلك  المديرية العامة من طرف قسم العمليات التجارية

العملاء   من  ممكن  قدر  أك ر  على  والحفاظ  إرضائهم  بهدف  المشتركين  العملاء  ورغبات  حاجات  ومراعاة 

 المشتركين وتحقيق أك ر حصة سوقية. 

 :2تضع المؤسسة سياسة تسعيرية تستند إلى دراسة السوق فيما يتعلق بالعوامل التالية 

 . زبائنردي للالدخل الف -

 القيود المفروضة من قبل الدولة. -

حدد  - التي  الأهداف  مع  توافقها  إلى  بالإضافة  وتكاليفها،  التنافسية  السوق  في  الأسعار  ها تمستوى 

 المؤسسة.

، تقوم المؤسسة بدبلاغ جميع وكالات الاتصالات التجارية  بالانخفاض او الارتفاع  في حالة تغيير الأسعارو

جميع   البلادفي  التسويق    ،أنحاء  رؤساء مصالخ  إلى  بالضبط  فاكسات موجهة  إرسال  ذلك من خلال  يتم 

 والعملاء في وحدات الاتصالات.

 : تعتمد شركة اتصالات الجزائر التسعيرات التالية لتوزيع خدماتها ومنتجاتهاومنه 

 :IDOOM FIX3تسعيرة الهاتف الثابت  -1

 

 بالهاتف الثابت الخاصة  الاشتراحتسعيرة   1/ 3رقم  الجدول 

 

 

 للموقع الالكتروني للمؤسسة  استناد ن ي طالبالمن إعداد المصدر: 

 

 
 . معلومات مقدمة من طرق الوكالة التجارية سيدي علي - 1
 نفس المرجع.  - 2
 prod1-fixe-https://www.algerietelecom.dz/ar/particuliers/idoom 25/05/2023الموقع الالكتروني لاتصالات الجزائر  - 3

 دج  2000 سعر التعاقد 

 دج/الشهر 600 الاشتراك سعر  
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 بالهاتف الثابت الخاصة  الاشتراح عروض  2/ 3رقم  الجدول 

 الخصائص  السعر  العرض 

GOOL 750  د /شهر 

 volteومكالمات غير محدودة نحو المحلي، الوطسي  •

 · رصيد مكالمات نحو النقال دج/الشهر 3 000 •

 · وجهة دولية  50 تخفيض نحو  % 30· نحو النقال  دج/الدقيقة 3 •

 · أنترنت مهداة عند تسديد كل فاتورة أيام 5 •

 .نحو النقال دج/الدقيقة 2 مفضلة بسعر أرقام  5 •

KHOUD 500  د /شهر 

 volteو مكالمات غير محدودة نحو المحلي، الوطسي •

 · رصيد مكالمات نحو النقال دج/الشهر1500 •

 · نحو النقال دج/الدقيقة 5 •

 · وجهات دولية 10 تخفيض نحو % 20 •

 · أنترنت مهداة عند تسديد كل فاتورة يومان 2 •

 .نحو النقال دج/الدقيقة 3 مفضلان بسعر  رقمان 2 •

ALLOO 250  د /شهر 

 volteومكالمات غير محدودة نحو المحلي، الوطسي  •

 · رصيد مكالمات نحو النقال دج/الشهر 500 •

 · نحو النقال دج/الدقيقة 8 •

 · تطبق الأسعار المعمول بها نحو الدولي •

 .نحو النقال دج/الدقيقة 4 واحد مفضل بسعر رقم 1 •

 للمؤسسة للموقع الالكتروني  استناد ن ي طالبالمن إعداد المصدر: 

 :1عرض للمحترفين 

 د /الشهر  150 :الاشتراح  د /خار  الرسوم  −

 د   4 :المحلي  بكل الرسوم / دقيقة  −

 د   4 :الوطسي  بكل الرسوم/دقيقة  −

 د   9 :المحمول  بكل الرسوم /دقيقة  −

 شبكة الأسعار المعمول بها  :الدولي  بكل الرسوم/دقيقة   −
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 :ADSL IDOOM1 الانترنت  تسعيرة خدمة -2

 IDOOM ADSLة خدمتسعيرة    3/ 3رقم  الجدول 

 طبيعة الاشتراك  الفئة المسع دفة  الأسعر  العروض 

 د /شهر  1600 ميغا  10

 الخواص

ADSL 

 ADSL د /شهر  1999 ميغا  15

 ADSL د /شهر  2599 ميغا  20

 د /شهر 000 10 ميغا  10
 المحترفون 

ADSL PRO 

 ADSL PRO د /شهر 000 22 ميغا  20

 للموقع الالكتروني للمؤسسة  استناد ن ي طالبالمن إعداد المصدر: 

 :DSLV IDOOM2تسعيرة خدمة  -3

 IDOOM VDSLة خدمتسعيرة    4/ 3رقم  الجدول 

 طبيعة الاشتراك  الفئة المسع دفة  الأسعر  العروض 

 IDOOM VDSL الخواص د /شهر  2799 ميغا  50

 للموقع الالكتروني للمؤسسة  استناد ن ي طالبالمن إعداد المصدر: 

 :Idoom 4G LTEتسعيرة خدمة  -4

 : 3تضمن ي د  4500 بسعر Packالعرض عبارة عن 

 . 4GLTEجهاز مودم  •

 . يوما 30مجم أنترنت مهدى، صالخ لمدة  جيغا 150 •

 Idoom 4G Volteشبكة مكالمات غير محدودة نحو الهاتف الثابت المحلي، الوطسي ونحو  •

 
 prod3-adsl-rietelecom.dz/ar/particuliers/idoomhttps://www.alge 25/05/2023الموقع الالكتروني لاتصالات الجزائر  - 1
 prod173-vdsl-https://www.algerietelecom.dz/ar/particuliers/idoom 25/05/2023الموقع الالكتروني لاتصالات الجزائر  - 2
 prod7-idoom-lte-https://www.algerietelecom.dz/ar/particuliers/4g /05/202325الموقع الالكتروني لاتصالات الجزائر  - 3
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 IDOOM 4GLTEة خدمتسعيرة    5/ 3رقم  الجدول 

 الخصائص  الأسعر  العروض 

 يوم  15د /  500 جيغا 15
 IDOOM 4G LTE مكالمات غير محدودة نحو الهاتف الثابت الوطن  •

بتدفق مخفض،   ويوتيوبنفاذ مجاني إلى شبكات التواصل الاجتمايي  •

 بعد استنفاد مجم الأنترنت 

 د /شهر  1000 جيغا 40
 IDOOM 4G LTE + مكالمات غير محدودة نحو الهاتف الثابت الوطسي •

 نفاذ غير محدود بتدفق مخفض، بعد استنفاد مجم الأنترنت •

 د /شهر  1500 جيغا 150
 IDOOM 4G محدودة نحو الهاتف الثابت الوطسي + شبكةمكالمات غير  •

LTE د  رصيد مكالمات نحو الهاتف النقال  1000و 

 نفاذ غير محدود بتدفق مخفض، بعد استنفاد مجم الأنترنت •

 د /شهرين  2500 جيغا 300
 IDOOM 4G مكالمات غير محدودة نحو الهاتف الثابت الوطسي + شبكة •

LTE د  رصيد مكالمات نحو الهاتف النقال  1000و 

 نفاذ غير محدود بتدفق مخفض، بعد استنفاد مجم الأنترنت •

 أشهر  3د /  3500 جيغا 450
 IDOOM 4G مكالمات غير محدودة نحو الهاتف الثابت الوطسي + شبكة •

LTE د  رصيد مكالمات نحو الهاتف النقال  2000و 

 استنفاد مجم الأنترنتنفاذ غير محدود بتدفق مخفض، بعد  •

 أشهر  6د /  6500 تيرا 1

 IDOOM 4G مكالمات غير محدودة نحو الهاتف الثابت الوطسي + شبكة •

LTE د  رصيد مكالمات نحو الهاتف النقال  2000و 

 نفاذ غير محدود بتدفق مخفض، بعد استنفاد مجم الأنترنت •

 الالكتروني للمؤسسة للموقع  استناد ن ي طالبالمن إعداد المصدر: 

 :IDOOM FIBREتسعيرة خدمة  -5

وضعت المؤسسة صيغ مغرية للعرض سواء للزبائن الجدد او المشتركين في العروض الأخرى سعيا منها  

 .1لتعميم التقنية على كامل المناطق المؤهلة ثم كامل الوطن

 د . 4500بسعر  شهر أنترنت مجاني 01البصرية + ميغا: مودم الالياف  10عرض  −

 د  أي خدمة مجانية. 0+ تكاليف الربط به البصرية ميغا وأعلى: مودم الالياف  15عرض  −
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 IDOOM FIBREة خدمتسعيرة    6/ 3رقم  الجدول 

 طبيعة الاشتراك  الفئة المسع دفة  الأسعر  العروض 

 د /شهر  1600 ميغا  10

 الخواص

FIBRE 

 FIBRE د /شهر  1999 ميغا  15

 FIBRE د /شهر  2599 ميغا  20

 FIBRE د /شهر  2799 ميغا  50

 FIBRE د /شهر  2999 ميغا  100

 FIBRE د /شهر  3599 ميغا  200

 FIBRE د /شهر  3999 ميغا  300

 د /شهر 000 10 ميغا  10

 المحترفون 

FIBRE PRO 

 FIBRE PRO د /شهر  000 22 ميغا  20

 FIBRE PRO د /شهر  000 65 ميغا  100

 للموقع الالكتروني للمؤسسة  استناد ن ي طالبالمن إعداد المصدر: 

 :  Idoom Fiber Gamersتسعيرة خدمة  -6

 :1حددت تسعيرة هذا العرض الجديد كما يلي

 IDOOM FIBRE GAMERSة خدمتسعيرة    7/ 3رقم  الجدول 

 الخصائص  السعر  العرض 

HIGH SPEED 2799  د /الشهر 
• 20 Mbps  تزيل 

• 10 Mbps  رفع 

FAST SPEED 3399  د /الشهر 
• 50 Mbps  تزيل 

• 25 Mbps  رفع 

LIGHT SPEED 4599  د /الشهر 
• 100 Mbps  تزيل 

• 60 Mbps  رفع 
 للموقع الالكتروني للمؤسسة  استناد ن ي طالبالمن إعداد المصدر: 
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 :ZOOMI  1بعدالتحاضر المرئي عن  خدمة -7

 ZOOMIة خدمتسعيرة    8/ 3رقم  الجدول 

 المدة  السعر  العرض 

 visionبطاقة 

ZOOMI 

 أيام  7 د  600

 يوما  30 د  2300

 يوما 180 د   13000

 للموقع الالكتروني للمؤسسة  استناد ن ي طالبالمن إعداد المصدر: 

 :2خدمة معلم -8

 معلم ة خدمتسعيرة    9/ 3رقم  الجدول 

 الباقة  سعر الأ  العرض 

 مُعَلِم

Moalim 

 أشهر  03/  د  2500
- فرنسية-عربية  AFA باقة

   نجليزيةإ

 أشهر  03/  د  3500
-فيزياء-رياضيات  MPS باقة

  لومع
 للموقع الالكتروني للمؤسسة  استناد ن ي طالبالمن إعداد المصدر: 

 :Zimail3 المراسلة المهنية خدمة -9

 Zimailتسعيرة خدمة   10/ 3رقم  الجدول 

 المدة  السعر  العرض 

BASIC 1100 سنة   د 

BASIC+ 2400  سنة  د 

STANDARD 3600  سنة  د 

PROFESIONAL 6000  سنة  د 

 للموقع الالكتروني للمؤسسة  استناد ن ي طالبالمن إعداد المصدر: 
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 :1المنتجات دخل الوكالة -10

 بعض المنتجات تسعيرة   11/ 3رقم  الجدول 

 السعر  المنتج

  د 1999 + تركيب  FTTHمودم 

 د  4GLTE 4500مودم 

Onduleur 7800  د 

 د  9200 مكرر إشارة ويفي 

 د   6100د /  D-Link 5200مودم 

 د  Tenda ADSL 4350مودم 

 د  Tenda VDSL 5700مودم 

 ني طالبالمن إعداد المصدر: 

 ( Place) : التوزيعاثالث

، أهم استراتيجيات الوكالات التجارية في تسويق منتجاتهاتعت ر استراتيجية التوزيع المباشر واحدة من  

تستند هذه الاستراتيجية على توصيل المنتجات مباشرة من الوكالة إلى الزبون دون وجود وسطاء، مما يعسي 

 أن المؤسسة تعتمد على القنوات القصيرة للتوزيع. 

 

 

حيث   ،ة للعملاء من حيث المكان والزمانتتيح هذه الاستراتيجية للوكالة تحكمًا أك ر في الخدمة المقدم

  ،تحدد الوكالة المناطق التي تغطيها شبكتها لتوزيع منتجاتها بناءً على دراسة السوق وفهم احتياجات العملاء

 بما يناسبهم.تستطيع الوكالة تلبية متطلبات العملاء  وبالتالي

داخل   زبائنها  لخدمة  المباشر  التوزيع  استراتيجية  الوكالة  تتبع  للاتصالات،  وكالة سيدي علي  في حالة 

تحديد المناطق التي ستغطي الشبكة لمنتجاتها لتوزيعها  تحرص الوكالة على  و   الدائرة والبلديات التابعة لها،

خاصة في المناطق التي لا تصل    همتياجاتتلبية احمع المناطق، والقيام بدراسة متطلبات الزبائن ل  بما يتلاءم 

 اليها تغطية الشبكة.

 
   مقدمة من الوكالة التجارية لسيدي علي.معلومات  - 1

الزبون  الوكالة التجارية
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مع    وباستخدام والفعال  المباشر  التواصل  تحقيق  إلى  الوكالة  تس ى  المباشر،  التوزيع  استراتيجية 

العملاء، وتوفير خدمة ممتازة ورضا العملاء. وتعت ر هذه الاستراتيجية ذات أهمية كبيرة في بناء سمعة قوية  

 زيز قاعدة العملاء وزيادة المبيعات.للوكالة وتع

 (Promotion) : الترويجارابع

مؤسسة اتصالات الجزائر استراتيجيات ترويجية  خصية وغير  خصية لتلبية رغبات زبائنها    تضع

،  تستند هذه الاستراتيجيات إلى عناصر المزيج الترويجي الذي يشمل الإعلاناتاذ    المحملين،زبائن  ال وجذب  

 .، النشر.التسويق المباشر ،مةالعلاقات العا

إلى  كما   التي إيصال  تهدف المؤسسة  بالخدمات  الزبائن وزيادة الويي  إلى أك ر عدد ممكن من  رسالتها 

 :على بالاعتمادوتعزيز مكانتها في سوق الاتصالات بالجزائر ، تقدمها

 ، تعتمدوالعروض الحصرية التي تقدمهاللتواصل مع الجمهور ووشعارهم بالخدمات    )الاشهار(:  الإعلان  /1

على   و المؤسسة  والصحف  والإذاعة  التلفزيون  مثل  متنوعة  إعلام  الاجتمايي   منصات وسائل    التواصل 

 . إبراز تفوقها التنافس ي في سوق الاتصالاتكمنصة فايسبوح ع ر الإعلانات المدفوعة، وتهدف الى 

للعلاقات العامة، حيث تس ى لبناء صورة إيجابية عن    تولي المؤسسة اهتمامًا كبيرا   :لعلاقات العامةا  /2

بها  العملاء  ثقة  وتعزيز  الخدمات،   الشركة  مقدمي  والعاملين  الاستقبال  أعوان  الى    ع ر  تنظيم  بالإضافة 

تهدف هذه الجهود إلى ، و شاركة في مبادرات اجتماعية ورعاية الفعاليات الثقافية والرياضيةالم فعاليات و ال

 الاجتمايي للمؤسسة ووقامة علاقات متينة مع العملاء الحاليين والمحتملين. إظهار الالتزام 

الترويجية لجذب   تنشيط المبيعات:  /3 أيضًا استراتيجيات المبيعات  تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر 

  (fiber)مثل تخفيض سعر مودم    للأسعار لمدة زمنية محدودةم عروض خاصة وتخفيضات  يتقدع ر  الزبائن  

 تغيير الاشتراح للخدمة الجديدة.لجذب العملاء الجدد وتشجيع العملاء الحاليين على 

الاجتمايي    النشر: /4 التواصل  مواقع  ع ر  يومي  بشكل  والخدمات  العروض  عن  المعلومات  بنشر  وذلك 

  منشورات غير مدفوعة ، وتوزيع المطويات التي تحوي العروض والاسعار داخل الوكالة او خارجها. 

المباشر:ا  /5 وتلبية    لتسويق  العملاء  مع  المباشر  للتواصل  المباشر  التسويق  على  المؤسسة  تعتمد 

 احتياجاتهم. تقوم بدجراء دراسات السوق واستطلاعات الرأي وتقديم الاستشارات الفنية والدعم للعملاء. 

وأعوان    ي الخدماتعمال الواجهة الامامية مقدمتقوم الوكالة التجارية بتنسيق جهود    :البيع الشخص ي  /6

جدد زبائن  وجذب  المشتركين  للزبائن  ممتازة  خدمة  تقديم  بهدف  كبيرة    ،الاستقبال  أهمية  الوكالة  وتولي 

 من خلال توفير التدريب المستمر لهم على مدار العام، من خلال فترات زمنية متعددة.   البيعلمهارات 
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 صالات الجزائرالمطلب الثاني: المزيج التسويقي الخدمي المطور لمؤسسة ات

يتم تنظيم هذه    ،من ثلاثة عناصر هي: العمليات، الدليل المادي، والجمهور المطور  تكون المزيج التسويقي  ي

المؤسسة   بين  العلاقة  وتعزيز  للعملاء،  وشاملة  مميزة  تجربة  لتحقيق  ومتناسق  متكامل  بشكل  العناصر 

 دف. المسته وجمهورها

 ( Processالعمليات )  :أولا

تعمل وكالة اتصالات الجزائر على تقليص وقت العمليات مع الحفاظ على جودة العملية لاكتساب رضا  

تعمل على تقليل الخطوات والإجراءات للحصول على الخدمات، كما تعمل المؤسسة على حث  الزبون، اذ  

والحرص على سير العملية بين العاملين مقدمي    العاملين بالتكفل السريع بالزبائن، والالتزام بمواقيت العمل

 الخدمة والعملاء. 

 وتتمثل عمليات الوكالة في: 

التي يقوم بها العميل للاستفادة من خدمات الوكالة، مثل شراء  : تتضمن جميع الإجراءات  عملية الشراء

 يتم ذلك من خلال الخطوات التالية: مودم او أحد العروض،جهاز 

 تعبئة الفاتورة واستكمال طلب الشراء للاستفادة من الخدمة. -أ

 بالنسبة للمشتركين الجدد، يتم تضمينهم في هذه العملية وتقديم الخدمات لهم. -ب

 مع اشتراط تغيير رقم الهاتف.   ولاية لأخرى،وهو القيام بتحويل خط هاتفي من  التحويلات:عملية  -ت

الولاية مع اشتراط عدم    -ل لنفس  المحلي  المستوي  التحويل على  تكون عملية  المحلية:  التحويلات  عملية 

 من بلدية الى بلدية.تغيير رقم الهاتف مثل تحويل خط هاتفي  

 هاتفي من  خص إلى آخر.الخط ال لرقم أو لعملية التنازل: وتقدم إلى مصلحة التنازل  - 

 الاتصالات لتغيير رقم الهاتف غير المرغوب فيه.  صلحةهو تقديم طلب إلى متغيير رقم الهاتف الثابت: و  -ح

 . زبون من الوكالة بتوقيف خطه وذلك بعد دفع كل المستحقات المترتبة عليهالتوقيف الخط: طلب  -خ

  ، تلبية احتياجات ورغبات العملاء في أي وقت من اليوم  تس ى اتصالات الجزائر الىإضافة إلى ذلك،  

يمكن للعملاء  موقعها الالكتروني، اذ  عمليات عن بعد باستخدام  الخيارات متعددة لإجراء    بتوفير  تقام لذا  

  الخدمات، وذلك لتسهيل إجراءاتهم والتعامل مع  تعبئة الرصيد  وأ  طلب الخطالاستفادة من خدمات مثل  

وتعبئة  ،  4GLTEعن مجم الانترنت المتبقي في خدمة  الاستعلام  الكترونيا، ويمكن القيام بعمليات أخرى مثل  

وغيرها من    طلب خط فاي ر، رفع التدفق عن طريق الموقع،   ،الرصيد عن طريق البطاقة البنكية  الذهبية 
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عن بعد    العملياتهذه  اذ تساعد    التنقل للوكالة او الفرع،الخدمات بطريقة سهلة وآمنة، دون الحاجة إلى  

 في توفير راحة ومرونة أك ر للعملاء وتلبية احتياجاتهم بسهولة وفعالية. 

 ( Physical evidence) : الدليل المادي ثانيا

في    ذلكتجلى  ي  ،المادي في تقديم خدماتها  الدليلتعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر بشكل أساس ي على  

كما    ،الذي يعزز صورتها لدى زبائنهاالعصري  الخارجي المميز والديكور الداخلي    مبسى الوكالة التجارية  تصميم

بوجود    تتميزو   ،اللازمة لراحة العملاء مثل الكراس ي والطاولات  عداتتهتم المؤسسة بتجهيز وكالاتها بكل الم

ة الوقت الذي يتم فيه تقديم الخدمة  جهاز التذاكر المتصل بالتلفاز، وذلك لتتبع توجهات الزبائن ومعرف

مكاتب    على ثلال  الوكالةبالإضافة إلى ذلك تحتوي    ،لهم، وكذلك لمراقبة الوقت الذي يقضونه داخل الوكالة

 . مكتب الاستقبال  لتقديم الخدمات ومكتب الصندوق 

اتها والأجهزة  وبخلاف ذلك، توفر المؤسسة جميع العناصر المادية اللازمة، بما في ذلك الحواسيب وملحق

تحرص المؤسسة على تجهيز  بدون أخطاء، و لتسهيل تقديم الخدمات في الأوقات المناسبة و وال رامج  اللازمة  

 فروعها ب حدل التقنيات والمعدات لضمان جودة الخدمات التي تقدمها وتلبية احتياجات العملاء بكفاءة. 

 ( People: الجمهور )ثالثا

والذين   بالمؤسسة  العاملين  بالأفراد  يتمثل  والذي  البشري  العنصر  على  الجزائر  اتصالات  تحرص 

خدمات وت ثيرها على  الالعنصر على مكونات   هذا ت ثير، وليتفاعلون بشكل مباشر أو غير مباشر مع العملاء

 . تصور العملاء لجودة الخدمات

مهارات   بتطوير  المؤسسة  إدارة  تقوم  في استخدام  رالمستم  التكوينن خلال  الموظفين ملدى  ، سواء 

ال بمعاملات  تتعلق  مجالات  في  أو  المتاحة  المادية  استقبالهم  زبائنالمرافق  على  وكيفية  العاملين  وتدريب   ،

 التقنيات الجديدة ع ر دورات او تنقل العاملين الى مراكز تدريب خاصة بالمؤسسة. 

التس  المزيج  في  البشري  العنصر  على  التركيز  في  تم  لأهميته  نظرًا  للخدمات  الخدمة،ويقي  لا  و   تقديم 

  ،التسويق بشكل عام  عملية يقتصر دور العنصر البشري على دعم المزيج التسويقي فحسب، بل يمتد إلى  

فلا يمكن تحقيق أهداف المؤسسة دون استثمار في الموارد البشرية، حيث يتطور هذا الجانب بفضل جهود  

وفعالين في أداء    ذو كفاءةالموظفون الدور المنوط بهم بفاعلية، يجب أن يكونوا    ولكي يؤدي  ،وأفكار الموظفين

 وظائفهم.

 اذ تتعدد أدوار العامل في الوكالة التجارية كما يلي: 

 دوره كعامل داخلي مهم في البيئة التسويقية.  .1
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 . دوره في توفير المعلومات التسويقية. 2

 الاستراتيجية التسويقية.  المساهمة في نجاح دوره في  .3

خدمات   ذلك  في  بما  الخدمات،  وبيع  إنتا   في  استراتيجيًا   
ً

عاملا البشري  العنصر  الاتصالات  ويعت ر 

 ، وذلك من خلال:والانترنت

 إنتا  الخدمات وتقديمها للعملاء في أوقات مناسبة وفي أماكن ملائمة، -أ

 الزبائن وتزويدهم بالمعلومات عن العروض والخدمات.  إعلام -ب

 استراتيجية المؤسسة فيما يخص الموئف:  -

وتم تحديد    ،لاختيار الموظفين الذين يتفاعلون مباشرة مع العملاءتولي اتصالات الجزائر اهتمام كبير  

 1م وتشمل ما يلي: مجموعة من المواصفات والسلوكيات المرتبطة به

: اذ تحرص على ان يكون العامل يتمتع بقدرة عالية على التعبير بوضوح عند الاتصال زبائنالاتصال مع ال  -

 مع العملاء، وادراء احتياجاتهم ورغباتهم. 

والسلوح  من الضروري على الموظفين أن يحافظوا على مظهر مهني لائق أثناء أداء عملهم،  :  المظهر والسلوك  -

 العملاء.الحسن لترح انطباع إيجابي لدى 

التي تقدمها المؤسسة، كما تقوم المؤسسة  المعرفة الوئيفية  - في فهم الموظف لكامل للخدمات  : وتتمثل 

 بتدريب الافراد وتوجيههم.

تهدف الوكالة التجارية إلى تقديم خدماتها ووجراءاتها بناءً على احتياجات العملاء وتصنيفهم وفقًا  كما  

 لما يلي: 

 الجمهور الداخلي:  أ:

وتقديم الخدمات التي تلةي  توجيه الزبائن  و   ،عرض الخدمات المتاحةالموظف فيه ب  كتب الاستقبال: يقومم  -

 حاجاتهم.

 صندوق: يقوم بجمع الأموال من خلال إصدار الفواتير والموافقة على عمليات الشراء. ال -

 تلبية طلباتهم.مكتب متعدد الوظائف: مهمته تسجيل العمليات التجارية ووعلام الزبائن بتقدم  -

رئيس قسم الخطوط الهاتفية: يقدم الاستعلامات والتوضيحات وعمليات البيع المباشر للخدمات المتعلقة    -

 به.

 
 مقدمة من الوكالة التجارية لسيدي علي.معلومات  - 1
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 : الجمهور الخارجي: ب

 زبائن عاديون  الافراد .  -

 مؤسسات وشركات.  -

 المصالخ العمومية.  -

 اتصالات الجزائر المطلب الثالث: المزيج التسويقي الخدمي الاضافي لمؤسسة 

هذه العناصر في تلبية احتياجات العملاء وتحسين تجربتهم، وتوفير خدمات عالية الجودة  هدف  مثل  يت

 وموثوقة، وبناء علاقات مستدامة مع العملاء. 

 الموقع الإلكتروني:   /أولا

التكنولوجيا   في عصر  العملاء  للتفاعل والتواصل مع  يعد الموقع الإلكتروني واجهة حديثة وأساسية 

لاطلاع على تشكيلة  من العملاء  ايمكن  و   أساسية للمؤسسةواجهة  موقع اتصالات الجزائر  يعد  الحديثة.  

الخدمات والمعلومات والمنتجات  ،شاملة من  العروض  المتاحة، ومعرفة آخر  المعاملات    ،الخدمات  ووجراء 

 ، وطلب المخدمات مباشرة من الموقع وفي أي وقت. الإلكترونية بكل سهولة وأمان

 خدمات الزبون:  /ثانيا

يتم تدريب فريق خدمة  و   ،هاما من استراتيجية مؤسسة اتصالات الجزائر  اتعت ر خدمات الزبون جزء

التقنية ومعالجة    الحلول تشمل خدمات الزبون تقديم  و   ءالعملاء بمهارة واحترافية لتلبية احتياجات العملا

دمات  تتوفر هذه الخو   المشاكل والأعطال، وتوجيه العملاء بالإضافة إلى تقديم خدمات ما بعد البيع والمتابعة 

 وجميع أيام الأسبوع.سا  24/ 24على مدار 

 المجتمعات الافتراضية:  /ثالثا

الجزائر  تظهر اتصالات  با   مؤسسة  الافتراضيةاهتمام  منصات    ،لمجتمعات  ع ر  التواصل  وتتواجد 

تمكن العملاء من التواصل والتفاعل مع بعضهم البعض    اذ  الاجتمايي مثل صفحتها في منصة فايسبوح،

 العملاء.  معشاركة، والتي تعمل على تعزيز التواصل الاجتمايي وتبادل المعلومات الم و 

 التخصيص:   /رابعا

توفر  و   ،تس ى مؤسسة اتصالات الجزائر لتلبية احتياجات العملاء الفردية وتقديم خدمات مخصصة

التي يمكن للعملاء االمؤسسة مجموعة متنوعة من   يتناسب مع  رختيالا الباقات  بما  بينها  احتياجاتهم    من 

تشمل هذه الباقات سرعات الإنترنت المختلفة، وعدد الدقائق المتاحة للمكالمات،   ،وتفضيلاتهم الشخصية

 . ى والخدمات الإضافية الأخر 
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 الخصوصية:   /خامسا

تعتمد المؤسسة سياسات ووجراءات  اذ  ،  ؤسسةالمتعت ر حماية خصوصية العملاء من أهم أولويات  

والمؤسسة العملاء  بين  تبادلها  يتم  التي  والبيانات  الشخصية  المعلومات  سرية  المؤسسة    ،لضمان  تلتزم 

البيانات والخصوصية الصلة بحماية  المحلية والدولية ذات  للقوانين واللوائح  يتم بالامتثال  أن  ، وتضمن 

 . معاملة المعلومات الشخصية بسرية تامة وعدم مشاركتها مع أطراف ثالثة

 : المعلومات  نأم  /سادسا

الجزائر اتصالات  مؤسسة  الإلكترونية   تضمن  والمعاملات  الاتصالات  وأمن   علىتعتمد  اذ    ،سلامة 

توفر المؤسسة إجراءات أمنية متقدمة مثل تشفير  و   ت،تقنيات حديثة لحماية البيانات ومكافحة الاختراقا

 لضمان أن تكون المعاملات الإلكترونية آمنة ومحمية. البيانات

 

 :دراسة ميدانية في وكالة اتصالات الجزائر بسيدي عليالمبحث الثالث:  

  أجرى  ، جارية لاتصهههههههالات الجزائر وكالة سهههههههيدي عليتفي الوكالة الاسهههههههتكمال دراسهههههههتنا الميدانية    إطارفي         

وضهههههههمان الحصهههههههول جمع معلومات كافية لموضهههههههوع دراسهههههههتنا  بهدف  مع مديرة الوكالة وذلك   الباحثان مقابلة

المؤسهههههسهههههة  من خلال تقديم أسهههههئلة حول مدى تطبيق عناصهههههر المزيج التسهههههويقي الخدمي في ،  إجابات دقيقة

مدى تطبيق تم اسهههههتخدام المنهج الوصهههههفي التحليلي للكشهههههف عن و ،  للتحقق من اهههههحة فرضهههههيات الدراسهههههة

 .المؤسسة للمزيج التسويقي الخدمي

 والتحليل الوصفي والتفسير المقابلةالمطلب الأول:  

سهههههههعيا منا لجمع المعلومات الكافية حول دراسهههههههتنا والمتعلقة بعناصهههههههر المزيج التسهههههههويقي الخدمي قمنا            

مدي تطبيقه من طرف الوكالة وعناصههره لمعرفة  المزيج التسههويقي في المؤسههسههة  بصههياغة بعض الأسههئلة حول 

 وكان شكل المقابلة كالتالي:

 ي مؤسسة اتصالات الجزائر؟زيج التسويقي الخدمي فالمكيف يتم تطبيق   •

وتطبيق  ي تنفيذ  إجراءات  الم تم  عدة  من خلال  الجزائر  اتصالات  مؤسسة  في  الخدمي  التسويقي  زيج 

بالتخطيطمتكام الخ  لة،  للموظفين  و   الجمهور،لتلبية احتياجات    دمات وتصميم  المناسب  التدريب  توفير 

عن طريق تقديم خدمات عالية  الزبائن    وفهم احتياجات ،  عاليبمستوى  خدمة  اللضمان قدرتهم على تقديم  

  قنوات توزيععلى    الاعتماد، و المنافسين  أسعاروتكون أقل من  الجودة ومتنوعة، وتحديد أسعار تنافسية  

وتموثوقة بفعالية،  الخدمات  وترويج  ووعلان  وتلبية  ،  الجمهور  مع  والتفاعل  مميز،  مادي  دليل  وفير 

 احتياجاتهم، بالإضافة إلى تخصيص الخدمات لتلبية احتياجات فردية وضمان الخصوصية والأمان.
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 ؟ يزيج التسويقالمعلية  اف مدى التي تعتمدها لقياس الاستراتيجيةما هي  •

تحليل   أدوات  على  الجزائر  اتصالات  مؤسسة  المزيج  تعتمد  فعالية  لقيا   الأداء  وتقارير  البيانات 

لتتبع وقيا  الزيارات والتفاعلات    Google Analytics  اداة  يتم استخدام أدوات التحليل مثل، و التسويقي

الاجتمايي التواصل  ووسائل  الويب  موقع  البيانات    ،على  لتحليل  الأداء  تقارير  أدوات  استخدام  يتم  كما 

الحملات   أداء  حول  مفصلة  تقارير  على    الترويجية،وتقديم  مجم الزبائنت ثيرها  قيا   إلى  بالإضافة   ،

واستبيانات   الاجتماعية،والتعليقات  الجمهور  المبيعات  الصفحات  اتخاذ    في  في  المعلومات  تستخدم هذه 

 حسين حملات الترويج في المستقبل.قرارات استراتيجية وت

 (: Productالمنتج ) -

المنتجات   • هي  وكيفقدمها  تالتي  والخدمات  ما  الجزائر  تخصيص  اتصالات  لتلبية   هايتم 

 المختلفة؟  الزبائناحتياجات  

المؤسسة واسعة    تقدم  ذلك  ومختلفة  مجموعة  في  بما  الاتصالات  قطاع  في  الخدمات  خدمات  من 

الانترنت   للهاتفالاتصالات   خدمات  والمحمول،  مثل  الثابت  متعددة  تقنيات  ع ر    ،adslانترنت    السريع 

ومنتجات أخرى تتمثل في أجهزة مودم وأجهزة تقوية الإشارة  ،  (4G)  الألياف البصرية، تقنية الجيل الرابع

 وغيرها.

احتياجات  بالمؤسسة  هتم  وت مجموعة  يقدبتالمتنوعة    الزبائنتلبية  والعروض    مختلفة م  الحزم  من 

طريقالخدمات  و  يحتاجه    عن  وما  يفضله  ما  لمعرفة  والبحث  بالتحليل  احتياجاته  وفهم  الزبون  دراسة 

مع    عروضتصميم  و   ،بالضبط تتناسب  فئات  مختلفة  بالزبائنمختلف  تقوم  كما  المستمر  ،  التحسين 

تعزيز التفاعل والتواصل و مراجعة وتحليل استخدام الخدمات واستجابة الزبائن لها  عن طريق    للخدمات 

تحسين وتعديل الخدمات  على ذلك يتم    وقنوات التواصل، بناءا مع الزبائن من خلال استطلاعات الرأي  

 ة احتياجاتهم المستقبلية. فهم تطلعات الزبائن وتلبيو لتلبية احتياجات الزبائن بشكل أفضل 

قعة فما هي التطورات المتو خدمان ا  ملحوظ في    حسنتفي العامين الماضيين    شهدت المؤسسة •

 مستقبلا ؟  

خدمة  عمل على التحول من  وتفي الوقت الحالي تعمل المؤسسة على توسيع شبكة الالياف البصرية  

adsl    الىfiber    كبير بسبب انتشار تقنيات الذكاء الاصطناييوقد تشهد تطور  مستقبلا،  لرفع التدفق ،

، سعيا للتفوق في السوق ومجارات التطور  5Gمثل شبكة الجيل الخامس    واستخدام التقنيات الحديثة

 العالمي.

 (: Priceالسعر ) -
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تحدد   • خدمان ا   المؤسسةكيف  أم  و   أسعار  التنافسية  التسعير  استراتيجية  الوكالة  تتبع  هل 

 التمييز؟ 

على    اسعار بناءالأ قوم بتحديد  ت، حيث  نافسةالم   على  القائمةعلى استراتيجية التسعير  المؤسسة  عتمد  ت

و  السوق  التي  أسعار  المضافة  الى     ، قدمهاتالقيمة  والتنافسية  واستنادا  التكاليف  مثل  المختلفة  العوامل 

  سوق على تحليل ال  اسعار بناءالأ تحديد    ، ويكون لضمان تحقيق توازن مثالي في السعر  زبائنال  ومستوى دخل

في   إلى توفير خدمات عالية الجودة ب سعار تنافسية  وت  مجال الاتصالات،ومراقبة أسعار المنافسين  هدف 

 . والتنافس في السوق   عملاءالب حتفاظ الا لكسب و 

 (: Placeالتوزيع ) -

 ؟الزبائنللوصول إلى المؤسسة ما هي القنوات التي تستخدمها  و خدمات الكيف يتم توزيع  •

خدمات من  الم  يقدويتم ت  ،عتمد على شبكة توزيع واسعة تغطي مختلف المناطق والمدن في الجزائرت

اللتسهيل  لتوزيع  امجموعة متنوعة من قنوات  و خلال متاجرنا الخاصة،   إلى  بعض    وهذه  زبائن،الوصول 

 :دمهاستخت القنوات التي 

والوكالال التجاريةفروع  في مختلف  ت:  ة  منتشرة  ومكاتب  فروع  الخدمات من خلال شبكة  بتوزيع  قوم 

 زبائن. المناطق لتوفير الوصول المباشر والتفاعل الشخص ي مع ال

 .عروض الحاليةالخدمات و العلى معلومات شاملة عن  الموقع الموقع الإلكتروني: يحتوي 

الجوال:   إلى تتطبيق  الوصول  للعملاء  يتيح  والذي  الذكية،  الهواتف  على  تنزيله  يمكن  تطبيق  وفر 

 والدفع الالكتروني.   خدمات وودارة حساباتهم وتلقي التحديثات والعروضال

وتويتر   فيسبوح  مثل  الاجتمايي  التواصل  منصات  نستخدم  الاجتمايي:  التواصل    وونستغراموسائل 

 .، وتقديم المعلومات والتفاعل مع استفساراتهم وملاحظاتهمللتواصل مع العملاء

 هل توجد خطط لتوسيع شبكة التوزيع وتحسين التواجد الجغرافي؟ •

لمالتوسيع    المؤسسة على  تعمل الجغرافي  التواجد  ال   ةواصلشبكة وتحسين  احتياجات  في    زبائنتلبية 

لتوفير سرعات أعلى وخدمة    fiber، كما تعمل على توسيع تقنية الانترنت السريع الجديدة  مناطق جديدة

 أفضل في جميع مناطق الوطن.

 (: Promotion) ج التروي -

 ؟ شركة اتصالات الجزائرالتي تستخدمها   ج الترويما هي استراتيجيات   •
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للتعريف  المؤسسة  عتمد  ت الترويج  استراتيجيات  من  متنوعة  مجموعة  الويي    الخدماتعلى  وزيادة 

 هي: ستخدمها تالاستراتيجيات التي  من ،بالعلامة التجارية

للوصول إلى  سعيا  ستهدف الجمهور  تخدمات ووبراز مزاياها  لالإعلانات التلفزيونية والإذاعية: للترويج ل

 .أك ر عدد ممكن من المشاهدين والمستمعين

الإنترنت   ع ر  إعلانية  حملات  بدنشاء  الإنترنت:  ع ر  الإعلانية  الاجتمايي  و الحملات  التواصل  مواقع 

 .وفقا لمواصفات محددةو بشكل مستهدف   ،ومحركات البحث والمواقع الشهيرة

م  يقدب  عن طريق منصات التواصل الاجتمايي خاصة فايسبوحالترويج ع ر المجتمعات الافتراضية:  

 .ومعلومات ذات صلة لجذب الانتباه وتعزيز الويي بخدماتنا  مشاركات قيمة

والتخفيضات:   لجذب  ب  بالقيامالعروض  المدة  محدودة  وتخفيضات  على   الزبائن عروض  وتشجيعهم 

 الخدمات. الاستفادة من 

في فعاليات وأحدال محلية  بالشراكات والرعايات:   بهدف  تكوين شراكات مع جهات أخرى والمشاركة 

 . لوصول إلى جمهور أوسعا

 وسائل التواصل الاجتماعي والتسويق الرقمي لتعزيز خدمان ا؟ الشركة كيف تستخدم  •

 لينكد إن،حسابات رسمية مثل فيسبوح، تويتر،  شركة اتصالات الجزائر تتواجد في جميع المنصات ب

و المستخدمينمع    للتفاعل والاحتفاظ  ت،  للجذب  الرقمية  القنوات  ع ر  خاصة  قيم وعروض  قدم محتوى 

 . بالزبائن والتواصل معهم

 (: People) الجمهور  -

 في توفير تجربة عملاء مميزة؟ المؤسسةما هي استراتيجية  •

وشاملة  المؤسسة  استراتيجية  مميزة  تجربة عملاء  تقديم  توفير خدمة  بال  ،تتمحور حول  على  حرص 

فعال بشكل  العملاء  احتياجات  وتلبية  الجودة  قصير،  عالية  وقت  وفي  أخطاء  لجمع    ونشاءو   دون  آليات 

الرد على استفساراتهم ومتطلباتهم بشكل سريع  و   ، ر ملاحظاتهميقدتواستطلاع رضاهم و   زبائن ملاحظات ال 

 وفعال لبناء علاقة قوية وثقة معهم. 

 كيف يتم تدريب وتأهيل فريق العمل في الوكالة لتقديم خدمة عالية الجودة؟ •

لفريق العمل لتحسين مهاراتهم ومعرفتهم في   عدة مرات في السنةبتوفير برامج تدريبية  الشركة  قوم  ت

الاتصالات ت  ،مجال  ال كما  احتياجات  وفهم  الإبداعية  والحلول  التواصل  مهارات  تنمية  على    زبائن،ركز 

 وتحفيز فريق العمل على تقديم خدمة عالية الجودة.
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 (: Process) اتعمليال -

 كيف يتم تنفيذ عملية تقديم الخدمات؟  •

لتقديم  ت ومنظمة  محددة  عملية  المتكامل،    الخدمة،تبع  العمليات  إدارة  نظام  استخدام  خلال  من 

يتم تنفيذ الخدمات وتقديمها وفقا  ، و م بتحديد مراحل تنفيذ الخدمة وتوزيع المهام بين فريق العملياقال

شادات اللازمة لضمان  ، وتقديم الدعم الفسي والإر زبائن يشمل ذلك التعامل المهني مع الو   ، للخطة المحددة

 .على الخدمة المطلوبة همحصول

 (: Physical Evidenceالأدلة المادية ) -

 ؟زبائنلل المؤسسةكيف يتم توفير العناصر المادية الملائمة والبيئة اللازمة لتقديم خدمات  •

تكنولوجيا المعلومات  ، و البنية التحتية اللازمة مثل الشبكات والأجهزة وال رامج  تشملالعناصر المادية  

الخدمات تقديم  عمليات  لتسهيل  والاهتمام  المتقدمة  المتاجر  ،  تكون  حيث  وجذابة،  مريحة  بيئة  بتوفير 

كما   والمنتجات.  للخدمات  مرئية  وعروض  حديثة  بتقنيات  ومناسبة  لا ا  ةمساحان  مجهزة  مريحة  نتظار 

 للزبائن. بيئة وظروف ملائمة لتقديم  بديكور عصري وجذاب لتوفير

 :(Web site) الموقع الإلكتروني  -

 ؟المستخدمينوقع الإلكتروني في توفير الخدمات والتواصل مع  المكيف يساهم   •

يمكن الاطلاع على    الزبائن اذأداة حيوية لتوفير الخدمات وتسهيل التواصل مع    المؤسسةيعد موقع  

يتيح فهالجميع   مما  الموقع،  الحالية ع ر  والعروض  المقدمة  لما  م خدمات  ويسهل    المؤسسة  قدمهتا شاملا 

بشكل معلومات شاملة ومفصلة عن جميع الخدمات للزبائن، فالموقع يحتوي على   ناسبةاتخاذ القرارات الم

من  يمكن  و   مفصل، الخدمات،  الزبائن  وأسعار  والمواصفات  المزايا  حول  معلومات  على  نفس  العثور  وفي 

 الوقت يمكن من طلب الخدمة او الخط، رفع التدفق، وخدمات الدفع والتعبئة الالكترونية.

 ير واجهة مستخدم سهلة الاستخدام وتجربة مريحة للعملاء على الموقع الإلكتروني؟هل يتم توف •

اما   ما،  نوعا  جيدة  للمستخدمين  بالنسبة  الواجهة  فان  الموقع  في  المعروضة  الاستبيان  نتائج  حسب 

 المحتوى فهو مفهوم للأغلبية.

 (: Privacyالخصوصية ) -

 وبيانان م الشخصية ؟كيف يتم حماية خصوصية العملاء   •
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الأهميةت بالغ  أمرا  الشخصية  وبياناتهم  العملاء  حماية خصوصية  فالمؤسسةعت ر  إجراءات  ت  ،  تخذ 

 أمنية قوية لضمان سرية المعلومات وحماية البيانات الشخصية من أي تسريب أو استخدام غير مصرح به. 

ائن، بدبلاغهم بجميع الشروط  لاطلاع عليها من طرف الزب لعمل على وضع سياسات الخصوصية  تكما  

جمع المعلومات عنهم، والتعهد بعدم استعمالها إلا في مجال تحسين الخدمة المقدمة    من خلالهاالتي يتم  

 .لهم

 (: Information Securityأمن المعلومات ) -

 كيف يتم ضمان أمن المعلومات وحمايع ا من التسريب والاختراق؟  •

لأ  الشركة  تقنيات  ع ر    أهمية قصوى،  المعلوماتمن  تولي  أمنية شاملة مثل استخدام  تدابير  تطبيق 

، كما  قوم بدجراء مراجعات دورية وتحديثات للأنظمة لضمان سلامة المعلوماتوت التشفير والجدران النارية  

،  لامتهان ساتخاذ تدابير لحماية بيانات الزبائن وضماالى    ةالشركيدفع    ان الاهتمام المتزايد بمس لة الامان

متابعة    تكنولوجيا  تطور   خاصة على  الشركة  يعين  المعلومات  بسرعة آامن  معها  والتكيف  التطورات    خر 

 للبقاء في المنافسة، والعمل على زيادة ويي العمال من الجانب الأمسي.

 :المسع للخدمات   -

 ؟مؤسسة اتصالات الجزائرخدمة العملاء في  مدى فاعلية •

يمكن للعملاء التواصل ع ر ال ريد    ،الإنترنتالهاتف و دعم فسي شامل وتواصل فعال ع ر  المؤسسة  وفر  ت

او عن طريق    التي تواجههم،  شاكلالم الإلكتروني أو الدردشة المباشرة أو الهاتف لطرح أي استفسارات أو  

بالرقم   أو هاتف محمول،    12الاتصال  ثابت  أي خط  الالمؤسسة  س ى  وتمن  الفسي  الدعم  فوري لتقديم 

 ع ر الإنترنت.  هاوالمساعدة المستمرة لعملائ

 (: Virtual Communitiesالمجتمعات الافتراضية ) -

 في جذب وتفاعل الزبائن؟  الاجتماعيالجزائر وسائل التواصل  اتصالاتشركة    تستغلكيف  •

الجزائ  تستخدم اتصالات  وتفاعل  ر  شركة  لجذب  الاجتمايي  التواصل  حيث    ،نالمستخدميوسائل 

وقد قدمت محتوى متنوع وجذاب    ،حصلت الشركة على حضور قوي على منصات مثل فيسبوح وتويتر

 للجمهور.

تم استخدام هذه المنصات للتواصل المباشر مع العملاء للاستجابة للاستفسارات والشكاوى، وأيضا  و 

وقد تم تنظيم مسابقات وحملات تفاعلية ع ر وسائل التواصل   ،والعروض الترويجيةلنشر أخبار الشركة  

 الاجتمايي لزيادة مشاركة الجمهور وتعزيز الانتباه إلى العلامة التجارية ومنتجات الشركة. 
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بهذه الطريقة، نجحت شركة اتصالات الجزائر في بناء علاقة قوية مع العملاء وخلق تفاعل وقدمت  

 للتواصل مع الجمهور، مما ساهم في زيادة الويي بالشركة وتعزيز شهرتها.قنوات مرنة 

 (: Customizationالتخصيص ) -

جمهور وهل تخصص  احتياجات اللمعرفة  تقوم شركة اتصالات الجزائر بتحليل البيانات    هل •

 ؟ العروض حسب الطلب

الخدمات،  تقد   استخدام  ب نماط  المتعلقة  البيانات  بتحليل  ومعلومات  قوم  العملاء،  وتفضيلات 

السابقة والتفاعلات  أن  ،  الاستخدام  نلاحظ  ذلك  تلةي الومع  جماعية  باقات  عن  عبارة  تكون  عروض 

أفراد   العا  مناحتياجات عدة  ونفس  الجمهور  الواحد  الفرد  طلب  العروض حسب  تخصيص  يتم  ولا  م، 

 الأ يء بالنسبة للشركات والمحترفون.

o والتفسير التسويقي:تحليل الوصفي  ال   

 تم التوصل الى التالي:من المقابلة من خلال المعلومات والاجابات المتحصل عليها 

من الإجابة يتبين ان المؤسسة تعتمد على التحليل وتقارير الأداء وتستخدم أدوات قيا  متطورة، كما   •

موقعها الالكتروني، بالإضافة الى  تراقب التفاعلات على منصات التواصل الاجتمايي، وحركة الزوار في 

 الاستبيانات ومجم المبيعات، وتستعمل تلك المعلومات في التحسين المستمر لاستراتيجيتها التسويقية. 

ان المؤسسة تطبيق المزيج التسويقي وبالاعتماد على جميع عناصر المزيج من    تبينمن خلال المقابلة   •

ى التسعير والتوزيع والترويج عن طريق اعلانات فعالة،  خلال إجراءات متكاملة، من تصميم الخدمة ال

 مع الاعتماد على با ي العناصر كالدليل المادي والجمهور والموقع الالكتروني وامن المعلومات. 

من خلال الإجابة وملاحظتنا نرى ان الشركة تقدم خدمات رئيسة تتمثل في الانترنت والهاتف، بتقنيات   •

خدمات ثانوية تتمثل في خدمات سحابية وال ريد وغيرها، كما تعمل على  ، و ADSL..FIBER..4Gمختلفة  

على   بالاعتماد  مختلفة  لفئات  موجهة  خدماتها  وأغلب  الاتصالات،  بمجال  المتعلقة  منتجاتها  توسيع 

 باقات متنوعة ب سعار مختلفة، كما انها تعمل على ادخال التقنيات الجديدة. 

با ي الشركات، نرى ان اتصالات الجزائر تعتمد على استراتيجية    من خلال الإجابة وفي ظل المنافسة من •

تسعير تنافسية سعيا منها لكسب ولاء الزبائن، وتعتمد في تسعير خدماتها على التكاليف والتنافسية  

 ومستوى دخل الزبائن وكذلك التدخل الحكومي.

الم • التجارية  الوكالات  في  تتمثل  واسعة  توزيع  قنوات  على  الشركة  الوطن،  تعتمد  ارجاء  كل  في  نتشرة 

والموقع الالكتروني الذي يوفر معلومات شاملة، وتطريق للهواتف الذكية ووسائل التواصل الاجتمايي،  

 كما تعمل على التوسع المستمر وتحسين التواجد الجغرافي. 
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من خلال الإجابة والملاحظ ان الشركة تعتمد على جميع أنواع الإعلانات كالإعلانات المتلفزة، الحملات   •

وع ر   رمضان،  شهر  كتخفيضات  التخفيضات  والرعاية،  الشراكات  بالمؤثرين،  التسويق  الاعلانية، 

 إعلانات فايسبوح، وتعت ر استراتيجيتها الترويجية ناجحة.الإعلانات المدفوعة مثل 

من خلال الإجابة يتبين ان المؤسسة تهتم بالجمهور الخارجي والجمهور الداخلي، من خلال استقبال   •

الجمهور بشكل جيد في والوكالة، والتفاعل والتجاوب مع الجمهور الافتراض ي، وتقديم خدمة عملاء  

ة أدائهم  مميزة على مدار الأسبوع، ومن جهة أخرى تقوم الشركة بتدريب عملاها بشكل دوري ومراقب

 وتوظيف عمال ذو كفاءة عالية.

من تحليل الإجابة يتبين ان العمليات تمر ع ر مراحل مدروسة مسبقا، والعملية مرتبطة بالدليل المادي   •

للمؤسسة فلا تتم العمليات للجمهور دون الوسائل المادية، سواء على مستوى الوكالة او الخدمات على  

 مستوى الموقع الالكتروني. 

تنا يتبين أن الموقع الالكتروني للشركة موقع فعال ومهم حيث يحتوي على جميع المعلومات  من ملاحظ •

جديد،  وكل  الحرفيين  وعروض  الافراد  الخواص  عروض  بين  ويجمع  والتسعير،  بالعروض  المتعلقة 

 والموقع يبدو سهل الاستخدام وسهل التصفح. 

ا صعوبات وتحديات كبيرة نظرا للتطور  حسب الإجابة والملاحظة نستطيع القول ان المؤسسة تواجهه •

التحديث   عليها  يوجب  مما  الالكترونية،  الحروب  من  العالم  يشهده  وما  الاختراق  الأنظمة  المستمر 

المستمر لأنظمة الحماية لديها لضمان الجانب الأمسي الالكتروني من جهة ولحماية زبائنها من جهة أخرى  

 ا. وحماية البيانات والمعلومات وعدم تسريبه

يبدو ان الشركة نشطة على مستوى منصات التواصل الاجتمايي بدرجات متفاوتة، وتستغلها كقنوات   •

التجارية ع رها،   للعروض والخدمات والعلامة  المعلومات والترويج  لجمع  الجمهور، وك داة  اتصال مع 

ع  الجمهور  ردة فعل  الاستفسارات، ومعرفة  للريد على  التعليقات  مع  تتجاوب  انها  التفاعلات  كما  ر 

 بالإيجاب او السلب. 

الفرد   • لاستهداف  البيانات  تحليل  على  تعتمد  لا  المؤسسة  ان  يبدو  وملاحظتنا  الإجابة  خلال  من 

للنسبة  الأ يء  ونفس  العام،  الجمهور  تمس  عروض  عن  عبارة  عروضها  ان  اذ  العرض،  وتخصبص 

 للإعلانات فعي موجهة للجمهور العام وليس لفئة معينة. 

 ني: الاستنتاجاتالمطلب الثا

ومدى تطبيقه على أرض  يمن خلال المقابلة الشهفوية التي قمنا بها فيما يخص المزيج التسهويقي الخدم

 يلي:  ماها كالواقع توصلنا الى مجموعة من الاستنتاجات نذكر 
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 :/ تطبيق المزيج التسويقي الخدمي في مؤسسة اتصالات الجزائر1

 .الجمهور   احتياجات  لتلبية  الخدمات وتصميم  بالتخطيط  متكاملة،  إجراءات بعدة  القيام −

من الضهههههههههههههروري فهم احتيهاجهات الزبهائن عن طريق تقهديم خهدمهات عهاليهة الجودة ومتنوعهة، وتحهديهد  −

 أسعار تنافسية وذلك للمحافظة على وفائهم.

على خصهههههههههههههوصهههههههههههههيهة  الاعتمهاد على قنوات توزيع ممتهازة وتنويع طرق الترويج، بهالإضهههههههههههههافهة الى الحفهاظ   −

 الزبائن وتوفير الأمن لمعلوماتهم الشخصية.

 :/ الاستراتيجية التي تعتمدها الوكالة لقياس مدى فعالية المزيج التسويقي الخدمي2

 فعالية المزيج التسويقي الخدمي. وتقارير الأداء لقيا   الاعتماد على أدوات تحليل البيانات −

البيانات وتقديم تقارير مفصهههلة حول أداء الحملات   اسهههتخدام أدوات تقارير الأداء لتحليلضهههرورة   −

 الترويجية.

 قيا  مجم المبيعات واستبيانات الجمهور والتعليقات في الصفحات الاجتماعية. −

 :/المنتج: المنتجات والخدمات التي تقدمها الوكالة لزبائن ا3

بههالإضههههههههههههههافههة الى   4g lteو  adslلأنترنههت مثههل  ا  وخههدمههة  والمحمول   الثههابههت  للهههاتف  الاتصههههههههههههههالات  خههدمههات −

 شبكة الألياف البصرية فائقة السرعة.

 توفير مجموعة من الباقات والعروض وبيعها للزبائن على شكل بطاقات تعبئة. −

 :/التسعير: تحدد المؤسسة أسعارها من خلال4

 .التي تقدمهابتحديد الأسعار بناءا على أسعار السوق والقيمة المضافة    تقوم المؤسسة −

 كما تحدد الأسعار من خلال دراسة سلوح المنافسين والزبائن. −

 :/التوزيع: الطرق والقنوات الت تستخدمها المؤسسة للوصول الى البائن5

 تقوم الوكالة بتقديم الخدمات بطريقة مباشرة من خلال توجه الزبائن اليها. −

لالكتروني وتطبيق الجوال الخهاص بهها، هنهالهك قنوات توزيع أخرى غير مبهاشهههههههههههههرة تتمثهل في موقعهها ا −

 كذلك وسائل التواصل الاجتمايي وذلك لسهيل المعاملات وطرق الدفع.

 :/الترويج: استراتيجيات الترويج التي تقوم ب ا شركة اتصالات الجزائر6

القنوات التلفزيونيهة ووائهل التواصهههههههههههههل الاجتمهايي،   تقوم الشهههههههههههههركهة بهالترويج عن منتجهاتهها من خلال −

 فة الى الاعتماد على موقعها الالكتروني.بالإضا

تقوم كذلك بالاعتماد على الدعايات والتسهههههويق بالمؤثرين والقيام بتخفيضهههههات وعروض لاسهههههتطاب   −
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 الزبائن.

 :(: استراتيجية الشركة في توفير خدمة عملاء مميزة وكيفية تأهيل عمال الوكالةPeople/ الجمهور )7

 تتميز بالسرعة والدقة وخلوها من جميع الأخطاء والمشاكل.تقدم الوكالة خدمة عملاء جيدة  −

تقوم الوكهالهة بهدورات تهدريبيهة لموظفيهها بشهههههههههههههكهل سهههههههههههههنوي وذلهك لمواكبهة التطور في تقنيهات الاتصهههههههههههههال   −

 وال رامج الخاصة بها.

 :(: تنفيذ عملية تقديم الخدماتProcess/ العمليات )8

اسهههههههههههههتخهدام نظهام إدارة العمليهات المتكهامهل من خلال توزيع تنفهذ عمليهة تقهديم الخهدمهات من خلال   −

 المهام بين الموظفين.

 اختصاص كل موظف.  إطارالموظفين ملزمون بحسن استقبال الزبائن وتقديم الخدمات لهم في  −

(: العنتتتاصتتتتتتتتتتتتر المتتتاديتتتة الملائمتتتة والبيئتتتة اللازمتتتة لتقتتتديم ختتتدمتتتات Physical Evidence/ الأدلتتتة المتتتاديتتتة )9

 :بائن من خلالالمؤسسة للز 

تشهههههههههههههمهل العنهاصهههههههههههههر المهاديهة كهل من البسى التحتيهة المتعلقهة بهالتجهيزات الالكترونيهة التي تسهههههههههههههههل على  −

 الزبائن القيام بمختلف المعاملات.

 من الملاحظ أن الوكالة تمتلك قاعة استقبال مريحة وواسعة لضمان راحة الزبائن. −

الإلكتروني10 الموقع   / (Website):  الإ الموقع  مع يستتتتتتتتتتتتتتتتتتاهم  والتواصتتتتتتتتتتتتتتتتتتل  الختتتتتتدمتتتتتتات  توفير  في  لكتروني 

 المستخدمين من خلال

موقع الكتروني متميز يحتوي على جميع العروص الخاصهههههههههة بها ويميز بسهههههههههلاسهههههههههته مع تمكين الزبائن   −

 حرية اختيار طرق الدفع الالكتروني.

 (: يتم حماية خصوصية العملاء وبيانان م الشخصية من خلالPrivacy/ الخصوصية )11

 استخدام برامج خاصة لحماية معلومات زبائنها من أي تسريب وعدم السماح للغير بالاطلاع عليها. −

(: يتم ضتتتتتتتتتتتتمتتان أمن المعلومتتات وحمتتايع تتا من التستتتتتتتتتتتتريتتب  Information Security/ أمن المعلومتتات )12

 والاختراق من خلال

ير حمهههايههة بيهههانههات  واتخهههاذ كههل تههداب  على الشهههههههههههههركههة اسهههههههههههههتخهههدام تقنيهههات التشهههههههههههههفير والجهههدران النهههاريههة −

 المستخدمين من أي قرصنة وذلك لضمان سلامتهم خاصة مع التطور التكنولوجي الحاصل.

(: تستتتتتتتتتتتغل شتتتتتتتتتتركة اتصتتتتتتتتتتالات الجزائر وستتتتتتتتتتائل  Virtual Communities/ المجتمعات الافتراضتتتتتتتتتتية )13

 التواصل الاجتماعي في جذب وتفاعل الزبائن من خلال
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ت التواصههههل الاجتمايي التي يسههههتخدمها الزبائن بشههههكل تقديم العروض الترويجية على بعض منصهههها −

يومي كذلك الاعتماد على المؤثرين في القيام بالدعايات والاشهههههههههار كونهم معروفين من قبل شههههههههريحة  

 كبيرة من المجتمع.

(: تقوم شركة اتصالات الجزائر بتحليل البيانات لمعرفة احتياجات  Customization/ التخصيص )14

 الجمهور من خلال:

يمكن أن تقوم بههذلههك لمعرفههة رغبههات الزبههائن العههامههة لكن لا يمكن توفير خههدمههة معينههة لزبون واحههد  −

 تجنبا للوقوع في مشاكل مع با ي الزبائن.

 آفاق وتطلعات  المطلب الثالث:

تعت ر شركة اتصالات الجزائر أك ر شركة جزائرية في مجال الاتصال، بحيث تهدف الى تقديم أحسن  

ب فضل الأسعار لزبائنها. وتتطلع الشركة الى القيام بعدة إصلاحات لتحسين خدماتها ندكر منها ما  الخدمات  

 يلي:

التحتية البنية  شركة  تطوير  تعمل  الجزائر  :  للشبكات  اتصالات  التحتية  البنية  وتحسين  تعزيز  على 

ال في  من  بلدالاتصالات  الخامس  والجيل  الرابع  الجيل  شبكات  توسيع  ذلك  في  بما  السلكية  الاتصالات  ، 

في توفير خدمات اتصال أسرع وأكثر استقرارًا وتغطية أوسع  و  تشمل كل ربوع  اللاسلكية. وهذا سيساهم 

 الوطن خاصة المناطق النائية.

تعت ر خدمات الإنترنت من أهم الخدمات التي تقدمها شركة اتصالات الجزائر. ومن    تعزيز خدمات الإنترنت:

للشركة هو تعزيز سرعة وجودة خدمات الإنترنت، وتوفير خدمات الجيل الجديد   بين التطلعات المستقبلية

 .مثل الإنترنت فائق السرعة وتقنية الألياف البصرية للمنازل والشركات

متطورة متنقلة  خدمات  وتقديم  توفير  المتنقلة  الاتصال  خدمات  تطوير  على  الجزائر  اتصالات  تعمل   :

الإلكتروني الدفع  مثل  جديدة  المتنقلة    خدمات  والتطبيقات  الإلكترونية  والتجارة  المحمولة  الهواتف  ع ر 

 .الأخرى التي تلةي احتياجات المستخدمين

في الابتكار والتكنولوجيا    الابتكار والتكنولوجيا الحديثة: الجزائر على الاستثمار  اتصالات  تحرص شركة 

ة السحابية، لتحسين تجربة المستخدم  الحديثة، مثل تطبيقات الذكاء الاصطنايي والتعلم الآلي والحوسب

 .وتقديم خدمات متقدمة

  خدماتها   نطاق  وتوسيع  الوطنية  الحدود  خار   التوسع  إلى  الجزائر  اتصالات  شركة  تتطلع:  الدولي  التوسع‌

  الأخرى   الاتصالات  شركات  مع  والشراكات  التعاون   خلال  من  وذلك.  ووفريقيا  العربي  المغرب  منطقة  في

 . والدولية الإقليمية المشاريع في والمشاركة
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 :خلاصة الفصل

لقد تطرقنا في هذا الفصهههههل الأخير الى الدراسهههههة الميدانية في الوكالة التجارية لشهههههركة اتصهههههالات الجزائر 

لمعرفة مدى تطبيق عناصههههر المزيج التسههههويقي الخدماتي في الشههههركة، ومن خلال المقابلة والملاحظة التي قمنا 

تبين أن الوكالة تقدم خدمات جيدة لزبائنها وب سههههعار تنافسههههية، كذلك تقدم أحدل أجهزة والتقنيات في  بها  

مجال الاتصهههال وذلك لتسههههيل حياة الأفراد وضهههمان راحتهم، بالإضهههافة الى تقديم عروض ترويجية متجددة  

رب الى الزبهائن كهالمواقع  ع ر مهدار السهههههههههههههنهة وذلهك للترويج بخهدمهاتهها من خلال العهديهد من الطرق التي تكون أق

الالكترونيههة واللوحههات الاعلانيههة، وتقوم كههذلههك بتقههديم عروض خههاصهههههههههههههههة في أوقههات معينههة من خلال زيههادة  

جودة الخههدمههات وتخفيض قيمتههها، وتكمن الأهميههة وراء تطبيق هههذه الاسهههههههههههههتراتيجيههة أن يكون للشهههههههههههههركههة قوة 

ئن بهدف خلق قيمة مضههههههههههافة تسههههههههههاهم في  تنافسههههههههههية في السههههههههههوق والقدرة على اسههههههههههتقطاب أك ر قدر من الزبا

 استمراريتها.
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الخدمات اليوم دور مهم في التنمية البشههههههرية والنهوض بالاقتصههههههاد بحيث له أهمية  لقد أصههههههبح لقطاع 

كبيرة في تحسهههههههين المسهههههههتوى المعيأههههههه ي للأفراد واشهههههههباع الحاجات المختلفة لهم، فقد تطور بشهههههههكل ملحوظ في  

 الآونة الأخيرة بفعل التطور التكنولوجي وثقافة الأفراد، بحث تغلب على با ي القطاعات الأخرى.

تسههههههويق الخدمات أصههههههبح موضههههههع اهتمام العديد من الشههههههركات اذ أصههههههبح هنالك منافسههههههة قوية مع  ان 

الشهههههههركات الأخرى في القطاع الخدماتي كشهههههههركات الاتصهههههههال والبنوح وغيرها من الشهههههههركات من خلال تقديم 

أحسهههههههههههههن الخدمات ب قل تكلفة ممكنة ومحاولة اسهههههههههههههتقطاب أك ر قدر من الزبائن، وذلك من خلال ضهههههههههههههبط  

سههههههههههههتراتيجية تتبعها كل شههههههههههههركة في تسههههههههههههيير شههههههههههههؤونها بحيث تعتمد في ذلك على تطبيق عناصههههههههههههر المزيج  خطة ا

التسههههويقي الخدماتي الذي يمكنها من رسههههم خطتها بحيث أن كل عنصههههر له قواعد خاصههههة به. وذلك لكسههههب  

 زبائن جدد والمحافظة على الزبائن الحاليين باعتبارهم الركيزة الأساسية لاستمرار الشركة.

خلال دراسهههههههههههههتنها الميهدانيهة في شهههههههههههههركهة اتصهههههههههههههالات الجزائر والتي هي أك ر شهههههههههههههركهة في الجزائر في مجهال    من

الاتصههههههههههههههال والشهههههههههههههركههة الوحيههدة التي تخههدم خههدمههة الهههاتف الثههابههت والأنترنههت السهههههههههههههلكيههة لاحظنهها وجود تطور 

ف العروض ملحوظ من حيث المنتجات والخدمات التي تقدمها لزبائنها وب سهههعار مغرية وكذلك تقديم مختل

الترويجية خاصههههههة في الأعياد والمناسههههههبات وذلك للحفاض على ولاء زبائنها، رغم كل هذا لم تنجخ الشههههههركة في  

النههههائيههههة والريفيههههة في ظههههل وجود العههههديههههد من الشهههههههههههههكههههاوى   تقههههديم هههههذه الخههههدمههههات وبنفس الجودة للمنههههاطق 

 والطلبات.

 نتائج الدراسة: 

 ئج التالية:من خلال دراستنا لموضوعنا توصلنا الى النتا

 قطاع الخدمات لا يقل أهمية عن القطاعات الأخرى وذلك لزيادة الطلب عليه.  −

 للخدمات دور مهم في تحسين حياة الأفراد وتحقيق قيمة مضافة للشركات.  −

 تسويق الخدمات يختف عن التسويق السل ي من حيث الشكل والخصائص.  −

 للمزيج التسويقي الخدماتي. نجاح وازدهار أي مؤسسة مرتبط بمدى تطبيقها  −

 توصيات:

o   العمل على تحسههههههين جودة الخدمات المقدمة للزبائن وتقديم أحدل التقنيات في مجال الاتصههههههالات

 .السلكية واللاسلكية

o  5خاصههههههههههههة الجيل الخامس  التقنيات   أحدلالتوجه السههههههههههههريع نحوG    للالتحاق الى مكانة الشههههههههههههركات

 رى.العالمية الك 
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o وقع للضهور في محركات البحث  العمل على تحسين المseo    والعمل على التحسين ال رمجي والواجهة

 الامامية للموقع.

o   الباقات مثل  الىإضافة خدماتIPTV  .كالشركات العالمية 

o   4استقرار الشبكة، ورفع الحجم اكثر لخدمة اله   اكثر والعمل على تحسين رفع التدفقG 

o   داخل الشركة سيعطيها تطور كبير.العمل على ادما  الذكاء الاصطنايي 

o   المعههاملات الالكترونيههة كههالههدفع الالكتروني والطلههب عن ضهههههههههههههرورة تبسي معههايير أمنيههة واضهههههههههههههحههة تحمي

 ن.، واعتماد سياسة لحماية خصوصية الزبائبعد

o   يعت ر الواجهة الأساسية للشركة. الاهتمام بعنصر الترويج اذضرورة 

o   إيههههداع الطلبههههات تقريههههب الزبون من الشهههههههههههههركههههة من خلال تقههههديم خههههدمههههات الكترونيههههة عن بعههههد مثههههل 

 والشكاوى.

 آفاق الدراسة:

من خلال دراسهههتنا لموضهههوع المزيج التسهههويقي الخدمي لشهههركة اتصهههالات الجزائر لاحظنا أنه موضهههوع جد مهم  

 بالاهتمام اذ قمنا باقتراح بعض المواضيع التي يمكن دراستها لاحقا:وحض ي 

 أثر تطبيق عناصر المزيج التسويقي في البنوح التجارية. −

 دور المزيج التسويقي الخدماتي في تحقيق الميزة التنافسية لشركة اتصالات الجزائر. −

الخدماتي وعلاقته برضا العملاء دراسة مؤسسة اتصالات الجزائر.المزيج التسويقي   −
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 أسئلة المقابلة: ▪

 زيج التسويقي الخدمي في مؤسسة اتصالات الجزائر؟ المكيف يتم تطبيق  −

 ؟ يزيج التسويقالمعلية اف  مدى  التي تعتمدها لقيا  الاستراتيجيةما هي  −

المنتجات   − هي  وكيفاتصالات  قدمها  تالتي  والخدمات  ما  تخصيص  الجزائر  احتياجات    هايتم  لتلبية 

 ؟المختلفة الزبائن

 فما هي التطورات المتوقعة مستقبلا؟  شهدت المؤسسة في العامين الماضيين تحسن ملحوظ في خدماتها   −

 هل تتبع الوكالة استراتيجية التسعير التنافسية أم التمييز؟ و   أسعار خدماتها المؤسسةكيف تحدد  −

 ؟الزبائنللوصول إلى المؤسسة ما هي القنوات التي تستخدمها و مات خدالكيف يتم توزيع  −

 هل توجد خطط لتوسيع شبكة التوزيع وتحسين التواجد الجغرافي؟  −

 ؟ شركة اتصالات الجزائرالتي تستخدمها  جالتروي ما هي استراتيجيات  −

 لتعزيز خدماتها؟وسائل التواصل الاجتمايي والتسويق الرقمي الشركة  كيف تستخدم  −

 في توفير تجربة عملاء مميزة؟ المؤسسةما هي استراتيجية  −

 كيف يتم تدريب وت هيل فريق العمل في الوكالة لتقديم خدمة عالية الجودة؟ −

 كيف يتم تنفيذ عملية تقديم الخدمات؟  −

 ؟زبائنلل  المؤسسةكيف يتم توفير العناصر المادية الملائمة والبيئة اللازمة لتقديم خدمات  −

 ؟المستخدمينوقع الإلكتروني في توفير الخدمات والتواصل مع المكيف يساهم  −

 هل يتم توفير واجهة مستخدم سهلة الاستخدام وتجربة مريحة للعملاء على الموقع الإلكتروني؟ −

 كيف يتم حماية خصوصية العملاء وبياناتهم الشخصية ؟ −

 ختراق؟كيف يتم ضمان أمن المعلومات وحمايتها من التسريب والا  −

 ؟مؤسسة اتصالات الجزائر خدمة العملاء في  مدى فاعلية  −

 في جذب وتفاعل الزبائن؟  الاجتماييالجزائر وسائل التواصل  اتصالاتشركة  تستغلكيف  −

جمهور وهل تخصص العروض  احتياجات اللمعرفة تقوم شركة اتصالات الجزائر بتحليل البيانات  هل −

 ؟ حسب الطلب
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 : استراتيجيات تسعى الى تبني ا مؤسسة اتصالات الجزائر -1
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 5Gلمتابعة الاستراتيجية لتطور شبكة الجيل الخامس  ا -2



 الملاحق 
 

  
108 

 : ملصقات اشهارية لاتصالات الجزائر -3
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