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 المقدمة العامة

 أ‌

 

 :المقدمة •

 وأشااااا  أنوالهااالخاداات ااالات    إلىوالمؤسساات للاح  اد الساواء  للأشخاصاللجوء المتزايد والمستمر  إن   

وااااايتميز ااااط ااااش يااااو  ا شااات اوااااةت لااعااا  التا ولو يااا  والم لوااييااا    يفسااار ازياااالة اتالياااات اريااااة ال  اااري 

   .واةي اةت

واالخ اااوص المتقداااا  ا هاااا ااااوا ويااااو ا   ح قاااااك الخاااداات لمختلااا  اليلااادانلقاااد شاااهد القاااااك اليالااا   ماااا يسااام

 هذا القااك هو الغالب ا الايير  أعيح ت  ألارى فتقرييا  ل يوم يظهر لاداات  ديدة ويتاو  .سري ين

   .وهو  ا ع ل واال  ييرة وات ول  نت اوام ة قا  اش اقت اليات هذه الدول

 وأسااليبويظهار رارو ة التافال اتساييرها وااار    داات ا للم اةقت اال الاال لااموااان  الخ أهمي وا ط يتيين 

   . ديي  ولااع  بها

و اااان  (.الم اااتلم الماااالي)للاااح فقافااا  السااال   أساسااااناااط  اااان ايااا  أهو   اااااايز للااام التساااويي ا ال لاااري يات الماراااي 

المفااريش  إ ياا واالتاا   .ال ظارة اليايق فررت الخداات نفساها لتغاير هاذه  أيشو اء الوقت   اةقت ال هو السل  

طي اا هاذا ة   ا يتمياز ااش لا ااممي وتيازات لااعا  بهاالما .للح اليح  لش الار  التساويقي  الم مما  اااوالمايقين 

خت اااين ا ايااادان لااااش ا ظااام الم .للخاااداات وآلااااروا اااد السااالع   ا ف ااالين واساااتقلين يساااويقين أااااام أن ااااي ااا  

 اات يتماشااح   اااش الياارو ي القيااام اااي ي  الت اادي ت الياارو ي  للااح قااااك الخااداات نااطأللااح التسااويي عم ااون 

 إاامط. اواتاليات هذا القااك ويساهم 

تختلاا  لمااا    وها  ال  اعاار الفاللاا  والمااؤفرة ا التسااويي  السااو  والمسااتهل  (الخدااا )الم ااتلم  أنظ اليااوم  ل اا ن  اا

الخادااات ااا  أنا يتميال  الأهميا  لا ع  ا غايا   إلىولليط نتوعل .  انت لليط اش و ه  ال ظر السل ي  المالي 

 ا اف  لااا  اياييا  التساويي ااا  أو ااالأ رىواالتاا  و اب يغياير   لا اممي وتيزات تج لها تختل  لش السالع

   ا ف  لااع . التسويقي المزيلم التسويق  واةستراييجي  

DZPEN.COM  |  مــنـــصــــة الـقـــلــم الـجــزائــــري



 المقدمة العامة

 ب‌

 

 إشكالية البحث :

الخدايا  الامو ا  لليقااء وال ماو واةساتحوا  للاح    ةااد للاح المؤسسا للتسويي اييج اةستر التفاير والتخايط  إن

  يرسااام اساااتراييجي  واراااح  واوراااولي  وقاالااا  للتحقياااي  لااااا  أن    ااا  ساااوقي  وياساااب  راااا ووةء المساااتهل 

ا سااااا  ا ت لأن المؤسسااااات الااااا  يفلاااا” و ماااااا يقااااول أ اااااد الخاااا اء  .ولااعاااا  ا  اعاااار المااااازيلم التسااااويق  الخاااادا 

 “.التخايط  ه  اؤسسات ا الواقع تخاط للفلل 

  :التا  الرميس الو تها ا التساؤل وال  يماش   للح روء ااسيي لررط يتجلح ا الم اشاالي  اليح 

   .االمؤسس  ال  ي لط اقااك الخداات  التسويقي  الخاعااه  السياسات واةستراييجيات 

  :فرلي  وه  يساؤةت الإشاالي وي اوي تحت هذه 

   ؟.استي اب قااك  ديد وهو الخداات إلىوعل  ؟ و ي  ياو   تااهو افهوم التسويي -

   هولو ها ا اقت ال الأام؟.اا ؟لا ام هااا؟ااه  الخدا ؟ ااهو افهوم يسويي الخداات -

  ؟.وااررو يط ا المؤسس  الخداي ؟ التسويي اإستراييجي  اا المق ول -

و يا  ياؤفر ا افافظا  للاح اقااء المؤسسا  أهدافاط؟  ااا ؟ااارا لاط؟ للتساويياةساتراييج   اا المق ول االتخايط -

     ؟.الخداي 

      ؟.اةستراييجيات اللاال  المايق  ا اؤسسات الخداات أهمااه   -

 ااه  اةستراييجيات الخاع  ا  اعر المزيلم التسويق  الخدا ؟. -

 رريات التالي :الف عيغت التساؤةتوللإ اا  للح هذه     

التساااويي وااااع يااااو ه    ااال المساااتهل  ا أللاااح ااااارم الت ظيمااا  ل اااد المؤسساااات اةقت اااالي ) تحقياااي  ا اياااط  -

 ارالي  والمتوق  (. طو غياي
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 المقدمة العامة

 ج‌

 

إن الخ ااااممي الااا  تدياااز الخداااا  لاااش السااال   و اااذا ي ولهاااا  يفااارس ياييقاااات لااعااا  للمفااااهيم التساااويقي  بهاااا ا  -

 المؤسسات الخداي . 

إن ورااااع اساااااتراييجي  يسااااويقي  اتوا نااااا   ةاااااد ا هاااااا ا المؤسسااااا  الخداياااا   ااةلتماااااال للااااح سياسااااا  التخاااااايط  -

 اةستراييج  للتسويي.

يت اادل اةسااتراييجيات التسااويقي  ال اااا  والخاعاا  اال سااي  للمؤسساا  الخداياا .واا للااح هااذه الألااايرة إة الد اساا   -

 الجيدة اذه اةستراييجيات  وياييقها ا الوقت الم اسب.

   دوافع اختيار الموضوع: • 

ساااو  يقياااون  ااازءا  أعااايحت الخاااداات الياااوم تديااال أ اااد أو اااط التقااادم اةقت اااالي. وللياااط فاااإن ا ظااام الاااا ب

ةيستهان اط اش وظامفهم ل د التخرج ا قااك الخداات  لااع  طلي  التسويي.و غم هاذا  فاإن اةهتماام ووراوك 

يسويي الخداات واةستراييجيات المت لق  اط  ة ال ي ر  نق ا فال اا للاح المساتويش التاييقا  والأ االيم .  يا  

 لمرا ع المتخ    ا هذا الموروك.يسجل الماتيات الجزامري  افتقا ا شديدا ل

   الميول اللديد للتسويي ا ف  لاا   وإهمال التسويي الخدا   مجال اتخ مي. -

 التخ مي  لااع  اع الت دل والت وك الايير ا الخداات. إطا يوسيع اراعل ال لم  المت لي بهذا الموروك ا  -

 أهمية الدراسة:• 

 يتجلح أهمي  ل است ا للموروك  مايل :

انا قااااا اااااش أهمياااا  التسااااويي  و ااااذا يسااااويي الخااااداات لفااااع لجلاااا  الت مياااا  ةقت اااااليات الأام فحتمااااا ياتساااا   -

 يسويقها أهمي  االغ .واش ثم اورولا  ديرا االيح   لااع  إ ا تم التف يل فيط  وإارا  الجانب اةستراييج .

 سواء  ا د ا للم لواات.يوفر هذه الد اس  لال اش الدا س والمما س وعانع القرا  للح  د  -

 إ ال  الغموس فيما يخمي يسويي الخداات وياييقايط  و ذا اةستراييجيات المت لق  اط. -
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 المقدمة العامة

 د‌

 

 

 أهداف الدراسة:• 

ااااش لاااا ل الأهميااا  الااا  ياتسااايها  يسااا ح هاااذه الد اسااا  إلى الإ ااااا  للاااح التسااااؤةت الاااوا لة ا اااف  أساساااي  ا 

 الإشاالي   االإراف  إلى:

   الليس والغموس الذي يات   الخدا   والتسويي الخدا  ولو نسييا.محاول  إ ال -

 للح عياغ  وياوير ازيلم لادا  ف ال.  محاول  إارا  يأفير لا اممي الخدا  -

 محاول  إارا  لا اممي الخدا   للح اةستراييجيات ال اا  والخاع  للمؤسسات الخداي . -

 المنهج والأدوات المستخدمة في البحث:• 

الوعاااف  ا أ ااازاء اليحااا   لتااااويش القالااادة  للمااا هلم الجااا   ييياااات الموراااوك  تخلااال اي اااا اساااتخدااا ااااش أ ااال ا

ال ظرياا   المسااتقاة اااش لمتلاا  المرا ااع.وي ت  هااذا الألاااير ا اساايا لتقرياار ارقااامي  والت رياا  وختلاا  المفاااهيم  ات 

 ال ل  االموروك.

 أاا ألوات الد اس  المستخدا  ا هذا اليح : 

سااح الماتاان: اااش أ اال ياااويش القالاادة الفارياا  أو ال ظرياا  لمورااوك اليح .ا تمااديش للااح لاادة ارا ااع االلغاا  الم -

 ال راي   يراو ت اين الاتب   سامل اا ستير  الملتقيات. 

 صعوبات الدراسة:• 

 :لإلدال هذا اليح  المتوارع  وا هت ا ا ي ال  واات

 ا الف ل الياني واليال . قل  المرا ع المت لق  بهذا الموروك  لااع  -

 لدم القد ة للح اليح  الميداني ) الجانب التاييق  (. -

 خطة وهيكل البحث:•
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 المقدمة العامة

 ه‌

 

لم الجاا  المورااوك ا يأي ااا أن يلاامل لماااط اي ااا  انيااا نظريااا فقااط تااي  اااي ث ف ااول  ا رااوء الفااروس الأساسااي   

 وااد  اش اليح .

ل لااام  ثم اةنتقااال إلى يسااويي الخااداات  ااا  يش لو  الخااداات ي اااول الف اال الأول: ااادلال إلى التسااويي الااا -

 ولا ام ها  و ل اايت لي بها ا المؤسس  الخداي .

التسااويي ولو هااا وراارو تها ا المؤسساا   اإسااتراييجي أاااا ا الف اال الياااني: ف اقلاا ا الجانااب اةسااتراييج   اداياا   -

 ح.الخداي   ااستخدام تخايط استراييج  يسويق  للم  عحي

أاا ا الف ال اليالا : فر زناا للاح أهام اةساتراييجيات اللااال  المت لقا  االمؤسسا  الخدايا . و اذا اةساتراييجيات  -

إلى الخاتداااا  الاااا  يتياااامش الخ ااااا لااااااا  ااااول   .ل  اااال ا  اياااا  اليحاااا الخاعاااا  ا  اعاااار الماااازيلم التسااااويق  الخدا

                                   الموروك.
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 الفصل الأول
 وتسويق التسويق إلى مدخل

 الخدمات
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 تمهيد:

أصوو لا ا  ووه اشووه انموورا   لأشماووات ا ااووا  انوو   ،تطورر انشاوواط انتقووراتس عامجقوواع ااامجووه عاداثامجووه ا  ا وو ب   

 ووراا لأوو   ،مجقووتف ا انووأبلا أع   ثوواا ع ووشذاع    ثووعا انبعووا ااطوواا باووة اوبوواثمو ا  ا ووم   وور  انتقوورا  

أع   قطواع ادو لأات علأوا  ، ختتفوا الواات  إنمفا برجه ااا بااد ان  األأس اأع  تى  ،نا م  ا ث اا عا نذم 

اوواد زمووز  اوو  انتطااووات ااقتعووادا  ا  ووأو باوو ا  وواصا علأووا ببووه ثووعا انتطوواع بط ماتووه لأوو   عووا   عأ زاتاموو

إذ زادت ا اجوو  إلذ عجورد مجقوورا   وواص ، اوو فه ثوعا انتطوواع لأو  أنذموو    اقتعوواداات انا او  لأوو  انو ع ا لاأصو 

 ع ااالج لأااكفه عآفاقه اوقتت فم ابهعا انتطا 

   مدخل إلى التسويقالمبحث الأول :           

ن ثشوا  ان  و  لأو  إعباوتابوا فو ،ااتبر لأعطفلا انتقورا  لأو  اوعوطفذات اناوا ا  اا وتااا    عقتشوا ا ا وأ    

 ا وم  بفورا  ور  اواثمو  ا عاو ،ادفط عاانت واس انوع   اتوي فموه ان  و  لأو  ان ار ور عاواار ور   ثوعا انشاواط

 انه عاوباثمو اوتافت  به

       عانطلاقا لأ  ثعا  شذاع    ثعا او ذث مجر ملا عشأح ثع  اوباثمو   لأاافس :                                                      

        ماهية التسويق و تطورهالمطلب الأول : 

، ن انتاأابوات انو  أاطموذ  وعا اوبفوراإعباوتابوا فو ررات ختتفب  لأ  فترة   أو،را  مجطنت  اأا لأبفرا انتق    

ن ووو  ر وووو ثوووعا اا وووتلاا إا أقوووا امجبتوووذ   نتطووو   ا وووأقوو  مجطوووررت عا تفبوووذ لأووو  فوووترة   وووأو علأووو  با وووث آ

 ا1عاوتا ف    مجرصما انقفي عاد لأات بانا ا انع  اأ ب فمه اوقتففك عاوشتج عاوقرق  ،لأامش 

 التسويق  مفهوم الفرع الأول : تطور

عانوو    ،ق ووا انتطووأق إلذ انتاأابووات اولمتفبوو  وبفوورا انتقوورا  ابوو س أن نتذوو ث اوو  ختتفووا اوأا ووا انوو  لأووأ بهووا    

   اانب أ  عرقمه ا ضار  الإنقانكانذ دا اا لأأمج ط  بتت ا 
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تو   بو أ انتقورا  لأوي قااو  ااقتعواد اناووا فس ف ،بانتقورا  باات وار  فشوا لأشوع أقو ا اناعورر الإنقوانفتو  كانوذ لأاأفو  

 ،عق  كان نف ابفمر إ فالأات ك  ة   ثوعا الوا ،بما نزتاجه لأ  اوشترجات ا  أو  ،عظفرر فا ة إنتاجه عاا فته

كوان  كاا ااار   ثعا انع د إلذ دارة اناأب ق ا الإ لاا عبوأااتفو فمفوا علأوابابت ارثو أ انمب مجقراتم  مح ث ا

عانو  كانوذ يور  ،عدوارمو   اناوتاا عانعوما عأ وراقفو اوتلمععو  عاناالأو   ،  امجباقات لأوي انو ع  اطمطو  و لأ

كاوووا مجطوووررت انت وووارة   اناعووورر انر وووط  لأوووابر اناوووأق اواداووو  عاد لأمووو  لأشفوووا عا ف ارا ختتفوووا أنوووراع اوشت وووات

 كان   دارة ان ش قم  اااطانم  ا  اص  لأا ،عانغأب

علأوا نوتج اشفوا لأو  مجر ومي الإنتواج عمجطورر أ وانمب  ،ا اا فت   عا لأي ظفورر ان وررة انعوشاام    أعرعبوا ألأا انتطرر

 اصو  لأوي زاوادة او د انقو ان عظفورر انت ااوات او نمو  انو  لد مج و   وا  ،عبانتوالر زاوادة ا اجو  نفتقورا  اانااا

 أنذم  لأ  ق ا ا

 موث زادت ااثتاالأوات بانتقورا  نتذتمو  أثو اا اوشماو  ن قوب  ،عبا  ا أب انااوم  ان انم  مجطرر ا وا  ك و ا

    اداقمشات لأ  انتأن انااأا اعدق ت ثع  ا ف ار فالا ،علأ  ثم ان تاا عانشار عانتر ي فمفا  ،ا  راق

 قواا0001ع  اواا ابشقوفبانمابجالأاو  0011يوذ ا وو مجقورا  اوشترجوات اوااعق  تم مجو را  انتقورا  كاتوأر 

ألأوووا لأشماوووات ا ااوووا  فتووو  ظفوووأ أع   ،Wisconsinبتووو را  أ وووانمب انتقووورا    جالأاووو   Butlerبووورمجفأ 

علأشووع اوواا اعذنووك يووذ ا ووو ان ذووث انت ووار  ،1911اوواا   Curtisو نفتقوورا  عثوورث انتقوورا    شووأك ققوو

عااو  كتواب ا ب أت اناأكات انعشاام  عانت ارا  ا لأأا م    إدرا  أنذمو  انتقورا    الواات اولمتفبو  ،1917

 لأ ادئ انتقرا  أع  اشران ص ر   ثعا انع دا  عط  ا ،ان ذرث انت ارا 

الأاووات عاوأاكووز انافاموو  اوتلمععوو    الجنوو و ان  وو  لأوو   ،ألأووا انموورا فتوو  انتاووأ مجوو را  انتقوورا  كافووو قووا و بعامجووه

 اطار اناالدعاناأكات ابر ختتفا أقتط م  ج اا نف    لأ  لأشماات ا ااا  انثع الا  اعب أ 

 الفرع الثاني :التعريفات المختلفة للتسويق
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 شذاع   أد عإاطاا اارا  لأ  انتاأابات ان  مجشاع ا نا ا  لأو  ان وا  ر عانافاواا   ثوعا انعو د ابتو اا لأو     

  افترة ا ربامشات عصرا إلذ عقتشا ا ا أ

نوه إنتتوادا انوزلأله  وعا انتاأاوا فابوانأ و لأو   ،تاي انتقرا  اافم  رفي اوقترو اواماس نفا   :فترة الأربعينات• 

 باات ار  أ ا ا و  ا نرام  ا ماة  ا  لأأا ا درا   انتقرا  ا    ،إنمه لأازا  اأجي

ثوورث انقورق ع  ثووا نتذراوا اوشترجووات  ،ان موي  ،ااراو  الجفوورد اوشطراو  افو  الإاوولان   :فتررة الخمسررينات•  

 عبا تلم اا انر ا ا انباان  نفترعاج ا ،  راق إلذ أا   اوقتفف ر اوادا  لأ  ألأاك  الإنتاج عا

نااط ا ااا  انوع  ارجو  انقوماب اوشترجوات اواداو  عادو لأات لأو  اوشوتج إلذ اوقوتففك أع  :فترة الستينات•  

 اوقتااا ا

عر  ووات لأقووتفف ر  مجبااووا أناووط  انتلمطوومط عانتقووا  عانووترعاج عانترزاووي لإشوو اع  اجووات فترررة السرراعينات :•  

  انمر علأأمجت ر ا

 ا اجات عانأ  ات لأ   لا  اافمات او ادن ا لإش اع هانشااط ان اأ  اورج هن ب  kotlerكاا اأفه كرمجفأ 

فوووووأاد عالاراوووووات افووووو  ا اناافموووووات أع انشاووووواط ااجتاوووووااس انوووووع  اووووو د  إلذ  عووووور    :فتررررررة الثمانينرررررات• 

 اد عمج اد  اوشترجات عاوشافي عانتمو لأي اآ أا  الأ   لا  إنر ،ا تماجامو عر  امو

اافمووو  انتلمطووومط عانتشبموووع عانتقوووم  عمجرزاوووي ا ف وووار عادووو لأات عاوشترجوووات اواداووو  نتاووو ما   :فتررررة التسرررعينات• 

  اانت ادات ان  مجا ي ا ث اا انبأدا  عانتشممام 

 اع ا اجووات عانأ  ووات الإنقوانم  لأوو   وولا  لإشو ،ب نووه ناواط لأرجووه لأوو  ق وا ا فووأاد  kotlerكاوا اأفووه كورمجفأ 

 اافمات او ادن  ا      
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إشو اع  عأعأن مجا ما قماو   ،تاالأا لأي اوقتففكا مث أنه  ،عثر أك أ لأ  أ  عظمب  أ أو   ا ااا  انت ارا 

ثووور جووورثأ مجب ووو  سار ووو  انتقووورا  ا ووو اث ا عانتقووورا  انعوووذملا  لأقووو ن   ا ووو  نش ووواح أ  لأشماووو   ،اوقوووتففك

   ا(   ثادف  نفأبلا ،ثادف  ،صغ ة  ،ك  ة ) 

 موث اوأا انتقورا    ثوع  اوأ فو  ب نوه لأتابفو  ا اجوات بموا  kotlerدا اا لأي كرمجفأ  بداية القرن الحالي : •

     عاوافرلأات ا                مات اوتت لأ    اا  اامجعاات عانترجمه نحر ا تلم الأات انتتش ،نزت  انأبلا أع ث ا اوشما 

 الثاني : أهمية وأهداف التسويق    بالمطل

   ،بو أت لأامووو انوو ع  بغووة انشمووأ اوو  درجوو  مجتوو لأفا ااقتعوواد  أع رقمفووا ااجتاووااس أع انتاا فووا انقما ووس   

   اان  األأس إنمفا داابإدرا  أنذم  انتقرا  عا ث اا عا 

 عنش   مجفلمم  أنذم  عأث اا انتقرا    انشتاط انتانم  :

  1لأول : أهمية التسويقالفرع ا

   لأاافس : انش   مجفلممعفا أعاجما   انت  مجشاع  ان    لأ  ان ا  ر عاوفتار أنذم  انتقرا  لأ  زعااا ختتفب     

 : انتقرا  ثاا برصبه نااطا :  للمنظمة ةبالنسا •

 اق   الإنتاج نبقه ا -

   اااه بتذتم  أث اا اوشما  علأبررات عجردثا -

  اشما  اف  ان تاا عانشار عانتر ياقاا  او -

  اعنزعا افمفا لأشه كتغعا  ا قم  ،ارصا اوافرلأات إلذ اوقتففك -

 ن انتقرا  : إف بالنساة لرجال الأعمال أو الجهة المالكة للمنظمة :  •

   ا نه  مذ د ج عو اا ت اار   اواأعع ) فأص نجا ه ( ،اقاثو   نجاح اوشما  عمجر افا -

                                                 
1

 بتعأا انطانبا17ص-11اس انبرزنجس، أا نزار ا   الم  انبر عار  ، لأأجي     ذكأ ،ص/ دا أحم  محا  فف 
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 نفاقتففك ا  وااراي نحر اا ت اار ا ك أ أنذم  بانشق ارجه ا -

 اااا اف  كقب انتااطا عانت ام  لأي اوشما  ذاما   بمئتفا ان  مجااا فمفا ا -

   اكت ارة الجاف  عانت ز   عاو ماات عالإالان  ،ارفأ فأص  انااا انتقراتس -

 راق ذات اوشافق  انا ا ة عاوزدحم  اش اح نفاشما  عا ماا   ا  اناقفو   يتم  ان تاا ع  -

    انتقرا  ثاا  نه  : بالنساة للمستهلك :  •

عذنووك لأوو   وولا  إشوو اع  اجامجووه عر  امجووه ا انموو   ،رر اثتاالأووهمحوواقووتففك لأ ووان اافووه علأووبرر عجوورد  ع نفترجووه ا -

  اعمجاممو ذنك الإش اع ،عاوقتت فم 

 نوه اااوا افو  يتمو  اوشوافي او انمو  عانزلأشمو  عا مازاو   ، لأم  (اضبس قمو ج ا ة اف  اوشترجات ) اوادا  عاد -

 عانشبقم  ) انااطبم  ( ن و اوقتففك ا 

  ازمزثا ا  باقس اوشماات اوشافق    انقرق ،اقاا    ع ي لأ ان  سمزة نفاشما    ذث  اوقتففك -

لأ   لا  ع وا ا انوترعاج اواأعفو  بموا  ،عاد لأات ( ازعد اوقتففك باوافرلأات ان  نزتاجفا ا  اوشترج ) انقفي -

  ار ا اوقتففك  نزت

   اتشا ب عإلأ انامجه ع قب ق رات اوشما اعات لأفا نه بما  ،اتشاع  جممي لأانزمط باوقتففك    مامجه -

 انتقرا  ثاا  نه :  بالنساة للمجتمع : •

عارمجبووواع ، سوووا اووو د  إلذ زاوووادة انووو  ا انتووورلأس ، انتقوووراتم   اصووو    انووو ع  انشالأمووو ااقوووفو   يتمووو  ا ثووو ا -

  الأقترو اواما 

لأو   نه ) كاا ابترض ( اااا اف  اطافم  افو  ان مئو إعافمه ف، نااطا اجتاااما   بمئ  اجتااام  اااا برصبه -

عانتانرنمووو   إ ووواف  إلذ دعر انتقووورا    اطافمووو  افووو  ااات وووارات عانتووومو ا  لاقمووو اانتفووورث عانبقووواد عشوووذ  اوووورارد

   اع  ثا بما اقفو   صمان  التاي
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 :  1الفرع الثاني : أهداف التسويق

ووو ا ا عانترجفووات عا باوواد انوو  األأووس إنمفووا اعتختفووا بووا تلاا  ،مجاوو د أثوو اا انتقوورا  لأوو  لأشماوو    ووأو   

 انتانم  : عنش   إجما  ذنك   انشتاط  ا راا بانشق   نفاشما  أع اوقتففك أع اوقرق أع اوشتج

 مجاممو  ع  او  ق    انقرق ا -

 يتم  رقو لأار لأ  او ماات عا رباح ا -

 ووراا كانووذ لأأمج طوو   ،عانتموواا با ناووط  انلازلأوو  نتذتموو  ثووع  ا اجووات ،انتش وو  بأ  ووات ع اجووات أفووأاد التاووي -

   ابقفا  أع   لأ  لأامش 

   ايتم  لأقترو اا  لأ  ر ا اوقتفف ر -

  امجشام  اوأكز انتشافقس نفا  ق  اطافم  اف  -

 

 

 

 

 

 

 :   2عثشا  أث اا أ أو مجتاف  ب

  ااناا   اف  ا لأرا  اوقت اأة   انشااط انتقراتس -

                                                 
 ا11، ص1111انطما  ا علذ ، الإ  ش را ، ع انبشم  ا الإشا،  انتقرا  عجف  نمأ لأااصأة، / دا ا   انقلاا أبر قذا 1
 ص ص،1998، انط ا  ا علذ ، ثأة الأط ا  انت، انتاثأة ،نب أ اناأبي دار ا، لأ  ا ا ترامجم س:إدارة انشااط انتقراتس ،/ دا محس ان ا  ا زثأ  2

 ا578 -575

DZPEN.COM  |  مــنـــصــــة الـقـــلــم الـجــزائــــري



 مدخل إلى التسويق وتسويق الخدمات                                                                                   الفصل الأول   

11 

 

عثوور لأوو  ا ثوو اا ا الأوو  ن افوو  ، وقووتفف ر أع لأقووتلم لأس لأشت ووات اناووأك  عجفوواز ان مووياانعووررة انعثشموو  بوور  -

 ع اص  نشااط انتقرا  ا ،أناط  اناأك 

   افماا اتاف  بتفك اورارد اوقتلم لأ    اناافمات انتقراتم  ،يتمته  لا  فترة مجاغما لأامش  دلأا   انشار اوأا -

انقووفر  ،انتراموو  ،دعر اوشماووات   يتموو  باووة ا ثوو اا الإنقووانم  عااجتاااموو    اوواات انعووذ  عانتافوومو  -

 اد لأات اناالأ  اااالخ ا ،ااجتاااس

 : مجالات تطبيق التسويق واتجاهاته الحديثة  المطلب الثالث  

ن ووو  لأوووي لأطفوووي  اباو  قوووات انووو  مجقوووتف ا انوووأبلا بان رجووو  ا علذ ،لأأا فوووه ا علذارمجووو ط لأبفووورا انتقووورا       

ااووواا   اافوووه جمموووي او  قوووات بعوووأا انشموووأ اووو   ،ظفوووأ لأبفووورا شوووالأا نفتقووورا  ،انقووو امشات لأووو  ثوووعا انتوووأن

 أث اففا عنرع إنتاجفا ا

ترجفوات عا باواد انو  عباوتابوا مجتاو د ان ،عبعنك مجتا  ااامجه مج اوا نوعنك ،اا ا رن انتقرا  محفما ا رن دعنماعلأ ف

 عنش   مجر ملا ذنك   لأا افس :  األأس إنمفا،

 :  1الفرع الأول : مجالات تطايق التسويق 

 :    ذكأثا   لأاافساااا انتقرا  بمبفرلأه ا  اث ااات لأتا دة نش     

                  مجفلمم  ااامجه  :عنش    ،عنستفا با تلاا نرع انتطاع:ويق القطاعيالتس• 

 وووفي ا وووتفلاكم  لأرجفووو  إلذ اوقوووتفف ر انشفوووا مر   انتقووورا  ج اوووواد  : عندموووز نووورار لأووو  انقفي،قطووواع الإنتوووا  -

   اع في صشاام  لأرجف  إلذ اواترا  انعشاامر   انتقرا  انعشااس   ااا تفلاكس  

 مووث أصوو لا ثووعا انتطوواع ااوو ا  اقطوواع ادوو لأات : أصوو لا ثووعا انتطوواع اوواا  عوو ا نتط موو  لأبفوورا انتقوورا  -

  ا٪71 ا بها  رالر نشفأنقا لأ لا ، اطفس الإجمالر نفا ا  لأ  ان ع نق   اانم  لأ  انشامجج 

                                                 
1

، 1115اواجقت ،كفم  انافرا ااقتعادا  عانت ارا  عافرا انتقم ، جالأا  ان فم ة،   ةلأعكأة لأت لأ  نشما شفاد ،مجقرا  اد لأات ،/ لأ ارني جممف   
 ا 11ص
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مجقووورا   ،وعوووأ  انتقووورا  ا ،انبشووو قسع دووو لأات عانوووع  اضوووو بووو عر  : انتقووورا  انقوووما س اعبوووعنك ظفووورر مجقووورا  

  اانتقرا  اان ترعني اااالخ ،اد لأات انعذم  

لجاااوات كوانرزارات عا  ،عثر انتقرا  انع  اقتااا لأ  ق ا انقفطات اناارلأم   :التسويق العمومي والإداري• 

 اقا  بانأااا  أع انتاراا انأاا س ا  ا  طأا  لأا ، تى   اوم ان انأاا س أع ،اطفم  عختتفا الإدارات

لأوووو   وووولا  مجعووووامو حمفوووو   ،تا ووووا   انووووترعاج نبرنووووالأج اوأشوووولا انقما ووووس نلانتلمابوووواتاع   :التسررررويق السيا رررري• 

 عأصرات انشا  ر برجه  اص ا، مجقتف ا ا تاان  اداثات علأراقا انأأ  انااا ،انتلمابم 

 ،وشباوو  اناالأوو تو لأوو   وولا  ناووأ انووراس نوو و ا فووأاد اوو  ا اوولات الإالانموو  ذات ااووع   :التسررويق الاجتمرراعي• 

كتشمومو   ، وأة أع قضوم  لأامشو فانتقورا  ااجتاوااس اقوتف ا لأقوان ة ف ،عانو  مج وث اوبر ع وا ا اامجعوا  اولمتفبو 

 اطافم  اف  ان مئ  اااالخ ا ،ا  أة

   1الاتجاهات الحديثة للتسويقالفرع الثاني : 

ادورض بوات لأو  انعواب  ،ا وتااانه  ب وأ عمجاو د عمجاواب اوااتبتطرر اوبفرا انتقراتس  راا كشاواط أع ك   

إلذ مجتقومو ان را ووات انتقوراتم  إلذ ااراو  لأوو  ، نوعا ارمجو و انا اوو  لأو  ان وا  ر عاوتلمععوور   ثوعا الوا  افموه

عفماووا افووس آراا باووة ان ووا  ر  ،لأوو   لا ووا نش وو  ان ذووث عانتطووراأ باوو ا أفضووا  ،انطووأق أع اوشوواثج أع اووو ا ا

   ا  ثعا انع د

 نش   درا   انتقرا  لأ   لا  او ا ا اآمجم  :  : 1979امي عفيفي  نةحاتم  • 

بمووا اضووا  ا وووتاأار انتوورازن بووور إلأ انووات اوشماووو   ،نزووو د عارصووا أندووواط  ووفر  اوقوووتففك   :لأوو  ا ففقووبس -

  اعنزت  أث اا اوشما    ان تاا عانشار ،ع اجات انقرق

 ادارة انااا انتقراتس ا  ا  ا لأي ا نداط انشمأا  عانافام    :لأ  ا مجباافس  -

                                                 
 ا19، لأأجي     ذكأ ، ص عار  برا   الم  ان أا نزار، / دا أحم  محا  ففاس انبرزنجس 1
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 با تلم اا لأااا  عا ذ  ي د لأ و نجاح اوشما  مجقراتما ا  مجترنشس: لأ  ا -

: نش   درا   انتقرا  لأ   1981 نة   shan ، semenik ، williamsويليامس ، يمنيك ،شان • 

  لا  لأ  فر نذا :  

ثووووس لألا موووو  ا اجووووات عانأ  ووووات  وووو  اواوووو ا   ن أثووووو عظمبوووو  نفتقوووورا إعبمرج ووووه فوووو  :لأوووو  ا نراموووو  ا موووواة -

 ن انتقرا    في لأ  لأقترو لأاما  اوقتففك اإعافمه ف ،لإش اافا

جوا مجاو مي انتتوا  اوشترجوات بور اوشماو  أن انتقرا  ثر اارا  أناط  زارس لأ  إعبمرج ه ف  :لأ  ا إدار  -

 عاوقتفف ر ا

 :  1999و الديوهجي  نة  1981جير  نة•

 عاأكز اف  درا   طأات  اتخاذ انتأارات نلأناط  انتقراتم  اولمتفب  ا :ا الإدار او   -

  لأات اوشت    تى مجعا إلذ اوقتففك اادنقفي ع اعااه بتت ي  أك   :او  ا انقفاس -

 عااه بتت يم كا عظمب  مجقراتم  اف    و لأ   لا  لأشطفتس انت فب  عاناا  ا  :او  ا انرظمبس -

فاووو  لان الإدار    اأن كووا لأوو  ثووع  اووو ا ا مجتبااوا عمجت الأووا فماووا بمشفووا ،  اناوو ا اورجوورد أدنوا عاتضولا لأوو   

عانو  اشطفو  لأشفوا اوو  ا  ،عانرظمبس افتاان بترف  اوقتفزلأات ا  ا م  لأ  لأزاج مجقراتس عق رات إدارا  أ أو 

 عكلا لأ  ثع  او ا ا  اتبااا نتذتم  أث اا اوشما  ا ،انبفقبس

 

 

 

 

 
 اوشترج انترعاج

 المداخل الحديثة للتسويق  -10 -الشكل

DZPEN.COM  |  مــنـــصــــة الـقـــلــم الـجــزائــــري



 مدخل إلى التسويق وتسويق الخدمات                                                                                   الفصل الأول   

11 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المبحث الثاني : مدخل إلى تسويق الخدمات 

انوو  اأفووذ مجر وواا ك وو ا   انقووشرات  ،ااتووبر انتب وو    مجقوورا  ادوو لأات عا وو ا لأوو  ااداثووات اوفاوو  عا  ا وو    

ع اصو  باو  مج الأففوا ،وااصأة    نفلمو لأات   ا مواة اعانق ب اأجي نتزاا  ان عر ان اا   ة عولمتفا التااات

لأو   لا وا نش و   ،لأي اوشت ات اوادا    يتم  اوشبا  اوطفرب  اثعا لأانزتو درا   ثعا اور رع نمع لا أداة فاان 

  اا اور رع ا مر عانبفو اناام   

 المطلب الأول : ماهية تسويق الخدمات وأبعاده  

عا ااورد  تمتو  أن ادو لأات لأو   موث ادوراص عطوأق الإنتواج عثو، نستفا مجقرا  اد لأات ا  مجقرا  انقوفي    

اواتاووووو ة   ادووووو لأات تختفوووووا   أباادثوووووا  تن انباانموووووات عانقما ووووواإفوووووتووووو يم تختفوووووا اووووو  انقوووووفي ا عبانتوووووالر عانت

 يتم  أث اا اوشما 

 انترزاي انقاأ

انتأارات 
 الإدارا 

 –مجف م   اجات اوقتففك 
 او  ا انبفقبس

 او  ا انرظمبس    

، ا ترامجم مات انتقرا :اوباثمو عا    عانرظا ا ،دار   أا ا   الم  انبر عار ،  سدا أحم  محا  ففاس انبر زنج المصدر:
 ا18ص ،1111عا ا نفشاأ ااان،انط ا  ا علذ
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لأوو  انشوووامجج   ٪7111كاووا أن أنذموو  ادووو لأات   ااقتعوواداات انااوموو  مجبوورق أنذمووو  انقووفي إذ مجاوو ا اعلأضووالأمشفا

   اجمالر   دع  ااياد ا عرعبي ا عافمه ارمج اشا أن نت ا   ثعا اوطفب مجاأابا نتقرا  اد لأات عأبااد انترلأس الإ

 ماهية تسويق الخدمات : الفرع الأول

فوو  عان ذوورث اوقووتاأة انوو  افوو  أنووه لأشمرلأوو  لأوو  ا ناووط  اوت الأ ،نش وو  أن ناووأا انتقوورا    اووا  ادوو لأاتع    

لأوو   وولا  ان شوواا عا بوواظ  ،عتخووت  بووإدارة لأووزاج مجقووراتس لأت الأووا علأقووتاأ ا  اوشاوو ة فمفووا كووا اناووالأفرااووتر  

عيتمو  لأشوافي ععاورد  ،به ا يتمو  انط واع انروابي   ا جوا انطراوا ،عمج امو الاقات لأقتاأة علأأث  لأي اناالاا

 ا  1اتانالاق كمجف أطأاالأت ادن  ن ا 

لأوووي اوأااووواة دعوووا   عطوووأق الإنتووواج  ،  قطووواع ادووو لأاتكاوووا نش ووو  مجاأابوووه افووو  أنوووه مجط مووو  نبفقوووب  انتقووورا  

   ابما نس ا لأعالح او  ق  اد لأم  ،عا  انمب اوامزة نفلم لأات ا  انقفي

 

 الفرع الثاني : أبعاد تسويق الخدمات 

لأات   او  قووو  إلذ أن ثشووا  صوووارب    او  قووات اد لأموو  لأوو   وولا  قموواس ادوو   kotlerاوو  كوورمجفأ ا   

اتطفوووب مجقوووراتا     وووتى مجعوووا إلذ انزبووورن اعافموووه اوووأو باوووة ان وووا  ر بووو ن مجقووورا  اد لأووو  ااووو ا جمووو  اد لأمووو  ب

 عن   أاضا مجقرا  دا فس عمجقرا  مجباافس ا ، ارجما فتط

 :2التسويق الداخلي •

 موووث مجتووورا او  قووو  بتووورف  انووو او اوووواد   ،عنش فوووه انشمووواا انووو ا فس نفا  قووو  كرنوووه الجوووزا ادووواص بانتقوووم  فمفوووا 

عيقور انالاقوات فماوا  ،فضولا او   وأعرة انت ورا  اوقوتاأ  فوأاد اامجعوا  بهوا ،عان اأ  نفتا ار بتتو يم اد لأو 

                                                 
 ا185ص،1111،لأعأ  ،الإ  ش را  ،  ان ار الجالأام ، إدارة عمجقرا  ا ناط  اد لأم  ،/ دا  ام  محا  اوعأ   1
 ا11ص ،لأأجي     ذكأ   ، مجقرا  اد لأات ،جممف  ارني/ لأ  2
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 ،عانووع  اقووا  باناامووا انوو ا فس ،عنتعوو  بهووو أن كووا االأووا باو  قوو  ثوور اامووا ناالأووا آ ووأ بها ،بمووشفو  اصوو 

   االاا عر  اموعث عا اترجه اوشاخ انتشمماس ان ا فس بانتقرا  بتبفو  اجات انا

 موث بوتو با وتاأار افو  أن اوقوانذات انو    ،اعوا لأفوارات اناوالأفر     لأو  انزبورن :1التسويق التفراعلي  •

عثوعا لأوا  ،عثس أن ا ورن قوادرا افو  جاوا كوا فوأد   او  قو  نشوارس انتقورا    انش   أن اترا بها ققو انتقرا 

 لأ  نم  لأ   لا  جران فا انبشمو  ) لأ وا : ثوا أن اناافمو  الجأا مو  فانزبرن ات ر نرام  اد     الإشارة إنمه اااا

عن وووو  أاضووووا لأوووو   وووولا  نرامتفووووا انرظمبموووو  ) لأ ووووا : ثووووا أبوووو و الجووووأاح اثتاوووواا    ااا   ( اإن  ،ناجذوووو  ( فتووووط

  ااطترلأر علأت لأس اد لأات اش غس أن ات لأرا وقامو انأا ا  لأي انت شرنرجما اوتطررة

                                                                                      :   2التسويق الخارجي •

 ان ووووووا ا وووووورن ا لأووووووأ بانشقوووووو    ،اعووووووا ا ناووووووط  انتتفم اوووووو  نفتقوووووورا  كامجعووووووا  او  قوووووو  لجووووووعب انت ووووووا  انقوووووورق 

عمجورفأ مجاأاوا  ،ج نفلمو لأات ثوع  ا ناوط  مجتو ا عتخو ا مجو لأر انوترعا ،ن   أاضوا اوورزار اوقوتتفر ،نفاقتفف ر

 عزمزثا ا  باقس اوشافقر  اا ،ثرا  او  ق  اد لأم  انترا 

عاامجعووا  عمجشاوومط اوقووتلم لأر انووعا  نش فوورن ا ووو او  قوو    ،إن انتقوورا  ادووارجس ثوور مجقوورا  ان را وو  عانت  اوو 

   ارأع انركاات اوقتتف  بانشق   و  قات انت لأ ،نفط ان  نركاات انقبأ بانشق 

 المطلب الثاني : ماهية المؤسسة الخدمية ونظامها  

لذ ا مئوووات إع  ،مجتووو ا او  قوووات اناالأفووو    اوووا  ادووو لأات فافموووا لأئوووات ا نوووراع لأووو  ادووو لأات إلذ اوقوووتفف ر   

علأامووو اناووأكات اناووا ا    ادوو لأات مجوو د  لأفالأفووا إلذ  ووفي نشتف فووا انزبوورن   الذ اناووأكات ا  ووأوإا  رلأموو  ع 

   انزبرن نبقه اأع اف

                                                 
اواجقت ،كفم   ةلأعكأة لأت لأ  نشما شفاد ،شفارا    او  ق  اناارلأم  نلإذاا  اوقارا يفما انشااط انتقراتس نفلم لأات اا ،/ لأمفرد  أا اد   1

 ا95ص، 1111انافرا ااقتعادا  عانت ارا  عافرا انتقم ، جالأا  الجزا أ
 ا11ص ،لأأجي     ذكأ   ،/ لأ ارني جممف   2
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 الفرع الأول : ماهية المؤ سة الخدمية 

اف  أقووا لأشماوو  مجتوورا افوو  أ وواس أشوولماص قووادرا  لأتا شوور لأوو  اناافموو  ،نش وو  مجاأاووا لأ  قووات ادوو لأات   

   ،عذنووك اوو  طأاوو  إشوو اع  اجووات عر  ووات انزبوورن ،بهوو ا يتموو  أربوواح أعا  ،ااقتعووادا  بر ووا ا  اصوو  عسمووزة

   ا قات اف  مجت يم لأقترو لأأ رب فمه لأ  الجردة     لأاماثع  او   أكاا مجقف

 الفرع الثاني : نظام المؤ سة الخدمية 

تو ثأ بم اراو  اناشاصوأ انضوأعرا  نتذتمو  أثو اا ا  ،إن او  ق  اد لأم  جفاز مجشمماس نه طأاتو  لأامشو  نتقوم     

 عثع  اناشاصأ ز ا نماا او  ق  اد لأم  عثس  :  ااو  ق 

 از انتشمماس ان ا فس االجف -

 أاران اامجعا  ا -

 اناالأا اواد  ا  -

 انزبرن ا -

 اأض اد لأ  ا -

 ثس ان  مجقتطمي مجشقم  عمج مما ثع  اناشاصأ لأي أث اففا عا ترامجم ماما ا ،ن او  ق  اد لأم  الجم ةإعافمه ف

 مفهوم الخدمات وأهميتها وخصائصها   الثالث:المطلب  

إذ أصوو ذذ ز وووا عمجقووواثو    ،عاكتقووابها لأرقاوووا ثالأوووا   اقتعوواداات انووو ع  ،ااوو ة نفلمووو لأاتنمووأا نلأنذمووو  اوتز    

نووووعنك أردنووووا مجقووووفمط انضوووورا افوووو  لأبفوووورا  الأوووو  انشووووامجج انوووو ا فس الإجمووووالر ٪71انرااووووات اوتذوووو ة ا لأأا موووو  ب

   اعكعا ادعا   اوامزة  ا ا  انقفي اوادا ، اد لأات عأنذمتفا   انشااط ااقتعاد  

 لفرع الأول : مفهوم الخدمات ا

DZPEN.COM  |  مــنـــصــــة الـقـــلــم الـجــزائــــري



 مدخل إلى التسويق وتسويق الخدمات                                                                                   الفصل الأول   

11 

 

انووو  عمجاووو دت بشووواا افووو  ذنوووك انتاووواراا   ،ا تفبوووذ عجفوووات انشموووأ اشووو  ان تووواب   ي اووو  مجاأاوووا نفلم لأووو    

عافموه نحواع  إاطواا  اجز وس لأوي انقوفي اواداو  بقو ب عجورد  و لأات مجوأمج ط باو ا كالأوا أع ،مجشاعنذ ثعا الجانب

   اباة انتااراا اوت اعن  نفلم لأ 

لأشوافي مجاوأض  أع ،م  ا لأأا مو  نفتقورا  اد لأو  افو  ثوعا اناو ا :   اد لأو  مجتو ا   شو ا أناوط  اأفذ الجاا

 1مجت ا لأأمج ط  لأي بمي انقفي     ان مي أع

 ،وفار   ان  يت  إشو اع انأ  واتاف  أقا انشااطات    ا ،فت  أعجز مجاأاا اد لأ   stantonألأا  تانترن  

   ا2  لأا أع   لأ  أ أوعان  امجأمج ط أ ا ا ب مي  فا

قا او  ثو  ذاموا  ،أن اد لأو  ثوس ا وارة او  لأشباو  لأ ركو  بوا راس Kristof riloflok عاأو كأاقترفأنرففر  

 ا 3 محقر    عثس   انغانب  ،ا لأف م اشف بعا اترمج  ،عمج رن قابف  نفت اد ،أع لأت صف  باسا لأاد   ،

أاا نش و  نطوأا أن ات لأوه د لأو  افو  أقوا كوا ناواط أع إجوا ، kotlerا اأا ا ب انأع س نفتقورا  كورمجفأكا

 ا4لأاد  عق  اأمج ط مجت نشه بمشتج  ،  شسافك  عااشتج اشه ز،ا رن أ ا ا    لأفارس  ،نطأا آ أ

اوشوووتج  ) لأشوووتج اقوووتطمي أن اتووو لأفا طوووأا أ    ،افووو  أقوووا ناووواط أع لأشباووو   ووو  لأفار ووو  ،عاأفوووذ اد لأووو  أاضوووا

، قووتلم لأفا   إشوو اع  اجوو   وو  لأاوو ا انووع  اتوو ا إنمووه نم ، لأوو  ( إلذ انطووأا اآ ووأ عثوور اناامووا ) انزبوورن (اد

 ا 5ترمجب اف  ذنك نتا اوف م  لأ  اوشتج إلذ انااماادعن أن 

عمجفووك ،الا ووم لأوو  انتاوواراا انقووابت  انووعكأ أقووا مجاوو  بر وورح نفبعووا بوور ادوو لأات انوو  مجاووأض نف مووي لأ اشووأة    

لأي انت كم  اف  زمموز اد لأو  اعا عوفا انو  انجو ثا   انقوفي اواداو  ا عافموه نش و  ا مجت ا لأأمج ط  بقفا  لأاان  

                                                 
 ا51ص ،لأأجي     ذكأ  ،/ لأمفرد  أا اد   1
 ا111ص، 1111 ،ا ردن  ،ااان  ،دار زثأان نفشاأ عانترزاي  ، لأ ا ا انتقرا  اوتت ا ،م اس / محارد محا  جا و انعا 2
 ،1111 ،انط ا  ا علذا ردن  ،دار انمازعر  ،ا    انافام  نفتقرا  ا  اث ،اا افس انتأا  ،دا انالاق  ،دا انعام اس ،/ دا انطا س  3
 ا191ص

 ا 18، صلأأجي  اب   ،/ لأ ارني جممف   4
 ا115، صلأأجي     ذكأ    ، / دا  ام  محا  اوعأ  5
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لأرجفووو  لأوو  طوووأا  ،مجفلمووم  مجاوواراا اد لأووو  ب ووا مجشرااموووا   انتاأاووا انتوووالر :   اد لأوو  ثوووس دأبوو  زلأشمووو  لأامشوو 

                        ا   1لأاد  عمجتله لا  مجبااا ثعا ا    لأي لأقتلم لأس او  ق  أع  الأا  ،انزبرن

     في النشاط الاقتصادي تالفرع الثاني: أهمية الخدما

اشوو لأا أقوووأ أنبأاووو  لأارشوووا   ، وواد اااتتووواد  ووور  ماوومتى ادووو لأات  وووتى انأبووي ا  ووو  لأووو  انتووأن انتا وووي ااوووأ   

Alfred Marechal  الأوا لأ وا لأشوتج انقوفا بوانتر  أن لأتو ا اد لأو  قوادر افو  مجتو يم لأشباو  نفاقوتففك زا 

ن وس اوتو ،نور لد مج و  ثشوا   فقوف  لأو  ادو لأات اوو داة  ،عأ اا لأارشا  ب ن انقفي لأاكانذ نتمفأ إلذ انرجورد

بووأزت  تمتوو  ع ووأعرة ، أنووه عباوو  ا ووأب انااوموو  ان انموو  انتوور  ا عنش وو  2إنتوواج ثووع  انقووفي عمجتوو نشفا نفاقووتفف ر

عنش وو  أن نفلموو  ثووع  ا نذموو    اناشاصووأ  ا وو ة   انشاوواط ااقتعوواد ااثتاوواا بتطوواع ادوو لأات ذع ا نذموو  ان 

   اعان  ناتبرثا لأ  اناشاصأ اوفا  ج ا  ،اآمجم 

 عامفأ ثعا  اص    ان ع  اوتت لأ  ا ،لأقانذ  قطاع اد لأات   مجا ما انشامجج ان ا فس الإجمالر نف ف  –

   ا  ا ماا   ان ع  اوتت لأ أص ذذ اد لأات مجقتتطب نق ا اانم  لأ  انبئ  انشامط –

(   PIBعنتر ملا ثعا  اناشعأا  أك أ نت ا ر و بماني ا ر لأقانذ  قطواع ادو لأات   مجاو ما انشوامجج اطفوس ) 

  ا  1997  اوتت لأ  نقش ن اة ان ف ان

 

                                                 
 ا57ص  ،لأأجي     ذكأ   ،/ لأمفرد  أا اد   1
 ا18ص  ،لأأجي     ذكأ  ،/ لأ ارني جممف   2
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الشكل -2- مساهمة قطاع الخدمات في تشكيل الناتج المحلي الاجمالي
فرنسا 

و-م-أ

الهند

الصين

ألمانيا 

م.المتحدة

ابطاليا

اسبانيا

كوريا الجنوبية

تركيا

روسيا

تايوان

 السويد
 

   1991عكعنك ج ع  بمر نقب انبئ  اناالأف    قطاع اد لأات ن اة ان ف ان نقش 

 

  

 

 الفرع الثالث : خصائص الخدمة 

عقوو  امجبوو  لأاموووو  انقووتشتج  عووا   ا اوو ة نفلمووو لأات ،انطلاقووا لأوو  مجاأاووا اد لأووو    الجووزا انقووانا انوووعكأ   

نش وووو  أن مجوووو ثأ   مجعووووامو انووووبرالأج  ،اووووو نبر   اووووا  انتقوووورا  افوووو  عجوووورد أرباوووو   عووووا   ر مقووووم  نفلموووو لأات

 انقرا  ااأانش ا  انمرنان    انبرمجغا فشفش ا ا  انما ابطانما اااوتذ ة أوانما  ثرنش ا  بف م ا  ان اندار  ا فأنق ان ف  

 % 1719 1811 1811 7117 5917 7111 1111 11 1719 5518 5511 5917 7111 

 ا1991  اد لأات ن اة ان ف ان نقش    نقب انم  اناالأف -11-الج ع 

، ان فم ة اواجقت ،كفم  انافرا ااقتعادا  عانت ارا  عافرا انتقم ، جالأا  ةلأعكأة لأت لأ  نشما شفادلأ ارني جممف  ، المصدر :

 ا11ص 
 

 ا11ص، 1115اواجقت ،كفم  انافرا ااقتعادا  عانت ارا  عافرا انتقم ، جالأا  ان فم ة ةة لأت لأ  نشما شفادلأعكأ  لأ ارني جممف ، المصدر:
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به ا مج كم  لأامجتامز بوه ادو لأات  ،فماا أ اا ان اة  عا   أ أو اا   انقما ات انتقراتم مانتقراتم  عص

 : 1عا   انأ مقم  ا ربا    لأاافس عنش   ذكأ اد الأتابا انقفي

 الخدمة غير ملمو ة : •

ع   berry بو   عبتقورن  عكاوا ذكوأ  ،ظفأت ا ا لأفار م  اد لأات كبأق ر مقس لأرجرد بر انقفا  عاد لأ 

Bateson  ، نش ووو  رؤاتفوووا أ  اد لأووو  ا ،لأاداووو   وووم  ادووو لأات أع اد لأووو  ااوووله انلاأن لأبفووورا اووو ا لأفار، 

 اعووواب مجتممافوووا ،ن ادووو لأات لأ وووا انبذووو  انطووول أع اناوووأض انقووومشاا سإا عافموووه فووو افوووا ،وقوووفا ،شمفا،مجوووععقفا

 موث نش و  فذعوفا عقمادموا عدأبتفوا عمج ورا  رأ  اشفوا  ،اتورا اوقوتففك بتتمومو  ومارة ج او ة ق وا اناوأاا االأ ف
 ا  2

مووو  مجتذووو د با وووو اد لأووو  أع باووواار إا أن ا اااووو  انتانرن ،عافموووه لأووو  انعووواب حمااووو  اد لأووو    اولمطوووط انتوووانرني

 slogan publicitaireإاولاني 
اش وأ  إذ ،نشموز اد لأو  او  انقوفا  عنش و  انتور  أن ثوع  اداصوم  أبوأز لأوا 3

 :   4اشفا آثارا نعكأ لأشفا

 صارب  مجتممو اد لأات اوتشافق  به ا انتاممز بمشفا ق ا ا عر  افمفاا -

 اطأة عا ا انأ ا اشفا با  دأبتفاعأ اولماارمج اط ا عر  افمفا عا تلم الأفا باش -

 ا     ا عر  افمفا لأامار نف ردةاع لا  اأثا اش  انأ  -

 : 5التما ك وعدم التجزئة ) الترابط ( •

                                                 
 ا58-57ص  ،لأأجي     ذكأ  ،/لأمفرد  أا اد   1
 ا58-57ص ،/ نب  اوأجي انقاب   2
 ا58-57ص  ،/ نب  اوأجي انقاب   3
 ا18ص ،لأأجي     ذكأ   ،مف  / لأ ارني جم 4
5

 ا19ص  ،لأأجي     ذكأ  ،لأ ارني جممف  /  
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نش ووو  أن نروووأو إا برجووورد  فوووانبذ  انطووول ا ،افمووو  الإنتووواج عاا وووتفلا  نفلم لأووو عمجاوووله ثوووع  اداصوووم  مجووولازا ا

 لأو   وتى نزعوا افمفوا عفتوا أع أن ا رن لأأش ا أثشاا مجت يم اد  ا ما   أداا اد لأ اتبر اشعأا أانع  اا ،اوأاة

 وووتى نزعوووا افووو  ا لاقووو  انووو   ،عذنوووك لأ فاوووا نزووو ث   صوووانرن ا لاقووو  لأووو  مجرجمفووات انااموووا نفذووولاق نأ  امجووها

 امجأ مه

كادوووو لأات   ا ثشووووا   وووو لأات ا مجتطفووووب بانضووووأعرة  ضوووورر اوقووووتبم  شلمعووووما إلذ لأ  قوووو  اد لأوووو أن عناوووو  إلذ

 ا  كانعمان  عإصلاح اآات،اورجف  إلذ ستف ات اوقتبم 

 :  1التااين  •

أع أ وووفرب أع   لأفوووارة طاووووا أقوووا مجاتاووو  افووو  ،أع اووو ا انتااثوووا   طأاتووو  مجتووو نشفامجتاموووز ادووو لأات ااصوووم  انت ووواا  

 موث الجوردة عا لأوان  لأو  عزلأان علأ ان مجت نشفاا فاافم  جأا مو  نرأافوا جوأاح لأاوفرر مجاو  أفضوا ،كبااة لأزعدثا

 ،  لأامجوووه بطوووأق ختتفبووو  اتووو ا لأتارنووو  لأوووي اافمووو  نرأافوووا جوووأاح أقوووا  وووبرة ا كاوووا أن لأوووزعد اد لأووو  ،عفوووأص انش ووواح

عاترمجوووب اووو  ثوووع   ،عبوووعنك مجت ووواا  اد لأووو  اوت لأووو  لأووو  ق وووا نبووو  اناووولم  أ مانوووا ،ااتاوووادا افووو  ظوووأعا لأامشووو 

جفزة اد لأمو  إلذ انتو راب الجمو  نفاوالأفر عاا وتاان  بوا  عنوعنك مجف و  او  قوات ااداصم  ا ا مجشامط اد لأات

 اعاوا ات  عرصا اان ترعنم 

                                                                                           الزوال أو الفناء :•

زووه ن لأ  قوو  اد لأوو  إفو نووعاا موو  تخزاشفوواإ وواف  إلذ او ا إلأ ان ،لا  اشوو  ا ووتلم الأفامجتاوأض ادوو لأات نفووزعا  عا و

ا فرجووورد  وووأا فار ووو    انبشووو ق أع لأتااووو   ووو  لأاوووغرن       انووو  اووو ا اا وووتبادة لأووو  اد لأووو اقوووا أ ك ووو ة 

ترمجوووب اووو  ثوووع  اداصوووم  انتعبوووعب   انطفوووب عاووو ا ا وووتاأار  اع  ،ااووو ا  قوووارة باات ارثوووا طاقووو  لأاطفووو  ،انطوووا أة

عمجاو ما قورة ااوا  ،لأشفا جاا أنماو  ا  وز اوقو   ،و  قات إلذ  اتخاذ إجأاااتا في ا عثعا لأاابرمج ة عا  ة 

                                                 
 ا111ص ، لأأجي     ذكأ  ،اا افس انتأا  ،دا انالاق -دا انعام اس،/ دا انطا س  1
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انووع  اقوواا  افوو  مجتفووم  انطفووب    ،عاتخوواذ  ما وو  انتقووا  انتاممووز  ،وراجفوو  انتزااوو    انطفووب افوو  اد لأوو 

 ا   1عزاادمجه    ان  انأكرد ، ان  انعرعة

، لأووو  اضوووما  عوووا   أ وووأو لأ وووا :  اووو ا انتتوووا  اوف مووو ثشوووا   ،إ ووواف  إلذ ادعوووا   ا رباووو  انقوووابت  انوووعكأ

 ا  2عكعا لأا    اا الإنتاجم  ،عانعشاا  اوأكزا  عاشترا  اوقتبم    إنتاج عمجقرا  اد لأ 

 المطلب الرابع : المزيج التسويقي ودورة حياة الخدمة  

أن     kotler phذ اوأو كورمجفأ ا إأ انو  مج ورن انشاواط انتقوراتساا  اوزاج انتقراتس عا  ا لأ  أثو اناشاص   

انترزاي ا علأي ظفرر ادو لأات ،انترعاج  ،انقاأ ،عأققاا ثعا اوزاج ثس اوشتج  ،اوزاج انتقراتس ثر انتقرا  نبقه

ا   ظفووورر لأاووواكا   اووووزاج انتتفمووو  باووو ،أصووو ذذ انضوووأعرة لأفذووو  نت ووورا  لأوووزاج مجقوووراتس  ووواص بهوووا ،عدووو دثا

قفوا عمجشتفوس با تبا فوا أع مج و أ بانطلا ،ن نفلم لأات دعرة  مواةإنطاق زلأله مح د فعنا  ثشا أنه عكاا نف ا   ا س 

 اد ا ثا

 الفرع الأول : المزيج التسويقي الخدمي 

ا  وو  أن صووالر داوول ن ووا لأوو  انقووفي عادوو لأات ،نا اوووزاج انتقووراتس لأوو  اوشووتج عانقوواأ عانووترعاج عانترزاووي  تووا   

Sally dibb  عثس اناافموات ) اافمو  ،  إ واف  اشاصوأ أ وأو نتذتمو  اانقو ااأشوادت افو  أنوه لأو  اوا و

 ا   3انشاس أع ا فأاد  ،انافادات انط مام  ) ان نما اواد  ( ،مجت يم اد لأ  (

4الخدمة :  •  
  

انتلمطووومط نفلمووو لأات نتتووو نشفا   انرقوووذ اوشا وووب عانشرامووو    ندوووا نش وووإ ،انتلمطووومط ااتتعوووأ افووو  انقوووفا  فتوووط إن

عذنووك بشوواا ،شووتج ) اد لأوو  ( إلذ ثوولاث اارااتا عنش وو  مجتقوومو اوثتاوواا بتطراأثووا   كافوو  الووااتعاا ، اوطفربوو
                                                 

 ا111ص  ،لأأجي     ذكأ  ،اا افس انتأا ،دا انالاق ،دا انعام اس، / دا انطا س  1
2

 ا11،ص لأأجي     ذكأ   ،لأمفرد  أا اد  /  
3

 ا11، ص لأأجي     ذكأ   ،لأمفرد  أا اد  /  

4
 ا11، ص لأأجي     ذكأ  ،لأمفرد  أا اد   / 
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   قو اوانوع  ا ورن   قاو  ا وأا انتشمماوس اشو   ،تففك انشفوا س أع اواوتر  انعوشااساف  انقفر  اناأا س نفاق

 اات انتقرق ع  لأات  اص اد لأات إلذ   لأات لأمقأة ع  لأ اد لأم ا عمجشتقو

 اقوا افورد س و أعان  نزعا افمفا انزبورن ب وع   ،فاد لأات اومقأة ثس اد لأات ان  اغفب افمفا طابي انت أار

 ا   لأات انتشمما نفالاب  عإصلاح ا  عا ا  لأ

ألأوا  وو لأات انتقورق ففووس مجفوك ادوو لأات انو  اتوورا فمفوا انزبوورن بوإجأاا اوتارنووات   انقواأ عالجووردة عاولا او  ق ووا 

 ات إصلاح انقمارات ع  لأات انت لأرا   لأا لأ اشأا فا

ا ادو لأات انو   لأ اعاتذاا مج فب  إ افم  نفذعر  افمفا ،عاد لأات اداص  اترا بها انزبرن ب ع  افرد  اص

 ا  ت لأفا ط مب لأافرر أع محالأس لأتلمع ا

 :   1التسعير •

طوووو  بتتووو يم اد لأوووو  ألأوووأ صوووواب وأمج  ن ي اووو  انت فبووو  ا ،رثااعوووواب ي اووو  أ وووواا ،نموووأا ناووو ا لأفار ووووم  اد لأووو 

تاوأض فمفوا لأتو ا اد لأو  مجوأمج ط با انو  انو  ا ،اف اة اد لأات ع اص  اوفشمو  كلمو لأات انط موب عاطالأواةي ا  

ااووأا زالأووا لأتوو ار انت ووانما ق ووا إنتوواج اد لأوو   ا ،قووتبم  لأوو  اد لأو  علأتوو لأفااون كووا لأوو  إعافمووه فوو ،  كوا لأووأة

 ا تفلاكفاعا

 اصو    قطواع  ،إذ برا طته نش و  ي او  اوموزة انتشافقوم  ،تفب    اا ترامجم مات انتقراتم أدعارا ختعافاب انقاأ 

نفطفوب  قوب  مث  قطاع اد لأات لأر رع ك   انتشرع  ،ا عكعا ي ا  مجقم  انطفب ا ) انبشادق (اد لأات لأ

ا  قو  ) انتلمبمضوات اوت لأو  فو نفعمجاو مي عا فوو عإ لاصو،ا عكعا اقا  انقاأ و افئو  أ قو  انزبا  انبترات

 ا و (

 : 2الترويج• 

                                                 
 ا88ص  -لأأجي     ذكأ  –/ لأمفرد  أا اد   1
2

 911 ص ،لأأجي     ذكأ ،لأمفرد  أا اد  /  
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إذ ،لأ  صوذا عإذااو  عمجفبزاورن،اعاب بانتالر انوترعاج  وا   ع وا ا انشاوأ اولمتفبو ،بما أن اد لأات    لأفار  

مووو  ا عمجتووورا انأ وووان  الإالانذاموووا نرووب افووو  انأ وووان  انترعنرمووو  انتركموووز افووو  اوشوووافي عااشوو ااات انووو  يتتفوووا اد لأووو 

ا  موث اأكوز الإاولان نش و  نفزبورن رؤاتفوا عالإ قواس بهوا انتركمز اف  الجرانب اوفار و  انو  ،نف    لأ  اد لأات

 ا   أما عبااش  اوضمبر عاوضمبات  شأكات انط ان لأ لا اف    اث  طا

عالإاووولاا اووو   ،ط بمافووواموووزات اد لأووو  عمجرفأثوووا عنتووواكاوووا أن انأ وووان  انترعنرمووو  مجقوووالا بإاطووواا اوافرلأوووات اوتافتووو  بم

اوترقوووي اووو  اناوووأاا اشووو   عتخبووومة ادطوووأ ،عمجقوووالا أاضوووا بتذقووور  اووو  لأتووو ا اد لأووو ،د ووور   ووو لأات ج ا ة

 ااوقتففك

 : التوزيع• 

بمووا أن انترزاووي ثوور ااراوو  لأوو  ا ناووط  اوأمج طوو  ثأكوو  انتتووا  انقووفي عادوو لأات لأوو  ألأوواك   إنتاجفووا إلذ اوقووتففك 

لم لأو  نش شفوا عاو  قو  اوت لأو  نف ،نتشرات انترزاي بانشق   نفلم لأات اارج  مجشرع ك  عشااسأع اواتر  ان سانشفا 

 ا   1أع اوأعر ا  طأا  انر طاا  ،ان مي لأ اشأة نفزبرن

ا انقوومارات ع وو لأات ان مووي او اشووأ أع انترزاووي او اشووأ اووتو اوو  طأاوو   قوو عا انزبوورن نفذعوور  افوو  اد لأوو  لأ ووا كووأا

الجموو ة لجووردة ا ثووع  انطأاتوو  مجضووا  نفا  قوو  اوأاق وو  عثاب نفزبوورن كادوو لأات ان فأبا موو نووأع ا ،انقووشماا عانطووب

انقوبأ عانشتوا عانتو لأر ا ألأا انشرع ان اني ) انترزاي  و  او اشوأ ( فتقوتلم لأه ان  و  لأو  او  قوات كركواات اد لأ 

 :  2عنش   مجر ملا قشرات انترزاي   انا ا اآتي ،عاناتارات

  

 

 

                                                 
 ا 18ص  -1111 –جالأا  برلأأداس ،  ة عاوتر ط ا ترامجم م  انترزاي   او  قات انعغ ،أا با اش ا   ان أيم  ،/ أا  رشر كاا  1
2

 911 ص ،لأأجي     ذكأ  ،لأمفرد  أا اد  /  

اوقتففك أع اوقتااا  لأت ا اد لأ 
 انعشااس 

 قناة توزيع الخدمات -10 -الشكل
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   :1الناس أو الأفراد •

ا أع لأووووااطف  افموووووه الإ وووواف  إلذ لأقووووترو انتبااووووا بمووووشفوب ،عكووووعنك لأزعداوووووه ،عثووووو ا ووووارة اوووو  اوشتباوووور باد لأوووو 

مو  بور اوقوتبم  ا كاا اضا  اشعأ انشواس انالاقوات انتباافتا ا  بر لأزعد اد لأ  عاوقتبم بانالاقات انتباافم  ان

قووو  مجتاووو ا عمجتووو ثأ بباوووا آراا عقشااوووات  ،دراكوووات اوقوووتبم   ووور  جوووردة ادووو لأات موووث أن ا ،لأووو  اد لأووو  ذاموووو

 ا ، اآ أا  اوقتبم ا

   :2الشهادات الطايعية ) الدليل المادي (•   

  لأوووو   أعبانوووو نما اووووواد  نفلم لأوووو   اابوووو  لأوووو  ااثتاووووا  ،بقووو ب  اصووووم  اوووو ا لأفار ووووم  ادوووو لأات باوووو ا اوووواا

زات انو  مجقوتلم ا عا رن ذنك بترف  ق ر لأ  اوقتفزلأات عانت فم افمفاا ك لإ باا نرع لأ  اوفار م عذن،انزبرن

 ا  إنتاج اد لأ 

   :3العمليات ) عملية تقديم الخدمة (• 

اعاضووو ثووعا شفاااوو   ا ووا بانشقوو   وووزعد اد لأوو  عاوقووتبم  لأ ،إن ان مبموو  أع ا  ووفرب انووع  اووتو بووه مجتوو يم اد لأوو 

عمجو ف  ،عكعا بأعمجركرات لأ وا اوم ش  ،     اان مجت يم اد لأ  بعررة جم ة اناشعأ الإجأااات عانقما ات اوت ا

 عأ انمب  بزثو اف  انتبااا ا ،عأ انمب مجقرا  انالاق  لأي اوقتبم ا ،ع أا  انتعأا نفااا ،انشااطات

                                                 
 ا117ص  ،لأأجي     ذكأ   ،دا افس انتأا  ،دا انالاق ،دا انعام اس  ،/ داانطا س 1
 ا117ص  ،1115 ، انط ا  ا علذا ردن ،دار ا الأ  نفشاأ عانترزاي  ، انتقرا  اوعأ  ،/ دا مجمقم  انا ارلأ   2
3

 118ص  ،لأأجي     ذكأ   ،دا افس انتأا  ،دا انالاق ،دا انعام اس  ،داانطا س/  

اوقتففك أع اوقتااا 
 انعشااس 

 

 انر طاا
 لأت ا اد لأ 

 ا 91صاواجقت ،كفم  انافرا ااقتعادا  عانت ارا  عافرا انتقم ، جالأا  ان فم ة،  ةأة لأت لأ  نشما شفادلأعك ،لأمفرد  أا اد  المصدر:
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 اوزاج انتقراتس نفقفي عاد لأات

 انقرق اوقتف ف 

 –     انترعاج* 
 –   الإالان 

    ان مي انالمعس 
مجشامط  –

      او ماات 
انالاقات  –

        اناالأ  
    ان ااا   –
 انشاأ -

       * انقاأ
 ادعرلأات -
  اناارات –
        انتما  او رك  -
الاق   -

الجردة/ انقاأ 
زممز ا  اار  –
         شأعط ان في  –
 اا تاان -

 –     * انترزاي
 –     اورقي 

انت رة اف  
      انتراصا 

اوشافي  –
) او انم  
عانزلأانم  
عا مازا  
     (عانا فم 

       قشرات انترزاي  –
 انتغطم  -

* ان مئ  اوادا  
    ا ثاث  –
       انفرن –
  انضر اا  –
انتعامو  –

 –    عان ا رر 
ا شماا 
اوفار   
      ان ااا  

أا   –
مجقفملات 

 لأادا  أ أو 

* اافم  مجت يم 
 –       اد لأ  

 –انقما ات 
 –الإجأااات 

 –     اوم ش  
 –انعلا مات 

لأاارك  
اوقتبم ا    
اافم  مجت يم 

 اد لأ  

   * اوشتج    
او و أع  –

  انشطاق      
  الجردة     –
ا و اوعشا     -
 ط اوشتج  –
انضاانات  –
   لأات لأا –

    با  ان مي  
 اوقترو -

      *انشاس  
       لأزعدع اد لأ   -
اوشتبارن لأ   –

 –       اد لأ  
انالاقات 

انتا ا  بر 
 –اوزعد عاوشتبي 

انالاقات اناالأ  
بر اوقتبم ا  

 لأ  اد لأ  

 للسلع والخدمات يلتسويقالمزيج ا -14 -الشكل

DZPEN.COM  |  مــنـــصــــة الـقـــلــم الـجــزائــــري



 مدخل إلى التسويق وتسويق الخدمات                                                                                   الفصل الأول   

11 

 

 

 

 

 

 

   1دورة حياة الخدمة الفرع الثاني:

لأشفووا أن اد لأوو   ووا  موواة  ،ففووعا اتردنووا واأفوو  باووة ا تووا  ،دعرة  موواة  نووه وشووتج ) اد لأوو  (ااشوو لأا نتوور  أن    

تفبو  اعأن ثوع  اد لأو  مجتطفوب ا وترامجم مات ختكوا لأشفوا ياوا فأصوا نفاشماو   ،عأن لأ مااما زأ بمأا ا سمزة ،مح دة

 :  افس اوشتج لأاا عمجتضا  دعرة  ماة   كا دعرة لأ  دعرات  ماما

 :  مرحلة التقديم •

عكووعا  ،ا عزتوواز ثووع  اوأ فوو  بتفوو  اوشافقوور أع اناوو الأفوشوو  طووأح اد لأوو    انقوورق  ع  لأووأةثووع  اناافموو  ا أمج وو 

عانخبواض ،عكعنك ا ا ع ورح انتطااوات انقورقم  عصوارب  يو افا  ،انخباض ثالأتى انأبلا عانت ف  انشت   انقفل

 امااتاو 

 :   مرحلة النمو• 

ن ثوع  إا عافموه فووقوتفف رن   الإق وا  افو  اد لأو  موث ا و أ ا ،أ ف  باارمجباع انقوأاي نفا ماواتمجتعا ثع  او

عكوووعا ازداووواد  ،عارمجبووواع لأفذوورظ   ا ربووواح ،ا مجووو فتات نت اوو  انرابمووو ععكووو ،زتووواز بوووانشار انقووأاي   ا ااوووا  وأ فوو ا

 م  ا انم  عان ذث ا  قطااات  رقم  ج ا ة ا علأ  جف  أ أو مجطرر ا ع  انقرق ،اوشافق  لأ  جف 

 مرحلة النضج : • 

 اعاوووادة ياوووا   طماموووا يووو اات ك ووو ة لإدارة انتقووورا  ، لأأا وووا دعرة  مووواة اد لأووو أطووور لأووو   ثوووع  اوأ فووو  مجاتوووبر

عفمووه ا وو أ لأاوو   او ماووات  ،  (growth maturity)عمجشتقووو ثووع  اوأ فوو  إلذ  انشضوورج انشووالأس أع انعوواا 
                                                 

 ا 117-111ص  ،لأأجي     ذكأ   ، انبرزنجس، أا ا   الم  انبر عار / دا أحم  محا  ففاس  1

ا    انافام  نفتقرا  ا  اث،دار انمازعر  نفشاأ عانترزاي  ،ااانتأا  ،دا انالاق،دا انعام اس ،دا انطا س المصدر:
 ا11ص  ،1111ااان،انط ا  ا علذ
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 ،عفموه اقوتتأ لأقوترو او ماوات بقو ب مجاو ي انقورق (stable maturity)   عانشضورج اوقوتتأ ،رمجبواعباا

عا و أ اوقوتفف رن بانترجوه  ،عفموه اوشلمبة لأقوترو او ماوات)    (decaying maturityعانشضورج اوتضوا ا

   اإلذ   لأات أ أو

 مرحلة الانحدار :  •

 عانخبواض ،عزتواز ثوع  اوأ فو  بانخبواض لأقوترو ندور اد لأو  ،ا ا  ادااو ماات انخب ا رن   ثع  اوأ ف  انخباض

 ا  اض رأس اوا  اوقت اأ   اد لأ عانخب،  ة اوشافق  عا رباح عانتفمف 

 افس نت ا ش لا مجر مذما ن عرة  ماة اد لأ  ا ع  لأا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

بموووا اوووتلااا عط ماووو   ،مووو  مجط مووو  اوبووواثمو ا  ا ووو  نفتقووورا ع   لاصووو  ثوووعا او ذوووث نتووور  أنوووه افووو  او  قووو  اد لأ

 ان  أنا ت لأ  أجففاانتذتم  ا ث اا اناالأ  عاداص   ،لأشترجاما ع عا عفا علأتطف ات مجقراتمفا

 

 او ماات
 ا رباح

 ا رباح

 انتت يم

 او ماات

 انشار
 انشضج

 انزلأ 

انط ا  ااان ،انتقرا  اوعأ ، دار ا الأ  نفشاأ عانترزاي، ،دا مجمقم  انا ارلأ   المصدر:
 ا151ص ا علذ،

 

 دورة حياة المنتوج الخدمي -10-الشكل

 اانح ار 
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 خلاصة الفصل: 

لأووو   ،د انووو  عصوووا إنمفوووا انتقووورا  ا ووو اثثر ااداثوووات عا باوووا،نش ووو  ا تلملاصوووه   ثوووعا انبعوووا إن أثوووو لأوووا  

دا وووا كوووا لأشماوو  مجقوووا  إلذ ان تووواا عانووو  زادت لأووو  أنذمتووه  ،عكوووعا الوواات عاوموووادا  انووو  اأففووا ،اوبووواثمو مووث 

   اعانشار عاا تاأار

أدت إنمفووا ا نذمو  ان ووبرو  ،عباو ا  واص نش وو  الإشوارة إلذ قطوواع ادو لأات انوع  اووأا قبوزة  ووأاا  لأو  انتطورر

ا  مووث ت ااقتعووادا  اطفموو  أع ان عنموو لأقووترو قطوواع انشاوواطاعكووعا افوو   ،نوو  ا تراثووا نوو و انا اوو  لأوو  انوو ع ا

علأووي  امجووتلااا لأووي ثووع   انتطووررات الج اوو ة عا  ا وو  انوو  اأففووا ثووعا انشاوواط ،ظفووأت لأبوواثمو عففقووبات ج اوو ة

 اإلذ ااقتعاد برجه اااع ،ا ث اا ان  اقا  إلذ يتمتفا   او  ق  اد لأم  برجه  اص 
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لثانيالفصل ا  
 في التسويق استراتيجيات

الخدمية المؤسسة  
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    :تمهيد

و إدا أذاخة هاا ا ايرةاالب ا  واا م  ا  ماا ،الاةااتاجل ي د اا   اا د  لا  اا  ع اا إن  اعتماا خ اسسة ااد اة للااد    لاا ذ   

لراعلااد في د اا    ،.  براا  ا اسسة ااد اة للااد ذةااج إةااتاجل لد ع لااد  اا   ج  لاا ه في ةااوت ج ااوخا اس  ا ااد ا  اا د ب

خاة لد ك نت ) اسواذخ ا   ردد  اس خدد ...( أ  ة ذجلاد ) ا  ارا ا ت اودولد  ،كل ا  والل اسسثرب في  لئته  ا ت ودولد

 كاا ا ا ته داا اة لااف اس  ا ااذ  كاا ا أد ات  ذ  اا ة اس ااته لذ (.  كاا ا     ااد ا ت  االا  ااذ اةااتاجل ل    ا   لااد 

                                               إةتاجل لد لزيجه  ا ت ودوي اة لي.                           

ثم ن اارث  ،د ا اات جت   هاا  اسسة اا ة اة للاادل راااد أهااج الاةااتاجل ل ة ا   لاا ، ةاا و  ا في هاا ا ا  لأاال ايرةاال  

 .    اة صد   سزدج ا ت ودوي اة لي ع ى الاةتاجل ل ة

المبحث الأول: الاستراتيجيات العامة  المتبعة   ةل المةس ة  

 الخدمي  

اة للاد ع ا  خةو ا  ةاوت  و  حا  ا إ رار ختت   أناواا الاةاتاجل ل ة ا   لاد ا ات جت  ها  اس  ما ة في ه ا اس  

ناااا كر ل هاااا  ع ااااى ةاااا لل استاااا ا لا ا لأاااار الاةااااتاجل ل ة   ،.حل  أن ه اااا و أنااااواا ع داااا ب في هاااا ا ا اااا ااس  ا ااااد

 ا  ا علد  ا  وللد  ك ا ا  و نلد ...الخ.

أي ل ها  دوصا ه  إ  بزت ذ اس  مد  ،نواا ه ا الاةتاجل ل ة يحوي   اة     ائل لت  خب نج  أن كل نوا لف أ   

  لإضاا اد إ   .جت  ااا   اار س ا  ااوت  اس  ا ااد ، هاا ا د ااوخ إ  ةموعااد لااف ا  والاال  الاعت اا ذاة برولااا أهاا ااه .

 ا ات في ايرةال هاي ا ات    ماد.سا ال د ا  لاف ا  والال ا  اة لاد  اة ذجلاد   لئاد  إ  ،عوالل جت  ا بح ج ا ط ا 

 .ا ت ودولد ا ت ةت ت ذه  اس  مدبر خ ل  ط ل د الإةتاجل لد 
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 المطلب الأول : الاستراتيجيات الدف اعية  

ج تماا  ع لهاا  اس  مااد اة للااد ع اا  اةتل ذهاا   اا ا  ،د  االل عاا ا ه اا و ثاا ت أنااواا لااف الاةااتاجل ل ة ا  ا علاا  

 ة ا ت ودولد .     ا  وا لف الاةتاجل ل 

 د ي شرج   ا ايرنواا أ  ا   ائل   وا لف ا ت لألل :  في ل   

  1الفرع الأول:  إستراتيجية إتباع السوق

 ،اة للااد ه اا  لا جتواا   ق ئاا  ا  ااوت أي أن اس  مااد ،ل لد ق ااوا ا وضااس ا  اا ئ  في ا  ااوتج ااه هاا ا الإةااتاج   

    اد ك ا  حلأا     ،لاف ةا ا اا ا اد ع اى ا ز ا ئف ا ا  لذ ،لدع اى حلأاته  ا  اوق د إنم  ج مل ع اى اا ا ا

ج ا  ا ات  ،ه ا الإةتاجل لد د تض أن جتج أ  ج    لف ة ا اةتغ ا ةموعد أه اس ةاوقلد لف ا ز  ئف الج خ.

 .  وا لف ة    ع ى للزب اةتت  ئلديدلف   مسة د أ  اس  مد ا لأ

الفرع    .ا ربحلد أكتر لف ا لأد ا  وقلد جغطي أ  ودد ،ج تبر أخاب قودد ماة إج  ا ا  وتن إجراإ   لل ع ا ا

  2الثاني:إستراتيجية جيوب السوق

 إج ا ا ةل ةا ج   ةطواجا   جو لا ا إ  حا   ، او    ا الإةتاجل لد جووا اس  مد   ةتل ذ أح  اس  م ة ا   جواد  

لجاا ا ا  ماا م.   ج اات  ا   ا ت ااودولد ا اات د اات  له أ  في ةل ةاات   ،ةااوام في جلأااملج اساازدج ا ت ااودوي ،  لاا 

 ا اات جلااون للأاا  ه  أ  اهتم ل  اا    االل أقاال لااف اس  مااا ة  ،هاا ا الإةااتاجل لد في اس  ماا ة ا لأااغلب ا  ااج

 ا ا اس  ما ة ا ل الب.  لاف ثم اإقا  جواوا   ذاةاد  بر لال الاةاتاجل ل ة ا ات  دأ  في   ا  ايرحلا ن ج   ا ،ا ل لب

ن ا  ا وقات  ا ا  ا ت ج طي أل ن  أكتار  ذبحلاد أكابر في  ،ل ه  د اةتل ذ اس  ة ،ته  ه ا ايرةلب أن اةت  ل ة ا

 .اس  م ة ا لأغلب

 

                                                 
 395ا، 2005ا ط  د اير   ، عم ن ايرذخن ،دسخاذ ا  ل      ر  ا تور  ،ا ت ودا اسلأرفي ،جل ل ا    ذلد. خ /1

 .350-341ا ،1999ا ط  د اير    ،ا و هرب للأر ،إدتاو     ر  ا توردس ،ا ت ودا اسلأرفي ،  ف أحم  اةضلي .خ /2
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1لفرع الثالث : إستراتيجية التنويعا
 

إد لاااف اس  مااا ة  ا ااات جت ااا  شااال ذ  ،ج في ا تم نل ااا ة لاااف ا وااارن اس ضااايظهااارة هااا ا الاةاااتاجل ل ة  وضاااو   

  : ذئل لذ

 ل  ماا ة أةاار   .حلاا  ج  ااا هاا ا اس  ماا ة ل اا  ا ك االب    اا م ة  اا د ع ااى نطاا ت ا  اا     وكاا لاة اسم وكااد -

لاف ةا ا ج اهل ة ج   نلاد أ  جاراةل   ،ح   ت اكت  ا حلأ  ك الاد في قط عا ة أةار   لأا  عد اةا ل ة

 أص  س اس تج.... ،إةتاجل لد لاةتات ا  وت

 كااااا ا ل اااااتو  الاشاااااتاو أ   ، تلأااااا   داة صااااا غد ع سلاااااد أ  خ  لاااااد ، ت  ذداااااد اا لااااادج وداااااس  ةااااار في ايرن اااااطد ا -

 ذام ا  وا ذ :  في لا  ،لتا ا داو ج ا خ لراكاز اةا ل ة اسلأارالد في ايرلا كف ا   لا ب .الاةتتم ذ في ختت   ايرن طد

 . ا  وردف ... ،غ وك م وذ  ،نلوجلةي ،ة غ اوذب ،كوناا  ونه

 تيجيات الهجومية  المطلب الثاني : الاسترا

 ،د اي : إةاتاجل لد ق ئا  ا  اوت ر لا   ل أهمه  ع ى ة لل است ا لا ا لأا ،ه  و   ائل ع د ب   ا الاةتاجل ل ة

 إةااتاجل لد ا توةااس الجغاارافي. ،د اةااتات ا  ااوتإةاتاجل ل ،إةااتاجل لد ا  ااوت الج داا  ،إةاتاجل لد لتواا ي ا  ااوت

 د ي :   ة و  ا شرج     ل ه  في ل 

                                                                   2الفرع الأول :  إستراتيجية قائد السوق

 ، ا ت ج تطلس أن جسثر في ا  اوت ،ا  ج  اس توربن  اس  م ة ا ل لب   ج ت  ا ه ا الاةتاجل ل ة لف ج

.ه ا ايرةر  دا لف ج ن  اس  م ة اس   ، ةا   ل أ  ا لأ ل ا في ن   ا وقت جلون ق خذب ع ى اةتل  

 ،برتوي ع ى ش لد لف ا  ر ا ا وودد  ا و خذب ع ى ا تأثل  ن ر اة ل ة ،اس  م ة ا ت جت س ه ا الإةتاجل لد

  لف ثم يدل ه  الاةت  خب  ا تمتس      د  لف اسزاد  ل ه  :  ،ا ت جتملز عف  له  لف اس  م ة اس  ا د

                                                 
 .396ا  ،لرجس ة ا دكرا  ،ا ت ودا اسلأرفي ،خ. جل ل ا    ذلد/  1
 .334ا ، لرجس ة ا دكرا ،  ف أحم  اةضلي .خ 2
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 . ا   د ا ت غل لد  ا توظل لد ،ت  ا  ط ،ل ل  ل  دتلو     لف  اوذاة ا  جح مه  ا  -

خ ن أن جتااأثر  ، الإن اا ت ع لهاا    اا  م ن ااي ، عم لاا ة ا تطااودر  ا تو ااذ  ا ت ملااد ،  أبح ثهاا  بسوداال خذاةاا   -

 .  أذ  حه  لواذخه

دردا   ن ق ئا  ا  اوت د  ال لا إ.  لاف ثم اا  ج  ها  ج لأا ا  بزضاس لإذاخ ا ،إل م الإذاخب ع اى اس  ما ة ايرةار  -

 .حتى برمى للأ  ه   ة صد الم  دتلأل بحلأاتهج ا  اوقلد ، ع ى اس  م ة ايرةر  الانلأل ا لإذاخج  ،في ا  وت

 د اا ذث  كم  ماا ة ق ئاا ب  ذائاا ب في ا  ااوت  ا  واا م في ا ومااد دلااون هاا س هاا ا ا  ااوا لااف اس  ماا ة هااو      اا  لاا 

 :  اس ذئل لد هيه ا ا  س ث ثد أهبرت 

 .   وقي ا  ي ج مل في نط ق  اس  مدرد خب إجم لي ا  لأل  ا  -

   .حم دد ا  لأل  أ  ا لأد ا  وقلد ا   لد لف ل  ا د اس  م ة ايرةر  -

 د ايرةر .ا رد خب ا  لأل  أ  ا لأد ا  وقلد ا   لد   م  مد ع ى ح  ا اس  م ة اس   -

 ا ت يجلااد لااس   اال في نااوا لااف ا اار ا ا ت ااودولد ، و ئاا ب جاا ةل في لواجهاادن اس  ماا ة اإااا ،  غاارض برولااا د اا 

 .اس  م ة  ايرةر 

  1الفرع الثاني: إستراتيجية متحدي السوق

عف  ،ةوام     وا اس  شر أ   ل اس  شر ،ع ى قل ا اس  مد  تو ي ق ئ  ا  وت ، ج تم  ه ا الإةتاجل لد  

  د   ،ا  ذ اس  م ة ا رائ ب في ا  وتج ت   ا  وا اس  شر ع خب ل طردا اير واا اة  لد. ا ل ة ة 

جوص ت إ ل   لس جط لا  ةر ل  ا و ل د ا تل  د   م ئه    ،   لد الجوخبا اعتم خا ع ى جو نً كل ل ه  اة ل ة 

 . ت ج هل  جل ر جو نً ة ل ة مملزبا تل و وجل   اس تع ة ا  دتد ا 

                                                 
 .337-335ا، ا لرجس ة ا دكرا ،  ف أحم  اةضلي .خ 1
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د خب ق وا ا  م م أد  ك نوا  في ( ج تم  ع ى جوةلس  ر  ر ل اس  ش ا اة  ي ) ا  وافي حذ أن ةل ةد ا   

. ا تو ل ددفي أةواقه    ح م ايرصغر ة جوةلس نط ت ا ت  ا  لس اسسة      ايرةوات  ت ودس ل  ا  ا توردسختت

 ،إ  ذ  ته  في أةر ا  وت ،د درجس ا  س ا رئل ي  ا ولوي ا  ي يدلف  ذام ج ه اس  مد   ا الإةتاجل ل

ةلأوص  إ  ج ن   ، ه ا  ف دتج إلا  تو ي اس  م ة ا رائ ب ا و ئ ب في ا  وت . احت  ر نلأل  ايرة  ال 

 يرجل إج  ا ه ا ا  وا لف  خاس كل ل ه     ر ث لف ا  وت  زد خب ا لأد ا  وقلد   ده .  ،ايرةر  ةاس  م 

عملود   ل   عف لواطف ا ض    اة ل ا  ي ج  ني ل    ولد   تط   إجرام خذاة ة ،الاةتاجل ل ة

 توودل  ،اس  م ة ة صد ا رائ ب ل ه    اةت  اا جلتلل ة ه وللد جووا ع ى إق  ا عم م ج   اس  م ة

اله  ا ولأوذ   لل ا ت جر   ةة صد في ا  لا، د    و ذ   ع ى ة لتهج   لل أاضل ،ج  ل  ج إ له 

 . اض 

 ا الإةااتاجل لد حلاا  بسل هاا  هاا ،ع اا ل  جر اا  اس  مااد ا  مااو   اارعد   ا هاا ا ا  ااوا لااف الاةااتاجل ل ة د اات   

وا نً أاضال اةا ل ة  ج ، تط لاا أحا ت ا تل و وجلا ة ،ا واح  ج او اخةار   اجتل ر ةلأوله ،لف اجتل ج ا  وت

 . أقل ا تل  ل 

  1الفرع الثالث : إستراتيجية اختراق السوق

طموحاا   براا د  ك االا   م  مااد ا اات جوااوا  اا ةتات ايرةااوات اسغ وااد  دا  ااوا لااف الإةااتاجل لد ا  وللاا يدتاال هاا ا    

تا لي نلأال  أكابر      ا لأوا ع اى نلأال  أكابر لاف ا  ما م. د  ا  اله   ولد اس  م ة لف أجل  ،اسغ ود   ش 

خذاةاااد ل مواااد  تا خذاةاااد ا  اااو عاااف طردااا ، د ااا    ةااات  اا أكتااار ايرةااا  ل  جااا       مااا م لاااف ا لأاااد ا  اااوقلد

ي ذ  اا ة ثم جلأااملج لاازدج ةاا لي درضاا ذ  اا ة  قاا ذاة ا  ماا م الاا   لااف  ، بر داا  ةلأ ئلأاا   احتل ج جاا  ،  االاد

 ال  اوا   ،   سو  ل يحوا أه اس اس  مد.  لف ثم يدلف اةتات ا  وت      لد أكبر ، احتل ج ة هسلام ا  م م

                                                 
 .332ا ،ا    ا  ن   اسرجس 1
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 ، ج ا ل هج لاس اس  ماد جوةالس ن ا ط  ج  ،د أدض  ع اى ا  ما م ا ا  لذ ل  لف أجل اا ا  ،لج ا عم م ج خ

 .د خب ل  ا اةت  اا ة ل ة اس  مدأي ر 

  1العق لانية  تالمطلب الثالث : الاستراتيجيا

 ،ا    لاادةااوام ع ااى ل ااتو  ا  ااوت اا ااي أ  ايرةااوات  ،ظهاارة هاا ا الاةااتاجل ل ة نتل ااد استغاالاة ا  اارد د   

حلاا   جاا ة   اا  اس  ماا ة ا لأااغلب ا  ااج ن  ااه  في ، اا ل ة في ظاال ل اا ح لتغاال  لتو  اس  اشاات اخ حركااد

 :   ت جركز ع ى ع لأردف أة ةلذ هم  ا ف اةتاجل ل ة ا رش خب ا ت ودولدح جد إ  جط لا ةموعد ل

 . بز ل  ا تل  د إ  أخنى ح  مملف :ا   لأر اير ا -

 . أقلأى خذجد ممل د لج ايرذ  ج إ  : ج ا   لأر ا ت ني  -

 .ل  د ي عرض ه جذ الإةتاجل لتذ  في

  تقليص التكلفة بواسطة إعادة رفع الأسعار الفرع الأول : إستراتيجية 

نتل اااد قل لهااا   ،ا تل  اااد ا ااات قااا  جتوم هااا  اس  ماااد جواااوا هااا ا الإةاااتاجل لد ع اااى إجااارام ة ااا   ل ااااد ع  صااار    

بذ ا  . د ا      اد ل ها   ات في    جل  اد ج اغلل ا  ار ا ... ،ا  م  اد لتال : جل  اد . تو نً ةا ل ة إ  عم ئها 

 ،  ق  جسخي ه ا الإةتاجل لد إ  : ان   ذ أرلد ق    خ  جوخه 

هااا ا اةااا ل ة  جو ااال  ا ت  لااال أ  ا ااا  لاااف  ،ج طاااي ع ئااا ا  ا ااات لا ،س جوااا نً اةااا ل ة ا    لاااد ا تل  ااادإدوااا  -

 .ل ه 

ا اات قاا  ج  اار عااف لتاال  اخثاا ذ ،لااس ايرةاا  في عااذ الاعت اا ذ، غطااي جل  تهاا ع ئاا ا د لا برواااإ اا ت ا  اار ا ا اات  -

  ع ى  ج  اس  مد   لل ع ا.  ا ت ق    خ لف  و م ا  م م ا   لذ ،ه ا ا وراذ

 تقليص التكاليف بتحسين أداء الخدمة الفرع الثاني : إستراتيجية 

                                                 
1

 .344-342ا ، ا لرجس ة ا دكرا ،  ف أحم  اةضلي .خ / 
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 كااا ا جوااا نً ةموعاااد لاااف اةااا ل ة  ،د لااا ة داة ا ربحلاااد اسرج  ااا جواااوا هااا ا الإةاااتاجل لد ع اااى ا توةاااس في ا  م  

 في ن ا  ا وقات الاعتما خ ع اى ايرن ماد ا  دتاد    ماد لاف ة  ا  أذ  حا  لرج  اد. ا ات برواا اس ا ل ل د  استل ل اد

ا   اري   م لاد   ج ارغ ا   لأار ،ق ذب اس  مد ع ى انجا ر أعم  ا   زد خب ،ا ت جو ل لف الاعتم خ ع ى ا  م  د ا   ردد

 .   ا تو ذ اس تمر في أخام اة لدا تطودر 

 إةاتاجل لد ج  الج ا ربحلاد  ،إةاتاجل لد بز ال  ا تلا  ل »  في ايرةل يدلف ا ووا  أن كا  لاف الإةاتاجل لتذ   

ن إ في ا وقاات ن  ااا  اااا ،ةااالزد  لااف اااارا ا اار     م  ماااد ،. يرن أي ة ااا  في ا تل  ااد جهاا ن   م اااد  احاا ب ،«

حااااا ب ا واحااااا ب لاااااف داااا خب ا وااااا ذب ا ت اااااغل لد  زدااااا خب ا ااااار   ةاااااوس دلاااااون لاااااف شاااااأن  بز ااااال  ا تل  اااااد ا   ااااا لد   و ر 

 .اة ل ة ... هل ا

 نو ا ه ددف ا  ل ذ اخجذ:  ،ه ا ايرنواا لف الاةتاجل ل ة ا  ا علد  ا  وللد  ا  و نلد    توضل
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 الإةتاجل لد ا ت ودولد ا  وللد

 ا  وت الج د ب إةتاجل لد اةتات ا  وت إةتاجل لد ا توةس الجغرافي إةتاجل لد قل خب ا  وت إةتاجل لد لتو   ا  وت إةتاجل لد

 ا ت   ن 
 لس 

 اة ل ة 
 له جمد  ايرةر  

اس  ا ذ 
  نودذ ا ت

انته ر 
ا  را 
ا  وقلد 
 و وا 

 ايرعم ا 
 اةد

اس  طر 
 ا    لد   

ج ه 
 الإ  اا 

أن مد 
جوردس 

 ض مد 
 حرب 

 الأسعار

 اةت  اا 
 ا تو لج 
 ا  وقي
 ا و نً
  واح ب
 ج د  أ 
 جطودر 
 أةوات

 ج د ب  
 

رد خب 
ل  لاة 
ا اةت  
 اة لد 

 ا  ج
  ئف ر 

ج خ 
لف 

ا  وت 
 ا   لد 

 ان ل ث 
 أ  بس  

 سسة  ة 
 ة للد 
 أةر  

 ا تولأذ 
 لتل إن  م
 ار ا إض الد
 أ  ةطوط

 ا توودل الا لت ني 

 إع ن
   جر دج 
 ك ل  
    ختت   

الهيمنت على 

المصارف 

الصغيرة, 

وتبني معها 

اتحاداث أو 

شركاث 

 التأمين

 بدائل الاستراتيجية الهجومية - 80 -الشكل 

 .393ا  ا،، لرجس ة ا دكر خ. جل لل ا    ذلد 
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 ق ئلدا و الاةتاجل ل ة ا ت ودولد 

 الاةتاجل ل ة ا  و نلد الاةتاجل ل ة ا  و نلد

اةتاجل لد جو ل  
 ا تل  ل 

  واةطد

 اةتاجل لد ا ت ودس

  واةطد

إج  ا اةتاجل لد 
 ا  وت

جلوا اةتاجل لد 
 ا  وت

  واةطد  واةطد

ب ذاس إع خ
ايرة  ذ أ  
 ا تل  د اس  لد

بر ذ أخام 
 أ  داة ل

ا  ر ا اخ لد لف 
ة ا جو ل ة 

جو ل  
 ا تل  ل 

ايرة    س  طرب 
اس  لد أ  ودد 

ع  لد ة ل ة 
 اس  طرب است نلد

ا ت لأل  
لت : ة لد 

الجلوا ا  وقلد 
 ا   لد

  س  طرب  ايرة 
ا    لد     ةوا 

 تاةل  
اةتاجل لد / أ  

الابذ ا حاو 
 ايرةوات ا    لد

 .397ا  ،لرجس ة ا دكرا ،خ. جل ل ا    ذلد  المصدر:  بدائل الاستراتيجيات الوقائية     - 80 -الشكل    
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 في ق دااد هاا ا اس واا  ناار  أن ا  جااد  ل وااد   مسة ااد اة للااد  رةااج إةااتاجل لد ع لااد خا علااد أ  ه وللااد أ    

وولاا أها ااه  ا ات  ت ،ا  اوت  اس  ا اد  ط ل اد ،أهمها  اساواذخ ا  اة لاد ،لراعلد في د   اعت ا ذاة ع دا ب ،عو نلد

 . ج ة لف أج ه 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

DZPEN.COM  |  مــنـــصــــة الـقـــلــم الـجــزائــــري



  في المؤسسة الخدمية التسويقاستراتيجيات                                                               نيالثاالفصل    

69 

 

   الخدملالمبحث الثانل : إستراتيجي  المزيج الت ويقل 

برا  ا   .ه وللاد ك نات أ  خا علاد أ  عو نلاد ،   ل  ج تهي اسسة د اة للد لف  ضاس الإةاتاجل لد ا   لاد  ا    

  ضااااس الاةااااتاجل ل ة اس ئمااااد  لاااال ع لأاااار لااااف ع  صاااار لزيجهاااا   ،ع ااااى لزيجهاااا  ا ت ااااودوي أكتاااار اااااأكتر ا تكلااااز

 .في ظل الإةتاجل لد ا   لد    ،ودويا ت 

لبرردف أهج الاةتاجل ل ة   ل  ك ها  ا ات بسلاف اسسة اد اة للاد  ،ة و  ا ا تطرت إ ل  في ه ا اس و   ه ا ل 

 .جملس اس تود ة ىلف برولا نت ئج لر وا اله  ع 

 والتسعير الخدمي    الخدمةالمطلب الأول : إستراتيجية  

حلا   أن ل  اج الاةاتاجل ل ة ا     اد ج ا   ، ره  جاوهر ع  صار اسازدج ا ت اودوي اةا ليج   اة لاد  كا ا ةا   

 .  ع ى أة ز ه ددف ا   لأردف ا  لذ

                                                                  1الخدمي المنتجالفرع الأول : إستراتيجية 

،   ج اا خة الاةااتاجل ل ة اة صااد  اا  اا    اواا ،  م لااد ا ت ااودولد كلاالي هااو جااوهر ا  عت اا ذ أن اس تااوث اةاا ل  

 ح   اس طل ة ا   لد   مسة د .

 إستراتيجية التمييز: •

 ،    عااااف ةاااا ل ة أةاااار  لااااف ن اااا  ا  ااااوابراااا  ا اس  مااااد أن بسلااااز ةاااا ل ،في هاااا ا ا  ااااوا لااااف الاةااااتاجل ل ة   

جت  ااى    لاف لا ،أي دزداا  عا خ اةاا ل ة ، ل ةضا اد ةاا ل ة ج دا ب ع ااى ةا  اةااسولأاوخ جطاودر ا  مااا  إ»

 كاا ا في  ،حلاا  أن ا تمللااز دلااون في طردوااد ا تلأااملج«. هااو لوجااوخ لااف ةاا ل ة ةاا  و  ا اات ج ماال  اا   عااف لاا 

 جاااوخ ط قااا ة إنت جلاااد ع ط اااد لاااس ردااا خب    ، ج ااات  ا هااا ا الإةاااتاجل لد ع ااا ل  ج ااات  اس  ا اااد ،ا   لاااد ا ت  ذداااد

 .دد  ل  لد يدلف الاةت  خب ل ه  ر   جوخ لواذخ   ، ا ئضد

                                                 
 ،2004 ، نلدا ط  د ا ت ،عم ن ايرذخن ،خاذ ا  ل      ر  ا توردس ،اةتاجل ل ة ا ت ودا ل ةل كمي  بر ل ي ، موخ  م  ج ةج ا لأمل عي .خ 1
 .198،199،200،204،205،206،208ا
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   :إستراتيجية التعديل •

ات  قا  درجاس ا  ا   في ا ت ا دل نتل اد  تغلال أد   ،غلل     ا لأ  ة    ا ل ة ا و ئماددولأ     جطودر أ  ج   

أ   ،أ  س  درب ا تطوذ.   ق  جلون ا ت  د ة ج رضاه  ظار س لوةلاد أ  ةا ودد ،أ  ح ج ة  ذ   ة اس ته لذ

نجا ا في   ها ا لا  ،ل ع ى حاو ج ذيجي ع اى ةا  اةا ل ة.  يدلف أن دتج ا ت  د د    ا نج ج     اة ل ةنتل

 .ة ل ة ا    قد ة صد في الأل ا لأل 

   :إستراتيجية الانكماش •

  ا  ا ت الل ة خاةال ةطاوط اةا ل ة أ  ج  ال   ،اجل لد اةت   خ ةطوط ة ل ة ق ئمادج ه ه ا الإةت    

. أ  إةااو ط ا تكلاز ع اى اةا ل ة اسربحاد اوا    ، إةاو ط ةا ل ة  اال لربحاد ،في ةا  اةا ل ة ا س ا ت  ال  

 ، لا ج ااي ح جا ة  ذ  ا ة اس ااته لذ ،ج االل طماوج اس اتدف  ا ات أصا وت لا ،اةا ل ة داة ا طارار ا واا نً

 .ث اة ل ة اسط و د في ا  وت او  الاةتمراذ  إنت  

   ة:إستراتيجية إضافة خدمات جديد •

 إن ك ناات قاا  حااتى   ،  مسة ااد اة للااد جواا يده  لااف ق اال د اا ااةاا ل ة الج داا ب هااي ج اا  اةاا ل ة ا اات      

ن اة لاد الج دا ب هاي ا ات جواوا اسسة اد اة للاد  إضا اته  إ  لازدج ةا ل    إ هلا ا اا ق لت   لل أ   آةر.

  .إلا أق    جووا  إنت ج  لف ق ل لد ا  لي.أ     ع قد بخ  اة  ،  لل يخت   بس ل  عف ة ل    ا و ئمد

 ،قلدلف ة ا كوق  ج  ع  اسسة د اة للد ع ى اا ا د ع ى لركزه   حلأته  ا  و  ،اة لد ج  س أهملد إض اد 

،          ي ع ى اسسة د حل  أن  لل ة لد خ ذب حل ب ، ات  أةوات ج د ب    ، ا لأموخ  وج  اس  ا د

 ، أن عم لد جطودر ة لد ج د ب ج تبر ن  ط  ضر ذد   تو نً ة ل ة ج د ب    لل ل تمر. ااة للد أن جوو 

 .لف ا تلل  لس ا  لئد استغلب د تملذ اسسة د اة لل

   :اتيجية تحسين المنتجات القائمةإستر  •

DZPEN.COM  |  مــنـــصــــة الـقـــلــم الـجــزائــــري



  في المؤسسة الخدمية التسويقاستراتيجيات                                                               نيالثاالفصل    

71 

 

 عرضاه  في  ،بإل   تطاودر ل لا  ج دا ب أ  صا  ة ج دا  ، ة دلون  غرض إع خب ا لودد   إن بر ذ اة ل   

 . جغلل نوعلد اة ل ة أ  ج لل ته  في ا غ    دتج ا ت  دل لف ة ا  أةوات ج د ب.

ايرص لد أن جطاوذ  بر اف او  دلون ع ى اس  مد  ،ف لسة د أةر    تألل اسسة د اة للد جواج  ل  ا د قودد ل

، بذااري ح اام  س ااته لله  ا اا  لذ يجاا  أن ، لاا  قاا  يجاا ا اس ااته لذ ااتم ااذل تماا ب ع ااى  ،  اا  ةاا ل   

ا شاا    ،اةاا ل ة ع ااى ح  اا    اا  ن بر اال  ة. ألاا  إدا  ولاات ج اا  كاا  لااف خذجااد خعمهااج   وعلااد ةاا ل     تأ

 لاف ثم  و ئها   نموها   ،    تا لي دتجا  ع لها  نتا ئج ةا  لد جاسثر ع اى ة اد اسسة اد اة للاد  أذ  حها  ذه .لف ج هو 

 .   اةتوراذه 

                                                                              :حذف الخدمات الرديئة إستراتيجية •

  اسط اااوا لاااف الإشااا  ا برولاااا اس اااتو  فقاااراذ حااا س اةااا ل ة ا رخدئاااد ا ااات جتلأااا   في ا غ  ااا     زهااا  عاااإن    

اةااا ل ة  ت يدت لهااا  قاااراذ إضااا اديدت ااا  ن ااا  ايرهملاااد ا ااا ، أقااا  ةااا ل ة  ااال لربحاااد   ااالل عااا ا ،  م اااته لذ

بزتقها  اس  ا اد  جلاون ا قا ب كتالا لاف ل ا   ة الجا ا ع  ل  جتغل ا  ر س ا  وقلد.أل  اة ل ة ا ت  ،الج د ب

 ال إ  اذج ا ا جلا  ل  خ ذاة  ، ت انخ  ض حلأته  لف ا ربحلد او  ةوس جسخ   إ  نتل د هي  ل ،ا  وقي

 لف ا وقت  انت  ا اسسة د اة للد  ذأة   . اس ا لتل  ز  ا  اةت ،اة ل ة

   الخدميالفرع الثاني : استراتيجيات التسعير 

.  في ها ا ا  ارا ع  ل  يدر عبر خ ذب حل جا  ،خا كم  هي ا   د   م توث اة ليجتغل الاةتاجل ل ة ا   ردد اعتل    

 : ةتاجل ل ة ا   ردد  او  اوذدفالا جحا  ا ل راد أه

 : 1تراتيجيات السعرية للخدمات الجديدةالاس •

 :   الإستراتيجية الوجاهية -

                                                 
 ،2001ا ط  د اير  ، عم ن ايرذخن،  ر  ا توردس  خاذ رهران   ،ج ودا اة ل ة ،حمل  ا ط ئي .خ ،  ل ع  ز ا   ت .خ /1
 .294،295،296ا
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، جت ااات  ضااا ه  في  اس ت ااا ل ة است لألأاااد إن   ااا  اس  ااا ة اة للاااد ك    ااا خت  اسطااا عج  شااارك ة ا تاااألذ  

. رداا ب   وعلااد جلاا ب    أةاا  ذ ع  لاادلااف ةاا ا ا اا ةوا في ا  ااوت عااف طردااا ةاا ل ة ا ،ة ارداا با  ااوت كم  ااآ

أ  جر اا  في أن جلااون ، ا ا   ااد ج اا ى اسسة ااد اة للااد إ  جاا ا ائااد ةااوقلد  اا خب داة ن ااود ةاا ا في هاا 

 داة  ج هد في ا تمس.

 : يجية قشط السوقإسترات -

.  ااا ل  جلااااون أةااا  ذ ا  ااااوت  ااال ح  ةاااادع ،لد ع ااااى  ضاااس أ  بر داااا  أةااا  ذ ع  لااااد ج تمااا  هاااا ا الإةاااتاجل    

  ل   ضاا  ج اا ر  ااأن طاارج أةاا  ذ ل   ضااد ةااوس يحوااا  اا  ذبحاا ،الإةااتاجل لدا سسة ااد اة للااد ا اات جط ااا هاا ا 

لاد  ك ا مب جلا ب ع اى . ع م  أن إةاتاجل لد ق ا  ا  اوت يدلاف أن جلاون ةل ةاد داة ا ع قل ة    يرة  ذ ا    لد

 ااال حلاا   إللاا ن اس  ا ااذ أن د ح ااوا ذخ خ ا ،جوجاا  ةطااوذب في هااا ا الإةااتاجل لد  لااس د اا  ،اساا   ا ورداا 

برواا ن ا  اس ا اس ا ات در ا  اس ات ل     لأااوا  ،أقال  إللا قج طارج أةا  ذ     تا لي ،ا ز ا ئف إرام ايرةا  ذ ا    لاد

 .                                                                                            له ع

                                                         إستراتيجية اختراق السوق :                      -

إ  ةاوت  اةا د  تط لاا أةا  ذ ل   ضاد   ا ةوا ، ج تطلس اسسة د اة للد أن جت س إةتاجل لد اةتات ا  وت  

 ا  غارض ا وصاو  ،لأاد ةاوقلد ك الب قل ةا    س  ا اذ.     تا لي برواا ح جا  ج إ  ةا ل    ،أ  ع ب ائ ة ةاوقلد

 :  ف اس  أب أن جأة    ذ الاعت  ذ  نت ئج ايج  لد لف جط لا ه ا الإةتاجل لد دتط   لإ

 أن ها ا ايرةا  ذ د اتج ع ها   ،يج  أن جلون ا  وت أكتر ح  ةلد  لأةا  ذ ا    لاد قل ةا    يرةا  ذ اس   ضاد -

 نمو ةوقي  اض  . 

 رد خب ا ربحلد .    ت لي   ل  ا تل  د  زد خب ح ج اس ل  ةا و ذب ع ى بز -

 . توج  أن ج  ع  في بذ ل  اس  ا دأن ايرة  ذ اس   ضد د -
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 إستراتيجية الحزمة السعرية :  -

 دوااا لوق  ع ااى شاالل حزلاااد  ،ا اا دف د اات  لون إةاااتاجل لد ا زلااد ا  ااوقلد دوحااا  ن عاا ب ل ت اا ة دإن ا   عاا  

ع اا ل  جطاارج شاارك ة ا  اال حد ، كماا  هااو ا اا ا في ا وطاا ا ا  اال حي،  إنت جلااد أ  ةموعااد لااف اةاا ل ة استل ل ااد

 ا  اا ر ذح ااد ةاال حلد لتل ل ااد   أةاا  ذ ل   ضااد  ل وو ااد .  كاا ا   اا  ا   اا خت جطاارج ةاا ل ة ة صااد في ق دااد 

 ا ت اا لد ...الخ .   ايرةاا وا   أةاا  ذ ل   ضااد ج اامل ةاا ل ة الإق لااد في ا غاارس   ج ااد ا ط اا ا  ةاا ل ة ا تالاا

    ت لي ردا خب ح اج   ،تح  أن ه ا الإةتاجل لد ج  ع  في عم لد ا ت دج     ل ة اسو لد في ا  و       ن 

اس ل اا ة عااف طردااا إق اا ا ا ز اا ئف   س اا اس ا ولولااد لااف ا زلااد .  يدلااف ا وااوا أن هاا ا الإةااتاجل لد ايركتاار شاالوع  

                                             ة صد في شرك ة ا  ول  ا    خت.                            

     :1الإستراتيجية الخاصة بضبط السعر •

 إستراتيجية ضبط السعر على أساس التخفيضات والسماحات :  -

جط ااا هاا ا الإةااتاجل لد جطاارج ل اا لاة أةاا  ذ ة صااد جاات ما   ح ااج اس ااتد ة شااأق   إن اس  اا ة اة للااد ا اات

حلااا  ك مااا  راخة ا لملاااد   دت  ةااا    كملاااد اساااواخ اس اااتاب، الإنت جلاااد ا ااات جضاااس ةلأااامفي د ااا  شاااأن اس  ااا ة 

اس ااتاب   ةااتط عد اس اات  ا لأااوا ع ااى بز لضاا ة في ايرةاا  ذ   ة حاا ة في ل اا ا ا   ئاا ب   م اا  ا است ولااد في 

 .جل ع ي شلل خا  ة شهردد أ  ة ودددلد اس ت  ع  ل  جتج عم لد شرام ا لأ ود   ير

 :     ةستراتيجية التسعير التميزيإ-

إن ا   ر ا تمللزي ل   ع ى أة ز أة وا جر يجي ج ت  ل  اس   ة اة للاد   تاأثل ع اى ائا ة ةاوقلد  ا خب   

 .   ت جو ا ل  اس بسللزدد   م ت ل اة ل ة ا أ  ،لف ة ا اسر ند في ا  ل ةد ا   ردد      اس ت  ة

                                                 
، 2006،عم ن ايرذخن ، ر ذي     ر  ا توردسخاذ ا ل ،ايرة  ا   ملد   ت ودا ا  د  ،ا ع ي ا ورا، ا   ت .خ، ا لأمل عي .خ، ا ط ئي .خ 1
 .245،246،247،248ا
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 ا ة  اذ ا ز ا ئف  اس ت ةجض   أة  ذه  ايرة ةلد  لأة    ذ الاعت ا ذ ا  ر قا  ل   ع ل  ا ن     اس   ة      

إلا أناااا  لا دوجاااا  اةاااات س في  اااا ردف أ  أكتاااار، .   اااا    ن حاااا  أن هاااا ا اسسة اااا ة جت ااااس ةاااا ل      اسواقااااس

د   تل  اد هاي صاأن أكابر ار ” ا تل  د .       دووا ذدت  ذخ ه نل  ل  ع  لا در إخاذب ا ا خت لا ذدوة ا   سلاد 

 .“ع  ل  جلون ا ذ د 

 إستراتيجية التسعير النفسي :  -

 ج طلها  أهملاد أكتار لاف الاعت ا ذاة الاقتلأا خدد .    ال أهاج  ،تاجل لد ع ى الاعت  ذاة ا    الدج تم  ه ا الإة   

لااد لو ذنااد   اا ر لااد لااف اة  كاا ا اس   ااد اسو  ،اسسشااراة ا    االد هااي ط ل ااد ا   قااد  ااذ جااوخب اة لااد  ةاا ره 

ع ااى ةاا لل استاا ا د ضاال اس ااتي أن  ،.  كاا ا حاا  خ ل ااتود ة ايرةاا  ذ  اا    اةاا ل ة في دهااف اس ااتياة لااد

دلاون ج ا د خنا نل  ج ا م ئد  ن ا   ر اس ضال   دا إ. ع ل  ااة لد  ولمد جول عف ع رب خن نلد تي ا    د أ  

 .لا في قراذ ا  رام      ا ز  ئف رت ق  دلون لسثرا كت لف ه ا ا  ،ع م   أن ا   ذت هو لئد ا   ،ا   

 إستراتيجية التسعير الترويجية :  -  

 اأقاااا  جطاااارج أةاااا  ذ ةاااا ل    أ  ل ت   اااا   أقاااال لااااف ايرةاااا  ذ  لااااد،ع اااا ل  ج اااات  ا اس  اااا ة  ايرةاااا  ذ ا ت يج   

 س لاف د ا  هاو ا تاأثل ع اى ا ز ا ئف   لف   تب رل لد لسقتاد .  ا ا  في     ا  لاة أقل لف ا تل  د، .ا   ئ ب

 ا تااأثل ةاا  ل  ع ااى اس  ا ااذ في ا  ااوت .  ابزاا د قااراذ ا  اارام  لأاا ، اس  ااأب، جاا  ج   بذاا ا اس  ااأب  غاارض  ،الجاا خ

 ا    جت ا  إ   ه ا الإةتاجل لد في لوةاج ا ل ا خ، لف است  ذس ع ل  أن ل  ج ا    خت ا  ل حلد جووا  تط لا 

 . ختيجلد ة ل     جو نً ة ل ة إض الد ة نلد  توولا ذدس جل   ا   طرج أة  ذ جر  

 

 

                                                   المطلب الثاني : إستراتيجية الترويج والتوزيع الخدمي  
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 اس اااته   هااا  كاااي  جلأااال إ لا يدلاااف   ااا م إةاااتاجل لد   مااازدج ا ت اااودوي اةااا لي خ ن جااار دج     لاااد  جورد    

أ ذخ ا  يا ت اااودو رإلا أن ذ اخ ا  لااا،  ماااوض ف.  ذ اااج لااا  دلت ااا  هااا دف ا   لأاااردف في ةااا ا اةااا ل ة لاااا  هااا ئي

 :  سة د ة للد الاعتم خ ع له   ل ه     الاةتاجل ل ة ا ت يدلف يري ل

   1الأول : استراتيجيات الترويج الخدمي عالفر 

إلا أناا  لااف اسملااف ج اال  رناا لج اةاا ل ة  ،اس خدااد ذنااد   س ت اا ةدواجاا  ا اات دج اةاا لي   اا  ا لأاا و  ة لو   

استووود لاف جوا نً اة لاد،  كا ا الاهتما ا  ا   لس ا   لأاي،  جطاودر لها ذب  سا ت يجي أكتر ا ع لد لف ة ا اس  ا

  ااا  د اااي   كااا ا ردااا خب اس ل ااا ة لاااف ةااا ا ج زداااز ا  ااام د الجلااا ب    ااا ل ة اسو لاااد.   في لااا  لوااا لي اة لاااد،

 الاةتاجل ل ة اسط ود في ة ا ا ت دج .

   إستراتيجية الضغط:•   

ضاااامف هاااا ا الإةااااتاجل لد ج تمااااا  اسسة ااااد اة للااااد ع اااااى ايرةاااا وا اسلتاااا  في الإق ااااا ا لااااف ةاااا ا ج ردااااا     

 .   اس ا ولولد لف اةت م ا ة ل   اس ته لذ   س 

  إستراتيجية الإيحاء : •

ج ع اى ا واا ئا ا اسسة اد اة للاد اعتماا خ أةا وا الإق ا ا اس  ا  ) ا  ااهل ( ا وا ئضامف ها ا الإةاتاجل لد براا    

 .،  اعتم خ  غد ا واذ طودل ايرل    اس اس ته لذ لابز د قراذ ا  رام  و  عد ج لد لف جهد أةر لف جهد

  اله  ع ب اةتاجل ل ة ن كر ل ه  : :استراتيجيات المزيج الترويجي•   

 :  ار وسائل الإعلانإستراتيجية اختي -

.  ه ا   س ة  ا ت  زدون  ايرنتنلت ...الخفي ه ا الإةتاجل لد دتج اةتل ذ ق واة الاجلأ ا لتل الجرائ   ا   

.  لا   لف الإش ذب إ  بحل  دووا أةلا    ل ا  رام ،ا الإخذاو إ  ح  د إخذاو اة لدنول ا ز  ئف لف ح  د ع 

                                                 
عم ن  ،خاذ  ائل     ر  ا توردس ، ا وظ ئ ،  ايرة اس  هلج،  ،اةتاجل لد ا ت ودا ،يزنجاهمي ا   أحم   م . خ ،يايرةت د نزاذ ع   ا ل  ا بر  ا   1

 .225،226،227،228ا،2004ا ط  د اير   ،ايرذخن
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 ،بر د  ل  دل جوويدلد  ك ا ، ة ئل الإع ن ح   كت اد ا توردسلد لا   لف اةتل ذ أن  لإنج ج ه ا الإةتاجل 

 .جلون  طردود مملزب ج  ت الانت  ا ك ا ع   إذة ا ا رة  د الإع للد لا   أن 

  :  إستراتيجية محتوى الإعلان -

ئل اة صاد   ة لاد ك ازم  ضمف ه ا الإةتاجل لد  تج جلأملج  تودا ة  للونا ة الإعا ن  ا س برودال ا وةا   

    ااذ الاعت اا ذ  كاا ا ايرةاا ، ل ة لا اا  أن جلااون ا رةاا  د  اضااود.     اا ج هاا ا ا  ااوا لااف الاةااتاجلةااوقي لهااج

 .  ا رة  د لس ذخ خ أا  ا ا ز  ئف لوارند  تو ، للأ اقلد ا وة ئل

 :إستراتيجية البيع الشخصي -

.  شر  ج   وج ف إ  لرح د ا  رام في ح  د اةت  اا الاجلأ ا اس في ه ا الإةتاجل لد دتج     د بررد  ا ز  ئ   

 ك  دد ن  ط ة   خب.      ج ه ا  ، ه لش ذبحي   خ ، س برولا كملد اس ل  ة اا خب د    

ووا   لاجلأ ا  بر د  ا وراذ است  ا بدف ةل ،ايرةر  دالإةتاجل لد يج  ذ طه    يره اس ا ت يجلد  ا ت ودول

 .شر لس ا ز  ئفاس  

 إستراتيجية إدارة و تحفيز قوة البيع :   -

لااف ةاا ا الاعتماا خ ع ااى ا تاا ذد  ا  اا لي سواا لي ، ضاامف هاا ا الإةااتاجل لد دااتج برولااا أخام لتملااز  وااوب ا  لااس   

داسخي .  عا خب نجا ج ها ا الإةاتاجل لد وقس الجغارافي ا ا ي  اتج الا  ا  لاس اس ،دت ا  لواص  ة اة لد اة لد لس ل 

 .أكبر   سسة د اة للد إ  ك   حلأد ةوقلد

   1الثاني : استراتيجيات التوزيع الخدمي عالفر 

                                                 
 .281،282،283،284،285ا  ،لرجس ة ا دكرا، ا ع ي ا ورا، ا   ت. خ، ا لأمل عي. خ ،ا ط ئي. خ 1
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شاارب  ااذ أكتاار ع ااى ااات  ق ااواة ل   ز.  دااتج ا تكلاا يجلااد اسهمااد في ةاا ا اةاا ل ةد اا  ا توردااس لااف ا   اا ط ة ا ت    

في  دا  وال .  لاف أهاج الاةاتاجل ل ة اسط واكم  هو ا  ا في ة ل ة ا طا   ا  قاد     ،اسسة د اة للد  ا ز ون

 د ي :  جوردس اة ل ة ل 

 :  اله  :  استراتيجيات التوزيع حسب درجة الكثافة التوزيعية• 

 : إستراتيجية التغطية الشاملة ) التوزيع المكثف ( -

 اا س برولااا أكاابر  ،سا  ااوا لااف الإةااتاجل لد إ  عاارض اةاا ل ة في أكتاار لاا  يدلااف لااف ل  ااا  ا تورداا  اد اال هاا 

في  .  ةاال خ لاال ع ااى د اا  ا توردااس اسلتاا  ةاا ل ة اجلأاا لاة جلاازي في  لاس ل  ااا  أ  نواا ط ا  لااسجغطلااد ممل ااد

 . الجزائر

 إستراتيجية التغطية الانتقائية ) التوزيع الانتقائي ( :     -

أي أن داااتج ، ج  ااا  اة للاااد م  غااارض جورداااس ل تو ج ااال هااا ا الإةاااتاجل لد إ  اةااات  اا عااا خ  ااا  خ لاااف ا وةاااط  

 لتل ة ل ة ا لأل ند    ل ذاة اة صد لتل ةل ذب ا.ا  .عرضه  في ل  ا  جوردس    خب

 إستراتيجية التغطية الوحيدة ) التوزيع الوحيد ( :  -

.  نجاااا  هاااا ا ورا  احاااا  في ل طوااااد جغراالااااد  احاااا بضاااامف هاااا ا الإةااااتاجل لد جضااااس اسسة ااااد ةاااا ل    ع اااا  لاااا  

 .في ا    في اة ل ة اة صد ج ا  ا راقلد لتل ة ل ة ا  خت ا  لاطون  الإةتاجل لد

 إستراتيجية التوزيع المباشر:  -

 ا  ول  ا    خت  اة ل ة الإخاذدد.  لس   ج   ه ا الإةتاجل لد ايركتر اةت م لا ة صد في ة ل ة ا ط   

طوذا. ن كر لت  ة ل ة ا  ول حل   ارة أص وت ه ا اة ل ة أكتر جوخب  ج ،ا تطوذ ا تل و وجي  الإخاذي

 . تغ ا في أقلأى  قت مملف  جو لر  ا و لل لف الجه    ز ون في ا وصوا س ة ك لاة ا   ر  ل  موا ا رح 

                                 :إستراتيجية التوزيع الالكتروني -
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  وةااا ئل ا  دتاااد ك  لأاااراس اخلي  ا  ةاااوا ا ،لد ايرحااا ت في ةااا ا ج اااودا اةااا ل ةج تااابر هااا ا الإةاااتاجل    

. لتاااال ا لتاااا   ااااد ا زل نلااااد  اسل نلاااادةااااه ت    اااالل ك اااال في جوردااااس اةاااا ل ة  برولااااا اس   ،نلاااات شاااا لد ايرنت 

 . الاجلأ  لد دالا لت نلد  ك ا اة ل ة اسلأرالد عف طردا ا  ط قد اسلأرالد  ك ا اة ل ة ا برد د

  اله  : :تنافسيةاتيجيات قنوات التوزيع الاستر   

 :إستراتيجية الدفع -

 اا اس اة لااد لااف ةاا ا  ،  تااأثل ع ااى ا وةااط م دج اات  ا هاا ا الإةااتاجل لد لااف ق اال اسسة ااد اة للااد اس ت اا   

 ،بذهلاز لاواخ ا  ارض اا ة ا وةاط م   ،ز عم لاد ا  لاس  لا    كا لاة لط واد لا   جاوائز  تو لا ،ه لش ذ   عا لي

 صل ند ا  ل ذاة. ل  نج ا في ة ل ة   ه ا

 :  إستراتيجية الجذب ) السحب (  -

لتال  ،ضمف ها ا الإةاتاجل لد جواوا اسسة اد اة للاد لا ا ا ز ا ئف لاف ةا ا ا لتال لاف اا ازاة ا ات جوا له   

.   ةاال ذ   جا ا ر اا ئف اةاا ل ة اس  ا ااد ولأا  اا ا ااد ع ااى ا ز اا ئف ا اا  ل ،لا   جااوائز   لل اااآة   حااوااز

    نجمااااد (   ز اااا ئف لااااف ةاااا ا لل سااااد ة نلااااد لاااا،جلاااازي ،ة الاجلأاااا ا في الجزائاااار )لااااو ل ل    ض شااااركخ لاااال عاااار 

   ك ا ا  ور    ب جوائز لتل ةل ذب"جواذت" لف شركد لو ل ل  ...الخ. ،خق ئا دولل  لف شركد نجمد05

                        وعملية تقديمها           ةومقدم الخدمالمطلب الثالث : إستراتيجية الدليل المادي  

ع ا  كتاا ا  د تابر ا لا ا عاف اةاتاجل ل ة ا ا  لل اساا خي  ا  ا ز  كا ا عم لاد جوا نً اة لااد لاف ايرلاوذ الج دا ب   

 :د ي ح   ه ا ا   لأر   لف ك نت ه  و     الاجته خاة أ ذخة ل  ا ت ودا،

                                                                    1الفرع الأول : إستراتيجية الدليل المادي

                                                 
  .318،319ا، لرجس ة ا دكرا ،جل ل ا    ذلد. خ1
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 يج  أن جلأ غ  جط ا  ،ون جسك  ع ى إيج خ ا ولمد   ز ونإةتاجل لد ا   لل اس خي  أ  إةتاجل لد ة لد ا ز   

ك  رب ل تو  لد    و  عف ا  ج ة  بر لل ،  لف أجل إيج خ ق ع ب أة ةلد لتل د دتج ا  مل    ، د لطر ع له 

ة ا ه ا ا توق  ة في      د إخ ،ة ل ة اس  مدا ت يدلف أن جلون ع له  جوق  ة ا ز ون عف  ةاس تود 

 .  ع لأر أة ةي في اسزدج ا ت ودويحل  أن ،ة لد ا ز ون

ا ز اااااون    لاااااف ا   ااااارب ا واق لاااااد ة لاااااد ،اجل لد ح ااااا  ط ل اااااد  أهااااا اس اس  ماااااد يخت ااااا  ا   ااااار  ااااا ا الإةااااات   

هاي ج ا  ا   ارب ا ات جار   اأن ة لاد ا ز اون هاي داو ا   لأار ا ا ي دت  اا    ا م ا ار ا    . الإةتاجل لد اة صد  ا 

 قاد ا ت  خ لاد  ه ا ا   رب جسك  ع ى جوطلا  ا   ، ك ا ختت   اس  م ة ايرةر  ،  مد  ا ز  ئف  ا موع ةل  ذ اس

 .  ا ت ودوي   م  مد اة للد اسزدجمم  د زر لف ة لد ا ز ون ك  لأر أة ةي لف ع  صر  ،ع ى اس   ا طودل

   اتالفرع الثاني : إستراتيجية مقدمي الخدم

   لااف يدلااف إخذاث هاا ا ايرةاالب ضاامف لاا  ، ا بدواا لي اة لااد  اضااود  اا  اخنجوجاا  ه اا و إةااتاجل لد ةاا لا  

) ا ت اودا  ها ا ايرةال  ،   ل ذ  د تبر ن كز ا ئف   م  ماد ا  ي دووا ع ى أة ز أن ا ،د رس    ت ودا ا  اة ي

.  ج ملاد لها ذا ج  قا ذا ج  لاي دلوناوا ذب ا  ا ل ذ  في اسسة اد اة للادلإخا يا ت اودو ذا  اة ي( د ت  ا اس  و 

 ك اا   لائهااج.  ،.     تاا لي برولااا ذضاا هجة  جااوال ع قاا ة طل ااد لااس ر اا ئ هجقاا خذدف ع ااى جواا نً أاضاال اةاا ل 

  كاا ا،  ز ا  ا وذ    ا سا ات جو ا  ع ا  ا  ا ل ذ إح ا ، لاادد ارس  تو ااد اة  لاف أةا  ل  ها ا ا ت اودا  ا  لا 

 .                                                                                                                ن  ا ا وااز  اسل ائ ة ...الخ

 الفرع الثالث: إستراتيجية عملية تقديم الخدمة  

 : د ي ت ا ا ت ودا     الاةتاجل ل ة اة صد   م لد جو نً اة لد يدلف إيج ره  في ل  و  أ ذخ ك  

  :1إستراتيجية الاحتفاظ بالزبائن• 

                                                 
، 2001،ا ط  د اير  ، عم ن ايرذخن ،خاذ رهران     ر  ا توردس ،ج ودا اة ل ة ،حمل  ا ط ئي . خ ،  ل ع  ز ا   ت. خ 1
 .179،180،248ا
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 إستراتيجية التعامل مع شكاوى الزبون :  -

  اا  أن ا واا ئج ع ااىبد ،إةااتاجل لد اةااتج ا اة لااد ددط ااا ا  اا حتون ع ااى هاا ا ا  ااوا لااف الاةااتاجل ل ة ج اامل   

ن ا  اا   كاا   ميري ةاا    كاا ن ةااوا  إدا   دلااف ا ز ااون ذاضاال  ع هاا ،د ااتجس هاا ا اة لااد اسو لاادجواا نً اة لااد 

 .  دأ  نتل د ة ل في عم لد جو نً اة لد لف ق ل اسسة د اسو ل ،نتل د ةطأ اذجل   ا ز ون

 إنما   ،يج خ ر ا ئف جا خ او ا درجلز ع ى إ ا ن ج ودا ا   ق ة أ  لو لي اة لد كم هوا لا  كم  دكرن  ة  و 

 .  وجود اا ا د ع ى  لام ا ز  ئف    ي  أن جلأ  في  ،اسهمد ا   مى ا ت  جضط س    لسة د اة لد

 إستراتيجية ضمان الخدمة :  -

إن ا وظل اااد ايرة ةااالد  ،م ااات ل دف ك ااازم في اة لاااد اسو لاااددوااا ا ا لتااال لاااف لسة ااا ة اة لاااد ضااام ن ة      

    ا   ،ا اواخي ا رشا قد لات  ،ةوام ك نت ق ل ا  ارام أ    ا ا ،وراذ ا  رام ل   اس  طرب اسرج طد    ضم ن هي جو

 . د إة  ت اس ت ل  في إنو ا  رن جت ه   إع خب أجوذ ا  ضودد ة ا اتب رل لد ل ل د في ح 

                                                     :إستراتيجية إجراء تحسينات على عملية تقديم الخدمة• 

لا في ج ااااهلل عم لااااد جاااا اا ن اااا ا الانت اااا ا الا لاااات ني ا اااا ي د اااا ع  كتاااا (fnbc)اةااااتو ت   اااا  شاااالل  و   

 أدضااا  في ج اااهلل عم لاااد اس اااراذ في ا   ااا  في ا لأاااوا ع اااى اس  ولااا ة  ، جوااا نً اة لاااد اس ئماااد  اااج ،ا  مااا م

.  نتل اد  ا ا ا تو ال  ة جو لأات د  توا نً اة لادا  وطاد اس ئما م إ ا  وذدد ا ت لف شأق  جوجلا   إذشا خ ا  ما 

 %.35 قت عم لد ا  و      د 

 ،ب ا    صااار اساازدج ا ت ااودوي اةااا لي في ة صااد هاا ا اس وااا  يدلااف ا وااوا أن الاةاااتاجل ل ة ختت  ااد  لت اا خ   

 ة بدا  يحواا اسلأا ود ا لابر  يري لسة اد  اسسة د الجل ب هي ا ت ج تطلس ا ت  لا االج  ذ ه ا الاةتاجل ل

                                                                                                                                                                                                                                                                        ة للد ) ا  و م  ا  مو  ايرذ  ج ( .
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                                                                                                         الفصل الثالث : خلاصة

يرن ه ا و جغالاة ل اتمرب  ةطالب في ا  لئاد  ، للداة لف ايرهملد بدل ن  جوخ إةتاجل لد ج ودولد   مسة دإن     

 ااال لتوق اااد في ايرن ااااطد .  جت ااارض الهااا  إ  صاااا ل ة  ل  جاااآة  ااا  اس  ماااد ) اسسة ااااد اة للاااد (ا ااات ج مااال 

 اسازث  ل ها   ، وللاد ك نات أ  خا علاد أ  عو نلادذةاج إةاتاجل لد ع لاد ه ب.       ع اى اسسة اد الجلا ا ت ودولد

 ا ااا ي ج ااا ى الااا   ،اجل ل ة اسااازدج ا ت اااودوي اةااا ليثم جاااأر لرح اااد ذةاااج اةااات  ،ئاااد االطاااد   سسة ااادح ااا  ا  ل

 .أه ااه  ا   ل ب  ا ورد د اس   اسسة د الجل ب خائم    ت  لا االج في إةتاجل لد كل  ع لأر  توولا
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لثلثاالفصل ا  
 اتصالات مؤسسة حالة دراسة

 الجزائر
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بعد الدراسة النظرية التي بست من خلال وضع مفاىيم خاصة وعامة حول استتَابذيات التسويق في مؤسسة 

خدماتية، سوف نتطرق في ىذا الفصل إلى دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر كونها الشركة الرائدة والسباقة في 

لدعلوماتية اللذان عرفتهما وكون ىذه لرال خدمة الذاتف والانتًنت وخدمات أخرى والتطور التكنولوجي وا

 الخدمات تعد من الاىتمامات الأولية والدعاصرة للمجتمع.

 الدبحث الأول: شركة اتصالات الجزائر

إن شركة اتصالات الجزائر تلعب دورا ىاما في التطور الاجتماعي والاقتصادي للبلد، وىذا من خلال تطورىا 

 سيطرتها على السوق الجزائرية من خلال تقديمها لخدمات جديدة.التكنولوجي الدائم ولزاولة البقاء في 

 وفي ىذا الدبحث سوف نتطرق إلى:

 تعريف شركة اتصالات الجزائر. -

 التنظيم الذيكلي لاتصالات الجزائر. -

 مزيج خدمات اتصالات الجزائر. -

 الدطلب الأول: تعريف شركة اتصالات الجزائر

، شركة ذات أسهم مستقلة استقلال تام، مقرىا بالجزائر العاصمة اتصالات الجزائر مؤسسة عمومية اقتصادية

)الدديرية العامة  للاتصالات الجزائر( تتفرع إلى عدة مديريات إقليمية وكل مديرية إقليمية تتفرع إلى عدة 

 وحدات ولائية.

 1الفرع الأول: نبذة عن لرمع اتصالات الجزائر:

                                                 
1
 http://www.algerietelecom.dz/ARindex.php ?p=presentationموقغ اتصبلاث انجشائز، تبريخ انتحميم.........انموقغ:  
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عن استقلالية قطاع البريد والدواصلات حيث تم بدوجب  2000أوت  05الدؤرخ في  03/2000نص القرار 

ىذا القرار إنشاء مؤسسة بريد الجزائر والتي تكفلت بتسيتَ قطاع البريد، وكذالك مؤسسة اتصالات الجزائر التي 

حملت على عاتقها مسؤولية تطوير شبكة الاتصالات في الجزائر، إذ وبعد ىذا القرار أصبحت اتصالات الجزائر 

 .في تسيتَىا عن وزارة البريد ىذه الأختَة أوكلت لذا مهمة الدراقبة مستقلة

لتصبح اتصالات الجزائر مؤسسة عمومية اقتصادية ذات أسهم برأس مال اجتماعي تنشط في لرال الاتصالات. 

بعد أزيد من عاميتُ وبعد دراسات قامت بها وزارة البريد وتكنولوجيات الإعلام والاتصال تبعت القرار 

 .2003، أضحت اتصالات الجزائر حقيقة جسدت سنة 03/200

لكي تبدأ الشركة في إبسام  2003كان على اتصالات الجزائر و إطاراتها الانتظار حتى الفاتح من جانفي سنة

مشوارىا الذي بدأتو مند الاستقلال. لكن برؤى مغايرة بساما لدا كانت عليو قبل ىدا التاريخ ، حيث أصبحت 

في تسيتَىا على وزارة البريد، ولربرة على إثبات وجودىا في عالم لتَحم، فيو الدنافسة شرسة البقاء الشركة مستقلة 

 .فيها للأقوى والأجدر خاصة مع فتح سوق الاتصالات على الدنافسة

ويعتمد لرمع اتصالات الجزائر على ثلاث أىداف أساسية ىي الجودة، الفعالية ونوعية الخدمات. وقد سمحت 

داف الثلاثة التي سطرتها اتصالات الجزائر ببقائها في الريادة وجعلها الدتعامل رقم واحد في سوق ىذه الأى

 اتصالات الجزائر.

 وتتمحور نشاطات المجمع حول:

 بسويل مصالح الاتصالات بدا يسمح بنقل الصورة والصوت والرسائل الدكتوبة والدعطيات الرقمية. -

 لات العامة والخاصة.تطوير واستمرار وتسيتَ شبكات الاتصا -

 إنشاء واستثمار وتسيتَ الاتصالات الداخلية مع كل متعاملي شبكة الاتصالات. -
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 1الفرع الثاني: الإطار القانوني لمجمع اتصالات الجزائر:

الذي حدد نظام مؤسسة عمومية اقتصادية برت صيغة قانونية لدؤسسة ذات أسهم  2000/03وفق الدرسوم 

 11دينار جزائري اجتماعي والدسجلة في الدركز السجل التجاري يوم  50.000.000.000برأسمال الدقدر بـ 

 .02B0018083برت رقم  2002ماي 

وفي إطار تعزيز وتنويع نشاطاتها قامت اتصالات الجزائر بوضع خطة لزكمة من أجل خلق فروع لستصة، تساير 

تم خلق فرع لستص في الذاتف النقال وفرع آخر التطورات الحاصلة في لرال الاتصالات السلكية واللاسلكية. أين 

 لستص في الاتصالات الفضائية لشا أدى إلى برويلها إلى لرمع تستَ فروعها وىم عل التوالي:

دينار  100.000.000اتصالات الجزائر الذاتف النقال " موبيليس" مؤسسة ذات أسهم برأسمال  -

 جزائري اجتماعي لستصة في الذاتف النقال.

( مؤسسة ذات أسهم برأسما Algérie Telecom Satelliteلجزائر الفضائية )اتصالات ا -

 دينار جزائري. 61275180000اجتماعي بـ: 

 2الفرع الثالث: اتصالات الجزائر بالأرقام: 

 :الهاتف الثابت 

 5128.262بذهيزات الزبائن: 

 مليون عدد الزبائن الذاتف الثابت. 3.1 -

 عدد الطلبات قيد الدراسة. 534714 -

 الكثافة الذاتفية الإجمالية في الجزائر. % 8.914 -

  :برتوي الشبكة التجارية لمجمع اتصالات الجزائر على:الشبكة التجارية 

                                                 
 

1
  http://www.algerietelecom.dz/AR/index.php?p=cadre_juridique موقغ اتصبلاث انجشائز، تبريخ انتحميم.........انموقغ:

 
2

  http://www.algerietelecom.dz/AR/index.php?p=chifres تبريخ انتحميم.........انموقغ: موقغ اتصبلاث انجشائز،
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 وكالة بذارية للاتصالات. 171 -

 ملحقة بذارية تابعة للوكالات التجارية. 110 -

 كشك متعدد الخدمات.  212040 -

 ىاتف عمومي. 4425 -

 :شبكة الاتصالات 

 وصلة أو نقطة. 6206تقدر بـ  25ة لإرسال الدعطيات بالحزم إكس الشبكة العمومي -

جيغابيت في قيد  80جيغابيت و 2.5جيغابيت و  10القاعدة الوطنية لإرسال الدعطيات بقدرة  -

 الالصاز.

بلدية مربوطة بالألياف  961مدينة ز 1500تدمج وتغطي أكثر من  103شبكة الراديو الريفي:  -

 البصرية.

 موبيليس: اتصالات الجزائر 

 ملايتُ مشتًك بخدمات الذاتف النقال موبيليس. 10أزيد من  -

  اتصالات الجزائر الفضائيةTAB: 

 لزطة ىرتزية لزلية. 47 -

 لزطات دولية. 04 -

 لزطة ساحلية. 01 -

 .TAABشبكة عبر الأقمار الصناعية  02 -

 مشتًك في الذاتف النقال عبر الساتل "الثريا". 1400 -

 :الشبكة الدولية 
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لدولية تتضمن روابط برت البحار بالألياف البصرية تربط الجزائر بالشبكة الدولية للاتصالات السلكيو الشبكة ا

 واللاسلكية.

  جواب–اتصالات الجزائر الانتًنت-: 

 .CBRمشتًك  7000 -

 مشتًك بالربط الخاص. 3000 -

 مشتًك. 100.000وىذا يسمح بعرض الخدمات إلى 

 مقهى انتًنت. 1046 -

 .PAIلانتًنت وكيل لخدمات ا 35 -

 مشتًك بالانتًنت ذات التدفق العالي لجواب. 375484 -

 :أرقام أخرى 

 مؤسسة. 21233مؤسسة تربوية بشبكة الذاتف والانتًنت من إجمالي  11148ربط  -

 مكتب بريدي على مستوى الوطن. 3282مكتب بريدي بشبكة الدعلومات من إجمالي  3023ربط  -

 :التسيتَ التقتٍ للشبكة 

 أيام على الأكثر. 08ىاتفي جديد  معدل ربط بخط -

 أي ما يعادل تعطل في كل سنة 0.8معدل تسوية التعطلات  -

  الدطلب الثاني: تنظيم موقع اتصالات الجزائر

اتصالات الجزائر تعتمد في ىيكلتها على منطق الشمولية، أي إيصال منتوجها إلى أبعد نقطة من ىذه البلاد. 

 مديرية إقليمية لكل من: 12امة مقرىا العاصمة و فاتصالات الجزائر تستَىا مديرية ع

 الجزائر، وىران، قسنطينة، سطيف، عنابة، ورقلة، بشار، الشلف، باتنة، تيزيوزو، البليدة، تلمسان.
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أين تم التقسيم حسب الأقاليم وبرتوي ىذه الدديريات الإقليمية على مديريات ولائية أين تتواجد اتصالات الجزائر 

مديرية عبر التًاب الوطتٍ، من  50ديريات ولائية  إضافة إلى مديريتتُ إضافيتتُ للعاصمة بدجموع ولاية بد 48في 

 جهتها برتوي على وكالات بذارية ومراكز ىاتفية.

 الفرع الأول: الذيكل التنظيمي لاتصالات الجزائر:
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 رئيس مجهس الإدارة 

 رئيس انتنفيذي

 إدارة حملاث انمبيؼبث

 إدارة انؼمم انذوني

إدارة انحسبببث 

 انزئيسيت

إدارة انذراسبث 

 وانبزامج

 irwaFإدارة مشزوع 

 اتصبلاث انجشائز موبيهيس

بلاث إدارة مشزوع الاتص

 انسهكيت وانلاسهكيت

إدارة مشزوع مواد مؼبنجت 

 انمؼهومبث

 yraEإدارة مشزوع 

 انمجبنس

 إدارة الاتصبلاث 

 انمزاقبت انؼبمت 

شؼبت انتسويق 

 وإدارة انجودة

إدارة انتخطيط 

ننظبو 

 انمؼهومبث

إدارة انزقببت 

 ومزاقبت

مذيزيت الإدارة انؼبمت 

 وانخذمبث انهوجستيت

انموارد إدارة 

 انبشزيت

انمذيزيت انؼبمت 

 نهمبنيت 

 إدارة مؼذاث الاتصبلاث

 مذيزيت انطبقت وانبيئت

 اتصبلاث انجشائز انسبتهيت

الإدارة انتنفيذيت نشبكت 

 الاتصبلاث

 مذيزيت الإرسبل

 جواة

شؼبت تطويز شبكت 

الاتصبلاث انسهكيت 

 وانلاسهكيت

سطيف، ػنببت، ورقهت، بشبر، انشهف، ببتنت، تيشيوسو، انجشائز، وهزان، قسنطينت، مذيزيت إقهيميت لاتصبلاث انجشائز ) 12

 مذيزيت ػبز انتزاة انوطني. 50انبهيذة، تهمسبن( و 

Source ; Notice information d’Algérie telecom, 2006, p : 9.13/04/2011, lien : 

http://www.cosob.org/les-emetteurs-notice-algérietelecom-sept2006.pdf 
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 الفرع الثاني: الذيكل التنظيمي للوكالة التجارية بالمحمدية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مكهف 

 بانحساباث

 مذيريت انوكانت

مكهف 

 بمتابعت

مكهف 

 ثبانعمهيا

مسؤول  انمراقب

 وقطت انبيع

تخزيه 

 انمخزون

الاستقبال 

 وانتوجيه

توجيه 

 انزبائه

أميه 

 صىذوق

 تقىي تجاري

توجيه 

 واستشارة
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 : مزيج خدمات اتصالات الجزائرلثالدطلب الثا

تتضمن شركة اتصالات الجزائر على مزيج واسع من خلال الخدمات الدقدمة التي تتنافس بو في السوق الجزائرية، 

حيث برتوي الشركة على لرموعة من الخدمات ذات الجودة العالية، ومن بتُ الدنتجات الدعروضة في السوق لضو 

 لك مايلي،=:الدسته

 الفرع الأول: الذاتف الثابت السلكي:

تعرض اتصالات الجزائر شبكة اتصالات مثالية، وتضمن لكم جودة عالية في نوعية الدكالدات، وىذا بفضل شبكة 

الذاتف السلكي والتي تتألف من الدعيتَ الدولية العمومية وتغطيتها الجغرافيا تسع كامل التًاب الوطتٍ وىناك 

 للهاتف الثابت.اشتًاك للخواص واشتًاك للمحتًفتُ.اشتًاكتُ 

 :وتتمثل الخدمات الدقدمة لخواص في 

 إعلام بنداء في الانتظار. -

 النداء بدون ترقيم. -

 خدمة الدنبو. -

 المحاضرة الثلاثية. -

 برويل النداء. -

 ترقيم لستصر. -

 تعريف برقم طالب الدكالدة -

 إقفال الاستعمال الدولي. -

 1الفاتورة الدفصلة. -

 ل الخدمات الدقدمة للمحتًفتُ في:وتتمث
                                                 

1
 http://www.algerietelecom.dz/ARindex.php ?p=fixepersoانموقغ: 22/11/2010موقغ اتصبلاث انجشائز، تبريخ انتحميم   
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 :الخط الساخن: وتتيح ىذه الخدمة 

 الاتصال الدباشر. -

 الاتصالات الفورية. -

 الاتصال دون إزعاج )دون تأختَ،دون انتظار(. -

 المحاضرة الذاتفية. -

 السماح بتجميع عدد من المحاورين في نفس الوقت. -

  يكون مفيدا لعدد )خدمة العملاء، البريد التًقيم الدختصر:لتقديم خدمة قصتَة الأرقام، يمكن أن

 الصوتي(.

 :الرقم السحري: خدمة الرقم السحري يعرض عليكم عدة خيارات 

- PQPQPQ 

- PQ,XX,XX 

- PQ,XX,YY 

- PQ,XY,XY 

- XYZ,XYZ 

  800الرقم الأخضر: للمصالح التجارية يمنحهم الرقم الأخضر المجاني لعدد الدتصلتُ الاتصال بداء من. 

 على  الاتصالات الذاتفيةPT: 

 ميجابيت من الثانية. 20يمكن نقل العائم بسعة تصل إلى  -

 اتصال في الوقت نفسو( الدبرلرة على خط واحد. 30صوت ) 30إتاحة الفرص للحصول على  -

 عرض يسمح للشركات بشراء لسصص الوصول. -
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 1السماح للوضع في خطوط لرموعة من أرقام الذواتف في خط واحد. -

 SITPBPA:2قال: الفرع الثاني: الذاتف الن

 اتصالات الجزائر موبيليس فرع اتصالات الجزائر لستصة في لرال الذاتف النقال والرائدة في ىذا المجال والدتكونة من:

 وكالة بذارية موبيليس. 85شبكة بذارية متطورة تتعدى إلى  -

 ملايتُ مشتًكة. 10أزيد من  -

 نقطة معتمدة. 35000أزيد من  -

كمؤسسة رائدة ومتطورة في لرال التكنولوجيات الإعلام والاتصال الدتطورة موبيليس تفرض نفسها دائما  

 والجديدة.

 ASAB :3الفرع الثالث: الانتًنت 

" أ ب خط Asymmetric Digital Subscriber Lineىو اختصار لعبارة" ASABمصطلح 

 مشتًك رقمي غتَ متماثل.

ة عالية عبر خطوط الذاتف الدوجودة أصلا في البيانات الرقمية باستخدام عرض خدم ASABترسل تكنولوجيا 

 الدنازل والشركات.

                                                 
1
 http://www.algerietelecom.dz/ARindex.php ?p=fixepersoانموقغ: 22/11/2010موقغ اتصبلاث انجشائز، تبريخ انتحميم  

2
-http://www.algerietelecom.dz/ARindex.php ?p= telephonieانموقغ: 22/11/2010موقغ اتصبلاث انجشائز، تبريخ انتحميم  

mobile 
3
 http://www.algerietelecom.dz/ARindex.php ?p=fixepersoانموقغ: 22/11/2010ز، تبريخ انتحميم موقغ اتصبلاث انجشائ  
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-DIALيتقديمو اتصالا بدون انقطاع عن الخدمة الاتصال عبر الذاتف   ADSLويخلف الـــ           

UP  ويعتبر الـــ.ADSL   غتَ متماثل كونو يستخدم معظم القناة لإرسال البيانات إلى الدستخدم بينما

 تَ جدا لتلقى البيانات من الدستخدم .يستخدم جزء صغ

 في :  ADSLوتكمن أهمية الــ    

مساهمة في التطوير المجتمع الدعلوماتي من خلال وضع قاعدة أساسية لتقنيات الانتًنت ذات التدفق العالى  -

: 

تشجيع على استعمال خدمة الانتًنت في الجزائر من خلال رفع عدد مشتًكيها ، وترفع قدرتو تواجدىا  -

بتقنيات على مستوى القطر الوطتٍ مع بزفيض تكلفة الاشتًاك من اجل السماح لأكبر عدد لشكن من 

 الزبائن الإبحار في تكنولوجية الانتًنت .

 العمل على تطوير الخدمات الجديدة الدرتبطة بالانتًنت وكذا تسويقها . -

ال الاتصالات السلكية واللاسلكية تضمن تكوينا عاليا في لرال التكنولوجية الحديثة بصفة عامة ، وفي لر -

 وكذا الإعلام الآلي بصفة خاصة .

 ,FAWRI , EASYعلى ثلاث بدائل وىي  ADSLواعتمدت الوكالة في تسويق منتجاتها          

ANIS    . حيث قامت بتحديد اسم وعلامة بذارية لكل منتوج ، 

 : الفرع الرابع : خدمات أخرى
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م إنشاء فرع اتصالات اجزائر الدختصة في الإتصلات عبر  2006يوليو  29 يوم 1:  الخدمات الساتلية -1

. القمر الصناعي ىو الأداة الدفضلة للاتصالات السلكية واللاسلكية  REVSATالساتل أطلق عليها اسم 

 لشا مكن تطوير الخدمات فيها المحطات الطرفية ومن أىدافها التي تسمح لك بالاستفادة من :

 . الذاتف والفاكس -

 انتًنت فائقة السرعة . -

 نقل البيانات . -

 الشبكة الخاصة الافتًاضية . -

 الاتصال عبر بروتوكول الانتًنت . -

 ىي خدمة للصوت والصورة تتضمن :  2: + @تلا  -2

 تسمح بالدخول للانتًنت ذات السرعة الفائقة . جهاز ىاتفي  -

 (مع مكالدات غتَ لزدودة . 0983XXXXXX رقم ىاتفي بالصورة ) -

ىي بطاقة تسمح لكم بتحكم في ميزانيتكم ورصيد حسابكم وىي بطاقة برتوي على ارصد  3بطاقةّ أمال : -3

 دج .200دج ، 100دج ، 50لستلفة وفق احتياجاتكم . وىي ثلاث أنواع : 

 

 استًاتيجيات التسويق الدؤسسة اتصالات الجزائر  المبحث الثاني

 لات الجزائر الدطلب الأول : والسياسات التسويقية لاتصا

                                                 
 

1
 satellite ;//www.algerietecom.dz/AR/index.php http=? ، انموقغ :  22/11/2010موقغ اتصبلاث انجشائز ، تبريخ انتحميم   - 

  so?p=telaplus per .php.//www.algerietelecom.dz/AR/index http، انموقغ :  22/11/2010موقغ اتصبلاث انجشائز ، تبريخ انتحميم   -  -2 

 
3

 l?p=carte ame http.//www.algerietelecom .dz/AR/index.php: ، انموقغ  22/11/2010موقغ اتصبلاث انجشائز ، تبريخ انتحميم  -
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تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر الدمثلة بالوكالة التجارية بإعداد سياسات اتصالية شخصية وغتَ شخصية لإشباع 

رغبات زبائنها والحصول على زبائن جدد وبذلك فهي تعتمد على عناصر الدزيج الاتصالي لإيصال إلى اكبر عدد 

 : لشكن من الزبائن ، وىذا ما سنتطرق إليو فيما يلي

الإعلان : تقوم الدؤسسة بالتنسيق مع " الوكالة الوطنية للنشر والإشهار " * بالجزائر العاصمة تنشر إعلانات   -1

 الخاصة بتعريف الخدمات وبسييزىا عن باقي الدنتجات الدنافسة 

والدتمثلة في تنشيط الدبيعات : تعتمد الدؤسسة لتحقيق الدبيعات في مدى القصتَ على سياسة تنشيط الدبيعات  -2

الدسابقات الدعروضة عبر التلفزة بالجوائز الدغرية والتي تستطيع من خلالذا جذب اكبر عدد من الزبائن .كما تقوم 

 10أو 5بعده بزفيضات سعرية مثلا : بطاقة مسبقة الدفع فإذا قام الزبون بشراء بطاقات بكميات تقوق 

البطاقات .بالإضافة  إلى التخفيضات على التسعتَات بطاقات فانو يستفيد من بزفيضات خاصة بكل نوع من 

الخاصة بدكالدات بطاقة أمل وبزفيضات الذاتف الثابت الدتمثلة في عرض راحة وفي خدمة الانتًنت مثل دفع 

 اشهر و الرابع لرانا  3اشتًاك 

مال الجرئد والصحف النشر : تقوم الدؤسسة بنشر الدعلومات والخدمات التي تقديمها في لرال الاتصال باستع -3

اليومية  والأسبوعية ومن بينها الإعلان عن الأسعار الجديدة بدون أن تدفع اجر ىذه الدنشورات ، وتعتمد في 

 ذلك على الصحفيتُ الدتهمتُ بنشاط الدؤسسة .

لبيع الشخصي : تسهر الوكالة التجارية المحمدية بالتنسيق مع رجال البيع من أعون الأستقبال وبائعي ا -4

 البطاقات وكذا مقدمي خدمة الذاتف على اختلاف اشكالذا ، على خدمة 
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تكوين زبائنها الدشتًكتُ ، ولزاولة جذب الزبائن الجدد ، وتعتمد في ذلك على مهارات ىذه القوى البيعية بعد ال

 الدستمر عبر زمنية متعددة خلال السنة .

العلاقات العامة : تتمثل في جميع الجهود الإدارية التي يقوم بها مدير الوكالة ورؤساء الدصالح بالتنسيق مع  -5

أعون الاستقبال ، وبسثيل ىذه عملية إقناع الزبائن بالخدمات التي تقدمها مؤسسة اتصالات الجزائر في لرال خدمة 

اتف والانتًنت من ناحية ، ومن ناحية أخرى لزاولة كسب رضاىم لتحقيق الولاء للشركة ، بحيث يمكنهم الذ

 الدفاع عن الدؤسسة ، مقارنو بالدؤسسات الدنافسة ، ولتحقيق ذلك تركز الدؤسسة على النقاط التالية :

 * استقبال رؤساء الدؤسسات التي التعاقد مع الوكالة لشراء منتجاتها 

 سجل الاقتًاحات وأخرى لاستقبال شكاوي عملاء الدؤسسات  * وضع

التنسيق مع الجهود الإعلامية في عملية إيصال خدمات الدؤسسة ، مثل حصة منتدى التلفزيون التي باشر  -

 لقاءات مع مدير اتصالات قطاع موبيليس .

مع العملاء باستعمال عدة وسائل  التسويق الدباشر : يعتبر التسويق الدباشر أداة لبناء حوار مباشر ودائم -6

 منها : الذاتف والانتًنت .

وتهدف الدؤسسة من خلال إلى بناء استجابة مباشرة بدون وسائط بينها وبتُ الزبائن وذلك باستعمال منتجتها 

خدمة الذاتف الذي تعتبر وسيلة لرانية في عملية الاتصال بالعملاء كما تستعمل الدؤسسة خدمة الانتًنت في 

ية الإعلان عن خدماتها ونظر لتطور ىذا النظام وسرعة انتشارىا عبر أحياء الددينة أو الدقاىي الانتًنت ، عمل

ىذا ما يبتُ اىتمام الدؤسسة بكل زبون بدفرده ، لدعرفة  ! ادخل رقمك السري ! فالدؤسسة الآتية : سجل نفسك

 لستلف أراء 

ول الدعلومات الدقدمة من طرف الدؤسسة عكس الإعلانات وذىنيات زبائنها ، وذلك للتحكم الدباشر للزبون ح

 التقليدية .
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 الدطلب الثاني : الإجراءات  الدهنية للدراسة الديدانية بالتطبيق على اتصالات الجزائر 

 الفرع الأول : برديد لرتمع الدراسة وعينتها 

ت الدراسة على مستوى الوكالة التجارية ار مؤسسة ....... لاتصالات والدتمثلة في اتصالات الجزائر بسيقمنا باخت

 المحمدية .

واختًت ىذه الدؤسسة نظراً للتطور الذائل الذي يشهده قطاع الاتصالات بالجزائر خاصة والعالم عامة وازدياد شدة 

ن الدنافسة بهذا القطاع وتم اختيار عينة من لرتمع الدراسة وذلك لتسهيل الدراسة والتحليل ويعتبر أفراد العينة م

 زبائن اتصالات الجزائر .

 الفرع الثاني :دراسة تطبيقية 

في الدراسة التطبيقية فقد تناولنا اتصالات الجزائر كمؤسسة وطنية تنشط في سوق الاتصالات وتتبتٌ مزيج 

تسويقي مهم ولديها نشاط إعلاني خاص بتشكيلة منتجاتها وعروضها الدختلفة وقد تبتُ من الدراسة السابقة 

 اختبار عدة فرضيات عدم فاعلية إعلاناتها وذلك يرجع لعدة أسباب نذكر منها مايلي :ومن خلال 

يعتبر الدستهلك حسن الاستقبال وتسهيل الدعاملات والإنقاص من طوابتَ الانتظار من أىم العوامل التي  -1

رة الدنظمة يجب أن يجدىا حتُ يقصد الدؤسسة وللأسف كل ىذه النقاط غتَ موجودة لشا يؤدي إلى اىتزاز صو 

 لدى الدستهلك وفقدان ثقتو بعروضها الإعلانية الدقدمة وىذا ما لدسناه من خلال الدراسة .

 

الخدمات الدقدمة تكون في لرملها مرضية في البداية فقط ثم تبدأ الدساوئ بالظهور مثل تردى الاتصالات -2

حات والصيانة من قبل عمال الدؤسسة لشا وانقطاع الخدمة كليا سواء ىاتف او انتًنت ولتماطل في إجراء الإصلا

 يؤدي الى الإنقاص من مصداقية الدؤسسة ومنو تراجع فاعلية إعلاناتها التي تعرض العكس .
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اتصالات الجزائر لم تطور من إعلاناتها وىذا عكستو نتائج الدراسة وخاصة مع ظهور متعاملتُ جدد واشتداد  -3

 نات اتصالات الجزائر لفاعليتها .الدنافسة بينهم لشا يزيد من فقدان إعلا

 

 ومن خلال ما  سبق وجب على اتصالات الجزائر ما يلي :

 

* القيام بدورات تكوينية لدوظفي الاستقبال والحرص على اطلاعهم كل الدستجدات التي تطرأ على إعلانات 

 وعروض الدؤسسة .  

 عتمادىم بدرجة اكبر على بحوث الإعلان .* ضرورة استناد القائمتُ على الإعلانات على قاعدة تسويقية وا

 

* ضرورة مراقبة نوعية الخدمات الدقدمة وخدمات ما بعد البيع لتفادي أي تضارب بتُ ما ىو معلن عنو وما ىو 

 مقدم .

 

 * القيام بدراسات السوق ومواكبة الأحاديث للقدرة على الدنافسة .
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 تحليل نتائج الاستبيان  : 
 : -1 -السؤال 

و ىذا ما يدل على أن جميع أفراد العينة ىم من مشتًكي اتصالات  %100نت نسبة الإجابة على الاشتًاك كا
 الجزائر 

 : -2 -السؤال 
للمؤسسة  الأقلية من أفراد العينة يشتًكون بخدمة الذاتف فقط لشيا يعتٍ أن معظم أفراد العينة من الزبائن الحقيقيتُ

 الذاتف و الانتًنيت .و ذلك باشتًاكهم بالخدمتتُ معاً 
 : - 3 -السؤال 

بالنسبة للرضي على الخدمات الدقدمة و معظم الإجابات كانت لا ، ىذا يعتٍ أن ىذه الخدمات الا ترضي أفراد 
 العائلة .
 : -5 -السؤال 

بالنسبة للإجابات على طرق الاطلاع على الخدمات الجديدة فكانت معظم الإجابة التلفزة و الانتًنيت و 
 فو الاستقبال ىذا يعتٍ أنها الطرق الألصح لتوصيل الخدمة للمشتًكتُ موظ

 :  - 6 -السؤال 
من التنائج الدبينة في الجدول يتبتُ لنا أن أفراد العينة كانو لستلفتُ من حتَة درجة الإىتمام باعلانات اتصلات 

 زبائن .الجزائر ننجد أن التنويع في الإشهار ساىم بنسبة لستلفة في جلب اىتمام ال
 : - 7 -السؤال 

زبائن أوفيائ و ىذا بالرغم من التفاوت   % 100و يتعلق بددى وفاء زبائن اتصالات الجزائر لذا لصد أن نسية 
 في الاجابة السابقة عن الرضى عن الخدمات الدقدمة .

 
 

 : - 8 -السؤال 
لذا زبائن في أعمار لستلفة كاىم طبعا  و توضح نتائج الجدول أن ىناك تنوع في السن الزبائن ، فاتصالات الجزائر

 السنة ، و يعتبر ىذا السن القانوني الذي يسمح للزبون من الحصول على خدمة الذاتف أو الأنتًنيت . 18فوق 
 : - 9 -السؤال 

ن من النتائج الدبينة في الجدول يتبتُ لنا أن معظم أفراد العينة ىم من مستوى جامعي أو ثانوي بنسبة كبتَة يعتٌ أ
معظم زبائن اتصالات الجزائر يتمتعون بدستوى تعليمي يسمح لذم بالاستفادة من الخدمات الدتقدمة من طرف 

 الدؤسسة .
 : - 11-السؤال 

DZPEN.COM  |  مــنـــصــــة الـقـــلــم الـجــزائــــري



 دراست حانت مؤسست اتصالاث انجزائر                                                                         انثانثانفصم    

 

101 

 

و ىذا يعتٍ  4000و أكثر من  15000يتعلق بدستوى الدخل لافراد العينة فمعظم الاجابات جاءت ما بتُ 
 ول يمكنهم من الاستفادة من الخدمات الدقدمة .أن معظم زبائن اتصالات الجزائر لذم دخل مقب

 
 نتائج الاستبيان : 

  - 1 -السؤال 
  - 1 -الجدول 

 لا نعم الإجابة
 - 30 العدد
% 100  

 من إعداد الطالبة ، الدصدر : بالاعتماد على نتائج الاستبيان 

 
  -1 -التمثيل البياني للجدول 

 الاستبيان .من اعداد الطالبة ، اعتماداً على نتائج 
 : - 2 -السؤال 
 : - 2 -الجدول 

 الانتًنيت + الذاتف الذاتف الإجابة
 30 1 العدد
% 3.22 96.77 

 من إعداد الطالبة ، الدصدر : بالاعتماد على نتائج الاستبيان 
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  -2 -التمثيل البياني للجدول 

 من اعداد الطالبة ، اعتماداً على نتائج الاستبيان .
 : - 3 -السؤال 
 : - 3 -الجدول 

 لا نعم الإجابة
 18 12 العدد
% 40 60 

 من إعداد الطالبة ، الدصدر : بالاعتماد على نتائج الاستبيان 

 
  -3 -التمثيل البياني للجدول 

 من اعداد الطالبة ، اعتماداً على نتائج الاستبيان .
 : - 4 -السؤال 
 : - 4 -الجدول 

 جداً تعجبك  تعجبك لا تعجبك الإجابة
 2 26 2 العدد
% 6.66 86.66 6.66 
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 من إعداد الطالبة ، الدصدر : بالاعتماد على نتائج الاستبيان 

 
  -4 -التمثيل البياني للجدول 

 من اعداد الطالبة ، اعتماداً على نتائج الاستبيان .
 : - 5 -السؤال 
 : - 5 -الجدول 

 الاستقبالموظف  الصحف الانتًنيت  الاذاعة التلفزة  الإجابة
 4 1 18 2 5 العدد
% 13.33 6.66 60 3.33 13.33 

 من إعداد الطالبة ، الدصدر : بالاعتماد على نتائج الاستبيان 

 
  -5 -التمثيل البياني للجدول 

 من اعداد الطالبة ، اعتماداً على نتائج الاستبيان .
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 : - 6 -السؤال 
 : - 6 -الجدول 

 ساىم بشكل كبتَ ساىم  غتَ لزدود لم يساىم الإجابة
 5 2 8 5 العدد
% 16.66 26.66 6.66 16.66 

 من إعداد الطالبة ، الدصدر : بالاعتماد على نتائج الاستبيان 

 
  -6 -التمثيل البياني للجدول 

 من اعداد الطالبة ، اعتماداً على نتائج الاستبيان .
 

 : - 7 -السؤال 
 : - 7 -الجدول 

 لا نعم  الإجابة
 0 30 دالعد
% 100 0 

 من إعداد الطالبة ، الدصدر : بالاعتماد على نتائج الاستبيان 
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  -7 -التمثيل البياني للجدول 

 من اعداد الطالبة ، اعتماداً على نتائج الاستبيان .
 : - 8 -السؤال 
 : - 8 -الجدول 

 سنة 50أكثر من  سنة50-31من  سنة  30أقل من  الإجابة
 3 7 20 العدد
% 66.66 23.34 10 

 من إعداد الطالبة ، الدصدر : بالاعتماد على نتائج الاستبيان 

 
  -8 -التمثيل البياني للجدول 

 من اعداد الطالبة ، اعتماداً على نتائج الاستبيان .
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 : - 9 -السؤال 
 : - 9 -الجدول 

 جامعي ثانوي متوسط  ابتدائي أمي الإجابة
 21 4 3 2  0 العدد
% 0 6.66 10 13.33 70 

 من إعداد الطالبة ، الدصدر : بالاعتماد على نتائج الاستبيان 

 
  -9 -التمثيل البياني للجدول 

 من اعداد الطالبة ، اعتماداً على نتائج الاستبيان .
 

 : - 11 -السؤال 
 : - 11 -الجدول 

 دج  400000أكثر من  40000دج الى  15000 دج 15000أقل من  الإجابة
 14 11 5 العدد
% 16.66 36.66 46.66 

 من إعداد الطالبة ، الدصدر : بالاعتماد على نتائج الاستبيان 
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  -10 -التمثيل البياني للجدول 
 من اعداد الطالبة ، اعتماداً على نتائج الاستبيان .
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 الخاتمة العامة
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  قائمــة المراجـــعقائمــة المراجـــع

 

 الكتب قائمة  

 مطببييا دي يي   ة ،ددر ديفكيي  ديبيي ي ،مييا ا داييجد   ا ،إددرة دينشيي ا ديوييي لأ ا ،محييا ديييالأز دي  يي  . د، 

 .8811 ،ديطببا ديولى ،دي    ة

 .8888 ،ديطببا ديول ،دي    ة، دلأجدك يلنش  وديو  لأع ،ديوي لأق دلدص في ،محيز أحما دلخضير  د. 

 0222 ،يمو ن ،ددر    دن يلنش  وديو  لأع ،ماد ا ديوي لأق دلدو ام ،مو د محموا ا ا  ديصمو اياد. مح. 

  ديطببييا  ،دعاييكنارلأا ،مطببييا دعاييب ف ديفن ييا ،واهييا ر يي  مب  يي ة ،ديوييي لأق ،فأبيي    ييد. يبييا ديييي م

 .0228،ديولى

  .ددر  ، طب  يييا ،وظ فييا ،مييا ا داييجد   ا ، يييي لأق دلخييام   ،د. حم ييا ديطيي  ا، ديبيي   سبشييير يبيي د

 . 0228 ،ديطببا ديث ر ا ،يمو ن ،   دن يلنش  وديو  لأع

 ديطببيييا ديث يثيييا ،م كيييلخ دلخيييهد  دلدهن يييا ودعددرلأيييا ،مييينهه مهييي رد  ديويييي لأق وديب يييع ،د.   ف يييق يبيييا دي حمييي ن، 

0220. 

   0220 ،دعاكنارلأا ،ديادر دلج مب ا ،إددرة و ي لأق ديرشطا دلخام ا ،د. اب ا محموا دلدص. 

 ددر دلح ميييا يلنشيييي   ،ميييا ا كمويييا و ل ليييا ،دايييجد       ديويييي لأق ،د. محموييي د محمويييا ا اييي  ديصيييمو ايا

 .0222 ،ديطببا ديث ر ا ،يمو ن ،وديو  لأع

  دياييي  ،دلدفييي     ،دايييجد       ديويييي لأق ، دييييهودر أ. ريييلخدر يبيييا د  يييا  ،اديه نيييد. محمويييا أحميييا فهمويييا ،

 .0222 ،ديطببا ديولى ،يمو ن ،ددر ود ا يلنش  ،دي ظ  ف
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 دعايييكنارلأا ،دييييادر دلج مب يييا ،ديويييي لأق دلدب  ييي  ،د. جمييي ل دييييالأز محمويييا دلد ايييا ،د. ث بيييب يبيييا دي حمييي ن، 

 .0222 ،ديطببا ديولى

 0222ديطببا ديولى ،ديردن ،ددر دلح ما يلنش  وديو  لأع ،ديوي لأق دلدص في ،د.   يير ديب  رما. 

 دياي  ديبلمو يا يلويي لأق  ،م. يليا دي ي م ،ديبي   سد. بشير يبي  ،ياد. ا ا  ديصمو ا ،د. حم ا ديط  ا

  .0222 ديطببا ديولى، ديردن ،ددر دي   ور  ،دلحالأث

 .ديطببيا  ، دعايكنارلأا،دييادر دلج مب يا ،ديوخطي   ديونف ي   في  اميا دي يادس دعايجد    ا ،أحما م    د

 .0222 -ديولى

 دي    ة ،ددر ط با يلنش  وديو  لأع ،ديوي لأقديوخط   مع ح لأا  ،أ.د. ابا طه ي م. 

 

 والأبحاث المذكرات 

 ل يييا دينشييي ا ديويييي لأ ا يلخيييام   دسايييه رلأا يلمولإاييييا ديبمو م يييا ي  دييييا دلدييييمو يا ،م لييي د  أم دلخيييير ، 

 .0228ا دن ،ا مبا دلجلخد   ،را يا م ايوير

 ا مبيييا  ،لإايييي   ديصيييمتيرة ودلدو ايييطادايييجد    ا ديو  لأيييع في دلد ،أ.ببيييادب يبيييا ديكييي م ،أ. ح ايييم كموييي ل

 .0222 ،ب م ددس

 0222أف لأا ،ا مبا ديبل اة ،را يا م ايوير ، ي لأق دلخام   ،مالأ ني جم لا. 

 ا مبييييا دلجلخد يييي ، دي ضييييب ا دلد ي ييييا يلمولإايييييا دس وصيييي دلأا ىأثيييي  داييييجد    ا ديشيييي دكا يليييي ،اييييل مو ن بلبيييي ر-

،0222 . 
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