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 الإهــــــداء 

شرف المرسلين  أ الحمدالله الذي خلقنا وجعلنا مسلمين والصلاة والسلام على 

 . جمعين أ له وصحبه  آ وعلى  

 . نار لي دربي ووفقني لإنجاز هذا العملأ مري و أ الحمدالله الذي هداني ويسر لي  

الكلمات    تنحني تواضعا لأهدي ثمرة جهدي الى من تعال أ احترام  بكل حب و 

دايات والنهايات , واهدي ثمرة جهدي المبذول والمتوج  بويكسر اسمها حدود ال 

 . مي الغالية "أ بهذه الشهادة الى "

 بي الحبيب " أ فاض كاس العطاء اعز انسان في الوجود " أ لى من اعطى حتى إ 

 . مشوار , زوجتي  ورفيقة دربي  تمام هذا ال لى من كانت سندي لإإ 

 بني "محمد نذير " إ الى فلذة كبدي ونور حياتي  

 . حباءقارب الى جميع الأصدقاء والأهل والأكل الأ وخوتي واخواتي  إ الى 

لى كل زملائي وكل من ساهم في إتمام  إ   ولى رفيقتي في هذا العمل "صبرينة "إ  

حياتي الى كل من سعتهم  هذا العمل وكل من علمني حرفا او مدني بنصيحة في 

 ذاكرتي ولم تسعهم مذكرتي ....  والله التوفيق  
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احن واطيب قلب واغلى الناس "امي الحبيبة" رحمة الله عليك واسكنك الله فسيح  

 جناته  

 وارج كل شخص مر من هنا ان يترحم على روحها الطاهرة  

الى الذي انار لي الطريق ووفر لي سبيل التعلم وعلمني ان الحياة صبر واجتهاد  
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 الى كل اخوتي وعائلاتهم صغيرا وكبيرا )سمير , منور , زيان (  
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 : الملخص 

الحديثة التي شهدت توسعا كبيرا في   تتجاهاهم الإأ بالتسويق الخدمي في المؤسسات من هتمام صبح الإأ 
خدماتها التسويقية  حيث يكمن أساسا هذا النجاح في تطوير  ، السنوات الأخيرة في مختلف المجتمعات

كبر عدد ممكن من  أ وطرح خدمات جديدة أخرى وذلك قصد مواكبة تطورات السوق ويساهم في جذب 
الزبائن وتدعيم مستويات رضاهم وتحقيق حاجاتهم ورغباتهم ولهذا قدمت هذه الدراسة لمعرفة إدارة تسويق  

ائر )قسم إدارة التسويق( في تصالات الجز إ الخدمات في ضل التكنولوجيات الحديثة وإخترنا مؤسسة 
عداد مقابلة مع مختلف إطارات إدارة التسويق قصد معرفة إ تم  لإعداد الدراسة التطبيقية  ، المديرية العامة

 اهم التطورات  التكنولوجية في مجال تسويق الخدمات . 

علام  تكنولوجيا الإ ،التكنولوجيا الحديثة  ، تسويق الخدمات  ،إدارة التسويق  الكلمات المفتاحية : 

 . تصالات الجزائر إ  ، تصالوالإ
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 Summary :  

The interest in service marketing in institutions has become one of the most 

important modern trends that have witnessed a significant expansion in recent 

years in various societies. This success lies mainly in developing their marketing 

services and offering other new services in order to keep pace with market 

developments and contribute to attracting the largest possible number of 

customers and strengthening their satisfaction levels. To achieve their needs 

and desires, this study was presented to know the management of marketing 

services in light of modern technologies, and we chose the Algeria Telecom 

Corporation (Marketing Management Department) in the General Directorate.  

Keywords: Marketing management, marketing services, modern technology, 

information and communication technology, Algeria Telecom. 
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 المقدمة 



  المقدمة  

 

 ‌أ

 :قدمة الم
شركات اليوم على اختلاف مجالات نشاطها الى البحث عن الطرق الفعالة لزيادة وتحسين ال تسعى 

و فعالية   كفاءةبستثمار لمواردها ية شركة على مدى الادراك والإأ حيث يتوقف نجاح   ،منتجاتها وخدماتها 
وضمان الاستمرارية و بتعقيم رضى الزبون من جهة من خلال تطبيق المفاهيم التسويقية الحديثة من جهة 

باختلاف وتنوع متطلبات الزبون وتعددها وظهور المنافسة وثروة الاتصالات , والتكنولوجيا ,    ،أخرى 
ذات معنى تسويقي  مميزة  اتن وتقديم خدمبو الامر الذي دفع بالشركات السعي الى تحقيق رضى الز 

ما يحصل حولها من تغيرات مع التأقلم   و رة على إدارة التسويقجبجد الشركة نفسها اليوم متمتطور ف
 . داخلية وخارجية  

مما لأنه اصبح اكثر شمولا  والمختصين  الباحثينالكثير من هتمام متزايد من قبل بإيحظى التسويق اليوم 
   ،عمال والخدمات تشمل  كافة الأ ليصبح  ملموسةال  سلع حين كان تقتصر على ال كان عليه من قبل

 . ومنه برز مفهوم تسويق الخدمات

ختلاف طرق  فهو يختلف عن تسويق السلع وذلك لإ ،التسويق عتبر تسويق الخدمات من اهم فروع إدارة ي 
فمعظم شركات الخدمات تعمل على تبني  ،ع المادية الملموسة سل وإنتاج وتقديم الخدمات مقارنة بال 

والعمل على تصميم تشكيلات   ،تكنولوجيا تسويق الخدمات والبحث عن سياسات واستراتيجيات حديثة  
تقديم خدمة ذات  و  وسيرورة العملية التسويقية الخدماتيةهذا لتسهيل خدمة   ،عديدة من مزيج الخدمات 

 طابع تسويقي خدماتي حديث ومتطور  

ضوء ما  سبق ذكره تتضح لنا معالم الإشكالية التي سنقوم بمعالجتها من خلال    على : ةالإشكالي -1
 السؤال الجوهري التالي :  

   ؟الحديثة في تطوير وإدارة تسويق الخدمات  تكيف ساهمت التكنولوجيا - 

   العلاقة بين إدارة التسويق و تكنولوجيا المعلومات والاتصال ؟ الى أي مدى وصلت  -

 : التالية  الفرعية  نضع الأسئلة   واضحة وحتى نفهم الإشكالية المطروحة بصورة 

 ؟ عني بإدارة تسويق الخدمات نماذا  –

 مثل مكونات إدارة التسويق وعناصر المزيج التسويقي للخدمات ؟ تتفيما  –

 ماهي علاقة إدارة التسويق بتكنولوجيا المعلومات والاتصال ؟   –



  المقدمة  

 

 ‌ب

مثل الإدارات الحديثة التي تستعملها شركة اتصالات الجزائر وكيف يتم تصميم المواقع تفيما ت –
 ؟ الالكترونية 

يثة في تطوير سيرورة إدارة التسويق في مؤسسة اتصالات الى أي مدى ساهمت التكنولوجيا الحد –
   ؟الجزائر

بغية الوصول الى إجابات على الإشكالية المطروحة إرتأينا طرح )تقديم :  البحث فرضيات - 2
 (الفرضيات التالية :  

o  له أهمية بالغة في قطاع  و  اصبح تسويق الخدمات اكثر شمولا من مفهوم التسويق الكلاسيكي
 . الخدمات 

o  تتكون إدارة التسويق من تخطيط التنظيم , التنسيق , اتخاذ القرار , اما عناصر المزيج التسويقي
عناصر أساسية   للخدمات يتكون من العناصر الكلاسيكية للتسويق )سلعة ملموسة ( إضافة الى ثلاثة

عناصر المزيج  وهي الجمهور , الدليل المادي , العمليات وتستعمل مؤسسة اتصالات الجزائر 
 . حترافيةاالتسويقي الخدمي ب

o   تعتبر تكنولوجيا المعلومات والاتصال الركيزة الأساسية في إدارة التسويق لأنها تساهم في تسيير العمل
 . وصول الخدمة الى الزبون باستعمال الرقمنة التسويقي من البداية كمعلومات وفكرة الى النهاية , 

o نترنت )الهاتف  تعتبر اتصالات الجزائر المؤسسة الوحيدة التي تعمل في مجال الاتصالات والا
توظفها لمعالجة المضمون الإداري الأرضي والانترنت السلكية واللاسلكية ( وهي تستعمل أدوات 

 .  اودولي اتعتمد على تقنيات حديثة تتماشى مع التطور التكنولوجي محليوالتسويقي  
  )العرض ساهمت التكنولوجيا الحديثة في سيرورة إدارة التسويق من خلال التحكم اكثر في السوق  -3

 :  أسباب اختيار المضوع 

: تعتبر سوق الخدمات جوهر إدارة التسويق وتطور كل شركة خدماتية , بحثا عن   أسباب علمية -
 . وسائل وتقنيات حديثة ومتطورة 

 . محاولة الربط بين الجانب النظري والتطبيقي واسقاط الدراسة على ارض الواقع  -

مواضيع الخاصة ال بحكم ميولنا الى  ،اليه  ينتميطبيعة التخصص الذي :   أسباب شخصية –
 . بوجه خاص بالتسويق بوجه عام وتسويق الخدمات

 :   أهمية البحث -4



  المقدمة  

 

 ‌ت

تسويق الخدمات وتكنولوجيا المعلومات والاتصال والعمل على  تكمن أهمية البحث في دراسة إدارة  -
الربط بينهما من خلال العلاقة القائمة على أساس تصنيع التقنيات الحديثة المستعملة في شركة اتصالات  

   . الجزائر

باعتباره احد الاستراتيجيات التقنية الحديثة في قطاع تسليط الضوء على مدخل تسويق الخدمات  -
 . وخاصة اتصالات الجزائر  الخدمات 

 . معرفة مدى انسجام المزيج التسويقي في الاتصالات الجزائر  -

 هداف الدراسة :  أ -5

 . ل التكنولوجيا الحديثة ظحول تسويق الخدمات في اثراء الرصيد المكتبي  -

 . الزبون رضاء  إ براز دور التقنيات الحديثة في تسهيل تقديم الخدمة وربح الوقت والسرعة و إ  -

 الاهتمام بالنشاط التسويقي الخدماتي بعد ان اتضح أهميته في شركات الخدماتية  -

   منهج البحث : - 6

جوانبه   بأهمللإجابة عن إشكالية البحث المطروحة ونظرا لأهمية الدراسة وطبيعة الموضوع والالمام 
 ضوع الدراسة و الأكثر شيوعااستخدمنا المنهج الوصفي التحليلي فهو اكثر المناهج موافقتا مع مو 

والتفسير للظاهرة ذ يركز على ما هو كائن في الوصف إ جتماعية  و إستخداما في الدراسات الإ 
حيث قمنا بمسح مختلف المعلومات المتعلقة بإدارة التسويق وتكنولوجيا المعلومات  ،المدروسة 

سلوب دراسة حالة  أ ستخدام إ ستخلاص النتائج بالإضافة الى إ وتحليلها وتفسيرها ومن ثم والاتصال 
ستخدمنا مقابلة  إ وذلك لعرض الحالة الميدانية لمؤسسة اتصالات الجزائر )مديرية إدارة التسويق ( و 

 . لك من اجل عرض واقع إدارة التسويق في المؤسسة وذ

 : يمكن ايجازها فيما يلي  حدود الدراسة : -7

في   المتغير الأول ()  الحديثة اثر التكنولوجيا   ار يختإ سوف تقتصر الدراسة على حدود موضوعية :  -
 .  (أداء تسويق الخدمات )المتغير الثاني  

عداد هذا البحث ابتداءا من شهر جانفي الى غاية نهاية  إ التطبيقية في دامت الدراسة نية : احدود زم-
 شهر ماي من السنة الجارية . 



  المقدمة  

 

 ‌ث

)قسم إدارة التسويق( لمؤسسة اتصالات  حدود مكانية : قمنا بدراسة ميدانية على مستوى المديرية العامة  -
 الجزائر الكائن مقرها ببلدية المحمدية الجزائر العاصمة .

وانفصال المتغيرين  فيما بينهما قمنا بتجسيد علاقة بين : نظرا لأهمية هذا البحث  صعوبات البحث -8
المتغيرين إدارة التسويق الخدمات في ظل التكنولوجيا الحديثة في اض الواقع وكل متغير درسناه عن حدى  

اول بحث قمنا بتطويره على مؤسسة سياقة  فلم يسبق لاي باحث على تناول هذا الموضوع لذلك يعتبر  
 . الا وهي اتصالات الجزائر للتكنولوجيا الحديثة  

تم اجراء مسح مكتبي للدراسات السابقة حول الموضوع لوحظ اهتمام متزايد  الدراسات السابقة : - 9
‌.‌المالية )البنوك(  ةبالتسويق خاصة تسويق الخدمات في مؤسسات الخدماتية السياحي

"لنيل   سدور التسويق المباشر في تحقيق ولاء الزبون دراسة حالة مؤسسة موبيلي ،خليل وليد *

 . " 2017و  2016في علوم الإنجاز تخصص دراسات وبحوث تسويقية سنة  الماجيسترشهادة 

 ( ؟ Mobilis) س هل يساهم التسويق في تحقيق ولاء زبائن مؤسسة موبيلي : إشكالية البحث

والحدود المكانية على مستوى مؤسسة   2016الى  2015الدراسة الزمانية كانت حدود   حدود الدراسة:
لبواقي اما الحدود المفاهيمية فنقصد هنا ان تسويق المباشر وسيلة اتصال وليس قناة توزيع  ام أ   س موبيلي

 . مباشر 

صور الحقيقية لأنشطة التسويق  ال اعتمد الطالب على جمع البيانات من خلال ابراز  : طرق جمع البيانات
 .  وكذا على الاستبيان  المباشر  

 توصلت الدراسة الى النتائج التالية :  : النتائج  

 يستخدم التسويق المباشر بصورة كبيرة بغية بناء ولاء الزبائن ولتحقيق مبيعات  -

 التسويق المباشر وسيلة اتصال وليس توزيع دون وجود وسطاء  -

  رتسويق الخدمات المصرفية في البنوك الإسلامية دراسة حالة بنك البركة الجزائ ،و عيشوش عبد*
 .   "2009.   2008التجارية تخصص تسويق سنة الماجيستير العلوم "نيل شهادة 

 ماهي أهمية وواقع تطبيق تسويق الخدمات المصرفية في البنوك الإسلامية ؟ : إشكالية البحث

تهدف الدراسة الى تباين واقع التسويق في البنوك الإسلامية والمضي بالأمر لبنك البركة  :    حدود الدراسة 
  . 2008 – 2006الجزائري اما الناحية الزمانية سنة 



  المقدمة  

 

 ‌ج

المعلومات الخاصة  احتسبت  ما  طرق جمع البيانات : اعتمدت على دراسات سابقة كتب و مجلات رسائل 
 بفرع بنك الجزائر.  

 توصلت الدراسة الى :   النتائج :

 الاهتمام الكبير بالعميل .   -

 ضعف اعتماد البنك على المزيج التسويقي و لكن اعتماده على الاتصال التسويقي )البيع الشخصي (.  -

واقع التسويق الخدمات في شركات التامين دراسة حالت الصندوق الوطني للتعاون   ،كروش فايزة *بن 
-   2007( "نيل شهادة الماجيستير في العلوم الاقتصادية فرع إدارة التسويق سنة ) CNMAالفلاحي )

2008 ") . 

هذه الأجهزة في اهداف الشركة ما مدى تبني شركات التامين للمفاهيم التسويقية ودور  الإشكالية : 
 وضمان استمراريتها . 

اما الحدودي المفاهيم بينت في حدود الدراسة : إمكانية الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي لبومرداس 
الدراسة الميدانية واقع تسويق الخدمات والمزيج التسويقي الخدماتي في هذا البنك )غياب حدود الدراسة في  

 هذا البحث ( 

   على مذكرات اطروحات ودراسات تطبيقية .طرق جمع البيانات : اعتمدت 

 النتائج :  

 نعتبر التسويق نافذة المؤسسة على بيئتها الخارجية والتنافسية من خلاله تصرف على اذواق المستهلكين -

 التامين افضل طريقة لمواجهة الاخطار   -

 للصندوق الوطني للتعاون الفلاحي مزيج تسويقي ولآكنه غير مستغل   -

على الوحدات ذات  إدارة التسويق الالكتروني الخدمات التعليمية دراسة تطبيقية  ،*سعيد خميس عطية 
   .الطابع الخاص بجامعة الإسكندرية "عبارة عن دراسة تطبيقية على جامعة الإسكندرية "سوهاج"

‌.‌التعليميةفيما‌تتمثل‌معوقات‌التي‌تواجه‌الجامعات‌المصرية‌في‌تسويق‌الخدمات‌الالكترونية‌:   الإشكالية

الجامعة‌المصرية‌"سوهاج‌"‌قام‌الباحث‌بإبراز‌اهم‌جوانب‌القصور‌في‌النشاط‌‌‌:‌   حدود‌الدراسة‌‌

‌.‌‌‌‌يالتسويقي‌للجامعات‌المصرية‌كما‌اقتصر‌البحث‌‌على‌تحديد‌عناصر‌المزيج‌التسويقي‌الإلكترون

‌:‌اعتمد‌على‌الدراسات‌السابقة‌كتب‌مجلات‌واطروحات‌‌‌‌طرق‌جمع‌البيانات



  المقدمة  

 

 ‌ح

‌.‌النتائج‌

‌اعداد‌استراتيجية‌واضحة‌في‌الخدمات‌التعليمية‌الكترونيا‌‌‌-

 دعم الإدارة العليا بجامعة الإسكندرية   -

 التنسيق بين الوحدات الجامعية   -

 وضع اليات واضحة   -

تكنولوجيا المعلومات والاتصال في ترقية تسويق الخدمات المصرفية المالية   اثر ،دردور ء"اسما*
الاقتصادية تخصص تسويقي الجزائر لنيل شهادة الدكتورا في العلوم  –"دراسة حالة سوسييتي جنيرال 

 . " 2016سنة 

ولوجيا المعلومات في الأداء التسويقي  نكتهل يوجد اثر إيجابي ذو دلالة إحصائية ل :  إشكالية الدراسة
 للوكالات المصرفية محل الدراسة  

اثر المتغير المستقل على المتغير الثابت تكنولوجيا المعلومات : اقتصرت الدراسة على  حدود الدراسة 
جهت نضر إدارة المصرف وليس الزبون  والأداء التسويقي وكذا اعتمدت دراستها على بيان الأثر من 

 . أيضا على الاستبيان  تواعتمد

طرق جمع البيانات : اعتمدت   الطالبة  في جمع معلوماتها على دراسات سابقة ودراسة تطبيقية في  
 . البنك بالاعتماد على الاستبيان 

 :    النتائج

 .يعتمد المصرف على تكنولوجيا  المعلومات   -

 . بإدارة العلقات  قسم خاص   دلا يوج -

 . نجاح أي شركة يجب عليها القدرة على الالحاق باجد المتغيرات والحفاض على المنافسة  -

تحسين تنافسية المؤسسات الاقتصادية دراسة حالة  فعالية الابداع التكنولوجي في  ، ختة مبروكة*
ية بالوادي تخصص اقتصاد  مؤسسة الاتصالات الجزائر بالوادي لنيل شهادة ماستر كلية العلوم الاقتصاد

 .   2015 – 2014عمومي سنة 

 كيف يساهم الابداع التكنولوجي في تحسين تنافسية المؤسسة الاقتصادية ؟   الإشكالية : 



  المقدمة  

 

 ‌خ

المكانية تتمثل في اتصالات الجزائر اما الحدود والمفاهيم في توضيح كيفية مساهمة حدود الدراسة  :  
 . الميزة )قوة التنافس (الابداع التكنولوجي في تعزيز هذه 

طرق جمع البيانات :اعتمدت على دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر  ودراسات سابقة كأطروحات 
  .ومجلات كتب

 النتائج :  

لات الجزائر بالوادي تهديدات كثيرة خاصة من قبل المؤسسات الرائدة ولكن بفضل امكانياتها  اتواجه اتص
 .البشرية والمادية تمكنت على الحفاض على مكانتها 

 .يعتمد على سياسة تطوير وتحقيق الخدمات المقدمة 

 :هيكل البحث  - 10

 .العام : يتضمن , مقدمة , إشكالية , اهداف , أهمية الاطار   – 1

 . ري : يتمثل في فصل واحدظالاطار الن – 2

 .مفاهيم‌عامة‌حول‌إدارة‌التسويق‌المبحث الأول :

 .اساسيات‌حول‌تسويق‌الخدماتالمبحث الثاني :  

 .عموميات‌حول‌تكنولوجيا‌المعلوماتالمبحث الثالث : 

 الاطار التطبيقي : ونجد فيه مبحثين  

‌المبحث‌الأول‌:‌تقديم‌عام‌حول‌مؤسسة‌اتصالات‌الجزائر‌‌المبحث الأول : 

‌مؤسسة‌اتصالات‌الجزائر‌التسويق‌في‌‌إدارة‌‌واقعالمبحث الثاني : 

 



 

 

  

 

 :  لأول الفصل ا

دراسة عامة حول إدارة تسويق الخدمات  

   الاتصالو  وتكنولوجيا المعلومات
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 :تمهيد

فها ا هدأ سعى اليه المؤسسات في الوقت الراهن هو توجيه جهودها الفردية والجماعية نحو تحقيق تهم ما أ من 
التسويقية المشتركة باستخدام المواد المتاحة بأعلى درجة من الكفاءة والفعالية والاعمال التسويقية والتي تكون  

 .متكاملة فيما بينها 

ة تسويقية ونظام معلومات  تعمل على توحيد الأهداف وتركيز الجهود  من جهة فكان لابد من وجود إدار 
 . الاستمرارية وتحقيق تطوير المؤسسة نحو الأفضل من جهة ثانية  ضمانو 

ففي هذا الفصل نتناول دراسة عامة لإدارة تسويق الخدمات وتكنولوجيا المعلومات والاتصال فتم تقسيمه الى  
 .ثلاث مباحث 

 .: مفاهيم عامة حول إدارة التسويق  ولالمبحث ال 

 . : اساسيات حول الخدمات   المبحث الثاني

   .: عموميات حول تكنولوجيا المعلمات والاتصال المبحث الثالث

 



 دراسة عامة حول إدارة تسويق الخدمات وتكنولوجيا المعلوماتالفصل الأول                                                            

 

3 

 المبحث الول : مفاهيم عامة حول إدارة التسويق  

 المطلب الول : مفهوم التسويق ومراحل تطوره  
 ق  الفرع الاول : مفهوم  تطور التسوي

والرقابة على الجهد الكلي للشركة بعرض مساعدة   واستغلالتعبئة  بأنه" التسويق King"ق  ينلقد عرف ك
يركز مفهوم التسويق على السوق   فأصبحبه  المستهلكين في حل مشاكل معينة وبطرق تتفق الدعم المخطط

 . التسويق الكامل بأرباح  والمستهلك والتوجه  

التي تصاحب تدفق السلع   الأعمال  ةانجاز أنشط "ق على انهيسو تالعرفت  الأمريكيةالتسويق  وجمعية
ى التخطيط وتنفيذ ومراقبة  عملية تنظيمية تنطوي عل  هوالخدمات من المنتج الى المستهلك و عرفت على ان 1

 . "الفرد  أهدافير وترويج وتوزيع المنتجات وتحقيق  ينشطات مدروسة في مجالات تكوين وتس

مؤسسة  ال أهمية في نجاح  من له حديثا لمابر من اهم المفاهيم التي ظهرت تالمفهوم الحديث الذي يع أما
 :  2وعليه تكون أعمدة التسويق الحديث ثلاثة وهي علاقة بالجمهورلها  ،والشركة والتعليم والاتصال ....الخ  

اكثر اذا كان  التركيز على إرضاء الزبون : يؤكد المفهوم الحديث على انه يمكن لشركات ان تكتسب •
 في قمة الهرم.  يكون  المستهلك   ي انمنتجات أ توجيهها نحو السوق وليس للداخل نحو ال 

 من خلال إرضاء الزبون فان المؤسسة تحقق زيادة في المنتجات وبالتالي تحقق الأرباح     :تحقيق الربح •

: التسويق هو التحليل والتخطيط التسويقي والتنظيم ومراقبة   صنع صياغة برامج التسويقية  متكاملة ومكثفة •
لباته هي متكاملة ومتناسقة فيما  إذن كل مورد ونشاطات المؤسسة وسياستها تمس الفروق تهدف تسلية متط

 وبالتالي مفهوم التسويق يصبح أكثر عن طريق طرق تجعله بمفهوم عملي.   ،بينها 

تنفيذ كافة إدارات   إصدار أي المدير العام للشركة هو له السلطة مع  )السلطة التنفيذية(  :الرسميةالطرق  -
 الشركة  

 
دار الميسر للتوزيع  عمان  – 2015الدكتور علي فلاح الزغبي  "إدارة التسويق الحديث مدخل معاصر " الطبعة الأولى  1

 . 195الأردن ص 

 . 196علي فلاح الزغبي،مرجع سبق ذكره،ص  2



 دراسة عامة حول إدارة تسويق الخدمات وتكنولوجيا المعلوماتالفصل الأول                                                            

 

4 

 و هذا من خلال   : الطرق غير الرسمية -

توعية كافة مستويات الشركة عن طريق عقد دورات تدريبية للمستويات  على مدير التسويق  يب:التدر -1
 .   .... الخ....ومؤتمرات. التنفيذية 

من تنسيق كافة  يتأكدمدير التسويق حتى  ويرأسهاقة تشكل لجنة من كافة الإدارات ياللجان : في هذه الطر -2
 .   البرامج وتوجيهها نحو إرضاء الزبون 

  والاستشاريةقة تصبح لمدير التسويق سلطة وسطى بين السلطة التنفيذية  ي : هذه الطر  سلطة الوظيفية ال -3
   .فيحق له التدخل في أنشطة الإدارات الأخرى في كل ما يؤثر على الزبون 

 1 : مثل فيتمراحل وت (5خمسة )مرت ب التسويق:مراحل تطور  الثاني:الفرع 

الفلسفة التي سادت في تلك المرحلة كانت تهم بمشكلة    : (1925-1900)  مرحلة التوجه بالإنتاج •
ة الصناعية  ور اق الشركة في بداية الثونطسياسات  إلىوبالتالي كان ذلك موجه بالأساس  1أته الإنتاج ورفع كف

 .Taylor. Fك تايلور ومن روادها .فريدير  1925ما قبل وبعد 

   .التسويقب وارتبط بالإنتاج فقط وليس له صلة 

 التركيز على الإنتاج والإنتاجية   -

 الإنتاج على حسب التسويق   -

   إنتاجه ما يمكن  إنتاج -

 التوجه للمنتج  -

 2التجارية والاسم التجاري   الاهتمام بالعلامة -

  إلىستعمل الإعلان كوسيلة لترويج المبيعات بالإضافة ت تبدأ : (1950-1925مرحلة التوجه بالبيع )  •
على المنتجات المستهلك   إقبالاستخدام بحوث التسويق وتقوم على أساس هناك علاقة طرد بين 

 
دار الجامعية الإسكندرية   –جمال الدين محمد مرسي ثابت عبدا لرحمان إدريس" المنشآت التسويقية إدارة منافذ التوزيع"  1

 29ص  2007مصدر 

   29جمال الدين محمد مرسي ثابت  مرجع سبق ذكره. ص   2
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تغلب  ي والإبداع سوفالجيد  والإعلانالشخصية.  وغيرمجهودات البيع الشخصية  وبين عروضة للبيعالم
 1هاصصائ على مقاومة وإقناع الزبون وخ

 الإنتاج. _ التركيز على ضرورة بيع فائض 

 رجال البيع.  على التركيز_   

 _ القيام بحملات ترويجية. 

 التركيز على منافع ومزايا المنتجات المطروحة.  _

دور بال مات مع زيادة اهتمام المنظبرزت هذه المرحلة  2مرحلة التوجيه بالتسويق)المفهوم الحديث (:  •
بر تي يعذالمستهلك ال وك الحيوي للتسويق في تحقيق النجاح والنمو والاستمرارية من خلال دراسة سل 

  ،حوث التسويق ب  ،مصطلحات جديدة مثل بحوث المستهلك لأساسي للعملية التسويقية وبرزت الحجم ا 
 : بالاتيهذه المرحلة  بحوث السوق وتميزت

o   ضرورة التخطيط 

o   ضرورة التنسيق 

o  هو الربحالمؤسسة و تحقيق هدف ضرورة .   

طات و ضغ  : ظهرت هذه المرحلة في الستينيات نتيجة  لظهورماعي مفهوم الاجتالمرحلة التوجه نحو  •
تزايد الاهتمام بالمشاكل البيئية وبالتالي فان إدارة التسويق تركز على خلق   و خارجية كسخط الزبون 

 3  : ركائز 3وأفضل وتركز هذه المرحلة على  أكثروتسليم جودة 

 احترام البيئة   -

 احترام المجتمع  -

 احترام الفرد   -
 

   41علي فلاح الزغبي مرجع سبق ذكره . ص  1

 32جمال الدين محمد مرسي ثابت مرجع سبق ذكره. ص     2

 .  33تطبيقي" طبعة عربية دار اليازوري عمان الأردن ص حميد الطائي "تسويق الخدمات مدخل استراتيجي وطرقي  3
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  تأثربعد تنامي  : ظهر في بداية التسعينات وهذا تسويقلالمفهوم الخلاقي ل نحومرحلة الخيرة التوجه ال •
المبادئ  نوابتعادها ع الأعمالمات منظ ممارساتعات الضغط لمواجهة الانحرافات المسجلة في اجم

 :ومن ابرز جوانب هذا المفهوم نجد  الأعمال  وأخلاقيات

 .  الأفرادمدى تمسكها بممارسة  خلال منغير الربحية  مات الربحية ويتم الحكم على مكانة المنظ -

 . مة للفردقدمها المنظالقيمة المضافة التي ت -

 . الإنسانمعرفة حق أساسي من حقوق  ال  -

 .  الربحية -

 . جوهر التسويق لأنها  الالتزام بالأخلاق السوقية  -

 1إدارة التسويق ومراحل تطورها الثاني: مفهوممطلب ال

والتوجه   ي التسويق  التخطيط  طلع بوظائفض: ان إدارة التسويق هي جهة مركزية تمفهوم إدارة التسويق •
السوق وعرفها  إلى المنتج من الشركة    بأسباب إخراجعلى أوجه الأنشطة المتعلقة التنسيق والرقابة و   التنظيم و 

 "ستانتون" إدارة التسويق الاتجاه الحديث لتسويق في واقع التطبيق. 

 : وبالتالي في هذا  المفهوم تركز المؤسسة على

 تدار الأنشطة التسويقية بكفاءة عالية  أنيجب  - 

 التسويق   وأهميةالعليا بدور   يكون هناك اعتراف واضح ودقيق من قبل إدارة التسويق  أنيجب  - 

 مراحل إدارة التسويق  الثاني:الفرع 

   .ائف الشركة الأخرى ي الأهمية والثقل مع وظ: التسويق يساوي ف 1م

   . ائف الأخرى يتبوأ أهمية وثقل اكبر من الوظ: التسويق  2م

 .فة رسمية ومحور اهتمام الشركة ي: التسويق وظ3م

   .: المستهلك هو سيد السوق ومحور التركيز4م
 

 83إعلي الزغبي،إدارة التسويق الحديث و المعاصر، ص  1
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: المستهلك هو محور النشاط التسويقي ودور إدارة التسويق هو تحقيق التكامل وهذه المرحلة التي تضمن  5م
   الشركة.البقاء ونمو 

 إدارة التسويق  عناصرالمطلب الثالث:  
 قي الفرع الول : التخطيط التسوي

 تعريف التخطيط  ❖

ذا تنتج السلع  امحول على التساؤلات تكون  ( هو أسلوب علمي بحيثPlaning)التخطيط بالانجليزي 
تحديد الأهداف   إلىوالخدمات؟  وكيف ؟ ومتى ؟ وأين ؟ والتخطيط هو مجموع المهام التسويقية التي تهدف 

والتخطيط التسويقي هو التقرير سلفا بما يجب   ،والمؤسسات وطرق تحديد هذه الأهداف مات ظالمستقبلية للمن
ولا تنتهي هذه   ،ائف المدير إحدى وظعمله لتحقيق هدف معين , وهو عمل يسبق التنفيذ  , وهو يمثل 

 Claudiaبتحقيق الهدف من خلال نشاطات إدارة التسويق التي تعمل على تنفيذ الخطة ) إلا  الوظيفة
Rawlins and heather wilson2006). 

حد لتحقيق   لأقصىوالمادية د البشرية ر الأمثل والتوجيه السليم للموا  بأنه هو الاستثماروعرف التخطيط 
والأساليب العلمية  من خلال استخدام الوسائل  ،اجتماعية   أوسواء كانت اقتصادية   ةالأهداف المرسوم

فقط فالفرد يخطط وإدارة  توى الدولةسلضمان تحقيق هذا الهدف ونجاح الخطة ولا يقتصر التخطيط على م
وتجديد والشمولية لمختلف النشاطات  لذا فان التخطيط يمتاز بالاستمرار   ، التسويق تخطط والمشروع يخطط

فاعلية في تحقيق اكبر نتيجة وهناك عدة تعريفات   وأكثرالخطة متناسقة  أهدافيكون  أنيتطلب مما 
 1  أبرزهاللتخطيط من 

وتنسيق   ةفهو يعني تعبئ ،ما هو متاح عالمياهو مطلوب و  مة بين ماواءعرف التخطيط على انه الم -1
قيق هذه الأهداف في فترة زمنية معينة يتم تح أهدافوتوجيه المواد والطاقات القوى البشرية لتحقيق 

 ا. تكلفة ممكنة عملي بأقلمعينة تحددها الخطة وتعمل كل خطة على تحقيق الأهداف 

   . لاستعداد لهذا المستقبلا  مع يعني التنبؤ بما سيكون على المستقبلالتخطيط  إنويقول هنري فايول :   -2

 
القاهرة مصدر  –مركز التطوير والتنمية ،التخطيط التسويقي والتنظيم  –رة من اجل التميز ، الاداهلالمحمد عبد الغني  1

 78  - 45صفحة   2010
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هادفين المخططون  والمنسق الذي يقوم به فعل المتعمد لك ال بأنه هو ذتن : التخطيط  ويعرف لينما -3
 أقامالدولة سواء  أفرادأغراض محددة من اجل مصلحة ومنفعة   أو عامة  أهدافتحقيق   إلىمن ورائه 

 . (2008اتن مباشرة )لينم الحكومة  إليه  في الأمة أو سعت البرلمانية   أفراد الهيئةبذلك  

موعة النشاطات التسويقية التي لقديم انه مجمفهوم الاقتصادي ا وعرف التخطيط التسويقي وفق ال  -4
 التسويق مع المستقبل. تكييف إدارة   إلىتهدف 

الاستعداد  لذلك ومن هنا  التنبؤ بما سيكون عليه المستقبل مع   بأنه  الأعمالور رواد إدارة منظ عرف من - 5
وهو ليس التخطيط وان  وهو جوهر التخطيط الاستراتيجي التسويقي  ، التنبؤ هو مصدر الافتراضات نقول ان

 1  .به ألذلك المستقبل المتنب وإنما يمتد للاستعدادهو ليس مجرد تنبؤ  التسويقيالتخطيط 

خيار المقترح  ال ن بشأانه التفكير والقرار المنظم  ينوعرف التخطيط التسويقي من منظور الكلاسيكي  - 6
فرق بين التخطيط   تنفيذها وهؤلاء وضعوا الفعالية المراد  إذن عمل ذهني يسبقفهو  ، بلللعمل في المستق
 ب غير المدير. التخطيط التسويقي من واجب المدير والتنفيذ من واج  إن إلىوالتنفيذ وأشاروا 

 ( (Managment crisisالكوارث اغلب الناس تكون حياتهم ضمن نطاق إدارة  إن – 7

وبالتالي غياب التخطيط التسويقي في    سعون في طلب الحلمشكلة ثم ي أوتى تحل كارثة ح أي انه ينتظرون 
التخطيط والتخطيط  هو و حياة من يريدون إدارة وقتهم  عنصر في أهمحياتهم , هذه الحقيقة تشهد غياب 

تي ينبغي  الالأنشطة  أهمتتطلب مهارة تحديد  لأنهادها يلا يج الأخر والبعض دها يعض يجبعملية معقدة ال 
 .2هو الوقت  و عنصر في التخطيط أهم واستثمارتخطيطها وتحديد الأولويات في تلك الأنشطة 

  إلى الآن ين أنت أ من حيث ك انه يقود  الأولىيتميز بخاصيتين هاينز فالتخطيط   كما يقول ماريون  – 8
أن  د المطلوبة لتحقيق الهدف من حيث التكلفة والوقت , ويجب ر احدد المو أنه يتكون والثانية  أنحيث تود 

رؤية مستقبلية  يلة المدى للمؤسسة المعنية في ضوء عند تخطيط الوقت الخطط قصيرة المدى وطو  يراعي 
وصولا   المتاحة والإمكانياتد ر ارتباطه للموا وكما أشار بعض الكتاب لمدى قيمة الوقت المتاح ومدى  ،شاملة 

وان   ،وتحقيق الأهداف  إلى تنفيذ الاستراتيجيات الموضوعة يساعد المدير و المؤسسة للوصول إلى النجاح

 
 . 79مرجع سبق ذكره ص  محمد عبد الغني هلال 1

 ص.  80محمد عبد الغني هلال مرجع سبق ذكره   2
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أي نجاح في إدارة الوقت يعني البعد عن التخطيط والعمل العشوائي وضبابية الغايات وبالتالي نجاح القائمين  
   ط .عنصر التخطي لوقتها من خلال إدارتهاعلى إدارة التسويق بسبب حسن 

وسنوية    وأسبوعيةخطط يومية  وجود عدم وضوح الأهداف وعدم ط للوقت هييلتخطا  وقاتمع أهمومن  -9
أزمنة  والاهم هو عدم تحديد  ،أخرى  أعمالع في و والشر  إنهائهاقبل   الأعمالعدم تحديد الأولويات وترك  و 

على   ويوضح  زيادة انه ، كس ما تقدموهو بكل بساطة القيام بعمل ع ؟ أما كيف تخطط الوقت ،للتنفيذ  واقعية
نتائج  ال بفضل  إعداده أثناء إلا انه يعوض الوقت الفائتالتخطيط للوقت يأخذ وقتا طويلا ,  أنالرغم من 

ساعات مقابل كل   3ق التخطيط في إدارة الوقت فانه يوفر يم تطبإذا تالمثمرة له , ويقول احد الكتاب انه 
   .ساعة من التخطيط

 تخطيط التسويقي أهمية ال ❖

تعم الفوضى والارتجالية ويصبح   إذا ضياع الوقت سدى ,من العبث و  إن العمل بدون خطة يصبح ضربا
وقعات المستقبل وما قد يحمله من الهدف بعيد المنال , وتبرز أهمية التخطيط أيضا في ت إلى الوصول  
تحقيقها يتم خلال فترة   أنمستقبلية أي  أهدافإليها هي الأهداف التي يراد الوصول    أنوتقلبات حيث  مفاجآت

إدارة التسويق عمل الافتراضات اللازمة كما قد يكون  صر مما يفرض على رجل  ة قد تطول وقد تقزمنية محدد
تنفيذ الأهداف وخلال مراحل  لوضع  عند البدء  في اوتكون فكرة عن ما سيكون عليه عليه هذا المستقبل 

تضع خطة تحدد فيها   انوقبل   ، الناجحة هو أساس إدارة التسويق     planing  التخطيط  التنفيذ المختلفة و
, وقد يتساءل متسائل عن مدى أهمية ا هنة من هدفبيما يتوجب علينا القيام به , يجب ان تكون على 

ه  ل   تمي في الحياة لا نستغني عنه ونسردح أمرالتخطيط التسويقي    أنالتخطيط في الحياة فنرد عليه ونقول 
 1حتميا في الحياة   أمرا تسعة أسباب تجعل من التخطيط 

يحول هذه  أن في وضع رسالته ورؤية من الحياة لابد  فالشخص الذي نجح ،حب الرسالة مخطط صا – 1
يتوجه بكل قوته نحو   أن يريد لأنهوذلك  أهداف واضحة ثم يضع خطة محكمة لتنفيذ هذه الأهداف إلىالرؤية  

ها وكما  لهذه الجهود قبل عمل بالتخطيط  إلاولا يكون ذلك   ، مباشرة ويريد الوصول بأسرع وقت ممكن ههدف
% من  100ا يعطيك  دقائق في التنفيذ وهذ 10كل دقيقة تقضيها في التخطيط توفر لك  "يقول براين تريسي
 ". أهدافك إلىفي الوصول و خير معين لك للنجاح من بذل الطاقة ولذلك فالتخطيط هالعائد المستثمر 

 
 .   79لال ،مرجع سبق ذكره  همحمد عبد الغني  1
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ه الأمر، الأهم هو خطة السعي وراء تحقيقه والالتزام بهذما في  أهمس تحديد الهدف هو يل   كمة حتقول ال 
خططت فشلت في التخطيط فقد  إذا الحكمة الشهيرة التي تقول :  و كما هيبل هو أساس النجاح   ، الخطة
التخطيط هو جعل يإلى أبعد من ذلك حيث ق )ستيفن ايه برينان ( رة التسويذهب احد حكماء إدا وي  ،للفشل

ويعمل على ، فقط من خلال خطة نعتنقها بشدة أهدافنا إلىفيقول يمكننا الوصول ، سبيل الوحيد للنجاح  ال 
طة كل مح ات تقف عندإلى مراحل و محطقسم يفالتخطيط  ، النجاح   إلى أخرتنفيذها بدقة ليس هناك طرق 

وقتك على وفق هذه الأولويات و    تقسم كيجعل و تراجع نفسك وتقيمها ويعينك على ترتيب الأولويات ل  ،امنه
  .الهدف بعيد إلىعبثا وضياعا وفوضى ويصبح الوصول  التخطيط تصبح الحياة ن بدو 

لرؤية وينتقل بين العديد من الأدوار في  عشرة جوانب  له  فصاحب الرؤية ، عدد الأدوار يفرض ذلكت -2
مطور  إلى رجل عمل خيري  إلىداعية  إلىموظف  إلى صاحب العمل  إلىزوج  إلى أخ إلى   أبلحياة من ا 

تنسق بين   ،لا يمكن القيام بهذه الأدوار جملة واحدة بدون وجود خطة محكمة ،وبالتالي لك ر ذغي إلىلنفسه 
أما بدون الخطة  ه البعض , مع بعض حدا متكاملاا هذه الأنشطة وتجعلها تتكامل معا وتجعل الحياة نسيجا و 

ويجعله يبتعد في بحر الضغوطات الطارئة ويجعل   الإنسانرب الأنشطة وتتضارب الأولويات ويغرق  تتضا
 1ة في الحيا هيفعل  أنما كان يريد شيئا فشيئا عن رؤية ع

يؤهل كل استغلال أي مورد في حياتك الاستغلال الأمثل   فالتخطيط والأوقات:لاستخدام الأمثل للموارد ا  -3
   .لكه الاستغلال الأمثلأثمن مورد تمكما يجعلك تستغل وقتك الذي هو  ه،طاقة من أقصىواستخراج  

يقك عند بالمشكلات وابرز العوائق التي تع  تتنبأففي التخطيط  :التخطيط التسويقي يقلل من الأزمات-4
مشكلات ال لمواجهة كل وتضع كل الاحتمالات والاختبارات   لذلك , ا عد مبكر تهدفك وبالتالي تستحقيق 
تخطيط التسويقي لا ينتظر  وقوع  فالمن الأصل  الأزماتمما يقلل من وقوع   ،على هذه العوائق والتغلب

ويضع سبل لتجنبها قبل وقوعها وحتى عند وقوعها يكون  الأزماتبموطن  يتنبأ بل  ،المشكلات كلها بعد ذلك
  ، فيتصرف براحة بال وهدوء.لها من قبل ا مستعدشخص ال 

ير يوفر المعاي نه ط التسويقي أ برز مزايا التخطية: ومن أ التخطيط يجعل الرقابة وفق معايير ومقاييس محدد-5
 والأدوات التي بها يستطيع قياس التقديم الذي تحرزه 

 
 . 81ص  ،محمد عبد الغني هلال مرجع سبق ذكره 1
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ويقود خطاك  الأمام  إلىحيث يدفعك التخطيط قوة دافعة : فالتخطيط التسويقي هو خير محفز للمرء  -6
رص  والتخطيط التسويقي يمنحك الف  الآخرين،ويحسن رؤاك وعلاقتك مع  ،الأعلى ويرفع روحك المعنوية  إلى
حتى اذا    ،وطموحاتك وأحلامكارض الواقع فهي تتحقق في خيالك   أن تحقق فين ترى إنجازات قبل  لأ

ي سيتجاوز مستوياته القصوى حتى الوقود الداخل راقإحفان معدل  أمامكأصبحت مائلة   أنها  إلى  توصل 
   .فاتاالعقبات ويقطع كبرى المس أعظمحرك ي

  أنها إلافي المستقبل   يانا تكون هناك فرص مستقبلية تنتظرالتخطيط يساعد على انتهاز الفرص : أح -7
بالتخطيط التسويقي   إلاوهذا لا يتم  لنيلها وقت ظهورها   لتكون مستحقا فترة طويلة لها  إعداد إلىتحتاج 

   الجيد للاستعداد لاستغلال مثل هذا الفرص.

  التسويقيالتخطيط    أنمة لصنع القرارات وحل المشكلات فلا شك في التخطيط طريقة عقلانية ومنظ -8
خطوات ثابتة راسخة في التحليل واضح في التفكير وعلى  مهارة عقلية تجعلك تسير وفق منهج 

لا على وفق مقتضيات   ،سير في الحياة على وفق مقتضى منهج عقلي ثابتمما يجعلك ت ، والاختبار
 ومخططات النزعات البشرية. النفوس  أهواء

كل الأمور التي تهم  أن  التخطيط التسويقي يطمئن الشخص إلى  ضل التخطيط يسهل تحقيق الأمن ففي -9
له بتقدير الظروف ويجعل الشخص في موقف سيسمح  ، عت في الحسبانأخذت في الاعتبار ووضقد 

   .في المستقبل

 : و أنواعهمبادئ التخطيط  ❖

 أولا: مبادئ التخطيط: 

  إلىوهو جهد موجه ومقصود ومنظم يهدف  ،ق التنفيذسبالتي تالتفكير التخطيط التسويقي هو مرحلة   لأن
مبادئ   أهمتوسط كل العلوم ومن يالتكاليف ويرتبط بكل المجالات والقطاعات و  بأقلمنفعة  أقصىتحقيق 

 1  :التخطيط التسويقي هو

   .ات المتاحةيالقائم والإمكان تكون الخطة منسجمة مع الواقع أنيعني   :الواقعية مبدأ •

 مثل الحروب   ،التنفيذ  أثناءدوث طارئ : بحيث يمكن تعدل الخطة عند ح المرونة مبدأ •
 

 . 206 –  69،مطبعة الشعب الأردن ص  2005يد زيارة ،المبادئ والأصول لإدارة  الأعمال ،الطبعة الخامسة فر 1
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 . والفيضانات ..... الخ

  إلىدي  أخر لان ذلك يؤ التخطيط التسويقي على القطاع دون  لا يقتصر : أي  الشمولية مبدأ •
   .و اختناقات في التوازن الاقتصادي اختلالات

ومتناسقة مع  البعض الخطة متناسقة مع بعضها أهدافتكون   أن: أي يعني  التناسق والتنسيق مبدأ •
   .الموضوعة   والأهداف ت السياسا

لأخرى كالتنظيم لوظائف التسويقية ا متكامل مع ا  التسويقييكون التخطيط   أنأي   :  التكامل مبدأ •
   والتوجيه والرقابة.

: أي انه وطالما تحديد الأهداف هو الخطوة الأولى للتخطيط وعليها يتم البناء كل   يةو الول مبدأ •
ية بان يكون و ط التسويقي له الأول يوهي أساس التخطيط التسويقي فان التخط ،ف الأخرى الوظائ
 . الأولى في العملية التسويقية   ةالخطو 

تكون المقارنة بن العائد والكلف الإيجابية نحو وباتجاه الخطة  أن أي: الكفاءة و الفعالية   مبدأ •
  المرجوة.لقدر الذي سيهم في تحقيق الأهداف الفاعلية بالنسبة للتخطيط فتقاس با وأماالموضوعة 

   .يل اللازمو التم مبدأ التوقيت الزمني والبعد المكاني و توفير  •

 :   1وهي سس يمكن تصنيف أنواع التخطيط على ضوئها هناك عدة أ : أنواع التخطيط ثانيا: 

 أنواع :   3 إلىالفترة الزمنية : وينقسم حسب   الساس الزمني – 1

o ( التخطيط طويل المدىLong rang planning وهو الذي يغطي فترة :) طويلة ويمكن القول  زمنية
   .تخطيط طويلة المدى( سنوات فما فوق هي فترة  05لفترة خمس) ا   أننسبيا 

o ( التخطيط متوسط المدىmedium range planningهو التخطيط الذي يغطي فت : )  رة زمنية ليست
 . قصيرة ويغطي في الغالب فترة تزيد عن سنة وتقل عن خمس سنوات  ب طويلة وليست ب

o ( : التخطيط قصير المدىshort term planning  وهو التخطيط الذي يغطي فترة زمنية : )ن  تقل ع
 سنة  ال 

 
 . 207 فريد زيادة، مرجع سبق ذكره ، ص   1
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 1هنا نقسم التخطيط إلى أنواع رئيسية:  الساس الوظيفي: -2

(:  ويركز على المواضيع المختلفة للإنتاج مثل تدفق Production Planningتخطيط الإنتاج ) •
 مواد الخام. 

 بالتسويق.  تعلقة(: يركز على المواضيع المMarketing Planningتخطيط التسويق) •

(: يركز على القضايا المتعلقة  Financial Marketing Planningتسويق المالي )تخطيط ال  •
 بالجوانب المالية مثل كيفية الحصول على الأموال.  

تخطيط الشراء و التخزين : ويركز على تخطيط الشراء و التخزين من حيث الحجم الاقتصادي للشراء   •
 والتخزين.  

 هدف  حسب ال التخطيط حبسب مدى تأثيره : - •

(: وهو التخطيط التسويقي الذي يكون مهما ويحدث تغييرا  Strategic Planningالتخطيط الاستراتيجي ) –أ 
واقعيا نوعيا في إدارة التسويق، وتمارسه إدارة التسويق العليا وتأثير بعيد المدى، ومن أمثلة التخطيط التسويقي  

 لإضافة خط إنتاجي جديد أو لفتح سوق جديد. 

(: وتمارسه إدارة التسويق الوسطى والعليا وتأثيره متوسط tactical planningيط التكتيكي )التخط –ب 
 المدى ومن أمثلته تقدير حجم الطلب على السلعة.

(: وتمارسه إدارة التسويق الوسطى والدنيا وتأثيره متوسط  operational planningالتخطيط التشغيلي ) -ج 
يقي والتكتيكي ومن أمثلته تحديد احتياجات إدارة التسويق الإنتاج من  المدى، ويوضع عادة التخطيط التسو 

 المواد وقطع الغيار والشكل يبين ذلك : 

 

 
 .165دار النشر عمان الأردن ص    – 2016ارة التسويق الحديث،مدخل معاصر،طبعة علي فلاح الزغبي،إد 1
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o   

 (:  أنواع التخطيط حسب الهدف01الشكل )

 

                                  . 
 

 

 
 . 166المصدر: علي فلاح الزغبي ص 

 الأعمالمات واع التخطيط كثيرة حيث تستخدم منظأن  أنهناك باحثين من أشار رض : التخطيط وفقا للغ-4
على ضوء  المختلفة ويمكن تصنيف التخطيط وفقا لذلك  راضهالأغوفقا ، تخطيط التسويقي ال أنواع مختلفة من 

 :أهمها ير يعدة معا

تخطيط شامل يشمل التخطيط التسويقي   أوتخطيط جزئي يقوم على أساس تخطيط قطاع  معين  –أ 
   .لقطاعات  معينة مثل الزراعة والصناعة

   .تخطيط مركزي وتخطيط لا مركزي  –ب 

   .تخطيط فردي والجدول يبين ذلك أوتخطيط قومي   أوتخطيط إقليمي  –ج 

 

 

 ط التسويقي : أنواع التخطي0 1الجدول رقم

 الاتخطيط الاستراتيجي التخطيط التكتيكي 

 حيث الهدف من أنواع التخطيط 

 الخطيط التشغيلي 
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 .175ص مرجع سبق ذكره المصدر: فريد زيارة 

   الخطة التسويقية  إعدادمراحل   ❖

بل هو عمل ذهني  ،ظروفليس عملا سهلا يمكن القيام به في أي وقت وتحت أي  إعداد الخطط إن    
 :   1الخطة كالتالي وتكون مراحل اعداد  ، ع الخططالمسؤولة عند وض الجهةوبذل جهود كثيرة من  منتظمشاق 

   الأتي:وتشمل   الإعدادمرحلة -أ 

   .تحديد الأهداف •

  .تجميع وتحليل البيانات والمعلومات •

 
   182 – 175ص   2005نفس المرجع السابق فريد زيادة  1

 النواع  المعيار

حسب  
 التأثير 

   تشغيلي  تكتيكي  استراتيجي 

حسب  
 الزمن 

   قصير المدى   متوسط المدى   طويل المدى 

حسب  
 الوظيفة 

تخطيط المالي  تخطيط الإنتاج 
 التسوقي 

تخطيط القوى 
 العاملة  

تخطيط   تخطيط الشراء  
 السوق  

حسب  
مستوى 

 التخطيط  

تخطيط السوق  
 القومي  

طيط السوق  تخ
 القطاعي 

تخطيط السوق  
 الإقليمي 
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 . عن كل التساؤلات   والإجابةوضع الافتراضات  •

لتطبيق ل لى الخطة : بعد انتهاء المرحلة السابقة تصبح الخطة جاهزة فقة عا المو   أومرحلة الإقرار  -ب
   ها.بعد إقرار  إلا لا يتمالفعلي ولكن هذا 

   .في حيز التنفيذ تبدأ  مرحلة التنفيذ : بعد الموافقة على الخطة –ج 

عمل  يتهلا ين إذالمراحل في عملية التخطيط  أهممتابعة الخطة من  مرحلة  مرحلة المتابعة : تعتبر –د 
أية انحرافات في  الخطة و البحث   وملاحظةمن تنفيذها  يتأكد  أنبل يجب عليه  ،ع الخطةالمخطط بوض

 يكون ب :   عن أسباب الانحراف 

   .مراجعة الخطة نفسها •

   .مراجعة التنفيذ •

   .الخارجية   الظروف •

   التنظيمالفرع الثاني : 

   :ما يليمفاهيم التنظيم من شخص لأخر حسب  ق واختلفت ارة التسويإد  الثانية من وظائف  ةالوظيف يعتبر

   وأهميته التنظيمتعريف أولا : 

هيكل هيئة نظام , أي ترتيب منظم  1مة" )المورد( بمعنىعني كلمة التنظيم "منظ: ت تعريف التنظيم ❖
   .ت الجماعية من اجل الوصول الى وحدة النشاطات سعيا على تحقيق هدف مشتركللمجهودا 

    .بوظيفة  مادية او بشرية 2قياممفيد للتزويد الكيان المعين بكل شيء  على انه"ول كما عرفه هنري فاي 

تلك   فهم يرون التنظيم  ،  3صميم الهيكل التنظيميبمعنى ت كلمة تنظيم الأعمالويستخدم بعض رجال -
   . ل الخرائط التنظيميةالعملية المتعلقة بعم

 
 .  195علي  فلاح الزغبي ،إدارة التسويق الحديث مدخل معاصر، مرجع سبق ذكره ،ص 1

 . 195نفس المرجع السابق ،ص  علي فلاح الزغبي،2

   195 – 194ص  علي فلاح الزغبي ،مرجع سبق ذكره، 3
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بهدف من خلال سلطة فعالة  ،العمل ومواقع العمل  أفرادالتنظيم بناء و تأسيس العلاقات بين  -
 جماعية.  بطريقة تحقيق الترابط و أداء العمل

    :  أهمية التنظيم-2

   فيما يلي: في تحقيق غاية المؤسسة ويمكن اختصارها إدارة التسويق يلعب التنظيم دورا هامافي 

  .ومهام في إدارة التسويق ،توضيح بيئة المؤسسة )بيئة العمل( أي كل فرد ماذا يعمل من مسؤوليات •

والربط بين وحدات العمل والابتعاد  ،والعراقيل نزيل كل الصعوبات  أنعني تنسيق بيئة المؤسسة وت •
   .عن الفوضى

يعتبر التنظيم الهيكل الرسمي في عملية اتخاذ القرارات بين الرئيس والمرؤوسين من خلال الهيكل   •
   .التنظيمي

 . العملية التنظيمية تسهل إدارة التسويق من انجاز وظائف العمل •

   .تصاصاتفي العلاقات والاخ يمنع الازدواجية  •

   وأنواعه:مبادئ التنظيم ثانيا : 

مدارس عملية   أونعطى لمحة مختصرة عن مراحل  ،مبادئ التنظيم إلى: قبل التطرق    التنظيم مبادئ - 1
   .تنظيم إدارة التسويق

إلى أن إدارة التسويق، هي نظام من  برز أنصاره " ماكس فيبر " مشير: من أ  ةالعقلاني و مدخل الرشد-أ
والجهود المستمرة،  نحو الوصول إلى أهداف المؤسسة مع التركيز على البناء الرسمي و الغير   الأنشطة

   رسمي وقاعدته البيروقراطية. 

العمل في إدارة    أنويرون  1"تايلور كيير هنري فايول و فريد: من ابرز أنصاره " المدخل الكلاسيكي-ب
   .يقيم بدرجة كبيرة وبكفاءة وخطوط السلطة واضحة ،التسويق

فان إدارة التسويق هي عبارة عن مجموعة   وآخرون  أبرزها "مايو , وليكرت ":   مدخل العلاقات الإنسانية -ج
 . الفرد حاجته ورغباته فالحوافز هنا مادية ومعنوية  ، والتي من خلالها يشبعخلةا من الوظائف الجماعية المتد

 
 . 199علي فلاح الزغبي،مرجع سبق ذكره،ص  1
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ويتم   ،وعلاقتها بالبيئة التي تعمل فيها المؤسسة   ،: يركز على إدارة التسويق  والمداخل الحديثة مالنظمدخل -د
   .الفرعية للمنظمة والبيئة المحيطة بها الأجزاء بين   فهم العلاقات الأساسية التي تنشأ التركيز على

   مداخل التنظيم. (:02الشكل رقم )

 

 

 

 

 
   . الطلبة إعدادالمصدر من 

 ما يلي :  تتمثل في التنظيممبادئ  أما 

o  تحقيق الهدف العام إلى متكاملة تسعى  الهدف: ويعني إدارة التسويق إدارةوحدة  مبدأ.   

o  العاملين أهدافقبل  أهدافهاتسويق تحقق إدارة ال   أنني ويع الهدف:أولية  مبدأ.   

o  1  .ر المسؤوليةيعدم تغي مبدأ 

o  تنظيم رئيس مباشر واحدال لكل شخص في   الأمر:وحدة  مبدأ.   

o  أدناه إلى التنظيم  أعلىمن  تبدأ إدارة التسويق   أنأي  :تسلسل الرئاسي ال  مبدأ   

o  أي كلما انخفض عدد المستويات التسويقية كلما كان ذلك في  صالح  : مستويات التنظيميةال  مبدأ
   .إدارة التسويق

o  .مبدأ نطاق الإشراف 

 
 . 201علي فلاح الزغبي،مرجع سبق ذكره،ص  1

 مداخل دراسة التنظيم 

مدخل الرشد 

 والعقلانية 
 المدخل الحديث 

      قات العلامدخل 

 الإنسانية 
المدخل   

 الكلاسيكي 
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o  التفويض مبدأ.   

o ة.تعادل السلط  مبدأ  

o  التحديد مبدأ.   

o  الاستثناء مبدأ.   

o  الاعترافات بالتنظيمات الغير الرسمية  مبدأ . 

o المناسب في المكان المناسب  الرجل مبدأ وضع.   

o  الأفقية. الاتصالات مبدأ   

   :  التنظيمأنواع  ❖

  . الرسمي وغيريوجد نوعين من التنظيم الرسمي 

 . والأنشطة والمهام والمسؤوليات والسلطة   الأعمال،: بحيث يتم فيه تحديد   الهيكل الرسمي -أ

من خلال العلاقات الجماعية  تنظيمية وهمية تنشأ بارة عن خريطةهي ع :الرسميالهيكل الغير   -ب 
   .والتفاعل بين العاملين في إدارة التسويق

   :( وخطوات التنظيم التنظيميةالهيكل التنظيمي )الخريطة  ❖

عمل خطوط اتصالات نقل معلومات ب1: يمثل ذلك الرسم التصويري للعلاقات الرسمية   الهيكل التنظيمي – 1
يعكس الهيكل أسلوب   أنالتوازن ويجب   ،و يحققالعلاقات وعملية الرقابة ون , فهم ينظم الأفراد من خلاله

   .في إدارة التسويق ،ونمط والثقافة  ،إدارة التسويق

 تنظيمية تمر بمراحل :  الهياكل ال  ولأعداد

 تحديد الهدف  •

 ترجمة الأنشطة   •

 
،ص   2009استراتيجي تطبيقي" ،الطبعة الأولى، دار الصفا للنشر،علي  فلاح الزغبي،" مبادئ وأساليب التسويق مدخل  1

211  . 
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 تجميع وتوزيع الوظائف   •

 تكوين هيكل تنظيمي  •

بياني يوضح الهيكل التنظيمي الذي يقوم عليه بنيان  1رسم   أو  شكلعبارة عن الخريطة التنظيمية فهي  أما
   .إدارة التسويق الكلي 

البناء  من وتصوير الهيكل التنظيمي وما يتضمنه   ،لشكل المنشاة  الإطار العامفهو الوسيلة للتعبير عن  
 :   ما يليالتنظيمي وتوضح الخريطة 

   أنشطة رئيسية. •

   .تقسيمات تسويقية •

   .ات الإداريةيعدد المستو  •

   الإشراف.نطاق  •

   .خطوط السلطة •

   .مواقع الإدارات •

   .تخاذ القرارات التسويقيةمراكز ا  •

   .المجالس واللجان  •

ة موجزة  ويق والعنوان والاهداف ويعوض بصفالدليل التنظيمي: عبارة عن كتيب يتضمن اسم إدارة التس أما
مثل الدليل الهيكل التنظيمي والخريطة التنظيمية وهو مكمل تالسياسات والإجراءات الخاصة بإدارة التسويق وي

   .ةالخريطة التنظيمي

   وتتمثل فيمايلي: عناصر  6يتم تقسيم وتنظيم العمل على أساس 

الشكل    وتأخذالأنشطة حول الوظائف الأساسية منها التسويق  بتجميع  : تتميز   على أساس الوظائف -1
 التالي : 

 
  .212علي فلاح الزغبي،مرجع سبق ذكره، ص   1
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 التقسيم على أساس الوظائف (:  03الشكل رقم)

 

 

 

 
 . 216ص ، التسويق الحديث  إدارة, الزغبي المصدر: علي فلاح 

الوظائف وهو يبين جميع النشطة حول الوظائف الساسية ومنها  هذا الشكل يبين تنظيم العمل على حسب 
 . وظيفة التسويق

  .اس المناطق(: التقسيم على أس04الشكل رقم )

  

 

 

 
 

 

 

 216ص ، المصدر: علي فلاح الزغبي،إدارة التسويق الحديث 

 

 

الترويج  

 ن والاعلا

مدير الحث  مدير التخطيط 

 والتطوير 

مدير  

 المبيعات
 مدير التوزيع 

 مدير التسويق 

 مدير التسويق 

مدير السوق  

  الغربي 

 

مدير السوق  

 الوسط 

 

مدير السوق  

 الجنوبي 

مدير السوق  

 الشرقي
مدير السوق  

 الشمالي  
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 .مة الخد أوالتقسيم على أساس السلعة (: 05)الشكل رقم 

 

 

 

 
 . 216ص ، المصدر: علي فلاح الزغبي،إدارة التسويق الحديث 

 
 الزبائن (: التنظيم على أساس 06الشكل رقم )

 

 

 

 

 
 . 216ص ، المصدر: علي فلاح الزغبي،إدارة التسويق الحديث 

 

 

 

مدير تسويق سلع 

 الصناعية  

 

مدير تسويق  

 خاصة  سلع 

 

مدير تسويق سلع 

   الاستهلاكية 

 

مدير تسويق  

مدير تسويق   سلع السوق  

  ميسرة سلع 

 

 مدير التسويق 

 مدير التسويق 

م . ت مؤسسات  

 حكومية   

 

م . ت شركات  

 خاصة  
م . ت مستهلك 

 نهائي   

 

م . ت شركات  

 الصناعية  

 



 دراسة عامة حول إدارة تسويق الخدمات وتكنولوجيا المعلوماتالفصل الأول                                                            

 

23 

 التنسيق  الثالث:الفرع 

 أولا: مفهوم التنسيق:   

 :   1جهات النظر وهية للتنسيق والتي تختلف باختلاف و هناك عدة تعريفات شائع

 . هدف وتوجيهها نحو تحقيق ال  ،رض توحيدهابأنه تنظيم الجهود الجماعية بغيعرف التنسيق   •

العمليات  التنسيق هو "  • إدارة التسويق لوحدتها التسويقية    لأفرادالتي تسمح  والاتصالات و    لأنشطةا و جملة 
 ي خدمة الأهداف وإدارة التسويق ". والراس الأفقيبتكامل وتوافق أنشطتها على مستويين 

تكامل    التنسيق  • "عملية  الب  وأنشطة  أهدافهو  بعضها  عن  المنفصلة  التسويق  عض  الوحدات  إدارة  في 
 .وربطها من اجل تحقيق أهدافها بأعلى كفاءة ممكنة "

 ."وحدة العمل من اجل تحقيق الهدف  إلىالمنظم لجهود الجماعة للوصول   هو" الترتيبالتنسيق   •

الواحدة    • التسويق  إدارة  داخل  الجماعية  الجهود  وتكتل  تنظيم   " هو  من    أوالتنسيق  غيرها  وبين  بينها 
 " .مشتركة أهداف أورض توحيد هذه الجهود وتوجيهها نحو تحقيق هدف أو المؤسسات بغمات المنظ

توجيه العاملين وتوحيد جهودهم نحو    إلىكما عرف التنسيق " الجهد الإداري الذي يقوم به المدير والهادف    •
 في وقت محدد وبأسلوب معين" الأعمالانجاز  

الإداري    أما  • ال التنسيق  تلك   : تأفهو  عن  المسؤولة  بين  عملية  الاتصال  مستويات المين 
بما يحقق   أفقيامراكز الوظيفية  ال سيا وتساعد على التكامل بين  في الهيكل التنظيمي رأ  الوظيفية

  .جابي بالبيئة الخارجيةيالأهداف المرسومة للتنظيم الإداري في تداعي ا

 

 

 
 

علي فلاح  الزغبي  ، مبادئ الإدارة الأسس والأصول العلمية، الطبعة الأولى ،دار المناهج للنشر والتوزيع عمان الأردن   1
 . 237ص  – 2013
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 أهمية وظيفة التنسيق   : ثانيا

 1. ي إدارة التسويق من الأمور التالية تنبع أهمية التنسيق ف

ينجح   أنأي عمل لايمكن    أنافر الجهود بالمشروع وإدارة التسويق لتحقيق الهدف المنشود , كما  أهمية تظ-
توفير الانسجام والتوافق  وكسب تعاونهم و   الأفرادز هؤلاء  يحفتلابد من  ،فيما بينهم وبالتالي    الأفرادبتعاون    إلا

أيضا   التنسيق  فان  بينهم وبالتالي  بين    أفضلتحقيق    إلىيؤدي  فيما  الترابط  بإيجاد  ومنع    الأفرادنتائج وذلك 
   .التضارب والازدواجية 

 . ويعتبر التنسيق مساعدة للوظائف التسويقية )التخطيط , التنظيم ( -

الخطة   كما تر   أقوى والتنظيم    ىمعن  أكثرويعمل على جعل  الوقت والجهد والمال  في  تكلفة  اقل  ابطا والتنفيذ 
 فعالية.  أكثريجعل الرقابة  

رض من التنسيق هو ضمان تفاعل الوظائف والقوى التي يتكون  أن الغالغرض من التنسيق : لاشك في    -
ف التنسيق هد  أنازدواجية بمعنى   أوتضارب   بأقلالمشروع   أهدافبالشكل الذي يحقق ، منها المشروع 

المشروع المختلف   وأقسامربط أجزاء  إلىالاتصال هو الوسيلة التي تؤدي   أنبالنسبة للوظائف الإدارية كما 
   .لتحقيق الغرضبغرض التنسيق فيما بينها 

 : 2تحكم التنسيق الفعال في إدارة التسويق وهذه المبادئ هي  وأساسياتهناك مبادئ  التنسيق:مبادئ ثالثا:

بسطها الأهداف , الهرمية , وهي تعد أ  القواعد, هي:الأساليب التي ينبغي على المدير لتنفيذها   أول أن – 1
 . تيسر عملية التنسيق بصفة رسمية  أنهاكما 

وازداد التعقيد  ، كلما زاد حجم التداخل بين الأقسام , ازدادت صعوبة عمل التنسيق بينها  – 2
درجة عالية من  إلىميكانيكية التنسيق وكقاعدة فان التقسيم الوظيفي يؤدي  أو لآليةبة بالنس 

  .داخل تدرجة اقل من ال إلىبينما يؤدي التنظيم على أساس الأقسام ، داخل تال

 
 . 239علي فلاح الزغبي،مرجع سبق ذكره، ص  1

 . 242جع سبق ذكره، ص علي فلاح الزغبي،مر   2
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كلما زاد التنوع بين الأهداف وقيم وميول الأقسام المطلوبة تنسيقها زاد صعوبة وظيفة التنسيق بين  – 3
يكون موظفوها من ذوي الخلفية والقيم )التأكيد  أن  إلىالهندسة والإنتاج تميل   أقساممثلا : هناك مثل  الأقسام

  .على الخبرة ( وان تكون هذه القيم متشابهة فكلما قلت الاختلافات كان من السهل تحقيق التنسيق

القواعد و  على  دير الاعتماد فانه يتعين على المالتزايد, إلىالمشكلات غير المتوقعة تميل  أنطالما  – 4
اجتماعات اللجان المجدولة وغير المجدولة , وكذا على تحقيق  الأهداف في التنسيق،و أن يزيد اعتماده  على 

   .الاتصال والتكامل

  أثناء  الإفرادالمباشرة التي بين  الأفقيةالاتصال المباشر حيث يمكن التناسق من خلال الاتصالات  مبدأ  – 5
 مي.  اليو العمل 

 يلي:  يتخذ التنسيق عدة أشكال و نماذج مختلفة في إدارة التسويق ويمكن تناولها فيمارابعا :أنواع التنسيق: 

التنسيق الداخلي: ويقصد به التنسيق بين إدارات و أقسام المشروع المختلفة لإيجاد نوع من التوافق و  -1
وجه النشاط بالأقسام، ويمثل التنسيق الداخلي احد  الانسجام بين نشاط الأفراد داخل كل نوع أو قسم أو بين أ 

 النماذج التنسيقية داخل إدارة التسويق، ويتخذ عدة أشكال وهي نوعان هما:

التنسيق الرأسي: ويقصد به ما يتم   بين المستويات التسويقية الرئيسية المختلفة على المستوى الرأسي أي   -*
 بين الرئيس الأعلى و الرئيس الذي يليه. 

التنسيق الأفقي: هو الذي يتم على نفس المستوى الواحد، أي بين وزارة و أخرى او منظمة او أخرى، او   -*
 مدير إدارة التسويق و زميله داخل إدارة التسويق.

: و هو إيجاد نوع من التوافق و الانسجام بين أوجه نشاط إدارة التسويق الواحدة ككل، التنسيق الخارجي -2
الذي تقوم به المنظمات الأخرى،أي التنسيق بين المشروع )إدارة التسويق( والبيئة الخارجية    وبين أوجه النشاط

 كالموردين،العملاء و الحكومة. 

: يعني تسلسل وتتابع وتلازم تنسيق الإداري مع بعض او التوفيق بين الخطط القصيرة  التنسيق الزمني -3
ها الاعمال النتائج التي تحققها لكل مرحلة في نهاياتها والمتوسطة وطويلة الاجل تحدد المراحل التي تمر في

 والشروط التي تتطلبها لكل مرحلة قبل بدايتها . 

 : هو توافق بين الأفكار والآراء والتي تختص بها عقول متخذي القرارات . التنسيق الفكري  -4
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المختلفة الانسياب اعتماد   : هو التوفيق بين المتطلبات والاحتياجات المالية للأنشطةالتنسيق المالي -5
 الأموال في قنواتها الملائمة في الوقت المحدد وبقدر الملائم حسب الخطط الموضوعة لذلك  

: هو تحقيق التكامل بين المشروعات والنشاطات المختلفة من النواحي الفنية والهندسية   التنسيق الفني -6
 والتقنية. 

 ( يبين أنواع التنسيق الإداري 07الشكل) 

 

 

 

 

 
 المصدر: من إعداد الطلبة.  

 . التنسيق التسويقي الناجح  طرق : خامسا 

ة ماسة الى التنسيق الداري وان اسلم تنسيق يتم عن كثرة المعلومات والتقدم العلمي والتقني يجعلنا بحاج إن
   :1كالتالي  الدورية وسوف نتناول بعض الطرق  طريق اللجان والقيادة التسويقية  وعقد الاجتماعات

دارة التسويق ويراعي  : وسيلة هامة تساعد على تحقيق التنسيق في إ  التنسيق عن طريق التنظيم البسيط – 1
 فيما يلي :  

 وضع الأنشطة المرتبطة بعضها البعض في نفس الوحدة التسويقية بحيث تخضع لقيادة إدارية واحدة   -

 واختصاصات كل وحدة إدارية من وحدات التي تشمل عليها إدارة التنسيق   أهدافوضع  -

 
 . 248ص  ،مرجع سبق ذكره،علي فلاح الزغبي   1

 أنواع التنسيق الإداري  

التنسيق الفكري  

 والزمني  

التنسيق  

 الفكري  
 التنسيق المالي  التنسيق الخارجي التنسيق الداخلي  
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ل الشخصي هناك وسائل اتصال أخرى  بجانبي الاتصا  :المختلفةالتنسيق عن طريق وسائل الاتصال  – 2
   وهي: تساهم في تحقيق هذا التنسيق 

   .الخطابات والمنشورات الدورية منهالتنسيق عن طريق وسائل الاتصال المكتوبة  -

   .التنسيق عن طريق اللجان المختلفة -

   .إدارة التسويق لأعضاءالتنسيق عن طريق الاجتماعات الدورية  -

 هزة الاتصال الميكانيكية الحديثة بحيث تسير مهمة نقل الأفكار التنسيق عن طريق أج -

  . التنسيق عن طريق الاتصالات الغير رسمية -

أدوات التنسيق   أهممن  الإداريون : يعتبر القادة  التنسيق عن طريق القيادات التسويقية – 3
 به من مهام منها :  ما يقومون وذلك من خلال 

ية العلاقات التي يتم فيها العمل وذلك بين مرؤوسهم مما يساهم تحقيق الانسجام والتوافق وتنم
 في عملية التنسيق فيما بينهم  

 توجيه المرؤوسين وأنشطتهم فيما يحقق هذا التنسيق.   -

 توفيق بين النشاطات التي يقوم بها هؤلاء المرؤوسين.  -

 العمل على إزالة الخلافات بين موظفيهم.   -

 وفق الخطة المرسومة له.   تأكد من أن العمل يسير -

: تعتبر هذه الإجراءات التي يلجا إليها الكثير من الرؤساء  التنسيق عن طريق المراجع والملاحظة  – 4
لتحقيق الرقابة التسويقية، إلا أنها ضرورية في مرحلة التنسيق حيث يمهد الرئيس الإداري الطريق الذي يمكنه  

النشاط الذي من المفترض أن يكون عليه، كما إن هنالك من الكتاب   من مقارنة النشاط الذي يجري حاليا مع
 من أشار إلى عدة آليات أساسية للتنسيق وهي: 

 التعديل المتبادل : تقوم على الاتصال الغير الرسمي .   -

 الإشراف المباشر : تقوم على أوامر المشرف على الآخرين .   -
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 يات والإجراءات التي تتابع .  معيارية العمليات : تقوم على تحديد العمل  -

 معيارية المخرجات : تقوم على نتائج جيدة وفق تفاصل محدد للعمل .   -

 .   معيارية المهارات : تقوم على تحديد مستوى المهارات والمعرفة المطلب عند الفرد -

 معيارية القيم : تقوم على القيم والمعتقدات المشتركة بين العاملين. -

 : تنسيق التسويقي الناجح عوامل ال سادسا:

   كالأتي:العوامل منها  من  عددالناجح في إدارة التسويق  و للتنسيق

  .معين إداري بالهدف العام : الاقتناع التام بوجود غرض محدد منه وراء نشاط  الإيمان -أ 

إلا بقيادة  يتحقق دوره فهذا لا  ،القائد الإداري  : كما سبق القول أن التنسيق أحد مهمات القيادة الفعالة  –ب  
   واعية ويقظة. 

الجماعة    أولا يمكن تصور قيام الفرد  إذ ،نشاط بشري  لأيالأساس   توافر المعلومات : المعلومة هي – ج
 .  معلومات تبين ما يجب القيام به وكيفية ذلك والغاية منه  أو خاص دون نشاط عام   بأي

الأخرى من   الأقسام   أوقسم الفي   الموظفينمختلف   : ويقصد بع سرعة الوصول إلى   الاتصال الجيد –د 
والتعليمات  والأوامرق منه القدر الكافي من القرارات ، فالاتصال هو الشريان الذي يتدفقنوات  واضحة خلال 

مع الأخرى ولا تشكل    إحداهابحيث لا تصطدم  ،والتوجيهات والمعلومات الضرورية لسير العملية بشكل منسق
   .غموض فيها ولا نقصانازدواجية ولا 

من يعملون معه ويتوقع منهم   إلىه تعليماته : وهي أن  لا يكتفي القائد الإداري بتوجيالمتابعة المستمرة –ه 
ليماته وأهدافها في ذهن  على عاتقه فانه ينبغي عليه التأكد من وضوح تع الملقاةللمسؤولية  وإنما بإتقانتنفيذها 

  إليهبطئ , وهذا ما يهدف   أوازدواجية  أولا لبعضه البعض دون تعارض العمل يسير مكم العاملين، وان
 1  .على المتابعة كما كبر حجم المؤسسة وتعددت النشاطات  إلحاحاشد أكثر تعقيدا و أ التنسيق الذي يصبح 

 

 
 

 . 220،ص   2005فريد زيارة ،مبادئ وأصول إدارة الأعمال،الطبعة الخامسة، مطبعة الشعب، الأردن،   1
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 : اتخاذ القرار     :رع الرابعالف

يفعله الفرد في   أنحكم معين عما يجب  إصدار في  هي عملية اتخاذ القرارات التسويقية  :اتخاذ القرار تعريف-*
 .   1إتباعهاالفحص الدقيق للبدائل المختلفة التي يمكن  دك بع، وذل موقف ما

تحقيق   أكثر بغرض أو محتملين بديلين أساس بعض المعاير لبديل واحد من بين   تيار القائم علىخهي الا
 ، ويتضمن القرار ثلاث عناصر رئيسية: الهدف بمثابة الوسيط بين التفكير والفعل 

وطات وكذا ظروف وضغ ،وعوامل شخصية  ية اتخاذ القرار بظروف بيئيةعمل  تتأثر: بحيث  الاختيار -1
القيود في حرية   تنظيم في إدارة التسويق كلما زادتفكلما اتجهنا نحو المستويات العليا في هيكل ال  المواقف، 

 . الاختيار والعكس صحيح 

على   ت عملية اتخاذ القراربدائل قل  القرار, كلما وجدتهو العنصر الثاني في عملية اتخاذ  البدائل: – 2
 . كثرة البدائل   ،الأهداف  ،نوع المشكلحسب 

   :القرارأهمية اتخاذ  -*

التنظيم والتنسيق    ،لتسويق فتجده في كل من التخطيط التسويقيل    الإداريةللقرار دور هام  في كل الوظائف 
 . في عملية اتخاذ القرار تشمل ستة عناصر  والرقابة وهي عملية تتم في المستويات التنظيمية 

 البدائل                                          -مشكلة (       الموقف )ال -

 قواعد الاختيار   -متخذ القرار               -

 إيجاد الحل بين البدائل   -             الهدف       -

    :والدوات المستعملة فيها   أنواع القرارات -*

   كالأتي:ا ختصرهات للقرارات ندة تصنيفهناك ع القرار:أنواع  – أ 

 أهداف الإدارة التسويقية في المدىالتي تمس   2إستراتيجية تصنيف القرار بحسب أهميته : وهنا نجد قرارات  -
   .الأجلل التكتيكية قصيرة القرارات التسويقية فهي قرارات تتخذ في المسائ  أماالبعيد 

 
 . 204 – 32ية الإسكندرية مصر ص الدار الجامع  ،بين العلم والابتكار احمد ماهر اتخاذ القرارات 1

 . 225،ص   2005فريد زيارة ،مبادئ وأصول إدارة الأعمال،الطبعة الخامسة، مطبعة الشعب، الأردن،  2



 دراسة عامة حول إدارة تسويق الخدمات وتكنولوجيا المعلوماتالفصل الأول                                                            

 

30 

 أمايتخذها المدير بصفة رسمية   فالأولىفهناك قرارات نظامية وقرارات شخصية   حسب معيار طبيعتها : -
 . تقديره كفرد  إطارالثانية )الشخصية( يتخذها المدير في 

تها تتخذ على  ل وقرارات لا يمكن جدو  ةوهنا نجد قرارات روتينية متكرر :جدولتها  إمكانعلى حسب درجة  -
   .حسب الموقف 

ذات مصدر بيانات المؤسسة ومنظمة بعض القرارات تكون  التأكد:قرارات على حسب محتواه على درجة  -
كان مصدر القرار غير مؤكد فان القرار هنا يأخذ نوع  إذا هنا مؤكد والعكس  فالقرار يكون   ودقيقة، للأعمال

  .من المخاطرة

: تكون هنا قرارات تنفيذية على حسب من يقوم بها , قرارات تخصصية أي   قرارات على حسب محل القرار -
   . شخص قرارات مستهدفة ..... الخ أولموقف   ،لشيء  ةمخصص

 .     1ل "هاربيرت " قسمها الى ثلاث أنواع   أخرهناك تصنيف 

 ينفذها. أن ا أي تنفيذية وينبغي من يتلقاه :وسطية – 1

   .: اتخاذ القرار في مناسبات أوقات استثنائية مستعجلة استثنائية -2

 تعتمده القوى العاملة في المشروع.القرارات التي يرتبط تنفيذها بأحداث تغيرات كما  أصعب: من ابتكارية – 3

  أربعةاذ القرار في في اتخالمستعملة  مثل الأساليب  تت في عملية اتخاذ القرار :  ةالدوات المستعمل-ب
   :أدوات

الجماعية وهي هجوم   تتمثل في اتخاذ القرارات التسويقية  :(ي ف الذهنطريقة توليد الأفكار )العص –1  
   .خارق وسريع في عملية اتخاذ القرار وحل المشاكل

المتاحة لحل   التطبيقات العملية للطريقة العلمية في مجال دراسة البدائل أهمبحوث العمليات : تعتبر من  – 2
   :وتستعمل في المشكلات المعقدة وتعتمد على استعمال ،مشكلة معينة

   .النماذج الرياضية -

   الآلي. الإعلام -
 

 .319 علي فلاح الزغبي ،نفس المرجع السابق، ص 1
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   .التركيز على جمع المعلومات -

د المحدودة لتحقيق  ر مزيج من الموا أفضل : تعتبر من أنجح الأساليب الكمية في تعيينالبرمجة الخطية – 3
   .النتائج أفضل صول على رد المتاحة للحعلى اكتشاف التحسينات واستخدام المواهدف معين تساعد 

للبحث عن سياسات والابتكار  الإبداعع طاقات يها استعمالا لمحاولة تجماجتياح المخ: من أبرز  – 4
  ل طاولة مستديرة حولعملية في جلسات حو بحيث تجرى ال  والإعلام،عاية مجال  الد واستراتيجيات جديدة في
  .ابتكار وتوليد فكرة جديدة

 و تشمل ستة خطوات وهي كالتالي: : خطوات عملية اتخاذ القرار  -ج

 وفيها ثلاثة مراحل وهي:  المشكلة: -1

  

كلة لنبين  ف بالمشكلة باستخدام المدخل التشخيصي لحل المشي: أي التعر  تشخيص المشكلة )التعريف ( – *
     الأعراض.هذه  أسبابها وعرضها ومعالجة

ن بالهدف المعيار الذي سوف يتم به  ، لأ: من اجل تحديد الهدف يجب قياسه كما ونوعا  تحديد الهدف – *
   السوقية.  الحكم على البدائل في عملية اتخاذ القرارات

 ثر على حل المشكلة وف التي تؤ ويقصد بها هي المحددات والظر  :والقيودتحديد المحددات  – *

 مراحل:  6وبدورها بها   :البياناتجمع وتحليل  – 2

 تحديد البيانات المطلوبة   -      

   مصادر البيانات -      

 مواصفات البيانات   -      

   صور البيانات  -      

    توقيت الحصول على البيانات -      

 معالجة البيانات   -    



 دراسة عامة حول إدارة تسويق الخدمات وتكنولوجيا المعلوماتالفصل الأول                                                            

 

32 

وتشمل مرحلة البدائل  لى الهدف المطلوب أنها طرق الحل للحصول إ: تعرف على  تحديد البدائل –3
 الخطوات التالية : 

 حصر البدائل   -  

 صياغة البدائل   -  

 ستكمال المعلومات  إ  -  

 تحديد النواتج   -  

 معايير :  إلىمن خلال الهدف الذي يتم تحديده لحل المشكلة وتنقسم  : تنشأ  يرايالمع إختيار –4

   .الربح التكلفة لنسبة التنفيذ :كمية - 

  .معينةات وظروف اشتراكتبط نجاح قرار بتحقيق  ير  كيفية: - 

 وهي مرتبطة بشخصية متخذ القرار   شخصية:معايير  - 

 . الحل الأمثل  أوبين البديل   : ونعني به اختيارختيار البديل المثل إ – 5

ر ومقارنة  للقراالجانبية   والآثار مرحلة المتابعة الدورية  تأتيالتنفيذ  إجراء:  وبعد التطبيق والمتابعة  – 6
   يلة.التغيير والخطط البد

 الرقابة  الفرع الخامس : 

تقع في نهاية النشاط   ، دارة التسويقيةالإ وظائف تعتبر الوظيفة الأخيرة في :  وأهميتهامفهوم الرقابة  -1
ومن ثم ، النشاط الإداري المخطط  مع 1لتنظيم  الفعلي يم النشاط الإداري فهي عبارة عن عملية تقي ،الإداري 

   .كمية بغية معالجة الانحرافات أوتحديد الانحرافات بطريقة وصفية 

  فةوالوظيسابقا وهي  ةالتخطيطية المحدد 2الرقابة الوصفية  التي تحقق التوازن في عمليات مع مستويات -
   : الهدف من الرقابة فأصبحهو ما قصد إنجازه  أعمالما تم إنجازه من  أنقائد   أوكد كل رئيس التي تؤ 

 
 . 353لحديث ،مرجع سبق ذكره، ص ح الزغبي،إدارة التسويق الاعلي ف  1

 . 124،ص 2008للنشر والتوزيع ،عمان الأردن ،عبد الفتاح الصحن ومحمد سرايا ، الرقابة والمراجعة الداخلية ،دار زهران  2
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   .تحقيق مدى انجاز الأهداف -   

 .الكشف عن المعوقات -   

   .ثر على تحقيق الأهدافتؤ  التي تتبع العوامل والتغيرات   -   

   .قياس العناصر الاقتصادية -  

 تقييم أداء الأنشطة   -  

 1: لرقابة أهمية  الرقابة  أهمية ❖

   و التأكد من حسن سير العمل. منع حدوث الأخطاء -  

   . تشجيع النجاح الإداري  - 

 و توجيه القيادة التسويقية.  صالح العامحماية ال  -

    كشف الانحرافات - 

 :   ة وأنواعهاأساليب الرقاب – 2

 : ويمكن حصرها فيما يلي    أساليب الرقابة –أ 

 لة الفهم  و الوضوح وسه مبدأ  - 

   والأخطاءالتصحيح واستخراج الانحرافات  إمكانية مبدأ  - 

   .الرقابية  رالموضوعية في اختيار المعايي - 

   . اتفاق النظام الرقابي مع حجم وصيغة النشاط الذي تم الرقابة عليه - 

   .تحقيق الأهداف  - 

 الدقة  و  المرونة - 

 وضوح المسؤوليات   - 

 
 . 367ح الزغبي،إدارة التسويق الحديث ،مرجع سبق ذكره ص علي فلا  1
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 توفر القدرات والمعارف   - 

 أنواع :   ة سبع إلى ويمكن تقسيمها  أنواع الرقابة :  - ب

 . الإجراءات ورقابة على أساس النتائج حسب المعايير : ونجد رقابة على أساس  – 1

 . حسب موقعها من الأداء :  ونجد رقابة سابقة ورقابة لاحقة  -  2 

  .الرقابة وفق مصدرها : ونجد رقابة داخلية وخارجية – 3

   اجئة , دورية و مستمرة .حسب الجهة التي تقوم بها : رقابة مف – 4

 غير بيروقراطية، إستراتيجية. حسب التنظيم الرقابي: رقابة بيروقراطية، -5

   .على مستوى المؤسسة ككل،رقابة حسب المستوى : ونجد رقابة على مستوى الفرد , الوحدة الإدارية  – 6

   إيجابية.رقابة على حسب نوعية الانحراف : ونجد فيها رقابة سلبية ورقابة   – 7

 تتكون من الخطوات التالية :  مراحل الرقابة التسويقية :   - ج

تحقيقه ويمكن تصنيف هذه المعايير   إلىالذي تسعى المؤسسة   أو المستوى رقم ال  تحديد المعايير : هو - 1
 :   إلى

 الخ معايير تسويقية : تتضمن التقارير اللوائح, الأداء .....  - 

  ..الخ.... الآلات ،العمليات،معايير تقنية : وتطبق على طرق الإنتاج  - 

   .لأداء بطريقة مستمرة أي الأداء الفعليا اس يق قياس الأداء : وهنا  – 2

 :   إلىوهنا فصل مقارنة الأداء الفعلي بالمخطط له سابقا :   – 3

 توافق الأداء   -

 يكون الأداء يفوق المعايير   -

 يكون الأداء سلبي   أن -

 . زم لا تحليل أسباب الانحرافات : البحث عن سبب الانحراف واتخاذ ال  – 4
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   .ح : تصحيح ما يجب تصحيحه لمنع تكراره مستقبلاإجراءات التصحي – 5

  الثاني: أساسيات حول تسويق الخدمات.المبحث 

   اومراحل تطوره الول: مفهوم الخدمةالمطلب 
 : تعريف الخدمة :  الول الفرع

قبل  تناولها العديد من الباحثين والكتاب ولكن  ،وسوق الخدمةللخدمة والخدمات   اتريفن التعهناك العديد م 
أداء يقدمه احد  أو مفهوم الخدمة , فهي أي فعل  ،لابد التوقف عندتسويق الخدماتإلى سوق او التطرق  

لا   قد يكون أو وإنتاجهولا ينجم عنه تملك شيء ما  ،يكون بالأساس غير ملموس  أخر وطرف   إلىالأطراف  
 1.ن بمنتوج ماديو يكون مقر 

للبيع والتي تعرض المنافع  التي تعرض    أو 2النشاطات  الأمريكية للتسويق الخدمة أنها"وعرفت الجمعية 
لا عن عدم تميزه بصورة كافية بين السلعة  ريف قد يكون ضعيف فضإلا أن هذا التع "عة معينةلارتباطها بسل 

   .والخدمة

تكون في و    أخرطرف  إلىيقدمها طرف  3الخدمة نشاط او منفعة  >ler Assmstrongtok<وعرف 
   .يكون  الخدمة قد يكون مرتبط بمنتج مادي أو لافتقديم  ،ملكية أيةموس ولا يترتب عليها غير مل  ،ساسالأ

أو  لتبادل وتقوم بها شركة ل مدركة للحواس  وقابلة  الخدمة عبارة عن أشياء  " GRONROOSل ويقو 
   .تعتبر نفسها مؤسسات خدماتيةأو  لتقديم خدمات ل عام مؤسسات معينة بشك

  أنية لها في حين  نجد ر الطرود البريدية تمثل الخدمة الجوه لنقل  «FE»جد مؤسسةفعلى سبيل المثال ن 
   .المحيطة بالخدمة الجوهرية لها خدمات تكميليةالخدمات 

  انه    حقيقة إلىفعل التميز بشكل مطلق بين الحزمة والسلعة وهذا يعود ال ب في الواقع العملي  الميداني يصعب
  ،نفسعنصر خدمة يكون مرافقا لسلعةفان هذه العملية تتضمن في الغالب  ،عندما يتم عملية شراء سلعة ما

 
 388ل معاصر،مرجع سبق ذكره، ص علي فلاح الزغبي ،إدارة التسويق الحديث مدخ 1

 . 33،ص2009حميد الطائي،تسويق الخدمات مدخل استراتيجي و تطبيقي،طبعة عربية ،دار اليازوري،عمان   2

    .194  ص 2005عبد العزيز أبو نبغة،دراسات في تسويق الخدمات المتخصصة،دار النشر الوراق،عمان   3
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 ها يكون مرتبطا ب ،تقديم الخدمة يتم من خلال شيء ملموس  أنحيث   ،ق على شراء الخدمةبالشيء ينط
ذات العناصر   ،السيارة غالبا ما تباع مع الحزمة من خدمات إلا أن سلعة وليست خدمة ،  وكأنهافالسيارة تبدو 

 .1البيع   ما بعدخدمة أو ت الائتمانية أو التسهيلا, ملموسة مثل الضمان ال غير 

ة تتضمن أيضا  يلة الأولى مثل رحلة سياحالخدمة التي تبدو غير ملموسة للوهوعلى نفس المنوال فان 
ل الشراب  و ئرة والجلوس على مقعد وتنافاستخدام الطا أو الاستمتاع بها ،ملموسة خلال شرائها عناصر 

حجز غرفة في فندق أو  الانتقال من والى المطار في الحافلة  أو مشاهدة شريط فيديو ,  أووالطعام في الطائرة  
   .هذه جميعا عناصر ملموسة ترافق وتكمل الخدمة الغير الملموسة

تنا تصنع سلعة ا في مختبر  أننا  " 2006سنوي قامت به شركة العطور الفرنسية "شانيل" سنة ففي تقرير 
ليس   ،وهة المرتبطة بالعطوراجوالأناقة والو والجمال  الأملنبيع "  فنحن coco chanel"العطور من بينها  

 .   نفسه )السلعة الملموسة ( العطر

معظم النساء يشترين العطور  أن فأشارتأيضا وكالة الأبحاث للممتلكين   أجرت 2005في بريطانيا عام  أما
  أنوثتهنوإبراز   ساس كونها خدمات توفر لهن التباهي لراقية ليس على أساس كونها سلعة راقية على أ ا 

 . راحة النفسية وتجسيد الجمال وال والأناق

طبعا لتعريفات السابقة فان تقديم الخدمة عرض يتراوح بين مجرد منتج من جهة ومجرد خدمة من جهة أخرى  
 : وبالتالي 

 
 .21حميد الطائي،مرجع سبق ذكره،ص  1
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 هرة الخدمة محاطة بمجموعات الخدمات التكميلية ( : ز 08الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 . 63ص   ،2009و العلم،الطبعة الولى،جامعة سكيكدة شر المعرفةندار ال فريد كورتل، تسويق الخدمات، المصدر :

 معلومات  الدفع

 إعداد الفواتير  

 الاستثناءات 

حماية ممتلكات  

 الغير 

 صيانة 

 تقديم الاستثمار

 استلام الطلبات  

 الخدمة الجوهرية  
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واحدة وعدم التفرقة بينهما وينطوي  صنعةاعتبار السلع المادية والخدمات من  الآنويق لحد  فان يلعب في التس 
  .منتجات أو خدمات  أووسلوكه في حالة شراء سلع   ،الضمني لغرض أساسي هو المستهلك 1على القبول 

ليس  التسويق بحيث يركز تسويق الخدمات على البيع ماهو  إستراتيجيةمن   يتجزأ  فيعد سوق الخدمات جزء لا
فر والخدمات المهنية , فهي جار , الس ون الاستئي كالخدمات الشخصية والرعاية وشؤ دما غير  منتجبملموس 

 .  فوائد الخدمة له و إيصالكل الطرق التي تجذب الزبون 

وغيرها ( من جهة وكل الخدمات المقدمة والمرافقة   الإشهار,  الإعلانيةعلانات التلفزيونية , اللوائح  )كالإ
   .... الخ ضمان , تامينللمنتج الملموس )الخدمة ما بعد البيع ( من تنقل ,صيانة , تركيب , 

العالمية وتطور التكنولوجيا،العولمة   الحديث وتوسع الأسواق إلىفيتطور مفهوم التسويق من التقليدي 
مع  تها والخدمات المقدمة التي تتماشىلتطوير منتجاة  كل المؤسسات سباق والمنافسة،حيث   أصبحت

  .الخدمات سوق إدارة    أو سوق الخدمة بفماذا نقصد  ،التطورات الحاصلة في الأسواق العالمية

ن  التسويق وعليه فإستراتيجيات يعتبر سوق الخدمات جزء من إ   :  تعريف سوق الخدمات :الثاني الفرع 
والمداخل والمضامين المعتمدة في السلع ,  الأبعاد،من حيث  المعتمدة في الخدمات تختلف 2الاستراتيجيات 

دية  االسلع الم يفوق لي همية الخدمات في علم الاقتصاد بصفة عامة خاصية الناتج  القومي الإجماأ  أنكما 
% .....فتطور مفهوم التسويق  85في أمريكا  و % 71,6حيث تشكل   بيو الأور الكثيرة في اتحاد   والأمثلة

 الخدمة.  أوالتسويق الخدمات   إلىالكلاسيكي 

مراحل وهذا  الخدمة ثلاثة  تطور    مرحلة شهدتلقد   (:)سوق الخدمة  الفرع الثالث مراحل تطور الخدمة ❖
   :ويمثل فيما يلي  1993الخدمة ( سنة   أدبياتنشوء  أثارمتابعة حسب دراسة )

ة على إمكانية  ب: كانت جل المناقشات في هذه المرحلة منص 1980 الزحف البطيء ما قبل مرحلة -أ 
خاصة ة ير تكوين نظقطاع الخدمات بحيث ظهرت كتابات تطالب ب  شرة،المتعلقة مباالتسويقية   الأدبياتفصل 
 3. دقة في تحديد وتفسير الجوانب المتعلقة بنشاط المنظمات الخدماتية  وأكثرملائمة  أكثرتكون 

 
 . 102،ص 2016 بشير بودية،طارق قندوز،أصول و مضامين سوق الخدمات،دار صفاء للنشر،الطبعة الأولى،عمان  1

 . 39علي فلاح الزغبي،مرجع سبق ذكره،ص   2

 .103بشير بودية،طارق قندوز، مرجع سبق ذكره،ص    3
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 shostackالذي طرحه  ه ذي توجه سلعيعلم التسويق باعتبار  إلىجهت ومن الانتقادات التي و 

  تسويق الخدمات بحيث قالت " هل يعقل أن ع في مجال عمال نفس السياسات التسويقية للسل ستعن جدوى إ 
 .  1سوق الخدمات المصرفية بنفس طريقة تسويق الفواكه والخضر 

ما  إ التقليدي التسويق   أن نظرية من بحوثهم ودراساتهم  إليه ثين من خلال ما توصلوا بعض الباح أكدوكذلك 
   .غير ملائمة لمعالجة ومواجهة قطاع الخدمات أوغير كافية 

الجة كافة المشاكل  نظريات التسويق قادرة على مع أنأصحاب التسويق التقليدي  أكدعن هذه الانتقادات  ا ورد
إلى عدم وجود تعريف خاص بالخدمة  ا القطاع السلعي واستندو  أو  لقطاع  الخدميالتسويقية المتعلقة سواء با

  ودقيق.

  ،يق الخدماتو المتعلقة بموضوع تس   الأدبيات في هذه الفترة كثرت : 1986  - 1980مرحلة ما بين   –ب 
في عملية  م التركيز على أهمية إدارة الجودة، وتالباحثون بتصنيف الخدمات بشكل دقيق وواضحإهتم  بحيث 

 . 3لجودة الخدمة تطوير نموذج الفجوات ascramannpa الخدمة، بحيث قام كل من 

  حيث أصبح  لمزيج التسويقي الكلاسيكي ى عناصر جديدة  ل ل إ ة التي ظهرت إضافة ومن الدراسات المهم
لناس  مثل في  ا توي ، "p4المزيج التقليدي التسويقي "  إلىعناصر أخرى جديدة  3 أضيف" أي p7يعرف "

(people)،  (  الدعم الماديphysical support) ،( وكذا موردي الخدمةproviders) وكذا شهدت هذه ،
  .تسويق الخدماتالمرحلة ظهور  كتب متخصصة في 

الخدمات      المتخصصة في مجال تعاظمت الكتابات  و مت: ن الى يومنا هذا 1986 ما بعدمرحلة  –ج 
  استراتيجيات ومداخل  إيجادعلى   وا اصة بالمؤسسات الخدماتية بحيث ركز هتمت بمعالجة المشاكل الخالتي إ 

تلك المتعلقة بتصميم   ،وهذا المجال  ة فية في قطاع السلع والدراسات المهتمتسويقية تختلف عن تلك السائد
   .المستفيد من الخدمة وغيرها الاتصال الشخصي، رضا  مستوياتوكذا  ،الخدمة

وعمليات  آليةواستيعاب رض فهم ية خاصة بتسويق الخدمات لغة نظر صياغ إلىوالهدف هو الوصول 
  .ستراتيجيات تسويقية فعالة ومثمرةجل رسم ا ، من أ الخدمة

 
 . 22حميد الطائي،مرجع سبق ذكره،ص    1

 . 23حميد الطائي،مرجع سبق ذكره،ص  3
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  .وأهميتهاخصائص وتصنيفات الخدمة  الثاني:المطلب 
 خصائص الخدمة   الول:الفرع 

   تعتبر الخدمة مقارنة مع السلعة بمجموعة من السمات تميزها وتتمثل في :

شمها قبل   أويتها رؤ  ،أولا يمكن لمسها  ،يلخدمة ليس لها وجود مادا أن: بما  ملموسةالخدمة غير  – 1
  الخدمية. ة ملازم للمنتجاتر وهذه الصفة تجعل عامل المخاط ،ما يميزها عن السلعة أهم هذا  هاءشرا 

      بين  ارتباط رجةبر عن دمقدمها ، وهي تعالخدمة عن  انفصال: يعني بها عدم    التلازمية – 2

،  ديم خدمة بتكامل مع العملية المقدمةبتقفمن الصعب فصلها فمن يقوم  ،ى تقديم هذه الخدمة ل ي يتو لذا 
   . 1طرف في تكوين جودة ونوعية الخدمة فيصبح

  إلىلك يعود ي للخدمة وذنمط على مستوى  المحافظةب ع يكون من الص:  الخدمة غير متجانسة  - 3
في مهارات   ةوالمتمثل ،الخدمة  إنتاج ت في مدخلا ثر تؤ المحددات التي 

وهذا ما يفسر عدم التجانس لان الخدمة تقدم من طرف  ،التوقيت،المكان،السرعة،الأدوات.....الخ ،المورد
مدخلات أخرى   أوشخص نفسه  ال ب ءا سوا ق ، تتعل بعدة عوامل  وتتأثررتهم على الأداء تتميز ن قدأشخاص فإ

 . مثل العامل الاجتماعي المحيط 

السلعي  الإنتاج أون السلع الخدماتي ع 2انتقال الملكية تتميز الإنتاج إن  صفة عدم :  عدم تملك الخدمة – 4
قضاء عدة ليالي في   أو,  أجرةسيارة   جارئاستمثل  ،م الخدمة دون تملكهاأن يستخدن المستفيد يمكن ،لأ

   .بل له حرية التمتع والانتفاعله في امتلاكها  لا يجوزهذه الخدمة  الي وبالت ،فندق

درجة لما زادت كبمعنى  وإنتاجهاتستهلك الخدمة لحظة استخدامها  :الخدمة غير قابلة للتخزين – 5
   .عكسها المنتجات السلعية قابلة للتخزين ،تخزينها  ية انخفضت فرصةملموسلال ا 

  إلىم و فهذا من فصل لفصل ومن ي 1يتميز الطلب على بعض الخدمات بعدم الاستقرار  :تذبذب الطلب – 6
   . شتاءالمركبات الصيفية يقل في فصل ال  فالسفر إلى شهر

 
 . 452ص  2000سلوك المستهلك بين النظري والتطبيقي ، مكتبة الملك فهد الوطنية، الرياض، السعودية  1

 .   127بشير بودية , طارق قندور، مرجع سبق ذكره،ص      2
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   . تصنيفات الخدمةالفرع الثاني: 

   :يمكن تصنيف الخدمات وفق ثلاث تصنيفات تتمثل فيما يلي 

 2تصنيفات مختلفة   أربع إلىنف الخدمة ص:  وبدورها ت التصنيف البسيط -أ 

   :: ونجد فيها نوعين المتمثل في الزبون حسب  أوحسب نوع السوق  – 1

حاجات شخصية صرفة مثل خدمات السياحية   شباعلإهي الخدمات التي تقدم  استهلاكية:خدمات  - 
 ..... الخ  حلاقة الشعر  ،تجميل ال   ،والاتصالات ،والنقل  ،الصحة،

مثل الخدمات الاستثمارية   المنشاةحاجيات   إشباع: بحيث تقدم من اجل  الأعمال ةخدمات متعلقة بمنشأ -
 والمعدات .... الخ    ، مات المتعلقة بالصيانة المبانيالمحاسبة الخد،

لصيانة  : هناك خدمات تعتمد على قوة العمل كثيفة مثل خدمات الحلاقة ا  حسب درجة كثافة قوة العمل  2
   .مثل الاتصالات وخدمات النقل،عمل قليلة واقل من الأولى   وهناك خدمات تعتمد على قوة

والطبيب   هناك خدمات ذات اتصال شخصي عالي )خدمة المحامي : المستفيدبة الاتصال جحسب در  – 3
( وخدمات ذات اتصال شخصي متوسط  الآلي)الصرف ذات اتصال شخصي منخفض مثل  ( وخدمة

 . )المطاعم (

خدمات مهنية مثل خدمات الأطباء    إلىتصنف الخدمات في هذه الحالة  : حسب الخبرة المطلوبة – 4
   .والحدائق وغيرها ة مثل خدمات حراسة العمارات وخدمات غير مهني  ،والمهنيين

  3: الى خمس فئات  erlkotو   s   duboi: بدورها صنفها الأستاذ   التصنيف المعمق –ب 

منتج  ال ها لا يرتبط ب حيث الصابون والمعجون والملح مثلوتمثل في السلع الملموسة  :المنتج الخاص – 1
 أي خدمات .  

 
 . 34حميد الطائي،مرجع سبق ذكره،ص   1

 . 33حميد الطائي،مرجع سبق ذكره،ص    2

   . 116بشير بودية،طارق قندوز،مرجع سبق ذكره،ص   3
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مثل   ،: المؤسسة تقدم المنتج رئيسي مدعم بعدة خدمات مصاحبة له المنتج مع عدة خدمات مرافقة له – 2
كلما    ’theodore levite‘خدمات الصيانة وغيرها بحيث يقول  ،بيع السيارات وما يرافقها من ضمان

 . له ةمصاحب أكثرخدمات   إلىكلما احتاج ،كان المنتج يتمتع بأكثر تقنية 

المتساوي من حيث السلعة الخدمة مثل المطاعم بحيث  العرضفي هذه الحالة يكون  :ج )الخدمة (تالمن – 3
   1الزبون.تكون متساوية بين استهلاك الطعام وخدمة 

ض المؤسسة الخدماتية  لحالة يكون عر : في هذه ا  خدمة أخرى  أوالخدمة مع السلعة المرافقة لها   - 4
بحيث الخدمة الأساسية نقل مدعمة ببعض   ،الطيران ، مثل شركاتالخدمات التكميلية  أومعزز ببعض السلع 

  . والصحف  ،الجرائد الإطعام ،السلع مثل الشراب 

نفسي   و معالجو الطبيب  مثل المحاميالحالة تقدم المؤسسة خدمة واحدة في هذه  :الخدمة الخالصة  – 5
 . خدمة تكميلية  أوبغير سلعة تكميلية  

إن تصنف   David l kurtzو Kemmeth clow من حيث المنافع يرى كل من  : التصنيف الثالث  -ج 
يساعدنا في وضع  ه التشابه والاختلاف بين الخدمات كما   يوضح لنا أوج و ر عدة منافعالخدمات يوف

 : في الجدول التالييمكن تلخيصها  ،والتسويقية  اتستراتيجيالا

 ام تصنيف الخدمة ظ( : يبين ن02جدول )

 الاختيارات   الفئات   مستوى التصنيف  
 الاستخلاص منظمة الاعمال   العرض نوع الخدمة   صفة منضمة 
خدمة موجهة درجة ملموسة  صفة الخدمة  

 نحو 
 خدمة محسبة  استخلاص  

غير رسمية مشاركة  رسمية نوع العلاقة  درجة العلاقة   العلاقة بالزبون  
 الزبون ونوع الخدمة  

 يفوت الطاقة او اقل   مستوى الطلب   طبيعة الطلب  
 خدمة واحدة وعالية , منخفضة  عدد الخدمات ودرجته   حزمة الخدمة  

 
 117نفس المرجع السابق ص  – بشير بودية 1
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شمولية الحصول على الخدمة  طريقة التقديم 
 طبيعة التقديم  

   الاستقلال 

 عالية 
 متصلة متقطعة  

 مستقلة  
 

 . 118ص  ،أصول و مضامين سوق الخدمات طارق قندوز، ، بشير بودية:  المصدر

 في صناعة  1هو زيادة الاهتمام  الأعمالعالم    يالتحولات ف  إن  أهمية الخدمة )الخدمات ( :  الفرع الثالث :
في تحقيق   منصبا على القطاع الصناعي ودوره  في البداية كان الاهتمامالخدمات مقارنة بالقطاع الصناعي ف 

الدول مستوى  على  التنمية  ول خطط  المؤسسة  مستوى  على  ثم  ومن  الأخيرة  ،  الآونة  في  الدور  كن  انخفض 
وإ أساسي  والأهمية،  كمحور  الخدمات  بقطاع  الاهتمام  ا  أن  ويلاحظ  1زداد  بقطاع  يعكس الاهتمام  لخدمات 

لأية   الاقتصادي  النمو   والث  ، دولة  مراحل  والصناعات  الصيد  على  الاهتمام  كان  البداية  الصناعية  في  ورة 
المختلفة  وتطبق   الصناعات  في  العلمية  الإدارة  الخدمات  الثالثةالمرحة    وتأتيمبادئ  صناعة  تركيز    ،هي 

التي يتم فيها تقديم خدمات غير ملموسة التامين  ،البنوك  من بينهاو   ،ويقصد    ، كات الاتصالات، شر شركات 
   .السياحة .... الخ و  نقلال 

يكمن الخدمات  قطاع  للأفراد  وأهمية  المعيشي  المستوى  تحسين  هذا    ،في  خدمات  ال   إلىبحاجة    الأخيرلان 
    2. يساهم الخدمة في دعم الصناعات الأخرى في القطاع الصناعيالخاصة،   أوتكميلية  ال 

 ما يعادل  2014سنة  من جانب الخدمات ويتمثل في كندا  يساهم في زيادة الدخل القومي فهناك زيادة سريعة  
من نسبة الخدمات    .م.أ  فإرتفعتوأما  الناتج القومي    إجمالي   من    % قطاع الخدمات ويشكل نسبة مقارنة 64

 .   2014و  2013% سنة 53.2 إلى% 48.5

   .متطورةال قتصاديات  الإيتجزأ من   ا لاالخدمات تسير في طريقها لتصبح جزء أنوفي الأخير يمكن القول  

 

 
 .  100ص 1996محمد فريد الصحن، قراءات في إدارة التسويق، الدار الجامعية طبع ونشر وتوزيع   1

،مذكرة تخرج لنيل شهادة الماجستير،كلية  CRMAع تسويق الخدمات في شركات التأمين،دراسة حالة بن عمروش فايزة،واق 2
 . 75،ص  2008العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،جامعة الجزائر،
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    التسويقيالمطلب الثالث : عناصر المزيج 
الخدماتي   المناسبإن مهمة التسويق  المكان المناسب  ، تقديم الخدمة المناسبة بالسعر  ، والوقت المناسب  في 

 فيه لقبولها .    تأثيرال  إلى  ديتؤ المستهلك بوجود الخدمة وتقديم المعلومات التي  مع إعلام

التسويقييقصد بالمز  ال   يج  لبعالعناصر  البعضضمترابطة فيما بينها والمكملة  بغية الحصول على خليط    ،ها 
 . بدل من استخدام عنصر واحد فقط ،ةأهداف وغايات المنشأ  أكثر قدرة على تحقيق يكون 

التسويقي   المزيج  الستينيات  نشأتوفكرة  تتف  بحيث  ، منذ  أساسية  عناصر  أربعة  تحديد  بعضهاتم  مع   ،اعل 
نهاية   في  بوتمزج  تهدف  الأمر  وسياسات  خطط  وتحقيق    إشباع  إلىشكل  المستهلكين  ورغبات  حاجيات 

   .الاستمرارية والربح للمشروع

الخدمةمفال  في  والمتمثل  الكلاسيكية  الأربع  المزيج  عناصر  في  فقط  ينحصر  لا  الخدماتي  التسويقي    ،زيج 
  ،( الأفرادفي العاملون )  ةأخرى المتمثل عناصر    3فة  إضاعناصر ب  7إلى    ،الترويج وإنما يتعداهاالسعر  ،توزيعال 
 ..... الخ.  1العملياتو لدليل المادي ا 

 الفرع الول: تعرىف المزيج التسويقي الخدماتي

، إضافة  عهايتوز       ترويجها؟  رهايسعت) الخدمة ( كيف يتم  1يقدم لزبون سطة التي تحدد العرض الذي  هي الخ 
 " P7أي " 2الخاصة في مؤسسة الخدماتية  التسويقية برامج ل الشريان الحيوي ل  ة عناصر التي تعدثلاث إلى

P  =         الخدمة =service        P    =  =        الترويجpromotion  

P =        السعر =price                  P =         الافراد =people 

P  =       التوزيع =place                 P =     الدليل المادي =physical endence 

P =     عملية تقديم الخدمة = process  

     .باختصارالجدول التالي لعناصر المزيج التسويقي للخدمات  نتصفح بإيجازوقبل تناول هذه العناصر 

 
 

 . 15ص  2008واقع استخدام المزيج التسوييقي ،إدارة الأعمال الجامعة الإسلامية   ،محمد عبد الرحمان أبو منذر 1

 . 88حميد الطائي،مرجع سبق ذكره ص  2
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 ( : عناصر التسويق الخدماتي03الجدول رقم )

 دليل  أفراد  ترويج  توزيع  سعر خدمة

 مادي 

 العملية 

 لصنف ا -

ما  - خدمة 
 بعد البيع 

 المستوى   -

خط  -
 الخدمة  

 خصومات 

 عمولات 

  الاسعارتميز 

 موسع 

على  القدرة
 الوصول  

 الإعلان 

البيع 
 الشخصي 

 الدعاية  

ت  علاقا
 عامة 

  أشخاص
قائمون 

 على العمل  

 مظهر  

 علاقات  

بيئة  
 مادية 

تصميم 
 ديكور 

حرية 
 رف  التص

 النشاط  

 توجيه 

 مشاركة 

 

 

 .89حميد الطائي،مرجع سبق ذكره،ص :مصدرال 

 



 دراسة عامة حول إدارة تسويق الخدمات وتكنولوجيا المعلوماتالفصل الأول                                                            

 

46 

 عناصر المزيج التسويقي :  الفرع الثاني:

لا ينتج   و ملموس 1ر للمبادلة وهي أساس غي المعروضةعة المنف   أو: النشاط   kotler الخدمة عرفها  - 1
دافع نفسي   بسبب مزي يبحث عنه الزبون وتعتبر الخدمة جانب غير ملموس ر   ،لخدمةل عنه أي ملكية  

 . 2والخدمة مثلها مثل المنتج لها دورة  حياة2  واجتماعي

تج والوسيلة  نللم 3هلك : العنصر الثاني في المزيج التسويقي وهي القيمة المالية التي يدفعها المست السعر – 2
   .التي يمكن للمؤسسة من تغطية تكاليفها وتحقيق من خلالها الربح

فان سوق الخدمات اقل   ،المستهلك عبر قنوات التوزيع  إلىمن المنتج  المنتجات: وهي إيصال   التوزيع  - 3
   .قصر مراقبة المخزن فهي يستخدم قنوات أ التخزين والنقل و  بأموراهتمام 

المؤسسات ورجل التسويق للتعريف بالخدمة من  أرباب يستخدمهاالمختلفة التي   الوسائل: وهي  ويجالتر  - 4 
   الخ...... إشهارخلال الإعلان , نشاطات البيع الشخصي,  

تشغيليا في مؤسسات الخدمة بحيث يشكلون    و  إنتاجياهم  م  الجمهور لديهم دور  أو  الأفراد  إن:    الفراد  –  5
م الخدمة من أي تقدي  ،مزدوجأنهم يقومون بإنجاز  ومن الصفات التي تميزهم  ،  بي البيع  مثل مندو   ،همجزء م

   4. وأداء هذه الخدمة من جهة أخرى   جهة

وأدوات    أثاث،: يتمثل في كافة الأشياء والجوانب المادية المستخدمة في تقديم الخدمة من    المادي  لالدلي  –  6
 ... اخ  

   .تقديم الخدمة أثناء الأنشطة والعمليات التي تؤدى تتمثل كافة:  العمليات   - 7

 
 

لوباح عاليا، "دور الانترنت في مجال تسويق الخدمات "،مذكرة ماجيستر،كلية  العلوم الغقتصادية و التجارية وعلوم التسيير،  1
 . 46,  28ص  1011جامعة قسنطينة، سنة    

 . 36فريد كورتل، مرجع سبق ذكره ص    2

 . 74  بشير بودية،طارق قندوز، مرجع سبق ذكره ،ص  3

عيشوش عبدو،"إتصالات تسويقية في مؤسسة خدماتية"،كلية العلوم الاقتصادية و التجارية وعلوم التسيير،جامعة الحاج   4
   .79،ص  2009لخضر،باتنة 
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 تعريف المزيج التسويقي    

المراد استخدامها القرارات حول الأنشطة  المؤسسة    يقصد به مجموعة  التسويقية تصبح  البرامج  فنجد تصميم 
 .مستعدة لبدا تخطيط التفاصيل المزيج التسويقي وهو احد المفاهيم الرئيسة في التسويق الحديث  

 التسويقي  ويمكن ان يأخذ المزيج

 : المزيج التسويقي (09)الشكل  

 

 

 

  

 

 

 

 كي )السلع(                                       التسويق الحديث  تسويق التقليدي الكلاسي 

 (  الخدمة + السلعة )                                                                        

 المصدر:من إعداد الطلبة.                                 

 

 

 

 

 توزيع          الخدمة المنتج       السعر

 

 

 

                                                           

     الدليل        ترويجالجمهور             

 المادي                                          

 المنتج                     سعر

 

 

 ترويج                   توزيع
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 للخدمات   الفرع الثاني :عناصر المزيج التسويقي 

 المنتج الخدمة  -أ  

  أوالاستخدام   أوهو أي شيء يمكن تقديمه في السوق بغرض جذب الانتباه   :)الخدمة( تعريف المنتج 
 1  .بع حاجة معينةشالاستهلاك الذي ي

   رغبة معينة أوالحيازة بإشباع الحاجيات    أو  ،ديمه للسوق بغرض الاستخدامى يمكن تق"أي شيئتلر و يعرف كو  
بذلك فان المفهوم يحتوي على كافة العناصر الملموسة والغير الملموسة والأشخاص والأماكن والمنظمات  و

ة مميزة من الخصائص والتصنيفات )تم التعرف عليها سابقا( في  المنتج )الخدمة ( وحد أنكما يبين  ،والأفكار
 2مبحث السياسات حول الخدمات )الخدمة ( 

حتى  تهبالإنسان منذ ولاد أشبه: تتكون دور حياة الخدمة من حياة المنتوج )السلعة ( فهي " حياة الخدمة ةدور 
ثم مرحلة  ،مرحلة النضوج  إلىصل  د السلعة )الخدمة ( ثم تنمو ثم تتول  ، onttaarch pلهذا يقول  3موته" 

في المراحل الأخيرة من حياة السلعة   وا استثمار أموالهم خاصةيراقب أنور ويجب على رجال الإدارة دهالت
  4تلخيص هذه المراحل فيما يلي  )الخدمة( ويمكن

مرحلة تقديم السلعة )الخدمة ( : هي المرحلة الأولى ولادة المنتج )الخدمة ( وخروجه من المنتج أي   - 1
فة لدى المستهلك  المستهلك وتتميز هذه المرحلة على كون السلعة )الخدمة ( انها غير معرو   إلىمقدم الخدمة 

على قرارات الشراء وتتميز أيضا بارتفاع   والتأثير الإقناعلعدم امتلاكه الجهود التسويقية مركزة حول كيفية 
 5. محدودة  والأرباحالتكاليف وحجم المبيعات قليل 

 
ة بومرداس من محاضرات الأستاذ بوستة محمد،مقياس التسويق العملي،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،جامع  1

 ،2021 . 

 . 39فريد كورتل، مرجع سبق ذكره ص   2

 . 315،ص  2006ويق أسس ومفاهيم معاصرة، دار اليازوري، عمان تس  –تامر البكري  3

 . 70بشير بودية،طارق قندوز ، مرجع سبق ذكره،ص    4

 . 71بشير بودية،طارق قندوز ، مرجع سبق ذكره،ص   5
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منافسة  تكون بمعدلات معقولة , وكذا زيادة ال  والأرباحيعات ي هذه المرحلة يزداد حجم المب: فمرحلة النمو  – 2
 . مزايا جديدة  إلى من المنظمات الأخرى إضافة 

 ،ذروة في تحقيق الأرباح وتستقر في مستوى معين إلى)الخدمة ( مرحلة النضج : تصل حياة المنتوج   - 3
جع )المبيعات( وعليه فيجب الاهتمام هذه المرحلة في ترا   تبدألوجي و بعد تشبع السوق وبسبب البوار التكن

  .تكاليف بأقلبتطوير وتقديم الخدمات جديدة أخرى 

المبيعات بما ينعكس على  1مرحلة التدهور : تميز هذه المرحلة بتميز الانخفاض الشديد على مستوى  – 4
التخلي   أوالسلعية   أوتشكيلات الخدماتية التخفيض عدد  إلى أ المنظمة لجفي هذه الحالة قد ت ، مستوى الأرباح

  .عنها نهائيا

 (: يبين مراحل دورة حياة المنتج10الشكل )

 الخدمة   

 

 

 

 

 

 الزمن           التدهور        نضج   نمو    التقدم  

 P- kootler et  B- dubois . 1er  edition op- cit p35 المصدر:

 

 

 
 .74بشير بودية،طارق قندوز ، مرجع سبق ذكره،ص   1  1
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  ير :سعالت-ب

السعر هو القيمة المعطاة للخدمة المعروضة والتي يتم التعبير عنها   ( تغير الخدمة  ر : )سعيتعريف الت -ا 
 .  1في مشكل نقدي فالمنفعة التي يحصل عليها المستهلك

 أنالمزيج التسويقي بحيث يسمح بتحديد القيمة المتبادلة بين البائع والمشتري كما  أهمالسعر يعتبر احد 
   إلى مدخلات تحصل عليها من إيراداتها.وبقائها بحاجة  أعمالهافي أداء  الأعمالاستمرار منظمات 

 عمولة .... الخ  , مرتب، مقدمة,   أتعاب  ,  أجرة إيجار،  ، : من بينها رسوم فوائد 2والسعر عدة تسميات -

   3: هناك مجموعة من الأهداف تتمثل في التسعير  أهداف  -ب  

   .مؤسسة في السوق والاستمرارية: وهذا يعني بقاء ال  الاستمرارية البقاء و -

الخدماتية فهي تساهم في  لمنتجاتها: من خلال الأسعار التي تصنعها المؤسسة ظيم الرباح وتحقيقهاتع -
 تحقيق الأرباح والتدفق النقدي والعائد على الاستثمار 

حجم المبيعات الذي   ق عليه بزيادةل الذي يط القصد هنا تعظيم نمو المبيعات  القيادة في الحصة السوقية :
 . ينتج المؤسسة  فرصة التخفيض كلفة الوحدة الواحدة مع زيادة الأرباح في الأمد البعيد 

   يرة الخدمات بثلاث مراحل هي:في السنوات الأخيرة مرة تسع مراحل تسعير الخدمة :  –ج 

مؤسسة الصيانة   ،ال كان السعر يذكر بشكل صريح في إعلانات المؤسسة على سبيل المث الأولى:المرحلة  
   .من الخدمة المقدمة أكثر اتركز فيه على أسعاره إعلانالصحية تدير 

لن عن فلا تع ،يحقق حجما معينا مقابل سعر معينتقسيمية  إستراتيجيةالمرحلة الثانية : يستخدم البائع  
 4 .ين استلام الخدمةأسعارها بصورة واضحة حتى يح

 
 .  281، ص 1998مصر  ،الابراهميةمحمد فريد الصحن "التسويق والمفاهيم والاستراتيجيات " دار الجامعة  1

 . 194فى أبو نبغة،مرجع سبق ذكره،ص عبد العزيز مصط 2

 . 196عبد العزيز مصطفى أبو نبغة،مرجع سبق ذكره،ص 3

 جامعة الزيتونة  –عبد العزيز  –قي تسويق الخدمات المتخصصة منهج تطبي 4
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شوهد تنافس كبير في الأسعار حيث تقوم المؤسسات بالتركيز على أسعارها مقارنتا في   : المرحلة الثالثة
إعلانها فمثلا شركة الاتصالات تركز على أساس سعر التكلفة دون ملاحظة أهمية الطلب او نفسية الزبون  

 وكذا تكلفة الإعلان  

   :التالي  في القرارات السعرية يمكن اختصارها في الشكل ةلمؤثر العوامل ا  –د 

 : العوامل المؤثرة في القرارات السعرية.   (11)الشكل

 

 

 

 

 

 

  

 . الطلبة إعدادالمصدر : من 

هناك العديد من الأساليب المداخل المستخدمة في تحديد السعر   :  وإستراتيجيتهأساليب تحديد السعر  – ه
 فهي 

  والأبسطفي التسعيرة  الأسهلالتكلفة:   وهي طريقة   إلىالتسعير على أساس إضافة مبلغ هامش الربح    - 1
  ،عملية الإنتاج أثناء ( التي تتحملها المؤسسة  ةوالمتغير  ةمل التكاليف )الثابتمج إلىهامش بحيث يضاف ، 

 :   وتأخذ المعادلة التالية

 السعر=التكلفة المتغيرة للوحدة الواحدة+نصيب الوحدة من التكاليف الثابتة + هامش الربح. 
  

 التسعير قرارات 

 الكلف 
 أهداف التسعير  

 المنافسة
عناصر المزيج 

 التسويقي 
الأهداف  

 التسويقية 

 الزبون

 )الدولة( القضايا التنظيمية 
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الربح   أو التعادل  التسعير على أساس تحليل نقطة التعادل : حيث تحاول الشركة تحقيق نقطة - 2
المتوقعة عند  الإيراداتالمستهدف وتستخدم فيها خريطة التعادل وهذه الطريقة تظهر التكاليف  الكلية  

   .مستويات مختلفة من المبيعات

وليس    ،الزبون  إدراك)المشتري ( : في هذه الطريقة فان المؤسسة  تنظر الى التسعير على أساس الزبون  - 3
   . لزبون لالصورة الذهنية  يلاءمويتم وضع السعر الذي على أساس التكلفة 

التسعير على أساس أسعار المنافس:  فان المؤسسة تضع أسعار على حسب أسعار المنافس السائد في   - 4
 . التكاليف  أووليس على أساس تغير في الطلب ، السوق  

وعليه فان عملية   ،التبادل   أطرافيقوم على الحرية في التفاوض بين   :التسعير الإسلامية   سياسة  – 5
فالسعر   ية التبادل في الأسواق الإسلامية،أساس عمل  وم هي حتى الي و  الإسلام  ظهورالمساومة كانت منذ 

يقبله   أنوالعميل يعرض سعر اقل مما يتوقع  ،المشتري دفعه أعلى مما يظنوهو  ،عه البائعضالمبدئي ي
   1. عر النهائيرد يتم الاتفاق على السأخذ و و بعد  ،البائع

منتوجاتها الجديدة ل : تقوم الشركة بوضع أسعار عالية 2( لسوق )سعر كاشطا  إغراقالتسعير على أساس  – 6
، فبالتالي فان الخدمة تكون تحتوي على  ائد لتغطية التكاليفالسوق من اجل كشط العو  إلى التي تقدمها ،

كان عدد    إذا وتنجح   ، المبيعات بالانخفاض تقوم بخفض السعر تبدأ  أنوبعد  خصائص فريدة من نوعها،
   .اتصالات الجزائر ، مثل حالة شركةالمستهلكين بكثرة وانعدام المنافسون 

كاسح(: عكس السابق يتم وضع سعر منخفض من اجل  التسعير على أساس اختراق السوق )السعر ال  – 7
الكميات زيادة   إلىدي السعر المنخفض ل جذب المستهلك وكسب حصة سوقية يؤ من اج  ،واختراق السوق 

   .المباعة

الخدمة  أوخدمة إضافية مع المنتج  أو  ،معظم الشركات تقدم سلع : ر حسب الخصائص الإضافيةيسعتال  – 8
المرافقة في تحقيق   للإضافاتالخدمة وأسعار عالية   أوالسعر المنخفض للمنتج  وبالتالي تضع،   الرئيسية
 الربح . 

 
 . 194،ص  2010عبد العزيز مصطفى أبو نبعة أصول التسويق و أسسه وتطبيقاته الإسلامية ،دار الميسر، عمان الأردن  1
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تتطلب استخدام    المنتجات أوخدمتين مع بعض : بعض الخدمات أو سلعتين التسعير على أساس بيع  – 9
   .سلعتين مع بعض أوخدمتين 

  من اجل تشجيع المستهلك على صومات : تقوم بعض الشركات بوضع أسعارالتسعير على أساس الخ  – 10
خصم   –يفي خصم وظ –خصم كمي  –أشكال متنوعة ، خصم نقدي الخصومات  وتأخذ ،كميات كبيرة شراء

 المسموحات .  –موسمي 

فهذا الاختلاف ليس له   أكثر،  أوين أو خدمة بسعر التسعير التمييزي : حيث تقوم المؤسسة بيع السلعة  – 11
   .علاقة بتكاليف ويأخذ شكلين

   .التسعير على شكل خدمة المقدمة –أ 

  .التسعير على أساس المواقع  -ب 

 أنالاعتقاد السائد لدى المستهلكين هو يستغلون   التسعير التنافسي : بحيث أصحاب المؤسسات  - 12
  إدراكهاالسلع ذات الأسعار العالية يتم   أن إلىفقد أشارت بعض الدراسات ، السعر العالي يعني جودة عالية  

   .جودة عالية أنهاعلى 

   أشكال:التسعير الترويجي : يأخذ التسعير الترويجي عدة  – 13

   .تخفيض الأسعار في المواسم -  

   .إعادة جزء من النقود للمستهلكين الذين يشترون منتجات خلال فترة زمنية معينة -  

   . القيام بتقديم خصومات -  

   أخر.سعر ب ه ستبدال و إ ، هو وضع سعر وهمي ثم شطبه خصم نفسي  -  

تقوم المؤسسة بتحديد التسعير على حسب المكان الجغرافي   الإستراتيجيةتعني هذه  :التسعير الجغرافي – 14
 ر .طي التكاليف الخاصة بالنقل والمخاط، فتغلتلك الدولة

  :الترويج – ج
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العناصر الشخصية وغير الشخصية  1ترويج الخدمات من  إستراتيجية: تتضمن  وأهميتهتعريف الترويج   – 1
"   "كوتلر   عرف  والمؤسسات الذي يمثلون السوق المستهدف لمقدم الخدمة الأفرادلاختبار وإقناع وتذكير 
    إقناعي.ية اتصال عمل  على أي جهد تسويقي وينطوي  إطار النشاط الذي يتم ضمن 

والتأثير  غير مباشرة  أوين بصورة مباشرة بالمرتق وأشكال الاتصال بالزبون الحاليين  عد الترويج شكل من ي
 2  :بالنسبة يتمثل أهميتهوتحفيزهم   فيهم

   إخبار. إقناع, تذكير, ل المستهلك: إعلام,

   .: زيادة المبيعات , الربح , البقاء , المنافسة يق (ل المؤسسة )رجل التسو 

   .المعلومات اللازمة للمستهلك حول الخدمة المقدمة إمداد -: أهدافه   - 2

   .خلق التفضيل قدمة الخاصة عند وجود منافسة قوية وثارة الاهتمام بالخدمة المإ -

  .لشراءك ل تعميق المواقف الحالية ودفع المستهل  -

   :في الشكل التالي نأخذها أنيمكن   أشكالعناصره في خمسة يتمثل : رويجيلمزيج التعناصر ا  – 3

 

 

 

 

 

 

 
 

   . 258،ص   1998الحداد، أساسيات التسويق دار الحامد للنشر والتوزيع،الطبعة الأولى،، شفيق 1

 . 236مرجع  سبق ذكره ،ص  فريد كورتل،  2
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 (: عناصر المزيج التسويقي 5-2الشكل )

      

 

 

 

 

 

 

 

 . إعداد الطلبة  : منمصدرال
 الإعلان :   – د

هو وسيلة مدفوعة لإيجاد حلة من الرضا والقبول التنافسي، في الجماهير لغرض المساعدة على تعريفه:  -*
 1بيع سلعة، أو خدمة ، أو لموافقة الجمهور على قبول فكرة أو توجيه جهة بذاتها  

 : يمكن تلخيصها في الشكل التالي :     أنواعه-*
 

 

 

 

 

 

 
 . 91،ص  2011أسامة ،عمان الأردن  دار  –فاطمة حسين حوادي، الاتصال والإعلام التسويقي  1

 عناصر المزيج التسويقي 

 بيع شخصي الإعلان 
 علاقات عامة

 تسويق مباشر تنشيط المبيعات 

 دعاية ونشر
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 . (: عناصر الإعلان13الشكل رقم )

 

 

 

 

 

  

    الهدف           ولي            مباشر  د                 أولي مسموع    تجاري       إعلان

 غير مباشر       ميزانية تعليمي                  قومي             مكتوب          سياسي   

 الوسيلة                          محلي                 إرشادي    سمعي بصري   اجتماعي 

 التقيم                                تجزئة               إعلامي         الكتروني             

 العملة                                                 تذكيري                                

 تنافسي                                 

 دفاعي                                

 مقارن                               

 

   المصدر: من إعداد الطلبة. 

  

 الإعلان 

حسب  

وسائل  ال 

 المعلن

 بواسطتها

حسب  

نوع  

 الرسالة

حسب  

ة  طبيع

 الإعلان 

حسب  

الجمهور  

 المستهدف

حسب  

الأثر  

 المطلوب 

حسب  

إعداد 

 الحملة 
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   :البيع الشخصي  •

من اجل  لوجه، هو عبارة عن اتصال شخصي بين رجل البيع والمستهلك وجها  تعريفه: -
   .الخدمة وأتعريف بالسلعة 

 ويجب اختيار رجل البيع المناسب الذي يتصف لبعض السمات التالية :  

 , الالتزام , الاستقلالية , القدرة على التنقل .... الخ  الثقة بالنفس -

  .بالشكل التالي  أخذهايمكن  خطوات إجراءات البيع الشخصي :  -

 (: خطوات إجراءات البيع الشخصي14الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 . الطلبة   إعدادمن  :المصدر

 

 

 خطوات 

عرض 

 الصفقة 
عرض  الاعتراضات 

 الخدمة 

الاتصال  

 بالعملاء
 البحث عن الإعداد 

 الزبائن 

 المتابعة 
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  1هي وسيلة غير شخصية ومجانية للترويج  الدعاية والنشر :  -

جيدة,  سمعة وهدفها بناء  ،تم بين المنظمة وجمهورهاهي مجموعة الاتصالات التي ت  العامة:العلاقات  -
   المحافظة على جو الثقة و الرضا.

   :تنشيط المبيعات -

ذلك من خلال   ،والقصير  الأجلهي أداة تعمل المؤسسة من خلالها على زيادة مبيعاتها في  تعريفه : -*
   .خدمةال   أوسلعة ال تحريك المستهلكين الجدد على طلب 

 على الشكل التالي :  أخذهايمكن   المبيعات: أساليب تنشيط -*

 ( : أساليب تنشيط المبيعات15الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 الطلبة   إعداد : منالمصدر

 التسويق المباشر : 

سريعة   أوكافة  الاتصالات التسويقية المباشرة بهدف توليد استجاباتهم بصورة فورية  إلى   يشير  تعريفه: -
 : يمكن تلخيصها في الشكل التالي:  أشكاله .وبناء علاقات قوية

 

 
 

 . 24،ص1429ملكة العربية السعودية ،طبعة مطبوعة مبادئ التسويق،المؤسسة العامة للتدريب التقني و المهني،الم 1

 أساليب تنشيط المبيعات 

 مسابقات

 

 ا هداي

 

المعارض 

 التجارية 

 

 الرعاية 

 

 الكوبونات 

 

توزيع  

 العينات 

 

تخفيض 

 الأسعار
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 (: التسويق المباشر 16شكل رقم )ال 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: مطبوعة التسويق مرجع سبق ذكره. 

 أنواع الاستراتيجيات الترويجية :   -

التعامل معه مستعملا جهود البيع    ،يقنع تاجر الجملة أنيحاول المنتج   في ظل هذه الإستراتيجيةالدفع : -
   .عليه بالتأثيرالشخصي 

   .واق مستخدما ذلك الإعلانعلى الطلب في الأس يحاول المنتج التأثير ذب :الج-

 : التوزيع-د

التي يتم عن طريقها نقل السلعة والخدمات من مصادر  ، المؤسسات  فراد والأهي مجموعة   تعريفه: -
   . الأخير  إلى المستهلك إنتاجها

 أشكال التسويق المباشر

التسويق  

 بالهاتف 

التسويق  

 بالكتالوج 

 الفاكس 

 زيونية  تسويق الاستجابة التلف 

 البريد العادي  

 البريد 

 عبر الخط

االبريد  

 الالكتروني  

 جه لوجه وبيع 

الرسائل  

 القصيرة 

 الأكشاك
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، فتستخدم قنوات بساطة وهذا لعدم ملموسية الخدمات أكثرنه في قنوات التوزيع الخاصة بالخدمة تعتبر إلا أ 
  ستخدميها ويستفيد المستهلك مباشرةهذا من جهة ومن جهة أخرى وجود علاقة بين مقدم الخدمة وم ،قصرأ 

   .من الخدمة

 . نجد نوعين من قنوات التوزيع مباشرة وغير مباشرة    أنواع قنوات التوزيع : -

الخدمة  إيصال المتاحة أيالتوزيع  منشآت إلىهو قيام المنتج بتوزيع سلعته دون اللجوء  :رتوزيع مباش
 :   نجدللمستهلك ومن بين طرق التوزيع المباشرة  ة مباشر 

تها في المعارض ارض خدمالكثير من المؤسسات الخدماتية بع  حيث تقوم المعارض المتخصصة : -1
تعقد الصفقات مباشرة خلال هذه المعارض مثل المعرض أجل استقطاب المشترين، ف من ،المتخصصة 

   .الجزائر الدولي

ين  المحتملين في ، بزيارة المشتر عن المنتج صاحب الخدمة بحيث يقوم هؤلاء نيابة ندوبي البيع  :م -2
  .يكونون في مناطق جغرافية محدودةفي غالب الأحيان  ،أماكن تواجدهم

ام الوسطاء  استخد  إلىا عندما لا يتمكن المنتج من توزيع منتوجاته وخدماته ويلج توزيع غير مباشر : -
    .سماسرةأو وصل بينه وبين عملائه فهم عبارة عن وكلاء  عبارة عن حلقة ليكونوا 

 هي ثلاث استراتيجيات :   التوزيع :  استراتيجيات -

  .التوزيع نافذيعتمد على عدد كبير من م، واسع  التوزيع المكثف : يكون بنطاق  - 1

تحكم في  ال الجملة من اجل  أو ،ة لمورد ببيع منتجاته لبائع التجزئالوحيد )الموحد ( : يقوم ا  – 2
 . منتجاتهعملية بيع 

  ،تستعل هذه الخاصية ، ويقوم على أساس اختيار الموزعين الذين يثق فيهم المنتج  الانتقائي: - 3
 خبرة. ذات  و المؤسسات ذات سمعة طيبة

لي في حزمة  يشكل الجزء الداخ ، ري فة التلازم في طبعة الخدمة نعني بها العنصر البش ص  إن:  الجمهور-ه
   .الخدمة



 دراسة عامة حول إدارة تسويق الخدمات وتكنولوجيا المعلوماتالفصل الأول                                                            

 

61 

هم الأشخاص الذين يلعبون دورهم في توصيل الخدمة زبون  )مورد ( ويعد العنصر   تعريف الجمهور :-1
السري العنصر الخامس من المزيج التسويقي الخدماتي من اجل قضية جودة الخدمة يحب تدريب وتحضير  

 .   1مقدمي الخدمة

تدريب للعاملين وكذا برامج تطوير مهاراتهم تحفيز يعبر عن العلاقة الإنسانية ما  التدريب : أي تقديم برامج ال 
  2معنوي    أومادي  إمان بين العاملين والإدارة لأنه يعبر عن وجهت نضر في الإدارة بأداء العاملين يكو 

   .ي نجد التسويق الداخليإضافة إلى العنصر البشر 

الي  ذين يخدمون الزبائن وبالتعمال(، ال تطبق فلسفة وسياسات التسويق على الناس )ال  التسويق الداخلي :  -
  3.ما لديهم أقصىيقدمون  لأنهمتوظيفهم  , الممكن  أفضلفهم 

لمختلفة التي  هي القدرة على الحوار مع الزبون باستعمال تشكيلة من الوسائل ا قات مع الزبائن :إدارة العلا  -
   .تصال دائم مع الزبون تعمل على البقاء بإ

   دور الزبون في تسويق الخدمات : -2

 الزبون هو المنتج وصانع الخدمة -

   .الزبون هو المستخدم والمستفيد من الخدمة -

   .على الزبون مثله  يؤثر الزبون  -

 
كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير،جامعة بومرداس مطبوعة بداغوجية،سفيان حمدوش،تسويق الخدمات، 1

 .   89،ص2020

 .284،ص   2010نوري منير،  تسيير الموارد البشرية ،الديوان الوطني للمطبوعات الجامعية، الجزائر  2

     .92مطبوعة بداغوجية، سفيان حمدوش،مرجع سبق ذكره،ص  3
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على   هي تركز إذنف ، من اجل السيطرة عليه،تحاول كل مؤسسة إدارة زبائنها إدارة الزبائن :  إستراتيجية-3
   .ظار الزبون وكذا , إدارة مشاركة الزبون , إدارة الزبائن الغير المتعاونينإدارة فترة انت

وبعد تقديم الخدمة وهذا من   وأثناءإدارة فترة انتظار الزبون : على المؤسسة إدارة فترة انتظار الزبون قبل  – *
   ة.راءالجرائد للق لات المجخلال انشغاله ب

لاستراتيجيات  من ا  ، أصبحتقديم الخدمة  1اركة الزبون في عملية ومشتفاعل  إنإدارة مشاركة الزبون :   - *
في   ،ي عمل بسطأي السماح له بالمشاركة ف ، لزبائنل وزيادة تواجد الخدمة  ،لمحاولة تمييز الخدمةالشائعة  

 وهذا العمل البسيط يساهم :  أخرى،  أعمالا ا للمواطنين الوقت لينجزو  تحضير خدمتهم وهذا يعطي 

 تعليم الزبون   -تطوير ثقة الزبون              -

 مراقبة وتقييم الأداء   -ترويج المنافع                   -

 لجيدة  اختيار الأفكار ا   -فهم عادات الزبون              -

تعلم موظفيها على كيفية التعامل مع الزبون   أن:  تحاول كل مؤسسة   إدارة الزبائن الغير متعاونين - *
 "الزبون على حق "  الغير المتعاون  لمقولة

  : زبون مختلفة نقدمها باختصار في الجدول التاليلل انه يوجد أنماط شخصيات  إلى

 الزبائنأنماط وأنواع شخصيات (:  03الجدول رقم ) 

 

 طرق التعامل  صفات شخصية أنماط الزبون

 الصبر  يتصف بالخجل  الزبون السلبي 
 

بن شايب محمد، محاضرات في تسويق الخدمات ،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،جامعة  1
 .  97،ص2019بومرداس
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 وحب الإصغاءكثرة الأسئلة  

 البطئ في اتخاذ القرار  

تحقيق    إلى مسايرة الوصول
 رغباته

 مشكوك   المتشكك 

 صعوبة معرفة ما يريد 

 فيما يدعي ه  عدم محاولت

 إزالة شكه  

   اكهإدريبالغ في  مغرور مندفع

 غرور مفرط 

 السيطرة 

العمل معه   إنهاءمحاولة 
 بسرعة 

 عدم الدخول في التفاصيل معه 

 عدم القدرة في اتخاذ القرار   المتردد 

 التردد  

الفرص لديه   أن إشعاره
 محدودة  

 بطرق البديلة  إشعاره

  ويلحق للآخرينيستمع  الغاضب 
 الضرر  

 صعوبة إرضائه  

 يتميز بالغضب  

  والأدبالصبر 

 اولة التعرف على مشاكله  مح

 

 التمعن في الأشياء   المشاهد 

 لا يوجد في ذهنه شيء محدد 

 يراقب  أنلا يحب 

 تتبع حركاته  

 تقديم البراهين له  

 يتصف بالتفاخر  النزوي 

 طفه  اتتحكم عو 

 يكره الشرح الممل  

 تقديم النصيحة 

 محاولة مساعدته 

 

 الهدوء قليل الكلام  الصامت 

حث عن الأدلة  يعتمد على الب
 للاتخاذ القرار 

 استخدام حقائق تساعده 

 ر  الحوا دية في أسلوبالج
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 الاتزان 

 

 ط ي ونش  النزعة إيجابي العنيد 

 يتخذ القرار بمفرده  

 

 بالاهتمام  إشعاره

 الاحترام 

 الفكاهة والدعابة  ثرثار

 الاستحواذ  

 مجامل  

 الحرص والحذر 

 ان  التعبير عن الامتن

 62 حمد،مرجع سبق ذكرهبن شايب مالمصدر :

   :الدليل المادي-و

ماتي فهو عناصر المزيج التسويقي الخد  1أهمية في، و  تضل البيئة المادية عنصر جوهري  تعريفه : -1
كافة المواد    الدليل المادي المطعم. فهي وجبة الطعام،ك عندما تستهلك هذه الخدمة المساحة التي تحيط ب

  ديكور، الألوان، أثاث،الملموسة المستخدمة في تقديم خدمة . فتعتبر المظهر الخارجي من معدات 
 إلخ. ...  الإطعام.

  :2يميز نوعينو : عناصر البيئة المادية للخدمة-2

الهاتف،  تورة ادفع ف التأمين وثيقةقة  ي شراء كوثء عقد صفقة أثناينتقل   أنيمكن   )الشكلي(:الدليل الخارجي  –*
دلائل تلك  لدليل الأساسي للخدمة فقط في حالة تقدير الزبون ل قيمة ا  إلىيضاف  الدليل الخارجي ،الكهرباء
 الخدمة. 

 
 .  100محمد بن شايب نفس المرجع السابق، ص  1

 329محمد جاسم الصميدعي ، مرجع سبق ذكره ،ص  2



 دراسة عامة حول إدارة تسويق الخدمات وتكنولوجيا المعلوماتالفصل الأول                                                            

 

65 

خارجي التي لا يستطيع الزبون أخذ ال  بالمظهرم تهيهو عكس الأول أي  :الضروري(الدليل الأساسي )  -*
يرتبط بذهن الزبون   لأنهمع عناصر المزيج التسويقي  يتكاملانما ،وه الخ(  اللون.... المقاعد, مسرح,ال )

   .ويعطي له انطباع جيد وموافق له 

 الخدمة: عملية تقديم -ه

عملية الخدمة  ،ن  نشطة التي يقوم بها العامليلأا  جراءات و بالإ  يرتبط بشكل مباشرتعريف العملية : -1
ن الزبون يصبح بنفسه  ، ففي خدمة الاتصال فإالبيئة  مادية للخدمة وال تجهيز المستلزمات تتضمن عمليات 

كل عملية سيئة فهي سوق تزعج الزبون وتقوم  م فالعملية تصبح خبرة بالنسبة له  و، جزء لا يتجزأ من العملية  
 . عدم رضاهم إلى

 :    وتكون الأدوار كالتالي  تحديد الدوار في عملية تقديم الخدمة:-2

 . تحديد الخدمة  بشكل عام  •

   .مشاركة الزبون  •

 الخدمة.مكان تقديم  •

 . درجة النمطية  •

 . تثقيف الزبون   •

 .عموميات حول تكنولوجيا المعلومات والاتصال : الثالثالمبحث 

 تصالمفهوم تكنولوجيات المعلومات والإ  : الول المطلب 

 تصالوالإ المعلومات  تعريف تكنولوجياالفرع الول: 
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ذ ومن الآنحد   إلىويقول  ،الحديثة التحديات الراهنة للمعلومة  المناجمنتب يؤكد أ   P.drucker-:تعريف  
 . 1مها يوتقد وإرسالهاالحصول عليها وتخزينها  ،لمعطياتسنة تكنولوجيا المعلومات موجهة ل  خمسين 

 :2مختص في اقتصاد المؤسسة ويعرفها كما يلي  :Eric brousseauتعريف   -

مها يميكانيزمات  التنسيق بتقد على ة التدخلي لك خاصتمت  تكنولوجيا  تكنولوجيا المعلومات والاتصال هي" 
 " . تنسيق ما بين الوحداتقل وتراكم المعلومات الضرورية وللة ونخدمة معالج

حيازة معالجة وتخزين وبث المعلومات " نهايعرفها بأ لتكنولوجيا المعلومات :  يلانتعريف قاموس مكم-
على   الاتصالات السلكية واللاسلكية ومبنيالالكتروني و مصورة ,ورقمية بواسطة مزيج من الحاسب ملفوظة ،
 :   كما يلي (NTIC)يفصل الاختصار و ح ر يش أخرلكترونيات وفي تعريف أساس الإ

ا ذالصفة في ه علي هذه ذالتكنولوجيا ولكن ما يؤخ هذهحداثة   أي  Nouvelle :عن الحداثة  Nيعبر حرف 
أو خمسة عشر سنة  سنوات  10التكنولوجيا تم إدخالها من  هذه نالجزء الأكبر م لأنالمقام عدم ملائمتها 

اليوم حديثة ومبتكرة ستصبح غدا التكنولوجيا التي تعتبر  فإنكما انه  مع مرور الوقت  ،الأقل  على
 TICفانه العديد من المفكرين يفضلون إستعمال الاختصار ا السببذ متقادمة بفعل الابتكارات وله

  N.الحداثة دون إضافة صفة

  لأنه قد يشير إلى التقنية المعلومات  والاتصال  ملنظي احدث نقاشا خاصة بالنسبة ذوال  :  Tأما الجزء الثاني
Technique  أو التكنولوجياtechnologie     عملية مادية  لإتمامنستعملها  خاصة فالتقنية هي طريقة

إطار  يات في مجال معين وفي التكنولوجيا تتضمن مجموع التقن أن  حينبغرض صنع شيء مادي في ،
 تكنولوجيا المعلومات والاتصال .  يتعلق بمجال دراستنا ما 

 
سية المؤسسات"،مذكرة ماجستير ،كلية العلوم  بن بوزيد شهرزاد،"دور تكنولوجيا المعلومات و الإتصال في تحسين تناف 1

 . 72،ص  2012الاقتصادية و التجارية وعلوم التسيير،جامعة بومرداس

 . 73بن بوزيد شهرزاد،مرجع سبق ذكره،ص  2
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المعلومات وهي عنصر ومورد استراتيجي للمؤسسة في العصر الحالي   : الى   iويشير الجزء الثالث   
 .وتحويلها معالجتها  تمت والمعلومات هي بيانات

التطور  خاصة بعد    المؤسسةفي قلب التحولات التي تمس  :أي الاتصال فهو اليوم  Cالجزء الرابع  أما
التعاوني بفضل البرمجيات الجماعية ووسائل أخرى للاتصال   و لتشاركيا وانتشار العمل  للانترنت  الباهر 
 البيانات.....الخ المصورة و غير المتزامنة كالرسائل الالكترونية وقواعد  كالمحاضرات  المتزامن

   .الدولية  يفالمنظماتر الفرع الثاني : تع

ت منظمة التعاون والتنمية الاقتصادية تكنولوجيا  (: عرفOCDEتعريف منظمة التعاون والتنمية الاقتصادية ) -
مجموعة القطاعات الاقتصادية التي تعمل على تطوير ومعالجة   أنهاالمعلومات والاتصال بمفهومها الواسع 

 1  .رونيةوتخزين ونشر المعلومات بواسطة وسائل الكت

تكنولوجيات المعلومات  الفرانكفوني في البحث ما بين المنظمات:عرف المركز    CEFRIOتعريف  
ة وتخزين ومعالجة  الإلكترونيك الخاصة بقراءوالاتصال كما يلي :هي تلك التكنولوجيا التي تضم التكنولوجيا 

   .ونقل المعلومات

ضع تعريف  واضح لتكنولوجيا  و المقدمة بغرض محاولة    والإسهاماتمختلف التعاريف ل ا العرض ذعد هب ذنإ 
لاتصال هي تلك الوسائل المادية والبرامج  تكنولوجيات المعلومات وا  لومات والاتصال ,يمكننا القول أنالمع

لي عتعمل  بيقاتها التيمختلف شبكات الربط وتط و التي تعمل علي تشغيل الحاسب الالكتروني  الجاهزة
 العملية الاتصالية .   أطرافالمعلومة ونشرها وتشاركها مع   تخزين ومعالجة 

 المعلومات والاتصال  تكنولوجيا وأهداف الثاني: خصائصالمطلب 

 تكنولوجيات المعلومات والاتصال  الول: خصائصالفرع 

 
 .  74بن بوزيد  شهرزاد مرجع سبق ذكره،ص  1
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ه ذحيث تشكل ه المعلومات والاتصال ايتكنولوجبه الجزئية بعض الخصائص المهمة الخاصة ذتتناول في ه
المعلومات والاتصال ضمن   الأمثل لتكنولوجيا للإدماجالخصائص عوامل أساسية لفهم الشروط اللازمة 

 ه التكنولوجيا ما يلي : ذواهم الخصائص التي تميز ه ,للأفرادالمؤسسات وضمن الحياة اليومية   ديناميكية

 : اهرة عامة وعالمية *ظ

تكنولوجيات المعلومات والاتصال بعدة طرق  عمومية وتظهر : transverse ة عام اهرةظ - 1 
, علوم المادة  الفيزياء المعلوماتية ,الرياضيات ,الالكترونيات ,   ،فالتكنولوجيا الحديثة تتطلب حضور عدة علوم

لك  ذ لىأضف إ استعمالاتهارسمي لتطوير  إطارفي    والعلم الإنسانية الاجتماعية خاصة  والكيمياء 
بل تتواجد في كل القطاعات   ،مجموعة من القطاعات أوالمعلومات ليس حكرا علي قطاع معين   تكنولوجيا

للمؤسسة والتحكم   العمود الفقري المعلومات هي  إلى ظهور مهن جديدة ,ان نظموتخص كل المهن كما تؤدي 
صناعي  مجتمعي ، وفوالشخصية   ةالحياة المهنيكل مستويات أمرا رئيسيا على   أصيحفي المعلومة ونشرها 

المفهومين  ذيناستعمالاتها فه  و لا يمكننا الفصل بين تطور تكنولوجيات المعلومات، عيش فيه ي نذكال 
الاقتصادية ورقي  الديناميكيةقة تحفز ذه العلاه، ي ينشط القطاع  يشكلان زوجا بين العرض والطلب الذ

 . ......الخ1المجتمعات

الرامية   حد المحددات الأساسية للعولمةها أ عالمية:تعد تكنولوجيات المعلومات الاتصال بطبيعتاهرة ظ - 2
مورة بطريقة اقل تكلفة وتساعد على التفاعل بين مختلف إستعمالاتها المع   أرجاءر ى نشر المعلومات عبإل 

للمعلومات  الفوري الاتصال والنشر  الإنترنتشبكات الاتصال عند بعد  أمنت ،الحدود والمسافات إلغاء وكذا 
تكنولوجيا المعلومات والاتصال  ق سو  ركزية التطور من جهة أخرى،  فانلاموسهلت العمل التشاركي وكذا 

محددة علي المستوي   إستراتيجيةهدف تأسيس المجتمعات صناعية وخدمية مهمة تتطور وتنمو من خلال  ب
معايير و أسس على مستوى  قادرة على فرضمعات التي تمتلك القدرات مالية مهمة ته المجذه،العالمي 

المجال كما أن كل تركيز على تكنولوجيا  هذا   السوق مثل  مايكروسوفت،إنتل، والتي أصبحت رائدة في
مختلف   المعلومات يجب أن يوضع في أفق عالمي ويؤخذ في الحسبان سياسات التحفيز المتخذة لدى

 
معلومات على الموارد البشرية في المؤسسة ،مذكرة مقدمة لنيل شهادة ماجستير، كلية العلوم مراد رايس ،اثر التكنولوجيا ال 1

 . 29ص   2006الاقتصادية  والتجارية وعلوم التسيير،جامعة الجزائر 
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المحركات الاقتصادية لتنافسية المؤسسات سواءا التقليدية أو   أهمهذه السياسات تشكل أحد  أنالدول،علما 
فيها المؤسسات ذات الأهداف غير الربحية يجب أن ينظر إلى هذه   الجديدة،وفي كل قطاعات النشاط بما

 1.التكنولوجيا كعامل أساسي يسمح برفع الإنتاجية وخلق القيمة خاصة في شكل سلعة و خدمات جديدة 

ا التحول أولا يمس أساليب  ذ:ه Le Travail Collaboratifالتشاركي   العمل اهرة سمحت بتطورظ-* 
ما يفرض تقاسم  مالتشاركية والتعاونية   أكثر الىالعمل يميل  أصبحالعمل والعلاقات داخل المؤسسة حيث 

سسات عدة مؤ ل  أو سسة فأصبح من الممكن فرق العمل لمؤ  كسترانيت،والإالمعلومة والبيانات بواسطة الانترنت 
حث التطور المزدوج   ففي صناعة السيارات مثلا ،مشروع مشترك ماكن مختلفة أن تعمل على متواجدة في أ 

ي  ذوال  plateau,لعمل علي تطور مصطلح الطبق أو الحلبة ا و أساليبلتكنولوجيا المعلومات والاتصال 
ناصر المادية  حتاج بصفة اقل للعهذه الأخيرة ت ،يم والإنتاج لتشكيلة من السياراتيسمح بتقاسم عناصر التصم

المصطنعة مثل اختبارات الصدمات   أوالمتضمنة في البرمجيات الصورية          فجزء من المهارات   
ه التقنيات تقلصت دورة التصميم والتصنيع لكل  ذبفضل ه ، و  خارج المصنع بفضل وسائل الاتصال وإجرائها

   .لسياراتل دة يج الجدذالنما

قلبت التكنولوجيا  :الاجتماعيو  نشاط الاقتصادي ل الزماني ل  اني والمك الإطارحولت مفهوم  ظاهرة - *
وخدمات الويب يستطيع   الإنترانتالرقمية المفاهيم التقليدية حول التمركز والمسافات والنطاق والوقت فبفضل 

قواعد بيانات في أي مكان  أي كان الدخول إلى وباستطاعةدون عائق المسافة   آخرينأن يتحاور مع الفرد 
ممكنا وفوريا بفضل موقعها  مع مؤسسة مهما كان موقعها قد أصبحادل المعلومات والاتصال بالعالم ,فت في

 . 2الالكتروني 

في العلوم   لقد أشار هربرت سايمون جائزة نوبل :م المعلوماتتكنولوجية المعلومات من زاوية نظخصائص -*
 خصائص التالية والمتعلقة بتكنولوجيات المعلومات وقد حددها في ما يلي: ال   ىل إ 1978 الاقتصادية سنة

 
   29، ص  مرجع سبق ذكره،مراد رايس  1

 76،صمرجع سبق ذكره  ،زيد شهرزادو بن ب 2



 دراسة عامة حول إدارة تسويق الخدمات وتكنولوجيا المعلوماتالفصل الأول                                                            

 

70 

رمزي يمكن انه يتلقاها في شكل مرئي    أوتلقيها في شكل شفهي   الإنسانكل المعلومات التي لا يستطيع  - 1
الذي يتم فيه  في نفس الوقت  و فالكتب والمجلات يمكن تخزينها في الذاكرة الالكترونية ،بواسطة حاسوب

  .عدة مطبوعات إنتاج

 الإنسان.يمتلكها  أنيمكن مقارنة حجم ذاكرة تضم معالجة المعلومات مع ذاكرة يمكن  -2 

ما يميز التكنولوجيا المعلومات والاتصال هو تطوير ومعرفة وتقوية فرص   أهم  : الذكاء الاصطناعي -*
   .الإنتاج تكوين المستخدمين من اجل الشمولية والتحكم في عملية

تكوين شبكات الاتصال :  تتوحد مجموعة التجهيزات المستندة على التكنولوجيا المعلومات من اجل   -*
  الآلاتتدفق المعلومات بين المستعملين والصناعيين وكذا منتج من هذا ما يزيد  ،تشكيل شبكات الاتصال

   .وتسمح لتبادل المعلومات مع بقية النشاطات الأخرى 

مرسل في نفس الوقت في   أويكون  مستقبل   أن:  أي كان المستعمل هذه التكنولوجيا يمكن  التفاعلية-*
   .نوع من التفاعل بين الأنشطةبادل الأدوار و هو ما يسمح بخلق فالمشاركين في عملية الاتصال يستطيعون ت

استخدام بمطالبين ر وقت يناسب المستخدم فالمشاركين غي  أي : وتعني استقبال الرسالة في ة ياللاتزامن-*
   .النظام في نفس الوقت

الاتصال كالأنترنت مثلا تتمتع المعلومات و  باستقلالية تكنولوجيااللامركزية : وهي خاصية تسمح  -*
   .تعطل الانترنت على مستوى العالم بأكمله أنجهة لأي في كل الأحوال فلا يمكن  ، ستمرارية عملهابا

ر عن  صالية المتنوعة الصنع، أي بغض النظكانية الربط بين الأجهزة الاتعني به إمونقابلية التوصيل :   -*
   .البلد الذي تم فيه الصنع  أوالشركة 

  أثناء تنقلاته  من أي مكان عنيستفيد من خدماتها  أنقابلية التحرك والحركة : أي انه يمكن للمستخدم  -*
 .... الخ  الهاتف النقال  أوطريق وسائل الاتصال كثيرة مثل : الحاسوب  
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رسالة   إلى تحويل الرسالة المسموعة ك أخر    إلىإمكانية نقل المعلومة من وسيط   قابلية التحويل : وهي-*
 .مقروءة  أومطبوعة 

جماعة معينة بدل توجيهها    أوفرد واحد  إلىرية :  وتعني إمكانية توجيه الرسالة الاتصالية يلاجماهال  -*
  إلىمن المنتج  ةحيث تصل مباشر ، عني إمكانية التحكم فيها جماهير ضخمة , وهذا ي إلى ضرورة ال ب

من   أوشخص واحد لفة للاتصالات سواءا من شخص واد تسمح بالجمع بين الأنواع المخت أنهاكما  ،المستهلك
   .مجموعة إلىالكل أي من مجموعة   إلىالكل  إلى مجموعات ، أو من ةجهة واحد

 :1  تتمثل فيما يلي  و:لومات والاتصالتكنولوجية المع أهداف الفرع الثاني :  

 ا  . هالأعمال الممكنة تشغيلها وأدائ -

 . الأداء )حجم المبيعات (  -

   . ضمان التكامل لعدم ضياع البيانات -

  .تخدمطبيعة وخدمة المس -

   .من المعلوماتأ  -

   .نظم التشغيل وأجهزة متنوعة أوإمكانية التشغيل على قواعد بيانية مختلفة   -

   .إضافية أعمال  على عمل  قدرةو السرعة تطوير النظام  -

   .لنظاملتكاليف الكلية ال  -

 . طبيعة وخبرة المستخدم  -

 
    55 – 53ص ،لنشر والتوزيع الأردن  ي دار اليازور  – 2ط  –تحسين فاعلية الأداء   -وصيف عبد الكريم كساسية    1
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   .ير والتعديليالقدرة على التغ -

   .كانياتإمكانية تكبير الإم -

  .الحديثة وبناء الأهداف الأعمال صناعة  أن تكنولوجية المعلومات والاتصال لها دور حسن فيونلاحظ 

المعلومات والاتصال في  يا المطلب الثالث : أنواع و مزايا تكنولوج
 المؤسسات  

  .المعلومات يايا تكنولوجامز الفرع الول : 

  –لإيجابي الذي يمكن لتكنولوجيا المعلومات والاتصال )الحاسوب الأثر ا   إدراكتتجه المؤسسات تدريجيا نحو   
تتركه على جميع الأنشطة في الدول المتقدمة من منظمة    أنتطبيقاتها (    الانترنت و –البريد الالكتروني  

التنمية والتعاون الاقتصادي معظم المؤسسات بما فيها الصغيرة والمتوسطة مجهزة كحاسوب على الأقل مع  
ترنت وعموما بإمكان المؤسسات الصغيرة الاستفادة من المزايا التي تقدمها التكنولوجيا الحديثة  خط الان

 التي تحصر فيما يلي :  للمعلومات والاتصال التي نذكر منها على سبيل المثال 

:  تلعب تكنولوجية المعلومات والاتصال دور كبير في تقليل المصاريف المؤسسة    التكاليف  تدنية-1
 : 1ظ ذلك من خلال ما يلي ونلاح

بريد الكتروني وتدفع التكاليف  إرسالذات مسافة بعيدة يمكن  التليفونيةبدلا من دفع تكاليف المكالمة  -
 المكالمة الهاتفية المحلية فقط لمزود خدمة الانترنت . 

 الالكتروني .  تقليل التكاليف البريدية بالنقل الى البريد -

 
 89بن بوزيد شهرزاد المرجع سبق ذكره ص  1
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النشرات الفنية , الإصدارات الصحفية ,  ،قوائم البيع بالبريد   وإرسال لإنتاجاستبدال التكاليف الباهظة  -
   .تقديم نفس المواد على الانترنتير الحكمية , والتقارير الفنية بالتقار 

  تكنولوجيا بالاستعمالد ن بععب وتكاليف الخدمة بتقديم الفرصة للموظفين للتعديل تقليل مساحة المكات -
   .المعلومات والاتصال

ستعمال  متاحة با  المستندات  ليد الالكتروني وجعتقليل استعمال الأوراق والمواد المصاحبة بالاستعمال البر  -
   . تسيير الالكتروني للوثائقال 

ماع صوري  تنظيم اجتالحد من  مصاريف النقل بفضل تقنية عقد الاجتماعات بنظام اللقاءات عن بعد و  -
  .عن بعد

وجه العلاقة والصلة بين التكنولوجيا المعلومات والاتصال   إن  :اثر تكنولوجية المعلومات والاتصال -2
بالبعدين الأساسيين لتكاليف الصفقات أولا وهو المعلومة  لحقالأثر الذي ي إلى وتكاليف الصفقات يعود 

  1 ؟ تفاوض , فكيف ذلكال و 

يرا على  كث أثرتتكنولوجيات الحديثة للمعلومات والاتصال قد أن تكلفة  ال  إلى  الأمر تجدر الإشارةفي بداية 
الواحد ذا قدرة على تكلفة الحاسوب  أنعلمنا  فإذا ل المؤسسات , معدل استخدام هذه الأخيرة من قي أو ة نسب

 210فرنك فرنسي أي ما يعادل اجر مليون  25تقدر ب  1980كانت سنة  MIPS 45تقدر ب  المعالجة
شوسيت  اساحسب التقديرات معهد م 2000قد تراجعت هذه التكلفة مع سنة ، امل من مختلف الكفاءات ع
تكلفة   أن بالإضافة على  ،فرنك ما يعادل راتب سنوي لعامل واحد فقط ألف   50 حوالي إلىلتكنولوجيا ل 

ع تراجعا ملحوظا وم وخاصة تكلفة اليد العاملة قد عرفتتكنولوجية المعلومات بالمقارنة مع استثمارات أخرى 
لخارجية قد أو اكلفة الصفقات سواء الداخلية ت فإن  المعلومات والاتصال هذا التراجع في تكلفة تكنولوجيا

  .ت بدورهاتراجع

 
مؤسسة كنوز الحكمة للنشر والتوزيع   والإعلام الحديثة  الاستخدام والتاثير، الطبعة الأولى،لاتصال ا امحمد الفاتح , تكنولوجي 1
   .66ص  2011الجزائر  –
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 تحقيق الفعالية في إدارة الوقت :   -3

   1  :المعلومات والاتصال في تحسين إدارة الوقت من خلال اتساهم تكنولوجي

 . قدرة الحسابات الشخصية على البحث والتخزين واستيعاب المعلومات في مجموعات منظمة -

   .في إدارة الوقت والتي تساهم في إدارة الوقت بكفاءة ةالمتخصص البرامج  -

العمل عبر الإدارات والتي تساعد على تخفيض   وأنشطةم الشبكات الالكترونية على ربط العاملين قدرة نظ -
  المزيد من السيطرة على الأنشطة في المستويات الإدارية المختلفة الإدارةالوقت المنفق على التنسيق وتعطي  

. 

  في تحقيق  الصغيرة والاتصال عن بعد قد ساعدت( وشبكات العمل (Email-Fax تكنولوجية المعلومات  -
   .استخدام الوقت كفاءة

   : وتحسين ميكانيزمات التنسيقالمعلومات والاتصال  اتكنولوجي  -4

ع من الانسجام  إيجاد نو  إلى ضحة تهدف من جهة و التنسيق على انه مجموعة من التدابير الميعرف كل من  
ترتيبها منذ مهام مختلفة ومن جهة أخرى تحسين ترتيب و تنظيم المهام في بعدها الزمني لتحقيق  الأعمالبين 

 وجعلها متزامنة .  ناحية التسلسل التاريخي 

 (Lotus Not) م عة ما بأسلوب اتصال معين حالة نظفي مجمو  الأفرادعندما تتعلق العلاقات بين 
فان تبادل المعلومات يتم بطريقة رسمية ومحددة عن طريق ف عدد كبير من المؤسسات لمستخدمة من طر ا 

ام معد مسبقا هذا النوع من الاتصال  وتوزع الواحدة تلوى الأخرى في نظ واستقبال الرسائل التي تبث  إرسال
   .يترجم نوعية العلاقات الاجتماعية التي تأخذ مكانتها في أوقات مختلفة

 
 . 68محمد الفاتح مرجع سبق ذكره ص   1



 دراسة عامة حول إدارة تسويق الخدمات وتكنولوجيا المعلوماتالفصل الأول                                                            

 

75 

على   أثارهاتحليل  موضوعتكون  أنالتليماتيك القادرة على  وسائل حدها فإنها و    E.Brosseauبالنسبة ل 
ختلافها عن الوسائل المعلوماتية ووسائل الاتصال عن بعد هذه  لانضر  ،لأنه  التنظيميمكانيزمات التنسيق 

   1  .على مكانيزمات التنسيق بين الوحدات ةمباشر  تؤثرالوسائل 

 :     فعلية اتخاذ القرار -5

تخاذ القرارات التخطيطية  مسير في أي مستوى تنظيمي يقوم بإتعتبر عملية اتخاذ القرار جوهر العملية الإدارة ال 
   .خ ل ير والرقابة .... ا التنظيمية الخاصة بالتوجيه والتحضو 

نتيجة في التنوع المشكلات تتنوع المعلومات التي  في الأهمية و ت كما يواجه العديد من المشكلات التي تتفاو 
 .المسير وحده إليهايحتاج 

لها ومنه    أسهلالمعلومات ووصول   أفضل المعلومات والاتصال على نشر  دون شك تساعد تكنولوجيا
  ،تكنولوجيا المعلومات والاتصال على لا مركزية القراريظهر اثر وهنا  ،ة في عملية اتخاذ القرار كالمشار 

وران  ففعالية د ،المستويات المتوسطة من التنظيم الإداري  إلى ث تسمح بتفويض سلطة اتخاذ القرارات  بحي
وجود بعض الأنظمة الالكترونية  المساعدة على اتخاذ   أو  المعلومة بفضل وجود نظام معلوماتي محسوب

جل تحسين نوعية القرارات  فرص جديدة من ا  أتاح قد ةأو الأنظمة الخبير القرار كلوحة القيادة الالكترونية  
 المتخذة .  

 المعلومات والاتصال  اأنواع تكنولوجيالفرع الثاني :

 :  E, Brosseauتصنيف -1

وحسب فان تكنولوجية المعلومات   2نوع التكنولوجيا   أو تصنيف قائما على الوسائل   E,Brosseauقترح إ لقد 
والاتصال تتجسد في ثلاث مجموعات أساسية هي وسائل الاتصال عن بعد الوسائل المعلوماتية ووسائل  

 التليماتيك  

 
 .  92بق ذكره ص  بن بوزيد شهرزاد مرجع س  1

القاهرة ، ظمة العربية في التنمية الإدارية المن،تجارة الالمعلومات والاتصالات وتطبيقاتها في  البشير عباس العلاق : تكنولوجيا 2
 . 199ص  2007
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الوسائل على  تساعد هذه  (:Les Outils de Telecommunication وسائل الاتصال عن بعد ) –أ 
كس , البريد  اطبيعيين من بين هذه الوسائل نجد الهاتف , الف ظالأفراد في تعبير ولفالاتصال المباشر بين 
 الالكتروني .... الخ  

( : ترتبط بأنشطة محدد تتمثل في جمع LES Outils de l´informatiqueالوسائل المعلوماتية ) –ب 
ة تبقي في حدود تركيبة تنظيمية سواء كانت مركز عمل او خدمة او  وتخزين ومعاكسة المعلومات وهذه العملي

 مؤسسة   

  الآليتبادل ال ما بينها كإلى ربط نظم المعلومات فيوأساليب عمل تهدف وسائل التليماتيك : وسائل -ج
على   ةمباشر  تؤثر ( وتختلف وسائل التيلماتيك  عن المسائل المعلوماتية من حيث انها EDIللمعطيات )

   .زمات التنسيقنيامك

المعلومات    ا المعيار نجد صنفين من تكنولوجياحسب هذ: تصنيف حسب معيار تسير وقت المعلومة-2
 (ASYNCHRONES( والوسائل الغير المتزامنة )SYNCHRONESوالاتصال الوسائل المتزامنة )

متزامنة فتضمن ال   غير الوسائل  أماتضمن تبادل المعلومات في الوقت الحقيقي ,   ةفالوسائل المتزامن
 . تبادل المعلومات في أوقات مختلفة والجدول التالي يبين هذا التصنيف

 . والاتصال حسب معيار الزمن تكنولوجيا المعلومات: (04رقم )الجدول 

 الهاتف الثابت , النقال , الوسائل الخطية  SYNCHRONESالوسائل المتزامنة 

 المحادثات , المحاضرات المصورة  

, الانترنت , الوسائل الالكترونية , الفاكس  ASYNCHRONSة نلغير المتزام الوسائل ا 
المدونات  .W.Kالمواقع الالكترونية 

 ( BHAGالالكترونية )

 .78بن بوزيد شهرزاد مرجع سبق ذكره، ص :المصدر
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: جاء هذا التصنيف نتيجة دراسة قام بها مجموعة بحث بوحدة   France Télecomتصنيف دراسة -3
 :  c4"Lesل أبعادالتقسيم حسب أربعة   إلى الات بفرنسا وقد وصلت  الاتص

 . 4cبعاد الأربعة لتكنولوجيا المعلومات والاتصال الأ(:  05الجدول رقم )

   ،المحادثات عن بعد  ،الوسائل الالكترونية  Communication   الاتصال 
 المدونات 

  –مجموعات  – البث المشترك ،تقسيم الوثائق  Collaboration التعاون 
  wiksالمجموعة الافتراضية 

 –تسيير المهام  –التدفق الاولي للوثائق  Coordination   التنسيق
agenda partagée 

امن  –محركات البحث  –تسيير الكفاءات  Connaissance المعرفة 
 المعلومات أرضية مشتركة 

 78المصدر بن بوزيد شهرزاد : ص 

 1  :تطبيقات مرافقة  –ات : شبكات تصنيف تكنولوجيا المعلوم

اشتراك   إلىالسبب الرئيسي لظهور شبكات الحاسوب هو حاجة الأشخاص وبرمجياتهم  إنالشبكات :   - أ 
ها فير  ة المستقلة تعتبر أداء فعال في انجاز الكثير من الأنشطة ولكنالبيانات والمصادر فالحواسيب الشخصي

  أشكالها هو متاح من إمكانيات في الأجهزة الأخرى , في الماضي كان ابسط قادرة على الاستفادة من
وذلك من خلال استخدام الأنشطة الممغنطة فقط التي يمكن تحقيقها هو المشاركة بالبيانات البرامج المشاركة  

 
 19صفحة     2006عن الأردن  –ط دار الزوائل لنشر  –سرحان سليمان داود : تكنولوجيا المعلومات  –جعفر صادق  1
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الشبكات   تم تطوير أنشطة أشكالهاتنفيذ هذه المشاركة وفي أوائل السبعينيات وتحقيق المبدأ المشاركة بكل  في
  الآنما هي عليه   إلىوصلت  أن  إلىيات التطور والتحديث في جميع جوانب شبكات الحاسوب وتوالت عمل 

  .من تطور وهذا ما نجده  جليد في شبكة الانترنت

: هي شبكت الشبكات تربط ملايين الحواسيب المنتشرة في العالم حيث تستخدم هذه   الانترنت   ةشبك 1 –أ 
أوسع شبكة  فإنهاالتامين لاتصالات الشبكة لذا  TCP\IPولذي يرمز ب الشبكة بروتوكول النقل والسيطرة  

  لأخبارواحواسيب في العالم  تزود المستخدمين بالعديد من الخدمات كالبريد والالكتروني ونقل الملفات 
 من قواعد البيانات    ...  الخ   الآلاف إلىوالوصول  

سنة تطورها كمشروع بحيث مقدم من وزارة 1969ورت شبكة الانترنت عبر مراحل تاريخية اعتبار من ولقد تط
 ETANPAR  1عليه تسمية شبكت اربانيت  أطلقوقد   الأمريكيةالدفاع 

قامت جامعة مينسيونتا الامريكية بإنجاز برنامج   1991رفت هذه الشبكة تطورات تاريخية هامة عام لقد ع
  Gopherوفر غ وأطلق عليه اسم المعلومات المخزنة في الشبكة  إلىبتقديم تسهيلات جديدة في وصول جديد 

   .لعالممشروع الشبكة العنكبوتية عبر ا  cernوفي العام التالي طرحت مؤسسة تعرف باسم 

ماهو عليه اليوم من   إلى لتوسيع  1992التطبيق الاقتصادي والتجاري للانترنت فقد بدا نهاية عام  أما -
 B2B, B2C ,B2Gتطبيقات تجارية مختلفة في شكل 

ت : هي الشبكة خاصة مكونة من مجموعة من الحواسيب سواء في حيز محدود ينا : شبكة الانتر  2 - أ 
ة وتتطلب هذه الشبكة وجود نظام قاعدة بيانات يتم تراسل المعلومات من واليه  المساحة في مناطق متباعد

ربط أنظمة مجموعة من المعدات خلال الشبكة موحدة مثل الأنظمة المالية  عبر أجزاء الشبكة ومثال عن ذلك 
 والإدارية والمكتبات 

ت بعرض خلف الشبكة خاصة  : هي الشبكة تستعمل نفس بروتوكولات الانترن  كسترانيت: شبكة الا  3 –أ 
 . ..... الخ الموزعين  –الموردين  –بالمؤسسة موجهة للتعامل مع شركاء المؤسسة )الزبائن 

 
   سرحان سليمان داوود  مرجع سبق ذكره . 1



 دراسة عامة حول إدارة تسويق الخدمات وتكنولوجيا المعلوماتالفصل الأول                                                            

 

79 

ة من الأجهزة والحواسيب الموصولة  : الشبكات المحلية : يتكون هذا النوع من الشبكات من مجموع 4 – أ 
نسبيا كان صغيرة   أومحدودة  غرافيةجوموزعة ضمن منطقة  أكثر  أوالبعض بواسطة كيبل واحد   ببعضها

 . الانترنت  تكنولوجيااستعمال  أبنية مجموعة  أوتكون طابق من بناية 

التطبيقات المرافقة للشبكات : تقدم هذه الشبكات خدمة اتصالية ومعلومات كثيرة وقد تم استغلالها  –ب 
ومن الخدمات نذكر : خدمة ، رجية  مع بيئتها الداخلية والخا إقصائهاوتطويرها بما يخدم المؤسسة ويسهل  

التدفق    (EDIالتبادل الالكتروني للمعطيات )(  Grop wareالبريد الالكتروني والبرمجيات الجماعية )
  .( work flowالالكتروني للوثائق )

 صور , برمجيات  للرسائل النصية وملفات متنوعة )أصوات. وهو التبادل  : خدمة البريد الالكتروني -1 –ب 
العالية للنداءات الهاتفية بعيدة المدى ويفعل الاتصال بين  ..... الخ( وهو يحد ويقلل كثيرا من التكاليف  

 . مختلف أجزاء المؤسسة 

عن بعد    مؤتمراتأشكال ال : هي شكل متخصص من     grop ware: البرمجيات الجماعية  2 –ب 
سوية على وثائق  ا يعملو  أنمواقع مختلفة من الذين يعملون في   للأفرادالبيانات التي  تسمح  راتومؤتم

   .غير متزامنة أوومشاريع مشتركة بطريقة متزامنة 

مستخدمين في مستويات  بالتناوب: هي دائرة وثائق يعمل عليها   work flow الآلي للوثائق: التدفق  3-ب 
في برمجيات الجماعية  يما يعمل المستخدمين المستخدمين في مستويات مختلفة، فف  ففيما يعمل، مختلفة 

فان تدفق  الوثائق يضم تتبع سيرورة معينة فالمستخدم  ،بصفة جماعية على نفس الوثائق وفي أوقات مختلفة 
x     المستعملمن المستوى الأول يعمل على ملف ثم يؤكد ويبعث الىy     والمستوى ، من المستوى الثاني

يمكن لعدة مستعملين في مستوى  كما ن المستوى الثالثم  Zالمستعمل    إلىالثاني والذي بدوره يؤكد ويبعث 
 للتأكيد.المستوى الأعلى   إلى الإرسالواحد العمل ثم  
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 : خلاصة 

نستخلص من هذا الفصل  ان المؤسسة  تعتمد على إدارة الأنشطة التسويقية وفق نظام معلومات محكم  

ها وكفاءتها ومهارتها في التوقيت بين كافة على إدارة التسويق بالمؤسسة بالاعتماد على قدرت ليسهلوفعال 

 . المصالح ذات علاقة , وموجهة منافسيها وارضاء زبائنها ورفع مكانتها في السوق 

   ،فقد اتاحت تكنولوجيا المعلومات والاتصال أدوات ذكية لها القدرة على التطوير في مجال تسويق الخدمات 

 بإنشاء علاقات مع الزبائن باقل التكاليف وربح الوقت.     وهذا بتقديم نماذج حديثة مما يتيح للمؤسسات 

 

 

 



 

 

 

   الفصل الثاني : 

            اتصالات مؤسسة   ةدراسة حال

 اتصالات الفصل الجزائرراسة حالت 
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 تمهيد  

التسويق الخدمات وتكنولوجيا المعلومات والاتصال  ةبعد التعرض لاهم المفاهيم النظرية لإدار

لمعرفة ما مدى  DGنصل الى الدراسة التطبيقية في مؤسسة الاتصالات الجزائر بالمديرية العامة 

 توافق الفصل الأول والممارس على ارض الواقع. 

لات  تعتبر اتصالات الجزائر واحدة من اهم المؤسسات ذات المزيج الواسع للاستعمال في مجا

الاتصالات السلكية واللاسلكية باستخدام التكنولوجيا الحديثة تجعلها كمنافس قوي في السوق  

الجزائري، فتعتبر من أهم مؤسسات الدولة ذات طابع الخدمي ،فهي تقدم عدة خدمات في الهاتف  

 . G4الثابت والانترنت ، تغطي اكبر نسبة في الجزائر مقارنة بمنافسيها محليا فيما يخص خدمة  

وللتعرف أكثر على كل  تفاصيل  خدماتها وكل التكنولوجيا الحديثة قمنا بتقسيم الفصل الثاني الى  

 مبحثين.  

 المبحث الأول : تقديم عام حل مؤسسة الاتصالات الجزائر.  

 المبحث الثاني : واقع التسويق في مؤسسة اتصالات الجزائر.  
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 ت الجزائر  المبحث الأول : تقديم عام حول مؤسسة اتصالا

 مطلب الأول :  لمحة تاريخية عن مؤسسة اتصالات الجزائر:  
 1فرع الأول :نشأة المؤسسة 

وعيا بالتحديات التي يفوضها التطور المذهل التي يفوضها التطور المذهل الحاصل في تكنولوجيا 

بإصلاحات في قطاع البريد  1999الاعلام والاتصال , باشرت الدولة الجزائرية منذ سنة 

جاء  2000هذه الإصلاحات في سن قانون جديد للقطاع في اوت  توقد تجسدوالمواصلات  

لدولة على نشاطات البريد والمواصلات ونتج بالفصل بين نشاطي التنظيم لإنهاء احتكار ا

 والاستغلال وتسيير الشبكات 

ثم انشاء سلطة ضبط مستقلة إداريا  و ماليا ومتعاملين احدهما يتكفل   المبدأ وتطبيقا لهذا  
" وثانيهما تتمثل بالنشاطات البريدية والخدمات المالية البريدية  و المتمثلة في مؤسسة "بريد الجزائر 

 " مؤسسة اتصالات الجزائر في "

عن استقلالية قطاع البريد والمواصلات حيث  2000اوت  5المؤرخ في  2000 \ 3فنص القرار 
تم بموجب هذا القرار انشاء مؤسسة بريد الجزائر والتي تتكفل بتيسير قطاع البريد وكذا مؤسسة 

ة تطوير شبكة الاتصالات في الجزائر بحيث بعد اتصالات الجزائر التي حملت على عاتقها مسؤولي
هذا القرار أصبحت الاتصالات الجزائر مستقلة في تسييرها عن وزارة البريد وهذه الأخيرة أوكلت لها  

 مهمة المراقبة . 

,  2003في مجال الاتصالات أضحت حقيقة جسدت  طتنش الجزائر مؤسسة اتصالات  لتصبح 
لكي تبدا لاتمام مستواها  2003فكان على إطارات اتصالات الجزائر في انتظار  الفاتح من جانفي 

 . الذي بداته منذ الاستقلال 

 

 
 اتصالات الجزائر   مصدر داخلي في مؤسسة1
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 :  الاطار القانوني لمؤسسة اتصالات الجزائر الفرع الثاني :

اسهم براس مال تنشط في السوق الشبكة  اتصالات الجزائر مؤسسة عمومية اقتصادية ذات 

   .وخدمات اتصالات سلكية واللاسلكية 

المحدد للقواعد العامة للبريد والمواصلات   2000اوت  5المؤرخ في  3\2000وفق قانون  تتأسس

 .  CNPEفضلا عن قرار المجلس الوطني لمساهمات الدولة 

الذي نص على انشاء مؤسسة عمومية ذات اسهم اطلق عليها اسم  2001مارس  1بتاريخ 

الاقتصادية تحت صيغة ة اتصالات الجزائر , وفق هذا المرسوم الذي حدد نضام المؤسسة العمومي

   2002اي م 11قانونية لمؤسسة ذات اسهم براس مال اجتماعي والمسجل في السجل التجاري يوم 

 B0018083-140- 02 السجل التجاري  تحت رقم و دج  61.275.180.000يقدر ب 

 لمسايرة التطورات الحاصلة في مجال الاتصالات انشات فروع 2003جانفي  1دخلت رسميا في 

 لها تتمثل: 

: وهي مؤسسة ذات اسهم مختصة في الهاتف النقال    ATMفي فرع اتصالات الجزائر موبيليس  

 . ملايين زبون  10% وعدد الزبائن فاق  98ل تغطية فقط وواحدة من اهم متعالميها من خلا

للانترنت جواب : مختصة في تكنولوجية الانترنت حيث أوكلت لها مهمة تطوير وتوفير AT فرع 

 . الانترنت ذات سرعة تدفق فائقة

تكنولوجيا شبكة الأقمار  : مؤسسة ذات اسهم مختصة  فيATS   REVSATالفضائية ATIفرع 

 .   الصناعية ساتيليت
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 المطلب الثاني : مهام واهداف مؤسسة اتصالات الجزائر 

 الفرع الأول : المهام 

اهم مهام الاتصالات الجزائر يتمثل في تزويد خدمات الاتصال )الانترنت والهاتف الثابت ( التي 

 والمرئية والصوتية  تسمح بنقل الصوت والرسائل المكتوبة والمعطيات الرقمية 

 تقوم بتنمية واستغلال وتسيير الشبكة العمومية والخاصة للاتصالات  

 المحلية للمتعاملين في الشبكة  تشبكة الاتصالاتقوم بتنمية واستغلال وتسيير 

 واحضر خدمة ذات جودة عالية تتماشى مع تطورات الحاصلة في السوق  احسنتقديم 
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 :  هيكل تنظيمي للمؤسسة اتصالات الجزائر  01 الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المدير العام  سالرئي

 قسم المالية  

قسم التسويق الاتصالات  

 والعلاقات التجارية 

المديرية التجارية 

والعلاقات مع 

 الزبائن

مديرية 

 الاتصالات 

قسم تطوير 

 العلقات

 قسم تطوير الشبكات الاتصالات  

 قسم أنظمة المعلومات  

 قسم مراجعة الحسابات الداخلية 

مديرية  

التطوير  

 التكنولوجي  

 المفتشية العامة  

متحف اتصالات  

 الجزائر  

مديرية الموارد  

 البشرية  

 مديرية الاتصالات 

 مستشار المدير  

المكلف بالمهام  

المرتبط  

 بالمديرية العامة 

المكلف بالمهام  

 المرتبط  

بالبعثة الجهوية 

 للاتصالات  

 :الفروع 

 موبيليس   •

اتصالات  •

الجزائر 

للاقمار 

 الصناعية 

 نائب المدير العام 
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 المصدر   :  مؤسسة الاتصالات الجزائر 

 

 :2أولا : الرئيس العام  

القائمة حيث يتولى مع مساعديه مهمة عمال الا عن  ل المسؤول الأو هو رئس مجلس الإدارة ويعد 
 المختصة من مهامه السهر على : صالح م من قبل ال  ةللمؤسس تحقيق الأهداف المرسومة

 الحفاض على الحصص السوقية   ✓
 تطوير ثقافة المؤسسة في السوق التنافسي   ✓
 تطوير التسويق العملي   ✓
 السهر على تطبيق البرامج الموافقة عليها والتنسيق بين المصالح   ✓
مراقبة تسيير النشاطات المختلفة في المؤسسة من خلال التقارير التي تصل اليها من   ✓

 مصالح مختلفة  
 النظر في الاقتراحات المقدمة من طرف المصالح  ✓
المحافظة على السير الحسن والعادي للمؤسسة   ✓

 
 شركة اتصالات الجزائر , مديرية الموارد البشرية , المرجع السابق  2

 13 الجزائر   قسنطينة  وهران  عنابة  بليدة   سطيف  الشلف   بشار

          

تيزي   غواط الا باتنة   
 وزو 

   ورقلة تلمسان
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 ثانيا : المديريات العامة والاقسام  

 : ومن مهامها :  مديرية الموارد البشرية –أ 

 تطوير وضع القواعد والإجراءات وأنظمة التسيير وكذا السهر على مراقبة تطبيقها   ✓
 اعداد الدراسات وانشاء الاحصائيات ومتابعة مؤشرات التسيير   ✓
 المشاركة في اعداد المخططات التنموية   ✓
 انشاء مخططات وبرامج التكوين وتنشيطها وفقا لوضعها العملي   ✓
 تسيير أنظمة المكافآت والتحفيز   ✓
 العلاقات المهنية والحماية من النزاعات الاجتماعية  ✓
 التسيير الإداري للإطارات السامية والموجهين  ✓

 ب :  وهي مكلفةمديرية الاتصال  –ب 

 ملاحظة وتحليل سير الخدمات والبحث عن توسيع الشبكات   ✓
 المشاركة في اعداد المخططات السنوية ولعدة سنوات   ✓
 تحمل مصاريف انشاء العقود المرتبطة بمجموعة المشتريات في اطار موازنة التشغيل   ✓
 تسيير المراكز الوطنية وإعادة ربطها  ✓
ن اجل وضعها في اعمال مخططات التصنيع تنشيط ومتابعة المديريات الإقليمية للاتصالات م ✓

 واهداف النوعية  

 تتكفل ب :  مديرية المالية والمحاسبة : –ج 

 تطوير وتنشيط التسيير المحاسبي والمالي وكذا تسيير الميزانية والجباية .  ✓
 اعداد وضع القواعد والإجراءات وكذا الأنظمة في مكانها ومراقبة تطبيقها .  ✓
التنبؤات المالية بالإضافة الى حسابات الاستغلال )جدول العمال  اعداد مختلف التقديرات و  ✓

 . مخططات التمويل والاستغلال ومخططات الاستثمارية (
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 1المقاطعات المركزية  –ثالثا 

 مقاطعة العلاقات مع الزبون   –أ 

 : تتكلف ب :

 تسيير الصفقات التجارية مع العملاء الجزائريين والأجانب   ✓
 التسيير التجاري , التنشيط , التسويق وتقديم المساعدة في هيكلة العلاقات مع العملاء  ✓
 اعداد السياسات الاستراتيجية التجارية   ✓
 متابعة الطلب والسهر على المنافسة وتحديد المنتجات والخدمات الجديدة  ✓

 : وتتكفل ب :  شبكة الاتصالات مقاطعة تطوير–ب

 تشارك مع المديرية المالية في البحث وتعبئة الموارد المالية للاستثمارات   ✓
 ميزانية الاستثمار , والاخذ بمحاسبة الاستثمار   ماعداد واستخدا  ✓
تسيير مشاريع التطوير المضبوطة , بالخصوص تحديد التقنيات التخطيط العملي خاصة العقود   ✓

 ال المراجع تأدية الخدمات وارسالها الى التشغيل  التحقيق استقب
 تشارك في اعداد المخططات السنوية ولعدة سنوات   ✓

وهناك أيضا ثمانية مديريات إقليمية للاتصال , تشرف عليها مديرية التسيير التجاري والنوعية وكل مديرية  
 لاية ( إقليمية تشرف على وحدة عملية للاتصالات )حيث توجد وحدة واحدة في كل و 

 ”ACTEL“وكل وحدة عملية للاتصالات تشرف على الوكالات التجارية للاتصالات 

 وتختلف عدد والوكالات حسب الكثافة السكانية  

 اذ ان كل مدير إقليمية تشرف على الولايات الأخرى القريبة منها والتي لاتوجد فيها مديريات إقليمية 

 : ويتكفل ب  2مقاطعة أنظمة المعلومات –ج 

 تحديد فرضيات للتطوير   ✓
 واستراتيجيات للتشغيل   تاعداد سياسا ✓
 متابعة مخططات الاستثمارية   ✓
 اعداد دراسات قبل مشاريع البرامج  ✓

 
 شركة اتصالات الجزائر , مديرية الموارد البشرية , المرجع السابق 1
 شركة اتصالات الجزائر , مديرية الموارد البشرية , المرجع السابق 2



 اتصالات الجزائرمؤسسة  ةدراسة حال                                                 :       الفصل الثاني  

 

90 

 الفرع الثاني: اهداف الشركة  

الزيادة في عرض الخدمات الهاتفية وتسهيل عمليات المشاركة في مختلف خدمات  : المردودية– 1
 الاتصال وعلى الخصوص القرب من  المناطق النائية الريفية  

:  الزيادة في الجودة ونوعية الخدمات المعروضة والتشكيلة المقدمة وجعلها اكثر منافسة في   الجودة– 2
 خدمات الاتصال  

الاتصالات وجعلها  فعالة وتوصيلها لمختلف المناطق وتغطية   ووظيفةوتطوير شبكة : تنمية الفعالية – 3
 كل  اقطاب الوطن بخدمتها والتقرب الى زبائنها تحت شعار  "اتصالات الجزائر دائما الاقرب "

 : الهيكل التنظيمي الخاص بقسم التسويق محل الدراسة  02 الشكل رقم

  

 مديرية التسويق 

فرع الخدمات   فرع التسويق العملي

 الجديدة 
 قسم دراسة التسويق 

 اتصالات الجزائر من اعداد مدير التسويق لمؤسسة المصدر :
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 :   التعليق

وابتكار أفكار وتقنيات تتماشى ومتطلبات الزبون وهي  ةبإعداد وتنمي : هي  التي تهتم مديرية التسويق 
 تحتوي على ثلاث اقسام كل قسم له دور في تكملة قسم اخر وتشمل في : 

 لة عن تحليل السوق واخذ اراء الزبائن ورصد متطلباتهم  و : هي المسؤ  قسم دراسة السوق – 1

ا وتجربة المنتج قبل الإعلان عليه  : لها دور في دراسة المنتج اي الخدمة واطلاقهالخدمات الجديدة– 2
 رسميا

: له دور في تحديد السعر واختيار العروض انطلاقا من نتائج فرع دراسة    قسم التسويق العملي– 3
 السوق ومراعات الأهداف المسطر من طرف المؤسسة  
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 :مؤسسة اتصالات الجزائرفي   التسويقادارة   عالمبحث الثاني: واق
تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر من بين المؤسسات التي تحرص علي خدمة زبائنها بالاعتماد علي  

الأدوات التسويقية  مختلفة ,اذ تعتمد علي ركائز تسويقية تتمثل في تحديد السياسات الخاصة بالمنتج 
لمزيج التسويقي  ما يلي عرض لعناصر ا يوالتسعير وتوزيع المنتجات والخدمات وأيضا سياسة الترويج, وف

 الخاص بمؤسسة اتصالات الجزائر 

 المطلب الأول :عرض عناصر المزيج التسويقي الخدمي   . 

 . 1فرع الأول :سياسة المنتج الخدمة  

 أولا:الهاتف: 

 تقدم المؤسسة في مجال التقديم خدمات الاتصالات الهاتف والانترنات

 راك الشبكة وخدمة الهاتف :تاش- 1

 الممثلة بوكالات تجارية كل الوسائل التجارية لتموين الزبون بخدمات الهاتف الثابت. تضع المؤسسة 

 رقم الهاتف :  - 2

للمؤسسة تغيير الرقم  نيستفيد الزبون من الاشتراك  الشبكي للهاتف برقم خاص لهاتف بصفة دائمة ويمك
 لضرورة تقنية ويتم اعلان الزبون مسبقا بذلك. 

 خدمة الدفع المسبق :  - 3

هذه الخدمة تسمح بالقيام بمكالمات في أي وقت كان باستخدام رصيد استهلاكي  وهذا باستعمال خط 
 هاتفي ثابت او خط هاتفي عمومي . 

 إشارة المناداة المنتظرة:  - 4

 حدث بان هناك مكالمة ثانية في الانتظار . حيث تقوم بإعلام المت

 : الاتصال دون ارقام - 5

 
 www.at.dzالموقع الرسمي لمؤسسة اتصالات الجزائر 1
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 موجه نحو الأطفال والمعاقين بصريا والمسنين. 

 خدمة المنبه:  -ح 

أي القيام ببرمجة كل المواعيد والمكالمات في تواريخ اواوقات المواعيد وهذه الخدمة تساعد على 
 اعد على تفادي نسيان المواعيد .الاتصالات اتوماتيكيا في الوقت المبرمج أي تس 

 :   محاضرة ثلاثية تساعد على –خ 

اجراء اتصال مع ثلاث اطراف في نفس الوقت وعي فعالة خاصتا في الاجتماعات عن بعد وذلك دون 
 التنقل من الى اخر  

 : تحويل المكالمة المؤقتة  –د 

 تساعد في تحويل المكالمة من مكان الى اخر وهي عملية في المؤسسات . 

: تسمح هذه الخدمة ببرمجة الرقم المراد الاتصال به من ارقام الى رقم واحد وهذا لربح    الأرقام المختصرة
 الوقت وتفادي الخطأ اثناء تشكيل الرقم 

 تعريف برقم طاب المكالمة :  -ر

 الهاتفي مصحوب بكاشف رقمي  هيكون جهاز خدمة يجب ان  حتى يحصل المشترك على هذه ال 

 :   ةالمكالمات الدولياغلاق او تشغيل  –ز 

 وهذا بوضع رمز سري من الوكالة القريبة من المشترك . 

 : الفتورة المفصلة  –س 

فيها كل المكالمات التي قام بها سواء داخل   تسمح للمشترك بالحصول على فتورة مفصة في كل فتر ,
 الوطن او خارجه او الى الهاتف النقال . 

 : خدمت الدليل الهاتفي –ش 

وجميع الخدمات المذكورة أعلاه في معاد الخدمة الأولى مجانية , وقد وضعت المؤسسة تحت تصرف   
" من اجل طرح أي استفسارات ومن اجل تحقيق التواصل الدائم   100مجاني"  لزبائنها خط بالاتصا 

 والرضا بينها وبين زبائنها . 

 الخواص : 
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 دقية   \دج  4دج  : رقم محمول مفضل واحد ومكالمات بتسعيرة  2500ايدوم الثابت 

 دقيقة   \دج  3سعيرة تدج : رقمان محمولان مفضلا ن ومكالمات ب 500ايدوم الثابت 

 دقيقة   \دج  2دج : خمس ارقام محمولة مضلة ومكالمات بتسعيرة  1000م الثابت ادو 

 خدمات الخواص : 

 البريد الصوتي   .1
 خلاص  .2
 الفتورة الالكترونية   .3
 خدمة فضاء الزبائن   .4
5. Notification par SMS  

 المحترفين : 

 الهاتف الثابت   ✓
✓ I doom fibre telephone  

 خدمات المحترفين : 

 مركز الاتصالات متعددة القنوات   (1
 المؤتمرات عن بعد (2

 ثانيا الانترنت : 

تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر الرائدة في هذا المجال وقد سعة منذ نشأتها الى تقديم افضل خدمة 
خاصة في مجال الانترنت نضرا للأهمية البالغة لهذه التقنية وكونها العصب المحرك للأفراد عامة 

ة التي  ومؤسسات على وجه الخصوص , وبهذا التطور من خلال خدمات الانترنت المتنوعة والمتقدم
 تعرضها المؤسسة لكل الشرائح  , وهذا ما سنراه من خلال خدمة الانترنت :  

 :idoomADSL–أ 

وهذه الخدمة تخص الاشتراك الشخصي والاشتراك الاحترافي وهي ذات تدفق عالي بحيث يحض المشترك  
 ه الخدمة من بالسرعة والفعالية بالإضافة الى التركيب المجاني من طرف المؤسسة , فتقدم لاشخاص هذ

 ميغا كما للشخص الاختيار بين الاشراك المحدود والغير المحدود , 20ميغا في الثانية الى 10
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 :idoomfiber  -ب 

idoomfiber:   للاتصالات الجزائر هي عبارة عن تكنولوجيا جديدة ذات تدفق جد عالي موجهة الى
 ميغا   100ميغا الى غاية  20راوح ما بين  الزبائن الخواص يتكون العرض من نفاذ الى الانترنت بتدفق يت

 :   WIFIانترنت 

الانترنت ذات   يوعن طريق اتصالات راد   LANهذه التقنية تسمح بتحقيق ربط داخلي للشبكات المحلية 
الانترنت من طرف المشتركين عن طريق الكمبيوتر   ميتر , كما تسمح بستعمال  300تغطية محدودة ب 

بدون أي  عوائق , وهي سهلة وتسمح   WIFIمطبق لنموذج   PC / MCAالمحمول والمجهز ببطاقة 
مرن  وتتوفر على حماية كبيرة وتستجيب لكل احتياجات , وتمكنك من الدخول في الانترنت ذو   لباستعما

 بط الداخلي للموقع , التدفق العالي وتبادل المعلومات والطرا 

 :IDOOM 4G LTEث _

بتدفق هي خدمة متطورة وموجهة الى المناطق التي لا يتوفر بها الشبكة الهاتفية  , وتوفر خدمت الانترنت 
 العالي .  

 الخواص  

1 IDOOM ADSL  

 ميغا   10 ✓
 ميغا  15 ✓
 ميغا   20 ✓

2 –IDOOM 4G LTE 

3 –IDOOM FIBER  

4 –WICI  

 خدمات الخواص   1 \ 1

  1500ر الخط الثابت وهذا باستخدام الرقم بخدمة البطاقة المسبقة للدفع : نستعمل هذه البطاقة غ –ا 
 وكذلك الهواتف العمومية , وتباع في الوكالات التجارية على مستوى الاكشاك متعددة الخدمات  

 هي خدمة شحن الطوارئ  : IDOOMLY–ب 

 خلاص  : هي خدمة تتيح للزبون تعبئة حساباتهم ودفع فواتيرهم الهاتفية   -ت  
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خدمت فضاء الزبون : هو فضاء مخصص لزبون للاطلاع على خطه وطرح  –ث 
 انشغالاته 

 : المحترفين 

1- IDOOM 4GLTE PRO   : 

  2 –IDOOM ADSLPRO  : 

Addressee iP 

Idoomfibre internet 

 ميغا   10 ✓
 ميغا   15 ✓
 ميغا   20 ✓
 ميغا   50 ✓
 ميغا   100 ✓

Wimax -4  

 FTTXعرض 5-

 شبكة متعدد الخدمات 6-

 : خدمات المحترفين   2 \ 1

 : عرض المحترفين  -ا 

 جه لاصحاب المهن الحرة )محاميين أطباء (و هو م

 تصميم المواقع الالكترونية   –ب 

 إيواء المواقع الالكترونية    -ت 

 العرض الكامل المؤسساتي  -ث 

 الفرع الثاني : سياسة التسعير : 

  IDOOM FIXالهاتف الثابت  1
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الجزائر في عملية تسعير خدماتها الموجهة الى زبائنها على استراتيجيات موافقة   تعتمد مؤسسة الاتصلات
 لتطورات الخاصة بالسوق الجزائرية في مجال خدمة الهاتف  

IDOOM FIXE: أسعار الهاتف الثابت  01 الجدول 

 
 الجزائر  تالمصدر من الوكالة التجارة للاتصالا

 )خاص بالمحترفين (  : IDOOM FIBER TELEPHONE 02الجدول 

 خارج الرسوم    \دج  6000 مبلغ التعاقد
 شهر    \دج  150 مبلغ الاشتراك 

 http://www.at.dz/AR/index.php?p=accueiموقع الكتروني للاتصالات الجزائر المصدر :

 :تسعير المكالمات الوطنية  03الجدول 

 
 http://www.at.dz/AR/index.php?p=accueiالموقع الالكتروني للاتصالات الجزائر المصدر :

 

http://www.at.dz/AR/index.php?p=accuei
http://www.at.dz/AR/index.php?p=accuei
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 تسعيرة المكالمات الدولية :  04الجدول 

 ثانية   30بعد اول التسعيرة بالثانية 
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يتم تحديد أسعار الخدمات المقدمة من طرف الوكالات التجارية على مستوى الوحدات العملياتية   

للاتصالات لمؤسسة اتصالات الجزائر وذلك على مستوى المديرية العامة وبالضبط مديرية التسويق 
Action commercial et animation   من طرف قسم العمليات التجارية وذلك بعد اجراء دراسات

ميدانية في سوق خدمات الاتصال ومراعات حجات ورغبات الزبن المشترك بغاية ارضائه والمحافظة على  
 اكبر قدر ممكن من  العملاء المشتركين للحصول على اكبر حصة سوقية ممكنة   

 الانترنت  

1 –IDOOM ADSL  

  adslتسعيرة ايدوم: 05الجدول 

 المحترفين  الخواص   العرض 
 شهر \دج 10000 شهر   \دج  1600 ميغا 10
 شهر   \دج 18000 شهر   \دج  2000 ميغا 15
 شهر  \ 32000 شهر  \دج  2599 ميغا 20
 شهر   \دج  65000 شهر   \دج  3999 ميغا 50

الموقع الالكتروني للاتصالات  المصدر  

 http://www.at.dz/AR/index.php?p=accuei:الجزائر 

فروضة في السوق التنافسي ومستوى كما تراعي المؤسسة في تسعير خدماتها على مستوى الأسعار الم
   . المسطرة من طرف المؤسسة التكاليف بالإضافة الى الأهداف

http://www.at.dz/AR/index.php?p=accuei
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2 –idoom 4g LTE 

 الخواص    –ا 

 idoom 4g LTEتسعيرة :06الجدول 

مكالمات غير محدودة نحو  دج  4500
ثابت المحلي والوطني + خدمة 

 فولط 

جيغا  اوكته  حجم   30
 يوم   30انترنت صالح لمدة 

Idoom 
4glt 

modem 
 http://www.at.dz/AR/index.php?p=accuei:الموقع الرسمي لمؤسسة اتصالات الجزائر :مصدرال 

 المحترفين :

 MOHTARIFidoom 4g LTE: تسعيرة   07الجدول 

مكالمات غير محدودة نحو  دج  7900
  VOIXالثابت والانترنت 

IP    خط انترنت مزود +
 بتقنية الصوت 

جيغااوكتي  حجم   40
 30انترنت صالح لمدة 

 يوم 

idoom 4g 
LTE 
 مودم 

 http://www.at.dz/AR/index.php?p=accuei:الموقع الرسمي لمؤسسة اتصالات الجزائر ر:مصدال 
 idoom 4g LTE pro: تسعيرة  08الجدول 

محدودة نحو  مكالمات غير دج  10500
  VOIXالثابت والانترنت 

IP    خط انترنت مزود +
 بتقنية الصوت 

جيغااوكتي  حجم   60
 30انترنت صالح لمدة 

 يوم 

idoom 4g 
LTE 
 مودم 

 http://www.at.dz/AR/index.php?p=accuei:الموقع الرسمي لمؤسسة اتصالات الجزائر :مصدرال 
 : تسعيرة بطاقات الشحن  09الجدول 

 السعر  العرض 
 أيام   \دج  500 جيغا اوكته  5

 أيام30  \دج  1000 جيغا اوكته  20

http://www.at.dz/AR/index.php?p=accuei
http://www.at.dz/AR/index.php?p=accuei
http://www.at.dz/AR/index.php?p=accuei
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 أيام30  \دج  2500 جيغا اوكته  50
 أيام30  \دج  3500 جيغا اوكته  70

 أيام 30 \دج  65 جيغا اوكته  140
 ساعة 24\دج  100 جيغا اوكته  1
 ساعة  48 \دج  200 جيغا اوكته  2
 

 http://www.at.dz/AR/index.php?p=accuei:مصدر الموقع الرسمي لمؤسسة اتصالات الجزائر 

 idoom 4g lte: تسعيرة  10الجدول 

 المبلغ  السعة العرض 
Controle10 25  شهر 6\دج60000 شهر  \جيغااكته 
Controle25 65  شهر 6\دج 15000 شهر \جيغااكته 
Controle35 95  شهر 6\دج 21000 شهر \جيغااكته 
Controle65 175  شهر 6\دج 39000 شهر \جيغااكته 

 http://www.at.dz/AR/index.php?p=accuei:مصدر الموقع الرسمي لمؤسسة اتصالات الجزائر 
 حسب عوامل داخلية وأسعار المنافسين مثل : idoom 4Glteتحدد سعر  -

Djezzy-ooredoo 

 

 الترويج :  سياسة:الفرع الثالث

 تعتمد مؤسسة العديد من طرق الترويج بمنتجاتها منها :

الإعلان :  هو وسيلة مهمة تعتمد عليها مؤسسة الاتصالات الجزائر لترويج منتوجاتها , حيث تعتبر 
في التعريف بالمنج السرعة الوسيلة الأكثر انتشارا والتي تغطي مناطق جغرافية واسعة . بالإضافة الى 

 ى المستهلكين المستهدفين ويمكن تصنيف الوسائل المعتمدة من طرف المؤسسة كما يلي  والوصول ال
 وسائل المقروءة والمطبوعة   1\1

http://www.at.dz/AR/index.php?p=accuei
http://www.at.dz/AR/index.php?p=accuei
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 تعتمد على : 

المطويات الورقية : وتتمثل مطبوعات صغيرة متواجدة على مستوى الوكالات التجارية تقدم لزبائن   –أ 
ومات حول المنتجات المقدمة من طرف  بشكل مجاني وتحميل المطبوعة عرض ترويجي  او معل 

 المؤسسة :  

الجرائد : قامة مؤسسة الاتصالات الجزائر بالاعتماد على الجرائد في الترويج  لمنتوجاتها نضرا للشريحة  
الشروق   \الواسعة التي يمكن ان يصل اليها الإعلان عن طريقها من اهم الجرائد التي استعانت بها النهار 

 البلاد   \

سسة الاتصالات الجزائر على الملصقات الموضعة على الحافلات وعلى نطاق البيع على شكل  تعتمد مؤ 
 إعلانات ضوئية على واجهة المحلات التجارية  

 الوسائل المسموعة والمرئية :  2 \ 1

من اهم الوسائل الت تعتمد عليها مؤسسة الاتصالات الجزائر في العملية الترويجية للمنتوجات   الراديو –أ 
حيث تستخدم هذا النوع لأنه يعد وسيلة اتصال قومية يمكن ان تصل الى جميع الناس بكل سهولة وذالك  

 لزيادة فعالية الإعلان . 

سسة لكونه ذو خاصيتين الصوت والصورة  هي من افصل الوسائل التي تعتمدها المؤ   tvالتلفزيون  –ب 
 كما يحتمل وصول الإعلان لشريحة كبيرة وواسعة 

يحتوي هذا الأخير على كافة   www.at.dz: للمؤسسة موقع رئيسي على شبكة الانترنت  الانترنت   -ج 
الإعلانات بالضافة على توفره على معلومات المؤسسة ونشاطاتها بحيث هدف المؤسسة من هذا الموقع  

 الوصول الى مستهلكين جدد 

 بإضافة المواقع التواصل الاجتماعي التي تساعد على النشر والايصال  -

وكالة تجارية منها رئيسية وأخرى فرعية   500: تمتلك مؤسسة الاتصالات الجزائر  1البيع الشخصي 
مكاتب الخدمات الموجودة عبر التراب الوطني تقوم باستقبال الزبائن والاستماع اليهم وتوجيههم الى 

ما  ك رهناك التي تقوم بتلبية طلباته وتعريفهم بالعروض والخدمات التي توفرها مؤسسة اتصالات الجزائ
 تعمل على استماع الشكاوى  

 
   10:00على  2020مارس  4مقابلة مع : السيد لونيس : مدير قسم المبيعات , البيع على مستوى الوكالات التجارية 1

 صباحا  

http://www.at.dz/
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 العلاقات العامة : 

 شاركة مؤسسة الاتصالات الجزائر في مؤتمر الاتحاد الدولي  للاتصالات  ✓

حيث قام الوفد بعرض المنتوجات ذات صلة    2011 \ 3 \ 2427التي احتضنته مدينة جنيف السويسرية 
 visiphoneبموضوع هذا المؤتمر كما قدمة الوفد حلول 

   28ة اتصالات الجزائر في المعرض الوطني للإنتاج طبعة شاركةمؤسس ✓

  2019ديسمبر  – 28 – 19في الصنوبر البحري من 

التي قامة على تقاسم الخبرات وتحفيز الطلبة في   2019 \ 1\ 5 نظمت الدورة الأولى لمنتدى قدوتيك
 مجال تكنولوجية الاعلام والاتصال والمقولاتية 

 1 \ 9يوم  wikis stagealgerierاتصالات الجزائر الراعي الرسمي لطبعة السادسة من فعاليات  ✓
 على مستوى اوبيرا الجزائر   2020\

 1تنشيط المبيعات 

 2استفادة من شهر انترنت مجاني عن كل تعبئة عن مدة ثلاث اشهر او اكثر مدة العرض من  ✓
 2018ديسمبر  31الى 

ابتدا من  idoomidslدينار جزائري شهريا في باقة  1600ميغا الى  2تخفيض تسعيرة التدفق  ✓
1\1 2019    
 idoomfiberض الاستفادة من جهاز مودام الياف بصرية مجاني عن كل اشتراك جديد في عر  ✓
جيغا حجم انترنت ومكالمات مجانية غير محدودة وجهاز مودام مجاني في  30الاستفادة من  ✓

 دج  4500عرض الجيل الرابع للمؤسسة ذلك بعرض 

 الفرع الرابع : سياسة التوزيع  

 500تعتمد مؤسسة الاتصالات الجزائر في توزيع منتوجاتها وخدماتها على الوكالات التجارية المقدرة ب 
وكالة عبر التراب الوطني حيث تم توزيعها حسب النسبة السكانية في كل منطقةلامكانية تغطية وتسهيل  

 الرد على انشغالات الزبائن  

 وتوزع الوكالات التجارية كاالتالي 

 
 وثائق داخلية   2020مؤسسة اتصالات الجزائر , مديرية التسويق ’ 1
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 وكالة تجارية   65الوسط :  -1
 وكالة تجارية   83الشرق :  -2
 وكالة تجارية   78الغرب :  -3
 وكالة تجارية   30الجنوب : -4

كما جعلة المؤسسة من موقعها همزة وصل فعالة بحيث يتم طلب على الخدمات او حتى الاستفسار  
 وطرح انشغالات والدفع عبر الانترنت  مما يسهل اتصالات التواصل بين المؤسسة والزبون  

 لفرع الخامس : الجمهورا

تعتبر اتصلات الجزائر عنصر الجمهور )العنصر البشري (غلاف للخدمة التي تقدمها للزبون لذلك فهي  
 تقوم بتحفيز وتدريب مقدمي الخدمة لانشاءعلاقة بينهما لتسهيل الفهم وتوصيل الرسالة المطلوبة 

معاهد خاصة مع أساتذة مختصين في مجالات فهتم قسم الموارد البشرية باعداد برامج تدريبية في مركز و 
 بربج الكيفان  esgpمختلفة سواء محليون او دوليون من بين هذه المعاهد هي 

 بومرداس المعهد الوطني بالإنتاج والتطوير الصناعي   inpedمعهد العالي لتسيير والتخطيط وكذا 

المؤسسة تحتوي على مراكز خاصة    اضافة الى الغرفة التجارية بقصر المعارض الصنوبر البحري كما ان
بها في ولاة البليدة تقوم فيهابدورات تدريبية مستمرة للتقرب اكثر من موظفيها وإعطاء لهم كل التطورات 

الحاصلة وكل ماهو جديد في السوق من جهة وكذا تدريب الموظف على تعزيز العلاقة بينه وبين الزبون  
 ,الشرح ’ التوديع    كإدارة فترة انتظار الزبون في الاستقبال 

كما قامت المؤسسة بتبني التدريب عن بعد وذلك وفق منصة رقمية يشرف عليها أساتذة مختصين في 
 شتى الميادين 

 الفرع السادس : الدليل المادي  

اهتمت اتصالات الجزائر بنسبة عالية نوعا ما في الفترة الأخيرة بالدليل المادي كونه يلعب دور في خلق  
بيئة و جو نفسي عند شراء الخدمة فعليه قامت  المؤسسة بإعادة بعث روح جديدة لوكالتهاالتجاريةفي  

الى اعتمادها علي الوان   )  انحاء الوطنفقامت بإعادة هيكلتها  )دهن الأثاث التزيين ( من جديد إضافة 
logoاخضر وازرق في هندام الموظفين  لتقديم احسن صورة  تبرز جدية العمل  ) . 
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 الفرع السابع : العمليات 

بناء الخدمة فهي تصف   تعتبر اتصالات الجزائر العمليات التي يقوم بها مقدم الخدمة من  وأسلوب
التي وعد بها   الطرقة وتسير تشغيل الخدمة وتحديد كيف ترتبط مع بعضها البعض لخلق قيمة مضافة

الزبون فهذا من خلال الإعلان المستمر بالتخفيضات وكل الخدمات الجديدة واشراكه في اتخاذ القرار  
 . وابداع رايه وإعطاء تعليقاته  

 :التطور التكنولوجي للاتصالات الجزائر المطلب الثاني 

تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر من المؤسسات التي يجب عليها المواكبة والتطوير لذالك يكون باطلاق 
 خدمات جديدة وتحسينية 

 1الفرع الأول : مراحل تقديم خدمة جديدة 

 تتبع المؤسسة عدة خطوات لاطلاق خدمة جديدة 

اتباع تسع خطوات وذلك كما هو موضح في العرض الموالي يمكن ان لاطلاق خدمة جديدة يجب  -
 تاتي الأفكار المؤدية للخدمات الجديدة من مصدرين رئيسيين : 

 المصادر الداخلية : -1

بالإضافة الى قسم الخدمات الجديدة التي تهتم بتطوير واثراء وتفعيل الأفكار الجديدة يمكن أيضا باقسام 
الداخلية الأخرى تقديم أفكار تستجيب اما لمشاكل المرتبطة بالمنتوجات او الخدمات الموجودة او 

والإدارات   او المديريات  الابتكارات التكنولوجية التي تستجيب للاحتياجات جديدة للاقسام والخدمات ا 
 التي تقدم الأفكار التي يمكن ان تلبي احتياجات العميل النهائي  

 المصادر الخارجية :   - 2

تحليل الطلب هو اصل أفكار الخدمات الدجديدة يقوم قسم أبحاث السوق بناءا على تحليلها لسوق المقدم  
ك البائعين الذين هم على صلة مباشرة مع  لقسم الخدمات المواد الجديدة لتحقيق مفاهيم جديدة وكذل 

العملاء ا حتى الخدمات ما بعد البيع سوق تكون قادرة على نقل الأفكار التي لاتزال غير راضية  عن  
 المستهلكين  

 السوق التنافسية : تحليل عروض المنافسين والخدمات التي يتم تقديمها في سوق اتصالات الجزائر  :  

 
 وثائق داخلية  2020يق ’ مؤسسة اتصالات الجزائر , مديرية التسو1
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 . لأفكارالخطوة الثانية:تصفية ا

 يعتني قسم الخدمات الجديدة بتصفية مع الاحتفاظ بالافكار المهمة ✓
 تساهم لجنة العصف الذهني لقسم التسويق بشكل دوري لتقييم الإمكانيات الاقتصادي ✓

 لفكرة جديدة 

 الخطوة الثالثة: كتابة المفهوم  

قسم الخدمات الجديدة مسؤول عن تطوير المفهوم وكتابته ويجب ان تحتوي الوثيقة المعنية علي  ✓
جميع المعلومات الضرورية التي تصف الخدمة التي يكمن تقديمها أي العميل والحاجة الي  

 الاستجابة هو أساس مزيج المنتج ومزيج التوزيع 

 الخطوة الرابعة:التحقق من صحة المفهوم 

 قق من صحة المفهوم وعلينا ان نبدا عملية المشروع لتحقق هذه الفكرة يجب التح  ✓

 الخطوة الخامسة:تطوير الخدمة 

بعض المفاهيم لا تتطلب استثمارات ويمكن تشغيلها بوسطة قسم الخدمات الجديدة في أي وقت حيث 
 لا يوجد ميزانية مطلوبة  

نتائج وموعد التنفيذ أي قسم الخدمات  تقوم الهياكل التقنية باجراء دراسة الإمكانيات واحالة ال  ✓
 الجديدة للاختبارات  

تجري اختبارات المستخدم النهائي بين جميع الهياكل المتداخلة من اجل ضمان الامتثال المفهوم  ✓
 التحقق من صحتها 

 يقوم قسم التسويق بتاسيس مجموعة الاختبارات اللازمة التي يجب تاديتها الخطة   ✓

 الخدمة  الخطوة السادسة : اطلاق 

 : يتضمن القرار  اطلاق الخطوات التالية  

 يضع قسم الخدمات الجديدة العروض التي تتوافق بدراسة السوق المعايير   ✓
 التحقق من تسلسل الهرمي للعروض  ✓
 ارسال طلب التحقق من الصحة   ✓
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دمج العروض في نضام المعلومات من قبل قسم دعم المبيعات بالتعاون مع قسم الخدمات  ✓
 الجديدة 

 اعداد المواريد للإجراءات التجارية التي يقدمها قسم الخدمات الجديدة  ✓
 تضمين إدارة عمليات الاعمال التجارية لانتهاء من الإجراءات   ✓
 كتابة قسم الخدمات الجديدة لموجز تسويق المنتج  ✓
 اعداد وتحقق من خطة الاتصال   ✓
 اطلاق مشاورة اختبار مربع الاتصال   ✓
 اعداد الحجج متعددة اللغات  ✓
 كتابة خطة الدعم التدريب لشبكة المبيعات   ✓
 الدعم المطلوب للموقع   ✓

 الخطوة السابعة : المراقبة والتحكم في اطلاق المنتج الجديد 

ق اتجاهات المبيعات وحصتها في السوق  بعد الاطلاق يراقب قسم التسويق ويتحكم في الاطلا
مقارنتا بالاهداف والتوقعات اذ كان هناك انحراف فمن الضروري قياسها وتحليلها رصد ردة فعل  

 المنافسة ولاسيما من حيث الإجراءات ترويجية واطلاق المنتجات المنافسة  

كثر ملموسة  ملابس الموظفين بنفس الألوان )الأخضر والازرق ( وكل هذا لجعل الخدمة ا 
 وتسهيل عملية ادراك الخدمة ذهنيا لدى الزبون 

والامر اخذ مدة عامين تقريبا على انتهاء كل اشغال إعادة هيكلة كل وكالاتها التجارية الفترة   
 غير الوطن2020الى   2018

 الفرع الثاني : الخدمات الجديدة المقدمة  

ت الجديدة العمل قدما وساقة على ابتكار تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بشكل عام ومصلحة الخدما
وتطور الأفكار جديدة تتماشى مع  تغيرات ومتطلبات الزبون خاصة فيما يخص التعبئة ودفع الفواتير  

 وشركات الهاتف الثابت الخ ومن بين هذه  الخدمات المقدمة مؤ مؤخرا  نجد  

 : idoomlyخدمة1-
من احد مشاكل مؤسسة اتصالات الجزائر عدم اعادة تعبئة عملائها لحسابهم بصفة فورية بعد انتهاء 
صلاحية اتصالهم بالانترنت , مما يسبب لها نقص في الايرادات المراد تحقيقها شهريا بشكل خاص 

 وسنويا بشكل عام 
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% من اجمالية الحسابات بحث   24ساعة التالية للقطع ب  48تقدر نسبة الحسابات الغير المفعلة في 
 تعتبر بنسبة معتبرة لنسبة مؤسسة وحيدة في ميدانها وطنيا  

لشحنالطوارء ,لذالك لتلبية رغبات عملائها   idoomlyلذلك قامت مديرية الخدمات الجديدة بانشاء خدمة 
 وعدة أسباب أخرى نراها لاحقا  

idoomly  موجه للعملاء الذين يملكون حسابا على  خدمة شحن الطوارءidoomadsl   بحيث يستخدمها
  96ساعة التي تلي انتهاء صلاحية اتصاله و مدة 24عند انتهاء صلاحية اتصاله بالانترنت تفعل في 

 ساعة يتم الخصم عند إعادة التحميل بقسيمة قياسية , تكون طريقة تفعيلها كالاتي  

  1500الاتصال بالرقم  .1
 لغة  اختيار ال .2
 idoomadslاختيار خدمة  .3
 حدد خيار احتياطي   .4
 ادخل رقم الهاتف   .5

 خلال لحظات قليلة سوف يتم تفعيل حساب العميل   -

وبذالك يمكن للعميل الاستمرار باستعمال الانترنت في وقت العطل والاعياد الدينية والوطنية  ,  ووفرة 
وانقاص الرحلات الى الوكالات التجارية  وقت العميل مع ضمان راحة المستخدم في بعض الأحيان قصر 

 المعتمدة  

وهو فضاء وضعته تحت تصرف الزبون فم خلاله يمكن ان يطلع  : espaceclientفضاء الزبون  –2
 على العرض والاشتراكات لخدمة الهاتف الثابت وكذا الانترنت لخدمة  

idoom   فيقوم الزبون في تسجيل في الموقع الاتصالات الجزائر يتم التسجيل بالطريقة التالية 

 الدخول للموقع التالي :  ✓
 فرنسية (  \ية انجليز  \اختيار اللغة )فرنسية  ✓
 ادخال المعلومات الخاصة بالثابت )الرقم(  ✓
 رمز الدخول )موجودة في الصورة الجابية (  ✓
 يهتم باختيار الطريقة لارسال الرمز السري اليكم بختيار احدى الطريقتين   ✓

ارسال رمز عن طريق الرسالة القصيرة )في حالة تسجيل رقم هاتف النقال من قبل لدى   ▪
 الجزائر ( تاتصالا
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 ارسال رمز عن طريق البريد الالكترني  ▪
 ستظهر نافذة جديدة تم بإدخال رقم الزبون   ✓
 بعد تلقي الرسالة قومو بكتابة الرمز السري   ✓
 اختيار كلمة مرور خاصة بكم  ✓
 بفتح الحساب الجديد في فضاء الزبون تابع للاتصالات الجزائر   ✓

 تعتبر التسجيل في هذا الفضاء وكذا الخدمات متاحة فيه  

وتعتبر هذا الفضاء كبوابة لزبائن المؤسسة للبقاء على اطلاع دائم على فاتيرهم واجراء العديد من 
 العمليات عبر الانترنت  

المؤسسة التطبيق المحمول الجديد   تاطلق: E PAIEMENTاء تطبيق المحمول تعبئة ودفع انش3-
لدفع الالكتروني عبر فضاء الزبون لتقرير خدمة التعبئة لتسديد الفواتير . بفضل هذا التطبيق الجديد 

و   IDOOM FIBERو  IDOOM المتاح بالغتين العربية والفرنسية يمكن لزبون تعبئة حساباتهم 
IDOOM ADSL   4وG LTE    في أ ي وقت وفي أي مكان 

للاستفادة   googelplaystorغير منجز التطبيق  PANENTEاذا ما على الزبون سوى تحميل التطبيق 
 من هذه المزايا المتعددة التي يحملها التطبيق  

ستماع مرة أخرى حرصها على تحسين علاقاتها مع الزبون والا  igمن خلال هذا التطبيق الجديد 
 لاحتياجاتهم وتطلعاتهم 

 wimpay– BNAانشاء تطبيق 4-

 لوهو تطبيق يمكن لزبون من اجراء عمليات الدفع الالكتروني بالاستعما 2022ماي  24تم انشاءه في  
بحيث لكل زبون لديه حساب مفتوح لدى  wimpay– BNAتطبيق المحمول للبنك الوطني الجزائري 

لتسدس فواتير هم   E-BANKINGوالمشتركينفي خدمة البنك عند بعد   BNAالبنك الوطني الجزائري 
    4G LTEوخدمة الجيل الرابع   ADSL.FIBERالهاتفية وتعبئة مختلف اشتراكاتهم ايدوم انترنت 

 استخدام هذا التطبيق  .  
مجانا على متجر تطبيقات بلاي    WIMPAY-BNAن سوى تحميل التطبيق للقيام بذلك ما على الزبو 

من خلال ادخال المعلومات المتعلقة     WIMPAY – BNAولاشتراك في خدمة    APSTORستور او 
 .  بالحساب البنكي 
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 الفرع الثالث : المقابلة   

 :  مير أ .إ.ب  مقابلة مع السيد ❖

   2022\ 05\24ر يوم بالمديرية العامة لمؤسسة اتصالات الجزائالتسويق  مديرتمت المقابلة معا السيد 

عبدالمالك رئيس مصلحة الادماج في قسم الخدمات الجديدة في  . زوالا وكذا السيد ن 15:00الساعة  
  اقبال اطار دراسة حالة قمنا بأخذ امثلة تطبيقية تمحورت أسئلة المقابلة حول التقنيات الجديدة ومدى 

 الزبون عليها  

 هل يمكنكم التعريف بالتقنيات الحديثة للاتصالات الجزائر ؟  .1

 LES POCIFSكتروني الحديث , يؤخذ بعين الاعتبار كل ما نعمل به في المجال الرقمي الال 
DESIGN   لتسهيل التعبئة , السرعة , الدفع , الربح , الوقت , ..... الخ 

 ؟   ماهية الميزة التي قدمتها هذه العروض .2
 النمو والتطور نحو الأفضل   ✓
 سرعة ربح الوقت   ✓
 تسهيل عمليات التجارية   ✓
 التقرب من الزبون وربح ثقته   ✓

 ؟المراحل التي تمر بها الخدمة الجديدة والاعلان عليها رسميا كيف يتم ترويجها تعد– 3

يتم ذلك من خلال استعمال عنصر من عناصر المزيج التسويقي الا وهو الاشهار والترويج بعد انجاز  
سم الترويج يقوم العرض على  و اتخاذ القرار  , من طرف فريق ق  قتنظيم وتنسيالعرض من تخطيط  

 شكل وثيقة فيها : 

 مبدا الحملة   ✓
 الوسائل المستعملة   ✓
 الأهداف   ✓

 يتم ارسالها الى المصمم الإبداعي وإنتاج المادة الاشهارية الخاصة بالحملة ثم الانتقال الى البث الاشهاري  

و   IDOOMFIBER: لكل فئة لديها اشتراك الثابت ايدوم وانترنت و  الفئة المستهدفة – 4
IDOOM ADSL   4وGLTE . 

 



 اتصالات الجزائرمؤسسة  ةدراسة حال                                                 :       الفصل الثاني  

 

111 

 ؟ من الناحية العملية فيما يخص مكونات إدارة التسويق كيف يتم - 5

قبل تنفيذ أي خدمة جديدة نقوم بدراسة سوقية للمشروع الجديد والبيئة المحيطة به بحيث نأخذ عينات  
طريقة   وهي   le bench markingلالمنافسين باستعمادولية التي تشبه مشروعنا ونقوم بمقارنتها مع 

تتمثل في تحليل ودراسة تقنيات الخاصة بالتسيير والتنظيم )قسم الدراسات التسويقية (  فهي تسمح لنا 
بإعداد خطة البحث التي تمشي عليها الفكرة الجديدة فهذه الخطة تكون كمسودة تسلم الى القسم المعني  

 كذا كيف يتم عملية الترويج .... الخبالتسويق العملي وهو يحدد السعر وكيفية توزيع معلومة) الخدمة ( و 

)عناصر المزيج التسويقي ( . فهنا تبدا عملية التنفيذ في نفس الوقت تطبق الخطة المطلوبة فعليا  
والوسائل المستعملة  فيترويجها وكذا التعريف بها بالنسبة لزبون او الموظف )الزبون ’  الاشهار , 

 الموظف بالتدريب والتكوين . (  

 ؟  م تصميم المواقع الالكترونيةكيف يت–6

تبدا على أساس فكرة ودراسة استراتيجية السوق وبالأخص الاحتكاك بالزبون لكي نلمس متطلباته للتقرب  
قضاء يهتم بالزبون    espace clientاليه وتقريبه اكثر للمؤسسة مثل الموقع الخاص بفضاء الزبون 

سابقا (من التعبئات ودفع . فيقوم قسم الدراسة لدراسة   من اجل توفير له خدمات متنوعة )تم التطرق اليه
شاملة للسوق والزبون والمنافسين في الخارج وفي دول الأخرى ثم ترسل هذه الفكرة بعد تجسيدها في 
مخطط قسم التسويق العملي هو الذي يحدد التسعير ثم تنفذ مباشرتا الى ان فكرة فضاء الزبون هو 

   .فضاء مجاني مخصص لزبون 

 ؟  كيف تتم عمليات الرقابة–7

نعم هناك نوع من الرقابة نقوم بها خاصتا عند اعداد فكرة جديدة لاكن دون وجود قسم او شخص يقوم  
مسؤولين في نفس  من قبل بالمراقبة وقياس الأداء فعند مرور الفكرة من قسم لقسم فان عملية الرقابة تنفذ 

الوقت )قبل , اثناء , بعد , ( كرقابة أولية وبعد وصول فكرة الى مرحلة التنفيذ فان المسؤول يقوم بمراقبة  
الفكرة  هالزبون لهذردود فعل الزبون من حيث ارتفاع او انخفاض الشكاوي  وكذا مدى  استقبال  

ات  متواجد في كل وكالة تجارية عبر  "  إضافة الى تخصيص دفتر الشكاوي والاقتراحRetourالجديدة"
 . الوطن فيدون فيها الزبون كل اقتراحاته ومطالبه فيما يخص الخدمة المقدمة له  
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 ؟ الاستراتيجيات المتبعة في المزيج التسويقي–8
كل العناصر مهمة بما اننا مؤسسة خدماتية نركز على الخدمة المقدمة من نوعية وجودة الخدمة 

الاستغناء عنها كل عنصر يكمل الاخر فالمزيج التسويقي  نمتكاملة فيما بينها لا يمكفهي كلها 
 من المزيج التسويقي الكلاسيكي  اكثر شمولاالخدمي 

 :  الوسائل المستعملة للترويج بالخدمة الجديدة–9

ل نقاط  الاتصالية من خلا   تالانترنت , وسائل الاتصال الرقمية , بيان صحفي , عبر الهاتف , الدعايا
البيع , استخدام لاصقات ومطبوعات اشهارية عبر وكلات التجارية ونقاط البيع وكذا عمليات جمع  

لتقرب اكثر من الزبون    PORTE A PORTEمباشرة في السكنات والاحياء , المكتبات , الجامعات 
 . تحت شعار اتصالات الجزائر دائما الأقرب 
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 خلاصة :

تعتمد مؤسسة الاتصالات الجزائر على تكنولوجيا الحديثة في تقديم خدماتها المتنوعة بهدف التقرب من  

الزبون وتعزيز العلقات بينهما وفق أنظمة وشبكة معلومات متطورة حديثة خاصة في ظل انفتاح السوق  

 .وحدة المنافسة في بعض منتوجاتها 

ارة تسويقها أدى الى اثر واضح على المؤشرات التنافسية  بإدخالها التكنولوجيا الحديثة في تسيير إد

)كإنقاص أسعار المكالمات وتوفير خدمات البيع والشراء والتعبئة عن بعد ...  ( وكذا تحقيق المبيعات 

 وارتفاع رقم اعمالها فهي تسعى جاهدة للوصول الى أعلى وأرقى المراتب في تقديم الخدمة . 
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 خاتمة:ال
الاقتصادية  توأعمال المؤسساأصبحت التكنولوجيا الحديثة نشأ أساسيا في الحياة اليومية للمجتمعات 

بحيث أصبح القطاع الخدماتي يركز على تقديم خدمة ذات جودة  عموما والمؤسسات الخدماتية خصوصا

القرارات   اتخاذ المعلومات الى  ومنظم بداية تحديدمعلومات تسويقي رقمي الكتروني فعال  علية في نظام

وتخضع طرق وأساليب معالجة المعلومات  التسويقية يتماشى والتطورات التكنولوجية الحالية الحديثة 

التغيرات الفنية والتقنية التي تستخدمها المؤسسات , وذلك فقد أتاحت   والبيانات إلى التطور المستمر تبع

والعمل بها ,  المعلومات والاتصال أدوات ذكية لها قدرة تحليلية هائلة في استخراج المعلومات تكنولوجيا

التقليدية ... إلى أن أصبح ما  فتعتبر الانترنت القاعدة الأساسية التي غيرت في التسويق من وظائفه 

 يعرف به اليوم التسويق الالكتروني الرقمي الحديث الذي 

لأصحاب المؤسسات   ة تسويق الخدمات بتقديم الخدمة بنماذج حديثة تفتح المجالفتح بدوره أفاق أمام إدار 

بالإضافة إلى ما سبق فان تحليل   وبإتقان  بإقامة علاقات مباشرة على زبائنها بأقل التكاليف وربح الوقت

 النتائج والاقتراحات.  ودراسة الموضوع تمكنا من استخلاص مجموعة من

 النتائج : 

 نجاح المؤسسات هي قدرتها على اللحاق بالتغيرات الحاصلة في  من اهم مقاومات -

التسويق قطاع الخدمات   بيئتها الخارجية والقدرة على المنافسة والاستمرارية والبقاء , خاصة في إدارة

 )الفرضية الأولى (. 

فضل  لتقديم الأ   تطبيق المؤسسة اتصالات الجزائر عناصر المزيج التسويقي باحترافية وتسعى دائما -

 )الفرضية الثانية ( . 
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عامة وإدارة  يعد نظام المعلومات والاتصال قوة مؤثرة وفعالة تتحكم في مختلف أنشطة المؤسسة -

 التسويق بصفة خاصة يثبت )الفرضية الثالثة(. 

التكنولوجيا الحديثة   الاستراتيجيات التسويقية هي الموجه الأساسي لعملية الأداء داخل المؤسسة في ظل -

 . فرضية الرابعة ()ال

الذي يوفر لها    يعتمد الاتصالات الجزائر على نضام معلومات وتكنولوجيا المعلومات والنظام الآلي -

 السرعة ربح الوقت وبإتقان )الفرضية الخامسة (.

  تحسين الأداء تلعب التكنولوجيا الحديثة التي وضعتها المؤسسة لخدمة الزبون حول حيوي في -

 التسويقي. 

 الاقتراحات : 

التسويق الأمر الذي    يعد العنصر البشري العنصر الحاسم والمحرك الأساسي الباقي مكونات إدارة -

يعتبر الصورة الأولية للخدمة المقدمة للزبون   يتطلب الاهتمام أكثر به، بتكوينه والحرص على تدريبه لأنه

 خاصة في الوكالات التجارية. 

 إجراءات واضحة وبسيطة.  اس الأداء التسويقي لابد أن تترجم أهداف المؤسسة إلى حتى تنتج عملية قي -



 

   ع قائمة المراج
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 قائمة المراجع  

 لغة العربية لالمراجع با

 كتب ال - أ 
 2009احمد ماهر , اتخاذ القرارات بين العلم والابتكار , الدار الجامعية , الإسكندرية , مصر  (1

الدكتور علي فلاح الزغبي  "إدارة التسويق الحديث مدخل معاصر " الطبعة الأولى  دار   (2
 .2015عمان الأردن الميسر للتوزيع  

البشير عباس العلاق : تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وتطبيقاتها في التجارة ،المنظمة   (3
 . 2007العربية في التنمية الإدارية  ،القاهرة 

طارق قندوز , أصول ومضامين سوق الخدمات , دار الصفاء للنشر , الطبعة   البشير بودية , (4
 . 2016الأولى , عمان 

 ،  2006تسويق أسس ومفاهيم معاصرة، دار اليازوري، عمان  –تامر البكري  (5

   ،الرحمان إدريس" المنشآت التسويقية إدارة منافذ التوزيع  جمال الدين محمد مرسي ثابت عبد (6
 .  2007دار الجامعية الإسكندرية مصدر 

الأردن  ، دار الزوائل لنشر ، سرحان سليمان داود : تكنولوجيا المعلومات  –جعفر صادق  (7
2006 . 

عربية دار اليازوري  طبعة  ،حميد الطائي "تسويق الخدمات مدخل استراتيجي وطرقي تطبيقي" (8
 .2009عمان الأردن 

،ص   1998الطبعة الأولى،، ، . شفيق الحداد، أساسيات التسويق دار الحامد للنشر والتوزيع (9
258 . 

عبد الفتاح الصحن ومحمد سرايا ، الرقابة والمراجعة الداخلية ،دار زهران للنشر والتوزيع  (10
 .2008،عمان الأردن ،

, أصول التسويق واسسه وتطبيقاته الإسلامية , دار الميسر  عبد العزيز مصطفى أبو نبغة  (11
 .  2010, عمان الأردن 
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 .2011دار أسامة ،عمان الأردن  –فاطمة حسين حوادي، الاتصال والإعلام التسويقي  (12

،مطبعة الشعب   2005والأصول لإدارة  الأعمال ،الطبعة الخامسة  فريد زيارة ،المبادئ (13
 الأردن  

 فريد كورتل , تسويق الخدمات , دار النشر والمعرفة ,  (14

التخطيط التسويقي والتنظيم ،مركز   –محمد عبد الغني هلال، الادارة من اجل التميز   (15
 .  2010القاهرة مصدر   –التطوير والتنمية 

نشر وتوزيع  ال طبع و لل ات في إدارة التسويق، الدار الجامعية  محمد فريد الصحن، قراء  (16
1996 . 

واقع استخدام المزيج التسوييقي ،إدارة الأعمال الجامعة   ،محمد عبد الرحمان أبو منذر (17
 .  2008الإسلامية  

تكنولوجيا الاتصال والإعلام الحديثة  الاستخدام والتاثير، الطبعة الأولى،   محمد الفاتح , (18
  .2011الجزائر    –مؤسسة كنوز الحكمة للنشر والتوزيع 

 . 2010منير النوري , تسيير الموارد البشرية , الديوان الوطني للمطبوعات الجامعية الجزائر  (19

تحسين فعالية الأداء الطبعة الثانية , دار اليازوري للنشر   وصيف عبدالكريم كساسية , (20
 .  والتوزيع , الأردن  

 الرسائل والاطروحات :  -ب 

،مذكرة  CRMAواقع تسويق الخدمات في شركات التأمين،دراسة حالة  ، بن عمروش فايزة (21
العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،جامعة   تخرج لنيل شهادة الماجستير،كلية

 ، 2008الجزائر،

 بن بوزيد شهرزاد،"دور تكنولوجيا المعلومات و الإتصال في تحسين تنافسية المؤسسات"،مذكرة  (22

 .2012ماجستير ،كلية العلوم الاقتصادية و التجارية وعلوم التسيير،جامعة بومرداس 

 جامعة الزيتونة   –عبد العزيز   –تطبيقي تسويق الخدمات المتخصصة منهج  (23
عيشوش عبدو،"إتصالات تسويقية في مؤسسة خدماتية"،كلية العلوم الاقتصادية و التجارية   (24

 ،2009وعلوم التسيير،جامعة الحاج لخضر،باتنة
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مراد رايس , اثر تكنولوجيا المعلومات على الموارد البشرية في المؤسسة مذكرة مقدمة لنيل   (25
 .  2006كلية العلوم الاقتصادية و التجارية  وعلوم التسيير ترالماجيسشهادة 

لوباح عاليا، "دور الانترنت في مجال تسويق الخدمات "،مذكرة ماجيستر،كلية  العلوم   (26
  2011القتصادية و التجارية وعلوم التسيير، جامعة قسنطينة، سنة   

   محاضرات -ت 

مقياس التسويق العملي،كلية العلوم الاقتصادية   ، من محاضرات الأستاذ بوستة محمد (27
  2021والتجارية وعلوم التسيير،جامعة بومرداس ، 

تسويق الخدمات كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم  بن شايب محمد , محاضرات في  (28
 .   2019التسيير , جامعة بومرداس 

   :  المجلات -ث 

, السعودية  سلوك المستهلك بين النضري والتطبيقي ,  مكتبة الملك فهد الوطنية , الرياض (29
2000. 

مطبوعة مبادئ التسويق , المؤسسة العامة للتدريب التقني والمهني , المملكة العربية السعودية (30
 .  1429, طبعة 

, تسويق الخدمات ,  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية   ( مطبوعة بداغوجية , صفيان حمادوش 31
 .  2020وعلوم التسيير جامعة بومرداس 

 وثائق داخلية  2020مؤسسة اتصالات الجزائر , مديرية التسويق ’ مطبوعة (32
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 KoodwaTIC: الدورة الأولى لمنتدى قدوة تيك  04الملحق رقم 
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