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 التشك               رات

 

 الحمد لله حمدا كثيرا طيبا مباركا كما يحب و يرضى
 

 المشرف الدكتور عطاء لحسن على قبوله الإشراف لإنجاز    الجزيل للأساتذتقدم بالشكر  ن
هذه المذكرة و على سعة صدره و حكمة توجيهاته و ملاحظته التي كانت نورا تسير  

 .على ضوئه خطوات البحث  
 

تقدم بجزيل الشكر و العرف ان بالجميل لكل من الأساتذة و إدارة كلية العلوم  نكما   
ة طيبة و رعاية  لوم التسيير و العلوم التجارية على ما حظيت به من معاملالإقتصادية و و ع

 .في هذه الكلية الموقرة    ناكريمة طيلة دراست
 

                      قدم تشكرات لكافة الإخوة و الزملاء و الأصدق اء الذين مدو لي يد العون  نو أخيرا  
 .و المساعدة و لو بالسؤال عن مصير هذا البحث  
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 ثــــــــالبح صــــــــملخ
 المؤسسات أولويات أهم بين من الدور الذي يلعبه المزيج التسويقي لتحقيق الوفاء للعلامة التجارية   موضوع أصبح لقد
 هذه تتم ولا . مزيج تسويقي جيد و مؤثر في وفاء الزبائن و الافراد  وضع إلى منها الكثير دفع ما وهذا السوق؛ في الرائدة

 .لوفاء الزبائن للعلامات التجارية  دراسة خلال من إلا الأخيرة
بالمزيج التسويقي تعريفه و أبعاده و أيضا المزيج التسويقي الخدمي الخاص  المتعلقة المسائل أهم حول البحث هذا يتمحور

 ةــــــبالعلام التسويقي بالأخص و بدراستنا الميدانية لمؤسسة دجيزي و مختلف الخدمات المقدمة من طرفها و تعرضنا إلى مزيجها 
و في الاخير تطرقنا إلى . و أخيرا تعرضنا إلى الوفاء أساليبه و أنواعه و درجاته  ،أنواعها و نشأتها و وظيفتها الذهنية  التجارية

 .العلاقة بين المزيج التسويقي والوفاء للعلامة التجارية 
لتعاريف بالمزيج التسويقي ابعاده و خصائصه و بالأخص إلى  وفقا مباحثه بترتيب قمنا البحث قيمة تعظيم أجل ومن

و خلص البحث إلى أن المزيج التسويقي الذي تقدمه .و دراسة العلامة التجارية و الوفاء لها   ،المزيج التسويقي الخدمي 
مختلفــــــة لكل عنصـــــــــر من إيجابي و يلبي إحتياجات الزبائن ، و لكن بدرجــــــات و مستويـــــات  Djezzyمؤسسة دجيزي 

، حيث تقدم المؤسسة العديد من الخدمات المتنوعة بما يتلائم مع أحدث الخدمات العالمية  70Pعناصـــــــــــــر المزيج التسويق 
 .في مجال الإتصالات و تكنولوجيا المعلوماتية ، و التي تناسب شرائح المجتع المختلفة 

 
Le rôle du marketing mix est devenu l’une des plus importantes priorités des 

entreprises multinationales dans la réalisation de la loyauté a la marque commerciale ,ce 

qui a amené la plupart d’entre elles a proposer un marketing mix performant  et capable 

d’influencer la loyauté des clients et individus .cette dernière ne peut être concrétisée 

qu’a travers uniquement une étude globale et spécifique de la loyauté de la clientèle a la 

marque commerciale . 

Cette étude est axée essentiellement sur les plus importants problèmes lies au 

marketing mix, sa définition ,ses dimensions ,et aussi sur le marketing mix de production 

et des services et la loyauté a la marque commerciale qui est le thème de notre étude 

pratique dans l’entreprise « Djezzy » .elle portera sur les différents services et offres 

présentées aux clients .nous avons mis l’accent sur le marketing mix et la marque 

commerciale Djezzy ,sa création, sa fonction mentale ,et enfin la loyauté ;ses différents 

modes ainsi que la relation qui existe entre le marketing mix  et la loyauté du client a la 

marque commerciale. 

 Pour donner un peu plus d’importance a notre modeste travail , nous avons 

préféré classer ses différents chapitres selon les compréhensions du marketing mix ,ses 

dimensions et ses spécificités et enfin selon sa relation avec la loyauté a  la marque 

commerciale . 

Nous avons conclu en fin de cette étude que ma marketing mix que présente 

l’entreprise Djezzy s’est avéré très  positif et prend en charge les besoins de la  clientèle 

en prenant en compte  les différents niveaux selon les éléments du marketing mix 7p ou 

l’operateur Djezzy présente  plusieurs offres et services varies a ces clients ,très adaptées 

a leurs besoins et leurs pouvoirs d’achat en concurrence avec les plus grands opérateurs 

internationaux dans ce domaine de la télécommunication.  
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 قائمة المحتويات

 الصفحة الموضوع 
 المقدمــــــــــــــــــة العامـــــــــــــــــــــــة

 
أ ــ ب 
 ج ــ د

 01 مفاهيم أساسية في التسويق: الفصل الأول 
 02 مقدمة الفصل

 03 مفاهيم عامة حول التسويق : المبحث الأول 
 04 مفهوم و أهمية التسويق : المطلب الأول 

 05 التسويق تعريف 
 08 أهمية التسويق 
 10 التسويق المتجه نحو الزبون : المطلب الثاني 

 10 مفهوم التسويق المتجه نحو الزبون 
 12 إدارة التسويق بالزبون 

 17 أبعاد المزيج التسويقي للمنتجات : المبحث الثاني 
 18 المنتج و السعر : المطلب الأول 

 18 المنتج 
 24 ير السعر أو التسع
 32 الترويج و التوزيع : المطلب الثاني 

 32 الترويج 
 35 التوزيع 

 38 أبعاد المزيج التسويقي للخدمات : المبحث الثالث 
 38 مفهوم تسويق الخدمات و الخدمة : المطلب الأول 
 38 مفهوم الخدمة 

 40 مفهوم تسويق الخدمات 
 43 خدمي عناصر المزيج التسويقي ال: المطلب الثاني 

 43 البيئة المادية 
 46 الافراد

  III 



 47 العمليات 
 48 خلاصة الفصل الأول 

 49 وفاء الزبون للعلامة التجارية: الفصل الثاني 
 50 مقدمة الفصل الثاني 

 51 مفاهيم عامة حول العلامة : المبحث الاول 
 51 مفهوم و نشأة العلامة  التجارية : المطلب الاول 

 51 لعلامة التجارية تعريف ا
 52 نشأة و تطور العلامة التجارية 

 54 رأسمال العلامة التجارية ، وظائفها ، و إسترانتيجيات ، أسباب فشلها : المطلب الثاني 
 54 رأسمال العلامة 

 56 الإستراتيجيات المتبعة في العلامات التجارية و ترخيصها و أسباب فشلها 
 58 عامة حول وفاء الزبون مفاهيم : المبحث الثاني 
 58 مفهوم و طبيعة و مكونات و المقاربات التكميلة للوفاء : المطلب الاول 

 58 مفهوم و مكونات الوفاء 
 60 المقاربات التكميلية للوفاء 

 61 أنواع الزبائن و خطوات كسب وفاء الزبون أنماط و مراحل مسعى كسب الوفاء : المطلب الثاني 
 Aaker A.D  (4991 ) 61 حسب   الأوفياء ئنالزبا أنواع

 63 خطوات كسب وفاء زبون 
 66 مراحل مسعى كسب الوفاء 

 68 علاقة المزيج التسويقي بوفاء الزبون للعلامة التجارية : المبحث الثالث 
 68 الزبون للعلامة ( ولاء ) أهمية الوفاء : المطلب الاول 

 68 مفهوم الوفاء و مراحله 
 70 لإدراك العلامة التجارية و مدى تأثير المزيج التسويقي عليها نماذج 

 80 العلاقة بين المزيج التسويقي وولاء الزبون 
 83 خلاصة الفصل الثاني 

 Djezzy  84دراسة حالة لمؤسسة دجيزي : الفصل اثالث  
 85 مقدمة الفصل 
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 Djezzy 86الجزائر و شركة دجيزي تقديم عام لسوق خدمة الهاتف النقال في : المبحث الأول 
 86 لمحة تاريخية حول سوق الهاتف النقال و دجيزي في الجزائر : المطلب الاول 

 86 لمحة تاريخية حول سوق النقال 
 Djezzy 87التعريف بمؤسسة دجيزي 

 91 و سياستها Djezzyرؤية و مهام مؤسسة دجيزي 
 Djezzy 95وني لشركة دجيزي التنظيم الإداري و القان: المطلب الثاني 

 Djezzy 95شؤون قانونية لموقع دجيزي 
 Djezzy  98الهيكل التنظيمي لمؤسسة دجيزي 

 Djezzy 011سياسة المزيج التسويقي لمؤسسة دجيزي : المبحث الثاني 
 011 ( الخدمة) سياسة المنتج 

 000 سياسة التسعير 
 002 سياسة التوزيع 
 001 سياسة الترويج 
 051 البحث الميداني حول ـاثير المزيج التسويقؤ على وفاء الزبون للعلامة التجارية : المطلب الثاني 

 051 منهجية الدراسة الميدانية 
 051 إختبار الإستمارة و تحليل خصلئص العينة 

 051 تحليل محاور الخاصة بالبحث 
 012 تقييم درجة وفاء الزبون للعلامة التجارية جازي 

 012 تبار الفرضيات إخ
 011 خلاصة الفصل الثالث 

 011 الخاتمة العامة 
 قائمة الجداول 

 الصفحة  عنوان الجدول
 21 البدائل المختلفة لأدوات التمييز (  4.1: ) الجدول رقم 
 012 خدمة فليكسي ( 4.1: )الجدول رقم 
 005 سعر خدمة الفاتورة ( 1.1: )الجدول رقم 
 PLAY 001مزايا خدمة جازي ( 1.1: )الجدول رقم 
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 PLAY 001تسعير جازي ( 1.1: )الجدول رقم 
 miGo 001@خدمة ( 3.1: )الجدول رقم 
 001 يوم  PEED 2Gخدمة ( 3.1: )الجدول رقم 
 001 شهر SPEED 2G خدمة( 3.1: )الجدول رقم 
 002 لجازي IMADRASSAتسعير ( 3.1: )الجدول رقم 
 002 التوزيع المباشر في شركة جازي  (9.1: )الجدول رقم 
 001 التوزيع الغير مباشر لشركة جازي ( : 1..4)الجدول رقم 
 051 مقياس الفا كلوباخ ( : 44.1)الجدول رقم 
 052 نتائج إختبار ألفا كروبانج للمحاور ( : 41.1)الجدول رقم 
 052 وصف خصائص الديمغرافية لأفراد العينة ( 41.1: )الجدول رقم 
 051 تقييم مدى ملائمة محور الخدمة ( 41.1: )الجدول رقم 
 051 تقييم مدى ملائمة محور التوزيع ( 43.1: )الجدول رقم 
 011 تقييم مدى ملائمة محور التسعير ( 43.1: ) الجدول رقم 
 010 تقييم مدى ملائمة محور جودة العمليات ( 43.1: )الجدول رقم 
 015 يم مدى ملائمة محور الترويج تقي( 43.1: )الجدول رقم 
 011 تقييم مدى ملائمة محور البيئة المادية ( 49.1: )الجدول رقم 
 011 تقييم مدى ملائمة محور الأفراد (  : 1..1)الجدول رقم 
 012 تقييم مدى ملائمة محور الولاء و الوفاء ( 14.1: )الجدول رقم 
 012 لامة التجارية تقييم درجة وفاء للع( 11.1: )الجدول رقم 
 011 معامل إرتباط بين عناصر المزيج التسويقي و درجوة وفاء للعلامة التجارية ( 11.1: ) الجدول رقم 
 011  حذف المتغيرات /عرض ( : 11.1) الجدول رقم
 011 ملخص نموذج لمعادلة الإنحدار ( : 13.1)الجدول رقم 
 ANOVA 010تحليل التباين ( : 13.1)الجدول رقم 
 015 لتمثيل معادلة الإنحدار المتعدد ( 13.1: )الجدول رقم 
 Test d'échantillons indépendants 011للمقارنات الثنائية ( 13.1: ) الجدول رقم 
 011 متغيرالسن ANOVA à 1 facteurتحليل التباين الأحادي ( 19.1: )الجدول رقم 
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 012 متغير المهنة  ANOVA à 1 facteurحادي تحليل التباين الأ( 1..1: )الجدول رقم 
 012 متغير المستوى التعليمي ANOVA à 1 facteurتحليل التباين الأحادي ( 14.1: )الجدول رقم 
 012 متغير مدة التعامل مع العلامة  ANOVA à 1 facteurتحليل التباين الأحادي ( 11.1: )الجدول رقم 

 قائمة الأشكال 

 لصفحةا عنوان الشكل 
 11 نموذج توضيحي للعملية التسويقية (  4.4: ) الشكل رقم 
 11 منافع التي تشكلها معا دائرتي التسويق و الإنتاج  ( 1.4: )الشكل رقم 
 00 المفهوم البيعي ( 1.4: ) الشكل رقم 
 00 المفهوم التسويقي ( 1.4: )الشكل رقم 
 01 ارة موقع الزبون ضمن هرم الإد( 3.4: ) الشكل رقم 
 02 مراحل تطور الزبون (  3.4: ) الشكل رقم 
 51 مراحل تصميم المنتج ( 3.4: )الشكل رقم 
 55 مراحل دورة حياة المنتوج ( 3.4: )الشكل رقم 
 10 خطوات عملية التسعير (  9.4: ) الشكل رقم 
 10 الحلقات المكونة لسلسلة الربح ( 4..4: )الشكل رقم 
 15 أبعاد تسويق الخدمات ( 44.4: )الشكل رقم 
 11 المزيج التسويقي متعدد للخدمات ( 41.4: )الشكل رقم 
 25 يوضح مختلف الأقطاب التي تتكون منها العلامة ( 4.1: )الشكل رقم 
 25 أنواع الزبائن الأوفياء ( 1.1: )الشكل رقم 
 21 المسعى السيكولوجي لعملية التفضيل ( 1.1)الشكل رقم 
 22 المراحل الخمس الرئيسية لإستراتيجية كسب الوفاء ( 1.1: )  الشكل رقم

 Aaker 4994 15نموذج ( 3.1) الشكل رقم 
 Keller 4991 11نموذج ( 3.1)الشكل رقم 
 Korchia 11( 3.1: ) الشكل رقم 
 Ratier 1..3 11نموذج ( 3.1: )الشكل رقم 
 10 نموذج لعملية التسويق ( : 9.1)الشكل رقم 

 11 تطور عدد المشتركين في الخدمات شركة جازي للإتصالات ( 4.1: )ل رقم الشك
VII 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  العام          ة ة المقدم  
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سسة  كسبهم منـــذ  مـــدة أكـــدا معظــــم الباحثيــــن  بأن الهــــدف  الرئيســــي  للمؤسســـة هـــو إيجــاد زبائن  و لكـي  تستطيع المؤ 
معظمهم بأن  تقوم  المؤسسة  بمعرفـــة  رغباتهـــم  و طــرق شرائهـــم  على العمـــوم يبحـــث الزبــون على  لأطول مــــدة ممكنــــة ، فلقـــد أوصى

 .المنتوجــات  و الخدمات التـــي توفـــر لـــه أكبــر منفعـــة  ممكنـــة 

يمثل مركز إهتمام المؤسسات و محــورأي نشاط  تقوم به ، نحو   وهكـــذا فـــي ظــل البيئـــة التنافسيـــة الموجودة حاليـــا أصبـــح الزبـــون
إرضاءه  بشتى الطرق و الوسائل  من خلال تلبية  حاجاته و رغباته  بشكل أفضل  لهدف زيادة مستوى الرضا لديه و بناء وفاء قوي 

 .بينه و بين المؤسسة

نجاحهــا وبقائهــا في السوق ، تبحـث المؤسسة بإستمــرار على أنجـــح الطرق و  فوفـــاء الزبـون أصبـــح أهـــم أهـــداف المؤسســـة ومفتــاح
ء الوسائل  لبنائه ، كما أن الاهتمام  بجودة  خدماتها ومنتجاتها  أصبح توجها لا بديل له من أجل  مواجهة  المنافسة، كما يعتبر  الوفا

 .وفيا للعلامة التجارية  أمرا لابد منه من أجل  بقاء المؤسسة و إستمرارها  للعلامة التجارية  عنصرا هاما جدا  حيث إبقاء المستهلك 

شئا  يتغير فقطــاع الإتصــالات مــن أهــم القطاعــات التـــي عرفت تطورا سريعا  في الأونــــة الأخيــــرة  في الجزائر ، بإعتباره  سوقا نا
جيا  الإتصال ، لذلك  لا بد على المؤسسات  الناشطة  في هذا  السوق  إتباع  بسرعة ،مع التغيرات و التطورات  العالمية لتكنولو 

من و إستراتيجيات الوفاء التي تهتم  أكثـــر بالزبـــون مــن خــلال كســـب رضـاه و تعزيز  العلاقة  معه وخلــق مزيج تسويقي  متكامل يض
 .فاء للزبون 

العملية التسويقية  التي تعمل على إرضاء  الزبون  و المحافظة عليه  وخلق علاقة و يعد المزيج التسويقي من أهم العناصر  في 
 .وصل بينه و بين المؤسسة و المنتج او الخدمة 

فيعد هذا الأخير هو العامل الأساسي  في تحقيق مردود مادي للمؤسسات والحصول على ميزة تنافسية  وكسب و فاء و ثقة 
 .يصبــح و فيــا للمؤسســة ومنتجاتهـا وهذا قد يعبر عن نجاح عملية التسويق في بيئة التنافسية  الزبون للعلامة التجارية وهكذا
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I.  الرئيسية الإشكاليــــــة  : 

 ؟  Djezzyالتجارية دجيزي  ون للعلامةالمزيـــج التسويقـــي فـــي تحقيـــق وفـــاء الزبـــ عناصر ماهـــو دور .4

 : رعيــــــــــة  الأسئلــــــــــــة الف

 ؟ ما هي عناصر المزيج التسويقي ـ  4.

 ؟  ما هي مراحل بناء العلامة التجارية ـ  1.

 ؟ ما هي مراجل وفاء الزبون للعلامة التجارية ـ  1.

 ؟ ماهي علاقة عناصر المزيج التسويقي بوفاء الزبون للعلامة التجاريةـ  1.

II. ةــــــــــــــــة  الرئيسيـــــــــالفرضيـ   : 

  ي يوجــــد أثــــر ذو دلالـــــة إحصائيــــة لعناصـــر المزيــــــــج التسويقـــي على وفــــــــاء الزبون للعلامة التجارية دجيز ـDjezzy‌. 

 :ة ـــــــــــــة الفرعيــــــــــــالفرضي

 ــــراد العينــــة للعلامـــــــة التجاريــــــــة دجيـــــــــزي أفــــــ وفـــاءلإحصائيــة ة ــــــتوجـــد فـــوارق ذات دلالـــ لاDjezzy   والجنس  لمتغيــــــــرات تعـــزى 
 . ، المستوى التعليمي ، المهنة ، مدة التعامل مع العلامة التجارية جازي(  السن)  العمر

III. تكمن أهمية هذه الدراسة في :  أ ميـــة الدراسة: 

 .ليـــة النشـــاط التسويقي داخل المؤسسة و دوره في تحقيـــق أقصى المبيعــــات من خلال كسب وفاء الزبون إبـــراز فعاـ  4.

فـــي المزيـــج مساعدة إدارة التسويق في المؤسسة على صياغة و وضع الخطط و الإستراتيجيات المناسبة  بعـــد تحديــــد نقـــاط القــــوة و الضعــف ـ  1.
 .ي ، لتطويـــر أدائهـــا و تلبية إحتياجات الزبون و كسب وفائه التسويقـ

 .يكمــن إعتبــار هـــذه الدراسة كنقطــة إنطــلاق للباحثيـــن و المهتميـــن لإجـــراء المزيـــد من البحوث في هذا المجال ـ  1.
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IV. تتمثل أهداف الدراسة  فيما يلي :  أ ــــداف الدراســـة:  

 .ز أهمية و نطاق التسويق في مجال المنتجات و الخدمات إبراـ  4.

 .إبراز دور المزيج التسويقي في رفع وفاء الزبون للمؤسسة ـ  1.

يوليها الزبون أهمية العناصر التي  توفيـــر قاعـــدة مـــن المعلومــــات التـــي تساعــــد إدارة المؤسســــة على تقديـــم مزيـج تسويقي ملائـــم ، و تحديـــد أهمـ  1.

 . نسبية عالية لمعرفة أولويات التطور و عند الحاجة إليه

V.  الدراسة  منهجية: 
 مســح لتقديــم محاولتنـــا في الوصفــي علـــى المنهـــج الاعتماد تــم حيـــث التحليلي ، و الوصفي المنهجين على الموضوع لهذا معالجتنا في الاستناد تم لقد

 البحث في الواردة الأشكـــال لتحليـــل و وصفـــه ، تــم ما على التعقيب و التعليق التحليلي في المنهج و الموضوع ، تمـــس التـــي المفاهيـــم و عاريـــفالت لمختلـــف
الزبون للعلامة التجارية  تحقيق وفاء في ويقيالمزيج التس مساهمة تشخيــص إلى الوصـــول بغيـــة  للزبائن الموجه الاستبيان بتحليل بيانات منها المتعلقة خاصة
  .  جازي

VI. السابقة  الدراســــات: 
 ما الدراسات هذه من بين و العلامة التجارية  الزبون الى وفـــاء أيضــــا و التسويقـــي المزيـــج موضـــوع إلى تطرقـــوا الذيـــن الباحثيـــن مــن العديـــد هنــاك

 :يلي
 

دراسة   الزبائــن ولاء على وأثـــره التسويقــي المزيـــج استخـــدام واقــع" ،منديــل  أبو الرحمن عبد محمــد دراســة .4
 الاعمال ، ادارة في ماجستيـر  درجة على الحصول لمتطلبات استكمـــالا الدراســــة هـــذه قدمــت ،" الفلسطينيـة  الاتصالات شركة حالة

  ، 2008 سنة غـــزة ، الإسلاميـة الجامعة
 انها كما الزبائن ولاء على التأثير في اهميتها بإبراز وقامت التسويقي المزيج الى الدراسة لأنها تطرقت هذه على اعتمدنا حيث

 الزبون ءولا على له تأثـير لمــا عام بشكـــل التسويقــي المزيــج بعناصر الاهتمام تعزيز :بينها من و التوصيات و النتائج من الى جملة توصلت
 .ولاء الزبائن على كبير بشكل يؤثر الذي التسعير عنصر أكبر التسعير اهمية اعطاء ايضا

 شركة حالة دراسة الخدمية المؤسسات في الزبون ولاء على التسويقي المزيج أثر"  نجــاح ، دراســـة يخلــف .1
 جامعة المنظمات ، تسيير تطبيقي و اقتصاد تخصص التسييـــر ، علـوم ــيف الماجستيـــر شهـــادة لنيـــل المذكـــرة هــذه قدمــت ،"موبيليس 

 و النتائج أهم من و التسويقي المزيج الى دراسة عناصر تطرقت لأنها هذه الدراسة على اعتمدنا حيث . 2010 / 2009 باتنة ،
 :في تتمثل الدراسة اليهم توصلت التي التوصيات

 و المقدمة ، الخدمات على مستوى المحافظة أيضا و الخدمات ، عن الزبون رضا لتحقيق لتسويقيا المزيج بعناصر الاهتمــام تعزيز
 .التسعير مستوى كذا و الترويجي المزيج مستوى تعزيز

 

ةـــــــــــالعام ـــــــــــــــةالمقدمـــــ

 

 

  ــــــــة في التسو ــــم أساسيــــــل الأول : مفا يـــــــالفص



 

 

 د‌

 
 

VII. الدراســة  يكـــل : 
 الدراســـة بمقدمـــة ـــدأتب فقــد     .خاتمـة و فصــول ، ثلاث و مقدمة ، إلى البحث بتقسيـم قمنــا الموضـوع فـي التحكـم أجل من

 الدراسات السابقة ، المتبع ، أهمية ، المنهج أهداف ، ( وضع و الفرضيات ذلك بعـــــــد صغنــا و البحـــث إشكاليـــة فيهـــا طرحنـــا التـــي و
 .) الدراسة هيكل مع

 المبحث في فدرسنا مباحث ، ثلاث إلى الفصـــل قسم قــــد و .التسويـــق حـــول عامــة نظــرة  :الأول الفصـــل فـــيــ  4.
 التي للأهمية الخدمات نظـرا  تسويق درسنا الأخير في و التسويقي المزيج عناصــــر إلى تطرقنا فقد الثاني المبحث اما التسويق الأول ماهية

 .الحالي وقنتا في بها يحظى
 فدرسنا ثلاث مباحث ، إلى الاخر هو الثاني الفصل قسم قد والتجاريــة  وفــاء الزبــون للعلامة: الثانــي اما الفصــلــ  1.

 فيه فقد تطرقنا الأخيـــر اما مفاهيم عامة حول وفاء الزبون ، بدراسة فمتعلــق الثانـــي أما مفاهيم عامة حول العلامة  ، الاول المبحث في
 .لتجارية  علاقة المزيج التسويقي بوفـــاء الزبون للعلامة ا دراسة إلى

  djezzyللوكالة دجيزي  دراسة ميدانية في ويتمثل تطبيقي ، فصل عن عبارة :الأخير و الثالث و في الفصلــ  1.
 دجيزي   شركة الجزائر و في النقال الهاتف خدمة لسـوق عـــام تقديـــمب متعلــق الأول ، مبحثيـــن إلى الفصل بتقسيم قمنا بالمشرية حيث

Djezzyدجيزي لشركــة التسويقـــي المزيج سياسة الثاني و المبحث Djezzy . و دراسة الإستبيان. 
 

VIII. الدراسة صعوبات : 
 .الدراسة  موضوع في أكثر التعمق عدم إلى أدى مما الوقت محدودية .1
 .بالوكالة جازي  المتعلقة المعلومات على الحصول صعوبة .2
 .رفض بعض الزبائن التصريح لملأ إستمارات الإستبيان  .3
و ( . خدمات جازي ) تعلق بعض الزبائن بخدمات جازي ليس للوفاء أو ولاء لها فقط لأنهم لايستطعون تغير أرقام هواتفهم  .4

 . بذلك إعطاء تصريحات خاطئة 
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 :ل ــــدمة الفصــــمق

أو الثقافية أو السياسية أو التكنولوجية  ألاجتماعيةأو   الاقتصاديةرأ على عالمنا اليوم العديد من التغيرات و التطورات على جميع الاصعدة سواء ـــيط
 .إلى جميع دول العالم تقريبا  تأثيراتها امتدتالتي مست مختلف نواحي الحياة و 

، ما مكن  انسيابهاة أمام حرية حركة ــز الجمركيـــتطورات كبيرة مست حركة السلع و الخدمات و رفع القيود و الحواج يالاقتصادفقد عرف الصعيد 
 .حقيقية  اقتصاديةات الأخرى ، إذ أصبحت تشكل لها تحديات ـــة للمؤسســــس بالنسبـــو العك الاقتصاديةذه الفرص ـــــن هـالمؤسسات القوية م

بالمفهوم ة التي عرفتها المؤسسات ، بداية ـــرة التاريخيـــد المسيـــة بعــق خاصـيسمى بالتسوي تطورات و المنافسة بين المؤسسات ، ظهر ماففي ظل هذه ال
ج ـــق منتــة على خلـــسسة مؤ ـــدرة أيـــت قــولا إلى المفهوم التسويقي ، إذ أصبحـي ، وصــالإنتاجي أين كان الطلب يفوق  العرض ، ثم بعد ذلك المفهوم البيع

ة ــة ممكنـــى درجــوغ أقصــق منتجاتها ، و بلــاس بالربحية الكمية أو المالية ، بل أصبحت محصورة على جهدها المبذول لتصرف و تسويـد تقــم تعــة لــأو خدم
 .لإرضاء المستهلكين ، ومن ثم زيادة رقم مبيعاتها و أربحاها 

ه ، إلا أن تأطير هذه الممارسات و مختلف ـان نفســــــة قدم الإنســـة قديمــــة العمليــــــــلدراسات الحديثة نسبيا ، و هي من الناحية التسويق من اـــــفدراس
 .، يعد حديثا  الإنسانالأنشطة التي كان يقوم بها 

لال ـات ، و ذلك من خـــــــــات أو الخدمـــــــــيخص المنتج في ما سواءق ــة حول التسويــرة عامـــاء نظـــذا إلقـــذا الأساس سنحاول في فصلنا هـــو على ه
 مباحث و هي 

   المفا يم العامة حول التسوي 
  أبعاد المزيج التسويقي للمنتجات 
 أبعاد المزيج التسويقي للخدمات  
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  :  ـــول التسويــة حــم عامـــمفا ي: ول ـــث الأ المبح

اد أي مجتمع من المجتمعات المعاصرة ، و ـــفإقتص. المعرفية التي تستحق الدراسة  المجلاتر أحد ــا الحاضــفي وقتن Marketing ق ـــد التسويــيع
شير الدراسات و ت. ر مباشر بالأنشطة التسويقية ـــرة أو غيـــأنماط حياة الأفراد فيها ، بل أن وجود الأفراد و تحقيق رفاهيتهم أصبح يتأثر بشكل كبير مباش

 .ة في المنظمات الأعمال المعاصرة تشكل أكثر من ثلثي إجمالي النشاطات و الفعاليات التجارية و غير التجارية ـــــات التسويقيـــأن هنالك إجماع بأن الممارس

 : ة نقاط نتناول من خلالهاثلاثفي لى عدة  عناصر أساسية نلخصها من خلال هذا سوف نتطرق إ

 تسويق ـــوم المفه  
  تطور المفهوم التسويقي 
 ال التسويق ــداد مجــإمت 
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 :  ــــة التسويـــوم و أ ميـــمفه ـ المطلب الاول

 I  ـــــــــالتسوي فــــــريـــتعــ  :  
 

 كذلك يـــوق  وهـــالتس  يــتعن يــوالت mercatus عني  ي ذيــوال يـــاللاتين حـــالمصطل نـــم ةـــمشتق ةـــكلم يـــه marketingق ــــتسوي ةـــكلم نإ
 (1) .رةــالمتج ي تعني ــالت mercariة ــاللاتيني ةــالكلم نـــم ةـــمشتق

  ظــــــــلف الــــــــــاستعم ونـــــــــــالفرنسي لــــــــــــــــيفض نــــــــــــــــحي يـــــــــف ، اتــــــــــبالمؤسس ةــــــــــالمختص أو ةــــــــــالشائع ةـــــــــــالإنجليزي اتـــــــالمصطلح ، نـــــــم ومـــــــالي يــــــوه 
la.mercatique  

(2) 
 

 :يلي ما منها نورد تعاريف عدة للتسويق قدم : ةــلغ قــالتسوي فــتعري .أ
 (3).  المناسبة العملية والخطط والخدمات المنتجات وإقرار ، ةــالمشبع غير الحاجات وقيس دــــرص قـــــالتسوي : أولا

 منتجات عن البحث البيع، رجال تحفيز البيع، مكان في الترقية الإشهار، السوق، دراسة) المنسقة الأعمال من مجموعة عن عبارة التسويق :ثانيا
 ( 4).   معينة خدمة أو معين منتج مبيعات تطوير في تساهم التي (الخ...جديدة

 خلال من والاحتياجات الرغبات هذه إشباع على وتعمل المستهلكين ورغبات احتياجات بتحديد تقوم التي المنشأة وظائف إحدى التسويق :ثالثا
 (5) .والخدمات السلع توفير على العمل

 
 :اصطلاحا التسويق تعريف .ب

 . أخرى جهة من الأعمال عالم في اــيكتسبه أصبح التي وللأهمية جهة من ابه مر التي للتطورات نظرا للتسويق المنسوبة التعاريف تعددت        
لدول و بالرغم من الأهمية الكبيرة التي حظي بها التسويق في التطبيق العملي كمحدد رئيس لنجاح العديد من الشركات العالمية في العديد من ا

يدركوا مـــدى أهميــــة دور التسويق في تحقيق أهداف المنظمة إلا أن مفهوم و أبعاد هذا النشاط الصناعية المتقدة ، بالرغم من أن العديد من المديريين أصبحو 
ق إنعكس بشكل ــــوم التسويـــــد مفهـــر في تحديــــات النظــــدد وجهــــفتع، ات الأعمال و المنظمات الحكومية مازال غير واضحا لدى الكثير من الأفراد و منظم

 .                   رة التعاريف الواردة بشأنه  مباشر على كث

 

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

 45 .ص 2001 الفنية، الإشعاع مكتبة :مصر الأولى الطبعة معاصرة، نظر وجهة التسويق .قحف أبو السلام عبد . (1)
 26 .ص  2008 . والتوزيع، للنشر للدراسات الجامعية المؤسسة مجد :بيروت) جواد نبيل ترجمة الأولى، الطبعة المشروع، خدمة في التسويق .أوديجيه غي . (2)
 رقــــــــــالمش دار ؛ عـــــــــوالتوزي رــــــللنش ةــــــأسام دار105. انــــعم الأولى ةـــــالطبع ، وتعريفاتها العالم في المتداولة الاقتصادية المصطلحات لكل شامل معجم أول ، اديــــــالاقتص مــــــالمعج .رــــــــالناص دــــــعب الــــــــجم . ( 3)

 104.ص 2006 ، افيـــالثق
(4)  . le petit larousse illustré ( Paris : un cahier illustré par Moebins sur le passionnant voyage des mots, 2007), p.665. 

 356 .ص،   2007 الإدارية، للتنمية العربية .  المنظمة منشورات ؛ المصرية الكتب دار :مصر،  الإدارية المصطلحات قاموس . الإدارية للتنمية العربية المنظمة خبراء من فريق إعداد( 5)
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 1697ام ـــــفي ع ((AMA ل الجمعية الأمريكية للتسويق ــــدم من قبــف المقـــن هو ذلك التعريـــاديميين الأكـــول واسع مــــف حظي بقبـــعريأول ت و
  .(1) "لمستعمل الصناعي ات من المنتج إلى المستهلك النهائي أو اــــــع و الخدمــــق السلـــه تدفـــال التي توجـــع  أنشطة الأعمـــــجمي ":  و هو 

 بتخطيط الخاصة ةــــالعملي ":هـــبأن التسويق عرف ذيــوال 1985 ةـــسن في آخر فــــبتعري فأستبدل اداتــــانتق لعدة تعرض فــــالتعري ذاــــه أن إلا
 الأفراد حاجات إشباع إلى تؤدي والتي التبادل اتــعملي امـــلإتم ةـــــاللازم اتــــــالخدم أو عــالسل أو الأفكار وتوزيع وترويج وتسعير وخلق وتنفيذ

    (2) ." المنظمات أهداف وتحقيق
 : اط يمر بثلاث مراحل و هي ـو نشـــاج بل هــة الإنتــدأ فقط بعد عمليــا يبــق ليس نشاطـــة التسويــف الأخير بأن عمليــن من التعريـــإذ يتبي

  :اج ــــل الإنتـقب مامرحلة  :المرحلة الأولى ــ  4.
السكانية  كالعمر ، / واق الديمغرافية ــــدراسة الأسواق المستهدفة و تحديد حاجاتهم و رغباتهم و طلباتهم و التعرف على الخصائص الاس ل من خلا
 .اتهم و رغباتهم و العمل على تلبية حاج... الجنس ، المهنة 

                                                                                            : اتــــع المنتجــمرحلة بي :المرحلة الثانية ـ  1.
 .ات المقدمة من خلال الترويج الفعال ـــن عن المنتجــة و العمل على نوعية المستهلكيـــم مع طبيعة الأسواق المستهدفــــمن خلال توزيعها بشكل يتلائ

  : عــــد البيــبع اــمرحلة م :ثالثة المرحلة الـ  1.
 .إلخ ... من خلال التأكد من مدى رضا المستهلك عن المنتج و تقديم خدمات الصيانة و الضمان 

 
نفيذ و ط و تـــوي على تخطيـــة تنطــة نظميــعملي" ح ـــق ليصبـــف التسويـــتعري (AMA)أعادت الجمعية الأمريكية للتسويق  2773ام ـــي عــــو ف

ات ـــــــــــلال عمليـــــن خـــــمات ـــــــع و الخدمـــــــــار و السلـــالأفك ـع ـــــــج ، توزيـــــر ، و ترويـــــــــن ، و تسعيــــــة نشاطات مدروسة في مجالات تكويــمراقب
 (3) "تبادل ، من شأنها خدمة أهداف المنظمة و الفرد 

.   (4)ل هذه التعريفات و غيرها للتسويق ربما تكـــون مقبولـــة مـــن جانـب بعض الأكاديميين و المحاسبين ـــــأن مث Pride and Ferrelفيـــرى 
 : و لكنهم يعتقدون بأن كل هذه التعريفـــات ينطــوي على بعض أوجه القصور و ذلك بسبـب واحد أو أكثر مما يلي 

ح ـــــــــــــة للربـــر الهادفــــــــــد غيــــــــــدث و يتواجـــــــق يحــــــــع أن التسويــــــــــــــال مــــــــــات الأعمــــــــط بمنظمــــــــق يرتبــــــدد أن التسويـــــــات حـــــأن أحــد هـــذه التعريف ـ أ
 .و فـي منظمات الخدمات 

 .عب معها نطاق التسويق تتسم هذه التعريفات و غيرها بالعمومية بحيث يص ـ ب

 .لم يقرر أي من التعريفات أن قرارات التسويق و أنشطة المختلفة أنما تتم في بيئة ديناميكية ـ  ج

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

 28 .ص،  2008 والتوزيع، للنشر المسيرة دار :عمان،  الأولى الطبعة والتطبيق، النظرية بين :الحديث التسويق مبادئ .الشيخ مصطفى حسونة؛ الباسط عبد عزام؛ زكريا . (1) 
 46 .ص ،  (4ص  ، سبق ذكره مرجع )معاصرة، نظر وجهة :التسويق .قحف أبو عبد السلام( 2)
 17 .ص ، 2008 ، الجامعية الدار ، مصر:الإسكندرية،  معاصر خلمد :التسويق إدارة .النجا أبو العظيم عبد محمد (3)
 28 .ص 2008 والتوزيع، للنشر المسيرة دار :عمان،  الأولى الطبعة والتطبيق، النظرية بين :الحديث التسويق مبادئ .الشيخ مصطفى حسونة؛ الباسط عبد عزام؛ زكريا (4)
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التسويق يتكون من الأنشطة المختلفة "  :التعريف التالي للتسويق  Pride and Ferrelفقد صاغ  انتقاداتسبق من  ضوء ما و في
للأفراد و المنظمات التي تسهل و تعجل بإشباع علاقات التبادل في بيئة محيطة ديناميكية و ذلك من خلال تقديم السلع و الخدمات و 

  (1)"  الأفكار و توزيعها و الترويج لها و تسعيرها

ق عمليات التبادل و التي تضم ـؤدي إلى تحقيــة التي تـــة من الانشطـــمجموع" التسويق على انه    Park and Zaltmaو يعرف 
ة المنافسيين و رغبات المستهلكين و السياسات ـــلأنشط الاستجابــةة و ــن المتابعـــا تتضمـــج ، كمــتنمية و تطوير المنتجات و التسعير و التروي

 . ( 2)"  لتغيرات المختلفة من خلال البيئة الخارجيةالحكومية و كذلك ا

 لات و الرغبات من خلاــــاع الحاجـــه إلى إشبـــاط إنساني موجـــنش" م بسيط و هو و ق بمفهـــــــالتسوي Philip Kotlerرف ــــــــرا يعــــــو اخي
 (3)" ادل ــــعمليات التب

 : ديد العناصر الأساسية لمفهوم التسويق و هي التعريفات السابقة فإنه يمكن تح لو من خلا

 .اط التسويقي المتكامل ـه الأول للنشــن الصناعيين هو الموجـــاع حاجات و رغبات المستهلكين النهائيين أو المشترييــإشب ــ  01

ر المنتجات ، التعبئة ، التغليف ، التمييز ــــط و تطويـــين تخطــا ، و التي تتضمـــوع و تعدد الوظائف التسويقية و ضرورة تحقيق التكامل بينهـــتن ــ 02
 .، التبيين ، التسعير ، الترويج ، التوزيع 

مو و التسويق يساعد المنظمة على تحقيق أهدافها بكفاءة و فعالية من خلال تحقيق الأؤباح المناسبة خلال الأجل الطويل و بتالي البقاء و الن ــ 03
 .اق ربما الريادة في الأسو 

ا و التي تتمثل في ــالتسويق كعملية متكاملة ، و الأطراف الرئيسة التي يحتوي عليه (1.1)ل ـــالمسؤولية الإجتماعية للتسويق و يمثل الشك ــ 04
 .  يطئة الكلية المحية التسويقية المباشرة و البـــن و عملية التبادل ، و المزيج التسويقي و أخيرا البيئــالمشتريين و المنتجي

 

 

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

                                                                                                                                              29 .ص ،(  5ص ،سبق ذكره  مرجع )،الحديث  التسويق مبادئ .الشيخ مصطفى حسونة؛ الباسط عبد عزام؛ زكريا (1)
(2)    Park , W and Zaltman , G (1987 ) Marketing Management .The Dryden press , (1987) New YORK ,p8                   ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌‌(3)‌‌       Kotler . Philip . (2004) , Principles of Marketing ; Prentice Hall – New  Jersey P4  
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                                                                                              (الكلية ) البيئة الخارجية 

 متغيرات إجتماعية و ثقافية                                                          إقتصادية               متغيرات 

Economic  Variables‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌Social and cultural  Variables 

 

 

 

 

 

 

 توقعـــــات الســـوق       

 

 

 

 

 

 

  

 ةــل ذو قيمــمقاب                                                          

  ياسية و قانونيةمتغيرات س           متغيرات تكنولوجية      

    

  

                                                                                                           نموذج توضيحي للعملية التسويقية(4.4)الشكل 
 11يي ، مكتبة الفلاح للنشر و التوزيع ، ص إدارة التسويق ، مدخل إستراتيجي و تطبيق( 4991)الغيض ، منى ، إدريس ، ثابت ، . المرجع د 

 البيئة التسويقية المباشرة

 الموردون ـ المنافسة الحكومية                                                      ـ

 ـ الحكومة                                                                   ـ الجمهور

 

 ــ منظمات الأعمال 

 ــ منظمات لا تهدف إلى الربح 

 Buyers  المشترون  Producersالمنتجون  

 

 ــ افراد  

 ــ أسر 

 ــ منظمات 

 ــ مؤسسات حكومية 

  ـــ دول

            سويقيالمزيج الت
Marketing Mix 

                 ـ منتجات            ـ ترويج
 ـ تسعير             ـ توزيع

Technological ‌ Variables ‌Political and Legal  ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌Variables 
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 II  ـــة التسويــــأ ميــ‌ ‌:‌‌
ة ، و إنما أصبح يحتل مكانا بارزا في الحياة ــالتقليديال ــت الأعمآاط من النشاطات منشـــة ، لم يعد مجرد نشـــة و ممارســـق كمفهوم و فلسفــالتسوي

                                                                                                                                .نجد نشاطا إبداعيا و إبتكاريا لا يشكل التسويق شريانه الحيوي لأي مجتمع ، و من النادر أن  الاقتصادية

 : و يكمن إيجاز أهمية التسويق بالآتي 

   (1) :ة ـــــوى المؤسســــ على مست 01

ا أكثر من مجرد التركيز على المنتج أو ـــــر بتوجهاتهـــا على إعادة النظـــلاف أنواعهـم المفهوم الحديث للتسويق في مساعدة المؤسسات على إختـــساه ـ
                        .عملية التسويقية  ، فتحققت الفائدة المتابدلة لطرفي التبادل ر أساسي من عناصر الــون كعنصـــو بتالي دخل الزب. ز على السوقــــــــــــــــــــاج إلى التركيــــــالإنت

 . ع قواعد الزبائن الراضين بنسب كبيرة ــــي توسيـــة فــق العلاقــر التسويقي و ممارسته من تسويق التبادل إلى تسويـــم التحول الجذري في التفكيـــساه ـ

  ( 2) :ع ـــــوى المجتمـــمستـ على  02

                                                                     .رفع المستوى المعيشي للأفراد و الوصول بهم إلى درجات عالية من الرفاهية الإقتصادية  ـ
                                                                              .الإستغلال الأمثل للموارد و الإمكانيات عن طريق القيام بالبحوث التسويقية  ـ
 .معرفة البدائل للسلع و الخدمات من خلال إجراء العرض و الطلب في الأماكن المناسبة  ـ

 (3) :ون ــــــوى الزبــــ على مست 03

                                                                             .الآخرين تنوير الزبون بالحقائق و المعلومات المتعلقة بالأسواق و المنتجات و الزبائن  ـ
و حتى  الاستخداماتث النوعية ، الجودة ، ـــه سواء من حيـــوب فيــل المرغـــم ، و بالشكـــب ، المكان الملائـــتوفير المنتج للزبون في الوقت المناس ـ

 . طرق التغليف 

 :  عـــة التي يؤديهـــا التسويقـ المنف 04
               .   Economic Utilityإن إجتمـــاع دائرتي الإنتـــاج و دائـــرة التسويق معا يؤدي إلى تشكيــــل خمســـة أنـــواع من المنافع الإقتصاديـــة  

  Satisfactionبـــات المستهلكيــــن  و هـــذا يعني أن المنفعة تـــؤدي إلى الإشبـــاع مقدرة المنتـــج على إشبـــاع حاجـــات و رغ) هــــي  Utilityو المنفعـــة  
 . و هــــو الأســـاس فــي العمـــل التسويقـــي 

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

 . 14، ص  2770ي و أخرون ، الأسس العلمية للتسويق الحديث مدخل شامل دار اليازوري ، عمان ، حميد الطائ – (1)
 . 22، ص 2772سليم سعداوي ، المنافسة في سوق الهاتف النقال دار الحديث للكتاب ، الجزائر ،  – (2)
 . 22، ص ( 4مرجع سبق ذكره ص  )،عبد السلام أبو قحف ، التسويق وجهة نظر معاصرة  – (3)
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 .يظهر المنافع التي تشكلها معا دائرتي التسويق و الإنتاج  (1.4) الشكل

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- Source William D . Perreault . Jr . E . Jerome McCARTHY 2000 – Essentials of Marketing – Aglobal Approach IRWIN  (2.1)الشكل 

8Th Edition – P6 

 (4):  ــع التي توفرهـــا و تقدمهـــا إدارة الإنتــاجالمنــافـ   05

و هي المنفعة التي يقدمها شخص لشخص أخر في حال إنتاج شيء مادي ملموس و  :  FORM UTILITYـ المنفعة الشكلية   أ
                                           . هي وظيفة تؤديهـا دائـرة الإنتاج في السلع المادية الملموسة و مثال ذلك تصميم شكل و لون و حجم السيارة

و هي المنفعــة التي يقدمهـــا شخص لشخص أخـــر فــي حــال :    TASK  UTILITYالمنفعة الواجبية  /  ـ المنفعة المهمة   ب
نتــاج إذ أن مقدم الخدمة هو مصنــع الخدمـة كما سيتــم شرحــه تقديـــم خدمـــة غير ملموســة و هي وظيفة يؤديهـا مقـــدم الخدمــة و يعبر عنه بأنــه دائــرة الإ

 .لاحقــا و مثال ذلك التحويلات المالية و الإستشارات القانونية و المالية 

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

(1) William D . Perreault . Jr . E . Jerome McCARTHY 2000 – Essentials of Marketing – Aglobal Approach IRWIN -8Th Edition – P6 

 

ECONOMIC  UTILITY 

المنفعة الإقتصادية القيمة التي تأتي 
ات و رغبات من إشباع حاج

 المستهلك

TIME  UTILY ‌  

 المنفعة الزمنية

POSSESSION UTILITY 

 المنفعة الحيازية

 

PLACE  UTILITY 

 المنفعة المكانية

FORM UTILITY 

 المنفعة الشكلية

TASK  UTILITY  المنفعة
منفعة المهمة/ الواجبية   

 مقدمة من قبل إدارة  الإنتاج مقدمة من قبل إدارة التسويق
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  (4) : قــــا إدارة التسويــالتي توفرهع ـــالمنافـ  06

ح سوبر ـــل فتــه فيها المستهلك مثـــلوقت يحتاجات في اـــة التي تحققها المنتجـــي المنفعـــو ه:  TIME  UTILYـ المنفعة الزمانية    أ
 .و تؤديها إدارة التسويق   ةــساع 24مارك 

و هي القيمة التي تححقها المنتجات في المكان الذي يحتاجه فيه المستهلك و  :  PLACE  UTILITYــ المنفعة المكانية  ب
 .فيها المستهلك  ة الحارة و التي يحتاجهاـر مكيف في المنطقــال ذلك كتوفيــمث

ة المكتسبة لتملك المستهلك للمنتجات ووجود الحق ـــو هي القيم :  POSSESSION UTILITYـ المنفعة الحيازية   ج
لشراء و هذا يعتمد على دم اـــن الشراء أو عـــه مـــحيث تمكنرة لدى المستهلك ـــوة الشرائية المتوفــد على القــــــذا يعتمــلاك المنتج و هـو إسته دام ـــفي إستخ

 .دراسة بحوث التسويق في التعرف على إمكانية السوق قبل الإنتاج 

إختلفت مفاهيم التسويق بإختلاف المراحل التاريخية التي مر بها مفهوم  : التسويـــ  المتجــه نحــو الزبــون :المطلب الثاني
 .التسويق و بالتالي تختلف النظرة للزبون 

I  تسوي  المتجه نحو الزبونمفهوم ال‌‌ـ‌  : 

تتبــع كثيــر من المؤسسات مفهوم البيع ، و الذي يهتم بأن الزبائن لن يشتروا بالدرجة الكافية إلا إذا بذلت  : عيـــــــــــــــــــــوم البيــــــــــــــ مفهــ 4.
قصــد التخلــص مــن فائض المخــزون و لفــت إنتباه الزبون ، و يقوم هذا المفهوم المؤسسة جهودا ترويجية و بيعيــة من خلال رجال البيع على مقيــاس كبيــر 

 : على مجموعة من الإلتزامات 

عــة التي المكثــف لإقناعه بالمنفـ أن الزبــون لا يقوم بعملية الشــراء إلا إذا تم دفعــه و تكثيـــف الجهــود و التركيــز حولــه مــن خــلال البيع الإندفاعي و  أ
                                                                                                                                                               .يقدمهـا المنتج 

                                                                               .ة ملحة بالنسبة له ـ إن الزبون لديه إتجاه طبيعي إلى مقارنة مشترياته لأي شيء لا يمثل ضرور  ب
 (   2). ـ هناك فرص بيعية كثيرة متاحة في السوق و من التركيز على المبيعات دون الإهتمــام بالولاء و رضــاء الزبــون لإعـــادة الشــراء  ج

 

 

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

(1) William D . Perreault . Jr . E . Jerome McCARTHY 2000 (.Op .Ct  p 9)  p06 
 . 45نيل شهادة المجاستير فرع العلوم التجارية تخصص التسويق ، جامعة الجزائر ، ص خنساء سعادي ، التسويق الإلكتروني و تفعيل التوجه نحو الزبون من خلال المزيج التسويقي ، مذكرة ل (2)
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يهتــم هذا المفهــوم على تحقيـــق الأهداف التنظيمية و معرفة إحتياجــات أسواق الهـــدف و رغباتهـــا و تسليـــم  : التسويقيــوم ـــــــ المفه 02

أشعر و " ـل من المنافسيــن للزبائن حيــث تسخــر كل الإمكانيــات مــن أجل تحقيق حاجات و رغبات الزبون و فـــق فلسفة الرضاء المرغــوب فيه بصــورة أفضـ
ئمين و إنما حراسته و المحافظة عليه و تركيز العمل ليس على إيجاد الزبائن الملا. الزبــون  ' إصطيـــاد " و لا ينظـــر إلى أن التسويق على انه " أستجيب 

أما في زمن " .  هــــذا هـــو مــا أعملـــه مــن فضلك إشتـــريــه" لمنتجك و إنما إيجاد المنتجــات الملائمة لزبائنك ، حيث كان يقال في زمن الثورة الصناعية   
 (  1)"  هــــذا هـــو مــا أريـــده مـــن فضـــلك إعملـــه" المعلوماتية فإن الزبون ينادي 

  :ارنــة المفهـــوم البيعــي و التسويقــي نجــد ــ بمق
ينـــادي بالبيـــع و الترويج للحصول إن المفهـــوم البيعي يأخــذ منظـــور مــن الداخــل نحـو الخــارج و يبــدأ بالمؤسســة و يركـــز على منتجاتهــــا الموجــودة و 

                                                                                                                                       .ـن ، و الحصول على مبيعات قصيرة المدى مع إهتمام قليل بالزبون و لماذا يشتري على مبيعـات مريحة و يركز أساسا على جلـب الزبائ
ــون إنطــلاق التفكيــر هــو الزبــــــــون  و هذا بمعرفة الزبون و إحتياجاته و إجراء أمــا مفهـــوم التسويقي يأخــذ منظــورا من الخ ارج إلى الداخــل حيث يكـ

 .بون و رضائه تكامل لكل أنشطة التسويق التي تؤثر على الزبون و بالتالــي تحقيـــق أربــاح عن طريق إنتاج علاقات طويلة المدى بناءا على قيمة الز 
 

 المفهــــوم البيعــــي( :  1.4) ـل الشكــ

                                                                                                                                   البداية  نقطة                   التركيز                   الوسائل                 الغايــــــة               

  

 

 

Source  P.Kotler, B.Dubois, Marketing Management (Union: Paris, 2003), p.53   

                                                                                                           المفهـــوم التسويقــــي(  1.4) الشكـــل 
               البدايةنقطــة                التركيــز                      الوسائل          الغاية                                                 

 

 

 

Source  P.Kotler, B.Dubois, Marketing Management (Union: Paris, 2003), p.53   

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 . 45، ص  (17مرجع سبق ذكره ص ) خنساء سعادي ، التسويق الإلكتروني و تفعيل التوجه نحو الزبون من خلال المزيج التسويقي ،  (1)
 
 

  ــــــــوية في التســــم أساسيــــــمفا ي: ل الأول ـــــــالفص

تركيز على  المنظمة
 المنتج

الأرباح من خلال حجم  بيــع والترويــج 
 المبيعات

إحتيــاجــات  السوق
 الزبـــون

الأرباح من خلال  التسويق المتكامل
 رضا الزبون
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ردي كفلسفة ـون الفــتطبيق مفهوم الزب دة المنافسة بين المؤسسات فقد اتهجت العديد منها إلىـــلحرة ـــة مباشــكنتيج  : مفهوم الزبون الفردي ـــ  03
دة بدلا من التعامل مع الزبائن كقطاع ـون على حــات كل زبــا على إحتياجبــام أصبح منصـــا لهذا المفهوم فإن الإهتمــبديلة عن المفهوم التسويقي ، ووفق

ات مدالخج منذ البداية بالإضافة إلى تصميم حزمة منتجات و ـه في تصميم منتـن خلال التعرف الدقيق على إحتياجاته و إشراكسوقي مستهدف و ذلك م
دم ــع العملي التقـــة في الواقـــد على تطبيق هذه الفلسفـــد ساعــو ق   شخصية و مستقلة للزبون ،ورة ـــو رسائل ترويجية بصورة منفردة و تسليم العروض بص

دام ـــرن و استخـــع المـــب ، و التصنيـــدة الحاســالات و المعلومات و إستخدامها في التصنيع مثل التصميم بمساعـــاج و الإتصـــل في تكنولوجيا الإنتــالهائ
هذا ما يسمى بالتسويق على أساس واحد  قاعدة بيانات للزبائن و لكترونية شخصية لكل زبون و بناء الأنترنيت في الإتصال بالزبائن و تصميم رسائل إ

 .  (1)(   One to One Marketing) لواحد 

ون و حاجاته ، يركز هذا ــق رضا الزبــأساس و هو بالإضافة إلى تحقيق الأرباح و تحقي افتراضيبنى على  : المفهوم الإجتماعي للتسويق ـ 04
من خلال ما تقدمه  .ة و المحافظة على حق الإنسان ــة البيئــرة مثل حمايـــة بالقضايا المعاصــم  المؤسســالمفهوم على الإهتمام و تحقيق رفاهية المجتمع إذ تهت
                                      (2)ة تحافظ على سلامة و أمن المجتمع ــة بأنشطـــالمجتمع و هذا بالمشارك باتجاهله من منتجات فإن المؤسسة لها مسؤوليات معينة 

II  إدارة التسويـــ  بالزبــــونـ :  

يمي حيث اصبح الزبون هو مكـــن المفهـــوم الحديـــث للتسويـــق الزبــون من ظهــور مكانة مرموقة  في بيئة الاعمال جعلت منـه فــي آعلـــى الهـــرم التنظ
ئـــن لـن تتوفـــر للمؤسســة أربـــــــاح و لن تكون لها قيمة سوقية و لن تبقى في السوق ، و على هذا الأساس زاد ة ، فبــدون الزباـــــــة مؤسســــــــاة لأيـــــــــان الحيــــــشري

ن و نموذجا جديدا لهرم الإدارة التسويقية التي أصبحت ترتكز على الزبو  كوتلـر  الاهتمام بالزبــون حتى أصبـــح فـــي أعلــــى مستويــات الهرم التنظيمي إذ قدم
  :( 5.1) رقم ينشأ هذا النموذج من عملية بسيطة هي قلب هرم الادارة التقليدي كما يوضحه الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                       ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

                                                                                                       24ص  2770إدارة التسويق في بيئة العولمة و الأنترنات ، دار الفكر الجامعي ، مصر ، محمد فريد الصحن ، طارق احمد طه ، ( 1)
  20ص  2773نظام موسى سويدان ، ابراهيم شفيق حداد ، التسويق مفاهيم معاصرة ، دار الحامد ، الاردن ، ( 2)
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 موقع الزبون ضمن هرم الإدارة( 5.1)الشكل   :دي ــــرم الإدارة التقليــــأ ـ ه

 

 

                              الإدارة                    

      ا                                                                  ـــالعلي                           

                               الإطارات                           

                            ونــالموظف                            

                              ن ــــــالزبائ                           

 

 

 

 ن ـــــــالزبائ                                                          

 الموظفــــــــــون                                             

 ارات ـــــالإط                                                

 الإدارة                                                    

 العليا                           :ب ـ هــــرم الإدارة الجديد   

 

Source  P.Kotler, B.Dubois, Marketing Management (Union: Paris, 2003), p.53 

ل ــــــــــــــــــح الزبون في أعلى الهرم و ليس المدير و هو الآن يشكــرم الإدارة الجديد ، أصبـــه في الهـــأن ( 5.1) رقم لـــمن خلال الشك(  kotler) ن ـــيبي
توى الثالث د موظفو الخط الأمامي في المستوى الثاني لعلاقتهم المباشرة بالزبون ، و في المســدا بالنسبة للمؤسسة فقط ، يأتي بعــمركز القرار و ليس مركز عائ

  (1).نجد موظفي التأطير أو الهياكل و يقصد بهم مسؤول المكاتب ، رئيس الخدمات و غيرهما من المسؤوليين 

                                                                                            ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

(1) PH .B.Dubois ( op .cit . p 13 ) . p57  
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ة إلى هذا فوجود ـــــات إضافــــــــف المستويـــــــو أخيرا و في المستوى الرابع نجد الإدارة العليا و هي صاحبة القرار التي تعتبر خلاصة مختل
ربما تكون الحصة السوقية أو المبيعات مقاييس مهمة لكن ليس بالضرورة  .( 4)م يعني أن كل المؤسسة في خدمة الزبون الزبائن على جانبي الهر 

ي السوق ــــا فــد من حصتهـــــــــفقد تحقق منظمة ما مبيعات كبيرة لأكبر عدد ممكن من الزبائن ذوي قيمة متدنية ، و هو ما يزي .في كل الأوقات 
 .يزيد في ربحيتها على المدى الطويل  و لكن ذلك لن

كما أن مسوقي الأسس يظنون أهم "  فن إيجاد الزبائن و المحافظة عليهم" عرف التسويق بأنه : مـــن و تنميتهــد الزبائـــتحديـ  4. 
 .المهارات التسويقية هي إيجاد زبائن جدد و الإحتفال بكل زبون جديد كما لو كانوا حققوا رقم أعمال كبير 

ــن ، بحيث أصبحت المحافظــاق الجماعي للموسقيـــس الإتفــوم إنعكـــالي اس خاصة عند محاولة  المنافسين خطفهم ـي الأســم هــن و تنميتهــة على الزبائـ
"   Trap"ديد دراسات ذب الزبون البديل ، إذ أن تكلفة جذب زبون جـة جــإذ أن فقدان الزبون الواحد يكلف المؤسسة الكثير بالإضافة إلى تكلف

ون ــري الزبـــيستغرق بضع سنين قبل أن يشتو الأسوأ من ذلك أن الأمر . ة على الزبائن الحاليين راضيين ـــة المحافظـــالإحصائية هي خمسة أضعاف تكلف
 .ود ـــون المفقـس نسبة الزبــد بنفــالجدي

س في ــن و ليــص في الزبائــقن ن أي أن هناك ،ـــــــــوا نادريـــــــط إذا كانــــــــن فقــن المرتقبيــالزبائر تحديد ــيعتب :  نـــــــ تحديد الزبائن المرتقبي 1. 
مناطق  )ــــة لهم فره المؤسستو  ون ، و هذا لا يأتي إلا من خلال رجال البيع و ماــــــــذب كل زبـــــــــــوة لجــــــــارب بقــــــــات أن تحــــــــــات و يجب على المؤسسالمنتج

دولار و للزيارة  577لبعض المؤسسات هذا يشكل تكلفة عالية بحيث تبلغ  تكلفة المندوب البيعي  و( . البيع ، الكتالوجات ، و دفاتر طلبات للزبائن
  :و لتحديد الزبائن تتبع المؤسسة ثلاث خطوات هي . ا للزبون و هذا جد مكلف للمؤسسة ـوم بهــالتي يق

 .ذلك بتحديد القطاعات السوقية المراد إستهدافها بإنتاج منتجات خاصة لها  و: تحديد السوق المستهدف  :الخطوة الأولى أ ــ 

بجمــع الأسماء زبائــن المرتقبين بإستعمالها أدوات :  بداية السعي لجلب الزبائن عن طريق أدوات الإتصال: الخطوة الثانية ب ــ 
إرسال كتيبات مجانية تشرح فيها كيفية إستعمال أو تصليح المنتج و يكون فيه قسيمة إشتراك تضم الإسم و اللقب و عنوان الزبون ) ـلان الإتصــال كالإعــ

ف و ـــاتر الهــو وسائل الترويج و البريد المباشر و التسويق عب( ترسل إلى المؤسسة قصد الإشتراك في الحصول على المستجدات في السلعة هذا المنتج ... 
                                             .فتح المعارض و رعاية الحفلات و المهرجانات التجارية 

 

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

(1) PH .B.Dubois ( op .cit . p 13 ) . p57  
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م و ــه فيهــن المشتبــن الزبائــز بيــد المميــط أو الحــم الخــة برســوم المؤسســتق:  نـــب الزبائــف بدايات السعي لجلــوص :الخطوة الثالثة ج ــ 
ل أو ــلك الوسائــــن لا تمــة لكــج ما أو خدمــراء منتـة في الشــا الرغبــم الناس أو المنشآت التي لديهــم ، هــه فيهــث أن الزبائن المشتبــن بحيــن المرتقبيــبين الزبائ

 .ون في شراء سيارة مرسيدس لكن معظمهم ليسو مؤهلين ليكونوا زبائن مرتقبين ــأن عددا كبيرا من الناس يرغب: النوايا الحقيقة للشراء مثال ذلك 

ع المنتجات و لكنها ترى أنها ـا تبيـة لا ترى نفسهــم بحيث أن المؤسسة الذكيــبه ظالاحتفاو بعد تحديد الزبائن تأتي مرحلة تنميتهم و هذا قصد 
 . مدى الحياة  امتلاكهمجاذبة لزبائن مربحين بحيث لا تريد إيجاد زبائن فقط و لكن 

ن خلال فترة زمنية تبدأ من لحظة تعامله مع ون تبرز مختلف المراحل التي يمر بها الزبو ــرف بدورة حياة الزبــو تع  :ون ــور الزبــل تطـــمراحـ  1.
 (1). ي عن منتجاتها ـــــي النهائــة الولاء أو التخلــرف عليها حتى الوصول إلى مرحلــة ، من جمع المعلومات و التعــات المؤسســمنتج

 يوضح الشكل المقابل مختلف المراحل التي يمر بها الزبون في علاقته مع المؤسسة و
 

 مراحل تطور الزبون:  (6.1)  الشكل رقم
 

 

 

 

 

       

 

 

 

 

Source PH . B. Dubois . , Marketing Management (Union: Paris, 2003) , p 82 

 (2): المراحل و هي مجموعة من المراحل يمر بها الزبون إضافة إلى أنه يشير بأن التطور يمكن أن يتوقف في أي مرحلة من (  6.1)يوضح الشكل 

 .كل زبائــن الســوق يكونـــون محــل شــك أو إحتمــال إمكانيــة تعاملهـم مع المؤسســـة     :   Suspect الزبـــون المشكــوكأ ـ 

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

(1) PH . B. Dubois .( op – cit . p 13) , p 82 

(2) Christophe Allard , Le managemenent de la valeur client , edition Dunod , paris , 2003 , p 163  
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الزبون 
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الزبون 
 الوفي
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دالمعي  

الزبون 
 الجديد

 الزبون   المحتمل

مشكوك زبون  

غير مؤهل الزبون  زبون غير فعال 
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اور مع ــية التشلا بتحفيزه ، فبعد عملــون زبونا محتمـــوك لأن يكــون المشكــل المؤسسة الزبــتؤه   :  Prospect لـون المحتمــالزبـ  ب
ح زبونا للمؤسسة و يمكن أن تنتهي دورة حياة هذا الزبون بمجرد بدايتها لأنه ــــال أن يصبــون مرحلة الشك و يظهر لديه إحتمــن يتجاوز الزبــالذات أو المقربي

 ( 1).يصبح زبونا غير مؤهل و بدون عائد 

ة للمرة الأولى يؤهله ليصبح ضمن ـــة المؤسســراء منتج أو علامــالمحتمل على شرار الزبون ــإستق   :  Nouveau دــون الجديــالزبـ  ج
 .قائمة زبائن المؤسسة الحاليين 

راء فيكون راضيا عن المنتج و مستعدا لتكرار ـــرار الشــم قــون بتقييـــبعد عملية الشراء الأولى يقوم الزب   :   Répété دـــون المعيـــالزبـ  د
 .اء مرة أخرى عملية الشر 

د كل عملية شراء ، هذا ما يولد لديه تعلقا بالعلامة أو المؤسسة و ــه بعــوى الرضا لديــون يزداد مستـــهو زب   :  Fidél يـــون الوفــالزبـ  ذ
 . بتالي و يصبح وفيا 

أو علامات المؤسسة و بتالي تعتبر حالة الولاء تتطــور حالــة الولاء لدى الزبــون لتمس كل منتجات  :     Adept الزبــون التابعـ  هـ
 .للعلامة أو المؤسسة أكثر تطورا من الولاء للمنتج  و عن هذه الحالة تتولد المرحلتان المقبلتان 

داة ات المؤسسة بل يصبح بمثابة اــــات و علامـــراء منتجــي بشــو زبون و في لا يكتفــه :  Ambassadeur رــــون السفيــالزبـ  و
 .ترويجية في تحفيز الآخرين على شراء العلامة أو المنتج 

د لديه تعلق كبير بالعلامة أو المنتج و ــاة الزبون يتولــن دورة حيــذه المرحلة المتطورة مــفي ه   :  Partenaire كـــون الشريــالزبـ  ي
 .ــــة التي أثبتت استحقاقها لولائه لمؤسسلاطراف الأساسية في اتغييره بجعله يشعر بأنه طرف من ا يصبح من الصعب

ة أو أن الزبون يصبح غير فعال و يكلف ـــل السابقــن المراحــة مــل مرحلـــا في كــة يبقى قائمــن المؤسســه عـــون و تخليــدان الزبـــال فقـــإلا أن إحتم
 .المؤسسة أكثر من العائد و بتالي التخلي عنه يصبح حلا و ليس مشكلة 
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(1) Christophe Allard ,( Op – cit  . p 13 ) . p 163  
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 . اتـي للمنتجـج التسويقــلمزيــاد اأبع: ي ــث الثانـــالمبح

ة ـــة و المترابطــة المتكاملـــة التسويقيـــن الأنشطـــة مـــن مجموعـــارة عـــو عبــو ه. ث ـــق الحديـــي التسويــة فــم الرئيسيـــد المفاهيـــأحج التسويقي ـــر المزيـــيعتب
  (1). رض أداء الوظيفة التسويقية عل النحو المخطط لها ــض بغــا البعــد على بعضهــي تعتمــالت

ا ـــالتي تريده الاستجابـــةج ــا المؤسسة لتنتــي تخلطهــا ، التـــم فيهــة و المتحكــق التكتيكيـــدوات التسويــن أوع مـــه مجمـــأنب" و يعرفه كوتلر 
 . ج هي عملية فريدة بكل مؤسسة او لكل خدمة ـــة بناء و توازن المزيــحيث ان عملي . ( 2)" . دفــــوق الهــي ســف

ج التسويقي ، و هي ــــالعناصر الأربعة للمزيق تلك التي قدمها مكارتي بإسم ـــــــــــــات التسويـــــــــــورة بأدبيــــــــــــل شيوعا المذكـــــــر نماذج العمــــــــن أكثــوم
ة تتبناها المؤسسة للتعامل مع السوق ، و نظرا لدرجة ة لأية إستراتيجيـيـســر المحاور الرئل هذه العناصــو تمث .المنتج ، ، السعر ، التوزيع ، و الترويج 

 Marketing "التكامل العالية و الإعتمادية المتبادلة بين هذه العناصر ، فإن وضعها مع بعضها في أية معادلة يشكل منها يسمى بالمزيج التسويقي 

Mix   "(3).اع السوقية المختلفة ــــالذي يمكن تطبيقه مع الأوض . 

أنه مجموعة المتغيرات التسويقية التي يمكن السيطرة عليها و التي تقوم المنظمة بمزجها لتقديم : " ف المزيج التسويقي أيضا و كما يعر 
 .."  الإستجابة التي ترغب فيها لمقابلة رغبات السوق
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 .150ص  2775عمان ، : هاني حامد الضمور ، تسويق الخدمات ، دار وائل للنشر  (1)
 .04ص ، (  11مرجع سبق ذكره ص  )فليب كوتلر ، جاري ار مسترونج ، (2)
 .152، ص  المرجع السابقهاني حامد الضمور ،  (3)
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       و السعــــر المنتــــج :  المطلب الأول
I المنتــــــــــــــــــــج  ـ: 

 :  جـــــــالمنت ومــــــــمفه ـ  4.
 المنتج شهرة السعــــر ، و اللـــون، الغـلاف، يضمنهــا ملموســة غير و الملموســة الصفـــات من ـــةــــــــمجموع  " :ــهـــــــــــــبأنــ Stanton ـهــــــعرفـــ

  ." رغباتـــه حاجاتـــه و تشبع أنها على  المستهلك يقبلهـــا التي و المفـــرد، تاجــر و جالمنت وخدمات المفـــرد، تاجر و
 (4) ." مـا حاجـــة أو رغبـــة لتلبيــة الســـوق فـــي عرضـــه يمكـــن شـــيء أي ":أنــــه  على Kolter عرفـه و
 التي ملموسة غير و ةـــالملموس اتـــــالصف و صـــالخصائ و اتـــالصف نــم ةـــمجموع ": جـــالمنت أن للتسويق الامريكية الجمعية تـــعرف و

 الخصائص من غيرها و المصاحبة الخدمات و هـــخبرت و البائع مستوى و ةــالشرك ةــمكان و جـــالمنت ونــل و جــالمنت وةـــعب مثل المشتري اـــيقبله
 ."للمنتج المصاحبة
 يسعى الذي حــللرب درـمص اــأنه اـــكم ، ةـــالاستهلاكي الرغبات و حاجات لإشباع ا ردـــمص  المنتج في : ىأر   دـــفق  Mc Carty   أما

  .جـــالمنت و وزعــالم نــم كل هـــإلي
 أن يمكن التي ادـــالأبع لــك إلى اهدـــيتع بل  .جــللمنت المادي رـــالجوه على رـــيقتص لا امــالع يـــالسلع ونـــالمضم فإن ى،ــــالمعن ذاـــبه و

  .( 1) تحقيقها إلى يسعى التي المنافع للمستهلك تحقق
 منافعها طريق عن المستهلك ورغباته تشبـــــع التـــي الملموســـة وغيـــر الملموســـة الخصائـــص مـــن مجموعـــة: " هو المنتج بأن Frain ويرى

 (1) ." اعيــةوالاجتم والمعنويـــة الماديـــة
 ( 4) :هي و اتــمستوي أو ادـــأبع دةـــع جـــللمنت أن (Kolter & Armstrong) نــم كل رىـــي و
 يـــــــــالخارج هــــــــغلاف و هــــــتصميم للمنتــج و الكيماويــة و الطبيعيـة بالخصائــص يتعلــق ما هـــو و:  Actual Product الفعلي المنتج ـ

 .التجاري اسمه و
 .عليه الحصول يتوقع أو المستهلك عليـه يحصـــل الذي الناتجـــة الجوهريــة بالمنفعــة يتعلــق ما هو و:  Core Product المنتج ـ جوهر
 المنتج شراء عنــد لمستهلكا عليهـا يحصــل يــــــــــالت ــعــــــــــالمناف مــن ةــــــــــمجموع يتضمـــن:  Augment eat Product المدعم ـ المنتج

 .المنتج هــذا على عنــد حصوله جهــود و و وقت مال مـــن أنفقـــه بما مقارنــة )الخدمات و الخصائص (
 
 . Services الخدمات و Goods السلع بين فرق فهناك المنتج، أنواع بين التفرقة يجب و

 .نفســـه من المستهلك بمرأى المستخدمــة المنتجـــات و المفروشــات و كالسيارات ــة،ملموسـ صفة لها التي المنتجــات تلك فهــي  :فالسلـــع
   .سفريات و سياحة أو ، تعليمية خدمات أو ، اتصالات و هاتفية او ، طبية خدمات مثل ، ملموسة صفة لها فليس : الخدمـــات أما

 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 . 182 ص ، 2009 عمان، طبعة، دون التوزيع، و للنشر حامد دار .)تحليلي و كمي مدخل( التسويق تيجيات استرا الصميدعي، محمد جاسم محمود (1)
 . 90 ص ، 2014 عمان، الاولى، الطبعة التوزيع، و للنشر حافظ دار .التسويق مبادئ ساعاني، الدين سيف الاله عبد (2)
 باتنة، جامعة ، منشورة غير ، قــــــالتسوي فرع ، ةــــالتجاري ومــــالعل مـــــقس ر،ــــــــــماجيستي رةــــــــــمذك .)اقتصادية مؤسسة حالة رسة ا د( التسويقي المزيج تحديد في المؤسسة تيجيةرا است دور بزعي، فطيمة (3)

 40 ص ، 2009
 183 - 182 ص ، المرجع السابق ، الصميدعي محمد جاسم محمود (4)
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 (1) :هما رئيسيتين مجموعتين الى السلع و المواد تقسيم يمكن:  اتــالمنتج اتـــتصنيف ــ 1.
 و الشخصـــي ، ـــلاكـــــــالاستهـ أجـــل مـــن يــــــــالنهائ المستهلك لـــــقب من رىــــتشت يــــالت عــــــــــــالسل هي و  :  ـةــــــالاستهلاكيـ السلـــعــ  4.ــ  1.

 (2) :هـــي أنـــواع أربعة الاستهلاكية السلع تتضمن
 .المقارنة من أقل وبدرجة ممكن، جهد وبأقـل متكــررة، وبصورة باستمرار، المستهلك يشتريها التي السلع وهي   :الميســرة ـ السلــع أ

 على البدائل بين للمقارنة الفرصة وللمستهلك عالية، تكلفتها أن كما المستهلك قبل من ومجهود بحــث إلى تحتــاجو   :التســـوق سلـــع ـ ب
 .الملابس :مثل والطراز السعر الجودة، الملائمة، أساس

 (3) .مباشر تسويق أسلوب إلى اجــوتحت نــيالمنتج أو التجار من قليل عدد اــويبيعه ر،ـــأكب مجهود إلى تحتاج  :ةــالخاص السلعـ  ج
 

 المؤسسات و اتــــــالهيئ و ونــالصناعي رونـــالمشت اــيستخدمه و اـــيشتريه يــالت عـــالسل يــه و:  ( ةــــالصناعي  (ةــــــالإنتاجي عـــالسلـ  1.ـ  1.
 السلع بين ما التفريق فإن هكذا و .الخدمات تأدية مجال يـــف وأ إنتاجيةراض أغ في لاستخدامها .الخدمي و الإنتاجي الــالمج في العاملة المختلفة،

 (4) :إلى الانتاجية السلع تقسيم يمكن و .راء الش من رضـالغ و ريــالمشت ةــصف أساس ىــعل مــيت ةــالانتاجي و الاستهلاكية
 التي و ، الأخشاب و ، نـــالقط و الألمنيوم و دــــالحدي لـــمث ة،ـــالسلع نــم اـــرئيسي جزءا تصبح التي ةــالاساسي المواد يـــه و   :امـــــالخ وادــــــالمـ  أ

 .الخام للمواد محددة بمواصفات تتميز
 ةالإدار  قبل من يتخذ ئهاراشرار ق التي و  ةـــالانتاجي ةتـالعملي في تستخدم التي ةــالثقيل داتـــالمع و الآلات لـــتشم و   :ساسيةالأ الآلاتـ  ب

 .الصناعي للمشتري متنوعة بخدمات مصحوبة تكون ما عادة و فقط، العليا
 اثــــالأث و ، الحاسبات الكاتبـــة و كالآلات المكتبية كاللوازم ـــاج ،ـــــــــــــالإنت عمليــة في دمـــــــــــــــتستخ التي يــــــــه و  :ةــــــالتكميلي ـ المعدات ج

 .غيره و ... المكتبي
 لبعض يحتاج بعضها لكن النهائي ، و المنتج مــن جزءا تصبـــح و التصنيـــع ، عملية في تدخـــل الصنــع تامـــة أجـــزاء  هــي و : ـ الأجــزاء  د
 .البسيطة العمليات
 .التسويق أبحاث لمالية وا الخدمــــات و القانونيــة ، الاستشــارات  مثل ملموسة غير منتجات هــي و   :الصناعية الخدمات ـ هـ
 

 :أهمهــا  النقاط ، من مجموعة عن الكشـــف إلى يـــؤدي المنتـــج تشكيلـــة عـــن الحديـــث إن: جـــالمنتـــ ـــةـــــتشكيلــ  1.ــ  1.
 لـــدى حاجات واحــدة تشبع أكانت ســـواء ــة ،معين علاقة بينهــا فيما تربــط التـــي المنتجـــات مـــن مجموعـــة هـــو و   :المنتـــج خـــط ـ  أ

واحد  سعري مستوى على تقع أو واحدة توزيع منافذ في أنها تشترى أو المستهلكيــــــن من نفسها مجموعة الى تباع أو بعضهــا ، مع تستخدم أم المستهلكيـــن
 . (5)واحـــدة  إنتاجية أساليب في تشترك أو ،

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 37ص  ، ( 5مرجع سبق ذكره ص) .الحديث التسويق مبادئ آخرون، و عزام ، أحمد كرياز  (1)
 41 ص ، (  12المرجع سبق ذكره ص )  ،بزعي فطيمة (2)
 83 ص ، 2010 عمان، الأولى، الطبعة التوزيع، و للنشر صفاء دار .تهلكالمس الى المنتج من التسويق آخرون، و الحاج طارق (3)
 90 ص ، (  12مرجع  سبق ذكره ص )  .التسويق مبادئ ساعاني، الدين سيف الاله عبد (4)
 116 ص ، 2009 عمان، العربية، الطبعة التوزيع، و للنشر اليازوري دار  .)شامل مدخل( الحديث التسويق مبادئ العلاق، بشير الطائي، حميد (5)
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ــه   :جــــــــــــالمنت جـــــــــــمزي ـ ب  المنتجات ولمزيج .معينة زمنية رةــفت خلال بتسويقها ومــوتق ، اـــبإنتاجه ةــــــــــالمنظم تقوم التي اتـــــــــالمنتج ةــــــــــكاف وـ
 :  (1) ةـــرئيسي ادـــأبع ثلاث

 قـــالعم Profondeur   :إنتاج خط كل داخل المؤسسة تقدمها التي المنتجات عدد هــب دــويقص. 
 اعـــــــــالاتس Larguer   :المؤسسة تمتلكها التي المختلفة الإنتاج خطوط عدد في ويتمثل. 
 ولــــــــالط Langueur   :المنتجات بمزيج الخاصة الفردية المنتجات مجموعة على ويدل. 

 
 : له المكونة اصرالعن وأهم المنتج تصميم ــــ 1.

 
 مراحل تصميم المنتج( 1.7)الشكل  

 
 
 
 
 
 

 . 4.1عبد الإله سيف الدين ساعاتي ، مرجع سابق ، ص : المصدر 
 

  :المنتــج خصائـــص و  مـــدخـــلاتــ  4.ــ  1.
 المقدمـــة المنتــــج جــــودة . 
 طـــرازه  و المنتـــج تصميـــم. 
  المنافســة السلــع فــي متوفـــرة رـــغي تكـــون التي و المنتـــج مميـــزات 

 
  تمتلك اـــلأنه ، المستهلك نــــذه في المنتج صورة خــترسي في نـــالمسوقي دـــتساع التي ةـــالرئيسي لــالوسائ نـــم دـــتع  :ةــالمقدم جـــالمنت ودةـــجأ ــ 
 .حاجاته و رغباته لإرضاء عليها الحصول المستهلك يسعى التي عــالمناف قـتحق دورهاـب التي و جــالمنت أو الخدمة أداء على رمباش ــرات تأثي

 مـــالتصمي لـــيشك .المنافسين مع  مقارنة وقـــالس يـــف زـــمتمي هـــجعل بغرض المنتج خصائص إلى تضاف أخرى وسيلة دــيع   :جـــالمنت مـــتصميب ــ 
 .المنتج أداء على أفضل بشكل يؤثر أن بالضرورة ليس لكن و للمنتج الخارجي رـــــالمظه فــــيوص ةــببساط ـــرازفالط ،راز الط من أوسع مفهوما
 خدمات أو منتجات تقديم الأعمال اتــــــــمنظم امـــقي يـــف لـــتتمث  : المنافسة السلع في متوفرة غير تكون التي و المنتج زاتمميج ــ 

 المنافسة بالمنتجات قياسا ما منظمة منتج زـــتمي أن يمكن ةـــتنافسي ةــــسيل و لـــأفض أصبحت جـــبالمنت ةـــالخاص اتـــالسم لأن ، وعةمتن بسمات للسوق
 . (2)للمنظمة  تنافسية ميزة بدورها تصبح سوف الحالة ذهــه و  .السوق من المطروحة

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 . 4.1، ص  (43مرجع سبق ذكره ص ) عبد الإله سيف الدين ساعاتي ،  (4)
 . 121 - 120 ص ، ( 16مرجع سبق ذكره ص )  .)شامل مدخل( الحديث التسويق مبادئ العلاق، بشير الطائي، حميد (2)
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 : ةـــــــــــــــالتجاري ةــــــــــــــــــالعلام ــ 1.ــ  1.
 أو زـــرم أو ارةـــــإش أو ، حـــمصطل أو مـــسإ: "  اـــــبأنه ةـــــالتجاري العلامة أو ركةاالم الأمريكيين التسويقيين جمعية تعرف و ، اركةـــالم أيضا تسمى و

 ولحصـــ دـــعن و ، رونـــالآخ ونـــالمنافس يقدمه ما طريق نـــع ماإ عـــبائ نـــم ةـــالمقدم اتــــلخدما أو عـــالسل زــتميي اـــهدفه ، اـــجميع اــــمنه ةـــــتركيب
 ىـــعل تـــــــحصل دــــــــــــق ونـــــتك اـــفإنه الاسم ذلك استخدام أخرى لمؤسسة يجوز لا حيث لسلعتها الماركة لاسم قانونية حماية على ةــــالمؤسس
 (4).التجارية العلامة

 (2) :الآتي تحقيق دفــبه ذلك و معينة بماركات سلعها بتمييز ةــالمنتج اتـــالمؤسس تقوم   :ةــالتجاري ةــالعلام دافـــأهأ ـ 
 أن ارــــــــــاعتب على اـــــــــائهر ش عملية رــــــييس بما نـــالمستهدفي نـــالمستهلكي نـــبي و اــــــــــــــــــنتاجهإ مـــيت التي عــــــــــــــــــالسل نــــــــــبي ةـــــــــــــصل أو ةـــــــــــــابطر  ادـــــــــــــــإيج ـــــــــ

 . ةــبالثق يوحي الماركة اسم
 .معينة   ماركة ســمبإ منتجــة سلعة كل تسمية طريـــق عـــن ذلك يأتى و المنافسة السلع من غيرها عن المؤسسة سلع تمييـــز ـــــــ
 هي الماركات أسماء لأن شرائهـــا تكرار  أو لإعـــادة المستهدفيـــن المستهلكيــــن دفــــع على السلعـــة مــــن الجيــــدة السمعـــة ذات الماركــــات ــ تعمـــلـــــ

 نقل على السلعة من الماركة عن الايجابية الخبرة ذو المستهلكـــــــون يعمل ـــن والمستهلكيـ لمختلـــف  )السلبية أو الايجابية ( الفهم كلمة لنشر هامة أدوات
 .لها الصانعة الجهة عن و عن السلعة الايجابية مشاعرهم
 الماركــة نفـــس عـــن إطــــلاق ذلك و ةـــــــــالحديث و دةـــــــــالجدي السلع قـــــــــتسوي و مــــــــــــــــتقدي لــــــــــلتسهي الجيدة ةــــــــالسمع ذات ـةــــــماركـ ـمــــاســ استخـــدام ـ ـــــــ

 .الجديدة السلعة على
   :أهمهـــا يلـــي لمنتوجهــا  وفيما المؤسســة بتمييــز تتعلــــق سياسات عــدة هنــــاك  :التجارية العلامات أو الماركات أنواعـ  ب
 كريستال أومو ،    :مثــــل(بهـــا   الخـــاص التمييــز خـلال ومــن مستقــل بشكل بيعها يمكن منتجاتها من علامــة كـــل   :ةالواحــد العـــلامـــة(. 
 اعندم أو معروف المؤسسة اسم يكون عندما الطريقــة هــذه وتصلـــح واحدة ، علامة المؤسسة منتجات جميع إعطــاء وهـــي   :العائلـــة علامــة 

 اعتماد ويتم  .)فليبس نيفيا ،(والربحية  التكلفة حيث من مستقلة كمفردات وليس المنتجــات الواحـــد مزيـــج إطــــار في منتجاتها إلى بالنظر المؤسسة ترغب
 .سوقية حصة أكبر على الحصول في ترغب التي العلامة المؤسسات هذه

 مثل( ارات ــــــــــــالسي و ةــــــالأدوي في ـــةـــــــــالطريقـ هـــذه وتستعمـــل الفـــردي ، جــــــــــالمنت اسم عــــــــــم ةــــــــالشرك مـــــاس ربـــط يتم أي  :الشاملــة العلامـــة 
 .)  ورزـــــــــــــــموت رالـــــــــــــــجن

   :العبــوات و التغليـــف ــ  1.ــ  1.
 على المستهلكين إقبال في رئيسي سبب يكون قد الحلو الشكل الجــذاب و فالمنظر الخارجي بالمظهر الناس من الكثير هتماما الأيام هذه في نلاحــظ

 على تعريف التغليف يمكن حيث .السلعة تحوي التي العبوة أو الغلاف بتصميــــم الاهتمام جاء هنا من و جوهرها النظر عن بغض أخرى دون سلعة اختيار
   .مستلزماتهما  و وحزم لف عمليات من بها يرتبط وكل ما للسلعة ، الحاويــــة العبوة إنتاج و بتصميم المتعلقة التسويقية الأنشطة من ةمجموع أنه

 

 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 13  ص ، 2009 عمان، الأولى، الطبعة التوزيع، و للنشر صفاء دار .التسويق مبادئ .السلام عبد الغفور عبد ان،الشرم محمد زياد (1)
 14المرجع السابق ، ص  (2)
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 تقديمه ، رصه ، نقله ، حمايتــــه ، لتسهيــــل معه وتباع نفسه ،  المنتـــج مـــن جزء تشكل التي المادية الوسائل مجموعة التغليف اعتبار يمكن وبذلك

 تمييز تحاول التي فالمؤسسة ، المؤسسة من طرف المسطرة الأهداف باختلاف بالتغليف الاهتمام درجة وتختلف .المستهلك طرف من استعماله تعريفه و
 (1) .يةتنافس بأسعار منتجاتها بيع تحاول التي المؤسسات من الاهتمام أكثر ةـــدرج ونـــتك سوف المنافسين باقي عن منتجاتها

 :العبـــوات  و التغليـــف وظائـــفــــــ 
 .الفساد أو للتلف محتوياتها تعرض و عليها تقع قد خارجية رت ا مؤث أية من السلعة حمايةــ  أ

 واتـــــالعب تلك عن زةـــــــممي فريــــدة و بعبـــوة اقــو ــــــالأسـ ـيـــــــــــفـ اـــــــــــطرحه خلال مـــن المنافســة الماركات باقي عن السلعة من الماركة تمييـــزــ  ب
 .المنافسة الأخرى للماركات

 نــــــــأماك و ا ــــــهمنافع ا ، وــــــخصائصهـ و ـــا ،ــــــمحتوياته و ةـــــــــالسلع نـــــــــــــم ةـــــــالمارك عن اتـــــــبمعلوم نــــــــالمستهدفي ــنــــــالمستهلكيـ دــــــتزويــــ  ج
 . اـــــبه تباع التي الأسعار و اـــــــــبيعه

 (2) .للسلعة الفعلية الجودة عبوة تعكس استخدام طريق عن المستهدفين المستهلكيـــن أذهان في السلعة من للماركة رمزية ذاتيـــة تطويـــرــ  د
 

 و المنافسة السلـــع لتفضيلـــه على ذلك و للمنتج تنافسية ميزة إضافة بغرض المنتج غلاف على عهوض يتـــم ما وهـــو : الملصقـــــات ــــ 1.ــ  1.
 .الخ....الأصلي المنتج مبيعات ، مضمون ، الأفضل الجودة ، ضمان :مثل معينة عبارات  عن عبارة الميزة هذه تكون

 
 (3) .الربح تحقيق و عملية البيع لإتمام بالمنشأة غيرها و التسويقية الإدارة تقدمها التي الخدمات جميع :للمنتج الداعمة الخدماتــ  3.ــ  1.
 :  المنتـــج حيـــاة دورة ــ 1.
 يمكن لذلك .السوق عن اختفائه و حياته دورة انتهاء حين الى للســـوق تقديمـــه منذ المنتج بها يمر التي المراحل عــن المنتـــج حياة دورة مصطلـــح يعبـــر

 فإن المفهوم لهذا وفقا  (4) .استبعاده لحظة لحين تقديمه منذ المنتج على الطلب اتجـاه فيه يبين الذي الزمني الإطار تمثل أنها على المنتج حياة دورة تعريف
 :الشكل بخمسة مراحل كما يوضحها يمر المنتج

 
 .المنتـــج حيــــاة دورة مراحـــل ( 8.1)  شكـــل

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 13، ص (  21مرجع سبق ذكره ص) السلام ،  عبد الغفور عبد الشرمان، محمد زياد (1)
 42 ص ،( 12مرجع سبق ذكره ص )  ،بزعي فطيمة (2)
 138 – 137 ص ، لسابقالمرجع ا السلام، عبد الغفور عبد الشرمان، محمد زياد (3)
 104 – 103 ص ، ( 12سبق ذكره ص  مرجع ساعاني، الدين سيف الاله عبد (4)
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 ددـــع صـــتقلي و ارــالافك نــع ثــبالبح لـــــــــــتتمث ةـــــالأولي لــــــــراحالم فإن ةــــــالمرحل هذه إلى ولـــالوص دـــعن :جـــالمنت رـــتطوي ةـــمرحل ــ 4.ــ  1.

 خلال حتى أنه يعني وهذا .)تجريبي نطاق على المنتج نماذج إنتاج أي ( ملموس واقع إلى الأفكار يحول الذي الأمثل البديل إلى للوصول تقيميها و ارـــــالأفك
 الرئيسية المواصفات جميع المنتج نموذج تضمني و .المنتج على الصرف عملية المرحلة ذهــه في دأـــتب و .تجريبيا بل ، فعليا منتجا الفكرة نسمي لا المرحلة هذه

 على المنتج من نماذج عرض المرحلة هذه في ويفضل .التشغيل أو الاستعمال طريقة و ، اللون و وزنـــال و ادـــالأبع و التصميم و الحجم و الشكل مثل له
 المرحلة هذه يـــف دثـــيح دـــوق  .رغباتهم اعـــإشب درجات و اتـــالمواصف ثــحي من فيع مــئهاآر  إبداء و فعليا لتجربته المستهلكين من مجموعة
 التسويقي المزيج لعناصر التخطيط بـيج المرحلة ذهــه في و .المستهلكين تقييمات على بناءا تماما إلغائه الحالات بعض في أو المنتج نوعية تحسين أو تعديل

 (1) . ترويجه ،ووسائل توزيعه قنوات و ، سعره و ، نفسه  المنتج و
 فئاتهم مختلف من لــدى المستهلكيــن يكــون لا و السوق في للمنتج الأول العرض يكون المرحلة هــذه فــي :المنتج تقديم مرحلة ــ 1.ــ  1.

 جذب طريق عن المنتج لهذا ســـوق ــادإيج البيــع رجل و المؤسسـة مهمــة لذا تكـــون تقديمها ، وقت سوق أي لها يوجد لا تسويقي بمفهوم و عنـــه ، فكرة أية
 الى المنتجات الجديدة في الفشل حالات تصل المرحلة هذه فــي و المنتــج فشـل يعنــي الهـــدف ذلك تحقيـــق في الفشـــل المستهلكين ، و من كاف عدد

 :طريقتين ال ذلك بإحدى يكون و نجاحا الفشل من تجعل أن تستطيع التي هي الناجحة المؤسسة و 90%
 .الفشـــل مرحلة في واجهتها التي السلبيات بذلك متجاوزة جديدة بصورة وتقديمها السلعة تصميم إعـــادةأ ـــ
 . السوق متطلبات لمواجهة بسرعة و بديلة سلع إيجاد ـ ب
 في الشركات و المؤسسات واجب من و .السوق في استمراريتها   عـــدم إلى سيؤدي ذلك فمعنى المرحلــة هذه مواجهة في المؤسســـة فشلـــت إذا و

 رئيسي طلب خلق بسياسة السياسة هذه تسمى و الجديـــدة ، السلعـــة لشراء إقناع المستهلكين بهدف الترويج على الإنفاق و التركيز زيادة التقديم مرحلة
 المرحلة هذه في السعر قد يكون و .المقدمة السلعة طبيعة حسب و يسيةرئ ترويج كأدوات الإعلان و الشخصي البيــــع و الدعايـــة التركيز على يتم حيث
 إمكانات لديهم يتوافــــر و العالية الكفـــاءة و الجيدة السمعة ذوي الموزعين مختار مـــن بعدد الاستعانة يتم كما منخفضة المنافسة درجة تكـــون حيث مرتفعا
 (2) .الفعال للتوزيع مناسبة

 إلى وبوضـــوح تتجـــه المبيعـــات سوف ذلك افتراض  وعلى السابقة التقديم مرحلة تخطي في المنتج ينجح أن بعد  :النمــو لـــةمرحــ  1.ــ  1.
 من كبير عدد يبدأ ثم الشراء في يستمرون سـوف التقديــم مرحلة للمنتـــج في الأوائل فالمستهلكون سريع بمعدل الارتفاع ذلك يكون ما وكثيـــرا ، الارتفاع

 ويبدأ يفكر المرحلة سوف هذه وفي بالمنتج المستهلكين هؤلاء ووعى ومعرفــــة درايــــة  درجة أن زادت بعد وخاصة على الشراء بالأقدام التقليدين المستهلكين
 المنافسيـــن هؤلاء بعض يحاول وقد باحوالأر  النجاح فرص المنتج ووجود هذا تقبل درجة زيادة إلى الاطمئنان نتيجة السوق دخول في المنافسين من عدد

 إلى زيـــادة أيضــــا يؤدى سوف المنافسين عدد وزيادة المنتج هذا سوق نطاق اتساع إلى أيضا يؤدى مما أو متطورة مختلفة أو جديدة أشكالا تقديــم الجـــدد
 المنافــــذ  هـــذه طلبـــات ـــردلمج ربمـــا الإنتاج حجم يزداد سوف هنا ومن ، التوزيع ومنافذ الوسطاء عـــدد

 إلى يميل كبير حد إلى الطلب أن هـذا طالما كل البسيط الانخفــاض إلى تميل ربما أو الثبات إلى تميل الأسعار أن سنجد أيضا المرحلـــة هـــذه وفـــى
 يـــــالت المنافسة لمواجهة وذلك بسيطة بزيادة أو عليه هو ما على نــــيالإعلا الجهــــد و الانفـــاق على الحفاظ على تعمل المنشآت أن كما السريع الارتفاع
 . والإستمرارية   حدثت

 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 . 183 ص ،(  12مرجع سبق ذكره ص )  الصميدعي، محمد جاسم محمود (1)
 . 128 ص ( 16مرجع سبق ذكره ص )  .الحديث التسويق مبادئ العلاق، بشير الطائي، حميد (2)
 129 ص ،(  21مرجع سبق ذكره ص )  السلام، عبد الغفور عبد الشرمان، محمد زياد (3)
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 تنخفض كما ، الترويج تكلفة من يـــب الوحــدةنص من يقلل سوف المبيعات حجم في الكبير الارتفاع أن نجد أننا إلا للمنتج والترويـــج التعريـــف

 زيادة على طبيعي كشيء أيضا ذلك ويرجع لها معدل أعلى  إلـــــى الربح معدلات تصل الوقت نفسه وفى ، واضحة بدرجة عام بشكل الوحدة انتاج تكلفة
 (1) .المنتج هذا وتسويق إنتاج مجالات الخبرة في معدل

 المرحلة هذه تتميز النضوج السلبي ، مرحلة في المنتج يدخل و للمنتج المبيعات نمو نسبة تتباطأ المرحلة هذه في  :النضج مرحلة ــ 1.ـــ  1.
 الثلاث الفرعية المراحل إلى تقسمها بالإمكــــان و التسويق إدارة أمام التهديدات المشاكل و من الكثير تخلق مما الاخرى المراحل إلى بالقياس فترتها بطول
 :ةالتالي

 المرحلـــة هـــذه لكون ذلك و النمو البطيء سمة يأخذ الارتفاع هذا لكن و النسبي بالارتفاع المبيعات تستمر حيث :الصاعـــد النضــوج مرحلة ـ أ
 .المنتج هذا إنتاج سوق دخول يحاولون جدد منافسون تستقطب

 ركـيت من وجود عدم و جــالمنت ذاـــه يشترون جدد نـــمستهلكي ودـــوج لعدم بيالنسبالاستقـــرار  اتــالمبيع مـــتتس :المستقر النضوج رحلةـ م ب
 .المنتج هذا استهلاك

 رات المؤش أحد هو و نـالزم مع الانخفاض هذا يزداد و النسبي الانخفاض نحو اتـــالمبيع لـــتمي المرحلة ذهـــه في: المنحدر النضوج مرحلة ـ ج
 (2) .التدهور مرحلة لبداية المهمة

 
 و النزول وبــص الاتجاه يظهر ما سرعان لكن و ، المرحلة هذه أوائل في الزيادة في المبيعات حجم يمر قد :التدهور مرحلة ـــ 3.ــ  1.

 على الكلي بـــــــــــالطل اــبينم رـــــــــــخسائ أية تكبد تجنب محاولة المرحلة هذه في للمؤسسات الأساسي الهدف يتضمن و ، تدريجيا الأرباح فتنخفض التدهور
 كميات تخفيض تحاول و ، السلعة إنتاج مواصفات تعديل في إضافية مواد ةـــأي ارـــاستثم عن المؤسسات تبتعد لذلك كنتيجة و ، ضـــــــــــينخف ةـــــــــالسلع

 ضرورة هي المنطقية فالنتيجة الهبوط و التدهور إيقاف من الانحدار رحلةبم رـــتم التي و للسلعة المنتجة المؤسسات تستطع لم اإذ أخيرا  و ، السلعي المخزون
 و التجار يتوقف عندها و ، معنوية أو مادية خسائر أو أضرار أية المؤسسة يصيب لا بحيث مخطط و تدريجي لـــبشك نـــلك و ، الانتاج خطوط من إلغائها

 (3) .السوق عرضها في قلة بسبب أسعارها ارتفاع إلى يؤدي قد الذي السلعة هذه في التعامل عن الموزعون

 

II السعــــر أو التسعيـــر ـــــــــ : 
ـــق هي تحديـــد الأسعـــار للمنتجـــات أو خطــوط المنتجــــــات  او الخدمـــات في إطـــار إستراتيجيـــات ـــــــــإن أحــــد المسؤوليـــات الرئيسيــــة لإدارة التسوي

. ، المناخ القانوني و التشريعي كيـــة للتسعيـــر و تستطيـــع من خلالهـــا التنبـــؤ بقـــوى الســوق مثــــــل الطلب ،  تصرفات المنافسين ، الظروف الإقتصادية دينامي
ر ـــام الكبيـــــــــــــــق أن يولوا الإهتمــــــــــــكان على مديـــري التسويــكل هذا يؤكـــد بأن السعــر يمثل أحد المحـــددات المؤثـــرة في أرباح المنظمة في الاجل الطويل و بتالي  

ناعيـــة و بمقابـــل أصبــح السعــر يمثــل للسعـــر ســـواءا  في المنظمات التي تقوم بإنتاج سلع أو  خدمــــات إستهلاكيـــة  أو التي تقـــوم بإنتــاج سلــــع أو خدمــات ص
 .ــام المسيطـــر على تصرفــــــات و قــــررات المنظمـــات عنــد بنــــاء  و تصميـــم مزيجهـــا التسويقـــي الإهتم

 

 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 15:39الساعة  17/72/2719في تاريخ  اللغات، و للكمبيوتر سافونير .المنتج حياة دورة علي، ياسر (1)
(2)  (http://savonieer.arabblogs.com/%D8%B3%D9%80%D9%80%D9%80%D8%A7%D9%81%D9%88%D9%86%D9%8A.htm               
 186 ص ،(  12مرجع سبق ذكره ص )  الصميدعي، محمد جاسم محمود (3)
 . 133 - 132 ص ( 21مرجع سبق ذكره ص )  السلام، عبد الغفور عبد الشرمان، محمد زياد (4)
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  Pricing     :  رـــــوم التسعيـــمفه ــ 4.

ه او يراه ــذي يقيمــر الــي التقديــي  هــالت(  Value ) ة ــــة للقيمـــددات الرئيسيد المحـــر أحـــيعد التسعي: يــور التسويقـــمن المنظـ ـــ 4.ــ  4.
 ( . Exchange) ر عملية التبادل ــة جوهــد القيمــه ، إذ تعـــشباع حاجاتلإج  ــة للمنتــدرة الإجماليـــالمستهلك في الق

نْتــات التي يقدمهــع او الخدمــة السلـدد قيمــث تتحـــحي
ُ
ة من جانب المشترين في السوق ــالمدرك( Utility)ة ــوق على أساس المنفعــج إلى الســا الم

 .ه مقابل الحصول على هذه المنفعة ــن دفعـــب على المشتريـــذي يجــال(   Price) لهذه السلع و الخدمات و كذلك على أساس الثمن 
 اــمبيعاته على رــيؤث لأنه المؤسسات دراءـــم نــم رــالكثي الــانشغ لـــمح يبقى و جــالمنت بعد يـالتسويق المزيج رــاصعن مــأه من رــالسع رــيعتب               

 أو ةـــالخدم أو جـــالمنت ةـــلمبادل يادـــالم دارـــالمق ":هـــأن ىــعل السعر فــتعري نــفيمك وبالتالي ، السوق في صمودها مدى رــــــــــــويختب اــــــــــأرباحه اليـــــوبالت
 (1) ." ةــــالقيم نــع رـــالنظ ضـبغ نــالمحتملي نـــالمشتري إلى عـــللبي روضـــالمع

ن ـــص مـــا الشخـــهعوقة التي يتـــات المدركــع و الإشباعـــوء المنافـــره في ضـــه او سعـــج يجب تحديد قيمتـــوء المفهوم الشامل للمنتـــذا فإن في ضـــو هك
 . ادل ــــة التبـــاء عمليـــة أو الخدمة أثنـات المادية للسلعــوء الموصفـــط في ضــس فقـــج و ليـــراء المنتــش
 

ة ــر الرئيســد العناصــــر كأحـــام بالسعـــاب التي أدت إلى زيادة الإهتمـــن الأسبـــد مـــهنالك العدي:  رـــدة للسعـــة المتزايـــالأهميـ ـــ 1.ــ  4.
 : ة بالمزيج التسويقي و نورد أهم هذه الأسباب ـالخاص

 : ح إذ أن ــة الربــة لمعادلــات الرئيسيــو أحد المكونـــر هـــالسع ــ أ
   Quantity sold * Price = Total Revenue.   الكمية المباعة أو  الخدمة * ر ــالسع= راد الكلي ـــالإي
 .ة السعريـــة الحاليــة أصبحـــت في الوقـــت الحاضــر التوجــه للإدارة هــو نحـــو السعـــر أكثــر منه نحــو التكاليــف و خاصــــة في ظل ظروف المنافس ـ ب
مـــر الذي جعل السعر من العوامل تزداد درجة حساسية المستهلكين نحو السعر في فترة صعبة جدا من المنافســـة و الكســـاد و التضخـــم الا ـ ج

 .الهامة لدى المشتري عند إتخـــاذ قـــرار الشراء النهائي 
الأمر الذي شكل ضغوط لخفض   Local Brandsو العلامـــات المحليـة    Private Brandsتزداد الإتجــاه إلى شـــراء العلامات الخاصة  ـ د

 .لى المستوى القومي سعر العلامات المعروفة واسعة الإنتشــار ع
شركات تزايـــد سرعة مراحل تقديم المنتجات الجديدة و التي إستوجبت إعــادة تقييــم فوري لأسعــار المنتجات الموجودة مثل ما تواجهه الآن  ـ هــ 

 الموبايل أو الهاتف النقال و الأجهزة الكهرومنزلية
 (2)  :التالية للأسباب وذلك مؤسسة لأي قيالتسوي المزيج في أساسي كعنصر السعر أهمية وتــزداد  

 عناصر من أساسي عنصر فالسعـر ولهذا تتولى تسعيـرها ، الدولة كانت إذا بالتكلفة تقدم كانت ولو حتى معين سعر لها خدمة أو سلعة كل أن 
 . التنظيمات من نوع لأي التسويقي المزيج

 مثل معينة أخرى إدارات عدة اشتراك ر يتضمنــالتسعي ـرارـــــــقـ اتخــاذ فإن ــذاــــــــــــــوله ــةـــــــــــالشركـ ــةــــــربحي على ـرـــــــــــمباشـ رــــــــتأثي لها رـــــــالتسعي راراتـــــــق أن 
 .الخ .... المشتريات الإنتاج ، التمويل ،
 الخ......المبيعات تنشيـط الإعـــلان ، التوزيــع ، :مثل الأخرى التسويقي المزيج عناصر على هام تأثير لها التسعيـــر قرارات أن.  
 عـــــتوزي يــــف الموزعين ورغبة استعداد على مباشــر أثـــر لهــا والخصومـــات التي معينــة إعلانيــة حمــلات تدعمـــه أن يجـــب العالي فالسعـــر         
  .المؤسسة منتجات

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  212، ص  215، ص  (  12مرجع سبق ذكره ص )  : التسويق استراتيجيات . الصميدعي محمد جاسم محمود (1)
 286 .ص ، (  12 مرجع سبق ذكره ص)  محمد فريد الصحن ، طارق احمد طه  (2)
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  : ـــوات عمليـــة التسعيـــرخط ـ 1. 

 و من هنا تم إعتمـــاد النمــوذج هنالك العديـــد من النمـــاذج المقترحـــة من قـبـــل المهتميـــن بتسعيـــر المنتجـــات او الخدمـــات بخطـــوات عمليــة التسعير
 . Kotlerرغم وجود نماذج اخرى جيدة مثل نموذج المقترح لكل من . طـــوات التسعيــــر لشموليتـــه من حيــث المعطيــات الخاصـــة بخ  Assaelالمقتـــرح مــن 

Armstrong and McCarthy    ومن هذا المنطلق فإن عملية تحديد السعـــر من المنظــور التسويقــي يمكـــن ترجمتهـــا مـــن خلال النمـــوذج الموضــــح
 :  ( 1)(   1.6)فـــي الشكــــل 

تعـــد أهـــداف التسعيـــر ذو أهمية خاصـــة لإرتباطهـــا المباشـــر  : Pricing Objectives  ـ تحديــد أهـــداف التسعيـــرـــ 4.ــ  1.
 (2): في أهـــداف المنظمـــة ككــل و يمكــن إجمــــال أهـــم الأهـــداف التسعيرية كمـــا يأتـــي 

ــن أهــم الأهــداف التسعيريــة و خاصــة للمنظمات التي ـــد مـــــوق يعـــــــــــــاء في الســـــدف البقـــإن هـــ :   Survival ـ البقـــاء فــي الســـوق أ

نظمات بأن الربح المتمتلك علامات تجارية متميزة و تعمل في ظل منافســة سعريـــة حـــادة و تغيـــــرات ملحوظة في رغبات و أذواق المستهلكين و ترى هذه 
 .أقل أهمية من البقاء في السوق 

تحـــاول المنظمات وضع اسعــار لمنتجاتهــا و خدماتهـــا سعيـــا في تعظيـــم :     Profits Maximizationـ تعظيـــم الربـــح  ب

 .سعار أرباحهــا الجاريـــة و ذلك مـن خــلال حجم الطلب و التكاليف على اساس مستويات مختلفة للأ

تؤمن المنظمات المتميزة في السوق بأن كلما كان حجم  :   Maximum Market Shareـ زيــادة الحصــة السوقيـــة  ج

 و هنا على هذه المنظمات  أن. مبيعاتها في السوق كبيرا فهــذا سيــؤدي إلى تخفيـض التكاليف و بالتالي ربحية على المدى البعيد في سوق حصتها فيه عالية 
 .تطبق إستراتيجية إختــــراق السوق بسعر منخفض لزيادة حصتها السوقية 

دا ـــــــــــــــة جـــــــــودة عاليـــــــات ذات جـــــض المنظمــــــتقـــدم بع:   Product Quality Leadershipـ قيـــادة جـــودة المنتــــج  د

 .في السوق و هذا ناتــج عن الإستثمار العالي في تكلفة إنتاج السلعة مثل سيارة رولزرايس يدوية الصنع  و بأسعار خيالية لتحقيق هدف قيادة جودة المنتج

 إذ تكون أسعارها عاليــة جـــدا من أجل التميز في الجودة للزبائن . نجـــوم و الطيران بالدرجة السياحية المختـــارة  75و الخدمات المقدمة من الفنادق 

 

 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

(1) Assael H . Marketing Management Strategy and Action ; 1985 Kent publishing Co . Boston P447 

(2) Kotler , Philip Marketing Management (2000) The Millennium Edition Prentice Hall p458-459 . 
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نجد ان بعض المنظمات في بعض الحالات تكون في وضع مرغوب و لا  : (4)المنافسة غير التسعيرية  / ـ هدف الوضع الراهن  هــ 

 : تطمح بما هو اكثر من ذلك و لهذا فهي تحدد هدفها بالمحافظة على الوضع الراهن و الذي يركز على عدة ابعاد و هي 

 افظة على الحصة سوقية معينة المح. 
  مواجهة المنافسين بدون صراع. 
  تحقيق إستقرار في الأسعار و اخيرا. 
  المحافظة على صورة إيجابية لدى عامة الناس. 

ترتكز هذه  و. و مـــن هنا فهدف الوضع الراهن يمكن أن يقلل من درجة المخاطرة للمنظمة من خلال مساعدته في إستقتـرار الطلب على منتجاتها 
 .الطريقة على المنافسة غير السعرية 

 (2) :فيما يلي نوجزها خارجية وأخرى داخلية عوامل هناك فنجد :  التسعيـــر فـــي المؤثـــرة ـ العوامـــلــ 1.ــ  1.
 .المنظمة واعتبارات ليفالتسويقي ، التكا المزيج التسويقية ، الأهداف  :يلي ما بينها من نجد حيث  :الداخليـــة العوامـــل ـ أ

 ـــدف ـــته التي ــاتــــــــــــــــــفالمنظمـ ـة ،ــــــــــــــــمنظمـ كل توجهـــات حسب للمنظمـــات التسويقية الأهـــداف تختلـــف : التسويقيـــة الأهـــداف
 ةــــــــــــــــالمنخفض الدخول أصحــاب إلى للوصـــول التي تهـــدف أما عالية ، عاروأس عالية وبجودة متميزا منتجا تقدم فهي المرتفعة الدخول أصحاب إلى للوصــــول

 كانـــت وكلما التسويقيــة بالأهداف الخاصــة القرارات قبـل مـــن واســع بشكـــل تتحــدد الأسعار فإن إستراتيجية وبذلك منخفضـــة ، أسعار فرض على فتعمل
 . المنظمة قبل من الأسعـــــــار تحديـــد بذلك سهــل كلمــا ةواضحـــ هـــذه الأخيـــرة

 مزيجهـــا  عناصر بين قـالتنسي درجة على ةـــــــــــــمتوقف ةــــــــــــــبالمنظم ةــــــــــــــــالخاص ةـــــــالتسعيري راراتـــــالق إن :التسويقــي المزيــج إستراتيجيــة
  (1) :مثلا  منها لعــدة جوانب سيكــون له قبولــه فإن ما منتج سعر يقبل عندما فالمستهلك للمنتــج ، بالنسبة ـلامثـ حيـــث التسويقــي ،

 اتاستخدام تنوع الشراء ، بعد للمنتج اللازمة الإنتاج ، الخدمات موسمية المنتج ، إحلال مدى و التقادم ، للتلف القابليـــة مـــدى مثل الفنيـــة  الجوانـــب
التي  الطرق إلى إضافة للمستهلك ، الشرائية القرارات على تؤثر الجوانب هــــذه كـــل حيــث مواصفاته ، المنتج  و جودة تحمله ، ودرجة المنتج عمر المنتج ،

 .الدائم للمستهلك الولاء يضمن لأنه جدا مهم العناصر هذه بين فالتنسيق لذا المنتجات ، هذه وترويج توزيع بها تم
 تحديـــد يهـــدف والمتغيــرة حيـــث الثابتة بنوعيهــا التكاليــف على الأولى بالدرجــة المتبعة التسعيريـــة الإستراتيجية تعتمـــد :التكــــاليـــف 

 كانت كلما لذا و البيع ، والتوزيع كالإنتاج الأنشطة مختلف من وراء وذلك ثانيا معين ربح هامش تحقيــق ثـــم أولا التكاليـــف هـــذه تغطيـــة إلى مـــا سعـــر
 اـــــــــتراقب تكاليفه أن المنظمة على يجب لذا صحيح ، والعكس عالية ربح هوامـش تحقيـــق وبالتالي منخفضة الأسعار المحددة كانت منخفضة فــــــــالتكالي

  . بدقة أسعارها تحديد من تتمكن يــــلك ةـــــــــبدق
 رؤسـاء من طرف السعر يحدد فقد بالسلعــة الخاص السعــر وضع عن المسئول من تحـــدد أن المنظمـــة على يجــب :نظمةالم اعتبارات 

 مع المحدد السعر يتنافى لا أن ــمالمهـ معيــن ، سعــر الزبائــن لفرض مــع بالتفـــاوض لهم يسمــح والذين البائعين رفـــــــــط من ددــــــــــيح قد و ةـــــــــالإنتاجي وطــــــالخط
 . المسطرة الأهداف

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

(1) William.D.Perreault , Jr E.Jerome , McCarthy 1997 . Essentials of Marketing A global Managerial Approach . IRWIN 

publishing Co 7 
th
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 (1) :يلي ما منها نجد السعر تحديد عملية على تؤثر خارجية عوامل عدة هناك :ــة ــــــــــــالخارجي ـلــالعوامــ ـ ب

 يجب حيث مرة لأول تسعيــر السلعة عنـــد و خاصــة  التسعيريــة القرارات مختلف على التأثير في مهما عنصـــرا الطلـــب يعتبـــر :الطلــــب 
 دراسة يتم السعر تحديد قبل حيث المنافسين ، وقوة عدد الشرائية ، القوى و تفضيلاته ، المستهلك دخل منها الطلب نمط على تؤثر مختلفة املعو  مراعاة
 .فيها بسبب خصوصيات لأسعارها المستهلك بحساسية تتميز السلع بعض نجد الأحيان بعض في لأننا السلع مختلف ومرونته تجاه الطلب

 تتنبأ و أسعـــار منافسيهـــا تتابـــع أن المنظمــة على حيث السعر تحديد في أيضا مهما خارجيا عامـــلا المنافســـون يعتبـــر:ـون المنــافسـ 
 حصتها على ةـــــــــــالمحافظ أجل من كله هذا الحاجة ، نفس سلعا تشبع تنتــج التي الأخـــرى الصناعـــات في بل الصناعـــة مجال نفس في فقط ليس بسلوكهم
 دــــــالقائ المنظمة اعـــــــبإتب يــــــــــتكتف نـــــــــــم اكــــــــــــــوهن مــــــــــــمنه أدنى ـرـــــــــــسعـ أو أسعارهم مستوى نفس في أو من منافسيها أعلى سعرا تضع من فهناك السوقية
 .السعر دـــــــــــــفي تحدي

 من خــلال الدولة تتدخـــل حيــث السائـــدة الحكومية بالقوانين المنظمة طرف من السعر تحديد عملية تتأثر:ــومــي الحكـ التدخـــل 
 .أخرى جهة من معينة لسلعة احتكار عملية من أي وتمنــع جهــة ، مـــن للمستهلك الشرائية القدرة على يحافظ الذي الملائم السعر تحديد في سلطاتهــا

 حالـــة الرواج سادت إذا أنه حيث للأسعـــار العام الإطار تحديد في مهما دورا الاقتصادية الظروف تلعـــب : الاقتصادية الظروف 
 من السلعة على الطلب زيادة على تعمل فإن المنظمــة الكساد حالة سادت إذا أما ة ،ــــــطائل اــــــــــأرباح بذلك وتحقق أسعارها من الرفع من المنظمة فتمكــن
 .السلع المصاحبة لهذه الخدمات زيادة أو السعر تخفيض خلال

 من يرفـع الموردون عنــدما أنـــه حيـــث السعـــر تحديـــد عملية في أساسيـــا دورا والموزعين الموردين من كـــل يلعب :والموزعون الموردون 
 مع للتفاوض طرق إيجاد إلى فتلجأ للسلعة ، الملائـــم السعـــر عن تحديـــد تعجــز المنظمة فإن أعلى بحر  بهوامـــش الوسطاء يطالب وعندما الأولية المواد أسعـــار

 .الأولى عن بديلة أخرى توزيع منافـــذ وإيجــاد معقولـــة هوامـــش ربــح وضـــع طريـــق عن الوسطاء
  Strategies Pricing  :  ــ إستراتيجيات التسعير و رد فعل المنافسين 1.ــ  1.

و يمكن ببساطة تصنيف . إن الخطــوة الثالثـــة في عملية تحديد السعر تتمثل في تنمية الإستراتيجيات السعريــة  و تحديد الإستجابـــة التنافسية الممكنة 
 ( 2): الإستراتيجيات السعرية إلى ثلاث مجالات رئيسية و هي 

  Stable Price Strategiesـ إستراتيجيـــات السعـــر المستقـــر  أ

ـــار  ب   Price Reduction Strategiesـ إستراتيجيات تخفيض الاسع

 .  Price Increase Strategiesـ إستراتيجيات زيادة الأسعار  ج

 .من خطــــوات التسعيــــر  (التالية ) اللاحقة و سيتم مناقشة هذه الإستراتيجيات من خلال المرحلة 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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                                                                                             Prices Policies   :(4 ) ــرــ سيــاســات التسعيـ 1.ــ  1.
                                                                                 :هناك العديـــد من السياسات الممكنة إتباعها عند تسعير المنتجــات و الخدمـــات و أهمهـــا 

و تكــون هذه السياسة متبعــة في تحديــد أقصى سعر للمنتـــج بغرض :   Skimming Price Policy سياسة كشــط السـوقــ  أ
                                  . لأول مرة و تستخدم هذه السياسة عادة في حال المنتجات الجديدة التي تقدم للسوق . الحصــول على ربــح ممكن في الأجل القصيـر 

وق على تحديد السعر ـــــــــة إختـــراق الســـــــــد سياســــــــتعتم:   Market Penetration Policy سياســة إختـــراق الســـوقـ  ب
ون إمكانيـــة تخفيـــض تكاليـــف الإنتـــاج أي العمـــل بإقتصاديــــــات المنخفض للمنتج بما يمكن المنظمة من تحقيق حجـــم مبيعــات كبيـر و يمكـــن ان تكـــ

                                                                                       .   Economic of scale mass production.الحجــــــم و الإنتـــــاج الواســــع 

يقـــدم السعر النفسي على اساس دفع :   Psychological pricing (السيكولوجية ) النفسيـة  ـ سياسات التسعيــر ج
ة في ـــــــــــــــذه السياســــــــــــــدم هــــــــــــــالمستهلك إلى إتخـــاذ  قرار الشـــراء نتيجـــة رد الفعــل العاطفي اكثــر منه على اساس التفكير المنطقي و غالبا ما تستخ

 .  (الأسعار الرمزية ، المرتفعة جدا  ) أسعار التفاخر * الأسعار الكسرية   *   :وق الإستهلاكي  و من هذه السياسات ـالس

ــرف عنها الكثيــر ـــــــة لا يعــــــــــاج المستهلك في بعـــض الأحيــان إلى سلعـــة أو خدمــــــــيحتــ:   Professional ـ سياســات التسعيـــر المهنــي د
و نظرا لعـــدم مقدرة المستهلك الإستغنــاء عنها فإنــه قد يضطــر إلى دفــع أي سعـــــــــر للحصــول عليها . و بتالي فإنـــه لا يعـــــرف أسعارهــا على وجه التحديد 

 : في هـــذا المجـــال هنالـــك سياستان تسعيرية و هما  و. إلخ ... و من الأمثلة على ذلك المحامــاة ، الإستشارات المالية ، الطبيب 

  الاخلاقـــي / التسعيــر الادبيEthical Pricing  :  ــة أو ــــــــون الطلب الخاص بالخدمــــــــــــــو يستخـــدم عندما يك
بحيث لا يتم تسعير للسلعة أو الخدمة بسعـــر عالي و . على المعيــار الأخلاقـــي و الأدبــي و يعتمـد هنــا . ـر مــرن و يكون البائع عادة مهني ــــــة غيــــــــــــــالسلعـ

 .ــال بالنسبـــــة للمريض الذي يزور طبيب ـــــــــال على الحــــــــــــــــمثـ

  سياســة التسعيـر المهذبGentlemen’s Pricing    :ـة او الخدمـــة و هي طلب اسعـــار مختلفة لنفـــس السلعـ
دينار بسبب وضع خاص  75دينار إلى  15حســـب الظــرف او المشكلــة و حالة المستهــلك فالطبيــب قــد يضطــر لتخفيـــض رســوم كشفيــة المريــض مــن 

 .بالمريض 

ـي الــذي يكــون الهــدف الأســـاس منــه و يقصـــد بالتسعيــر الترويجـ:    Promotional Pricing سياســة التسعيــر الترويــجيـ  هــ
 : العمـــل على ترويـــج و تنشيـــط المبيعـــات و يأخـــذ صــور منها 

  سياســة اسعـــار الإستــدراجPrice Leaders  :  حيـــث تقــوم بعــض المتاجــر بتسعيـــر بعــض منتجاتهــا المعروفـــة في الســوق  بسعــر
 .بالشراء .سعار السوق التي تعرض في متاجر أخرى بهدف إقناع المستهلك أقــل مــن أ

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  267 – 226ص   http // www.e-imamm.com .ين النظرية و التطبيق زكرياء أحمد عزام ، عبد الباسط حسونة ، مصطفى سعيد الشيخ ، مبادئ التسويق الحديث ب (1)
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  سياسات أسعار المناسبات الخاصةSpecial – Event Pricing     : تستخــدم هـــذه السياســـة في نهايـــة الموســـم للسلـــع
ففي نهاية الشتـــاء يتـــم .ان لا تبقى  لمدة زمنيـة القادمـــة و بتالي قد تصبـــح سلع قديمـــة خارج الموضـــة مثل الملابس  الموسميـــة للتخلـــص مـــن السلـــع و

 .خصم أو ما شبه  % 57تقديـــم عـــروض خاصة مثل 

  ـــد و المستهلك يقوم ــر الجديـــــالقديــم و السعر ــــحيــث تعرض السلــع بالسعـــ :سياسة الخصــم السيكولوجي أو سياسة الأسعار المقارنة
 (4).بمقارنة السعرين و الشراء 

بعد تحديد إستراتيجيات و سياســـات التسعيـــر فـي ضــوء  :  Pricing methods    تحديــد طــرق التسعيـــر ــ 3.ــ  1.
( خدمة / كسلع ) ويق يجب عليها أن تقرر الطريقة التي سوف تتبعها في تحديد الأسعار لمنتجاتها أهــداف المنظمـــة و ردود فعــل المنافسيــن فــــإن إدارة التس

 .و طريقة التسعير هي عبارة عن الإجراءات التي يتم إتباعها لتحديد الأسعار على أساس قاعدة معروفة 

 o Prices Consumer Response T :(1)   إستجابة المستهلك للسعر/ تحديد ردة فعل  ـــ 3.ــ  1.

ــرف على مــدى رضى او عدم إن الخطـــوة  الخامســـة لمراحـــل تحديد سعر المنتــج هــو قيــاس ردة فعل المستهــلك في الســوق للسعــر مـــــــن خــلال التع
عن الأسعار مــن خــــلال أثر تغيـــر الأسعـــار على و يمكن التعرف على إتجاهات المستهلكين .الخدمة  / المستفيد /المشتري /المستخدم /رضى المستهلك 

 .حجـــم المبيعـــــات أو العروض المقدمة من تنشيط مبيعات أو إعلانات على المبيعات و غيرها 

تمثـــل على و هي الخطوة الأخيـرة فـــي عمليـــة تحديـــد الأسعـــار و ت:   PricesControlling   الرقابة على الأسعار ـــ 3.ــ  1.
ـــر ذلك و تكــون الرقابـــة على الأسعــار مـــن ــــب الأمــــار إذا تطلــــــات الأسعـــار و سياســـــــــات الأسعـــــــــالرقابـــة على الأسعـــار و تغييــر مستوياتها و إستراتيجيـ

  : خــــلال الخطـــوات الأتيــــة 

 م لا ؟ هل تحققت الاهداف البيعية ا                                                                                                                            
  هل السعر هو السبب الرئيس في عدم تحقق الأهداف البيعية ؟ 
  التعرف على ردود افعال المستهلكين 
 رنة بالمنافسين مدى ملائمة الخصومات الممنوحة بالمقا. 
  التفاوت في أسعار المنتجات. 
  مدى تناسق إستراتيجية المزيج التسويقي مثل تخطيط المنتجات ، التوزيع ، الترويج مع التسعير . 

 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  267ـــ  226ص (  26مرجع سبق ذكره ص ) د عزام ، عبد الباسط حسونة ، مصطفى سعيد الشيخ ، زكرياء أحم (1)

(2) Assael H . Marketing Management Strategy and Action ; 1985 Kent publishing Co . Boston P447 
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 Process of Pricingخطوات عملية التسعير ( : 9.1)الشكل 

Source Assael H . Marketing Management Strategy and Action ; 1985 Kent publishing Co . Boston P447  

 Pricing Objectives تحديد أهداف التسعير 

 التعرف على العوامل المؤثر في التسعير 

                                                 على مستوى البيئة                                               على مستوى المنظمة                        
                                         المستهلكون                                                             التكلفة                                     

                                              الجملة     / تجارة التجزئة                                       سياسات المنظمة                             

               المنافسة                                                                                                                                                                                           

 الإقتصاد                                                          

 تنمية إستراتيجيات التسعير و التنبؤ بردود فعل المنافسين/ تطوير  

                                                                      تحديـــد مستويـــات لسعـــــر
                                                                                   ــ الطرق الموجهة بالتكلفة 
                                                                                    ــ الطرق الموجهة بالمنافسة 
  ــ الطرق الموجهة بالطلب 

 تحديد ردة فعل المستهلك لسعر السوق

 رـــــالخاصة بالسع ة و التصحيح للقراراتــــــــالرقاب
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 ع ـــــج و التوزيــــــالتروي :المطلب الثاني 

I ـــج ـــــالتـــرويـ ــ : 

 :أهمهــا إيجاز يمكن و للترويــج ، أعطيت التي التعـــاريــف تعـــددت:  ـــجــــــالتروي ــومــــــمفه  ـ 4.
 السلـــع تسهيـــل بيــع و المعلومـــات منافــذ إقامــة في البائــع جهـــود بيـــن التنسيــق هو الترويــــج: "‌ Edward & William تعريـــف

 " . معينــة  فكــرة فـــك قبـــول أو    الخدمـــــات و
 "  عليه للحصول حثهــم و بالمنتــج تعريفهـــم بالآخريـــن و الاتصــال أنـــه يمثـــل علــى الترويــــج "  Stanton عــرف و 

 (1)"  .يـــإقناع الـــاتص ةـــعملي على ويــينط و يــتسويق دــجه أي ارــإط نـــضم مــيت ذيــال اطــالنش أن على جـــالتروي"  Kolter هرفــوع
 (2) :اـــهم نــمحوري على زــيترك هـــأن قــالساب فــالتعري هــإلي رــيشي ما رزــأب إن و

 .التسويقي المزيج عناصر من حيوي كعنصر انتماءه يؤكد و ، للترويج الديناميكية الطبيعة أ ــ 
 الاتــــالاتص رفــتع و .للترويج الاتصالي المضمون يؤكد هذا و ، اعــإقن محاولات على ينطوي الترويج أنب ـ 

 التي بمنتجاتها مباشرة غير أو مباشرة  ةــبطريق نــالزبائ رــتذكي و ، إقناع ، لامـــإع اــخلاله من ةــالمؤسس اولــتح يــالت الوسائل " بأنها التسويقية
 ."  التجاري اسمها و تبيعها

 (3) :إلــــى الترويــــج يهــــدف:  الترويـــج أهــــداف ــــــ
 بشرائها  إقناعه و بالسلعة ستهلكالم ترغيب. 
 الجمهور بين للسلعة الجيدة السمعة على المحافظة. 
 مختلفة الاتصال وسائل باستخدام أخرى و فترة بين جديدة ترغيب أساليب إدخال. 

 
 (4) :وهي الترويجي اطللنش الداعمة الانشطة أو العناصر من عدد من الترويجي المزيج يتألف:  الترويــج المزيـــج عنـــاصـــرـ  1. 

 .العامة العلاقاتــ  هـ.  المبيعات تنشيط د ــ.  الشخصي البيع ج ــ .  رــــــــــــالنش ب ــ  .  لانــــــــالإع أ ــ 
 :الإعــــلان ـــ 4.ــ  1.

 أجر مقابــل و معلومـــة جهة بواسطة الأفكار الخدمات و و المنتجــــات لتقديــــم شخصيــــة غير الوسيلة بأنه الإعــــلان يعـــرف  :الإعلان تعريف ــ أ
 عن إلى المستهلك المعلومات لنقل شخصية غير و مباشرة غير اتصال عملية يمثل أنه على عرف الإعلان كما المعلن، هوية عن الإفصاح مع مدفوع

 إقناعهـــم و المستهلكيــــن على التأثير إلى يهدف الإعلان بأن نجد هنا من .علنالم هوية عن الإفصاح مع معين أجر مقابل ةــــــمملوك لــــــوسائ قــــــطري
                                                                                            (5)قــــــرار الشراء  لاتخــاذ دفعهـــم و المعلومـــات بهــــذه

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

                                                                                                                                                             . 98 ص ،(  21مرجع سبق ذكره ص )  السلام، عبد الغفور عبد الشرمان، محمد زياد( 1)
                                                                                                                                                     . 260 ص ،(  12مرجع سبق ذكره ص )  الصميدعي، محمد جاسم محمود( 2)
                                                                                                        . 276 ص ، 2014 عمان، الثانية، الطبعة التوزيع، و للنشر السيرة دار .الخدمات تسويق يوسف، عثمان ردينة و الصميدعي جاسم محمود   (3)
                                                                                                                                                                                      159 ص ،(  16مرجع سبق ذكره ص )  واخرون، الحاج قطار  (4)
 2 ص ،(  16مرجع سبق ذكره ص )  .الحديث التسويق مبادئ ق،العلا بشير الطائي، حميد ( 5)
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 أهداف به يتوافق الذي البرنامـــج  الناجح وضـــــع بإمكانيــــــة يرتبــــط المستهــــدف الجمهور في التأثير على قدرتهـــا و الإعلانية الحملـــة نجاح مـــدى إن
 (1)  :التاليـــــــة بالمراحل  أن يمــــــر يجــــــب الذي الإعلانــــي البرنامــــج بوضع الاهتمام أهمية تأتي هنا من و .المؤسسة

 
فيــه  أو الخدمـــة المنتـج وضــع و المستهـــدف ، الســوق بخصـــوص الإعــــلان أهــــداف تحديــــد يتم حيـــث  :الإعـــلان أهـــداف : 4.لمرحلة ا (4

 أو ما بسلعة التذكير أو للسوق، جديدة سلعة أو إدخال البيع، رجل لمساعدة أم المنافسين بمنتجات المؤسسة نتجم مقارنة منه الهدف هل و ،
 .معينة تجارية علامة

 كما .نتجحياة الم دورة في مرحلتهـــا على التجاريـــة العلامـــة إعلان ميزانيــــة  تعتمــــد عـــادة  :للإعلان التقديرية الميزانية  : 1.المرحلة  (1
 .اللازمة الإعلان كمية على السوق حصة تؤثر

 بشكل جيد الإعلانية الرسالة تصميم المشـــروع استطــاع فكلما المراحـــل ، أهـــم مـــن يعتبـــر و  :الإعــــــــــلان تصميــــم : 1.المرحلة  (1
 كانت كلما جيد، بشكل الاتصال و اجــراء  الزبائن انتبــاه جـــذب ــعتستطيـ واضحة فكــرة على تحتــوي بحيـــث الحملة، هذه من الهدف تترجم
 .المستهدف على الجمهور التأثير في وكفاءة فاعلية ذات الإعلانية الحملة

لغرض  إعلانية وسائل عدة بين المفاضلة عبر يتم المناسبة الإعلانية الوسيلــة اختيـــار إن : الإعلانيـــة الوسيلــة اختيـــار : 1.المرحلة  (1
 .المستهدف الجمهور إلى الوصول

 أو عن الاتصال الناتـــج الأثــر مــن إما تتم الإعلاني البرنامج فعاليـــة اختيـــار إن  :الإعلانــي البرنامـــج نتائـــج تقييــم : 3.المرحلة  (3
 يتم بعدها و ضيق، نطاق في مبدئي اختبار إجراء  اق،حيثالنط الواسعة الإعلانية الحملة قبل ذلك يتم و المبيعات على ينعكس الذي الأثر

 .معرفته و للمنتج الانتباه و للإعلان الاستجابة مدى بفحص مباشــرة بعـــدها أو الإعلانيــة أثناء الحملة في يتم أو النجـــاح، حالة في تعميمـــه
 (1) الإعــــلان أنـــواع ــ ب

 ذات المعدلة السلع الحالية أو الجديدة بالسلع فئاتهم مختلف من المستهلكين تعليم إلى يهدف و  :التعليمـــي الإعـــلان (4
 و توزيعها أماكن ، أسعارها ، الخدمة أو ةـــــــــــالسلع دــــــــــن فوائـــــــــــع ةــــــــــــــمفصل اتـــــــــــمعلوم لانـــــــــالإع من وعـــــــــــــالن هذا يعطي و دةـــــــالجدي اتـــالاستخدام

 .مثيلاتها المنافسة مع بالمقارنة بها تنفرد التي المزايا 
 السلعة على الحصول عـــن كيفيــة الارشادات بعض الخدمات و للسلع المستهلكين فئات إعطاء إلى ويهدف  :الارشـــادي الإعلان (1

 لصيانتها الطرق أفضل مع الخدمة أو السلعة استخدام أدوات أو كيفية عن معلومات أيضا النوع هذا يتضمن كما مريحة اقتصادية بطريقة الخدمة أو
 .الإنتاجي عمرها تزيد عن بطريقة

 أو سلع عنها لا يتحولوا حتى الخدمــة أو السلعــة باســم الحالييـــن المستهلكيـــن لتذكيـــر النوع هــذا يستخـــدم : التذكيـــري الإعلان (1
  .الانحدار مرحلة بداية أو في آخــر تكون التي للسلع الإعلان من النوع هذا يستخدم و سة،مناف أخرى خدمات

 المستهلكين فئات المعلن و بيـــــن الصلـــة أواصــر تعميـــق و لتأكيـــد الإعلانـــات من النـــوع هذا ويستخـــدم  :الإخبــاري الإعـــلان (1
 و المفاهيم بعض لتصحيح النوع هذا يستخدم قد كما أو الخدمــات السلع مـــن تقدمــه ما و بالشركـــة الثقـــة من نوع خلــق بهدف ذلك و المستهدفين

 .العامة للعلاقات الرئيسية الأسباب أحد الإعلانـــات من هذا النوع و الإشاعات و الخاطئة الأفكار
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 –باتنة  –الزبون في المؤسسات الخدمية ، جامعة العقيد الحاج لخضر يخلف نجاح ، مذكرة لنيل شهادة الماجيستير في علوم التسيير ، تخصص إقتصاد تطبيقي و تسيير المنظمات ، أثر المزيج التسويقي على ولاء  (1)
 59ـــ ص  2717ــ  2776لعلوم الإقتصادية ـ الجزائر ـ كلية ا

 190 ص ،(  21مرجع سبق ذكره ص )  السلام، عبد الغفور عبد و الشرمان محمد زياد (1)
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 أو السلعة من الماركة بين )عيوب و مزايا  ( مقارنة بإجراء  الإعلانات من النوع لهذا الأساسية الفكرة ترتبط   :المقـــارن الإعـــلان (3
 المستهلكين إقناع النوع هذا من الهدف منافسة أخرى أو الشركات السلعة نفس من أخرى ماركات أو ماركة و الأصلية ركةللش الخدمة

 (1) .المنافسة الأخرى الماركات على الأصلية الشركة من المقدمة و تفضيل الماركة المستهدفة واقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالأس في

  :النشـــــر ــــ 1.ــ  1.
 اتصال أداة بوصفه النشر يتميز و .الجمهـــور للمنظمات لـدى ذهنية صورة تكون و جيد إيضاح تولد خدماتها و للمنظمة مباشرة غيــــر دعايـــة يمثــل

 (2) :منها المميزة الخصائص من بالعديد
 من عالية درجة على بأنها المنشورة الأخبار و ينظرون للمعلومات الخدمية ةالمنظم مع فالمتعاملين الجمهور، من عالية بثقة تتمتع وسيلة النشر إن 

 الوسيلة الأخبار في محررو أو الإعلامي المحرر تنفيذها و بصياغتها الغالب في يقوم إنما و المالية فيها المنظمة تتدخل لا حقائق وأنها المصداقية،
 .الإعلامية

 الإعلان من أعمـــق أثــرا كبيـــرا و يترك أنه و الجمهـــور من ممكــن عدد أكبــر إلى يصل بأنه الإعلان عن يمتاز النشر إن. 
  :الشخصــي البيـــع ــــ 1.ــ  1.
 ترويجي نشاط هو و .المرتقب الزبون على ذهنيا للتأثير اتصال إقناعي عملية يمثل لأنه الشخصية، الترويجية الأساليب من الشخصي البيـــع يعتبـــر

 رجـــل بيـــن التفاوضي و الشخصي الاتصـــال عمليـــة "هــــو الشخصي فالبيـــع .الأخرى الترويجية الأساليب بقية النشر أو أو الإعلان من تعقيدا أكثر يعد
 (1) ".التعامل عملية إتمام أجل من المرتقبين الزبائن من أكثـر أو زبـــون بيـــن و البيع

  :بيعـــاتالم تنشيـــط ـــ 1.ــ  1.
السعرية  الحوافز و المعارض، و العرض، نوافـــــذ بإدارة الأنشطــــة الخاصـــة تتضمـــن حيـــث الإعلان و الشخصي البيع جانبي بين تجمع وظيفـــة هـــي و

 دعم التجزئة، و تجارة لدعم المتعاملين مع كبير بشكل المبيعات ترويج أدوات تستخـــدم و العينــات، و الهدايا الشخصية تقديم عن فضلا الكوبونات و ،
 (4) .الأخرى الوسائل مع جنب إلى جنبا تعمـــل و المنشأة، خدمات و السلع على الطلب

 
  :العامـــة العلاقــــاتـــ  3.ــ  1.

 للمنظمة مربحة العلاقة هـــذه تكون أن المستهلكيــن على مع قيمـــة ذات قويـــة علاقـــة امـــةاق ادةـــــــــــزي و تشجيع و ظــــــــــــحف و قـــــــــــــخل ةــــــــــعملي لـــــــــــتمث
 هم )البيع رجال( المبيعات أناس بأن الدراسات جميـــــع أكـــدت لقد و للمستهـــلك مثالي إشباع مثلى و قيمة خلق خلال من المستهلكين مع الأمد طويلة و

 رغباتهم و حاجاتهم تلبية و مشاكلهم في حل مساعدتهم و معهم المباشر بالاتصال يقومــون لأنهـــم المستهلكين جمهور مع العامة قاتالعلا في إقامة الأفضل
 سمعة المنظمة بـــيكس مما نـــــــــــــــالمستهلكي ورــــــــــــجمه نــــــــــــــبي اــــــــــــله ةـــــــــــــالإعلاني ةـــــــــــالأنشط يقومون بممارسة بدورهم و لها دائمين زبائن يصبحون و بالمنظمـــة،

 (5) .المستهلكين لدى
 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 190 ص ،(  21ع سبق ذكره ص مرج)  السلام، عبد الغفور عبد و الشرمان محمد زياد (4)
 30 9ص ،(  12مرجع سبق ذكره ص )  يوسف، عثمان ردينة و الصميدعي جاسم محمود (1)
 302 ص ،السابق  المرجع (1)
 129 ص ، 2011 عمان، الاولى، الطبعة التوزيع، و للنشر العلمي الإعصار دار .الخدمات تسويق عودة، حسين سمير الحاج، توفيق علي (1)
 268 ص ،المرجع السابق  ميدعي،الص محمد جاسم محمود (3)
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 :نوعيـــن على استراتيجيات الترويج تقسيم يمكن: الترويـــج  استراتيجيـــات ـ 1.

  الجــــذب و الدفـــــــع استراتيجيات. 
  الإيحـــاء و الضغـــط استراتيجيات. 

 :الجـــــذب و الدفــــع استراتيجيــــات  ــــ 4.ــ  1.
 هــوتوج )الخ...الاعلان ، الشخصي البيع(الترويجيــــة  الوسائـــل على بالتركيـــز المنظمـــة ومــــــتق ة ــــالاستراتيجي هذه في   :الدفـــع ــة استراتيجيـ ــ أ

 ونــــــــــــومـــــــيق ةـــــــــار التجزئـــــــــــتج و ، التجزئة تاجر إلى الترويجية تالحملا توجيه إلى دفعهـــم و  )ةــالجمل تجار(ة ـــــــالتوزيعي ذـــالمناف في نــــــــــالعاملي إلى ودــــالجه تلك
ي ـــــــــــــيعن عـــــــالدف و ةـــــالتوزيعي ذــالمناف في نـــللعاملي زــــكحواف اتـــالخصوم حـــة تمنـــالاستراتيج ذهــــه نـــــوضم .نــــــالمستهلكي إلى البيعي دـــــالجه هـــــــبتوجي مـــــبدوره

 .المستهلك تصل حتى بقوة التوزيع قنوات خلال المنتجات دفـع فــي ــنـــالموزعي ــج وـــالمنت راك ـــــــإشت
 مـــــيت بالتالي و ترويجيةال الأنشطة طريق عم مــن المستهلك المباشـر الطلب بخلـق المنتج يقوم الاستراتيجية  هذه وفق : الجذب استراتيجية  ــ ب

 التوزيع ملفات إلى الطلب بتمرير يقوم بدوره الذي و المستهلك من المباشر الطلب طريق عن الخدمات و السلع بتوفير تشجيعه للقيام و تاجر على الضغط
 (1) .المنتج إلى ثم )التجزئة تاجر أو الجملة تاجر(

 .الإيحاء و الضغط استراتيجيات  ــــ 1.ــ  1.
 الأفراد  لإقناع الأمثل الأسلوب هو و فــي الإقنــاع القـــوي الدعائـــي الأسلـــوب تبني على الاستراتيجة  هذه تعتمـــد  :الضغـــط استراتيجيـــة ــ أ

 .المنتجات لتلك الحقيقة بالمنافع تعريفهم و من المنظمة المقدمة الخدمات و بالمنتجات
 الجوانب على بالضغط ليست هي و على الحقائــــق القائـــم المبســط الإقناع أسلوب تعتمـــد الاستراتيجية  هـــذه إن :ءاستراتيجيـــة الإيحــا ــ ب

قرار الشراء  يتخذون جعلهم الأمد و الطويل الحوار لغة خلال من المستهلكين جذب الاستراتيجية على هذه تعتمد المنتجات، و قضية في المثبطة و الدافعة
 (2) .تامة ناعةبق 

 
II  التـــوزيــــــــعـ : 
 الخدمــات و السلــع إنتـــاج ـةـــــمرحلـ تلــي التـــي المرحلـــة  ": بأنه   1949سنة ةــــالدولي التجارية الغرفة عرفتـــه :التوزيــــــع مفهـــوم ـــ 4.

 ـنـــــتؤمـ التي الأعمال و النشاطــــــات مختلــف ذلك يشمــل و النهائــي ، كالمستهل قبل من تسلمها غاية إلى السوق في وضعها من لحظة ابتداء
 و الاستهلاك الاختيار، لها بتسهيل مستهلكيــــن أو محوليــن مشتريــن هـــؤلاء كــان ســواء اتـــــــــالخدم و ــعــــــــالبضائ رـــــــــتوفي ــنــــــــللمشتري

 (1)."الخدمات  و ائعالبض لهذه الاستعمال
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  159 ص ،(  16مرجع سبق ذكره ص )  ، واخرون الحاج طارق (4)
 . 223 ص ،(  16مرجع سبق ذكره ص ) ،  الحديث التسويق مبادئ العلاق، بشير الطائي، حميد (1)
 ، 2004 ابريل 21 - 20 بشار، الجماعي، المركز  التسويقية، الممارسة و زئر ا الج في الاقتصادية الاصلاحات حول الوطني الملتقى .المتوسطة و الصغيرة المؤسسات في التوزيع ةإستراتيجي كمال، حوش (1)
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 التجــاري المخزن إلى الاستعمالي بشكلهــا السلعة فيه تدخل الذي الوقت منذ تتــم التي الأنشطــة مجموعــة"    :بأنــه kolter عرفه كما
  (4) "المستهلك  يستلمهــا الذي الوقت حتى الأخير المحول أو

 لــالمستعم أو المستهلك إلى المنتــــج مـــن الخدمـــات و السلــع انسيــاب على دــــــــــيساع الذي النشاط هو التوزيعي النشاط بأن ولـــــــــــــــالق يمكن بهــذا و
 (2) .التوزيــع قنوات خلال من و الملائم الوقت و النوعية و بالكمية و فاعلية و بكفاءة

 :  عـــالتوزي واتـــقن ـ 1.
 ةــــالملموس الفجوات سد اــــخلاله من يمكن التي ةـالخارجي ةــــــــالواجه نــــــــم ةــــــــــــالتسويقي اتــــــــالمؤسس إلى رـــالنظ اـــبواسطته يستطاع التي ةــــالوسيل يـــه

 (3) :هي المستهلك و المنتج بين تكون التي الفجوات أن كما .المستهلك إلى جـالمنت من اتـــالخدم و عـــالسل قـــلتدف ةـــنتيج أـــتنش دـــق التي ةـــالملموس رـــغي و
 نقلها من بد لا المنتج سلع المستهلك على يحصـــــــــل حتـــى و آخــر مكــان في المنتــج و مكــان في ــونيكـ قد المستهلك إن  :المكانيــة لفجــوةاــ      
 .المختلفة النقل وسائل عبر

 هذه على لتغلببا تقوم قنوات التوزيع وان الموسميـــــة ، كالسلــع آخر وقت في تستهلك و وقت في تنتــج قد السلــع أن أي  :الزمانيــة ــ الفجــوة
 .عليها الحصول المستهلك يرغب التي الأوقــات فـــي السلـــع توفيــر تستطيـــع و التخزيــن عمليـــات خــلال من الفجــوة

 .قبـــل المنتـــج مــن المنتجـــة التشكيلــة و المستهلك قبــل من المرغوبة السلع تشكيلة في فجوة وهــي  :الشكليـــة الفجوة ــ
 .المستهلك يطلبه ما يعرف المنتج هل التوزيـع قنوات في أطــراف  وجـــود عــدم حالــة فـــي ملموســة غير فجـــوة هــي و  :المعلومات  فجوة ــ

 : التوزيــع قنـــوات أقســـام ــ 1.

 : الاستهلاكيــة السلـــع توزيــع قنــوات ـــ 4.ــ  1.
 البيع بواسطة يتم البيع وقد الوسطــاء فيهــا يتدخل لا و التوزيع يتدخل لا و التوزيع قنوات أقصر هي و : ك المستهــل إلى المنتــج منأ ــ 

 .الثمن غالية السلع و التلف سريعة للسلع تصلح هي و البريد طريق عن أو الشخصي
 الاستغناء يتم بذلك و بكميـــات كبيرة يشتــرون تجزئـــة تجــار فــرتو  حالــة في الطريقــة هذه تستعمــل : المستهــلك التجزئــة تاجــر المنتــجب ــ 

 .الجملة تجار عن
 لــــتستعم يـــــــه و السلـــع الغذائية خصوصـــــا و السلــع توزيـــع في التقليديـــة القنــاة هــذه: المستهلك  تجزئة تاجر جملة تاجر المنتــجج ــ 

 .كبيرة بكميات الشراء  على قادرون تجزئة تجار يتوفر لا عندما
 استخدام الذين يفضلون المنتجيـن قبــل مــن القنــاة هــذه تستخـــدم ما كثــرأ:  المستهلك ةـــالتجزئ رـــتاج )وكيل( ط ــــــوسي جـــالمنت ــ د

 .المنزلية  الأدوات مثل جملة تجار من بدلا وكيل
 سهلة السلع لتسويق تستخـدم ما ـرـــــــــأكثــ و ـــةــــــــــتسويقي قنـــاة ولـــــــــأط ــرــــتعتب :مستهلك  تجزئة اجرت جملة تاجر بيع وكيل المنتج ــ هـــ

 (3) ." الميسرة " المنال
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

                                                                                                                                                                                                                                                                       9 ص ،(  13المرج سبق ذكره ص ) المتوسطة ،  و الصغيرة المؤسسات في التوزيع إستراتيجية ، كمال، حوش  (1)
 244 ص ،(  12مرجع سبق ذكره ص )  الصميدعي، محمد جاسم محمود (2)
 126 – 125 ص ،(  16مرجع سبق ذكره ص )  اخرون، و الحاج طارق (3)
  127 ص، ،المرجع السابق  (4)
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 : الصناعية السلــع التوزيــع قنـــوات ـ ــ 1.ــ  1.

 .الطائرات  كــالآلات الضخمــة الصناعية السلع لتوزيــع تستعمــل هي و : الصناعي  المستعمل الصناعي المنتج ــ أ
 .ةالصغير  الآلات و لــمث مــالحج رةــصغي ةــالصناعي عـــللسل لـــتستعم:  صناعي مستعمل موزع الصناعي المنتجــ  ب
 .الزيوت ، الشحوم ، المساعدة للمواد حـــــتصل عــتوزي قناة ولــأط يــوه : صناعي مستعمل صناعي موزع وكيل الصناعي المنتج ــ ج
 التي الشركات تناسب كما قـــتسويإدارات  فيها ليس التي للشركات بالنسبة الحالة هذه لـــتستعم و:   صناعي مستعمل وكيل المنتج ــ د

 (1) .جديدة سواقاأ تدخل

 :  التوزيـــع إستراتيجيات ـــ 1.
 مستــوى على المؤسسة في القــرار متخـــذي على لابـــد فعالا ، نشاطا التوزيع نشاط يكون و التسويق وظائف باقي مع التوزيــع وظيفـــة تتكامـــل حتى

 المناسبين المكان و الوقـت في الملائمة التوزيعيـة ةــــــــــالإستراتيجي ارـــــــيخت أن يستطيــع حتـــى توزيعلل الإستراتيجية  بالبدائل داريه على يكــون أن التوزيـــع وظيفــة
 (1) :الإستراتيجيــات في هـذه تتمثل و للمؤسسة

 السلعة على توفير يعمــــل لمنتــــــجا أن على الإسترتيجيـــة  هـــذه تقـــوم : الشامل  التوزيع أو الانتشاري التوزيع إستراتيجية ــ 4.ــ  1.
 في الإستراتيجية ترتكــز فهـــذه  .المنتـــج معهــا يتعامــل التي المناطق البيعيــة مختلف في المستهلكون عليها يتردد التي التجزئة تجار من ممكن عدد أكبر لدى

 .متعددة و مختلفة بيع نقــاط في ستهلكيــنالم مــــــن خدمــة فئــة و التجزئــة تجــار على التوزيــع عملية
 الوسطاء من عـــدد معين اختيـــار أســـاس على الإستراتيجيــة هـذه تقوم  :الانتقائي التوزيــع أو الحصري التوزيع استراتيجية ـــــ 1.ــ  1.

 أساس ىــــــــعل مــــــــانتقاؤه يتم و معينة ، لسلعة الموزعين و من الوسطـــاء دمحـــدو  عــدد باختيــار المنتج يقوم حيث المستهدفة ، البيع نقاط في السلعة لتوزيع
 من النوع هذا الى الحاجة تنشـــأ و .المالية قدرته و التنظيمية و الإدارية كفاءته مـدى و الجغــرافــي موقعه للموزع و السوقي المركز و الجيدة السمعة

 صفقات تحليل و متابعة و المعتمدين ، الموزعين أساليب و تقنيات معرفة يمكن حتـــى هـــذا و الانتشـــاري ، التوزيــع تتبع لتيا المؤسســـات لدى الإستراتيجية 
 .أكبر للسلعة وبعائد المستمر و الدائم التوزيع يضمن الذي الموزعين من محدود عدد انتقاء إلى لتصـل تكلفتها ، حجمها و و البيع

 ةــــــــفي منطقــ الموزعيــن أحـــــد اختيـــار على الاستراتيجية  هـــذه تقـــوم  :دــــــــالوحي عـــالتوزي أو الاحتكاري التوزيع استراتيجية ـــــ 1.ــ  1.
 هي و متخصصة معلومات و خدمـــات استخدامها بــــــــــــــــيتطل طويلــة فتــرة على تستهــلك التي و شرائها ، يتكرر لا سلع لتوزيع معين ســـوق أو ــةــــــمعين

 .الموزع و المنتج من لكل مزايا تحقق
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 ات ـــي للخدمـــج التسويقــاد المزيــأبع: ث ــالثالث ــالمبح

م ــق تقديــص و طريــات بعض الخصائــــة ، و ذلك لأن للخدمــة الملموســع الماديــق السلــتسويرا عن ــا كبيـف إختلافــق الخدمات يختلــلا شك أن تسوي
وا ــات أن يتبنـاع الخدمــق لقطـــؤولوا التسويـــى مســى ذلك فعلـــاءا علـــة و بنــة المحسوســة الملموســـع الماديــة في حال السلــف عن تلك المتبعــل تختلــو توصي
                                                                                     . ات التسويقية الخاصة بهذا القطاع ــستراتيجيو الإ  ات ـــــــو السياسات ــب و الفعاليـــالاسالي

ذه ــل هــو تتمث  P 04ي ــم الرباعــدي ذو التصميـج التسويقي التقليــرف بالمزيــي و الذي يعــج التسويقــر المزيـــث الثاني إلى عناصـــي المبحــا فـــد تطرقنـــو لق
ذا ــة هــدم صلاحيــزت على عــر أن هـذا النموذج قد تعرض للعديد من الانتقادات ، و التي ركغيــج ــع و الترويــر و التوزيــج ، و التسعيــالمنت: ر في ــالعناص

ة ، ـم المادي للخدمـــة ، التدعيـــة غير الملموسيـــة الخدمـــطبيع : دم الباحثون عددا من المبرارات أهمها ــق الخدمات  و قـال تسويــوذج في مجــالنم
 .  التسهيلات الإلكترونية

 : ث ـــذا المبحـــاول في هـــو سنتن

 ات ـــق الخدمـــوم تسويـــمفه. 
 ي ـدمــي الخــج التسويقــالمزي 

 اــــــــــوقتن في ةــــــــــــالمهم و ةــــــــالحديث اتــــــــــالموضوع نــــــــــم ــاتـــــــالخدم قــــــــتسويـــ يعتبـــر:  مفهـــوم تسويــق الخدمــات  و الخدمــة :المطلب الاول 
 على تعمــل و للمؤسســة تنافسيــة ميــزة وتحقق المنافسة بــــــتجل  .هامة تسويقية فرصة يمثل أصبح الســوق ، في نمـوها و الخدمــات دائرة فاتســاع الحالي ،
 .لمختلفــة ا رغباتهــم و حاجاتهم تلبي خدمات تقديم خلال من الزبائـــن ، رضا كســــب

 

 I الخدمـــة مفهــوم ــ : 
 دون من أخـر طــرف إلى طــرف يقدمــه ملمــوس غيــر أداء أو عمــل أي: " أنهــا  على الخدمــة kolter عــرف :ــ تعريــــف الخدمــــة   01

 ."مادي  نتجبم مرتبط يكــون لا أو يكــون قد الخدمــة فتقديـــم ما شيء ملكيــة ذلك عن أن ينتـــج
 (4) ".معينــــة بسلعــة لارتباطهــا تعـــرض التــي أو للبيــع تعــرض التي المنافــع أو النشاطــات"  :بأنها الخدمة للتسويق المريكية الجمعية عرفت و

 العادة في غيــر ملموســة ــــةطبيعــ ذات الأنشطــة مــن سلسلـــة أو نشــاط أي هــي ": يلــي  كما 2000 عام فعرفهـــا GRONOOS وأما
 تقديمها يتم والتي الأنظمة أو السلع أو الموارد المادية أو الخدمة وموظفـي المستهلك ليس التفاعـــل طريــق عن يحــدث أن ضروريا ليس ولكن

 (2) . "العميل لمشاكل كحلول
 بين التداخل من ناشئة أنشطــة بواسطة عليها الحصـول يتــم منفعـــة أو ـاطنشــ هي الخدمة أن القول يمكننا للخدمــة ، السابقة التعاريف خلال من

 .رضاهم وتحقيق الزبائن حاجات إلى إشباع أساســــا تهـــدف وهــي المؤسســة ، في الداخلية الأنشطــة ومــن و الزبائــن ، المؤسســة
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 259 ص ،(   26مرجع سبق ذكره ص ) زكرياء أحمد عزام ، عبد الباسط حسونة ، مصطفى سعيد الشيخ ،  (1)
 . 17 ص ، 2005 عمان، الثالثة، الطبعة للنشر، وائل دار .الخدمات تسويق الضمور، حامد هاني (2)
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 (1)التاليــة  والأســس المعاييــر وفـــق الخدمـــات تصنـــف ما عادة:  ـاتالخدمــ ــ تصنيفــــات 02

 : المستفيــد / الزبــون/ الســوق نــوع ــ حســبـ 4.ـــ  1. 
 والاتصال وخدمــات النقـل الصحة ، ةــــــالسياح لمث ةــــــــــشخصي حاجات ـاعــــــــلإشب تُـقّدَم التي اتــــــــــالخدم هــي : الاستهلاكيــة الخدمــاتأ ــ 
 . و التجميــل 

 اتــــــو الخدم ةــــــالإداري الإستثمارات في الحــال هو كما المنظمات حاجات لإشباع تقدم التي الخدمات وهي : المنشـــآت خدمـــاتب ــ 
 .والمعادن المباني وصيانة والمالية والقانونية ةــالمحاسبي

 :الخدمــة  تقديــم في الاعتماديــة حســب ـــ 1.ــ  1.
 .الإداريين و المحامين ، الأطباء ، مثل  :كبيــرة بدرجة الإنســان على تقديمهــا في تعتمــد خدمــاتأ ــ 

 لعاما وخدمات النقل واللاسلكيـــة  السلكيــة الاتصالات خدمات أمثلتها و من  :الماديــة المستلزمــات على تعتمــد خدمــاتب ــ 
 . الجوي والنقل آليا ، السيارات  غسل وخدمات

 : المستفيد الاتصال درجة حسب ــ  1.ــ  1.
 . ضروري أمر الخدمة المستفيد من فحضـور ، الجوي النقـــل المحامــي ، الطبيـــب ، خدمات مثل  :عالــي شخصــي اتصــال ذات خدمــاتأ ـ 

 الأنترنـت  عبــر والتسويــق الصــراف الآلــي  خدمــة مثل  :منخفــض شخصــي اتصــال ذات خدمــاتب ـ 
  المسرح في الترفيــه وخدمــة السريعــة المطاعــم خدمــة مثــل  :متوســط شخصي اتصــال ذات خدمـاتج ـ 

 
 معرفة من لابد أخــرى جهــة من الماديـــة عالسل تسويــق و جهـــة من الخدمات تسويــق بين الاختـــلاف لتوضيــــح: الخدمـــات  خصائـــص ــ 1.

 (2) :في تتمثل و الخدمات تميز التي الخصائص و المميزات
 الخدمــة تتطلــب و لها ، تقييم المستهلك و اختيـار عمليـــة يصعــب ممــا المعروفــة الحــواس خــلال مــن إدراكها يمكــن لا أي  :اللاملموسيــةـ  أ

 .واحد آن في تحدثان الاستهلاك و الإنتاج عمليتي لأن وذلك المناسب ، الوقـــــت فــي المناســـب المنتــج تقديــم و بتخطيــط الشديــد مالاهتمــا ضرورة
 الذي الشخص بين وذاتها  الخدمة بين الترابــط درجـــــة بالتلازميـــــــة ينعــي و:  "مقدمهــا  عــن الخدمــة انفصــال عــدم " التلازميـــة ـ ب

 خدمات أو الطبية الخدمات حال هو كما تقديمها أماكن إلى طالب الخدمة حضــور ضــرورة الخدمــات مــن كثيــر في ذلك على يترتــب وقد تقديمهــا يتولى
 بتسويق خدمات السياحة و السفر مكاتب قيام مثل التسويق ، عملية في وسيط فيها يدخل معينـــة حــالات أن هناك إلا غيرها ، و والتجميل الحلاقة

 .النقل و السياحة
 لأن وذلك النوعيــة و بنفــس المستــوى تتــم للمستهلك الخدمية المنظمــات مخرجــات أن إفتـــراض الصعوبــة مــن  :السلعـــة تجانــس عـــدم ـ ج

 مخرجاتهــا لمستــوى معاييـــر وضــع الخدمات مؤسسات من العديــد محاولــة مــن الرغم على و ،مقدمها  على كبيــر حــد إلى يعتمــد الخدمــة فــي الأداء جــودة
 لآخــر وقـــت مــن تختلــف الشخــص نفــس من المقدمــة فالخدمـــة .لمخرجاتها نفسه الجودة مستوى تقديم من الاطمئنان و عليهــا التأكــــد الصعــب مــن أنــه إلا

 .الوقت نفس في مستهلكيها و الخدمة مقدم بأداء وأيضا تتأثر لآخر، شخص من تختلف أنها كما
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 28 ص ،(  16مرجع سبق ذكره ص ) .الخدمات تسويق العلاق، بشير و الطائي حميد (1)
 46ص  – 48 ص، ، 2012 الاسكندرية، الاولى، الطبعة التوزيع، و النشر و الطباعة لدنيا الوفاء دار .السياحية الخدمات تسويق الرحيم، عبد الطاهر أحمد( 2)
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 فمثــلا استخدامــه أو يتم استهلاكــه لم إذا يضيــع ســوف منهــا ينجــز مــا فإن تخزينها يمكن لا الخدمات  :للتخزيــن الخدمــة قابليــة ـ عــدم د
 يمكن لا مرضى وجود عدم عند المستهــلك أو المفقــود الطبــيــب ووقـــت قادمــة ، لرحلـة تخزينهـــا يمكـــن لا معينـــة رحلـــة على الطائـــرة في الشاغــرة المقاعد
 القــدرة لتخفيــض الحثيـــث السعــي في الخدمــة مقدمــي على ضغطا يشكــل هـــذا و .غيرها و القطارات  مقاعد و الفنـــادق كذلك غـــرف و تخزينـــه أو توفيــره

 (1) .الترويج في جديدة طرق استخدام أو الأسعار في التغير طريق عن إما ذلك و معينة أوقات في المستغلـــــة غيـــر الاستيعابيــة

 بل فحســب السنــة بيــن فصــول يتذبذب لا فهو الإستقرار، عدم و بالتذبــذب الخدمات بعض على الطلب يتميــز  :الطلــب تــذبــذب ـ  هـ
 عةالسل بتخطيط متعلقة عديدة مشاكل قـــــــــيخل هذا و الواحد ، في اليـــوم رىـــــأخ إلى ةـــــــساعـ نـــــم بل الأسبــوع ، أيام من آخــر إلى يــوم من أيضا يتذبذب

 .للخدمة الطلب و العرض جانبي بين الموائمــــة أهمية تظهر لهذا لها و التوزيع و التسعير و الترويج و
 غرفة(: مثل يمتلكها أن معينة دون لفترة الخدمة استعمال حــق فقــط له المستهــلك فإن ملموســة غيــر الخدمة أن بمــا  :الخدمــة تملك ـ عــدم و

 عــبء يلقــي هذا و السلعـــة ، تمــلك عنـــد بالسعــادة يشعـــر المستهلك لأن تسويقيـــــــة مشكلـــة يسبــب ممــا  )الخ... قطار أو طائرة في مقعد أو فندق ، في
 (2) .الخاصية بهذه يشعـره الخدمــات حتــى تسويــق رجــال علــى ثقيــل

II مفهوم تسوي  الخدمات  ــــ : 

يعرف التسويق في مجال الخدمات على أنه منظومة من الأنشطة المتكاملة و البحوث المستمرة التي يشترك : تسويق الخدمات تعريــف  ـــ 4.
ات مستمرة و مربحة مع ــــدارة مزيج تسويقي متكامل و مستمر ، من خلال الحفاظ على بناء و تدعيم علاقـــإة ، و تختص بـــفيها كل العاملين في المؤسس

  (3). ن  تهدف إلى تحقيق إنطباع إيجابي في الاجل الطويل ، و إلى تحقيق منافع ووعود متبادلة لكل أطراف تلك العلاقات الزبائ

بسبب إختلاف الخدمة عن المنتجات الملموسة ، فعادة ما تحتاج إلى طرق تسويق : ـ إستراتيجيات التسويق لمؤسسات الخدمات  1.
ون المنتجات نمطية ، و يمكن أن تبقى على الأرفف في إنتظار الزبائن أما في أعمال الخدمة ، يتداخل الزبون و عامل ففي أعمال المنتج ، تك. إضافية 

لذلك يجب أن يتداخل مقدموا الخدمة بفعالية مع الزبائن لإنتاج قيمة ممتازة أثناء مواجهات الخدمة ، و يعتمد .  الخدمة في الخط الأمامي لإنتاج الخدمة 
  (4). و عمليات الدعم التي تساند هؤلاء العاملين . الفعال بدوره على مهارات عاملي الخدمة في الخط الأمامي  التداخل

ة الناجحة توجه إهتماما لكل زبائنها و موظفيها ، و ترى أن إشباع حاجات ـــــــة الخدميـــــــإن المؤسس: ح ــــــــــة ــ الربــــــة الخدمــــسلسلـ  1.
كما . ون من خمسة حلقات ــــــــي تتكــــح ، و التــــــــــه سلسة الربــــــــــق عليــــــــــو ما يطلـــــة و  هـــــــن من شأنه أن يؤدي إلى زيادة أرباح المؤسســـــــظفين و الزبائالمو 

 ( :10.1)هو موضح في الشكل 

 

 

 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 

 . 50 - 49 ص ،(  47المرجع سبق ذكره ص ) ،   السياحية الخدمات تسويق الرحيم، عبد الطاهر أحمد (1)
 51ص  المرجع سابق  (2)
 . 22ص  ، (  2المرجع سبق ذكره ص ) سليم سعداوي ، المنافسة في سوق الهاتف النقال ،  (3)
 . 579، ص  (  11مرجع سبق ذكره ص ) ب كوتلر ، جاري أرمسترونج ، فلي (4)
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 (4): الحلقات المكونة لسلسلة الربح تتمثل في ( 10.1)الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 133ص (  4993مكتبة عين شمس ، القاهرة ، ) عمرو خير الدين ، التسويق المفاهيم و الإستراتيجيات : المصدر 

 

ة  و الدعم المستمر ـل المؤسســـــــــــل داخــن العمــــــــــــــة ، و تحسيــــــــــر البشريــار أفضل العناصـا إختيــو يقصد به :ة ـة للخدمــودة الداخليــلجــ ا أ
                                                                                                                            (2) .لموظفي الخدمة الذين يتعاملون مباشرة مع الزبائن 

للعمل   مــم و إستعدادهــع إنتاجيتهــــــــــن ورفــا وولاء الموظفيــادة رضــد بذلك زيــو نقص :م ــع إنتاجيتهــن و رفــاع حاجات الموظفيـــ إشب ب
                                                                                                                                                               . بشكل جدي 

                                            .الزبائن  ة تقديم الخدمة من و جهة نظرــاءة و فعاليــن كفـــة أفضل ، و تحسيـــن لخدمـــم الموظفيـــتقدي :ة ـــل للخدمــــ أداء أفض ج

ل معها على الدوام ، مع ـة و التعامـن عن المؤسســا الزبائــادة رضــأي زي : ةــم للمؤسســم ولائهــن و تدعيــات الزبائــاع حاجــــ إشب د
                                                                                                                                       .الإستمرار في الولاء و نقل خبرتهم إلى الأخرين 

 .و الذي يعني مؤسسة خدمية ناجحة و متميزة  :ــ زيــادة أربــاح المؤسســة الخدميــة و نمـــوها  هــ 

ل ـــن الشكيــو يب( .  P 74) دام ــدي بإستخــــــــة إلى من مجرد تسويق خارجي تقليــــــــق الخدمــوياج تســـيحت:  اتــق الخدمــاد تسويـــبعأــ  1.
 (4).أن تسويق الخدمة يحتاج إلى تسويق داخلي و تسويق خارجي (  11.1)

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 . 579، ص  (  11مرجع سبق ذكره ص ) فليب كوتلر ، جاري أرمسترونج ،  (1)
 . 229، ص  1660مكتبة عين شمس ، القاهرة ،  ،عمرو خير الدين ، التسويق المفاهيم و الإستراتيجيات  (2)

  PH . B. Dubois .( op – cit . p 13) , p.469. (3 ) 
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 التسويق الخارجي التسويق الداخلي

 الموظفين الزبائن

 

 تسويق الخدمات أبعاد   ( 11.1)الشكـــل 

   
 

    

 

 

 التسويق التبادلي                                  

Source: P.Kotler, B.Dubois, Marketing Management (Union: Paris, 2003), p.469. 

ة التسويق لهم يجب أن تقوم على ـــة ، فعمليــالمؤسسل ــــن داخــــدف في حالة التسويق الداخلي ، المستخدميــون الهــيك : ـ التسويـــق الداخلــي أ
ن و حتى تلك التي لا ــات العامليـرف لإحتياجـن الضروري أن يكون للمسؤولين القدرة الحقيقية على التعــرد الإستجابة لطلبتهم ، فمــالمبادرة و ليس مج

                                 (1). وفير هذه الإحتياجات و الإلتزام بكل تعهداتها إتجاههم و محاولة إقناعهم بأن المؤسسة قادرة على ت. يستطيعون الإفصاح عنها 

بان التسويق التفاعلي يشير إلى الجهود التسويقية التي تبذلها المؤسسة الخدمية بناءا على إقتناعها بأن   Kotlerيرى :  ـ التسويــق التفاعلــي ب
                                                                                                                        (2) الزبون و بائع الخدمة لا منعلى جودة التفاعل بين ك جة كبيرةجودة الخدمة تتوقف بدر 

لخدمات تنمية مزيج تسويقي خاص بالخدمات ، و إلى جانب التسويق الداخلي و التسويق التفاعلي يتطلب تسويق ا :ـ التسويــق الخارجــي  ج
 .الذي يقوم على أساس العلاقة التي تربط المؤسسة بزبائنها المتواجدين بمحيطها الخارجي و حتى منافسيها 

هناك حاجة إلى مع زيادة المنافسة و التكاليف ، و مع إنخفـــاض الإنتاجية و الجودة ، :  ـ العوامــل المؤثــرة في تقديـــم الخدمــات 3.
                           . زيادة تميزها التنافسي ، جودة خدمتها ، و إنتاجيتها  (3)فتواجه مؤسسات الخدمة ثلاث مهام تسويق رئيسية . المزيد من صقل تسويق الخدمة 

و عــدم إنتظــام عــدد من الأســواق . ات منافسيهم ـــــــة تمييز خدماتهم عن خدمـــيعاني مسوقوا الخدمات كثيرا من صعوب : ــ تمييـــز الخدمــة  أ
و الحل في مواجهة المنافسة . يزيــد مــن هــذا المشكل ، حيث أوجد منافسة سعرية حادة ( مثل الإتصالات ، النقل ، الطاقة و البنوك ) الخدميــة 

حيث يمكنها أن تميز خدماتها بثلاث طرق ، . ينات على الخدمات المقدمة السعرية يكمن في تمييز صورتها ، و تطوير عرض متميـــز و إضافـة تحس
كما يمكن   مــن خلال الناس ، البيئــة الطبيعية و الأداء  بالإعتمــاد على أشخاص لهم القدرة على الإتصال بالزبائن بشكل يميزهم عن منافسيهم ،

                                                                                  . جانب إمكانية تصميمها لعملية تسليم الخدمات الممتازة للمؤسسة أن تطور البيئة المادية و جعلها أكثر جاذبية ، إلى
. ا بصورة منسقة إحدى الطرق الرئيسية التي أن تميز بها مؤسسة الخدمــة نفسهــا هي تسليم الجــودة الأعلى من منافيسهــ : ـ جـــودة الخدمــة ب

لمستهدفين بالنسبة فقد لحقت صناعات الخدمة ، مثلما سبقها المصنعون ، بحركة الجودة التي يقـــودها الزبـــون  و التي تقوم على معرفة توقعات الزبائن ا
سة ، لذلك يجب أن تتخذ المؤسسات خطوات إذ أن الخدمة الجيـــدة يمكن أن تحول الزبائن الغاضبين إلى زبائن لديهم ولاء للمؤس. إلى جودة الخدمة 

      .ليس لتقديم خدمة جيدة في كل مرة فقط ، و إنما الإستفتـادة أيضا من أخطاء الخدمة عند حدوثها 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

(1) PH . B. Dubois .( op – cit . p 13) p.469. 
  514ص  511، ص (   11مرجع سبق ذكره ص ) فليب كوتلر ، جاري أرمسترونج ،  (2)
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مــع زيادة السريعة لتكاليف مؤسسات الخدمات فإنهـــا تقـــع تحـــت ضغــط كبير لزيادة إنتاجية الخدمة ، و التي يمكن تحقيقها  : ــ إنتاجيــة الخدمة ج
 فيمكن أن تدرب العاملين الحاليين بصورة أفضل ، أو تقوم بتعييـــن عامليـــن جدد يعملـــون بجدية و مهارة أفضـــل ، كما يمكن زيادة. ق بعدد من الطر 

ة لدرجة أن عملها هذا إلا أن المؤسسات يجب أن تتجنب دفع الإنتاجية بقوة كبير . نسبة الخدمـــة ، و يمكــــن أن يسخــــر مقـــدم الخدمــــة قــوة تقنيــة 
 .يؤدي إلى تقليل الجودة 

إضافــة إلى عناصــر المزيــج التسويقــي التقليديــة إلا أن هناك ثــلاث عناصــر أخــرى :  عناصر المزيج التسويقي الخدمي  :المطلب الثاني
 : لعناصر الإضافية و هي إضافيــة تتعلــق بالخدمــة يطلــق على الكل بالمزيج التسويقي الموسـع ، و هذه ا

I (الدليــل المــاد  ) البيئــة الماديــة ـ ـ  :                                                                                             

ذي ـــو ال (ةـــد الخدمـــوهنا نقص) جــط بالمنتــذي يحيــلاف الــو الغــهو يعــر ف على ان  (4)( : الدليــل المــادي ) تعريــف البيئــة الماديــة  ـــــ 4.
ل ــد تسهــة قــع ملموســأو أي سل . ةــذه الخدمــة لهــة المقدمــع الشركــل مــه العميــل فيــذي يتفاعــان الــأو المك , ة ــا الخدمــة التي تؤدى فيهـــــل البيئــد يشمــق
لال ـــة خــم عن الخدمـــدى رضاهــد مـــوكذلك لتحدي ,ا ــة قبل شرائهـــم الخدمـــــــا في تقييــادة عليهــلاء عــد العمــي يعتمــوالت ,ة ــدمن أداء أو معرفة الخـــم

 .ا ــبعد استهلاكه  ىـــــوحت( ا ــاع بهــالانتف)ا ـــستهلاكه

ــة ببقيــة عناصـر ـــالأهميــة التي تحتلهــا البيئـــة الماديــة مقارن: ــادي ــــة للدليــل المــــــة النسبيــــــبالأهميـ يقصـــد:ـ الأهميـــة النسبيــة للدليــل المـــادي  1.
الأهمية حيــث سنحــاول من خلال استخــدام عــدة معاييــر لتصنيــف الخدمات تسليـط الضوء على  ، (وهي الناس و العملية )المزيج التسويقي الخدمي 

 .النسبية التي تشغلها البيئة المادية من نوع لآخر

هنالك العديــد مــن الخدمـــات التي تتطلــب مستــوى عالٍ :التصنيــف وفقــاً لنوعيــة الخبـرة المطلوبــة في تقديـم الخدمــة  ـــ 4.ــ  1.
ج ـر المزيــد عناصــكأح (الناس)ة ــدم الخدمــز على مقــا يكون التركيــوهن( المحامي , الطبيب )مثل لابــد لمقــدم أو مــزود الخدمـة من أن يتمتع بها ,مــن الخبــرة 

 .ةـة التي تؤدى فيها الخدمــة الماديــن البيئــر مــالتسويقي الخدمي أكث
 (.المعارض , كالمسارح ) ن الخبرة في مقدم الخدمة ـوى العالي مـفي حين أن هنالك خدمات لا تتطلب ذلك المست

 (.بازدياد مقدار الخبرة المطلوبة لتأدية الخدمة , غالباً ما تنخفض الأهمية النسبية للدليل المادي : )نستطيع القول

أي تواجد )هنالك العديد من الخدمات التي تتطلب مستوى عالٍ من الاتصال  :التصنيـــف تبعــاً لدرجــة الاتصــال بالعميــل  ــ 1.ــ  1.
في حين أن هنالك خدمــات أخرى لا تتطلــب ذلك المستــوى مـــن , كالخدمات الطبية ( فيد مــن الخدمــة فـــي البيئـــــة  التي تؤدى بها الخدمةالمست

 ( .الاتصال بالعميل  غالبـــاً ما تزداد الأهمية النسبية للدليل المادي بازدياد درجة:)نستطيــع القـــول  .الاتصــال كخدمات الاستشارات المالية 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ، البئة الماديةأسامة دخان ، محمد عبيد ، أيمن الشعباني  (1)

https://www.google.dz/?gws_rd=ssl#q=%D8%AA%D8%B9%D8%B1%D9%8A%D9%81+%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9

%84%D9%8A%D9%84+%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A7%D8%AF%D9%8A  19/72/2719اليوم  17:57الساعة 
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https://www.google.dz/?gws_rd=ssl#q=%D8%AA%D8%B9%D8%B1%D9%8A%D9%81+%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%84%D9%8A%D9%84+%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A7%D8%AF%D9%8A
https://www.google.dz/?gws_rd=ssl#q=%D8%AA%D8%B9%D8%B1%D9%8A%D9%81+%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%84%D9%8A%D9%84+%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A7%D8%AF%D9%8A
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الهدف ,هنالك العديد من الخدمات المقدمة من قبل منظمات غير ربحية (4) :التصنيــف تبعــاً لقابليـة الخدمــة للتسويــق  ــــ 1.ــ  1.
هذه الخدمات ( ان كخدمة التعليم و الإسك)الأساسي لها هو تحقيق أكبــر منفعة اجتماعية وطبعاً ذلك ينطبق بالدرجة الأولى على الخدمات الحكومية 

في الوقت ذاته هنالك الكثير من منظمات الأعمال التي تقــدم خدمــات تهــدف بالدرجــة الأولى إلى تحقيق الربح  ،التي تتســم بصعوبـــة في التسويق لها 
على حدٍ ( تصنيـــف الخدمـــات الغيــر قابلــة للتسويــقالتي تندرج تحت )و في الحقيقة لا يمكــن لنا أن نتعامــل مع الخدمــات ( .كالبنوك وخدمات التأمين )

تفيديــن منها في سوريا بما يزيد عن مليوني سواء فيما يتعلق بالأهمية النسبية التي تشغلها البيئة المادية ، فمثـــلًا خدمـــة التعليــم فـــي سوريـــا ، يقــدر عـــدد المس
إذا ما قورنت بخدمة الرعاية الاجتماعية التي تقدمها إحدى دور الرعاية ،ام تفوق التوقعات ـة المادية يصل إلى أرقــ البيئار فيــم الاستثمـــحج ، طالب وطالبه

 .وبالتالي درجة اعتمادها على البيئة المادية لتأدية خدماتها ، م بمحدودية الشريحة المستفيدة من خدماتها ــوالتي تتس،  المحلية

ة العميل أو الخبرة المطلوبة ــة مشاركــإذ أنها قد تكون في الوقت ذاته خدمات تختلف في درجدمات القابلــة للتسويق ، ة للخــوكذلك الأمر بالنسب
 (لا يوجد اتجاه محدد للعلاقة بين الأهمية النسبية للدليل المادي وقابلية الخدمة للتسويق (: نستطيع القول.لتأديتها 

حيث )  مرتبط بشكل الخدمة المقدمة و درجة الإتقان من:  ومــتعقيد الخدمة كمفه:ة ــد الخدمــة تعقيــاً لدرجــف تبعــالتصني ـــ 1.ــ  1.
داً ــــر تعقيــدم الخدمة أكثــن العميل و مقــلاً مــلذلك نستطيع اعتبار الخدمات التي يشترك فيها ك ( .المكان و المعدات و تنوع الخدمات المقدمة في المنظمة

لا تتطلب تواجد طالب الخدمة )أو الخدمات التي يتم تأديتها عن بعد ،(خدمات الإنترنت,كالصراف الآلي )من الخدمات التي تتطلب وجود العميل فقط 
 (.في البيئة التي تؤدى فيها الخدمة

ادي إلى يمكن تصنيف الدليل الم (Physical Evidence Clasification)ـ  تصنيف الدليل المادي ـــ 3.ــ  1.
                                                                                                                                           :دليل أساسي و دليل محيط أو شكلي كما يلي 

 :لخصائــص التاليــة والـــذي يتســم با( :Essential Evidence)الدليــل الأســاســي  ــــ أ

ـ                                                                                     .لا يمكـــن للعميــل امتلاكــهـ 
 .قد يكون له دور مهم في التأثير على قرار الشراءـ 

 . ورــدق و الديكــي للفنــم الخارجــر كالتصميــعناص
 ،و حكمه على نوعية الخدمة   لــــر العميــهو القدرة على التأثير على وجهة نظاسي عن الدليل المحيط أو الشكلي ،ز الدليل الأسولعل أكثر ما يمي

 .فعندما يحاول العميل الحكم على نوعية الخدمة قبل استعمالها فهو يستعين بهذه الأدلة

 :والـــذي بدوره يتســم بالخصائــص التاليــة ( :Peripheral Evidence)الدليــل المحيــط أو الشكلــي ب ــــ 

  ــة شــراء الخدمــة  .يعــد جــزءاً فعلياً يمتلك في عملي
 إلا أنـه لا يحمـل قيمة بحــد ذاته ، ولا أهمية له ما لم يدعــم أو يدفــع من قبــل البنــك أو المؤسسـة المصدرة له. 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 (  44مرجع سبق ذكره ، ص )  أسامة دخان ، محمد عبيد ، أيمن الشعباني ، البئة المادية (1)
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 لًا عنــه فهي تؤكد لحاملها على الخدمة فحسـب ، ولكنها ليست بديـــ,لا تعـد ذات قيمة ما لم يتم قبولها واعتمادها . 
 (. بطاقة دخول مسرح, دفتر الشيكات : )ولعــل أفضــل مثــال على الأدلـــة المحيطة أو الشكليــة 

                                                             :اتــق الخدمــادي في تسويــل المــي للدليــدور الإستراتيجــال ــــ 1.
يلعـــب الدليـــل المــادي في المنظمــة الخدميــة دورا هامــاً  كمــا لو أنــه يشكــل غلافــاً للخدمــة ( :Packaging) ةـ تغليـــف الخدمــأ 

 : مــن المنافــع التــي يحققهــا الدليــل المادة للخدمــة .المقدمة 
  ترك انطباع لدى مستخدم الخدمة عن مستوى الجودة المتوفرة. 
  رة المدركة من قبل العميل للخدمةتحسين من الصو. 
 تقليص من حجم الخطر المدرك من قبل العميل في حال شراءه للخدمة. 
  بعد عملية الشراء( نتيجة عدم انسجامه)يقلل من شعور العميل بالندم . 

لتي مــن أهــم الأدوار ا(:Facilitating the services' Process) ـ التسهيـل من عملية تقديم الخدمة ب    
لا يوجــد فــرق ســواء أكان الدليل المادي .يلعبهــا الدليــل المــادي في المنظمات الخدميـة ،هــو المساهمــة فــي تسهيــل تدفــق الأنشطـة اللازمـة لانتــاج  الخدمـة 

 .جوهرياً أم شكليـا ، فهــو يسهــم ســواء بشكــل مباشــر أو غيــر مباشــر في انتاج الخدمة 

يساعد الدليل المادي على إظهار أو نقل الأدوار المتوقعة ، :الدليل المادي و البعد الاجتماعي للعلاقات داخل المنظمةـ  ج   
ـة الخدميـة ولعــل صورة المنظم .والسلوكيات والعلاقات ، بمعنى أن الــدور الرئيــس للدليـل المادي هنا هو إظهار صورة إيجابية وملائمة أمام مستخدمي الخدمة

لذلك فإنه من الأهمية بمكان التأكد بأن كل موظف في المنظمة ، يعلم . جيـدة بقـدر ما يظهره  الموظفين من سلوك عند يتفاعلون من مستخدمي الخدمة
هــل مــن عمليــة تفاعــل الموظفيـن يس( من قبل الموظفين ،عمال ، مستخدمين )الدليــل المادي كاستخدام لباس موحد و  .الدور المطلوب منه في بيئة العمل 

 .مـع بعضهــم ومع العمـلاء فيما يتعلق بتحقيق أهداف المنظمة وبالتالي ترك انطباع جيد لدى مستخدمي الخدمة 
لاسيمــا في ( مــلاء تمييزهم عــن الع) يساعــد في التعــرف على الموظفيــن :العديــد مــن الخدمــات أظهــرت بأن استخــدام اللبــاس الموحــد 

 .المنظمــات الخدميــة التي تتطلــب تفاعل مباشر بين العميل ومقدم الخدمة 

  تعتبــر بمثابــة دليــل ملموس حول مقدار التعاون والانسجام بين العاملين. 
  يوحي بأن هيكل التنظيمي في المنظمة يقوم على العمل الجماعي المنظم والمنسق. 
 ل ملموس حول التدرج في الصلاحيات ضمن الهرم التنظيمي تعتبر بمثابة دلي. 
  يساهم أكثر في زيادة فاعلية الرقابة على سلوك الموظفين داخل المنظمة. 

                                                           ( : Mean of Differentiation) ـ وسيلــة للتميــز عن المنافسين د
دون غيرها من ... ( عمرية ،اجتماعية ، )للوصــول إلى شرائــح محــددة ( الألوان المستخدمـــة ، نوع الموسيقــى)إذ يسهم الدليل المادي : الانتقـــاء 

الخدمــات التي أو قــد تشتــرك المنظمة ومنافسيهــا مــن خلال تشابــه .الشرائح الاجتماعية ، وبذلك تتميز عن منافسيها فيما يتعلق بالسوق المستهدف 
 .تقدمهــا لجمهــور العمــلاء ، هنــا تظهـــر أهميـــة الدليل المادي في إظهار التمايز بين المنظمات المختلفة

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 (  44مرجع سبق ذكره ، ص )  ، أيمن الشعباني ، البئة الماديةأسامة دخان ، محمد عبيد  (1)
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ن ــوع مــع نــلا إن وضـــفمث, ة دون غيرها ــة معينــاب شريحــم إلى استقطـــل المطاعـــد سلاســـى في أحــوع الموسيقــم نــد يسهـــق:  فعلى سبيل المثال

د ــون الفريـــم اللــا ساهــأيض و. دة أدى إلى منع السود من الوقوف أمام المطعمــــــــات المتحــة في الولايــات السريعـــجبم الو ـــدى مطاعـــي إحـــى فــواع الموسيقـــأن
ة ــن بقيــه عز ــإلى تميي( Syria Motor Show)روض السيارات في أحد معارض السيارات ـل قــه في تمويــلال مشاركتــو خــك بيمــي بنــق لموظفــة العنــلربط

على الرغم من أن جميع موظفي البنوك المنافسة  ,ة إلى أن ذلك عكس مستوى تنظيم معين ــة بالإضافـالواسع مشاركته ده وــدى تواجـــلال مــن خــن مــالمنافسي
 (1)  . المنتشرين في صالات العرض المختلفة يلبسون لباسا موحدا 

ولكن , إن عملية تقييم جودة الخدمة تمر بثلاثة مراحل  (Service Quality) اتــالخدم ودةــج ة وــة الماديــالبيئ ـــ 1.
 :السؤال الذي يطرح نفسه هنا 

تتعلــق بتقييــم مستــوى الجــودة التــي تتمتــع بهــا هــذه المنظمــة أو تلك ، (:Searching Qualities)ـ التقييــم القبلــي للخدمــة  أ
  (External Facilities)هنــا يكـــون التركيــز علــى البيئــة الماديــة الخارجية ). الخدمــةقبــل تجــربة 
تتعلــق بتقييــم مستــوى الجــودة التي تتمتع بها هــذه المنظمــة أو (:Experience Qualities)ـ تقييم الخدمة بعد التجربة  ب

 ( Internal Facilities)كـون التركيز على البيئة المادية الداخلية هنا ي). تلك ، أثنــاء وبعــد تجربة الخدمــة 

ب ــا يصعــوهن) .لك ــة أو تــذه المنظمــي لهــأداء الكلــة بــوى الثقــم مستــق بتقييــتتعل(:Credence Qualities)ة  ـــم الثقــــ تقيي ج
 (.هذا النوع من الجودة ادي من قبل العملاء كمؤشر لمستوىـــل المــدام الدليــاستخ

II رضــا درجــة على ذلك تأثيـــر مــن ثـــم و للعميــل تسهيلهـــا و الخدمــة تقديـــم فــي المشاركيــن الأفـــراد  كافــة ذلك يتضمــن و:  الأفـــــراد ـ 
 نـــالأخري نــالمستهلكي كذلك و رـــخبأ أو لــبشك للخدمــــة المؤيديــن و ـةفي الشركــ العاملين كافــة يتضمــن و المشاركيــن خدمــة ، من يتلقــاه عما العميل

 .الخدمة فيه دمــتق ذيــال طـــالمحي و ةـــالبيئ في نــالموجودي
و العمـلاء ويقــوم بخلــق  يعــرف الافــراد و هــو كــل من يقــوم بإتصــال مباشــر مــع  الزبائــن و:  (المشاركــون )  ــ تعريـــف الأفـــراد 4.

                                                                                                                          (1)  .ة ــة أو المؤسســإنطبــاع جيـــــدة و صــورة حسنـة عــن المنظم
لذلك سوف يكون  عـــن الزبـــون الذي يستفيد منها ، هــاذي يقدمــف الــن الموظــة مــل الخدمــن فصــلا يمكه و كمــا يعــر ف عن تسويــق الخدمــات ان

 .الزبائن ا ـا  على رضـــا أو سلبــق  إيجابــر عميــا تأثيــله

  : (المشاركــون ) ــ مزايــا و صفــات الأفــراد  1.

جيدا و يجب أن يكونوا مدربين تدريبا لذى . او الموظف دم الخدمة ـــــقـد مــــــــع في يـــــــــــــة  تقـــــــــــــــة او المؤسســة بالمنظمــة الخاصـــــة التجاريـــة العلامــسمع أ ـــ
                                                                                                   .و يترك إنطبــاعــا حسنا عن العلامة و المنظمة دافع جيدا لي،  مناسبا
                           . دورـــذا الــتماما له مناسبــا ونــع العملاء  يجب أن يكــر مـر مباشــر أو غيــال مباشــم اتصــن لديهــن الذيــع الموظفيــجمي ب ــ

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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ــة جمهـور واسعة وخلق رسالة إعلامية واضحة صياغــة سياسف ــل موظــب على كــيجلــذى ة ، ــلام الاجتماعيــل الاعــور وسائــر تطــي عصــف ج ــ

 . عبر وسائل الإتصال  جمهورأكبر عدد من  تصل إلى لكي 

بالمنظمــة أو  علــى الإدارة العليــا تدعم خدمات ما بعد البيع وأخذ الإستشــارة مـــن مقــدم الخدمــة و بذلك يضيــف قيمـــة إلى العروض الخاصة د ــ
 .ــن أن تعطــي ميــزة تنافسيــة و قد تصبــح أكثــر أهميــة مــن تخفيــض السعر للعديد من العملاء على مر الزمن و يمك. المؤسســة 

III  و مقـدم الخدمـة بيــن التفاعــل إدارة و الخدمــة تقديــم أثنــاء تــؤدي التــي العمليـــات و الأنشطــة كافــة على وتشمــل: العمليـــــات ـ 

أن الزبون لم يعد مقتصرا على مجرد شراء المنتج أو الخدمة و إنما هي إستثمار في كامل وكافة الخبرات و هي العديد من الأنشطة و العمليات حيث .لقيهــــامت
و مجموعة سلوكات أولئك وهذا يعني أن عمليات التسليم المنتج أو الخدمة ، . من لحظة إكتشاف الشركة و يستمر حتى الشراء و الخدمات ما بعد البيع 

قد سهل الكثير من الامور و خفض من فترات الإنتظار و وفر الكثير من . و تجربة إستعمال الأنترنت .الذين يقومون بها ، هي حاسمة لرضا ووفاء العملاء 
 .المعلومات للموظفين  للحفاظ على الزبائن و رضاهم 

 

 

 

 

 

 

 

  433الشريعي ، مرجع سابق ، ص  طاق عبد الفتاح: المصدر 
 

 المزيج التسويقي متعدد الخدمات(  41.4) الشكل 
 

 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

(1) www.7Ps A  Brief Summary of marketing and how it works     ) Op . Cit . p 47 ) . 

 

 

 المزيـــج التسويقــي المتعـــدد الخدمـــات 

 Product    المنتج

 Price     التسعير

 Place         التوزيع

   Promotionالترويج 

 Physicalالشواهد المادية  
Evidence 

 Participants   المشاركين

 Process            العمليــــــات
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 : خلاصـــة الفصـــــل 

 هــو ما إلى وصــل أن إلى زمنية متتاليــة الحقــب عبـــر تطــور وقـــد اليوميــة ، حياتنــا أنشطــة مختلــف فــي كبيــرة أهميــة للتسويـــق بأن سبــق مما نستخلـــص
  .الآن عليــه

 دراسة  على تساعدها التي التسويقي بالمزيج تعرف التي و عناصره على ات مستعينةــــــــــــــــــــالمؤسس و نظماتالم من العديد قيام أساس يعتبر فالتسويق
 كما ، عـــزيالتو أخيـــرا  و جــالتروي و رــالتسعي و المقدمة الخدمة أو المنتـــج هـــي و 4P خـــلال من العمـــلاء رغبات و تلبيــة حاجيات كيفيــة معرفة و الســوق
 . الملموسة عــالسل تسويق نــع كثيرا يختلف أنه خصوصا الاهتمام نـم ةــعالي ةــبدرج اتــالخدم اعــقط حظى

 دــتمدي لىإ رــالأم ىــاستدع اــمم ، فقط رـعناص 4 بـتستوع أن نــم رــأكب اتــالخدم الــمج أن ارـــباعتب يــالتسويق جــالمزي رــعناص رــتطوي مــت اــكم 
4P 7 الىP اتــالعملي ،الأفراد  ، ةــالمادي البيئـــــــة  يــف ةـــالمتمثل رىــأخ رــعناص لاثــث ةــبإضاف ذاــه و.  
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 يانــــــــــــل الثــــــــــــــــالفص

 ونـــــــــــــــاء الزبـــــــــوف

 ةــــــــــــــــــة التجاريــــــــــــــللعلام
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 : مقدمـــة الفصـــل 

ـة التسويقيـــة و البيئــة التنافسيــة و قيمتهــا بالنسبــة ـــة المؤسســة في البيئــــــــــــــــــة التجاريــة مــــن المتغيــرات التــي تحــدد قيمــــتعتبــر العلام
ن تفضيــلات ـــــــا في تكويــــــؤدي دورا مهمـــــــــــــا تـــــــون و أهميتهـــــــــــرف الزبــــــــــــن طــــــــا مــــــــــــدد إختيارهـا يتحــــــللزبــون ، و عــن طريــق وظائفهــ

                                                                                              .المستهلك ، و أصبحــت مصــدر إتخــــاذ القرارات  الشرائية 
ى سلوكاته ــــي تؤثر علـــــو الزبــون بطبيعــة الحــال ، يأخــذ بعيــن الإعتبــار العلامة التجارية فــي إختياراته قبـل أن يصدر قرار الشراء و ه

ــا و سلطتهــا ، و مدى تأثيرهــا من ـــــه بقوتهـــــــــالتجاريــة و الناتــج من قناعتـفيمــا يتعلــق بعمليــة الشــراء المتكــررة ، و التمســك بالعلامــــة 
ية أو ة لصنــف منتــوج قديــم أو جديـــد ، هــذا التأثيــر يخلــق علاقــة بينهــا وبين الزبــون مــن زاويـة إيجابــــــــــواء المنتمــــا ســـــــــــلال منتوجاتهــــــــخــ

 .تبديل العلامة التجارية من زاوية سلبية ، و هــذا ما ســوف يتــم إبــرازه في الفصــل الثانــي 

 : و ذلك من خلال مباحث و هي 

  مفا يــم عامـة حول العلامة التجارية 
  مفا يم عامة حول وفاء الزبون 
 علاقة المزيج التسويقي بوفاء الزبون للعلامة التجارية  
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 مفا يــم عامــة حــول العلامــة: المبحث الاول 

ة في إستراتيجية المؤسسة  و ــغلة باــــــــرا أساسيا و ذات أهميــــــــــل عنصــــــــــي تمثـــــــــــة ، و هـــــــال المؤسسـوج و إتصـــد المنتـة هي وسيلة تحديــة التجاريــــالعلام
 .صر و من بينها الإسم الذي يجعلها بمثابة بطاقة تعريف المنتوج و يعطي لها أهلية من الناحية القانونية و التسويقية هي بدورها تتكون من عنا

 : و نشــأة العلامــة التجاريـة مفهــوم :المطلب الأول

I  ـة ، ــــــــــــة الأمريكيـــــــتعــرف الجمعيـ:  تعريف العلامة التجارية ـــ (A M C  : )إســـم ، او "  بأنهـــــا ( العلامــة التجاريــة ) ـــة ــــالعلام

 (1)"  عن ما يقدمـــه المنافسون الأخرون. أي تركيبة منها جميعا ، هدفها تميز السلع أو الخدمات المقدمة من بائع ما. مصطلح  أو إشـرة أو رمز 

إشــارة تسمــح بتميــز " جلت في الإطار القانوني هذه الحقيقة الإقتصادية على أنها و كما عرفتها المنظمة العالمية للملكية الصناعية ، التي س
 ( 2)"  المنتوجــات أو الخدمــات لمؤسســة عــن الأخرييــن

ــة مــن هــذه ــــــم ، أو توليفـــــــــــــو رســـز أـــــــــــارة ، رمـــــــــــة ، إشـــــــــــم ، كلمــــــــــإســ" على انها  B.Duboisو   P.Kotlerو عرفها كل من 
 (   3)"  العناصــر ، تسمــح بتحديــد هويــة المنتوجـــات و الخدمــات لبائــع ما عن البائعين الآخرين و تميزها عن المنافسين

رار و مجموعــة ــــة و الإستمــــــــي الثقــــــــــــرة ، و هي تعنالعلامــة التجاريــة عبــارة عــن مجموعــة مــن الوعــود المستم" أما سكوت دافيز أن 
و هي أصل مهم و ثمين ، و لا . و تساعــد العلامــة التجاريــة العمــلاء على الشعور بمزيد من الثقة تجاه قرارهم الشرائي . محــددة مــن الآمــال 

                                                                                                                                                                                                                          (4) "يوجد أثمن بعد عملائك 

 : تجارية يدور حول ستة أقطاب و هي ، يرون أن مفهوم العلامة ال  B.Duboisو   P.Kotlerو حسب كل من 

  خصائص العلامة التجارية التي يتميز بها القطب : أنها مجموعة من الخصائص. 
  إيجابيات وظيفة ، عاطفية : أنها مجموعة من الإيجابيات. 
  ثقافة المؤسسة : مجموعة من القيم. 
  منتسبة إلى ثقافة : ثقافة. 
  مثل الإنسان : لها شخصية. 
 كل علامة تجارية لها زبونها الخاص: تعمل فائدة للمس                                                         

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 164ص  1666زهران ، عمان ،  بشير العلاق ، قحطان العبدلي ، إدارة التسويق ، دار (1)
(2) Jean- Noel- kapferer, Jean Claude Thoening, la Marque, Mc- Graw-hill, Paris, 1989, p.46. 
(3) Laurence Nicolaieff, Dico Marketing , les éditions d' organisation, 1994, p.150. 
(4) Jean- Noel- kapferer, Jean Claude Thoening   . Ipid  p 46  
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 للمستعمل شخصية

 

 . يوضح مختلف الاقطاب التي تتكون منها العلامة التجارية( 4.1)الشكل رقم 

 

 إيجابيات                                                                        

 

 خصائص                                           قيــم                                        

 

 ثقافـة                               فائــــد                                                                               

 

 Source: Marc Vandercammen et al, Marketing, éditions Deboek, 2002, p.314. 

هــي بصمــة أو ختــم علـى المنتــوج ، بواسطــة هــذا الختــم تميــز منتوجــات مؤسســة ما عــن منتوجــات مــن خلال التعاريف السابقــة ، العلامــة التجاريــة 
نتج و ســواءا كانــوا منتجيــن أو موزعيـن ، و هـي أيضــا وسيلة لحماية المبتكر من التقليــد ، و مــن جانــب أخــر هــي عقــد بيـن الم. المنافسيــن في الأســواق 

 المستهلك فيما يخص خصائص المنتــوج و الآمــال التي يتوقعها المستهلك منها ، و مستوى الجودة و القيمة المقدمتين من طرف العلامة 

II  عنــد خــاص بشكــل ذلك ـانــــــــــوكـ الوسطــى ـورـــــالعصـ فــي ةــــــــــالتجاريــ بالعلامــات الاهتمـــام بـــدأ :  نشــأة و تطــور العلامــة التجاريــة ـ 

 الزمن من الحقبة تلك وضــع أسمائهــم على المنتجـات و كانت العلامات التجارية في. فرنسا و إيطاليــا  فــي خاصــة إعتـــادو حيــث والتجــار الصنــــــــاع
                                                                                                                        .الاستخدام من الغرض حسب نوعين تشمل

 والدلالة عليها الملكية لإثبات وذلك مثــلا والحيوانــات الممتلكــات بعــض على يدمــغ ، كان الدمغــة بعلامــات تسميتــه يمكــن ما هــو : الأول النـــوع

 فئات الصناع قبــل مــن تستخــدم فكانت الأول النــوع من يختلف استخدامها من الغرض وكان الإنتاج بعلامــات يسمى ما وهــو : الثانــي النــوع
 مــن كــل ىعل قانونــي .التــزام  تمثــل إلزاميــا يعــد كان أنـــذاك العلامات هذه استعمال أن كما الجودة لضمان بالمصدر المنتجات صانع لتحديد والتجار
 (4) صالحة غير منتجات بيع قيامهم حال في تتبعهم على يساعــد بمــا والتجــار المصانــع

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

الجزائر ، السنة الجامعية  –ورقلة  –جامعة قاصدي مرباح ( . دراسة مؤسسة جازي الجزائرية و مؤسسة موبايلي السعودية ) قيق ولاء المستهلك خنفر مصطفى ، مذكرة تخرج دور العلامة التجارية في تح (1)
2711/2712 

 

 
 

العلامــة 

التجاريـــة   
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 إلـى الزراعــي الاقتصــاد تحويــل إلى وأدت 18 ـرنالقـ مطلــع فـي بــدأت التــي الصناعيــة ـورةــــــــــــالثـ قيــام مــع: الحديثــة  العلامـــات نشــأة ـــ  1

 من الكثير وظهــر عملاقــة بمصانــع الكبير الإنتاج إلى الصغيرة والورش المنازل داخــل ، تقليدي بشكل مـن إنتاجها المنتوجــات وانتقــال صناعــي اقتصــاد
 مع مجالها واتساع التجارية المبادلات تمت ثم ومن المحلية السوق ضيق على للتغلب الخارجية للأسواق طريقها تجد أن ضروريا والتي كان الجديدة المخترعات

 تقديــم خــلال مــن التقليــد مــن وحمايتهــا بالمنتجــات التعريــف في مهما دورا التجارية العلامات لعبت وعليــه  .التصنيع عالم إلى أخرى دخول دول
 المنتجـــات طريــق تسميــة عــن للاختيار بدائل إتاحة أي للمستهلكين متفاوتة وبأسعار والخصائص النوعية في تختلف ، الصنف نفس من متنوعة منتجات

                                             :  (1)منها  التجارية نذكر العلامات أقدم ومن  .التجارية العلامــة تحديـــد بــه يقصــد مــا وهو الســوق فــي وتميزهــا
Moet et chanaton 1743, M arie brizard 1755,Tennessy 1765‌

 
 : التجاريــة العلامــة وأنــواع أشكــال ـــ  1.
  :التجاريــــة العلامـــة أشكـــالـــ  4.ـــ  1.

 الأمريكيــــة واســم  السيارات في  (FORD) ــل مثـ عائلتــه اســم ويشمـــل الشخــص اســم هنـــا بالاســم ويقصــد : الأسمـــاءأ ــ 
(ROCCOBAROCOO)  ومعروفـــا  ومفهومـــا واضـــحا الاســم يكــون أن علــى الإيطاليـــة للأزيــاء. 

 يقبــل تجاريــة علامــة والأرقـــام الحـــروف تخــذي أن ــةــــــــخدم مقــدم أو ــةـــــــــسلع جـــــــــــــــمنت أو تاجــر لأي يجــوز : والأرقــام الحــروفب ــ 
عن  (L)للمشروبات الغازية  (  AVP) تكتــب بهــــــا مثل  التــي اللغـــة أو الكتابــة طريقــة يهــم ولا ـاـــــــــإبــرازهـ يتــم أن ـةـــــــــــا شريطـــــــــتسجيلهـ

 .عطور مصرية ( 333) للهاتف النقال ( LG) المجوهرات  
  صــورة مثل لــه تجاريــة علامة الصور و الأشكـال يتخــذ أن خدمــة مقــدم أو سلعــة منتــج أو تاجــر لأي يجـــوز  : والصــور الأشكــالج ــ 

 علامـــة الملابس و غيرها  (la coste) الطائر الكيــوي على ملمــع الأحذية ، و صــورة التمســاح  
العلامــة  تكــون أن الممكــن مــن وجعــل لـــــه تجاريـــة علامــة الألـوان يتخــذ أن خدمــة مقــدم أو سلعــة منتــج أو تاجــر لأي يجـــوز : لـــــوانالأد ــ 

 . علامةال من جزءا اللون هذا يمثل الممكن من أنـه إلى بالإضافــة ، الألــوان من أكثــر أو واحــد لــون التجاريــة
 داخــل اللــون خضـــراء نقــاط وضعـــت ، للغسيـــل مساحيق    (persile)أو أكثر من لون داخل شكل هندسي  صفراء أو حمراء وضع مثل

 أن يمكن لا أنه كما المنافسين أمام اختياره له يمكن فلا وحيد لون المالك اختار مثل أنه هندسي شكــــــل داخـــل لــون مــن أكثــر على الدوائــر مــن مجموعــة
 . للكاكاو والبني للبن والأبيض للنعناع الأخضر ، لليمون مثل الأصفر للمنتج الطبيعي اللون هو كان إذا اللون يحتكر
                     . (2)   (crest) الصنع الأسنان ألماني لمعجون ـوانالألـــ علامــة مثــل الألــوان بخلــط الحــق فلــه معيـــن واحــد بلـــون يتقيــد لا أن للمالــك أجــاز أنـــه كمــا

 : التاليــة  الأنــواع فيهــا ويتميـــز : التجاريــــة العلامـــات ـ أنـــواعــ 1.ــ  1.
 قسميـــن إلى وتنقســـم    coued Mark :المبتكـــرة ـــ أ

 ما يجعلهــا وهـــذا ، بالمنتج سوى المستهلكيــن أذهـــان في ترتبــط لا تميــزا العلامــات أكثــر وهــي معنــى الهــ ليـــس تجاريــة علامــات :القسم الأول
 يـــرةكب ودعائيــة تسويقيـــة جهـــود تتطلــب العلامـــات هــذه أن غيـــر.   kodak و    EPSON مثـــل الدرجــات أعلــى مـــن قانونيـــة تنـــال حمايـــة

 . المستهلك نفس في والمنتج العلامــة بيــن قويــة  لإنشــاء رابطــة
  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

    ( .  53مرجع سبق ذكره ص )   لامة التجارية في تحقيق ولاء المستهلكخنفر مصطفى ، مذكرة تخرج دور الع (1)
 13 ص 2011 عمان 1 ط ع والتوزي للنشر الثقافة دار العليا العدل محكمة اجتهاد ضوء في التجارية العلامة شطب ، عساف أحمد شذى   (2)

 

ء الزبــــون للعلامـــــة التجاريــة وفــــا:  الثانيل ـــــــالفص  



 

 

54 

 
كعلامة  المنتج لنوع بصلة تمـت لا الكلمـــة هــذه أن غيــر اللغــة في أصـــلا ــودةموجـ و مبتكــرة كلمـة فهـــي الثانــي القســـم أمــا :القسم الثاني 

APPEL ‌  وإن كبيرة تسويقيةو نظرا لعدم وجود رابطة بين المنتج و الاعلامة فإنها تنال كذلك حماية قانونية كبيرة و هي كذلك بدورها تتطلب جهود 
 . حفظها يسهل مما اللغة في معنى لها لأن الأول مالقس في تندرج التي العلامات من أقل كانت

 كانــت وان صفاتــه أو المنتــج خصائــص ببعــض للمستهلك توحــي علامــة وهــيsuggestive mark :الإيجابيـــة  العلامــات ـ ب
 . المبتكرة العلامات من أسهل تسويقها عملية أن كما القانونية من الحماية جيدة درجة تنال وهي  مباشـــر بشكـــل تصفـه لا

 بشكــل سيعلــم المستهلك أن بحيــث مباشــر بشكــل المنتــج تصــف التي وهـــي : Descriptive markالوصفيــة   ـ العلامــات ج
 أن غير السهولــة شديــدة تسويقهــا عمليــة فإن نتــجالم تصـف العلامــة هذه أن على ونظـــرا عليهـــا يطلـــع عندمـــا العلامـــة هذه تحت المقدم المنتج نوع اكيـد

 . المنتج مصدر بتمييز للمستهلكين تسمح ولا ما نوعا ضعيفة القانونية حمايتها
 نفســه المنتــج اســم مــن تتكــون العلامــة هـــذه لأن الإطـــلاق على قانونيـــة حمايـــة تنــال لا: Genrique markالعامة   ـ العلامات د

 حمايتها م مما يجعلـــمنتجاته على ةــــــــالعلام هذه دامـــــــــاستخ إلى المنتج هذا مجال في العاملة المؤسسات جميع وتحتاج ، اللغة في عليه يطلق الذي يجعـل ممــا
 (4) معين شخص لصالح

 :التجاري والاســم التجاريــة العلامــة بين لفرقاـ ــ 1.
 ـمــــــــــــاسـ لــــــــــــمثــــ معيــــن ــجـــــــــــــلمنت ارةــــــــــــظ  للإشـــــــالتلف يمكن التي الأرقام أو الحــروف أو الكلمـات في يتمثل"   :(1) تعريــف: التجاري الاسم

(NOKIA)   للهاتف المحمول(IBM)   للحاسب الآلي(sony)   للتلفزيون ". 
 " أو أرقام كلمة أو حروفا يكون وقد غيــرها أو المــوزع أو المستهلك بواسطــة نطقــه يمكــن والـذي العلامــة مكونــات أحــد وهــ: "  (1) تعريــف

 : الفـــرق  نستنتــج ومنـــه
 الاســـم على المدلــــول هــي شكـــلا التجاريـــــة لامـــةالع أمــا النـــاس بيـــن المتداول أو به المسجـــل المحـــل اســـم هـــو لفظــا التجــاري الاســم       

 . العلامة  لهذه التجاري الاســم على دليـــل التجاريـــة العلامــــة فوجــود لبعضهمـــا وكلاهمـــا مكمـــلان
 

 . فشلها استراتيجيات ، أسباب و وظائفها ، التجارية ، العلامة رأسمــال :المطلب الثاني 
I العلامـــة رأسمـــال  ــــ : 
 :  مفهوم رأسمال العلامة ـــ  4.        

سلوك   و ميولات ، بالأفكار متعلقة القيمة هذه تغطيهـا التي الخدمــات أو للسلــع العلامـــة طــرف مــن المحصلــة القيمــة هـــو"  : تعريـــف الاول
  (4) "وأرباحهــا السوقيــة تهــاوحص وللمؤسســة للعلامــة بالنسبــة الزبائــن

أنــه  على العلامــة رأسمـــال ويعـــرف  نفســه رأسمــال نفــس كــذلك تمـــلك ولا القــوة نفــس تملك لا التجاريــة العلامــات جميـــع : " الثانــي تعريــف         
 (5)  "السوقية الحصة في الزيادة أو الارباح في الزيادة خلال من وذلــــك الســوق ــيف التجاريــة العلامــة اســم جانــب مــن المضافـــة القيمــة

        ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 13 ص (   31مرجع سبق ذكره ، ص  ) ، عساف أحمد شذى (4)
(1)         www.wipo.int/trademarks/ar/about_trademarks.html    21/72/2719اليوم  15:25: الساعــة  
 2008 مصر، ، الجامعي الفكر دار ، الإسكندرية ، التسويق إدارة ، طه طارق (1)

(4) http:// www.ameinfo.com.ar-105696.html.   22/22/2219اليوم  6:29: الساعة .  

(5) Cotherine VOIT, le Marketing – la connaissance du marché et des consommateurs, Coualino editeur,EJA –Paris.2005 

,p142. 
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  . للمؤسسة ومادية يةمعنو  قيمة يمنـــــح والذي رئيسي ملمـوس غيــر نشــاط هــو التجاريــة العلامــة مال رأس: بأن  التعاريــف مــن نستنتـــجـــ  
 تلخيــص ويمكــن ، القانونيـــة و السلميــة التجاريــة العلامــة لبنــاء كبـــرى أساسيــة مراحـــل 73 هنـــــاك  :التجاريــة  العلامــة وبنــاء خلــق ـ 1.

  : فيمــا يلـــي المراحـــل هـذه
 .أيضا  والمؤسسة للمنتـــج دقيـــق بتشخيــص القيــام المتقدمــة المرحلــة هــذه وتستوجـــب  :بـلـيالق البنــاء مرحلـة  :المرحلة الاولىــ  4.ــ  1.

 السوقي والوضع والاستهلاك الشراء ، المنتج دراسة . 
 المستهدف القطاع وفي التشكيلة ضمن الجديد المنتج موقع. 
 والاحتكار المنافسة واتجاهات التنافسية الحالة. 
 المستهدف السوق استيعاب وقدرات ملالمح السوق . 

 تحتــوى محاور الجــدوى دراســات بالتكاليــف خاص ملف وتعريــف للســـوق نوعيــة وأخـــرى كميــة بدراســـات الوسطــاء بتعــاون يحقــق التشخيــص هـــذا
 . المدني  والعقد القانوني العقد الإنشاء

 :                                                                                                  أساسيــة  وسائــل ثــلاث مــن تتكـــون : والبنــاء الإنشـــاء لـــةمرح :المرحلة الثانية ــ  1.ــ  1.
رسميــة مــع الصحــف و وسائــل و  ـن بعلاقــات قويـة ــن مرتبطيــــتتكـــون هــذه المجموعــات مــن مختصيـ  : ات الإحتكاريــةـالمجموعـوسائـــل  (4

ــات ـــــــــــلدراســ مع المستهلكيـــــــن ـون المقبــلاتـــــــ، يستعملـ(يحسنون التكلم بعدة لغــات  ـن فــي التسويــق و في الإتصال ــــــأساتـــذة مختصيـ )الإعــلام 
ــال ــــــــــــــــــجـة فــي هـــذا المــــات المختصـــــــر بعــض المؤسســــــــو التـــي تديـ ardenalــة ـــــــــــــال مؤسســــــــــــو كمثــ المستهلكين ، توق  و إنطباعاـــــــــــــــــــالس
 .  top joren , hotop : مثـل

                 داداتــــــــــــــــــالإم مثـل وسهولــة بسرعــة المؤسســة توفرهــا تيـةمعلوما بأجهـــزة دراســـات وهـــي: بالمؤسسة الخاصة البحوث وسائـل (1
 . les compsو  

 هامــة ومساحــة جهــد وبأقــل قصيــر وقــت فــي المعلومــات قـــدر مــن أكبــر يعطــي الآلــي الحاســب  :المعلوماتيـة الآليــة البحــوثوسائل  (1
 بسهولة العلامة شرعية من التأكــــد وبالتالــي المهمــة عليهــا وتسهــل العلامـــة تسجــل التــي المؤسســة تفيـــد وهـــي والكتابــة صـــة بالنطــقخا وأسماء

  وضمــان أكبــر
 نستطيــع ، الإنشاء مرحلة خلال تداولهــا يمكــن الأسمــاء مـــن  200حتـــى  100مـــن  :التحـــديــــد  مرحلـــة :المرحلة الثالثة ــ  1.ــ  1.

 عرضــة وهــو إســـم 25 و 20 مابيــن يتراوح عددهــم للدراســة المحدديـن للمستهلكيــن أقــل بدرجــة وخطيــرة مقبولة ، ، إسميــة مسجلة أصنـاف إلى الإشــارة
 .ستهلك الم به يقوم باختيار وذلك والانتخاب و التحكيم  .للتصفيــة

تتحـــدد وظائف العلامات التجاريـــة ، فــي سلة مــن العلامــات التجاريــة التابعــة للمؤسســات الكبيـــــرة   :  وظائـــف العلامــات التجاريــة ــــ 1.
ــة لها ، أي وظيفـــة دقيقـــة ، و ـــــــــــة مكانــــــــــة لمؤسســــــة تجاريـــــــــــي لكـل علامــــــــــة ، التي تعطـــــــات التجاريـــــــــــ، أي تحديـــد مكانتهـــا في مجموعـــة من العلام

تجاريـــة قويـــة تغطـــي  ـد و تكوينهـــا لعلامـــاتالمؤسســـات التي تمتلك سلة مـــن العلامـــات التجاريـــة تجعلهـــا تكتســب ميــزة تنافسيـــة مــــن خـــلال التنظيـــم الجيــ
 ( 1).ة و المنتوج و يتحـــدد دور أو وظيفــة العلامة التجارية من خلال العلاقة بين المنتوج و العلامة التجارية ، و نوع الترابط بين العلامة التجاري. الســـوق 

    ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
(1) Jean –Noél Kapferer, les Marque, Capital de L' Enterprise, éditions d’organisations, 2002, p.216. 
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 ( 1) :و تتجلى هذه الوظائف فيما يلي 

ظيفــة للعلامــة التجاريــة بإجرائهــا و بطريقــة حصريـة تسمية واحدة و فقط للمنتوج أو تشكيلة محدودة تسمــح هــذه الو  :ـ علامــات المنتــوج  أ
 .مع تموضع و حيد ، و تستجيب للمستهلك بوظيفة محددة وقت الشراء 

تحت نفس إسم العلامة التجارية مع إنتاجها تقــوم المؤسســة بإنتــاج عـــرض متناســق : ات ـــــن المنتجـــط مــــــ العلامات التي تغطي خ ب
 .لمنتوجات مكملة بنفس العلامة التجارية 

ات مختلفـة تحت نفس الإسم و في نفس مجال ــــــــــــــة ، منتوجـــــــــــــــذه الحالــــــة في هــــــتقترح المؤسس: ـ العلامات التجارية المرفقة بالتشكيلــة  ج
 .المنتوج بإسمه الحالي  المنافسة ، و يحتفظ

ـا توفــي ـــــــات كل واحــدة منهــــــــــلــة مجموعــة مــن المنتوجــات أو الخدمــات أو تشكيلـــة المنتوجـظتغطـــي العلامــة التجاريــة م :لـــة ظـ علامـــات م د
ـل في ــــا رأس مالهــا المتمثـــــــــــــــــــي حصة سوقية كبيـــرة للمؤسسات العالميــة الكبيــرة ، و خاصة بإستعمالهـة يعطـــــــــــلـظو دور العلامــة التجاريــة م.  د خاصـــــــــبوع

 .التي تشير إلى أجهزة المصابيح ، أجهزة التليفزيون ، الهاتف ، و الأجهزة الطبية  Philipsشهرتهـا ، و هذا في حالة العلامة التجارية الهولندية 

هــي غالبــا مــا تكــون مزيجــا مختلــطا مــع علامــات مضلـة ، و هي توقـع على العديــد من تشكيــلات المنتوجات ، تتميــز : ـ علامـات الضمــان  ــه
منتـــوج و ضمــان أو المشاركـــة في و ظهــرت من أجل إتمام علامة . بتناسق و تلاحم منتوجاتهــا ، و التــي تستنــد حول العديــد من العلامات المنتـــج 

 .إستراتيجيــة مزدوجــة الأولى من أجل خلق المنتوج و الثانية من أجل ضمان المنتوج 

يتميــز هــذا النــوع مــن العلامات التجارية عن علامات الضمان ، بكون المنتوجات هي الأكثر إستقلالية ،  :ـ علامــة ذات المصــدر  و
 .ارية تروي من قمتها علامات المنتوجات العلامة التج

II (1):  و ترخيصها و أسباب فشلها  الإستراتيجيــات المتبعــة فــي العلامــات التجاريـة ـ 

 : الإستراتيجيــات المتبعــة فــي العلامــات التجاريـةــ  4.
علامــة التجاريــة أو الماركــة التــي ســــوف يحددونهــا ، حيــث تظهــر مشكلــة التمييــز أمــام يواجـــه المنتجــــون العديــــد مــن الإختيــــارات لتحديــد نــوع ال

 ؟ ز فرديــة أم أدوات تمييــز جماعيةالمنتـــج الــذي ينتــج أنواعــا متعــددة مــن السلعــة و يواجــه هنــا بإختياريـــن أساسيــن هل يقوم بإستخــدام أدوات تمييــ
و يلاحــظ أن هــذه . و بمعنى آخر هل يجب أن يعطي جميع المنتجات تحت إســـم خاص بـــه  و منفصلــة عــن الأسمــاء التجاريــة الأخــرى  

 .مختلفــة  الإختبارات ترتبــط بالجــودة المتوقعــة لمنتجــات الشركــة و هــل هــذه المنتجــات ذات طبيعـــة واحـــدة وجــود واحــدة أم
 :البدائل المختلفة لأدوات التميز التي يمكن إستخدامها في هذا الصدد ( 1.2)و يوضح الجدول 

 

 

    ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
(1) Jean –Noél Kapferer, ( Op , Cit p 56 )  p.216. 

 1.3ص . طفى سعيد الشيخ مبــــادىء التسويـــق الحديـــث بيــن النظريـــة و التطبيـــق د زكريـــا أحمـــد عـــزام ، د عبـــد الباســـط حسونـــة   د مص (1)

 

 

وفــــاء الزبــــون للعلامـــــة التجاريــة :  الثانيل ـــــــالفص  



 

 

57 

  

ــر سمعــة الشركــة بفشــل منتــج معيـن فــي الســوق و مرونــة الشركـــة فــي تقديــم منتجــات هــي عــدم تأث:  الإستراتيجيـــة الأولــى و الثانيــة ـــ أ
ضـــرورة التكاليــف الترويجيـة للشركة نتيجة لبجــودة منخفضـة و أخــرى بجـودة مرتفعة ظالمــا أنهــا تحمــل أسمــاء تجاريـــة مختلفــة ، و لكــن مــن ناحيــة أخـرى ترتفــع 

 .(1) القيــام بالترويــج عــن كــل منتــج علــى حــدة 

و هــي إستخــدام  الإســـم الجماعــي أو العائلــي لجميــع منتجــات الشركــــــــة ذات الجــودة و الطبيعــة الواحــدة ، فهي  : الإستراتيجيـــة الثالثـــة ـــ ب
لمنتجــات مــن جــودة واحـــدة ، أو عندمـــا يتـم تسويقها عبر منافذ توزيع واحدة ، أو عندما يتم ترويجها على أساس بواعث سياســة للشركــات عندمــا تكــون ا

 .شراء متشابهة 

بالمنتجــات منخفضــة الجــودة فيجــب توخــي الحــذر عنــد إستخدامهـــا حتــى لا تتأثــر سمعـة المنتجات عاليــة الجــودة :  لإستراتيجيــة الأخيـــرةــ ا ج
 بأكملها حتــى لا يتحــول المستهــلك عــن الشـراء منتجات الشركة كلها إذا ترتب على شرائه لسلعة معينة عدم رضاه عنها و من ثم عن المجموعة 

 البدائـــل المختلفـــة لأدوات التمييـــز(  4.1)الجدول رقم 
 جـــودة ال                               

 الإســــم التجـــاري        
 جودة مختلفة وظيفة واحدة/ جودة واحد 

ـ أسماء تجارية فردية للسلع ذات  4. إسم تجاري فردي
 الجودة الواحدة

ـ أسماء تجارية فردية للسلع المختلفة  1.
 الجودة

ـ إسم جماعي للسلع ذات الطبيعة و  1. إسم تجاري جماعي
 الجودة الواحدة

 ـ إسم جماعي للسلع المختلفة الجودة 1.

 
 1.3ص . طفى سعيد الشيخ مبــــادىء التسويـــق الحديـــث بيــن النظريـــة و التطبيـــق د زكريـــا أحمـــد عـــزام ، د عبـــد الباســـط حسونـــة   د مص: المصـــدر 

 
 :ترخيـــص العلامـــة التجاريــة المسجلــة ــ   1.

ـــي الشركــة التــي علــى ة العلامــات التجاريــة المهمــة قــدرة قويــة على ترخيــص العلامــة المسجلــة ، و عــادة مــا يدفــــــع المرخــص لــه ، و هإن لقيمــ
ة التجاريـــة المرخصـــة ، و تختلـــف النسبـــة المئويــة من سعر البيع بالجملـــة لكـــل عنصـــر يحمـــل العلامـــ %17إلــى  % 75الترخيــص ، رسومــا تتــراوح مـن 

 .تجارية للرســـوم إعتمــــــادا على فئة القيمة المرتبطة بالعلامة التجارية التي قدمها مانح الترخيص ، و هي الشركة التي تمتلك العلامة ال
 05لار أمريكــي مـــن المبيعـــات التجزئـة من أوائـل الثمانينــات ، و وصلــت الآن نحــو بلـــيـون دو  27و قـــدرت إستراتيجيـــات التمييـــز السلعـــي بـ 

و يهتـــم مـــلاك العلامـــات التجاريــة المشهـــورة بترخيــص علامتهــم التجاريــة . بليــون دولار مــن حجم المبيعــات السنويــة في الولايــات المتحــدة ، و كنــدا 
كما أن هناك مميـــزات ترويجيـــة مـــن خـــلال التـــداول الـذي يفـوق العنصـــر الاصلي . يمكـــن أن يكـــون ذلك مربحـــا للغاية : ريـــن لأسبـــاب متعــددة منهـــا للآخ

 .المنتـج من خلال الوسطاء و المستهلكين الجدد  الذي يحمل العلاقـــة التجاريــة ، و يفيــد الترخيــص مــن زيـــادة أرجحيــة تحسيــن  نجـــاح
    ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 272ص ،  (  50مرجع سبق ذكره ص )  د مصطفى سعيد الشيخ مبــــادىء التسويـــق الحديـــث بيــن النظريـــة و التطبيـــق زكريـــا أحمـــد عـــزام ، د عبـــد الباســـط حسونـــة    (1)
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ات التجاريـــة على غـــرار دورة حيــاة المنتــج دلـــت بعـــض الدراســـات فـــي المجــالات دورة حيــاة العلامــ:  دورة حيـــاة العلامـــة التجاريــةـ  1.
 .على أن عمـــر العلامات التجاريـــة فـي أســـواق الإستهــلاك الكبيرة طويــل و يتجـــاوز وسطيــا العشـــر سنــوات 

الدعائية و و نفقات . هــذا بالإضافـــة إلـــى أن العلامـــة التجاريـــة القديمة تستمر في تحقيق حصتها من المبيعات من أغلب الأسواق التجارية 
دالها بعلامات الإعلانية التي تنفقها الشركات الرائدة ذات العلامات المعروفة ، تمثل رغبة تلك الشركات في المحافظة على هذه العلامات ، و ليس إستب

 .أي أن الدعاية تستخدم كأداة محافظة أكثر منها أداة تجديد رأس المال المكون بالعلامات التجارية . جديدة 

  : التجاريــة العلامـــة فشـــل أسبـــابـ  1.
 .النوعية  حسب المنتج تغيير يستطيعــون التجزئــة تجـــار ولاسيمــا التجـــار أن حيــث المنتجــة الشركـــة اســـم تملك لـــم إذا أ ــ
 .المصنع  لدى فائض وجود إلى يــؤدي ممــا ـةبسهولـ تصريفهــا على التجزئـــة تاجـــر تساعـــد لا الجيــدة غيـــر العلامـــة ــ ب
 حيث معينة خطورة العملية هذه تصاحــب فقـــد وشخصيــة خاصـــة تجاريــة علامة ذات المنتجـــات مــن نوعان المنتــج يمتلــك عندما ــ ج

 . الآخر المنتج على سلبا يؤثر سوف المنتجات أحد أن فشل
 :عامــة حــول وفــاء الزبـــون  مفا يـــم: المبحـــث الثانــي 

 الذيـــن الكتـــاب و الباحثيـــن اهتمـــام أغلـــب مركـز أصبــح أنـــه كـــون العلاقات ، تسويــق مجال في الصــدارة موقــع يحتـــل الوفـــاء مفهــوم أضحــى لقـــد
 .الكتابات المتعلقة بهذا المفهوم  لإثـــراء يسعــون

 مادي ملمــــوس شيء يكون أن إما الأخير هـذا أن حيـث موصوف ، بشيء الشخص ارتباط عن الدارجـــة اللغويــة المفاهيـــم وفـــق وفـــاءال يعبـــر
 هذا تناولت التي التعاريف أهم إلى نتطرق أن إلى المفهوم ارتأينا هذا علــى فأكثر أكثر للتعــرف ( .الخدمـــات) ملمــوس غيـــر شـــيء ،أو (بضائـــع و سلـــع)

  .المفهوم
 للوفـــاء التكميليـــة و المقاربـــات مكونــــات و وطبيعـــة مفهــــوم :المطلب الاول 

I  الوفاء  مكوناتمفهوم و ـــ: 
 بما سلـــوك المستهلك ، دراسة مجال فــي المختصيـــن مـــن ـدالعديــ نظـــر وجهـــة مـــن الوفـــاء مفهـــوم البنــد هـــذا فـــي سنتنـــاول: الوفـــاء مفهــــوم ـ 4.

 .يحتويهـــا التي العناصر ذلك في
 (4) "الوقت من معينـة مدة خـلال محدد شـيء ل تفضي ثبات عن  يعبر الوفاء أن: "  Gest . 4911  فقــد عــرف
 " بأنـــه البيـــع لنقطـــة الزبـــون  وفـاء عرفــوا ( 1980 ) يـــنآخر  و  Pinsonأيضـــاً   و  Carman  1970و   Frisou 1997و حســـب 

 (1) "هتــه البيــع نقطــة زيـــارة فـــي الأخيـــر هــذا مواظبـــة

 " أنــه على الخدمــة لمقــدم الزبــون وفــاء عرفـــا( . ( Sanders 1995و ( 1( 992  و آخرين Laban   (1979)  ، Moorman أما
  (1)  "المــــورد أو الخدمـــات مقـــدم اتجــاه الزبـــون  طـــرف مـــن مستـــدام لتـــزامإ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 

 –دراسة إمبريقية بإستعمال نموذج المعادلات المهيكلة ، جامعة أبي بكر بلقايد    Djezzyدراسة المكونات المؤثرة على وفاء الزبون بالعلامة  أطروحة لنيل شهادة الدكتوراه ،  مد ،بن أشنهو سيدي مح (1)
 .  52ص  2776،  2717 –الجزائر  –تلمسان 

(2) C Bozzo., D Merunka., et J.-L .Moulins., (2004), « Une typologie des consommateurs fidèles : le bon ; labrute et le truand », 
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 علامـــة باختيـــار تتعلـــق طبيعية نزعــة بأنــه الوفـــاء :" Jolibert  (2774  )و  Dubois.Aو   Jolibertو    Thiقـــد عـــرف   و
 (1)  "متنوعــة وضعيــات ضمـــن معينــة ، التجاريـــة

 مـــن لكـــن و اليوميـــة ، تعاملاتنا في استعمالها علينا السهـل مــن أنــه كـــون معقــد ، هـــو الوفـــاء مفهـــوم بأن لنـــا اتضـــح السابقـــة التعاريـــف جملــة مـــن
ن خلال مـــــــر بنا الحاجة إلى الى تطرق إليه و لكي نستطيع الإحاطة بهذا المدلول تجد لذلــــــك مدلولهــا ، تحليل صدد في نكـــون عندمــا فهمهــا الصعـــب
 ( .تيارات ) اربات ثلاث مق

 أو منتوج) العلامـــة التجاريــــة نفــس شــــــراء كـــرر إذا الوفــي ، الزبـــون بــــأن القـــول يمكننـــا التيـــار هـــذا حســـب  : السلـــوكـــي الوفـــاءأ ــ 
 يــــرون الباحثيـــن أن إلا التيـــار هـــذا يكتسبهــا التــي مـــن الأهميــة الرغـــم علــى  "راءالشــ لعمليـــة المتكـــرر السلـــوك  » أنــه علـــى يعـــرف لذلك ( خدمة

 .الزبون لدى قرار الشراء في يؤثــر الـــذي الشعـــوري الجانــب يتجاهـــل بأنـــه
 مـــن الوفـــاء فهــم علــى ضــرورة يؤكدون المقاربة ، هــذه الاعتبــار بعيــن يأخـــذون الذيـــن الباحثيــن ( :الشعـــوري) الموقفــي الوفـــاءب ــ 

 الوفي الزبون أن التيار هذا حسب .التجارية للعلامة إحتمــال تغييره أخيــراً  و شرائه ، نوايــا الزبــون ، مفضـــلات تقيـــس التـــي الموقفيـــة المؤشـــرات خـــلال
 .التجارية العلامة اتجاه (قرار معتقد ، تقييم ،) ابيإيج موقف لديه يكون أن يجب

ة و ــــــــــــــــــــــة أيضـــا بالمقاربـــة الوسيطـــة ، حيــث انهــا جاءت لتغطيــة نقائـص المؤشرات السلوكيــــــــــتــدعــى هــذه المقاربــ :المركــب  الوفـــاءج ــ 
ب ــــــــــــــــر عنها حســـــــمعب( شراء ) ة ــــــــــة ، سلوكيــــــــــــــة منحرفة  ، غير عشوائيـــــــــــــــعلى أنها إستجاب Chestnut 1603و  Jacobiعرفهــا . الموقفيـــة 

 ( .قرار التقييم  أخذ) الزمن  بوحدات قرار إتجاه واحدة أو مجموعة من العلامات التجارية المنافسة ، و وظيفـــة الخطـوات السيكولوجية 
 

 : الوفـــاء مكونــــات و طبيعـــة ـ ــ 1.
 لهـــذا إيجابـــي موقـــف يرافقهــــا أو خدمــة ، منتــوج التجاريـــة بعلامــة للزبـــون مستدام تعلـــق و الشـــراء ، تكــرار سلـــوك عن يعبـــر الوفـــاء بأن رأينـــا

 : معقديــن و هما  طبيعتية بيـــن التمييـــز يمكننا إلا أننا التعريف هـــذا فهــــم سهولــــة و بساطـــة مـــن ـــمالرغ على .اتجاههـــا الأخير
، لأن ذلك يعمـــل الباحثيـــن في مجـــال التسويـــق على إيجـــاد حلـــول لزيادة وفــاء زبائنهـــم  : النسبــي الوفــاء و المطلــق الوفـــاء ــ 4.ــ  1.

بــــدون ( من الكمية أو النوع ) إن الزبائـــن الأكثـــر وفاءا يكثفــون مـــن مشترياتهــــم Reichheld  (1669 )فكمـــا قـــال . يعتبـــر مصـــدر للربـــح لديهـــم 
الإيجابي أو  le bouche à oreilleا تساعهـــــم في تنمية الإشهار الشفويٍ   أن يتأثـــروا بالسعـــر كـــون أنهـــا تعتبـــر قـــوة بيــع ممتدة لفائدة المؤسسة لأنه

فـــي هـــذا الشـــأن هنـــاك بعـــض مـــن المؤسســـات الخدميـــة مـــن تضمـن بـــأن الزبــــون . السلبي لهذه الأخيرة ، كل هذا يدفع المؤسسة للبحــث عن الوفـــاء المطلـــق 
 . ستعمـــال منتوجهـــا هو زبون وفي ، و الذي لا يعيد هو ليس وفي الذي يكرر إ

في هـــذا الخصـــوص على هــذا التفكير عندما قال في شأنه بأنه متواضع ، كــون أنهم يعتبـــرون بأن الزبـــون يكـــون وفــــي Lewi  (2773 )عقــــب 
                                 : ـــم ، حسـب هــذا يمكننـــا قياس الاهمية النسبية للوفاء بإستعمال القانون التالي عندما يحقق لهم أكبر قدر مـــن المشتريات لمنتوجاته

                                                          ..4( * المشتريات الكلية لصنف المنتوج / كمية مشتريات منتوج المؤسسة = ) الأهمية النسبية للوفاء 
 ـ                                                             .إلا أن هذه الطريقة تفتقر إلى العديد من المستويات الغير ملموسة التي تؤثر في الوفاء 

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 

 .  52ص (  56مرجع سبق ذكره ص )    Djezzyدراسة المكونات المؤثرة على وفاء الزبون بالعلامة أطروحة لنيل شهادة الدكتوراه ، بن أشنهو سيدي محمد ،  (1)
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 التجاريــة العلامـــة نفـــس شـــراء تكـــرار وجـــوب على للوفـــاء الشائــع المفهـــوم يرتكـــز(4):  الذاتــي الوفــاء و الموضـــوعــي الوفـــاء ــ 1.ــ  1.
              . اتجاهها إيجابي موقف وجود بوجوب أيضا يتسم إنما و التجارية ، لنفس العلامــة منتظــم بشــــراء فقـــط يتميـــز لا الوفـــاء بـــدون لأن الزبون طرف مــن

 إلى فيها الاستناد يتم أين ذاتية بطريقة أو الفعليــة ، السلوكـــات إلى الإستنــــــاد خـــــلال مـــن موضوعيــة بطريقـــة إمـــا يمكننـــا تعريفـــه الأســـاس هـــذا علـــى 
                                                                                                                                         .التفضيل أو للتعلق الذهنية المواقف
 اراتالخي انعـــدام سببـــه يكـــون هـــذا وفـــاءهـــم أن الحقيقة في و معينة ، التجارية الأحيان أن نصـادف زبائـن يظهـــرون بأنهــم أوفيـاء للعلامة بعـــض فـــي يمكـــن

 أن يمكن إنقطاعــــه احتمال أن و ضعيف ، و هـــش يكـــون أن الوفــاء يعني الحقيقــي ، بالتعلــق يقترن لا الحالة هذه في وفاءهــم أن حيـــث المنتــوج ، بدائـــل أو
 لها مستقبلا شراءه احتمال فإن معينة لأسباب هائـبشرا يقوم لم إن و حتى ة ،ــــــــــالتجاري بالعلامة شديد قـــــــتعل الزبون المتعلق عكس على .لحظة أي في يأتي

                                                                                                                     .جداً  كبير دائما يكون

 و (الشراء لتكرار الحقيقي السلوك) سلوكية :زاويتان مـــــن الوفــــــاء بالنظــــر إلى النفس علم و سويقت مجال في الباحثيـــن ينصـــح الأســـاس هــــذا علـــى
                                                                                                                                                   . (الإيجابي شعوره) الذهني موقفه

  :أساسيــة  مكونــات ثــلاث إلى الوفــاء موقــف ينقســـم

                                                                      معينة تجارية بعلامة المتعلقة الإيجابية الآراء و المعتقدات مجموع  :المعرفيــة المكونـــةأ ــ 

                                                                أو بالأشخاص (التجارية علامة أو منتوج) بالشيء التعلق و بالعطف الإحساس :الشعورية ـةالمكونــــ  ب

 تجديد خلالها نم يهدف ذهنه الزبون في ينميها نية خلال من يتجسد و الشيء بفعل الأمر يعني هنا التكليف :التكليفيــة المكونـــةــ  ج
 ( .العلامة التجارية أو بالمنتوج أو بالأشخاص الوفاء) المستقبل في الشيء تكرار

II ــوم بأنـــه الوفـــاء يتميـــز : للوفـــاء التكميليـــة المقاربـــات ــــ  إلا يشتـــري لا الزبـــون أن تعنـــي لا عبارتـــه أن كــــون ذلك و ، معقــــد جـــد مفهـ
 الوفـــاء بمفهــــوم الإحاطــــة و لإمكانيــــة لذلك ، مختلفـــة منتوجـــــــــات أو التجاريــــة علامــات لعـــدة وفـــي يكـــون أن يمكنـــه إنمــــا و فقـــط ، معينـــة علامـــة تجاريـــة

 .المفهــوم هـــذا  تناولـــت التـــي المقاربات مختلف إلـــى سنتطـــرق التجاريــة ، بالعلامـــة
سلــــــوك  ملاحظة خـلال مـــن مشاهدتـــه يمكـــن التجاريـــة بالعلامــــة الوفــــاء إن المقاربـــة ، هـــذه إســـم يـــدل كمـــا :السلوكيــــة  ـ المقـــاربــــة 4.

 علــى ــةـــــــــالحالـ هـــذه فـــي الوفـــاء فينحصــــر مفهــــوم ، التجاريــــة العلامـــة لنفــــس مكـــررة شـــراء لعمليـــــات تتاليـــةم معاينــــة إلا هـــو ما فالوفـــاء الأوفيــاء ، الزبائـــن
  .الزبون من الملاحظة السلوكـــات و التحركـــات

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 

 .  52ص (  56مرجع سبق ذكره ص )    Djezzyدراسة المكونات المؤثرة على وفاء الزبون بالعلامة  أطروحة لنيل شهادة الدكتوراه ،  بن أشنهو سيدي محمد ، (1)
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 لذلك لها ، وفي الأخيـر هــذا أن يعنـــي لا الزبـــون طــرف مـــن التجاريـــة العلامـــة نفـــس شـــراء تكـــرار إن:الشعوريــة  و ــةالمعرفيــ ـ المقاربـــة 1.
 يمكـــن لا لأنـــه هـــذه العلامــة ، اتجـــاه للزبون إيجابــي موقـــف الحقيقـــي الوفـــاء مــع يترافــق أن يجـــب بأنــــه ( 2005 ) رفقـــاءه و Solomon يـــرى 
 شعور على مباشر تأثير لـــها  مواقف بعـــد فهنـــاك ، ( عملية الشراء) سلوكه زاوية من إليهـــــــا النظـــر بمجـــرد معينـــة تجاريـــة لعلامـــة الزبـــون وفـــاء فهــــم

للزبـــون  إيجابيـــة الأكثـــر بالموقـف الزبـــون طـــرف مـــن المفضلـــة التجاريـــة العلامـــة تتميـــز) فضيـــلات الزبـــونت مثـــــلا فهنـــاك  . للزبون المحتمل الإيجابي
  .العلامة التجارية اتجاه الزبون موقـف لقيـــاس المستعملـــة المحـــددات أحـــد مـــن حيث انهـــا تعتبـــر( إتجاههـــا 

 خــــلال الاستنـــاد فمـن الوفـاء ، بمفهــوم المتعلقــة الكتابــات فــي الموجـــودة المقاربـــات أحـــد مـــن الوضعيـــة المقاربـــة تعــــد:الوضعيـــة  ربــــةـ المقا 1.
 (  .التجارية  العلامات و استهلاك المنتوجات و شـــراء يفـــ فعـــال دور تلعـــب التـــي) الوضعيـــة بالعوامــل المتعلقـــة السابقـــة البحـــوث إلـــى

منطقيا . مقاربـــة تصويريـــة و منهجيــة للوفــاء بالعلامـــة التجاريــة معتمدين بذلك على التوجه الوضعي Laurent (1666  )و  Duboisاقترح 
 فنقـــول "  ة طبيعية تقود نحو إختيار علامة تجارية معينة من بين وضعيات مختلفةبأنــه نزع" عندما نتبنى المنظور الوضعي يمكننا تعريف الوفاء الوضعي 

 .التي يختارها الوضعيات طبيعــة و لعـــدد الأخيــرة هـــذه تخضـــع عندمـــا معينــة تجاريـــة لعلامـــة وفي بأنـــه الزبـــون عــــن
 

 الوفــاء كسـب مسعى ومراحل الزبون أنماط ءوفا كسـب و خطوات الزبائن أنواع :المطلب الثاني 
 
I الأوفيــاء حســب   الزبائـــن ــ أنـــواعAaker A.D(1994)   (4)    :   

 المختـــص عــرف ـــنـــــــــأي  ( 1.1)الشكــل ي فـــ الموضـــح الهــرم فـي المبينــة الأوفيـــاء الزبائـــــن مـــــن ـرىــــكبــ ـافــــــــــأصنــ ــســـــــخمـ بيـــن التمييـــز يمكننـــا
  :كالآتــي  للزبائـن الأوفيــــاء الخمســة الأصنـــاف التجاريــة ، العلامــات مجــال في الأمريكـــي

التجاريـــة  ، حيـــث  بالعلامة حماسة بكل تضمنــوني الذيــن الزبائــن مـــن يعـــد و لهــا ، متعهــد و التجاريــة للعلامــة مناصــر هـــو :ـ منـــاضـــل  01
أمــــــام النـــاس تهتــــم العلامة التجارية إما بسبب وظيفتها الإجتماعية ، أو لأنها توحي إلى ( إبرازهــا ) أنـــه يكــون فخــور بإمتلاكهـــا ، إستعمالهـــا ، و إظهارهــا 

 .ليه بالنسبة إ( الإعجــاب ) صورة متملقة 
 تملك التي التجارية المؤسسة تسمــى العلامات به تقـوم الــذي التسويقــي المخطــط المحــدد الــرأي كـــزعيــم اعتبـــاره فـــي أهميتـــه تكمــن بحيـــث

 منه تجني يجعلها ما هذا الزبون ، سلوك و نفسية على شخصي تأثير لهـــا أن بمعنــى " الكاريسماتيكية " التجاريـــة بالعلامـــات نــــــالزبائ نــــم وعــــالن ذاـــــه
 .طائلة أموال

إتجاههــا  يحــب الزبون الحساس العلامــة التجاريــة بسبــب  الحميــم لشعــوره نظــراً  لــه صديقـــة يعتبرهـــا و التجاريــة العلامــة يحــب :حســـاس ـ 02
 أو مــن التجــارب التي إكتسبهــا خلال إحتكاكـه بها • وزهـارمـــ ، صورتهــا ، تاريخهــا 

 هـــم هذا النوع من الزبائـــن .تغييـرها نــوى إذا مــا حــال فــي المحتملــة التكاليــف مــن متخـــوف و التجاريــة بالعلامـــة راضـــي هـــو :ـ حاسوب 03
 للعلامـــة تغييـــرهم أن بحجـــة أوفيـــاء البقـــاء يفضلـــون قيامهــم بالحســـاب خــلال لذلـــك التجاريـة ، العلامــة لهـــذه ييـــرهمتغ بتكلفــة واعيــن لكنهـــم راضيــن زبائــن

 . الاستعمال  الوقت ، مخاطر النقود ، في خسائر لهــم يسبــب التجاريــة
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

(1) A.D Aaker, (1994), Le Management du Capital Marque, édition Dalloz.p.46. 
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 لـــو و حتـــى) آخـــر برنامــج اختيـــار و البرنامج هذا ، تغيير قـرار فـــإن .(logiciel)الحاسوبيـــة  للبرامـــج المستعمليـــن بالزبائـــن يتعلـــق ذلك مثـــال
ي ولكــ التغييــر ، مــن بـــدلا البقــاء الزبــون يفضــل لذلك التعلـــم ، مــن جديـــدة فتــرة يُحَمـلّْ الزبون أنــه كـــون للغايـــة صعـــب أمـــر هـــو (أحســن أداءه كـــان

 .المنافسة التجارية العلامات مع بالمقارنة تكلفة الأقل التغيير بتكاليف تتميز أن عليها الزبائن تتمســـك المؤسســة بهذا النوع من
 أن كـــون التجاريــــة ، العلامة رــــــــــيغي ـهـــــــــــــيجعل سبــب أي يملك لا أنـــه إلا راضـــي غيـــر مـــا نوعـــاً  الزبائـــن مـــن النــوع هــذا يكـــون :ـ محـــافــــظ 04

 .للتغيير يدفعهم الإستيـاء أو للإنزعـــاج مجـــال أي له يفسحـــون لا الأخيرة هـــذه أصحــــاب
 "معـــوريـــن  " الزبائن النوع من هذا يضل .مجهود لــــــأق على العادة فـي يرتكــز أنـــه كـــون   "هــش" مــا  ــاً ـــنوع هـــو الوفـــاء مـــن الصنـــف هـــذا

(vulnérable)  التجارية للعلامة تغييره عدم من ملموسة أرباح تواجد من الزبون هذا تأكد إذا خاصةً  المنافسة العلامات اتجاه. 
(  0) بالدرجـــة هنا الأمر يتعلـــق السعـر ، اتجــاه حسّاسيــن جد   ريــة  ،هـــم غيـــر أوفيـــاء لأنهـــم غيـــر مباليـــن بالعلامـــة التجا :ـ لامبـــالــي  05

 فـــي لديهـــم  الشراء قرارات في دور أي تلعب هذه لا و ترضيهم ، أن يمكنهــا التجاريــة العلامــات كـــل بأن الزبائـــن مـــن النـــوع هـــذا يـــرى.الوفـــاء مـــنصفـــر 
 .الخدمــة  أو المنتـــوج تواجـــد و السعر ،  :العوامل من اتجاه نوعين حساسين الزبائن يكـــون الحـــالات مـــن ـــوعالن هـــذا

 

                                                                                                                                          

                                                  المناضل                                                         

 

 

 

 

 

 
SOURCE   : A.D Aaker, (1994), Le Management du Capital Marque, édition Dalloz.p.46. 

 ـاءانـــواع الزبائـــن الأوفيــــ( 1.1) الشكـــل 

 

 

 حســـــاس

 حاســـــوب

  محـــافـــــــظ

 لامبــــالــــــــي 
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II  هنـــاك العديـــد مـــن التعاريـــف التـــي تعلقـــت بعبـــارة كســـب الوفـــاء ، حيـــث أنهـــا تنوعـــت علــى  : الزبــون وفـــاء كســـب خطـــواتــ
لقـــة بهــا ، لذلك سنقـــوم فيـما يلـــي بالتعـــرف على كسب وفاء الزبائن حسب قطـــاعـــات معينـــة و أهـــداف الإستراتيجيـــات المتبعـــة ، و تيـــارات الأفكـــار المتع

 .و أنماطه و مختلف الوسائل التي يجب إتباعها للمحافظة عليه 
 الاستراتيجيات مجمــوع ضـــمي الأخيـــر هـــذا بـــأن نـــرى الوفـــاء كســـب لعبـــارة الشائــع المفهـــوم ضمـــن :الزبــون وفـــاء كســب ـ مفهـــوم 4.
 .البيــع  لنقطـــة التجاريــــــــة أو للعلامـــة للخدمـــة ، للمنتـــوج ، وفــي  الزبون جعل هدف لبلوغ وضعها و تصورها تم التي التسويقية ،

 يهـــــدف قـــد و معهــم ، المؤسســة علاقــة تطويـــر محاولـــــة و الحالييــن ـنالزبائـ علــى الإبقـــــاء ضـــرورة علـــى لكســـب الوفـــاء الرئيســـي المفهـــوم يرتكــز
  .جدد زبائن جلب أيضــاً إلى

 علــى للمحافظــة المسخـــرة  الاستراتيجيـــة الوسائـــل و الطـــرق يضـــم الوفـــاء كســب أن "Dubois   (2777  )و Kotler حســـب  
 (4) "ــن الحاليي الزبائــن

 المؤسســة ، مـــن طـــرف  الموضوعـــة الاستراتيجيــــة المســـاع كســـب الوفـــاء بأنهـــا مجموعـــة مـــن "    Lewi (2005)عــــرف   و 
 (1)  ."الحالييــن زبائنهـــا وفـــاء لكســـب
ــه و ذلك حسب الشكل ــــــمع ــةـــــــــالعلاقـ نــــــــــــبتحسي يــــــــتنتهـ و ـونـــــــــللزبـ الجيـــدة بالمعرفـــة ـدأرئيسيــة تبـ مراحـــل ســـت إلـــى تلخيصهـــا مــن هنــا تـــم  و

(3.2. ) 
 

 

 

 
 SOURCE   : A.D Aaker, (1994), Le Management du Capital Marque, édition Dalloz.p.46. 

 

  التفضيل لعملية السيكولوجي المسعى( 1.1)الشكل 

 أو بشكــل تساهــم التــي مــن النشاطات جملــة يضم برنامــج أنــه علـــى الوفــــاء كســب مفهـــوم تلخيـــص يمكننـــا التعاريــف ، مــن رأينــاه مـــا جملـــة مــن
 تتميــز الاستراتيجيــة ، المســاع فـــي الموجـــودة الاختلافــات عـــن بعيـــدا  .بحـــوزة المؤسسة هــم الذيـــن بالأحــــرى أو الحالييــن ، الزبائــن على المحافظــة فـــي بآخــر
 إتمامه إنما و التنقيب خلع إلى بحيـــث الاستراتيجيـــة (جديد زبون عن البحث) التنقيب مع مقارنتها عند بمردوديتهــا الوفـــاء أساســـاً  كســـب استراتيجية تنميـة

 .يمكن ما أقصى التكاليف لتخفيض الظروف أحسن في
 

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 

(1) P Kotler., et B Dubois., (2002), .( op – cit . p 13) p. 79 

(2) G Lewi., (2005), .( op – cit . p 93)  p. 409. 

تحديد 
 الزبون

 تفضيل  تقييـــم  تخطيـــط   

 تحسين  مراقبة 
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 ( البحــث ) التنقيــب تكلفـــة مـــن مـــرات بخمـــس أقــل الزبــون إبقــاء تكلفــة تعـــد (4):الحالييــن  الزبائــن علــى المحافظــة ـ وجـــوب 1.
 التسويــــــــق ـةـــتكلفـــ بأن قولهــــم خــــــــــلال مـــــــن الفكـــرة هـــذه ـدـــــلتأكيــ Dubois (1...)و  Kotlerيزيــــد  و  .   جديــــد زبــــون علـى

 و الطـــرق) الهجومـــي ــقـــــالتسويـ ــةـــــــــتكلفـ مـــن ثيــربك أقــل (المؤسسة  بحوزة هم الذين الزبائن للمحافظة على المستعملة الوسائل و الطرق)  الدفاعــي
 الزبائن أن و المنافسة خاصة مع مباشرة مواجهة في الأخيرة هذه تكـــون لذلك ،  (.للمؤسسة أوفيــــاء ليســــوا جــــدد زبائـــن المسخـــرة لاستقطـــاب الوسائـــل

  :للمؤسسة أنـه  الوفي الزبون مميزات من لذلك الرضــى ، هــو الوفــــاء مفتـــاح إن  .المنافسين بحوزة يكونون جلبهم تنوي الذين

 للمؤسســة  ممكنــة مــدة أقصـــى وفـــي يضـــل. 
 السوق  في جديدة خدمة أو المؤسسة منتــوج تبعث عندما المزيد شــراء فــي السبــاق يكــون. 
 جديدة خدمة أو لمؤسسة  منتـــوجا تبعث عندما المزيد يشتــري.  
 المؤسسة  خدمة أو منتوج بشراء رفقائه و أقاربه يوصي. 
 المؤسسة  منافسي و أسعار اتجاه منخفضة حساسية ذو. 
 المؤسسة  اتجاه الإيجابي برأيه دائما يبدي. 
 الأخيرة هذه اتجاه أوتوماتيكي للمؤسســة  يكـون لوفـــيا الزبـــون لــدى شـــراء قــرار أن كون آخـــر زبــون مــن المؤسســة أقـــل يكلــف. 

  :زبائنهـــا علـــى تحافـــظ أن أرادت إذا تتبعهمـــا أن بـــأن هنــاك خيـــاران يمكـــــن للمؤسســـةDubois (2772 )و   Kotlerيـــرى 
علــى غـــرار بعـــض البنـــوك التـي تهدد بإقتطــاع  نســب معينـــة مـــن رصيـــد المنخرطيــن في )  زيـــــادة عـــدد الزبائــنب المؤسســة تقـوم أن هـــو و الأول الحـــل

 ( . البنــك الذيــن ينــوون سحــب أموالهـم 
 .ـــــا من خلال إتباع التسويق العلاقاتي أما الحــل الثانــي الـــذي لا يقـــل أهميـــة عـــن الأول و هو ان تقـــوم برفـــع حالــة الرضـى لـــدى زبائئنه 
 

 هو ذلك مـــن الأهــم لكــن جــدا ، هـــام أمـــر جديـــد زبـــون انضمـــام يمثـــل المؤسســة ، نشــاط كــان مهمـــا  (4):الوفـــاء  كســـب ـ أنمـــاط 1.
حسب   زبائنها على ــة المحافظةــــــــالمؤسس ــعــــتستطيـ ـيـــــــلكــ و ، التجاريــة للمؤسســة ـةــــــــــبعلامـ الرضـــى كـــل نــــــــــالراضيـــ و الأوفيـــاء الزبائـــن علـــى ـةـــــالمحافظــ

Darpy  وVolle (2773 . )التالية  الثلاثـة الأنمـاط اتبـاع عليهـا يجــب:  
 بعــد فيمـــا تقــوم ثـــم للزبـــون ، الحالات النفسيـــة تديـــر أن المؤسســـة علــى يجـــب التجاريــة ، المبـــادلات يفــ تشــرع أن قبــل و العليــا الدرجــة فــي

 (. للوفـــاء الضمنـــي الكســـب ) لزبائنهـا الحســـن بالإرضــاء
 ( .الوفــاء كســـب ـطتنشيـــ ) الوفــاء كســب برامــج بتنفيــذ تقـــوم المواليةالدرجة  فـــي

 ( . الحجــز  طريـــق عـن الوفـاء كســـب)  المؤسسـة هجـر في يرغبون الذين الزبائـن علـى مالية غرامة الأخيرة تفرض الدرجة فـي و
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

 
(1) P. Kotler., et B. Dubois., (2002), .( op – cit . p 13) p. 81 
(2) Ibid p 81  
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 ةــــالمؤسس أهداف تحقيق ساعدي الــذي الاتجـــاه فـــي للزبائـــن النفسيـــة الحالــــة بإدارة الأولى المرحلـــة تتعلـــق : (4) ــاءـــللوف ـيـــالضمنـ ـبــــ الكسـ أ
 ،مختلفــة  هــي التجاريــة العلامات بأن الاعتقاد الأقـــل علــى ،المواصفــات  مختلــف أهميـــة ،ما  نوعــاً  كبيــر أنــه علــى يظهــر خطـــر إدراك :

                                                                                                                            .   ...كبيــر التغييــر يكــون بــأن الانتظـــار
 بعـــد راضــي يكـــون بـــأن و ،( الشــــراء قبــــل) التجاريــة للعلامـــة مرتفعـــة و إيجابيــة يعطــي قيمـــة الزبـــون جعــل ــنـــــتتضم ـةـــــــــالثانيـ ــةــــــــــالمرحلـ ـــاــــــــأم

 قيمتهـــا لارتفــاع إنمـــا و المنخفــض سعرهـا بسبــب التجاريــة العلامـــة يختــار و لا ( الاستهلاك  ) الاختيـــار

 و( Savoir faire التدبيــر مهـــارة) العـــــرض علـــى الحالـــة هـــذه فـــي تعمـــل أن المؤسســـة علـــى أنـــهDarpy(2773  ) و   Volleحســب 
 لا و ر ،ــــــالتدبي مهارات مع علاقة لها ليس) الكاذبـــة الوعـــود بعــض بإبـــــلاغ تقـــوم لا و faire savoir)لاغ ، ـــــالإب)العـــرض  هـــذا إدراك ىــــــعلـــ

 .تنفيذها تستطيع لا التي (الإبلاغ
 قـــد منتظراتـه بـــأن الأخيـــر هـــذا يــرى عندمـــا الزبــون إرضـــاء فـــي كبيـــر حـــظ التجاريـــة للعلامـــة يكـــون: ــاءـــــــللوف النشيـــط ـ الكســـب ب

 لقياسه تتبعها يمكـــن أن التـــي الكيفيـــة منتظمـــــــة بطريقـــة تتابــع و ـا ،زبائنهـ منتظـــرات درســـــــــت أن ــةــــــــــــللمؤسسـ ةـــــــبالنسبـــ المهـــم مـــن ــت ، لذلكـــــــــتحقق
 قـــام إذا بالخصـــوص) ـــوقالتف تـضمنـــ دــــــق ةــــــبــأن المؤسس تعنـــي لا الزبائـن ـراتـــــــــــلمنتظـ ــةـــــــــــــالكاملـ ــةـــــــــالاستجابـ أن غيـــر الرضى ، مقياس الــــــــــباستعم

 .( الفعــل بنفــس المنافسيــن
 حول ورتــتمح رىـــــأخ اتـــــدراس و   " la surprise du clientون ــــــــالزبــ دهشـــة" ـ ـــــــــــبـ تعلقــــت الدراســات التــي مـــن مجموعـــة هنــــــاك

 يجعلهـــا أن مــن شأنـــه هــذا الزبــون ، منتظـــرات للمؤسســـة التجاريـــة العلامــــة تتعــدى عندمــا بأنــه جــتاستنت (customer delight) "التعجـــب "
 .منافسيهـــا  عـــن تتميـــز

Hamel   و Prahalad    (2773  )المؤسســات مــن أنـــواع ثــلاث هنـــاك رأو بـــأن جهتهمـــا مـــن:  
 إليــه  يصلــوا أن يــرغبــوا لا الــذي الشــيء إلــى ائــنالزب تقــود. 
 تستجيــب لرغباتهم الصريحة  و زبائنهــا إلـــى تصغـــي مـــن هنــاك و. 
 ( .مفاجأة) منها ينتظره يكن لم طموح إلى الزبائن تقود من هنــاك أخيـــراً  و 

  غـــرار علـــى متنوعـــة أنشطــة تنفيــذ خـــلال مــــن تكــــون و الزبائــن وفـــاء لكســـب أخـــرى كيفيـــة هنـــاك أنLehu  (2)  (2773 )حســـب

 Consumerة  ــــــــــــالتجاري العلامة لاتـــــــــــــالزبائـــن ، مج نــوادي الأجـــل ، طويلــــــــة المؤثـــرة ، البرامـــج الوفــاء ، ترفـــع التي الخدمـــات أو المنتوجـــات
Magazine) )الأنترنت ، مواقع معه ، بالإتصال تسمح مراكز توفر مع للزبون خدمـــات ،  تقديـــم...   

 سعر ، توزيع ، منتوج ، التسويقي المزيـج على يرتكـــــز الذي التقليـــدي التسويــق مـــع بالتكامـــل ) الزبون تسويق"بـ  البعض يسميه ما إلى تنتمي
 معاملـــة أحســـن تـــرك الكيفيـــة  الزبائــــن بنفــــــس كــل معالجـــة يجـــب لا  :يلي ما تتضمن و واضحـــة المبـــادئ تكـــون الحالـــة هـــذه فــي  ( .إتصال 

 .الزبائــن  لأحســن
 أو المنتوجات فقط ليس و الزبون حســـب علـــى ةـــــتجاريـــ أهــــداف ــاءــــ،بنـ ــونــــالزبـ ـةـــــأهميــ ـتــــــقلــ كلمـــا التعامـــل حســـن مـــن نقلل و 

  (. المنتوج من وحدة 10000000 بيع من زبون خير ألف 100000 جلب ) الخدمات
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

(1) C Parissier (2002)., « Les effets des coûts monétaires et non monétaires sur la perception de la valeur par le consommateur », 

Dans l’Actes du congrès International de l’association Française de Marketing, Lille. 
(2) G Lewi., (2003)., Les marques Mythologies du quotidien: Comprendre le succès des grandes marques, édition Village Mondial., 

p 408. 
 

وفــــاء الزبــــون للعلامـــــة التجاريــة :  الثانيل ـــــــالفص  



 

 

66 

 
  .(وفـــي زبـــون ،(  منتظم ) ـبـمواظ ونزبـ جديـد ، زبـون ، عمتوق زبــون ) الأعلــى نحـو تغييـر الوضعية إلى دفعــه و زبـون لكـل وضعيـة و مكانــة إعطـاء

هنـــاك بعـــض المؤسســـات التـــي تستعمـــل هـــذا النـــوع مــن الوفــاء ، حيـــث أنهـــا تقـــوم بإستلام  :الأســـر طريــق عـــن الوفـــاء كســـب ـ ج
درجــــة ) ، فترفـــــع هـــذه التكلفـــة كلما إرتفعـــت أهميــة النسبيـة للزبون بالنسبــة للمؤسســـة ( ن إن صـــح التعبيـــر خلــع الزبـــو ) تكاليـــف عـــدم الوفـــاء 

، دفـــع غرامــــة  علـى سبيل المثـــال إبـــرام عقد طويــــل الأجـــل فـــي مجــال الهاتــــف: ، و تضـــع حواجـــز علـــى الخـــروج بهــدف تثبيــت الزبــــون ( وفـــاءه 
حـــال مـــا إذا اراد إنهاء إشتراكه مــــع  مسبقـــة فـــي حـــال سحـب كل الرصيد مــــن البنـــك ، بحيـــث تجعـــل هــــذه الطـــرق الزبــــون يتحمـــل مسؤوليتـــه فـــي

بــــأن دراســــــــات أظهـــرت بـــأن حواجـــز الخــــروج لها تأثيـــر  Mothersbaugh  ،Beatty  ،Jonesفــــي هــــذا السيـــاق يشيـــر . هـــذه الأخيـــرة 
تأثير سلبي على المؤسسة ،  حســاس علـــى الحـــالات التـــي يكـــون فيهـــــــــا وفــــاء الزبــــــون ضعيف ، لكن هذا لا يمنع حسبهم من أن يكون لها أيضا

                                                                                                                                                                 .ون وخيمة حيث أن نتائجها تك

III لذلك ، المؤسســات طــرف مــن المتبــع الاستراتيجــي سعـــىالم نتيجـــة الوفـــاء كســـب سياســـة تعتبـــر: الوفــاء كســب مسعــى مراحـــل ـ 

 المسعى بأنLehu (2773 )الخاصة  يرى  وضعيتها مع تتأقلم التي التقنيات من مجموعة أو واحدة استغلال و باختيار هــــذه الأخيرة تقـــوم
 ( 4.2) الشكل في موضحة ، أساسية مراحل بخمس يمر الوفاء لكسب الاستراتيجي

 
 تعيين

 
 

 الوفاء كسب لإستراتيجية الرئيسية الخمس المراحل( : 1.1)الشكل 
 (4)التعييـــن  :الأولــى المرحلـــةـ  4.

أن تتبعها   يجب دقيقيةت إجراءات بثلاث  الأمر يتعلـق و الوفاء ، لكسـب المتبعــة التقنيــات و المنافسيــن ، الزبائـــن ، بتعييــن الأولـــى المرحلـــة تتعلــــق
 :كالآتي المؤسسة التي تهدف على كسب وفاء الزبون ، هي

 ( . ... المؤسسة زبائن أو الزبائن جملة تقديرات رغبات ، منتظرات ،) الزبائن بمجموعة يتعلق تدقيقأ ــ   
 .( ... الاتصال نماذج و محور المنافسة ، عرض تركيب و طبيعة) بالمنافسة يتعلق تدقيقب ــ 
 ( .الأخرى التقنيات بالمقارنة مع إغراء و وذ ،ــــــنف المتواجدة للتقنيات يكون أن يجب) الوفاء كسب بتقنيات يتعلق تدقيقج ــ 
ـــن ـالتعييـــن الدقيـــق لكـــل صنـــف م اـــــــــهن ــمــــلمها مــن ـه ،ـــــهدفـ و ــهــــــــــمحيط ـــةــــــــــبمعرف يتعلـــق الــذي الأساســـي للتسويـــق العـــادي المبـــدأ عـــن بعيـــدا

 تقنيـــات ئنهـــا و بالتالي إحتمــال تطبيــق الأصنـــاف الـــذي تهـــدف أن تتطــرق إليهـــم المؤسســة ، لكــي تستطيــع هذه الأخيـــرة القيـــام بتوفيـــر إمتيـــازات لزبا
عملية تشمل تقسيم الزبائن إلى أفواج متجانسة  من ) يعـــرف هـــذا الأخيـــر بأنـــه . يتعلـــق الأمـــر هنـــا بالتقطيــــع  فرد  بكل اصــةالخ الوفــاء كســـب

المتواجـــد بيــن الأفـراد ،  بـــأن يكـــون لعنصــــر التشابـــهLehu (2773 )ينصـــح . ( الأفراد تجمعهم سلوكات متشابهة إتجاه متغيرات المزيج التسويقي 
اصر المكونة للمزيج أهمية أكثر من الإختلافات التي يحتمل أن تكون متواجدة في تصرفات الزبائن ، فالمهـــم أن تتأثـــر حاجات و دوافع الزبائن بنفس العن

 . التسويقي 
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

(1) G Lewi., (2003)., Les marques Mythologies du quotidien ( Op . Cit . p 66 ) p 408 
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و المعلومات ( الدخل السن ، الجنس ،) سوسيوديموغرافيةالللمعلومـات  تبعــاً  زبائنهــا تعيين و بتقسيم العادة في الزبون نحو الموجهة المؤسسـات تقـوم
، فكل هذه المعلومات ... ( التجارية  بالعلامة الوفاء الاستعمال ، فـــــرص) سلوكيـــة، و ( آراء و نشاط شخصية ،) ثقافية اجتماعية و جغرافية

بهذا تكون المؤسسة  قد أتمت المرحلة الأولى من الخطوات . د زبائن المؤسسة إلى قطاعات متجانسة يحكمها مزيج تسويقي موح تقسيم إلى تهدف
 (1).الإستراتيجية لكسب الزبائـن لكي تنتقل فيما بعد إلى مرحلة التكييف 

حيــان تكييــــف الخيـــارات عندمـــا تختـــار المؤسســة ميزتهـــا التنافسيــة يتوجــب عليهــا فــي الكثيــر مــن الأ : فــالتكيي: ة ـــة الثانيــــ المرحلـ 1.
يـــؤول إن موضـــوع المرحلـــة الثانيـــة هـــذه هـــو الـــذي يمكـــن المؤسســـة مـــن وضـــع تقنيـــات معروفــة مـن كل النواحــي و . الموجهـــة لهــدف متعلـــق بإستراتيجيتهــا 

إن السبيـــل الوحيـــد الذي يمكنها مـــن تحقيـــق ذلك هـــو إعطائهــا ميـــزات تنافسيـــة لمنتوجاتها و . المنافس الأول  إستعمالهـــا إلى الزوال بمجـــرد المواجهـــة مــع
  .خدماتهـــا بحيــث تمكنهــا مـــن التميـــز بالنظـر إلى المنافيسيـــن 

عــرض هــو العنصـــر الوحيـــد الـــذي يمكــن المؤسسة من التحصيل على قيمة منفردة و علـــى هــذه الفكــرة بقولــه أن تمييــز الLehu (2773 )يــزيــد 
 .خاصة تبعث الرضى و تبرر الوفاء في أعين الزبون 

 تنطلــق ehuL  (2773 )المسعــى ، فحســـب بقلـــب المرحلــة هـــذه يلقـــب مــن الباحثيــن بعـــض هنـــاك  : تفضيـــل  :الثالثـــة المرحلــــة ـ 1.
 يعرفهــا لنفس العلامة التجاريــة  التي استهلاكه وراء من مصلحة يــرى أنــه باعتبــار يـــــوفــ ـصـــــــــشخـ هـــو ــونـــــالزب أن ـاـــــــــفحــواهـ ـرةـــــــفكـ مـــن مرحلــة التفضيــل

.  (تفكيره في عقلاني أي) غييـر إما لسبـب أنهـا لا تناسب إدراكه ، أو يرفضهـا عندما يكون في كل وعيتـه مسبقــا  ، بكــل بساطة لا تكون له رغبة في الت
ــون تسييـــر)   CRMالـ  تعـــد ـن معرفــة الأهميـــة النسبيـــة ـون أنها تمكــن المؤسســة مـــــة كــــــــــة فــي هــذه المرحلــــــــــــمـــن أهـــم التقنيـــات المستعملـ(  علاقــة الزب

  .الزبــون الوفي تفضيــل خـــلال مــن المصلحــة تكبيــر علـــى إلا الوفاء كسب حـل يقتصـــر لا و للزبـــون ، تعطيهــا أن التــي يجـــب
 آخريــن ـنــــــــــلزبائـ لا تعطـــى الـذي ـتــــــــــــالوقـ يـــــــــــــفــ ، الوفــي ـونــــــــللزبـ إلا ــىــــــــتعطـ لا ــازاتـــــامتيـ ـرـــــتوفيـ يتضمـــن التسويقـــي المسعــى هـــدف إن

 ( .المؤسسة التجارية لعلامة مستهلكين الغير الآخريـن ،)
ــة ، و القيـــام بتشخيصهــا على حسب  تهتـــم المرحلــة الرابعـــة مــن هــذا المسعـــى بفحــ : المراقبة :الرابعة المرحلة ـ  1. ـص و مراقبــة الفعاليـ

 بحيــث الزبـــون ، و التجاريـــة العلامـــة بيــــن مستدامة رابطة بإقامة يتعلـق هنــا الوفـــاء كســـب إستراتيجيــة مـــن فالهـــدف حالــة ، كــل فــي المستعملــة التقنيــات
 هذه تتبنى التي المؤسســـة عاتــق علــى يقـــع أخـــرى جهـــة مـــن و جهــة ، مــن هــذا متانتهـا و ملائمتهـا بهـم  مــن التأكد احترامهـا ،ب طــرف كـــل يلتـــزم

 .الأحوال أحسن في المسعى هذا إتمام من تمكنهـــا هامـــة ، ماليــــة  إمكانيات تجند أن الإستراتيجية
 بإتمام تقــوم لكــي الختاميــة المرحلــة تأتــي الإستراتيجيــة ، لتنفيــذ اللازمــة الماليـــة الإمكانيـــات توفيـــر بعـــد : التقييـــم :ةالخامس ـ المرحلة 3.
  .النسبية أهميتهم حسب على حدى على منهم واحد   كل الزبائن مردودية تحسين خلال من هذه المهمة

للعلامة التجارية التي تهدف المؤسسة إلى كسب  تنافسية مميزات هناك يكون لكي بنفسها ، الإستراتيجية بتحسين ماتالتعلي تسمح المرحلة في هذه
 منافســـة فـــي هـــي تـــيال التجاريـــة للعلامــات المختلفة السلــع أنــواع بأغلــب تعـــج   أصبحــت المتقدمـــة الدول أســـواق أن إلى الإشـــارة نريــد الختـــام و في .وفائها 

   .ســـوق التجديــد خلـــق أمـــــــام الطريـــق مهـــــــد الــذي الشـــيء بينهــا ، فيمــا مستمـــرة
 تتميـــز أن عليهــا الســوق فــي نفسهــا ضفـــر  التجارية العلامـات تستطيــع لكـــي أنـــه بمعنـــى الأســــواق إشبـــاع مشكـــل لحـــل الأخيـــر هــــذا نشـــأ لقــــد

 ذلــك يكــــون بحيـــث الأخــرى ، العلامــات يختـــار لا و يختارهـــا الزبـــون تجعـــل مــن المعاييـــر، بمجموعة لهــــا المنافســة الأخـــرى التجاريــة العلامـــات جملــة عــن
 .الوفاءكسب  مسعى باستعمـــــــال

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
(2) G Lewi., (2003)., Les marques Mythologies du quotidien ( Op . Cit . p 66 ) p 408 
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  : مزيج التسويقي بوفاء الزبون للعلامة التجاريةعلاقة ال: المبحث الثالث 

 معلومة للتقييـــم الزبــون نظــر فــي أصبحــت العلامــــة فــان ، الوفـــاء   ــارـــــــمس علـــــى ـرةــــــــــمؤثـ عوامـــل عـــدة وجــود جانــب إلـــى
 تجاه الحساسية : منها ، هذا التأثير لإبراز مفاهيم عدة ظهور خلال من هذا تبين ،وقـد أمامه المتاحة البدائل بيــن والمفاضلــة والمقارنـــة

 ما وهذا.ة ــــــمون للعلاـــــــــــــــاء الزبــــــاه وفــــــي تجــــــــج التسويقــــــو دور المزي ، ةــــــللعلام ونــــــــالزب ةــــــاستجاب مراحل فــــــمختل ةـــــــــودراس ةــــالعلام
 . المبحث هذا من خلال فيه سنفصل
 

   : الزبون للعلامة (ولاء)أهميـــة الوفاء  :المطلب الاول 
I  مفهوم الوفاء و ومراحله ــ: 

 :التجاريــة  للعلامــة الشائعـــة للوفـــاء المفاهيـــم ـ 4.
ــاء ــوعيموض مقيــاس علـــى الحصــول المستحيــل مـــن بــدأ لقـــد  مختلــف بشكــل الولاء إدراك و تعريــف تــم ذلك لأنـــه و التجاريـة للعلامـة وعــام للوفـ

أن  يبـــدو و ، ( الاتجاهي الوفاء ، السلوكــي الوفاء ) المختلفــة مكوناتــه إلــى إدراكـــه و تعريفه الاختـلاف فــي جزئيـًـا يعــود و ، الباحثيــن مــن عــدد قبــل مــن
 :  الأبعاد و من التعاريف مايلي  متعدد و التعقيد شديد لكنه و واحد بعد ذو بسيطـًــا ليس الوفاء مفهـــوم

 التجاريــة ـاتالعلامـ مـــن غيرهـــا عــن معينــة علامـــة تجـاه إيجابــي موقــف تتضمــن والتــي غيـــرعشوائيــة سلوكيــة استجابــة هـــو": الأول  التعريـــف
 (1) "البديلــة

 ( 2)  "بينــه فيمـــا المرتبطة المشتريات خـــلال مــن علامــات مجموعــة أو تجاريــة لعلامــة الحصــري و الكبيــر التعلـــق هـــو ": التعريـــف الثانـي 

 (3) "المستقبــل فـــي متكرر بشكل المفضلة التجاريـــة العلامـــة بشـــراء للقيـــام ونالزبــ قبــل مـــن عميــق التـــزام بأنــه يعـــرف" . : التعريــف الثالــث
 ( 4)  "الفوائـــد مـــن العديــد المؤسسات وتكسب محددة وعلامــة محــدد منتـــج بشـــراء الزبائـــن التـزام مستـوى إلى يشيــر الـذي هــو ": التعريـف الرابع 
 العلامــة نفــس تكـــرار إلــى يـــؤدي والــذي المستقبــل ، في مستمر بشكل المنتـــج شراء لإعادة عميـــق داخلــي التـــزام هـــو": مــــس التعريـــف الخا

  (5)  "التحول سلوك أحدث لىع القادرة كتسويقية و الجهويـة المحيطـة المؤشــرات مـــن بالرغــم التجاريــة العلامــات من نفــس المجموعة أو التجاريــة
   :نستنتــج السابقـــة التعـــاريــف مـــن

 . ويحددهــا  المستهـــلك يفضلهــا تجاريـة لعلامــات منتجــات واقتنـــاء لاستخـــدام المطلـــق والتوجـــه التـــام الالتـــزام هـــو للعلامـــة ( الـــولاء )إن الوفـــاء
 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  (  53مرجع سبق ذكره ص ) طاب خنفر مصطفى ، مذكرة تخرج دور العلامة التجارية في تحقيق ولاء المستهلك  (1)
 .المرجع السابق   (2)
 .4 العدد 27 المجلد ، والقانونية 10 ص ، 2007،   الاقتصادية للعلوم دمشق جامعة مجلة ، التجارية للعلامة المستهلك ولاء على المدركة والجودة المدرك الفرق أثر ،الحشروم ،محمد ليع سليمان (3)
 نابلس الوطنية النجاح جامعة ، الادارية والعلوم الاقتصاد كلية ، التخرج مشروع لاستكمال ،دراسةهلكينالمست سلوك على الفلسطيني السوق في المستوردة التجارية العلامة تبني تأثير ، خرابي لله عبد (4)

 17 ص 2011 فلسطين
 إدارة في الفلسفة دكتورا درجة على للحصول . مقدم بحث ، المعمرة السوق لسلع التجارية العلامات امتداد نحو المستهلكين اتجاهات على المؤثرة للعوامل مقترح نموذج ، الخضر الصالح محمد (5)

 140 ص 2003 ، مصر شمس عين جامعة التجارة كلية الأعمال
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 (4):  التجاريــة  للعلامـــة الوفـــاء ونتائـــج مراحـــل:  1.
  : التالية  ةالأربع بالمراحــل التجاريــة للعلامـــة يمـــرالوفــاء : التجاريــة  للعلامــة مراحل الوفـــاء ـــ 4.ــ  1.

  Cognitive Loyalty :المعـــرفـــي  ـ الوفــــاء أ
 عن مفضلة واحدة تجارية علامة  علــى أن  التجاريــــة لعلامـــاتا وخصائــص صفــات عــن المستهــلك معلومــات تشيــر للــولاء الأولى المرحلـــة فــي

 لهـذه ويمكــن التجارية ، العلامــة حــول المستهلك أراء على القائــم أو الولاء المعرفــي بالولاء المرحلــة هــذه وتسمــى البديلــة ، التجارية العلامات من غيرها
 أو جمالية أو وظيفية كانت سواء العلامة أداء مستويات على يعتمد فهو ، وبالتالي الآخريــن مــن مقدمــة أو سابقــة معلومــات على قائمـــــــة تكـــون المعرفــة
 .بسيطة طبيعة المرحلة ذو  هذه في المستهلك حالة بحيث تكون  التكلفة على قائمة

 : Affective Loyaltyالعاطفـــي  ـ الوفـــاء ب
 في الولاء إلى ويشــار المرضيــة ، المتراكمـــة ــااستعمالتهـ علــى أســـاس وذلك التجاريــــة العلامـــة نحــو والاتجاهــات الميـــول الثانيـــة المرحلـــة هـــذه فــي تتطـــور

 هـــذا يبقى المعرفي للولاء متشابه وبشكل ، إزالتها السهل من ليس فإن العاطفــــة المضــادة للآراء عرضـــة المعرفة تكون وبينما ، العاطفــي بالــولاء المرحلــة هـــذه
أدعو بأنهم كانوا راضيين  قد التجارية العلامة عن المتحولين من كبيرة نسبة بأن تظهر البيانات التي خلال من أثبت اكم للتغيير عرضــة الولاء مــن النـــــــوع

 .مسبقا عنها 
 :  Conative Loyaltyالإرادي  ـ الوفــاء ج
 مماثــل بشكــل ولكـــن التجاريــة العلامـــة شـــراء بتكـــرار ضمــن التـــزامتت بالتعريـــف والآراء ، (السلوكية النية ) الإرادية المرحلـــة هـــي التاليـــة المرحلـــة إن

 لديه فإن أقوى مستوى إلى المستهلك يجلب الولاء من النوع هــذا أن مؤكــد برغـــم غيــر حــدث ولكــن متوقعــة الرغبــة هـــذه تكـــون أن يمكــن حسنـــة نيــة لأي
 وليس التجاريـــة بالعلامـــة التزم قـــد المستهـــلك لأن مؤثـــرة تكـــون قــد المبيعــات تنشيــط منافســة ووسائـــل تجاريـــة علامــات مــن ينـــاتع فتجربة ضعف ، نقاط

 . المنافسة  التجاريــة العلامــات يتجنب قرار نواياه حيث مــن يطــور المستهــلك لـــم فإن وبالتالي جديـــدة عروض بتجنــب
 :  Action Loyaltyالفعلي  الوفـــاء ـ و
 المهـــارات على حصـــل قــد ويكــون العلامـــة تلـــك وفقـــط التجارية العلامة شــراء لإعادة قويـــة رغبــة المرحلـــة هذه في يمــر الذي المستهلك لــدى تتولــد 
 الرسائــل مـــن روتينــي بشكـــل يتخلـــص بأن المتوقــع ومـــن ( العلامة فقط هذه شراء مطلب ) المطلــب هذا اتوعقبـ التهديـــدات على للتغلـــب المطلوبــة
 أداء تدهور إلى بالإضافة ثانية ناحية ومن ، المنافسة التجارية العلامات عروض وقد يتجنب ، المفضلة التجارية علامته على ويبحـــث وينخــرط المنافســة

 الذي فقط هو التجارية العلامة توافر عدم فإن الولاء مراحل من مرحلة كل في عنها يتحول يجعل  المستهلك محتمل سبب هو والذي التجاريـــة مـــةالعلا
 . أخرى لعلامة تجارية المستهلك تجربة سيسبب
 

  : اريــةالتج للعلامــة والوفـــاء العــادة بحكــم الوفــاء بيــن الفــرق ـــ 1.ـــ  1.
 :شراءهــا  على الاعتيــاد بحكــم التجاريــة للعلامـــة الوفــاء أ ــ

 قويـــة مشاعـــر لديهـــم وليـــس ، والجهـــد الوقــــت  ولتوفيـــر  مألوفـــة أنهـــا لمجـــرد التجاريـــة العلامـــة نفــس متكـــرر بشكــل و المستهلكيـــن بعـــض يشتـــري
حالة  تفـــــــرض و ، المنتـــج بصنف منخفــض ارتبـــاط حالـــة تمثـــل أنهـــا فـــي الولاء عـــن الحالـــة هذه تختلف .بالاعتيــاد  الميـــول هــذه يشــار ، نحوهــا بيـــةإيجا

 . التجاريــة للعلامــة اعتيـــادي قبــــول الروتينـــي الشرائي التكرار
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 .41ص (  39مرجع سبق ذكره )  ، المعمرة السوق لسلع التجارية العلامات امتداد نحو المستهلكين اتجاهات على المؤثرة للعوامل مقترح نموذج ، الخضر الصالح محمد (1)
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فعـــل  غالبـــا يستطيعـــون الاعتيـــاد علـــى القائمـــة المستهلك شراء أنمــاط تغييـــر يحاولـــون الذيــــن ، والمنافســــون المستهـــلك ارتبــــاط من درجــة أي بـــدون 

 ميول المستهلك لدى يكون و ، ضعيفة عليها ستكون اعتاد التي التجاريـــة العلامة عن بالتحول ءهإغرا لمحــاولات المستهــلك مقاومــة لأن بسهولــة ذلك
من  مغرية ترويجية روضــــــع هــــــــيواج عندما أو السوق لا توجــد في  عليهــا اعتـــاد التي التجاريـــة تكـــون علامتـــه عندما منافسـة تجاريـــة علامات نحــو للتحــول

 (1).الشرائي  التكرار سلوك إن

 : التجاريــــة  للعلامـــة الحقيــــقي الوفــاء -ب
 إلى التجارية للعلامة ولائه حالة في المستهلك يحتــــاج ولا شرائهــا ، عــادة عــن لهــا الولاء يميـــز الـــذي هـــو التجاريـــة بالعلامـــة الارتبـــاط مستـــوى إن 

 يحدث بحكم لن الولاء حالة في ببساطة يحدث الذي التحول فإن حقيقيــــاً التجاريـــة للعلامة الولاء كــان ، وإذا الشــراء قـــرار اتخــاذه عند لمعلوماتا معالجة
 .  هنا

 للعلامة الولاء درجة انخفاض إلى لمؤديةا الأسباب إيجـــاز يمكـــن عام بشكـــل: التجاريــة  للعلامـــة الوفــاء إنخفــاض أسبـــاب ـــ 1.ــ  1.
 :  التالي النحو على

 . أفضل  بشكل تطرح المنتجات من جديدة علامات ووجــود طويلـــة مـــدة منـــذ بشرائهـــا تكراريـــة نتيجـــة التجاريـــة العلامــة مـــن الملل أ ــ
 مواصفتها وخصائصها في التعديل بعض تتضمن قد والتي للانتبـاه مثيـــر بأسلـــوب تعـــرض قـــد والتــي ، الجديــدة العلامات من العديـــد ظهـــور ب ــ

 . والموضوعية الشكلية
تشبع  التي العلامــة عـــن للبحـــث للعلامــة الحالييـــــن المشترييــــن ــعــــيدف الــذي الأمــر ، ةـــــــــــــالحالي العلامة استخــدام مـــن بالإشبـــاع الشعـــور عـــدمج ــ 

 . إشباعها المنشود الحاجة
لدى  اللازمة التغيرات إحداث على لـــــــــــتعم التي ةـــــــــــالاقتصادي الضغوط خلفية على وذلك لها الولاء حساب على ةــــــالعلام بسعر امـــــــــالاهتم ــ د

 . المستهلك
 (.المنافسة ) ومثيلا تها  حولها المقارنة اتالإعلان نسبة ارتفاع ــ هــ

II نماذج لإدراك العلامة التجارية و مدى تأثير المزيج التسويقي عليها  ـ. 
 إلى ينظـــر نجـــده سهـــذا الأســـا على الرضــا ، تحقيـــق لـــه وتضمـــن المختلفـــة حاجاتـــه وتلبــي نفســه تريــح التي العلامــات اختيــار إلى الزبــون يسعــى

العلامة و مزيجها  شخصية الشهرة ، الجودة ، :نجد المزايا هذه ومن .  و لأدائها لها تقييمه في هامـــــة كمعاييــر يعتبرهـا التــي المختلفــة المزايــا مـــن العديــد
 . التجارية   للعلامة الزبون إداراك على اسيةأس كمؤثرات والتي تعتبر ...المجتمع في الزبائن  لولاء كسبها ودرجة التسويقي 

 وهذا لها ، واسترجاعه الزبون بذهن ترسيخها ومدى العلامة على إدراك بدورها تؤثر والتي. أخرى عوامل على للتعرف طريقا هذا المطلب  وسيكون
 . الخاصة بذلك  أهم النماذج إلى الإشارة بعد

 Aaker  :(1)نمـــوذج  ــ 4.
 من مجموعة خلال من العلامة صورة تقييم على تساعد أداة يعد حيث هــذا الميدان ، فــي الهامــة المساهمــات من ةـــــــــمساهمـــ عـــن رةعبــا هــو "

 .تنافسية  للعلامة ميزة تخلق التي الروابط
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 140 ص ، (  39مرجع سبق ذكره ) ، المعمرة السوق لسلع التجارية العلامات امتداد نحو المستهلكين اتجاهات على المؤثرة للعوامل مقترح نموذج ، الخضر الصالح محمد (1)
(2) D.A. Aaker, Managing Brand Equity, The Free Press New York, 1991. Cited by: Michael Korchia, Connaissance des marques 

stockées en mémoire par les consommateurs: Modèle théorique et test empirique, Thèse de doctorat en sciences de gestion, 

université d’Aix-Marseille III, 2001, P 106. 
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 الأخرى النمـــاذج غيــره مـــن عـــن تميــز وأنـــه خاصـــــة الحقــل هــذه إلى معتبـــرة مساهمــة إضافـــة من(  Aaker 4994)ا النمــوذج فقــد تمكـــن و بهــذ

 تذكــرها ولـــم النمـــاذج هـــذه بعضهــا إلى تتطــرق لـــم ـــيوالت أثارهــا ، التــي الروابـــط مجمـــوع خلال من  Keller –نمـــوذج  منهــا خاصــة – بعــده أتــت التــي
 للمنتجات ، ملموسة الغير الخصائص للمنتجات ، الملموسة الخصائص  :عشـــرة بعـــدا إحـــدى مـــن  Aaker نمـــوذج ويتكـــون Kellerنموذج  فيها بـما

 .المنشأ بلد المنافسين ، المنتجات ، أصناف العلامة ، شخصية المشاهيــر ، المستخدميــن ، العلامـــة ، تالنسبــي ، استعمـــالا السعــر الزبائــن ، منافــع
 الخــمس الحــواس طــرف مــن إداراكهــا يمكن التي العلامة أبعــاد فــي الملموســة الخصائــص تتمثــل (4): الملموسـة  السمــات أو الخصائــصأ ــ 

 ...للمنتجات المكونة العناصر في التصميم ، دمةالمستخ كالمواد
 طــرف مــن إداراكهــا يمكــن لا التي العلامــة أبعــاد في الملموســة الغيــر الخصائص تتمثــل :ملموسـة الغيــر السمــات أو الخصائــصب ـ 

 ...الإبداع الشهرة ، المدركــة ، الجودة في يظهــر الـــذي البعــد اللامادي ذلك فهــي الخمــس  الحــواس
 بين هذا نموذجه في Aakerميـّـز  وقـــد للزبــــون ، تحقيقـــه يمكـــن ما إلـــى أي العلامــة ، أو المنتــج أداء إلــى المنافـــع تشيــر  :الزبائـــن منافــعج ـ 

  :المنافع  من نوعين
 وصفــه  مــا تماثــلو  المنافـــع هـــذه تشبـــه  :موضوعية منافـعKeller  التجريبية والمنافع الوظيفية بالمنافـــــــع نموذجــه  فــي . 
 سماه  بما المنافع هــذه تتعلــق  :نفسيـة منافـعKeller الرمزيـة ، ويضيـــف بالمنافـــع نموذجـــه في Aaker  منافع يمنح الإشهار بأن، 

 فعالية  أكثر نفسية
النسبــي  السعـــر ويعبر ،)العالية الجودة يعني المرتفع السعــر( والجـودة  السعــر بيــن القويــة العلاقــة عامــة البعـــد هـــذا نيبيـ (4) :ـيالنسبـ السعـرد ـ  

 ( المنتج ب) بسعر مقارنة  )أ  تجالمن( المنتج  هذا سعر هو مثلا "أ" للمنتج النسبي فالسعـــر) مثلا   .مختلفين  سعرين بين الموجودة النسبة تلك عن عادة
 المؤسسة وعلامات منتجات أسعار وضعية معرفة مـن يمكننــا أنــه فــي أهميتــه وتتمثــل ،"ب" المنتج سعر على "أ" المنتج سعر بقسمة نسبته وتحسب

 ( . الأخرى والعلامات المنتجات أسعار بمجموع مقارنة )الانخفاض أو الارتفاع(
 .مثلا )…المساء الصباح ،( العلامة  استعمال كأوقات العلامة استخدام بحالات البعـــد هـــذا يتعلـــق  : العلامـــة استعمـــالس ـ 
 .الأحيـــان ـبأغلــ فــي مختلفيـــن بـــل دائمـــا متشابهيـــن ليســــوا لأنهـــم والمستهلكيـــن المشتريـــن بيـــن Aakerيميـــز   :والمستهـــلك المشتـــريش ـ 
 .محتملين إلى زبائن الوصول من ومنعها العلامة حرمان إلى أحيانـــا يؤدي أن يمكن المستهلكين أو المشترين من معين لنوع العلامة فاستهداف

 مرموقة شخصيــات إلى الرجـــوعف  .العلامــة تمثــل التي المتميــزة الشخصيـات مجمــوع البعــد هــذا يمثــل  :العلامـــة ونجــوم مشــاهيــرص ـ 
 .إليهــا  وشهرتهم صورتهم تحويل من يمكن العلامة ومشهورة

 هــــذا مظاهـــر بيــــن  بالعلامــة ومـــن المرتبطـــة الإنسانيـــة الخصائــص أو الصفـــات فـــــي البعــــد هـــذا يتمثـــل  :العلامة حياة ونمط شخصيةض ـ 
 "الشبابية" كجمعيات  بالزبون العلامة اهتمام تبرهن التي الجمعيات بعـــض بإنشـــاء العلامـــة مقيـــا البعـــد

 .التجارية العلامة اسم تحت تسويقها يتم التي المنتجات أنواع مختلف في المنتجــات أصنــاف تتمثـــل  :المنتجــات فئـــات أو أصنـــافظ ــ 
ــد ــذاهـ يبيـــن :المنـــافســةهـ ـ   بالمقارنة مع إدراكها يتـم فالعلامة الآخريـــن ، بالمنافسيـــن مقارنـــة التجاريـــة العلامـــة  )إداراك( رؤية  كيفيــة البعـ
 منافسيها مختلف

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

حالة العلامات الكهرومنزلية في الجزائر ، جامعة ابي بكر بلقايد ، : اطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه ، تسويق دولي ، محاولة نمذجة إدراك الزبون الجزائري لصورة العلامة المحلية مغراوي محي الدين عبد القادر ،  (1)
 2713/2714،  143ص  142ص  141ائر ، صتلمسان ، الجز 
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 المختلفــة قراراتهــم اتخــاذ أثنــــاء المنشـــأ لبلـد بالغــة أهميــة يعطــون فالزبائــن منشئها ، بلد عن التجاريـة أصـــل العلامــة يعبـــر (4) :العلامــــة أصــــلو ــ 
 .العلامـة  لصــورة راكهمإد على بقوة يؤثر  )المنشأ بلد( ولذلك فهـــو

 إدراكه علـــى تؤثـــر بدورها والتي الزبـــون ، إداراك إليهـا يوجـــه أن يجـــب التــي الأبعــاد مــن مجموعــة هنــاك بــأن نموذجــه خلال مـــن  Aakerيـــرى 
 لعلاماتهـــم الزبـــون إداراك تنميــة أجـــل مـــن الأبعــاد هــذه على التركيــز التسويـــق رجـــال على بأنــه فهــو يقــــر لذلك بــه ، المحيطة والعلامــات المنتجــات لمختلـــف
 .والأفضل نحـــو الأحسن وتوجيهـــه

 Aaker  4994نمـــوذج ( : 3.1) الشكـــل 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 

 

 

 

SOURCE  :D.A. Aaker, Managing Brand Equity, The Free Press New York, 1991. Cited by: Michael Korchia, Connaissance 

des marques stockées en mémoire par les consommateurs: Modèle théorique et test empirique, Thèse de doctorat en sciences 

de gestion, université d’Aix-Marseille III, 2001, P 106. 
 

 

 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  143،  142،  141ص ( .  02مرجع سبف ذكره ) ، زائري لصورة العلامة المحلية اطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه ، تسويق دولي ، محاولة نمذجة إدراك الزبون الج، مغراوي محي الدين عبد القادر  (1)

 

ا  ــة ، إسمهـــالعلام

 و رموزها

ات خصائص المنتج

 الخصائص الملموسة 

 نـــافسيــالمن ةـــل العلامـــأص

ر ــالخصائص الغي

 ملموسة

 منافع الزبائن

مكان ، أوقات و أشكال  السعر النسبي

 الإستخدام أو الإستعمال

 أصناف المنتجات

 شخصية العلامة

النجوم و الشخصيات 

 المرتبطة بالعلامة

 المشترين و المستهلكين 
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 Keller :(1993)(4)نمـــوذج  ــ 1.
 في الباحثيــن لمختلــف مرجـــع عـــن عبـارة هــو  الأخــرى النماذج مــن كغيـــره   Keller  نمـــوذج :  Kellerنمـــوذج  ــ تعريـــف 4.ـ  1.

 Voegtlin     ,, Korchia  نمـــوذج فيهـــا بما المجال هذا في بعـده أتـــت التــي النمــاذج لمختلــف هامــة و ركيـــزة العلامــة بصـــورة المتعلقـــة المواضيع
...Ratier, ، حصرها  التي للعلامة المميـــزة وابــطالر  مـــن مجموعـــة خلال من العلامة صـورة تقييــم علـــى تساعــد أداة عن عبــارة فهــو وغيرهــمKeller  في
  .)العلامة( بهــا  وتربطـه العلامـة لصــورة الزبـــون إداراك علـــى تــؤثـــر الأخيـــرة هــــــذه ،و المواقـــــف  المنافــــــع الخصائـــص ،

 أفادا قد النموذج فهذا وبذلك محدداته ، وتوضيح صـورة العلامة إداراك تشخيـــص ـــنم تمكنـــت أخـــرى لنمــاذج مقدمــة النمـــوذج هـــذا كـــان وقــد
 .بكثير الحقل هذا

 مـــن ــةـــــمجموع ـيــــــــهـ ــصــــــــــــالخصـائـ أو السمــات بــأن  Kellerيــرى (Attributes): السمــات  أو ــ الخصــائــص 1.ـ  1.
 .)الاستهلاك أو الشراء طريق عن يتجسد ما هو المنتج بأن الزبائن اعتقــاد)  المنتـــج  تميــز لتــيا الوصفيــة العناصــر
  :الخصائص من صنفيــن بيـــن Keller ويميـــز
 توقعــات يلبـــي المنتـــج التــي تجعـــل وريـــةوالضر  الهامـــة المكونـات تلك بأنهـــا بالمنتـــج المرتبطـــة الخصائــص تعـــرف  :بالمنتــج مرتبطــة خصـــائــصأ ــ 
 .المتعددة  حاجاته تلبية أجل الزبون من عنها يبحث التــي )المــادي المكـــون( للمنتــــج الماديــــة بالتركيبـــة تتعلــق فهـــي  .الزبائـــن

 بالشراء الصلة للمنتــج ذات الخارجيــة الجوانــب تـلك بأنهـــا بالمنتـــج تبطـــةمر  الغيـــر الخصائــص تعــرف  : بالمنتج مرتبطة غيــر خصــائــصب ـ 
السعر ، )  : بالمنتج مرتبطة الغير الخصائص ، من أنواع أربعـة بين بــدوره Kellerميز  وقـد  )استهلاك أو المنتج بشراء المتعلقة( الاستهـلاك  أو

 (تعمال أو الإستخدام التعبئة و التغليف ، المستخدمون ، الإس
 المنتـــج ، بخصائـــص الزبــون يربطهــا التــي الشخصيــة القيـــــم هـــي  )الفـــوائــد أو( المنافــع  بـــأن Kellerيـــرى   (Benefits):المنـــافـــع ج ـ 

  :المنافــع مــن أنــواع ثلاثـــة بإحصـــاء Kellerقـــام  وقـــد  .له يحققه أن يمكن وما المنتج عليه يتوفر بما الزبون اعتقاد أي
 ( التعبير عن الذات  أو المنافع الوظيفية أو الحاجات الفيزيولوجية ، المنافع التجريبية أو المشاعر و الأحاسيس ، المنافع الرمزية)      

 .الزبون طرف مــن للعلامــة العــام التقييـــم ذلك فهـــو وبذلك العلامــة ، عــن الزبــون حكــم الموقــف يشكـــل : Attitudes المواقــــف د ـ 
 الوظيفية ـج وبالمنافعــــــــــبالمنتـ ــةــــــــــالمرتبطـ بالخصائص  أساسا يتعلق  )الموقـف( فهـــو الشــرائي  سلوكــه على هاما أثـــار للموقـــف بأن نجد مـــن هنا وانطلاقـــا

 عندمـــا لاسترجاعهـــا  وتخزينها ترميزها يتـم الروابـــط هـــذه .العلامـــة صـــورة تشكــل التــي الروابــط مــن مجموعـــة يضـــم  Kellerنمـــوذج  إذن .والتجريبيــة 
 .العلامة  لصورة إداراكه على التأثير من يمكنها ما وهو الشراء بعملية القيام الزبـــون يريـــد
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(1) www.definition-marketing.com/definition-Packaging.  15:12الساعة  72/73/2719اليوم  
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SOURCE:www.definition-marketing.com/definition-Packaging.  43:41الساعة  1/1.43./1.اليوم  

 

 معرفــــة العلامــــة

 الانتبـــــــاه
 صورة العلامة

 التذكـر

 التعرف
 ملائمة روابط العلامة

 قوة روابط العلامة 

 تميز روابط العلامة

 نمط روابط العلامة 

 السماتالخصائص او 

 المنافع

 المواقف

 المرتبطة بالمنتج

 الغير مرتبطة بالمنتج

 وظيفية 

 تجريبية 

 زيةرم

الإستخــــــــدام             

 أو الإستعمـــــــال

 المستخدمين

 التعبئة و التغليف

 السعــــر

وفــــاء الزبــــون للعلامـــــة التجاريــة :  الثانيل ـــــــالفص  

http://www.definition-marketing.com/definition-Packaging.%20اليوم%2002/03/2016
http://www.definition-marketing.com/definition-Packaging.%20اليوم%2002/03/2016
http://www.definition-marketing.com/definition-Packaging.%20اليوم%2002/03/2016


 

 

75 

  

 Korchia (4) (2000):نمـــوذج ـ 1.

 و Kellerنمـوذجـي  على اعتمــد ومعــدل ، مطــور نمــوذج هــو Korchiaنمــوذج   Korchia:نمـــوذج   ــ تعريـــف 4.ـ  1.
Aaker  وأبعادها  العلامة الروابط وللتوضيح دواعمــه لبنــاء بهمــا و الموجودة والثغــرات و النقائــــص. 

 ومقارنته العلامة صورة دراكإ جديــد حول نمــوذج باقتــراح قــام النموذجيــن بخصــوص  Korchia 2777بهــا  قام التي التقييمــات هــذه كل وبعــد
 . النهاية في ليتوصل تطبيقيا ، وتجربته السابقين بالنموذجين

 :ذكرها بالإجمال كالآتي فئة عشرة وخمسة واسعة أبعاد ستة على يحتوي نموذج إلى المجال في الخبراء مع والمناقشة التأمل والتفكير وبعد 
 (الأخرى  والمنظمات المؤسسة( ــ السيــاق 

 ( الحياة ونمط العلامة شخصية( المتحـدث  العالــمــ 
 والأحــداث ــ المشاهيــر

 المستخدميــن ــ
 الشخصية  والخبرات ــ الاستعمــال

 (التوزيع -الاتصال -السعر -المنتجات صنف أو فئة( بالمنتج مرتبطة الغير الخصائص ــ 
 (المنافع الرمزية – التجريبية المنافع - ةالوظيفي المنافع( المنافع - بالمنتج المرتبطة الخصائص ــ
 .الموقــف ــ

 Keller و  Aakerمـن  كل أعمــال على واســع بشكــل اعتمــد Korchiaأن  إلى الإشــارة سبقـــت: النمــــوذج تقديــــم ــ  1.ـ  1.
 .العلامة صورة حقل في رآخ إسهاما ليصبح الجديدة بحليتها النهائيــة وصيغتــه الخــاص نموذجــه لإعــداد
 :ذكرها على التوالي فئة عشرة بخمسة واسعة أبعاد ستة إلى العلامة يقسم  روابط وعموما

 :التاليـة  الفئــات البعـــد هـــذا يحــوي : ( Context)السيـــاق : البعد الأول أ ــ 
 :منهــا ومنتجاتهـا علاماتهــا وتحديــد معرفتهـا علـى تساعــد والتــي ةبالمؤسســ المتعلقـة بالحقائــق الفئـــة هــذه ترتبــط  :المؤسســــة (4

 Ollins)المؤسسة  جـــزء من هــي الأخيرة هذه لأن العلامة ، بشهرة المتعلقة الاقتراحـات إلى إضافــة المتبعـة المؤسسـة استراتيجيـة بلــد المنشـأ ، 
  ."المنشأ بلد" باستثناء النماذج هذه في تظهر لم الفئة هذه أن هو الأخرى ، لنماذجا إلى الرجوع عند ملاحظته يمكن وما( .  1626

 المؤسســة نشــاط على تؤثـر التــي الأخـــرى بالمنظمــات المتعلقة الاقتراحــات الفئــة هـــذه تتضمـــن  :الأخــرى المنظمــات (1
 .وغيرها الجمعيات كالمنافسين ، الحكومة ، وعملهـا
 :التاليــة الأصنــاف البعــد هــذا ضمــن تنــدرج  ( Evoked Universe)  المتحــدث العالـــم: لبعد الثاني اب ـ 

  .العلامة  مع المشتركة الإنسانيــة والصفـات الخصائــص إلى العلامـــة شخصيــة تشيــر  :الحيــاة ونمـط العلامـــة شخصيــــة (4
 هـي بالمشاهيــر المتعلقــة الروابــط تصبــح والشخصية العلامــة بيــن رابطــا الإشهــار يخلــق دماعنــ  :والأحـــداث المشاهيـــر (1

 على يقال أن يمكـن ما نفــس وهــو العلامة ، مع مشتركــا حـــــــــــــيصب المادي وشكلهم عواطفهم المشاهير ، قيم أن ة بمعنىـــــــــــبالعلام مرتبطة الأخــرى
 .العلامة طرف من المثارة والمناسبات حداثالأ

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
(1) www.islamfin.go-forum.net/t951-topic   11:12الساعة  23/23/2219اليوم  
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 عدة فـي يختلفـــون والذيــن بالعلامـــة المرتبطيـن )الآخرين الزبائن أو النموذجين الزبائن ( الأشخــاص مجمــوع هــم :المستخدميـــن (1
 ....الوظيفة الخارجي ، المظهر الجنس ، السن ، :فيها جوانب بما
 )الاستعمال حالات المكان ،( للمنتج  المعتاد الاستخدام عن اتجةالن الروابــط فــي تتمثــل : الشخصيــة والخبــرات الاستعمــال (1

 .المختلفة المعلومات عن بالبحث يقوم الفرد الذي وخبرات تجارب عــن أو
 هــي الخصائـــص : Unrelated Product Attributesبالمنتــج  مرتبطـة الغيــر الخصائــص: البعد الثالث ج ـ 

 .بالمنتــج  مرتبطــة غيــر وأخــرى بالمنتــج مرتبطــة خصائـــــــص :صنفيــن إلى Korchiaقسمهــا  حيث المنتج ، زتمي التي الوصفية العناصــر
 : فـي  ثــلتتم أو باستهلاكــه وهــي المنتــج بشــراء المتعلقــة الخارجيـــة الجوانــب تلك بأنهــا تعــرف فهــي بالمنتــج مرتبطــة الغير للخصائــص فبالنسبــة

 و تموقــع العلامـــة تغطيها التي المنتجات من المختلفة المجموعات تحملهــا التي الروابــط بهــا يقصــد  :المنتجــات صنــف أو فئـــة (4
 .الزبـــون  ذهـــن فـــي العلامــة

   .بالجـــودة السعـــــر يربــط مــا غالبــــا الزبـــون لأن نموذجــه فـــي المذكــورة الروابـــط إلى السعـــر Korchiaيضيــف   :السعـــــر  (1
 التي  )العلامة أو المنتج على سبيل الحصول في المبذولين والجهد الوقت( والمعنوية   )الفرد دخل من المستقطعة النقود( المادية  التضحية مقدار هو والسعر
 .ينة مع علامة أو منتج على الحصول سبيل في الزبون يتحملها

 )الاتصالـــي المزيـــج( الاتصاليـة الوسائـــل مجمــوع في تتجســـد التــي المؤسســة باتصــال المتعلقــة الروابـــط مجمــوع فــي يتمثـــل  :الاتصــــال (1
  .بالأحــداث الاتصـــال الرعايـــة ، الإشهـــــار ،  :فيهـــا بمــا بزبائنهـــا ارتباطهــا لتعزيــز المؤسســـة طـــرف مـــن المستعملـــة
 ذلك هـــو التوزيعـــي والنشـــاط …البائعيــن المحلات ، كديكور التوزيـــع بشبكــات المتعلقــة الروابـــط مجمـــوع يضـــم ( 4) : لتـــوزيـــعا (1

 الملائمين والمكان الوقـــت وفــي المناسبة وبالكمية وفاعلية ، بكفــــــاءة المستهــلك أو ــونالزبـ إلى المؤسســـة مــن المنتجـــات انسيـــاب على يساعـــد النشـــاط الـــذي
 المناسبة التوزيع قنوات خلال من

 :  Related Product Attributesبالمنتج  المرتبطة الخصائص: البعد الرابع د ـ 
 المادية تتعلــق بالتركيبة فهــي الزبائــن ، توقعــات مــــــع مئيتـــــلا المنتج تجعــل التــي الضروريـــة المكونـــات بأنهـــا ـجــــــــبالمنتـ المرتبطــة ـصــــــــــالخصائــ تعـــرف

 :فيها  اــبم اتـــــــــمن المنتج العديد تعبئة لأن بالمنتــــج المرتبطـــة الخصائــص مــن التعبئـــة يعتبــر هـــذا نموذجــه فـــي  Keller  ،Korchiaوبخـــلاف    .للمنتج 
 .الزبون عنها يبحث التي من المكونات جـــزءا تعــد ...الثقافية المنتجات بعض الغذائية ، المنتجات بعض العنق ، ربطات العطور ،

 :  Benefitsالمنافـــع  : البعد الخامس هــ ـ 
 هو Korchiaالمنتــج ويصنف  له يحققـــه أن يمكـن بمـــا الزبــون اعتقــاد أي المنتـج ، بخصائــص الزبون هــايربط التي الشخصيـــة القيــم تلك هــي المنافـــع

 :أنواع  ثلاث إلى المنافع الآخر
 .هاعن والابتعاد المشاكل تجنب في الرغبة وكذا الأمن إلى الحاجــة الفيزيولوجية ، بالحاجــات خصوصا تتعلــق :وظيفيـــة منافـــع (4
 .المعرفي والتحفيز التنـــوع الحسيـــة ، المتعـــة بمفاهيـــم وبالتالـــي المنتــج استخدام عن الناتجــة والمشاعــر بالأحاسيــس تتعلـــق  :تجريبية منافع (1
وعموما  )الاجتماعي الانتماء( الاجتماعــي والقبـــول الموافقـــة الشخصي ، التعبيــر إلى الحاجــة عن المنافع هــذه تعبـــر  :رمزيـــة منافـــع  (1

 .الآخرين الأفراد برؤية المتعلقة بالحاجات
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

(1) www.islamfin.go-forum.net/t951-topic    ) Op – Cit . p 76 )  
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  : Attitude  الموقـــف: و ـ البعد السادس 

 بقدرته فقـــط تتعلــق لا الموقــف أهميــة أن إلــى الإشــــارة وتجـدر. عدمـه  مـن مـا لموضــوع الفـــرد حـــب مـــدى يبيـــن مؤشــر عــن عبــارة هــو الموقـــف
  . العلامة تجاه العاطفي بالشعور ـاوإنم التنبئيــة

 الزبــون  نظر وجهة على تعتمــد لا موضوعيــة عناصر هي فالخصائــص والخصائـــص ، والمنافــع المواقــف بيـــن التمييــز يجـــب بأنــه  Korchiaويـــرى 
 المنافـــع إدراك إلـــى يـــؤدي أن يمكـــن الخصائـــص إدراك هـــذه فإن ذلك ومـــع ، )للجميــع وفالصــ مــــــن فهـــو الصـــوف ، متـن مصنـــوع المعطـــف هـــذا مثــــلا(

 المنافع بينما المنتج ، أو العلامة تجاه للعاطفة عامة درجة هو الموقف أن في يمكن الجوهري  بينهما الاختلاف فإن الأخيرين لهذين بالنسبة والمواقـــــف أمـــا
  .للزبون المنتج أو العلامة تحققه يمكن أن ما إلى تشير

 جميــلا ذوقـــا أعطــاه قـــد المنتــج هـــذا لأن تجريبيــــــة منفعــة إلى يشيــر اقتــراح فهـــذا"   Oranginaذوق   أحــب أنا" ما  شخـــص قـــال إذا فمثـــلا
 أحادي هو الموقــف لأن الشخـــص ، هــذا موقـــف إلـــى يشيـــر اقتـــراح فهـــذا"  Oranginaأحـــب  ـــاأن" الشخــص  قـــال إذا المقابــل وفـــي  .ومميــزا 
 .وسهلة مباشرة الاقتراحات تكون أين الأبعاد

 نمـــوذج ــرـــــــــــتطويـ إلى ــةـــــالنهايـ في يتوصــلل Keller و  Aakerأعمــــال  علـــى المكثـــف بالاعتمـــاد قـــام Korchiaبـــأن  يظهـــر سبــق ممـــا انطلاقـــا
 السابقـــة ، النمـــاذج مـــن شمـــولا أكثـــر يكـــون أن يمكـــن  .نموذجه بأن أثبت Korchiaأحــرزه  الــذي التجريبـــي الاختبـــار فبعـــد. العلامـــة  لصـــورة جديـــد

 . المكونة للعلامة الروابط لاستكشاف ملائمة أكثـر نظـــره فـــي فهـــو
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
(1) www.islamfin.go-forum.net/t951-topic    ) Op – Cit . p 76 )  
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 العلامــــة ط روابـــــ

 المؤسســــة 

 المنظمات الأخرى 

 العالم المتحدث

الإستعمال و 

 التجارب 

 المستخدمون

 المشاهيــــــر 

 شخصية العلامة 

 الخصائـــص

 المواقـــف المنافــــع 

الغير مرتبطة 

 بالمنتج

 المرتبطة بالمنتج

 الوظيفية 

 التجريبية 

 الرمزية 

 الملموسة

صنف /فئة  الإتصال التوزيع السعر

 المنتجات 
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  Ratier (2006):نمـــــوذج  ــ 1.    

 صـورة إدراك محـــددات على يرتكــز الحاليـــة الدراســـة شـــأن هـــو كمـــا   Ratierوذج ـــنم :   Ratierــ تعريــــف نمـــوذج   4.ــــ  1.
 لصورة المكونة العناصـــر مجمــوع علــى التركيـــز Ratierحـــاول   وقــــد. العلامـــة  الزبـــون يــــدرك رمـــوز أو عناصـــر أو عوامـــل أيـــةّ خـــلال مـــن بمعنى العلامة ،

 . Heude  1989حددها   التي العلامة
 المنهج على السيارات بالاعتماد قطاع عـن تطبيقيـــة دراســــة  السيـــارات علامـــة صـــورة إدراك محـــددات بدراسة حصــرا   Ratierقــــام  كمـــا

ارتكـــز  دراستـــه إنجــاز أجـــل ومـــن .وقائمة مستجدة والبحــوث فيها الدراســات لازالت التي المفاهيم من هي العلامة صورة أن باعتبار الاستكشافي ،
Ratier   شرائهــــا  قرار باتخـاذ والقائمـــة لسيـــاراتل المالكيـــن الزبائــن مـــن مجموعـــة استجـــواب فيهـــا تــم التـــي. موجهـــــــــة  أو منظمـــة الشبـــه المقابـــلات علـــى

 الضروريـــة العوامـــل علـــــى أساســـــــــا قائـــم خـــاص نمـــــوذج إلــــى النهايـــة فـــي ليتوصـــل ، لهم وتوجيهها المفتوحة الأسئلة من مجموعة إعــــــداد خـــلال مـــن . 
 الخارجية العناصر الملحقة ، الخدمات المباعة ، للعلامة،المنتجات الضمنية القيم السعر ، الإشهار ، :فـــي حصــرها والتـــي للعلامــــة ونالزبــــــــ لإدراك المحـــددة
 .للعلامة

 
 هامة مجموعة إلى توصـــل يـــارات ،س علامـــة 22 علـــى Ratier  2006  بهـــا قـــام  التي الدراســـة بعـــد  :النمـــــوذج  ــ تقــــديـــم 1.ــ  1.

 :رئيسية فئات ستة في حصرها حيث العلامة ،  إدراك محددات من
 Advertising الإشهــــار   ـــــ أ

 Price  السعـــــرب ـــــ 
 Brand intrinsic valueللعلامـــة  الضمنيــة القيـــمج ــ 
                                                                                               Sold products المباعــــة  المنتجـــاتد ــ 

                                                                                              Annexe Servicesالمحلقـــة  الخدمـــاتهــ  ــ 
                                                                                                     Extrinsic Factors ة  الخارجيـــ العوامـــلو ــ 

  فيها خلص لتيا والتحليل الدراسة من مـدة بعـــد وذلك العلامـــة لصورة الزبون لإدراك الحقيقيـــة العوامـــل أهـــم قـــدم قد  Ratierيكـــون  وبهـــذا

                     .هام نموذج إلى

 
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

(1) Michael Ratier, 2006, Proposition d’une échelle de perception de perception de l’image de marque 

automobile, Cahier de recherche    N° 175- (CRG) Toulouse-Septembre, P.P 1- 23. 
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 (Ratier (2006نمـــــوذج ( 3.1) الشكل                                                    

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Michael Ratier, 2006, Proposition d’une échelle de perception de perception de l’image de marque automobile, Cahier de 

recherche N° 175- (CRG) Toulouse-Septembre, P.P 1- 23. 

 

III مـــن أبـــرز و أهـــم العناصـــر التـــي تؤلـــف أي يعـــد المزيـــج التسويقـــي واحـــدا  : العلاقة بين المزيج التسويقي وولاء الزبون ــ

 لإستراتيجيـــة تسويقيــــة 

أن المزيــــج التسويقـــي هـــو التسويــق نفســـه ، أو بشكـــل أدق ، فــإن المزيــــج "   P . Kotler" حيــــــث يـــرى :  نمــــوذج لعمليـــة التسويـــــق ــ
  (1)على أرض الواقـــع الإستراتيجيـــة التسويقيـــة الشاملـــة التـــي ترسمهـــا الإدارة العليا للمشروع  التسويقـــي يمثــل

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 26 ص ،  1662دار اليازوني العلمية ، الأردن ،  ، الترويج و الإعلان شير عباس العلاق ، حميد الطائي ، ب (1)

 

صـــــــــورة            

 العلامـــــــــة

                    

 ــرالسعــ

 الإشهار
 الإعلامي الإشهار
 بالأحداث الإشهار
 المباشر الإشهار

 ةــالملحق اتــــالخدم
 ةــالمكمل اتـــالخدم
 )التكميلية(

 )عــالتوزي( الشبكة ةـــنوعي
 نــالموظفي

 المباعة المنتجات
 الراحة

 التشكيلة حجم
 الجمالي الجانب

 المصداقية
 الانجاز في الدقة/الجودة

 والتصميم
 )لحمايةا درجة( الأمن/الضمان

 الخارجية العوامل
 الأذن إلى الفم من

 المنافسة
 الصحافة

 للعلامة الضمنية القيم
 العلامة تاريخ
 الابتكار / الإبداع
 البيع إعادة نسبة

 العلامة اسم
 الشعار
 الزبائن
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لشكـــل و ا. ـــم فـــي مقابــــل ذلك و التسويـــق هـــو عمليـــة بنـــاء علاقــــات عميـــل مربحـة عـــن طريــــق إنتــاج قيمـــة للزبائــن و إستخـلاص قيمـــة منه
                                                               .التالـــي يبيـــن نموذجا لعمليــة التسويــق ، و الذي يوضح العلاقة بين المزيج التسويقي ووفاء الزبون (  6.2)

 نمــــوذج لعمليـــة التسويـــــق( : 1.9)الشكـــل 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  4.3، ص (  3..1المملكة العربية السعودية ، : دار المريخ ) فليب كوتلر ، جاري أرمسترونج ، أساسيات التسويق ، ترجمة سرور علي إبراهيم سرور : المصدر 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  175، ص (  2770المملكة العربية السعودية ، : دار المريخ ) فليب كوتلر ، جاري أرمسترونج ، أساسيات التسويق ، ترجمة سرور علي إبراهيم سرور  (1)

إستخلاص قيمة  

مــــن الزبائــن 

و أربــاح أكثــر 

 و ملكية الزبون

ات ـاء علاقـــبن

      ة ــــــمربح

و إدخال 

ى البهجة عل

 الزبون

تكوين 

ج ــبرنام

ق ــــتسوي

يعطي قيمة 

 حقيقية

تصميم 

ة ـــإستراتيجي

ق ـتسوي

يقودها 

 ونــالزب

فهـــم 

الســـوق و 

إحتيـــاجــات و 

رغبـــــــات 

 الزبــــــــون

ق ـــــــخل

ا وولاء ــرض

 ونــالزب

إدارة علاقة 

الزبون ، بناء 

علاقات قوية مع 

 إختيار الزبائن

تصميـــــــــم 

الخدمــــــة و 

: المنتج 

بنـــاء علامة 

 قوية 

بائن إختيار الز

الذين ستتم 

: خدمتهم 

 تجزئة السوق

بحوث 

الزبون و 

 السوق 

إدارة 

ات ـــــمعلوم

ق ــــــالتسوي

ات ـــو معطي

 ونـــالزب

تحديد القيمة 

التي سيتم 

: تقديمها 

التمييــــــز   و 

 تحديـــــــد 

  :التسعير 

قيمة ق ـــخل

 حقيقية 

: ع ــالتوزي

إدارة الطلب ، 

و قنوات 

 العرض 

: الترويج 

 راح القيمةــتقإ

إدارة علاقة 

: ك ـالشري

بناء علاقات 

قوية مع 

شركاء 

 التسويق

إستخلاص 

قيمة الزبون 

 طول الحياة 

زيادة حصة 

لسوق و ا

 حصة الزبون 
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ــة التسويـــق علـــى إنتــا  ــن ، حيــث تكســب المؤسسـتركـــز أول أربـــع خطـــوات فــي عمليـ وق عن طريق بحث ــلا للســــا كامــــــــة فهمــــــــــج قيمــة للزبائـ
                                                                                           .احتياجات الزبون و إدارة معلومات التسويق ، و تصمم بعد ذلك إستراتيجية تسويق يقودها الزبون 

التــي  PS 4مزيـــج التسويقــي أو الأربعــة بيـــز و مــع تحديـــد إستراتيجيــة تسويقهـــا ، تبنـــى المؤسســة الأن برنامـــج تسويـــق ـ و المكـــون مـــــن اربعــة عناصـــر لل
و تحـــدد أسعــار هذه . للزبائـــن ، و تطــــور المؤسســة عروض المنتــج ، و تنتـــج علامــات تجاريــــة قويـــة لهـــا  تحــول إستراتيجيـــة التسويـــق إلـــى قيمـــة حقيقيــــــة

                                                                    .العـــروض لإنتــاج قيمـــة حقيقيـــة للزبــون ، و تـــوزع العـــروض لتتيحهـــا للزبائـــن المستهدفيـــن ، اخيـــرا 
                                                                        .ا بعروض التسويق تصمــــم المؤسســـة برامـــج ترويــج ، و التي توصل إقتـــراح القيمــة للزبائـــن المستهدفيــن ، و تتابعهــــــــــم ليتأثــرو 

و خــلال العمليـــة . ربحـــة مـــع الزبائـــن المستهدفيـــن و قـــد تشمـــل الخطـــوة الأكثـــر أهميـــة فـــي عمليـــة التسويــق بنـــاء علاقــات زبـــون محملـــة بالقيمــــــــــة و م
 .البهجة عليه يمـــارس المسوقــون إدارة علاقــة الزبــون لإنتاج رضائه و إدخال 

ا القويــة عـــن ــــــو فــي الخطـــوة النهائيـــة ، تجني المؤسسة المكافـــآت مــــن علاقـــات زبائنهــ.تنتـــج أول أربــع خطـــوات فــي عمليـــة التسويـــق قيمــة للزبائــن 
ــر  ـــــــــرون اكثـــــــــــن سيشتــــــــــ، و الذيـ( ولاء ـــــــا و الـــــزبائــن مرتـــقــي الرضـ) ــازة للزبـــون ــــــــن تقديـــم قيمـــة ممتـحيــث ينتــج عـــ. ـلاص قيمــة منهــم ـــــــــق إستخــــــــــطريـ

الحيــــاة ، و استخـــلاص حصـــة أكبــــر من الزبون و النتيجة هي و يساعـــد هـــذا المؤسســـة فـــي استخـــلاص قيمـــة الزبـــون مـــدى .  و يشتـــرون مـــرة اخـــرى 
 (1)زيادة حقوق ملكية الزبون ، في المدى الطويل للمؤسسة 
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 00ص   ،(  33مرجع سبق ذكره ص ) يخلف نجاح ، مذكرة لنيل شهادة الماجيستير ، أثر المزيج التسويقي على ولاء الزبون في المؤسسات الخدمية ،  (1)
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 :  خلاصــــة الفصــــل 

 الزبــــون بالعلامـــة وفـــاء فـــي المؤثـــــــرة المكونـــات ــنـــــــمـ ـــةــــــمجموع ــاكـــــــــهن بـــأن ـاـــــــــاستنتجنــ ــــل ،ــــالفص لهـــذا ضنـــااستعرا خـــلال مـــن
و علاماتهـــم التجاريـــة المفضلـــة  الزبائـــن بيــــن متراكمــــة و  شاملـــــــــــــة ــةـــــــــــــــــــعلاقـ تشكيـــل فـــي كبيـــر بشكـــل مـــــــــتساهـــ التــــي و التجاريـــة ،

 مـــن كونـــاتالم هـــذه تتطـــور بحيـــث  .و يتعلـــق الامـــر هنـــا وفــاء الزبــــون للعلامـــــة التجاريـة و علاقـــة المزيـــج التسويقــي بوفــاء لهــذه الاخيرة 
 .البعيد الأمد على الزبون وفاء بتحديـــد وتنتهـــي المتراكمــة ، التجــارب مـــن مجموعـــة خلال

 على دــــــــــــــواح لــــــــأي ك متفرقـــة بصفــــة تعريفهـــــا و تحليلهـــا تـــم الزبــون ، بوفــاء الخاصــة المكونـــات مختلـــف مفهـــوم إلى التطـــرق إن
 .معين ولــــــمدل و معنى مفهوم لكل و أنه الزبائن ، ذهن فــي تتـــم متتاليــة أو مكملـــة بصفـــات و تقييمـــات عرضهـــم تـــم بحيـــث حـــدى ،

 .يهدف إلى جلب الزبائن المرتقبين و المحافظة على الزبائن الحاليين  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

وفــــاء الزبــــون للعلامـــــة التجاريــة :  الثانيل ـــــــالفص  



 
 

 

 

 ـــــــــل الثالــــــــــــثالفصـ

 دراســـــــــــــة حالـــــة لمؤسســــــة

 Djezzyــز ــــــدجيــ
 

 

 

 

 

 

 

 

  

 



 

 

85 

 :مقدمـــة الفصـــل 

فــي مؤسســـات الخدميـــة و  مفاهيـم أساسية حــول التسويـــق إلــى النظــري القســـم فــي تطرقنــا فبعدمـــا ، الدراســة موضـــوع صلـــب الفصـــل هـــذا يعـــد
 . و المنتجــات   الخدمـــات تسويـــق حـــول تمهيـــدي فصـــل هـــو الـــــذي الأول الفصـــل خـــلال مـــن الإنتاجيــة و مزيجهــا التسويقـــي 

 
لكلى مـــن الوفـــاء و العلامـــة التجاريــــة و العلاقـــة  .وإدارته إعـداده كيفيـــة ، واعـــهأن ، أهميتـــه ، والفصـــل الثانـــي حـــول وفـــاء الزبـــون للعلامـــة التجاريـــة 

 .بيـــن المزيـــج التسويقــي و العلامـــة التجاريـــة فـــي الـتـأثيــر على الوفـــاء الزبـــون 
 

 "الجزائــــر إتصـــالات ومـــأوراسك مؤسســة فــــي بـــون للعلامــــــة التجاريـــــة عن دور المزيج التسويقي لتحقيـــق وفـــاء الز  الحديث دور جـــاء
 فــي خدمــــات مقــــدم أول تعتبــــر التــــي "   Djezzyدجيــــزي " مؤسســة  حالـة النظـــري علــى الجانـــب فـــي رأينــاه مـــا بإسقـــاط "   Djezzyدجيـــزي

لمزيجهــــــــا التسويقي و علامتها  المؤسســــة هـــذه توليهــا التـــي المكانــة فـــي المتمثـــل الرئيســـي التســـاؤل على ومحاولــة الإجابـــة  بالجزائـــــر النقـــال الهاتـــف ســـــوق
 .مع هذا الاخير باعتباره له دور في تحقيق وفاء الزبون وعلاقته المباشرة التجارية 

 

 : يلي  كما وهي  إلى الفصل هذا ينقسم حيث

 دجيــــزي " وشركة الجزائر في النقال الهاتف خدمــة لســوق عـــام تقديــمDjezzy   ". 
 دجيــــزي لشركة التسويقي المزيج سياسةDjezzy   . 
  دراسة ميدانية للوفاء للعلامة التجارية جازي 
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    Djezzyدجيــــز   "الجزائر و شركة في النقــال الهاتـــف خدمـــة لســـو  عــام ـمتقديــ :المبحـــث الاول  

 ــدتجسـ الجزائريــة ، الاتصـــالات فــي عالــــم نوعيــــة قفــزة واللاسلكيــــة السلكيـــة الاتصـــالات قطـــاع فـــي الجزائـــر إلـــى الأجنبـــي الاستثمـــار دخـــول يمثـــل
 .التجارة العالمية قواعد ضمن والاندمــاج الســوق اقتصـــاد إلـــى الفعلـــي الانتقـــال

 المتعامـــل منهـــا للمنافســة ، فتح الســوق منذ واللاسلكية السلكيـة الاتصـــالات مجـــال فـــي متعامليـــن ثلاثـــة دخــــول الجزائريـــة الســـوق عرفـــت وقــــد
 .الوطنية في السوق الصدارة يحتل أصبح الذي ،"   Djezzyدجيــــزي " الجزائر لاتصـــالات وراسكـــومأ

 
 . الجزائـر فــي  Djezzyالنقــال و دجيــــز  الهاتــف حــول ســو  تاريخيــة لمحـــة: المطلــب الأول 

 
‌Iلمحــة تاريخيــة حــول ســـو  النقــال ــــــ‌   : 

 يعـــرف مــا أو النقــال الهاتف بينهـا تقنية مــــن مذهلا ، تطــورا شهــدت التــي الحديثـــة بالتكنولوجيـــات العالـــم دول مـــن كغيرهـــا الجزائـــر ـتاحتكــ
 (  Global System for Mobile Communications ) GSMبنظـــــام 

 الانطلاقة لتبدأ الجزائر ، في GSM النقــــال للهاتــــــف الجديــــدة التقنيـــة ميــلاد عـــن 1999 سنـــة سابقـــا لاتوالمواصـــ البريـــد وزارة أعلنـــت وقـــد
 .اللاسلكية الجزائرية للاتصالات الفعلية

 واللاسلكية السلكية الاتصالات فتح سوق تم الباهظة ، ريفهاومصا النقـال للهاتـــف الدقيقــة التكنولوجيـــا فـــي التحكـــم فـــي الوزارة عجـــز ومـــع لكـــن
 .العالم في والاتصال الإعلام تكنولوجيا تشهدها التي والتطورات جديـدة تتماشى صبغـة وإعطائــه إصلاحــه قصـــد والأجنبية ، المحلية للمنافسة

 ـدـــــــــــالبريــ نشاطــي فصـــل واللاسلكيـــة تـــم السلكيــــــــة والمواصـــــلات بالبريــد تعلقــةالم العامـــة للقواعـــد المحـــدد 2000 ـ  73القانـــون  وبمقتضــى
 ضبـــط سلطـــة تأسيـــس تم كمـــا للبريـــد ، بالنسبـــة الجزائـــر وبريـــد السلكيـــة واللاسلكيـــة للاتصالات بالنسبـة الجزائـر اتصـــالات شركـــة وإنشــاء والموصـــلات ،

  .ARPT‌Autorité de régulation de la poste et de la télécommunication . السلكيـــة واللاسلكية والمواصلات البريـــد

 والمواصلات البريد  سوقــي فـــي مشروعــــــة منافســـــة وجــود وعلــى العامــة ، المصلحــة حمايـــة علـــى للسهـــر. 
 السلكية والمواصلات البريد نشاطات ومراقبة المتعامليــــن القائمــة بيــــن النزاعـــات فـــي التحكيـــم وظائـــف منهــا بعـــدة أيضــا المؤسســـة هـــذه وتقـــوم

 .واللاسلكية
اسم  تحت  "الجزائر خــول أول متعامل أجنبي أوراسكوم  لاتصالات، عـــرف قطــاع الهاتـــف النقــال الجزائــري د 73ـ  2000 قانـــون وبعـــد صـــدور

 لأول الفعلــي الاستغـــلال  تــم وقـــد ، 2001/07/11فــي  الشبكــة استغــلال رخصة علــى حصــل حيــث ،"   Djezzyدجيــــزي " التجارية  علامته 
  سنة نشاطـــــــــه بـــدأ الـــذي الجزائـــر اتصالات الوطنــي المتعامـــل بعـــد ظهـــرDjezzy  (4   )دجيــــزي المتعامل أن العلم مـــع  15/72/2772في  مــرة

 . 73ـ 2000 القانون بمقتضى البريد والمواصلات نشاطي فصل بعد ،  2000
 

                                                                                            ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
جريدة الرسمية  لجمهورية . بالبريد و بالمواصلات السلكية و اللاسلكية  ، يحدد القواعد العامة المتعلقة 2777غشت  75الموافق  1421جمادى الأولى عام  75مؤرخ في  73- 2777قانون رقم  (1)

 73ص  42الجزائرية رقم 
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 كفرع   mobilisموبليس التجارية  اسم علامته تحــت للنقـــال الجزائــر اتصـــالات الوطنـــي المتعامـــل ظهـــر ،  Djezzyدجيــــزي المتعامـــل وبعـــد
 (4) 73/72/2773الجزائر و ذلك بتاريخ  اتصالات المتعامل من

بتاريخ  الاستغلال رخصة علــى حصـــل حيـــث Nedjmaنجمـــة   التجارية  باسم علامته  "الجزائر الوطنية للاتصالات " المتعامــل   وتـــلاه
 (1). 25/72/2774  في مرة لأول شبكته باستغلال وقام ، 2003/12/20

و بعـــد شـــراء أسهـــم الشركـــة الوطنيـــة للإتصـــالات الكويتــيــة الراعيـة للمتعامل نجمة  مـــن طــرف شركـــة كيوتـــل  2713ـي سنـــة و بعـــد ذلك و فــ
 ooredoo  . (1)للإتصلات القطريــة تـــم تغيير المتعامـــل نجمــة إلــى إســم العلامـــــة التجارية أوريدو 

I I دجيــــز  "بمؤسســـة  عريـــفالتــ‌ Djezzy  " : 

OTH  (Orascom Telecom Holding   )الإتصــالات   أورسكــوم:  المؤسســة عــن تاريخيــة ـ لمحـــة 10
   .الإتصـــالات مجـــال اكتسحـــت و وجيـــزة فــي فتــــرة ظهـــرت مصريـــة شركـــــــة عــن عبـــارة هـــي

 مصانـــع ، الفندقيـــة الصناعـــة ، کالبنـــاء مجــــالات ة عــد فــي وهــي متواجـــدة مصــر فـــي شخـــص  27.777 حوالـــي المجمــوعــة ذههــ توظــف
 . الإتصــالات  وقطـــاع ، الإسمنـــت

  .الأوســط والشـــرق في إفريقيـــا إتصــــالات مؤسســة أهــــم ، "ساوريـــس ناقيـــب" مديرهــا  الــــذي ، المصريــة الإتصالات أوراسكـــوم شركـــة تعتبـــر
 57 مـــن أكثـــر الإتصـــالات أوراسكـــوم مجموعـــة تعـــد ، حيـــث  وفي الزمبابوي ، العراق في قلاديـــش بـــن ، باكستـــــان ، تونــس ، مصـــر ، بالجزائـــر متواجـــد
 (1)الإتصــالات  قطـــاع فـــي عالميــة مكانـــة أعطاهـــا مـــا  وهـــذا العالـــم فـــي ـــركمشت مليـــون

 الفــرع فبفضــل هــذا OTAالجزائــر  إتصـــالات أوراسكـــوم فـــرع يحققـــه OTHمؤسســة  أعمـــال رقــــم مـن  %45فبنسبــة تقـــدر بـ  
  .العالم في الإتصالات مجال في مهم مكانة على OTHتحصلـت

  النقال الهاتف سوق فـي متعامــل كـــأول نفسهـــا OTAالجزائـــر   إتصالات أوراسكوم مؤسســـة فرضـــت لقـــد
 شهريــة إشتراكـــات شكـــل علـــى( واتــــف النقالـــة باله المتعلقة الخدمـــات مـــن مجموعــــــة المؤسســـــة هــذه م تقــد حيــث ، معتبــرة جــد سوقيــة حصــة مـــع بالجزائـــر

 VSAT:  (3)بـ  تدعى المؤسسات لمختلف الصناعية الأقمار عبر المعلومات بنقل تتعلق والخدمات التي ) مصحوب مسبق دفــع عـــــرض أو

 مــع شديــــدة منافســـة بعــد ، الجزائــــر فـــي النقـال الهاتـــف مـــن ـــةالثانيـ الرخصـــة علـــى OTAشركــة   ، تحصلـــت 2771جويليـــة  11 فـــي حيــث
 علــى الجزائــر تحصلـــت إتصـــالات  شركة أن العلـــم مـــع أمريكي  مليون دولار 737 مبلغ مقابـــــل وذلك القطـــاع فـــي المتخصصـــة العالميـــة الشركــات أكبــر

في  الثالثة الرخصة على تحصلــــــــــت للإتصـــالات فقـــد مؤسســة وطنيـــة مــا أ  1999فــي لهـــا التجـــاري وتـــم الترويـــج 1662 عـــام في لــىالأو  الرخصـــة
 .  2774 أوت في لها التجاري الترويج وتم 2773 ديسمبر

 
     ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

(1) www.djezzygsm.com   15:79الساعة  10/73/2719اليوم  
(2) www.mobilis.dz,19:77 اليوم 2719/73/10 الساعة 
(3) www.ooredoo.dz 10:25 اليوم 2719/73/10 الساعة 
(4) A propos de Djezzy" , HTTP://www.orascomtelecom.com/ subsidiaries/details. Aspx? Id= 101, consulté le 10 

. 12:15الساعة  10/73/2719اليوم   
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 مشتقـــة التسميـــة وهـــذه ، في الجزائــــر GSM شبكـة  فـي الإتصــالات أوراسكــوم تستخدمهــا التــي الإســـم التجـــاري   Djezzyدجيــــزيتعتبر 

 . 2771نوفمبـــر  7 فـــي التسميــة هـــذه عـــن أعلـــن وقـــد  "الجـــزاء "و  "الجزائــــر" كلمتيــن  مـــن
 الشركـــة هـــذه رسمـــت إنطلاقتهــــا وبمجـــرد 2772فيفـــري  15 فــــي تــــم قـــد ،  GSMإســـم تحـــت OTAلمؤسســـة  التجاريـــة للشبكـــة الترويـــج إن

 عالية بتكنولوجيـــا شبكتهــا تطويــــر وهـــي الإستراتيجيـــة أولويتهـــا
  : (4)التاليــة  فـــي المراحـــل المؤسسة تطـورات مختلـــف تلخيـــص يمكــن 2773 أوت نهايـــة قبـــل ولايـــة  42ربعيـــن والأ الثمانـــي وتغطيــــة

 الإبـــداع ، ــاحــــــالإنفتـ إطـــار فـــي ـــــاـــــــشبكته مــــع(   Djezzyــزيـــــدجيــ )ـزة ــــــــــــومركــــ تجاريــــــة إستراتيجيـــــــة فـــــرض:  4..1 ديسمبـــر 13فـــي  (4
  (1).والفعاليــة  

  .العاصمــة  بجزائـــر للشركـــة بيعيـــة نقطـــة أول فتــــح:  4..1 ديسمبـــر  13فـــي  (1
 .  GSM  دجيــــزيلشبكـــة  التجـــاري الاستـــغلال بدايـــة : 1..1 فيفــــري 43فــي  (1
 الجزائر تحــــت ســـوق فـــي مـــرة لأول المسبـــق الدفـــع بطاقـــة  :بــ يـــدعى ــةــــــــللشركـ (ـــوج ــــــــــمنتـ) ــــة ــــــــــــخدمـ لأول ـجـــــــــالترويــ :1..1 أوتفـــي  (1

  (  eich la vieالحيـــاة  عيـــش)شعـــار
 ول أ إلى   Djezzyدجيــــزي شركـــة ووصول  Classic  Djezzy :بـ  تدعـــى المؤجـــل الدفـــع عـــروضل الترويـــج :1..1 سبتمبــــــرفـــي  (3

 .لهــا  مشتـــرك (1.777.777)  مليــــون 
  .مشتــرك  (2.777.777)مليونيـــن  إلـــى المؤسســـة وصـــول :  1..1 جويليــةفــي  (3
  .مشتــــرك ( 3.777.777)ملاييـن  ثلاثة إلى   Djezzyجيـزيد مشتركي عدد وصل : 1..1 ديسمبــرفي  (3
 .مشترك ( 5.777.777)ملايين   Djezzy    5دجيـزي تعدي  : 3..1 مــارسفي  (3
خمسة  مشترك  إلى(  4.777.777)أربعة ملايين  مـن للمـــرور   Djezzyدجيـزي إحتاجتهــا التـــي ة المـــد هــي أشهـــر 73 : 3..1 جـــوان فــي (9

  مشتــرك ( 5.777.777)ملايين  
  . % 99.0إلـــى 2775 نهايـة فـــي وصلــت سوقيــة حصــة مــع (9.777.777)مشتـــرك  ستـــة ملاييــن : 3..1 سبتمبــرفــي  (.4
  .مشترك (2.777.777)ثمانية ملايين    Djezzyدجيـزي مشتركي عـــدد بلـــغ : 3..1 أفريـــلفــي  (44
 موظف أفضل وسام الوطني والتضامن التشغيـل وزارة منحــت هــذا إلــى إضافـــة ، مشتـــرك ( 6.777.777)تسعة ملايين :   3..1 انجـــو فـــي  (41

 .بالجزائر العمل سوق في
  .مشتـــرك (17.777.777)عشــــرة ملاييــــن  إلى   Djezzyدجيـزي وصلـــت  3..1 سبتمبـــرفـــي  (41
    Djezzyدجيـزي شركة لدى مشترك (13.777.777)ثلاثـــة عشــرة مليـون  3..1 ديسمبـــرفــي  (41
 خدمات في مسجلون % 67 أن العلم مع ، مشترك (14.777.777)مليون  اربعة عشرة من أكثر تعــد  OTAشبكـــة  9..1 فيفـــريفــي  (43

  ( prépaid)المسبق  الدفع
 في الإتصالات قطاع أن أيضا العلم مع مشترك ( 15.777.777)ة عشرة مليون خمس إلى   Djezzyدجيـزي تصل  .1.4 ديسمبــرفــي  (43

 الجزائر
 

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 . وثائق إدارية من المؤسسة (4)

(2) www.djezzy‌gsm.com  9:11 اليوم .1/1./1.43 الساعة 
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نجيـــب " " بشــراء  اُصــول مــن رجــل الأعمــال المصــــري "    ليمتد وغلوبال تيلكوم القابضةفيمبلكــــوم " قامـــت شركـــة    .1.4سنـــــة فـــي  (43
ع ــــــــــو إستولـــت علــى جمي  Djezzy دجيـزيمن شركة الإتصالات  % 69.21ك بدورها مجموعة اوراسكوم المصرية التي تمل"  ساويــــرس

   .الأسهم  في إطار صفقة بقيمة ستة مليارات دولارو ذلك ضمن نشاط الشركة الروسية على تنويع أنشطتها خارج بلادها
  .تليكــوم  أوبتيمـــومـر إلى تغييـــر إســـم الشركــة الأم مـــن أوراسكـــوم تليكـــوم الجزائــ (43
التــي  2776 سنــة مــن بقليــل أكثـــر  (دج 267.777.777.777) دينـار  مليـار 267 إلـى وصـــل أعمـــال رقـــم الفتـــرة هـــذه فـــي سجــل قـــد (49

 139حوالـي  يمثــل  "OTA" شركــة أعمــال ــــمرق أن حيــــــث( دج 227.777.777.777)دينار مليار 227 تجاوز أعمال رقـم فيهــا حققــت
 لشركــة % 19أي  ( 42.777.777.777)دينـــار مليـــار 42  :بــــ  مقارنـــة  % 49 أي( دج  139.777.777.777)  دينــــار مليـــار

 .للإتصالات  وطنية لشركة % 12أي ( دج  35.777.777.777) مليـــار دينـــار  35 و الجزائــــر إتصــالات
 15.5 إلى قد وصلت المؤسسة ن أ  "   Djezzyدجيـزي " بشركــة  إجتمــاع خـــلال التجاري المديـر أو المسـؤول يصـرح  1.44 أفريــــلفــي  (.1

 مع ، )السوق حصة من %  50 من أكثر(المؤسســة  لهــذه الجزائرية الدولة وضعتها التــي العراقيـــل كـــل رغــم مشتـــرك (  15.577.777) مليون
 مركز من أكــثر ، وطنــي نطـــاق على المؤسســـة عــروض بتوزيـــع يهتمـــون موزعيـــن( 79)ستــة  مــع تتعامــــل ، بالشركــة موظــف  4777 من أكثر

 .بالجزائر ولاية كل في ؤسسةبالم خاصــة بيــع ومراكـــز وكالات وجـــود ، مـــع  7/أيام 7 و  11 /سا  11يعمـــل  إتصالات
 المسبق الدفع لعروض مليون 15منهــــم  مشترك مليــون  16 مــن أكثـــر إلـــى الإجمالــي المؤسســـة زبائـــن عـــدد وصـــل  2011 جويلية 31 فــي (14

 .المؤجل الدفع لعروض مشترك 700000 من وأكثر
 .مشتــرك (   10.777.777)الي إلى سبعة عشرة مليون مشترك وصل عدد الزبائن المؤسسة الإجم 1.41سنــــة في  (11
 . للاتصالات المتنقلـــة فـــي الجزائـــر تليكــــوم  بثــــاني رخصـة  أوبتيمـــوم SAEالقابضـــة  تليكـــوم أوبتيمـــوم ، فـــازت 4..1عـــام فـــي  (11
 .ــف النقـــــــــال والتكنولوجيــات الجديـــدة الأكثـــر أهميـــة فـي آسيـــا وأفريقيـــا متعاملــــي الهاتـ أحـــد  تليكـــوم أوبتيموم تعتبـــر (11
مع الشركة ذات المسؤولية المحدودة فيمبلكــوم لخلــق سادس أكبـــر مشغـــل للهاتف المحمول في  وينـــد تليكــــوم ، اندمجـــت 1.44ــل ـــــــأفريــوفـــي  (13

بعـــد هــذه الصفقـــة ، تمتلك ( 2712سبتمبر )ون ـــــون زبـــــــملي 212ن ــــــــــر مــــــــــدا مع أكثـــــــــــبل 22عدد المشتركين الفاعلين في العالم من حيث 
 (1)( .إيطاليـــا وينـــد ) ٪ من ويند للاتصالات 177تيليكوم و  أوبتيـــموم ٪ مــن51.0فيمبلكـــوم ، مـــن خـــلال ويند تليكوم ، 

نولوجيـــات ذات ، متعامــــل الاتصـــالات فـــي جميـــع أنحـــاء العالــم ، الخدمـــات الصوتيـــة والمعلوماتيــة من خلال مجموعـــة مـــن التكفيمبلكـــوم يقـــدم (13
طاليــــا ، أوكرانيـــا ، كازاخستان ، أوزبكستان ، تادزخستان ، أرمينيا ، جورجيا النطـــاق العريــض الثابتـــة و المتنقلـــة فـــي كــل مــــن روسيــــــا ، إي

 ...وقيـــرغيــزستــان ، كمبوديــا، لاوس، الجزائر، بنغلاديش ، باكستان ، بوروندي ، زيمبابوي ، جمهورية أفريقيا الوسطى وكندا

   VIP  .(2) تحــت رمــز دخــل فيمبلكـــوم بورصـــة نيويـــورك للأوراق الماليــة 

 .(1)مشترك (  12.777.777) وصل عدد الزبائن المؤسسة  إلى  ثمانية عشرة مليون  1.41سنــــة في   (13
 .الحصول رخصة ترخيص الجيل الثالث  1.41ديسمبـــــــر في  (13

 .  تقديـــم  خدمـــات الجيــل الثالث  1.41مــــــاي في  (19
  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

(1) www.djezzy‌gsm.com 44:.. اليوم .1/1./1.43 الساعة 
(2) www.vimpelcom.com   76:42الساعة  21/73/2719وم الي 
(3) www.djezzy‌gsm.com   
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  .إنطلاق خدمات الجيل الثالث  1.41جويليــــة في  (.1
 .  ولاية جزائرية بخدمات الجيل الثالث  27تغطية اكثر من  1.41ديسمبــــر في  (14
مـــن طـــرف الحكومـــة ( جلوبال تليكوم القابضة الروسيـــة شركة )   Djezzyدجيـزيتم صفقة  شـــراء أسهــم شركة  2714فـــي نهايـــة سنـــة  (11

، علـــى أن تشتـــري الأسهـــم  % 45.9وستحتفـــظ جلوبـــال تليكـوم القابضـــة بحصـــة نسبتهـا  مليـــار دولار 1.3اي   % 51الجزائريـــة بنسبـــة 
   (4).مليون دولار 433ل ـــمقاب سيفيتال شركة   Djezzy(دجيـزي )  % 3.4المتبقيـــة البالغــــة 

  (مرحبا بالغد ) جازي يطلق شعاره الجديد ترحيبا بالمستقبل  1.43فيفري  .4"   1.43و في سنة  (11
 

 للإتصالات لزبائنها بخدمات أكثر    Djezzyتتعهـــد شركــة دجيـزي 1.43في سنة 
 ات شرمة جازي للإتصالاتتطور عدد المشتركين في خدم( 4.1: )الشكل رقم  

 

 عدد  الزبائن           

 
 السنوات 

 
 

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
(1) www.cevital.com   17:37الساعة  21/73/2719اليوم  

 
 
 
 

 -    
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II Iرؤيـــة و مهام المؤسســة و سياسيتهـــا ــ‌‌: 

 
 Djezzy  ": (4) دجيـزي "ــــ‌رؤية‌و‌مهام‌و‌قيم‌مؤسسة‌‌11

 التـــي السياســـة ، عليهــــا تعمـــل ســـوف التـــي المبـــادئ شـــيء ـلكــ قبـــل بتحديــد تقـــوم ، الأخــرى الشركـــات كبـــاقـــي    Djezzyدجيــــزيشركــة  إن
 :بـ  هــذه الشركــة فـــي خاصــة مديريـــة تتكفـــل حيـــث ، إليهـــا الوصـــول المـــراد والأهـــداف ستتبعهـــا
 المؤسســة  خـــارج أو بداخـــل التي ستتبعهـــا الإتصـــال وسياســــة للمؤسســـة تراتيجيـــةالإس والأهـــداف الأساســـي الهـــدف ، المهمـــة وتحديـــد إعــــداد. 
 لسوق  تقديمهــا المـــراد بالجــودة خاصـــة وأهـــداف سياســـة وضـــع. 
 بالمؤسســـة  الخـــاص والنظـــام إتبـــاع القوانيـــن أهميـة ـــدىومـ الزبـــون ورغبــات حاجـــات إرضـــاء أهميـــة مـــدى الشركــة موظفـــي لمختلــف توضيـــح. 
 

 .بالجـــودة  المتعلقـــة وسياستهـــــا وأهدافهــــــا مهمتهـــــــا ، المؤسســـة نظـــرة  :التفصيـــل مـــن بشـــيء أدنــــاه تقديـــم ويمكـــن
 

  La vision de l’entreprise  (المؤسسة إليه تصبو ما إلى( المؤسســة   نظـــرة أ ـ 
  )الرؤيـــة( للمؤسســـة  المستقبليـــة النظـــرة صياغـــة إن .الوصــول إليهــــــــا المـــــراد المستقبليــــــة الحالـــة  )الرؤيــــــــة( للمؤسســـة  المستقبليـــة النظـــرة تمثـــــل 

 لفتـــــرة محدودة صلاحيــة ووذ دقيقـــة تكـــون أن يجـــب
 الداخليـــة أو الجديـــدة السياسيـــة أو أو الإجتماعيـــــة  الاقتصاديـــــــة الظــــروف مـــع التكيـــف أجـــل مــن المستقبليـــة نظرتهـــا تغيـــر أن للمؤسســـة يمكــــن  .معينـــة

 نفــس علـــى افـــظتح المؤسســـة أن العلــــم مــع( للمؤسســة 
 .)المستقبلية نظرتها تغيرت ما إذا المهمـــة

فـــي أن يكـــون متعامـــل الهاتـــف النقـــال المفضـــل للجزائرييــن ، الرائـــد في ســوق الاتصــالات ،  ( OTA)تليكــــــوم الجزائـــر  أوبتيمــوم تتمثـــل رؤيـــة
 .ستمـــرار لجميــع شركائهــاوتقديـــم قيمـــة مضافـــة با

 .، ونوعيــة بيئــة عملهــا ”توجـــه الزبائـــن “ تليكوم الجزائر تريد أن تكون مرجعا من حيث  أوبتيموم

 La mission de l’entreprise  (1)  مؤسســـة مهمـــة  -ب
 هـــذه صياغـــة إن ."إليـــه الوصـــول الـــدوام علــى الـــذي ترغــــــب الأعلــى والمبتغــى الطمـــوح ، وجــــودهـــا بسبـــب التعريـــف هـــي المؤسســـة مهمـــة إن 

 فقــــــــرة أو جملـــة شكـــل علـــى تكــون مـــا عـــادة ، المهمــة
 التغيرات رغــم مستقـــر ـممعلــ وذو مستمـــرة ولكـــن مـــا نوعـــا غامضـــة تكـــون ، وجـــودها سبـــب عـــن تعبـــر

 : و تكون مهمة مؤسسة ملخصة في بعض العناصر و هي  .والدائمــة  المستمـــرة

 .توفيـــر أفضـــل المنتجـــات بجـــودة عاليـــة وبأسعـــار تنافسيــة  (4

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
(1) www.djezzy‌gsm.com ه  ص ذكر  بقالمرجع س  
 المجلس التنفيذي للإدارة الشركة (2)
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 .عــــرض البنـــى التحتية التي تواكـــب تطـــور التكنولوجيــا  (1
 .ائرييــن المساهمـــة بنشـــاط فــــي رفاهيـــة الجز  (1
ــا (1  توفــيـــر أفضــــل محيـــط عمــــل لموظفينـ
 .                                                                                       تنفيــــذ سياستنــــا البيئيـــة بصرامـــــــة  (3
 .الجــودة  التحسيـــن المستمـــر لعملياتنـــا الداخليــة وفقــا لسياســة (3

 (4): ـ قيــــم مؤسســـة ـــج 
العمــــل الشــــاق والتفانــــي همــا الوسيلتـــان المثليـــان لكـــي نتميـــز عـــن الآخريـــن و . نحــــن نعتقــــد اعتقـــــادا راسخـــا فــــي أنفسنـــا وقدراتنــا   :الالتــــــزام (4

  .مـــن التموقـــع كالشركـــة الرائــدة في الجزائر في عالم الاتصالات  تيليكــوم الجزائـــر أوبتيمـــوميــن شركـــة نصبـــح الأفضـــل و ذلك بتمك
العمـــل بطريقــــة موحــــدة  علـــى تيليكـــــوم الجزائــــر أوبتيمــــوم  التعامــــل مـــع التعقيــــد المتزايـــد لعالــم الاتصـــالات يشجع   :العمــــل الجمـــاعـــي (1

 .روح الفريـــق و التقاســـم والتعــــــاون مـــــع التوافق هي اختيارنا و شعارنا. ومترابطـــة و متناسقــة 
عمـــل الداخليـــة والخارجيــــة يجـــب أن تتـــــم علاقـــات ال. نحــــن نتقاســـم المعلومـــات ونتواصـــل بيننـــا بشكـــل واضـــح  :الشفــــافيـــــة (1

 .بطريقـــة شفافـــة وينبغــــي أن لا نسمــح لأي عامل خارجي بالتأثير على مواقفنا  تيليكــــوم الجزائـــر أوبتيمـــوم لشركـــة
ـــن أجــــــل البقــاء علـــى الواجهـــة فـــي ظـــل هـــذه البيئـــة التنافسيـــة نحــــن نؤمـــن بالحاجـــة إلى تسييـــر التمهيـــن والتكيـــف مـــع التغييــــر م  :التمهيـــــــن (1

  .علينـــا أن نعتـــرف أيــــضا أن البشــــر يخطئـــون ، ولكـــن يجب علينا أن نتحمل مسؤولية التعلم من أخطائنا . المحملـــة بالتحديــات 
يجـــب أن تكــــون المبــادرة مرافقـــة لأعمالنـــا من أجل حل المشاكـــل . ء هـــي استراتيجيتنـــا لإيجـــاد الحلـــول والبدائــل التفكيـــر البنـــا  :المبــــــادرة (3

  .وتجــاوز العقـبــات 
 .اماتنـــا تجـاه الشركة حيث يجب ان نبقى دائما صادقينيجـــب ألا نخضــع للفســاد ، وينبغـــي أن لا تؤثـــر العوامـــل الخارجيــــة فــــي التز   :النزاهـــــة (3

 Djezzy  (1) دجيـز ـــــــــ سياســـة الخصوصيــة و حمايــة المعطيــات الشخصيــة  15
 

 متعامـــل الثقــة و التميـــز:  عنــد مجمـــل مشتركيهـــا و شركائهـــا بأنهـــا    Djezzyدجيـزيتعـــرف ـــ  أ

'' مـــع بحمايـــة المعطيـــات الشخصيـــة و إحتـــرام الحيـــاة الخاصـــة ، يشكــــــــل اهتمامـــا و أولويــة عند الإدارة العامة و مج   Djezzyدجيـزيــزام إلت ــ  ب
 .الـــذي تنتمـــي إليــه '' فيمبلكـــوم 

  ائننـــا تقديــم بعـــض المعلومـــات الشخصية ، لهـذا فـــإن عمليـــات جمـــع و معالجة مقنـــن ممـــا يوجــب على زب   Djezzyدجيـزيإن نشـــاط  ــ  ج

 .هذه الأخيرة تتم في إطار من الثقة و الوضوح 
  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 المجلس التنفيذي للإدارة الشركة  (1)
 نفس المرجع السابق المجلس التنفيذي للإدارة (2)
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 (1):  ــــــو شركائهـــا بـ   Djezzyدجيـــزيتلتـــزم و 

هـــا الحاليــــــة  و المستقبليـــة ، ولهـــذا تعلمكـــم باستخدامهـــا طبقـــا جمـــع المعطيـــات لغـــرض توفيـــر الخدمـــات المطلوبـــة لتلبيـــة تسييــر حاجيــات زبائن ــ أ
 . لموافقتكـــم المسبقـــة ، و ستحفــظ هـــذه المعطيــات لمــدة تتوافق مع الغرض الذي جمعت من أجله

 : ت التاليــة ضمـــان سريـــة معطياتكـــم و عـــدم السمـــاح باستخدامهــا إلا في الحالا ــ  ب

 لصالـــح الأطــراف المخــول لهـــا معالجتهــا . 
 ل كشــف ، أو الامتثـــال للالتزامـــات الشرعيــة ، التنظيميــة ، القضائيـــة أو أي طلـــب آخـــر مـــن السلطــات العموميــة مـــن أجـــ

 . منيـــــــة أو أي مشكلــة تقنيــة منـــع أو معالجـــة نشاطـــات الاحتيــال ، الخروقـــات الأ
 أو في حالة الوقاية من أي ضرر وشيك يمس بأمن و ممتلكات دجيزي ، أحد زبائنها أو العامة . 

،شطبها ، أو  يثهاضمــان حـــق الإعـــلام وذلك بالــــرد على استفساراتكـــم فيمـــا يخــص معالجــة معطياتكــم مــع احتـرام حق الوصول إليها ،تحد ــ ج
 . الاعتراض على استخدامها

 . إعلامكـــم بالتدابيـــر التقنيــة المتخـــذة لحمايــة معطياتكــم الشخصيــة  ــ د
ــر أدوات جعــــل مــــــن الضـــرورة علينا تطويـ... ( الفيروســات ، والبريــد المزعــج)إن انفجـــار استخـــدام الإنترنـــت وتطويــر التهديــدات 

 .  لمساعـــدة عملائنــا على حمايــة البيانــات الشخصيــة

 . وضـــع جميـــع أليـــات الحمايـــة و الأمـــن بمـــا يتفـــق مــع التزاماتهــــا و التي تدخل في نطاق عملها   Djezzyدجيـزيتعتـــزم 

ــذ مشتركــوهـا كــل الاحتياطــات اللازمــة لاستخــــدام الأجهــــــــــزة ذات الوسائـــط المتعـــددة و المتصلـــة بالإنترنـــت ،  ومــع ذلك ، فإنـــه يوصـــي بأن يتخـ
من قبل ه الأجهزة واستخدامها أيـــن يمكـــن مـــن خـــلال تثبيـــت التطبيقـــات و البرامـــج الضــــارة أن تسهل الوصول إلى البيانات الشخصية المخزنة على هذ

 . أطراف أخرى

 :إجراء تغييرات على هذه السياسة في أي وقت ، ولا سيما للأسباب التالية   Djezzyدجيـزي: يمكن لـ 

 .في حالة إدخال خدمات أو تقنيات جديدة (4
 .في حالة كل تغيير في الإطار التشريعي والتنظيمي (1

هــا و محبيهــا لزيــارة مواقعها  في كل الأوقات التي يرغبون فيها معرفة المزيد مشتركي   Djezzyدجيـزيو لمزيــد مـــن الشفافيـــة ، تدعـــو 
 . عن أي تغييرات طارئة

 
 

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 يرية التنفيذية للشركة المد (4)

 

 

 Djezzyة دجيــــز دراسة حالة لمؤسس: الفصـــــــل الثالث 
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 ( 4)( :  ISO 9001)  :سيـــاســـة الجـــودة ــــــــ  11 
، تلتـــزم بضـــرورة إرضـــاء الزبائـــن والتحسيــن المستمر لنوعيـة المنتجــات والخدمـــات استنـــادا علـــى المبـــادئ ( OTA)تيليكــوم الجزائــر أوبتيمـــوم فــي

 :التاليــة 

  الموثـــوقيـــة فـــي منتجات وخدمات. 
  وضــع جميــع الموظفين تحـــت تصرف الزبائن و العملاء . 
 الشفافيـــة فــي العروض مـــن خــلال المعلومــات الواضحة 
  الموضوعيـــة عنـــد النظـــر فــي الشكــاوى و التظلمــات. 
 الابتكـــارات التكنولوجيــة . 

 :  لصحـــة و السلامــةـ سياســـة ا 11
و تؤمـــن بــأن حمايــة صحتهم وضمــان سلامتهــم يشكـــل فرقـــا كبيـــرا في . ، تـــدرك أن الموظفيـــن هـــم حجــر الأســاس لنجــاح الشركــة ( OTA) فـــي

 .ها متعددة الجنسياتحياتهـــم المهنيــة والشخصيــة ، ممــا يحســـن مــن إنتاجيـــة الشركـــة باعتبار 

 :هم في أنشطتها اليومية ، من خلاليتمثـــل هدفهـــا فـــي ضمـــان وجـــود بيئـــة عمـــل صحيـــة ، و التحكـــم فــي المخاطـــر المحتملــة والفعليـــــة على صحت

 .ل الصحة والسلامة في العمل الامتثـــال للقوانيــن الوطنيــة والدوليــة ومدونــات الممارسـات الجيدة في مجا (4
 .تطويـــر ومراجعـــة برامــج الصحــة والسلامــة وفقا للقواعد والمعايير الدولية  (1
 .تحديد المخاطر على الصحة والسلامة في العمل و بذل مجهودات لمراقبة وتخفيف هذه المخاطر  (1
 . زمة لتفادي تكرارهاتطوير نظم خاصة وإجراءات لمنع وقوع الحوادث و اتخاذ التدابير اللا (4
 .                                          تعيين لجنة مكلفة بتحديد أهداف قابلة للقياس متعلقة بالصحة والسلامة   (3
 .إجراء مراجعات دورية لضمان فعالية نظام إدارة الصحة والسلامة في العمل  (3
 .والسلامة المهنية التي يتعرضون لها تحسيس المقاولين لفهم أفضل وسيطرة أحكم على مخاطر الصحة  (3
تدريب و تحسيس الموظفين حول المخاطر المتعلقة بالصحة والسلامة في العمل و التي تتماشى مع السياسات والإجراءات المعمول  (3

 .بها في الشركة 
 .تبادل الأفكار والمعارف في مجال الصحة والسلامة إضافة إلى الممارسات الجيدة ضمن المجموعة  (6

 
      ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 نفس المرجع السابق المديرية التنفيذية للشركة  (4)
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 .  Djezzy دجيـز  لشركة الإدار  و القانوني  التنظيم :المطلـــب الثاني 
I  لموقع دجيـز   شؤون قانونية ــــــ Djezzy   : 

 : ـــــــ معلــومــات متعلقــة بصاحــب الموقـــع 10

  أوبتيمـــوم تيليكـــوم الجزائـــر(OTA )   (أ.ذ.ش)شركة ذات أسهم 
  زائرالعاصمة ، الجزائرالدار البيضـاء ، الج 30/4الطريــق الولائـي ، مجمـع رقم : المقـر الإجتماعـي 
  دج 194.772.777.777,77: رأس المال 
   001316099189030رقم التعريف الجبائي  
 16.00.0991890السجل التجاري.B13  
  0770.85.00.00: الهاتف  

  : ـــــ عــرض الموقـــع 15

ة فـــي ــالثاني GSMالحائـــز علــى رخصــة .   Djezzyدجيـزي "ــاري  ، حامــل الاســــم التجـ(OTA) تليكـــوم الجزائـــر أوبتيمـــوم أسســت شركـــة
 "لتسمــح للمستخدميـــن الاطـــلاع علـــى الأخبـــار والتطـــورات المتعلقـــة بـــ  http://www.djezzy.dz الجزائـــر، موقعـــا الكترونـــي

ع يعني بشكل منهجي قبول غير مشروط لهذه الأحكام ـــــــــــلاع على الموقـــــــــــــــارة إلــى أن الاطــــــــــــــــــدر الإشـــــــــــــــللقيـــام بذلك ، تج".    Djezzyزيـــــــدجيـ
 (4)والشروط 

 : شروط خدمة الموقعــــــــ  11
 

  دجيـزيالاطــلاع علــى محتـــوى موقـــعDjezzy    واستخدامـــه يكــــون لغـــرض الاستخـــدام الشخصـــي و الحصول على معلومات فقط. 
 ويحظـر أي استخــدام ، استنســاخ أو تمثيــل ، كليا أو جزئيا لأي غرض آخر في أي وسيلة إعلامية. 
 تليكــوم الجزائــر  أوبتيمــوم(دجيـزيDjezzy    )الوصـــول إلـــى هــــــــذا الموقــع ، من جانب واحد ودون إخطار  تحتفـــظ لنفسهــا بحــق رفــض

 .مسبق إلى أي مستخدم لا يتوافق مع هذه الشروط
 تليكـــوم الجزائـــر  أوبتيمــوم(دجيـزيDjezzy    ) ئيا ، مع تحتفـــظ بالحــق فـــي تعديـــل الأسعــــار والمعلومــــات المعروضــة علــى الموقــع كليــا أو جز

 .العلم أن الأسعار تكون مع احتساب كل الرسوم 

      ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

(1) http://www.djezzy.dz   ..:43الساعة  1/1.43./14اليوم  
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 تليكــوم الجزائــر  أوبتيمـــوم(دجيـزيDjezzy    ) تحتفــظ لنفسهـــا بالحــق فـــي تعليــق أو إنهــاء أو الحــــــد من الوصول إلى الموقع ، كليا أو جزئيا
 .دون سابق إنذار
 تيلكـــوم الجزائر  أوبتيمـــوم وقـــع هـــي ملكيـــة حصريــة لشركـــةجميـــع المعلومـــات الواردة فـــي هـــذا الم(دجيـزيDjezzy   ) فلها الحق ، في تغيير ،

 .المحتوى في أي وقت ولأي سبب من الأسباب دون إشعار
  تليكــــوم الجزائر  مأوبتيمــــــو  أو المعلومـــات التـــي يتـــــم إرسالهـــــا إلى شركــــــة/ جميــع المراســـلات و(دجيـزيDjezzy    ) عبر الموقع تعتبر غير سرية

 .ويمكن استخدامها
 ول إلى شبكـــة الإنترنـــت تقـــع حصريــا علــى جميـــع التكاليــف المرتبطـــة بالوصـــول إلى هــذا الموقــع ، بمــا فيهـــا تكاليـــف الأجهـــــزة والبرمجيــــــات والدخـــ

 .اتق المستخدم الذي هو وحــده المسؤول عن حسن سير أجهزة الحاسوب الخاصة به  و كذلك الاتصال بشبكة الانترنتع
 تليكــوم الجزائــر  أوبتيمـوم(دجيـزيDjezzy    )هي ملزمة بتوفير الوسائل قصد توفير ولوج جيد لهذا الموقع. 
 تليكـــوم الجزائـــر  أوبتيمـــوم(دجيـزيDjezzy   )  أو وجود / لا يمكـــن أن تكـــون مسؤولـــة عــن الأخطــاء ، مثــــــل عدم توافر معلومات و

 .فيروسات على موقعها
 إذا لم يرغب المستخدم بقبول كل أو جزء من هذه الشروط ، يطلب منه التخلي عن أي استخدام لهذا الموقع. 

                                                                                   : التجاريـةــــــ احتــرام حقـــو  الملكيــة والعلامــات  11 
ي ملك رايـة وأي مكـون آخر للموقـع هـــيعــد التصميــم الشامــل ، والنصــوص ، والشعـــارات ، والعلامـــات التجاريــة ، الصــــــور المتحركــــــــة والأصـوات ، والدــ  أ

تيلكـــوم الجزائـــــر  أوبتيمــوم أو خاضعـــــة إذن لرخصـــة الاستخــدام لصالـــح شركـــة/ و (    Djezzyدجيـزي)تليكـــوم الجزائر  أوبتيمـــوم شركـــة
                                                            .و محميـــة بموجـــب التشريعـــات المعنيــة بحقــوق المؤلــف والصــورة (        Djezzyدجيـزي)

ـــوص والصـــور والأصــوات أو يمنــع منعــا باتــا استخــدام ، توزيع ، نسخ ، استنساخ ، تعديـــل أو تغييـــر أو نقــل الموقــع أو أي مـن مكوناته مثـــل النصــ  ب
                                                                                                                                                      .أو أصحاب الحق(    Djezzyدجيـزي)تليكـــوم الجزائــر  أوبتيمــوم ــى إذن خطــي مسبــق إمـا مـــنالعلامــات ، والشعـــارات دون الحصـــول علـ

                                                                      .الامتثـــال لهــذا الحظــر قــد يشكل تعديا مباشرا للممتلكات الفكرية و يقع على عاتق المستخدم عــدم ــ  ج
 .يتعهــد المستخــدم ، بشكـــل عــام ، بالامتثــال لجميع القوانين المعمول بها في الجزائر ــ  د

                                                                            : (الروابـــط الخارجيــة)ــــــ روابــط لمواقـــع أخــــرى  12

لا تتحمل أية (    Djezzyدجيـزي)ئر تليكوم الجزا أوبتيموم بما أنـــه لا توجــد رقابــة على هـــذه المـــوارد الخارجيــة ، يعتـــرف المستخـــدم بــأنــ  أ
                                                                                          .مسؤولية عن توفير هذه الموارد ، ولا يمكن أن تكون مســؤولة عن محتواها

(    Djezzyدجيـزي)تيلكوم الجزائــر  أوبتيمـوم ــال مــن الأحــوال ، شراكــة بيـنهــذه الروابـــط الى المواقع الخارجية لا تشكــل ، فــي أي حــ  ب
ولذلك ، فهــي ليســت مسؤولــة عــن محتوياتها ، منتجــات كانت أو إعلانات أو أية عناصر أو خدمات أخرى مقدمة على . وأصحــاب هــذه المواقــع

 .هذه المواقع

      ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

http://www.djezzy.dzنفس الموقع  (1)   .  

 Djezzyدراسة حالة لمؤسسة دجيــــز : الفصـــــــل الثالث 

 

 

  ــــــــة في التسو ــــم أساسيــــــل الأول : مفا يـــــــالفص

http://www.djezzy.dz/
http://www.djezzy.dz/


 

 

97 

 

(    Djezzyدجيـزي)تيلكوم الجزائر  أوبتيمـوم أي حــال مــن الأحــوال ، شراكـة بيــن هــذه الوصلات الى المواقع الخارجية لا تشكــل ، فــيــ  ج
               .ولذلك ، فإنه ليست مسؤولـــة عــن منتجاتهــــا ، والإعـــــلان أو أي محتوى أو خدمات أخرى مقدمة على هذه المواقع . وأصحــاب هذه المواقــع

 .ضــع لشــروط الاستخــدام وحمايــة البيانــات الشخصيــة الخاصـة بهـا هــذه المواقــع تخــ  د

 :  Djezzy دجيـــز فــي شركــة   ـــــ المسا ميـــن 12

  (4). تيليكـــوم القابضــة تحت مجموعة أوبتيمـــوم / فيمبلكـــــومـــــــ شركة  أ

. للاتصــالات المتنقلــة فــي الجزائــر  بثـــانــي رخصــــــــــة ( تليكــــــوم  أوبتيمــــوم)  القابضـــة  تليكـــوم أوبتيمــــوم ، فـــازت 2771فـــي عـــام 
 .الأكثـــر أهميـــة فــي آسيــا وأفريقيــا  متعاملـــي الهاتــف النقـــال والتكنولوجيات الجديـــدة أحـــد  تليكــــوم أوبتيمـــوم تعتبــــر

مـــع الشركــة ذات المسؤوليـــة المحـــدودة فيمبلكــــوم لخلق ســــادس أكبـــر مشغـــل للهاتـــف المحمـــول فــي  وينــــد تليكـــوم ، اندمجـــت 2711فـــي أفريــــل 
 ( .2712سبتمبـــر )مليـــون زبـــون  212بلــــدا مـــع أكثـــر مـــن  22عليـــن فـــي العالـــم مــن حيـــث عـــدد المشتركيـــن الفا

وينـــد “)٪ مـــن وينــد للاتصــالات 177تيليكــــــوم و  أوبتيمــــوم ٪ مـــن51.0بعـــد هــذه الصفقــــة ، تمتلك فيمبلكـــوم ، مـــن خـــلال وينـــد تليكــــوم ، 
 (اإيطاليــ

يات ذات ، متعامــل الاتصـــالات فــي جميــع أنحــاء العالــم ، الخدمــات الصوتيـــة والمعلوماتيـــــة مـن خـــلال مجموعة من التكنولوجفيمبلكــوم  يقـــدم
 .VIPالنطاق الواسع  

 (1) : ـــالشركـــة ذات الأسهـــم سيفيتب ـ 

هـــي مجموعـــة مـــن الوحـــدات الصناعيـــة والخدمــات تضــم مــا يقارب عشر وظائف مختلفة في  مجمــع سيفيتـــال ،يسعـــد ربــراب  :أسسهـــا السيـــد 
 :أربعة أقطاب رئيسيــة مــن النشــاط 

 الصناعــــات الغذائيـــة 
 السيـــارات والخدمــات 
 ــةالصنـاعــ 
 التوزيــــــع 

 .فرع 10موظف ضمن  12،777حوالي  مجموعـــة سيفيتـــال توظف
      ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 
(1) www.vimpelcom.com   12:77الساعة  21/73/2719اليوم   
(2) www.cevital.com   12:77الساعة  21/73/2719اليوم  
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IIدجيـــز   "لمؤسســة   التنظيمــي الهيكـــل  ـ‌Djezzy   " : 
 وهــذا أقســام أربعــة مــع أساسيــة مديريــات إلى ستـــة تتفــرع التــي العامــة المديريــة مــن الجزائـــر إتصـــالات أوراسكــوم لمؤسســة التنظيمــي الهيكــل يتكـــون

 : التالـي  (2.3)الشكــل يوضــح كمــا
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من مصلحة الإدارة العليا للمؤسسة   :المصدر

 

 الإدارة العليا

 مدير التنظيم و الترابط  مدير العلاقات العامة  مدير وسائل الإعلام مدير المشتريات

مديرية 

إستراتيجية 

 المؤسسة 

و تطوير 

 الأعمال

 

 مديرية 

 المالية

 

 مديرية 

 التجارية 

 

 قسم  

 الإدارة           

 مديرية 

 تكنولوجيا 

 المعلومات

 

 المديرية 

 التقنية 

مصلحة التخطيط 

الإستراتيجي و 

 تطوير الأعمال

مشروع  مصلحة 

عم و مراجعة د

 المشروعات

إدارة  مصلحة 

 الجودة الكاملة 

 الخزينةة ــمصلح

اللوجستية مصلحة 

 التجارية و التقنية 

الميزانية ،  مصلحة 

التخطيط و إعداد 

 التقارير

 المشتريات  مصلحة 

 التسويقمصلحة 

 الإتصالمصلحة 

 المبيعات مصلحة 

 خدمة الزبائن مصلحة 

الأعمال مصلحة 

التجارية ، التخطيط 

 و التسعير

العلاقات مصلحة 

 الحكومية 

الشؤون مصلحة 

 القانونية 

 المرافـق مصلحة 

الموارد مصلحة 

 البشرية
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 الوقـــت نفس وفـــي ،   Djezzyدجيـــزي شبكـــة استعمـــال علـــى القـــدرة ضمـــان هـــو المديريـــة هـــذه مهمـــة إن:التقنيـــة  المديريـــة  ــــ 4.
 .ومربحــة  فيهـــا موثـــوق فعالـــة شبكـــة علـــى الحصــول أجل مـــن جـــودة أفضـــل تقديـــم عمـــ للســـوق التغطيــة الجيـــدة ضمـــان

 فــي رتفــاعبا التنبـــؤ كذلك أو معــدات جديـــدة يخــص فيمــــا إحتياجاتهــــا بزيـــادة التنبــؤ خـــلال مـــن المؤسســة طلبـــات بكـــل تهتـــم هـــذا إلـــى إضــافــة
 التطوير خلال من جودتها على الحفاظ أجل من وهــذا  )المتاحــة القـــدرات مـــع مستعمل كل حســب المستهلكـة المـــوارد مقارنـــة( الشبكــة  استعمــال

 .للشبكة  المستمر
 تكنولوجيـــــا  ومعــــــدات بوسائــــل تتعلــق التــي الأمــور كــل وتنفيـــذ تصميـــم هــي المديريـــة هـــذه مهمــة :المعلومــات تكنولوجيــا ـ مديريـــة 1. 

 بكــل والخاصــة اللازمــة التطبيقـــات ، الإتصـــال وسائـــــل ، المكتـــب أدوات  :ک المؤسســة داخــل مصلحــة كل أو مديريــة كــل إليهـــا تحتـــاج المعلومـــات التـــي
 .وطبعها  المؤسسة بزبائــن الخاص الفواتير نظام بإدارة وتتكفل المصلحة هذه كمــا تقـــوم .)إلخ...، المبيعات مصلحة ، زبائن ال خدمة ، التسويق(  مصلحــة

 المخطــط ومراجعــة تقييـــم مسؤوليـــة المديريـــة لهـــذه OTA الطويـــل المـــدى على :الأعمــال وتطويـــر المؤسســة إستراتيجيــة مديريـــة ـ 1.
 هـــذه تعتبـــر حيـــث ، المؤسســة لأنشطـــــــــــة المستقبلــي التطـــور بهــدف ، ومهمتهــا للمؤسســة المستقبليـــة النظـــرة علـــى تركـــز ، والمتوســـط لمؤسســة الإستراتيجــي

 الإستراتيجي طـــالتخطي ةــــــمصلح  :كالآتي وهي مصالح من ثلاتة وتتكون .المؤسسة ومصالح مديريــات لمختلـــف والموجهـــة الكفيلــــة المصلحـــة المديريـــة
 .  الشاملــة الجـــودة إدارة مصلحـــة، و  الأداء ومراجعـــة  الدعــم مشـــروع مصلحـــة ، الأعمال وتطوير

 وتتكون .المالي والتــوازن المستعملـــــة الماليـــة الوسائـــل ، الماليــة والعمليـــات بالقـــرارات يتعلـــق مـــا بكـــل ديريـــةالم هـــذه تهتـــم :الماليـــة  مديريـــة ـ 1.
 :التالية  المصالح من

 :بـ  تهتم ، المؤسسة ميزانية في ردة الوا القصير المدى على والديون الموجودات جميع إسترداد مهمة لها :الخزينـــة  مصلحـــة  -أ
 المحددة في الآجــال وكــــذا إنجازهـــــا المصرفيـــة المعاملات لكــل الحســن السيـــر ضمـــان خـــلال البنكيــة مـــن العلاقـــات. 
 مراكز فــي العمليــات لكــل الحســن السيــر علــى افظـــةالمح وكــذلك تكلفــة وبأقــل المناســـــب الوقــــت فـــــي الديـــون لإستــرداد الشـــروط أفضـــل ضمـــان 
 (4) (CDS). بالمؤسســة  الخاصة الخدمات
 البنوك مع التفــاوضات فــي المشاركـة ، والمتوســط القصيــر المــدى على الإئتمــان وإدارة المؤسســة تمويــل  
                                                                            .الأجل ومتوسط قصيــرة والإستثمــارات نالديــو  ســداد ومتابعة ، إئتمانــات علــى للحصــول

 إرضاء أجل من ــةالمؤسس صـــورة مـــع المتوافقـــة المنتجـــات كـــل تواجـــد بضمـــان المصلحـــة هـــذه تهتــم:والتقنيــة  التجاريـــة اللوجستيـــة مصلحــة -ب
 :فرعين من وتتكــون المؤسسة سياسة إتباع خــلال مـــن الوطنــي النطـــاق علــى الســـوق إحتياجـــات

 إلخ...المؤسسة مها تقد التي للعـــروض وتغليــف تعبئــة أفضــل ضمــان ، المنتجــات توفيـــر ، المؤسســة مخـــزون متابعـــة  :التجاريــة اللوجستيـــة. 
 نــــــــالموردي إلى ةــــــــــــالمعطل المعدات كــــــل إرســـال ، التقنيـــة المعــدات لكــل الجيـــدة والإدارة السليــم الإستــلام ضمـــان  :التقنيـــة اللوجستيـــة 

 .إلخ...لإصلاحها
 

      ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
(1) CDS: centres de services 
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 وتحليل توحيد هي مهمتهـــا  OTAوالتوقعــات  الحالـــي الوضـــع  :بعديـــن حســـب :التقاريــر  وإعـــداد التخطيـــط ، الميزانيـــة مصلحـــة -ج
  شركة مؤشرات جميع
 .سعر وأقل جودة بأفضل للشركة اللازمة والخدمات المنتجات ، المعدات كل شـــراء هــي مهمتهـــا:المشتريـــات  مصلحـــة -د
 .)التشغيل ومصاريف الإستثمارات ، المشتريات إدارة( الماليــة  التدفقــات كـــل بمتابــعة تهتـــم :والتحليـــل  الماليـــة مصلحـــة -هـ
 (4) :وهــي  رئيسيــة مصالــح أربعــة إلى تنقســم وهـــي : الإدارة ـ قســـم 3. 

 .  الحكومية العلاقات أ ـ مصلحة
 .  والمؤسسية القانونية الشؤون ب ـ مصلحة
 ر المستم الهياكــل والتحسين تطويــر وإعـــادة التنميــة تحقيـــق ، ةالمؤسســ أمــلاك لكـــل السليـــم التشغيــل ضمــان هــي مهمتهــا : المرافــق ج ـ مصلحــة

 .سلامتهم ضمان وكذا والبضائع الموظفين نقل مهمة إلى بالإضافة .الشركة مـوظفي راحة أجل من والأثاث المعدات يخص فيما
 :التالية  الفــروع مــن وتتكــون :البشرية الموارد د ـ مصلحة

 .بالموظفين الخاصة والوثائق الإدارية العمـــل الإضافيــة ساعـــات ، الشهري بالراتب يتعلق ما بكل يهتم  :الرواتــب جـــدول فرع                   
مهمتهم هي الإستماع إلى كل طلبات و مشاكـــــل الموظفين الخاصــة :  ( employé heureuxٍ)فرع العامل الفرحان                    

 . ما يخــص العمل و ضمان إرضاء و تلبية حاجتهم اليومية الشكاوى ، خلــق روح التواصل و محيط عمل مريح لكل موظفي المؤسسة أو في 
ة ـــــــللمؤسس ليالداخ  امــــــــــــــوالنظ القوانين ، إحترام التأديبية بالإجراءات يتعلق ما كل على مسؤول الفرع هــذا :العامليـــن فـــرع                   

 .الإدارية  والوثائق الجدد بالموظفين الإهتمام خلال من الإدارية والإجراءات
 والعطل بالغيابات مايتعلق وكل الإجتماعي للضمان الوطني الصندوق مـع العلاقـات بكل تهتـــم  :الإجتماعية الخدمة فرع                   

 .السنوية
 العمل و وج محيط ومتابعة سنوية خلال القيام بزيارات من الموظفين متابعــة ، التوظيــف قبــل الطبيــة الزيــارات عـــن لـــةمسؤو   :الطبيــة المصلحـــة

 .الموظفون فيه ينشط الذي
 ثقافــة نحـــو ــمالموظفين وتوجيهه ومهارات مستوى تحسيــن هــو هدفهــا:  talent managementالمواهــب  إدارة فــرع                  

 التدريـــــب ، التدريبيـــة الدورات :خـــلال مــن وذلك ، لديهــم  الأساسية وتوفير  والتسييريـــة التقنية القدرات على والتأثير المعارف نقل خلال من المؤسسة
 .الجهوية المديريات كل في مكتبات   (E-learning)بعد  عن

 معارفهم حسب المهارات أفضـــل وتوظيـــف جلـــب ، كشـــف هـــو دوره talent sourcing:المواهـــب  ـادرمصــ فـــرع                  
 .المناسب الوقت في وذلك المؤسسة ثقافة مع التكيف على وقدراتهم

 لكل السنوية التقييمات وتحليل جمع ، متنظي ، التوظيف طلبات صحة من التحقق عن مســـؤول  :التنظيمـــي التطويـــر فـــرع                   
 .لأخرى مصلحة من والتنقلات الترقية طلبات ومعالجة الموظفين
 تحقيق هو الرئيسي هدفها ، وزبائنها المؤسسة وخدمات منتجــات بيـــن وصـــل همــزة التجـــارة مديريــة تعتبـــر : التجاريـــة ـ المديريـــة 3.

ــم ، وضع هو الأخيرة هـــذه دور  .أخـــرى مؤسســـة كأي ، الربـــح ــج ، خدمـــة أو منتــوج وتنفيــذ تصميـ  واقـــــــــــللأس وتوزيعها بيعها وأخيرا لها الترويـ
 .المستهدفة
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 . ..1، ص 499، ص  1.41ـ  1.44ليدية عشو ، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستير ، واقع و اهمية قوة البيع في مؤسسة خدماتية ، جامعة منتوري قسطينة ـ الجزائر ـ  (4)
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 التجارية الأعمال ومصلحة الزبائن خدمة مصلحة وكذلك مباشرة وغير المباشرة المبيعات ، صالالإت ، التسويق  :أساسية مصالح أربعـــة هنـــاك وبهــــذا
 :كالآتي  وهي الهدف هذا لتحقيق المديرية في هـــذه ونشطة مستمرة بطريقة تعمل التــي ، والتسعير التخطيط ،

 المؤسسة مها سوف تقد التي العـــرض بإستراتيجية يتعلـــق مـــا كـــل وصياغــة تصميــم ، تحديــد على التسويق مصلحــة تعمل :التسويق مصلحة -أ
 تنافسي إطـــار وفي ربحيــة بطريقـــة والترويج جديدة عروض المؤسسة وتطوير لدى الحالية والأســـــــواق المنتجـــات تنميــة علـــى الإستراتيجيـــة هــذه تركــز  .لزبائنها

   .فيه الـــذي تنشط والمحيــــط القيـــود الإعتبــار بعيـــن أخذا ، الدفع على القادرين الزبائن ورغبات حاجات مع تتوافق وباستمرار التي والمنتجــــات للعروض
 إحتياجات على التعرف ، )إلخ..التنافسية ، القانونية ، التكنولوجية ، الاقتصادية( القيود  مختلـــف دراســة ، السوق تحليل طريق عـــن يتـــم هـــذا كـــل

 الرغبة تطوير ، المنتوج شهرة زيادة هي المصلحة هذه هدف .للسوق تقديمه الواجب العـــــرض تصميــــم ، وأخيرا المستهدفة الأسواق تحديد ، الزبائن ورغبات
 .للزبون الكامل الولاء وتحقيق في الشراء

 أو رغبتــة علـــى تلبيـــة يبحـــث نظـــام" هـــو التسويـــق أن على المؤسســــة لهـــــذه التسويـــــق حـــــةمصل أو   Djezzyدجيـــزي شركـــة عرفــــت فقـــد
 التــي ـــاتوالخدم السلـــع توزيـــع ضمـــان وبالتالـــي )الســـوق تقسيـــم خـــلال مـــن( المستهلكيـــن  مـــن مجموعــــة أو مستهـــلك وإحتياجـــات رغبـــات

 الأسواق في الترويــــج أجـــل مــــن المؤسســـة تستعملهــــــا التـــي الطـــرق والوسائـــل مجموعـــة" أو "الربـــــح تحقيـــق بهدف المؤسســة مهـــا تقد
 ."بها الخاصة لتحقيق أهدافها المواتية السلوكيات ، المستهدفة

 :وهي  بها الخاصة مهمتها لها منها كل فرعية هيئات أربعــة نمــ التسويــق مديريــة تتكـــون
 الواسع  بالجمهور يتعلق ما بكل يهتم فرعMass Market  
 الكبرى  الحسابات ذات المؤسسات ، الإدارات ، الأعمال رجال ، بالمؤسسات الخاصة المهنية بالسوق يتعلق ما بكل يهتم فـــرع

،(Professionnel Market )   
 المستهدفة للجماهير تقديمها يتم سوف التي والعروض بالخدمات يهتم صخا فرع ، 
 بـــ  الأخيرة هذه وتهتم التجارية تراتيجية الإس مصلحة أو فرع:  
ــن أفعـــال ردود على مثــلا التعــــرف مهمتهـــا  :التسويـــق بحــــوث (4  نقـــاط وكـــذا القـــوة قـــاطن تحديــــد ، جديـــدة خدمة أو عرض إطــلاق بعـــد الزبائـ

 حســـاب ، النقـــال الهاتـــف ســــوق فـــي الموجــودة العروض باقي مع المقدمــــة المؤسســـة عــــروض مقارنــة ، العـــرض هـــذا علـــــى تأثـــر التــــي الضعـــف
 .والفهم  الإدراك معــــدل الزبائــــن رضـــا نسبـــة

 نـالذي ــاصـــــــــــــالأشخ عــدد  ةــــــــــمعين ةـــــــمنطق سكان عدد مثلا حول ( الإحصائيـة  المعلومـــات تحليـــل على يركــــز  :الجغرافــي ــقالتسويـ (1
 ومنتجات لماركات لتجاريا التواجد تعظيم أجـل مـــن  )إلخ...تواجـــدهــــم مكـــان ، المنطقـــة بتلك   Djezzyدجيـــزي شبكة يستعملون

 .مثلا فيه تنشط الذي التنافسي أو الديموغرافي ، المحيط الاقتصادي حسب معينة جغرافية مناطق في المؤسسة
 commercial budget and planning  : (1)التجاري   والتخطيط الميزانية (1

 مردوديـــة ، مصلحــة المتبعــة ، دراسة التجارية الإجراءات بتأثيــر والتنبـــؤ لتحليـــلا ، التسويقــي المخطـــط متابعــة  ، الميزانيـــة تسييــر هي مهمتهــا
 مراجعـــة ، المتوقعة والإيرادات المصاريف وإعـادة مراجعــة بيـــن  الفوارق وتحليل المصلحة هذه تحققها التــي الأعمــال وأرقــام المصاريــف ومتابعـــة المبيعــات
 .توسيعها على والعمل التجارية المديرية ميزانية في أخرى إلى فتـــرة مـــن النظـــر.  OTAوخدمات  عــــــروض وأسعـــــار تكاليـــف

      ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 WWW. DJEZZY .COM .    الهيكل التنظيمي للمؤسسة
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   )منتظمة غير تقارير( لأخــرى  فترة زمنيـــة من أو يوميــــة أو شهريـــة أو أسبوعيـــة تكـــون قـــد تقاريـــر بوضـــع التسويـــق مصلحـــة تقـــوم هـــذا إلى إضافـــة
 :كالآتي وهي بها الخاص هدفها لها منها كل

 الشركـــات بباقـــي أو   Djezzyدجيـــزي بشركة المتعلقة والمجــــلات الجرائـــد فـــي الموجـــودة الإعلانيـــة الحمـــلات مختلـــف حـــول يوميــة تقارير (1
 عـــوض تم  صفحة أية في ، إسمها ، الجريدة :بهذه الإعلانات قـــتتعل تيال التفاصيل كل ــةــــــــــــدراس مـــع ، الوطنـــي النطـــاق ىـــــعل لها المنافســـة
 .إلخ...يوم أي في ، الإعلان

 القوة نقاط تحليل( المنافسة الشركات باقي  قدمتها والتي  OTAشركة  قدمتها التي والخدمــات العــروض مختلــف فيهــا أسبوعيـــة تتحــدد تقاريــر (3
  .)لديها والضعف

 بعض OTAمؤسسة  تختار دول العالم حيث باقي في الإتصـــال مؤسســـات قدمتهـــا التي والخدمــات العـــروض مختلــف حـــول شهريـــة ــرتقاري (3
 حـــول كـــارأف إيجــــاد بهــدف ، إلخ...قدمتها التي التخفيضات ، بها المعروضة الأسعـــار.  والخدمات العروض مختلف فيهــا تدرس التــي البلــدان

 .الجزائر في لسوقها تقدمها قد جديدة وخدمات عروض جديدة أو منتجات
 :الإتصـــال  مصلحـــة  -ب
 ومؤسســـات الإتصـــال مــع مؤسســـات بالتنسيق تعمل التـــي الإتصــال مديريــة طريـــق عـــن تتــم ، الترويجيـــة والدعائــم الإجــراءات كــل تنفيـــذ إن

 بالجزائـــر النقــال الهاتــف ســـوق فـــي  "  Djezzyدجيـــزي " شركـــة   العلامة تفضيل علــى العمـــل وهـــي أساسيــة مهمـــة المصلحـــة لهــــذه  .الطباعـــة
خارج  في ، )البشرية والموارد المبيعات ، التسويق مصلحة مع وثيق بشكل العمل( المؤسســة  في داخـــل  :المجـــال هـــذا فـــي كرائـد صورتهـــا علـى والحفــاظ
 .)الفعاليات ومؤسسي الإعلانية الوكالات مختلف مع العمل( المؤسسة 
 :فــي  تتمثــل الإتصــال مصلحــة أهـــداف إن :الإتصـــال  مصلحــة مهـــام (4

ــ    لهــا  الصحيح التنفيذ وضمــان في سوقهـــا الشركـــة هـــذه وسيطــرة سيــادة ضمــان أجــل مــن  OTAكاملــة لعلامــة  إتصاليــة إستراتيجيـــة ــ تحديـــد
 :خــلال  مــن في الأســواق الصورة هذه ثبــات علــى والعمــل المؤسســة وخارج داخــل فــي وماركاتهــا المؤسســـة قيــم ونشــر بنـــاء

 العلـــم مـــع ، التسويـــق مصلحـــة مخططـــات تطبيــــق  أجل مــن خارجيـــة إتصاليـــة خطـــة وتطويـــر مواطنـــة كمؤسســة  OTAؤسســة م صـــورة ــ تطويـــر         
 والخدمــــات بالعـــروض الخاصــــة المعلومــات كــــل إلى الفئـــــة هــــذه تحتــاج ،  (Mass Market)الســـــــــــوق الشامــــل   :هــــم للمؤسســة الخارجييــــن الزبائـــن أن
 . OTAلمؤسســة  واضــح صــورة على الحصــول إلــى الفئـــة هـــذه تحتـــاج حيـــث المهنــي والســوق الجديـــدة والأسعــار المقدمـــة 

 لهــا  المستقبليــة والنظــرة المهمــة تعكـــس التـــي   OTA.إستراتيجية مع تتطابــق ــةللمؤسس الداخلــي المستــوى علــى إتصاليــة لعمليــة خطــة ــ تطويــر
 ظفـيمو  إشــراك كـــل هــو الإتصاليــة العمليــة هـــذه مــن الهــدف ( مثــلا بالشركــة الخاصـــة الداخليــة الفعاليـات ، الأنترانات  :هـــي الداخليـــة الإتصـــال وسائـــل(

 .أهدافها تحقيق على وتنشيطهم المؤسسة وسياسة ثقافة الشركة في
 .مستمرة وتنافسية بطريقة المستهدفة الأسواق إلى الجديدة والخدمات العروض حول المعلومات ــ نقل

 .محددة  آجال وفي للقيــاس إلى نتائــج لوصولا أجـل مــن والخارجيــة الداخليــة العلاقــات كفــاءة على مركــزة إتصاليــة عمليــة وإنشــاء ــ وضــع
وهــي   فرعيـــة مصالـــح ستــة المؤسســة وضعــــت ، الإتصالية للإستراتيجية الحسن السيــر أجـل مــن :الاتصـال  لمصلحــة الفرعيــة المصالــح (1

:  
 هـــذه وبـــث   ، ( أم مؤسسية  كانــت ترويجيــة)  الإعلانيــــة  الحمـــــلات ــلك وتنفيــذ بتصميــم المصلحـــة هــذه تقـــوم  :الإعـــلان ـ مصلحـــة أ

 التــي والملصقــات المنشـــورات باستعمـــال أو ، الأنترنات أو المجلات ، الجرائد ، الراديـو ،  التلفـــزة  :العاديـــة الإعــلام وسائـــل باستعمــال إمـــا الإعلانـــات
 .التوزيع وقنوات المبيعات مصلحة تستعملها والتي البيـــع على تساعــد داعمــة وسائـــل رتعتبــ

      ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
(1) WWW. DJEZZY .COM . الهيكل التنظيمي للمؤسسة  
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 فــي والخدمـــات كــل العــروض تواجد ضمان إلى المصلحــة هـــذه تهــدف (Merchandising):البيــع  نقــاط فــي الترويــج ـ مصلحــة ب 
البيع   ومراكز البيع نقاط جعل هي المصلحة هذه مهمة .جاذبيتها تحسين على والعمـل.  البيــع ونقــاط .  بالمؤسسة الخاصة الخدمات مراكز أو وكالات
  .المبيعات تعظيم في والمشاركة قرب عن الإتصاليـــة للإستراتيجيـــة مـــرآة ، بالمؤسسة الخاصة

 للإتصـــال اتجيـــةالمصلحــة إستر  هــــــذه تطـــــــور : (corporate brand image)بالمؤسســـة  التجاريــة العلاقـــات صــــورة" ـ مصلحــة  ج
 .IMTIYAZوخدمـــة  .  Djezzyبماركـــة  تتعلق التــي تلك وخاصـــة المؤسسة وعلامات بماركات الخاصة المؤسساتي
 :فــي  المصلحــة هــي مهمــة تتمثـــل :الداخليـــة  الإتصـــالات ـ مصلحـــة د
 .وزبائنها المؤسسة موظفي كل إلى ، جازي سةبمؤس علاقة له ما كل يخص فيما المعلومات ــ نقل        
 .المؤسسة هذه إلى بالإنتمــاء  والإعتـــزاز المؤسسة ثقافة وتعزيز ــ تطوير        
  .وزبائنها OTA بيــن  مــا ثقـــة ، تفاعلــــي أنترنــات موقـــع طريـــق وعــن المقدمــة المعلومـــات شفافيـــة طريـــق عـــن ، ــ خلــق        

  www.Djezzy.com) .الموقع لالخ مـن الأجنبيــة أو للإتصالات الوطنيــة تيلكــوم الجزائــر أوبتيمــوم العلامـات كــل تواجــد ضمان ــ 
 .بها  الخاص الأنترنيت
 :مــــن  صلحـــةالم هـــذه تتكـــون :والدعايـــة  الحـــدث مصلحـــة ـ هــ

   )معـــارض ، مؤتمـــرات ، حفــلات،  سهــرات ، صالونـــات( الفعاليــات  وتنفيــذ بتخطيـــط الأخيـــرة هـــذه تهتـــم  :والفعاليـــات الأحــــداث ــ فــــرع
  .مبيعاتها عن أو المؤسسة ماركات صــورة عــن إما ترويــج بهـــدف

 وتنفيذ نشر أجل من المناسبين عن المتعاملين والبحث المؤسسة بعلامات خاصــة إستراتيجيـــة وتطويـــر بإعـــداد الهيئـــة هـــذه تقـــــوم  :ــةالرعايــ ــ فــــرع
 .الإستراتيجية هذه

 . العامــة  العلاقـــات مصلحـــة ـ س
 .الأعمـــال  رجــال ، الإدارات ، للمؤسســـات و الحلـــول الخدمـــات ، العــروض بيـــع هـــي مهمتهـــا  :المباشـــرة المبيعــات ــ مصلحـــة ش
 مع التعامل خــلال مـــن مبيعاتهـــا تطويــــر ، المؤسســـة منتجات ترويـــج المصلحـــة هــــذه تهتــــــم :مباشـــرة  الغيـــر المبيعــــات ــ مصلحــــة ص

 .بيعها ونقاط شركةالحصرييـــن لل الموزعين
 علـــــى ـــــةـالإجاب ــلالـــــــــــــــخـ مـــن ــــةــــــــــــــالمؤسسـ ــنــــــــــــــزبائـ مـــع العلاقـــات جميـــع بـــإدارة المصلحــــة هـــذه تهتـــم  :الزبائـــن  خدمــــة مصلحــــة ــ ي
 حيـــث الزبون ورضا ولاء تحقيـــق بهدف هذا كـل  ، إلخ...، إحتياجاتهم على التعــرف ، والخدمات العــروض تقديـــم ، العلاقـــات تشخيـــص /تساؤلاتهـــم

 . المكالمات إرسال أو باستقبال الخاصة الإتصالات ومراكز بالمؤسسة  الخاصة الخدمات وكــالات :من  المصلحة هـــذه تتكـــون
 هـي  المصلحــة هـــذه مهمـــة :والتسعيــر التخطيــط ، ريــةالتجا الأعمــال مصلحــة و ــ

 .الميزانية  من التجاري الجزء وإعداد المؤسسة لأنشطة التجاريــة المؤشـــرات متابعــة (1
 .عليها المصادقة أجل من والأسعار والخدمات العروض تحليل (1
 .هلكالمست سلوك على وأثرها المطبقة التجارية العمليات نتائج تحليل (1
 .التجارية المصلحة بأنشطة يتعلق ما وكل المطبقة الأسعار تحليل (3
 .الشركة منتوجات يخص فيما والأسعار التكاليف مكونات تحليل (3

      ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 WWW. DJEZZY .COM .    الهيكل التنظيمي للمؤسسة
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   Djezzy دجيـــز  لشركــة التسويقـــي المزيـــج سياســـة  :الثانــي المبحــث

 التحديات على مواجهة الشركة قــــدرة لدعــــم وهــــذا لأخـرى ، سنــة مــن الدائــم بتطــوره   Djezzyدجيـــزي لشركــة التسويقـــي المزيـــج يتميـــز
 .السوقية  حصتها على والحفاظ الخارجية ،

ــة ، البيئــة الماديـ التوزيـــع السعـــر ،( الخدمة ) المنتـــج  فــي المتمثلـــة عناصــــره مـــن عنصــر كــل نجــاح على للشركـــة التسويقــي المزيـــج سياســـة نجاح ويعتمــــد      
 .، الافــراد ، العمليــات و اخيرا الترويــج 

 لاتصــالات  أوبتيمـــوم شركـــة تعــرض:    Djezzyدجيـــزيو التسعير لشركة  ( الخدمة ) سياسة المنتج : المطلــب الأول 
  (4): هي  المنتجات وهذه ه ،بخصوصيات منها يتميــز كل الخدماتيــة ، المنتجــات مـــن رئيسيـــة أنـــواع أربعـــة الجزائر

I ( :ــة ــــــــــالخدمـ) ـــج ـــــــــــة المنتـــــــــــسياســـ‌‌‌  
 
 :  ـــــــ خدمـــات التعبئــــة 10 

 (Service de pré payée).المسبــق  الدفـــع خدمـــةأ ـ 
ــة المسبـــق الدفــــع خدمـــة تعتبـــر   تم التـــي التعبئــة بطاقـــات عـــن طريـــق مسبقـــا ، المكالمـــــات ثمـــن دفـــع بعــد اتصالاتهــــــم ــراءلإجـ للمشتركيـــن وسيلـ

 .الوطني  التراب كامل عبر الموزعة البيع نقاط مــن شراؤها
 .  Djezzy Carte كارت جازي :هما  المسبق الدفع خدمة من نوعين إطلاق تم وقد

 :هي التعبئة بطاقات من أشكال ثلاثة كارت يجاز  تتضمن حيــث
 

   دج  ..4بطاقـــة التعبئـــة 
   دج ..1بطاقـــة التعبئـــة 
 دج  500  التعبئـــة بطاقـــة 
 دج 1200 التعبئــة   بطاقـــة 
 دج 2300 التعبئــة   بطاقـــة 

 على الموجــود الســـري الرقــم بإدخـــال ذلك بعـــــد ويقــوم  كــارت ، لجــازي النسبــةب 700 بالرقــم بالاتصــال المستهلك يقـــوم الرصيــد ، تعبئــة ولأجـــل
 خطوات يبين 04 ) رقـم  الملحــق)  شراؤها ، تم التي التعبئة بطاقة فــي المحتـــواة الدقائـــق عــــدد مبلــــغ يمثـل رصيــد على ذلك بعــد ليتحصـــل التعبئـــة بطاقــة

 :وهي  الوقت نفس في الخدمة ومقدم المستهلك تخص عديدة بمزايا المسبق الدفع خدمـــة وتتميـــز .بدقة  تعبئةال

 : Tranquiloب ـ خدمــــة طـــرانكيلو 

صيـــد غيـــر كافــي ، بالقيـــام بمكالمـــة أو الزبـائـــن في الدفـــع المسبـــق الذيـــن قامــوا بتسويـــة وضعيتّهـــــم ، و الذين لهـم ر  Tranquilo تمكّـــن خدمــة
 .دج فقـــط مصاريـــف التسجيــل  2بفضل الرصيــــد الإستعجالــي الممنــوح بـ  SMS إرســـال

      ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 .مقابلة مع رجال البع و نقاط البع مباشرة  (1)

(2) www. Djezzy .com  43:.4الساعة  1/1.43./13اليوم  
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   * ..4 .#متاحــة عبــر الرمز القصيـــر  Tranquiloالخدمـــة الجديــدة 

 : دج و يستعمل كمايلي  27في حدود ساعة ،  24الرصيــد الإستعجالـــي الممنـــوح للمشتركين صالح 

 رسائل قصيرة 3دقائق من المكالمات أو  1حتى : جازي كارت SMS  
 رسائل قصيرة 3دقائق من المكالمات أو  1حتى : ألوSMS  
الأسعـــار  .التسجيل فقط دج أي تكلفة  2، ينقـــص للزبــون ( ساعة 24)بعــــد نهايـــة مـــدة صلاحيتـــه ” Tranquilo“إن لـــم يستهلك رصيـــد 

 المعمول بهـــا ، بالدقيقة الغير مجزأّة

 : صفـــات الخدمــــــة  

 يجب أن يكون خطكم مسجلا نهائيا على شبكة جازي. 
  أشهر على الأقل 3أن تكون زبونا على الشبكة منذ 
  راتيسيموڨألا تكون على أحد العروض الترويجية ليبرتي و  
  دج لمشتركي ألو 17دج لمشتركي جازي كارتأن يكون رصيدك أقل من  0.62أن يكون رصيدك أقل من 
  دج 2: تكلفـــة التسجيــل 
  دج 27حتى : الرصيـــد الممنــوح 
 تكاليف الخدمة تنقص من الرصيد بعد التعبئة. 

  (4) :ج ـ خدمـــــة فليكســـي 

التأكيـــد عبـــر )تمكنكــــم مــــن تعبئـــة المبلـــغ الـــذي تريـــــدون للرقــــم الـــذي تريـــدون  .ازي ــــــــــــفليكســي لجـــازي خدمـــة موجهـــة لكـــل زبائـــن ج
، أو الاتصال ب (مجانا)ثم زر المكالمة # 017*يمكـــن الاطلاع على رصيدكم في أي وقت بتشكيل  .متوفرة في جميع نقاط البيع لجازي(   SMSالـ

 .أرقـــام عوضــا عــن رقـــم هاتفكــــم عنــــد القيــــام بتعبئــة الرصيد  2مة تمكن من إعطاء رمـز مـن هـذه الخد .017

 ( .تعبئات يوميا على الأكثر لكل مستعمل 5)  #333*الحصـــول على رمز فليكســي عبـــر        

 خاص بخدمة فليكسي ( 4.1: )الجدول رقم 

 لفاتـــــــورةتسديـــــد ا التعبئـــــة 
الرمز * المبلغ* رقم الهاتف *761* #الرمز الشخصي* المبلغ* رقم الهاتف *760* رمز فليكسي/ الرقم 

 #الشخصي
 

يل ، بإمكــان مشتركـــي جازي كلاسيـــك و ميلنيـــوم أن يرسلـــوا رصيـــدا لأقربائهم من ذوي الدفع المسبق بعد التسج (فليكسيلــي ) مع هذه الخدمة 
 #177*في الخدمة مجانا على 

      ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  www. Djezzy .comنفس المرجع سابق الذكر  (4)
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 : ـــا صفــــات الخدمـــــة و ميزاته
 .دج 177دج إلى 50 قيمـــة الرصيــد المحـــول مــن  (4

 تحويلات 9عـــدد التحويـــلات يوميـــا محـــدد بـ  (1
شخصي محاولات لإدخال رمز  79فــــي حالــــة تجـــاوز . دج بالنسبـــة لزبائـــن الدفـــع البعـــدي فقــط  977مبلــــغ التحويــــلات شهريــــا لا يتعــــدى  (1

 .لإعـــادة تشغيل الرمز و إمكانيـــة تحويـــل الرصيـــد مـــن جديــد  000اتصل بـ . خاطـــيء ، لا يمكنك تحويل الرصيد 
جازي كلاسيك، مسبقا لكل زبائنها  77777مـــن أجــــل تأميـــن عمليـــة تحويـــل الرصيــد وضعــــت جــــازي رمـــزا شخصيـــا للتعبئـــة مشكــــل مـــن  (1

 .ميلنيوم ، كونترول، جازي كارت و ألو
المكالمــة مجانــية )# الرمــز الشخصــي الجديــد ثـــم زر * الرمـــز الشخصــي القديـــم * 027*إذا أراد الزبـــون تغييـــر رمـــز الشخصــي للتعبئــة ، تشكيـــل  (3

. ) 

 :أو صديــق  و لتحويـــل جـــزء مـــن رصيـــد إلى قريـــب

الرمــــز الشخصـــي *   دج 57≤ــــــــغ المحـــــول المبل ≤دج 177* رقــــم المراســــل ألـــو أو جـــازي كـــارت أو جــــازي كونتــــرول *007*تشكيــــل  (4
 .زر المكالمة #  للتعبئـــــة 

 .للتأكيــد  SMS عنـــد إرســال الصيغــة ، تتلقـــون رسالـــة (1
 زر المكالمة# 017*يمكن الاطلاع على حساب بتشكيل  (1
 .دج  177دج و  57دج علـــى كـــل تحويـــل مـــا بيـــن  17يدفـــع المشتـــرك  (1
 ((Bill Cycle المبالغ المحولة تفوتر كل نهاية شهر حسب نظام الفوترة (3

 :  د ـ خدمــــات الفاتـــــورة

المنتظمـــة تمكــن مــن الحصــــول علــى سجـــل مفصّـــل لكـــل اتصـــالات علـــى مـــدة  لجـــازي و الفاتـــورة المفصلـــة  نتظمـــةالمفصلـــة الم خدمـــة الفاتــــورة 
 .ها و سعر كل مكالمة يحتـــوي علـــى التاريـــخ ، الساعــة والمـــدة زيـــادة على كل الأرقام المتَّصَل ب. يـــوم 67تتــراوح بيـــن يــوم واحد و 

 : صفــــات الخدمـــــة و ميزاتهـــا 
 .تسجيل مفصّل لكل اتصالاتكم يحتوي على التاريخ، الساعة، المدة، السعر و الأرقام المتَّصَل بها (4
 .التحكّم في استهلاكات  (1
 .يوم .9إلى  4التمكن من معرفة مصاريف لمدة تتراوح بين  (3

      ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
o  نفس المرجع سابق الذكرwww. Djezzy .com 
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 :ــر المفصلة قنـــوات لطلـــب فواتيـ 3الإختيـــار مـــن بيـــن  :كيفيـــة الإستفـــادة مـــن الخدمــة 

 :ــداء  ـــــــــــــــمركــــز النـإتصــــــــــــــــال ب
 33.333333./ 333الإتصـــال بمركـــز النـــداء  (4
أردت  بالإضافة إلى عنوان البريد الإلكتروني إذا( وكالة جازي/ الأنترنت)القيام بالطلب مع تحديد الفترة المتعلقة بالتفاصيل المطلوبة، قناة الإستلام  (1

 .استلام فاتورة المفصلة عن طريق الأنترنت
لاستلامهـــا علـــى مستـــــوى  SMS ساعـــة و عندمـــا تكـــون جاهـــزة، يتـــم إبــلاغ عن طريق رسالـــة 02إلى  24يتـــم إعــــداد الفاتــــورة فـــي مــــدة  (1

 ( مراكز خدمات جازيحسب اختيار)لهـا على البريد الإلكتروني الوكالـــة التـــي يختارها الزبـــون، أو يتـــم إرسا

  clientele@OTALGERIE.com: الموقـــع الإلكتروني  (1

 : FACTURE-E ـ ــ خدمــــة الفاتـــورة الإلكترونيـــة 

 :‌ TPE :  التعبئـــة الإلكترونيـــة (4

ــن تعبئــة حساب بواسطـــة تذاكـــر إلكترونيـــة تحمـــل رمــوزا للتعبئـة من التعبئـــة الإلك دج ، ..3دج ، ..1دج ، ..4ترونيــــة لجـــازي تمكن مـ
 ( . رضنا لها في عنوان الدفع المسبق تع)  .تطبـــع عنـــد مراكز الخدمـــات أو الموزعين  دج ..11دج و ..41

 .يمكن ايضا تسديد فواتير عن طريق الإقتطاع البنكي الأوتوماتيكي :  يكــيو ـ الاقتطـــاع الأوتومات

 : ــــ خدمــــات الرسائـــل  15

نحو شبكة  SMS هــي خدمـــة جديـــدة تمكّـــن كل الزبائن الأفراد و المؤسسات من إرسال رسائل:  عليك "SMS 3LIK"ــ خدمـــة  أ

 : تمكن هذه الخدمة من إمكانيّتين  .ن رصيد أو يريدون الإحتفاظ بهجازي، حتى إذا كان الزبائن لا يملكو 

نحتــو شبكــة جـــازي و كـان رصيد الزبـــون غيـــر كــاف لذلك ، سيتــم إبلاغـه تلقائيا عن طريق   SMSوهــي إرسال رسالـــة :الصيغــــة التلقائيـــة  (4
 ."SMS 3LIK" يدعوا  لاستعمال خدمة SMS رسالة

 بول خدمةو لق "SMS 3LIK"  لرفض خدمة 4يكفي الضغط على "SMS 3LIK"  1يكفي الضغط على 

تمكن هذه الخدمة  كذلك اختيار إرسال الرسائل نحو شبكة جازي على حساب رصيد المراسل بالرغم من وجود رصيد   :الصيغـــة اليدويـــة  (1
 .متبوعا برقم المراسل 072لدى الراسل عبر تشكيل 

 .   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
(4)نفس المرجع السابق  www. Djezzy .com  
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 : ةـــــــلاحظـــــم
 خدمة "SMS 3LIK"  حرف .43يشمل رسالة واحدة بـ. 
 لإجابة علىمدة ا "SMS 3LIK"  ساعة، عند انتهاء المدة يتم إلغاء الرسالة تلقائيا 41تقدّر بـ. 
  دج 3سعر الرسالة. 

ـــارج نطـــاق ـــد ولا مكالمـــة لو كان الزبــون خـــــــــــدة لجـــازي، لا تفقـــــــة الجديــــــي الخدمـــــــ، هــ +  Clipخدمـــة  :  + Clipــــة  ــــــــب ــ خدم
  .التغطيــة ، فــي الخـــارج أو أغلـــق هاتف النقال فإن الزبون  يتلقى رسالـــة إعـــلام لكـــل من حاول الاتصال بك

ولات تعلم برقم المتصــــل، تاريـــخ و وقــت الاتصال و كذلك عدد محا SMS بعـــد إعـــادة فتح الهاتف، يستقبل مباشرة و مجانا رسالة قصيرة
مشغول، استحالة : ) حســـب نـــوع التحويل المختار  333يكفــي الزبون فقط تشغيـــل خدمـــة تحويـــل المكالمـــات نحــــو  Clip + لتشغيـــل خدمـــة. الاتصال

 (الاتصال، غير مشروط، دون إجابة

 للمؤسسات و جازي كارت هذه الخدمة مجانية، و هي موجهة لزبائن جازي كلاسيك، جازي كونترول، جازي. 
 

و تكون هذه الخدمة في حالة ما يكون الهاتف النقال مغلق، أو  الزبون يكون مشغول لا تستطيع الرد :  ج ـ خدمــة البريـــد الصوتــي
و هكــذا لــن يفقـــد الزبـــون أي . رسائــل الصوتيـة جـــازي يمنـــح امكانيــة تحويــل المكالمــة نحـــو خدمــة ال. على المكالمات أو يكون يقوم بمكالمة، أينما كان 

 .رسالة مهمة يتركها له المراسل 
 . من هاتفك النقال و يتبع التعليمات 555للحصول على الخدمة، يشكّل الزبون رقم  

 : صفــــات الخدمـــــة و ميزاتهـــا 

( مباشرة)الاطلاع على الرسائل من نقال جازي . ري لكل مشتركي جازيالبريد الصوتي خدمة مهداة، دون تكاليف تشغيل و دون اشتراك شه (4
 .المكالمة لمشتركي ألو/ دج 17مجاني لكل مشتركي جازي و يحتسب 

 .تتم فوترته حسب الأسعار المعمول بها( محليا أو في التجوال)الاطلاع على الرسائل عن بعد  (1

ــل قصيرة في الأسبــوع لأصدقـــاء  حتــى و لـــو  79مـــن بعـــث  SMS BIP تمكن خدمة:  SMS BIPد ـ خدمـــة الرسائــــل رسائـ
 .لا يملــك الزبون رصيــد 

حرف عبر موقع جازي الإلكتروني و نحو  145خدمة تسمح لزبون بإرسال رسائل قصيرة لا تتعدى  : SMSالـــــواب ج ـ خدمــــة 
 24)الخدمـــة مجانيـــة و يمكـــن للزبـــون إرسال رسالة واحدة في اليوم .  ” التسجيل“قسم  يل فيللاستفادة من هذه الخدمة ، يكفي التسج OTAزبائن 
 .عـــــدد الرسائل غير قابل للتجميع و هو يجدد كل يوم .OTAنحــو شبكــة( ساعة

    ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 
 www. Djezzy .com(4)نفس المرجع السابق ( 1).
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. ، صـــوت و فيديـــونص ، صورة : تحمـــل مضمـــون متعـــدد الوسائـــط :  MMS  ـ ـ خدمـــة رسائـــل الوسائـــط المتعـــــددة
 .  mail)-(e يستطيع الزبون بعث هذه الرسالة نحو هاتف نقال أو حتى على عنوان إلكتروني

 سعـــر رسالـــة MMS مختلــف حســب نـــوع الاشتــراك ، الحجم الأقصى لرسالة MMS 200 كيلوبايت 

 :  ــــــ بعــض خدمــات الدفـــع المسبـــ  11

رض مريــــح ، ــــــ، و هـــو ع  PLAYع المسبقــــــاس عرض الدفــــــــوم علـى أســـــــــــة مـــن جـــازي تقــــــــهـــي خدم  : PLAYـاز  خدمــــة جـــــ  (0
دج مرة واحدة أو  057ــر تعبئـــة ســـواء عبـ.   اــــــــــادة من عدة المزايـــــــــة الإستفـــــــــيمنح الزبون امكاني PLAY عرض خدمة. و سخي   وعمتنـ

  . دج مرة واحدة 057إذا لـــم تتم تعبئتــة # 027*ـــل ــــعبر تشكي
 : PLAYمزايــــــا خدمــــة جــــــاز    (5
      دج ..4سعـــر الشريحـــة 
     دج .33سعــــر التشغيــــل 
 1..  ، 1دقيقـــة نحــو جــازي.. SMS   ، 4نحــو جـــازي.. MO  ،4..   دج رصيــــد مهــــدىFB غيـــر محـــدود . 
  ثانية  .1/ دج  1.3سعر المكلمات نحو الشبكات الوطنية الأخرى. 
  سعر رسائلSMS   دج  3نحو الشبكات الوطنية الأخرى. 
   ( .الأسعار المعمول بها ) سعر المكلمات الدولية 
  ثانية   .1/ ج د  3دقيقة  ..1سعر المكلمات نحو جازي بعد إنتهــاء. 
  سعر رسائلsms   1نحو جازي بعد إنتهاء.. sms  3  دج. 
  يوم  .1مدة صلاحية المزايا. 

ع المسبق الجديـــد لجازي دون التـــزام وبدون فاتـــورة ، مــــع مكافـــآت مدى الحياة على كل تعبئات هــو عرض الدف:   GO جــــاز خدمـــــة  (1
 .يوما .1صالح لمدة  دج ..4دج مع رصيد أوّلي ب  ..1ب  GO سعر شريحة جازي .ب احتياجات بالإضافة إلى خيارات تناس

مع تشكيلة من  .يقــــوم علــى خدمـــة الدفــع المسبـــق الجديـــد لجـــازي ، دون فاتــــورة و دون اشتراك  GOOD  : GOOD خدمــــة جـــاز  (4
 .ساعة 24الخيارات التي تناسبكم طيلة ال 

 .   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
o  (4)نفس المرجع السابقwww. Djezzy .com 
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 :  GOOD مزايــــا خدمــة جـــاز   (2

 1000   دج أو أكثر  1777كل تعبئة ب على  * دج رصيد مهدى. 
 3.99   ثانية نحو كل الشبكات الوطنيّة  37/ دج. 
  أيام و مفوتر بالدقيقة الغير مجزأة 0الرصيد المهدى يستعمل لمدة 

 جازي سعر شريحة GOOD  يوما 37صالح لمدة  دج 177مع رصيد أوّلي ب  دج 377ب. 

 :  ـــــــ بعــض خدمــات الدفـــع البعــد  11

  LINEثـــورة حقيقيـــة فـــي مجـــال الإتصــالات  ،  الإشتراكـــات الجديــدة الغير محدودةهــــي :  LINE  جـــــاز مـــة خد (1
 .  و حتى التواصل مجانا بالشبكات الإجتماعية  SMSتمكن مـــن الإتصال و إرسال رسائل

 :   مزايـــا و التسعيــر لهـــذه الخدمـــة (1

 دج ..41: اشتــراك شهــري بـ  مـــن أجـــل 

  سا  24/24أرقــام مفضلــة جــازي  3مكالمــات مجانيــة و غيــر محــدودة نحــو. 

 3 سا نحو كل الشبكات الوطنيّة 
 300 Mo أنترنت 
 500 رسالة SMS نحو جازي 
  تواصل غير محدود بالشبكات الإجتماعية( WhatsApp Facebook, Twitter  ) 
 خيار Control دج إضافية 177توفر ب م 

  جديــد  دج ...1مـــن أجـــل اشتـــراك شهــري بـ  

  سا 24/24نهاية الأسبوع + صباحا  2مساءا إلى  2مكالمات مجانية و غير محدودة نحو جازي من من 
 4 ساعات من المكالمات نحو الشبكات الوطنية الأخرى 
 1 Go أنترنت 
 200  رسالة SMS نحو جازي 
 خيار Control  دج إضافية 177متوفر ب 

 .   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 www. Djezzy .com(4)نفس المرجع السابق 
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  : G1للأنترنـــات  SPEED ـ خدمـــــة  12

، قامت جازي بدراسة عادات و ميزات و خصوصيات "لجـــازي 3G+ "Speed بعـــد أكثـــر مـــن سنـــة منـــذ أول إطـــلاق لعـــروض الجيـــل الثالـــث
لعرض بكل مع هذه العروض يمكن اختيار مدّة صلاحيّة ا . Speed 150 Mo و قد أطلقت من أجل الزبائن العروض الجديدة .التواصل بالأنترنت

 .  حريّةّ

 .دج 257 ـجازي ب عبر  +3Gتصفح الأنترنت .  Mo 150أياّم    Speed   .3: العــــرض الأول                           

 دج 177جازي بـ  عبر  +3Gتصفح الأنترنت  Mo 150ساعة   Speed 11:  العـــرض الثاني                           

 صباحا إلى غية منتصف الليل لمدة ساعة  3.دج من  .3بـ .  Mo 150دقيقة  .Speed 3:  العـــرض الثالث                         

 :  شهـــر SPEEDخدمـــــة   (4
Speed   شهــر هــو عرض يمكن الزبون من الاتصال بالأنترنت و التصفح بكل حرية عبر شبكةG++3  يوم ابتداء من التسجيل 37لمدة .

 يغ للاستجابة لمتطلبات الزبائن ص 3قترح على ت

 التسجيـــل فــي عـــرض extra  277بــ Mo / 200 دج عــدد المـــراّت التـــي ترغبـــون خـــــلال الأيــــاّم المتبقّية من صلاحيّة التسجيل 
  3إمكانيــة مواصلـــة التصفّــح عبـــر الجيـــل الثالــثG   1دج لــ  3خـــارج العـــرض بـ Mo (Speed حسب الطلب) 
 التصفّح بسرعة أقلّ مّجانا و بدون حدود (Low Speed) . 

فايسبوك ، ) هــو خدمـــة  تمكــــن الزبائـــن  مـــن البقـــاء علـــى اتصـــال مــع اصدقــاء عبر الشبكات الاجتماعية :  miGo@ خدمــــــة  (1
 . دة العرض حسب الإختيار ابتداءا من التسجيللجازي لم   +3Gفقط ، تحت تغطية ( تويتر و وانتساب

يـــوم هي خدمة تمكّن من الإتصال و تصفح الأنترنت بكل حريّةّ   Speed 2G:  يـــوم  SPEED   2Gخدمـــــة جــــاز  (1
 .ساعة ابتداءا من ساعة شراء الخدمة  24لمدة   2Gعبر شبكة 

ـــر هــي خدمـــة تمكّـــن الزبــون مــن الإتصــال و تصفــح الأنترنـــت شه Speed 2G: شهـــر  SPEED  2G خدمـــــة جــــاز  (1
 ( .Mo 577و  277Moخدمتين ) .يـــوم ابتـــداءا مـــن يوم شراء الخدمــــة  37لمـــدة   2Gبكـــل حريّـّـة عبــــــر شبكـــة 

II‌ المنظمات  لأربــاح المحـــدد العنصــر باعتبـــاره التسويقــي المزيـــج فـــي اصـــــةخ مكانــــــة السعـــــر يحتـــل: ـــــ سياســـة التسعيـــر 
 :فيما يلي  تتمثل تأثيرية عوامل عدة على التسعيريـة سياستهـــا تحديـــد فــي جازي شركـــة وتعتمــد .الشرائيــة  التصرفــات على تأثيـــرا الأكثــر والوسيلـــة

 
 التي الأخرى البلدان المحقــق في الربح بحســب ـــارـــــالأسع تحديــد فـــي ـةـــــــــــــالقابضـ تيليكــوم  أوبتيمــــــوم شركــــة تتدخـــل  :مالأ الشركـــة  (4

 .فيها  تتواجد
 .   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 www. Djezzy .com(4)نفس المرجع السابق  (4)
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 تمــعالمج أفــــراد مـــن لشرائــح معينـــة الموجــــه السعـر تحديــد فــــي المؤثـــرة الجهـــات بيـــن مــــن الدولـــــة تعتبـــــر  ARPT:وقوانيـــن  الدولــة  (1
 وضـــع على الشركـــة بدفـــع تتدخــل فهــي لهــذا تحقيـــــق مصلحتهـــم ، علــى والحرص المواطنين خدمة على الأولى بالدرجة تعمــل أنهـــا حيــث
 مصلحة حدود في للأسعار ددةالمح ARPTقوانين  خلال مـــن التدخــل هــذا ويتجســـد .الجزائري للمجتمع الفـــــردي الدخـــل تراعـــى أسعـــار
  .الأفراد

 لــــــــــــــول المتعامـــــــــــــــدخـــ دـــــــــــــبعـ ـةــــــــــــخاصـ جــازي ، لـــــــــــــــالمتعام أسعــار ـــدـــــــــتحدي فـــي كبيـــرا دورا ـــةـــــــــــــــالمنافس لعبـــت لقـــد  :المنافســـــة  (1
OOREDOO المختلفة السعرية وعروضه النقال الهاتف خدمة سوق إلى  . 

 الواجب الأسعار فــي تحديد وتكاليفهــا الشركـــــة إيــــرادات حــول التقاريــر بإعـــــداد المكلــف المحاسبـــة قســـم يساهـــم  :الماليــة المديريـــة  (1
 .تطبيقها

 وجذبه إغرائه على والسعـــر القادر المستهــدف  للمستهـــلك المناســـب السعــــر تحديـــد فـي التسويـــق قســـم هـــميسا  :التجاريــة المديريـــة  (3
  .الشركة منتجات لاقتناء

 المتعامل ، طرف لمقدمــة منوا المتنوعــــة الخدمــــات سعـــر تحديــد في والوطنيـــة الدينيــة والمناسبـــات المحيطــة الظــروف تساهـــم كمـــا
  .الخدمات هذه بعض تسعيرة الموالية الجداول وتوضح

 :  الفاتـــــورةسعــــر الخدمــــــة  ــــ  4.

 سعــــر الخدمـــة الفاتـــــورة( 1.1: )جــــدول رقـــــم 

 السعـــــــــر الإشتــــــراك
 الدفـــع المسبـــق و الدفــع البعــدي

 
 خـــط/  دج ..1

 الدفـــع البعـــدي
 

 شهريا/ دج  ..1

 

 

 

 

 .   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 www. Djezzy .com(4)نفس المرجع السابق  (4)
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 سعر الرسالـــة القصيــــرة لمكالمـــة بالدقيقــــةسعـــر ا 
 دج  5 دج  ota 10 ألــــــو

 دج  5 دج  7,98 جــــازي كـــــارت
 دج  3,5 دج  5,5 القديــم Résidentiel كلاسيـــك و

 دج  3,5 دج  7,81 كلاسيــــك الجديـــد
 دج  3,5  دج  Call and control 6 كال ٱند كونترول

 دج  3,5   دج  5 نس و بيزنس كونترولبيز 
 دج  3,5 دج  Millenium 8,5ميلينيوم

 دج  50  الرنة العادية
 دج  100  رنة پريميوم

 
 : PLAY تسعير لخدمــــة جــــــاز ـ ــــــ 1.

 PLAYجــــــازي خاص بمزايا خدمة ( 1.1)جدول رقم 

 ـــــديالدفـــع البعـ alloألـــــو / جـــازي كـــارت  
 دج .4 دج 41 محلـــي
 دج .3 دج .3 دولــــي

 :PLAY جــــــاز خدمة تسعير خاص بمزايا  ــــــ 1.
 PLAYجــــــازي خاص بمزايا خدمة ( 1.1)جدول رقم 

PLAY DUO PLAY مكلمات  انترنتPLAY 
 دقيقة مكالمات نحو جازي .MO 43. 3 انترنت MO .3+ دقيقة مكلمات جازي   50

 دج .3 دج ..4 دج ..4
 ساعة 11لمدة  ساعة 11لمدة  ساعة 11لمدة 

 
 .   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 www. Djezzy .com(4)نفس المرجع السابق  (4)
. 
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 :‌miGo@تسعيـــر لخدمـــة ـــــــــ  11
 miGo@الخـــاص بخدمــــة ( 3.1: )الجــــدول رقــــم 

 العرض التسعير حجم الإستهلاك الصلاحية

 أسبوع  Amigo دج .43 ميغابايت ..1 أيام 3.

 يوم  Amigo دج .1 ميغابايت .3 ساعة 11

 : يـــوم  SPEED  2G ـــــــ تسعير بخدمــــة 12

 يـــوم  SPEED  2G الخـــاص بخدمــــة( 3.1: )الجــــدول رقــــم 

 الرصيد الممنوح التسعيرة الخدمة
SPEED  2G  3 دج ..4 يـــوم. MO 

Speed 2G 4 دج  4 عند الطلب MO 
 : شهر  SPEED  2G ــــــ تسعير بخدمــــة 12

 شهر  SPEED  2G الخـــاص بخدمــــة( 3.1: )الجــــدول رقــــم 

 الرصيد الممنوح التسعير الخدمة

Speed 2G  3شهر..Mo  33. 3 دج.. MO 

Speed 2G  1شهر.. Mo 1.. دج MO 200 

Speed 2G دج 1 عند الطلب MO 01 

 :    ــ إستعمـــال شركـــة جاز  لأنواع التسعير 11
 :  إختـــرا  الســـو  سياسة تسعير  (4

ـــة إتصــالات إستعملــت فـــي كثيــر مــن الأحيــان سياسة تسعيـــر إختراق السوق و خاصة في العروض للخدمات مــن الملاحـــظ أن جـــازي كشرك
    لجازي  IMADRASSA الجديدة  و ذلك من أجل المنافسة و و إستلاء على أكبر حصة سوقية  و منها على سبيل المثال  الخدمة  الجديدة

 تقترح على الزبائن خمس اشتراكات حسب شعب التمدرس   دمةهي خ: لجازي  IMADRASSA خدمة 
 .فـــي عـــروض الدفــــع المسبـــق  و اشتراكات الدفع البعدي  3Gلجـــازي موجهــة لكـــل زبائـــن الأفــراد iMadrassa خدمـــة

 
 .   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 www. Djezzy .com(4)نفس المرجع السابق  (4)
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 لجــــازي IMADRASSAخاص بتسعيـــر ( 3.1)الجـــدول رقـــم 

 الباقة السعر محتوى الباقة عدد المواد
 1مواد ـ شهر واحد  دج  3G 1300عبر  iMadrassaشهر إتصال  1.برنامج جزائري 
 3مواد ـ شهر واحد  دج ..3G 43عبر  iMadrassaشهر إتصال  3.برنامج جزائري 
 1أشهر  1.مواد ـ  دج ..3G 13عبر  iMadrassaشهر إتصال  1.برنامج جزائري 
 3اشهر  1.مواد ـ  دج ..3G 19عبر  iMadrassaأشهر إتصال  3.برنامج جزائري 
 .4مواد ـ برنامج فرنسي  دج ..iMadrassa 11إتصال   3G .4برنامج فرنسي 

ستخــدمـــت شركـــة جــازي التسعيـــر النفســـي أو السيكولوجــي أكثــر مــن مـــرة فــي إ : سياســـة التسعيـــر النفســـي الكســر  (1
 ائـــن الحالييـــن و علــى سبيـــل المثتــال علـــى التسعيـر النفسي للشركـــة الســـوق و ذلك مــن أجـــل جلـــب زبائـــن جـــدد و المحافظـــة علــى الزب

                                      ALCATELدج زائـد هاتـف نقـل بعلامة تجارية  ....199بسعر      LINEالخدمـة الجديـدة إشتـراك في خدمة
 الأسعار تخفيض أي الاختراق ، إستراتيجيــة تتبــــع جــازي أن نستنتـــج لمجمل الخدمات السابقة مع أسعارها ، الجـــداول السابقــة و عرضنا معطيـــات مـــن
 . ARPTوالموصلات  البريد ضبط سلطة منها وخاصة سابقا المذكورة العوامل تفرضها التي .حدود  في

IIIالتوزيـــــع سياســـــةــ‌‌ : 
  .الوطنــي التـــراب كامـــل زبائنهــا عبـــر كافــــــة إلى خدماتهـــا لإيصــــال المباشـــر وغيـــر المباشـــر التوزيـــع سياســـة ىعلـــ جازي شركــــة تعتمـــد

 والاستقبال الإرسال أجهزة ع شبكةتوسيـــ طريق عــن ، 2004 سنـــة بدايـــة فـــي ولايـــة 48 لــ الكاملــة التغطيـــة تحقيـــق الشركـــة استطاعـــت وقــــد
 .نوعيتها  وتحسين

  :المباشـــر التوزيـــع ــــــ سياســـة 10
 في والموزعة لها التابعة البيع ونقاط الخدمات مراكز عبر مستعمليهـا إلى مباشــرة الخدمـــات إيصــال علــى الشركــة فـــي المباشـــر التوزيـــع سياســـة تقـــوم

 .الوطن اتولاي كل
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 التوزيع المباشر في شركة جازي( 9.1)جدول رقم 

 مراكـــز خدمــــات جـــــازي منطقةال
 
 
 

 الوســــط

 :مراكز ولاية الجزائر العاصمة 
 .إبراهيــم  دالــي وفـــي الوســط ، الجزائـــر فــي مركزيـــن

 :مـــن  كل فـــي مركــــز
 .القبـــة  البيضاء سطاوالي ،دار رويبة ، الحراش ، البيار ، الواد ، باب رايس ، مراد بئر الجزائر ، مطار

 .والبليــدة  تيبــــازة ولايـــة : من كل في مركزيـــن 
 :التالية الولايات من كل في مركزيــن

 بوعريرج برج المدية ، الدفلة ، عين الجلفة ، المسيلة ، البويرة ، بومرداس ، وزو ، تيزي
 

 الشرق
 .و سطيـــف قسنطينـــة : من كل في مركزين

 :التالية الولايات في واحد مركز
 .تبسة أهراس ، سوق سكيكدة ، البواقي ، أم خنشلة ، جيجل ، قالمة ، الطارق ، الميلة ،

 
 الغرب

 .وهران في مراكز
 تلمسان في مركزين

 :التالية الولايات من كل في مركز
 .تيارت ، تيسمسيلت سعيدة، بلعباس، سيدي غيليزان، معسكر، مستغانم، شلف، تيموشنت، عين

 
 الجنوب

 ورقلة في كزينمر 
 :التالية الولايات من كل في مركزين

 .تمنراست النعامة، الأغواط، إليزي، غرداية، الواد، البيض، بشار، بسكرة، أدرار،
 

  : المباشــر غيـــر التوزيـــع ــــ سياســـة 15
 

 عبـــر بيـــع نقطــــة 1200 و موزعيــــن6 بـ    استعانتهـــا  خـــلال مـــن وذلك الجزائـــري ، الســـوق إلى دخولهـــا منــذ السياسة هـــذه الشركــة تبنـــت لقـــد
 :هــم  الموزعــون وهــؤلاء الوطــن ، أرجــاء كــل فــي تنتشـــر بيـــع نقطـــة ألاف 10من   وأكثر موزعين 8 بـــ عددهم يقدر اليوم لكن الوطنــي ، التراب كامـــل

 
 
 

 .   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 www. Djezzy .com(4)نفس المرجع السابق  (4)
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 التوزيع غير مباشر في شركة جازي( 1..4)جدول رقم 

 لهاتف و الفاكسا العنوان الموزع المنطقة
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 الوســـــط

Moon Mobil                         
 مون موبيل

. 10حـــي مالك تمـــام عمـــارة رقــم 
 الجزائر. القبـة 

021.29.83.17 

MOBI ONE                          
 موبي وان

 .شـــارع الأبـــــراج  41
 الجزائر. حيــــدرة 

0770.32.84.80 

NOMADIC PHONE     
ALGERIE                          

 نوماديك فون الجزائر

 .15تقسيـــم الخــروب رقم 
 دالــــي. عيــــن اللـــه

 الجزائر. ابراهيم

021.91.07.42 / 
021.91.04.79 

NOVAPHONE                 
 نوفافون

موحـــدة بورصــاص  حصة رقم 
 حيدرة. 71

021.94.66.77 

RING                          
 ڨرين

S05 دالي . زواوة. حي اشعابو
 الجزائر. ابراهيم

0770.93.00.81 

NMPI بئر . الينابيع. شارع جون ريشبان
 الجزائر. مراد رايس

021 56 54 81/82 

Direct                                 
 ديركت

. الحراش. ، شارع غابوب بوعلام
 الجزائر

721.51.51.61 

K.COM دالي . عين الله. ، تقسيم البروج
 الجزائر. ابراهيم

021.91.74.98 

Proserve                         
 بروسرف

 021.69.48.71 الجزائر. حيدرة. شارع عليق العربي

  algerie                             
 نوماديك فون الجزائر

. عين الله. 15تقسيم الخروب رقم 
 الجزائر. دالي ابراهيم

021.91.07.42 / 
021.91.04.79 

GNT TELECOM 
 

 021.79.97.99 الجزائر. الأبيار. شارع علي خوجة 
07.99.13.13.66 / 

721.06.31.29 
021.92.69.26 
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 التوزيع غير مباشر في شركة جازي( 1..4)جدول رقم   

 
 المنطقة

 
 الموزع

 
 العنوان

 
 الهاتف و الفاكس

 
 
 
 
 
 

 
 الشـــــرق

NMPI عين الباي. تقسيم زواغي .
 قسنطينة

031.90.44.44 
031.90.47.77 

0770.86.28.24 
Moon Mobil                    

 مون موبيل
. 10تعاونية أمن الحياة رقم 

 سطيف
036.93.92.41 

MOBI ONE                     
 موبي وان

القسم . ، شارع نوعانون مولود22
 .الث دالاسالث

شارع ماداوي  50. سطيف
 قسنطينة. باب القنترة. بوجمعة

036.93.90.45 

031.94.91.90 
031.94.30.99 

NOVAPHONE                   
 نوفافون

. ، شارع الجميلة15
 قسنطينة. مبيطاڨ

0770.24.78.76 
015.02.88.31 

 RING                                  
 ڨرين

المنظر . خضر بركات، شارع الأ13
 قسنطينة. الجميل

0770930088 
731623535 

 
 
 
 
 

 الغـــــرب

NMPI 23شارع الدكتور ستراوس ، .
 وهران. مبيطةڨ

741.54.59.21 
7007.077.253 

 Moon Mobil                  
 مون موبيل

. 24اككتلة . سكن 2777حي 
 وهران. حي خميستي

0770.93.48.19 
041.43.24.56 

MOBI ONE                       
 موبي وان

. ، شارع الجينرال داردنفيل31
 وهران. مبيطةڨ

741.53.09.37 

NMPI 23شارع الدكتور ستراوس ، .
 وهران. مبيطةڨ

0770.700.253 

NOVAPHONE 
 نوفافون

. 165فيلا رقم . حي زواغي
 وهران. طريق المطار

0770.90.84.55 
731.67.69.53 

 
 029.89.00.00 غرداية. المركز التجاري تراوساح NMPI الجنــــوب

0770.862.819 
 .   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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 www. Djezzy .com(4)نفس المرجع السابق  (1)
 

 من ممكن عدد لأكبر الوصول إلى  جـازي شركـــة تطمــح الخدمات ، ومراكز البيع نقاط من الضخم والعدد الحاليين الموزعين مـــن العـــدد وبهــــذا
 .لخدمات أفضل وتقديم لهم منهم التقرب لضمان وهذا والمرتقبين، الحاليين المشتركين

IV الترويــج سياســـــة ــــــــ : 
الزبائــن و  مع طيبة علاقات إقامة في المتمثل تسويقي هدف تخدم اتصاليـــة وسائـــل عـــدة علــى الترويجيـــة سياستهـــا تنفيـــذ فـــي جـــازي شركـــة ــدتعتمـ

 . كســب وفائهــم و ولائهـــم للعلامــة 
 على القائمـــة لسياستهـــا التسويقيـــة الأساسيـــة والركيزة جـــازي لشركـــة الترويجـــي المزيـــج فتـي واحــد رقــم العنصـــر الإعـــلان يعتبـــر:  الإعــــلان ـــ 4.

 :يلي ما منها المعتمدة باختلاف الأسس المختلفة الإعـلان تقسيمـــات معظـــم الشركـــة وتستخـــدم و التمييـــز، التنويــع
 ومزاياه وكيفية بمنافعه وإعلامهم المنتج بوجود المستهلكين لإخبار إعلامية وسائل عـــدة علـــى الشركـــة تعتمــد :ـاديوالإرشـ الإخبــاري الإعــلانأ ــ 

 :ما يلي  الوسائل هذه بين ومن استعماله ،
 المباشرة البيـــع مختلــف نقــاط علـــى عهـاتوزي يتــــم هائلة وبأعــداد تقدمه ، منتج بكل الخاصة النشرات بإعداد جازي شركة تهتـــم  :النشــــــرات 

 لجمهورها الشركة بها تقوم التي التظاهرات ومختلف والمحاضرات المعارض النشرات داخل هــــــذه توزيع يتم كما التابعة ، الخدمات مراكز وعلى المباشرة وغير
 .الفهم وتسهيل لتدعيم الشرح الخارجي 
 انجازاتها أخر إلى إنشاءها تاريخ من بها، الخاصة المعلومات كافة يتضمن يلدل الشركة تمتلك  :الشركة دليل. 
 الصحفيين من يدفع العديد الجزائري النقال الهاتف خدمة سوق في جازي شركة به تتمتع الذي الريادي المركز إن: الصحفية  المقالات 
 .عنها والكتابة الشركة أخبار أخر بتتبع للاهتمام
 عدد الشركة ونشأتها ، نشاط يخص ما كل عن المختلفة بالمعلومات جدا غني الكتروني موقع جازي شركة تمتلك  :الالكتروني الموقع 

 من أكثر صفحاته عدد وتتراوح للشركة ، الاتصالية الأنشطة وأهم،  المقدمة خدماتها التسويقي ، مزيجها الفرعية ، مديرياتها المساهمين ، عدد الموزعين ،
  .وإرشادية يةإخبار  صفحة 150

 التلفزيونية الصحفية ، الإعلانات وتساهم .أخبارها أخر عن والاطلاع الشركة عن أكثر التعرف يريد من لكل ثـري منبــع الموقـع هــذا ويعتبــر
 .الشركة منتجات بوجود وتذكير المستهلكين إرشاد إخبار، في كبيرة مساهمة والإذاعية

 شركــة وتحـــرص .الإعــلام  وسائـــل مختلف في والإعلانات الملصقات على جدا كبيــر بشكــل التذكيــري الإعــلان مــديعت :التذكيــري الإعـــلانب ــ 
 .المستهلك وبالأخص لها الجمهور لضمان تعرض والمدن الطرقات في الملصقات من والإكثار الإعلانات تكـــرار علــى جـــازي
الموصلات  وسائل والمجلات ، الصحف في إعلاناتها المتنوعة بفضل المجتمع شرائـح من ممكـــن قدر أكبـر إلى الوصول فـــي جـــازي شركـــة نجحـــت لقــد

 .شبكة الأنترنت  في وحتى الراديو السنما ، التلفزيون ، ،
مركـــز ،  07   بلغـــت  التي الخدمــات ومراكـــز لهـــــا التابعــــة ـعالبيـ نقـاط خـــلال مــن الشركـــة فـــي الشخصــي البيــع يظهــر: الشخصــي  البيـــع ب ـ

 الحاليون المشتركون يحتاجها التي والإجابات مركز توجيـــــه للزبائن و ذلك من أجل التوضيحات 622ألف نقطة بيع و  27أكثر من  ولاية   42بـ 
 ( 4) .والمرتقبون

لبيع في منطقة الوسط جاء بعد تكريم ممثلي نقاط ا جازي للتشجيع قامت بتكرّيم نقاط البيع في غرب البلادومن بين المبادرات الشركة "
 " (1).نظّمت الشركة على شرفهم في فندق الميريديـــــان بوهــران   1.43ديسمبر  .4دور نقاط البيع لمنطقة الغرب يوم الخميس 

      ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 http://www.echoroukonline.com/ara/?news=3020   14:77: الساعة 37/73/2719اليوم  
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 ابقات والتخفيضالمس التجارية ، المعارض نجـــد الشركــــة طـــرف مـــن المستخدمــة المبيعــات تنشيــط وسائـــل بيـــن مـــن: المبيعـات  تنشيـــط ـــ 1.
 (1) .الأسعار في

 للتعريف بالشركة والدولية الوطنية والصالونات المعــارض مـــن العديــد في حضـورها جـــازي شركـــة سجلــــت لقـــد :والصالونــات المعــارضأ ــ 
 تتمكن أخرى جهة ومن فيها، الموجودة والخدمات منتجاتها عن دقة أكثر معلومات باعطاءه لها يسمح مما الخارجي ، الجمهور من أكثر والتقرب ومنتجاتها

 .ورغباته احتياجاته على التعرف وأيضا منتجاتها ثم ومن الشركة حول الجمهور رأي على التعرف من
 : جازي  شركة فيها شاركت التي والصالونات المعارض بعض وفيما يلي

 ــازي حاضــرا فـــي معـــرض تكنولوجيــــا المعلومـــاتكونـــه متعـــودا على الأحــداث الكبــرى ، كـــان جـ (MED IT El Djazair 2015   )
 .في قصر الثقافــة مفــدي زكريا بالجزائر العاصمة  2715أكتوبر  26إلى  29و الــذي أقيــم مــن 

  لدولي كـــــان جــــــازي رائـــــد الهاتـــف النقـــال فــي الجزائــر الراعــي الأوّل في الحدث ا 2715المهرجــان الدولـــي للرياضــات القصــوى الجزائـــر
  الأول من نوعــه فـي إفريقيا و العالم العربي FISE DemoStop للرياضــات القصــوى

  لتعزيـــز مكانتـــه كموظّـِـــــف متميــزّ ، كــان جــازي الشريــك الرسمي لصالــون  "مواهـــــب و تشغيــــل"مــن صالــون  11جــازي الشريـــك الرسمي للطبعــة
 .فـــدي زكريا بالجزائرفـــي قصــر الثقافة م 2715ماي  17و  6بين  11فـــي طبعته "  مواهـــب و تشغيـــل" 

  ا الإتصــالات حوصلــة الصالون المحترف حول تكنولوجيIT 2014-MED  مــن هذا الحـــدث الدولي في مجـــال  11دارت الطبعــــة الـ
فـــي قصـر الثقافــــــــة بالقبة ، الجزائر، تحت الرعاية السامية للسيدة نادية لعبيدي وزيرة  2714سبتمبـــر  24و  23،  22تكنولوجيـــا الإتصــالات أيــام 

 .الثقافة

  2714ماي  14إلى  12من " سيفتـاك " تقبل التكنولوجي من الصالون الدولي للمس 15في الطبعة   سيفتـــاك جازي في صالونكان حاضرا 
 .بمركز المؤتمرات بوهران

  2005 لسنة  رمضان مسابقة منهــا العامة ، المسابقات من العديــد فــي جــازي المتعامل شارك لقــد : و الطمبــولات المسابقـــاتب ــ 
 2007 ماي في SMSعبر  ومرسلة ملتقطة صورة أحسن ، ومسابقة    2007وسنة

 .الخبر لجريدة الأخيرة الطمبولة في وشارك التجارية ، المعارض مختلف في طمبولات عدة بتنظيم ، قام كما 
 

 

 

      ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
(1) http://www.djezzy.dz/ar/%D9%85%D9%84%D8%AD%D9%82%D8%A7%D8%AA/%D8%AA%D8%A7%D8%A8%D8%B9%

D9%88%D9%86%D8%A7/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%AD%D8%AF%D8%A7%D8%AB/page/2/?myyear اليوم  
  14:45الساعة  37/73/2719

 احداث  WWW.DJEZZYنفس المرجع السابق  (2)
 

 

 

 Djezzyدراسة حالة لمؤسسة دجيــــز : الفصـــــــل الثالث 

 

 

  ــــــــة في التسو ــــم أساسيــــــل الأول : مفا يـــــــالفص

http://www.djezzy.dz/ar/%D9%85%D9%84%D8%AD%D9%82%D8%A7%D8%AA/%D8%AA%D8%A7%D8%A8%D8%B9%D9%88%D9%86%D8%A7/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%AD%D8%AF%D8%A7%D8%AB/?event_id=128978&myyear=2015
http://www.djezzy.dz/ar/%D9%85%D9%84%D8%AD%D9%82%D8%A7%D8%AA/%D8%AA%D8%A7%D8%A8%D8%B9%D9%88%D9%86%D8%A7/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%AD%D8%AF%D8%A7%D8%AB/?event_id=128026&myyear=2015
http://www.djezzy.dz/ar/%D9%85%D9%84%D8%AD%D9%82%D8%A7%D8%AA/%D8%AA%D8%A7%D8%A8%D8%B9%D9%88%D9%86%D8%A7/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%AD%D8%AF%D8%A7%D8%AB/page/2/?myyear=2014&event_id=105118
http://www.djezzy.dz/ar/%D9%85%D9%84%D8%AD%D9%82%D8%A7%D8%AA/%D8%AA%D8%A7%D8%A8%D8%B9%D9%88%D9%86%D8%A7/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%AD%D8%AF%D8%A7%D8%AB/page/2/?myyear=2014&event_id=105118
http://www.djezzy.dz/ar/%D9%85%D9%84%D8%AD%D9%82%D8%A7%D8%AA/%D8%AA%D8%A7%D8%A8%D8%B9%D9%88%D9%86%D8%A7/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%AD%D8%AF%D8%A7%D8%AB/page/2/?myyear=2014&event_id=94956
http://www.djezzy.dz/ar/%D9%85%D9%84%D8%AD%D9%82%D8%A7%D8%AA/%D8%AA%D8%A7%D8%A8%D8%B9%D9%88%D9%86%D8%A7/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%AD%D8%AF%D8%A7%D8%AB/page/2/?myyear
http://www.djezzy.dz/ar/%D9%85%D9%84%D8%AD%D9%82%D8%A7%D8%AA/%D8%AA%D8%A7%D8%A8%D8%B9%D9%88%D9%86%D8%A7/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%AD%D8%AF%D8%A7%D8%AB/page/2/?myyear
http://www.djezzy/
http://www.djezzy/
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 بعدد للاحتفال ، وهذا مشترك، مليون 17،  5،  4، 3 الرقم  بلوغها ندع ضخمة مبالغ جازي شركة قدمت :والجوائــز الهدايـــاج ــ   
 2006 لسنة  الباكالوريا فائز بشهادة لكل كهدية مجانية شريحة جازي قدمت كما الاحتفال، هذا في المجتمع ومشاركة المستعملين

 (4): جازي  شركة فيها شاركت التي التكريمات و الجوائز بعض وفيما يلي
  د مشاركته الفعالة في مسيـرة سعاة البريد بوهران ، أكّد بع:  للإستقلال 31جـــازي يكرّم الفائزين في مسيرة سعاة البريد بمناسبة العيد

 .للإستقلال  31جازي حضوره في مبادرة بتكريم سعاة البريد في العيد 

  تأكيـــدا لمشاركتـــه في تشجيـــع العلـــم  و وفــاء لسياستــــه شـــارك جازى في حفلة احتضنتها مدينة : جــازى يكــرم أحسن طلبــة وهــران
 1.43/  1.41هران على شرف الطلبة المتفوقين في البكالوريا و شهادة التعليم المتوسط للسنــة الدراسية و 

  بحضور السيد فينتشنزو نيشي، الرئيس التنفيذي لجازي و المدير العام و سلك وذلك  :جازي يكرم إطاراته الناجحين في ماستر
 1.43/ 1.41في السنة الجامعية    LMD الأساتذة في

  لمدير وســط جـــو حميمي و في مقر المديرية العامة لجازي، قام الرئيس التنفيـذي لجازي فينتشنزو نيشي و ا:  تكريم أفضل الموظفين
 . 1.41العام فيليب طعمة بتكريم افضل الموظفين لسنة 

تمس  فوائد أو بمقابل معين لمشـــروع التقني أو المالـي المنظمــة دعـم أنهـــا على الرعايـــة تعـــرف:  Le sponsoringـــ الرعايـــة   11     
 :   في الاونة الاخيرة أهمها وأعمال جبرام عدة برعاية جازي الشركة قامت وقد القريب ، الأجل في الصورة

وفية لمكانتهـا كشركــة مواطنــة فــي الإصغـاء دائما للمجتمع ، جازي هي أيضا مؤسسة تعيش وقتها و :  08/03/2016:  العالمي للمرأةاليوم   (4
              (4).تعرف قيمة المرأة في المجتمع

ـوي الشريــف وفيــة لسياستهــا كمتعامـــل مواطــــن ، احتفــــل جـــازي بالمولـــد النبــ:  23/12/2015 جازي يحتفل بالمولد مع كشافة مدينة دلّس  (1
 .ائريةعبــر المشاركـة فــي حفـل تم تنظيمـه فـي دار الثقافـة بمدينـــة دلـّـس من طرف فرع الإحسان لجمعية قدماء الكشافة الإسلامية الجز 

وفيــة لإستراتجيتهــــا لتنميــة و دعـــم الشركات :  17/12/2015 الجزائر S SEEDSTARجازي الراعي الحصري للطبعة الاولى من (1
  SEEDSTARS     كراعـــي حصــــري لأوّل حـــدث" جـــازي"لــــق القيمــــة المضافـــــة و الثـــروة ، يساهم الناشئــــة ، وكعنصــر فعــال فـــي خ

 .بحاضنــة سيدي عبد اللــه  SARL IN-TUITION الجزائــــر الــــذي نظمتــــــــــه

 دعم الفئات الحساسة من فـــي إطـــار سياستـــه المواطنــة و جهــــــوده الراميـــة إلى:  10/12/2015 جازي الشريك الحصري لندوة حول التوحّد (1
و جمعية دعم اضطرابات التوحّد  بفندق " جسر الوفــاء "المجتمع ، قام جازي برعاية ندوة حول التوحـــدّ ، تـــم تنظيمهـــا بالشراكـــــــة بين جمعيـــة 

 (4).بالجزائر" الأروية الذهبية"

      ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 الموقع الرسمي للجازي الخاص بالصحافة و الأحداث الشركة  (1)

 

 Djezzyدراسة حالة لمؤسسة دجيــــز : الفصـــــــل الثالث 

 

 

  ــــــــة في التسو ــــم أساسيــــــل الأول : مفا يـــــــالفص

http://www.djezzy.dz/ar/%D9%85%D9%84%D8%AD%D9%82%D8%A7%D8%AA/%D8%AA%D8%A7%D8%A8%D8%B9%D9%88%D9%86%D8%A7/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%AD%D8%AF%D8%A7%D8%AB/?event_id=131331&myyear=2015
http://www.djezzy.dz/ar/%D9%85%D9%84%D8%AD%D9%82%D8%A7%D8%AA/%D8%AA%D8%A7%D8%A8%D8%B9%D9%88%D9%86%D8%A7/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%AD%D8%AF%D8%A7%D8%AB/page/2/?myyear=2014&event_id=102605
http://www.djezzy.dz/ar/%D9%85%D9%84%D8%AD%D9%82%D8%A7%D8%AA/%D8%AA%D8%A7%D8%A8%D8%B9%D9%88%D9%86%D8%A7/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%AD%D8%AF%D8%A7%D8%AB/page/2/?myyear=2014&event_id=102605
http://www.djezzy.dz/ar/%D9%85%D9%84%D8%AD%D9%82%D8%A7%D8%AA/%D8%AA%D8%A7%D8%A8%D8%B9%D9%88%D9%86%D8%A7/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%AD%D8%AF%D8%A7%D8%AB/page/2/?myyear=2014&event_id=102606
http://www.djezzy.dz/ar/%D9%85%D9%84%D8%AD%D9%82%D8%A7%D8%AA/%D8%AA%D8%A7%D8%A8%D8%B9%D9%88%D9%86%D8%A7/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%AD%D8%AF%D8%A7%D8%AB/page/2/?myyear=2014&event_id=102606
http://www.djezzy.dz/ar/%D8%AC%D8%A7%D8%B2%D9%8A/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D8%A4%D9%88%D9%84%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A%D8%A9/?sponsoring_id=144318&myyear=2016
http://www.djezzy.dz/ar/%D8%AC%D8%A7%D8%B2%D9%8A/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D8%A4%D9%88%D9%84%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A%D8%A9/?sponsoring_id=138707&myyear=2015
http://www.djezzy.dz/ar/%D8%AC%D8%A7%D8%B2%D9%8A/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D8%A4%D9%88%D9%84%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A%D8%A9/?sponsoring_id=138478&myyear=2015
http://www.djezzy.dz/ar/%D8%AC%D8%A7%D8%B2%D9%8A/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D8%A4%D9%88%D9%84%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A%D8%A9/?sponsoring_id=134548&myyear=2015
http://www.djezzy.dz/ar/%D8%AC%D8%A7%D8%B2%D9%8A/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D8%A4%D9%88%D9%84%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A%D8%A9/?sponsoring_id=134548&myyear=2015
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جــازي الراعـــي الأوّل للمؤتمــر   : 14/11/2015 جازي الراعي الأول للمؤتمر السادس عشر للجمعية الجزائرية لأمراض و جراحة الفم (3
 .عيــة الجزائريــة لأمـــراض وجراحــة الفــم الــــذي انعقد بقصر الثقافة مفـــدي زكريا بالجزائر العاصمة السادس عشــر للجم

" نظمــت جـــازي  تحـــت رمز التوعية ضـد السرطانـــات النسويـــة مؤتمـــر الــــذي لديــــــه  : 29/10/2015 مؤتمر التوعية ضد سرطان الثدي (3
 . ركة مختصينكموضــوع ،  بمقرها بالدار البيضاء ، مع مشا" سرطان الاثداء 

وفيــة لسياستــه كمؤسســة مواطنــة ، ساهــم جـــازي ، رائـــد الهاتـــف النقـــال  :  25/10/2015 تبرعين بالدمجازي في اليوم الوطني العاشر للم (3
تكريم " ـــــــــت شعـــار بفنـــدق الهيلتـــون بالجزائر العاصمـــة تح. فـــي الجزائـر، في اليوم الوطني للمتبرعيــــن بالـــدم المنظـــم من طرف الوكالــــة الوطنية للــــدم  

 ."للمتبرعين بالدم

أصبـــح تلاميـــذ القصبـــة الآن يملكـــون قاعــة للدراســة خاصة :  19/09/2015 جــازي ينضــمّ إلى جمعية قصبة لمنح قاعة للدراسة للتلاميذ (3
و المطالعـــــة و الحفــــظ في مكتبـــة صممــت بهم ، انضـــم جـــازي إلى جمعيـــة قصبــــــــة لإنشـــاء هــــذا الفضــــاء الذي سيمكّــن تلاميذ القصبة من الدراســة 

 .لهم وحدهم في مقر الجمعية المتواجد بباب جديد

 لقد قمنا بإستعراض أهم أحداث الرعاية في الأونة الاخيرة لشركة جازي 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

      ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 نفس المرجع السابق في الصفحة السابقة  (1)

 
 
 

 Djezzyدراسة حالة لمؤسسة دجيــــز : الفصـــــــل الثالث 

 

 

  ــــــــة في التسو ــــم أساسيــــــل الأول : مفا يـــــــالفص

http://www.djezzy.dz/ar/%D8%AC%D8%A7%D8%B2%D9%8A/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D8%A4%D9%88%D9%84%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A%D8%A9/?sponsoring_id=134199&myyear=2015
http://www.djezzy.dz/ar/%D8%AC%D8%A7%D8%B2%D9%8A/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D8%A4%D9%88%D9%84%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A%D8%A9/?sponsoring_id=134199&myyear=2015
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 البحـــث الميداني حول تـأثير المزيج التسويقي على وفاء للعلامة جاز  : المطلــب الثانـــي   

تأثيرات المزيـــج التسويقـــي على وفـــــاء و ولاء الزبــون علـــى  بيــن علاقـــة وجـــــود المكتبــي ، العمـــل منهجيــــة علـــى المبنيــــة النظريـــة الدراســـة أثبتـــت لقـــد
 لشريحــة ــهـــــالموجـ انــــــالاستبي من ليهاع المتحصل الأجوبة وتحليل بمراجعة وهذا ، الميدانــــي العمــــل منهجيــــة خــــلال مـــن وسنحـــاول العلامـــة التجاريــــة ،

 ( . جازي ) النقــــــال   الهاتف مستعملي
  .البيانــات  وتحليـــل مراجعة الجـــداول بعــــد عليهــــا المتحصــــل والنتائــج المعتمــدة الاستبيان منهجيـــة ، المطلــــب فـــي هــذا وسنوضـــح

I ة الدراســـة الميدانيــــة منهجيـــ ـــــــ: 
 :ـ تحديــد مجتمــع الدراســة و إجــراءات سحــب العينــة  10

ف النقال ،  و يتمثــل مجتمـــع الدراســـة في مجمـوع الزبائــن و العمـلاء  و المشتركين في خدمات الهات:  أ ـ  تحديـــد مجتمـــع الدراســة       
 . 2719 مارس ، افريل أشهر فيفري ، ذلك خـــلال 

  .مفـــردة إحصائيــة  232يبلـــغ عـــددهـــا حـــوالــــي  :ب ـ عينــة الدراســـة 
و و على مجموعة من الزبائن  ،لنفس البلدية في وكالة جازي بالمشرية و نقاط البيع ( إستبانـــة ، إستمارة )نمــــوذج  250حيـــث تـــم توزيـــع 

 . % 62.2، بنسبـــة  232تـــم استرجــاع . 37/74/2719ولغاية  71/72/2719ذلك   بتاريخ 
 :  ـ أداة جمـــع البيانـــات 15

ــبإعتبــار الإستبيــان مـــن أكثـــر الأدوات فــي جمـــع البيانـــات ، تـــم تصميـــم إستبيـــان يتناســـب مــع طبيعـة و خصائـ ف ــص خدمـــة إتصـــالات الهاتـ
من وجهة منظور مشتركي مؤسسة  "  ي فـــي تحقيـق وفــاء الزبــون للعلامــة التجاريــةـــــــج التسويـقـــــــــــــدور المزي" ــول ــــــــــالنقـــال ، و الـــذي يتمحـــور ح

                                                                                                                                             .ة ـــــــجازي بمدينة المشري
 :يتكـــون إستبيـــان البحـــث مـــن قسميـــن رئيسيـــن همــا 

الجنـــس ، السن ، المهنة ، المستوى " لدراســـــــة يحتـــوي علــى معلومــات متعلقــــة بالخصائــــص الديمغرافيــــــــــة لعينــــــــة ا: القســـم الأول أ ــ 
 " التعليمي ، و مدة التعامل مع جازي

 : محــــاور رئيســــــة  72عبــــارة موزعـــــة علـــــى ثمانيـــــة  44يحتــوي على مجـــالات البحـــث ، و يتكـــون مـــن   : الثانيالقســم ب ــ 
 .عبــــارات ( 5)مـــة و يتكــــون مــــن الخد :المحـــــور الأول 
 .عبـــــارات ( 5)التوزيـــع و يتكـــون مــن  :المحـــور الثانـي 
 .عبــــارات ( 0)السعـــر و يتكــون مـــن  :المحــور الثالـث 
 .عبـــارات ( 4)جــــودة العمليـــات و يتكــون مـن  :المحـــور الرابع 

 .عبـــــارات ( 9)ترويـــج و يتكــــون مــــن ال :المحور الخامس 
 .عبـــارات ( 4)البيئـــة الماديــــة و يتكــــون مـــن  :المحور السادس 
 .عبــــارات ( 3)الأفــــراد و يتكــون مـــن  :المحــور السابع 
 ( .2) الولاء و الوفاء و يتكون من  :المحـــور الثامن 
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 للتعـــرف علـــى وجهـــة نظـــر الزبـــون حـــول كــــل عنصــــر مـــن عناصــــر المزيـــج التسويقـــي المقـــدم مـــن طـــرفمقياس ليكـــارت ـاد على و تـــم الإعتمـــ
ـــة الأولـــى إلى ـــــــــــــالدرجـــر ــــــ، حيـــث   تشيـ 5و  1ـن ــــــــــــتـــرواح بيـدرجـــات ، ت 75شركـــة جـــازي و درجـــة وفـــاء الزبـــون لهــا ، و يتكــــــون هـــذا المقيــــاس مـــن 

امســة موافـــق الدرجـــة الخو    و الدرجـــة الرابعـــــة موافـــــــق،  و الدرجـــة الثالثـــة محايــــد،  الدرجـــة الثانيـــة إلى غيــر الموافقـــة،  غيـر موافـــق تمامـــا
 : ، كما قمنا بتقسيم السلم إلى ثلاث مجالات لتحديد درجة التقييم كمايلي  تمامـــا

  ـــل مجـــال التقييــم السلبـي  1.3إلـــى أقـــل مـــن  4.مــن  .يمث
  يمثـــل مجال التقييم المتوسط  1.3إلـــى أقـــل مـــن  1.3مـــن. 
  مجـــال التقييـــم الجيـــد يمثـــل  3.إلـــى  1.3مـــن. 

 
II  ـــ إختبـــار الإستمـــارة و تحليــل خصائـــص العينــة: 
 

 :                                                                                                         ـ إختبـــار الإستمـــارة  10
ــة التحقــق مـــن عـــن طريـــق إختبـــار أداة القيـــاس الصـــدق و ثباتهـــا بإتبـــاع العديــد مـن المراحل و الخطـــوات ، بـــدءا مـــن عمليـ تــــم إختبـــار الإستمـــارة

 .بمعنـــى التأكــد مـــن أنهــا تصلــح لقيـــــاس مــــا وضعت من أجل قياسه . صـــدق الأداة 
، و كـــون أن 0.925تعانـــة  بإختبــار ألفـــا كرونبـــاخ  للتحقـــق مـــن ثبـــات أداة البحـــث و كانـــت النتيجة أن قيمة ألفـــا تســـاوي   و قـــد تـــم  الإس

 ثباتيعني أن معامل الثبات مرتفع، ويدل ذلك على وهـــذا ،  % 97هـــذه القيمـــة أعلــى مـــن القيمــة التــي تقبـــل عنـــدها درجــــة الإعتماديــــة البالغــــة 
  .الإستمارة 

 يوضح مقياس ألفا كلوباخ(  44.1:)الجدول رقم 

 
 

 

 
 
أن ـــــــــــاج بـــــــــيمكــن استنت  0.961بحيث نجــد ألفا كرونباخ الاستمارة نقوم بإدخال الجدر التربيعي على معامل ولمعرفــة صدق  -

 . الاستمارة نستطيع الاعتماد عليها
 
 
 
 

 
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

لقياس مدى ثبات أداة القياس من ناحية التنسيق الداخلي لعبارات الأداة ، فأداة القياس تتمتع بالثبات إذا كانت تفيس سمة  Cronbach's alphaيستخدم معامل الثبات : معامل الفا كرونباخ 
 .محددة قياسا يتصف بالصدق و التنسيق 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,925 44 
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 نتائج إختبار ألفا كروبانخ لقياس ثبات و صدق الإستمارة( :41.1)الجدول رقم 

 Alpha deــــل معام المحـــور الرقــم
Cronbach 

 الاستمارةصـــدق 

 7.272 7.954 (المنتج ) الخدمــــــة  71
 7.220 7.020 التوزيــــع 72
 7.269 7.273 السعــــــر 73
 7.671 7.212 جـــودة العمليـــــات 74
 7.000 7.975 الترويــــج 75
 7.063 7.937 البيئــــة الماديـــة 79
 0.970 0.942 الأفراد 70
 7.252 7.030 الولاء و الوفاء 72

 0.915 0.838 جميــــــع المحـــــــــــــاور
 

 SPSSتم إعداده إعتمادا على برنامج : المصدر 
 يتضــح مــن الجــدول أن قيمة ألفا كرونباخ جيدة لكل المحاور من الإستمارة 

، ( SPSS) ــات تــم الإعتمـــاد علـــى برنامــج الحزمــة الإحصائيــة للعلــوم الإجتماعيـة لمعالجــة البيانـ :ـ أدوات التحليـــل الإحصائـــي 15
 :و تـــم إستخـــدام الأدوات الإحصائيـــة التاليــة 

 .أ  ـ التكــرارات و النســب المئويــة 
 .ب ـ المتوســـط الحسابـــي 
 .ج ـ الإنحـــراف المعيــــاري 

 ( .T)د ـ إختبـــار 
 .هـ ـ معامـــل إرتبـــاط  بيرســون 

 .و ـ إختبــار تحليــل التبايـن الأحادي 
ـدة يســـاوي يستخــدم هـذا الإختبـــار لفحـــص فرضيــة تتعلـق بالوسط الحسابـي ، بمعنـــى مـــا إذا كــان متوســط متغيـــر ما لعينــة واحــ ( : T) إختبـــــار 

 :لكــــن قبـــل كـــل ذلك يجـــب أن تتحقـــق شــــــــروط الإختبــــارات البارامتريـــة فــي العينة محل الدراسة و هي كالآتي  .قيمـــة ثابتـــة 
  الحجم  تعتبر العينة من) يلاحظ أن حجم العينة محل الدراسة كبيـــر : التوزيــع الطبيعـــي للمتغيـــر المـــراد الإختبـــار علـــى متوسطـــة

، و بتالي فشرط  37أكبر من  232، فــي هذا البحث فإن حجم العينة هو ( مفردة  37الكبير إذا كان حجمها يساوي أو يفوق 
 .التوزيع الطبيعي محقق 

  العينة ، كون أن أفراد العينة من المجتمع يمكن التعرف عليه ، و مكونات فئلته متقاربة فهذا يتم إسقاطه على خصائص   :تجانس التباين
 .فتجانس تباينها متقارب و مقبول 
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 75ن ــــــم) اسي ـــــــــــرت الخمـــــــــث ، حيث إستعمـــل فيـــه مقيــــاس ليكــــــــــــــا في البحـــــــــرط محققــــــــيعتبـــر هـــذا الشـ :ـال ـــــبيانــــات المجـ 

 . 1يه هو نفسه و يساوي ، و الإختلاف بين نقطتين عل( درجات 
 ــا محقـــق ، حيـــث تـــم الإعتمـــاد فـــي هـــذا البحـــث على الإستبيان بالمقابلـــة ، و هـــذا بعـــزل: ة ـــــــــــالإستقلالي كـــل مفـــردة   هــذا الشـــرط أيضـ

 .ة عن الأسئلة الإستمارة محـــل الإستجــواب عن بقية المفردات ، بحيث لا يتأثر سلوكه في الإجاب
ــة لـقــــد تـــم إستخـــــدام القســــم الثانــــي مـــن الإستبيـــــــــان لتوضيـــح الخصائــــص الديمغرافيــــة ، و المتمثلــ : وصــــف خصائـــــص العينـــةــ  10 

 .، و مــــدة التعامــــل مـــع جــــازي  الجنـــس ، الســـــن ، المهنـــة ، المستـــــوى التعليمي: فـــي 

 يوضح وصق خصائص الديمغرافية للعينة( 41.1: )الجدول رقم 
 النسبــة المئويــة التكــــرارات الفئـــــات الخصائــص   

 % 93.2 142 ذكر الجنـــــس
 %39.2 24 أنثى

 
 الســــن

 % 40.5 94 سنة 37أقل من 
 % 29.3 68 سنة47الى 37من 

 % 27.6 64 سنة 57سنة إلى 41من 
  % 2.6 06 سنة 57اكبر من 

 
 

 المهنـــــة

 % 22.4 52 موظف
 % 11.6 27 مهني
 % 38.4 89 تاجر

 % 27.6 64 وظيفة أخرى
 

 المستــوى التعليمـي
 % 5.2 12 إبتدائي
 % 25 58 متوسط
 % 48.7 113 ثانوي
 % 21.1 49 جامعي

 
ــــل مع مـــدة التعام

 العلامة جازي

 % 0.4 01 سنة 72
 % 9.9 23 سنوات 74
 % 23.3 54 سنوات 79
 % 66.4 154 سنوات 72

 SPSSتم إعداده إعتمادا على برنامج : المصدر 
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فــــردا ، و بنسبـــة مئويـــــة  142بلــغ عددهـــم  فـــي فئـــة الجنـــس إرتفـــاع عـــدد المشتركيـــن مـن الذكور ، حيث( 13.3)يتضــح مـــن الجـــدول رقـــم 

، و نلاحـــظ فـــي فئـــة الســـن أن غالبيـــة  % 39.2: فــردا  بنسبـــة مئويــــة تقـــدر بـــــ  24، فـــي حيـــن بلـــغ عــــــدد الإنـــاث  % 93.2: تقــــــــدر بــ 
، و هــو ما يعنـي إنتســـاب اكثـــر إلــى فئــة   % 47.5فـــردا ، بنسبـــة مئويـــة  64سنـــة ، حيث بلـــغ عـــدد  37قــــل مـــن المستجوبيـــن تتـــراوح اعمارهـم أ
فـــي  % 20.9بنسبـــة مئويــــة فرد  94د بعد سنــــة 57و 41الفئــــة مابيـن  تليهاو  % 92سنـــــــــة بنسبــــــة  47إلـــى  37الشبـــاب ، و تليهــــا الفئـــة مــــن 

 . % 2.9افـــراد بنسبـــة مئويـــة تقــــدر بـ  79سنــــــة حيـــث بلـــغ عددهـــم  57حيـــن أن أقـــل نسبـــة كانـــت فـــي الفئـــة أكبــر مـن 
 

فــــردا بنسبـــة مئويـــــة  26ــة الأولى حيــــث بلـــغ عددهــــم ــــــــي المرتبــــــــون فـــــــــــار يأتـــــــــــن التجــــــــالمشتركيــــة أن ــــــــــــة الوظيفــــــــــو يتضـــح مـــن خــــلال فئــــ
بنسبة مئوية  و يأتـــي الموظفـــون في المرتبـــة الثالثـــة  ، (ـــرى ــــــخـأ ائـــــــــفوظ)للمشتركين فــردا  94و بعـــدد  % 20.9ــة ـــــــ، و يقاربهـــا بنسبـــة مئويـ % 32.4
عموما و على علامة جازي  و هـــذا ما يؤكـــد حقيقـــة الإقبـــال الواســـع و الكبيـــر الــــذي يشهـــده ســـوق الهاتـــف النقــالفرد   52و بعدد  % 22.4

 .بالنسبة للفئات الأخرى و هي نسبة ضئيلة  فرد 20و بعدد   % 11.9هنيين بنسبة مئوية  و تليها في الأخير فئة الم،  بالأخص 
 

نسبـــة كانــت تلك المتعلقـــة بالمشتركين ذوي  أمـــا الفئــــة المتعلقـــة بالمستـــوى التعليمــي للزبائـــن المشتركيـــن فتشيــــر النســـب الموضحـــة فيهــا إلـى أن أعلى
 % 21.1بنسبة  الجامعيو يليها المستوى ( % 25)  المتوسط، بالإضافــــة إلى نسبـــة اقـــل بالنسبىة للمستوى   % 42.0ستـــوى الثانـــوي بنسبــة مئويـــة الم

 .    أفراد فقط 12و بعدد  % 5.2و تبقى نسبة المشتركين في جازي بالنسبة للمستوى التعليمي الإبتدائي نسبة ضئيلة بنسبة 
 

بالنسبة لفئة مدة التعامل مع العلامة التجارية جازي فكانت النتائج تشير أنه النسبة ( 12.3)و في الأخير و كما هو موضح في الجدول رقم 
بنسبة ( سنوات  79 )سنوات و تليهــــا مــــــــدة الإستخــــــــــــدام  72مشترك يستخدمون العلامة جازي أكثر من  154و بعدد  % 99.4الأكبر تبلغ 

منمــــــا يوضــــــح أن معظم . على التوالي (  % 6.6،  % 7.4) و تبقى كل من مدة الإستخدام سنتين و أربعة سنوات بنسب ضئيلة .   % 23.3
 .سنوات  72المشتركين حسب العينة المختارة يقومون بإستخدام جازي أكثر من 

‌

‌

III  ــثتحليـــل محاور الخاصة بالبح ـــ : 
 ما مــدى توفــر و تنــوع و تطــور و إبتكـــار الخدمــات و تلبيـــــة الحاجـــات و الرغابــات و التغطية الجيـــدة   (  :الخدمــــة ) المحــور الأول ـــ  4.
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 تقييــــم مــــدى ملائمــــة محــــور الخدمـــة( 41.1: )الجــــدول رقـــــم 

             المحور عبارات
 الخدمة الأول

غير موافق  المقياس
 تماما

غير 
 موافق

 الإنحراف المتوسط موافق تماما موافق محايد
 المعياري

 النتيجة

بتغطيـــــة  djezzyتتمـــز 
 couverture duجيدة

réseau 

 جيـــــــد 0.588 4.728 186 29 17   تكرار
 %80.2 %12.5 %7.3   %نسبة 

 جيـــــــد 0.657 4.512 140 71 21   تكرار بتنويع خدماتها djezzy تتميز

 %60.3 %30.6 %9.1   %نسبة 
 جيـــــــد 0.382 4.823 191 41    تكرار دائما بتطوير خدماتها djezzy تتميز

 %82.3 %17.7    %نسبة 
اول من يطرح  djezzy تعتبر

 الخدمات الجديدة و المبتكرة
 جيـــــــد 0.382 4.956 224 6 2   تكرار

 %96.6 %2.6 %0.9   %نسبة 
حاجات  djezzyدائما ما تتوقع 

 ورغبات الزبائن و تقوم بتلبيتها
 جيـــــــد 0.826 4.474 160 22 50   تكرار

 %69 %9.5 %21.6   %نسبة 
 جيـــــــد 0.374 4.699 ي العـــــامالمتوســــط الحسابــــي العــــــام و الإنحــــراف المعيـــــار 

 SPSSتم إعداده إعتمادا على برنامج : المصدر 
 ث بلــــغ أعلـــىأن إتجاهــــات أفــــراد العينـــة نحـــو عبــــارات محـــور الخدمـــة تقــــــــع ضمـــن مجــــال تقييـــــم الجيــد ،حيــــ( 14.3)يوضـــح الجــــدول رقــــم 

و يقتـــرب منهــــا كـــل مـــن متوسطــات الحسابيـــة للفقـــرات الأخــرى  ( 131..)و بإنحــــراف معيــــاري .  74فـــي العبــــارة رقــــم ( 1.933 )متوســــط حسابـــي 
 .و أيضا الإنحرافــــات المعياريــــة 

و تتميــــز ايضـــا بتنـــوع .  couverture du réseauـون تمامــــا علـــى ان شركـــــــة جــــازي تتميــــز بتغطيـــــــة جيـــــدة فغالبيـــــة افـــــــــراد العينــــــــة يوافقــ
 .التي تلبي بها إحتياجات و رغبات الزبائن .خدماتهــــا و تطـــورهـــا إضافـــة إلـــى ذلك تقـوم  بإبتكـار خدمات جديدة 

ة جازي تلبي هنـــا نستطيـــع القـول بأن هنـــاك موافقـــة مـــن قبـــل أفـــراد العينـــة علـــى أن الخدمــات و المنتجات التي تقدمها مؤسسو مـــن 
 .إحتياجات الزبون 

   :  (التوزيـــع ) المحــور الثاني ــ  1.
 .سة و أوقــات عملها لتلبـيـــة رغبات الزبائن و يرتكــز على ما تتميــز بــه  وكالات و نقاط البيـــع المؤس
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 تقييــــم مــــدى ملائمــــة محــــور التوزيــــع( 43.1: )الجــــدول رقـــــم 

 عبارات المحور الثاني
 التوزيع

غير موافق  المقياس
 تماما

غير 
 موافق

 الإنحراف المتوسط موافق تماما موافق محايد
 المعياري

 النتيجة

بقربها من  djezzyتتميز وكالات 
 المنزل و اماكن العمل

  0.382 4.823 191 41    تكرار
 %82.3 %17.7    %نسبة  جيـــــد

في  djezzyتتواجد وكالات 
المطارات و محطات السكك 

الحديدية و ومحطات النقل 
 المختلفة

 جيــــد 0.242 4.956 224 6 2   تكرار
 %96.6 %2.6 %0.9   %نسبة 

تعتبر اوقات عمل الوكالات 
djezzy  مناسبة لفئات العاملين 

 جيــــد 0.380 4.896 213 15 3 1  تكرار
 %91.8 %6.5 %1.3 %0.4  %نسبة 

 djezzyيمكن ان نجد وكالات 
 في كل بلديات و ولايات الجزائر

 جيـــد 0.588 4.728 186 29 17   تكرار
 %80.2 %12.5 %7.3   %نسبة 

يمكن الحصول على  بطاقات 
التعبئة في الاكشاك ومختلف 

 المحلات

 جيـــــد 0.588 4.823 191 41    تكرار
 %82.3 %17.7    %نسبة 

 جيــــد 0.301 4.845 المتوســــط الحسابــــي العــــــام و الإنحــــراف المعيـــــاري العـــــام

 SPSSى برنامج تم إعداده إعتمادا عل: المصدر 
بلــــغ أعلـــى متوســــط أن إتجاهــــات أفــــراد العينـــة نحـــو عبــــارات محـــور التوزيع تقــــــــع ضمـــن مجــــال تقييـــــم الجيــد ،حيــــث ( 15.3)يوضـــح الجــــدول رقــــم 

و يقتـــرب منهــــا كـــل مـــن متوسطــات الحسابيـــة للفقـــرات الأخــرى  و أيضا ( 111..)ــراف معيــــاري و بإنحــ . 72فـــي العبــــارة رقــــم ( 1.933 )حسابـــي 
 .الإنحرافــــات المعياريــــة 

تها و نقاط بيعه و تساعد ايضا الزبائن في أوقات العمل فغالبيـــــة افـــــــــراد العينــــــــة يوافقـــون تمامــــا علـــى ان شركـــــــة جــــازي تتميــــزبكثرة عدد وكالا
م بـــه مؤسسة جازي يلبي و مـــن هنـــا نستطيـــع القـول بأن هنـــاك موافقـــة مـــن قبـــل أفـــراد العينـــة علـــى أن التوزيــــع  الــــــذي تقــو . المؤسسة  

 .إحتياجات الزبون 
 

    (  :السعـــر )  المحــور الثالثــ ـــ 1.
 .هــل السعــــر يلائـــم جميع فئـــات المجتمـــع و يناســـب جميــــع الخدمــــــات و منتجـــات جـــازي 

 
 
 
 
 
 
 
 

 Djezzyدجيــــز  دراسة حالة لمؤسسة: الفصـــــــل الثالث 
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 تقييــــم مــــدى ملائمــــة محــــور التسعيــــر( 43.1: )الجــــدول رقـــــم 

 
عبارات المحور 

 الثالث
 السعــــر

 غير المقياس
موافق 
 تماما

 الإنحراف المتوسط موافق تماما موافق محايد غير موافق
 المعياري

 النتيجة

تعتبر اسعار خدمات 
djezzy  اقل كلفة من بقية

 المتعاملين الاخرين

 جيـــــد 0.509 4.706 169 59 03 01  تكرار
 %72.8 %25.4 %1.3 %0.4  %نسبة 

تعتبر اسعار المكالمات 
 djezzyل الخارجية 

 مناسبة

 جيـــــد 0.608 4.538 139 79 14   تكرار
 %59.9 %34.1 %6   %نسبة 

تعتبر اسعار مكالمات شبكة 
djezzy  نحو الشبكات

 الوطنية الاخرى مناسبة

 جيـــــد 0.684 4.129 71 120 41   تكرار
 %30.6 %51.7 %17.7   %نسبة 

 smsتعتبر اسعار رسائل 
 ةداخل الوطن مناسب

 جيـــــد 0.489 4.607 141 91    تكرار
 %60.8 39.2    %نسبة 

 smsتعتبر اسعار رسائل 
 خارج الوطن مناسبة

 جيـــــد 0.400 4.826 194 36 02   تكرار
 %83.6 %15.5 %0.9   %نسبة 

عدة خدمات  djezzyتوفر 
اضافية مجانا مثل معرفة 

 الرصيد

 جيـــــد 0.838 4.275 122 52 58   تكرار
 52.6 %22.4 %25   %نسبة 

بتخفيض  djezzyتقوم 
اسعار الخدمات خلال 

 الاعياد و المناسبات الدينية

 جيـــــد 0.400 4.827 194 36 02   تكرار
 %83.6 %15.5 %0.9   %نسبة 

 جيـــــد 0.393 4.559 المتوســــط الحسابــــي العــــــام و الإنحــــراف المعيـــــاري العـــــام
 SPSSتم إعداده إعتمادا على برنامج : المصدر 

ث بلــــغ أعلـــى أن إتجاهــــات أفــــراد العينـــة نحـــو عبــــارات محـــور التسعيــر تقــــــــع ضمـــن مجــــال تقييـــــم الجيــد ،حيــــ( 19.3)يوضـــح الجــــدول رقــــم 
ــات ــــــــــــو يقتـــرب منهــــا كـــل مـــن متوسط( 413..)و بإنحــــراف معيــــاري .   79و العبارة رقم  74فـــي العبــــارة رقــــم ( 1.313 )ــي متوســــط حسابـ

ات  شركـــــــة جــــازي تلائم و ـــــــــار خدمــــــــــــــة يوافقـــون تمامــــا علـــى ان أسعفغالبيـــــة افـــــــــراد العينـــ .الحسابيـــة للفقـــرات الأخــرى  و أيضا الإنحرافــــات المعياريــــة 
 .تناسب جميع فئات المجتمع و الزبائن 

ـــر  الــــــذي تقــوم بـــه مؤسسة جازي يلبي ـــالتسعيـــــة علـــى أن ـــــــــراد العينـــــــــــول بأن هنـــاك موافقـــة مـــن قبـــل أفــــــــــــمـــن هنـــا نستطيـــع الق
 .إحتياجات الزبون 

 
 
 
 
 

 Djezzyدراسة حالة لمؤسسة دجيــــز : الفصـــــــل الثالث 
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 .ما مــدى تميـــز جـــازي بجـــودة عملياتهـــا و سهولـــة تقديمهـا    :  (جودة العمليات ) المحــور الرابـــع ــ  1.

 محــــور جودة العملياتتقييــــم مــــدى ملائمــــة ( 43.1: )الجــــدول رقـــــم 
 

 عبارات المحور الرابع
 جودة العمليات

غير موافق  المقياس
 تماما

غير 
 موافق

 الإنحراف المتوسط موافق تماما موافق محايد
 المعياري

 النتيجة

 djezzyتتميز خدمات 
 بسهولة الاستعمال

 جيـــــد 0.624 4.409 112 103 17   تكرار
 48.3 %44.4 %7.3   %نسبة 

تتميز طريقة تعبئة بطاقات 
 djezzyالمكالمات لشبكة 

 بالسهولة

 جيـــــد 0.477 4.650 151 81    تكرار
 %65.1 %34.9    %نسبة 

بتقديم الخدمة  djezzyتقوم 
المجانية لمكالمة الطوارئ تجاه 

الحماية المدنية او الدرك او 
 الشرطة او سيارات الاسعاف

 تكرار
 

 جيـــــد 0.459 4.719 168 63 01  

 %72.4 %27.2 %0.4   %نسبة 

الحياة  djezzyتحترم 
 الخاصة للزبائن

 جيـــــد 0.805 4.482 158 28 46   تكرار
 %68.1 %12.1 %19.8   %نسبة 

 جيـــــد 0.485 4.565 المتوســــط الحسابــــي العــــــام و الإنحــــراف المعيـــــاري العـــــام
 SPSSتم إعداده إعتمادا على برنامج : لمصدر ا

 
ث بلــــغ أعلـــى أن إتجاهــــات أفــــراد العينـــة نحـــو عبــــارات محـــور جـــودة العمليـــات تقــع ضمـــن مجـال تقييــــم الجيــد ،حيــــ( 10.3)يوضـــح الجــــدول رقــــم 

و يقتـــرب منهــــا كـــل مـــن متوسطــات الحسابيـــة للفقـــرات ( 139..)و بإنحــــراف معيــــاري .   73عبــــارة رقــــم فـــي ال( 1.349 )متوســــط حسابـــي 
 .الأخــرى  و أيضا الإنحرافــــات المعياريــــة 

 .ت و سهولة تقديم الخدمات و الإستعمال قي متنوال جميع الزبائن  فغالبيـــــة افـــــــــراد العينــــــــة يوافقـــون تمامــــا علـــى ان جودة العمليا
ــــــذي تقــوم بـــه مؤسسة جازي يلبي مـــن هنـــا نستطيـــع القـول بأن هنـــاك موافقـــة مـــن قبـــل أفـــراد العينـــة علـــى أن جـــــــــودة العمليـــــات  ال

 .إحتياجات الزبون 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Djezzyدراسة حالة لمؤسسة دجيــــز : الفصـــــــل الثالث 
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 .ما مــدى توفر و تنوع الترويج عبر وسائل المزيج الترويجي للشركة     :  (الترويـــج) المحــور الخامس ــ  3.
  تقييــــم مــــدى ملائمــــة محــــور الترويــــج( 43.1: )الجــــدول رقـــــم 

 عبارات المحور الخامس
 الترويج

غير  المقياس
موافق 
 تماما

 الإنحراف المتوسط موافق تماما وافقم محايد غير موافق
 المعياري

 النتيجة

بكثافة الترويج  djezzyتتميز علامة 
 عن خدماتها في القنوات التلفزيونية

 جيـــــد 0.242 4.956 224 06 02   تكرار
 %96.6 %2.6 %0.9   %نسبة 

باستعمال عدة  djezzyتتميز 
وسائل للترويج مثل الصحف و التلفزة 

 ترنتو الان

 جيـــــد 0.380 4.896 213 15 03 01  تكرار
 %91.8 %6.5 %1.3 %0.4  %نسبة 

بإبلاغ زبائنها  djezzyعادة ما تقوم 
 عن الخدمات الجديدة بشكل مباشر

 جيـــــد 0.588 4.728 186 29 17   تكرار
 %80.2 %12.5 %7.3   %نسبة 

بالفنانين و  djezzyغالبا ما تستعين 
اضيين الذين احبهم  في الترويج الري

 عن خدماتها الجديدة

 جيـــــد 0.657 4.512 140 71 21   تكرار
 60.3 %30.6 %9.1   %نسبة 

بالترويج عن خدماتها  djezzyتقوم 
الجديدة عبر إرسال الرسائل النصية 

 smsللزبائن

 جيـــــد 0.382 4.823 191 41    تكرار
 %82.3 %17.7    %نسبة 

بكثرة طرحها  djezzyتتميز علامة 
للزبائن   bonusللهدايا و الحوافز

 اثناء المناسبات و الاعياد الدينية

 جيـــــد 0.242 4.956 224 06 02   تكرار
 %96.6 %2.6 %0.9   %نسبة 

 جيـــــد 0.257 4.812 المتوســــط الحسابــــي العــــــام و الإنحــــراف المعيـــــاري العـــــام
 SPSSتم إعداده إعتمادا على برنامج : المصدر 

 
بلــــغ أعلـــى أن إتجاهــــات أفــــراد العينـــة نحـــو عبــــارات محـــور الترويج تقــــــــع ضمـــن مجــــال تقييـــــم الجيــد ،حيــــث ( 12.3)يوضـــح الجــــدول رقــــم 

و يقتـــرب منهــــا كـــل مـــن متوسطــات الحسابيـــة للفقـــرات الأخــرى  ( 111..)و بإنحــــراف معيــــاري .  71فـــي العبــــارة رقــــم ( 1.933 )متوســــط حسابـــي 
 .و أيضا الإنحرافــــات المعياريــــة 

لترويج و سائل المزيج الترويجي تتميز بالكثافة و الصورة الجيدة من الناحية التقنية و الإعلانية  فغالبيـــــة افـــــــــراد العينــــــــة يوافقـــون تمامــــا علـــى ان ا
 .لجميع الزبائن  

جيد و هادف و  ــوم بـــه مؤسسة جازيمـــن هنـــا نستطيـــع القـول بأن هنـــاك موافقـــة مـــن قبـــل أفـــراد العينـــة علـــى أن الترويـــــــــج  الــــــذي تق
 .يلبي إحتياجات الزبائن 

 
 
 
 
 
 

 Djezzyدراسة حالة لمؤسسة دجيــــز : الفصـــــــل الثالث 
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 .ما مــدى توفر و تنوع أسباب و أساليب الراخة في الشركة      :  (البيئة المادية) المحــور الســادس ــ  3.
 تقييــــم مــــدى ملائمــــة محــــور البيئة المادية( 49.1: )الجــــدول رقـــــم 

عبارات المحور 
 السادس

 لبيئة الماديةا

غير  المقياس
موافق 
 تماما

 الإنحراف المتوسط موافق تماما موافق محايد غير موافق
 المعياري

 النتيجة

على   djezzyتتوفر وكالات 
كل اسباب الراحة و الخدمات 

 المرافقة

 جيـــــد 0.382 4.823 191 41    تكرار

 %82.3 %17.7    %نسبة 

ت هناك انسيابية في عمل وكالا
djezzy  حيث لا انتظر كثيرا
 ليأتي دوري

 جيـــــد 0.242 4.956 224 06 02   تكرار

 %96.6 %2.6 %0.9   %نسبة 

يمكنك ان تجد في وكالات 
djezzy  كل ما تحتاجه من
خدمات المرتبطة اللوازم و ال

بمجال الاتصالات و الاعلام 
 الالي

 تكرار
 

 جيـــــد 0.380 4.896 213 15 03 01 

 %91.8 %6.5 %1.3 %0.4  %نسبة 

بسرعة  djezzyتتميز وكالات 
 تقديم الخدمات و تلبية الطلبات

 جيـــــد 0.588 4.706 180 36 16   تكرار

 %77.6 %15.5 %6.9   %نسبة 
 ــدجيـــ 0.287 4.845 المتوســــط الحسابــــي العــــــام و الإنحــــراف المعيـــــاري العـــــام

 SPSSتم إعداده إعتمادا على برنامج : المصدر 
 

ـث بلــــغ أعلـــى أن إتجاهــــات أفــــراد العينـــة نحـــو عبــــارات محـــور البيئـــــة الماديـــة تقـع ضمـن مجـال تقييـــــم الجيــد ،حيـــ( 16.3)يوضـــح الجــــدول رقــــم 
و يقتـــرب منهــــا كـــل مـــن متوسطــات الحسابيـــة للفقـــرات الأخــرى  ( 111..)و بإنحــــراف معيــــاري .  72ـــي العبــــارة رقــــم ف( 1.933 )متوســــط حسابـــي 

 .و أيضا الإنحرافــــات المعياريــــة 
 .المادية للمؤسسة تتوفر على كل أساليب الراحة و وسائل الخدمات الجيدة   فغالبيـــــة افـــــــــراد العينــــــــة يوافقـــون تمامــــا علـــى ان البيئة

 .بـمؤسسة جازي جيدة    مـــن هنـــا نستطيـــع القـول بأن هنـــاك موافقـــة مـــن قبـــل أفـــراد العينـــة علـى أن البيئـة المادية  الــــــذي تتوفر
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Djezzyدراسة حالة لمؤسسة دجيــــز : الفصـــــــل الثالث 
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 .هل الأفراد أو عمال  أو مقدمو الخدمة يمتازون باللياقة و السلوك الحسن  : ( الأفــــراد )المحــور السابـــع ــ  3.
 تقييــــم مــــدى ملائمــــة محــــور الأفــــــراد( 1..1: )الجــــدول رقـــــم 

 
 عبارات المحور السابع

 الاقراد
غير  المقياس

موافق 
 تماما

 الإنحراف المتوسط موافق تماما موافق محايد غير موافق
 المعياري

 النتيجة

  djezzy بيقوم العاملون 
بتلبية احتياجات الزبائن و تقديم 

 النصائح و الحلول لهم

  0.499 4.538 125 107    تكرار
 جيـــــد

 %53.9 %46.1    %نسبة 
العاملون بوكالات  يتميز

djezzy  اللائق بالمظهر 
 يـــــدج 0.588 4.491 125 96 11   تكرار
 %53.9 %41.4 %4.7   %نسبة 

فان عند تقديمك أي شكوى 
 djezzyوكالات  موظفي

 يستمعون اليك بكل احترام

  0.740 4.038 68 105 59   تكرار
 %29.3 %45.3 %24.4   %نسبة  جيـــــد

عند تقديمك لبعض الملاحظات 
فإنهم  djezzyلموظفي 

 يأخذونها بعين الاعتبار

 جيـــــد 0.585 4.439 113 108 11   تكرار
 48.7 %46.6 %4.7   %نسبة 

تشعر ان معاملة موظفي وكالات 
djezzy  تتميز بالصدق و
 الاخلاص

 جيـــــد 0.674 4.435 125 83 24   تكرار
 %53.9 35.8 %10.3   %نسبة 

 جيـــــد 0.561 4.388 ي العـــــامالمتوســــط الحسابــــي العــــــام و الإنحــــراف المعيـــــار 
 SPSSتم إعداده إعتمادا على برنامج : المصدر 

 
ـط ـــى متوســــــــــعلأن إتجاهـات أفــراد العينـــة نحـــو عبــــارات محـــور الأفــــراد تقـــــع ضمـن مجـال تقييـــــم الجيــد ،حيــــث بلــــغ أ( 27.3)يوضـــح الجـدول رقــــم 

و يقتـــرب منهــــا كـــل مـــن متوسطــات الحسابيـــة للفقـــرات الأخــرى  و أيضا ( 199..)و بإنحــــراف معيــــاري  . 71فـــي العبــــارة رقــــم ( 1.313 )حسابـــي 
 .الإنحرافــــات المعياريــــة 

ــــا علـــى ان الأفراد أو مقدمو الخدمات يتميزون باللياقة و حسن المعاملة و الإستجابة لكل الإنشغالات الزبائن  فغالبيـــــة افـــــــــراد العينــــــــة يوافقـــون تمام
. 

ن الــــــذي يعملون  بـمؤسسة جازي يتميزو (  العمال) مـن هنـا نستطيـــع القـول بأن هنـــاك موافقـــة مـــن قبـــل أفـــراد العينـــة علـى أن الأفراد 
 .بتقديم أفضل الخدمات   
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 .هل يوجد وفاء للعلامة التجارية و ما مدى قيمته  :  (الولاء و الوفاء)  :الثامن المحــور ــ  3.
 تقييــــم مــــدى ملائمــــة محــــور الولاء و الوفاء( 14.1: )الجــــدول رقـــــم 

 
عبارات المحور 

 الثامن
 الوفاء و الولاء

غير  المقياس
موافق 
 تماما

 الإنحراف المتوسط موافق تماما موافق محايد غير موافق
 المعياري

 النتيجة

لدي ثقة كبيرة في علامة 
djezzy 

 جيـــــد 0.382 4.823 191 41    تكرار
 %82.3 %17.7    %نسبة 

سأستمر في التعامل مع علامة 
djezzy 

 جيـــــد 0.242 4.956 224 06 02   تكرار
 %96.6 %2.6 %0.9   %نسبة 

انا راض تماما على الخدمات 
 djezzyالتي تقدمها 

 جيـــــد 0.380 4.896 213 15 03 01  تكرار
 %91.8 %6.5 %1.3 %0.4  %نسبة 

انا مستعد للترويج لهذه 
 العلامة  و الدفاع عنها

 جيـــــد 0.588 4.728 186 29 17   تكرار
 %80.2 %12.5 %7.3   %نسبة 

اتابع جيدا كل ما يكتب و 
 يقال عن هذه العلامة

 جيـــــد 0.657 4.512 140 71 21   تكرار
 %60.3 %30.6 %9.1   %نسبة 

انصح كل من اعرفهم من 
اسرتي و اصدقائي في التعامل 

 مع هذه العلامة

 جيـــــد 0.382 4.823 191 41    تكرار
 %82.3 %17.7    %نسبة 

افكر ابدا في التعامل مع  لا
 علامة اخرى

 جيـــــد 0.242 4.956 224 06 02   تكرار
 %96.6 %2.6 %0.9   %نسبة 

في حالة تعرض هذه العلامة 
لخطر الافلاس او الخروج من 

السوق فاني سأحس بالضرر 
 الكبير 

 جيـــــد 0.826 4.474 160 22 50   تكرار
 %69.0 %9.5 %21.6   %نسبة 

 جيـــــد 0.298 4.771 المتوســــط الحسابــــي العــــــام و الإنحــــراف المعيـــــاري العـــــام
 SPSSتم إعداده إعتمادا على برنامج : المصدر 

ضمـن مجـال تقييـــم الجيــد ،حيــــث بلــــغ أعلـــى أن إتجاهـات أفــراد العينـــة نحـــو عبــــارات محـــور الولاء و الوفاء تقـــــع ( 21.3)يوضـــح الجـدول رقــــم 
ــة ــــــــــــــــــــات الحسابيـــــــــو يقتـــرب منهــــا كـــل مـــن متوسطــ( 413..)و بإنحــــراف معيــــاري .  70،  72فـــي العبــــارة رقــــم ( 1.933 )متوســــط حسابـــي 

 .يضا الإنحرافــــات المعياريــــة للفقـــرات الأخــرى  و أ
 فغالبيـة افـــــــــراد العينــــــــة يوافقـــون تمامــــا علـــى انهم يبدون و يبلون ولاء و وفاء للعلامة التجارية جازي  

 .مـن هنـا نستطيـــع القـول بأن هنـــاك ولاء و وفاء للعلامـــة التجاريــــة جــــازي 
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 IV   قييـــم درجـــة ولاء  و فــاء للعلامــة التجاريــة جـــاز تــ :                                                                           
  T  (Test sur échantillon unique)ق إختبار  ـــــــــــطري نة عـــــــــة التجاريــــــــم درجة ولاء و وفاء للعلامــــتقيي

 تقييم درجة وفاء للعلامة التجارية( 11.1:  )الجدول رقم 
القيمة الإحتمالية  Tقيمــــة  العبــــــارات الرقم

Sig 
 djezzy  192.189 ,000لدي ثقة كبيرة في علامة  01
 djezzy 311.520 ,000سأستمر في التعامل مع علامة  02
 djezzy  195.797 ,000انا راض تماما على الخدمات التي تقدمها  03
 000, 122.466 انا مستعد للترويج لهذه العلامة  و الدفاع عنها 04
 000, 104.494 اتابع جيدا كل ما يكتب و يقال عن هذه العلامة 05
 000, 192.189 انصح كل من اعرفهم من اسرتي و اصدقائي في التعامل مع هذه العلامة  06
 000, 311.520 اخرى  لا افكر ابدا في التعامل مع علامة 07
في حالة تعرض هذه العلامة لخطر الافلاس او الخروج من السوق فاني سأحس  08

 بالضرر الكبير 
82.441 ,000 

 000, 243.865 جمع عبارات محور الوفاء و الولاء
 

الجــــدول رقـــم ) بقيمـــة جيــــدة  ولاء و وفاء الزبونلمحـــور الثامـــــــن بشكـــل عـــام أن المتوســـط الحسابـــي لجميـــع الفقـــرات ا(  22.3)يبيـــن الجــدول رقم 
 . Tو لتـاكيـــد صحــة المتوســـط قمنــــا بدراســـــــة المحـــور و تقييـــم بإختبــــار ( ( 27.3)

دال إحصائيـــا عنـــد مستـــوى دلالة  الوفــــاء و ولاءمحــور  لذلك يعتبــر .....=  Sigو القيمـــة الإحتماليـــة   T =111.333حيـــث قيمـــة 
 .ــة ممـــا يـــدل على أن متوســـط درجة الإستجابــة لهــذا المحور و هذا يعني أن درجة وفاء الزبون للعلامة التجارية تعتبـــر إيجابيـ 7.75أقـــل مـــن 
 

V  ـــ إختبــــار الفرضيـــــات.  
 

هنــــاك علاقـــــة ذات دلالــــة إحصائيـــة بيــن مستــوى الملائمــة لعناصــر المزيــج التسويــــقي و  :فرضيـــة الأولى الــ  4.
 .درجــة وفـــاء الزبــون للعلامــة التجاريـــة 

 . التسويقي و درجة وفــاء الزبـــون للعلامـــة التجاريــة بيــن كل عنصر مــن عناصــر المزيــج  معامــل الإرتبــاط( 22.3)يوضـــح الجـــدول رقـــم 
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 معامل إرتباط بين عناصر المزيج التسويقي و درجة وفاء للعلامة التجارية( 11.1: )الجدول رقم       

 
 الرقم
 

 
 المحـــــاور

 
 معامل إرتباط بيرســـون

 
 Sigالقيمة الإحتمالية 

 000, 0.979 الخدمــــــة 4.

 000, 0.916 التوزيـــــع 1.

,44. 0.167 السعـــــر 1.  

 000, 334.. جـــودة العمليـــات 1.

 000, 913.. الترويـــــج 3.

 000, 9.1.. البيئــــة الماديــــة 3.

 19., 411.. الافــــراد 3.
 000, 943.. عناصر المزيج التسويقي 08

 SPSSعلى برنامــج  تـــم إعـــداده إعتمــــادا: المصدر 
ـــون للعلامـــة ــــــــــة ولاء الزبــــــــــــة و درجــــــــن الخدمــــــــبيـ3...ــة ــــــــد مستـــوى دلالــة معنويــــــة إحصائيــة عنـــــــــ هنــاك علاقـــة ذات دلالـــــــــــ أ

 .التجاريــة جــازي 
بيــن مستـوى توفـر الخدمـة المقدمــة و درجــة وفــاء الزبــون  بيرســـون إلـى أن معامــل الإرتبــاط (11.1)فــي الجــدول رقــم  تشيــر النتائـــج الموضحــة
وى توفر توجد علاقة دلالة إحصائية بين مستو بذلك . .....تســـــاوي  (Sig)  ، و أن قيمــة الإحتماليـــــة 939..للعلامــة التجاريــة تســاوي 

 .الخدمة المقدمة و درجة وفاء الزبون للعلامة 
فمـــن الطبيعـــي أن يكـــون هناك  و يرجـــع ذلك إلى أن الخدمـــة التــي تقــدم  للزبائــن تعتبـــر العنصـــر الأساســي لإرتبــاط الزبــــون بالمؤسسة  و بالتالي

 .لتـــي تقدمهــــا المؤسســـة و درجـــــــة الوفـــاء للعلامـــة التجاريـــــة إيجابـــي بيـــن الخدمـــة ا قوي و إرتبـــاط
 . بيـــن التوزيـــع و درجــــة وفــــــاء الزبـــون للعلامــة التجاريــة  3...ـ هنـــاك علاقـــة ذات دلالـــة إحصائيـــة عنـــد مستــــوى دلالـــة  ب

و  943..بيـــن مستـــوى التوزيــع المقـــدم و درجـــة وفــاء الزبون للعلامـة التجاريـــة جـــازي يســـاوي  بيرســـون أن معامـــل الإرتبـــاط تشيـــر النتائــــج إلـــى
رجة وفاء الزبون للعلامة ، و بذلــك توجـــد علاقـــة ذات دلالــة إحصائيــة بين مستوى التوزيع و د .....تساوي ( Sig)أن القيمـــة الإحتماليــة 

   .التجارية جازي 
، بإعتبــار أن (  الحصول على رقم الهاتف )إن العلاقــة بيــن التوزيــع و الوفــاء الزبـــون قــــد لا تكـــون واضحـــة علــى مستـــوى الخدمـــة الأساسيـــــــة 

لكـــن أهميـة العلاقة تتجلـــى فــي الخدمــات المكملـة الأخــرى و هــذا ماعملــت عليــه جــازي فـــي التوزيــع مثـــل الزبـــون يحتــاج لزيــارة المركــز مــرة واحـــدة ، و 
ولائهـــم أعلى و بتالي الإستمرار لمــا كـــان الحصـــول على بطاقة تعبئـــة و تسديـــد الفاتــورة في حالـــة الإشتـــراك ، فكلمــا كانـــت قريبــة مــن متنـــاول الزبائـن ك

 بإستعمال العلامــة و شرائها 
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 .بيــــن السعـــر و درجــة وفـــاء الزبـــون للعلامـــة التجاريــة  3...ج ـ هنــاك علاقـــــة ذات دلالـــة إحصائيــــــة عنــــــد مستــــوى دلالـــة    

ــر المقـــدم و درجـــة وفــــاء الزبـــون للعلامـة التجارية جازي يساوي  بيرســـونرتبـــاط تشيــر النتائــج إلى أن معامــل الإ و  433..بيـــن مستـــوى التسعيـ
التسعيــر و ، و بذلك توجـــد علاقـة ذات دلالة إحصائيـــة بيــن مستـــوى  44...تســـاوي  (Sig) و أن القيمـــة الإحتماليـــة. هو معامل إرتباط ضعيف 

فالسعـــر يرتبــــط بشكــــــــــل   و مع ذلك . إرتفاع اسعار المكلمات جازي في الأونة الأخيرة  و يرجــع ذلك إلى .درجــة وفــاء الزبـون للعلامة التجاريــة جـازي 
 .حسب الدراسة  .كبيـــر برضـــا الزبـــون و وفائــــه 

 
بيـــن جـــــودة العمليـــــات و درجـــــة وفـــاء الزبـــون للعلامـــة التجاريــة  3...ة إحصائيـــة عنــد مستـــوى دلالـــة د ـ هنــاك علاقـــة ذات دلالـــ

ــاط بيـــن مستــوى جـــودة العمليـــات  و درجة وفـــاء الزبـــون للعلامــة التجاريـ و أن القيمـــة  334..ي يســـاوي ـة جاز تشيـــر النتائـــج إلى أن معامــل الإرتبـ
، و بذلك توجـــد علاقـــة ذات دلالة إحصائية بين مستوى جودة العمليات و درجة وفاء الزبون للعلامة التجارية  .....تســـاوي ( Sig)الإحتماليــــة 

و جـــودة الخدمـــات المقدمــة مــن طـــرف الشركــة ( فـــع المسبــق ، بطاقـات التعبئــــــة الد) و يرجــــع ذلك إلـــى سهولـــــة إستعمـــال طـــرق التعبئـــة الرصيــد   .جازي 
. 

 
 .بيــــن الترويـــج و درجــة وفــاء الزبون للعلامــــة التجاريـــة  3...هـ ـ هنـــاك علاقة ذات دلالة إحصائيـــة عنـــد مستـــوى دلالـــة 

و أن القيمـــة  913..أن معامـــل الإرتبـــاط بيـــن مستـــوى الترويــــج  و درجـــة وفــاء الزبون للعلامة التجارية جازي يســـاوي  تشيـــر النتائـــج إلى
 لتجارية جازي ء الزبون للعلامة ا، و بذلك توجــد علاقـة ذات دلالة إحصائية بين مستـــوى الترويــج  و درجة وفا .....تساوي  (Sig)الإحتماليــــة 

يع وسائل الترويج لقد قامت جازي بالإهتمــام بمزيجها الترويجي و الإستثمار بـــه لإشبـــاع رغبــات الزبائـــن و كســــب ولائهــــم حيــث تستعمل جم
 .الممكنة و التي تعبر عن علامتها التجارية 

 
 .بيـــن البيئـــة الماديــة و درجـة وفاء الزبــــون للعلامة التجاريـــة 3...ــوى دلالـــة و ـ هنـــاك علاقـــة ذات دلالـــة إحصائيـــة عنـــد مستـ

و أن القيمة  7.672تشيـــر النتائج إلى أن معامل الإرتباط بين مستوى البيئـة المادية  و درجة وفاء الزبون للعلامة التجارية جازي يساوي 
 لك توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مستوى البيئة المادية و درجة وفاء الزبون للعلامة التجارية جازي ، و بذ 7.777تساوي ( Sig)الإحتمالية 

لمرتبطة  بهذه الأخير يجعل إن الإهتمــام بتوفيـر كل أسبــاب الراحــة فــي الوكالات التجاريـــة و إنسيـــاب عمــل الوكالات و توفـر اللـــوازم و الخدمات ا
 .أكثر وفاءا للعلامة  الزبون

 
 .بيـــن الأفـــراد و درجــــة وفــــاء الزبـــون للعلامة التجارية 3...ي ـ هنــاك علاقــة ذات دلالـــة إحصائيـــــة عنـــد مستــــــوى دلالـــــة 

ــاط بيـــن الأفـــراد و درجـــة وفـــاء الزبـ و و هو إرتباط ضعيف   441..ــون للعلامـــة التجاريــة جـازي يســــاوي تشيـــر النتائـــج إلى أن معامــل الإرتبـ
 .و بذلك توجــد علاقـــة ذات دلالـــة إحصائية بيـــن الأفــراد و درجة وفاء الزبون للعلامة التجارية جازي  ،  19...تســاوي  (Sig)القيمة الإحتمالية 

  . عدم تقبل المشتركين في جازي لافراد و مقدمو الخدمة للمؤسسة و الوفـــاء إلى ( مقـــدم الخدمــــة ) ــن الأفــــراد بيـ الضعيفةة ــــــترجــع هـــذه العلاقـــ
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رجــة هنــــاك تأثيـــر ذا  دلالــــة إحصائيـــة بيــن مستــوى الملائمــة لعناصــر المزيــج التسويــــقي على د :الفرضيـــة الثانيــــة ــ  1.

 .وفـــاء الزبــون للعلامــة التجاريـــة 
الخدمة ، السعر ، التوزيع ، الترويج ، ) عناصر المزيج التسويقي يتأثر بكل من  العلامة التجارية جازي تجاه  وفاء الزبونأن   من اجل اختبار فرضية         

.                                                                               أو رفض نموذج الانحدار المتعددسنقترح فرضية قبول  ( البيئة المادية ، الافراد ، جودة العمليات 
  : حيث يأخذ الشكل العام لنموذج الانحدار المتعدد الشكل التالي

                              

 ت ــــــــــد الثابــــــــل الحـــــــــيمث                  0:    نــــــحيث أن كل م

‌,2 , k‌1 :  هي معاملات المتغيرات المستقلة 

e  :   يمثل الخطأ العشوائي وk  هي عدد المتغيرات المستقلة 

  :و عندما نسقط هذا النموذج على دراستنا التطبيقية فإننا نقترح النموذج التالي

FIDELITE =0+ 1. PROD  +2. PLA +3. PRI +4. PROC +5. PROM +6 EVID +7 PARTI + e 

 

                                                                                                                    : حيث أن الرموز التالية تعبر على ما يلي
FIDELITE         :                                                                                                      الوفاء للعلامة التجارية                  
PRODUCT    :       (                   المنتج ) الخدمة            PROD                                                                                        

PLACE  :                                                            التوزيعPLA                                                                        
PRICE‌     :                                         السعر                  PRI                                                                      

PROCESS  :                                            جودة العملياتPROC                                                                                         
PROMOTION   :  الترويج      PROM                                                 

PHYSICAL EVIDENCE :                        البيئة الماديةEVID                                                                                                                             
PARTICIPANTS :الأفراد          PARTI                                         

 :و من اجل قبول او رفض هذا النموذج سنقترح الفرضية التالية 

H0:1 = 2 = 3 = 4 = 5 =6=7=0 

H1:1 ≠ 2 ≠ 3 ≠ 4 ≠ 5 ≠ 6≠  7≠   0 
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   stepwise regressionباستخدام طريقة الانحدار المتعدد التدريجي  من اجل اختبار صحة هذه الفرضية سنقومو 

ت واحدا بعد الآخر حيث تستخدم هذه الطريقة لمعرفة أي المتغيرات المستقلة الأكثر  تأثيرا في المتغير التابع و يتم من خلال هذا النموذج إدخال المتغيرا
 لتي تصبح غير مؤثرة بوجود بقية المتغيرات  بخطوات متسلسلة إلى النموذج مع استبعاد المتغيرات ا

 أو حذف المتغيرات / عرض يبيـــن ( 11.1: )دول رقـــم ـــالج

 
الخدمة ، البيئة المادية ، الترويج ، جودة ) سويقي عناصر المزيج التفانه بموجب طريقة الانحدار التدريجي تم اعتبار أن  (24.3)حسب الجدول رقم 
  في حين تم إخراج  باقي المتغيرات المستقلة الأخرى من نموذج الانحدار المتعدد  التابع الوفاء هي الأكثر تأثيرا في المتغير  ( العمليات ، التوزيع ، السعر 

 ـدارملخــص النمــوذج لمعادلــة الإنحـ( 13.1: )الجــدول رقـــم 
Récapitulatif des modèles

g
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 ,979
a
 ,958 ,958 ,06122 

2 ,995
b
 ,989 ,989 ,03126 

3 ,996
c
 ,992 ,992 ,02723 

4 ,997
d
 ,994 ,994 ,02369 

5 ,997
e
 ,994 ,994 ,02264 

6 ,997
f
 ,995 ,994 ,02228 

a. Valeurs prédites : (constantes), الخدمة 

b. Valeurs prédites : (constantes), البيئةالمادية ,الخدمة 

c. Valeurs prédites : (constantes), الترويج ,البيئةالمادية ,الخدمة 

d. Valeurs prédites : (constantes), جودةالعمليات ,الترويج ,البيئةالمادية ,الخدمة 

e. Valeurs prédites : (constantes), التوزيع ,جودةالعمليات ,الترويج ,البيئةالمادية ,الخدمة 

f. Valeurs prédites : (constantes), السعر ,التوزيع ,جودةالعمليات ,الترويج ,البيئةالمادية ,الخدمة 

g. Variable dépendante : الوفاء 

 
 SPSSتم إعداد برنامج الإحصائي : المصدر 

 
 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèl

e 

Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 .Pas à pas (critère : Probabilité de F pour introduire <= ,050, Probabilité de F pour éliminer >= ,100) . الخدمة 1

 .Pas à pas (critère : Probabilité de F pour introduire <= ,050, Probabilité de F pour éliminer >= ,100) . البيئةالمادية 2

 .Pas à pas (critère : Probabilité de F pour introduire <= ,050, Probabilité de F pour éliminer >= ,100) . الترويج 3

 .Pas à pas (critère : Probabilité de F pour introduire <= ,050, Probabilité de F pour éliminer >= ,100) . جودةالعمليات 4

 .Pas à pas (critère : Probabilité de F pour introduire <= ,050, Probabilité de F pour éliminer >= ,100) . التوزيع 5

 .Pas à pas (critère : Probabilité de F pour introduire <= ,050, Probabilité de F pour éliminer >= ,100) . السعر 6

a. Variable dépendante : الوفاء 
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الخدمة ، البيئة ) عناصر المزيج التسويقي و  الوفاء للعلامة التجارية دجيزي فان هناك ارتباط بين   ( 13.1)حسب الجدول رقم 
اي ان  993..و معامل التحديد يساوي  993..حيث أن قيمة معامل الارتباط هو  ( المادية ، الترويج ، جودة العمليات ، التوزيع ، السعر 

 النسبة  حيث تعتبر هذه ( فرد 111افراد العينة ) وفاء الزبون من التباين الحاصل في  % 99.3السابقة الذكر تفسر  زيج التسويقيعناصر الم
 .و تام هي معبرة بشكل كافي  إذن   كبيرة

 ANOVA التباين تحليل (6230) رقم الجدول
ANOVA

a
 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne 

des carrés 

D Sig. 

1 

Régression 19,655 1 19,655 5 245,076 ,000
b
 

Résidu ,862 230 ,004   

Total 20,517 231    

2 

Régression 20,293 2 10,147 10 384,651 ,000
c
 

Résidu ,224 229 ,001   

Total 20,517 231    

3 

Régression 20,348 3 6,783 9 149,451 ,000
d
 

Résidu ,169 228 ,001   

Total 20,517 231    

4 

Régression 20,390 4 5,097 9 080,088 ,000
e
 

Résidu ,127 227 ,001   

Total 20,517 231    

5 

Régression 20,401 5 4,080 7 960,163 ,000
f
 

Résidu ,116 226 ,001   

Total 20,517 231    

6 

Régression 20,406 6 3,401 6 849,731 ,000
g
 

Résidu ,112 225 ,000   

Total 20,517 231    

a. Variable dépendante : الوفاء 
b. Valeurs prédites : (constantes), الخدمة 
c. Valeurs prédites : (constantes), البيئةالمادية ,الخدمة 
d. Valeurs prédites : (constantes), الترويج ,البيئةالمادية ,الخدمة 
e. Valeurs prédites : (constantes), جودةالعمليات ,الترويج ,البيئةالمادية ,الخدمة 
f. Valeurs prédites : (constantes), التوزيع ,جودةالعمليات ,الترويج ,البيئةالمادية ,الخدمة 
g. Valeurs prédites : (constantes), السعر ,التوزيع ,جودةالعمليات ,الترويج ,البيئةالمادية ,الخدمة 
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وى الدلالة ــــــــن مستأـــــــو بم 0.000= و مستوى الدلالة الإحصائية   D= 6849.371فان قيمة (  13.1) :م ـــــدول رقــــــــــحسب الج

عناصر حصائية  أي أن ما يدعونا إلى رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة و ان النموذج هو مقبول من الناحية الإو هذا  0.05هو اقل 
ة ـــــــــوفاء للعلامو هي مجتمعة لها تأثير معنوي على  ( الخدمة ، البئة المادية ، الترويج ، جودة العمليات ، التوزيع ، السعر )  المزيج التسويقي 
الخدم ، البيئة المادية ، : لمزيج التسويقي بعناصر ايتأثر  وفاء أفراد العينة و منه يمكن القول ان الفرضية الرئيسية ان  . التجاريثة دجيزي 

 هي فرضية مقبولة الترويج ، جودة العمليات ، التوزيع ، السعر 
 لتمثيـــل معادلـــة الإنحـــدار المتعــــدد (13.1): الجـــدول رقــــم 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients standardisés T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,107 ,051  21,808 ,000 

 000, 72,423 979, 011, 780, الخدمة

2 

(Constante) ,504 ,035  14,391 ,000 

 000, 60,724 728, 010, 580, الخدمة

 000, 25,556 306, 012, 318, البيئةالمادية

3 

(Constante) ,325 ,037  8,783 ,000 

 000, 50,241 660, 010, 526, الخدمة

 000, 17,253 233, 014, 242, البيئةالمادية

 000, 8,592 145, 019, 167, الترويج

4 

(Constante) ,247 ,033  7,371 ,000 

 000, 31,266 546, 014, 435, الخدمة

 000, 21,128 253, 012, 263, البيئةالمادية

 000, 11,505 173, 017, 200, الترويج

 000, 8,607 088, 006, 054, جودةالعمليات

5 

(Constante) ,240 ,032  7,505 ,000 

 000, 27,655 509, 015, 406, الخدمة

 000, 4,527 129, 030, 134, البيئةالمادية

 000, 12,667 184, 017, 213, الترويج

 000, 9,923 100, 006, 061, جودةالعمليات

 000, 4,755 140, 029, 138, التوزيع

6 

(Constante) ,200 ,034  5,838 ,000 

 000, 27,908 506, 014, 403, الخدمة

 000, 4,209 119, 029, 123, البيئةالمادية

 000, 12,984 186, 017, 215, الترويج

 000, 10,135 101, 006, 062, جودةالعمليات

 000, 5,088 148, 029, 146, التوزيع

 004, 2,885 014, 004, 011, السعر

a. Variable dépendante : الوفاء 
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 :  فانه يمكننا كتابة نموذج الانحدار التنبؤي على الشكل التالي ( 13.1) رقم و حسب النتائج الموضحة في الجدول

‌

FIDELITE = 13611 + 13410. PROD + 13160. EVID 13610+ . PROM +  13126. PROC + 13142. PLA                 

+  13111 . PRI   

 :   الفرضيـــة الثالثـــــةــ  1.
 تعزى لمتغير الجنس  دجيزي  لعلامة التجاريةافراد العينة وفاء للا توجد فروق ذات دلالة إحصائية :  H0ــ 

 تعزى لمتغير الجنس  دجيزي  لعلامة التجاريةراد العينة افوفاء لتوجد فروق ذات دلالة إحصائية :  H1ــ

 Test d'échantillons indépendants ( T)للتحقـــق مـــن وجــود فـــوارق دالــة إحصائيــا تعــزى إلى متغيــــر الجنــــــس ، نستخــــــدم إختبــــــــار 
 بار يوضح الإخت( 29.3) للمقارنات الثنائية و الجـــدول رقم 

 للمقارنــــات الثنائيــة( 13.1: )الجـــدول رقـــم 
Test d'échantillons indépendants 

 Test de 

Levene sur 

l'égalité des 

variances 

Test-t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl Sig. 

(bilaté

rale) 

Différen

ce 

moyenne 

Différen

ce écart-

type 

Intervalle de confiance 

95% de la différence 

Inférieure Supérieure 

 الوفاء

Hypothès

e de 

variances 

égales 

,036 ,850 ,944 230 ,346 ,03845 ,04072 -,04179 ,11868 

Hypothès

e de 

variances 

inégales 

  

,932 
166,

091 
,353 ,03845 ,04124 -,04297 ,11987 

 
 SPSSرنامج الإحصائي تم إعداد ب: المصدر 

 7.257هي  sigفان قيمة  (29.3)الوارد في الجدول رقم   Levene's Test for Equality of Variancesبناءا على اختبار   
 . 7.739تساوي  F  إختبار ةقيم عندالذكور و الاناث  ه يوجد تجانس بينو هذا يعني ان 0.05من  اكبرو هي 

و الفروق  2.23015و الفروق بين المتوسطات يساوي  2.611يساوي  tبالنظـــر إلـــى إختبــار  و( 13.1)حســب الجـــدول رقــم و 

 .    0.05اكبر من اقيمة الدلالة الإحصائية  2.319تساوي  Sigو قيمة   2.212.2بين الإنحلااف المعياري يساوي 
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  ــــــــة في التسو ــــم أساسيــــــل الأول : مفا يـــــــالفص
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 :بمعنــــى أن  H0ضيـــة الصفريـــــة و نقبــــل الفر     H1نرفــــض الفرضيـــــة البديلـــــة  إذن 

 
 

 : ــ الفرضيــة الرابعــــــة  11

H0  : السنتعزى لمتغير  دجيزي  لعلامة التجاريةافراد العينة وفاء للا توجد فروق ذات دلالة إحصائية  

H1  : السن تعزى لمتغير دجيزي  لعلامة التجاريةافراد العينة وفاء لتوجد فروق ذات دلالة إحصائية 

 .نتائـــج الإختبــار يوضــح ( 13.1)لإختبــار هـــذه الفرضيــة ، و الجـــدول رقـــم  ANOVAلتحقــق نستخـــدم تحليــل التبايـــن 
 تحليل التباين لمتغير السن( 19.1: )الجـــدول رقـــم 

ANOVA à 1 facteur 

 الوفاء

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-

groupes 
,284 3 ,095 1,066 ,364 

Intra-

groupes 
20,233 228 ,089 

  

Total 20,517 231    

 

 SPSSتم إعداد برنامج الإحصائي : المصدر 

اكبــر  Sig  =..131و قيمــة الإحتماليـــــة  F  =4..33تشيـــر نتائـــج الجـــدول ان قيمــة الإختبـــار ( 19.1)حسب الجدول رقم 
 .دلالـــة الإحصائيــة 3...مـــن 

 : أي بمعنــى  H0و نقبــل الفرضيـــة الصفريـــة  H1فإننــا نرفــض الفرضيــة البديلـــة  
 
 

 :  ـــ الفرضية الخامسة 12
H0  : لمهنةاتعزى لمتغير  دجيزي  لعلامة التجاريةافراد العينة وفاء للا توجد فروق ذات دلالة إحصائية  

H1  : المهنةتعزى لمتغير  دجيزي  لعلامة التجاريةافراد العينة وفاء لتوجد فروق ذات دلالة إحصائية  

 تعزى لمتغير الجنس دجيزي  لعلامة التجاريةافراد العينة وفاء للا توجد فروق ذات دلالة إحصائية 

 

 Djezzyدراسة حالة لمؤسسة دجيــــز : الفصـــــــل الثالث 

 

 

  ــــــــة في التسو ــــم أساسيــــــل الأول : مفا يـــــــالفص

 السنتعزى لمتغير  دجيزي  لعلامة التجاريةافراد العينة وفاء لائية لا توجد فروق ذات دلالة إحص
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 .يوضــح نتائـــج الإختبــار ( 13.1)لإختبــار هـــذه الفرضيــة ، و الجـــدول رقـــم  ANOVAلتحقــق نستخـــدم تحليــل التبايـــن 

 تحليل التباين لمتغيرالمهنــــــة( 1..1: )الجـــدول رقـــم 
ANOVA à 1 facteur 

 الوفاء

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-

groupes 
,186 3 ,062 ,696 ,555 

Intra-

groupes 
20,331 228 ,089 

  

Total 20,517 231    

 SPSSتم إعداد برنامج الإحصائي : المصدر 
اكبــر مـــن  Sig  =..333و قيمـــــة الإحتماليــــة  F  =..393تشيـــر نتائــــج الجـــدول أن إختبـــــار ( 1..1)الجـــدول رقـــم حســب 

 : أي بمعنى  H0و نقبــل الفرضية الصفريــة  H1دلالــة الإحصائيـــة فإننـــا نرفـــض الفرضيـــة البديلــــة  3...
 
 
 

 : ة السادسة ــ الفرضي 12

H0  : المستوى التعليمي تعزى لمتغير  دجيزي  لعلامة التجاريةافراد العينة وفاء للا توجد فروق ذات دلالة إحصائية  

H1  : المستوى التعليمي تعزى لمتغير  دجيزي  لعلامة التجاريةافراد العينة وفاء لتوجد فروق ذات دلالة إحصائية. 

 .يوضــح نتائـــج الإختبــار ( 13.1)لإختبــار هـــذه الفرضيــة ، و الجـــدول رقـــم  ANOVAبايـــن لتحقــق نستخـــدم تحليــل الت
 تحليل التباين لمستوى التعليمي( 14.1: )الجـــدول رقـــم 

ANOVA à 1 facteur 
 الوفاء

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes ,007 3 ,002 ,026 ,994 

Intra-groupes 20,510 228 ,090   

Total 20,517 231    

 SPSSتم إعداد برنامج الإحصائي : المصدر 
 

 Djezzyدراسة حالة لمؤسسة دجيــــز : الفصـــــــل الثالث 

 

 

  ــــــــة في التسو ــــم أساسيــــــل الأول : مفا يـــــــالفص

 المهنةتعزى لمتغير  دجيزي  لعلامة التجاريةافراد العينة وفاء للا توجد فروق ذات دلالة إحصائية 
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أكبـــر مـــن  Sig  =..991و قيمــــة الإحتماليـــــة  F  =...13تشيــر نتائــــج الجـــــدول ان إختبــــار (  14.1)حســب الجــدول رقـــم 

 :أي بمعنــى  H0و نقبـل الفرضية الصفريـــة  H1دلالــة الإحصائيـــة فإننــــا نرفـــض الفرضيـــة البديلـــة  3...
 

 
 

 : الفرضية السابعة ـــ  11 

H0  : مدة التعامل مع العلامة تعزى لمتغير  دجيزي  لعلامة التجاريةافراد العينة وفاء للا توجد فروق ذات دلالة إحصائية 

H1  : مدة التعامل مع العلامة تعزى لمتغير  دجيزي  لعلامة التجاريةافراد العينة وفاء للا توجد فروق ذات دلالة إحصائية 

 .يوضــح نتائـــج الإختبــار ( 19.1)لإختبــار هـــذه الفرضيــة ، و الجـــدول رقـــم  ANOVAلتحقــق نستخـــدم تحليــل التبايـــن 
 تحليل التباين مدة التعامل مع العلامة( 11.1: )الجـــدول رقـــم 

 
ANOVA à 1 facteur 

 الوفاء

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes ,202 3 ,067 ,756 ,520 

Intra-groupes 20,315 228 ,089   

Total 20,517 231    

 
 SPSSي تم إعداد برنامج الإحصائ: المصدر 

 
أكبـــر مـــن  .Sig  =..31و قيمـــة الإحتماليــــة  F  =..333تشيـــــر نتائـــج الجـــدول أن إختبـــار ( 11.1)حســب الجـــدول رقــــم 

 : نى أي بمع H0و نقبـــــــــــــل الفرضية الصفرية  H1دلالـــة الإحصائيـــة فإننـــا نرفــض الفرضيـــة البديلــــة  3...
 
 
 
 
 
 

 المستوى التعليميتعزى لمتغير  دجيزي  لعلامة التجاريةافراد العينة وفاء للا توجد فروق ذات دلالة إحصائية 

 

 Djezzyسة دجيــــز دراسة حالة لمؤس: الفصـــــــل الثالث 

 

 

  ــــــــة في التسو ــــم أساسيــــــل الأول : مفا يـــــــالفص

 مدة التعامل مع العلامةتعزى لمتغير  دجيزي  لعلامة التجاريةافراد العينة وفاء للا توجد فروق ذات دلالة إحصائية 
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 :ل ــــــــة الفصــــــــــــــخلاص
 

و إختبــار فرضيــــات البحـــث و المتعلقــة بمـــدى ملائمــة    Djezzyدجيـــزيتــم فـــي هــذا الفصــل البحــث الميــدانــي لشركــة 
ــر المزيـــج ــــــــــر من عناصـــــــــــء زبائنهــا ، و ذلك بالتطرق إلى كل عنصالمزيــج التسويقــي الذي تقدمـــه المؤسســة و أثـــره علـــى وفـاء و ولا

 (.الخدمة ، السعر ، الترويج ، التوزيع ، البيئة المادية ، العمليات ، الأفراد ) التسويقــي كــل علـــى حــدى ثم دراستها مجتمعة 
زبــون ، ثم إختيارهم  بطريقة  123، حيث بلغ حجـــم عينـــة الدراســـــة و قد تم الإعتماد على تقييم عينة من مشتركي جازي  
 .عرضية 

 :إلى مايلي  SPSSأفضــت المعالجــة الإحصائيــة للبيانــات و التـــي تمـــت عـــن طريــق برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الإجتماعية 
لمزيــج التسويقــي المقـــدم مــن طــرف شركة جازي ملائـــم و يلبــي إحتياجـــات الزبائــن حيث ـ أفــراد عينــة يوافقـــون تمامــا علـــى أن ا

 .أكثــر تأثيــرا على الولاء و وفاء للعلامة التجارية جازي  عناصر المزيج التسويقي يكون 
 .تعتبر إيجابية    Djezzyدجيـــزيـ درجة الولاء الزبون لمؤسسة 

ضيــة الأولى وجود علاقــة و قويـــة بيـن عناصر المزيج التسويقي  و وفاء للعلامة التجارية أما الفرضية الثانية تأثير عناصر ـ قبــــول الفر 
مقدم ) على غرار الافراد  علـــى الوفاء للعلامة عناصر المزيج المزيج التسويق على الوفاء فكانت نتائجها على النحو التالـي  أي تأثيـــر 

 . التي تم إستبعادها ( ة الخدم
ون تعزى إلى متغيرات السن ـــوفاء الزب تأثيرـ أما الفرضيات الأخرى فكانت بنتيجــة عــدم وجود فوارق ذات دلالة إحصائية حول 

 .و الجنس و المستوى التعليمي ، و المهنة و مدة التعامل مع جازي 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 Djezzyدراسة حالة لمؤسسة دجيــــز :  الفصـــــــل الثالث

 

 

  ــــــــة في التسو ــــم أساسيــــــل الأول : مفا يـــــــالفص
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ات و ــــــــــــــــــات و الخدمــــــــــم المنتجــــــــــة في تقديــــــــة المنظمــــــــــاد على سمعــــــــــــات ، هو الإعتمــــــــة في المؤسســـــــــات التسويقيــــــــم في العمليــــــيء المهــــــإن الش
 الذي يـــــــــــــــــــــالأساس لـــــــــــــــالعام ارهـــــــــباعتب  ةــــــتسويقي ةــــــمنظم لأي جدام ـــد ، لأنه مهـــــــج تسويقي جيــــــــــــلمزي اـــــــــــون ، و ذلك بتقديمهـــــــــــــاء الزبــــــــــوغ وفــــــــــبل

 و حاجياتهم اشباع خلال من الزبائن ضار  كسب و جيدة سمعة خلق على تساعد مناسبة بطريقة استخدامه أن و المرجوة ، الأهداف تحقيق خلاله من يتم
 و الطرق مختلف استخدام المؤسسات فعلى بالتالي و منها، لبدا مسألة الزبون برضا الاهتمام أصبح كما .الربح لتحقيق مهما مصدرا الزبون لكون رغباتهم

علامة تجارية  على ادــــــــالاعتم ص ــــــــوبأخ ةــــــــــــمناسب بأسعار زةمتمي و فريدة منتجات تقديم و رضاه تحقيق و الزبون قيمة تعزيز أجل من الفعالة الأساليب
 .الزبائن  أذهان في ترسيخها و الخدمات و المنتجات  بأهم للتعريف قوية 

 نـــــــالزبائ اتــــــــــسلوك في مـــــــــــالتحك في ةــــفعالي الأكثر التسويقية الوسيلة فهي المؤسسة ، لمنتجات الجوهرية المميّزات من التجارية العلامة إذ  تعتبر
 يساعد ما وهو ن ،ـــــــأذهان الزبائ في خــــــــتترس يجعلها بشكل عنها جيدة صورة تحقيق من التسويق رجل تمكن إذا خاصة ، الشرائية قراراتهم على والتأثير

 .الشديدة المنافسة عليه تطغى محيط في تمرارالاس من لتتمكن الزبائن من مبتكر رأسمال بناء على المؤسسة
 

وف على دور المزيج ـة للوقــــــــــل محاولــــــــــــــة يمثـــــــــــــا التجاريـــــــــ، و علامته  Djezzyزي ــــــــــة دجيــــــــــــري على مؤسســـــــــــث الميداني الذي أجــــــإن البح
ذي تستخدمه المؤسسة و ـي الــج التسويقـــــــو تحقيقه للوفاء الزبون لعلامتها التجارية ، و بالتالي محاولة التعرف على مدى ملائمة المزيالتسويقي في المؤسسة 

راد عينة الدراسة ــــــــــد لأفـــــــــــهذا إعتمادا على وجهة نظر عينة من المشتركي دجيزي حول المزيج التسويقي المقدم إليهم ، و إجمالا يمكن القول بأن التقييم الجي
كما حاولنا من خلال هذا البحث التعرف على تأثير المتغيرات . في تقديم و تسويق منتجاتها و خدماتها .    Djezzyيعكس نجاح مؤسسة دجيزي  

 . مؤسسةلعلى وفاء افراد العينة ل" جيزي الجنس ، السن ، المهنة ، المستوى التعليمي ، مدة التعامل مع علامة د" الديمفرافية المتمثلة في 
 : و قد أفضى البحث الميداني إلى النتائج التالية 

و لهم ولاء  على أن المزيج التسويقي الذي تقدمه مؤسسة دجيزي ملائم و يلبي إحتياجتهم ،تماما من أفراد العينة موافقون  %  82.33ــ     4.
ر المزيج التسويقي  ـقييم عناصفمنهنا كان ت،ينقسمون بين الحياد و غير موافقون من أفراد العينة    %10.90 في حين ما نسبته للعلامة التجارية دجيزي 

الخدمة ، التوزيع ، التسعيير ، الترويج  ، البيئة " كان تقييما جيدا ، و هذا يعني أن أفراد العينة الدراسة يوافقون على أن عناصر المزيج التسويقي مجتمعة 
 .حت في تقديم و تسويق خدمات و منتجات المؤسسة المختلفة و هنا نستطيع القول ان مؤسسة دجيزي نجن" الأفراد ، جودة العمليات  المادية ،

م ــــــــي إحتياجاتهـــــــــزي تلبــــــــــة  دجيـــــــــــــا مؤسســـــــــــــــــــــــــــي تقدمهـــــــة التــــــــعلى أن الخدمتماما ة موافقون ــــــــــــة الدراســــــــــمن أفراد العين  %00.90 ـ    1.
 : خصائصها أهم  من و. ة كان تقييما جيدا ــــــــــــــــــــــم للخدمــــــــــو تقييمه
  التغيطية الجيدةcouverture du réseau . 
  تنوع خدماتها و و تطورها  و إبتكارها لخدمات جديدة . 
 ية حاجات و رغابات الزبائن  تلب . 

ي ــــــــــــــــه و لا يرتقـــــــــة لكنـــــــــــزي مقبولــــــــــــة دجيــــــــــــات و منتجات مؤسســــــــــــر خدمـــــــــــعلى تسعيتماما ون ـــــــــة موافقـــــــمن أفراد العين % 93.42ــ     1.
 . ( ثانية  37دج للوحدة  2.77التسعير الجديد لدجيزي ) و ذلك لإرتفاع تسعير المكالمات في الأونة الأخير .ى توقعاتهم و ـــــــــــــــلمست
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 على تـــــــــــــــة استطاعــــــــــالمؤسس أن على يدل ما هذا و زي ، ـــــــــــــة دجيــــــــــــللمؤسس الترويجي جــــــــــــالمزي أن على نـــــموافقي  % 69.96     ــ  1.
 ...(إعلان ، علاقات عامة ، و رجال بيع ) ، و إستطاعت إختراق السوق بمزيج ترويج جيد  رةــــــــــــمؤث و دةـــــــــــــجي ورةـــــــــــبص اـــــــبخدماته فـــــــالتعري
 الحصول على الزبون تمكن ملائمة و مناسبة طرق تستخدم أنها و مؤسسة دجيزي  طرف من الخدمات توزيع على موافقين  % 62.72   ــ  3.
 .المطلوبة الصورة في الخدمات على
زي تتميز خدماتها بسهولة ــــــــــــدل على أن المؤسسة  دجيـــــــــمن أفراد العينة موافقون على جودة العمليات  و هذا ما ي   % 63.17   ــ  3.

 .ستخدام و تقديم خدمات مجانية للخدمات الطوارئ و إحترامها  لحياة الخاصة للأفراد الإستعمال و الإ
ة ــــــــــاب الراحـــــــــل أسبـــــــــــى كــــــــــمن أفراد العينة موافقون على البيئة المادية و هذا ما يدل على أن مؤسسة دجيزي  تتوفر عل  % 60.93ــ      3.

 .فقة و توجد هناك إنسيابية  و سرعة في تقديم الخدمات و الخدمات المرا
ون بتلبية الإحتياجات و ــــــــــدم الخدمة  للمؤسسة دجيزي يقومـــــــــــــــعلى ان الأفراد أو مق تماما ة موافقونـــــــــــراد العينـــــــــــمن أف   % 40.63    ــ   3.

 . و هي نسبة ضعيفة لإخلاص تقديم النصائح و يتميزون بالصدق و ا
 : ومن هنا نستخلص أنه 

 لمؤسسة دجيزي  الزبون وفاء  تحقق و التسويقي المزيج عناصر بين ةـــــــــارتباطي علاقة دـــــــــتوج Djezzy ، في نجحت مؤسســــة دجيزي قد أن أي 
  .الزبون وفاء تحقيق على ساعدها الذي الأمثل التسويقي المزيج اختيار

او في سنة  ة ر ــــة الأخيــــــــــــو ذلك لإرتفاع السعر في الأون(  إرتباط ضعيف ) ى غرار السعر و الافراد التي كانت علاقتهما بالوفاء للعلامة دجيزي  عل
 الاستقبال نوعيةراجع لإذ كانت العلاقة ذو إرتباط ضعيف و ذلك لعدم تجاوب الزبائن مع العمال و ذلك ( الأفراد ) و أيضا مقدم الخدمة   2719

على العكس على العناصر الأخرى للمزيج التسويقي التي كان لها إرتباط قوي مع وفاء الزبون  . بالزبون الاهتمام عدم و  المؤسسة  موظفين طرف من
 .للعلامة التجارية دجيزي  

  المستوى ،السن الجنس،( للمتغيرات الديمغرافية   تعزىرية دجيزي أفراد العينة للعلامة التجالوفاء  احصائية دلالة ذات فروق توجد لاو في الاخير 
 ( ، مدة التعامل مع دجيزي  المهنة التعليمي،

 :إقتراح مايلي  يتم فإنه عليها المتحصل النتائج خلال منو 
 بحيث الموافقين غير الزبائن ذلك لتحقيق وفاء و   Djezzyزيــــــــــــة دجيـــــــــــــلمؤسس يـــــــــــــالتسويق جــــــــــــالمزي رـــــــــــعناص رــــــــــــبتطوي رـــــــــــأكث امـــــــــالاهتم (4

   .    %10.90  نسبتهم بلغت
 .و زيادة في تطويرها   المقدمة الخدمات مستوى على المحافظة (1
  . عليها الإقبال و للخدمات اختياره في الزبون عليه يرتكز أساسيا عاملا كونه التسعير بعنصر الاهتمام تعزيز (1
.هم نظر  وجهات و آرائهم  اماحتر  و بالزبون الاهتمام و الموظفين طرف من الاستقبال مستوى تحسين (1
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 : لات ــــــــــــــــالمجــ 

 العربية . المنظمة وراتمنش ؛ المصرية الكتب دار : مصر ، الإدارية المصطلحات قاموس . الإدارية للتنمية العربية المنظمة خبراء من فريق إعدادـ  4.
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غشت  75ه الموافق لـ 1421جمادى الأولى عام  75المؤرخ في  73 -2777، قانون رقم  42ـ الجريدة الرسمية لجمهورية الجزائرية ، رقم  1.
 . م ، يحدد القواعد العامة المتعلقة بالبريد و و بالموصلات السلكية و اللاسلكية  2777
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  ــــــــــــــــلاحــــــــــــــالم
 –كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير   -جامعة الدكتور مولا  الطا ر سعيدة     

 دور المزيج التسويقي في تحقي  وفاء الزبون للعلامة التجارية

"  دور المزيج التسويقي في تحقيق وفاء الزبون للعلامة التجارية "تحت عنوان  تسويق تخصصلوم التجارية في إطار إعداد مذكرة التخرج لنيل شهادة الماستر في الع
تصالات ،ولهذا نرجو منكم وبغرض استكمال هذا البحث تم انجاز هذا الاستبيان وذلك لمعرفة اثر المزيج التسويق في تحقيق وفاء الزبون للعلامة وبشكل خاص قطاع الا

                                                      .كل صدق وموضوعية علما أن هذه البيانات ستحاط بالسرية ولن يتم الإدلاء  بها وستستخدم فقط في اطار البحث العلمي أن تجيبوا ب
 .م مهم لإتمام هذه الرسالةلكم بالشكر الجزيل على مساهمتكم الجادة عن الإجابة على أسئلة هذا الاستبيان المقدم،ورأيككما نتقدم 

 البيانات الشخصية: القسم الأول  

 ذكر                            أنثى                           :   الجنس

 سنة     57سنة              اكبر من  57سنة إلى 41سنة              من 47الى 37سنة             من  37أقل من            :     السن

 موظف                            مهني                               تاجر                           وظيفة أخرى                  :        المهنة

 ي                            جامعي    متوسط                            ثانو                              ابتدائي        : المستوى التعليمي

 سنة  08سنة                   06سنة         04سنة                      02    : منذ متى و انت تتعامل مع هذه العلامة منذ

 

 

موافق  الخدمة
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 تماما

       couverture du réseauبتغطية جيدة djezzyتتميز 
      بتنويع خدماتها djezzy تتميز
      دائما بتطوير خدماتها djezzy تتميز
      اول من يطرح الخدمات الجديدة و المبتكرة djezzy تعتبر

      حاجات ورغبات الزبائن و تقوم بتلبيتها djezzyدائما ما تتوقع 
      التوزيع

      نزل و اماكن العملبقربها من الم djezzyتتميز وكالات 
      في المطارات و محطات السكك الحديدية و ومحطات النقل المختلفة djezzyتتواجد وكالات 

      مناسبة لفئات العاملين  djezzyتعتبر اوقات عمل الوكالات 
      في كل بلديات و ولايات الجزائر djezzyيمكن ان نجد وكالات 

      ت التعبئة في الاكشاك ومختلف المحلاتيمكن الحصول على  بطاقا



 

 

 السعر
 

موافق 
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 تماما

      اقل كلفة من بقية المتعاملين الاخرين djezzyتعتبر اسعار خدمات 
      مناسبة  djezzyل تعتبر اسعار المكالمات الخارجية 

      الشبكات الوطنية الاخرى مناسبة نحو djezzyتعتبر اسعار مكالمات شبكة 
      داخل الوطن مناسبة smsتعتبر اسعار رسائل 
      خارج الوطن مناسبة smsتعتبر اسعار رسائل 

      عدة خدمات اضافية مجانا مثل معرفة الرصيد  djezzyتوفر 
      بتخفيض اسعار الخدمات خلال الاعياد و المناسبات الدينية  djezzyتقوم 

      جودة العمليات
      بسهولة الاستعمال djezzyتتميز خدمات 

      بالسهولة  djezzyتتميز طريقة تعبئة بطاقات المكالمات لشبكة 
بتقديم الخدمة المجانية لمكالمة الطوارئ تجاه الحماية المدنية او الدرك او الشرطة او سيارات  djezzyتقوم 

 الاسعاف
     

      الحياة الخاصة للزبائن djezzyتحترم 

      الترويج
      بكثافة الترويج عن خدماتها في القنوات التلفزيونية djezzyتتميز علامة 

      باستعمال عدة وسائل للترويج مثل الصحف و التلفزة و الانترنت djezzyتتميز 
         باشربإبلاغ زبائنها عن الخدمات الجديدة بشكل م djezzyعادة ما تقوم 

      بالفنانين و الرياضيين الذين احبهم  في الترويج عن خدماتها الجديدة djezzyغالبا ما تستعين 
        smsبالترويج عن خدماتها الجديدة عبر إرسال الرسائل النصية للزبائن djezzyتقوم 

      ثناء المناسبات و الاعياد الدينيةللزبائن ا  bonusبكثرة طرحها للهدايا و الحوافز djezzyتتميز علامة 
      البيئة المادية

      على كل اسباب الراحة و الخدمات المرافقة   djezzyتتوفر وكالات 
      حيث لا انتظر كثيرا ليأتي دوري  djezzyهناك انسيابية في عمل وكالات 

دمات المرتبطة بمجال الاتصالات و لخكل ما تحتاجه من اللوازم و ا djezzyيمكنك ان تجد في وكالات 
 الاعلام الالي  

     

      بسرعة تقديم الخدمات و تلبية الطلبات  djezzyتتميز وكالات 
      الافراد

      بتلبية احتياجات الزبائن و تقديم النصائح و الحلول لهم  djezzy بيقوم العاملون 
      بالأدب و اللياقة djezzyالموظفين مع الزبائن بوكالات  يتميز تعامل

      يستمعون اليك بكل احترام djezzyوكالات  فان موظفيعند تقديمك أي شكوى 
      فإنهم يأخذونها بعين الاعتبار djezzyعند تقديمك لبعض الملاحظات لموظفي 

      تتميز بالصدق و الاخلاص djezzyتشعر ان معاملة موظفي وكالات 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الولاء و الوفاء
 

موافق 
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 تماما

       djezzyلدي ثقة كبيرة في علامة 
      djezzyسأستمر في التعامل مع علامة 

       djezzyانا راض تماما على الخدمات التي تقدمها 
      انا مستعد للترويج لهذه العلامة  و الدفاع عنها

      اتابع جيدا كل ما يكتب و يقال عن هذه العلامة
      انصح كل من اعرفهم من اسرتي و اصدقائي في التعامل مع هذه العلامة 

      لا افكر ابدا في التعامل مع علامة اخرى 
      في حالة تعرض هذه العلامة لخطر الافلاس او الخروج من السوق فاني سأحس بالضرر الكبير 



 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  


