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صــــالملخ  

 

ذن تتاة ع تتجذج تتزذالن،تتاعي ذللإتتر ذالأ لإلإتتاهذلذالثلإتتق اذاةلرث ق تت عالجتتهذهتتلدذالة الإتتاذاة تتماللاذالأثر  تتاذ تت   ذ
لإلالإاهذثلإقل لاذلرالاذأ اعلاذهاذاللإققلاذعيذط  اذجلزذعةةذأرب ذأيذالن،اعي ذقذهلاذلاذيث ثجذإلاذبثب  ذثحص

ذليهاذالبيعاذالثلإقل لاذالث ذث  طذليهاذقذملاذاللإلالإاهذالثلإقل لاذل أ اللإييذل ذال طاع.

قذع اصتتت ذالأتتتن  ذقذالثلإتتتق اذاةلرث ق تتت  ذذذقذقتتتةذث اقلتتتهذهتتتلدذالة الإتتتاذاةطتتتا ذال  تتت وذقذالأ تتتاهلأ ذل ثلإتتتق ا
اذحالتتاذالأتتن  ذالثلإتتقل  ذال،تتةأ ذلأ لإلإتتثييذأتتيذقطتتاعذالثلإتتقل  ذلتت ذالأ  أتتاهذال،ةألتتاذ ذمأتتاذثتتسذا،ثلتتا ذة الإتت

لت ذذالثلإتق اذاةلرث ق ت ،ةأاهذالهاثفذال  الذل ذالجناع ذقذهأاذأ لإلإتاذأتق،ي لوذقذجتانو ذل ققتقىذع تجذةق ذ
ذالحصاذاللإققلا.ذن اة ج زذالن،اعيذقذ

لإتتتقل لاذلرالتتتاذقذقلتتت ذار،يتتت ذل تتتةذثقصتتت هذالة الإتتتاذإلتتتجذأيذمتتترذالأ لإلإتتتثييذأق تتتقعذالة الإتتتاذثثب تتتجذلإلالإتتتاهذث
 ذ ط حهتتتتاذلأجأقعتتتتاذأتتتتيذالرتتتت ق ذالأقجهتتتتاذل لتتتت اةذقذأرثأتتتتة ذع تتتتجذثر قلقجلتتتتاذاةعتتتترسذقذالاثصتتتتالذث اللإتتتتلا

الأ لإلإاه ذقذالث ذاثلإتأهذلت ذم يت ذأتيذارحلتايذ الث تا ةذ ثيجتاذل ث  يتةذقذالأحارتا  ذقذالثت ذأ ت هذأ ا ت  ذع تجذ
ذحصصهاذاللإققلا.ذ

الثلإتتق اذاةلرث ق تت  ذاللإلالإتتاهذالثلإتتقل لا ذج تتزذالن،تتاعي ذالحصتتاذاللإتتققلا ذقطتتاعذالهتتاثفذذالكلمــ الالماح ة:ــ  
ذأ لإلإث ذأق،ي لوذقذجانو.ال  الذل ذالجناع  ذ
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Abstract 

 

The present study dealt with the problem of e-marketing in attracting customers. 

Companies seek to maximize their market share by attracting more customers. This 

can only be achieved by adopting effective marketing policies that take into 

consideration the marketing environment in which they operate and the marketing 

policies of the competitors in the sector. 

     This study examined the theoretical and conceptual framework of marketing and 

e-marketing, the elements of the marketing mix in the service organizations. 

 In the aim to  identify the role of e-marketing Bringing in customers and maximizing 

market share we have chosen as the case study of the marketing mix of two services 

from the mobile services sector in Algeria: Mobilis and Djezzy companies. 

 

Finally, the study concluded that the two companies involved in the study adopted 

effective and competitive marketing policies based on information and 

communication technologies, by offering a series of presentations to individuals and 

institutions, which were often characterized by similarity as a result of imitation and 

simulation which influenced on their market shares. 

 

Keywords: e-marketing, marketing policies, customer acquisition, market share, 

mobile phone sector in Algeria, Mobilis and Djezzy. 
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المقدمــة      

 

 



  المقدمـــــــة

 أ‌
 

 
 جواب أو كثير من المؤسسات، فسيكون  المجتمعإن طرح السؤال عن مفهوم التسويق على العامة من        

في كل م و ممارسات التسويق هو اشمل من هذا بكثير، فهو موجود ل  كن ع  الكثيرين هو الدعاية أو البيع، ل
المجالات يبدأ من الفرد في تسويق ذاته، إلى المؤسسات في تسويق منتجاتها لنصل إلى المستوى الكلي حيث أن 

 الدول تسعى لتسويق ذاتها و صورتها.
و بالتركيز على ممارسات و سياسات التسويق على مستوى المؤسسات فأكدت الكثير من الدراسات         

 السياساتادي أن سبب نجاح أعرق الشركات العالمية مرده التميز و التحكم في الحديثة في الميدان الاقتص
، حيث أن كلا منها تسعى جاهدة للتعرف الدائم و عن قرب على حاجات ورغبات التسويقية بالدرجة الأولى

ها لإنتاج و عملائها، وكذا التعرف على الأسواق المستقبلية للنشاط، بالإضافة إلى مدى قدرتها على الدفع بعاملي
تطوير مخرجات عالية الجودة تتلاءم و متطلبات العملاء،  و قد أصبحت وظيفة التسويق الأساس من بين 

 الوظائف التنظيمية للمؤسسة.
و بالتوجه إلى المستوى الوطني، و بداية من الألفية الثالثة و الذي تزامن مع عودة الاستقرار الأمني للبلاد      

، صارت الجزائر وجهة لكثير من رالاستثماإصلاح البيئة الاقتصادية وتحسين مناخ و شروع الحكومة في 
، ففرض التسويق بمفهومه الحقيقي نفسه بقوة المباشرة و الغير المباشرة ااستثماراتهالشركات العالمية من خلال 

متطلباته و  مع تعدد الشركات الحاضرة في السوق المحلية و كذا ظهور وعي كبير لدى المستهلك وتنوع
م على المؤسسات التفكير و بجدية احتياجاته، و باستعمال هذا المستهلك للوسائل و الوسائط التكنولوجية حت  

ها جلب أكبر نللانتفال من التسويق التقليدي نحو التسويق الإلكتروني لتحقيق أهدافها التنظيمية و التي من بي
 قدر من الزبائن و تعظيم الحصة السوقية.

بالرغم انه متأخر بعض الوقت  –اللاسلكية  الاتصالاتومن بين القطاعات التي مسها التغيير نجد قطاع 
فيحوي اليوم ثلاث متعاملين هم موبيليس ،جازي و أوريدو، فسجل القطاع أكبر معدلات  -بالنسبة لدول الجوار

و الاتصالات تسعى سلطة ضبط البريد الأخرى، و هو يشهد تنافسا كبيرا  الاقتصاديةالنمو مقارنة بالقطاعات 
 أن يكون شفافا.  ةالإلكتروني

 
 أولا: طرح الإشكالية

 مما سبق يمكن طرح الإشكالية التالية:     

  ؟ في جلب الزبائن يأثر التسويق الإلكترونيكيف 

 
 



  المقدمـــــــة

 ب‌
 

 و من خلال السؤال الرئيس يمكن طرح التساؤلات الفرعية الآتية:
 1 - تسويقية استباقية أو دفاعية؟ هل تتبع المؤسسات سياسات 

 2 - هل السياسة التسويقية وحدها التي تؤثر في جلب الزبائن؟ 

 3 - هل تولي مؤسسات الاتصالات اللاسلكية في الجزائر اهتماما كبيرا للسياسة التسويقية؟ 

 
 ثانيا: فرضيات الدراسة

 الية:تم صياغة الفرضيات التانطلاقا من الإشكالية و التساؤلات الفرعية 

 .تتبنى كل المؤسسات في قطاع الاتصالات اللاسلكية مزيج تسويقي فعال 

 .وجود تنافس كبير في قطاع الاتصالات اللاسلكية يدفع بالمؤسسات لإيلاء اهتمام كبير بالسياسة التسويقية 

 استقطاب تبقى عوامل أخرى تتحكم في زبائن بتطوير سياستها التسويقية رغم سعي كل المؤسسات لجلب ال
  الزبائن وزيادة الحصة السوقية.

 ثالثا: أهمية الدراسة
 :يما يلمما سبق تتجلى أهمية الدراسة في 

 .تستمد الدراسة أهميتها من أهمية التسويق في حد ذاته و دوره في بقاء المؤسسات و نموها و انتشارها 

  القطاعات الاقتصادية ومن بينها  في جميع بالنمواهتمام الجزائر الدائم بزيادة العوائد الجبائية، وهذا يتأتى
   قطاع الاتصالات اللاسلكية.

 البيئة الاقتصادية بهذا الانفتاح. لى الاستثمارات الأجنبية و مدى تأثرانفتاح قطاع الاتصالات اللاسلكية ع 

 همية ة، وكذا أ حث عن دور و تأثير السياسات التسويقيتعد الدراسة اضافة للتراكم الأكاديمي في مجال الب
 اتباع سياسات تسويقية ناجعة.

  رابعا: أسباب الدراسة

 من أهم الأسباب التي دفعتني لاختيار الموضوع مايلي:
  في الجزائر في زيادة و جلب الزبائن. الاتصالات اللاسلكيةالتنافس الكبير الذي يشهده قطاع 

  ميدان العلوم الاقتصادية.مباشرة ب علاقة ، فهذا الموضوع لهأزاولهنوع التخصص العلمي الذي 

  الرغبة في نهل الكثير من المفاهيم في هذا الموضوع والتخصص فيه في دراساتي المستقبلية في ما بعد
 التدرج بإذن الله.

 في قطاعات أخرى. تقديم نتائج نتمنى أن تكون مفيدة لصناع القرار في المؤسسات المعنية بالدراسة أو 
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 الدراسة: منهج خامسا

بهدف الإحاطة بشتى جوانب الموضوع محل الدراسة و الوصول إلى إجابات على الإشكالية، فقد        
، بهدف وصف و تحليل أبعاد موضوع التسويق و المزيج اعتمدت المنهج الوصفي التحليلي في الجانب النظري 

الاتصالات  سات التي تنشط في قطاعالتسويقي للمؤسسات، أما بالنسبة للجانب التطبيقي لدراسة حالة المؤس
سعار و كل ما اللاسلكية في الجزائر، فقد تم استخدام المنهج التحليلي المقارن لتحليل و مقارنة المزايا و الأ

   في جلب الزبائن. تأثيرهاتشمله عروض المتعاملين و 
  

 : أهداف الدراســةسادسا
 لتالية:الأهداف ا إلى لوصولنسعى من خلال هاته الدراسة ا

 .الوقوف على واقع قطاع الاتصالات اللاسلكية في الجزائر 

 .التعرف أكثر على السياسات التسويقية و المزيج التسويقي لمؤسسات القطاع 

 سياسات تسويقية فعالة في جلب الزبائن. إظهار أهمية تبني 

 مؤسسات القطاع محل الدراسة نحو التسويق بشكله الحديث أي التسويق الإلكتروني. معرفة مدى توجه 

 

 سابعا: الدراســات السابقة
 لقد نال موضوع التسويق ودوره في جلب الزبائن أو احدى متغيراته العديد من الدراسات السابقة نذكر منها:

  دراسة  -للمؤسسة الخدمية ة التسويقية في رفع الحصة السوقي الاستراتيجيةدور  :أوليدي سعددراسة
 . 2012/2013مذكرة ماستر في تخصص تسويق خدمي ،جامعة  ورقلة، ، حالة موبيليس  وكالة ورقلة 

 اعتميادفي ما مدى نجاح الاستراتيجية التسويقية فيي المؤسسية الخدميية و ميدى  تمحورت إشكالية الدراسة    
 تيم المطروحية الإشيكالية عليى الإجابية وقصيد تطبيقهيا لبرامجهيا عليى سياسية التسيويق،مؤسسية ميوبيليس فيي 

 الاعتمياد تم فقد التطبيقيبالجانب  يتعلق فيما أما للبحث النظري  الجانب في التحليلي الوصفي المنهج استخدام

 حييث.  ميوبيليس مؤسسية ميوظفي آراء تحلييل فيي SPSS برنيامج باسيتعمال والإحصيائي التحليلي المنهج على

 والأهيداف المنظمية ورسيالة رؤييا تطيوير عليى تعميل الاسيتراتيجية: التاليية الاسيتنتاجات إليى الدراسية توصيلت

 الحصة تأثر على يعتمد عدمه من الخدمية المؤسسة في التسويقية الاستراتيجية نجاح  و أن  تحقيقها المطلوب

 المنظمة قدرة بمدى يرتبط التسويقية الاستراتيجية مفهوم كما أن  المزيج التسويقي عناصر في والتكامل السوقية

 .السوقية والحصة التسويقي المزيج خلال من تطبيقها على
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  دراسة الأحمر إيمان: التسويق الإلكتروني و أثره في تحقيق ولاء العميل في المؤسسة من وجهة نظر
ماستر في العلوم الاقتصادية تخصص اقتصاد  مذكرة ،عملاء مؤسسات الأجهزة الكهرومنزلية في الجزائر

 .2017/2018و تسير المؤسسات، جامعة بسكرة،

على ولاء العميل، و ذلك من خلال الإجابة على  الإلكترونيهدفت هاته الدراسة إلى إظهار أثر التسويق 
في تحقيق ولاء العملاء في مؤسسات الأجهزة الكهرومنزلية،  الإلكترونيالإشكالية التالية: ما اثر التسويق 

و تم  ،حيث  تمثلت عينة الدراسة في عملاء المؤسسات الرائدة في الجزائر الخاصة بالأجهزة الكهرومنزلية
منها صالحة للتحليل، و  97عليهم واسترجاع  الاستبيانفرد ثم توزيع 100اختيار عينة عشوائية شملت 

 الإحصائي في تفريغ البيانات و تحليلها. SPSS 20امج اعتمدت على برن
من خلال  هو قد توصلت الدراسة إلى أن هناك أثر للتسويق الإلكتروني على ولاء العميل، و يتضح اثر 

 المنتج الإلكتروني و السعر الإلكتروني و كونهما أول ما يجذب العميل للمؤسسة.
 حالة مؤسسات الاتصال  دراسةالتسويقية في اتخاذ القرارات  التسويقيةدور نظام المعلومات ، خالدي فراح

،مذكرة دكتور علوم تخصص علوم التسيير، جامعة جازي، نجمة( س،يليفي الجزائر )موب
 .2013/2014بسكرة،

يوفره  الدراسة إلى تبيان المجالات التطبيقية لنظام المعلومات التسويقي في الأنشطة التسويقية، و ما تهدف
من معلومات و بيانات يعتمد عليها في اتخاذ قرارات سياسة المنتج، التوزيع، الترويج في مؤسسات الاتصال 

ق يحيث انصب اهتمام الباحث على الفرص التي تواجه مدير التسو  )موبيليس، جازي، نجمة(،في الجزائر 
المعلومات الشاملة و المتجددة عن البيئة العديد من  إلىو التي تستدعي اتخاذ قرارا بشأنها باعتباره يحتاج 

 التي يعمل فيها، و المتغيرات التي تحكمها.

 حصة السوقية ،مذكرة الدين، أثر استراتيجيات التسويق المصرفي على ال خير فتح العليم محي محمد
   .2015، السودان  جامعة الزعيم الأزهري  ،الفلسفة في إدارة الأعمال دكتوراه

التسويق المصرفي في الحصة السوقية بالسودان دراسة حالة بنك فيصل  استراتيجياتتناولت الدراسة أثر 
م، تمثلت مشكلة الدراسة في عدم مقدرة المصارف علي إتباع 2014 – 2004الإسلامي في الفترة 

 ادة الحصة السوقيةتسويقية مناسبة وبالتالي لا يمكن الحصول علي ميزة تنافسية تمكنهم من زي استراتيجية
التسويق المصرفي تؤثر علي الحصة  استراتيجياتتوصلت الدراسة إلي عدد من النتائج أهمها، أن جميع ،

الخدمة المصرفية تؤثر علي الحصة السوقية بنسبة أكبر في البنك تليها  استراتيجيةالسوقية بالبنك، كما أن 
الترويج تؤثر علي الحصة السوقية بنسبة أقل في البنك، ليس هنالك  استراتيجيةالدليل المادي،  استراتيجية

 ة.للمتغيرات الديمغرافي ى سوقية تعز التسعير والتوزيع والترويج مع الحصة ال استراتيجياتعلاقة بين 
على بعض الدراسات السابقة، لاحظنا تطرقها للمزيج التسويقي لكل مؤسسة في قطاع و بطلاعي     

القيام بدراسة مقارنة  تت أخرى غير جلب الزبائن، فارتأيمتغيرابالاتصالات اللاسلكية كلا على حدى، أو رطبها 
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و تأثير  (، وريدوأ)موبيليس، جازي، بين السياسات التسويقية لكل مكونات القطاع ألا وهي ثلاثة متعاملين
  سياسة كل متعامل على الآخر وفي نفس الوقت الانعكاسات على جلب الزبائن. 

 
 ةالدراســهيكل : ثامنا

إلييى ثلاثيية فصييول كييالآتي: الفصييل الأول تحييت عنييوان ماهييية التسييويق يحييوي ثييلاث بتقسيييم الدراسيية  سييوف نقييوم
عناصيير المييزيج و ثالييث المباحييث سيييتناول  التسييويقيةالبيئيية حييول التسييويق أمييا ثانيهييا  حييول مفهييوممباحييث، أولهييا 

مباحيث، المبحيث الأول  ثيلاثسيشمل  الخدمات، ونمر لفصل ثاني تحت عنوان التسويق الإلكتروني و التسويقي
المبحييث  أمييا الإلكترونييي ، التسييويق سيخصييص لمفهييوم التسييويق الإلكترونييي أمييا الثيياني سيييحوي عناصيير المييزيج 

و هاذين الفصلين الأوليين في الجانب النظري، لنخصص  التسويقي الخاص بالخدماتللمزيج الثالث سيخصص 
إلييى ثييلاث  مؤسسييتي مييوبيليس و جييازي، فيقسييمتحييت عنييوان دراسيية حاليية يحييوي الجانييب التطبيقييي  فصييلا أخيييرا

، و الثييياني لدراسييية الميييزيج التسيييويقي لكيييل مؤسسييية عليييى بالمؤسسيييتينتعرييييف لمباحيييث، أولهيييا سييييكون مخصصيييا ل
 .جلب الزبائنانعكاس السياسة التسويقية على  دى، لنجد ثالث المباحث و آخرها سيتناولح



 

 
ل الأول:ــالفص  
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 د :ـتمهي
كذاا الفلاحية و و ماتية بمختلف أنواعها الصناعية، التجارية، الخديحظى التسويق بأهمية بالغة لدى المؤسسات     
مذذد دور و أهميذذة يذذق تحديذذق أهذذدايها الخاصذذة  المذذا لهذذ تهذذتب بذذ  المؤسسذذاتلعميذذع علذذى حذذد سذذواى، يذذا ولى أ  ل

حاجات  بالشكع و السعر والوقذت الذا   إشباع، أما بالنسبة للعميع يأهمية التسويق يق الانتشاربالبداى و النمو و 
 يحتاج.

ر ظ  صار علما قائما باات  ن   هاا التسويق الا  مر بعدة مراحع تاريخية حتى صار على الوج  الا  نراه اليوب،  
 أسس يسير عليها. بوضعهب دا كاديمييكثير مد العلماى و ل  ال
 

مفهوب ينا التفصيع مد خلال ثلاث مباحث يحويها هاا الفصع ا ول، أولها سيحمع و انطلاقا مما سبق ارتأ     
 .عناصر المزيج التسويدقلثالث المباحث يسيخصص  أماالبيئة التسويدية  و المبحث الثانق  التسويق،
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      المبحـث الأول: مفهــوم التسويـــق

تصور حياتنا اليومية يذق عصذرنا الحذديث بذدود تسذويق، يذنحد كزثذائد أثنذاى شذرائنا لحذااى نأد مد الصعب      
رغبتنذا يذق اقتنذاى  بذععلادأو قميص أو نديع رسوما للجامعة، كما نكود يق الجانب التسويدق للعملية عندما ندذوب 

شذذدة سذذكنية أو سذذيارة علذذى مواصذذفات ومدذذاييس معينذذة، حتذذى عنذذدما تدذذدب سذذيرتث الااتيذذة يذذق اطذذار البحذذث عذذد 
مطالذب وهذق  ثذلاثهاا التسويق الا  سنفصع يي  يق هاا المبحث ا ول مد خذلال ، 1ق لااتثو  س  وظيفة يأنت ت  

، و مبحذذذث ثالذذذث يتنذذذاول و أهدايذذذ   هميذذذة التسذذذويق ، ومبحذذذث ثذذذانق ه التسذذذويقمراحذذذع تطذذذور  التسذذذويق وتعريذذذف 
 . و أنواع  التسويق خصائص

 
  هو مراحل تطور التسويق المطلب الأول : تعريف 

و تعدد جوانب ، و كاا   مجالات لاتساعالتعاريف  يق تحديد مفهوب التسويق، و الث لدد تعددت و اختلفت       
أيضا إلى تبايد وجهات نظر الباحثيد يق هاا المجال و اختلاف و يرجع تداخل  مع جميع وظائف المؤسسة، 

   مراحع تطوره.
 الفرع الأول: تعريف التسويــق

ا ب عد مختصيد و مفكريد يق هاا المجال مد أهمهب يليب كوتلر  ت  د  ر  توجد عدة تعاريف للتسويق و        
 الروحق للتسويق.

و رغبات العميع مد خلال  احتياجات إنسانق موج  لإشباعنشاط " على أن   التسويق فليب كوتلر عرف     
 2."عملية التبادل

مد ، و الاحتياجات البشرية والاجتماعيةالتسويق هو تحديد وتلبية "كوتلر و كيفين لان كيلار  كما عري  يليب     
 3."هو "تلبية الاحتياجات بشكع مرثحأقصر تعريفات التسويق 

المنهج الا  يستند الدراسة العلمية لرغبات المستهلكيد، " على أن   Heffer  و  Orsoni مد و عري  كلا    
  4."ويسمح للشركة مد تحديق أهداف رثحية لتدديب سوقها المستهدية منتج أو خدمة مناسبة

تخطيط و تسعير و ل ب كلق مد ا نشطة المتداخلة تهدفنظا" ويلياب عرف التسويق على أن   ستانيانأما        
 .5"و توزيع سلع و خدمات مرضية لحاجات العملاى الحالييد و المرتدبيد ترويج

                                              
 

 .23، ص ، 2006دار حامد، عمان،   ،« 2003 التسويق: مفاهيم معاصرة »نظام موسى سويدان وشفيق إبراهيم حداد،  1
2
 .16،ص 2001، دار صفاء للنشر و التوزيع،عمان،«مبادئ التسويق »زياد محمد الشرمان و عبد الغفور عبد الله عبد السلام،  

3
 PHILIP KOTLER ,   KEVIN LANE KELLER, «Marketing  Management»,  Pearson  education ,  2012,p 5.  

4
 LASARY, «Le marketing  c’est facile», Achevé d’imprimer sur les presses de l’imprimerie ES - SALEM, 

Cheraga,Alger,2001,p 15.  
5
 . 15،ص 2010،دار كنوز المعرفة العلمية للنشر و التوزيع،عمان، «مدخل للتسويق»فريد كورتل،    
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ا عمال التق توج  تديق السلع و الخدمات مد  أداة أنشطة"ييعرف التسويق بأن  عبارة عد  كارتاري أما     
لاحظ ان  ني  1"وتحديق أهداف المؤسسة  رغبات المستهلكيد إشباعالمستعمع مد أجع  المنتج إلى المستهلث أو

   جمع بيد مصلحة المستهلث و مصلحة المؤسسة. لكن   لستانيانيدترب مد التعريف السابق 
 التشريعاتمد  مجموعةو  النشاط، "أن  هو على  2013 سنة للتسويق الأمريكية الجمعيةعرفته و قد       

التق تهدف إلى إنشاى وتوصيع وتدديب وتبادل عرض يمثع قيمة للمستهلكيد والعملاى والشركاى  والعمليات،
  ونلاحظ أنها ركزت يق هاا التعريف على الديمة المضاية.  2."بالمعنى الواسع والمجتمع،

جموعة مفهوب للتبادل وم ألا و هو " 2015سنة  الجمعية الفرنسية للتسويقومد أحدث التعاريف نجد تعريف 
 .3"مد الممارسات تهدف إلى خلق قيمة مستدامة لجميع أصحاب المصلحة )ا يراد والشركات والمنظمات(

نذذذ  مجموعذذذة مذذذد العمليذذذات و ا نشذذذطة التذذذق تعمذذذع علذذذى أونسذذذتطيع تدذذذديب تعريذذذف شذذذامع عذذذد التسذذذويق علذذذى    
أو الخذذدمات التذذق تشذذبع رغبذذاتهب و تحدذذق  منتجذذاتالاكتشذذاف رغبذذات العمذذلاى الحذذالييد و المحتملذذيد، و تطذذوير 

  أرثاح للمؤسسة خلال يترة زمنية معينة، وكاا دراسة أحسد و أنجع طرق توزيع و ترويج المنتجات. 
 

 ي التسويــقالفكر الفرع الثاني: مراحل تطور 
للإنساد، هاا التبايد مرت الحياة الاقتصادية بعدة مراحع متباينة اختلفت معها طبيعة الظروف الحياتية           
 : 4مراحع و الث على النحو التالق بأرثعةعلى مفهوب الفكر التسويدق، يلدد مر المفهوب التسويدق  انعكس
 ؛الإنتاجمرحلة التوج  نحو  .1
 ؛مرحلة التوج  نحو البيع .2
 ؛التسويدق مرحلة التوج  بالمفهوب .3
 ؛الاجتماعق للتسويق مرحلة التوج  .4

 مرحلة على حدى: يق كعو سنفصع 
 :(1930-1900) الإنتاجمرحلة التوجه نحو أولا: 

الإدارة و مسذؤولق الإنتذاج هذو تذويير السذلع   اهتمذابع السوق، وكاد جذع أهب ما ميز هاه الفترة هو عدب تشب          
 حيث ساد المفهوب  الوسيلة الوحيدة لتحسيد رثحية المؤسسة،كونها بضماد استمرارية عملية الإنتاج، 

    
رث لا بحاجذات و رغبذات العمذلاى و ت ذك  الإنتاجق الا  يركز على إنتاج السلع و الخذدمات بأقذع التكذاليف، غيذر م  

  .1لا با نشطة التسويدية
                                              

1
 .16فريد كورتل، مرجع سابق، ص   

2
 Éric Vernette, « MARKETING, L’essentiel et l’expertise à l’ère digitale», Groupe Eyrolles, 2016, p 05. 

. 
3
 Éric Vernette, idem, p 05. 

4
  .30،34، 28،29 ،ص2013، الأردن،، دار غيداء للنشر و التوزيع«المفاهيم التسويقية الحديثة و أساليبها»محمد منصور أبو جليل و آخرون،   
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صاحب كتاب  فريديريك تايلرو ظهرت يق الفترة ااتها يلسفة  "المنتج الجيد يبيع نفس " وكاد رائد هاا التوج  
 .2"الإدارة العلمية أساسيات"

 :3و قد اتسمت هات  المرحلة بما يلق
 ؛ل  يق السوق  امكان ديج كع منتوجالمنتجات و انخفاض العرض عد الطلب، حيث أد كبيرة يق ندرة   -1
 سوق العرض السوق كاد  دعلى الإنتاج وزيادة كميت  و كيفية تطويره، هاا  تفكير المنظمات ب  ص  ن  ي   -2

  ؛المنتج و العصر هو عصر سياسة
 ؛هق سياسة المرحلة لاعتدادهب بأد المنتج الجيد يبيع نفس  بنفس  "أولا و ثانيا و أخيرا نتاجالإ"  -3
 ؛المنظمة تطرحهالمنتجات التق غير مشروطة اتجاه االمستهلث ال استجابة  -4
  ؛مبيعات و أرثاح مرضية حجب لتحديقعلى الجهود التسويدية الكبيرة  للتركيزوجود ضرورة عدب  -5
 

 (:1950 -1930) مرحلة التوجه نحو البيع ثانيا:
، يعذرف الإنتذاج معذدلات زيذادة بدأت ا سذاليب العلميذة لذلإدارة تجذد مكانهذا يذق المشذروعات الاقتصذادية          

منذذت المنظمذذات بذذدور الجهذذود البيعيذذة يذذق زيذذادة حصصذذها السذذوقية، يعملذذت علذذى إرسذذاى أنظمذذة آجذذد معتبذذرة، كمذذا 
تهذذتب  وثذذدأت ، 4علذذى تذذرويج الكذذب الهائذذع مذذد المنتوجذذات، و كذذاا توجهذذت نحذذو الاهتمذذاب بوظيفذذة البيذذعتوزيذذع قذذادرة 

 مد المنايسيد. بربالإعلانات للحصول على حصص سوقية أك الاستعانةبتطوير أساليب البيع و الترويج، وكاا 
بات البيع كو لوحدهب، ير  يية إاا ت  وانطلق هاا المفهوب مد منطلق أد العملاى لد يدوموا بالشراى بكميات كا     

 .5السلع و المنتجات و تبنق جهود ترويجية يعالة  لإقناع المستهلكيد لاقتناىالهجومق أكثر مد ضرورة، 
 ظهر هاا التوج  لعدة أسباب ناكر منها:: 1950بعد  بالمفهوم التسويقيمرحلة التوجه  :ثالثا
 ؛حجب الإنتاج تطور تكنولوجق كبير مع زيادة هائلة يق 
  ؛جديدة للمستهلكيدبروز حاجات و متطلبات 
 ؛اتلب تضمد النوعية لوحدها بيع المنتج 
 ؛عجز التوج  البيعق لحع مشكع تصريف المنتجات 
هذذو بدايذذة وضذذع أ  اسذذتراتيجيات أو  النهذذائقسذذالفة الذذاكر بذذدأت المؤسسذذات تدتنذذع بذذأد المسذذتهلث  وللأسذذباب     

تحديذذد حاجذذات و رغبذذات المسذذتهلكيد،  قبذذع التفكيذذر يذذق هاتذذ  ا خيذذرة وجذذب عليهذذا أهذذداف مسذذتدبلية، و لتحديذذق 
  وسائع الإنتاج أو يق مخرجاتها مد سلع و خدمات.

                                                                                                                                                      
1
 .28محمد منصور أبو جليل و آخرون، ص   
 

 .31، ص  2003التوزيع، ، دار الحامد للنشر و «2003التسويق مفاهيم معاصرة »نظام موسى سويدان و شفيق ابراهيم حداد،  2
3
 .29، 28ص  ،مرجع سابق ،آخرونل و محمد منصور أبو جلي  

4
 .29محمد منصور أبو جليل و آخرون، مرجع سابق، ص   

5
جامعة ، مذكرة الماجستير في العلوم الاقتصادية، « -دراسة حالة اتصالات الجزائر –التسويق الإلكتروني و شروط تفعيله في الجزائر »سماحي منال،   

 .8، ص2014/2015، 2وهران 
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  رتكز على ثلاثة ركائز أساسية هق:وبالتالق يعد التوج  التسويدق يق هاه المرحلة ي
  ؛المؤسسة  الرئيسق  نشطة ج  و  والم  جعع حاجات ورغبات المستهلكيد هق ندطة البداية 
   لخدمة وتلبيذة هذاه الحاجذات والرغبذات بأحسذد كيفيذة  إدارات المنظمةتكامع الجهود وا نشطة بيد مختلف

 ؛ممكنة
 ؛تحديق الرثح المناسب يق ا جع الطويع 
 

 :  1971للتسويق عام  الاجتماعي مرحلة التوجه : رابعا 
أد مسؤولية أ  شركة أو  شلدون بيد ، حيد 1923يرجع ظهور مصطلح المسؤولية الاجتماعية لسنة         

منظمة هق با ساس مسؤولية اجتماعية، وأد ديمومة أ  منظمة يحتب عليها استفاى مسؤوليتها الاجتماعية عند 
ؤولية الاجتماعية لرجال المسبعنواد " Bowelب يدد صدر كتاب 1953قيامها بوظائفها المختلفة، أما يق عاب 

 .1و المنظمات الدولية قى هاا المفهوب اهتماما  بالغا مد ا كاديمييديلا "، الأعمال
ف المسؤولية الاجتماعية على أنها " مجموعة الدرارات و ا يعال تتخاها المنظمة للوصول إلى تحديق و ر  ع  و ت  

جزىا مد المنايع الاقتصادية المباشرة لإدارات  مرنهاية ا تدوية الديب السائدة يق المجتمع و التق تمثع يق 
 .2المنظمات و التق تسعى إلى تحديدها كجزى مد استراتيجيتها"

و يدوب على قياب المنظمة بتحمع حديدق لمسؤوليتها اتجاه ،1971سنة  قي الاجتماعقو قد ظهر علب التسويق 
المستدبلية، و اللث لإرضائهب بطريدة جد احترايية و بمستوى أعلى العملاى بتحديد احتياجاتهب و رغباتهب حتى 

 .3مما يحدد  المنايسيد
 

 : 4أما الركائز ا ساسية لهاا المفهوب يهق
 ؛احتراب البيئة باعتبارها مصدر العطاى 
 ؛احتراب المجتمع باعتباره أساس البداى 
 ؛احتراب الفرد باعتباره مصدر رياهية ا عمال 

   
 

 الاختلاف بين التسويق و البيع : الثالثالفرع 
 :خمس  أوج  يق الجدول التالق يقبيد التسويق و البيع  الاختلافيمكد حصر بعض أوج  

                                              
1  https://ar.wikipedia.org/wiki/ المسؤولية الإجتماعية للشركات  , consulté  le 10/02/2019. 

2
 .82ص  مرجع سابق،  اد،نظام موسى سويدان و شفيق ابراهيم حد  

3
 .35حمد منصور أبو جليل و آخرون، مرجع سابق، ص م 

4
 . 52، ص 2010، دار صفاء للنشر و التوزيع، عمان، «أساليب التسويقمبادئ و  »علي فلاح الزعبي،   
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 (: الفرق بين البيع و التسويق01)الجدول رقم 

 
 التسويق البيع مجال الاختلاف

 التصور الوظيفي
مفهوب علاجق هدي  إيجاد سبع لتصريف 

 مد سلعما تنتج  المنظمة 

مفهوب وقائق يدوب بالعمع على كشف رغبات و 
حاجات العملاى، و العمع على تجسيدها، كما 

 يق المنظمة  تيدوب على تفاد  ركود المنتجا
 الرثح يتحدق بعرضاى العملاى و الفوز بولائهب. الرثح مرده زيادة حجب المبيعات  البحث عن الربح

 الموقع من أنشطة المنظمة
البيع يلق دائما نشاط الإنتاج، و  نشاط

يرتبط ب  ارتباط وثيدا، حيث أد البيع وجد 
 لتصريف مخرجات الإنتاج

نشاط التسويق حاضرا قبع الإنتاج و بعده، حيث 
و دراسة أن  يحو  بحوث التسويق و التصميب 

سلوث المستهلث وهق قبلية، و أخرى بعدية 
 كالندع و التصريف و التخزيد

 مجال التركيز

 يركز على تلبية حاجات البائعيد -
يركز على ا ساليب التق تحمع  -

المستهلث على استبدال ندوده بسلع 
 المنظمة

إلى   يركز على كيفية تحويع كع ما تنج -
 ندود

 يركز على تلبية حاجات المستهلكيد -
يركز على استراتيجيات دورها البحث عد  ما  -

 يحتاج  المستهلث و يرغب يي 
عد طريق السلع المويرة و الخدمات تصبو  -

 المرايدة لها لإرضاى الزثود 
 
 

 تكامل وانفراد الجهود
أهب وظيفة يق المؤسسة هق الإنتاج، و 
 هادعدب وجود تكامع بيع الوظائف أ  انفرا

تكامع بيد جميع وظائف المنظمة لبلوغ ا هداف 
 المسطرة سابدا

 .45 ،ص2013، دار غيداى للنشر و التوزيع، ا ردد،«المفاهيب التسويدية الحديثة و أساليبها»حمد منصور أبو جليع و آخرود، م المصدر:   
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 أهمية التسويق وأهدافه: الثانيالمطلب 
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، يحتما للتسويق أهمية كبرى للمنظمة و المستهلث على حد بعد استعراضنا لتعاريف التسويق المختلفة       
مد وراى اعتماد سياسات تسويدية يعالة، ينبدأ باستعراض سواى، و كاا ل  أهداف تصبو المنظمات لتحديدها 

 يلق: هداف يق الفرع الثانق كماا ا همية يق الفرع ا ول و 
 

 الفرع الأول: أهمية التسويق
 و نموهذذذا هالاسذذذتدرار  العوامذذذع مذذذد أهذذذب التسذذذويق يذذذق العصذذذر الحذذذديث أهذذذب وظذذذائف المنظمذذذة، يهذذذو يعتبذذذر         

د مكذالمنسذق و الذرابط بذيد مختلذف وظائفهذا، و ي التسذويق هذو، و بالإضاية إلى عوامع أخرى كالاستدرار الذوظيفق
 بعض أهداف التسويق المتعددة يق النداط التالية: إبراز
ها مد مجابهة المنايسيد، بالمتابعة المستمرة للتطورات ن  ك   م  تسويدية يعالة ي  توير المؤسسة على سياسة  -1

 ؛وتجعلها دائمة التفطد يق تدلبات ا سواقالحاصلة يق رغبات المستهلكيد، 
الإدارة التسويدية حلدة وصع بيد المنظمة و المجتمع الا  تتواجد يي ، والث بتوييرها المعلومات عد  -2

 ؛1 الإنتاجيةمتغيرة مد سلع و خدمات، وهق أداة تحكب يق السياسة احتياجات المجتمع ال
، و العملاى، بعظهار الاهتماب الدائب بتطلعاتهب و توييرها بالمواصفات المطلوبة ىتحديق و زيادة رض -3

 ؛التكنولوجيات الحديثة تطبيقتساهب أيضا يق ريع مستوى المعيشة للأيراد عد طرق 
 ةالمنظمتحديد مواصفات دقيدة للسلع و الخدمات المطلوبة، و كاا تحديد ا سعار بما يتماشى و رثحية   -4

 ؛2، بالإضاية لضماد توصيلها للأماكد و يق ا وقات المطلوبة و مراعاة لددرة الزثائد
ضماد نمو و ديمومة المنظمة، بضماد النجاح المالق وتحديق ا رثاح، و الا  يعود بالفائدة على  -5

 ؛3ككع  الاقتصادتعايق 
ا نشطة التسويدية المتعددة تحتاج إلى مشرييد و منفايد، يبالث توير مناصب شغع جديدة، وتساعد  -6

 ؛4يق تدليص نسب البطالة 
 
 
 
 

 

 
 التســويق: أهـداف الثانيالفرع 

                                              
1
 .17ص  ،مرجع سابق مدخل للتسويق ،فريد كورتل،  

2
 .40، 39 أبو جليل و آخرون، مرجع سابق، ص محمد منصور 

3
 .45،44 ص مرجع سابق،  إبراهيم حداد،نظام موسى سويدان وشفيق  

4
 .17سابق، ص فريد كورتل، مدخل للتسويق ، مرجع  
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تتجسد أهداف التسويق يق النتائج النهائية التق تصبو المؤسسات لتحديدها مد وراى إنتاج السلع و         
بتكاليف جد مدروسة، هات  ا هداف تكود على دديمها للعملاى لجودة المرغوبة مع تو االخدمات بالمواصفات 

 و هق كالتالق:  مختلف أنشطة المؤسسة لتحديدها دتظاير جهو بمستوى الرثح، النمو والبداى، 
 

 دف الربـحيةـهأولا: 
بما أد الرثح أحد الدلائع على صحة المنظمة وسيرها  يق طريق تحديق أهدايها، يهو ليس مد مسؤولية           

ية إدارة إدارة التسويق لوحدها لكد نتيجة لاشتراث مختلف ا قساب و الإدارات يق المنظمة، و تدتصر مسؤول
التسويق يق تحديق حجب مرثح مد المبيعات و إيجاد قطاعات سوقية جديدة مرثحة بالإضاية لتصميب سلع تشبع 

 . 1حاجات العملاى و رغباتهب
، بعتدانها لكاية العناصر المحددة لهاا ركما يتجلى دور التسويق يق زيادة معدل العائد على الاستثما          

المبيعات بدرجة أكبر مد التكلفة أو تخفيض التكلفة بدرجة أكبر مد المبيعات، مع مراعات يق ا خير كزيادة 
تحديد هوامش الرثح عدة محددات منها: الرقابة الحكومية على ا سعار، عروض المنايسيد يق نفس الدطاع و 

 كاا التشريعات الجبائية و الضريبية.
 دف النمــوـهثانيا: 

جديدة،  أسواقأو ولوج  إضاييةنتيجة ظفر المنظمة بحصص سوقية  يتأتىلمبيعات الا  بزيادة حجب ا        
ساب و قيهنا تكود المؤسسة قد حددت هدف النمو والا  تدابل  المؤسسة بزيادة طاقاتها الإنتاجية وزيادة ا 

 وهاا ما يسمى بالنمو الداخلق. الوحدات،
 هـدف البقــاءثالثا: 

جديدة أو استبدال السلع أو غزو أسواق  ناجعةإد قياب الإدارة التسويدية بدورها يق إيجاد يرص تسويدية          
المسوقة بأخرى أكثر رثحا، و كاا قيامها بتطوير نظب معلومات تسويدية متطورة تعمع على جمع و معالجة 

لمناسب لاتخاا قرارات سليمة، كع هاا وتخزيد المعلومات السوقية، لتستعمع مد طرف الإدارة العليا يق الوقت ا
 .  2يساهب يق بداى المنظمة 

 
 
 
 

  هأنواعخصائص التسويق و  الثالث: المطلب

                                              
1
 .41محمد منصور أبو جليل و آخرون، مرجع سابق، ص   

2
 .43، ص نفس المرجع السابقمحمد منصور أبو جليل و آخرون،  
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مجموعة مد الخصائص و المواصفات التق يتميز و ينفرد بها عد وظائف المنظمذة ا خذرى، كمذا لذ   للتسويق  
 عدة أنواع، و التق يمكد إبرازها ييما يلق:

 خصائـص التسويــقالفرع الأول: 
 فات يمكد حصرها يق أرثعة ويصيعد التسويق مد أهب العمليات المطبدة يق المنظمات و ل  عدة خصائص و 

 :1هق
يالملاحظ لعملية تسويق السلع و الخدمات حاضرا و  :التسويق من النشاطات المُتجدّدة والمُتطوّرةأولا: 

ماضيا يسجع اختلايا جوهريا، حيث شهد التسويق تغيرات و تطورات عدة، يعمع التسويق على تحسيد و 
و وسائع التواصع مع العملاى، و تأقلم  تطوير آليات ، بالتطوير الدائب للسلع المطروحة، و طرق الترويج 

 وال.المستمر مع الظروف و ا ح

حيث يشهد السوق زيادة التنايس بيد المنتجيد و المورديد أثناى عرض و يتميز التسويق بالتنافسية: ثانيا: 
توزيع سلعهب و خدماتهب، مد خلال الاعتماد على مجموعة مد أساليب الترويج المعروية لجاب العملاى 

 نحو أهب مميزات معروضاتهب و بالتالق التأثير يق قرارات العملاى. 

رغبات ل ملبيةوالث  د السلع و الخدمات يجب بالضرورة يركز أثناء أدائه لوظائفه على الناس: ثالثا: 
الناس و حاجات ا شخاص، يهب المعنيود بعملية الشراى أو البيع، لالث يجد أد تكود عملية التسويق 

 جابق.فهمها الشريحة المستهدية مد العملاى ليتب التجاوب بشكع إيتبطرق و أساليب 
حيث تعتمد هات  المؤسسات على عدد صغير مد الموظفيد،  هيمنة المؤسسات التسويقية الصغيرة:رابعا: 
يعمع أيرادها يق تسويق  يتجاوز يق بعض الحالات خمسة أيراد، أ  يمكد أد تكود مؤسسات عائلية يلا

 منتجاتهب الخاصة، أو تكويد مؤسسة خاصة للتسويق لمؤسسات أخرى.
 قـواع التسويـالثاني: أن الفرع

يرى بعض الخبراى يق التسويق و مد بينهب كوتلر أن  يمكد تصنيف التسويق الا  تمارس  المنظمات إلى ثلاثة 
 :2التسويق التفاعليو  الداخلي التسويق، الخارجي التسويقأنواع 
 ارجي:ـق الخـالتسوي 

، و (الترويج التوزيع و السعر، ،المزيج التسويدق )المنتج هو مرتبط بوظائف التسويق التدليد  و تنفيا    
 هو موج  للعملاى الخارجييد مد زثائد و مورديد.

 
 

 لي:ـويق الداخـالتس 

                                              
1
 . 105 104، ص 2017، دار المعتز للنشر و التوزيع، « إدارة التسويق »وائل رفعت خليل، 

2
 .15، ص مرجع سابقسماحي منال،   
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زاد الاهتمذذاب بالعميذذع الذذداخلق مذذد طذذرف المفهذذوب التسذذويدق، غيذذر أد التسذذويق الذذداخلق لذذب يلدذذى نفذذس        
ذذالدذذدر مذذد الاهتمذذاب، و التسذذويق الذذداخلق يدصذذد بذذ  أد كذذع وحذذدة تنظيميذذة أو جماعذذة داخذذع المنظمذذة ت   ق و  س 

الذذداخلق يعتبذذر كذذع العذذامليد يذذق المنظمذذة و التسذذويق  ،قذذدراتها و إمكاناتهذذا للوحذذدات ا خذذرى داخذذع المنظمذذة
عملاى داخلييد عليهب تحديق أهداف المنظمة، و إاا كاد أساس أهداف المنظمة ينبع مد التسويق الخارجق، 

ذذيذعد وظذذائف ا يذراد ت   لث النهذذائق أو هب يذذق الذث بالاسذذتجابة للعمذذلاى الذداخلييد، و كذذع مذذنهب مذرتبط بالمسذذتهس 
 . بالميزة التنايسية

( التسويق الداخلق على أن  " نشاط رئيسق يهدف إلى Varey and Lewis 1999ف كع مد )ر   ع  ي    
قات التنظيمية و الوظيفية لزيادة الفعالية و   ع  إزالة الم   ،تطوير معرية كع العملاى الداخلييد و الخارجييد

 . 1"ةالتنظيمي

التسويق داخع المنظمة و الا  يركز على جاب انتباه  إشكال" حع  يهو( Bullantyne 1997أما تعريف )
 .2التغيير لتحسيد أداى التسويق الخارجق" إلىالعامليد  داى ا نشطة الداخلية التق هق بحاجة 

 
 :أهداف التسويق الداخلق أظهرت بعض الدراساتو 
بنذذاى روح  ( إسذهاب التسذويق الذذداخلق يذق Hagg And All 1998حيذث أوحذت الدراسذذة التذق جذاى بهذذا )  

لتحفيذزهب  ،المنظمذة للعذامليد وقذيب الفريق و تعزيز روح المبادرة الفردية و الجماعية مد خلال توضيح أهذداف
 يق تحديق نجاح المؤسسة.

التسذويق الذداخلق يمكذد أد يسذاهب يذق إدارة التغييذر يذق المؤسسذة  يذق دراسذت  أد (Varey 1997كمذا بذيد )
  ل المؤسسة أكثر مرونة و استجابة للتغييرات البيئية ) أسلوب معاصرة لتعزيز التغيير يق المؤسسة(.مد خلا

 التفاعليويق ـالتس: 

يذذر  كذذوتلر أد التسذذويق التفذذاعلق يرتكذذز أساسذذا علذذى أد جذذودة التفاعذذع بذذيد العمذذلاى و المنظمذذات هذذق          
 وأد التفاعع الجيد بيد الطرييد  ،الزثود رضا  ديعالا زاأساس جودة الخدمة المددمة، و أن  كلما كاد التفاعع 

لمسداة مد الجانب الفنق يدط و لكد جودة الخدمة ا بي  د  ، حيث لا ت  لهماا خيريد أساس إنشاى صفدة مرضية 
 .3ضرورة مراعاة جودة تدديمها كالث

         

                                              
1
 Amélie seignour, « le marketing interne un état de l’art », recherche et application en marketing, volume /13  

n° 3,1998, p 46. 
2
 Amélie seignour, «  les enjeux du  marketing  interne », revue française des gestion, n° 123,mars/avril ,1999, p 22.  

3
 ،«دراسة ميدانية على شركتي الاتصالات السورية في دمشق -أثر أبعاد التسويق التفاعلي في الثقة بالعلامة التجارية للخدمة » محمد محمود ناصر،  

 .                                                    18، ص 2017جامعة البعث،
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( " أد التسويق التفاعلق هو يلسفة تسويدية جديدة تكشف عد التفاعع طويع Virvilaite 2005كما ير  )     
ولاى العملاى، و ضرورة د مد تعزيز ك  م  ي   ا بيد العملاى و المنظمة المستند على تكنولوجيا المعلومات، ال مدا 

 .1إنشاى و تطوير العلاقات مع كاية ا طراف اات التأثير على نشاط المنظمة"
 

الحديثة يق يكر  الاتجاهاتأد التسويق التفاعلق مد بيد  الدولمد خلال التعاريف السابدة يمكد       
يق التسويق ألا وهما المنظمة و  الرئيسييدالتسويق، يدوب على التواصع المتكرر و المتواصع بيد الطرييد 

إلى الفهب ا مثع لاحتياجات العملاى، و العميع، عد طريق التبادل الدائب للمعلومات بيد الطرييد للوصول 
 ق تكنولوجيا المعلومات.ه بيد المنظمة و العملاى  التواصع ا على حد سواى، و مد أهب وسائعمتحديق أهدايه

 
لمضلع التسويق، هو أد التسويق الداخلق يسبق التسويق الخارجق بالاهتماب و الفرق بيد ا طراف الثلاثة 

بالعامليد و الموظفيد داخع المنظمة و تحديق مطالبهب المهنية و العلمية و الاجتماعية، قبع التوج  للتسويق 
منتج و الخدمة الخارجق الا  يهتب بعشباع رغبات العميع الخارجق، أما التفاعلق يهو يعتمد على تفاعع مددب ال

مع مستهلكها )العميع أو الطرف الخارجق(، مثلا لا يمكد تصور تدديب خدمة دود توير الموظف و العميع 
 معا. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 البيئة التسويقيةالمبحث الثاني: 
                                              

1
                               .                      18ص  نفس المرجع السايق، محمد محمود ناصر، 
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تذذذؤثر المنظمذذذة إيجابذذذا إاا كانذذذت يالمنظمذذذة يذذذق نظذذذاب مفتذذذوح تذذذؤثر و تتذذذأثر، إمذذذا بالإيجذذذاب أو السذذذلب،  تنشذذذط   
لع ل  مذد طذرف العمذلاى المسذتهدييد و البيئذة، و ط  ت  مخرجاتها إيجابية، أ  تددب الإسهاب المطلوب و التحسيد الم  

تذذؤثر سذذلبا إاا كانذذت مخرجاتهذذا سذذلبية، أ  كانذذت دود تطلعذذات العمذذلاى و تتسذذبب يذذق تذذدهور وضذذعية الجمهذذور 
ة مد البيئذة، يتعطيهذا هاتذ  ا خيذرة يرصذا للتدذدب المستهدف و البيئة، كما تتأثر إيجابا عندما تتلدى مدخلات نوعي

و التحسذذيد و الاسذذتمرار، و بذذالنديض يمكذذد اد تتذذأثر سذذلبا عنذذدما تتلدذذى مذذد البيئذذة تهديذذدات تذذأثر علذذى أدائهذذا و 
 رثما حتى على وجودها.

بيئة، و لالث كاد وجوبا على المنظمة أد تكود يق حالة يدظة دائمة لجميع المتغيرات الموجودة يق ال     
 . ا داىمعها لضماد البداى و تحسيد  مجابهتها أو محاولة التكيف

 و ييما يلق نتطرق لتعريف البيئة التسويدية و يوائد تحليلها و كاا مكوناتها.
 

 هافوائد تحليلو  المطلب الأول: تعريف البيئة التسويقية
الاجتماعية و الثدايية، يشكع حدود ايتراضية أد الوسط الا  تنشط يي  المؤسسة باختلاف أبعاده الاقتصادية و 

 للمنظمة، يفرض عليها إعطاى اعتبار لكع بعدا منها أثناى وضع أ  استراتيجية.
 تعريف البيئة التسويقية الفرع الأول:

الجهات الفاعلة والدوى خارج التسويق التق تؤثر على قدرة إدارة التسويق  مد  تتكود "  عريها كوتلر على أنها   
  .1"ى بناى علاقات ناجحة مع العملاى المستهدييد والحفاظ عليهاعل
: "كاية الدوى والمؤثرات الخارجية التق لا تخضع لسيطرة إدارة التسويق تعرف البيئة التسويدية على أنها  و

سواق عملائها يق ا  معالناجمة و لكنها تؤثر يق قدرتها على التنمية و الحفاظ على معاملاتها  بالمنظمة،
الملاحظ يق هاا التعريف هو التطرق للمؤثرات الخارجية و الإغفال عد اكر المؤثرات الداخلية  ، و2المستهدية"
 للمنظمة.

والتق ، هق مجموعة الدوى الخارجية المحيطة بالمنظمة والمتغيرات الداخلية" :قو لالث عريت كالآت  
  . 3المختلفة لإشباع حاجات ورغبات الزثائد"تؤثر بشكع مشترث على الإدارة التسويدية عبر أنشطتها 

ويدية يق ق تؤثر على كاية ا نشطة التسهاا التعريف جمع بيد التأثيرات الخارجية و الداخلية للمنظمة، و الت
 طريدها لتلبية رغبات العملاى و إشباع حاجاتهب.

 

                                              
1
 Umar Farooq,«Marketing Environment Definition Factors & Examples», https://www.marketingtutor.net, consulté le 

18/02/2019. 
2
 .116ص ،  2005، الإسكندرية، الدار الجامعية، «التسويق المعاصر » ثابت عبد الرحمن إدريس، جمال الدين محمد المرسي،  

3
 .58، ص  2011 عمان، ، دار إثراء للنشر والتوزيع،« إدارة التسويق»ثامر البكري،    

https://www.marketingtutor.net/
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داخلية، عكس المؤثرات الخارجية التق و تجدر الإشارة هنا لددرة المنظمة لحد كبير يق التحكب يق المؤثرات ال 
يهدف تحليع البيئة الداخلية إلى تحديد نداط الدوة ونداط الضعف يق المنظمة، كما ، حيث لا يمكد التحكب ييها
الخارجية للمنظمة إلى تحديد الفرص والتهديدات، والتفاعع بيد هاه العناصر هو الا  يحدد  ،يهدف تحليع البيئة
معالجة نداط ضعفها لاستعمال الفرص ومواجهة نجاحها مرتبط باستعمال نداط قوتها و/ أو  أداى المنظمة، حيث

 التهديدات. أو تجنب
 البيئة التسويقية فوائد تحليلالثاني:  الفرع

يؤد  تحليع البيئة التسويدية إلى تحسيد قدرات المنظمة يق التعامع مع التغير المستمر للبيئة، والث كالآتق 
: 
   ؛ييها قبع استغلالها مد طرف المنايسيد رالمنظمة مد استغلال الفرص و الاستثما دك  م  ي 
   ؛أ المنظمة بالتغيرات يق رغبات و حاجات الزثائدنب  ي 
 الإشارات الضعيفة الخاصة بالمشكلات الوشيكة، والتق يمكد معالجتها مبكرا التداط، 
 د البيئذذة، والتذذق يمكذذد للمخطذذط الاسذذتراتيجقيذذزود المنظمذذة بداعذذدة مذذد المعلومذذات النوعيذذة والموضذذوعية عذذ 

 ،استغلالها
 لتأثيراتها؛لدى عملائها الخارجييد، بظهورها على أنها حساسة لبيئتها و مستجيبة  احسن ايعطق انطباع  
 

 المطلب الثاني: خصائص البيئة التسويقية
و أهمية كع خاصية منها حسب يوجد العديد مد الخصائص التق تتميز بها البيئة التسويدية، و يتفاوت تاثير 

 :قالظروف و مجتمع إلى آخر، هات  الخصائص كالتال
هو مبدأ جد مهب، حيث أد للزثود الحرية يق كيفية انفاق دخل ، مد خلال  :الاختيارحرية الزبون في أولا: 

و  المشاريع الجديد لإنشاىحرية اختيار نوع ووقت ومكاد السلع التق يشتريها، و تعتبر هات  الخاصية حايزا 
كما نجد أد ميول الزثائد و أاواقهب يتسب بالمرونة و التغيير، و كاا تصميب و تدديب سلع و خدمات جديدة، 

بسبب هات  الصفة ا خيرة تعمع المنظمات لكسب ولاى العميع عد طريق إشباع حاجات  و رغبات ، و 
 ستوى الرضا و الإشباع. التحسيد المتواصع يق مستوى ا داى للمحايظة على نفس م

يأثر النظاب السياسق و الاقتصاد  يق حدة المنايسة التق تتعرض لها المنظمات، و للمنايسة المنافسة: ثانيا: 
ترويج الابتكارات، تدديب منتجات و خدمات جديدة، و عدب ريع ا سعار، و  إيجابيات كثيرة منها تحسيد الكفاىة،
ايسة المباشرة و تكود بيد المنظمات التق تددب منتجات متشابهة، كما هناث للمنايسة ثلاثة أنواع وهق: المن

منايسة على المنتجات البديلة كخدمات الندع الجو  و البحر ، و ثالث ا نواع هق المنايسة بيد جميع 
حسب يلا يستطيع الحصول على جميع احتياجات ، ييدوب بترتيبها  1المنظمات تحت قيد أد للزثود دخلا محدودا 

                                              

 .23، ص مرجع سابقاب موسى سويداد وشفيق إبراهيب حداد، نظ  1 
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ا همية و يتأثر كالث بمهارات الترويج و الإقناع التق تمارس  المنظمات، ييمكد للمنظمة أد تظهر أد 
  لمنتجاتها و خدماتها أولوية كبيرة.

يمثع الرثح دايعا جوهريا للمشاريع يق الدطاع الخاص، عكس الدطاع العاب الا  يولق وجود دافع الربح: رابعا: 
دايع الرثح لدي ، و نعنق بوجود دايع الرثح يق ضع عد الرثح، لكد لا ينفق وجود  أولوية للأهداف الدومية

المنايسة، هو قياب المنظمة بالبحث عد طرق جديدة لتعظيب مخرجات كع وحدة مد المدخلات، باستخداب طرق 
 .1حديثة و تحديث الطرق المتبعة حاليا

على الدول اات التوجهات الاشتراكية يهو لا يدتصر التدخع الحكومق يق الاقتصاد التدخل الحكومي: خامسا: 
ظاهرا جليا حتى يق الاقتصادات الرأسمالية، عد طريق مجموعة مد الدوانيد و التشريعات و السياسات 

د السعار الضريبية و النددية، و يكود هااا التدخع بتحديد مجالات الاستثمار أماب المستثمريد الخواص وتحدي
و التصدير لحماية الموارد الداخلية وكاا تتدخع لرسب أبعاد  دلحماية الددرة الشرائية و تنظيب عملية الاستيرا

 ومجالات المنايسة.

 

 المطلب الثالث: مكونات البيئة التسويقية

الداخلية والخارجية التق لها تأثير كبير على قدرة الشركة على الحفاظ  ى الدو ة بمجموعة مد محاط المنظمة     
 ، يهناث بيئة تسويدية داخلية و بيئة تسويدية خارجية.على علاقات دائمة مع العملاى المستهدييد

 الفرع الأول: البيئة التسويقية الداخلية 
أد تتحكب و تسيطر عليها و على  المنظمة وهق البيئة الخاصة بالمنظمة، وهق المؤثرات التق تستطيع

متغيراتها، مد حيث العملاى الداخلييد و الدرارات المتاحة و ما لها مد جوانب إيجابي  و سلبية، و هناث عوامع 
 :نوعيد مد العوامع داخلية تؤثر على السياسات و الخطط التسويدية و هق

 مجموعة العوامل الغير تسويقية: و تتضمن مايلي:أولا/
مد توير لتصاميب المنتج حسب رغبات العملاى، و توير  : يتوجب دراسة تسهيلات الإنتاجالإنتاج .1

 الماكنات و اليد العاملة الفنية الدادرة عد تجسيد التصاميب؛ 

و توير الميزانية لاقتناى الموارد ا ولوية و  هاا الإنتاجب: هع هناث قدرة على الدياب القدرة التمويلية .2
 الماكنات و التكنولوجيا الضرورية؛

: الدياب بدراسة للرأسمال البشر ، و كاا تدييب الكفاىات و مدى قدرتها على تطبيق العنصر البشري  .3
 ؛السياسة الإنتاجية و التسويدية

و ضرورة وجود  المنتجات المددمة : مدى الدياب بعجراى ا بحاث و الدراسات علىرالبحث و التطوي .4
 مخابر بحث و تطوير مزودة بتكنولوجيات حديثة و كوادر ينية اات خبرة؛

                                              
1
 .54محمد منصور أبو جليع و آخرود، مرجع سابق، ص   
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الاهنق لدى المتعامليد معها، و عد منتجاتها و  الانطباعهق الصورة الاهنية أو : سمعة المؤسسة .5
..، و كلما كاد رأ  سياساتها و أنظمتها سواى كانوا مد المساهميد، المدرضيد، العامليد، العملاى.

العلاقة و تدعيمها و الدضاى  استمرارهؤلاى إيجابيا يق تعاملهب معهب كلما حرص أطراف التعامع على 
 ؛و نموها استمرارهاعلى السلبيات التق تعوق 

يساعد و  الجيديالموقع ل  تأثير كبير على نشاطات المنظمة التسويدية، يالموقع  :موقع المنظمة جغرافيا .6
 يسهع عملية التسويق، أما الموقع السيئ يدد يعمع على يشع المشروعات كاد يتوقع لها النجاح.

 
  وهق: السلعة أو الخدمة و تشمع جميع عناصر المزيج التسويدقمجموعة العوامل تسويقية:  ثانيا/

، يكع الدرارات التق تتخا بشأد هات  العناصر تؤثر على النشاطات ) المنتج(, السعر, الترويج, والتوزيع
التسويدية يق المنظمة، لالث وجب الدياب بالتنسيق بيد ا نشطة التسويدية و ا نشطة الغير تسويدية 

 للمنظمة. 

 الفرع الثاني: البيئة التسويقية الخارجية
  ييها، و هق على قسميد.  وهق البيئة التق توجد خارج المنظمة و لا تستطيع التحكب

، و لها تأثير على و هق التق لها صلة مباشرة بالمنظمة البيئة الخارجية الجزئية)القريبة أو المباشرة(:أولا/ 
 :1قدرة المنظمة على خدمة زثائنها يق ا سواق المستهدية و هق مكونة مد 

يعتمد نجاح ا عمال على المورديد عندما يتمتعود بسلطة. يحتفظ مورد الشركة بالسلطة  :ون المورد -1
المشتر  ليس ضروريًا  ،عندما تكود هق الشركة الوحيدة يق السوق أو عندما تكود أكبر مورد للبضائع

 لمورد  ا عمال، حيث أد المور د الجيد هو المكود ا ساسق للمنتج النهائق للمشتر .
إاا تب ندع البضائع النهائية  زعيدالتسويق للشركات أيضًا على المو  استراتيجيةيعتمد نجاح  الموزعون: -2

للشركة إلى السوق مد ق بع وسطاى السوق أو أ  طرف ثالث آخر. تتضمد هاه الدوى تاجر الجملة 
السمعة يق السوق ، على سبيع المثال  إاا كاد بائع التجزئة يحمع اسمًا حسد  ،إلخ ...وتجار التجزئة 

 .يعد سمعت  يمكد أد تؤثر يق تسويق منتج الشركة
الثلاثة المباشرة و المنايسة عد السلع البديلة و كاا المنايسة بيد جميع  أشكالهاوتكود على  المنافسة: -3

 المنظمات على تدسيب مدخول المستهلث.

ظمة اتخاا الدرارات بمراعاة وجهة إرضاى الجمهور العاب هو واجب المنظمة، يعلى المن الجمهور العام: -4
  .أهدايهانظر الجمهور، يالعميع ل  الددرة على مساعدة المنظمة على تحديق 

 :البيئة الخارجية الكلية ثانيا/

                                              
1
 Umar Farooq, « Marketing Environment Definition Factors & Examples», https://www.marketingtutor.net, consulté le 

18/02/2019. 

https://www.marketingtutor.net/


 الفصــــل الأول:  ماهيــــة التسويق

17 

 

هق كاية الدوى الخارجية اات العلاقة بالتوجهات و الدوى العامة المرتبطة بالمجتمع و الإقليب و البلد 
الا  تزاول المنظمة ييها أعمالها، و التق تؤثر على بيئتها الجزئية، تأثرها تكود عد طريق الفرص 

( 04) أرثعةو هق تحتو   المددمة و التهديدات المفروضة، والتق تؤد  حتما إلى تغيير مسار المنظمة،
 :، عوامع سياسية و قانونية، عوامع اقتصادية، عوامع اجتماعية و ثدايية و عوامع تدنية  1 عوامع

 
 :  قانونيةالسياسية و العوامل ال -1

زادت يق السنوات ا خيرة تدخع الحكومات يق السياسات التسويدية، و  د الفصع بيد المجال     
السياسق و الدانونق غير ممكد،  د النظاب السياسق هو الا  يضع البيئة الدانونية المؤثرة يق النشاط 

ونية غالبا، ييمكد تعريف التسويدق، وكع تغير يق البيئة السياسية و إلا و يصحب  تغيرا يق البيئة الدان
البيئة السياسية و الدانونية على أنها مجموعة أنظمة و قوانيد تصدرها الحكومة لضماد توير نوع مد 

ينجد على سبيع المثال قوانيد حماية المستهلث و قوانيد حماية المنظمات ،2المنايسة يق مجتمع ا عمال
يعلى  ،3حماية البيئة و قوانيد السلامة العامة مد بعضها البعض و ضماد المنايسة الشريفة، قوانيد

 .بالنواحق السياسية و الدانونية التق تؤثر و تتأثر بها المنظمةمسؤولق الإدارة التسويدية الإلماب 
 

 الاقتصادية : عوامل ال -2

هق مؤشرات تتصع بخطط التنميذة الوطنيذة و بذا خص تطذوير البنذى الارتكازيذة للاقتصذاد، معذدل النمذو 
الاقتصاد ، معدل الدخع الدومق، الناتج الدومق الإجمالق، متوسذط دخذع الفذرد، الميذزاد التجذار ، ميذزاد 
المذذذديوعات، هيكذذذع الاسذذذتثمارات المحليذذذة و ا جنبيذذذة، نضذذذيف أيضذذذا أسذذذعار المذذذواد ا وليذذذة المصذذذدرة، و 

الاقتصذذذذادية لا تتصذذذذع الطاقذذذذة بالنسذذذذبة للذذذذدول النفطيذذذذة، و المجموعذذذذة الثانيذذذذة مذذذذد العوامذذذذع و المتغيذذذذرات 
بالمؤشرات الكمية و غير الكمية للاقتصاد و إنما السياسات الاقتصادية العامة، و على وج  الخصذوص 
الساسذذذة الندديذذذة و الماليذذذة للدولذذذة، يوائذذذذد الادخذذذار، إدارة الندذذذد ا جنبذذذق، و كذذذذاا سياسذذذة الدولذذذة يذذذق حذذذذع 

المتغيذذرات سذذالفة الذذاكر تذذدخع يذذق تحديذذد ، كذذع هاتذذ  4المشذذاكع الاقتصذذادية مذذد بطالذذة و تضذذخب و ركذذود
 الدرارات التسويدية يق المنظمة.

 
  الاجتماعية و الثقافية:عوامل ال -3

                                              
1
 Kotler, «  Marketing  Management»,  the  millennium  ed.  Prentice-  Hall.  INC, 2000, p 74.  

2
دراسة استطلاعية تحليلية لآراى  لمشتر  السلع الكهرثائية المنزلية دور عوامع البيئة التسويدية الكلية يق الخصائص الشخصية »، عادل هاد  البغداد   

 .13،العراق، ص 2009لسنة  3العدد  11المجلد ، مجلة الدادسية للعلوب الإدارية والاقتصادية، «عينة عشوائية مد الزثائد
3
 Kotler ،P « Marketing Management» " Prentice – Hall Lnc. New Jersey،(2006) , p 156.   

. 
4
، مجلة الإدارة و الاقتصاد، «أثر البيئة التسويدية يق التخطيط لاستراتيجق للتسويق، بحث تطبيدق يق الشركة العامة للصناعات الجلدية »سناى حسد حلو،  

 . 105،العراق، ص 76/2009العدد 
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تخطيط و تنفيا السياسات التسويدية يتأثر بالتغير المستمر يق الديب الاجتماعية و معتددات إد       
تأثر يق الديب ا ساسية للمجتمع، و  ا شخاص، و أنماط معيشتهب، يتتكود البيئة الثدايية مد الدوى التق

ميولاتهب الفردية و سلوكهب، إضاية إلى النمط المعيشق للزثود و دوايع  السلوكية و الظروف المعيشية 
، و تكود هات  العوامع اات أهمية بالغة خاصة 1و المعتددات و الاتجاهات الاجتماعية المحيطة ب 

 خارج الدولة.   رجديدة أو يق اطار الاستثما  ماريعندما تريد المنظمة الدخول يق بيئة استث
  

 التقنية: عوامل ال -4

جب على المنظمة النظر يق العوامع التكنولوجية مثع المعرية يي و تسمى أيضا بالعوامع التكنولوجية،
المستخدمة يق إنتاج السلع  معدات الإنتاجو  تالتكنولوجيا و كااوالمهارات المستخدمة يق إنتاج السلع. 

، يتتبع المنظمة لكع ما هو جديد يق الميداد 2تساعد يق تمهيد عملية ا عمال التق والخدمات
التكنولوجق مد تطور و ابتكارات و اختراعات يسمح لها مد مواكبة مسار التددب، و استغلال ما يددم  

أد لا تكود مستدبلا لهاا التطور يحسب  ، و كاا محاولة المنظمةهاا ا خير مد يرص تسويدية كبيرة
 لكد يجب أد تساهب يي  بعنشاى مخابر للبحث العلمق و التكنولوجق.

 
و بعد التطرق لجميع هاه العوامع، لا يمكد تحديد أكثر العوامع تأثيرا على المنظمة، ييختلف تأثير كع       

للمنظمة هو وجود سياسة واضحة و مفهومة بكيفية يحص  ىعامع باختلاف طبيعة نشاط المنظمة، و أهب شق
بدائع الدرار، ووضع معايير واضحة يجب الالتزاب بها بما يتعلق بعنجاز مرحلة الاختبار للبدائع، ووضع سياسة 
واضحة للمنظمة للمتابعة و تدييب الدرارات المتخاة، الاستفادة مد التغاية العكسية خاصة مد جانب العملاى 

ضمد تعديلات الدرار، و التأكيد على ضرورة تواير السمات الثدايية كالابتكار، العمع الجماعق، ا لإدخاله
 المشاركة، إبداى الرأ ، المنايسة و المخاطرة، هاا كل  يعتبر كواقق صدمات للمنظمة اتجاه العوامع المؤثرة.

 
 
 
 

 

 

 

 

 
 المبحث الثالث: عناصر المزيج التسويقي

                                              
1
 .58محمد منصور أبو جليع و آخرود، مرجع سابق، ص   

2
 Umar Farooq, Marketing Environment Definition Factors & Examples, https://www.marketingtutor.net, consulté le 

19/02/2019. 
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مد مدرسة ا عمال مد جامعة هاريارد بتحديذد نشذاطات عذدد  Niel Bordenور نيع بوردد قاب البروييس       
الشذركات التذق يمكنهذا أد تذؤثر علذى المشذتر ، ولدذد اقتذرح بذوردد بذأد كذع تلذث النشذاطات و التذق أحصذيت علذى 
أنها اثنتا عشرة نشاطا تكود المزيج التسويدق، ييجذب أد تكذود مخططذة يذق المحتذوى لتحديذق أكبذر ا ثذر، ليذأتق 

مذد مزيجذا تسذويديا مبسذطا ماكـارثي ا مد الدارسيد ليبحثوا عد تبسيطا لهاا الاقتراح، ياقترح البروييسور بعده كثير 
، و  Place ، المكذذذادPrice، السذذذعرProduct   و هذذذق : المنذذذتج P ارثذذذع عناصذذذر تبذذذدأ كلهذذذا بحذذذرف

العناصذذر مذذد  ، سذذندوب بالتفصذذيع يذذق كذذع عنصذذر1منهذذا يغطذذق عذذدة نشذذاطات كذذلاو ،  Promotionsالتذذرويج
 على حدى. ا رثعة

 المطلب الأول: المنتج
يعاا استطاعت المنظمة النجاح يق تصميب و تدذديب منتجذا  عناصر المزيج التسويدق ، أولالمنتج هو  يعتبر     

يلبذذق رغبذذات و حاجذذات العمذذلاى، يتسذذتطيع المذذرور لإعذذداد بذذاقق عناصذذر المذذزيج بكذذع مرونذذة، يذذالمنتج هذذو النذذواة 
 التق تدور حولها جميع عناصر المزيج التسويدق.

 الفرع الأول: تعريف المنتج و مكوناته  
 تعريف المنتجأولا/ 
لمنتج بأن : " أ  شقى أو مجموعة مد ا شياى المادية أو غير المادية، تطرح يق ا سواق و لها مد ايعرف 

الخصذذائص مذذا يشذذبع حاجذذة مذذد الحاجذذات غيذذر المشذذبعة للفذذرد أو لمجموعذذة مذذد ا يذذراد، و قذذد يكذذود المنذذتج 
2سلعة أو يكرة أو خدمة أو حتى تنظيب معيد

و يعرف بأن : " الترجمة الفيزيائية و المادية للمؤسسة، و قذد  ،"
 ".3يكود سلعة، أو خدمة أو يكرة، أو المزج بيد هاه

 و يق الواقع نجد أد المنتج يحو  خصائص ملموسة و أخرى غير ملموسة، تختلف مد منتج إلى آخر.
حاجة أو رغبة معينة، و قد يكذود  كع ما يمكد عرض  يق السوق لتلبية " بأن  (Vandercammen) يعري  كما

 ". ، خدمات، أشخاص، أماكد، أو أيكارسلع مادية
علذى   شكع سلعا يق طبيعذة ماديذة، وقذد يكذود غيذر مذاد يكود على قد أد المنتج نستنتجمد التعاريف  السابدة 
 شكع أيكار و خدمات.

 
 

 مكونات المنتجثانيا/ 

                                              
1
 .111، ص  2000المملكة العربية السعودية، ، إصدارات مكتبة جرير، «كوتلر يتحدث عن التسويق»فليب كوتلر،   

2
 .560، ص  2008، دار الكتاب الحديث، القاهرة، «التسويق » ،محمد عبد السلام  

3
 Dubois, Pierre louis et jolibert Alain, « le marketing fondements et pratique», economica, paris, 1998, p 283.  
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يتكود أ  منتج مد ثلاث مكونات أساسية يجب على إدارة التسويق أخاها بعيد الاعتبار، و تتمثع هذاه 
1المكونات يق مايلق 

: 
المنايع الغير مادية التق ينتظر المستهلث الحصول عليها مذد وراى شذراى  هو مجموعة المنتج الأساسي: -1

التذق تدذدمها للسذائق و تسذهيع تندلاتذ  هذق المنذتج ، يفق حالة شراى سذيارة مذثلا يالمتعذة السلع و الخدمات
 ا ساسق.

يتكذذود مذذد الملامذذح وا بعذذاد الماديذذة الملموسذذة والتذذق تسذذهع عمليذذة المبادلذذة للمنذذتج المنــتج الملمــوس:  -2
، دائما و بالنسبة لمثال شراى سيارة يعد محركهذا و إطارهذا و عجلاتهذا و شذكلها و لونهذا... الذخ ا ساسق

 وس.هو المنتج الملم

ويتضذذمد مجموعذذة الخذذدمات المصذذاحبة للمنذذتج، وكذذالث تلذذث الجوانذذب النفسذذية التذذق  المنــتج المتنــامي: -3
التق تلداها المستهلث مدابذع مذا ديعذ  مذد ندذود، ويذدخع يذق الذث شذهرة الاسذب  تحسد مد الديمة الإجمالية

وتركيذذذب المنذذذتج ومسذذذاعدة رجذذذال البيذذذع للمشذذذتر   أو العلامذذذة، الضذذذماد ومدتذذذ  وشذذذروط ، مذذذدى صذذذداقة
 وصيانت .

 الفرع الثاني: دورة حياة المنتج
بدورة حياة تبدأ بمرحلة الولادة حتى يصع  إلى لحظذة المذوت مذرورا بمرحلذة يمر المنتج كما الكائنات الحية       

سذحب  النضج و الدوة، مد هاا تعرف دورة حياة المنتج بأنها الفتذرة الممتذدة مذد لحظذة تدديمذ  للسذوق حتذى لحظذة 
من  نهائيا، سوآىا استعملنا قياس المبيعات أو ا رثاح، وتمثع دورة حياة المنتوج يذق الحالذة العامذة بمنحنذى يمكذد 

   . 2تدسيم  إلى أرثعة مراحع وهق: مرحلة التدديب، مرحلة النمو، مرحلة النضج و مرحلة التدهور) الانحدار(
 : مرحلة التقديم -1

 :3تسب بعدة مواصفات و هقتو  وهق تبدأ بتدديب المنتج للسوق،
  د الإيذرادات ا ولويذة تكذود قليلذة  ضذعيفة جذداتبدأ المبيعات مد ندطة الصفر و ا رثاح تكذود 

 ؛مدارنة بالنفدات العالية نتيجة الحملات الترويجية و نفدات التوزيع
 ؛المنتج غير معروف يق السوق يجب إبلاغ المستهلكيد ب  و ملاحظة ردود أيعالهب 
 ؛ارتفاع تكاليف الإنتاج نظرا لانخفاض كميات الإنتاج 
 ؛الإنتاج يكود بكميات قليلة 
 ؛محددة يق أماكد مختلفة الاكتفاى بشبكات توزيع ضيدة 

  

                                              
1
 .260، ص  2004الدار الجامعية، الإسكندرية،  ،«التسويق»إسماعيل السيد،   

2
 .48ص  ،مرجع سابقفريد كورتل ،   

3
 .212ص  مرجع سابق،نظام موسى سويدان وشفيق إبراهيم حداد،   
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و يمكذد للمنظمذذة اعتمذذاد عذدد مذذد الاسذذتراتيجيات التسذويدية يذذق هذذاه المرحلذة، تذذدور يذذق محتواهذا بذذيد السذذعر و   
لذى حصذة سذوقية ‘إاا كاد تحديق ا رثاح أو تدليع التكاليف التسويدية أو الحصذول الترويج، و يتحدد هديها ييما 

 .1أكبر أو العمع على تشجيع المستهلث و إقناع  باتخاا قرار الشراى
وهذذق المرحلذذة التذذق تشذذهد اهتمذذاب ا يذذراد بذذالمنتج الجديذذد، وتتعذذاظب أرثذذاح المنظمذذة، وثدايذذة  مرحلــة النمــو: -2

الخذذط، بعذذرض منتوجذذات مماثلذذة او مواصذذفات متشذذابهة، أو عذذرض بذذدائع لهذذاا دخذذول المنايسذذيد علذذى 
 :2المنتج، أهب مواصفات هات  المرحلة

 ؛وصول شهرة السلعة إلى درجة كبيرة 
 ؛انخفاض التكاليف و انخفاض ا سعار 
 ؛ارتفاع حدة المنايسة 
 ؛لزيادة الحصة السوقية تدوب المنظمة بزيادة حجب التغطية الجغرايية 
  المحايظذذذة علذذذى مسذذذتوى الإنفذذذاق علذذذى التذذذرويج لمجابهذذذة المنايسذذذيد، و انتدذذذال الإعذذذلاد مذذذد

 ؛التعريفق إلى التنايسق

ــة النضــج:  -3 و ا كثذذر مذذردودا  وهذذق ثالذذث مراحذذع حيذذاة المنذذتج و أطولهذذا مدارنذذة بالمراحذذع ا خذذرى،مرحل
يذذق السذوق وأصذذبح معرويذذا لذدى ا يذذراد، و أصذذبح المسذذتهلث  حيذذث أخذا المنذذتج مكانذذة بالنسذبة للمنظمذذة، 

 : 4، وهو ما يميز هات  المرحلة هو3يفرق بين  و بيد ا نواع و العلامات التجارية المعروضة

 ؛دياعيةالخاصة بالسوق تكود  الاستراتيجيات التسويدية 
  ؛ثاحارتفاع حدة المنايسة مع انخفاض نسبق يق المبيعات و كاا يق معدلات ا ر 
 ؛التكاليف تبدأ بالارتفاع النسبق مدارنة بالمراحع السابدة 
 ؛الجهود الترويجية تركز على تنشيط المبيعات و الإعلانات تكود تاكيرية 

ييها الطلب الكلق على المنتج انخفاضا مستمرا، وتعرف هات   فهق المرحلة التق يعر  مرحلة الانحدار: -4
المرحلة بالانخفاض الشديد يق مستوى المبيعات و ارتفاع للتكاليف ما ينعكس على الإيرادات النهائية المحددة، 

نتيجة دخول تكنولوجيات جديدة أو تغير اتجاهات ، 5و تستمر هات  المرحلة حتى الدخول يق مرحلة الخسارة
يق حلول لهات  الوضعية الحرجة لكق لا تسدط المنتج نهائيا مد  و هنا تبدا المنظمات يق التفكيروق، الس

مزيجها السلعق و الاستمرار يق تدديم  للسوق لاعتبارات عدة مثلا قد يكود هاا المنتج متمما لمنتجات أخرى 
 أو ل  ماكنات إنتاجية لا يمكد استعمالها لإنتاج سلع أخرى.

                                              
1
 ،« دويجازي وأور سيليدراسة حالة مؤسسة موب، ةيللمؤسسات الجزائر قييالتسو جيالمز  نيدور الاستثمار الأجنبي المباشر في تحس »جابر السطحي،   

 .  92، ص 2017/2018دكتوراه العلوم في العلوم الاقتصادية، جامعة بسكرة، أطروحة 
2
 .93نفس المرجع السابق، ص  جابر السطحي،  

3
 .212، ص 2004 ، الإسكندرية،«مبادئ التسويق،الدار الجامعية»محمد فريد الصحن و نبيلة عباس،   

4
 .413، ص 2003 ، دار الجامعة الجديدة، مصر،«التسويق أساسيات»عبد السلام أبو قحف،   

5
 .415، ص نفس المرجع السابقعبد السلام أبو قحف ،   
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بع بعض المنظمات على توسيع دورة المنتج مد خلال: زيادة وظائف و استخدامات جديدة للمنتوج،   د  يت      
 .1كسب و استدطاب زثائد جدد، تغيير التغليف، تويير أحجاب جديدة للمنتوج أو إيجاد أسواق جديدة

 

 (: مراحل دورة حياة المنتج01الشكل رقم )

 

 
https://samehar.wordpress.com/2006/06/06/b66, consulté le 14/06/2019/source :  

 المطلب الثاني: السعر
بعذذدما انتهذذت المنظمذذة مذذد تصذذميب المنذذتج و تحديذذد جميذذع مواياتذذ  انطلاقذذا مذذد متطلبذذات السذذوق و 

 رغبات العملاى، يلا بد  لها الآد التفكير يق تسعير هاا المنتج.
 : تعريف السعر و محدداته الفرع الأول

المزيج التسويدق، وهو الديمة النددية أو العينية التق يددمها العميع للحصول على المنذتج،  هو ثانق عناصر     
و هذذو مذذد أهذذب الدذذرارات التذذق تتخذذاها المنظمذذة بمراعذذات الكثيذذر مذذد الجوانذذب منهذذا أد يكذذود يذذق متنذذاول الجمهذذور 

 الرثح. و التوزيع و الترويج مع هامش مد تكاليف الإنتاج المستهدف، و يق نفس الوقت يغطق
و يختلف السعر عد عناصر المزيج ا خرى أنذ  ينذتج عنذ  عائذد و أرثذاح، أمذا العناصذر ا خذرى ينذتج عنهذا     

ب منذ  التكذاليف ص  خ  عندما ي   ، حيثتكاليف، لالث تسعى المنظمات لتعظيب مستوى العائد ) السعر ضرب الكمية(
  .2تصع المنظمة لتحديق أكبر ا رثاح

 

                                              
1
 .214، ص مرجع سابقنظام موسى سويدان وشفيق إبراهيم حداد،   

2
 .117 ، ص مرجع سابق فليب كوتلر،  
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 :1و مد الطرق التق يمكد اتباعها يق تحديد السعر
 ؛التسعير على أساس التكلفة -1
 ؛التسعير على أساس الطلب -2
 ؛التسعير على أساس المنايسة -3
 ؛التسعير على أساس المستهلث -4

التسذذعير علذذى أسذذاس التكلفذذة، بذذع علذذى العكذذس يهذذو و تجذذدل الإشذذارة أد التسذذعير علذذى أسذذاس الطلذذب لا يلغذذق   
يديع المنظمة لمراجعة عناصر التكاليف باستمرار سعيا منها لتحسيد مركزها و زيادة أرثاحها، ييضع الجمع بذيد 

 الطريدتيد للوصول للسعر الا  يحدق ا رثاح.
سذذيد )بهذذدف زيذذادة المبيعذذات(، أقذذع مذذد المناي التسذذعيرالمنايسذذة يلذذ  ثذذلاث حذذالات:  أسذذاسلذذى عأمذذا التسذذعير    

)جذذودة منذذتج المنظمذذة يفذذوق بكثيذذر عذذد منذذتج المنايسذذيد(، التسذذعير بذذنفس أسذذعار  مذذد المنايسذذيد أعلذذى التسذذعير
  المنايسيد )يق حالة تشاب  المنتجات(.

 

 الأخرى  التسويقي الفرع الثاني: علاقة السعر بعناصر المزيج
 :2كما يلق قة تكاملية و اعتمادية متبادلة ا خرى، يالعلاللسعر علاقة وطيدة بعناصر المزيج التسويق 

"  أ  ا كثذر سذعرا plus cher plus beauننطلذق مذد المثذع "  و جـودة المنتـوج:السـعر العلاقـة بـين  -1
أكثر جمالا، ياغلب الزثائد يعتددود أد المنذتج أغلذى ثمنذا هذو ا علذى جذودة،  د الجذودة العاليذة يلزمهذا 

 تكاليف إضايية.

علذى منتجاتهذا مدارنذة بمنايسذيها،  المنظمات مذد نفدذات الإعذلاد عإد ري علاقة بين السعر و الترويج:ال -2
يسذذذيأد  يذذذق معظذذذب الحذذذالات لريذذذع الطلذذذب علذذذى منتجاتهذذذا، ييدذذذوب المنايسذذذيد بذذذالتحرث وتخفذذذيض أسذذذعار 

مراعذذذاة ، و لتحديذذذق هذذذاا يجذذذب عليهذذذا منتجذذذاتهب، لتجذذذد نفسذذذها مرغمذذذة علذذذى تخفذذذيض أسذذذعارها هذذذق أيضذذذا
    التنايس يق جانب الجودة أيضا، و عدب الاعتماد على الترويج يدط.

يعتبر السعر مد أحد العوامع المهمة يق تحديد نوع نوايذا التوزيذع، حيذث  :وزيعالعلاقة بين السعر و الت -3
هنذذاث مجموعذذة مذذد تجذذار الجملذذة و التجزئذذة مختصذذة يذذق المنتجذذات اات السذذعر المرتفذذع، علذذى عكسذذها 

، و لكذذد مذذع انتشذذار مسذذاحات التسذذوق الكبذذرى أصذذبح آخذذريد يختصذذود يذذق السذذلع منخفضذذة الذذثمدنجذذد 
اب جميذع طبدذات المجتمذع مذد الضذعيف إلذى الموزعيد يويرود السعر بمختلف مستوياتها بهذدف اسذتدط

  المتوسطة إلى الميسورة بهدف تعظيب ا رثاح.

                                              
1
 .110مرجع سابق، ص ، محمد منصور أبو جليل و آخرون  

2
 .111، ص نفس المرجع السابقمحمد منصور أبو جليل و آخرون،   



 الفصــــل الأول:  ماهيــــة التسويق

24 

 

 

 المكان )التوزيع(المطلب الثالث: 
، يأتق الدور على إيجذاد الدنذوات التوزيعيذة الملائمذة لتوصذيع هو تسعير  المنتجقياب المنظمة بعنتاج  بعد           

المنتجات إلى ا سواق المستهدية، مع مراعاة كمية المنتجات المناسبة التق تلبى الطلب ومراعاة الوقذت و المكذاد 
 المناسبيد أيضا. 

 التوزيع و قنواته مفهومالفرع الأول: 
يعرف التوزيع بأن  " العملية التق يتب مد خلالها ندع السلع و الخدمات مد مكاد إنتاجها إلى مكاد          

"مجموع العمليات التق تحدق انسياب السلع مد قسب الإنتاج إلى المستهلث ، كالث هو 1" استهلاكها أو استعمالها
2الصناعق"  النهائق أو المستعمع

. 

ط الا  يتوسط الإنتاج و الاستهلاث، و الا  يضمد توصيع المنتجات مد مكاد إنتاجها يالتوزيع هو الث النشا
 إلى مكاد استهلاكها عد طريق قنوات تسمى قنوات التوزيع.

بمجموعة مد  مجموعة المؤسسات أو ا يراد الايد تدع على مسؤوليتهب الدياب "على أنها وتعرف قنوات التوزيع
 .3"بعملية تديق المنتجات إلى العملاى يق السوق أو ا سواق المستهديةالوظائف الضرورية والمرتبطة 

و يعريها آخر على أنها" مؤسسات التسويق المتعددة و كالث العلاقات المتبادلة ييما بيها و المسؤولة عد تديق 
الفجوة ما بيد ، و هق تحسر المنتجات و حدوقها مد المنتجيد إلى المستهلكيد النهائييد أو المشتريد الصناعييد

 .4المنتج و المستهلث النهائق أو المشتر  الصناعق"
: أد يبيعها بطريدة مباشرة أو عدة خياراتكع مسوق كيف يوير السلعة للسوق المستهدف، أمام   أد يدرريجب 

 يهنا يكود لدينا نوعيد مد قنوات التوزيع و هما: أو الجمع بينها ،5عد طريق الوسطاى
إلذى  أو الخذدمات مباشذرة السذلعتدوب المؤسسة ويق هاا النذوع مذد الدنذوات ببيذع قنوات التوزيع المباشرة: أولا/ 

 رواجاالمستهلكيد النهائييد أو المشتريد الصناعييد، دود الحاجة إلى وسطاى، و شهد هاا النوع 

 ما يوضح الشكع خاصة مع انتشار الوسائط التكنولوجية و ا نترنت، و هو أقصر أنواع التوزيع، ك
                   التالق: 

 (: قنوات التوزيع المباشرة02شكل رقم )

 
 المصدر: مد إعداد الطالب

                                              
1
 .295ص مرجع سابق، نظام موسى سويدان وشفيق إبراهيم حداد،   

2
 Dubois, Pierre louis et jolibert Alain, « le marketing fondements et pratique», economica, paris, 1998, p 23. 

3
 .104مرجع سابق، ص جابر السطحي،   

4
 .295نظام موسى سويدان وشفيق إبراهيم حداد، مرجع سابق، ص   

5
 .121، ص مرجع سابق، كوتلر يتحدث عن التسويقفليب كوتلر،  

 المستذهلث المؤسسذذة
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يق هاا النوع مد التوزيع يظهر وسيط أ أكثر بيد الم نت ج )المنظمة( و  قنوات التوزيع المباشرة :ثانيا/ 
و الفرق بيد التاجر و الوكيع هو أد التجار لا سماسرة،المستهلث، و قد يكود الوسطاى تجارا أو و كلاى أو 

يتداضود عمولات مد المؤسسة، يهب مد ا ول يشترود السلع مد المؤسسة يتنتدع ملكية المنتج إليهب و 
يبيعون  لتحديق هوامش الرثح، أما الوكلاى يلا تنتدع ملكية المنتجات إليهب يهب مجرد ممثليد عد المؤسسة و 

 ت و لا يحددود رثحا مد الصفدة. يتداضود عمولا

توسذذع آيذذاق المنظمذذات بوضذذعها  هذذداف جغراييذذة بعيذذدة، ييجذذب أد لا يدتصذذر التوزيذذع علذذى أحذذد  و مذذع
الدنذذاتيد، يمذذد الضذذرور  الجمذذع بينهمذذا، يتذذنخفض التكذذاليف باسذذتغلال قنذذوات متذذويرة و أكثذذر انتشذذارا دود 

 .اللجوى إلى خلق قنوات جديدة و بالتالق الوصول إلى عدد أكبر مد المستهلكيد المستهدييد
 

 استراتيجيات التوزيع: الثانيالفرع 
للتوزيذذذذع تعتمذذذذدها المؤسسذذذذات بغذذذذرض تحديذذذذق أهذذذذداف التوزيذذذذع المسذذذذطرة و إيصذذذذال هنذذذذاث ثذذذذلاث اسذذذذتراتيجيات   

 :1المنتجات لمستهلكيها بأيضع الطرق، وهق كالآتق
تدوب هاه الاستراتيجية على ديع المؤسسات  المنتجات للمستهلكيد عد طريذق وسذطاى استراتيجية الدفع: أولا/ 

بذذذالعملاى، أ  أد هذذذاه الاسذذذتراتيجية تعتمذذذد علذذذى قنذذذوات التوزيذذذع الغيذذذر  الاتصذذذاليدومذذذود بعمليذذذة التوصذذذيع و 
بأكبر عدد لحثهب على بار جهودا أكبر للفوز  ايآتمباشر، حيث تدوب المؤسسة بتدديب تحفيزات للوسطاى و مك

 مد الزثائد. 

  هايأساسذذتدذذوب هذذاه الاسذذتراتيجية علذذى جذذاب المسذذتهلكيد نحذذو منتجذذات المؤسسذذة،  اســتراتيجية الجــ ب:ثانيــا/ 
، يباعتمذاد المؤسسذذة  علذى إمكاناتهذا و مواردهذذا لتوصذيع المنتجذذات للعمذلاى، بتسذذخير قنذوات التوزيذع المباشذذرة 

عها على ا نترنت مع إعلانات ترويجية تحث المستهلث على الشذراى كاية وحداتها التجارية و نداط بيعها وموق
 و إعادة الشراى.

هذذذاه الاسذذذتراتيجية تعتمذذذد علذذذى المذذذزج بذذذيد قنذذذوات التوزيذذذع المباشذذذرة و غيذذذر  الاســـتراتيجيات المختلطـــة:ثالثـــا/ 
 المباشرة لتوصيع منتجاتها للمستهلكيد.

 

 المطلب الرابع: الترويج
مكد للمؤسسات التوقف عند إنتاج عنصرا مهما مد بيد عناصر المزيج التسويدق، يلا ي يمثع الترويج          

ل بللتوزيع ، لكد لابد لها مد أنشطة مد خلالها  ملائمة بحث عد قنواتاللسلع و تسعيرها ثب ا و  و تدنع ت ع 
على إشباع حاجاتهب و  الحالييد و المحتمليد بكع مواصفات إنتاجها وقدرة هاا ا خير المستهلكيدو  الموزعيد 

 أدواترغباتهب و بالتالق حملهب على الشراى و رثط العلاقة معهب، هاا النشاط هو الترويج الا  يشمع كع 
  َ َ  م  الاتصال التق ت    د مد إيصال رسالة للجمهور المستهدف.ث 

                                              
1
 .125-124، ص 2008مطبعة بغيجة، قسنطينة، الجزائر،  ،«مبادئ التسويق» كمال مرداوي كمال،   
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 الفرع الأول: مفهوم الترويج و أهدافه

 أولا : مفهوم الترويج    
يق تعريف الترويج، و لكب اتفق جميعهب على ا هميذة البالغذة علذى هذاا  الكتاب و المختصيد آراىتباينت        

 النشاط كواحد مد عناصر المزيج التسويدق. 
"نشذذاط الاتصذذال التسذذويدق الذذا  يهذذدف إلذذى إخبذذار أو إقنذذاع أو تذذاكير ا يذذراد بدبذذول أو  و يعذرف التذذرويج بأنذذ    

 .1" تخداب منتجا أو خدمة أو يكرةباس الشراى أو بالتوصية أو بععادة
 إقناعهو الاتصال با يراد و المجموعات و المنظمات  بهدف تسهيع تبادل المعلومات و  كما يعرف بأن : "

 .2الجمهور بدبول منتجات الشركة"
المستهلث ا خير أو  بعمدادو نستطيع تدديب تعريف شامع للترويج على أن  أحد ا نشطة التسويدية، التق تدوب 

المستخدب بمعلومات عد المنتجات و الخدمات المددمة، و الث بهدف التأثير يق سلوث المستهلث و ديع  لرسب 
المستهلث لمنتجات و خدمات ، وخلق ولاى و اتخاا الدار الشرائق صورة اهنية حسنة عد المنظمة و منتجاتها

 المنظمة.
 

 الترويج أهداف:  ثانيا
كما ل   و البداى، الاستدراركما عناصر المزيج ا خرى مع ا هداف العامة للمنظمة يق النمو و   جالتروي يتفق

 :3أهداف خاصة بالاتصال و هق كالآتق
يالترويج يساعد ا يراد المشتريد يق معرية المنتجات  :تزويد البائعون و المستهلكون بالمعلومات -1

 على إبلاغ الزثائد المحتمليد عد السلع والخدمات. كما يساعد البائعيد الجديدة وأماكد تويرها،

 يحفز الطلب و يزيد مد كمية المبيعات مد قبع العملاى المحتمليد. :تحفيز الطلب -2

وتمييزه عما يددم  المنايسود، خاصة إاا كاد الاختلاف  مميزات المنتج يفيد يق إبراز :تمييز المنتجات -3
 منايسود.جليا بيد ما تددم  المؤسسة و ما يددم  ال

و يستخدب الترويج أيضا لتاكير الزثائد الحالييد بالمنايع التق يختص بها الزبائن الحاليين:  ت كير -4
مد التحول لمنتجات المنايسيد، و محلولة بناى علاقة معهب و جعلهب أويياى  ثنيهبالمنتج، وكاا محاولة 

 لها.

                                              
1
 .03 ، ص 2002الدار الجامعية، مصر،  ،«التسويقيالإعلان ودوره في النشاط  »إسماعيل السيد،   

2
 .15، ص  2001، مجموعة النيل العربية، القاهرة، « أسرار الترويج في عصر العولمة »محسن فتحي عبد الصبور،  

3
 . 334-333نظام موسى سويدان وشفيق إبراهيم حداد، مرجع سابق، ص   
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يبثها المنايسود للتأثير على العملاى الحالييد و المحتمليد، و هناث  التقالرد على الأخبار السلبية:  -5
و هق العلاقات العامة تختص يق رد الإشاعات الكاابة  –سنتطلق لها يق الفرع الثانق  –أداة ترويجية 

 وتدعيب الثدة بيد المؤسسة و الجمهور.

لات الموسمية للطلب على يحاول الترويج تدليع انعكاسات الاختلا: تقليل تأثير تقلبات الطلب -6
 المنتجات.

مد خلال توعية و تثديف ا يراد بالسلوث السو  و المدبول لتسهيع الخدمة،  :التأثير على سلوك العامة -7
 كتثديف السائديد بضرورة اتخاا إجراىات السلامة أثناى استعمال المركبات.  

 
 المزيج الترويجي: الثانيالفرع 

   :1إلى خمسة أنواع عريضة أو ما يسمى بالمزيج الترويجق وهق الاتصالتندسب أدوات   
 )الدعاية )الإعلاد  ترويج المبيعات  العلاقات العامة 
 يريق البيع  التسويق المباشر  

    
 نددب تعريفا لكع منها على حدى:

 أولا: الدعاية / الإعلان:
يشكع أحدا عناصر المزيج التسويدق، وقد عرف: بأن " وسيلة اتصال جماهيرية تستخدب مد قبع منظب يديع أجرا 

رسالت  مد خلال هاه الوسيلة بهدف إخبار و إقناع المستفيديد بالمنتوج أو الخدمة أو الفكرة يهو  إيصال مدابع
لإعلاد مد خلال مجموعة متنوعة مد ا دوات و و يتب الدياب با ،2يستخدب إدراث المشتر  و معريت  و موقف "

الوسائع مثع التلفزيود و الإااعة و الصحف و المجلات المكتوبة و الإلكترونية و الملصدات و غيرها، و يتميز 
بالانتشار الجغرايق و الددرة على تكرار الرسالة الإعلانية، كما يتميز بارتفاع تكلفت  مدارنة بباقق عناصر المزيج 

 .3يجق ا خرى الترو 
 :4ويتطلب إعداد حملة إعلانية يعالة مد المؤسسة إتباع الخطوات التالية

 .تحديد السوق أو الدطاعات السوقية المستهدية و يئة الجمهور المراد الوصول إليها و إقناعها 

 ؛تخصيص ميزانية خاصة للإعلانات 
 ؛تصميب الرسالة الإعلانية بشكع جااب     

 ؛اختيار الوسيلة الإعلانية التق تراها اات كفاىة يق هاا الميداد 

                                              
1
 .124مرجع سابق، ص  فليب كوتلر،  

2
 . 335سويدان وشفيق إبراهيم حداد، مرجع سابق، ص نظام موسى   

3
 .217، ص 2007، الدار الجامعية، الإسكندرية، «التسويق المعاصر »علاء الغرباوي وآخرون،   

4
 .115حمد منصور أبو جليل و آخرون، مرجع سابق، ص   
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 ؛وضع البرنامج الزمنق نشر الإعلانات 
 ؛التنفيا و المتابعة 
 ؛1قياس النتائج و اتخاا الدرارات التصحيحية 

 
 ثانيا: ترويج المبيعات

ترويج المبيعات و آخريد تداولوا مصطلح تنشيط المبيعات،  استعمع مصطلح مد  دا كاديمييهناث مد       
التق  –عدا البيع الشخصق و الإعلاد و الدعاية  -وعريتها جمعية التسويق ا مريكية بأنها" ا نشطة التسويدية 

 .2تحفز ياعلية شراى المستهلث أو الوكيع بحيث تضيف قيمة للمنتوج لفترة محددة مد الزمد"
تستهدف جمهور محدد،  استثنائيةبأن  تلث ا ساليب المتنوعة المستخدمة يق أوقات  المبيعات ف تنشيطر  كما ع  

 .3و تهدف المؤسسة مد خلالها زيادة مبيعاتها يق ا جع الدصير
 

  : العلاقات العامةثالثا: 

تعرف العلاقات العامة بأنها فن معاملة الجمهور أو فن مسايرة الناس و مجاراتهم و اكتساب رضاهم و  
ثقتهم و تأييدهم، و تكون على شكل برامج مخططة تهدف إلى بناء و دعم ثقة الجمهور في المنظمة و 

 .4زيادة الفهم المتبادل بين الطرفين

 : 5وهق PENCILSو تتكود العلاقات العامة للتسويق مد عدة أدوات يمكد تصنيفها تحت الكلمة المركبة 

 P  المطبوعاتPublications.و تحو  جميع مجلات الشركة و التدارير السنوية التق تساعد العملاى : 

 E  ا حداثEventsة.: تعنق رعاية المنايسات الرياضية و الفنية و المعارض التجاري 

 N  ا خبارNews .تعنق الدصص المساندة للشركة و جمهورها و منتجاتها : 

 C  مجموعات المجتمع  اشتراثنشاطاتactivities community involvement  و تعنق المشاركة
 بالوقت و المال يق احتياجات المجتمع المحلق.

 I دعايات الهوية  Identity media راض تحمع عنواد و اسب : تعنق مجموعة مد ا دوات و ا غ
 المؤسسة توزع بالمجاد على ا يراد بالإضاية إلى الملبس الخاص بالعامليد بالشركة.

                                              
1
 .113جابر السطحي، مرجع سابق، ص   

2
 . 338ص نظام موسى سويدان وشفيق إبراهيم حداد ،   

3
 Daniel Durafour, « Marketing -Réviser la gestion », DUNOD, Paris, 2001, p 114.  

4
 . 242نظام موسى سويدان وشفيق إبراهيم حداد، مرجع سابق، ص   

5
 .129فليب كوتلر، مرجع سابق، ص   
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 L نشاط اللوثق   Lobbying activity  يعنق المحاولات للتأثير على التشريعات المساندة أو إلغاى :
 التشريعات و الدوانيد التق ليست يق صالح المؤسسة.

 S  نشاطات المسؤولية الاجتماعيةSocial responsibility activities تعنق بناى سمعة جيدة :
 للشركة مد ناحية المسؤولية للشركة.

 رابعا: فريق البيع

و يطلق علي  أيضا البيع الشخصق، و يعرف بأن  " وسيلة اتصال شخصية و مباشرة بالعملاى مد أجع    
الدياب بعملية البيع و توطيد العلاقة مع هؤلاى العملاى و كسب ثدتهب و جعلهب أويياى لمنتجات المؤسسة، و يكود 

 .1تدديب التسهيلات المختلفة وغيرها"لاختار المنتج المطروح و  بالتفاوض و الحث و الإقناع و الشرح الث 

والدذذدرة علذذى الإقنذذاع و قذذوة الشخصذذية و  لدذذدرات عاليذذة يذذق يذذد التسذذويق، امذذتلاكهبو يشذذترط يذذق رجذذال البيذذع     
، وكذاا الدرايذة ا خلاق الكريمة و المرونة بتغيير نوع السلع المعروضة بعد ادراث السريع بنوع المسذتهلث و قدراتذ 

 المنتوجات التق يروجود لها مع علمهب بمواصفات منتوجات المنايسيد. الكاملة بمواصفات
 خامسا: التسويق المباشر

وهنا يكود بالاعتماد على وسائع الاتصال و الإعلاب و المجالات المتخصصة يق شرائح معينة مد الفئات      
لوصول إلى أيراد والشرائح المفردة الوصول لشرائح وعملاى مفرديد بأكثر يعالية،  وكاا ا المستهدية، يكود هديها

عد طريق قاعدة بيانات، مثلا تمتلث شركة جنرال موتورز قاعدة بيانات  ثنق عشر مليود اسب توضح أ  
 .2شقى ديع  هؤلاى العمال عد طريق بطاقة الإنتماد الخاصة بالشركة

 

 

 

 

 

 

  

                                              
1
 .105، 10، ص منتوري قسنطينة، د ت ن رات جامعةمنشو ،«التسويق: المبادئ و السياسات  »فريد كورتل وناجي بن حسين،  

2
 .134فليب كوتلر، مرجع سابق، ص   
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 الأول خلاصة الفصل
أخانا لمحة عد تعريف التسويق و مراحع تطوره، و الا  بدأت مد المفهوب البيعق  مد خلال ما سبق    

مصلحة المجتمع جنبا إلى جنبا مع مصلحة  الا  جععللتسويق  الاجتماعقالتدليد  حتى وصلت للمفهوب 
ها، ثب عرجنا على اهمية التسويق وكيف يعتبر حجر ا ساس مد بيد نشاطات المؤسسة و المنسق بين المنظمة،

ليحدق هاا التسويق أهداف عديدة منها هدف الرثحية و هدف النمو و هدف البداى للمنظمة، كما تطرقنا إلى 
 خصائص  و أنواع  الثلاثة: الداخلق و الخارجق و التفاعلق.

 المتأثرةلنعالج يق المبحث الثانق موضوع البيئة التسويدية و مختلف الدوى الداخلية و الخارجية المؤثرة و 
و التعرف على خصائصها، و  بالسياسة التسويدية للمنظمة، مع توضيحنا  هداف دراسة وتحليع البيئة التسويدية

التعرف على مكوناتها التق تحو : البيئة التسويدية الداخلية و البيئة التسويدية الخارجية و التق تتكود بدورها مد 
 بيئة كلية و أخرى جزئية.

اولنا التفصيع يق عناصر المزيج التسويدق ا رثعة، المنتج، السعر، التوزيع و و يق المبحث الثالث ح   
، يتناولنا مفهوب المنتج و مكونات  الثلاثة )ا ساسق، الملموس و المتنامق(، و بعدها يصلنا يق دورة حياة الترويج

 لانحدار.إلى آخر مرحلة و هق مرحلة االمنتج و المراحع التق يمر بها بدىا بمرحلة التدديب 

و بعدها عرضنا العنصر الثانق مد المزيج وهو السعر بتعريف  و التعرف على محددات  و علاقت  بعناصر 
 المزيج التسويدق ا خرى.

لنمر بعدها لعنصر التوزيع و التعرف على قنوات  المباشرة و الغير مباشرة، و كاا استراتيجيات التوزيع، وكاد 
سويدق المفصع ييها هو الترويج، يتناولنا تعريف  و أهداية التق تخدب أهداف آخر عنصر مد عناصر المزيج الت

المنظمة ككع مد استدرار و نمو و بداى، لنعرج على أدوات  الخمسة و هق الدعاية و ترويج المبيعات و العلاقة 
 العامة يفريق البيع و التسويق المباشر.

 

 

 

 



 

 

ي:ـل الثانـالفص  
  ق الإلكتروني و الخدماتـالتسوي

 

 

 



 الخدماتالتسويق الإلكتروني و : الفصــــل الثاني

32 

 

 

 د :ــتمهي
منذ  تو قد أحدث الأنترن ،الأنترنت عبارة عن شبكة اتصالات عالمية لتبادل  المعلومات و البيانات       

ثورة حقيقية في شتى المجالات، العسكرية و السياسية و الاقتصادية  ةالأمريكيظهوره الأول بفضل وزارة الدفاع 
حصول المؤسسات على مختلف المعلومات في حيث ساهم ، الكثيرله من المنافع  ت  ي  ص  ح  فأ  و التعليمية ...الخ، 

 البيع...الخ.سرعة جد عالية، كما يسهل التواصل بين الأفراد، وتسهيل عملية التسوق و  و سهولةالمختلفة ب
نفسه و نتيجة للتطورات المتسارعة التي شهدها ميدان تكنولوجيات الإعلام و الاتصال، ففرض الأنترنت      

الاقتصاد الرقمي، فظهرت مصطلحات جديدة، ببقوة على جميع المنظمات، حتى أصبح لدينا ما يعرف 
نية و التسويق الإلكتروني و الذي هو موضوع كالأعمال الإلكترونية، الحكومة الإلكترونية، التجارة الإلكترو 

التسويق التقليدي إلى الوراء ليخلف مكانه في  أزاح، هذا التسويق الإلكتروني الذي دراستنا في هذا الفصل الثاني
  كثير من مجالات التسويق.

، أولها بعنوان  مبحثينالفصل الثاني  له في هذاو للتفصيل أكثر في مجال التسويق الإلكتروني، خصصنا    
 .التسويق الإلكتروني، و ثاني مبحث عناصر المزيج الإلكتروني ممفهو 

بر مخرجاتها عبارة عن خدمات و توبما ان موضوع دراستنا هو مؤسسات الهاتف النقال في الجزائر، و التي تع
لتسويقي ليست سلع ملموسة، وجب علينا تخصيص مبحث ثالث في هذا الفصل الثاني تحت مسمى المزيج ا

  الخاص بالخدمات.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الإلكتروني المبحـث الأول: مفهــوم التسويـــق
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نشهد اهتماما بالغا بالتجارة الإلكترونية و التسويق الإلكتروني  ،مع مرور الوقت و تطور التقنية                 
 هذا التسويق  ،الاجتماعيةتطور الهواتف الذكية و التزايد الكبير لمستخدمي الشبكات  وخاصة معبشكل جلي، 
مفهوم التسويق  مطالب وهي تعريف ثلاثالذي سنفصل فيه في هذا المبحث الأول من خلال  الإلكتروني

مبحث  ، و مزايا التسويق الإلكتروني و خصائصه، ومبحث ثاني  الإلكتروني و المصطلحات المتداخلة معه
 .خطوات و مجالات التسويق الإلكترونيثالث يتناول 

 
 المصطلحات المتداخلة معهو  الإلكتروني التسويق مفهومالمطلب الأول : 

حسب تخصصه و مجال  لاا تعددت تعريفات التسويق الإلكتروني بين الدارسين و الباحثين في هذا الميدان، ك    
 أعماله، كما له عدة خصائص تميزه عن غيره من أنواع التسويق المستعملة.

 الفرع الأول: تعريف التسويق الإلكتروني

يات التجارية التبادلية بيين العمل إجراءفي  الإلكترونيةاستخدام الوسائل ف التسويق الإلكتروني على أنه : "ر   ع      
الأمثيل للتقنييات الرقميية بميا  الاسيتخدامب: "  ع ير  ف، كميا  1"عمليات الاتصال المباشر المعنية بدلا من الأطراف

التسيويق و عملياتيه المتمثلية فيي الوظيائف التنظيميية و  إنتاجييةلتفعييل  الاتصيالاتفي ذلي  تقنييات المعلوميات و 
 .2إلى العملاء"سواق المستهدفة و تقديم السلع و الخدمات النشاطات الموجهة لتحديد حاجات الأ

التسيويق الإلكترونيي " كعمليية إنشياء و المحافظية عليى علاقيات العميلاء مين خيلال أنشيطة إلكترونيية  ع ير  فكما  
3مباشرة بهدف تسهيل تبادل الأفكار و المنتجات و الخدمات التي تحقق أهداف الطرفين"

 

رة و الخبيراء فيي مجيال التسيويق فيي تطيوير أن التسويق الإلكتروني هو:" الاستفادة مين الخبي وهنا  من يرى      
اسييتراتيجيات جديييدة و ناجحيية و فورييية تمكيين ميين تحقيييق الأهييداف و الغايييات الحالييية بشييكل أسييرع ميين التسييويق 

 . 4التقليدي، بالإضافة إلى توسع و نمو الأعمال بدرجة كبيرة في وقت قصير و باستثمار أقل لرأس المال"
أنه: " وظيفة تنظيمية و يتمثل بمجموعة من العمليات التي  على AMAتسويق وعرفته الجمعية الأمريكية لل

د لخلق الاتصال و تسليم القيمة إلى العميل و إدارة علاقة العميل بالطرق التي تحقق المنافع و الأهداف د  ح  ت  
 . 5للمؤسسة و أصحاب الحصص و التي تتم من خلال الأدوات و الوسائل الإلكترونية"

 
 
 

                                              
1
 .44، ص2010، عمان، دار الإعصار العلمي للنشر والتوزيع،  « التسويق الإلكتروني »سمر توفيق صبرة،   

2
 .57، ص 2012، دار الفكر ناشرون وموزعون، عمان، « التسويق الإلكتروني »سامح عبد اللطيف عامر و محمد سيد قنديل،   

3
 .28، ص 2014، دار كنوز المعرفة للنشر و التوزيع، عمان،  « مبادئ التسويق الإلكتروني »أحمد امجدل،   

4
 . 74مرجع سابق ، ص سماحي منال،   

5
 .80، ص2012الأردن،  -، دار المسيرة، عمان « ترونيالتسويق الإلك »محمود جاسم الصميدعي و ردينة عثمان يوسف،   
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يف بأنه: "عملية الاستخدام و التطوير الفعال )وفق رؤية رقمية واضحة( و الكفؤ )م  ر  ع  كما ي   ة جوهريية( للميوارد ر  د  ق 
التسييويقية الرقمييية )الخبييرات، المعييارف، الأفييراد، القواعيييد، البيانييات، العلاقييات وغيرهييا(، و الأدوات المتاحيية عليييى 

 .1ال"الأنترنت من أجل تحقيق ميزة تنافسية في سوق الأعم
 الاعتمييادعلييى أنييه  ،للتسييويق الإلكترونييي شيياملميين خييلال التعيياريف المعروضيية سييابقا يمكيين تقييديم تعريييف       

فعناصر المزيج  أساسي في كافة الأنشطة التسويقية، لعلى شبكة الأنترنت و تكنولوجيا الإعلام و الاتصال بشك
مييين بحييوث التسيييويق و تصييميم المنتجيييات و التييرويج و الإعيييلان و البيييع و التسيييعير و  لكترونيييا،التسييويقي تيييتم إ

  التوزيع و غيرها، و هذا من أجل تحقييق المنيافع و أهيداف المنظمية بشيكل أسيرع و أكثير فعليية و بأقيل التكياليف.
  

 
 الفرع الثاني: المصطلحات المتداخلة مع مفهوم التسويق الإلكتروني

مع تعدد مجالات استخدام تكنولوجيا الإعلام و الاتصال و استعمال الأنترنت في شتى الميادين، و منها       
و لكن في الحقيقة  في مفاهيم متقاربة في نظر العامةس و الخلط ب  الميدان الاقتصادي، صار هنا  الكثير من الل  

 ة:  هنا  تباين واضح بينها، وهذا ما نوضحه في النقاط التالي
 

 الأعمال الإلكترونية: 

 IBMحيث كانت شركة  ،م1997ع الكثير مصطلح " الأعمال الإلكترونية" إلى سنة رج  ي           
و أنشطة التجارة  ةاستعمل هذا المصطلح للتمييز ما بين أنشطة الأعمال الإلكتروني أول من للكمبيوتر
مدخل متكامل و مرن لتوزيع قيمة الأعمال  الأعمال الإلكترونية بأنه:" IBM، و قد عرفت الإلكترونية

ذ من خلالها أنشطة الأعمال الجوهرية بطريقة مبسطة و ف  ن  م بالعمليات التي ت  ظ  المميزة من خلال ربط الن  
قنيات ، من هذا نقول أن الأعمال الإلكترونية نعني بها استخدام ت2مرنة و باستخدام تكنولوجيا الأنترنت"

التجارة  الاتصال و المعلومات للقيام بمختلف أنشطة الأعمال، فهي بذل  تشير إلى أوسع من
التي تختص إلا في الأعمال التجارية  و تتعدى لتشمل أعمال المنظمات و الحكومات حين  الإلكترونية

 قيامها بأعمالها إلكترونيا.
 

و إدارة البيانات و  الاتصالاتف من وجهة نظر تكنولوجية بأنها " تكامل بين ر  ع  و ت   التجارة الإلكترونية: 
فهي تمثل ، 3إمكانيات الحماية و التي تسمح للمنظمة بتبادل المعلومات المتعلقة بمبيعات السلع و الخدمات"

                                              
1
 .318ص مرجع سابق،  ، محمد منصور أبو جليل و آخرون  

2
 .25-24، ص مرجع سابقأحمد امجدل،   

3
 .27، ص 2008، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية،  « التسويق الإلكتروني »محمد الصيرفي،   
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ات و أي صفقة نفذت بواسطة شبكة الحاسوب و التي تتضمن نقل الملكية و حقوق استعمال السلع و الخدم
 المختارة. الأعمال الإلكترونيةتحدث هذه الصفقات  ضمن 

 و للتجارة الإلكترونية عدة تصنيفات تختلف باختلاف أطراف المعاملات من بيع و شراء و نجد أربع تصنيفات:

، و نجد من C2Bللشركات  الأفراد، C2C دللأفرا الأفراد،  B2C للأفرادالشركات ، B2Bالشركات للشركات 
سواق الوظائف التي تقوم بها المنظمة و هي تمارس التجارة الإلكترونية هو التسويق الإلكتروني لمختلف الأبين 

 .1سالفة الذكر
 .ينضوي تحت مفهوم التجارة الإلكترونية التسويق الإلكترونيأي أن 

 
تعني كيفية إدارة و توجيه و تنفيذ الأعمال الإلكترونية  الإلكترونية إن الإدارة الإدارة الإلكترونية: 

المختلفة، و هو أوسع مفهوم يحوي ضمنه الأعمال الإلكترونية و الغير التجارية، الأعمال الخاصة و العامة و 
، أي تحوي كلا من 2منظمات الأعمال أو المؤسسات و الدوائر الحكومية و غيرها ىالموجهة للزبائن و إل

 لإلكترونية و الحكومة الإلكترونية.الأعمال ا
نستخلص من هذا أن الإدارة الإلكترونية تمثل نشاطا أوسع من الأعمال الإلكترونية و الذي هو بدوره أوسع   

 من التجارة الإلكترونية.
 و يمكن تلخيص ما سبق في الشكل التالي:

 
 الإلكترونية و التجارة الإلكترونية و التسويق الإلكترونيعلاقة الإدارة الإلكترونية بالأعمال : (03) الشكل رقم

 

 

 .30، ص 2008محمد الصيرفي، التسويق الإلكتروني، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية،  - :المصدر
 .83ص ، 2012الأردن،  -ر المسيرة، عمانو ردينة عثمان يوسف، التسويق الإلكتروني، ، دا محمود جاسم الصميدعي -         

 

                                              
1
 .27ص ، نفس المرجع السابقمحمد الصيرفي،    

2
 .48ص مرجع سابق،  محمود جاسم الصميدعي و ردينة عثمان يوسف،  

الإلكترونية الإدارة  

الإلكترونية الأعمال  

الإلكترونية التجارة  

أخرى  وظائف الإلكتروني التسويق   

التجارية غير الإلكترونية الأعمال  

 الحكومة الإلكترونية
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 خصائصهالتسويق الإلكتروني و  مزاياالمطلب الثاني: 
بانتشار مصطلح التسويق الإلكتروني بين العامة و المنظمات، حتى ذهب الكثير للمحاولة التعرف عليه و كيف 

التي يجب أن تطرح قبل هذا هو خصائص هذا التسويق و المزايا التي  التساؤلاتالتعامل معه، و لعل أكبر 
 يقدمها للمستهل  و المؤسسة.

 الفرع الأول: مزايا التسويق الإلكتروني:
ِ  فر التسويق الإلكتروني عدة مزايا ليو   سواء نستعرض جزءا منها في النقاط التالية: لمنظمة و الزبون على حد 

يسياهم اميتلا  المنظمية لموقيع إلكترونيي فيي اليدخول بسيهولة لأسيواق جدييدة، و توسيع قاعـدة العمـلا :  
كمييا يسيياعد فييي الوصييول إلييى  الوصييول إلييى جميييع الأسييواق العالمييية و التعييرف علييى منتجاتهييا، إمكانييية

.العملاء في أي مكان نتيجة إمكانية الولوج اللحظي 
1

 

وم بهذا الدور من خلال المساعدة في مد المنظمة يساهم في تكامل الأنشطة التسويقية، فهو يق التكامل: 
عن طريق الاختبارات و البحوث المسحية عن رغبات و احتياجات  تبأكبر قدر ممكن من المعلوما

 .2العملاء

لا تحتاج المنظمة إلى محال و أسواق مادية لعرض منتجاتها، فتختفي الكثير من  انخفاض التكاليف: 
النفقات كالإيجار و الكهرباء و أجور المستخدمين، لينعكس هذا في الأخير بالإيجاب على العملاء 

 .3اب ميزة تنافسيةس  ت  اك  سعار و على المنظمة ب  بتخفيض الأ

ات التسويق الإلكتروني و عمليات الإعلان و الترويج رقميا، من خلال استخدام برمجي التغذية العكسية: 
يمكن للمنظمة تقييم و قياس مدى فعالية عمليات الترويج و تحديد نقاط القوة و الضعف، و كذا معرفة 

 .4فئة العملاء المستخدمة و المتفاعلة مع تل  الإعلانات، ومعرفة ردة فعلهم

الخصائص و يوفر التسويق الإلكتروني فرصة تقديم أدق  المرونة و السرعة في عرض المعلومة: 
التكاليف، جات و الخدمات، مع إمكانية التحديث المستمر المتعلق بالمنتج و بأقل المعلومات عن المنت

هذا يتيح للعميل الحصول على أدق التفاصيل، و القيام بالمفاضلة بين المنتوجات المعروضة و اتخاذ 
.5القرار الشرائي بكل حرية و ثقة دون ضغط أو إجراءات تأثر على صحة قراره

 اهم التسويق الإلكتروني بتحسين الخدمة للعميل من عدة نقاط وهي:يس: فضل للعميليوفر خدمة أ 

 صفر ورقة و تقليل وقت إتمام المعاملات، للاهتمام بحاجات العملاء و  محاولة الوصول إلى مبدأ
 ؛الرد على كافة انشغالاتهم و تساؤلاتهم

  ؛الخبراء و المختصين ونصيحة من مساعدة الاستفادةسهولة 

  ؛سهل وسيلةلحصول على ما يرغبون بأسرع و أامتفرغين للتسوق التقليدي ال الغيريسهل للعملاء 

                                              
1
 .33مرجع سابق، صالصيرفي ، حمد م  

2
 .320، ص  مرجع سابقمحمد منصور أبو جليل و آخرون،  

3
 .48، ص 2015،جامعة دمشق،  « اثر تقنيات التسويق الإلكتروني  في تحسين فعالية التواصل مع العملاء »، سام عدنان سليمان  

4
 .96، صمرجع سابقمحمود جاسم الصميدعي و ردينة عثمان يوسف،  

5
 .317، ص 2006، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن ، « الاتصالات التسويقية و الترويج »البكري ثامر،   
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 عميييييل و ولائييييه الشيييراء السييييابق للبحسييييب نمييييط  يسيييهل للمنظميييية تقييييديم خييييدمات تفاضيييلية و خصييييومات
  ؛لمنتوجات المنظمة

 
 خصائص التسويق الإلكتروني: الثانيالفرع 

 :1من أهم الخصائص التي يتميز بها التسويق الإلكتروني نذكر منها
يتميز التسويق الإلكتروني بانخفاض سعر السلع و الخدمات المباعة عن طريق الأنترنت مقارنة  .1

 بالمباعة عن طريق التسويق التقليدي على مستوى المحلات، و ذل  لانخفاض التكاليف من مصاريف
 الإيجار و الماء و الكهرباء و الضرائب.

تسهل للزبون الوصول إلى احتياجاته و رغباته  عبر الأنترنت و بطريقة أسرع، و خاصة الذين ليس  .2
 كالموظفين و رجال الأعمال و المرأة العاملة. الكافي للتسوق لديهم الوقت 

دمات المعلوضة، للحصول على ارنة بين السلع و الخيعطي فرصة حقيقية للمستهلكين للقيام بالمق .3
 حسنها و بأقل التكاليف الممكنة، وهذا يتم بأقل وقت و جهد ممكنين.أ

ساعة، كما يوفر تشكيلة واسعة من السلع و الخدمات و المنتجات و  24إمكانية التسوق على مدار  .4
 العلامات التجارية.

 بناء علاقات قوية مع العملاء. .5

 لعملاء على نطاق واسع في وقت قصير.إمكانية الوصول إلى عدد ضخم من ا .6

للمستهلكين بتوسيع اطلاعهم على المنتجات و الخدمات  انعدام القيود الجغرافية و الطبيعية، و يتيح .7
 رة على المستويين المحلي و الدولي.المتوف

فعال يعتبر التسويق الإلكتروني كأحد وسائل التغذية العكسية التي تمد المؤسسات بالمعلومات عن ردود أ .8
 .الشكاوى العملاء و تغييرات أذواقهم و كذل  تلقي 

 .المرونة في تحديد و تغيير الأسعار .9

 

 

 

 

 

 
 

                                              
 1

 .319، ص  مرجع سابقمحمد منصور أبو جليل و آخرون،  
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 التسويق الإلكتروني و مجالات المطلب الثالث: خطوات
كما أن لكل مشروع مجالات يشتغل على مستواها و خطوات علمية يتبعها لتحقيق أهدافه، كذل  هو التسويق    

 الإلكتروني كما هو مفصل في الفرعين التاليين: 

 خطوات التسويق الإلكترونيالفرع الأول: 

بالولايات  1886والذي أنشئ في سنة  1(Arthur D Little) الاستراتيجيةاقترح مكتب أرتير ليتل للاستشارات 
 : 2و هي كالتالي "بدورة التسويق الإلكتروني"ربع مراحل سماها دة الأمريكية، نموذجا يحتوى على أالمتح

العملاء  ر المنظمة كل جهودها و إمكاناتها لجمع المعلومات الضرورية حولخ   س  ت   مرحلة الإعداد: 
حجم الأسواق الجذابة   مع دراسة البيئة المحيطة بهم و دراسة ،يخص حاجاتهم و رغباتهم المرتقبين فيما

و طبيعة المنافسة، وهذا بالاستعانة بالطرق التقليدية و كذا عبر الأنترنت باستخدام منهج بحوث 
هذا كله بهدف تحديد المنتجات  ،التسويق، بالإضافة إلى مكاتب الدراسات و الاستشراف المختصة

الملائمة عبر الأنترنت. 
التي يجري و الخدمات الجديدة  لسلعبالعميل لتعرفه با الاتصالتقوم المنظمة بعملية : الاتصالمرحلة  

 :3طرحها عبر الأنترنت، و هي بدورها مقسمة إلى أربعة مراحل فرعية 
 

هيي  وفيها يتم استعمال عدة وسيائل لجيذب انتبياه العمييل، و أهيم هيذه الأدوات : مرحلة جذب الانتباه - أ
الوسيييائل الإعلانيييية و الأشيييرطة الإعلانيييية و وسيييائل البرييييد الإلكترونيييي و الوسيييائط الاجتماعيييية ميييثلا 

 .مليار مستخدم نشط على المنصات الاجتماعية 3هنا  

هيذه المرحليية مخصصية بهييدف تيوفير أكبيير قيدر ميين البيانييات و  :تــوفير المعلومــات اللازمــة مرحلـة  - ب
 المعلومات التي يحتاجها العميل، حيث تساعده على بناء فكرة واضحة عن المنتج.

ييتم فيهيا كيل التركييز عليى إثيارة رغبية العمييل، و مراعيات الجوانيب الميؤثرة فيي  :مرحلة إثـارة الرببـة  - ت
العديد من المواد التي نشتريها في السوق لا تعد الأفضل من ناحية الفعالية، الميدة أن الزبائن، حيث 

التيييي تيييدوم خلالهيييا، الحمايييية وتفاصييييل أخيييرى بترتييييب تقنيييي. فيييي الحقيقييية نقتنيييي القسيييم الأكبييير مييين 
 .، أو ما يسمى بالتصميم العاطفيليومية بسبب عواطفنا التي تغيرنامنتجاتنا ا

ِ  التصـر  )الشـرا (مرحلة الفعل و  - ث تيأثير عليى  لهيا ا  جييدا، و كيان: إذا بنييت المراحيل السيابقة بنياء 
الزبيييون فييياقتنع بييييالمنتج المعيييروض، تييييأتي مرحلييية اتخيييياذ القيييرار الشييييرائي مييين طييييرف الزبيييون لاقتنيييياء 

 المعروض. 

 

                                              
1
 http://www.adlittle.com/, consulté le 16/03/2019. 

2
 .29ص مرجع سابق، مجدل، أحمد ا  

3
 .92، ص 2009، دار رسلان للطباعة و النشر و التوزيع،  «التسويق الإلكتروني في ظل المتغيرات التكنولوجية  »، ‎مصطفى يوسف كافي  
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الزبييون القييار بالشييراء، نكييون بصييدد مرحليية التبييادل بييين البييائع و المشييتري،  اتخييذبعييد أن  مرحلــة التبــادل: 
الوقت المطليوبين، و المشيتري ييدفع المبليم المطليوب، و  في فالبائع يوفر المنتجات المطلوبة بالكميات و

جير تتعدد أساليب الدفع، و أهمها الدفع عن طرييق البطاقيات الائتمانيية بواسيطة الأنترنيت، فهنيا عليى المت
 الإلكتروني استخدام طرق الدفع الآمنة، لضمام مصالحه و مصالح المشتري على حد سواء.

 

، حيييث لا تكتفييي المؤسسيية بعملييية البيييع، أيضيياوهييي رخيير المراحييل و ميين أهمهييا  مرحلــة مــا بعــد ال يــع: 
 الاتصيالهنا بكسب و استقطاب زبائن جدد، ولكن عليها الحفيا  عليى حبيل فالعملية التسويقية لا تنتهي 

 بينها و بين زبائنها، و ذل  باستخدام عدة طرق إلكترونية منها:

 ؛المجتمعات الافتراضية و غرف المحادثة 

 ؛التواصل بالبريد الإلكتروني و تزويد العميل بكل جديد 

  توفير قائمة الأسئلة المتكررةFAQ (frequently asked questions)؛ 

 ؛خدمات الدعم و التحديث 

 خطوات التسويق الإلكتروني(: 04) شكل رقم

 

 المصدر: من إعداد الطالب 

 

 

 

 مرحلة الإعداد 

:مرحلة الإتصال  

‎‎‎‎‎‎‎‎‎‎‎‎‎‎-‎مرحلة جذب الإنتباه‎

‎‎‎‎‎‎‎‎‎‎‎‎‎‎-‎مرحلة توفير المعلومات اللازمة‎

‎‎‎‎‎‎‎‎‎‎‎‎‎‎-‎مرحلة إثارة الرغبة‎

‎‎‎‎‎‎‎‎‎‎‎‎‎‎-‎مرحلة الشراء 

 مرحلة التبادل

 مرحلة ما بعد البيع
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 التسويق الإلكتروني مجالات: الثانيالفرع 
الإلكترونية كافة الأنشطة و العمليات التسويقية التي هي في خدمة العملاء ساليب تشمل مجالات تطبيق الأ

 :1المستهدفين و ذل  على النحو التالي
 استخدام الأساليب الإلكترونية في ما يلي:يمكن : لانـالإع 

  الإعلان عن المؤسسة )سنة التأسيس، الخبرات، عدد العاملين، رأس المال، الجنسية، رقم
 الأعمال، الموقع، الفروع(.

 ( الإعلان عن المنتجات .)تظهر مختلف منتجات المؤسسة و مواصفاتها و المزايا المقدمة 

 ع:ـال ي 

 القيام بأعمال البيع فيما يلي:طريق الأنترنت يمكن  عن
 إعداد الكشوفات بأسماء العملاء المحليين و المرتقبين وتوزيعاتهم الجغرافية. 

 إرسال أسعار البيع للعملاء و العروض الترويجية. 

 استقبال طلبات الشراء من العملاء. 

   ِ  ِ  ِ  .بأول إطلاع العملاء بكل ما هو جديد أولا 

  الطلبيات من العملاءمتابعة عمليات تنفيذ و استلام. 

 

 خدمة ما بعد ال يع: 

 توجيه العملاء للطريقة المثلى لاستعمال المنتج. 

 الإعلان عن نقاط خدمات ما بعد البيع. 

 توضيح حقوق العملاء و شروط الاستفادة من خدمات ما بعد البيع. 

 استقبال شكاوى و ملاحظات العملاء و التدخل لتقديم الحلول. 

 شكاوى العملاء متابعة.  

 تصميم المنتجات: 
منتجاتها ليس للعميل فقط ولكن مع العميل، أي ت الأساليب التكنولوجية المؤسسات من تصميم ن  ك  م     

تصمم المنتج بمشاركة العميل حيث تجسد له احتياجاته الفردية، كما تمكنه من تحديد المكونات و 
، فقد نجد للمنتج درجات الرضا وكسب مزيد من العملاءالإضافات التي يرغبها للوصول إلى أعلى 

 الواحد عدة استعمالات فتحاول المنظمة تكييف كل منها حسب رغبة العميل.
 
 
 

                                              
1
 .67، ص مرجع سابقسامح عبد اللطيف عامر و محمد سيد قنديل،   
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 ع:ـالتوزي 
عمل فيها الوسائط ت  س  ت  المؤسسات افتراضيا حاضرة في أي نقطة  أصبحتبواسطة التسويق الإلكتروني، 

الواسع و الزماني على مدار الساعة، كما يتيح لها التوزيع بدون التكنولوجية، أي الانتشار المكاني 
الاعتماد على الوسطاء التسويقيين فتكون هنا العلاقة مباشرة بين المؤسسة و العميل، فيقوم هذا الأخير 

 بتسجيل طلبياته أو التسوق إلكترونيا و يتم تسليمها له مباشرة.
 خدمـة العملا : 

أثناء عملية البيع لكن  تهمعاملحسن  ه بالمل  على أساسب  ش  التجارة التقليدية ي  كان الزبون في عهد    
 حيثمع خدمة العملاء التي يوفرها هذا النوع من التسويق ،  ملكا حقيقة الإلكتروني أصبح مع التسويق

المؤسسة الزبون بطلب المنتج إلكترونيا بكل المواصفات و اعتمادا على جميع احتياجاته فتقوم يقوم 
كما سهلت له عملية البيع و انتقال الملكية و مرورا لخدمات ما بعد البيع، و لا  بالتصميم حسب ذل ،

تنهي العلاقة هنا فتبقى المؤسسة باتصال دائم بالزبون للحفا  على ولائه و إعلامه بكل جديد عن 
   .1المؤسسة و منتجاتها فتكون هنا العلاقة تشاركية

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                              
1
 .43مرجع سابق ، ص محمد الصيرفي،   
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 التسويـــق الإلكتروني عناصر مزيج: الثانيالمبحـث 
لتسويق التقليدي في الفصل الأول إن عناصر المزيج التسويقي تحوي أربع عناصر تناولنا لكما لاحظنا أثناء    

هي المنتج و التسعير و التوزيع و الترويج، و عرجنا أيضا على البيئة التسويقية و مكوناتها، فهذا لا يختلف 
في  الاختلافو المكونات، و لكن يكمن  رالأفكاكبيرا في التسويق الإلكتروني حيث نجد تلاقي في  افاختلا

التي يجب أن تكون مكيفة مع طبيعة بيئة عمل  ،مزيج التسويق الإلكترونيالطريقة التعامل مع عناصر 
أكثر تقنية و متطورة قياسا بعناصر التسويق  هناو الوسائل المستعملة  ،تكنولوجيات الإعلام و الاتصال

التقليدي، ونجد اختلافا في التسميات فنجد المزيج متكون من المنتج الإلكتروني و التسعير الإلكتروني و التوزيع 
 الإلكتروني و الترويج الإلكتروني، نفصل في كل واحد منها في مطلب على حدى.

 
 المطلب الأول: المنتج الإلكتروني 

العنصر الأول من التي تقدمها المؤسسات و غير الملموسة )الخدمات(  (السلعتمثل المنتجات الملموسة )     
احة لديها و أسهلها و ت  بكل الطرق الم   او مركزها، فتسعى المؤسسات إلى توفيره عناصر المزيج التسويقي

هذه التقنيات شبكة الأنترنت و هي أسرعها و بأحدث التقنيات لجعل المنتجات في متناول يد الزبائن و من 
 وسيلة إلكترونية.

 الفرع الأول: تعريف المنتج الإلكتروني 
 :مفهوم للمنتج الإلكتروني مقدمنها  جاهان كلاظهر ات   
 :المنتج الذي يمكن تبادله بشكل رلي تماما، فهو لا يحتاج  ف المنتج الإلكتروني على أنهر  ع   الاتجاه الأول

المشتري دون الحاجة للتنقل، و يتم  إلىإلى توزيع مادي، بحيث تتم عملية البيع و الشراء من محل البائع 
 ذا المنتج عبر شبكات الأنترنت دون تأثير الحدود الجغرافية عليه. هتبادل 

 :بالرغم من لمنتج الذي يتم تبادله بشكل رلي أو شبه رلي، ا على أنهتروني ف المنتج الإلكر  ع   الاتجاه الثاني
، لكن تبقى عملية التوصيل طار الأنترنت أثناء عملية توصيل المنتجالآلي تتم خارج إ هعملية التبادل شبأن 

 وهي أحد عناصر التسويق المادي. تمثل جزءا صغيرا من الأنشطة التسويقية

 و يكمن الاختلاف بينهما في كيفية تبادل المنتج.

المنتج الإلكتروني بأنه المنتج الذي يجري تعريف  اختصاريمكن  نالاتجاهييمن من التعريف المقدم          
غلب الأحيان مصمما بالاعتماد على التواصل ، دون إغفال أن المنتج يكون في أ تتبادله على شبكة الأنترن

 .داء رغباتهم و احتياجاتهمب  عملاء لإ  الإلكتروني مع ال
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 المنتج الإلكتروني عملية تطوير: الثانيالفرع 
لا تستجيب  أصبحتإن التقنيات التقليدية المستعملة من طرف المؤسسات في تصميم و تطوير المنتج   

اير س  لمتطلبات البيئة التكنولوجية ذات التطور المتسارع، فهنا بات ضروريا تطوير المنتج بطريقة مختلفة ت  
التطورات الحاصلة في بيئة العملاء و المستهلكين، فنجد أن أكبر الشركات الرائدة في استعمال التقنيات الحديثة 

تمر عملية التطوير عبر الأنترنت على خمس مراحل أساسية و  في تطوير المنتج كمايكروسوفت و شركة تويوتا
  : 1هي

 ؛مرحلة جمع الأفكار 

 ؛مرحلة تطوير التصميم 

 ؛مرحلة تطوير الخطة 

 ؛مرحلة التجريب و الاختبارات 

 ؛مرحلة الإطلاق 
  الإلكتروني التسعير: لثانيالمطلب ا

التسويق التقليدي الذي  بعكس التسعير على مستوى  ،التسويق الإلكتروني المرونة في التسعير أهم مميزات    
ق س  كان يسبب الكثير من الصعوبات للعميل و الم    .و  

فأثناء التسعير الإلكتروني يجب على المؤسسة أن تراعي مبدأ الانسجام مع مبادئها و الأهداف الاستراتيجية      
علومات عن الأسواق في جمع البيانات و الم و رسالتها اتجاه العملاء، و عليها أيضا الحرص على الاستمرار

جراء اختبارات سوقية لمعرفة سقف الأسعار الفاعلة، و اعتماد أسعار تنافسية وتحقيق التسعير المستهدفة، و إ
   التنافسي.  

 
 و خصائصه الفرع الأول: تعريف التسعير الإلكتروني

ف على أنه: " التعرف على قوائم التسديد لكافة المنتجات عن طريق ر   ع   تعريف التسعير الإلكتروني: -1
شبكة الإنترنت و توفير حرية اختيار الأسعار حسب مواصفات المنتج بالنسبة للعميل، و في نفس الوقت 

 .2لإجراء مقارنة بين تكاليف منتجاتهم و المنتجات المنافسة" للمنتجينإعطاء الفرصة 
 

 الإلكترونيخصائص التسعير  -2
 :3للتسعير الإلكتروني ثلاث خصائص يمكن ذكرها كالتالي   

                                              
1
 .188، ص مرجع سابقأحمد امجدل،   

2
مجلة كلية الرافدين ،  «تنافسية منظمات الأعمال على وفق التسويق الإلكتروني دراسة استطلاعية لعينة من شركات التامين  »عامر حسين رشيد،   

 . 134، المعهد التقني، الصويرة، العراق، ص 31، العدد الجامعة للعلوم
3
، ص 2004، الأردن، دار وائل للطباعة والنشر والتوزيع،  « الأنترنتعناصر المزيج التسويقي عبر الإلكتروني التسويق  »، يوسف أحمد أبو فارة  

 .193إلى  189
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رة متوف  ويرجع هذا للكم الهائل من البيانات و المعلومات ال  : الدقة في تحديد مستويات الأسعار - أ
للمؤسسات فيما يخص أسعار المنافسين و كميات السلع المتوفرة في السوق و غيرها من محددات 

 :1نجد تم استراتيجية التسعير الإلكتروني، ومن أهم هاته الاستراتيجياتتيح لها رسالأسعار، و التي 

 مستهدفة فئة معينة من العملاء الذين لا يتخذون  سعر مرتفع: تقديم استراتيجية الكشط
 قراراتهم الشرائية على أساس السعر؛

 بهدف زيادة الحصة السوقية؛ سعر منخفض: تقديم استراتيجية الاختراق 

 ذات المستوى  بيع نفس السلعةراتيجية التمييز السعري: ويقصد بالتمييز السعري هو است
الواحد من الجودة بأسعار مختلفة لمستهلكين مختلفين في نفس السوق في فترة زمنية 

 ؛قصيرة

َ  الت   - ب   :رات السوقيةف السريع في الاستجابة للتغي  ي  ك 

إمكانية كبيرة لتغيير الأسعار و التكيف مع كل المعطيات الحاصلة في السوق  للمنظمات    
ة تقوم المؤسسات ر  د  حصول ن  لطلب، ففي حال انخفاض العرض أو في ضوء تقلبات العرض و ا

بزيادة الأسعار و الاستفادة من هذه الفرصة السوقية، و قد يحصل العكس فتقوم بتخفيض 
السوق أيضا يمكن للمنظمة اللجوء إلى المزاد العلني و أيضا  الأسعار نسبيا، وحسب تقلبات

 سياسة تنشيط المبيعات.
 تجزئة الأسعار: - ت

يختلف إدرا  المنافع المحصلة من المنتوج الواحد من عميل إلى رخر و من سوق إلى أخرى، 
و هذا الأمر يجعل المؤسسة قادرة على تحقيق عملية تجزئة للأسعار بحيث تطرح أسعار لكل 
قطاع سوقي بالسعر الذي يناسبه و حسب تعظيمه للمنفعة، و يشترط في هذا جمع كمية 

 معقولة من المعلومات الدقيقة حول سلو  العميل الشرائي.
 الفرع الثاني: محددات التسعير الإلكتروني 

 :2ات التسعير الإلكتروني يمكن تلخيصها في مايليد  د  ح  م      
 ؛مستوى توفر خدمات ما بعد البيع 

 ؛مدى القيام بتطوير و تحسين المنتج 

   ؛ف من المنتجاتن  تخصيص اسم تجاري لكل ص 

 ؛ظروف سوق الأنترنت و تقلباتها 

 ؛المبيعات الآنية على الأنترنت 

 ؛أهمية عنصر الطلب و ليس فقط التكاليف في تحديد السعر 

                                              
1
 .102جابر سطحي، مرجع سابق، ص   

2
 .102أحمد امجدل، مرجع سابق، ص   
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 ؛مستوى الاحتكار في الأعمال الإلكترونية 

  ؛العميل في تحديد الأسعار(انتشار أسلوب المزادات )مشاركة 

 ؛أسعار المنافسين 

 ؛نترنتالعوامل القانونية للأ 

 ؛دور شركات الضمان 

 ؛تقلص دور العوامل الأخلاقية 

 ؛درجة الإلحاح في الحاجة إلى المنتج 

 ؛القوة التفاوضية للمشترين كمجموعة افتراضية على الأنترنت 

 ؛درجة مشاركة مندوبي البيع في إنهاء صفقات البيع 

ةو نلاحظ هنا أن الكثير من هذه المحددات كان موجودا في التسويق التقليدي لكن تأثيره لم يكن بنفس    د   الح 
 التسويق الإلكتروني. كما هو في

 
 : التوزيع الإلكتروني الثالثالمطلب 
التجارة الإلكترونية من الاتصال المباشر بين المنتجين و العملاء على اختلاف لغاتهم و أقطارهم و  تن  ك  م       

همية الوسطاء التقليدين، و ظهر دور و أ مستوياتهم، كما أن لتكنولوجيا الإعلام و الاتصال الفضل في تقليص 
الكثير من السلع و الخدمات، فظهرت مصطلح القنوات الإلكترونية، فانخفض الاعتماد على المتاجر في توزيع 

 المتاجر الإلكترونية و صارت القنوات الإلكترونية بديلا حقيقيا عن القنوات التقليدية القائمة.
 :1نجدمن أبرز قنوات التوزيع الإلكتروني التي صارت بديلا لقنوات التوزيع التقليدي   

الاطلاع على كل العلامات التجارية و خاصية بللمشتري  بالسماحتتميز  قناة محل ال يع بالتجزئة: -1
، و لكن تكاليف هذا النوع من القنوات مرتفع أيضا الحصول على المعلومات من مندوب المبيعات

 مقارنة بقنوات التوزيع الأخرى.  

ن المشتري من ك  م  هذه القناة مجموعة من الكتالوجات على شبكة الأنترنت ت   أساسقناة الكتالوجات:  -2
و توضح الأسعار و كيفية الحصول  ،هائ  ش  ن  دق التفاصيل على المنتجات المعروضة و بلد م  معرفة أ

عليها، و من مزايا هذه القناة سهولة الطلب و أسعار منخفضة نسبيا و خدمة الهاتف على مدار 
 الساعة.

جذاب و تظهر على شاشة التلفاز المنتجات المعروضة بشكل قناة التلفزيون للمتسوق المنزلي: حيث  -3
، أما منخفضثلاثي الأبعاد، من مزاياها سهولة العرض التوضيحي و سهولة طلب المنتجات و بسعر 

                                              
1
 .326محمد منصور أبو جليل و آخرون، مرجع سابق، ص   
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علامة تجارية واحدة فقط وسعرا واحدا يجب قبوله مباشرة مما لا يسمح للعميل  ظهورها ئ  من مساو  
 بالقيام بعملية المقارنة بمنتجات أخرى من ناحية الجودة و السعر.   

ق مباشرة و يطلب موديلا و  س  يح للعميل زيارة صفحة الويب الخاصة بالم  ت  حيث ت  نع المباشرة: قناة المص -4
 مزودا بما يحتاجه العميل.

الوسيط التجاري الإلكتروني أو  ي ط و ره تقوم هذه القناة على موقع الويب الذيقناة الوسيط الإلكتروني:  -5
الذي يعرض فيه و يقارن صفات و أسعار كل العلامات التجارية  ما يطلق عليه وسيط المعلومات،

على الوسيط بحصوله على دخل من المعلنين و ف هذه القناة بأنها تعود بالربحية تص  المتوفرة، و ت  
سعار، أما و تعود على العميل بالرفاهية و بحصوله على السلعة بأقل الأ اشتراكات أو رسوم التصفح

 أدي بهم إلى تخفيض أسعارهم نتيجة المنافسة و الشفافية في عرض الأسعار.بالنسبة للمصنعين فت

 

في بعض  و بالرغم من الإيجابيات الكثيرة من وراء الاعتماد على قنوات التوزيع الإلكترونية إلا أنها يعاب عليها 
إلى أن العميل لا  مدة انتظار العميل لاستلام الأصناف المطلوبة التي ممكن أن تدوم لأيام، إضافة الأحيان

البضاعة قبل طلبها، و خاصة مع تطبيق التقنيات العالية في التصوير التي  س  يستطيع أن يلمس أو يتحس  
 طي للمنتج أبعادا جمالية عالية قد تكون بعيدة عن نظيرتها في الواقع. ع  ت  
 

 : الترويج الإلكترونيالرابع المطلب
ثر على دون قيود مع العملاء، و هذا ما أ واسعة للالتقاء و الاحتكا  المباشر و تفضاءا تر الأنترنف  و  ت    

 وسائل الترويج المقروءة و المسموعة.
 الفرع الأول: تعريف الترويج الإلكتروني

الترويج الإلكتروني هو: " نشاط يستخدم خدمة الأنترنت و الخدمات الاتصالية الأخرى لإيصال معلومات   
جابة سلوكية من طرفه حول ما هو مقدم من طرف المؤسسة، مع الأخذ ت  بغرض تحقيق اس   ،حول المنتج للعميل

 ري انسياب السلع و الخدمات و الأفكابعين الاعتبار الخطة التسويقية، و الأهداف المرسومة من أجل تحقيقها ف
 . 1من المؤسسة إلى العميل"

بأنه استعمال لوسائل تكنولوجيا الإعلام و الاتصال الحديثة في الاتصال كما يمكن تعرف الترويج الإلكتروني 
 بالأفراد و المجموعات و المنظمات بهدف تسهيل تبادل المعلومات و إقناع الجمهور بقبول منتجات الشركة.

 
 

                                              
1
دراسة حالة -الترويج الإلكتروني و دوره في التأثير على سلوكيات المستهلك تجاه المنتجات المقدمة من طرف المؤسسة الاقتصادية »إبراهيم قعيد،  

الجزائر، -ورقلة، دكتوراه العلوم، فرع العلوم الاقتصادية، تخصص: تسيير المؤسسات الصغيرة و المتوسطة، جامعة قاصدي مرباح، «الجزائر 
 .43، ص 2016/2017
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 الترويج الإلكتروني تقنيات: الثانيالفرع 
مما تعارفت عليه الأوساط التجارية أن الرسالة الترويجية الفعالة تعد من أقوى الوسائل التي تحدث أثرا إيجابيا    

في أذهان العملاء بترسيخ قيمة الاسم و العلامة التجاريين، و من أهم التقنيات المستعملة في الترويج الإلكتروني 
 :1نجد

وضع في موقع مرتبط بموقع الشركة و عادة ما يضم إضافة عبارة عن إعلان ي هي: لافتة الإعلانات 
إلى النص المكتوب الصور ذات الحركة و الصوت، و هو يحتوي على الرسالة الأساسية للشركة البائعة 

 بطريقة بسيطة مما يعزز معاني و دلالات الماركة و كذا الارتباطات الذهنية المرافقة.

و هي تشبه سابقتها، لكن تختلف عليها حيث أنها تكون على شكل نافذة جديدة  الإعلانات ال ينية: 
اب ع  تحتوي أكثر على رسوم بيانات متحركة مما يزيد الوعي لدى المتصفح بالعلامة التجارية، لكن ي  

 عليها أنها تبطئ عملية التصفح و كذل  طفيلية أي تظهر دون أن تطلبها.

بمقابل أن  ،لتجارية بدعم بريدا أو موقعا إلكترونيا ماليا و فنيا: يقوم صاحب العلامة االرعاية  
 يقومبتدعيم الصورة الذهنية للعلامة لدى المتصفحين.

و هي من أكثر التقنيات استعمالا في ميدان الترويج وهذا لسهولة الاستعمال و  ال ريد الإلكتروني: 
البريد الإلكتروني كالبريد المختار أو انخفاض التكلفة و مضمونة الفعالية، و هنا  أنواع عدة من 

 الموافق عليه.

يمات الخصم بحيث تقوم بعض المواقع بتقديم قصيمات الإلكترونية ) الكوبونات الإلكترونية(: القص 
 عند يمكن طباعتها عن طريق الموقع و استعمالها سواء للشراء الإلكتروني أو الشراء التقليدي )من

يمة خاصة بتخفيضات للعملاء يتم طباعتها و استعمالها ان تكون القصالمحلات (، و في بعض الأحي
 وهي واحدة من وسائل المغريات البيعية.

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

                                              
1
 .194 -192أحمد امجدل، مرجع سابق، ص   
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 المبحث الثالث: المزيج التسويقي الخاص بالخدمات

الخدمة تتطلب جهود و طبيعة للتسويق دور كبير في تنمية و تنشيط قطاع الخدمات، حيث أن خصائص       
مما دفع بالمؤسسات في هذا القطاع لتبني فلسفة التسويق في  أكثر حساسية من غيرها الموجهة للسلع،تسويقية 

مجال عملها، فأولت أهمية كبيرة لرفع كفاءة عامليها و زيادة خبراتهم و الرقي بمستوى الخدمات، بما يحقق ولاء 
  حية عن طريق اكتساب زبائن جدد.و رضا الزبون، و الحصول على حصص سوقية جديدة وزيادة الرب
 من خلال المطالب الثلاث الآتية: وفي هذا المبحث سنتطرق إلى المزيج التسويقي الخاص بالخدمات 

 المطلب الأول: مفهوم الخدمة وخصائصها          
 المطلب الثاني: عناصر المزيج التسويقي للخدمات        

 الثالث: المزيج التسويقي الموسع للخدمات المطلب       
 المطلب الأول: مفهوم الخدمة وخصائصها

ي وهذا بنهاية القرن العشرين، مما ل  ى للخدمات أهمية كبيرة إلا بعد نمو حجم قطاع الخدمات بشكل ج  ط  ع  لم ت     
مدين على خصائصها و دفع بالمختصين بالاهتمام بالموضوع، وبادروا للبحث عن تعاريف دقيقة للخدمات معت

 ما يميزها عن المنتجات المادية الملموسة.
 أولا: تعريف الخدمة

ع ر ف ت الخدمة بأنها:" عملية تقوم بها المؤسسة، و لا يتعلق موضوع التبادل بنقل ملكية شيء مادي من المؤسسة 
1للطرف الآخر"

. 
كنتيجة لتطبيق أو  ،على أنها: " عبارة عن منتج غير ملموس يقدم فوائد و منافع مباشرة للمستهلكين ع ر  ف تكما 

فيه على أشخاص أو أشياء معينة و محددة، و الخدمة لا يمكن حيازتها أو  ،استخدام جهد أو طاقة بشرية أو رلة
 .2استهلاكها ماديا"

الأعمال أو  إنجازاستنادا إلى الدور الذي تلعبه في  Myran and Blankenو عرفها كل من        
وجهة نظرهما " عمل أو تسهيلات تساعد  التسهيلات التي يحصل عليها المستفيد، لذل  فإن الخدمة من خلال

، و هذا التعريف ينطلق من خاصية عدم الملموسية للخدمة بشكل  3في إنجاز الأعمال و تسهل أمور المستفيد" 
 أساسي.

                                              
1
 «ة مؤسسة موبيليس جازي و اوريدو(دور الاستثمار الأجنبي المباشر في تحسين المزيج التسويقي للمؤسسات الجزائرية )دراسة حال »جاير سطحي،   

 .120، ص 2018-2017ادية، جامعة محمد خيضر، بسكرة،أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتورة العلوم في العلوم الإقتص
2
 .42، ص 2011، مكتبة المجمع العربي للنشر و التوزيع ، الأردن،  «تسويق الخدمات  »علي توفيق الحاج و سمير حسين عوادة ،   

3
، 2014، الطبعة الثانية، دار المسيرة للنشر و التوزيع و الطباعة ، عمان،  «تسويق الخدمات  »محمود عثمان الصميدعي، و ردينة عثمان يوسف،    

 .23ص 
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تخلص أن الخدميييية هييييي منتجييييات أو أنشييييطة غييييير مادييييية أو منييييافع غييييير ملموسيييية قابليييية للتبييييادل تقييييدمها لنسيييي   
                      المؤسسات لإشباع حاجات و رغبات مستهلكيها إما بحد ذاتها أو كعنصر جوهري من منتج ملموس.

 ثانيا: خصائـص الخدمـة
سة و المتفق عليها كمن طرف المختصين في المجال بعدة تتميز الخدمة عن باقي المنتجات و السلع الملمو 
 خصائص و مميزات، و من اعم هاته الأخيرة نجد:

تمثل هذه الخاصية جوهر و حقيقة الخدمة، حيث لا يمكن للمستهل  و المقبل على  الخدمة بير ملموسة: .1
من التمعن بسبب  ءعكس المنتجات السلعية التي يمكن له اختيار خصائصها بشي ،طلب الخدمة أن يلمسها

، ما يدفع المستهل  1خاصيتها المادية، وهذه الخاصية تجعل عامل المخاطرة ملازم للمنتجات الخدمية
لتسهيل اتخاذ القرار الشرائي مثلا جمع معلومات عن نوعية و جودة الخدمة، للبحث عن مؤشرات أخرى 

 .2سعار و غيرها من المعلوماتالاتصال و الأ أدوات

 :3عن عدم ملموسية الخدمة عدة نتائج منها و قد يترتب
 صعوبة وضع معايير نمطية للخدمات؛ 

 تسويق الخدمات لا يتضمن عملية انفصال الملكية؛ 

 عملية الإنتاج و الاستهلا  غير منفصلة؛ 

 لا توجد عملية جرد أو تخزين للخدمة؛ 

  مقدم الخدمة للعميل.العميل جزء من عملية الإنتاج، فإما أن يأتي العميل لمقدم الخدمة أو يذهب  
 

 عدم تماثل الخدمات )التباين( .2

مقدمها، فهذا  أداء  لاعتمادها على مهارة وكفاءة و أو التجانس و ذل لتتميز الخدمة بعدم التماث    
الأخير لا يمكنه ضمان مستوى ثابت من الخدمة المقدمة، و تختلف الخدمة حسب الظروف المحيطة 
بالمقدم، فهي تختلف عند نفس الشخص باختلاف حالته الجسمية و النفسية و البيئة المحيطة به و حتى 

ن ثبات مستوى الخدمة تلجا باختلاف المستهل . و للتقليل من درجة التباين و الوصول إلى حد كبير م
 : 4على عدة استراتيجيات،  و يمكن أن يتم ذل  عن طريق ثلاث خطوات أساسية للاعتمادالمنظمات 
 الاختيار و التدريب الأمثل لمقدمي الخدمات؛ 

  الخدمة على مستوى المنظمة ككل، كالاستعانة بالأجهزة و المعدات المتطورة  أداءتقييس عمليات
 ؛ن الأفرادمبدلا 

                                              
1
 .46، ص 2003دار المناهج للطبع و التوزيع، عمان،   ، « تسويق الخدمات و تطبيقاتها »زكي خليل المساعد،  

2
 .38، ص نفس المرجع محمود عثمان الصميدعي،   

3
 .121ص مرجع سابق، ر سطحي، بجا  

4
 .40، ص  سابق حمود عثمان الصميدعي ، مرجعم  
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  المقترحات و  الاعتبارالأخذ بعين المتابعة الدائمة لرضا الزبون عن الخدمات المقدمة من خلال
  الشكاوى المقدمة.

من المستحيل إنتاج الخدمة و تخزينها لحين طلب العميل،  :كن تقديم الخدمة مسبقا أو تخزينهالا يم .3
 .1ضرها بما يتناسب و طلبات العميليحفالمقدم يبدأ بصناعة الخدمة بمجرد حضور العميل أمامه، فهو 

تعني هاذه الخاصية أن المستفيد من الخدمة لا يستطيع تملكها، و هذا عكس  خاصية عدم امتلاك الخدمة: .4
السلع و المنتجات الملموسة له حق التصرف فيها بمجرد شرائها و حيازتها، على سبيل المثال يتمتع ركاب 

 رافقة دون امتلا  الطائرة.الطائرة بخدمة النقل و الخدمات الم

 
 المطلب الثاني: عناصر المزيج التسويقي للخدمات

طى نصيبه من الاهتمام نتيجة ضعف ع  و لم ي   ،مشاه  في بداية الثمانيات كان تسويق الخدمات م               
الحاضر، حيث المنافسة في قطاع الخدمات و انحصار القطاع في مجموعة قليلة من المؤسسات عكس وقتنا 

ِ  كانت ت   ع نفس أسس تسويق السلع و المنتجات الملموسة في تسويق الخدمات، و مع تغير البيئة الاقتصادية ب  ت 
ي فلسفة المفهوم التسويقي الحديث في تسويق الخدمات، و تسعى ن  ب  و نمو قطاع الخدمات بات ضروريا ت  

 يجعلهم راضين على خدماتها أكثر من منافسيها، المؤسسات الخدمية لتلبية طلبات و حاجات العملاء بما
 و متكامل. مولتحقيق هذا الهدف لا بد عليها وضع مزيج تسويقي منسج

 أولا: سياسـة الخدمـة
نى على أساسها السياسات التسويقية، فهي تراعي بجدية ب  ت  ف   ،بما أن الخدمة هي جوهر نشاط المؤسسات الخدمية

 تطويرها، و تسمى مجموعة الخدمات المقدمة بالمزيج الخدمي. بالغة أساليب طرحها وجودتها و
تحت كل منها ف المزيج الخدمي بأنه" مجموع الخطوط التي تندرج ر  ع  ي  : مفهوم و أبعاد المزيج الخدمي .1

 . 2مجموعة من الخدمات تتصف بدرجة من التماثل و التكامل و الترابط فيما بينها"

 :3و تقسم الخدمة إلى قسمين أساسيين
 .خلالها يتم إشباع حاجات و رغبات العميلمن تتمثل في جوهر الخدمة التي   :الخدمة الأساسية - أ

وهي الخدمات المكملة أو الإضافية التي يحصل عليها العميل عند اقتنائه : الخدمة المساعدة - ب
  للخدمة، بحيث تكون داعمة ومرافقة للخدمة الأساسية.

من خدمة النوم كجوهر الخدمة، أما خدمة الاستقبال و خدمة  ن تتكو سبيل المثال خدمة الفندق  وعلى     
حيث أنها من تخلق الفارق  أيضاولها أهمية كبيرة  الغرف و خدمات الطعام و حراسة المبنى كخدمات مساعدة

 س للميزة التنافسية.س   أ  بين المتنافسين و ت  

                                              
1
 .52، ص 1999، البيان للطباعة و النشر، القاهرة، «  تسويق الخدمات المصرفية»  عوض بدير الحداد،  

2
 .122 جاير سطحي، مرجع سابق، ص  

3
 .167، ص 2002، دار وائل للنشر و التوزيع، الأردن، « تسويق الخدمات »هاني حامد الضمور،   
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كما لاحظنا سابقا بالنسبة لدورة حياة السلعة، فإن ل دورة حياة الخدمة: أهم القرارات المتخذة خلال مراح .2

 الخدمة تمر بنفس مراحل دورة الحياة و هي مرحلة التقديم، النمو، النضج و الانحدار.

تتخذ المؤسسة مجموعة من القرارات باختلاف المراحل الأربعة التي تمر بها الخدمة تماشيا مع و 
 :1متطلباتها، و من بين تل  أهم القرارات نجدظروف كل مرحلة و 

  في مرحلة التقديم يتم طرح الخدمات في السوق، وتركز المؤسسات الخدمية جهودها على التعريف
 والتشجيع على تجريبها ؛ بالخدمات

 في مرحلة النمو تعمل المؤسسات على تحسين الخدمات المكملة لجوهر الخدمة، وذل  لمواجهة 
 السوقية ؛ ة حصتهاالمنافسة وزياد

 أكثر والاهتمام جديدة، خدمات بإضافة الخدمي المزيج توسيع على المؤسسة تعمل النضج مرحلة في 

 ؛ السوقية حصتها على للحفا  الخدمة لجوهر لةم  ك  الم   بالخدمات

   بحة وتركيز جهودها على ر  في مرحلة الانحدار تعمل المؤسسة على سحب الخدمات غير الم
 ؛المربحة، وذل  للبقاء أكبر مدة ممكنة بالسوق الخدمات 

 

يقصد بتصميم و تطوير خدمات جديدة " إضافة مزايا جديدة لتل   :تصميم و تطوير خدمات جديدة  .3
، و هنا  عدة مفاهيم أخرى لمفهوم الخدمة 2"هذه المزايا إلى زيادة الطلب عليها  الخدمات بحيث تؤدي

بأن ليس جميع الخدمات الجديدة هي جديدة بنفس   Bitnerو  Zeithamlالجديدة، حيث أشار كل من 
في ما  الاقتصاديون الدرجة، ما يؤدي للحصول على أنواع متعددة من الخدمات الجديدة و قد حصرها 

  3يلي:

وهي خدمات جديدة للمنظمة و للسوق التي تنشط فيه، أي أن هاته  إضافة خدمات جديدة كليا: - أ
لسوق الحالية أو السوق الجديدة، فلم يسبق لا للمنظمة و لا لمنافسيها الخدمة تطرح لأول مرة في ا

 التعامل بها.

في هاته الحالة تطرح إضافة خطوط منتجات خدمية لم يس ق للمنظمة الخدمية التعامل  ها:  - ب
المنظمة خدمة متوفرة في السوق سابقا، و لكن جديدة بالنسبة للمنظمة و لخطوط إنتاجها، و ذل  

 الفرص الاستثمارية التسويقية المتوفرة.لاستغلال 

وتكون بإضافة خصائص و مزايا و نوافذ للخدمات القائمة، ويكون  توسيع خطوط الخدمات القائمة: - ت
هذا بتعديل خطوط الإنتاج الحالية بتوسيع هذه الأخيرة، أو تعديل الطريقة التي تقدم بها الخدمة 

 للزبائن، أي التغيير سطحيا و ليس جوهريا.

                                              
1
 .123جابر سطحي، مرجع سابق، ص   

2
 .178محمود عثمان الصميدعي، و ردينة عثمان يوسف، مرجع سابق ، ص   

3
 .180، ص  نفس المرجعمحمود عثمان الصميدعي، و ردينة عثمان يوسف،   
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يستهدف هذا التعديل خصائص الخدمة و عناصرها  إجرا  تعديلات بالخصائص الضمنية للخدمة: - ث
الحاصلة  التعديلاتوة، و جعل الزبون يعتبر الخدمة المقدمة خدمة جديدة، و أن ج  ر  و المنافع الم  

 ة عليها من وراء أسلوب التقديم و المستلزمات المادية الداعمة.ي  ل   ج  

هذا بإعادة المنظمة تحديد مكانة منتجاتها الخدمية في  ىت  أ  و يت   ة في السوق:إعادة مكانة الخدم - ج
جديدة لمنتجاتها، أو محاولة تغيير رراء الزبائن  تقطاعات سوقية معينة نظرا لاكتشاف استخداما

في السوق اتجاه مواصفات الخدمة، أو وجود تطور تكنولوجي على المنتج الخدمي أدى إلى إعادة 
 تحديد مكانته في السوق. 

 الخدمـة تسعير : سياسـةثانيا
، فهو العنصر الوحيد الذي إن السعر يمثل أحد عناصر المزيج التسويقي للخدمة و أهمها على الإطلاق      

، و يعتبر اليف يجب على المنظمة دفعهاوتك خرى التي تعتبر نفقاتيحقق الربح للمنظمة عكس العناصر الأ
 أيضا السعر الدليل الذي يستند عليه الزبائن في تقييم الخدمات و السلع.

جب على قرارات لذل  يتو  و للسياسات التسعيرية دور استراتيجي يهدف إلى تحقيق أهداف المنظمة،     
، فعلى سبيل المثال قد تتبنى شركة سياحية لنفسها ةن تتفق مع أهداف المنظمة الاستراتيجيالتسعير لأي خدمة أ

ضة مخطط لها بهدف ف  خ  سوقا لقضاء الإجازات من خلال عرض حزمة من الخدمات تستخدم سياسة تسعيرية م  
قد يعني أحيانا عدم الربحية في الأجل القصير إلا أن تعظيم بناء حصة سوقية كبيرة، على الرغم من هذا 

ن أي كسياسة مخطط لها، بالإضافة إلى أ المبيعات قد يكون مكسبا من خلال اتباع سياسة التغلغل السعرية
استراتيجية سعرية يجب بالطبع أن تتناسب بطريقة ما مع العناصر الأخرى في المزيج التسويقي بحيث يتم 

 . 1أهداف المنظمة تحقيق ها بهدفالتنسيق بين
تمر بها الخدمة من مراحل حياتها ارتباط وثيق بالسياسة التسعيرية المتبعة  و القرارات المتخذة في  لكل مرحلةو 

 هذا الشأن و أهمها مايلي:
 ؛في مرحلة تقديم الخدمة، تنتهج المنظمة طريقة التكلفة في تسعير خدماتها مع إضافة هامش الربح 

 مرحلة النمو ومع زيادة عدد المنافسين، تضطر المنظمة لاستخدام طريقة اختراق السوق، فتقوم  في
بتخفيض أسعارها لاستهداف شريحة معينة من الزبائن و حثهم على اقتناء خدماتها، مما يساعدها 

 ؛على مواجهة المنافسة و زيادة حصتها السوقية

 ؛سعار المقدمة من المنافسينر خدماتها إلى الأفي مرحلة النضج ترجع المنظمة في تحديد أسعا 

   ؛التراجع في عدد الزبائنتخفيض الأسعار لمجابهة على برة ج  أما في مرحلة الانحدار فالمنظمة م 

ففي هذه  و هاته السياسات تكون في الأسواق التنافسية، أما في حالة وجود المنظمة في جو احتكاري كامل،   
       المدى القصير أو المتوسط حسب ظروف السوق، وذل   الكشط في استراتيجيةالحالة تلجأ إلى استخدام 

                                              
1
 .216، ص مرجع سابقاني حامد الضمور، ه  
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س للاتصالات على سبيل المثال شركة موبيلي ،1ا إلى حين دخول منافسين جددتهبوضع أسعار عالية على منتجا
    عندما طرحت شريحة الهاتف النقال لأول مرة تجاوز السعر خمسة وعشرون ألف دينار جزائري.

 اتالخدمـ توزيع: سياسـة لثاثا
و تواجد العميل في المكان الذي تنتج فيه  يتعلق هيكل التوزيع في الخدمات بالطريقة الفعالة لتوصيل الخدمة،  

الخدمة ليس دائما ضروريا عند إيصال الخدمة، كما أن طرق توزيع الخدمات يختلف عن طرق توزيع السلع و 
هذا راجع إلى خصائص الخدمة في حد ذاتها )عدم ملموسية الخدمة، عدم انفصالها، غير قابلة للامتلا  ... 

 الخ(.
 بالطريقتين التاليتين:و يتم توزيع الخدمات 

: تتصف قناة التوزيع المباشر بغياب الوسيط أو الوسطاء بين المنتج و قنوات التوزيع المباشرة للخدمات .1
،و هي الأكثر شيوعا في مجال توزيع الخدمات، و على سبيل المثال لا يمكن تواجد وسيط في 2العميل

 من خلال الشكل الآتي: حالة تقديم خدمات صحية أو التجميل، و لنا ان نوضحها 

 : قنوات التوزيع المباشرة للخدمات (05)الشكل رقم
 

 
،  2009: سليمان شكيب الجيوسي ومحمود جاسم الصميدعي، تسويق الخدمات المالية، دار وائل للنشر والتوزيع، الأردن، المصدر
 368ص 

بين مقدم الخدمة  من الوسطاءو تتميز بوجود وسيط أو مجموعة : قنوات التوزيع الغير مباشرة للخدمات .2
 و المستفيد كمل يوضحه الشكل الآتي:

 قنوات التوزيع الغير مباشرة للخدمات :(06)الشكل رقم
 

                                              
1
 .124جاير سطحي، مرجع سابق، ص   

2
 .255هاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص   

 المنظمة الخدمة
 أو

 مقدم الخدمة

الأنترنت -الحضور الشخصي  -  
الهاتف، الفاكس، التيلكس -  

مندوبو المبيعات -شبكة الفروع  -  
البريد  -  

أنظمة الصرف الآلي و تحويل النقود  -
(بالنسبة للمصارف)  

 

 المستفيد
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 المصدر: محمد صالح المؤذن، مبادئ التسويق، دار الثقافة ، الأردن، 2002 ، ص 230 .

 

 اتالخدمـ ترويج: سياسـة رابعا
نفس المزيج الترويجي المستخدم من طرف المؤسسات المنتجة للسلع، وهذا تستخدم المؤسسات الخدمية          

الإعلان، العلاقات العامة، البيع الشخصي، تنشيط المبيعات، إلا أن الممارسة الفعلية في  المزيج يتكون من
ن السلع، فالمزيج الترويجي المستخدم في كلا القطاعين نفسه، إلا أ قطاع الخدمات تختلف عنها في قطاع

 .تميز الخدمات عن السلع الأسلوب يختلف، ويرجع هذا الاختلاف إلى الخصائص التي
 .28إلى  26في الفصل الأول من الصفحة  الترويجيو قد فصلنا في مكونات المزيج 

 

 المطلب الثالث: المزيج التسويقي الموسع للخدمات

أدر  المختصون بأن عناصر المزيج التسويقي للخدمة سبعة وليس أربعة )منتج، تسعير، توزيع، ترويج(،    
إضافة ثلاثة عناصر أخرى هي )العمليات، الناس و المستلزمات المادية(، هذا التوسيع راجع بالأساس ب

 لامتلا  ... الخ(.)عدم ملموسية الخدمة، عدم انفصالها، غير قابلة لللخصائص المميزة للخدمة 
 الجمهور(أو  العاملون أولا: الناس )

في تقديم الخدمة  مجموعة من الأفراد المشاركينرف الناس أو العاملين في المنظمة أو الجمهور بأنهم:" ع  ي       
 .1" تأثير على مدى تقبل الزبون للخدمة للزبون ولهم

فيلعب العاملين دورا أساسيا في المزيج التسويقي للخدمات، فسلو  العاملين و مواقفهم لها تأثير مباشر         
فيجب عليهم التحلي بصفات  على جودة الخدمة و  صورة المؤسسة،ثر أ  على القرارات الشرائية للزبون و كذا ت  

الفعل، و احترام الوقت  سلوكية كاللباقة و اللطف و الابتسامة الدائمة، الالتزام بالقيم الأخلاقية وتطابق القول مع
 .سن المظهرح  همية كبيرة ل  و إعطاء أ 

اياها و كذا كالإلمام بكافة  المعلومات عن المؤسسة و خدماتها و مز كما يجب عليه امتلا  صفات مهنية      
منافسيها، الالتزام بالموضوعية و الحياد وتقديم النصيحة للعملاء و المرونة و القدرة على تغيير تقديم الخدمة بما 

 يتلاءم مع حاجات و رغبات كل عميل على حدا. 
 ثانيا: المستلزمات المادية

                                              
1
 .307، ص  2005، دار حامد للنشر والتوزيع، الأردن،  « التسويق المصرفي »تيسير العجارمة،   

 المستفيد من الخدمة وكيل أو سمسار منتج الخدمة
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الملموسة التي تسهل عملية التقديم و بها الخدمات و السلع  دمق  المستلزمات المادية تمثل البيئة التي ت   
 الاتصالات.

"و تعتبر المستلزمات الطبيعية )المادية( العنصر الوحيد الملموس الذي يستطيع الزبون مشاهدته و تكوين صورة 
فالعملاء تتشكل لديهم انطباعات من  ،1و هذه الصورة تلعب دور كبير في تقييم جودة الخدمة" الخدمة ذهنية عن

المستخدمة في تقديم  الحديثةالتكنولوجيا  و خلال الدليل المادي مثل المباني، الأثاث، الديكور و التصميم
  الخدمة. 

 :2وينقسم الدليل المادي للخدمات إلي نوعين هما
على  و هو ما يمكن أن ينتقل أثناء عقد شراء الخدمة، مثلا نزلاء الفنادق يحصلون  الدليل الخارجي: .1

مفتاح الغرفة، لكن هذا ليس له معنى ما لم يحصل النزيل على غرفة مكيفة يوجد فيها أثاث جيد و 
 الاستجابة لجميع طلباته و تقديم جميع التسهيلات.

ه هو أساس الخدمة و مهم جدا في التأثير على القرار : وهو ما لم يمكن امتلاكه رغم أنالدليل الضروري  .2
هو الدليل  نجد حجم الفندق ورفاهيته وأثاثهالشرائي للزبون، و نبقى دائما في مثال نزلاء الفنادق 

 الضروري أو الأساسي.

في وعليه يمكن القول أن الدليل المادي هو الصورة التي تظهر بها المؤسسة أمام عملائها، و له دور فعال  
    تمييزها عن غيرها من المنافسين.

 ثالثـا: العمليــات
تضم عملية تقديم الخدمة أشياء في غاية الأهمية مثل السياسات و الإجراءات المتبعة من طرف المؤسسة   

و حرية التصرف الممنوحة   الخدمية لضمان تقديم الخدمة للمستفيدين، و من أمثلتها الآلات و تدفق النشاطات
لمقدمي الخدمة، و كيفية توجيه المستفيدين و تحفيزهم على المشاركة الفعالة في عملية إنتاج الخدمة أو 

 .3تقديمها
فنجد على سبيل المثال توفير البنو  و مكاتب البريد للصراف الآلي بدل الصرف على الشبا  يعد عاملا مؤثرا  

ء مقدم الخدمة الأهمية لتسويق العلاقة مع الزبون يؤدي إلى كسب ولائه للمؤسسة إعطافي تسويق الخدمة، وكذا 
 و خدماتها.

 

 

 

 

                                              
1
 Simon  Brandon , « definition of physical evidence» , companies house www.simonbrandon.com,2006.  Consulté le 

19/03/2019. 

 
2
 .329، ص  مرجع سابقمحمود عثمان الصميدعي، و ردينة عثمان يوسف،   

3
 .94 ، ص2006، دار اليازوري للنشر والتوزيع، الأردن،  « -مدخل استراتيجي ، وظيفي، تطبيقي-تسويق الخدمات  »حميد الطائي وبشير العلاق،  
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 خلاصة الفصل الثاني
 

للتسيويق التقلييدي، فقيد و أخيرا و بعد التطرق إلى التسويق الإلكتروني، يمكن أن نقول أنه أصبح بديلا حقيقيا    
إليييى تعرييييف التسيييويق الإلكترونيييي و المصيييطلحات المتداخلييية ميييع مفهوميييه و هيييي هيييذا الفصيييل  أول تطرقنيييا فيييي

الإدارة الإلكترونييية تمثييل نشيياطا الأعمييال الإلكترونييية، التجييارة الإلكترونييية و الإدارة الإلكترونييية و خلصيينا إلييى أن 
 .أوسع من الأعمال الإلكترونية و الذي هو بدوره أوسع من التجارة الإلكترونية

نا إلى مزايا و خصائص التسويق الإلكتروني و خطواته التي هي أربعة الإعداد و الاتصال و التبادل و كما تطرق
 .مرحلة ما بعد البيع، عرجنا بعدها على مجالات التسويق الإلكتروني و فصلنا فيها

وبما ان التسويق الإلكتروني يختلف عين نظييره التقلييدي، فتطرقنيا إليى عناصير الميزيج التسيويق الإلكترونيي و    
هي المنتج الإلكتروني و الذي تبادله بشكل رلي و شبه رلي و اليذي يمير فيي تطيويره بخمسية مراحيل، هيذا المنيتج 

نة و له ثلاثة خصائص و هي الدقة و التكيف حيث أن التسعير الإلكتروني يتميز بالمرو الذي يحتاج إلى تسعير 
حيث لاحظنا أنه بفضل الوسائل الإلكترونية   السريع و كذا تجزئة الأسعار، حيث تأتي مرحلة التوزيع الإلكتروني

  أصبحت القنوات مباشرة بين المنتجين و العملاء، و التي هي على أربعة أشكال. 
فضاءات الالتقاء و الاحتكا  بيين عارضيي السيلع  يث يوفر الأنترنتو عرجنا على الترويج الإلكتروني ح       

و الخييدمات و الزبييائن مباشييرة و دون قيييود، هييذا التييرويج لييه تقنيييات عديييدة وهييي: لافتييات الإعلانييات، الإعلانييات 
 الإلكترونية. والقصيماتالبينية و الرعاية و البريد 

عدم ملموسية الخدمة، فقمنا بتعريف الخدمة و خصائصها و هي  السلع عن الخدمات طبيعة لاختلاف ونظرا  
 وتم للخدمات، الموسع التسويقي المزيج إلى الفصل رخر في تطرقنا ثم ،للامتلا  يتهاقابل و عدم عدم انفصالها، 

 الجمهور، الترويج، التوزيع، التسعير، ،(الخدمة) المنتج :في والمتمثلة المزيج لهذا السبعة العناصر استعراض

 .العمليات المادي، الدليل



 

 

ث:ـالثال لـالفص  

دراسة حالـة مؤسـستي       
 موبيليس و جازي 
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 دـــتمهي

فـي سـلة  كـالمرر  الـ ي كـا  ،فـي خـدمات التـاتل الل ـاا م ارلـة اـدوا الجـوار املحوظـ اعرفت الجزائر تأخر      
فـي الجزائـر  ف فـي خواخـر التسـ يلات  GSM، حيـث تـا اسـتخداا ةـبكة رات في مراكشلبملاسبة مؤتمر ال 2004

م  ال ر  الماضي م  طرف وزارة الاريـد و المواصـ ت المحتكـر الوحيـد لل طـاا ،لـ اك، و لكـ  مـا ادايـة ا لفيـة 
ــتا فــي ســلة  مــلأ خوا رخصــة  وا مســتثمر خجلاــي فــي  2001الثالثــة تحــرر ال طــاا خمــاا الملافســة ا جلايــة، لي

، تزاملـــا مـــا مـــلأ رخصـــة علـــل ســـايل التســـوية للمؤسســـة المصـــرية خوراســـكوا ل تصـــافت مؤسســـةال هـــيال طـــاا و 
ال مومية موبيليس التي هي  حدى فروا اتصافت الجزائر، كمؤسسة مست لة فـي رخس مالتـا واراراتتـا، حيـث ظـل 

للمؤسسـة  2004التـاتل الل ـاا فـي سـلة و ،خر رخصـة فـي اطـاا  ثالي التلافس اائا اي  المؤسستي  حتل ملأ 
 الوطلية ل تصافت باسمتا التجاري لجمة )خوريدو حاليا(.

فاســتحو ت المؤسســات الــث ث علــل ســول التــاتل الل ــاا فــي الجزائــر، و ةــكلت فيمــا ايلتــا مــا يســمل بســول    
الراميـة حاليـا(  افتصـافتاحتكار ال لة، حيث تستر سلطة الضبط للاريد و المواص ت )سلطة الضـبط الاريـد و 

ــ الحصــوا علــل خكاــر حصــة مــ   هــدفتا، هاتــا الملافســة ل تلظــيا الســول و كــ ا علــل احتــراا اطــاا الملافســةعل
السول خجارت المت املي  الث ثة علل افهتماا البالغ بمزيجتـا التسـوي ي، و يظتـر هـ ا جليـا مـ  خـ ا ال ـرو  

الترويجيــة التــي تظتــر فــي جميــا و الخــدمات الكثيــرة التــي ت ــدمتا مــ  حــي  نخــر بأســ ار ملخفضــة، و سياســتتا 
 الوسائل المتاحة و الف الة. 

زي، فتل السياسة التسوي ية لكل ملتـا المؤسستي  في ال طاا موبيليس و جافأردلا خ  لسلط الضوء علل خولل    
 تؤثر علل ا خرى و تجارها علل تحديث و تريير مزيجتا التسوي ي؟

 ل  لل ث ث مباحث كما يلي:و للإجابة علل ه ا السؤاا سل سا ه ا الفص 

 زي.وا: الت ريل بمؤسستي موبيليس و جاالمبحث ا 

 زي.امؤسستي موبيليس و جالمبحث الثالي: المزيج التسوي ي ل

 ال كاس السياسة التسوي ية علل الحصة السوايةالمبحث الثالث: 
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 زي و جاالمبحث الأول: التعريف بمؤسستي موبيليس 

عملت رهالات ا لفية الجديدة علل  حداث تحوفت عمي ة و ج رية في المجتما ةملت مختلل الميادي ،         
و خضـــحت مـــ  خ لتـــا تكلولوجيـــات العـــ ا و افتصـــاا مـــادة خولويـــة خهـــا مـــ  جميـــا المـــواد ا ولويـــة ا خـــرى 

ت و ازدهارهــا، و الجزائــر الم روضــة فــي ااتصــاد الســول فــي الواــت الــراه ، و دعامــة خساســية للمــو افاتصــاديا
 افتصــااكريرهــا مــ  الالــدا  ةــتدت تحــوفت فــي جميــا الميــادي ، و فــي مجــاا الاريــد و تكلولوجيــات العــ ا و 

ـــ 2003خاصـــة، بحيـــث عـــرف ال طــــاا ترييـــرا جـــ ريا ب ـــد ســــلة  ك طـــاا لمــــو جي فـــي  عـــادة هيكلــــة  ، حيـــث خذخ 
ــيلر علــل المســتوى المركــزي مــ  ال طاعــات و  لةــاء ســلطة الضــبط للاريــد و المواصــ ت، ف ب ــدما كــا  ال طــاا يذسل

 طرف وزارة الاريد و المواص ت.

و التــي تــلى علــل خلــا يــتا تحويــل لةــاطات  2000-03مــ  ال ــالو   12تــا فــتأ ال طــاا بموجــ  المــادة        
د و المواصـ ت،  لـل استر ا الاريد و المواص ت السلكية و ال سـلكية علـل التـوالي و التـي تمارسـتا وزارة الاريـ

مؤسسة عموميـة  ات طـابا صـلاعي و تجـاري للاريـد و  لـل مت امـل للمواصـ ت السـلكية و ال سـلكية يلةـأ وف ـا 
للتةــــريا الم مــــوا بــــا حيــــث تــــا مــــ  خ لــــا  لةــــاء مؤسســــة اتصــــافت الجزائــــر بم تضــــل ع ــــد تــــوثي ي اتــــاري  

تاتل الل اا، كما خ  لت ا ال الو  الفضل في فتأ ، و التي الاث ت ملتا مؤسسة موبيليس ت لل بال14/08/2001
يت الرخصة لكل م  خوراسكوا تيليكوا و الوطلية ل تصافت علل التوالي.  ال طاا خماا الملافسة ا جلاية فأذعْط 

ســـوف لتلـــاوا فـــي هـــ ا المبحـــث لةـــأة مؤسســـات اطـــاا التـــاتل الل ـــاا و هيكلتـــا التلظيمـــي و  دارتتـــا  وعليـــا    
 التسوي ية، و  لك م  خ ا المطال  التالية:

 موبيليس و هيكلتا التلظيمي بمؤسسة المطل  ا وا: الت ريل

 و هيكلتا التلظيمي جازي الت ريل بمؤسسة  المطل  الثالي:

 و هيكلتا التلظيمي خوريدول بمؤسسة المطل  الثالي: الت ري

 

 

 

 

 

 و هيكلها التنظيمي (Mobilis)المطلب الأول: التعريف بمؤسسة موبيليس
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خوت  05اتـاري   2000-03فبصـدور ال ـالو   ، سلة فاراة فـي تـاري  افتصـافت فـي الجزائـر،2000كالت سلة 
ــ 2000 فألةــئت ســلطة ضــبط لل طــاا، و مؤسســتي اريــد افتصــافت الســلكية و ال ســلكية للملافســة، أ اطــاا ت  فذ

  مؤسسات التاتل الل اا في الجزائر. ءالجزائر و اتصافت الجزائر، و كالت اداية لرسا

 : التعريف بمؤسسة موبيليـسالفرع الأول   

(، فرعا لمؤسسـة اتصـافت الجزائـر و المت امـل ا وا ATMت تار مؤسسة اتصافت الجزائر موبيليس )         
مـــ  رخصـــة تســـوية لتلظـــيا  2002ت مؤسســـة اتصـــافت الجزائـــر عـــاا حيـــث اســـتفاد، للتـــاتل الل ـــاا فـــي الجزائـــر

، و بموجــ  هــ   2003، و دخلــت حيــز التلفيــ  ادايــة مــ  ةــتر جــالفي GSMلةــاطاتتا للتــاتل الثااــت و الل ــاا
الموروثــة  GSMداا ةــبكةالرخصــة خذوك لــت لمؤسســة اتصــافت الجزائــر متمــة تــوفير خــدمات التــاتل الل ــاا باســتخ

 ع  وزارة الاريد و تكلولوجيات الع ا و افتصاا. 

ئت مؤسسة موبيليس للتاتل  2003خوت  03و في         مليـو  ديلـار جزائـري  100الل اا ارخس مـاا اـدر  خذلْة 
و هـــي فـــرا مســـت ل عـــ  المؤسســـة ال موميـــة مليـــار د   25ليصـــبأ رخس مالتـــا ان  ، 1ســـتا 1000م ســـا علـــل 

تكــو  مــوبيليس المؤسســة ال موميــة الوحيــدة التــي تلةــط و ، اتــ ا % 100اتصــافت الجزائــر التــي تمتلكتــا الســبة 
  تلافس في اطاا التاتل الل اا في الجزائر ما مؤسستي  خجلايتي . 

هــ   ديلـار جزائـري  مليـار 86كثـر مـ  خ الـغ 2014فــي عـاا  راـا خعمـاامـوبيليس ،  المت امـل ال مـوميح ـ      
 اللتيجة هي خفضل خداء للةركة مل   لةائتا.

 ااتصـادي ييــر خداءعـ  طريـ  تسـجيل  لمــوام مطـردام  التـاتل الل ـااسـول  ةـتدللملافسـة ،  ســول   دخولـا ملـ     
بمـا ج لـا يتاـوخ مركـز مرحلـة اللضـج فـي واـت اياسـي وهـ ا مخـالل لجميـا التوا ـات ، ل حـد وصـولا،  لل  عادي

 .2ب دا جديدا لل طاا خعطلالتفاعل اي  المؤسسات الفاعلة و مةرلي التاتل، مما 

الضــــافة  لــــل  لــــك ، خصــــبحت الملافســــة ةــــديدة ان  ب ــــد افلخــــرار  فــــي الملــــاورات افســــتراتيجية مــــ  طــــرف  ب
الل ــاا للمت ــاملي ل تالــور هــ ا فــي المت ــاملي  فلتــزاا مكالــة مت دمــة و التفاعــل التلافســي الحــاد علــل حصــة ســول 

 تكامل استراتيجي و ملافسة مفتوحة، لتج علا ع اات تلافسية ايلية م  دة.

 

 

  مؤسسة موبيليـسوأهداف  مهمة: الفرع الثاني

                                                           
1
 ق الداخلية لمؤسسة اتصالات الجزائر موبيليس.الوثائ  

2
 KASSA Kenza, MOKRANE Manel, «Stratégie de la communication des entreprises sur les réseaux sociaux numériques 

-Cas pratique : ATM ‑ Mobilis », Mémoire de Master en Sciences de l’Information et de la communication, Université 
Abderrahmane mira de Bejaia, Juin 2018.  P 69.  
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 مهام مؤسسة موبيليس: أولا/
لمؤسسـة مـوبيليس فـي ت ـديا خدمـة  ات جـودة عاليـة، بسـيطة، ف الـة ومتاحـة لكـل ةـرائأ  تتمثل المتمـة الرئيسـية 

 :1يكو  المجتما، حيث تمارس لةاطتا علل كامل الترا  الوطلي و ه ا 

 دارة ةبكات التاتل ، تطوير، تثايت  ؛الل ااتةريل وا 

 ؛ الل اا للتاتل صيالة وتثايت م دات افتصاا 

 تاحة ملتجا  تتا ل م ئتا ؛ت ديا الخدمات وا 

 مت ــاملي التــاتل الل ــاا المحليــي  و و اســتر ا و  دارة التــرابط الايلــي بمــا يتــيأ التواصــل اــي    لةــاء
 ؛الدوليي  لضما  التواصل اي  الزبائ  

 ؛ضما  التوفر الدائا لمختلل الخدمات لزبائلتا في كامل الترا  الوطلي 

  ؛ممارسة متامتا في  طار احتراا الملافسي 

 ؛ خدماتتا في  طار احتراا اللوائأ الدولية الملظمة ل طاا  افتصافت ت ديا 

 : أهداف مؤسسة موبيليسثانيا/

، (خهـداف ااتصـادية، تجاريـة، تسـوي ية...ال علـل جميـا المسـتويات ) تايج  علل كل مؤسسة تحديد خهـداف      
مؤسســة مــوبيليس خهــداف و ، ســتراتيجيكــل مجــاا مــ  مجــافت اللةــار افو تحديــد خهــدافتا الكليــة المؤسســة، ثــا ل

 :2هي
 ت؛ت ديا خحس  الخدما   

 ؛اتتضما  وفاء المةتركي  م  خ ا التكفل الجيد بحاجا  

 ؛الاداا والتميز في ت ديا ال رو  والخدمات 

  ؛ ا ال طاا لت ديا الجديد وتح ي  راا خعماا خعللاتمواكبة التطورات التكلولوجية الخاصة 

  وهــ ا بالســتر علــل تــوفير ةــبكة  ات جــودة عاليــة اليجاايــةا تتعلــل تلميــا صــور ت مــل مــوبيليس دائمــا ،
   ؛وخفضل خدمة للمةتركي ، بالضافة  لل التلويا والاداا في ال رو  والخدمات الم ترحة

  ؛اا كمت امل خكثر اربا م  ةركائتا وزبائلتاوْ مل التل  

 الزبائ ؛ ت ديا عرو  بسيطة وةفافة تلاي توا ات 

  المســاهمة فــي التلميــة المســتدامة والت ــدا افاتصــادي والمحافظــة علــل الايئــة، بالضــافة علــل احترامتــا
 ؛للتلوا الث افي، وه ا اعتمادا علل ايمتا ا رب ة المتمثلة في: الةفافية، الوفاء، الحيوية، الاداا

 التكفل السريا بةكاوى الزبائ ؛ 

 موبيليـسمؤسسة ل يالهيكل التنظيم الفرع الثالث:

                                                           
1
 KASSA Kenza, MOKRANE Manel, La même référence, p72. 

2
 http://www.mobilis.dz/ar/apropos.php, page consulté le : 21/05/2019. 
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للوفــاء بمختلــل التزاماتتــا و المضــي اــدما فــي تح يــ  خهــدافتا ا ساســية، و كــ ا مجااتــة الملافســة الةــديدة فــي    
ــا لم ــايير الدارة ال الميــة ، ب يــادة رئــيس  مــوبيليستــا تلظــيا ال طــاا والــ ي ي تاــر مــ  خكثــر ال طاعــات لمــوا،  وف م

. يتكو  مجلس  دارتتا م  خعضاء مـ  ي  و المستةاري والاليمي ي المركزي المدراءوتحيط با ا اساا و  مدير عاا
فـــي  ي، و يمكـــ  عــر  التيكــل التلظيمــالخيــارات افســتراتيجية لــلإدارة باعتمـــادخلفيــات متليــة مختلفــة  ي ومــو  

 الةكل التالي:

 : الهيكل التنظيمي لمؤسسة موبيليس(07)الشكل رقم 

      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الطال  بافعتماد علل الوثائ  الداخلية للمؤسسة  عدادالمصدر: م  

و لظرا للايئة التلافسية التي يةتدها اطاا التاتل الل اا في الجزائر، و ت دد و تلوا الخدمات الم دمة م  طرف 
اإلةـاء الملافسي  لمؤسسة الملافسي ، ارتأت ملافسي   عطاء خهميـة كاـرى لمجـاا التجـارة و التسـوي ، و كـا  هـ ا 

 الةكل انتي:اسا مست ل يسمل اسا التجارة و التسوي ، كما لايلا في 

 

 لمؤسسة موبيليسلقسم التجارة و التسويق : الهيكل التنظيمي  (08) الشكل رقم

 الرئيس المدير العام

التسويق قسم التجارة و  

ارينــمستش 08  مديرية المالية و المحاسبة 

 المفتشية العامة

 قسم الهندسة و التطوير

 مديرية استلام الشبكات

 مديرية صيانة الشبكات

 مديرية مراقبة الشبكات

 مديرية تركيب الشبكات

 قسم الشؤون العامة

 مدير الدعم و المشتريات

 مديرية الجودة

 مديرية الموارد البشرية

 مديرية المنازعات و التنظيم
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 المصدر: م   عداد الطال  بافعتماد علل الوثائ  الداخلية للمؤسسة.

 1خمس مديريات فرعية، لكل ملتا متاا محددة، ه   المديريات هي:  اسا التجارة و التسوي حيث يحوي 

: ت مل ه   المديريـة علـل ترسـي  ع اـات اويـة مـا ال مـ ء و كسـ  ث ـتتا العلاقات مع العملاءمديرية  .1
 .اووفئتا، و ال ضاء علل كل المةاكل التي تواجتت

ــة العلامــة و الاتصــال:  .2 تصــاو المؤسســة مــ  وراء  لةــاء هــ   المديريــة  لــل تحســي  صــورتتا خمــاا مديري
ال مــ ء، و  لــك اوضــا المخططــات و افســتراتيجيات التــي تمكلتــا مــ   لــك، باعتمــاد علــل وســائل عــدة 

ومكلفــــة خيضــــا بمختلــــل السياســــات الخاصــــة ملتــــا الراديــــو و التلفــــزة و الوســــائط افجتماعيــــة و ييرهــــا، 
 المؤسسة خو خارجتا، م  خ ا: بافتصاا، سواء داخل

 ؛تلظيا الملت يات و الم ار  و الصالولات 

 ؛تخطيط الحم ت الةتارية 

  المةـــاركة فـــي مختلـــل افحتفـــافت الديليـــة و الوطليـــة و الث افيـــة و افجتماعيـــة )المســــؤولية
 ؛افجتماعية(

و  الملتةـرة،الخـدمات لل ـار الايـا بالستر علل وصوا مختلل ال ـرو  و  ت وا: مديرية التوزيع و البيع .3
 م  متامتا خيضا لجد: 

 ؛تلةيط الماي ات و البحث ع  الوات جديدة لتوزيا الخدمات 

 ؛تكوي  رجاا الايا في كل وكالة ول ل مختلل افلةرافت و المةاكل للمديريات الم لية 

 ؛الةراف علل الماي ات الخاصة بكل مديرية جتوية 

 ؛ات الجتوية و ل لتا  لل الدارة ال لياجما الايالات م  المديري 

 

تتــتا بالمؤسســات التــي تت امــل مــا مــوبيليس، ومــ  متامتــا متاب ــة جميــا    :مديريــة ســوم المؤسســات .4
التــي تارمتــا المؤسســة مــا المؤسســات ا خــرى التــي ت تاــر عمــ ء علــدها خو ةــركاء م تــا فــي ال مليــات 

 الاء ع اات اوية م تا و كس  ث تتا ووفئتا. لت ديا الخدمة، و الحرى عل

                                                           
1
 الوثائق الداخلية للمؤسسة.  

 اسا التجارة و التسوي 

مديرية تسوي  
 المةتركي  ال امة

مديرية سول 
 المؤسسات

 مديرية التوزيا 
 و الايا

 مديرية ال  مة 
 و التصاا

مديرية ال  اات 
 ما ال م ء
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يتمثــل دورهــا فــي ال يـــاا بــالبحوث و الدراســات التســوي ية الخاصـــة  مديريــة تســويق المشـــتركين عامــة:  .5
 بالملتجات المطروحة و خس ارها و كيفية تطويرها بما يتماةل ما ظروف و تريرات السول.

مؤسسـة  اهتمـاال سا التجارة و التسوي  مـدى  المديريات الفرعية متاا مختلل يتاي  للا م  خ ا التفصيل في   
بالتسوي ، ه ا ما فرضتا عليتا الملافسة المفروضة م  طرف الملافسي  في اطـاا التـاتل الل ـاا، ممـا  موبيليس

 التسوي .دفا اتا  لل تالي فلسفة تسوي ية في استراتيجياتتا المختلفة، ف مدت  لل  لةاء مديرية مست لة للتجارة و 

 ( و هيكلها التنظيميDjezzyالمطلب الثاني: التعريف بمؤسسة جازي )

ـــل  مذ  ت خوا رخصـــة فســـتر ا ســـول التـــاتل الل ـــاا فـــي الجزائـــر مـــ  طـــرف وزارة الاريـــد و المواصـــ ت حل
و ه ا ب دما اررت الجزائر فـتأ اطـاا التصـافت ال سـلكية للملافسـة تب ـا  لمؤسسة جازي كأوا مؤسسة خجلاية،

 ا. 1998فكالت اضافة ح ي ية لل طاا لما لتا م  تجربة و التي تمتد م  سلة  ، 2000-03   لل الو 

 : التعريف بمؤسسة جازي الفرع الأول

ازي تحــت افســا التجــاري جــ (OTAتحصــلت مؤسســة خوراســكوا تليكــوا الجزائــر ) 2001جويليــة  30فــي         
(Djezzy) كــأوا رخصــة تمــلأ لمؤسســة خجلايــة لل مــل فــي هــ ا  علــل رخصــة اســتر ا خــدمات التــاتل الل ــاا ،

  ، 20021 فيفـري  15افلطـ ل الف لـي لةـبكتتا فـي كـا   و، ال طاا ال ي كا  محتكرا مـ  طـرف الدولـة الجزائريـة
ا خكاـــر الةـــركات ال الميـــة كةـــركة الملافســـة مـــ دوفر ب ـــدمليـــو   737و حصـــلت علـــل الرخصـــة ب ـــر  ايمتـــا 

(France TELECOM( الفرلسية و )Telecom Portugal الارترالية )ال .2... 

 1998(، و الـ ي خلةـس سـلة OTHالةركة ا ا لمؤسسة جازي هي المجما المصري خوراسـكوا ل تصـافت )    
المجمــا حاضــر فــي عــدة مجــافت ملتــا: افتصــافت،  ، هــ ا%56.9الســبة  المصــرية و مملوكــا ل ائلــة ســويريس

الالاء و ا ةراا ال مومية، الفلداة، الع ا. و تلتةر فروعا في ضواحي عدة مـ  ال ـالا فـي مجـاا افتصـافت 
ال ســــلكية الط اــــا مــــ  الةــــرل ا وســــط  لــــل  فري يــــا و ،ســــيا و خمريكــــا، فادايتــــا كالــــت فــــي مصــــر تحــــت اســــا 

(Mobinilثــا الجزائــر ،)(Djezzy)  ( و تــولسTunisiana(  و باكســتا )Mobilink و زمبـــااوي ) (Telecel)  
و الر دش و كوريا الةمالية، بالضافة  لل عدة فروا خاامتا في سوريا و اليم  و الكولرو الديم راطيـة و التةـاد 

 . 3و ال رال و ساحل ال ا  و كلدا

مــ   2003ة الكايــرة فــي ال طــاا، فــي ملتصــل خوت خــ ا فتــرة وجيــزة ريــا الملافســت ةــركة جــازي و اســتطاع  
     وفية بةبكتتا التاتفية، مستحو ة علل خكار حصة سواية.   48ترطية 

                                                           
1
 http://www.djezzy.dz/ar/ جازي-عن-علينا/لمحة-جازي/تعرف /,  page consulté le 26/05/2019. 

2
 .137جابر سطحي، مرجع سابق، ص     
3
، « جازي، نجمة( س،يدراسة حالة مؤسسات الاتصال في الجزائر )موبل،ةيقيفي اتخاذ القرارات التسو ةيقيدور نظام المعلومات التسو» ، خالدي فراح  

 .139، ص 2013/2014، بسكرة – ضريجامعة محمد خ، رييتخصص: علوم التس، أطروحة دكتوراه علوم
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كالــت ســلة فاراــة للمؤسســة خوراســكوا اتصــافت الجزائــر، بملاســبة ا زمــة الكرويــة الجزائريــة  2009لكــ  ســلة     
، و ت ــر  الفريــ  الــوطلي 2010المصــرية فــي  طــار التصــفيات المؤهلــة لكــأس ال ــالا لكــرة ال ــدا جلــو   فري يــا 

يـــ ، وكالـــت ادايـــة مةـــاكلتا مـــا الســـلطات الجزائـــري ل عتـــداء فـــي ال ـــاهرة، فت رضـــت ال ديـــد مـــ  وكافتتـــا للتخر 
م  جلـو   فري يـا  (MTNم  ةركة جازي لمجما )  %53.5الجزائرية، حتل خادت ليتتا ايا حصتتا الم درة   
و طب ـــت هاتـــا ا خيـــرة حـــ  الةـــف ة، و الـــ ي بفضـــلا و ب ـــد  ،و التـــي خذحْب طـــت مـــ  طـــرف الســـلطات الجزائريـــة

% مـــ  رخســـماا 51علـــل  ل ســـتثمارحصّـــل الصـــلدول الـــوطلي ت ســـلوات (03دامـــت لـــث ث ) عســـيرةمفاوضـــات 
(، علل ا  يحتفظ ه ا ا خيـر VEON، و الحصة المتب ية للمجما الروسي )1مليار دوفر 2.6 الم در   الةركة

 .2افتفاايةبح  التسيير حس  

 فـي الرائـدة ٬المفضـلة لـدى الجزائـريي  افتصـافت"خ  تكـو  ةـركة و مل  لةـأتتا لـديتا رؤيـة جـد واضـحة و هـي  
 مرجـا لبــااي الةـركات فيمــا يخــى: الةــركة تكـو   خ  تريــد .م تــا المت ـاملي  لكــل م يلـة ايمــة دائمـا ت ــدا ٬سـواتا

، كما لتا متمـة سـامية زائري الج السول  في المثالي الدماجتا و عملتا محيط ٬خدماتتا جودة ٬توجتتا لحو الزبو  
والمسـاهمة بطري ـة لةـطة فـي راحـة ورفاهيـة  افتصافتفي سول  لة اوية كمؤسسة رائدة"الحفاظ علل مكاو هي 

 .3كل الجزائريي  في حياتتا اليومية"

 :4بما يلي جازي ة تلتزا خجل تح ي  اللظرة المست الية ومتمة المؤسسم  

 س ر؛ بأال افستخداا وستلة فيتا موثول  الجودة عالية خدمات ت ديا  

 ؛ ال الية التكلولوجيا باستخداا ال سلكية افتصافت مجاا في التحتية الالية تطوير  

 ؛ الةركاء مختلل ما ال  اات ت زيز  

  ؛ الةركة لموظفي م ئا ومحيط عمل جو خل  

 ؛ فيا ت مل ال ي المحيط علل المؤسسة تأثير مدى مراابة  

 ؛ المؤسسة ومصالأ المديريات مختلل اي  تتا التي الداخلية لل مليات المستمر والتحسي  التطوير 

 مؤسسة جازي ل الهيكل التنظيمي: الفرع الثاني

مؤسسـة جـازي  اعتمـدت، ف ـد ي ت د ايتر دروكـربما خ  التيكل التلظيمي هو وسيلة لتح ي  الملظمة  هدافتا كما 
يتـــولل فيـــا الـــرئيس المـــدير ال ـــاا  دارة  متـــاا كـــل  دارة اداـــة ويســـتل عمليـــة افتصـــاا فيمـــا ايلتـــا،هـــيك  يحـــدد 

 ( : 09المؤسسة، كما هو موضأ في الةكل راا )

 (Djezzy)جازي  مؤسسةل التنظيمي الهيكل (:09) رقم الشكل
                                                           

1
 http://www.djezzy.dz/ar/ جازي-عن-علينا/لمحة-جازي/تعرف /  , page consulté le 26/05/2019. 

2
 https://ar.wikipedia.org/wiki/جازي consulté le 26/05/2019. 

3
، مذكرة ماستر في العلوم التجارية، جامعة منتوري قسنطينة، «دراسة حالة مؤسسة جازي- مؤسسة خدماتيةواقع و أهمية قوة البيع في  »ليدية عشو،  

 .191/ 190، ص  2011/2012
4
 .191، نفس المرجع، ص ليدية عشو  
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 .للمؤسسة الداخلية الوثائ  علل بافعتماد الطال   عداد م  :لمصدرا

يمالا ملتا بأ  التسوي  و التجارة هما الوحيدا  الل ا   يضملا  المداخيل عكس الوظائل ا خرى في المؤسسة، وا 
ـــةم لتمـــا مديريـــة صل ، ســـميت المديريـــة التجاريـــة و هـــي خهـــا مديريـــة فـــي مســـت لة  فأولـــت اهتمامـــا بالرـــا اتمـــا مذخلصّ 

 المؤسسة، تتكوا م  ث ثة خاساا لكل ملتا متاا محددة، تتمثل ه   ا اساا فيما يلي:

ادراســة الســول و تحليلــا و الت ــرف علــل حاجــات و ريبــات ال مــ ء، و  جــراء : و الــ ي يتــتا قســم التســويق .1
ي للمؤسسـة، كمـا ي مـل علـل تصـميا و تطـوير دبحـوث التسـوي  لجمـا الم لومـات الخاصـة بـالمحيط افاتصـا

المــزيج الترويجــي الملاســ    عــدادؤسســة ل م ئتــا و تســ يرها و كيفيــة توزي تــا، و ال ــرو  التــي ت رضــتا الم
تتبا تطـور ال ـرو  و الخـدمات الم دمـة و مـدى رضـا الزبـائ  مـا تحديـد ل ـار ال ـوة و الضـ ل لتـ    لتا، و

 . 1ال رو ، مراعاة ملتا ب رو  الملافسي  في ال طاا

يتتا اايا ال ـرو  الم دمـة مـ  المؤسسـة و الةـراف علـل ل ـار الايـا المباةـرة و الريـر قسم المبيعات:  .2
  المباةرة.

دور  ا ساســي يتمثــل فــي الــاء ع اــات مؤسســية و الحفــاظ عليتــا مــا مختلــل مــة: قســم العلاقــات العا .3
ا طراف التي تت امل ما مؤسسة جازي، خطراف اد تكو  الحكومة خو الموردي  خو الموزعي  خو ال مـ ء 

اتــدف تةــكيل صــورة  هليــة حســلة و ســم ة طيبــة فــي الســول، حيــث ت ــوا بــالتخطيط وتمويــل و ييــرها، 
ث افيــة و ال لميــة و الخيريــة و كــ ا الفــرل الرياضــية، كمــا يــلظا و يةــرف علــل الم ــار  و التظــاهرات ال

 الملت يات و الصالولات، في اطار المسؤولية افجتماعية.

                                                           
1
 .141 جابر سطحي، مرجع سابق، ص  

 الرئيس المدير ال اا

 مديرية العمليات

 القسم التقني

 التكنولوجيا

 خدمة الزبائن
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 عائد التأمين
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، فكلما زاد راا خعمالتـا ( مر  يترير حس  ظروف عملتاDjezzyلمؤسسة ) يلود الةارة خ  التيكل التلظيم   
وعدد مةتركيتا و ااتكارها ل ـرو  و ملتجاتتـا جديـدة، حيـث تـدفا التطـورات الحاصـلة بالمؤسسـة بالتـأالا م تـا 

 ومسايرتتا ات ديل التيكل التلظيمي. 

 المبحث الثاني: المزيج التسويقي لمؤسستي موبيليس و جازي  

ةتد الجال  التسوي ي تريرا ج ريا ادخوا المؤسسات ا جلاية و ف  افحتكار في اطاا التاتل الل ـاا         
في الجزائر، حيث كالت اال ه ا مؤسسة موبيليس المحتكر الوحيـد لل طـاا دو  ملافسـة، فأصـبأ للتسـوي  خهميـة 

افســـية، وهـــ ا مـــ  خـــ ا كثـــرة ال ـــرو  و كاـــرى و اـــدخ مت ـــاملي ال طـــاا علـــل اخـــت فتا اتالـــي مـــزيج تســـوي ي تل
الخـــدمات المطروحـــة تلايـــة لريبـــات الزبـــائ ، بالضـــافة  لـــل اختيـــار خحســـ  الـــوات التوزيـــا و الوســـائل الترويجيـــة 
 الم تمدة، ففي ه ا المبحث لفصل في المزيج التسوي ي لكل م  مؤسسة موبيليس و جازي في المطلاي  التاليي : 

   موبيليسسوي ي لمؤسسة المطل  ا وا: المزيج الت

 المطل  الثالي: المزيج التسوي ي لمؤسسة جازي 

 المطلب الأول: المزيج التسويقي لمؤسسة موبيليس

ـــل مســـتوى المديريـــة ال امـــة لمؤسســـة مـــوبيليس بموضـــوا المـــزيج خـــىل ل تل        ى اســـا التســـوي  و التجـــارة عل
البحوث و الدراســات التســوي ية ال يــاا بــ التســوي  و التجــارة، متمــتتا التســوي ي، و هــ ا بالت ــاء مختصــي  خكفــاء فــي

، و البحـث الخاصة بالملتجات المطروحة و خس ارها و كيفيـة تطويرهـا بمـا يتماةـل مـا ظـروف و تريـرات السـول 
سياســة الملتجــات و التســ ير ثــا سياســة  علــل الــوات توزي تــا، لفصــل فــي هــ ا الموضــوا فــي ثــ ث فــروا وهــي

 و سياسة الترويج للمؤسسة.التوزيا 

 

 

 لمؤسسة موبيليس سياسة المنتجات و التسعيرالفرع الأول: 

مميزة م  ال ـرو  و الملتجـات بأسـ ار مل  دخوا موبيليس سول الملافسة، و هي تحرى علل ت ديا تةكيلة   
خهـــا ال ـــرو  تلافســـية تتماةـــل مـــا احتياجـــات عم ئتـــا الـــ ي  هـــا علـــل فئتـــي  الخـــواى والمؤسســـات، و تتمثـــل 

 فيما يلي: 2017و  2015الم دمة اي  

 لجد في ه   الفئة عدة عرو : (الأفـرادفئة الخواص ) /أولا
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    3ت ل  موبيليس عـ   طـ ل و الجـال للسـلة الثالثـة لــG و  لـك  )للخواى و المؤسسـات(بـالجزائر ،
،و  اـر  اـوعريريج خلةـلة، فـي الوفيـات اللزاميـة :  ليـزي، 2015ديسمار  02الط اا م  يوا ا رب اء 

 ،ســلكية ســلطة الضــبط للاريــد و المواصــ ت الســلكية و ال المســطر مــ  طــرف ج، حســ  الارلــامجيجــل
 وفية. 48ستكو  موبيليس خوّا مت امل و الوحيد ال ي سيرطّي  بالتالي

 الرســمي لخدمــة التــاتل الل ــاا فــي متــرو  افلطــ ل ةــارة ، خعللــت مــوبيليس 2015مــاي  28س الخمــي
 .الجزائر

التـي يجريتـا  ف ب ـد التتـاء فتـرة  تايمة المكالما في ه   الحالة المةترك ف يدفاعروض الدفع البعدي:  - أ
 محددة )ةتر خو ةتري (، و خها عرو  الدفا الب دي:

د  مــ  المكالمــات  1000: هــو عــر  جديــد مرفــ  اـــ: 2016لســلة  ( win 1300 controlعــر  ) -1-خ
يوال و يمك  للزبو  خ  يختار ث ثـة خراـاا مفضـلة )يـتكلا  30م  ا لترلت صالحة لمدة  GO  3كتدية ترحي  و

 250 مجالا( لحو ةبكة موبيليسل  كما يمكلـا  جـراء ثـ ث سـاعات  ةـتريا لحـو جميـا الةـبكات مـا رصـيد اـدر 
( مجالية ةتريا لحو مـوبيليسل SMSرسالة اصيرة ) 100د  جزائري متدى كل ةتر للمكالمات خار  الوط  و 

 لــل مكالمــات مجاليــة لحــو مــوبيليس مــ  الســاعة التاســ ة و اللصــل لــي   لــل الثاليــة عةــرا ة اللصــل  ةبالضــاف
ا ســ ر بــااي المكالمــات لحــو كــل . خمــ⁾*⁾ظتــرا و مجاليــة الــدخوا  لــل ب ــ  الموااــا علــل ةــبكة اللترلــت 

 ثا.  30د  /  2.5الةبكات فت در اـــ : 

 ,2500 , 4000: يضـا هـ ا ال ـر  ث ثـة ةـرائأ باةـتراكات مختلفـة )2016لسـلة  (WIN 4Gعـر  ) -2-خ

WIN 4G 1800 .لكل اةتراك مزايا عديدة و خس ار مكالمات مختلفة ،) 

 La ,2000 ,3500: يضا ه ا ال ر  ث ثة ةرائأ باةتراكات مختلفة ) 2017لسلة  (La WINعر  ) -3-خ

WIN 1300  د   ي اةــتراك  1000(، حيــث يةــتري الزبــو  الةــريحة المختــارة مجالــا مــا دفــا ضــما  ب يمــة
 مختار، و لكل اةتراك مزايا عديدة و خس ار مكالمات مختلفة. 

 

وا الزبو  اـدفا ايمـة الخـدمات الم دمـة مسـب ا، و خهـا م  ال رو  ي اللوا في ه ا  : عروض الدفع المسبق-ب
 عرو  الدفا المسا  ما يلي :

خـاى بـأفراد الجـيش الـوطلي الةـ اي و خفـراد الةـرطة )و  وي   2015لسـلة  conventionné عـر   -1-ب
الــدفا ح ــواتا(: يمكــ   فــراد الجــيش و خفــراد الةــرطة وكــ ا ال مــاا والمت اعــدي  و ويتــا مــ  الحصــوا علــل خــط 

فيمكـلتا  مـ  ااـل، 0670خو  0661ال ي  يملكو  ةريحة  خما 0670المسا  الجديد موبيليس للمت اادي  ورامتا 
% تخفـــي  علـــد ةـــراء 50، و يســـتفيد المةـــترك بمزايـــا عديـــدة: مـــ  افســـتفادة مـــ  مزايـــا الةـــريحة الجديـــدة خيضـــا

المفضـلة  ا راـاا مجاليـة لحـو SMS رةمكالمـات و رسـائل اصـي، % تخفي  علل افةتراك الةـتري 40، الةريحة
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% تخفـي  علـل 50، فـي الةـتر 500Mo  لـل 200Mo مجـالي يتـراول مـ   ضـافي خلترلـتحجـا  ،سا 24/24
% تخفـــي  علـــل كـــل 50 ،% تخفـــي  علـــل المكالمـــات لحـــو اتصـــافت الجزائـــر50، المكالمـــات لحـــو مـــوبيليس

 التالي:، و تتكو  م  عدة صيغ كما يوضأ الجدوا ا لترلتعرو  

 conventionné(: صيغ و مزايا عرض 02جدول رقم )

 سا 8عرض  سا 6عرض  سا 4عرض  سا 2عرض  عرض

 داي ة 960 داي ة 720 داي ة 480 داي ة 240 الدقائق المجانية

 خرااا 8 خرااا 6 خرااا 4 رامي  2 المفضلة الأرقام

 Mo 600 Mo 800 Mo 1000 Mo 400 المجاني الأنترنت

 3720,00 3159,00 2316,00 1404,00 الاشتراكسعر 

 المصدر: م   عداد الطال  ب د افط ا علل المواا الرسمي لموبيليس

هـــ ا ال ـــر  ال ديـــد مـــ  افختيـــارات للمةـــترك، حســـ  متطلباتـــا و  مكالاتـــا، فـــاختلل ســـ ر افةـــتراك مـــ   مـــلأ
 960تزيــد م ـــا عــدد الـــداائ  المجاليــة لتصـــل   افةـــتراك، حيــث ازيـــادة ســ ر د  3720د  حتــل يصـــل 1404

خراــاا( و حجـا ا لترلــت المتـدى الــ ي يصـل  لــل  8داي ـة، و كــ لك زيـادة عــدد ا راـاا المفضــلة) مـ  رامــي   لـل 
1GO .    

 conventionnéعرض  أسعار مختلف الصيغ(: 03جدول رقم )

 أسعار الأنترنت أسعار المكالمات و الرسائل
 د /ةتر 500MO     370عر   د . 4.75موبيليس :  س ر المكالمات لحو

 د /ةتر G     500 1عر   د . 4.75المكالمات لحو الثاات:  س ر
 د /ةتر G     1000 2عر   د . 20س ر المكالمات المرئية: 
 د /ةتر G     2000 5عر   د . 5س ر الرسائل ال صيرة : 

  د . 9.50:  ا خرى س ر المكالمات لحو الةبكات 
 المصدر: م   عداد الطال  ب د افط ا علل المواا الرسمي لموبيليس

ل حظ ملأ امتيازات للمكالمات لحو لفس الةبكة موبيليس و لحو الثاات، و لك  باللسبة للةبكات ا خرى فال ر 
 2000بس ر  GO 5مضاعل، ما  عطاء مجاا واسا م  افختيارات في مجاا خس ار ا لترلت حتل  لل 

 د /ةتر.

د   100: تا طرحا م  اال موبيليس ارصيد خولي ايمتا 2016لسلة  (4Gعرض مبتسم الجيل الرابع ) -2-ب
متـداة، و  خلترلـت  (Go2د ، و م  خ لا يمك  للزبو  تةريل خدمة الجيل الرابا و افستفادة م  ) 200بس ر 

 يتكو  م :
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 (  ال رTOP)  د   4999و  2000يستفيد الزبو  ب د ت ائة تتراول اـي  : في ه ا ال ر  2015لسلة
( Go 5د  م  المكالمـات لحـو جميـا الةـبكات الوطليـة و الدوليـة، و  ضـافة  لـل ) 5000ارصيد ادر : 

( و هـ ا ال ـر  صـالأ  Facebookو  Whatsappخلترلـت مـا  مكاليـة الـدخوا المجـالي  لـل موااـا )
 ؛  يوا 30لمدة 

 (  ال ـــرAwel4G)  و  1000فـــي هـــ ا ال ـــر  يســـتفيد الزبـــو  ب ـــد ت ائـــة تتـــراول اـــي  : 2016لســـلة
، و يــوا 30 د  مــ  المكالمــات لحــو جميــا الةــبكات الوطليــة و الدوليــة 3000د  ارصــيد اــدر :  1999

   .( Facebookو   Whatsappما  مكالية الدخوا المجالي  لل موااا ) خلترلت( Go3 ضافة  لل )

، و اــد 2017: تــا طــرل هــ ا ال ــر  الموجــا للحجــا  فــي ادايــة ةــتر خوت 2017عــر  خــاى بحــج  -3- 
 . 2017ساتمار  31د  للداي ة، و  لك لراية  9.5حدد س ر است باا المكالمات   

: يضا ه ا ال ر  ث ث صـيغ مختلفـة مـ  ال ـر  المسـا ، ا ولـل بسـ ر 2015لسلة  عر  الخضرا -4- 
د  للةتر، و لكل صـيرة مزايـا مختلفـة، هـ ا  1000د  للةتر و الثالثة اـ:  2000ثالية اـ:د  للةتر ة ال 1000

ال ر  موجا لمةج ي الفري  الوطلي، حيث يستفيد المةتركي  م  عةرة رسائل اصيرة متداة لكل هدف للفريـ  
افي عـ  كـل % رصـيد  ضـ 50د  متداة لحو كل الةـبكات لكـل فـوز و  100الوطلي صالحة لمدة سب ة خياا و 

 د .  500ت ائة لراية 

: في ه ا ال ر  يمك  للزبو  ةراء ةريحة ماتسا الجيل الثالث بس ر 2015لسلة  (3Gعر  ماتسا ) -5- 
ثاليـة لحـو جميـا الةـبكات  30د  لكـل  3.98د  كرصيد خولي، واد حددت س ر الداي ـة اــ:  100د  اتا  200

د  علل التوالي،  15و  5( لحو كل الةبكات و الخار  ف د حددت اـ: SMSبما فيتا ةبكة موبيليس، خما س ر )
   افلت اا  لل عرو  خخرى خهمتا: ≠600*و م  خ ا ه ا ال ر  يمك  للزبو  ع  طري  تةكيل الرمز 

  رســاا رســائل اصــيرة مجاليــة ييــر محــدودة عــر  باطــل يمكــ  للزبــو  ممــ   جــراء مكالمــات مجاليــة وا 
 ؛د  500خياا و لك ب د كل ت ائة اـ:  7سا مدة  24/24 سلحلو ةبكة موبيلي

 400و  100ا وا ال ي يمك  الزبو  م  افستفادة م  رصيد  ضافي يتـراول اـي   سعر  موبيلي % 
 ؛د  100حس  الت ائة التي تادخ م  

 30د  لكـل 1   سعر  اوسطو لماتسا ال ي يمك  الزبو  م  افتصاا اث ث خرااا مفضلة لمـوبيلي 
  ؛وبااي الةبكات الوطلية والخار  علل التوالي سد  لحو موبيلي 15،  6،  4ثالية و 

 ( ـــامج د  لحـــو كـــل  1000( الـــ ي يمكـــ  الزبـــو  مـــ  افســـتفادة لمـــدة ســـب ة خيـــاا مـــ  رصـــيد TOPارل
مـدة ةـتر د  كما يمكلـا افسـتفادة ل 500( خلترلت م اال ت ائة MO) 50الةبكات الوطلية والدولية ما 



 الفصــل الثالــث: دراســة حالـــة مؤسستي موبيليس و جازي   

71 
 

خلترلـت م ااـل ت ائـة ب يمـة   (Go) 3د  لحو كل الةبكات الوطلية والدولية ما  5000م  رصيد ب يمة 
  ؛د  2000

  15خو  سداي ـة لحـو مـوبيلي 50ارامج ماتسا افختيارية التـي تمكـ  المةـترك مـ   جـراء مكالمـات لمـدة  
 30خو  سداي ــة لحــو مــوبيلي 120د  ،كمــا يمكلــا افســتفادة مــ   50داي ــة لحــو بــااي الةــبكات بســ ر 

 ؛د 90داي ة لحو بااي الةبكات م اال ت ائة اـ: 

:هــــ ا ال ــــر  موجــــا للطلبــــة ليتمكلــــوا مــــ  الب ــــاء علــــل اتصــــاا دائــــا 2014لســــلة  عــــر  توفيــــ   -6- 
ثاليـة وافسـتفادة مـ  رصـيد  ضـافي  30د  لكـل  1عـة اــ: بالجماعة، حيث يكو  س ر المكالمة داخل الجما

وافسـتفادة مـ   ≠600*د  ، كما يمكـ  للمةـتركي  تةـكيل الرمـز 500و  100لكل ت ائة اـ :  %100ادر  
 الارامج التالية :

  ؛د 20داائ  لحو جميا الةبكات اـ:   5د  خو  20بس ر  سداي ة م  موبيلي 20ارلامج 

  20ة ارلامج الرسائل ال صير SMS ؛د 20خو لحو الةبكات ا خرى اـ:  سلحو موبيلي 

  ؛د  50داائ  لحو جميا الةبكات اـ:  15خو  سداي ة لحو موبيلي 50ارلامج 

  ؛د  90داي ة لحو الةبكات اـ :  30خو  سداي ة لحو موبيلي 120ارلامج 

  20و  سداي ة لحو موبيلي 100ارلامج SMS  50و (MO(  لكل م )Facebook،Whatsapp )
   ؛د  150اـ: 

ثاليـة  30لكـل  3.98خما س ر المكالمات والرسائل ال صيرة لحو الةبكات الوطليـة خـار  الجماعـة ف ـد حـددت اــ: 
  .د  علل التوالي 4و

 

 

 : خها عرو  الباك ما يلي:2015 لسنة( packعرض الباك)- 

 (naviguiالحصـوا علـل مفتـال ) (: هـ ا ال ـر  يمكـ  المةـترك وبـدو  التـزاا مـ navigui 3Gبـاك ) -1 
   ؛Whatsappو  Facebook ضافة الل الدخوا لمواا    (Go)2مزود اـ:  د  990بس ر 

 : يحصل المةتركي  علد ةراء ه ا ال ر  علل :(navigui 4G)باك  -2 

   20(Go)   د ؛ 8600خةتر بس ر  3لمدة 
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 10  (Go لمدة )د ؛ 12990خةتر بس ر  6 

 10 (Go)  ؛د  15000ةتر بس ر  12لمدة  

عــــــــر  واحــــــــد خطل ــــــــت عليــــــــا  سضــــــــم  ال ــــــــرو  المزدوجــــــــة طرحــــــــت مــــــــوبيلي العــــــــروض المزدوجــــــــة:-د
(mobicontrol1500++)  د   1500ف لـــد ةـــراء ةـــريحة مـــ  هـــ ا ال ـــر  يســـتفيد المةـــترك مـــ   2015ســـلة

 رصيد مكالمات ورسائل كل ةتر،  ضافة  لل المزايا التالية:

 1 (Go الترت صالحة للدخوا  لل مواا )Facebook  وWhatsapp ؛ 

  وب ـدها يلبرـي علـل 28يمك  ةراء الجوازات خ ا فترة ص حية افةتراك الممتدة م  اليوا ا وا  لل ،
 المةترك تجدد افةتراك الةتري؛

 ا باســـت ما 17:00صـــباحا  لـــل  06:00علـــل الســـاعة  سمكالمـــات مجاليـــة لحـــو الـــراا المفضـــل لمـــوبيلي
 ع  لي؛

 1  صباحا؛ 06:00 لل  17:00ثالية للمكالمات باللسبة للراا المفضل م  الساعة  30د  لكل 

 2 صباحا؛ 06:00 لل  17:00م  الساعة  سد  لكل ثالية للمكالمات لحو موبيلي 

 3  ثالية للمكالمات لحو الةبكات الوطلية؛ 30د  لكل 

 4 د  للرسائل ال صيرة داخل الوط ؛ 

 ائة حجا اللترلت ما كل الجوازات للتصفأ علل ةبكة اللترلت بكل حرية.يمك   عادة ت  

 مجموعة كايرة م  الخدمات لفئة الخواى، خها ه   الخدمات مايلي: س: ت دا موبيليالخدمات-هـ

: هــ   الخدمــة تســمأ للمةــتركي  فيتــا الــراياي  فــي ال مـــل 2016خطل ــت ســلة  (emplois smsخدمــة ) -1هـــ
م لومات يومية ع  فرى ال مل في الجزائر ، و لك عار رسائل اصيرة حس  المسـتوى المتلـي بالحصوا علل 

 د  ةتريا ما تجديد تل ائي. 50م اال ه   الخدمة مالغ  سواطاا وملط ة اللةار، وت تطا موبيلي

: تـــــا طـــــرل هـــــ   الخدمـــــة الجديـــــدة لمةـــــتركي الـــــدفا المســـــا  و 2016خطل ـــــت ســـــلة  (me3andiخدمـــــة )-2هــــــ
لتروا بالتكفل بمكالمات خااربتا وخصداائتا )عةرة خرااا(،  واد تا تحديد س ر المكالمة التي تا التكفـل اتـا موبكو 
 ثالية. 30د  لكل  4اـ: 

: تملأ ه   الخدمـة المةـتركي  مجموعـة مـ  الخـدمات وا خبـار  ات 2017خطل ت سلة  (mobinfoخدمة)-3هـ
والدوليـة، خخبـار الرياضـة،  ةالم لومات تخـى ا خبـار الوطليـ، ه   USSDخهمية كارى م  خ ا رسائل اصيرة 



 الفصــل الثالــث: دراســة حالـــة مؤسستي موبيليس و جازي   

73 
 

د  عــ  كــل  10د  ةــتريا  ضــافة  لــل  25م ااــل هــ   الخدمــة مالــغ  سا خبــار الث افيــة،...ال ، وت تطــا مــوبيلي
sms .مرسل 

 خدمة لرمتي: ه   الخدمة تمك  المةترك م  تخصيى لرمة افلتظار الخاصة با وف ا لميولا، و لك اـدفا-4هـ
 د . 40اةتراك ةتري ادر : 

خ ا  سلموبيليللدفا المسا   خدمة سلكلي: تمك  ه   الخدمة المةترك م  ت ائة رصيد خط واحد خو خكثر-5هـ
 10د  وااتطـاا مالـغ  200و د   40 ويمك  ال ياا اخمـس تحـوي ت فـي اليـوا مـا ايمـة تحويـل اـي   اليوا كلا،

 د  ع  كل عملية تحويل.

 لـل  smsخدمة رصيدي: ه   الخدمة تمك  المةترك م  افط ا علل رصيد  الاريـدي عـ  طريـ   رسـاا -6هـ
د  مـ  الحسـا   10د ، كما ت تطـا اريـد الجزائـر مالـغ  5م اال ه   الخدمة مالغ  سوت تطا موبيلي ،603الراا 

 الجاري للمةترك.

للـــدفا المســـا  والب ـــدي  سا مـــ  خـــط مـــوبيليخدمـــة كلملـــي: هـــي خدمـــة مجاليـــة تســـمأ للمةـــترك بافتصـــا-7هــــ
 خيلما كالوا و دو   تل ل ةرر خ  يكو  لتا حسابات جارية ااريد الجزائر. سلموبيلي

 خدمات خخرى خهمتا: سخدمات خخرى: بالضافة  لل الخدمات الم كورة ساب ا، ت دا موبيلي-9هـ

  موجودا في اائمة اتصافتا؛ خدمة  ظتار اسا وراا المتصل علل ةاةة مست ال افتصاا   ا كا 

 اال كل مكالمة؛ ≠31≠ خدمة  خفاء راا المتصل اتةكيل الرمز 

  خدمة است باا الرسائل الصوتية   ا لا يـتمك  المةـترك مـ  الـرد علـل المكالمـات خو كـا  هاتفـا مرلـ  خو
 خار  مجل الترطية؛

  هاتفيــة ثاليــة حتــل لــو كــا  وســط خدمــة المكالمــات المزدوجــة التــي تمكــ  المةــترك مــ  اســت باا مكاملــة
 مكالمة هاتفية ساب ة؛

  خدمــة تحويــل المكالمــات التــي تســمأ للمةــترك اتحويــل جميــا مكالماتــا  لــل اريــد  الصــوتي خو خحــد خراــاا
 التاتل الثاات خو الل اا علل حد سواء؛

  خةـخاى خدمة المحاضرات الث ثية التي تسمأ للمةترك بالتحدث  لل خكثر م  ةخى وخاـل مـ  خرب ـة
 حس   رادتا؛

  خدمــة الفــاتورة المفصــلة التــي تمكــ  مةــتركي الــدفا الب ــدي مــ  الحصــوا علــل جميــا تفاصــيل اتصــافتا
 )التاري ، الزم ، راا الةخى المتصل با، س ر افتصاا(؛
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  خدمـة الرسـائل المصـورة والصـوتيةmms (Multimedia Message Servise)   التـي تسـمأ اإرسـاا
 سائل الصوتية، الم اطا الموسي ية، ول طات الفيديو ... ال ؛واست باا مختلل الر 

  خدمـــة التجــــواا الــــدولي التــــي تســـمأ لمةــــتركيتا المتواجــــدي  خــــار  الـــوط  اــــإجراء وتل ــــي مكالمــــات مــــا
 افحتفاظ الفس الراا المست مل في الجزائر وبدو  دفا الضما  وف مصاريل التةريل؛

 ( حدمةsteamingالتي تست مل لرساا ا ) لصـوت والصـورة بةـكل دائـا علـل التـاتل الل ـاا عاـر ةـبكة
UMTS 

 ( خدمة مكالمات الفيديوvisiophonie التي تمك  المتصل م  رؤية مراسلا وات الحديث م ـا، و لـك )
 . UMTSعار ةاةة هاتفا الل اا خو الثاات بةرر خ  يكو  م  طراز الجيل الثالث 

 عرو  خهمتا عرو  المكالمات وعر  ا لترلت.: تضا ه   الفئة عدة فئة المؤسسات ثانيا/

 : تةمل عدة عرو  خهمتا ما يلي:عروض المكالمات-أ

 24/24عر  المجموعة: يسـمأ هـ ا ال ـر  للمت ـاملي  بافتصـاا فيمـا ايـلتا مجالـا وبصـفة ييـر محـدودة -1خ
 سا طيلة خياا ا ساوا، خما ع  خس ار ه ا ال ر  فيمك  تلخيصتا في الجدوا التالي:

 2015لسنة  :مزايا وأسعار عرض المجموعة الخاص بالمؤسسات (04)جدول رقم 

 الأسعار الخدمات  
 مجالي مستح ات التةريل

 مجالي المكالمات داخل المجموعة
 د  / الداي ة 3.5 سالمكالمات لحو موبيلي

 د  / الداي ة 5.2 المكالمات لحو الةبكات ا خرى الثاات والل اا
 د  3.5 سال صيرة لحو موبيليالرسائل 

 د  5.2 الرسائل ال صيرة لحو الةبكات ا خرى 
 د  14 الرسائل ال صيرة لحو الدولي

 المصدر: م   عداد الطال  ب د افط ا علل المواا الرسمي لموبيليس

هــ ا ال ــر  امتيــازات كايــرة للمؤسسـات، حيــث مــلأ امتيــاز المكالمــات المجاليـة داخــل المجموعــة مــا مجاليــة  اـدا
  ف ط و لفس الس ر باللسبة لرسائل د  / الداي ة 3.5التةريل، ما س ر مكالمات ملخفضة لحو موبيليس  

 Sms   .لحو موبيليس، ما س ر ملخف  لسايا باللسبة للمكالمات لحو الةبكات ا خرى  

 1000: يضــا هـ ا ال ــر  ثـ ث ةــرائأ باةـتراكات مختلفــة ا ولـل اـــ: 2015لسـلة  عـر  مـوبي كوربوريــت-2خ
 ، لكل ةريحة مزايا وخس ار مختلفة 4000والثالثة اـ:  2200د  والثالية اـ: 
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( مـوجتتي  للحـرفيي  1500، متلـي 800:يضـا هـ ا ال ـر  صـيرتي  )متلـي 2016لسـلة  عر  متلي  -3خ
 والتجار وخصحا  المت  الحرة ولكل صيرة خس ار ومزايا م يلة

هـــ ا  س: تماةــيا مـــا حاجــات وريبـــات المؤسســـات طرحــت مـــوبيلي2016لســـلة  (Win Pro 4Gعــر  ) -4خ
ال ــر  المكــو  مــ  ث ثــة اةــتراكات والمــزود بكــا هائــل مــ  المكالمــات والرســائل وا لترلــت مــ  الجيــل الرابــا خمــا 

 خس ار ه ا ال ر  فتي مرلة وم ئمة اجميا الميزاليات كما هو موضأ في الجدوا التالي:

 الخاص بالمؤسسات  Win Pro 4G: أسعار عرض (05) جدول رقم
 Pro 4G 2200 Pro 4G 3300 Pro 4G 4400 

 20:00 لل  07:00د  م   0 سعر المكالمات نحو موبيليس

 07:00 لل  20:00د  م   5.09

 سا 24/24د   0 سا 24/24د   0

 د   5.09 د   5.09 د  5.09 سعر المكالمات نحو باقي الشبكات

 د   1.02 د   1.02 د  1.02 نحو موبيليس smsسعر 

 د   4.07 د   4.07 د  4.07 نحو الشبكات الوطنية smsسعر  

 د   10.17 د   10.17 د  10.17 نحو الخارج  smsسعر 

 د   10.17 د   10.17 د  10.17 المكالمات المرئية

mms د   10.17 د   10.17 د  10.17 سنحو موبيلي 

 د  / ةتر 4400 د  / ةتر 3300 د  / ةتر 2200 الاشتراك الشهري 
 Ouedkniss ,Algérie Tender , Kompass,LinkedIn, presse Algérie مجانية الدخول إلى الموقع

 
  

 المصدر: م   عداد الطال  ب د افط ا علل المواا الرسمي لموبيليس
 
 

ه ا ال ر  ث ثة صيغ مختلفة، حيث ي حظ هلاك امتياز المكالمات المجالية لحو موبيليس طيلة اليوا في  ملأ
د ، و هلــاك تخفــي  فــي ســ ر المكالمــات لحــو الةــبكات ا خــرى م ارلــة بــال رو   4400و  3300صــيرتي 

خفـي  خيضـا للرسـائل لحـو ، كمـا ل حـظ ت(د  10.17الساب ة، وك ا باللسـبة للمكالمـات المرئيـة الصـل السـ ر )
 الخار .

 1800: يتكو  هـ ا ال ـر  مـ  ث ثـة ةـرائأ باةـتراكات مختلفـة ا ولـل اــ: 2017لسلة  (Win 4G)عرض -5أ
 د  لكل ةريحة مزايا م يلة يمك  عرضتا في الجدوا التالي: 4000د  والثالثة اـ:  2500د  والثالية اـ: 

 

 بالمؤسسات الخاص  Win 4G: أسعار عرض (06) جدول رقم
 Win 4G 1800 Win 4G 2500 Win 4G 4000 
 سا  24/24د   0 17:30 لل  21:30د  م   0 12:30 لل  21:30د  م   0 المكالمات نحو موبيليس 

 د  500 د  500 د  500 رصيد مهدى عند شراء الشريحة
 - خرااا مفضلة 3 خرااا مفضلة 3 الأرقام المفضلة نحو موبيليس

 ساعات كل ةتر  8 ساعات كل ةتر 5 ساعات كل ةتر 3 المكالمات المجانية نحو باقي الشبكات
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 د  كل ةتر  500 د  كل ةتر 250 د  كل ةتر 250 الرصيد الشهري الدولي
 كل ةتر  GO 15 كل ةتر GO 8 كل ةتر GO 5 الرصيد الشهري من الأنترنت

sms 100 مجانية نحو موبيليسsms  200 كل ةتر sms  يير محدودة كل ةتر 
 د  / ةتر 0 / ةترد    2.5 د  / ةتر 2.5 سعر المكالمات نحو موبيليس

 د  / ةتر  2.5 د  / ةتر  2.5 د  / ةتر 2.5 سعر المكالمات نحو باقي الشبكات

 د  0 د   1 د   1 نحو موبيليس smsسعر 

 د   3 د   3 د   3 نحو الشبكات الوطنية smsسعر

 د   10 د   10 د  10 نحو الخارج smsسعر 

 د   0 د   0 د   0 سعر التشغيل

 د  1000 د   1000 د  1000 مبلغ الضمان المحلي والدولي

 د  / ةتر 4000 د  / ةتر 2500 د  / ةتر 1800 الاشتراك الشهري 
 المصدر: من إعداد الطالب بعد الاطلاع على الموقع الرسمي لموبيليس 

المجــالي لحــو  الرصــيدواضــأ باللســبة لل ــرو  الفائتــة، فظتــر  وا مــرة  مــا تحســ اــدا هــ ا ال ــر  امتيــازات كايــرة للمؤسســات، 
، ما تخفي  في سـ ر افةـتراك الةـتري، و الةبكات ا خرى، و ت ديا للأرااا المفضلة مجالية المكالمات لحو موبيليس طيلة اليوا

د ( و ك ا خس ار ملخفضة للرسائل ال صيرة ما اخت ف  2.5و بااي الةبكات بس ر م  وا ) توحيد س ر المكالمات لحو موبيليس
 د . 1000الوجتة، و س ر ثاات لمالغ الضما  لمختلل الصيغ 

، و اســـت را  خهـــا ال ـــرو  المطروحـــة للأفـــراد 2017-2015ب ـــد عـــر  للسياســـات التســـ يرية لمؤسســـة مـــوبيليس خـــ ا الفتـــرة 
 يل في ا س ار و المزايا المملوحة، لستطيا وضا الم حظات التالية:والمؤسسات ما التفص

  ل روضتا.ت تمد مؤسسة موبيليس علل التس ير اللكترولي 

 .للمةترك ال درة علل الت رف علل اوائا التسديد لكافة الملتجات ع  طري  ةبكة ا لترلت 

  باللسبة لل ميل.لمةترك موبيليس حرية اختيار ا س ار حس  مواصفات الملتج 

   التكيل السريا لمتريرات السول.ل حظ خ  موبيليس علل اط ا مستمر بأس ار الملافسي ، ه ا ما يفسر 

 .ل حظ خ  موبيليس تستتدف جميا فئات المةتركي ، وه ا يفسر با س ار المختلفة و المتبايلة 

  ريد الجزائر.اللكترولي ب د ت اادها ما مؤسسة ااعتماد موبيليس علل الدفا اللكترولي و تحويل الرصيد 

  ل حظ خ  موبيليس تطا  اها مبادئ التس ير اللكترولي، و هو تجزئة ا س ار، حيث ت ـوا مـوبيليس بطـرل لفـس الخدمـة
زئـة ما تفاوت  دراك ال م ء لل يمة المح  ة م  الملتـو ، حيـث فحظلـا ا  المؤسسـة اـادرة علـل تح يـ  تجبأس ار متفاوتة 

 للأس ار بحيث تستتدف كل اطاا سواي بالس ر ال ي يلاسبا و ي ظا خهداف المؤسسة.

 

 

 لمؤسسة موبيليس التوزيعسياسة : الثانيالفرع 

ت تمد مؤسسة موبيليس في توزيا ملتجاتتا و خدماتتا علل لوعي  م  الوات التوزيا، الوات التوزيا المباةرة     
ر المباةرة التاب ة للخواى، هـ   ال لـوات الملتةـرة علـل لطـال واسـا و مكثـل فـي التاب ة لتا و الوات التوزيا يي
 كل ملاط  الترا  الوطلي. 
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 أولا: قنوات التوزيع المباشرة

ت تمد المؤسسة علل وكافتتا التجارية الملتةرة و التاب ة للمديريات الجتوية الثمالية عار الوط ، للت امل مباةرة 
مديريـة جتويـة عـدد مـ  الوكـافت حسـ  الكثافـة السـكالية للملط ـة، كمـا هـو موضـأ  ما عم ئتا، حيـث خ  لكـل

 في الجدوا التالي:

 (: توزيع الوكالات التجارية لموبيليس حسب المديريات الجهوية07الجدول رقم )

 بةار وهرا  الةلل علابة اسلطيلة سطيل ورالة اللاحية الوسطل المديريات
 11 23 24 19 22 21 20 38 العدد

consulté le 28/05/2019.  http://www.mobilis.dz/ar/boutique.php:  Source          

و مجموعة خخرى م  ل ار الحضـور ك لـوات   وكالة تجارية 178مؤسسة موبيليس ت تمد علل   فالم حظ خ    
مباةــرة للتوزيــا تــربط اــي  المؤسســة و عم ئتــا حتــل تكــو  دائمــا خاــر  مــ  عم ئتــا، هاتــا الوكــافت التــي لتــا 

 مجموعة م  المتاا المحددة وهي: 

 ايا ةرائأ التةريل و بطااات الت ائة لمختلل ال رو ؛ 

 تحصيل مستح ات الفواتير؛ 

 ؛لضما  وفائتا بافستماا لةكاويتا و ااتراحاتتا مةتركي التكفل الجيد بال 

 عكس صورة  يجااية ع  المؤسسة في خ ها  عم ئتا؛ 

 المباشرةغير : قنوات التوزيع ثانيا

ولتوصيل ملتجاتتا و خدماتتا، ت تمد موبيليس علل الوات توزيا يير مباةرة، خي يكـو  وسـطاء ايلتـا و ايـا    
حيث تلطل  ال لـاة مـ  الملفـ  التـوزي ي للمؤسسـة ، 1ل طة ايا يير مباةرة 60.000 عم ئتا، حيث يفول عددها

 لل الموزعي  الم تمدي  ال ي  يوزعو  الملتجات علل ل ار الايـا، هاتـا ا خيـرة هـي ل ـار افتصـاا المباةـرة مـا 
 ال م ء اللتائيي .

 

 خها الموزعي  ال ي  تت امل م تا المؤسسة ها:

1. ALGERIKA ل طــة  2000، و يملــك خكثــر مــ  2004مــوزا لمؤسســة مــوبيليس، خلةــس ســلة : هــي خوا
 ؛2ايا

                                                           
1
 http://www.mobilis.dz/ar/apropos.php   consulté le 28/05/2019. 

2
 http://www.mobilis.dz/communique_persse.php  consulté le 28/05/2019. 
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ايـا ب ــ  ملتجــات  تضــم  مؤسســة عموميـة  ات طــابا صـلاعي و تجــاري  : هــيمؤسسـة بريــد الجزائــر .2
ملــك ةــبكة اريديــة واســ ة تضــاّ ت، حيــث علــل مســتوى الةــباايك خو عــ  طريــ  خرضــيتتا الراميــة مــوبيليس

 .1عار كافة ربوا الوط مكت  اريد متلاثر  3685

ب ـــد ملااصـــة  2004ســلة فـــي لتايـــة خختيــرت : ANEPوالإشـــهار المؤسســـة الوطنيـــة للاتصـــال النشـــر  .3
 2.وطلية لتكو  ةريكا لمؤسسة موبيليس في توزيا خدمات الدفا المسا  ) ةريحة و بطااة الت ائة(

4.  GTS Phone  3ملتجات مؤسسة موبيليسوبيا يختى اايا التواتل الل الة  1993: خلةئت في سلة،  
 .2004لتاية سلة  anepل طة ايا، و اختيرت الفس الجراءات مثل  820و تملك خكثر م  

5. EL WASSILA TELECOM ALGERIE :  ي ــوا هـ ا المــوزا اتوزيــا ملتجــات مـوبيليس علــل خكثــر مــ
  ل طة ايا عار الوط . 3000

 التغطية الهاتفية لمؤسسة موبيليس: ثالثا

تس ل مؤسسة موبيليس دائما لضما  ترطية هاتفية ةاملة جيدة وف الـة، هـ ا مـا ي كسـا عمليـة ااتلـاء            
(، ب ـد ملااصـة وطليـة فـي خوت Stations de Base Radio) BTSمحطـة ربـط  2000و تركيـ  دف ـة واحـدة 

 .Huawei Technologies Co )السـويد(،Ericssonثـ ث مصـل ي لم ـدات التصـافت و هـا: ، مـا 2004

LTD  و  ZTE  20054محطة التاية  3000الصي ، ليصل عدد المحطات. 

 الســـكالية ، حتـــل فـــي ال ـــرى و التجم ـــات5محطـــة ملتةـــرة فـــي كـــل ملـــاط  الـــوط  4500ليفـــول ال ـــدد حاليـــا     
مـــ  مؤسســـة مـــوبيليس بماـــدخ حـــ  المـــواط  افســـتفادة مـــ  الترطيـــة التاتفيـــة وكـــ ا ماـــدخ الخدمـــة  التزامـــا الصـــريرة 
( و ال ضـــاء علـــل ملـــاط  الظـــل الـــ ي تســـتل عليـــا وزارة الاريـــد و المواصـــ ت service universelالةـــاملة )

 السلكية و ال سلكية و الراملة.

 

 

 لمؤسسة موبيليس الترويجسياسة : الثالثالفرع 

ي تار الترويج خها وسيلة تست ملتا مؤسسـات التـاتل الل ـاا فـي  طـار الملافسـة ايلتـا، لـ لك كـا  لزامـا علـل      
مديرية التجارة و التسوي  لموبيليس طرل مزيج ترويجي يح   ا هداف المسطرة، مـزيج ترويجـي بكـل مـا يحتويـا 

 ا ةخصي. م  علاصر الةتار و ال  اات ال امة وتلةيط الماي ات والاي

                                                           
1
 https://www.poste.dz/page/historique  consulté le 28/05/2019. 

2
 http://www.mobilis.dz/communique_persse.php consulte le 28/05/2019. 

3
 http://www.gts-phone.com/  consulté le 28/05/2019 

4
 http://www.mobilis.dz/communique_persse.php, ( 15/02/2005البيان الصحفي المنشور في )  consulté le 29/05/2019. 

5
 https://www.mpttn.gov.dz/fr/content/mobilis ; consulté le 29/05/20019. 
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 الإشهار /أولا

تحرى مؤسسة موبيليس علل اختيار وسائل الةتار السم ية البصرية ا كثر تأثيرا علل المواط ، و ا كثر    
مةــاهدة مــ  طــرف الجزائــريي ، بالضــافة  لــل موا تــا اللكترولــي علــل ا لترلــت. فكالــت ميزاليــة التــرويج لــدى 

اســــتحو ت مؤسســــة  2015ففــــي ســــلة  ،1مــــ  راــــا خعمــــاا المؤسســــة %14و  %11مــــوبيليس تتــــراول اــــي  لســــبة 
وكالــت ،  2مــ   جمــالي افســتثمار الةــتاري فــي الجزائــر محتلــة المرتبــة ا ولــل %12,28مــوبيليس علــل لســبة 

 كمـا يلـيفـي السـلوات التاليـة تتا في الةتار في التلفزة ال مومية  و الخاصة و الصـحل المكتوبـة و ال اعـة الف 
 :مليار د  5,538 اإجمالي

  )السداسي الأول(2018-2017-2016 واتلسن (: النفقات الإشهارية لمؤسسة موبيليس08جدول رقم )

 )السداسي ا وا(2018  2017 2016 واتالسن
 1,023 1,502 2,805 دج(بمليار ) المبالغ

Source :http://bourse-dz.com/, consultéle 30/05/2019 

د   372.890.330: ت تارهــا مــوبيليس خهــا وســيلة  ةــتارية ت تمــد عليتــا، هــ ا مــا يترجمــا مالــغ التلفــزة - خ
مــ  الحصــة  %9.6، ضــاملة حصــة 2006للإةــتار فــي التلفــزة الجزائريــة ب لــوا  ســلة  تاالــ ي خصصــ

مــ  الحصــة الصــوتية المخصصــة لمت ــاملي التــاتل  %29.3و  الجماليــة للإةــتار فــي التلفــزة الجزائريــة
، م تمـدة فـي كثيـر مـ  ا حيـا  3فت وا ات ديا ومضـات  ةـتاريا فـي ال لـوات ال موميـة و الخاصـةاا، الل 

 علل ةخصيات عمومية م  رياضيي  و فلالي  و ممثلي .

و هي م  خها الوسائل التي ت تمد عليتـا، اتـدف توصـيل الرسـالة الةـتارية  كاـر ةـريحة مـ  : الإذاعة -  
اختيــار خحســ  ا واــات لتمريـر الومضــات الةــتارية و التــي تكــو  فيتــا  مراعيــةالمسـتتلكي  المســتتدفي ، 

  خكار لسبة استماا.

: تســـتخدا مـــوبيليس الوســـائل الم ـــروءة كالجرائـــد و المجـــ ت اليوميـــة و الصـــحف و المجـــلات الملصـــقة - ت
ا ساوعية بمختلل اللرات )تختار ملتا ا كثـر م روئيـة و التةـارا(، كمـا تسـت مل ال فتـات و الملصـ ات 
الةـــتارية التـــي لجـــدها م روضـــة فـــي مكاتـــ  الاريـــد و وكـــافت اتصـــافت الجزائـــر و المحـــ ت و علـــل 

، علــل ســايل المثــاا فــي الث ثــي ا وا مــ  ســلة  موميــة و كــ ا فــي الم عــ  الرياضــيةجوالــ  الطــرل ال
  . 4 ةتارا علل صفحات الجرائد 291م اف و  376لةر  2017

                                                           
1
مذكرة  ،«حالة مؤسسة اتصالات الجزائر  للهاتف النقال موبيليس دراسة -واقع و أهمية الإعلان في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية »كوسة ليلي،   

 .212، ص  2007/2008الماجستير في العلوم التجارية، جامعة منتوري قسنطينة، 
2
 https://www.liberte-algerie.com/dossier/les-investissements-publicitaires-en-baisse-246869, consulté le 

30/05/2019. 
3
 .200كوسة ليلى، نفس المرجع، ص   

4
 http://dia-algerie.com/investissement-publicitaire-presse-recul-operateurs-de-telephonie/ , consulté le 30/05/2019. 
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خاصــا اتــا فــي  طــورت مــوبيليس موا ــا  لكتروليــا: تماةــيا مــا التســوي ي اللكترولــي، الموقــع الإلرترونــي - ث
لمتصــــفحي المواـــــا، للت ـــــرف علــــل مختلـــــل الملتجـــــات و ، لتمريــــر رســـــائلا الةـــــتارية  30/05/2005

ال ــرو  التــي ت ترحتــا المؤسســة، و كــ ا مختلــل ا خبــار الخاصــة بالمؤسســة و اللةــاطات التــي تةــارك 
 فيتا.

الترويج لملتجاتتا علـل تكلولوجيـا العـ ا و افتصـاا، و  م الة  الةتاري  فيت تمد موبيليس  خ ل حظ     
علـــل التـــرويج اللكترولـــي لملتجاتتـــا، فح  ـــت مبـــادئ هـــ ا ا خيـــر مـــ  كســـر للحـــواجز  اـــ لك تكـــو  اـــد اعتمـــدت

الــدائا و المســتمر مــا الزبــو ، و لتــوفير حجــا خكاــر مــ  الم لومــات لل ميــل و  الجررافيــة و التفاعليــة و التواصــل
 .بأدل التفاصيل دو  خ  يرادر ملزلا خو مكا  عملا

 العلاقات العامة /ثانيا

تلةـــط و تســاها مؤسســة مــوبيليس فـــي ال ديــد مــ  ا لةـــطة و  علاصــر المـــزيج الترويجــي ا خــرى،علــل يــرار  
المختلفـــة  تالتظـــاهرات الموجتـــة للمجتمـــا فـــي  طـــار المســـؤولية افجتماعيـــة، و هـــ ا ظـــاهرا مـــ  خـــ ا التظـــاهرا

 :1و م  خها خلةطتتا في السلوات ا خيرة لجد اللسالية و الرياضية و الفلية و ال لمية،

 2015سنة أهم التظاهرات و الأنشطة  ل .1

  خــ ا ةــتر رمضــا  الكــريا، و للمــرة الخامســة علــل التــوالي، ت ــوا مــوبيليس ارعايــة المســاب ة التلفزيوليــة
 2015جويليــة  10لملافســة فــي المســاب ة الكاــرى يــوا ، و كالــت ا»تــا  ال ــر،  «  الوحيــدة لــت وة ال ــر، 

 الجزائر . –ب صر الم ار  الصلوبر البحري 

  لوطليــة اعلــل مســتوى المدرســة  2015خكتــوبر  11اامــت مــوبيليس خــ ا الحفــل الــ ي لضّــا يــوا ا حــد
، ( ط   متفواي  في ةتادة الليسالس و الماسـتر7للصحافة و علوا التصاا ) الجزائر( اتكريا سب ة )

 الةابة. مواه الفي تطوير ال لا و تةجيا  ا ملتاالتزام

  ةــــاركت ،الم ــــار  ، الصــــلوبر البحــــري ) الجزائــــر ( ب صــــر 2015ديســــمار  29 لــــل يايــــة  23 مــــ 
 افاتصـاديةتؤكّـد مـوبيليس عاـر هـ   التظـاهرة  ،موبيليس في الصالو  الرابا و ال ةري  للإلتا  الجزائري 

ع  التزامتا في المحافظة علل مكالتتا كمت امل جزائري رائد في الاداا و حلوا المؤسسات و الجمتور 
 و  لك بمراف ة سول المحترفي  و المساهمة في تطوير خعمالتا. الواسا،

  اصــد  دخــاا الاتجـــة و  ،الخاصــة ل ــي  طايـــة افحتياجــاتزيــارة للأطفـــاا  وي  2015ديســمار  23يــوا
 .طفل م وّل  11طفل م  ايلتا  32لو  السرور علل ا

 2016سنة أهم التظاهرات و الأنشطة  ل .2

 فيفـري لكـل سـلة 18المصـادف ليـوا  موبيليس باليوا الوطلي للةتيد احتفلت، 2016فيفري  17 رب اء ا 
 باعتبار  رمزا م  رموز التراث لةتدائلا، و ه ا م  خ ا ال ديد م  التظاهرات .

                                                           
1
 http://www.mobilis.dz/ar/communique_persse.php, consulté le 30/05/2019. 
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   دعـــا و مســـاعدة مختلـــل ةـــرائأ المجتمـــا، مـــ  خـــ ا  مـــوبيليس تواصـــل، 2016خـــ ا ةـــتر رمضـــا
 طــ ل حملــة خيريــة جديــدة، تتمثــل فــي ااتلــاء حــاف ت مدرســية، لتمكــي  الت ميــ  ال ــاطلي  فــي الملــاط  

دلالير، و تحويلتا لتبة، علـل كـل  10موبيليس بالتارا اـ  تت تد حيث الم زولة، م  مواصلة تمدرستا،
 د ، دفا فاتورة خو تةريل جديد. 200ااتداء م  عملية ت ائة رصيد 

  رافــ  مــوبيليس ف اليــات الســبال الت ليــدي لســ اة لاريــد، المــلظا مــ  طــرف اريــد  ،جويليــة 02يــوا الســات
 الجزائر بالدار الايضاء بالجزائر.

  اامــــت مــــوبيليس بمســــالدة الجم يــــة الخيريــــة "لســــري " المتخصصــــة فــــي مســــاعدة  ،2016خوت  06يــــوا
الخاصــة لمدرســة الحــراش و ا طفــاا  افحتياجــاتالمرضــل، و  لــك اارمجــة زيــارة للت ميــ   وي ا طفــاا 

 المرضل بمستةفل حسا  بادي لالفور )الحراش( . 

 للســلة الراب ــة علــل التــوالي، علــل مســتوى المطــارات و المــوالس الدوليــة للــوط ، عمليــة  مــوبيليس لظمــت
خوت  31 لل يايـة  و استمرتجوا ،  21في  الطل تملية التي ه   ال ، است باا جاليتلا الم يمة بالخار 

2016. 

  

 2017سنة أهم التظاهرات و الأنشطة  ل .3

  موبيليس الةريك الرسمي للفيديرالية الجزائرية لكرة ال دا و الداعا الرسمي للتائي كأس الجزائـر لكـرة ال ـدا
جويليـة  5، بالمل ـ  ا ولماـي  16:30علل السـاعة  2017جويلية  05يوا ا رب اء جرى  ال ي ،2017

 بالجزائر.

   عمليــــة  للســــلة الخامســــة علــــل التــــوالي، لظمــــت مــــوبيليس  2017خوت  31جويليــــة  لــــل يايــــة   15مــــ
 .لمطارات و الموالس الدولية للوط ، علل مستوى ا است باا جاليتلا الم يمة بالخار 

  ، مـ  خجـل عـر  مجسـا 2017اافلـة " كـأس الجزائـر  لظمـاموبيليس و الفيديراليـة الجزائريـة لكـرة ال ـدا "
، فـي كـل مـ  سـطيل و الجزائـر ال اصـمة التـي مكلـت خلصـار الفـري ي  المتـأهلي  مـ  خخـ  السيدة الكـأس

 صور ما السيدة الكأس. 

 البيع الشخصي/ثالثا

 178وكافتتــا  ي تاــر اــوة الايــا مــ  خهــا علاصــر المــزيج الترويجــي التــي ت تمــد عليتــا مــوبيليس، مــ  خــ ا      
و ممـ  تـا  الملةرة علل التـرا  الـوطلي، هاتـا الوكـافت التـي تضـا رجـاا ايـا مـ  خريجـي الم اهـد و الجام ـات

اســت طااتا مــ  مؤسســات الملافســي ، يتمت ــو  ب ــدرات و كفــاءات عاليــة فــي التواصــل مــا ال مــ ء، و لتــا ال ــدرة 
فـــل مؤسســـة مـــوبيليس جالـــ  متـــا و هـــو تطـــوير دو  خ  تر علـــل الالـــاا بةـــراء عـــرو  و خـــدمات المؤسســـة،

الكفـــاءات عـــ  طريـــ  دورات تكويليـــة لتـــدرياتا و رفـــا اـــدراتتا فـــي تطايـــ  ت ليـــات افتصـــاا الحديثـــة و خســـالي  
 التسوي .



 الفصــل الثالــث: دراســة حالـــة مؤسستي موبيليس و جازي   

82 
 

كمــا لــا ترفــل المؤسســة علــل ال لــوات الريــر المباةــرة للتوزيــا وهــا ل ــار الايــا الم تمــدة التــي ت ــوا اايــا ةــرائأ    
لمسـا  و ب ـ  عـرو  الـدفا الب ـدي و الخـدمات ا خـرى، فخصصـت لتـا الكثيـر مـ  الحـوافز عرو  الـدفا ا

 لت ظيا ماي اتتا، فت ود بالفائدة عليتا و علل المؤسسة م  جتة ثالية.

 تنشيط المبيعات /رابعا

بألةـطة ترايـة الماي ـات، مسـترلة الكثيـر  علل يرار علاصر المزيج الترويجـي ا خـرى، تتـتا مؤسسـة مـوبيليس  
ـــات محـــددة، كمضـــاعفة خرصـــدة المكالمـــات و مـــلأ التـــدايا و  مـــ  الملاســـبات لت ـــدا عروضـــا خاصـــة لفتـــرات وفئ
ا رصدة المجالية و  طالة فترة الص حية و ييرها، حيث تحفزت ه   ا لةطة  الطل  علل خدماتتا، و بالتالي 

اتــدف زيــادة حصــتتا الســواية، و لتح يــ  هــ   الرايــات اــدمت مؤسســة مــوبيليس  زيــادة الماي ــات و عــدد الزبــائ 
 : 1ل كر ملتا 2017 لل  2015الكثير م  ال رو  في فترة موضوا الدراسة م  

   خطل ت موبيليس خدمة  2015بملاسبة ةتر رمضاSMS INFOزبـائ  الـدفا الب ـدي و الـدفا  ، اسـتفاد
بااـــة مـــ   فااترحـــت ،  الرســـائل ال صـــيرة ، و بأســـ ار اســـتثلائيةالمســـا  لمـــوبيليس مـــ  بـــااتي  اثلتـــي  مـــ

  ،الــ  ...المحتويــات و المواضــيا الرمضــالية كـــ : الــدعاء، ا  كــار، الحــديث، الاواــافت، كيفيــات الطــا  
د  ف ـط مـا احتسـا  كـل الرسـوا، و طـواا ةـتر رمضـا ، كمـا خلتـا  35بسـ ر  خذاْتذر حتكل ه   البااات 

 د  للرسالة ال صيرة، ما احتسا  كل الرسوا . 4متوفرة حس  الطل  بس ر 

  طرحت موبيليس بملاسبة ةتر رمضا  عر  ترويجي، و لك بمضاعفة ساعات 2015جوا   18في ،
سـا(، وهـ ا طيلـة ةـتر 16سـا،...،4سـا، 2الب ـدي )المكالمات و حجا ا لترلت لجميا صـيغ الـدفا الـدفا 

 رمضا .

  صـــالأ لكـــل اةـــتراك جديـــد، خو تجديـــد 2015جـــوا   07يـــوا الط اـــا مـــ   21عـــر  اســـتثلائي مدتـــا ،
ـــــ  مــــ  خــــ ا هــــ ا ال ــــر  ةــــتراك و حتــــل لةــــراء جــــواز اللترلــــتال مــــوبيليس تضــــاعل حجــــا الــــداتا ل
3Gعر  خاى بالمؤسسات  . 

  ورصــيد مضــاعل لحجــا ا لترلــت  %50ليس ت لــ  عــ  تخفيضــات الســبة ، مــوبي2016فيفــري  04فــي
 لمةتركي )كوربورايت(،  لك كل اةتراك جديد خو تجديد افةتراك خو  ةراء جواز خلترلت. 

 الوفيــات ، اامــت مــوبيليس بملاســبة 2016فيفــري  24لرايــة  2016فيفــري  04مــ  يــوا الخمــيس  لط اــاا
ثـ ث مـرات  حجـاا الـداتا و جـوازات اللترلـت ، بمضـاعفة  ،3G   الضافية التسا التي تمّت ترطيتتـا

% علــل عــر  داريلــات،  50خفــي  يصــل  لــل ، و كــ ا تلــافي ي، و الخضــرا عــرو  ماتســا، توفيــ ،
 .2016مارس  04سيلفر و اولد  لل ياية  اةتراكات ضافة  لل مضاعفة خحجاا 

   مـ  بااـات خدمـة  افسـتفادةملأ موبيليس لزبائلا الفرصة مـ  ، 2017طيلة ةتر رمضا «mobinfo 
، د  ف ـط 1فـي البااـة الواحـدة م ااـل  افلخـرارزبـائ  مـوبيليس ااتـرل علـل و عليا ، ، بس ر جد مميز« 

                                                           
1
 http://www.mobilis.dz/ar/communique_persse.php, consulté le 30/05/2019. 
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هي خدمة خاصة بالتطاي ات، ت ترل ثمالية بااات تتمثل في: البااة الديلية، ال ملية،  mobinfoلت كير، 
 و ا خبار. افاتصاديةة، الترفيا، الث افة، الم لومات المرخ 

  مــوبيليس ال ديـــد مـــ  الصـــيغ الترويجيـــة الموجتـــة  خطلـــ ، خيضـــا  2017ملاســبة حلـــوا ةـــتر رمضـــا  و
ــدفا الب ــدي ــي ،لزبــائ  ال ظ  ( للإلترلــت ، كمــا x2عــرو  اللترلــت بأحجــاا مضــاعفة ) مةــتركو حيــث حل

، و بمـدة صـ حية متراوحـة اـي   3G/4Gم  خرصدة  ضـافية علـد كـل ةـراء لجـوازات اللترلـت  استفادوا
 يوا وف ا للجواز ال ي اختير . 30ساعة  لل  24

  مــوبيليس لمةــتركيتا فــي عــرو  الــدفا الب ــدي و المســا   مكاليــة  ملحــت ، 2017 طيلــة ةــتر رمضــا
 ،بمختلــل ا ل ــا  الم روضــة علــيتا تمتااافســ، و «VIP «MobiliStoreمجالــا  لــل لــادي  افلخــرار
 . سموبيلي% علد كل ةراء للخصائى التمييزية و  لك الط اا م  خط  80ضات تصل  لل اتخفي

 و لـتج عـ  هـ ا افهتمـاا  م  خ ا ما سا ، يتاي  خ  مؤسسة موبيليس تولي اهتماما بالرا بمزيجتا التسـوي ي،  
 السياسة التالي:

  ؛لت ديا خحس  ال رو  و بأس ار تلاس  مختلل ةرائأ المجتماتس ل موبيليس دائما 

  خاصة بالمتليي  و المؤسسات ت ديا عرو، 

 علل التس ير اللكترولي؛ افعتماد 

 سياسة توزيا ف الة ع  طري  تواجد وكافتتا التجارية فـي كـل الوفيـات و المـد   مؤسسة موبيليس ت تمد
اةــرة مــ  مــوزعي  و ل ــار ايــا ملتةــرة علــل مســتوى جميــا الكاــرى، كــ لك عــ  طريــ  ال لــوات الريــر مب

 عم ئتا.م  لتكو  دائما خار   ا حياء و ا ماك  ال مومية

  سياســـة تـــرويج مـــوبيليس متميـــزة، م تمـــدة فيتـــا علـــل الوســـائل ا كثـــر التةـــارا و اربـــا لل مـــ ء، وخاصـــة
الوسائط افجتماعية و الع مية التي تل   فيتا تكلولوجيا الع ا و افتصاا دورا هامـا لتاليـغ الرسـالة 

، كمـا فـي مختلـل  المجـافتت الترويجية، كما ت تمد علل ال  اات ال امة ارعايتتا للكثيـر مـ  التظـاهرا
مسـترلة الكثيـر مـ  الملاسـبات لت ـدا عروضـا خاصـة لفتـرات وفئـات محـددة، ت تمد علل تلةيط الماي ات 

 ؛ كمضاعفة خرصدة المكالمات و ملأ التدايا و ا رصدة المجالية و  طالة فترة الص حية و ييرها

 

     

 المطلب الثاني: المزيج التسويقي لمؤسسة جازي 

ظتور مؤسسة خوراسكوا تليكوا الجزائر تحت مسماها التجاري "جازي" حتل خصـبحت المت امـل راـا واحـد فـي ما 
الجزائر م  حيث الحصة السواية و حجا افستثمارات في اطـاا افتصـافت ال سـلكية ، واـد ح  ـت هـ ا بفضـل 

متــــزودة اخارتتــــا الطويلــــة  المجتــــودات الما ولــــة مــــ  طــــرف مختلــــل دوائرهــــا وخاصــــة التســــوي ية و افتصــــالية، 
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ـــر مـــ   ـــ  المـــزيج التســـوي ي التـــي ت تمـــد   10فســـتثماراتتا فـــي اكث ـــة، و ســـل ر  فـــي هـــ ا المطل خســـوال خارجي
 المؤسسة بمختلل علاصر  ا ربا.

 سياسة المنتجات والتسعير لمؤسسة جازي الفرع الأول: 

مؤسسة جازي حاليا ال ديد م  ال رو  والخدمات بأس ار تلافسية موجتـة للأفـراد والمؤسسـات، وتتمثـل خهـا  ت دا
 ال رو  والخدمات الخاصة بالمكالمات في انتي:

 عروض الأفراد: تضم هذه الفئة عدة عروض أهمها: أولا/

ديلــار عــ  كــل  1000رصــيدا مجاليــا ب يمــة  ال ــر  هــ ا ويمــلأ :2015لســلة  "DJEZZY GOODال ــر  " -أ
ديلــار  3.99ديلـار خو خكثــر صــالحة سـب ة خيــاا لحـو كــل الةــبكات الوطليـة  اتســ يرة خاصـة هــي  1000ت ائـة اـــ 

 ا:" للزبائ  عدة اختيارات ملتDJEZZY GOODكما يملأ عر  "، لكل ث ثي  ثالية

داي ة لحو بااي  40كالمات لحو ةبكة جازي خو م  داي ة م 100ال ي يستفيد فيا المةترك م   ”صرةڤجود  -1خ
 ديلار ف ط. 200الةبكات الوطلية م اال 

رسـالة لصـية اصــيرة  50داي ـة مكالمـات لحـو ةـبكة جـازي،  ضـافة  لـل  120فيمـلأ المةـترك ”  كلـش جـود“ -2خ
 ساعة. 24د  صالحة لمدة  200ميرا خوكتيا م  ا لترلت م اال  50و

 100داي ـة مكالمـات صـالحة مـ  السـاعة السادسـة مسـاء  لـل ملتصـل الليـل م ااـل  60فيملحـا ” جود سـترة -3خ
 ديلار. 160داي ة مكالمات لحو ةبكة جازي م اال  160فتو يتدي الزبو  ” يومك جود“ديلار ف ط. خما اختيار 

 يلار ف ط.د 99داي ة مكالمات لحو جازي م اال  120"جود ايلاتلا" فيتدي المةترك  -4خ
د  لكــل  2.41  المةــترك مــ  افســتفادة مـ  تســ يرة خاصــة هــي ك ــمل كمـا خ  افةــتراك فــي  حــدى هــ   الخيـارات يذ 

 .ث ثي  ثالية خاصة بالمكالمات لحو الةبكات الوطلية ا خرى 

ا لترلـت علـد  مضـاعفة الرصـيد و  يسـتفيد الزبـو  مـ  : 2015لسـلة  Play 2000 و  Play 1000عر   - 
 حيث يستفيد الزبو  م : Play 2000و   Play 1000تف يل احدى ال رضي  

   1-  Play 2000 جيرــا مــ  ا لترلــت اــدف  5د  مكالمــات مــا  6500د  يســتفيد مــ   2000: علــد ت ائــة
الةـريحة تـراكا الرصـيد،   مكاليـايوا مـا  30و في ك  ال رضي  الرصيد صالأ لمدة ،3جي ا الترلت الجيل  2.5

 د .  100د  ما رصيد خولل متدى  300بس ر 
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  2- Play 1000 1.5جيرـا مـ  ا لترلـت اـدف  3 د  مكالمـات مـا 3000د  يسـتفيد مـ   1000: علد ت ائة 
 .3جي ا الترلت الجيل 

 1مـ   ااتـداء: يمكـ  هـ ا ال ـر  المةـتركي  مـ   جـراء مكالمـات 2016لسلة  ’‘ BAYNAجازي ’‘ عر  -3 
ويمك  لمةتركي الدفا المسا  التحوا  لل هـ ا ال ـر  م ااـل   د  عدة مرات ، 45م   ااتداءد  وت ائة رصيد 

 د ، خما خس ار  ومزايا  فيمك  عرضتا في الجدوا التالي: 100

 ’‘  BAYNAجازي  ’‘: مزايا وأسعار عرض (09)جدول رقم

 السعر الخدمة
 د  300 س ر الةريحة

 خياا 7د  لكل الةبكات لمدة  50 الرصيد الترحياي 
 ثوالي 5د  /  1 مكالمات وطلية

 د   5 وطلية smsرسائل 
 MO 1د  /  5 ا لترلت

 د   100 س ر التحوا  لل ه ا ال ر 
 المصدر: م   عداد الطال  ب د افط ا علل المواا الرسمي لجازي 

 45يادو خ  ه ا ال ر  مخصى للزبائ   وي المكالمات و الدخل المحدود، فل حظ تخفي  مالـغ الت ائـة  لـل 
 د . MO 1   5د ، و ميزة خخرى جد مميزة هو ادرة ت ائة دليا للألترلت خي   

لفـة كمـا هـو مبـين فـي : يضم هذا العـرض ثـلاث صـيغ مخت2016نهاية سنة  ’‘ SMARTجازي  ’‘عرض -ب
 ’‘  SMARTجازي ’‘: مزايا وأسعار عرض (10) جدول رقمالجدول التالي:     

 (S) SMART  (M) SMART (L )SMART 

 سا 24/24يير محدودة  سا 24/24يير محدودة  سا 24/24يير محدودة  المكالمات نحو جازي 
المكالمــــــــات نحــــــــو بــــــــاقي 

 الشبكات
 داي ة 600 داي ة 360 داي ة 120

 داي ة مجالا  30 داي ة مجالا 30 د 300داي ة اـ:  30 المكالمات نحو الخارج
 3GO  GO8  14 GO الأنترنت

 د  3300 د   2200 د   1300 الاشتراك الشهري 
 المصدر: م   عداد الطال  ب د افط ا علل المواا الرسمي لجازي 

مجاليـة المكالمـات لحـو ةـبكة جـازي للصـيغ الـث ث، و (، بميزة S ,M,Lصيغ بأحجاا مختلفة )يملأ خ  ال ر    
 . 14GOعدد داائ  م تارة و هي مجالية لحو بااي الةبكات و حجا خلترلت متدى يصل  لل 

 عرض جازي كارت: أهم  عروض جازي كارت مايلي:-ج 
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  : هو عر  يسـتطيا مـ  خ لـا المةـترك افسـتفادة مـ2017لتاية  ’’Millenium 400 ’‘ عرض جازي -1ج
د     400مـــ  ا لترلـــت  ورصـــيد اـــدر    1GOســـا لمـــدة خســـاوا، مـــا  24/24مكالمـــات ورســـائل اصـــيرة مجاليـــة 

 د  كل خساوا. 400صالأ لكل الةبكات الوطلية والدولية، كل ه   المزايا م اال مالغ ادر  

 : يضا ه ا ال ر  ث ث صيغ مختلفة هي:2017لتاية سلة  ’’Liberty ’‘عرض جازي  -2 

  د  لليوا؛ 50د  لليوا، حيث يستفيد المةترك م  عدة مزايا م اال مالغ  50صيرة 

  د  لليوا؛ 100د  لليوا، حيث يستفيد المةترك م  مزايا خخرى م اال مالغ ادر   150صيرة 

  د  لليــوا، حيــث يســتفيد المةــترك مــ  مكلمــات مجاليــة ورســائل ييــر محــدودة لحــو جــازي  150صــيرة
 د  لليوا؛ 150م اال 

 30: يضـا هـ ا ال ـر  ثـ ث صـيغ مختلفـة صـالحة لمـدة 2017في ماي  ’’Millenium’‘عرض جازي  -3 
 يوا، يمك  عرضتا في الجدوا التالي:

 Millenium’‘جازي ’‘: مزايا وأسعار عرض (11) جدول رقم

 1200 Millenium 2300 Millenium 3400 Millenium 
 يير محدودة يير محدودة يير محدودة المكالمات لحو جازي 
لحــو  smsالرسـائل ال صـيرة 

 جازي 
 يير محدودة يير محدودة يير محدودة

المكالمــــــــــــات لحــــــــــــو بــــــــــــااي 
 الةبكات

 د  6000 د  3000 د  1500
 GO 4 GO 10 GO 1.5 ا لترلت

 د  3400 د  2300 د  1200 افةتراك الةتري 
الرســــــــــائل ال صـــــــــــيرة لحـــــــــــو 

 الخار 
 د  14 د  14 د  14

لحـــو بـــااي  ســـ ر المكالمـــات
 الةبكات

 ثالية 30د  /  4.99 ثالية 30د  /  4.99 ثالية 30د  /  4.99
 المصدر: م   عداد الطال  ب د افط ا علل المواا الرسمي لجازي 

حيـث اـدا امتيـاز المكالمـات و الرسـائل الريـر محـدود  ل حظ خ  ال ر  م  خلجأ ال ـرو  التـي اـدمتتا جـازي،
داي ـة،  200د  خي مـا يت ـدى  6000لحو لفس الةبكة، و ت ديما لمكالمات مجالية لحـو بـااي المت ـاملي  حتـل 

 . 10GO لل  1.5GOو خلترلت متدى م  

 

 عروض المؤسسات: تضم هذه الفئة عدة عروض منها: ثانيا/

ــم طــرا هــذا العــرض خصيصــا للمؤسســات الصــغيرة والمتوســطة حســب  :’’INFINITY’‘عــرض بيــزنس  -أ ت
 مكالماتها، ويحتوي هذا العرض على ثلاث صيغ يمكن عرضها في الجدول التالي:
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 ’’INFINITY’‘: مزايا وأسعار عرض جازي (12)جدول رقم

 2000  INFINITY INFINITY 3000 INFINITY 4000 
 د  1000 د  1000 د   1000 تراليف التشغيل

 د  5000 د   3000 د  2000 الاشتراك الشهري 
المكالمـــــــــات نحـــــــــو بـــــــــاقي 

 الشبكات
 ساعات 10 ساعات 3 ساعات 4

 GO 1 GO 1.5 GO 4  حجم الأنترنت المهدى
 يير محدودة كل ةتر  300 كل ةتر 200 الرسائل القصيرة نحو جازي 
 د  5سا اـ: 20 لل  8 سعر المكالمات نحو جازي 

 د  0اـ: سا 8 لل  20

 مجالية مجالية 
 د  للداي ة 5 د  للداي ة 5 د   للداي ة 5 السعر نحو باقي الشبكات

 5GOااتداء م   G4و  G3خصا علل جميا اةتراكات ا لترلت    %50 عروض الأنترنت

 المصدر: م   عداد الطال  ب د افط ا علل المواا الرسمي لجازي 

 الةـتري مـ  صـيرة  لـل خخـرى  افةتراكفي س ر  افخت ففي ال ر  هو توحيد تكاليل التةريل ما  الم حظ
 .4000و  3000د ، وادمت مكالمات مجالية لحو جازي اف لل رضي   5000د   لل  2000م  

(، لرل صيغة مزايـا 3000، 2000، 900: يضم هذا العرض ثلاث صيغ ) ’’CONTROL’‘عرض بيزنس  -ب
 محددة.وأسعار 

 عرض جازي بيزنس للدفع البعدي: يضم هذا العرض ثلاث صيغ مختلفة يمكن عرضها في الجدول التالي:-ج

 "BUSINESS: مزايا وأسعار " جازي (13)جدول رقم 

 1100 BUSINESS 2200 BUSINESS 3500 BUSINESS 
 د  50 د  50  د  50 تكاليل التةريل
 د  3500 د  2200 د  1100 افةتراك الةتري 

المكالمــــــــــــات لحــــــــــــو بــــــــــــااي 
 الةبكات

 ساعة/ةتر 20 ساعة/ةتر 11 ساعات/ ةتر 5
 داي ة/ةتر 60 داي ة/ةتر 30 داي ة/ةتر 15 يةلالمكالمات الدو 

 MO 1.5 GO 3 GO 900 حجا ا لترلت المتدى
 كل ةتر 200 كل ةتر 100 كل ةتر 50 الرسائل ال صيرة لحو جازي 

 ب د افط ا علل المواا الرسمي لجازي المصدر: م   عداد الطال  

ه ا ال ر  ال ي خصى ل طاا ا عماا، مـا يميـز  هـو ت ـديا داـائ  مجاليـة لحـو الخـار ، و عـدد سـاعات متـا 
 30د  /4د  ا ا احتســـات    9600مـــا ي ـــار   خيســاعة فـــي  الةـــتر 20لحــو الةـــبكات ا خـــرى يصـــل حتـــل 
 . 3GOثالية، ما حجا خلترلت متدى حتل 

nعرض جازي " -دDYALNAكما يوضأ  ": يتكو  ه ا ال ر  م  خربا صيغ، لكل صيرة خس ار ومزايا م يلة
  الجدوا التالي:
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 "DYALNA(: مزايا وأسعار عرض جازي "14جدول رقم )

  Pack 1 Pack2 Pack3 Pack4 
 د  للخط 150 د  للخط 150 د  للخط 150 د  للخط 150 تراليف التشغيل

 د  3500 د  3500 د  3500 د  3000 الشهرية الاشترارات

د     3300 المكالمات نحو الشبكات الأخري 
 داي ة/ةتر 700

د     3100
 داي ة/ةتر 700

د     2900
 داي ة/ةتر 700

د     2700
 داي ة/ةتر 700

حجم الأنترنت 
 المهدى

 GO 1 GO 1 GO 1 GO 1 الخط الرئيسي

 MO 200 MO 200 MO 200 MO 200 الخط الثانوي 

 داي ة/ةتر 30 داي ة/ةتر 30 داي ة/ةتر 30 داي ة/ةتر 30 الرصيد المجاني في كل خط ثانوي 
 د  3.5 د  3.5 د  3.5 د  3.5 نحو جازي  smsسعر 
 د  7 د  7 د  7 د  7 ياقي الشبكات نحو smsسعر 

 د  / داي ة 6 د  / داي ة 6 د  / داي ة 6 د  / داي ة 6 سعر المكالمات نحو باقي الشبكات
 المصدر: م   عداد الطال  ب د افط ا علل المواا الرسمي لجازي 

خعطــل للمؤسســات تةــكيلة موســ ة مــ  الصــيغ، اختلفــت فيتــا افةــتراكات الةــترية و كــ ا ل حــظ خ  هــ ا ال ــر  
 الرصيد المتدى لحو بااي الةبكات.

 م  الخدمات، خهمتا ما يلي: ةر ي: بالضافة  لل ال رو  الساب ة، ت دا جازي مجموعة كاالخدمات-3

": هــي خدمــة جديــدة تمكــ  الزبــو  ســواء كــا  مــ  ا فــراد خو المؤسســات مــ   رســاا رســائل sms 3likخدمــة " -
sms .لحو ةبكة جازي، حتل   ا كا  هؤفء ف يملكو  رصيد خو يريدو  افحتفاظ با 

تية للمتصـل بـا   ا كـا  مةـروا خو كـا  خدمة الاريد الصوتي: ه   الخدمة تمك  المتصل مـ  تـرك رسـالة صـو -
 هاتفا الل اا مرل .

 200خدمة فليكسي  : ه   الخدمة تمكلي مةتركي الدفا المسا  مـ  الحصـوا مسـب ا علـل رصـيد يصـل  لـل -
 د ،  يتا خصا المالغ علد ت ائة الرصيد.

وا والـــدفا المســـا  ": تمكـــ  هـــ   الخدمـــة تحويـــل الرصـــيد باللســـبة لكـــل مةـــتركي صـــيغ كـــولتر E-Flexyخدمـــة "-
 بطري ة  لكترولية وبكل خما  عار مواا جازي علل اللترلت

": تمك  ه   الخدمة مةتركي الدفا المسـا  واللـ ي  لتـا رصـيد ييـر كـافي بال يـاا  بمكالمـة Tranquiloخدمة "-
 د  كمصاريل تسجيل. 2داائ  خو رسائل اصيرة م اال  3تصل  لل 

تركي جــازي ك ســيك وميليليــوا خ  يرســلوا رصــيد  اــاربتا مــ   وي الــدفا خدمــة فليكســيلي: حيــث اإمكــا  مةــ -
 المسا  ب د التسجيل في الخدمة مجالا.
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 خدمة  خفاء الراا: تمك  ه   الخدمة المةترك م   خفاء راما علد افتصاا مجالا اتةكيل رمز م ي .-

 لفس الوات. خدمة المكالمة المزدوجة: تمك  ه   الخدمة م  است باا مكالمتي  في-

 خدمة تحويل المكالمات: تمك  ه   الخدمة المةترك م  تحويل مكالماتا  لل راا ،خر م  اختيار .-

خدمـة الفــاتورة المفصــلة: تمكــ  المةـترك مــ  الحصــوا علــل جميــا تفاصـيل اتصــافتا ) التــاري ، الســاعة، المــدة، 
 يوا. 90ا رااا المتصل اتا( خ ا مدة تتراول اي  يوا و 

": تمكـــ  هـــ   الخدمـــة مةـــتركي الـــدفا الب ـــدي مـــ  دفـــا فـــواتيرها بكـــل خمـــا  عاـــر مواـــا E-FACTUREة "خدمـــ-
 المؤسسة .

خدمــة اســت ا الفــواتير عاــر الاريــد اللكترولــي: حيــث يمكــ  لمةــتركي الــدفا الب ــدي وكــولتروا الــ ي  يملكــو  -
 لكترولي.علوالا للاريد اللكترولي م  است ا فواتيرها مباةرة عار الاريد ال

خدمــة افاتطــاا اللكترولــي: حيــث يمكــ  مــ  خ لتــا دفــا فــواتير مةــتركي الــدفا الب ــدي عــ  طريــ  افاتطــاا -
 اللكترولي.

خدمة جازي سكو : تمك  ه   الخدمة المةترك م  تل ي ا خبار المحلية والدولية وا خبار الث افية و ا حـواا -
 الجوية عار الرسائل ال صيرة.

: تمك  ه   الخدمة زبـائ  جـازي فـي الـدفا المسـا  والب ـدي وزبـائ  المؤسسـات خ  يةخصـوا رلـاتتا خدمة رلتي-
 حس  ريباتتا.

خدمة التجواا: تمك  ه   الخدمة زبائ  جازي المتواجدي  خار  الوط  اـإجراء وتل ـي المكالمـات ةـرر التأكـد مـ  
 تةريل الخدمة اال السفر.

ــــائ : خلةــــأت مراكــــز افتصــــا- ــــل بمةــــاكلتا خدمــــة الزب ــــديا هــــ   الخدمــــة لمةــــتركي جــــازي مــــ  خجــــل التكف ا لت 
 .والةرافتتا

، و اســــت را  خهــــا ال ــــرو  2017-2015خــــ ا الفتــــرة  جــــازي ب ــــد عــــر  للسياســــات التســــ يرية لمؤسســــة 
 المطروحة للأفراد والمؤسسات ما التفصيل في ا س ار و المزايا المملوحة، لستطيا وضا الم حظات التالية:

 مؤسسة جازي علل سياسة تس ير  لكترولية ع  طري  موا تا اللكترولي؛ ت تمد 

 ؛لمؤسسة جازي سياسة استبااية في طرل ال رو ، فتتميز عروضتا في خيل  ا حيا  بالتميز و التلويا 

  ل حظ خ  خس ار ال ـرو  تراعـي جميـا فئـات المجتمـا فتطـرل خـدمات بأسـ ار جـد ملخفضـة، لجـ   مزيـدا
 ؛م  الزبائ 
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  و لوعيتتـا و خسـ ارها و ال ـرو  التـي تطرحتـا لمؤسسة جازي ادرة تلافسية عالية، وه ا فـي ت ـديا الخـدمات
 م  خجل است طا  ال م ء؛

 ؛ت تمد علل طرل الدفا و افاتطاا اللكترولي 

 ت تمد في ت ديا عروضتا علل مادخ تجزئة ا س ار ات ديا لفس الخدمة بأس ار مختلفة حس  السول و الفئـة 
 المستتدفة؛

 التوزيع لمؤسسة جازي سياسة الفرع الثاني: 

تتبــا مؤسســة جــازي سياســة توزي يــة ف الــة ج لتتــا المؤسســة الرائــدة فــي الســول الجزائــري، و مــ  خجــل توزيــا جيــد 
المؤسسة الكثير في  تلملتجاتتا و خدماتتا، ت تمد المؤسسة الوات توزيا مباةرة وخخرى يير مباةرة، كما استثمر 

 ة التحتية لضما  ترطية ةاملة لةبكتتا التاتفية.الالي
ت تمد مؤسسة جازي علل ه   ال لاة للت امل ما مباةرة عم ئتا ع  طري  وكافتتا : التوزيع المباشرة اةأولا: قن

علـل الكثافـة السـكالية لكـل الملـاط ، وهـي  الموزعة علل كامل الترا  الوطلي، هـ ا التوزيـا للوكـافت الـاءا 145
  كالتالي:

 (: عدد وكالات جازي في كل ولاية جزائرية15جدول رقم )
 العدد الولايات العدد الولايات العدد الولايات  العدد الولايات

 1 ولاية تندوف 8 ولاية قسنطينة 6 ولاية تلمسان 1 ولاية أدرار

 1 ولاية تيسمسيلت 2 المدية ولاية 3 ولاية تيارت 5 ولاية الشلف

 1 ولاية الوادي 2 ولاية مستغانم 2 ولاية تيزي وزو 2 ولاية الأغواط

 1 ولاية خنشلة 2 ولاية المسيلة 25 ولاية الجزائر  4 ولاية أم البواقي

 1 ولاية سوق أهراس 5 ولاية معسكر 4 ولاية الجلفة 2 ولاية باتنة

 3 ولاية تيبازة 3 ورقلةولاية  4 ولاية جيجل 3 ولاية بجاية

 2 ولاية ميلة 11 ولاية وهران 3 ولاية سطيف 2 ولاية بسكرة

 4 ولاية عين الدفلى 1 ولاية البيض 1 ولاية سعيدة 1 ولاية بشار

 2 ولاية النعامة 1 ولاية إليزي 3 ولاية سكيكدة 4 ولاية البليدة

 1 ولاية عين تموشنت 1 بوعريريجولاية برج  2 ولاية سيدي بلعباس 3 ولاية البويرة

 1 ولاية غرداية 1 ولاية بومرداس 2 ولاية عنابة 1 ولاية تمنراست

 2 ولاية غليزان 2 ولاية الطارف 1 ولاية قالمة 2 ولاية تبسة

 المصدر: م   عداد الطال  ب د افط ا علل المواا الرسمي لجازي 

م  وكافت مؤسسة جازي موزعـة فـي وفيـات الةـماا، و  %80خ  خكثر م   (15راا ) الم حظ م  الجدوا    
فـــي ةـــماا الصـــحراء، خمـــا فـــي الصـــحراء الكاـــرى لجـــد خرب ـــة وكـــافت فـــي الوفيـــات التاليـــة: اليـــزي،  %10حـــوالي 

 تملراست، خدرار و تلدوف.

دور هـــ   الوكـــافت فـــي ايـــا ال ـــرو  و بطااـــات الت ائـــة و تحصـــيل الفـــواتير و افســـتماا فلةـــرافت  يكمـــ    
الزبائ  و حل مةاكلتا، و الم حظ خ  الوكافت جتزت بأحس  وسائل افست باا و الراحة للزبائ ، ما مجموعـة 

 م  رجاا الايا م  الةبا  ا كفاء. 
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ــا فــي هــ   الحالــة تتخلــل مؤسســة جــازي علــل ب ــ  وظائفتــا التســوي ية و  المباشــرة: الغيــر : قنــاة التوزيــعثاني
التوزي يــة لصــالأ وســطاء ي ومــو  اــدور افتصــاا المباةــر مــا الزبــائ ، وتطلــ  علــيتا مصــطلأ الةــركاء، و هــي 

، 1الخدمات و الملتجات اجودة و ف الية عالية كمـا لـو كـا  التوزيـا مباةـرا ليصااا لك تحملتا مسؤولية ح ي ية 
 لجد م  اي  خها الموزعي :  و

 NOVAPHONE  : هــــي المــــوزا ا وا لةــــركةDJEZZY  متخصــــى فــــي  و هــــو( ، 2002)ملــــ  عــــاا
 ؛NOVA PHARM2التواتل الل الة، و هو خحد فروا مجما 

 Mobil phoneمختصة في توزيا التواتل الل الة بالجملة؛ : 

 Mobi-one:  لظــا مراابــة الــدخوا ، تلةــط فــي عــدة مجــافت ملتــا: 2002و هــي ةــركة خلةــأت ســلة
 .3، لظا افتصافت، التواتل و الارمجيات الموجتة لل طاا الصلاعيوالمراابة

 K.com : تلةط في مجاا افتصافت ال سلكية م  لواGSM. 

 ISI-Com : رائـــدة فـــي مجـــاا تكامـــل و هـــي   ،1994هـــي ةـــركة كمايـــوتر تأسســـت فـــي تـــورز فـــي عـــاا
)افتصـــافت  ( ، وهـــي م روفـــة اتميزهـــا الفلـــي فـــي المةـــروعاتCTIافتصـــافت التاتفيـــة بـــالكمايوتر )

  .4التاتفية وتكلولوجيا الم لومات وع اات ال م ء(

ل طــة ايــا ملتةــرة عاــر التــرا  الــوطلي، ي ومــو  ايــا ةــرائأ التةــريل و بطااــات  3000يتصــل الموزعــو        
ئــة و التواتــل الل الــة، كمــا خ  هــؤفء المــوزعي  موضــوعو  تحــ  مراابــة ملتظمــة مــ  طــرف خعــوا  مؤسســة الت ا

تل  خحس  الموزعي  م  حيث حجا الماي ات المح  ، و يلتلاذ مكافأتتا جازي، ففي كل لتاية ةتر يذرل
5  . 

% م  السكا  علل كامل الترا  الوطلي، كما تتوفر خدماتتا 95ترطي جازي  : التغطية بالشبكة الهاتفية: ثالثا
 2016خكتـوبر  1. و اد تـا  طـ ل خـدمات الجيـل الرابـا الجـال فـي 2016وفية مل  لتاية  48للجيل الثالث في 

. افسـتر او هي تتابا توس تا في الوفيات تب ـا للارلـامج الملصـوى عليـا فـي دفتـر الةـرور الخـاى ارخصـة 
 .6علل الجيل الثالي م  خجل فك ال زلة ع  الملاط  اللائية ل تصافتكما لةرت جازي الخدمة ال الميّة 

ت تمــد مؤسســة جــازي علــل سياســة توزيــا رائــدة لتيجــة لخارتتــا الكايــرة فــي هــ ا المجــاا، و التــي حملتتــا م تــا ب ــد 
و لكـ  ت تمـد  وكالـة ك لـاة للتوزيـا المباةـر، 145افستثمار في ال ديـد مـ  ا سـوال  الدوليـة، فـل حظ توفيرهـا ا 

خكثر علل ال لوات الرير مباةرة التي تكـو  اكثـر التةـارا و اربـا مـ  ال مـ ء، و مـ  خاـل تكلفـة حيـث ت تمـد علـل 
 موزعي  و مختصي  في ميدا  التاتل الل اا لتا ملةئاتتا ووسائلتا الخاصة.

 لمؤسسة جازي  رويجالتسياسة : الثالثالفرع 
                                                           

1
 .203مرجع سابق، ص  خالدي فراح،  

2
 http://novaphone-dz.com/html/lasociete.html, consulté le 31/05/2019. 

3
 https://dz.kompass.com/c/mobi-1-one-sarl/dz219805/, consulté le 31/05/2019. 

4
 https://www.isi-com.com/entreprise/qui-sommes-nous/, consulté le 31/05/2019. 

5
 .203خالدي فراح، مرجع سابق، ص   

6
 http://www.djezzy.dz/ar/, consulté le 31/05/2019 
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كبــااي المؤسســات التــي ت مــل فــي ايئــة تلافســية ح ي يــة، تــولي مؤسســة جــازي خهميــة كايــرة لمزيجتــا الترويجــي    
اتــدف الحفــاظ علــل مكالتتــا الرائــدة فــي الســول، و زيــادة حصــتتا الســواية، ســل ر  علــل ال لاصــر ا ربــا للمــزيج 

 صي.الةتار و ال  اات ال امة وتلةيط الماي ات والايا ةخالترويجي وهي 

 أولا: الإشهار

و هــو خهــا خوا ال لاصــر مــ  حيــث حجــا اللفــال، و ت تمــد مؤسســة جــازي فــي الةــتار علــل مجمــوا ال لــوات   
 التلفزيوليــة ال موميــة و الخاصــة و الراديــو و الصــحل و المجــ ت المكتوبــة، بالضــافة  لــل موا تــا اللكترولــي،

م  سول الةتار في الجزائر محتلة المرتبـة الثاليـة   %7,63مثل افستثمار الةتاري لجازي لسبة  2015ففي 
وكالــت لف اتتــا فــي الةــتار فــي التلفــزة ال موميــة  و الخاصــة و الصــحل المكتوبــة و  ،1خلــل مؤسســة مــوبيليس

 :مليار د   7,242اإجمالي   ال اعة في السلوات التالية كما يلي

  )السداسي الأول(2018-2017-2016لسنوات  جازي الإشهارية لمؤسسة  الاستثمارات(: 16جدول رقم )

 )السداسي ا وا(2018  2017 2016 السنوات

 1,4185 2,13 3,69342 المبالغ )بمليار دج(

Source : http://bourse-dz.com/ consulté le 01/06/2019. 

د   564837470مالــغ  2006وتمثــل خهــا وســيلة ت تمــد عليتــا المؤسســة، ف ــد خلف ــت فــي ســلة  التلفــزة: .1
ــــة ــــا  %14.54، بحصــــة م ــــدرة   2للإةــــتار فــــي التلفــــزة الجزائري مــــ  مجمــــوا اللف ــــات الةــــتارية لجمي
ــي ، و مــا فــتأ اطــاا  الســم ي البصــري فــي الجزائــر اصــبأ التوجــا خكثــر لحــو ال لــوات الخاصــة و المذْ ل ل 

ي تاـي  مـا حصـلتا ال لـوات مـ  التي خكثر تتب ا م  ال مومية، ه ا ما تترجما الحصـائيات التاليـة، و التـ
 .)السداسي ا وا(2018-2017-2016لسلوات افستثمارات الةتارية 

  )السداسي الأول(2018-2017-2016الاستثمارات الإشهارية لسنوات حصص القنوات التلفزيونية من (: 17جدول رقم )

 TVاللتار  TV الةرول  ال لوات
 3الجزائرية 

 )ال لاة ال مومية(
 الفضائية ال لاة

 الجزائرية
 TVالجزائرية 

 772 1 890 1 270 2 502 2 415 3 د ( مليو  المبالغ )
Source : http://bourse-dz.com/ consulté le 01/06/2019. 

، تراعــي فــي اختيارهــا الصــحل و المجــ ت خكثــر م روئيــة مــ  طــرف الجزائــريي  الصــحف و المجــلات: .2
كمــــــا تســـــت مل ال فتــــــات و .3 2006 د  للإةــــــتار فـــــي الصــــــحل لســـــلة 852098369فألف ـــــت مالـــــغ 

                                                           
1
 https://www.liberte-algerie.com/dossier/les-investissements-publicitaires-en-baisse-246869, consulté le 01/06/2019 

2
 .202ليلي، مرجع سابق، ص  كوسة  

3
 .210كوسة ليلي، نفس المرجع، ص   
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الملصــ ات الةــتارية التــي لجــدها م روضــة فــي المحــ ت و علــل جوالــ  الطــرل ال موميــة و كــ ا فــي 
 555م ــاف و  347 تلةــر  2017الم عــ  الرياضــية، علــل ســايل المثــاا فــي الث ثــي ا وا مــ  ســلة 

 . ةتارا علل صفحات الجرائد

التــــي تخــــى المؤسســــة و  ت" ثــــري جــــدا بالم لومــــاwww.djezzy.dzموا تــــا "  الإلرترونــــي:الموقــــع  .3
ـــة و عـــدد المـــوزعي  و المســـاهمي ،  و ت ـــر  فيـــا كـــل الملتجـــات الجديـــدة، لةـــأتتا، و مـــديرياتتا الفرعي

ي ، كما يستا في ت ريل ال امة با لةطة افتصـالية التـافستخدااو  التةريلو خس ارها و كيفية  مزاياها
  .و الايالات الصحفية التي تصدرها ت وا اتا المؤسسة

لع متا بال رو  الجديدة و كل مستجدات الملتجـات و ث للزبائ   ل بْ و التي تذ : smsالرسائل القصيرة  .4
 الخدمات

و مــا اعتمادهــا علــل موا تــا اللكترولــي و الرســائل ال صــيرة خفضــت كثيــرا فــي افســتثمار الةــتاري المخصــى 
 للصحل.

 العلاقات العامة: ثانيا

فيما يخى ال  اات ال امة، مؤسسـة جـازي تسـجل حضـورها فـي ال ديـد مـ  ا حـداث و التظـاهرات و الم ـار  
 بمختلل طاوعتا الرياضية، الت ليمية، الترفيتية و افجتماعية، ل ر  علل ب ضتا في ما يلي: 

  و هــي لظمـت تظــاهرة "فكـرة" 2015ســلة ، ففـي جلـ  مــا الم ـاولي  الجزائــريي  الةـبا   لــلجـازي جلبـا ،
 .ع  طري  التمويل والتدري تظاهرة تراف  فيتا مؤسسة جازي مةاريا الةبا  

  دةي  حاضلتتا علل مستوى المدرسة الوطلية مت دّدة ، ت ل  المؤسسة ع  ت2016ديسمار  4يوا ا حد
مةــتلة وهــي   ــاولي  الةــبا فــي  طــار سياســة المؤسســة مــ  خجــل دعــا الم الــدر هــ ا المةــروا  الت ليــات،
 .للأفكار

  2016لوفمار  30و  29اامت جازي ارعاية "صالو  التربية في كلدا" بالجزائر في طب تا الراب ة يومي 
 ب صر الث افة مفدي زكريا.

  لظمت جازي و لل اا السادس علل التوالي حملة التارا بالدا 2017في الثام  و التاسا م  ةتر ماي ،
 خكياسوفية م  خجل جلي خكار عدد م   48اد امتدت  لل (، ANSوكالة الوطلية للدا )بافةتراك ما ال

الطب ــة الجــال بفضــل المةــاركة ال ويــة ل مــاا الةــركة  تلــكو اختتمــت ، الــدا لتزويــد المؤسســات الصــحية
 علل مستوى كل مراكز الخدمة والمح ت التجارية الواا ة عار الترا  الوطلي.

  بافتتـــال يرفـــة عـــ   و مركـــز  داري و ثـــ ث يـــرف لـــوا ، اامـــت جـــازي 2017جـــوا   20يـــوا الث ثـــاء
( بمستةــفل CPMCواســ ة و ملط ــة تســلية و خل ــا  بمركــز عــ   خوراا ا طفــاا ايــار و مــاري كــوري )

و جرت مراسيا اففتتال بحضور رئيسة وحـدة عـ   خوراا ا طفـاا ، مصطفل باةا في الجزائر ال اصمة
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ـــاا فـــي المركـــز، و ال ـــاء ا طف ـــرئيس التلفيـــ ي لجـــازي وعـــدد مـــ  مـــوظفي المؤسســـة و ب ـــ  خولي ســـيد ال
 المرضل.

  ثالثا: تنشيط المبيعات

ت مل مؤسسة جازي علل زيادة ماي اتتا م  خ ا افعتماد علل مختلل ت ليات تلةيط الماي ات، فم  حي      
المجاليـة و التـدايا و ييرهـا، و يمكـ  نخر تطرل المؤسسة عرو  خاصة اتخفي  ا سـ ار و ت ـديا ا رصـدة 

 : كما يلي 2017- 2015عر  ب   ا لةطة الخاصة ات ا ال لصر الترويجي خ ا الفترة 

  عـ  عـر  ترويجـي " 20015خوت  03خعللـت مؤسسـة جـازي فـيGO 400"، مـ   22ويـدوا  لـل يايـة
الفترة الترويجية، كما يملأ ه ا لفس الةتر، ويخى الزبائ  الجدد خي ال ي  ي تلو  ةريحة جديدة خ ا 

د ،  400ال ر  للزبائ  ال ديد م  المزايا وا رصدة المجالية الدائمة كرصيد ادر  خلل ديلار ب د ت ائة 
د  عــ  كــل داي ــة  0.5ســواء تمــت ت ائــة المالــغ دف ــة واحــدة خو علــل عــدة دف ــات، ورصــيد مجــالي اــدر  

بالضــافة  لــل مــلأ رصــيد مجــالي محــدود بمــرة واحــدة د  علــل ا كثــر،  100مكالمــات واردة تصــل  لــل 
يومـــا، يســـتخدا فـــي المكالمـــات لحـــو جميـــا الةـــبكات الوطليـــة وييـــر اااـــل  30فـــي الةـــتر، صـــالأ لمـــدة 

ثاليــة لحــو جميــا  30د  عــ  كــل  5للتحويــل، وب ــد اســتلفاد الرصــيد المجــالي يصــبأ ســ ر المكالمــات 
  .1الةبكات الوطلية

  و متـوفر فـي جميـا الوفيـات  يـوا، 30يـدوا  2015خوت  16ياـدخ مـ   خعللت مؤسسـة جـازي عـ  عـر
مـــلأ للزبـــو  مفتـــال  "جـــازي كوليكـــت  "الترويجـــي  ، هـــ ا ال ـــر  المرطـــاة بةـــبكة الجيـــل الثالـــث لجـــازي 

ديلار  990ديلار  ساري لمدة ةتري  م اال  1500ادر   خلترلتالجيل الثالث و ةريحة و رصيد  خلترلت
  .2ف ط

  ع  عر  ترويجي "2016خفريل  27خعللت في ،GO لفائدة المةتركي  الحـاليي  و الجـدد، فكـل ت ائـة "
د  يمك  استخدامتا للمكالمات لحو كل الةـبكات،  200د  يحصل المةترك علل رصيد  ضافي  100

كمـــا يمكـــ  لكـــل مةـــترك ا   و الرصـــيد ا ولـــي يمكـــ  اســـتخداما فـــي المكالمـــات و الايالـــات و ا لترلـــت،
 .3با مرات م  الرصيد المجالي خ ا مدة سريا  ال ر يستفيد خر 

  جويليـة  22خعللت ع  عر  ترويجي للمةتركي  ال ي  لا يسـتخدموا ةـرائحتا ملـ   2017خوت  21في
( عــ  كــل عمليــة ت ائــة اــي  %100مــ  لفــس الســلة، فــيمك  للمةــترك افســتفادة مــ  رصــيد مضــاعل )

د  فالمةــترك يحصــل علــل رصــيد مجــالي مضــاعل  200د ، خمــا   ا زادت الت ائــة عــ   199و  100
 (.%200مرتي  )

                                                           
1
 https://www.ennaharonline.com/, consulté le 02/06/2019. 

2
 https://analgeria.com/2015, consulté le 02/06/2019 

3
 https://www.aljazairalyoum.com/, consulté le 02/06/2019. 
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  2017ســـاتمار  21فــي ( خعللــت عـــ  عــر  ترويجـــي ليارتــيLiberty يحصـــل مــ  خ لـــا المةـــترك ،)
د ، كما يمكلـا افسـتفادة مـ  رصـيد مضـاعل  100د  ع  كل عملية ت ائة    200علل رصيد ادر  

خعللت ع  عـر   2017خوت  21 و في د . 150لمرتي  و لصل ع  كل ت ائة تساوي خو تزيد ع  
ـــا يســـتخدموا ةـــرائحتا ملـــ   ـــ ي  ل جويليـــة مـــ  لفـــس الســـلة، فـــيمك  للمةـــترك  22ترويجـــي للمةـــتركي  ال

د ، خمـــا   ا زادت  199و  100%( عـــ  كـــل عمليـــة ت ائـــة اـــي  100افســـتفادة مـــ  رصـــيد مضـــاعل )
 .1%(200مرتي  )د  فالمةترك يحصل علل رصيد مجالي مضاعل  200الت ائة ع  

 البيع الشخصي )قوة البيع( رابعا:

يتجلل الايا الةخصي علد مؤسسة جازي في الوكافت التاب ة لتا الموزعة علل كافة الترا  الوطلي، متمتتا    
 الجابة ع  الةرافت الزبائ  الحاليي  و المحتملي . عر  الملتجات و ت ديا التوضيحات والرئيسية 

هاتــا الوكــافت تضــا مجموعــة مــ  رجــاا الايــا، التــي ت مــل مؤسســة جــازي علــل تــوظيفتا علــل خســس متليــة و 
تــوفير جميــا خاــرات عاليــة، كمــا تحــرى علــل جالــ  التــدري  و التطــوير لرفــا ف اليــة الايــا الةخصــي، و كــ ا 

تل ــل ... الــ (، مــا عــدا  يفــاا )خجتــزة  لكتروليــة حديثــة، ســيارات ال االوســائل اللوجســتيكية ال زمــة  داء وظــائفت
الجالــ  التحفيــزي كت ــديا خجــور عاليــة و التــدايا و المكافــآت، و مــ  جالــ  ،خــر تفــر  راابــة محكمــة علــل اــوة 

 اي تا،  لك    الايا الةخصي خها عامل اتصاا اي  المؤسسة و عم ئتا. 

 

 

 ر و الم حظات التالية:السياسة التسوي ية لمؤسسة جازي، يمك   يجازها في الل اب د است را  

 ت تمد جازي سياسة تلويا ال رو  و الخدمات و الموجتة لجميا فئات الجمتور)خفراد و مؤسسات(؛ 

 ـــتحكا فـــي التكـــاليل كـــ لك تخفـــي  فـــي خســـ ار الخطـــور و  ل حـــظ تحســـي  مســـتمر فـــي ال ـــرو  و ال
المكالمات، ه ا كلا لتيجـة افسـتثمارات الكايـرة الملف ـة علـل الةـبكة و اسـتخداا التكلولوجيـا المتطـورة فـي 

 ه ا المجاا؛

 ت تمد جازي علل سياسة تس ير  لكترولية حديثة؛ 

 علــل موا تــا اللكترولــي خو مــا يســمل بــالمتجر اللكترولــي،  ةجميــا عــرو  و خــدمات جــازي م روضــ
الــ ي يتصــل بالتصــميا الجيــد و التطــور المســتمر و الــ ي يمثــل واجتــة المؤسســة خمــاا ال ــالا الخــارجي 

 ال ي تتفاعل م  خ لا مؤسسة جازي ما زبائلتا و مورديتا؛، و هو الوسط اففتراضي

 لتجاتتـا مـ  خـ ا وكافتتـا و المـوزعي  الم تمـدي  و ل ـار ت تمد مؤسسة جازي علـل التوزيـا المكثـل لم
 الايا الملتةرة عار ربوا الوط ؛

                                                           
1
 .163/164جابر سطحي، مرجع سابق، ص   
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   مـــ ت  ع ليـــة مكثفـــة و الكثيـــر مـــ  خلةـــطة حل حـــظ خ  المـــزيج الترويجـــي لمؤسســـة جـــازي مكـــو  مـــ
الترايـــة الملظمـــة لتلةـــيط ال  اـــات ال امـــة الملظمـــة فـــي كثيـــر مـــ  الملاســـبات، بالضـــافة  لـــل ال ـــرو  

 الماي ات؛

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المبحث الثالث: انعكاس السياسة التسويقية على الحصة السوقية

ب ــد التفصــيل فــي المــزيج التســوي ي لكــل مــ  مؤسســة مــوبيليس و مؤسســة جــازي علــل الترتيــ ، ففــي هــ ا         
ــــة اــــي  ب ــــ  ال ــــرو  و ا ســــ ار لخــــدمات  المبحــــث و الــــ ي ل ســــما  لــــل مطلاــــي ، ل ــــوا فــــي ا وا بالم ارل

الحصـة السـواية للمت ـاملي   المؤسستي  موبيليس و جازي خ ا فترة الدراسة، ليكو  ثالي المطال  لدراسـة تطـور
 وم رفة دور السياسة التسوي ية علل زيادة حجا الزبائ .

 مقارنة بعض العروض و الأسعار لمؤسسة موبيليس و مؤسسة جازي المطلب الأول: 

( للمؤسسـتي  2017-2015خهـا ال ـرو  التـي طرحـت خـ ا فتـرة الدراسـة )في ه ا المطل  سوف ل ار  اـي    
 فئة المستتدفة.و الموجتة للفس ال
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 الموجه لأفراد الجيش الوطني و أفراد الشرطة conventionné: عرض أولا

يلة في الجزائر، حيث استتدفت مؤسسة موبيليس  ،2015ات ا ال ر  و ال ي كا  في سلة    رّ  خكار الةرائأ الة 
موظـــل فـــي  150و ب ـــدد جـــاوز عتبـــة  ،1خلـــل جلـــدي 512خفـــراد الجـــيش الـــوطلي الةـــ اي  2015فـــي ســـلة الـــغ 

ـــ ي  2 2015فـــي ســـلة  الةـــرطة احتلـــت بـــا الجزائـــر المرتبـــة السادســـة عالميـــا خســـ ك ، و مـــا احتســـا   ويتـــا ال
يستفيدو  م  مزايا ه ا ال ر  تكو  مؤسسة موبيليس اد استتدفت فئة كايرة م  المجتمـا الجزائـري، و بالم ااـل 

  ار و لا تستتدف ه   الةريحة مباةرة.لا لجد عر  لمؤسسة جازي الفس ا س 

 جازي ل" Play 1000 et Play 2000"  موبيلس وعرضل" Awel 4G"و "Top"ثانيا: مقارنة عرض 

الخــاى بــا فراد بصــيرتي   "Awel 4G"و  "Top"عرضــي  مت ــاربي   2015خطل ــت مؤسســة مــوبيليس فــي ســلة 
عـر  تلافسـي   خيضاتختلفا  حس  مالغ الت ائة و ا رصدة المضاعفة، و في لفس الفترة خطل ت مؤسسة جازي 

 ، عرضي المؤسستي  يمك  الم ارلة ايلتما في الجدوا التالي:"Play 1000 et Play 2000بصيرتي   "

 

 

 

 

 

 "Play 1000 et Play 2000"  وعرض   "Awel 4G" و"Top: مقارنة عرض "(18)جدول رقم

 المزايا مبلغ التعبئة العرض
"Top" 5د  لحــــــــــو جميــــــــــا الةــــــــــبكات    5000رصــــــــــيد  د 4999د  و  2000ت ائة اي   لمؤسسة موبيليس GO 

(Whatsapp  وFacebook)  مجــالي، عــر  صــالأ
 يوا 30

"Awel 4G" 3د  لحـــــو جميـــــا الةـــــبكات    3000رصـــــيد  د  1999د  و  1000ت ائة اي   لمؤسسة موبيليس GO 

(Whatsapp  وFacebook مجــــالي، عــــر  صــــالأ )
 يوا 30

Play 1000"  3د     3000رصيد  د  1000ت ائة  لمؤسسة جازي GO  يوا 30، عر  صالأ 
Play 2000"  5د     6500رصيد  د   2000ت ائة  لمؤسسة جازي  GO يوا 30، عر  صالأ 
 لمؤسسة موبيليس و جازي ل  بافعتماد علل المواا الرسمي م  اعداد الطا المصدر:

                                                           
1
https://www.ennaharonline.com/ الع -الجيوش-من حيث-الأولى-لجزائر  / consulté le 10/06/2019. 

2
 http://elhiwardz.com/international/45450/ consulté le 10/06/2019. 
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" حيث يستفيد الزبو  م  play 1000 "و  " Awel 4G "بم ارلة ال رضي  لجد خ  هلاك ت ار  كاير اي  صيرة 
  Whatsapp)لفــــــس المزايــــــا مــــــ  الرصــــــيد المتــــــدى و كـــــــ ا حجــــــا ا لترلــــــت مــــــا خفضــــــلية لمــــــوبيليس حيـــــــث 

فــل حظ  "Play 2000و  "Top"فــي مالــغ الت ائــة  المت ــاربتي لســبة للصــيرتي  مجــالي، لكــ  بال (Facebookو
د  عكـس  6500د  يستفيد م  مالـغ  2000خفضلية كايرة ل ر  جازي خوف م  لاحية مالغ الت ائة ا ولي كل 

د   5000د  يســتفيد الزبــو  مــ  رصــيد  4999د  ، كمــا ا  مــوبيليس ت ائــة حتــل مالــغ  5000علــد مــوبيليس 
 خي ف يوجد رصيد متدى، ما لفس حجا خلترلت المتدى لك  ال رضي . ف ط

، فالرد الف ل ه   ا فضلية ل ر  جازي تدفا بالزبو  للإاباا ل ستفادة م  عر  جازي عكس عر  موبيليس
 لجازي كا  ف اف ب   عرضتا لت ا ال ر .

 " لجازي faitfor La lineلموبيليس و عرض "" La Win 3Gثالثا: مقارنة بين عرض "

، هـ ا ال ـر  موجـا 2016فـي لتايـة ةـتر فيفـري   "La Line forfaitمؤسسـة جـازي ملتوجتـا الجديـد " طرحـت
(، حيــث لكــل صــيرة 1200،2000،3000،5000للأفــراد بصــيرة الــدفا الب ــدي ، لميــز فيــا خربــغ صــيغ مختلفــة )

 (. (01) )خلظر الملح  راا خس ارها و مزايا محددة

"، و هو موجا للأفراد و بصيرة الدفا الب دي، و La Win 3Gهي ا خرى طرحت عر  " خما مؤسسة موبيليس
(، و 1300،2000،3000، و هـو متـوفر ثـ ث صـيغ مختلفـة )" لجـازي La line"عر   ال ي ي ار  كثيرا مزايا 

 (.(02)لكل صيرة خس ارها و مزاياها ك لك )خلظر الملح  راا

مـ  حيـث حجـا    La Lineاـدا مزايـا افضـل مـ  مثيلـا  La Win 3Gة اـي  ال رضـي ، لجـد خ  عـر  بالم ارلـ
ا لترلــت المتــدى كــل ةــتر و عــدد ســاعات المكالمــات لحــو بــااي الةــبكات و عــدد الرســائل ال صــيرة لحــو لفــس 
الةبكة، و ك لك باللسبة  للأس ار، حيث ل حظ  في الجـدوا خدلـا  خ  سـ ر الرسـائل ال صـيرة لحـو لفـس الةـبكة 

، كـ لك ل حـظ خ  مالـغ La Lineفـي عـر   خال ملتـا La Win 3Gو بااي الةبكات و لحو الخار  في عر  
 الضما  المدفوا لدى موبيليس لصل علد لظير  في عر  جازي.

 "La Line "و عرض " La Win 3G ": المقارنة بين أسعار عرض (19) جدول رقم
 

 لمؤسسة موبيليس و جازي ل  بافعتماد علل المواا الرسمي المصدر: م   عداد الطا

 La Win 3G La Line 
 د  5 د  5 س ر المكالمات لحو لفس الةبكة

 د  5 د  5 س ر المكالمات خار  الةبكة
 د  3.5 د  1 لحو لفس الةبكة smsس ر 
 د  5 د  3 خار  الةبكة smsس ر 
 د  14 د  10 خار  الوط   smsس ر 

 د  2000 د  1000 مالغ الضما  المدفوا
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كــرد ف ــل و  La Win 3G، فــي ت ـديا عــر  2016فـل حظ خ  مؤسســة مـوبيليس وف ــت فـي ادايــة ةـتر خفريــل 
م  مؤسسة جازي الم دا سلفا في ةتر فيفري م  لفـس السـلة، هـ ا الطـرل كـا  اتـدف  La Lineلملافسة عر  

 زيادة الماي ات و بالتالي الحصة السواية.

  "DJEZZY Millenieum" بيليس و عرض" لمو La Win 4Gرابعا: مقارنة بين عرض "

، طـــــرل كـــــل مـــــ  جـــــازي و مـــــوبيليس عرضـــــي  2017فـــــي يضـــــو  خســـــاوا واحـــــد مـــــ  ةـــــتر مـــــاي            
و الــــــ ي  "DJEZZY Millenieum"مــــــاي عرضــــــتا الخــــــاى  03جديــــــدي ، فمؤسســــــة جــــــازي طرحــــــت فــــــي 

 GO ،4 10د ( بحجـــــــــا الترلـــــــــت متـــــــــدى اـــــــــدر  1200د ،2300د ،3400كـــــــــا  اـــــــــث ث صـــــــــيغ مختلفـــــــــة )
GO ،1.5 GO ـــــــــل التـــــــــوالي مـــــــــاي اامـــــــــت  09(، و فـــــــــي (10)جـــــــــدوا راـــــــــا) تفاصـــــــــيل ال ـــــــــر  فـــــــــي ال عل

 La Win"متطاب ـــا خو متةـــااتا مـــا عـــر  جـــازي و هـــو عـــر  مـــوبيليس بطـــرل عـــر  يمكـــ  ا  ل ـــوا 

4G"  لكل صيرة مزايا عديدة كما يلي:د (1200د ،2000د ،3500)اث ث صيغ مختلفة ، 

  1( خرااا مفضلة لحو موبيليس و 03د  اث ث )1300افةتراك الةتري GO خلترلت متداة كل ةتر؛ 

  2( خرااا مفضلة لحو موبيليس و 03د  اث ث ) 2000افةتراك الةتري GO خلترلت متداة كل ةتر؛ 

  4ســاعة لحــو مــوبيليس و  24/24د  بمكالمــات مجاليــة  3500افةــتراك الةــتري GO  كــل خلترلــت متــداة
 ةتر؛

فـــالم حظ خ  هـــا ا  ال رضـــا  متةـــااتي  فـــي كثيـــر مـــ  المزايـــا و ا ســـ ار، يختلفـــا  فـــي حجـــا ا لترلـــت       
المتدى ةتريا، و كالت مؤسسة موبيليس اد ادمت عرضتا ه ا كرد ف ل علل ال ر  الم دا م  طرف مؤسسـة 

 جازي اال خياا اليلة.

 "Pixx 500و عرض موبيليس " "Millenium 400رابعا: المقارنة بين عرض جازي "

ــــــد  ــــــدخت جــــــازي خوف بطــــــرل عرضــــــتا الجدي ــــــي  "400Millenium  "ا ــــــيأ 2017ســــــاتمار  23ف ــــــث يت ، حي
مـــــ  عـــــدة مزايـــــا، و لكـــــ  مؤسســـــة مـــــوبيليس لـــــا ترفـــــل علـــــل هـــــ ا الطـــــرل ف ـــــدمت عرضـــــا  افســـــتفادةللمةـــــترك 

ـــــي  ـــــس الســـــلة، ســـــمي ب ـــــر  " 17ف ـــــوبر مـــــ  لف ـــــا " Pixx 500اكت ـــــي الجـــــدوا  لـــــا مزاي ـــــدة موضـــــحة ف عدي
 التالي:

 "Pixx 500" و عرض موبيليس "Millenium 400المقارنة بين عرض جازي ": (20)جدول رقم

 "Pixx 500عر  موبيليس " "Millenium 400"عر  جازي  
 2017خكتوبر  17 2017ساتمار  23 تاري  طرل ال ر 

 د  200 د  300 س ر الةريحة
 د  كل خساوا 500 د  كل خساوا 400 س ر افستفادة م  ال ر 

 سا 24/24مجالية لمدة خساوا  سا 24/24مجالية لمدة خساوا  لحو الةبكة smsالمكالمات و 
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 د  كل خساوا 500 د  كل خساوا 400 رصيد المكالمات لحو بااي الةبكات
 GO 500 MO 1 ا لترلت المتدى كل خساوا

  المواا الرسمي لمؤسسة موبيليس و جازي المصدر: م   عداد الطال  بافعتماد علل 

ال رضــــــــي  متةــــــــااتي   لــــــــل حــــــــد التطــــــــاا  ت ريبــــــــا، هلــــــــاك فرواــــــــات اليلــــــــة، حيــــــــث خ  طــــــــرل فــــــــالم حظ خ  
مـــوبيليس ل رضـــتا فـــي ةـــتر خكتـــوبر كـــا  كـــرد ف ـــل علـــل ال ـــر  الـــ ي ادمتـــا جـــازي فـــي واـــت مـــا   فـــي 

 .2017ةتر ساتمار م  سلة 

 " 24Pixxو عرض موبيليس " "Libertyجازي ": المقارنة بين عرض خامسا

 صـحا   "Libertyجـازي طرحت مؤسسة جازي عرضا جديـدا للزبـائ  سـمي   " 2017في اداية ةتر خكتوبر 
 مـوبيليسالمداخيل المحدودة اث ث صيغ تختلل المزايا و ا س ار فيتا م  صيرة  لل خخـرى، هـ ا ال ـر  دفـا 

خكتــوبر خي فــي لفــس الةــتر، و هــو كــ لك اــث ث  17فــي  "Pixx 24"عــر  جديــد للســول خطل ــت عليــا  بطــرل
صيغ تختلل فيتا المزايا و ا س ار، لك  ه ا ا خير يتةابا  لـل حـد كايـر مـا عـر  جـازي مـ  حيـث الصـيغ، 

 المزايا و ا س ار، و ه ا ما يظتر جليا في الجدوا التالي:

 

 "Pixx 24موبيليس "" و عرض Libertyالمقارنة بين عرض "جازي : (21)جدول رقم

 "Pixx 24عرض موبيليس " "Libertyعرض "جازي  
 Liberty 50 Liberty 100 Liberty 150 Pixx 50 Pixx 100 Pixx 150 الصيغة

 د  للمةتركي  الجدد 200 د  للمةتركي  الجدد 300 ثمن الشريحة
 2017خكتوبر  17 2017اداية ةتر خكتوبر تاريخ طرا العرض

 المجانيةالمكالمات 
 + رسائل قصيرة

د  لحو  500
 جازي 

 24/24مجالي 
 ساعة لحو جازي 

 24/24مجالي 
 ساعة لحو جازي 

 افختيار اي :
د لحو  60 -1

 موبيليس
د لحو  10 -2

 بااي الةبكات
راا مفضل  -3

 سا 24/24مجالي 
 لحو موبيليس

مكالمات  -1
 سا 24/24مجالية 

 لحو موبيليس
د لحو  10 -2

 بااي الةبكات

مكالمات  -1
 smsمجالية و 

لحو  سا24/24
 موبيليس

الدخوا مجالي  -2
 facebook لل:

whatapp  

الرصيد المهدى نحو 
 د  200 د  100 د  50 باقي الشبكات

 / داي ة9.98 / داي ة9.98 / داي ة9.98 سعر المكالمة

 MO 100 MO 500 MO 10 تالأنترن

 د  150 د  لليوا 100 د  لليوا 50 د  لليوا 150 لليواد   100 د  لليوا 50 سعر التشغيل
 د  100 د  100 د  100 د  150 د  100 د  50 الرصيد المهدى

  المصدر: م   عداد الطال  بافعتماد علل المواا الرسمي لمؤسسة موبيليس و جازي 

تمامــا م تــا فــي   ( خ  كــل صــيرة مــ  عــر  مؤسســة جــازي لتــا مــا يتطــاا 20بم حظــة الجــدوا الســاا  راــا )
" يمـلأ Liberty 50 الس ر م  عر  مؤسسة موبيليس، و لك  هلاك تةابا لساي في المزايا، فلجد ا  عـر  "



 الفصــل الثالــث: دراســة حالـــة مؤسستي موبيليس و جازي   

101 
 

جـازي و  لحـومـ  المكالمـات  داي ـة 50د  مكالمـات مجاليـة و رسـائل اصـيرة لحـو جـازي )مـا ي ـادا  500مالـغ 
داي ــة  60" فللمةــترك المفاضــلة اــي  Pixx 50 هــ ا يتةــابا مــا مــا ادمــا عــر  " ( د  لحــو بــااي الةــبكات 50

" التي  تملأ Liberty 100داائ  لحو بااي الةبكات، خما باللسبة للصيرة الثالية " 10مكالمات لحو موبيليس خو
 Pixxداي ة( و هي لفس المزية التي ي دمتا عر  " 10د  م  المكالمات لخو بااي الةبكات ) ما ي ادا  100

 سا لحو لفس الةبكة. 24/24بااي الةبكات ما ما ي دمالا م  مجالية المكالمات  داي ة لحو 10" خي 100

مختلفة في ظاهرها و  يمك  الحكا علل خ  ال رضي  متةااتا   لل حد كاير، لك  موبيليس ادمت المزايا بطري ة
كـرد ف ـل  2017خكتـوبر  17لك  متطاب ة في المضمو  و اللتائج، و التـي هـي اـدمت ال ـر  خي مـوبيليس فـي 

 علل ال ر  الم دا م  طرف جازي في اداية لفس الةتر.

 

 

 

 

 المطلب الثاني : تطور الحصة السوقية لمؤسسة موبيليس و مؤسسة جازي 

خثر السياسة التسوي ية علل جلـ  الزبـائ ، يجـ  دراسـة تطـور عـدد المةـتركي  و كـ ا الحصـة السـواية، و  لم رفة
 2014، فسل ار  ه ا التطـور اـي  المت ـاملي  مـ  سـلة 2017-2015لما كالت فترة دراسة السياسة السواية اي  

 . 2017حتل سلة 

 (2017-2014ية خلال الفترة )أولا: تطور عدد المشتركين لدى المشتركين و الحصة السوق

ةتدت السلوات ا ولل لفتأ اطاا التاتل الل اا في الجزائر تلافسا ةديدا اي  المت املي  الث ث، و خاصـة اـي  
مؤسســتي مــوبيليس و جــازي، وهــ ا مــ  خجــل جلــ  عــدد خكاــر الزبــائ  و الحصــوا علــل الحصــة الســواية ا وفــر، 

 % 11.6مـ  السـول  سحصـة مـوبيلي 2003مـث  فـي سـلة  جـازي ؤسسة هاتا ا خيرة كالت في الاداية لصالأ م
جديـدة  تعلـل اسـتثمارا بافعتماد، مما دفا بمؤسسة موبيليس لل مل خكثر لت ليل ه ا الفارل 1 % 88.4و جازي 

ت ليل الفجـوة اـي  الـرامي ، لكـا ريـا هـ ا  ال ح ة وخاصة ل   وراة التسوي ، ه ا ما ختل اثمار  فةتدت السلوات
فيـا تطـور عـدد  لاـي ، الجـدوا التـالي حتل ال امي  ا خيـري  تب ل مؤسسة جازي صاحبة الحصة السواية ا كار

 .2018-2014، و تطور الحصة السواية اي  سلتي )موبيليس و جازي( المةتركي  لك  المت املي 

                                                           
1
 .184جابر سطحي، مرجع سابق، ص   
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    (7201-2014يليس و جازي خلال الفترة ): عدد المشتركين لدى موب(22)جدول رقم

 السلوات
 عدد المةتركي 

 المجموا
 (%الحصة السواية ) (%م دا اللمو)

 جازي  موبيليس جازي  موبيليس  جازي  موبيليس
2014 13022295 18612148 31634443 - - 30.08 42.99 
2015 14318169 16611115 30929284 9.95 - 10.75 33.12 38.43 
2016 16885490 16360904 33246394 17.93 - 1.51 36.85 35.71 
2017 18365148 14947870 33313018 8.76 - 8.64 40.06 32.60 

Source : 
- Arpce  )L’Autorité de Régulation de la poste et des Communications Electroniques( ,rapport annuel 2015 , p 40. 

-Arpce, rapport annuel 2017 , p 20. 

 
و هــ ا راجــا  عــدد مةــتركي التــاتل الل ــاا )مــوبيليس و جــازي(هلــاك ثبــات  خلــا (22الم حــظ مــ  الجــدوا راــا )

لتةــبا ال طــاا، ولكــ  هلــاك اخــت ف كايــر فــي تطــور عــدد المةــتركي  مــ  مت امــل  لــل ،خــر، و للتحليــل خكثــر 
 اث ث ملحليات. لست ي  

2017-2014موبيليس و جازي خلال الفترة تطور عدد مشتركين في  أولا:  

 1.83مليو   لـل  1.3هلاك ارتفاا مستمر في عدد المةتركي  لموبيليس م  خلا  (22راا ) الجدواالم حظ في 
مليـــو   1.49مليـــو   لـــل  1.86مليـــو  مةـــترك، عكـــس عـــدد مةـــتركي جـــازي الـــ ي ةـــتد الخفـــا  مســـتمر مـــ  

، حيـث بسـا  هـ ا افلخفـا  ف ـدت مؤسسـة جـازي 2015-2014ل مـايريا تصدرها خ ا لفـس الفتـرة  مةترك
 .2017-2016الصدارة لصالأ موبيليس في ال امي  ا خيري  

خراــاا م ــدفت اللمــو فــي فــي  امايلــ، هــ ا افرتفــاا و افلخفــا  المســتمري  لــدى مــوبيليس و جــازي علــل التــوالي 
م ـدفت لمـو  يجاايـة لـدى مـوبيليس حيـث ارتفـا حيـث ل حـظ ، ( 11( المترجا  لل الةكل راا )22) راا الجدوا

( الخفــ  2017، و لكــ  فــي الســلة المواليــة )2016ســلة  %17.93 لــل  2015ســلة  %9.95م ــدا اللمــو مــ  
 .% 8.76الم دا و لك  ظل  يجاايا السبة 

، ةسـجلت م ـدفت لمـو سـلاي جـازي   اليجااية التي ت يةتا مؤسسة موبيليس، لجـد ا  مؤسسـة و لك  عكس ه  
تحسـلت الوضـ ية  2016، لكـ  فـي السـلة المواليـة  2015فـي سـلة  %10.75 -حيث كـا  م ـدا سـلاي مرتفـا 

 .2017سلة  %8.64 -ليتدهور ب دها  لل  %1.51 -فصار الم دا 

 (2017-2014: تطور عدد مشتركين في موبيليس و جازي خلال الفترة )(10)الشكل رقم
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 المصدر: م  اعداد الطال  استلادا علل الجدوا راا )22(

 

 

 

 الشكل رقم)11(: تطور معدل نمو المشتركين في موبيليس و جازي خلال الفترة )2017-2014(

 
 المصدر: م  اعداد الطال  استلادا علل الجدوا راا )22(
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2017-2014موبيليس و جازي خلال الفترة الحصة السوقية لتطور  :ثانيا  

حـي  كالـت تملـك مـوبيليس حصـة  2014سـلة  % 40 فااـت( خ  الحصـة السـواية 22راـا ) الم حظ في الجـدوا
ف ــط، لكــ  الســلوات التاليــة ةــتدت تراجــا لحصــة جــازي لصــالأ مــوبيليس، فارتف ــت الحصــة الســواية  % 30.08

و   %36.85لحصــة  افرتفــاالتســتمر فــي   2015ســلة  %33.12 لــل  2014ســلة   %30.08لمــوبيليس مــ  
علل التوالي و التي ةـتدتا احـت ا مـوبيليس للمرتبـة ا ولـل ، عكـس الحصـة  2017و  2016لتي س  40.06%

، و ه ا ما يايلا خكثـر 2017سلة  %32.60لتصل  % 42.99السواية لجازي فاستمرت في التراجا فالت لت م  
 (.12الةكل التالي راا )

 

 

 

 

 

 الشكل رقم)12(: تطور الحصة السوقية لموبيليس و جازي خلال الفترة )2017-2014 ( 

 
 المصدر: م  اعداد الطال  استلادا علل الجدوا راا )22(
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(، تاــي  خ  المــزيج التســوي ي لمؤسســة مــوبيليس لجــأ 10/11/12و ا ةــكاا راــا )( 22)ب ــد تحليــل الجــدوا راــا 
علــل حصــى فــي جلــ  زبــائ  و مةــتركي  جــدد ممــا خدى  لــل ارتفــاا متواصــل فــي عــدد المةــتركي  و حصــولتا 

علـل حسـا  مؤسسـة جـازي التـي ف ـدت الكثيـر مـ   2017و  2016سواية خحس ، حتل باتت ا ولل في سـلتي 
   زبائلتا وريادتتا للحصة السواية. 

فــريا تميــز ال ــرو  و الخــدمات الم دمــة مــ  مؤسســتي جــازي و مــوبيليس بالتةــابا لتيجــة للت ليــد و خاصــة مــ  
عروضتا كالت كرد ف ل ع  عرو  م دمة م  جازي، ولك  في ب    طرف موبيليس، التي فحظلا ا  ايل 

ـــادة، و فحظلـــا خ  سياســـة الخدمـــة و التســـ ير التـــي  ـــزة لتيجـــة للتحـــدي و الســـ ي عـــ  الري ال ـــرو  كالـــت متمي
مــوبيليس خفـــراد الجــيش الـــوطلي تســتتدف ةــريحة م يلـــة، يكــو  لتـــا ا ثــر الكايـــر، كــال ر  الـــ ي اســتتدفت بـــا 

الةـــرطة، فـــال كس اإيجـــا  علـــل الحصـــة  الســـواية فأصـــبحت رائـــدة، و ف لرفـــل خيضـــا علـــل الةـــ اي و مـــوظفي 
وكالـة تجاريـة عكـس جـازي التـي لـديتا  178سياسة التوزيا حيث ل حـظ خ  مـوبيليس خاـر  للمـواط  اتوفيرهـا ا 

ر هــاا فــي و المــد  الكاــرى، كمــا ا  لسياســة التــرويج دو  وكالــة ف ــط ااتصــر و جودهــا علــل م ــرات الوفيــة 145
تــرجيأ الكفــة لصــالأ مؤسســة مــوبيليس و خاصــة فــي جالــ  ال  اــات ال امــة، فلجــد مؤسســة مــوبيليس حاضــرة و 

لـدى الزبـو  الجزائـري، راعيـة للتظـاهرات الكاـرى و للمةـاريا الوطليـة ال لميـة و الث افيـة فرسـخت صـورتتا ال هليـة 
   بيليس.ريا خ  ميزالية الةتار لجازي مرتف ة ع  لظيرتتا لدى مو 

 

 

   الفصل الثالث خلاصة

خمـاا  الل ـاا فـي الجزائـر لسلكية و التـات كخ صة للفصل الثالث يمك  ال وا خ  ل رار فتأ اطاا افتصافت ال
ال طاا الخاى،  دور كاير في تحسي  المزيج التسوي ي و  رساء اواعد تلافسية ف الة في ال طاا، فب د ملأ خوا 
رخصة لمؤسسة جازي و ظتـور مؤسسـة مـوبيليس كمت امـل محلـي كفـرا مسـت ل عـ  اتصـافت الجزائـر، ثـا مـلأ 

 الرخصة الثالثة لمت امل خجلاي خوريدو.

السـول خـدمات و عـرو  تميـزت بالتةـابا فـي كثيـر مـ  ا حيـا  لتيجـة المحاكـات و  ه   التلافسية التـي ملحـت
و المســتفيد ا وا مــ  التلافســية هــو  كالــت متميــزة لتيجــة للتحــدي و الســ ي عــ  الريــادة،التلايــد، و خخــرى مختلفــة 

الزبــو  الــ ي خصــبأ يجــد خمامــا تةــكيلة متلوعــة مــ  الخــدمات و ال ــرو  و كــ ا افســتفادة مــ  مزايــا عديــدة و 
 بأس ار ملخفضة جد تلافسية.



 

 

   ةــالخاتم   
 

 

 



ةــــالخاتم  
 

108 
 

أ ييهسه ظحظت يبظئن اةهيي ظأمظبت يبظتليي ه ظدف ييح    ظظبأ يا  دفسؤ  يي  ظ سيي  ظظأضيت في ظلييشظداي اداظدفسة ف يي ظ
ظهذهظدلأخي ةظدف  ظ هافظدفسؤ   ظاداس ظف ال سه ظحفقظ      ظ  ح س   ظ  اىظاحس ظأنظ كحنظفا ف .

دف  ييح قظبأةحد ييثظدفييداخظدفييادخا ظحظدفخيي    ظحظدف ييي  ا  ظدفييذمظ تسييقظفاسؤ  يي ظأهييادفظدف نت يي ظحظدفةسييحظحظظهييذد
 ظحظفكينظهيذدظدف  يح قظ ياظ ة ل ظحظه ظدفسة جظحظدف يا ظحظدف حئ يوظحظدف ي ح جظ سنظأ ناظنظدفبس ء ظذحظسئ   ظي كحظ

ابظحظدلا لي  ظفاي ىظس ي لا ظدفت ي ةظسةهيي ظ طيح ظسينظاي اثظدف ساييامظافييىظدنفك  حةي ظسيوظحفيحيظ كةحفح  ي  ظدن يي
ييدلا  ليي ا   ظفبيي  ظدف  ييح قظدنفك  حةيي ظت س يي ظف ظ   ح يي وظ   يياةظدفاسيياءظحظدف ك سييشظحظدةخييي  ظظ ظفييثظسيينظسئد يي س 

ظحظدف غذ  ظدفا    ظحظغي ه .دف ك فيفظ

فة ييياظدفسةييي جظظهيييذدظدف  يييح قظدنفك  حةييي ظ تيييحمظسئ  ييي ظس اييي  ه ظفا ساييييامظيخ ايييفظسايييثظفييي ظدفح ييي اشظدفس ييي اسا  
ظدنفك  حة  ظدف ا ظدنفك  حة  ظدف حئ وظدنفك  حة ظحظدف  ح جظدنفك  حة .

حظدف ي ظظ حظ س ظأنظه  ثظدف      ظدف  ح س  ظض ح   ظفاسؤ    ظدف  ظ ة جظدف اوظفه ظ ذفكظفاسؤ  ي  ظدفخاس ي 
يي ظساسح ي ظافيىظخ لي  ظ يابظسخ    ثظ ب  ةظ ينظخياس  ظذد ظدفسحدليي  ظدفاايياةظ ايابظدف س ديشظيدف بي ين ظحظدفغ

دفسييا ةظ اييىظدس اكهيي  ظه  ييثظدفخليي ازظح ييا ظدفسييئ جظدفخيياس ظف لييبمظسئ  يي ظ  ييح س  ظخيياس  ظس حةيي ظسيينظ ييبا ظ
هيذدظ ظدفسة جظدفخاس  ظدف يا  ظدف حئ يو ظدف ي ح ج ظدفاسا ي  ظحظدفةي  ظحظدفس ي ائس  ظدفخ لي ظ ة ل ظحه :ظ 07ي

 ظفسسةي ظ  تايييشظسييئ جظدفهي  فظدفةسيي  ظفي ظدف ئدايي ظخيياس  ظسؤ  يي  دفسيئ جظدفخيياس ظدفسح يوظهييحظدفيذمظ ا سيياظ ا يثظ
ظظظف حلا ظدفا د  ظفاة  اجظدف  ف  :ظ حظ  ئمظ ظحظبااه ظ سة ظ ا د  ظسس  ة ظ ينظدفسئ  ينظ سحنيا  اظسنظسؤ   ظ

 جــأولا: النتائ

    ييي ظ ةح يييوظدفاييي ح ظحظسييينظخيييا ظدفا د ييي ظأنظ ييياظسييينظسؤ  ييي ظسيييحنيا  ظحظ ييي ئمظ ا سيييادنظفيييحت ظ .1
دفخيياس  ظدفسح هيي ظةتييحظدلأفيي داظحظدفسؤ  يي  ظيبسخ اييفظليي  ظدفييافوظدفس يي قظحظدفباييامظحظدفسئاحي  سييوظ
 ت ينظس  س ظف ظدفا ح ظحظدف ت بظف ظدف ك فيفظس ظأاىظافيىظ خيي  ظس ي س ظفي ظأ يا  ظدفخطيح ظحظ

فسة    هي ظسينظخيا ظح  لا هي ظحظظدفس  فس  ظحظأ ا  ظدلأة  ة  ظ س ظأةه ظ ا ساظ ايىظ    ي ظ حئ يوظس ديي 
أنظسئ  هيي ظدف  ح  يي ظ يياظدفسييحئ ينظدفسا سيياين ظحظةسيي  ظدف  ييوظدفسة ايي ةظ  يي ظ نييححظدفييحطن ظ سيي ظلاتلةيي ظ

س ةييحح ظس ييحنظسيينظتسييا ظا اة يي ظس دييي ظحظدفكدييي ظسيينظأةاييط ظدفاا يي  ظدفا سيي ظدفسةلسيي ظفيي ظ دييي ظسيينظ
ة الفرضـةة و هذا ما يثبـ  حـ  ف ةا طظدفس  اي   ظدفسة  ب   ظب نض ف ظافىظدفا ح ظدف   ح  ظدفسةلس 

 تتبنى مزيجا تسوةقةا فعالا؛اللاسلكةة  الاتحالا الأولى التي تنص على أن كل مؤسسا  

 ةيقظد  دس  د ظ  ي ةظ اىظدفاب  ظحظد  خادبظفحت ظسنظخا ظدفا د  ظأنظ اظسؤ   ظسحنيا  ظحظ  ئمظ .2
سا حضيي ظ اييىظسح اهيي ظدنفك  حةيي ظأحظسيي ظ  ييسىظبيي فس   ظظ يي ظأنظ س ييوظخيياس  ه دف كةحفح  يي ظدفس طييح ة ظ

دنفك  حة  ظدفذمظي لفظب ف لس بظدف يياظحظدف طيح ظدفس ي س ظحظدفيذمظ سديشظحد هي ظدفسؤ  ي ظأسي بظدفاي فبظ
ب نضي ف ظظسوظئن اةهي ظحظسح ايهي  ظدفسؤ    ندفخ    ظدلاف  دض  ظحظهحظدفح طظدفذمظ  ي  شظسنظخافثظ
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   ظدناه  ظتيخظلاتلة ظأنظ ط حظدفه  فظدفةس  ظدت يشظدفلياد ةظسينظتييخظفا  دس  د ظدفضخس ظف ظس
ب نضيي ف ظافييىظ يايييشظاح هيي ظفيي ظد  يي هظدفس  سييوظدفسيياة ظسيينظدنةييي مظسيينظ ييينظ س ييوظدفسط  يي  ظدلأخيي ى ظ

خييا ظدفاا يي  ظدفا سيي ظحظتضييح ه ظدفييادابظفييا بظدف ليي ه د ظدفسخ اييي  ظسييوظ ييابظاغي فهيي ظ اييىظاح ظ    يي ظ
ا  ظحاح ه ظف ظ ذبظدفئن انظحدفتي ظظ اىظحلااهب ظسوظد  س اه ظدفادابظ اىظاب  ظسينظ  ي  ظ ةا طظدفس  

دف  وظدلأكي ءظحظدف ا ظ اىظ كح ةهبظحظ طح  هبظس ظي س اىظسوظدف طح ظدف كةحفيح  ظحظس طابي  ظدف  يح قظ
أك يي ظسيينظدفئنيي انظظ يياا ييشظه  ييثظدفس يي   ظ ةيي ءدظ اييىظ ةيي ف ظ ييحمظ  يياىظ ييشظسةهيي ظافييىظ ييذبظظدفتييايخ 

وجود تنافس كبير التي تنص على  الثانةةيثب  ح ة الفرضةة  وهذا ماظست حف ظئ  اةظتل ه ظدف ح    
 يدفع بالمؤسسا  لإةلاء اهتمام كبير بالمؤسسا  التسوةقةة؛ الاتحالا  اللاسلكةة في قطاع

  ةح يوظدفاي ح ظحظدف سي بظظ ة لي ظدفسيئ جظدف  يح س أكدي ظ  طيح  ظظدلاه سي بفحت ظسنظخا ظدفا د  ظأنظ .3
أكد ظفيهبظدت      ظدفاساءظأف دادظ  ةحدظأحظسؤ     ظحظدفاسشظ اىظد  ة ءظدف كةحفح   ظدفتايد ظحظ طح  ظ
ح  اشظدفافو ظحظدف   يئظ اىظ ت ينظدفلح ظدفذهة  ظفاااس ظدف     ي ظفياىظدفئني ان ظحظدف سي بظسيةهبظ ينظ

فاخلييي  ظحظ حدسييشظأخييي ىظ دييي ةظ ا  ييي ظ س اهيي ظس غيييي د ظحظ ياييييشظاح ظدف  ييوظدط  ييقظدفاا ييي  ظدفا سيي ظ
وهـذا مـا ينفـي حـ ة   ةلحمظ ت ظسئ جظ  ح س ظس ةحح ظحه ظحتاه ظسنظ  ت بظف ظد ي سط بظدفئني انظ 

التســوةقةة تــفثر فــي جلــ    وجــود عوامــل أخـرد مــن دون السةاســاالفرضـةة الثالثــة التــي تــنص علــى 
 الزبائن و زيادة ال حة السوقةة.

س سح يي ظسيينظدفايي ح ظظسؤ  يي  ظسييحنيا  ظحظ يي ئمظدفة اييط ينظفيي ظس يي  ظخيياس  ظدفهيي  فظدفةسيي     ةييىظ .4
حظفيحت ظظفسؤ  ي   دفسئاح ي  ظسح هي ظفرفي داظحدظبل  ظسخ اي ظ خزظدفافوظدفباامظحظدفس  قظحظدفلي  

 هة كظ ساياظفبا ظدفا ح ظدف  ظ ساسه ظسؤ   ظسحنيا  ظسس  ة ظسوظدفا ح ظدف  ظ ساسه ظ  ئم.

دفسييا ةظ اييىظدف ايي فظ اييىظ ييحدابظظفااسايي  كظؤ  يي ظسييحنيا  ظ اييىظدف  يياي ظدنفك  حةيي ظفا حضييه   ا سيياظس .5
ت  ي ظدخ  ي  ظدلأ يا  ظت يبظسحدليي  ظدفسةي جظحفيثظظظ دف  اياظفك ف ظدفسة    ظ ينظط  يقظايب  ظدلأة  ةي 

 ب فة ب ظفااسيش.

سيييحنيا  ظ ايييىظدفيييافوظدنفك  حةييي ظحظ تح يييشظدف ليييياظدنفك  حةييي ظباييياظ ا  ييياه ظسيييوظسؤ  ييي ظ   ييياظظ ا سيييا .6
 دف ئدا .

أنظسييحنيا  ظ ط ييقظدهييبظسبيي ارظدف  يياي ظدنفك  حةيي  ظحظهييحظ  ئايي ظدلأ ييا   ظتيييخظ سييحبظسييحنيا  ظظفييحت  .7
حي ظتييخظلاتلةي ظبط حظةي ظدفخاس ظبأ ا  ظس ي ح ي ظسيوظ يي ح ظاا دكظدفاسياءظفاس سي ظدفستسسي ظسينظدفسة ي

دنظدفسؤ   ظ  ا ةظ اىظ تسيقظ  ئا ظفر ا  ظبتييخظ  ي هافظ يشظ طي حظ يح  ظب ف يا ظدفيذمظية  يبثظحظ
  البظأهادفظدفسؤ   .

     ظ حئ وظفا ف ظ نظط  قظ حد ياظح  لا هي ظدف     ي ظفي ظ يشظدفحلا ي  ظحظظ ا سا فحت ظأنظسؤ   ظسحنيا   .8
 ظسب اي ةظسينظسيحئ ينظحظةسي  ظ  يوظسة اي ةظ ايىظس ي حىظ س يوظدفسانظدفك ي ى ظ يذفكظ ينظط  يقظدفسةيحد ظدفغيي

 دلأت  ءظحظدلأس كنظدفاسحس  ظف كحنظاداس ظأ  بظسنظ سااه .
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     ظ  ح جظسحنيا  ظس سيئة ظسا سياةظفيهي ظ ايىظدفح ي اشظدلأكدي ظدة اي  دظحظ  ني ظفااسياء ظحخ لي ظفحت ظأنظ .9
ح  يي ظدن ييابظحظدلا ليي  ظاح دظه سيي ظف  ا يي ظدف  يي ف ظدفح يي اطظدلا  س   يي ظحظدن اس يي ظدف يي ظ ااييبظفيهيي ظ كةحف

دف  ح   يي  ظ سيي ظ ا سيياظ اييىظدفاا يي  ظدفا سيي ظ    ي هيي ظفاكدييي ظسيينظدف ليي ه د ظفيي ظسخ اييفظظدفس يي لا  ظ سيي ظ
س ييي غا ظدفكديييي ظسييينظدفسة  ييب  ظف سيييابظ  حضييي ظخ لييي ظفي ييي د ظحفاييي  ظستيييااة ظ ا سيياظ ايييىظ ةاييي طظدفس  اييي  ظ
  ظظظسةمظدفهاد  ظحظدلأ لاةظدفس  ة  ظحظاط ف ظف  ةظدفلات  ظحظغي ه ظ سض  ي ظأ لاةظدفس  فس  ظح

  اىظ     ظ  اي ظافك  حة  ظ نظط  قظسح اه ظدنفك  حة  ظ ا ساظسؤ   ظ  ئمظفحت ظأنظ .10

 فحت ظأبظسؤ   ظ  ئمظ ا ساظط مظدفافوظحظدلا  ط حظدنفك  حة   .11

   حضه ظف ظأغابظدلأت  نظب ف سيئظحظدف ةح و فسؤ   ظ  ئمظ     ظد  ب    ظف ظط حظدفا ح  ظف  سيئظ .12

فحت ظأنظبا ظدفا ح ظدف  ظ ساسه ظسؤ   ظسحنيا  ظ ا   ظ  اظفاشظ اىظس ظ ساسيثظسؤ  ي ظ ي ئم ظغيي ظ .13
د ي هاف ظ هي ظاي  ت ظظ  أنظبا ظدفا ح ظفسحنيا  ظ  ةي ظس سييئةظفيبظ  ي طوظسؤ  ي ظ ي ئمظس   ه هي ظ ي ف

 دفاا  ظحظأف داظدفا ط .ظحه ظأف داظدف  شظدفحطة ه س ظسنظدفاساءظ

 ا سيياظفيي ظ سييا بظ  حضييه ظ اييىظس يياأظ  ئايي ظدلأ ييا  ظ  سييا بظةييي ظدفخاسيي ظبأ ييا  ظفييحت ظأبظسؤ  يي ظ يي ئمظ .14
 سخ اي ظت بظدف حمظحظدفيا ظدفس  هاف  

فييييحت ظأنظ س ييييوظ يييي ح ظحظخيييياس  ظ يييي ئمظسا حضيييي ظ اييييىظسح اهيييي ظدنفك  حةيييي ظأحظسيييي ظ  ييييسىظبيييي فس   ظ .15
ب ف لييس بظدف ييياظحظدف طييح ظدفس يي س ظحظدفييذمظ سدييشظحد هيي ظدفسؤ  يي ظأسيي بظدفايي فبظدنفك  حةيي  ظدفييذمظي لييفظ

 دفخ    ظدلاف  دض  ظحظهحظدفح طظدفذمظ  ي  شظسنظخافثظسؤ   ظ  ئمظسوظئن اةه ظحظسح ايه  

 ا ساظسؤ   ظ  ئمظ اىظدف حئ وظدفس دفظفسة    ه ظسنظخا ظح  لا ه ظحظدفسحئ ينظدفسا ساينظحظةس  ظدف  يوظ .16
 ا ةظ   ظ نححظدفحطن دفسة 

فحت ظأنظدفسئ جظدف  ح   ظفسؤ   ظ  ئمظس يحنظسينظتسيا ظا اة ي ظس ديي ظحظدفكديي ظسينظأةايط ظدفاا ي  ظ .17
 دفا س ظدفسةلس ظف ظ دي ظسنظدفسة  ب   ظب نض ف ظافىظدفا ح ظدف     ظدفسةلس ظف ةا طظدفس  ا   

سنظدف تامظافىظدف   اة ظف   تحذ ظ ايىظظفحت ظأنظسؤ   ظسحنيا  ظبيضشظ طح  ظسئ  ه ظدف  ح س ظدة سا  .18
ظ14 ظحظدف  ظ  ة ظسنظةلييبظسؤ  ي ظ ي ئمظسياةظ2016دفس  ب ظدلأحفىظسنظتيخظدفتل ظدف ح   ظف ظ ة ظ

 ظظ. ة 

 ا ـثانةا/ الاقترا 

ظنظدفسؤ  ييي  ظسييينظئ ييي اةظفا ف ييي    ييس ظدف  يييح س  ظبسييي ظ  ظظ اسييشظ ايييىظسحدكبييي ظدف طيييح د ظفيي ظس ييي  ظدفسااحسييي دف .1
 سئ  ه ظدف  ح س .

 دلاه س بظ  ا  بظدلأف داظحظ طح  ظدفكي ءد ظف ظسخ افظدلأ   بظحظخ ل ظف ظس   ظدف  ح ق. .2

يدفس  بظ ا د   ظاح   ظفا حم ظفا ا فظأكد ظ اىظس طاب  ظدلأف داظحظدفسؤ     ظح يذدظ  ةي ظف ظ .3  ظ اي    ظ  
  طح ظدفخاس  ظسوظدفاسيشظحظفااسيشظف ظآنظحدتا.ف
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 س  د ظدفسةيس ظف ظد  ة ءظدف كةحفح   ظف فوظ حاةظدف غط  ظحظخ ل ظدلأة  ة .ظئ  اةظت بظدلا  د .4

 ظس دفس ظدف  سا ظحظس دكئظدفبتخظدفااس ظف ظس  لا ظ كةحفح   ظدلا ل لا ظحظدف  ح قظدنفك  حة . .5

 دلا  س اظ اىظدفكي ءد ظدفحطة  ظ ا ظدفكي ءد ظدلأ ة   . .6

بأهس ييي ظدف  يييح قظ يييأادةظفا فييي ظفا فيييوظسييينظأاداهيييبظحظ  يييهيشظ تيييييئظحظ ح  ييي ظدفاييي ساينظب فح ييي لا ظدف     ييي ظ .7
 سه سهب.

 ض ح ةظ ةا طظاح ظخا  ظدف سل ظدف      ظحظدف كةحفح   ظف ظدفسؤ    ظدف ئدا   . .8

 غييي ظدفايب  ظ سنظط فظس ا سا ظدفسط ح ظهذهظدفخاس ظدف  ظ  سمظفاسا  كظظ Roamingد  س اظخاس ظي .9
   ح ظ ياةظفاىظدفسة ف ينظأحظف ظت ف ظدف ابو.ب شظس حة  ظلأ ب بظسخ اي ظ  حف ظ

 ة  ـاق الدراسـثالثا/آف

  ييييينظأنظهةييي كظسحدضيييي وظ ليييامظأنظ كييييحنظاييي  ف  ظدفا د يييي  ظحظةلييي دظف اييييابظدفسحضيييحح ظسييينظخيييا ظدنت طيييي ظ  
ظاا  ف   ظ اس  ظ   تقظدفبتخظحظ س نظدخ ل  ه ظف ظدفست ح ظدلآ   :

    ظدف  ح س  ظفاسؤ    ظدفستا  .دلأ ة   ظف ظ ت ينظدف   ظ أد ظدلا  دس  د .1

 اح ظدف سل ظدف      ظف ظ فوظدفسا د ظدف  ح س  . .2

 دةا   ظدف يا ظدف  ح س  ظ اىظسؤ    ظدفه  فظدفةس  ظف ظدف ئدا . .3

 أد ظةل بظدفسااحس  ظدف  ح س ظ اىظفا ف  ظدفسئ جظدف  ح س . .4

 ظدف  اي ظدفاية س   ظ خ   ظد   د ي  ظفاسؤ    ظدفخاس  . .5

ظظظ
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 " لمؤسسة جازي La line forfait(: مزايا و أسعار عرض "01ملحق رقم )

 La line 1200 La line 2000 La line 3000 La line 5000 
 مكالمات مجانية نحو جازي 

- 
+  8:00إلى  20:00من 
 ساعة يوم الجمعة 24/24

 و السبت
 مجانا نحو الشبكة مجانا نحو الشبكة

 ساعات 10 ساعات   3 ساعات 4 ساعات 3 مكالمات نحو باقي الشبكات
 مجانا 300 200 500 الرسائل المجانية نحو جازي 
 غير محدود غير محدود - سا 24/24أرقام  3 عدد الأرقام المفضلة
 MO 1 GO 1.5 GO 4 GO 300 حجم الأنترنت المهدى

 دج 5000 دج 3000 دج 2000 دج 1200 الاشتراك الشهري 
 دج 2000  دج 2000  دج 2000  دج 2000  مبلغ الضمان

 Facebook, Twitter المواقع المجانية
et Whatsapp    

Source : http://www.djezzy.dz/particuliers/offres/djezzy-line consulté le 15/06/2019 

 موبيليس" لمؤسسة  Win 3GLaأسعار عرض " (: مزايا و02ملحق رقم )

 La Win 1300 La Win 2000 La Win 3000 
 دج للشهر الأول فقط 500 دج للشهر الأول فقط 500 دج للشهر الأول فقط 250 الرصيد الأولي المهدى عند التشغيل

 دج 500 دج 250 دج 250 رصيد نحو الخارج في كل شهر
 ساعة 24/24 17:30إلى  21:30من  12:30إلى  21:30 من مكالمات مجانية نحو موبيليس

 ساعات 8 ساعات 5 ساعات 3 مكالمات مجانية نحو باقي الشبكات
 مجانية رسالة 200 رسالة 100 الرسائل المجانية نحو موبيليس 

 ساعة 24/24 ساعة 24/24أرقام   3 ساعة 24/24 أرقام  3 عدد الأرقام المفضلة
 GO 2 GO 4 GO 1 شهرياحجم الأنترنت المهدى 

 دج 3000 دج 2000 دج 1300 الإشتراك الشهري 
 دج 1000 دج 1000 دج 1000 مبلغ الضمان

 Facebook, Twitter , ouedkniss, Ntic web, Ennaharonline.com, Elheddaf.com المواقع المجانية
et Whatsapp 

 

 


