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 3G تسويق خدمات الجيل الثالث 

 (دراسة مقارنة بين مؤسستي موبيليس و أوريدو)

 
 رحماني سامية

 :مقدمـــــــة
إن تزايددد الاهتمددام بالخدددمات فددي الوقددت الحاضددر أدى إلددى ضددرورة دراسددة موضددوع تسددويق الخدددمات    

  .خلالهددددددددددددا الفهددددددددددددم العميددددددددددددق لهددددددددددددذا الموضددددددددددددوع الحيددددددددددددوي  لتصددددددددددددبح أداة فعالددددددددددددة يمكددددددددددددن مددددددددددددن
و لا يختلددف أسددلوب صددياغة البرنددامج التسددويقي فددي كددل مددن السددلع أو الخدددمات ، فبدايددة لابددد مددن التحقددق و 
التحليل لاختيار القطاع السوقي المستهدف و الاستمرار في استحداث المدزيج التسدويقي الأمثدل لإشدباع حاجدات 

بدددالرغم أن السدددلع ملموسدددة و الخددددمات غيدددر ملموسدددة كلاهمدددا يصدددلان فدددي النهايدددة  و رغبدددات ذلدددك القطددداع ، و
 .لإشدددددددددددباع رغبدددددددددددات و حاجدددددددددددات المسدددددددددددتهلكين ، إلا أنهمدددددددددددا تحتجدددددددددددان لأسددددددددددداليب مختلفدددددددددددة فدددددددددددي تسدددددددددددويقها

 
وتتميز الصناعات الخدمية بكثرة تنوعها ، و توسعها ، لتمس كافة مرافق الحياة اليومية للمجتمعات    

  .صة ظهور خدمات جديدة تختلف عن الخدمات التقليدية للخدمةالمعاصرة، و خا
و على هذا الأساس يهدف هذا المقال لدراسة و تحليل مختلف جوانب موضوع تسويق الخدمات من تقديم 
نظري للمفاهيم الأساسية للخدمات من جهة و تسويق الخدمة من جهة أخرى ، كما قمنا بدراسة ميدانية مقارنة 

ة الجيل الثالث في كل من مؤسسة موبيليس و مؤسسة أوريدو لتوضيح دور تنشيط المبيعات بين تسويق خدم
 .في تحقيق أهداف المؤسسة 

 :و على ضوء ما سبق نطرح الإشكالية التالية 
ما هو دور تنشيط المبيعات في تسويق خدمات الجيل الثالث في ظل المنافسة بين مؤسسات  -

 الاتصال بالجزائر ؟

 :منها التساؤلات التالية  و التي تتفرع
 ما مدى أهمية تنشيط المبيعات في مرحلة تقديم الخدمة لزيادة الحصة السوقية ؟ -1
 للمؤسسات المحلية في السوق الجلفاوية ؟ 3Gما مدى منافسة تسويق المؤسسات الأجنبية لخدمة  -6
 ؟ التي تقدمها مؤسسات الاتصالات بالجلفة لتحقيق رضا زبائنها 3Gهل ترقى خدمات  -3
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 :الفرضيات 
يلعب تنشيط المبيعات في مرحلة تقديم الخدمة دورا هاما من حيث التعريف بالخدمة و ذلك من خلال  -1

 .الخ ... العروض المقدمة و التخفيضات المغرية في الأسعار و المسابقات و الهدايا المقدمة 

زبائن من المؤسسات المحلية بالجلفة ذات جاذبية أكبر لل 3Gتعتبر المؤسسات الأجنبية المسوقة لخدمة  -6
 .، ذلك أن المؤسسات الأجنبية لها قدرة تنافسية عالية 

 .المقدمة من طرف مؤسسات الاتصالات بالجلفة لتحقيق رضا زبائنها  3Gنعم ترقى خدمات  -3

 :  و على هاا اتبعنا الخطة التالية 
 مفاهيم أساسية حول الخدمات  :المبحث الأول 

 م الخدمةمفهو :  المطلب الأول   
 خصائص الخدمة:  المطلب الثاني   
 تصنيفات الخدمة:  المطلب الثالث   

 تسويق الخدمة: المبحث الثاني 
 تعريف التسويق الخدمي:  المطلب الأول   
 المزيج التسويقي الخدماتي : المطلب الثاني   
 دورة حياة الخدمة : المطلب الثالث   

  الدراسة الميدانية: المبحث الثالث 
 تقديم عام لمؤسسة موبيليس و مؤسسة أوريدو:  المطلب الأول   
 عينة البحث : المطلب الثاني   
 تحليل البيانات :  المطلب الثالث   
 النتائج و التوصيات: المطلب الرابع   

 مفاهيم أساسية حول الخدمات  :المبحث الأول    
له من أهمية في مختلف مجالات الحياة ، مما يحتل قطاع الخدمات مكانة كبيرة في الاقتصاد لما    

استوجب الاهتمام أكثر فأكثر بهذا القطاع من الناحية التسويقية باعتبار التسويق همزة وصل بين المؤسسات 
 .الخدمية و الزبون 
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 مفهوم الخدمة : المطلب الأول    
معظمها يصب في التعريف المبسط لقد أظهرت أدبيات التسويق العديد من التعريفات للخدمة ، إلا أن    
 :التالي 

إن الخدمات تمثل نشاط أو أداء غير ملموس يحدث من خلال عملية تفاعل هادفة إلى تلبية توقعات "   
العملاء و إرضائهم و قد تكون هذه العملية مقترنة بمنتج مادي ملموس لكن إنتاجها هو أساسا غير ملموس و 

 .1"الضرورة ينتج عنها نقل للملكيةعند عملية الاستفادة منها ليس ب
لا  بحيدث العمدلاء، ومتطلبدات رغبدات إشدباع إلدى أساسداً  يهددف ، الدذي الملمدوس غيدر الخدمدة نشداط"   

 . 2"أخرى  خدمة أو سلعة ببيع النشاط هذا يرتبط
 

 خصائص الخدمة: المطلب الثاني    
 : 3و تتمثل فيما يليهناك عدة خصائص توضح ما تتميز به الخدمات عن باقي المنتجات 

الخدمة تمثل جهدا أو عملا أي أن ليس لها جانب مادي يمكن رؤيته أو معاينته أو لمسه : عدم الملموسية  -1
 .أو تذوقه قبل اتخاذ قرار الشراء 

تشير هذه الخاصية إلى وجود علاقة مباشرة بين مقدم الخدمة و المستفيد ، حيث ( : التماسك)التلازمية  -6
 .لبا حضور و تواجد المستفيد من الخدمة عند تقديمها يتطلب الأمر غا

ذلك أن الخدمة تعتمد على مهارة و أسلوب و كفاءة مقدمها و زمان و ( : عدم تماثل الخدمات)التباين  -3
 .مكان تقديمها ، حيث أن الخدمة المقدمة من قبل نفس المقدم تتباين أحيانا 

 .لاستفادة منها لحين وقوع الطلب عليها و ذلك لعدم إمكانية خزنها و ا: تلاشي الخدمة  -5

و ذلك لكونها فعل أو نشاط يقوم من طرف لطرف آخر في لحظة : تنتج الخدمة عند وقوع الطلب عليها  -4
 .التقاء الطرفان أو وقوع الطلب عليها ،سواء إن كان بشكل مباشر أو غير مباشر 

 .ستفيد منها حيث ترتبط جودة الخدمة بطبيعة مقدمها و الم: تقلب الجودة  -2

يعد من المستحيل تنميط ما يقدم من خدمات من قبل المقدمين لنفس الخدمة أو : صعوبة تنميط الخدمة  -2
 .حتى تنميط خدمة مقدمها نفسه 

 .إن عدم انتقال الملكية يمثل خاصية تتميز بها الخدمات مقارنة بالسلع المادية : انتقال الملكية  -8
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 .يقوم المستفيد بدور رئيسي في تسويق و إنتاج الخدمات  حيث( : المشتري )اشتراك المستفيد  -6
 .إن الخدمات كثيرة التنوع طالما أنها تعتمد على ما يقدمها و على مكان و زمان تقديمها : التنوع  -10

  4تصنيــف الخدمــات: المطلب الثالث    
  :إلى فو يمكن تصنيف الخدمات من وجهات نظر مختلفة ، حيث تصن   
 : و يمكن تصنيفها إلى :  الســوق  نوعحسب   -1

 الخ..على سبيل المثال خدمات المستهلكين الرعاية الصحية و تأمين الحياة : استهلاكددي  - أ

  مثل تدقيق الحسابات و التركيب و غيرها: صناعددددي  - ب

 : و يمكن تصنيفها إلى :  الغرض من شراء الخدمـاتحسب   -6
 الخ..خدمات الحلاقة و السياحة خدمات مقدمة إلى المستهلك النهائي مثل - أ

 الخ...خدمات مقدمة إلى المؤسسات مثل خدمات الاستشارة الإدارية المحاسبية  - ب

ــــــــــــــــدحسدددددددددددددددب أهميدددددددددددددددة  -3   :و يمكدددددددددددددددن تصدددددددددددددددنيفها إلدددددددددددددددى :  حضـــــــــــــــور المستفيـ
  . ضدددددددرورة حضدددددددور المسدددددددتفيد مدددددددن الخدمدددددددة مثدددددددل العدددددددلاج الطبدددددددي ، خددددددددمات الحلاقدددددددة -أ 
من الخدمة مثل خدمات غسل و تنظيف الملابس و خدمات تصليح  ليس من الضروري حضور المستفيد -ب 

  . السيارات
 : و يمكن تصنيفها إلى :  درجة كثافة العمالــةحسب  -5

مثل خدمات التعليم ، و خدمات الإصلاح و تعتمد على العامل البشري بصفة : خدمات كثيفة العمالة  -أ 
  . أساسية

صالات و النقل العام و المراكز الصحية تعتمد على المعدات بصفة مثل الات: خدمات كثيفة المعدات  -ب 
  . أساسية
 : و يمكن تصنيفها إلى :  درجة الاتصال بالزبــون حسب  -4

مثل الخدمات الصحية و الخدمات الفندقية و المطاعم تحتاج إلى : خدمات تحتاج إلى اتصال عالي  -أ
 لخدمات موجهة نحو الأفراداتصال عالي من الزبون و غالبا ما تكون هذه ا
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التغليف و الخدمات البريديدة و توجه هذه  مثل خدمات الإصلاح و: خدمات تحتاج إلى اتصال منخفض  -ب 
  . الخدمات في الغالب نحو الأشياء و لا يتطلب الأمر إلى وجود عنصر بشري لتأدية الخدمة

 : و يتم تصنيفها كما يلي :  مهارة مقدم الخدمــةحسب  -2
خدمات تتطلب الاحتراف مثل الخدمات القانونية و الخدمات الصحية و تميل هذه الخدمات إلى كثير من  -أ

  . التعقد و تنظم عن طريق القواعد القانونية
 .  خدمات لا تتطلب الاحتراف مثل النقل العام و الخدمات المنزلية -ب

 : و يتم تصنيفها كما يلي : دوافـع مقدم الخدمــة حسب  -2
  . خدمات تقدم بدافع الربح مثل المؤسسات الخاصة كالمستشفيات و المدارس و الجامعات الخاصة -أ 
و لا " خدمات لا تقدم بدافع الربح مثل الخدمات المقدمة من طرف الدولدة كالتعليم و العلاج الطدبي ،  -ب

رات ، و عادة ما يكون لها نوعين تعبْ ر هذه المؤسسات عن أهدافها في صورة مالية مثل العائد على الاستثما
 ".من الجماهير هما زبائنها و المتبرعين لها 

 : و يتم تصنيفها كما يلي :  وجهة النظــر التسويقيـةحسب  -8
  .خدمات سهلة المنال مثل الخدمات التي يحصل عليها المستهلك بشكل سهل كالنقل و الحلاقة -أ
 .  لأشخاص لحماية بعض الشخصيات المهمة و الثريةخدمات خاصة مثل خدمات استئجار بعض ا -ب 

 : لتقييم المنتجات يستعمل المستهلكين ثلاثة أشكال من الجودة:  خدمة -العلاقة سلعة حسب  -6
هي صفات المنتج التي يمكن تحديدها قبل الشراء كالشكل و : الجودة تعتمد على البحث عن المعلومة  -أ

 .لها هذه الخصائص لأنها ملموسة اللون و السعر ، و أغلبية السلع
يمكن تقييمها إلاَّ بعد الشراء أو  هي الصفات و الخصائص التي لا: الجودة تعتمد فقط بالتجربة  -ب

الاستهلاك كالذوق و الصلابة ، فهناك بعض المنتجات من الصعب تقييمها قبل الشراء كالحلوى، و الكثير من 
، و في الواقع من المستحيل تقييم توجه سياحي جديد قبل ( ثلا قصة شعر م) الخدمات تتصف بهذه الجودة 

   .الذهاب ، نقوم بتجربة الجو ، الفنادق ، المطاعم ، النقل ، المواقع التاريخية
التي يمكن تقييمها بصعوبة حتى بعد الشراء  هي الصفات و الخصائص: الجودة تعتمد على الاعتقاد فقط  -ج

ية ، إصلاح السيارات ، و توجد خدمات كثيرة لها هذه الجودة ، و على العموم و الاستهلاك مثل عملية جراح
قليل من المستهلكين القادرين على التقييم إذا ما كانت الخدمة ضروريدة و الإنفاق صحيح من طرف جراح ، 

 . الخ... محامي 
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 تسويق الخدمة: المبحث الثاني 
متزايددددة ، حيدددث يحتددداج إلدددى مجهدددودات تسدددويقية  يحتدددل تسدددويق الخددددمات فدددي الوقدددت الحاضدددر أهميدددة   

ويستمد تسويق الخدمات . متكاملة ، ترتكز على متطلبات ورغبات العملاء طالبي الخدمة في الأسواق المختلفة 
  : أهميته من تزايد الطلب عليه نتيجة العوامل التالية

  لها ، مثدل خددمات الكمبيدوتر ظهور منتجات جديدة ارتبطت بها خدمات كثيرة تيسر من الأداء الوظيفي
 . الخ...، ووسائل الاتصالات ، 

  ، ارتفاع الدخل الفردي للكثير من أفراد المجتمع ومدا ترتدب عليده مدن تزايدد درجدات الرفاهيدة لهدذه الفئدات
  . ومن ثم استخدام أنواع معينة من الخدمات المتميزة ، مثل خدمات التنظيف الآلي للملابس

  ع فدددي قطددداع الخددددمات المقدمدددة ، دفددع الكثيدددر مدددن المنشدددآت إلدددى البحدددث عدددن شدددركة تزايددد التعقيدددد والتندددو
 . متخصصددددددددددددددددددددددة أو توظيددددددددددددددددددددددف أخصددددددددددددددددددددددائيين لأداء تلددددددددددددددددددددددك الخدددددددددددددددددددددددمات

فمدددثلًا التشدددريعات الخاصدددة بضدددرائب الددددخل ، أصدددبحت علدددى درجدددة مدددن التعقيدددد تسدددتوجب البحدددث عدددن 
 . مكاتب محاسبية متخصصة للمساعدة في تفسير وتنظيم هذه الخدمة

 : تعريف التسويق الخدمي: طلب الأول الم
 التي المستمرة والبحوث المتكاملة الأنشطة من منظومة " أنه على الخدمات تسويق يعرف    

 بنداء خدلال مدن ومتميدز متكامدل تسدوقي مدزيج بدإدارة وتخدتص المنظمدة فدي العداملين كدل فيهدا يشدترك
 الأجدل فدي انطبداع إيجدابي تحقيدق إلدى تهددف لاءالعمد مدع والمربحدة المسدتمرة العلاقدات تددعيم وكدذا والحفدا 
لى ، الطويل  " 5العلاقات تلك أطراف لكل متبادلة ووعود منافع تحقيق وا 

 المزيج التسويقي للخدمات: المطلب الثاني 
بإضافة ثلاثة عناصر إلى العناصر الأربعة التقليدية   Booms and Bitner حيث قام كل من   

 :6بحت عناصر المزيج التسويقي الخدمي مؤلفة من سبعة عناصر هيللمزيج التسويقي، بحيث أص
إن مندددتج الخدمددة يتطلدددب مدددن أيددة مؤسسدددة خدميددة أن تعيدددر اهتمامددداً لعدددة جواندددب تتعلدددق :أولًا ـ الخدمـــة

بالخدمة، مثل مدى أو نطاق الخدمات المقدمة، وجودتهدا، ومسدتواها، كمدا ينبغدي علدى مؤسسدة الخدمدة الاهتمدام 
 .مهمة مثل استخدام الأصناف الخدمية، وضمانات الخدمة، وخدمات ما بعد بيع الخدمةبجوانب أخرى 
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إن الاعتبارات المتعلقة بالسعر تتضدمن مسدتويات الأسدعار، والحسدومات والعمدولات وشدروط :ثانياً ـ السعر
المسدتفيد للقيمدة الدفع والائتمان، وقد يلعدب السدعر دوراً مهمداً فدي تمييدز خدمدة عدن أخدرى، وعليده، فدإن إدراكدات 

المتأتيددة مددن حصددوله علددى الخدمددة، والتفاعددل بددين السددعر والجددودة، هددي اعتبددارات مهمددة فددي العديددد مددن جوانددب 
  (Service Price Mixes) المزيج التسويقي الفرعية المتعلقة بتسعير الخدمة

الوصدول إليهدا  وكيفيدة (Location of service providers) إن موقدع مدوردي الخدمدة:ثالثـاً ـ التوزيـع
(Accessibility) ن كيفيددة الوصددول إلددى مددوردي الخدمددة لا ، يُعددد مددن العوامددل المهمددة فددي تسددويق الخدددمات وا 

نمددا تشددمل أيضدداً وسددائل الاتصددال  (physical Accessibility) تخددتص فقددط بعمليددة الوصددول المددادي وا 
وتغطيدة قندوات ( مثلًا وكلاء السدفر)خدمة الشخصي والاتصالات الأخرى، وعليه، فإن أنواع قنوات التوزيع المست

 .التوزيع تعد من القضايا المهمة المرتبطة بعملية الوصول إلى مكان تقديم الخدمة
يتضدمن التدرويج الوسدائل المختلفدة للتواصدل مدع الأسدواق مدن خدلال الإعدلان، ونشداطات  :رابعاً ـ الترويج

هددذه . ت العامددة، وغيرهددا مددن عناصددر المددزيج الترويجدديالبيددع الشخصددي، وتنشدديط المبيعددات، والدعايددة، والعلاقددا
العناصددر هددي عناصددر تقليديددة، ويحتدداج مدددير تسددويق الخدددمات إلددى تضددمين مزيجدده الترويجددي عناصددر أخددرى 

 .أكثر وضوحاً مثل الناس، والدليل المادي وعملية تقديم الخدمة
ر النداس فقدط تحدت تسدمية البيدع التقليددي للمدزيج التسدويقي عنصد نمـواج بـوردنيحتدوي  :خامساً ـ الناس

  :، وهذان الجانبان هما (الناس)الشخصي، وقد أخفق بوردن في تضمين جانبين مهمين جداً من عنصر 
مثدل الكتبدة فدي )إن النداس الدذين يدؤدون دوراً إنتاجيداً أو تشدغلياً فدي مؤسسدات الخدمدة  :الجانـب الأول  -

مهماً من منتج الخدمة، بل هم يساهمون أيضاً في إنتاج الخدمة، ، يشكلون جزءاً ( البنك، أو الطهاة في المطعم
مثلهم تماماً مثل مندوبي البيع، ومن الصفات أو السمات المميزة في كثيدر مدن مؤسسدات الخدمدة، أن المدوظفين 
ة، التشغيليين يقومون بأدوار مزدوجة، فهم يقومون بإنجاز الخدمة أو أدائهدا بالإضدافة إلدى دورهدم فدي بيدع الخدمد

إن طريقة إنجاز الخدمة أو أسلوب أدائها يعد حاسماً بالنسبة لبيع الخدمة تماماً، كما هو الحدال فدي نشداط البيدع 
 .التقليدي

إن السددر الكددامن وراء نجدداح مؤسسددات الخدمددة هددو الإقددرار علندداً بددأن : "بقولدده دافيــد ســون وهددذا مددا يؤكددده 
، هم الجزء الأهم الذي يشكل عنصر الناس فدي مؤسسدة العاملين من ذوي الاتصال الشخصي المباشر بالعملاء

 " .الخدمة
إن العلاقدات التفاعليدة بدين المسدتفيدين مدن الخدمدة أنفسدهم تعددَّ فدي غايدة الأهميدة فدي  :الجانـب الثـاني -

فسدلوك ، المستفيد حول جودة الخدمدة قدد تتشدكل وتتدأثر بفعدل المسدتفيدين الآخدرين اتقطاع الخدمات، لأن إدراك
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والمشدددكلة التدددي تواجددده ، فنددددق معدددين، أو رواد مطعدددم معدددين قدددد تدددؤثر علدددى شدددكل وجدددودة الخدمدددة المقدمدددة ندددزلاء
 المديرين في حالات كهذه تكمن في صعوبة تسيير هذه العلاقات

يلعدب الددليل المدادي دوراً هامداً فدي عمليدة التبدادل فدي السدوق ولا يوجدد إلا القليدل :سادساً ـ الـدليل المـادي
مات الصرفة التي لا يلعب فيها هذا الدور، وعليه، فإن مكونات الدليل المادي المتوفرة سوف تؤثر جداً من الخد

ويتضدددمن الددددليل المدددادي عناصدددر مثدددل البيئدددة الماديدددة . فدددي أحكدددام المسدددتفيدين حدددول مؤسسدددة الخدمدددة المعنيدددة
لًا السديارات التدي تسدتخدمها مدث)، والسدلع التدي تسدهل عمليدة تقدديم الخدمدة (الأثاث، اللون، الديكور، الضوضاء)

مثددل الشدارات التعريفيددة التدي تسددتخدمها شدركات الطيددران علدى أمتعددة )، وأشددياء ملموسدة (شدركة لتددأجير السديارات
 .وغيرها)المسافرين للتعريف بها

إن الكيفية التي يتم من خلالها تقديم الخدمة تعدُّ حاسمة بالنسبة لمؤسسات  :سابعاً ـ عملية تقديم الخدمة
لأن عمليددة تقددديم الخدمددة تضددم أشددياء فددي غايددة الأهميددة، مثددل السياسددات والإجددراءات المتبعددة مددن قبددل ، لخدمددةا

: مؤسسددة الخدمددة، لضددمان تقددديم الخدمددة إلددى المسددتفيدين، كمددا تشددتمل هددذه العمليددة علددى نشدداطات أخددرى مثددل
ن علدى تقدديم الخدمدة، وكيفيدة توجيده المكننة، وتدفق النشاطات، وحرية التصرف أو الاختيارات الممنوحة للقدائمي

 .المستفيدين، وحفزهم على المشاركة في عملية تقديم الخدمات
 :دورة حياة الخدمة  :المطلب الثالث 

تتكدون دورة حيدداة الخدمددة مددن نفددس المراحددل الأربعددة لددورة حيدداة السددلع ، كمددا أن خصددائص كددل مرحلددة    
تلاف يكمددن فددي الاسددتراتجيات الممكددن اسددتخدامها ، فلدديس كددل هددي نفسددها كمددا فددي دورة حيدداة السددلع ، لكددن الاخدد

استراتجيات دورة حياة المنتج يمكن تطبيقها على الخدمات ، و تلك التي يمكن تطبيقها يجب تعدديلها ، و يرجدع 
سبب التعديلات إلى خصائص الخدمة إضافة على سهولة تقليدد المنافسدين و الخدمدة المقدمدة و الشدكل المدوالي 

  . 7رة حياة الخدمةيوضح دو 
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 دورة حياة الخدمة: 11شكل 

 
 الأولى ، الطبعة النشر ، و للطباعة البيان ، المصرفية الخدمات تسويق الحداد ، بدير عوض: المصدر

 . 125: ، ص  1999
 

 : مرحلة التقديم/ أ 
تم تغيير شكل الخدمة يطلق على الخدمة أنها في مرحلة التقديم عندما تقدم للمرة الأولى ، أو عندما ي

الحالية ، حيث لا تحصل الكثير من الخدمات الجديدة على درجة القبول من طرف المستهلكين ، وهنا تظهر 
ميزة الخدمة على السلع ، بحيث الخدمات يمكن تقديمها على نطاق ضيق ، ويمكن توسعها إذا لقيت القبول 

 :من المستهلكين ، وتمتاز هذه المرحلة  
 فسين أو انعدامهمبقلة المنا -

 انخفاض هامش الربح -

 تدفق نقدي سلبي  -

 عدم وضوح القطاعات السوقية وصعوبة تحديدها  -
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ـــــــــــــــــــــــــــــــمو /ب ـــــــــــــــــــــــــــــــرحلة النـ   : مـ
يزداد نمو الخدمدة فدي هدذه المرحلدة ، حيدث تظهدر تددفقات نقديدة إيجابيدة ، و بسدبب نمددو و اتسداع الصدناعة    

مؤسسدات مددن رفدع أسددعارها ممدا يددؤدي إلدى هددوامش و أربدداح يدزداد الطلددب علدى الخدمددة ممدا يسددمح للعديدد مددن ال
كبيددرة ، هددذا الشدديء يددؤدي أيضددا إلددى دخددول مؤسسددات جديدددة لتقددديم نفددس الخدمددة ، فتظهددر المنافسددة وتظهددر 

 :قطاعات سوقية جديدة ، و تتميز على العموم هذه المرحلة بددد 
 نمو سريع في الأعمال -

 تدفقات نقدية إيجابية -

 أرباح عالية -

 اد المنافسةازدي -

 إضافة إلى ازدياد عدد الفروع الجديدة التي تقدم هذه الخدمة -

 تطوير الحصة السوقية الحالية -

   البحدددددددددددددددث عدددددددددددددددن قطاعدددددددددددددددات سدددددددددددددددوقية جديددددددددددددددددة لتقدددددددددددددددديم الخدمدددددددددددددددة -
يمكن لمؤسسات الخدمات من استخدام عددة اسدتراتجيات لتطدوير هدذه المرحلدة منهدا تطدوير وصدياغة    

لعلامددة التجاريددة مددن خددلال دعددم الددولاء للمؤسسددة أو تطددوير سددلوك إعددادة ميددزة تنافسددية وتطددوير أفضددلية ل
 .الشراء

ـــــــــــــــــــــــــــــــج /ج   : مــــــــــــــــــــــــــــــــرحلة النضـ
تبدأ في هذه المرحلة مبيعات المؤسسات بدالهبوط البطديء و تدزداد المنافسدة لدذلك تعمدل أغلبيدة المؤسسدات علدى 

و كنتيجددة لهددذا التنددافس تددنخفض أربدداح  إبعدداد المنافسددين عددن طريقهددا لزيددادة حصددتها السددوقية أو زيددادة أرباحهددا ،
معظم المؤسسات الشيء الذي يدفع بالمؤسسات الضعيفة إلى الخروج من الصناعة و في هذه المرحلة أيضا لا 
يددرى المسددتهلكون أيَّددة فروقددات بددين مددا تقدمدده المؤسسددات المختلفددة مددن خدددمات ، و بصددورة عامددة هددذه المرحلددة 

 :تتميز 
 ت المختلفة من خدماتباستقرار مبيعات المؤسسا -

 شدة المنافسة -
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 خروج المؤسسات الضعيفة -

 القطاعات السوقية مميزة و واضحدة -

للتقليددل مددن المخدداطر فددي هددذه المرحلددة يجددب أن تتبددع واحددد أو أكثددر مددن الاسددتراتيجيات و هددي تقليددل   
ضافة خدمات مجانيدة، إ ضدافة اسدتخدام أسدلوب تكاليف التشغيل ، تعزيز النوعية و جودة الخدمة فنيا ووظيفيا وا 

  .الإعدددددددلان الإقنددددددداعي، و تقليدددددددد حمدددددددلات تدددددددرويج المنافسدددددددين و مطابقتهدددددددا مدددددددع حمدددددددلات المؤسسدددددددة 
 

   مـــــــــــــــــــــــــــــــرحلة الانحـــــــــــــــــــــــــــــــدار /د 
في هدذه المرحلدة تدنخفض مبيعدات المؤسسدات ، و يرجدع هدذا الانخفداض إلدى التقنيدات الجديددة المسدتخدمة ،    

نخفضددددت لأن آلات الطباعددددة قددددد اسددددتبدلت بددددأجهزة الحاسددددوب ، و مددددثلا خدددددمات صدددديانة الآلددددة ، الطابعددددة قددددد ا
باستخدام تقنية الحاسوب الجديدة زادت الحاجة إلى متخصصين في صديانة الحاسدوب و المبرمجدون ، و بسدبب 
انخفاض الطلب تضطر العديد من المؤسسات إلدى إلغداء هدذه الخدمدة أو تلدك ، وبصدفة عامدة تدتخلص مميدزات 

 :هذه المرحلة بدد 
 نخفاض المبيعاتا -

ة المنافسة -  انخفاض حد 

 رأس مال قليل -

 أرباح قليلة أيضا -

و لكي تنجح المؤسسات فدي هدذه المرحلدة عليهدا بإلغداء الخددمات المؤديدة للخسدائر و الاحتفدا  فقدط و    
  .الاسددددددددددددددددددددددددددددددددددددددتمرار بتقددددددددددددددددددددددددددددددددددددددديم الخدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددمات المربحددددددددددددددددددددددددددددددددددددددة 

 دراسة الحالة : المبحث الثالث 
الاتصدالات الجزائريدة خصوصدا بعدد دخدول خدمدة الجيدل الثالدث حيدز في ظل تزايد المنافسة بدين مؤسسدات 

التنفيددذ أصددبح الزبددون فددي حيددرة أمددام العددروض المقدمددة مددن طددرف هددذه المؤسسددات و أي عددرض يختددار ، حيددث 
تسعى كل مؤسسة لتقديم أحسن عرض لاسدتقطاب أكبدر عددد ممكدن مدن الزبدائن ، حيدث حاولندا مدن خدلال هدذه 

 .يط المبيعات في تحقيق هدف المؤسسة في تسويق هذه الخدمة الدراسة توضيح دور تنش
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 : وسائل الدراسة 
 : للتمكن من الوصول لتحقيق أهداف هذه الدراسة الميدانية لجأنا إلى استعمال الوسائل التالية    
 الاستبيان -
 المقابلات الشخصية  -

 تقديم عام لمؤسسة موبيليس و مؤسسة أوريدو: المطلب الأول    
 8مؤسسة موبيليس: أولا    
و هدي    Algérie Télécom Mobile Mobilisهدي اتصدالات الجزائدر للهداتف المحمدول مدوبيليس   

التدي  اتصدالات الجزائدركفدرع للمؤسسدة العموميدة  2003 تأسست عام  الجزائرفي  للهاتف المحمولثاني شبكة 
 .الجزائرولذلك فهي تعتبر شركة الاتصالات العمومية الوحيدة في % 100تمتلكها بنسبة 

بدلاك ، الجيدل الثالدث، الإنترنت اللاسلكي، خددمات جي بي آر إس، جي إس إمتقدم موبيليس خدمات    
% 62و شدبكتها تغطدي   BTS محطة تغطيدة 5600تمتلك موبيليس أكثر من . ، وخدمة التجوال الدولي بيري 

مدع نهايدة عددام . نقطدة بيدع معتمددة 52.000وكالدة تجاريدة و   110كمدا تملدك أكثدر مدن . مدن مسداحة الجزائدر
 .ملايين زبون في مختلف خدماتها 11أصبح لدى موبيليس 1020 

،حيدث فتحدت فرعهدا فدي  6002أما بالنسبة لوكالة موبيليس بولاية الجلفة فقد بدأت نشاطها فدي فيفدري    
 . 6013و فتحت فرعا آخر بمسعد سنة  6006عين وسارة سنة 

 
 : 9(نجمة سابقا)مؤسسة أوريدو : ثانيا    
الشددركة الوطنيددة ، وهددي فددرع مددن مجموعددة بالهدداتف النقددالالتجدداري لمؤسسددة الاتصددالات أوريدددو الاسددم    

، يبلددغ عدددد  بالهدداتف النقددالفددي مجددال الاتصددالات  الجزائددر ، وهددي مؤسسددة تعمددل فددي الكويتيددة للاتصددالات
، بالمائددة مددن مجمددوع الحصددص  64، 6مليددون مشددترك ، وبلغددت حصددتها فددي سددوق النقددال  8.654مشددتركيها 

الجزائددر أعمالهددا فددي العددام  Ooredoo الجزائددر، المالكددة للعلامددة التجاريددة –حيددث بدددأت الوطنيددة للاتصددالات 
 .ت جوالة بالجمهورية الجزائرية لتكون مع انطلاقها ثالث شركة اتصالا 6003

الجزائر المرتبةَ الثانيةَ في سوق الاتصالات الجوالة فدي شدمال أفريقيدا ولا  Ooredoo أما اليوم، فتحتل   
 .10تزال تحقق معدلات نمو قوية
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http://ar.wikipedia.org/wiki/2010
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81_%D9%86%D9%82%D8%A7%D9%84
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http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%B7%D9%86%D9%8A%D8%A9_%D9%84%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%83%D9%88%D9%8A%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%83%D9%88%D9%8A%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
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 :عينة البحث : المطلب الثاني 
ركين في خدمة الجيل الثالث و زبون من المشت 50تتكون العينة المدروسة كما سبق و أشرنا إليها من    

 : موظفين و التي تعبر عن مجتمع البحث و الموزعة كما يلي  02
 .زبونا  60: بالجلفة  MOBILISزبائن المتعامل النقال  -

 .زبونا  60: بالجلفة  OOREDOOزبائن المتعامل النقال  -

 .موظفين  03: بالجلفة  MOBILISموظفوا وكالة  -

 .موظفين  03: لفة بالج OOREDOOموظفوا وكالة  -

 :تحليل البيانات : المطلب الثالث    
 : المقابلة / أ 

 أوريدو موبيليس الأسئلة
مددددددددددا هددددددددددو عدددددددددددد الزبددددددددددائن 
الحدداليين المشددتركين بخدمددة الجيددل 

 بالمؤسسة ؟( 3G)الثالث 

حسدددب حصددديلة نقددداط البيدددع 
مدددوبيليس لهدددا أكبدددر نسدددبة مبيعدددات 
بالنسبة لشرائح الهاتف ذات خدمدة 

3G . 

 ن مشترك مليو 

مددددددا هددددددو عدددددددد الزبددددددائن -6
المحتملددددددددددددددين الددددددددددددددذين تتوقعددددددددددددددون 
 اشتراكهم بهذه الخدمة ؟ و لماذا ؟

/ 
 

نطمددح لتغطيددة جميددع زبددائن 
أوريددددددو، نظدددددرا للخدمدددددة الجيددددددة و 

 .البنية التحتية القوية للمؤسسة 
في ( 3G)بما أن خدمة -3

مرحلة التقديم ، ما هدي النشداطات 
ف التددي تقددوم بهددا مؤسسددتكم للتعريدد

 بالخدمة ؟

قمنددا بحملددة تنشدديط مبيعددات 
كبيددددرة بالفضدددداء الترفيهددددي العددددائلي 

بالجلفددددة ممددددا زاد حجددددم " المحميددددة"
مبيعاتنا بصورة ملحوظة بالإضافة 
للعددددددددددروض و التخفيضددددددددددات فددددددددددي 

 .الأسعار 

اشددددددددددددددددددهارات و عددددددددددددددددددروض 
تحفيزيددددة و رسددددائل نصددددية قصدددديرة 
تبعددددددددث لمشددددددددتركي أوريدددددددددو عبددددددددر 

 .الهواتف النقالة

ة التسددعير مددا هددي سياسدد-5
التددي تتبعونهددا فددي هددذه المرحلددة ؟ 

 و لماذا ؟

تخفدديض فددي الأسددعار علددى  /
 .أساس المنافسين في السوق 

 / /مدددا حجدددم الميزانيدددة التدددي -4
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رصدددددددددددت للقيددددددددددام بهددددددددددذه الحملددددددددددة 
؟ و ( 3G)الإعلانية لتقديم خدمة 

علدددددددى أي أسددددددداس رصددددددددت هدددددددذه 
 الميزانية ؟
هددل تعتبددر أن العددروض -2

سسددتكم فددي المقدمددة مددن طددرف مؤ 
أفضدددددل مدددددن ( 3G)إطدددددار خدمدددددة 

عددروض المؤسسددات المنافسددة ؟ و 
 لماذا ؟

نعددم ، و ذلددك للعدددد المتزايددد 
للمشددددددتركين فددددددي هددددددذه الخدمددددددة و 
لحصولنا على أكبدر حصدة سدوقية 

 .حاليا 

أكيدددددددد ، للخدمدددددددة الجيددددددددة و 
( التغطيدة)السرعة و توافر الشدبكة 

. 

هدددل سدددجلتم أي شدددكاوى -2
ه من طدرف الزبدائن بخصدوص هدذ

 الخدمة ؟

 .لا لم نتلقى أي شكاوى  .نعم 

و فيما تتمثل أغلدب هدذه -8
 الشكاوى ؟

و أغلبهدددا تتمحدددور فدددي عددددم 
تمكددن الزبددائن مددن برمجددة هددواتفهم 

 . 3Gو استخدام 

/ 

 
 :الاستبيان -ب

 :الأسئلة الخاصة بالزبون : أولا 
 :الجنس -1

 المجموع أنثى اكر 
 50 04 34 الجنس

 % 100 % 16.40 % 82.40 النسبة

 :السن  -2 
إ21من 

 11لى
 المجموع 51أكبر من  51إلى11من 11إلى11من

 50 / 01 04 35 السن

 % 100 / % 6.4 % 16.4 % 84 النسبة
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 :المستوى التعليمي  - 1
 المجموع جامعي ثانوي  متوسط ابتدائي 

المستوى 
 50 30 04 04 / التعليمي

 % 100 % 24 % 16.4 % 16.4 / النسبة

 
 
 
 

 :الأسئلة المتعلقة بالموضوع : ثانيا 
  أوريدو موبيليس الأسئلة

هــــل اشــــتركت فــــي / 1 المجموع
المقدمـــة  3Gعـــرض خدمـــة 

  ؟ من طرف هاه المؤسسة

 لا نعم لا نعم
60 / 60 / 50 

 % 100 / % 40 / % 40 النسبة
 
 ؟ ، ما الاي دفعك للاشتراك( نعم)في حالة الإجابة بـ / 6
لددددوافع بالنسدددبة لكدددل مدددن زبدددائن مدددوبيليس و أوريددددو تتمحدددور حدددول رؤيدددتهم للإعلاندددات و كاندددت أغلدددب ا* 

الاشددهارات التلفزيونيددة و حددول العددروض و التخفيضددات المغريددة و بسددبب حددب الاطددلاع و تجربددة هددذه الخدمددة 
 .  الجديدة 
 

  موبيليس الأسئلة
هل أنت راض /   3 المجموع

(  3G) عن هاه الخدمة 
 ؟

 لا كدغير متأ نعم
16 / 0

1 
60 

 % 0100 / % 64 النسبة
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4 % 

 
من خلال هذا الجدول نلاحظ أن أغلدب زبدائن مدوبيليس راضدين عدن خددماتها ،أمدا عدن الأسدباب فكاندت *

 .بسبب الولاء و الثقة في هذه المؤسسة 
 

  أوريدو الأسئلة
هـــــــل أنـــــــت راض / 3 المجموع

) عــــن هــــاه الخدمــــة 
3G  )؟ 

 نعم
غير 
 متأكد

 لا

14 06 03 60 
 % 100 % 14 % 10 % 24 النسبة

من خلال الجدول أعلاه أغلب زبائن أوريدو راضين عن خدماتها في حين توجد نسبة قليلدة غيدر راضدية *
عنها ، أما عن أسباب الرضا فكانت بسبب الثقة و الدولاء أمدا سدبب عددم الرضدا فراجدع لعددم مصدداقية عدروض 

 .وحداته الهاتفية و عدم تلقيه أي خدمة مقابل ذلك  المؤسسة و أن هناك من تعرض لسرقة
 ، ما هو التصرف الذي قمت به ؟( لا)أو ( نعم)في حالة الإجابة بد  -
بالنسبة للراضين عن خدمات المؤسسة سواء موبيليس أو أوريدو فقد عبروا عن ارتيداحهم لهدذه المؤسسدة *

، أمدا ( كلمة منطوقة مواتيدة)وضها و مدى مصداقيتها كما قاموا بإخبار أصدقائهم و أقاربهم عن خدماتها و عر 
بالنسددبة للزبددائن غيددر الراضددين فكلهددم اجمعددوا علددى أنهددم قدداموا بددالتخلص مددن الشددريحة و التحددول للاشددتراك فددي 

 .مؤسسة أخرى 
 
هـي مقنعـة  3Gالإعلانات و حملات تنشيط المبيعات التي تقوم بها هاه المؤسسة لتسـويق خدمـة / 5

 .سلوك المستهلك و مؤثرة على 
أجمع أغلب الزبائن على أن الإعلانات و حملات تنشيط المبيعات التدي تقدوم بهدا هاتده المؤسسدات أنهدا *

مقنعددة و مددؤثرة علدددى سددلوك المسددتهلك خصوصدددا و أن اكبددر شددريحة التدددي تهددتم بددالتطور التكنولدددوجي هددي مدددن 
 .تستخدم لأول مرة بالجزائر الشباب الذين لهم حب التطلع و تجربة هذه الخدمة الجديدة التي 

 هل فكرت في تغيير اشتراكك من هاه المؤسسة إلى مؤسسة أخرى ؟ و لمااا ؟/ 4
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عبر أغلب زبائن المؤسستين عن ولائهم للشركة المشتركين بخدماتها حاليا في حين رأى بعضدهم أنده إذا *
 .قدمت الشركة المنافسة عرضا أحسن فإنه سيشترك بها 

 هاه المؤسسة إلى مستوى تطلعات زبائنها ؟هل ترقى خدمات / 2
اختلفددت إجابددات الزبددائن عددن خدددمات المؤسسددات المشددتركين بهددا فمددنهم مددن يددرى أنهددا ترقددى لمسددتوى * 

تطلعددات زبائنهددا و مددنهم مددن يددرى أن الخدددمات المقدمددة علددى مسددتوى هددذه المؤسسددات لا ترقددى لمسددتوى الجددودة 
 .المطلوبة و لا التقديم المناسب 

 الحلول التي تقترحها على المؤسسة لتحسين مستوى خدماتها لتحقيق رضا الزبون ؟ما / 2
لقددد اقتددرح الزبددائن العديددد مددن الحلددول لتحسددين مسددتوى خدددمات هاتدده المؤسسددات لترقددى لمسددتوى تطلعددات *

 زبائنها ، فبعد الإطدلاع علدى مدا اقترحده الزبدائن لاحظندا أن كدل مؤسسدة تعداني مدن بعدض المشداكل التدي تحدول
 .بينها و بين تحقيق رضا الزبون 

 
 النتائج و التوصيات : المطلب الرابع 

 :موبيليس : أولا 
 :  بالنسبة لمؤسسة

 :من خلال المقابلة مع بعض موظفي هذه المؤسسة لاحظنا النقاط التالية 
لعددرض الاسددتفادة مددن ا) ولا يقومددون بإعددادة شددحنها  G3الكثيددر مددن الزبددائن يقومددون باقتندداء شددريحة /  1

 ( .المقدم فقط وعدم استخدامها مرة أخرى بعدها 
وعدددم تمكددنهم مددن برمجددة  G3أغلددب الشددكاوى المقدمددة كانددت حددول عدددم فهددم الزبددائن لكيفيددة اسددتخدام /  6

 .هواتفهم عليها 
 :بالنسبة لزبائن 

 :وقفنا عن بعض المشاكل التي يعاني منها بعض الزبائن وتتمثل في 
 .بعض موظفي الاستقبال بالوكالة الاستقبال السيئ من طرف  -

 . G3عدم تمكن الزبائن من فهم كيفية استخدام  -

 تكاليف الاشتراك مرتفعة   -
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 :أوريدو : ثانيا 
 : بالنسبة لمؤسسة 

من خلال المقابلة مع بعض موظفي مؤسسة أوريدو صرحوا أنهم لم يتلقوا أي شكاوى من طرف الزبائن   
 . حول هذه الخدمة 
 :ن بالنسبة لزبائ

 :لاحظنا بعض المشاكل التي يعاني منها بعض زبائن هذه المؤسسة تمحورت حول 
 . G3ارتفاع أسعار الاشتراك بخدمات  -
 . إشتكاء بعض الزبائن من عدم استفادتهم من الخدمة بعد تفعيلها وضياع رصيدهم بدون خدمة مقابله  -

 
 :التوصيات بالنسبة لمؤسسة موبيليس 

 . G3بخدمة  تخفيض تكاليف الاشتراك  .1
 .توسيع التغطية لتشمل كافة التراب الوطني  .6
 .تحسين خدمات الاستقبال واستخدام موظفي أكفاء من أجل راحة الزبون بالوكالة  .3
للزبائن وذلك عن طريق استخدام التسويق الداخلي بين المؤسسة  G3تبسيط شرح كيفية استخدام خدمة  .5

 .وزبائنها عن طريق التسويق المباشر 
 . G4إلى  G3خدمة تطوير  .4
 .تبسيط إجراءات استرجاع الشريحة الضائعة وتقصير مدة الانتظار  .2
 .وضع صندوق أو سجل للاقتراحات وتوصيات الزبائن بكل وكالة  .2
 

 :التوصيات بالنسبة لمؤسسة أوريدو 
 . G3تخفيض تكاليف الاشتراك بخدمة  .1
 .توسيع التغطية لتشمل كافة التراب الوطني  .6
 .ستقبال واستخدام موظفي أكفاء من أجل راحة الزبون بالوكالة تحسين خدمات الا .3
للزبائن وذلك عن طريق استخدام التسويق الداخلي بين المؤسسة  G3تبسيط شرح كيفية استخدام خدمة  .5

 .وزبائنها عن طريق التسويق المباشر 
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 . G4إلى  G3تطوير خدمة  .4
 .في الشرائح الخاصة  G3إدخال خدمة  .2
 .مجانية عن طريق الانترنت ال SMSإرجاع خدمة  .2
 .تحسين تغطية الشبكة  .8

من خلال ما سبق نلاحظ أن موبيليس لهدا أكبدر حصدة سدوقية و حاصدلة علدى رضدا أكبدر شدريحة فدي    
 .زبائنها وهو ما يفسره ولاء الزبائن لها 

 وترجددع بسددبب تحصددلها علددى أكبددر حصددة سددوقية لاسددتخدامها لتنشدديط المبيعددات وبحددوث التسددويق التددي   
 .مكنتها من اكتشاف وخلق رغبات جديدة لدى زبائنها ومحاولة إشباعها عن طريق توفير عروض مناسبة لها 

لددذلك عليهددا أن تحددافظ علددى هددذه الحصددة السددوقية ومحاولددة توسدديعها مددن خددلال الحفددا  علددى الزبددائن    
 .الحاليين وكسب زبائن جدد وذلك عن طريق التوصيات والاقتراحات المذكورة آنفا 

كما نلاحظ أن أوريدو لها حصة لا بدأس بهدا إلا أنهدا لا تعتمدد علدى تنشديط المبيعدات الدذي يعتبدر أهدم    
وظيفددة يجددب أن تقددوم بهددا المؤسسددة فددي مرحلددة تقددديم هددذه الخدمددة وذلددك لأن أوريدددو تعتمددد فقددط علددى مكانتهددا 

ص خصوصددا فددي ظددل المنافسددة الدوليددة وعلددى بنيتهددا التحتيددة وهددو مددا يجعددل حصددتها السددوقية فددي خطددر التندداق
 .   G3الكبيرة في سوق 

وعليه على مؤسسة أوريدو الأخذ بالاقتراحات والتوصيات بعين الاعتبار ومحاولة الحفا  علدى الزبدائن    
 .الحاليين للحفا  على مكانتها بالسوق 

 
 خاتمة
وذلددك كددون أن الخدمددة تناولنددا فددي مقالنددا هددذا دور تنشدديط المبيعددات فددي تسددويق خدددمات الجيددل الثالددث    

مرحلة التقديم ونظرا لأن تسدويق الخدمدة أكثدر صدعوبة وتعقيددا مدن تسدويق السدلعة وذلدك للخصدائص التدي تميدز 
الخدمة عن السلعة كعدم الملموسية ، قمنا بدراسة ميدانيدة مقارندة بدين مؤسدتي مدوبيليس و أوريددو حيدث توصدلنا 

حصددة سددوقية وهددذا راجددع لحملددة تنشدديط المبيعددات التددي لأن مؤسسددة مددوبيليس تمكنددت مددن الحصددول علددى أكبددر 
قامت بها في هذه المرحلة وكذا العروض والتخفيضات التي حققت لها أكبر نسبة من مبيعات من شدرائح خدمدة 
الجيل الثالث و ذلك بناءا على الحصيلة المقدمة من طرف نقاط البيع المعتمدة بالولاية ، في حين تأتي مؤسسة 

بددة الثانيددة وهددذا راجددع لكونهددا تعتمددد فقددط علددى الرسددائل القصدديرة التددي ترسددلها لمسددتخدميها عبددر أوريددد فددي المرت
الهواتف النقالة للترويج لهذه الخدمة ما يثبت صحة الفرضية الأولدى ، أي أن تنشديط المبيعدات يلعدب دورا هامدا 

بيليس لهددا قدددرة تنافسددية عاليددة فددي مرحلددة تقددديم الخدمددة ، وينفددي الفرضددية الثانيددة أي أن المؤسسددة المحليددة مددو 
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مكنتها من الحصول على أكبر حصة في السوق الجلفاوي ، في حين توصلنا بأن كلا مدن المؤسسدتين لدم ترقدى 
لتحقيق رضا زبائنها إلا أنها حققت نوعا من الولاء ، حيث أن الزبون المدوالي لديس بحاجدة لاسدتهدافه بنشداطات 

لمؤسسددة وخدددماتها عددن طريددق تعبيددره للمحيطددين حولدده عددن مزايددا الخدددمات تسددويقية ، كمددا أندده سدديقوم بددالترويج ل
 .    بطريقة تضمن كسب زبائن جد مع تحقيق وفرات في التكاليف التسويقية للمؤسسة 

 :قائمة المراجع المعتمدة 
 :الكتب بالعربية / أ 
الأردن ، طبعدددة ،دار وائدددل للنشدددر و التوزيدددع ،  عمدددان ،  تســـويق الخـــدماتهددداني حامدددد الضدددمور،  - 1
6008 . 
،دار المسديرة للنشدر و التوزيدع  تسـويق الخـدماتمحمود جاسم الصميدعي ، ردينة عثمدان يوسدف ،  - 6

 . 6010،عمان ، الأردن ، طبعة 
  2001 ، الإسكندرية ، النشر دار ، الخدمية الأنشطة وتسويق إدارة ، المصري  سعيد محمد - 3
 الأولى ،  الطبعة النشر ، و للطباعة البيان ، المصرفية اتالخدم تسويق الحداد ، بدير عوض - 5
1999. 

 : ماكرات و رسائل التخرج/ ب 
، دراسدددة حالدددة مصدددحة أبدددو القاسدددم بسدددكيكدة ، مدددذكرة  تســـويق الخـــدمات الصـــحيةنجددداة العدددامري ،  - 1

 . 6008/6006ماجستير ، جامعة سكيكدة ، 
 :  مواقع الانترنت/ جد 

1 -  http://tas-wiki.com/tw58.html   , 18/04/2014 , 15.00 . 
2 -  http://www.startimes.com     , 17/04/2014 , 15.11 . 

3 - http://www.startimes.com  , 18/04/2014 , 16.20. 
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%88%D8%A8%D9%8A%  -4 

D9%84%D9%8A%D8%B3 ,18/04/2014,20.00.   
5 -  

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%88%D8%B1%D9%8A%D8%AF%D9%88_%D
8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1#.D8.A7.D9.84.D8.AA.D

,18/04/2014,20.19. 3.D8.B3.D9.8A.D8. B68.A 

http://tas-wiki.com/tw58.html
http://www.startimes.com/
http://www.startimes.com/
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%88%D8%A8%D9%8A%25%20D9%84%D9%8A%D8%B3
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%88%D8%A8%D9%8A%25%20D9%84%D9%8A%D8%B3
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%88%D8%B1%D9%8A%D8%AF%D9%88_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1#.D8.A7.D9.84.D8.AA.D8.A3.D8.B3.D9.8A.D8. B6
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%88%D8%B1%D9%8A%D8%AF%D9%88_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1#.D8.A7.D9.84.D8.AA.D8.A3.D8.B3.D9.8A.D8. B6
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%88%D8%B1%D9%8A%D8%AF%D9%88_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1#.D8.A7.D9.84.D8.AA.D8.A3.D8.B3.D9.8A.D8. B6
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6 -  http://www.ooredoo.com/ar/company/who-we-are/our-global-team/ooredoo-
algeria.html  ,18/04/2014 ,20.44. 

                                                 
 .21 - 21:  ص  –، ص  2118، دار وائل للنشر و التوزيع ، عمان ، الأردن ، طبعة  تسويق الخدماتد الضمور ، هاني حام - 1

، دراسة حالة مصحة أبو القاسم بسكيكدة ، مذكرة ماجستير ، جامعة سكيكدة ،  تسويق الخدمات الصحيةنجاة العامري ،   -  2

 . 19: ، ص  2118/2119
، طبعة الأردن ، دار المسيرة للنشر و التوزيع ، عمان ،   تسويق الخدماتي ، ردينة عثمان يوسف ، محمود جاسم الصميدع -  3

 . 41 - 38: ص  –، ص  2111
4 - http://www.startimes.com    ,17/04/2014 ,15.11 .  

 .75 ص ، 2001 ، الإسكندریة ، النشر دار ، الخدمیة الأنشطة وتسویق إدارة ، المصري سعید محمد -  5
6-wiki.com/tw58.html-http://tas   ,18/04/2014 ,15.00 .  

http://www.startimes.com - 7 ,18/04/2014 , 16.20.  
8 -  

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%88%D8%A8%D9%8A%D9%84%D9%8A%D8%B3  

,18/04/2014,20.00.  
9 -  

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%88%D8%B1%D9%8A%D8%AF%D9%88_%D8%A7%D9

%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1#.D8.A7.D9.84.D8.AA.D8.A3.D8.B3.D9.8A.D8.

19.,18/04/2014,20. B3 
10 - algeria.html-team/ooredoo-global-are/our-we-http://www.ooredoo.com/ar/company/who   

,18/04/2014 ,20.44. 
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