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  مقدمة الفصل التمھیدي

منھا ما ھو بسیط و . یضم قطاع الخدمات، عددا كبیرا جدا من المنتجات والنشاطات الخدمیة

لا تحتاج عملیة إنتاجھ وتسویقھ إلى مجھودات كبیرة، كالحلاقة مثلا، ومنھا ما ھو معقد وتتطلب 

  .لتأمیناتعملیة إنتاجھ و تسویقھ مجھودات كبیرة ، كالخدمات البنكیة أو خدمات ا

إلا أنھ وعلى الرغم من ھذا التنوع الكبیر الذي یتمیز بھ قطاع الخدمات، حاول الباحثون تحدید 

عن مختلف المنتجات )مھما كان نوعھا(المیزات أو الخصائص الأساسیة الممیزة للخدمات

معینة، بحسب معاییر مختلفة، وھذا من أجل تسھیل ) تصانیف(الأخرى، ووضعھا في مجموعات

  .لیة تسویق ھذه الخدماتعم

وسنحاول في ھذا الفصل الذي أردناه تمھیدیا، تحدید المفاھیم الأساسیة التي سترافقنا طیلة بحثنا 

  :ھذا، والمتمثلة في

  مفھوم الخدمة   -  

 ممیزات الخدمات -  

 أصناف الخدمات  -  

 مفھوم التسویق  -  

 أھمیة و مراحل تطور التسویك في المنشأة الخدمیة -  

  مفھوم الخدمة 1-

لا یوجد ھناك مفھوم عام وشامل متفق علیھ من طرف جمیع الباحثین، إنما ھناك محاولات لإعطاء 

  .مفھوم واضح للخدمة

الخدمة  "اعتبر أن المنتج والخدمة، حیث الموجود بین ، إلى الفرق1964فقد أشار جاد في سنة

لة شیئا آخر غیر تحویل ملكیة سلع المباد معاملة محققة من طرف منشأة معینة،أین یكون موضوع

  1".مادیة

                                                
1 B. Brechignac – Rouband.Le Marketing des Services. ed d’organisation . Paris . 1998 P : 71 
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، فیقول بإمكانیة ارتباط الخدمة، بمنتوج مادي، أمّا عن مفھومھا، فھو یعتبر أن  Kotlerأمّا كوتلر

  . 1"، لا یؤدي إلى أي تحویل للملكیةيالخدمة، نشاط خاضع أساسا لتبادل غیر ماد"

أحدھما . 2،اقتراح تعریفین للخدمة Zeitaml Bitner. etوقد حاول كل من زایلتامل و بیتنر 

، و الآخر ضیق "الخدمات عبارة عن أفعال،عملیات وإنجازات أو أعمال" واسع، یعتبران فیھ أن

الخدمات، تتضمن كل الأنشطة الاقتصادیة التي " یمكن اعتباره أدق، حیث یعتبران فیھ أن

إنتاجھا، وتقدم قیمة مضافة  مخرجاتھا لیست منتجات مادیة، وھي بشكل عام تستھلك عند وقت 

  ".كالراحة، الصحة، التسلیة، الأمن، اختصار الوقت، وھي في الغالب غیر ملموسة لمشتریھا الأول

و غیر بعید عن ھذه التعاریف، خلص ھاني حامد الضمور إلى اقتراح تعریف للخدمات، یعتبر فیھ 

ونسبیا سریعة الزوال، وھي  ھي في الأصل أنشطة أو فعالیات غیر ملموسة،"أن ھذه الأخیرة 

تمثل نشاط أو أداء یحدث من خلال عملیة تفاعل ھادفة إلى تلبیة توقعات الزبائن وإرضاءھم، إلا 

  . 3"أنھا عند عملیة الاستھلاك الفعلي لا ینتج عنھا بالضرورة  نقل للملكیة

  :وممّا تقدم یمكننا القول، أن مفھوم الخدمة یشمل العناصر التالیة

  .   خدمات ھي عبارة عن مخرجات غیر مادیة لأنشطة وعملیات اقتصادیةأن ال -  

  .عادة ما تستھلك الخدمات وقت إنتاجھا -  

  .استھلاكھا من طرف الزبون، لا یعني انتقال ملكیتھا من المنتج إلى الزبون المستھلك -  

  خصائص الخدمات   - 2

جات المادیة، بخمس میزات،أو المنتجات، وخاصة منھا المنت غیرھا من عن تتمیز الخدمات

  .المنتجات المادیة عملیة تسویق ھذه الخدمات عملیة مختلفة عن تسویق خصائص تجعل من

ھذه الخصائص في كون الخدمات، غیر مادیة، غیر متجانسة، غیر قابلة للتخزین، غیر  وتتمثل

  .قابلة للتجزيء، و غیر قابلة للامتلاك

  ) لموسیةعدم الم(الخدمات غیر مادیة1 -  -2

                                                
1 PH. Kotler. et B. Dubois. marketing managment. 10eme ed.publi-union editions. Paris. p :443   

  18:ص. 2002.عمان.دار وائل للنشر .تسویق الخدمات .ھاني حامد الضمور. أشیر الیھ من طرف  2
  21: ص. المرجع السابق  3
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كما یتعذر .أو تذوقھا، أو سماعھا أو شمھا، الخدمة مجردة، یتعذر لمسھا، أو رؤیتھا، و ھذا یعني أن

 Bonoma etو استخدامھا، فھي كما یقول بونوما و میلس الحصول علیھا كذلك اختبارھا قبل

Mils "1"و إنما عملیات أو أفعال لیست أشیاء.  

  : ویترتب على ھذه الخاصیة ما یلي 

صعوبة تقییم الخدمة و مقارنتھا مع الخدمات المشابھة لھا، والتي تعرضھا مختلف المنشآت،  -  

  .    وھذا قبل عملیة اتخاذ القرار بشرائھا

زیادة عنصر المخاطرة بالنسبة للزبون المقبل على شراء الخدمة، حیث تزداد ھذه المخاطرة  -  

مة، وھذا یدفع الزبون إلى إعطاء الأھمیة لكل ما كلما زادت نسبة العناصر غیر الملموسة في الخد

  .یراه من المحلات، الأفراد، المعدات، المعلومات، العلامات التجاریة والأسعار

للفرد المقدم للخدمة، دور كبیر في إقناع الزبون بشراء الخدمة، وذلك من خلال إعطاءه صورة  -  

  .وفیة  وجیدة عن الخدمة

  . ك وتقییم الزبون للخدمة المقدمة لھصعوبة تحدید كیفیة إدرا -  

  الخدمات غیر متجانسة - 2-2

كما .تختلف جودة الخدمات المقدمة من منشأة إلى أخرى، ومن وكالة إلى أخرى ومن موظف لآخر

وبذلك فإنھ . أنھ قد تختلف جودة الخدمة المقدمة من طرف موظف واحد من فترة زمنیة إلى أخرى

لإشباع حاجة واحدة، وتزید ھذه الصعوبة كلما تعلق الأمر بخدمات  یصعب تنمیط الخدمات المقدمة

  .یرتكز تقدیمھا و بدرجة كبیرة على تدخل العامل البشري

الخاصیة التي تدعى كذلك بالتغیریة أو التنوعیة، إلى ما  وقد أرجع سعید محمد المصري توافر ھذه

  : 2یلي

  .الممیزة اشتراك الزبون في إنتاج الخدمة باحتیاجاتھ الخاصة •

  .اختلاف مھارات وقدرات المنتج في إنتاج نفس الخدمة من زبون إلى آخر •

  .إن عنصر الخطأ في إنتاج الخدمات، یكون بدرجة أكبر منھ في حالة إنتاج السلع المادیة •

                                                
1 cite par: Brechignac – Rouband .op. cit. P : 71 

  167: ص.2002.2001. الدار الجامعیة . إدارة و تسویق الأنشطة الخدمیة . محمد سعید المصري   2
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لذلك، ورغبة منھا في تجاوز ھذه الخاصیة تلجأ بعض منشآت الخدمات إلى الاستثمار في أفراد 

صول على مستویات منسجمة للخدمات المقدمة، أو إلى محاولة تنمیط خدماتھا أو مؤھلین، وھذا للح

بعض خدماتھا المقدمة، وذلك من خلال مكننة عملیة تقدیم الخدمة، كما ھو الحال مثلا في عملیة 

  .تسلیم النقود آلیا

  الخدمات غیر قابلة للتخزین    - 3-2

فإلغاء زبون لرحلة كان سیقوم . شآت الخدماتالخدمات للتخزین مشاكل عدة لمن تخلق عدم قابلیة

الطیران، وھي بذلك خدمة ضائعة  بھا على متن الطائرة، یعتبر تذكرة غیر مباعة بالنسبة لشركة

الاستقرار، كما ھو  الخاصیة كلما تمیز الطلب بعدم المشاكل التي تخلقھا ھذه إلى الأبد، وتزید حدة

  .ق والخدمات السیاحیة، والمطاعمالحال مثلا في الطلب على النقل، الفناد

و  العرض مختلفة بھدف التوفیق الزمني بین ت، إستراتیجیاE . Sasser 1ساسر. وقد أقترح إ

  .الطلب، والتغلب بذلك على تبعات خاصیة فنائیة الخدمات

  :ففیما یخص الطلب یقترح  -   

اعات التي كان اقتراح عدة أسعار مختلفة، وھذا من أجل تحویل جزء من الطلب إلى الس •

  .فیھا ھذا الأخیر قلیلا جدا، أو منعدما 

في الأوقات التي من العادة أن یكون فیھا ھذا الأخیر قلیلا، وذلك من خلال  بتطویر الطل •

  .تقدیم امتیازات خاصة إضافة إلى الخدمة الأساسیة

  .تقدیم خدمات إضافیة بھدف شغل وقت الزبائن الذین ینتظرون  •

  .وضع نظام للحجز •

  :أمّا فیما یخص العرض فیقترح  -  

اقتصار الخدمات على تقدیم الخدمة الأساسیة، في الأوقات التي یتمیز فیھا الطلب   •

  .بالارتفاع

  .توظیف أفراد مؤقتین، بالنسبة للأوقات التي یتمیز فیھا الطلب بالانخفاض •

  .محاولة إشراك الزبون في عملیة تقدیم الخدمة •
                                                
1 PH . Kotler . et .B. Dubois. OP . cit. P : 458 
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  .تشمل أكبر قدر من الطلبتنویع استخدام الخدمة، بحیث  •

  .الأخذ في الحسبان إمكانیة التوسع في المستقبل •

  الخدمات غیر قابلة للتجزيء 4-2  

تعتبر خاصیة عدم قابلیة الخدمات للتجزيء، من بین أھم ما یمیز الخدمات عن السلع المادیة، وذلك 

حلتین منفصلتین مكانیا لأنھ و على عكس السلع المادیة، التي یتم إنتاجھا و استھلاكھا عبر مر

وزمانیا، یتم إنتاج أو تقدیم الخدمات، و استھلاكھا أو استخدامھا في وقت واحد، و ھذا یعني 

ضرورة انتقال الزبون إلى مقدم الخدمة، أو انتقال مقدم الخدمة إلى الزبون، وھذا بحسب نوعیة 

،عن لحظة  Normann Gronroos etوقد عبر كل من نورمان و غرونرو . 1الخدمات المقدمة

  .2Le moment de la vérité"لحظة الحقیقة " التقاء كلا من مقدم الخدمة والمنتفع بھا،بمصطلح

  :ومن أھم ما یترتب على ھذه الخاصیة

حضور الزبون أثناء عملیة إنتاج الخدمة، فھو یرى ویتأثر بالعملیة وكل ما یحیط بھا من  -  

الراغب في تقدیم خدمة ذات جودة عالیة، اعتماد مفھوم ظروف، وھذا ما یحتم على مقدم الخدمة، 

  .القیام بالعملیة على أحسن وجھ ومن المرة الأولى

یصبح الزبون طرفا فاعلا في عملیة تقدیم الخدمة، وذلك من خلال نوعیة العلاقة التي تنشأ بینھ  -  

للقاء المباشر بین المنتج و زیادة على ذلك فإن ا. وبین مقدم الخدمة، وھذا أثناء عملیة تقدیم الخدمة

المستھلك، یسمح لھذا الأخیر بالتعبیر عن احتیاجاتھ، وبذلك یمكن لمقدم الخدمة تكییف خدمتھ 

 .بحسب احتیاجات المستھلك

  الخدمة غیر قابلة للامتلاك 5-2-

لى ھذا إ ویرجع. 3منتجھا إلى الزبون من الخدمة غیر قابلة للامتلاك، وبذلك فإن ملكیتھا لا تنتقل

أن ما یقوم " خاصتي اللاملموسیة وعدم القابلیة للتخزین، حیث أنھ وكما یقول محمد سعید المصري

الزبون بدفعھ إلى المنتج، لا یتعدى كونھ مقابل نقدي عن حق الانتفاع بخدمة غیر ملموسة، وغیر 

                                                
ع بالخدمة في لإشارة ھنا ، إلى أن خاصیة تواجد منتج الخدمة و الزبون في مكان واحد ، لا یعني دائما و بالنسبة لكل الخدمات ، عدم امكانیة الانتفاو تجدر ا  1

  .موقع آخر غیر الموقع الذي أنتجت فیھ ، فھناك خدمات لا یشترط عند الانتفاع بھا ، وجود الزبون في نفس مكان تواجد المنتج 
  166: مرجع سبق ذكره ص . محمد سعید المصري . أشیر إلیھ من طرف   2
) المشتري(الزبون لمباشر ونشیر ھنا إلى أن عدم إمكانیة انتقال ملكیة الخدمة، من المنتج إلى الزبون، لا یعني عدم إمكانیة انتقال ملكیة الانتفاع بالخدمة، من  3

ملكیة الانتفاع بمبلغ التأمین، من الزبون المباشر أو المكتتب، إلى من یعینھ، وھذا طبعا في  لمختلط مثلا، قد تنتقففي حالة التأمین ال). المستفید(آخر نإلى زبو
  . حالة وفاة الشخص المكتتب
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،و 2مة بالتبعیةویترتب على ھذه الخاصیة، عدم امتلاك ممثل المنتج أو وكیلھ للخد. 1"قابلة للتخزین

ھذا عكس السلع المادیة التي یمكن لممثل المنتج امتلاكھا، ومن ثم نجد أن قناة التوزیع المباشرة، 

و زیادة على ذلك فإن دور الوسیط یتحول إلى دور المشارك . ھي الأكثر شیوعا في مجال الخدمات

  .المادیةفي إنتاج الخدمة، عوض الاكتفاء بنقلھا فقط كما ھو الحال في السلع 

     تصنیف الخدمات 3- 

أدى اتساع نطاق ومجال الخدمات، والذي یشمل كل النشاطات غیر الملموسة، إضافة إلى إمكانیة 

ارتباطھ بالمنتجات الملموسة، إلى وجود عدة تصانیف، تتشابھ مع بعضھا البعض في كونھا من 

  . طبیعة واحدة، وتختلف عن بعضھا البعض من حیث طرق التعامل معھا

ولأھمیة عملیة تصنیف الخدمات، أو معرفة إلى أي صنف تنتمي الخدمة المقدمة بالنسبة للمسوّق 

في مساعدتھ على تحدید، أو ضبط مختلف المجھودات التسویقیة، لجعلھا أكثر فاعلیة، حاول عدة 

  .باحثین، اقتراح تصانیف مختلفة للخدمات، مستخدمین في ذلك عدة أسس ومعاییر

 التطرق إلى بعض تصانیف الخدمات، التي اقترحھا بعض الباحثین، وھم توماس   وسنحاول ھنا

Thomas شایز ،Shaseكوتلر ،Kotler ولوفلوك ،Lovelock  .  

  Thomasتصنیف توماس  1-3-

اعتمد توماس في تصنیفھ للخدمات على معیارین أساسیین، تمثلا في مدى ارتباط الخدمات المقدمة 

حیث استطاع، ومن خلال المعیار الأول، التفریق بین ثلاثة أصناف للخدمات . بالمعدات، أو الأفراد

  :ھي

خدمات تكون فیھا عملیة تقدیم الخدمة، عملیة ممكننة، كما ھو الحال بالنسبة لخدمات غسل  -  

  .السیارات آلیا

  .خدمات لا تحتاج معدات تقدیمھا لعمّال مھرة، كما ھو الحال في خدمات السنما والمسرح -  

  .وخدمات تحتاج معدات تقدیمھا لعمّال مھرة، كما ھو الحال في خدمات الطیران -  

  :أمّا من خلال المعیار الثاني، فقد توصل إلى التفریق بین ثلاثة أصناف أخرى من الخدمات، وھي

  .خدمات تتطلب عملیة تقدیمھا، عمّال غیر ماھرین، كخدمات التنظیف مثلا -  

                                                
  .128: ص . مرجع سبق ذكره . محمد سعید المصري   1
  129:ص . المرجع السابق . بتصرف   2
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  .یمھا، عمّال ماھرین، كخدمات التصلیح مثلاخدمات تتطلب عملیة تقد -  

وخدمات تتطلب عملیة تقدیمھا عمّال مھنیین، محترفین، كخدمات التطبیب، المحاماة، والتدقیق  -  

  .المحاسبي

   Shaseتصنیف شایز  - 2-3

وھو مدى الاحتكاك بالزبون أثناء عملیة تقدیم   اعتمد شایز في تصنیفھ للخدمات، على معیار واحد،

  :ة، و استطاع من خلال ھذا المعیار التفریق بین نوعین من الخدمات، ھماالخدم

  . خدمات احتكاك أو اتصال مرتفع، كما ھو الحال في خدمات العنایة الصحیة،الفنادق والمطاعم -  

  .وخدمات احتكاك أو اتصال منخفض، كما ھو الحال في خدمات البرید والبیع بالجملة -  

   Kotlerتصنیف كوتلر  - 3-3

  :اعتمد كوتلر في تصنیفھ للخدمات على عدة معاییر، تمثلت فیما یلي

حاجة الخدمة إلى معدات، وھذا للتفریق بین الخدمات التي تحتاج عملیة تقدیمھا لمعدات، و  -  

  .الخدمات التي لا تحتاج عملیة تقدیمھا لمعدات

ج عملیة تقدیمھا للأفراد، بحسب حاجة الخدمة إلى الأفراد، وھذا للتفریق بین الخدمات التي تحتا -  

  ). أنظر تصنیف توماس حسب المعیار الثاني ( درجة تخصصھم 

ضرورة تواجد الزبون أم لا؟، وھذا للتفریق بین الخدمات التي تحتاج عملیة تقدیمھا، تواجد  -  

جد الزبون في نفس مكان وزمان تواجد مقدم الخدمة، والخدمات التي لا تحتاج عملیة تقدیمھا لتوا

  .كل من الزبون ومقدم الخدمة في نفس المكان والزمان

دوافع الشراء، وھذا للتفریق بین الخدمات التي تكون دوافع شرائھا شخصیة، والخدمات التي  -  

  .تكون دوافع شرائھا مھنیة

أھداف المنشأة وشكلھا القانوني، وھذا للتفریق بین الخدمات العمومیة التي تھدف إلى تحقیق  -  

، والخدمات العمومیة التي لا تھدف إلى تحقیق الربح، والخدمات الخاصة الھادفة إلى تحقیق الربح

 .الربح، والخدمات الخاصة التي لا تھدف إلى تحقیق الربح

   Lovelockتصنیف لوفلوك   - 4-3
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اعتمد لوفلوك في تصنیفھ للخدمات على خمسة معاییر، وصل من خلالھا إلى النتائج الموضحة في 

  :1وفات التالیةالمصف

 .العلاقة بین طبیعة الخدمة ومتلقیھا - أ 

  

  

  

  

  متلقي الخدمة

  أفراد            أشیاء          

  

  خدمة النقل و الشحن

 الخدمات البیطریة

  

  خدمة الرعایة الصحیة

 خدمات المطاعم

  

  

  ملموس

  

  الخدمات القانونیة

 خدمات التأمین

  

  خدمة التعلیم

 خدمة المعلومات

  

غیر 

  وسملم

  

  

  
 
 
 
 

                                                
 174 :ص . مرجع سبق ذكره . محمد سعید المصري   1
  

الأداء 
 الخدمي
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  . العلاقة بین الزبون و نمط تسلیم الخدمة - ب 

  

 العلاقة غیر رسمیة

  

 العلاقة رسمیة

  

  خدمات الشرطة

 خدمات الإذاعة

  

  الخدمات البنكیة

 خدمات التأمین

  

 مستمر

  

خدمات تأجیر 

  السیارات

 خدمات البرید

  

خدمات اشتراك 

  المسارح

خدمات الاتصالات 

 الدولیة

  

  

 متقطع

  

  .العلاقة بین الزبون و أثر المسوق - ج   

  تكییف الخدمة مع احتیاجات الزبون                                    

 كبیر              محدود      

الأعداد  تعلیم

  الكبیرة

الطب   خدمات

 الوقائي

  الخدمات القانونیة

خدمات التصمیم 

 الھندسي

  

  

 كبیر

 نمط
تسلیم 
 الخدمة

 أثر 
 المسوّق
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  خدمات النقل العام

خدمات صیانة 

 جھزةالأ

  خدمات الفنادق

خدمات المطاعم 

 المتمیزة

  

  

 محدود

  .طبیعة العلاقة بین العرض و الطلب  - د 

  تقلبات الطلب                                                     

 واسعة ضیقة

  الخدمات البنكیة

 خدمات التأمین

  خدمات الكھرباء

 خدمات الھاتف

  

یواجھ دون 

 تأخیر

  

قانونیة الخدمات ال

  مع

 نقص الطاقة دائما

  

  خدمات الفنادق

خدمات نقل 

 الركاب

  

عادة یزید عن 

 الطاقة

  

  .العلاقة بین نمط التفاعل و مراكز الخدمة  - ه

  مراكز الخدمة                                                                                      

 موقع واحد مواقع متعددة

  النقل الحضريخدمات 

 مطاعم الوجبات السریعة

  خدمات المسارح

 خدمات الحلاقة

  

 ذھاب الزبون إلى المنشأة

  خدمات البرید

 إصلاحات الطوارئ

  خدمات الحدائق

 خدمات سیارات الأجرة

  

 ذھاب المنشأة إلى الزبون

 أقصى
طلب   

نمط تفاعل المنشأة مع 
 الزبون
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  شبكات الاتصالات

 خدمات شركة الھواتف

  

  خدمات البطاقات البنكیة

 زیونخدمات قنوات التلف

  

لقاء في موقع الزبون و 

 المنشأة

  

  مفھوم التسویق -4

،أنھ عندما نتساءل ما ھو التسویق؟، فإننا لن نجد إجابة واحدة  Kelly Eugène 1یرى كیلي أوجین

إلا أنھ ورغم ھذه . عن ھذا السؤال،لأن للتسویق أبعادا اقتصادیة، واجتماعیة، وقانونیة، وإداریة

كیلي أوجین في تعریف التسویق، حاول بعض الباحثین في مجال الإدارة  الصعوبة التي أشار إلیھا

اقتراح تعریفات مختلفة لھذه الوظیفة، التي أصبحت في وقتنا الحالي من أھم وظائف المنشأة خدمیة 

  .كانت أم صناعیة

من  تلك العملیة الاجتماعیة التي" فقد اقترح كوتلر تعریفا للتسویق، یعتبر فیھ ھذا الأخیر بأنھ

خلالھا یستطیع الأفراد والجماعات، الحصول على احتیاجاتھم ورغباتھم، من خلال خلق وتبادل 

  .2"المنتجات والقیم المقابلة لھا

، ومع كوقد خلص صلاح الشنواني، إلى وضع تعریف، یرى أنھ یتماشى مع أھمیة مركز المستھل

ن التسویق عبارة عن عملیة اكتشاف أ" ھاعتبار أن التسویق إنما وجد لخدمة المستھلك، یعتبر فی

لمطالب المستھلك، وترجمتھا إلى مواصفات خاصة بالسلع والخدمات، ثم المساعدة في جعلھا في 

  .3"متناول أعداد متزایدة من المستھلكین، وتمكینھم من الحصول علیھا ومقابلة حاجاتھم بھا

فقد قامت  American Marketing Association (A M A)أمّا الجمعیة الأمریكیة للتسویق 

 4، وھو تعریف یصفھ عبد السلام أبو قحف 1985باقتراح تعریف جدید للنشاط التسویقي في عام 

بالشمول والوضوح، ویضیف بأنھ من أفضل التعاریف التي قدمت حتى الآن في مجال التسویق، و 

یذ، خلق، تسعیر، و العملیة الخاصة بتخطیط، تنف"وفقا لھذا التعریف، یعرف التسویق على أنھ

                                                
  16: ص  . 1996. مؤسسة شباب الجامعة.  - المفھوم و الاستراتیجیة - الإدارة التسویقیة الحدیثة  .صلاح الشنواتي . أشیر إلیھ من طرف  1

2 PH . Kotler . et .B. Dubois OP . cit.  .  P :40 
  18: ص .مرجع سبق ذكره. صلاح الشنواتي  3
    49:ص . 2001. مكتبة و مطبعة الإشعاع الفنیة. 1ط - نظر معاصرةوجھة  –التسویق  .عبد السلام أبو قحف  4
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ترویج السلع، أو الخدمات، أو الأفكار اللازمة لإتمام عملیات التبادل، والتي تؤدي إلى إشباع 

  .1"حاجات الأفراد و تحقیق أھداف المنظمات 

ومن خلال ما قدم من تعاریف، یمكننا ملاحظة أنھ حتى ولو بدت ھذه التعاریف مختلفة من حیث 

ي مضامینھا، ذلك أن كل ھذه التعاریف تركز على جملة من النقاط یمكن صیغھا، إلا أنھا متشابھة ف

  :حصرھا فیما یلي

إن المتغیر الأساسي المتحكم في بقاء المنظمة ونموھا، ھو المستھلك، من خلال اكتشاف حاجاتھ  -  

و رغباتھ، ثم محاولة وضع ھذه الحاجات والرغبات غیر المشبعة في شكل سلعة، أو خدمة ترضي 

  .المستھلكھذا 

التسویق لیس دراسة للسوق، ولا فنا من فنون البیع، ولا ترویجا للمنتجات، إنما ھو مجموع  -  

النشاطات المتمثلة أساسا في الدراسة، التخطیط، الخلق، التسعیر، التوزیع والترویج، كل ھذا في 

  .إطار الحاجة كمنطلق، وإرضاءھا كغایة

والتي عادة ) الھادفة لتحقیق الربح فقط( الصناعیة والتجاریةلم یعد التسویق حكرا على المنشآت  -  

فانطلاقا من كون الحاجات الإنسانیة لا تنحصر . ما تھتم بتلبیة أو إشباع الحاجات المادیة للأفراد

في الحاجات المادیة فقط، بل تتعدى ذلك إلى الحاجات المعنویة، كالحاجة إلى العلاج والتعلم 

الإقراض والاقتراض، توسع مفھوم التسویق لیشمل مجال الخدمات  والسیاحة، والحاجة إلى

وقد عبر . المختلفة والسیاسة والدین، وغیرھا من مجالات الحیاة الاقتصادیة، الاجتماعیة والثقافیة

، عن ھذا التطور أو Lendrevie et D. Lindon J. 2كل من جاك لندروفي و دینیس لیندون

یعتبران فیھ أن  أحدھما ضیق، خلال اقتراحھما لتعریفین للتسویق،التسویق من  التوسع في مجالات

ھو مجموع الوسائل الموجودة بحوزة المنشأة، من أجل بیع منتجاتھا لزبائنھا، بطریقة "التسویق

 ". ةتحقق لھا مر دودی

التسویق عبارة  أمّا التعریف الآخر والذي یعبر عن غزو التسویق لمجالات عدیدة، فیعتبران فیھ

مجموع الأسالیب والوسائل الموجودة بحوزة منظمة ما، من أجل ترقیة داخل الجماھیر التي " عن

  ".تھتم بھا، سلوكات تساعدھا على تحقیق أھدافھا
                                                

 50: ص . السابق المرجع  1
  

2 J. Lendrevie. et D. Lindon. Mercator –Theory et Pratique du Marketing-.5ed. Dalloz. 1997.   P : 02 
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  أھمیة و مراحل تطور التسویق في المنشأة الخدمیة  -5

أصبح التسویق الحدیث من بین أھم الوظائف الموجودة داخل المنشأة، ویعبر 

أن الغایة من أي مشروع ھي خلق زبون، وأن وظیفة " عن ھذه الأھمیة بقولھP.F.Drukerدروكر

. 1"التسویق تعتبر أحد أھم وظائفھ، وھذا لما تتمیز بھ من انفراد وتمیز بین الوظائف الأخرى

فالتسویق لم یعد محصورا في مجموعة موظفین تابعین إمّا إلى إدارة الإنتاج أو إحدى الإدارات 

ھم الوحید ھو بیع ما تنتجھ المنشأة، إنما تعدى ذلك، لیصبح وظیفة لا تقل أھمیة عن الأخرى، دور

أمّا .الوظائف الأخرى، بل تتعداھا في بعض الأحیان، لمالھا من أھمیة في توحید الوظائف الأخرى

علیھا إدارة المنشأة، صناعیة كانت أم خدمیة، و  مفھوم التسویق الحدیث فقد أصبح فلسفة ترتكز

  .الأساسي لكل نشاطات المنشأة من خلال جعل المستھلك المحور ذلك

إلا أنھ ورغم أھمیة وظیفة التسویق بالنسبة للمنشأة صناعیة كانت أم خدمیة، لم تعرف ھذه الوظیفة 

كبیرا في مجال الخدمات، كذلك الذي عرفتھ في مجال المنتجات الصناعیة وخاصة منھا  تطورا

التسویق في مجال الخدمات إلى  أسباب تأخر Cowellویرجع كووال . المنتجات واسعة الاستھلاك

  :2ما یلي

المشاكل الناتجة عن خصائص الخدمات، كخاصیة اللاملموسیة مثلا، والتي كلما سیطرت على  -  

  .المنتج الخدمي كلما كان من الصعب تسویقھ

قانوني معین  إطار بعض منظمات الخدمات وخاصة منھا منظمات المھن الحرة، والتي تنشط في -  

التسویقیة  علیھا ممارسة العدید من الأنشطة ینظم نشاطھا كالمحامین والأطباء مثلا، محظور

  .كالإعلان مثلا

معظم المنظمات الخدمیة، ھي منظمات صغیرة الحجم وأحیانا شخصیة كمحلات الحلاقة مثلا،  -  

  .عملھم یرون ضرورة لاستخدام الأداة التسویقیة في مجال وأصحابھا لا

تعیش بعض منظمات الخدمات في حالة فائض طلب، وھذه الحالة تجعل من استخدام ھذه  -  

  .المنظمات للأداة التسویقیة مسألة غیر ضروریة

                                                
     10:ص  .مرجع سبق ذكره .أشیر إلیھ من طرف  صلاح الشنواتي  1
  58:ص  .مرجع سبق ذكره .تسویق الخدمات.لیھ من طرف ھاني حامد الضمورأشیر إ  2
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تتمتع بعض منظمات الخدمات، بوضعیة احتكاریة تجعل منھا العارض الوحید لنوع معین من  -  

 على ظمات باستخدام التسویق كأداة للتأثیرعدم اھتمام ھذه المن ما یؤدي إلى الخدمات، وھذا

  .الجماھیر

المنظمات الخدمیة، وجد  نم إلا أنھ ورغم ھذه الأسباب التي عرقلت المفھوم التسویقي داخل الكثیر

من منظمات الخدمات و خاصة الكبیرة  المفھوم التسویقي في كثیر طریقھ إلى ھذا التطور

احل تطور المفھوم التسویقي في مجال الخدمات، من وقد حاول كوتلر وصف مر. والمتوسطة منھا

حیث عدد مراحل ھذا التطور في خمس . خلال وصف مراحل تطور المفھوم التسویقي في البنوك

  :1مراحل ھي

  المرحلة الأولى -

انحصرت وظیفة التسویق في ھذه المرحلة، في عنصر الترویج وذلك من خلال التركیز على 

وتنشیط المبیعات، من أجل تعریف الزبائن بالخدمات التي تقدمھا البنوك  الإعلان والدعایة، النشر،

  .وجذبھم إلیھا

  المرحلة الثانیة  -

وفیھا اتسعت وظیفة التسویق لتشمل محاولة إدخال السرور على الزبائن المتعاملین مع البنك، و 

ء الزبائن و إضفاء جوّ من الصداقة بین الزبائن وموظفي البنك، وھذا طبعا بھدف جذب ھؤلا

  .المحافظة على علاقات طیّبة معھم

  المرحلة الثالثة  -

تغیر، تعدد، وتنوع حاجیات الزبائن، فرض على البنوك ابتكار أسالیب وقواعد جدیدة، وأنواع 

  .حدیثة من الخدمات المصرفیة، لذلك فقد اقترنت وظیفة التسویق في ھذه المرحلة بالابتكار

  المرحلة الرابعة  -

اید  عدد البنوك وارتفاع المنافسة بینھا، إلى تسابق ھذه الأخیرة، للبحث عن أسالیب وأسس أدى تز

  .جدیدة، إضافة إلى الترویج والاستقبال الحسن، والابتكار من أجل تحقیق درجة عالیة من التمیز

                                                
 17:ص  .مرجع سبق ذكره.أشیر إلیھ من طرف عبد السلام أبو قحف  1
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ى أبعد من مجرد الاھتمام بتكوین صورة ذھنیة جیدة لد فالبنوك في ھذه المرحلة حاولت الذھاب،

الصعب  أذھان الزبائن، یكون من الزبون، وذلك من خلال العمل على زرع شعار معین للبنك في

  .نسیانھ

  المرحلة الخامسة -

، من )إضافة إلى الأسالیب القدیمة(تمیزت ھذه المرحلة باستخدام البنوك لأسالیب وطرق جدیدة

سالیب الجدیدة في دراسة وتحلیل وقد تمثلت ھذه الأ. أجل ضمان البقاء والاستمرار، وتحقیق التمیز

  .السوق، التخطیط والرقابة، واستخدام كل الأدوات التسویقیة الحدیثة

  خاتمة الفصل التمھیدي

اختلف الباحثون في إعطاء تعریف واضح و شامل للخدمة، إلا أنھ و من خلال ما تقدم من 

  :م المعاني التالیةتعاریف في ھذا الفصل التمھیدي، یمكننا القول بأن مفھوم الخدمة یض

  .تعتبر الخدمة مخرجا غیر مادي لأنشطة و عملیات اقتصادیة -  

 .  تستھلك الخدمة عند وقت إنتاجھا  -  

  . استھلاك الخدمة من طرف الزبون لا یعني انتقال ملكیتھا من المنتج إلى ھذا الزبون المستھلك - 

ملیة تختلف عن تسویق السلع المادیة، تتمیز الخدمة بجملة من المیزات جعلت من عملیة تسویقھا ع

  .، غیر متجانسة، غیر قابلة للتخزین، التجزيء، والامتلاك)غیر قابلة للّمس( فھي؛ غیر مادیة 

أمّا عن التصنیفات المختلفة للخدمات، فقد وجد الباحثون عدة أصناف انطلاقا من استخدام عدة 

راد، مدى الاحتكاك بالزبون أثناء عملیة تقدیم معاییر، كارتباط الخدمات المقدمة بالمعدات أو الأف

الخدمة، أھداف المنشأة و شكلھا القانوني، و غیرھا من المعاییر التي تساعد المسّوق على معرفة 

  .  صنف الخدمة التي یقدمھا، و بذلك إمكانیة ضبط مجھوداتھ التسویقیة لجعلھا أكثر فعالیة

ف ھذا الأخیر تأخرا كبیرا بالنسبة لتسویق السلع أمّا عن التسویق في مجال الخدمات، فقد عر

و ھذا راجع لخصائص و میزات الخدمات، صغر حجم معظم منظمات الخدمات، انتماء . المادیة

الكثیر من منظمات الخدمات إلى نقابات و منظمات تمنع الكثیر من التصرفات التسویقیة، و غیرھا 

 .    الخدماتمن الأسباب التي أخرت ظھور التسویق في مجال 
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 مقدمة عامة          

ھذا القطاع من  العصور، أھمیة متزایدة، لدرجة أن تطور راكتسب قطاع الخدمات على مّ

حیث عدد المنشآت التي تنشط فیھ، ومجالات نشاطھا، ونسبة مشاركتھ في الإنتاج الداخلي الخام، 

  .اقتصادیات الدول المتقدمة المیزات الأساسیة التي تمیز أصبح أحد

كذلك قطاع مساعد، یعتمد علیھ كل من  بالإضافة إلى كونھ قطاع قائم بذاتھ، ھو خدمات وفقطاع ال

منشآت  والسیاحة، كلھا تفالبنوك، شركات التأمین، النقل، الاتصالا. قطاعي الزراعة والصناعة

النھائي، خدمات موجھة إلى القطاع الزراعي،  كتقدم بالإضافة إلى الخدمات الموجھة إلى المستھل

وانطلاقا من أھمیة قطاع الخدمات، وقصد النھوض بھ وتفعیل مساھمتھ في . القطاع الصناعيو 

من دول العالم وخاصة المتقدمة منھا، منذ العشرین سنة  عملیة التنمیة المستدیمة، اتجھت الكثیر

، من المجالات الخدمیة الكثیر الخاص، وتخلت عن احتكار الماضیة إلى فتح ھذا القطاع للاستثمار

  .كالبنوك، التأمینات، النقل و الاتصالات

  

الانفتاح،  الخدمات الأخرى، التي شھدت أسواقھا توجھا نحو إن خدمات التأمینات، وعلى غرار

عرفت تطورا كبیرا جدا منذ ظھورھا، وھذا راجع لما لھذه الخدمات من أھمیة كبیرة في دفع عجلة 

التي قد تصیب  یره الحمایة والأمان من الأخطارفالتأمین وزیادة على توف. التنمیة الاقتصادیة

وتدعیم الائتمان الخاص  على الاستثمار محفزا مھما جدا ذویھ، یعتبر مالھ، أو الإنسان في نفسھ، أو

  .و العام

فیما بعد لیصبح تأمینا  فبعد أول ظھور لھ في المجال البحري، متمثلا في القرض البحري، تطوّر

تأمین بحري، وأقدمھا ) بولیصة(تعاون المتبادل، حیث تعود أول وثیقةحقیقیا، یقوم على أساس ال

  .1435، كما شھد ھذا المجال، أول تدخل للدولة في سوق التأمینات وكان ذلك سنة 1347إلى سنة

البریة، وقد كانت الحرائق التي شھدتھا مدینة  بعد المجال البحري، امتد التأمین لیشمل المخاطر

التأمین في ھذا المجال، حیث تأسست أول شركة  على ظھور الأكبر فز، الحا1666لندن سنة 

  .Hand to Hand، متمثلتا في شركة 1696للتأمین ضد الحرائق سنة 
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التوصل إلى تحدید ما یعرف بجداول  في شكلھ المتطوّر، إلاّ بعد أمّا التأمین على الحیاة، فلم یظھر

تمارس ھذا النوع من ) بریطانیا(أمین أول شركة ت Equitable، وكانت 1657الوفیات سنة

  .التأمینات

التخلي  قطاعھا الخدمي، اتجھت ومنذ سنوات التسعینات إلى إن الجزائر، وسعیا منھا إلى تطویر

  . من المجالات الخدمیة، كالمجال البنكي، مجال التأمینات، النقل والاتصالات الكثیر عن احتكار

  

الخدمیة الأخرى، التي شھدت ھذا الانفتاح على الرأسمال  المجالات مجال التأمینات، وعلى غرار

إعادة تأمین، و ممارسة كل  الخاص، الوطني والأجنبي، من خلال حریة إنشاء شركات تأمین أو

 95/07العملیات التأمینیة الممارسة من طرف شركات التأمین في العالم، وذلك بموجب الأمر

نتائج الجیدة التي حققھا دخول شركات جدیدة وعلى الرغم من ال. 1995/01/25المؤرخ في 

للسوق الجزائریة للتأمینات، على مستوى زیادة درجة المنافسة بین الشركات، ) خاصة وعمومیة(

من خلال (لشركات التأمین الكبیر أدى إلى تحسین جودة الخدمات المقدمة، والانتشار ممّا

  .في الناتج الداخلي الخام ضعیفة جدا، بقیت مساھمة قطاع التأمینات في الجزائر، )الوسطاء

فسنوات الجفاف التي مرّت بھا الجزائر، والتي أثرت سلبا على القطاع الفلاحي، فیضانات باب 

الذي ضرب مدینة بومرداس والعاصمة، أزمات  2003ماي  21، وزلزال)2001نوفمبر 10(الواد

ھ أنظارنا وفكرنا مباشرة إلى حالة من النقائص التي یعاني منھا القطاع، والتي توجّ كشفت عن كثیر

لیس فقط في الحیاة الیومیة  ،  La Pénétration de L' Assuranceضعف اختراق التأمین

  .ط الحیاة الاقتصادیة في الجزائرللمواطن الجزائري، ولكن حتى بالنسبة للمنظمات التي تنشّ

دینار، لم  ملیار 4000من والتي بلغ فیھا الناتج الداخلي الخام أكثر مثلا، 2000ففي سنة 

عن معدل اختراق یعد من  وھذا ما یعبر. فقط دینار ملیار 20یساھم قطاع التأمینات فیھ، إلاّ بـ 

سنة  0.64،وإلى  2 2001سنة   0.52،وانتقل إلى1 0,49أضعف معدلات الاختراق في العالم أي

2003 3. 

  

                                                
1 M.Abdel. Krim. Djafri. PDG de la CAAT.Investir Magazine .n : 08.Aout-Septembre.2003.p :53 
2 IBID. p :53 
3 Suisse Revue. Sigma. N :03/2004 
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 2000لسنة Le Conseil National Des Assurances المجلس الوطني للتأمینات  أمّا تقریر

، فقد أظھرت المقارنة مع تونس والمغرب، وجوب تحقیق تقدم 1حول الوضعیة العامة لقطاع التأمین

 1,6حوالي ،1999ففي تونس مثلا بلغ معدل الاختراق في سنة. للوصول إلى ما وصلا إلیھ كبیر

  .% 2,78ا في المغرب، فقد بلغ بھا معدل الاختراق في نفس السنةأمّ ،%

وعلى المستوى  ،)85(المستوى العالمي، فالسوق الجزائریة للتأمینات تحتل المرتبة أمّا على

   ، 2)09(وعلى المستوى العربي المرتبة ،)09(الإفریقي المرتبة

  

  : عدة عوامل، فإننا انطلقنا من الفرضیة التالیة ھي نتیجة تضافر ،ھذه الوضعیة ومع إیماننا بأن

ضعف ثقافة التأمین، الناتج  ي إضعاف وضعیة قطاع التأمین في الجزائر، ھوأھم عامل ساھم ف

الشركات الجزائریة للتأمین بوظیفة التسویق، التي عادة ما توكل لھا مھمتا نشر  عن عدم اھتمام

أھمیة التأمین بالنسبة للفرد والمجتمع، وكذا التعریف بالمنتجات  ثقافة التأمین، من خلال إبراز

   .التأمینیة التي تقدمھا، وخاصة المتعلقة منھا بالتأمینات الاختیاریة) الخدمات(

تسویق الخدمات بصفة عامة، أمكننا طرح الأسئلة  ولأن تسویق الخدمات التأمینیة، یدخل في إطار

  :التالیة

  .ما ھو دور، وأھمیة التسویق بالنسبة لشركات الخدمات؟ - 

  .ة التسویق؟وھل تھتم الشركات الجزائریة للتأمینات بوظیف - 

 وغیر) السلع(ما ھي أھم الفروقات الموجودة بین تسویق المنتجات المادیة   -  

  . ؟)الخدمات(المادیة

ھذه الفروقات، في تسویق خدماتھا  وھل تأخذ الشركات الجزائریة للتأمینات بعین الاعتبار  -      

  .التأمینیة؟

  

  

  
                                                
1 M. Abdel Krim. Djafri. Op. cit. p: 53 
2Suisse Revue. Sigma. N°:03/2003   
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رحنا لھذا الموضوع، فھي وبكل بساطة أمّا عن الأھداف التي نصبو إلى تحقیقھا من خلال ط

  : محاولة المساھمة في إخراج قطاع التأمینات من ھذه الوضعیة السیئة، وذلك من خلال

محاولة تحدید الأسباب الحقیقیة التي أدت إلى احتلال قطاع التأمینات في الجزائر، مكانة بعیدة  -     

  .ت الدول الأخرىجدا عن المكانة التي یحتلھا ھذا القطاع في اقتصادیا

محاولة اقتراح الحلول التي نراھا مناسبة للنھوض بثقافة التأمین في الجزائر، والتي تعد في  - 

نظرنا المحرك الرئیسي، والذي من شأنھ، دفع ھذا القطاع إلى احتلال المكانة التي من المفروض 

  .أن یحتلھا في دفع عجلة التنمیة المستدیمة بالجزائر

  . لى الوضعیة الحقیقیة لوظیفة التسویق، في الشركات الجزائریة للتأمیناتمحاولة الوقوف ع - 

المساھمة المتواضعة في ترسیخ ثقافة التسویق، لدى الشركات الجزائریة الناشطة في مجال     - 

 .التأمینات بصفة خاصة، والناشطة في مجال الخدمات بصفة عامة

الخدمات، الذي نرى أنھ من المواضیع الخاصة بموضوع تسویق  المساھمة في إثراء الأفكار - 

الشيء الذي وقفنا علیھ من خلال عدم  الحدیثة، التي لم تأخذ الحظ الوافي من كتابات الباحثین، وھو

  . مراجع كثیرة خاصة بھذا الموضوع توافر

  

من أجل الوصول إلى ھذه الأھداف، اعتمدنا على المنھج التحلیلي الوصفي، والذي یتماشى و طبیعة 

  ) الخ..التعاریف، الآراء، المقاربات(نا، فھو منھج یعتمد على طریقة جمع المعلومات بحث

  .واستقرائھا، ثم تحلیلھا و تلخیصھا باستخدام جمیع وسائل التحلیل المتاحة

وإلى جانب ھذا المنھج التحلیلي الوصفي، استعنا بدراسة میدانیة في السوق الجزائریة للتأمینات، 

وقد . الوقوف على وضعیة وظیفة التسویق في الشركات الجزائریة للتأمیناتحاولنا من خلالھا 

شركات تجاریة للتأمین، عمومیة وخاصة، و ) 9(تمثلت ھذه الدراسة المیدانیة التي شملت تسعة 

تأمیني واحد، في إجراء جملة من المقابلات الشخصیة ) خدمة(متخصصة في تقدیم منتوج  غیر

  . یان، مع مدراء أو نواب مدراء إدارات التسویق في الشركات محل الدراسةالمستندة إلى قائمة استب
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وبغیة منا الوصول إلى إجابات واقعیة، حول الأسئلة التي طرحناھا سابقا، تناولنا موضوع بحثنا 

  :ھذا، كما یلي

لالھ فصل تمھیدي، عنوناه بمفاھیم عامة حول الخدمة والتسویق في المنشآت الخدمیة، حاولنا من خ

علیھا موضوع تسویق الخدمات، وذلك من خلال تحدید مفھوم  تحدید المفاھیم الأساسیة التي یرتكز

الخدمة، الخصائص التي تمیزھا عن المنتجات المادیة، والتصنیفات المختلفة للخدمات، وكذا تحدید 

  .بھا التسویق في المنشآت الخدمیة مفھوم التسویق وتبیان المراحل التي مّر

ل أول، عنوناه بالمنشأة الخدمیة وبیئتھا التسویقیة، حاولنا من خلالھ إبراز العلاقة التفاعلیة ثم فص

حیث حاولنا و . التي تعیشھا المنشأة بصفة عامة، والمنشأة الخدمیة بصفة خاصة مع بیئتھا التسویقیة

اتھا، ثم بحوث من خلال خمسة مباحث إبراز مفھوم البیئة، عناصرھا، تصنیفاتھا المختلفة، ومتغیر

التسویق، والتي نعتبرھا كمحاولة من طرف المنشأة للتأقلم مع ھذه البیئة المتغیرة، ثم تطرقنا بعدھا 

إلى دراسة السوق التي تنشط فیھ المنشأة، وكذا دراسة سلوك المستھلك والذي یعتبر المحور 

سوقیة تتمیز بنوع من الأساسي لنشاط المنشأة، وأخیرا تطرقنا إلى تقسیم السوق إلى مقاطعات 

وكل ھذه المباحث، تدل على أن المنشأة الخدمیة في علاقة . التجانس بین المستھلكین المشكلین لھا

  .تفاعلیة مستمرة مع بیئتھا التسویقیة

من خلالھ عن ما یمكن  المزیج التسویقي الخدمي، وحاولنا التعبیر بعده فصل ثاني، عنوناه بعناصر

الخدمة، ( میة إزاء بیئتھا التسویقیة المتغیرة، فعناصر المزیج التسویقي الخدميأن تفعلھ المنشأة الخد

، ما ھي في الحقیقة إلا )التوزیع، التسعیر، الترویج، الجمھور، الدلیل المادي وعملیة تقدیم الخدمة

 علیھا المنشأة الخدمیة من أجل الوصول إلى أھدافھا، لذلك فقد خصصنا لكل عنصر أدوات ترتكز

  .على حدى مفھوم وأھمیة كل عنصر مبحثا خاصا بھ، حاولنا من خلالھ إبراز ھذه العناصرمن 

وأخیرا فصل ثالث، عنوناه بدراسة میدانیة في السوق الجزائریة للتأمینات ، وخصصناه للتأمین، 

وذلك من . السوق الجزائریة للتأمینات، ووضعیة وظیفة التسویق في السوق الجزائریة للتأمینات

ثلاث مباحث، حاولنا في أولھا التعرض إلى مفاھیم عامة حول التأمین، من خلال معرفة  خلال

  .مفھوم التأمین، أھمیتھ، أنواعھ، وأخیرا مقوماتھ المتمثلة في الخطر، مقابل، ومبلغ التأمین

 

 



  مـقـدمـة عامة #
  

 6

ف التعرض لمختل أمّا في ثاني ھذه المباحث، فقد تعرضنا فیھ للسوق الجزائریة للتأمینات، من خلال

ثم . التطورات التاریخیة التي شھدتھا السوق الجزائریة للتأمینات، منذ الاستقلال إلى یومنا ھذا

تعرضنا إلى تنظیم ھذه السوق من خلال التعرض إلى كل الأطراف المتدخلة في التأمین في 

واد الم وأخیرا تعرضنا إلى الإطار القانوني للسوق الجزائریة للتأمینات من خلال ذكر. الجزائر

 .القانونیة المؤطرة لھذه السوق

من مدراء أو  أمّا ثالث ھذه المباحث فقد خصصناه لوصف الدراسة المیدانیة، التي أجریناھا مع عدد

نواب مدراء وظیفة التسویق للشركات محل الدراسة،وذلك من خلال وصف الخطوات التي تمت 

   0وفقھا الدراسة
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  مقدمة الفصل الأول

الاقتصاد الصناعي أن المنشأة،أو  وخاصة في مجال الدراسات الاقتصادیة الحدیثة أثبتت

وبذلك فھي . المنظمة بصفة أعم، لا تعیش في فراغ، فھذه الأخیرة نظام مفتوح على كل ما یحیط بھ

لمتمثلة في الید تؤثر وتتأثر في كل، وبكل العناصر المحیطة بھا،بحیث تأخذ عناصر الإنتاج، وا

العاملة،  المواد الأولیة، الأرض والمال من المحیط، و تصنع منتجاتھا وخدماتھا فیھ من أجل إشباع 

  .حاجیات و رغبات المستھلك

وقد كان الاعتقاد السائد في سنوات الخمسینات والستینات وما قبلھا، أن المنشأة تتأثر فقط بالبیئة، 

ویظھر ھذا خاصة في دراسات تلك الفترة، كدراسة . غیرات البیئیةوقراراتھا ما ھي إلا ترجمة للت

حول تأثیر التكنولوجیا المستعملة من  ،1953سنة  JOANWOOD WARD  1جوان وود وورد

و نفس الشيء تظھره الدراسة التي قام بھا . طرف المنشآت، على الھیكل التنظیمي لھذه الأخیرة

والتي كان موضوعھا  ،1963سنة TOMAS BURNS ET STALKER 2توماس و ستالكیر 

  . مدى تأثیر البیئة، متمثلة في التكنولوجیا والسوق، على التنظیم الداخلي للمنشآت

وقد ساھمت الدراسات الاقتصادیة الحدیثة وخاصة في مجال الاقتصاد الصناعي، في تغییر ھذا 

، والتي حاول من FRANCOIS PERROUX 3الاعتقاد، و یتجلى ھذا في دراسات فرانسوا بیرو 

في ) سلطتھا وقوتھا(خلالھا إبراز دور الھیاكل في التحلیل الاقتصادي، ودور الوحدات الكبیرة

  .المحیط

،عن إمكانیة تأثیر المنشأة على ھیكل أو  MICHAEL PORTER  4بورتیرو یعبر مایكل 

ھا لاستراتیجیة معینة، یمكن للمنشأة من خلال اختیار"(...) القطاع الذي تنتمي إلیھ، بقولھ ةمردودی

المستخدمة ضد  ةوبذلك فان الإستراتیجی. من تقویة أو إضعاف مكانتھا في القطاع الذي تنتمي إلیھ

  ".المنافسة لیست فقط رد فعل للبیئة، و لكن ھي كذلك محاولة تغییر البیئة لصالحھا

من الصعب، إن لم نقل  لكن ورغم إمكانیة تحكم المنظمة في أحد،أو بعض المتغیرات البیئیة، یبقى 

فالأسعار،السلع، الأجور، الطاقة، . من المستحیل، إمكانیة تحكم المنظمة في كل المتغیرات البیئیة

                                                
1 J.C.Cheid.Les grands auteurs en organisation. Dunod. Paris. 1982.p :42 
2 IBID. p : 37 
3 (R.Perez). Mélange en l’honneur de madame le professeur Jane Aubert Krier. Entreprise et Organisation .economica. 
paris. p : 38   
4 Michael porter .l’avantage concurrentiel . Dunod. Paris.1999. p : 12  
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الأذواق، العادات، عدد السكان، السیاسات المالیة والاقتصادیة وغیرھا من المتغیرات، تتغیر من 

دم القدرة على التحكم في المتغیرات أن ع" 1وقت لآخر، و في ھذا الصدد یقول عبد السلام أبو قحف

، (...)البیئیة، والسیطرة الكاملة علیھا، یعتبر أحد مسلمات البیئة التسویقیة، التي تعمل فیھا أي منظمة

  ".وبذلك فالمنظمة تجد نفسھا في كثیر من الأحیان، مضطرة إلى التكیف والتأقلم مع البیئة

  :واضیع التالیةو سنحاول من خلال ھذا الفصل التطرق إلى الم

  .البیئة التسویقیة للمنشأة الخدمیة: المبحث الأول - 

 .بحوث التسویق في المنشأة الخدمیة: المبحث الثاني - 

 .المنشأة الخدمیة و السوق: المبحث الثالث - 

 .المنشأة الخدمیة و المستھلك: المبحث الرابع - 

  .تقسیم السوق إلى مقاطعات سوقیة: المبحث الخامس - 
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 البیئة التسویقیة للمنشأة الخدمیة: المبحث الأول
  

 
المنشأة الخدمیة، و على غرار المنشآت الأخرى، تعیش في فضاء مليء بالعناصر المؤثرة 

فالمستھلك الذي یستوعب مخرجات المنشأة، المورد الذي یوفر لھا ما تحتاجھ من . على نشاطھا

من العناصر، والتي عادة ما یطلق علیھا اسم مدخلات، وكذا المنشآت الأخرى، الحكومة وغیرھا 

  .البیئة، كلھا عناصر تؤثر على نشاط المنشأة

إذا أرادت التأقلم مع بیئتھا من خلال الاستفادة من فرصھا، وتجنب (لذلك وجب على ھذه الأخیرة 

ة على وذلك من خلال تحدید العناصر البیئیة المؤثر. ، تحدید وبدقة، البیئة الخاصة بھا)تھدیداتھا

سنتطرق في ھذا المبحث إلى  .نشاطھا، وفي ھذا التحدید خطوة أولى نحو إمكانیة التأقلم مع ھذه البیئة

  :مایلي

  مفھوم البیئة - 

 تصنیف البیئة - 

 تقسیمات البیئة - 

   المتغیرات البیئیة - 

  مفھـوم البیئـة 1-

یرجع ھذا الاختلاف في الحقیقة اختلف الكتاب، والباحثون في إعطاء تعریف دقیق وشامل للبیئة، و 

إلى تشابك وتعقد العناصر البیئیة من جھة، واختلاف الاختصاصات والأطر المرجعیة التي یستند 

  .إلیھا كل باحث في تعریفھ للبیئة

مجموعة من العناصر المتشابكة و المعقدة التكوین، منھا " ، مثلا أن البیئة MILSفیعتبر میلس 

ذي یصعب قیاسھ، وبعض ھذه العناصر، تمثل المدخلات اللازمة الكمي الذي یمكن قیاسھ، والكیفي ال

  .1"لنشاط المنشأة، والبعض الآخر ھو الذي یستوعب المخرجات الناتجة عن نشاط المنشأة

                                                
  48 : ص. 1998. القاھرة. ایتراك للنشر و التوزیع.تسویق الخدمات الصحیة . فوزي شعبان مذكور  1
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مجموعة من القیود، المشكلات والفرص المتاحة، " ، البیئة KHANDWALLAویعتبر كاندوالا

  .1"قدر الإمكان، مع التوقع بأحداث المستقبلوالتي یجب أن تدركھا الإدارة و تستفید منھا ب

عند تعریفھ للبیئة، بقدرة الإدارة على التحكم فیھا، حیث  م، فقد اھتTHOMPSONأما تومسن 

المتغیرات، أو القیود، أو المواقف، أو الظروف التي ھي بمنأى عن رقابة المنشأة، "عرف البیئة بأنھا

 .2"لإدارة البیئة والمنشأة معا وبالتالي یجب على الإدارة توجیھ جھودھا،

مجموعة من القیود التي تحدد سلوك " أن البیئة ھي، EMERY ET TRISTویرى أمري وتریست

المنظمة، كما أن البیئة تحدد نماذج، أو طرق التصرف اللازمة لنجاح وبقاء المنظمة، و تحقیق 

  .3"أھدافھا

على أنھا كل شيء "بیئة ال،KAST ET ROSEN ZWEIGویعرف كل من كاست وروزن زوایغ

أن مثل ھذا " و یعقب إسماعیل محمد السید، على مثل ھذا التعریف قائلا. 4"یقع خارج حدود التنظیم

التوجھ لا یخدم المنظمة من الناحیة العملیة، فلیس من المعقول أن نفترض أن كل شيء خارج 

یح طبیعة ھذه البیئة، ومكوناتھا المنظمة یمثل بیئتھا الخارجیة، فمثل ھذا التوجھ لا یساعد في توض

  .5"لا یخدم قضیة تحدید الحدود التي تعمل المنظمة فیھا  ھوآثارھا على المنظمة، كما أن

  تصنیف البیئــــــة  2-

.   في الحقیقة البیئة، بیئات، تختلف عن بعضھا البعض، من حیث استقرارھا، أو اضطرابھا، أو تعقدھا

  :6ف البیئة إلى ثلاثة أنواع ھيفبحسب درجة استقرارھا، تصن  - 

حیث تكون القوى الاقتصادیة، أو قوى السوق، والقوانین، والتكنولوجیا،و : البیئة المستقرة  •

  .الثقافة، والعادات والتقالید، مستقرة عاما بعد آخر

حیث یمكن، وبدرجة كبیرة التنبؤ بالتغیرات التي قد تحدث فیھا، سواء : البیئة بطیئة التطور •

علق بالعرض، أو الطلب، أو مستوى التقدم التكنولوجي، الثقافي، وغیرھا من المتغیرات البیئیة فیما ت

  .الأخرى 

                                                
 48 : ص. مرجع سبق ذكره. فوزي شعبان مذكور 1
  48 : ص.نفس المرجع   2
  48 : ص.نفس المرجع  3
  69: ص . مرجع سبق ذكره. عبد السلام أبو قحف  4
  85: ص. 1993. الاسكندریة . المكتب العربي الحدیث . الادارة الاستراتیجیة . اسماعیل محمد السید  5
  76: ص  ،مرجع سبق ذكره : عبد السلام أبو قحف  6
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حیث یصعب التنبؤ بالتغیرات التي قد تحدث، مثل التغیر المفاجئ الذي  :البیئة المضطربة •

لیھ ظھور یحدث في الطاقة، والتغیر الذي یحدث في التكنولوجیا، والقوانین، وغیرھا مما یترتب ع

و في ھذا الشأن نجد أنھ من بین المھام الأساسیة لإدارة المنظمة . تھدیدات،أو أخطار تواجھ المنظمة

 : التي تعمل في البیئة المضطربة ما یلي

 .التحلیل، الدراسة، والفحص المنتظم للبیئة - أ        

  . تحدید التھدیدات البیئیة - ب      

  .و المرتقبةتحدید الفرص الحالیة  - ج      

  .التكیف مع المتغیرات البیئیة، بدرجة عالیة من الذكاء - د      

تصنف  وبحسب تنوع، اختلاف، وكثرة العوامل، والمكونات المؤثرة في عملیة اتخاذ القرار - 

  :1البیئة إلى

  .بیئة بسیطة، تتمیز بعدد محدود من العناصر المؤثرة على التنظیم •

  .كبیر من العناصر المؤثرة على التنظیم بیئة معقدة، تتمیز بوجود عدد •

  المكونات الأساسیة للبیئة     3-

تختلف وتتعدد بیئات المنشآت، من منشأة إلى أخرى، إلاّ أنھ ومھما كانت درجة ھذا الاختلاف، و 

التعدد، فإنّ ھذه البیئة لا تعدو، أن تمثل بالنسبة للمنشآت أحد أمرین، فھي إما أن تمثل فرصة، یجب 

و یعبر . المنشأة أن تأخذھا بعین الاعتبار، و تستفید منھا، وإما أن تمثل تھدیدا یجب الابتعاد عنھعلى 

  .عن كل من الفرصة و التھدید، بمكونات البیئة

مجال جذب معین یتناسب مع الجھود، أو التصرفات، والأنشطة التسویقیة التي " فالفرصة، عبارة عن

  .2"ا تفاضلیة، أو تنافسیةتستطیع المنظمة التمتع فیھا بمزای

مجال جذّاب یمكّن المنظمة،من خلال قیامھا ببعض الجھود " ویعرف كوتلر، الفرصة التسویقیة بأنھا،

  .3"التسویقیة الملائمة، تحقیق مزایا تنافسیة

                                                
  64 :ص .ع سبق ذكره مرج. فوزي شعبان مذكور. بتصرف  1
  76: ص . مرجع سبق ذكره. عبد السلام أبو قحف  2
  67: ص . المرجع السابق  3
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مقبول، یواجھ المنظمة، ویترتب علیھ  غیر مرض، أو تحد،غیر" عبارة عن فھو التھدید، أما

تقلص ) التسویقیة الھادفة، والمنظمة في حالة غیاب الجھود(العمل، ممّا ینتج عنھاضطرابات في بیئة 

  .1"الإفلاس، أو الفناء، أو خروج أحد منتجاتھا من السوق، أو تراجع رقم أعمالھا مبیعات المنظمة، أو

  تقسیـــــمـــــات البـــــــیئــــــــة    4-

      قسم بیئة المنشأة،  GRIFFINل للبیئة، فغریفیناختلف الباحثون، في إعطاء تقسیم عام، و شام

  :2إلى

تتكون من الأبعاد المختلفة، والمحیطة بالتنظیم، والتي یمكن أن تؤثر على ، بیئـــــة عامــــــــة •

وھذه العناصر ترتبط بالضرورة بعناصر أخرى من التنظیم، وتشمل ھذه الأبعاد كلا من . أنشطتھ

 .و الدولیة ةكنولوجیة، الاجتماعیة، الثقافیة، السیاسیة، القانونیالأبعاد الاقتصادیة، الت

وتتكون من قوى معینة ذات تأثیر على التنظیم، و   ،)بیئــــــة العـــــمل( بیئـــــــة خاصـــــــة  •

، الموردین والمنظمات التي تمارس رقابة على المنظمة، وأیضا ما نتشمل المنافسین، المستھلكی

 .مات القابضة أو الشركة الأم، من تأثیر على المنظمةتمارسھ المنظ

تمّ التعبیر عنھا، بإدراك أعضاء التنظیم لطبیعة، ونمط، وأسلوب ، بیئـــــــــة داخلیــــــــــةو  •

وھناك من یعتبر مفھوم البیئة الداخلیة، مرادفا لمفھوم المناخ التنظیمي، والذي یعبر عن . إدارتھ

 .قیمھم، و مشاعرھم، ومعتقداتھم، ومعاییرھمالتفاؤل بین الأفراد ب

، فیوضح أنّ لفظ البیئة، یشیر إلى نوعین من البیئات، بیئة داخلیة، وأخرى Dun Canأما دان كان 

  .3خارجیة

فالبیئة الداخلیة، ھي القوى الداخلیة التي تعمل داخل التنظیم ذاتھ، مثل أھداف المنشأة، طبیعة  •

  .تصالات داخلھا، والحالة التعلیمیة للقوى العاملة بھامنتجاتھا، شبكات و عملیات الا

أما البیئة الخارجیة، فھي تلك الأشیاء، أو العناصر التي تقع خارج المنشأة، مثل المستھلكین،  •

  .المنافسین، الموردین، الحكومة و الاتحادات التجاریة

  

  

                                                
  77: ص . مرجع سبق ذكره. عبد السلام أبو قحف 1
  55: ص .مرجع سبق ذكره . فوزي شعبان مذكور  2
  60: ص.المرجع السابق   3
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نوعین من  فیقسمان البیئة إلى ، KAST ET ROSEN ZWEIGأمّا كاست و روزن زوایغ

  .1البیئات، بیئة عامة، أو كلیة و بیئة خاصة، أو بیئة العمل

فالبیئة العامة، تؤثر على كل المنظمات العاملة في المجتمع، وھي واحدة لجمیع المنظمات في  •

المجتمع، والقوى العاملة في ھذه البیئة تتمثل في القوى الثقافیة، التكنولوجیة، التعلیمیة، السیاسیة، 

 .یة، الطبیعیة، الدیموغرافیة، الاقتصادیة و الاجتماعیةالقانون

أما البیئة الخاصة، فتعبر عن تلك القوى المحددة، والمرتبطة باتخاذ القرارات على مستوى  •

التنظیم الواحد، وھذه القوى تختلف من تنظیم لآخر، و تتكون من المستھلكین، الموردین، المنافسین، 

 . التكنولوجیا والحكومة

، تقسیم البیئة الخارجیة للمنظمة، إلى مجموعتین 2نفس الموضوع  یقترح إسماعیل محمد السیدوفي  

من المتغیرات البیئیة، یطلق على المجموعة الأولى، اسم البیئة العامة، أما الثانیة فیطلق علیھا اسم 

 .البیئة الخاصة

لفنیة، السیاسیة، القانونیة، وتشتمل البیئة العامة للمنظمة، على متغیرات البیئة الاجتماعیة، ا •

 .الاقتصادیة والدولیة

أمّا البیئة الخاصة بالمنظمة، فھي تشتمل على المتغیرات الخاصة بالمنافسین، المستھلكین،  •

أن ما یمیز متغیرات البیئة العامة،عن " و یضیف قائلا. المنظمات العمالیة، الحكومة والموردین

المنظمة،أمّا الثانیة  تتكون ذات تأثیر مباشر على إستراتیجیا متغیرات البیئة الخاصة،ھو كون الأولى

  ".فھي تؤثر على العملیات التشغیلیة للمنظمة 

  المتـــــــغیرات البیئیــــــــة  5-

رغم الاختلافات التي أبداھا الباحثون والدارسون للبیئة، حول إعطاء تقسیم عام و شامل للبیئة، إلاّ  

ھناك متغیرات، أو عناصر بیئیة داخلیة كانت أو خارجیة، تؤثر على  أنھ ھناك اتفاق على أنھ

و سنحاول ھنا التطرق إلى عناصر البیئة الخارجیة دون الداخلیة، لأن ھذه الأخیرة . قرارات المنظمة

،  بیئة خاصة بالمنظمة ذاتھا، من حیث الأفراد العاملین بھا، 3و كما یشیر إلیھا إسماعیل محمد السید

ت الإداریة المتاحة لھا، و ما تتمتع بھ المنظمة من جوانب جیدة، و أخرى غیر جیدة في و القدرا
                                                

  61: ص . مرجع سبق ذكره . فوزي شعبان مذكور  1
 85:ص.مرجع سبق ذكره.عیل السیدمحمد اسما  2
 85:ص.المرجع السابق   3
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الأداء الخاص بھا، كما أنّ ھذه البیئة تتمیز بإمكانیة التحكم فیھا من خلال ما تتخذه المنظمة من 

  .تقرارات أو سیاسا

  البیئة الخارجیة الخاصة 1-5-

صة، في المنافسة، المستھلكون، الموردون، الحكومة و وتتمثل المتغیرات البیئیة الخارجیة الخا

  .العمالة

یمكن القول أن ھناك نوعین من المنافسة، مباشرة وغیر مباشرة، ھذه الأخیرة : المنافسة •

تتمثل في الصراع القائم بین جمیع المنظمات الموجودة في المجتمع للحصول على الموارد المتاحة 

  .في ھذا الأخیر

لمباشرة، فھي تلك المنافسة التي تحدث بین المنظمات التي تعمل في قطاع صناعي أمّا المنافسة ا

واحد، أو تقوم بإنتاج نفس المنتجات أو الخدمات، و ھذا الشكل من المنافسة ھو الذي یھم المنظمة، 

حیث تقوم بتحلیلھا من أجل معرفة طبیعة السوق الذي تعمل فیھ، كما یفیدھا ھذا التحلیل، في تحلیل 

مقارنة بمنافسیھا، و تحدید الكمیة المطلوب إنتاجھا، والجودة التي ینبغي أن یكون   وقفھا النسبيم

علیھا المنتوج أو الخدمة، والسعر الذي یمكن أن یباع بھ، وعددا آخر من سیاسات المنظمة اتجاه 

  . السوق

ك المنتجات و المستھلكون، ھم أفراد المجتمع الذین یقومون بشراء، واستھلا: المستھلكـون •

المستھلك، في المفھوم التسویقي الحدیث، المحور  و یعتبر. الخدمات المقدمة من طرف المنظمات

الأساسي لنشاط المنشأة، فمنھ یبدأ النشاط التسویقي من خلال الدراسة والتحلیل المستمرین لحاجیاتھ و 

  .رغباتھ و میولاتھ، وإلیھ ینتھي من خلال الوصول إلى إرضائھ

الموردون، ھم من یقومون بتزوید المنظمة بمقومات الإنتاج الأساسیة، مثل : وردونالمــ •

وتبرز أھمیة الموردین من . المواد الأولیة، الآلات، قطع الغیار والمعدات والأدوات اللازمة للإنتاج

خلال تحكّمھم في عرض، جودة، وسعر المدخلات، وھذا ما یحتم على المنظمة القیام بدراسة ھؤلاء 

الموردین، بغرض ضمان توافر ما تحتاجھ بصورة دائمة، و بأقل سعر و أكبر جودة، و في الوقت 

  .الذي  تحتاج فیھ إلى ھذه المقومات الأساسیة للإنتاج
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للحكومة تأثیر كبیر على نشاط المنظمة، فقد تعمل على تقدیم دعم للمنظمات، من : الحكومــة •

أو تعمل كمنافس لبعض المنظمات من خلال التدخل المباشر أجل تعزیز قدرتھا التنافسیة في السوق، 

 .في السوق، بإنتاج و تسویق منتجات و خدمات مشابھة للتي تنتجھا ھذه المنظمات

لا شك أن للعمالة تأثیرا مباشرا على أداء المنظمات، ومن أھم الجوانب التي ینبغي : العمالــة •

دیة، درجة توافر العمالة المطلوبة، القضایا الخاصة على المنظمات دراستھا، تأثیر العلاقات التعاق

 . بالعاملین و تفاوت الدور الذي تلعبھ النقابات العمالیة، والمھنیة من دولة لأخرى

  الخارجیــــــة العامـــــــــة  البیئـــــــة2-5-

ضاریة، وتتمثل المتغیرات البیئیة الخارجیة العامة للمنظمة، في المتغیرات الاجتماعیة والح

  . المتغیرات الفنیة، المتغیرات السیاسیة و القانونیة، المتغیرات الاقتصادیة و متغیرات البیئة الدولیة

و تتمیز ھذه المتغیرات بكونھا، تنشأ و تتغیر خارج المنظمة، و تؤدي إلى تغیر حتمي في مسارھا،إلاّ 

مع متغیرات ھذه البیئة، تقوم المنظمات  لذلك، و بغیة التأقلم و التكیف. أن ھذه الأخیرة لا تؤثر فیھا

  . بدراسة، و تحلیل، ومتابعة كل التغیرات التي تحدث على ھذه المتغیرات البیئیة

و یؤثر ھذا النوع من المتغیرات،على الموارد البشریة : المتغیرات الاجتماعیــة والحضاریــة •

ة لھا، وعلى الوظائف التي تؤدیھا التي تحصل علیھا المنظمة من المجتمع، و على القدرة التسویقی

وھناك العدید من الجوانب التي تؤثر على أداء المنظمة، والتي تنتمي إلى البیئة . المنظمة للمجتمع

الاجتماعیة والحضاریة، و من أھمھا، التغیرات السكانیة، دور المرأة في المجتمع، مستوى التعلیم 

جتماعي المرتبط بالعمل في المنظمات،المسؤولیة للأفراد في المجتمع، وقیم وقواعد السلوك الا

 .الاجتماعیة، و الأطر الأخلاقیة

ممّا لا شك فیھ أن التطور التكنولوجي السریع، والمستمر في : المتغیــرات التكنولوجیـة •

فالتغیر التكنولوجي، وزیادة على تأثیره على . مجال الأعمال، یؤثر تأثیرا كبیرا على المنظمات

بمنتجات أو خدمات المنظمة، یؤثر أیضا على العملیات التشغیلیة في میدان  الطلب الخاص

الإنتاج،على الموارد الأولیة المستخدمة في العملیة الإنتاجیة، و على الفرص والتھدیدات التي تواجھ 

  . المنظمة
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لى تؤثر فلسفة النظام السیاسي و تشریعاتھ القانونیة ع :المتغیرات السیاسیــة والقانونیــة •

، بحیث تمثل المتغیرات السیاسیة طبیعة العلاقة بین المنظمة و 1نوعیة و عدد الأنشطة التسویقیة

أو بین المنظمة والأفراد الذین یمتلكون قوة سیاسیة، ولھذه المتغیرات تأثیر على  الدولة أو الحكومة،

موعة القوانین المؤثرة أما المتغیرات القانونیة، فھي تمثل مج .عمل المنظمات داخل وخارج المجتمع

على عمل المنظمة، والتي عادة ما تجمع في القوانین المرتبطة بالبیئة، القوانین الخاصة بالعلاقات مع 

 .العاملین، القوانین الخاصة بالدفاع عن حقوق المستھلك، والقوانین الخاصة بالنظام الاقتصادي

خصائص وتوجھات النظام  تشیر المتغیرات الاقتصادیة إلى :المتغیرات الاقتصادیة •

الاقتصادي الذي تعمل فیھ المنظمة، وتشمل ھذه المتغیرات، الدخول، الطلب، دورة الأعمال، السیاسة 

 . المالیة والنقدیة للدولة، وكذا میزان المدفوعات والقیود على حركة التجارة الدولیة

التأثیر على أداء المنظمة، تلك من العوامل البیئیة العامة التي یمكنھا  :متغیرات البیئة الدولیة •

فقد تتجھ بعض الدول إلى حمایة . التصرفات التي قد تقوم بھا الدولة، أو مجموعة من الدول معا

صناعة محددة بداخلھا وقصرھا على المستثمر المحلي فقط، وقد تقوم بتمویل عدد من الصناعات 

امة تشمل العوامل الدولیة، كل من وبصفة ع. بغرض زیادة قدرتھا التنافسیة في الأسواق الدولیة

التجمعات الاقتصادیة، والعلاقات الدولیة بین حكومات الدول المختلفة واختلاف طبیعة الحضارات 

 .بین الدول

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                

  48: ص. 2001.عمان. دار البركة للنشر و التوزیع. تسویق الخدمات السیاحیة. و ھدیل الحسن. أنس بلیبل. ریما الحناوي. مروان ابو رحمة  1



  الخدمیة و بیئتھا التسویقیة المنشأة #
   

 33

  

  بحوث التسویق في المنشأة الخدمیة:  المبحث الثاني
  

میز بالاضطراب الشدید، المنظمات الخدمیة، وغیرھا من المنظمات الیوم، في جوّ،أو بیئة تت تعیش

فتغیر سلوكات المستھلكین، التغیرات التكنولوجیة التي أصبحت سریعة جدا،المنافسة الشدیدة بین 

المنظمات، التغیرات الاجتماعیة، الثقافیة، السیاسة والدولیة، جعلت من المعلومة مادة أولیة نادرة، 

ض الأحیان، فالعصر الحدیث كما یحب تحاول المنظمات الحصول علیھا مقابل تكالیف باھضة في بع

  .البعض أن یسمیھ، ھو عصر المعلومات

في المنظمات، تلجأ ھذه  مومن أجل الحصول على المعلومات، والتي تعتبر أساس القرار السلی

الأخیرة إلى إجراء بحوث و دراسات، ترمي من خلالھا إلى البحث عن أجوبة، تقف من خلالھا على 

غیرات التي حدثت أو ستحدث في بیئتھا التي تعیش فیھا، ممّا یمّكنھا من مختلف التطورات، والت

و سنتطرق . امسایرة ھذه التطورات من خلال إجراء تعدیلات مستمرة على سیاساتھا وإستراتیجیاتھ

  :في ھذا المبحث إلى ما یلي 

  تعریف بحوث التسویق  -  

  بحوث التسویق في مجال الخدمات -  

  یقمجالات بحوث التسو -  

  أنواع بحوث التسویق -  

  طرق جمع المعلومات  -  

  بحوث التسویق و نظام المعلومات التسویقیة  -  

  تعریف بحوث التسویق    1-

في الحقیقة لا یوجد ھناك تعریف واحد لبحوث التسویق، إنما ھناك محاولات عدیدة لكتّاب 

دراسة كل " لى أنھا، عرف بحوث التسویق ع BRECH 1فبریش . ومختصین في مجال التسویق

إجابات  دالمشاكل المرتبطة بنقل، أو تحویل السلع أو الخدمات، من المنتج إلى المستھلك بھدف إیجا

  ".عملیة تتلاءم و تتماشى مع المبادئ النظریة في التسویق
                                                

 165: ص. مرجع سبق ذكره. عبد السلام أبو قحف  1
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، تعریفا مشتقا أو مبنیا في الأصل على تعریف الجمعیة الأمریكیة  1وتبنى معھد الإدارة البریطاني

عملیة التجمیع، التسجیل، والتحلیل الموضوعي " تسویق، حیث تعرف بحوث التسویق على أنھالل

الھادف، لكل الحقائق المرتبطة بالمشاكل الخاصة بنقل، وبیع السلع والخدمات من المنتج إلى 

  ".المستھلك أو المنتفع بھا

عمق، للوصول إلى دراسة البحث المنظم الموضوعي والمت" ، بأنھا2كما تعرف بحوث التسویق أیضا 

  ". الحقائق المتعلقة بأي مشكلة في میدان التسویق

الوظیفة التي تربط المستھلكین،  " بحوث التسویق بأنھا ، فتعرف3أمّا الجمعیة الأمریكیة للتسویق

العملاء والجمھور، بالمسوّیق من خلال المعلومات التي تستخدم في تحدید، وتعریف المشكلات، و 

ویقیة، و تساعد على الرقابة، ورصد، وتقییم الأداء التسویقي، وتحقیق وتحسین الفھم الفرص التس

كما تحدد ھذه البحوث المعلومات المطلوبة لتصمیم طرق جمع . الخاص بعملیات التسویق

المعلومات،  تحلیلھا و تحدید النتائج، وتوصیلھا إلى المسؤولین، وكذلك معوقات أخرى مرتبطة 

  ".بھا

تعبر عن مجموعة " ، أن عبارة بحوث التسویق DANIEL CAUMONT 4ییل كومون ویقول دان

الأسالیب التقنیة المستخدمة، أو التي یمكن استخدامھا بھدف إنتاج، وتقدیم معلومات نافعة و صحیحة 

حیث یمكن استخدام . ، من أجل المساعدة في عملیة اتخاذ القرارات في مجالات التسویق)موثوق بھا(

لومات في تحلیل مشكل معین، في اقتراح عدد من الحلول، أو في مراقبة مدى فعالیة ھذه المع

  ".القرارات المتخذة

  :نو بالرغم من اختلاف ھذه التعاریف عن بعضھا البعض إلا أنھا تكاد تجمع على أ 

  5بحوث التسویق تشمل جمیع المشاكل التسویقیة، فھي كما یقول محي الدین عباس الأزھري  - 

، تقوم على المساھمة العلمیة في كل ظاھرة، أو مشكلة في مجال التسویق، "یة شاملة ومستمرةعمل"

  .أي في مجال انسیاب السلع والخدمات من المنتج إلى المستھلك

                                                
 165: ص. ذكره مرجع سبق. عبد السلام أبو قحف  1
 63: ص. مرجع سبق ذكره. صلاح الشنواني  2
 167:ص. مرجع سبق ذكره . عبد السلام أبو قحف  3

4 Daniel Caumont. les études de Marché .Dunod. Paris. 1998 . P :  05  
 31:ص 1993. دار الفكر العربي  .،علم و فنبحوث التسویق. محي الدین عباس الأزھري   5
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ضرورة جمع كل المعلومات، والحقائق المتعلقة بالمشكلة التسویقیة، تسجیلھا وتحلیلھا، وھذا   - 

ب، الطرق والأدوات العلمیة السلیمة، التي تساعدھا على تحقیق تلك یستوجب إتباع عدد من الأسالی

المھمة الصعبة، لما سیكون لھذه البیانات والمعلومات ونتائجھا، من أثر كبیر ومباشر على القرارات 

  .التي ستتخذ اتجاه موضوع البحث

رجة أن كلا من ولاستعمال الطریقة العلمیة في جمع، وتسجیل مختلف المعلومات أھمیة كبیرة، لد

یذھبان في تعریفھما لبحوث التسویق للقول ،   CRISP ET RICHARD 1كریسب و ریتشارد

  ".تطبیق الطریقة العلمیة في البحث، في حل المشاكل التسویقیة " بأنھا 

أن الھدف من البحوث التسویقیة، ھو إنارة الطریق أمام المسؤولین في الإدارة، بشأن اتخاذ قرار    - 

لیست بالعصا " ن بحوث التسویق ،أ 2وفي ھذا الشأن یقول محي الدین عباس الأزھريمعین، 

السحریة التي تحل للإدارة مشاكلھا، إنما ھي وسیلة علمیة، وأداة صالحة تسھل لمتخذ القرار مھمتھ، 

بما تحیطھ بھ، وتمده من معلومات، بیانات وحقائق جمعت، سجلت ثم حللت، واستخلصت منھا 

  ".عرضت بأسلوب وطرق علمیة منظمة، وھي بذلك بمثابة المصباح الذي ینیر الطریقالنتائج، و

  : ،الأھداف المرجوة من بحوث التسویق في ستة نقاط تتمثل في  3و یلخص عبد السلام أبو قحف

  . تزوید مدیري التسویق بالمعلومات اللازمة، لاتخاذ القرارات الرشیدة •

عملیة نقل وبیع السلع، والخدمات إلى المستھلك ) جھأو ستوا(تحدید المشكلات التي تواجھ •

 .الأخیر

 .تحدید الفرص الحالیة و المرتقبة، وطرق اختیارھا •

، الخاصة باستغلال تالمساعدة في تحدید بدائل التصرف، أو السیاسات والإستراتیجیا •

 .الفرص، ومواجھة المشكلات أو حلّھا

 .ي والتسویقي، وكذلك لتقییم الأداءلإدارة الأداء البیع ةتوفیر المعلومات اللازم •

 . تحدید العوامل البیئیة و التنظیمیة، التي تؤثر على تسویق السلع والخدمات •
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  بحوث التسویق في مجال الخدمات   2- 

على الرغم من الأھمیة الكبیرة التي اكتسبتھا بحوث التسویق على مّر السنین، وھذا خاصة في 

لك من تشابھ بحوث التسویق في المنشآت الصناعیة و الخدمیة، إلا وعلى الرغم كذ. عصرنا الحالي

أننا نجد أن ھذه الوظیفة تطورت أسالیبھا، تقنیاتھا، وتطبیقاتھا في المنشآت الصناعیة دون المنشآت 

، تأخر استخدام بحوث التسویق في المنشآت الخدمیة   COWELL  1 و قد أرجع كووال. الخدمیة

  : إلى

حیث أنھ وعلى الرغم من تطور نظرة : نظمات الخدمیة نحو بحوث التسویق و أھمیتھااتجاھات الم  - 

بعض مسیري المنشآت الخدمیة، لبحوث التسویق في مجال نشاطھم، إلا أنھ ثمّة ھناك حواجز كثیرة 

  : تعیق تطور استخدام ھذه البحوث في مجال الخدمات، ومن ھذه الحواجز نذكر

ھذه الحواجز، في رفض مسیري كثیر من المنشآت الخدمیة، و وتتمثل : الحواجز الأخلاقیة •

خاصة منھا المھن الحرة، كالطب والمحاماة، النظر إلى خدماتھم على أنھا، منتجات موجھة إلى سوق 

  .معین، وأن الأشخاص الذین تقدم لھم ھذه الخدمات، ھم زبائن ھذه المنشآت

الحجم، فصاحب المطعم الصغیر أو  إن معظم المنشآت الخدمیة، ھي منشآت صغیرة: الحجم •

الحلاق، أو صاحب محل تجاري معین،لا یرى ضرورة القیام بأبحاث تسویقیة، قد تكلفھ أكثر ممّا 

  . یربح

و نجد ھذا خاصة في منظمات الخدمات التي كانت تابعة للقطاع : سیطرة العقلیة الاحتكاریة •

أو عدم استخدام بحوث التسویق، وقد الحكومي ومحتكرة للسوق، فھي منظمات تعوّدت على قلة، 

  .تبقى ھذه العقلیة ھي السائدة لدى مدیري ھذه المنظمات، حتى بعد فتح السوق لدخول منافسین جدد

حیث ھناك من المسیرین من یرى، أن : نظرة مسیري المنشآت الخدمیة لبحوث التسویق •

من خلالھا، معلومات لا یمكن بحوث التسویق لا تفید كثیرا، ویمكن اعتبار المعلومات المجمّعة 

ومثل ھذا الاعتقاد یؤخر كثیرا، استخدام بحوث التسویق في . الارتكاز علیھا في عملیة اتخاذ القرار

  . مجال الخدمات

ھناك الكثیر من الخدمات التي تستدعي عملیة إنتاج واستھلاك : الاتصال المباشر بالزبون •

وإمكانیة حدوث ھذا . في مكان واحد، و زمن واحد الخدمة بھا، تواجد كلا من المنتج والمستھلك
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الاتصال المباشر بین المنتج و المستھلك، قد یوھم مسیري المنشآت الخدمیة، أنھم في غیر حاجة إلى 

میولات الزبائن من خلال الاتصال  إجراء بحوث تسویقیة، إذ یمكن لھؤلاء التعرف على سلوكات، و

  .المباشر بھم

من أكبر الحواجز التي تعیق بحوث التسویق في : ومات الثانویة في الخدماتنوعیة مصادر المعل  - 

مجال الخدمات، مشكل نقص المعلومات الثانویة التي یحتاجھا الباحث لغرض البحث، و حتى وإن 

مجزأة ومنتشرة بین اختصاصات عدیدة، كخدمات النقل،  نوجدت ھذه المعلومات، فھي عادة ما تكو

  .ة، وغیرھا من النشاطات الخدمیة الأخرىالسیاحة، المھن الحر

في الحقیقة ھناك بعض خصائص الخدمات، تجعل : تأثیر خصائص الخدمات على بحوث التسویق  - 

. من عملیة البحث صعبة جدا، وھذا ما لا یشجع المسوّق على خوض غمار البحوث التسویقیة

خدمة إلى البحث، زیادة إلى ذلك فخاصیة لا ملموسیة الخدمة، تطرح وبشدة مشكل قابلیة إخضاع ال

كما أن صعوبة حمایة . فإنھ یصعب إخضاع الخدمات التي تسیطر علیھا ھذه الخاصیة إلى الاختبار

الاختراع، والملكیة الفكریة من جھة، وسھولة نقل، أو تقلید الخدمات المبتكرة، تقلل من حوافز أو 

ن ھو التوجھ الأكبر للمنشآت الخدمیة وھذا دوافع الاستثمار في بحوث التسویق، بحیث یصبح التحسی

وأخیرا، فإن إمكانیة تأثر جودة الخدمة المقدمة بالشخص . عوض التوجھ نحو التطویر والابتكار

المقدم، والزبون، والبیئة المادیة السائدة، یعقد من مھمة الباحث في تحدید، أيّ ھذه العوامل تؤثر فعلا 

  .على قرار شراء الزبون

  بحوث التسویق   مجالات  3-

تشمل بحوث التسویق جمیع المشاكل التسویقیة، و لیس فقط البحوث الخاصة بالسوق، كما قد یتبادر 

، مجالات بحوث  BOYED & WESTFALL  1و قد حدّد كل من  بوید و ویستفیل . إلى الذھن

  : التسویق فیما یلي

  بحوث الفرص البیعیة     1-3-

إلى اكتشاف فرص جدیدة للبیع، والتعرف على إمكانیات التوسع في یقصد بھا البحوث التي تھدف  و

السوق، والبحث عن المستھلكین، وكذا الاحتفاظ بالمركز السوقي للمنشأة، والمحافظة على الزبائن 
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الحالیین، وذلك بإدخال تغییرات في الخدمة، أو المزیج التسویقي، بما یحویھ من سیاسات خاصة 

  .یجھا، توزیعھا، وكذا الاھتمام ببیئتھا المادیة، وعملیة تقدیمھابالخدمة،  تسعیرھا، ترو

  : و فیما یلي الجوانب الرئیسیة، التي ھي موضع بحوث الفرص البیعیة

   بحوث الخدمة  1-1-3-

انطلاقا من المفھوم التسویقي، والذي یعتبر المیولات، والرغبات في تغیر، مستمر بحسب دخل  

ركزه الاجتماعي، وعوامل أخرى، كالحملات الإعلانیة عن خدمات أو المستھلك، مستوى تعلیمھ، م

سلع تشترك مع خدمات المنشأة، في إمكانیة إشباعھا لنفس الحاجة، أو ظھور خدمات جدیدة في 

السوق، فإنھ یتعین على إدارة المنشأة، الإحاطة المستمرة بحاجات ورغبات المستھلك، وھذا بھدف 

ي الخدمات الموجودة، أو خلق خدمات جدیدة تعنى بھذه الحاجیات إدخال التعدیلات اللازمة ف

فبحوث الخدمة، تشمل كل ما یتعلق بتحلیل جوانب القوة والضعف في الخدمات الحالیة، . والرغبات

تطویر أو ابتكار خدمات جدیدة، دراسة الاستخدامات الجدیدة للخدمات الحالیة، العلامة، و كذا 

  .بأنواعھا المختلفة، و الخصائص الشكلیة للدلائل المادیة للخدمة البحوث الخاصة بالتخفیضات

   بحوث السوق 2-1-3-

یعتبر التعرف على السوق الحقیقیة التي تعمل فیھا المنشأة، من بین أھم المشاكل التي تواجھ القائمین 

نھ یتوجب على إدارة التسویق، وحیث أن ھذه السوق، ما ھي إلا جمھور المستھلكین لمنتوج معین، فإ

على ھذه الإدارة، تحدید ھذا الجمھور، ودراسة خصائصھ على أسس مختلفة، كالسن،الجنس،الدخل، 

والدین و حجم الأسرة، كما یتعین كذلك معرفة حصص المنافسین من السوق، وكذا حصة كل علامة 

  . تجاریة

حیث . الشراء كما یدخل في إطار بحوث السوق، بحوث تحلیل المبیعات، و بحوث دوافع وعادات

تضم بحوث تحلیل المبیعات، البحوث الخاصة بالتنبؤات العامة بالمبیعات، والتنبؤات التفصیلیة لكل 

  .خدمة، ولكل منطقة بیعیة، وحصص المبیعات على أساس العملاء، ومناطق الخدمات المقدمة

لتعرف على و تضم بحوث دوافع الشراء، كل البحوث التي یحاول من خلالھا مدیر المبیعات، ا

  . الدوافع التي تجعل المستھلك یقبل على شراء خدمتھ، أو یمتنع عن شراءھا

أمّا بحوث عادات الشراء، فتضم كل البحوث التي تھدف إلى معرفة عادات شراء المستھلك، أي كل 

 .سلوك ھذا الأخیر في الشراء من أماكن معینة، وفي أوقات معینة
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    بحوث الجھود البیعیة 2-3-

لقیام بأبحاث الفرص البیعیة، والتي تھدف إلى التعرف على الاحتمالات، وفرص المبیعات بعد ا

المتاحة أمام المنتج أو البائع، یتعین على القائمین على إدارة التسویق، القیام بأبحاث أخرى، الغرض 

تسویق، منھا التوصل إلى أحسن الوسائل لاستغلال ھذه الفرص، وذلك من خلال رسم برامج فعّالة لل

  :و تتمثل مقومات ھذه البرامج في

   بحوث تنظیم إدارة المبیعات 1-2-3- 
لذلك تھدف بحوث . إن لجھاز البیع، دور ھام في تثبیت دعائم المشروع، وتحقیق رضا المستھلك

تنظیم إدارة المبیعات، إلى زیادة فعالیة تنظیم المبیعات، من خلال تحدید مناطق البیع، وحجم المتجر 

فرع في كل منطقة، ووضع برامج فعّالة لتدریب، وإرشاد البائعین إلى الطرق التي یسلكونھا في أو ال

وھذا من خلال تحدید العوامل التي تكفل لكل عامل بیع، تحقیق أقصى درجة من . التعامل مع الزبائن

  . وافرھا فیھمالنجاح في الأعباء المكلف بھا، وتحلیل مھام وواجبات الباعة، وكذا الصفات التي یجب ت

  بحوث اختیار الوسطاء و منافذ التوزیع المناسبة  2-2-3- 

وتضم ھذه البحوث، كل الدراسات التي تھدف من خلالھا إدارة التسویق،إلى اختیار الطریق المناسب 

الذي تسلكھ خدمات المنشأة، وذلك من خلال تحدید قنوات البیع المناسبة، والتعرف على شعور تجار 

رأیھم في الوسائل المتبعة في التعامل معھم، وتحدید كفاءة وكلاء البیع، في المناطق التجزئة، و

المختلفة، وتحدید الحاجة لإجراء تعدیل في توزیع ھؤلاء الوكلاء، أو إحلال بعضھم محل البعض، 

وكذا حاجة بعض المناطق لعدد أكبر من وكلاء البیع، أو وجود ضرورة لقیام المنتج بفتح منافذ بیع 

  .خاصة في بعض المناطق

  بحوث الإعلان  3-3-

بغیره من البحوث التسویقیة التي سبق ذكرھا، فلكي  ایرتبط ھذا النوع من البحوث، ارتباطا وثیق

  .یكون الإعلان فعّالا، یجب أولا، معرفة الخدمة المعلن عنھا، والسوق الذي ستوزع فیھ

یستھلكون من الخدمة، وعدد مرات الشراء، و فمعرفة، من ھم الزبائن، أین یقطنون، كم عددھم، كم 

ما ھي عادات و دوافع الشراء لدیھم؟، كلھا أسئلة تجیب علیھا البحوث الخاصة بالخدمة والسوق، و 

تفید المعلن في معرفة، أي الأسواق تركز فیھا الحملات الإعلانیة، وما ھي أحسن صیغة إعلانیة 

  . الإعلانیة؟تستعمل؟، وما ھي أحسن وسیلة لحمل الرسائل 
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كما تضم أیضا بحوث الإعلان، البحوث الخاصة بالتصویر، والإخراج الإعلاني، وكذا بحوث قیاس 

  . فعالیة الإعلان

  1أنواع البحوث التسویقیة4 - 
عن بعضھا البعض، من حیث تصمیمھا العام، و الإطار الذي تسیر فیھ،  تختلف بحوث التسویق

وقد ركز الباحثون في . نات المجمعة، والنتائج المستخلصة منھاوالھدف منھا، وطبیعة ونوعیة البیا

أحدھما یقسم ھذه البحوث إلى، بحوث . كتب التسویق، على تقسیمین أساسین لبحوث التسویق

و یعرف النوعین الأخیرین، بالبحوث ( استكشافیة أو استطلاعیة، وبحوث وصفیة، وأخرى تجریبیة 

  .بحوث مكتبیة وأخرى میدانیة ، والثاني یقسمھا إلى)الإستنتاجیة

 التقسیم الأول لبحوث التسویق 1-4-

  .ستكشافیة أو الاستطلاعیة، البحوث الوصفیة، والبحوث التجریبیةو یشمل البحوث الا

  البحوث الاستكشافیة  1-1-4- 

وھي بحوث تھدف، إلى استكشاف، أو استطلاع مشكلة، أو ظاھرة معینة، حتى تصبح واضحة، و 

  .الم والأبعادمحددة المع

فالبحث الاستكشافي، یھدف إلى تجمیع المعلومات، والبیانات، والحقائق حول الظاھرة محل الدراسة 

وعادة ما یلجأ الباحث إلى ھذا النوع من البحوث، . و كل ما یحیط بھا، أو یؤثر فیھا أو تؤثر فیھ

ذلك أن ھذه البحوث تمكنّھ . بعندما تكون المشكلة، أو الظاھرة محل الدراسة معقدة، وكثیرة الجوان

  : من

        .تحدید وتعریف المشكلة أو الظاھرة، وكل ما یحیط بھا تحدیدا واضحا  - 

  .تكوین الفروض المفسرة لتلك الظاھرة، أو التي یحتمل أن تكون سببا في حدوث ھذه المشكلة  - 

لمسببة للمشكلة، یمھد الباحث و بتحدید الظاھرة، أو المشكلة، وتكوین الفروض المفسرة للظاھرة، أو ا

 .الطریق أمام البحوث الإستنتاجیة التي ستأتي فیما بعد

  البحوث الوصفیة  -2-1-4

وتھدف ھذه البحوث، إلى تجمیع القدر الكافي من البیانات، المعلومات، والحقائق، حول موضوع أو 

الكامل، لموضوع  مشكلة محددة، وفروضھا المحددة، بغرض معالجتھا، وذلك عن طریق التوصیف
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المشكلة وجوانبھا المختلفة، أو التوصیف الكامل، للمجالات أو الأسواق التي تعمل فیھا ھذه المشكلة 

  .و فروضھا، أو التوصیف الكامل، للفئات التي لھا علاقة تأثیریة بموضوع البحث وفروضھ

إلى نوعین من   وبحسب عدد المفردات التي تجري علیھا البحوث الوصفیة، تقسم ھذه الأخیرة

  :البحوث

   بحوث وصفیة تستخدم طریقة دراسة العدد المحدود من الحالات  1-2-1-4-

، حیث )عدد محدود(ویستعمل ھذا النوع من البحوث، عندما یكون عدد مفردات البحث قلیل نوعا ما

ب یختار الباحث عددا محدودا من مفردات البحث، ویقیم علیھا دراسة مستفیضة، تشمل كل جوان

  .المشكلة، وفروضھا، والبدائل الممكنة

و یصلح ھذا النوع من البحوث، لدراسة المشاكل ذات الجوانب المتعددة، والعوامل الكثیرة  

المترابطة، والفروض المتعددة ذات العلاقة ببعضھا، والتي من الأفضل دراستھا معا، ودراسة 

  .ل الدراسةعلاقتھا ببعضھا، ثم علاقتھا بالموضوع ، أو المشكلة مح

    بحوث وصفیة تستخدم الطریقة الإحصائیة  2-2-1-4-

ویستعمل ھذا النوع من البحوث، عندما تكون مفردات البحث كثیرة جدا، وعادة ما یتم إظھار نتائج 

المعلومات، والبیانات المجمّعة بھذه الطریقة، في شكل إجمالیات، أو نسب مؤویة، أو متوسطات 

  .حسابیة لھذه الإجمالیات

فعند القیام بدراسة تتعلق بمستھلكي سلعة معینة، واسعة الاستھلاك، یجد الباحث نفسھ أمام مئات 

الآلاف، أو الملایین من المستھلكین، ولا یتصور ھنا أن یلجأ الباحث إلى دراسة عدد محدود من 

علمیا ولا و حیث أنھ لا یمكن . الحالات، لأن ھذه الطریقة لن تؤدي إلى نتائج حقیقیة أو صحیحة

منطقیا، مقابلة ھؤلاء المستھلكین فإن الباحث یلجأ إلى أسلوب العینات، على أن یتم تحدید الحجم 

 .المناسب للعینة، والطریقة المناسبة لاختیارھا بطریقة علمیة

  البحوث التجریبیة    -3-1-4

وتقوم . سویقیة المختلفةویقوم ھذا النوع من البحوث، على ما یسمى بالتجربة العلمیة في المجالات الت

التجربة العلمیة، على أساس اختیار مدى أثر عامل متغیر معین، یراد قیاس مدى أثره، قبل تعمیم 

فقد یرید الباحث اختبار مدى أثر سعر . استخدامھ بالشكل الذي اختیر بھ، والذي قامت التجربة علیھ
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یة معینة، أو الإعلان بطریقة معینة، أو سلعة ما، على الإقبال على ھذه السلعة، أو أثر حملة إعلان

  .تصمیم جدید للسلعة، على الإقبال علیھا

فالتجربة العلمیة وسیلة من وسائل جمع المعلومات والبیانات، بطریقة معینة، تفید في الوصول إلى 

استنتاجات تتعلق بإثبات مدى صحة فرض معین أو أكثر، وھذا ما ذھب إلیھ محي الدین عباس 

موقف محكم، یدیره الباحث حول ظاھرة معینة، أو " ي تعریفھ التجربة العلمیة بأنھا،الأزھري ف

فرض معین، بھدف تجمیع البیانات، واستخلاص النتائج حول مدى أثر، وعلاقة ھذا الفرض، أو ھذه 

 . 1"الظاھرة وحدھا، بمتغیر أو متغیرات أخرى

   التقسیم الثاني لبحوث التسویق2-4- 

   .م كلا من البحوث المكتبیة، والبحوث المیدانیةو یضم ھذا التقسی

    البحوث المكتبیة1-2-4- 

و یعرف دانییل كومون . ویعتمد الباحث في ھذا النوع من البحوث، على المعلومات والبیانات الثانویة

DANIEL CAUMONT 2 معلومات خلقت، أو جمعت في الأصل من " ، ھذه المعلومات بأنھا

فھذه المعلومات موجودة . تلك المرتبطة بالمشكل، أو الموضوع المدروس أجل غایات أخرى، غیر

منذ السابق داخل أو خارج المنظمة، و سمیت بالثانویة لأن المنظمة، ھي ثاني طرف یستعملھا، بعد 

  ".الجھة التي أنتجتھا، أو جمعتھا

سھا، كالملفات، والدفاتر ومنھ فالباحث یلجأ، إما إلى استخدام المعلومات الموجودة داخل المنظمة نف 

الخاصة بالزبائن، والموردین، والملفات الخاصة بالمنافسین، و تقاریر الباعة، والدراسات والأبحاث 

التي سبق للمنظمة القیام بھا، أو المعلومات الموجودة خارج المنظمة، والإحصاءات التي تنشرھا 

الجمعیات المھنیة المتخصصة في مجالات مختلف الھیئات والمؤسسات الرسمیة، الوطنیة والدولیة، و

  .معینة

ویتمیز ھذا النوع من البحوث، ببساطة وسطحیة المعلومات، والبیانات المستقاة منھا، لذلك فھي 

تعتبر بحوث ترسم الخطوط العریضة للموضوع، أو الظاھرة محل الدراسة، وتمھد الطریق لنوع 

  .یةآخر من البحوث أكثر تعمقا، وھو البحوث المیدان

                                                
      141:ص .مرجع سبق ذكره . محي الدین عباس الأزھري   1
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  البحوث المیدانیة  2-2-4- 

ویعتمد الباحث في ھذا النوع من البحوث، على المعلومات والبیانات الأولیة، والتي یتحصل علیھا 

لذلك فمصدر المعلومات .  من خلال إجراء مختلف الدراسات والتحقیقات في المیدان،أو الواقع

، سلوكات، وتصرفات الفئات، أو تات، اتجاھاالأولیة ھو الواقع، أو المیدان، متمثلا في آراء، اقتراح

  .الجھات التي تتأثر، وتؤثر في المشكلة، أو الظاھرة محل البحث والدراسة

  طرق جمع المعلومات    5-

عادة ما یلجأ الباحث إلى جمع المعلومات والبیانات، من خلال مختلف الدراسات والأبحاث، التي 

  : یقوم بھا، باستخدام إحدى الطریقتین

  طریقة قائمة الأسئلة   1-5-

أھم طرق جمع المعلومات والبیانات في البحوث التسویقیة، حیث  تعتبر طریقة قائمة الأسئلة، من

ومن خلالھا، یلجأ الباحث إلى طرح مجموعة من الأسئلة على مفردات البحث، و عادة ما تكون ھذه 

ث أو موجھ ھذه الأسئلة، التصرف الأسئلة محدّدة، بحیث سبق تخطیطھا، ووضعھا، ولا یجوز للباح

  .فیھا و تكییفھا بحسب المواقف، أو الأشخاص الذین توجھ لھم ھذه الأسئلة

فالتعرف على الآراء، . وتتمیز ھذه الطریقة، بإمكانیة استخدامھا في جمیع أغراض بحوث التسویق

توجیھ الأسئلة المیولات، المعتقدات، واتجاھات الفكر، لا یمكن الوقوف علیھا، إلا من خلال 

للأشخاص الذین لھم اتصال بالمشكلة، كما أن ھذه الطریقة توفر على الباحث الوقت والتكالیف، إذا 

  .ما قورنت بطریقة الملاحظة

إلا أنھ ورغم ھذه المزایا، قد یرفض بعض الأشخاص الإدلاء بالبیانات المطلوبة، وقد وجد كل من  

عند جمع  % 25لات الرفض تصل أحیانا إلى،أن حا BOYD & WESTFALL 1بوید وویستفل 

عند إرسال قوائم الأسئلة بالبرید، أو قد یكون  % 90البیانات بالمقابلة الشخصیة أو الھاتف، وإلى

بعض الأشخاص غیر قادرین على تزوید الباحث بالبیانات المطلوبة، كما أن طریقة توجیھ الأسئلة قد 

  .تحصل علیھایحدث أثرا سلبیا على جودة المعلومات الم

أما عن طرق جمع المعلومات من خلال استخدام قائمة الأسئلة، فتتمثل في إجراء المقابلات 

  . الشخصیة  مع الأشخاص المستقصى منھم، أو الاتصال بھم ھاتفیا، أو مراسلتھم عن طریق البرید
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  طریقة الملاحظة    2-5-

ذا ما قورنت بطریقة قائمة الأسئلة، تعتبر طریقة الملاحظة أقل استعمالا في بحوث التسویق، إ

فالمستخدم لھذه الطریقة یجمع المعلومات والبیانات التي یلاحظھا مباشرة، والمعلومات المتحصل 

علیھا من خلال ھذه الطریقة، ما ھي إلا محصّلة مشاھدات الباحث لوقائع معینة، سواء كانت ھذه 

ي مواقف خلقت لغرض القیام بملاحظة ظواھر الأخیرة مواقف حقیقیة طبیعیة، أو مواقف مفتعلة، أ

  .معینة تھم المشكلة، أو الموضوع محل الدراسة

وقد تكون ھذه الملاحظة شخصیة، أو باستخدام وسائل میكانیكیة، كما أن تسجیل الملاحظات یمكن 

ومن أھم میزات طریقة الملاحظة، أن . أن یتم بعلم، أو بدون علم الأشخاص موضع الدراسة

ت والبیانات المجمعة من خلالھا، تتمیز بأنھا أكثر واقعیة، وبالتالي فھي أكثر دقة، ذلك أن المعلوما

الملاحظ یسجل الوقائع فور حدوثھا، ودون الحاجة إلى الاعتماد على مدى رغبة المستھلك في 

التعاون والإدلاء بمعلومات صحیحة، أو مدى تذكره لوقائع معینة، زیادة على أنھا تجنب الباحث 

التحیز الذي یمكن أن یطبع المعلومات الناتجة عن طریقة قائمة الأسئلة، والناتج عن تغییر 

  .المستقصي للأسئلة، أو إعادة صیاغتھا، أو حتى طرحھا بطریقة توحي للمستقصى منھم بالإجابة

إلا أنھ ورغم ھذه المیزات، یصعب على المستخدم لھذه الطریقة الوقوف على مختلف الاتجاھات 

كما أن المستخدم لھذه . ھنیة، الحوافز، تطلعات الأفراد، وتصرفاتھم التي حدثت في الماضيالذ

الطریقة لا یمكنھ التعرف، على كثیر من البیانات الخاصة بالأشخاص موضع الدراسة، كالدخل، 

السن، درجة التعلم، تكوین الأسرة، المركز الاجتماعي، والى غیر ذلك من البیانات التي تساعد 

  .باحث في تفسیر، وتحلیل البیانات المجمعةال

زیادة على ھذا فإن المعلومات المجمعة بھذه الطریقة، یمكن أن یتسرب إلیھا عنصر التحیز، وھذا 

  .خاصة عندما یشعر الأشخاص محل الدراسة أنھم مراقبون

ذكرھا لجمع  أمّا من ناحیة التكالیف، فھذه الطریقة مرتفعة التكالیف، مقارنة بالوسائل التي سبق

البیانات بطریقة قائمة الأسئلة، ویرجع ھذا إلى الوقت الكبیر المحتمل ضیاعھ في انتظار حدوث 

  .وقائع معینة لتسجیلھا
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 SYSTEME D’INFORMATION بحوث التسویق ونظام المعلومات التسویقیة 6-

MARKETING(SMI)                                                                                    

على الرغم من أھمیة البحوث التي یقوم بھا المسوق في خلق، جمع، تحلیل، تبویب، وتقدیم 

المعلومات إلى متخذي القرار داخل المنشأة، تبقى بحوث التسویق غیر كافیة للإلمام بالكم الھائل من 

  . أة، وضمان إدارة ھذه المعلومات بكفاءة جیدةالمعلومات المتدفقة من البیئة الداخلیة والخارجیة للمنش

و قد أدت الحاجة إلى إدارة جیدة، وفعّالة للمعلومات المجمعة من بحوث التسویق، إلى ظھور الحاجة 

إلى نظام یسمح بالتنسیق والتعاون، بین عدد من الإدارات والأفراد، من أجل تثمین المعلومات 

خلال الاستخدام الجید لھذه المعلومات، في التنبؤ، ووضع  المتدفقة من الداخل والخارج، وذلك من

السیناریوھات المتعلقة بتطور السوق، الزبائن، المنافسین، الموردین، والبیئة التسویقیة للمنشأة بصفة 

  .(SMI)عامة، ویعرف ھذا النظام، بنظام المعلومات التسویقیة

شبكة معقدة من العلاقات المھیكلة، أین یتدخل   "،ھو 1ونظام المعلومات التسویقیة كما یعرفھ كوتلر 

أفراد، آلات وأسالیب، بھدف الحصول على معلومات صحیحة وموثوق بھا، من مصادر قد تكون 

  ". داخلیة أو خارجیة، لاستخدامھا كأساس أو قاعدة لاتخاذ القرارات التسویقیة 

تسویقیة، أو أھمیة ھذه الأخیرة وبغض النظر عن أھمیة بحوث التسویق بالنسبة لنظام المعلومات ال

. انقسموا في نظرتھم إلى ھاتین الأداتین إلى مجموعتین 2بالنسبة لبحوث التسویق، نجد أن الباحثین

ترى أن نظام المعلومات التسویقیة، ما ھو إلاّ امتداد منطقي لبحوث التسویق،  مجموعة الأولى،

، أن نظام المعلومات التسویقیة وبحوث نیةالمجموعة الثایعتمد على الإعلام الآلي، بینما ترى 

التسویق، نشاطان متمیزان عن بعضھما البعض تماما، وما یربطھما، ھو أن كلاھما یعمل في إدارة 

  .البیانات

إلا أنھ وعلى الرغم من اختلاف وجھات نظر الباحثین، في تحدید العلاقة بین بحوث التسویق و  

لھذا الاختلاف أن ینفي دور بحوث التسویق في تزوید نظام نظام المعلومات التسویقیة، لا یمكن 

المعلومات التسویقیة بالمعلومات من داخل و خارج المنشأة، كما لا ینفي كذلك دور نظام المعلومات 

التسویقیة في الاستفادة من ھذه المعلومات، وذلك من خلال توفیر المعلومات المناسبة، في الأوقات 

  .المناسبة
                                                
1 PH .KOTLER et B. du bois OP cit. P: 137 
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 المنشأة  الخدمیة و السوق: الثالمبحث الث
 

فقد اعتبرھا الاقتصادیون .  تعتبر السوق أحد أھم، إن لم نقل أھم عناصر البیئة التسویقیة للمنظمات

الكلاسیك أحد أھم المواضیع الاقتصادیة، ففصّلوا في أشكالھا بحسب عدد المنتجین والمستھلكین 

إلا أنھ وعلى الرغم من ھذا الاھتمام الذي أبداه . افیھا، وحددوا نقاط التوازن في كل شكل من أشكالھ

  .  الباحثون حول السوق، یبقى ھذا المفھوم محل اختلاف بین علماء الاقتصاد، وعلماء الإدارة

  :وسنحاول في ھذا المبحث الوقوف على ما یلي

  .مفھوم السوق وأنواعھا -  

 .مفھوم المنافسة وأشكالھا -   

 .درجة شدة المنافسة -  

  .وقع المنشأة من المنافسةم -  

  مفھوم السوق وأنواعھا   1-  

اختلف الباحثون في إعطاء تعریف واحد وعام للسوق، ویظھر ھذا جلیا في تعاریف الباحثین في 

  .مجال النظریة الاقتصادیة، والباحثین في مجال التسویق

" حیث اعتبروا السوق فعلى عكس الاقتصادیین الذین حصروا السوق في مفھوم المكان أو التنظیم، 

مكان أو تنظیم یمكّن البائعین والمشترین لسلعة معینة، من الاتصال ببعضھم البعض، والإحاطة 

، حاول الباحثون في مجال التسویق إعطاء تعاریف أخرى  1" بجمیع المعلومات المتعلقة بھذه السلعة

فقد عرفت الجمعیة الأمریكیة . مةمرتبطة أكثر بمفھوم الطلب، أو الجمھور المستھلك للسلعة أو الخد

  ، بینما2"مجموع طلب المستھلكین المحتملین، لسلعة أو خدمة معینة" للتسویق،السوق على أنھا

  : ، تعریفین للسوق J.LENDREVIE & D. LINDON  3لوندروفي . لیندون و ج. اقترح د

حول مبیعات سلعة أو عبارة عن معطیات في شكل، أرقام "التعریف الأول، یحصر السوق في أنھا 

  .، كقولنا أن التأمین على السیارات یمثل سوقا یقدر بواحد ملیار دینار"خدمة معینة

                                                
 157: ص  .مرجع سبق ذكره  .صلاح الشنواتي   1
 91: ص  . 1995. المكتب العربي الحدیث. التسویق .محمد سعید عبد الفتاح    2

3 J.Lendrevie & D.Lindon.op.cit.p : 36 
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مجموعة الجماھیر التي یمكنھا التأثیر على مبیعات " فھو أوسع، إذ یعتبر السوق  أمّا التعریف الثاني،

لى نشاط المنظمة، وتتمثل ھذه سلعة أو خدمة معینة، أو بصفة عامة، الجماھیر التي یمكنھا التأثیر ع

  ".الجماھیر في الأشخاص، المنشآت، والمؤسسات 

وعادة ما یفرق الباحثون بین عدد من الأسواق، معتمدین في ذلك على معاییر مختلفة، نذكر منھا 

  .الحجم، عدد المشترین، والطلب الفعلي والمرتقب

  :فحسب الحجم، تقسم الأسواق إلى - 

  .س بالملیارات أو عشرات الملیارات من الوحدات النقدیةأسواق كبیرة، تقا - أ  

 . أسواق صغیرة، تقاس بالملایین أو عشرات الملایین من الوحدات النقدیة - ب

 : وحسب عدد المشترین، تقسم الأسواق إلى  -     

  .أسواق تتعامل مع عدد كبیر جدا من المشترین، كسوق المنتجات واسعة الاستھلاك - أ     

 .1 واق تتعامل مع عدد قلیل من المستھلكینأس - ب   

 . 2أمّا حسب الطلب الفعلي والمرتقب، أو المحتمل، فتقسم الأسواق إلى -     

سوق فعلي أو حقیقي، یقاس من خلال الحجم الفعلي لمبیعات سلع أو خدمات معینة، خلال  - أ    

  .فترة زمنیة معینة

، الذي یمكن أن )السقف(ر الحجم الأعظم سوق مرتقب أو محتمل، ھو عبارة عن تقدی - ب  

 . تصل  إلیھ المبیعات في آفاق زمنیة محددة، وتحت فروض محددة

   مفھوم المنافسة وأشكالھا  2-
حیث . لمنافسة على أنھا منافستین، مباشرة وغیر مباشرةا ، D.CAUMONT 3كومون  .یعرّف د

المستخدمة من طرف ) سلع وخدمات(العروض تلك المنافسة القائمة بین " یعتبر أن ھذه الأخیرة، ھي

للتنقل  ةفبالنسب". الزبائن لتحقیق غرض واحد، مع اختلاف المستوى التقني الممّیز لكل عرض منھا

  .على مسافات قصیرة، یمكن أن تكون الحافلة، السیارة والدراجة خدمات متنافسة

                                                
فقد یكون السوق صغیرا من حیث عدد المشترین إلا أن .جدر الإشارة ھنا إلى أن كبر السوق من حیث عدد المشترین، لا یعني دائما كبرحجم أو قیمة السوقو ت  1

شتریاتھا قد تفوق قیمة وھذا ما نلاحظھ في الأسواق الصناعیة، أین قد یكون عدد المشترین منشأة واحدة ، إلا أن قیمة م. حجمھ، أو قیمتھ تكون كبیرة جدا
  .مشتریات الأسواق التي بھا عدد المشترین كبیرا

2 J.Lendrevie et D.Lindon.op.cit.P : 40 
3 D.Caumont.op.cit.P : 11 
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آت تقترح من وجھة نظر الزبائن، تلك المنافسة الموجودة بین منش" أمّا المنافسة المباشرة، فھي

فمختلف علامات ". عروضا متماثلة تكنولوجیا، بحیث لا یمكن التمییز بینھا إلا من خلال العلامة

الدراجات السیاحیة، تمثل كلھا عروضا تھدف إلى إشباع نفس الغرض، وھي متشابھة إن لم نقل 

  .متماثلة تماما من حیث التكنولوجیا التي تتضمنھا

،أنھ في مجال الخدمات، یمكن للمنشأة الخدمیة أن تواجھ ثلاثة أنواع من  1حامد الضمور يویرى ھان

  :المنافسة

. منافسة مباشرة، وتكون بین المنشآت التي تعرض خدمات متشابھة، مثل شركات التأمین والبنوك - 

لخدمات التي منافسة مع قطاع السلع والخدمات البدیلة، وھي منافسة عادة ما تكون بین السلع وا - 

فقد یختار الزبون الذي یرید سماع أغاني . تؤدي نفس الغرض، أو تشبع نفس الحاجات الرئیسیة

معینة لمغني معین، بین حضور حفلة موسیقیة یقیمھا ھذا المغني، وشراء شریط تسجیل لأغانیھ، 

  .ل الجويلسماعھا في البیت، كما قد یستبدل الزبون المسافر، خدمة النقل البري بخدمة النق

وتجدر الإشارة ھنا، إلى إمكانیة ظھور منافس آخر، یؤثر على مبیعات المنشآت الخدمیة، ویتمثل  

". اخدم نفسك بنفسك " ھذا المنافس، في إمكانیة قیام المستھلك بخدمة نفسھ بنفسھ، وھو ما یعرف بـ

في تقدیم خدمات  فقد یقوم المستھلك بصیانة سیارتھ بمفرده، عوض التوجّھ إلى منشأة متخصصة

صیانة السیارات، وفي ھذه الحالة قد تظھر منافسة أخرى، حتى ولو كانت غیر مباشرة، وذلك مع 

الذین قد یكونون زبائن المنشأة الخدمیة في (المؤسسات التكوینیة والمھنیة التي تكوّن الأشخاص

لمنشأة، من خلال دخولھم سوق ، لتأھیلھم للقیام بأعمال معینة قد تجعلھم منافسین مباشرین ل)المستقبل

  . المنشأة، أو على الأقل تغنیھم عن اللجوء إلى المنشأة للحصول على الخدمات التي تقدمھا

  .وأخیرا المنافسة التي تحدث بین جمیع المنشآت التي تتنافس على المستھلك المشتري - 

ت تكوین الأسعار، بین عدد النیوكلاسیك في دراساتھم حول القیمة ومیكانیزما نوقد میّز الاقتصادیو

من أشكال المنافسة، مرتكزین في ذلك على عدد المنتجین في السوق، وتعتبر المنافسة الحرة و 

الكاملة، الاحتكار، احتكار القلة والمنافسة الاحتكاریة، أكثر الأشكال شیوعا في التحلیل 

  .النیوكلاسیكي

                                                
 82: ص. مرجع سبق ذكره . تسویق الخدمات.ھاني حامد الضمور  1
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لمرجعي للتحلیل النیوكلاسیكي، تقوم على جملة من فالمنافسة الحرة والكاملة، والتي تعتبر الإطار ا - 

 : الشروط متمثلة في

  . عدد كبیر جدا من المنتجین، حیث یصبح تأثیر المنظمة الواحدة في السوق معدوم •

تجانس السلع والخدمات، حیث لا یمكن للمستھلك التفریق بین النوع الواحد من السلعة أو  •

  . نالخدمة والمنتجة من طرف منتجین مختلفی

  .وإلى السوق/ عدم وجود حواجز الخروج أو الدخول من •

  . توفر المعلومات، وانتقالھا بطریقة جیدة •

 .یھدف المستھلك إلى تعظیم منفعتھ، بینما یھدف المنتج إلى تعظیم ربحھ •

ووفقا لھذه الشروط المكوّنة لسوق المنافسة الحرة والكاملة، یرى كثیر من الاقتصادیین أن ھذه  

  .یة ولا تمت للواقع بصلةالسوق نظر

أمّا الاحتكار، فیعبر عن الحالة التي ینفرد فیھا منتج واحد بإنتاج أو تقدیم كل ما یحتاجھ أفراد  - 

المجتمع من سلع وخدمات، عادة ما تكون مرونتھا المتقاطعة ضعیفة جدا بالنسبة لأسعار السلع و 

بأنھ سوق نظري لا یمت  ، 1وصف الاحتكارومثلھ مثل المنافسة الحرة والكاملة، . الخدمات الأخرى

  . للواقع بصلة

،إلا أنھما یسمحان بالتعرف عإلا أنھ ورغم بعد سوقي المنافسة الحرة والكاملة، والاحتكار عن الواق

  . على أشكال أسواق أخرى، أكثر واقعیة، كسوق الاحتكار للقلة وسوق المنافسة الاحتكاریة

د قلیل من المنتجین، إلا أن الخاصیة الأساسیة لھذه السوق لیست فسوق الاحتكار للقلة تتمیز بعد - 

یمكن أن تغیر شروط السوق، وبذلك یتحرك المنافسون  ھالعدد، وإنما معرفة كل منتج أن إستراتیجیت

، المنشآت في ھذا السوق  R.DORFMAN 2مضادّة، ویصف تللرّد من خلال تبني إستراتیجیا

، وتعلم أنّ ھذه الأخیرة تبصرھا، فعوض الاھتمام بمنحنیات كل منشأة تبصر نظیرتھا" قائلا 

تكالیفھا، یصبح الاھتمام بإستراتیجیات السوق، تقنیات البیع، فعل وردّ فعل المنشآت الأخرى، الشغل 

  ".الشاغل للمنشآت المكونة لھذا السوق

                                                
  .  و نقصد بالاحتكار ھنا، شكل الاحتكار الصافي  1

2 cité par : Alain Samuelson . les grands courants de pensée .2 Ed . OPU. Alger . 1993 P. : 236  
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فیھا من طرف عدد  أما سوق المنافسة الاحتكاریة، فتتمیز بعدم تجانس السلع والخدمات المعروضة - 

وخاصیة عدم التجانس ھذه، ھي المیزة التي تجعل من ھذه السوق أقرب إلى . كبیر من المنتجین

الواقع، وھي بحق شكل المنافسة السائد في مجال الأعمال، فوجود سلع وخدمات مختلفة عن بعضھا 

نة، سواء من حیث البعض یفتح الباب واسعا أمام المنتجین، لإكساب سلعھم وخدماتھم میزات معی

الشكل، أو التغلیف، أو الجودة، أو الموقع، أو السعر، ثم إبراز ھذه المیزات لخلق صورة فریدة 

  .وممیزة لھذه السلع والخدمات في أذھان المستھلكین

  شدة المنافسة في السوق    3-

و  الكثافة،تختلف شدة المنافسة من قطاع إلى آخر، فھناك قطاعات توصف فیھا المنافسة بالشدة و

، 1وقد لخص إسماعیل محمد السید. قطاعات أخرى توصف فیھا المنافسة بالضعف و المحدودیة

  :العوامل المحددة لشدة المنافسة في صناعة معینة في

عدد المنظمات الموجودة في السوق، حیث تتمیز الصناعات التي بھا عدد كبیر من المنظمات  - 

  . بھا منظمة واحدة، أو عدد محدود من المنظماتبمنافسة شدیدة، عكس الصناعات التي 

سھولة أو صعوبة دخول بعض المنظمات إلى السوق، فكلما كان من السھل دخول بعض المنظمات  - 

 .الجدیدة لإنتاج وتسویق منتجات أو خدمات معینة، كلما زادت شدة المنافسة والعكس صحیح

ظمة یزید من المنافسة، وتضطر المنظمة إلى عدم القدرة على خلق تمایز في منتجات وخدمات المن - 

  .تركیز مجھوداتھا على السعر والخدمة

اختلاف الاتجاھات والآراء بین المنظمات في الصناعة الواحدة یزید من شدة المنافسة، فكل منظمة  - 

  .، سیاسات، وقرارات مختلفة لمواجھة التھدیداتتتدرك الفرص بطرق مختلفة، وتتخذ إستراتیجیا

  قع المنشأة في السوق  مو 4-

من أھداف المنشأة من دراسة السوق معرفة ھذه الأخیرة موقعھا أو مركزھا بالنسبة للمنافسین ، و 

تعتبر كل من الحصة السوقیة للمنشأة ، الحصة السوقیة النسبیة للمنشأة و المعایرة التنافسیة بعضا من 

  .ھا داخل السوق الذي تنشط فیھ الطرق التي تحاول من خلالھا المنشأة الوقوف على مركز

  

  

                                                
  89:ص. مرجع سبق ذكره . محمد إسماعیل السید . بتصرف  1
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  الحصة السوقیة للمنشأة  1-4-

تعتبر الحصة السوقیة المؤشر الأكثر استعمالا لمعرفة الوضعیة التنافسیة لخدمة أو علامة أو منشأة 

  :ما ، و ھي تحسب كالتالي 

   

   

  

  : ب مراعاة ما یليولكي یكون ھذا المؤشر دقیقا  في التعبیر عن  وضعیة المنشأة  داخل السوق، یج

  .التحدید الدقیق لسوق المنشأة، والذي یترتب عنھ التحدید الدقیق للمبیعات الإجمالیة - 

  .تحدید ما إذا كانت الحصة السوقیة محسوبة بالحجم أو القیمة - 

  .تحدید ما إذا كانت الحصة السوقیة محسوبة لخدمة معینة، أو علامة معینة أو منشأة ككل - 

  .لزمنیة التي حسبت أثناءھا الحصة السوقیةذكر الفترة ا - 

إلا أنھ وبالرغم من كثرة استعمال ھذا المؤشر، للدلالة على وضعیة المنشأة داخل السوق، یبقى ھذا 

، فأصحاب المقاھي أو 1المؤشر ضعیف الدلالة على وضعیة بعض الخدمات، العلامات أو المنشآت

  .، سواء من ناحیة الحجم أو القیمةالمطاعم، من الصعب علیھم قیاس حصصھم السوقیة

    2الحصة السوقیة النسبیة للمنشأة  2-4-
وتحسب من ناحیتي الحجم والقیمة، وذلك من خلال حساب الحصة السوقیة لخدمة أو علامة معینة، 

فبالنسبة للمنشأة المسیطرة في  .السوق ثم مقارنتھا مع الحصة السوقیة للمنافس الأساسي للمنشأة في

تحسب حصتھا السوقیة النسبیة، من خلال مقارنتھا مع الحصة السوقیة للمنشأة التي تأتي السوق، 

بعدھا مباشرة، وبذلك تكون ھذه المنشأة المسیطرة ھي الوحیدة التي یكون لھا حصة سوقیة نسبیة 

ن ، أمّا المنشآت أو العلامات الأخرى، فتكون حصتھا السوقیة النسبیة أقل م)1(تفوق قیمتھا الواحد

  .الواحد

وتعتبر الحصة السوقیة النسبیة، من أبرز المؤشرات التي تدل عن مدى قرب، أو بعد علامة أو منشأة 

معینة عن العلامة أو المنشأة المسیطرة في السوق، كما أنھا وبالإضافة إلى استخدامھا في تقییم 

                                                
1 J.Lendrevie et D.Lindon. op. cit. P : 68 
2 IBID.P : 69 

 
  مبیعات خدمة أو علامة  ما           

   = الحصة السوقیة
   المبیعات الإجمالیة                  
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اسة مختلف میادین الوضعیة التنافسیة، تستخدم كذلك في التحلیل الإستراتیجي، وخاصة عند در

  .النشاط ومحفظة المنتجات

   LE BENCHMARKINGالمعایرة التنافسیة  3-4-
طورت ھذه الطریقة من طرف المالیین ومراقبي التسییر، حیث تھدف إلى قیاس مستوى الأداء  

المعایرة التنافسیة (داخل المنشأة، ومقارنتھ بمستوى أداء أحد فروع ھذه المنشأة الأكثر كفاءة 

، أو )المعایرة التنافسیة المباشرة(، أو مقارنتھ بمستوى أداء المنافسین الأحسن في القطاع )اخلیةالد

المعایرة التنافسیة (مقارنتھ بمستوى أداء المنشآت الأحسن، وبغض النظر عن القطاع الذي تنشط فیھ

  ).بحسب الوظائف

لذي یعني معلم، أو ، واBENCHMARKوقد اشتق اسم ھذه الطریقة من المصطلح الإنجلیزي 

وللمعایرة التنافسیة تطبیقات عدیدة في مجال التسویق، . 1نقطة مرجعیة، أو معیار، أو إشارة 

فبالإضافة إلى أنھا تسمح للمسیر بالوقوف على الوضعیة التنافسیة للخدمة، العلامة أو المنشأة، تتیح 

عاییر الأداء في المنشآت الأحسن، ھذه الطریقة كذلك إمكانیة تحسین ھذه الوضعیة من خلال تحدید م

وكذا الطرق و الأسالیب التي مكنتھا من تحقیق ھذه المستویات من الأداء، ثم محاولة تكییفھا 

 .وتطبیقھا على المنشأة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                
1 Luc Boyer et Didier Burgaud. Le Marketing Avancé . Ed . d’organisation . Paris . 2000 . P : 76 
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  المنشأة الخدمیة و المستھلك: المبحث الرابع
  

فالمنشأة وجدت . تسییر المنشأةیمنح المفھوم التسویقي الحدیث المستھلك، الدور المحوري في عملیة 

و  تیشعر بھا المستھلك، من خلال مقابلة ھذه الحاجا يوالنقائص الت تأصلا من أجل إشباع الحاجا

ولا یمكن للمنشأة، أن تستمر في النشاط ،إلا إذا تمكنّت من إشباع . النقائص بسلع وخدمات تشبعھا

  .ھذه الحاجات وإرضاء المستھلك

فمعرفة من . دراسة سلوك ھذا المستھلك، من أھم العملیات التي تقوم بھا المنشأةلذلك فقد كانت عملیة 

یشتري؟، كیف  اھو المستھلك الذي یتعامل مع المنشأة، أو الذي یمكنھ التعامل مع المنشأة؟، ماذ

یشتري؟، أین یشتري؟، وفي أي وقت یشتري؟، معلومات تمكّن المسوّقین من التعرف أكثر على ھذا 

التسویقیة، نحو إرضاء ھذا المستھلك، و  م، ممّا یسمح لھم بضبط وتوجیھ جمیع مجھوداتھالمستھلك

  :و سنحاول من خلال ھذا المبحث التطرق إلى النقاط التالیة. بذلك ضمان استمراریة نشاط المنشأة

  سلوك شراء الخدمات -  

  مراحل شراء الخدمات -  

  المشتركون في عملیة شراء الخدمات -  

  وامل النفسیة و الاجتماعیة في التأثیر على سلوك شراء الخدمات دور الع - 

  سلوك شراء الخدمات   1-

 JAMES.Fبلا كویل . د . كالات و روجي . ت . أنجیل ، دافید .ف.یعرّف كلا من جیمس 

ENGEL,DAVID.T. KALLAT & ROGER.D.BLACKWELL. 1 سلوك المستھلك ،

فراد، للحصول على سلعة أو خدمة، والتي تتضمن اتخاذ الأفعال والتصرفات المباشرة للأ"بأنھ،

  ". قرارات الشراء

مجموعة من الأنشطة الذھنیة و العضلیة المرتبطة " ،  2كما یعرّف أیضا سلوك المستھلك على أنھ

  ".بعملیة التقییم ، المفاضلة والحصول على السلع أو الخدمات، واستخدامھا 

                                                
 49:ص. مرجع سبق ذكره . محمد سعید عبد الفتاح . أشیر إلیھ من طرف  1
 261  :ص .مرجع سبق ذكره  .عبد السلام أبو قحف   2
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والخصائص الممّیزة . اتخاذ القرار،إمّا بالشراء أو الامتناع عنھوأكثر ما یھم المسوّقین، ھو عملیة 

  .للخدمات عن السلع تجعل من سلوك شراء الخدمات، یختلف عن سلوك شراء السلع

فقبل عملیة الشراء، تفرض لا ملموسیة الخدمة على مقدمھا مجھودات كبیرة، متمثلة في محاولة 

ة الخدمة المعروضة، وھذا عكس السلع التي یمكن إقناع المشتري من خلال الوصف الشفوي، بجود

أمّا بعد عملیة الشراء، فعدم قابلیة الخدمة للتخزین، أو تزامن عملیتي . للمشتري أن یراھا، ویجربھا

إنتاج واستھلاك الخدمة، یجعل من عملیة تقییم المشتري للخدمة عملیة متزامنة مع عملیة شراء ھذه 

ادة ما تكون عملیتي إنتاجھا واستھلاكھا منفصلتین، ممّا یجعل عملیة الخدمة وھذا عكس السلع،التي ع

  .التقییم تأتي بعد عملیة شراء السلعة

  مراحل شراء الخدمات   2-

أنظر الشكل (تعتبر مرحلة شراء خدمة معینة، واحدة من بین مراحل عملیة معقدة،ھي عملیة الشراء 

1-4-1.(  

یمر أولا بمرحلة إدراك الحاجة، وفي ھذه المرحلة یشعر  فقبل أن یتخذ المشتري القرار بالشراء،

  .المستھلك بنقص أو حرمان معین

وقد اختلف الباحثون حول دور المسوّق فیما یخص حاجات المستھلك، فمنھم من قال أن دور المسوّق 

 ھو خلق الحاجة لدى المستھلك، ومنھم من قال أن الحاجة موجودة وكامنة في المستھلك، ویبقى على

وبغض . المسوّق إثارة ھذه الحاجات الكامنة في المستھلك وإیصالھا إلى درجة الإدراك و الشعور

النظر عن صحة أو خطأ ھذین القولین، یبقى أنھما أجمعا على الدور المھم للمسوّق اتجاه حاجة 

  .المستھلك إمّا بالخلق، أو الإثارة

خیر إلى إجراء بحوث ودراسات حول ما وبعد إدراك الحاجة من طرف المستھلك، یتوجھ ھذا الأ

وھذا من خلال ما . یحتاجھ فعلا، والكشف عن الحلول الممكنة، وكذا تحدید بدائل موردي الخدمات

یمتلكھ من معلومات، وما یمكنھ الحصول علیھ من الإعلانات، النشرات، الأصدقاء، أو الجیران، أو 

  .مقدمي الخدمة أنفسھم

یم البدائل التي حدّدھا من خلال جمعھ للمعلومات المختلفة، حول حاجاتھ بعدھا، یحاول المستھلك تقی

وعادة ما یستند . ھذه الحاجات، وكذا موردي ھذه الخدمات  والخدمات التي من الممكن أن تشبع
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المستھلك في تقییمھ أو اختیاره للبدائل الممكنة، إلى أسس معینة للاختیار، كالسعر،أو الجودة، أو 

  .ر، أو غیرھا من الأسسالعائد المنتظ

بعد ھذه المراحل، والتي تحصل من خلالھا المستھلك على المعلومات التي تساعده في عملیة اتخاذ   

قرار سلیم، یتخذ ھذا الأخیر القرار بالشراء، والذي یتضمن طلب الخدمة من مقدمھا وعملیة توصیل 

  .أو إنتاج ھذه الخدمة من طرف مقدمھا أو منتجھا

الخدمة واستھلاكھا، یقیم المستھلك ھذه الخدمة من خلال مقارنة ما كان یریده، وما  وبعد شراءه

وتكون نتیجة ھذا التقییم إمّا تبني لھذه الخدمة وموردھا في حالة رضا المستھلك، أو . تحصل علیھ

  . تخلي عن ھذه الخدمة ومقدمھا في حالة عدم الرضا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  

  1مراحل شراء الخدمة  (1-4-1-) الشكل    

  
                                                

   105: ص. مرجع سبق ذكره . تسویق الخدمات.ھاني حامد الضمور  1

  جمع المعلومات     ما قبل الشراء  

  ادراك الحاجة    

  تقییم البدائل     

  أثناء الشراء   

  قدمھاطلب الخدمة من م 

  الخدمة) انتاج(توصیل   

  ما بعد الشراء  

  تقییم آداء الخدمة       

  التبني                 
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  المشتركون في عملیة شراء الخدمات   3-

من أھم المشاكل التي تواجھ المسوقین، عملیة تحدید وبدقة، الأشخاص المتدخلون في عملیة شراء 

  . خدمة معینة، والذین عادة ما یطلق علیھم اسم  وحدة  صنع  قرار الشراء

لذلك فمعرفة و . معینة، كل أفراد العائلة من زوج، وزوجة، وأولاد فقد یشترك في عملیة شراء خدمة

تحدید دور كل فرد، وكذا درجة نفوذه و تأثیره في القرار الأخیر، یمكّن المسوق من دراستھ، وتوجیھ 

  . اتصالھ بشكل فعّال

 ، بین خمسة أدوار یمكن للفرد الواحد أن یقوم بھا في آن واحد، كما KOTLER 1ویفرق كوتلر

  ):1-4-2أنظر الشكل (یمكن أن یشترك في القیام بھا عدة أفراد، وھذه الأدوار ھي 

  صاحب المبادرة للشراء 1-3-  

وھو الشخص الذي یفكر أو یقترح شراء خدمة معینة، وقد یكون ھذا الشخص أحد أفراد الأسرة،  

  .كالزوج أو الزوجة، أو أحد الأبناء

  المؤثر على القرار 2-3-

ویزید تأثیر . لذي یكون لرأیھ تأثیر مباشر، أو غیر مباشر على النتیجة النھائیة للقراروھو الشخص ا

الشخص المؤثر،والذي قد یكون من داخل الأسرة، أو خارجھا على القرار النھائي للشراء، كلما كان 

  . ھذا الأخیر، على درجة كبیرة من المعرفة والإلمام بمختلف الخدمات وموردیھا

   قرارمتخذ ال 3-3-

وھو الشخص الذي تكون لھ الكلمة النھائیة بالنسبة لجزء من، أو كل عملیة الشراء، أي تحدید ما إذا 

  . كان یتم الشراء أصلا، وماذا یشتري؟، وكیف، ومتى، ومن أین یشتري؟

  منفذ الشراء   4-3-

  .وھو الشخص الذي یقوم بشراء الخدمة، أي ھو الذي یطلب الخدمة من مقدمھا

  تخدم الخدمة مس 5-3-

  .وھو الشخص الذي یستخدم ھذه الخدمة، ویطلق علیھ كذلك اسم المستفید من الخدمة

وفي ھذا الإطار تجدر الإشارة إلى أن میزة تزامن إنتاج واستھلاك الخدمة، تجعل في كثیر من 

عض إلا أنھ ھناك ب. الأحیان منفذ شراء الخدمة ھو نفسھ المستخدم، أو المستفید من ھذه الخدمة

                                                
1   Ph.Cotler &B.Dubois.op.cit. p:212 
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الإستثناءات بالنسبة لبعض الخدمات، والتي تخرج عن قاعدة تزامن إنتاج واستھلاك أو استخدام 

  .الخدمة، وھو ما نجده في خدمات التأمین مثلا

فقد یرد التأمین على الحیاة، على شخص المؤمن لھ، لمصلحتھ، وبذلك یكون ھذا الشخص المؤمن لھ 

یعین مستفیدا آخر كأولاده، وبذلك یكون ھنا المؤمن لھ ھو ھو المشتري والمستفید، والمستخدم، وقد 

وقد یرد التأمین على الحیاة، على حیاة شخص آخر، كزوجتھ و . المشتري، وأولاده ھم المستفید

مستفید آخر، كأولاده، وھنا یكون المكتتب ھو المشتري، والزوجة ھي المؤمن لھ، والأولاد ھم 

ب الذي یدفع نقودا مقابل قص شعر ابنھ، أو الذي یشتري تذاكر ونفس الشيء بالنسبة للأ. المستفید

  .لحضور حفل یقام بعد مدة زمنیة، ویھدي ھذه التذاكر إلى شخص آخر لحضور الحفل

  

  

  

  

  

  

  
  1المشتركون في عملیة شراء الخدمات (1-4-2-)الشكل 

  

  دور العوامل النفسیة والاجتماعیة في التأثیر على سلوك شراء الخدمات  4- 

حاول الاقتصادیون الكلاسیك، تفسیر سلوك المستھلك، انطلاقا من مفھوم الرجل الاقتصادي أو  

الرشید، الذي یفترض فیھ العلم التام بجمیع المشاكل التي تواجھھ، والحلول البدیلة المتاحة أمامھ، و 

  .ف من ھدفھنتائج اختیار كل بدیل، وكذا القدرة التامة على اتخاذ القرار الذي یعظم أو یضاع

وبالرغم من أھمیة، ما توصلت إلیھ النظریة الاقتصادیة فیما یخص سلوك المستھلك، إلاّ أنھا تبقى 

بعیدة كل البعد عن واقع المستھلك، الذي عادة ما یكون بعیدا عن ھذه الرشادة المفترضة في النظریة 

                                                
 106: ص. مرجع سبق ذكره. تسویق الخدمات.ضمورھاني حامد ال  1

  المبادر  المقرر  المستخدم

  المشتري  المؤثر
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دي الذي یحسب بكل دقة یقول نسمع عن الرجل الاقتصا"  ،BACH 1 فالاقتصادي باخ. الكلاسیكیة

ما یجب أن یشتري بھ، قبل أن ینفق ما معھ، أي یقارن بین المنفعة المحصل علیھا وما یدفعھ في 

وھذا البعد عن الواقع جعل ". المقابل، إلاّ أن أغلبنا، لا یسلك ھذا المسلك رغم علمنا  بھذه النظریة

لك، یتوجھون نحو اختصاصات، كعلم من رجال الأعمال، ومسیري المنظمات المھتمة بسلوك المستھ

النفس، أو علم الاجتماع ،آملین في تسلیط الضوء على بعض جوانب سلوك المستھلك، علّھا تساعدھم 

  . في التنبؤ بسلوكھ، ومن ثمّ توجیھ مجھوداتھم التسویقیة توجیھا فعّالا

  دور العوامل النفسیة في التأثیر على سلوك شراء الخدمات 1-4-

  .امل النفسیة، الحاجات، الإدراك، الاتجاھات والشخصیةونقصد بالعو

  LES BESOINSالحاجات  1-1-4-

تعتبر الحاجة، أو الشعور بالنقص المادي أو المعنوي،المثیر المحرك المبدئي لسلوك 

، الحاجات غیر المشبعة، ھي المفسرة لسلوك 2A.MASLOWالشخص،ویعتبر أبراھم ماسلو

لحركي للأفعال الإنسانیة، وھي موجّھ الإنسان إلى كل ما یمكّنھ من الشخص، ففیھا یكمن المبدأ ا

الذي  وقد حاول عدة باحثین تحدید الحاجات الإنسانیة الأساسیة، ومن بین ھؤلاء ماسلو،. إشباعھا

  .اقترح تصنیف الحاجات الإنسانیة في خمسة مجموعات من الحاجات

طة مباشرة بمعیشة، أو وجود الشخص، أو النوع، ، وھي حاجات مرتب)المادیة(الحاجات الفیزیائیة  - 

ومنھا، الجوع، العطش، السكن، وھذه الحاجات تشبع أساسا من خلال السلع الاستھلاكیة، إلاّ أنّ 

للخدمات دور لا یستھان بھ في إشباع ھذا النوع من الحاجات، ففي حالة الكوارث الطبیعیة، تحتاج 

الدول الأخرى، متمثلة في المساعدات الإنسانیة، كذلك الدول إلى خدمات المنظمات الإنسانیة و

خدمات المطاعم السریعة، أو تقدیم خدمات الرعایة و المأوى  لكبار السن من خلال مؤسسات 

  .مختلفة

الحاجات الأمنیة، وھي الحاجة إلى الحمایة ضد الأخطار المختلفة التي یمكنھا تھدید الشخص، و  - 

لال التأمین والضمان الاجتماعي، الطب، وكذا الحمایة العامة یمكن إشباع ھذه الحاجات من خ

  . المقدمة من طرف مؤسسات الدولة، متمثلة في الأمن الوطني والجیش

                                                
  53:ص  .مرجع سبق ذكره  .أشیر إلیھ من طرف محمد سعید عبد الفتاح   1
 256:ص.مرجع سبق ذكره. عبد السلام أبو قحف  2
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الحاجة إلى الانتماء والحنان، حیث یحتاج الشخص إلى الإحساس بأنھ مقبول، ومحبوب من طرف  - 

جات یمكن إشباعھا من خلال الانخراط عائلتھ، أو مجموعة الأشخاص الذین یعیش معھم، وھذه الحا

  .في النوادي، الجمعیات، والأحزاب

الحاجة إلى التقدیر، أبعد من الرغبة في التقبل، ھناك الرغبة في الإحساس بالتقدیر، تقدیر الشخص  -

لنفسھ أولا، ثم تقدیر الآخرین لھ، ویمكن إشباع ھذه الحاجات من خلال خدمات تعزز مكانة الشخص 

  .ع، كالتعلیم، الترفیھ، السفر، والعنایة الشخصیة والفنیةفي المجتم

  .وھي أسمى الحاجات الإنسانیة الحاجة إلى تحقیق الذات، -

و یرى ماسلو أن ھذه الحاجات مرتبة في شكل ھرم، من الحاجات الفیزیائیة إلى تحقیق الذات ،أي  

و قد انتقد . إشباع الحاجات السابقة لھا لا ینتقل إلى إشباع الحاجات الأعلى ، إلا إذا تم  كأن المستھل

، تھذا الرأي، على أساس أنھ و في كثیر من الحالات كانت الحاجات العلیا ھي المفسرة للسلوكیا

  . رغم عدم إشباع الحاجات الدنیا

  LA PERCEPTION: الإدراك 2-1-4-

ة التي تشكل انطباعات العملی"،أو 1"بھ طرؤیة الشخص للواقع المحی"یمكن تعریف الإدراك على أنھ 

، و تختلف درجات الإدراك باختلاف خبرة  2"كذھنیة، نتیجة لمؤثر معین داخل حدود معرفة المستھل

ذاكرتھم، معتقداتھم، وحجم ونوع المعلومات المتوفرة لدیھم عن الشيء  الأفراد، ومستوى تعلیمھم،

من خلال الإعلانات التي یسمعھا و بصفة عامة، یمكن للمستھلك، إدراك خدمة معینة . محل الإدراك

واضح على  كما أن لطریقة استقبال وإقناع المستھلك تأثیر. ویراھا، أومن خلال تجریب الخدمة

  . إدراك ھذا الأخیر، و بذلك التأثیر على سلوكھ

وتجدر الإشارة ھنا، إلى أنھ من الطبیعي، ألاّ یدرك المستھلك سوى عددا قلیلا من المؤثرات، وھذه 

  .رة ھي التي ستؤثر على سلوكھ و قرار شراءهالأخی

  LES ATTITUDES: الاتجاھات 3-1-4-

مجموعة منظمة من العملیات الإدراكیة، والدافعیة والذھنیة، الخاصة " تعرف الاتجاھات على أنّھا

على أنھا دالة في معتقدات الفرد، ومدى قوتھا "، كما تعرف كذلك  3"للفرد ةببعض الجوانب الحیاتی

                                                
  :151ص . 1995. دیوان المطبوعات الجامعیة . 2ج .مدخل للتسییر. محمد رفیق الطیب  1
 233:ص.بق ذكرهمرجع س.عبد السلام أبو قحف  2
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، اتجاه ھذا )لواحدة منھا أو(الأھمیة النسبیة التي یعطیھا الفرد لمعتقداتھ اه شيء معین، والقیمة أواتج

  :2ثلاثة مكونات توتضم الاتجاھا. 1"الشيء

 .المعتقدات، وھي عناصر معرفیة خاصة بأشیاء معینة - 

بعض  أو كره أشیاء معینة، عاطفیة، یمكن للشخص من خلالھا حب، أو وھي عناصر ،المشاعر - 

 .التي تمثلھا الرموز صفاتھا، أو

  .وھي ترجمة لما یعتقده الشخص أو یشعر بھ اتجاه شيء معین، الأفعال - 

إلاّ أّنّھ وعكس المكونین الأولین، ھناك حالات یغیب فیھا المكون الثالث، وھذا ما نجده مثلا في نیة 

ع وجود اتجاه إیجابي اتجاه خدمة الشراء التي كثیرا مالا تترجم إلى سلوكات شراء فعلیة، حتى م

  .معینة

وللاتجاھات أھمیة كبیرة بالنسبة للمسوّق، إذ یحاول ھذا الأخیر، ومن خلال الإعلان مثلا، أو طریقة 

عرض الخدمة، التأثیر على معتقدات المستھلك، أو المساعدة على تغییرھا نحو علامة معینة وتغییر 

  .طة بخدمة معینةتقییم المستھلك، لقیمة الخصائص المرتب

   LA PERSONNALITE: الشخصیة 4-1-4-

یستعمل مفھوم الشخصیة للإشارة إلى ما یفرق الأشخاص عن بعضھم البعض في ردود أفعالھم،  

ھي ما یمكّننا من التنبؤ بما "، أن الشخصیة CATTELL 3اتجاه نفس الوضعیة، حیث یرى كاتل 

إن الشخصیة تختص بكل سلوك یصدر " یف،، ویض"سیفعلھ الشخص عندما یوضع في موقف معین

الثابت، و  مبذلك التنظی" ، فیعرفھا EYSENEK 4أمّا إیزینك ". عن الفرد، سواء كان ظاھرا أو خفیا

  ". الدائم إلى حد ما، لطباع الفرد، ومزاجھ، وعقلھ، وبنیة جسمھ، والذي یحدد توافقھ الفرید لبیئتھ

ن تكون وسیلة للتنبؤ بسلوكھ، فقد وجد مثلا أن ومن ھنا فمعرفة شخصیة شخص معین، یمكن أ

  المستھلكین ذوو الشخصیة المحافظة ھم الأقل استعدادا لتجریب الخدمات الجدیدة، والعلامات الجدیدة 

وقد أوضحت الدراسات التي أجریت على الشخصیة، أنّ ثمّة علاقة بین شخصیة المستھلك وسلوك 

ا یفضل رؤیة الأفلام العنیفة، عكس الشخص غیر العدواني الشراء لدیھ، فالشخص العدواني، عادة م

  .الذي نجده یفضل أكثر رؤیة الأفلام الاجتماعیة والعاطفیة
                                                

 233:ص.مرجع سبق ذكره.عبد السلام أبو قحف  1
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  دور العوامل الاجتماعیة في التأثیر على سلوك شراء الخدمات  2-4-

و أوضحت الدراسات الاجتماعیة، دور عدد من العوامل الاجتماعیة في التأثیر على سلوك المستھلك، 

  .من بین ھذه العوامل، الجماعة، الطبقة الاجتماعیة، الأسرة والثقافة

 LE GROUPEالجماعة  1-2-4-

تتكون الجماعة من العدید من الأشخاص الذین لھم أھداف، وحاجات مشتركة یمكن إشباعھا من خلال 

و مكوّن ھذه ، فترابط ھؤلاء الأشخاص، ووعیھم بھذه العلاقة الموجودة بینھم، ھ  1التعاون بینھم

المجموعة، ولكي یتمكنوا من التعاون، من الضروري أن یتقاسم أعضاء ھذه المجموعة، معتقدات، 

فعمّال ورشة المصنع، زملاء المكتب، الأصدقاء، الجیران، كلھا . قیم، ومقاییس تنظم تصرفاتھم

ضغط علیھ مجموعات مختلفة، وكل شخص ینتمي إلى عدد كبیر من المجموعات، تحاول كل منھا ال

  .تتطابق والمقاییس المحدّدة من طرف كل منھا تلتبني سلوكیا

إلاّ أن الشخص ومع إمكانیة انتمائھ إلى عدد كبیر من المجموعات،لا یعني أنھ یتأثر بكل ھذه 

المجموعات وبطریقة متساویة، بل یمكن للشخص أن یتأثر بمجموعة واحدة، أو بعض المجموعات، 

المجموعات التي تكون، وفي " ونقصد بھا . رف بالمجموعات المرجعیةدون الأخرى، وھي  ما تع

، وھناك نوعین من ھذه  2"الشخص توقت معین، مرجع في تحدید معتقدات، اتجاھات و سلوكیا

  : المجموعات

  .مقبولة من طرف الشخص امجموعات مرجعیة إیجابیة، وھي التي تكون قیمھا و سلوكیاتھ - 

  .غیر مقبولة من طرف الشخص اوھي التي تكون قیمھا و سلوكیاتھ ومجموعات مرجعیة سلبیة، - 

ومن أجل استخدام حركیة المجموعات، لتنمیة وتطویر استھلاك بعض الخدمات، تلجأ المنشآت، إلى 

إیجاد العناصر المنتمیة إلى ھذه المجموعات، والتي یمكنھا و ببساطة التأثیر على الآخرین، سواء 

على مقترحات المنشآت، أو لأن سلوك ھذه العناصر یمكن تبنیھ من طرف  لأن ھذه العناصر متفتحة

العناصر الأخرى في المجموعة، وھو ما یعرف بالتأثیر على سلوك عناصر المجموعة من خلال 

  .، أو الشخصیات المؤثرة داخل ھذه المجموعة LEADER D’OPINION التأثیر على قادة الرأي

                                                
1 J.Lendrevie & D.Lindon. op. cit. p :155 
2 IBID. p :156 
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ویة بین أعضاء المجموعة، فإن اختیارات الشخصیة المؤثرة، وقد ثبت أنھ عندما تكون الصلة ق

  .یتبنّاھا أكثر أعضاء المجموعة

  LA CLASSE SOCIALEالطبقة الاجتماعیة  2-2-4-

إلاّ أنھ لیس . جرت العادة على تسمیة طبقات اجتماعیة، الأصناف الكبرى التي یقسم إلیھا المجتمع

الانتماء إلى طبقة معینة غیر مرتبط فقط بمستوى الدخل، ھناك معاییر محددة لإجراء ھذا التقسیم، ف

أو المستوى التربوي، أو حتى الجذور الاجتماعیة، إنما ھو مرتبط بمجموعة معقدة من العناصر 

  .المحددة لوضعیة، ومكانة الأشخاص في السلم الاجتماعي

 J. BAUDRILLARDوعن تأثیر الطبقة الاجتماعیة على سلوك المستھلك، كتب جیان بودرییار
  المستھلكون، یستخدمون مجموع الأشیاء، كإشارات تسمح لھم بترجمة، أو التعبیر عن " قائلا 1

، في بدایة القرن العشرین  VEBLEN 2، وفي نفس السیاق، تحدث فیبلن "الاجتماعیة  موضعیاتھ

، أو LA CONSOMMATION OPSTENTATOIREعن ما سمّاه باستھلاك المباھاة 

  .ذي تكون الغایة من وراءه التباھي بالثروة، أو الوضعیة الاجتماعیةالاستھلاك ال

، والتي یمكن من خلالھا   LA MOBILITE SOCIALEكما تسمح ظاھرة الحركیة الاجتماعیة

لبعض الأشخاص، الانتقال من طبقة اجتماعیة إلى طبقة أخرى، الوقوف أحسن على تأثیر الطبقة 

وذلك من خلال تفسیر مشتریاتھ، ویظھر . ستھلك على سلوك شراءهالاجتماعیة التي ینتمي إلیھا الم

ھذا التغییر جلیا، إذا كانت ھذه الحركیة صاعدة، أي الانتقال من طبقة اجتماعیة، إلى طبقة اجتماعیة 

وعلى العكس . أعلى، إذ عادة ما یواكب ھذه الحركیة الصاعدة  تشّبھ، أو تقلید للطبقة المتوّجھ إلیھا

أن الأشخاص الذین ھم في حركیة نازلة، عادة ما یتجھون إلى المحافظة على بعض  من ذلك، نجد

  .عناصر، قیم وعادات طبقاتھم الأصلیة

ویتعدى تأثیر الطبقة الاجتماعیة على سلوك المستھلك، من خلال التأثیر على اختیار شراء خدمات 

أن ، 3PIERRE MARTINEAUدون أخرى، إلى اختیار مكان الشراء، وقد أظھر بییر مارتینو

، كافیة لوحدھا لوضع الأعضاء المنتمین إلى الطبقات البسیطة، في تاختلافات في بعض السلوكیا

                                                
1 J Lendrevie & D .Lindon. op. cit. p :158 
2 IBID. p :158 
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حالة الشعور بعدم الراحة، والابتعاد عن المغازات التي یقصدھا الأشخاص الذین یتمتعون بوضعیة 

 .حسنة، أو ینتمون إلى طبقات أرقى

  LA FAMIELLEالأسرة  3-4-

فبدایة حیاة أسرة جدیدة ھو فرصة . اج تغییرا عمیقا على استھلاك أعضاء الأسرة الجدیدةیحدث الزو

ولتركیب . لإجراء مشتریات عدیدة، ومع الأطفال تظھر ھناك حاجات جدیدة، وبذلك تكالیف إضافیة

الأسرة وتوزیع السلطة فیھا، تأثیر كبیر على سلوك شراء أفرادھا، فحاجات الشاب الأعزب، تختلف 

ن حاجات أسرة جدیدة بدون أطفال، وحاجات ھذه الأخیرة تختلف عن حاجات أسرة متكونة من ع

  .زوجین مع أطفال

فالقالب التقلیدي . المستھلكین تلتوزیع السلطة داخل الأسرة دور في التأثیر على سلوكیا نكما أ

نفراده بالقرارات لتوزیع السلطة داخل الأسرة، كان یعطي السیطرة الاقتصادیة للزوج، من خلال ا

التي لھا تأثیر على الوضعیة المالیة المستقبلیة للأسرة، كتوظیف الأموال، أو الاقتراض مثلا، أمّا 

 . القرارات الثانویة، فكانت تنفرد بھا الزوجة

إلاّ أنّ الدراسات الحدیثة، أثبتت أنّ للنساء كلمتھن في المشتریات المھمة، وأن بعض الرجال لھم دور 

ویبقى طبعا موضوع السلطة داخل الأسرة، وكذلك دور . ان بھ في المشتریات الیومیةلا یستھ

الشراء، یختلف من أسرة لأخرى، ومن طبقة اجتماعیة  تالأطفال فیھا وتأثیرھم على سلوكیا

  .لأخرى، ومن مجتمع لآخر

    LA CULTUREالثقافة  4-4-

ت اجتماعیة دون أخرى، إنما یختلفون لا یختلف الأشخاص عن بعضھم البعض فقط بانتمائھم لطبقا

فالثقافة، ھي الاسم المعطى لمجموعة القیم الدینیة، العادات والتقالید الممیّزة لمجتمع . كذلك بثقافاتھم

ولا تختلف الثقافة فقط من دولة إلى أخرى، بل تختلف كذلك من ناحیة إلى . دون المجتمعات الأخرى

 . أخرى، ومن صنف اجتماعي إلى آخر

تؤثر الثقافة بصفة عامة، على سلوك المستھلك من خلال تأثیرھا على نوعیة الإنتاج من ناحیة، و و 

نوعیة الاستھلاك من ناحیة أخرى،  فبعض الخدمات مثلا تحرّمھا بعض الدیانات، وبالتالي لن تلقى 
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ن، یعلم الفرد وھذا راجع إلى أن الدی" أي رواج، أو توزیع في المجتمعات التي تدین بھذه الدیانات، 

  .1"و الجماعة التعالیم، والمعاییر السماویة التي تحكم السلوك بما یضمن سعادة الفرد والمجتمع
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  تقسیم السوق إلى قطاعات سوقیة: المبحث الخامس
  

رتھا تقضي فلسفة التسویق، الإیمان القاطع بأن حیاة المنشأة متوقفة على مدى فھمھا للسوق، ومدى قد

  .على التنبؤ بالتغیرات الحادثة فیھ، من أجل التكیف واتخاذ القرارات المناسبة

إلاّ أنّ ھذا السوق الذي تتعامل فیھ المنشأة غیر متجانس، فھو متكون من عدد كبیر من الأفراد، 

وھذا . یختلف كل واحد منھم عن الآخر، إمّا في السن، الدخل، الشخصیة، نمط الحیاة، أو الذوق

طلب من المنشأة إذا أرادت إشباع حاجات كل مستھلك، أن تأخذ جمیع ھذه العناصر في الحسبان، یت

وھذا غیر ممكن من الناحیة التقنیة والاقتصادیة .من أجل إنتاج الخدمات المناسبة للمستھلك المناسب

  .،  إلا بالنسبة للحرفیین، كالخیاطین أو الحلاقین)التكالیف(

غبة منھا في إشباع رغبات أكبر قدر ممكن من المستھلكین الذین تتعامل معھم، لذلك فإنّ المنشأة، ور

  .تلجأ إلى تقسیم السوق إلى مقاطعات ، من أجل معرفة أحسن للمستھلكین، وتوجیھ أحسن لمواردھا

  :و سنحاول الطرق من خلال ھذا المبحث إلى

  مفھوم عملیة تقسیم السوق إلى مقاطعات - 

  إلى مقاطعاتمعاییر تقسیم السوق  - 

  اختیار الاستراتیجیة المناسبة  - 

  مفھـوم عملیة تقسیم السوق إلى قطـاعـات ومراحلھا  1-

 & STEVEN.C.BRANDTبریند، وكلیكومب، وماسي . س.یرى كل من ستیفن 

CLAYCAMP & MASSY 1 ، " أنّ عملیة تقسیم السوق إلى قطاعات ھي عملیة تجمیع

أفعال متماثلة، اتجاه المجھودات التسویقیة، خلال فترة زمنیة الأشخاص الذین ینتظر منھم ردود 

  ". معینة

                                                
1 René . Y . Darmon.  Michel Laroche.  John . V . Petrof . Le marketing . Fondements et applications . Mc Graw Hill       
2ème Ed . Québec . Canada .1982 . P : 51 
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" فیعرّف عملیة تقسیم السوق إلى مقاطعات، بأنھا ، YVES CHIROUZE 1شیروزأمّا إیف 

عملیة تقطیع سوق غیر متجانسة، إلى مجموعات جزئیة من المستھلكین، تمتاز ھذه المجموعات 

  ".ھذه المجموعات تبتفسیر مختلف سلوكیا الجزئیة بالتجانس، وھذا ما یسمح

  :2وتتم عملیة تقسیم السوق إلى قطاعات سوقیة عبر مراحل ھي

  اختیار معاییر التقسیم    -  

  .دراسة كل قطاع أو مقاطعة سوقیة    -  

  .أكثر قطاع سوقي أو ختیارا   -    

  .التسویقیة لكل قطاع سوقي مختار ةتحدید الإستراتیجی   -    

  اییر تقـسیم السوق إلى قـطاعـات معـ 2-

تھدف المنشأة من وراء عملیة تقسیم السوق إلى قطاعات، إلى تكییف سیاساتھا التسویقیة مع حاجات 

لذلك یشترط في القطاعات السوقیة المحصّل علیھا، أن .  مجموعات من المستھلكین مجموعة، أو

  : تكون

  .ممیزة فیما بینھا  - 

  .سالملاحظة والقیا سھلة  - 

  . معینة ةیمكن الوصول إلیھا من خلال مجھودات تسویقی  - 

  .اأن یكون حجمھا كبیرا، وكذلك مردودیتھ  - 

التقسیم جیدا، ویفي  التقسیم، ولكي یكون معیار معاییر أو وكل ھذا ینتج عن الاختیار الجید لمعیار

  : بالغرض المطلوب منھ یشترط فیھ

لاحظنا أنّ القطاعات  جیدا إذا ، حیث یكون المعیارعلى التفسیر قدرة المعیار الوجاھة، أو •

الدخل مثلا ، جید  ، فمعیارتالسوقیة المتوصّل إلیھا من خلالھ، مختلفة، ومتباینة من حیث السلوكیا

فعّال بالنسبة لسوق الحلاقة عند الرجال مثلا،لأنھ لا یعبر  فیما یخص سوق السیاحة مثلا، إلاّ أّنھ غیر

  .ھلكینأبدا على سلوك المست

                                                
1 Yves . Chirouze . Le Marketing . Tome : 1  OPU . 2ème  ed . Alger . 1988 P : 96    
2 IBID . p: 96    
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قابلیة القیاس، إذ یشترط في معیار التقسیم أن تكون القطاعات المحصّل علیھا من خلالھ، قابلة  •

للقیاس أو العد، ممّا یسھل على المنشأة التعامل مع المستھلكین ومعرفتھم أكثر، ونجد ھنا أنّ المعاییر 

  .ن المعاییر الأخرىالاجتماعیة، و الدیموغرافیة، والجغرافیة ھي الأكثر قابلیة للقیاس م

أن تكون لھ قیمة عملیة، فالمعیار الجید للتقسیم ھو الذي یوصل المنشأة إلى مقاطعات، یمكنھا  •

التعامل معھا، أي تكون عادات الاستھلاك فیھا معروفة نوعا ما، كذلك عادات قراءة الصحف، و 

منشأة تكییف سیاسات لأن معرفة ھذه العادات یسھل على ال.سماع الرادیو، ومشاھدة التلفزیون

 . الخدمة، السعر، التوزیع، الترویج وغیرھا، مع ما ینتظره المستھلك

  1: أمّا فیما یخص معاییر التقسیم المستخدمة، فیمكن جمعھا في أربع مجموعات أساسیة ھي

  المعــــاییر الاجـتماعــــیة الاقـتصادیة  - 1-2

الجنس، السن، حجم العائلة، ومنھا، . الاستعمالوقیاسھا، وھي كثیرة  اوھي معاییر یمكن ملاحظتھ

  .الوزن، الجنسیة، الدین و درجة التمسك بھ، المستوى التعلیمي، الطبقة الاجتماعیة والدخل

  المعــــــــاییر الجغـــــرافیة     2-2-

و ومنھا، الوطن، الناحیة، الولایة، المناخ، ونمط البناء أ. وھي معاییر سھلة وكثیرة الاستعمال

  .العمران

  المعــــــاییر النفســـــیة   3-2-

ومنھا، شخصیة . تعتبر ھذه المعاییر أكثر تفسیرا لسلوك المستھلك، وھذا رغم صعوبة قیاسھا

المستھلك من حیث النشاط، الاستقرار أو العصبیة، ونمط حیاتھ من حیث الكیفیة التي یكون علیھا 

  . ھ ووقتھالمستھلك، و الكیفیة التي یستعمل بھا دخل

  المعاییر السلوكیــة   4-2-

ومنھا، دوافع الشراء، . وتتمیز ھذه المعاییر بسھولة ملاحظتھا مع إمكانیة تفسیرھا لسلوك المستھلك

الممیّزات التي یبحث عنھا المستھلك في الخدمة، معدل استعمال الخدمة، عادات الاستھلاك والوفاء 

  .للعلامة

                                                
1 Yves Chirouze . OP . CIT . P: 97 
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نیة تقسیم السوق وفق أكثر من معیار، مع وجوب مراعاة أن استخدام وتجدر الإشارة  ھنا، إلى إمكا

عدد كبیر من المعاییر، ینتج عنھ عدد أكبر من القطاعات السوقیة، وھذا یصعّب من عملیة تعامل 

  .  1المنشأة مع ھذه القطاعات، خاصة إذا كانت المنشأة متمسكة بضرورة تجانس ھذه القطاعات

     المناســـــبة  ةــیاخـــتیار الإستراتیجـ3- 

بعد تحدید القطاعات السوقیة، یخضع كل منھا إلى دراسة دقیقة للمستھلكین المكونین لھا، من حیث 

كم ھو عددھم؟، من ھم؟، ماذا یشترون؟، أین؟، كیف؟، بكم؟، ولماذا یشترون؟، كما تدرس المنشأة 

بمعرفة، واختیار مقاطعة أو أكثر، ممّا  كل ھذه الدراسة للمستھلكین والمنافسین، تسمح. المنافسین لھا

  .لھا ةالمناسب ةیسمح بتحدید السیاسة التسویقی

فھي إمّا أن . للتعامل مع القطاعات السوقیة المختارة توعادة ما تختار المنشأة بین ثلاث إستراتیجیا

دعمھا تتجاھل مختلف القطاعات المكوّنة للسوق، وتقترح خدمة واحدة توزعھا على نطاق واسع، وت

 STRATEGIEغیر الممیزة  ةاتصال مكثف، وھي ما تعرف، بالاستراتیجی بسیاسة

INDIFFERENCIEE .  

الممیّزة  ةأن تطبق سیاسة تسویقیة خاصة بكل قطاع سوقي مختار، وھي ما تعرف بالاستراتیجی وإمّا

STRATEGIE DIFERENCIEE .  

 ةتعرف بالاستراتیجی واحد، وھي ماعلى قطاع سوقي  كل مجھوداتھا التسویقیة تحاول تركیز أو

  . STRATEGIE CONCENTREEالمركّزة 

  خاتمة الفصل الأول

في بیئة تؤثر على، أو تتأثر  ،و على غرار المنظمات الأخرى ،تعیش المنظمات الخدمیة

و على الرغم من اختلاف الباحثین في تصنیف البیئة انطلاقا من اختلاف  ،بنشاطھا التسویقي

بطیئة التغیر، و أخرى مضطربة، أو إلى بیئة  ،أطرھم المرجعیة، إلى بیئة مستقرةاختصاصاتھم و 

سیاسیة، اقتصادیة، ( و على الرغم كذلك من كثرة المتغیرات البیئیة ،بسیطة و أخرى معقدة

كونھا تمثل إمّا  ،، لا تعدو ھذه البیئة...)اجتماعیة، ثقافیة، دولیة، منافسة، مستھلكون، موردون 

  .أو تھدیدا وجب علیھا تجنب آثاره السلبیة ،على المنظمة الاستفادة منھا فرصة وجب

                                                
1 voir .J.Lendrevie & D. Lindon .op. .cit. p: 185  
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التي تبدیھا ھذه  توجب علیھا تتبع كافة التغیرا ،ولكي تستفید المنظمة من الفرصة و تتجنب التھدید 

و تقدیمھا إلى  ،تفسیرھا ،تبویبھا ،و ھو عمل بحوث التسویق، حیث تعد مھمة جمع المعلومات ،البیئة

  .ذي القرار المھمة الأساسیة لھذه الوظیفةمتخ

و ذلك من خلال معرفة  ،دراسة السوق الذي تنشط فیھ ،من بین أھم الدراسات التي تقوم بھا المنظمة

و كذا دراسة سلوك المستھلكین  ،المنظمات المنافسة لھا تو سیاسات و إستراتیجیا ،حجم الطلب فیھ

على سلوكاتھم، و الأطراف المتدخلة في عملیة اتخاذ  ةمؤثرالذین تتعامل معھم، و معرفة العوامل ال

  .قراراتھم بالشراء

عملیة تقسیم السوق إلى  ،أما عن الأسالیب التي تسھل على المنظمة دراسة سوقھا و مستھلكیھا

حیث تلجأ المنظمة إلى ھذه العملیة للوصول إلى توجیھ أحسن لمواردھا و  ،مقاطعات سوقیة

  .مح لھا بتفعیل ھذه الموارد و المجھوداتمجھوداتھا، ممّا یس
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  مقدمة الفصل الثاني

ضرورة التأقلم مع التغیرات التي تبدیھا البیئة التسویقیة للمنشأة الخدمیة، تحتم على ھذه 

الأخیرة القیام بمجموعة من الأنشطة التسویقیة المتكاملة والمترابطة، التي تعتمد على بعضھا 

  .البعض، بغرض آداء الوظیفة التسویقیة على النحوالمخطط لھا

التي عادة ما یطلق علیھا مصطلح، عناصر المزیج التسویقي  الأنشطةشطة التسویقیة، ھي وھذه الأن

.les Eléments du Mix Marketing  . ویرجع أصل تطویر مفھوم المزیج التسویقي، إلى

، إذ ذكر في مقالتھ ھذه إعجابھ بأحد مدراء  1965، كتبھا عام Bordenمقالة للكاتب بوردن 

وقد اقترح بوردن، قائمة بعناصر المزیج التسویقي، ". مازج العناصر" بأنھالتسویق الذي قال، 

، وقد ضمت ھذه القائمة اثنا عشر )السلع(حول قطاع المنتجات المادیة اانطلاقا من دراسات أجراھ

عنصرا تمثلت في؛ تخطیط المنتج، التسعیر، العلاقات التجاریة، قنوات التوزیع، البیع الشخصي، 

لان، التعبئة و التغلیف، العرض، تقدیم الخدمات، المناولة المادیة، وكذا البحث الترویج، الإع

  .والتحلیل

، قائمة تضم أربع عناصر ھي؛ المنتج، 1976، فقد اقترح سنة  Mc. Cartheyأمّا ماكارتي 

وھي العناصر الأكثر شیوعا في أدبیات التسویق، وعادة ما یطلق علیھا . السعر، التوزیع والترویج

كون ھذه ) أ(، إلاّ أنھ وانطلاقا من،   1)P(، نظرا لبدایة كل عنصر فیھا بحرف(4P)طلحمص

العناصر، سواء التي اقترحھا بوردن أو ماكارتي، ھي عناصر طوّرت في إطار تسویق منتجات 

وجود أدلة علمیة بعدم قدرة المزیج التسویقي التقلیدي المعروف في أدبیات التسویق، ) ب(مادیة، 

عدم كفایة الأبعاد الموجودة في ) ج(بیة معظم حاجات النشاط التسویقي في قطاع الخدمات، على تل

المزیج التسویقي التقلیدي وشمولیتھا لخدمات التسویق، كان من الضروري التفكیر في اقتراح 

  .تعدیل لعناصر المزیج التسویقي التقلیدي، بحیث تتلائم أكثر مع طبیعة تسویق الخدمات

ھ تعدیل عناصر المزیج التسویقي التقلیدي، لتكون ملائمة لقطاع الخدمات، اقترح ومحاولة من

، إضافة عنصرین لعناصر المزیج التسویقي التقلیدي، لیصبح المزیج Gronroosغرونرو 

التسویقي الجدید، مكونا من ستة عناصر تتمثل في، المنتج، السعر، التوزیع، الترویج، التسویق 

  .تفاعليالداخلي والتسویق ال

                                                
1 (4p) :Produit –Prix –Place -Promotion. 
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فقد اقترحا تعدیل عناصر المزیج التسویقي التقلیدي، من ،  Boons et Bitnerأمّا بونس وبیتنر 

خلال إضافة ثلاثة عناصر جدیدة، لیصبح مجموع عناصر المزیج التسویقي الخدمي، سبعة عناصر 

  .تقدیم الخدمة تتمثل في؛ المنتج، السعر، التوزیع، الترویج، الجمھور، الدلیل المادي وأخیرا عملیة

وقد تبنینا في فصلنا ھذا، والذي خصصناه لعناصرالمزیج التسویقي الخدمي، عناصرالمزیج 

التسویقي الخدمي التي إقترحھا كل من، بونس و بیتنر، وخصصنا لكل عنصرمن عناصرالمزیج 

  :وعلیھ یكون مضمون ھذا الفصل كالتالي. التسویقي الخدمي مبحثا خاصا بھ

  ).الخدمة(المنتج: المبحث الأول - 

 . تسعیرالخدمات: المبحث الثاني - 

 . توزیع الخدمات: المبحث الثالث - 

 . ترویج الخدمات: المبحث الرابع - 

 . جمھورالخدمات: المبحث الخامس - 

 . الدلیل المادي للخدمات: المبحث السادس - 

  .عملیة تقدیم الخدمات: المبحث السابع -
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  الخدمة: المبحث الأول 
  

والخدمة، مصطلح جامع لجملة  .صطلح الخدمة، عن المنتوج الذي تنتجھ المنظمات الخدمیةم یعبر

الخدمة المنتجة، ومنھا ما  منھا ما ھو أساسي، ویمثل جوھر. من الخدمات، یتحصل علیھا الزبون

خدمتھ عن  إضافي، یحاول المسوّق من خلالھ تسھیل اقتناء واستخدام الخدمة، وكذا تمییز ھو

  .المقدمة من طرف المنظمات المنافسةالخدمات 

والمسوّق الناجح، یدرك جیدا ما یحتاجھ الزبون، وكیف یلبي ھذه الحاجة وبالجودة المطلوبة، 

مراعیا في ذلك كل التغیرات التي تحدث على مستوى بیئتھ التسویقیة،وھذا من خلال جملة من 

راسات والبحوث التسویقیة، دراسة المجھودات التسویقیة، والتي عادة ما تكون في مقدمتھا الد

دورة حیاة الخدمات، تطویر الخدمات الحالیة، وتقدیم الخدمات الجدیدة التي تتماشى مع حاجات 

  . ورغبات الزبائن

  : النقاط التالیة وسنحاول، في ھذا المبحث، التطرق إلى

  .الخدمة الأساسیة، الخدمة المساعدة و مفھوم حزمة الخدمات - 

 .لمساعدةتصنیف الخدمات ا - 

 .مراحل دورة حیاة الخدمة - 

  .   الخدمات الجدیدة وابتكار تطویر - 

  الخدمة المساعدة ومفھوم حزمة الخدمات الخدمة الأساسیة، 1-

جرت العادة على تسمیة ما یحصل علیھ الزبون من منظمات الخدمات، بالخدمة، كأن یقول الزبون 

لى خدمة النقل الجوي، وھو في ذلك لا بواسطة الطائرة، تحصلت ع من بلد إلى آخر الذي سافر

توافق الاتجاه أو النزعة " وھذا راجع إلى أنّ ھذه الخدمة،. الجوھر إلا الخدمة الأساسیة أو یذكر

  إلاّ أنھ وفي أغلب الأحیان، نجد أن تحلیلا بسیطا للخدمة المقدمة للزبون، یثبت  . 1"الأولى للمنظمة

  

                                                
1J. Lendrevie & D. lindon . op. cit. p:701                                                                                    

 .  
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لتي تحصل علیھا الزبون، تحصل كذلك ھذا الأخیر، على لنا أنھ إلى جانب الخدمة الأساسیة ا

  .2المكملة خدمات أخرى مساعدة ومكملة للخدمة الأساسیة، وھي ما تعرف بالخدمات المساعدة أو

 خدمة الاستقبال، الفندق مثلا، تضم إلى جانب الخدمة الأساسیة والمتمثلة في عنصر النوم، فخدمة

ة المبنى وممتلكات الزبائن، وھي كلھا خدمات مساعدة وخدمة الغرف، وخدمات الطعام، وحراس

  .ومكملة للخدمة الأساسیة

حزمة الخدمات، فھي مجموع الخدمات الأساسیة، مضافا إلیھا الخدمات المساعدة والمكملة،  أمّا

  . المرتبطة بھا والمقدمة للزبون

 لزبائن، طوّرا وفي محاولة منھم لوصف، وتحلیل الخدمات المقدمة من طرف المنظمات إلى

،التي حاولت من خلال نموذجھا shoestack ومن بین ھؤلاء شوستاك. الباحثون عدة نماذج

معین لما أسمتھ بالكیان الشامل  ، إعطاء تصوّرءالجزیئي، والذي استعارة مفرداتھ من علم الكیمیا

  ).2-1-1-الشكل  أنظر(للسوق

موجھة لإشباع الحاجة الأساسیة للزبون، وھي الخدمة الأساسیة ال الدائرة یمثل المنفعة، أو فمركز

ملموسة وغیر ملموسة، ویحیط بكل ھذه ) مساعدة(مرتبطة بمجموعة من الخدمات الأخرى

  .مجموعة من النطاقات تمثل السعر، التوزیع، والرسائل الترویجیة العناصر

التي  ةالملموس وغیر ةالملموس بین العناصر التمییز أھمیة ھذا النموذج، في التفریق أو وتظھر

الملموسة، الطائرة  ففي خدمة الطیران مثلا، تتضمن العناصر. تشتمل علیھا عملیة تقدیم الخدمة

 الملموسة فتتضمن، النقل، تكرار غیر أمّا العناصر. نفسھا، الطعام والشراب المقدم أثناء الرحلة

  .الرحلة الخدمة، والخدمات المقدمة قبل، أثناء وبعد

التي یجب  الملموسة في الخدمة المقدمة، یحدد المسوّق العناصر الملموسة وغیر وبتحدید العناصر

أنّھ كلما زادت "وفي ھذا الصدد، تقول شوستاك . التركیز علیھا عند إنتاج الخدمة والترویج لھا

 الملموسة في تقدیم الخدمة، زادت درجة حاجة المسوّق إلى غیر درجة ھیمنة العناصر

ملموسة تتعلق بمزایا ومواصفات الخدمة، باعتبار أنّ الزبون یرغب في  تقدیم أدلة، وحقائق 

 .3"أنّھ یستفید من الخدمة المعینة الحصول على شيء ملموس یؤكد لھ،

                                                
  .   و تسمى كذلك الخدمات المحیطیة  2

    170:ص. مرجع سبق ذكره . تسویق الخدمات.ھاني حامد الضمور  3 
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 4لشوستاك  النموذج الجزیئي 2-1-1-الشكل
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 تصنیف الخدمات المساعدة    - 2

  :ة في مجموعات بھدفعادة ما تصنف المنظمات خدماتھا المساعد

 .تركیز جھودھا التسویقیة، على المجموعة الأكثر تأثیرا في سلوك الزبائن المستھدفین -  

 .مقارنة كل مجموعة خدمات مساعدة بنظیراتھا لدى المنافسة -  

  معرفة ردود أفعال الزبائن المستھدفین فیما یخص مجموعة، أو مجموعات الخدمات المساعدة  -  

  .  الحذف تخاذ القرارات اللازمة، إما بالاستمرار، أو التعدیل، أوالمستخدمة، وا

لیندون في عرضھما حول الخدمات، إلى تصنیف الخدمات  - لوندروفي ود - وقد ذھب كل من ج

  .5المساعدة، إلى خدمات تسھیلیة وأخرى تمییزیة

الخدمات ضروریة فالخدمات التسھیلیة، تمكّن من تحسین أداء الخدمات الأساسیة، وقد تكون ھذه 

أمّا . جدا، في بعض الأحیان ویصعب الاستغناء عنھا، كخدمة الحجز،أو مكان شراء التذاكر

الخدمات التمییزیة، كخدمات المطاعم، الھاتف، والجرائد على متن القطارات مثلا، فھي كما یقول 

  . 6"جحةتوفر قاعدة لتمییز المنظمات الناجحة، عن المنظمات غیر النا" ، levittلیفیت 

المنظمة لخدماتھا الممیّزة،لأن ھذه الأخیرة قابلة،  الإشارة ھنا إلى ضرورة تحسین وتطویر وتجدر

وسھلة للنقل من طرف المنافسة، زیادة على ھذا، فان ما یمكن اعتباره الیوم خدمة ممیّزة، یمكن أن 

  . ئنضمن حزمة الخدمات المقدمة للزبا غدا خدمة معیاریة، یجب أن تتوفر یعتبر

، فقد صنّف الخدمات المساعدة في ثماني مجموعات ھي، المعلومات،  lovelockأمّا لوفلوك 

الفواتیر،  حمایة ممتلكات الزبون، تقدیم الاستشارات، الإستثناءات، استلام الطلبیات، إصدار

  . الضیافة، والدفع

ھرة ثمانیة البتلات، ھذه المجموعات الثمانیة من الخدمات المساعدة، كز) 2-1-2-(ویوضح الشكل

  .سمي ھذا المفھوم، بزھرة الخدمةوقد 

  

  

  

  
                                                
5 j. Lendrevie et d. lindon . op. cit. p :701 
:ص. مرجع سبق ذكره . تسویق الخدمات.ھاني حامد الضمور  6 173 
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   7والخدمات التكمیلیة الخدمة الجوھر: زھرة الخدمات)  ( 2-1-2-الشكل
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، وتتمثل في اللوحات الإرشادیة الدالة على موقع الخدمة، قائمة الأسعار، الضمانات، المعلومات - 

  . عات العمل والاستقبال، الخدمات الإضافیة، شروط البیع والوثائقتأكیدات الحجز، سا

، وتتمثل في العنایة بالممتلكات التي یجلبھا الزبائن معھم، كالعنایة حمایة ممتلكات الزبون - 

بالأطفال و الحیوانات الألیفة، وخدمات مواقف السیارات، غرف الإیداع والتخزین، وكذا حمایة 

مستأجرة من قبل الزبائن، كالتغلیف، التشغیل، التصلیح، النقل، التنظیف، السلع المشتراة أو ال

  . الفحص، التسلیم والصیانة

، مثل النصائح الشخصیة، والاستشارات الفنیة والإداریة، التدریب على تقدیم الاستشارات - 

  .استعمال منتج معین، والتدقیق

حاجات  قدیم الخدمة، كحاجات الأطفال أو، وقد تتمثل في طلبات خاصة مقدمة عند تالإستثناءات - 

معالجة اتصالات خاصة، كالشكاوى والاقتراحات، أو حل المشاكل، كحل الصعوبات  المعاقین، أو

معالجة المرتجعات من خلال إعادة النقود،  الكفالات، أو الناتجة عن استخدام المنتج، والضمانات، و

  .السلیمة المجاني للسلع غیر التصلیح التعویض عن الخدمة غیر الجیدة، أو أو

، وتتمثل في عملیات إدخال الطلب من موقع محدد، أو بالبرید، أو الھاتف، أو استلام الطلبیات - 

  .الإنترنت، و حجز المقاعد، الطاولات، الغرف، والمواعید مع المحترفین كالأطباء والمحامین

سابات الزبائن، فواتیر عن المعاملات ، وتتمثل في إعداد الكشوفات الدوریة عن حإصدار الفواتیر - 

  .الفردیة، استخدام الآلات لعرض القیمة المستحقة للدفع، والفواتیر المعدة من طرف الزبائن

  .الأشربة، المظلات والنقل المیاه، الأمن والحمایة، الأطعمة و دور ، كالترحیب، توفیرالضیافة - 

المبلغ المطلوب في آلة معینة، أو الدفع من  ، وقد یتمثل في الدفع الذاتي من خلال وضعالدفع - 

خلال بطاقات الدفع، أو إرسال شیك بالبرید، وقد یكون الدفع مباشرة، أومن خلال وسیط، كالدفع 

  . النقدي ، أو تسلیم شیك، أو الخصم الآلي من الحساب، كما ھو الحال في البنوك

   مراحل دورة حیاة الخدمة 3-

: الباحثون في أربع مراحل ھي دمة خلال دورة حیاتھا بمراحل، عدّدھاالخ مثلھا مثل أي منتج، تمر

 .مرحلة التقدیم، النمو، النضج ثم الانحدار
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  مرحلة التقدیم 1-3-

تنمو المبیعات في ھذه المرحلة بصورة بطیئة، وھذا راجع إلى المخاوف التي تنتاب المستھلك أمام  

فالمنشأة في ھذه المرحلة . لیة تقبل الخدمة الجدیدةالخدمات الجدیدة، ممّا ینتج عنھا بطئ في عم

المتقدمة تتعامل فقط، مع عدد قلیل من المستھلكین، ممن یتوقع منھم أن یجازفوا بشراء الخدمة 

  ).قادة الرأي مثلا( الجدیدة، وھؤلاء یطلق علیھم اسم المبتكرون

ویقي، والمتمثل أساسا في وبما أن الأمر یخص خدمة جدیدة، فالھدف الأساسي من المجھود التس

المستھلك المرتقب بھذه  فالإعلان المكثف، البیع الشخصي، والأشكال الأخرى للترویج، ھو تعری

  .الخدمة، وكذا المنافع التي یمكنھ الحصول علیھا عند استھلاكھا

وعلى ھذا، یجب أن تحتوي الرسالة الترویجیة على كمیة كبیرة من المعلومات الخاصة بالخدمة، 

لیس العلامة التجاریة، فمن غیر الضروري تخصیص مبالغ كبیرة للترویج للعلامة، لأنھ وفي و

ضمان قبول  أغلب الأحیان تكون ھذه الأخیرة وحیدة في السوق، والمھم في ھذه المرحلة ھو

  .الخدمة

 المستھلك، یوجھ المسوّق، في ھذه المرحلة رسائل وإضافة إلى الوسائل الترویجیة الموجھة إلى

 ترویجیة إلى قنوات التوزیع، من أجل إقناعھم بمردودیة الخدمة وحثھم على توزیعھا، فمن غیر

الممكن إقناع مستھلك معین بقیمة خدمة معینة وضرورتھا، إذا لم تكن ھذه الأخیرة متوفرة في 

  .المنطقة التي یسكنھا

ما أن تختار سیاسة سعر مرتفع أمّا بالنسبة للأسعار، فأمام المنشأة في ھذه الحالة طریقتین، فھي إ

من أجل تخفیض حجم خسائرھا، المتمثلة أساسا في تكالیف التسویق والتطویر عند التقدیم، وفي ھذه 

الحالة، فان المنشأة تستفید من الوضع شبھ الاحتكاري المؤقت، والذي تستفید منھ كل منشأة مبتكرة، 

  .حصة سوقیة ممكنة أو تختار سیاسة سعر منخفض من أجل الحصول على أكبر

  مرحلة النمو 2-3-

، ویرجع سبب ھذا )إذا نجحت الخدمة(تتطور المبیعات في ھذه المرحلة بوتیرة متسارعة  

المبتكرین و إقناعھم لمستھلكین آخرین بشراء الخدمة، أو على الأقل  نالتطور،إلى تأثیر المستھلكی

مات لمستھلكین آخرین، وھكذا تستمر ویعتبر ھؤلاء المستھلكون الجدد كمصدر للمعلو. تجریبھا

  .العملیة بوتیرة متسارعة
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أمّا سوق المنشأة، فتشھد في ھذه المرحلة دخول منافسین جدد، اجتذبتھم الأرباح المحققة من طرف 

المنشأة في ھذه المرحلة، وھذا یدفع بالمنشأة المبتكرة إلى تكثیف رسائلھا الترویجیة الخاصة 

، وإتمام مفھوم خدمتھا، والتأكد من أن نوعیة خدماتھا ةعلى مركز القیاد بالعلامة، بھدف المحافظة

  .ترقى إلى مستوى توقعات زبائنھا

ومع زیادة عدد المنافسین، تشتد المنافسة في السوق، وتصل الأرباح إلى نقطتھا الأعظمیة، ثم تبدأ 

الخدمة المقدمة،  ة علىوھنا یجد المسوّق نفسھ أمام ضرورة القیام بمجھودات تحسینی. في النزول

  .من خلال تخفیض سعرھا، وإكسابھا میزات لمواجھة الخدمات المقدمة من طرف المنافسة

  مرحلة النضج 3-3-

في ھذه المرحلة تستمر المبیعات في الارتفاع، لكن بمعدلات متناقصة، كما تبدأ المنشآت الجدیدة  

وھذا راجع أولا، إلى المعرفة المتزایدة تحجم عن دخول السوق، حیث تتجھ الخدمات إلى التشابھ، 

  .للمسوّقین بما یریده السوق فعلا، ثم إلى سھولة وإمكانیة نقل الخدمات الممیّزة

والأرباح، وتركز المنشآت على كسب ولاء  الأسعار ىكما تتمیز ھذه المرحلة بضغوط متزایدة عل

ریجي للمنافسین الأقل فعالیة في كل ھذه المشاكل، تؤدي إلى الخروج التد. المستھلكین لعلامتھا

  .السوق

المستھلكین  لوفي نھایة ھذه المرحلة یحدث ما یعرف بالتشبع السوقي، فالخدمة وصلت إلى ك

ھذه الفترة، توقف الضغوط على الأسعار،  وممّا یمیز. المرتقبین، وبذلك توقف السوق عن النمو

ستوى الخدمة نفسھا، من خلال بحث حیث تصبح ھذه الأخیرة مستقرة، وتتحول المنافسة على م

  .        المنشآت عن مستخدمین جدد للخدمة، وعن استخدامات جدیدة لھذه الخدمة

  مرحلة الانحدار  4-3-

وتبدأ ھذه المرحلة، عندما یتوقف المستھلكون المعتادون عن استخدام الخدمة، وھذا إما لأن الحاجة 

ھذه الحاجة أصبح من الممكن إشباعھا من خلال  المشبعة من طرف ھذه الأخیرة توقفت، أو لأن

وأمام المنشآت في ھذه الحالة، أحد أمرین، فھي إما أن تسحب الخدمة من . خدمة أخرى جدیدة

  .السوق، أو تختار الحفاظ على العلامة في السوق وھذا في حالة ما إذا كانت الأرباح مستقرة

من خلال دورة حیاة الخدمة، فالمنحنیات على وأخیرا، تجدر الإشارة ھنا إلى محدودیة التحلیل 

تنطبق تقریبا على جمیع الخدمات، إلاّ أنّ الطول النسبي لكل مرحلة، وبذلك الطول ) s(شكل
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النسبي للمنحنى ككل متغیر، حیث تحكمھ عوامل، مثل طبیعة الخدمة، ظھور خدمات جدیدة، 

  .8الموضة، الثقافة المالیة في المجتمع وغیرھا من العوامل

لذلك، فلیس كل الخدمات تعرف ھذا التسلسل في المراحل، فمنھا من تعرف ارتفاعا سریعا جدا في 

المبیعات في البدایة، ومنھا من تعرف صعوبات كبیرة جدا في مرحلة التقدیم، ومنھا من تخرج من 

  . السوق نھائیا في مرحلة مبكرة من دورة حیاتھا

الخدمة،  عمر التنبؤ بطول حیاة أو و صعوبة معرفة، أووممّا یزید من محدودیة ھذا التحلیل، ھ

دورة حیاة الخدمة  م، یبقى لمفھو9إلاّ أنھ ورغم ھذه المحدودیة. وصعوبة تحدید في أي مرحلة ھي

أھمیة كبیرة في إنارة الطریق أمام المسوّق حول عدد من الأسئلة المرتبطة بالمنافسة في السوق، 

 من خلال ھذا المفھوم أنھ وفي مرحلة النمو، ستتعرض خدمتھا إلىفالمنشأة المبتكرة مثلا، تعرف 

التقلید من طرف المنشآت الأخرى، وھذا یساعد المسوّقین على اختیار المزیج التسویقي الأنسب، 

 .وكذا توجیھ كل المجھودات التسویقیة نحو تعزیز مكانة المنشأة في السوق

         الخدمات الجدیدة   وتطویر ابتكار 4-

تجد المنشآت الخدمیة نفسھا في كثیر من الأحوال، أمام ضرورة مسایرة التطورات التي تحدث في 

فالطبیعة الدینامیكیة للسوق، التغیّر في حاجات، میولات وأذواق . السوق الذي تنشط فیھ

التطورات، من  ه، عوامل تحتم على المنشأة الخدمیة مسایرة ھذةالتطورات التكنولوجی المستھلكین،

  .وابتكار خدمات جدیدة خلال محاولة تطویر

ولأن ھذه العملیة تمثل مخاطرة كبیرة بالنسبة للمنشأة، فان كثیرا من منشآت الخدمات، تفضل 

وفي ھذا . تطویر خدماتھا القدیمة، خوفا منھا، من أن تؤول محاولة تقدیم خدمات جدیدة إلى الفشل

، حصر أسباب فشل بعض  kotler & Andreassen نالصدد حاول كل من كوتلر وأندریس

  :                                  10المنشآت في تطویر و ابتكار خدمات جدیدة في

  .عن النقص في الأدلة الداعمة لھا قد تقوم الإدارة بتنفیذ الفكرة الجدیدة، بغض النظر  - 

  .للخدمات الجدیدة وجود أنظمة تنظیمیة ضعیفة، لتقییم وتطبیق الأفكار  - 

  .الضعف في قیاس حجم السوق والتنبؤ، وبحوث التسویق  - 

                                                
8Yves Chirouze. Op.cit. p:125  
9 René .y. Darmon.  Michel Laroche. et  John .Petrof. op. cit. p: 291 
:ص. مرجع سبق ذكره. تسویق الخدمات. ھاني حامد الضمور  10 187 
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الضعف في التخطیط التسویقي، من حیث تحدید المكانة الذھنیة وتحدید موازنات مالیة غیر  - 

  .كافیة

  .عدم وضوح منافع الخدمة للزبائن  - 

  .الضعف في تصمیم وعرض الخدمة الجدیدة  - 

  .شكل یفوق التوقعاتالخدمة الجدیدة، ب ارتفاع تكالیف تطویر  - 

  .الشدیدة المنافسة  - 

إلاّ أنھ ورغم صعوبة ھذه العملیة، ھناك العدید من العوامل التجاریة التي تخلق الحاجة إلى تقدیم 

  : 11خدمات جدیدة، منھا

  .انخفاض مبیعات المنشأة وأرباحھا  - 

في السوق، وبتالي  المنافسة الحادة بین المنشآت، والتي قد تؤدي إلى انخفاض حصة المنشأة  - 

  .الأرباح التي تحققھا

التبعیة في  المنشأة حول ما إذا كانت تسعى إلى القیادة، أو اعتبارات استراتیجیة تنبع من قرار  - 

  .السوق

  .التوصل عن طریق البحوث إلى أسواق جدیدة تحقق للمنشأة معدلات ربح متزایدة  - 

  .الوصول إلى ھذه السوقحجم السوق المتوقع للخدمة الجدیدة و سھولة   - 

دورة حیاة الخدمة، ذلك أن دورة الحیاة السریعة للخدمة، سوف تؤدي إلى انخفاض المبیعات   - 

  .وتقلیل فترة تحقیق الأرباح

ولأن عملیة تطویر وابتكار الخدمات الجدیدة، عملیة حتمیة وخطیرة، یجب على القائمین على ھذه 

وابتكار الخدمات الجدیدة، وتبنّي  وضع نظام لتطویرالعملیة، عدم تركھا للصدفة، من خلال 

على الأقل زیادة  ومن أجل ضمان تحقیق النجاح لھذه العملیة، أو .الخدمات همنھجیة لتطویر ھذ

حیث ووفقا ، ) 2-1-3-(الشكلالمنھجیة الموضحة في  احتمال تحقیقھ، یقترح ھاني حامد الضمور

  :الخدمات الجدیدة عبر ثمانیة مراحل وابتكار لھذه المنھجیة، تتم عملیة تطویر

  

  

                                                
:مرجع سبق ذكره ص : عوض بدیر حداد   11  
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  12الخدمات الجدیدة وابتكار مراحل تطویر  -2-1-3الشكل 

                                                
 من إعداد الطالب 12 

 مرحلة تولید الأفكار 

 مرحلة غربلة الأفكار

 مرحلة تطویر و اختبار المفھوم

 التسویقیة ةستراتیجیمرحلة تطویر الإ

 مرحلة التحلیل التجاري

 مرحلة تطویر الخدمة

 مرحلة اختبار السوق

 المرحلة التجاریة
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  مرحلة تولید الأفكار 1-4-

من الأفكار التي تساعدھا على تطویر  نوفي ھذه المرحلة، تحاول المنشأة جمع أكبر قدر ممك

منشأة من الأفكار المقترحة، یجب علیھا وضع استراتیجیة ولكي تستفید ال. وخلق الخدمات الجدیدة

لتولید وتجمیع الأفكار، من خلال تحدید مصادر ھذه الأفكار، وتحدید مواعید معینة للقیام بھذه 

  .العملیة، وكذا تطویر آلیة معینة، للتأكد من أن كل فكرة تمّ أخذھا بعین الاعتبار بشكل رسمي

شأنھا شأن المعلومات التي تجمعھا المنشأة، فقد تلجأ ھذه الأخیرة ھذه الأفكار، ف عن مصادر أمّا

إلى المنشآت المشابھة، المنافسون، المجلات والدوریات، الصحف، المؤتمرات، المعارض 

كما قد تلجأ المنشأة إلى تنظیم . التجاریة والندوات، العملاء والوسطاء، الموظفون والعاملون

  .جماعات التركیز صف الدماغ أواجتماعات لھذا الغرض، كأسلوب ع

  مرحلة غربلة الأفكار  2-4-

بعد تجمیع الأفكار، تتم غربلتھا من أجل الاحتفاظ بالأفكار الواعدة، واستبعاد الأفكار الأخرى، 

غیر ممكنة التحویل أو التطویر إلى خدمة، وذلك لاعتبارات قانونیة، أو اقتصادیة، أو مالیة، أو 

  .ةتكنولوجیة، أو أخلاقی

ولأھمیة ھذه المرحلة بالنسبة للتي بعدھا، یجب على القائمین على ھذه العملیة تجنب الوقوع في 

  خطأین؛

جیدة بأن یتم نقلھا  خطأ استبعاد فكرة جیدة كان من المفروض إبقاؤھا، وخطأ السماح لفكرة غیر

  .إلى مرحلة متقدمة من التطویر

  المفھوم واختبار مرحلة تطویر 3-4-

التي تمّ الاحتفاظ بھا في المرحلة السابقة، إلى مفھوم من  الأفكار ه المرحلة، تطویرویتم في ھذ 

خلال ترجمة الفكرة الجدیدة من حیث الوظیفة والأھداف، إلى مفھوم خدمة ذات معنى بالنسبة 

  .نللزبائن المتوقعی

مفھوم، حیث یتم المفھوم، یتم اختباره، لمعرفة ردود أفعال الزبائن المستھدفین لكل  وبعد تطویر

. مستوى اھتمامھ نع كتابة كل مفھوم بوضوح وتفصیل، ممّا یسمح للمستجیب بالفھم وكذا التعبیر

، یمكن التوصل إلى أفضل بدیل یفضلھ )المفاھیم ( وعن طریق المفاضلة بین البدائل المتاحة

  .الزبائن المستھدفون، و الوزن الذي یعطیھ الزبائن لكل بعد من أبعاد المفھوم
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  الإستراتیجیة التسویقیة مرحلة تطویر 4-4-

استراتیجیة تسویقیة مبدئیة، تستخدم في تقدیم  المفھوم الأفضل، یتم وضع وتطویر اختبار بعد 

  : وتوضع ھذه الإستراتیجیة في ثلاثة أجزاء. البرنامج الجدید للجمھور المستھدف

د المكانة الذھنیة للعرض جزء أول، یصف حجم وتركیب، وسلوك السوق المستھدف، تحدی -   

  .الجدید في ھذا السوق، والأھداف الكمیة للسنوات الأولى

  .، واستراتیجیة التوزیع، ومیزانیة التسویق للسنة الأولى)التكلفة(جزء ثاني، یبین السعر -   

  . وجزء ثالث، یحتوي على الأھداف طویلة المدى واستراتیجیة المزیج التسویقي -   

  یل التجاريمرحلة التحل  5-4-

بعد تطویر المفھوم والإستراتیجیة التسویقیة،على المنظمة القیام بالتحلیل التجاري، من خلال قیاس 

  .الإیرادات والتكالیف المحتملة عند مستویات معینة من الزبائن، وذلك للتأكد من مدى جاذبیتھ

  الخدمة  مرحلة تطویر  6-4-

البدء في  یتم إعطاء ھذا المفھوم شكلا ثابتا، إضافة إلى إذا ثبت جدوى المفھوم من الناحیة المالیة،

  .، الجداول، الإعلانات، خطط البیع وأشیاء أخرى لتطبیق المفھومتتطویر المنشورا

  قمرحلة اختبار السو  7-4-

وفي ھذه المرحلة یتم تقدیم العرض والبرامج التسویقیة إلى زبائن حقیقیین، وھذا لمعرفة عدد  

  .المرحلة، مرحلة التأكد من نجاح المفھوم، من عدمھ هھذ وتعتبر. ن فعلا بالبرامجالزبائن المھتمی

  المرحلة التجاریة  8-4-

السوق، وذلك من  نتائج اختبار وھي عبارة عن مجموع الأنشطة التي تقوم بھا المنشأة بعد ظھور

  :ة خطواتثلاث ھذه المرحلة عبر وتمر. أجل تقدیم الخدمة الجدیدة إلى السوق بشكل فعلي

خطوة أولى، تتمثل في اتخاذ قرارات بشأن، متى نبدأ بطرح الخدمة في السوق؟، أین نبدأ  -  

  .المستھدف من طرح الخدمة الجدیدة؟، وكیف نطرحھا؟ بطرحھا؟، من ھو

وتتمثل الخطوة الثانیة، في تحدید المسؤولیة، والمدة الزمنیة اللازمة للقائمین على ھذه الخدمة،  - 

تخصیص إدارة للبدأ بجمیع  تقوم الإدارة العلیا بإنشاء إدارة منفصلة للخدمة؟، أو وتقریر ھل

  .أي إدارة أخرى؟ الخدمات الجدیدة؟، أو دمج المشروع الجدید مع إدارة المبیعات الحالیة، أو
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أمّا آخر خطوة، فتتمثل في جدولة الإجراءات بشكل رسمي، للتأكد من أن جمیع الوظائف  -  

  . أنجزت بالشكل الصحیح، بحسب الجدول المعّد لھا وبأقل التكالیف المطلوبة، قد
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  تسعیر الخدمة: المبحث الثاني 
 
سعر المنتوج، ھو ذلك المقابل النقدي الواجب دفعھ من طرف الزبون، مقابل الحصول على ھذا 

. للمنافع التي یتحصل علیھا الزبونالمنتوج، وتھتم العملیة التسعیریة، بوضع سعر ملائم أو موافق 

اعقد العملیات التي یجب على المسوّق أن یتخذ فیھا قرارات مناسبة، ذلك  نو تعتبر ھذه العملیة م

أن ھذه العملیة مرتبطة بعوامل كثیرة، كالتكالیف، العرض والطلب، قدرة الزبون على الدفع، 

  .وانین الحكومیةالسیاسات التسعیریة للمنافسین، وكذا التشریعات والق

وعلى الرغم من كون عملیة التسعیر من العملیات الشائكة والمعقدة في قطاع الخدمات، وھذا راجع 

فھو عبارة عن . لكون أنھ من النادر استخدام مصطلح السعر بنفس المعنى في جمیع الخدمات

أمین، والرسوم الفائدة في خدمات البنوك، والعمولة في خدمات السمسرة، والقسط في خدمات الت

إلاّ أن مبادئ وطرق تسعیر الخدمات،لا تختلف . في خدمات التعلیم، والأتعاب في خدمات المحاماة

  .كثیرا عن مبادئ وطرق تسعیر المنتجات المادیة

  :وسنحاول من خلال ھذا المبحث التعّرف على

  خصائص الخدمات وقرارات تسعیرھا   -   

  أھداف التسعیر وأنواع المنظمات  -   

 العوامل التي یجب أخذھا بعین الاعتبار أثناء التسعیر  -   

 طرق تسعیر الخدمات   -   

 سیاسات وتكتیكات تسعیر الخدمات  -   

  خصائص الخدمات و قرارت تسعیرھا  1-

بالإضافة إلى الاعتبارات التقلیدیة المؤثرة على السعر، كالمنافسة، التكالیف، الطلب، تتمیز 

وبالرغم من اختلاف مدى ھذه . أثیر خصائصھا الأساسیة على عملیة تسعیرھاالخدمات بإمكانیة ت

التأثیرات، باختلاف نوع الخدمة المقدمة، وكذا السوق المستھدفة، یمكننا إجمال جل ھذه التأثیرات 

  :فیما یلي

إن عدم إمكانیة تخزین الخدمة، یخلق في كثیر من الأحیان عدم توازن كبیر بین عرض الخدمة  -   

فقد . الطلب علیھا في أوقات معینة، وھذا ما نلاحظھ مثلا في خدمات النقل والخدمات السیاحیةو
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العمل  نم/ یكون العرض غیركاف في أوقات الازدحام التي یكثرفیھا الطلب، كساعات الخروج إلى

قات بالنسبة للنقل، والعطل الصیفیة بالنسبة للسیاحة، والعكس قد یكون العرض كبیرا جدا في الأو

وفي كلتا الحالتین یمكن أن تحقق المنظمة الخدمیة خسارة، إمّا في . الأخرى غیرأن الطلب قلیل جدا

الزبائن، أوخسارة مالیة مرتبطة بالتكالیف الثابتة، لذلك فقد تستخدم عملیة التسعیر، كأداة لضبط 

  .الطلب إلى العرض

عرض الاستفادة من حزمة خدمات فالعروض السعریةالخاصة، تخفیض الأسعارفي فترات معینة،أو

إلاّانّھ ورغم أھمیة تحریك الأسعار، . بسعرمعین،أسالیب تستخدم للتأثیرعلىالقدرةالاحتیاطیة للخدمة

لضبط الطلب إلى العرض، من خلال نقل جزء من الطلب من أوقات الازدحام إلىالأوقات 

الشرائیة لبعض  مؤجلون قراراتھالأخرى، یمكن لھذه الأسالیب أن تجعل عددا كبیرا من الزبائن، ی

وھذا قد یوقع المنظمة مرة أخرى، في حالة عدم توازن عرض . الخدمات، لموعد التخفیضات علیھا

الخدمات مع الطلب علیھا في أوقات التخفیضات، لذلك فعملیة ضبط الطلب إلى العرض تمرأولا 

  .اتباعھا بمعرفة جیدة بالسوق، من أجل تحدید القدرة، وسیاسة السعرالواجب

إنّ من أھم الأسئلة التي یحاول المسوّق الإجابة عنھا،ھي، ھل سیتقبل المستھلك السعرالمحدد  -   

وبما أن قبول ھذا الأخیربالسعرالمحدد أوعدم قبولھ، مرتبط بالمقارنة التي یجریھا . للخدمة،أم لا؟

  .یدفعھا مقابل الحصول علیھابین المنافع المتحصل علیھا من استھلاك الخدمة، وكمیة النقود التي س

وباعتبارأنّ المستھلك، یرغب في الحصول على شيء ملموس یؤكد لھ، أنھ یستفید فعلیا من الخدمة 

المقدمة، فان درجةھیمنة العناصرغیرالملموسة على الخدمة المقدمة، تعني صعوبة كبیرة للمستھلك 

  .في فھم، وإدراك ما یحصل علیھ، مقابل ما یدفعھ من نقود

إضافة إلى ما سبق، تؤثردرجة لاملموسیة الخدمة في إمكانیة تحدید الأسعار، على أساس التكلفة و و

  .إمكانیة وضع أسعارموحدة ومعیاریة

یجعل من أسعارھاغالبا ماتكون تنافسیة، وھذاخاصة بالنسبة للخدمات التي تجانس الخدمات،  -   

صدرالأول لعدم تجانس الخدمات، كغسیل تقل فیھا درجة تواجد العنصرالبشري، والذي یعتبرالم

  .الملابس أوالسیارات آلیا، أوموزع آلي للمشروبات

یكثرفیھا تدخل العنصرالبشري، كخدمات المحامین والأطباء مثلا، فعادة  يأمّا بالنسبة للخدمات الت

دات مانجد مقدموا ھذه الخدمات، سواء كانوا أشخاص أومنظمات، منتظمین في نقابات مھنیة، واتحا
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الىإعداد قائمة بالأسعارالتي  - خوفا منھا من دخول أفرادھا في حرب أسعار - تجاریة، عادة ما تلجأ

  .یجب على الأعضاء الالتزام بھا

أمّا الخدمات النادرة، فھي خدمات تترك لبائعھا حریة تنویع الأسعارإلىالمدى الذي یكون فیھ 

حالات، قد یستعمل السعركمؤشرللجودة وشھرة وفي مثل ھذه ال. المشتري، قادرا على تحمّل الدفع

  .الفرد، أوالمنظمة المقدمة للخدمة

  :13 أھداف التسعیروأنواع المنظمات 2-
التسویقیة  ةعادة مایكون ھناك ارتباط وثیق بین أھداف قرارات التسعیر، والأھداف الإستراتیجی

العامة للمنظمة، والتي  ةتیجیوبماأن ھذه الأخیرة، ماھي إلاّ جزء من الأھداف الإسترا. للمنظمة

الأھداف المتوسطة،والتي تحتاج إلیھا المنظمة،لكي تترجم رسالتھا الفلسفیة " یمكن التعبیرعنھا بأنّھا

  .14"إلى مصطلحات محدّدة، ملموسة، وقابلة للقیاس

و العامة للمنظمة، من حیث أنھا توجّھ نشاطاتھا نح ةھذا التوافق بین عملیة التسعیروالإستراتیجی

  .تحقیق الربح مثلا أولا، یجعل من ھذه الأخیرة، أساسا في عملیة تحدید أسعارالخدمات المقدمة

فالمنظمات الخاضعة للتشریعات الحكومیة،تختلف أھداف تسعیرخدماتھا عن أھداف تسعیرالخدمات 

وانین المقدمة من طرف المنظمات الخاضعة للتعلیمات الذاتیة الرسمیة، وكذا المنظمات الخاضعة لق

  .السوق

  المنظمات الخاضعة للتشریعات الحكومیة 1-2-

عادة ما یجد مسوّقوا خدمات المنظمات الخاضعة للتشریعات الحكومیة، أنفسھم في معزل عن عملیة 

معظم ھذه المنظمات، تدخل أھدافھا في إطارالأھداف  أنوھذا راجع إلى. تحدید أسعارخدماتھم

لك نجد معظم ھذه المنظمات تھدف إلى تحقیق رغبات اجتماعیة العامة للحكومة، وبذ ةالإستراتیجی

وسیاسیة، دون الاھتمام بالربح، وھذا إلى درجة أن بعض أسعارھذه الخدمات، یصعب تبریرھا 

  .اقتصادیا

كما  فقد تتحمل حكومات بعض الدول، نفقات التعلیم الإلزامي، لأھداف اجتماعیة و سیاسیة معینة،

مقابل الخدمات الصحیة العامة، وذلك من أجل السماح للطبقات الاجتماعیة  أجورا زھیدة ىقد تتقاض

  .ضعیفة الدخل، من الاستفادة بخدمات العلاج
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وفي المقابل، یمكن لھذه المنظمات الخاضعة للتشریعات الحكومیة، تقاضي أجورا مرتفعة على 

وسط المدینة، أوالأماكن بعض الخدمات العامة، بھدف التقلیل منھا، كخدمات مواقف السیارات في 

  .المكتضة بالحركة، وھي خدمات عادة ما تمس شرائح ذات مستوى دخل لا بأس بھ

   المنظمات الخاضعة للتعلیمات الرسمیة الذاتیة2-2- 

یعمل ھذا النوع من المنظمات على ضوء تشریعات نقابیة واتحادیة، كنقابة المحامین، أوالأطباء، أو 

ى الأھداف السعریة التي تتبناھا المنظمات في الصناعات المختلفة، المحاسبین، وبالإضافة إل

كالاستمراریة والبقاء، و تحقیق نسبة مئویة من العائد على الاستثمار، تھدف ھذه المنظمات، و 

و من أھم تأثیرات التشریعات الذاتیة الرسمیة، ھي . بصفة خاصة إلى بناء علاقة دائمة مع الزبائن

  .أھمیة يتقریبا لا تلعب أي دورذ أن قوى السوق تصبح

  المنظمات الخاضعة لقوى السوق 3-2-

في ھذا النوع من المنظمات، تحدد أسعارالخدمات، على أساس عوامل السوق، وبالتالي یتسع نطاق 

أھداف عملیة التسعیر، كأداة للوصول إلى البقاء، أوتعظیم الربح، أونسبة العائد علىالاستثمار، أو 

  .لمكانة السوقیة للخدمة، أوغیرھا من الأھدافالتأكید على ا

فمن خلال التسعیرمثلا، تحاول بعض ھذه المنظمات ضبط الطلب إلى العرض، في فترات 

الازدحام، من خلال فرض أسعارمرتفعة على خدماتھا، أوالعكس، اقتراح أسعارمنخفضة في 

، أوالفنادق، أووكالات السفرو فترات انخفاض الطلب على خدماتھا، كما ھو الحال بالنسبة للمطاعم

  .النقل

  العوامل التي یجب أخذھا بعین الاعتبار أثناء التسعیر 3- 

التسویقیة للمنظمة،  ةالتسعیرعملیة من بین مجموعة من العملیات، تدخل كلھا في إطارالإستراتیجی

قیة للمنظمة التسوی ةوبذلك فكل ھذه العملیات تؤثر، وتتأثرببعضھا البعض، وتؤثرفي الإستراتیجی

ھذه التفاعلات، بین عملیة التسعیر والعملیات الأخرى من جھة، و بین عملیة التسعیر و . ككل

التسویقیة للمنظمة، تفرض على المسوّق، وھو یضع أھدافھ التسعیریة، الأخذ بعین  ةالإستراتیجی

  :15الاعتبارمجموعة من العوامل أھمھا 
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  مة المكانة السوقیة المخطط لھا للخد1-3- 

ویقصد بالمكانةالسوقیة، الموضع الذي ترید المنظمة أن تحتلھ خدمتھا في أذھان الزبائن، أو  

  .الصورة الذھنیة للخدمة في أعین الزبائن، و ھذا بالنسبة للخدمات المنافسة

ولسعرالمنتج، مثلھ مثل عناصرالمزیج التسویقي الأخرى، أھمیتھ في التأثیرعلى كیفیة إدراك 

نتج، خاصة إذا تعلق الأمر بالخدمات، فھذه الأخیرة وعلى عكس السلع المادیة، التي الزبائن للم

تتأثرفیھا الصورة الذھنیة للسلعة، بمظھرھا الخارجي، فان السعرفي الخدمات، تتضاعف أھمیتھ 

  .كأداة لرسم صورة ذھنیة حسنة للخدمة

  مرحلة دورة حیاة الخدمة    2-3-      

  لخدمة تأثیرعلى سعرھا؛إن لمرحلة دورة حیاة ا 

  :ففي مرحلة تقدیم الخدمة، یمكن للمنظمة تبني إحدى الطریقتین  - 

 la Politiqueامّا الدخول بسیاسة سعرمرتفع، و ھي ما تعرف بسیاسة كشط السوق،  •

D’écrémage  ،من أجل تغطیة تكالیف التطویر والابتكار، وتحقیق أرباح في فترة قصیرة المدى

  .بطریقة تدریجیة ثم تخفیض الأسعار

 laو إما الدخول بسیاسة سعر منخفض، و ھي ما تعرف بسیاسة اختراق السوق،  •

politique de pénétration من أجل ضمان حصة سوقیة كبیرة، وھذا من بدایة تسویق الخدمة .  

 أمّا في مرحلة النمو، والتي تتمیزبدخول منافسین جدد إلى السوق، فعادة ما تبدأ الأسعارفیھا - 

بالانخفاض، إلاّ أنّ المنظمة المبتكرة، یمكنھا المحافظة علىأسعارھا مستقرة، وھذا من خلال 

  .إضافة خدمات مساعدة، زیادة على معرفتھا الجیدة بالسوق

أمّا في مرحلة النضج، والتي تتمیزباشتداد المنافسة، والضغط على الأسعاروالأرباح، فإن  - 

مّا یسبب تراجعا في أرباح المنظمة، وخروج المنظمات الأسعار تتجھ فیھا نحوالانخفاض، م

  .غیرالقادرة على المنافسة في السوق

أمّا مرحلة الانحدار، فإن تخفیضا أكبر للأسعار، یتوقف على المنافسة المتبقیة والطلب ، و تركیبة  - 

  .التكلفة الداخلیة لكل منظمة
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  مرونة الطلب  3-3-

فكلما تغیر . ب على خدمة معینة، للتغییرفي سعر ھذه الخدمةیقصد بالمرونة، مدى حساسیة الطل 

الطلب بدرجة أكبرمن التغیر في السعر، قلنا عنھ أنھ مرن، وكلما تغیرالطلب بدرجة أقل، من تغیر 

  .السعر، كلما قلنا عنھ، أنھ غیر مرن، أوعلى الأقل یتجھ نحواللامرونة

عملیة تحدید السیاسة السعریة المتبعة من ولمعرفة مرونة الطلب على الخدمة، أھمیة كبرى في 

فالمسوّق الذي یقرر اتباع سیاسة تخفیض الأسعار، في سوق یتمیز فیھ الطلب . طرف المنظمة

بضعف مرونتھ السعریة، لن یجني من وراء ھذا القرار، إلاّ انخفاض ھامش الربح، دون تعویض 

  .بالزیادة في الطلب

  الظروف التنافسیة   4-3-

وف التنافسیة التي یعرفھا سوق المنظمة، دوركبیرفي عملیةالتسعیر، إذ أن اشتداد المنافسة إنّ للظر 

بین المنظمات، والتي عادة ما یصاحبھا تشابھ كبیرفي منتجاتھا من الخدمات، یصعّب على المسوّق 

  .استخدام عنصرالسعر، كأداة لتمییزخدمتھ عن الخدمات الأخرى 

ین الاعتبار، أثناء عملیة تحدید سیاستھ السعریة، ظروف المنافسة في لذلك فعلى المسوّق، الأخذ بع

فمسوّق خدمات منظمة قائدة في السوق، لھ حریة أكبر من . السوق، وموقف منظمتھ من المنافسة

  .مسوّق خدمات منظمة تابعة في السوق

    اعتبارات التكلفة  5-3-
  .اصرالمكونة لسعر المنتج، سلعة كان أم خدمةتعتبرالتكالیف أحد أھم العناصر، إن لم نقل أھم العن

یمكن للمنظمة أن تبیع بھ  إلیھا أھداف المنظمة، تزوّد المسوّق بأدنى سعر فالتكالیف، مضافا

خدماتھا، لذلك نجد أن إ دارة المنظمة، التي ترید الحفاظ على تنافسیة خدمتھا، تتابع تطورات 

وھذا . أدنى الحدود مع مراعاة جودة الخدمة المقدمةتكالیف إنتاج خدماتھا، وتحاول تخفیضھا إلى 

ما حدث بالنسبة لبعض شركات الطیران الصغیرة في أوروبا، والتي استطاعت افتكاك حصة 

سوقیة، لا بأس بھا من شركات الطیران الكبرى، وھذا من خلال تخفیض أسعارھا، الناتج عن 

صغیرة أو متوسطة الحجم، الإقلاع  الاقتصاد في التكالیف، من خلال شراء أو كراء طائرات

  .على الخدمة الجوھر دون الخدمات الإضافیة الأخرى  والھبوط في مطارات صغیرة، والتركیز
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  الدور الاستراتیجي للسعر  6-3-

یعتبر التسعیر، مثلھ مثل عناصرالمزیج التسویقي الأخرى، أحد الأدوات الاستراتیجیة التسویقیة 

مكمل لأدوارعناصرالمزیج الأخرى، لذلك نجد أن اختیار سیاسة سعر  للمنظمة، وبذلك فإن دوره

منخفض، أوسیاسة سعرمرتفع ینخفض تدریجیا، اختیار تحكمھ الأھداف العامة للاستراتیجیة 

  .التسویقیة للمنظمة، والصورة الذھنیة التي تریدھا المنظمة لخدمتھا بالنسبة للخدمات المنافسة لھا

    طرق تسعیر الخدمات  -4

على الرغم من اختلاف الخدمات عن السلع، إلاّ أن طرق تسعیرھا، لا تختلف كثیرا عن بعضھا 

لذلك فقد یلجأ المسوّق في عملیة تسعیرخدماتھ، إلى أحد المداخل الثلاثة الأكثر شیوعا و . البعض

  .استخداما، وھي مدخل التكلفة، مدخل السوق، ومدخل المستھلك

  تكلفة التسعیر حسب مدخل ال  1-4-

الخدمة المقدمة، وبحسب ھدف المنظمة،  في تحدید سعر أھم عنصر التكلفة في ھذه الطریقة، تعتبر

  :بحسب مدخل التكلفة وھي بین ثلاثة طرق، لتحدید السعر یمكن التمییز

  التسعییر بالتكلفة زائد ھامش ربح   1-1-4-

، ووفقا لھذه الطریقة یتحدد سعر حیث تعتبرھذه الطریقة من أبسط، وأكثرالطرق شیوعا في التسعیر

  :الخدمة كالآتي

  

  ھامش ربح)+التكالیف الإداریة+ تكالیف التسویق+ تكالیف الإنتاج (التكالیف الكلیة= السعر 

  

ویھدف المسوّق من ھذه الطریقة، إلى تغطیة التكالیف الكلیة للخدمة، مع تحقیق ھامش معین من 

  .الربح، ممّا یضمن لھ البقاء في السوق

   16التسعیر على ضوء معدل عائد مخطط على رأس المال   2-1-4-

فھذه . ووفقا لھذه الطریقة فان سعرالبیع، یتحدد على ضوء معدل العائد المستھدف على رأس المال

لذلك فقبل . الطریقة تربط بین نسبة الإضافة أوھامش الربح، ومعدل العائد المخطط على رأس المال

  : حساب نسبة الإضافة، وھي كالآتيحساب سعرالبیع، یجب أولا
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  على راس المال  * معدل العائد المخطط   *رأس المال المستثمر  = نسبة الإضافة

  التكلفة الكلیة                          

  

من خلال جمع نسبة الإضافة مع متوسط  ،یمكن حساب سعربیع الوحدة ،بعد حساب نسبة الإضافة

  .التكلفة للوحدة

  

  متوسط التكلفة للوحدة+ نسبة الإضافة =    سعر بیع الوحدة                      

  

  :و بذلك تكون

  

  متوسط التكلفة للوحدة *نسبة الإضافة = نسبة الإضافة للوحدة                        

  

علیھما، إلاّ أنّھ وعلى الرغم من كثرة استخدام ھاتین الطریقتین في تسعیر الخدمات، یبقى الاعتماد 

مخاطرة كبیرة، من حیث أنھما تھملان قوى العرض والطلب، والمنافسة، كما أن أي سبب یؤدي 

  . 17الثابتة  اإلى انخفاض المبیعات الفعلیة للمنظمة، یؤدي بھا إلى عدم إمكانیة تغطیة تكالیفھ

  التسعیر من خلال التكلفة الھامشیة للخدمة  3-1-4-

كشركات الطیران، الفنادق، ومنشآت الاتصالات، إلى تحدید تلجأ كثیر من منظمات الخدمات، 

أسعار خدماتھا، من خلال بیع خدماتھا إلى بعض زبائنھا، بسعر مساوي لتكلفتھا الھامشیة، أو أكبر 

  . 18ونقصد بالتكلفة الھامشیة ھنا، التكلفة المتغیرة المباشرة . منھ بقلیل

  :  19وتجدرالإشارة ھنا إلى نقطتین مھمتین ھما 

 .المنظمات التي تلجأ إلى ھذه الطریقة عادة، ما تكون لھا طاقة إنتاجیة تفوق مبیعاتھا الحالیة -   

                                                
  252:ص . مرجع سبق ذكره . عبد السلام أبو قعف  17
  نفقة على الخدمة المباعة فقط دون الخدمات الأخرى التي من الممكن أن تقدمھا المنظمةو ھي تمثل التكالیف المتغیرة الم  18

19 J.Lendrevie et D. Lindon . op. cit. p : 320  
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إن بیع المنظمة لخدماتھا، إلى جزء معین من الزبائن بسعرمساوي للتكلفة الھامشیة، لا یعني أنھ  -   

 .لا یمكنھا بیع ھذه الخدمات إلى زبائن آخرین بسعرأكبرمن التكلفة الھامشیة

وفي الأخیرتجدرالإشارة، إلى أن التسعیرمن خلال مدخل التكلفة، تواجھھ صعوبات كبیرة، نجملھا 

  :يفیما یل

صعوبة تحدید تكالیف الخدمات، حیث تزداد ھذه الصعوبات كلما زادت درجة لا ملموسیة  -   

ئیسي في الخدمات، وھذا خاصة بالنسبة للخدمات التي یكون فیھا العنصرالبشري، ھو العنصرالر

 .تقدیرالكلفة

إنّ ھذا المدخل یفترض تحقیق حجم مبیعات معین، عند سعرمعین، بینما نجد أن السعروحده، لھ  -   

 . تأثیرجزئي على مبیعات الخدمة

  التسعیر حسب مدخل السوق       2-4-

ة، قد یلجأ المسوّق، من أجل تحدید سعرالخدمات المقدمة من طرف منظمتھ، إلى السوق أوالمنافس

فبعد إجراء بحوث حول المنافسة، والأسعارالمطبقة من طرف ھذه الأخیرة، یحاول المسوّق اقتراح 

  .سعرمعین یأخذ بعین الاعتبار، جودة الخدمة المقدمة وأسعار المنافسة

كما یمكن للمسوّق كذلك، وفي نفس سیاق ھذه الطریقة تطبیق السعر المتوسط في السوق، وھي 

  . le prix courrant ou prix du marché لسوقاطریقة السعر الجاري أو سعر الطریقة التي تعرف ب
ومن مزایا ھذه الطریقة، أنھا تغني عن إجراء تحالیل عمیقة على التكالیف، وتغني المنظمات عن 

یجب على المسوّق المستخدم لھذه الطریقة  إلاّ أنّھا ورغم ھذه المزایا،. الدخول في حرب أسعار

  .فقد لا یضمن السعر المطبق من طرف المنظمات الأخرى، أرباحا لمنظمتھتوخي الحذر، 

  التسعیر حسب مدخل المستھلك        3-4-
طریقة أخرى، یمكن للمسوّق استخدامھا لتسعیرخدماتھ، حیث یتم تحدید السعربناء على تقییم 

لك من أجل إعطاء المستھلك لجودة وكلفة الخدمة المقدمة لھ، وذلك من خلال اللجوء إلى المستھ

  .أو مجال الأسعار، التي یمكنھ تقدیمھا مقابل الحصول على الخدمة) السعر(تقدیراتھ للقیمة النقدیة

أو سعر التسویق، وھو یوافق النسبة  le prix d'acceptabilitéفسعر الخدمة ھنا، یمثل سعر القابلیة 

مرتفعا جدا، ولا منخفضا جدا             المئویة الأكبر من المستھلكین الذین یرون أن ھذا السعر لیس

  ).مقبول( 
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المسوّق فیما یخص تسعیرالخدمة الجدیدة،  تھذه الطریقة للتسعیر، بإمكانیة توجیھھا لقرارا تتمیز و

أقل من السعر الذي كانت المنظمة ترغب في البیع بھ، فھنا  ففي حالة اقتراح المستھلكین لأسعار

وإذا اقترح المستھلكون سعرا . كالیف الإنتاج و شروط تقدیم الخدمةعلى المسوّق إعادة النظرفي ت

  .أعلى من السعر الذي كانت المنظمة ترغب في البیع بھ، فما على المسوّق إلاّ تبنّي ھذا السعر

إلاّ أنّھ ورغم ھذه المزایا، یكتنف ھذه الطریقة بعض العیوب، منھا أن المستھلك قد یغیرتقییمھ 

 .في حالة شراء فعلي، خاصة وأن جودة الخدمات غیرمتجانسة للخدمة عندما یصبح

  سیاسات وتكتیكات تسعیر الخدمات        5-

رغبة منھا في التأقلم مع ظروف السوق، وعدم إضاعة الفرص المتاحة فیھ، والتغلب على نقص 

ام الأخرى، إلى استخد تالموارد في بعض الأحیان، تلجأ منظمات الخدمات، وعلى غرارالمنظما

  : 20تكتیكات سعریة، نذكرمنھا

   le yield managment )إدارة الدخل(التسعیر المرن أوالمتفاوت       1-5-

وقد استخدم ھذا الأسلوب، لأول مرة في قطاع النقل الجوي، في نھایة سنوات السبعینات، بالولایات 

تخصص " رة الدخل، وھو مختص في الفندقة، إن إدا x.Nykelالمتحدة الأمریكیة، ویقول نیكل 

، من شركة الخطوط  Bob CRANDALL ، ویرى بوب كراندال 21"أسعارا مختلفة لنفس الخدمة

ھو بیع المنتج المناسب، للمستھلك "الجویة الأمریكیة إن إدارة الدخل أو التسعیر المتفاوت 

  .22"المناسب، في المكان المناسب

لخدمة، خاصة في الأوقات التي یكون فیھا ویھدف ھذا النوع من التسعیرإلى بناء طلب أولي على ا

  . الطلب منخفضا، وإحداث توازن بین العرض والطلب، الناتج عن عدم إمكانیة تخزین الخدمات

ویرتكزالتفاوت السعري، على الاختلافات الموجودة بین الزبائن، فیما یخص رغباتھم وتطلعاتھم، 

نسبة لشركات الطیران، یمكنھا مثلا تقسیم فبال. و یحاول تلبیة رغبات كل مجموعة منھم على حدى

زبائنھا إلى رجال الأعمال المھنیین، والذین عادة یركزون على تكرارالرحلات، احترام الوقت و 

عوامل الراحة أثناء الرحلة، والمسافرین العادیین، والذین عادة ما یھتمون بسعرالتذكرة، أكثرمن 

  .ات تسعیرات مختلفة، بحسب مجموعات الزبائنأي شيء آخر، ومن ھذا التقسیم تكوّن المنظم
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21 L.Boyer & D. Burgaud.op.cit.p:255 
22 IBID.p: 255 
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  لحسومات السعریةا       2-5-
وعادة ماتستعمل ھذه الحسومات، كأجورومكافئات، وذلك لتحمّل مسؤولیة القیام بالخدمة، كالأجور 

المعطاة للوسطاء المالیین، والعمولات المدفوعة لسماسرة التأمین والعقارات، أو كوسائل ترویجیة 

ارات، مثل الدفع المبكر، أوشراء خدمات أكثر، أواستخدام أكبرللخدمة في أوقات لتشجیع قر

  .انخفاض الطلب

  التسعیر المكفول   3-5-

فشركات التوظیف . وھنا یكون الدفع مرتبطا بضمانة الحصول على الخدمة، أوالنتیجة المطلوبة

النسبة لشركات العقارات، مثلا، تحصل على أجورھا من الزبون عندما یتوظف فعلیا، نفس الشيء ب

  .التي تحصل على عمولتھا عند حدوث عملیة البیع أوالشراء

  أسعار الجودة المرتفعة  4-5-

ویستخدم ھذا الأسلوب، عند ربط الزبائن أسعارالخدمات بمستوى جودتھا، حیث تحاول بعض 

طبعا للاستفادة المنظمات التركیزعلى تقدیم خدمات ذات جودة عالیة، مقابل أسعارمرتفعة، وھذا 

من شریحة معینة من الزبائن، ورسم صورة ذھنیة جیدة عن خدماتھا، فالسعرھنا مؤشر لجودة 

  .الخدمة

   أسعار القیادة الخاسرة  5-5-

وتتمثل ھذه الطریقة، في تعمّد المنظمة تقاضي أسعارا منخفضة عن المستوى الحقیقي لأسعار 

بغرض الحصول على طلبات لاحقة، وبناء علاقة وثیقة  خدماتھا بالنسبة للطلبات أوالعقود الأولى،

  .مع الزبائن والمحافظة على ولائھم

  الأسعار التفاوضیة  6-5-

كذلك من بین أسالیب التسعیرھناك، التفاوض، والذي یعتبرمن الطرق الشائعة في تحدیدأسعاركثیر 

القانونیة، تأجیرالأجھزة، فخدمات التصلیح والصیانة، التأمین، الاستشارات . من السلع والخدمات

  .بحوث السوق، كلھا خدمات یمكن أن یكون سعرھا ھو نتیجة اتفاق بین البائع والمشتري

  التسعیر المھني  7-5-
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یتحدد سعرالكثیرمن الخدمات المھنیة، بالرجوع إلى قوانین وتشریعات النقابات المھنیة، التي تنتمي 

جورالتي یتقاضاھا الطبیب،أوالمحامي وغیرھم من فالأ. إلیھا المنظمات المقدمة لھذه الخدمات

  .التجاریة مأصحاب المھن الشبیھة، تراقب من قبل نقاباتھم المھنیة واتحاداتھ

  أسعار المكانة الاجتماعیة  8-5-

ھذا النوع من التكتیك التسعیري، یأخذ بعین الاعتبارالتأثیرالنفسي، والعاطفي الذي یحدثھ 

حیث أن الخدمة تتمیز بدرجة كبیرة من اللاملموسیة، فان السعر یلعب و. سعرالخدمة على مشتریھا

دورا كبیرا من خلال إدراكھ كمؤشرلجودة الخدمة المقدمة، وبسبب ھذا الإدراك، یلجأ بعض مقدمي 

الخدمات، كالأطباء مثلا، أوالمحامین، وخاصة منھم الذین یرون أن لھم میزة تنافسیة، مقارنة مع 

  .ارا متدنیة لقاء خدماتھم، إلى فرض أسعارمرتفعة على خدماتھمالذین یتقاضون أسع

  الأسعار الفردیة  9-5- 

إن ھذا الأسلوب في التسعیر، یحاول جلب انتباه المستھلك، من خلال افتراض استجابة ھذا الأخیر، 

دج ، قد  4999فالإعلان عن حزمة خدمات بـ . وذلك بتخفیض سعر الخدمة بوحدة نقدیة واحدة فقط

  .دج 5000أنھا أقل سعرا من تلك المقترحة بـ ىبدو للزبون علی

  المزادات التنافسیة  10-5-

وخاصة منھا الموجودة في الأسواق الصناعیة، من خلال العطاءات  تمنح الكثیرمن عقود الخدمات،

أوالمزادات التنافسیة، والعطاء، أوالمزادھوعرض سعري، یعتمد على كیفیة تسعیرالمنافسین 

  .ھملخدمات
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  توزیع الخدمة: المبحث الثالث 
  

تھتم كذلك بجعل  ،وكیفیة تجدیدھا وتطویرھا ،إضافة إلى اھتمام المنظمات بالخدمات التي تقدمھا

و  ،وھذا طبعا في المكان والوقت المناسبین ،ھذه الخدمات في متناول الزبائن الحالیین و المرتقبین

و یسمح للزبون  ،الذي یعطي للخدمة منفعتھا المكانیة فالتوزیع ھو. ھو جوھر عملیة التوزیع

  .من خلال جعلھا قریبة منھ ،بالانتفاع من الخدمة

سواء كانت سلعا، خدمات، أو  ،عدّ اختیار القرار المناسب لتوزیع المنتجات ،ولأھمیة ھذه العملیة

  . أحد أھم الأدوات التسویقیة التي یستخدمھا المسوّق ،أفكارا

و ذلك من خلال  ،الوقوف على مضمون عملیة توزیع الخدمات ،لال ھذا المبحثوسنحاول من خ

  : التطرق إلى

  قنوات توزیع الخدمات   -   

  توزیع الخدمات  تإستراتیجیا  -   

  المكان في توزیع الخدمات  أھمیة اختیار  -   

  أمثلة عن توزیع بعض الخدمات   -   

   قنوات توزیع الخدمات 1-

إمّا لضیق الوقت  ،لا فائدة من إنتاج خدمات یصعب على المستھلك الوصول إلیھا ،انطلاقا من أنھ 

تعمد جل المنظمات بما فیھا منظمات الخدمات، إلى توصیل خدماتھا إلى الزبائن  ،المسافة دأو لبع

من أجل  ،ھي الطریق الذي تسلكھ ھذه الخدمة"لذلك فقناة توزیع الخدمة، . عبر قنوات للتوزیع

مة لھذه والمنظمات المقدّ ،وبحسب نوع الخدمة المقدمة،  23"المستھلك النھائي الوصول إلى

  .یمكن لقنوات التوزیع أن تختلف عن بعضھا البعض ،الخدمات

فھناك من الخدمات ما لا یمكن إیصالھا أو تقدیمھا إلاّ من خلال اتصال مباشر، بین مقدم أو منتج     

  . 24ات التوزیع على الإطلاقوھي أقصر أنواع قنو ،الخدمة ومستھلكھا

                                                
23 Yves Chirouze OP.CIT P : 30 

  .اك من یعتبر أن ھذه الحالة لا تمثل قناة توزیعھن  24
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یختلف  ،وفي ھذه الحالة .عدة وسطاء ما یتطلب إیصالھا إلى الزبائن وسیطا أو ،وھناك من الخدمات

و  ،طول قنوات التوزیع بحسب عدد الوسطاء المشاركین في عملیة إیصال الخدمة إلى الزبائن

تختارھا المنظمة لإیصال ، یوضح مختلف قنوات التوزیع، التي من الممكن أن )2-3-1 (الشكل

  .خدماتھا إلى الزبائن 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 25أشكال قنوات التوزیع في الخدمات)  2-3-1 (الشكل

المباشر  التوزیع غیر أو ،للخدمة التوزیع المباشر قنوات التوزیع من خلال اختیار رولأھمیة اختیا 

یتعین على القائمین على  ،لوبة، لضمان وصول ھذه الخدمات للزبائن وبالجودة المط)الوسطاء(لھا 

قنوات توزیع  أثناء عملیة اختیار ،الأخذ في الحسبان ،التوزیع في المنظمة ترسم إستراتیجیا

  : خدماتھم للاعتبارات التالیة

إذ كلما كان ھناك توافق بین الأھداف المسطّرة  ،التوافق بین أھداف المنظمة وأھداف الوسیط -  

حریصا على تقدیم وإیصال الخدمات،  كلما كان ھذا الأخیر ،وسیطمن طرف المنظمة، وأھداف ال

  .بالطریقة وبالجودة المطلوبتین
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  مقدم الخدمة

  تجار جملة 

  وكلاء أو سماسرة 

  الزبائن
  

  تجار التجزئة 

  مقدم الخدمة  مقدم الخدمة  مقدم الخدمة

  تجار جملة 

  التجزئة تجار 

  الزبائن   الزبائن   الزبائن 

  تجار جملة 
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وسیطا فعّالا في  ،تجعل من ھذا الأخیر ،قدرة الوسیط على القیام بالوظائف التسویقیة المختلفة -  

  .ظمةوذلك من خلال تكمیل المجھودات التسویقیة التي تقوم بھا المن ،عملیة تقدیم الخدمة

تسھل عملیة مراقبة، وإخضاع أھداف المشاركین في  ،ملكیة قنوات التوزیع من طرف المنظمة -  

  .إلى أھداف المنظمة) الوسطاء(ھذه القنوات 

 ةوتوافق إستراتیجی. إمكانیة اختیار المسوّق لأكثر من قناة توزیع لنفس الخدمة، وفي الوقت نفسھ -  

  .لتنویع التسویقیة، الھادفة للوصول إلى شرائح سوقیة مختلفةا ةإستراتیجی ،التوزیع المتعدد ھذه

خاصة إذا كانت الخدمات نفسھا  ،الصراع قد یوقع المنظمة في مواجھة مخاطر ،إلاّ أن ھذا الاختیار

لذلك ینصح في ھذه الحالة بتبني علامات تجاریة مختلفة في  ،والأسعار والظروف الأخرى مختلفة

   .la cannibalisation من أجل تجنب مشكلة التآكل  قنوات التوزیع المختلفة،

لا یعني دائما تلازم وجود مقدم الخدمة، ومشتریھا في نفس  ،للخدمات إن التوزیع المباشر -   

 ،البرید،شخصیة كالكتابة فقد یتم اتصال مقدم الخدمة مباشرة بالزبون، بطرق غیر ،المكان والزمان

الحادثة في مجال  ھا طرق استفادت من التطورات التكنولوجیةوھي كل ،شبكة الإنترنت أو ،الھاتف

  .المعلومات والاتصال

كالوصول إلى درجة معینة من تغطیة  ،أھداف التوزیع ،وأخیرا یجب الأخذ بعین الاعتبار -   

والبعض  ،فبعض أنواع الخدمات تتطلب ذھاب المنتج إلى المستھلك. وكذا نوع الخدمة ،السوق

كما أن ھناك بعضا من الخدمات تتطلب عملیة تقدیمھا  ،ب المستھلك إلى المنتجالآخر، یتطلب ذھا

  . للزبون، حجز ھذا الأخیر للخدمة مسبقا

   توزیع الخدمات تإستراتیجیا 2-
التوزیعیة  تفیما یمكن وصفھ بالإستراتیجیا ،عادة ما تشترك منظمات السلع ومنظمات الخدمات

  :والمتمثلة في ،التقلیدیة

  la stratégie de distribution intensiveالتوزیع المكثف  ةتیجیإسترا -  

تھدف إلى  ةوھي إستراتیجی ،عدد ممكن من الوسطاء وھي تعني عرض الخدمة من خلال أكبر

  .من خلال شبكة التوزیع  ،الوصول إلى تغطیة سوقیة كبیرة
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 la stratégie de distribution exclusive محدودالتوزیع ال ةإستراتیجی - 

في ضمان وفاء و  ةحیث تفید ھذه الإستراتیجی ،وھي تعني عرض الخدمة من خلال وسیط وحید

  .وإشراكھ في المجھودات التسویقیة للمنظمة ،وسھولة مراقبتھ ،ولاء الوكیل الوحید

   la stratégie de distribution sélectiveالتوزیع الاختیاري  ةإستراتیجی - 

عدد محدود من الوسطاء، وتسمح ھذه الإستراتیجیة للمسوّق                 وتعني عرض الخدمة من خلال 

  . على عدد قلیل من الوسطاء ، ممّا یدعم علاقاتھ معھم ، مع ضمان تغطیة معقولة للسوق بالتركیز

یمكن لمنظمات الخدمات الاعتماد في الوصول إلى  ،التوزیعیة توإضافة إلى ھذه الإستراتیجیا

  : 26التالیة تلإستراتیجیاأھدافھا، على ا

   la stratégie de multi-sitesالموقع المتعدد  ةإستراتیجی 1-2-

تتمثل في محاولة  ةوھي إستراتیجی ،بكثرة في الفنادق ومطاعم السلسلة ةوتستخدم ھذه الإستراتیجی

 ةیجیوتدخل ھذه الإسترات ،إعادة تطبیق معادلة نجاح أحد المواقع على المواقع الأخرى ،المنظمة

  .في محاولة تنمیط الخدمات المقدمة من طرف مختلف وسطاء المنظمة

و  ،یتوجب على كل مقدم للخدمة أن یلتزم بھا ،وتتم عملیة التنمیط من خلال وضع معاییر معینة 

  .ھذا لضمان جودة متجانسة لكل ما تقدمھ المنظمة

    la stratégie de multi-services الخدمة المتعددة ةإستراتیجی 2-2-
وعادة ما تلجأ  ،ومتفاوتة ،من أجل عرض خدمات متنوعة ،وتتبنى المنظمة مثل ھذه الاستراتیجیة 

وابتكار خدمات جدیدة، من خلال  ،عندما ترید تطویر خدماتھا ،المنظمة لتطبیق ھذه الاستراتیجیة

والصورة  ،ةعرض الخدمات الجدیدة بتشكیلة متنوعة، معتمدة في ھذا التقدیم على شھرتھا الحالی

  .وكذا معرفتھا الجیدة بالسوق ،الذھنیة المدركة لدى زبائنھا

عروضھا في منفذ توزیعي واحد، مستھدفة  ،إلى حصرةوتلجأ المنظمة المستخدمة لھذه الإستراتیجی 

من خلالھ شریحة سوقیة معینة، فبعض المنظمات الصغیرة، والتي تورّد خدمات الأجھزة الدقیقة، 

وتشغیلھا  ،المخزون مثلا كبرامج تسییر ،تقوم بابتكار وتطویر برامج معینة ،كالإعلام الآلي

  .مستھدفة بھا زبائن معینین كبعض الشركات الصغیرة ،وصیانتھا
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    la stratégie de multi-segmentsالشریحة المتعددة  ةإستراتیجی 3-2-

مستھدفة بھا شرائح  ،ة لخدمة معینةتقدیم ھذه المنظم ،ةلھذه الإستراتیجی ،تباع منظمة معینةإویعني  

  . مجموعات مختلفة من الزبائن سوقیة مختلفة، أو

 ،، من طرف المنظمات التي لھا جزء من قدرتھا الإنتاجیة معطلةوعادة ما تطبق ھذه الإستراتیجی 

 ةوتشبھ ھذه الإستراتیجی ،وھي بذلك تتحمّل تكالیف ثابتة عالیة في تقدیم الخدمة إلى شریحة واحدة

طریقة إدارة الدخل التي تھدف إلى بیع الخدمة إلى مجموعات مختلفة من الزبائن وبأسعار  ،كثیرا

  .الحال في مجال النقل الجوي كما ھو ،مختلفة

فقد  ،في آن واحد ةالإشارة ھنا، إلى إمكانیة استخدام المنظمة لأكثر من إستراتیجی وأخیرا تجدر 

 ابحیث توجھ جمیع نشاطاتھ ،الخدمة المتعددة ةإستراتیجی الموقع المتعدد مع ةتستخدم إستراتیجی

  .التسویقیة إلى شرائح سوقیة مختلفة وفي مواقع متعددة

إلاّ أنھ وعلى الرغم من توسیع نطاق التغطیة السوقیة، الذي تجنیھ المنظمة من تطبیق ھذا الخلیط  

أن تفقد ھویتھا من  ،كذلكیمكن للمنظمة  ،les stratégies hybridesتالمركب من الإستراتیجیا

  .على أي شيء بالتحدید ناتجة عن كون المنظمة لا تركز ،خلال خلق صورة مبھمة

  أھمیة اختیار المكان في توزیع الخدمات  3-

وھذا راجع إلى أن التوزیع ھو العنصر الذي  ،عادة ما یرتبط مفھوم التوزیع بمكان وجود الوسیط

إضافة إلى المجھودات التسویقیة  ،فالمكان الجید. نیة للخدمةیضمن خلق المنفعة المكانیة، والزما

إضافة إلى  ،تسمح لھذا الأخیر بخدمة عدد كبیر من الزبائن ،التي یبذلھا كل من المنظمة والوسیط

  .والتي تتأثر ھي الأخرى بمكان تواجد مقدم الخدمة ،تحسین الصورة الذھنیة للخدمة وللمنظمة

وخاصة عند قرار اختیار مكان جدید  ،یلجأ المسوّق ،توزیع الخدماتولأھمیة المكان في عملیة  

  وھذه القضایا ،إلى دراسة ثلاثة قضایا تخص الحیّز البیئي الذي ستقدم فیھ الخدمة ،لتقدیم الخدمة

  : 27ھي 
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  تحلیل المناطق  1-3-

مدنا كانت، أو  ،التي یمكن تحدید مكان الخدمة بھا ،حیث یتعلق ھذا التحلیل بتحدید أسواق المناطق 

  .الاختلافات الموجودة بینھا في الطلب والمنافسة آخذا في الاعتبار ،بلدیات نواحي، أو

  التحلیل المساحي  2-3-

إلى تحلیل المنطقة المختارة، والتي تتواجد فیھا  ،ق من تحلیل مناطق مختلفةوفیھ ینتقل المسوّ 

تحلیل خصائص الزبائن المستھدفین في كل  وھذا من خلال التأكید على ،الأماكن محتملة الاختیار

  .مكان

  تقییم المواقع  3-3-

أو الذي یجب أن یقع فیھ المحل، أو  ،وھنا یركز المسوّق على تحلیل خصائص المكان المختار 

فیما یتعلق بتدفق حركة المرور، سھولة  ،من خلال دراسة كل موقع بالتفصیل ،المقر الجدید

وغیرھا من العوامل التي لھا دور في رفع كفاءة أداء  ،الإنارة ،میاهال ،الاتصالات ،الوصول إلیھ

  .الوسیط الجدید

  أمثلة عن توزیع بعض الخدمات  4-

تبقى  ،على الرغم من تنوع  و اختلاف الخدمات التي تقدمھا المنظمات، صغیرة كانت أو كبیرة

فإمّا أن تقدم  ،ریقتینحیث لا تعدوا ھذه الأخیرة عن ط ،طرق توزیعھا متشابھة إلى حد كبیر

أو تعتمد في تقدیم خدماتھا على وسطاء، یأخذون  ،المنظمات خدماتھا بطریقة مباشرة إلى زبائنھا

  .على عاتقھم مھمة إیصال ھذه الخدمات إلى الزبائن

سابقتي  ،التي تعتمد في عملیة إیصال خدماتھا إلى الزبائن على الطریقتین ،ومن منظمات الخدمات 

  . ، شركات التأمین والبنوك)فنادق و شقق مفروشة( مات خدمات السكن المؤقت منظ ،الذكر

   28توزیع خدمات السكن المؤقت 1-4-

والتي تعتمد علیھا الفنادق وغیرھا من  ،القنوات المباشرة على الرغم من أھمیة التوزیع عبر 

  المباشرة  غیرتبقى القنوات  ،منظمات خدمات السكن المؤقت، في بیع خدماتھا إلى الزبائن

وفیما یلي جزء من  ،أھمیة بالنسبة لموردي ھذا النوع من الخدمات ، ھي الطریقة الأكثر)الوسطاء(

  . سلسلة الوسطاء الذین یشتركون في تقدیم الخدمة الفندقیة
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كما یمكنھم حجز  ،حیث یمكن لھؤلاء إجراء عقود مع الفندق نیابة عن الزبائن: وكلاء السفر -  

  ). مثلا المكاتب السیاحیة(یتصرفون كوكلاء للفنادق  أو ،مجموعة من الغرف أو أجنحة كاملة،

مثل وكلاء (التجزئة غرف من خلال تجار وھؤلاء یقومون بحجز: العاملین في الرحلات -  

  . مباشرة للجمھور ، أو)السفر

  . لعدد من الفنادق وھؤلاء یعملون كوكلاء حجز: ممثلي الفنادق -  

حیث أن كثیرا من مجموعات الفنادق، أصبحت تندمج مع خطوط جویة لتھیئة : شركات الطیران -  

  . خدمة شاملة، وقد یشمل الدمج الملكیة، أو علاقة وثیقة بالعمل

  . حیث یمكن لھذا الأخیر العمل كوكیل حجز للفنادق: مجلس السیاحة -  

ت للمستھلكین المیسورین و یساعد ھذا الأخیر في تسویق و نشر المعلوما:  نظام الحجز المركزي - 

  . و تقبل حجوزاتھم 

الوسیط في تقدیم خدمات  قنوات سالفة الذكر، یمكن للفنادق نفسھا أن تلعب دورالوبالإضافة إلى 

  .السیارات، والأدلاء السیاحیین، ومقاعد المسرح، والحفلات الموسیقیة، وغیرھا أخرى، كتأجیر

   توزیع خدمات التأمین 2-4-
لتأمینات، من الخدمات التي تعتمد فیھا المنظمة على البیع المباشر، إلاّ أن ھذا،لا خدمات ا تعتبر 

یمنع اعتماد شركات التأمین على الوكلاء التجاریین، والسماسرة أو بعض الشركات التجاریة، مثل 

وھناك منافذ أخرى مثل الوكلاء المتجولون، والذین قد یقومون بمھمة . الجمعیات التعاونیة

  .ة لعدد من الشركات، كجزء من خدماتھم التأمینیة المتنقلة للعملاءالوساط

فالسماسرة عادة ما یخدمون عددا من شركات التأمین،ویعتبرون وسطاء مھمین في قنوات  

، )في المطارات مثلا(التأمین، وآلات البیع التي تستعمل على نحو متزاید لبیع خدمات التأمین

  .ئعة في كثیر من عروض الأعمالوتأمین المجموعات السیاحیة، شا

كما یمكن لوكیل التأمین أن یكتتب بولیصة تأمین المجموعة لإدارة صاحب العمل، لتغطیة العاملین  

  . كما ھو الحال في التأمین ضد حوادث العمل

   قنوات توزیع الخدمات المصرفیة 3-4-

ستخدام الطرق، أو القنوات سعیا منھا لإیصال خدماتھا المصرفیة إلى الزبائن، یمكن للبنوك ا 

  : التوزیعیة التالیة
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وتعتبر من أھم قنوات التوزیع للبنك على الإطلاق، حیث یتم من خلالھا إتاحة كافة : فروع البنك -  

الخدمات المصرفیة، التي تتطلبھا المنطقة وعملائھا، وخدمتھا مصرفیا بالشكل المناسب، وبما أن 

، وجب على البنك اختیار مواقع مناسبة لخدمة زبائنھ الحالیین فروع البنك تكون ثابتة في مواقعھا

و المرتقبین، وعلى ھذا الأساس یتم تحدید المنطقة الجغرافیة التي یخدمھا البنك بالشكل الملائم، 

  .وبعد دراسة معمقة

یقوم البنك من خلال ھذه الوسیلة بتقدیم خدمات التسلیف لحاملي : )الائتمان(بطاقات التسلیف -  

، وذلك )الثبات(فبطاقات التسلیف تمكّن البنك من التغلب على عامل الموجودیة. ذه البطاقاتھ

بتقدیم قروض للزبائن في مناطق بعیدة عن البنك، كما أن ذلك یؤدي إلى زیادة التعامل مع البنك 

ھذه  من قبل الزبائن الحالیین، بالإضافة إلى كسب زبائن جدد ما كانوا لیتعاملوا مع البنك لولا

  .الخدمة

، حیث یؤدي )البرید كوسیط یعتبر(وذلك باستخدام التسھیلات البریدیة: خدمات البنك البریدیة -  

استخدام ھذه القناة إلى زیادة الاستفادة من خدمات البنك، بالإضافة إلى توسیع المنطقة الجغرافیة 

  .التي یقوم البنك بخدمتھا

لتوزیع خدمات البنك، وقد تمّ ابتكارھا في الولایات  وھي طریقة مبتكرة: خدمات البنك الآلي -  

الكمبیوتر، حیث تمّ استخدام أجھزة كمبیوتر متطورة في  استخدامالمتحدة الأمریكیة من خلال 

، لتسجیل العملیات التجاریة، التي تتم مباشرة في حساب الزبون في البنك، تمجالات السوبر مارك

، وھي خدمة یقدم من  29ك بتطویر الخدمة الآلیة المنزلیةوفي نفس ھذا السیاق قامت بعض البنو

خلالھا للزبون كمبیوتر متكلم،  یستطیع ھذا الأخیر الاتصال ھاتفیا بھ و إعطائھ تعلیمات للقیام 

  : بإحدى الخدمات التالیة

دفع الفواتیر عن طریق تحویل الأموال من حساب الزبون في البنك، إلى حساب المستفید   •

  . د الفواتیر لھ، سواء في نفس البنك أو في بنك آخرالمطلوب سدا

  . حساب مصروف العائلة، من خلال تحلیل النفقات و تصنیفھا تحت عدّة بنود •
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تخزین السجلات البیئیة، مثل بوالص التأمین، بطاقات التسلیف، أرقام رخص السیارات، و  •

  .رخص السوق وغیرھا

نظام في استخدام المحلات التجاریة كوكلاء للبنك، و ویتمثل ھذا ال: نظام التوكیلات المصرفیة -  

  .تسمح ھذه الطریقة للبنوك بتحقیق انتشار واسع في السوق، وحصة كبیرة من المبیعات

استخدمت ھذه الطریقة حدیثا في توزیع الخدمات البنكیة وتقدیم  :خدمات البنك المتنقل -  

ستخدام وسائط نقل خاصة بھ، للوصول إلى  التسھیلات الائتمانیة المحدودة، حیث یلجأ البنك با

المناطق النائیة أو البعیدة جغرافیا عن المركز الرئیسي، والتي لا یمكنھ إنشاء فرع ثابت بھا، یقوم 

على خدمتھا بصورة دائمة نظرا لقلة عدد السكان بھا، كما أن البنوك تستعین بھذه الطریقة في حالة 

  .تةقیام معارض تجاریة لفترة زمنیة مؤق

وأخیرا، تجدر الإشارة في نھایة ھذا المبحث، إلى التطورات التي عرفتھا وتعرفھا تكنولوجیات 

المعلومات والنظم المعلوماتیة، من حیث سرعة الوصول إلى المعلومات، تخزینھا، معالجتھا، و 

  العالمیة فشبكة المعلومات .  استعمالھا في الوقت المناسب، وتأثیرھا على عملیات  توزیع الخدمات

   30، فتحت المجال واسعا، أمام طرق جدیدة للتوزیع، تعرف بقنوات التوزیع التكنولوجي)الإنترنت( 

فتكنلوجیة المعلومات، خلقت وغیرت كثیرا من المفاھیم، فالبنوك الافتراضیة، شركات التأمین  

وفي أي وقت، من  الافتراضیة، إمكانیة اتصال الزبون بالمنظمات الموردة للخدمات، في أي مكان،

أجل الحصول على معلومات، أو شراء خدمات، كاكتتاب بولیصة تأمین مثلا، كلھا مفاھیم جدیدة 

بدأت تفرض نفسھا على الساحة العالمیة، وخاصة في الدول المتقدمة، مغیرة بذلك مفاھیم كثیرة، 

  .الخدمة أو العكس كأھمیة الموقع في التوزیع، أو ضرورة تنقل الزبون إلى المورّد للحصول على

 

 

    

  
 

                                                
 'Bertrand Lavassiere & Michel Badoc. Le  marketing de la banque et l: من أجل تعمق أكثر في الموضوع یمكن الرجوع إلى     30

assurance. 2ed.ed d' organisation. paris.2000  
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  ترویج الخدمة: المبحث الرابع 
  

الاتصال من ضروریات الحیاة، لذلك فكل منظمة تتصل مع جماعات مستھدفة  یعتبر

متنوعة، كالمستھلكین الحالیین منھم والمرتقبین، الموردین، الموظفین، مالكي الأسھم، الصحفیین، 

عملیة  وعادة ما یدخل ھذا الاتصال في إطار. ھاالمدارس، الجامعات، السلطات العمومیة وغیر

على الطرف المستھدف، لاستمالة سلوكھ  ترویج المنظمات لمنتجاتھا، ویكون الھدف منھ، التأثیر

  .لما یخدم أھداف ھذه المنظمات

المستھلك، فإنھ یعّد مصدرا رئیسیا للمعلومات اللازم  إلى الترویج من وجھة نظر وإذا نظرنا

اذ قراراتھ الاستھلاكیة، وعلیھ وجب على المسوّق الناجح إعداد سیاسة ترویجیة توافرھا لاتخ

فعالیة في إیصال الرسالة  التي تكون أكثر الترویجیة العناصر فعّالة، وذلك من خلال اختیار

بھا خدمتھ، عن  نقاط القوة التي تتمیز الترویجیة إلى المستھلك، مرتكزا في ذلك على إبراز

  .ھذه الخدمة ة من طرف المنافسة، و كذا المنافع التي یجنیھا المستھلك الذي یختارالخدمات المقدم

  :وسنحاول في ھذا المبحث التطرق إلى النقاط التالیة

 مفھوم عملیة الترویج   -   

 أھداف ترویج الخدمات   -   

 خصائص الخدمات  عملیة الترویج و  -   

 المزیج الترویجي الخدمي عناصر  -   

   م عملیة الترویجمفھو  1-

مجموع الرسائل الموجھة لتعریف الجمھور، وإقناعھ " ، الترویج على أنھleduc  31یعرف لودیك

  ".خدمة بشراء سلعة أو

مقاربات،ھي  ، بین ثلاثة مفاھیم للترویج، بحسب ثلاث مداخل أو  32S. Piquet بیكي ویفرق سیلفر

  .تیةالمقاربة الاقتصادیة، السلوكیة، والمقاربة المؤسسا

                                                
31 Cité par : Md . Seghir . Djitti . marketing . Berti Ed. Alger . 1998.p :179 
32 Silvère .Piquet. La publicité Dans l’action commercial. Vuibert gestion . Paris .1987.p: 13 
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أحد متغیرات النشاط التجاري، فھو وسیلة تستخدمھا " الترویج ففي المقاربة الاقتصادیة، یعتبر

  ".مبیعاتھا، أو أرباحھا المنشأة من أجل ترقیة منتجاتھا وسمعتھا، وضمان تطور

 إلى تأثیره في سلوك متغیرا یمكن تحلیلھ وتعویضھ، بالنظر" الترویج وفي المقاربة السلوكیة، یعتبر

ھذه المقاربة، مقاربة أصحاب الأعمال والمسیرین الذین عادة ما  ، وتعتبر"الشراء لدى المستھلك

المستھدف؟، وھل  یبحثون عن أجوبة لأسئلة من مثل، ھل وصلت الرسالة الترویجیة إلى الجمھور

  .اتجاه الجمھور اتجاه الخدمة، العلامة أو المنشأة؟ غیّرت ھذه الرسالة سلوك، أو

الإشارة ھنا إلى أن ھذه المقاربة تستخدم أساسا علم النفس كتقنیة للتحلیل، ممّا جعلھا تجد وتجدر  

رواجا كبیرا لدى علماء النفس، الذین ساھموا كثیرا في محاولة فھم السیرورة الحقیقیة لعملیة 

  .الاتصال والإقناع

جتماعیة، تحظى بمكانة أنھ مؤسسة ا"أمّا المقاربة المؤسساتیة، فینظر للترویج من خلالھا على

طرف من كونھ مجموع الرسائل المنتجة من  أغنىفالترویج أوسع و ". خاصة في حیاتنا الثقافیة

في مستوى /المنظمات،  فھو مؤسسة اجتماعیة، وبذلك فھو یعتبر قوة اجتماعیة، تؤثر وتتأثر بـ

  .معیشتنا، معتقداتنا وقیمنا

إلى طبیعة الترویج، من حیث أنھ عملیة اتصال، حیث  ، فرجع بنا J.J.lambin 33ج لونبان .أمّا ج

الاتصال التسویقي أو الترویج، ھو مجموعة الإشارات المرسلة من المنشأة،  باتجاه " یقول أن

، أي زبائنھا، الموزعین، الموردین، المساھمین، السلطة العمومیة، وكذلك امختلف جماھیرھ

 ".الأفراد العاملین بھا

المرسل، الرسالة،  : نجد أن عملیة الترویج تحتوي على العناصر التالیةوككل عملیة اتصال، 

  ).2-4-1-أنظر الشكل. (الوسیلة، المستقبل، والعوائق أو الضوضاء

  

  

  

  

  

                                                
33cité par : Jean Marc Decaudin. La Communication Marketing. Economica. Paris. 1995. p : 10  
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الأھداف                                                                                                        

  الاستجابة

   

  

  

  34عملیة الاتصال  2-4-1الشكل 

ھو مصدر أو منبع الرسالة، فقد یكون ھذا الأخیر، المنشأة التي تنتج السلعة أو الخدمة : المرسل - 

  .المروج لھا، أو تاجر التجزئة الذي یبیعھا

ھي مضمون عملیة الترویج، وھي تعتبر بذلك أھم عناصر الاتصال الترویجي، لما : الرسالة - 

  .كبیر في عملیة إقناع المستقبل، بالسلعة، الخدمة أو الفكرة المروج لھا لھا من دور

 ،وتجدر الإشارة ھنا، إلى أن مضمون الرسالة، مرتبط بالأھداف التي یرمي المروج الى تحقیقھا

  .وخصائص وسمات الجمھور المستھدف بھذه الرسالة

لتي تضمن وصول رسالة المرسل إلى ویعبر علیھا كذلك بمنافذ الاتصال، فھي الأداة ا: الوسیلة - 

المستقبل، وعادة ما یكون أمام المرسل، عدة وسائل أو منافذ للاتصال بالمستقبل، وھي ما تدعى 

  .في میدان الاتصال التسویقي بعناصر المزیج الترویجي

فقد یكون مجموع المستھلكین،أو . ویشمل الجمھور المستھدف من طرف الرسالة: المستقبل - 

العاملین في  الأفرادأو حتى  ، أو المساھمین، أو السلطات العمومیة،نن، أو الموردیالموزعی

  .المنظمة المرسلة للرسالة

ولأھمیة ھذا العنصر، یتوجب على المنظمة، أن تعرف جمھورھا، من حیث حاجاتھم، رغباتھم، و 

  . لوكاتھم لصالحھامن أجل ضبط رسالتھا الترویجیة الموجھة إلیھم، وإقناعھم وتغییر س ،أھدافھم

فھي تجمع بین كل ما یمكنھ التأثیر سلبا على السیر الحسن لعملیة  :العراقیل أو الضوضاءأمّا  -  

  .الاتصال

   

                                                
  228: ص. مرجع سبق ذكره . تسویق الخدمات. ھاني حامد الضمور  34

الوسیل الرسالة  المستقبل المرسل

 العوائق
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  أھداف ترویج الخدمات  2-

عادة ما تشترك منظمات الخدمات، في مجموعة معینة من الأھداف الترویجیة، تعرف ھذه الأخیرة 

في أربعة أھداف، عادة  عدّد عوض بدیر الحداد ھذه الأھداف العامة، وقد. بالأھداف العامة للترویج

  : 35، وھي) 2-4-2-(ما تمثل في شكل ھرمي، أنظر الشكل 

  . إمداد الزبائن الحالیین والمرتقبین، بالمعلومات عن الخدمات التي تقدمھا المنظمة - 

 .إثارة اھتمام الزبائن بھذه الخدمات -  

 .وخلق تفضیلات للخدمات لدیھم تغییر اتجاه الزبائن، -  

 .التأثیر على الزبائن، باتخاذ قرار، إمّا بشراء الخدمة، أو الاستمرار في استخدامھا -  

  

  

 

 

  

  

  

  

  

                    

  

 36ھیكل الأھداف العامة للترویج ) 2-4-2-(الشكل 

من الممكن أن نعبر  تيوال ،في مثل ھذه الأھداف ،إلاّ أنھ وعلى الرغم من تشابھ منظمات الخدمات

 ،ھناك ظروف معینة تفرض على المنظمة. والتذكیر، الإقناع  ،علیھا بصفة مختصرة بالإعلام

ومراحل  ،مراحل عملیة الشراء ،ومن بین ھذه الظروف نذكر ،اعتماد أھداف معینة دون أخرى

  .دورة حیاة الخدمة
                                                

 251: مرجع سبق ذكره  ص. عوض بدیر حداد   35
 252: ص. المرجع السابق  36

 اتخاذ القرار

 بشراء الخدمة

  تغییر  اتجاه الزبائن

 إثارة اھتمام الزبائن بالخدمة

عن إمداد الزبائن الحالیین و المرتقبین بالمعلومات 
 الخدمة المقدمة
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  أھداف ترویج الخدمات و مراحل شرائھا  1-2-

  :لترویج، بحسب مراحل عملیة الشراء، ففيتختلف أھداف ا

قبل الشراء، یھدف المسوّق من خلال الترویج، إلى تزوید الزبائن بمختلف المعلومات  امرحلة م -  

التي تساعدھم على معرفة الخدمة ومقدمھا، وبذلك تخفیض درجة المخاطرة التي یشعر بھا الزبون 

  .الأخیرة جدیدة في السوق عند شراء خدمة معینة، وھذا خاصة إذا كانت ھذه

كلا من  لتقاءأثناء مرحلة الشراء، یھدف المسوّق من خلال الترویج، إلى استغلال فرصة إ -  

حسن استقبال الزبون، وإمداده بكافة المعلومات التي  لمن خلا مشتري الخدمة بمنتجھا أو مقدمھا،

بة معھ، من أجل معرفة ما یحتاج إلیھا من أجل الحصول على الخدمة، وكذا إقامة علاقات طیّ

 .یحتاج، إرضائھ، وكسب ولائھ

مرحلة ما بعد الشراء، یھدف المسوّق من خلال الترویج، إلى طمأنة الزبائن بحسن اختیارھم  -  

للخدمة، أو العلامة، وضرورة استمرارھم في اختیار ھذه الخدمة، أو العلامة، وإعلامھم بحرص 

  .المنشأة على تنفیذ وعودھا للزبائن

  أھداف ترویج الخدمات و مراحل دورة حیاة الخدمة  2-2-

  : تختلف كذلك، أھداف الترویج، بحسب مراحل دورة حیاة الخدمة، ففي

، لذلك یكون الھدف الأول للترویج في ھذه )جدیدة(مرحلة التقدیم، تكون الخدمة غیر معروفة -  

ة ومزایا استخدامھا، وتوزیعھا المرحلة، ھو إعطاء أكبر قدر ممكن من المعلومات، حول الخدم

وھذا من أجل إقناع أكبر عدد ممكن منھم، بشراء أو . الموزعین اللزبائن الحالیین والمرتقین، وكذ

  .على الأقل تجریب الخدمة بالنسبة للزبائن، وتوزیعھا بالنسبة لقنوات التوزیع

السوق، وھنا یتوجب على مرحلة النمو، تتسارع المبیعات، وتبدأ منشآت أخرى في الدخول إلى  -  

المسوّق، من خلال الترویج، التأكید على العلامة من أجل كسب ولاء الجمھور، وإبراز مختلف 

 . و كذا إعلام الجمھور عن كافة الإجراءات المتخذة من طرف المنشاة میزات الخدمة،

سعار، یكون مرحلة النضج، والتي تتمیز بتباطىء معدلات الربح، ثم استقرار المبیعات والأ -  

الھدف الأساسي للترویج فیھا، ھو المحافظة على ولاء الزبائن المعتادین، والموزعین للخدمة 

والعلامة، و محاولة كسب مستخدمین جدد للخدمة، وكذا التعریف بأي تحسینات، أو استخدامات 

 .جدیدة طرأت على الخدمة



  المزیج التسویقي الخدمي#
  

 112

فاض میزانیة التسویق ككل، وھذا ما وتجدر الإشارة ھنا، إلى أن میزانیة الترویج، تنخفض بانخ

تركز في عملیة الترویج، على الوسائل التي لا تكلفھا كثیرا مثل، الاعتماد على  یجعل المنشأة

  .الاتصال المباشر بین مقدمي الخدمة ومستھلكیھا أوالكلمة المنقولة، 

تختلف أھداف الترویج أمّا مرحلة الانحدار، والتي تتمیز بمغادرة عدد كبیر من المنشآت السوق،  -  

فإن اختارت المنشأة، الخروج من السوق وسحب . باختلاف الاختیارات التي تجریھا المنشاة ،فیھا

خدمتھا، یصبح من غیر الضروري، بل من غیر المنطقي صرف أموال، ولو كانت قلیلة على 

في السوق فإن وأمّا إن اختارت المنشأة البقاء . الترویج لخدمة أصبحت غیر موجودة في السوق

أھداف الترویج، تنحصر في محاولة المحافظة على الحصة السوقیة للمنشأة، مع محاولة كسب 

 .الحصص السوقیة للمنشآت التي غادرت السوق

إلاّ أنھ ومع وجود ترویج، في ھذه المرحلة بالنسبة للمنشآت الباقیة في السوق، إلاّ أنھ قلیل جدا، و 

  .جیة غیر المكلفةینحصر في بعض الوسائل التروی

  عملیة الترویج وخصائص الخدمات  3-

على الرغم من تشابھ أھداف الترویج للخدمات والسلع، من حیث أن استخدام ھذه الأداة یھدف، و 

بصورة عامة، إلى إعلام، إقناع، وتذكیر الجمھور، إلا أن المیزات التي تختص بھا الخدمات، دون 

ھذه  .Decaudin J.Mم دیكودان .وقد لخص ج. ترویجھا غیرھا من المنتجات تؤثر على عملیة

 :  37المیزات في ما یلي

 l'imageعدم إمكانیة تجریب الخدمة، تفرض على المنشأة، امتلاك صورة مؤسساتیة -  

institutionnelle  قویة، فالزبون الذي یرید اكتتاب عقد تأمین على الحیاة، لا یمكنھ تجریب ھذه

  .الخدمة قبل شرائھا

بالأفراد  نالاتصال بین المنشأة و الزبون، یكون من خلال اتصال ھذا الأخیر، وفي أغلب الأحیا - 

و بذلك یصبح ھؤلاء الأفراد، أداة مھمة جدا في عملیة اتصال المنشأة  ،العاملین في المنشاة

 . بالزبون

خدمات الآلیة، لھا ، كالبنایات، الوثائق، ال les supports physiquesالحوامل المادیة للمنشأة  -  

 .تأثیر كبیر على إدراك الجمھور المستھدف للمنشأة

                                                
37 Jean –Marc Decaudin op. cit.   p : 177 
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وأخیرا تعاني الخدمات من مشكلتین، فھي إمّا معروفة جدا، وأصبح من غیر الممكن تحسینھا،  -  

من خلال إضافة خدمات تمییزیة تركز علیھا عملیة الاتصال التسویقي فیما بعد،أو معقدة، وھي 

 .أمام استخدام تقنیات الاتصال المعروفة بذلك تضع عوائق كبیرة

ومن أجل تجاوز الصعوبات، التي خلقتھا خصائص الخدمات، أمام عملیة الترویج، یحاول المروّج 

  :38الترویجیة، على نقطتین أساسیتین، ھما التركیز في حملتھ

اتصال مباشر، إعلان (الاتصال الشخصي، من خلال الأفراد العاملین في المنشأة •

  . ، والذي عادة ما یرتكز على الخدمة المقترحة..).مباشر

الاتصال المؤسساتي، والذي یسمح بخلق صورة جیدة للمنشأة، ممّا یساعد الأفراد الذین ھم  •

 .مع الزبائن، في مھمتھم المتمثلة في الاتصال والبیع في اتصال مباشر

، ضرورة  J.Lendrevie et D.Lindonلیندون .لوندروفي ود. وفي نفس السیاق، یقترح ج

  : 39الخطاب الترویجي للخدمات، على ارتكاز، الاتصال التسویقي أو

وذلك من خلال شرح الخدمة وإظھار ممیزاتھا، ویركز ھذا النوع من الاتصال الخدمة،  •

المادیة  المركبة غیر أنھ من الصعب، إظھار وبما. على المعلومات الخاصة بممیّزات الخدمة

الملموسة في الخدمة، كأن تحاول مدرسة  مروّج نفسھ،أمام الترویج للعناصرللخدمة، فعادة ما یجد ال

 كبیرة الترویج لخدماتھا، من خلال إظھار بنایاتھا، أو شركة كراء السیارات، من خلال إظھار

  .سیاراتھا

على  خصوصیات الخدمة نفسھا، یصبح من الضروري التركیز إلاّ أنھ ومع صعوبة إظھار

  .ولیس الأساسیة التي عادة ما تكون معروفة الخدمات التمییزیة،

  .وذلك من خلال، الاھتمام بزبائن خدمة معینة، ومحاولة معرفة آرائھمالزبون،  •

ھذا الأخیر، قیمة المنشأة من  ما یعرف بالاتصال المؤسساتي، حیث یبرز ، وھوالمنشأة •

 :على خلال التركیز

ü من خلال تقدیم شخصیات لطیفة، الذین ھم في اتصال مباشر بالزبائن، وھذا  الأفراد

  .تتعھد دائما بتقدیم خدمة جیدة

                                                
38 Jean –Marc Decaudin op. cit.   p : 178 
39 J. Lendrevie et D. Lindon . op. cit.  p : 710 
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ü  قدرات المنشأة، متمثلة في عملھا، خبرتھا، حجمھا،  قیم المنشأة، وذلك من خلال، إبراز

  .النتائج التي تحصلت علیھا، قربھا المادي والمعنوي من الزبون، وكذا فلسفتھا

ü وحات المنشأة، وما تقدمھ ھذه طم المنشأة، وذلك من خلال إبراز)رھانات(تعھدات

  .الأخیرة من ضمانات رسمیة، كشھادات المطابقة للجودة، وغیرھا من الضمانات الأخرى

  عناصر المزیج الترویجي الخدمي   4-

الرسالة ومستقبلھا، تتطلب عملیة الترویج، وسائل  كأي عملیة اتصال، تھدف إلى الربط بین مصدر

  .الة إلى الزبائن المستھدفینأدوات، تسمح لھا بإیصال الرس أو

فالبیع الشخصي، الإعلان، العلاقات العامة، الكلمة المنقولة، التسویق المباشر، والتسویق من واحد 

إلى واحد، الإنترنت، وتنشیط المبیعات، وسائل وأدوات تستخدم المنشآت الخدمیة بعضھا أوكلھا، 

الدفع و  ةیزانیة الترویج، إستراتیجیبحسب دورة حیاة الخدمة، نوع الخدمة وخصائصھا، حجم م

  . ، من أجل توصیل رسائلھا إلى جماھیرھا المستھدفة 40الجذب، وكذا فلسفة الإدارة

المزیج الترویجي، في عملیة الاتصال التسویقي بین المنشأة  ، یبین أھمیة عناصر)2-4-3-(والشكل

  .والزبائن المستھدفین

  

  

  

  

  

 

  

  
  

 41رویج في عملیة الاتصال التسویقيدور عناصر الت)  2-4-3(الشكل
  

  البیع الشخصي  1-4-
                                                

 519: ص. مرجع سبق ذكره . محمد سعید عبد الفتاح  40
  من أداء الطالب. المصدر  41

 يالبیع الشخص

 الاعلان

 العلاقات العامة

 الكلمة المنقولة

1الى1تسویق + التسویق المباشر   

 الانترنت

  تنشیط المبیعات
 

 الرسالة المستقبل  المرسل

 المنشاة
 الجمھور
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، بھدف دفع ةالتقدیم الشخصي والشفھي لسلعة، أو خدمة، أو فكر" یعرف البیع الشخصي، على أنھ

ویعتبر البیع الشخصي، من أھم الوسائل . 42"الزبون المرتقب نحو شرائھا أو الاقتناع بھا

ي كثیر من الأحیان، إلى خاصیة صعوبة الفصل بین المستخدمة في مجال الخدمات، وھذا راجع ف

  .الخدمة و مقدمھا، والتي تختص بھا الخدمات دون غیرھا من المنتجات

فجودة الخدمة المقدمة، تتأثر تأثرا كبیرا بالشخص المقدم لھا، وبالعلاقات الشخصیة التي تتكون  

و استھلاكھا، وبالإضافة إلى إمكانیة بین الزبون والفرد المقدم للخدمة، أثناء عملتي إنتاج الخدمة 

استغلال البیع الشخصي، في تحسین جودة الخدمات المقدمة للزبائن، فإن ھذه الوسیلة الترویجیة 

  :43نواحي، نذكر منھا عدة تتفوق عن باقي الوسائل أو العناصر الترویجیة الأخرى، من

لزبون المرتقب، فرصة توجیھ یعتبر البیع الشخصي، بمثابة اتصال من جانبین، حیث یعطى ا -  

  .أسئلة إلى موظفي المنشأة

 . مرونة الرسالة البیعیة، حیث تتناسب مع ظروف كل زبون على حدى -  

یمكن لموظفي المنشأة، استخدام معرفتھم المفصّلة بالخدمات المقدمة من طرف منشآتھم، لكي  -  

 .نتتناسب مع احتیاجات الزبائن، والرد على اعتراضاتھم في الحی

من تحفیز الزبون على اتخاذ قرار، والتفاوض على شراء  ھإن موظف المنشأة، في مركز یمكّن -  

 .الخدمة

كل ھذه الممیّزات التي یتفوق بھا البیع الشخصي، عن باقي الوسائل الترویجیة الأخرى، جعلت منھ 

افھا أھد واحدة، من أھم الوسائل المستخدمة من طرف منشآت الخدمات، في الوصول إلى

  .الترویجیة

ھذه  تعني أن المنشآت التي تختار إلاّ أن ھذه الأھمیة الكبیرة، التي یحظى بھا البیع الشخصي،لا

لخدماتھا، تكون في منأى عن المخاطر والتھدیدات، فالعلاقة الشخصیة بین  الوسیلة للترویج

لنتیجة الآنیة للعملیة على ا الزبون ومقدم الخدمة، تمثل في حد ذاتھا مخاطرة، لمالھا من تأثیر

 لأنھ من المعروف،أن في قطاع الخدمات،لا. البیعیة، و تأثیرھا على الصورة الذھنیة للمنشأة ككل

على سمعة المنشأة في  یمثل  الموظف نفسھ، وإنما یمثل المنشأة التي ینتمي إلیھا، وھذا لھ تأثیر

  .السوق
                                                

 320: ص. مرجع سبق ذكره . محمد عبد االله عبد الرحیم  42
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خصیة المھمة، في البیع الشخصي للخدمات، لذلك وحرصا منھم على الاستفادة من ھذه العلاقة الش

یؤكد العاملون والباحثون في مجال التسویق، على ضرورة توافر جملة من الصفات في البائع، و 

  : 44رمن بین ھذه الصفات نذك

المؤھل المناسب، الخبرة، القدرة على الاتصال، إجادة استخدام اللغة، الذكاء، الثقة بالنفس، المظھر 

والحیویة، الجاذبیة في الحدیث، اللیاقة،الطیبة، الاستعداد،  على التكیف، الطاقة الجید، القدرة

  .الأمانة، القدرة على التفكیر بأسلوب تحلیلي، والقدرة على تنظیم الوقت والعمل

  الإعلان 2-4-

الوسیلة غیر الشخصیة، لتقدیم الأفكار،السلع والخدمات، " یمكن تعریف الإعلان على أنھ

محمود صادق بازرعة في  ب، ویذھ 45"واسطة جھة معلومة، مقابل أجر مدفوع ب ،وترویجھا

الأنشطة المختلفة التي تؤدي إلى نشر، أو إذاعة الرسائل الإعلانیة " تعریفھ للإعلان، بقولھ أنھ

المرئیة،أو المسموعة على الجمھور، بغرض حثھ على شراء سلع أو خدمات، أومن أجل سیاقھ إلى 

  . 46"فكار الأشخاص، أو المنشآت المعلن عنھاالتقبل الطیّب، لأ

  :ومن خلال ھاذین التعریفین، یمكن إبداء الملاحظات التالیة

على عكس البیع الشخصي، الذي تكون فیھ العلاقة شخصیة، بین الزبون ومقدم الخدمة، فإن  -  

عبر وسائل  شخصیة، باعتبار أنھ موجّھ إلى شریحة كبیرة من الجمھور، وذلك الإعلان وسیلة غیر

  . الإعلان بوسائل معینة، تعرف

فكرة معینة، و  تعریف الزبون المرتقب، بسلعة، أو خدمة، أو تتمثل أھداف الإعلان في، تقدیم أو -  

 .منشأة معینة حثھ على اقتنائھا، وكذا المساعدة على تقبل الزبون المرتقب لفكرة، شخص، أو

 :  47الموجھ لھ، إلى جمھوریمكن تقسیم الإعلان، بحسب الھدف منھ وال -  

وإعلان ، الخدمة/إلى، إعلان السلعة فبحسب الھدف من الإعلان، یقسم ھذا الأخیر •

  .مؤسساتي

الموّجھ لھ، یمكن تقسیم الإعلان إلى، الإعلان الموّجھ للمستھلك، وإعلان  وبحسب الجمھور •

 .الأعمال
                                                

     372:ص .مرجع سبق ذكره  .عبد السلام أبو قحف  44
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وھناك . مثل الوسیلة الإعلانیةوصول الرسالة الإعلانیة، یكون من خلال جھة معلومة، وھي ت -  

 االصحف والمجلات، السینم: عدة وسائل، یمكن استخدامھا في إیصال الرسالة الإعلانیة، وھي

  .والتلیفزیون، الإذاعة، البرید المباشر، الملصقات، والمضیئات

لغا وأخیرا وعلى عكس الدعایة، التي عادة ما تكون مجانیة، یشترط في الإعلان، دفع المعلن مب -  

  .معینا، متفق علیھ، لوسیلة الإعلان التي یرغب في استخدامھا، كقناة لتوصیل رسالتھ الإعلانیة

على عاتقھ، في  الإشارة إلى ضرورة احترام المعلن،للتعھدات التي یأخذھا وفي الأخیر، تجدر

ا، إلى مشاكل الالتزام بھذه التعھدات، یعرض المنشأة وخدماتھ رسالتھ الإعلانیة، لأن عدم الوفاء أو

  .تسویقیة كبیرة، إن لم نقل الخروج من السوق

أنھ لیس الطرف الوحید  الرسالة الإعلانیة على الزبون فقط، باعتبار إضافة إلى ذلك یجب ألاّ تركز

في عملیة تقدیم الخدمة، فللأفراد العاملین في المنشأة دورھم المھم في ھذه العملیة، لذلك وجب 

الذي توّجھ لھ الرسالة  جزء من الجمھور ءفھؤلا. م في الرسالة الإعلانیةأھمیتھ تحفیزھم وإظھار

  .الإعلانیة للمنشأة الخدمیة

  العلاقات العامة   3-4-

أنھا عملیات شخصیة، تقوم بھا المنشأة، " العلاقات العامة، على،  D.Lindonلیندون .یعرف د

أو دفعھم إلى نشر المعلومات  على عدد معتبر من الجمھور، من أجل إعلامھم، وكسب ولائھم،

، وتضم ھذه الطریقة في الاتصال، كل الاتصالات التي تقوم بھا المنشأة في  48"التي قدمت لھم

أولئك الذین یمكنھم التأثیر على الآخرین،  شكل حوار مع مختلف الجماھیر، وخاصة منھم،

قة، تقوم على الفھم كالصحفیین، و أصحاب القرار، وقادة الرأي من أجل الوصول إلى خلق علا

ومن بین أشكال العلاقات العامة المستخدمة من . والثقة، لتدعیم الصورة الذھنیة للمنشأة وخدماتھا

الإستضافات، دفاتر نذكر، الملتقیات الصحفیة، تنظیم الزیارات للمنشأة،  طرف المنشآت،

  .لأبواب المفتوحةالاستقبال، صحیفة المنشأة، التقریر السنوي، الخبر الصحفي، وعملیات ا

  الكلمة المنقولة  4-4-

تعد الكلمة المنقولة، من أھم الوسائل المستخدمة في مجال الترویج للخدمات، فالطبیعة غیر المادیة 

للخدمة، تؤثر سلبا على إدراك جودة ھذه الأخیرة، لذلك تجد أن الزبون المرتقب، یلجأ إلى 

                                                
48 cité .par .J.M. Decaudin. op. cit. p : 54 
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ل معین بمورد الخدمة، بغیة الحصول على معلومات، المستھلكین الذین جرّبوا الخدمة،أو لھم اتصا

 .یقلل بھا من المخاطر التي قد یتعرض لھا بعد شراء الخدمة

وعلى الرغم من أن استخدام الكلمة المنقولة كوسیلة اتصال، عملیة لا تخلو من المخاطرة، لصعوبة 

قى مھمة جدا في ترویج مراقبتھا، وإمكانیة إحداثھا لمشاكل اتصالیة، إلاّ أن ھذه الوسیلة، تب

  :49الخدمات، حیث تكون ھذه الوسیلة أكثر فعالیة كلما 

  .أحس الجمھور، بأن الشخص الناقل للمعلومة، لا یجني أي فائدة من ھذه العملیة -  

 .مثلت المعلومات المنقولة، تجربة أو خبرة عاشھا الشخص الناقل -  

 .ینقل لھ الرسالة  تمتع الشخص الناقل، بمصداقیة لدى الجمھور الذي -  

   ) 1:(1التسویق المباشر والتسویق من واحد لواحد   5-4-

محاولة منھا إقناع الزبون بشراء منتجاتھا، كسب ولائھ للعلامة، والمحافظة علیھ، طوّرت المنشآت، 

 أسالیب تستند إلى مفاھیم تسویقیة جدیدة، تقوم على جعل العلاقة بین المنشأة و زبائنھا، أكثر شخصیة

  .le one to one » . «  وعمق، ومن بین ھذه الأسالیب، التسویق المباشروالتسویق من واحد لواحد

یھدف إلى دفع وتعجیل عملیة اتخاذ القرار لدى الزبائن المستھدفین، سواء  ،50 فالتسویق المباشر

رارات بإرسال الطلبیة، أو طلب الاشتراك، أو العضویة في نادي معین، أو اتخاذ غیرھا من الق

  .التي تھّم المنشأة

مجموع وسائل الاتصال المباشرة، الشخصیة و  ومن أجل تحقیق ھذا الھدف، یضم التسویق المباشر،

  :ومن بین ھذه الوسائل نذكر. التفاعلیة، دون المقابلة وجھا لوجھ

  .الإعلانات المرسلة من خلال البرید -  

 .كوبوناتالإعلان المباشر، والذي عادة ما یكون مرفوقا ب -  

 .البیع باستخدام الھاتف -  

 .البیع من خلال العرض على شاشة التلفزیون -  

تكز على عملیة جعل ما تعرضھ المنشأة شخصي أكثر ، فیر 1) 51:(1أمّا التسویق من واحد لواحد

فأكثر، وذلك من خلال التحاور مع الزبون، من أجل فھم أكثر لحاجیاتھ، وكذلك إحداث اتصال 

  .كلما أحس الزبون بأنھ یعامل معاملة خاصة یكون ھذا الاتصال فعّالا،بحیث  معین،
                                                
49 J.M. Decaudin. op. cit. p : 57                                                                                                                                                              
50 Voir : J.Lendrevie et D.Lindon .op. cit.  p : 429 
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فالمنشأة المتبنیة لھذا المفھوم، تبحث عن استخدام المعلومات التي تحصلت علیھا، بالنسبة لكل 

  .زبون، من أجل تكییف المنتجات التي ستقترح علیھ

ف إلى تحسین ولاء الزبائن، من كطریقة تھد" وعلى ھذا، یمكننا تعریف التسویق من واحد لواحد،

خلال معرفة جیّدة بكل واحد منھم، وھذا یسمح بتكییف عروض المنشأة بحسب الخصائص 

  ".الشخصیة لكل زبون

الإشارة ھنا، إلى أن ھذه المفاھیم والأسالیب الحدیثة في التسویق، والتي تھدف إلى إعطاء  وتجدر

كز على جمع أكبر قدر ممكن من المعلومات، حول أھمیة أكبر للعلاقة بین المنشأة والزبون، ترت

لذلك . ھذه العلاقة خصائص الزبائن، عاداتھم، و سلوكاتھم، وكل ما یمكن أن یستخدم في تطویر

  .تعمد المنشآت إلى خلق بنك للمعلومات، خاص بالزبائن المستھدفین

  الإنترنت  6-4-

ن، ومعالجة المعلومات، في عملیة ساھمت التطورات الحدیثة، في مجال تكنولوجیات نقل، تخزی

الشبكة العالمیة للمعلومات، الإنترنت، أحد أھم ھذه التطورات  وتعتبر. تقریب المنشأة من الزبون

  .التكنولوجیة الحدیثة، والتي ساھمت في ھذه العملیة

  :فمن خلال الإنترنت، یمكن للزبون  -  

  .الاتصال بالمنشأة، في أي وقت شاء، و من أي مكان أراد •

 .تحدید ونقل ما یحتاج إلیھ فعلا  •

 .إبداء آرائھ، اقتراحاتھ، وانتقاداتھ، بشأن المنشأة، خدماتھا، أو حتى الأفراد العاملین بھا •

القیود المحدّدة لعملیة  سلعة، تمكّنھ من إشباع حاجتھ، في إطار البحث عن أحسن خدمة أو •

 .لدیھ، من خلال مواقع الشراء الجماعي اتخاذ القرار

فیما یخص  ،اللازمة والمطلوبةیة المخاطرة، من خلال الحصول على المعلومات تدن •

 .العلامة، أو المنشأة ،الخدمة

  :فیمكنھا من خلال الإنترنت ،أمّا المنشأة  - 

  .دون التقید بقیود الزمان والمكان ،أن تكون في خدمة الزبون •

                                                                                                                                                            
51 voir : L.Boyer et D.Burgaud .op. cit. p :51-63 
: 
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عنھا  اجات المعبّرمن خلال ضبط ھذه العروض، إلى الح ،إمكانیة جعل عروضھا شخصیة •

 .من طرف الزبون

سواء كانت في صورة حاجات، أو  ،إمكانیة الاستفادة من المعلومات الواردة من الزبائن •

أو  ،أو اجتماعیة ،أو اقتصادیة ،میولات، أو اتجاھات، أو أي معلومات أخرى شخصیة كانت

وبذلك  ،الشراء لدى الزبائن ممّا یسمح لھا بتتبع التطورات الحاصلة، على سلوكات، ودوافع ،ثقافیة

 .ضبط مجھوداتھا التسویقیة لتكون أكثر فعالیة

 .داخل وخارج السوق الذي تنشط فیھ ،إمكانیة استخدام الإنترنت كوسیلة إعلان •

شخصیة، وتفاعلیة بین  ،كوسیلة اتصال سھلة ،وأخیرا وعلى الرغم من أھمیة استخدام الإنترنت

وكذا ضرورة معرفة كیفیة  ،تخدامھا بأجھزة الإعلام الآليیشكل ارتباط اس ،الزبون والمنشأة

وھذا  ،حدا أو عائقا أمام استخدام ھذه الوسیلة ،مواقع الشبكة استخدامھ في عملیة الانتقال عبر

 ،خاصة في البلدان النامیة، والتي عادة ما تكون فیھا أسعار أجھزة الإعلام الآلي مرتفعة الأثمان

  .میةزیادة على تفشي ظاھرة الأ

  تنشیط المبیعات  7-4-

تلجأ  ،والتي تستخدمھا المنشأة الخدمیة في عملیة الترویج لخدماتھا ،إضافة إلى الوسائل سابقة الذكر

  .تتمثل في تنشیط المبیعات ،ھذه الأخیرة إلى استخدام وسیلة أخرى

من أجل  ،یةباستخدام وسائل مادیة، أو میزات مال" ، ھذه الوسیلة D.Lindonلیندون . ویعرف د

أمّا . 52"سلوك الشراء ،وخاصة منھا،تسھیل وتحفیز بعض سلوكات المستھلكین

التي تؤدي إلى زیادة  ،مجموع التقنیات" بأنھ ،فیعرّف تنشیط المبیعات Y.Chirouzشیروز

من خلال تقدیم میزات خاصة للموزعین، أو المستھلكین النھائیین  ،ولكن مؤقتة للمبیعات ،سریعة

  . 2" السلعللخدمات أو 

فھي حتى وإن ارتبطت أھدافھا  ،مھمة جدا في مجال الخدمات ،ھذه الوسیلة الترویجیة وتعتبر

تجریب الخدمة في الأجل القصیر، یمكن لتأثیرات  ودفعھ لشراء، أو ،بالتأثیر على قرار المستھلك

ولى، ھو فرصة فدفع المستھلك لشراء الخدمة للمرة الأ. ھذه الوسیلة، أن تمتد إلى الأجل الطویل

                                                
52 Cité par : J.M. Decaudin op. cit.  p : 140 
2 Yves Chirouze.T2. op. cit.  p : 141 
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المنشأة، والأھم  الخدمة، العلامة، أو هالمدركة لدیھ اتجا لتعریفھ بمیزات الخدمة، وتدنّي المخاطر

  .من ذلك أنھا تسمح ببناء علاقة قویة، وطویلة الأمد معھ

  :أمّا عن التقنیات المستخدمة في تنشیط المبیعات، فھي عادة ما تتمثل في

ھذه التقنیة عدة أشكال، منھا العروض الخاصة، تخفیضات آخر ول: العروض الخاصة بالأسعار -

الكلي، البیع بالحزمة، وكذا منح بطاقات الوفاء، والتي تسمح  الموسم، تقنیات التعویض الجزئي أو

  .لصاحبھا بالحصول على خدمة معینة، عندما یصل مستوى شرائھ إلى مستوى معین

والمسابقات من بین أھم تقنیات تنشیط المبیعات حیث تعتبر الألعاب، : الألعاب والمسابقات -

المستخدمة من طرف المنشآت، وھذا راجع لتھافت الجمھور على مثل ھذه التقنیات، وھذا مردّه 

 .إلى سھولة الاشتراك فیھا، وإمكانیة الفوز دون تحمل تكالیف كبیرة

ء منحة لأجل، مرتبطة حیث یتم ھنا إعطا :البیع من خلال منح الھدایا مع الخدمات المشتراة -

بعدد معین من مرات الشراء، أو منح طوابع، أو أجزاء من صورة معینة، تكتمل باكتمال عدد 

 .معین من مرات الشراء

ومن بین ھذه التقنیات، العیّنة، والتي تستخدم خاصة عند تقدیم الخدمات  :تقنیات التجریب -

ة، أمّا تقنیة التجریب، فتتمثل في إعطاء الجدیدة، بحیث تسمح بإعطاء فكرة عن مدى قبول الخدم

نفس الشيء . وفي ھذه التقنیة فائدة للمنشأة والزبون. الفرصة للمستھلكین من أجل تجریب الخدمة

بالنسبة لتقنیة التذوق، والتي یمكن استخدامھا كثیرا في المطاعم، وما شابھھا من منشآت تقدیم 

 .ي یمكن تذوقھاالأطعمة والحلویات، وغیرھا من المنتجات الت

أمّا آخر تقنیات تنشیط المبیعات فتتمثل في عملیة الجمع بین العلامة التجاریة للخدمة، وبعض  - 

الأعمال الخیریة التي تقوم بھا المنشأة، محاولة منھا التأثیر على الضمیر الاجتماعي للمستھلك، و 

  .لمجتمع خلق مكانة اجتماعیة تساعد على تحسین الصورة الذھنیة لھا داخل ا
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  الجمھور: المبحث الخامس 
      

ت آالعدید من الخدمات، تحتم على المنش واستھلاكھا، والتي تمیز نتاج الخدمةإن میزات تلازم إ

ھمیة ھذه العلاقة التفاعلیة بین مقدم أا انطلاقا من ذالخدمیة، بناء علاقة طیّبة مع الزبائن، وھ

ة، العلامة، أحسین الصورة المدركة لدى الزبون عن المنش، في ت)الزبون(ومشتریھا) البائع(الخدمة

، نائب مدیر  ROGER DAWھمیة، ھي التي جعلت روجي داولأه اذالمقدمة ولعل ھ الخدمة وأ

المزیج  ن عناصرأیظن " نھأالمبیعات، والخدمات التسویقیة لفنادق، ومطاعم ماریوت، یقول ب

 ,People, Peopleور، الجمھور، ثم الجمھورربعة، ھي الجمھور، الجمھالتسویقي الخدمي الأ

People, and People (4P's) ."   

ه ذنتاج الخدمة، والمؤثرة على جودة ھإساسیة في عملیة طراف الأو نقصد ھنا بالجمھور، الأ

لك، ممثلي ذو ما یطلق علیھم كأین ھم في اتصال مباشر مع الزبائن، ذفراد الخیرة، وھما الأالأ

  .، والزبائن)كثر استخداما في مبحثنا ھذاوھو المصطلح الأ( و الباعةأة أالمنش

  :التطرق إلى العناصر التالیة روسنحاول التطرق إلى عنصر الجمھور، عب

  .أھداف القوة البیعیة -  

 .إدارة القوة البیعیة -  

 .جذب الزبائن، المحافظة علیھم، ومفھوم التسویق العلاقاتي -  

 .إدارة الزبائن -  

  لقوة البیعیةأھداف ا1-  
إن المفھوم التسویقي الحدیث، والذي یجعل من المستھلك المحور الأساسي لكل نشاطات المنشأة، 

 رفزیادة على الدو. أعطى للعملیة البیعیة، وبذلك للقوة البیعیة القائمة على ھذه العملیة، أھمیة كبرى

، خدمة، أو فكرة، من المنتج إلى التقلیدي للبائع، والمتمثل في نقل ملكیة المنتوج، سواء كان سلعة

المستھلك، مقابل مبلغ معین، ھو سعر ھذا المنتوج، للبائع أو القوة البیعیة أدوار أخرى، تؤثر على 

  .قرار شراء المستھلك، سواء كان ذلك قبل عملیة البیع، أثنائھا أو بعدھا

  : 53ومن ھذه الأدوار نذكر
                                                
53J.Lendrevie et D.Lindon.op.cit.p : 391  
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    la Prospectionإلتماس الزبائن - 

  .جدد، من الممكن أن یكونوا مھمّین في المستقبل خلال ذھاب البائع في طلب زبائن  وذلك من

  الملتمسین الاتصال بالزبائن - 

مھمة الاتصال بالزبائن، من أھم المھام التي یقوم بھا البائع، حیث تتمثل ھذه المھمة، في  تعتبر 

أحد القنوات  فالبائع ھنا یعتبر. ائنعملیة نقل المعلومات والرسائل الاتصالیة من المنشأة إلى الزب

فعالیة من  بالزبون، أحسن وأكثر الاتصالیة الفعّالة، وھذا راجع لأنھ عادة ما یكون الاتصال المباشر

  .من المستھلكین استخدام وسائل الإعلام الثقیلة، والموّجھة لعدد كبیر

مع حاجات، تطلعات، وردود أفعال فالطابع التفاعلي لھذا النوع من الاتصال، یسمح للبائع بالتكیّف 

 لالزبائن، وتعتبر ھذه المھمة من أھم مھام البائع، وفي بعض الأحیان المھمة الوحیدة، كما ھو الحا

مثلا بالنسبة للبائعین الذین ترسلھم المنشآت المختصة في إنتاج الأدویة، لزیارة الأطباء، من أجل 

  .إخبارھم بمنتجات المخبر الذي یمثلونھ

  مساعدة في تحضیر و تقدیم العروض الخاصة ال -  
في بعض الأحیان، لا یكون المطلوب من البائع، بیع منتوج نمطي، ولكن تقدیم عروض على 

بالنسبة لبائعي الأنظمة المعلوماتیة المعقدة،  لالمقاس، تتكیف والحاجات الخاصة للزبائن، وھو الحا

نوع من الباعة، یتمثل في تحدید حاجات الزبون، أو دراسات السوق، لذلك فالدور الأساسي، لھذا ال

  .من أجل تقدیم عرض یتطابق وھذه الحاجات

   المساعدة في عملیة إعادة البیع -  
عندما لا یتوجھ البائع إلى المستخدم النھائي للمنتوج الذي یبیعھ، ولكن إلى الوسیط في عملیة 

كذلك مساعدة المشتري الوسیط، في التوزیع، لا یكتفي فقط بالحصول على طلبیات، ولكن علیھ 

  .عملیة بیع المنتوج إلى الزبون النھائي

وعادة ما تتمثل ھذه المساعدات، في نصائح وتوجیھات حول طریقة عرض، تقدیم وترقیة 

  .المنتجات

   ضمان خدمات ما بعد البیع -  
لمشترین، أو كتكوین وتدریب ا ،یمكن أن یستخدم البائعون في عملیة ضمان خدمات ما بعد البیع

  .أو صیانة المنتجات وتركیبھا ،المستخدمین
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  نقل المعلومات إلى المنشأة -  
ولھا أھمیة كبیرة جدا، تتمثل  إلى المھام التي من الممكن أن توكل إلیھم، للباعة مھمة مكمّلة، إضافة

لسوق، في نقل المعلومات المھمّة، حول حاجات وتطلعات الزبائن، تحركات المنافسة، اتجاھات ا

  .داخل المنشأة وغیرھا من المعلومات، إلى متخذي القرار

   إدارة القوة البیعیة 2-

یعتبر البائع، وھو الفرد الذي یكون في اتصال مباشر مع الزبائن، أحد أھم وأخطر العناصر التي 

ھا، و كل ذلك أن البائع یمثل المنشأة التي ینتمي إلی. تستخدمھا المنشأة، من أجل الوصول إلى أھدافھا

حكم یصدره الزبون على البائع، ینعكس مباشرة على المنشأة، لذلك كان لزاما على المنشأة الخدمیة، 

الاھتمام بقوتھا البیعیة، متمثلة في البائعین الذین ھم في اتصال مباشر بالزبائن، وھذا من خلال 

قبتھم، تقییمھم، و الحرص حسن اختیار الأفراد الذین یشغلون ھذا المنصب، تدریبھم، تحفیزھم، مرا

  .على تناغم مظھرھم، وكذا بدل كل الجھود اللازمة لإرضائھم والحصول على ولائھم

  اختیار البائعین 1-2-

إن الأھمیة الكبیرة للبائع، أو مقدم الخدمة، بالنسبة لجودة ھذه الأخیرة، أو الصورة الذھنیة للخدمة 

ذا انطلاقا من اختیار الفرد الأحسن، وفق معاییر و لدى الزبون، تستدعي العنایة بھذا العنصر، وھ

  :54السلیم بالخطوات التالیة  لذلك فعادة ما یمّر الاختیار. أسس سلیمة وعملیة

وتتضمن ھذه الخطوة، عملیة التوصیف الكامل للأعمال : تحدید عدد ونوع الأفراد المطلوبین -  

وللوصول إلى وصف عام، لما  .55المنتظرة  التي تدخل في نطاق وظیفة البائع، وكذا تحدید النتائج

یجب على البائع القیام بھ، تلجأ الإدارة إلى دراسة عامة، وتحلیل دقیق للعمل نفسھ، والواجبات التي 

ینطوي علیھا، والصعوبات التي تواجھ القائم بھ، وذلك بوضع المھام التي یقوم بھا الباعة، في 

خدمات، بائعون متجولون، بائعون  ثلا بائعون، مقدموامجموعات تبعا لنوع العمل، فیكون ھناك م

  .متخصّصون، وآخرون مشرفون، ثم تحدید واجبات كل مجموعة

  : 56ویمكن تقسیم ھذه الواجبات، إلى أربعة أقسام ھي

                                                
 135:ص. 2001.عمان.دارالمستقبل للنشروالتوزیع.تسویق الخدمات السیاحیة. انظرفؤاد رشید سمارة  54

55 Mike. Wilson. le management du marketing .ed.dunod.paris.1996 p :162 
 137:ص. مرجع سبق ذكره. فؤاد رشید سمارة  56
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  .و دراسة مطالب المشترین المحتملین ،مثل إعداد خط السیر ،واجبات تخطیطیة •

ال بالمشتري المحتمل، وعرض الخدمة علیھ، واجبات البیع الفعلي، والتي تمثل الاتص •

 .اعتراضاتھ، ومحاولة إنھاء عملیة البیع معھ ومقابلة استفساراتھ،

 . التقنیة، التي قد یحتاج إلیھا بیع أنواع معینة من المنتجات تواجبات خاصة بالخدما •

 .واجبات كتابیة، مثل كتابة التقاریر، وإثبات حسابات المصاریف البیعیة •

تعتبر ھذه العملیة، من أصعب العملیات، التي  :د المؤھلات الواجب توافرھا في البائعتحدی  -  

  .تواجھ إدارة المنشأة، ذلك أنھ من الصعب جدا، حصر الخصائص التي تجعل البائع ناجحا

وللوصول إلى تحدید الخصائص الشخصیة، الواجب توافرھا في البائع المرغوب فیھ، قد تعمد 

صفات الأفراد العاملین فیھا، للتعرف على الخصائص التي تجعل من  بعضھم  الإدارة إلى تحلیل

كما قد تقوم بتكلیف عدد من المسؤولین في إدارة المبیعات . ناجحین، ومن البعض الآخر فاشلین

  .بوضع قائمة للمؤھلات المطلوبة، لشغل الوظائف البیعیة الشاغرة

ن مجھودات قصد تحدید الخصائص الشخصیة، وعلى الرغم ممّا یمكن أن تقوم بھ الإدارة، م

ذلك أن . النتائج ة، وغیر مؤكدةالواجب توافرھا في البائع الجید، تبقى ھذه المجھودات غیر دقیق

  .البائع الجید، اختلفت نتائجھا عن بعضھا البعض تكثیرا من الدراسات، حول صفات أو میزا

، ھناك خمسة صفات Mc.Murry et Arnold 57 دفحسب دراسة قام بھا ماك موري و أر نول

، روح تجعلھ لالمتفوق، وھي طاقة لا تنضب، ثقة كبیرة بالنفس، حب كبیر للما عشخصیة تمیز البائ

، أوحاجزعلى أنھا تحدیات یجب تجاوزھا، وأخیرا معرفة جیّدة ةكل معارضة، أو مقاوم ىینظر إل

  .بالقطاع

خلال دراسات قام بھا في كل من  ، فقد توصل من Heinz Goldman 58 غولدمان ھانسأمّا 

  :الولایات المتحدة الأمریكیة، فرنسا وبریطانیا، إلى التصنیف التالي

و  ةبسلوكات الزبون، ذھنیة رجال الأعمال، التحكم في تقنیات البیع، الدینامیكی القدرة على التنبؤ

 م، القدرة على الاتصال، روح المبادرة، الطموح وحب البیع، القدرة على الإقناع، القدرة على التنظی

  .التوازن العاطفي، الانضباط في العمل،المعرفة بالمنتوج، الھیئة العامة والمظھر

                                                
57 PH. Kotler et B.Dubois.op.cit.p : 636 
58 IBID.p : 636 
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حیث وبعد تحدیدھا للعمل : الأحسن من بینھم على البائعین ثم اختیار لتحدید مصادر الحصو  - 

لأخیر، تبدأ الإدارة المطلوب من البائع المرتقب، وكذا الصفات الشخصیة الواجب توافرھا في ھذا ا

 .في عملیة البحث عن مترشحین، لشغل المراكز البیعیة الشاغرة

  :التي تلجأ إلیھا المنشأة، للحصول على بائعین في ةوعادة ما تتمثل المصادر الرئیسی

مصادر  نقد تلجأ المنشأة إلى سیاسة التوظیف الداخلي، كمصدر م: المنشأة نفسھا •

  .سة عدة مزایا، بالنسبة للأفراد والمنشأةالبائعین، ولاتباع ھذه السیا

فبالنسبة للأفراد یزید مثل ھذا التوجھ ثقتھم بالمنشأة، ویرفع من روحھم المعنویة، لأنھم متأكدون من 

  .عمل أحسن فإمكانیة تحسین مكانتھم داخل المنشأة، وبذلك الحصول على دخل أكبر وظرو

بھا بالانتماء إلیھا، ممّا ینعكس إیجابا على  نالعاملی أمّا بالنسبة للمنشأة، فزیادة على زیادة شعور

السیاسة الجھد، والوقت المطلوبین لتعریف البائعین  هفعالیتھم في أداء الأعمال الموكلة لھم، توفر ھذ

  .الجدد، بالمنشأة ومنتجاتھا

قد تلجأ المنشأة إلى البحث عن بائعین ذووا خبرة، یعملون أو سبق : المنشآت الأخرى •

وأن عملوا في منشآت أخرى، من نفس القطاع، أومن قطاعات أخرى، وھذا خاصة عندما لھم 

  .تحاول المنشأة تخفیض تكالیف التدریب

العیوب، ففي أغلب الأحیان، یصعب على المنشأة، الحصول  نإلاّ أن مثل ھذا الاتجاه، لا یخلو م

حّي بالمنشأة التي ینتمي إلیھا، على بائعین على درجات عالیة من الكفاءة، بسبب أن البائع لا یض

إضافة إلى ذلك فإن البائعین الذین ینتقلون . كما أن ھذه الأخیرة، لا تضحّي بالبائعین الناجحین فیھا

  .من منشأة إلى أخرى، عادة ما یكونون قلیلي الولاء إلى المنشآت التي یعملون بھا

ا تكون على استعداد لقبول عندم ،وتلجأ المنشآت إلى ھذا المصدر: المؤسسات التعلیمیة •

إلاّ أنّھم على درجة عالیة من المستوى العقلي والنظري  ،أفراد بدون خبرة سابقة في العمل البیعي

  .في مجالات تخصصھم

الصحف والمجلات، ویسمح ھذا المصدر  يویكون عن طریق النشر ف: الإعلان •

المنشأة، وھذا وفقا  اختیارمن المترشحین، ممّا یوسع في مجال  ابالحصول على عدد كبیر جد

كل الوسائل والأدوات " لمعاییر وأسس تضعھا ھذه الأخیرة، لتقییم المترشحین مستخدمة في ذلك 

وتشمل ھذه الوسائل، طلبات . والخصائص المطلوبة تالتي تمكنّھا من تحدید مدى توفر المؤھلا
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د من صحة البیانات المقدمة من للتأك ىالتقدم للعمل، المقابلات الشخصیة، الرجوع إلى مصادر أخر

طرف المترشح، والرجوع إلى التقاریر والشھادات الخاصة بالخدمة السابقة، وإجراء الاختبارات 

  . 59"النفسیة والفحوص الطبیة

 التدریب 2-2-
المنشأة، یحتم علیھا إن أرادت البقاء في السوق، مواكبة ھذا التغیر، والتأقلم معھ للاستفادة  ةتغیر بیئ

وإیمانا منھا بضرورة مواكبة التغیرات التي تطرأ . كل الفرص التي یبدیھا، وتجنب تھدیداتھمن 

على بیئتھا، قصد التأقلم معھا، تلجأ المنشآت إلى إخضاع بائعیھا، إلى دورات تدریبیة، تطلعھم فیھا 

وكل ما على كل جدید فیما یخص المستھلكین، طرق وتقنیات البیع الفعّالة، المنتجات الجدیدة، 

  .یمكّنھم من زیادة أدائھم البیعي

  :60وعند تصمیمھا لبرامجھا التدریبیة، تحاول المنشآت، الأخذ بعین الاعتبار

ضرورة معرفة البائع بالمنشأة التي ینتمي إلیھا، من خلال تعریفھ بتاریخ المنشأة، غایاتھا، وكذا  -  

  .مستویات الأداء بھا، ونمط تنظیمھا

بالمنتوج الذي یبیعھ، حیث یتعرف البائع المتدرب على كیفیة صنع ضرورة معرفة البائع  - 

  .استخداماتھالمنتوج وكذا 

ضرورة معرفة البائع، بخصائص زبائنھ ومنافسیھ، وذلك من خلال معرفة كیفیة التفریق بین  -  

ى الأنواع المختلفة للزبائن، حاجاتھم، دوافعھم، وعاداتھم الشرائیة، كما یتعرف البائع كذلك عل

 .سیاسة منافسیھ

ضرورة تقدیم البائع لمنتجاتھ بطریقة فعّالة، حیث تعرض لھ الإدارة الأسباب الأساسیة لبیع كل  -  

 .الحقیقي  عواحد من منتجاتھا، وعادة ما تضع تمثیلیات، یلعب فیھا البائع المتدرب دور البائ

نا على الأعمال التي تساعد ھ بضرورة معرفة البائع بامتدادات مسؤولیاتھ، حیث یركز التدری -  

البائع على تأدیة مھمتھ بإتقان، مثل كیفیة تنظیم الوقت والجھد، كیفیة كتابة التقاریر، وغیرھا من 

 .الوسائل

  :61أمّا عن وسائل التدریب، فعادة ما تلجأ المنشآت إلى

                                                
 142 :ص. مرجع سبق دكره . فؤاد رشید سمارة  59

60 PH. Kotler et B.Dubois.op.cit.p : 637 
 145: ص. مرجع سبق ذكره . فؤاد رشید سمارة  61
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رة، و بائعین لھم من الخب وفي ھذه الحالة، یتم اختیار :التدریب عن طریق الباعة القدماء •

الصفات الشخصیة، ما یؤھلھم لتحمّل مسؤولیة تدریب البائعین الجدد، قصد توجیھھم ومساعدتھم 

  .لم تكشف بسرعة وتصحح على تجنب أخطاء، قد تصبح عادة عندھم، إن

ویكون الغرض منھ، تزوید البائعین بالمبادئ الأساسیة لفن : التدریب الرسمي في الفصول •

ض الحالات التطبیقیة، والمواقف العلمیة التي تصادف الباعة أثناء البیع وطرقھ، ثم مناقشة بع

  .تأدیتھم لعملھم

وتعاني ھذه الوسیلة من الملل النفسي، الذي قد تثیره في البائعین الخاضعین للتدریب، وھذا خاصة 

  .إذا كانت المحاضرات جافّة أو مطولة، ولا تتاح فیھا الفرصة للمستمع لإبداء رأیھ أو المناقشة

المحاضرین بعنایة، وكذلك الوقت  وقصد التغلب على ھذه العیوب، تحاول الإدارة اختیار

المخصّص للمحاضرات، مع الاستعانة بالوسائل المرئیة والسمعیة في المحاضرات، مثل النماذج و 

  .الأفلام

وتستخدم ھذه الوسیلة لإیصال البیانات، والتوجیھات التي تساعد : النشرات والكتیبات •

فقد تحوي ھذه المطبوعات الموزعة على  .الانتھاء من التدریب دائعین أثناء فترة تدریبھم، أو بعالب

عن فن  تالبائعین، معلومات حول تاریخ المنشأة، أھدافھا، تنظیمھا، سیاساتھا ومنتجاتھا، أو معلوما

  .البیع والإعلان، وواجبات البائعین التخطیطیة، البیعیة، والكتابیة

وتتمثل ھذه الوسیلة، في طرح بعض الموضوعات للمناقشة، تحت : لجماعیةالمناقشات ا •

وتفید ھذه المناقشات الجماعیة في تبادل الخبرات بین . إشراف أحد المسؤولین في إدارة المبیعات

  . الحاضرین، ممّا یساعد على رفع مستوى كل منھم، وتحسین أدائھ البیعي

  التحفیز 3-2-

عدم العمل ضمن ساعات  ثلة عادة في عدم الانتماء إلى فریق عمل،صعوبة عمل البائع، والمتم

عمل محدّدة ومنتظمة، ضرورة مواجھة الباعة المنافسین، وإمكانیة فشل بعض الصفقات البیعیة 

التي یبذل فیھا البائع كثیرا من الجھد والوقت، وكذا المشاكل الیومیة والشخصیة للبائع، یمكنھا 

  .مستویات أدائھ ىت البائع، وبذلك التأثیر علعلى معنویا االتأثیر سلب

على مستوى أداء البائع، تقوم الإدارة  االتي من الممكن، أن تؤثر سلب لومحاولة منھا تجاوز العوام

  .بائعیھا، وتشجیعھم على رفع مستویات أدائھم عادة بتحفیز
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حدید نموذج إلى ت Churchill, Ford et Walkerفورد و ولكیر. لوقد توصّل كل من تشیرش

  : 62بالنسبة لمستویات الأداء المحققة من البائعین  یوضح أھمیة التحفیز

  تحفیز          مجھود           مستوى أداء         مكافئة         رضا         تحفیز

في عملھ، ممّا یرفع من  مجھودا أكبر البائع، یبذل ھذا الأخیر وحسب ھذا النموذج، عند تحفیز

 محفّز ى أدائھ، وبذلك ترتفع قیمة المكافأة التي یحصل علیھا، ممّا یعطینا عامل بیع راضي، ومستو

  .من أجل بذل مجھود أكبر

تصنیفا لمختلف المحفزات التي یستجیب لھا البائع، انطلاقا  وقد حدد كل من الباحثین، سالفي الذكر

  : 63وتوصلوا إلى الترتیب التالي . كل من ھذه المحفزات على سلوك البائعین من قیاس درجة تأثیر

  ّبھا البائع، الإحساس بإتمام العمل على مستوى فریق العمل، و العائد، الترقیة، المراحل التي مر

 .الباعة ثانوي في تحفیز والاعتراف، لھا دور ،الأمن ،عوامل أخرى كالاحترام

  :64يا فیما یلالباعة، فیمكن حصرھ أمّا عن الطرق التي تستخدمھا المنشأة لتحفیز

 تحدید الأھداف والحصص -

بائیعھا، حیث  من بین أھم الطرق المستخدمة من طرف المنشآت لتحفیز ،ھذه الطریقة حیث تعتبر

قد تتمثل ھذه الأھداف في تحدید عدد معین . ومن وقت إلى آخر، أھدافا لبائیعھا ،تحدد الإدارة

تحدید حجم معین من العقود  ،ن یجب إقناعھمعدد الزبائن الجدد الذی ،للزیارات الواجب القیام بھا

  .رقم الأعمال حجم معین من المبیعات، أو أو ،المبرمة

  :ھي  ،بین ثلاثة طرق یمكننا التمییز ،وبحسب طریقة تحدید الحصة البیعیة

یمثل الھدف العام للمنشأة في  ،وتتمثل في تحدید رقم أعمال معین: طریقة النسب المئویة •

مع مراعاة خصائص  ،یتم توزیع ھذا الھدف على مجموع البائعین الممثلین للمنشأةثم  ،العام المقبل

  .وكذا قدرات كل بائع على حدى ،القطاع الذي تنتمي إلیھ المنشأة 

وتتمثل ھذه الطریقة في تحدید حجم عدد العقود، عدد الأطنان أو  :طریقة القیمة المطلقة •

  .عھا من طرف كل بائععدد المنتجات التي یجب بی، أوتالكیلو غراما

                                                
62 PH .Kotler et B.Dubois.op.cit.p : 642 
63 IBID.p : 642 
64 J.Lendrevie et D. Lindon.op.cit.p : 401 
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یعطى من خلالھ كل  ،أساس معین وتتمثل ھذه الطریقة في تحدید قاعدة أو :طریقة التنقیط •

كأن نقول، إن إبرام عقد تأمین . یتحصل علیھا البائع إذا تمكّن من بیعھ ،منتوج عددا معینا من النقاط

م تحدد أھداف معینة في شكل ث ،وھكذا بالنسبة للعقود الأخرى ،نقطة 100یعادل  ،متعدد الأخطار

إلى تكییف نشاطھ مع  ،بأنھا تدفع البائع ،ھذه الطریقة وتتمیز. یحاول البائع الوصول إلیھا ،نقاط

  . أھداف المنشأة

  طرق أخرى للتحفیز - 
  :ومن بین ھذه الطرق نذكر ،بائعیھا من أجل تحفیز ،تتبعھا المنشآت ،ھناك عدة طرق أخرى

  ،تكون فرصة لتبادل الخبرات والمعلومات ،نمعینا من البائعی تضم عدداتنظیم اجتماعات  •

  .وفرصة تحاول المنشأة من خلالھا جعل البائع، یحس بأنھ ینتمي إلى فریق

  .للبائعین، یتم فیھا تكریم البائعین المتحصلین على مستویات أداء عالیة تنظیم مسابقات •

  المراقبة والتقییم 4-2-

البائعین الجدد، وإخضاعھم للتدریب، وتزویدھم بكل ما  ة عند اختیارتتحمّل المنشأة، تكالیف كبیر

یحتاجونھ من أجل القیام بعملھم على أكمل وجھ، وفي مقابل ذلك تراقب المنشأة مستویات أداء 

فشلھا في إدارة قوتھا البیعیة، وجعلھا أداة من أدوات  ھؤلاء البائعین، وھذا لمعرفة مدى نجاحھا، أو

  .العامةتحقیق أھدافھا 

رقم الأعمال  وتبدأ عملیة مراقبة نتائج نشاط البائعین، من عدد الطلبیات التي تحصلوا علیھا، أو

وقد تمتد ھذه المراقبة حتى إلى المھام التي قد . ھامش الربح الذي حققوه الذي تحصلوا علیھ، أو

جب نقلھا إلى المنشأة، فیما توكل إلى البائع، كعدد الزیارات الواجب القیام بھا، وكذا المعلومات الوا

  .یخص الزبائن، المنافسین، وغیرھا من المھام الموكلة للبائعین

التي یكتبھا البائعون كوسیلة لمراقبة نشاطھم، حیث تطلب  روعادة ما تستخدم الإدارة، التقاری

ھذه حتى یومیة، عن محصلة نشاطھم في  أسبوعیة، أو شھریة، أو الإدارة من الباعة إعداد تقاریر

  .الفترة

أمّا عملیة التقییم فھي مھمة جدا، وھي إما أن تكون كیفیة، من خلال اللجوء إلى الرئیس المباشر 

والزبائن  الذي یقدم تقریرا، یقیّم فیھ البائع، من حیث معرفتھ بالمنتجات المقدمة ھو للبائع، و
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ن، قدرتھ على إرضاء والمنشأة، شخصیتھ، درجة اندفاعھ، مستوى اندماجھ مع البائعین الآخری

  .الزبائن، وكذا قدرتھ على تدریب البائعین الجدد

و . أمّا التقییم الكمي، فیحتاج إلى تدخّل عدة معاییر، حتى یتسنى الوصول إلى تقییم موضوعي للبائع

  : 65ما یلي نذكر من ھذه المعاییر

 .مقارنة المبیعات مع الحصص البیعیة المخططة -  

 .)المبیعات /الأرباح: النسبة ( المبیعات  ةمردودی -  

 .عدد وحجم الطلبیات المسجلة -  

 .رقم الأعمال المتوسط لكل زیارة -  

 .عدد الزبائن الجدد الذین أرسلوا طلبیات -  

وإضافة إلى ھذه الطرق التقییمیة، یمكن للمنشأة الخدمیة، إتباع جملة من الطرق الأخرى، لتقییم 

  : 66ومراقبة بائعیھا، والتي من بینھا 

حیث وسعیا منھا لإرضاء زبائنھا من جھة، ومراقبة وتقییم أداء : طریقة أنظمة الشكاوى •

بائیعھا من جھة أخرى، تحاول المنشآت الخدمیة، وضع أنظمة سھلة تمكّن زبائنھا من إیصال 

، التي من الممكن جدا أن تساعد في اتخاذ القرارات المناسبة لمعالجة ھذه تظلماتھمتذمراتھم و

  .اكلالمش

وتستخدم ھذه الأنظمة من أجل معرفة، واجتذاب وجھات نظر : طریقة أنظمة الاقتراحات •

 .وتحسین ھذا الأداء الزبائن والعاملین، عن كیفیة أداء المنشأة، وكیف یمكن في نظرھم تطویر

حیث یمكن للمنشأة الخدمیة، مراقبة وتقییم بائعیھا، من  :طریقة مسوحات رضى الزبائن •

فبعض . دراسات دوریة حول مدى تقبل الزبائن للخدمات، ومدى رضاھم عن مقدمیھاخلال إجراء 

الفنادق مثلا، تترك للزبائن في غرف النوم قائمة أسئلة، تطلب فیھا منھم إبداء آرائھم حول الخدمات 

المقدمة من طرف الفندق، وكذا طریقة تقدیم ھذه الخدمات، كما قد تلجأ بعض المنشآت الخدمیة إلى 

  .خدام مشترین وھمیین، مختصین في إجراء المقابلات، مدربین، ومزودین مسبقا بالتعلیماتاست

  67التأكد من تناغم المظھر وتجانسھ 5-2-

                                                
65 J.Lendrevie et D.Lindon.op.cit.p : 403 

     291:ص. مرجع سبق دكره . تسویق الخدمات. بتصرف ھاني حامد الضمور  66
    291:ص. مرجع سبق ذكره . تسویق الخدمات. ھاني حامد الضمور .بتصرف  67
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إن خاصیة اللاملموسیة المسیطرة على كثیر من الخدمات، توجّھ اھتمام الزبون الباحث عن تقییم 

ي العناصر الملموسة في ھذه الخدمات، جودة الخدمات التي تقدمھا المنشآت، إلي إمعان النظر ف

كالمظھر الخارجي للمنشأة، الوسائل المادیة التي تستخدمھا في تقدیم خدماتھا، وكذا المظھر 

لذلك وحرصا منھا على التحكم في العناصر المادیة المكونة للخدمة، . الخارجي لمقدمي خدماتھا

، الاھتمام بالمظھر الشخصي للأفراد الموكل إلى الاھتمام ببیئتھا الخارجیة إضافةتحاول المنشأة و

  .لھم عملیة تقدیم أو بیع الخدمات

ومن بین الطرق المتبعة للتحكم في المظھر الشخصي للبائعین، فرض الالتزام بلباس أو زي موحّد 

ورسمي، لكل فرد في المنشأة توكل لھ مھمة البیع، أو الاتصال بالزبائن، كما ھو الحال مثلا بالنسبة 

أمّا التناغم في المظھر . ظفي الفنادق، المضیفات في شركات الطیران، وموظفي البریدلمو

الخارجي، فیمكن الحصول علیھ من خلال توظیف أفراد بخصائص متشابھة، كأن یكونوا من فئة 

  .عمریة واحدة، أو ذووا أطوال متقاربة

من تناسق وانسجام بین  وعلى الرغم من أھمیة تناغم المظھر الخارجي وتجانسھ، لما یوحي بھ

أفراد المنشأة، قد تفرض طبیعة عمل بعض المنشآت، ارتداء أفرادھا لأزیاء ذات أشكال وألوان 

أمّا بالنسبة للمنشأة الخدمیة، التي لا تفرض . مختلفة، كما ھو الحال بالنسبة لوكالات الإعلان مثلا

لى ارتداء لباس لائق، یحترم ثقافة على موظفیھا الالتزام بلباس معین، یكفي أن تشجع موظفیھا ع

  .المجتمع الذي تنشط فیھ، ویحافظ على صورة المنشأة لدى الغیر

  التسویق الداخلي 6-2-
یعتبر التسویق الداخلي، أحد المفاھیم التسویقیة الحدیثة التي تتبناھا المنشآت الخدمیة، ذلك أن 

وھو أیضا   ،تسویق علاقاتي" ھودون ،لین.لوندروفي و د. التسویق في ھذه المنشآت، وكما یقول ج

 ،بحیث أنھ وباستمرار تعبئة القوى الداخلیة ،تسویق داخلي ،وبصفة أكثر ممّا ھو علیھ بالنسبة للسلع

ولكن حتى الأفراد الذین یعتبرون  ،لیس فقط للأفراد الذین ھم في اتصال دائم ومباشر مع الزبائن

ویكون  ،ل یجب أن یكون واعیا بالرھانات التسویقیةفالك. الدعامة غیر المرئیة لإنتاج الخدمات

  . 68"توجھھ حقیقي نحو الزبون

                                                
68 J. Lendrevie et D. Lindon. OP. cit. P : 703 
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، تإن مفھوم التسویق الداخلي، ظھر أول ما ظھر في مقالة في أواخر السبعینات، وأوائل الثمانینا

إن الفكرة الأساسیة " ثم اھتم بھ العدید من الباحثین والممارسین، ویصفھ ھاني حامد الضمور، قائلا 

مستمدة من مفھوم التسویق الذي یقوم على الدور الرئیسي  ،التي یقوم علیھا التسویق الداخلي

علیھ  وما یركز. والأھداف الأساسیة للمنظمة الموجھة سوقیا، وإشباع حاجات الزبون ،للزبون

  . 69"إعادة التأكید على أھمیة الأفراد الذین یخدمون الزبائن مفھوم التسویق الداخلي، ھو

تطبیق فلسفة، وسیاسات التسویق على الناس  " ، فیعرف التسویق الداخلي على أنھ Berryبیري  أمّا

إنھم أفضل الناس، الممكن توظیفھم و ) أ(الذین یخدمون الزبائن، وبتالي،) العاملین في المنظمة(

  . 70"موالذین سیعملون بأقصى ما لدیھ) ب(المحافظة علیھم،

الإدارة إلى الأفراد العاملین فیھا، كزبائن لھا في الداخل، تطبق  وحسب ھذا التعریف، یجب أن تنظر

علیھم كل فلسفة وسیاسات التسویق، التي تطبقھا على زبائنھا في الخارج، فإرضاء العاملین و 

  .بالزبائن، شرط أساسي لإرضاء الزبائن خاصة منھم الذین ھم في اتصال مباشر

  أنھ یتعین على المنشأة تدریب مجموع " الداخلي یعنيوفي نفس السیاق یقول كوتلر، أن التسویق 

  إرضاء الزبون، ومنھ فإنھ لا یكفي خلق قسم خاص بالتسویق، بل یجب  رمنظو أفرادھا في إطار

  .71"تعبئة كل المنشأة، للمشاركة في المجھودات التسویقیة

  :72فیمكننا حصرھا في ثلاث أنواع من الأھداف ،أمّا عن أھداف التسویق الداخلي

  .تفھما، تحفزا، واھتماما بالزبائن والمتمثل في جعل العاملین أكثر ،الھدف العام - 

   :والمتمثل فيالھدف التكتیكي،  - 

لماذا یجب علیھم دعم  لماذا یتوقع منھم التصرف بطریقة معینة، أو ،وجوب إفھام العاملین •

  .مواقف معینة

كما یجب تفعیل  ،رحھا في السوقوأن تقبل داخلیا قبل ط ،الخدمة الكاملة وجوب تطویر •

 .قنوات الاتصال الداخلیة والبیع الشخصي 

 :المتمثل فيو  ،يالھدف الإستراتیج -  

  .بالزبون، وتفتح العقلیة البیعیة بین الأفراد خلق البیئة الداخلیة التي تدعم الشعور •
                                                

  284: ص. مرجع سبق دكره . تسویق الخدمات. ھاني حامد الضمور  69
  284: ص.ع السابقالمرج  70

71 PH. kotler et B.Dubois.op.cit. P : 449 
 285:ص. مرجع سبق ذكره . تسویق الخدمات . الضمورھاني حامد   72
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  .دعم سیاسات التدریب الداخلي، وإجراءات التخطیط والرقابة •

الذھنیات داخل  رشارة إلى أنھ وعلى الرغم من أھمیة التسویق الداخلي، كأداة لتغییالإ وأخیرا، تجدر

تتوافق والأھداف التسویقیة، تبقى ھذه المھمة صعبة جدا، و   المنشأة الخدمیة، وجعلھا ذھنیات

تغییر الذھنیات ھو " ، P.B.crosbyتتطلب وقتا ومجھودات كبیرة، وكما یقول بیل كروسبي 

  .73" اجھ الإدارةأصعب مشكل یو

  المحافظة علیھم، ومفھوم التسویق العلاقاتي  جذب الزبائن، 3-

انطلاقا من الأھمیة التي یمثلھا الزبون بالنسبة للمنشأة، تخصص ھذه الأخیرة مجھودات كبیرة من 

وتستخدم المنشأة، . أجل الحفاظ على زبائنھا الحالیین، الحصول على زبائن جدد والمحافظة علیھم

ار بحثھا عن زبائن جدد، عددا من الوسائل، كالإعلان في وسائل الإعلام، إرسال الرسائل في إط

  .المكتوبة، الإنترنت، الھاتف، وكذا إرسال البائعین للمشاركة في المعارض والصالونات

المالیة، ومنھ تحدید  م، وضعیاتھمحیث یتم تحدید قائمة للزبائن المحتملین، دراسة آرائھم، أذواقھ

معین من الزبائن المرتقبین، تتولى القوة البیعیة الاتصال بھم، ومحاولة كسبھم من خلال عدد 

  .عرض منتجاتھا، والرد على اعتراضاتھم، ودفعھم إلى تجریب ھذه المنتجات

الزبون  ولأن عملیة استمالة رأي زبون معین، ودفعھ إلى شراء المنتوج، لا تعني دائما رجوع ھذا

حتاج إلى ھذا المنتوج، ولأن تكلفة الاحتفاظ بالزبون، عادة ما تكون أقل بخمس إلى المنشأة، كلما ا

، وجب على ھذه الأخیرة بدل 74مرات عن تكلفة الحصول علیھ، أو إقناعھ بالتعامل مع المنشأة

والرضا ھو مفتاح الولاء، . جھود للاحتفاظ بھذا الزبون، قصد إرضائھ ومحاولة كسب ولائھ

  :75قة جیدةوالزبون الراضي بطری

  . یكون ولائھ أطول -  

 . أكثر عندما تطلق المنشأة خدمات جدیدة، أو مطورة یشتري -  

 .یروّج لخدمات المنشأة في محیطھ -  

 . یكلف المنشأة أقل، لأن التعامل معھ صار آلیا -  

                                                
73 PH. B.Crosby.la qualité est graduite.economica.paris.1986.P :31  
74 PH. kotler et B.Dubois.OP.cit.P : 80 
75 IBID.P : 82 
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ل ومحاولة منھا المحافظة على رضا زبائنھا، تلجأ كثیر من المنشآت إلى استخدام جملة من الوسائ

  : والأسالیب، من بینھا

قیاس درجة رضا الزبائن، وذلك من خلال الاتصال بالزبائن لمعرفة ما إذا كانوا، راضین جدا،  -  

  .راضین، حیادیین، غیر راضین، أو غیر راضین جدا عن خدماتھا

 استخدام نظام الشكاوى، وھذا من أجل معرفة مواطن الخلل، التي تؤثر على العلاقة مع الزبون، -  

 .ومحاولة إصلاحھا في الوقت المناسب

 . وضع ملصقات ومنشورات في مواقع عمل الأفراد، تذكرھم من خلالھا بأھمیة الزبون -  

  ا، یمكن للمنشأة تحسین مردودیتھ  Reich Held et Sasserوحسب كل من رایش ھالد، وساسیر

  76.% 5بـ ، إذا ما خفضت من معدل تخلي الزبائن عنھا فقط % 85إلى  %  25بـ 

لسعي المنشآت وراء الحصول على الزبائن، المحافظة علیھم، وكسب ولائھم، طوّرت ھذه  وكامتداد

ما یعرف بمفھوم  على بناء علاقة جیدة مع المستھلك، وھو أكثر جدیدا، یركز المنشآت، مفھوما

  .  le marketing relationnelالتسویق العلاقاتي

وبذلك   ، أین یكون عدد الزبائن قلیلا، ة من التسویق الصناعيمقاربة مشتق، فالتسویق العلاقاتي

معرفة ، منشأة/ أین تفرض العلاقة، زبون، تعمل الإدارة في إطار علاقة تجاریة شخصیة متمیزة

  . 77دقیقة وشبھ شخصیة، بخصائص وحاجات زبائن المنشأة

  :78على مفھومین مركزیین ، ویرتكز التسویق العلاقاتي

   l'individuالشخص - 
والتي تسمح لھ بالتعرّف، وبطریقة فردیة على  ،حیث یستخدم المسوّق تقنیات الاستھداف الدقیقة

  .وذلك من أجل تلبیة تطلعاتھم الشخصیة والذاتیة، المستھلكین

   la relationالعلاقة -  
تدخل  بل أصبحت عملیة، حیث لم تعد عملیة البیع تمثل نقطة النھایة كما ھو في المفھوم التجاري

على  ةیحل مفھوم العلاقة، والتي تمثل مردودی، ومن ھنا، في إطار العلاقة بین البائع والزبون

 .المدى الطویل، محل المعاملة الوقتیة، والتي تمثل ربحا على المدى القصیر

                                                
76 IBID.P : 85 
77 L .Boyer et D.Burgaud . le marketing avancé Ed. d’ organisation paris.2000.p : 119 
78 IBID. p : 119 
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وبناء علاقة دائمة ، وفي محاولة منھم لوصف الوسائل التي تمكّن المنشأة من كسب ولاء الزبون

ھذه الوسائل في ثلاثة ،  Berry et Parasuraman ف كل من بیري وباراسورامانصن، معھ

  :79ھي، أصناف

حیث ، وأكثرھا انتشارا، برامج كسب الولاء والنوادي، ومن أھم ھذه الحوافز: الحوافز المادیة -  

وضع برامج لكسب ولاء زبائنھا، وذلك من خلال تقدیم ، تحاول كثیر من شركات الطیران مثلا

ونفس الشيء تقوم بھ سلاسل الفنادق، وكذا مأجّروا السیارات ، لیات لزبائنھا المنتظمینأفض

  .والتجّار

 ، كثیرا عرض المنشأة وبذلك فھي لا تمیز، إلاّ أنھ ورغم أھمیة ھذه البرامج، فھي تبقى سھلة التقلید

  .عن عروض المنشآت الأخرى

من خلال خلق علاقة ، ر من الزبائنوتتمثل في محاولة التقرب أكث: الحوافز الاجتماعیة - 

 .Donelly. Berryوفي ھذا الإطار یفرق كل من دونلي، بیري، وتومسون ، شخصیة معھم

et Thompson ، 80بین الزبون، والزبون الجید بقولھم  :  

  .الزبون الجید معروف الاسم، یمكن للزبون أن یكون مجھول الاسم •

  .الزبون الجید، معزول عن جمھور المستھلكین •

أمّا الزبون فیمكن  .الزبون الجید، تعالج طلباتھ لوحده، وعادة ما یكون لھ بائع خاص •

  .خدمتھ من طرف أي بائع في المنشأة

ومن خلالھا تحاول بعض المنشآت، خلق روابط بنیویة بینھا وبین بعض : الروابط البنیویة -  

أو  ،ثلا، أوإدارة الفواتیروذلك من خلال تزویدھم بأنظمة خاصة بإرسال الطلبیات م، شركائھا

 EDI  système d'échange de donnéeأنظمة لتبادل المعطیات المعلوماتیة

informatique.  

یرتكز في بنائھ لعلاقة وطیدة، ودائمة مع ، وفي الأخیر تجدر الإشارة إلى أن التسویق العلاقاتي

كن أن یؤثر على سلوكھ على توفیر أكبر قدر من المعلومات حول الزبون، وكل ما یم، الزبون

وفي ھذا یقول كل من بوایي و  .یضم ملفات الزبائن، وذلك من خلال بناء بنك للمعلومات، الشرائي

ن نجاح التسویق العلاقاتي، مرتبط أساسا بالاستغلال أ"،  L. Boyer et D. Burgaudبیرغو
                                                
79 PH . KOTLER et B.Dubois .OP.cit : 85 
80PH . KOTLER et B.Dubois .OP.cit :87 
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، كلما سمح باستخدام )ن بدقةیصف حالة الزبو(الجید للملفات الجیدة، بحیث أنھ كلما كان الملف دقیقا

 . 81"علیھم، وتسمح بالتعرف أحسن، الزبائن، أنشطة تستھدف أحسن

  82إدارة الزبائن 4-
والتي تؤدي وفي الكثیر من الأحیان، إلى عدم توازن كبیر بین ، إن المیزات الخاصة بالخدمات

  .طرق مختلفةإدارة زبائنھا ب، فرضت على المنظمات الخدمیة، عرض الخدمات والطلب علیھا

و ، نظام الحجز من أجل السیطرة على تدفق زبائنھا، والفنادق فقد استخدمت مثلا شركات الطیران

  خصومات سعریة للعائلات الراغبة في تناول وجباتھا ، استخدمت المطاعم إضافة إلى نظام الحجز

وجباتھم في  أوقات  في وقت مبكر، لكي لا یزعج الأطفال، الزبائن الذین عادة ما یرغبون في تناول

  .متأخرة

عادة ما نجد ، في إدارة زبائنھا، وبغض النظر عن الطرق المستخدمة من طرف منظمات الخدمات

 ، نطلاقا من إدارة الفترات التي ینتظر فیھا الزبون تأدیة الخدمة، اأن ھذه الطرق تھتم بإدارة الزبون

  .إدارة الزبائن غیر المتعاونینوأخیرا ، إدارة مشاركة الزبون في عملیة تقدیم الخدمة

  إدارة فترة انتظار الزبون 1-4-

، بالتوازن بین عرض الخدمة والطلب یخل في كثیر من الأحیان، إن عدم إمكانیة تخزین الخدمة

إلى انتظار فترات طویلة من أجل الحصول  علیھا، وھذا ما یضطر الزبون، وفي كثیر من الأحیان،

قبل الحصول على ، لمّا كانت الفترة الزمنیة التي ینتظرھا الزبونو .على الخدمات التي یطلبھا

كان لزاما على إدارة المنظمة ، مھمة جدا في تأثیرھا على مستوى جودة الخدمة ككل، الخدمة

  وھذا للحدّ من آثارھا السلبیة على الصورة المدركة للخدمة، إدارة ھذه الفترات الزمنیة، الخدمیة

 ، م تطویر ثمانیة مبادئ للانتظار، توعن طریق التجربة والخطأ، السنوات وعلى مدى. لدى الزبون

  .تساعد المنظمات على الإدارة الفعّالة للزبائن

لذلك . من الذي ینتظر وھو غیر مشغول، یشعر بالوقت أقصر، الزبون الذي ینتظر وھو مشغول -  

ل الزبون بمجلات، أو جرائد كالأطباء أو الحلاقین مثلا، إلى إشغا، یلجأ بعض مقدمي الخدمات

  .للقراءة

                                                
81 L.Boyer et D.Burgaud OP .cit. P : 124 
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زمن الانتظار قبل تقدیم الخدمة، یبدو أطول من زمن الانتظار أثناء تقدیمھا، وزمن الانتظار ما  -  

فبالإضافة إلى محاولة شغل وقت الزبون، إلى حین . بعد تقدیم الخدمة، یبدو الأطول على الإطلاق

تحضیره للحصول على الخدمة، كما ھو الحال وقت حصولھ على الخدمة، من خلال القراءة أو 

بالنسبة للأطباء، الذین یفضلون وضع مرضاھم في غرف التغییر، وتحضیرھم للفحص، قبل 

سأكون " الفحص الفعلي بكثیر، ھناك من مقدمي الخدمات، من یلجأ إلى استخدام عبارات من مثل،

، وھي عبارات "حن نحضر لك طلبكن" ،أو"ھا أنا قادم"،"سوف آتي في الحال" ،"معك خلال دقیقة

 .ممتازة في حالة الخدمة البطیئة

أمّا عند نھایة تقدیم الخدمة، وھي الفترة التي یبدو للزبون فیھا أن فترة الانتظار ھي الأطول، 

فتحاول المنظمات الخدمیة فیھا، تقصیر ھذه المدة إلى أدنى المستویات، فمن غیر المعقول أن ینتظر 

  .أو الحساب، وھو الذي یرید أن یعطي الطرف الآخر نقودا الزبون الفاتورة

الذي یخبره مقدم  فالزبون. زمن الانتظار لشيء غیر مؤكد، أطول من الانتظار لشيء مؤكد -  

، یحس أقل بفترة الانتظار، ةالخدمة عن الوقت الذي من الممكن أن ینتظره قبل حصولھ على الخدم

، "سنقدم لك الخدمة في فترة وجیزة" خدمة، بأن یقول لھ مثلاعلى عكس الزبون الذي یضللھ مقدم ال

  . إلاّ أنھ یضطر إلى الانتظار لفترة زمنیة أطول

ومن عادة الإنسان  ،إنسان ،فالزبون. أطول من الفترات المبررة ،فترات الانتظار غیر المبررة -  

لما أدى ذلك إلى تفھم ك ،وكلما كانت المعلومات مقنعة وسریعة ،أن یستفسر عن أسباب الانتظار

  .وبذلك یحس أقل بفترة الانتظار ،أكثر من طرف الزبون

ن خدمة العدد أ فعادة ما یتفھم الزبائن، .أطول من الفترات العادلة فترات الانتظار غیر العادلة، -  

 ویتفھمون كذلك أن الزبائن ذووا من خدمة العدد القلیل منھم، تكون أطول زمنیا الكبیر من الزبائن،

یمكنھم أن یجلسوا، ویخدموا قبل الزبائن الذین لیس لھم حجز، إلاّ أن الزبائن قد تثور  الحجز،

  .وقدمت لھم الخدمة قبلھم ثائرتھم إذا لاحظوا أن زبونا أو بعضا من الزبائن جاءوا بعدھم،

ادات وھذا ما یلاحظ في عی .كلما كانت الخدمة أھم، كان الزبون مستعدا للانتظار لفترة أطول -  

الأطباء المتخصّصین، والذین یملكون شھرة في مجال تخصّصھم، وكذلك بالنسبة للمحامین و 

  .غیرھم



  المزیج التسویقي الخدمي#
  

 139

من خلال  حیث یساعد الانتظار الجماعي، .قصر من الانتظار الفرديأ الانتظار الجماعي، -  

یحاول  ومن ھنا في تقلیل الوقت المدرك للانتظار، العلاقات التي تنشأ بین الزبائن المنتظرین،

إدارة وقت انتظار الزبائن من خلال التفكیر في أمور تشغل الزبائن بعضھم  مقدموا الخدمات،

  .البعض

   إدارة مشاركة الزبائن - 2-4 
أحد  أو في عملیة إنتاج الخدمة المقدمة لھ، في عملیة تقدیم الخدمة، تعتبر عملیة إشراك الزبون

وھذا من أجل تمییز أكثر  طرف منظمات الخدمات،التي أصبحت تستخدم بكثرة من  تالإستراتیجیا

 lesفمغازات الخدمة الذاتیة . لخدماتھا وضمان تواجد الخدمة، في البعدین المكاني والزماني

Magasins de libre service ،لتي یعتمد فیھا الزبائن على الخدمة ا ، محطات التزوید بالوقود

 جھزة السحب الأتوماتیكي المستخدمة من طرف البنوك،وكذا أ في تزوید سیاراتھم بالوقود، الذاتیة،

إلى إشراك زبائنھا في عملیة إنتاج الخدمات  كلّھا أمثلة تعبر عن توجھ الكثیر من المنشآت الخدمیة،

  .التي تقدم لھم

كالسماح للزبائن بتحضیر  وعلى الرغم من الفوائد التي تجنیھا المنشآت والزبائن من ھذه العملیة،

ممّا لو كانت المنشأة ھي التي تقدم الخدمة  طریقة التي یریدون، وبسرعة أكبر وكلفة أقل،خدمتھم بال

ومدى قدرتھ على المشاركة  تبقى ھذه العملیة مرتبطة بمدى قبول الزبون بھذه المشاركة، .بالكامل

خدمة فاشتراك الزبون في عملیة تقدیم ال .في إنتاج الخدمة، دون الإضرار بمستوى الجودة المطلوب

ممّا یزید من  وزیادة المواد الضائعة، كفقدان السیطرة على الجودة، قد تنتج عنھ العدید من المشاكل،

  .المصاریف التشغیلیة للمنشأة

  طوّرت بعض الخطوط العریضة، ومن أجل ضمان مشاركة فعّالة للزبون في إنتاج الخدمة المقدمة،

  :املة إلى الخدمة الذاتیة، وتتمثل ھذه الخطوط فيوالتي تسمح للمنشأة  بالانتقال من الخدمة الك

لا یعني  ،الخدمة الذاتیة بأن توّجھ المنشأة نحو ،وذلك من خلال إفھام الزبون: تطویر ثقة الزبون - 

  ،أو أن المنشأة لجأت لھذا الأسلوب ،الموظفین عن الزبائن دمحاولة إبعا ،بأي حال من الأحوال

  .وإقناعھ بأھمیة ھذه العملیة بالنسبة لھ ،ل یجب كسب ثقة الزبونب ،لكي تسھل العمل على نفسھا

بحیث یتم التركیز على المنافع والفوائد التي یجنیھا الزبون من : ترویج المنافع و تحضیر التجربة - 

كما أن السلع  ذاتیة الخدمة عادة ما یكون سعر الوقود أقل، ففي محطات الوقود الخدمة الذاتیة،
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دوام تقدیم  وتضمن آلة سحب النقود، عادة ما تكون أقل سعرا، ازات الخدمة الذاتیة،المباعة في مغ

  .الخدمة طوال ساعات الیوم

لدفع و التحضیر لتجریب ھذا الأسلوب في تقدیم ا غیر المعتاد على الخدمة الذاتیة، ویحتاج الزبون،

  .الخدمات

یجب على إدارة  إلى الخدمة الذاتیة، ملةقبل الانتقال من أسلوب الخدمة الكا: فھم عادات الزبون -  

فمن الزبائن مثلا من یفضل  .ولماذا یفضلون أسلوبا على آخر معرفة ماذا یفضل الزبائن، المنشأة،

وھو  مقدم الخدمة، مع تسمح لھ ببناء صداقة، ثقة، وعلاقة طیّبة، ن ھذه الأخیرة،لأ الخدمة الكاملة،

  .لي للنقودعند استخدام آلة السحب الآ ،همالا یجد

أن تختبر  وقبل أي تطبیق فعلي جدید للخدمة الذاتیة، یجب على المنشأة،: اختبار الأفكار الجدیدة -  

لھذه الأفكار یساعد في  فالاختبار المبدئي وھذا لمعرفة نواحي الضعف والقوة فیھا، الأفكار الجدیدة،

  .كمعرفة المساوئ، ومحاولة تعدیلھا قبل التقدیم النھائي للمستھل

  إن أكثر الخدمات الذاتیة في الوقت الحالي،: تعلیم الزبائن كیفیة استخدام الخدمة الذاتیة الجدیدة -  

یترك الزبون لنفسھ في  وفي معظم الحالات، تحتوي على شكل من أشكال التكنولوجیا الحدیثة،

عندما تقترح  لا تنفع كثیرا، خاصة وطریقة ترك الزبون لنفسھ، تحدید الطریقة التي یعمل بھا،

  .المنشأة خدمة ذاتیة جدیدة

وأخیرا إذا نجح نظام الخدمة الذاتیة في المنشأة، یجب مراقبة ھذا النظام  :مراقبة و تقییم الأداء -  

وأسباب ھذا التغیر، و ما  دوما وتقییمھ على مدار السنة، وذلك من خلال معرفة مدى تغیر الطلب،

  .لأسلوب في تقدیم خدماتھاھي المنشآت الأخرى التي تتبنى ھذا ا

  إدارة الزبائن غیر المتعاونین  3-4-
فإن واقع التعامل " الزبون دائما على حق" والقائلة بأن  على عكس المقولة المعروفة في التسویق،

لوجود أصناف  وعلى الرغم من إثبات الواقع،. ثبت عدم حتمیة صدق ھذه المقولةأ مع الزبائن،

إلاّ أن كثیرا من المنظمات الخدمیة، لم  ا المتعاون ومنھا غیر المتعاون،منھ متعددة من الزبائن،

  .كیفیة التعامل مع الزبائن غیر المتعاونین تعطي الأھمیة لتعلیم  موظفیھا،

تمثل أسوء ما یمكن أن یقوم بھ  تطویر خمسة أنماط أساسیة للزبائن، وقد تم انطلاقا من الواقع،

  .الزبون على الإطلاق
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وھو الزبون الذي یضع حاجاتھ ورغباتھ، قبل حاجات ورغبات الزبائن  : ن المغرورالزبو -  

فھو یظن أنھ من غیر الضروري لھ أن یقف في صف الانتظار مع باقي  الآخرین والموظفین،

وإذا وصل إلى  و قد یذھب إلى أحد الموظفین، ویطلب مقابلة المدیر أو المسؤول، الزبائن،

فإنھ یتعمّد استصغار من ھو أمامھ، وینظر إلیھ على أنھ لا یعرف شیئا  دارة،المستویات العلیا من الإ

  .عن الإدارة

والتعامل مع مثل ھذا الزبون صعب جدا، خاصة بالنسبة للموظفین الجدد، غیر المتمكنین من 

والسّر في التعامل مع مثل ھذا الزبون، ھو أن لا یسمح الموظف . قدراتھم، وسریعي الاستفزاز

اء ھذا الزبون، التأثیر على  نفسیتھ و معنویاتھ، ویحاول في نفس الوقت فك المشكلة بطریقة لكبری

  .ھادئة و رزینة

الذي لا یتردد بأن یخبرك بشعوره  ناحیتك، أو ناحیة  نو ھو الزبو : الزبون سلیط اللسان -  

وظفین، وربما منظمتك، وكل شيء متعلق بكما دون أي انزعاج، و قد یصل بھ الحدّ إلى وصف الم

  .الزبائن الآخرین، بأوصاف غیر لائقة، وغیر مقبولة أخلاقیا

  :والتعامل مع ھذا النوع من الزبائن، یكون من خلال

  .إزالتھ من المكان، لتجنب الإساءة المتكررة •

 .أو تجاھل كلامھ السلیط ، ومحاولة الاستماع  لھ، لتحدید المشكلة وحلھا •

 .افقتھ على ما یقولأو التظاھر بالاستماع  لھ، ومو •

 .أو محاولة التھدئة و الاھتمام بھ، شریطة ألاّ یستمر في فظاظتھ •

  .و إلاّ أغلق السماعة، أو أمشي و اتركھ  لوحده •

وھو الزبون الذي یلجأ إلى الصراخ ونوبات الغضب، لیثبت وجھة نظره، فھو  :الزبون الھستیري - 

  .الدنیا صراخا كالطفل الصغیر، إذا لم یحصل على ما یرید، یملأ

والتعامل مع ھذا الزبون، یشبھ التعامل مع الزبون سلیط اللسان، فكلاھما یشغل الزبائن الآخرین، 

ویكوّن لدیھم اتجاھات سلبیة نحو الخدمة ومقدمھا، لذلك وجب إجلاؤه عن مكان تقدیم الخدمة، 

م إعطائھ الحل وتركھ ومحاولة التحدث معھ ومعرفة ما یزعجھ، ولمالا، تقدیم الاعتذار بلطف، ث

  .یذھب
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وھو الزبون الذي یدّعي التفوق على الموظفین والإدارة،ویجب أن یقول : الزبون الدیكتاتور -  

ھو أن یقوم  ،وأھم شيء في التعامل مع ھؤلاء الزبائن الدیكتاتوریین. للجمیع، كیف یقومون بعملھم

  .لتعامل معھمالموظفون بأعمالھم الاعتیادیة، دون تغییر مع الحذر عند ا

وھو الزبون الذي یحاول الاستفادة من كل العروض الممكنة : الزبون الباحث عن المجان - 

ومن الممكن أن تنتھك سیاسة إعادة الخدمات  ،للحصول على أكبر قدر ممكن من الخدمات المجانیة

الزبائن متمثل في وعادة ما یكون التعامل مع ھؤلاء . إلى الحدود العلیا ،التي تتبعھا بعض المنظمات

  .السكوت وإعطائھم ما یریدون

فجلّ الزبائن  ،إلاّ أنھ عادة ما یكون عددھم قلیل جدا ،وعلى الرغم من خطورة ھذا النوع من الزبائن

  .یعرفون أن علیھم أن یدفعوا مقابل الخدمات التي یحصلون علیھا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  الدلیل المادي للخدمة:المبحث السادس 
  

الرؤیة،  بھا الخدمات عن السلع المادیة، التي تكون قابلة للّمس، أو ، خاصیة تتمیزملموسیة اللا

وعلى الرغم من اختلاف الخدمات عن بعضھا البعض، في درجة . وحتى التذوق في بعض الأحیان

اللاملموسة عن العناصر الملموسة، یبقى على مسوّق الخدمات، بذل مجھودات  ھیمنة العناصر
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، والمتمثلة أساسا، في صعوبة إدراك الزبون للخدمة ةالآثار السلبیة لھذه الخاصی كبیرة للتخلص من

  .المقدمة، أو التي ستقدم لھ، وكذا صعوبة التقییم والحكم على جودتھا

وانطلاقا من كون المستھلك، یتأثر كثیرا بالعناصر المادیة، التي یمكنھ رؤیتھا، لمسھا، والحكم 

اصر من دلالة مادیة، على المنفعة التي سیحصل علیھا من الخدمة علیھا،  وھذا لما لھذه العن

المقدمة لھ، یحاول مسوّق الخدمات، استخدام ھذه العناصر المادیة، والتي تمثل الجانب الملموس 

  .من الخدمة المقدمة، كأدلة مادیة یحاول من خلالھا، التأثیر على القرار النھائي للزبون

  :ا یليو سنتناول في ھذا المبحث، م

  .مفھوم الدلیل المادي للخدمات - 

 .عناصر الدلیل المادي - 

 .أھمیة الدلیل المادي - 

  .تصمیم و تھیئة الدلیل المادي - 

  مفھوم الدلیل المادي للخدمات - 1

یعبر الدلیل المادي للخدمات، عن المحیط أو البیئة المادیة، التي تتم فیھا عملیة تقدیم ھذه الخدمات، 

دلیل المادي للخدمات، كل الأشیاء الملموسة، والمادیة المرافقة لعملیة بیع و بھذا المعنى، یشمل ال

  .الخدمة للزبون

بین نوعین من البیئة المادیة في تسویق الخدمات، الدلیل ، KASPER ETAL  83میّز كاسبیروقد 

  .المحیط، أو الشكلي والدلیل الأساسي

  

  )الشكلي(الدلیل المحیط  1-1-

حیط أو الشكلي، الجزء المادي من الخدمة، والذي یمكن امتلاكھ عند شراء یمثل الدلیل المادي الم

ھذه الأخیرة، إلاّ أن ھذا النوع من الدلیل المادي، یبقى عدیم القیمة إذا عزل عن الخدمة التي یرتبط 

فدفتر الشیكات عدیم القیمة، أو الأھمیة، ما لم یدفع، أو یدعم من قبل البنك الصادر منھ، أو . بھا

كذلك الحال بالنسبة لتذاكر السفر، حیث تمثل ھذه الأخیرة، دلیلا . ون مغطى برصید من الأموالیك
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على شراء الزبون، أو حقھ في الانتفاع بخدمة السفر، إلاّ أن امتلاك ھذه التذاكر،لا یعد بدیلا عن 

  .ةالخدمة، وھي بالطبع عدیمة القیمة ما لم یتم قبولھا، واعتمادھا من طرف مقدم الخدم

ومن بین العناصر التي من الممكن أن تمثل دلیلا مادیا محیطیا نذكر، الدیكورات، الإرشادات و 

الخرائط المعّدة للسواح، الأقلام، دفاتر الملاحظات، الصور الفوتوغرافیة للمناطق السیاحیة 

لشیكات والفنادق، والتي عادة ما نجدھا على مستوى الفنادق، ووكالات السیاحة والسفر، دفاتر ا

بالنسبة للبنوك، بطاقات التأمین بالنسبة لشركات التأمین، وكذا التذاكر بالنسبة للمسارح، دور 

  .السینما، ووسائل النقل بكل أنواعھا

  الدلیل الأساسي  2-1-

یمثل الدلیل المادي الأساسي، وعلى عكس الدلیل المادي المحیط، الجزء المادي من الخدمة، والذي 

وعلى الرغم من عدم إمكانیة الزبون امتلاك ھذا الدلیل المادي، إلاّ أن . امتلاكھلا یمكن للزبون 

فالمظھر . أھمیة ھذا النوع من الدلیل، كبیرة جدا في التأثیر على قرار الشراء، لدى ھذا الزبون

الخارجي والشكل العام للفندق، أو البنك، أو شركة التأمین، نوع السیارة المستأجرة، أو الطائرة 

  .لناقلة للمسافرین، عناصر مھمة جدا في التأثیر على قرار الزبونا

  عناصر الدلیل المادي  -2
تضم عناصر الدلیل المادي، كل المؤثرات المادیة، والمعنویة التي من شأنھا التأثیر على قرار 

  .لخدمةالمستھلك، من خلال التأثیر على مدركاتھ حول الخدمة، العلامة، أو المنشأة المقدمة لھذه ا

  : ، عناصر الدلیل المادي في مجموعتین84وقد صنف الباحثون

مجموعة العناصر المكوّنة للصفات المادیة لمكان تقدیم الخدمة، وتضم عدة أنواع من عناصر  -  

فالمظھر الخارجي لمبنى مكان . فنون العمارة، والمظھر الداخلي والخارجي لمكان تقدیم الخدمة

د المستخدمة في بناءه، وإمكانیة توفره على موقف للسیارات و الإشارات، تقدیم الخدمة، وكذا الموا

كلھا عناصر تسھل عملیة الوصول إلیھ، زیادة على أنھا تكسب المنشأة المقدمة للخدمة میزة، أو 

نفس الشيء بالنسبة للدیكور . میزات تنافسیة تساعدھا على جلب أكبر قدر ممكن من الزبائن إلیھا

وتصمیمھ، وما یحتوي علیھ من أثاث، أجھزة، إشارات داخلیة، وألوان، ورسومات  الداخلي للمبنى
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ویلخص الجدول الموالي . تخلق أجواء مریحة وسارة، تساعد على تقدیم الخدمة في أحسن الظروف

  . العناصر الداخلیة والخارجیة، المادیة لبیئة تقدیم الخدمة

 العناصر الداخلیة العناصر الخارجیة
  حجم البناء المادي - 

  شكل و تصمیم البناء - 

  تصمیم مدخل المبنى - 

  الإدارة الخارجیة - 

  المواد المستعملة في البناء - 

  المداخل - 

 الإشارات و مواقف السیارات - 

  م الداخلي التصمی - 

  الألوان  - 

  المعدات و وسائل العرض  - 

  الإضاءة الداخلیة  - 

  الإشارات الداخلیة  - 

  التكییف و التدفئة  - 

   المواد و المواد الداعمة - 

 

  

  85العناصر الداخلیة والخارجیة المادیة لبیئة تقدیم الخدمة                     

أمّا المجموعة الثانیة من عناصر الدلیل المادي، فتتمثل في العناصر المسؤولة عن الجوّ،  -  

لما اتسم ھذا الجوّ، والشعور والشعور الداخلي الذي یسود المكان الذي تقدم فیھ الخدمة، ذلك أنھ ك

الداخلي بالسھولة أو الصعوبة، بالضیق أو بالشساعة، بالجاذبیة أو التنفیر، بدفء أو برودة 

العلاقات التي تربط بین مقدم الخدمة ومتلقّیھا، كلما أثر ھذا على نفسیة كل من طرفي عملیة تقدیم 

یم المستھلك لجودة الخدمة المقدمة لھ، الخدمة، وبذلك على فعالیة أداء مقدم الخدمة، وعلى تقی

  .وعلى قراراتھ المستقبلیة فیما یخص الخدمة ومقدمھا

  

  : 86ومن ھذه العناصر ما یلي

                                                
  312:ص.مرجع سبق ذكره.تسویق الخدمات. ھاني حامد الضمور  85
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وھنا یحاول مقدم الخدمة التأثیر على نفسیة المستھلك، من خلال خلق مشھد ): النظر(المشھد •

ات الخدمة الذاتیة، مصطلح وتستخدم محلات التجزئة، وكذا مغاز. معین، یدفع المستھلك للشراء

  . التجارة المرئیة، للتعبیر عن العوامل المرئیة التي تؤثر على إدراك الزبون لمكان تقدیم الخدمة

فطریقة عرض المنتجات، ارتفاع أو انخفاض رفوف عرض المنتجات، عن مستوى الرؤیة لدى 

شاھد تؤثر في قرار المستھلك الزبائن، مزج الألوان، وكذا مظھر، وھندام وسلوك العاملین، كلھا م

  .و إدراكھ

ذلك أن ھذه . للروائح أثر كبیر في التأثیر على قرار المستھلك بالشراء: الشم والروائح •

الأخیرة قد تثیر لدیھ حاجة كامنة في نفسھ، كالحاجة إلى تناول طعام معین، عند المرور بمحلات أو 

یرا من محلات التجزئة، المقاھي، المخابز، لذلك نجد كث. مطاعم، تنطلق منھا رائحة ھذا الطعام

وعلى . ومحلات بیع الزھور والعطور، تستخدم أنواع مختلفة من الشذى، والنكھات لبیع منتجاتھا

الرغم من أن استخدام الروائح الطیّبة، یختلف تأثیره بحسب الخدمات المقدمة، إلاّ أن ھذا التأثیر 

إن لم ( جوّ ملائم یسمح للمستھلك بالرجوع مرة أخرىیبقى قائما، ولو من خلال توفیر، أو خلق 

  .، وبذلك یكون ضمن المستھلكین المرتقبین للمنشأة)یقرر الشراء أول مرة 

یحاول مقدم الخدمة خلق الجوّ الملائم للتأثیر على سلوك المستھلك، من  :السمع والصوت •

لخلفیة الموسیقیة المستخدمة، في محل فا. خلال اختیار القطع الموسیقیة الموافقة لنوع المنتوج المقدم

تجزئة الأطفال، تختلف عن الخلفیة الموسیقیة المستخدمة في محل تجزئة، أو قسم خاص ببیع جھاز 

العروس مثلا ، وكلا الخلفیتین الموسیقیتین، تختلف عن الخلفیة الموسیقیة المستخدمة في المطارات 

تقدیمھا، خلق جوّ من الھدوء والسكینة، كما ھو كما أن بعض الخدمات یتطلب . ومحطات المسافرین

الحال في المكتبات، أو المستشفیات، أو المتاحف، وھنا یكون المطلوب من مقدم الخدمة توفیر ھذا 

الجوّ الملائم، من خلال عزل الأصوات الخارجیة المزعجة، وذلك من خلال استخدام زجاج عازل 

العاملین، وغیرھا من الإجراءات التي من شأنھا أن  للصوت مثلا، واستخدام أحذیة ھادئة من طرف

  .تھیئ الجوّ، والشعور الداخلي المناسب للمستھلك

حیث یحاول مقدم الخدمة، وبالإضافة إلى العناصر سالفة الذكر، التأثیر : اللمس والتذوق •

نھا، على المستھلك من خلال جعلھ یشعر بالمواد المستخدمة، ویتذوق الجانب الجمالي المنبعث م

كأن یشعر المستھلك بفخامة القماش الذي یغطي الكرسي، أو جودة الخشب المصنوع منھ، أو یشعر 
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بعمق السجّاد الذي یغطي الأرضیة، والورق الذي یغطي الجدران، فكل ھذا من شأنھ إعطاء فكرة 

  .للمستھلك عن جودة الخدمة التي ستقدم لھ

بیع منتجات یمكن للمستھلك لمسھا أو تذوقھا، فقد یسمح أمّا بالنسبة لمحلات التجزئة مثلا ، والتي ت

أصحابھا للمستھلك بلمس، أو تذوق المنتجات التي یرغب في شراءھا، لأن ھذا سیجعلھ مطمئنا 

  .لجودة المنتوج الذي یرید شراءه

 ویقصد بھا كل العناصر التي من شأنھا التأثیر على ظروف تقدیم، و  :ظروف التكییف •

فالحرارة، الإزعاج، . من خلال التأثیر على نفسیة مقدم الخدمة ومستقبلھااستقبال الخدمة 

ففي فصل الصیف . الموسیقى، نقاء الھواء والروائح، كلھا عوامل تؤثر على نفسیة طرفي الخدمة

مثلا ، أین تكون الحرارة شدیدة، یتجنب المستھلك المحلات التي لا تحتوي على مكیفات ھواء، 

  .ا جوّ ملائم لتلقي الخدمةلیقبل على محلات بھ

یعتبر الازدحام أو الاكتظاظ، من العوامل المؤثرة سلبا على نفسیة  :تأثیر الازدحام •

المستھلك، لما یعانیھ من إضاعة وقت، وجھد في سبیل تلقي خدمة معینة، كما یؤثر سلبا كذلك على 

أكبر عدد من المستھلكین  نفسیة مقدم الخدمة، الذي یجد نفسھ أمام حتمیة بذل أقصى جھد، لإرضاء

  . مع المحافظة على مستوى معین من جودة الخدمات المقدمة

وخاصة منھا التي یتمیز الطلب على خدماتھا،  - ولتجنب الآثار السلبیة للازدحام، تحاول المنشآت

بنوع من التقلبات، كأن یبلغ أقصاه في أزمنة معینة، ثم یعود لینخفض في فترات زمنیة أخرى، كما 

استخدام طرق معینة كالحجز مثلا ، أو زیادة عدد العاملین، أو  - الحال في مجال النقل والسیاحة  ھو

تعدیل ساعات العمل، وكذا تھیئة أجواء التكییف، كدرجات الحرارة، والخلفیة الموسیقیة، و 

ابیا ، وغیرھا من العناصر التي من شأنھا خلق جوّ، وشعور داخلي یساعد على التأثیر إیجةالإضاء

  .على سلوك المستھلك

 

 

  أھمیة الدلیل المادي  3-

إضافة لما للدلیل المادي من أھمیة في جلب أنظار المستھلكین، وإثارة اھتمامھم من خلال عناصر 

البیئة المادیة، الداخلیة والخارجیة المواكبة لعملیة تقدیم الخدمة، كشكل المبنى، المواد المستخدمة في 
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ا سھولة التنقل داخل موقع تقدیم الخدمة، وإلى غیر ذلك من العناصر المادیة، البناء، الألوان، وكذ

  :یستخدم الدلیل المادي للتغلب على ثلاث مشكلات أساسیة في مجال الخدمات، وھي

  .مشكلة لا ملموسیة الخدمة -  

 .مشكلة صعوبة إدراك الخدمة من طرف الزبون -  

  .مشكلة سھولة نقل و تحویل الخدمات -  

  الدلیل المادي كأداة لجعل الخدمة أكثر ملموسیة  1-3-

تختلف الخدمات عن بعضھا البعض من حیث درجة ھیمنة العناصر غیر الملموسة عن العناصر 

الملموسة فیھا، والملاحظ أنھ كلما زادت درجة ھیمنة العناصر غیر الملموسة، عن العناصر 

ق ھذه الخدمة، وتطلبت مجھودات إضافیة الملموسة في الخدمة المقدمة، كلما زادت صعوبة تسوی

  .من طرف المسوّق

كلما ازدادت درجة ھیمنة العناصر غیر الملموسة في تقدیم " وفي ھذا الصدد، تقول شوستاك أنھ 

الخدمة، زادت درجة حاجة المسوّق إلى تقدیم أدلة، وحقائق ملموسة تتعلق بمزایا، ومواصفات 

الحصول على شيء ملموس، یؤكد لھ على أنھ یستفید فعلیا الخدمة، باعتبار أن الزبون یرغب في 

  .87"من الخدمة المعنیة

ومن ھذا المنطلق، تحاول المنشآت المقدمة للخدمات، التركیز على العناصر الملموسة في الخدمة 

المقدمة، وذلك من خلال توجیھ مجھوداتھا التسویقیة نحو إبراز، وتطویر ھذه العناصر،أومن خلال 

ئل مادیة تمثل ھذه الخدمات، كما ھو الحال بالنسبة لبعض خدمات الائتمان، والتي أصبح اقتراح دلا

  .الزبون یستفید منھا، من خلال استخدامھ لبطاقة خدمة الاعتماد المصرفیة

  الدلیل المادي كأداة لتسھیل عملیة إدراك الخدمة من طرف الزبون  2-3-

لمشاكل التي تواجھھا المنشآت الخدمیة، وھذا خاصة تعتبر عملیة إدراك الخدمة ذھنیا، من أكبر ا

  .عندما یسیطر الجانب غیر الملموس في الخدمات المقدمة، على الجانب الملموس فیھا

، یحاول التشبث بكل شيء یمكن أن یعطیھ فكرة، أو صورة معینة عن جودة  88فمستھلك الخدمات

ل أولا ، معرفة العناصر الملموسة الأكثر لذلك نجد المنشآت الخدمیة تحاو. الخدمة التي سیتلقاھا

أھمیة بالنسبة للمستھلك، ثم توجّھ تصرفاتھا التسویقیة نحو إدارة ھذه العناصر، وذلك بھدف ربط 
                                                

   170:ص.مرجع سبق ذكره.تسویق الخدمات. ھاني حامد الضمور. ن طر فأشیر إلیھ م  87
  .و نخص بالذكر ھنا المستھلكون الجدد أو المجربون لخدمة جدیدة  88
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فكر أو ذھن المستھلك بھذه العناصر، التي یعتبرھا كمؤشر عن جودة، وقیمة الخدمات التي سیتلقاھا 

  .من طرف المنشأة

كز في حملاتھا الإعلانیة على نوعیة الطائرة المستخدمة للنقل، وعلى فشركة الطیران، التي تر

المقاعد المریحة، ونوعیة المأكولات والمشروبات المقدمة أثناء الرحلة، إنما تحاول ترجمة الطبیعة 

غیر المادیة، أو غیر الملموسة للخدمة المقدمة إلى أشیاء ملموسة، یحس بھا الزبون، ویقیم على 

  .ة المقدمةأساسھا الخدم

  الدلیل المادي كأداة لخلق میزة تنافسیة  3-3-

تعاني المنشآت الخدمیة من صعوبة تمییز خدماتھا، عن الخدمات المقدمة من طرف المنافسة، لذلك 

طرق مختلفة إكساب خدماتھا میزات معینة، تجعلھا في معزل  نجد أن ھذه المنشآت تحاول، وعبر

  .عن الخدمات المنافسة لھا

ین ھذه الطرق المستخدمة من طرف المنشأة، نجد استخدام ھذه الأخیرة للدلیل المادي كأداة ومن ب

من خلال شكل ھندسي معین لمقرھا، أو  لخلق ھذه المیزة التنافسیة في خدماتھا، كأن تحاول التمیز

ائد فیھا، الداخلي الس من خلال لون معین، أو نوع معین لأبوابھا، والأثاث المستخدم بداخلھا، والجوّ

  .أو بنوعیة ما تقدمھ من مأكولات و مشروبات، وتسھیلات أخرى أثناء عملیة تقدیم الخدمة

وتجدر الإشارة ھنا، إلى أنھ ورغم الأھمیة الكبیرة للدلائل المادیة، في عملیة تمییز خدمة المنشأة 

ون عملیة تقلید عن خدمات المنشآت المنافسة لھا، تبقى ھذه الطریقة غیر كافیة، خاصة عندما تك

ھذه الدلائل المادیة، كتقدیم المأكولات والمشروبات مثلا ، عملیة سھلة، سریعة، ولا یمكن الاحتماء 

، 89لذلك تحاول المنشآت المقدمة للخدمات، استخدام طرق أخرى لخلق ھذه المیزة التنافسیة. منھا

ة التجاریة، والرموز كخلق التمایز من خلال السرعة في تقدیم الخدمة، أومن خلال العلام

  .المستخدمة من طرف ھذه المنشآت

  

  تصمیم و تھیئة الدلیل المادي  4-
إن الدلیل المادي، سواء كان أساسیا أو محیطیا، یعد أحد العناصر،أو الأدوات الفعّالة التي تسمح 

دمة، أو للمنشأة الخدمیة بالتأثیر على مدركات المستھلك، وبذلك التأثیر على الصورة الذھنیة للخ

                                                
89 PH . Kotler et B. Dubois OP .cit. . P : 450 
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وعلى ھذا تعد عملیة إدارة الأدلة المادیة المستخدمة من طرف المنشأة، عملیة . العلامة، أو المنشأة

  .مھمة جدا

ویوازي ھذه الأھمیة الكبیرة لإدارة الأدلة المادیة، صعوبة في عملیة تصمیم وتھیئة ھذه الأدلة، و 

اج و استھلاك الخدمة، حیث تعد عملیة تصمیم التي تعتبر البیئة، أو الفضاء الذي تتم فیھ عملیتا، إنت

و تھیئة الدلیل المادي، من أصعب العملیات التي تواجھ المنشأة، ویرجع ھذا لما لھذه العملیة من 

أھمیة في خلق الجوّ النفسي المریح لتقدیم الخدمة، وللمشاكل التي تواجھ المنشآت الخدمیة، فیما 

، نوعین من المشاكل التي تقف عائقا أمام المنشآت، التي  90وقد ذكر كووال. یخص أدلتھا المادیة

  :تحاول تصمیم وتھیئة أدلتھا المادیة، بما یتوافق وأھدافھا، وحدّدھا في مشكلتین أساسیتین

تتمثل المشكلة الأولى، في أن معرفتنا بتأثیر البیئة، وبالذات العناصر المكونة لھا، تعد محدودة نوعا 

أھمیة المساحة، الألوان، الشكل، ونوع مواد الأثاث في تأثیرھا على  ما، فمثلا لا نعرف بدقة

كما لا نعرف كذلك و بدقة، علاقة نوع السجّاد بالستار، أو التدفئة، والمقاعد، وغیرھا، . المستھلكین

  .وعلاقة ھذه العناصر، بالفضاء أو المساحة التي توجد فیھا

  .ببعضھا البعض تشوبھ كثیر من الأحكام الذاتیة ویبقى الحكم على أھمیة ھذه العناصر، وعلاقتھا

أمّا المشكلة الثانیة، فتتمثل في اختلاف الأشخاص، أو المستھلكین في استجاباتھم للدلائل المادیة 

وتزداد ھذه المشكلة تفاقما، كلما تعاملت المنشأة مع أنواع . المقترحة من طرف المنشآت الخدمیة

ب جدا على الفنادق، محطات القطارات، والمطارات تصمیم فمن الصع. مختلفة من المستھلكین

دلائلھا المادیة بطرق ترضي بھا جمیع زبائنھا، لذلك ومحاولة منھا التغلب على ھذه المشكلة، 

تحاول بعض المنشآت الخدمیة، استخدام طریقة الاستجابة للبیئة كمعیار نفسي في عملیة تجزيء 

یر الأخرى، كالسن، الجنس، الطبقة الاجتماعیة، وغیرھا من السوق، وذلك من خلال إقرانھ بالمعای

المعاییر المستخدمة في تجزيء السوق إلى قطاعات من المستھلكین، یفترض فیھا التجانس في 

  .استجابتھا للمجھودات التسویقیة المبذولة من طرف المنشأة

  

  عملیة تقدیم الخدمة: المبحث السابع 
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اصر المحیطة بعملیة تقدیمھا من جھة، وسعي المنشآت الخدمیة حساسیة جودة الخدمة لكل العن

لتقدیم خدمات جیّدة، ترسم لنفسھا ولخدماتھا من خلالھا صورة ذھنیة جیّدة لدى الزبائن، من جھة 

أخرى، أجبرت منتجي ومسوّقي الخدمات على تطویر جملة من الطرق والإستراتیجیات، بغیة 

  .عناصر، التي من شأنھا التأثیر على جودة الخدمات المقدمةمراقبة ومحاولة التحكم في جمیع ال

وانطلاقا من أھمیة لحظات عملیة تقدیم الخدمة، لما تتمیز بھ من كونھا لحظات إلتقاء منتج الخدمة، 

، تحاول المنشآت الخدمیة التركیز على ھذه اللحظات )لحظات الصدق(أو مقدمھا، بمستھلكھا

نشأة المقدمة لھا، من خلال تجنّب المشاكل والصراعات التي قد تحدث الحیویة بالنسبة للخدمة، والم

كما . أثناء ھذه اللحظات، من جراء جھل الموظفین مثلا، بما یجب القیام بھ، وما لا یجب القیام بھ

تلجأ المنشآت الخدمیة كذلك إلى إنشاء خرائط، ورسومات بیانیة تساعدھا على تحدید اللحظات 

  .دیم خدماتھاالمھمة في عملیة تق

  :وسنحاول في ھذا المبحث، الوقوف على

  .تحدید الأدوار في عملیة تقدیم الخدمات - 

 .استخدام الخرائط الخدمیة والرسومات البیانیة والھندسیة - 

 .            أھمیة التوازن بین التسویق والتشغیل - 

  تحدید الأدوار في عملیة تقدیم الخدمات -1

لخدمة، حدوث تفاعل بین مقدم الخدمة والزبون، وھو تفاعل عادة ما عادة ما تستدعي عملیة تقدیم ا

ویؤدي إلى تحقیق الأھداف  ،ولكي یكون ھذا التفاعل إیجابیا. یعبر عن لحظاتھ، بلحظات الصدق

، تنفیذ )مقدم الخدمة والزبون(المسّطرة من طرف الإدارة، ینبغي لكل طرف من طرفي ھذا التفاعل

  .نة، وھذا وفقا للتعلیمات، والإرشادات المطلوبةمعی) أدوار(مھام وواجبات

مجموعة من الأنماط السلوكیة، المكتسبة من خلال " حیث یمكن تعریف دور كل طرف على أنھ 

مثل مواجھة أو تلقي (الخبرة والاتصال، والتي تنجز من قبل الفرد، في تفاعل اجتماعي محدد

  .91"، وذلك من أجل تعظیم فاعلیة تحقیق الھدف)الخدمة
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الخدمات، للزبائن أدوار كذلك وجب  اومن ھنا نقول أنھ زیادة على الأدوار التي یقوم بھا مقدمو

علیھم معرفتھا والقیام بھا، وتحدد ھذه الأدوار جزئیا، بناء على المكانة التنافسیة المختارة من قبل 

  .المنظمة، وعلى العلاقة التي ترغب في بنائھا مع الزبائن

ة ھذا التفاعل لحظة مواجھة أو تلقي الخدمة، متوقفة على مدى معرفة كلا طرفي ولمّا كانت فعالی

، مع الدور )الدور الذي یقوم بھ فعلا(التفاعل، بالدور المتوقع قیامھ بھ، ومدى تطابق سلوكھ الفعلي

المتوقع منھ، كان لزاما على الإدارة تحدید ھذه الأدوار، تحدیدا كاملا وواضحا، بحیث یعرف كل 

، سواء كان الموظف المقدم للخدمة أو الزبون، ما یجب علیھ القیام بھ، وما لا یجب علیھ طرف

وبھذا تبتعد الإدارة عن مشاكل الصراع، والغموض الذي قد یطال ھذه الأدوار، ویؤثر . القیام بھ

  .سلبا على عملیة تقدیم الخدمة

ا یحدث عندما یقوم مقدم الخدمة فقد یظھر صراع بین الزبائن في شكل صراع على الأدوار، عادة م

بخدمة أكثر من شخص في الوقت نفسھ، وھو غیر قادر على تلبیة جمیع الطلبات في نطاق وقت 

محدّد، كما أن الصراع قد یحدث نتیجة لعدم إدراك ووعي الموظفین، أو مقدمي الخدمة بدورھم 

  .الحقیقي، وھذا یرجع إلى غموض ھذه الأدوار

لنشرات التعلیمیة وما تحتویھ، من معلومات عن الأدوار الواجب القیام بھا، أحد وتعتبر الوثائق، أو ا

أھم الأدوات التي تستخدمھا منظمات الخدمات، من أجل التعریف والتذكیر المستمر، لكل من مقدم 

الخدمة، والزبون بدور كل واحد منھما في عملیة تقدیم الخدمة، كما یمكن كذلك تعریف الزبائن 

من خلال الخبرة، أومن خلال الإعلانات التي توضح للزبون، بالصوت والصورة ما  بأدوارھم،

  .یجب أن یقوم بھ

  

  

  

  استخدام الخرائط الخدمیة والرسوم البیانیة والھندسیة -2

إن صعوبة وتعقد عملیة تقدیم الخدمة، حتّمت على مسوّقیھا تبنّي وسائل، وأدوات لا تنتمي إلى 

قیة التقلیدیة، ومن بین ھذه الوسائل استخدام الخرائط الخدمیة، والرسوم الوسائل والأدوات التسوی

  .البیانیة والھندسیة، والتي عادة ما تستخدم في إطار بحوث العملیات
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حیث ووفقا لھذه الوسائل، یتم تحلیل عملیة تسلیم الخدمة إلى مكوناتھا المختلفة، ثم وضعھا في 

بھا الزبون، في سبیل الحصول على الخدمة، وھذا من  تسلسل، یتفق ومختلف المراحل التي یمر

مع  مع المنظمة، أو أجل الوقوف على أھم المراحل التي یكون فیھا الزبون، على اتصال مباشر

المجھودات التسویقیة على ھذه المراحل، التي  الشخص المسؤول عن تقدیم الخدمة، وكذا تركیز

  .قة والتفاعل مع الزبونتمثل لحظات الصدق التي تحدث في سلسلة العلا

ما  ، جزء أول، مرئي للزبائن، وھو 92فالمنظمة، ووفقا لھذا التحلیل، یمكن تقسیمھا إلى جزأین

ما یعرف بالمكتب الخلفي، والذي عادة ما  مرئي، وھو یعرف بالمكتب الأمامي، وجزء ثاني غیر

لأساسیة للخریطة الخدمیة، البنیة ا ،)2-7-1-(الشكل یمثل الدعامة اللوجیستكیة للخدمات، ویبین

  .المختلفة لعملیة تقدیم الخدمات، ونقاط التفاعل العناصر حیث تظھر

التسلسل الذي یتبعھ الزبون، یتوافق مع الخطوات أو  أن الترتیب، أو ھو ،والملاحظ من ھذا الشكل

اصر بھا في عملیة تقدیم الخدمات، بحیث أن كل خطوة تتضمن عن المراحل المختلفة، التي یمر

  .مرئیة، وأخرى خفیة من عملیة تقدیم الخدمة

المرئیة والخفیة، فإن درجة المرئیة، أو  الزبون إلى ھذه العناصر وانطلاقا دائما من وجھة نظر

اتصال  الوضوح، یمكن أن تتفاوت بدرجات مختلفة، في مختلف مراحل العملیة ككل، فقد یظھر

  .الخفیة نسبیا قوي مع المنظمة الخدمیة، بعد عدد من الخطوات

 
 

 

 

 

 

 

  الزبون                 تسلسل النشاطات كما ھي متبعة من طرف الزبون                 أفراد الاتصال       
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منطقة (المكتب الأمامي
)التفاعل الخارجي  
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  الھیكل التنظیمي للمنظمة الخدمیة                                                                            

   

  

  

  

  

  

  الإدارة العلیا                                         الإدارة العلیا        )                المكتب الخلفي(الدعم طاقم

  

 93البناء العام للخریطة الخدمیة ) 2-7-1-(الشكل

الرسوم  سیكولوجي، أو وسواء استخدمت المنظمة الخدمیة الخرائط الخدمیة، والتي لھا مظھر

تقني، یبقى الھدف الأساسي من استخدام ھذه الوسائل، ھو  ندسیة، والتي لھا مظھرالبیانیة والھ

تفصیلا عن عملیة توصیل الخدمة، بما فیھا من موارد، وقدرات، و  الحصول على معرفة أكثر

أيّ العناصر، من العملیة الخدمیة ظاھرة للزبون، وأيّ منھا، خفي  روتینیات ضروریة، حیث تظھر

المراحل  عبر ھذا فإن ھذه الوسائل تساعد على تحدید الوقت اللازم، للمرور إضافة إلى. عنھ

المختلفة وبشكل متسلسل، واتخاذ القرارات اللازمة فیما یخص تطویر، وإنتاج خدمات جدیدة، و 

-7-2-(والتفاعل من خلال مدخلات آلیة،ویمثل الشكل تبسیط الإجراءات، أو إیصالھا إلى الزبائن،

 للسفر بھا المسافرون عند شراء تذاكر یطة الخدمیة، التي تصف المراحل التي یمرنموذجا للخر،)2

  .بالحافلات
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الخط الفاصل بین 
المكتب الأمامي و 

  الخلفي

  ليمنطقة التفاعل الداخ

  منطقة القرارات و التطبیق

الزبون یقرر السفر بالحافلة مسبقا، ثم الحصول على معلومات 
 عن التذاكر و المواعید
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 94السفر نموذج لخریطة شراء تذاكر) 2-7-2-(الشكل 

  أھمیة التوازن بین التسویق والتشغیل  -3

یة، تواجھ منظمات الخدمات مشاكل كبیرة، خاصة بصعوبة على عكس منظمات المنتجات الماد

التوفیق بین أھداف التسویق من جھة، وعملیات التشغیل من جھة أخرى، وھذا راجع إلى خاصیة 

تزامن عملیتي إنتاج، واستھلاك الخدمات، وھذا یعني عدم إمكانیة تخزین الخدمات، وبذلك عدم 

  .و الحال في منظمات المنتجات المادیةإمكانیة الفصل بین مختلف الوظائف، كما ھ
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 مكتب بیع التذاكر  آلات بیع التذاكر
 أي مكتب ؟ في أي صف الوقوف ؟

 في أي صف الوقوف ؟ قراءة و فھم التوجیھات إذا كانت متوفرة

عرفة كیفیة التعامل مع الآلة و كذلك یحتاج إلى یحتاج الزبون إلى م
 العملة المناسبة

 التفاعل مع الموظف

 دفع ثمن التذكرة الحصول على التذكرة 

 الحصول على تذكرة  

الزبون یقرر السفر بالحافلة مسبقا ، ثم الحصول على معلومات عن التذاكر 
 و المواعید

 یصل الزبون بطریقة إلى المحطة

 المسافر بالحافلة تواجد في المحطة

یجب على المسافر بالحافلة اتخاذ القرار المتعلق بمكان شراء التذكرة من الآلة 
 أو من خلال مكتب بیع التذاكر
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ففي الوقت الذي یھدف فیھ تسویق الخدمة، إلى تقدیم خدمة ذات جودة عالیة، تتوافق ومتطلبات 

المستھلك من حیث الجودة، السعر، والتوفر في المكان والزمان المرغوب فیھما، یطرح القائمون 

ف، انطلاقا من الإمكانیات والقدرات على عملیات التشغیل، مشكل إمكانیة تحقیق ھذه الأھدا

ففي مجال النقل مثلا ، من المعروف أن ھذا النوع من الخدمات، یعرف تذبذبات . المحدودة للمنظمة

كبیرة في الطلب، فھذا الأخیر مرتفع في ساعات معینة، ومنخفض في ساعات أخرى، وھذا المشكل   

ل في تقدیم خدمة ذات جودة مرضیة بالنسبة یصعّب من عملیة التوفیق بین ھدف التسویق، والمتمث

ففي حالات ارتفاع الطلب، تعاني . للزبون، وبین الإمكانیات والقدرات المتواجدة في المنظمة

منظمات النقل من عدم كفایة إمكانیاتھا، وقدراتھا لخدمة ھذا الطلب، وھذا یعني صعوبة أو عدم 

ا في حالات انخفاض الطلب، فتعاني المنظمات من إمكانیة تقدیم خدمة بمستوى الجودة المطلوبة، أمّ

. فائض في الإمكانیات والقدرات، وبذلك فھي تعاني من تحمّل تكالیف ثابتة، تؤثر سلبا على ربحیتھا

  .الموالي، بعض المشاكل والاختلافات المطروحة بین التسویق والتشغیل ویوضح الجدول

 وجھة نظر التشغیل وجھة نظر التسویق المجالات

التخطیط للقدرة الإنتاجیة و 

  التنبؤ بالمبیعات طویلة المدى

  

لا یوجد لدینا تنبؤ دقیق  لا یوجد لدینا قدرة إنتاجیة كافیة

 بالمبیعات

جدول الإنتاج و التنبؤ قصیر 
لمبیعاتالأجل با  

نحتاج إلى استجابة سریعة جدا و 
 قصر دورة الإنتاج

نحتاج إلى زبون حقیقي ملتزم 
 و ثبات في حجم الطلب

 التسلیم و التوزیع المادي
 
 
 

لماذا لا یكون لدینا البضاعة 
 المناسبة في المخزون

 لا نحتفظ بكل شيء بالمخزون
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لماذا لا یكون لدینا مسؤول عن  ضبط الجودة
 الجودة بتكلفة معقولة 

لماذا یجب علینا أن نعرض 
خیارات یصعب تصنیعھا و 

 ذات منفعة قلیلة للزبائن
 
 

نتج متسع جدا و ما إن خط الم زبائننا یطلبون دائما تشكیلة عمق خط المنتج
لدینا قصیر جدا ویدار بطریقة 

 غیر اقتصادیة 
 
 

مرتفعة جدا و لا تمكننا  اتكالیفن كلفة الرقابة 
 من المنافسة في السوق

لا نستطیع التسلیم بسرعة 
تشكیلة واسعة و استجابة 

سریعة و جودة عالیة بتكلفة 
 منخفضة

 
تغیرات غیر الضروریة في ال المنتجات الجدیدة ھي حیاتنا طرح منتج جدید

 التصمیمات مكلفة
 

  

  95مجالات التعاون والاختلاف بین التسویق والتشغیل

ولمّا كانت ربحیة وبقاء المنشأة الخدمیة، مرتبط بمدى وجود ھذا التوافق بین التسویق وعملیات 

رق، التي من شأنھا السماح لھا بإحداث ھذا التوافق التشغیل، طوّرت المنشآت الخدمیة بعض الط

  .بین التسویق والتشغیل، وھذا انطلاقا من الإدارة الجیّدة للمشاكل التي تطرحھا عملیات التشغیل

  :96ومن بین ھذه الطرق نذكر ما یلي

  طریقة خط الإنتاج  1-3-

لیات التشغیل في المكتب وتتضمن ھذه الطریقة، تطبیق أدوات وبرامج متطورة تكنولوجیا، على عم

الخلفي والأمامي، حیث یساعد تطبیق الأدوات المادیة المتطورة تكنولوجیا، كالإعلام الآلي مثلا، 

أمّا البرامج المتطورة تكنولوجیا، فتشتمل على القواعد، ). موّحدة(على تسھیل إنتاج خدمات معیاریة
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النتائج، ویتطلب تولید الكفاءة التشغیلیة القوانین، والإجراءات المتبعة من أجل الوصول إلى نفس 

  . في نظام إنتاج الخدمة ھنا، وجود خط إنتاج محدود أو محدّد

، والمشكلة  le Menuففي حالة مطاعم الوجبات السریعة، یتمثل خط الإنتاج في لائحة الطعام 

في الوقت الأساسیة ھنا، تظھر في كیفیة عرض خدمة فعّالة وموّحدة، في حدود جودة مقبولة، و

  .نفسھ التعامل مع كل زبون بصورة خاصة أو متمیّزة

وللتوفیق بین ھذه الأھداف، یعتمد نظام إنتاج الخدمة المطبق في إطار نظام الوجبات السریعة في 

نجاحھ، على توفیر عدد كبیر من الزبائن الموجودین، لأخذ الطعام الجاھز، وھذا یتطلب من 

ھذه الطلبات تؤخذ بعین . جبات بشكل مسبق، لأجل إعدادھاالزبائن، تحدید ما یریدون من و

، الذي یقوم بتحضیر ھذه )نظام تحضیر الوجبات السریعة(الاعتبار من طرف نظام إنتاج الخدمة

الطلبات بسرعة، لتكون جاھزة عندما یصل الزبائن إلى أماكن الحصول علیھا، ثم مغادرة مكان 

  .الطلب بسرعة

    ةیعابیمرونة القدرة الاست2-3- 

تعد ھذه الطریقة من أھم الطرق المطوّرة من طرف المنشآت الخدمیة، للتغلب على مشاكل التذبذب 

حیث ومحاولة منھا تجنب الخسائر المترتبة، على الزیادة الكبیرة في الطلب في أوقات . في الطلب

ھذه معینة، وانخفاضھ الشدید في أوقات أخرى، تلجأ ھذه المنشآت إلى استخدام إحدى 

  : وھذه الاستراتیجیات ھي. ة، لتحقیق مرونة في قدرتھا الاستیعابیتالإستراتیجیا

مفیدة في زیادة إمكانیات و  ةوھذه الإستراتیجی: استخدام عدد معین من الموظفین في عمل جزئي -  

  .قدرات المنشأة في فترات الطلب المرتفع، وھذا دون تحمّل تكالیف كبیرة

وھي كذلك إستراتیجیة تسمح للمنشأة بزیادة قدراتھا وإمكانیاتھا، من : تیناستخدام موظفین مؤق -  

 .أجل مواجھة الطلب المرتفع، ودون تحمّل تكالیف ھؤلاء الموظفین، في حالات انخفاض الطلب

، حتى یتمّكنوا من تقدیم خدمات جیّدة، مھما كانت )نفسیا وتقنیا(التدریب المستمر للموظفین -  

 .الظروف

، كأن یحوّل جزء من ةالمنظمات الأخرى بالخدمات، والتسھیلات، والقدرة الاستیعابی إشراك -  

 .   الطلب من مستشفى إلى آخر، أومن فندق إلى آخر، وھكذا
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  تشجیع مشاركة المستھلك في عملیة الإنتاج   3-3-

ھذا الأخیر وتھدف ھذه الاستراتیجیة إلى إشراك المستھلك في إنتاج الخدمة المقدمة لھ، حیث یصبح 

إلاّ أنھ وعلى الرغم من الفائدة التي تجنیھا كل من المنشأة و المستھلك، . طرفا في عملیات التشغیل

لھذه . من حیث تخفیض تكالیف العمالة، و تحسیس المستھلك بالمشاركة في إنتاج الخدمة المقدمة لھ

ودة غیر منتظمة، وضعف خدمات ذات ج مالاستراتیجیة عیوب، تتمثل أھمھا في زیادة مخاطر تقدی

  .السیطرة على المواقف، وغیاب أو نقص الاتصال الشخصي

ومن أمثلة ھذه الاستراتیجیة، استخدام آلات السحب الآلي من طرف البنوك في تقدیم الخدمات، أو 

  .الأسواق الكبیرة، ومحطات البنزین يالخدمة الذاتیة ف

  تحریك وقت الطلب لملائمة العرض 4-3-

من خلال تحریك الطلب وفقا لحالات الصعود  ،الطریقة لزیادة فعالیة عملیات التشغیلتستخدم ھذه 

والنزول التي ترافق تقدیم الخدمات، وذلك عن طریق تقدیم تحفیزات معینة في الحالات التي 

فمنظمات النقل، المطاعم، والفنادق، كلھا تحاول تقدیم تحفیزات عادة ما تتمثل . ینخفض فیھا الطلب

  .عار منخفضة، في أوقات ضعف الطلبفي أس
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  خاتمة الفصل الثاني

المیزات الأساسیة التي تتمیز بھا الخدمة عن السلعة، جعلت المزیج التسویقي الخدمي، أوسع 

و المتمثلة  ،) 4Ps(من المزیج التسویقي التقلیدي، و الذي یضم فقط العناصر الأربعة المعروفة بـ

عیر، التوزیع، و الترویج، حیث و بالإضافة إلى ھذه العناصر، یضم المزیج في المنتج، التس

  .التسویقي الخدمي، ثلاثة عناصر أخرى تتمثل في، الدلیل المادي، الجمھور، و عملیة تقدیم الخدمة

، تضم إلى جانب )حزمة الخدمات ( فالخدمة، تتمثل أصلا في مجموعة مترابطة من الخدمات 

و نظرا لخطر المنافسة من جھة، و تساوي . الجوھر، خدمات إضافیة أو تكمیلیة الخدمة الأساسیة أو

في الخدمات الأساسیة التي تقدمھا من جھة أخرى، ) المنتمیة إلى نفس القطاع ( منظمات الخدمات

تحاول ھذه المنظمات تطویر و تجدید خدماتھا، إمّا من خلال التركیز على الخدمات التكمیلیة، أو 

  .مات جدیدةاقتراح خد

أمّا تسعیر الخدمات، فھي عملیة في غایة الأھمیة، و ھذا راجع لكثرة التكتیكات السعریة المستخدمة 

من طرف منشآت الخدمات، و التي لھا تأثیرات كبیرة على سلوكات المستھلكین، كسیاسة التسعیر 

اول المسوّق من المتفاوت، أو سیاسة الرقم الفردي، و غیرھا من الطرق و السیاسات التي یح

  .خلالھا تحدید سعر، یوفق فیھ بین ما یدفعھ المستھلك، و ما یحصل علیھ من منافع

تعتبر عملیة توصیل الخدمات إلى كافة المستھلكین، عملیة حیویة بالنسبة للمنشآت الخدمیة، لذلك 

، )الوسطاء(،وغیر المباشرة)فروع المنشآت(تحاول ھذه الأخیرة من خلال قنوات التوزیع المباشرة

  .توصیل خدماتھا إلى أكبر عدد ممكن من المستھلكین

، فھو مھم جدا، و یھدف أساسا إلى إعلام، إقناع و تذكیر )الترویج(أمّا الاتصال التسویقي الخدمي

المستھلكین من أجل تخفیض درجة المخاطرة التي یشعرون بھا، و تحسین الصورة المدركة لدیھم 

و تستخدم المنشأة الخدمیة في ذلك، عدة وسائل، تدعى بالمزیج . نشأةعن الخدمة، العلامة أو الم
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الاتصالي، من مثل البیع الشخصي، الإعلان، الإنترنت، تنشیط المبیعات، الكلمة المنقولة و كذا 

  .العلاقات العامة

ا، ومستھلكھ) البائع(ومن بین ما یمیز الخدمات عن السلع، تأثیر العلاقة الناشئة بین مقدم الخدمة

على مستوى جودة ھذه الأخیرة، و ھذا یعني ضرورة الاھتمام بالبائع أو ممثل المنشأة الخدمیة، 

انطلاقا من حسن الاختیار عند التوظیف، إلى التدریب، التحفیز، الرقابة، التقییم، و الاھتمام كذلك 

یر المتعاونین بالزبائن من خلال حسن إدارة فترات انتظارھم، مشاركتھم، و كیفیة التعامل مع غ

  .منھم

أمّا البیئة المادیة للخدمة، فھي من العناصر الواجب الاھتمام بھا، ذلك أن سیطرة العناصر غیر 

المادیة على العناصر المادیة المشكلة للخدمة، تدفع بالمستھلك إلى التركیز على العناصر المادیة في 

  .حكمھ على جودة الخدمة

ذلك أن . تتویجا لاھتمام المنشأة الخدمیة بكل العناصر السابقة وأخیرا تعتبر عملیة تقدیم الخدمة

لحظة تقدیم الخدمة ھي لحظة الصدق، ھي اللحظة التي یبني فیھا مقدم الخدمة مع متلقیھا، علاقة 

طیّبة، تؤثر إیجابا على جودة الخدمة المقدمة، أو على العكس من ذلك، حینما یفشل مقدم الخدمة في 

  .  مع الزبون، ممّا قد یؤدي إلى فقدان ھذا الزبون نھائیابناء علاقة طیّبة 
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  مقدمة الفصل الثالث

المحرك المبدئي الموّجھ  ،أن الحاجة الإنسانیة غیر المشبعة ھي المؤثر "ماسلو میقول أبراھا

و لعل ھذا، ھو الذي كان سببا في ظھور التأمین كطریقة یشبع بھا الإنسان ، 1"لسلوك الإنسان

  .في ذمتھ المالیة حاجتھ إلى الأمن و تجنب مختلف المخاطر، التي قد یتعرض لھا في شخصھ أو

فقد ظھر التأمین كوسیلة جماعیة ترمي إلى إیجاد نوع من التعاون بین أفراده، بھدف مساعدتھم 

على مواجھة المخاطر التي تعرض لأي منھم، حیث یقوم المشتركون بدفع أقساط دوریة، تكوّن 

نظام یرتكز على مجموع المال الذي یستقطع منھ ما یكفي لتغطیة الخطر المؤمن منھ، وھذا وفق 

  .أسس تقنیة معینة، و علاقات قانونیة محدّدة

 ،ھو مجال المخاطر البحریة ،وقد كان أول مجال تجسّد فیھ ھذا التعاون من أجل مواجھة الخطر

لدى الیونان  ،في صورة نظام القرض البحري ،حیث ظھر التأمین البحري في نھایة العصر الوسیط

فإذا  ،شخص لمالك السفینة بتحمّل مخاطر الرحلة مقابل مبلغ معینحیث و بموجبھ یتعھد  ،والرومان

فإن المقرض  ،أمّا إذا وصلت السفینة بسلام ،ھلكت السفینة یفقد المتعھد القرض الذي دفعھ للمالك

  .بجانب مبلغ القرض ،یحصل على فائدة مرتفعة

و  ،ضربا من ضروب المقامرةفإنھ یعد  ،وإن كان یحقق الأمان بالنسبة للمالك ،إلاّ أن ھذا النظام

و قد أدى . ممّا یبعده عن نظام التأمین الذي یقوم على أساس التعاون المتبادل ،یتسم بالطابع الفردي

تحریم الكنیسة للقرض الربوي إلى الابتعاد عن نظام القرض البحري، والتطور نحو ظھور تأمین 

و  ،تخذت ھذه العملیة صبغة جماعیةحیث ا ،وذلك في القرن الرابع عشر ،بحري بمعناه الحقیقي

وتحوّل الالتزام بردّ القرض إلى  ،تحوّل مبلغ القرض إلى عوض مالي، یتم دفعھ عند وقوع الخطر

  . قسط یدفع مسبقا

 ،وھذا خاصة في مجال الحرائق ،فقد ظھر فیھا التأمین حدیثا ،أمّا بالنسبة لمجال المخاطر البریة

إلى ، و ما تسبب فیھ من خسائر كبیرة ،1666تھ مدینة لندن سنة حیث أدى الحریق الكبیر الذي عرف

  .ظھور كثیر من شركات التأمین، التي أخذت على عاتقھا تأمین ھذا النوع من المخاطر

  بسبب اعتباره من قبل المضاربة على حیاة الإنسان  ،فقد تأخر ظھوره ،أمّا التأمین على الحیاة

 

                                                
1 J. Lendrevie et D. lindon. OP. Cit. P : 142 
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إلاّ أنھ و بعد التوصل إلى وضع جداول و إحصاءات ،  1) 1681سنة  Colbertقانون كولبار ( 

 ،و التي أتاحت تحدید درجة احتمال الوفاة،  2) 1657سنة  Huyghensھیغینس ( خاصة بالوفیات 

اكتسب ھذا النوع من التأمین شرعیة قانونیة سمحت لھ  ،وقسط التأمین على نحو علمي و تقني دقیق

  .ھ الیومبالتطوّر، والوصول إلى ما ھو علی

و ھذا بسبب  ،و تعددت عملیاتھ و مجالاتھ ،فقد تطوّر التأمین تطورا كبیرا ،أمّا في عصرنا الحدیث

حیث أصبح  ،و تعقد الحیاة الحدیثة و زیادة المخاطر فیھا ،تطور الأنظمة الاقتصادیة و الاجتماعیة

الحیوان و  ،صیب الإنسانكالوفاة و الأمراض التي ت ،التأمین یغطي الكثیر من الأحداث الطبیعیة

 ،و كذا التأمین من المسؤولیة عن الحوادث التي تصیب العمّال والغیر بسبب العمل ،النبات

و استخدام  ،النقل الجوي ،كالحروب ،و المخاطر الناجمة عن النشاط الإنساني ،السیارات وغیرھا

  .الذرة، ورحلات الفضاء، وغیرھا من النشاطات الإنسانیة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                
1 cité par : Dominique Henriet et jean Charles rochet .micro économie de l’assurance économica.19991 P : 19 
2 cité par : IBID P : 18 
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  مفاھیم عامة حول التأمین: المبحث الأول
  

عرف التأمین منذ ظھوره تطورات كبیرة جدا، جعلت منھ أحد القطاعات الأساسیة المساھمة في 

إلاّ أنھ، و على الرغم من ھذا التطور الكبیر الذي شھده التأمین، سواء على مستوى . تطور الدول

توى توسع التأمین لكثیر من المجالات و النشاطات الجانب التقني للعملیة التأمینیة، أو على مس

الاقتصادیة، التي لم تكن معروفة في الماضي، یبقى الھدف العام من التأمین ھو توفیر الحمایة و 

و سنحاول . الأمان، و مجالھ ھو الأخطار التي قد تصیب الإنسان في نفسھ، أو مالھ، أو من یعینھ

  : نقاط التالیةمن خلال ھذا المبحث، الوقوف على ال

  .مفھوم التأمین -  

 .أھمیة التأمین -  

 .أنواع التأمین -  

  .          مقومات التأمین -  

   مفھوم التأمین -1

  :المتأمل في الكتب التي عالجت موضوع التأمین، یمكنھ تصنیف تعاریف التأمین إلى نوعین

، و سومیان   Planiolفرنسي بلانیول نوع أول، یعتبر فیھ التأمین، كعقد، وھو ما ذھب إلیھ الفقیھ ال

Sumien عقد "، والذي یعرف التأمین بأنھ،  1المتأثرین بالفقھ الفرنسي ب، وبعض الفقھاء العر

یأخذ فیھ المؤمن على عاتقھ طائفة معینة من الأخطار محتملة الوقوع ، یرغب المؤمن لھ أن لا 

  ".تراكا محددایتحمّلھا منفردا، مقابل دفع ھذا الأخیر، مبلغا أو اش

، وبعض  Hemardأمّا النوع الثاني، فیعتبر التأمین، كعملیة، وھو ما ذھب إلیھ الفقیھ ھیمار 

عملیة فنیة تزاولھا ھیئات منظمة، مھامھا جمع " ، بأنھ 2الفقھاء العرب كذلك، ویعرف فیھ التأمین

أعباء ھذه المخاطر،  ممكن من المخاطر المتشابھة، ویتحمل المؤمن عن طریق المقاصة، دأكبر عد

                                                
  11 : ص 1999.الجزائر. دیوان المطبوعات الجامعیة.مدخل لدراسة قانون التأمین الجزائري. معراج جدیدي   1
  .نفس المرجع السابق و نفس الصفحة  2
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وفقا لقوانین الإحصاء، وبذلك یتحّصل المؤمن لھ، أومن یعینھ في حالة تحقق الخطر، على تعویض 

  ".مالي

  619أمّا المشرع الجزائري، فقد حاول إعطاء تعریف للتأمین، من خلال ما جاء في نص المادة 

قد، یلتزم بمقتضاه المؤمن أن التأمین ع" من القانون المدني، حیث نصت ھذه الأخیرة، على أن

یؤدي إلى المؤمن لھ، أو المستفید الذي أشترط التأمین لصالحھ، مبلغا من المال، أو إیراد مرتب، أو 

الخطر المبیّن في العقد، وذلك مقابل قسط، أو  قعوض مالي آخر في حالة وقوع الحادث، أو تحقی

  ".أي دفعة مالیة أخرى یؤدیھا المؤمن لھ للمؤمن 

دو من الكلمات الأولى لھذا التعریف، أن المشرع الجزائري حذى حذو الفقھاء العرب المتأثرین ویب

ویعلق الأستاذ إبراھیم . ، الذي یعتبر التأمین عقد بین طرفین، المؤمن والمؤمن لھ1بالفقھ الفرنسي

متاز بإبرازه على أن ھذا الأخیر، وإن ا"، فیما یخص تعریف المشرع الجزائري للتأمین،  2أبو النجا

لأشخاص التأمین من مؤمن ومؤمن لھ، وعناصر التأمین من خطر، قسط، ومبلغ التأمین، وإن 

تأمینات (امتاز كذلك بتجنبھ للصفة التعویضیة لعقد التأمین، ممّا یجعلھ شاملا لكل أنواع التأمین

اقتصر على  ، إلاّ أن ھذا التعریف، أھمل الإشارة إلى الجانب الفني، و)الأضرار والأشخاص

الجانب القانوني الذي ھو في الواقع، مظھر خارجي لعملیة فنیة یقوم علیھا التأمین، وھي عملیة 

  ".التأمین ذاتھا

أن التأمین في حقیقتھ وجوھره، عملیة تعاون منظم على نطاق واسع، بین العدید "ویضیف قائلا، 

ؤمن في ھذه العملیة، على مجرد من المؤمن لھم، المتعرضین لمخاطر متشابھة، ویقتصر دور الم

تنظیم، وإدارة ھذا التعاون، وذلك من خلال تجمیع المخاطر وإجراء المقاصة بینھا، طبقا لقوانین 

الإحصاء، وبطریقة تمكّنھ من تغطیة المخاطر التي تتحقق فعلا، دون أن یتحمل المؤمن شیئا من 

د الرزاق، قد وجّھ نفس الانتقادات مالھ الخاص، وتجدر الإشارة إلى أن الأستاذ السنھوري عب

  . 3لتعریف المشرع المصري

  

                                                
) جزائريمن القانون المدني ال 619نفس المادة (من القانون المدني المصري،  747ھذا جلیا في التشریع المصري، الذي یعرف التأمین في المادة  و یظھر  1

ببعض الموجبات، عند نزول بعض الطوارئ ) یقال لھ الضامن(إن عقد الضمان، ھو عقد یلتزم بمقتضاه شخص" أمّا المشرع اللبناني، فیعرف التأمین بقولھ 
  .نيمن قانون الموجبات والعقود اللبنا 950:المادة ". الفریضة بأموالھ، مقابل دفع بدل ما، یسمى القسط أو بشخص المضمون، أو

 12:ص. مرجع سبق ذكره. جدیدي معراج. أشیر إلیھ من طرف  2
  13:ص. مرجع سبق ذكره. جدیدي معراج. أشیر إلیھ من طرف  3
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  أھمیة التأمین 2-

إضافة إلى توفیر الحمایة والأمان، والتي تعتبر الوظیفة الأولى والأساسیة للتأمین، فإن أھمیة ھذا 

  :فالتأمین. فتئت تتطور وتتنوع، بتطور التقنیات، وتنوع الأنشطة الاقتصادیة االأخیر م

سبق وأن ذكرنا، یوفّر الأمان والحمایة للمؤمن لھ، ضد خطر قد یتعرض لھ في نفسھ،  وكما -  

أوفي مالھ، أومن یعنیھ أمره، ممّا یبعث على شعور المؤمن لھ بالارتیاح على مستقبلھ، ومستقبل 

  .نشاطاتھ

، فھو Un Moyen De Crédit ، من حیث أنھ وسیلة ائتمان1عامل من عوامل تنشیط الائتمان -  

  :یلعب دورا ھاما على المستویین، الفردي والجماعي

  :فعلى المستوى الفردي •

Ø  یقوي التأمین المال الذي یقدمھ المدین، كضمان لما یحصل علیھ من ائتمان، فغالبا ما

 ھیشترط المقرض التأمین على الشيء المرھون ضد السرقة أو الحریق، حتى یستطیع استیفاء دین

تعرض المال المرھون للخطر، ومن ثمّ فإن التأمین على المال الضامن من مبلغ التأمین، في حالة 

  .للدین، كثیرا ما یكون وسیلة، أو شرطا للحصول على الائتمان

Ø  في حالة عدم وجود مال یقدمھ الشخص المقترض كضمان،أمكن التأمین على حیاتھ

  .المدین قبل السدادلصالح الدائن، من استیفاء دین ھذا الأخیر من مبلغ التأمین، إذا توفي 

Ø  قد یلجأ الدائن نفسھ إلى التأمین ضد إعسار المدین، حیث یضمن الوفاء بالدین في حالة

   Assuranceإعسار المدین وعجزه عن السداد، ویسمى التأمین ضد الإعسار،أو تأمین الثقة

Crédit -  

Ø لیصة التأمین یستطیع المستفید من التأمین على الحیاة، الحصول على الائتمان بضمان بو

La Police D'assurance  حیث یصبح لھا قیمة في ذاتھا، تتمثل في الاحتیاطي المكوّن من ،

فبولیصة التأمین، تضمن للمقرض قیمة القرض، حیث أنھ في حالة عدم السداد، . الأقساط المدفوعة

  .یمكن للدائن الحصول على حقھ من قیمة البولیصة

                                                
  :17ص . بیروت. الجامعیة الدار. مبادئ عقد التأمین.محمد حسین منصور  1
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Ø  بضمان بولیصة )شركة التأمین(من المؤمن نفسھكما یمكن للمؤمن لھ، الاقتراض ،

، وفي حالة عدم الوفاء، تقوم شركة التأمین بخصم الدین من المبلغ  Avance Sur Policeالتأمین 

  . ، بموجب عقد التأمین)المدین(المدفوع للمؤمن لھ

  :أمّا على المستوى الجماعي •

Ø مین، دورا ھاما في تدعیم تلعب رؤوس الأموال المتجمعة من الأقساط لدى شركات التأ

بالدولة، حیث یساعدھا التأمین في الحصول على ما تحتاجھ من  le crédit généralالائتمان العام

  .قروض، من خلال توظیف ھذه الأموال في السندات العامة التي تصدرھا

Ø  عامل من عوامل الوقایة، حیث أن المؤمن ورغبة منھ في التقلیل من احتمالات حدوث

ر، لأن ھذا یقلل من مبالغ التعویض التي تصرفھا شركات التأمین، یقوم بدراسة أسباب الأخطا

  .حدوث ھذه الأخطار، ویفرض على المؤمن لھ اتخاذ جمیع الإجراءات، والتدابیر لتفادي حدوثھا

Ø  كما تقوم شركات التأمین بتشجیع المؤمن لھم على توخي المخاطر، وتقلیل نسبة وقوعھا

خفض نسبة القسط أو الإعفاء الجزئي منھ، عقب مرور عدة سنوات دون وقوع و ذلك من خلال، 

 .خطر

Ø  عامل من عوامل التكافل الاجتماعي، وھو بھذه الوظیفة صورة من صور التضامن

الاجتماعي، بحیث تتعاون مجموعة من الأشخاص بھدف ضمان خطر معین، فیقوم كل منھم بدفع 

یمكن أن یتعرض لھا أي أحد منھم، وتتجلى ھذه الصورة قسط، أو اشتراك لتغطیة الخسائر التي 

 .أكثر في التأمین التبادلي

  أنواع التأمین 3-

ھناك عدة تقسیمات للتأمین، سواء من حیث الشكل أو الموضوع ، وسنحاول فیما یلي عرض بعض 

  :1أنواع ھذه التأمینات

    التأمین الاجتماعي والتأمین الخاص 1-3- 

إلى فكرة التضامن، حیث یرمي أساسا إلى حمایة   Assurance Socialماعيیستند التأمین الاجت

أمّا . الطبقات الضعیفة، لدى نجده یتسم بالطابع الإجباري، وتقوم الحكومة بتنظیمھ، ووضع أحكامھ
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فھو اختیاري، یترك للإدارة الحرة لأطرافھ، وتقوم بھ  Assurance Privéeالتأمین الخاص 

  .حقیق الربحشركات تجاریة ھدفھا ت

، والذي یتم تحدیده على أساس درجة )القسط(یتحمل المؤمن لھ، في التأمین الخاص العبء التأمیني 

احتمال تحقق الخطر، قیمتھ، وقیمة مبلغ التأمین، أمّا في التأمین الاجتماعي، فلا یتحمل عبئھ 

ء المتبقي، ویقوم بالضرورة المستفید، بل قد یشارك بجزء، ویتحمل صاحب العمل والدولة الجز

توزیع عبء الاشتراك على أساس فكرة التضامن، حیث یساھم صاحب الخطر الأقل قیمة واحتمالا 

في تغطیة الخطر الأكبر قیمة واحتمالا ، لأن الاشتراك لا یتحدّد على أساس الخطر، بل الدخل، 

  .حیث یمثل عادة نسبة معینة من الدخل أو الأجر

خاص قیمة التعویضات على أساس، القسط والضرر، وتتمثل في مبالغ یحدد المؤمن في التأمین ال

نقدیة یستحقھا المستفید الذي یحدده المؤمن لھ مقدما في العقد، أمّا مزایا التأمین الاجتماعي فیمكن 

أن تكون نقدیة أو عینیة كالعلاج، وتقبل الزیادة تماشیا مع ارتفاع الأسعار، ویستقل التشریع بتحدید 

  . ین وأحكام الاستفادةالمستفید

أمّا بالنسبة لمجال التأمین الاجتماعي، فعادة ما یقتصر على تغطیة المخاطر التي یتعرض لھا 

الإنسان في شخصھ، مثل المرض، الشیخوخة والإصابة، أمّا مجال التأمین الخاص، فأكثر أتساعا 

  .حیث یشمل إلى جانب تأمین الأشخاص، تأمین الأموال

  تعاوني و التأمین التجاريالتأمین ال 2-3-

بین مجموعة من الأشخاص، یتفقون على تعویض  Assurance Mutuelleیقوم التأمین التعاوني 

الضرر الذي یحل بأحدھم، من الاشتراكات التي یجمعونھا منھم، ویتم ھذا التأمین بالتضامن بین 

  .أعضائھ، حیث یقومون بدور المؤمن والمؤمن لھ في نفس الوقت

یر القسط أو الاشتراك الذي یدفعھ كل عضو، طبقا لعدد الحوادث التي تقع بالفعل خلال كما یتغ

  .السنة، ومدى خطورتھا، وما تسببھ من أضرار

فإنھ یتمیز بثبات القسط،   Assurance Commercial ou à prime fixeأمّا التأمین التجاري 

ؤولیة تغطیة المخاطر دون تضامن وتقوم بھ شركات تجاریة ترمي إلى تحقیق الربح، وتتحمل مس

  .بین المشتركین
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ولقد تطور التأمین التعاوني نحو محاولة تثبیت الأقساط، من خلال وضع حد أقصى للاشتراك 

السنوي، وتكوین احتیاطات كافیة من الأموال الزائدة، ممّا یساعد على ثبات القسط، ومن ناحیة 

مزایا التأمین التعاوني من خلال إشراك  أخرى تحاول بعض شركات التأمین، الاستفادة من

المستأمنین في الأرباح، أو تخفیض القسط بعد فترة زمنیة معینة تحقق الشركة فیھا أرباحا، و یوجد 

  .فائض من الأموال لدیھا

  التأمین البحري ،النھري ، الجوي و البري 3-3-

ل البحري بالنسبة للسفینة، على تغطیة مخاطر النق ،Assurance Maritime یقوم التأمین البحري

أو لحمولتھا من البضائع دون الأشخاص، حیث یغطّیھم التأمین البري، ونفس الشيء بالنسبة 

  . ،حیث یغطي مخاطر النقل في الأنھار والترع العامةAssurance Fluvialeللتأمین النھري 

وي التي تتعرض لھا فھو یؤمن مخاطر النقل الج ،Assurance Aérienneبالنسبة للتأمین الجوي 

فیغطي كافة المخاطر التي  ،Assurance Terrestre أمّا التأمین البري. الطائرة، أو حمولتھا

  .تخرج من نطاق الأنواع السابقة، سواء تعلقت بالأشخاص أو الأشیاء

 تأمین الأشخاص وتأمین الأضرار 4-3-

، حیث یؤمنھ من بشخص المؤمن لھ Assurance de personnesیتعلق تأمین الأشخاص 

الأخطار التي تھدد حیاتھ أو سلامتھ، فھو یحصل على مبلغ من النقود إذا تعرض لأي من ھذه 

  :ویتفرع ھذا التأمین إلى فرعین. المخاطر

  :، ولھ عدة صور منھاتأمین على الحیاة -  

ویطلق علیھ أیضا التأمین العمري،  ،Assurance en cas de décèsالتأمین حال الوفاة  •

  .حیث یلتزم المؤمن بدفع مبلغ معین عند الوفاة،  Assurance Vie- entièreمدى الحیاة  أو

  .التأمین حال البقاء على قید الحیاة بعد سنّ معینة •

كأن یؤمن الشخص على حیاتھ  ،Assurance Mixte التأمین المختلط، حالة الوفاة والحیاة •

إلى المستفید الذي یعینھ  المؤمن لھ إذا ظل حیا، أولمدة معینة، ویدفع المؤمن المبلغ المؤمن بھ، إلى 

  .إذا توفي قبلھ
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المستفید،أو  یعین  قد یرد التأمین على الحیاة، على شخص المؤمن لھ لمصلحتھ ھو، حیث یكون ھو

 كزوجتھ، و لمستفید آخر كأولاده، وقد یرد التأمین على الحیاة، على حیاة شخص آخر مستفیدا آخر

  .كالأولاد

 أخرى مثل تأمین الزواج  الإشارة ھنا، إلى أنھ یرتبط بالتأمین على الحیاة، صور و تجدر

Assurance de Nuptialité، وتأمین المھرAssurance dotale، والتأمین العائلي.  

، ویقصد بھ تأمین الإنسان من الحوادث التي تمس سلامة جسمھ، و یضاف تأمین من الإصابات -  

  .إلیھ التأمین من المرض

، فیتعلق بتأمین المؤمن لھ، من الخسارة  Assurance de dommageمّا التأمین من الأضرارأ

  :نوعان وھو. التي تصیبھ في ذمتھ المالیة

، ویقصد بھ تعویض المؤمن لھ من الخسارة التي Assurance de chose تأمین على الأشیاء -  

  .التأمین من موت الماشیة الصقیع، أو السرعة، أو تلحق بشيء من أموالھ، كالتأمین ضد الحریق، أو

، ویرمي إلى تعویض المؤمن لھ عن Assurance de responsabilité تأمین المسؤولیة -  

إذا تحققت مسئولیتھ، وذلك كتأمین المسؤولیة الناشئة عن حوادث العمل   المبالغ التي یدفعھا للغیر

 .وحوادث السیارات، والمصاعد الكھربائیة

مسؤولیة الخسارة التي تلحق المؤمن لھ، بسبب التعویض الذي یدفعھ للمضرور،أي یغطي تأمین ال

أننا بصدد ثلاثة أشخاص، المؤمن، المؤمن لھ، والمصاب الذي یكون لھ دعوى ضد المؤمن 

أمّا تأمین الأشیاء فیوجد فیھ . مباشرة، للحصول على التعویض بالرغم من أنھ لیس طرفا في العقد

  ).المستفید(مؤمن لھطرفان، المؤمن وال

وأخیرا ھناك أنواع أخرى للتأمین، إلى جانب أنواع التأمین التي ذكرناھا سالفا، ومن بینھا ما ذكره 

  : في أن التأمین یصنف 1الأستاذ جدیدي معراج

  :حسب المدى الإقلیمي لھ إلى -  

  في صورة،  تأمین وطني و تأمین دولي ،إذ یمكن لھذا الأخیر أن یأخذ ثلاث صور ، فقد نجده

من إبرام اتفاقیات ثنائیة كانت، أم جماعیة لترتیب  التعاون بین الدول وما یقتضیھ الأمر •

  .وتنظیم ھذا الموضوع
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الكبرى، التي غالبا ما تتجھ فیھا الشركات الوطنیة، إلى  عملیات التأمین ضد المخاطر •

 .جويمساھمة شركات أجنبیة، وعلى وجھ الخصوص في مجال التأمین البحري وال

عملیات إعادة التأمین، والذي بمقتضاه تلجأ شركة وطنیة، سواء كانت حكومیة أو خاصة،  •

 .التي تتعدى حدود الدولة الواحدة لإعادة التأمین لبعض المخاطر

  :وحسب شكل العلاقة التعاقدیة فیھ إلى -  

صور عقد  رزومن أب. تأمین یتم بمقتضى عقد تأمین بسیط، وتأمین یتم بمقتضى عقد تأمین مركب

  :التأمین المركب

متعددة، والتأمین المشترك، إذ قد یكون بالنسبة لشركات التأمین التي  التأمین ضد مخاطر •

  .أكثر، لذى سمي بالتأمین المركب معینة، بالاشتراك بین شركتین أو تتفق على تغطیة مخاطر

الشيء الواحد، إلى  التأمین المجزأ، ویفید أن شخصا واحدا یمكنھ اللجوء إلى التأمین على •

 . معینة من شركة تأمین، وكل شركة تتولى الالتزام بتغطیة مخاطر أكثر

كذلك ھناك عقود إعادة التأمین، وھي من العقود المركبة، وبمقتضاھا یتم تحویل عبء تغطیة 

جزئیا، من المؤمن الأصلي كما یسمى في مصطلح ھذا المجال، إلى معید  معینة، كلیا أو مخاطر

ین، مقابل تلقّیھ قسطا یحدد بمقتضى عقد مبرم بین الطرفین، وفي الواقع لیس للمؤمن لھ أي التأم

  .مسؤولا اتجاه ھذا الأخیر علاقة بھذا العقد، ویبقى المؤمن المباشر

و ) الشركة(وتتخذ اتفاقیة إعادة التأمین أشكالا مختلفة، ومتعددة یتم إبرامھا بین المؤمن المباشر

ما جاء بھ الأستاذ عبد  ن أھم الأشكال البارزة والتي یجري بھا العمل، نذكرمعید التأمین، وم

  :1الرزاق السنھوري

بحصیلة معینة من المخاطر، و  حیث یحتفظ المؤمن المباشر: إعادة التأمین بالمحاصة •

 یتنازل لمعید التأمین بالحصة الباقیة، وغالبا ما تتخذ ھذه الحصة شكل النسبة المئویة، ولدى سمیت

  .بنظام شركات المحاصة

لنفسھ، حدا أقصى  ونعني بذلك بأن یحدّد المؤمن المباشر: حدّ القدرة إعادة التأمین فیما جاوز •

التي یكون في إمكانھ تغطیتھا عند وقوع الخطر، ویلقى ما تبقى من ھذا الحدّ على  من المخاطر

 .عاتق معید التأمین
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نفسھ، من الخسائر  فیھ یحمي المؤمن المباشرو: حدا من الكوارث إعادة التأمین فیما جاوز •

 .الجسیمة التي تزید عن حدّ معین من الكوارث، ویتحمل بھذه الطریقة معید التأمین فیما جاوز ذلك

  مقومات التأمین  - 4
  .تتمثل مقومات التأمین، في ثلاثة عناصر، ھي الخطر، مبلغ التأمین، ومقابل التأمین

   Le Risqueالخطر  1-4-
معنى خاص في مجال التأمین یختلف عن  ، ولفكرة الخطر 1المادة الأولیة للتأمین الخطر یعتبر

تمثل  ث، ذلك أن التأمین إذا كان یتم في الغالب، ضد ما یتھدد الإنسان من أحدا 2المعنى العام للخطر

ة في شرا، مثل الحریق أو السرقة، والإصابة والوفاة، فإنھ قد یتم ضد ما یصادفھ من أحداث سعید

فتأمین الزواج، یكون بھدف تقاضي . ذاتھا، وھذا بقصد تغطیة ما تفرضھ ھذه الأحداث من نفقات

المؤمن لھ مبلغ التأمین، إذا تزوج قبل بلوغ سنة معینة، وتأمین المھر، یھدف إلى حصول أحد أولاد 

خ الذي یغلب أن التاری إلى تاریخ معین، ھو المؤمن لھ على مبلغ التأمین، إذا ما عاش ھذا الأخیر

  .یتزوج فیھ فیحتاج إلى المھر

مرغوب فیھ، یخشى الإنسان وقوعھ، أمّا في المفھوم التأمیني،  غیر أمر بمفھومھ العام، ھو فالخطر

غیر  مرغوبا فیھ، أو من الأمور، سواء كان ھذا الأمر المالیة لأمر الآثار فإن ما یخشاه الإنسان ھو

في التأمین لتشمل الأمور، المرغوب فیھا،  اتساع فكرة الخطروھذا ما یترتب علیھ . مرغوب فیھ

  . مالیة یخشاھا الإنسان المرغوب فیھا على السواء، طالما كانت ھذه وتلك ترتب آثارا وغیر

حادث مستقبلي، محتمل الوقوع، لا دخل " على أنھ ، الخطر 3وفي ھذا السیاق یعرّف جدیدي معراج

  ".أن یكون محلھ مشروعالإدارة أحد الأطراف في حدوثھ، و

ومن ھذا التعریف، یمكننا استخلاص الشروط الواجب توافرھا في الخطر، لكي یكون قابلا للتغطیة 

  :يبعقد للتأمین، فیما یل

معروف، و لا  غیر حادثا مستقبلیا، أي وجوب أن یكون وقت تحقق الخطر یجب أن یكون الخطر -  

  .العقد لعدم وجود المحلیكون قد وقع وقت إبرام العقد، وإلاّ بطل 

                                                
1 Nicolas Jacob . les Assurances tome II Dalloz.paris.1974 P : 07 
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الاحتمال وانتفاء الیقین، و  فكرة الخطر، ھو حدثا محتمل الوقوع، فجوھر یجب أن یكون الخطر -  

  .الوسطى، بین الیقین والاستحالة ةالمنطق الاحتمال ھو

حدث محتمل، وھذا یعني أن  حدثا مستقلا عن إرادة الطرفین، فالخطر یجب أن یكون الخطر -  

لإرادة أحد الطرفین، أخرجتھ ھذه الإرادة من  لصدفة، فإذا ما خضع وقوع الخطروقوعھ خاضع ل

  .الاستحالة منطقة الاحتمال، إلى منطقة الیقین أو

مخالفا للنظام العام، و القوانین  یعني ألاّ یكون الخطر مشروعا، وھذا یجب أن یكون محل الخطر -  

  .ممارسة عمل معین، والآداب العامة التي تحظر

  : 1أنواع، تختلف عن بعضھا البعض، یمكننا تلخیصھا في خطرولل

  متغیرة  أخطار ثابتة وأخطار 1-1-4-

تختلف عن بعضھا البعض، من حیث درجة احتمال درجة وقوعھا، فكلما اتجھت درجة  فالأخطار

معین إلى الثبات، سمیناه خطرا ثابتا، وكلما اتجھت درجة احتمال  وقوع خطر احتمال تحقق، أو

  .معین إلى التغیر، سمیناه خطرا متغیرا ع خطروقو

   معینة غیر معینة وأخطار أخطار 2-1-4-

المعین ھو ذلك الخطر، الذي ینصب  فالخطر. محل الخطر ھذا التصنیف على معیار ویرتكز

الاحتمال فیھ على محل معین وقت إبرام عقد التأمین، كأن یؤمن الشخص منزلھ ضد الحریق، 

الذي ینصب  ذلك الخطر المعین، فھو غیر المنزل، أمّا الخطر ین، وھوھنا مع فمحل الخطر

 معین وقت إبرام عقد التأمین، إنما یتعین ھذا الخطر غیر محدد، أو الاحتمال فیھ على محل غیر

 عند تحققھ، ومثال ذلك التأمین من المسؤولیة عن حوادث السیارات، فقد یؤدي الحادث إلى أضرار

 ، أوبالركا إلى أخرى، وقد یؤدي إلى إصابات في شخص السائق أو مادیة تختلف من حالة

  . أشخاص آخرین

    La Somme Garantie مبلغ التأمین2-4- 
مبلغ من المال یلتزم المؤمن بدفعھ للمؤمن لھ، عند تحقق الخطر  "یعرف مبلغ التأمین على أنھ

أنھا دائما وأبدا قیمة " ، 3ل، وعن طبیعة مبلغ التأمین، یقول مصطفى محمد الجما2"المؤمن منھ

                                                
  40: ص.مرجع سبق ذكره . و جدیدي معراج 64: ص.مرجع سبق ذكره .أنظر مصطفى محمد الجمال  1
  72:ص. مرجع سبق ذكره. مصطفى محمد الجمال  2
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الحال في تأمین  قیمة عینیة، كما ھو مالیة، سواء كانت ھذه القیمة نقدیة كما ھو في الغالب، أو

الأشیاء، عندما یحتفظ المؤمن بحقھ في القیام بإصلاح الضرر اللاحق بالشيء المؤمن علیھ، أو 

  ".استبدالھ تفادیا لغش المؤمن لھ

  ي حالة التأمین على الأشخاص مبلغ التأمین ف 1-2-4-
تتمیز تأمینات الأشخاص عن غیرھا من التأمینات في أن محل الخطر، ھو الشخص ذاتھ، ولیس 

ذمتھ المالیة، ولھذا یصعب أو یستحیل تقدیر الآثار المالیة لوقوع الخطر المؤمن منھ، تقدیرا 

طر المؤمن منھ على المؤمن لھ، موضوعیا، ومن ثمّ فالأسلوب الوحید المتاح لتقدیر آثار وقوع الخ

لذلك نجد أنھ في ھذا النوع من . ھو التقدیر الشخصي للمؤمن لھ ذاتھ عند إبرام عقد التأمین

المؤمن منھ، مع مبلغ التأمین المقدر من التأمینات یتساوى مبلغ التأمین المستحق عند وقوع الخطر

لغ التأمین المستحق، أي علاقة بالضرر طرف المؤمن لھ عند إبرامھ لعقد التأمین، ولیس لقیمة مب

وبعبارة أخرى، لا وجود للصفة  الذي قد یصیب المؤمن لھ، أو المستفید من جراء وقوع الخطر،

  . التعویضیة في تأمینات الأشخاص

   مبلغ التأمین في حالة تأمین الأضرار 2-2-4-
ن لھ أو المستفید، فإن على عكس تأمینات الأشخاص، التي یكون فیھا محل الخطر ھو شخص المؤم

ویشمل مصطلح الذمة المالیة . محل الخطر في تأمینات الأضرار، ھو الذمة المالیة للمؤمن لھ

، وتتوقف عملیة تقدیر مبلغ التأمین  1للمؤمن لھ، كل ما للمؤمن لھ من حقوق، وما علیھ من واجبات

خطار المعینة، عادة ما تكون فالأ. في حالة تأمین الأضرار، على نوعیة وقیمة الخطر المؤمن منھ

عملیة تقدیر قیمتھا سلفا، عملیة سھلة، على عكس الأخطار غیر المعینة، والتي یصعب تقدیر قیمتھا 

سلفا، لذلك عادة ما نجد أن المؤمن یلجأ في ھذه الحالة إلى تقدیر مبلغ جزافي یجري التأمین على 

یضا، أو یترك المؤمن مبلغ التأمین دون تحدید، أساسھ، ویدفع المؤمن لھ مقابل التأمین على أساسھ أ

ویأخذ في اعتباره عند تحدید مقابل التأمین، احتمال أن یلتزم بأقصى قیمة متصّورة عند وقوع 

  .الخطر المؤمن منھ

                                                
 78: للتفصیل في الذمة المالیة للمؤمن لھ أنظر مصطفى محمد الجمال مرجع سبق ذكره ص  1
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وتتمیز تأمینات الأضرار عن تأمینات الأشخاص، بالصفة التعویضیة لمبلغ التأمین المستحق 

بر تعویضا للمؤمن لھ عن الأضرار المترتبة على وقوع الخطر، و یقدر للمؤمن لھ، فھذا المبلغ یعت

  .بقدر ھذا الضرر

   مقابل التأمین 3-4-
المؤمن منھ، فھو  للخطر ما یدفعھ المؤمن لھ، للمؤمن لقاء تغطیة ھذا الأخیر ، ھو1مقابل التأمین

ن التجاري، وقد یكون جاري في التأمی یمثل ثمن التأمین، وقد یكون ھذا المقابل ثابتا، كما ھو

  .التبادلي الحال في التأمین الاجتماعي أو متغیرا، كما ھو

ویخضع تحدید مقابل التأمین إلى عوامل مختلفة، أھمھا مبدأ تناسب المقابل مع الخطر، ثم إلى 

  .عناصره المختلفة

   مبدأ تناسب المقابل مع الخطر 1-3-4-
ول بھ على نطاق واسع في جمیع عملیات التأمین، إن تناسب المقابل مع الخطر، مبدأ معروف ومعم

ولدى جمیع شركات التأمین، حیث یتحدد مقابل التأمین حسب ھذا المبدأ، على أساس درجة احتمال 

ویقصد بدرجة احتمال تحقق الخطر، . من ناحیة، ودرجة جسامتھ من ناحیة أخرى تحقق الخطر

في نوع معین من أنواع  العدد الكلي للأخطار بالفعل، إلى نسبة الحالات التي یتحقق فیھا الخطر

  : 2التأمین، وذلك كما یلي

  

  عدد الحالات التي یتحقق فیھا الخطر                                                    

  =  احتمال تحقق الخطر                      

  العدد الكلي للأخطار                                                             

  

أمّا درجة جسامة الخطر، فیقصد بھا نسبة ھلاك الشيء المؤمن علیھ، ذلك أن تحقق الأخطار، لا 

یؤدي بالضرورة إلى ھلاك الشيء المؤمن علیھ كلیا، فمنھا ما یتسبب في ھلاك كلي للشيء المؤمن 

لتأمین من الوفاة، ومنھا ما الحال في الحوادث التي تؤدي إلى وفاة الشخص في ا علیھ، كما ھو

  .یتسبب في ھلاك جزئي للشيء المؤمن علیھ
                                                

  و في التأمین الاجتماعي و التبادلي  بالاشتراكیعتبر عن مقابل التأمین في التأمین التجاري بالقسط   1
2 Yvonne .L.Faivre. Droit des Assurances. Dalloz. Paris.1973. P : 157 
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  : فیما یلي ولاستخدام مبدأ تناسب المقابل مع الخطر، نتائج نوردھا باختصار

كان قد زال،  موجود أو غیر لا یستحق المقابل إذا تخلف الخطر، ولذلك رأینا أنھ إذا كان الخطر -  

التأمین باطل، وإذا ھلك الشيء المؤمن علیھ بعد قیام التأمین بسبب تحقق وقت إبرام العقد، فإن  أو

 المؤمن منھ، انقضى عقد التأمین، وفي ھذه الحالة یتعین على المؤمن، أن یرد القدر الخطر غیر

  .المدة التي زال فیھا الخطر الذي حصل علیھ مقدما من المقابل، لأنھ یناظر

متغیرا وبنفس النسبة، مع مراعاة العمل الجاري لجعل مقابل  متغیرا، كان المقابل إذا كان الخطر -  

في حساب  الخطر متغیرا، وذلك من خلال إدخال إمكانیة تغیر كان الخطر التأمین ثابتا، حتى ولو

  .المقابل من طرف المؤمن

أثناء فترة التأمین، تغیرات من شأنھا زیادة درجة احتمال وقوعھ، أو  إذا طرأت على الخطر -  

النقصان حسب تغیرات الخطر، و  في المقابل بالزیادة أو تخفیضھا، تعین إعادة النظر تھ، أوجسام

  .والمقابل ھذا لإعادة التناسب بین الخطر

   المقابل الصافي 2-3-4-
زیادة على توقف قیمة مقابل التأمین على الخطر، احتمالا وجسامة، ھناك ثلاث متغیرات أخرى 

  .رھي مبلغ التأمین، مدة التأمین، وعائد الاستثما، و 1رئیسیة تدخل في الحساب

   مبلغ التأمین 1-2-3-4-
بالأحرى تقدیره لقیمة الآثار  المؤمن منھ، أو المؤمن لھ لقیمة الخطر یمثل مبلغ التأمین، تقدیر

لذلك فمقابل التأمین یتناسب طردا مع ھذا المبلغ، . التي یمكن أن تترتب على وقوع الخطر ةالمالی

عند حساب المقابل، من  بزیادتھ وینخفض بانخفاضھ، ویكون إدخال مبلغ التأمین في الاعتبارفیزید 

، وعادة ما تقوم شركات التأمین بإعداد قوائم للتأمین،  2في ھذا المبلغ خلال ضرب درجة الخطر

تبین فیھا القسط المحدد لوحدة نقدیة تتخذھا أساسا للحساب، بحیث یسھل فیما بعد حساب القسط 

  .من طرف المؤمن لھ انطلاقا من مبلغ التأمین المقدر

                                                
   102-104:ص. مرجع سبق ذكره. مصطفى محمد الجمال أنظر  1

2 Yvonne. L. Faivre. op. cit. .P: 158 
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  مدة التأمین  2-2-3-4-
معین، على أساس وحدة زمنیة معینة، ھي عادة سنة، ولمّا  عادة ما تتحدد درجة احتمال وقوع خطر

تنقص عن ھذه المدة، فإنھ یتعین أخذ ھذه الزیادة أو النقصان بعین  كانت مدة التأمین قد تزید أو

  .عند تحدید المقابل الاعتبار

   عائد الاستثمار 3-2-3-4-
الأموال المتجمعة  یقصد بعائد الاستثمار، الأموال التي یتحصل علیھا المؤمن، من خلال استثمار

 أقساط التأمین المدفوعة من طرف المؤمن لھم مقدما، ویؤثر لدیھ، والتي تمثل مجموع مقابلات، أو

 مین، من خلال تخفیض المؤمن للمقابل تبعا للزیادة التي ینتظرفي تحدید مقابل التأ عائد الاستثمار

ھذا واضحا، خاصة بالنسبة لحالة التأمین على الحیاة، إذ  الحصول علیھا من ھذا العائد، ویبدو

  .یتجمع لدى شركات التأمین مبالغ كبیرة من الاحتیاطي تقوم باستثمارھا

   المقابل الفعلي 3-3-4-
، أمّا المقابل الفعلي الذي یدفعھ  1المجرد للخطر السعر غطاء الخطر، أوالمقابل الصافي،  یعتبر

ما یعرف في التأمین التجاري،  المؤمن منھ، أو المؤمن لھ فعلا، إلى المؤمن لغرض تغطیة الخطر

عن المقابل الصافي، مضافا إلیھ أعباء أخرى تسمى في مجال التأمین  ةعبار بالقسط التجاري، فھو

ذلك أن تنظیم عملیات التأمین بین المؤمن لھم، یحتاج إلى نفقات متعددة . وات القسطالتجاري، بعلا

لا بد أن یتحمّلھا ھؤلاء دون المؤمن، وتشمل ھذه الأعباء، عمولة منتجي التأمین الذین یعملون 

لحساب المؤمن في جذب الزبائن، نفقات تحصیل مقابل التأمین، المصروفات الإداریة المختلفة، 

نجدھا في  الضرائب التي یلتزم بھا المؤمن، والأرباح التي یقدرھا لنفسھ، وبعض ھذه العناصرقیمة 

  .   لا نجده سوى في التأمین التجاري التأمین، و بعضھا الآخر كافة صور

   عمولة منتجي التأمین 1-3-3-4-
أن نقص  رالأصل أن یسعى المؤمن لھ بنفسھ إلى التأمین باعتباره صاحب المصلحة في ذلك، غی

الخبرة یجعل الأفراد كثیرا ما لا یقبلون على التأمین من تلقاء أنفسھم، زیادة على أنھ في  الوعي، أو

المصلحة في البحث عن  حالة التأمین التجاري، أین یسعى المؤمن لتحقیق الربح، تكون لھذا الأخیر

أمین الوصول إلى الأفراد وتحاول شركات الت. وإقناعھم بالتأمین ضده الأفراد المعرّضین للخطر
                                                
1 IBID. P : 162 
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مندوبین، یسمّون بمنتجي التأمین، ھؤلاء المنتجون والذین یحترفون ھذا  من خلال وسطاء أو

عمولات مقابل جھدھم، لذلك تمنح لھم شركات  مناسبة، أو تالعمل، یحتاجون للحصول على مكافئا

ھم بین المؤمن والمؤمن التأمین التي یعملون لصالحھا، عمولات عن كل عقد یتم إبرامھ عن طریق

  .لھ

   نفقات تحصیل المقابل 2-3-3-4-
الذي علیھ تحصیل الأقساط، فإن ھذه العملیة تتطلب تحمّل مصاریف المحّصلین  إذا كان المؤمن ھو

الذین یقومون ھذه المھمة، ولا شك في أن ھذه المصاریف سیتحمّلھا المؤمن لھم، حیث تضاف إلى 

  .القسط المصاریف مع مقدار القسط، مع مراعاة تناسب تلك

   المصروفات الإداریة 3-3-3-4-
الأماكن  من المصاریف، من مثل إیجار إن إدارة شركة التأمین، تتطلب من المؤمن تحمّل الكثیر

عان تالعاملین لدیھ بصفة عامة على اختلاف مناصبھم، ما یدفع للخبراء الذین یس التي یشغلھا، أجور

علیھ،  كما یدخل فیھا كذلك مصروفات الدعاوى التي ترفع منھ أو الأضرار، بھم لكشف وتقدیر

  .وغیرھا من النفقات التي یتحمّلھا المؤمن في سبیل إدارة شركتھ

  الضرائب  4-3-3-4-

قد تلزم الدولة، المؤمن بدفع ضرائب عن نشاطھ، وقد یفرض القانون ضرائب أخرى على المؤمن 

و توریدھا للدولة، وفي  تحصیلھاعلى عاتق المؤمن مسؤولیة  لھ، بمناسبة إبرام عقد التأمین، ویلقي

عند حساب القسط الفعلي، فالضرائب التي تفرض  كل الحالات تؤخذ ھذه الضرائب بعین الاعتبار

  . على عملیات التأمین لا یتحمّلھا المؤمن، إنما یلقي بھا على عاتق المؤمن لھم

التأمین التبادلي، وھیئات التأمین الاجتماعي من  الإشارة، إلى أنھ عادة ما تعفى جمعیات وتجدر

  .الضرائب، وھذا نظرا لأن نشاطھا لا یدخل في نطاق الأعمال التجاریة

   الأرباح 5-3-3-4-
رأس مالھا لضمان عملیات التأمین، وتسعى من وراء ذلك  فشركات التأمین، شركات تجاریة توظ

عند تحدید الأقساط التي  لنفسھا، تدخل في الاعتبارإلى تحقیق ربح، لذلك فإن الأرباح التي تقدرھا 

أھم  ھو ضئیلة من مقداره، وھذا العنصر یلتزم بھا المؤمن لھم، وبذلك تضاف إلى القسط نسبة، ولو

  .التأمین الأخرى التأمین التجاري عن غیره من صور ما یمیز
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  السوق الجزائریة للتأمینات: المبحث الثاني
  

بانفتاح السوق الجزائریة للتأمینات على الاستثمار )  1995سنة ( جدید سمح قانون التأمینات ال

الخاص، الوطني والأجنبي، حیث انتقل عدد شركات التأمین الناشطة في ھذه السوق، من أربع 

  .شركات عمومیة إلى خمسة عشرة شركة، إضافة إلى تعاضدیتین تأمینیتین

ت، فرضت واقعا جدیدا تحاول فیھ الشركات ھذه الوضعیة الجدیدة للسوق الجزائریة للتأمینا

العمومیة التي كانت محتكرة للسوق الاحتفاظ بحصتھا السوقیة في مرحلة أولى، ثم محاولة تنمیة 

أمّا الشركات الجدیدة، وخاصة الخاصّة منھا، . ھذه الحصة من خلال جذب عدد أكبر من الزبائن

نت تسیطر علیھا الشركات العمومیة التي فإنھا تحاول تحویل جزء من الحصص السوقیة التي كا

  .كانت محتكرة للسوق، لصالحھا، ثم كسب زبائن جدد من خلال إقناعھم بأھمیة وضرورة التأمین

  :وسنحاول في ھذا المبحث التعرف على

  .المراحل التاریخیة التي مرّت بھا السوق الجزائریة للتأمینات -  

  .میناتالإطار القانوني للسوق الجزائریة للتأ -  

  .تنظیم السوق الجزائریة للتأمینات  -  

  نظرة تاریخیة على السوق الجزائریة للتأمینات  1-

 . 1إلى یومنا ھذا 1962شھدت السوق الجزائریة للتأمینات، عدة تطورات منذ استقلال الجزائر، سنة 

   1962-1966ففي الفترة ما بین - 

ق السیادة الوطنیة، و تمیزت ھذه المرحلة، اشتغلت السوق الجزائریة في ھذه الفترة وفق منط

بمحاولة الدولة الجزائریة فرض رقابة صارمة، على شركات التأمین التي كانت تنشط آنذاك في 

شركة، و ذلك من خلال إخضاعھا لضرورة تقدیم  300السوق الجزائریة، والتي كان عددھا یقارب 

، و إرغامھا على دفع اقتطاع إجباري  2سبقةأوراق اعتمادھا لدى وزارة المالیة، مع وضع كفالة م

  .والتي أنشأت لھذا الغرض،   CAARمن قیمة العقد المكتسب لصالح شركة %  10یوافق

                                                
1 Mokhtar Nouari. Secrétaire permanent du Conseil National des Assurances – Revue Algérienne des Assurances. Edité 
par l’UAR. N° 4 juin 2001.  
 

  . 1963سنة  39الجریدة الرسمیة عدد . 1963/06/08المؤرخ في  63-201قانون رقم   2
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والمتمثلة أساسا في ممثلي و (إلاّ أن الشركات الأجنبیة التي كانت متواجدة على الأراضي الجزائریة

  . رجت من السوق الجزائریةرفضت الامتثال لھذه القوانین، وخ) فروع ھذه الشركات

  : وقد تمّ ھذا الانسحاب وفق الخطوتین التالیتین

وھذا ما سمح بتحویل رؤوس  ،تمثلت في الإكثار من عملیات إعادة التأمین: خطوة أولى •

  .أموال كبیرة إلى الخارج

إلى  ،وقد أدى ھذا الانسحاب ،تمثلت في التوقف عن كل نشاط في الجزائر: وخطوة ثانیة •

اء ھذه الشركات بالعدید من الالتزامات، اتجاه المؤمن لھم الذین كانت تربطھم عقود تأمین عدم وف

، لتحل  CAARممّا جعل الدولة آنذاك تحوّل ملفات ھؤلاء الزبائن إلى شركة  ،مع ھذه الشركات

  .محل الشركات الأجنبیة المغادرة للسوق الجزائریة

ریة، لم یبقى في ھذه الأخیرة،إلاّ الشركة الوطنیة ومع مغادرة الشركات الأجنبیة للسوق الجزائ

التونسیة، إلى جانب شركات ذات طبیعة مدنیة، كالتأمین التبادلي  STAR، و ستار  SAAللتأمین 

، بموجب قرار الاعتماد المؤرخ 1964الجزائري لعمال التربیة والثقافة، والتي أنشأت سنة 

لتأمین التبادلي في المجال الفلاحي، والمنشئ سنة والصندوق المركزي لإعادة ا 1964دیسمبر28في

  . 1964أفریل  28، بموجب قرار منح الاعتماد مؤرخ في 1964

وقد سرّعت ھذه الوضعیة، في عملیة إخضاع السوق إلى منطق مركزي، متوافق مع الاختیارات 

  . الاقتصادیة للجزائر آنذاك

  : 1966-1995أمّا الفترة  -  

، لم تكن ھناك، إلاّ شركتین تنشط 1966ففي سنة . تام للدولة لسوق التأمیناتفقد شھدت الاحتكار ال

والتي عدّل قانونھا الأساسي، لتصبح وإضافة إلى قیامھا بنشاط إعادة  ،CAARفي السوق، شركة 

  .التي أمّمة SAAالتأمین، یمكنھا ممارسة عملیات التأمین الأخرى، وشركة 

دولة لھذه الشركات، كانت ھذه الأخیرة تنشط في إطار منافسة، إلاّ أنھ وعلى الرغم من احتكار ال

  .حیث كان بإمكانھا الاعتماد على الوكلاء العامین الخواص لتوزیع منتجاتھا

تضاعف احتكار الدولة لنشاط التأمین، انطلاقا من امتداد ھذا  ،1973-1989الفترة ما بینو شھدت 

  .عینة من النشاط دون أخرىالاحتكار إلى فرض تخصّص الشركات في أنواع م
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في تأمین الأخطار الصناعیة و أخطار النقل، و سحبت منھا عملیات  CAARفقد تخصّصت شركة 

بموجب  ،1973، والتي أنشأت سنة CCRإعادة التأمین، لتمنح للشركة المركزیة لإعادة التأمین 

التأمین من  ، والتي ینحصر دورھا في إعادة1 1973/01/01المؤرخ في 73-54الأمر رقم 

الأخطار التي تتخلى علیھا الشركات الوطنیة، و ذلك من خلال احتفاظھا بجزء من المخاطر، و 

أمّا شركة . إعادة تأمین الأجزاء الأخرى، لدى شركات أجنبیة قادرة على ضمان ھذه المخاطر

SAA  الحیاة(، فقد تخصّصت في أخطار السیارات، والأخطار البسیطة، و الأشخاص.(  

فرضت الدولة في ھذه الفترة كذلك وزیادة على التخصّص، عدم اللجوء إلى توزیع الخدمات  وقد

  .التأمینیة عبر الوسطاء، سواء كانوا وكلاء عامین أو سماسرة

التركیز أكثر على التخصّص، و ھذا في إطار إعادة ھیكلة  ،1982في سنةوشھدت السوق 

، والتي كانت نتیجة تقسیم  CAATدیدة ھي الشركات الوطنیة، وذلك من خلال إنشاء شركة ج

، و احتفظ بكل العملیات التي CAAR)(إلى قسمین، احتفظ أحدھما بالاسم الأصلي CAARشركة 

ما عدى أخطار النقل، والتي خصّ بھا القسم الثاني، متمثلا في شركة كانت تقوم بھا الشركة الأصل 

CAAT،   1985فریلأ   30المؤرخ في 82/85وھذا بموجب المرسوم رقم .  

،  SAAإلى شركتین، إحداھما  SAAوتجدر الإشارة ھنا، إلى أنھ كان ھناك مشروع تقسیم شركة 

وتحتفظ بتأمین أخطار السیارات والأخطار البسیطة، و شركة أخرى تتخصص في تأمینات 

  .الأشخاص، إلاّ أن المشروع فشل، بسبب ضعف سوق التأمین على الحیاة آنذاك

نوعا من المنافسة، انطلاقا من  ،1989-1995الجزائریة للتأمینات في الفترة ما بینو عرفت السوق 

استقلالیة الشركات الاقتصادیة العمومیة، والتي سمحت لقطاع التأمینات، بكسر حاجز تخصّص 

و في ھذا الإطار، غیّرت أكبر الشركات . شركات التأمین، في إنتاج منتجات تأمینیة دون أخرى

ث، قوانینھا لتسمح لھا بالقیام بجمیع عملیات التأمین، وإمكانیة تغطیة كل الأخطار الوطنیة الثلا

  .الممكن تغطیتھا

وقد أدت ھذه الوضعیة، إلى اشتداد المنافسة بین ھذه الشركات، وھذا من خلال البحث عن أسواق 

  .جدیدة باستخدام شبكات التوزیع المندمجة

                                                
  1963سنة  39الجریدة الرسمیة عدد   1
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ى إلى رفع ، والذي أد1995/01/25ّالمؤرخ في 95/07 فقد عرفت ظھور القانون ،1995أمّا سنة 

احتكار الدولة عن قطاع التأمینات، و سمح بذلك لرؤوس الأموال الخاصة، وطنیة و أجنبیة، 

الاستثمار في ھذا القطاع، من خلال إنشاء شركات تأمین أو إعادة تأمین، یمكنھا الاعتماد على 

  . ةوسطاء خواص من أجل توزیع خدماتھا التأمینی

  الإطار القانوني للسوق الجزائریة للتأمینات  2- 
، في ظل التوجھات التي یشھدھا الاقتصاد الجزائري، تحولات 1995عرف قطاع التأمین في سنة 

  .عمیقة من الناحیة التشریعیة و القانونیة

لیات المتعلق بالتأمینات، ألغى احتكار الدولة لعم 1995جانفي  25بتاریخ  95/07فإصدار الأمر

جزائریین كانوا أم (التأمین، وبمقتضى ھذا التشریع الجدید فسح المجال للمستثمرین الخواص 

لإنشاء شركات على شكل شركة ذات أسھم، أو شركة ذات شكل تعاضدي، وممارسة ) أجانب

  .عملیات التأمین بعد الحصول على اعتماد من طرف وزارة المالیة

ممارسة عملیات التأمین عن طریق الوسطاء المعتمدین، أي كما سمح كذلك ھذا التشریع للشركات 

معتمدین من طرف وزارة (، والسماسرة)معتمدین من طرف شركات التأمین(الوكلاء العامین

  ).المالیة

ومن أجل حمایة مصالح المؤمن لھم وترقیة السوق الجزائریة للتأمین، تمیز ھذا التشریع بإحداث 

  .نشاء جھاز استشارات یدعى المجلس الوطني للتأمیناترقابة صارمة من طرف الدولة، وإ

 03ي وذتنفی مرسوم 21نص تنظیمي،  24و في إطار التنظیم الجدید تم إصدار ما لا یقل عن 

المتعلق بتحدید و تمثیل الالتزامات  1993/09/18قرارات، زیادة على إلغاء القرار المؤرخ في 

الذي یحدد النسب الأدنى المخصّصة لكل نوع من ) 96/10/02( 07النظامیة، وإبدالھ بالقرار رقم 

 .توظیفات شركات التأمین

  :النصوص التطبیقیة 

، یتعلق بإعداد قائمة عملیات التأمین و 1995/10/30مؤرخ في  338-95مرسوم تنفیذي رقم  -  

   .))95/10/31( 65ر رقم  .ج. ( حصرھا

ضمن صلاحیات المجلس الوطني ، یت1995/10/30مؤرخ في  339- 95مرسوم تنفیذي رقم  -  

  )). 1995/10/31( 65ر رقم  .ج. ( للتأمین، تكوینھ، وتنظیم عملھ
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، یحدد شروط منح وسطاء التأمین، 1995/10/30مؤرخ في  340-95 مرسوم تنفیذي رقم -  

 65ر رقم  .ج.(والأھلیة المھنیة و سحب الأھلیة منھم ، ومكافئتھم ومراقبتھم دالاعتما

)95/10/31 .((  

، و یتضمن القانون الأساسي للوكیل العام 1995/10/30مؤرخ في  341-95مرسوم تنفیذي رقم  -  

  )). 95/10/31( 65ر رقم . ج(  .للتأمین

ر رقم . ج( المقننة  تیتعلق بالإلتزاما ،1995/10/30مؤرخ في  342- 95مرسوم تنفیذي رقم  -  

65 )95/10/31 .((  

یتعلق بحدود قدرة شركات التأمین على  ،1995/10/30 مؤرخ في 343-25مرسوم تنفیذي رقم  -  

  )).95/10/31(65 ر رقم . ج. ( الوفاء

یتعلق بالحد الأدنى لرأسمال شركات  ،1995/10/30مؤرخ في 344-95مرسوم تنفیذي رقم  -  

  )). 95/10/31( 65ر رقم . ج. ( التأمین

ل في مجال إعادة یتعلق بالتناز ،1995/12/09مؤرخ في  409-95 مرسوم تنفیذي رقم - 

  . التأمین

  )). 95/12/10(76ر رقم . ج( 

یتعلق بمختلف تركیبات تأمینات  ،1995/12/09مؤرخ في  410- 95مرسوم تنفیذي رقم  -  

 )).95/12/10( 76ر رقم . ج. ( الأشخاص

یتضمن إلزامیة تأمین الأشخاص  ،1995/12/09مؤرخ في  411-95مرسوم تنفیذي رقم  -  

ر . ج. ( نویین، من مسؤولیاتھم المدنیة في استغلال المنشآت التي تستقبل الجمھورالطبیعیین و المع

   .))95/12/10( 76رقم 

یحدد البضائع و معدات التجھیز التي  ،1995/12/09مؤرخ في  412-95مرسوم تنفیذي رقم  - 

.( لجزائرتستورد عن طریق البحر والجّو ، وتعفى من إلزامیة التأمین لدى شركة تأمین معتمدة في ا

  )). 95/12/10( 76ر رقم . ج

الشركات و یتعلق بإلزامیة تأمین  1995/12/09مؤرخ في  413-95مرسوم تنفیذي رقم  -  

 76ر رقم. ج.(المدنیة المؤسسات التابعة للقطاعات الاقتصادیة المدنیة من مسئولیتھا

)95/12/10 .((  
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بإلزامیة التأمین في البناء من یتعلق  1995/12/09مؤرخ في  414- 95مرسوم تنفیذي رقم  -  

  )). 95/12/10( 76ر رقم . ج. ( مسؤولیة المتدخلین المدنیة والمھنیة

یتعلق بإلزامیة التأمین من خطر  ،1995/12/09مؤرخ في  415- 95مرسوم تنفیذي رقم  -  

  )). 95/12/10( 76ر رقم . ج. ( الحریق

دد شروط ضمان الأخطار الزراعیة یح ،1995/12/09مؤرخ في  416- 95مرسوم تنفیذي رقم  -  

  )). 95/12/10( 76ر رقم . ج. ( ھو كیفیا ت

یحدد شروط اعتماد خبراء و محافظین  ،1996/01/17مؤرخ في  46-96مرسوم تنفیذي رقم  -  

 05ر رقم. ج.(في العواریات لدى شركات التأمین، وشروط ممارسة مھامھم و شطبھم

)96/01/21 .((  

یتعلق بتعریفات الأخطار في مجال  ،1996/01/17مؤرخ في 47- 96مرسوم تنفیذي رقم  -  

 )).96/01/21( 05ر رقم .ج( . التأمین

یحدد شروط التأمین و كیفیاتھ في مجال  ،1996/01/17مؤرخ في  48- 96مرسوم تنفیذي رقم  -  

 )).96/01/21( 05ر رقم . ج.(المسؤولیة المدنیة عن المنتوجات

یحدد قائمة المباني العمومیة المعفاة من  ،1996/01/17ؤرخ في م 49-96مرسوم تنفیذي رقم  -  

  )). 96/01/21( 05ر رقم .ج.( إلزامیة تأمین المسؤولیة المھنیة، والمسؤولیة العشریة

  تنظیم السوق الجزائریة للتأمینات   3-

مثل ھذه م السوق الجزائریة للتأمینات عدة أطراف متدخلة في النشاط التأمیني لھذه السوق، و تتضت

  .الأطراف في الدولة، المجلس الوطني للتأمینات، شركات و تعاضیات التأمین، والوسطاء

  الدولة 1-3-

  :1في سوق التأمینات، أساسا في مراقبة نشاط التأمین و ذلك من خلال ةیتمثل دور الدول

التأمین، و  حمایة مصالح المؤمن لھم والمستفیدین من عقد التأمین، بالسھر على شرعیة عملیات - 

  .على إیسار شركات التأمین أیضا

 .ترقیة و تطھیر السوق الوطنیة للتأمین، قصد إدماجھا في النشاط الاقتصادي والاجتماعي -  

                                                
  95/07من قانون التأمینات  209المادة   1
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وتقوم الدولة بھذه  المھمة من خلال إدارة المراقبة و یقصد بھذه الأخیرة ، الوزیر المكلف بالمالیة 

 .1أمیناتالذي یتصرف بواسطة الھیكل المكلف بالت

   Conseil National des Assurances  Leالمجلس الوطني للتأمینات  2-3-

و  ،1995/01/25المؤرخ في  95/07من الأمر رقم  274 ةوقد أحدث ھذا المجلس بمقتضى الماد

یحدث جھاز استشاري یدعى المجلس الوطني للتأمینات، " المتعلق بالتأمینات، والتي تنص على أن

 : وتتمثل صلاحیات ھذا المجلس في". جلس الوزیر المكلف بالمالیة و یرأس ھذا الم

التداول في جمیع المسائل المتعلقة بجمیع أوجھ نشاط التأمین وإعادة التأمین، وفي المسائل  -  

الخاصة بالمتعاملین الذین یتدخلون في ھذا المجال، كما یخطر المجلس بھذه المسائل الوزیر المكلف 

 .ب من أغلبیة أعضاء المجلسبالمالیة، أو بطل

إمكانیة تقدیم اقتراحات لوزیر المالیة، حول كل ما یساھم في وضع الإجراءات الكفیلة بترشید  -  

 .نشاط التأمین و ترقیتھ

كما یمكن للمجلس تقدیم اقتراحاتھ، طبقا للتشریع المعمول بھ، فیما یخص كل الإجراءات المتعلقة  -  

 :بـ

دیة، الرامیة إلى تحسین الظروف العامة لعمل شركات التأمین و إعادة القواعد التقنیة و الما •

  .التأمین، وظروف الوسطاء

 .الشروط العامة لعقود التأمین و التعریفات •

 .تنظیم الوقایة من الأخطار •

  :ویضم المجلس الوطني للتأمینات

  :ممثلین عن الدولة متمثلین في -  

  .ةمدیر التأمین في الوزارة المكلفة بالمالی •

ممثل عن كل وزارة من الوزارات الآتیة، تعینھ السلطة السلمیة، وینبغي أن تكون لھ رتبة   •

مدیر مركزي على الأقل في، وزارة العدل، وزارة الصناعة و الطاقة، وزارة السكن، وزارة 

  .الفلاحة، وزارة النقل، و وزارة التجارة

  .ممثل بنك الجزائر برتبة مدیر عام على الأقل •
                                                

  .نفس المادة  1
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  .مجلس الوطني الاقتصادي و الاجتماعيممثل ال •

   :ممثلي المؤمنین و الوسطاء، متمثلین في - 

  .ممثلین لشركات التأمین، تعینھم جمعیتھم من رتبة مسیر رئیسي •

ممثلین لوسطاء التأمین، أحدھما یمثل الوكلاء العامین و الآخر یمثل السماسرة، یعینھما  •

 .زملاؤھما

  : لین فيممثلین عن المؤمن لھم، متمث - 

  .أربعة ممثلین للمؤمن لھم، تعینھم جمعیاتھم أو ھیئاتھم ذات التمثیل الأكثر •

  :    ممثلین عن مستخدمي القطاع ، متمثلین في -  

  .ممثلین لموظفي قطاع التأمین، أحدھما یمثل الإطارات التي تعینھا الھیئات المؤھلة •

  .ت قابلة للتجدیدو یعین أعضاء المجلس الوطني للتأمینات لمدة ثلاث سنوا

  شركات التأمین 3-3- 

  .1ونقصد بشركات التأمین ھنا ، كل مؤسسات و تعاضدیات التأمین و إعادة التأمین

تاریخ انفتاح السوق الجزائریة للتأمینات على الاستثمارات الوطنیة و الأجنبیة ،   ،1995فمنذ سنة

  . ي ھذا القطاع عرفت ھذه السوق، ارتفاعا كبیرا في عدد الشركات الناشطة ف

فبعد أن كان عدد شركات التأمین، قبل انفتاح السوق، یتمثل في أربع شركات تأمین، و كلھا تابعة 

  .للقطاع العمومي، قفز ھذا العدد إلى خمسة عشرة شركة تأمین

  : أربع شركات منھا عمومیة، و ھي -  

   Société Nationale d’Assurance (SAA)الشركة الوطنیة للتأمین  •

المؤرخ  66-129، وتأسست بموجب الأمر رقم )مصریة –جزائریة (ھي شركة بدأت مختلطة و

وعرف قانونھا الأساسي عدة تعدیلات، وأصبحت تسمى الشركة الوطنیة  ،1966/05/27في

  .1985/04/30المؤرخ في 85-80للتأمین، وذلك بمقتضى المرسوم رقم

  .ملیار دینار 2.5مة رأس مالھا والشركة الوطنیة للتأمین، شركة ذات أسھم تبلغ قی

                                                
  07-95من قانون التأمینات  203لمادة ا  1
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 الشركة الوطنیة للتأمین و إعادة التأمین •
et de Réassurance (CAAR)   La Compagnie Algérienne d' Assurance 

، تحت اسم الصندوق الجزائري 63-197، بموجب الأمر رقم 1963وھي شركة تأسست سنة 

أصبحت تمارس  ،1969ففي سنة . تعدیلاتوعرف قانونھا الأساسي عدة . للتأمین وإعادة التأمین

، وعرف قانونھا الأساسي 1969/02/26جمیع عملیات التأمین الأخرى بمقتضى قرار صادر في 

المؤرخ  85-81حیث وبمقتضى المرسوم رقم  ،1985و سنة  1973تعدیلات لاحقة، خاصة سنة 

  .صارت تنشط  تحت اسم الشركة الجزائریة للتأمین 1985/04/30في 

  .ملیار دینار 2.7غ قیمة رأس مال ھذه الشركة وتبل

 La Compagnie Algérienne Des Assurancesالشركة الجزائریة لتأمینات النقل  •

(CAAT)  

، وھي شركة 1985/04/30المؤرخ في  85-82وھي شركة، أنشئت بموجب المرسوم رقم 

  .ملیار دینار 1.5اقتصادیة عمومیة تبلغ قیمة رأس مالھا الاجتماعي 

  La Compagnie Centrale de Réassurance    الشركة المركزیة لإعادة التأمین •

( CCR). 

، و ینحصر 1973/10/01المؤرخ في  73-54بموجب الأمر رقم  ،1973وھي شركة أنشئت سنة 

  .دورھا في إعادة التأمین من المخاطر التي تتخلى عنھا الشركات الوطنیة

  : سبعة شركات خاصة وھي -  

 La Compagnie Internationale الدولیة للتأمین و إعادة التأمینالشركة  •

d'Assurance et de Réassurance(CIAR) وھي شركة خاصة، أنشئت بتاریخ

  .ملیون دینار 450و یبلغ رأس مالھا الاجتماعي  1998/08/05

   L'Algérienne des Assurances ( 2A) الجزائریة للتأمینات •
  .ملیون دینار 500، و یبلغ رأس مالھا الاجتماعي1998/08/05اریخ وھي شركة خاصة، أنشئت بت

      Trust Alegriaتروست الجزائر  •
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ملیون دولار  30، و تبلغ قیمة رأس مالھا الاجتماعي 1997/11/18وھي شركة أنشأت بتاریخ 

  :موزعة على أربع مساھمین، وھم

Ø  60تروست الدولیة، البحرین، بنسبة % .  

Ø 17.5 %عادة التأمین، بنسبةالشركة المركزیة لإ   . 

Ø  الشركة الوطنیة للتأمین(CAAR)17.5، بنسبة %. 

Ø 05قطر العامة للتأمینات، بنسبة %. 

   BARAKA OUA AL AMANالبركة والأمان  •

یقدر رأس مالھا   ،1999/04/13وھي شركة خاصة للتأمین و إعادة التأمین، تأسست بتاریخ 

  .ملیون دینار 480 ـالاجتماعي ب

   Générale Assurance Méditerranée (GAM)امة للتأمینات الأورومتوسطیة الع •

  . 2001/07/08وتأسست ھذه الشركة بتاریخ 

   STAR HANAستار ھناء  •

 Al Rayane Assuranceالریان للتأمین  •

  .2001/10/30و ھي شركة خاصة، تأسست بتاریخ 

  : شركات متخصّصة، وھي أربعوھناك  -  

 مین و ضمان الصادرات الشركة الوطنیة للتأ •

La Compagnie Algérienne D'Assurance et de Garantie des Exportations    

ملیون  250ویبلغ رأس مالھا الاجتماعي  ،1996/01/10وھي شركة ذات أسھم أنشئت بتاریخ 

  .دینار

 AGCI( La Société de Garantie du Crédit (شركة ضمان القرض العقاري •

Immobilier   

ملیار  1 يوتبلغ قیمة رأس مالھا الاجتماع ،1997/11/05شركة ذات أسھم، أنشئت بتاریخ وھي

  .دینار

  Garantie du Crédit a L'Investissement(GCI)شركة ضمان قروض الاستثمار •

   CASH شركة •
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 .وھي شركة عمومیة ،1995وھي شركة تأمین المحروقات، وقد أنشأت في سنة  

  :ماتعاضدیتین تأمینیتین ھ -  

  Caisse Nationale de Mutualité Agricole الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي •

( CNMA)   

  .1972/12/02وقد أنشأ ھذا الصندوق بتاریخ 

 التعاضدیة الجزائریة لعمال التربیة و الثقافة  •

Mutuelle Algérienne des Travailleurs de l'éducation et de la 

Culture(MATTEC)   

  . 1964/12/28بمقتضى قرار الاعتماد المؤرخ في 1964دیة أنشأت سنة وھي تعاض

  وسطاء التأمین  4-3-

ویضم مفھوم وسطاء التأمین، كل من الوكیل العام للتأمین و سمسار التأمین، وھذا حسب المادة 

یعد وسطاء التأمین  " والتي تنص على أنھ  ،1995/01/25المؤرخ في  95/07من الأمر رقم  252

  . 1"فھوم ھذا الأمر، الوكیل العام للتأمین و سمسار التأمینفي م

  الوكیل العام للتأمین 1-4-3- 

یعتبر الوكیل العام للتأمین شخص طبیعي، یمثل شركة أو عدة " وقد عرّفھ المشرع الجزائري بقولھ

  .شركات للتأمین، بموجب عقد التعیین المتضمن اعتماده بھذه الصفة

  :ھ وكیلایضع الوكیل العام بصفت

  .كفاءتھ التقنیة تحت تصرف الجمھور، قصد البحث عن عقد التأمین واكتتابھ لحساب موكلھ -  

خدماتھ الشخصیة، وخدمات الوكالة العامة تحت تصرف الشركة، أو الشركات التي یمثلھا  -  

  .بالنسبة للعقود التي توكل لھ إدارتھا

  .2"للتأمین عن طریق التنظیم تحدد القوانین الأساسیة الخاصة بالوكیل العام -  

  سمسار التأمین  2-4-3-

  وعلى عكس وكیل " أمّا سمسار التأمین فیصفھ مدیر التأمینات بوزارة المالیة، السید فزاني على أنھ 

                                                
  1415شوال  17المؤرخة في  13العدد. الجریدة الرسمیة   1
  )95/07(من قانون التأمینات  253المادة   2
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التأمین الذي یعتبر ممثل لشركة التأمین، یعتبر سمسار التأمین تاجر، و بذلك فھو أقرب إلى المؤمن 

  . 1"لھ

شخص طبیعي أو معنوي یمارس لحسابھ الخاص  " جزائري، فیعتبر سمسار التأمین ،أمّا المشرع ال

مھنة التوسط بین طالبي التأمین و شركات التأمین، بغرض اكتتاب عقد التأمین، ویعد سمسار 

ومھنة سمسار التأمین، نشاط تجاري، و بھذه " ،  2"التأمین وكیلا للمؤمن لھ ومسؤولا اتجاھھ

التأمین للتسجیل في السجل التجاري، كما یخضع للالتزامات الأخرى الصفة یخضع سمسار 

  . 3"الموضوعة على عاتق كل تاجر

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                
  05: ص  1998جانفي .  1العدد . المجلة الجزائریة للتأمینات   1
  ) 95/07(من قانون التأمینات  258المادة   2
  )95/07(من قانون التأمینات   259المادة   3
  



  دراسة میدانیة في السوق الجزائریة للتأمینات #
  

 192

  تقییم وضعیة وظیفة التسویق في الشركات الجزائریة للتأمین: المبحث الثالث
  

حول وضعیة وظیفة التسویق في الشركات الجزائریة  واقعیةبغیة منا الوصول إلى أجوبة  

لتأمینات، قمنا بإجراء دراسة تمثلت في إجراء جملة من المقابلات الشخصیة، مع المسؤولین على ل

  .وظیفة التسویق في بعض الشركات الجزائریة للتأمینات

  :وقد تمت ھذه الدراسة وفقا للخطوات التالیة

  )الاستبیان(تحدید قائمة الأسئلة :الخطوة الأولى  1-

حاولنا تحدید الأسئلة التي سترتكز علیھا المقابلات الشخصیة، و قد  وفي ھذه المرحلة من الدراسة،

  :راعینا في عملیة تحدید الأسئلة جملة من النقاط نذكرھا فیما یلي

حیث حاولنا الإحاطة بكل النشاطات التسویقیة التي تعتبر لبّ وظیفة التسویق، وھذا : الشمولیة -  

ددھا ثمانیة و قد شملت ھذه الأخیرة الجانب التنظیمي انطلاقا من تنظیم الأسئلة في شكل محاور، ع

لوظیفة التسویق، وكذا المھام التي عادة ما تقوم بھا إدارة التسویق، بدءا بالاھتمام بالخدمة المقدمة 

في اتصال مباشر مع نفسھا، تسعیرھا، توزیعھا، الترویج لھا، ثم الاھتمام بالأشخاص الذین ھم 

  .ھتمام بالدلیل المادي للخدمة، وكذا الا)الباعة(الزبائن

، مشكل عدم وضوح )الاستبیان(من بین المشاكل التي قد تعاني منھا قائمة الأسئلة: الوضوح -  

الأسئلة المطروحة من طرف الباحث، و قد حاولنا تجنب ھذا المشكل من خلال طرح أسئلة واضحة 

الأسئلة التي تبدوا للمستقصى منھم  لشرح بعض ) أثناء المقابلة(المعاني، والتدخل في بعض الأحیان

 .غیر واضحة، مع الحرص على عدم التأثیر على أجوبتھم

  :أمّا فیما یخص نوعیة الأسئلة المشكلة للاستبیان، فقد استخدمنا نوعین أساسیین من الأسئلة وھما

  وقد استخدمنا ھنا : الأسئلة المغلقة •

Ø الأسئلة المغلقة ذات الجواب الوحید، مثل:  

  .لدى شركتكم إدارة خاصة بوظیفة التسویق؟ھل : 1س

  نعم                                                                            لا   
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Ø الأسئلة المغلقة ذات الأجوبة المتعددة، مثل:  

  .؟)الخدمات(ھل ھذه المنتجات: 6س

  إجباریة  

  اختیاریة 

   :المفتوحة، مثل –الأسئلة المغلقة  •

  .ما ھو دور ھذه الإدارات الفرعیة بالنسبة للإدارة المركزیة؟: 4س

  اتخاذ القرارات التي تراھا مناسبة 

  الحرص على تنفیذ القرارات المتخذة من طرف الإدارة المركزي

  :أدوار أخرى

....................................................................................................................              

  تحدید الشركات والأشخاص الذین ستشملھم الدراسة :الخطوة الثانیة 2-

وقد خصّصنا ھذه الخطوة لتحدید الشركات التي ستشملھا الدراسة، وكذا الأشخاص الذین ستجرى 

  .معھم المقابلات الشخصیة

  تحدید الشركات التي ستشملھا الدراسة  1-2-

شركات و (نفتاح السوق الجزائریة للتأمینات، أدى إلى زیادة عدد المؤسسات التأمینیةا

  . التي تعرض خدماتھا التأمینیة في عدة مجالات)تعاضدیات

  :وقد آثرنا تركیز دراستنا ھذه، على بعض شركات التأمین التي تتمیز بما یلي

ة، شركات التأمین المتخصّصة في حیث استثنینا من الشركات الخاضعة للدراس: عدم التخصّص - 

علیھا التركیز على نوع واحد من التأمینات، و ) المشھور( نوع واحد من التأمینات، أو المعروف

  . AGCI - SGCI - CAGEX- CCR - CASH: ھي بعدد خمسة شركات، ھي

عن أھداف وقد استثنینا التعاضدیات التأمینیة، لاختلاف أھدافھا : ألاّ تكون تعاضدیة تأمینیة - 

الشركات التجاریة، فالتعاضدیة عادة ما یكون ھدفھا الأول، ھو التعاون و التكافل أكثر من تحقیق 

: و التعاضدیات التأمینیة في السوق الجزائریة للتأمینات بعدد اثنین و ھي .الربح

CNMA.MATTEC.  
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أقرب للواقع من  وبعد ھذه الاستثناءات و التي كان الغرض منھا، محاولة الوصول إلى إجابات

عدد الشركات التي كان من ، كان )متجانسة ( خلال التركیز على مجموعة شركات متشابھة 

  .المفروض أن تنصّب علیھا ھذه الدراسة، ھي عشرة شركات للتأمین

، حول شركة ستار ..)عنوان أو رقم ھاتف( إلاّ أنھ و نتیجة لعدم تمكننا من الحصول على معلومات 

  :ركّزنا دراستنا على التسع شركات المتبقیة وھي ،STAR HANAھنا 

SAA - CAAT -CAAR-CIAR-2A-Trust Algeria-EL Baraka oua EL Amane 

- EL Rayane Assurance - GAM Assurance.  

 تحدید الأشخاص الذین ستشملھم الدراسة  2-2-

نحاول الوصول إلیھا، حتّمت أمّا بالنسبة للأشخاص، فأسئلة الاستبیان، ومنھ نوعیة المعلومات التي 

علینا توجیھ ھذه الأسئلة، إلى أشخاص لدیھم درایة كافیة بوظیفة التسویق داخل الشركة، لذلك فقد 

اخترنا توجیھ ھذه الأسئلة إلى مدراء التسویق بصفتھم الأشخاص المسؤولین عن ھذه الوظیفة داخل 

  .شركاتھم

ن مشكل إمكانیة عدم وجود الشخص المستقصى ولمّا كانت طریقة المقابلات الشخصیة، تعاني م

منھ في بعض الأحیان، وھو الشيء الذي قد یؤثر سلبا على مجریات الدراسة، فقد وسعنا من عینة 

  .المستقصى منھم لتشمل نواب مدراء التسویق

   إجراء المقابلات: الخطوة الثالثة 3-

بالمقرات المركزیة، أو الاجتماعیة  انطلاقا من تمركز الإدارات القائمة على الوظیفة التسویقیة

للشركات التي ستشملھا الدراسة، انتقلنا إلى الجزائر العاصمة، أین تتواجد ھذه المقرات، و كان ذلك 

  . 2004/07/18بتاریخ

  : وقد أجرینا مقابلات شخصیة مع السادة مدراء، أو نواب مدراء التسویق للشركات التالیة

CIAR , CAAR , 2A , CAAT , SAA 1 ،وذلك حسب الجدول التالي:  

  

  

  

                                                
  .العامفقد أجریت المقابلة مع نائب المدیر (CIAR)بالنسبة ل  1
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اسم 

 الشركة

اسم الشخص  تاریخ المقابلة عنوان الشركة

 المقابل

مدة  وظیفة الشخص المقابل

 المقابلة

SAA ونھج إرنست 

  تشیغیفارا

 د 30 ≈ مدیر التسویق بلعربي عبد المالك 2004/07/18

CAAT نائب مدیر التسویق  أدمان عبد القادر 2004/07/18 بئر مراد رایس

 مكلف بالاتصال

≈ 

 ساعتین

2A  بلقاسمي محمد

 المرادیة

ساعة  ≈ نائب مدیر التسویق م. جوفلكیت  2004/07/20

و 

 نصف

CAAR نائب مدیر التسویق لجاج كوري 2004/07/20 1بلدیة بني مسوس ≈ 

 ساعتین

CIAR  الاخوة بلحافیظ

 حیدرة

 30 ≈ نائب المدیر العام أحمد حاج محمد 2004/07/21

 دقیقة

 2جدول المقابلات الشخصیة مع المسؤولین على إدارة التسویق في الشركات محل الدراسة

أمّا بالنسبة للشركات الأخرى فإننا لم نتمكن من إجراء المقابلات الشخصیة مع مدراء، أو نواب 

  :مدراء التسویق فیھا، أو حتى مقابلة أي مسؤول فیھا و ھذا راجع إلى

بوظیفة التسویق أو شخصا مكلفا بكل ما ھو مجھود تسویقي، و ھو عدم وجود إدارة خاصة  - 

حیث و بالنسبة لشركة  البركة و  الحال بالنسبة لشركة البركة و الأمان، و شركة تروست ألجیریا،

الأمان، و بعد اتصال ھاتفي، أكدّوا لنا أن الشركة لا تحتوي على إدارة خاصة بوظیفة التسویق، و 

 .كنھ الإجابة عن أسئلتنالا یوجد ھناك شخص یم

إلى المقر الاجتماعي  ،2004/07/21أمّا بالنسبة لشركة تروست ألجیریا، فقد انتقلنا بتاریخ 

للشركة، و الواقع بطریق العربي علیق بحیدرة، و قد أكّد لنا أحد المسؤولین في الشركة،على عدم 

  . أسئلتنا وجود إدارة خاصة بالتسویق أو شخص یمكنھ مساعدتنا، و الرّد عن

                                                
  .إدارة التسویق موجودة على مستوى ملحق الشركة المتواجد ببني مسوس و لیس بالمقر الاجتماعي للشركة و الكائن بشارع دیدوش مراد (CAAR)بالنسبة لـ   1
  .طالبمن إعداد ال  2
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إلى  ،2004/07/19الاستقالة، و ھو الحال بالنسبة لشركة الریان للتأمین، حیث انتقلنا بتاریخ  -  

مقر الشركة، و الكائن ببئر مراد رایس، شارع خوجات الجلد، وھناك أكدّوا لنا استقالة مدیر 

  .ه، فما وجدنا أحداحاولنا الاتصال بنائبھ أو بأي شخص یمكنھ مساعدتنا في دراستنا ھذ. التسویق

حیث و  ،(GAM)العطل الصیفیة، وھو الحال بالنسبة لشركة العامة للتأمینات الأرومتوسطیة -  

، انتقلنا إلى المقر الاجتماعي للشركة و الكائن بحي البدر بالقبة، و ھناك 2004/07/20بتاریخ 

. بنائبھ، فوجدناه في مھمةحاولنا الاتصال . أكدّوا لنا أن السید علیلات مدیر التسویق في عطلة 

، إلاّ أنھ و على 2004/07/21بعدھا حاولنا الرجوع مرة أخرى إلى الشركة، و كان ذلك بتاریخ 

الرغم من وجود نائب مدیر التسویق، إلاّ أنھ رفض مقابلتنا بحجة أنھ لا یستطیع تزویدنا بالمعلومات 

  .المطلوبة، و ھذا دون حتى أن یرانا أو یسمع منا

  تحلیل البیانات: وة الرابعةالخط 4-

ذلك أن ھذه . تعتبر مرحلة تحلیل البیانات، إحدى أھم المراحل التي تؤثر مباشرة على نتائج البحث

المرحلة، ھي مرحلة معالجة المعلومات المتحصل علیھا من خلال الدراسة، و وضعھا في قالب 

  .یمكن الباحث من الاستفادة منھا

مرحلة، و حرصا منا على الوصول إلى نتائج جیدة ، حاولنا الحفاظ و لأھمیة ھذه الخطوة  أو ال

على نفس المنھجیة المتبعة في طرح أسئلة  الاستبیان، مستخدمین في ذلك جداول لخصنا من خلالھا 

المعلومات الخاصة بكل شركة، و ینتھي كل جدول بنسبة مئویة تلخص لنا إحصائیا المعلومات 

  .وع الشركات الخاضعة للدراسةالمتحصل علیھا بالنسبة لمجم

  الإدارة: المحور الأول1-4- 

  .ھل لدى شركتكم إدارة خاصة بوظیفة التسویق؟: 1س

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

 %النسبة   CIAR  CAAT  CAAR  2. A  SAA  الأجوبة المقترحة

  نعم  - 

  لا  - 

  

 -  

-  

  

  

-  

  

  

-  

  

  

-  

  

  

%80  

%20  
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ت محل الدراسة لدیھا إدارة خاصة بوظیفة التسویق، من الشركا 80%نلاحظ من خلال الجدول أن 

 . منھا فقط لا تمتلك إدارة خاصة بوظیفة التسویق 20%و

  : إذا كان نعم

  .ما ھي المھام الموكلة لھذه الإدارة؟: 2س

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

 .المھام الموكلة لإدارة التسویق بھا الشركة

  

CAAT 

  )صورتھا(موقع الشركة في السوق  - 

  .دراسات الحاجة، الرضا و المنافسة: المزیج الإتصالي - 

 .تحدید سعر التأمین، إبرام العقود: الدراسات التجاریة - 

 

CAAR 

  .الاتصال التسویقي - 

 .صورة الشركة و المنتوج - 

  

  

2A    

  

 

  .تحدید استراتیجیات خاصة بكل منتوج - 

  .تحدید السیاسة التجاریة للشركة - 

  .ك مع المدیریات الأخرىإدارة الزبائن بالاشترا - 

 .الدراسات التسویقیة و تنشیط الشبكة - 

SAA  - تطویر و السھر على تنفیذ السیاسة التجاریة للشركة. 

  

الملاحظ من خلال الجدول، ھو أن المھام الموكلة لإدارة التسویق في الشركات محل الدراسة، 

بعض، و تحدید و تنفیذ للسیاسة التجاریة غیر واضحة، و غیر دقیقة، فھي اتصال بالنسبة لل

للشركة بالنسبة للبعض الآخر، والأكید ھو أنھ لا توجد ھناك شركة تتوافق فیھا المھام الموكلة 

 .       لوظیفة التسویق، مع كل المھام المعروفة للتسویق في أدبیات ھذا الأخیر
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  .ھل ھذه الإدارة مركزیة؟: 3س

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

الأجوبة 

 المقترحة

CIAR CAAT CAAR 2 A SAA  النسبة% 

  نعم

 لا

  

 

  

 - 

  

 - 

 -  

 

 -  

 

%50  

%50 

  

من الشركات محل الدراسة إدارة التسویق بھا مركزیة،  50%و نلاحظ من خلال الجدول، أن 

  ). و نقصد ھنا مركزیة القرارات(غیر مركزیة  50%و

  : في حالة  لا 

   على أي مستوى توجد ھذه الإدارة ؟

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

 %النسبة  CIAR CAATCAAR2 A SAA الأجوبة المقترحة

  على مستوى كل فروع الشركة - 

 على مستوى بعض فروع الشركة - 

  

 

  

 - 

  

 - 

  

 - 

 -  

 

%25  

%75 

  

فقط من الشركات محل الدراسة، تمتلك إدارات فرعیة  25%من خلال ھذا الجدول نلاحظ ، أن 

     .  لوظیفة التسویق
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  .ما ھو دور ھذه الإدارات الفرعیة بالنسبة للإدارة المركزیة؟:  4س

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

 %النسبة  CIAR CAATCAAR2 A SAA الأجوبة المقترحة

       الحرص على تنفیذ القرارات التي  - 

  مناسبة تراھا 

قرارات المتخذة           الحرص على تنفیذ ال - 

 من طرف الإدارة المركزیة

  

 

 -1 

  

 - 

 -  

  

 - 

 - -2 

  

 - 

 -  

  

 - 

%75  

  

%100 

  

و نلاحظ من خلال الجدول، أن كل ھذه الإدارات الفرعیة تحرص على تنفیذ القرارات المركزیة، 

  .    و لا یسمح لھا إلاّ باتخاذ قرارات بسیطة

  الخدمات المقدمة: المحور الثاني 2-4-

  ھل تقدم شركتكم ؟: 5س

  :التاليو قد كانت الأجوبة ك

  

 %النسبة  CIAR CAATCAAR2 A SAA الأجوبة المقترحة

كل المنتجات التأمینیة التي یسمح بھا  - 

  .القانون الجزائري للتأمینات

  .بعض ھذه المنتجات فقط - 

 .منتوج تأمیني واحد - 

 - 

 

 -3 

 

 -4  

 

 -  

 

 -  

 

%100 

لمنتجات التأمینیة التي الملاحظ من خلال ھذا الجدول، أن كل الشركات محل الدراسة تقدم كل ا

یسمح بھا القانون الجزائري للتأمینات، ما عدا الشركات العمومیة التي لا تزال مرغمة على عدم 

 .  تقدیم منتجات تأمینیة في المجال الفلاحي
                                                

  .حسب حجم العقود المبرمة  1
 .ماعدا ما تعلق بالمیزانیة   2
 .ما عدا التأمین الفلاحي  3
  .ما عدا التأمین الفلاحي  4
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  .ھل ھذه المنتجات؟: 6س

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

 %النسبة  CIAR CAATCAAR2 A SAA الأجوبة المقترحة

  إجباریة - 

 اختیاریة - 

 -  

 - 

 -  

 - 

 - -  

 - 

 - -  

 - 

 -  

 -  

 

%100  

%100 

  

نلاحظ من خلال الجدول، أن كل الشركات محل الدراسة تقدم كل أنواع المنتجات التأمینیة التي  

  .یسمح بھا القانون الجزائري للتأمینات، و التي تقدمھا كل شركات التأمین في العالم

  .ت الأخرى؟ھل تتمیز شركتكم بمنتوج لا تقدمھ الشركا: 8س

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

 %النسبة  CIAR CAATCAAR2 A SAA الأجوبة المقترحة

  نعم - 

 لا - 

  

 - 

 -  

 

 -  

 

 - -  

 

 -  

 

%80  

%20 

  

من الشركات محل الدراسة تتمیز بتقدیم بمنتوج لا الشركات  80% نلاحظ من خلال الجدول، أن 

 .الأخرى
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  ات الإضافیة ؟فیما تتمثل ھذه الخدم: في حالة نعم

  : وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

 الخدمات الإضافیة الشركة

  

CIAR1  

CAAT 

CAAR 

2A 

SAA 

 

  .لا شيء

  .تخفیضات تجاریة

 .تخفیضات و حسومات

 . L' assurance Voyage et Assistanceالخبرة و النصح 

 .الخبرة، التكوین و المعلومات

  

لإضافیة المقدمة من طرف الشركات محل الدراسة من خلال ھذا الجدول نلاحظ ، أن الخدمات ا 

  . تتمثل أكثر في التخفیضات و الحسومات، أمّا الخدمات الأخرى فھي قلیلة

  الدراسات التسویقیة : لثالثالمحور ا 3-4-

  .ھل تقومون أو سبق لكم أن قمتم بدراسات حول السوق أو الزبائن؟: 9س

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

 %النسبة  CIAR CAAT CAAR 2 A SAA الأجوبة المقترحة

  نعم - 

 لا - 

 -  

 

 -  

 

  

 - 

 -  

 

 -  

 

%80  

%20 

  

من الشركات محل الدراسة تقوم، أو سبق لھا وأن قامت  80%نلاحظ من خلال الجدول، أن  

  .بدراسة تسویقیة

                                                
  .أن التخفیضات لا تمثل خدمة إضافیة CIARاعتبر ممثل    1
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  .إلى من أوكلت مھمة القیام بھذه الدراسات؟: 10س

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

 %النسبة  CIAR CAATCAAR2 A SAA الأجوبة المقترحة

  .إدارة التسویق - 

شركات أو مؤسسات مختصة في   - 

 .إجراء مثل ھذه الدراسات

 -  

 

 -  

 - 

  

 

 - -  

 

 -  

 - 

%100  

%50 

  

نلاحظ من خلال الجدول، أن معظم الدراسات التي تقوم بھا الشركات محل الدراسة، ھي  

 . دراسات تقوم بھا ھذه الشركات نفسھا
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  .ھل كانت ھذه الدراسات حول؟: 11س

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

%النسبة   CIAR  CAAT  CAAR  2 A  SAA  الأجوبة المقترحة

الخدمات التي ینتظرھا الزبون من الشركة  - 

 .الصورة الذھنیة للشركة لدى الزبون - 

  مدى الوفاء بالالتزامات اتجاه الزبون من - 

حیث السرعة في معالجة الملفات، وتغطیة 

 .الأخطار التي وقعت فعلا

تجات ماذا یعرف الزبون عن مختلف من - 

 .التأمین المعروضة

موقع منتجات الشركة بالنسبة لمنتجات  - 

  .الشركات الأخرى

  .موقع الشركة بالنسبة للشركات الأخرى - 

  :مواضیع أخرى - 

قدرات السوق فیما یخص تأمینات  -

  .الأشخاص

  .دراسات حول عدد المسافرین -

  .دراسة المواقع -

 .تتبع حاجات المستھلك -

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

-  

  

-  

  

  

  

-   

-  

 -  

  

 

 -  

  

-  

  

 -  

  

  

  

  

  

  

  

  -  

-  

 -  

  

 

 -  

  

-  

  

 -  

  

  

  

  

-  

  

  

-  

-  

 -  

  

 

 -  

  

-  

  

 -  

  

  

  

  

  

-  

  

%75  

%75  

%75  

  

 

%75   

  

%75  

  

%75  

  

%25 

  

%25  

%25  

%25  

%25    

ول، ھو تنوع مواضیع الدراسات التسویقیة التي تقوم بھا الشركات محل الملاحظ من الجد 

  . الدراسة
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  التسعیر: المحور الرابع 4-4-

  .إلى؟) أقساط التأمین(ھل یخضع سعر خدماتكم : 12س

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

 %النسبة  CIAR1 CAAT CAAR 2 A2 SAA الأجوبة المقترحة

  .أسعار المنافسة  - 

 .تكالیف التأمین  - 

  -  

  - 

 -  

  - 

 -  

  - 

 - -  

 - 

 -  

 - 

%60  

%100 

  

نلاحظ من خلال ھذا الجدول،  ارتكاز الشركات محل الدراسة في تسعیرھا لمنتجاتھا التأمینیة 

  . على تكالیف التأمین أكثر من اتباع أسعار المنافسة

  .ھل ھناك نظام تخفیضات یمكن للزبون الاستفادة منھ؟: 13س

  :التاليوقد كانت الأجوبة ك

  

 %النسبة  CIAR CAAT CAAR 2 A SAA الأجوبة المقترحة

  نعم - 

 لا - 

 -  

 

  -  

 

   -  

 

 - -  

 

 -  

 

%100  

 

  

 .   الملاحظ من ھذا  الجدول، ھو وجود نظام یستفید للزبون من خلالھ، بالحصول على تخفیضات

                                                
  .على حسب نوع المنتوج  1
  
  .على حسب نوع المنتوج  2
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  :إذا كان نعم

  .تخفیضات؟ھي الحالات التي یمكن للزبون أن یستفید فیھا من ھذه ال ما: 14س

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

 %النسبةCIAR  CAATCAAR2 A  SAA  الأجوبة المقترحة

ن للخطر في حالة عدم تعرض الزبو - 

  .المؤمن منھ لمدة زمنیة معینة

  یةفي حالة اكتتاب الزبون لخدمات تأمین - 

 .أخرى إضافة إلى الخدمة الأساسیة

 في حالة وفاء الزبون - 

في حالة اتخاذ الزبون لإجراءات وقائیة  - 

 .تخفض من إمكانیة حدوث الخطر

 :حالات أخرى  - 

 إذا حدث الخطر و كانت قیمتھ بین*

تفید  الزبون من إعادة لجزء ، یس%40و  0

  .من               القسط

في حالة شراء الزبون لخدمة من الخدمات *

   .التأمینیة

-  

  

 ----------

 ---  

 -  

 -  

 -  

 ----  

  

  

  

  

  

  

-   

  

 -  

  

 -  

-  

  

  

  

  

-  

  

 -  

  

 -  

  

  

  

-  

  

  

  

  

  

-  

  

 -  

  

  

-  

  

 -  

  

 -  

-  

  

  

  

  

  

-  

  

  

100  %  

  

%100   

  

%80   

%60    

  

   

%20   

  

  

%20    

  

  
  

استخدام ھذا النظام للتخفیضات، من أجل تشجیع الزبون على الوقایة   الملاحظ من ھذا الجدول،

   .  من الخطر، و شراء منتجات تأمینیة أكثر
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  .ون تكالیف تضاف إلى السعر العادي للخدمة؟ھل یمكن تحمیل الزب :15س

  : وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

 %النسبة  CIAR CAATCAAR2 A SAA الأجوبة المقترحة

  نعم - 

 لا - 

 -  

 

 -  

 

 -  

 

 - -  

 

 -  

 

%100  

 

  

 .ھو إمكانیة تحمل الزبون لتكالیف إضافیة في حالات معینة الملاحظ من ھذا  الجدول،

  :إذا كان نعم

  .الحالات التي یتعرض فیھا الزبون لتحمل مثل ھذه التكالیف؟ما ھي : 16س

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

%النسبة 1CIAR CAATCAAR2 32 A SAA الأجوبة المقترحة

  .في حالة تحقق الخطر بصفة متكررة - 

في حالة عدم اتخاذ الزبون لإجراءات  - 

  ئیةوقا

في حالة إخفاء الزبون لمعلومات تخص  - 

 الشيء المؤمن علیھ

 :حالات أخرى* 

 -  

 - 

 -  

 -  

 

 -  

 

 -  

 

 -  

 

 -  

 -  

 

 - 

 

%80   

%60    

  

%40    

  

  .  وآراء المستقصى منھم، ھو حرص المؤمن على نفسھ و الزبون الملاحظ من خلال ھذا الجدول

  
                                                

  .فسخ العقد مباشرة فقد اعتبر أنھ في حالة إخفاء المعلومات من طرف الزبون فإن الشركة ستلجأ إلى: CIARبالنسبة لممثل   1
  
  .أن شركتھ تلجأ إلى تطبیق القاعدة النسبیة في حالة إخفاء الزبون لمعلومات تخص الشيء المؤمن علیھ: CAARو اعتبر ممثل   2
  .فلسفة شركتھ تقوم على التعامل مع الزبون الجیدفھو یعتبر أن : 2Aأما ممثل شركة    3
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  التوزیع: المحور الخامس 5-4-

  .ھل تتواجد شركتكم على مستوى؟: 17س

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

 %النسبة  CIAR CAATCAAR2 A SAA الأجوبة المقترحة

  .العاصمة فقط - 

العاصمة إضافة إلى بعض الولایات  - 

  .الأخرى

العاصمة إضافة إلى معظم ولایات  - 

  .الوطن

 .كل ولایات الوطن - 

 -  

 -  

  

 -  

 

 -  

 -  

  

 -  

 

 -  

 -  

  

 - 

 --  

 -  

  

 -  

 

 -  

 -  

 -  

  

  

 - 

  

  

  

%80  

  

%20 

  

لدراسة في العاصمة إضافة إلى معظم تواجد معظم الشركات محل ا نلاحظ من ھذا الجدول،

  .ولایات الوطن

ھل تعتمد شركتكم إضافة إلى الفروع الممثلة لھا في مختلف الولایات على الوكلاء : 18س

  .العامین للتأمین؟

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

 %النسبة  CIAR CAAT CAAR 2 A SAA الأجوبة المقترحة

  نعم - 

 لا - 

 -  

 

  -  

 

  -  

 

 -  

 

 -  

 

%100  

 

  

وكلاء (0لجوء كل الشركات محل الدراسة إلى استخدام وسطاء لاحظ ن من خلال ھذا من الجدول،

 .في توزیع منتجاتھا) عامین
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  :في حالة نعم 

  .كیف یتم التنسیق بین الشركة و وكلائھا؟: 19س

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

 %النسبة  CIAR CAATCAAR2 A SAA الأجوبة المقترحة

 عن طریق إجراء اجتماعات دوریة بین - 

  .ممثلي الشركة و وكلائھا

  .عن طریق الاتصال كلما جد جدید- 

 .طرق أخرى - 

 -  

 -  

 -  

 

 -  

 -  

 -  

 

 -  

 -  

 - 

 - -  

 -  

 -  

 

 - -  

 -  

 - - 

%60  

  

%100 

  

لجوء كل الشركات محل الدراسة، و بصفة أساسیة إلى التنسیق عن   نلاحظ من ھذا الجدول،

  .جدیدطریق الاتصال بالوكیل العام كلما جد 

  .ھل تراقب شركتكم عمل الوكلاء العامین التابعین لھا؟: 20س

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

 %النسبة  CIAR CAAT CAAR 2 A SAA الأجوبة المقترحة

  نعم - 

 لا - 

 -  

 

 -  

 

 -  

 

 - -  

 

 -  

 

%100  

 

  

  .مراقبة كل الشركات محل الدراسة لوكلائھا العامین  ھو الملاحظ من ھذا الجدول،
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  :حالة نعم في

  .كیف تتم ھذه المراقبة؟: 21س

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

 %النسبة  CIAR CAATCAAR2 A SAA الأجوبة المقترحة

 عن طریق إعادة دراسة ملفات الزبائن - 

  .التابعین لكل وكیل

لصورة التي عن طریق محاولة معرفة ا - 

  .یقدمھا الوكیل عن الشركة

  : طرق أخرى - 

 .تقدیم التقاریر عن الأنشطة*

 -  

 -  

 -  

 

 -  

 -  

 -  

 

 -  

 -  

 - 

 --  

 -  

 -  

 

 - -  

 -  

 - - 

 

 

-      

%80  

  

%60  

  

 

%20 

 

  

لجوء معظم الشركات محل الدراسة إلى تقییم وكلائھا العامین  لاحظن من خلال ھذا من الجدول،

عن طریق إعادة دراسة ملفات الزبائن التابعین لھم، و عن طریق كذلك محاولة معرفة الصورة 

  .ھا الوكیل عن الشركةالتي یقدم

  .ھل ھناك تحفیزات یتلقاھا الوكیل العام لقاء المجھودات التي یقوم بھا؟: 22س

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

 %النسبة  CIAR CAAT 1CAAR 2 A SAA الأجوبة المقترحة

  نعم - 

 لا - 

 -  

 - 

  -  

 

  -  

 

 -  

 

 -  

 

%80  

%20 

  

  .محل الدراسة تحفیزات لوكلائھا العامینھو تقدیم معظم الشركات  الملاحظ من ھذا الجدول،
                                                

  .لیس في كل الحالات  1
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  : إذا كان نعم

  . ما نوع ھذه التحفیزات؟: 23س

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

 %النسبة  CIAR CAATCAAR2 A SAA الأجوبة المقترحة

  .تحفیزات مادیة - 

ي من الممكن أن تغطیة لبعض الأخطار الت - 

  .یتعرض لھا الوكیل العام

  :تحفیزات أخرى - 

 المساعدة على إدارة الزبائن المھمین*

  مساعدة الوكلاء على تحسین*

 .ممردو دیتھ 

 -  

 -  

 -  

 

 -  

 - -  

  

 

 -  

 - 

 --  

 -  

  

  

 - 

 --  

 -  

 --  

  

  

 - 

%20  

%40  

  

  

%20  

%20 

  

نقص التحفیزات المقدمة من طرف الشركات محل الدراسة إلى  نلاحظ من خلال ھذا الجدول،

  . وكلائھا العامین و خاصة المادیة منھا

  .الترویج: محور السادسال 6-4-

  .ھل سبق لشركتكم و أن قامت بالترویج؟: 24س

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

 %النسبة  CIAR CAATCAAR2 A SAA الأجوبة المقترحة

  نعم - 

 لا - 

 -  

 

 -  

 

 -  

 

 - -  

 

 -  

 

%100  

 

  

  . ا التأمینیةھو أن كل الشركات محل الدراسة، قامت بعملیة الترویج لمنتجاتھ الملاحظ من ھذا الجدول،
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  :إذا  كان نعم 

  ھل كان ھذا الترویج عن طریق؟: 25س

  :و قد كانت الأجوبة كالتالي

  

 %النسبة  CIAR CAATCAAR2 A SAA الأجوبة المقترحة

ي اتصال ممثلي الشركة و الذین ھم ف - 

  .مباشر مع الزبائن

  .الإعلان - 

  .الإنترنت - 

 .تنشیط المبیعات - 

 .العلاقات العامة - 

 - -  

 -  

 -  

 -  

 

- 

 -  

 --  

 -  

 -  

 -  

 - 

 -  

 -  

 -  

 -  

 -  

 - - 

 - -  

 -  

 -  

 -  

 -  

 - 

 - -  

 -  

 -  

 -  

 -  

 - 

%100  

%  

%80  

%80  

%80  

%100 

  

أن الوسائل الأكثر استخداما للترویج من طرف الشركات محل   نلاحظ من خلال الجدول،

الدراسة، ھي الترویج عن طریق ممثلي ھذه الشركات، والذین ھم في اتصال مباشر مع الزبائن، 

ثم تأتي بعد ذلك الوسائل الأخرى للترویج، و ھي الإعلان، الإنترنت، و تنشیط . ات العامةوالعلاق

  . المبیعات
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    .؟ھل كان موضوع الترویج یدور حول: 26س

   :وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

 %النسبة  CIAR CAATCAAR2 A SAA الأجوبة المقترحة

  .الخطر المغطى من طرف الخدمة - 

  .صورة الشركة و أھمیتھا في السوق - 

  .أھمیة الخطر ضد خطر معین - 

انخفاض تكلفة التأمین مقارنة بما یمكن - 

 للزبون الحصول علیھ في حالة وقوع 

 .الخطر المؤمن منھ

الاستقبال الجید الذي یحظى بھ الزبون  - 

في مختلف فروع الشركة و وكالاتھا 

 .العامة

سرعة معالجة الملفات و تغطیة الأخطار  - 

 .التي تقع فعلا

  :مواضیع أخرى - 

(personnalisé)الاھتمام الشخصي * 

 - -  

 -  

 - 

 

 

 

 -  

  

  

 -  

 -- 

 

 -  

 - -  

 - 

 

 

 

 - 

 

 

 - 

  

 - 

 -  

 -  

 - 

 

 

 

 - 

 

  

 - 

  

 -- 

 - -  

 -  

 - 

 

 

 

 - 

 

 

 - 

  

 

 - 

 - -  

 -  

 - 

 

 

 

 - 

 

 

 - 

  

 - 

%100  

%100 

%80 

 

 

 

%80  

 

  

%80 

 

  

%20 

  

لخدمة، صورة الشركة وأھمیتھا ھو أن الخطر المغطى من طرف ا الملاحظ من خلال ھذا الجدول،

أماّ . ، من طرف الشركات محل الدراسة)100%(ھي مواضیع الترویج المجمع علیھا في السوق،

المواضیع الأخرى، كأھمیة التأمین، الاستقبال الجید، سرعة معالجة الملفات و تغطیة الأخطار 

  .الواقعة فعلا، فنجدھا في شركات دون أخرى

تكلفة التأمین مقارنة بما یمكن الحصول علیھ في حالة وقوع الخطر،  ضأماّ بالنسبة لانخفا

  ).      0%(كموضوع للترویج ، فقد أكد كل المستقصى منھم عدم استخدامھم للتكلفة كموضوع للترویج
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  .ما ھي الخدمات التأمینیة التي قمتم بالترویج لھا؟: 27س

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

 %النسبة  CIAR CAATCAAR2 A SAA الأجوبة المقترحة

  .كل الخدمات التأمینیة التي تقترحونھا -

.بعض الخدمات التأمینیة التي تقترحونھا -

  

 - 

 -  

 

 -  

 

 - -  

 

 --- - --- -

 

%80  

%20 

  

 . ، روّجت لكل خدماتھا التأمینیة)80%(نلاحظ من الجدول،  أن معظم الشركات محل الدراسة

  القوة البیعیة: المحور السابع7-4- 

  .ھل یشترط في طالب وظیفة بائع أو ممثل لشركتكم في عملیة الاكتتاب أن یكون؟: 28س

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

 %النسبة  CIAR CAATCAAR2 A SAA الأجوبة المقترحة

  .لھ العمل في إحدى شركات التأمینسبق  - 

حامل لشھادة جامعیة أو تكوینیة في مجال - 

  .التأمین

حامل لشھادة جامعیة أو تكوینیة في مجال  - 

  .التسویق

 .حسب المظھر الشخصي - 

 .یجید التعامل مع الغیر - 

 - -  

 -  

 

 -  

 -  

 -  

 - 

 -  

 - -  

 -  

 -  

 

 -  

 - 

 -  

 -  

 -  

 -  

 -  

 -- 

 - -  

 -  

 -  

 -  

 -  

 

 - 

 - -  

 -  

 

 -  

 -  

 -  

 - 

%100  

%60  

  

%40  

  

%60  

%%80   

  

رة في ، توظیف باعة لدیھم خب)100%(یبین لنا ھذا الجدول،  تفضیل كل الشركات محل الدراسة 

و بدرجة  .یفضل كذلك توظیف باعة یجیدون التعامل مع الغیر) 80%(مجال التأمینات، ومعظمھم

یأتي الاھتمام بأصحاب الشھادات الجامعیة، وذووا المظھر الحسن، لیأتي بعدھا ) 60%(أقل 

  ) .      40%(الاھتمام بأصحاب الشھادات الجامعیة قي مجال التسویق في آخر الاھتمامات
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  . بعد التوظیف، ھل یستفید البائع من دورات تدریبیة و تكوینیة؟ :29س

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

 %النسبة  CIAR CAATCAAR2 A SAA الأجوبة المقترحة

  نعم - 

 لا - 

 -  

 

 -  

 

 -  

 

 - -  

 

 -  

 

%100  

 

  

بة لكل نلاحظ من خلال ھذا الجدول،  استفادة الباعة بعد التوظیف من دورات تكوینیة، و ھذا بالنس

 ). 100%(الشركات محل الدراسة

  :إذا كان نعم

  .ھل تكون ھذه الدورات؟: 30س

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

 %النسبة  CIAR CAATCAAR2 A SAA الأجوبة المقترحة

  .كل شھر -  

  .شھر 3كل  - 

  .شھر 6كل  - 

 .كل سنة - 

  .كل سنتین - 

 .أكثر من سنتین - 

 .حسب الحاجة - 

 .بحسب البرامج و الفرص - 

 --  

 -  

 -  

 -  

 -  

 -  

 -  

 - 

 -  

 --  

 -  

 -  

 -  

 -  

 -  

 - 

 -  

 -  

 -  

 -  

 -  

 -  

 -  

 -- 

 --  

 - -  

 -  

 -  

 - 

 --  

 -  

 -  

 -  

 -  

 -  

 -  

 - 

100%  

%20  

80%  

  

  

  

%60  

%20 

  

الملاحظ من ھذا الجدول، ھو أن الدورات التدریبیة التي یستفید منھا الباعة، في الشركات محل 

  .   بحسب الحاجة) 60%(الدراسة، ھي دورات تكون في معظم الأحیان
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  :ھل یركز التدریب على: 31س

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

 %النسبة  CIAR CAATCAAR 2 A SAA الأجوبة المقترحة

  .مع الزبون كیفیة التعامل - 

  الجوانب التي یجب التركیز علیھا عند - 

  .التفاوض مع الزبون 

  .كیفیة إقناع الزبون بالخدمة المناسبة لھ - 

  :مواضیع أخرى - 

 .المنتجات التأمینیة*

  .الجوانب التقنیة * 

كل ما تعلق بتحسین عملیة تقدیم الخدمة* 

 .كل ما تعلق بالجانب التجاري * 

 .المتابعة التسییر الإداري و*

 - -  

 -  

 -  

 -  

 

 -  

 -  

 -  

 -  

 - 

 -  

 - -  

 -  

 -  

 -  

 

 -  

 -  

 - 

 -  

 -  

 -  

 -  

 -  

 

 -  

 -  

 -- 

 - -  

 -  

 -  

 -  

 -  

 

 -  

  

 -  

 

 - -  

 -  

 -  

 -  

 -  

 -  

 -  

 -  

 

 - 

%80  

%100  

80%  

%80  

 

%20  

%60  

%20  

%20  

%20  

 

  

نلاحظ من ھذا الجدول، أن عملیة تدریب الباعة في الشركات محل الدراسة، تركز على عملیة 

، )60%(، ثم على الجوانب التقنیة)80% و 100%(التفاوض، وكیفیة التعامل مع الزبون وإقناعھ

تعلق على الجوانب التجاریة، الإداریة، وعلى المنتجات نفسھا، وكل ما ) 20%(و بدرجة أقل

   .  بعملیة تقدیمھا
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  .ھل یقیم  عمل البائع؟: 32س

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

 %النسبة  CIAR CAATCAAR 2 A SAA الأجوبة المقترحة

  نعم - 

 لا - 

 -  

 

 -  

 

 -  

 

 - -  

 

 -  

 

%100  

 

  

، تقوم بتقییم عمل البائعین )100%(والملاحظ من ھذا الجدول، أن كل الشركات محل الدراسة

 .ین لھاالتابع

  :إذا كان نعم

  .ھل یتم ھذا التقییم؟: 33س

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

 %النسبة  CIAR CAATCAAR2 A SAA الأجوبة المقترحة

  .أسبوعیا - 

  .شھریا - 

  .شھر 3كل  - 

 .شھر 6كل - 

  .شھر 9كل - 

 .كل سنة - 

 

 -  

 -  

 -  

 -  

 -  

  

 

 -  

 -  

 -  

 -  

 -  

 -  

 

 -  

 -  

 - -----

 -  

 -  

 -  

 

 --  

 -  

 -  

 -  

 - 

 --  

 - -  

 -  

 -  

 

%20  

%80  

%40  

%20  

  

%40 

  

) 80%(یبین ھذا الجدول، أن عملیة التقییم في الشركات محل الدراسة، تكون في معظم الأحیان

 ).      40%(شھریة، و ثلاثیة و سنویة بدرجة أقل
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  .على أي أساس یتم ھذا التقییم؟: 34س

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

 %النسبة  CIAR CAATCAAR2 A SAA المقترحةالأجوبة 

  .على مدى رضا الزبائن عن البائع - 

  .عدد العقود المبرمة من طرف البائع - 

  .قیمة العقود المبرمة من طرف البائع - 

 .بشاشة و حسن ضیافة البائع للزبائن - 

  : أسس أخرى - 

جودة العمل والعلاقات الحسنة مع * 

 ).الرئیس(المشرف 

  .التسییر الإداري للوكالة* 

 .الموجودیة*

 --  

 -  

 -  

 -  

 -  

 - 

 -  

 - -  

 -  

 -  

 -  

 - 

 -  

 -  

 -  

 -  

 

 -  

 -- 

 - -  

 -  

 -  

  

 -  

 -  

 

 -  

 - 

 - -  

 -  

 -  

 -  

 -  

 -  

 -  

 

 - 

%60  

%80  

%80  

%40  

  

%20  

  

%20  

%20  

  

نلاحظ من خلال ھذا الجدول، أن عملیة التقییم في الشركات محل الدراسة، تكون في معظم الأحیان             

اعة، ثم على أساس مدى رضا على أساس، عدد و قیمة العقود المبرمة من طرف الب)%80(

، و أخیرا على جودة العمل و العلاقات )40%(، ثم البشاشة و حسن الضیافة)%60(الزبائن 

 ).   20%(الحسنة مع المشرف، الإدارة و الموجودیة

  .إذا كانت نتائج ھذا التقییم إیجابیة

  .ھل یتحصل الفرد على تحفیزات؟: 35س

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

 %النسبة  CIAR CAATCAAR 2 A SAA الأجوبة المقترحة

  نعم - 

 لا - 

 -  

 

 -  

 

  -  

 

 -  

 

 -  

 

%100  

 - 
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حالة التقییم الإیجابي للبائع، یتلقى ھذا الأخیر تحفیزات،  والملاحظ من خلال ھذا الجدول ، أنھ في

  ).   100%(و ھذا بالنسبة لكل الشركات محل الدراسة

  :إذا كان نعم

  .؟ما نوع ھذه التحفیزات: 36س

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

 %النسبة  CIAR CAATCAAR 2 A SAA الأجوبة المقترحة

  .نسبة من الأرباح عن كل عقد مبرم - 

 نسبة من الأرباح السنویة المحققة من - 

  .طرف الشركة

ضمان تغطیة مجانیة لبعض المخاطر   - 

  .یمكن أن یتعرض لھا البائع يالت

 :تحفیزات أخرى - 

 .الترقیة* 

  .المشاركة في الملتقیات* 

  المساعدة على تسییر الوكالة و الاھتمام* 

 .بالزبائن المھمین

 - -  

 -  

 -  

 -  

 -  

 

 - 

 -  

 - -  

 -  

 -  

 -  

 - 

  

  -  

 -  

 -  

 -  

 -  

 -  

 - - 

 -  

 -  

 -  

 -  

 -  

 -  

 -  

 

 - 

 - -  

 - -  

 -  

 -  

 -  

 - 

%60  

%60  

  

%%20   

  

  

%40  

%20  

%20 

  

، في )60%(ظم الأحیاننلاحظ من ھذا الجدول، أن التحفیزات التي یتلقاھا الباعة، تتمثل في مع

و بدرجة . نسبة من الأرباح عن كل عقد مبرم من طرف البائع، أو من الأرباح السنویة

، الترقیة، و أخیرا ضمان تغطیة مجانیة لبعض المخاطر، أو المشاركة في الملتقیات، أو )40%(اقل

  ).       20%(الحصول على مساعدة في إدارة الوكالة

  

  

  



  دراسة میدانیة في السوق الجزائریة للتأمینات #
  

 219

  .سلبیاإذا كان ھذا التقییم 

  .ھل یتعرض البائع إلى عقوبات؟: 37س

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

 %النسبة  CIAR CAATCAAR2 A1 SAA الأجوبة المقترحة

  نعم - 

 لا - 

 -  

 - 

 -  

 - 

 -  

 - 

 - -  

 

 -  

 

%60  

%40 

  

  ).  40%(الملاحظ من ھذا الجدول، أنھ في حالة التقییم السلبي، قد لا یتعرض البائع إلى عقوبات

  .نعم إذا كان 

  .ما نوع ھذه العقوبات؟: 38س

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

 %النسبة  CIAR CAATCAAR2 A SAA الأجوبة المقترحة

  .الإقالة من المنصب - 

  .عقوبات أخرى - 

  .فسخ العقد* 

.تعدیلات و اجتماعات لتحدید المشكل* 

تطبیق الاتفاقیة (اض الأجر انخف* 

 ).العامة

 -  

 -  

 - -  

  

  

 

  

 -  

  

  

  

 

  

  

 -  

  

 

 -  

  

 -  

 -  

  

 

 -  

  

  

  

 -  

 

  

 -  

%20  

%20  

%20 

  

نلاحظ من ھذا الجدول، أن العقوبات التي قد یتعرض لھا البائع تختلف اختلافا كبیرا بین الشركات 

محل الدراسة، فبعضھا یتعرض فیھا البائع إلى فسخ العقد، وفي البعض الآخر تكون العقوبة مالیة، 

  .  ت و اجتماعات لتحدید المشكلو أدنى ھذه العقوبات ھي اللجوء إلى تعدیلا
                                                

  .ھي تعدیلات و لیست عقوبات  1
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  الدلیل المادي:  المحور الثامن 8-4-

  .؟مبماذا تھتمون أثناء تھیئة مقراتك: 39س

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

 %النسبة  CIAR CAATCAAR2 A SAA الأجوبة المقترحة

  .المظھر الخارجي للمبنى  - 

  .لون الطلاء  - 

  .مواد البناء  - 

 .تسھیل عملیة تنقل الزبائن  - 

 .توفیر الراحة للزبائن - 

  : اھتمامات أخرى - 

 .قرب الموقع من الزبون* 

 - -  

 -  

 -  

 -  

 -  

 - 

 -  

 - -  

 -  

 -  

 -  

  

 - 

 -  

 -  

 -  

 -  

 - 

 - -  

 -  

 -  

 -  

 -  

 

 - -  

 -  

 -  

 -  

 -  

 

%100  

%80  

%40  

%100  

%100  

  

%20  

 

  

، بالمظھر )100%(الملاحظ من خلال ھذا الجدول، ھو اھتمام كل الشركات محل الدراسة

مبنى، سھولة عملیة التنقل، و توفیر الراحة للزبائن بدرجة أولى ، ثم الاھتمام بلون الخارجي لل

  ).     20%(، و أخیرا الاھتمام بقرب الموقع من الزبائن)40% و 80%(طلاء المبنى، و مواد البناء

  .ھل تتمیز مقراتكم بمیزات معینة دون مقرات الشركات المنافسة؟: 40س

  :يوقد كانت الأجوبة كالتال

 %النسبة  CIAR CAATCAAR2 A SAA الأجوبة المقترحة

  نعم - 

 لا -

 -  

 - 

 -  

 - 

 -  

 - 

 --  

 - 

 -  

 

%40  

%60 

  

، عن بعضھا )60%(الملاحظ من ھذا الجدول، ھو عدم تمیز مقرات معظم الشركات محل الدراسة

  .البعض
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  .إذا كان نعم 

  .بماذا تتمیز؟: 41س

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

 %النسبة  CIAR CAATCAAR2 A SAA المیزة

  .اللون  - 

 .موقع الوكالة  - 

 -  

 - 

 -  

 - 

 -  

 - 

 --  

 - 

 -  

 - 

%20  

%20 

  

یبین لنا ھذا الجدول، أن الشركات التي تتمیز مقراتھا عن مقرات الشركات الأخرى، تتمیز بلون 

  .   الطلاء أو الموقع

  .شركتكم؟ھل تتدخلون في عملیة تھیئة مقرات الوكلاء العامین التابعین ل: 42س

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

 %النسبة  CIAR CAATCAAR2 A SAA الأجوبة المقترحة

  نعم - 

 لا - 

 -  

 - 

 -  

 - 

 -  

 - 

 - -  

 - 

 -  

 

%80  

%20 

  

، تتدخل في عملیة تھیئة مقرات )80%(نلاحظ من ھذا الجدول، أن معظم الشركات محل الدراسة

 .الوكلاء العامین التابعین لھا

  .إذا كان نعم 
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  .ما ھي طبیعة ھذا التدخل؟: 43س

  :وقد كانت الأجوبة كالتالي

  

 %النسبة  CIAR CAATCAAR2 A SAA الأجوبة المقترحة

  .نصح الوكیل و توجیھھ لتھیئة معینة - 

 .إجبار الوكیل على القیام بتھیئة معینة - 

 -  

 - 

 -  

 - 

 -  

 - 

 - -  

 - 

 -  

 - 

%20  

%80 

  

، تتدخل من خلال )80%(لشركات محل الدراسةالملاحظ من خلال ھذا الجدول، ھو أن معظم ا

 .إجبار الوكیل العام على القیام بتھیئة معینة دون أخرى
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  وضعیة  وظیفة التسویق في شركات التأمین محل الدراسة :نتائج الدراسة – 5

الدراسة، و  انطلاقا من الخطوة السابقة، و التي تم فیھا تحلیل البیانات التي تحصلنا علیھا من  

ملاحظاتنا الشخصیة أثناء تواجدنا بالمقرات الرئیسیة للشركات محل الدراسة، أمكننا استخلاص 

  :النتائج التالیة

عدم اھتمام بعض الشركات بوظیفة التسویق ككل، و اعتبارھا وظیفة لا ترقى من حیث الأھمیة  - 

  .بشریةإلى الوظائف الأخرى، كالوظیفة المالیة أو إدارة الموارد ال

والمھام الموكلة لھا، وھذا ما لاحظناه أثناء زیارة  1عدم وجود توازن بین حجم إدارة التسویق - 

المقرات الرئیسیة للشركات محل الدراسة، حیث عادة ما تتمثل إدارة التسویق في مدیر التسویق و 

  .لھذه الإداراتنائب أو نائبین على الأكثر، و ھذا العدد قلیل إذا ما قورن بالمھام الموكلة 

مركزیة القرارات مقابل لا مركزیة التواجد، فعلى الرغم من تواجد فروع لإدارة وظیفة التسویق  - 

، تبقى المھمة الأساسیة لھذه الفروع، ھي الحرص )فروع جھویة(على مستوى بعض الولایات 

القرارات، إلاّ في على تنفیذ قرارات الإدارة المركزیة، و لا یحق لھذه الإدارات الجھویة اتخاذ 

  .الحالات البسیطة

تنوع كبیر في المنتجات التأمینیة المعروضة من طرف شركات التأمین، حیث تشمل ھذه  - 

  . المنتجات جمیع الأخطار التي من الممكن أن یتعرض لھا الأشخاص أو المنظمات

  .تنوع المنتجات التأمینیة المعروضة بین الإجباریة و الاختیاریة - 

  .كات التأمین إلى عرض منتجات جدیدة، لم تعرضھا الشركات الأخرىسعي شر - 

إرفاق المنتجات المقدمة بخدمات إضافیة، عادة ما تكون في صورة تخفیضات، أو خبرة، أو  - 

  .نصح أو معلومات

و المنافسة، إلاّ أن ھذه ) الزبون(الاھتمام بإنجاز دراسات تسویقیة، فیما یخص المستھلك - 

محدودة، و ھذا راجع إلى قلة المنظمات المختصة في إجراء مثل ھذه الدراسات من الدراسات تبقى 

                                                
  .ونقصد بالحجم ھنا، حجم الإدارة من حیث عدد الموظفین العاملین بھا و الأجھزة و المعدات الخاصة بھا  1
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جھة، و صغر حجم إدارات التسویق،  وعدم توافرھا على أفراد مختصین في إجراء مثل ھذه 

  . من جھة أخرى.الدراسات

إلى في أغلب الأحیان إلى تكالیف التأمین، و بصفة أقل ) سعر المنتوج(خضوع أقساط التأمین - 

  .أسعار المنافسین

وجود نظام تخفیضات یسمح للزبون بالحصول على تخفیضات في حالات معینة، ونظام آخر  - 

یحمّل الزبون مصاریف إضافیة في حالات أخرى، وكلا النظامین یھدف إلى إشراك الزبون في 

  .العملیة التأمینیة

وذلك من خلال اعتماد ھذه  الانتشار الواسع لشركات التأمین على مستوى التراب الوطني، - 

  ).الوكالات المباشرة( الشركات على الوكلاء العامین ، إضافة إلى الوكالات التابعة لھا

  .تنسیق المجھودات بین شركات التأمین و الوكالات العامة التابعة لھا - 

ت الزبائن مراقبة شركات التأمین للوكالات العامة التابعة لھا، و ذلك من خلال إعادة دراسة ملفا - 

التابعین لھا، و بدرجة أقل من خلال محاولة معرفة الصورة التي تقدمھا تلك الوكالات عن 

  .الشركات التابعة لھا

استفادة الوكلاء العامین من تحفیزات مختلفة بحسب الشركة، إلاّ أن ھذه التحفیزات تعتبر في  - 

  .نظرنا غیر كافیة و غیر فعّالة

ات التأمینیة المقترحة و محاولة تنویع استخدام عناصر المزیج الاھتمام بالترویج للخدم - 

الترویجي، إلاّ أن ضعف استخدام وسائل الترویج الثقیلة، و التي من ممیزاتھا الوصول إلى أكبر 

عدد ممكن من الجمھور، یؤثر سلبا على العملیة  الترویجیة من  جھة، و على عملیة نشر ثقافة 

أخرى، خاصة و أن مواضیع الترویج تتنوع بین ما ھو تعریف  التأمین في المجتمع من جھة

  .بالشركات، و ما ھو تعریف بالمنتجات، و ما ھو تعریف بضرورة التأمین و أھمیتھ

، أثناء توظیف الباعة أو الأفراد الذین )الجانب التقني(صرف الاھتمام الأكبر بالخبرة و التجربة - 

  .ھم في اتصال مباشر مع الزبائن

، یركز فیھا أساسا على كیفیة )بحسب الحاجة(الباعة إلى دورات  تدریبیة غیر منتظمة  خضوع - 

  .التعامل مع الزبون، و بصفة أقل على الجانب التقني و التجاري لعملیة تقدیم الخدمة التأمینیة
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خضوع الباعة إلى تقییم للمجھودات المبذولة من طرفھم، وعادة ما یكون ھذا التقییم شھریا، و  - 

بصفة أقل كل ثلاث أشھر، ویركز ھذا التقییم في معظم الأحیان على الجانب الكمي، متمثلا في عدد 

أو قیمة العقود المبرمة من طرف البائع، و بصفة أقل على الجانب الكیفي، كمدى رضا الزبون و 

  .البشاشة، وحسن الاستقبال، و الموجودیة، و غیرھا من العناصر

فیزات عادة ما تتمثل في نسبة من الأرباح المحققة من طرف البائع أو إمكانیة الحصول على تح - 

الشركة، إذا كانت نتائج  ھذا التقییم إیجابیة، أمّا إذا كانت نتائج التقییم سلبیة فعادة مالا یتعرض 

  .البائع إلى عقوبات كبیرة

ي، لون الطلاء، الاھتمام بالشكل الخارجي للمقرات، وذلك من خلال الاھتمام بالمظھر الخارج - 

  .تسھیل عملیة تنقل الزبائن و توفیر الراحة لھم

عدم تمیز مقرات الشركات في معظم الأحیان عن بعضھا البعض، أمّا التي تحمل میزات معینة  - 

  . فھي عادة ما تتمیز باللون، أو الموقع فقط

و ذلك من خلال إجبار تدخل معظم الشركات في عملیة تھیئة مقرات الوكالات العامة التابعة لھا،  - 

 .   الوكیل على القیام بتھیئة معینة دون أخرى، إلاّ أن ھذه التھیئة تبقى خاصة بكل وكیل

  :ومن كل ھذه النتائج یمكننا استخلاص النتیجة العامة التالیة

تعتبر وضعیة وظیفة التسویق في الشركات محل الدراسة غیر مقبولة، باعتبار أنھا لا تأخذ بعین 

  .ر خصائص الخدمات من حیث التسعیر، الترویج، الاھتمام بقوة البیع و كذا الدلیل الماديالاعتبا
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  الخـاتـمة العامة

في نھایة بحثنا ھذا، والذي حاولنا من خلالھ إبراز أھمیة وظیفة التسویق بالنسبة لقطاع الخدمات 

لاھتمام بوظیفة التسویق فیھ، ھذا القطاع الذي نرى أن ا. عامة، وقطاع التأمینات بصفة خاصة

أصبح ضرورة تفرضھا المنافسة التي أصبح یشھدھا ھذا القطاع، خاصة بعد انفتاحھ بموجب 

سنة من ) 33(ھذا الأخیر وضع حدا لثلاثة وثلاثین،1995/01/25المؤرخ في  95/07الأمر 

 .سیطرة الدولة على السوق الجزائریة للتأمینات

باشتغال السوق وفقا لمنطق  ،1962-1966لتأمینات بین الفترة حیث تمیزت السوق الجزائریة ل

السیادة الوطنیة، من خلال فرض الدولة لرقابة صارمة على شركات التأمین، ممّا أدى إلى خروج 

وقد ساعد ھذا الوضع على تسریع عملیة إخضاع السوق إلى . شركات التأمین الأجنبیة من الجزائر

  .رات الاقتصادیة للجزائر آنذاكمنطق مركزي، یتوافق و الاختیا

شھدت ھذه المرحلة الاحتكار التام لسوق التأمینات، من خلال امتلاك  ،1966-1995وفي الفترة

 1989وحتى سنة  1973أمّا بعد سنة . الدولة لكل من الشركتین التجاریتین الناشطتین  في السوق

داد ھذا الاحتكار إلى تخصّص فقد تضاعف احتكار الدولة لنشاط التأمین، وذلك من خلال امت

وحتى سنة  1989إلاّ أنھ و بعد سنة . الشركات في أنواع معینة من الخدمات التأمینیة دون أخرى

شھدت ھذه السوق تخلي الدولة عن تخصّص شركات التأمین، وكان ذلك في إطار  ،1995

  .استقلالیة الشركات الاقتصادیة العمومیة

سوق الجزائریة للتأمینات انفتاحا على رأس المال الخاص، ، فقد شھدت ال1995أمّا بعد سنة

الوطني و الأجنبي، و السماح لھ بإنشاء شركات تأمین أو إعادة التأمین، یمكنھا استخدام وسطاء 

  .في عملیة توزیع الخدمات التأمینیة

في وقد مكنّنا ھذا البحث المتواضع من الوصول إلى جملة من الأجوبة عن الأسئلة التي طرحت 

  .مقدمة ھذا البحث

فبالنسبة لدور و أھمیة التسویق بالنسبة لشركات الخدمات، یمكننا التأكید على أنھ إذا كان التسویق 

فالخصائص . مھم بالنسبة لشركات السلع، فإنھ ضروري وحیوي بالنسبة لشركات الخدمات

الخدمة، أو شم رائحتھا، الأساسیة التي تتمیز بھا الخدمات عن باقي المنتجات، كعدم إمكانیة لمس 



  دراسة میدانیة في السوق الجزائریة للتأمینات #
  

 227

أو رؤیتھا، أو عدم إمكانیة تخزینھا، تحتم على إدارة الشركة المنتجة لھا استخدام تقنیات وأسالیب 

  .بغرض التعریف بھا، و إبرازھا في صورة جیّدة تؤثر على سلوك الزبائن

ي سعر نطبق؟، فالدراسات الھادفة إلى معرفة ماذا یحتاج الزبون كخدمة؟،  أین و متى یحتاجھا؟، أ

توزیعیة نطبق؟، بأي طریقة نروّج للخدمة؟، كیف نختار، ندرب، نراقب، نقیّم و  ةأي إستراتیجی

نحفز البائع الذي یعتبر ممثل الشركة في مجال الخدمات؟، كیف نحصل ونحافظ على الزبائن؟، 

تعبر عن أنشطة  كیف نھیئ البیئة التي تقدم فیھا الخدمة؟، و كیف نقدم ھذه الخدمة؟، كلھا أسئلة

تسویقیة خدمیة، تحاول من خلالھا إدارة التسویق في المنشآت الخدمیة التأقلم مع الخصائص 

  .الممیزة للخدمة، و التي تجعل من عملیة تسویق ھذه الأخیرة عملیة صعبة جدا

تي ، وال)الخدمات(وغیر المادیة) السلع(أمّا الفروق الموجودة بین عملیة تسویق المنتجات المادیة

من عملیة تسویق الخدمات عملیة صعبة للغایة، فیمكننا تلخیصھا في ) ما ذكرنا سابقاك( تجعل

  :الأساسیة التالیة تالفرو قا

الدور الأساسي الذي یمثلھ الباعة، أو الأفراد الذین ھم في اتصال مباشر مع الزبائن، و الذین  -  

و كل حكم علیھم ینعكس مباشرة على . یعتبرون ممثلین للمنشآت الخدمیة التي یعملون لصالحھا

لذلك فتسویق الخدمات ھو أولا تسویق علاقاتي، وھو أیضا و بصفة أكثر . المنشآت التابعین لھا

ممّا ھو علیھ بالنسبة للمنتجات المادیة، تسویق داخلي، بحیث أنھ یجب و باستمرار تعبئة القوى 

ال مباشر مع الزبائن، من خلال توعیتھم الداخلیة، متمثلة خاصة في الأفراد الذین ھم في اتص

  .بالرھانات التسویقیة و توجیھھم توجیھا حقیقیا نحو الزبون

عدم إمكانیة تخزین الخدمات، و ما ینجر عنھا من تذبذبات في العرض و الطلب، كما ھو الحال  -  

ن ارتفاع مثلا بالنسبة لخدمات النقل، السیاحة، المطاعم، و غیرھا من الخدمات التي تعاني م

  .الطلب في أوقات معینة إلى القمة، ثم انخفاضھ انخفاضا كبیرا جدا في أوقات أخرى

فعلى عكس تسویق المنتجات المادیة الذي عادة ما یركز فیھ المسوّق مجھوداتھ التسویقیة، على 

ھ المرحلة التي یكون فیھا الطلب مرتفعا، فإن المسوّق في مجال الخدمات عادة ما یركز مجھودات

  .في المرحلة التي یكون فیھا الطلب منخفضا

صعوبة التحكم في جودة الخدمات المقدمة، و ھذا خاصة بالنسبة للخدمات التي تتمیز بحضور  -  

  .بشري مكثف، كخدمات الطبیب، المحامي، و الأستاذ
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مكن حیث أنھ و على الرغم من سھولة إیجاد أفكار جدیدة ت. صعوبة تمییز الخدمات بصفة دائمة -  

المسوّق من تمییز خدماتھ عن خدمات المنافسة، من خلال إضافة خدمات أخرى تكمیلیة للخدمات 

الأساسیة، یبقى ھذا التمییز مؤقتا، و ھذا راجع لعدم إمكانیة حمایة الأفكار الجدیدة قانونیا، و 

  .من طرف المنافسة) التمییزیة(سھولة نقل ھذه الخدمات الإضافیة

تصال التسویقي، وھذا راجع للامادیة الخدمة، فالمسوّق في مجال الخدمات صعوبة عملیة الا -  

 .مجبر على إعطاء الخدمة بعد مادي معین

صعوبة إجراء الدراسات التسویقیة خاصة المتعلقة باختبار مفاھیم جدیدة للخدمات، ففي الوقت  -  

جات المادیة، من خلال صنع الذي یمكن فیھ لمسوّق المنتجات المادیة، اختبار مفاھیم جدیدة للمنت

نموذج بسیط و إجراء الاختبارات علیھ، تصعب ھذه العملیة على مسوّق الخدمات الذي یرید 

  .اختبار مفاھیم جدیدة للخدمات

محاولة منا الوقوف على وضعیة وظیفة التسویق في الشركات الجزائریة للتأمینات، والتي 

قمنا بدراسة في السوق الجزائریة . ن في الجزائرافترضناھا وضعیة ساھمت في ضعف ثقافة التأمی

للتأمینات، شملت تسعة شركات تجاریة للتأمین، عمومیة و خاصة، وغیر متخصصة في تقدیم 

  .تأمیني واحد) خدمة(منتوج 

وقد توصلنا من خلال ھذه الدراسة إلى أن الشركات الجزائریة للتأمینات، لا تولي أھمیة كبیرة 

جة أن بعض ھذه الشركات لا تملك حتى إدارة، أو فرعا إداریا خاصا بھذه لوظیفة التسویق، لدر

أمّا الشركات الأخرى و . الوظیفة، و ھذا لأن القائمین علیھا یعتبرون أن ھذه الوظیفة غیر مھمة

التي لھا إدارة خاصة بوظیفة التسویق، فعادة ما تتمثل ھذه الإدارة في شخص المدیر و نائب، أو 

كثر، أمّا الفروع الجھویة لھذه الإدارة فھي عادة ما تكون مجردة من حریة اتخاذ نائبین على الأ

  .القرارات التي تراھا مناسبة، بحیث یجب علیھا الرجوع في كل وقت إلى الإدارة المركزیة

الموجودة بین عملیة تسویق المنتجات المادیة و الخدمات، والتي تجعل من  تأمّا عن الفرو قا

لخدمات مختلفة عن عملیة تسویق السلع، فإن الشركات الجزائریة للتأمینات لا تأخذ عملیة تسویق ا

بعین الاعتبار في عملیة تسویقھا لمنتجاتھا التأمینیة، خاصة ما تعلق منھا بالاھتمام  تھذه الفرو قا

مھم،  بالباعة الذین یعتبرون ممثلي ھذه الشركات بالنسبة للزبائن، من حیث توظیفھم، تدریبھم، تقیی

مراقبتھم، و تحفیزھم، و كذا الاھتمام بالدلیل المادي للخدمات من حیث الاھتمام بالمقرات الرئیسیة 
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و الجھویة، و كذا الوكالات المباشرة و العامة، من حیث التھیئة و ضرورة تمییزھا عن مقرات 

  .الشركات الأخرى، من حیث الشكل، اللون، والتھیئة الداخلیة

یفة التسویق، فقد مكنتنا ھذه الدراسة المیدانیة من الوصول إلى نتیجة مفادھا أن أمّا عن وضعیة وظ

وضعیة وظیفة التسویق بالنسبة للشركات الجزائریة للتأمینات، ھي وضعیة غیر مقبولة، وھذا 

لعدم إعطاء ھذه الوظیفة الأھمیة الكافیة، كما أنھا لا تتوافق و عملیة تسویق الخدمات من حیث أنھا 

أخذ بعین الاعتبار، كون المنتجات التأمینیة ھي في الحقیقة خدمات لھا میزات خاصة، وبذلك لا ت

لھا تسویق خاص بھا، یأخذ بعین الاعتبار كونھا غیر ملموسة، غیر متجانسة، و غیر قابلة 

 للتجزيء، ممّا یجعل عملیة الحكم على جودة ھذه الخدمة التأمینیة، متعلق بجمیع المتغیرات البیئیة

  .المادیة منھا و البشریة المحیطة بعملیة تقدیم ھذه الخدمات

وانطلاقا من ھذه النتیجة التي توصلنا إلیھا من خلال الدراسة المیدانیة، فیما یخص وضعیة وظیفة 

التسویق في الشركات الجزائریة للتأمینات، و التي وجدناھا وضعیة غیر مقبولة، نكون قد أثبتنا 

  .لقنا منھا في بدایة ھذا البحثصحة فرضیتنا التي انط

أخیرا ومحاولة منا النھوض بمكانة وظیفة التسویق في الشركات الجزائریة للتأمین، والتي نعتبرھا 

حاولنا .أھم العناصر التي من شأنھا النھوض بثقافة التأمین، وبذلك النھوض بقطاع التأمینات ككل، 

  :في تقدیم جملة من الاقتراحات المتواضعة و المتمثلة

الاھتمام أكثر بوظیفة التسویق، وذلك من خلال إفرادھا بإدارة خاصة بھا، وتزویدھا بكل ما  - 

  .تحتاجھ من أموال وأفراد ذووا كفاءات عالیة في مجال التسویق

إعطاء الحریة أكثر للإدارات الفرعیة لوظیفة التسویق، والمتواجدة على مستوى المقرات  - 

ا تكون ھذه الإدارات أكثر معرفة ببیئتھا التسویقیة، كما أن المنافسة الجھویة، وھذا لأنھ عادة م

 .تحتم على الشركات الإسراع في عملیة اتخاذ القرارات

محاولة تمییز الشركات عن بعضھا البعض، ومن الأفضل أن یكون ھذا التمییز من خلال اقتراح  - 

لمؤمن منھ، أو تأمین أخطار إضافیة، في صورة إمتدادات للخطر الرئیسي ا) خدمات(منتجات 

 . أخرى، خاصة إذا كانت ھذه الأخیرة منتجات جدیدة
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الاھتمام أكثر بالدراسات التسویقیة، باعتبار ھذه الأخیرة ھي مصدر مھم للمعلومات التي تساعد  - 

على اتخاذ قرارات سلیمة و صائبة، و ذلك من خلال استخدام أفراد مختصین في إجراء مثل ھذه 

 .أو تكلیف منشآت متخصّصة في إجراء ھذه الدراسات الدراسات،

استخدام سعر المنتوج كأداة تسویقیة، من خلال خفضھ أو رفعھ، بحسب أھداف و إستراتیجیات  - 

 .الشركة

العمل على تعزیز تواجد شركات التأمین في جمیع ولایات الوطن، فلقرب شركات التأمین أو  - 

 .ر شركة ما دون أخرىممثلیھا من الزبون، أھمیتھ في اختیا

محاولة التنسیق أكثر بین شركات التأمین و وكالاتھا العامة، وذلك من خلال إشراك الوكلاء في  - 

جمیع المجھودات التي تقوم بھا الشركات، وحتى الأھداف التي سطرتھا، فالوكیل العام التابع 

في الحقیقة حكم على الشركة لشركة معینة، یمثل ھذه الشركة بالنسبة للزبون، و كل حكم علیھ ھو 

 .التي یمثلھا

مراقبة و تقییم عمل الوكیل، و بخاصة الجانب الكیفي من عملھ، و نقصد بذلك رضا الزبائن و  - 

تأثیره على صورة الشركة لدى الزبون، وربط عملیة التحفیز بعملیتي المراقبة و التقییم، و 

دیتھ المرتفعة عادة ما یجازى علیھا تحسیس الوكیل العام بأن مجھوداتھ الإضافیة، ومردو

 .بتحفیزات مادیة و معنویة

التركیز في عملیة الترویج على وسائل الإعلام الثقیلة، و خاصة منھا التلفزیون و الرادیو، و ھذا  - 

راجع للتأثیر الكبیر لھذه الوسائل على المستھلك الجزائري، خاصة و أن ھذا الأخیر یمضي فترة 

 .م التلفاز، أو في سماع الرادیوكبیرة من وقتھ أما

،وذلك من خلال   La Publicité de Secteurالاعتماد على ما یعرف بالإعلان القطاعي - 

التي یھمھا أمر ثقافة التأمین و اشتراك شركات التأمین، و كل الأطراف المشكلة لقطاع التأمینات،

  .لى الفرد و المجتمعفي عملیة ترویج عامة، یركز فیھا على أھمیة التأمین و أثره ع

الاھتمام حین توظیف الباعة، أو الأفراد الذین ھم في اتصال مباشر بالزبون، بالجانب الإتصالي  - 

عقد (أو التعاملي لدیھم، ثم إخضاعھم للتدریب فیما یخص الجانب التقني لعملیة تقدیم الخدمة

دمات، كما أن حسن الاتصال ، وھذا راجع لأھمیة الاتصال و حسن التعامل في تسویق الخ)التأمین
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والتعامل مع الغیر عادة ما یكون موھبة، ومن الصعب على فاقد ھذه الموھبة أو ھذا الخلق التدرب 

  .علیھ، بینما الجانب التقني لعملیة التأمین یمكن لأي شخص التدرب علیھ

الزبون و البائع الاھتمام بتدریب الباعة وفق فترات منتظمة، یركز فیھا على أھمیة العلاقة بین  - 

باعتباره ممثلا للشركة، كما یركز فیھا كذلك على تقنیات التفاوض، إدارة الزبائن، و كذا الجانب 

  .التقني لعملیة تقدیم الخدمات

إخضاع الباعة إلى عملیتي مراقبة و تقییم مجھوداتھم، و ربط ھاتین العملیتین بمحفزات یتلقاھا  - 

  .و التقییم مشجعة البائع كلما كانت نتائج المراقبة

التركیز على المحفزات المادیة، لما لھذه الأخیرة من أثر كبیر على مردودیة البائع، مع الاھتمام  - 

  .كذلك بالمحفزات الأخرى، كالتھنئة، الاحترام، تقدیم الھدایا، و الترقیة

و حتى الاھتمام بالمظھر الخارجي للمقرات، سواء كانت ھذه الأخیرة رئیسیة أو جھویة، أ - 

وكالات مباشرة و عامة، وذلك من خلال محاولة إعطاء صورة معینة للشركة، معبر علیھا في 

  .، و بألوان خاصة)موحد(شكل معماري معین 

توفیر وسائل الراحة للزبون، وذلك من خلال إدخال ھذا العنصر في الحسبان عند تصمیم  - 

ن مریحة للانتظار، مزودة بمجلات المقرات، و ذلك بتوفیر أماكن لتوقیف السیارات، وأماك

  . مختصة في التأمین، أو وثائق و منشورات تعرّف بالشركة و منتجاتھا

 Indemnisations Direct (IDA)تفعیل الاتفاقیة الخاصة بالتعویض المباشر للمؤمن لھم - 

des Assurés  ا ، وھذا من شأنھ تسریع عملیة تعویض الزبائن، تسھیل إدارة الحوادث، وأخیر

 .إرضاء الزبائن، و كل ھذا مرتبط ارتباطا وثیقا بثقافة التأمین

  

  

  

  

 

  



  
  
  

 لـــخـــصـــالـــــــم

  

عدم ملموسیة الخدمة، عدم تجانسھا، عدم قابلیتھا للامتلاك، وعدم قابلیتھا للتخزین و التجزيء، 

خصائص أعطت للخدمة میزات خاصة، جعلت من عملیة تسویقھا عملیة مختلفة عن عملیة 

  ).السلع(تسویق المنتجات المادیة 

ت الأخرى، تعیش في بیئة تؤثر في نشاطھا، وتتأثر بھ فالمنشأة الخدمیة، و على غرار المنشآ

و تعتبر بحوث التسویق، بما فیھا من دراسات خاصة بالسوق و . بصفة مباشرة أو غیر مباشرة

سلوكات المستھلكین و غیرھا، و عملیة تقسیم السوق إلى مقاطعات سوقیة، أدوات تحاول المنشأة 

  .ھا، و تجنب مخاطرھاالخدمیة من خلالھا الاستفادة من فرص بیئت

أمّا عن عناصر المزیج التسویقي الخدمي، و التي تعتبر نقاط ارتكاز السیاسات التسویقیة للمنشأة، 

فقد دفعت المیزات الخاصة للخدمة، بالمنشآت الخدمیة إلى توسیع عناصر مزیجھا التسویقي، 

لتوزیع و الترویج، عناصر لیشمل إضافة إلى العناصر التقلیدیة و المتمثلة في المنتج، السعر،ا

أخرى تؤثر على الصورة الذھنیة للخدمة، العلامة أو المنشأة لدى الزبون، وھذه العناصر ھي 

  .الجمھور، الدلیل المادي و عملیة تقدیم الخدمة

من أجل الوقوف على وضعیة وظیفة التسویق، في شركات التأمین التي تنشط في السوق 

خیرة التي عرفت بعد الاستقلال مباشرة توجھ الدولة بھا نحو الجزائریة للتأمینات، ھذه الأ

الاحتكار، ثم اشتداد ھذا الاحتكار من خلال فرض التخصّص على الشركات، و أخیرا الانفتاح 

، أجرینا دراسة میدانیة خلصنا من خلالھا، إلى أن وضعیة وظیفة  1995الذي كان منذ سنة

ت غیر مقبولة، و ھذا راجع إلى أن تسویقھا لا یتلاءم و التسویق في الشركات الجزائریة للتأمینا

  .المیزات الخاصة للخدمات

  

    .التسویق - السوق الجزائریة للتأمینات - التأمین - تسویق الخدمات - الخدمة: الكلمات المفتاحیة
 

  

  

  

  



  
RESUME 

 L‘intangibilité, l’hétérogénéité  (variabilité), l‘indivisibilité, 

 L‘impérissabilité, - sans oublier que ce service est une chose que l‘on ne 

peut s‘approprier - sont des caractéristiques qui donnent une certaine 

spécificité au marketing des services. 

            L‘entreprise des services - à l‘instar des autres entreprises - vit dans 

un environnement qui influe - d’une façon directe et indirecte - sur son 

activité. 

           S‘appuyant sur plusieurs études concernant le marché, le 

comportement des consommateurs entre autres, et, en segmentant son 

marché, l‘entreprise essaie de s‘adapter à cet environnement.  

 

                 Quant aux éléments du mix-marketing- représentant les supports des 

politiques marketing - les caractéristiques des services relatifs à ces 

éléments,  ont poussé les Hommes  du marketing à élargir leur champ 

d‘activité marketing  et ce, en ajoutant aux éléments traditionnels qui sont : 

le produit, le prix, la place et la promotion, trois autres éléments :  

 L‘environnement matériel, le public  et l‘opération d ‘offrir le service.  

           

            Tout cet élargissement du champ d’activité marketing a un objectif 

bien précis qui consiste à influencer l‘image du service, la marque  et 

l‘entreprise chez le client. 

 

            Dans le but d‘apprécier la situation des services marketing au sein 

des entreprises algériennes d‘assurance, On a réalisé une modeste étude. 

Laquelle étude nous a conduit à conclure que la situation dans les entreprises 

algériennes d‘assurance est inacceptable et ne convient pas aux services,  

parce qu‘elle ne tient pas compte dans son marketing des caractéréstiques 

Qui différencient les services des produits tangibles.  



  
Marché Algérien des Assurances.  -Marketing des services -: Service Mots Clé 

 

Summary 

Intangibility, Heterogeneity, Indivisibility, Imperishability, (no doubt that 

this service can not be appropriated), are the characteristics that give a 

certain specifity to the marketing of services. 

The enterprise- as the other services- lives in an environment that influences 

or indirectly its activity. 

Referring to several studies concerning the market, the behaviors of 

costumers- among others- and in segmenting its market, the enterprise tries 

to adapt itself to this environment. 

The elements of mix-marketing representing the supports of marketing duty, 

the characteristics of the services related to this elements have led the leaders 

of marketing to enlarge their field of marketing activity, adding to the 

traditional elements: the product, the price, the place, and the promotion, 

three other elements: the physical evidence (material environment), the 

peoples, and processes of offering the service. 

All this widening of the field of marketing activity has a precise aim, to 

influence the image of services, the mark, and enterprise in costumers. 

To appreciate the situation of the marketing services in side the Algerian 

enterprise of insurance, we have realized a modest study. This study has led 

us to conclude that the situation of marketing services in Algerian enterprise 

of insurance, is in acceptable and doesn’t suit the services because it doesn’t 

keep into account in its marketing the characteristics which differentiate the 

services of tangible products.             

Key words: Services- marketing of services- insurance Algerian market- 

marketing.        
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