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 تحكيم وتنقيح وتحليل هذه الدراسة و تسهيل مهمتي فـي            كما أتقدم بالشكر لكل من ساهم في      
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  ملخص الدراسة

  

الخدمة، التسعير، الترويج،   ( واقع استخدام المزيج التسويقي     هدفت هذه الدراسة للتعرف على      

في شركة الاتصالات الفلسطينية و أثره على درجة ولاء الزبائن، و معرفـة مـدى               ) التوزيع

  . فروق بين مفردات العينة حول أثر استخدام المزيج التسويقي على ولاء الزبائنوجود

و تمثل مجتمع الدراسة في المشتركين بالخدمة الهاتفية من الفئة المنزلية في مختلف محافظات              

قطاع غزة، و قد قام الباحث باستخدام طريقة العينة العشوائية الطبقية نظرا لكبر حجم مجتمع               

  إستبانة على محافظات غزة بشكل يتناسب مع نسبة عدد الخطوط            500 تم توزيع      الدراسة، و 

استخدم الباحث برنـامج التحليـل الإحـصائي        الهاتفية المنزلية العاملة في كل محافظة، كما        

SPSS (Statistical Package for Social Science)  لتفريغ وتحليل الإستبانة.  

  

إيجابي و  لتسويقي الذي تقدمه شركة الاتصالات الفلسطينية       المزيج ا أن   و خلصت الدراسة الى   

ولكن بدرجات و مستويات مختلفة لكل عنصر من عناصر المزيج          ،   الزبائن و يلبي احتياجات  

، حيث تقدم الشركة العديد من الخدمات المتنوعة        )الخدمة، التسعير، الترويج، التوزيع   (الأربعة  

و التـي     في مجال الاتصالات و تكنولوجيا المعلومات،      بما يتلاءم مع أحدث الخدمات العالمية     

تناسب شرائح المجتمع المختلفة و خصوصا ذوي الدخل المحدود و الراغبين بالتحكم بنفقاتهم،             

ملائمـا و يحقـق      التي تستخدمه شركة الاتصالات الفلسطينية يعتبـر         يمزيج الترويج و أن ال  

 و  استخدام وسائل و أدوات الترويج المختلفة       من حيث التنوع في    أهدافه في الاتصال بالجمهور   

  مـن خـلال موقعهـا علـى شـبكة الانترنـت            E-Service  الكترونيـا  خـدمات ترويج ال 

WWW.PALTEL.PS.   

 إستراتيجية التوزيـع المباشـرة و غيـر المباشـرة            تتبنى الشركةو توصلت الدراسة إلى أن      

ساعد على سرعة انتشار خدماتها و سـهولة حـصول الزبـائن            مما   )راقبتهاالواقعة تحت م  (

تسعير خدمات و منتجات شركة الاتـصالات       مستوى رضا الزبائن على سياسات      ، و أن    عليها

  .مستوى توقعاتهميرتقي ل لكنه لا و مقبولالفلسطينية 

  

لتسويقي المـستخدم   هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين المزيج ا       كما خلصت الدراسة إلى أن      

هـم  من أفراد العينـة     % 64.1، و أن    الاتصالات الفلسطينية و درجة ولاء الزبائن      في شركة 

د فروق ذات دلالة إحصائية بين      ووجممن يتوفر فيهم الولاء للشركة، و توصلت الدراسة إلى          

زى إلـى   إجابات أفراد العينة حول أثر المزيج التسويقي المستخدم على درجة ولاء الزبائن تع            



 ش 

 تعـزى الـى   فروق ذات دلالة إحصائية، مكان الإقامة و الدخل، بينما لا توجد المؤهل العلمي 

  .الجنس و العمر

  

تعزيز الاهتمام بعناصر المزيج التسويقي بـشكل       : و قد خرجت الدراسة بعدة توصيات أهمها      

الخـدمات و   عام لما له من تأثير كبير على ولاء الزبائن، و ضرورة المحافظة على مستوى               

المنتجات التي توفرها شركة الاتصالات الفلـسطينية و تطويرهـا و خـصوصا الخـدمات               

 و تقنية   VoIPالمرتبطة بتقنيات الاتصال البديلة مثل الاتصال من خلال بروتوكول الانترنت           

،  الإسراع في إطلاق البرنـامج الخـاص بمكافـأة الزبـائن             WiMaxالاتصال الميكروي   

 على ولائهم، و ضرورة تعزيز الخدمات المقدمة من خلال قنوات التوزيـع             المتميزين للحفاظ 

و الاستمرار فـي    ) المراكز التجارية، مراكز الخدمة الهاتفية، الموزعين، و الانترنت       (الحالية  

تطويرها، و إعطاء أهمية أكبر لدراسة أثر عنصر التسعير على ولاء الزبائن، و تعزيز تبني               

الاستمرار في تقديم خدمات الشركة على       و   و الخيارات أمام الزبائن   الشركة لتنويع العروض    

و  بأسعار مناسبة لتحفيز الزبائن للاشتراك بأكبر عدد مـن خـدماتها،           Packageشكل حزم   

تنشيط العلاقات العامة لإظهار مميزات سلة الأسعار الخاصة بشركة الاتصالات الفلـسطينية            

  مقارنة بالدول العربية الأخرى

وصي الباحث بضرورة تعزيز ولاء الزبائن من خلال الاستمرار في تعزيـز العلامـة              كما ي 

التجارية للشركة، و المحافظة على مستوى الثقة و المصداقية التي تتمتع بها لدى زبائنهـا، و                

  .الاستمرار في تبني مفهوم المسؤولية الاجتماعية
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Abstract 
 
This study aims at identifying the actual practices of marketing mix tools 
(Product (service), pricing, promotion, and placing (distribution), at the 
Palestine Telecommunication Company (Paltel), and its effect on of 
customer loyalty.  The study also aimed at understanding if there are 
significant differences among the respondents regarding the impact of 
marketing mix tools on customer loyalty  
 
The society of the study included residential land line subscribers from 
different Gaza Strip governorates and areas. The researcher used the 
random sample where 500 questionnaires were distributed in the Gaza 
Strip governorates.  The researcher also utilized the Statistical Package 
for Social Science (SPSS) program for data entry and analysis of the 
questionnaire. 
 
The study concluded that the marketing mix offered by Paltel is positive 
and was satisfactory to the local market needs and clients. The level of 
customer satisfaction was variant among the marketing mix elements.  
Paltel was found to offer a range of services that is in line with the latest 
Information and Telecommunication Sector international services.  Those 
services were also found to suit the various segments of the local 
community including those with limited income and others who have 
limited budget plans for telecom expense. The marketing mix was also 
found to have achieved its goals in terms of marketing communication 
with clients through different communication and promotion specially E-
Service utilization through the company's website www.paltel.ps. 
 
Paltel was found to use the direct and indirect distribution channels to 
enhance the availability and accessibility of its products in the local 
market.  The study also concluded that the pricing strategies of Paltel's 
services and products were satisfactory to the clients but do not meet their 
expectations of more discounts.   
 
The study indicators showed a statistical relationship between the applied 
Paltel marketing mix and the level of customer loyalty.  The statistical 
differences between the surveyed clients individual sample results are 
attributed to the level of education, place of residence where no statistical 
differences of relation to age, sex or income level of the surveyed clients.    
 
The study was concluded with various recommendations which included: 
 



 ض 

1. Enhancing Paltel's attention to the overall marketing mix 
elements in order to affect better customer loyalty.  

2. Providing special attention to alternative communication 
technologies including Voice over IP (VOIP) and Micro 
Communication (WiMax). 

3. Acceleration of launching the Paltel Customer Loyalty Program 
and awarding the loyal clients. 

4. Strengthening the current offered services provision through 
maintaining and developing the current distribution channels 
(One Stop Shops, Call Centers, Local Distributors, and Internet)  

5. Providing greater attention to reviewing the effect of the pricing 
element on customers' loyalty.  

6. Continuing the packaging of services with discounted 
reasonable prices to encourage higher customer participation in 
largest possible number of services. 
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   الإطار العام للدراسة:الأولالفصل 

  

  قدمةم    

  مشكلة الدراسة  : أولا

  فرضيات الدراسة  : ثانيا

  الدراسةأهمية   : ثالثا

  الدراسةأهداف   : رابعا

   الدراسةمتغيرات  : خامسا

  مصطلحات الدراسة  :سادسا
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  مقدمةال

  

اع الاتصالات في فلسطين بتجارب مفصلية خلال الأعوام الماضية إذ خضع و لفتـرة              مر قط 

 أوسلو  طويلة للسيطرة الإسرائيلية التي سبقت ولادة السلطة الوطنية الفلسطينية إثر توقيع اتفاق           

 إلىو كانت إسرائيل تعتبر نمو هذا القطاع هاجسا أمنيا فلجأت           " ،  1993لإعلان المبادئ عام    

مجموعة من الأوامر و القيود العسكرية طوال فترة هذا الاحتلال المستمر لفلسطين ، و              تقييده ب 

 فقـط    %3.14 قطاع غـزة       والهاتف الثابت في الضفة الغربية      نسبة انتشار   لهذا فلم تتجاوز    

 في إسرائيل، بينما كان يستغرق الحصول على خط هاتفي في منـاطق الـسلطة               %30بمقابل  

 عاما، كما حظر في بعض الأحيان استخدام جهاز الفاكس          10-15تقل عن   آنذاك مدة زمنية لا     

  .)2003 العالمي لمجتمع المعلومات،المؤتمر( " و أجهزة الاتصال الأخرى

  

وقد أولت السلطة الوطنية الفلسطينية اهتماما بالغا بالدور الاسـتراتيجي لقطـاع الاتـصالات              

جاءت ف ببناء وخصخصة قطاع الاتصالات،      وتكنولوجيا المعلومات وتطويره، واتخذت قرارها    

التي حصلت على امتياز تقديم خدمات الهاتف PALTEL ولادة شركة الاتصالات الفلسطينية 

   .) WWW.PALTEL.PS(  1996الثابت والجوال في العام 

مية متطورة أعادت اتصال فلـسطين   بإعادة بناء البنية التحتية وتجهيز شبكة رق الشركة وقامت

غطت خدماتها حوالي   بينما   %10  الآن  نسبة الانتشار   فيها مع العالم عبر نقلة نوعية تجاوزت     

   ).2006التقرير السنوي، ( من الأراضي الفلسطينية90%

 ارتفـع عـدد     والتـي  Jawwalجـوال   كما تم إطلاق أول شركة اتصالات خلوية فلسطينية         

 لكـن هـذه     ، )2007( في نهاية عام     مستخدم مليون   إلىال من خلالها    مستخدمي الهاتف النق  

 إنهاء السيطرة الإسرائيلية على قطاع الاتصالات وتحكمهـا فـي نمـوه             إلىالجهود لم تؤدي    

  وتطوره 

يلاحظ أن شركة الاتصالات الفلـسطينية لـم        و المتابع لتطور صناعة الاتصالات في فلسطين        

فلقد كـان   " م  1997ند استلامها فعليا لقطاع الاتصالات عام       تواجه مشاكل لتسويق خدماتها ع    

م ما  1997الطلب على الخدمة كبيرا جدا بحيث بلغ عدد الطلبات في قائمة الانتظار في نهاية               

 ألف طلب معظمها تم تقديمه في الثمانينيات و كان العرض محدودا نتيجة عدم توفر               58يعادل  

  م 2006و في نهاية عـام      . يصال الخدمة الهاتفية للمتقدمين   البنية التحتية و المقاسم اللازمة لإ     

 طلب و جميعها تقع في منـاطق نائيـة لا           218بلغت طلبات الانتظار في مناطق قطاع غزة        

  . )2003 ،التقرير السنوي( " تتوفر فيها الخدمات الأساسية



 3 

 في  ه إدارة التسويق  و كلما زادت نسبة انتشار الخدمات الهاتفية كلما زادت التحديات التي تواج           

 ـ         دراسة احتياجات المواطنين و العمل على         شبعتقديم مزيج تـسويقي يلبـي احتياجـاتهم و ي

  .رغباتهم

ناتجـة عـن    ال العديد من التحديات    قطاع الاتصالات بشكل عام     و  تواجه خدمة الخط الثابت     

 تطور تسويق    و التي تؤثر  بشكل واضح على       التكنولوجيةالأوضاع الاقتصادية و السياسية و      

و من أهم هذه التحديات التطور المستمر في أشكال و أنـواع و              صناعة الاتصالات العالمية،  

مواصفات خدمات الاتصالات وما يصاحبها من منافسة شديدة في السعر و طـرق التوزيـع               

فـي  ف" و التي تحتم على الشركات العمل دائما لمواكبة هذا التطور،           ) عرض و تقديم الخدمة   (

تـستجيب  أن   لتغيرات التكنولوجية المتسارعة في قطاع الاتصالات فإن على الـشركاتْ         ظل ا 

ن أَن تثبتهـا     ك أَن تطبق تلك الخطة الإستراتيجية التي يم       و عليها  الجديدة لبيئة العمل     للتحديات

المرتبطـة   إستراتيجيات العمل الأساسية جداً مثل إسـتراتيجيات         و يشمل ذلك   ،بما فيه الكفاية  

  (Awan & Shahzad, 2006) . "لشركةلتسويقي المزيج بال

صرف موازنـات   كما أن تكنولوجيا الاتصالات الخلوية أصبحت تقنية بديلة و هي لا تحتاج ل            

، حيث يشير   كما في خدمات الخط الثابت      هائلة لوضع البنية التحتية و تمديد الكوابل الأرضية         

 و تراجعه في الاتصالات عبر الخطوط       ت الخلوية التوجه العالمي بازدياد الإقبال على الاتصالا     

  ).2007لاين،  عرب أون (.الثابتة

 Disruptive Technology" بالتقنيات المعرقلة "  الجديد و الذي يعرف  ظهور القادمكما أن

خدمـة الخـط     عـن     بديلا و تعتبر هذه التقنيات    ،تشكل تهديدا لشركات الاتصالات التقليدية    س

يمكن من خلالها ربط  (WiFi: Wireless Fidelity) تصال اللاسلكي الأمنالافتقنية ، الثابت

الحاسبات بشبكة الانترنت بدون كوابل و من خلال شبكة لاسلكية يغطي فيها الهوائي بـضعة               

تقنية الاتـصال    و قد تم تطويرها بتقنية جديدة هي      )  متر 300دائرة قطرها   (مئات من الأمتار    

 لتغطي مسافات أكبر، و تعـد   (WiMax: Wireless Microwave Access) الميكروي 

 الصوت، كما هو الحال في الاتصال الصوتي        إلىهذه التقنيات ناقل للبيانات الرقمية بالإضافة       

و بإمكـان   (VOIP: Voice Over Internet Protocol)من خلال بروتوكول الانترنـت  

ث تنفتح أمامهم خيارات عديدة لتمرير      الزبائن بواسطة هذه التقنيات الدخول لشبكة الانترنت حي       

  . (SINGH,2006, p6) .المكالمات من خلال الشبكة و بأسعار زهيدة

  

 إرضـاء  تعمـل علـى   التـي  التسويقية العملية في العناصر أهم من التسويقي المزيج يعدو 

 أو المؤسـسة  وبـين  بينـه  وفـاء  حلقـة  وخلـق  دائـم  زبـون ك عليه والمحافظة المستهلك

 مـردود  تحقيق في المؤثرة القوى هو ذلكك التسويقي والمزيج  Customer Loyaltyالمنتج



 4 

 Competitive) تنافـسية  ميـزة  علـى  والحصول والربحية يةكالاستهلا للمؤسسات مادي

Advantage) ا يصبح وهكذا وثقته المستهلك ولاء سب و كقـد  وهذا ومنتجاتها ةكللشر وفي 

   ).2006،بومعرافي( لتنافسا بيئة في التسويق عملية نجاح عن يعبر

قياس جودة الخدمات الهاتفية الثابتة من وجهة نظر المـشتركين          " و في دراسة لعابدين بعنوان      

العناصـر  (وجود فجوة في جميـع أبعـاد الجـودة الخمـسة            تبين  " في محافظات قطاع غزة   

علـى ممـا    ، و أن توقع الزبـائن هـو أ        )الملموسة، الأمان، الاعتمادية، التعاطف، الاستجابة    

  )2006عابدين، (.يدركونه حقيقة من الخدمات الهاتفية الثابتة المقدمة

و أثـره  شركة الاتصالات الفلسطينية  المزيج التسويقي المستخدم في     و لذلك فإن البحث يدرس      

  .الزبائن و استمرار نمو أعدادهم و الحفاظ عليهم من خلال تعزيز ولائهمعلى ولاء 

  

  الدراسةمشكلة : أولا

 في شركة الاتصالاتواقع استخدام المزيج التسويقي تسلط الضوء على هذه الدراسة إن 

  : يبرز التساؤل الرئيسي لمشكلة الدراسة  و.بائنو أثره على ولاء الز الفلسطينية

  

 و ما أثره على ؟ الفلسطينية في شركة الاتصالاتواقع استخدام المزيج التسويقيما 

  .؟ولاء الزبائن

  

  :جموعة التساؤلات التاليةو تنبثق عنه م

 التي تلبي احتياجات الزبائن في شركة الاتصالات ما مدى توفر الخدمات و المنتجات .1

 ة؟يالفلسطين

  التي تقدمها شركة الاتصالات الفلسطينية و المنتجات الخدماتأسعار ملائمةما مدى  .2

 ؟لزبائنها

 ت الفلسطينية؟ما مدى ملائمة المزيج الترويجي الذي تستخدمه شركة الاتصالا .3

 قنوات التوزيع لاحتياجات الزبائن في شركة الاتصالات الفلسطينية؟ تلبيةما مدى  .4

  ؟ما هي درجة ولاء الزبائن لشركة الاتصالات الفلسطينية .5
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  الدراسة فرضيات :ثانيا

  بين0.05 عند مستوى معنوية هناك علاقة ذات دلالة إحصائية"  :الفرضية الأساسية الأولى

  . "و درجة ولاء الزبائن في شركة الاتصالات الفلسطينية لتسويقي المستخدم المزيج ا

  

 : التالية الفرعيةو يتفرع منها الفرضيات

 بين الخدمة المقدمة و 0.05هناك علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  .1

 . درجة ولاء الزبائن في شركة الاتصالات الفلسطينية

 بين التسعير و درجة ولاء 0.05ئية عند مستوى معنوية هناك علاقة ذات دلالة إحصا .2

 . الزبائن في شركة الاتصالات الفلسطينية

 بين الترويج و درجة ولاء 0.05هناك علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  .3

 . الزبائن في شركة الاتصالات الفلسطينية

ن التوزيع و درجة ولاء  بي0.05هناك علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  .4

  .الزبائن في شركة الاتصالات الفلسطينية

  

 حول 0.05 عند مستوى معنوية توجد فروق ذات دلالة إحصائية"  :الثانية الفرضية الأساسية

العمر، ( السمات الشخصية إلى تعزى درجة ولاء الزبائن على استخدام المزيج التسويقيأثر 

  .)امة، الدخلالإق ن، مكاالمؤهل العلمي، الجنس

  

  : هذه الدراسة فيتكمن أهمية الدراسة أهمية :ثالثا

 تعـد ة التي تبحث في واقع استخدام المزيج التسويقي في قطاع الاتصالات دراسال هذهن إ .1

 .هالمثل المحلية المكتبات تفتقر غزة وفي محافظات  نوعها من الباحث الأولى علم حد على

خطـط و   العلى صياغة و وضع     صالات الفلسطينية   في شركة الات   إدارة التسويق    مساعدة .2

تطـوير  المناسبة بعد تحديد نقاط القوة و الضعف في المزيج التـسويقي، ل           ستراتيجيات  الا

 .أدائها و تلبية احتياجات الزبائن و كسب ولاؤهم

 ـ             .3  ىيمكن اعتبار هذه الدراسة كمصدر للباحثين والدارسين الذين يودون التعرف أكثـر عل

 و انطـلاق للبـاحثين   نقطـة  الدراسة هذه تشكلفي قطاع الاتصالات و قد واقع التسويق 

 .المجال هذا فيلإجراء المزيد من البحوث  المهتمين
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   أهداف الدراسة:رابعا

  :تهدف الدراسة للتعرف على 

 : من حيثفي شركة الاتصالات الفلسطينية  المزيج التسويقيواقع استخدام -1

 .تياجات الزبائنمدى توفر الخدمات الملائمة لاح -

 .مدى ملائمة المزيج الترويجي و تحقيقه لأهداف الاتصال مع الزبائن -

 .مدى ملائمة الأسعار للزبائن -

المراكز التجارية، مراكز الاستعلامات و (مدى ملائمة قنوات التوزيع  -

في توفير الخدمات و المنتجات للزبائن في المكان و ) الاتصال، و الموزعين

 .الزمان المناسبين

ولاء  في شركة الاتصالات الفلسطينية على درجة أثر استخدام المزيج التسويقي -2

 .الزبائن

 في شركة وجود فروق بين مفردات العينة حول أثر استخدام المزيج التسويقيمدى  -3

  ولاء الزبائنعلى الاتصالات الفلسطينية

في شركة  المزيج التسويقي المستخدمتقديم مجموعة من التوصيات والمقترحات حول  -4

شركة والمستهلك وتسهم في زيادة الالتي من شأنها أن تخدم الاتصالات الفلسطينية و 

 .التنمية الاقتصادية والاجتماعية من خلال تحقيق الكفاءة المطلوبة

  

  متغيرات الدراسة: خامسا

  

  :المتغيرات المستقلة

o الخدمة المقدمة لزبائن شركة الاتصالات الفلسطينية:الخدمة . 
o تسعير الخدمات و المنتجات في شركة الاتصالات الفلسطينية: يرالتسع. 
o المزيج الترويجي التي تستخدمه شركة الاتصالات الفلسطينية: الترويج. 
o طرق توزيع الخدمة في شركة الاتصالات الفلسطينية: التوزيع. 
o المؤهل العلمي، الجنس، العمر، الدخل، مكان الاقامة( تشمل : السمات الشخصية( 

 
   :التابعلمتغير ا 

o  واقع استخدام المزيج التـسويقي Marketing Mix    فـي شـركة الاتـصالات 

 .الفلسطينية
o  ولاء الزبائن درجةCustomer Loyaltyلشركة الاتصالات الفسطينية . 
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  قائمة المصطلحات: سادسا

  

  قائمة المصطلحات

  

  

  

  

  

  

  

  

 الاختصار المصطلح الشرح

 Palestinian Telecommunication Company PALTEL   الفلسطينيةشركة الاتصالات 

 One Stop Shop OSS  المراكز التجارية

 Product Life Cycle PLC  دورة حياة المنتج

 Asymmetric Digital Subscriber Line DSL  خط المشترك الرقمي 

 American Marketing Association AMA  جمعية التسويق الأمريكية 

 .Disruptive Technology DT  التقنيات المعرقلة

 Wireless Fidelity WiFi  تقنية الاتصال اللاسلكي الأمن

 Wireless Microwave Access WiMax  تقنية الاتصال الميكروي

 Voice Over Internet Protocol  VOIP  تمرير المكالمات عبر الانترنت

 Integrated Service Digital Network ISDN  الشبكة الرقمية متكامل الخدمات

 International Telecommunication Union ITU  الإتحاد الدولي للاتصالات

 Total Quality Management TQM  إدارة الجودة الشاملة

  Implementation of a quality system ISO  تطبيق نظام الجودة

وزارة الاتصالات و تكنولوجيا 

  المعلومات الفلسطينية

Palestinian Ministry of Telecommunications 
and Information Technologies 

MTIT 
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   النظريالإطار: الفصل الثاني
  

  

  التسويق الحديث   :الأولالمبحث 

  الخدمة   :الثانيالمبحث 

  التسعير   :الثالثالمبحث 

  الترويج   :الرابعالمبحث 

  التوزيع   :الخامسالمبحث 

   ولاء الزبائن  :المبحث السادس

  واقع المزيج التسويقي في الاتصالات الفلسطينية   :لسابعالمبحث ا
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   التسويق الحديث:الأولالمبحث 

  

  

  مقدمة

  تطور المفهوم التسويقي    :أولا

  تعريف التسويق    :ثانيا

  أهمية التسويق    :ثالثا

  المفهوم التسويقي والمفهوم البيعي     :رابعا

  تعريف المزيج التسويقي للخدمة  :خامسا
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   التسويق الحديث/ المبحث الأول 
  

  :مقدمة

إن نجاح المشاريع في إيصال السلع المنتجة أو الخدمات إلي مختلف فئات الزبائن ومنـاطقهم               

 ويمكن المشروع من دخول السوق ويتيح أمامه فرص التوسع والتطور مما يضمن التقدم والنم             

  .الاقتصادي على المدى البعيد 

ول على فوائد هذه الفرصـة      صحقيقة السوق المفتوحة والصعبة للح     تدرك   أنالشركة  و على   

 التـسويقي طبقـا لـشروط الـسوق         امزيجه الخاصة ب  بتعديل أَو إعادة تنظيم الإستراتيجيات    

 أجبـرت    و تطوير المنتج والإبداع طبقا لطلبات الزبائن في الأسـواق المختلفـة          ، و   المفتوحة

  .(Awan & Shahzad, 2006) تجهم ومكونات منتَجِهمط منخ حول الانتباهالشركة لأَخذ 
 
تتـولي  أن   الناجحـة  إدارة التسويق    لى حيث أن ع   الشركةيسهم التسويق في توجيه سياسات       

سوق كونها حلقـة الوصـل بـين        ع بنتائج دراستها وأبحاثها في ال     تزويد الإدارة العليا للمشرو   

الزبائن و الخدمة التي تقـدمها الـشركة        ين  خلق التوافق ب    والمستهلكين مما يدعو إلي    الشركة

 العالمية في وسط التغييرات     الاتصالاتإن   " المرتقبين،  الزبائن  وبالتالي ضمان طلبها من قبل      

أن  ت الـشركا  ، فإن على   أيضاً الاجتماعية  فحسب ولكن  تقنيةالتغيرات  التي لا تشمل ال    الثورية

  بتقـديم  الاهتمـام  إلـى  تقنيـاً،    الجديدةمنتجات   الأولى في سوق ال    تكون أن   منغير التركيز   ت

 (SINGH, 2006) ".نِ حاجات الزبائالتي تلبي  و الخدماتنتجاتمال

  

المنـتج، الـسعر،     (4P'sو في هذا الفصل سيتم دراسة عناصر المزيج التسويقي الرئيـسية            

 و هو النموذج الأكثر انتـشارا فـي علـم التـسويق، و التعـرف علـى                ) الترويج، التوزيع 

  .الاستراتيجيات المختلفة لكل عنصر

  

  تطور المفهوم التسويقي :أولا

منذ انتهاء الحرب العالمية الثانية مر المفهوم التسويقي بمراحل مختلفـة مـن حيـث                 

اض مختـصر  رالخصائص و المواصفات و المتطلبات المرتبطة بكل مرحلة، و فيما يلي استع           

  :(kotler & Keller, 2006, P15) لها

و يقوم التوجه على إنتاج أكبر كمية ممكنة من السلع المطلوبـة             : الإنتاجي للتسويق  مالمفهو

و مبررات هذا التوجه عديـدة      و بتكلفة أقل، و عدد قليل من قنوات التوزيع،          من قبل الزبائن،    

، و لا يوجد مشاكل في التوزيع و هذا يعني عـدم            منها أن الطلب كان أكبر مما هو معروض       
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 أن إدارات هذه الشركات كانت تعطي أهميـة         إلىت ترويجية بالإضافة    ضرورة وجود حملا  

"  ساد هذا التوجه أثنـاء و بعـد الحـرب العالميـة الثانيـة              "،كبرى لرجال الإنتاج و الهندسة    

   ،)1992عبيدات، (

  

و هو مبني على أساس أن المـشترك يفـضل المنـتج ذو الجـودة و الأداء                 :  مفهوم المنتج 

ا على منـتج رئيـسي و تحـسينه         ن ه الإدارةو تركز   . له خصائص مبتكرة   و الذي    العاليين،

  .باستمرار

  

قد ظهر عندما بدأت الشركات تعـاني فـي تـصريف منتجاتهـا              و   :التوجه البيعي للتسويق  

يهتم بتوفير عدة أصناف من نفس السلعة و لكن بمستويات جـودة مختلفـة و         المتراكمة و هو    

لمختلفة للزبائن بعد أن استنفذ التوجـه الإنتـاجي للتـسويق           ذلك لإشباع الحاجات و الأذواق ا     

و هو يركز على بيع ما تم إنتاجه بناء على قرارات الشركة من خلال التركيز على                 .أغراضه

عنصري التوزيع الفعال في مختلف المناطق الجغرافية، و الترويج من خلال تخصيص مبالغ             

لذلك كان في هذه المرحلة أهمية كبيـرة مـن          .لمتاحةأكبر لإنفاقها باستخدام الوسائل المختلفة ا     

خلال الصلاحيات المخولة لهم من الإدارة المركزية لمنح بعـض الخـصومات التجاريـة أو               

  .التخفيضات السعرية لاستقطاب الزبائن و لكن دون استشارتهم أو تحديد احتياجاتهم

  

 على أن الزبـون هـو        ظهر في منتصف الخمسينات، و هو مبني       : التسويقي الحديث  مفهوم

مركز الاهتمام و ليس المنتج، فالمهم ليس أن تجد زبون لمنتج الشركة بل أن تجـد الـشركة                  

و هو يقوم على إنتاج ما يمكن تسويقه، أي أنه يركز على التـسويق و لـيس                 منتجا لزبونها،   

السلعي و  البيع، و يركز على ضرورة تحديد حاجات الزبائن و رغباتهم أولا، ثم إنتاج المزيج               

بناء المزيج التسويقي المنسجم مع تلك الحاجات و الرغبات و التوقعات التي تم تقديرها بنـاء                

  .على دراسات و بحوث التسويق

  

 تفكير متقدم حول كيف ستدير و تنافس فـي  إلىإن الشركات تحتاج : مفهوم التسويق الشامل  

ق برامج و عمليـات الـسوق و        البيئة الجديدة للسوق، و هو مبني على تطوير،تصميم، تطبي        

معرفة المنتجات المعروضة و المرتبطة بها، و يعتبر بأن على الشركة أن تتبنـى المنظـور                

تسويق العلاقات العامة بحيـث     :  مكونات لمفهوم التسويق الشامل    أربعهناك   .المتكامل للسوق 

بحيـث تعمـل     التكامـل تربط الشركة علاقات جيدة مع الناس و المنظمات الأخرى، و ثانيا            

الشركة على بناء مزيج تسويقي من المنتج و السعر و الترويج و قنـوات التوزيـع يناسـب                  
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السوق المستهدف، و ثالثا البيئة الداخلية بحيث يصبح التسويق غير مرتبط بإدارة بل جميـع                

و أخيرا المسؤولية الاجتماعية و التي تحـتم علـى          العاملين في المؤسسة يعملون كمسوقين ،       

ركة بالاهتمام و الالتزام بالأخلاقيات و قوانين البيئة و فهم السياق الاجتمـاعي لتـسويق               الش

  .أنشطتها

لا تقف عند حدود المجتمع المحيط      "  فوائد تطبيق إستراتيجية المسؤولية الاجتماعية       حيث أن   

 الشركة نفسها حيـث يمكـن أن تجنبهـا العديـد مـن              إلىبالشركات بل يتجاوز ذلك ليصل      

 مجالات أوسع مثل استمرار النمـو       إلىبات في حل المشاكل الإدارية بل وتمتد الفائدة         الصعو

  (Adam & Leonard, 2003, pp 36)" والتوسع 

  

 المنظمة بتحديد احتياجات و رغبات السوق       م و هو ينطلق من قيا     :الاجتماعيمفهوم التسويق   

ن بما يحسن من حالة الزبون و       كفاءة أعلى من المنافسي   المستهدف و تحقيق رضاهم بفاعلية و       

 بالقـانون لأخـذ بعـين الاعتبـار         االتزامهعبارة عن فلسفة الشركة في مدى       و هو    المجتمع

 .المسؤولية الاجتماعية في صناعة القرار بنفس القدر التي تهتم به للحـصول علـى الـربح   

(kotler & Armstrong, 2004, p14).  

  

 كانت فلسفة المنظمات تركز على أن أي شئ يمكـن           ظهر عندما  الإنتاجيأخيرا فإن المفهوم    

إنتاجه يمكن بيعه، و الأهم بالنسبة للإدارة الحفاظ على أدنى مستوى من التكاليف، و التركيز               

 أسس رئيـسية هـي أن       3، بينما المفهوم التسويقي يعتمد على       على إنتاج المنتج الرئيسي فقط    

 على الإدارة أن تسخر كل أنـشطة الـشركة          على الشركة أن تنتج فقط ما يحتاجه الزبائن، و        

لتطوير رضا الزبائن على تلك الاحتياجات، و أن يكون هدفها تحقيق الربح على المدى البعيد               

  .(Rachman, 1988, p11) .بدلا من الربح السريع

  

  تعريف التسويق :ثانيا

  :فيما يلي أهم التعريفات الخاصة بالتسويق 

  

  القيام بمختلف النـشاطات التجاريـة    هو"  بأنه   AMA  للتسويق لقد عرفته الجمعية الأمريكية   

 "  أسـواق اسـتهلاكها أو اسـتعمالها       إلىاللازمة لتدفق السلع و الخدمات من مصادر انتاجها         

  .)216، ص2006البكري، (
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عملية اتصال تحدث بين المنتج و المستهلك بهـدف         "  و كيلر التسويق بأنه      كوتلرو لقد عرف    

علم و فـن فـي اختيـار الـسوق          " كما عرف  إدارة التسويق بأنها       " منهما  تعظيم رضا كل    

المستهدفة و العمل على استقطاب الزبائن و نموهم و الحفاظ عليهم، من خلال بناء و تزويـد                 

  .(kotler & Keller, 2006, P6)" الزبائن بالقيمة العالية 

  

 حيـث يحـصل الأفـراد و    يـة إدارعملية اجتماعيـة و  "  و ارمسترونج بأنه   كوتلرو عرفه   

" المنظمات على احتياجاتهم و رغباتهم من خلال بناء و تبادل المنتجات و القيمة مع بعـضهم               
(kotler & Armstrong, 2004, P4)  

 
البحث و تحديد احتياجات الزبائن و اسـتخدام اسـتراتيجيات          عملية  " و عرفه ستيمبسون بأنه     

 ,stimpson,2002)"  هـذه الحاجـات  إشباعدف منتج و تسعير و تروج و توزيع مناسبة به
p15)   

  

  :على شكل نقاطالتسويق  تعريف و يمكن وضع

 .عملية اجتماعية و إدارية •

 .إشباعهاتحديد حاجات الزبائن و رغباتهم و العمل على عملية  •

 .مبنية على تبادل المنتجات و المنافع و القيمةعملية  •

 .توزيعالج و يتروالتسعير و ال و منتجالستراتيجيات مزيج لاتتكون من عملية  •

 .تعمل على استقطاب الزبائن و نموهم و الحفاظ عليهم •

  

  مفهوم التسويقي و المفهوم البيعي ال:ثالثا

 التسويق و هناك اختلاف بينجات الشركة وحسب، منت عتبر التسويق على أنه فن تصريفيلا 

اجات والرغبات من خـلال عمليـة       فالتسويق يتمثل في الأنشطة الموجهة لإشباع الح      ،  و البيع 

المبادلة وان التسويق هو عبارة عن تحليل ،تنظيم ، تخطيط، ومراقبة الأنـشطة والـسياسات               

المفهوم التسويقي " و لذلك فإن مع حاجات ورغبات الزبائن لتحقيق الربحي،  بهدف ملائمتها 

لتي تحقق الإشباع لتلك    يركز على تحديد احتياجات و رغبات الزبائن أولا ، ثم تطوير السلع ا            

الحاجات و الرغبات، و تكيف المعروض من السلع مع ما هو مطلوب فعلا بينمـا المفهـوم                 

البيعي يعني بأن تقوم الشركات بإنتاج السلع أولا ثم تقوم باستخدام جميع الأسـاليب البيعيـة                

 (Kotler & Keller, 2006, p15) .لإقناع الزبائن بشراء تلك السلع
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  : جدول التالي الفرق بين كلا المفهومينو يوضح ال

  

  )1(جدول رقم 

  مقارنة بين المفهوم التسويقي و المفهوم البيعي

  

  المفهوم البيعي  المفهوم التسويقي  

التركيز على حاجات و رغبـات و         التركيز

  أذواق الزبائن و قدرتهم الشرائية

التركيز الأساسي على السلعة و جودتهـا       

  غبات الزبائندون النظر لحاجات و ر

  بيع ما تم إنتاجه  إنتاج ما يمكن تسويقه  الفرضية

يحقق من خلال إشـباع حاجـات         الربحية

  الزبائن و لآجال طويلة

بيع أكبر كمية ممكنة مـن الخـدمات و         

  المنتجات

ــوع  نـــ

  التخطيط

  قصير الأجل  طويل الأجل

 
Source: Kotler, Philip & Keller, Kiven, Marketing Management. 12th edition, 2006, p15 

 
  

  أهمية التسويق :رابعا

أهمية التسويق بمفهومه الحديث من خلال ما يقدمه من منافع لمزود الخدمة و الزبائن              " تظهر  

والمجتمع معاً، فمن ناحية مزود الخدمة يساعده على تحقيق ربح أكبر واستمرارية أطول فـي               

ع حاجاته ورغباته تحقيـق التـواؤم بـين         السوق ومن حيث الزبون يضمن له من خلال إشبا        

التضحية النقدية التي يقدمها وبين هذا الإشباع، وبالنسبة للمجتمع أو الدولة فيساعدها التسويق             

من خلال كونه أداة هامة لزيادة الدخل القومي و المساهمة في التطور التكنولـوجي وتقـديم                

  ).2005ناصر و العلي،" (فرص عمل للدولة 

  

  :ية التسويق فيتكمن أهمو 

النجاح المالي للشركات يعتمد على مدى نجاح التسويق، لذلك على مدير التـسويق             أن   .1

أن يتخذ قرارات رئيسية مثل تصميم المنتج الجديد، و السعر الذي سيقدم بـه، و كـم                 

  (kotler & Keller, 2006, P4)" يحتاج من طرق الدعاية و البيع 
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إيجاد الفرص التـسويقية     الطلب الممكن بيعه و      تساعد دراسة التسويق في تقدير حجم      .2

التي يمكن الاستفادة منها، على أساس أن هناك حاجات و رغبات غير مـشبعة لـدى                

المستهدفين في الأسواق، الأمر الذي يساعد هذه المشروعات علـى تحقيـق أهـدافها             

أقـصى  العامة و المحددة كأهداف للبقاء و الاستمرار و تقديم خدمات أفضل و تحقيق              

ربح أو تحقيق حصص سوقية أعلى مقارنة مع المنافسين الرئيسين في نفس الـسوق              

  ).9، ص 1992 عبيدات،(

مواجهة المنافسة الداخلية و الخارجية عن طريق تقديم سلعة ذات مواصـفات مميـزة     .3

 .)15، ص2003حجاج، (من حيث الجودة و السعر و الترويج و التوزيع 

مـن  % 30-%25ؤسسات و تشير الدراسة أن ما بين        يستخدم التسويق في جميع الم     .4

سويدان و حـداد،    (.القوى العاملة المدنية في الولايات المتحدة تمارس أنشطة تسويقية        

 )45، ص 2003

  

  المزيج التسويقيتعريف  :خامسا
  

مجموعة الاختيارات التي توضـح عـرض الـشركة للـسوق     " يعرف المزيج التسويقي بأنه    

  .(Baker, 1995, p 410)" المستهدف

و كيف  ) المنتج، الخدمة (الخطة التي تحدد العرض الذي سيقدم للزبائن        " بأنه  كما يمكن تعريفه    

 (Rachman, 1988, p17)" سيتم تسعيرها، ترويجها، و توزيعها
  

:  و تحتـوي علـى   4P’s باسم )1960 (و من أكثر نماذج العمل شيوعا التي قدمها مكارثي 

لتوزيع، الترويج و تمثل هذه العناصر الأربعة المحاور الرئيسية لأية          ، السعر، ا  الخدمة/ المنتج

إستراتيجية تتبناها الشركة للتعامل مع السوق و نظرا لدرجة التكامـل العاليـة و الاعتماديـة                

المتبادلة بين هذه العناصر فإن وضعها مع بعضها البعض في أية معادلة يشكل منها ما يسمى                

 الـسوقية  ع الذي يمكن تطبيقه و تكيفه مـع الأوضـا  Marketing Mixبالمزيج التسويقي 

  .(Baker, 1995, p 410) المختلفة

  

نتيجة لتغيـر قواعـد المنافـسة و         ثلاثة عناصر جديدة     بإضافة و قد طور المزيج التسويقي      

  :هيو   "القاعدة التقليدية الأساسية للميزة التنافسية

قديم و عرض الخدمة و هذا الأمر يكون أقل          هي مستوى الكفاءة في ت     :Process العمليات 

  .أهمية بالنسبة للمنتجات المادية
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هم كافة الأفراد الذين يشاركون بشكل مباشر فـي عمليـة الاتـصال             : People المشاركون

  .بالمستهلكين

هو اهتمام رجال التسويق لإكساب الخدمـة ذلـك   : Physical Evidence الإظهار المادي

نوعية، و بما يجعلها لأن تكون أقرب للعنصر الملموس المـادي مـن    المستوى المناسب من ال   

  (Richard et al,2005, p170) . الخدمـة إنتاجخلال الأدوات و التجهيزات المستخدمة في 

  )221، ص2006البكري،(

  

 )7P's( عناصر 7ليصبح المزيج التسويقي للخدمات من 
Product, Place, Price, Promotion, People, Physical Evidence, Process 

 
فاعلية هذا المزيج التسويقي وفاعلية كل عنصر من عناصره ، فإن سياساته وأساليبه  لتحقيقو

عـدد مـن     تجـاه المنظمةوقواعده يجب أن تنطلق من استراتيجيات عامة وأساسية تقررها 

  علـى   يجب أن توضع في ظل المعلومات والدراسات التـي تـتم            كما ،الموضوعات الهامة   

   .الزبائن
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  الخدمة/ المنتج : المبحث الثاني
  

  

  مقدمة     

   تعريف الخدمة    :أولا

   التصنيفات المختلفة للمنتجات والخدمات    :ثانيا

   الخدمة الجوهر و الخدمة التكميلية    :ثالثا

   ابتكار و تطوير الخدمات الجديدة    :رابعا

  مزيج الخدمة    :خامسا

  ات المتعلقة بالخدمةاستراتيجي    :سادسا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 18 

   الخدمة/المنتج : المبحث الثاني

  

 مقدمة

لقد نما القطاع الخدمي بعد الحرب العالمية الثانية ، حيث تحولت الكثير من اقتصاديات الدول               

 الاقتصاد الخدمي بسبب حركة عـصر المعلومـات بعـد اختـراع             إلىمن اقتصاد التصنيع    

  )225، ص2003ويدان و حداد، س(الحاسوب و تطور الاتصالات 

الخدمات بؤرة تركيز جهد الشركة في تلبية احتياجات زبائنها، و خصائص           /و تشكل المنتجات  

و نمط و سلسلة الخدمة تساعد الشركة على كسب ميزة تنافسية في تلبية احتياجـات زبائنهـا                 

  ).214، ص2003،  و دعبولأيوب( بطريقة فعالة أكثر من منافسيها
 

 الخدمة/ المنتج يف تعر :أولا

ة التـي تنتجهـا      عبارة عن السلعة أو الخدم     هوأحد أهم مكونات المزيج التسويقي       المنتجيعد  

  :الخدمة/ و فيما يلي أهم التعريفات لعنصر المنتجالزبائن، ات ورغبات الشركة لتحقيق حاج

  

فات التـي  خليط من الخصائص الملموسة و غير الملموسة و المتضمنة تشكيلة من الص            " هي  

 و الرضـا    الإشباعتميز المنتج عن غيره و ما يقدمه البائع من خدمات و التي بمجملها تخلق               

  )125، ص 2006البكري، " ( لدى المشتري 

  

 احتياجاته و   لإشباعمجموعة من المنافع التي يحصل عليها المستهلك        "  الصحن بأنه    او عرفه 

ص المكونة للمنتج و المنافع النفسية التي يحصل        هذه المنافع تشمل المنافع المادية مثل الخصائ      

  )208، ص2004، الصحن" ( المنتجهعليها لاقتنائ

  

منتجات غير ملموسة يتم تبادلها مباشـرة        " او عرفت جمعية التسويق الأمريكية الخدمات بأنه      

  المستعمل، و لا يتم نقلها أو تخزينها، و هي تقريبا تفنى بـسرعة ، الخـدمات                إلىمن المنتج   

يصعب في الغالب تحديدها أو معرفتها لأنها تظهر للوجود بنفس الوقت التي يـتم شـراؤها و              

استهلاكها فهي تتكون من عناصر غير ملموسة متلازمة و غالبا ما تتضمن مشاركة الزبـون               

، ص  2003سويدان و حداد،    " (بطريقة هامة، حيث لا يتم نقل ملكيتها و ليس لها لقب أو صفة            

226(  
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 لآخـرين أي أنشطة أو منافع يمكن أن يقدمها فريـق           " الخدمة بشكل خاص بأنها      تعرفكما  

 ,kotler & Armstrong) " باعتبارها حاجة معنوية جوهرية و لا يترتب عليها نقل الملكية

2004, P276).  

  

   التصنيفات المختلفة للمنتجات والخدمات:ثانيا

نحصر إما في السلع الماديـة أو الخـدمات         إن المنتجات التي تقوم معظم المؤسسات بتقديمها ت       

 كـوتلر  تقسيمات مختلفة، و لقد صنفها       إلىالغير ملموسة وفي هذا الصدد تنقسم هذه المنتجات         

  :(kotler & Armstrong, 2004, P280) أربع أقسام إلىو ارمسترونج 

  

 : مل و تش الزبائن النهائيين للاستهلاكيشتريهاالتي   و هي المنتجات:منتج الزبائن 

 هي منتجات الزبون التي يشتريها عادة بشكل متكرر و مع           :منتجات الرفاهية  -

 .حد أدنى من مقارنة المنتجات المعروضة

ببذل جهـد  شرائها  عند منتجات التي يقوم الزبائن تلك ال   هي :منتجات التسوق  -

 مع المعروض على أساس الجـودة و        اختيار و مقارنة المواصفات   عند عملية   

 .ميمالسعر و التص

 هي المنتجات ذات المواصفات الخاصة أو الاسم التجاري         :المنتجات الخاصة  -

 . بأي تكلفةلشرائهاالتي يرغب الزبون ومستعد 

 التي لا يعلم عنها الزبون أو يعرفها و         تالمنتجا هي   :المنتجات غير المطلوبة   -

ى  في شرائها، فمعظم المنتجات الجديدة المبتكرة غير مطلوبة حت         رلكنه لا يفك  

 .الإعلاناتيصبح الزبون مدركا لها من خلال 

  

المنتجات التي يشتريها الأفراد أو المنظمات لاسـتخدامها فـي          : المنتجات الصناعية  

  .عملياتهم مثل المواد الخام

  

  : كالتالي)1999الحروب،(و ) 214، ص2004عباس،  والصحن( و قسمها 

  

لـسلع الملموسـة والتـي يقـوم         إن السلع الاستهلاكية هي تلك ا      :السلع الاستهلاكية  -

المستهلك بشرائها بغرض الاستهلاك النهائي والتي بـدورها يمكـن تقـسيمها وفـق              

 :معيارين أساسين 
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 فهي تلك السلع التي يشتريها المستهلك :معمرة سلع إلىطول فترة الاستخدام و تقسم  .1

ع غير سلو ، الخ...الثلاجات،  كالسيارات  زمنية طويلة لاستهلاكها عبر فترات

 يشتريهما المستهلك عادة لاستخدام واحد وعدة استخدامات محدودة مثل :معمرة 

 .الخ...المشروبات الغازية المواد الغذائية
 
سلع ميسرة، سلع التسوق، سـلع   (إلى و تقسم حسب الجهد المبذول في عملية الشراء  .2

دون  هي السلع التي تشترى على فتـرات دوريـة متقاربـة             :فسلع ميسرة   ،  )خاصة

،  إجراء مقارنات بين الأسماء التجارية المعروضة أو تقييم للفروق بينهـا             إلىالحاجة  

 ولا تتطلب الجهد المنفق في عمليـة المقارنـة    حيث أن تلك الفروق محدودة وبسيطة    

فانه يتجـه   ) البيبسي كولا   (  إذا لم يجد المستهلك مشروب      والتقييم، فعلى سبيل المثال   

 يتم شراء هذه السلع بعدما يقوم المستهلك        وسلع التسوق   ).كولاكوكا  (مباشرة لشراء   

بدراسة و بحث و مقارنة السلع المعروضة من حيث مناسبتها وجودتها و تـصميماتها           

وكلما كانت  .الخ  .………و الأثاث   ، الملابس  : و من الأمثلة على هذه      . و سعرها   

للسلعة كلما كان المـستهلك     السلعة غالية الثمن كان هناك اهتمام بالخصائص المميزة         

على استعداد للبحث عن السلع المعروضة في المتاجر المختلفة، و يمكن تقسيم سـلع              

 تشابه  إلىحيث يشير تجانس السلع     ،  سلع متجانسة و سلع غير متجانسة        إلىالتسويق  

أما السلع الغير   . السلع المعروضة من حيث الجودة و لكن يكون الاختلاف في السعر            

 اختلاف الخصائص والوظائف التي تؤديها السلعة و التي تكـون           إلىة فتشير   متجانس

و إجـراء المقارنـات   ، لذلك فان البحث. ذات أهمية نسبية أكبر للمستهلك عن السعر  

 وهي  :السلع الخاصة  و   . السلعة التي تشبع احتياجات المستهلك       إلىأساسي للوصول   

مما يجعل  .  ذات اسم تجاري معروف    و، التي تتضمن السلع ذات الخصائص المتميزة     

المشتري يصر على اسم تجاري معين و مستعدا لبذل الجهد في سبيل الحصول عليها              

لحين توافرها إذا لم تكون موجودة في الأسواق و مثال علـى  ، و الانتظار لفترة معينة 

  .الخ..الإلكترونيةالأجهزة الكهربائية و ، ذلك بعض أنواع السيارات

و تتميز هذه السلع بالاعتماد علـى       . غلب السلع الخاصة تكون غالية الثمن       و يلاحظ أن أ   

  .عدد قليل من المتاجر و وكلاء التوزيع

  

وهده السلع لا يعرف عنها المـستهلك الكثيـر و   :السلع التي لا يبحث عنها المستهلك    -

تتضمن هده السلع المنتجات المبتكرة كالأجهزة الكهربائية بـالليزر أو الموسـوعات            
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الخ ويتطلب تسويق هذه السلع جهود كثيرة لخلق الإدراك والاهتمام لدى           ..…العلمية  

 . المستهلك
 

  : عدة أنواع منهاإلى و يمكن تقسيم هذه السلع :السلع الصناعية -

 ).الخ …القطن الحديد( في إنتاج سلعة ما  هي مواد تدخل جزئيا أو كليا: المواد الخام .1

لك تدخل جزئيا أو كليا في إنتاج سلعة ما ولكن على           هي كذ :المواد المصنعة والأجزاء   .2

، دالجلـو ، كـالغزل (عكس المواد الخام يكون قد دخل عليها بعض العمليات الإنتاجية           

 ). الإلكترونية ءوالأجزا

 الصنع ولكـن تـستعمل       وهي التي لا تدخل في إنتاج السلعة التامة       : مهمات التشغيل  .3

 ).الخ…يوت الز، الوقود( لتسهيل عمليات الإنتاج 

وهي التجهيزات والآلات الرئيسية في المصنع ومن الطبيعي أنها لا          : التجهيزات الآلية  .4

تدخل في إنتاج السلعة ولكن تساعد على إنتاجها وعادة تستهلك هـده الـسلعة علـى                

 . طويلة فترات زمنية

وهي تتشابه مع التجهيزات في أنها لا تدخل فـي إنتـاج الـسلعة              : الأجهزة المساعدة  .5

  . كالجرارات والآلات الكاتبة والحاسبة النهائية ولكن تستهلك على فترات زمنية اقل

   

  : الخدمات  -

تتميز هذه السلع بشكل أساسي بأنها سلع غير ملموسة بل هي عبارة عن نشاط يتولـد عنـه                  

 النـشاطات المـصرفية والـسياحية وشـركات           :منفعة لإشباع حاجة ومن الأمثلة على ذلك      

  .)لخا…  التأمين

  

، ص  2003سويدان و حداد،     (،)45، ص 2003المساعد،  ( وفقا لـ    خدماتالخصائص  وأهم  

   : أنها)226

  

 على شرائها على عكس السلع و       الإقدام فهي لا ترى و لا يمكن لمسها قبل          :غير ملموسة  -

، فقد لا يحصل الزبون على      هذه الخاصية تجعل عامل المخاطرة ملازمة للمنتجات الخدمية       

المطلوبة وفقا للوعود بتوفيرها وفقا لخصائص معينة، و هـي تجريـد لا يمكـن               الخدمة  

 .اختبارها مباشرة قبل شرائها

 و يعني ذلك ارتباط الخدمة بشخص مقدمها و عدم القدرة على فصلها، و بـذلك    :الـتلازم  -

 .فإن المنتج و المستهلك يجب أن يتفاعلا معا من أجل فائدة الخدمة التي يراد تحقيقها
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 ـ -  الطلـب  بإدارة فهي لا يمكن تخزينها مثل البضائع، لذلك على الشركات أن تهتم     :لاكاله

 . هذا النمط ما أمكن ذلكلإتباع الخدمة إنتاجبموازنة الذروة و الانخفاض، و جدولة 

 لمس الخدمة و هلاكها فإنه بالتـالي لا يمكـن نقـل ملكيتهـا     إمكانيةنتيجة لعدم    :الملكية -

 .للزبون

وجود نمط تقديم الخدمات بنفس مستوى وجودها فـي الـسلعة الماديـة، و               عدم   :النمطية -

وجود اختلاف في الخدمة المقدمة يعتمد على المكان و الزمان و أسلوب الأشخاص الذين              

  .الإنتاجيقومون بعملية 
  

  و الخدمات التكميلية الأساسيةالخدمة  :ثالثا

 من الخدمات الملموسة و  The Services Packageتتألف حزمة الخدمة من حزمة متنوعة 

و قد طورت نماذج لوصف و إعطاء صورة كليـة           .غير الملموسة و التي معا تشكل الخدمة      

  ):167، ص2002الضمور، (عن خدمة الشركة

تصنف الخدمة في قسمين الخدمـة الأساسـية        :  في عام  Norman (1991)نموذج   -

 Auxiliary التكميلية ، و الخدماتمثل خط الهاتف The Core service) الجوهر(

Service   ، تعتبر خدمات تكميليـة    حيث) صيانة خط الهاتف   ( خدمة ما بعد البيع    مثل  

ميزة تنافسية و تميز الشركة الناجحة عن بقية الشركات،         وهي تعطي الخدمة الجوهر     

 التكميليـة لذلك فإن على الشركة أن تحدد المجموعة الصحيحة و الملائمة للخـدمات             

 .وفيرها و التي تؤثر على أداء الخدمة الجوهرالتي ينبغي ت
  

للعالم  Customer Relation Life Cycle Modelنموذج دورة حياة العلاقة بالزبون  -

Gronroos (2000):             نموذج عرض الخدمة يجب أن يكون مبنيا على وجهـة نظـر 

يـضع هـذا     " .الزبون، بحيث يمكن تمييز جميع عناصر الخدمة التي يدركها الزبائن         

النموذج الزبون في مركز الدائرة و وصف حركة المراحل التي يمـر بهـا العميـل                

بالشراء بحركة عقارب الساعة، فخلال المرحلة الأولى يتعرض العميل لجهود متنوعة           

من الاتصالات التسويقية و الترويجية للشركة المعنية، فإذا ما شـعر بـأن خـدمات               

ملما بمعلوماتها فإنه ينتقل لمرحلة الشراء      الشركة يمكن أن تشبع حاجاته و أنه أصبح         

الفعلي حيث يقوم بتقييم الخدمة حسب ما يبحث عنها و قدراته الشرائية، فـإذا كانـت                

 .ايجابية فإنه سيجرب الخدمة
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  ابتكار و تطوير الخدمات الجديد :رابعا

عرض الـشركات   تتميز البيئة للشركات الخدمية بالمنافسة الشديدة و المتزايدة، و هذا بدوره ي           

للمخاطرة باستمرار حيث أن العروض التي يقدمونها قد تصبح غير مناسبة و قد تصل الخدمة               

 مرحلة النضج أو الإشباع من دورة حياتها و على مدير التسويق  أن يفكر بمنتج جديد قبل                  إلى

تغيـر  أن يصل المنتج الحالي لمرحلة الانحدار، كما أن التغيرات التكنولوجية المتـسارعة و              

فتطـوير المنتجـات الجديـدة      ،  الأساسية لتطوير الخدمات الجديدة   أذواق الزبائن من العوامل     

 ,Stimpson, 2002)في سوق تتغير فيه الصناعة  و احتياجات الزبائن بـسرعة   ضروري 

p177).  

 لم يعرفه المستهلك من قبل و ليس للشركة سابق خبره في            شيءأي  "  و المنتجات الجديدة هي     

  .،)208، ص2004و عباس، الصحن" (هأدائ

تلك السلعة التي تؤدي وظيفة أو منفعة جديدة نـسبيا،          " كما يمكن تعريف السلعة الجديدة بأنها       

كما يمكن أن تمثل تطورا هاما بالمقارنة مع السلعة الحالية و بدائل السلعة و ذلك من وجهـة                  

  )224، ص 2008، آخرونعزام و (" نظر المستهلك المستهدف

  

 للحفاظ على الزبائن في هذه البيئة التنافسية فإن على الشركة إدخال منتجات جديـدة لتقـدم                 و

و تفكر الشركة بتطوير خدمات جديـدة مـن منطلـق تحملهـا             ،  محفظة كاملة من الخدمات   

لمسؤوليتها الاجتماعية بتقديم الخدمات المناسبة و الحيوية للمجتمع كخدمة الانترنت و غيرها،            

 بتطوير منتجاتها كوسيلة لاستغلال القدرة الاحتياطية المتاحة لـديها، و تعزيـز             و أيضا تقوم  

محفظة المنتجات للشركة سيساعد في موازنة محفظة المبيعات و عدم الاعتماد على خـدمات              

  .قليلة فقط

  

 :أنواع الخدمات الجديدة

على الشركة أن تبحث     و المنافسة، فإن     االتكنولوجينتيجة للتغير المستمر في أذواق الزبائن و        

 التطوير في منتج جديد، تطوير منتج حالي، و تعـديل           قد يكون " دائما في تطوير منتجاتها، و      

 ,kotler & Armstrong, 2004)" منتج من خلال فريق البحث و التطوير فـي الـشركة   
P315)  

  :مراحل ابتكار و تطوير الخدمات الجديدة تتلخص في الخطوات التالية

   :(Stimpson, 2002, p163)وير منتج تمر بثلاث مراحل أساسية هي إن عملية تط

 و هو عادة في الأسواق التي فيها توقع نمو          :جديدالبحث و التطوير عن فرصة منتج        -

 .للمبيعات و الأرباح
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 بحيث تضمن الشركة أنه يحقق الأهداف الفنية من كفـاءة التكلفـة و              :اختبار المنتج  -

 .الأداء و المصداقية

 و هي المرحلة الأخيرة قبل إطلاق المنتج و ممكن أن تنجز بتـشكيل              : السوق ارياخت -

  لجنة من الزبائن، مجموعات التركيز، أو المستخدمين في السوق

  

  ) 1(شكل

  مراحل ابتكار و تطوير الخدمات الجديدة 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
 187ص . 2002 للنشر، وائلدار : عمان. تسويق الخدمات، هاني محمد، الضمور: مصدرال

  

 أن عملية التطوير  النظامية تساعد في تقليل مخاطر الفشل عند طرح             إلىأشارت الأبحاث   "و  

نماذج لمراحل ابتكار و تطوير المنتجات إلا       ،  و على الرغم من طرح عدة         "المنتجات الجديدة 

، 2002الـضمور،   ( يتمثـل بالـشكل الـسابق      الـذي أنها تحتوي على نفس المغزى العام و        

  )187ص

  

  

  

  

 

توليد الأفكار1 -
 

- الطرح في9
السوق 

- المرحلة 8
التجارية 

اختيار7 -
السوق 

تطوير6 -
الخدمة 

- تحليل 5
الأعمال 

- صياغة  4
الاستراتيجية  

التسويقية 

تطوير3 -
الفكرة  

و اختيارها 

دراسة2 -
الأفكار 

مراحل تطوير
الخدمات 
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 : الجديدة للخدمةقرارات المزيج التسويقي
 

هناك عدة طرق يمكن أن يستخدمها مدير التسويق للتخطيط و لتحديد الوقت المناسب لطـرح               

تقييم الأداء و الوضع الحالي للمنتجات المتوفرة، و تخطيط العمل           من خلال   المنتجات الجديدة   

التي تحدد  المنتج  رق نموذج دورة حياة     أهم هذه الط  من  الذي سيطبق على المنتجات الحالية، و       

  .(Stimpson, 2002, p169) المفترض تشكيله يالمزيج التسويق

   

  :Product Life Cycle- PLC)الخدمة(دورة حياة المنتج نموذج 

 دورة حيعبر مـصطل  المنتجات الجديدة ، إطلاقيساعد هذا النموذج الشركات في تحديد موعد   

 حين انتهـاء دورة     إلىالخدمة منذ تقديمه للسوق     /ي يمر بها المنتج   حياة المنتج عن المراحل الت    

تمثل الإطار الزمني الذي    " حياته و اختفاؤه من السوق، و تعرف دورة حياة المنتج على أنها             

، 2004الـصميدعي، (" يبين فيه اتجاه الطلب على المنتج منذ تقديمه لحين لحظـة اسـتبعاده            

  .)183ص

  

يساعد في التخطيط لقرارات المـزيج      “  رئيسية   تنتج ثلاث استخداما  إن لمفهوم دورة حياة الم    

التسويقي، تحديد السيولة النقدية التي يمكن توفيرها في كل مرحلة، و تحديـد الحاجـة مـن                 

و تستخدم دورة حياة المنتج لتقييم أداء المبيعات السابقة و الحالية و            محفظة المنتج المتوازنة،    

 .(Stimpson, 2002, p169)المرحلة التي يقع فيها المنتج يمكن أن يساعد على تحليل 

  

و تعتبر دورة حياة المنتج إحدى أدوات التحليل الاستراتيجي التـي تـستخدمها المنظمـات               " 

لفرض البقاء و الاستمرار في الصناعة و تحقيق النجاح من خلال حجم المبيعات و الحـصة                

  )133، ص2006البكري، " (السوقية 

  

  :تضمن التأكيد على ما يلية ت السابقاتإن التعريف

 .إن  للمنتجات حياة محدودة تبدأ بالتقديم و تنتهي بالاستبعاد 

يات، فرص، و مشاكل مختلفـة      د أخرى و لكل مرحلة تح     إلىتختلف المبيعات من مرحلة      

 .للمنتج و البائع

 .تغير الأرباح في كل مرحلة من مراحل دورة حياة المنتج 

 .مختلفة في كل مرحلة...تيجيات تسويقية، إنتاجية، مالية يتطلب المنتج استرا 
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  : أربعة مراحلإلى حياة المنتج  دورةو يمكن تقسيم

  

تبدأ عند تقديم المنتج للسوق و هي نهاية مرحلة ابتكار المنتجات الجديدة و من              : مرحلة التقديم 

، 2004ميدعي،الـص (و  ) 233، ص   2003،  أيوب و دعبول   (السمات الأساسية لهذه المرحلة   

 ):184ص 

ارتفاع تكاليف الإنتاج و التوزيع و التشجيع  بسبب انخفاض الكمية أو وضع البنية التحتية                

  للخدمة  و بالتالي ارتفاع سعر المنتج 

  المنتج غير معروف في السوق و يتطلب إبلاغ المستهدفين به و معرفة ردود أفعالهم 

ها و الاكتفاء بتقـديم الخدمـة الجوهريـة و          عدم التوسع في تقديم الخدمات الممكن إنتاج       

  الأشكال الرئيسية للمنتج 

ارتفاع نفقات الترويج و خاصة الإعلان الذي يتخذ شكل الإعلان التعريفي لفرض تعريف              

  الجمهور بالمنتج و فوائده و استخدامه و منافعه

  مختلفةعدم التوسع في قنوات التوزيع و الاكتفاء بقنوات توزيعية محددة في مناطق  

  

تكون المبيعات منخفضة أو أنها تتزايد بشكل بطئ مع وجود الاستثناءات           " و في هذه المرحلة     

   (Stimpson,2002, p169)" أحيانا 
  

عندما يتم قبول الخدمة الجديدة في السوق، فان الخدمة ستدخل بمرحلة النمو، و              :مرحلة النمو 

، ص  2004الـصميدعي، (و    ) 188، ص 2002الـضمور،    (من أهم سمات هذه المرحلـة     

  :)135، ص2006البكري، (و )184

 .ارتفاع المبيعات و الأرباح بشكل كبير نتيجة للجهود التي بذلت في المرحلة السابقة 

الزيادة في الأرباح تشجع دخول منافسين جدد للسوق و لابد أن يأخذ ذلك بعين الاعتبـار                 

 على المـسوق أن يقـدم خـدمات         في إستراتيجية التسويق للشركة، و لجذب العملاء فإن       

  مستوى توقعات الزبائنإلىإضافية ترتقي 

 .جديدةالتوسع في قنوات التوزيع لتشمل مناطق و أسواق  

 تبقى الأسعار ثابتة أو تميل نحو الانخفاض  

 إلـى تقال الإعلان   المحافظة على نفس مستوى من نفقات الترويج لمواجهة المنافسين و ان           

 .إعلان تنافسي

المرحلة لا يمكن أن تستمر بالرغم من أن الشركات تتمنى ذلك، و قـد تنتهـي هـذه                  إن هذه   

فالمبيعات لابد أنها ستنخفض و قد تتوقف في وقت مـن           "المرحلة بعد أيام أو أشهر أو أعوام،        
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الأوقات و ذلك سيقودنا للمرحلة التالية من دورة حياة المنتج، أن الأسباب الأساسية في انتهاء               

 هو تزايد المنافسة في السوق، التغير المستمر فـي التكنولوجيـا و تغيـر أذواق                مرحلة النمو 

 .(Stimpson, 2002, p169)" الزبائن، و إشباع السوق يجعل المنتج أقل قبولا في السوق

  

عند انتهاء مرحلة النمو فإن الإشباع السوقي يبدأ بالحدوث، فالمبيعات تـزداد            : مرحلة النضج 

، و يدخل المنتج في مرحلة النضوج السلبي، و تتميز هذه المرحلـة             ببطء و بصورة منخفضة   

يدرك المستهلكون الفروق بين الأنـواع  و        "  و خلالها    .بطول فترتها بالقياس بالمراحل الباقية    

الأسماء التجارية المختلفة و المعروضة في السوق و تـنخفض الأربـاح نتيجـة لانخفـاض                

  ).212، ص2004الصحن، (" قيةالمبيعات أو زيادة التكاليف التسوي

يأخذ معدل النمو بالمبيعات بالانخفاض النسبي لكون قنوات التوزيع أصبحت          "في هذه المرحلة    

و من  ،  )140، ص 2006البكري،" (مشبعة من هذا المنتج و غير قادرة على تصريفه بالسوق           

  ):186، ص2004الصميدعي،(أهم سمات المزيج التسويقي لهذه المرحلة 

 .على حجم الإنتاجالحفاظ  -

 . الانخفاضإلىتميل الأسعار  -

 .ولة التفتيش عن قنوات توزيع في أسواق جديدةامح -

 .تركيز الجهود الترويجية على تنشيط المبيعات عن طريق تقديم الهدايا، المسابقات -

  

كما تتميز هذه المرحلة بوجود عدة بدائل سلعية و خدمية تتنافس مع بعضها الـبعض علـى                 

  )75، ص2008عبيدات، (ا المتشابهة نسبيا من وجهة نظر الزبائن أساس خصائصه

  

و مثال على هذه المرحلة هو خدمة الاتصال الخلوي، فبينما ينمو السوق العالمي بشكل هائل               "

 نتيجة لإشباع السوق و امـتلاك       2001في السنوات الأخيرة، و لكن هذا النمو توقف في عام           

، و إعادة النمو حدثت فقط بعد أن استبدل الزبائن هواتفهم           عدد كبير من الزبائن لهذه الأجهزة     

الجيل التـالي مـن     ) 3G(الخاصة بتقنية أحدث، و لذلك فإن شركات الخلوي تسعى لامتلاك           

  .(Stimpson,2002, p169)"  الأجهزة الخلوية
  

و هي نبدأ عندما تبدأ المبيعات بالانخفاض بـسرعة، إمـا نتيجـة لـدخول                :مرحلة الانحدار 

  ).214، ص2003سويدان و الحداد، (نولوجيا جديدة أو تغير اتجاهات السوق تك
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انخفاض الطلب و ظهور منتجـات جديـدة أكثـر تطـورا أو تغيـر أذواق                " و من سماتها    

المستهلكين فإن الشركات تخرج من السوق، ومن أهـم سـمات المـزيج التـسويقي لهـذه                 

  ):187، ص2004الصميدعي،(المرحلة

 .م الإنتاج و الاكتفاء بإنتاج الأشكال الرئيسية منهالانكماش في حج -

 .تميل الأسعار للانخفاض السريع لاستخدامه كوسيلة لتنشيط المبيعات -

الترويج يميل نحو الإعلان التذكيري مع جهود مكثفة لتنشيط المبيعات عـن طريـق               -

 .تقديم الهدايا و الخصومات

 .رك توزيع هذا المنتجانكماش قنوات التوزيع بقيام قسم من الموزعين بت -

و ذلـك   ،  و في هذه المرحلة يجب أن يكون للمسوق خدمة جيدة بحيث يتم إعادة دورة الحيـاة               

  .)200، ص2002الضمور، (بهدف المحافظة قدر الإمكان على الزبائن الحاليين

  

 مزيج الخدمة :خامسا

صة، و حتى تواجه     بالبقاء إذا ما كانت تقدم خدمة واحدة متخص        رلا يمكن لأي شركة الاستمرا    

المنافسة في ظل الطلب المتناقص لخط خدماتها الرئيسي فإن عليها تقديم مزيج من الخـدمات               

  )239، ص2003، أيوب و دعبول (أو جعل مزيج منتجاتها عريضا

 و تـسوقها    بإنتاجهاجميع المنتجات التي تقوم الشركة       " على أنه  الخدمة/ يعرف مزيج المنتج   و

  ، )218، ص 2004الصحن وعباس،  " (في فترة زمنية معينة

مجموعة من المنتجات التي تقدمها المؤسسة والتي يرتبط كل منهـا            هو الخدمة/خط المنتج و  

بأنه أنواع المنتجات و الخدمات المنتجة      ) " 190، ص 2004الصميدعي،(بالآخر، و قد عرفه     

  " .على خط إنتاجي واحد

  

   :.(kotler & Armstrong, 2004, P290)يو لمزيج المنتجات و الخدمات عدة إبعاد و ه

الموجـودة     المختلفة المنتجات عدد خطوط    يعبر عن   ):نطاق المزيج (اتساع مزيج الخدمات     

 بهدف تلبية   خدماتها يجعل الشركة قادرة على تنويع       الخدمات، و اتساع مزيج     داخل الشركة   

 General Electric   ركةحاجات الزبائن المختلفة، و مثال على هذا المفهوم هو تقديم ش

المـصابيح  ( للمنـتج      خطـوط    ثمانية   لديها   حيت يوجد   مزيج المنتجات بنطاق عريض   

المعـدات  ،المحركات الصغيرة   ، المعدات الثقيلة   ، الأدوات الكهربائية المنزلية    ،الكهربائية  

  .)ة بعض الأجزاء الكهربائية المختلف، خدمات الصيانة ، محركات الطائرات ، الطبية 
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 و يقصد به عدد أشكال المنتج في كل خط إنتاجي من خطوط الإنتـاج               :عمق مزيج المنتجات   

 " عدد المنتجات التي تقدمها الشركة داخل كل خط       "  بأنه   أيضافي الشركة ، و يمكن تعريفه       

 .)218، ص 2004الصحن وعباس، (
لـصورة النهائيـة     مدى ارتباط خطوط المنتجـات المختلفـة با        يعني: تناسق مزيج المنتجات   

 أوجه التشابه و التناسق بين منتجات المزيج الـسلعي      للاستخدام، و عرفها الصميدعي بأنها      

كان تباع لنفس المستهلكين أو يستخدم في توزيعها قنوات توزيع واحدة أو هناك تقارب في               

يـة  التكامل أو الارتباط بين المنتجـات مـن ناحيـة العمل          " بأنه   هتعريفيمكن  أسعارها، و   

الإنتاجية و الاستخدام النهائي و من ناحية منافذ التوزيع أو مجموعة الزبائن و خـصائص               

   .) 188، ص2004الصميدعي،("أخرى

  (2)شكل 
 

  
  

Source: Kotler, Philip, Marketing Management, 9th edition, prentice- Hall, international, Inc, New 

jersey, 1997. 
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 ةبعنصر الخدمتراتيجيات المتعلقة الاس :سادسا
 
  :استراتيجيات التسويق خلال دورة حياة المنتج 

  

  :استراتيجيات التسويق في مرحلة التقديم

و هي المرحلة الأولى من دورة حياة المنتج و تمثل ولادة المنتج و خروجه مـن المـصنع و                   

لتسويقية في هذه المرحلـة      السوق و يمكن للمنظمة اعتماد عدد من الاستراتيجيات ا         إلىدخوله  

 كان تحقيق الأربـاح، أو تقليـل   إذاتدور في محتواها بين السعر و الترويج ليتحدد هدفها فيما      

" التكاليف التسويقية أو الحصول على الحصة السوقية الأكبر أو تشجيع المستهلك على الشراء            

  :و التي يمكن توضيحها بالشكل التالي)  136، ص2006البكري،(

  

  
، 2006دار اليازوري العلميـة للنـشر و التوزيـع،    : عمان. أسس و مفاهيم معاصرة " البكري، ثامر، التسويق    : المصدر

  .136ص

  

  

  

  منخفض

ال
سع
    ر

تشجيع المستهلك على 
  الشراء

  
  حصة سوقية أآبر

  
  تقليل التكاليف التسويقية

  
  أعلى أرباح

 منخفض  الترويج  عالي

  التقديم مرحلةإستراتيجيةالأهداف المرغوبة في   ) 3(  شكل 
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 المناسبة في هذه المرحلة هي التي تـضمن قبـول الخدمـة الجديـدة لـدى                 الإستراتيجيةإن  

اليين للخدمة الحالية في تصميم الخدمة الجديدة        المستعملين الح  بإشراكالمستخدمين لها، و ذلك     

مـن  % 2.5و في هذه المرحلة عادة ما يتبنى الخدمة هم المبتكرون و الذين يشكلون ما نسبته  

  ).237، ص2003سويدان و حداد،  (المجتمع

  :وفي هذه المرحلة يمكن إتباع إحدى الاستراتيجيات التالية

  

 إنتاج منتج جديد بسعر مـنخفض ومـستوى          حيث يتم   :إستراتيجية التغلغل البطيء   .1

يشجع السعر المنخفض على القبول السريع للمنتج و تـؤدي           منخفض من الترويج، و   

 رفع الأرباح تعتقد الشركة بأن طلب الـسوق يكـون           إلىتكاليف التشجيع المنخفضة    

حساسا للغاية تجاه السعر  و لكنه قليل الحـساسية تجـاه التـرويج  و تكـون هـذه                    

هناك و   تيجية مقبولة عندما تكون السوق كبيرة الحجم، و يدرك السوق المنتج،          الإسترا

  (kotler & Armstrong, 2004, P332) .منافسة محتملة

  

عندما تكون السوق كبيرة الحجـم، ولا يـدرك          فتستخدم   إستراتيجية التغلغل السريع   .2

نافسة قويـة   السوق المنتج، و يكون أغلب المشترين حساسين تجاه السعر، و هنالك م           

محتملة، حيث يجب البدء بمنتج بسعر منخفض و الإنفاق بإسراف عن الترويج، تقـوم    

. هذه الإستراتيجية بتحقيق أسرع تغلغل في الـسوق و أكبـر حـصة فـي الـسوق                

  )194، ص2004الصميدعي، (

  

 عنـدما   تـستخدم Rapid Skimming Strategyإستراتيجية الاستخلاص السريع .3

سوق المحتمل غير مدرك للمنتج، و يتحمس الـذين يـدركون           يكون جزء كبير من ال    

البدء بمنـتج جديـد      تتضمن   ه و يستطيعون دفع السعر المطلوب، و هي       المنتج لاقتنائ 

 و بمستوى ترويج عالي   مرتفع لغرض استعادة ما يمكن من الأرباح لكل وحدة،          بسعر  

  )194، ص2004الصميدعي،  (التغلغل في السوقبهدف 
 

فهي تـستخدم   Slow Skimming Strategyستخلاص البطيء إستراتيجية الا .4

غالبية السوق يدرك المنتج و يرغب المشترون في دفع سعر مرتفع، و المنافسة              عندما

البدء بمنتج جديد بسعر مرتفع و مـستوى        و تتضمن   ). قريبة( المحتملة غير وشيكة    

ربـاح ، و يبقـى      ترويج منخفض و يشجع السعر المرتفع في استعادة ما يمكن من الأ           
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المستوى المنخفض من الترويج تكاليف التسويق منخفضة و من التوقع أن تـستخلص             

  )194، ص2004الصميدعي، (. هذه التركيبة الكثير من الأرباح من السوق

     

 أن  إلىتشير الدراسات في الأسواق العالمية       " حيث أن و تعتبر هذه المرحلة من أهم المراحل        

 ,Kotler, 1997 الفشل عند طرحها في الـسوق  إلىجديدة تتعرض من المنتجات ال% 75
P308) 

  

  :استراتيجيات التسويق في مرحلة النمو 

 للحفاظ على النمو السريع للسوق قدر        خاصة خلال مرحلة النمو تستخدم الشركة استراتيجيات     

  ) :2004،195الصميدعي، (، و)200، ص2007جبر،  (الإمكان و ذلك عن طريق

  .ير نوعية المنتج و بإضافة خصائص جديدة للمنتجتحسين وتطو -

  .إضافة نماذج جديدة ومنتجات جانبية -

  .الدخول في أجزاء جديدة في السوق -

  تزيد من تغطيتها للتوزيع و تدخل قنوات توزيع جديدة -

 .تخفيض الأسعار لكي تجذب المشترين الحساسين تجاه السعر -
  .ن تفضيل المنتج إعلاإلىتتحول الشركة من إعلان إدراك المنتج  -

، و أن   و على الشركات أن تقوى موقعها التنافسي بإتباع إستراتيجيات التوسـع فـي الـسوق              

تصمم استراتيجيات تسويقية و سياسات لاختراق السوق و أن تطبق إستراتيجية تقسيم الـسوق              

و تنويع السلع و خفض التكاليف بدرجة كبيرة و خفض الأسعار لكسب المستهلكين الـذين لا                

  )195، ص2008عزام و آخرون، (يزالون مترددون في الشراء بسبب ارتفاع الأسعار 

  

   :استراتيجيات التسويق في مرحلة النضج

في مرحلة النضوج تتخلى بعض الشركات عن المنتجات الضعيفة و تفـضل منتجـات ذات               

   .)200، ص2007جبر، (الربح العالي و الجديد

عـزام و   (جيات الدفاعيـة عوضـا عـن الهجوميـة          و تستخدم في هذه المرحلة الاسـتراتي      

  )197، ص 2008،آخرون

 & kotler) من أهمها  في هذه المرحلةإتباعهاالتي يمكن الاستراتيجيات  العديد من هناكو  

Armstrong, 2004, P333)  :  

  



 33 

 حيث تسعى الشركة لزيادة استهلاك منتجها بالبحث عـن          :استراتيجيات تعديل السوق   .1

من المحتمل أن تحاول الـشركة توسـيع الـسوق          و   أسواق جديدة    مستخدمين جدد و  

   :)195، ص 2004الصميدعي، ( بعلامتها التجارية عن طريق

o  مستخدمين لهإلىتحويل غير المستخدمين المنتج . 
o                  ظهور زبائن جدد يختلفون عمـن قـبلهم مـن حيـث العمـر و المـستوى

  .الاقتصادي

o لسوقفتح أسواق جديدة و انتهاج سياسة تقسيم ا.  

o كسب المنافسين عن طريق جذبهم عند تقديم المنتج بطريقة جديدة. 
البحـث عـن   و  المحليالبحث عن قطاعات جديدة في السوق " و باختصار فإن على الشركة   

، 2008،  وآخـرون عـزام   " ( أو العالمي  الإقليميأسواق جديدة إما على المستوى الدولي أو        

  )197ص

  

تسعى الشركة لتعديل المنتج سواء خصائـصه مثـل         حيث   :إستراتيجية تعديل المنتج   .2

في هذه الإستراتيجية تقـوم الـشركة       ،  الجودة، ميزاته أو تصميمه لجذب زبائن جدد        

بمحاولة الحفاظ على المبيعات الحالية عن طريق قيامها بتعديل المنتج حتـى تجـذب              

كون بتحـسين   وإن عملية إعادة تقديم المنتج للسوق يمكن أن ت        "مستهلكين جدد للمنتج،    

وإن هذه العملية تعود بالنفع على الشركة مـن خـلال           ،  نوعيته أو تحسين خصائصه   

 "تحسين قدراتها في نظر الزبائن و أيضا من خلال محاولتها لكسب زبـائن مـرتقبين              

  .) 2004،195الصميدعي، (

أ بـدورة   تطوير السلعة وظيفيا أو شكليا لتعتبر سلعة جديدة تبد        " على الشركة في هذه المرحلة      

  )198، ص2008، وآخرونعزام " (حياة جديدة 

  

و ذلك للعمل على زياد المبيعات بتغير عنصر أو         : إستراتيجية تعديل مزيج التسويق    .3

أكثر من عناصر المزيج التسويقي، فيمكن أن تخفض الشركة سـعر المنـتج لجـذب               

 كما يمكنهـا     حملات دعائية أو حملات ترويجية قوية،      إطلاقالزبائن الجدد، و يمكنها     

يمكن أن يحاول مدراء المنـتج تحفيـز        لتصريف منتجاتها،   فتح قنوات توزيع جديدة     

المبيعات عن طريق تعديل العناصر الأخرى لمزيج التسويق كأن يكون تخفـيض أو             

  .زيادة السعر أو البقاء على منفذ توزيعي معين أو الدخول في منافذ أخرى جديدة 
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 على الوسطاء لضمان    زالتركية توسيع و تعديل منافذ التوزيع و        على الشركة في هذه المرحل    " 

 الإعـلان  عوضا عـن     ألتذكيري الإعلانة في السوق و استخدام      عالمحافظة على مكانة السل   

  .)198، ص2008، وآخرونعزام ( "المقارن أو التنافسي 

  

  إستراتيجية التسويق في مرحلة الانحدار

 أو سريعا، و قد تصل      بطيئاظم المنتجات، قد يكون ذلك       تنخفض المبيعات لمع   في هذه المرحلة  

 ينتج عـن ميـزات تكنولوجيـة        ضالانخفاو هذا   " المبيعات لمستويات منخفضة أو للصفر،      

  .)200، ص2007جبر، (" لمنتجات جديدة، تغير أذواق المستهلكين أو تزايد المنافسين

أو  ، أو تقليص موازنة الترويج    قد تقوم الشركة في هذه المرحلة بتخفيض عدد قنوات التوزيع         

وقف إنتاج السلعة أو الخدمة و تقرر الشركة هنا مـا إذا  أسعارها، و قد تقوم الشركة بتخفيض  

 kotler) . للتركيز على المنتجات القوية الأخرىكان هذا الوقف بسرعة أو ببطء أو بالتدرج
& Armstrong, 2004, P333)  

  

   جاتالاستراتيجيات البديلة لمزيج المنت

إن إستراتيجية مزيج المنتجات تتضمن مجموعة من القرارات التي تتعلق بمنتجات من الناحية             

الكمية و النوعية و الأشكال و مستويات الجودة و عدد خطوط المنتجات الرئيسية و الثانويـة                

 عدد خطوط المنتجات التي يمكن إدراجها وفق        إلىضمن كل خط من خطوط المنتجات إضافة        

لخطوط و بين المنتجات ضمن كـل       يات الإنتاجية المتاحة و مدى الترابط و التناسق با        الإمكان

المنتجـات  /الخـدمات بشكل عام هناك أربعة خيارات إستراتيجية تمثـل اسـتراتيجيات           خط،  

  :)197، ص 2004الصميدعي،( الاعتيادية و هي

  

 إدارةق، لذا علـى     في هذه الأيام تشتد المنافسة السعرية في السو       : إستراتيجية التمييز  .1

  و  تميز في تسليم الخدمـة،     و أن ت    متميزة عن المنافسين،   االتسويق أن تطور عروض   

 kotler) "مميزات مبتكرة فيما تعرضه إضافة  و Image الشركة  مميزةصورةبناء 
& Armstrong, 2004, P302) 

المقـصود  ( إن الشركة تحاول هنا أن تميز منتجاتها عن منتجات أخرى من نفـس النـوع            

تطوير العمق بإضافة منتجات جديدة على خط المنتجات أي يزيد عدد المنتجـات و لكـن لا                 

حيث أن التمييـز يكـون عـن        ) تتخلى عن ما هو موجود من منتجات سابقا و التي تعمل بها           

  العلامة و الأغلفة وهذا يعني أن الشركة تقوم بإجراءات على المنتج سـواء  ، طريق التصميم   

  )198، ص2004الصميدعي،  (التغيير بالحجم أو في الشكل أو في العلامة التجاريةكان هذا 
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تمييز المنتجات عن طريق أسماء أو رموز أو صور و رسوم أو مزيج منهـا فـي                 " كما يتم   

الـصحن و  " (تعريف المنتجات التي يقدمها المشروع لتميزها عن منتجات بـاقي المنافـسين     

  )233، ص2004عباس، 

  

  :(Porter, 1998)الميزة التنافسية قد يكون احد العوامل التالية إن مصدر 

 تقديم أفضل منتج في السوق -

 توصيل أفضل خدمة للزبائن -

 تحقيق اقل تكلفة بين المنافسين  -

 أن يكون في الموقع الجغرافي الأكثر سهولة -

 استخدام التقنيات المناسبة  -

 توفر المصادر البشرية ذات كفاءة عالية -

 ة تجارية معروفة وحسن إدارتهاامتلاك علام -

 تقديم للزبائن قيمة أعلى مقابل ما يدفعوه  -

  

 خطوط منتجاتها الحاليـة     إلىو يعني ذلك إضافة خطوط جديدة        :إستراتيجية التنويع  .2

وهذا يعني  . التي تختلف استخداماتها عن المنتجات الأخرى و لكن تحت نفس العلامة          

ها، بالتنويع هنا يعني أن الشركة تتوسع في         تعميق مزيج منتجات   إلىأن الشركة تسعى    

إعطاء الفرص للاختيار أمام مستهلك و ذلك عن طريق تقديم مجموعة من المنتجـات              

 أسواق جديدة من خلال إضافة خط أو عدة خطـوط           إلىالجديدة و عن طريق دخولها      

  .إنتاجية
 

 القائمة مـع    يقصد بها تطوير أو تغيير بعض الصفات للمنتجات        :إستراتيجية التعديل  .3

وقد يرجع السبب في التعديل نتيجة لتغيير أذواق أو حاجات          . إبقاء عدد المنتجات ثابت   

و رغبات المستهلكين أو لمسايرة التطور أو قد تكون التعـديلات تفرضـها ظـروف      

  .موسمية أو سنوية نتيجة لعدم نجاح بعض المنتجات

  

اد خطوط منتجات قائمة أو تبسيط      تعني هذه الإستراتيجية استبع    :إستراتيجية الانكماش  .4

بعض التشكيلات داخل خطوط المنتجات بهدف التبسيط في خط المنتجـات و إسـقاط         

منتجات و خدمات غير مربحة و التركيز على المنتجات المربحـة فقـط أو إسـقاط                
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المنتجات ذات الطراز القديم و التي أصبحت لا تشكل طموح المـشترين و لا تلبـي                

  . مستهلكين، و الاستمرار بإنتاج المنتجات المطلوبة في السوق فقطحاجات و رغبات ال

  

  : الخلاصة

  

 أنواع المنتجات، ثم دراسة دورة حياة هذا المبحث استعرض تعريف المنتج و الخدمة و

، كما المنتجات و الخدمات انطلاقا من ابتكار منتج أو خدمة جديدة و وصولا لمرحلة الانحدار

اتيجيات المختلفة المرتبطة بالمنتجات و الخدمات و التي تتناسب مع تم التعرف على الاستر

  .دورة حياة المنتج و المنافسة في السوق
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  التسعير: لمبحث الثالثا

  

  
  

  مقدمة     

   مفهوم الأسعار    :أولا

  الطلب و سلوك الزبائن    :ثانيا

  )Price Elasticity of Demand( مرونة الطلب السعرية     :ثالثا

   تأثير خصائص الخدمات على تسعيرها    :رابعا

   العوامل المؤثرة على قرارات التسعير   :خامسا

   إستراتيجيات التسعير   :سادسا
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   التسعير: لمبحث الثالثا

  

 :مقدمة

يعتبر التسعير من أهم عناصر المزيج التسويقي فهو يؤثر بشكل مباشر على إيرادات الشركة،              

 الشيء مدخلات لبقاء هذا التفاعل و استمراره و لعل          إلىا تقدمه الشركة من منتجات بحاجة       فم

، 2006البكـري، (.  هي الأسعار التـي تتعامـل بهـا        الإيراداتالذي يحدد عمق و بعد هذه       

  ).168ص

  

  مفهوم الأسعار :أولا

أنها مفاهيم مرتبطـة  لا نستطيع تحديد مفهوم للسعر قبل أن يتم مقارنته بالقيمة و المنفعة حيث        

ببعضها البعض، حيث أن السعر هو عبارة عن الوحدات النقدية التي تدفع من قبل المـشتري                

، 2004الـصميدعي، (لغرض حصوله على منتج أو خدمة و خـلال فتـرة زمنيـة معينـة                

  )204ص

القيمة المردودة التي يتوقع العميل الحصول عليها من جراء اقتناء منتج : Valueالقيمة و 

  (Richard, 2003)معين أو الحصول على خدمة معينة 

  

قيمة المال الذي يدفع مقابل المنتج أو الخدمة، أو مجموعة القـيم الـذي           " و عرف السعر بأنه     

 & kotler)" يدفعها الزبائن مقابل المنافع التي حصلوا عليها لاستخدمهم المنتج أو الخدمـة  
Armstrong, 2004, P333)   

  

صـعودا و  –ذلك السعر الذي يمكن تعديلـه   " بر التعريف الواقعي للسعر هو      و بشكل عام يعت   

يقية و بمـا يتفـق و        وفقا لكافة المتغيرات البيئية المحيطة بعمل المؤسـسات التـسو          -هبوطا

  )20، ص2008عبيدات، " (إمكانات الشراء لدى المشترين و وفق أذواقهم 

   

لسعر هو العنصر الوحيد في المزيج التسويقي و تأتي أهمية عملية التسعير من الحقيقة بان ا

 ,Kotler & Keller) الإيرادات أما بقية العناصر فهي تجلب زيادة في التكلفة الذي يجلب
2006, p461).  
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 الطلب و سلوك الزبائن :ثانيا

الكمية التي يكـون الزبـون مـستعد         " و يعتبر  يعتمد على السعر     الطلب على خدمة أو منتج    

و الشركات الناجحة عليها أن تهتم بالعوامل       . ، سعر محدد و في فترة زمنية محددة       لشرائها عند 

 ,Stimpson) التي تحدد طلب الزبائن و بدون ذلك فإن جميع منتجاتها أو خدماتـه ستفـشل  
2002, p178)   

جدول يظهر الكميات المختلفة التي يرغب و يـستطيع المـستهلكون           " كما عرف الطلب بأنه     

و لكي يكون هناك طلب فعال يجـب        " كل سعر محدد خلال فترة زمنية محددة        شراءها مقبل   

، 1989النصر و شامية،    (أن يكون المستهلكون راغبين في شراء تلك السلعة و قادرين أيضا            

  )60ص

 حاجاتـه   إشـباع الشخص الذي يقتني البضاعة، أو يشتري بهـدف         " و عرف المستهلك بأنه     

  .)78، ص2006البكري، " (عائلة المادية و النفسية أو لأفراد ال

 السلع و   استخدامأفعال و تصرفات الأفراد في الحصول على أو         "وعرف سلوك المستهلك بأنه     

" الخدمات بطريقة اقتصادية بما في ذلك عملية اتخاذ القرارات التي تسبق و تقرر تلك الأفعال                

  )148، ص2003 و حداد، نسويدا(

واهر اقتصادية عديدة مثل مفهوم منحنى الطلـب، لمـاذا          فسلوك المستهلك يساهم في تفسير ظ     

 ـ      الأسفل، إلى اليمين و من الأعلى      إلىينحدر منحنى الطلب من اليسار        هو نستطيع مـن خلال

علما ،   لسلعة معينة دون الأخرى    ه و اختياره  دراسة سلوك المستهلك معرفة السبب وراء شرائ      

و هي عبـارة    تؤثر في سلوك المستهلك     التي  عوامل  على ادراة التسويق التركيز على ال     " بأن  

تؤثر على سلوك المشتري    التي   الثقافة، المجتمع، و عوامل النفسية و الشخصية          من مزيجعن  

 "(Richard et al,2005, p170)  

 1962و يختلف الناس من حيث استعدادهم تجربة منتجات جديدة، و يحدد روجرز في عـام                

ة مبادرة الفرد مبكرا في تبني أفكارا جديدة أكثـر مـن            هي درج " إبداعية الشخص على أنها     

، ص  2003سويدان، حداد،    ()424، ص 2003،أيوب و دعبول  " (غيره في نظامه الاجتماعي     

  : و قد قاد هذا التصنيف لظهور فئات المتبنين وفق الشكل التالي)216
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    )4(  شكل رقم 

  الخدمة/ تصنيف ظهور فئات المتبنين للمنتج

  
  .424، ص 2003، دار الرضا للنشر: دمشق .، مبادئ تسويق الخدماتأيوب، محمد و دعبول، محمد: المصدر

  

الزبائن المبتكرون الذين يجربون الأفكـار الجديـدة بنـوع مـن            : المبتكرون/ المبدعون 

 .المخاطرة

 . و هم الذين يتبنون المنتجات مبكرا و لكن بحذر:المتبنون المبكرون 

 . التي تتبن الأفكار الجديدة قبل الإنسان العاديهي: الغالبية المبكرة 

 هي المتشككة و تميل لتبني الابتكار بعد أن تكون الغالبية النـاس قـد               :الغالبية المتأخرة  

 .جربتها

 الجديدة بعـد    ة المرتبطين بالتقاليد كونهم متشككين بالتغيير، و يتبنون الخدم        :المتقاعسون 

 .حد ذاتهاأن تنتشر بشكل واسع و تصبح تقليدا ب

مخططـي  " والزبائن يختلفون بشكل كبير في التعبير عن سلوك الشراء، و لذلك فـإن علـى                

التسويق أن ينجحوا بالتعامل مع هذا الاختلاف المعقد، فالاختلاف في التعبير بين الزبائن ليس              

  و Lifestylesسببه فقط العمر، الدخل،التعليم و مكان السكن، بل يتأثر أيضا بـشكل حياتـه               

ما هو السوق : توقعاته، و لفهم سلوك الزبائن فإن على إدارة التسويق أن تجيب على هذه أسئلة             
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المستهدف؟،و ماذا يشتري الزبائن؟ و لماذا يفعلون ذلك و كيف؟ و من هم المشترون؟ و متى                

  (Richard et al,2005, p170)" يشترون و أين؟ 

  :  (Stimpson,2002, p178)   العوامل التي تؤثر على طلب الزبائن هيو 

إن العلاقة التي تربط بين السعر و الطلـب علـى الخدمـة تعـرف                :سعر المنتج أو الخدمة   

العلاقة العكسية بـين  ، و الشكل التالي يوضح  "Demand curve "اقتصاديا بمنحنى الطلب 

عة ما إذا   أي زيادة الكمية المطلوبة من سل     (الكمية المطلوبة من ما وبين سعرها       سعر السلعة و    

، 1989النـصر و شـامية،      (انخفض سعرها، ونقص الكمية المطلوبة منها إذا ارتفع سـعرها         

 .)62ص

  أثر تغير الطلب على توازن السوق)5(شكل رقم 

  

 Source: WWW.NETMBA.com 

و من الطبيعي بأن الزبون سيشتري أكثر إذا كان سعر المنتج منخفض، و سيشتري أقل عنـد                 

  :(Stimpson,2002, p178)ارتفاع سعره، و يعود ذلك لسببين 

 انخفاض قدرة الإنفاق للزبون، مما يدفعه لـشراء         إلى ازدياد سعر الخدمة يؤدي      :تأثير الدخل 

 .كميات أقل

 عند ارتفاع سعر الخدمة أو المنتج بالمقارنة مع خدمات شبيهة لها فإن الزبـائن               :تأثير البدائل 

  .سيشترون الخدمات أو المنتجات البديلة
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زيادة  مثل    تشجع الزبون لزيادة طلبه على المنتج أو الخدمة        عوامل أخرى غير السعر   و هناك   

 ـ  لمنـتج،   لفئة المستهدفة للخدمة أو ا    ارتفاع عدد السكان ضمن ا    ،  دخل الزبائن  عار ارتفـاع أس

الحمـلات  عار المنتجـات أو الخـدمات المكملـة،         انخفاض أس المنتجات أو الخدمات البديلة،     

  .الترويجية و الإعلامية تزيد من عدد الزبائن

ه فذلك  يعني بأن للزبائن حساسية سعرطلب الزبائن لمنتج معين نتيجة لتغير تغير كما أن اذا 

سويدان و . (شير الاقتصاديون لذلك بمرونة الطلب السعرية ، و ي Price sensitiveللسعر 

  )264، ص2003حداد، 

  

  )Price Elasticity of Demand(مرونة الطلب السعرية  :ثالثا

 ,kotler & Armstrong, 2004)" مقدار حساسية الطلب للتغير في السعر " و تعرف بأنها 
P355)  

ة الاستجابة النسبية في الكميـة المطلوبـة        درج بأنها    "ويمكن تعريف مرونة الطلب السعرية    

  )26، ص2008عبيدات، " (نتيجة التغير في أسعار الماركة السلعية أو الخدمية 

 و جودتها، و فيما يلي أنواع المرونة        تختلف مرونة الطلب السعرية وذلك حسب نوع السلعة       و  

جبر، (و  ) 265، ص 2003سويدان و حداد،    ( و   )110، ص 1989النصر و شامية،    (السعرية  

  )258، ص2007

لتغير في لوتكون درجة استجابة الكمية المطلوبة  ):Elastic Demand(طلب مرن  -

  . كبيرة السعر

وتكون درجة استجابة الكمية المطلوبة ): Inelastic Demand(طلب غير مرن  -

  .للتغير في السعر ضئيلة

جابة الكمية وتكون درجة است ):Unitary Elastic Demand(طلب أحادي المرونة  -

 . مساوية للتغير النسبي في السعرالمطلوبة

في هذه الحالة، فإن الكمية  ):Perfectly Inelastic Demand(طلب عديم المرونة  -

  .المطلوبة من السلعة لا تستجيب للتغير في السعر

في هذه الحالة، فإن الكمية  ):Perfectly Elastic Demand(طلب لا نهائي المرونة  -

  .ن السلعة تستجيب للتغير في السعر بدرجة كبيرة جداًالمطلوبة م
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  :)Price Elasticity of Demand(محددات مرونة الطلب السعرية 

 & kotler) و هناك عوامل تحد من تأثير ارتفاع السعر على انخفاض طلب المنتج أو الخدمة

Armstrong, 2004, P355) 123، ص1989النصر و شامية، ( و(  

كلما كانت السلعة التي يقوم المستهلك باستهلاكها سلعة ضـرورية، كلمـا            : نوعية السلعة  .1

 .  والعكس صحيحالأدوية، مثل انخفضت مرونتها

كلما تعددت بدائل السلعة، كلما أصبح المستهلك قادراً على تخفيض الكميـة            : بدائل السلعة  .2

  . المطلوبة منها عند ارتفاع سعر هذه السلعة

لسلعة ذات أهمية كبيرة في ميزانية المستهلك، أو أن الإنفاق          كلما كانت ا  : الدخل المخصص  .3

، كلمـا  )كالسلع الكماليـة باهظـة الـثمن   (عليها يشكل حجماً كبيراً من ميزانية المستهلك       

 . ارتفعت مرونة هذه السلعة

 فترة زمنية معينة    إلىعند ارتفاع سعر سلعة معينة، فإن المستهلك يحتاج         : الفترة الزمنية  .4

فعلى المدى القصير، قد لا يكون      . أقلم مع التغيرات التي تحدث في سعر السلعة       من أجل الت  

هناك متسع من الوقت من أجل البحث عن سلع بديلة ذات أسعار أفضل، ومن ثم التـأقلم                 

 أن يـتم    إلىمع السعر الجديد، وبالتالي فإن المستهلك قد يكون مضطراً لشراء هذه السلعة             

 المدى الطويل، فإن المستهلك لديه الوقت الكافي والمناسـب          أما في . توفير بديل آخر لها   

فكلمـا طالـت الفتـرة      . من أجل البحث عن سلع بديلة أخرى، أو التأقلم مع السعر الجديد           

  .الزمنية كلما أصبح الطلب على السلعة أكثر مرونة

  

 تأثير خصائص الخدمات على تسعيرها :رابعا

تحديد السعر في أسواق الخدمات،و يمكن تـصنيف        إن السمات الأساسية للخدمات تؤثر على       

  )102، ص 2007عبيدات، (  و )209ص،2002الضمور، (تأثيرها  على النحو التالي 
 

 إن الخدمات غير قابلة للتخزين، و لذلك فإن التذبذب في الطلب            " :هلامية  " الخدمات   -

عروض لا يمكن تلبيته من خلال استخدام المخزون و لهذا مـضامين سـعريه، فـال              

 على القـدرة الاحتياطيـة للخدمـة، إن         تؤثر دالسعرية الخاصة و تخفيض الأسعار ق     

 زيادة اهتمام الزبائن بها إلا أنها من جهة         إلىاستخدام مثل طرق التسعير هذه سيؤدي       

أخرى قد تجعل المشترون يؤجلون قراراتهم الشرائية لبعض الخدمات حتـى موعـد             

عين قد يقدمون عروضهم المخفضة لأولئك الـذين        التخفيضات، و لذلك فإن بعض البائ     

 .يبكرون في طلباتهم



 44 

للخدمات لها العديد مـن التطبيقـات الـسعرية،           اللاملموسية إن صفة :  اللاملموسية -

 للخدمة لأول مرة قد يجدون صعوبة كبيرة في فهم  ما يحصلون عليـه               نفالمستخدمي

ي للخدمة كلمـا زادت إمكانيـة       مقابل ما يدفعون من نقود، و كلما زاد المحتوى الماد         

كما أن صـفة اللاملموسـية      . تحديد السعر على أساس التكلفة و وضع أسعار موحدة        

للخدمات تعني بأن الخدمة المقدمة قد تكون أكثر سهولة في إمكانية تنويعها من المنتج              

المادي الملموس، فيمكن تعديل مستوى الخدمة و نوعيتها و كميتهـا حـسب طلـب               

 .خضع السعر لعملية التفاوض بين المشتري و البائعالزبون و ي

، فلا يوجد فصل بين الخدمة و مقدمها و ذلك يفرض محددات       خاصية التلازم للخدمات   -

جغرافية أو زمنية على الأسواق التي يمكن خدمتها، و بالمقابل فإن الزبائن قد يبحثون              

إن درجـة   . نللحصول على الخدمات من منطقة جغرافية معينة أو في وقـت معـي            

 .المنافسة داخل هذه المحددات ستؤثر على الأسعار التي تتقاضاها شركات الخدمات

قـصر أو طـول      على قبول الزبائن للسعر ف     حيث يؤثر نوعية و جودة الخدمة     : النمطية 

على السعر المطلوب من قبل المـزودين       يؤثر  الفترة الزمنية التي يستغرقها أداء الخدمة       

   أو رفض المتلقين للسعرلها في مواجهة قبول
 
 
 العوامل المؤثرة على قرارات التسعير :خامسا

هناك عدة عوامل يجب أخذها بعين الاعتبار عند تحديد الأسعار، و لهذه العوامل أثر فعال علـى                 

   )174، ص2006البكري، ()215ص، 2004الصميدعي،  (إلىقرارات التسعير و تقسم 
 

قـد  : Organization and marketing objectives الأهداف التسويقية للـشركة  •

يكون هدف الشركة هو الانتشار و خصوصا للزبائن ذوي الدخل المحدود و بالتالي فـإن               

عليها تخفيض الأسعار، وقد يكون هدفها المنافسة بتقديم خدمات بجودة عالية فإن الـسوق              

سعير الشائعة  و نورد فيما يلي بعض أهداف قرارات الت       . سيضطرها لتقديم أسعار مرتفعة   

و ) 262صســويدان و حــداد، (و (Kotler & Keller, 2006, p437)للــشركات 

  ) 171، ص2006البكري،(

فالشركات توجد لتعظيم أرباحها، ولكن ذلـك  :  Profit maximizationتعظيم الأرباح  -

يجب أن يتصف ببعد زمني لأن استراتيجيات التسويق التي تعظم الأرباح علـى المـدى               

تكون خطرة على تحقيق الأرباح على المدى البعيد، لأن ارتفاع الأسـعار قـد     القصير قد   

 . طويلة الأمدة السوق و يؤثر ذلك على الربحيإلىيبدو جذابا للداخلين الجدد 
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و يعتبر هذا الهدف هامـا   Market – Share Maximizationتعظيم حصة السوق  -

في السوق من أجل تحقيـق     جدا في صناعة الخدمات، فمن الضروري تحقيق حجم حيوي          

 .توازن اقتصادي و بالتالي ميزة تنافسية تحقق الربحية على المدى البعيد

 أحيانا تكون غاية مقدم الخدمة هو البقاء في السوق، لذلك فهو يلجـأ              : Survivalالبقاء   -

لتثبيت الأسعار عند مستوى منخفض جدا لمجرد الحصول على نقد في الـشركة تغطـي               

 . الأجلمشكلاتها قصيرة

تسعى بعض الشركات لتميـز  : Product quality leadershipقيادة نوعية المنتج  -

تفوق بديلاتها في السوق لذلك تعمل على وضع أسعار مرتفعـة           ) جودة(منتجاتها بنوعية   

 .قياسا بالمنافسين

 عندما تقدم الخدمات العامـة  فـي    :Social Considerationالاعتبارات الاجتماعية  -

سطة في السوق، فإن قرارات التسعير قد تتأثر باعتبـارات اجتماعيـة أوسـع،              بيئة متو 

فالمستشفيات تتقاضى أجرا على الغرف الخاصة ممن يستطيعون أن يـدفعوا لقـاء هـذه               

التسهيلات و ذلك لتوفير موارد يمكن استعمالها لوظائف الرعايـة الـصحية المركزيـة              

 .للخدمة التي تقدم مجانا للمنتفعين العاديين

إن القرارات المهيأة لعناصر المزيج التسويقي الأخـرى قـد        : إستراتيجية مزيج التسويق   -

تؤثر على قرارات التسعير، فالشركات عادة تضع أسعارا معينة لمنتجاتها و خـدماتها و              

من ثم تكون قراراتها الخاصة بمزيج التسويق على أساس الأسعار التي تريد المطالبة بها،              

، )تقنية الكلفة الهـدف     (املا حاسما في تحديد موضع المنتج أو الخدمة         يكون السعر هنا ع   

فإذا تم تحديد موضع المنتج اعتمادا على عوامل غير متعلقـة بالـسعر فحينهـا تكـون                 

 .القرارات المتعلقة بالجودة و التوزيع و غيرها هي التي تؤثر بقوة على الأسعار

 تغطية جميع التكـاليف     إلىا الشركة تهدف    جميع المنتجات و الخدمات التي تقدمه     : الكلفة -

مع تحقيق مردودا طيبا لجهود و مجازفة المـستثمرين،         ) غيرها...الإنتاج، التوزيع، البيع  (

و تجتهد الشركات لتخفيض تكاليف المنتجات و الخدمات لزيادة مبيعاتها و لكن مع الأخذ              

 . عدم التضحية بالجودةربعين الاعتبا
 
دارة العليا هي من تضع أهداف التسعير و هذه الأهداف هي التـي             الإ: اعتبارات المنظمة  •

 .تضع السياسات السعرية

يجب النظر بدقة في السعر  المنافس الذي تقارن به الأسعار،           : Competitionالمنافسة   •

فإذا كانت الشركة قد استثمرت في تقديم خدمة ذات جودة عالية نسبيا، و تم ترويج فوائدها          
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 المـستوى   إلىهدف المستخدمين، فإنها تستطيع أن ترفع مستوى أسعارها         بشكل فعال لتست  

 .أعلى من أسعار منافسيها

على الشركة أن تحـدد درجـة اسـتجابة     :Customer Response استجابة الزبائن •

 . فالزبائن توازن بين سعر الخدمة مقابل فوائد امتلاكهاالزبائن،

د من العوامل الخارجية التي تؤثر على التسعير        هناك العدي : القضايا القانونية و التنظيمية    •

مثل العوامل الاقتصادية و الاجتماعية و قرارات الدولة و القوانين السائدة و التـضخم و               

 .أسعار الفائدة، و قرارات المنافسين في رفع أو خفض أسعارهم

فـضة   في مرحلة التقديم قد تتقاضى الشركة أسعارا منخ        حيث: الخدمة/دورة حياة المنتج   •

 السوق و الحصول على حصة سوقية، و قد تتقاضـى الـشركة             قبهدف التغلغل و اخترا   

 سياسـة   - لكي تجني أكبر قدر ممكن من الأرباح في فترة قصيرة المدى             ةأسعارا مرتفع 

 و التي تتبع في حالة عدم وجود منافسة مباشرة و وجود طلب مرتفـع و                –قشط السوق   

نمو و بدخول منافسين جدد فإن الأسعار تتجه نحو         ضروري على الخدمة، و في مرحلة ال      

الانخفاض، و في مرحلة النضوج فإن معظم المشترين يعرفون الخدمة و تتجه الأسـعار              

نحو الانخفاض أيضا، أما في مرحلة الانحدار و بعد انسحاب بعض المنافسين فتخفـيض              

الـضمور،   (.الأسعار يعتمد علـى المنافـسة المتبقيـة و الطلـب و تركيبـة التكلفـة               

 )222،ص2002

  

  التسعيراتإستراتيجي :سادسا

بعد أن تم شرح العوامل التي تؤثر في قرارات التسعير، فإن على الشركة أن تتعامل مع هـذه          

العوامل لإعطاء اتجاه استراتيجي لسياسة التسعير كي يتم تحقيق أهداف الشركة، بحيث يكون             

قي يسوتمج مع العناصر الأخرى لتكوين مزيج       التسعير عنصرا فعالا في مزيج التسويق و يند       

  .مربح

  

  .و تحليل إستراتيجية التسعير سيتم أولا لإطلاق خدمة جديدة و ثانيا لتعديل أسعار خدمة قائمة

  

  إستراتيجية تسعير خدمة جديدة 

 يمكن أن تحلل فيما إذا كانت حديثة بالكامل في السوق، حيث سـتمتلك              المنتج الجديد / الخدمة  

 جديـدة بالنـسبة     منـتج /درجة من قوة الاحتكار في سنواتها الأولى، أو إطلاق خدمة         الشركة  

للشركة و لكنها متوفرة من مصادر أخرى، حيث من المحتمل أن تواجه منافسة شـديدة فـي                 
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 ,Stimpson, 2002)ين لتسويق منتج جديد  و هناك استراتيجي، الأسعار منذ مرحلة الانطلاق

P183)  289، ص 2003، نالحداد و سويدا( و(  

  

  :Penetration priceإستراتيجية الاختراق 

 و هي عبارة عن تقديم المنتجات بسعر يقل عن الأسعار المنافسة في السوق و بما يمكن مـن                   

، مع التركيز على الترويج القوي للمنتج للحصول        الاستحواذ على أكبر  حصة ممكنة من السوق       

 التي تستخدم هذه الإستراتيجية تحاول استخدام التسويق        هذه الشركات  ،   على أعلى نسبة مبيعات   

   .ك فإنها تبدأ برفع السعر تدريجياالجماعي لكسب أكبر حصة سوقية، و عندما تحقق ذل

  

   :)221، ص 2004الصميدعي، (و تكون هذه الإستراتيجية مناسبة في الحالات التالية 

 .إذا كان السوق ذو حساسية عالية في نمو الأسعار -

  .ما يكون السعر المنخفض عاملا غير مشجع لظهور المنافسة الفعلية أو المحتملةعند -

  

و هي تستهدف ذوي الدخول العالية و تركز علـى     : Market Skimming السوق طشك

الحـداد و سـويدان،     " (  و العناصر الأخرى في المزيج التسويقي        التسليمالجودة و الخدمة و     

  .)289، ص 2003

الذين يسعون دائما لـشراء    "  المبتكرون"ق منتج أو خدمة جديدة يستهدف عادة         إطلا  أن "حيث  

الغالبيـة  " ما هو جديد و يليهم المتبنيين الأوائل ثم المجموعة الكبيرة من المستهدفين و هـم                

 مرحلـة النـضج، و   إلىالتي تتوجه نحو الخدمة عندما تصل " الغالبية المتأخرة " ثم  " الأولى  

الذين يتجهون نحو الخدمة عندما تصبح عرفـا اجتماعيـا أو انخفـض             " عسون  المتقا" أخيرا  

  .)409ص، 2003، أيوب و دعبول(سعرها بدرجة كافية لاقتنائها 

الشركات المتفردة في تقديم خدمة ما و من المتوقـع أن يقـوم             " و تستخدم هذه الإستراتيجية     

ل على تحقيق الربح في المدى القصير       المنافسون بالمنافسة و تقديمها لاحقا، هذه الشركات تعم       

 ، و هذا ينطبق على الشركات التي لهـا  تفعة طالما أن خدمتها في وضع جيدبوضع أسعار مر  

احتكار قانوني أو حق امتياز التي تحاول أن تحقق العائد على الاستثمار و تغطـي تكـاليف                 

ار بخفض أسعارها لزيادة    البحث و التطوير، إلا أن هذه الشركات تسعى في نهاية فترة الاحتك           

  .(Stimpson,2002, p185)حصتها السوقية قبل دخول المنافسين
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  :قائمةالخدمات التسعير  

  :هناك استراتيجيات عديدة لتسعير المنتجات و الخدمات القائمة و من أهمها

  

 :Cost-based pricingالتسعير حسب التكلفة  .1

حتساب التكاليف و تحديد الأرباح كنسب معينة       يتم تحديد السعر وفق هذه الطريقة على أساس ا        

 و تسويقها و الهدف منها استرجاع كافة التكـاليف          إنتاجهامن مجموع التكاليف المترتبة على      

الفكـرة  أي أن    ،   )177، ص 2006بكـري،   ( نسبة معينة من الـربح       دالمتغيرة زائ  و   الثابتة

يف مقدار فوق ذلك ليكون ربحهـا، و        الرئيسية لها بأن تقيم الشركة تكلفتها لكل وحدة، ثم تض         

  ):225، ص2002الضمور،  ( يؤثران على التسعير حسب التكلفةعاملانهناك 

 و هذا النوع موجه لتحقيق الحد الأدنى مـن الأربـاح            :السعر الموجه نحو الربح    -

المستهدفة فإذا كانت عملية الدخول للسوق في غاية الـصعوبة، فـإن الأسـعار              

 .يل و رغبته على الدفع بصورة أكثر من التكلفةستعتمد على قدرة العم

 بهـدف حمايـة   ر فالحكومة تضبط الأسـعا :الأسعار المراقبة من قبل الحكومـة   -

المستهلكين و ذلك من خلال تثبيت الأسعار على التكلفة الإضافية أو على أسـاس              

 .هامش الربح
 

 ,Kotler & Keller)و  Stimpson,2002,p183) (التكلفةو أهم طرق التسعير حسب 

2006, p461).   177، ص2006البكري،( و ) 38، ص2008عبيدات، (و(:  

  

 ، الذين Retailer و تستخدم عادة من بائعي المفرق : Mark-up pricingتسعير الزيادة 

يشترون المنتجات و الخدمات من مقدمي الخدمة أو الموزعين الرئيسين للمنتجات، و يضيفون             

يادة و حجم الزيادة يعتمد على قوة الطلب على الخدمة أو المنتج و             على سعر التكلفة نسبة الز    

 .المنافسون و المرحلة التي يقع فيها المنتج أو الخدمة من مراحل دورة الحياة

 تحدد الشركة نسبة العائد التي تستهدفها من المبيعـات و   :Target pricingتسعير الهدف 

يتم تحديد إجمالي المبيعات، يتم تقسيم إجمالي المبيعات        تضيفها للتكلفة الكلية للمنتج أو الخدمة ل      

 .على عدد الوحدات لتحيد سعر بيع كل وحدة

 تحدد الشركة تكلفة المنتج و تضيف لهـا هـامش الـربح    : Full costتسعير التكلفة الكلية 

المطلوب، و لكن من الصعب حساب التكلفة لمنتج محدد و خصوصا إذا كان للـشركة عـدة                 

كذلك هناك صعوبة لحساب التكلفة الثابتة، و باختصار فإن على الـشركة حـساب              منتجات و   

تكاليفها الثابتة السنوية و تضيف لها التكاليف المتغيرة لكل وحدة لتحديد التكلفة الكلية التي يتم               
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تقسيمها على عدد الوحدات المنتجة سنويا لتحديد التكلفة الدنيا لكل وحدة و التي تمثـل نقطـة                 

  . لتحديد سعر البيع النهائي Profit Marginثم يضاف لها هامش الربح المحدد . التعادل
 

  :Competition-based pricingالمنافسة / التسعير حسب السوق .2

 ثانوي بالنسبة لأسعار المنافـسين الـذي        كشيءعند استخدام هذه الطريقة تعتبر المنظمة التكلفة        

الطريقة عندما تحتد المنافـسة بـين المنتجـات ذات          يحتل الأهمية الأولى، و تزداد أهمية هذه        

  )276 ، ص2003سويدان و الحداد، (الخصائص المتشابهة 

  

 & kotler) “المنـتج  و هي عبارة عن وضع الأسعار بناءا على أسعار المنافـسين لـنفس   "
Armstrong, 2004, p14)  

 
تـسعيرة التـي يـضعها      و تظهر هذه الحالة عندما تقوم الشركة بوضع التسعير بناءا على ال           

تتبع الشركات سياسة تـسعير هجوميـة       و   ،المنافسون للحفاظ على الحصة السوقية أو زيادتها      

، فتحدد أسعارها بصورة أقـل أو أعلـى أو          )عدائية كتخفيض الأسعار بصورة غير طبيعية     (

نافسين مساوية لأسعار المنافسين، و هذا يعتمد على قوتها و مكانتها و قدرتها على مواجهة الم              

، 2002الـضمور،   (و هناك العديد من السيناريوهات لتطبيـق هـذه الطريقـة          ،  أو تجنبهم 

  ):227ص

  

في بعض الـصناعات يكـون    :Price leadership or followerالسعرقائد أم تابع في  

الشركات فرص أقل من غيرها لتكون تابعة في أسعارها لقائد السوق و هناك نوعان مـن        

    .(Stimpson, 2002, p184):(Richard et al, 2005, p170)الشركات

و  ضعف التمايز بـين المنتجـات،        السوق، و مكانة    حجم بحكم   :التابع في السعر   -

" وف تتبع قائـد الـسوق أو الـصناعة، و            فإن النتيجة أن الشركة س     ثقافة سلبية، 

تتصف الكثير من أسواق الخدمات بعدد قليل من المزودين المـسيطرين و عـدد              

المزودين الصغار، و يميل المسيطرون لتحديـد مـستويات و أنمـاط            كبير من   

     فيما بعدالآخرونالأسعار التي يتبعها المزودون 

 قيادته تأتي من حجمه و قوته في السوق، و بإمكانه أن يـضع              :القائد في السوق   -

 .الآخرونالأسعار التي تناسبه ليتبعه 

 و )222، ص2004عي، الـصميد (و بشكل عام هناك نوعين فـي قيـادة الـسعر          

  :)186، ص2006البكري، (
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 يحدث عندما تقوم المنظمة القائدة بأخذ المبادرة في تغييـر الأسـعار و              :النوع الأول 

 .تكون باقي المنظمات مستعدة لإتباعه على أن يحقق هذا التغير ربحا كافيا

لى تحليل  منظمة صغيرة معتمدة كقائد للسوق بسبب أنها أثبتت قدرتها ع         : النوع الثاني 

 .و تشخيص التغيرات في السوق
 

 أحيانا تسعى الشركات لمعرفة أسعار المنافـسين  : Destroyer pricingالتسعير المدمر  

 ,Stimpson,2002)و تعمل على كسرها متعمدة لإخراج المنافـسين مـن الـسوق    
p184)  

 بعض الأسواق تحتوي على عدد من الشركات المتشابهة في الحجم و مع ذلك تكـون              

الأسعار متشابهة و ذلك لتتفادى الوقوع بحرب الأسعار كمـا يحـدث فـي شـركات          

 .البترول
 

 : السعر الموجه نحو المستهلك .3

تحدد الأسعار بناءا على اتجاهات و سلوك المستهلكين، أي يتم تحديد السعر بناءا على تقيـيم                

 ).القيمة( المستهلك لجودة و تكلفة الخدمة المقدمة له

"  الزبون بقيمة المنتج بدلا من تكلفـة البـائعين           على احساس وضع السعر بناءا    و يتم فيها    " 
(kotler & Armstrong, 2004, p14)  

 
إن تحديد سعر الخدمة يرتبط بمفهومين هما القيمة و المنفعة، فالمنفعة هي قدرة الخدمة على               "

الحاجة بالمقارنة مـع    ، و المنفعة هي التي تحدد قيمة الخدمة في إشباع           " إشباع حاجة الإنسان  

قيمة البدائل الأخرى أثناء عملية التبادل ، فإذا اعتقد الزبون بأن سعر الخدمة أعلى بكثير من                

  .):219، ص2002الضمور، (القيمة التي يتوقع الحصول عليها فإنه سيقرر عدم الشراء

  

دان و سـوي (و  (Stimpson,2002, p185)و هناك العديد من السيناريوهات لهذه الطريقة 

  :)278، ص2003الحداد، 

يستخدم فـي الأسـواق    :Perceived value pricingتسعير القيمة المحسوس  -

التي يكون فيها الطلب معروف بمرونته، و السعر موضوع بناءا علـى المنـتج أو               

و بمعنـى أخـر الاسـم     الخدمة التي تعكس قيمتها، و يحسها الزبائن في الـسوق،   

، مثل ساعة الرولكس فإن قيمتها تعتبر محـسوسة   Brand nameالتجاري للمنتج 

ها و بالإمكان وضع سعر مرتفع لها، العديد من الشركات أصـبحت            بناءا على اسم  

تسعر بهذه الطريقة، حيث أن عليها أن تسلم المنتج وفق المواصفات التي روجتها،             
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 و لابد للزبون أن يشعر بها، و من الضروري استخدام عناصر المزيج التـسويقي             

 .الأخرى مثل الدعاية و قوى البيع للاتصال و ترسيخ هذه القيمة في أذهان الزبائن

  

يعني وضع أسعار مختلفة لنفس المنتوج   :Price Discriminationسعر التمييز  -

بمواصفات جودة موحدة و لقطاعات سوقية مختلفـة، و يتطلـب تطبيقهـا وجـود               

 إلـى خدم بالطريقة التي لا تؤدي      قطاعات سوقية بحساسية سوقية مختلفة، و أن تست       

 الشركات التـي لهـا       هذه الطريقة  تستخدمإزعاج أو خصومة أو تنافر للزبائن ، و       

زبائن مصنفين بمجموعات مختلفة، و هناك مرونة طلب مختلفة بالنسبة للمنـتج ،             

حيث يمكن وضع تسعيرة مختلفة لمجموعات مختلفة من الزبائن لـنفس المنـتج أو              

يكون بإمكان الشركة تفاد إعادة بيع المنتج بين المجموعات، و هذا           الخدمة، على أن    

 .الأمر يكون سهلا بالنسبة للخدمات
 

  :Price Bundlingحزم الأسعار  .4

هي تسويق خدمتين أو أكثر في حزمة واحدة و بسعر واحد ، و تستخدم لبناء العلاقـات مـع                   

وفر الخدمات فقط بشكل حـزم و لا        عندما تت " الصافي"الزبائن، و الحزم نوعان الأول الحزم       

حيث يسمح للزبائن باختيـار عناصـر محـددة مـن           " الممزوج"يمكن تقديمها منفردة، الحزم     

  ).414، ص2003، أيوب و دعبول(الخدمات لشرائها 
 

 .إستراتيجية قيادة السعر و علاقتها بمراحل دورة حياة المنتج

 السعر مع مرور الخدمة بمراحل مختلفـة        الإستراتيجية الفعالة يجب أن تحدد كيفية عمل دور       

ففي جميع  " من دورتها الحياتية بدءا من مرحلة انطلاقها و مرورا بالنمو و وصولا  للنضوج               

المراحل المختلفة لدورة حياة المنتج يوجد ضغوط مختلفة من المنافسين، و اختلاف في تقيـيم               

 "Skimming" كشط  /جية الاستخلاص الخدمة، ففي المنتج الجديد فإن إستراتي     /الزبائن للمنتج 
 لـيس جديـد   --قد تكون مناسبة، و لكن الإستراتيجية ستكون مختلفة إذا كان المنتج ناضجا             

)Adcock et al,2001, p270 (.  
  

وضحنا فيما سبق استراتيجيات تسعير الخدمات الجديدة و فيما يلي الاسـتراتيجيات الخاصـة              

  :بالمراحل الأخرى
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 مؤثرا خلال مراحل دورة حياة المنتج في تحديد السياسات التسويقية في            إن السعر يلعب دورا   

، 2004الـصميدعي،   (كل مرحلة من هذه المراحل و خاصة في المراحل الثلاثـة الأخيـرة              

  :)73، ص 2008عبيدات، ( و )223ص

  

 تسعى الشركة لزيادة حصتها السوقية من خلال زيـادة مبيعاتهـا، و تحـاول               :مرحلة النمو 

خـلال  ة على المنافسين و إقناع القادمين الجدد بعدم الدخول للسوق، و يتم ذلك مـن                السيطر

  أقل و زيادة حجم المبيعات و تخفيض تكاليف الإنتاج للوحـدة، و تخفـيض الأسـعار                ربحية

 .تدريجيا

 حتى تستمر الشركة قائدة في هذه المرحلة فإن عليها التأكد مـن اسـتمرار               :مرحلة النضوج 

 مع استمرار زيادة حجم المبيعات و انخفاض تكاليف الوحدة الواحدة، و ذلك             تخفيض الأسعار 

 .حتى لا تسمح للمنافسين لاحتلال القيادة و زيادة حصتهم في السوق

 و في نهاية مرحلة النضوج فإن فرصة دخول منافسين جـدد سـتنخفض و               :الانحدارمرحلة  

لخسائر الناتجة مـن الاسـتمرار      سيلاحظ انخفاض حاد بالمبيعات أو الطلب، و تحقق بعض ا         

بإمكان قائد السوق أن يحصل على مزيد من الإيـرادات           و تسويق المنتجات الضعيفة و       بإنتاج

  .الحدية مع انخفاض عدد المنافسين
 

  :الخلاصة

و التعرف على   و هو  التسعير     في هذا المبحث تم تعريف العنصر الثاني من المزيج التسويقي           

، و دراسة العلاقة بين السعر و الطلب و توضيح حـساسية            ية العناصر أهميته و علاقته مع بق    

المشترك للسعر و بيان أنواع مرونة الطلب السعرية و العوامل المؤثرة على قرارات التسعير،              

كما تم التطرق للعديد من استراتيجيات التسعير الخاصة بالمنتجـات و الخـدمات الجديـدة و                

تجات القائمة و المصنفة حسب توجهها للتكلفة، للمنافـسين أو  أخرى المرتبطة بالخدمات و المن 

  .المستهلك و المستعمل، و علاقة استراتيجية التسعير بدورة حياة المنتج أو الخدمة
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   ترويجال: المبحث الرابع
  

  

  مقدمة     

   تعريف الترويج    :أولا

   أهمية الترويج    :ثانيا

   أهداف الترويج    :ثالثا

  ة الاتصال الترويجي عملي    :رابعا

  عناصر المزيج الترويجي   :خامسا

  العوامل المؤثرة في تحديد إستراتيجية المزيج الترويجي   :سادسا

  استراتيجيات الترويج    :سابعا
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   ترويجال: المبحث الرابع

  
 : مقدمة

 يمكن القول بأنه لا غنى عن الترويج كي يتضافر مع بقية عناصر المـزيج التـسويقي               

 تحقيق الأهداف المنشودة للأنشطة التسويقية المتعلقـة بإيـصال الـسلع            إلىالأخرى للوصول   

و السؤال المهم كيف يمكن لبرنامج الترويج أن يتكامل         " ،   حيث وجود المستهلك   إلىوالخدمات  

 Synergy"  .(Richardمع بقية عناصر المزيج التسويقي لتحقيق أعظم درجة من التعاون 
et al, 2005, p523)  

  

  تعريف الترويج :أولا

 ـ  عـدة  إلـى في كتابه اسـتراتيجيات التـسويق         الصميدعي أشار  ـعرت اتعريفـات أهمه ف ي

 منافـذ  إقامـة التنسيق بين جهود البائع في "  على أنه لترويجل  Edward & Williamالعالم

، 2004الـصميدعي،   ( "المعلومات و في تسهيل بيع السلع و الخدمات أو في قبول فكرة معينة            

  .)254ص 

 تعمل على إعلام و تذكير و إقناع الأفراد أو          يالاتصالات التسويقية الت  " و عرف الترويج بأنه     

. المؤسسات لتقبل، تعيد شراء، توصي الأخـرين، أو تـستخدم المنـتج، الخدمـة، الفكـرة               

(Rachman, 1988, p418).  

  

المؤذن، . (خدمات المنشأة وسيلة من وسائل خلق و تنشيط الطلب على سلع و           " و عرف بأنه    

2002(  

 و  إقنـاع  و   إعلام إلىمن الاتصالات الذي يهدف     ذلك الجزء   " بأنه  الترويج  و عرف الصحن    

  . )293ص، 2004الصحن، . (تذكرة المستهلك بالمنتج و التأثير فيه لقبولها و استخدامها

  

 و نجاح أو فشل     تأسيس أي علاقة سواء تجارية أو شخصية،      " و تعرف عملية الاتصال بأنها      

  )Adcock et al, 2001, p274(" أي علاقة يعتمد عليها 

الوسائل التي من خلالها تحاول المنظمة إعلام، إقناع        " كما عرفت الاتصالات التسويقية بأنها      

 عن منتجاتها التـي تبيعهـا و اسـمها          – بطريقة مباشرة أو غير مباشرة       –و تذكير الزبائن    

  .(Kotler & Keller, 2006, p536)." التجاري
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  أهمية الترويج :ثانيا

تعتبر أهمية الترويج كبيرة في تحقيق الاتصال المطلوب بـالجمهور، والتعـرف علـى             

و . حاجاتهم والعمل على تلبيتها سعياً نحو جذب أكبر عدد ممكن منهم، وزيادة ولائهم للشركة             

 ,Adcock et al, 2001( و (Rachman, 1988, p418) كمن أهمية الترويج في عدة نقاطت

p274 ( و) ،333، ص2003سويدان و حداد:(  

 .رويج الوصلة الحيوية بين المنظمة و جمهورهاتيعتبر ال -

يعمل الترويج على إعلام الجمهور بالمنتجات و الخدمات الجديـدة و كـذلك              -

، و بذلك فهو يحقـق الفائـدة        تذكيرهم بالمعروض منها و اقناعهم باستخدامها     

 .لطرفي الاتصال

 لدى المؤسسات و المنظمات و اقناعهم باحتياجهم لما          و الطلب  تحفيز الرغبة  -

 .ليس عندهم

الترويج لا يوجه فقط للأفراد و لكن أيضا للمؤسسات و المنظمات الربحية و              -

 رسالة و وسائل    إلىغير الربحية مثل المؤسسات الحكومية و كل منهم يحتاج          

 .ترويج مختلفة

ان الاختلاف بين المنتجات المقدمة من الشركة و        تمييز المنتجات خاصة اذا ك     -

 .ما يقدمه المنافسون واضحا و جليا

  

  أهداف الترويج :ثالثا

 هدف الترويج بالنسبة لأي صناعة و خصوصا صناعة الاتصالات تكمن في قدرتـه              إن

  )(Adcock et al, 2001, p274: على تحقيق الفوائد التالية

/  بـأن المنـتج    Awarenessت ، بناء الوعي      إعطاء المعلوما  :Informing إعلام -

 .الخدمة موجود، و ماذا يقدم و أين يمكن الحصول عليه

الخدمـة، و   /  ايجابية تجـاه المنـتج     Attitudeبناء مواقف   : Persuasion الإقناع -

 .التحفيز تجاه علامة تجارية دون أخرى

 ـ(عملـه   تبديد الشكوك بخصوص الفعل الذي تـم        : Reinforcing التعزيز - شراء، ال

و بناء و دعم ولاء عملية الشراء و التأكد من وجود مناخ مناسب لاعـادة               ) الاستعمال

 الشراء مستقبلا

  

، 2004الصميدعي،  (كما أن العديد من الباحثين و المفكرين قد حددوا أهداف الترويج و منهم          

  : )333، ص2003سويدان و حداد، ( و )257ص
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الخدمة وأماكن توافرها و أنـه      / ائص المنتج  تعريف الجمهور بخص   :تقديم المعلومات  -

 .يلبي حاجاته ورغباته و تشجيعه و على الشراء

 الهدف الأساسي للترويج هو زيـادة الطلـب و بالتـالي زيـادة              : الطلب تحفيز/زيادة -

 .المبيعات على المنتج أو الخدمة

تج و الذي    منافع المن  إظهار إلى تهدف معظم استراتيجيات الترويج      :زيادة قيمة المنتج   -

سوف يساهم في زيادة قيمة المنتج من وجهة نظر المستهلك و بذلك تتمكن المنظمـة               

 .من وضع سعر مرتفع للمنتج

 حيث يميز الترويج منتجات الشركة عن منتجات الشركات المنافـسة           :تمييز المنتجات  -

 . كان الاختلاف واضحاإذا

هو تحقيق الاستقرار المطلوب     استراتيجيات الترويج    أهداف من   إن :استقرار المبيعات  -

 تنافـسية أو موسـمية أو       أسـباب و تقليل التقلبات في كمية المبيعات و الناتجة عـن           

 .لظروف غير محسوبة

التي يبثها المنافسون للتـأثير علـى الزبـائن الحـاليين و            الرد على الأخبار السلبية      -

 .المحتملين من خلال العلاقات العامة

 . البيعدعم رجال المبيعات و وكلاء -

 بناء صورة ذهنية مميزة للشركة -

  

 عملية الاتصال الترويجي :رابعا

 تعتبر جميع العمليات الترويجية عمليات اتصال وإن اختلف الأسلوب المـستخدم فـي هـذه   

العملية  العمليات ، وحتى نفهم كيف تتم عملية الاتصال لا بد لنا من التعرف على عناصر هذه

، 2002الـضمور،  (و) Adcock et al,2001, p274( اليـة والتي تتكون من العناصـر الت 

  : )356 ص،2008عزام، (و  )227ص

  

 أي طرف آخـر وأحيانـاً يـسمى    إلىبإرسال الرسالة   وهو الطرف الذي يقوم:المرسل 

  .المتصلبالمصدر أو 

 ـ  :زترميال  ى، فعنـد  وهي عملية يتم من خلالها وضع الأفكار على شكل رمـوز ذات معن

 يكون لدى المرسل معرفة بخبرة و ثقافة و خصائص المـستقبل            أن يجب   تصميم الرسالة 

  .لها

 .المرسلمجموعة الرموز أو الأفكار التي يرسلها   وهي:الرسالة 
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 .المـستقبل  إلـى التي تنتقل فيها الرسالة مـن المرسـل    وهي قنوات الاتصال :الوسيلة 

 معـاني للرمـوز التـي    يربتفسالتي يقوم من خلالها المستقبل   وهي العملية:الرموزفك  

  .المرسلوضعت من قبل 

 .الآخر وهو الطرف الذي يستلم الرسالة التي أرسلت من الطرف :لمستقبلا 

  وهي مجموعة من ردود الأفعال التي يبديها المستقبل بعد اسـتلام أو قـراءة  :لاستجابةا 

 .ة و تعتمد على مدى المصداقية و الثقة بالمرسللرسالا

 إلىمن خلال الاتصال  هي جزء من استجابة المستلم والتي يتم إعادتها و:العكسيةالتغذية   

 .المرسل

و تحدث أثناء عمليـة الاتـصال     وهي عمليات إعاقة مخططة أو غير مخططة:التشويش 

  . نفسية أو اجتماعية أو ماديةأسبابتنتج عن 

  

فقد لا يستطيع    بسبب عدم قدرة المستقبل على تفسيرها أو ترجمتها          و قد تصل الرسالة مشوهة    

 و  ،المـستقبل   عـن  معرفة معنى الرسومات المرسلة له أو الكلمات، و قد يكون التشويه ناتجا           

 (Adcock et al,2001, p275)ِ فيما يلي بعض هذه الحالات

o                 قد تكون الرسالة غير كاملة بسبب عدم توفر المعلومات الكافية للمرسـل لوضـعها فـي

 .الرسالة

o ن المرسل لا يعرف اختيار الكلمات التي تتضمنها الرسالة بدقةقد تكون الرسالة مبهمة لأ. 

o  الرسالةلإرسالقد يختار المرسل الوسيلة الغير مناسبة . 

  

 عناصر المزيج الترويجي :خامسا

، " مجموعة التقنيات الترويجية التي تستخدمها المنظمة لبيع منتجاتها و خدماتها          " ابأنهتعرف  

 إشـارات  التـسويق حتـى لا تـصل    إستراتيجية متكاملا مع و يجب أن يكون مزيج الترويج     

  .(Stimpson,2002, p199) الاتصال مشوشة للزبائن

  

، العلاقات العامة، البيـع الشخـصي، و تـرويج          الإعلانو مكونات المزيج الترويجي تشمل      

 & Cron)"  و ترويج المبيعات تعتبر اتـصال غيـر شخـصي   الإعلانالمبيعات، حيث أن 
DeCarlo,2006, p3) 

  

 على خصائص الجمهور المـستهدف و       الأولى الجمع بين قنوات الاتصال يعتمد بالدرجة        إن" 

خاصة عاداته من حيث التعرض للرسائل، و هناك اعتبارات أخرى مثل الحجـم الحـالي و                
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 التلفزيوني قد لا يكون مناسبا لخدمـة ذات         فالإعلان(المستقبلي المحتمل للسوق بالنسبة للخدمة    

كلما كانت الخدمة شخصية كلما كانت قناة الاتصال        (و طبيعة الخدمة ذاتها     ) ية البيئة سوق محل 

و أيضا تكلفة القنوات المتعددة، و هناك اعتبار مهـم جـدا و هـو               ) ثنائية الاتجاه أكثر فاعلية   

  .)433، ص 2003،أيوب و دعبول". ( الخدمة في دورة حياتهاإليهاالمرحلة التي وصلت 

  

 التسويق التي تتبناها و تـسعى       إستراتيجية المزيج الترويجي انطلاقا من      جيةإستراتيو تصاغ   

  : العليا للمنظمة، و مكونات المزيج الترويجي هيالإدارةلتحقيقها 

  

 :Advertising الإعلان

الوسيلة غيـر الشخـصية لتقـديم و         "  بأنه الإعلان AMAت جمعية التسويق الأمريكية     عرف

 ,Kotler)" و الأفكار بواسطة جهة معلومة و مقابل أجر مدفوع ترويج البضائع و الخدمات أ
1997, p637) 

  

 الإعـلان  سهل التمييز يعرض بأحد وسـائل        إعلانالترويج من خلال    "  بأنه   الإعلان يعرف  

. عرضه على الجمهور المستهدف بمقابل الوقت أو المـساحة المـستخدمة          المعروفة لضمان   
(Baker, 1995, p484)  

  

عملية اتصال غير شخصي بين المعلن و عملائه عن طريق وسائل الاتصال             " نهكما عرف بأ  

 أجـر معـين مـع    دفـع العامة لتوصيل رسالة معينة بغرض التأثير في هؤلاء العملاء نظير    

  )303، ص2007جبر، ("  عن شخصية المعلن الإفصاح

  

الما الهدف هو   أهداف الإعلان لا تختلف من حيث الجوهر عن أهداف الترويج بشكل عام ط            و  

 لإدارةالتنظيمي    و المستوى  مدرجة الاهتما  أن الاختلاف يكمن في      إلاالتواصل مع الجمهور،    

  .)156، ص2006البكري، .( في المنظمةالإعلان

 أيضا هو تشجيع الوسطاء في قنوات التوزيع على شراء و تخزين            الإعلانأن من أهداف    كما  

  )304، ص2007جبر،  (.و ترويج العلامة المعلن عنها

  

 و قدرتها على التأثير على الجمهور المـستهدف يـرتبط فـي    الإعلانية مدى نجاح الحملة     إن

 الناجح الذي يتوافق مع أهداف المنظمة، و من هنا تأتي أهمية الاعتناء             جالبرنام وضع   إمكانية
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 ,kotler & Armstrong) الذي يجب أن يمر بالمراحـل التاليـة   الإعلانيبوضع البرنامج 

2004, p494) ،)305، ص2007جبر، ( و )262، ص2004، يالصميدع(:  

  

بخـصوص الـسوق المـستهدف و       ،  الإعلانحيث يتم تحديد أهداف      : الإعلانأهداف   -

الهدف منه مقارنـة منـتج الـشركة بالمنافـسين          هل  موضع المنتج أو الخدمة فيه و       

Comparative advertisingجديدة للسوق،  سلعة إدخالمساعدة رجل البيع، أم  أم ل

أو التذكير بسلعة ما أو علامة تجارية معينة، و على ضوء ذلك يمكن تحديد الجمهور               

 و التعرف على خصائصه و دوافع الـشراء لديـه و            الإعلانيةالمستهدف من الحملة    

الخ، و كل ذلك يمكننا من تحديد النقطة التي يـتم التركيـز عليهـا فـي                 ....عاداتهم  

 .الإعلان

 اهب للاسم التجاري  يعتمد على المرحلة التي يمر          الإعلان: للإعلانتقديرية  الميزانية ال  -

 لموازنة عالية لجذب    الإعلانالمنتج ضمن دورة حياته، ففي مرحلة التقديم مثلا يحتاج          

 .انتباه الزبائن له و تحفيز الزبائن لاستخدامه

ميم الرسـالة    و تعتبر من أهم المراحل فكلما استطاع المـشروع تـص           :الإعلانتصميم   -

 و  حتوي على فكرة واضحة   ت تترجم الهدف من هذه الحملة بحيث      بشكل جيد    الإعلانية

 الإعلانية ، كلما كانت الحملة       الاتصال بشكل جيد   إجراءتستطيع جذب انتباه الزبائن و      

 .ذات فاعلية و كفاءة في التأثير على الجمهور المستهدف

 مواصـفات و    الإعلانـات عـرف مخطـط     من المهم أن ي    :الإعلانيةاختيار الوسيلة    -

 إنجـاح  دور مهم في      و كذلك ميزاتها و عيوبها و ذلك له        الإعلانيةخصائص الوسائل   

، و لما كانت الوسائل متعـددة       الإعلانية فمن خلالها يتم حمل الرسالة       الإعلانيةالحملة  

ب يحدد الوسيلة الأنـس   مدير التسويق أن     على الجمهور فإن على      أثرهاو مختلفة في    

 . الجمهور المستهدفإلىللوصول 

 الأثـر    من إما تتم   الإعلاني اختبار فعالية البرنامج     إن :الإعلانيتقييم نتائج البرنامج     -

 قبـل الحملـة     الناتج من الاتصال أو الأثر الذي ينعكس على المبيعات و يـتم ذلـك             

 بعـرض    اختبار مبدئي في نطـاق ضـيق       إجراء الواسعة النطاق حيث يتم      الإعلانية

 و يتم قياس فاعليته و بعدها يمكن تعميمه          على عينة من الزبائن لمعرفة رأيهم      لإعلانا

مـدى   أو بعدها مباشـرة بفحـص        الإعلانيةفي حالة النجاح أو يتم في أثناء الحملة         

   . و الانتباه للمنتج و معرفتهللإعلانالاستجابة 
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و  أو تعزيز المعلومة     إقناعر،  ، تذكي الإعلام  إذا ما كان    حسب الهدف منها   الإعلاناتو تصنف   

  ):337، ص2003سويدان و حداد، ( و  (kotler & Keller, 2006, P569)هي كما يلي 

 يسعى لتطوير طلب أولي لمنتوج أو منظمة أو شخص أو مكان أو             :الإعلامي الإعلان 

فكرة أو قضية، دخول منتج جديد للسوق لذلك فهو يستخدم في مرحلة التقديم من دورة               

 .المنتجحياة 

يعمل على بناء  الرغبة، الميل، التفـضيل و الـشراء للخدمـة أو               : الاقناعي الإعلان 

يحاول تطوير الطب للمنتج ، و غالبا ما يستخدم في مرحلة النمـو و بدايـة                المنتج و   

 .مرحلة النضوج

يسعى لتعزيز يعمل على تحفيز تكرار الشراء للمنتج أو الخدمة و   : التـذكيري  الإعلان 

الـخ و   ...منتج ، المنظمة، القـضية     الترويجي من خلال المحافظة على اسم ال       النشاط

 في المرحلة الأخيرة من مرحلـة النـضوج و          ميستخدبقاؤها حاضرة أمام العامة، و      إ

 .بداية الانحدار

 يعمل على تفضيل عملية الـشراء الحاليـة واعتبارهـا الخطـوة             : التعزيزي الإعلان 

 .الصحيحة

  ):2008(و أضاف لها عزام 

 و هو يتعلق بالمنتجات ذات المركز الوطيد في السوق و التي تكون             : التنافسي الإعلان 

ظهرت منتجات أخرى منافسة لها تتشابه معها في الخصائص و النـوع و ظـروف               

  .الاستعمال و الثمن
 

 :Personal Sellingالبيع الشخصي 

دف عقد صفقة، تحقـق رضـا   عبارة عن اتصال مباشر بين الزبائن المحتملين و الموظفين به    

  .(Cron & DeCarlo, 2006, p2)"  ، و لتطوير و بناء علاقة رابحةالزبائن

  

 البيع الشخصي هو من أقدم الحرف و أن الذين يعملون ضمن هذا النشاط يمكن أن يطلـق                  إن

التقـديم  " الخ، و يعرف البيع الشخصي بأنـه        ...عليهم رجال البيع، ممثلي المبيعات، الوكلاء     

 الإقنـاع خصي و الشفهي لمنتج أو خدمة أو فكرة بهدف دفع الزبون نحو شراء المنتج أو                الش

  ) .266، ص2004الصميدعي،" (بها

  

و يعد البيع الشخصي للخدمات ذات الصفة الشخصية العمود الفقري للاتصالات في تـسويق              

راحـل   مخاطرة عالية نسبيا خـصوصا فـي الم        إدراكالخدمات، فشراء الخدمات يتماشى مع      
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 بيع الخدمات في الغالب يتطلب اتصالا شخـصيا بـين           إنالأولى لعملية شراء خدمة جديدة،      

بأن بائعي الخدمات يجب أن يكونوا مستمعين جيـدين،          " الضمورالبائع و المشتري، و يرى      

يعرفون من أين يحصلون على المعلومات، و يتصفون بالقدرة علـى تحمـل الـصعوبات، و                

قادرين على حل المشاكل و لبقين في التعامل ، للحفظ على علاقة مربحة             الاستجابة بسرعة و    

    )235 ص2002الضمور،("و طويلة الأجل مع العملاء

  

، أولها البيع بأنواعه، فعليهم تسهيل المبيعـات مـن            المبيعات ثلاث ادوار رئيسية    لموظفي إن

 و التخطيط   الإعدادن الجدد و    خلال الوسطاء و تقديم النصح الفني للزبائن، و البحث عن الزبائ          

ن و معالجتهـا     متابعة شكاوي و اعتراضات الزبائ     همقبل الاتصال بالزبائن المحتملين، كما علي     

 المبيعات هي تقديم الخدمة للزبـائن و التـي          لموظفيو المهمة الثانية    في أقصر فترة ممكنة،     

 أمل لم يكن هناك     إنى و    في تطوير علاقات طويلة الأمد مع الزبائن حت        ة تكون هام  أنيمكن  

في البيع في المستقبل القريب، فالزبائن يعولون أهمية خاصة لمستوى الدعم  الذي يتلقونه من               

 المبيعـات   لمـوظفي  الثالثةو المهمة   ت بشكل خاص و من الشركة بشكل عام،         موظف المبيعا 

 أبحـاث   يكون مفيدا جـدا فـي      أن الشركة، و يمكن     أذنهي الاستخبارات فموظف البيع هو      

أيـوب و    (. المنافـسين  أنـشطة التسويق بنقله لتعليقات الزبائن أو تقـديم معلومـات عـن            

  .)452، ص2003،دعبول

و  على استفساراتهم    الإجابةت الخاصة بالزبائن، و     جا الاحتيا اكتشافإن وظيفة رجل البيع هي      

 و العلاقـات    نبـالإعلا توضيح الخيارات المتاحة لهم، و الميزة الأهم للبيع الشخصي مقارنة           

العامة و ترويج المبيعات هي أنه أكثر فاعلية في تمييز الفرص و الخيارات المتاحة للزبون و                

  (Cron & DeCarlo, 2006, p3). بناء القيمة للزبون و كسب التزامه

  

و من أهم مواصفات رجل البيع الاهتمام بالمظهر العام و الذي يعتبر جزء من الصورة الكلية                

أن يكون على معرفة بمنتجات الشركة و أسعارها و العملاء و حجمهم، و سياسـة               للشركة، و   

، 2006هيـسون،   (الشركة و قوانينها و قوانين السوق و معرفـة المنافـسين بـشكل جيـد                

  .)154ص

 كانت الشركة تؤمن بأن الزبـون هـو         إذا" و يرى المدير التنفيذي لشركة فرانس تلكوم بأن         

 فإن ثاني أهم شخصية في هذه المملكة هو ذلك الشخص The customer is the kingالملك 

  .(Corn & DeCarlo,2006)" الذي على اتصال مباشر يوميا مع الملك
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 :Sales Promotionتنشيط المبيعات   

الأنشطة التسويقية عدا البيع الشخصي     " عرفت جمعية التسويق الأمريكية تنشيط المبيعات بأنه        

التي تحفز فاعلية شراء المستهلك أو الوكيل بحيث تضيف قيمة للمنتـوج             و الدعاية    الإعلانو  

  ).338، ص2003سويدان و حداد، " (لفترة محدودة من الزمن 

غير المعتادة في عملية التـرويج و التـي لا تـدخل             كافة الأساليب "  بأنها   البكريكما عرفها   

  )161، ص 2006البكري ، " (  أو البيع الشخصي الإعلانضمن عملية 

تلك الأشياء المتنوعة و التي تحتـوي علـى مجموعـة مـن الأدوات              "  بأنها   كوتلرو عرفها   

 في تحقيـق    الإسراعالمحفزة و التي صممت لأن يكون تأثيرها سريع و قصير الأمد لغرض             

  .(Kotler, 1997, p661)"  أو المتاجر المستهلكعملية الشراء للسلع أو الخدمات من قبل 
 

 السلعة بهـدف إثـارة      إلى كل شئ مادي أو معنوي يضاف        هوتنشيط المبيعات   و بالتالي فإن    

و تشمل الهدايا و العينات و المسابقات و المعارض و الخصومات و أساليب عـرض  " الطلب  

المنتج أو الخدمة و النشرات التوضيحية و الكوبونات التي تمنح للمشترين لكي يحصلوا علـى               

  )265، ص2004،يلصميدعا (.خصم معين عند شراء أي منتج

  

 جميع الأنشطة الترويجية للمنظمة لتحفز الزبائن أو تساعد الموزعين          و تنشيط المبيعات تشمل   

بفاعلية في تصريف المنتجات مثل الكوبونات، أشرطة الفيديو الموسيقية، الهدايا هي مثال قليل             

لزبائن على الشراء فـي     ، و التي تعتبر ضرورية لتحفيز ا       المبيعات المختلفة  تنشيطعلى نماذج   

الاقتصاد البطيء، و هي فعالة عندما يكون من المهم جلب اهتمام الزبـون بـسرعة، كـم أن      

  .(Rachman,1988, p426). تنشيط المبيعات تعمل على تحفيز الموزعين 

 تحفيز سلوك المستهلك الشرائي     إلى تتعلق طرق تنشيط المبيعات بمجموعة الوسائل الهادفة         و

 إليهـا  القصير، و تستخدم بصورة رئيسية للخدمات الجوهر، فالعميـل ينظـر             جلالأفي فترة   

، 2002الـضمور، ( خدمات غير ملموسة     أو الخدمة سواء منتجات ملموسة      إلى شيءكإضافة  

  .)237ص

الحـد أو   ب و ذلـك     ا أو منخفض  بطيء عندما يكون نمو السوق      ا مربح تنشيط المبيعات كون  يو  

  .) Adcock et al,2001, p333. (عة المرتفالإعلان نفقات إزالة
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 :Public relationالعلاقات العامة 

 على التفـاهم المتبـادل بـين        الإبقاءمقصود و مخطط لتأسيس و       الثابت،   جهد" تعرف بأنها   

  )Adcock et al, 2001, p333ِ(" زبائنها المنظمة و 

  

 بناء و دعـم     إلىتي تهدف   برنامج مخطط من السياسات و نماذج السلوك ال        " اكما تعرف بأنه  

 فهم سلوك الجمهور    إلىثقة الجمهور في المنظمة و زيادة الفهم المتبادل بين الطرفين و تسعى             

 علـى كـسب     ل و الرغبات و العم    تالاتجاها باهتمام المنظمة بهذه     إشعاره و   آرائهو استنتاج   

 ـ" (رضاه و ذلك على أسس ثابتة و دائمة من الود و الصداقة و التعـاون                 ويدان و حـداد،    س

  )342، ص2003

  

 العلاقات العامة مهمة أخرى و هي توضيح وجهة نظر الشركة في الحوادث التي قد               لإدارةو  

سمعتها، فإذا كان هناك سرعة و تفاصيل        أضرار بصورة أو     إلىتتعرض لها و التي قد تؤدي       

 (Stimpson, 2002, p203)" في الرد العام على هذا الحدث فإن الأثر السلبي له سينخفض
 

و تعتبر إدارة العلاقات العامة أداة تعني بناء علاقات جيدة بين الشركة و جمهورها المتنـوع                

 إشـاعات للحصول على سمعة جيدة أو بناء صورة ذهنية جيدة عن الشركة، و معالجة أيـة                

  )2005 سمارة،.(سلبية تتعرض لها الشركة

  

ة و يمكـن توجيههـا للجمهـور المـستهدف     من أهم خصائص العلاقات العامة التكلفة المتدني  

 صحيحة، و تعتبر ذات مصداقية عالية و خصوصا عندما تقدم على            إعلاميةباستعمال وسائل   

  . متحيزإعلان كانت مقدمة بشكل إذاشكل خبرا فان القراء يكونوا أقل نقدا للرسالة عما 

  

 العليا و تقديم الاستشارات     رةبالإدا العلاقات العامة الاستمرار بالاتصال      إدارةو من أهم مهام     

   :(kotler & Keller, 2006, P15) و يضاف لذلك لها في مختلف المناسبات

 . نقل أخبار و معلومات المنظمة بكل ايجابيةPress relationاللقاءات الصحفية  

رعاية الجهود المرتبطة بطباعة النشرات الخاصة : Product publicityالمطبوعات  

 تبالمنتجا

 الاتـصال مـع الجمهـور    إجراء :Corporate Communication المنظمةاتصال 

  .و فهمهاأمامهم الداخلي و الخارجي للمنظمة لتوضيحها 
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 التسويق المباشر 

 بناء علاقـة    إلىشكل متخصص في التسويق يهدف      " يمكن تعريف التسويق المباشر على أنه       

لتسويق المباشر التوجه نحو الجمهـور      و من أمثلة ا   "  بين البائع و المشتري و الحفاظ عليها        

المستهدف بالرسائل المكتوبة و يدعى ذلك بالبريد المباشر، أو العمـل مـن خـلال الهـاتف                 

Telemarketing         الـضمور،   (. كما يمكن تطبيقه من خلال قنوات التوزيع كوسيلة ترويجية

  .)238، ص2002

ادرة على تبليغ رسائل عن الخدمات       ق إعلانية و يمكن أن ينظر لمنافذ البيع على أنها لوحات          

و تـستعمل منافـذ     قوية لجذب الزبائن و غير الزبائن،       التي تتم في داخلها، لذلك فهي أدوات        

البيع للترويج لصورة الشركة من خلال مظهرها الخارجي و لعـرض منتجاتهـا و خـدماتها           

  )458، ص 2003،أيوب و دعبول (.الإعلانيةبواسطة الملصقات 

     

 Internetت الانترن

 لافتـة  أول  Hotwired، حيث وضـعت  1994 الانترنت بالظهور عام إعلاناتبدأت 

  . )2007تايه، ( 1994 لها على الانترنت في أكتوبر إعلانية

 من خلال الانترنت و الذي يمكن أن يتم من خلال ثلاث طرق             الإعلانو انتشر بعد ذلك     

لتبادل الرسائل بينهم، و مجموعات الأخبار       الذي يسمح للناس     E-mailهي البريد الالكتروني    

Usenet            أو من خلال مواقع الشركات و المنظمات على الشبكة العالمية (WWW)) . سليمان

  )45، ص2000، آخرونو 

 فهناك وظيفة الاتصال وإقامة     الإلكتروني؛ومن هنا بدأت تظهر وظائف خاصة بالتسويق        

لكتروني، ووظيفة توفير محتـوى أو مـضمون        علاقات مستمرة مع العملاء، ووظيفة البيع الإ      

  .عن أشياء معينة، ووظيفة توفير شبكة أعمال

  (Laudon el at, 2001, p429) : الانترنتإعلاناتمزايا و من أهم 

 مما  الإعلاننت وسيلة تفاعلية فهي تتيح للمستهلك بأن يتفاعل مباشرة مع           رتعتبر الانت  -

  .تقبلا مسنالمستهلكي علاقات مع إقامةيمكن من 

 عدد هائل من الجمهور فهي الوسيلة الوحيدة التـي تقـدم            إلىتتيح الانترنت الوصول     -

   عملية الشراء في أي مكان بالعالمإتمامالمعلومات أو 

  .تقديم معلومات هامة عن الشركة من خلال موقعها على شبكة الانترنت -
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م مـع الماركـة و      القدرة على التتبع حيث يستطيع المعلن تتبع كيفية تعامل المـستخد           -

 عـدد  معرفـة    لمن خلا . التعرف على اهتمامات الزبائن سواء الحاليين أو المحتملين       

  .إليهالمرات التي دخل بها الزبون 

 . متى شاءإلغاؤها أو الانترنت بالمرونة فيستطيع المعلن تعديل الخطة إعلاناتتتميز  -

  

 ويجي المزيج الترإستراتيجيةالعوامل المؤثرة في تحديد  :سادسا

 المزيج الترويجي و هـي      إستراتيجيةهناك جملة من العوامل التي يجب مراعاتها عند اختيار          

  :)48، ص2008الضمور، (  و )164، ص2006البكري، ( و)270، ص2004الصميدعي،(

تمثل مجموعة التخصيصات المالية التي ترصد لانجاز ذلك النـشاط           :حجم الميزانية  -

ترويجية بـشكل كبيـر بحجـم الأمـوال المتـوفرة و             ال الأنشطةتتأثر    و المطلوب،  

المخصصة للأنشطة الترويجية المختلفة، فعندما تكون الميزانية محدودة فإن المنظمـة           

 . الترويج ذات التكاليف المنخفضة كالبيع الشخصي أو النشرأنشطةتعتمد على 

يـد   لكل منتج خصائص معينة و هي تلعب دورا مهما و كبيرا فـي تحد              :نوع المنتج  -

المستهلكين الحاليين و المحتملين، فالمنتجات التي تشترى بناء على دوافـع عاطفيـة             

تروج لها المنظمات بطرق واسعة الانتشار، و المنتجات الصناعية تعتمد على البيـع             

تـرويج  الشخصي لأن عدد المشترين محدود، و المنتجات الاستهلاكية تعتمـد علـى             

 .دمات يستعمل البيع الشخصي، و لترويج الخالإعلانالمبيعات و 

 تختلف استراتيجيات الترويج باختلاف مراحل حياة المنـتج كمـا           :دورة حياة المنتج   -

، فعندما يكون المنتج في مرحلة التقديم يحتاج لجهـد ترويجـي أكبـر              سنوضح لاحقا 

 .لتثبيت وجوده في السوق

لأسواق التي تتعامل  و هي المساحة الجغرافية التي تتضمنها ا       :اتساع الرقعة الجغرافية   -

ل الاعتماد علـى    قمع المنظمة، فإذا كانت المنظمة تستهدف رقعة جغرافية محدودة في         

البيع الشخصي أو الإعلان المحلي، أم إذا كانت الرقعة الجغرافيـة واسـعة فيفـضل               

 .الاعتماد على الأنشطة الترويجية الأخرى مثل الإعلان

 و وسائل مختلفـة     أساليب إتباعلمنظمة   يفرض على ا   الأسواق اختلاف   :طبيعة السوق  -

 .و هذا يعود للتباين في العادات و التقاليد و درجة التقدم العلمي و الثقافي و التقني

 في  الإدارة الترويجية باختلاف الفلسفة التي تتبناها       الإستراتيجية تختلف   :الإدارةفلسفة   -

مستهلكين لذلك فإنها تركز    المنظمة، فإذا كانت هذه الفلسفة تفضل الاتصال المباشر بال        

 . على البيع الشخصي و تنشيط المبيعات
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  الترويجاستراتيجيات :سابعا

 الـدفع و الجـذب و       إسـتراتيجية  نـوعين،    إلىبشكل عام يمكن تقسيم استراتيجيات الترويج       

، 2004الـصميدعي، ( و  (Rachman, 1988, p432) الـضغط و الإيحـاء   إسـتراتيجية 

  )149 ص ،2006البكري،( و )272ص

  

  : Push Strategy الدفع إستراتيجية -

 بهدف استمالتهم لطلب المنـتج و       الوسطاء الموجه    قيام الشركة بمهام الترويج     بالدفع هو  يقصد

 تقـوم المنظمـة بـالتركيز علـى         الإستراتيجيةو في هذه    ،  شرائه و ترويجه للمستفيد النهائي    

 ـ...الإعلانالبيع الشخصي،   (الوسائل الترويجية    و تقـوم بـدفع الحمـلات الترويجيـة         ) خال

 الإستراتيجيةللموزعين الذين يقومون بدورهم بتوجيه الجهد البيعي للمستهلكين، و ضمن هذه             

  .تمنح الخصومات كحوافز للعاملين في منافذ التوزيع

  

 :Pull Strategy الجذب إستراتيجية  -

ستهدف عبر وسـائل التـرويج      مثل قيام الشركة بالترويج و الاتصال المباشر مع الجمهور الم         

المختلفة، و الذي بدوره يطلب من الوسطاء الحاجات التي يريدها بعد ما تم التعرف عليها عبر                

  . قام بها المصنعون لتقديمها للجمهوريالتسويقية التالأنشطة 

  

 :Combination Strategyاستراتيجة المركبة   -

لاستراتيجيات الترويجية الأخرى الدفع و      و بقية ا   الإعلانو هي تجمع بين البيع الشخصي و         

  (Rachman, 1988, p433). الجذب لتحقيق أهداف البيع 

  

  :)273، ص2004الصميدعي،( التاليتين الإستراتيجيتينو أضاف الصميدعي  

 : Hard sell Strategy الضغط إستراتيجية  -

 ـ  و المركـز    على تبني الأسلوب الدعائي القوي     الإستراتيجيةتعتمد هذه     و هـو    الإقنـاع ي   ف

الأسلوب الأمثل لإقناع الأفراد بالمنتجات و الخدمات المقدمة من المنظمة و تعريفهم بالمنـافع              

  .الحقيقية لتلك المنتجات
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 :Soft sell Strategy الإيحاء إستراتيجية  -

 المبسط القائم على الحقائق و هي ليست بالضغط علـى           الإقناع أسلوب الإستراتيجيةتعتمد هذه   

 علـى جـذب     الإسـتراتيجية لجوانب الدافعة و المثبطة في قضية المنتجات، و تعتمد هـذه            ا

  .المستهلكين من خلال لغة الحوار الطويل الأمد و جعلهم يتخذون قرار الشراء بقناعة تامة

  

  : الاستراتيجية حسب دورة حياة المنتج

، 2006البكـري،   ( اة المنتوج تتباين فاعلية أدوات الترويج تبعا للمراحل المختلفة من دورة حي         

  ):348، ص 2003سويدان و جبر، (و ) 164ص 

 و  الإعلانكثافة الترويجية في الأساليب المستخدمة و تبرز فاعلية         ل ا  على مرحلة التقديم تعتمد  

، و فـي مرحلـة النمـو        المنتجالدعاية و يتبعها تنشيط المبيعات لتحفيز المشترك على تجربة          

يجي و يكون الاعتماد على الطلب، أما مرحلة النضوج فيبرز فيها           ينخفض حجم النشاط الترو   

دور تنشيط المبيعات و الإعلان و البيع الشخصي، و في مرحلة الانحدار يقل الاعتماد علـى                

  .الاعلان و الدعاية و يكون التركيز على تنشيط المبيعات

  

  :خلاصة

أهدافه، و بيان عملية الاتصال     فه و توضيح أهميته و      ياستعرض هذا المبحث الترويج فتم تعر     

الاعـلان، تنـشيط المبيعـات، البيـع        ( كما تم شرح عناصر المزيج الترويجـي         الترويجي،

، و التعرف على العوامل المؤثرة في تحديد إستراتيجية المزيج          )الشخصي، و العلاقات العامة   

  .الترويجي، و أهم الاستراتيجيات الترويجية

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 68 

   لتوزيعا: المبحث الخامس
  

  

  مقدمة     

  تعريف التوزيع     :أولا

  أهداف التوزيع     :ثانيا

  طرق توزيع الخدمات     :ثالثا

  قرارات توزيع الخدمات     :رابعا

  خصائص الخدمة كمؤثر على تصميم قناة التوزيع    :خامسا

  استراتيجيات قنوات التوزيع    :سادسا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 69 

   التوزيع: المبحث الخامس

  

  :مقدمة

 الجمهور  إلى المنتجات   توصيللتوزيع هو أحد عناصر المزيج التسويق، حيث يتم من خلاله           ا 

 إدارةالمستهدف و ذلك في الوقت المناسب و من خلال قنوات مختلفة يقع عبئ اختيارها على                

 الشركة، و سيتم التعرف في هذا المبحـث علـى أساسـيات التوزيـع و بعـض         التوزيع في 

  .ة بهالاستراتيجيات المتعلق

  

 تعريف التوزيع :أولا

 لجعـل   إستراتيجية طريقة توفير الخدمات للزبائن خاصية مهمة في تقديم الخدمة، و بدون             إن

 فيما يلـي بعـض التعريفـات لعمليـة     الخدمة سهلة المنال للزبائن تصبح الخدمة بلا قيمة، و        

  :التوزيع

  

من القنوات أو أنه تلـك      جريان مادي للسلع    " التوزيع على أنه    ) McGarthy ) 1986عرف  

 فيـه، أو    يطلبالنشاطات التي تجعل المنتج متوفر للمستهلك متى ما طلبه و في المكان الذي              

أنه عملية انسياب السلع و الخدمات التي تشارك فيها المنظمة و الأشخاص  و انتقالهـا مـن                  

  .)244، ص 2004الصميدعي،" ( المستهلك إلىالمنتج 

  

موجه نحو وضع المنتجات و الخدمات في المكان الذي يحتاجان به و            النشاط ال " و عرف بأنه    

عبارة عن الناس و المنظمات المشتركة في تـوفير         "  و قناة التوزيع هي      "في الوقت المناسب    

  (Rachman, 1988, p324) "المنتج للمستخدم النهائي 

  

شترك في جعل عمليـة     المجموعة المعتمدة لدى المنظمة و ت     " و عرفت قناة التوزيع على أنها       

 )(Stern, 1988, p3" تأهيل الخدمة أو المنتج للاستخدام أو الاستهلاك 

  

 التي تهتم بنقل المنتجـات مـن المنـتج للزبـائن            الإدارة" و عرفت إدارة التوزيع على أنها       

  .(Baker, 1994, p 419)" المستهدفين 
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 السلع و الخدمات    تدفقي يساعد على    مما تقدم يمكن القول بأن النشاط التوزيعي هو النشاط الذ         

ميـة و   بالك.من خلال قنوات التوزيـع     المستهلك أو المستعمل بكفاءة و فاعلية        إلىمن االمنتج   

  .النوعية و الوقت الملائم
 
 أهداف التوزيع :ثانيا

 Adcock et):  و مـن أهمهـا  لدراسة استراتيجيات التوزيع فلابد من تحديد أهداف المنظمة
al,2001, p230)  

 
 .المنتج المعروض/  الزبون على اتصال مع الخدمةإبقاء -

 .عرض الخيارات الكافية لتلبية احتياجات الزبائن -

 . للمنتج المعروضFavorable attitude الزبون لاتخاذ الموقف المناسب إقناع -

 .الحفاظ على مستويات كافية من المبيعات لكل من المنظمة و الوسطاء -

لومات مناسبة تساعدهم في اتخاذ القرار، و خصوصا في         تزويد الجمهور بخدمة و مع     -

 . التوزيع غير المباشر

  

  قنوات توزيع الخدمات: ثالثا

  (Brown et al, 1989, p479)هناك نوعان من قنوات التوزيع 

 و تتصف بغياب الوسيط أو الوسطاء بين منتج :Direct Channelمباشر التوزيع  •

 و  ،للشركةالاتصالات من خلال المراكز التجارية      الخدمة و العميل، مثل تقديم خدمات       

تعتبر هذه الطريقة فعالة و لكنها في نفس الوقت ذات تكلفة عاليـة و تغطيـة سـوق                  

  (Baker, 1994, p420) .محدودة

و يتصف بوجود وسيط أو أكثر مـن   : Indirect Channelالتوزيع غير المباشر  •

  .الجملة و تجار التجزئةالوسطاء بين مقدم الخدمة و الزبون مثل تجار 

  

و قد يستخدم المنتجين الوسطاء للقيام ببحوث السوق و الترويج و المساعدة في وضع الأسعار               

و التفاوض مع الزبائن بهدف تحسين عملية وصول المنتج للزبـائن، و بخبـرة و تخـصص                 

 ,Baker)الوسطاء و اتصالهم بالجمهور فإنهم قد يعطون للمنتج أكثر مما قد يحققـه بنفـسه   
1994, p419)  

  

  :و الشكل التالي يوضح قنوات التوزيع في قطاع الخدمات
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    )6( شكل رقم 

  قنوات التوزيع في قطاع الخدمات

  

  
 

Source: Brown, James & El-Ansary, Adel & Stern, Louis, Management in marketing 

channels. Prentice Hall, New jersey, 1989, p479) 

  

 تكمن أهمية التوزيع غير المباشر في أنه أحد عناصر المـزيج            :أهمية الموزعين و الوسطاء   

التسويقي الذي تقدمه الشركة بهدف تحقيق أهدافها، و هو يؤثر بشكل كامل على بقية العناصر               

  ):259، ص2005الحمود، (و تأتي أهميته من النقاط التالية 

 المنتج

 المستخدم الصناعي/الزبون

 المنتج

 سمسار/وكيل

  المستخدم الصناعي/ الزبون

 المنتج

 )بائع(سمسار/وكيل

 )مشتري( سمسار/وكيل

 المستخدم الصناعي/لزبونا

ِِA 

C 

B 
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" تجارية للمنتجين بسبب بيعهم لعـدد محـدود مـن الوسـطاء، و              تخفيض النفقات ال   -

الوسطاء يتوفرون على مستوى تجار الجملة و التجزئة و هم يؤدون مجموعـة مـن               

 )296، ص2003سويدان و حداد، " (الأنشطة بكفاءة أكثر من المنتجين 

 التـي   تدني تكاليف التخزين عند المنتجين، و بالتالي تخفيض نسبة الأخطار التجارية           -

 .تنجم عنه

السماح للمنتجين بإقامة تنبؤات دقيقة لمبيعاتهم لأن تجار الجملة يشترون كميات كبيرة             -

 .من المنتجات بصفقة تجارية واحدة

  : و الجدول التالي يوضح ميزات و عيوب كل طريقة

  

   )2(  جدول رقم 

 مقارنة بين التوزيع المباشر و التوزيع غير المباشر

  العيوب  الميزات  الطريقة
ــع  التوزيــ

  المباشر

الحد من هامش الربح المحول للموزعين أو  •

 .السماسرة

المنتج له رقابة كاملة على تسعير و تسويق  •

 .المنتج

يمكن أن يكون موجه و انتقائي للزبائن  •

المحتملين من خلال المعلومات المتوفرة 

  . لدى الشركةمعنه

 .المنتج فقط هو الذي يحتفظ بالمنتج و يوزعه •

 البعد عن المنتج فإن من المحتمل أن لا يكون بسبب •

للزبون فرصة لرؤية أو فحص المنتج، و قد تظهر 

  مشكلة في خدمة ما بعد البيع

التوزيع غير  

ــر  -المباشـ

  القصيرة

يعمل الموزعين على تغطية مساحة جغرافية  •

 .واسعة لعرض الخدمة أو المنتج

يركز المنتج على البحث و التطوير و عدم  •

  .ت و الموارد في البيع للزبائنهدر الوق

الموزع سوف يتوقع هامش ربحه إما من ربح المنتج أو  •

رفع سعر الخدمة أو المنتج بالمقارنة مع التوزيع 

 .المباشر

القرار النهائي أو سياسة التسويق سوف تكون تحت تحكم  •

  .الموزعين، و المنتج قد لا يتحكم بالسعر النهائي مثلا

التوزيع غير  

ــر  -المباشـ

  الطويلة

يطلب بائعي الجملة المنتج بكميات كبيرة من  •

الشركة و يبيعون للموزعين بكميات صغيرة و 

 .هذا يزيد من مبيعات الشركة

   الجملة على تغطية مساحات أكبرموزعوقدرة  •

 .تباطؤ سلسلة التوزيع •

هامش الربح المتوقع لموزعي الجملة سيخفض من أرباح  •

  .المنتج

Source: Stimpson, Peter, Business Studies. The press Syndicate of University, Cambridge, 2002. p 205 

  

 )(Stern, 1988 , p5 :رن الأهمية الاقتصادية للوسطاءيكما أوضح ست
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 في عملية التبادل بسبب كونهم يستطيعون تحـسين كفـاءة عمليـة             بارزينالوسطاء   -

 .التوزيع

 عرضـها و    عمليـة منتج المتناقـضة أثنـاء      يساعد الوسطاء على تعديل تشكيلات ال      -

 .تصنيفها

 بالـصفقات   امعا في ترتيب القنـاة التـسويقية لتزويـده         التسويقية   ت الوكالا تتعاون -

 .الروتينية

  .قنوات التوزيع تسهل عملية البحث و التطوير -
 
  المنتج/قرارات توزيع الخدمة: رابعا

لتوزيع يجب استخدامه، فهل يستخدم     إن على مقدم الخدمة أن يحدد أي نوع من أنواع قنوات ا           

 غير المباشر القصيرة و التي تعتمد على وسيط واحد على الأكثر بـين المنـتج                عقناة التوزي 

للخدمة و العميل أم  قناة التوزيع الطويلة التي تتصف بوجود عدد كبير مـن الوسـطاء مـن                   

 ـ          كلفـة و المنفعـة     ور مثـل تحليـل ال     الموزعين و بائعي الجملة، و هذا يعتمد على عدة أم

  ).256، ص2002الضمور،(

  

و هناك عدة معايير لاختيار نوع القناة، يتعلق الأول بالتوجه السوقي الذي يرغب تحقيقه مقدم               

الخدمة و مدى قدرة الوسطاء للعمل على هذا الأساس، و الآخر يتعلق بقدرة الوسـطاء علـى                 

خدمة السوق و توصيل خدمات ممتازة      القيام بالوظائف التسويقية و دوافعهم و اتجاهاتهم نحو         

   (Stimpson, 2002, p205) .للزبائن
 

على المنتج أن يحدد طريقة التوزيع التي تتناسب مع عمله، فيختار بين التوزيـع المباشـر أو                 

  (Stimpson,2002, p206) :هناك عدة عوامل تؤثر في اختيار قناة التوزيع و غير المباشر

  

 . البيع المباشر مع عدد محدود من الوسطاءإلىميل اتجاه صناعة المنتج و هل ت -

 كان السوق المستهدف كبيـر و مترامـي         فإذاالمساحة الجغرافية للسوق المستهدف،      -

 .الأطراف في البلاد فإن استخدام الوسطاء سيكون أفضل

 توزيع العديد من الخـدمات مثـل التـأمين و           إلىالاستخدام المتزايد للانترنت ستقود      -

 .صرفية بشكل مباشرالخدمات الم

عندما يرغب المنتج بالتحكم في تطبيق إستراتيجيته التسويقية فإن التوزيع المباشر هو             -

 .الأنسب، و قد ينشئ المنتج و يمتلك قنوات للتوزيع مباشرة
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التوزيع المباشر سيكون الأنسب إذا كان المنتج يشترى بشكل متكرر و بكميات كبيرة،              -

  .لها مرتفع الثمنأو مكون من معدات ضخمة و نق

  

  :هي و  عوامل أخرىإلى Rachmanكما أشار 

هـا تلجـأ    إن المالية للشركة نتيجة لركود العمل ف      الإمكانياتعندما لا تتوفر    : اقتصادية -

 .للتوزيع من خلال الوسطاء بسبب التكلفة المنخفضة مقارنة بتوزيعها مباشرة

 تلجأ لطـرق   الشركة فإن Door-to-doorعندما يمنع القانون البيع المباشر : القانون -

 .بديلة

عندما يكون الوسطاء مثقلين بمنتجات المنافسين، فإنهم لـن يكونـوا           : قدرة الوسطاء  -

 ,Rachman) . لتوزيع المنتج الجديد، و يكون التوزيع المباشر هو الأفـضل مؤهلين
1988, p333) 

  

، 2006بكـري،  (:  التوزيـع كمـا يلـي      ة العوامل التي تؤثر في اختيار قنـا       إجمالو يمكن   

  :)252، ص2004الصميدعي، ( و )48، ص2008الضمور، ( و ) 169ص

  

لابد من تحليل السوق لمعرفة نوع المنتج صـناعي أم          : الاعتبارات المتعلقة بالسوق   -

  .استهلاكي، تقدير عدد المشترين، و حجم الطلب

 و  لعاليـة، احيث يفضل التوزيع المباشر للمنتج ذو القيمـة          :اعتبارات تتعلق بالمنتج   -

 .للمنتجات التي تتعرض للتلف بسرعة

 المادية و   الإمكانيات و تشمل العوامل الداخلية للمنظمة مثل        :اعتبارات تتعلق بالشركة   -

 . في مجال التسويق، و مدى قدرتها على مراقبة منافذ البيعالإداريةالخبرة و الكفاءة 

ت المتاح لهم لتنفيذ الخطة      عدد الوسطاء في السوق و الوق      :اعتبارات تتعلق بالوسطاء   -

 إيـصال التوزيعية للمنظمة و مدى الخدمات التي يستطيعون تقديمها، و سرعتهم في            

 .الخدمة، و قدرتهم على تعزيز مكانة المنتج

  

أما قرار موقع الخدمة فيرى العديد من الباحثين بأن يعتمد على مرونـة الإنتـاج و مرونـة                  

  ):357 ص ،2003 ،أيوب و دعبول" (الاستهلاك 

 إن عدم مرونة الإنتاج تتضح فـي  :Flexibility in Productionمرونة الإنتاج  •

الخدمات حيث يكون العرض الكامل للخدمة في مكان واحد ، فمثلا الخدمات المتعلقة             

  . موقع آخرإلىبموقع تاريخي لا يمكن نقلها 
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مـة   إن قرارات موقـع الخد :Flexibility in Consumptionمرونة الاستهلاك  •

تتأثر جدا بدرجة رغبة الزبائن في أن يكونوا مرنين بشأن مكان استهلاك الخدمة ، أما               

عدم مرونة المستهلكين فيمكن أن تنشأ لعدة أسباب مثل إذا كانت الخدمة تقـدم علـى                

ممتلكات الزبائن و تتطلب من المورد أن يحضر للزبون مثل صيانة أعطال الهـاتف،              

ثل تقديم الخدمات الصحية لبعض المعاقين جسمانيا، وجود        عندما يكون الزبون ثابتا، م    

 عدم رغبة الزبائن في السفر بعيـدا سـعيا وراء           إلىالبدائل المنافسة للخدمة قد تؤدي      

 .الخدمة، مثل تقديم خدمات الهاتف الخلوي في وجود عدد من المنافسين

  

 خصائص الخدمة كمؤثر على تصميم القناة :خامسا

 التوصـيل   إسـتراتيجية خصائص الخدمات و توقعات الزبائن قبل تطوير        فلابد من النظر في     

  ):372، ص2003 ،أيوب و دعبول(بسبب كون الخدمات غير متجانسة 

تصادف بعض الخدمات نتائج متغيرة جدا مما يجعل جهود ضبط الجودة مـن خـلال         -

الوسطاء أمرا صعب المنال، و ينطبق ذلك على الخدمات الشخصية مثـل تـصفيف              

 .ر التي تقدم بدون وسيطالشع

 من الوسطاء   للإهمال يحتمل أن تتعرض     للغاية و قد تكون بعض الخدمات متخصصة       -

 كانت الخدمة معقدة فإن على منتجها       إذاذوي التدريب أو المعرفة غير الكافية، كما أن         

 .أن يختار الوسطاء بعناية

 التي فيها هامش    هامش الربح من الخدمة لا يكفي لوجود وسطاء مثل خدمات التنظيف           -

 .الربح متدني

  

   الخدمات استراتيجيات توزيع:سادسا

  

 التوزيـع   تهناك عدة تصنيفات لاستراتيجيات توزيع الخدمات، و يمكن أن تصنف استراتيجيا          

  :كما يلي

  

  و هو التصنيف حسب الطريقة التي ترغب بها الـشركة للتـأثير              :حسب طريقة التوزيع   

التصنيف على الطريقة التي تسعى فيها الإدارة للتأثير على         يعتمد هذا   ، و   على المستهدفين 

 :  إستراتيجيتينإلىالمستهلكين من خلال قناة التوزيع أو من خارج قناة التوزيع و تقسم 
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يمكن للمنتج أن يستخدم هذه الإستراتيجية للتأثير  :Push Strategyإستراتيجية الدفع  -

هم لدفعه بعـد ذلـك للزبـائن، و سـيعمل           الموزعين لتخزين المنتج لدي   / على الوسطاء 

الموزعين المتميزين على تخزين المنتج بمستوى طلب الزبائن، و للنجاح في ذلك لابـد              

  .)(Adcock et al,2001, p249ِ. أن تبنى علاقة شراكة بين البائعين و المشترين

منتج، هامش ربح عالي كمحفز لبيع المنحهم و يمكن للمنتج أن يشجع الموزعين من خلال      

منح جوائز لتحفيز   و  منح خصم أعلى من المنافسين،      أو  المشاركة في نفقات الإعلان،     أو  

تدريبية لتحسين أداء الموزعين، و منح وكالات مطلقة و تجهيـز           البرامج  و زيادة ال  البيع،  

 ).254، ص2004الصميدعي،. (مواد العرض

  

  : كلا الإستراتيجيتين) 7 (و يوضح الشكل

  

   )7(  شكل رقم 

  استراتيجيات الدفع و الجذب

  
 

  .254ص ، 2004دار الحامد للنشر، عمان، : عمان. الصميدعي، محمود، استراتيجيات التسويق: المصدر

  
 
 و هي تعتمد على أن الزبائن هم مـن يوجهـون   :Pull Strategyإستراتيجية الجذب  -

.  مـن المنـتج    هالطلب على المنتج، ففي حالة عدم توفره لدى الموزعين فإنهم سـيطلبون           

ِ(Adcock et al,2001, p249)  
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و يسعى المنتج من خلال ذلك لخلق حالة الولاء من خلال المنتج و وسائل الترويج بدلا مـن                  

إستراتيجية التوزيع، و تستخدم هذه الإستراتيجية في المنظمات الكبيرة التي قد لا تعير اهتماما              

الإعلان، الجوائز  : ية لجذب الزبائن من خلال    كبيرا للوسطاء، و يستخدم المنتج هذه الإستراتيج      

  و و وسائل الترويج الأخرى لجذب المستهلكين، نوعية المنتج لخلق الولاء المطلـق للمنـتج،             

 ).254، ص2004الصميدعي،. (تقديم الخدمات المتميزة

  

  

  :)260ص، 2002الضمور،(كثافة التوزيع للخدمةالتصنيف حسب  

  

هي تعني عرض الخدمة من خلال أكبـر عـدد           و   : التوزيع المكثف  إستراتيجية -

 تغطية سوقية كبيرة من خـلال شـبكة         إلىممكن من منافذ التوزيع و هي تهدف        

 .التوزيع

 و هي عبارة عن اختيار عدد محدود من منافـذ           : التوزيع الاختياري  إستراتيجية -

 .التوزيع لعرض الخدمة و توصيلها

ع الخدمة مـن خـلال منفـذ         و تعني حصر توزي    : التوزيع المحصور  إستراتيجية -

 .توزيع واحد

 Process و العمليـة   Peopleإن المنظمات التي تقدم الخدمات تعتمد على المـشاركين  

التي تتم فيها تقديم الخدمة، و يعتبر أهم معوق لها هو مدى التزام الموظفين بمواصـفات                

موظفين غيـر   من ال % 80الخدمة، حيث بدراسة في الولايات المتحدة الأمريكية وجد أن          

لائقين لتقديم الخدمة،  بالرغم من أن المزودين لديهم ضمانات بأن تعرض خدماتهم مـن               

قبل الموزعين بمستويات ممتازة ، و قد يكون الحل بمنح وكالة مثلا بحيث يتفق الطرفين               

الوسيط، عندما يقدم الموزع المنتج كبقية المنتجات       /على أن يراقب المزود أعمال الموزع     

سة فإن على المزود أن يجد الطريقة المناسبة لتحفيز موظفي التوزيع للترويج لمنتجه             المناف

  )(Adcock et al,2001, p248ِ. حتى لو كان ذلك مكلفا

  

  :الخلاصة

شرة و ااستعرض هذا المبحث تعريف و اهمية التوزيع، و تم توضيح أنواع قنوات التوزيع المب           

 و استعراض العوامل التي تؤثر على اختيـار قنـاة           غير المباشرة و مزايا و عيوب كل منها،       

، كمـا تـم التطـرق لـبعض         وزيـع ختيار قناة الت  التوزيع، بيان أثر خصائص الخدمة على ا      

  .استرايجيات التوزيع
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   ولاء الزبائن:السادسالمبحث 
  

  

  مقدمة     

  تعريف ولاء الزبائن     :أولا

  نو ولاء الزبائالمزيج التسويقي العلاقة بين      :ثانيا

  بناء ولاء الزبائنخطوات      :ثالثا

  ":زبائن للأبد" موذج ن     :رابعا

  CRMإدارة علاقات الزبائن    :خامسا

   Customer equity  الشركة زبائنقيمة  : سادسا
 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 79 

  :مةمقد

لقـد أصـبحت    صبح المؤشرات المالية هي العامل الوحيد الذي يحدد نجاح الـشركات، ف           تلم  

المالي، :  بطاقة الأدء المتوازن و التي تقيم الشركة وفق أربعة أبعاد هي             الشركات تقيم بنموذج  

  .(Garrison, 2003, p 446)الزبائن، العمليات الداخلية، التعلم و التطوير 

 أحد الأركان الأساسية للمنظمـة  و يعتبرهالزبون بيهتم  الحديث أو المعاصر     التسويقلذلك فإن   

دراسـات   فال ،  في تحقيق النجاح والنمو والبقاء عند مد جسور وعلاقات مترابطة مع الزبـائن            

 إلـى تشير  ،   22/1/2006 العالم الرقمي بتاريخ      الاتصالات و  التي نشرتها مجلة  حصائية  الإ

من عدد العملاء الكلي سنوياً، وأن كلفة % 20الشركات قد يبلغ  ن لدىمعدل فقدان الزبائ" أن 

مـن  % 68لعميل قد تبلغ ستة أضعاف كلفة اكتساب عميل جديد، وأن            ا عملية المحافظة على  

% 4الشركات والمؤسسات التي يتعاملون معها بسبب الخدمات، والملاحظ أن  العملاء يغيرون

 عن التعامل سبق لهم أن اشتكوا من سوء الخدمات، بينمـا  العملاء الذين توقفوا فقط من هؤلاء

من العملاء الذين تم حـل مـشكلاتهم   % 82تركوا الشركات دون سابق إشعار، وأن  90%

  )2006آامل، (. "التعامل مع الشركات نفسها عاودوا

  

  مفهوم ولاء الزبائنتعريف : أولا

ل الشرائية فيقال أن هذا العميـل       يرى البعض أن ولاء العميل يتحدد على أساس عادات العمي         

يدين بالولاء للشركة اذا ما دأب على التعامل معها و على شراء منتجاتها، بالرغم من تقـديم                 

توفيق،  ( الأنواع التالية  إلىالشركات المنافسة منتجات أفضل و أرخص، و يمكن تقسيم الولاء           

  :)24، ص2007

  .أمام العميل و ذلك في حال عدم وجود بدائل :ولاء الاحتكار -

  . و تعني كسل أو عدم رغبة العميل في البحث عن بديل أخر:الولاء الخامل -

  .مثل أن يكون موقع الشركة قريب من سكن العميل و ملائم له: ولاء الملائمة -

 و هو أن يعرف العميل أسعار المنتجات البديلة و يحرص على شـراء              :ولاء السعر  -

  .الأرخص

  .يم جوائز للعملاء الأكثر شراء أو ولاء مستمد من تقد:الولاء المحفز -

  . و هو الولاء لاسم تجاري معين:الولاء العاطفي -
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مؤلفة الكتاب الذي حقق أفضل المبيعات و ' ثورة الزبون'كتاب   باتريسيا سيبولد مؤلفةتؤكدو 

 مجموعة باتريسيا سيبولد فـي  ومؤسسة Customers.Com دوت كوم كاستومرز'في العالم 

 الزبون وقيمة الزبون لمدى الحيـاة معيـاران         ولاء“ على أن    ة مجلس إدارتها  بوسطن ورئيس 

  (Seybold, 2007) . "النجاح في اقتصاد الزبون أساسيان يسمحان بتحقيق

"  حيـث أن      الزبائن الحاليون يعتبرون المصدر المرتقب لتعظيم مبيعات و أرباح الشركة،          إن

 الـشركات حاليون، و مع ذلك فإن معظـم        من الزبائن ال  % 20من المبيعات تأتي من     % 80

تصرف أموالا لاستقطاب زبائن جدد و تمضي وقتا يعادل خمـس أضـعاف  الوقـت التـي                  

  (Furlong, 1993, p 73)" تصرفه في تطوير و تنفيذ استراتيجيات للحفاظ على الزبائن الحاليين

 
   و ولاء الزبائنيالتسويقالمزيج العلاقة بين  :ثانيا

 هو تحديد احتياجات الناس و العمل على تلبيتها بالشكل الـذي            التسويقي مزيجالإن الهدف من    

لقد ف. يرضيهم و من ثم العمل على الاحتفاظ بهم لمدى الحياة وصولا لكسب ولاؤهم للمؤسسة             

عملية اتصال تحدث بين المنتج و المستهلك بهدف تعظيم         " عرف كوتلر و كيلر التسويق بأنه       

علم و فن في اختيار السوق المـستهدفة و         "   إدارة التسويق بأنها      كما عرف " رضا كل منهما    

العمل على استقطاب الزبائن و نموهم و الحفاظ عليهم، من خلال بناء و تزويد الزبائن بالقيمة                

  .(kotler & Keller, 2006, P6)" العالية 

  

 kotler) .لزبائنهو مقدار ما يلتزم به المنتج من المواصفات و يفوق توقع ا: رضا الزبونو 
& Armstrong, 2004, p11)  

  

 مرتبط بشكل كامل     وهو أول مراحل الولاء     بأن رضا الزبون   يمكن القول من التعريف السابقة    

  .بمدى تلبية احتياجاته و رغباته و التي هي جوهر عملية التسويق

  

نهـاج   تحـسين م   إن " في كتابه المبيعات و التسويق و التحسين المتواصل       ستويل   و أوضح 

  زيادة فـي رضـا و      إلى تحسين النوعية والإنتاجية و    إلىالمبيعات و التسويق يمكن أن يؤدي       

نتاج المبيعات و التسويق هو المعلومات وان       " و أن    " ولاء الزبون وزيادة في الإيراد والربح     

اهج وتحسين هذه المن  . كلا هاتين الوظيفتين الدقيقتين من وظائف الأعمال التجارية لهما مناهج         

 زيادة في رضا وولاء الزبون وزيادة فـي         إلى تحسين النوعية والإنتاجية و    إلىيمكن أن يؤدي    

   (Stowell,1997, p49)"الإيراد والربح
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 أهـم  من يعد التسويقي  المزيج"أكدت الباحثة أن بومعرافي  مكي بهجةو في دراسة للدكتورة 

 دائـم  زبونك عليه والمحافظة لمستهلكا إرضاء إلى تؤدي التي التسويقية العملية في العناصر

 ذلكك التسويقي والمزيج  Customer Loyaltyالمنتج أو المؤسسة وبين بينه وفاء حلقة وخلق

 علـى  والحصول والربحية يةكالاستهلا للمؤسسات مادي مردود تحقيق في المؤثرة القوى هو

 يـصبح  وهكذا تهوثق المستهلك ولاء سب و ك (Competitive Advantage) تنافسية ميزة

 Return On) علـى  عائـد  معـدل  أعلـى  تحقـق  يجعلهـا  وهـذا  ومنتجاتها ةكللشر وفيا

Investment-ROI)  التنـافس  بيئـة  في التسويق عملية نجاح عن يعبر قد وهذا الاستثمار "

  )2006بومعرافي،(

  

  خطوات بناء ولاء الزبائن: ثالثا

تخصصة في بحث ولاء الزبـائن و   أسست جيل جريفن مجموعة جريفن و الم       1988في عام   

 علاقات الزبائن، و هي مؤلفة كتاب ولاء الزبون و الذي لاقى رواجا، و              إدارةتطوير برنامج   

يشرح الكتاب كيف يمكن كسب ولاء الزبائن و الحفاظ عليه، و فيما يلي المراحل اللازمة لبناء                

  (Griffin, 2004). ولاء الزبائن

لديها مستوى عالي من ولاء الزبائن يكون بالتأكيـد          أي شركة    :بناء ولاء الموظفين   -

لديها مستوى عالي من ولاء الموظفين، فالزبائن يشترون العلاقات و الألفـة و هـم               

القاعـدة الرئيـسية    . يرغبون بالشراء دائما من الناس الذين يعرفونهم و يفـضلونهم         

 "أخدم موظفيك أولا و بالمقابل سيخدمون زبونك: " للولاء

رغبة أو إرادة الأفراد في الإسهام في المنظمـة         " عريف ولاء الموظفين بأنه     يمكن ت و  

بنسبة أكبر مما يتضمن الالتزام التعاقدي الرسمي مع المنظمة و هو يصل أداء الأفراد              

و ارتباطه أو اندماجه بعمله ببعض الأبعاد الرئيسية للسلوك الوظيفي مثل الدافعيـة و              

 ,Stewart).  و الخبـرة التنظيميـة  كن مظاهر السلوالتوجه نحو العمل كما يربط بي
Goldarick, 1996)  

 

مـن  % 20من دخل الشركة ينـتج عـن        % 80 و هي أن     :20/80تطبيق قاعدة    -

زبائنها، إن الشركة الذكية هي من تقسم زبائنها بناء على قيمة و مراقبـة أنـشطتهم                

 حصتهم العادلة مـن     للتأكد من أن الزبائن ذوي القيمة العالية للشركة يحصلون على         

من المبيعات تأتي مـن     % 80، و وجد أن     العروض الترويجية الخاصة و المكافآت    

 (Furlong, 1993, p 73) .من الزبائن الحاليون% 20
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فالـشركة تـستطيع تحـسين      : تحديد مرحلة الولاء للزبائن و العمل على تطويرها        -

ستواهم الحـالي مـن      مستوى أعلى عندما تحدد م     إلىمستوى رضا زبائنها و نقلهم      

الولاء، و إذا كان برنامج و عملية إدارة  العلاقة مع الزبون لا تدفع الزبائن لمستوى                

 .أعلى من الولاء فإن على الشركة أن تراجع برنامجها من جديد

 الزبائن اليوم أذكياء و تتوفر لديهم المعلومات التي يحتاجونهـا           :إخدم أولا، بع ثانيا    -

لوقت غير متسامحين، فهم يتوقعون الحصول علـى الخدمـة          للشراء و هم في نفس ا     

بشكل يرضيهم و دون إزعاج، فإذا و جدوا خدمة زبائن جيدة في مكان أخر فـإنهم                

إن الموقـف   " إذا كان بإمكان هؤلاء تقديم هذه الخدمة فلم لا تقدمها أنـت             " يقولون  

attitude          يعتمد على مـدى     المستقبلي للزبائن في الشراء أو الاشتراك مع الشركة

 .قدرتها على المنافسة

من شكاوي الزبائن تكون    % 10في معظم الشركات فإن     : الاهتمام بشكاوي الزبائن   -

منها واضحة و تحتوي على سلبيات من وجهـة نظـر           % 90غير واضحة، و لكن     

الزبون مثل الفواتير غير المدفوعة، عدم اهتمام موظف البيع باستقبال الزبائن، علاوة        

 ، فمشترك غيـر راض  negative word of mouthقال الكلام السلبي على انت

 لآلاف الزبائن عبر الانترنت، وعلى الشركة تجنـب ذلـك و            الآنيستطيع أن يصل    

الحد من تأثير الصحافة بوضع نظام يسهل للزبائن تقديم الشكاوي لها و التعامل معها              

اللازم للرد على شكوى    على الشركة أن تصدر تعليمات قوية بخوص الوقت         . بجدية

 .الزبون و تحليلها و كتابة التقارير بذلك

 الدراسـة تؤكـد بـأن       :لاحتياجات الزبـائن  ) حساسيتها(استمرار تجاوب الشركة     -

الحساسية مرتبط بشكل وثيق بفهم الزبون للخدمة الجيدة، فيتوقع الزبائن خدمة علـى             

تكنولوجيـا مثـل البريـد      مدار الساعة و توفر الخدمة الذاتيـة للزبـون و أدوات ال           

 و بـسبب    ،الالكتروني و كل ذلك يعنون بالطلب على الرغبات التي يدركها الزبائن          

 تحقيق تجارة الكترونيـة     لإمكانيةالطبيعة التي تتصف بها الخدمات فإن هناك فرصة         

 .أكثر تكاملا

 و من أهم أساليب توزيع الخدمات الالكترونية، التوزيع عبر موقـع المنظمـة عبـر     

 الخدمة المطلوبة عبر كلمة سـر، و التوزيـع باسـتخدام البريـد              إلىخول الزبون   د

 ).256، ص2004أبوفارة، . (الالكتروني
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 بمعرفة الشركة لتعريف القيمة بالنسبة للزبائن تستطيع        :تحديد تعريف الزبائن للقيمة    -

 يجـب علـى   و  أن تغطي احتياجاتهم في هذا الاتجاه لبناء ولاء الزبائن بشكل قوي،            

الشركة أن تستثمر في أبحاث ولاء الزبائن و التي تمكنها من فهم مدى قدرتها علـى                

 .تغطية القيمة التي يتوقعها الزبون من عيونه

 الدراسة وجـدت أن الـشركة تحظـى         :على الشركة أن تستعيد زبائنها المفقودين      -

اسـتعادة  بفرصتين للبيع بنجاح للزبائن المفقودين مقابل فرصة واحدة لزبائن جدد، و            

-20الزبائن المفقودين يعتبر مصدر لتزايد الدخل، ففي الشركات المتوسطة يتم فقد            

من الزبائن كل سنة، لذا فإن عليها وضع إستراتيجية ليس فقط لاكتساب زبائن             % 40

 .جدد و الاحتفاظ بهم ولكن لاستعادة الزبائن المفقودين

 الزبائن الذين يحصلون على     :استخدم قنوات مختلفة لخدمة نفس الزبائن بشكل جيد        -

خدماتهم من الشركة من خلال قنوات متعددة لديهم ولاء أعمق من الزبائن ذوي القناة              

الواحدة، و من المفترض أن يحصل الزبون على نفس الخدمة الثابتة مـن أي قنـاة،                

 .ويترك اختيار القناة للزبون

مراكـز الاسـتعلامات     ففي   : للشركة في موظفي الخط الأمامي   مهارات الأداء   توفر   -

يجب أن يكون الموظفين قادرين للإجابة عبر البريد الالكتروني و موقـع الـشركة              

 .بشكل جيد بالإضافة لأن يكونوا ودودين و مساعدين عند استقبال المكالمات الهاتفية

 و التي سـتحتوي علـى البيانـات         :أن توفر الشركة قاعدة بيانات موحدة مركزية       -

الخ و التي عادة تكـون كـل        ..ت و خدمات الزبائن و المحاسبة     الخاصة بقسم المبيعا  

و للتطبيق العملي   . منها منفصل عن الأخر و لا تعطي معلومات متكاملة عن الزبون          

 .لإستراتيجية ولاء الزبائن لابد من دمج جميع البيانات في قاعدة بيانات موحدة

   

ى العديد من المـوزعين      إن الشركة تعتمد عل    :الموزعين/تعاون الشركة مع الشركاء    -

لتقديم الخدمة للزبائن، دعم سلسلة العلاقة مع الزبون بشكل جيد تخلق قيمة يـصعب              

 .على المنافسين أن يجاروها

و تعد التكنولوجيا أحد أهم الممارسات الست الفضلى التي تحقق ولاء الزبائن، حيـث              

 سـرعة و دقـة      استخدمت شركة ايستمان تبادل المعطيات الكترونيا من أجل تحسين        

تبادل المعلومات مع الزبائن، و استخدمت البريد الالكتروني لتحسين الاتصال ضـمن            

الشركة، و أوجدت الشركة قاعدة بيانات لمعلومات الزبائن، و أقامـت موقعـا علـى               
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. الشبكة العالمية، و كل ذلك مكن الشركة من تحسين منهـاج المبيعـات و التـسويق               
(Stowell,1997, p39)  

  

  "زبائن للأبد" نموذج : ارابع

"  أبني عملـك بالاحتفـاظ بزبائنـك         –تسويق للأبد    " ا كتابه في) Furlong ) 1993 تأعد

  كما يوضـح   نموذجا يساعد الشركة في الاحتفاظ بزبائنها و هو مكون من ثلاثة أجزاء رئيسية            

  : ثلاث أجزاءإلىحيث قسم النموذج ، ) 8 (الشكل 

  

  "المؤسسة للاحتفاظ بالزبائنتعبئة الناس و "الجزء الأول 

  : من خلال،لمهمة الاحتفاظ بالزبائنحيث يتم تهيئة الناس و العاملين في المؤسسة   

تمضي الإدارة الأوقات الطويلة مع المـوظفين فـي         : الجميع شركاء في بناء الولاء     -

، ويقـول    سـويا   أقل في التفكير بالزبائن    أوقاتالأعمال الروتينية، و لكنهم يصرفون      

يؤدي فريـق العمـل الأعمـال    " في جامعة هارفورد Chris Argyrisبروفيسور ال

لكنهم عندما يواجهون الأمور المعقدة التي قد تهددهم فـإن الفريـق             الروتينية بكفاءة، 

 " .و يتلاشىيتمزق 

و من الضروري عدم التميز بين فرق العمل الداخلية في المؤسسة و خصوصا عندما              

لا يجـب   "مديرة إحدى الشركات الكندية ريما غرينبرغ تقول        يرتبط العمل بمكافآت، ف   

  " .أن يكون هناك منافسة بين الموظفين لأن ذلك يهدد وجود فريق العمل ككل

لابد أن تهتم الشركة بعملية التدريب و عقد ورش العمل لتهيئـة المـوظفين لهـذا                و  

ير التنفيـذي  المـد ) John Sculley(الاهتمام بفريق العمل حيث يقـول  التغيير، و 

إن صورة رجل الكاوبوي على حصانه ليست موجـودة بعـد           " لشركة أبل للكمبيوتر    

  ".الآن في شركة أبل، الآن فإن فرق العمل هم الأبطال

 فعلى الشركة أن تهتم بالبحث عن احتياجات        :تعرف على الزبائن للتمكن من إعادتهم      -

لتطـور التكنولـوجي    و رغبات الزبائن و العمل على توفيرها وخصوصا في ظـل ا           

المتسارع، و يفضل أن تعمل الشركة على رؤية العالم بأعين الزبائن و لو كان ذلـك                

 .على المدى القصير
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على الشركة أن لا تعتبر تكلفة الأبحاث عائق لها لتنفيذها، لأن الأبحاث سوف تجنـي               

 علـى   لها الأرباح أسرع، كما يمكن تخفيض التكاليف بإتباع تقنيات مختلفة للتعـرف           

، ياحتياجات الزبائن و الاحتفاظ بهم مثل الاتصال بهم عبر الهاتف، بالبريد الالكترون           

 "  يؤكد كالياروبولوس "  الرئيس التنفيذي لشركة بتلكوف. بطاقات الملاحظات و غيرها

أن قطاع الاتصالات الإقليمي يجب أن يعيد النظر في طريقة عملـه لأجـل ضـمان                

 شـركات  عيـد تأن  و يؤكـد علـى ضـرورة    اقية للزبائنتوفير تجربة ر التميز في

   لتلبية متطلبات الزبائن في هـذا العـصر الجديـد   ها ابتكار أسس عملياتالاتصالات
 ضمن المحافظة على الريادة في الأسـواق فـي وجـه التحـولات والمتغيـرات     لت

 )2007، كالياروبولوس (."الاقتصادية

من الزبـائن يولـدون     % 20 تؤكد أن    80/20 فقاعدة   :ركز على الزبائن المتميزين    -

من إجمالي الدخل، لذا من الضروري تقسيم الزبـائن و تحديـد            % 80دخلا يقدر بـ    

المتميزين منهم باستخدام النظم التكنولوجية، حيث يمكن للشركة أن تأخذ أرباحا أكثـر        

بل منهم بتقديم العروض و الحوافز لهم للاشتراك بالخدمات المختلفة لفترات أطول مقا           

 .تخفيضات مناسبة

 إن على الإدارة أن تشجع موظفيها للتركيز على الاحتفاظ بالزبـائن،        :شجع الموظفين  -

فالموظفون هم القادرون على تحديد احتياجات الشركة لتنفيذ ذلك، لذا يجب تـشجيعهم             

على نقل ملاحظاتهم و مقترحاتهم للإدارة مع الأخـذ بعـين الاعتبـار بـأن الإدارة                

تهمل هذه الملاحظات و يجب أن تتوفر الحلول لذلك من خلال الهيكـل             المتوسطة قد   

التنظيمي أو البرامج الأخرى، كما أن الموظفون قد لا يـصدقون توجهـات الإدارة و               

خصوصا في موضوع الصلاحيات و السيطرة و يجب أن تظهـر الإدارة الجديـة و               

مكـانهم أن يتوقعـوا     الحزم بذلك، و الأبحاث تدلل على أن موظفو الخط الأمـامي بإ           

  منهم يخشون إعلام الإدارة بذلك% 70من الوقت بأن الزبائن سيشتكون و لكن % 90
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  "زبائن للأبد" نموذج  :  )8( شكل 

  

  1    

  نحن جميعا شركاء

  

  2    

  تعرف على الزبائن المتميزين للاحتفاظ بهم

      

  3    

  ركز على أهم زبائنك

      

  4    

  فوض موظفيك

      

  5    

  الزبائن الداخليين

      

  6    

  البشر تخطئ، و استرداد الزبائن شيء رائع

  

  7    

  ابقى على اتصال مستمر مع الزبائن

      

  8    

  مواجهة الزبائن

      

  9    

  كن قائد و تابع للعمل أو أخرج من السوق

      

  10    

  الجميع يتحمل المسؤولية

      

  11    

  تقدير العمل الجيد

      

  12    

  العمل الذي ينجز اليوم قد لا ينجز غدا
 

Source: Furlong, Carla B., Marketing For Keeps, John Wiley & Sons, INC, Canada, 1993, p 9 

  :الجزء الأول

  

تهيئة الموظفين 

و المنظمة 

 للاحتفاظ بالزبائن

  :الجزء الثاني

  
بناء الالتزام 

 التنظيمي للاحتفاظ

 بالزبائن

 

  

  

  :الجزء الثالث

  

 التكامل التنظيمي

 

  

  

  :الجزء الثالث

  

 التكامل التنظيمي
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 الموظفون هم من يبنون النجاح، و على الشركة أن تحدد زبائنهـا             :الزبائن الداخليين  -

 تحديـد   إن. ا يعملون؟ أو لمن يعملـوه     الداخليين، فالعديد من الموظفين لا يعلمون ماذ      

 .المهام و العلاقات التنظيمية تدفع الموظفين للتركيز على الزبائن

 على الشركة أن تضع تقييم الموظفين ضمن مؤشرات أداء الشركة لتضمن تحقيق             إن

  .أهدافها، و لتدعهم يقيموا مدرائهم و الشركة مباشرة

  

  "للاحتفاظ بالزبائنبناء الالتزام التنظيمي "الجزء الثاني 

يعرف الالتزام التنظيمي بأنه مدى ارتباط الموظف بالمنظمة التي يعمل بها و يقـاس بمـدى                

، www.12manage.com(. انتماء الموظـف لهـا و اسـتعداده لبـذل الجهـد لمـصلحتها             

  ). صباحا11:17، الساعة 28/8/2008

  يأتي من خلال تحقيق بعض الانتصارات الصغيرة و السريعة فتغيـر وجهـة   و هذا الالتزام

Reorienting              ثقافة المؤسسة باتجاه الاحتفاظ بالزبائن ليست مهمة سهلة و سـتواجه مـن 

المشككون و المقاومون للتغير، و سوف لن يكتفوا بالأقوال بل سيطلبون رؤيـة النتـائج أولا                

  :صر التي تبني هذا الالتزاماهم العنو أحتى لو كانت في أماكن أخرى، 

 

 الأخطاء قد تقع و لكن الحياة تستمر،        :الأخطاء البشرية و أثرها على استرداد الزبائن       -

و الزبائن يعرفون ذلك لأنهم يقعون بمثل هذه الأخطاء في أعمالهم، لذلك هم يريـدون             

ها الصلاحيات  تحديد المشكلة و معرفة حلولها، إن من المهم أن تعطي الشركة لموظفي           

اللازمة و القدرة الكافية لاستقبال شكاوي الزبائن بشكل جيد و عدم اعتبارها مشاكل و              

 الشكاوي تعتبر تغذية راجعة للشركة و تعطيها مؤشر حـول           إن. العمل على معالجتها  

 واضـحة و سـهلة      إجـراءات حجم المشاكل ليها و نوعيتها، لذلك يجب أن تـضع           

أن تضع نظام لاكتشاف المشاكل مبكرا، و العمـل علـى            على الشركة    إن لإظهارها،

معالجتها جذريا قبل وقوعها أو في وفت مبكر لكي لا تؤثر على رضـا الزبـائن، و                 

  .يفضل أن تستخدم النظم التكنولوجية لدعم ذلك

  

 للاحتفاظ بالزبائن فلابد أن تبقى الشركة على اتـصال          :استمرار الاتصال مع الزبائن    -

تنتظر أن يزورها الزبون أو يتصل بها، و يجب أن يتـوفر لـديها              مستمر معهم، فلا    

نظام فوترة حديث يقدم حلول متميزة لإدارة العلاقة مع الزبون مثل أن يقـدم حـزم                
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ترحيبية للزبائن الجدد و يعطيهم قدرة على اختيار طريقة دفع الفاتورة شهريا، ربـع              

   .ار دورة حياتهم في الشركة على مدمالخ و يتابع احتياجاته...سنويا، أو كل سنة

من اتصالات الزبائن الأولية هي للاسـتعلام أو        % 90-50 أن   إلىو تشير الدراسات    

لتقديم طلب و لذلك لا يجب أن تفوت الشركة هذه الفرصة للاتصال الجيد مع زبائنها،               

و لا يجب أن يقتصر الاتصال بالزبائن على عمليات البيع بل على الشركة أن تـنظم                

  .ات ثقافية و دعوة زبائنها لحضورها لدعم عملية الاتصالمنتدي

 معهـم  التعامـل  تستطيع الشركة الاحتفاظ بزبائنها من خـلال إحكـام           :لقاء الزبائن  -

باستخدام العلاقات العامة المختلفة، البيع و الشراكة معهم، فتجعل الاتصال مع زبائنها            

ن وسـيط بـين موظفيهـا و        باستمرار و بعمق معتمدة على الاتصال المباشر و بدو        

الزبائن الذين أصبح بإمكانهم الحصول على معلومات فوريـة و بالمقابـل تحـصل              

من المهم أن تبني الشركة الالتـزام لـدى         .الشركة على ملاحظاتهم لاستمرار نجاحها    

موظفيها من خلال مشاركتهم في بناء مفهوم ولاء الزبائن و وضع أهداف شخـصية              

ضل الطرق لبناء تبعية الزبائن للشركة من خلال مشاركتهم،         و أف ،  لهم لضمان النجاح  

فالزبائن الملتزمين هم زبائن متجددين، و الزبائن يستمتعوا عندما تكون هناك مشاركة            

  .قوية مع الشركة

 

  التكامل التنظيمي: الجزء الثالث  

 تكون  ، لذا على الشركة أن    معارضين في حالة من الفوضى     ال  و تكون الانتصاراتترسانة  إن  

 المؤسـسة، مثـل إعـادة تجديـد          في كافة أنحاء   برنامج الاحتفاظ بالزبائن   قادرة على تطبيق  

الصلاحيات التقليدية، تحسين الاتصال، المكافآت و التعويضات، و هذا المـشروع لـن يمـر               

  . حزم في بيئة جديدة من ثقافة المؤسسةإلىبسهولة وإنما يحتاج 

 

 و يفضل أن تكون     : متابعة، أو تخرج من العملية     على إدارة الشركة أن تكون قائدة،      -

هيكلية الشركة مسطحة بحيث لا تتعدد المستويات الإدارية و يكون هناك تقارب بـين              

 أن يخرجوا من مكـاتبهم و       نالإدارة و الموظفين، و على المدراء العامين و التنفيذيي        

ار ما يفعلـون لـذا      الاجتماع مع الموظفين في المستويات المختلفة، فهم يقودون بمقد        

فعليهم المشاركة ببعض الأعمال لتحفيز موظفيهم و عليهم أن يقوموا بالأعمال التـي             

و من المهم أن يخصص المدراء وقتا لزبائن الشركة ليقابلوهم           .يطلبوها من موظفيهم  
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و لا يتوقفوا عند ذلك بل عليهم يضعوا نفسهم مكان الزبون ليلاحظوا مدى سهولة أو               

الجميع يجب أن يكون تحت القانون حتى الإدارة العليا و أن يلتزموا            .ياتصعوبة العمل 

  .بالتعليمات الموضوعة لموظفي الصف الأمامي

 

 و هذه مسؤولية كل موظـف و لا يمكـن   :مسؤولية الموظفين هي الاحتفاظ بالزبائن   -

نقلها أو لوم الآخرين عندما يتعلق الأمر بـالزبون، و لا يجـب أن يقتـصر عمـل                  

ين على ما سجل في وصفهم الوظيفي و بالتالي لا يقوم الموظف بـأي عمـل                الموظف

 .إضافي تجاه الزبون مما يؤثر سلبا على العلاقة معهم

لا يجب أن يعتقد الموظفين بأن المال يحل كل المشاكل فمثلا الأفكار الإبداعية هي أهم          

  للإدارة و التـي  بكثير للتطور و هي بدون تكلفة، و عليهم أن يرفعوا شكاوي الزبائن           

  .عليها أن تطلب منهم اقتراحاتهم لحلها فهم الأكثر علما باحتياجات الزبائن

 العمل على زيادة انتمـاء الموظـف و معالجـة           إلىإن شركات الاتصالات لجأت     " 

فللموظـف  . القضايا التي ترتبط بقوة الانتماء كالرواتب و الحوافز و معايير الترقيـة           

 أن الخدمة المتميزة أو التسويق الفعال وجهان لعملة واحـدة         دور مهم في التسويق و      

 )2001بافقيه، (
 

، و تحفيز الموظفين للحفاظ على الزبائن مهم لذلك على الـشركة       المصارحة عمل جيد   -

و . أن تربط أهدافها الرئيسية بمؤشرات الأداء للموظفين و بناء نظام حوافز مناسـب            

لنظام لضمان رقابة عالية علـى أدائهـم،        يفضل أن يشترك الموظفين في وضع هذه ا       

 قد لا يكون له أثر مباشر عليهم، حيث أن العديد           الموظفينعلما بأن تجنب قياس أداء      

يجب أن يكون نظام التعويـضات موحـد لجميـع           و   .قوم بعمله بكل الأحوال   يمنهم  

 الموظفين لخلق الانسجام بينهم، ففي السابق كانت تعطى المكافآت لفـرق المبيعـات            

بالرغم من اشتراك الأقسام الأخرى في العمل، و الآن فإن الشركة تتعامل مع الأقسام              

 و لا يجب أن تفتـرض       . أو في الفشل   المكافآتكشركاء في العمل سواء في النجاح و        

الشركة بأنها تعرف الأشياء التي تحفز موظفيها، بل عليها أن تسألهم بعدة طرق مثـل         

لا ، حيـث أن     حة لأخذ أرائهم و بحث إمكانية تطبيقها      الاستقصاءات و لقاءات المصار   

أحد يقدم خدمة مماثلة لمالك المشروع لذا فإن على الـشركات أن تجعـل موظفيهـا                

مالكين أو مساهمين لتضمن تقديم خدمات متميزة، و عليها أن لا تنس قيمة التـدريب               

  .كمحفز للموظفين
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 ينجز اليوم قـد لا يمكـن غـدا،           فالعمل الذي  تبني إستراتيجية الحفاظ على الزبائن     -

فالزبائن أذكياء و على الشركة أن تتجنب الوقوع بالأخطاء، و على كـل حـال فـإن                

الأخطاء قد تقع و تستمر الحياة، فالشركة تبني سمعة جيدة مع الزبون علـى فتـرات                

طويلة من الزمن و قد يعاني الزبون في أوقات ما و لكن مشكلة واحـدة لـن تدعـه                   

 . توجد شركة معصومة من الخطأيتركها، فلا

على الشركة أن تتمتع بالمرونة التنظيمية إذا رغبت بالحفاظ على زبائنها من خـلال              

وضع هيكل تنظيمي يتناسب مع التوجه الجديد للزبائن، و لا تبخل بالمعلومات عمـن              

يحتاجها للحفاظ على الزبائن و إبقاؤها سرية، و المرونة أيـضا تكـون فـي كـسر                 

  .ت أحيانا للحفاظ على الزبائنالتعليما

  

  الزبائنإدارة علاقات : خامسا

في الفكر التسويقي الحديث فان تحقيق الأرباح والحصول على حصص سوقية مناسبة يتم من              

مقدار ما يلتزم بـه المنـتج مـن      ، حيث يعرف رضا الزبون بأنه       خلال الفوز برضي العملاء   

  (kotler & Armstrong, 2004, p19) المواصفات تفوق توقع الزبائن

عملية ادارة المعلومات التفصيلية لكل زبون علـى        "   بأنها الزبائنيمكن تعريف إدارة علاقات      

 . لتعظـيم ولاء الزبـائن   Touch pointsجميع الزبائن بعنايـة  الاتصال مع حدا، و إدارة 
(Kotler & Keller, 2006, p152) 

  
 تعظيم رضا العملاء والاحتفاظ بهم، ومن  هي:الأهداف الرئيسية لإدارة علاقات العملاء

  ): 16، ص2007توفيق، (خلال الإدارة الجيدة لعلاقات العملاء حيث من الممكن 

  

 .جذب عملاء جدد .1

 على خدمة العميل وتوفير CRMبمعنى تركيز إدارة علاقات العملاء (تخفيض التكلفة  .2

 .كل ما يلزمه

 .لعملاء تحسين الانتاجيه وكذلك جودة الخدمة المقدمة ل .3

 . أسواق جديدةإلىالدخول  .4

 .القيام بتحليل للمنافسين .5

 .إقامة علاقات مع الشركات وتبادل المعلومات الهامة بين الشركات والمنظمات .6
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وتعني نفقات حملات الدعاية الإعلامية ونفقات (تخفيض المصروفات غير المرئية  .7

 .)حملات الترويج للمنتج

 ..ن من رجال التسويق والمبيعاتمتابعة الأفراد الناجحين والفاعلي .8

  

 تتيح للشركات تزويد المشترك بالخدمات الفورية المتميزة CRMإن إدارة العلاقة مع الزبائن 

بالزبائن على أساس معرفتهم و نتيجة لاستخدام الشركة لمعلومات الحساب الفردية لكل منهم، 

لرئيسي لربحية الشركة هو القيمة إن إدارة العلاقة مع الزبائن مهمة لأن العامل ا. المتميزين

  .(Kotler & Keller, 2006, p153). الإجمالية لقاعدة زبائن الشركة

  

يمكن ددا من الفوائد الهامة  ع علىلمنظمةستحصد ابنجاح  إدارة علاقات العملاءإذا تم تنفيذه 

  :توضيحها من خلال الجدول التالي

  

   )3( جدول رقم 

  ملاءفوائد تطبيق إدارة علاقات الع

نتيجة لقضاء أوقات طويلة ومفيدة مع العملاء    زيادة  عائد المبيعات

  الكبار ذوي المشتريات الضخمة

نتيجة المعرفة المسبقة بالصفقات الخاسرة    زيادة معدلات الفوز والنجاح

  .والانسحاب منها في بداية عملية البيع

والبيع نتيجة لمعرفة العملاء بدرجة اكبر    زيادة هامش الربح

  مع تحسين الجودة) خصومات(بسعر اقل 

  نتيجة للإلمام بمتطلبات واحتياجات العملاء   رفع معدلات رضاء العملاء

المبيعات، ( تقليل المصروفات الإدارية 

  ).التسويق، وخلافه 

  نتيجة للتوجه الصحيح نحو العملاء

  17ص ، 2007ات المهنية للإدارة، مركز الخبر: القاهرة. توفيق، عمرو، علاقات العملاء: المصدر

إن بناء قاعدة بيانات موحدة للزبائن ستحدد بدقة الأفراد أو المجموعات التي ترغب بخدمة أو               

الخ، و من المهم أن تطلع      ...منتج معين، من خلال معرفة أعمارهم أو قرب انتهاء العقد معهم          

ر فعلى الشركة أن لا تنظر لزبائنها       أكثر و أكث  . الشركة زبائنها على أخبارها التسويقية الجيدة     

كبقرة حلوب و مصدر للربح فقط بل عليها أن تنظر لهم كشركاء في النجاح، و أن تعمل على                  
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  .جمع الاستقصاءات لتحديد مدى رضاهم لقيـاس مـدى نجـاح المـوظفين فـي عملهـم      
(Furlong,1993, p 148)  

  

  : Customer equity الزبائن قيمة: سادسا

 الكليـة   قيمةال"يقصد بها    التي   وإدارة علاقات الزبائن هو تعظيم حقوق الزبائن        إن الهدف من    

ين، و بشكل أوضح فكلما زاد ولاء الزبائن للمنظمة كلما زادت حقـوق             لمشتركائن ا عمر الزب ل

زبائن الشركة ، و تعتبر حقوق الزبائن مقياس أفضل لأداء الشركة مـن حجـم المبيعـات أو          

 & kotler).  ن يعكسان الماضي بينما حقوق الزبائن تحدد المـستقبل الحصة السوقية و اللذا
Armstrong, 2004, p21)  

  

  : الخلاصة

في هذا المبحث تم دراسة مفهوم ولاء الزبائن و تحديد أهميته كمؤشر مستقبلي لأداء الشركة،               

 ولاء  كما تناول العلاقة بين المزيج التسويقي و ولاء الزبائن، و التعرف على خطـوات بنـاء               

إدارة " زبائن للأبد، كما تناول المبحث المفهـوم الجديـد و هـو             " الزبائن  من خلال نموذج      

  .و أهدافه و أهميته في تحقيق ولاء الزبائن " CRMعلاقات الزبائن 
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   في شركة الاتصالات الفلسطينيةالمزيج التسويقيواقع : المبحث السابع

  

  

  فلسطينتطور قطاع الاتصالات في     : أولا

  واقع الخدمة المقدمة في الاتصالات الفلسطينية    : ثانيا

  واقع تسعير الخدمات في الاتصالات الفلسطينية    : ثالثا

  واقع ترويج الخدمات في الاتصالات الفلسطينية    : رابعا

  واقع توزيع و انتشار الاتصالات الفلسطينية في قطاع غزة  : خامسا

   الفلسطينية للاحتفاظ بالزبائن و تعزيز ولاؤهم الاتصالاتخطوات أنجزتها  : سادسا

   النتائج التي حققتها شركة الاتصالات الفلسطينية   : سابعا

   العالمية التي تواجه خدمة الخط الثابتالتحديات    : ثامنا
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  تطور قطاع الاتصالات في فلسطين: أولا

 العام وحتى 1967 العام منذ ينيالفلسط الاتصالات قطاع على الإسرائيلية السيطرة فترة خلال

 "فلـم تتجـاوز   الاحتلال ظروف إلى تعود لأسباب بطيء بشكل القطاع هذا تطور،  1993 

 فقـط  الـسكان  من مائه لكل 3.14 غزة وقطاع الغربية الضفة في الثابت الهاتف توفر كثافة 

 الانتظـار  قيـستغر  كان بينما 1994 العام في إسرائيل في من السكان مائه لكل 30 بمقابل

الجهاز المركزي للإحصاء ("  عاما 15عن  تقل لا زمنية مدة آنذاك هاتفي خط على للحصول

  .)2007، الفلسطيني

 الفلسطينية وحـصولها  الاتصالات شركة تأسيس قبل المتواضعة حالته و استمر الوضع على

 فلسطين اتصال وإعادة متطورة رقمية شبكة وتجهيز التحتية البنية بناء بإعادة ترخيص على

  . كبيرةنقلة نوعية عبر العالم مع

 كشركة مساهمة عامة وباشرت أعمالها فـي الأَول         1995تأسست الاتصالات الفلسطينية سنة     

م كمشغل ومقدم لكافة أنواع خدمات الاتصالات من شـبكات الهواتـف            1997من يناير عام    

 الرقميـة    الـدارات  مـات، و  الثابتة والخلوية والإنترنت وخدمات تراسل المعطيـات والمعلو       

وأصبحت الاتصالات الفلسطينية أحد أسس الاقتصاد الفلـسطيني وداعمـة لنمـوه            . المؤجرة

وتطوره وبوصلة للاستثمار باعتبارها المساهم الرئيسي والمـشغل الأكبـر فـي الاقتـصاد              

نسبة مساهمة قطاع الاتصالات في الأراضي الفلـسطينية فـي النـاتج             حيث بلغت    الفلسطيني

  . )2007،الجهاز المركزي للإحصاء الفلسطيني( 2006للعام % 7.6لمحلي الإجمالي حوالي ا

 مليون دينار أردني ووصل عدد مساهميها في نهايـة           131,625 يبلغ رأس مال الاتصالات   

تضم قائمة المساهمين مجموعـة مـن الأفـراد          و  مساهم 9976 حولي   إلى 31/12/2005

 .لاستثمارية الفلسطينية والعديد من الشخصيات الاعتباريـة      والشركات والمؤسسات والهيئات ا   

  .)2007التقرير السنوي،(

على مدار الأعوام الماضية إنجـازات نوعيـة فـي          شركة الاتصالات الفلسطينية    حققت  و قد   

 و  بين فلسطينالجهاز المركزي للإحصاء الفلسطيني، حيث بمقارنة أجراها مختلف المجالات

 الأراضـي الفلـسطينية   "أن  ، يلاحظ)مصر سوريا، لبنان،  الأردن،(المجاورة  الدول بعض

 المحيطـة  الأربعـة  العربية الدول بين الثابتة للهواتف سنوية تراكمية نمو نسب أعلى سجلت

 % 20.7 حـوالي  الثابتة للهواتف السنوية التراكمية النمو نسبة الفلسطينية فكانت بالأراضي

 مـن  فرد مائه لكل % 14.0 بمعدل أي 1995 لأساسا سنة مع  بالمقارنة2002 عام  في

  . )2007،الجهاز المركزي للإحصاء الفلسطيني" (السكان

  



 95 

 للـشبكة  التحتيـة  البنيـة  تجهيز من كبيرا تطورا الثابتة الهواتف ولقد شهدت مؤخرا شبكة 

يا و مقسما فرع 49 الرئيسية المقاسم عدد كان حيث "الطلبات، من المتزايدة الأعداد لاستيعاب

 مقـسما  210 إلـى  2007 عـام  نهاية حتى المقاسم عدد وصل بينما 1996عام  في رئيسيا

 تجمعـا  74 حـوالي   1996عام  في خدمتها يتم التي التجمعات عدد وكان ،و فرعيارئيسيا 

  .) 2007التقرير السنوي، " (تجمعا 546 إلى 2007 عام في التجمعات هذه عدد وصل بينما

 إلى 1996 عام في الفلسطينية الأراضي في المنتشرة المشتركين تخدما مراكز عدد  ووصل

 منتشرة مركزا 26 إلى 2002 عام في المشتركين خدمات مراكز عدد وصل بينما مراكز، 9

 وصـل  كما ، المشتركين تواجد من قريبة خدمات توفير من اجل مختلفة جغرافية مناطق في

 في ، 1996 للعام طلب 206,000 هاتف طخ على للحصول قوائم الانتظار على الذين عدد"

 خطوط أعداد وصلت فقط ، و طلب  729 إلى ليصل 2002 عام في العدد هذا انخفض حين

 1996 عام في بينما هاتف رئيسي، خط 350,442 إلى 2005 عام الثابتة الرئيسية الهواتف

  ).2007، الجهاز المركزي للإحصاء الفلسطيني (. خط83,621بلغ عدد الخطوط 

يعتبر مؤشر الانتشار أحد أهم مؤشرات تقييم أداء الشركات حيث قدر معدل خطوط الهاتف              و  

بينمـا غطـت    ،2007 خطا لكل مائة أسرة مع نهاية العام 60الثابت العاملة في فلسطين ب 

  .)2008، مايوالجابر(من التجمعات السكنية % 98.5خدماتها أكثر من 

صالات والمعلومات، حيث أدخلت الاتصالات الفلسطينية      مجال تكنولوجيا الات  كما شمل التطور    

 إل و بلـغ عـدد مـشتركي          المجتمع الفلسطيني كافة وسائل وخدمات الاتصال والإنترنت       إلى

ADSL  مشترك52000 أكثر من 2007 في نهاية عام .   

وتوسعت نشاطات الشركة بشكل كبير لتلبي الطموحات العالية وتكاملت الجهود خـلال العـام             

 ةبالإضـاف ات   شـرك   عـدة   ليتمخض عنها مجموعة الاتصالات الفلسطينية التي تضم       2005

 لتكون وحدة متكاملة لها وزنها وتجربة جديدة نوعيـة علـى المـستوى المحلـي                للاتصالات

  ). WWW.PALTEL.PS (.والإقليمي

  

  إنشاء مجموعة الاتصالات الفلسطينية 

شاء مجموعة الاتصالات الفلسطينية المكونة من شركة الاتصالات الفلسطينية و التي تهتم            تم إن 

بتقديم جميع خدمات الاتصالات السلكية و اللاسلكية و خدمات المعلوماتية و الرقمية، و شركة              

، و شركة حضارة التي تهتم      GSMجوال التي تهتم بتقديم خدمات الاتصال الخلوي عبر تقنية          

دمات الحزم العريضة و خدمات تداخل و تكامل تكنولوجيـا المعلومـات، و شـركة               بتقديم خ 

بالميديا التي تهتم بالإعلام و الإعلان، بالإضافة لشركة حلول التي تهتم بتوفير الحلول العملية              
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ذات الكفاءة العالية لجميع المؤسسات الكبرى و متوسطة الحجـم و ذلـك باسـتخدام أحـدث                 

  .تالتقنيات و التطبيقا

تأمين الرزمة الكاملة مـن الخـدمات التـي         "  المجموعة كان    إطلاق الهدف الرئيسي من     إن

يحتاجها المواطن و تقديمها له في بوتقة واحدة و فاتورة واحدة مع ما يشمله ذلك من تخفيض                 

التقرير (" في التكلفة و تنوع في الخدمات و التي يتم عرض رزمها حسب احتياجات المشترك             

  .) 2007السنوي، 

كمجموعة مؤخرا بشكل كبيـر     ها  توسعت نشاطات  مجموعة الاتصالات للعالمية، ف    انطلقتو لقد   

يـساهم بهـا     وهي شركة استثماريةVTEL  شركة العالم من خلال واتجهت نحو" وملحوظ 

لولايات المتحدة،  اكبرى الشركات وكبار المساهمين من المملكة العربية السعودية والإمارات و         

مـن الـرخص     مجموعة من المستثمرين من الأردن، حيث حصلت على مجموعةإلىإضافة 

  ). WWW.PALTEL.PS".(التشغيلية في عدد من الدول

  

   رؤية الاتصالات الفلسطينية

  أن تكون المؤسسة الرائدة في قطاع الاتصالات وتكنولوجيـا         إلىتتطلع الاتصالات الفلسطينية    

المعلومات في فلسطين وذلك من خلال توفير البنية التحتية المتطورة والقادرة علـى مواكبـة               

آخر المستجدات في هذا القطاع، وتوفير كافـة خـدمات الاتـصالات الأرضـية والخلويـة                

والمعلوماتية وخدمات الإنترنت والخدمات المضافة، والاستثمار في مشاريع ذات علاقة بقطاع           

 على المستوى المحلي أو الإقليمي أو العالمي للمساهمة في تطوير الاقتصاد            الاتصالات سواء 

  ). WWW.PALTEL.PS (.الفلسطيني وتحقيق عوائد مجزية للمساهمين
 

  الإستراتيجية 

تها تعمل الاتصالات الفلسطينية على توسيع انتشارها في السوق الفلـسطيني وتنويـع خـدما             

وتقديمها على شكل حزم متكاملة للمستهلك الفلسطيني سعيا لإرضائه والحفاظ عليه، واتبعـت             

الاتصالات في سبيل ذلك سياسة التخصص من خلال إنشاء شركات مستقلة تعنى كـل منهـا                

 المنـسجمة مـع رؤيـة مجموعـة         الإسـتراتيجية بجانب من جوانب العمل لتحقيق الأهداف       

  :) WWW.PALTEL.PS (ا يليالاتصالات والمتمثلة بم

توفير أحدث نظم وخدمات تكنولوجيا الاتصالات وأنظمة المعلومات وتراسـل المعطيـات             

  . والخدمات المضافة لتلبية كافة احتياجات الزبائن في كافة التجمعات الفلسطينية

ظة على استثماراتهم والعمل علـى تحقيـق        تحقيق عوائد استثمار مجدية للمساهمين والمحاف      

  . توقعاتهم وطموحاتهم وتأمين الاتصال والتواصل معهم بشكل مستمر
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  . تقديم أوسع رزمة من الخدمات لأكبر قاعدة من المشتركين في كافة المناطق الفلسطينية 

ت المساهمة في بناء لبنات المجتمع الفلسطيني من خلال دعم أكبر قدر ممكن من المبـادرا               

والأنشطة الاجتماعية والتربوية والتعليمية والصحية والاقتصادية وتطوير البنيـة التحتيـة،           

لخلق علاقة تواصل متميزة بين شركات المجموعة والمجتمع الفلسطيني بمـا يـساهم فـي               

  . تحقيق طموحات المجتمع وتعزيز قدراته

  التسويق في شركة الاتصالات الفلسطينية

 الأراضـي  في والاتصالات المعلومات لتكنولوجيا المحدود التطور وراء  السبب الرئيسيإن

 لتكنولوجيـا  التحتيـة  للبنيـة  الإسـرائيلي  قبل الاحتلال من المتعمد الإهمال هو الفلسطينية

 هـذا  علـى  السيطرة الإسرائيلية فترة خلال الفلسطينية الأراضي في والاتصالات المعلومات

الخدمة الهاتفية مرت بـشكل متـأخر بتوجهـات التـسويق      لذلك فإننا نجد بأن الهام، القطاع

 التوجه الإنتاجي حيث كان الطلب على الخدمة الهـاتفي          1997المختلفة، حيث شهدت في عام      

أكثر مما توفره البنية التحتية لشبكة الاتصالات، و أثناء إعادة تأهيل البنيـة التحتيـة للـشبكة                 

مـن  " تبيع ما تنتج  " للشركة، حيث أصبحت        ظهر التوجه البيعي   1999-1998خلال العامين   

  .خطوط الشبكة نتيجة لارتفاع عدد الطلبات المنتظرة و بدأ توفر خطوط الشبكة

 بدأ توجه التسويق الحديث و الذي يركز على التسويق و ليس البيـع،              2004-2003وفي عام   

 ـ          ع تلـك  و يركز على ضرورة تحديد حاجات الزبائن وبناء المـزيج التـسويقي المنـسجم م

 و تجلـى بإنـشاء صـندوق        2005الحاجات، كما ظهر توجه التسويق الاجتماعي في عـام          

المسؤولية الاجتماعية لمجموعة الاتصالات الفلسطينية، فعملت الاتصالات الفلـسطينية علـى           

توفير الخدمات المناسبة و الموافقة لإمكانات و توقعات الزبائن، كما دعمت فئـات المجتمـع               

  .لت على أيزو البيئةالضعيفة، و حص

المفهوم السائد اليوم للتسويق الحديث هو في جوهره القدرة على تلبية توقعـات الزبـون،               إن  "

فالتحول من التقليدي نحو الحديث هو أن تلبي، وربما تتجـاوز           . وليس أي شيء أكثر من ذلك     

  .)2006، العبيدلي(" احتياجات وتوقعات زبائنك وبطرق حديثة

لمزيج التسويقي فـي شـركة      واقع استخدام ا   لدراسة   المبحثط الضوء في هذا     لذلك فإننا سنسل  

  :الفلسطينيةالاتصالات 
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  واقع الخدمة المقدمة في شركة الاتصالات الفلسطينية: ثانيا

  

  :مقدمة

 المزودة الشركات من اهتمام قدر أكبر و الخدمات، أفضل على الحصول دوما المستهلك يتوقع
 تـؤمن  التـي  المتاحـة،  الاتصال وطرق السبل بكافة التواصل معها نم تمكنه عبر للخدمات
  .الخدمة بمزود مباشر بشكل المستهلك وتربط والخصوصية السهولة السرعة،

لقد أدركت الاتصالات الفلسطينية أن التوجه العالمي في قطاع الاتصالات أصبح يقـوم علـى               

اخل بين خـدمات الهـاتف الثابـت و         تنوع الخدمة و شمولها لمجالات عديدة بما في ذلك التد         

الهاتف المتنقل و خدمات الانترنت و الخدمات المضافة التي أصبحت العنصر الرئيـسي فـي               

 الإمكانات   توظيفإلى الاتصالات الفلسطينية سعت إطار نجاح أية شركة اتصالات، و في هذا
 إلـى  تصل حتى تهلكين،المس شبكة و بمشتركيها، اهتمام المجموعة براز لإتكنولوجياً المتاحة
  مستقبلاً خدمات متكامل مستوى

  

 :الاتصالات الفلسطينيةالتي تقدمها  اتتطور الخدم
بمراحل عديدة، تأثرت فيهـا بـالاحتلال       1967لقد مرت الخدمة الهاتفية في فلسطين منذ عام         

 نمو قطاع الاتصالات بشكل بطئ، ثم اسـتلمت الـسلطة هـذا             إبقاء و تعمده على     الإسرائيلي

 تمويل و استثمارات كبيرة ممـا دفعهـا         إلى أن ذلك يحتاج     إلاتطويره  على  القطاع و عملت    

 قطاع الاتصالات و تكنولوجيا المعلومات لـشركة        إدارةللاتجاه نحو الخصخصة فمنحت حق      

 مقتدية بمعظم الدول العربيـة و الأجنبيـة و سـاعية            1995الاتصالات الفلسطينية في عام     

  .ت ومواكبة التطور العالمي لخدمة المجتمع الفلسطينيلتطوير قطاع الاتصالا

  :و فيما يلي دراسة مختصرة للمراحل التي مرت بها الخدمة الهاتفية
 

  : 1993قبل عام  

مر قطاع الاتصالات في فلسطين بتجارب مفصلية خلال الأعوام الماضية إذ خضع و لفتـرة               

أوسلو  الوطنية الفلسطينية إثر توقيع اتفاق       طويلة للسيطرة الإسرائيلية التي سبقت ولادة السلطة      

 فـي مجـال     ةتطورالم الدول   دولة من ورغم اعتبار إسرائيل    "  .1993 المبادئ عام    لإعلان

الاتصالات و تكنولوجيا المعلومات فإن استفادة فلسطين العلمية و العملية من هذا التطور تعـد          

جزر  إلى المناطق الفلسطينية و تحويله   ل استمرار الاحتلال الإسرائيلي  " نتيجة   ومحدودةضئيلة  

بنائـه  إقامته للحواجز العسكرية و فرضه الحصار و إغلاقات مستمرة و           كانتونات معزولة ب  و
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 World summit on the)" حول التجمعـات الـسكانية  بجدار العزل العنصري ما يسمى ل
information society,2003)  

ا و اقتصاديا من السوق الفلسطيني المحاصر بصورة        يبينما تستفيد الشركات الإسرائيلية تجار     

 تقييده بمجموعـة مـن      إلى و  كانت إسرائيل تعتبر نمو هذا القطاع هاجسا أمنيا فلجأت             كبيرة

 و لهذا فلـم تتجـاوز       ،  الأوامر و القيود العسكرية طوال فترة هذا الاحتلال المستمر لفلسطين         

في % 30فقط بمقابل  % 3.14قطاع غزة   بية ونسبة الانتشار للهاتف الثابت في الضفة الغر

 عاما و   10-15إسرائيل بينما استغرق الحصول على خط هاتفي آنذاك مدة زمنية لا تقل عن              

 World)" حظر في بعض الأحيان استخدام جهاز الفـاكس و أجهـزة الاتـصال الأخـرى    

summit on the information society, 2003).  

الخدمات الإسرائيلية في فلسطين و غياب الاهتمـام بتطـوير شـبكة            و قد ساهم انعدام توفير      

  .الاتصالات ببقاء الوضع على حالته البدائية

  

 1996-1993مرحلة ما بين عامي  

لقد عملت السلطة الفلسطينية منذ إنشائها  على توسيع الشبكة و  بناء وتجهيـز نظـام جديـد                   

و لضعف المـوارد الماليـة و       ،  ات الزبائن للاتصالات و تأهيل شبكات الاتصال لتلبية احتياج      

،  خصخصة قطـاع الاتـصالات    ب قرارها    السلطة اتخذتالتوجه العالمي نحو الخصخصة فقد      

التي حصلت على امتياز تقديم خدمات PALTEL جاءت ولادة شركة الاتصالات الفلسطينية ف

 World summit on the information)  .1997الهاتف الثابت والجـوال فـي العـام    

society, 2003).  

  

 :1996عام  

تـم مـنح الرخـصة للاتـصالات        " و هي مرحلة تأسيس شركة الاتصالات الفلسطينية حيث         

الفلسطينية و التي بموجبها تسلمت الشركة مسؤولية تطوير و بناء قطـاع الاتـصالات فـي                

ية في فلـسطين  في نهاية هذا العام بلغت عدد التجمعات التي تصلها الخدمة الهاتف، و   " فلسطين

% 3.5خط و نسبة انتشار الخدمة الهاتفيـة        ) 80000( تجمع، و بلغ عدد الخطوط العاملة        74
(World summit on the information society,2003)  

لذلك فلا يمكننا اعتبار المراحل السابقة بأنها مرحلة تقديم الخدمة الهاتفية للزبائن بشكل حقيقي              

  .ية التحتية لتقديم الخدمة للزبائنو ذلك بسبب عدم توفر البن
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 :1997العام  

" و هي السنة التي تسلمت بها الاتصالات الفلسطينية قطاع الاتصالات في فلـسطين، حيـث                

انصبت جهود الشركة في هذه المرحلة على وضع الخطط التطوير و إبرام العقـود اللازمـة                

في نهاية هذا العـام     ، و   " فلسطينلتأسيس البنية التحتية لقطاع اتصالات حديث و عصري في          

 تجمع، و بلغ عدد الخطـوط       74بلغت عدد التجمعات التي تصلها الخدمة الهاتفية في فلسطين          

التقريـر  %.(4 إلـى خط و ارتفعت نسبة انتشار الخدمة الهاتفية لتـصل          ) 110893(العاملة  

  .)2006السنوي 
 

  .ء تقديم الخدمة الهاتفيةو يمكن أن نطلق على هذا العام بأنه العام الحقيقي لبد

  

 :1998العام  

حيث استعادت الاتصالات   " التواصل مع العالم    " و تطلق عليها الاتصالات الفلسطينية مرحلة       

 ، و  ITUباستصدار قرار من الاتحاد الدولي ) 970(تشغيل رمز فلسطين الدولي الخاص بها 

صالات الخلوية و المقاسم الوطنية     شرعت الشركة بتنفيذ عدة مشاريع من أهمها بناء شبكة الات         

خدمات المشتركين الأكثر فاعلية و أنظمـة الفـوترة         تشغيل برنامج   و الدولية عالية السعة و      

، و  TQMالحديثة و إطلاق خدمة الخطوط الرقمية المؤجرة و تطبيق إدارة الجودة الـشاملة  

 تجمع، و   210فية في فلسطين    في نهاية هذا العام بلغت عدد التجمعات التي تصلها الخدمة الهات          

 إلـى خط و ارتفعت نسبة انتشار الخدمة الهاتفية لتصل         ) 167271(بلغ عدد الخطوط العاملة     

 )2006التقرير السنوي %.(6
 

 :1999العام  

في هذا العام أحدثت الشركة نقلة نوعية في البنية التحتيـة لقطـاع الاتـصالات، و أطلقـت                  

حيث قامت الشركة فـي هـذا       " الاتصالات للجميع   " مرحلة  الاتصالات الفلسطينية على هذه ال    

 معظـم التجمعـات     إلى خدماتها   إيصال مقسما رئيسيا و فرعيا و استطاعت        23العام بتشغيل   

  .السكانية

كان اهتمام الشركة في هذا العام نحو تنوع الخدمات و جودتها، كما حصلت الـشركة علـى                 

ISO 9002مة  و طبقت نظام إدارة البيئة السليISO 14001 كما تم فـي  أنشطتها كافة في ،

في نهاية هذا العام بلغت عدد التجمعات التـي         و  . هذا العام تشغيل خدمات الجوال الفلسطيني     

خط و  ) 222198( تجمع، و بلغ عدد الخطوط العاملة        345تصلها الخدمة الهاتفية في فلسطين      

  )2006قرير السنوي الت%.(8 إلىارتفعت نسبة انتشار الخدمة الهاتفية لتصل 
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 هـذه   يمكـن اعتبـار   و بناء على هذه المؤشرات و ارتفاع المبيعات و الأرباح بشكل كبيـر              

  .مرحلة النمو للخدمة الهاتفية في فلسطينبأنها المرحلة 

  

 :2001-2000عامي  

 كافـة   إلـى استكملت الشركة في هذا العام البنية التحتية حيث و صلت خدمات الاتـصالات              

 و صـفحة   WWW.Alburaq.net يالالكترونفلسطينية، و أطلقت موقع البراق التجمعات ال

و بدأت الشركة بتعميق توجهاتها التجارية      ،   WWW.PALTEL.PSالاتصالات الفلسطينية   

  .  و تفعيل الخدمات المتوفرةو التي تركز على جودة الخدمة و نوعيتها

 460في نهاية هذين العامين بلغت عدد التجمعات التي تصلها الخدمة الهاتفية فـي فلـسطين                

خط و ارتفعت نسبة انتشار الخدمـة الهاتفيـة         ) 292022(تجمع، و بلغ عدد الخطوط العاملة       

  )2006التقرير السنوي %.(9 إلىلتصل 

  

 النضج بالخدمة الهاتفية فـي      إلىمرحلة الانتقال من النمو      بأنهاهذه المرحلة   تعتبرو يمكن أن    

  .فلسطين
 

 :2004-2003-2002الأعوام  

 على توفير مختلف الخدمات الحديثة مثل فلسطين كول و          هذه الأعوام عملت الاتصالات خلال    

 ـخدمة الاوديوتكست و خدمة الرقم المجاني، كما وفرت الـشركة الخـدمات              -E ةالالكتروني

Services كما عمدت الشركة لبناء مجتمع المعلومـات و المعرفـة و           لتسهيل على زبائنها،     ل

  الذي أتاح لكل مشترك فرصة استخدام الانترنتSFIتشغيل خدمة الانترنت بدون اشتراك 

  

 تجمع،  518في نهاية هذه الفترة بلغت عدد التجمعات التي تصلها الخدمة الهاتفية في فلسطين              

خط و حافظت الشركة على نـسبة انتـشار الخدمـة           ) 290010(لة  و بلغ عدد الخطوط العام    

  )2006التقرير السنوي %.(9الهاتفية بـ 

  

النضج بالخدمة الهاتفية في فلسطين، و يظهر ذلك من الإشـباع           حلة تعتبر مرحلة    رو هذه الم  

السوقي، فالمبيعات تزداد ببطء و بصورة منخفضة، و بالرغم من انخفـاض عـدد الخطـوط         

 أنه لا يعتبر أن الخدمة الهاتفية دخلت بمرحلة النضوج السلبي، لأن عدد الخطـوط               إلاالعاملة  

  .العاملة عاد ليرتفع خلال السنوات اللاحقة
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 :2005العام  

في هذا العام تكونت مجموعة الاتصالات الفلسطينية لتقدم خـدمات الاتـصالات الـسلكية و               

لاتصالات الفلسطينية خلالـه خدمـة خـط        اللاسلكية و المعلوماتية بشكل متكامل، و أطلقت ا       

 كما وسعت الاتصالات الفلسطينية من عملها بتوفير سلع متنوعـة           ،ADSLالمشترك الرقمي   

  .ذات جودة عالية و بأسعار منافسة في مركزها

 تجمع، و   533في نهاية هذا العام بلغت عدد التجمعات التي تصلها الخدمة الهاتفية في فلسطين              

خط و بقيـت نـسبة انتـشار الخدمـة الهاتفيـة بــ              ) 348968(لعاملة  بلغ عدد الخطوط ا   

  )2006التقرير السنوي %.(9

  

و هذه المرحلة استمرار لمرحلة النضج بالخدمة الهاتفية في فلسطين، و نلاحظ ارتفاع ملحوظ              

في عدد الخطوط و هو ناتج عن إطلاق الشركة لعدة حملات ترويجية سعيا لتنشيط المبيعـات                

 التي تعتبـر مـن     ADSLقديم الهدايا و المسابقات و إطلاق خدمات جديدة مثل عن طريق ت

  . التي ساهمت في دفع الزبائن للتمسك بالخدمة الهاتفيةالخدمات الهامة
 

 :2006عام  

 فئـة مـن     تاحتياجـا أطلقت الشركة في هذا العام خدمة الهاتف الثابت مسبق الدفع لتلبيـة             

لنفقات، كما أطلقت برنامج علشانك لزيادة ولاء الزبائن من         مشتركيها ممن يرغبون بالتحكم با    

 هـو برنـامج التعلـيم       إطلاقهاخلال مكافأة المتميزين منهم، و من المشاريع المهمة التي تم           

 الجديدة على الإضافية، و قد تم أيضا تشغيل العديد من الخدمات Easy learningالالكتروني 

  .الهاتف الثابت

 تجمع، و   545بلغت عدد التجمعات التي تصلها الخدمة الهاتفية في فلسطين          في نهاية هذا العام     

خط و بقيـت نـسبة انتـشار الخدمـة الهاتفيـة بــ              ) 341330(بلغ عدد الخطوط العاملة     

  )2006التقرير السنوي %.(9

  

و هذه المرحلة استمرار لمرحلة النضج بالخدمة الهاتفية في فلـسطين، و نلاحـظ انخفـاض                

 الخطوط العاملة و هو ناتج عن الظروف الاقتصادية الصعبة التي عانى منها             ملحوظ في عدد  

 بالإضـافة قطاع غزة نتيجة لعدم التزام الدول المانحة في تعهداتها بتحويل رواتب المـوظفين              

للحصار المحكم الذي كان مفروضا على القطاع، و الذي نتج عنه تخلي العديد من المشتركين               

  .عن هواتفهم
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 :2007عام  

 ـ ضمن فإنها تسعى المتواصل الاتصالات الفلسطينية عمل على سنوات عشر مرور بعد  ارؤيته

 التقليديـة  الاتـصالات  خدمات توفير على تقتصر لا نوعية أخرى نقلة تحقيق أجل من المتجددة

 نقل في فعليا تساهم إنما فحسب و بها الملحقة المضافة الخدمات وكافة العريضة الحزم وخدمات

  الإيـرادات  تحـسين  ذاته الوقت وفي الفلسطيني الاقتصاد لتطوير الرقمية عصر إلى فلسطين

 لإستراتيجية  "حيث تبنت الاتصالات الفلسطينية، للمساهمين المجزية العوائد مزيد من وتحقيق

توسيع خدماتها في السوق الفلسطيني و تنويعها على شكل حزم متكاملة للمستهلك الفلـسطيني              

و الحفاظ عليه و تحقيقا  لأهدافها الإستراتيجية المنسجمة مع رؤية مجموعـة             سعيا لإرضائه   

  ).2007التقرير السنوي " " (لا حدود لاهتمامنا"الاتصالات 

  

  :سياسات تدعم استمرار نمو خدمة الخط الثابت 

 عالم الاتصالات و تطور أشكال المنافسة لخدمة الخط          في ةالسريعللتغيرات التكنولوجية   نتيجة  

 مضنية لمد عمر الخط الثابت و إبقاؤه فـي          بجهودت الاتصالات الفلسطينية    ثابت قامت شرك  ال

  : من أهمهاتاستراتيجيا بإتباع و ذلك الانحدارمرحلة النضج و إبعاده عن مرحلة 

  

 خـلال  الفلـسطينية  الاتـصالات  بادرت :الإضافيةتطوير الخدمات الهاتفية الأساسية و  -

مات الاتصالات و تكنولوجيا المعلومات بشكل يتناسـب مـع          الأعوام السابقة بتطوير خد   

جميع فئات المجتمع، فقدمت أحدث الخدمات المنزلية الإضـافية و الحديثـة و خـدمات               

الانترنت بأشكال تلبي احتياجات الزبائن، كما عملت علـى تـوفير الخـدمات الخاصـة               

 أعمالها وتحقيق التنميـة     بالمؤسسات الحكومية و الأهلية و الخاصة بما يساعدها على أداء         

 .WWW.PALTEL.PS .ةالاقتصادي

 .  الشركةا أهم الخدمات الهاتفية و الرقمية التي تقدمه)5(كما يوضح ملحق رقم
 
 الاتصالات الفلسطينية المراكز التجارية     أنشأت لقد   :توسيع و تنويع الخدمات و المنتجات      -

OSS: One Stop Shop لتواكب التطور الملحوظ في التكامل في طريقة تقديم الخدمة و 

 جانب تقديم الخدمة للمشتركين     إلىالتسهيل على المشتركين، حيث تضم مراكز الاتصالات        

 و الاتصالات كأجهزة الهاتف و الفـاكس        المعلوماتالمنتجات و السلع المتعلقة بتكنولوجيا      

.  كافة خـدمات جـوال     إلى بالإضافةو السلع المكملة لها،     و الكمبيوتر و الهواتف النقالة      

 ).2005التقرير السنوي (
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 لقد كان الهدف من إنشاء مجموعة الاتـصالات         :إنشاء مجموعة الاتصالات الفلسطينية      -

تأمين رزمة كاملة من الخدمات التي يحتاجها المواطن و تقديمها له فـي             " الفلسطينية هو   

ا يشمله ذلك من تخفيض في التكلفة و تنوع فـي الخـدمات و              بوتقة و فاتورة واحدة مع م     

لقد انتهجت مجموعة الاتـصالات هـذه       " التي يتم عرض رزمها حسب احتياج المشترك      

 نالإستراتيجية من زاوية الخدمات المقدمة للمشترك، و كيفيـة تقـديمها و التـرابط بـي               

إدخالها ضـمن الـشركات     العناصر المكونة لهذه الخدمة و كيفية تشبيك هذه العناصر و           

التقريـر الـسنوي    ( الفوز بالرضا التام للمشترك      إلىالتابعة، لتخرج كمنتج متكامل يهدف      

2005(. 

    المتكامـل  المـشغل  إسـتراتيجية  و هي الشركة الأولى في العالم العربي التي تنتهج 
integrated operator ) 2007التقرير السنوي(. 

 Vtel للعالمية من خلال شـركة       ةالفلسطينيلقت الاتصالات    لقد انط  :التوجه نحو العالمية   -

 و التـي تعمـل فـي مجـال     2006 العربية المتحدة عام الإماراتالقابضة و المنشأة في    

 .)2006التقرير السنوي ( و الوطني الإقليميالاتصالات على المستويين 

 قد أجبـر كبـرى   إن النمو السريع في تراسل المعطيات :التجارة الإلكترونية والانترنـت    -

، سـبرنت، الاتـصالات الألمانيـة،       AT&Tمثل شركة   (شركات الاتصالات في العالم     

 التحتية اللازمـة لاسـتخدام      ية في تأسيس البن   للاستثمار) الاتصالات الأسترالية، وغيرها    

شبكة الانترنت، وذلك لتقديم خدمات في هذا المجال، وكذلك لتتمكن مـن المنافـسة مـع                

 فإن شركة الاتصالات الكورية قد       " وعلى سبيل المثال،   .ة في هذه التقنيات   الشركات الجديد 

 مليون دولار للاستثمار في مجـال       883عن تخصيص مبلغ     2000أعلنت في بداية العام     

 شركة تقـدم خـدمات    إلىالانترنت وذلك كي تحول نفسها من شركة تقدم خدمات الهاتف           

مات الانترنت وتراسل المعطيات وتـوفير      متكاملة في مجال الاتصالات وعلى رأسها خد      

  )2002، أبو الهيجاء" (البنية التحتية الملائمة للتجارة الإلكترونية

 للتطوير و التوسيع  في      ااستثماراتهو في هذا السياق ركزت الاتصالات الفلسطينية على زيادة          

 النطـاق  خدمـة  مـشتركي  عدد في مستمراً نمواً"حققت  فقدمجال الاتصالات و الحاسوب، 
 ألـف  27 مقابـل  مشترك ألف 55,684 أكثر من إلى ليصل 107 % بلغADSL العريض
المـضافة   والخـدمات  الثابت الهاتف انتشار لتوسيع موحد مفهوم ن ضم 2006للعام  مشترك

التقريـر  (والانترنـت   المعلوماتيـة  الثقافـة  لانتـشار  متطورة تحتية بنية لبناء تحقيقاً الخاصة

  .)2007السنوي،

إن التنافس المستقبلي بين الشركات سيكون بمدى جـودة الخـدمات التـي              " :ة الخدمة جود -

 (SINGH,2006)" زبائنها لدمها الشركات قت
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زيادة عدد مراكز الاتصالات و تطويرها و       " إن أحد استراتيجيات الاتصالات الفلسطينية هي       

ام بجودة أدائها من خـلال       عملها باستمرار و توفير خدمات و سلع حديثة و الاهتم          آليةتحديث  

  )2005التقرير السنوي " (موظفين على درجة عالية من المهنية

  

  واقع التسعير في الاتصالات الفلسطينية: ثالثا

 الإيراديعتبر عنصر السعر من أهم عناصر المزيج التسويقي فهو العنصر الوحيد الذي يحقق              

 تؤثر على طلب الجمهـور للخدمـة        أحد طرفي العلاقة التي   للشركة و في نفس الوقت يعتبر       

جدول يظهر الكميات المختلفة التي يرغـب و يـستطيع المـستهلكون            " أن الطلب هو    حيث  

و لكي يكون هناك طلب فعال يجـب        " شراءها مقبل كل سعر محدد خلال فترة زمنية محددة          

، 1989النصر و شامية،    (أن يكون المستهلكون راغبين في شراء تلك السلعة و قادرين أيضا            

  ).60ص

وفق ما هو معمول به     ) سلة الأسعار (إن عناصر أجور الخدمة الهاتفية توضع في سلة واحدة          

عالميا، و يتم تنظيمها و التعديل عليها بالتنسيق بين وزارة الاتصالات و تكنولوجيا المعلومات              

كامل و كسلة   و شركة الاتصالات الفلسطينية، و بذلك فإن تنظيم و مراقبة الأسعار يتم بشكل مت             

  ) .اتفاقية الرخصة على موقع وزارة الاتصالات و تكنولوجيا المعلومات(واحدة، 

لابد أن  مقارنة دقيقة بين تعريفات الخدمات الهاتفية للشركات المختلفة         لإجراء  و هذا يعني بأن     

  .  على سلة الأسعار ككليتم ذلك

ينية خـلال الأعـوام العـشر       و فيما يلي نظرة على هيكل أسعار شركة الاتصالات الفلـسط          

  :الماضية

 :1997 الخدمة الهاتفية قبل عام هيكلة أسعار

 ثلاثـة  إلـى كانت تقسم المناطق الفلسطينية  1997لم شركة الاتصالات مهامها عام ت تسقبل أن  

داخـل منطقـة   ( ، مكالمـات وطنيـه أ   )داخل المقسم الواحد( مكالمات محليه  :مناطق رئيسيه

ثلاثة أوقات تحاسبيه  وكان هنالك، )بين مناطق الاتصال( مكالمات وطنيه ب ،)الواحدة الاتصال

كانت هيكلية التعرفة المعتمـدة     ، و   )وقت الذروة، وقت التخفيض الأول، وقت التخفيض الثاني       ( 

 والتي كانت معتمده في بيزك حينها، والتي تختلف مدتها حـسب نـوع   (Unit) الوحدة حسب

   .المكالمة ووقتها
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  :1997عرفة المكالمات بعد عام هيكلة ت

 سلة أسعار الخدمات الهاتفية منذ اسـتلامها لهـذا          بتخفيض شركة الاتصالات الفلسطينية   قامت

و فيما يلي دراسة مختصرة لسلة أسعار شـركة         ،  والعالمية للمتغيرات المحلية    ةستجيبالقطاع م 

  :الاتصالات

 115  إلى 637من  (ثابت  انخفضت رسوم تركيب الخط ال     :رسوم تركيب الخط الثابت    

 و  1997 ما بين عـامي       للفئة التجارية  )249 إلى 750من  (شيكل للفئة المنزلية و     ) 

 .)2008مجلة الاتصالات ، أيار ( وفق التدرج التالي 2007

 شيكل، وقد خفـضت     637 بلغت رسوم التركيب للخط الثابت المنزلي        1996في عام    -

 شيكل في حين كانت رسوم التركيب       498 لتصبح   1997عند استلام الشركة في عام      

  . شيكل750للتجاري 

لتصبح % 50 تخفيض رسوم تركيب الهواتف المنزلية بنسبة        2004تم في مطلع العام      -

، و بعد ذلك تم تخفيض رسوم تركيب الخط المنزلـي           شيكل 498 شيكل بدلا من     249

ل أي   شـيك  249 شيكل بـدلاً مـن       113 لتصبح   2007في عام   ) على نظام الفاتورة  (

  %.55بنسبة تخفيض 

) علـى نظـام الفـاتورة   ( تم تخفيض رسوم تركيب الخط التجاري 2007-3في شهر   -

  %.67 شيكل أي بنسبة تخفيض 750 شيكل بدلاً من 249لتصبح  

) على نظام المحسوب  ( تم تخفيض رسوم تركيب خط الهاتف      2007-5ابتداء من شهر     -

فة رصـيد   بالإضا%. 48خفيض   شيكل أي بنسبة ت    218 شيكل بدلاً من     113لتصبح    

 .  شيكل35ني بقيمة اتصال مجا

  
 

 و الـذي    و الجدول التالي يقارن رسوم التركيب بين عدد من شركات الاتصالات في المنطقة            

  :يوضح بأن الرسوم المطبقة في فلسطين هي الأقل للفئة المنزلية
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   )4( جدول رقم 

  محيطةمقارنة رسوم التركيب بين شركات الاتصالات ال

 الضريبة غير شامل قيمة )بالشيكل(رسوم التركيب 

 الخط المنزلي الخط التجاري  

 290.43 290.43 الاتصالات السعودية 

 280 280 الاتصالات السورية

 199.34 199.34 )كيوتل(الاتصالات القطرية 

 113 249.00 الاتصالات الفلسطينية

 154.98 154.98  بيزك- إسرائيل

 158.10 316.26 الأردن

 403.13 403.13 مصر

 181.40 181.40 الإمارات
  2008وق في شركة الاتصالات الفلسطينية، دائرة الدراسات الس: المصدر

  

   )1(  رقم مخطط

  مخطط يقارن بين رسوم تركيب خط الهاتف بين عدد من شركات الاتصالات
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اسرائيل -
بيزك

الاردن مصر الامѧارات 

التجاري المنزلي

  2008 في شركة الاتصالات الفلسطينية، دائرة الدراسات السوق: المصدر 
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كبير في الأراضي الفلـسطينية ونتيجـة    ساهم هذا التخفيض في انتشار الهواتف الثابتة بشكل"

 حوالي إلى 2007لطبيعة التطور في الخدمات والبنية التحتية، وصل عدد المشتركين مع نهاية 

  . .)2008، الجابر(" .1996 عام 83621 ألف مشترك بعد أن كان 351

  

  شـهريا   شيكل 30انخفضت رسوم الاشتراك الشهرية للخدمة الهاتفية من         :رسوم الاشتراك  

 مجلـة الاتـصالات ،    ( كما يلـي     2005 في عام     شهريا شيكل 20 لتصبح   1996في عام   

 ):2008/أيار

 شـيكل،   60 كانت رسوم الاشتراك الشهرية      1996عند استلام الشركة لقطاع الاتصالات عام       

 شيكل  50 لتصبح   %17رسوم الاشتراك الشهري بنسبة      أسعارتخفيض   تم    1/8/2000 وفي

تخفيض رسـوم   تم   1/6/2005 و بتاريخ ،    شيكل 60بدلا من   ) كل شهرين ( كل دورة فاتورة    

 وزيادة مدة المكالمات     شيكل 50 شيكل في الدورة بدلا من       40 لتصبح %20 بنسبة   الاشتراك

  .)2008، الجابر (. دقيقه100قيقه بدلا من  د150 لتصبح %50 ب المحلية المجانية

و في حوار مع نائب رئيس مجلس إدارة مجموعة الاتصالات لجريدة القدس في عددها رقـم                

رسوم الاشتراك للخط الثابت في     " عبد المالك الجابر أن     . أكد د  2008/ و الموزعة في أيار    15

وقطر والسعودية كمـا يوضـح   ، وإسرائيل الأراضي الفلسطينية قد انخفضت مقارنة بالأردن،

  :  التاليالجدول

    )5( جدول رقم 

  مقارنة رسوم الاشتراك بين عدد من شركات الاتصالات المجاورة

  2008دائرة الدراسات السوق في شركة الاتصالات الفلسطينية، : المصدر

  

 الضريبة غير شامل قيمة )بالشيكل(رسوم الاشتراك الشهري

 الخط المنزلي الخط التجاري  

 29.04 29.04 الاتصالات السعودية 

 32.89 116.61 )كيوتل( القطرية تالاتصالا

 20.00 20.00 الاتصالات الفلسطينية

 43.2 43.2  إسرائيل

 24.19 54.71 الأردن

 5.33 5.33 مصر

 15.12 49.75 الإمارات
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  )2( رقم مخطط

  ةمقارنة رسوم الاشتراك بين عدد من شركات الاتصالات المجاور
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اسرائيل  الاردن الامارات

التجاري المنزلي
  

  2008دائرة الدراسات السوق في شركة الاتصالات الفلسطينية، : المصدر
 

 أسعار المكالمات المحليـة الـسارية حتـى         )6(الملحق رقم    يوضح    :المكالمات المحلية  

 نشرات الشركة بأن  و توضح   ،  )الذروة و التخفيض    ( و في مختلف الأوقات      6/2008شهر

 انخفضت بشكل ملموس خلال العشر سنوات الأخيـرة وفـق           المات المحلية قد  أسعار المك 

  :)2008، الجابر" (التسلسل التالي

 لتصبح حسب مدة المكالمة بدلا من       1999تم إعادة هيكلة تعرفة المكالمات في العام         -

محليه، وطنيه أ ،    (   ثلاثة أنواع من المكالمات    إلىوحدة العد وبقيت المناطق مقسمه      

  ).وقت الذروة ، وقت التخفيض(  وقتين فقط إلىأوقات التحاسب  ودمج)ب وطنيه 

 دقيقة اتصال محلي مجاني كل دورة       100منح المشتركين    1/9/2000مѧن   تم ابتداء    -

  .فاتورة

 منطقـة   35 إعادة تقسيم مناطق الاتصال في فلسطين من         2004تم في مطلع العام      -

 ومـن ضـمنها     )ب(المات الوطنية    سبعة مناطق فقط وإلغاء تعرفة المك      إلىاتصال  

 أي أصبحت غزة بمختلف مناطقها عبـارة        منطقة اتصال واحده  بالكامل  جعل غزة   

  .عن مكالمة محلية
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 إلغاء تسعيرة المكالمات الوطنية وجعل جميع المكالمـات         1/6/2005مѧن   تم ابتداء    -

ي  حجم التوفير على الموطن الفلـسطين      لليصداخل فلسطين بسعر المكالمة المحلية      

  %.83ما نسبته  إلى

 لتـصبح  %50 ب   زيادة مدة المكالمات المحلية المجانيـة      1/6/2005تم ابتداء من     -

  . لكل شهرين دقيقه100 دقيقه بدلا من 150

 إلى تم إعادة تسعير المكالمات في خدمة المحسوب بنسبة تخفيض تصل            2007-8 خلال شهر 

40.%  

 في المعدل وقت الـذروة % 50لفلسطينية ب و تقل أسعار المكالمات المحلية في الأراضي ا" 

الأقل  مقارنة بالأردن، أما في وقت التخفيض الأول والثاني فإنها% 35مقارنة بإسرائيل، وب 

مجانية شـهريا    دقيقة75كما أن شركة الاتصالات الفلسطينية تقدم . في الأراضي الفلسطينية

" دقائق مجانية المشترك على أيةلمشتركيها بعكس كل من الأردن ومصر التي لا يحصل فيها 

  .)2008، الجابر(

   )6(  جدول رقم 

  مقارنة أسعار المكالمات المحلية بين عدد من شركات الاتصالات المجاورة

 )بالشيكل(المحلية المكالمات أسعار 

 
 الذروةوقت 

 وقت التخفيض

 الأول

 إلى من إلى من 

وقت التخفيض 

 الثاني

دقائق 

ومكالمات 

 مجانية

تـــصالات الا

 الفلسطينية
  دقيقه75 0.010 0.020 0.016 0.070 0.030

 - 0.005 0.050 0.077 الأردن

 - - 0.04 0.01 0.04  0.01 مصر

 - - 0.041 0.10 بيزك- إسرائيل

 مكالمة100 - 0.014 0.014 سوريا

  دقيقه100 - 0.050 0.050 السعودية
  2008لات الفلسطينية، دائرة الدراسات السوق في شركة الاتصا: المصدر
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   )3(  رقم مخطط 

  مقارنة أسعار المكالمات المحلية بين عدد من شركات الاتصالات المجاورة

0

0.04

0.08

0.12

الاتصالات
الفلسطينية

الاردن مصر اسرائيل - بيزك  سوريا السعودية

وقت الذروة وقت التخفيض 

  

  2008دائرة الدراسات السوق في شركة الاتصالات الفلسطينية، : المصدر

 
 الـسارية حتـى   وليـة الد أسعار المكالمـات   )6(ملحق رقم    يوضح   :المكالمات الدوليـة   

 نشرات الشركة بـأن   تشير، و )الذروة و التخفيض ( و في مختلف الأوقات   6/2008شهر

 دول العربية في وقـت      إلى% 30 إلى بنسب تصل     قد انخفضت   المكالمات الدولية  أسعار

% 33 إلى المكالمات الدولية بنسب تصل      أسعارتخفيض  ، كما تم    9/2000  منذ    التخفيض

  .  1/6/2005  بتاريخالسعودية، السودان وعمان كل من مصر، إلى

منافسة شديدة في مجال الاتصالات الدولية مؤخرا من شركات أخرى مثـل            تواجه الشركة   و  

شركات الاتصال الخلوي الإسرائيلية و كذلك من مكاتب الاتصالات غير المرخصة و التـي              

لية من خلال الـشبكة الإسـرائيلية       تتجاوز الشبكة الهاتفية الفلسطينية بتمريرها للمكالمات الدو      

 و هي عبارة عن طلب الزبون لمكالمة دوليـة فيقـوم   Call backمستخدمة عدة طرق مثل 

كما يعتقد الباحث    .المركز بتحويلها من الخارج للزبون فتصبح المكالمة واردة و ليست صادرة          

  . المكالمات الدوليةإجماليأن شركة جوال أخذت حصة كبيرة من 

جه الشركة كل هذه التحديات و المتمثلة بتخفيض الشركات المـذكورة أنفـا لقيمـة               ولكي توا 

المكالمات الدولية بهدف منافسة الاتصالات الفلسطينية فقد قامت الأخيرة بإطلاق عدة حملات            

والتـي  ،  2007-8  خلال شـهر      1إطلاق  خدمة أعز بعيد    " ا  همؤخرا للحد من ذلك كان أهم     
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في كافة الأوقات وبنـسبة     )  شيكل   1(ى رقم دولي واحد بسعر ثابت       تتيح إمكانية الاتصال عل   

 والتـي تتـيح     2 بعيد خدمة أعز    2008-2، كما أطلقت خلال شهر      %71 إلىتخفيض تصل   

في كافة الأوقـات و بنـسبة       ) شيكل 0.89(  الاتصال على رقمين دوليين بسعر ثابت        إمكانية

  ) .2008، أيار  الاتصالاتمجلة% " (74 إلىتخفيض تصل 

و يعتبر الاتصال من الأراضي الفلسطينية مع إسرائيل، وأمريكا، ومصر الأرخـص مـن              " 

أمـا  .  مقارنة بالشركات العاملة في معظم الدول العربيـة  الفلسطينيةشركة الاتصالات خلال

مقارنة بالاتـصال مـن   % 90الأردن من الأراضي الفلسطينية فهو أعلى بنسبة  الاتصال مع

اعـز  حملـة   أن نفذت حاليا د شركة الاتصالات و بعأن إلااضي الفلسطينية، الأر إلىالأردن 

فـإن تكلفـة    شـيكل  0.89تكلفة الاتصال مع جميع دول العالم لتصبح  و التي تخفض 2بعيد 

 ..)2008، الجابر(" الأردن والمناطق الفلسطينية بالاتجاهين ن أصبحت متساوية بيالاتصال

تم تخفيض سعر دقيقة المكالمات المحلية في وقت الذروة          2000في مطلع العام     :الانترنت 

 ومنح المشتركين دقائق محليه     )دقيقة/ شيكل 0.03( لتصبح    النصف إلىبعد الدقيقة الثامنة    

  . الانترنت وخاصة مكالماتالطويلة مكالماتالوذلك بهدف تقليل سعر ساعة  مجانية

وقد كانـت   )  شيكل 4 و   3 ( تتراوح 2003لقد كانت تكلفة ساعة الانترنت حتى العام         -

)  شـيكل  2.9 و   1.85(الأسعار قبل إطلاق خدمة الانترنت دون اشتراك تتراوح بين          

 سعر ساعة   أصبح تم إطلاق خدمة الانترنت دون اشتراك حيث         2005وفي بداية عام    

  . شيكل1.44الانترنت 

 ـ    إلى المكالمات   أسعار تخفيض   1/6/2005تم ابتداء من     - سبة  الانترنت دون اشتراك بن

 .1.44 شيكل بدلا من 1.2لتصبح الساعة ب % 17

 للحزمـة    ADSLالاشـتراك لخدمـة     رسوم   تخفيض   10/2005تم ابتداء من شهر      -

 و حتى  Kbps 256 ات منسرعل%  27.3 إلى% 17.5بنسبة تتراوح بين المنزلية 

1Mbps     مجلـة   (.شـيكل  200 – 60   لتصبح أسعار الاشـتراك تتـراوح بـين

  ) .2008الاتصالات ، 

 عند مقارنة رسوم التركيـب لخدمـة  " و بناء على هذه التخفيضات في الأسعار فإن  -

ADSL  الأراضي الفلـسطينية الأقـل    مع الدول العربية لجميع السرعات، نجدها في

 مقارنة مع المتوسط السائد في الدول العربية، وعند مقارنة الرسوم الشهرية لخدمـة 

ADSL  في الأراضي الفلـسطينية الأقـل    سرعات، نجدهامع الدول العربية لجميع ال

 حـوالي  إلـى الانخفـاض   مقارنة مع المتوسط السائد في الدول العربية، وتصل نسبة

 .)2008، الجابر(" .Kbps 128لسرعة % 52
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  :بين عدد من دول العربية ADSL رسوم التركيب لخدمة لأسعارو فيما يلي مقارنة 

   )7(   رقم جدول

   بين عدد من دول العربيةADSLم تركيب خدمة مقارنة لأسعار رسو
 Download Speed (Kbps)  

   2048    1024    512    256    128   الدولة
 27 27 27 27 -  البحرين
 .N.A. N.A. N.A. N.A -  مصر
 85 85 85 - 85 الأردن
 - - - 114 - ليبيا

   47    المغرب
 - - 65 26 -  عمان

 80 80 80 80 80 السعودية
 215 215 107 107 -  السودان
 40 39 39 39 -  سوريا

 54 54 54 54 - الامارات العربية
   151 151 - اليمن

 - 41 41 41 41 فلسطين
 73 69 64 65 69  معدل رسوم التركيب

 215 215 151 151 85  القيمة العظمى لرسوم التركيب
 13 13 13 13 41 القيمة الدنيا لرسوم التركيب

 بين رسوم التركيب فـي مقارنة

PALTELو المعدل العام   
-40% -37% -36% -41%  

  2008دائرة الدراسات السوق في شركة الاتصالات الفلسطينية، : المصدر

  

 بين عدد من الدول العربيـة يتـضح بـأن     ADSLو بمقارنة لأسعار رسوم التركيب لخدمة 

عار الدول العربية كما يوضح مخطـط       أقل من المعدل العام لأس    الأسعار المطبقة في فلسطين     

)4:(  
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  الدول العربية  بين عدد من DSLمقارنة رسوم تركيب خدمة  )4(   رقم مخطط
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  2008دائرة الدراسات السوق في شركة الاتصالات الفلسطينية، : المصدر 
  

 من الدول العربية يتـضح بـأن    بين عدد ADSL رسوم الاشتراك بخدمة لأسعارو بمقارنة 

 كما يوضـح جـدول      أقل من المعدل العام لأسعار الدول العربية      الأسعار المطبقة في فلسطين     

)8(:  

   )5( مخطط رقم 

   بين عدد من دول العربيةADSLمقارنة لأسعار رسوم الاشتراك لخدمة 

  

ADSL Monthly Fee
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   )8( جدول رقم 

   بين عدد من دول العربيةADSLمقارنة لأسعار رسوم الاشتراك لخدمة 

   غير شامل قيمة الضريبة)بالشيكل(رسوم التركيب 
 Download Speed (Kbps) 

 2048 1024 512 256 128 الدولة
 - - 59 38 20 الجزائر
 159 106 66 27 - البحرين
 96 55 31 17 - مصر
 61 51 38  30 الأردن
 488 216 114 84 59 الكويت
 - - - 38 - ليبيا

 - 173 103 60 35 موريتانيا
 66 53 40 26 20 المغرب
 - - 52 31 - عمان
 110 82 55 - - قطر

 158 93 72 48  السعودية
 280 151 77 43 - السودان
 192 116 72 47 - سوريا
 - 98 61 34 23 تونس

 95 68 51 40  - الامارات العربية
 - - 328 227  اليمن

 - 54 33 27 16 فلسطين
 170 101 78 53 33  معدل رسوم الاشتراك

 488 216 328 227 61  القيمة العظمى لرسوم الاشتراك
 61 51 31 17 16 القيمة الدنيا لرسوم الاشتراك

مقارنة بين رسوم الاشتراك فـي 

PALTELعام و المعدل ال  
-52% -49% -58% -47%  

  2008دائرة الدراسات السوق في شركة الاتصالات الفلسطينية، : المصدر

  

  

سلة أسعار الخدمة الهاتفية قد تغيرت خلال السنوات العشر الماضية          فإن  و اختصارا لما سبق     

  :حيث يلاحظ ما يلي

 التـالي    و هي بنسب مختلفة و الجدول       الهاتفية تانخفاض في سلة أسعار الخدما     .1

 :يوضح هذا الانخفاض خلال العشر سنوات الأخيرة
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  )9(جدول رقم 

  2008-1997تغير الأسعار ما بين عامي 

  )6(ه الباحث على ضوء تسعيرة المكالمات في الملحق جدول أعد

  

   سنوات10و المخططات التوضيحية التالية تظهر الانخفاض الذي حدث خلال أخر 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

)بالشيكل (2008 حتى 97 بين عامي الأسعارمقارنة     

 08 07 06 05 04 03 02 01 00 99 98 97 البند
ــب  ــوم التركي رس

 )منزلي(
637498 498 498 498 498 498 249 249 249 113 113 

ــب  ــوم التركي رس

 )تجاري(
750750 750 750 750 750 750 750 750 750 249 249 

 40 40 40 40 50 50 50 50 60 60 60 60 رسوم الاشتراك 
المكالمات المحلية  

ــدة   10لمــــ

وقـــت (دقـــائق

 )الذروة

0.63 0.63 0.63 0.63 0.51 0.51 0.51 0.51 0.51 0.51 0.51 0.51 

2 2 2 2 2 2 2 0.51 
المكالمات وطنيـة   

ــدة   10لمــــ

وقـــت (دقـــائق

 )الذروة
3 3 3 3 3 3 3 2 

0.51 0.51 0.51 0.51 

المكالمات الدوليـة   

ــسعودية"  3"الــ
 دقائق وقت الذروة"

9.6 9.6 9.6 9.6 9.6 9.6 9.6 9.6 7.2 7.2 7.2 7.2 

المكالمات الدوليـة   

دقـائق  " 3"مصر"

 وقت الذروة
9 9 9 9 9 9 9 9 6 6 6 6 
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   )6(  رقم مخطط

  2008-1997تغير الأسعار ما بين عامي 
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أسعار المكالمات المحلية و الوطنيѧة و الانترنѧѧت 
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دقائق(وقت الذروة)

  

 تغير أسعار المكالمات المحلية و الوطنية -
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  2008دائرة الدراسات السوق في شركة الاتصالات الفلسطينية، : المصدر  
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ها و منتجاتها تقوم الشركة بدراسة سلة الأسعار و تعمل على تخفيض أسعار خدمات           .2

أو " أعز بعيـد    " بشكل مستمر و ذلك إما على شكل حملات ترويجية مثل حملة            

 تسعير المكالمات الصادرة مـن      إعادةإعادة تسعير خدماتها كما حدث مؤخرا عند        

سيلكوم ، بيلفون ،     ( الإسرائيلي الهاتف الخلوي    إلى) فاتورة  ( خط الهاتف الثابت    

  %33بنسبة  لأسعارحيث انخفضت ا ، 1/6/2008بتاريخ ) اورانج ، ميرس 
 

تطبق الاتصالات الفلسطينية مفهوم حزم الخدمات و تعمل على و ضع الخـدمات              .3

المتجانسة في حزمة واحدة و تسعرها بسعر أقل مما لو كانت منفـردة لتقـدمها                

 و تـشمل خدمـة الـشاشة و البريـد           3للزبائن بهدف زيادة مبيعاتها مثل حزمة       

لمة الجماعية، و التوجه الحالي للشركة كما أشـرنا هـو تقـديم             الصوتي و المكا  

خدمات الهاتف الثابت و الهاتف النقال و الانترنت برزمة واحدة و فاتورة واحـدة              

 .بهدف تخفيض التكاليف و عكس ذلك على الأسعار
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
 



 120 

  واقع الترويج في الاتصالات الفلسطينية: رابعا

 الـدور  إلىيرجع ذلك  اصر الأساسية في المزيج التسويقي لأي شركة،يعتبر الترويج أحد العن

بخدمات الشركة وإقناعهم بمزايا التعامل معه،  الحيوي الذي يلعبه الترويج من تعريف الزبائن

 اتخاذ قـرارهم بالتعامـل مـع    إلىومن ثم دفعهم  والإشباعات التي يمكن أن تتحقق من ذلك،

  .المستقبل ا فيالشركة أو استمرار التعامل معه

  :و فيما يلي دراسة مختصرة للمزيج الترويجي في شركة الاتصالات الفلسطينية

  

  تنشيط المبيعات

، 2004،يالصميدع. ("  السلعة بهدف إثارة الطلب      إلى معنوي يضاف    أوكل شئ مادي    " هي  

 و تشمل الهدايا و العينات و المسابقات و المعارض و الخصومات و أساليب عرض               )265ص

المنتج أو الخدمة و النشرات التوضيحية و الكوبونات التي تمنح للمشترين لكي يحصلوا علـى               

  خصم معين عند شراء أي منتج

  

  :النشرات و المجلات -

الموضحة في الشكل التالي    " مجلة الاتصالات "تصدر الاتصالات الفلسطينية     :مجلة الاتصالات 

ض الأجهزة والمنتجات التي تتوفر     وعرفهم ب يتم توزيعها على زبائنها لتعري    وهي مجلة شهرية    

  .مواصفاتها وأسعارها وحالياً في المراكز

  

  )9(شكل رقم 

  مجلة الاتصالات و نشرة عيلة بالتل

  

  

  

 
  

 WWW.PALTEL.PSموقع شركة الاتصالات على الانترنت : المصدر
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ة شـرك  و هي نشرة شهرية تصدرها إدارة التسويق و هي خاصة بموظفي             :نشرة عيلة بالتل  

 تعرض فيها أخبار الشركة و أخر الخدمات التي تقدمها و تعمل على              و ،الاتصالات الفلسطينية 

  .و تحقيق الاتصال الفعال بين العاملين و الإدارةزيادة التواصل 
 

 و سنورد على سبيل المثال لا الحصر الحملات التي أطلقت في عام              :الحملات التسويقية  -

  ):2007التقرير السنوي،  (2007

اغـورة فقـط     0.99 الاتصال على الأردن ب      : على الأردن  تحملة تخفيض أسعار المكالما   

  .للدقيقة الواحدة من أي هاتف ثابت أو جوال

اغورة فقط للدقيقة    0.99 الاتصال على مصر ب      :حملة تخفيض أسعار المكالمات على مصر     

  .الواحدة من أي هاتف ثابت أو جوال

الاتصال على أمريكا أو كنـدا ب  :  كندا و أمريكا  إلىمكالمات  حملة التخفيضات على أسعار ال    

 . اغورة للدقيقة الواحدة من أي هاتف ثابت أو جوال0.75

" المحسوب  "  كانت الفكرة من الحملة هو  الإعلان رسميا عن إطلاق خدمة              :حملة المحسوب 

 ـ           ، ي قطـاع غـزة    الهاتف الثابت مسبق الدفع التي ستوفرها الاتصالات  الفلسطينية تجاريا ف

لمشتركي الخط الثابت و التي تمثل طريقة جديدة للاشـتراك و الـتحكم بحجـم الاسـتهلاك                 

 . التمتع بخدمات الهاتف الثابت أيضاإلىبالإضافة 

 بسرعة  ADSLو يقدم البرنامج لمن يشترك بخدمة        : و احكي ببلاش   ADSLبرنامج اشبك   

اخل فلـسطين و     دقيقة شهريا د   1200حتى   الهاتف الثابت    إلى أو أكثر، مكالمات مجانية      512

  . جوالإلىبنص السعر 

أوفر محلي،أوفر انترنت،أوفر محلـي و      " برنامج أوفر يشمل ثلاث برامج مختلفة        :حملة أوفر 

 . شيكل غير شامل الضريبة  شهريا15،رسوم الاشتراك "انترنت

 0.35قيقـة ب    سـعر الد  :  جوال إلىحملة تخفيض أسعار المكالمات الصادرة من الاتصالات        

  .اغورة فقط من الاتصال على جوال في جميع الأوقات

 بالاشتراك مع شركة جوال و شركة حضارة تم إطلاق هذه الحملـة             :حملة فرحتكم معنا غير   

والتي تم التنسيق مع وزارة التربية و التعليم في غـزة بخـصوص             . الخاصة بنتائج التوجيهي  

  .ب في آخر يوم امتحاناتتوزيع البروشور الخاص بالحملة على الطلا

 شيكل في أي وقـت و       1يتم اختياره هو    الدولي لرقم    سعر دقيقة الاتصال     :1حملة اعز بعيد    

 .في أي مكان

  ):2008مجلة الاتصالات ،أيار (كما نشر في  2008و كذلك هناك حملات انطلقت في عام 
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يم الهـدايا لتـشجيع      التي تباع في المراكز التجارية، مع تقـد        حملة تخفيضات على المنتجات   

 . الزبائن على الشراء و تنشيط المبيعات

  

   ) 10( شكل 

 الدعاية الخاصة بحملات الخصومات

  

 WWW.PALTEL.PSموقع شركة الاتصالات على الانترنت : المصدر

  

و هـي   " 2أعـز بعيـد     "  الاتصالات الفلسطينية خدمة جديدة      أطلقت  :2حملة أعز بعيد    

 بمشتركي الهواتف المنزلية على نظام الفاتورة و تتيح إمكانية الاتصال على رقمين خاصة

 .دوليين مختارين

 أسعار المكالمات الصادرة مـن      حيث خفضت  : جوال إلى أسعار المكالمات    حملة تخفيض 

 0.46 الجوال ، لتصبح سعر دقيقة الاتصال        إلى) رةعلى نظام الفاتو  ( خط الهاتف الثابت    

 . ليلا ونهارا– الأوقاتشيكل في كافة 
 

 : الإعلان

يمثـل  ، و  الأنشطة الترويجية انتشارا وتأثيرا في التـرويج للمبيعـات     أكثريعتبر الإعلان من    

 الذي تعتمد عليه شركة الاتـصالات فـي    في المزيج الترويجيةالإعلان أحد العناصر المهم

 زبائنها في السوق، و هناك عـدة أنـواع للإعـلان            إلىتقديم المعلومات عنها وعن خدماتها      

  :تستخدمها شركة الاتصالات وهي

 .الزبون بالمعلومات والبيانات عن الشركة وخدماتها  وهو إمداد:الإعلان الإعلامي -

ثل الـدليل  الزبائن بالخدمات التي تقدمها الشركة وخصائصها م  تعريف:الإعلان التعليمي -

 .المساعد و الذي يوضح مختلف الخدمات التي تقدمها الشركة و كيفية استخدامها

ل على الخدمة الهاتفية وتكلفتهـا مـن   يالزبائن بأماكن التحص  تعريف:الإعلان الإرشادي -

 .خلال الإعلان عن افتتاح المراكز التجارية عبر وسائل الإعلام المختلفة
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إظهار الخدمات التي تقدمها الشركة تجاه الشركات المنافسة، يعنى   وهو:الإعلان التنافسي -

و مثال على ذلك الترويج لحملات تخفيض أسعار المكالمات الدولية بشكل ينافس الأسعار             

المقدمة من المنافسين الآخرين مثل الخلوي الإسرائيلي، الانترنت، بطاقات الدفع المـسبق            

 .. إسرائيليةالمنتشرة في السوق و الخاصة بشركات اتصال

 وهو يتعلق بتذكير الزبائن بالخدمات التي تقدمها الـشركة ومميزاتهـا            :الإعلان التذكيري  -

  .يكون الزبائن على صلة بالشركة حتى

  

تستخدمها الشركة فـي    و من أهم الوسائل الدعائية و الإعلامية المستخدمة في الشركة و التي             

 6/2008مثال على ذلك الحملـة الأخيـرة        (الإعلامية و الدعائية    معظم عروضها و حملاتها     

  :هي) لتخفيض قيمة الاتصال على مكالمات جوال

 الإعلانات الإذاعية -

 الجريدة الرسمية -

 X- Banners/Rollاللوحات الداخلية  -

 Billboardsاللوحات الخارجية  -

 Posters & Flyersالملصقات و البروشور  -

 .النشرات التوضيحية -

  Alburaq.net and paltel.psقعين شبكة الانترنت من خلال المو -

  .الرسائل الصوتية المسجلة و الموجهة للزبائن من خلال الهاتف -

 .144 الانتظار في مراكز الاتصال مثل أنظمةالرسائل الصوتية المسجلة على  -

 .الأخبار الصحفية و المقابلات -

 .المعارض -

 .شاشات العرض في المراكز التجارية -

 ".تيشيرتاتال"الملصقات على القمصان و  -

 .أو المصممة على ظهر الفاتورة/ النشرات المرفقة مع الفاتورة الهاتفية الشهرية -
 
  .2007 بعض الوسائل الدعائية المستخدمة لحملات أقيمت في عام يوضح) 11(شكل و 
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  )11(شكل 

  الوسائل و الأدوات الاعلامية التي تستخدمها شركة الاتصالات الفلسطينية

    
Posters & Flyer  X- Banners/Roll  Billboards  

  
 

  المعارض   المحسوب-نشرة توضيحية 

    
  شاشة العرض في المركز التجارية  شبكة الانترنت

  
  الأخبار الصحفية  خلف الفاتورة  مرفق الفاتورة

 WWW.PALTEL.PSموقع شركة الاتصالات على الانترنت : المصدر
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    :العلاقات العامة

لاقات العامة أداة تعني بناء علاقات جيدة بين الشركة و جمهورها المتنوع للحصول             تعتبر الع 

على سمعة جيدة أو بناء صورة ذهنية جيدة عن الشركة، و معالجة أية اشاعات سلبية تتعرض                

  .)2005سمارة،( لها الشركة

الفلـسطيني   و لذلك فإن شركة الاتصالات الفلسطينية تعمل على التواجد المستمر في المجتمع             

من خلال العديد من الأنشطة مثل رعاية معرض الاتصالات و تكنولوجيا المعلومات الرابع و              

 وذلك في قاعات مركز رشـاد الـشوا ، و   EXPOTECH 2007المقام لأول مرة في غزة 

  حيث   30/8/2007بتاريخ  .إطلاقها لمسابقة رسام بالتل بالتنسيق مع وزارة التربية و التعليم         

 سنة،على أن يقوم كل طفل برسـم        16-12ئة المستهدفة هي طلاب ما بين عمر أل         كانت الف 

ما قامت برعايـة    ك،   مراكز الاتصالات  إلىلوحة فنية معبرة عن فلسطين،وتسليم هذه اللوحات        

 إلـى الأمسية الرمضانية لمركز عمارة التراث التابع للجامعة الإسلامية، و تقديم هدايا رمزية             

دية و الثانوية مثل تكريم الطلبة المتفوقين في مدرسة بنـات الـشاطئ             بعض المدارس الإعدا  

و تهتم الشركة بالمجتمع الداخلي حيث تـشارك         كما   .الإعدادية ومدرسة الهدى الثانوية للبنات    

، و  يوم المـرأة  ،  يوم الأم موظفيها الاحتفال بالأعياد و المناسبات الاجتماعية، فتقدم الهدايا في          

 )2007التقرير السنوي، . (رمضاناعي في الجمفطار ترعى الإ

  

  :  البيع الشخصي

أحد العناصر الأساسية في المزيج الترويجي لشركة الاتـصالات، حيـث    يمثل البيع الشخصي

تعتمد  الشركة بشكل رئيسي على الموظفين في عرض و بيع خدماتها و منتجاتها و الذين يتم                 

الزبائن والرد على استفساراتهم والتعرف على  بلةتدريبهم وإعدادهم لتقديم هذه الخدمات، ومقا

من استخدامهم لهذه الخدمات، ويشارك فـي عمليـة    رغباتهم، وشرح المزايا التي تعود عليهم

البيع جميع الموظفين في الدائرة التجارية و كذلك موظفي الدائرة الفنيـة و المنتـشرين فـي                 

 الخطـوط أو تمديـد      إصلاحجديدة أو   مختلف المناطق و يتحركون يوميا لتركيب الخطوط ال       

  . ذلك على ترويج خدمات و منتجات الشركةإلى بالإضافةالخ و يعملون ....الشبكات

و عل هؤلاء الموظفين تقع مسؤولية كبيرة في تحسين صورة وسمعة الشركة وخلق انطبـاع               

  .تفية لهم الهات للتعرف على احتياجات الزبائن وبيع الخدمابالإضافةجيد في ذهن الزبائن، 

  

 التسويق المباشر

يقصد بالتسويق المباشر هو التوجه نحو الجمهور المستهدف بالرسائل المكتوبة و يدعى ذلـك              

 كما يمكن تطبيقه مـن خـلال        Telemarketingبالبريد المباشر، أو العمل من خلال الهاتف        
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حيث أنها ترسل   و تستخدم شركة الاتصالات كلا الطريقتين       . قنوات التوزيع كوسيلة ترويجية   

 للبنـوك أو    المقدممثل العرض   (عروضها الجماعية و حملاتها بكتب رسمية لكبار المؤسسات         

  . مرفقة مع الفواتير الشهريةالزبائنن، كما ترسل رسائل مكتوبة )وكالة الغوث

 بتوجيه الرسائل الصوتية    Telemarketingكما أن الشركة تروج لخدماتها من خلال الهاتف         

 لزبائنها، أو من خلال تسجيل الاسطوانات على الهواتـف الخاصـة بمراكـز              IVRالمسجلة  

أو من خلال فريق متخصص يقوم بالاتصال بالزبائن        ) خدمة الاستعلامات  (144الشركة مثل   

لعرض خدمات و منتجات الشركة، و قد باشرت مجموعة الاتصالات لإنشاء شـركة جديـدة               

دمية مثل مراكز الاستعلامات للمجموعة تكون أحد  لإدارة مراكز الاتصال الخ Reachاسمها 

  .Telemarketingمهامها الترويج من خلال الهاتف 

  

  التسويق عبر الانترنت

بشكل مباشر وجها لوجه أعلى بكثير من التواصـل معـه عبـر     إن كلفة الاتصال مع العميل

رنت، علاوة علـى ذلـك       والبريد الإلكتروني والإنت   ةالأجهزة الإلكترونية كالخدمات الالكتروني   

تتيح قنوات الاتصال الجديدة هذه الكثير من المرونة والراحة للعملاء فـي الحـصول علـى                

أن حجـم التجـارة       "إلـى  و هذا أدى     .الخدمات الهاتفية خارج أوقات الدوام الرسمي للشركة      

 عـام    مليار 1300 إلى ويتوقع لها النمو لتصل      2000 م مليار دولار عا   300الالكترونية بلغ   

 مما يعكس تنامي المبادلات التجارية بواسطة التقنيات الحديثة،  الأمر الذي يـستوجب              2003

من المؤسسات وشركات القطاع الخاص الأخذ بأسباب التقنية والإلمام باستخداماتها التجارية و            

 التجـارة   ع والعمل على تدريب القوى العاملة لمواكبة كل ما هـو جديـد بمواضـي              الإنتاجية

للمعاملات وضمان سهولة ودقة وسـرعة الأداء ناهيـك عـن           " لكترونية وفوائدها تيسيرا  الا

  )2004الجريفاني، " (تخفيض كلف الإنتاج ومضاعفة الإرباح

 و  PALTEL.PS خدماتها و منتجاتها من خلال موقعين رئيسيين هما           الاتصالات تقدم شركة 

Alburaq.net    ول للمعلومة، و توفر المعلومات      بالوضوح و سهولة الوص    ن يتسما اللذان ، و

-Eبالخدمات الالكترونية   يمكن للزبون الاشتراك    و البيانات التي يحتاجها مختلف الزبائن، كما        

Services من خلالهما أو من خلال الموقع WWW.Eservices.paltel.ps    و هي تـوفر

لفاتورة و طباعة الكشف التفصيلي مجانا، كما يمكن الاشـتراك بخدمـة            خدمة الاطلاع على ا   

إرسال الفاتورة مباشرة عند صدورها عبر الفاكس، و قدم الموقع تـسهيلات كبيـرة للزبـائن            

  .لتسديد فواتيرهم الكترونيا بواسطة بطاقات الائتمان
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  واقع التوزيع في الاتصالات الفلسطينية: خامسا

  

تقديم الخدمات   / إيصال السلع    إلى والذي يهدف    للتسويق،لعناصر الرئيسية   يعتبر التوزيع من ا   

تطورت قنوات التوزيع بشكل كبير خلال الفترة الماضـية بعـد           ها، لقد    طالبي إلىمن منتجيها   

يمكن "  الانترنت و خصوصا مع تطور الشركات الدولية و العابرة للقارات حيث             شبكةانتشار  

البـائعين   سلعة على الإنترنت ويقرأ مواصفاتها و  يشتري مـن للمستهلك أن يرى صورة أي 

لقـد اختفـت   . بأحسن الأسعار والعروض ثم يضغط على أمر الشراء والدفع على الإنترنـت 

شركة بطريقة أكثر من شراء  إلىالكتالوجات ذات الطباعة المكلفة، لقد زاد الشراء من شركة 

سلعهم الروتينية عبر الانترنت، إما بالإعلان      سوق  ت الشركات   تأصبح.الإنترنتالمستهلك على   

احتياجاتهم وانتظار عروض من الراغبين فيها، وإما التصفح بكل بـساطة عبـر مواقـع     عن

 WEB. " (Kotler & Keller, 2006, p467)  ةالعنكبوتي الشبكة

نية و   خدماتها و منتجاتها لجميع الساكنين في مناطق السلطة الفلسطي          الاتصالات و لتوفر شركة  

التوزيع الغيـر    إلىبالإضافة  التوزيع المباشر   ة على   الشركتسهيل حصولهم عليها فقد اعتمدت      

، فقامت بتـوفير المراكـز التجاريـة فـي مختلـف            وسطاءبتقديم خدماتها من خلال     مباشر  

المحافظات بهدف تسهيل وصول المواطنين لها و العمل على راحتهم، كما قامت بتوفير العديد              

 و فيما يلي دراسة مختصرة لقنوات التوزيـع فـي           Dealersها من خلال الوسطاء     من خدمات 

  :الاتصالات الفلسطينية

  

  التوزيع المباشر

 مركزا فـي مختلـف أنحـاء        30 من تشغيل    2007تمكنت الاتصالات الفلسطينية في نهاية عام       "

خـدمات المتنوعـة و      من المراكز لتقديم ال    آخر افتتاح عدد    إلىفلسطين، و مازالت الشركة تتطلع      

  .)2007التقرير السنوي " (المنتجات و السلع المتعلقة بتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات

 مركز رئيسية في كل محافظة و مركزين فرعيين أحـدهما           5 مركز منها    7 ويقع في قطاع غزة     

 .دير البلح-الشيخ رضوان و الأخر في المنطقة الوسطى-في منطقة غزة

  

 :المواصفات للمراكز التجاريةم و فيما يلي أه

 تقع جميع المراكز ضمن المنطقة التجارية لكل محافظة، و قريبـة مـن مركـز                :موقعال -

 .إليهاالمدينة، كما يسهل وصول الزبائن 
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 يعتبر المظهر العام للاتصالات الفلسطينية جيـدا مـن حيـث المبـاني و               :المظهر العام  -

 ، و قد تـم      2006 إنشاؤها و افتتاحها في عام       الديكورات و الأثاث، فمعظم المركز قد تم      

 .اختيار تصاميمها بما يضاهي و ينافس أكبر الشركات العربية

 و الذي لم يتم تطويره و إعادة إنشاؤه و بقي بالتـصميم             سو يستثنى من ذلك مركز خان يون      

   .)12 (القديم وفق الشكل

  

 في المنطقة التجاريـة لكـل        الشركة تقع  ز بالرغم من أن مراك    :مواقف مناسبة للسيارات   -

محافظة إلا أنه يتوفر أمامها مواقف كافية نسبيا لسيارات الزبائن، و قـد يكـون هنـاك                 

ازدحام في أوقات محدودة من الشهر و خصوصا عند موعد استحقاق الفاتورة إلا أن ذلك               

 يؤثر فقط على مركز غزة التجاري، بسبب  أن منطقة غزة تعتبر أكبر دائرة في فلسطين               

من إجمالي عدد مشتركي قطاع غـزة،       % 50من حيث عدد المشتركين و الذين يشكلون        

 كون المركز يقع في منطقة حيوية و يحتوي المبنى أيضا على إدارة إقلـيم               إلىبالإضافة  

 .غزة للشركة
 

 تتسم المراكز بالهدوء و الترتيب، حيث أن الزائـر لهـا يجـد أن               :الجو العام في المركز    -

، و من ثم يجد queuing systemجها واسعة، و في كل منها آلة للتذاكر مداخلها و مخر

 شاشة عـرض    ممقاعد الانتظار و هي تتناسب مع عدد الزائرين و مريحة و يوضع أمامه            

كبيرة يعرض فيها مختلف الخدمات و المنتجات التي تقدمها الشركة، كما يوجد فترينـات              

 جذابة، و تتميز المراكز بأنها مكيفـة و         لعرض هذه المنتجات و هي ذات أشكال مميزة و        

 يجدد باعتباره لم    سو يستثنى من ذلك مركز خان يون      . تحتوي على ثلاجات مياه للزائرين    

  .بعد كما ذكرنا سابقا
 

تجهز المراكز بالأجهزة و المعدات الحديثة مثل أجهزة الحاسـوب و           : الأجهزة و المعدات   -

  و شاشة Par code readerرئ الضوئي  و القاScannersالطابعات الماسح الضوئي 

 .الخ.. عد النقود ة و ماكين DVDعرض كبيرة 
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   )12 (كل رقمش

  )المراكز التجارية(مراكز البيع و الخدمات 

  مركز غزة

 
 مركز الشيخ رضوان 

 مركز جباليا 
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  مركز رفح

 مركز خان يونس 

 البلحو دير مركز النصيرات 
  2007وحدة التسويق في شركة الاتصالات الفلسطينية، : المصدر
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 تعتبر مساحة المراكز بشكل عام مناسـبة لحجـم عـدد المـراجعين و عـدد                 :المساحة -

المشتركين في كل منطقة، و نلاحظ أن مركزي غزة و النصيرات يتسمان بأن مساحتهما              

التالي يوضح مساحة كل مركـز و       الجدول  ،   على التوالي  2 م )225 ،272(كبيرة و هي    

 :عدد الموظفين العاملين فيه

  

   )10(  جدول رقم 

 يةالمراكز التجارمواصفات 
عدد  التصنيف المركز

 السكان

عدد 

 المشتركين

  المساحة

 )2م(

موقف 

  السيارات

 )عدد(

 الموقع

  12377 270245 رئيسي شمال غزة
 

  للمحافظة التجاريوسط التجمعفي  3  م137

التجمع التجاري للمحافظة م عن 500 20  م272 يرئيس غزة

 فرعيالشيخ رضوان

  
496410 

  
52789  

 
 في وسط التجمع التجاري للمحافظة 5  م196

 في وسط التجمع التجاري للمحافظة 5  م225 رئيسي النصيرات

 فرعي دير البلح

  
205534 

  
12895  

 
 في وسط التجمع التجاري للمحافظة 5  م130

  15666 270979 رئيسي خان يونس
 

التجمع التجاري للمحافظة م عن 500 5  م92

  9775 173371 رئيسي رفح
 

 في وسط التجمع التجاري للمحافظة 10  م191

 
 تعمل المراكز على مدار الأسبوع ماعدا يوم الجمعة مـن الـساعة      :ساعات عمل المراكز   -

ث بأن هذه الفترة مناسبة حاليـا       الثامنة صباحا و حتى الثالثة من بعد الظهر، و يرى الباح          

للزبائن و خصوصا في الظروف السياسية و الاقتصادية الحالية من جهة، و نظرا لتوفير              

 . من جهة أخرىيالشركة لخدماتها من خلال موقعها الالكترون

  

 2008إستراتيجية في تطوير المراكز التجارية حيـث سيـشهد عـام            بطريقة  ة   الشرك و تفكر 

  )2007التقرير السنوي،(: إلى التابعة لمجموعة الاتصالات و التي تهدف Reachانطلاق شركة 

 .ةالمعايير الدولي وبحسب موحد إطار في للمجموعة التابعة الاتصال مراكز تجميع -
 اهتمـام المجموعـة   مستوى مع تماشياً عليا مراتب إلى الزبائن خدمة مفهوم في الوصول -

 .والزبائن بالمشتركين
  .لهم الأكبر الفائدة لضمان للزبائن الأسعار وبأقل اتالخدم أفضل توفير -
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 بالتـالي ميـزات   وإعطائها المجموعة عمل رفد في أساسي عنصر الاتصال مركز جعل -
 .الآخرين مع تفاضلية

 .و معاصرة مميزة خدمات تقديم -
 لـضمان  وذلـك  الموحـد  الاتصال في مراكز الخدمة تمستويا أفضل تقديم "و هي تسعى ل 

 الخبـرات  أفـضل  عبـر  الجوانب المتعدد الأسعار، التواصل تخفيف الانتظار، فترات تقصير
 المـساندة  خـدمات  تقـديم  على تقوم مميزة إدارية خلال أنظمة من هلةؤوالم المدربة البشرية
  .الأسبوع في أيام 7 و  ساعة 24 خلال توقف دون للزبائن

  

   :Call Center و الاستعلامات الأعطالمركز 

 الزبائن عن دليل الهاتف مـن       تاستفساراستعلامات و الأعطال على استقبال      يعمل مركز الا  

، و هو يعمـل علـى       166خدمة التبليغ عن أعطال الهاتف وهي خدمة         و   ،144خدمة  خلال  

 . أيام في الأسبوع7مدار الساعة و 
 

  : الكتروني الشركةموقع

 ، ثم قامـت  2000على شبكة الانترنت في عام  WWW.Paltel.psأطلقت الشركة موقعها 

 الموقع خدمات تضمن حيث   WWW.Eservices.ps الالكترونية الخدمات موقع بإطلاق
 الحاجة دون الكترونيا والحصول عليها الخدمات طلب المشتركين على تسهل متطورة الكترونية

 ومـساهمي  مشتركي تهم التي المعلومات كافة الموقع و يعرض ،الاتصالات مراكز يارةز إلى
طلبـات   لاستقبال بوابة ليكون إعلاناتها و وخدماتها و عروضها أخبار الاتصالات من الشركة

 .)2007 ،التقرير السنوي. (إليه والاستماع آرائهم و المواطنين

  

 التوزيع غير المباشر

ر المراكز التجارية للاتصالات الفلسطينية في جميع محافظات الوطن و عدم           على الرغم من انتشا   

وجود شركات منافسة في مجال الخدمة الهاتفية الأمر الذي يحد من مرونة المستهلكين في تغييـر                

 أن الشركة عملت على تطوير قنوات التوزيع غير المباشرة من خلال اعتمادها علـى               إلاالمزود،  

على تغطية مساحة جغرافية واسعة لعرض خدمات       ، حيث يعملون    Dealers الموزعينشبكة من   

و منتجات الشركة، ومن أهمها بيع خدمة الهاتف المحسوب و بطاقات الدفع المـسبق و مـؤخرا                 

 .أبرمت الشركة اتفاقا مع العديد من الموزعين لتحصيل الفواتير الشهرية من الزبائن 
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   فلسطينية للاحتفاظ بالزبائن و تعزيز ولاؤهمخطوات أنجزتها الاتصالات ال: سادسا

  

 لاستقطاب زبائن جدد و  الاتصالات الفلسطينية شركةاتخذتهاالخطوات التي فيما يلي أهم 

  :الاحتفاظ بالزبائن الحالين و تعزيز ولائهم

  

  :بناء الالتزام التنظيمي للشركة تجاه بناء ولاء الزبائن

  

 رضا الزبون يبدأ مـن رضـا المـوظفين فقـد            أنمنطلق  من    :بولاء الموظفين اهتمام   -

 علـى  الشركة موظفي ملموس بشكل ساعدت الإدارية القرارات دد منالشركة ع أصدرت
الجيـد   الأداء لـصالح  الـوظيفي  الأمان وحققت العالمية الاقتصادية المتغيرات التعامل مع

  .)2007التقرير السنوي،" (الوظيفي والرضا

 الاستثمار في تعزيز نحو ثابتة  أخذت الشركة خطوات:ماميتوفر المهارات في الصف الأ -

 أصبحت مركـزاً  والتي أريحا مدينة في الاتصالات أكاديمية إنشاء  "عبر البشري العنصر
 وضـع  العمـل فـي   فرق انصهار لصالح التفكير وجلسات والاجتماعات للتدريب متميزاً

 برنامجـاً  95 عن يزيد ما تنفيذ " م و قد ت " . الداخلية اللحمة وتحقيق العمل استراتيجيات
 مـن  أكثـر  المنفذة التدريبية الساعات المجموعة و تجاوزت عدد شركات لموظفي تدريبياً

عمل الشركة على استقطاب الشباب ذوي الكفاءات العالية ، كما ت" تدريبية  ساعة 17,200

 المجموعـات  و الأفراد قدرات للعمل في مختلف المجالات داخل الشركة وقامت بتطوير

 مستوى ذات متكاملة تدريبية حلول بتقديم وذلك والفنية والمهنية الإدارية مهاراتهم ودعم

 التحديـد  خـلال  مـن  المستويات لكافة متخصصة تدريبية وتطوير برامج ومتميز عالي

والمعرفـة   المهـارات  نقـل  على جو يساعد في تطبيقها والتدريبي  المنهجي لاحتياجاتهم

التقرير ( المؤهلة المهنية والكفاءات الكوادر وبناء المجموعات و الأفراد أداء لرفع اللازمة

 .)2007السنوي،
 شركة الاتـصالات   سعت:تشجيع الموظفين على نقل ملاحظاتهم و مقترحاتهم للإدارة -

 الموظفين وتنمية إنتاجية رفع على منها حرصا الحديثة في أساليب الإدارة والتطور للتجدد
لت على بناء اتصال فعال بين قاعدة الموظفين و قمة هـرم الإدارة حيـث                قدراتهم و عم  

الالكترونية و التي تهدف لإنشاء اتـصال فعـال بـين مختلـف     " سبارك" صفحة أطلقت

رة ا و  تجاوز أسباب التشويش على الاتصال مثل عـدم اهتمـام الاد             الإداريةالمستويات  

وظفين من رفع اقتراحاتهم ظنا منهم أنها       المتوسطة بأفكار واقتراحات الموظفين، خوف الم     

  هـذه الـصفحة  تمكن  و .الخ ...لن تحظى باهتمام الادراة أو أنها ستكون محل سخرية
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 الإدارة والتواصل مع الإبداعي للتفكير الفرصة وتمنحهم بأفكارهم من المشاركة الموظفين
 للأفكار مكافآت تقديم العليا، و لتشجيع الموظفين على استكمال حلقة الاتصال عملت على 

 .)2007التقرير السنوي،(" الشركة أعمال تطوير تساهم في التي المختارة
مـن  حيـث    :مسؤولية في رفع الاقتراحـات و الملاحظـات       تعزيز شعور الموظفين بال    -

المفترض أن يكون ذلك مصدره داخليا لدى الموظفين، و حرصا من الشركة على حـث               

 المسؤولية فقد وضعت بند ضمن مؤشرات الأداء في التقييم          الموظفين للقيام بهذا النوع من    

 .السنوي لمدى تفاعل الموظفين في رفع اقتراحاتهم من خلال برنامج سبارك

 لا تقتصر العلاقة بين ادراة الشركة و الموظفين علـى           : و الموظفين  الإدارةالتفاعل بين    -

ترسـيخ   على الفلسطينية لاتالاتصا درجت العمل و الزيارات الميدانية و الاجتماعات بل 

 مـن  العديـد  فـي  مشاركتها للموظفين خلال من وذلك موظفيها بين الواحدة الأسرةمبدأ 
 :)2007التقرير السنوي،(أبرزها  كان من والتي الداخلية والنشاطات الفعاليات

 
الخاصـة   المناسبات في الفلسطينية الاتصالات في والموظفين الموظفات تكريم •

 .الأم و يوم لعالميالمرأة ا كيوم
شـهر   خـلال  المحافظـات  بمختلف للموظفين جماعية إفطارات سلسلة إقامة •

 الفـائزين  لموظفيها قيمة جوائز عشر الاتصالات قدمت كما .المبارك رمضان
 .الفضيل الشهر خلال أطلقتها بالموظفين خاصة في مسابقة

المكتبـة   وتشمل ةالفلسطيني الاتصالات شركة في المتنقلة المكتبة مشروع تبني •

 كافـة  المكتبـة  سـتجول  و والموسوعات التخصصات مختلف في عدة كتب
 .الوطن أرجاء المحافظات في

 
 حيث يتم تقيـيم الأداء سـنويا        :ربط أهداف الشركة بمؤشرات الأداء و نظام الحوافز        -

وفق الصفات الشخصية و مؤشرات الأداء المقاسة و التي تـشمل أهـداف الـشركة                

 مؤشـرات ل قسم، فمثلا موظفي مراكز البيع و الخدمات تكون من ضمن            المرتبطة بك 

أدائهم مدى تحقيقهم لأهداف البيع من الخدمات و المنتجات التي تقـدمها الـشركة و               

و . يضاف لها مدى التزامهم بأنظمة و تعليمات جودة الخدمة التي حـددتها الـشركة             

يع فقط حيث يحـصلون علـى       يرتبط حاليا نظام الحوافز بشكل مباشر في موظفي الب        

 .مكافأة شهرية على تحقيقهم الهدف

هنـاك  تعمل الشركة على مكافأة الموظفين المتميزين في مختلف المجالات، كمـا أن              و  

 السنوية من منطلـق     الأرباح خاصة للموظفين حيث يحصلون على نسبة مشاركة من          مكافآت
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 على الشركات أن تجعل موظفيها مالكين       لا أحد يقدم خدمة مماثلة لمالك المشروع لذا فإن        " أن  

  .(Furlong, 1993, p120) " أو مساهمين لتضمن تقديم خدمات متميزة

  

 الاتصالات الفلسطينية بتنويـع خـدماتها لتلبيـة         اهتمت :التركيز على جودة الخدمة    -

 لتكـون   ISO-9002و حصلت على شهادة الجودة العالميـة        " احتياجات المشتركين،   

 التي تحصل على هذه الشهادة الدولية في مجال خدمات الاتصالات في            الشركة الأولى 

  . )2006التقرير السنوي،(" الشرق الأوسط

و سعيا لتحقيق جودة الخدمة و بالتالي تحقيق ولاء الزبائن أنـشأت إدارة جـودة الخدمـة و                  

 دائـرة   دائرة الجودة و علاقات الزبائن،    : خدمات الزبائن و التي تتكون من خمس دوائر هي          

 الخلفي و   الإسنادالاعتراضات و الشكاوي، دائرة الائتمان و التحصيل، الاستعلامات و مركز           

الذي أنشأ لتفريغ موظفي المراكز التجارية للتعامل مع الزبائن و نقـل الأعمـال الخلفيـة و                 

  .الروتينية لمركز موحد مركزي

 عمل محددة لكل عملية فـي       إجراءاتأما بالنسبة لجودة الخدمة المقدمة للزبائن فإنه يتم وضع          

  : بعدة طرق من أهمهاالإجراءاتالشركة و يتم قياس مدى تطبيق تلك 

 و التي تقوم بالتقييم و تقويم أداء العاملين في المراكز التجاريـة             :وحدة جودة الخدمة   

  .من خلال فريق متخصص

ركين  لتقييم    دائرة الجودة و علاقات المشت     أدوات إحدى هي   :وحدة المشترك المتخفي   

جودة الخدمة المقدمة في جميع قنوات الاتصال مع الزبون من وجهة نظر المـشترك،              

حيث يتم بالتعاقد مع أشخاص يختاروا بعناية لزيارة المراكز التجارية لطلب خدمة ما             

 المركز بشكل كامل من حيث أداء الموظفين، جـو          مبتقييو من ثم يقوم هذا الشخص       

 .الخ.. ..المركز، سرعة العمل

 يتم من خلال الوحدتين الـسابقتين       :قياس أداء مركز استلام الأعطال و الاستعلامات       

متابعة أداء موظفي مركز الاستعلامات يوميا عن طريق اتصالات يومية من موظفين            

معدل وقت الانتظـار للزبـائن،      : متخفين بهدف قياس جودة الأداء في النواحي التالية       

الة الترحيبية و الختامية، إدارة الحوار، الأسلوب الجيـد و          معدل وقت المكالمة، الرس   

 .الحماسة لخدمة الزبون

 تقوم دائرة الجودة بشكل مستمر بإجراء استبيانات لقياس رضا الزبـائن            :الاستبيانات 

و استبيان قياس رضا الزبائن عن خدمة صيانة الأعطـال          " أعطينا رأيك "مثل استبيان   

 .لزبائن الجدد و غيرهاو استبيان الانطباع الأول ل
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 يعتبر مفهوم المسؤولية الاجتماعية للشركات حديث نسبيا في         :المسؤولية الاجتماعية  -

مجتمعنا الفلسطيني، بالرغم من أنه مهم لإظهار مدى انتماء الشركات لمجتمعاتها و أن             

الربح المادي ليس هو أساس العمل فقط بـل التنميـة الاقتـصادية و الاجتماعيـة و                 

 .ة لا تقل أهمية عنهالصحي

إن اهتمام الشركات و التزامها بمسؤوليتها الاجتماعية سيعزز اتصالها مع المجتمع و سـيزيد              

من ولاء زبائنها، و أحيانا يكون هذا المفهوم له تأثير أكبـر علـى الزبـائن مـن الحمـلات         

  .الترويجية

 ISO البيئة الـسليمة  رةإداحصلت على نظام "من هذا المنطلق فإن الاتصالات الفلسطينية قد 

 تأسيس صـندوق المـسؤولية      " عن   الفلسطينية   الاتصالاتمجموعة  كما أعلنت    ،" 14001

يمان بأهمية  ، انطلاقاً من الإ   19/4/2005  في اجتماع الهيئة العامة المنعقد بتاريخ         الاجتماعية

" اف الـصندوق    أهد، و من أهم      تلعبه المجموعة اتجاه المجتمع الفلسطيني     أنالدور الذي يجب    

  :)2006التقرير السنوي،(

 تعزيز وتدعيم تواجد المجموعة في المجتمع الفلسطيني 

تواصل المجموعة مع المجتمع بوسائل غير خدمات المبيعـات و بـدون أي              

 .مردود مادي 

تكريس مفهوم أن المجموعة وشركاتها جزء من النسيج المجتمعي الفلسطيني           

 .زانهوتعيش همومه وآلامه وأفراحه وأح

 .تعزيز ثقة المساهمين بالمجموعة 

المساهمة في تنمية المجتمع الفلسطيني مـن النـواحي التعليميـة و الثقافيـة               

 .الخ.. والصحية والرياضية

 المساهمة في خلق فرص عمل مباشرة وغير مباشرة 

و قد قام صندوق المسؤولية الاجتماعية خلال العامين المنصرمين بتنفيذ عـدة مـشاريع              

في قطاعي التعليم و الصحة فقد قام الصندوق بتمويل مشروع إنـشاء            "  كان أهمها    تنموية

 تمويله العديد من مشاريع زيادة الغرف الـصفية         إلىمدرسة في حي النصر برفح إضافة       

بعدد من مدارس الضفة الغربية، كما أنشأ مركز انترنت متنقل بهدف نشر التكنولوجيا في              

 فقد قام الصندوق بتجهيز عدة مستـشفيات و عيـادات           قطاع غزة ،أما في قطاع الصحة     

وفاق إجمالي تبرعات صندوق المسؤولية الاجتماعية في العامين        . بأجهزة و معدات طبية   

التقريـر  ("  مؤسـسة و فـرد     700 مليون دولار منحت لأكثر من       3.5 2006 و   2005

  .)2006السنوي،
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داري و التكنولوجي و البيئـة و       ويخدم الصندوق قطاعات الصحة و التعليم و التطوير الإ        

الرياضة و الإعلام و الثقافة و الترفيه و الصناعة و الاقتـصاد و القطـاع الاجتمـاعي                 

و يدرس الصندوق إمكانية المساهمة في قطاع البنية التحتية بما يخدم مـصلحة             . الإنساني

  .       المواطن و يحسن من بيئته المعيشية

  

 )المعاقين و المكفوفين   (نساني تجاه ذوي الاحتياجات الخاصة    و انطلاقا من واجب الشركة الإ     

لتتناسـب   ومراعاة لظروفهم ورغبة في التخفيف من معاناتهم، فقد قدمت لهم عروضا خاصة

 شـيكل   159على رسوم الاشـتراك و    % 50 و يصل العرض لخصم   واحتياجاتهم ورغباتهم   

ن اشتراك و رسوم الاشـتراك فـي        مجانية تغطي المكالمات المحلية و مكالمات الانترنت دو       

  .ADSLخدمة 

 جانب ذلك أيضا قامت الشركة بتعديل عروضها المقدمة لمـشتركيها ذوي الاحتياجـات              إلى

 شـيكل   31.8خصم على رسوم الاشتراك و    % 50، حيث اشتملت على   ) المعاقين  ( الخاصة  

 دقيقة  150 إلى فةبالإضا. مجانية تغطي المكالمات المحلية و مكالمات الانترنت دون اشتراك        

  . محلية مجانية تقدم لجميع الزبائن
 

  :تعزيز ولاء الزبائن

  

 حيث تقوم الشركة بإجراء الاتصال بعينـة عـشوائية مـن            :تحديد احتياجات الزبائن   -

الزبائن و إجراء العديد من الاستبيانات لتحديد احتياجات الزبائن كما أوضحنا سـابقا،             

غب بالتحكم بالنفقات، و وفرت خدماتها الكترونيا       فوفرت خدمات الدفع المسبق لمن ير     

عبر موقعها على شبكة الانترنت و غيرها، و ذلك ناتج عن دراسات مسبقة دلت على               

 .ضرورة تنفيذ مثل هذه الخدمات
 

 بإطلاق برنامج   2007حيث قامت الشركة في بداية عام        : مكافأت الزبائن المتميزين   -

يتم من خلاله تقيـيم     ، ي الخط المنزلي المتميزين     وهو برنامج العناية بمشترك   علشانك  

، و التي تعتمد علـى ثلاثـة        مزايا عديدة وهدايا متنوعة وفق النقاط التي يتم تجميعها        

 قيمة الفاتورة، سرعة تسديد الفاتورة، و مدة الاشتراك بالخدمـة         : عناصر أساسية هي  

 :وفق الجدول التالي
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  )11(جدول رقم 

   برنامج علشانكالية احتساب النقاط في
  النقاط  الفئة  البند

  1   شيكل10لكل   قيمة الفاتورة

  

  تسديد الفاتورة

  تسديد آلي

  يوم15قبل موعد الاستحقاق 

  حتى موعد الاستحقاق

7  
5  
3  

  

  عمر الاشتراك

  سنتين–من سنة 

   سنوات3 –من سنتين 

   سنوات3اكتر من 

1  
2  
3  

 WWW.PALTEL.PS ،20/12/2007كة الانترنت موقع شركة الاتصالات الفلسطينية على شب: المصدر

  22:00الساعة 

 
 تعمل الاتصالات الفلسطينية على توفير أحدث الخدمات     :مواكبة التطور التكنولـوجي    -

لمواكبة التطور التكنولوجي فبعد استكمال بناء الخدمة الهاتفية الأساسية و الخـدمات            

تم إطلاق خدمـة    " يضة حيث   الإضافية و المرتبطة بها، تم تشغيل خدمة الحزمة العر        

كمـا   2005في عـام     DSLخط المشترك الرقمي    ثم    SFIالنفاذ المباشر للانترنت    

التقريـر  (" 2006 فـي عـام    Easy learning يالالكترونأطلقت مشروع التعليم 

 . )2006السنوي،

  

  عملت الاتصالات الفلسطينية على تسهيل وصول الزبائن     :الشكاوي و الاعتراضـات    -

 التغذية العكسية من الزبـائن      لإنجاحات المعنية و تقديم الشكاوي لها سعيا منها         للإدار

كأساس للتطور و العمل على معالجة مشاكلهم بفاعلية، و في هذا المجال فإن دائـرة               

الشكاوي و الاعتراضات تعمل على معالجة مشاكل الزبائن ضـمن فتـرات زمنيـة              

لشكاوي من جميع المراكز التجارية و من       محددة لضمان رضا الزبائن و يتم استقبال ا       

 و كذلك من خلال موقع الشركة على شبكة الانترنت حيث           199خلال مركز الخدمة    

 لاستقبال شكاوي و ملاحظات و Serving youوفرت الاتصالات الفلسطينية خدمة 

 .اقتراحات الزبائن على مدار الساعة
 

فلسطينية طلبات الزبائن مـن خـلال        تستقبل الاتصالات ال   :تعدد قنوات تقديم الخدمة    -

 و من خـلال     المحافظات، المنتشرة في مختلف     ةالمراكز التجاري عدة قنوات و أهمها     
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، و من خـلال المـوزعين        WWW.PALTEL.PSموقع الشركة على شبكة انترنت      

Dealersو الذين يقدمون عددا من خدمات الشركة . 

 و الذي يعمل على استقبال   199دمت الشركة مؤخرا خدماتها عبر مركز الخدمة        كما ق 

طلبات الزبائن عبر الهاتف و تحويلها للدوائر المختصة لتنفيذها دون الحاجة لزيـارة             

  .الزبون لإحدى مراكز الشركة التجارية
 

  حيث تعمل الاتصالات الفلـسطينية     : الزبائن بالمواضيع غير المخصصة للبيع     إشراك -

على القيام بفعاليات في المجتمع غير مرتبطة بالبيع و العمل عموما، فتـشارك فـي               

 و عقد ورشات عمـل خاصـة   Expotich 2008رعاية المعارض مثل رعاية معرض 

بالبيئة و الافطارات الرمضانية و غيرها من و لعل من أهم الظـواهر مـؤخرا هـو                 

 أداء لأفـضل   تشجيعا"والإبداع للتميز الدولية فلسطين جائزة"إطلاق المشاركة في 

 تطبيق مفاهيم تشجيع أجل الفلسطينية من المؤسسات في الإبداعية وللمبادرات إداري

 والأداء ةرالإدا في والتميز والجودة الحديثة الإدارة

  

أن الشركة تحظـى بفرصـتين للبيـع        " الدراسات أكدت    :استعادة الزبائن المفقودين   -

فـإن الـشركة حرصـت    " بل فرصة واحدة لزبائن جـدد بنجاح للزبائن المفقودين مقا 

 حملـة باستمرار لاستعادة زبائنها المفقودين و أطلقت العديد من الحملات كان أخرها            

النهـائي   للرفـع  المرشـحة  والهواتـف  المرفوعـة  الهواتـف  وتشغيل وصل إعادة

 الخطـوط  مـن  96 % يقـارب  مـا  تشغيل و قامت بإعادة   1997-2006لعامي
 .المرفوعة

  

  شركة الاتصالات الفلسطينية النتائج التي حققتها سابعا 

  

فيما يلي أهم النتائج التي حققتها شركة الاتصالات الفلسطينية من الناحية المالية و التـسويقية               

 )2007التقرير السنوي، . (2007في نهاية عام 

دينـار   مليـون  79.6 إلى لتصل 34 % بواقع التشغيلية الأرباح في نمواً حققت الشركة -

 .الماضي العام في دينار مليون 59.3 مقابل

 ألـف خـلال     350 ما يزيد عن     إلى ألف تقريبا    110زيادة عدد الخطوط العاملة من       -

 .السنوات العشر الأخيرة
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خلال الـسنوات   % 9 إلى% 4ارتفعت نسبة الانتشار للخدمة الهاتفية في فلسطين من          -

 .العشر الأخيرة

 طلـب   809 إلى 1997 طلب في عام     182866من  انخفاض عدد الطلبات المنتظرة      -

 ، و من المتوقع أن يكون هذا العدد قد تناقص كثيرا خـصوصا              2004في نهاية عام    

من سكان فلسطين في مناطق مخدومة هاتفيا و موزعـة علـى            % 98أصبح  "بعد أن   

 )2004التقرير السنوي (". تجمعا سكانيا533

 مشترك  55600 أكثر من    إلى ADSL زيادة عدد المشتركين بخدمة النطاق العريض      -

 .خلال عامين

  

   العالمية التي تواجه خدمة الخط الثابتالتحديات: ثامنا

  :فيما يلي أهم المعوقات أو التقنيات البديلة للخدمة الهاتفية

  

  :خدمة الاتصال الخلوي

، ففي  حيث يلاحظ تراجع عدد المشتركين في الهاتف الثابت مقابل زيادة انتشار الهاتف الخلوي            

/ تراجع عدد المشتركين في الهاتف الثابت حتى نهاية شهر سبتمبر         " الأردن على سبيل المثال     

 ألـف مـشترك،     568.7 أدنى مستوى منذ بداية العقد الحالي، ليبلغ قرابة          إلىأيلول الماضي   

الـذي  " طفرة الهاتف الخلـوي   "الرسمية  " مجموعة الاتصالات الأردنية  "وذلك بسبب ما أسمته     

من الأسر الأردنية، وأظهرت بيانات المجموعة تراجـع اشـتراكات          % 86 تستخدمه   أضحت

 614.1مقارنة بسجلاتها نهاية العام الماضي والتي ضمت وقتذاك         % 7الهاتف الأرضي بنسبة    

لدى المقارنة بأعلى مستوياتها منذ بداية العقد الحالي        % 15 إلىألف خط، ولتزيد نسبة التراجع      

 ألف اشتراك، وفسرت بيانات المجموعـة هـذا         668 حوالي   2001 العام   عندما شملت نهاية  

في المملكة التي انـصرف أفرادهـا بحـسب خبـراء           " بتآكل اشتراكات فئة المنازل   "التراجع  

التنقل والخصوصية وسهولة الاشتراك والاستخدام والخـدمات الإضـافية         "للاستفادة من مزايا    

ما طرأ على أسعاره من انخفاض على مدار سبع سنوات           جانب   إلى" التي وفرها الهاتف النقال   

مجلـة عـرب أو نلايـن،        ("دخلت خلالها ثلاث شركات على خط خدمات الاتصال المتنقـل         

20/11/2007(.  

  

  WiFi,WiMaxتقنيات الاتصال اللاسلكية الجديدة مثل 

تصال  لقد تطورت طرق الاتصال البديلة لخط الهاتف الثابت، حيث ظهرت مؤخرا تقنيات الا            

 و التي يمكن من خلالهـا ربـط         WiFi  الآمن   ي تقنية الاتصال اللاسلك   اللاسلكية الجديدة مثل  
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الحاسبات بشبكة الانترنت بدون كوابل و من خلال شبكة لاسلكية يغطي فيها الهوائي بـضعة               

 تقنية الاتـصال    و قد تم تطويرها بتقنية جديدة هي      )  متر 300دائرة قطرها   (مئات من الأمتار    

 لتغطي مسافات أكبر، و تعد هذه التقنيات ناقل للبيانات الرقمية بالإضافة            WiMax ميكرويال

 الصوت، و بإمكان الزبائن بواسطتها الدخول لشبكة الانترنت حيث تنفتح أمامهم خيـارات             إلى

عديدة لتمرير المكالمات من خلال الشبكة و بأسعار زهيدة كما هو الحال في الاتصال الصوتي               

  .VoIP (SINGH,2006) بروتوكول الانترنت من خلال

و بذلك فإنه قريبا سيكون من السهل الاستغناء عن الخط الثابت و تمرير المكالمات المحلية و                

الدولية عبر هذه التقنيات بجودة عالية و أسعار منخفضة بشكل يشجع الزبائن على استخدامها،              

، كما أن خدمة    ض الدول الأوربية و العربية     الأسواق في بع   إلىو لقد دخلت فعليا هذه التقنيات       

VoIP                أصبحت تعمل حاليا في فلسطين بعد أن رخصت وزارة الاتـصالات و تكنولوجيـا  

  .المعلومات ستة شركات جديدة للعمل في هذا المجال

 باعتبار  DSL بديلا لخدمات الهاتف الثابت أو       WiMAXعلى المدى القصير لن تكون خدمة       

تمتع بعد بميزة من حيث التكلفة في المناطق الحضرية، و لكنها تعتبر مفيدة             أن هذه الخدمة لا ت    

 .للمناطق الريفية التي لا تغطيها الشبكات الثابتة أو الخلوية، و خصوصا في الـدول الناميـة  
(Bai, 2007) 
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  الدراسات السابقة: الفصل الثالث

  

  المحليةالدراسات 

  الدراسات العربية

  الأجنبية الدراسات
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  الفصل الثالث

  الدراسات السابقة

  

 مجموعة من الدراسات المحلية و العربية و الأجنبيـة مرتبـة            إلىفي هذا الفصل تم التطرق      

  : القديمإلىحسب التسلسل الزمني من الحديث 

  

  الدراسات المحلية: أولا

  

  ) 2008، أبو عويلي(دراسة 

  ".ات الاستراتيجية التسويقية في المصارف العاملة في فلسطين مدى تبني مكون" بعنوان 
  

 التسويقية فـي المـصارف      الإستراتيجيةمدى تبني مكونات    التعرف على    إلىتهدف الدراسة   

-تخـصيص المـوارد   -التركيـز -تحديد الهدف ( و المتمثلة في مكوناتها      العاملة في فلسطين  

 إسـتراتيجية  العمل المصرفي و أهمية اتباع       ، و أثرها على نجاح    ) المزيج التسويقي  -التكامل

  .تسويقية فعالة

هناك تبني واضح لدى المصارف العاملة في فلـسطين لمكونـات            أن   إلىو خلصت الدراسة    

-الخدمـة ( التسويقية، و كان أعلى مستوى تبني هو مجال المـزيج التـسويقي              الإستراتيجية

 التـسويقية حيـث تقـوم المـصارف         ةالإستراتيجيكأحد مكونات   ) التوزيع-الترويج-التسعير

  :بالاعتماد على

  %.82 التسويقية بنسبة إستراتيجيتهاعنصر الخدمة المصرفية المقدمة في 

  %79.44  التسويقية بنسبةإستراتيجيتهاعنصر المكان في 

  %76.25  التسويقية بنسبةإستراتيجيتها في التسعيرعنصر 

  %73.75 ة التسويقية بنسبإستراتيجيتها في الترويجعنصر 

  

  ) 2007، تايه(دراسة 

 الانترنت على مراحل اتخاذ قرار الـشراء عنـد الـشباب الجـامعي              تأثير إعلانات " بعنوان  

   ".الفلسطيني
  

 الانترنت على مراحل اتخاذ قرار الشراء عند        إعلانات تأثيرالتعرف على    إلىتهدف الدراسة   

 تجارية على عملية اتخاذ     إعلانية كقناة  بالبحث في تأثير الانترنت    ،الشباب الجامعي الفلسطيني  
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قرار الشراء بالنسبة للشباب الجامعي والتعرف على معـدلات اسـتخدام الـشباب الجـامعي               

 عناصر  أهمية ومدى   إعلاناتها التي يمارسونها  والمنتجات التي يتابعون        و الأنشطة للانترنت  

   الانترنت بالنسبة لهم والمواقع التي يفضلونهاإعلانات
  

   :التي توصلت لها الدراسةنتائج الن أهم و م

 الانترنت تؤثر بشكل كبير على معظم مراحل اتخاذ قرار الشراء بالنـسبة   إعلانات أن -

 نادر من المستخدمين للانترنت     أو انه بالرغم من ذلك فان عدد قليل جدا          إلاللمستخدم  

 .يقوم بالشراء عبر الشبكة

بين الشباب فيمـا    ) 0.05(د مستوى دلالة     عن إحصائيةيوجد فروق معنوية ذات دلالة       -

 الانترنت على مراحل اتخاذ قرار الشراء تبعا للعمـر ولمـستوى            إعلانات بأثريتعلق  

 بينهم فيما يتعلـق     إحصائيةالتعليم والدخل في حين لا يوجد فروق معنوية ذات دلالة           

 .بالجنس ونوع الجامعة

الجامعي تـستخدم الانترنـت    من مستخدمي الانترنت من الشباب      %) 71.7(أن نسبة    -

 وغالبا ما يستخدمون الانترنت مـا       الأسبوع في   أكثر أويوميا وتستخدم الانترنت مرة     

 .بين الساعة الثانية من بعد الظهر والثانية صباحا

  : الدراسةأوصتو 

 المزيج التسويقي للشركات المنتجـة المهتمـة        إلى الانترنت باستمرار    إضافةضرورة   -

 . الشبابإلى هذه الوسيلة للوصول إهمالتها في قطاع غزة وعدم  عن منتجابالإعلان

 بالإعلانتعتبر شبكة الانترنت مصدر هام لجمع المعلومات لذا على الشركة المنتجة المهتمة 

 تزود مواقعها الالكترونية بمعلومات تفصيلية عن الشركة أنعن منتجاتها في قطاع غزة 

ف كل المعلومات التي يريدها عن الشركة ومنتجاتها  يعرأنومنتجاتها بحيث يستطيع الزائر 

  .من خلال زيارته لموقعها
  

  )2007الشيخ علي، (دراسة 

  . "تقييم أداء شركة الاتصالات الفلسطينية باستخدام بطاقة الأداء المتوازن" بعنوان 
"Performance Evaluation of Palestinian Tele. Co. by using Balance 
Scorecard Approach ". 
 

تقييم مختلف محاور الأداء في شـركات الاتـصالات الفلـسطينية             :إلىهدفت الدراسة   

 على نتائج القياس ببطاقـة      التأثيرباستخدام بطاقة الأداء المتوازن و توضيح العوامل ذات         
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الأداء المتوازن، و توضيح العلاقة بين مختلف المتغيرات البيئيـة ومـستوى الأداء فـي               

  .لات الفلسطينية واقتراح حلول ونموذج مقاييس لبطاقة أداء متوازن مناسبةشركات الاتصا

  

   :و من أهم النتائج التي توصلت لها الدراسة

أعطى المعنيون تقييماً عالياً لكل محور من محاور بطاقة الأداء المتوازن وكذلك  -

  .لمجمل البطاقة 

المالي ولكنهم اختلفوا لصالح أعطى المعنيون تقييماً متساوياً لمحور الزبائن والمحور  -

المدراء والعاملين فيما يخص محور التعلم والنمو وكذلك محور العمليات الداخلية 

  .التشغيلية

 المحاور الأربع لبطاقة الأداء إلىأشارت الرؤية والرسالة لمجموعة الاتصالات  -

  .المتوازن

عدلات نمو توضح المؤشرات المالية لمجموعة الاتصالات بأن المجموعة حققت م -

  .ةعالي

و بطاقة الأداء ) وجهة نظرهم(هناك علاقة ذات دلالة احصائية بين توجه الزبائن  -

  .المتوازن، و أثبتت الدراسة التأثير القوي  لنوجه الزبائن على الأداء المتوازن للشركة
  

   )2006،  عابدين(دراسة

كة الاتصالات الفلسطينية فـي     قياس جودة الخدمات الهاتفية الثابتة التي تقدمها شر        " بعنوان

  ".محافظات قطاع غزة من وجهة نظر الزبائن 

  

قياس جودة الخدمات الهاتفية الثابتة التي تقدمها شـركة الاتـصالات            إلىتهدف هذه الدراسة    

  .الفلسطينية في محافظات قطاع غزة من وجهة نظر الزبائن

   :و من أهم النتائج التي توصلت لها الدراسة

العناصر الملموسة، الأمان، الاعتماديـة،     (ي جميع أبعاد الجودة الخمسة      وجود فجوة ف   -

، و أن توقع الزبائن هو أعلى مما يدركونه حقيقة من الخـدمات             )التعاطف، الاستجابة 

 .الهاتفية الثابتة المقدمة
تقييم زبائن الشركة لمستوى الأداء الفعلي للخدمات الهاتفية الثابتة كانت ايجابية ممـا              -

 .ى وعي إدارة الاتصالات حول أهمية مستوى الخدمات التي تقدمهايدل عل
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أفضل الوسائل للإعلان عن الخدمات الهاتفية الثابتة التي تقدمها شـركة الاتـصالات              -

الرسائل الصوتية عبر الهـاتف، ثـم       : مرتبة حسب الأهمية    �الفلسطينية  حسب العينة   

 .الإعلانات الالكترونيةالإذاعة، ثم الصحف و المجلات، ثم البروشورات، ثم 
متغير مكان الإقامة في محافظات قطاع غزة له تأثير علـى تقيـيم الزبـائن لجـودة                  -

الخدمة، حيث تبين النتائج بأن المقيمين في منطقتي رفح و خان يونس لديهم مـستوى               

جودة الخدمة الهاتفية الثابتة الفعلية المقدمة أقل مـن الزبـائن المقيمـين فـي بقيـة                 

 )غزة، جباليا، دير البلح (المحافظات
  

   )2004أبوصفية، (دراسة

  دراسـة " جـوال " الفلـسطينية  الخلوية الاتصالات التنافسية لشركة المزايا تقييم " بعنوان

  ".غزة  قطاع في الخلوية الاتصالات سوق على تطبيقية

  

 لـسطينية الف الخلويـة  الاتصالات شركة بين القائمة المنافسة طبيعة على للتعرف البحث يهدف

 دون الفلـسطينية  السلطة مناطق في العاملة الإسرائيلية الخلوية الاتصالات ، وشركات"جوال"

 جـوال  شركة ضد الإسرائيلية الإجراءات وأثر الفلسطينية، السلطة ترخيص من على الحصول

 المـؤثرة  العوامل وتقييم تحليل خلال من أهدافه لتحقيق البحث يسعى  كذلك.الشركة أنشطة على

 التنافسية المزايا تقييم خلال من وذلك الخلوية الاتصالات في صناعة التنافسية الميزة تحقيق على

   .تطلعاتهم ومقابلة عملائها رغبات إشباع الشركة على قدرة مدى واستكشاف جوال، لشركة

  : النتائج التاليةإلىو توصلت الدراسة 

 الإسرائيلية في مجال خدمـة      تقدم شركة جوال خدمة أفضل مقارنة بالشركات الخلوية        -

الزبائن و تتميز بقدرتها على المحافظة على مستوى عالي من تقديم الخدمة في مركز              

 .الاستعلامات، مراكز الخدمات، و موقعها الالكتروني

يتميز موظفي شركة جوال بالكفاءة و المهنية و العمل بجد لخدمة الزبائن، و ذلك ناتج                -

لشركة للموظفين و الاستمرار بتدريبهم و إجراء اختبارات        عن الاختيار الجيد لإدارة ا    

 دورية للتأكد من قدرتهم على تحقيق أهداف الشركة

 .توفر شركة جوال مراكز خدمات المشتركين جيدة من حيث التصميم و التجهيزات -

أفراد العينة لا يشعرون بوجود اختلاف فـي أسـعار شـركة جـوال و الـشركات                  -

 أسعار المكالمات بنظام الدفع المـسبق ثابتـة، و أن أسـعار             الإسرائيلية، و يرون أن   
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الخلوي الاسرائيلي معقدة أكثر و تعتمد على المناسبات اليهودية و التـي لا تناسـب               

 .نالزبائن الفلسطينيي

الزبائن الفلسطينيون غير راضون مطلقا عن أسـعار شـركة جـوال و الـشركات                -

 .نادية التي يعاني منها الزبائن الفلسطينييالإسرائيلية، و قد يكون ذلك للحالة الاقتص

ترى الدراسة أن هناك فروق ذات دلالة إحصائية في أراء الزبائن عن مستوى قيمـة                -

 إلـى الخدمات الإضافية، الإبداع، التطوير تعزى لنوع الجنس، حيث أن البحث يشير            

همـة لهـا    اهتمام الإناث كان أكبر لاستعمال الخدمات الخلوية مقابل الذكور و هي م           

 .أكثر

ترى الدراسة أن هناك فروق ذات دلالة إحصائية فـي أراء الزبـائن عـن مـستوى        -

مهارات الموظفين تعزى لعمر المستبان، حيث يقدر الجيل الصغير الموارد البـشرية            

 هذا الجيل بالخدمـة الخلويـة    مالعاملة أكثر من أي فئة أخرى، و قد يكون ذلك لاهتما          

 . الكبير هو الأكثر تعاملا مع الموظفينبشكل أكبر، كما أن الجيل

ليس هناك اختلاف ذو دلالة إحصائية بين أراء الزبائن من المهن المختلفة، حيث أنهم               -

 .يشعرون بأنهم يحصلون على نفس المعاملة

  

  :الدراسات العربية: ثانيا

  

  )  2008الطائي  و سلطان ، (دراسة 

 دراسـة    - لشاملة في إدارة علاقـات الزبـون       لإدارة الجودة ا   الدور الإستراتيجي " بعنوان  

   " تطبيقية في معمل بيبسي الكوفة

تحقيق عدة أهداف منها زيادة رضا الزبون وذلك من خلال التركيز علـى              إلىتهدف الدراسة   

مبادئ إدارة الجودة الشاملة، زيادة ولاء الزبون للمنتج الذي تقدمه المنظمة وفقاً لفلـسفة إدارة               

، إيجاد القيمة النهائية للزبون وفقاً لخطط الجودة الموجودة في المنظمة وإمكانية            الجودة الشاملة 

  : من خلال الإجابة على التساؤلات.تحسين هذه الخطط بما يلائم تحقيق قيمة عالية للزبون

  . هل لمبدأ التركيز على الزبون دور في إدارة علاقات الزبون .1
  . لاقات الزبونهل لمبدأ التحسين المستمر دور في إدارة ع .2
  . هل لمبدأ التركيز على العملية دور في إدارة علاقات الزبون .3
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  :و توصلت الدراسة للنتائج التالية

مبدأ التركيز على التحسين المـستمر مـن خـلال           لديها الاهتمام ب   منظمةأتضح بأن ال   -
وجود نظام عمل وعمليات يوثق ويعتمد عليه في تحقيق النتائج المرجوة في كل مـرة               

إدارة وا المبـدأ    وكانت العلاقة إيجابية بين هـذ     . ون حدوث اختلافات في تلك النتائج     د
  . من حيث قوة علاقة الارتباطالأولى المرتبة ا المبدأ واحتل هذعلاقات الزبون 

ولكـن  لمبدأ التركيز على الزبون      أعطت أهمية    لمنظمةتبين ومن خلال التحليل بأن ا      -
ن المستمر لذلك لابد على المنظمة أن تركز على أن          مبدأ التركيز على التحسي   أقل من   

الزبون إذ يعد الأساس والقوة الدافعة وراء مصطلح الجودة وتحسين الإنتاجية وبالتالي            
حيـث جـاء    ا المبدأ   كانت قوة العلاقة الارتباطية لهذ    و. سينعكس على نجاح المنظمة   

  .على العمليةثانية و في المرتبة الثالثة جاء مبدأ التركيز بالمرتبة ال
.  ستحقق الرضا العالي لدى الزبائن والعكس صـحيح         نسبياً أن الجودة العالية  أتضح ب  -

، كما أتضح بأن عمليـة      وبالتالي تحقيق الموقع الريادي والمتميز لهذه المنظمة أو تلك        
  . تحسين الجودة غالباً ما يكون مصدرها الأساسي هو الزبون

 الشاملة والولاء وهذا ما يدل عليه الرابط المنطقي         هنالك علاقة وثيقة بين إدارة الجودة      -
والعملياتي بين الجودة والولاء بكون الزبائن دائماً يفضلون الماركة التي تتسم بالجودة            

  . العالية
مبـدأ التركيـز    (أتضح بأن هنالك علاقة ارتباط قوية بين مبادئ إدارة الجودة الشاملة             -

، وإدارة  )، مبدأ التركيز على التحسين المستمر     على الزبون، مبدأ التركيز على العملية     
وتدل هذه العلاقـة علـى      ) رضا الزبون، ولاء الزبون، قيمة الزبون     (علاقات الزبون   

اهتمام المنظمة مجتمع الدراسة بهذه المبادئ التي تساهم في تحقيق التفـوق التنافـسي       
 . على باقي الشركات المنافسة

  

  )2008،عماشة(دراسة 

دراسـة  : العلامة التجارية للسلع الاستهلاكية علي سلوك المـرأة الـسعودية   يرتأث" بعنوان 

  .“العلامات التجارية الوطنية والأجنبية بمدينة جدة  مقارنة بين

  

العلاقة القائمة بين التذكر والشهرة والتفضيل والحرص على شراء          دراسة :إلىتهدف الدراسة   

 تفضيلهن للعلامة وكذلك درجات تفضيلهن أسباب المستهلكات مع تحديد العلامة التجارية لدى

  . لقدرتهن على تميز هوية العلامة وطنية أم أجنبية للعلامة تبعاً
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الدراسة كشفت بصفة عامة عن وجود ارتباط إيجابي بين التـذكر          :نو من أهم نتائج البحث أ     

 الغذائيـة  الشراء والتفضيل نحو العلامات التجارية المميـزة للـسلع   والشهرة والحرص على

العوامل التسويقية باختلاف ترتيبها لازالت تمثل أهم وأكثر الأسباب تكـراراً    أنإلىبالإضافة 

 المستهلكات للعلامات التجارية كما اتضح أن المستهلكات القادرات على تميز هويـة  لتفضيل

 وقـد . العلامات التجارية درجات تفضيلهن أعلى من المستهلكات غير القادرات على تميزها

  عدد من النتائج توصي بدعم تذكر المستهلكات للعلامة من خلال تكثيـف إلىخلصت الباحثة 

وكـذلك    حتى تساعد على إقبال المستهلكات لتجربة السلعةةالملموسالوسائل الترويجية المادية 

  .الاهتمام بجودة السلعة التي تميزها العلامة التجارية الوطنية

  

  ) 2007 ،العثمان(دراسة 

 خدمة العملاء عبر الإنترنت دراسة ميدانية للبنوك السعودية لمحافظة سلامة وأمن "نوان بع

  "الخبر
  

أهمية سلامة و أمن خدمة العميل عبر الإنترنت، و مـدى   التعريف بمدى: إلىتهدف الدراسة  

هـذه  تحديد أهم إيجابيات ، في البنوك السعودية في مدينة الخبر الإلكترونية تطبيقها في المواقع

  .مخاطرها، و ما الذي يعوق البنوك في هذه التقنية التقنية و سلبياتها،
  

الإلكترونية تطبق في جميع البنوك التـي تـم    خدمة عملاء البنكإن : و من أهم نتائج البحث

المواقع البنكية الإلكترونية للتأكد من هوية العميل هـي          والوسائل الأمنية المتبعة في   .دراستها

إن من أهم العوامل التي تؤثر علـى  . بالنسبة للعملاء المهمين جدا هاز التوكنكلمة السر و ج

 ، من ثم العمر بنـسبة %89استخدام هذه التقنية هي المؤهل العلمي بنسبة  إقبال العملاء على

إيجابيات عملية أمن و سلامة خدمة العميل إلكترونيا هي تقليـل وقـت العميـل     ومن%. 84

ن خدمته، تقليل التكلفة التشغيلية للبنك، تقليل الضغط علـى مـوظفي   الانتظار لحي الضائع في

ومن أبرز سلبيات الخدمات البنكيـة الإلكترونيـة هـي    .خدمة أكبر شريحة من العملاء البنك،

في  ثقة العملاء في امن و سلامة هذه الخدمة، التوازن بين قوة التقنيات الأمنية المتبعة ضعف

لاسـتخدام   هولة هذه التقنيات، الشروط التعجيزية للسماح للعمـلاء المواقع لحماية العملاء و س

  .بعض الخدمات
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  ) 2007برهوم ،(دراسة

  ".                                                             تقويم كفاءة التسويق السياحي في سورية " بعنوان 

  

عرض والطلب السياحيين في سورية     إجراء دراسة تحليلية لواقع ال     إلىتهدف هذه الدراسة    

وإبراز المشاكل القائمة، واستخلاص مجموعة من النتائج والمقترحات التي تساعد على تحسين            

  .واقع التسويق السياحي في سورية

  

  :و من أهم النتائج التي أظهرها البحث

هناك انخفاض كبير في الطلب السياحي نتيجة انخفاض كفاءة الـسياسات التـسويقية              •

 . ذلك هناك خلل في توزيع هذا الطلب بين المحافظاتإلىضافة بالإ

لا يوجد اهتمام بالتسويق السياحي على نحو عام وبالترويج السياحي على نحو خاص              •

 .وظهر ذلك من خلال الميزانية المتواضعة والمخصصة لذلك

  

  ) 2007نادر و أخرون، (دراسة

  ".اته أهمية موقع المصنع، أسس تحديده وتأثير" بعنوان 

  

أهم العوامل والاعتبارات المختلفة التي تؤثر على         التعرف على  إلىتهدف هذه الدراسة    

اختيار الموقع الأنسب، وطرق تقييم هذه العوامل، وخصائص كلٍ من أنواع المواقع المختلفة،             

  . و اعتمد الباحثين على دراسة ميدانية طبقت على عينة من شركات الغزل والنسيج في سوريا

  :أظهرت النتائج أنو 

 المناسبة لإعداد الدراسة الوافية العلمية لاختيار الموقع، عنـد          ةعدم إيلاء الأهمي   •

 المعاناة من مشاكل متعددة لـدى بعـض         إلىإقامة المنشآت الصناعية، مما أدى      

  .المصانع القائمة

لم يتحقق القرب المناسب من أسواق التصريف في موقع مصنع حماه، وما لهذا              •

  .عيات متعددة الاتجاهاتمن تدا

 زيـادة فـي     إلىضعف تواجد الصناعات المكملة قرب مصنع حماه، مما يؤدي           •

  .التكاليف، وينعكس ذلك على النتائج

بشكل عام يوجد تأثيرات سلبية بنسبة متوسطة تقريباً على مصنعي جبلة وحماه             •

اني مـن   نتيجة موقعهما، فيما يتعلق بنجاحهما ونتائجهما، ولو أن مصنع جبلة يع          

 .ذلك بدرجة أكبر من مصنع حماه لحد ما
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  ) 2007، سلامة(دراسة 

المستهلكين نحو الإعلان التليفزيوني عن المنتجات الوطنية بالتطبيق علي  اتجاهات"بعنوان 

  ".الاستهلاكية السلع
  

المستهلكين السعوديين نحو الإعلان التليفزيـوني   التعرف على اتجاهات: إلـى تهدف الدراسة 

  على السلع الاستهلاكية منتجات الوطنية، وذلك بالتطبيقعن ال
  

  لدى غالبية أفراد عينة البحث نحو الإعـلان إيجابيةوجود اتجاهات  :و من أهم نتائج البحث

  هذه الاتجاهات بشكل إيجابي أيضا علـى نظـرة  وانعكستالتليفزيوني عن السلع الوطنية ، 

الإعلانية   مصممي الحملاتأوصتيه فإن الباحثة المستهلكين السعوديين تجاه هذه السلع ، وعل

بمكونات الاتجاه  بالمدخل العلمي في تصميم وكتابة الإعلانات التليفزيونية عن طريق الاهتمام

للمستهلكين ، فليس  لدى المستهلك ،حيث إن ذلك يضمن إحداث تأثير فعلي في السلوك الشرائي

الإقنـاع بالـسلعة    و نشاط اتصالي يستهدفالهدف من الإعلان خلق انطباع محابي فقط بل ه

الوطنية وعلامتهـا   المعلن عنها أيضا يجب العمل على زيادة وعى المواطن السعودي بالسلع

  .التجارية

  

   ) 2006،بومعرافي (دراسة 

   ".عرض تجربة مكتبات جامعة الشارقة - تسويق خدمات المعلومات في المكتبات" بعنوان 
  

د من إمكانيـة    كالتأ  مفاهيم التسويق ومبادئه وأساليبه؛ بهدف     إلىرف  التع: إلىتهدف الدراسة   

يز على الوضع القائم في مكتبات      كمع التر ،  ز المعلومات بشكل عام   كتطبيقها في المكتبات ومرا   

  .موضوعية لممارساتها للتسويق جامعة الشارقة وتقديم صورة

يـساعدهم علـى تحقيـق       ونهكيق  اهتمام المكتبيين بالتسو   زيادةهو   :و من أهم نتائج البحث    

 يعـد ، حيث سب ولائهمكرضا المستفيدين و إلىالمنتجات، مما يؤدي و الخدمات  الجودة في

 المـستهلك  إرضـاء  إلـى  تؤدي التي التسويقية العملية في العناصر أهم من التسويقي المزيج

 Customer المنـتج أو المؤسـسة  وبـين  بينه وفاء حلقة وخلق دائم زبونك عليه والمحافظة

Loyalty  للمؤسـسات  مـادي  مردود تحقيق في المؤثرة القوى هو ذلكك التسويقي والمزيج 

 سب و ك (Competitive Advantage) تنافسية ميزة على والحصول والربحية يةكالاستهلا

 عمليـة  نجـاح  عـن  يعبر قد وهذا ومنتجاتها ةكللشر وفيا يصبح وهكذا وثقته المستهلك ولاء

  . التنافس ةبيئ في التسويق
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   )2006، ماخوس  والفارس(دراسة

  "أثر الأسعار على درجة حساسية المستهلك " بعنوان
 

  : من حيث على أثر الأسعار على درجة حساسية المستهلكالتعرف إلىتهدف الدراسة 

  .استجابته للسعر وبين للسعر،التمييز بين إدراك المستهلك  -

 .يرالتسعتوضيح رد فعل المستهلك تجاه سياسة  -

 .المستهلكدراسة العوامل المؤثرة في درجة حساسية  -

  

  :و توصلت الدراسة للنتائج التالية

لمـؤثرة  اتعطي الشركات الخاصة للصناعات الكيمائية أهمية طفيفة لبعض العوامل           -

  .لها لكنها بصورة عامة لا تقوم بدراسة فعالة وشاملة المستهلك،في درجة حساسية 

تعتمدها الشركات الخاصة للصناعات الكيمائيـة دوراً       تلعب سياسة التسعير التي      -

 إذ يتغير الطلب باختلاف رد فعل المـستهلك         للسعر،هاماً في حساسية المستهلك     

 .تجاه السعر

تعتمد الشركات الخاصة للصناعات الكيمائية بـصورة رئيـسية علـى سياسـة              -

 .منتجاتهالالتنزيلات السعرية كعامل فعال للتأثير على حجم طلب المستهلكين 

من أهم العوامل التي تأخذها الشركات الخاصة بعين الاعتبار كعامل هام يؤثر في            -

رد فعل المستهلك تجاه أسعار منتجاتها هي العلاقة بين السعر وجـودة منتجـات              

 إذ أنها تولي أهمية كبرى لهذا الجانب مما يسهم فـي            الدراسة،الشركات موضع   

فقة لمستويات مختلفـة    ا مختلفة مر  سعريهات  تلبية حاجات المستهلكين وفق مستوي    

 .للجودة أيضاً

  

   )2006حداد و جودة، (دراسة

 دراسـة   -أثر دوافع تعامل العملاء مع المصارف التجارية على درجة ولائهم لها             " بعنوان

   "ميدانية على عملاء المصارف التجارية الأردنية 
 

عملاء للمصارف التي يتعاملون معها     درجات ولاء ال  تهدف هذه الدراسة لتسليط الضوء على       

و علاقة ذلك بالمتغيرات الشخصية و العوامل الوظيفية كالجنس و العمر و المستوى التعليمي              

و مستوى الدخل الشهري و طبيعة العمل كما بحثت طبيعة العلاقة بين ولاء العمـلاء و كـل                  



 153 

 شخـصية، سـمعة     لأسـباب (مجموعة من مجموعات الأسباب الدافعة للتعامل مع المصرف         

  ).المصرف، المركز المالي، جودة الخدمات المصرفية

  

  : الدراسة عن النتائج التي يمكن إيجازها فيما يليخلصتو قد 

 .هناك مستوى من ولاء العملاء تجاه المصارف التي يتعاملون معها •
لا يوجد اختلافات ذات دلالة إحصائية في درجة ولاء العملاء اتجاه المصارف التـي               •

 متغير الجنس أو متغير المستوى التعليمي أو متغير طبيعـة           إلىاملون مهما تعزى    يتع

 .العمل
هناك اختلافات ذات دلالة إحصائية في درجة ولاء العملاء اتجاه المـصارف التـي               •

 . العمر أو مستوى الدخل الشهري لأفراد العينةإلىيتعاملون معها تعزى 
جموعة الأسباب الشخصية التـي تـدعو       ليس هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين م        •

  التعامل مع المصرف و بين درجة ولاء العملاءإلىالعملاء 
يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين سمعة المـصرف و مركـز المـالي و جـودة                  •

 .الخدمات المصرفية و بين ولاء العملاء
  

  ) 2006العليم ، عبد(دراسة

  "الجزائر  في نقالال الهاتف اتصالات خدمة سوق دراسة" بعنوان 

  

إظهار كيفيات و طـرق     ، و   دراسات السوق و منهجيتها   على   التعرف   إلىتهدف هذه الدراسة    

 ، و و المعالجة الإحصائية   باستعمال أدوات التحليل  ها  وق و كيفية استغلال   سجمع البيانات عن ال   

  .معرفة خصائص سوق الهاتف النقال في الجزائر

  :و أظهرت النتائج أن

 مجـال  في للمتعامل اختياره عند يأخذها الزبون التي الأساسية الثلاثة رالمعايي إن -
 ، المناسـب  المقدمة، السعر الخدمة جودة : الترتيب على هي النقال الهاتف خدمة
 التـسويقية  إستراتيجيته في يركز أن متعامل كل فعلى لذا . تنافسية امتيازات تقديم

 الـسوق  من جدد زبائن و يكسب زبائنه على يحافظ حتى الثلاثة المعايير على هذه
  .الجزائري

 الاستغناء عنها من طـرف الزبـائن و هـي    لا يمكنهناك ثلاث خدمات أساسية    -

  .الرصيد ومعاينة SMS المكالمات الهاتفية، خدمة الرسائل القصيرة
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الهاتف النقال في الجزائـر      ن معظم الأفراد المستقصون يؤيدون فكرة فتح سوق       إ -

 و هذا يدل على رغبة المستهلك الجزائري في زيادة المنافسة حيث          لمتعاملين جدد   

لـذا  .  تنويع العروض و انخفاض أسعار الخدمات المقدمة       إلىتؤدي هذه الأخيرة    

الجزائري مـن   ) المستهلك(يحاول الاهتمام بمتطلبات الزبون      فعلى كل متعامل أن   

 . السوق الجزائريدائرة المنافسة في حيث تنويع العروض قبل أن تزداد و تتوسع
 فقط % 45 ضعيف ويساوي للعلامة الجزائر في النقال الهاتف زبائن وفاء معدل -

مـن   شـريحة  وجـود  مع حاليا دالمزو تغيير ينوون لا الذين الزبائن نسبة هي و

هـذه   ، لا أم دالمـزو  سـيغيرون  كـانوا  إن يدرون  لا % 36 : بِ تقدر الزبائن

يها ، لذا يجب التركيز عل    دالمزو لحظة أن تغير     الزبائن مهددة في أي    الشريحة من 

  .ية المستقبلاتهابحاج الاهتمامو
 يجب الذي الأول الجانب فإن الزبائن حسب أنه نلاحظ 28 السؤال نتائج خلال من -

  جديـدة  تنافسية امتيازات منح ثم ،  العينة أفراد من % 81 هو الأسعار تحسينه
 أخيـرا  ثم ، العينة أفراد من % 52  طيةمستوى التغ ثم العينة، أفراد من % 60

 مستوى تحسين وبالتالي يجب العينة أفراد من % 51  الخدمات و العروض تنويع
 .تطلعات المستهلك و بآمال أكثر الاهتمام و الأسعار

  

  )2005العبدلي، (دراسة 

  ) ". الآمال – التحديات –الواقع  ( الدول الإسلاميةفي لتجارة الإلكترونية ا"بعنوان 

  

 معرفة مدى أهمية ظاهرة التجارة الإلكترونية وتقنية المعلومـات          إلىتسعى هذه الدراسة    

والاتصالات على نواحي الحياة المعاصرة لاسيما الجوانب الاقتصادية منها، مع التركيز على            

تحليل واقع الدول الإسلامية، أعضاء منظمة المؤتمر الإسلامي، وكذلك مناقشة أبرز التحديات            

المعوقات التي تواجهها في تطبيق هذه التقنيات، واستعراض أهم المجالات التي يؤمـل مـن       و

  . البلدان الإسلامية أن تستفيد من تطبيقات التجارة الإلكترونية فيها

  و أهم النتائج التي توصلت لها الدراسة

 بروز ثورة تقنية المعلومات والاتصالات وظاهرة التجارة الإلكترونية كأحد أبرز          -

المنجزات في تاريخ البشرية مع دخوله الألفية الثالثة، واعتبارها أداة مهمـة فـي              

تغير أنماط الحياة اليومية لاسيما الاقتصادية سـواء علـى مـستوى الأفـراد أو               

المجتمعات أو الأمم، و لكافة قطاعاته سواء على مستوى قطاعـات الأعمـال أو              
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لقومي ككل والدخول به في عصر      القطاع الاستهلاكي أو على مستوى الاقتصاد ا      

 ). Digital Economy(الاقتصاد الجديد أو ما يطلق عليه الاقتصاد الرقمي 

ضعف انتشار واستخدام تقنية المعلومات في معظم الدول الإسلامية نتيجة لتـدني             -

نسبة الإنفاق على تقنية المعلومات من النـاتج المحلـي وغيـاب الاسـتثمارات              

وهذا كان له أثره في محدوديـة انتـشار         . ة المعلومات المخصصة في قطاع تقني   

استخدام الحاسبات الآلية في المجتمعات الإسـلامية وبالتـالي انخفـاض فـرص             

 .الدخول في الإنترنت والتي تعد وسيلة للتجارة الإلكترونية

بالرغم من أهمية دور البحث والتطوير في التقدم والتوطين التكنولـوجي، إلا أن              -

مية من خلال مؤشرات البحوث والتطوير لم تظهـر اهتمامـا بهـا             الدول الإسلا 

. يتناسب مع أهميتها كأحد المتطلبات لبناء مجتمعات ذات ثقافة ومعرفة تكنولوجية          

و هناك ضعف بمؤشر الاتصالات، مثل الخطوط الهاتفية الثابتة والنقالـة وتكلفـة     

يـر مـن الـدول      الاتصال وفترات الانتظار للحصول على خدمات هاتفية، في كث        

الإسلامية لاسيما الدول الأقل نمو، رغـم أهميتـه فـي دعـم تطـور التجـارة                 

 أسواق تنافسية في هـذا      إلىكما أن كثيرا من الدول الإسلامية تفتقر        . الإلكترونية

 .القطاع نتيجة لامتلاك واحتكار الحكومات تقديم هذه الخدمات

لتجارة الإلكترونية، ومن أبرز    تواجه الدول الإسلامية تحديات مهمة في استخدام ا        -

هذه التحديات عدم توفر البنى التحتية اللازمة لقيام التجارة الإلكترونية، ضـعف            

الثقافة والوعي التقني والالكتروني بين عامة أفراد المجتمـع، قـصور الطاقـات             

البشرية المدربة والمؤهلة في مجال تطبيقات التجارة الإلكترونية، ضعف قـدرات           

 الأنماط الإلكترونية، ضـعف     إلىالتجارية في الدول الإسلامية للتحول      المؤسسات  

الدور الحكومي الرسمي لتهيئة قطاعات المجتمع للـدخول فـي عـصر تقنيـة              

 تحديات اجتماعية وثقافية في بعض البلدان الإسلامية مثل         إلىإضافة  . المعلومات

مثـل فـي غيـاب      وعقبات تشريعية تت  . الخوف من الانفتاح على العالم الخارجي     

 .الأنظمة والتشريعات المتعلقة بالتجارة الإلكترونية
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  )2005، ديوب و عطية(دراسة

ية بالتطبيق على مشفى الأسد الجامعي باللاذقية ومشفى        إدارة تسويق الخدمات الطب    "بعنوان

 ".الباسل بطرطوس 
 

لمشافي الحكومية   دراسة واقع الخدمات الطبية المقدمة في بعض ا        إلى يهدف هذا البحث  

  :إلىكذلك هدفت . والتعرف على أنواعها وأساليب تسويقها

  

  التعرف على مدى وجود إدارة مستقلة للتسويق في المشفى،  -

  .التعرف فيما إذا كانت إدارة الشافي تؤمن الدراسات التسويقية -

  .تحديد ودراسة أهم العوامل المؤثرة في تقديم الخدمات الطبية -

  .ر الإنساني في مجال الخدمة الطبيةإظهار أهمية العنص -

  .بيان أهمية تسويق الخدمات الطبية بشكل عام وفي المشافي بشكل خاص -

  

  :و أظهرت الدراسة النتائج التالية

لوحظ غياب إدارة التسويق عن الأقسام الإدارية التي تتضمنها المشفى ولا يوجد بـديل               -

لهـذه الإدارة   / إداريين وأطباء /ن  آخر يقوم بعمل هذه الإدارة، كما لوحظ جهل العاملي        

على الرغم من أنها إدارة أساسية في هيكل إداري لمشفى تقدم خدمات طبية وتـسعى               

 تحقيق أقصى درجات الجودة في تقديمها، فإذا كان أسـاس الجـودة هـو تقـديم                 إلى

 فإن ذلك لا يتم بشكل صحيح ودون وجـود          ،الخدمات الملائمة مع حاجات المرضى    

تتمكن من معرفة احتياجات المرضى ومد الإدارة بالمعلومات اللازمـة          إدارة تسويق   

  .لتتمكن من تغطية هذه الاحتياجات بالخدمات الملائمة

الدراسات والأبحاث التسويقية كافـة التـي       بيعتبر وجود إدارة التسويق ضرورياً لتقوم        -

واحتياجـاتهم،  فى سواء فيما يتعلق بنوعية العملاء        كافة للمش  تؤمن المعلومات اللازمة  

مستواهم الصحي والثقافي والتعليمي، فضلاً عن كون هذه الدراسات مـساعدة لإدارة            

  .المشفى من التنبؤ بالمشاكل والتغلب عليها وتحقيق الأهداف

 فإذا كانـت    ،إن وجود إدارة التسويق ضروري للترويج للخدمات المقدمة في المشفى          -

ة تأمين شامل للخدمات الطبية فهي بحاجة       تتمتع بموقع جيد وبمجانية خدماتها وبمحاول     

 ـ خاصةً الجديدة منها ـ لتتمكن من استقطاب أكبر عدد ممكن من   للترويج لخدماتها 

 أخرى، مع العلم أن إدارة التـسويق تهـتم أيـضاً            يالعملاء والحد من انتقالهم لمشاف    

 .بالأعمال الداخلية ضمن المشافي
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   )2005الصمادي و الزعبي، (دراسة

دراسـة ميدانيـة لـسلوك      : اتجاهات المستهلك الأردني تجاه الخـداع التـسويقي        " نبعنوا

 ".المستهلك في مدينة اربد 
  

التعرف على اتجاهات المستهلكين في محافظة اربـد نحـو الخـداع             إلىهدفت هذه الدراسة    

 ـ             ت التسويق في الجوانب المختلفة لعنصر المنتج، و استطلاع مدى تقبلهم للخداع التسويقي تح

  .مختلف الظروف

  : التي توصلت إليها الدراسة الحالية هيتو أهم الاستنتاجا

المستهلك الأردني على درجة عالية من الوعي و الثقافة التسويقية، حيث أنـه يـدرك و                 •

يميز معظم أساليب الخداع التسويقي الذي يمكن أن يتعرض له في جوانب متعددة لعنصر              

  .عالية من الرشد في سلوكه الاستهلاكي بشكل عامالسلعة، و هذا يدل انه على درجة 

أظهرت النتائج بأنه لا يوجد فروق دالة إحصائيا في اتجاهات المستهلك الأردنـي نحـو                •

مدى إدراكه للخداع التسويقي بشكل عام تعزى للمتغيرات الديموغرافية، باستثناء متغيـر            

كانت أكثـر   )  سنة 44-30(العمر حيث كشفت الدراسة عن أن الفئة العمرية المتوسطة          

 .إدراكا لوجود الخداع التسويقي من باقي الفئات
  

  )2004الجريفاني، (دراسة 

   "التسويق الالكتروني في المملكة العربية السعودية " بعنوان
  

  التعرف على مفهوم التسويق الالكتروني و مقوماته و البحث في سلبياته :إلىتهدف الدراسة 

  .سعوديو ايجابياته في السوق ال

  

  :  و توصلت الدراسة للنتائج التالية

التجارة و التسويق الالكتروني مجال كبير للكثير من الشباب والشابات للعمـل مـن               -

 .المنزل

 . تقليل النفقات وزيادة العائد الربحي على المنظماتإلىالتسويق الالكتروني يؤدي  -

 .التسويق الالكتروني يحقق اتساع السوق و الانتشار -

لتجارة الالكترونية يتيح للمنظمات المحلية الاطلاع علـى الاسـواق العالميـة     تطور ا  -

 .والرقي بالمنتج المحلي وتعلم الكثير من الجديد المنافس في العالم 
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   )2004العلاق، (دراسة

أساليب تعزيز الولاء لمزودي خدمات الاتصالات الخلوية في مجال خدمات الـدعم             " بعنوان

 ".ط على الخط و خارج الخ
  

كافة جوانب  " التعرف على محددات الرضا عن خدمات الدعم على الخط           إلىتهدف الدراسة   

أو خارجـه و التـي      "  التي تحصل قبل و بعد توصيل الخدمة الأساسـية         ةالخدمات الالكتروني 

حصول الزبائن على استخدام خال من المشاكل للخدمة و حصولهم أيضا على دعـم              " تضمن  

التي تقـدمها  "  مشاكل أو عقبات أو تساؤلات على الخط  و خارج الخط      مؤكد في حال حدوث     

شركات الاتصالات الخلوية في الأردن، و مدى تأثير ذلك على تكوين الولاء لهذه الشركات ،               

كما استهدفت الدراسة توفير مقياس صحيح لجودة خدمات الدعم المقدمة من قبل هذه الشركات              

  . تحديد الصحيح لمستوى جودة تلك الخدماتبحيث يمكن الاعتماد عليه في ال

  

هناك علاقة ايجابية ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالـة          :و توصلت الدراسة للنتائج التالية    

  بين ) 0.01(

 .رضا العميل عن الخدمة الجوهر و الولاء للمزود -
 .رضا العميل عن  الدعم على الخط و الولاء  للمزود -
لدعم على الخط يتأثر بشكل معنـوي بـالمؤثرات         رضا العميل في مجال خدمات ا      -

 :الافتراضية الثلاثة
سهولة الوصول للموقـع الالكترونـي، سـهولة        : الاستمتاع على الخط     •

 الوصول للخدمات عليه
مدى استجابة تصميم الموقع الشبكي لتوقعات الزبائن و        : القيمة على الخط   •

 مجموعة واسعة من    قدرته على استقطابهم و تلبية كل احتياجاتهم و توفير        

 .الخيارات لهم
 .القدرة على الاستجابة السريعة لطلبات الدعم: الاستجابة •

  

 .ولاء الزبائن يتأثر بشكل كبير بالرضا على الخط و خارج الخط على حد سواء -
الخدمة الجـوهر و    (رضا العميل ينتج عن تقيمه الشامل  لإجمالي العرض الخدمي            -

  ).الخدمات المكملة
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  ) 2003، فخلا (دراسة

دراسة تسويقية تحليلية من واقع     " التجارة الإلكترونية في ظل الاقتصاديات الرقمية       "بعنѧوان   

  "منظمات الأعمال السعودية بالقطاع الخاص
  

مدى جاهزية منظمـات الأعمـال للاسـتفادة مـن التجـارة        التعرف علىإلىيهدف البحث 

  .المنتجات الإلكترونية في مجال تسويق
  

الغالبية العظمى من المنظمات المشاركة في البحث لـديها موقـع            :ننتائج البحث أ  و من أهم    

إلا أن التعامل بالتجارة الإلكترونية بمستواها المتطور لـم تمارسـه إلا    على شبكة الإنترنت،

 وجود العديد من المخاطر والتحديات تأتي في مقـدمتها  إلىالمنظمات، ويعود ذلك  القليل من

قدرة المنظمات المحلية على منافسة الشركات العالمية في الـسوق المحلـي،   من عدم  التخوف

 هناك متطلبات تحتاجها المنظمات حتى تتمكن من الاستفادة من التجارة الإلكترونيـة   كما أن

  . الأسواق العالميةإلىوالتي ستفتح آفاق هائلة أمام المنظمات للانطلاق 

وتعميق مفاهيمها ونظرتها تجاه  ظمات الأعمال نشر الوعي لدى من بضرورةو أوصى الباحث

والفرص التسويقية من خلال إدراج  تقنية المعلومات ودورها الاستراتيجي في تحقيق الأهداف

معتمدة في ذلك علـى المفهـوم التـسويقي     التجارة الإلكترونية ضمن استراتيجياتها التسويقية

جهود التسويقية وذلك لمواجهة التحـديات  ال الحديث باعتبار العميل نقطة الأساس لتوجيه كافة

على إزالة المخاطر والتحديات ووضع الدراسات  مع ضرورة العمل. السوقية المحلية والعالمية

 نجاح الاستثمار في التجارة الإلكترونيـة،  إلىالتي تؤدي  والحلول التنظيمية والقانونية والفنية

  .نمية الاقتصاد الوطنيالمشاركة الإيجابية في ت حتى تتمكن المنظمات من

  

  )2003الجياشي، (دراسة

أثر حالة الابتكار في المنظمة على الابتكار التـسويقي و انعكاسـاته علـى الأداء                " بعنوان

 ) ".دراسة ميدانية لعينة من شركات تكنولوجيا المعلومات الأردنية(
  

ع تكنولوجيـا   تناول البحث موضوع الابتكار في منظمات الأعمال الأردنية و بخاصـة قطـا            

المعلومات، شمل البحث ثلاثة عناصر هي حالة الابتكار السائدة في المنظمة، و حالة الابتكار              

و قد تم إجراء البحـث علـى عينـة مـن شـركات              . التسويقي، و من ثم الأداء في المنظمة      

تكنولوجيا المعلومات التي تضم شركات صناعة البرمجيات و الاتصالات و شركات خـدمات             

  .نتالانتر



 160 

  

 وجود علاقة و تأثير لحالة الابتكار السائدة في المنظمة على حالة الابتكـار              إلىتوصل البحث   

ضمن حالـة الابتكـار فـي       (التسويقي السائدة فيها، و كان لعنصر الابتكار في مجال المنتج           

 تأثير أقوى على الابتكار التسويقي مقارنة بعناصر الابتكار الأخرى، في حين كـان    ) المنظمة  

التأثير لحالة الابتكار التسويقي في المنظمة قويا على مستوى الأداء المتحقق في المنظمة و من               

  :أهم نتائج البحث

وجود علاقة طردية موجبة بين حالة الابتكار التي عليها المنظمة و حالـة الابتكـار                -

 .التسويقي السائدة فيها
 إلىي المنتوج من خلال سعيها      تبين من خلال التحليل أن حالة الابتكار في المنظمة ف          -

تطوير منتجاتها و تجديد ما هو موجود أو القيام بالبحث و التطوير و ما يتصل بـذلك               

من أنشطة ذو تأثير قوي و ايجابي في خلق حالة الابتكار التسويقي و يزيد من فاعلية                

 .الأنشطة التسويقية
الابتكار التسويقي في المنظمة،     أن أداء المنظمة ككل يتأثر بقوة بحالة         إلىتشير النتائج    -

أفراد عينة  (مما يعزز دور التسويق و حالة التجديد و الإبداع التي تقوم بها الشركات              

 .في تعظيم نتائج الأداء فيها) البحث
أكدت النتائج أن الابتكار التسويقي في مجال البيع و التوزيع هو العنصر الأكثر فاعلية               -

 فعاليات التسويق الأخرى، و هذه النتيجة تتعـارض         في شركات أفراد العينة من بقية     

مع أغلب الدراسات السابقة و التي أكدت أن عنصر الابتكار التـسويقي فـي مجـال                

المنتج بأنه العنصر الأقوى تأثيرا في الأداء مقارنة بعناصر الابتكار التسويقي الأخرى            

جـات تكنولوجيـا     التقليد من قبل الـشركات الأردنيـة لمنت        إلىو لعل السبب يرجع     

 المعلومات و ليس الابتكار الأصيل في الغالب
  

   )2003الملحم،(دراسة

 ".المكونات الرئيسية للمزيج الترويجي و أثرها في النشاط التسويقي  " بعنوان
  

معرفة أراء المفكرين و الباحثين العرب عن مفهوم الترويج و خصائصه،            إلىتهدف الدراسة   

ج الاستقرائي و ذلك عن طريـق اسـتعراض المـدارس العربيـة             و قد استخدم الباحث المنه    

المتعددة و المتباينة في تحديد عناصر منظومة المزيج الترويجي، و من ثم تحليل الفوارق بين               

مـضمون و خـصائص      جميع العناصر المدرجة ضمن المزيج الترويجي بما يتوافـق مـع          

  .الترويج
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   :و كانت أهم نتائج الدراسة ما يلي

 :إن أسباب اختلاف الباحثين العرب في تحديد عناصر المزيج الترويجي هي -

 .كبر المساحة الجغرافية و تعدد طرق تلقي المعلومة من الثقافات الأخرى 

 .الترجمة الحرفية للكتب الغربية 

أسلوب التقليد و الاعتماد على الاقتباس من الغير، فأصـبحت المفـاهيم             

 .المقتبسة مسلم بها

   علم التسويق في الغربسرعة تطور 

عنصر : اتفق معظم الباحثين العرب على ثلاثة من منظومة المزيج الترويجي هي             -

 .الإعلان، و عنصر تنشيط المبيعات، و عنصر البيع الشخصي

إن أكثر المحاور اختلافا بين الباحثين العرب في تحديد عناصر المزيج الترويجـي              -

 .دارت حول عنصر الدعاية

لتحليل العلمي إن عنصري النشر و العلاقات العامـة ليـسا ضـمن             أثبت البحث با   -

 .منظومة المزيج الترويجي

اثبت هذا البحث أن الدعاية التجارية عنصر مستقل من منظومة عناصـر المـزيج               -

الإعلان، الدعاية، البيع   : الترويجي، و أن عناصر المزيج الترويجي أربعة فقط هي        

 .الشخصي، تنشيط المبيعات

  

  ) 2002الب، ط(دراسة

  ". اتجاهات إدارات البنوك التجارية الأردنية نحو تأصيل العلاقة مع العميل  " بعنوان
 

بحث الإجراءات التي يجب أن يتخذها المصرف التجاري للاحتفـاظ           إلىتهدف هذه الدراسة    

  بعملائه و كسب ولائهم و المحافظة عليهم و منعهم من الانتقال للتعامل مع مصرف آخر

  

  :أهم النتائج التي توصل إليهاو من 

اتجاهات اداراة البنوك التجارية الأردنية نحو تأصيل العلاقة مع عملائها سلبية ممـا              -

 .يعكس قلة اهتمامها بجل العميل موالي لها
عدم وجود إستراتيجية واضحة لدى البنوك الأردنية تعكس اهتمام إداراتها نحو تأصيل             -

لظروف التكنولوجية التي انتقل التعامل بموجبهـا       العلاقة مع العملاء خاصة في ظل ا      

لعميل البنك من التعامل وجها لوجه للتعامل مع الأدوات المستخدمة في تقديم خـدمات          

 .البنك
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المصارف الأردنية مازالت بنوك تقليدية في استخدامها للوسائل التي تعزز مـن ولاء              -

 .العملاء لها
  

   )2002 ،ليلى(راسةد

 ".دراسة حالة الشركة الوطنية للتأمين : ياسات التسويقية للتأمينتحليل الس " بعنوان

ما يمكن أن يقدمه التسويق لـشركات التـأمين بـالنظر لطبيعـة              معرفة   إلىتهدف الدراسة   

وخصوصيات منتجاتها، باعتبار أن ما يتضمنه من وسائل وتقنيـات كـان موجهـا أساسـا                

  للمنتجات المادية

ميدانية على مستوى الشركة الوطنيـة للتـأمين، والتـي تـم            ومن خلال القيام بالدراسة ال    

 خبرتها في مجـال التـأمين، فقـد تـم           إلىاختيارها كمثال عن الشركات الجزائرية بالنظر       

  :  بعض النتائج، نوجزها فيما يليإلىالوصول 

التطور الذي عرفه النشاط التأميني بالجزائر كان لـه تـأثير كبيـر علـى تطـور                  -

اع، خاصة مع إلغاء التخصص الذي سمح لشركات التأمين بممارسة          في القط  المنافسة

عمليات التأمين، وهو ما يشجع تنافسها على مختلف فروع التأمين، ومـن هنـا              جميع

الشركات بالتسويق باعتباره أداة هامة لتحقيق أهـدافها، ومواجهـة هـذه             زاد اهتمام 

  .المنافسة

     لتنويع منتجاتها، يظهر من خلال ضمها      تولي الشركة الوطنية للتأمين اهتماما كبيرا      -

. لمنتجات جديدة كالتأمين الفلاحي، وتقديمها لـصيغ جديـدة لتأمينـات الأشـخاص            

 حد بعيد عدم رواج     إلىوبالمقابل، فإن عدم انطلاق الشركة من حاجات الزبائن، يفسر          

 ـ إشـهاري بعض المنتجات الجديدة التي قدمتها، فضلا عن عدم تدعيمها بحملة            ة  قوي

في السوق، خاصة مع ما يتطلبه المنتوج الجديد من تكثيـف للجهـود              تنمي صورتها 

  .الإشهارية

عدم تحكم الشركة بشكل تام في أسعارها يفرض عليهـا تطـوير عناصـر المـزيج                 -

التسويقي الأخرى من توزيع واتصال، وهو ما يفسر اهتمامهـا بالاتـصال الـداخلي              

 .والخارجي على حد سواء

 بشكل خاص من خلال الإشهار       يظهر هذا  و   ضحة لسياسة الاتصال  غياب أهداف وا   -

 بالمنتجات الجديـدة، وبدرجـة     ، فهذا الأخير موجه أساسا للتعريف      Saaالخاص ب   

 تحققهـا سياسـة      أقل للتذكير بها، في حين أن أحد أهم الأهداف التـي يفتـرض أن             
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 الحـاليين    فاء الزبائن الاتصال لم يعد يتمثل في جلب زبائن جدد، بقدر ما هو تأكيد و            

  .والحفاظ عليهم

 شبكة توزيع هامة مقارنة بمنافسيها، ومع ذلك، فـإن توزيـع منتجاتهـا               Saaتمتلك   -

 يقتصر على الشبكات التقليدية المعروفة من وكلاء عامين وسماسرة التأمين، دون أن

لا سيما   شبكات توزيع حديثة، علما بفرص العمل التي تقدمها هذه الأخيرة،            إلىيتوسع  

بالنظر للتطور المستمر الذي تعرفه التكنولوجيات الحديثة، والأثر الذي تركتـه فـي             

وسائل الإعلام والاتصال، خاصة مع انفتاح سوق التأمينات الجزائري على المنافـسة            

الداخلية والخارجية، وما تمتلكه الشركات الحديثة من مرونة فيمـا يخـص اختيـار              

 .شبكات التوزيع

  

   )2001ركستاني، الت(دراسة

  "دراسة تطبيقية على شركة الاتصالات السعودية : الخصخصة و ثقافة العاملين " بعنوان
 

دراسة اتجاهات العاملين في الشركة السعودية للاتصالات نحو مـشروع           إلىتهدف الدراسة   

 :أهداف البحث و كانت الخصخصة

لرسـمية تحويـل    اختبار مدى أهمية العوامل التي تساعد على قبـول الجهـات ا            •

 . القطاع الخاصإلىالمشاريع الحكومية 

 إلىقياس اتجاهات العاملين في المنظمة نحو التغير و تحويل المشاريع الحكومية             •

 .القطاع الخاص

اختبار أثر خصخصة المشاريع الحكومية و تحويلها للقطاع الخـاص فـي رفـع               •

 .مستوى أداء الخدمة من وجهة نظر العملاء

  

 الخصخصة ساهمت في تحقيق أربعة وظائف هي التطـور فـي    أنإلـى ة  و توصلت الدراس  

طريقة التخاطب مع الزبائن و أسلوب التعامل معه، و زيادة التوسع في الخدمات التي تقـدمها                

  .الشركة، و التحسن في مستوى الخدمات التي تقدمها الشركة للزبائن

خصيص ساهم في تحـسن مـستوى   و لقد وجدت الدراسة بأن هناك قناعة لدى الزبائن بأن الت       

أداء العاملين و لكن ليس بالدرجة المتوقعة و لعل السبب في ذلك هو حداثة التجربة حيث لـم                  

  .يمضي على المشروع في الخصخصة أكثر من عام واحد
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   )2001بافقيه، (دراسة

: أثر برنامج الخصخصة في كفاءة اتصال الخدمات بالمملكـة العربيـة الـسعودية             " بعنوان

راسة تطبيقية على مرفق الاتصالات السعودي بمحافظات جـدة و العاصـمة المقدسـة و               د

 ".الطائف 
  

   :إلىو يهدف البحث 

تحديد نوعية الخدمات التي يمكن تقديمها للمجتمع السعودي وفقا لمعـايير تنافـسية و               -

 .على أسس تجارية
 فـي ظـل     يدالإحاطة بأهم المشكلات المتوقع حدوثها في مرفق الاتصالات الـسعو          -

 .ة الخصخصإلىالتحول 
  :و كانت أهم نتائج الدراسة هي

تعول إدارة شركة الاتصالات السعودية كثيرا على دور الموظف في التـسويق و أن               -

الخدمة المتميزة و التسويق الفعال وجهان لعملة واحدة ، و لتحقيق هذا يرى الباحـث               

 و معالجـة القـضايا التـي         العمل على زيادة انتماء الموظف     إلىأن الشركات لجأت    

 .ترتبط بقوة الانتماء كالرواتب و الحوافز و معايير الترقية
لا يمكن الاعتماد على قرار التحول نحو القطاع الخاص كمدخل جامع مانع لتحقيـق               -

. كفاءة و فاعلية إيصال الخدمات، فالقرار يجب أن تسانده سياسات تنظيميـة مختلفـة             

ستويات التنظيمية، و تطوير سياسات الاختيـار و تقيـيم     منها تنظيم و إعادة هيكلة الم     

  خدمة و إرضاء العميلمالأداء و الترقية و تعميق مفهو
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  الدراسات الأجنبية: ثالثا

  
Study of (Bai, 2007) 
"Analysis of the Market for WiMAX Services ". 

 WiMaxتحليل السوق لخدمة 
 

 و  2006 الثابتة التي انطلقت في عـام        WiMAXحالي لخدمة   لتحليل السوق ال  يهدف البحث   

كمـا يقـارن    . المتنقلة التي لم تنطلق بعد و تحديد إستراتيجية مناسبة للانتشار المستقبلي لهـا            

  . من حيث التقنية و التكلفةDSL,WiFi,3Gالبحث بين هذه الخدمة و خدمات  

  : و توصل البحث للنتائج التالية

 تقديم الاتصال الثابت و الخلوي بسرعة عالية و تغطيـة            على WiMAXتعمل خدمة    -

واسعة، و هي تستهدف الزبائن من الفئة المنزلية و التجارية و مـستخدمو الهواتـف               

 .النقالة

 DSL بديلا لخدمات الهاتف الثابت أو       WiMAXعلى المدى القصير لن تكون خدمة        -

لفة في المناطق الحضرية، و     باعتبار أن هذه الخدمة لا تتمتع بعد بميزة من حيث التك          

لكنها تعتبر مفيدة للمناطق الريفية التي لا تغطيها الـشبكات الثابتـة أو الخلويـة، و                

 .خصوصا في الدول النامية

مشغلوا خدمة الهاتف النقال عليهم أن يحـصلوا علـى تـرخيص لتـشغيل خدمـة                 -

WiMAXكخدمة مكملة لخدماتهم في المناطق الريفية . 

 و  DSL أقل تكلفة و أعلى سرعة للربط مع الانترنت مـن   WiMAXتعتبر خدمة  -

 .بدون الحاجة لتوفير البينة التحتية

 فإن العديـد    WiMAXإذا أصبحت الشركات المحلية الاحتكارية هي المزودة لخدمة          -

 .من المزودين الصغار سيساعدونها لتقديم خدماتها في المناطق الريفية

  
Study of (Awan & Shahzad, 2006)   
" Regionalization and Marketing Mix Strategies of a company (A study of 
Telecommunication Company) " 

  ) شركة الاتصالات–دراسة حالة (إستراتيجية التأقلم و المزيج التسويق للشركة 

  

لتأقلم  تأثير ا   مدى و Telenor شركةالوجهة نظر   من  ل مفهوم التأقلم    يتُحل إلىتهدف الدراسة   

 الـشركة    و هل على   شركةل الإقليمية على إستراتيجيات المزيج التسويقية       ية التجار التكتلاتأَو  
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 نفس الإستراتيجيات كمـا     تطبقأَن تُغير إستراتيجياتَها المتطورةَ في المستوى الإقليمي أَو هي          

  .في السوق المحلية

  :و قد توصلت الدراسة للنتائج التالية

حقيقة السوق المفتوحة والصعبة للحصول على فوائد هذه الفرصة         ك  أن تدر الشركة  على   •

 التسويقي طبقا لـشروط الـسوق       امزيجه الخاصة ب  بتعديل أَو إعادة تنظيم الإستراتيجيات    

 أجبرت   و تطوير المنتج والإبداع طبقا لطلبات الزبائن في الأسواق المختلفة        ، و   المفتوحة

  .هم ومكونات منتَجِهمط منتجخ حول الانتباهالشركة لأَخذ 

 علـى  التـسعير     إستراتيجية اعتمادمنافسة في السوق المحلية والإقليمية أجبرت الشركة        ال •

  .ة الشركر سعةدافعة لإستراتيجيالقوة ال ت أصبحةمنافسال لذا ة، المنافسأساس 

  .لمتأقال  هو وذلكو العالميةقع بين العولمة يفي هذه الدراسة، تعرفنا بأن هناك شيء  •

 الأسواق الخارجية، خصوصاً فـي البيئـة التنافـسية، يجِـب أَن             إلى الانضمامفي وقت    •

 أَن تُطبق تلك الخطة الإستراتيجية      و عليها  الجديدة لبيئة العمل     للتحدياتشركة  التستجيب  

ثل  إستراتيجيات العمل الأساسية جداً م     و يشمل ذلك  . التي يمكن أَن تُثبتَها  بما فيه الكفاية       

  .لشركةلتسويقي المزيج المرتبطة بالإستراتيجيات 

فكّـر   ت على الـشركة أَن   ، ف  تؤثر على عمل الشركة    التي بعض المتغيرات    وجدت الدراسة  •

 التكامل مـع    و القدرة على  السوق المفتوحة   التي ستتأثر ب  التسويقي   بشأن قرارات مزيجِها  

  .حرية تنقّل عوامل الإنتاج ومرونة التشريعالأسواق، إزالة الحواجز التجارية، 

، فإنها يجب أَن    الكبيرة السوق   إلىأن عندما تَعبر شركة الحدود وتنضم       استنتجت الدراسة    •

، و يجب أَن تعيـد تنظـيم         الإدارية فكّر مجدداً بعملها العامِ وأحياناً في بعض المستويات       ت

 .  و حتى كُل خططها الإستراتيجية الأساسيةاَرؤيته
 
Study of (SINGH,2006) 
" A Critical marketing appraisal of the global telecommunication study ". 

  " تسويق صناعة الاتصالات العالميةمأسس تقيي" 

  

 VoIP ،Wi Fiمثـل  ” تقنيـات معرقلـة   “  القادمِ الجديـد  التعرف على إلىتهدف الدراسة 

 التقليدية، بينما يقترح آخرين بأنه      الاتصالات شركاتتهديدا ل  تشكل أَن   التي يمكنWiMax  و

العديد من الشركات تَعتنقُ ما يعرف بالتقاربِ لعرض خدمات غيـرِ           . ليس هناك تهديد فوري   

  البحـث  يتحـرى و  الرسـائل    التي تتَضمن التلفزيونِ رقميِ والإنترنت المتعـددة         الاتصال و 
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 الـشركات بتَغييـر   ذا التغيير ويفْحص مدى التـزام       للشركات تجاه ه   الإستراتيجياتَ المتغيرة 

  . لمواصلَة البقاءأَن تعمله ما يجب إلىإستراتيجياتها والنظر 

  

  :و كانت نتائج الدراسة كما يلي

 فحسب  تقنيةالتغيرات  التي لا تشمل ال    الثورية العالمية في وسط التغييرات      الاتصالات -

 الأولى في سـوق     تكون أن   منتَغيير التركيز    ت الشركا فعلى.  أيضاً الاجتماعية ولكن

 . نِ حاجات الزبائالتي تلبي تَزويد المنتَجات إلى تقنياً، الجديدةالمنتجات 

تَتبنّى الشركات المختلفة ضمن الصناعة إستراتيجيات مختلفة معتمدة علـى أهـداف             -

 في  الاتجاهاتود   في وج  تتغيرعامة وتَصور للعملِ، لكن هذه الإستراتيجيات عليها أن         

المنافسةً     .  الصناعة زاد الإنترنت والتغيـر         والغـي حضور الإبـداع قيـود تنظـيم 

"  التقليـدي  "غيران الطريق ي WiMax وVoIP ،Wi Fiتقنيات مثل الاجتماعي، و 

 . لعملل

متـى تقـدم    أن تعرف   تَحتاج  الكبيرة  الشركات  المتقاربة فإن   الإستراتيجية الحالية   في   -

تَبقى صورة الشركة سليمة، وتَلتزم بتوقّعات الزبـون تجـاه          بحيث  ا خارجيا،   خدماتَه

 فإن الشركات يمكن أَن تخاطر بخسارة الزبائن في بيئـة تـأتي            إلااسمها التجاري  و     

المنافسةَ فيها من كُلّ الزوايا، مثل أن يشوه الاسم التجاري بتقديم الخدمة السيئة  والتي               

  .الزبائن فاض ولاء انخإلىستُؤدي 

 ـ            يتصالات  الاشركات   -  دةاْجب أَن تكون أكثر إدراكاً أكثر من أي وقـت مـضى لزي

شركات تقنية   الصغيرة فقط من يهددها، لكن أيضاً      المنافسة في البيئة، فلَيس الشركات    

لها القدرة لتَزويد مثل هـذه       الشركات هذه. برامج مثل مايكروسوفت يجب أَن تُراقب     

  . التقليديةالاتصالاتمشاكل محتملة لشركات تؤدي لي يمكن أَن البرامج الت

التطور التقني سيستمر وتَحتاج الشركات لتهيئ أنفسها لصد التأثيرات التي قد تحـدث              -

ن يصبح التهديد القاتل القادم وإذا أرادت الـشركات          يستعد لأَ  WiMax. في الصناعة 

تَحتاج الـشركاتُ   . ت مناسبة لصد هذا التهديد    أَن تَنْجو منه فعليها أن تطبق استراتيجيا      

لخَلْق تجربة زبون كلية، كَما هو الحال مع العديد من            الزبونِ وتَسع  إلىلنَقْل تركيزها   

           ون خـدمات   كالمزودون لنفس العروض في الصناعة فإن العامل البارز الوحيـد سـي

  .زبائنال
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Study of (Khan,& Shahzad, 2005) 
 " Managing Customer Relationships On the Internet". 

  .إدارة علاقات الزبائن من خلال الانترنت

  

 التعرف على كيفية إدارة العلاقة مع الزبائن من خلال الانترنت وتوضح      إلىو تهدف الدراسة    

الدراسة كيف أن اكبر شركات الطيران نجاحا تحقق رضا زبائنها من خلال تزويدهم بخدماتها              

 Web sits موقعها على شبكة الانترنت من خلال

 لزبائنها وهل هي قريبة مـنهم وتحقـق   on lineكيف ترسم الشركات بيئة العمل عل الخط 

  احتياجاتهم 

  :و توصلت الدراسة للنتائج التالية

عرفت الدراسة التبادل الافتراضي على أنه اجتماع البائعين والمشترين معا الكترونيـا          -

و توضح أن الانترنت اثر على طبيعة الأعمال بل         . ادي في السوق  بدلا من الالتقاء الم   

 هو نتيجة عدم فهم الشركات      CRMغيرها تماما و أن فشل إدارة العلاقة مع الزبائن          

  .لمتطلبات هذا النظام

 : و هي Onlineهناك عوامل مختلفة تساهم في نجاح بيئة العمل على الانترنت  -

 )موقع الشركة(سرعة تحميل الصفحة  

 أن يكون تصميم الموقع بسيط 

تخفيض أو إلغاء استخدام الكتابة باليد و الاعتماد علـى الـضغطة الواحـدة               

فمواقع تقديم الخدمة لا تحتاج لاستخدام اليـد فـي الكتابـة لان الزبـائن لا                

 يحتاجون لرؤية صورة المنتج 

الاستدعاء المتقدم للصفحة بحيث يظهر المعلومات قبل الصور مما يزيد مـن             

 سرعة تحميل الصفحة

توفر برامج مساعدة للزبائن والتي تقودهم للتجول عبر موقع الـشركة علـى              

 الانترنت

يجب أن تتوفر على موقع الشركة المعلومات الكافية والواضـحة والمختـصرة عـن               -

 خدمات ومنتجات الشركة والتي تسهل شراء الزبائن عبر الانترنت

 فية الصفحة يتناسب مع صورة الشركة يجب أن تستخدم الشركة ألوان بسيطة لخل -

 لجذب الزبائن للموقع على الشركة أن تقدم بعض الخدمات المجانية عليه -

على الشركة أن تتجنب وضع المعلومات الغير ضرورية فـي اسـتمارات التـسجيل               -

 للزبائن الجدد
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من الضروري أن يعرف الزبون بسهولة ومن الصفحة الأولى ما هو متاح ومتـوفر               -

 .ع الشركة على الانترنتعلى موق

من الضروري أن يشعر الزبائن بالأمان باستخدام الموقع لكلمات الـسر و أن يـرى                -

 . في أسفل صفحة محرك البحث عندما تكون البيانات مشفرة Icon المستخدم 

عندما يتم استلام طلب الزبون فلا بد أن يرسل الموقع رسالة إعلام للزبـون بالبريـد                 -

 تفاصيل الطلب هذا يحقق رضا الزبون الالكتروني تتضمن 

  في بيئة العمل عبر الانترنت فان الزبائن يطلبون استجابة سريعة لمشاكلهم وتفاعـل              -

 .سهل مع ممثلو الشركة

من الطرق الفاعلة أن يتم منح الزبون طرق متعددة لشراء المنتج أو الخدمة وتـسديد                -

  له لدفع المبلغ المطلوبالرسوم المطلوبة بحيث يحدد الزبون الطريقة الأنسب

يكتسب الزبائن خبره ذات طابع شخصي من خلال تعاملهم مـع قنـوات الاتـصال                -

المختلفة والخدمات التفاعلية ذات الكفاءة لا تزيل الإحباط لديهم فقط بـل تزيـد ولاء               

 الزبائن أيضا

  
 
Study of (Yang, 2004) 
" Identifying and Testing the Decision Making Factors Related to 'Key 
Industries' Choice of Location " 
 

اختبار عوامل اتخاذ القرار المتعلق باختيار موقع الصناعة رئيسية وشملت           إلىتهدف الدراسة   

الدراسة صناعة الاتصالات و تكنولوجيا المعلومات و الطيران و التكنولوجيـا البيولـوجي و              

  .الوسائط المتعددة

  :ي توصل لها البحثو أهم النتائج الت

 :العوامل التي تؤثر على اختيار الموقع هي -

مرتبطة بنوع الصناعة و موقـع إداراتهـا الرئيـسية و           : عوامل إقليمية  

 .ارتباطها بالعمليات التجارية

تقيم حجم المقر الرئيـسي للـشركة، و موقعهـا و اشـتراك            : المعلومات 

 .العاملين في تحديد الموقع

رئيسيون على تقديرهم لعنصر الوقـت و تقـيمهم         تأثير صانعي القرار ال    

 .للمعلومات التي جمعت

 أثر الهيكل التنظيمي في عملية اتخاذ القرار 
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 .يعتبر الهيكل التنظيمي أكثر العوامل تأثيرا على اختيار الموقع -

إن فهم عملية اتخاذ القرار لاختيار موقع الصناعة يـساعد الـشركات فـي تطـوير                 -

 . تقديم عروض و خدمات أفضل لزبائنهماستراتيجيات ملائمة و

  
Study of (Rossotto et al, 2003)  
"Opening up Telecommunications to Competition and MENA Integration in 
the World Economy " 

 الأوسـط  الشرق منطقة بلدان في واللاسلكية السلكية الاتصالات قطاع  المنافسة فيأثر فتح
  .أفريقيا وشمال

 
 بلـدان  في واللاسلكية السلكية الاتصالات قطاع لفتح المحتمل الأثر بحث إلـى تهدف الدراسة 

 فـي  و مدى التكامل القطاع هذا أداء المنافسة على أمام أفريقيا وشمال الأوسط الشرق منطقة
 فـي  والاشـتراك  المصنّعة، بالصادرات يتعلق فيما الأخير الأثر هذا ويقيم .العالمي الاقتصاد

 يقـيم  نموذجا أولا الدراسة وتدخل .المباشر الأجنبي الاستثمار جذب وإمكانية كات الإنتاج،شب
 .القطاع أداء على واللاسلكية السلكية الاتصالات قطاع تحرير من تتحقق أن يمكن التي المنافع

متحركة، وال الثابتة الشبكات في الفعلية المنافسة درجة (:رئيسية عوامل ثلاثة إلى التقييم ويستند

  .للمنافسة المحبذة التنظيمية واللوائح الأجنبي؛ الاستثمار أمام الانفتاح

  

 الاتصالات قطاع في زيادة الكفاءة على يساعدان الأسواق وفتح القطاع تحرير أن النتائج ؤكدت

 أخـذ  بعد أنه التحليل يؤكد العالمي، الاقتصاد في المنطقة بدمج يتعلق وفيما .واللاسلكية السلكية
 الـسلكية  الاتـصالات  قطـاع  أداء تحـسن  فإن الاعتبار، في الهيكلية الأخرى العوامل تأثير

 .المنتجـات الوسـيطة   صادرات فيها بما التحويلية الصناعات صادرات أداء يقوي واللاسلكية

 الوطنيـة  للحـدود  العـابرة  الإنتاج شبكات مع الروابط تسهيل طريق وعن ذلك، على وعلاوة
 واللاسلكية يعتبـر  السلكية تحسن أداء قطاع الاتصالات أن وجد العمل، اءأد تكاليف وتخفيض

 .النامية البلدان إلى المباشر لتدفقات الاستثمار الأجنبي محددا عاملا
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Study of (Chen & Popovich,2003) 
"Understanding customer relationship management (CRM) People, 
process and technology" 

  )"الناس، العمليات، و التكنولوجيا(التعرف على إدارة علاقات الزبائن "

  

و أثرهـا علـى ولاء الزبـائن و          CRMللتعرف على إدارة علاقات الزبائن      تهدف الدراسة   

  .متطلبات التطبيق الناجح لها

  :و أهم نتائج الدراسة

• CRM            ميع القنوات بما  هي نظرة شاملة تعمل على تعزيز العلاقة مع الزبائن من خلال ج

فيها الانترنت، و توفر المعلومات اللازمة للمنظمة لتقديم عروض مميـزة لمنتجاتهـا و              

و هي عملية   .Customer-Centricخدماتها للاحتفاظ بالزبائن باعتباره محور العمليات       

 .متكاملة تجمع العاملين و العمليات و التكنولوجيا

دم فهمهم بأن ذلك يتطلب إعـادة هندسـة          لع CRMكثيرا ما تفشل الشركات في تطبيق        •

 .العمليات و إعادة هيكلة للتركيز على الزبون

 الباعة قريبون من المـشترين و يعرفـون         نفي القرن العشرين قبل الثورة الصناعية كا       •

 .أسماؤهم و تربطهم علاقة عميقة و تغير ذلك في ظل ظهور الانترنت

من خلال الانترنت و قنوات التوزيع و        على تعزيز العلاقة مع كل الزبائن        CRMتعمل   •

 .المزودون أو الموزعون

 الزبائن اللازم تميزهم و الاهتمام بهم كما يحدد الزبائن الـذين قـد لا               CRMيحدد نظام    •

 .يرغبون بالخدمة

على المنظمات أن تركز على تسليم القيمة الأكبر لزبائنها خـلال الاتـصال الأفـضل و                 •

  .الزبائن ستقدم على الانترنت بدلا من مراكز الشركةالتسليم الأسرع فمعظم طلبات 

  
Study of (Koskela, 2002) 
"Customer Satisfaction and Loyalty in After Sales Service: Modes of 
Care in Telecommunications Systems Delivery" 
 

خدمة فـي قطـاع     أنظمة تقديم ال  (دراسة حالة   : رضا و ولاء الزبائن في خدمة ما بعد البيع        

  ).الاتصالات الفنلندي

  

 لفهم القوى و العوامل التي تؤثر في خدمة ما بعد البيع و دورها في تحسين أو                 تهدف الدراسة 

بنجاح لمزودوا  " العناية بالزبائن   " كما أنها تهدف لتقديم الفهم الأفضل لإدارة        . إضعاف العمل 
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وصا بعد أن أصبحت الأبحاث المرتبطـة       الخدمة في سوق الاتصالات النقالة الديناميكية، خص      

  .بخدمة ما بعد البيع محدودة في هذه الصناعة

  :و توصلت الدراسة للنتائج التالية

 .أهمية مرحلة العناية بالزبون تتزايد بمرور الوقت •

العلاقة بين حاجات الزبون، رضاء، و ولاؤه مرتبط بصورة متـشابكة فـي ربحيـة                •

 .الشركة

م رضا الزبون و ولاءه بشكل منفصل، ثم درسا معا لمقارنـة            في هذه الدراسة تم تقيي     •

الخصائص المنفصلة و المشتركة و هذا يوفر قاعدة للتحليل و التنبؤ بمدى تغير سلوك              

 .الزبون تبعا لتغير مستوى رضاه

بمرور الوقـت   ) موظف لدى المزود للعناية بالزبون    (تتزايد أهمية وجود مدير للخدمة       •

 .بون تنضج عندما يبدأ باستعمال الخدمة أو المنتج الذي اشتراهبينما العلاقة مع الز

 لديهم فهم أفضل لأعمال الزبائن من المزود نفسه، و هـم            نموظفي المزود المركزيو   •

يفهمون توقعات و حاجات الزبائن بشكل أفضل عندما يقيسوها من ناحية رضا و ولاء              

 .الزبائن

قة التـي تربطـه بـالمزود أو خبرتـه          سلوك الزبون  و مواقفه تعتمد على مدة العلا         •

 .باستعمال الأجهزة و الخدمات

تتغير احتياجات الزبون باستمرار، و خصائص الخدمة تتغير أيضا، ويـنعكس ذلـك              •

ولاء الزبون بناء على دورة حياة الخدمة الذي يصف الزبون          -على منحنى تغير رضا   

 .كمستعمل للخدمة

 اختلاف فـي مـستوى رضـا الزبـائن و           إلىيؤدي  " العناية  "الاختلاف في مستوى     •

 .ولاؤهم، حتى لو تم تقديم الخدمة في نفس الوقت و من نفس المزود

  
(Hart, & Tzokas, 2000) 
"New product launch ``mix'' in growth and mature product markets" 

  المزيج التسويقي لإطلاق منتج جديد في مرحلة نمو و نضج السوق

  

 قرارات المزيج التسويقي لانطلاق منتج جديد في مختلف مراحل دورة سةيهدف البحث لدرا

  .حياة سوق المنتج
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  :إلىو توصلت الدراسة 

ميزة المنـتج، مـستوى     : العوامل الأساسية التي تؤثر على نجاح المنتج الجديد هي         -

 .السعر، الترويج و التوزيع

 تؤثر على نجـاح المنـتج       التي) في العديد من الدراسات السابقة    (العوامل الرئيسية    -

ميزة المنتج، كثافة جهـد رجـال المبيعـات و       : الجديد في سوق يتصف بالنمو هي     

 .الانفاق على التوزيع

قد يكون الطلب على المنتج الجديد محدودا في الأسـواق الناميـة و ذلـك بـسبب                  -

لانخفاض مستوى فهم الزبائن لهذا المنتج، عدم توفر المنتج في السوق بشكل كافي،             

 .و ضعف المنافسة

تبرز هذه الدراسة بأن نجاح المنتج لا يعتمد على ميزاته فقط، ولكن يعتمـد علـى                 -

زيادة التوزيع للمنتج الجديد من خلال الاستثمار بزيـادة الإنفـاق عليـه و البيـع                

 .الشخصي

في الأسواق الناضجة حيث يكون الطلب أقرب للتشبع و المنافسون أكثر فإن ميزات              -

 تكون كافية لاستمرار المبيعات، و يجب أن يبقى جهد رجال البيع عاليا             المنتج قد لا  

لدعم المنتج الجديد في البيئة التنافسية، كما أن الاستثمار في التوزيع  يبقى كعامـل               

 .مهم لتحقيق النجاح

في الأسواق الناضجة فإن من الضروري الاحتفاظ بالسعر المرتفع للمنـتج و قـد               -

ية المعيارية التي تقترح نخفيض التكاليف في هذه المرحلة         يكون ذلك مناقضا للنظر   

 إلـى و الأسعار لتعزيز موقع الشركة أمام المنافـسين، الا أن الدراسـة توصـلت               

 .ضرورة ابقاء السعر مرتفع خصوصا اذا كان المنتج يتمتع بميزة تنافسية

، و  في الأسواق الناضجة فإن من الضروري الاستمرار في الانفاق على التـرويج            -

توضح الدراسة أن الترويج في هذه المرحلة لا يقتصر على اعلام الزبائن كما ترى              

النظريات التقليدية و لكن للترويج أدوار أخرى مثل تشجيع الزبائن علـى تجربـة              

المنتج، تحفيز الزبائن للانتقال من مزودهم الحالي للشركة و تعزيز الميزة التفاضلية            

 تجات القائمة في السوقللمنتج الجديد لمواجهة المن
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  :التعليق على الدراسات السابقة 

السابقة فقد تبين   ) المحلية والعربية والأجنبية  (من خلال إطلاع الباحث على الدراسات       : أولا

  :ةالتاليهناك أوجه اتفاق من النواحي 

طرفـي  كعلم يحقق تبادل المنفعة بين      جميع الدراسات السابقة أظهرت أهمية التسويق الحديث        

و التطـور التقنـي     في المؤسسات المبحوثة و أثـر       العملية المنظمة أو الشركة و المستهدفين       

 لـصد هـذا     التـسويقية ستراتيجيات  ظهور المنافسة الشديدة و التقنيات المعرقلة على بناء الا        

ق تجربة زبـون    لْلخ  وتسع  الزبون إلى لنَقْل تركيزها     تحتاج  الشركات و أظهرت بأن  . التهديد

، فالعلاقة بين حاجات    زبائنالون خدمات   كسيو أن العامل الأساسي في المنافسة مستقبلا        ية،  كل

 كما أن جميع الدراسات     .الزبون، رضاؤه، و ولاؤه مرتبط بصورة متشابكة في ربحية الشركة         

  .السابقة تناولت عنصرا أو أكثر من المزيج التسويقي و علاقته بولاء الزبائن

لا تمتلـك   بأنه بالرغم من معرفة المنظمات بأهمية التسويق الا أنهـا           و أظهرت الدراسات    

إستراتيجية واضحة تعكس اهتمام إداراتها بتطبيق استراتيجيات التسويق الحـديث و بنـاء             

  .مزيج تسويقي متكامل يلبي احتياجات الزبائن و من ثم يحقق رضاهم و ولاؤهم لها

 التسويقية يعتمد على نجاح الشركة في بنـاء         أن نجاح العملية  ب الدراسات السابقة    أوصتو  

و أن ولاء الزبائن يعتمد علـى مـدى تلبيـة المـزيج التـسويقي               مزيج تسويقي مترابط،    

  .لاحتياجاتهم

  

  :ما يميز الدراسة الحالية عن البحوث والدراسات السابقة : ثانيا
 على  – في فلسطين    تتميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في كونها الأولى من نوعها          

 معظم الدراسات  التي تدرس المزيج التسويقي في قطاع الاتصالات، حيث          -حد علم الباحث    

  .كما أن المكتبة العربية تفتقر لمثل هذه الدراسات، عن بيئة الاتصالاتتناولت بيئة تختلف 

أن كما أن هذه الدراسة تطرقت لواقع المزيج التسويقي من وجهة نظـر الزبـائن باعتبـار                 

المزيج موجه لهم و يهدف لتلبية احتياجاتهم، فجاءت الدراسة لتحدد مقدار الفجوة بـين مـا                

  .يهدف له المزيج التسويقي و ما هو موجود على أرض الواقع

لقد قامت الدراسة بتسليط الضوء على واقع جميع عناصر المزيج التسويقي و تحليل نقـاط               

 خطوات تحقيقه،   و" ولاء الزبائن " رقت لمفهوم   القوة و الضعف لكل منها بشكل دقيق، و تط        

  . أظهرت العلاقة بين استخدام المزيج التسويقي و ولاء الزبائنو
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  منهجية البحث: الرابعالفصل 

  

  

  

  . أسلوب الدراسة

 مصادر جمع المعلومات

  .الدراسةمجتمع 

 .  عينة الدراسة

  .أداة الدراسة

  .معايير قياس الاستبيان

  .صدق الإستبانة

  ات الاستبيان ثب

 .الأساليب الإحصائية المستخدمة في البحث
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  :أسلوب الدارسة

أسلوب يعتمد على دراسة الواقـع      "استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي والذي يعرف بأنه         

" أو الظاهرة كما هي في الواقع ويهتم بوصفها وصفا دقيقا ويعبر عنها تعبيـرا كيفيـا وكميـا                 

لكيفي يصف الظاهرة ويوضح خصائصها أما التعبير الكمي فيعطينا وصـفا رقميـا             فالتعبير ا 

يوضح مقدار هذه  الظاهرة أو حجمها ودرجات ارتباطها مع الظواهر المختلفة الأخرى فهو لا               

 حقائق عن الظروف    إلى التفسير والتحليل للوصول     إلىيقتصر على وصف الظاهرة بل يتعداه       

  ).2003عبيدات،وآخرون ،"(تحسينها القائمة من اجل تطويرها و

شركة الاتصالات  في   المستخدم   المزيج التسويقي  وصف وتقييم واقع     إلىو تهدف هذه الدراسة     

 في قطاع غزة، ويحاول المنهج الوصـفي التحليلـي أن            و أثره على ولاء الزبائن     الفلسطينية

يد بها رصيد المعرفة عن      أملاً في التوصل إلي تعميمات ذات معني يز         ذلك يقارن ويفسر ويقيم  

  .الموضوع

  

  :وقد استخدم الباحث مصدرين أساسين للمعلومات: مصادر جمع المعلومات

حيث اتجه الباحث في معالجة الإطار النظري للبحث إلي مصادر البيانات           : المصادر الثانوية 

يات والمقالات  الثانوية والتي تتمثل في الكتب والمراجع العربية والأجنبية ذات العلاقة، والدور          

والتقارير، والأبحاث والدراسات السابقة التي تناولت موضوع الدارسة، والبحث والمطالعة في           

 .مواقع الإنترنت المختلفة

لمعالجة الجوانب التحليلية لموضوع البحث لجأ الباحث إلي جمع البيانـات           : المصادر الأولية 

مت خصيصاً لهذا الغـرض، ووزعـت       الأولية من خلال الإستبانة كأداة رئيسية للبحث، صم       

 . مشترك بالخدمة الهاتفية في قطاع غزة500على 

  

 مجتمع الدراسة 

يتمثل مجتمع الدراسة في المشتركين بالخدمة الهاتفية من الفئة المنزلية في مختلف محافظـات              

  .)2007، التقرير المالي السنوي(  مشترك85735 و البالغ عددهم قطاع غزة

  :يوضح عدد المشتركين للفئة المنزلية في مختلف محافظات قطاع غزةو فيما يلي جدول 
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  )12(جدول رقم 

  .ع عدد المشتركين بالخدمة الهاتفية على مختلف محافظات غزةيتوز

  

 المدينة
عدد مشتركي الفئة 

 المنزلية

 46940 غزة

 11537 سخان يون

 7336 رفح

 10660 الوسطى

 9259 شمال غزة

 85735 زليالإجمالي من
    لإدارة إقليم غزة لشركة الاتصالات الفلسطينية-) 2007(التقرير السنوي: المصدر

  

  :عينة الدراسة

قام الباحث باستخدام طريقة العينة العشوائية الجغرافية الطبقية نظرا لكبر حجم مجتمع 

  :(Yamen, 1967)  حجم العينة باستخدام القانون التاليتم تحديدالدراسة، حيث 

  

  

  

  

  

  

N = حجم المجتمع  

n= حجم العينة   

0.05α    مستوى الدلالة =

  

  إستبانة على محافظات غزة بشكل يتناسب مع نسبة عدد الخطوط الهاتفية             500تم توزيع     و  

  :و فق الجدول التاليالمنزلية العاملة في كل محافظة 

  

  

2 1
Nn

N α
=

+

2

85,735 399
85,735 .05 1

= ≅
× +

n
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  .عدد المشتركين بالخدمة الهاتفية في كل محافظات غزة وفق نسبة تتوزيع الاستبيانا

  

 المدينة
عدد مشتركي الفئة 

 العينة النسبة المنزلية

 274 %55 46943 غزة
 67 %13 11537 سخان يون
 43 %9 7336 رفح

 62 %12 10660 الوسطى
 54 %11 9259 جباليا

 500 %100 85735 الإجمالي منزلي
   لإدارة إقليم غزة لشركة الاتصالات الفلسطينية-) 2007(يالتقرير السنو: المصدر

  

 9، و قـد تـم اسـتبعاد         %94.4 إستبانة بنسبة اسـترداد      472عدد الاستبانات المستردة بلغ     

استبيانات لعدم جدية الإجابة عليها، و لعدم تحقيق الشروط المطلوبة للإجابة على الاستبيان، و              

 استبانه و نسبة الاسـتبانات القابلـة        463عت للدراسة   بذلك تكون عدد الاستبيانات التي خض     

  %.92.6للتحليل هي 

  

  :أداة الدراسة

 و   في شركة الاتصالات الفلـسطينية     استخدام المزيج التسويقي  واقع  " تم إعداد إستبانة حول       

  ". من وجهة نظر الزبائن-أثره على ولاء الزبائن
 

  :تتكون إستبانة الدارسة من قسمين رئيسيين هما

عمـر، المؤهـل العلمـي،      ال(وهو عبارة عن السمات الشخصية عن المستجيب        : القسم الأول 

 )الجنس، مكان الإقامة، الدخل،

 موزعة علـى    ة فقر 89 وهو عبارة عن مجالات الدراسة وتتكون الإستبانة من          :القسم الثاني 

  : مجالات رئيسة هيخمس

  فقرة ) 14( ويتكون من الخدمة: المجال الأول

  فقرة ) 26( ويتكون من الترويج: لثانياالمجال 

  فقرة ) 19( ويتكون من السعر: الثالثالمجال 
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  فقرة ) 18( ويتكون من التوزيع: الرابعالمجال 

  فقرة ) 12( ويتكون من ولاء الزبائن: الخامسالمجال 

  

  ):14(وقد تم استخدام مقياس ليكرت لقياس الاستبيان حسب جدول 

  

  س ليكرتدرجات مقيا): 14 ( رقمجدول

  الاستجابة
غير موافق 

  بشدة
  موافق بشدة  موافق  لا أدري  غير موافق

  4  3  2  1  0  الدرجة

" غير موافق بـشدة       "للاستجابة  ) 0( الدرجة    حيث أن  4-0 مقياس ليكرت من     اختار الباحث 

وهو يتناسب مع هذه الاستجابة وهـي       % وبذلك يكون الوزن النسبي في هذه الحالة هو صفر        

لهذه الاستجابة لأن الوزن النسبي فـي هـذه         ) 1(تائج أدق من إعطاء الدرجة      أفضل وتعطي ن  

  .وهو لا يتناسب مع هذه الاستجابة% 20الحالة يساوي 

  

  :صدق الاستبيان

يقصد بصدق الإستبانة أن تقيس أسئلة الإستبانة ما وضعت لقياسه، وقام الباحث بالتأكد مـن                

  :صدق الإستبانة بطريقتين

  :صدق المحكمين-1

على مجموعة من المحكمين تألفت من      )3ملحق رقم   (الأولية  عرض الباحث الإستبانة    

  متخصـصين فـي      الإسـلامية خمسة أعضاء من الهيئة التدريسية في كلية التجارة بالجامعة          

وقد اسـتجاب الباحـث      ،)1(المحاسبة و الإدارة و الإحصاء وأسماء المحكمين بالملحق رقم          

اء ما يلزم من حذف وتعديل في ضوء المقترحات المقدمة، وبـذلك            لآراء المحكمين وقام بإجر   

  ).4( انظر الملحق رقم -خرج الاستبيان في صورته النهائية 

  :العينة الاستطلاعية -

 من زبائن شركة الاتصالات الفلسطينية في مختلف         استبانة على عينة استطلاعية    50تم توزيع   

 الاستبانة ، و وزعت بشكل يتناسب مع نـسبة          قطاعات غزة لاختبار الاتساق الداخلي و ثبات      

 أي بنـسبة    47المشتركين بالخدمة الهاتفية من الفئة المنزلية في كل محافظة، استجاب مـنهم             

95%   

  : تم حذف الفقرات التالية حسب نتيجة العينة الاستطلاعية وهيو قد 
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مثـل إجـراء    (السعر له أهمية و تأثير كبير في اختياري لنوع خدمة الاتصال            "الفقرة   -

مـن مجـال    " الـخ   ....الاتصالات من خلال هاتف ثابت عادي أو محسوب أو جوال         

 و  0.128التسعير حيث كان معامل سبيرمان للارتباط بين هذه الفقرة والمجال يساوي            

  . وهي تعتبر غير دال إحصائيا0.392ً تساوي (.Sig)القيمة الاحتمالية 

الـشرطة،  (تصال علـى أرقـام الطـوارئ         توفر شركة الاتصالات خدمة الا     "الفقرة   -

من مجال التسعير حيث كان معامل سـبيرمان للارتبـاط     ." مجانا) الإسعاف، المطافي 

 0.540 تـساوي   (.Sig) و القيمة الاحتماليـة      0.093بين هذه الفقرة والمجال يساوي      

  .غير دال إحصائياًوهي تعتبر 

مثل تقسيط  ( راء منتجات الاتصالات     تتميز الشركة بتقديم التسهيلات المالية لش      "الفقرة   -

من مجال  )." ثمن أجهزة كمبيوتر و ملحقاته و الكاميرات و غيرها على فاتورة الهاتف           

 و  0.239التسعير حيث كان معامل سبيرمان للارتباط بين هذه الفقرة والمجال يساوي            

  .غير دال إحصائياً وهي تعتبر 0.106 تساوي (.Sig)القيمة الاحتمالية 

."  موقع الشركة في منطقتي قريب من منزلي أو عملي و يسهل الوصول إليه             "ة  الفقر -

من مجال التوزيع حيث كان معامل سبيرمان للارتباط بين هذه الفقرة والمجال يساوي             

  .غير دال إحصائياً وهي تعتبر 0.102 تساوي (.Sig) و القيمة الاحتمالية 0.242

غيـر شـركة    (قبلا مـع شـركة أخـرى         من الممكن أن أجرب التعامل مست      "الفقرة   -

مـن مجـال    ." توفر نفس الخدمات التي أحتاجها فالأمر سيان      ) الاتصالات الفلسطينية 

-ولاء الزبائن حيث كان معامل سبيرمان للارتباط بين هذه الفقرة والمجال يـساوي              

  .غير دال إحصائياً وهي تعتبر 0.734 تساوي (.Sig) و القيمة الاحتمالية 0.051

  

  : المقياس صدق-2

 Internal Validityالاتساق الداخلي : أولا

يقصد بصدق الاتساق الداخلي مدى اتساق كل فقرة من فقرات الإستبانة مع المجال الذي تنتمي               

إلية هذه الفقرة، وقد قام الباحث بحساب الاتساق الداخلي للإستبانة وذلك من خـلال حـساب                

  .الات الإستبانة والدرجة الكلية للمجال نفسهمعاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات مج

 Structure Validity البنائيالصدق : ثانيا

يعتبر الصدق البنائي أحد مقاييس صدق الأداة الذي يقيس مدى تحقق الأهداف التي تريد الأداة               

الوصول إليها، ويبين مدي ارتباط كل مجال من مجالات الدراسة بالدرجـة الكليـة لفقـرات                

  .ةالإستبان
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  نتائج الاتساق الداخلي: أولاً

أثـر الخدمـة    (معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجـال الأول           ) 15(جدول  يوضح  

والدرجة الكلية للمجال، والذي يبين أن معاملات الارتبـاط         ) المقدمة على درجة ولاء الزبائن      

  . لما وضع لقياسه وبذلك يعتبر المجال صادقα =0.05المبينة دالة عند مستوي معنوية 

  )15 ( رقمجدول

  معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الأول والدرجة الكلية للمجال

  الفقرة  م

ان
رم

سبي
ل 

ام
مع

  

اط
رتب

للا
ة  

الي
تم

لاح
ة ا
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الق

)
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g
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 0.000* 0.621  . مجال الاتصالاتالمتنوعة فيتتميز شركة الاتصالات بتقديم الخدمات و المنتجات .1

 0.000* 0.514  .شركة الاتصالات الخدمة الهاتفية لجميع الموطنين في أي مكان و بأسرع وقت ممكنتوفر .2

3.
مثل الشاشة و المكالمة الجماعيـة و البريـد         (الخدمات الهاتفية الإضافية التي توفرها الشركة       

  .تعتبر مهمة و تلبي احتياجاتي) غيرها.. .والصوتي 
0.405 *0.002 

 0.000* 0.570  وفير جميع الخدمات الحديثة لتواكب التطور التكنولوجي العالميتعمل الشركة على ت.4

 0.000* 0.679  .توفر الشركة خدماتها و منتجاتها بأشكال مختلفة للتناسب مع أذواق و احتياجات الزبائن.5

6.
مثل تـوفير بطاقـات     (توفر شركة الاتصالات خدماتها و منتجاتها لشرائح المجتمع المختلفة          

  ) صال المحلي و الدولي و الانترنت مسبقة الدفع لمن يرغب بالتحكم بالنفقاتالات
0.439 *0.001 

7.
مثل كمبيـوترات، كـاميرات،     (توفر و تبيع الشركة في معارضها أجهزة متنوعة للاتصالات          

  ).         الخ...فاكسأجهزة هاتف و 
0.568 *0.000 

8.
مثـل  (عدة طرق لتلبي احتياجات الزبـائن       وفرت الشركة خدمات الاتصال بشبكة الانترنت ب      

  ).و غيرها... .المؤجرة و الخطوط 010 و النفاذ المباشر ADSLخدمة 
0.685 *0.000 

 0.000* 0.575  .الهواتف العمومية منتشرة في المناطق بشكل جيد و تلبي احتياجات الزبائن.9

 0.000* 0.553  .تصدر الشركة فواتيرها و توزعها بشكل منتظم.10

11.
مثل التسديد الآلي في البنـك، التـسديد   (فر الشركة عدة طرق لتسهيل عملية تسديد الفواتير       تو

 الخ...بواسطة بطاقات الائتمان، التسديد بواسطة بطاقة الصراف الآلي
0.517 *0.000 

12.
السرعة التي يـتم فيهـا      ( توفر الشركة خدمة صيانة الأعطال بشكل يلبي احتياجات الزبائن          

  ). مناسبة و لا تتجاوز اليوم التالي للتبليغصيانة الأعطال
0.443 *0.001 

 0.023* 0.296  .بشكل مناسب) الاستعلام عن أرقام المشتركين(توفر الشركة خدمة الاستعلامات .13

 0.011* 0.339  .       تصدر الشركة دليل الهاتف بشكل منتظم.14

  .α=0.05 الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة *
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 على  جأثر التروي  ( الثانيمعامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال         ) 16(دول  جيوضح  

 والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند         للمجال،والدرجة الكلية   ) درجة ولاء الزبائن  

  . وبذلك يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسهα =0.05مستوي معنوية 

  )16(رقم جدول 

   والدرجة الكلية للمجالالثاني بين كل فقرة من فقرات المجال معامل الارتباط

  الفقرة  م
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 0.027* 0.284  .تعرض و تروج الشركة خدماتها و منتجاتها من خلال الصحف و المجلات بشكل مناسب.15

 0.048* 0.246  . بشكل مناسباعةالإذتعرض و تروج الشركة خدماتها و منتجاتها من خلال .16

 0.002* 0.411  .تعرض و تروج الشركة خدماتها و منتجاتها من خلال التلفاز بشكل مناسب.17

 0.001* 0.453  .تعرض و تروج الشركة خدماتها و منتجاتها من خلال الانترنت بشكل مناسب.18

19.
 فـي الـشوارع     تعرض و تروج الشركة خدماتها و منتجاتها من خـلال اللوحـات المنتـشرة             

Billboard مناسببشكل .  
0.447 *0.001 

20.
تتميز الشركة باستخدام الأساليب الحديثة في الترويج بعرضها لخدماتها و منتجاتها من خـلال              

  .موقعها الالكتروني
0.772 *0.000 

 0.045* 0.251  . مختلفة الأحجام لعرض خدمات و منتجات الشركةإعلانيةتتوفر في مراكز الشركة لوحات .21

 0.001* 0.453  .تصدر الشركة نشرات و بروشورات مختلفة الأحجام لعرض خدمات و منتجات الشركة.22

 0.000* 0.470  .توزع الشركة مجلات دورية بهدف تعريف الجمهور بخدمات و منتجات الشركة.23

 0.000* 0.467  .تستخدم الشركة الرسائل الصوتية على خط الهاتف لعرض خدماتها و منتجاتها للزبائن.24

25.
 و  ةالفـواتير الـشهري   تعرض و تروج الشركة خدماتها و منتجاتها بشكل واضح مـن خـلال              

  .مرفقاتها
0.582 *0.000 

 0.000* 0.673  . الشركة بالوضوح و أنها جذابة المظهرإعلاناتتتميز .26

27.
اتهم حاج  والتعرف على  الزبائن بمهامها المطلوبة في تحقيق الاتصال المطلوب مع         الشركةتقوم  

   . و معرفة ملاحظاتهم عن الخدمةآرائهم من خلال استطلاع المختلفة
0.625 *0.000 

 0.000* 0.622   الخالإعلاميةعند تقديم الشركة لخدمة أو منتج جديد فإنني أعلم بذلك مبكرا من خلال الوسائل .28

 0.000* 0.636  .و الخدماتموظفو الاتصالات لديهم الخبرة في مجال الاتصال بالزبائن و ترويج المنتجات .29

 0.000* 0.484  .قام موظفو الشركة بالاتصال بي أو زيارتي لعرض خدمات و منتجات الشركة.30

 0.000* 0.698  .تطرح الشركة عروضا و خصومات على خدماتها و منتجاتها بشكل مستمر.31

32.
ء المنتجـات   اشتراكي بإحدى خدمات الشركة أو شـرا       دوراً كبيراً في     الدعاية  و الإعلان لعب

  .المعروضة لديها
0.608 *0.000 
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33.
لعبت الحملات التسويقية و الامتيازات المقدمة فيها دورا كبيرا في اشتراكي بإحـدى خـدمات               

  .الشركة أو شراء المنتجات المعروضة لديها
0.586 *0.000 

34.
قعهـا   الشركة وسائل التسويق الالكتروني من خلال عرض منتجاتها و خدماتها على مو            تستخدم

  .على شبكة الانترنت
0.673 *0.000 

35.

 من خـلال موقعهـا علـى شـبكة          E-Serviceتوفر الشركة العديد من الخدمات الالكترونية       

مثـل اسـتخراج الفـاتورة و الاطـلاع علـى الكـشف             ( الانترنت لتلبي احتياجات الزبائن     

  )الخ...التفصيلي

0.517 *0.000 

36.
التـسويقية لزبائنهـا عبـر بريـدهم الالكترونـي          تعرض الشركة خدماتها و ترسل النشرات       

Email....  
0.358 *0.007 

37.
و ذلك يؤثر   ) مثل هدايا برنامج علشانك      (لآخرتقدم الشركة الهدايا و الحوافز للزبائن من حين         

  .ايجابيا على انطباعي الشخصي عن الشركة
0.550 *0.000 

 0.000* 0.556  .جيد عن الشركة في أذهان الزبائنموظفو شركة الاتصالات يساهمون في تكوين الانطباع ال.38

39.
 لـدى الزبـائن  تخلق   أن...) و العلاقات العامة الإعلان ( من خلال الترويجالشركةاستطاعت 

  .صورة واضحة عنها
0.579 *0.000 

 0.000* 0.720  .     خدماتها و عرض في مجال ترويجالشركة ناجحة.40

  .α=0.05دلالة  الارتباط دال إحصائياً عند مستوي *

  

أثر التسعير على    (الثالثمعامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال         ) 17(جدول  يوضح  

والدرجة الكلية للمجال ، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالـة            )  درجة ولاء الزبائن  

  . وبذلك يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسهα =0.05عند مستوي معنوية 
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  )17(رقم جدول 

   والدرجة الكلية للمجالالثالثمعامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال 
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 0.000* 0.607 .ات الهاتفيةالخدم أسعار تماما أعرف.41

 0.000* 0.632  .رسوم تركيب الخط الهاتفي مناسبة.42

 0.000* 0.734  .شتراك الشهرية للهاتف مناسبةرسوم الا.43

 0.000* 0.599  .تكلفة المكالمات الدولية في الفاتورة تتناسب وحجم اتصالاتي.44

 0.000* 0.658  تكلفة المكالمات المحلية في الفاتورة مناسبة.45

 0.000* 0.563   جوال و المسجلة في الفاتورة الشهرية مناسبةإلىتكلفة المكالمات الصادرة .46

 0.000* 0.736  . الاشتراك بالانترنت مناسبةأوتكلفة الاتصال .47

 0.000* 0.548  .. المكالمات أثنائهالإجراء للمكالمات معروفة و هي مناسبة الذروة وأوقات التخفيض أوقات.48

 0.000* 0.504  .سعر المكالمة خلال وقت التخفيض مناسب.49

50.
مثـل تقـديم عـدة    ( و بأسعار مناسبة Packageتعرض الشركة بعض خدماتها على شكل حزم  

  ). مع بعضها إضافيةخدمات 
0.525 *0.000 

51.
مثـل تـوفير    (تقدم الشركة عدة عروض لذوي الدخل المحدود و لمن يرغب  بالتحكم بالنفقـات               

  .و بأسعار تناسب الزبائن) بطاقات الاتصال مسبقة الدفع و الهاتف المحسوب
0.278 *0.029 

 0.004* 0.383  . مجاناالإضافيةمن الخدمات الهاتفية توفر الشركة العديد .52

 0.000* 0.627  .تمنح شركة الاتصالات عدد مناسب من دقائق الاتصال المحلية المجانية على كل فاتورة هاتفية.53

 0.000* 0.618  .المعدل العام لفاتورة الهاتف الشهرية مقبول و يتناسب مع استخدامي.54

 0.000* 0.709  .اسب مع جودة الخدمات المقدمةتتنالخدمة الهاتفية تكلفة .55

 0.000* 0.692  .المنافع التي أحصل عليها من قبل الاتصالات تتناسب مع التكلفة التي أدفعها.56

 0.000* 0.539   مناسبة لخط المحسوب) فترة السماحية (المسبق الدفع بطاقة لتعبئة الممنوحة القصوى المدة.57

 0.000* 0.497  .بأسعار منافسة للسوق) الخ..كمبيوتر، أجهزة جوال(ت توفر الشركة منتجات الاتصالا.58

 0.003* 0.401  .تميل الأسعار عموما نحو الانخفاض خلال الأعوام الأخيرة.59

  .α=0.05 الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة *

زيع على  أثر التو  (الرابعمعامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال         ) 18(جدول  يوضح  

 الكلية للمجال، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند           والدرجة) درجة ولاء الزبائن  

  . وبذلك يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسهα =0.05مستوي معنوية 
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  )18(جدول رقم 

   والدرجة الكلية للمجالالرابعمعامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال 
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 0.043* 0.257  عدد مراكز الاتصالات على مستوى منطقتك كاف.60

 0.001* 0.444  .. موقع الشركة قريب من المنطقة التجارية التي تشمل البنوك و المؤسسات الحكومية و غيرها.61

 0.000* 0.536  .يمتاز موقع الشركة بتوفر مواقف مناسبة للسيارات.62

 0.000* 0.525  .مداخل و مخارج مراكز الاتصالات واسعة.63

 0.002* 0.410  .ساعات عمل المراكز تعتبر مناسبة بالنسبة للزبائن.64

 0.000* 0.714  .داخل مراكز الشركة مريح) الخ...ب، الترتية، المساحالهدوء(الجو العام .65

 0.000* 0.601  .هناك سهولة في الانتقال و التجوال داخل المركز.66

 0.000* 0.537  .تتوفر مقاعد كافية للانتظار و هي مريحة للزبائن.67

 0.000* 0.585  .و هي جذابة المظهر) فترينات(يمتاز المركز بتوفر مواقع للعرض .68

 0.000* 0.560  .عدد الموظفين في المراكز التجارية و الذين يقدمون لك الخدمة يعتبر كاف.69

70.
 تقديم الخدمة في المركز بشكل يساعد على تقديم الخدمـة بـسرعة            يتوزع الموظفون و مكاتب   

  .للحفاظ على وقت الزبون
0.541 *0.000 

 0.000* 0.563  الخ..الأثاثالمظهر العام لشركة الاتصالات جذابا من حيث المباني و الديكورات و .71

 0.002* 0.423  )ت تجارية مثل محلاDealersوسطاء (توفر الشركة خدماتها و منتجاتها من خلال موزعين .72

 0.004* 0.382  .في مناطق قطاع غزة بشكل جيد ) Dealersالوسطاء ( ينتشر الموزعون.73

 0.000* 0.486  .ينتشر مزودو خدمات الانترنت في المناطق بشكل جيد.74

75.
مثل ( لتلبية احتياجات الزبائن عبر الهاتف Call Center مراكز الاتصال الهاتفي ةالشركتوفر 

  )199 الهاتفية تقديم الخدمات ،166الأعطال التبليغ عن ،144الهاتفعلام عن دليل الاست
0.513 *0.000 

 0.000* 0.555  . ومعروف لمعظم زبائنهاإليهللشركة موقع الكتروني سهل الوصول .76

 0.000* 0.578  .يحتوي موقع الشركة على الانترنت على جميع المعلومات و الخدمات التي يحتاجها الزبائن.77

  .α=0.05 الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة *

  

أثـر المـزيج     (الخامسمعامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال         ) 19(جدول  يوضح  

والدرجة الكلية للمجال، والذي يبين أن معاملات الارتباط        ) التسويقي على درجة ولاء الزبائن    

  .ذلك يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه وبα =0.05المبينة دالة عند مستوي معنوية 
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  )19(جدول رقم 

   والدرجة الكلية للمجالالخامسمعامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال 

  الفقرة  م

ان
رم

سبي
ل 

ام
مع

  

اط
رتب

للا
ة  

الي
تم

لاح
ة ا

يم
الق

)
Si

g
(.  

 0.000* 0.594  .تتمتع شركة الاتصالات الفلسطينية بالمصداقية بالنسبة لي.78

 0.000* 0.634  .ر بالارتياح عندما أتعامل مع شركة الاتصالاتأشع.79

 0.000* 0.707  .أفضل التعامل مع شركة الاتصالات لثقتي الكبيرة بها.80

81.
أشعر بأن شركة الاتصالات الفلسطينية تحرص على المـشاركة الاجتماعيـة وتقـديم             

  .المساعدات
0.541 *0.000 

 0.000* 0.532  .للشركة و العاملين بها بهدف تطويرهاأقدم اقتراحاتي و ملاحظاتي و أفكاري .82

 0.002* 0.409  . أوجه أصدقائي و أقاربي لبعض خدمات الشركة التي تلبي احتياجاتهم.83

 0.000* 0.753  .أدافع عن شركة الاتصالات عندما ينتقدها البعض بشكل خاطئ أو ظالم.84

 0.000* 0.562  .لتعامل مع نفس الموظفينأفضل التعامل مع شركة الاتصالات لأنني  تعودت على ا.85

 0.000* 0.666  .لشركة الاتصالات لأنها شركة وطنية) انتمائي(أشعر بولائي .86

 0.000* 0.592  .شركة الاتصالات تتميز باسمها و علامتها التجارية في سوق الاتصالات.87

 0.002* 0.405  .لهخط الهاتف مهم بالنسبة لي، و لا يعتبر الجوال أو الهاتف الخلوي بديل .88

89.
فـإنني  ) الخ...طابعةمثل كمبيوتر،   ( رغبت مستقبلا بشراء أحد منتجات الاتصالات        إذا

  .سوف أتوجه لشركة الاتصالات دون تردد
0.811 *0.000 

  .α=0.05 الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة *

  

  

 Structure Validity البنائيالصدق : ثانيا

و أن  يع معاملات الارتباط في جميع مجالات الإستبانة دالة إحصائياً          أن جم ) 20(يبين جدول   

محتوى كل مجال من مجالات الاستبانة له علاقة قوية بهدف الدراسة عند مـستوي معنويـة                

0.05= αوبذلك يعتبر جميع مجالات الإستبانة صادقه لما وضع لقياسه .  
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  )20( رقمجدول

  .ت الإستبانة والدرجة الكلية للإستبانةمعامل الارتباط بين كل مجال من مجالا

  

  المجال  م

ان
رم

سبي
ل 

ام
مع

  

اط
رتب

للا
ة  

الي
تم

لاح
ة ا

يم
الق

)
Si

g
(.  

 0.000*0.655  الخدمة.1

 0.000*0.838  الترويج.2

 0.000*0.807  السعر.3

 0.000*0.788  التوزيع.4

 0.000*0.752 ولاء الزبائن.5
  . α=0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة  *
  

  

   :Reliability ثبات الإستبانة -3

يقصد بثبات الإستبانة أن تعطي هذه الإستبانة نفس النتيجة لو تم إعادة توزيع الإستبانة أكثـر                

من مرة تحت نفس الظروف والشروط، أو بعبارة أخرى أن ثبات الإستبانة يعني الاسـتقرار               

لو تم إعادة توزيعها على أفراد العينة عـدة         في نتائج الإستبانة وعدم تغييرها بشكل كبير فيما         

  .مرات خلال فترات زمنية معينة

وقد تحقق الباحث من ثبات إستبانة الدراسة من خلال طريقة معامل ألفا كرونباخ وذلك كمـا                

  :يلي

  :Cronbach's Alpha Coefficient معامل ألفا كرونباخ  

ستبانة، وكانت النتائج كمـا هـي       استخدم الباحث طريقة ألفا كرونباخ لقياس ثبات الإ         

  ).21(مبينة في جدول 
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  )21 ( رقمجدول

  يوضح  نتائج اختبار ألفا كرونباخ  لقياس ثبات الإستبانة

  معامل ألفا كرونباخ  المجال  م 

 0.774  الخدمة   .1

 0.910  الترويج   .2

 0.903  السعر   .3

 0.836  التوزيع   .4

 0.857 ولاء الزبائن   .5

 0.967  جميع فقرات الإستبانة
  

أن قيمة معامل ألفا كرونباخ جيدة لكـل        ) 21(واضح من النتائج الموضحة في جدول       

كذلك فإن قيمة معامل ألفا لجميـع مجـالات الإسـتبانة كانـت             . مجال من مجالات الإستبانة   

وتكون الإستبانة في صورتها النهائية كما هـي         وهذا يعنى أن معامل الثبات مرتفع،     ) 0.967(

إستبانة الدراسـة   وبذلك يكون الباحث قد تأكد من صدق وثبات         . بلة للتوزيع قا) 4(في الملحق   

مما يجعله على ثقة تامة بصحة الإستبانة وصلاحيتها لتحليل النتائج والإجابـة علـى أسـئلة                

  .الدراسة واختبار فرضياتها

  

  :الأساليب الإحصائية المستخدمة في البحث

 Statisticalل برنامج التحليـل الإحـصائي   قام الباحث بتفريغ وتحليل الإستبانة من خلا

Package for the Social Sciences   (SPSS)     وسـوف يـتم اسـتخدام الاختبـارات ،

 هو مقياس ترتيبي وقـد تـم اسـتخدام          مقياس ليكرت الإحصائية اللامعلمية، وذلك بسبب أن      

  :الأدوات الإحصائية التالية

يستخدم هذا  : والمتوسط الحسابي النسبي  النسب المئوية والتكرارات والمتوسط الحسابي       -1

الأمر بشكل أساسي لأغراض معرفة تكرار فئات متغير ما ويفيد الباحث فـي وصـف               

 .عينة الدراسة

  .لمعرفة ثبات فقرات الإستبانة) Cronbach's Alpha(اختبار ألفا كرونباخ -2

لقيـاس درجـة   ) Spearman Correlation Coefficient(معامل ارتباط سبيرمان  -3

 .يقوم هذا الاختبار على دراسة العلاقة في حالة البيانات اللامعلمية: رتباطالا
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لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصـلت  ) Sign Test(اختبار الإشارة  -4

 .أم لا 2إلي درجة الحياد وهي 

لمعرفة ما إذا كان هناك فـروق ذات  ) ( Mann-Whitney Test وتني–اختبار مان  -5

 .ائية بين مجموعتين من البيانات الترتيبيةدلالة إحص

لمعرفة ما إذا كـان هنـاك   ) ( Kruskal – Wallis Test والاس–ل كااختبار كروس -6

  .فروق ذات دلالة إحصائية بين ثلاث مجموعات أو أكثر من البيانات الترتيبية
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  الفصل الخامس

  ضوفرال واختبار و تفسير مجالات الدراسةتحليل 

  

  

  الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق الخصائص والسمات الشخصية : أولا

  : التوزيع الطبيعي لمجالات و فرضيات الدراسةثانيا اختبار 

   مجالات الدراسةو تفسيرتحليل : ثالثا

   الفرضياتاختبار: رابعا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 191 

   مات الشخصيةالوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق الخصائص والس: أولا

  

  وفيما يلي عرض لعينة الدراسة وفق الخصائص والسمات الشخصية 

  

   توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي-

، وأن % 54.8ونسبتهم بكالوريوسأن معظم عينة الدراسة من حملة ال) 22(يتضح من جدول 
العامـة ، وأن    من حملة الثانويـة     %  14.5 وأن   هم من حملة دون الثانوية العامة ،        % 5.6

مـن  % 9.5، وتوضح النتائج أيضاً أن ما نسبته        من حملة دبلوم بعد الثانوية العامة     %  15.6
  . أفراد العينة يحملون درجة دراسات عليا

  

   المؤهل العلمي توزيع أفراد العينة حسب):22 ( رقمجدول

%النسبة المئوية  العدد المؤهل العلمي

265.6 دون الثانوية العامة

6714.5 وية عامةثان

7215.6 دبلوم بعد الثانوية

25354.8 بكالوريوس

449.5 دراسة عليا

100.0*462  المجموع
  هناك شخص واحد لم يجب على هذا السؤال* 

  

من أفراد عينة الدراسة من الحاصلين على دبلوم بعد الثانويـة           % 79.9و يوضح الجدول أن     
حوثين مؤهلين علميا لتعبئة الاستبانة و التعبير عن مدى أثر          العامة فأعلى و ذلك يعني بأن المب      

التي توصـلت لهـا      نتائجالثقة ب   ذلك  و يعطي  ،استخدام المزيج التسويقي على ولائهم للشركة     
 أن معظـم  إلـى الدراسة، و يعزو الباحث السبب في ارتفاع نسبة المبحوثين المؤهلين علميـا   

 الموظفين في مختلف القطاعات و خصوصا في الفترة         المشتركين بالخدمة الهاتفية هي من فئة     
الأخيرة بعد تردي الأوضاع الاقتصادية لفئة العمال على وجه الخصوص، و تعرض المهـن              

 انحسار عدد كبير من المهن مثل الخياطة و         إلىالأخرى لأضرار كبيرة من الحصار مما أدى        
  .هم كثيرالعمال داخل الخط الأخضر و الصيادين و المزارعين و غير
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   توزيع أفراد العينة حسب العمر-

 ،  سـنة  25أقل مـن    من عينة الدارسة أعمارهم     % 16.4أن ما نسبته    ) 23(يتبين من جدول    

 تتـراوح   أعمارهم% 30.1  سنة،   35 سنة حتى أقل من      25 تتراوح بين    أعمارهم% 34.1

 55 أقل مـن      سنة و  45 تتراوح بين    أعمارهم% 14.6 سنة،   45 سنة حتى أقل من      35بين  

  .  سنة فأكثر55 أعمارهم% 4.8وأن ما نسبته سنة، 

  العمرتوزيع أفراد العينة حسب ): 23 ( رقم جدول

%النسبة المئوية  العدد العمر

7516.4  سنة25أقل من 

15634.1 35من   أقل- سنة 25 

13830.1  45من   أقل- سنة 35 

6714.6 55من   أقل- سنة 45 

224.8 ر سنة فأكث55

458100.0  المجموع

  

 و هذا يـتلاءم  25من عينة الدراسة أعمارهم أكبر من   % 83.6و يتضح من الجدول أن نسبة       

% 79.9 هم الفئة الأكبر من عينة الدراسة و تبلـغ           الموظفينمع ما ذكر في البند السابق بأن        

تف النقال و الذي يطلبه      أن الهاتف الثابت تختلف عن الها      إلىمن العينة، و يعزو الباحث ذلك       

مختلف الأعمار و خصوصا ذوي الأعمار الصغيرة، فالطلب يكون على الهاتف الثابـت مـن     

رب الأسرة في معظم الحالات و هناك ظاهرة و هي مد الخط الهاتفي لـشقق الأبنـاء عنـد                   

. باعتبار أن هناك عدد من العائلات تسكن في نفس العمـارة          و انفصالهم عن أسرهم     زواجهم  

 سـنة تـسجل     24-20تقرير القوى العاملة الفلسطينية الذي يظهر بأن الفئة العمرية          " كما أن   

  ). 2008الجهاز المركزي للإحصاء،.% " (47أعلى نسبة بطالة في قطاع غزة حيث بلغت 

و هذا مؤشر لعدم قدرتهم للاشتراك بالخدمة الهاتفية و تسديد الفواتير الشهرية و الاستعاضـة               

  . النقالعنه بالهاتف

  

  

  

  

  



 193 

   توزيع أفراد العينة حسب الجنس-

  . من الإناث% 19.7من عينة الدراسة من الذكور و %  80.3 نسبتهأن ما ) 24(يبين جدول 

  

  

  الجنستوزيع أفراد العينة حسب ): 24(رقمجدول 

%النسبة المئوية  العدد الجنس

37080.3 ذكر

9119.7 أنثى

461100.0 المجموع

سبة تتماشى مع تركيبة القوى العاملة الفلسطينية حيث تظهر نتـائج مـسح الجهـاز               و هذه الن  

المركزي للإحصاء أن نسبة مشاركة النساء في القوى العاملة الفلسطينية خلال الربـع الأول              

  )2008الجهاز المركزي للإحصاء،% (14.7 بلغت 2008للعام 

  

   توزيع أفراد العينة حسب الحالة الاجتماعية-

و . متزوجـون % 80.9من عينة الدراسة أعزب و      % 19.1أن ما نسبته      ) 25(جدول  يبين  

هذا يتناسب مع الحالة العامة حيث يكون الهاتف مسجل باسم رب الأسـرة و              يرى الباحث أن    

  . كما أوضحنا أعلاههو الشخصية المستهدفة في هذه الدراسة

  الحالة الاجتماعيةتوزيع أفراد العينة حسب ): 25(جدول 

لحالة الاجتماعيةا %النسبة المئوية  العدد 

8819.1 أعزب

37280.9 متزوج

460100.0 المجموع

  

 : توزيع أفراد العينة حسب نوع الاشتراك-

% 14.1،  من عينة الدراسية لديهم اشـترك فـاتورة       % 85.9أن ما نسبته    ) 26(يبين جدول   

  . لديهم اشترك محسوب
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 نوع الاشتراكة حسب توزيع أفراد العين): 26(جدول 

  

%النسبة المئوية  العدد  نوع الاشتراك

38585.9 فاتورة

6314.1 محسوب

448100.0 المجموع

مـن إجمـالي    % 9.3 أن نسبة الخطوط العاملة بنظام المحسوب هي         إلىو يعزو الباحث ذلك     

مـة جديـدة    الخطوط المنزلية العاملة في قطاع غزة، و ذلك ناتج عن أن المحسوب يعتبر خد             

  .حيث تم إطلاقه في السوق منذ عامين فقط و في ظل ظروف اقتصادية و اجتماعية صعبة

  

   توزيع أفراد العينة حسب مكان الإقامة-

 ، و    شـمال غـزة    من عينة الدراسة مـن محافظـة      % 10.7أن ما نسبته      ) 27(يبين جدول   

خـان  فظـة   من محا % 14.6 ،   الوسطيمن محافظة   % 13.3 ،   غزةمن محافظة   % 52.2

   رفحمن محافظة % 8.3 و يونس

  مكان الإقامة توزيع أفراد العينة حسب ):27(جدول 

%النسبة المئوية  العدد مكان الإقامة

4910.7 شمال غزة

24552.2 غزة

6113.3 الوسطي

6714.6 خان يونس

388.3 رفح

100.0  460 المجموع

  

 الطبقية بحيث تـم      الجغرافية سلوب العينة العشوائية  و هذا التوزيع ناتج عن استخدام الباحث لأ       

أخذ العينات بشكل يتناسب مع عدد المشتركين في كل محافظة من محافظات قطاع غزة بهدف               

  .دراسة الأثر الناتج عن اختلاف الموقع الجغرافي للمشتركين على تعبئة محاور الاستبانة

  

  

  



 195 

   توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة-

  ،  موظفون حكوميون من أفراد العينة هم     % 35.2أن  ) 28(ج الموضحة في جدول     تبين النتائ 

مؤسسات  يعملون في    16.8%قطاع خاص ،    % 25.3 وأن ما نسبته     ، أعمال حرة % 10.0

ربة بيت، صاحب شركة، طالـب      ،  بطالة( في وظائف أخرى مثل      12.7%وأن  غير حكومية   

  . )مدرسة أو جامعي، ومتقاعد

  

  الوظيفة أفراد العينة حسب توزيع): 28(جدول 

%النسبة المئوية  العدد الوظيفة

16135.2 موظف حكومي

4610.0 أعمال حرة

11625.3 قطاع خاص

7716.8 مؤسسات غير حكومية

5812.7 أخرى

458100.0  المجموع

  

 ربحية و الأعمال الحـرة    الغير  كومة و القطاع الخاص و المؤسسات       أي أن نسبة موظفي الح    

و هذه النسبة تتماشى مع تركيبة القوى العاملة الفلسطينية حيث تظهـر نتـائج              % 87.3يعادل  

من القوى العاملة هـم مـستخدمون بـأجر و          % 51.3" مسح الجهاز المركزي للإحصاء أن      

، الجهـاز المركـزي للإحـصاء     ( "  أرباب العمل % 3يعملون لحسابهم الخاص و     % 30.2

2008 .(  

  

  نة حسب الدخل توزيع أفراد العي-

يتـراوح  % 32.6 شـيقل،    1500دخلهم أقل من    % 22.4أن ما نسبته    ) 29(يتبين من جدول    

شـيقل،   1500-2500  يتـراوح دخلهـم بـين   % 32.6، شيقل 1500-2500 دخلهم بين 

 3500دخلهم يزيـد عـن   % 17.9، وأن شيقل 2501-3500  يتراوح دخلهم بين% 27.1

  . شيقل
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  الدخلالعينة حسب  توزيع أفراد ):29(جدول 

%النسبة المئوية  العدد سنوات الدخل

10022.4 شيقل 1500أقل من 

14632.6 شيقل 2500-1500 

12127.1 شيقل  3500-2501

8017.9 شيقل 3500أكثر من 

447100.0  المجموع

  

 شيكل و هذا يتماشى مـع تركيبـة         2500من أفراد العينة دخلهم أقل من       % 55أي أن نسبة    

 الأجرة القوى العاملة الفلسطينية حيث تظهر نتائج مسح الجهاز المركزي للإحصاء أن معدل

 شيكل شهريا 2000يوميا أي حوالي / شيكل63.6بأجر في قطاع غزة هو  للمستخدمين اليومية

 شيكل للعاملين في    42.6 شيكل للعاملين في الحكومة و       75.6و أن الأجر اليومي يتراوح بين       

  )2008الجهاز المركزي للإحصاء،". (صالقطاع الخا

  

    بالخدمة الهاتفية في المنزلك توزيع أفراد العينة حسب بداية الاشترا-

بداية اشتراكهم بالخدمة الهاتفيـة      من عينة الدارسة  % 4.1أن ما نسبته    ) 30(يتبين من جدول    

 ـ  % 23.2من سنة حتى أقل من سنتين،       % 9.0 أقل من سنة،     في المنزل   5ى من سـنتين حت
  . سنوات 5أكثر من % 63.7سنوات وأن 

  

  توزيع أفراد العينة حسب ): 30(جدول 

    بالخدمة الهاتفية في المنزلك الاشترافترة

%النسبة المئوية  العدد  بالخدمة الهاتفية في المنزلكبداية الاشترا  

 4.1 19 أقل من سنة

 9.0 41 من سنة حتى أقل من سنتين

 23.2 106  سنوات5من سنتين حتى 

 63.7 291  سنوات5أكثر من 

 100.0 457  المجموع
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 أن عدد طلبات الانتظار في بداية استلام الشركة لقطاع الاتـصالات            إلىو يعزو الباحث ذلك     

طلب و عملت الشركة على إنشاء البنية التحتية لهذا القطـاع و            ) 182866( كان   1997عام  

عـام  انخفضت عدد الطلبات المنتظرة في نهاية       ى  توصيل الخدمة الهاتفي لجميع المتقدمين حت     

 و هذا ما يفسر بأن نسبة عينة المشتركين بالخدمة الهاتفية            طلب، )809(حيث بلغت   ) 2004(

 على تنشيط مبيعاتها    05-03، و عملت الشركة خلال عامي       %63.7 سنوات هي    5لأكثر من   

ركيب للخدمة و هذا ما يفـسر       من الخطوط الهاتفية بإطلاقها لعدة حملات و تخفيض رسوم الت         

% 23.2 سنوات هي    5بأن نسبة العينة من المشتركين بالخدمة الهاتفين لفترة  من سنتين حتى             

.  

من عينة الدارسة كانت بداية اشتراكهم بالخدمة        % 13.1و يعزو الباحث أن سبب كون نسبة         

بالخدمة الهاتفية خـلال    انخفاض عدد المشتركين الجدد      هو الهاتفية في المنزل أقل من سنتين،     

العامين السابقين نتيجة للظروف الاقتصادية الصعبة التي يواجهها المواطن في قطاع غزة، و             

عدم قدرة الشركة على إطلاق حملات ترويجية في قطاع غزة نتيجة لإغلاق المعابر و عـدم                

د صـعوبة فـي   تمكنها من إدخال التوسعات المطلوبة للمقاسم و الشبكة الخارجية حتى أنها تج    

  .توفير السلك الخارجي الخاص بتركيب الهواتف الجديدة

  

  توزيع أفراد العينة حسب قيمة الفاتورة الشهرية للهاتف-

قيمة الفاتورة الشهرية للهـاتف      من عينة الدارسة  % 21.6أن ما نسبته    ) 31(يتبين من جدول    

-151وح من   تترا% 29.7 شيقل ،    150-101تتراوح من   % 38.3 شيقل،   100أقل من   

من عينة الدراسـة قيمـة      % 59.9أي أن نسبة    .  شيقل 251أكثر من   % 14.4 شيقل ،    250

، و يعزى ذلك لأن معدل الفاتورة الهاتفية في قطاع غزة هـو             150فواتيرهم الشهرية أقل من     

  .  شيكل180أقل من 

  

 قيمة الفاتورة الشهرية للهاتفتوزيع أفراد العينة حسب ): 31(جدول 

%النسبة المئوية  العددتورة الشهرية للهاتفقيمة الفا 

9821.6  شيقل100أقل من 

17438.3  شيقل150-101من 

13529.7  شيقل250-151من 

4710.4  شيقل251أكثر من 

454100.0  المجموع
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   :الفرضياتاختبار ثانيا 

-بار الإشـارة، مـان    اخت(لاختبار فرضيات الدراسة فقد تم استخدام الاختبارات غير المعلمية          

هذه الاختبارات مناسبة في حالة وجود بيانات ترتيبيـة،         ).  والاس -وتني، واختبار كروسكال  

  .حيث أن مقياس ليكرت المستخدم في الدراسة يعتبر مقياساً ترتيبياً

درجـة  ) وسيط(ولاختبار الفرضيات باستخدام اختبار الإشارة مثلاً لمعرفة ما إذا كان متوسط            

اوي قيمة معينة وذلك في حالة البيانات الترتيبية أو البيانات التي لا تتبـع التوزيـع                الإجابة يس 

  :وفي هذه الحالة يتم اختبار الفرضية الإحصائية التالية. الطبيعي

   :الفرضية الصفرية

  . وهي درجة الحياد حسب مقياس ليكرت المستخدم2اختبار أن متوسط درجة الإجابة يساوي 

   :الفرضية البديلة

   2متوسط درجة الإجابة لا يساوي 

  

0.05α أكبر من مستوى الدلالة      Sig.(P-value)إذا كانت    ) SPSSحسب نتائج برنـامج      (=

الفرضية الصفرية ويكون في هذه الحالة متوسط آراء أفراد العينة حـول            فإنه لا يمكن رفض     

-Sig.(Pكانت  ، أما إذا    2 الحياد وهى    الظاهرة موضع الدراسة لا يختلف جوهرياً عن درجة       

value)      0.05 أقل من مستوى الدلالةα  فيتم رفض الفرضية الصفرية وقبـول الفرضـية         =

عن درجة الحياد، وفي هذه الحالـة  آراء أفراد العينة يختلف جوهرياً البديلة القائلة بأن متوسط    

 .زيد أو ينقص بصورة جوهرية عن درجـة الحيـاد         يمكن تحديد ما إذا كان متوسط الإجابة ي       

وذلك من خلال قيمة الاختبار فإذا كانت الإشارة موجبة فمعناه أن المتوسط الحسابي للإجابـة               

  .يزيد عن درجة الحياد والعكس صحيح
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   الدراسة و تفسير مجالات  تحليل:ثالثا

  

ء على أهم الفقرات التي حازت على       بهدف تحقيق أهداف الدراسة سيقوم الباحث بتسليط الضو       

 تلـك   إلـى فراد العينة و كذلك الفقرات التي حازت على أقل موافقة، بالإضافة            لأموافقة  أعلى  

  .التي أظهرت توجها محايدا في كل مجال من مجالات الدراسة

  

ما مدى توفر الخدمات و المنتجات التي تلبي احتياجات الزبائن في  :الخدمة /المجال الأول

 كة الاتصالات الفلسطينية؟شر

  

على أن الخدمة التي تقـدمها       من أفراد العينة موافقون   % 71.3أن ما نسبته    ) 32(يبين جدول   

من أفـراد العينـة غيـر       % 15.2 في حين ما نسبته      احتياجاتهم،تلبي  الاتصالات الفلسطينية   

 التـي توفرهـا     تمنتجـا الخدمات و   المما يعني بأن أفراد العينة يوافقون على أن         . موافقون

   .همتناسب مع احتياجاتالشركة ت

  

  )32(جدول 

   الخدمة/النسب المئوية لدرجات الاستجابة لمحور المنتج

  النسبة المئوية   درجة الاستجابة

3.7 غير موافق بشدة

11.5 غير موافق

13.5 محايد

48.0 موافق

23.3 موافق بشدة

  

من فقرات محور الخدمة، وقـد تـم        ) 14-1(ن  تم اختبار هذه الفرضية من خلال الفقرات م       

لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلـي درجـة             استخدام اختبار الإشارة    

  ).33( النتائج موضحة في جدول .أم لا 2الحياد وهي 
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  )33(جدول 

  مةالخد/  لكل فقرة من فقرات محور المنتج(.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية 

  الفقرة  م

بي
سا

لح
ط ا

وس
مت

ال
 

بي
نس
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سا
لح

ط ا
وس
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ق
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تم
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ة ا
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الق
)

Si
g

(. 

بة
رت

ال
 

1.
تتميز شركة الاتصالات بتقديم الخـدمات و المنتجـات         

  . مجال الاتصالاتالمتنوعة في
3.06 

76.43 19.0 0.000 5 

2.
طنين اتوفر شركة الاتصالات الخدمة الهاتفية لجميع المو      

  .ي مكان و بأسرع وقت ممكنفي أ
2.99

74.85 18.0 0.000 6 

3.

مثـل  (الخدمات الهاتفية الإضافية التي توفرها الـشركة        

.. .والشاشة و المكالمة الجماعيـة و البريـد الـصوتي           

  .تعتبر مهمة و تلبي احتياجاتي) غيرها

2.85

71.23 15.1 0.000 8 

4.
تعمل الشركة على توفير جميـع الخـدمات الحديثـة و           

  المتطورة لتواكب التطور التكنولوجي العالمي
2.87

71.67 15.9 0.000 7 

5.
توفر الشركة خدماتها و منتجاتها بأشكال مختلفة للتناسب        

  .مع أذواق و احتياجات الزبائن
2.83

70.80 16.4 0.000 10 

6.

توفر شركة الاتصالات خـدماتها و منتجاتهـا لـشرائح          

ت الاتصال المحلي و    مثل توفير بطاقا  (المجتمع المختلفة   

الدولي و الانترنت مسبقة الدفع لمـن يرغـب بـالتحكم           

  ) بالنفقات

3.16

78.95 19.9 0.000 2 

7.

توفر و تبيع الشركة في معارضـها أجهـزة متنوعـة           

مثل كمبيوترات، كاميرات، أجهزة هاتف و      (للاتصالات  

  ).         الخ...فاكس

2.84

71.02 15.0 0.000 9 

8.

مات الاتصال بشبكة الانترنـت بعـدة       وفرت الشركة خد  

 و  ADSLمثـل خدمـة     (طرق لتلبي احتياجات الزبائن     

  ).و غيرها... .المؤجرة و الخطوط 010النفاذ المباشر 

3.12

78.10 18.8 0.000 4 

9.
الهواتف العمومية منتشرة في المناطق بشكل جيد و تلبي         

  .احتياجات الزبائن
1.70

42.46 5.6 0.000 14 
 12 0.000 6.2 2.3859.42  .كة فواتيرها و توزعها بشكل منتظمتصدر الشر.10
11

.  
توفر الشركة عدة طرق لتسهيل عملية تـسديد الفـواتير          

مثل التسديد الآلي في البنك، التسديد بواسطة بطاقـات         (
3.16

78.99 19.6 0.000 1 
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 الخ...الائتمان، التسديد بواسطة بطاقة الصراف الآلي

12
.  

 صيانة الأعطال بشكل يلبي احتياجات      توفر الشركة خدمة  

السرعة التي يتم فيها صيانة الأعطال مناسبة و        ( الزبائن  

  ).لا تتجاوز اليوم التالي للتبليغ

2.74

68.52 13.9 0.000 11 
13

.  
الاستعلام عن أرقـام    (توفر الشركة خدمة الاستعلامات     

  .بشكل مناسب) المشتركين
3.12

78.11 18.9 0.000 3 
14

1.80  .        الشركة دليل الهاتف بشكل منتظمتصدر  .
44.92 3.4 0.000 13 

  0.000 19.75 38.2268.26  جميع فقرات المجال معاً

0.05αالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة *  =.  

  

بـة حـسب     قد حصلت على أعلـى مرت      )1،  8،  13،  6،  11(أن الفقرات   ) 33(يبين الجدول   

( ، قيمة اختبار الإشارة تتراوح بـين        )%76.43،  78.99(المتوسط الحسابي الذي تراوح بين      

لذلك تعتبر هـذه الفقـرات دالـة         0.000تساوي  ) Sig(. وأن القيمة الاحتمالية     )19،  19.6

0.05αإحصائياً عند مستوى دلالة       لهذه الفقـرة    على أن متوسط درجة الاستجابة     ، مما يدل  =

  : ، وهذا يعني أن 2قد زاد عن درجة الحياد وهي 

  

 "الاتصالات الفلسطينية قد وفرت عدة طرق لتسديد الفواتير       "على أن     العينة يوافقون  أفراد -

و قد يكون ذلك ناتجا عن قيام الشركة خلال السنوات الأخير بإطلاق عدة طرق لتـسديد                

بنوك و مكاتب البريد بمختلف فروعهـا و كـذلك          الفواتير مثل التسديد عبر مراكزها و ال      

 بالإضـافة  الآلي و الصراف الائتمان عبر البنوك أو بواسطة بطاقات الآليتشجيع التسديد   

 ).2004التقرير السنوي (  من خلال موقعها على شبكة الانترنتللتسديد الالكتروني

ماتها بأشـكال مختلفـة      العينة يوافقون على أن الاتصالات الفلسطينية قد وفرت خد         أفراد -

خصوصا في مجال منح الزبـائن القـدرة علـى الـتحكم            و  تتلاءم مع احتياجات الزبائن     

بالنفقات، فعلى سبيل المثال قامت الاتصالات الفلسطينية بتوفير الخـط الثابـت بنظـامي              

كما وفرت عدة طرق للاتصال الـدولي مـن خـلال           ) مسبق الدفع (الفاتورة و المحسوب    

 .اشر أو بطاقات الدفع المسبق أو من خلال الهاتف العموميالاتصال المب

) 144(أفراد العينة يوافقون على أن الاتصالات الفلسطينية قد وفرت خدمة الاسـتعلامات              -

 أن الشركة قد قامت بتركيب مقسم رقمـي يعمـل علـى             إلىبشكل مناسب و يعزى ذلك      

لانتظار توفر أحد الموظفين    ) ترحيبية(استقبال المكالمات و وضعها على اسطوانة مسجلة        
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 تقليل حالات انشغال الخط، و ارتفاع نسبة المكالمات الناجحـة           إلىالشاغرين، وهذا أدى    

  .)2006التقرير السنوي لإدارة إقليم غزة (

 العينة يوافقون على أن الاتصالات الفلسطينية قد وفرت خدمات الاتـصال بـشبكة              أفراد -

 أن الاتصالات الفلسطينية    إلىات الزبائن، و يعزى ذلك      الانترنت بعدة طرق لتلبي احتياج    

 لمـن كـان     SFIقد أطلقت عدة طرق بديلة للاتصال بالانترنت مثل خدمة النفاذ المباشر            

 ADSLو خدمـة    )  مثلا  ساعات 3لا يتجاوز   (حجم اتصاله على الانترنت منخفض نسبيا       

 .م ثابتةلمن يرغب بالاتصال على الانترنت لفترات غير محدودة و برسو

أفراد العينة يوافقون على أن الاتصالات الفلسطينية تتميز بتقديم الخـدمات و المنتجـات               -

 تقديم الـشركة لخـدمات الاتـصال و         إلىالمتنوعة في مجال الاتصالات، و يعزى ذلك        

الـسرعة، الجـودة،    (من حيـث المواصـفات      الانترنت و نقل المعطيات بأشكال مختلفة       

 بالـسرعات   DSLمثل خدمـة ال     .  قدرة الزبائن المالية تناسب    و من حيث  ) الخ..الأمان

مباشـر،  (المختلفة و الأسعار المقابلة لها، تمرير المكالمات الدولية بواسطة عدة طـرق             

  ).بطاقات الدفع المسبق و غيرها

  

الاتصالات الفلسطينية تصدر    " ) 10 (للفقرةالمتوسط الحسابي   أن  ) 33(و نلاحظ في الجدول     

 6.2 ، قيمة اختبار الإشارة تتراوح بـين      )%59.42( يساوي"  و توزعها بشكل منتظم    فواتيرها

لذلك تعتبر هذه الفقرات دالـة إحـصائياً عنـد           0.000تساوي  ) Sig(.وأن القيمة الاحتمالية    

0.05αمستوى دلالة     عـن   زادعلى أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرات قد          ، مما يدل  =

 و يعـزو    ، مقبولةتعتبر    عليها أفراد العينة  درجة موافقة     وهذا يعني أن   2رجة الحياد وهي    د

 تـوزع   2007 طريقة التوزيع مؤخرا، حيث كانت الفواتير خلال عـام           تغير إلىالباحث ذلك   

بواسطة الموظفين الفنيين في الشركة و هم على معرفة كاملة بعناوين الزبائن، و في بداية هذا                

 اعتماد توزيع الفواتير من خلال موظفي البريد و الذين يحتاجون لفترة تـدريب قبـل                العام تم 

  . خصوصا بأن معظمهم ممن عين حديثاإتقان عملية التوزيع

  

 حـسب   مـرتبتين قد حصلت علـى أخـر       ) 14،  9 (تينأن الفقر ) 33(و نلاحظ في الجدول     

تبار الإشارة تتـراوح بـين      ، قيمة اخ  )%44.92 42.46(لهما على التوالي    المتوسط الحسابي   

لذلك تعتبر هذه الفقـرات      0.000تساوي  ) Sig(.وأن القيمة الاحتمالية    ) 3.4 ( إلى) – 5.6(

0.05αدالة إحصائياً عند مستوى دلالة       على أن متوسط درجة الاسـتجابة لهـذه         ، مما يدل  =

  :أن وهذا يعني 2الفقرات قد نقص عن درجة الحياد وهي 
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 أن الهواتف العمومية التـي      " 9 الفقرة    على  جدا تعتبر درجة موافقة أفراد العينة منخفضة      -

، و يعـزو    "وفرتها الاتصالات الفلسطينية موزعة بشكل جيد و تلبي احتياجـات الزبـائن           

لحجـم الأضـرار الكبيـر التـي          تعطل الكثير من هذه الهواتف نتيجة        إلىالباحث ذلك   

لمجتمع، و عدم توفر قطع الغيار نتيجة لإغلاق المعـابر و           تعرضت له من بعض أفراد ا     

هـذه    مع العلـم بـأن       .)2003التقرير السنوي    (الإسرائيليةحجز المعدات في الموانئ     

( في بداية استلام الشركة لقطاع الاتـصالات و خـصوصا فـي عـام           تانتشرالهواتف  

(  فلـسطين    هاتف عمومي في مختلف محافظـات     ) 2679(و قيامها بتركيب    ) 2002  

، و من جهة أخرى فقد يكون طرق الاتصال البديلة التي تـوفرت             )2002التقرير السنوي   

 الخطوط الهاتفية المنزلية و الجوال خلال السنوات الخمس الأخيرة قد           انتشارللزبائن مثل   

 . عدم شعور الزبائن بحاجتهم للهاتف العمومي و أفقدته أهميتهإلىأدى 

 الاتـصالات الفلـسطينية     "  14 الفقرة    على  جدا د العينة منخفضة  تعتبر درجة موافقة أفرا    -

 أن الدليل الوحيد الذي صدر في عهد        إلى، و يعزى ذلك     "تصدر دليل الهاتف بشكل منتظم    

 سنوات و لا يوجد نسخ في الأسواق، كما أن مـن            7 فقط أي قبل     2001الشركة هو عام    

خصوصا بعد التوسعات التي قامـت      المفترض أن تكون البيانات قد تغيرت بشكل كبير و          

 .بها الشركة و تغير الأرقام الهاتفية في عدة مناطق

  

أن المتوسط الحسابي النسبي لجميع فقرات المحور الأول ) 33( يبين الجدول وبشكل عام

تساوي  )Sig(.القيمة الاحتمالية وأن  19.75 ، قيمة اختبار الإشارة %68.26يساوي 

لخدمة و المتمثل بالتساؤل ما مدى توفر الخدمات و المنتجات التي مجال الذلك يعتبر  0.000

 إحصائياً عند مستوى دلالة دالا" تلبي احتياجات الزبائن في شركة الاتصالات الفلسطينية؟

0.05α  يختلف جوهرياً عن درجة المجالمما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا ، =

الخدمات و المنتجات   أنهناك موافقة من قبل أفراد العينة علىوهذا يعني أن  2الحياد وهي 

  .التي تقدمها شركة الاتصالات الفلسطينية تلبي احتياجات الزبائن

  

  :و يعزو الباحث ذلك لعدة أسباب 

بمختلف أذواقهم،   الشركة بتنويع خدماتها و عروضها لتتناسب مع احتياجات الزبائن           اهتمام -

سب مع قدرتهم المالية، حيث وفرت العديد من الخيارات و البـدائل للاشـتراك              و بما يتنا  

 .الاتصالبالخدمة الهاتفية، كما وفرت خيارات عديدة في طرق 
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هـذا  فـي   ها  استثمارتطوير الشركة لخدمات الانترنت خلال السنوات الخمسة الأخيرة و           -

باعتبارهـا خدمـة    وذلـك  " ADSL العريض النطاق  خدمة تقديممجال و خصوصا فيال

 .مرتبطة بخط الهاتف و هي مازالت في مرحلة النمو و تلاقي إقبالا عالميا

هـا  مواقع  مـن خـلال       eServicesتوفير الاتصالات الفلسطينية الخدمات الالكترونيـة        -

WWW.PALTEL.PS حتاجونها، مما يسهل على الزبائن الاشتراك بالخدمات التي ي. 

 –وفرت شركة الاتصالات الفلسطينية عدة طرق لتسديد الفواتير للتسهيل علـى الزبـائن               -

 . بالنسبة لهم و هي أكثر الخدمات تكرار-باعتبارها أن الزبائن يسددون فواتيرهم دوريا

  و اسـتلام الأعطـال      شركة الاتصالات الفلسطينية بتطوير مركـز الاسـتعلامات        اهتمام -

 بهدف تقديم خدماتها بأشكال مختلفـة تتناسـب مـع           199ز الاتصال    و مراك  144،166

 .احتياجات الزبائن
 

  :  يتفق معهذا المجالتحليل  و

قياس جودة الخدمات الهاتفية الثابتة التـي تقـدمها شـركة            " بعنوان )2006(دراسة عابدين   

 أشارت بأن   و التي ،  "الاتصالات الفلسطينية في محافظات قطاع غزة من وجهة نظر الزبائن           

  .ات الهاتفية الثابتة ايجابيتقييم زبائن شركة الاتصالات الفلسطينية لمستوى الأداء الفعلي للخدما

دراسـة تطبيقيـة علـى      : الخصخصة و ثقافة العاملين    " بعنوان )2001(دراسة التركستاني   

  أن الخصخصة في قطاع الاتصالات ساهمت      إلىحيث أشارت   ،  "شركة الاتصالات السعودية    

في تحقيق أربعة وظائف هي التطور في طريقة التخاطب مع الزبائن و أسلوب التعامل معـه،             

و زيادة التوسع في الخدمات التي تقدمها الشركة، و التحسن في مستوى الخدمات التي تقدمها               

  .الشركة للزبائن

 ـ        " بعنوان )2003(دراسة الجياشي    سويقي و  أثر حالة الابتكار في المنظمة على الابتكار الت

و ،  ) "دراسة ميدانية لعينة من شركات تكنولوجيا المعلومات الأردنيـة        (انعكاساته على الأداء    

التي أشارت بأن تطوير المنتجات و تجديد ما هو موجود بالبحث و التطوير و ما يتصل بذلك                 

نشطة زيد من فاعلية الأ   من أنشطة ذو تأثير قوي و ايجابي في خلق حالة الابتكار التسويقي و ي             

  .التسويقية
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 ما مدى ملائمة المزيج الترويجي الذي تستخدمه شركة الاتصالات: المجال الثاني الترويج

 الفلسطينية؟

  

مزيج الترويج التـي    من أفراد العينة موافقون على أن       % 61.4أن ما نسبته    ) 34(يبين جدول   

من أفراد العينة   % 15.1ما نسبته   ، في حين    يعتبر ملائما و ايجابيا    الاتصالات الفلسطينية    تتبعه

  .  على ذلكغير موافقون

  

   )34 (  رقمجدول

  النسب المئوية لدرجات الاستجابة لمحور الترويج

  النسبة المئوية   درجة الاستجابة

 2.8 غير موافق بشدة

 12.3 غير موافق

 23.5 محايد

 46.8 موافق

 14.6 موافق بشدة

  

من فقرات محور الترويج، وقـد تـم        ) 26-1(لفقرات من   تم اختبار هذه الفرضية من خلال ا      

لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلـي درجـة             استخدام اختبار الإشارة    

  ).35( النتائج موضحة في جدول .أم لا 2الحياد وهي 
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  )35(رقم دول ج

  ات محور الترويج لكل فقرة من فقر(.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية 

  الفقرة  م
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1.
تعرض و تروج الشركة خدماتها و منتجاتها من خلال الصحف و 

  .المجلات بشكل مناسب
2.78

69.60 15.8 0.000 7 

2.
ل الإذاعة بـشكل    تعرض و تروج الشركة خدماتها و منتجاتها من خلا        

  .مناسب
2.49

62.30 10.8 0.000 16 

3.
تعرض و تروج الشركة خدماتها و منتجاتها من خلال التلفاز بـشكل            

  .مناسب
2.14

53.44 2.6 0.005 25 

4.
تعرض و تروج الشركة خدماتها و منتجاتها من خلال الانترنت بشكل           

  .مناسب
2.47

61.71 10.0 0.000 17 

5.
ماتها و منتجاتها مـن خـلال اللوحـات         تعرض و تروج الشركة خد    

  .بشكل مناسب Billboardالمنتشرة في الشوارع 
2.53

63.19 10.8 0.000 15 

6.
تتميز الشركة باستخدام الأساليب الحديثة في الترويج بعرضها لخدماتها         

  .و منتجاتها من خلال موقعها الالكتروني
2.68

67.11 14.8 0.000 11 

7.
وحات إعلانية مختلفـة الأحجـام لعـرض        تتوفر في مراكز الشركة ل    

  .خدمات و منتجات الشركة
2.73

68.28 15.1 0.000 9 

8.
تصدر الشركة نشرات و بروشورات مختلفة الأحجام لعرض خدمات و       

  .منتجات الشركة
2.94

73.38 17.4 0.000 2 

9.
توزع الشركة مجلات دورية بهدف تعريـف الجمهـور بخـدمات و            

  .منتجات الشركة
2.62

65.42 11.7 0.000 14 

10.
تستخدم الشركة الرسائل الصوتية على خط الهاتف لعرض خـدماتها و    

  .منتجاتها للزبائن
2.86

71.50 16.3 0.000 3 

11.
تعرض و تروج الشركة خدماتها و منتجاتها بشكل واضح من خـلال            

  .الفواتير الشهرية و مرفقاتها
3.02

75.49 18.9 0.000 1 
 5 0.000 15.9 2.8470.94  .وضوح و أنها جذابة المظهرتتميز إعلانات الشركة بال.12

13.

 الزبائن بمهامها المطلوبة في تحقيق الاتصال المطلوب مع         الشركةتقوم  

 من خلال استطلاع أرائهم و معرفـة        حاجاتهم المختلفة  والتعرف على 

   .ملاحظاتهم عن الخدمة

2.42

60.56 9.1 0.000 20 
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14.
جديد فإنني أعلم بـذلك مبكـرا مـن    عند تقديم الشركة لخدمة أو منتج   

  خلال الوسائل الإعلامية الخ
2.41

60.36 9.2 0.000 21 

15.
موظفو الاتصالات لديهم الخبرة في مجال الاتصال بالزبائن و تـرويج           

  .المنتجات و الخدمات
2.65

66.25 14.2 0.000 12 

16.
قام موظفو الشركة بالاتصال بي أو زيارتي لعرض خدمات و منتجات           

  .ةالشرك
1.88

47.10 1.7 0.042 26 

17.
تطرح الشركة عروضا و خصومات على خدماتها و منتجاتها بـشكل           

  .مستمر
2.33

58.27 7.6 0.000 24 

18.
اشـتراكي بإحـدى خـدمات       دوراً كبيراً في     الدعاية  الإعلان و  لعب

  .الشركة أو شراء المنتجات المعروضة لديها
2.43

60.87 9.0 0.000 19 

19.
تسويقية و الامتيازات المقدمة فيها دورا كبيـرا فـي          لعبت الحملات ال  

  .اشتراكي بإحدى خدمات الشركة أو شراء المنتجات المعروضة لديها
2.46

61.54 10.0 0.000 18 

20.
تستخدم الشركة وسائل التسويق الالكتروني من خلال عرض منتجاتها         

  .و خدماتها على موقعها على شبكة الانترنت
2.62

65.52 13.1 0.000 13 

21.

 من خـلال    E-Serviceتوفر الشركة العديد من الخدمات الالكترونية       

مثل اسـتخراج   ( موقعها على شبكة الانترنت لتلبي احتياجات الزبائن        

  )الخ...الفاتورة و الاطلاع على الكشف التفصيلي

2.84

71.06 16.2 0.000 4 

22.
 تعرض الشركة خدماتها و ترسل النشرات التـسويقية لزبائنهـا عبـر          

  ....Emailبريدهم الالكتروني 
2.38

59.46 7.0 0.000 22 

23.

مثـل هـدايا    (تقدم الشركة الهدايا و الحوافز للزبائن من حين لآخـر           

و ذلك يؤثر ايجابيا على انطباعي الشخـصي عـن          ) برنامج علشانك   

  .الشركة

2.34

58.40 7.3 0.000 23 

24.
جيـد عـن   موظفو شركة الاتصالات يساهمون في تكوين الانطبـاع ال     

  .الشركة في أذهان الزبائن
2.81

70.32 16.3 0.000 6 

25.
 ...)الإعلان و العلاقات العامة      ( من خلال الترويج   الشركةاستطاعت  

  . صورة واضحة عنهالدى الزبائنتخلق  أن
2.69

67.30 14.6 0.000 10 
 8 0.000 15.0 2.7568.81  .     خدماتها و عرض في مجال ترويجالشركة ناجحة.26

  0.000 15.8 66.8864.31  جميع فقرات المحور معاً

0.05αالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة *  =.  

  

قد حصلت بالترتيب على أعلى نسبة      ) 12،  21،  10،  8،  11(أن الفقرات   ) 35(يبين الجدول   

، قيمة  )%70.94-75.49(نسبي بين    تراوح المتوسط الحسابي ال    ثموافقة من أفراد العينة، حي    

 0.000تـساوي   ) Sig(.وأن القيمة الاحتماليـة     ) 15.9-18.9( اختبار الإشارة تتراوح بين     
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0.05αلذلك تعتبر هذه الفقرات دالة إحصائياً عند مستوى دلالة           على أن متوسط    ، مما يدل  =

  :، وهذا يعني أن 2الحياد وهي  قد زاد عن درجة اتدرجة الاستجابة لهذه الفقر

  

تعرض و تروج الشركة خدماتها      " )11 (أفراد العينة يوافقون بدرجة جيدة على الفقرة       -

 حيث يعزو الباحث    " و منتجاتها بشكل واضح من خلال الفواتير الشهرية و مرفقاتها           

 أن الفاتورة تصل لكل مشترك في بيته و قد ركزت الاتـصالات الفلـسطينية      إلىذلك  

على استثمار ذلك للترويج لخدماتها و منتجاتها بطباعة إعلاناتها على ظهر الفـاتورة،     

 استقطاب المؤسسات و    إلىو لقد كانت هذه الوسيلة من أنجح وسائل الترويج مما أدى            

مثل بنك  (الشركات و طلب وضع إعلاناتهم و حملاتهم الترويجية على ظهر الفاتورة            

، مما دفع الشركة بإضافة مرفق للفـاتورة لتلبيـة          )الخ...القاهرة عمان، البنك العربي   

 .احتياجات هذه المؤسسات و الشركات
 

تـصدر الـشركة نـشرات و       ) " 8 (أفراد العينة يوافقون بدرجة جيدة علـى الفقـرة         -

 تعتمـد   حيـث " : بروشورات مختلفة الأحجام لعرض خدمات و منتجـات الـشركة           

رية مثل مجلة الاتصالات لتعريف الزبـائن       الاتصالات الفلسطينية على النشرات الدو    

 حملاتها و المنتجات التي تقدم في مراكزها، و توزع هـذه النـشرة              آخربخدماتها و   

لمعظم الزبائن الذين يزورون مراكز الاتصالات التجارية و على بعض المؤسسات و            

أو  ةكما تهتم الشركة بطباعة البروشورات عند إطلاق الحملات التـسويقي         . الشركات

 .الخدمات الجديدة
 

تستخدم الشركة الرسائل الصوتية    ) " 10(أفراد العينة يوافقون بدرجة جيدة على الفقرة         -

 تستخدم الشركة الرسائل     حيث :" على خط الهاتف لعرض خدماتها و منتجاتها للزبائن       

الصوتية المسجلة لتوجيه رسائلها لزبائنها عبر خط الهاتف، و تعمـل علـى اختيـار               

 رسـائل   إرسـال ( لمناسب و الرسالة الواضحة لهذه الغاية، و مثال على ذلك           الوقت ا 

تعريفية بالحملات الجديدة مثل أعز بعيد و رسائل تذكير للزبـائن بمواعيـد صـدور          

و قد يكون الزبون هو المتصل بالشركة فيستمع لهذه الرسـائل           ) الفاتورة و استحقاقها  

 ). الشركةتحويله، و 144ستعلامات مثل الأسطوانة الخاصة بمركز الا(المسجلة 
 

توفر الشركة العديد من الخدمات     ) " 21(أفراد العينة يوافقون بدرجة جيدة على الفقرة         -

 من خلال موقعها على شبكة الانترنـت لتلبـي احتياجـات            E-Serviceالالكترونية  
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  حيث قامت الاتصالات الفلسطينية بإطلاق الخـدمات الالكترونيـة لتـسهيل           " الزبائن

 موقـع الـشركة     إلـى وصول الزبائن لها و الانتفاع من خدماتها من خلال الـدخول            

WWW.PALTEL.PS            حيث تتوفر فيه خدمة الاستعلام عن فـاتورة و الاطـلاع 

على الكشف التفصيلي للمكالمات و إمكانية تسديد الفواتير بواسطة بطاقات الائتمـان            

و لكـي تـشجع     .و تقـديم الاقتراحـات و الـشكاوي       ة للاتصال مع الشركة     بالإضاف

الاتصالات الفلسطينية الزبائن على الاستفادة من الخدمات الالكترونية قامت بعـرض           

، و هذا ساعد الشركة على الترويج       بعض خدماته بشكل مجاني مثل الكشف التفصيلي      

  .لإعلاناتها و حملاتها من خلال الموقع

  

ن إعلانـات الـشركة تتميـز       إ) " 12(نة يوافقون بدرجة جيدة على الفقرة       أفراد العي  -

 اهتمـام الاتـصالات الفلـسطينية       إلى، و هذا يعود      "بالوضوح و أنها جذابة المظهر    

 لذلك فهي تهتم بشكل الإعـلان و جـودة    Imageبصورة الشركة في أذهان زبائنها 

كل يتناسب مع جميع المستويات     طباعته، كما أنها تهتم بوضوح الإعلان و سهولته بش        

  .العلمية للمواطنين و يتناسب أيضا مع مضمون الإعلان

  

  تراوح )23،  22،  17،  3( لفقرات  المتوسط الحسابي النسبي ل   أن  ) 35(و نلاحظ في الجدول     

وأن القيمة الاحتمالية   ) 7 –2.6( قيمة اختبار الإشارة تتراوح بين        و ،)%59.46 – 53.4(بين  

.)Sig (0.05لذلك تعتبر هذه الفقرات دالة إحصائياً عند مستوى دلالـة            0.000ي  تساوα = ،

هذا  و   2 عن درجة الحياد وهي      زادعلى أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرات قد          مما يدل 

  :بأنيعني 

  

تها و تعرض و تروج الشركة خـدما  " 3الفقرة أفراد العينة يوافقون بدرجة منخفضة على        -

 المنافسة الشديدة بين     أن إلى ذلك    الباحث و يعزو " منتجاتها من خلال التلفاز بشكل مناسب     

صدر عـن الجهـاز     حيث  القنوات الفضائية تقلل نسبة المشاهدين لقناة فلسطين الفضائية         

الواقع الثقافي فـي الأراضـي الفلـسطينية        "المركزي للإحصاء الفلسطيني كتاب بعنوان      

من الأسر الفلـسطينية تـشاهد تلفزيـون        % 39.3 نسبة“  ح فيه أن  يوض،"1999-2000

أو قد يرجع السبب لانخفاض عدد سـاعات        " إطلاقلا يشاهدوه   % 19.9فلسطين أحيانا و    

الفترة ما بين الساعة الثامنة ليلاً وحتى العاشرة ليلاً هي أكثر فترة             "وجد أن المشاهدة حيث   

 فإن معدل المشاهدة لساعتين يوميا في ظل المنافسة         و بالتالي  "تشاهد فيها الأسر التلفزيون   
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الشديدة بين مختلف القنوات الفضائية سيقلل من نسبة متابعة الجمهور للإعلانات التجارية            

   .على تلفزيون فلسطين

  

تطـرح الـشركة عروضـا و        " 17أفراد العينة يوافقون بدرجة منخفضة على الفقـرة          -

أن السبب في ذلك هـو       الباحث   يعتقدو  " ل مستمر خصومات على خدماتها و منتجاتها بشك     

توقف العروض و الخصومات على خدمات و منتجات الشركة خلال العامين الماضـيين             

نتيجة لإغلاق العابر و عدم توفر المنتجات و انخفاض سعة الشبكة لبعض الخدمات مثـل               

مها يطمح الزبائن دائما للحصول على خصومات أكبر مـن التـي يقـد             ، و    ADSL إل

  المزود

تقدم الشركة الهـدايا و الحـوافز        " 23أفراد العينة يوافقون بدرجة منخفضة على الفقرة         -

و ذلك يؤثر ايجابيا علـى انطبـاعي        ) مثل هدايا برنامج علشانك     (للزبائن من حين لآخر     

مكافـأة  بالتوجـه نحـو    تـأخر الـشركة      إلىو يعزو البحث ذلك     " الشخصي عن الشركة  

، حيث أطلقت الشركة    2007تقديم الهدايا و الحوافز لهم حتى بداية عام         المتميزين منهم و    

 :واجه صعوبات عديدة من أهمها كما أن البرنامج قد  1/1/2007برنامج علشانك في 

o  غزةإلىإغلاق المعابر و عدم تمكن الشركة من إدخال الهدايا . 

o              أدى لعـدم   عدم انتظام رواتب الموظفين و هم الشريحة الأكبر مـن المبحـوثين

  ".فترة تسديد الفاتورة" انتفاعهم من البرنامج باعتبار أن أحد عناصر التقييم هي 

تعرض الشركة خدماتها و ترسل       " 22أفراد العينة يوافقون بدرجة منخفضة على الفقرة         -

 أن  إلىذلك  و يعزو الباحث     " Emailالنشرات التسويقية لزبائنها عبر بريدهم الالكتروني       

ة للاتصال بالزبائن تعتبر حديثة فـي دول المنطقـة ، كمـا أن الاتـصالات                هذه الطريق 

عدم توفر عنـاوين    و لكنها تواجه صعوبة في      الاتصال  تطبق هذه الوسيلة في     الفلسطينية  

 الزبائن الالكترونية في قاعدة البيانات الشركة و خصوصا للهواتف التي تم تركيبها قبـل             

 الانترنـت   إطلاقأيضا الهواتف التي تم تركيبها قبل       استلام الشركة لقطاع الاتصالات و      

، و  ، كما أن الزبائن يغيرون عناوينهم الالكترونية باستمرار        2004بشكل رسمي في عام     

 CRM & Billingتسعى الاتصالات الفلسطينية حاليا من خلال برنامج الفوترة الجديـد  

systemلمعالجة ذلك و استكمال قاعدة البيانات .  

  

، و قيمة اختبـار      1.88هو  ) 16(أن المتوسط الحسابي النسبي للفقرة      ) 35( في الجدول    و نلاحظ 

لذلك تعتبر هذه الفقرات دالة إحـصائياً        0.042تساوي  ) Sig(. وأن القيمة الاحتمالية     1.7 الإشارة

0.05αعند مستوى دلالة      عـن   نقص فقرة قد العلى أن متوسط درجة الاستجابة لهذه        ، مما يدل  =
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 16على الفقرة   جدا  أفراد العينة يوافقون بدرجة منخفضة       ، و هذا يعني بأن       2درجة الحياد وهي    

و يعزو الباحث   " قام موظفو الشركة بالاتصال بي أو زيارتي لعرض خدمات و منتجات الشركة           " 

 : عدة أسباب من أهمهاإلىذلك 

 .ها العملية الترويجيةستهدفتالاتصال لا يتم بجميع الزبائن و إنما بفئات  -

خروج الزبائن المستهدفين من المنـزل      (  قد تفشل عملية الاتصال لأسباب كثيرة مثل       -

أو انشغال الخط، و قد يستقبل الاتصال أحد ساكني المنزل و لكنه لـيس المتـصرف                

 ).بخط الهاتف و بالتالي يتم إهمال الاتصال

كون قد أثرت على استخدام هذه الوسيلة    الظروف السياسية التي مر بها قطاع غزة قد ت         -

 .نتيجة لعدم ملائمة الأجواء العامة للاتصال بالزبائن

 الإعلان بواسطة مرفـق      المتوفرة و التي أظهرت فعاليتها للشركة مثل       الطرق البديلة  -

 و النشرات الدورية و الصحف و الإذاعات قـد تكـون             و الرسائل الصوتية   الفاتورة

 فيهـا  Effective Levelوسيلة لأن مستوى انفعال الزبـائن  أثرت سلبيا على هذه ال

 .يكون أعلى و بالتالي ركزت عليها الشركة أكثر

  

أن المتوسط الحسابي النسبي لجميع فقرات المحـور الثالـث          ) 35( يبين الجدول    وبشكل عام 

وي تسا )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن   15.8 ، قيمة اختبار الإشارة      %64.31الترويج يساوي   

0.05αدالة إحصائياً عند مستوى دلالة      " الترويج   " مجاللذلك يعتبر    0.000 ممـا يـدل    ،  =

 وهـذا   2 يختلف جوهرياً عن درجة الحياد وهي        المجالعلى أن متوسط درجة الاستجابة لهذا       

 المستخدميجي  المزيج الترو أن   و   المجاليعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذا           

  . في الاتصال بالجمهورفي الاتصالات الفلسطينية ملائم و يحقق أهدافه

  

  :و يعزو الباحث ذلك لعدة أسباب

استخدام الاتصالات الفلسطينية جميع الوسائل الدعائية و الإعلامية، حيـث يلاحـظ بـأن               -

تها و  الشركة تستخدم مختلف الوسائل المرئية و المسموعة و المكتوبـة لتـرويج خـدما             

منتجاتها من خلال تعريف الجمهور المستهدف بخدماتها الجديـدة و التـذكير بالخـدمات              

  .التسويقية عن حملاتهاالعاملة و الإعلان 

تركيز الاتصالات الفلسطينية على الترويج المباشر و التوجه نحو صاحب قرار الشراء، و              -

 الزبائن هي التي تصل بشكل       بأن أكثر الوسائل الترويجية تأثيرا على      )35(يظهر الجدول   

مباشر لصاحب الاشتراك مثل وضع الإعلان الترويجي على ظهر الفاتورة حيـث أنهـا              

 .بالتأكيد ستصل لمن يسدد هذه الفاتورة
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اهتمام الاتصالات الفلسطينية في الترويج الالكتروني لمواكبة التطور السريع فـي مجـال              -

لفلسطينية بـإطلاق الخـدمات الالكترونيـة       ، حيث قامت الاتصالات ا    ةالتجارة الالكتروني 

Eservices       على موقعها على شبكة الانترنت WWW.PALTEL.PS      و وضـع بعـض

، و يلاحظ فاعليـة هـذه الوسـيلة عالميـا و            الخدمات مجانا لتحفيز الزبائن على زيارته     

حين لشبكة للانترنت و انتـشار خدمـة        خصوصا في السنوات الأخيرة بعد تزايد المتصف      

ADSL. 

 الاتصالات الفلسطينية لنشاطها الاجتماعي و خدماتها المتطورة من خلال تفعيل دور            إبراز -

 سنوات و خـصوصا بعـد       4 أخرركز الاتصالات الفلسطينية في     تالعلاقات العامة حيث    

مجتمع الفلـسطيني    مجموعة الاتصالات الفلسطينية على التواجد بشكل مستمر في ال         إنشاء

 لدعم المشاريع التنموية في مجـال       2005فأسست صندوق المسؤولية الاجتماعية في عام       

الصحة و التعليم و غيرها، و هذا يعطي انطباعا جيدا عند المواطنين و يزيد من تواصلهم                

مع الشركة و ولائهم، كما أن الشركة تعمل على  رعاية المعارض و المشاركة بها ممـا                 

ها عرض خدماتها و منتجاتها على شريحة كبيرة من المواطنين الذين يزورون هذه             يتيح ل 

 . المعارض

اهتمام الاتصالات الفلسطينية بصورتها الذهنية لدى الزبائن، حيث قامت الشركة بالتركيز            -

على إنشاء مراكز تجارية تضاهي تلك الموجودة لدى الشركات المتقدمة في هذا المجال و              

 لتلبية احتياجات الزبائن مـن خـدمات الاتـصالات و المنتجـات             OSS هي تعمل بنظام  

المرتبطة بها و هي مجهزة بأحدث الأجهزة التقنية و بالأثاث المميز لاستقبال الجمهور بما              

كما اهتمـت الـشركة باختيـار       . يضفي جوا مناسبا و يعطي الانطباع الجيد عن الشركة        

فاظ على هذه الـصورة و جـودة الخدمـة          الموظفين و تدريبهم بشكل مستمر لضمان الح      

 .  المقدمة

  

  و نتيجة تحليل هذا المجال تتفق مع 

قياس جودة الخدمات الهاتفية الثابتة التـي تقـدمها شـركة            " بعنوان )2006(دراسة عابدين   

 إلـى و التي أشارت    ".الاتصالات الفلسطينية في محافظات قطاع غزة من وجهة نظر الزبائن           

للإعلان عن الخدمات الهاتفية الثابتة  التـي تقـدمها شـركة الاتـصالات              أن أفضل الوسائل    

الرسائل الصوتية عبـر الهـاتف، ثـم        :  العينة مرتبة حسب الأهمية       أفراد الفلسطينية  حسب  

الإذاعة، ثم الصحف و المجلات، ثم البروشورات، ثم الإعلانات الالكترونيـة مـع اخـتلاف               

  .الترتيب
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 الانترنت على مراحل اتخاذ قـرار       تأثير إعلانات " تي بحثت في    و ال   و )2007(دراسة تايه   

اسـتمرار  ب الانترنت   إضافةضرورة   إلى أشارت    و  "الشراء عند الشباب الجامعي الفلسطيني    

 عن منتجاتها في قطاع غزة وعـدم        بالإعلان المزيج التسويقي للشركات المنتجة المهتمة       إلى

 تزود مواقعها الالكترونية بمعلومات تفـصيلية       أن و . الشباب إلى هذه الوسيلة للوصول     إهمال

 يعرف كل المعلومات التي يريدها عن الشركة        أنعن الشركة ومنتجاتها بحيث يستطيع الزائر       

   .ومنتجاتها من خلال زيارته لموقعها

خدمة العملاء عبر الإنترنت دراسـة ميدانيـة    سلامة وأمن "بعنوان  )2007(دراسة العثمان 

إيجابيات خدمة العميل إلكترونيـا   نم أن إلىو التي توصلت " الخبر ودية لمحافظةللبنوك السع

 خدمته، تقليل التكلفة التشغيلية، تقليل الضغط الانتظار لحين هي تقليل وقت العميل الضائع في

  .خدمة أكبر شريحة من العملاءو  ،نموظفيالعلى 

 كفاءة اتصال الخدمات بالمملكـة      أثر برنامج الخصخصة في    " بعنوان )2001(دراسة بافقيه   

 كثيرا على    تعول  أن إدارة شركة الاتصالات السعودية     إلىو التي توصلت    ،  "العربية السعودية 

دور الموظف في التسويق و أن الخدمة المتميزة و التسويق الفعال وجهان لعملة واحـدة ، و                 

تماء الموظف و معالجـة      العمل على زيادة ان    إلىلتحقيق هذا يرى الباحث أن الشركات لجأت        

  . القضايا التي ترتبط بقوة الانتماء كالرواتب و الحوافز و معايير الترقية

ية بالتطبيق على مـشفى     إدارة تسويق الخدمات الطب    "بعنوان )2005(دراسة ديوب و عطية     

أن وجـود إدارة     إلـى و التي توصلت    ،  "الأسد الجامعي باللاذقية و مشفى الباسل بطرطوس        

 فإذا كانـت تتمتـع بموقـع جيـد          ،ق ضروري للترويج للخدمات المقدمة في المؤسسة      التسوي

وبمجانية خدماتها وبمحاولة تأمين شامل للخدمات الطبية فهي بحاجة للتـرويج لخـدماتها ـ    

  .خاصةً الجديدة منها ـ لتتمكن من استقطاب أكبر عدد ممكن من العملاء

 –الواقـع    ( الـدول الإسـلامية   فـي   لإلكترونية  لتجارة ا ا"بعنوان   )2005العبѧدلي،   ( دراسة  

و التي تبرر انخفاض فرص الدخول في الإنترنت والتي تعد وسـيلة            ،  ) " الآمال   –التحديات  

 ضعف انتشار واستخدام تقنية المعلومات في معظم الدول الإسـلامية           إلىللتجارة الإلكترونية   

نـاتج المحلـي وغيـاب الاسـتثمارات        نتيجة لتدني نسبة الإنفاق على تقنية المعلومات من ال        

 محدودية انتشار استخدام الحاسبات     ، و الذي يؤثر على    المخصصة في قطاع تقنية المعلومات    

على  ، و لعل هذا ما يفسر بأن المبحوثين يوافقون بدرجة جيدة          الآلية في المجتمعات الإسلامية   

الا أنهم يوافقون بدرجـة     )  21 فقرة(أن الشركة توفر خدماتها الالكترونية من خلال موقعها         

 .)4فقرة  ( على أن الشركة تعرض و تروج خدماتها و منتجاتها من خلال الانترنتمنخفضة
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التجارة الإلكترونية في ظل الاقتصاديات الرقمية      "بعنѧوان    )2003(دراسة خلاف   و تختلف مع    

و التـي   ،  " دراسة تسويقية تحليلية من واقع منظمات الأعمال السعودية بالقطـاع الخـاص            -

 أن التعامـل بالتجـارة      إلاأشارت بأن غالبية المنظمات لديها موقع على شـبكة الانترنـت،            

 القليل من المنظمات لتخوفها من منافسة الشركات        إلاالالكترونية بمستواه المتطور لم تمارسه      

  . كترونيةالعالمية في السوق المحلي و عدم وجود المتطلبات اللازمة للاستفادة من التجارة الال
 

 اتجاهـات "بعنـوان   )2007(دراسـة سـلامة   كما اختلفت نتيجة تحليل هذه الفرضية مـع  

  نحو الإعلان التليفزيوني عن المنتجات الوطنية بالتطبيق علي الـسلع  السعوديينالمستهلكين

 لدى غالبية أفراد عينة البحث نحـو        إيجابيةوجود اتجاهات    إلىو التي توصلت    ،  "الاستهلاكية

 هذه الاتجاهات بشكل إيجابي أيضا علـى        وانعكستالتليفزيوني عن السلع الوطنية ،       لانالإع

 موافقـة منخفـضة   إلى ةدراسهذه ال، حيث تشير المستهلكين السعوديين تجاه هذه السلع نظرة

 التلفزيون، و قد يكون ذلك مرتبط بكفاءة القناة التلفزيونيـة أو            لإعلان استجابة الزبائن ل   حول

  .وع المنتجلاختلاف ن

  

  

ما مدى ملائمة أسعار الخدمات و المنتجات التي تقدمها شركة : المجال الثالث التسعير

 الاتصالات الفلسطينية من وجهة نظر زبائنها؟

 خـدمات و    على أن تسعير   من أفراد العينة موافقون   %  48.1أن ما نسبته    ) 36(يبين جدول   

من أفراد العينة غير    % 27.8حين ما نسبته     الاتصالات الفلسطينية مناسب، في      منتجات شركة 

 التطور التكنولوجي المتسارع و ارتفاع مستوى المنافسة         أن إلىو يعزو الباحث ذلك     . موافقون

و التي تتميز بالكفاءة و انخفاض      خدمة الخط الهاتف    ل في هذا القطاع و ظهور الخدمات البديلة      

 ملموس فـي أسـعار       إجراء تخفيض  إلى  توجه شركات الاتصالات التقليدية    إلىالأسعار أدى   

خـدماتها  لك قامت الاتصالات الفلسطينية بإجراء تخفيضات عديدة على مختلـف           ذها، ل خدمات

  . حملات للتخفيض خلال الأعوام الثلاثة الأخيرةإلى بالإضافة
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   )36 (  رقمجدول

  التسعير: النسب المئوية لدرجات الاستجابة لمحور سياسة المنتج

  النسبة المئوية   ستجابةدرجة الا

 7.1 غير موافق بشدة

 20.7 غير موافق

 24.1 محايد

 37.8 موافق

 10.3 موافق بشدة

من فقرات محور التسعير ، وقد تـم        ) 19-1(تم اختبار هذه الفرضية من خلال الفقرات من         

رجـة  لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلـي د           استخدام اختبار الإشارة    

  ).37( النتائج موضحة في جدول .أم لا 2الحياد وهي 

  

  )37 ( رقمدولج

   لكل فقرة من فقرات محور التسعير(.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية 

  الفقرة  م
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 13 0.000 4.5 2.2556.15 .ات الهاتفيةدمالخ أسعار تماما أعرف.1
 9 0.000 6.3 2.3157.71  .رسوم تركيب الخط الهاتفي مناسبة.2
 19 0.000 4.0 1.7443.49  .رسوم الاشتراك الشهرية للهاتف مناسبة.3
 17 0.380 0.3 1.9649.01  .تكلفة المكالمات الدولية في الفاتورة تتناسب وحجم اتصالاتي.4
 5 0.000 7.9 2.3859.55  لمات المحلية في الفاتورة مناسبةتكلفة المكا.5

6.
 جوال و المسجلة فـي الفـاتورة        إلىتكلفة المكالمات الصادرة    

  الشهرية مناسبة
1.93

48.22 1.0 0.155 18 
 16 0.076 1.4 2.0350.70  .تكلفة الاتصال أو الاشتراك بالانترنت مناسبة.7

8.
لمـات معروفـة و هـي     للمكاالذروة وأوقات التخفيض أوقات

  ..مناسبة لإجراء المكالمات أثنائها
2.19

54.77 4.4 0.000 14 
 2 0.000 9.7 2.4460.92  .سعر المكالمة خلال وقت التخفيض مناسب.9
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10.
 و  Packageتعرض الشركة بعض خدماتها على شكل حـزم         

  ).مثل تقديم عدة خدمات إضافية مع بعضها (بأسعار مناسبة 
2.42

60.48 9.9 0.000 3 

11.

تقدم الشركة عدة عروض لذوي الدخل المحدود و لمن يرغب           

مثل توفير بطاقات الاتصال مسبقة الـدفع و        (بالتحكم بالنفقات   

  .و بأسعار تناسب الزبائن) الهاتف المحسوب

2.57

64.22 11.7 0.000 1 
 8 0.000 6.8 2.3257.99  .توفر الشركة العديد من الخدمات الهاتفية الإضافية مجانا.12

13.
تمنح شركة الاتصالات عدد مناسب من دقائق الاتصال المحلية         

  .المجانية على كل فاتورة هاتفية
2.41

60.31 8.1 0.000 4 

14.
المعدل العام لفاتورة الهاتف الشهرية مقبول و يتناسـب مـع           

  .استخدامي
2.32

58.04 7.0 0.000 7 
 6 0.000 7.7 2.3759.29  .دمةتتناسب مع جودة الخدمات المقالخدمة الهاتفية تكلفة .15

16.
المنافع التي أحصل عليها من قبل الاتـصالات تتناسـب مـع            

  .التكلفة التي أدفعها
2.26

56.50 5.5 0.000 11 

17.
فتـرة   (المـسبق  الـدفع  بطاقة لتعبئة الممنوحة القصوى المدة

   مناسبة لخط المحسوب) السماحية
2.26

56.55 6.8 0.000 10 

18.
) الخ..كمبيوتر، أجهزة جوال  ( الاتصالات   توفر الشركة منتجات  

  .بأسعار منافسة للسوق
2.09

52.27 2.4 0.009 15 
 12 0.000 5.4 2.2556.34  .تميل الأسعار عموما نحو الانخفاض خلال الأعوام الأخيرة.19

  0.000 6.1 42.1955.51  جميع فقرات المحور معاً

0.05αالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة  • =.  

  

قد حصلت بالترتيب على أعلى نـسبة       ) 5،  13،  10،  9،  11(أن الفقرات   ) 37(يبين الجدول   

، قيمة  )%59.55-64.22( تراوح المتوسط الحسابي النسبي بين       ثموافقة من أفراد العينة، حي    

لذلك  0.000 تساوي   )Sig(.وأن القيمة الاحتمالية    ) 7.9-11.7( اختبار الإشارة تتراوح بين     

0.05αتعتبر هذه الفقرات دالة إحصائياً عند مستوى دلالة          على أن متوسط درجة     ، مما يدل  =

  : ، وهذا يعني أن2رجة الحياد وهي الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن د

  

ض متنوعـة   عـرو الاتصالات الفلسطينية   تقدم   " 11على الفقرة   يوافق أفراد العينة على      -

 إلـى و يعزو الباحث ذلـك      " خل المحدود   دلتناسب جميع شرائح المجتمع و منهم ذوي ال       

 بطاقـات الـدفع     إصدارو  " محسوب  "  الشركة مؤخرا لخدمة الهاتف مسبق الدفع        إطلاق

للاتصال الدولي، و هذا    " أعز بعيد "  عرض   المسبق للاتصال بمختلف أنواعها، كما أطلقت     

 .شريحة مهمة من الزبائن الراغبين بالتحكم بنفقاتهميتناسب مع احتياجات 
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و يعـزو   ." سعر المكالمة خلال وقت التخفيض مناسـب       "9 الفقرة   يوافق أفراد العينة على    -

 إلى أن أوقات التخفيض تشمل جميع أنواع المكالمات، و التخفيض يصل            إلىالباحث ذلك   

للمكالمات الدوليـة   % 25و  ،  )08:00-20:00(للمكالمات المحلية خلال الفترة من      % 50

لمكالمات جوال خلال الفتـرة     % 26، و   )08:00-22:00(للدول العربية خلال الفترة من      

 ساعات يوميا يتمكن من     10، و بذلك فإن فترة التخفيض تزيد عن         )08:00-18:00(من  

  .خلالها الزبائن تمرير عدد أكبر من مكالماتهم اليومية

الشركة تعرض بعض خـدماتها علـى شـكل حـزم            "10 الفقرةيوافق أفراد العينة على      -

Package   الشركة لعدة عروض علـى شـكل        إطلاقو ذلك ناتج عن     "  و بأسعار مناسبة 

"  هـو    ت بأسعار مخفضة، كما أن الهدف العام لمجموعة الاتصالا        الإضافيةحزم للخدمات   

قـة و فـاتورة     تأمين رزمة كاملة من الخدمات التي يحتاجها المواطن و تقديمها له في بوت            

واحدة مع ما يشمله ذلك من تخفيض في التكلفة و تنوع في الخدمات و التي يتم عـرض                  

 و يشمل ذلك خدمات الهاتف الثابت و الجوال و الانترنت         " رزمها حسب احتياج المشترك   

التقرير الـسنوي    (.الخ..بالاتصالات مثل الكمبيوترات و الطابعات     المنتجات المرتبطة    و

2005( 

شركة الاتصالات تمنح عدد مناسب من دقائق الاتصال         " 13الفقر  أفراد العينة على    يوافق   -

 أن الاتـصالات    إلـى ، و يعزو الباحـث ذلـك        "المحلية المجانية على كل فاتورة هاتفية     

 شـيكل، كمـا أن   10 و قيمتهـا  لكل دورة دقيقة مجانية 150الفلسطينية تمنح المشتركين   

ل الحالي أوضح للمشترك تفاصـيل الفـاتورة، و بالتـالي           إصدار الفاتورة الفلسطينية بشك   

 .تطبيق الخصم أصبح ملموسا لكل من يطلع على فاتورته

و يعـزو   " تكلفة المكالمات المحلية في الفاتورة مناسبة      " 5الفقرة  يوافق أفراد العينة على      -

 المنـاطق    التسعيرة الوطنية و اعتمـاد     بإلغاء قيام الاتصالات الفلسطينية     إلىالباحث ذلك   

التابعة للسلطة الفلسطينية كمنطقة اتصال واحدة، و تطبيق تسعيرة المكالمات المحلية عليها            

بفـرض أن   )% 75 -20(، مما أدى لانخفاض تكلفة الاتصال المحلي بنسبة         )وهي الأقل (

 . دقائق10مدة المكالمة 

  

 الـشركة منتجـات   تـوفر  "18بالنسبة للفقرة المتوسط الحسابي أن ) 37(يبين الجدول كذلك 

 ـ" بأسعار منافـسة للـسوق      ) الخ..كمبيوتر، أجهزة جوال  (الاتصالات    أي أن   2.09ساوي  ي

 )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن   2.4،  قيمة اختبار الإشارة      %52.27المتوسط الحسابي النسبي    

0.05αلذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة           0.009تساوي   ممـا يـدل    ،  =

 وهذا يعنـي أن     2 عن درجة الحياد وهي      زادعلى أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد         
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كمبيوتر، ( أن المنتجات التي توفرها شركة الاتصالات        علىيوافقون بدرجة مقبولة    أفراد العينة   

وفر هذه المنتجات    الشركة ت  إلىمنافسة لأسعار لسوق، و يعزو الباحث ذلك        ) الخ..أجهزة جوال 

الا أنها ذات مواصفات عالية و هي تمر عبر المعابر الرسمية للسلطة الفلسطينية و يترتب دفع                

الضرائب عليها و التي تضاف لسعر الجهاز بالإضافة لتكلفة النقل في حين أن العديـد مـن                 

انية تقسيط  المنتجات تباع في السوق من قبل الباعة غير المرخصين، و قد تتميز الشركة بإمك             

المبالغ على فواتير الزبائن لمدة عام دون فوائد و من الضروري أن تركز الـشركة حملتهـا                 

  .الإعلامية في هذا الاتجاه

  

 وأوقـات  التخفـيض  أوقات "8بالنسبة للفقرة المتوسط الحسابي أن ) 37(يبين الجدول كذلك 

 ـ" .ءهـا أثنا للمكالمات معروفة و هي مناسبة لإجراء المكالمات         الذروة  أي أن   2.19ساوي  ي

 )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن   4.4،  قيمة اختبار الإشارة      %54.77المتوسط الحسابي النسبي    

0.05αلذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة           0.000تساوي   ممـا يـدل    ،  =

  وهذا يعنـي أن    2عن درجة الحياد وهي     على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد          

 للمكالمـات  الـذروة  وأوقـات  التخفـيض  أوقات "أفراد العينة يوافقون بدرجة مقبولة على أن 

و يعزو الباحث ذلك لعدم اطلاع الزبائن على        " معروفة و هي مناسبة لإجراء المكالمات أثنائها      

 المكالمات خلالها باعتبار أنهـم    نشرات الشركة لمعرفة هذه الأوقات، أو عدم اهتمامهم بإجراء        

يجرون مكالماتهم في أي وقت يناسبهم أو يناسب الطرف الأخر، و يركز معظم الزبائن علـى              

  .مات الدولية حيث يلاحظ ارتفاع حركة المكالمات الدولية خلالهالمعرفة أوقات التخفيض للمكا

  

رسوم الاشـتراك الـشهرية    " 3بالنسبة للفقرة المتوسط الحسابي أن ) 37(يبين الجدول كذلك 

،  قيمـة اختبـار      %43.49 أي أن المتوسط الحسابي النسبي       1.74ساوي  ي" للهاتف مناسبة   

لذلك تعتبـر هـذه الفقـرة دالـة          0.000تساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن   4.0الإشارة  

0.05αإحصائياً عند مستوى دلالة      درجة الاستجابة لهذه الفقـرة     مما يدل على أن متوسط      ،  =

 قيمـة    أن  وهذا يعني أن درجة موافقة أفراد العينـة علـى          2قد نقص عن درجة الحياد وهي       

  . منخفضة جدا " رسوم الاشتراك الشهرية مناسبة"

 علـى    تـأثيرا  رسوم الاشتراك من أكثر عناصر الهيكل التـسعيري       إن   أن   إلىو يعزى ذلك    

 شيكل  30م قد انخفضت خلال السنوات العشر الماضية من         بالرغم من أن الرسو   و   الزبائن ، 

 فتـصبح رسـوم      شيكل مكالمات محلية مجانية    5يخصم منها   و   شيكل شهريا    20 إلىشهريا  

 الا أن الزبائن أعطوا موافقة منخفضة جدا علـى           شيكل 15الاشتراك الشهرية الفعلية تساوي     

 ة لشركات الاتـصالات حيـث أنهـا        مهم رسوم الاشتراك و لعل    ،مدى مناسبتها بالنسبة لهم   
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، فشركة بيزك الإسرائيلية مثلا أعلنت عن رفع قيمـة          مرتبطة بعوامل كثيرة اقتصادية و فنية     

 بالرغم من   شهر/ شيكل 51.63لتصبح  % 3.47 بنسبة    الشهرية للخدمة الهاتفية   رسوم الاشتراك 

لسبب في ذلك مـن      و يعود ا   ) 2008 ، الجابر( تخفيضات واسعة على بقية سلة الأسعار      إجراء

وجهة نظر الباحث هو ظهور شركات تزويد خدمات الاتصال و التي ستقوم باستئجار خطوط              

 و  VoIPعبر الانترنت     الربط من شركات الاتصالات الرئيسية و تمرير مكالمات الزبائن            

التقنيات البديلة الأخرى، و بذلك فإن الشركات الموزعة ستأخذ حصة بارزة من حجم حركـة               

كالمات التي كانت بالكامل لشركات الاتصالات الرئيسية فيصبح رسوم الاشتراك في هـذه             الم

  .الحالة هو أحد العناصر الأساسية في تغطية تكاليف هذه الشركات

لـدفع رسـوم الاشـتراك      العديد من الزبائن يشعرون بعدم وجود مبرر         من ناحية أخرى فإن   

التي دفعوها لمرة واحدة تغطي تكاليف تقديم       ) الاشتراك بالخدمة ( و أن رسوم التركيب      شهريا

كما أن الزبائن تفضل دائما عدم الالتزام بفاتورة شهرية و دفع رسوم الاشتراك مهما              الخدمة،  

كانت قيمتها ، و هذا لا ينطبق على الهاتف فقط فنسبة خطوط الجوال العاملة بنظـام الكـرت                  

  . ة لنفس الأسبابمن إجمالي الخطوط العامل% 80مسبق الدفع تتجاوز 

كما أن معظم المشتركين يقارنون رسوم الاشتراك مع بعض الـدول العربيـة ذات الرسـوم                

المنخفضة مثل مصر و إهمال بقية الدول الأخرى، و ليس لديهم الاستعداد لمقارنة سلة أسعار               

  .الاتصالات الفلسطينية ككل مع الشركات العربية المجاورة
 

0.05αهو أكبر مـن     ) 7،  6،  4(ن مستوى الدلالة للفقرات     أ) 37(و نلاحظ من الجدول       و  =

هذا يعني عدم قدرة المبحوثين على تكوين رؤية محددة و حيادهم بالنسبة للإجابة علـى هـذه                 

  :الفقرات

و ، و قد يعز   " تكلفة المكالمات الدولية في الفاتورة تتناسب وحجم اتصالاتي        " 4الفقرة   -

 إختلاف قناعات الزبـائن     إلىم قدرة المبحوثين على تكوين رؤية محددة        الباحث عد 

، و   باستمرار و مهما كان سـعرها      بتخفيض تكلفة المكالمات الدولية   فمنهم من يطالب    

هو مطلـع   اعتبار أسعار شركة الاتصالات مرتفعة، و في نفس الوقت فإن منهم من             

و يجـد بـأن أسـعار شـركة         على أسعار المكالمات الدولية في الدول المجـاورة         

 للـتحكم بالنفقـات و تخفـيض         بديلـة  وجود عدة طرق   يدركالاتصالات مناسبة و    

التي تخفض قيمة المكالمة الدوليـة للـدول        " أعز بعيد " التكاليف مثل الاشتراك بحملة   

 . شيكل على مدار الساعة0.89 إلى شيكل في وقت التخفيض 2.40العربية من 

 جوال و المسجلة فـي الفـاتورة الـشهرية          إلىات الصادرة   تكلفة المكالم  " 6الفقرة   -

 جوال من الخط الثابت     إلى أن تكلفة دقيقة الاتصال      إلىو يعزو الباحث ذلك      ":مناسبة



 220 

 ما علمنا بأن    إذا و هي مرتفعة نسبيا      )18:00-08:00( شيكل في وقت الذروة      0.62

صالات الفلـسطينية   شيكل من الات  0.89تكلفة الاتصال الدولي عبر عرض أعز بعيد        

 شـيكل مـن خـلال مكاتـب         0.70 مصر أقل مـن      إلىو أن سعر دقيقة الاتصال      

 .الاتصالات

 جوال مناسبة و قد يكـون ذلـك         إلىغير أن العديد من الزبائن يعتبر تكلفة الاتصال         

أفرادها  ت التي عدد  لرشدهم في استخدام الهاتف و يظهر ذلك بشكل خاص لدى العائلا          

 كمـا    أبناء كبار بحيث يصبح الاتصال محصور و يمكن التحكم بـه        فيهاقليل أو ليس    

 .أن معظم الزبائن يميلون للاتصال من جوالاتهم باتجاه الجوالات الأخرى

 يعتقد الباحـث أن شـركة       ":مناسبة الاشتراك بالانترنت    أوتكلفة الاتصال    " 7الفقرة   -

نت مثل النفاذ المباشر و     الاتصالات الفلسطينية قد وفرت طرق عديدة للاتصال بالانتر       

 و تكلفة الاتصال بالانترنت ثابتة مهما       ADSL شيكل لكل ساعة أو خدمة       1.2تكلفته  

، و برسوم شهرية تعتمد على سرعة الاتصال، كما أن هناك طـرق              الاتصال استمر

قدون بأن تكلفـة الاتـصال      تالعديد من الزبائن يع    أن   إلا،  مقاهي الانترنت بديلة مثل   

 أن معظم المتصلين بالانترنت هـم مـن         إلىرتفعة و يعزو الباحث ذلك      بالانترنت م 

الفئة الشباب، و قد يدخلون لساعات طويلة من خلال خدمة النفاذ المباشر مما يـؤدي               

 كانت قنـاعتهم بـأن      إذا ارتفاع التكلفة التي يشعر بها أولياء الأمور و خصوصا           إلى

هم بل قد يشعرون بأن دخـول أبنـائهم         الأبناء لا يستفيدون علميا أو ثقافيا من دخول       

 . ضرر كبير عليهم إلىلبعض المواقع قد يؤدي 

  

"  الرابـع    المجـال أن المتوسط الحسابي النسبي لجميع فقرات       ) 37( يبين الجدول    وبشكل عام 

تساوي  )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن   6.1 ، قيمة اختبار الإشارة      %55.51يساوي  " التسعير  

0.05αدالة إحصائياً عند مستوى دلالة      " التسعير   " مجالر  لذلك يعتب  0.000 ممـا يـدل    ،  =

وهذا  2على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المحور يختلف جوهرياً عن درجة الحياد وهي              

يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على أن التسعير التي تتبعه الاتصالات الفلسطينية               

   . بشكل عامولمقب

  

  :إلىو يعزو الباحث ذلك 

 80-70قيام الاتصالات الفلسطينية بتخفيض رسوم التركيب بنـسبة تتـراوح بـين              -

 .للفئتين المنزلية و التجارية خلال الأعوام العشرة الماضية
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% 75-20قيام الاتصالات الفلسطينية بتخفيض تكلفـة المكالمـات المحليـة بنـسبة       -

خفضت تكلفة الاتصال على شبكة الانترنت بطريقـة النفـاذ          للأوقات المختلفة، كما    

 ساهمت في وضع رسوم ثابتـة       ADSL خدمة   إطلاق، كما أن    %65المباشر بنسبة   

 . للاتصال على شبكة الانترنت طوال ساعات اليوم

 20 إلـى شـهر   / شيكل 30قيام الاتصالات الفلسطينية بتخفيض رسوم الاشتراك من         -

 .% 50 شيكل أي أن نسبة الخصم 5مجانية بقيمة  مكالمات وإضافةشهر / شيكل

إطلاق حملات التخفيضات سنويا و خصوصا الخاصة بالمكالمـات الدوليـة و مـن               -

 0.89 إلـى لكـل دول العـالم      أهمها أعز بعيد و التي تخفض قيمة الاتصال الدولي          

 .دقيقة/شيكل

يرة لدفع رسوم   تقديم التسهيلات على الدفع و تسديد الفواتير، حيث هناك تسهيلات كب           -

، كمـا تقـدم      بالتقسيط علـى فـاتورة الهـاتف        المنتجات الأخرى   شراء والتركيب  

 .الاتصالات تسهيلات في تقسيط الفواتير الشهرية للزبائن المتعثرين بالتسديد

إطلاق الاتصالات الفلسطينية للخدمات البديلة لمن يرغب بـالتحكم بالنفقـات مثـل              -

  ال ذات الدفع المسبق و الهواتف العموميةالهاتف المحسوب و بطاقات الاتص

  

  : إلىكما يعزو الباحث سبب انخفاض الوزن النسبي لهذا المحور مقارنة بالمحاور الأخرى 

  

أن أسعار الخدمات الهاتفية بفلسطين تتأثر بعوامل خارجية خاصـة بالمقارنـة مـع               -

 ـ        ،الشركات العربية الأخرى   ق اتفاقيـة    و هي ارتباط قطاع الاتصالات بإسـرائيل وف

 و الذي وضع قيودا على السلطة الفلسطينية للتحكم في تركيبة التكلفة و تمرير              أوسلو،

و هذا ما أكده وزيـر الاتـصالات الـسابق          المكالمات باتجاهات أخرى غير إسرائيل      

الاتصالات الفلسطينية تشتري الانترنت مـن      " أن   إلىجمال الخضري ، حيث أشار      .د

سلو، وإسرائيل تقدم خدمة الانترنت بنصف السعر المقدم في اتفاقية أو إسرائيل بحسب

 ميغا للاستخدام المنزلي في إسرائيل 1أي للمواطن، حيث يبلغ ثمن  السوق الفلسطينية

 205 ميغا للاستخدام المنزلي في فلـسطين هـو   1، بينما )دولار 16( شيقل 70هو 

س على ذلك معظـم   و يقا)2006الخضري، (.بدون الضريبة) دولار 46 نحو(شيقل 

 . أنواع الخدمات

 للخدمة لأول مـرة     ن صعوبة لدى المستخدمي   إلىإن صفة اللاملموسية للخدمات تؤدي       -

في فهم  ما يحصلون عليه مقابل ما يدفعون من نقود، و كلما زاد المحتـوى المـادي                  

 .للخدمة كلما زادت إمكانية تحديد السعر على أساس التكلفة و وضع أسعار موحدة
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المعيشة في الأراضي الفلسطينية، والدخل المحدود، أثرا على القدرة الـشرائية           غلاء   -

 و التي شهدت عدم انتظـام       الأخيرةلدى المواطنين و خصوصا خلال الأعوام الثلاثة        

 ارتفاع أسعار معظـم     إلى الحصار على قطاع غزة مما أدى        أحكامصرف الرواتب و    

 أنهـا   إلااع أسعار خدمات الاتـصالات      المنتجات و الخدمات، و بالرغم من عدم ارتف       

 . نتيجة لهذه الأوضاع الاقتصادية الصعبةبطيءتنخفض بشكل 

عدم وجود المعيار أو النسبية لتحديد مدى مناسبة الأسعار، فالزبـائن غيـر ملمـين                -

 أسـعار   ، و لا بتصنيف الاتحاد الدولي للاتصالات من حيـث         بمعايير التسعير الدولية  

 . على الأسعار من ناحية تقديرية و عاطفية الزبائن حكمىإل مما يؤدي الخدمات

 الإسرائيليةفشركة بيزك   عدم تمكن الزبائن على تقدير أسعار الخدمات كسلة متكاملة،           -

 حيث قامـت بتخفـيض المكالمـات        2008/أعلنت عن تخفيضات خلال شهر مارس     

لتـصبح  % 3.47و لكنها رفعت رسوم الاشتراك بنسبة       % 2المحلية و الخلوية بنسبة     

شهر و بالتالي لا يمكن الحكم بأن أسعارها قد ارتفعت أو انخفضت إلا             / شيكل 51.63

 .بمقارنتها كسلة متكاملة مع الشركات الأخرى

المنافسة غير الشرعية من مكاتب الاتصالات المرخصة و غير المرخـصة و التـي               -

فلـسطينية  تعمل على تمرير المكالمات عبر شبكات أخرى غير شبكة الاتـصالات ال           

 في شركة الاتـصالات     الرسمية قد ساهم في اقتناع الزبائن بارتفاع أسعار المكالمات        

الدولية، فعندما تقوم مكاتب الاتصالات فـي غـزة         للمكالمات   و خصوصا    الفلسطينية

 مصر عبر شبكات الخلوي المصري فـإن المكالمـة تحتـسب            إلىبتمرير المكالمات   

 شيكل و هي أقل من قيمـة المكالمـة          0.4ز قيمتها   كمكالمة لنفس المشغل و لا تتجاو     

في مختلف الأوقات، كما أن هذه المكاتب تقـوم         % 80-70 مصر بنسبة    إلىالرسمية  

 و التي VoIP و Call Backبتمرير المكالمات عبر طرق مختلفة غير مرخصة مثل 

رتبـاط  تكلفتها رمزية، و بالطبع فإن هذه الطرق غير متاحة للاتصالات الفلسطينية لا           

قطاع الاتصالات بإسرائيل وفق اتفاق أوسلو، و تسرب الزبائن لتمرير مكالماتهم عبر            

هذه القنوات التي لا تستطيع أي شركة مرخصة منافستها بالـسعر للأسـباب الـذي               

ذكرناها فإن ذلك سيخفض حجم المكالمات الدوليـة الـصادرة مـن خـلال شـركة                

 المرتبطـة بـالحجم أو      التخفيضاتجراء  الاتصالات و بالتالي إضعاف القدرة على إ      

 .الكمية 
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  و نتيجة تحليل هذا المجال تتفق مع 

 الفلسطينية الخلوية الاتصالات التنافسية لشركة المزايا تقييم " بعنوان )2004(دراسة أبوصفية  

 أن الزبائن الفلسطينيون غير راضون مطلقا عن أسـعار  إلىحيث أشارت الدراسة  " -جوال"

، و أن ذلك قد يكون ناتجا عن الحالة الاقتـصادية التـي             الإسرائيليةال و الشركات    شركة جو 

  .نالفلسطينيييعاني منها الزبائن 

 ةإستراتيجية التأقلم و المزيج التسويق للشرك"بعنوان  )Awan & Shahzad) 2006دراسة 

لمحليـة  منافـسة فـي الـسوق ا      ال أن   إلىو التي أشارت     ،" النرويجية Telenor الاتصالات

 لـذا   ة،  المنافس أساس   على التسعير    إستراتيجية لاعتماد Telenorوالإقليمية أجبرت الشركة    

في مجال الاتصالات   قائمة  ، فالمنافسة   ة الشرك ر سع ةدافعة لإستراتيجي القوة  ال ت أصبح ةمنافسال

ينية و  تمثل في مكاتب الاتصالات المتجاوزة للشبكة الفلسط      و ت  ةكن رسمي تبقطاع غزة و إن لم      

 جوال، و الـشركات المـزودة لخـدمات         إلىشركات الاتصال الخلوية الإسرائيلية بالإضافة      

  .الانترنت عبر الشبكة اللاسلكية و من خلال اسرائيل

  
 

 ما مدى تلبية قنوات التوزيع لاحتياجات الزبائن في شركة: المجال الرابع ـ التوزيع

 الاتصالات الفلسطينية؟

  

 و  توزيـع طـرق   على أن    من أفراد العينة موافقون   %  67.1ا نسبته   أن م ) 38(يبين جدول   

 ، في حين ما     ايجابية و تلبي احتياجاتهم     في شركة الاتصالات الفلسطينية     المتبعة تقديم الخدمة 

 التـي قامـت بهـا       للخطـوات و يعزى ذلـك     . من أفراد العينة غير موافقون    % 13.4نسبته  

ر في جميع محافظات الوطن كما هـو موضـح فـي            الاتصالات الفلسطينية في مجال الانتشا    

  : التحليل أدناه

   )38 (  رقمجدول

  النسب المئوية لدرجات الاستجابة لمحور التوزيع

  النسبة المئوية   درجة الاستجابة

3.1 غير موافق بشدة

10.3 غير موافق

19.5 محايد

51.4 موافق

15.7 موافق بشدة
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 وقـد تـم     التوزيع،من فقرات محور    ) 18-1(لفقرات من   تم اختبار هذه الفرضية من خلال ا      

لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلـي درجـة             استخدام اختبار الإشارة    

  ).39( النتائج موضحة في جدول .أم لا 2الحياد وهي 

  

  )39 ( رقمجدول

  لتوزيع لكل فقرة من فقرات محور ا(.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية 

  الفقرة  م
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 14 0.000 11.4 2.5864.41  عدد مراكز الاتصالات على مستوى منطقتك كاف.1

2.
موقع الشركة قريب من المنطقة التجاريـة التـي تـشمل البنـوك و              

  .. المؤسسات الحكومية و غيرها
2.85

71.28 16.5 0.000 4 
 18 0.000 3.6 2.1553.75  .يمتاز موقع الشركة بتوفر مواقف مناسبة للسيارات.3
 11 0.000 14.0 2.6866.93  .مداخل و مخارج مراكز الاتصالات واسعة.4
 5 0.000 16.3 2.8370.72  .ساعات عمل المراكز تعتبر مناسبة بالنسبة للزبائن.5

6.
داخل مراكـز الـشركة   ) الخ...ب، الترتية المساحالهدوء،(الجو العام   

  .مريح
2.87

71.87 16.4 0.000 3 
 6 0.000 15.2 2.7769.31  .هناك سهولة في الانتقال و التجوال داخل المركز.7
 10 0.000 13.7 2.7067.47  .تتوفر مقاعد كافية للانتظار و هي مريحة للزبائن.8
 12 0.000 13.2 2.6666.50  .و هي جذابة المظهر) يناتفتر(يمتاز المركز بتوفر مواقع للعرض .9

10.
عدد الموظفين في المراكز التجارية و الذين يقدمون لك الخدمة يعتبر           

  .كاف
2.65

66.37 13.4 0.000 13 

11.
يتوزع الموظفون و مكاتب تقديم الخدمة في المركز بشكل يساعد على          

  .تقديم الخدمة بسرعة للحفاظ على وقت الزبون
2.74

68.48 14.8 0.000 7 

12.
المظهر العام لشركة الاتصالات جذابا من حيث المباني و الديكورات          

  الخ..والأثاث
3.04

75.98 19.1 0.000 1 

13.
وسـطاء  (توفر الشركة خدماتها و منتجاتها مـن خـلال مـوزعين            

Dealersمثل محلات تجارية (  
2.42

60.61 9.7 0.000 15 

14.
في مناطق قطاع غزة بشكل      ) Dealersالوسطاء  ( ينتشر الموزعون 

  .جيد
2.29

57.27 7.2 0.000 17 
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 16 0.000 8.1 2.3458.45  . خدمات الانترنت في المناطق بشكل جيدمزودوينتشر .15

16.

 لتلبية احتياجات Call Center مراكز الاتصال الهاتفي ةتوفر الشرك

عن ، التبليغ   144مثل الاستعلام عن دليل الهاتف    (الزبائن عبر الهاتف    

  )199، تقديم الخدمات الهاتفية 166الأعطال

2.90

72.54 17.3 0.000 2 
 8 0.000 14.9 2.7368.16  .للشركة موقع الكتروني سهل الوصول إليه ومعروف لمعظم زبائنها.17

18.
يحتوي موقع الشركة على الانترنت على جميع المعلومات و الخدمات          

  .التي يحتاجها الزبائن
2.72

68.02 14.7 0.000 9 
  0.000 16.9 47.6666.20  جميع فقرات المحور معاً

0.05αالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة *  =.  

  

على ) 7،  5،  2،  6،  16،  12(للفقرات  كان    نسبي أعلى متوسط حسابي  أن  ) 39(يبين الجدول   

القيمـة  وأن   ،)15.2 -19.1 (الإشارةر   و قيمة اختبا   )69.31-75.98(التوالي و يتراوح بين     

 لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عنـد مـستوى دلالـة             0.000تساوي   )Sig(.الاحتمالية  

0.05α مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجـة الحيـاد                ،  =

  : وهذا يعني أن2وهي 

  

المظهر العام لشركة الاتصالات جذابا مـن حيـث    " 12الفقرة على  يوافق أفراد العينة     -

، ة، المـساح  الهـدوء (الجـو العـام      " 6الفقـرة   و  الخ  ..والأثاثالمباني و الديكورات    

ساعات عمل المراكز تعتبـر      " 5الفقرة  و  " داخل مراكز الشركة مريح   ) الخ...بالترتي

 " 7و الفقـرة     “،  ز التجارية للشركة  و جميعها مرتبطة بالمراك   " مناسبة بالنسبة للزبائن  

 ".المركزهناك سهولة في الانتقال و التجوال داخل 

 7منهم   2004في عام      مركزا   30 و يعزى ذلك بسبب إنشاء الاتصالات الفلسطينية ل         

، و مجهزة بأحـدث  One Stop Shop إلمراكز في قطاع غزة ، و هي تعمل بنظام 

التقريـر الـسنوي،     (مية من حيث الديكور و الأثاث     المعدات التقنية و ذات تصاميم عال     

 اقب مـستوى النظافـة   يرو، و هي مكيفة و يشرف على تنظيفها شركة خاصة     )2004

ساعات عملها تمتد مـن   يوميا، كما أنها تعمل على مدار الأسبوع ما عدا الجمعة و          فيها

 .تركين ظهرا و هي فترة طويلة تناسب معظم فئات المش15:00 صباحا حتى 08:00
 

لتلبية احتياجات الزبائن   توفر الشركة مراكز الاتصال      " 16يوافق أفراد العينة على الفقرة       -

لاستعلام الزبـائن عـن دليـل    ( Call Center عبر الهاتف  مثل مركز الاستعلامات

 لتقديم  الخدمات    199بالاضافة لمركز الخدمة     ) 166 و التبليغ عن الأعطال    144الهاتف
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 باعتبار أن   ةطبيعي درجة الموافقة الجيدة تعتبر      و يرى الباحث أن   لهاتف،  المختلفة عبر ا  

فمركـز الاسـتعلامات مجهـز      الخدمة التي تقدمها  هذه المركز يلمسها جميع الزبائن          

بتحويلة رقمية لاستقبال مكالمات الزبائن و الحد من المكالمات المفقودة و مركز استلام             

 الساعة لاستقبال البلاغات و تحويلهـا للفـرق          يعمل على مدار   166بلاغات الأعطال   

 يعمـل علـى     199 ساعة و مركز الخدمـة       24الفنية التي تعمل على اصلاحها خلال       

هـذه  .  و تحويلها للجهـات المختـصة لتنفيـذها         هاتفيا استقبال طلبات الزبائن المختلفة   

 لتلبـي   يرة تمثل خدمة ما بعد البيع تطورت بشكل كبير في السنوات الأخ           الخدمات التي   

 .احتياجات الزبائن
 
موقع الشركة قريب من المنطقة التجارية التي تـشمل          " 2يوافق أفراد العينة على الفقرة       -

 أن جميـع مراكـز      إلـى و يعزو الباحث ذلك     " البنوك و المؤسسات الحكومية و غيرها     

الشركة تقع ضمن التجمعات التجارية للمحافظات و قريبة من البنـوك و المؤسـسات              

، و هذا يدلل على أن الشركة تأخذ عوامل اختيار الموقـع بعـين              الجامعات و   حكوميةال

 .الاعتبار عند البحث عن مواقع لتقديم الخدمة
 

  

-68.16(علـى التـوالي   ) 17،18(المتوسط الحسابي النسبي للفقرتين أن  ) 39(يبين الجدول   

 0.000تساوي   )Sig(.مالية  القيمة الاحت وأن   ،)14.7-14.9(و قيمة اختبار الإشارة     ) 68.02

0.05αإحصائياً عند مستوى دلالة     تين   دال تينلذلك تعتبر الفقر   مما يدل على أن متوسـط      ،  =

  : وهذا يعني أن2درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الحياد وهي 

  

 إليـه الكتروني سهل الوصول للشركة موقع  " 17 الفقرتين على ما ورد في  يوافق أفراد العينة    

يحتوي موقع الشركة على الانترنـت علـى جميـع           " 18و الفقرة   ." ومعروف لمعظم زبائنها  

  "نالزبائالمعلومات و الخدمات التي يحتاجها 

و يعزو الباحث ذلك لبذل الشركة جهودا كبيرة لإنشاء هذا الموقع و متابعة تزويده بكل جديـد                 

 في نفس اليوم ، كما عملـت الـشركة          ها تظهر على موقع   شركةها ال فحتى الحملات التي تطلق   

 و علـى الفـواتير و مطبوعاتهـا         إعلاناتهاللترويج لموقعها الالكتروني من خلال وضعه في        

 الزبـائن لـشكاويهم و      إرسـال  إمكانيـة  الخدمات الالكترونية من خلاله و       لإطلاق بالإضافة

 عالية عند   يها للحفاظ على درجة مصداقية    ملاحظاتهم عليه حيث تهتم الشركة بسرعة الرد عل       

  .الزبائن
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 تراوح  ثحي)15،  14،  3( رات للفق نسبي هو متوسط حسابي    أقل   أن) 39(يبين الجدول   كذلك  

القيمة الاحتمالية  وأن  ) 8.1 – 3.6  ( قيمة اختبار الإشارة   والتوالي،   )58.45-53.75(بين  

.)Sig(   0.05 إحصائياً عند مستوى دلالـة        دالة ات لذلك تعتبر هذه الفقر    0.000تساويα = ،

 وهذا  ، 2مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الحياد وهي                

ات و يعـزو الباحـث       من قبل أفراد العينة على هذه الفقر       مقبولة بدرجة   يعني أن هناك موافقة   

  : إلىذلك 

يمتاز موقع الشركة بتوفر مواقـف   " 3  على الفقرةمقبولةة أفراد العينة يوافقون بدرج    -

  كافيـة   بالرغم مـن تـوفر مواقـف        أن إلىو يعزو الباحث ذلك     " مناسبة للسيارات   

ها  الشركة يـستخدمون    بعض مراكز   الموظفين في  السيارات أمام مواقع الشركة الا أن     

ك أكثر في منطقـة      و يتضح ذل    08:00لسياراتهم باعتبار أنهم يداومون منذ الساعة       

 و دائرة غزة التجارية في نفـس المكـان و يقـوم             الإقليمية الإدارةغزة حيث تتجمع    

 . الموظفون بحجز المواقف الخارجية طوال اليوم

الوسـطاء  ( ينتشر الموزعون  " 14 أفراد العينة يوافقون بدرجة منخفضة على الفقرة       -

Dealers (      أن الـسبب فـي ذلـك   و قـد يكـون      " في مناطق قطاع غزة بشكل جيد 

 مرتبط  وهالموزعون لا يقدمون سوى عدد بسيط من خدمات الشركة و معظم ما يقدم            

 أن مجتمعنا يفـضل     كما، فلا يشعر بهم معظم الزبائن،       الدفعببطاقات الاتصال مسبقة    

 .دائما التعامل مع الشركة المصدر

 خدمات الانترنت   ينتشر مزودو  " 15 أفراد العينة يوافقون بدرجة منخفضة على الفقرة       -

، و يرى الباحث أنه بالرغم من وجود عدة شركات مـزودة            " في المناطق بشكل جيد   

 أنها تتمركز في محافظة غزة و بفروع محدودة و تعمـل علـى              إلالخدمة الانترنت   

  . التجارية و استقبال طلباتهم عبر الانترنتالإعلاناتاستقطاب الزبائن من خلال 

  

 المجـال الخـامس   أن المتوسط الحسابي النسبي لجميع فقرات       ) 39( يبين الجدول    وبشكل عام 

تساوي  )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن   16.9 ، قيمة اختبار الإشارة      %66.20التوزيع يساوي   

0.05αدالة إحصائياً عند مستوى دلالة      " سياسة التوزيع   " لذلك يعتبر محور     0.000 مما ،  =

، 2وسط درجة الاستجابة لهذا المحور يختلف جوهرياً عن درجة الحياد وهـي         يدل على أن مت   

أفراد العينة يوافقون على أن طرق توزيع الخدمات في شـركة الاتـصالات             و هذا يعني أن     

   الفلسطينية ايجابي و يلبي احتياجاتهم، 
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نتشار فـي    تركيز الاتصالات خلال السنوات العشر الماضية على الا        إلىو يعزو الباحث ذلك     

  :جميع محافظات غزة حيث نفذت المشاريع التالية

  

 مراكز في قطاع غزة، و هي تعمـل         7 مركزا منهم    30أنشأت الاتصالات الفلسطينية     -

، و مجهزة بأحدث المعدات التقنية و ذات تصاميم عالمية One Stop Shop إلبنظام 

 .من حيث الديكور و الأثاث

تصالات الفلسطينية هـو تقـديم خـدمات متكاملـة          كما أن التوجه العام لمجموعة الا      -

للمواطنين لذلك قامت بتقديم خدمات الهاتف الثابت في مراكز جوال و العكس صحيح             

 .للمواطنينمما يساعد على الانتشار و تغطية مساحة أكبر لتسهيل تقديم الخدمة 

  الهـاتف طبقت الاتصالات الفلسطينية خلال العامين السابقين نظام بيع الخدمات عبر -

Telemarketing           و تقـديم    199، و ذلك من خلال اتصال الزبون بالرقم المجـاني 

 .الطلب الذي يرغب به بعد التأكد من هويته

قامت الاتصالات الفلسطينية بالاستفادة من موقعها على الانترنت و اعتبـاره كمنفـذ              -

لبـات الزبـائن     ليتم تنفيذ ط   E-Servicesللزبائن و أطلقت فيه الخدمات الالكترونية       

 .الكترونيا

  

  و نتيجة تحليل هذا المجال تتفق مع 

التعرف علـى إدارة علاقـات الزبـائن    "بعنوان  )Chen and Popovich) 2003دراسة 

 أن على المنظمات أن تركز على تسليم        إلىو التي أشارت    ،  )"الناس، العمليات، و التكنولوجيا   (

ضل و التسليم الأسرع فمعظم طلبات الزبائن مستقبلا        القيمة الأكبر لزبائنها خلال الاتصال الأف     

 .ستقدم على الانترنت بدلا من مراكز الشركة

عوامل اتخاذ القرار المتعلـق باختيـار موقـع الـصناعة         " بعنوان   )Yang) 2004دراسة  �

 أن  إلـى   الدراسـة  و أشـارت   "وشملت الدراسة صناعة الاتصالات و تكنولوجيا المعلومات      

ثر على اختيار الموقع هي عوامل إقليمية مرتبطة بنوع الـصناعة و موقـع              العوامل التي تؤ  

 الـشركة و    إدارة الرئيسية و ارتباطها بالعمليات التجارية، و المعلومات التي تجمعها           إدارتها

  .التي تقيم حجم المقر الرئيسي للشركة، و موقعها

،  "ملكة العربية السعوديةالتسويق الالكتروني في الم" بعنوان  )2004الجريفاني، (دراسة 

  . أن التسويق الالكتروني يحقق اتساع السوق و الانتشارإلى توصلت الدراسة حيث
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  فـي شـركة    مجتمعـة المزيج التسويقي   استخدام عناصر   واقع  ما  : التساؤل الرئيسي تحليل  

  ؟الاتصالات الفلسطينية
 

لى أن المزيج التسويقي الـذي      ع من أفراد العينة موافقون   % 63.5أن ما نسبته    ) 40(يبين جدول   

من أفـراد   % 15تقدمه شركة الاتصالات الفلسطينية ملائم و يلبي احتياجاتهم، في حين ما نسبته             

 . العينة غير موافقون
 
 

  )40 ( رقمجدول

  النسب المئوية لدرجات الاستجابة للمجالات الأربعة معاً

  النسبة المئوية   درجة الاستجابة

%3.6 غير موافق بشدة

%12.4 غير موافق

%20.5 محايد

%47.1 موافق

%16.4 موافق بشدة
  
  

  )41(جدول رقم 

  لجميع فقرات المجال الأربعة  (.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية 
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*194.9563.3016.920.000) المزيج التسويقي(ربعة جميع فقرات المجال الأ
0.05αالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة *  =.  
 

تساوي )  المزيج التسويقي (أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المجال الأربعة        ) 41(يبين الجدول   

لـذلك   0.000تساوي  ) Sig(.وأن القيمة الاحتمالية     16.92،  قيمة اختبار الإشارة بلغت       63.3%

0.05αتعتبر هذه الفقرات دالة إحصائياً عند مستوى دلالة          على أن متوسـط درجـة       ، مما يدل  =



 230 

وهذا يعني أن أفراد العينة يوافقون على        ،   2الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الحياد وهي          

نجحت في تقـديم و     ) الخدمة، التسعير، الترويج، التوزيع   (لتسويقي مجتمعة   أن عناصر المزيج ا   

  تسويق خدمات و منتجات الشركة المختلفة 

  

 لكـل    تم ذكرها بالتفصيل في تحليل فقرات مجال الدراسة السابقة         و يعزو الباحث ذلك لعدة أسباب     

 المـزيج التـسويقي      فإن استراتيجية   و بشكل عام   عنصر من عناصر المزيج التسويقي على حدى      

  :النقاط التاليةللشركة تراعي 

الصغيرة   في البيئة، فلَيس الشركات     الفلسطينية تدرك تزايد المنافسة      تصالاتالا ةشرك -

التي أصبحت قادرة حاليا على تمريـر       شركات  جميع ال و تعرف بأن    فقط من يهددها،    

فهي تتابع   و لذلك    هي التي تشكل الخطر الأكبر     VoIPالمكالمات عبر شبكة الانترنت     

 امزيجِه الخاصة ب  على تَعديل أَو إعادة تنظيم الإستراتيجيات      تعمل   التقدم التكنولوجي و  

حيث عملت على تقديم أحـدث      ،   الزبائن لاحتياجاتطبقاً  خدماتها  تطوير  و  التسويقي  

، ADSLالخدمات العالمية في اوقات مبكرة من ظهورها مثـل خـدمات الانترنـت              

SFI ..   ،ى       و غيرهاѧت علѧا عملѧالكمبيـوترات و   (تقديم منتجات الاتـصالات مثـل       آم

في مراكزها و بيعها للزبـائن بالتقـسيط        ) الخ...الطابعات و أجهزة الهاتف و الخلوي     

 .المريح على فاتورة الهاتف

تتابع شركة الاتصالات دورة حياة الخدمات و المنتجات و تعمل على بنـاء المـزيج                -

، و هي تعلم بأن الاتجاه العالمي لطلب الخـط الثابـت            التسويقي المناسب لكل مرحلة   

ينخفض مقابل ارتفاعه لصالح الخط الخلوي أو النقال و أن مـن الـضروري بنـاء                

الاستراتيجيات التي تبقي الخط الثابت في مرحلة النضوج مثل ربطه بخدمة الانترنت            

 يبطـئ مـن   و التي هي في مرحلة النمو عالميا و خصوصا في الدول العربية و ذلك         

 .سرعة الانحدار

 و  ISO 9002فحصلت على أيزو    تركز الشركة على جودة الخدمة المقدمة لزبائنها         -

عملت على تقييم و تقويم الأداء يوميا من خلال فريق متخصص للتأكد من مـستوى               

  .االخدمة المقدمة و رضا الزبائن عنه

شـركة  الا أن   لمحليـة    في الـسوق ا     غير الشرعية  منافسةبالرغم من الأثر السلبي لل     -

ة، و نلاحظ ذلـك عنـدما       المنافس أساس   على التسعير    إستراتيجية لا تهمل الاتصالات  

 2.0كانت قيمة دقيقة الاتصال لمصر من خلال شبكة الاتصالات الفلسطينية تـساوي             

 شيكل حيث   0.70دقيقة بينما كانت تباع الدقيقة من خلال مكاتب الاتصالات ب           /شيكل

المات عبر شبكة الخلوي المصري فودافون أو موبينيـل باعتبـار أن            يتم تمرير المك  
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شبكتها تغطي منطقة رفح الفلسطينية، و مع ذلك فقد قامت الشركة بـإطلاق عـرض               

 شيكل و التي تتميز بأنهـا ذات        0.89أعز بعيد و الذي يقدم سعر دقيقة المكالمة بـ          

فلا يكون موظـف مكتـب      جودة اتصال عالية و تتمتع بالخصوصية الكاملة للمشترك         

 .الاتصالات على الخط أثناء المكالمة باعتبار أنها مباشرة

متناسق لإظهار الصورة المتميـزة      ترويجياستخدام مزيج   تستخدم شركة الاتصالات     -

للشركة و حفظها في أذهان الزبائن فهي تعمل على رعاية المعارض و التواجد فـي               

مسؤولية الاجتماعية من خلال دعمها لجميـع       كما أنها تلتزم بمبدأ ال     مختلف المحافل، 

 القطاعات في المجتمع الفلسطيني و الذي يعطي لها انطباعا خاصا عند الزبائن كأكبر            

و تستخدم جميع وسائل الترويج المختلفة وفق دراسـات و          . شركة وطنية في فلسطين   

لتذكير و ا أجديدة  معايير محددة لتحقيق أهداف الاتصال، و خصوصا عند تقديم خدمة           

بخدماتها الحالية و يتجلى ذلك أثناء الحملات الترويجية و التي تشهد كثافة عالية مـن               

 .الدعاية و الاعلان خلالها

تبني الشركة لإستراتيجية التوزيع المباشرة و غير المباشرة الواقعة تحـت مراقبتهـا              -

أنـشأت   أنها   حيثساعد على سرعة انتشار خدماتها و سهولة حصول الزبائن عليها،           

 ذات تصميم حـديث و  One Stop Shopمراكز بيع و خدمات متميزة تعمل بنظام 

كمـا أن   . مجهز بمعدات و أدوات تضيف القيمة المادية للخدمة و تجذب انتباه الزبائن           

إطلاقها للخدمات الالكترونية على موقعها على شبكة الانترنت سيساعدها على تلبيـة            

يتميز بسهولة الوصول اليه و يتوفر فيه معلومات        احتياجات الزبائن و خصوصا بأنه      

 .و خدمات الشركة بشكل واضح و يتيح للزبائن تسديد الرسوم بطرق مختلفة

  

  :و يتفق ما ورد أعلاه مع دراسة كل من

مدى تبني مكونات الإستراتيجية التسويقية في      "  درست    و التي  )2008 (أبو عويلي دراسة  

 أن هناك تبني واضـح لـدى المـصارف          إلىخلصت  و   "المصارف العاملة في فلسطين   

العاملة في فلسطين لمكونات الإستراتيجية التسويقية، و كان أعلى مستوى تبني هو مجال             

عنصر ، حيث بلغ الوزن النسبي لتبني       )التوزيع-الترويج-التسعير-الخدمة(المزيج التسويقي   

، %79.44والمكـان بنـسبة     ،  %82الخدمة المصرفية المقدمة في إستراتيجيتها التسويقية       

  %73.75، الترويج بنسبة %76.25التسعير بنسبة 

 و التـي    ،" تسويق صناعة الاتصالات العالمية    مأسس تقيي " بعنوان  ) SINGH) 2006دراسѧة   

 الأولى فـي سـوق      تكون  أن منتغيير التركيز   على   تعمل الشركات  أنضرورة   إلىتوصلت  

شـركات  ، و أن    ن حاجـات الزبـائ    التي تلبـي   نتجاتم تَزويد ال  إلى تقنيا،   الجديدةالمنتجات  
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المنافسة فـي البيئـة،      دةاون أكثر إدراكاً أكثر من أي وقت مضى لزي        جب أَن تَك  يتصالات  الا

ة برامج مثل مايكروسـوفت     شركات تقني  الصغيرة فقط من يهددها، لكن أيضا      يس الشركات فل

  .راقبيجب أَن ت

المزيج التسويقي لإطلاق منتج جديد في  "  بعنوان)Hart, & Tzokas)  2000 دراسة

التي توصلت إلى أن نجاح المنتج لا يعتمد علـى ميزاتـه             و   ،"مرحلة نمو و نضج السوق    

فقط، ولكن يعتمد على زيادة الاهتمام بتوزيع المنتج أو الخدمة من خلال الاستثمار بزيادة              

 مـن الـضروري     يكـون  أن في الأسواق الناضـجة       الإنفاق عليه و البيع الشخصي، و     

الاستمرار في الإنفاق على الترويج، و توضح الدراسة أن الترويج في هـذه المرحلـة لا                

يقتصر على إعلام الزبائن كما ترى النظريات التقليدية و لكن للترويج أدوار أخرى مثـل               

تشجيع الزبائن على تجربة المنتج، تحفيز الزبائن للانتقال من مزودهم الحالي للـشركة و              

   الميزة التفاضلية للمنتج الجديد لمواجهة المنتجات القائمة في السوقتعزيز

و التـي تظهـر بـأن       ،   "WiMAXتحليل السوق لخدمة    " بعنوان   )Bai) 2007دراسة  

 سيكونون منافسون لشركات الاتصالات التقليدية، حيث تعمـل         WiMAXمزودي خدمة   

عالية و تغطية واسعة، و      على تقديم الاتصال الثابت و الخلوي بسرعة         WiMAXخدمة  

هي تستهدف الزبائن من الفئة المنزلية و التجارية و مستخدمو الهواتف النقالة، كما أنهـا               

  . DSLأقل تكلفة و أعلى سرعة للربط مع الانترنت من 

إدارة علاقѧѧѧات الزبѧѧѧائن مѧѧѧن خѧѧѧلال  " بعنѧѧѧوان ) Khan & Shahzad) 2005دراسѧѧѧة 

 Onlineلشركات بيئة العمـل علـى الانترنـت         كيف ترسم ا  و التي توضح    ،    "الانترنѧت 

لزبائنها وهل هي قريبة منهم وتحقق احتياجاتهم و العوامل التي تساهم فـي نجـاح بيئـة                 

 من حيث سرعة تحميل الـصفحة و تـصميمها و تـوفر     Onlineالعمل على الانترنت 

 .المعلومات عليها و تقديم الخدمات المجانية خلالها

إستراتيجية التأقلم و المـزيج التـسويق   "بعنوان  )Awan & Shahzad  )2006دراسة 

أن تـدرك   الشركة  على    أن إلىو التي أشارت     ،" النرويجية Telenorللشركة الاتصالات   

  و أن تحدد الاستراتيجيات التي ستتبعها في ظل المنافسة العالميـة           حقيقة السوق المفتوحة  

 ـ التسويقي طبقاً    امزيجِهلخاصة ب  ا بة بتَعديل أَو إعادة تنظيم الإستراتيجيات     عوالص شروط ل

 و  تطوير المنتَج والإبداع طبقاً لطلبات الزبائن في الأسواق المختلفـة         ، و   السوق المفتوحة 

منافسة في  ، و وضحت الدراسة أن ال     هخط منتَجِهم ومكونات  ل التي أجبرت الشركات للانتباه   

  إسـتراتيجية  على اعتمـاد   Telenor الاتصالات   السوق المحلية والإقليمية أجبرت شركة    

 ر سـع  ةدافعـة لإسـتراتيجي   القـوة   ال ت أصبح ةمنافسال لذا   ة،المنافس أساس   علىالتسعير  

  .ةالشرك
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 الاتصالات قطاع  المنافسة فيأثر فتح" بعنوان  )2003(  و أخرون  Rossottoدراسѧة  

 أن إلى توصلت و التي، "أفريقيا وشمال الأوسط الشرق منطقة بلدان في واللاسلكية السلكية

 الاتـصالات  قطاع في زيادة الكفاءة على يساعدان الأسواق وفتح قطاع الاتصالات تحرير
 واللاسلكية السلكية

أثر حالة الابتكار في المنظمة على الابتكار التسويقي     " بعنوان) 2003(دراسة الجياشـي    

، )"لمعلومات الأردنيةدراسة ميدانية لعينة من شركات تكنولوجيا ا      (و انعكاساته على الأداء     

و التي أشارت بأن تطوير المنتجات و تجديد ما هو موجود بالبحـث و التطـوير و مـا                   

يتصل بذلك من أنشطة ذو تأثير قوي و ايجابي في خلق حالة الابتكار التسويقي و يزيـد                 

  .من فاعلية الأنشطة التسويقية

  

 الاتصالات الفلسطينية؟ما هي درجة ولاء الزبائن لشركة :  الولاء-المجال الخامس

  هم ممن يتوفر فيهم الولاء للشركةمن أفراد العينة %  64.1أن ما نسبته ) 42(يبين جدول 

 اهتمـام  إلـى يعزو الباحث ذلك    قد  من أفراد العينة غير ذلك، و       % 13.1، في حين ما نسبته      

تطـوير   و   حديثالبتبني مفهوم التسويق    الاتصالات الفلسطينية خلال السنوات الأربع الأخيرة       

  .بهدف تحقيق رضا الزبائن و تعزيز ولائهم التسويقي هامزيج

   )42 (  رقمجدول

  النسب المئوية لدرجات الاستجابة لمحور ولاء الزبائن

  النسبة المئوية   درجة الاستجابة

%3.4 غير موافق بشدة

%9.7 غير موافق

%22.8 محايد

%47.5 موافق

%16.6 موافق بشدة

  

 وقـد   الزبائن،من فقرات محور ولاء     ) 12-1(ر هذه الفرضية من خلال الفقرات من        تم اختبا 

لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلي درجة           تم استخدام اختبار الإشارة     

  ).43( النتائج موضحة في جدول .أم لا 2الحياد وهي 
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  )43(جدول 

   لكل فقرة من فقرات محور ولاء الزبائن(.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية 

  الفقرة  م
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 8 0.000 11.4 %64.38 2.58  .تتمتع شركة الاتصالات الفلسطينية بالمصداقية بالنسبة لي.1
 4 0.000 13.7 %67.05 2.68  .الاتأشعر بالارتياح عندما أتعامل مع شركة الاتص.2
 7 0.000 11.8 %64.75 2.59  .أفضل التعامل مع شركة الاتصالات لثقتي الكبيرة بها.3

4.
أشعر بأن شركة الاتصالات الفلسطينية تحـرص علـى المـشاركة           

  .الاجتماعية وتقديم المساعدات
2.51 

62.82% 10.0 0.000 10 

5.
لشركة و العاملين بها بهدف     أقدم اقتراحاتي و ملاحظاتي و أفكاري ل      

  .تطويرها
2.42 

60.49% 9.0 0.000 12 

6.
أوجه أصدقائي و أقاربي لـبعض خـدمات الـشركة التـي تلبـي              

  . احتياجاتهم
2.67 

66.83% 13.5 0.000 5 

7.
أدافع عن شركة الاتصالات عندما ينتقدها البعض بشكل خـاطئ أو           

  .ظالم
2.51 

62.85% 10.0 0.000 9 

8.
ع شركة الاتصالات لأنني  تعودت على التعامل مع         أفضل التعامل م  

  .نفس الموظفين
2.63 

65.83% 12.7 0.000 6 
 3 0.000 13.7 %67.50 2.70  .أشعر بولائي لشركة الاتصالات لأنها شركة وطنية.9

10.
شركة الاتصالات تتميز باسمها و علامتهـا التجاريـة فـي سـوق       

  .الاتصالات
2.94 

73.59% 17.2 0.000 2 

11.
هاتف مهم بالنسبة لي، و لا يعتبر الجوال أو الهاتف الخلـوي            خط ال 

  .بديل له
2.97 

74.13% 15.8 0.000 1 

12.
مثل كمبيـوتر،   (إذا رغبت مستقبلا بشراء أحد منتجات الاتصالات        

  .فإنني سوف أتوجه لشركة الاتصالات دون تردد) الخ...طابعة
2.49 

62.34% 9.1 0.000 11 
  0.000 14.5 %65.80 31.58  جميع فقرات المحور معاً  

0.05αالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة *  =.  

  

الدرجـة  ( 2.42عـن    يزيد    الفقرات بالنسبة لجميع المتوسط الحسابي   أن  ) 43(يبين الجدول   

، %65.80مـن    أعلـى أي أن جميع الفقرات كان المتوسط الحسابي النسبي لها          ) 4الكلية من   

 0.000تـساوي    للفقرات  ) Sig(.القيم الاحتمالية   وأن جميع    9قيمة اختبار الإشارة أعلى من      
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0.05αلذلك تعتبر جميع هذه الفقرات دالة إحصائياً عند مستوى دلالة            مما يدل علـى أن     ،  =

  : أنا يعني وهذ،  2متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الحياد وهي 

  

 خط الهاتف مهم بالنسبة لي، و لا يعتبر الجوال أو            "11الفقرة  يوافق أفراد العينة على      -

فـي   خدمـة الهـاتف الثابـت        انتشار حداثة   إلىو يعزى ذلك    " الهاتف الخلوي بديل له   

  في غزة و الضفة    عدد الخطوط العاملة   كان   1997 حيث قبل العام     ،لمجتمع الفلسطيني ا

 World summit on)% 3.5و نسبة انتشار الخدمة الهاتفيـة  قريبا تخط ) 80000(

the information society,2003)،  نسبة الأسر التي لديها خط حتى الآن  و مازالت

في قطاع غزة حسب تقرير المسح الأسري لتكنولوجيـا         % 45.6هاتف ثابت لم تتجاوز     

  الخـط الثابـت     كما أن  ،  )2006الجهاز المركزي للإحصاء،  (المعلومات و الاتصالات    

 و بـذلك يتجـاوز مـساوئ الـشبكة          الأسبوع ساعة على مدار     24تدوم  يتميز بتغطية   

اللاسلكية في انقطاع الخدمة المتكرر نتيجة عدم وجـود تغطيـة أو تأثرهـا بحركـة                

 لبعض المناطق، و تتوفر علـى       الإسرائيليالطائرات و خصوصا في حالات الاجتياح       

مة مثل الانترنت و التي مازالت حديثة العهـد فـي الأجهـزة             الخط الثابت خدمات مه   

 أسـعار   الخلوية و تكلفتها مازالت عالية، و من الميزات المهمة بالنسبة للزبائن هو أن              

  في الخط الثابـت     تعتبر منخفضة   و الانترنت   المحلية  بشكل عام و خصوصا    المكالمات

سري لتكنولوجيـا المعلومـات و      و هذا يتفق مع تقرير المسح الأ       .مقارنة بأسعار جوال  

من الأسـر   % 78.6، و الذي يظهر أن      )2006الجهاز المركزي للإحصاء،  (الاتصالات  

 10 مـن الأفـراد      30.1في قطاع غزة لديها خط هاتف خلوي واحد على الأقل، و أن             

سنوات  فأكثر يمتلكون خط هاتف خلوي و بالتالي و بالرغم من أن الهـاتف الخلـوي                 

  . الخط الثابت إلا أن لكل منه استخداماتهيعتبر بديل عن

شركة الاتصالات تتميز باسمها و علامتها التجارية        " 10يوافق أفراد العينة على الفقرة       -

 الجهود الكبيرة التـي بـذلت خـلال         إلى، و يعزو الباحث ذلك      " في سوق الاتصالات  

مات الاتـصالات    البنية التحتية و توفير مختلف خـد       إنشاءالسنوات العشر الماضية في     

المتطورة، و تطوير المزيج التسويقي للشركة بحيث يتم دراسة احتياجـات الزبـائن و              

و الاهتمام بتحقيق رضا الزبائن و التركيز على جودة الخدمة المقدمة           العمل على تلبيتها    

 لتكون الشركة الأولى التي تحـصل  ISO 9002حصلت على شهادة الجودة العالمية ف"

التقريـر  (" دة الدولية في مجال خدمات الاتصالات في الشرق الأوسـط         على هذه الشها  

  . )2006السنوي،



 236 

لشركة الاتصالات لأنها شركة    ) انتمائي(أشعر بولائي    "9 الفقرةيوافق أفراد العينة على      -

 أن شركة الاتصالات تعتبر من أكبر الـشركات فـي           إلىو يعزو الباحث ذلك     " وطنية

 فلسطيني و يساهم به عدد كبيـر مـن المـواطنين            فلسطين و هي مؤسسة برأس مال     

الأوراق سـوق  هي مدرجة ضمن  موظف فلسطيني، و 1561 و يعمل بها       نالفلسطينيي

 و الذين يتـداولون   الفلسطينيينو تحقق أسهمها عوائد جيدة للمساهمينلسطيني الفالمالية  

لسطينية و التـي     الشركة بمختلف مستوياتها هي من الخبرات الف       إدارةكما أن    .أسهمها

  . قادرة بشكل أكبر لتحديد احتياجاته و تلبيتها وهي جزء من هذا المجتمع

تتمتع شركة الاتـصالات الفلـسطينية بالمـصداقية         " 1 الفقرةيوافق أفراد العينة على      -

حيث تسعى شركة الاتصالات لتنفيذ طلبات الزبائن في المواعيد المحددة          ،  " .بالنسبة لي 

أن لا يقدم الموظفين وعودا للزبائن الا اذا كانت صادقة و يمكـن             لذلك و تحرص على     

و لقد قامت الشركة بوضع فترات زمنية محـددة لانجـاز كـل      . تنفيذها بالوقت المحدد  

 .عملية بحيث تحقق رضا الزبون

" أشعر بالارتياح عندما أتعامل مع شركة الاتـصالات        "2 الفقرة يوافق أفراد العينة على    -

و يعـزو الباحـث     " فضل التعامل مع شركة الاتصالات لثقتي الكبيرة بها       أ " 3 و الفقرة 

 يلبـي  مـزيج تـسويقي  بنـاء  ذلك لمجمل العوامل الذي ذكرت في هذه الدراسة مثـل        

 . العلامة التجارية، الجودة، غير ذلك  ،احتياجات الزبائن

شركة التي  أوجه أصدقائي و أقاربي لبعض خدمات ال       " 6 الفقرةيوافق أفراد العينة على      -

أدافع عن شركة الاتصالات عندما ينتقدها البعض بـشكل          " 7 و الفقرة    "تلبي احتياجاتهم 

 و يعتبر ذلك من الأهداف المهمة للشركات في الوقت المعاصر، فهي            ،" خاطئ أو ظالم  

تعمل على تحقيق رضا الزبائن ثم ولاءهم ليصبحوا في النهاية من ضمن فريق التسويق              

 .ركةللش

أفضل التعامل مع شركة الاتصالات لأنني  تعـودت          " 8 الفقرةفراد العينة على    يوافق أ  -

و يعزى ذلك للمهارات و الكفاءة المتوفرة في موظفي         " على التعامل مع نفس الموظفين    

 إدارة و وجـود  ISO 9002الجودة العالمية الصف الأمامي و  لتطبيق الشركة لنظام 

 بتطبيق هذا النظـام و تقيـيم و تقـويم الأداء            خدمات الزبائن و التي تختص    و  الجودة  

باستمرار من خلال تدريب الموظفين و عقد ورشات عمل و وضع نظام للـشكاوي و               

كمـا أن   .  الشركة بمستوياتها المختلفـة    لإدارةالاعتراضات يسهل وصولها من الزبائن      

ل لهـم   ذلك قد يعزى للامتيازات التي يحصل عليها الموظفين ماديا أو معنويا و تـشك             

 .حافزا للعمل بالرغم من حجم ضغوط العمل الكبيرة عليهم
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تحرص على  لسطينية  أشعر بأن شركة الاتصالات الف     " 4 الفقرةيوافق أفراد العينة على      -

 لنشاط الشركة في المجتمـع و       عزى ذلك يو  " المشاركة الاجتماعية وتقديم المساعدات     

ا لمختلف القطاعات مثل الـصحة و       رعايتها للعديد من المناسبات و المعارض و دعمه       

 بلغت تبرعاتـه     الذي  و 2005 عام   لصندوق المسؤولية الاجتماعية في    إنشائهاالتعليم و   

 مؤسسة  700 مليون دولار منحت لأكثر من       )3.5(مبلغ   2006 و   2005 العامين   خلال

  .)2006، يالتقرير السنو(" و فرد

قبلا بشراء أحد منتجات الاتـصالات       إذا رغبت مست   12 الفقرةيوافق أفراد العينة على      -

و يعزى  . فإنني سوف أتوجه لشركة الاتصالات دون تردد      ) الخ...طابعةمثل كمبيوتر،   (

ذلك لقيام الشركة بتوفير الأجهزة المختلفة المرتبطة بالاتصالات مثـل الكمبيـوترات و             

بالتقـسيط  الكاميرات الرقمية و الهواتف بأنواعها و غير ذلك بأسعار منافسة للسوق و             

 على فاتورة الهاتف بدون فوائد

أقدم اقتراحاتي و ملاحظاتي و أفكـاري للـشركة و           "5 الفقرةيوافق أفراد العينة على      -

 : و يعتقد بأن ذلك قد يعود لعدة أسباب من أهمها،"تطويرهاالعاملين بها بهدف 

o           ر أن  رغبة الزبائن بتطوير الشركة و تلاشيها لنقاط الضعف التي يرونها، باعتبا

خدمة الخط الثابت مهمة بالنسبة لهم و أن التحسين في الخدمة سينعكس علـيهم              

 .اايجابي

o     المـوظفين تـسهل نقـل الملاحظـات و         بين الزبـائن و     وجود علاقات جيدة

 .الاقتراحات دون حرج أو بذل أي جهد

o    أعطينا "  لتسهيل وصول اقتراحات الزبائن لها مثل نموذج         آلياتوضع الشركة

 علـى موقـع الـشركة    Serving youلموجود في المراكز أو خدمة ا" رأيك 

 إلى إضافة عبر الهاتف،    Surveyالالكتروني و إجراء العديد من الاستقصاءات       

 .الطرق التقليدية مثل الاتصال المباشر أو الفاكس و غيرها

  

أن هـذا   كان هذا البند قد حصل على أقل متوسط حسابي في هذا المحور فالباحث يعتقد ب إذاو  

الأمر يتعلق بثقافة المجتمع بشكل عام ، فنسبة منخفضة من النـاس اعتـادت علـى تقـديم                   

الاقتراحات و الملاحظات و حتى تقديم الشكاوي بينما النسبة الأعظم و بالرغم مـن وجـود                 

الدافع إلا أنهم لا يفضلون التعليق أو تقديم الشكاوي و أحيانا يكون ذلك خوفا لاتخاذ المؤسسة                

  .اءات ضد هذا الموظف أو ذاكإجر
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أن المتوسط الحسابي النسبي لجميع فقرات المحور الخـامس         ) 43( يبين الجدول    وبشكل عام 

 )Sig(.القيمة الاحتماليـة    وأن   14.5 ، قيمة اختبار الإشارة      %65.80ولاء الزبائن يساوي    

0.05α دلالة   دال إحصائياً عند مستوى   " ولاء الزبائن    " مجاللذلك يعتبر    0.000تساوي   = ،

مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المحور يختلف جوهرياً عن درجة الحياد وهي               

  .ايجابيةتعتبر درجة ولاء الزبائن لشركة الاتصالات الفلسطينية وهذا يعني أن ،  2

 رضـا الزبـائن و      بناءقامت بها الاتصالات الفلسطينية ل    التي  خطوات  لل الباحث ذلك    يعزوو  

  :الانتقال لولائهم من خلال

في قطـاع الاتـصالات منـذ       شركة الاتصالات الفلسطينية    القفزة النوعية التي أحدثتها      -

تطوير مزيجها التسويقي باستمرار لتلبيـة      استلامها له، من حيث إنشاء البنية التحتية و         

 الاتصالات الـسلكية و     احتياجات الزبائن، فعملت على تقديم أحدث الخدمات في مجال        

 المنتجات الأخرى المرتبطة بها باعتبار أن الزبون هو محـور           إلىبالاضافة  .اللاسلكية

 .Customer-Centricالعمليات 

 المتميـزين   لكسب ولاء الزبائن  " علشانك  " أطلقت شركة الاتصالات الفلسطينية برنامج       -

 هدايا للزبائن الملتـزمين    حيث قدمت من خلاله      و تحفيزهم على الاستمرار في تميزهم     

 ..بالاشتراك بالخدمة الهاتفية و المسددين لفواتير هواتفهم

 الخدمـة   إيقـاف تعمل الشركة على الاتصال بزبائنها المتسربين أو المتقدمين بطلبـات            -

 و  بهدف معرفة أسباب ذلك، و التأكد من عدم وجود أسباب مرتبطة بالشركة و موظفيها             

 و الاحتفاظ بهم حيث تقوم سنويا بإجراء حملة خصومات          دراسة طرق إعادتهم للشركة   

 ..لمساعدة المتعثرين في تسديد فواتير هواتفهم و من ثم إعادة الخدمة لهم

 ـطورت الشركة نظام استقبال الشكاوي و الاعتراضات ح        -  علـى الزبـائن     تث سـهل  ي

 دون عنـاء، فأنـشأت دائـرة للـشكاوي و         الإداريـة  مختلف المستويات    إلىالوصول  

 لاستقبال شكاوي الزبائن من خلال مراكز البيع و الخدمات، كمـا أنهـا              لاعتراضاتا

 أو Complains Onlineتستقبل شكاويهم من خلال موقعها على الانترنت و خدمـة  

 .من خلال أرقام هواتفها و فاكساتها المعلن عنها و المسجلة على فواتير الزبائن

 كشركة رائدة فـي هـذا       سوق الاتصالات  تجاري في ها ال اسم تعزيز   تعمل الشركة على   -

 بدعم قطاعات واسعة     إنشاؤها لصندوق المسؤولية الاجتماعية الذي قام      ، كما أن    المجال

 .مفهوم الشركة الوطنية في أذهان زبائنهامن المجتمع  يرسخ 

استقطاب الموظفين المتميزين للعمل في المراكز التجارية و العمـل علـى تطـويرهم               -

ل التدريب و ورش العمل لإتقان التعامـل مـع الزبـائن و إعطـاء               باستمرار من خلا  
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وفق معايير وضعتها إدارة الجودة و خدمات الزبائن ضمن         الانطباع الجيد عن الشركة     

 . و تعمل على قياسها و مراقبتها و تقيمها يوميا9002نظام الأيزو 

  

  : كل منمع دراسة هذا المجالنتيجة تحليل و تتفق 

التعرف علـى إدارة علاقـات الزبـائن    "بعنوان  )Chen and Popovich) 2003دراسة 

 هـي   CRMالتي أشارت بأن إدارة العلاقة مع الزبـون         و  )" الناس، العمليات، و التكنولوجيا   (

نظرة شاملة تعمل على تعزيز العلاقة مع الزبائن من خلال جميع القنوات بما فيها الانترنـت،                

 لتقديم عروض مميزة لمنتجاتهـا و خـدماتها للاحتفـاظ           و توفر المعلومات اللازمة للمنظمة    

و هي عملية  متكاملة تجمع العاملين       .Customer-Centricبالزبائن باعتباره محور العمليات     

  .و العمليات و التكنولوجيا

 أن إلـى و التي توصـلت  ،   "WiMAXتحليل السوق لخدمة    " بعنوان   )Bai) 2007دراسة  

 باعتبار  DSL بديلا لخدمات الهاتف الثابت أو       WiMAXدمة  على المدى القصير لن تكون خ     

أن هذه الخدمة لا تتمتع بعد بميزة من حيث التكلفة في المناطق الحضرية، و لكنها تعتبر مفيدة                 

  .للمناطق الريفية التي لا تغطيها الشبكات الثابتة أو الخلوية، و خصوصا في الدول النامية

و التي أشـارت    " يم كفاءة التسويق السياحي في سورية       تقو" بعنوان   )2007(دراسة برهوم   

  .الانخفاض الكبير في الطلب السياحي هو نتيجة انخفاض كفاءة السياسات التسويقية

العلامة التجارية للسلع الاستهلاكية علي سلوك المرأة  تأثير" بعنوان  )2008 (عماشة دراسة

 ين التذكر والـشهرة والحـرص علـى   وجود ارتباط إيجابي ب ل الدراسةو توصلت" السعودية

  الشراء والتفضيل نحو العلامات التجارية

و التي  ،  "  تسويق صناعة الاتصالات العالمية    مأسس تقيي " بعنوان   )SINGH) 2006دراسة  

متى أن تعرف   تَحتاج  الكبيرة  الشركات  المتقاربة فإن   الإستراتيجية الحالية   أشارت بأن في ظل     

تَبقى صورة الشركة سليمة، وتَلتزم بتوقّعات الزبون تجاه اسـمها          يث  بحتقدم خدماتَها خارجيا،    

 فإن الشركات يمكن أَن تخاطر بخسارة الزبائن في بيئة تأتي المنافسةَ فيها من              إلاالتجاري  و    

 انخفـاض   إلـى كُلّ الزوايا، مثل أن يشوه الاسم التجاري بتقديم الخدمة السيئة  والتي ستُؤدي              

  .بائنالز ولاء

 النقال الهاتف اتصالات خدمة سوق دراسة" بعنوان  )2006(دراسة عبد العليم  مع تختلفو 

  التجارية للعلامة الجزائر في النقال الهاتف زبائن وفاء معدل و التي أشارت بأن" الجزائر  في
 دوجو مع حاليا المزود تغيير ينوون لا الذين الزبائن نسبة هي و فقط % 45 ضعيف ويساوي

 . لا أم المزود سيغيرون كانوا إن يدرون  لا % 36 : بِ تقدر من الزبائن شريحة
  



 240 

  اختبار الفرضيات: رابعا

  

  :الفرضية الأساسية الأولى

بين توافر عناصر المزيج التسويقي و درجة ولاء  هناك علاقة ذات دلالة إحصائية

  .الزبائن

عنصر من عناصر المزيج يبين معامل الارتباط بين مستوى توفر كل ) 44(جدول 

  . التسويقي و درجة ولاء الزبائن

  )44(رقم جدول 

  .معامل الارتباط بين توفر عناصر المزيج التسويقي ودرجة ولاء الزبائن

  

  المجال  م
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ام
مع
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 0.000*0.454  الخدمة.1

 0.000*0.535  الترويج.2

 0.000*0.606  السعر.3

 0.000*0.565  التوزيع.4

 0.000*0.752  عناصر المزيج التسويقيمجالات .5
0.05αالارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة *      =.  

  

 بين 0.05هناك علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  : الفرضية الفرعية الأولى

 . ي شركة الاتصالات الفلسطينيةالخدمة المقدمة و درجة ولاء الزبائن ف

  

 أن معامل الارتباط بين مستوى توفر الخدمة إلى) 44(تشير النتائج الموضحة في جدول 

 0.000تساوي  )Sig(.القيمة الاحتمالية  وأن 0.454المقدمة ودرجة ولاء الزبائن تساوي 

رجة ولاء توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مستوى توفر الخدمة المقدمة ودوبذلك 

   .الزبائن
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 أن الخدمة التي تقدم للزبائن تعتبر العنصر الأساسي لارتباط الزبون إلىو يعوز الباحث ذلك 

بالشركة و بالتالي فمن الطبيعي أن يكون هناك ارتباط بين الخدمة التي تقدمها الشركة و درجة 

تحليل مجال الخدمة  تم ذكرها في  ايجابيا لعدة أسبابولاء الزبائن و هذه العلاقة تأثرت

 لتحقيق ولاء  في مجال الخدمة التي اتبعتها الشركةتالاستراتيجيا أهم فيما يليبالتفصيل و 

  :الزبائن

  

   المتكامـل   المـشغل  إنشاء مجموعة الاتصالات الفلسطينية و اعتمادها لإسـتراتيجية  -

integrated operator المواطن تأمين رزمة كاملة من الخدمات التي يحتاجها"  بهدف 

و تقديمها له في بوتقة و فاتورة واحدة مع ما يشمله ذلك من تخفيض في التكلفة و تنوع                  

التقريـر الـسنوي    " (في الخدمات و التي يتم عرض رزمها حسب احتيـاج المـشترك           

2007.( 

استمرار شركة الاتصالات الفلسطينية في مواكبة التطور العالمي في مجـال خـدمات              -

على إنشاء بنية تحتية من مقاسم و شبكات خارجيـة مربوطـة            الاتصالات حيث عملت    

تشغيل أحدث نظم و تكنولوجيا الاتصالات و أنظمة        و  عبر كوابل ضوئية تتيح لها تقديم       

المعلومات و تراسل المعطيات و الخدمات المضافة و الخدمات الحديثة، حيث ارتفعـت             

 مقسما في نهاية    210 إلى 1997 مقسما في عام     49عد المقاسم الرئيسية و الفرعية من       

 ).2007التقرير السنوي  (2007عام 

 شركة الاتصالات الفلسطينية بخدمة مـا بعـد البيـع حيـث طـورت مركـز                 اهتمام -

 لاستقبال اتصالات الزبائن على مدار      166 و مركز استلام الأعطال      144الاستعلامات  

مـن   خـدمات مختلف ال الساعة، كما أنشأت مركز الخدمة لاستقبال طلبات الزبائن من          

  .199  الرقمعلىTelemarketingخلال اتصالهم هاتفيا فقط 

قدرة الشركة على تقديم خدمات متنوعة تلبي احتياجات و رغبات الزبائن بمختلف  -

) المحسوب(أذواقهم، فقدمت خدمة الهاتف الثابت بنوعيه الفاتورة و نظام الدفع المسبق 

 ، كما SFI أو ADSLلانترنت من خلال خدمة ، و أطلقت العديد من طرق الاتصال با

قدمت طرق مختلفة للاتصال الدولي من الخط المباشر، ببطاقات الدفع المسبق، الهواتف 

العمومية، و مكاتب الاتصالات، و قدمت العديد من البدائل لتسهيل تسديد فواتير و 

 الشركة، البنوك، رسوم الخدمات التي يطلبها الزبائن من خلال الدفع المباشر في مقرات

 و الدفع ببطاقات الائتمان في الشركة أو على الآليو البريد، أو من خلال التسديد 

 .موقعها على شبكة الانترنت
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 أدى Iso 9002 شركة الاتصالات بتطبيق نظام الجودة الشاملة و حصولها على اهتمام -

ات التي  سهولة وصول الخدمة للزبائن و سرعة الحصول عليها وفق المواصفإلى

 .وضعتها الشركة بما يحقق رضا الزبائن و ولائهم

هناك درجة من ولاء الزبائن للخدمة الهاتفية الثابتة نظرا لعدم تمكن البدائل من تقديم  -

 و التكلفة المنخفضة  و التكميليةالأساسيةالخدمة   من حيثالتي يقدمها الهاتفالخدمات 

رنت لا تستطيع تقديم مختلف الخدمات التي فمثلا الخطوط الخلوية و الاتصال عبر الانت

يحتاجها الزبائن في أن واحد كما يقدمها خط الهاتف للزبائن من الفئة المنزلية حيث 

يحتاجون لخدمة الاتصال الصوتي، و الانترنت معا، و أيضا الزبائن من الفئة التجارية 

ركة المختلفة،  بين مواقع الش Data Transmissionيحتاجون لخدمات نقل المعطيات 

 . مقاسم رقمية لتحويل المكالمات و ربط المقرات بشبكة الانترنت
 

  :و تحليل هذه الفرضية يتفق مع

الدور الإستراتيجي لإدارة الجودة الـشاملة فـي        " بعنوان   )2008(دراسة الطائي و سلطان     

 أن  إلـى  و التي أشـارت    "  دراسة تطبيقية في معمل بيبسي الكوفة       - إدارة علاقات الزبون  

مبدأ التركيز على الزبـون، مبـدأ       (هنالك علاقة ارتباط قوية بين مبادئ إدارة الجودة الشاملة          

رضـا  (، وإدارة علاقات الزبـون      )التركيز على العملية، مبدأ التركيز على التحسين المستمر       

اسـة  وتدل هذه العلاقة على اهتمام المنظمة مجتمـع الدر        ) الزبون، ولاء الزبون، قيمة الزبون    

  .نافسي على باقي الشركات المنافسةبهذه المبادئ التي تساهم في تحقيق التفوق الت

أساليب تعزيز الولاء لمزودي خدمات الاتصالات الخلويـة         " بعنوان )2004( دراسة العلاق   

و التي أشارت بأن رضا العميل ينتج عن      ،  "في مجال خدمات الدعم على الخط و خارج الخط          

  و توصـلت   ،)الخدمة الجوهر و الخدمات المكملـة     ( العرض الخدمي    جماليتقيمه الشامل  لإ   

بين رضا  ) 0.01( أن هناك علاقة ايجابية ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة            إلى الدراسة

العميل عن الخدمة الجوهر و الولاء للمزود، و بين رضا العميل عن  الدعم علـى الخـط و                   

  .الولاء  للمزود

دراسـة  : رضا و ولاء الزبائن في خدمة ما بعد البيـع         " بعنوان   )Koskela) 2002 دراسة

هناك حد أدنـى     أن   أظهرت، حيث   )"أنظمة تقديم الخدمة في قطاع الاتصالات الفنلندي      (حالة  

من ولاء الزبائن للخدمة الهاتفية الثابتة نظرا لعدم تمكن البدائل من تقديم الخـدمات المتعـددة                

سلوك الزبون  و مواقفـه       أن   إلى المنافسة، كما توصلت الدراسة      التي يقدمها الهاتف و ضعف    

تعتمد على مدة العلاقة التي تربطه بالمزود أو خبرته باستعمال الأجهزة و الخدمات، و تتغير               

احتياجات الزبون باستمرار، و خصائص الخدمة تتغير أيضا، وينعكس ذلك على منحنى تغير             
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ة الخدمة الذي يصف الزبون كمستعمل للخدمـة، وأن         ولاء الزبون بناء على دورة حيا     -رضا

 اختلاف في مستوى رضا الزبائن و ولاؤهم، حتـى          إلىيؤدي  " العناية  "الاختلاف في مستوى    

  .لو تم تقديم الخدمة في نفس الوقت و من نفس المزود

 أن  إلـى و التي توصـلت     ،   "WiMAXتحليل السوق لخدمة    " بعنوان   )Bai) 2007دراسة  

 باعتبار  DSL بديلا لخدمات الهاتف الثابت أو       WiMAX القصير لن تكون خدمة      على المدى 

أن هذه الخدمة لا تتمتع بعد بميزة من حيث التكلفة في المناطق الحضرية، و لكنها تعتبر مفيدة                 

 .للمناطق الريفية التي لا تغطيها الشبكات الثابتة أو الخلوية، و خصوصا في الدول النامية

  

 بين 0.05هناك علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية :  ية الثانيةالفرضية الفرع

  .الترويج و درجة ولاء الزبائن في شركة الاتصالات الفلسطينية

  

تشير النتائج أن معامل الارتباط بين مستوى المزيج الترويجي المقدم ودرجة ولاء الزبائن 

وبذلك توجد علاقة ذات دلالة  0.000ي تساو )Sig(.القيمة الاحتمالية  وأن 0.535تساوي 

  . إحصائية بين مستوى المزيج الترويجي المستخدم ودرجة ولاء الزبائن

 و يذكر ة أن الترويج هو العنصر الذي يعلن عن الخدمات الجديدإلىو يعزو الباحث ذلك 

بائنها و الزبائن بالخدمات الحالية، كما أنه يعمل على إظهار الصورة المتميزة للشركة أمام ز

يعمل على ترسيخها في أذهان الزبائن، كما أن كثير من الزبائن يحكمون على المنتج و 

  . و تصميمهالإعلانالخدمة من قوة 

 لإشباعو قد قامت شركة الاتصالات الفلسطينية بالاهتمام بمزيجها الترويجي و الاستثمار به 

 المزيج سماتادية المرجوة، و أهم بما يحقق لها العوائد المرغبات الزبائن و تحقيق رضاهم 

  :الترويجي للاتصالات الفلسطينية

تعمل شركة الاتصالات الفلسطينية على التواجد المستمر في المجتمع الفلسطيني مـن             -

 .Expotechخلال رعايتها للمؤتمرات، المهرجانات و المعارض مثل معرض 

ولية الاجتماعية اطلاق صندوق المسؤ عملت مجموعة الاتصالات الفلسطينية على -

" الأخوة"لدعم القطاعات المختلفة في فلسطين و كان من أهم انجازاته مبادرة 

بديكو، -الفلسطينية التي أطلقتها بالاشتراك مع شركة فلسطين للتنمية و الاستثمار

والتي تم من خلالها توزيع معونات غذائية لأربعين ألف موظف حكومي تقل رواتبهم 

 عشرة آلاف أسرة أسير، و إن كان الهدف من إلىإضافة  شيكل، 1500عن مبلغ 

الصندوق إنساني و اجتماعي الا أنه يؤثر بشكل واضحا على صورة الشركة في 

  .اذهان الزبائن
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 الوسائل مستخدمة  لزبائنهامترابطترويجي  مزيج تقديمتعمل شركة الاتصالات على  -

عية الخاصة و تقارير الجهاز  على دراساتها الاستطلاالمناسبة و المبنيةالترويجية 

 .من عملية الاتصال هدفها تحققالمركزي للاحصاء الفلسطيني بحيث 

  

  :وتحليل هذه الفرضية يتفق مع

دراسة حالـة   : تحليل السياسات التسويقية للتأمين في الجزائر      " بعنوان )2002(دراسة ليلى   

 من حاجات الزبائن،    ات الشرك عدم انطلاق  أن   إلىو التي توصلت    ،  "الشركة الوطنية للتأمين    

قدمها، فضلا عن عـدم تـدعيمها    ت حد بعيد عدم رواج بعض المنتجات الجديدة التي          إلىيفسر  

في السوق، خاصة مع ما يتطلبه المنتوج الجديد من تكثيـف            قوية تنمي صورتها   ترويجبحملة  

قهـا سياسـة     تحق  أحد أهم الأهداف التي يفتـرض أن       أن   إلىالترويجية كما توصلت    للجهود  

 الحاليين والحفـاظ     الاتصال لم يعد يتمثل في جلب زبائن جدد، بقدر ما هو تأكيد وفاء الزبائن             

   .عليهم

 و التي أوضحت فيها أن تقييم شركات القطاع الخاص لم يعد يعتمـد              )2008(دراسة العيران   

المالية فقط،  على ربحيتها فحسب، ولم تعد تلك الشركات تعتمد في بناء سمعتها على مراكزها              

 حد ما دعم جميع أفراد المجتمع       إلىفقيام الشركات بدورها تجاه المسؤولية الاجتماعية يضمن        

لأهدافها ورسالتها التنموية والاعتراف بوجودها، والمساهمة في إنجاح أهدافها وفق ما خطـط             

المعيـشية  له مسبقاً، علاوة على المساهمة في سد احتياجات المجتمع ومتطلباتـه الحياتيـة و             

  خلق فرص عمل جديدة من خلال إقامة مشاريع خيريـة واجتماعيـة            إلىالضرورية، إضافةً   

  .ذات طابع تنموي

  

  

 بين 0.05هناك علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية :  الفرضية الفرعية الثالثة

 . التسعير و درجة ولاء الزبائن في شركة الاتصالات الفلسطينية

  

 أن معامل الارتباط بين مستوى أسعار الخدمات و المنتجات و درجة ولاء الزبائن تشير النتائج

توجد علاقة ذات دلالة وبذلك  0.000تساوي  )Sig(.القيمة الاحتمالية  وأن 0.606تساوي 

  .  السعر ودرجة ولاء الزبائنملائمةإحصائية بين مستوى 

ة باعتباره العنصر الوحيد من عناصر  أن أهمية السعر بالنسبة للشركإلىو يعزو الباحث ذلك 

، و في نفس الوقت فإنه يعتبر أحد أهم العوامل التي تؤثر الإيرادالمزيج التسويقي الذي يجلب 
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على قرار الزبون بشراء المنتج أو استخدام الخدمة و بالتالي فالسعر يرتبط بشكل كبير برضا 

  .الزبائن و ولائهم

ل هيكل الأسعار الخاص بخدماتها باستمرار لتواكب لقد عملت شركة الاتصالات على تعدي

التطور المتسارع في مجال الاتصالات و تقنية المعلومات و بشكل يتناسب مع الظروف 

الاقتصادية للمجتمع الفلسطيني بالرغم من المعوقات الكثيرة و أهمها التي نتجت عن الاحتلال 

 بالإضافةية و أيضا بعض المقاسم  حيث تضرر أجزاء كبيرة من شبكتها الخارجالإسرائيلي

، كما أن الحصار المفروض على الإسرائيلية حجز التجهيزات الخاصة بها في الموانئ إلى

قطاع غزة منعها من إدخال المعدات و التجهيزات و الخبراء للاستمرار في تطوير أعمالها و 

ديدة،  و النقص الحاد هذا يتضح في عدم توفر الأسلاك الهوائية لتركيب الخطوط الثابتة الج

   .ADSLفي توفر الامكانية الفنية لتركيب خطوط ال 

و بالرغم من وجود إن سلة أسعار الخدمات المستخدمة في شركة الاتصالات الفلسطينية 

 على مستوى ولاء الزبائن إيجاباأثرت  أنها إلاملاحظات للمبحوثين على بنود محدودة منها 

  :للأسباب التالية

  

شركة الاتصالات الفلسطينية أسعار المنافسين غير الشرعيين و الذين لم تتجاهل  -

يستفيدون من شبكات الخلوي لدور الجوار مثل مصر و الأردن لتمرير المكالمات من 

فلسطين كمكالمات محلية لهذه الدول و عملت على تخفيض قيمة الاتصال باتجاهها 

 شيكل على 1.54 و 1.4دن حيث تبلغ قيمة دقيقة الاتصال الدولية لمصر و الأر

 . سعر الاتصال لبقية الدول العربيةهو شيكل و 2.4التوالي بدلا من 

تقدم الشركة بدائل متعددة للزبائن تمكنهم من ترشيد استهلاكهم، فبطاقات الدفع المسبق  -

و خط الهاتف المحسوب تمكن الزبائن من التحكم بنفقاتهم و كذلك بإمكانهم استخدام 

 .ي و مكاتب الاتصالات لنفس الغايةالهاتف العموم

 منطقة اتصال واحدة و إلىتحويل جميع المكالمات الوطنية بين المحافظات الفلسطينية  -

تخفيض قيمة المكالمات الدولية أثر ايجابا على اقتناع الزبائن بأن تكلفة الاتصال 

  .المحلي منخفضة

هدفها هو حمايتهم و الحفاظ     تهتم شركة الاتصالات الفلسطينية بزبائنها و تشعرهم بأن          -

على مصالحهم لذلك أطلقت الفاتورة الفلسطينية و التي تشتمل على كافة التفاصيل التي             

ت فـي   ركة عندهم، كما أنها اسـتثم     رتتيح للزبائن مراجعتها و تزيد من مصداقية الش       

ي أي وقـت و تعمـل       ف و البرامج التي تظهر حجم  اتصالات الزبائن          الأجهزةشراء  
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عارهم في حال وجود اتصال مكثف على خطوطهم لمتابعته مبكرا قبل تزايـد             على إش 

 .حجم الاتصال و المبالغ المترتبة عليه

تراجع شركة الاتصالات الفلسطينية سـلة الأسـعار دوريـا بالتنـسيق مـع وزارة                -

الاتصالات و تكنولوجيا المعلومات و تجري تخفيضات متعددة في جميع عناصـرها            

 .هم لهاؤلزبائن و يعزز ولابما يحقق مصلحة ا

تفهم شركة الاتصالات الفلسطينية العلاقة بين السعر و الجودة و ولاء الزبائن، فهـي               -

تعمل على تقديم خدماتها بجودة عالية و سعر مناسب حتى لو كان أعلى مـن سـعر                 

المنافسين، فالزبائن أصبحت أكثر وعيا و إدراكا لجودة الخدمة و أصبحت تقارن بين             

 .لخدمة و سعرها معا خصوصا في بيئة المنافسة و تقارب الأسعارجودة ا

 Wimaxفي ظل التطور العالمي في مجال الاتصالات و ظهور الخدمات البديلة مثل              -

 و توسع بيئة المنافسة لتشمل الشركات الـصغيرة و المتوسـطة المـزودة              VoIPو  

ل مايكروسـوفت و    لخدمات الاتصال و الانترنت و أيضا شركات تقنية المعلومات مث         

التي ستنافس جميع شركات الاتصالات العالمية بالتقنيات التي ستقدمها للزبائن عبـر            

الانترنت لتمرير مكالماتهم فإن شركة الاتصالات تعمل على وضع أسـعارها علـى             

أساس المنافسة الحالية و المرتقبة، و من الواضح أن ذلك يتم تدريجيا حيـث يلاحـظ                

ة خلال السنوات الخمس الأخيرة علـى جميـع بنـود سـلة             إجراء تخفيضات ملموس  

 .الأسعار

  

  :و يتفق تحليل هذه الفرضية مع

و ، "الجزائر في النقال الهاتف اتصالات خدمة سوق دراسة" بعنوان  )2006(دراسة عبد العليم 

 ثةالثلا المعايير على هذه التسويقية إستراتيجيتها في تركز أن الشركات  أن علىإلىالتي أشارت 

العينـة   الذي يرى أفراد الأول الجانب.السوق من جدد زبائن و تكسب زبائنها على تحافظ حتى

 عند يأخذها الزبون التي الأساسية الثلاثة المعايير ، و أن % 81 هو الأسعار تحسينه ضرورة 

 لسعرالمقدمة، ا الخدمة جودة : الترتيب على هي النقال الهاتف خدمة مجال في للمتعامل اختياره

  . تنافسية امتيازات تقديم ، المناسب

 – أثر الأسعار على درجة حساسية المـستهلك       " بعنوان )2006(دراسة الفارس و ماخوس     

 أهم العوامل التي   أن   إلىو التي أشارت    ،   "الشركات الخاصة للصناعات الكيمائية   دراسة على   

ر في رد فعل المستهلك تجـاه        تأخذها الشركات الخاصة بعين الاعتبار كعامل هام يؤث        يجب أن 

 إذ أنهـا    الدراسـة، جودة منتجات الشركات موضع      أسعار منتجاتها هي العلاقة بين السعر و      
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 سـعريه تولي أهمية كبرى لهذا الجانب مما يسهم في تلبية حاجات المستهلكين وفق مستويات              

   . أيضاً و الخدماتفقة لمستويات مختلفة للجودةامختلفة مر

المزيج التسويقي لإطلاق منتج جديد في " بعنوان  )Hart, & Tzokas)  2000دراسة 

 أن في الأسواق الناضجة فإن من الضروري إلىو التي توصلت ، "مرحلة نمو و نضج السوق

و قد يكون ذلك   كان المنتج يتمتع بميزة تنافسية،إذاالاحتفاظ بالسعر المرتفع للمنتج خصوصا 

 التكاليف في هذه المرحلة و الأسعار لتعزيز تخفيضقترح مناقضا للنظرية المعيارية التي ت

  .موقع الشركة أمام المنافسين

  

 بين 0.05هناك علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية :  الفرضية الفرعية الرابعة

  .التوزيع و درجة ولاء الزبائن في شركة الاتصالات الفلسطينية

  

مستوى توفر التوزيع ودرجة ولاء الزبائن تساوي تشير النتائج أن معامل الارتباط بين 

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية وبذلك 0.000تساوي  )Sig(.القيمة الاحتمالية  وأن 0.565

   .بين مستوى توفر التوزيع ودرجة ولاء الزبائن

  

و يرى الباحث أنه العلاقة بين التوزيع و الولاء قد لا تكون واضحة على مستوى الخدمة 

باعتبار أن الزبون يحتاج لزيارة المركز لتقديم الطلب مرة ) تركيب خط هاتف ثابت(سية الأسا

 و لكن أهمية العلاقة 199واحدة و بإمكانه أن يقدمه هاتفيا بالاتصال على مركز الخدمة 

تتجلى في الخدمات المكملة الأخرى مثل بطاقات الاتصال مسبقة الدفع، شراء المنتجات 

، و  و تسديد الفواتيرالخدمات الإضافيةب  الاشتراكوأكز التجارية للشركة المتوفرة في المرا

 و اكلما كان ذلك قريبا من متناول الزبائن كلما كان ولاؤهم أعلى للاستمرار باستخدامه

 .اشرائه

  

 علـى ولاء الزبـائن       إيجابا التي يعتقد الباحث أنها أثرت     استراتيجيات التوزيع و فيما يلي أهم     

  :هي

و مـصممة وفـق      OSS مراكز تجارية في قطاع غزة تعمـل بنظـام ال            7إنشاء   -

 المواصفات العالمية في قطاع الاتصالات

، 144الاستعلامات  (طورت الشركة من قنوات توزيعها حيث أنشأت مراكز الاتصال           -

لاستقبال طلبات و استفسارات الزبائن عبر الهـاتف و         ) 199، الخدمة   166الأعطال  
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و العمل على تلبيتها مباشرة أو ضمن الفترة الزمنية المحـدد لكـل             البريد الالكتروني   

 .خدمة

أطلقت شركة الاتصالات الفلسطينية نظام الخدمات الالكترونية على موقعها على شبكة            -

الانترنت لاستقبال طلبات الزبائن المختلفة من خلاله كما أتاحت لهم إمكانيـة تـسديد              

 .ئتمانفواتيرهم الكترونيا بواسطة بطاقات الا

اهتمت الشركة بتوزيع خدماتها و منتجاتها بالطرق غير المباشرة من خـلال شـبكة               -

 منتشرة في معظم مناطق قطاع غزة و تعمل على ترويج و توزيع             Dealersموزعين  

خدمات و منتجات الشركة و هي معروفة للزبائن و تتميز بوضع يافطة تفيـد بتـوفر                

 .خدمات و منتجات الشركة لديهم

  

أثر حالة الابتكار في     " بعنوان )2003(دراسة الجياشي    يجة تحليل هذه الفرضية تتفق مع     و نت 

دراسة ميدانية لعينة مـن شـركات       (المنظمة على الابتكار التسويقي و انعكاساته على الأداء         

 أن الابتكار التسويقي في مجال البيـع و         إلىو التي أشارت    ،  ) "تكنولوجيا المعلومات الأردنية  

يع هو العنصر الأكثر فاعلية في شركات تكنولوجيا المعلومات من بقية فعاليات التسويق             التوز

 التقليد من قبل الـشركات الأردنيـة لمنتجـات تكنولوجيـا            إلىالأخرى، و لعل السبب يرجع      

�.المعلومات و ليس الابتكار الأصيل في الغالب �
  

  :اختبار و تحليل الفرضية الأساسية الأولى

أن معامل الارتباط بين مستوى توفر عناصر المـزيج التـسويقي ودرجـة ولاء    تشير النتائج   

توجد علاقة ذات   وبذلك   0.000تساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية    وأن   0.752الزبائن تساوي   

 المستخدمة فـي شـركة الاتـصالات        دلالة إحصائية بين مستوى عناصر المزيج التسويقي      

   .درجة ولاء الزبائنالفلسطينية و 

  

و يرى الباحث بأن ارتفاع معامل الارتباط بين مستوى توفر عناصر المزيج التسويقي ودرجة              

  .ولاء الزبائن يعتبر نتيجة طبيعية و يتفق مع معظم الدراسات السابقة كما سنوضح أدناه

يلبي احتياجات الزبائن يعمل علـى اسـتقطاب        الذي  مترابط  التسويقي  المزيج  و باعتبار أن ال   

 تحقيق إلى لديهم للوصول Customers Satisfactionدد و زيادة مستوى الرضا الزبائن الج

واعتمـدت   شركة الاتصالات الفلـسطينية  اهتمتفقد .  للشركةCustomers loyaltyولائهم 

، كما أنها تقيم هذه     تحقيق هذا الهدف   و سياسات تكفل     إستراتيجيةلتنفيذ ذلك على وضع خطط      

  .غيرات السوقالخطط و تعدل وفق حاجات و مت
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ولاء  ليحقـق  و فيما يلي أهم الممارسات التي قامت بها الشركة لتطوير مزيجهـا التـسويقي           

  :زبائنها

  

تطور شركة الاتصالات الفلسطينية مزيجها التسويقي باسـتمرار لـيلاءم احتياجـات             -

الزبائن، فالمنافسة القادمة بين شركات الاتصالات ستكون في مجال خدمات الزبـائن            

Customer service     و لذلك فإن شـركة الاتـصالات وضـعت الاسـتراتيجيات ، 

 و أن الزبـون  Customer Orientationتسويقية المعتمد على التوجه نحو الزبون 

و عملت على تنفيـذ سياسـاتها بالـشكل      Customer Centricهو مركز الاهتمام 

ل المنافـسة و    الصحيح لتحصن الشركة و تعزز موقعها التنافسي مستقبلا عند دخـو          

ظهور الخدمات البديلة، و عليه فإن في الشركة إدارة تجاريـة تحتـوي علـى إدارة                

تسويق مركزية تحتوي على دائرة مختصة في دراسات السوق و دائرة أخرى للبحث             

و التطوير لخدمة الخط الثابت بحيث يتم دراسة احتياجات الزبائن الحالية و المتوقعـة              

 .و العمل على توفيرها

لاستراتيجيات المعتمدة على التوجه نحو الزبون نتج عنها إعادة هندسـة العمليـات             ا -

Reengineering  و تغيرات جذرية في الهيكل التنظيمي Restructuring  في عام 

 تقـديم الخدمـة     إلىتقديم الخدمات بشكل منفصل      من    تحول فيها أداء المراكز    2004

أصبح كل موظف في الـصف الأمـامي         حيث    داخل المركز التجارية،   كاملمتبشكل  

قادرا على تلبية احتياجات كل الزبائن داخل المراكز دون حاجة الزبون للتنقـل بـين               

 . و الانتظار في كل مرة المختلفةالموظفين لطلب الخدمات

تهتم شركة الاتصالات الفلسطينية بمتابعة التطور في سوق الاتـصالات العـالمي و              -

 الاستثمار في تطوير البنية التحتية لشبكتها بما يتيح لها          العمل على مواكبته من خلال    

 :DSL)تقديم أحدث الخدمات العالمية، فبعد أن شغلت خدمة خط المشترك الرقمـي  

Digital subscriber Line)    تم تشغيل خدمة  الـشبكة الخاصـة الافتراضـية ) 

(VPN: Virtual private network نقـل   المنظمة من بنـاء شـبكة   تمكنو التي 

 VoIPمعطيات افتراضية على شبكة الانترنت، و من المتوقع أن يتم تشغيل خدمـة              

كما يتوقع الباحث بأن الشركة تـدرس       قريبا لتمرير مكالمات الزبائن عبر الانترنت،       

  .WiMaxبناء نظام ال 

   المتكامـل   المـشغل  إنشاء مجموعة الاتصالات الفلسطينية و اعتمادها لإستراتيجية -

integrated operator تأمين رزمة كاملة من الخـدمات التـي يحتاجهـا    "  بهدف

المواطن و تقديمها له في بوتقة و فاتورة واحدة مع ما يشمله ذلك من تخفـيض فـي                  
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" التكلفة و تنوع في الخدمات و التي يتم عرض رزمهـا حـسب احتيـاج المـشترك                

غيلية للـشركات و    ، و ذلك سيؤدي لتخفيض التكاليف التـش       )2007التقرير السنوي   (

سينعكس بالتأكيد على أسعار الخدمات بشكل عام، كما ساعد على انتـشار الخـدمات              

الهاتفية حيث ستستغل المراكز التجارية لمختلف شركات المجموعة لتقديم خدمات كل           

 و  و تجميـع      Corporateالشركات، كما ستقدم العروض المتكاملة للشركات الكبيرة        

 .ت في فاتورة واحدة مستقبلاقيمة رسوم هذه الخدما
  
  

  :و تتفق نتيجة تحليل الفرضية مع

عرض تجربة   - تسويق خدمات المعلومات في المكتبات    " بعنوان   )2006(دراسة بومعرافي    

 فـي  العناصـر  أهم من يعد التسويقي المزيج أن إلىو التي أشارت ،  "مكتبات جامعة الشارقة

 وفاء حلقة وخلق دائم زبونك عليه والمحافظة المستهلك ءإرضا إلى تؤدي التي التسويقية العملية

 ـ التسويقي والمزيج  Customer Loyaltyالمنتوج أو المؤسسة وبين بينه  القـوى  هـو  ذلكك

 تنافـسية  ميزة على والحصول والربحية يةكالاستهلا للمؤسسات مادي مردود تحقيق في المؤثرة

(Competitive Advantage) ـا  يصبح وهكذا وثقته المستهلك ولاء سب و كةكللـشر  وفي 

  . التنافس بيئة في التسويق عملية نجاح عن يعبر قد وهذا ومنتجاتها

اتجاهات إدارات البنوك التجارية الأردنيـة نحـو تأصـيل           " بعنوان )2002(دراسة الطالب   

 على أن المصارف التجارية الأردنية يفترض أن تعيد النظر          تحيث أكد ،  "العلاقة مع العميل    

في سياستها التسويقية من خلال رسم استراتيجيات مناسبة التي تتوافق مع ظروف التطور في              

  .  الصناعة المصرفية  بما يعزز من مكانتها السوقية أولاً ومن ثم ولاء الزبائن ثانياً

تقييم أداء شركة الاتصالات الفلسطينية باستخدام بطاقة       " بعنوان   )2007 (دراسة الشيخ علي  

 هناك علاقة ذات دلالة احصائية بين توجه الزبـائن         أن   إلىو التي توصلت    ".لمتوازن  الأداء ا 

و بطاقة الأداء المتوازن، و أثبتت الدراسـة        ) وجهة نظرهم  (في شركة الاتصالات الفلسطينية   

  .التأثير القوي  لنوجه الزبائن على الأداء المتوازن للشركة و تقيمها

المزيج التسويقي لإطلاق منتج جديـد فـي   " نوان بع )Hart, & Tzokas)  2000دراسѧة  

 أن الترويج في مرحل نـضوج الخدمـة لا          إلىو التي توصلت    ،  "مرحلة نمو و نضج السوق    

يقتصر على إعلام الزبائن كما ترى النظريات التقليدية و لكن للتـرويج أدوار أخـرى مثـل                 

مزودهم الحـالي للـشركة و      تشجيع الزبائن على تجربة الخدمة، تحفيز الزبائن للانتقال من          

  .تعزيز الميزة التفاضلية للمنتج الجديد لمواجهة المنتجات القائمة في السوق
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  حول0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية " : الثانيةالفرضية الرئيسة 

ر، العم( السمات الشخصية إلىأثر استخدام المزيج التسويقي على درجة ولاء الزبائن تعزى 

  .) الإقامة، الدخلنالمؤهل العلمي، الجنس، مكا

  
لمعرفة ما إذا كان هناك فروق ذات دلالـة إحـصائية وهـو             "  وتني -مان"تم استخدام اختبار    

" كذلك تم استخدام اختبار     . اختبار غير معلمي يصلح لمقارنة متوسطي مجموعتين من البيانات        

ق ذات دلالة إحـصائية وهـذا الاختبـار         لمعرفة ما إذا كان هناك فرو     "   والاس  –كروسكال  

  . متوسطات أو أكثر3اللامعلمي يصلح لمقارنة 

  

استخدام المزيج التسويقي على درجـة ولاء       توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول أثر        : أولاً

  . المؤهل العلميإلىتعزى الزبائن 

  

لكـل  ) .Sig(الية  تبين أن القيمة الاحتم   "  والاس -أنه باستخدام كروسكال  ) 45(يوضح جدول   

" ، و ولاء الزبـائن    المزيج التـسويقي  الخدمة، السعر ، التوزيع، جميع عناصر       "من العناصر   

0.05αكانت أقل من مستوى الدلالة       فإنه توجد فروق ذات دلالة إحـصائية بـين          ومن ثم    =

 إلىتعزى  ء الزبائن   على درجة ولا    المستخدم التسويقيالمزيج  إجابات أفراد العينة حول أثر      

  المؤهل العلمي

و يرى الباحث أن ذلك يعتبر طبيعيا نتيجة لاختلاف وجهات نظر الزبائن حـسب مـؤهلاتهم                

العلمية للمزيج التسويقي الذي  تقدمه شركة الاتصالات، فمن المتوقع أن يكون حملة الشهادات              

 ـ           رويج و مقارنـة الأسـعار      العليا على اطلاع أكثر على أحدث الخدمات الهاتفية و وسائل الت

بالشركات الأخرى و قياس مدى ملائمة التكلفة بالقيمة المقدمة، و كذلك فهم قادرين على تمييز               

نوعية و مواصفات قنوات التوزيع و التجهيزات المتوفرة في المراكـز التجاريـة و بالتـالي                

الرغبـات لـديهم     أن يكون مستوى إشباع      إلىيترجم ذلك بارتفاع مستوى توقعاتهم مما يؤدي        

  .أعلى

  

  

  

  

  



 252 

  أثر استخدام المزيج التسويقي على درجة ولاء الزبائن ): 45(رقم جدول 

  . المؤهل العلميإلى تعزى 
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 0.014* 12.4924  الخدمة   .1

 0.216 5.7834  الترويج   .2

 0.003* 16.0604  السعر   .3

 0.000* 25.7994  زيعالتو   .4

 0.001* 18.5524  المزيج التسويقيجميع عناصر    .5

 0.031* 10.6724 ولاء الزبائن   .6
0.05αالفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة *  =.  

  

 المستخدميبين متوسطات الرتب لإجابات أفراد العينة حول أثر المزيج التسويقي           ) 46(جدول  

  .المؤهل العلمي إلى تعزى درجة ولاء الزبائنعلى 

  

  المؤهل العلمي- الثانيةالفرضية متوسطات رتب ): 46(رقم جدول 

  المجال متوسط الرتبة
أقل من 
ثانوية 
 عامة

ثانوية 
 دراسة عليا بكالوريوس دبلوم بعد عامة

 222.97 214.39 259.54269.23251.60  الخدمة

 210.57 219.48 316.75231.79255.46  السعر

 196.90 216.20 332.44236.90264.93  التوزيع

 209.07 214.56 307.19247.23262.76  المزيج التسويقيجميع عناصر 

 205.70 221.37 291.92234.86254.56 ولاء الزبائن
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تبين أنه بالنسبة للأشـخاص مـن حملـة         ) 46(من خلال نتائج الاختبار الموضحة في جدول        

أكبر مـن متوسـطات      لثانوية العامة أو أقل من الثانوية العامة كان متوسط الرتبة لإجاباتهم          ا

أن درجة الموافقـة حـول أثـر المـزيج          هذا يعني   . الرتب لباقي المؤهلات العلمية الأخرى    

    كانت أكبر لدى حملة الثانوية عامة أو أقلدرجة ولاء الزبائن على المستخدمالتسويقي 

  :عنث أن ذلك ناتجا و يعتقد الباح

  

انخفاض مستوى توقعات الزبائن من حملة الثانوية العامة        فإن  : بالنسبة لمجال الخدمة   -

 تقدمها شركة الاتصالات مـن حيـث تنوعهـا و            المتوقع أن  الخدماتأو أقل حول    

ن خـدمات   مقارنة هذا التوقع بما هو على أرض الواقـع و أ          ، و    و تطورها  جودتها

ق نسبة رضا أعلى لدى هـذه الفئـة،         يتحق يؤدي ل   قد همقعاتمستوى تو  تفوق   الشركة

 و توقعـاتهم حـول      بالمقابل فقد تكون احتياجات و رغبات أصحاب المؤهلات العليا        

 أعلى من الخدمة المقدمة فعليا مما ينعكس علـى درجـة            خصائص بعض الخدمات  

 .على الخدمة المقدمةرضاهم 

حملة الثانوية العامة فأقـل أكبـر مـن         إن درجة موافقة    ف: و بالنسبة لمجال التسعير    -

 المؤهلات الأخرى على فاعلية سياسة التسعير قد تكون ناتجة عن حـرص             أصحاب

 الإجراءاتهذه الفئة و التي معظمها من طبقة العمال على ترشيد استهلاكهم و اتخاذ              

اللازمة لذلك مثل فصل جميع الأصفار الخاصة بالمكالمـات الدوليـة و الجـوال و               

الخ بحيث يصبح الهاتف للاتصال المحلـي       ... و فلسطين كول و المسابقات و      الخلوي

فقط، كما تميل فئة العمال للاشتراك بخدمات الدفع المسبق و التي ليس لها فـواتير و       

بالتالي لا ينتج عنها التزامات مالية و في نفس الوقت تتيح لهم استقبال المكالمات فقط               

 .رصيد البطاقة لفترات مختلفة حسب الإرسالدون 

إن درجة موافقة حملة الثانوية العامة فأقـل أكبـر مـن        ف: أما بالنسبة لمجال التوزيع    -

  أن  قد تكون ناتجة عـن      على درجة ولائهم    التوزيع ثرلأ المؤهلات الأخرى    أصحاب

تقييم هذا المحور يعتمد على مدى حاجة المبحوث لزيارة المراكز التجارية من حـين    

فـإنهم قـد لا      و بالتالي    الأساسية بأن هذه الفئة تكتفي بالخدمة       لأخر و يعتقد الباحث   

 تـسديد   إمكانيـة  نتيجة لتـوفر      بشكل مستمر   المراكز التجارية  يحتاجون للتردد على  

، )  باعتبار أنها أكثر العمليات تكرارا     (في مراكز البريد و البنوك المختلفة      فواتيرهم

العليا هم في الغالب فئة الموظفين و       و قد يكون ذلك ناتجا عن أن أصحاب الشهادات          

 بعـد الـساعة     إلامراجعة الشركة حتى لتسديد الفاتورة      لا يتمكنون من    بالتالي فإنهم   

الثانية ظهرا و التي تكون فيها مراكز البريد و البنوك التجارية قد أغلقت و يـصبح                
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اعيد  مو و خصوصا في    كة التي تواجه ضغطا كبيرا      رمعظم تسديداتهم في مراكز الش    

علـى  ذلـك   مما يؤدي على زيادة وقت الانتظار للزبـائن و يـؤثر            الدورية  الفصل  

و قد يكون ذلك ناتجا من أن أصحاب الشهادات العليـا يتطلعـون دائمـا               . رضاهم

لمستويات أعلى في طرق تقديم الخدمـة و انتـشار المراكـز التجاريـة و الأدوات                

 .المستخدمة فيها

  

كانت أكبر من مـستوى     ) .Sig(تبين أن القيمة الاحتمالية     أما بالنسبة لمجال الترويج      -

0.05αالدلالة    ومن ثم فإنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفـراد             =

 إلـى  تعـزى     على درجة ولاء الزبـائن       الترويجيأثر استخدام المزيج    العينة حول   

 المؤهل العلمي 

 العديد مـن الزبـائن مـن    إلمام قد يكون ناتجا عن عدم  أنهإلى يعزو الباحث ذلك    و

 و قـد يكتفـي      ، الترويج المتعددة لتقيمها بشكل دقيق     بوسائلمختلف المؤهلات العلمية    

 علـى مرفـق      و الحملات الترويجيـة    الإعلانات الإذاعية و الإعلان   معرقة  بعضهم ب 

ت الخارجيـة   الوسائل الأخرى مثـل المطبوعـات و اللوحـا        بو لا يهتمون    الفاتورة  

Billboard التـرويج و  وسائل، بالمقابل فإن هناك زبائن على معرفة بمعظم   وغيرها 

 يفـسر عـدم قـدرة       قـد ، و هـذا     بالتالي فهم يقيمونها و لا يكتفون بالوسائل الشائعة       

لأثر المزيج الترويجـي علـى      المبحوثين على تكوين رؤية محددة و حيادهم بالنسبة         

  .درجة ولائهم

  

تبين أنه بالنسبة للأشخاص مـن      ) 46(ائج الاختبار الموضحة في جدول      من خلال نت   -

أكبر من متوسطات الرتـب      حملة أقل من الثانوية العامة كان متوسط الرتبة لإجاباتهم        

أن درجة ولاء الزبـائن     هذا يعني   .  في مجال الولاء   لباقي المؤهلات العلمية الأخرى   

و يعـزو الباحـث ذلـك       . وية عامة  الثان أصحاب المؤهلات أقل من   كانت أكبر لدى    

 .لانخفاض توقعات الزبائن في هذه الفئة و اهتمامهم بالخدمات الأساسية

  

أثر دوافع تعامل العملاء مع     "  بعنوان )2006حداد و جودة،    (دراسةو هذه النتائج تختلف مع      

لافات عدم وجود اخت   إلىو التي أشارت    ،  "المصارف التجارية الأردنية على درجة ولائهم لها      

 .ى التعليمي متغير المستوإلىتعزى  في درجة ولاء العملاء إحصائيةذات دلالة 
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درجة ولاء   على    المستخدم توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول أثر المزيج التسويقي        : ثانياً

  العمر إلى تعزى الزبائن

لكـل  ) .Sig(تبين أن القيمة الاحتماليـة      "  والاس -أنه باستخدام كروسكال  )47(يوضح جدول   

0.05αالمجالات كانت أكبر من مستوى الدلالة        لا توجد فـروق ذات دلالـة        ومن ثم فإنه     =

أثر المزيج التسويقي المستخدم علـى درجـة ولاء         إحصائية بين إجابات أفراد العينة حول       

  .العمر إلىالزبائن تعزى 

  

  درجة ولاء الزبائنأثر استخدام المزيج التسويقي على ): 47 ( رقمجدول

  العمر إلى تعزى 

  المجال  م

ار
ختب

الا
ة 

يم
ق

ية 
حر

 ال
ت

جا
در

 

ة 
الي

تم
لاح

ة ا
يم

الق
)

Si
g

(. 

 0.866 1.2724  الخدمة  -1

 0.265 5.2284  الترويج  -2

 0.266 5.2114  السعر  -3

 0.176 6.3344  التوزيع  -4

 0.136 7.0064  المزيج التسويقيجميع عناصر   -5

 0.076 8.4664 نولاء الزبائ  -6

  

 أن خدمة الهاتف الثابت الأساسية تلبي احتياجات جميع الزبائن مهمـا       إلىو يعزو الباحث ذلك     

اختلفت أعمارهم، و هي تختلف عن خدمة الهاتف الخلوي الذي يقدم خدمات محددة تناسب فئة               

ال و التي تتيح للزبائن و ضع نغمـة خاصـة لاسـتقب           " رنلي"عمرية دون أخرى مثل خدمة      

 كما أن شركة الاتصالات لا تقدم عروضا خاصة للفئات العمرية المختلفة كما هـو               .المكالمات

فإن معظم المشتركين بالخدمة الهاتفية هم أرباب الأسر و         الحال في الأجهزة الخلوية، و أخيرا       

  يتلقون نفس المعاملة في المراكز التجارية
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أثر دوافع تعامل العمـلاء     "   بعنوان  )2006( حداد و جودة     دراسةو تختلف هذه النتيجة مع      

 أشارت بأن هناك اختلافـات      يو الت ،  "مع المصارف التجارية الأردنية على درجة ولائهم لها       

 العمر و يعتقد الباحث أن زبائن البنوك        إلىذات دلالة إحصائية في درجة ولاء العملاء تعزى         

و سم التجاري المعـروف و العريـق        ضلون البنوك ذات الا    عاما يف  35التي تتجاوز أعمارهم    

التي يقيموها من خلال خبرتهم و تجاربهم و هذا لا ينطبـق علـى شـركات الاتـصالات و                   

  . كانت منفردةإذاخصوصا 
  
  

درجة ولاء   على   مستخدمتوجد فروق ذات دلالة إحصائية حول أثر المزيج التسويقي ال         : ثالثاً

   الجنسإلى تعزى الزبائن

) .Sig(تبـين أن القيمـة الاحتماليـة        "  وتني –مان  "باستخدام اختبار   أنه  ) 48(يوضح جدول   

0.05αكانت أقل من مستوى الدلالة      " ولاء الزبائن " لمجال    ومن ثـم فإنـه يمكـن قبـول         =

أثر المزيج توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد العينة حول        الفرضية القائلة بأنة    

   الجنسإلىستخدم على درجة ولاء الزبائن تعزى التسويقي الم

  

  أثر استخدام المزيج التسويقي على درجة ولاء الزبائن ): 48( رقم جدول 

  الجنس إلى تعزى 

  المجال  م

ار
ختب

الا
ة 

يم
ق

 

ة 
الي

تم
لاح

ة ا
يم

الق
)

Si
g

(. 

 0.0980.922-  الخدمة  -1

 0.8320.406-  الترويج  -2

 0.3050.760-  السعر  -3

 0.7590.448-  يعالتوز  -4

 1.0500.294-  المزيج التسويقيجميع عناصر   -5

 0.018*2.368- ولاء الزبائن  -6
0.05αالفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة *  =.  



 257 

أثر المزيج التسويقي المستخدم    يبين متوسطات الرتب لإجابات أفراد العينة حول        ) 49(جدول  

  الجنسإلىرجة ولاء الزبائن تعزى على د

  

  حسب الجنسالثانيةالفرضية متوسطات رتب ): 49 ( رقمجدول

 المجال متوسط الرتبة

 إناث ذكور

223.27260.22 ولاء الزبائن

  

لجميـع  ) .Sig(تبين أن القيمة الاحتماليـة      )49(من خلال نتائج الاختبار الموضحة في جدول        

0.05αلزبائن كانت أكبر من مستوى الدلالة       المجالات ماعدا مجال ولاء ا     ه ــ ومن ثم فإن   =

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد العينة حول أثـر المـزيج التـسويقي                 

  .  الجنسإلىالمستخدم على درجة ولاء الزبائن تعزى 

الاتـصالات الفلـسطينية     أن المزيج التسويقي الذي تقدمـه شـركة          إلىو يعزو الباحث ذلك     

يستهدف كلا الجنسين باعتبار أن الخدمة الهاتفية الأساسية تلبي احتياجاتهما و أن كلا الجنسين              

يحتاج لنفس الخدمة و ليس لهما تفضيلات معينة من حيث خصائص و مميزات الخدمة كمـا                

  .لأخرأن الخدمة تختلف عن المنتج فهي لا تقدم بشكل أو لون محدد يناسب جنس دون ا

  

وذلـك لمجـال ولاء     الذكور   من    أكبر الإناثتبين أن متوسط الرتبة لإجابات أفراد العينة        كما  

 نتيجـة   ذلـك  د يكـون  و ق .. ولاء الزبائن كانت أكبر لدى الإناث     درجة   أنهذا يعني   . الزبائن

 من   نتيجة لتواجدهم في المنزل لساعات أطول      أكثر من الذكور  بالخدمة الهاتفية    الإناثلاهتمام  

، كمـا   الذكور و أن الهاتف قد يكون من أهم أدوات الاتصال بالنسبة لهن بالمقارنة مع الذكور              

انخفاض عـدد المراجعـات للمراكـز و تقـديم          قد يكون السبب هو ثقافة المجتمع حيث أن         

 انخفاض معـدل    إلى و عدم وقوفهم في صف الانتظار يؤدي          عند حضورهن  المراجعين لهن 

ز و الذي يعتبر أحد أهم عناصر رضا الزبائن و تؤثر بشكل مباشر على              انتظارهم في المراك  

  .ولائهم

  

 التنافـسية لـشركة   المزايـا  تقييم " بعنوان )2004(دراسة أبو صفية و تتفق هذه النتائج مع 

 فـي  إحـصائية التي ترى أن هناك فروق ذات دلالة و " جوال" الفلسطينية الخلوية الاتصالات

، الإبـداع ،  الإضافية عن مستوى قيمة الخدمات      )جوال(صالات الخلوية    شركة الات  أراء زبائن 
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 اهتمام الإناث كان أكبـر لاسـتعمال        إلىالتطوير تعزى لنوع الجنس، حيث أن البحث يشير         

  .الخدمات الخلوية مقابل الذكور و هي مهمة لها أكثر

لاء مع المصارف   أثر دوافع تعامل العم    " بعنوان  )2006(دراسة حداد و جودة      مع   تختلفو  

 عدم وجود فـروق ذات دلالـة        إلىتوصلت  و التي   ،  "التجارية الأردنية على درجة ولائهم لها     

 تعزى لمتغير الجنس، و قد يكون ذلك لاختلاف قطـاع            للبنك إحصائية في درجة ولاء الزبائن    

  الأعمال

  

درجة ولاء  ى   عل المستخدمتوجد فروق ذات دلالة إحصائية حول أثر المزيج التسويقي          : رابعا

   مكان الإقامةإلى تعزى الزبائن

) .Sig(تبين أن القيمة الاحتمالية     "  والاس -يتضح أنه باستخدام كروسكال   ) 50(يوضح جدول   

0.05αلجميع المجالات كانت أقل من مستوى الدلالة         توجد فروق ذات دلالـة      ومن ثم فإنه     =

أثر المزيج التسويقي المستخدم علـى درجـة ولاء          إحصائية بين إجابات أفراد العينة حول     

   . مكان الإقامةإلىالزبائن تعزى 

بـين   أنه بالرغم من صغر مساحة قطاع غزة فإن هنـاك اخـتلاف     إلى و يعزو الباحث ذلك     

  :المحافظات من حيث

 فالبيئة الفلسطينية تختلف بـين      إقامتهماختلاف مستوى توقعات الزبائن حسب مكان        -

 و مخيم للاجئين و تختلف كل منها من حيث القدرة المالية و مستويات              مدينة و قرية  

 مثل العمال و    الإسرائيليهناك مناطق فيها نسبة المتضررين من الحصار        و  الدخل،  

المزارعين و الصيادين مثلا أعلى من مناطق أخرى، و بالتالي تكون حساسة أكثـر              

 لسياسة التسعير 

بيرا في وجود هذه الفروق حيث أن عدد الزبائن في          كما أن عدد الزبائن يلعب دورا ك       -

 عدد الزبائن في قطاع غـزة و بالتـالي          إجماليمن  % 50مدينة غزة فقط يزيد عن      

 علـى   إحـصائيا فعدد المبحوثين منهم يعادل نفس النسبة تقريبا و سيكون لهم تأثيرا            

  . على درجة ولائهم التسويقي لشركة الاتصالاتمزيج التحديد أثر

وى جودة الخدمة المقدمة في المراكز التجارية و التي لا يمكن قياسها بـشكل              إن مست  -

للخدمة تجعل من الصعب تقديم نفس نوعية الخدمة        " اللاملموسية"دقيق نتيجة لخاصية    

 تميز مراكز عن    إلىفي جميع المراكز مهما كانت المعايير واضحة، و ذلك قد يؤدي            

يم الخدمة ناتجة عـن فـروق فرديـة         ، طريقة و سرعة تقد    أسلوبغيرها من حيث    

  .للموظفين أو متابعة عالية من المدير التجاري
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  أثر استخدام المزيج التسويقي على درجة ولاء الزبائن ): 50 ( رقمجدول

  مكان الإقامة إلى تعزى 

  المجال  م

ار
ختب

الا
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يم
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 0.021* 11.5084  الخدمة   .1

 0.007* 14.1454  ويجالتر   .2

 0.001* 18.5264  السعر   .3

 0.025* 11.1404  التوزيع   .4

 0.001* 17.6104  المزيج التسويقيجميع عناصر    .5

 0.005* 15.0164 ولاء الزبائن   .6

0.05αالفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة *  =.  

  

 المستخدمابات أفراد العينة حول أثر المزيج التسويقي        يبين متوسطات الرتب لإج   ) 51(جدول  

  .مكان الإقامة إلى تعزى درجة ولاء الزبائنعلى 

  

  مكان الإقامة-الفرضية الثالثة متوسطات رتب ): 51 ( رقمجدول

  المجال متوسط الرتبة
شمال 
 رفح خان يونس الوسطي غزة غزة

 217.59 278.37 215.95227.94207.93  الخدمة

 253.93 281.63 219.59219.12214.21  ترويجال

 249.28 277.92 264.86214.03205.26  السعر

 278.43 254.79 238.62221.77202.49  التوزيع

 255.51 285.12 237.47216.34206.21  المزيج التسويقيجميع عناصر 

 237.58 282.78 225.58223.22197.97 ولاء الزبائن
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 السعر  ،تبين أنه لمجالات الخدمة، الترويج    ) 51(لاختبار الموضحة في جدول     من خلال نتائج ا   

 كان متوسط الرتبة لإجابات أفراد العينة في محافظة خـان           المزيج التسويقي ولجميع عناصر   

يعنـي أن درجـة     هـذا   .  من متوسطات الرتب لباقي المناطق السكانية الأخـرى        أكبريونس  

 كانت أكبر لدى أفراد     درجة ولاء الزبائن   على   المستخدمي  الموافقة حول أثر المزيج التسويق    

   .سالعينة في محافظة خان يون

أكبر  أما بالنسبة لعنصر التوزيع فإن متوسط الرتبة لإجابات أفراد العينة في محافظة رفح كان             

  .من متوسطات الرتب لباقي المناطق السكانية الأخرى

شركة الاتصالات يعتبر موحدا لجميع المحافظات      بشكل عام فإن المزيج التسويقي الذي تقدمه        

 أن الفروق قد تنتج لأسباب أخرى مثل دخل الزبائن، مستوى توقعاتهم المبنية على الخبـرة   إلا

  ليس بالـضرورة     التي و المعلومات في مجال الخدمة، و المقارنة مع مؤسسات خدمية أخرى          

ناطق التي يكثـر فيهـا الـشركات و         تعمل في مجال الاتصالات و لكنها تقدم خدمة، فالم        أن  

حتى لو لم تكن فـي      ( و التي تقدم خدمات للجمهور       NGO'sالمؤسسات الخاصة و الدولية و      

 جودة الخدمات التي تقدمها شركة      بين ةقارنتؤثر على قدرة الزبائن على الم     ) مجال الاتصالات 

الخدمة تقديم   و   عرضالاتصالات الفلسطينية مع تلك المؤسسات و الشركات من حيث طريقة           

 إلـى الخ، و قد يظهر ذلك في سكان مدينة غزة مما يؤدي            ...و سرعة الأداء و تنفيذ الخدمات     

خلق انطباع في أذهان الزبائن و خبرة في تقييم الخدمة و بالتالي فإن مستوى التوقعات سيكون                

  ..مرتفعا أكثر و سينعكس ذلك على مستوى الولاء

  

 درجة ولاء الزبـائن    على   المستخدم كون أثر المزيج التسويقي      يعتقد الباحث أن السبب في    و   

 لا يعود لسياسة الخدمة المقدمة باعتبـار        سكانت أكبر لدى أفراد العينة في محافظة خان يون        

أنها موحدة لجميع المناطق حيث توفر شركة الاتصالات خدماتها المختلفة لجميع الزبائن دون             

 في ذهن الزبائن هو جودة تقديم هذه الخـدمات و التـي             تمييز، و قد يكون الاختلاف المؤثر     

و هي تتمثل بأسلوب و طريقة التقديم و سـرعة الأداء و تنفيـذ              نفسها  تعتبر ملازمة للخدمة    

الخدمات و معدل وقت الانتظار و التجهيزات المتوفرة في المراكز لتسهيل عمـل الزبـائن و                

  .الجو العام داخل المركز و غيرها

  

 نلاحظ تقارب الرتب بين مختلف المحافظات و لا يظهر ذلـك فروقـا               التسعير أما في مجال  

 أن الباحث يعتقد بأن درجـة       إلاسعار موحدة    أن الأ  إلىواضحة بينها، و يعود السبب في ذلك        

و الدخل الشهري له و سنتطرق لذلك فـي         ) التكلفة(قبولها تعتمد على معدل فاتورة المشترك       

  .البند التالي
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لترويج فإن الباحث يعتقد بأن اعتماد الشركة للترويج عـن حملاتهـا و خـدماتها               في مجال ا  

باستخدام الوسائل الشائعة مثل الراديو و الصحف و تركيزها على الوسائل التي تتصل مباشرة              

بالزبائن مثل الرسائل الصوتية عبر الهاتف و الإعلان خلف الفاتورة أو كمرفق لها كـان لـه                 

، ولا يوجد سبب واضح لكون أثر ذلك في مدينـة خـان             رجة ولاء الزبائن  على د أثرا ايجابيا   

 الباحث بـأن   تعتبر ثاني أكبر مدينة في قطاع غزة ويعتقد          سمدينة خان يون   أن   إلايونس أكبر   

التجمعات السكانية المبنية على أساس عائلي قد يكون له أثرا ايجابيا في تناقـل المعلومـات و       

د و تكون به    وموجود بنطاق محد  للمدينة  التجاري  ئلة، كما أن المركز     الاعلانات بين أفراد العا   

  . ذات فاعلية أكبرBillboard الإعلانيةاللوحات 

أما بخصوص سياسة التوزيع فيعتقد الباحث أن سبب كون متوسط الرتبة لإجابات أفراد العينة              

كانية الأخـرى،    أكبر من متوسطات الرتب لباقي المناطق الس       سخان يون في محافظتي رفح و     

من الخطـوط   % 63 مراكز تجارية في محافظتي غزة و شمالها و التي تشكل            3هو  لوجود    

 مراكز تجارية في محافظات الوسط و الجنوب و يؤثر ذلك ايجابيـا لـصالح               4العاملة مقابل   

  .المحافظات الأخيرة

  

فية الثابتة التـي    قياس جودة الخدمات الهات    " بعنوان) 2006عابدين،  (مع دراسة   و هذا يتفق    

و ،    "تقدمها شركة الاتصالات الفلسطينية في محافظات قطاع غزة من وجهة نظـر الزبـائن               

التي توصلت لوجود فروق ذات دلالة إحصائية بين مستوى جودة الخدمة الهاتفية الثابتة الفعلية              

  .و مكان الإقامة لزبائن شركة الاتصالات الفلسطينية

  

درجـة   علـى    المستخدملة إحصائية حول أثر المزيج التسويقي       توجد فروق ذات دلا   : خامسا

   الدخلإلىتعزى ولاء الزبائن 

) .Sig(تبين أن القيمة الاحتمالية     "  والاس -يتضح أنه باستخدام كروسكال   ) 52(يوضح جدول   

0.05αلجميع المجالات كانت أقل من مستوى الدلالة         لالـة  توجد فروق ذات د    ومن ثم فإنه     =

أثر المزيج التسويقي المستخدم علـى درجـة ولاء         إحصائية بين إجابات أفراد العينة حول       

  .  الدخلإلىالزبائن تعزى 

المخيمـات و   ها  بعـض يتركز فـي     محافظات   5 أن قطاع غزة مشكل من       إلىو يعزى ذلك     

للجهاز في دراسة   اللاجئين في حين محافظات أخرى يغلب عليها الطابع القروي و الزراعة و             

المركزي للإحصاء الحكومي بعنوان مستويات المعيشة فـي الأراضـي الفلـسطينية للفتـرة              

 أظهرت النتائج وجود فرق واضح حسب نوع التجمع السكاني فقد           15/1/2006-14/1/2007
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 72 دينـارا و   88 دينارا مقابل    100بلغ متوسط إنفاق الفرد الشهري في التجمعات الحضرية         

  .لمخيمات على التواليدينارا في الريف وا

  

  أثر استخدام المزيج التسويقي على درجة ولاء الزبائن ): 52 ( رقمجدول

  الدخل إلى تعزى 

  المجال  م
ار

ختب
الا

ة 
يم

ق
ية 

حر
 ال

ت
جا

در
 

ة 
الي

تم
لاح

ة ا
يم

الق
)

Si
g

(. 

 0.100 3 6.244  الخدمة   .1

 0.003* 3 14.179  الترويج   .2

 0.313 3 3.558  السعر   .3

 0.284 3 3.797  التوزيع   .4

 0.036* 3 8.524  المزيج التسويقيجميع    .5

 0.197 3 4.683 ولاء الزبائن   .6
0.05αالفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة *  =.  

  

أثر المزيج التسويقي المستخدم    يبين متوسطات الرتب لإجابات أفراد العينة حول        ) 53(جدول  

   الدخلإلىزى على درجة ولاء الزبائن تع

  

  الدخل-الفرضية الثالثة متوسطات رتب ): 53 ( رقمجدول

  المجال متوسط الرتبة
 1500أقل من 

 شيكل
1501-

شيكل 2500
2501-

 شيكل 3500
أآثر من 

  شيكل3500
 189.56 222.81 218.50 261.02  الترويج

 193.26 226.81 221.12 249.40  المزيج التسويقيجميع عناصر 

  

تبين أنه لكل من الترويج  وجميع عناصر        ) 53(تائج الاختبار الموضحة في جدول      من خلال ن  

 1500معاً كان متوسط الرتبة لإجابات أفراد العينة الذين دخلهم أقـل مـن              المزيج التسويقي   
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درجة الموافقة حول  هذا يعني أن    . شيقل أكبر من متوسطات الرتب لباقي فئات الدخل الأخرى        

 كانت أكبر لدى أفراد العينة أصحاب       درجة ولاء الزبائن   على   المستخدم الترويجيأثر المزيج   

   .الدخل المنخفض

 أن الزبائن ذوي الدخل المنخفض يتابعون أكثر حملات         إلىو يعزى ذلك حسب اعتقاد الباحث       

 شيكل في عـام     1500التخفيضات، كما أن قيام الشركة بتقديم مساعدة لذوي الرواتب ما دون            

 كما أن مـن المتوقـع أن        . على صورة الشركة في أذهان هؤلاء الزبائن       ايجابيا قد أثر    2005

 شيكل هم من لفئـة الـشباب و الـذين           1500 الأقل من    نالعسكريييكون رواتب الموظفين و     

  .للإعلاناتيعتبرون أكثر استجابة 

  

ت أكبر مـن    في هذه الحالات كان   ) .Sig(أما بالنسبة لباقي المجالات تبين أن القيمة الاحتمالية         

0.05αمستوى الدلالة     ومن ثم فإنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفـراد              =

 أن  إلىو يعزى ذلك    . الدخل إلى تعزى   درجة ولاء الزبائن   على   هذه المجالات العينة حول أثر    

  لزبائنشركة الاتصالات الفلسطينية تقدم مزيج تسويقي واحد لمختلف مستويات ا

  

 الانترنـت   تأثير إعلانـات  "  بحثت في     و التي  )2007(دراسة تايه   و النتائج السابقة تتفق مع      

 فروق  وجود إلىتوصلت  و    "على مراحل اتخاذ قرار الشراء عند الشباب الجامعي الفلسطيني        

 إعلانـات  بأثربين الشباب فيما يتعلق     ) 0.05( عند مستوى دلالة     إحصائيةمعنوية ذات دلالة    

  الانترنت على مراحل اتخاذ قرار الشراء تبعا الدخل 

  

أثر دوافع تعامل العملاء مع المصارف      "  بعنوان )2006(حداد و جودة      دراسة لا تتفق مع  و  

هناك اختلافات ذات دلالـة     أن   إلىو التي توصلت    ،  "التجارية الأردنية على درجة ولائهم لها     

توى الدخل الشهري لأفراد العينة، و قد يكـون   مسإلىإحصائية في درجة ولاء العملاء تعزى       

 .ذلك لاختلاف طبيعة المهام بين شركة الاتصالات و البنوك
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  النتائج و التوصيات: الفصل السادس
  

  

  

  النتائج    :أولا

  التوصيات    :ثانيا

    الدراسات المقترحة    :ثالثا
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  النتائــج
  

  :يةتوصلت الدراسة للنتائج التال

  

من أفراد العينة موافقون على أن المزيج التسويقي الذي تقدمه شركة الاتصالات             % 63.5 .1

% 15.2، في حين ما نسبته      % 63.30الفلسطينية ملائم و يلبي احتياجاتهم و بوزن نسبي         

 . من أفراد العينة غير موافقون

لاتـصالات  على أن الخدمات التي تقدمها شـركة ا        من أفراد العينة موافقون   % 71.3 .2

 :سماتها، و أهم %68.26الفلسطينية تلبي احتياجاتهم و بوزن نسبي 

 تنوع الخدمات و العمل على تقديم أحدث الخـدمات العالميـة فـي مجـال                -

 .الاتصالات و تكنولوجيا المعلومات

تقديم الخدمات بأشكال مختلفة لتناسـب أذواق الزبـائن، و الاهتمـام بتقـديم               -

 .الدخل المحدود و الراغبين بالتحكم بنفقاتهمالخدمات التي تناسب ذوي 

مثل التسديد الآلي فـي     (توفر الشركة عدة طرق لتسهيل عملية تسديد الفواتير          -

البنك، التسديد بواسطة بطاقة الصراف الآلي، و التـسديد بواسـطة بطاقـات       

 ).الائتمان و من خلال الموقع الالكتروني

لبيع، فقد وفرت الـشركة مراكـز       تعطي الشركة أهمية كبيرة لخدمة ما بعد ا        -

 Callالاتصال لتلبية احتياجات الزبائن عبر الهاتف  مثل مركز الاستعلامات 

Center)       و التبليغ عـن الأعطـال       144لاستعلام الزبائن عن دليل الهاتف 

 لتقديم  الخدمات المختلفة عبر الهـاتف،     199بالاضافة لمركز الخدمة     ) 166

مستوى الخدمة المقدمة فيها يعتبر جيـدا نتيجـة         و  نسبة رضا الزبائن على       

 .للتطور الملحوظ في المجال التقني و الكادر البشري

تنوع طرق الاتصال بالانترنت من خلال الاتصال المباشر بواسـطة خدمـة             -

 و كـل    DSL أو الاشتراك بخدمة خط المشترك الرقمـي         SFIالنفاذ المباشر   

 .لسطينيمنها تخدم شريحة مختلفة من المجتمع الف

  : تحسينإلىكما أن هناك نقاط تحتاج 

ضعف عملية توزيع الفواتير الهاتفية على الزبائن و تسليمها فـي موعـدها               -

المحدد بسبب الحصار المفروض على قطاع غزة، و تغير طريقة التوزيـع و             

 .تسليمها لموظفي البريد غير المدربين على التوزيع حسب عناوين التركيب
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مومية في مناطق غزة لا يلبي احتياجات الزبـائن و ذلـك            توزيع الهواتف الع   -

نتيجة لتعطل العديد منها و عدم توفر قطع غيار للـصيانة بـسبب الحـصار               

المفروض على أراضي السلطة الفلسطينية بشكل عام و قطاع غـزة بـشكل             

خاص، كما أن انتشار الخدمة الهاتفية في فلسطين خلال الـسنوات الخمـس             

لطلب على خدمة الهاتف العمومي و التي تـأثرت أيـضا           الأخيرة أثر على ا   

 .بانتشار الهواتف الخلوية

القصور في إصدار شركة الاتصالات دليل الهاتف بشكل منتظم، حيث أصدر            -

 التغير المـستمر فـي أرقـام        إلى و يعود السبب في ذلك       2000فقط في عام    

رقمي و شـبكة    هواتف الزبائن خلال السنوات الماضية نتيجة لتوسيع المدى ال        

 .الاتصالات الفلسطينية

من أفراد العينة موافقون على أن مزيج الترويج التـي تـستخدمه شـركة              %) 61.4( .3

بـوزن  (الاتصالات الفلسطينية يعتبر ملائما و يحقق أهدافه في الاتصال بـالجمهور            

 :و أهم سماته) %64.31نسبي 

كة الاتـصالات   تظهر الدراسة أن أهم الوسائل الترويجية التي تتبعهـا شـر           -

الإعـلان  : الفلسطينية لترويج خدماتها و منتجاتها هي بالترتيب حسب الأهمية        

على الفواتير الشهرية و مرفقاتهـا، النـشرات و البروشـورات، الرسـائل             

بينما كانت أقل الوسائل الترويجية تـأثيرا       . الصوتية، و الصحف و المجلات    

 .ن عبر التلفازهي البيع الشخصي خارج مقرات الشركة و الإعلا

تروج الشركة العديد من خدماتها من خلال موقعها علـى شـبكة الانترنـت               -

WWW.PALTEL.PS           و الذي يتميز بتـوفر الخـدمات الالكترونيـة E-

Serviceعليه و سهولة الوصول اليه . 

إعلانات الشركة تتميز بالوضوح و أنه جذابة المظهر، و يعود السبب في ذلك              -

 و نوعية الإعلان من جهة و سهولة فهمـه لمختلـف            لإهتمام الشركة بجودة  

 .فئات المجتمع العمرية و العلمية من جهة أخرى

  

 :كما أن هناك نقاط تحتاج الى تحسين

انخفاض مستوى رضا الزبائن عن العروض و الخـصومات التـي تقـدمها              -

الشركة على خدماتها و منتجاتها، و ذلك بسبب انخفـاض عـدد الحمـلات              

 تقدمها الشركة خلال العام الماضي مقارنة بـالأعوام الـسابقة           التسويقية التي 
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 ADSLنتيجة لعدم توفر المنتجات و السعات المقسمية لبعض الخدمات مثل           

 .لتحفيز الزبائن على الاشتراك أو الشراء

انخفاض مستوى رضا الزبائن عن الحوافز و الهدايا التي تقدمها الـشركة و              -

في نهايـة  " علشانك"ركه توقف برنامج الحوافز    يعود ذلك للأثر السلبي الذي ت     

العام الماضي حيث تستعد مجموعة الاتصالات لإطلاق برنامج جديد خـلال           

 .هذا العام

  

علـى أن تـسعير خـدمات و منتجـات شـركة             من أفراد العينة موافقون   %  48.1 .4

 الاتصالات الفلسطينية مقبول و لكنه لا يرتقي لمستوى توقعات الزبائن بوزن نـسبي            

 : و أهم سماته55.51%

  

تقدم الشركة عروضا متنوعة تناسب جميع شرائح المجتمع و خصوصا ذوي            -

الدخل المحدود، حيث أنها تقدم العديد من الخدمات البديلة لمن يرغب بالتحكم            

 .بالنفقات مثل خط الهاتف مسبق الدفع و بطاقات الاتصال مسبقة الدفع

 فترتين رئيسيتين هي    إلىة المكالمات   تقسم شركة الاتصالات الفلسطينية تسعير     -

فترة الذروة و التخفيض و هناك فترة تخفيض ثانية للمكالمـات المحليـة، و              

 أن أسعار المكالمات خلال فترة التخفيض مناسبة و تلبي          إلىتوصلت الدراسة   

للمكالمات المحليـة و    % 50 إلىاحتياجات الزبائن حيث يصل التخفيض فيها       

 .لمكالمات جوال% 26ية للدول العربية و للمكالمات الدول% 25

 بأسعار  Packageتقدم شركة الاتصالات الفلسطينية العديد من حزم الخدمات          -

 .مناسبة، لتحفيز الزبائن للاشتراك بأكبر عدد من خدماتها

هناك رضا لدى أفراد العينة على أسعار المكالمات المحليـة و عـدد دقـائق                -

وحة على كل فاتورة هاتفية، و ذلـك بـسبب          الاتصال المحلية المجانية الممن   

توحيد مناطق محافظات غزة و الضفة كمنطقة اتصال واحدة و إلغاء تسعيرة            

 . دقيقة اتصال محلية مجانية لكل دورة150المكالمات الوطنية، و إضافة 

  : تحسين من أهمهاإلىكما أن هناك نقاط تحتاج 

شهرية، حيث أن قيمتهـا     انخفاض رضا الزبائن على قيمة رسوم الاشتراك ال        -

 . دقيقة اتصال محلية75 شيكل شهريا و تشمل 20

عدم قدرة المبحوثين على تكوين رؤية محددة و حيادهم بالنسبة لمـدى كـون      -

 جوال مناسبة و كذلك الحال بالنـسبة لتكلفـة          إلىأسعار المكالمات الدولية و     
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عات الزبـائن و   اختلاف قناإلىالاتصال أو الاشتراك بالانترنت، و هذا يشير      

 .توقعاتهم عن أسعار هذه البنود

على أن طرق التوزيع و تقديم الخدمة المـستخدمة          من أفراد العينة موافقون   %  67.1 .5

 و  ،%66.20في شركة الاتصالات الفلسطينية ايجابية و تلبي احتياجاتهم بوزن نسبي           

 :أهم سمات التوزيع هي

قديم خـدماتها بـشكل مباشـر       تقوم شركة الاتصالات الفلسطينية بتوزيع و ت       -

للجمهور للتأكد من مستوى الجودة المقدمة بما يحقق رضا الزبـائن، حيـث             

 مراكز تجارية في قطاع غزة ، و هي تعمـل           7أنشأت الاتصالات الفلسطينية    

، و مجهزة بأحـدث المعـدات التقنيـة و ذات    One Stop Shopبنظام إل 

يعتبر المظهر العـام لـشركة      تصاميم عالمية من حيث الديكور و الأثاث، و         

الاتصالات جذابا من حيث المباني و الديكورات والأثاث، كمـا أن مواقعهـا             

تتميز بقربها من المنطقة التجارية التي تشمل البنوك و المؤسسات الحكومية و            

 .غيرها في كل محافظة

تقدم شركة الاتصالات الفلسطينية خدماتها للزبائن من خلال  موقعهـا علـى              -

 كمـا و أطلقـت موقعـا خاصـا      WWW.PALTEL.PSالانترنت شبكة 

 يتـيح للزبـائن     WWW.E-Service.PALTEL.PSللخدمات الالكترونية 

يه الاشتراك بمختلف الخدمات المتوفرة لديها، و هو يتميز بسهولة الوصول ال          

 .و سرعته و سهولة التجول فيه

  : تحسين في مجال التوزيعإلىو النقاط التي تحتاج   

   Dealersضعف مستوى الخدمات و المنتجات المقدمة من خلال الموزعين  -

و يعود السبب في ذلك لانتشار مراكز الشركة في جميع المحافظات و سهولة             

ا و منتجاتهـا مـن      الوصول اليها كما أن الشركة لا تعرض معظم خـدماته         

 .خلالهم

عدم توفر مواقف سيارات كافية للزبائن أمام بعض المراكز التجارية بـالرغم             -

من توفرها بشكل عام في جميع المراكز إلا أنها تستخدم من قبـل مـوظفي               

 .الشركة في هذه المراكز

من أفـراد   % 13.1من أفراد العينة أبدوا ولاؤهم للشركة، في حين ما نسبته           % 64.1 .6

،و أهم العوامل التي تزيد     % 65.80عينة غير ذلك و كان الوزن النسبي لهذا المجال          ال

 :من ولاء الزبائن هي
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وجود مستوى أدنى من ولاء الزبائن للخط الثابت بشكل عام، حيـث يعتبـره               -

الزبائن مهم بالنسبة لهم، و لا يعتبرون الجوال أو الهاتف الخلوي بديل له، و              

 خط الهاتف يوفر لهم خدمات متنوعـة و بتكلفـة           يعود السبب في ذلك لكون    

 .مقبولة لا توفرها التقنيات البديلة حاليا

تميز شركة الاتصالات الفلسطينية باسمها و علامتها التجاريـة فـي سـوق              -

الاتصالات الفلسطيني و كونها شركة وطنية يؤثر ايجابيا فـي درجـة ولاء             

 .الزبائن

اقية عالية لدى أفـراد العينـة، فهـم         تمتع شركة الاتصالات الفلسطينية بمصد     -

يؤثر ايجابيا علـى    و هذا   يثقون بها و يشعرون بالارتياح عند التعامل معها،         

 .درجة ولائهم

 الاجتماعية حيث تحـرص     االتزام  مجموعة الاتصالات الفلسطينية بمسؤوليته      -

للمجتمع الفلـسطيني و    الشركة على المشاركة الاجتماعية وتقديم المساعدات       

ها للعديد من المناسبات و المعارض و دعمها لمختلف القطاعات مثـل            رعايت

 و  2005الصحة و التعليم و إنشائها لصندوق المسؤولية الاجتماعية في عـام            

مليـون دولار  ) 3.5( مبلغ   2006 و   2005الذي بلغت تبرعاته خلال العامين      

ء يؤثر إيجابا على درجـة ولا     كل ذلك    مؤسسة و فرد،     700منحت لأكثر من    

 .الزبائن

ارتباط أفراد العينة مع موظفي الشركة بعلاقات ودودة تـؤثر إيجابيـا علـى                -

 .درجة ولاء الزبائن للشركة

 :و من أهم المؤشرات التي توحي بوجود مستوى جيد من ولاء أفراد العينة للشركة

وجود توجه لدى المبحوثين لتوجيه أصدقائهم و أقاربهم للاشـتراك بخـدمات             -

 .الشركة

الدفاع عن شركة الاتصالات الفلـسطينية عنـدما        د توجه لدى المبحوثين     وجو -

ينتقدها البعض بشكل خاطئ أو ظالم، حيث تعتبر تناقل الانطباع الجيد بـين             

 . من أهم المؤشرات لولاء الزبائن للشركةWord of Mouthالزبائن 

و رغبة أفراد العينة لتقديم اقتراحـاتهم و ملاحظـاتهم و أفكـارهم للـشركة                -

 .العاملين بها بهدف تطويرها
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توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مستوى عناصر المزيج التسويقي المستخدم في             .7

   .شركة الاتصالات الفلسطينية و درجة ولاء الزبائن
 بين مستوى توفر    0.05هناك علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية          -

 .الخدمة المقدمة ودرجة ولاء الزبائن

 بـين المـزيج     0.05اك علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنويـة          هن -

 .الترويجي المتبع و درجة ولاء الزبائن في شركة الاتصالات الفلسطينية

 بين التسعير و 0.05هناك علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  -

 . درجة ولاء الزبائن في شركة الاتصالات الفلسطينية

 بين قنوات التوزيع 0.05لالة إحصائية عند مستوى معنوية هناك علاقة ذات د -

، الموزعين، و Telemarketingالمراكز التجارية، مراكز الاتصال (

  .و درجة ولاء الزبائن في شركة الاتصالات الفلسطينية)  الانترنت

 حول أثر استخدام المزيج 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية       .8

العمـر، المؤهـل    ( السمات الشخصية    إلىعلى درجة ولاء الزبائن تعزى      التسويقي  

  .) الإقامة، الدخلنالعلمي، الجنس، مكا
توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد العينة حول أثـر المـزيج               -

 المؤهل العلمي، حيث    إلىالتسويقي المستخدم على درجة ولاء الزبائن تعزى        

ء لدى حملة الثانوية العامة فأقل مقارنة ببقية الفئات         لوحظ ارتفاع مستوى الولا   

) الخط الثابـت ( تركز رغباتهم و احتياجاتهم للخدمة الأساسية    إلىو يعود ذلك    

فقط، و حصولهم على خدمات تفوق توقعاتهم على اختلاف الزبائن من حملة            

البكالوريوس و الدراسات العليا و الذين على اطـلاع أكثـر علـى التقـدم               

 .نولوجي في مجال الاتصالات و بالتالي فإن توقعاتهم تكون أعلىالتك

توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد العينة حول أثـر المـزيج               -

، حيـث    مكان الإقامة  إلىالتسويقي المستخدم على درجة ولاء الزبائن تعزى        

 رفح  متوسط الرتبة لإجابات أفراد العينة في محافظتي خان يونس و         لوحظ أن   

 من متوسطات الرتب لباقي المناطق السكانية الأخرى أي أن أثر استخدام            أكبر

المزيج التسويقي على درجة ولاء الزبائن كان أعلى في محـافظتي رفـح و              

على الرغم من ثبات المزيج التـسويقي لجميـع المنـاطق إلا أن              سخان يون 

ة الخدمـة   السبب في ذلك قد يعود لعوامل أخرى مثل اختلاف مستوى جـود           

عدم (" النمطية" المقدمة في كل منطقة و الناتج عن خصائص الخدمة و أهمها            

و بالتالي   ) وجود نمط تقديم الخدمات بنفس مستوى وجودها في السلعة المادية         
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قد يرتفع مستوى رضا الزبائن في منطقة دون أخرى نتيجة لارتفاع مـستوى             

وامل أخـرى مثـل العامـل       جودة الخدمة في تلك المنطقة ، كما أن هناك ع         

و غيرها مما يؤثر    ) مدينة، قرية، مخيم  (الاقتصادي و عامل التركيبة السكانية      

 .في اختلاف انطباعات الزبائن حول نفس الخدمة 

توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد العينة حول أثر عناصـر               -

الدخل و ذلك في     إلىالمزيج التسويقي مجتمعة على درجة ولاء الزبائن تعزى         

الخدمـة، التـسعير،    (مجال الترويج و العناصر الأربعة معا، أمـا عنـصر           

كل على حدا فلا تتأثر بمستوى الدخل بسبب ثبات المزيج التسويقي           ) التوزيع

المستخدم لجميع الزبائن، وقد لوحظ وجود أثر لعنصر الترويج على درجـة            

لـولاء كـان أعلـى لـدى        الدخل و أن أثره علـى ا       إلىولاء الزبائن تعزى    

 أن هذه الفئـة     إلى شيكل، وذلك يعود     1500المبحوثين ذوي الدخل الأقل من      

غالبا ما تكون من فئة الشباب  و الذين يعتبرون أكثر استجابة للإعلانـات و               

يتابعون حملات التخفيضات أكثر من غيرهم ، كما أن قيام الـشركة بتقـديم              

 ـ 2005كل في عام  شي1500مساعدة لذوي الرواتب ما دون      ا قد أثـر ايجابي

  . على صورة الشركة في أذهان هؤلاء الزبائن

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد العينة حول أثر المـزيج             -

، العمـر  الجـنس و     إلـى التسويقي المستخدم على درجة ولاء الزبائن تعزى        

 ثابـت لجميـع     بسبب كون المزيج التسويقي المستخدم في شركة الاتصالات       

 بـشكل   درجة ولاء الزبائن كانت أكبر لدى الإناث      الا أنه لوحظ أن     . الزبائن

  .عام
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  التوصيات

  

إن تقديم خدمات الاتصالات السلكية و اللاسلكية تعتمد في المقام الأول على دراسة الزبون و               

سة بيئة الاتصالات التـي    اتجاهاته المختلفة و التغير المستمر في ميوله و رغباته، و كذلك درا           

تتسم بسرعة التغيرات التكنولوجية فيه، و سهولة دخول المنافسين لها، لذلك فلابد من أن تهتم               

  .شركات الاتصالات ببناء مزيجها التسويقي بالشكل الذي يحقق لها أهدافها

و من أجل تعزيز المزيج التسويقي لشركة الاتصالات و تطويره، و في ضوء تحليـل نتـائج                 

الدراسة فإن الباحث يقترح مجموعة من التوصيات لصانعي القرار في شـركة الاتـصالات              

  .الفلسطينية

  

تعزيز الاهتمام بعناصر المزيج التسويقي لتحقيق رضا الزبائن عن خدمات و منتجات             .1

مـن أفـراد العينـة،      % 20.5الشركة و استقطاب الزبائن المحايدين و البالغ نسبتهم         

من أفراد  % 15(ناع الزبائن غير الراضين عن المزيج التسويقي        بالإضافة لمحاول إق  

أو جزء منهم، و ذلك نتيجة لوجود علاقة ذات دلالة إحصائية بـين مـستوى               ) العينة

عناصر المزيج التسويقي المستخدم في شركة الاتصالات الفلـسطينية و درجـة ولاء             

 .الزبائن

فرهـا شـركة الاتـصالات      المحافظة على مستوى الخدمات و المنتجـات التـي تو          .2

الفلسطينية، و الاستمرار في مواكبة التطور التكنولوجي لوجود علاقة طرديـة بـين             

 :مستوى توفر الخدمة المقدمة ودرجة ولاء الزبائن، و ذلك من خلال

الاستمرار في تقديم أحدث الخدمات و خصوصا المرتبطة بتقنيات الاتـصال            -

 و تقنية الاتـصال     VoIP الانترنت   البديلة مثل الاتصال من خلال بروتوكول     

 .WiMaxالميكروي 

، بطاقـات الاتـصال     " محـسوب "خط الهاتف   (تعزيز خدمات الدفع المسبق      -

و التـي تناسـب ذوي الـدخل المحـدود و     ) المحلي و الدولي مسبقة الـدفع     

خصوصا لمن يرغب بالتحكم بالنفقات من الزبائن و خـصوصا فـي ظـل              

 . يمر بها المجتمع الفلسطينيالظروف الاقتصادية الصعبة التي

مراكـز  ( المحافظة على الطرق الحالية لتسديد الفواتير الهاتفية مـن خـلال             -

، و  ATMالشركة، البنوك، البريد، التسديد بواسطة بطاقة الـصراف الآلـي           

و ) التسديد بواسطة بطاقات الائتمان من خلال الموقع الالكترونـي للـشركة          

من أثر ايجابي على رضا الزبائن باعتبار أنها        الاستمرار في تطويرها لم لها      
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أكثر العمليات تكرارا بالنسبة لهم أثناء اشتراكهم بالخدمة الهاتفية، كمـا أنهـا             

 .تزيد من نسبة تسديد الفواتير خلال فترة زمنية أقل من تاريخ توزيع الفاتورة

ز تعزيز تبني الشركة لإنشاء و تطوير مركز الاستعلامات و الأعطال و مرك            -

استقبال طلبات الخدمة عبر الهاتف، لأن الزبون لـن يـزور الـشركة فـي               

 .المستقبل لطلب الخدمات و إنما سيفضل تقديمها عبر الهاتف أو الانترنت

إعطاء أهمية أكبر لإصدار الفواتير و توزيعها على الزبـائن فـي موعـدها               -

 من خلال   المحدد، و العمل على معالجة أسباب تدني مستوى التوزيع للفاتورة         

 .تدريب الموزعين و تفعيل دور الرقابة و الجودة في متابعتهم

إعطاء أهمية أكبر لتوجيه الزبائن حول دور و أهمية الهـاتف العمـومي، و               -

العمل على صيانة الأجهزة الموزعة في المناطق و زيادة انتشارها عند فـتح             

سـتمرار فـي   المعابر و التمكن من إدخال المعدات المطلوبة، مع ضرورة الا        

 .إعلام الزبائن حول سبب انخفاض مستوى هذه الخدمة

العمل على إصدار دليل الهاتف بشكل منتظم لما له من أثر ايجابي على رضا               -

الزبائن من جهة و يزيد من حركة المكالمات و إيرادات الشركة مـن جهـة               

 .أخرى

ية لوجود علاقة   تعزيز مستوى المزيج الترويجي المستخدم بشركة الاتصالات الفلسطين        .3

 :طردية بين المزيج الترويجي المتبع و درجة ولاء الزبائن من خلال

التركيز على الوسائل الترويجية التي تتصل بالزبون صاحب القرار مباشـرة            -

الإعلان على الفواتير الـشهرية و مرفقاتهـا، النـشرات و البروشـورات،             (

درجة أكبر في البيـع     و الاهتمام ب  ) الرسائل الصوتية، و الصحف و المجلات     

 .الشخصي و الإعلان من خلال التلفاز

 . المحافظة على مستوى الوضوح و الجاذبية لإعلانات الشركة -

تعزيز تبني مفهوم التسويق الالكتروني من خلال الترويج و بيع جميع خدمات             -

 و  WWW.PALTEL.PSو منتجات الشركة عبر موقعها على شبكة الانترنت 

 .الذي سيكون مستقبلا من أهم قنوات التوزيع للشركة

تعزيز الاسم التجاري و السمعة الطيبة لشركة الاتـصالات الفلـسطينية فـي              -

المجتمع و التذكير الدائم لزبائنها بأنها شـركة وطنيـة رائـدة فـي مجـال                

ية التي تتمتـع    الاتصالات السلكية و اللاسلكية و الحفاظ على مستوى المصداق        

 .بها أمام زبائنها و التركيز على تحسينها باستمرار
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تعزيز تبني الشركة لمفهوم المسؤولية الاجتماعية و الاسـتمرار فـي دعـم              -

 .القطاعات المختلفة في المجتمع المحلي

الاستمرار في رعاية المعارض و المؤتمرات و ورش العمل التـي تنـاقش              -

 Wordصا في فلسطين لما لتناقل الكلمـة  تطور الاتصالات العالمية و خصو

of Mouthمن أثر ايجابي على ولاء الزبائن . 

تنشيط العلاقات العامة لإظهار مميزات سـلة الأسـعار الخاصـة بـشركة              -

الاتصالات الفلسطينية مقارنة بالدول العربية الأخرى، و العمـل فـي نفـس             

 . ئنالوقت على معالجة البنود التي تؤثر سلبا على رضا الزبا

الإسراع في إطلاق البرنامج الخاص بمكافأة الزبائن المتميزين خصوصا بعد           -

 من دخـل الـشركة      %80  (20/80 وفق قاعدة    -" علشانك  " توقف برنامج   

 و مكافأتهم بناءا علـى تجمـيعهم للنقـاط و            -) من زبائنها  %20ينتج عن   

الخـدمات  الالتزام بالتـسديد و نـوع و عـدد          (المرتبطة بعدة معايير أهمها     

، حيث لمثل هذه البرامج أثر ايجابي على زيادة بيـع           )  المشترك بها الزبون  

و استقطاب الزبائن الجدد و الحفـاظ       ) المرتبطة بزيادة نقاط الزبائن   (الخدمات  

 .على الزبائن المتميزين و تحقيق ولائهم

ر ايجابي  الزبائن، لما له من أث     إعطاء أهمية أكبر لدراسة عنصر التسعير و أثره على         .4

 :على درجة ولاء الزبائن في شركة الاتصالات الفلسطينية، و ذلك من خلال

ر ي تـوف  وتعزيز تبني الشركة لتنويع العروض و الخيارات أمـام الزبـائن،             -

الخدمات بأشكال مختلفة تتناسب مع قدرة الزبائن المختلفين علـى الاشـتراك            

 أو  SFIل النفاذ المباشر    بها، مثل توفير الاتصال بالانترنت من خلال الاتصا       

خط المشترك الرقمي، و كذلك الاشتراك بالخدمة الهاتفية من خـلال الخـط             

العادي أو المحسوب، وتمرير المكالمات بالاتصال المباشر أو ببطاقات الـدفع           

 .المسبق

 بأسـعار   Packageالاستمرار في تقديم خدمات الشركة على شـكل حـزم            -

 .ك بأكبر عدد من خدماتهامناسبة، لتحفيز الزبائن للاشترا

الحفاظ على مستوى أسعار المكالمات المحلية و عدد دقائق الاتصال المحليـة             -

 دقيقة اتصال محلية مجانيـة      150(المجانية الممنوحة على كل فاتورة هاتفية       

و العمل على دراستها باستمرار على ضوء المنافسة العالميـة و           ) لكل دورة 

 .ا من أثر ايجابي على رضا الزبائن التغيرات التكنولوجية لما له
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 جـوال و    إلـى المكالمات الدولية و المكالمـات      (زيادة التركيز على أسعار      -

، نتيجة اختلاف قناعات الزبائن و توقعـاتهم        )الاتصال أو الاشتراك بالانترنت   

عن أسعار هذه البنود، و عدم قدرة المبحوثين على تكوين رؤيـة محـددة و               

كون هذه الأسعار مناسبة لهم، لذلك مـن الـضروري          حيادهم بالنسبة لمدى    

دراسة إمكانية تخفيض الأسعار حتى لو من خلال حملات ترويجية كما تم في             

تخفيض أسعار المكالمات الدولية في حملة أعـز بعيـد نتيجـة للأوضـاع               

الاقتصادية السيئة في فلسطين و ازدياد المنافسة مع الشركات المحليـة مثـل             

لاسرائيلي، مكاتب الاتصالات، الشركات المـزودة لخدمـة        جوال، الخلوي ا  (

VoIP    و المنافسة الخارجية حيـث أصـبحت        )، و مزودي خدمة الانترنت ،

شركات تقنية المعلومات مثل مايكروسوفت قادرة على تقديم بـرامج خاصـة            

، حيث سيكون أساس المنافـسة      VoIPلتمرير المكالمات من خلال الانترنت      

 .هو السعر

اسة آلية احتساب رسوم الاشتراك الشهرية للخدمة الهاتفية باعتبار         ضرورة در  -

أنها مهمة لشركات الاتصالات في تغطية جزء من تكاليف تقديم الخدمة و هي             

تؤثر سلبا على رضا الزبائن على سياسة التسعير في الشركة، لذلك يوصـي             

 : الباحث بعدة اقتراحات لمعالجة المشكلة

ئة الهواتف المنزليـة و زيادتهـا لفئـة         تخفيض رسوم الاشتراك لف    

 .الهواتف التجارية كما هو معمول في بعض الدول العربية

ربط قيمة رسوم الاشتراك بتصنيف الزبـائن الملتـزمين و غيـر             

الملتزمين بتسديد فواتيرهم سنويا و منح الملتزمين دقـائق اتـصال           

 .مجانية أعلى

 و تعدد الخـدمات  ربط قيمة رسوم الاشتراك بحجم فاتورة المشترك   

التي ينتفع منها بحيث كلما زاد إجمالي قيمة الفاتورة انخفضت قيمة           

رسوم الاشتراك لأن ذلك يزيد من إيرادات الشركة و يعطي إمكانية           

 .لإجراء مزيد من التخفيض

المراكز التجاريـة، مراكـز الخدمـة       (الاستمرار في زيادة و تطوير قنوات التوزيع         .5

لما لها من أثر ايجابي على درجة ولاء الزبـائن، و           ) و الانترنت الهاتفية، الموزعين،   

 :ذلك من خلال
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المحافظة على مستوى المراكز التجارية المنتشرة فـي محافظـات غـزة و              -

الاستمرار في تطويرها من حيث التصميم و الجو العام و تـوفير المعـدات              

 .الحديثة بما يتماشى مع تطورها في شركات الاتصالات العالمية

 بتقديم جميـع الخـدمات مـن خلالهـم و      Dealersتحسين أداء الموزعين  -

الاستمرار في مراقبتهم للتأكد من كفاءتهم في زيادة المبيعات و حفاظهم على            

 .أعلى مستوى جودة الخدمة

التركيز على توفير و تحديد مواقف خاصة لزبائن الشركة لتسهيل وصـولهم             -

 .للمراكز و تحفيزهم على زيارتها

ستمرار في التركيز على تطوير مهارات و قدرات الموظفين للحفاظ علـى            الا -

 يعزز من علاقة المـوظفين بالزبـائن        ، بما مستوى أداء متميز و جودة عالية     

 حيث وجد أن ذلك يؤثر إيجابا على درجة ولاء الزبائن للشركة
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 .للشركات

 . و أثرها على خدمة الخط الثابت و الخلويVoIP و WiMaxتحليل السوق لخدمة  .2
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  المحترم         / السيد

  

  ..... السلام عليكم ورحمة االله وبركاته

  

  لاتحكيم إستبانة لبحث ماجستير في إدارة الأعم/ الموضوع 

  

ت الحـصول علـى درجـة       أحيط سيادتكم علما بأنني أجري دراسة بغرض استكمال متطلبا        

  الماجستير في 

  :إدارة الأعمال من الجامعة الإسلامية بعنوان

  واقع استخدام المزيج التسويقي و أثره على ولاء الزبائن

  )من وجهة نظر الزبائن في قطاع غزة (ةدراسة حالة ـ شركة الاتصالات الفلسطيني

  

آمل منكم تحكيم الإستبانة وفق من خبرة في مجال تحكيم الإستبانات فإنني لسعادتكم و لما 

  . الفرضيات المرفقة

  وتفضلوا بقبول فائق الاحترام

  

  محمد أبو منديل/ الباحث

  2885522: هاتف

  0599479144: جوال

  

  

   غزة–الجامعة الإسلامية 

   الدراســات العلياكلية
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  استبيان

  و أثره على ولاء الزبائن ةلسطينيشركة الاتصالات الففي واقع استخدام المزيج التسويقي 

  

  :أختي الكريمة/ أخي الكريم

  

  و بعد.... السلام عليكم و رحمة االله و بركاته  
 

واقع الممارسات التسويقية في شركة الاتصالات الفلسطينية  للتعرف على الاستبيان هذايهدف 

 آرائهم عن للتعبير   الهاتفيةخدماتال لمشتركي الفرصة يوفر من وجهة نظر الزبائن، كما أنه 
 .يحقق مصلحة المشتركين و بالتالي نمو قطاع الاتصالات بما القضايا من عدد حول

  

إن تعاونكم معنا هو دعما للبحث العلمي و التنمية في فلسطين، مع العلم بأن المعلومات التـي                 

بحـث  سيتم الحصول عليها سوف يتم التعامل معها بسرية تامة و لن تستخدم إلا لأغـراض ال               

  .العلمي

  

و أنتهز هذه الفرصة لأعبر لكم عن شكري و تقديري لتخصيصكم جزء من وقتكم لتعبئة هذه                

في الخانة التي تعبر عن  )  X(الاستبانة، متمنيا أن يتم قراءة العبارات بعناية و وضع علامة 

  .مدى موافقتكم عليها

  و تفضلوا بقبول فائق الاحترام و التقدير

  

  الباحث

 لمنديمحمد أبو 
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   فأكبر55(  )    55 أقل من-45(  )   45 أقل من -35(  )   35 أقل من -25(  )   25أقل من (  ) 
 

 : الجنس .4
 

 : الحالة الاجتماعية .5

  

 :فئة الاشتراك .6
 
 : نوع الاشتراك .7

  

 :مكان الاقامة .8

  رفح(   )   سخان يون(   )   الوسطى(   )   غزة(   )   شمال غزة(   ) 

  

 :الوظيفة .9

  : .........أخرى(   )   مؤسسات غير حكومية(  )   قطاع خاص(  )   أعمال حرة(   )   موظف حكومي(   ) 
 

 :الدخل .10
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   سنوات5أكثر من (   )    سنوات5من سنتين حتى (   )   من سنة حتى أقل من سنتين(   )   أقل من سنة(   ) 
 
 

 قيمة الفاتورة الشهرية لهاتفي .12

   شيكل251أكثر من (   )    شيكل250-151من (   )   شيكل150-101من (   )    شيكل100أقل من (   ) 
 
  

  أنثى(  )   ذكر(  ) 

  متزوج(  )   أعزب(  ) 

  تجاري(  )   منزلي(  ) 

  خط محسوب(  )   خط فاتورة(  ) 
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   أ محور الخدمة-1          

   .1  .تتميز شركة الاتصالات بتقديم الخدمات و المنتجات المتنوعة  في مجال الاتصالات          

   .2  .توفر شركة الاتصالات الخدمة الهاتفية لجميع الموطنين في أي مكان و بأسرع وقت ممكن          

مثل الشاشة و المكالمـة الجماعيـة و البريـد          (الخدمات الهاتفية الاضافية التي توفرها الشركة                 

  .تعتبر مهمة و تلبي احتياجاتي) غيرها... الصوتي و 
3.   

   .4  تعمل الشركة على توفير جميع الخدمات الحديثة و المتطورة لتواكب التطور التكنولوجي العالمي          

   .5  .و منتجاتها بأشكال مختلفة للتناسب مع أذواق و احتياجات الزبائنتوفر الشركة خدماتها           

مثـل تـوفير بطاقـات      (توفر شركة الاتصالات خدماتها و منتجاتها لشرائح المجتمع المختلفـة                     

  ) الاتصال المحلي و الدولي و الانترنت مسبقة الدفع لمن يرغب بالتحكم بالنفقات
6.   

مثل كمبيوترات، كاميرات، اجهزة    (ارضها أجهزة متنوعة للاتصالات     توفر و تبيع الشركة في مع               

  ).         الخ...هاتف و فاكس 
7.   

مثل خدمـة   (وفرت الشركة خدمات الاتصال بشبكة الانترنت بعدة طرق لتلبي احتياجات الزبائن                      

ADSL و غيرها....  و الخطوط المؤجرة 010 و النفاذ المباشر.(  
8.   

   .9  .مومية منتشرة في المناطق بشكل جيد و تلبي احتياجات الزبائنالهواتف الع          

  .10  .تصدر الشركة فواتيرها و توزعها بشكل منتظم          

مثل التسديد الالي فـي البنـك، التـسديد         (توفر الشركة عدة طرق لتسهيل عملية تسديد الفواتير                   

 الخ...بواسطة بطاقات الائتمان، التسديد بواسطة بطاقة الصراف الالي
11.  

السرعة التي يتم فيها صيانة     ( توفر الشركة خدمة صيانة الأعطال بشكل يلبي احتياجات الزبائن                    

  ).الأعطال مناسبة و لا تتجاوز اليوم التالي للتبليغ
12.  

  .13  .بشكل مناسب) الاستعلام عن أرقام المشتركين(توفر الشركة خدمة الاستعلامات           

  .14  .       هاتف بشكل منتظمتصدر الشركة دليل ال          

   محور الترويج-2          

  .15  .تعرض و تروج الشركة خدماتها و منتجاتها من خلال الصحف و المجلات بشكل مناسب          

  .16  .تعرض و تروج الشركة خدماتها و منتجاتها من خلال الاذاعة بشكل مناسب          

  .17  .لفاز بشكل مناسبتعرض و تروج الشركة خدماتها و منتجاتها من خلال الت          

  .18  .تعرض و تروج الشركة خدماتها و منتجاتها من خلال الانترنت بشكل مناسب          
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تعرض و تروج الشركة خدماتها و منتجاتها من خـلال اللوحـات المنتـشرة فـي الـشوارع                            

Billboard بشكل مناسب .  
19.  

ها لخدماتها و منتجاتها مـن خـلال        تتميز الشركة باستخدام الأساليب الحديثة في الترويج بعرض                 

  .موقعها الالكتروني
20.  

  .21  .تتوفر في مراكز الشركة لوحات اعلانية مختلفة الأحجام لعرض خدمات و منتجات الشركة          

  .22  .تصدر الشركة نشرات و بروشورات مختلفة الأحجام لعرض خدمات و منتجات الشركة          

  .23  . الجمهور بخدمات و منتجات الشركةتوزع الشركة مجلات دورية بهدف تعريف          

  .24  .تستخدم الشركة الرسائل الصوتية على خط الهاتف لعرض خدماتها و منتجاتها للزبائن          

  .25  .تعرض و تروج الشركة خدماتها و منتجاتها بشكل واضح من خلال الفواتيرالشهرية و مرفقاتها          

  .26  . المظهرتتميز اعلانات الشركة بالوضوح و أنها جذابة          

حاجـاتهم    والتعرف على  الزبائن بمهامها المطلوبة في تحقيق الاتصال المطلوب مع         الشركةتقوم            

   . من خلال استطلاع ارائهم و معرفة ملاحظاتهم عن الخدمةالمختلفة
27.  

  .28  خعند تقديم الشركة لخدمة أو منتج جديد فإنني أعلم بذلك مبكرا من خلال الوسائل الاعلامية ال          

  .29  .موظفو الاتصالات لديهم الخبرة في مجال الاتصال بالزبائن و ترويج المنتجات و الخدمات          

  .30  .قام موظفو الشركة بالاتصال بي أو زيارتي لعرض خدمات و منتجات الشركة          

  .31  .تطرح الشركة عروضا و خصومات على خدماتها و منتجاتها بشكل مستمر          

اشتراكي بإحدى خدمات الـشركة أو شـراء المنتجـات           دوراً كبيراً في     لدعايةا  الاعلان و  لعب          

  .المعروضة لديها
32.  

لعبت الحملات التسويقية و الامتيازات المقدمة فيها دورا كبيرا في اشـتراكي بإحـدى خـدمات                          

  .الشركة أو شراء المنتجات المعروضة لديها
33.  

وني من خلال عرض منتجاتها و خدماتها على موقعهـا          تستخدام الشركة وسائل التسويق الالكتر              

  .على شبكة الانترنت
34.  

 من خلال موقعها على شبكة الانترنت       E-Serviceتوفر الشركة العديد من الخدمات الالكترونية                 

  )الخ...مثل استخراج الفاتورة و الاطلاع على الكشف التفصيلي( لتلبي احتياجات الزبائن 
35.  

  .Email....  36ة خدماتها و ترسل النشرات التسويقية لزبائنها عبر بريدهم الالكتروني تعرض الشرك          
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و ذلك يـؤثر    ) مثل هدايا برنامج علشانك     (تقدم الشركة الهدايا و الحوافز للزبائن من حين لاخر                    

  .ايجابيا على انطباعي الشخصي عن الشركة
37.  

  .38  .نطباع الجيد عن الشركة في أذهان الزبائنموظفو شركة الاتصالات يساهمون في تكوين الا          

 لـدى الزبـائن  تخلـق    أن...)الاعلان و العلاقات العامة  ( من خلال الترويجالشركةاستطاعت           

  .صورة واضحة عنها
39.  

  .40  .     خدماتها و عرض في مجال ترويجالشركة ناجحة          

   محور السعر-3          

  .41  .اتفيةات الهالخدم أسعار تماما أعرف          

مثل اجراء الاتصالات من خلال     (السعر له أهمية و تأثير كبير في اختياري لنوع خدمة الاتصال                      

  .الخ ....هاتف ثابت عادي أو محسوب أو جوال 
42.  

  .43  .رسوم تركيب الخط الهاتفي مناسبة          

  .44  .رسوم الاشتراك الشهرية للهاتف مناسبة          

  .45  .في الفاتورة تتناسب وحجم اتصالاتيتكلفة المكالمات الدولية           

  .46  تكلفة المكالمات المحلية في الفاتورة مناسبة          

  .47  تكلفة المكالمات الصادرة الى جوال و المسجلة في الفاتورة الشهرية مناسبة          

  .48  .تكلفة الاتصال او الاشتراك بالانترنت مناسبة          

  .49  .. معروفة و هي مناسبة لاجراء المكالمات أثنائها للمكالماتالذروة وأوقات التخفيض أوقات          

  .50  .سعر المكالمة خلال وقت التخفيض مناسب          

مثـل تقـديم عـدة    ( و بأسعار مناسبة Packageتعرض الشركة بعض خدماتها على شكل حزم            

  ).خدمات اضافية مع بعضها 
51.  

مثـل تـوفير    ( بالتحكم بالنفقـات     تقدم الشركة عدة عروض لذوي الدخل المحدود و لمن يرغب                     

  .و بأسعار تناسب الزبائن) بطاقات الاتصال مسبقة الدفع و الهاتف المحسوب
52.  

  .53  .توفر الشركة العديد من الخدمات الهاتفية الاضافية مجانا          

  .54  .مجانا) الشرطة، الاسعاف،المطافي(توفر شركة الاتصالات خدمة الاتصال على ارقام الطوارئ           
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  .55  .تمنح شركة الاتصالات عدد مناسب من دقائق الاتصال المحلية المجانية على كل فاتورة هاتفية          

  .56  .المعدل العام لفاتورة الهاتف الشهرية مقبول و يتناسب مع استخدامي          

  .57  .تتناسب مع جودة الخدمات المقدمةالخدمة الهاتفية تكلفة           

  .58  .ل الاتصالات تتناسب مع التكلفة التي أدفعهاالمنافع التي أحصل عليها من قب          

  .59   مناسبة لخط المحسوب) فترة السماحية (المسبق الدفع بطاقة لتعبئة الممنوحة القصوى المدة          

  .60  .بأسعار منافسة للسوق) الخ..كمبيوتر، أجهزة جوال، (توفر الشركة منتجات الاتصالات           

مثل تقـسيط ثمـن أجهـزة       (  المالية لشراء منتجات الاتصالات      تتميز الشركة بتقديم التسهيلات             

  ).كمبيوتر و ملحقاته و الكاميرات و غيرها على فاتورة الهاتف
61.  

  .62  .تميل الأسعار عموما نحو الانخفاض خلال الأعوام الأخيرة          

  التوزيع/ محور المكان-4          

  .63  عدد مراكز الاتصالات على مستوى منطقتك كاف          

  .64  .موقع الشركة في منطقتي قريب من منزلي أو عملي و يسهل الوصول اليه          

  .65  .. موقع الشركة قريب من المنطقة التجارية التي تشمل البنوك و المؤسسات الحكومية و غيرها          

  .66  .يمتاز موقع الشركة بتوفر مواقف مناسبة للسيارات          

  .67  .مداخل و مخارج مراكز الاتصالات واسعة          

  .68  .ساعات عمل المراكز تعتبر مناسبة بالنسبة للزبائن          

  .69  .داخل مراكز الشركة مريح) الخ...الهدوء،المساحة،الترتيب(الجو العام           

  .70  .هناك سهولة في الانتقال و التجوال داخل المركز          

  .71  .تتوفر مقاعد كافية للانتظار و هي مريحة للزبائن          

  .72  .و هي جذابة المظهر) فترينات(وفر مواقع للعرض يمتاز المركز بت          

  .73  .عدد الموظفين في المراكز التجارية و الذين يقدمون لك الخدمة يعتبر كاف          

يتوزع الموظفون و مكاتب تقديم الخدمة في المركز بشكل يساعد على تقـديم الخدمـة بـسرعة                           

  .للحفاظ على وقت الزبون
74.  

  .75  الخ.. الاتصالات جذابا من حيث المباني و الديكورات و الاثاث المظهر العام لشركة          
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  .76  ) مثل محلات تجاريةDealersوسطاء (توفر الشركة خدماتها و منتجاتها من خلال موزعين           

  .77  .في مناطق قطاع غزة بشكل جيد ) Dealersالوسطاء ( ينتشر الموزعون          

  .78  .طق بشكل جيدينتشر مزودو خدمات الانترنت في المنا          

مثـل  ( لتلبية احتياجات الزبائن عبر الهاتف Call Centerتوفر اشركة مراكز الاتصال الهاتفي           

  )199 ، تقديم  الخدمات الهاتفية 166 ، التبليغ عن الأعطال144الاستعلام عن دليل الهاتف
79.  

  .80  .للشركة موقع الكتروني سهل الوصول اليه ومعروف لمعظم زبائنها          

  .81  .يحتوي موقع الشركة على الانترنت على جميع المعلومات و الخدمات التي يحتاجها الزبائن          

   محور ولاء الزبائن-5          

  .82  .تتمتع شركة الاتصالات الفلسطينية بالمصداقية بالنسبة لي          

  .83  .أشعر بالارتياح عندما أتعامل مع شركة الاتصالات          

  .84  .ة الاتصالات لثقتي الكبيرة بهاأفضل التعامل مع شرك          

  .85  .أشعر بأن شركة الاتصالات الفلسطينية تحرص على المشاركة الاجتماعية وتقديم المساعدات          

  .86  .أقدم اقتراحاتي و ملاحظاتي و أفكاري للشركة و العاملين بها بهدف تطويرها          

  .87  . حتياجاتهمأوجه أصدقائي و أقاربي لبعض خدمات الشركة التي تلبي ا          

  .88  .أدافع عن شركة الاتصالات عندما ينتقدها البعض بشكل خاطئ أو ظالم          

  .89  .أفضل التعامل مع شركة الاتصالات لأنني  تعودت على التعامل مع نفس الموظفين          

توفر ) غير شركة الاتصالات الفلسطينية   (من الممكن أن أجرب التعامل مستقبلا مع شركة أخرى                    

  . الخدمات التي أحتاجها فالأمر سياننفس
90.  

  .91  .لشركة الاتصالات لأنها شركة وطنية) انتمائي(أشعر بولائي           

  .92  .شركة الاتصالات تتميز باسمها و علامتها التجارية في سوق الاتصالات          

  .93  .خط الهاتف مهم بالنسبة لي، و لا يعتبر الجوال أو الهاتف الخلوي بديل له          

فـإنني سـوف    ) الخ...مثل كمبيوتر، طابعة    (ا رغبت مستقبلا بشراء أحد منتجات الاتصالات        اذ          

  .أتوجه لشركة الاتصالات دون تردد
94.  
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  النهائيةالاستبانة في صورتها ): 4(ملحق 

  
 

  الرحيم الرحمن االله بسم
  
  

  استبيان

  

 و أثره على ةيشركة الاتصالات الفلسطينفي واقع استخدام المزيج التسويقي للتعرف على 

   ولاء الزبائن

  :أختي الكريمة/ أخي الكريم

  و بعد.... السلام عليكم و رحمة االله و بركاته  
 

واقع الممارسات التسويقية في شركة الاتصالات الفلسطينية  للتعرف على الاستبيان هذايهدف 

 آرائهم عن بيرللتع  الهاتفية خدماتال لمشتركي الفرصة يوفر من وجهة نظر الزبائن، كما أنه 
 .يحقق مصلحة المشتركين و بالتالي نمو قطاع الاتصالات بما القضايا من عدد حول

  

إن تعاونكم معنا هو دعما للبحث العلمي و التنمية في فلسطين، مع العلم بأن المعلومات التـي                 

سيتم الحصول عليها سوف يتم التعامل معها بسرية تامة و لن تستخدم إلا لأغـراض البحـث                 

  .علميال

  

و أنتهز هذه الفرصة لأعبر لكم عن شكري و تقديري لتخصيصكم جزء من وقتكم لتعبئة هذه                

في الخانة التي تعبر عن  )  X(الاستبانة، متمنيا أن يتم قراءة العبارات بعناية و وضع علامة 

  .مدى موافقتكم عليها

  مع الاحترام

  

  الباحث

 لمحمد أبو مندي



 XII 

  الاستبانة
  

  Xناسبة بوضع علامة اختر الاجابة الم

  

  معلومات عامة: أولا 

  

 :المؤهل العلمي .13

  دراسة عليا(  )   بكالوريوس(  )   دبلوم بعد الثانوية العامة(  )   ثانوية عامة(  )   أقل من ثانوية عامة(  ) 

  

 :العمر .14

   فأكبر55(  )    55 أقل من-45(  )   45 أقل من -35(  )   35 أقل من -25(  )   25أقل من (  ) 
 

 : الجنس .15
 

 : الحالة الاجتماعية .16
 

 : نوع الاشتراك .17

  

 :مكان الاقامة .18

  رفح(   )   خان يونس(   )   الوسطى(   )   غزة(   )   شمال غزة(   ) 

  

 :الوظيفة .19

  : .........أخرى(   )   مؤسسات غير حكومية ) (   قطاع خاص(  )   أعمال حرة(   )   موظف حكومي(   ) 
 

 :الدخل .20

   شيكل3500أكثر من (   )    شيكل3500- 2501(   )    شيكل2500  - 1501(   )    شيكل1500أقل من (  ) 
 

 أنا مشترك بالخدمة الهاتفية في منزلي منذ .21

   سنوات5أكثر من (   )   ت سنوا5من سنتين حتى (   )   من سنة حتى أقل من سنتين(   )   أقل من سنة(   ) 
 
 

 قيمة الفاتورة الشهرية لهاتفي .22

   شيكل251أكثر من (   )    شيكل250-151من (   )   شيكل150-101من (   )    شيكل100أقل من (   ) 
 
  

  

  

  أنثى(  )   ذكر(  ) 

  متزوج(  )   أعزب(  ) 

  خط محسوب(  )   خط فاتورة(  ) 
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  فقرات الاستبانة: ثانيا
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  ور الخدمةمح أ -1          

   .1  .تتميز شركة الاتصالات بتقديم الخدمات و المنتجات المتنوعة  في مجال الاتصالات          

   .2  . بأسرع وقت ممكن وتوفر شركة الاتصالات الخدمة الهاتفية لجميع الموطنين في أي مكان          

جماعيـة و البريـد     مثل الشاشة و المكالمـة ال     ( الاضافية التي توفرها الشركة       الهاتفية الخدمات          

  . تعتبر مهمة و تلبي احتياجاتي)غيرها... الصوتي و 
3.   

   .4  تعمل الشركة على توفير جميع الخدمات الحديثة و المتطورة لتواكب التطور التكنولوجي العالمي          

   .5  .لزبائن بأشكال مختلفة للتناسب مع أذواق و احتياجات ا و منتجاتهاشركة خدماتهاالتوفر           

  بطاقـات  مثـل تـوفير   ( خدماتها و منتجاتها لشرائح المجتمع المختلفـة         وفر شركة الاتصالات  ت          

   ) الدفع لمن يرغب بالتحكم بالنفقات الانترنت مسبقةالاتصال المحلي و الدولي و
6.   

مثل كمبيوترات، كاميرات، اجهزة    (توفر و تبيع الشركة في معارضها أجهزة متنوعة للاتصالات                    

  ).         الخ...س هاتف و فاك
7.   

مثل خدمـة   (وفرت الشركة خدمات الاتصال بشبكة الانترنت بعدة طرق لتلبي احتياجات الزبائن                      

ADSL و غيرها....  و الخطوط المؤجرة 010 و النفاذ المباشر.(  
8.   

   .9  . بشكل جيد و تلبي احتياجات الزبائنالمناطقالهواتف العمومية منتشرة في           

  .10  .الشركة فواتيرها و توزعها بشكل منتظمتصدر           

مثل التسديد الالي فـي البنـك، التـسديد         (شركة عدة طرق لتسهيل عملية تسديد الفواتير        التوفر            

 الخ...بواسطة بطاقات الائتمان، التسديد بواسطة بطاقة الصراف الالي
11.  

السرعة التي يتم فيها صيانة     ( ن  لبي احتياجات الزبائ  بشكل ي خدمة صيانة الأعطال    توفر الشركة             

  ).الأعطال مناسبة و لا تتجاوز اليوم التالي للتبليغ
12.  

  .13  .بشكل مناسب) الاستعلام عن أرقام المشتركين(توفر الشركة خدمة الاستعلامات           

  .14  .       تصدر الشركة دليل الهاتف بشكل منتظم          

  محور الترويج -2          

  .15  .بشكل مناسبة خدماتها و منتجاتها من خلال الصحف و المجلات تعرض و تروج الشرك          

  .16  . بشكل مناسبتعرض و تروج الشركة خدماتها و منتجاتها من خلال الاذاعة          

  .17  . بشكل مناسبتعرض و تروج الشركة خدماتها و منتجاتها من خلال التلفاز          

  .18  . بشكل مناسبالانترنتتعرض و تروج الشركة خدماتها و منتجاتها من خلال           
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تعرض و تروج الشركة خدماتها و منتجاتها من خـلال اللوحـات المنتـشرة فـي الـشوارع                            

Billboard بشكل مناسب .  
19.  

تتميز الشركة باستخدام الأساليب الحديثة في الترويج بعرضها لخدماتها و منتجاتها مـن خـلال                         

  .موقعها الالكتروني
20.  

  .21  .ز الشركة لوحات اعلانية مختلفة الأحجام لعرض خدمات و منتجات الشركةتتوفر في مراك          

  .22  .الشركة نشرات و بروشورات مختلفة الأحجام لعرض خدمات و منتجات الشركةتصدر           

  .23  .توزع الشركة مجلات دورية بهدف تعريف الجمهور بخدمات و منتجات الشركة          

  .24  . و منتجاتها للزبائناعلى خط الهاتف لعرض خدماتهتستخدم الشركة الرسائل الصوتية           

  .25  .تعرض و تروج الشركة خدماتها و منتجاتها بشكل واضح من خلال الفواتيرالشهرية و مرفقاتها          

  .26  .تتميز اعلانات الشركة بالوضوح و أنها جذابة المظهر          

حاجـاتهم    والتعرف على  الزبائنمع   بمهامها المطلوبة في تحقيق الاتصال المطلوب        الشركةتقوم            

   . من خلال استطلاع ارائهم و معرفة ملاحظاتهم عن الخدمةالمختلفة
27.  

  .28  شركة لخدمة أو منتج جديد فإنني أعلم بذلك مبكرا من خلال الوسائل الاعلامية الخالعند تقديم           

  .29  . المنتجات و الخدماتموظفو الاتصالات لديهم الخبرة في مجال الاتصال بالزبائن و ترويج          

  .30  . لعرض خدمات و منتجات الشركة أو زيارتيقام موظفو الشركة بالاتصال بي          

  .31  .تطرح الشركة عروضا و خصومات على خدماتها و منتجاتها بشكل مستمر          

اشتراكي بإحدى خدمات الـشركة أو شـراء المنتجـات           دوراً كبيراً في     الدعاية  الاعلان و  لعب          

  .عروضة لديهاالم
32.  

لعبت الحملات التسويقية و الامتيازات المقدمة فيها دورا كبيرا في اشـتراكي بإحـدى خـدمات                          

  .الشركة أو شراء المنتجات المعروضة لديها
33.  

من خلال عرض منتجاتها و خدماتها على موقعهـا         تستخدام الشركة وسائل التسويق الالكتروني                

  .على شبكة الانترنت
34.  

 من خلال موقعها على شبكة الانترنت       E-Serviceتوفر الشركة العديد من الخدمات الالكترونية                 

  )الخ...مثل استخراج الفاتورة و الاطلاع على الكشف التفصيلي( لتلبي احتياجات الزبائن 
35.  

  .Email....  36تعرض الشركة خدماتها و ترسل النشرات التسويقية لزبائنها عبر بريدهم الالكتروني           
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و ذلك يـؤثر     )  برنامج علشانك  مثل هدايا (للزبائن من حين لاخر      الهدايا و الحوافز     تقدم الشركة           

  .ايجابيا على انطباعي الشخصي عن الشركة
37.  

  .38  .موظفو شركة الاتصالات يساهمون في تكوين الانطباع الجيد عن الشركة في أذهان الزبائن          

 لـدى الزبـائن  تخلـق    أن...)الاعلان و العلاقات العامة  ( الترويج من خلالالشركةاستطاعت           

  .صورة واضحة عنها
39.  

  .40      . خدماتها و عرض في مجال ترويجالشركة ناجحة          

  محور السعر -3          

  .41  .ات الهاتفيةالخدم أسعار تماما أعرف          

  .42  .رسوم تركيب الخط الهاتفي مناسبة          

  .43  .هرية للهاتف مناسبةرسوم الاشتراك الش          

  .44  .تكلفة المكالمات الدولية في الفاتورة تتناسب وحجم اتصالاتي          

  .45  تكلفة المكالمات المحلية في الفاتورة مناسبة          

  .46  تكلفة المكالمات الصادرة الى جوال و المسجلة في الفاتورة الشهرية مناسبة          

  .47  .ناسبة بالانترنت م او الاشتراكتكلفة الاتصال          

  .48  ..ة لاجراء المكالمات أثنائهامناسبو هي   معروفة للمكالماتالذروة وأوقات التخفيض أوقات          

  .49  .وقت التخفيض مناسبخلال سعر المكالمة           

مثـل تقـديم عـدة    ( بأسعار مناسبةو  Packageتعرض الشركة بعض خدماتها على شكل حزم            

  .)خدمات اضافية مع بعضها 
50.  

مثـل تـوفير    (تقدم الشركة عدة عروض لذوي الدخل المحدود و لمن يرغب  بالتحكم بالنفقـات                         

  .و بأسعار تناسب الزبائن) بطاقات الاتصال مسبقة الدفع و الهاتف المحسوب
51.  

  .52  . الاضافية مجانا الهاتفيةتوفر الشركة العديد من الخدمات          

  .53  . هاتفيةمحلية المجانية على كل فاتورة الاتصال الدقائقعدد مناسب من تمنح شركة الاتصالات           

  .54  . مقبول و يتناسب مع استخدامي الشهريةالمعدل العام لفاتورة الهاتف          

  .55  .تتناسب مع جودة الخدمات المقدمةالخدمة الهاتفية تكلفة           
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  .56  .االمنافع التي أحصل عليها من قبل الاتصالات تتناسب مع التكلفة التي أدفعه          

  .57   مناسبة لخط المحسوب) فترة السماحية (المسبق الدفع بطاقة لتعبئة الممنوحة القصوى المدة          

  .58  .بأسعار منافسة للسوق) الخ..كمبيوتر، أجهزة جوال، (توفر الشركة منتجات الاتصالات           

  .59  . خلال الأعوام الأخيرةتميل الأسعار عموما نحو الانخفاض          

  التوزيع/المكانمحور  -4          

  .60  على مستوى منطقتك كافالاتصالات عدد مراكز           

  .61   ..هاموقع الشركة قريب من المنطقة التجارية التي تشمل البنوك و المؤسسات الحكومية و غير          

  .62  .يمتاز موقع الشركة بتوفر مواقف مناسبة للسيارات          

  .63  . واسعةالاتصالاتمداخل و مخارج مراكز           

  .64  .ساعات عمل المراكز تعتبر مناسبة بالنسبة للزبائن          

  .65  . داخل مراكز الشركة مريح)الخ...الهدوء،المساحة،الترتيب (الجو العام          

  .66  .هناك سهولة في الانتقال و التجوال داخل المركز          

  .67  .تتوفر مقاعد كافية للانتظار و هي مريحة للزبائن          

  .68  . المظهرجذابةو هي ) فترينات( مواقع للعرض يمتاز المركز بتوفر          

  .69  .عدد الموظفين في المراكز التجارية و الذين يقدمون لك الخدمة يعتبر كاف          

ن و مكاتب تقديم الخدمة في المركز بشكل يساعد على تقـديم الخدمـة بـسرعة                والموظفيتوزع            

  .للحفاظ على وقت الزبون
70.  

  .71  الخ..تصالات جذابا من حيث المباني و الديكورات و الاثاث المظهر العام لشركة الا          

  .72  )محلات تجاريةمثل  Dealers وسطاء( موزعين شركة خدماتها و منتجاتها من خلالالتوفر           

  .73  .في مناطق قطاع غزة بشكل جيد)  Dealersالوسطاء ( ينتشر الموزعون          

  .74  .بشكل جيدينتشر مزودو خدمات الانترنت في المناطق           

مثـل   ( عبر الهاتف لتلبية احتياجات الزبائنCall Centerتوفر اشركة مراكز الاتصال الهاتفي           

  )199 ، تقديم  الخدمات الهاتفية 166 ، التبليغ عن الأعطال144الاستعلام عن دليل الهاتف
75.  

  .76  .للشركة موقع الكتروني سهل الوصول اليه ومعروف لمعظم زبائنها          
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  .77  . التي يحتاجها الزبائن و الخدماتيحتوي موقع الشركة على الانترنت على جميع المعلومات          

  ولاء الزبائن محور -5          

  .78  .تتمتع شركة الاتصالات الفلسطينية بالمصداقية بالنسبة لي          

  .79  . أتعامل مع شركة الاتصالاتعندماأشعر بالارتياح           

  .80  .لاتصالات لثقتي الكبيرة بهاأفضل التعامل مع شركة ا          

  .81  .الاتصالات الفلسطينية تحرص على المشاركة الاجتماعية وتقديم المساعداتشركة أشعر بأن           

  .82  .أقدم اقتراحاتي و ملاحظاتي و أفكاري للشركة و العاملين بها بهدف تطويرها          

  .83  . اجاتهمأوجه أصدقائي و أقاربي لبعض خدمات الشركة التي تلبي احتي          

  .84  .أدافع عن شركة الاتصالات عندما ينتقدها البعض بشكل خاطئ أو ظالم          

  .85  .أفضل التعامل مع شركة الاتصالات لأنني  تعودت على التعامل مع نفس الموظفين          

  .86  .لشركة الاتصالات لأنها شركة وطنية) انتمائي(أشعر بولائي           

  .87  . و علامتها التجارية في سوق الاتصالاتشركة الاتصالات تتميز باسمها          

  .88  . الجوال أو الهاتف الخلوي بديل لهيعتبرخط الهاتف مهم بالنسبة لي، و لا           

فـإنني سـوف    ) الخ...مثل كمبيوتر، طابعة    (اذا رغبت مستقبلا بشراء أحد منتجات الاتصالات                  

  .أتوجه لشركة الاتصالات دون تردد
89.  
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  ):5(ملحق رقم 

  الخدمات الهاتفية التي تقدمها الاتصالات الفلسطينية

  

و فيما يلي أهم الخدمات التي توفرها الاتصالات الفلسطينية للفئتين المنزلية و التجارية و التي               

  :تم تطويرها و تقديمها للزبائن خلال العشر سنوات السابقة

  

  :  الإضافية إلى قسمين تقسم الخدمات الهاتفية: أولا الخدمات الهاتفية الإضافية

  

أي بـدون رسـوم     (تقدم هذه الخدمة مجانـاً للمـشترك         :خدمات الهاتف الثابت المجانية    

  :)اشتراك

  

 لتأمين الاتصال آليـا     *41الرمز  يستخدم  ): خدمة إعادة الرقم المطلوب      ( *)41(خدمة   .1

بـشكل آلـي    بالرقم المطلوب في حالة انشغاله حيث يقوم المقسم بالاستمرار بطلب الرقم            

  .ناجحةلحين توفر الخط المطلوب ويتم استكمال إجراء مكالمة 
 

 لتأمين الاتصال *42يستخدم الرمز  ): الاتصال بآخر مكالمة واردة خدمة( ) *42(خدمة  .2

آليا بآخر مكالمة وردت إلى هاتفك أثناء غيابك أو انشغالك بأعمال أخرى أو إذا لم تتمكن                

  . إنك لم تتفرغ للرد على المكالمةمن الرد في الوقت المناسب أو 

  

  . هذه الخدمة من تحويل المكالمة لأي مكان آخر تريدهتمكنك: خدمة اتبعني  .3
  

 تتيح هذه الخدمـة للمـشترك       :أو التذكير بموعد   ) 175( خدمة الإيقاظ الآلي     .4
  .الاستيقاظ في الوقت الذي يريد أو التذكير بموعد

  

طلب خطي خدمات للمشترك برسوم على أن يتقدم بتقدم هذه ال  :دمات الهاتف المأجورةخ 

  .البيع و الخدماتفي مركز 
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تتيح هذه الخدمـة إجـراء مكالمـة      :   Conference Callخدمة المكالمة الجماعية  .1

 هواتف سواء كان الاتصال محليا أو وطنيا أو دوليا بحيث تكون الأطراف             3جماعية بين   

  .الثلاثة مشتركة في نفس المكالمة 

وهي خدمة تؤمن الاتصال الفوري مع رقم محدد بشكل آلي، بعـد             : الخط السريع    خدمة .2

يمكن استخدام الهاتف لطلب أي رقم آخر خـلال         ، و    ثواني على رفع السماعة    10مرور  

  .العشرة ثواني الأولى 

يمكن للمشترك في هذه الخدمة  CALLER ID خدمة إظهار الرقم الطالب على الشاشة   .3

لذي يتصل به قبل الإجابة ، كذلك تتيح فرصـة معرفـة المكالمـات              معرفة رقم هاتف ا   

  .الواردة  عند عدم الرد عليها أو في حالة عدم وجودك في البيت 

دمة للمشترك باختصار الأرقـام التـي يـتم طلبهـا           ):الآليتتيح :خدمة الترقيم المختصر   .4

 8 مـن    ك بتخزين باستمرار وتتضح هذه الميزة عند التعامل مع أرقام وطنية ودولية وذل          
  .رقم في ذاكرة المقسم  30إلى 

وهي الخدمة التي تمكـن المـشترك مـن تـسجيل           :)الرد الآلي ( خدمة البريد الصوتي     .5

  . الهاتفية الواردة إليه في حال غيابه عن المكتب أو المنزلاتالمكالم

صـة  تتيح لك هذه الخدمة فر: )Distinctive Ringingالنغمة المميزة ( الرقم الإضافي  .6

وليس خط هاتف جديد دون رسوم تركيـب،        ) رقم ثاني   ( الحصول على رقم هاتف جديد      

حيث تستطيع من خلال هذه الخدمة الحصول على رقمين مختلفين يـتم التمييـز بينهمـا                

 .مختلفتين) نغمتين( برنتين 

تتيح لك هذه الخدمة إمكانية معرفـة رقـم     )Caller ID( + معرفة رقم الطالب بلاس  .7

المتصل بك على الرغم من انشغال خطك الهاتفي بمكالمة وذلك من خلال كاشـف              هاتف  

ــارة   ــك إشـ ــصحب ذلـ ــرقم، ويـ ــة( الـ ــار) نغمـ ــة بالانتظـ    .مكالمـ

   

 :ثانيا الخدمات الحديثة
 
خدمـة  " قامـت الاتـصالات الفلـسطينية بتقـديم     : Audio text"الاوديوتكـست "خدمة .1

 ص للمشترك مكون من أربـع خانـات  ، حيث تقوم بموجبه بتوفير رقم خا"الاوديوتكست

)19XXX  (           لتمكين المواطنين من الاتصال بهذا الرقم للاستفادة من الخدمات التي يقدمها

برامج مـسابقات ، المـشاركة فـي        : منها على سبيل المثال      (-)مزود الخدمة (المشترك

  ). الخ…حوارات معينه، برامج ترفيهية محددة، مراكز معلومات وبحوث ودراسات،
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هي خدمات ذات قيمة مضافة تمكن المتصل من خلال نظام الرد التفاعلي            : دمة أوديوتل خ .2

 . الوصول إلى مسابقات تعرض من خلال تلفزيون فلسطين

وهي الخدمة التـي تمكـن   : )Toll Free Number(   1–800 خدمة الرقم المجاني  .3

الاتصال معهم  المؤسسات أو الشركات من الحصول على رقم مجاني لتمكين زبائنهم من            

على حساب الجهة المطلوبة، الأمر الذي يـوفر        ) جوال(عبر هواتفهم الثابتة أو المحمولة      

فرص تسويقية عديدة من خلال إعطاء الزبائن والمستهدفين الفرصة للاتـصال المجـاني             

  . والاستفسار عن خدمات ومنتجات تلك المؤسسات والشركات

ة للمؤسسات والشركات الخدمية التي ترغب      خدمة مصمم  هي: 1700خدمة الرقم المميز     .4

 و يكون الرقم مميـز أو وفـق اختيـار           بالحصول على خط هاتف مكون من ستة خانات       

 مـن    بـسهولة   لتمكين زبائن هذه المؤسسات والشركات من الاتصال بها        الشركة، و ذلك  

زبـون  على حساب الجهة الطالبة، حيث يتحمل ال    )  جوال   -أو المحمولة (هواتفهم الثابتـة   

 الأمر الذي يوفر فرص تسويقية عديدة من خلال         1700تكلفة إجراء الاتصال على خدمة      

إعطاء الزبائن والمستهدفين الفرصة للاتصال والاستفسار عن مزايا خدمات ومنتجات تلك           

 .المؤسسات والشركات
  

  )نقل البيانات(ثالثا الخدمات الرقمية 

  

هي عبارة عن خطوط دائمة بـين    وDIGITAL LEASED LINESالخطوط المؤجرة  

وتستعمل هذه الخدمة  لربط مواقع      . موقعين تقوم شركة الاتصالات بتركيبها وربطها للمشترك      

 بشكل رئيسي لنقل المعلومات و من أهم التطبيقـات هـي            و تهدف مفصولة بمسافات طبيعية    

  .التزويد بالإنترنت

دية أن هذه الدارات تكون فعالة طـوال        والفرق بين الدارات الرقمية وبين خطوط الهواتف العا       

مـشتركين  AHLAN" (أهـلا وتكون جودة هذه الدارات عاليـة       ).  ساعة باليوم    24( الوقت  

  .آخرين يستعملون هذه الدارة سوى مشترك واحد

  

  :طاقات الدفع المسبقمن خلال برابعا خدمات الاتصال 

  

في عـالم   التي لاقت رواجاً واسعاً      بطاقات مسبوقة الدفع من الخدمات الحديثة         الاتصال عتبري

، وتعتبر هذه الخدمة أحد أمثل الطرق التي تـساعد المـشتركين الـتحكم بحجـم                الاتصالات

  :استهلاكهم و من أهمها



 XXI 

  

  توفر الاتصالات الفلسطينية خدمات الهاتف الثابت مـسبق الـدفع    :نظام الهاتف المحسوب   .1

من خلال التحكم بالنفقات والتمتع بخـدمات       . لتلبي احتياجات الزبائن بجميع فئاتهم    " المحسوب"

الهاتف الثابت في نفس الوقت، و يعمل المحسوب من خلال قيام الزبون بشراء بطاقات الهاتف               

وتتوفر بثلاث فئات مختلفة ويتم تعبئة رصيدها على خط المحـسوب           ) المحسوب(مسبقة الدفع   

  .وإجراء المكالمات والتمتع بالخدمات الإضافية
 

  )PAID CARD-AHLAN PRE  ("أهلا" اقات الاتصال الدولي خدمة بط .2

 لمن ليس لديه صفر دولي ومن خـلال أي          الدوليتهدف  هذه الخدمة لتوفير إمكانية الاتصال        

 بإمكان المشترك   الآنهذا مع العلم بأنه أصبح      هاتف ثابت أو جوال ضمن الشبكة الفلسطينية،        

مكالمات محليه، مكالمات جـوال، مكالمـات       (: ليةاستخدام بطاقة أهلا لإجراء الاتصالات التا     

 ، فلـسطين كـول، النفـاذ        19XXخلوي إسرائيلي، مكالمات إسرائيل، مكالمات اوديوتكست       

  )، بالإضافة إلى المكالمات الدوليةSFIالمباشر إلى الانترنت 

  

   : Public Payphone Tariffبطاقات الهواتف العمومية .3

تتيح للزبائن إجراء الاتصالات المختلفة مـن خـلال         وأشكال،  تتوفر هذه البطاقات بعدة فئات      

 و بمقارنـة . أجهزة الهواتف العمومية المنتشرة بشكل جيد في مختلف المنـاطق الفلـسطينية  
 الأردن،( المجاورة  الدول بعض و  بين فلسطينالجهاز المركزي للإحصاء الفلسطينيأجراها 

 مـن  الأردن بعد الثانية المرتبة احتلت فلسطينيةال ، يلاحظ بأن الأراضي)مصر سوريا، لبنان،
 2001 للعام السكان من ألف فرد لكل 0.66 بلغ والذي العمومية، الهواتف انتشار معدل حيث

ولـنفس   الأردن في القيم هذه كانت بينما الرئيسي الهاتف خطوط عدد من % 0.96 بنسبة أي

  الرئيسي الهاتف خطوط ددع من % 1.2 بنسبة السكان من فرد ألف لكل 1.47 العام

  

  :خامسا خدمات الانترنت

  

" دون اشتراك الإنترنت  " تمكن خدمة  : النفاذ المباشر   SFI الانترنت دون اشتراك  "خدمة   .1

 مـع المشتركين من الاتصال بشبكة الإنترنت مباشرة بدون الحاجة إلى اشـتراك مـسبق            

  Login Name، وبدون الحاجة أيضا إلى اسـم مـرور  ISPمزودي خدمة الإنترنت 

 بحيث يستطيع أي مشترك يتوفر لديه جهـاز حاسـوب وخـط             Passwordوكلمة سر   
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رقـم خـاص لكـل    (هاتف ثابت الدخول إلى شبكة الإنترنت بواسطة رمز اتصال خاص  

  ).xxxxxx 010 مزود إنترنت

قامت الاتـصالات   :  Digital ADSL"Subscriber Lineخدمة خط المشترك الرقمي  .2

 ـ        الفلسطينية ببنا   العريـضة   ةء شبكة فلسطين للمعلوماتية، ومما يعني تقديم خدمات الحزم

Broad Bandإل ، و التي تقدم من خلالها خدمة ADSL) تعني كلمة ADSL   باللغـة

مـستخدمي  التـي تمكـن    ) Asymmetric Digital Subscriber Line الانجليزية

نت مـع إمكانيـة اسـتقبال       لاتصال السريع والمستمر بشبكة الإنتر    باالإنترنت من التمتع    

  .وإرسال المكالمات الهاتفية أو إرسال فاكس في آن واحد وعلى نفس الخط الهاتفي

  

  E-Services  -  الالكترونيةاتخدمسادسا ال

  

  لمشتركيها بهدف تقديم خدماتها      eServicesأطلقت الاتصالات الفلسطينية الخدمات الالكترونية      

 إلـى وتتم هذه العملية من خلال دخـول المـشترك          ،   ساعة و على مدار الأسبوع     24طوال  

  alburaq.net أو  PALTEL.PS:المواقع التالية 

  

  :ومن أهم هذه الخدمات

حـصول علـى    من ال لمشترك  اتمكن هذه الخدمة    : eBill  - خدمة الفاتورة الالكترونية   .1

 .نسخة من فاتورة الهاتف عبر البريد الالكتروني
 أرقـام  هذه الخدمة حصول المشترك مجاناً على بيانـات          تتيح :دليل الهاتف الالكتروني   .2

 المـراد   المدينةوالاستعلامات وذلك من خلال اختيار اسم          في الدليل  المدرجةالهواتف  

   .المراد معرفة رقم هاتفها المؤسسة أوالبحث فيها ومن ثم كتابة اسم الشخص 

على فـاتورة الهـاتف     تتيح هذه الخدمة حصول المشترك مجاناً       : الفاتورة عبر الفاكس   .3

  الإلكترونية عبر الفاكس فور صدورها

تتيح هذه الخدمة حصول المـشترك مجانـاً علـى          : Bill-e   خدمة الكشف التفصيلي   .4

  .فاتورة الهاتف فور صدورهاالكشف التفصيلي ل

هذا الموقع الإطلاع علـى      حيث يمكن من خلال   : eBillالتحصيلات والديون من خلال      .5

تقرير التحصيلات وبالتـالي تمكـن       إلىبالدخول   دة وغير المسددة  فواتير الهاتف المسد  

 .الائتمان إمكانية الدفع الإلكتروني لقيم الفواتير المستحقة بواسطة بطاقات نمالمشترك 
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   )6( ملحق رقم 

  الأسـعار
 

    Services Tariffتعرفة الخدمات الهاتفية 

  Fixed Telephone Tariff  أسعار مكالمات الهاتف الثابت  

  
الوقت العادي /الأسعار Call Typeنوع المكالمة 

Prices/Peak  
8:00 AM – 8:00 

PM  

 وقت التخفيض الأول/الأسعار
Prices/Off Peak  

8:00 PM – 02:00 AM 
06:00 AM – 08:00 

AM    

وقت /الأسعار

 التخفيض الثاني
Prices/Off Off 

Peak  
02:00 AM – 
06:00 AM  

  

 min. free 150)هرينكل ش( دقيقه مجانية 150
(bi-monthly)        

المكالمة المنفذه على نفس المقسم : مكالمة محلية

  .المربوط عليه المشترك او بين مقسمين
Local Call:Calls within the same 
switch or between two differen 
switches.

 دقائق              3أول 
0.21 

1st 3 min.  
             8حتى الدقيقه

0.06  
Until 8 min.  

لكل دقيقه اضافية         
0.03  

Additional min. 

 دقائق              8أول 
0.16  

1st 8 min.  
لكل دقيقه اضافية          

0.016  
Additional min. 

لكل دقيقه          
0.01  

Per min. 

  منة مساءا وحتى الثانية صباحامن الثا) الخميس-السبت(وقت التخفيض الأول للمكالمات المحلية *

  . ومن السادسة صباحا وحتى الثامنة صباحا وأيام الجمع والعطل الرسمية

.وقت التخفيض الثاني للمكالمات المحلية جميع الأيام من الثانية صباحا وحتى السادسة صباحا*   
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الوقت العادي /الأسعار  Call Typeنوع المكالمة 

Prices/Peak  
8:00 AM – 6:00 PM  

وقت التخفيض /الأسعار
Prices/Off Peak  

6:00 PM – 8:00 
AM  

أيام الجمع والأعياد 
Fridays & Holidays  

 Calls toمكالمات إلى الجوال الفلسطيني                  
JAWWAL  

  0.62لكل دقيقه            
Per min.                      

    

لكل دقيقه             
0.46  

Per min.  

                   Notes: Minimum Charging Period: 12 Seconds ثانيه 12: الحد الادني لفترة العد : ملاحظة 
                               

  

الوقت العادي /الأسعار  Call Typeنوع المكالمة 
Prices/Peak  

8:00 AM – 10:00 PM  

وقت التخفيض /الأسعار
Prices/Off Peak  

10:00 PM – 8:00 
AM  

  الهاتف الثابت فقط) : جميع الأيام ( مكالمات لإسرائيل 
Calls to Israel ( All Weekdays ): fixed telephone lines 

only  

  0.34لكل دقيقه            
Per min.  

لكل دقيقه             
0.17  

Per min.  
                   Notes: Minimum Charging Period: 1 Minuteدقيقه واحده : الحد الادني لفترة العد : ملاحظة 

                              

  
 

الوقت العادي /الأسعار Call Typeنوع المكالمة 
Prices/Peak  

8:00 AM – 6:00 PM  

وقت التخفيض /الأسعار
Prices/Off Peak  

6:00 PM – 8:00 
AM 

أيام الجمع والأعياد 
Fridays & Holidays  

  : اتف الخلوي الإسرائيليمكالمات لله
 Calls to Cellcom, Pelephone &Orange  

  0.99لكل دقيقه            
Per min.  

لكل دقيقه             
0.95  

Per min.  
                   Notes: Minimum Charging Period: 1 Minuteدقيقه واحده : الحد الادني لفترة العد : ملاحظة 
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  International Call Tariffسعار المكالمات الدولية   أ

  

  الدولة

الوقت العادي /الأسعار
Prices/Peak  

8:00 AM – 10:00 
PM  

  Prices/Off Peakوقت التخفيض /الأسعار
10:00 PM – 8:00 AM  

 & Fridaysأيام الجمع والأعياد 
Holidays  

  
Country  

 Jordan  1.54  2.20  الأردن

Egypt  1.40  2.00  مصر

 ,Saudi Arabia  1.50  2.40   السودان- عمان -  السعودية
Oman, Sudan

 Other Arab  2.40  3.20  باقي الدول العربية
countries

الولايات المتحدة الأمريكية، كندا،    
النمسا ، بلجيكا، بريطانيا ، قبرص      
، الدنمارك، اليونان، فرنسا، فنلندا،     
ا المانيا، جبـل طـارق ،أيـسلند      

،ايرلندا، إيطاليا ، لوكـسمبورج ،      
مالطا ، موناكو، هولندا، النرويج ،      

  البرتغال، إسبانيا، سويسرا،السويد

1.50  1.50  

USA, Canada, 
Austria, 
Belgium, 
Britain, Cyprus, 
Denmark, 
Greece, France, 
Finland, 
Germany, Italy, 
Ireland, Iceland, 
Luxembourg, 
Malta, Monaco, 
Holland, 
Gibraltar, 
Norway, 
Portugal, Spain, 
Switzerland, 
Sweden. 

Other countries  3.40  3.40  باقي دول العالم

                 Notes: Minimum Charging Period: 10 Seconds ثواني 10: الحد الادني لفترة العد : ملاحظة 
                                       

الوقت العادي /ارالأسع  
Prices/Peak  

8:00 AM – 10:00 
PM  

  Prices/Off Peakوقت التخفيض /الأسعار
10:00 PM – 8:00 AM  

  

  

  

Thuraya  5.00  5.00  الثريا

Inmarsat  21.80  21.80  الانمرسات

Free Free Global 269  269جلوبال 

  لا يتم محاسبة المشترك على*  Notes: Minimum Charging Period: 1 Minuteدقيقه واحده : الحد الادني لفترة العد : ملاحظة 

  . ثواني3 أي مكالمه دوليه كانت فترتها اقل من 
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الرمز   Services الخدمة

  المختصر
Code  

  رسوم الاشتراك

  لقشي)/كل شهرين ( 
Subscrp. Fees/NIS 

( bi-monthly )  

الأسعار لكل مره 

  ل قشي/استخدام
Prices / Each Time 

/ NIS  
  مجانا Free         مجانا     Police  100الشرطة                                                           

 مجانا Free         مجانا      Ambulance  101الإسعاف                                                   

 مجانا Free         مجانا      Fire  102                        الإطفائية                                     

 مجانا Free         مجانا      Faults Reports                    166التبليغ عن الأعطال                                    

  رقمية المؤجرةالتبليغ عن اعطال الانترنت والخطوط ال
Reporting Faults for Internet & Data Lines 

 مجانا Free         مجانا     167

  مجانا Free         مجانا      Customer Service Centers                  199مراكز الخدمات                         

  مجانا Free         مجانا      Prepaid Cards Information                   126             استعلامات بطاقات أهلا   

    زبائنالفاكس المجاني لاستفسارات ال
 Free Fax for Customer Inquiries  

 مجانا Free         مجانا      168

   للمكالمةFree 0.21         مجانا      Directory Information  144       الاستعلامات                             

    Voice Mail  151  5.00البريد الصوتي                                              

  لكل عملية ايقاظ Free  0.21         مجانا      Wake up Call        175الإيقاظ الآلي                                            

    Free         مجانا      Auto Dial / Busy No.                   *41إعادة الرقم المطلوب آليا                        

    Free         مجانا      Contacting Last Incoming Calls  *42 الاتصال بآخر مكالمة وارده       

    Free         مجانا      -   Call Waitingلانتظار                                           مكالمة با

    Caller ID   -  13.66إظهار رقم الطالب على الشاشة                                

    Conference Call   -  13.66المكالمة الجماعية                                     

    Hotline  -  7.18 السريع                                                     الخط

    Short Dial – 8   -  13.72   أرقام                               8الترقيم المختصر 

    Short Dial – 30   -  40.80 رقم                              30الترقيم المختصر 

م الخدمة  رسو  Serviceالخدمة 
Charges   

  Blocking calls to Mobile  0فصل عن الهاتف الخلوي                                                                    ال

  Bill Reissuing  0استخراج فاتورة بدل فاقد                                                                                  

  Transfer of rights to 1st degree    0نقل الملكية للأقارب من الدرجة الأولى                                               

  Transfer of rights between Brothers  55.6نقل ملكية الهاتف من أخ إلى أخيه                                             

 Installation-Residential Line   249           منزلي                                                      – رسوم التركيب

  Installation-Commercial Line  750                                                           تجاري     –رسوم التركيب 

 Line Installation –Gov. & Org. 498                                                                     الفئة الخاصة   -رسوم التركيب

  Line Transfer   55.6نقل خط الهاتف                                                                                           

  Number Change  42.6                                                                        تغيير رقم الهاتف             

  Line Reconnection  24.5                                                             بعد الفصل المؤقت  إعادة وصل الخط 

   Temporary Disconnection upon request                   لمدة اسبوع   فصل الهاتف مؤقتا حسب طلب المشترك

  Temporary Disconnection upon request           لمدة أكثر من اسبوع  فصل الهاتف مؤقتا حسب طلب المشترك

10.10  
  مجانا

  Detailed Billing – 1st 10 sheets  3.83 أول عشرة صفحات                                     –كشف المكالمات التفصيلي 

  Every additional sheet  3.83 – كل صفحة إضافية                          -                           

  Subscription fees ( bi-monthly )  40)                                                     كل شهرين ( رسوم الاشتراك 

  

  


