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  ةــــمقدم
هذه ، منها ةقتصادیلقد شهد العالم عدة تحولات وتطورات متسارعة في شتى المجالات خاصة الا

حیث ظهر المفهوم الانتاجي المبني على زیادة الانتاج ، تطور في المفهوم التسویقي كبهااو التحولات 
بحیث أن ، السلعي ثم بعد ذلك ظهر مفهوم التوجه، الطلب المتزاید على مختلف السلع والخدمات لمواكبة

وهو ما یعتبر قصر  المستهلكینعلى حاجات ورغبات  تركیزهممن  أكثرعلى المنتجات  تركزالمؤسسات 
الطلب علیها ل أو یفوق بقلیل ومع زیادة المعروض من السلع والخدمات بما یعاد، التسویقي المنظورفي 

استخدام مختلف الأنشطة ل من خلا على تصریف المؤسسة لمنتجاتها یركزوالذي ، ظهر المفهوم البیعي
لعدد المؤسسات المنتجة لمختلف  الكبیرةونظرا للزیادة ، الترویجیة وخاصة الاعلان والبیع الشخصي

التقلیص في دورة حیاة  إلىالسریع الذي أدى  التكنولوجيلتطور االأصناف من السلع والخدمات و
ظهر المفهوم الحدیث  تهمورغباتهم حاجاوتعدد  نالمستهلكی إدراكرتفاع مستوى او، المنتجات وزیادة التقلید
التعرف ل للمؤسسات الانتاج الاّ من خلا لایمكنبحیث ، "ما یمکن تسویقه إنتاج"للتسویق والذي شعاره 

  .على حاجات المستهلکین ورغباتهم
قطاع الخدمات حیزا كبیرا من اقتصاد أي بلد، حیث یساهم في أكثر من نصف الناتج المحلي یحتل 

. والنقل وخدماته لا تقل عن السلع   مل مجالات عدیدة، كالاتصالات والتأمین والمصارف والسیاحةیش  و
ویساهم قطاع الخدمات بشكل كبیر في نشاط الإنتاج بدءاً من البحث والتطویر إلى التمویل والنقل والتوزیع 

 .والتسویق
ي شهده أحد أهم قطاع خدماتي وقد شهد الاقتصاد العالمي تحولات غیر مسبوقة نتیجة التطور الذ

 أنهاتعرف الاتصالات على و ألا وهو الاتصالات، الذي ساهم في تسهیل عملیة التبادل التجاري بین الدول، 
  .في مواقع مختلفة أجهزةالوسائط الالیكترونیة التي تعمل على ایصال المعلومات عبر مسافات بین 

تتمتع بمزایا تمیزها عن . العاملین في هذا المجال الشبكات اللاسلكیة الیوم محل اهتمام أصبحتوقد 
مكانیة الانتقال بالشبكة من مكان االسلكیة فلا یهم موقع الأجهزة ما دامت داخل نطاق البث وكذلك الكلفة و 

وما زال البحث جاري . ما بالنسبة للشبكات السلكیة فهي على درجة عالیة من الحمایة والسرعةالأخر 
  .ات اللاسلكیة أكثر حمایةلإمكانیة جعل الشبك

وفي ظل التغیرات التكنولوجیة المتسارعة في قطاع الاتصالات فإن على المؤسسات أن تطبق خطة 
  .إستراتیجیة تشمل الاستراتیجیات المرتبطة بالمزیج التسویقي
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 انوالمك المنتج من كل المؤسسة، وتشمل إدارة فیها تتحكم التي بالمتغیرات التسویقي المزیج ویعرف 
والمزیج  ،1960والسعر والترویج وهذا ما یعبر عنه بالمزیج التسویقي التقلیدي الذي وضعه ماكارتي سنة 

 حاجات التسویقیة بهدف إشباع الإدارة تمارسها التي والعملیات والسیاسات الخطط التسویقي هو مجموع
ولتحقیق فعالیة هذا المزیج  ،الآخر بالعنصر ویتأثر یؤثر عناصره من عنصر كل وأن المستهلكین ورغبات

التسویقي وفعالیة كل عنصر من عناصره، فإن سیاساته وخططه یجب أن تنطلق من استراتیجیات عامة 
وأساسیة تقررها المؤسسة، كما أن هذه الاستراتیجیات والسیاسات والخطط المتعلقة بكل عنصر من عناصر 

راسات التي تتم عن المستهلك، وعن الخدمة التي المزیج التسویقي، یجب أن توضع في ظل المعلومات والد
تحدید  إلىقیاس فعالیة المزیج التسویقي بغیة الوصول  أهمیةتنبع و ، تقدمها المؤسسة، وعن السوق المستهدف

  .المزیج الأفضل الذي یخدم سوق الاتصالات

  :الدراسة شكالیةإ
 التسویقي للمزیج المناسب واختیارها المؤسسات تطبیق على مدى المنتجات نجاح تسویق یتوقف

 المزیج لعناصر قدرة فهناك ،عن المستهلكین تفي ظل الدراسات التي تم المستهدفة الأسواق لطبیعة الملائم
ٕ و  المشتري اهتمام إثارة و الانتباه جذب التسویقي على  تسعى الحالة هذه في بالحصول على المنتجات قناعها

  .الوسائل المناسبة لتحقیقها اختیار ثم ومن لها یقیةتسو  إستراتیجیات وضع إلى المؤسسات جمیع
لغاءقامت اتصالات الجزائر بتعدیل عروض  أنبعد  ٕ كانت تلقى رواجا كبیرا لدى  أخرى وا

دراسة قیاس فعالیة عناصر المزیج التسویقي بالنسبة لخدمة الجیل الرابع  إلىن، ظهرت الحاجة كیالمستهل
 .بأفضل صورة الأهدافبغیة تحقیق 

  :ناقشة إشكالیة الدراسة أعلاه كالآتيمكن صیاغة السؤال الرئیسي وفقا لموی
 الجیل لخدمة التسویقیة الإستراتیجیة وضع الخطط في التسویقي المزیج عناصر فعالیة قیاس أهمیة مدى ما

  الجزائر؟ اتصالات مؤسسة في )4G( الرابع
  :التي تصاغ كما یليویندرج ضمن هذا السؤال الرئیسي جملة من الأسئلة الفرعیة و 

 التسویقي؟ المزیج فعالیة على أثر الخدمة لعنصر هل -
 التسویقي؟ المزیج فعالیة على أثر الخدمة سعر لعنصر هل -
 التسویقي؟ المزیج فعالیة على أثر الخدمة ترویج لعنصر هل -
 التسویقي؟ المزیج فعالیة على أثر الخدمة توزیع لعنصر هل -

ة بكل سؤال ــــة الخاصــــــــة والفرعیـــة الرئیسیــــتصور فرضیات الدراس اء على هذه الأسئلة یمكنـــوبن
  .على حدة



 
 

  
  

 د 
 

 :فرضیات الدراسة
تختلف أهمیة عناصر المزیج التسویقي لخدمة الجیل الرابع لاتصالات الجزائر فیما  :الرئیسیة الفرضیة-

  .سواء من وجهة الممارسین أو الزبائن بینها،
 :فرعیةال فرضیاتال

 .التسویقي المزیج فعالیة على كبیر أثر الخدمة صرلعن -
 .التسویقي المزیج فعالیة على كبیر أثر الخدمة سعر لعنصر -
 .التسویقي المزیج فعالیة على كبیر أثر الخدمة توزیع لعنصر -
 .التسویقي المزیج فعالیة على كبیر أثر الخدمة ترویج لعنصر -

  :الدراسة أهمیة
 :التالیة تتمثل أهمیة البحث في الجوانب

 تقدیم خلال من المستهلكین رغبات إشباع على المزیج التسویقي یعملعلى المستوى النظري 
 حاجات واكتشاف) ، الترویج والمكان المناسبین منتج جید وبسعر ملائم( للمستهلك المنافع من مجموعة
م في زیادة مبیعاتها ، ویساهللمؤسسة أفضل تسویقیة فرص وخلق إشباعها، على والعمل له، جدیدة ورغبات

وتقلیل تكالیفها بتركیزها على العناصر الأكثر فعالیة وتنمیة العناصر الأقل فعالیة وبالتالي زیادة أرباح 
 .، ومن هذا تكمن أهمیة دراسة تخطیط المزیج التسویقي للمؤسسةالمؤسسات
ابع لاتصالات خدمة الجیل الر  واقع على الضوء تلقي الدراسة هذه كون على المستوى العمليو 

 خلال من السوق في هامة مكانة تحتل، و التسویق مجال في رائدة قطاع الاتصالات والتي تعتبر في رالجزائ
خدمة  مجال في تمارسه الذي التسویقي النشاط خلال ومن تحدیدها في ساهمت التي السوقیة الحصص

  .الاتصالات
 :الدراسة أهداف

  :ةتتجلى أهدف الدراسة في الجوانب التالی
 .التعریف بتخطیط المزیج التسویقي -
 .التسویقي المزیج استراتیجیات على التعرف -
 التعریف بفعالیة عناصر المزیج التسویقي -
بناء نموذج قیاس فعالیة المزیج التسویقي لخدمة الشبكات واختباره على عروض خدمة الجیل الرابع  -

 .لاتصالات الجزائر
 .ة لمعرفة تاثیر عناصر المزیج التسویقي على بعضها البعضتحلیل ومقارنة بدائل الدراسة في محاول -
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 :منهج الدراسة

  :على طبیعة الدراسة والأهداف التي نسعى إلى تحقیقها نتبع المنهجیة التالیة ءبنا
  .المقابلة مع الخبراء أداةدراسة استكشافیة في الجانب الكیفي وذلك باستخدام 

المقابلة مع المستهلكین، وهذا من اجل إعداد دراسة  أداةدام دراسة وصفیة في الجانب الكمي وذلك باستخ
معمقة للموضوع للتحقق من النتائج النوعیة إحصائیا وذلك باختیار عینة، أخذ لمحة عن المستجوبین، 

بالاستعانة ببرمجیة  AHPالاستجواب والقیام بالدراسة ثم معالجة البیانات باستخدام عملیة التحلیل الهرمي 
  .والتحقق من صحة الفرضیات، ومن ثم تحلیل النتائج ومناقشتها) Expert Choice( حاسوب

  :الدراسة حدود
اتصالات الجزائر  مؤسسة في لوجه وجها المقابلات إجراء وخاصة الدراسة إجراء یتم :المكانیة الحدود -

 .زبائنها في مدینة المسیلة إلى بالإضافة
 تم المقابلات معهم ستجرى الذین الخبراء وعدد بالدراسة المستهدفة العینة لتحدید :الزمانیة الحدود -

 .01/05/2018 إلى 01/03/2018 الممتدة الزمنیة الفترة في المیدانیة الدراسة إجراء
 التسویقیة والمقاربة) الانترنت(الشبكات  خدمة بین الربط الدراسة هذه تحاول :الموضوعیة الحدود -

  .سویقخاصة قي ما تعلق بأبعاد لها علاقة بالت
  :السابقة الدراسات

 Qingyang Song and Abbas Jamalipour, (2005) An adaptive quality-of-service network :ةــــــدراس -
selection mechanism for heterogeneous mobile networks 

ا لاختیار الشبكة لنظام غیر متجانس یتكون من الأنظم اقترحتهدف الدراسة إلى  ة الخلویة مخططً جدیدً
التي یمكن أن تؤثر على القرار في ) QoS( دمةخجودة ال تصنیف جمیع معلوماتتم . WLANوأنظمة 

المعلومات من خلال  والتي تعالج AHPتقنیات  باستخدامثم تحلیل  ،أداء الشبكة ،الخدمة ،تفضیل المستخدم
من أجل تطبیق . ذجة الریاضیةتعطي الأولویة للشبكات المتاحة عن طریق النم) GRA(و ،مقارنات ثنائیة

واقترح مجموعة معاییر هي . UMTS / WLAN وكانت بدائل الشبكة ،وحدة اختیار الشبكة بشكل ملائم
، )نسبة فقدان الحزم(الارتعاش، الموثوقیة  ،، التدفق، التأخیر)الاشارة منطقة التغطیة، قوة(الخدمة  توفر

  .الأمان، التكلفة
  Aggeliki Sgora, Periklis Chatzimisios, Dimitrios D. Vergados,(2010) Access Network: دراسـة-

Selection in a Heterogeneous Environment Using the AHP and Fuzzy TOPSIS Methods 
اختیار شبكة النفاذ یعتمد على ف ،الشبكات اللاسلكیة غیر المتجانسة فياختیار شبكة  إلى تهدف هذه الدراسة

 ،وتفضیلات المستخدم ،مثل الشبكة وخصائص التطبیق ،ذات الأهمیة النسبیة المختلفة ییراالمعالعدید من 
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تم اقتراح خوارزمیة اختیار شبكة النفاذ الفعال للشبكات اللاسلكیة غیر المتجانسة التي تجمع  ،وتكلفة الخدمة
طریقة و  )AHP(هرمي وطریقة عملیة التحلیل ال) MADM( المعاییربین طریقتین لصنع القرار متعدد 

)TOPSIS (شبكةالتفضیل الترتیب الكلي حسب التشابه مع الحل المثالي للحصول على ترتیب ل.   
 اعتمد في هذا النموذج على معاییر، UMTS، WiMAX، WLAN1 WLAN2وكانت البدائل شبكات 

  .والأمانالتدفق، التأخیر، الارتعاش، فقدان الحزم، التكلفة 
 رسالة، للمنظمة السوقیة الحصة زیادة على وأثره التسویقي المزیج فعالیة قیاس غانم، خلیل سومر :ةـدراس-

  .2011 تشرین،سوریا، جامعة،الاقتصاد كلیة، الأعمال إدارة قسم، ماجستیر
 تسویقیة استراتیجیات وضع في ودوره سوریة في الزراعي القطاع لمنشآت التسویقي المزیج فعالیة تحدید
 ذلك عن فضلاً  ،المؤسسة تلك في العام الأداء مستوى وتحسین السوقیة الحصص ادةزی في تساهم فاعلة

  .سوریة في الأخرى الإنتاج قطاعات بین من القطاع لهذا الكبیرة الأهمیة
Ramin Bashir Khodaparasti, Aboulfazl Aboulfazli, Reza Isakhajelou ,(2015), Ranking – ةـدراس:   

the most eff ective marketing mix elements on the sales of Javid Darb company products: an 
AHP technique, Journal of International Studies. 

 شركة منتجات مبیعات في وفعالیة أهمیة الأكثر التسویقي المزیج عناصر ترتیب الى الدراسة هذه هدفت
Javid Darb الهرمي التحلیل عملیة ستخدامبا إیران مقاطعة الغربیة أذربیجان في )AHP( ،أربعة  اقترح وقد

  .التوزیع إلى بالإضافة والترویج والتسعیر المنتج وهي لمكارثي التسویقي المزیج من مستوحاة أساسیة معاییر
انتاج الأبواب على النوعیة، التنوع والتصامیم الحدیثة،  في) Javid Darb(مؤسسة  تركز أن یجب :النتائج

 حیث ، ومنالخصومات أنواع ثم الأولى الأولویة لها والأسعار الجودة بین الأهمیة فإن تسعیرال حیث من
 التوزیع،التوزیع ، أما فیما یخص  وفروع منافذ واختیار المبیعات يمندوب دور على التركیز یتم الترویج
  .السوق في المؤسسة سمعةل ضرر أي تجنب أجل منللطلبیات  المحدد الوقت في التسلیم محاولة

  H.Mohammadi, S. Saghaian, P. Alizadeh, (2017) Prioritization of  Expanded Marketing :دراسـة -

Mix in Different Stages of the Product Life Cycle: The Case of Food Industry,  J. Agr. Sci. Tech 

 الواقع، في .المنتج حیاة دورة من المختلفة المراحل في التسویقي المزیج أولویات تحدید إلى الدراسة هدفت
 معاییر ثمانیة اقترح وقد فرعي، معیار كل وزن لتحدید )ANP( الشبكي التحلیل عملیة تطبیق تم حیث

 المزیج إلى بالإضافة التوزیع و الترویج ،السعر ،المنتج وهي لمكارثي التسویقي المزیج من مستوحاة أساسیة
   .الموسع التسویقي

  .السعر ،التوزیع المادي، الدلیل ،المنتج ،الناس العملیات، الترویج، كتالي الترتیب كان : النتائج
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 : السابقة والدراسات البحوث عن الحالیة الدراسة یمیز ما -

المعاییر المستخدمة في  أهمتتمیز الدراسة الحالیة عن الدراسات السابقة في كونها حاولت استخلاص 
ن طریق بناء نموذج للمزیج التسویقي لخدمة اتصال الشبكات، ومن ثم تطبیقها في الدراسات السابقة وذلك ع

اغلب الدراسات المطلع  أنالمكتبة العربیة تفتقر لمثل هذه الدراسات والدلیل  أنوالملاحظ . البیئة الجزائریة
كمیة وذلك  لأخرىواكیفیة  إحداهماللدراسة هي اعتمادها على دراستین  الأخرىالمیزة . أجنبیةعلیها كانت 

فجاءت الدراسة لتحدد مقدار الفجوة بین ما . بأخذ لمحة من المستجوبین سواء كانوا ممارسین أو ومستهلكین
  .یهدف له المزیج التسویقي وما هو موجود على أرض الواقع

  :الدراسة تقسیمات 
 الجانب الأول صلالف عالج والخاتمة، المقدمة إلى إضافة فصلین وفق البحث هذا معالجة یتم سوف

  :یلي كما وذلك المیداني الجانب الثاني والفصل للموضوع، لنظري
 الأول المبحث في تناولتا وقد " التسویقي لمزیجالإطار النظري ل "عنوان تحت الأول الفصل جاء

 تاستراتجیا إلى الثاني المبحثثم تطرقنا في . المضافة والعناصر التقلیدیة التسویقي المزیج عناصر عرض
  .التسویقي المزیج فعالیة نا فیهتناولالثالث  المبحث أما. التسویقي المزیج تخطیط

 إسقاط محاولة تمت الرابع الجیل ةلخدم التسویقي المزیج فعالیة قیاس عنوان تحت الثاني الفصل جاء
الجزائر اتصالات  مؤسسة تقدیم الأول المبحث تناول حیث الجزائر اتصالات مؤسسة ىعل النظریة المفاهیم

 أما بناء نموذج قیاس فعالیة المزیج التسویقي، الثاني المبحث وفي ،وعرض منهجیة عملیة التحلیل الهرمي
 .الدراسة المیدانیة نتائج تحلیللفیه  الثالث تم عرض المبحث
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  :تمهید

 یمثل المزیج التسویقي العمود الفقري الذي یقوم علیه نشاط التسویق في المؤسسة وخارجها فهو یعبر
 المزیج التسویقي إطارا دراسة وتوفر خدماتها، تسویق في المؤسسة التي تتبنها العامة لإستراتیجیةا عن

  .التكالیف قلوأ الوسائل بأفضل المرسومة لتحقیق الأهداف الفعال التسویقي للبرنامج متكاملا
على الاستراتیجیات  الاعتماد بمدى كبیر بشكل المؤسسة في المختار التسویقي المزیج فعالیة تتأثر كما

  .المتبعة في تسویق خدماتها
لذلك سوف نخصص هذا الفصل لتوسیع الفهم وتعمیق التصورات حول هذه المفاهیم النظریة، من خلال 

  :التطرق للعناصر التالیة
یعني هذا المبحث توضیح لماذا نخطط للمزیج التسویقي : للخدمات المزیج التسویقي خطیطت -

  .والتعرف على عناصره التقلیدیة والموسعة
یتم فیه توضیح استراتیجیات كل عنصر من عناصر : المزیج التسویقي ستراتیجیات تخطیطإ -

  المزیج التسویقي
ح أهداف كل عنصر من عناصر المزیج لتوضیخصص هذا المبحث : فعالیة المزیج التسویقي -

  . تهادالتسویقي، وتم التركیز فیه على خدمة الاتصالات وجو 
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  التسویقي المزیجتخطیط  :الأول المبحث

الخاصة بالمنتج السعر والترویج والتوزیع التي یجب على  یعبر المزیج التسویقي عن مجموعة القرارات
على  الحصولالتخطیط للمزیج التسویقي هو  منهدف الرئیسي المؤسسة الاهتمام بها والتخطیط لها، فال

  .لعناصرهالتركیبة المثلى 
 تخطیط المزیج التسویقي كمشكلة معقدة لصنع القرار : المطلب الأول

 على تعتمد والتي والمترابطة المتكاملة التسویقیة الأنشطة من مجموعة بأنه التسویقي المزیج یعرف
  1.لها المخطط النحو على التسویقیة ظیفةالو  أداء بغرض البعض بعضها

 المنتج على وتحتوي )4P's( سمبا )1960( مكارثي قدمها التي شیوعا العمل نماذج أكثر ومن
 المؤسسة تتبناها إستراتیجیة لأیة الرئیسیة المحاور العناصر هذه وتمثل الترویج التوزیع، السعر، ،)الخدمة(

 مع وضعها فإن العناصر هذه بین المتبادلة والاعتمادیة العالیة لالتكام لدرجة ونظرا السوق مع للتعامل
 مع وتكیفه تطبیقه یمكن الذي التسویقي بالمزیج یسمى ما منها یشكل معادلة أیة في البعض بعضها

 المادي والدلیل الناس جدیدة عناصر ثلاثة بإضافة التسویقي المزیج وطور .2المختلفة السوقیة الأوضاع
 ).7P's( عناصر سبعة من یتكون للخدمات التسویقي المزیج بحلیص والعملیات

یعتبر التخطیط للمزیج والتطبیق، و النظریة  بینأفضل مزیج مناسب مشكلة كبیرة  لىإ یمثل الوصول
  :3التسویقي أكثر تعقیدا للأسباب التالیة

دیها عدد كبیر من الأدوات والأدوات الفرعیة لمزیج التسویق ل كلتقریبا  :أدوات التسویق المتعددة -1
  .1رقمهو مبین في الشكل  كما معاییر فرعیةالأبعاد التي یمكن تقسیمها عادة إلى 

مع تطویر أدوات وأبعاد جدیدة باستمرار في جمیع  :قویة في تطویر أدوات وأبعاد جدیدة ةیاكدینام -2
 دوات الاتصال مما كانتمن أ كبیرةستخدم مجموعة ت افي مجال الاتصالات حالی قویةالمنافسة الكالمجالات، 

زیادة أدوات اتصال جدیدة مثل البرید الإلكتروني،  علىینعكس ذلك  التطبیقیةمن الناحیة . في الماضي علیه
 هذه ،الخ...الاجتماعي التواصلوالعروض الترویجیة للوسائط المتعددة، والتواجد على الإنترنت، وسائل 

أدوات فرعیة  ظهرتكما  ،لهم إلى المجموعات المستهدفةلنقل رسائ للمؤسسات تفتح طرق مختلفة الأدوات
 .التسویق عن بعد أو الأسواق الإلكترونیةك في السنوات الأخیرةخاصة  جدیدة في مجالات أخرى

                                         
 .115 ص ،2011 الأردن، مان،ع والتوزیع، للنشر العلمي الإعصار دار الأولى، الطبعة ،الخدمات تسویق ،سمیر حسین عودة الحاج، توفیق علي 1
 .74 ص ،2008 الأردن، عمان، للنشر، وائل دار الرابعة، الطبعة ،الخدمات تسویق ،هاني حامد الضمور 2

3 Torsten Tomczak  et al, Strategic Marketing Market-Oriented Corporate and Business Unit Planning, 
Springer Gabler, Wiesbaden, Germany,2017, p 204. 
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 التسلسل الهرمي لأدوات التسویق): 01(الشكل رقم 

 
Sourse : Torsten Tomczak · et al, Strategic Marketing Market-Oriented Corporate and Business Unit 

Planning,Springer Gabler, Wiesbaden, Germany,2017, p 204. 

، الإشهار(ظهر حقیقة الارتباط الوظیفي في استخدام أداة مكان أداة أخرى ت :الترابط بین أدوات التسویق -3
بالإضافة إلى ذلك، ترتبط أدوات التسویق ، واتالأد هذه بینكما یمكن تصور المنافسة  ،)البیع الشخصي

 لأي الأساسیةوبالتالي یمثل المنتج والسعر والتوزیع العوامل  ،بترتیب معین، وهي أكثر أهمیة من غیرها
  .السوق في منتج

یمكن أن تؤثر التدابیر المتعلقة بمجال عمل معین على  :آثار غیر مباشر بین مختلف مجالات الأعمال -4
ومن أمثلة ذلك آثار الإعلان عن منتج من نفس المصنع أو یتم توزیعه تحت . مال الأخرىمجالات الأع

  .نفس السوق المؤسسةنفس لمبیعات منتج  ،نفس العلامة التجاریة المظلة من جهة
عادة لا یمكن التأكد من نجاح التدابیر الفردیة في التسویق أو  :الإجراءاتعدم الیقین فیما یتعلق بتأثیر  -5

  .مما یجعل التخطیط للتفاعل بین عدة إجراءات أمرا صعبا ،بها بأي دقة أو یقین التنبؤ
بب القیود المفروضة بس) قد یكون مثالیاً (غالباً ما یعوق تحدید وتنفیذ مزیج تسویقي  :محدودیة الموارد -6

 لمبیعاتا(ممثلي المبیعات الطبیة  في تسویق الأدویةفمثلا الموارد المالیة،  نقص فيأو على التخطیط 
  .الذین لا یتمتعون بالحمایة القانونیة ،)المیدانیة

هناك العدید من الوظائف المتخصصة  ،في كثیر من الأحیان :متخذي القرارمشاكل التنسیق بین  -7
یكون مدیرو المنتجات ومدیرو الحسابات  ،في بعض الشركات. والإدارات المسؤولة عن قرارات التسویق

یمیون ورؤساء المبیعات ومدیرو الإعلان والمدیرون المسؤولون عن الأنشطة عبر والإقل المحلیونوالمدیرون 
مثل هذا التقسیم للعمالة لا . الإنترنت ومدیرو التسویق مسؤولین بشكل مشترك عن بعض أدوات التسویق

 المزیج التسویقي

  التوزیع السعر المنتج

 
 الترویج

 .... ترویج المبیعات الإعلان

 
 البیع

.... الكثافة الإعلام
. 

 رسائل الاستثمار في الوقت

 ... صورتصمیم  تصمیم نص

 التمریر عنوان رئیسي
 

...... 
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ولكن هناك أیضا خطر أن تؤدي التقییمات المختلفة إلى قرارات  ،یخلق فقط مستوى عال من التنسیق
 .مما قد یؤدي إلى مزیج تسویقي غیر متوازن ،قضةمتنا

  

  المزیج التسویقي التقلیدي : الثاني المطلب
  من المنتج، السعر، التوزیع والترویج )4Ps( ـالمعروف ب یتكون المزیج التسویقي التقلیدي

  :)الخدمة(المنتج  -أولا
  نذكر التعریفات أهممن  :المنتج تعریف-1

أي شيء یمكن تقدیمه للسوق بغرض إثارة الانتباه أو الحیازة أو " أنه المنتج على ) Kotler(یعرف  -
  .1"الاستخدام لإشباع حاجة أو رغبة معینة

منفعة یقدمها طرف  أونشاط " فقد عرف الخدمة بأنها  )Kotlet & Armstrong( وامسترونج كوتر أما -
یها أیة ملكیة، فتقدیم غیر مادیة ولا یترتب عل أوغیر ملموسة  الأساسوتكون في  أخرطرف  إلى

الخدمة هي عبارة  أنفیرى ) Lovelock(أما لفلوك ، "یكون لا أوالخدمة قد یكون مرتبط بمنتج مادي 
مرتبطة بشئ مادي ملموس وتكون قابلة للتبادل ولا  أوعن منفعة مدركة بالحواس، قائمة بحد ذاتها، 

  .2"یترتب علیها ملكیة، وهي في الغالب غیر ملموسة
 في ملموسة غیر طبیعة ذات الأنشطة من سلسلة أو نشاط أي Gronroos, 2000) ( رونورسك اعرفه -

 الموارد أو الخدمة وموظفي المستهلك بین التفاعل طریق عن تحدث أن ضروریا لیس ولكن العادة
 3."العمیل لمشاكل كحلول تقدیمها یتم والتي الأنظمة أو السلع أو المادیة

  :الخدمة خصائص -2
الخدمة غیر ملموسة، بمعنى أن لیس لها وجود مادي، یتم الانتفاع منها عند الحاجة : سةملمو  غیر -

خاصیة  واحد ویترتب على ذلك أنوالاستهلاك تحدثان في  الإنتاج، ومن الناحیة العملیة فإن عملیتي إلیها
  4.تجربة الخدمة قبل شرائها أوفرعیة أخرى وهي صعوبة معاینة 

 الصعب من أي تقدیمها، یتولى الذي الشخص وبین ذاتها الخدمة بین لارتباطا درجة عنيتو  :التلازمیة -
 لحظة في كلیا أو جزئیا یحدث قد معینة خدمة أداء فان لذلك مقدمها شخصیة عن الخدمات فصل أحیانا
  5.وتستهلك تنتج ثم نوم تباع فهي الخدمات أما وتستهلك تنتج فالسلع استهلاكها، وقت

                                         
 .82، ص 2010،الأردنعمان،  دار زهران للنشر والتوزیع، ،الأولى،الطبعة التسویق استراتیجیات بشیر العلاق، قحطان العبدلي، 1
، 2008الأردن، ، عمان والطباعة، والتوزیع للنشر المسیرة دار الأولى، الطبعة ،النظریة والتطبیق بین التسویق الحدیث مبادئعزام زكریا وآخرون،  2

 .259ص 
 .21-20 ص ص سابق، مرجع ،هاني حامد الضمور 3
 .23 ص ،2009 ،الأردن ،عمان والتوزیع، للنشر العلمیة الیازوري دارلى، الطبعة الأو  ،الخدمة عملیات إدارة ،حمید الطائي، بشیر العلاق 4
 .24 ص ،سابق مرجع ،هاني حامد الضمور 5
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 یكون أن تحتم الخدمة من والاستفادة الإنتاج عملیة في الأشخاص بعض كةمشار  إن :التجانس عدم -
  1.یقدمها لمن وأسلوب وزمان مكان هناك مادام تبرز الصفة فتلك ومتعددا، مختلفا الخدمي المنتج

الخدمات تزول وتنتهي  أنمن هذا نجد  ،2نظرا لخاصیة الفناء، فان الخدمة غیر قابلة للخزن :الفنائیة -
خسارة  إلىیقود  إنتاجهاامها وان الفائض منها لا یمكن خزنه وان عدم بیع الخدمات عند عند استخد

  3.كبیرة للمؤسسات الخدمیة
 لان وذلك الخدمي، والإنتاج السلعي الإنتاج بین تمیز واضحة صفة تمثل الملكیة انتقال عدم إن:الملكیة -

 4.یمتلكها أن دون معینة لفترة الخدمة باستعمال الحق فقط له المستهلك

  :الخدمة مزیج - 4
 للبیع بعرضها المؤسسة تقوم التي المنتجات خطوط أو المنتجات من مجموعة تكون التي التركیبة هو

 منتج من المزیج یتكون وقد ،الأسواق في بیعها المؤسسة ترغب التي المنتجات قائمة انه أو ،ما سوق في
 5.المنتجات بتشكیلة یسمى لمنتجاتها خطوط مجموعة نم امتكون یكون أو المبسط، المزیج یسمى وهذا واحد

  :6هي رئیسیة أبعاد أربعة وله
  .الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة أنواععدد : الاتساع -
  .یعبر عن عدد الخدمات المقدمة داخل كل نوع: عمقال -

  .عدد الخدمات التي تقدمها المؤسسة لعملائها إجمالي :طولال -
 .استخدامها أومن حیث عملیة تقدیمها  لارتباط بین أنواع الخدماتدرجة ا إلىیشیر : الاتساق -

 من متنوعة حزمة من یتألف بأنه التسویق، أدبیات في عادة الخدمة حزمة نموذج یوصف: الخدمة حزمة-5
 إلى قسمین الخدمة تصنف الخدمة هذه .الخدمة معا تشكل والتي الملموسة وغیر الملموسة الخدمات

  . الإضافیة أو والخدمات التكمیلیة الداعمة )الجوهر(الأساسیة 

                                         
 .45 ص ،2006 الأردن، عمان، والتطویع، للنشر المناهج دار الأولى، الطبعة ،وتطبیقاته الخدمات تسویق ،زكي خلیل المساعد 1
 ص ،2006، عمان، الأردن ،والتوزیع للنشر الحامد دار الطبعة الثانیة، ،- ةمعاصر  مفاهیم -  قالتسوی إبراهیم، شفیق حداد ،موسى نظام سویدان 2

229. 
 ص ،2010 ،الأردن عمان، والطباعة، والتوزیع للنشر المسیرة دار الأولى، الطبعة ،الخدمات تسویق یوسف، عثمان ردینة الصمیدعي، جاسم محمود 3

44. 
 .30-29 ص ص ،سابق مرجع ،هاني حامد الضمور 4
 ،2000الأردن، عمان، والتوزیع، للنشر الحامد ومكتبة دار الأولى، الطبعة ،- وتحلیلي كمي مدخل-  تسویقال إستراتیجیة ،الصمیدعي جاسم محمود 5

 .185 ص
 .310ص  ،2008 ،، مصرالإسكندریة الجامعي، الفكر دار ،تسویق بالانترنت والتجارة الإلكترونیةال ،طارق طه 6
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 حمایة المعلومات، :هي مجموعات ثمان في التكمیلیة الخدمات )Lovelock 1996(لوفلوك  صنف
طلبات خاصة، حل المشاكل، معالجة الشكاوي، (الاستثناءات  الاستشارات، تقدیم المستفید، ممتلكات

  1.الدفع الضیافة، ،الفواتیر إصدار ،استلام الطلبیات ،)المرتجعات
  :رــالسع -ثانیا

  :سعیرتال مفهوم -1
 ،)خدمة أو سلعة( محدد منتج على الحصول مقابل دفعه یتم النقود من مبلغ هو :الضیق بالمفهوم السعر

 من تتحقق التي المنافع على الحصول مقابل في دفعها یتم التي القیم مجموع فهو الواسع، بالمفهوم السعر أما
  .2المنتج استخدام
المقابل الذي یدفعه المشتري مقابل حصوله على سلعة أو خدمة تشبع  بأنه السعر تعریف یمكن إذن
 من مجموعة مع لمبادلتها مستعدا الزبون یكون الذي القیم مجموع عن یعبر والسعر .3رغبة لدیه أوحاجة 
   . المنتج استخدام أو بامتلاك ترتبط التي والمنافع والفوائد المزایا

 الممكنة، الأرباح لحصاد تستخدم التي الأداة هوف التسویقي، المزیج أدوات من رئیسیة أداة هو یروالتسع
 إلى والنظر الأعمال، في النجاح لتحقیق بذور أنها على الأخرى التسویقي المزیج عناصر إلى النظر ویمكن
  4.البذور تلك تنتجه ما تحصد التي الأداة أنه على السعر

  :تسعیرها على اتالخدم خصائص تأثیر -2

  تأثیرها تصنیف ویمكن الخدمات، أسواق في السعر تحدید على تؤثر للخدمات الأساسیة السمات إن
  :5التالي النحو على

  دامــــاستخ لالـــخ من تلبیته نـــیمك لا الطلب في ذبــــالتذب فإن ولذلك ن،ـــــــللتخزی ةـــــقابل رـــــــــــغی اتـالخدم -

 .للخدمة الاحتیاطیة القدرة على تؤثر قد الأسعار وتخفیض الخاصة السعریة فالعروض ،المخزون

                                         
 .234-220 ص ص سابق، مرجع ،هاني حامد الضمور 1
 ،2010 .الأردن ،عمان والتوزیع، النشر دار الأولى، الطبعة ،المیاه وأسواق والالكترونیة التقلیدیة الأسواق في الأسعار إدارة ،یوسف أحمد أبو فارة  2

  .37 ص
، الأردن عمان، والتوزیع، للنشر المسیرة دار الثانیة، الطبعة ،- متكامل تطبیقي منهجي مدخل- التسعیر سیاسات ،زكریا احمد عزام، علي فلاح الزغبي 3

 .29 ص، 2015
  .37 ص ،سابق مرجع ،یوسف أحمد أبو فارة  4
 .281-280سابق، ص ص  مرجع ،هاني حامد الضمور 5
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 فالمستخدمین السعریة، التطبیقات من العدید لها للخدمات اللاملموسیة صفة إن :اللاملموسیة -
 نقود، من یدفعون ما مقابل علیه یحصلون ما فهم في كبیرة صعوبة یجدون قد مرة لو لأ للخدمة
 .التكلفة أساس على السعر تحدید إمكانیة زادت كلما للخدمة المادي المحتوى زاد وكلما

 أو جغرافیة محددات یفرض وذلك ومقدمها الخدمة بین فصل یوجد فلا للخدمات، التلازم خاصیة -
 .خدمتها یمكن التي الأسواق على زمنیة

 الزمنیة الفترة طول وأ فقصر للسعر الزبائن قبول على الخدمة وجودة نوعیة یؤثر حیث :النمطیة  -
 أو قبول مواجهة في لها المزودین قبل من المطلوب السعر على یؤثر الخدمة أداء یستغرقها التي

 .للسعر المتلقین رفض

  :لجودة والسعراالربط بین  -3
 أكثرتكون  ةالمستهلك یستخدم سعر الخدمة مؤشرا للجودة، وهذه النزع أنیدرك التسویقیون  أنیجب 

یستخدمها المستهلك في  أني الخدمات وذلك بسبب غیاب البیانات المادیة التي یمكن وضوحا لدى مشتر 
  1.ذلك ظهر السعر كمؤثر مهم للجودةلو  م الخدمةییتق

  :التوزیع - ثالثا
 الخدمة طالب جعل بهدف ونالعامل بها یقوم التي الأنشطة جمیع الخدمات توزیع یمثل :التوزیع تعریف -1

  .علیها بالحصول یرغب كان التي المنافع على یحصل
 في الأساسي الدور ویلعب التسویقي المزیج عناصر من اوعنصر  تسویقیة وظیفة یمثل عام بشكل التوزیع إن

  .المطلوبة المنافع على الخدمة من المستفید وحصول الطلب نقاط إلى السلع إیصال
 ومستلزمات وأجهزة سلع من اجتحت ما على الحصول اجل من المادي التوزیع على الخدمیة المنظمات وتعتمد
  2.الخدمة لإنتاج

  :الخدمات توزیع طرق -2

  :3یتم توزیع الخدمات وفق طریقتین
 خلال من مباشر بشكل التكمیلیة والخدمات الجوهر خدمتها الخدمیة المؤسسة تقدم :المباشر التوزیع -

  الـــــــالاتص وسائل على الاعتماد لالخ من أو لها، التابعین البیع مندوبي أو تمتلكها، التي مكاتبها أو فروعها
  ).وغیرها الانترنت على المواقع المباشر، البرید الهاتف،( 

                                         
 .297 ص سابق، مرجع فارة، أبو أحمد یوسف 1
 .236 ص سابق، مرجع یوسف، عثمان ردینة الصمیدعي، جاسم محمود 2
 .254-245ص ص ، نفسهمرجع ال 3
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 على الاعتماد خلال من المباشر غیر التوزیع على الخدمیة المؤسسات تعتمد :المباشر غیر التوزیع -
 التكمیلیة الخدمات من مقس وتقدیم التسهیلات بعض تقدیم في محصور الوسطاء هؤلاء دور ویكون الوسطاء،

 الوسیط دور یمارسون الوسطاء إن نقلها، أو خزنها الخدمة، امتلاك یستطیعون لا لأنهم الجوهر الخدمة ولیس
 الفندقیة، الخدمات في الحال هو كما الجوهر الخدمة تقدیم عند الخدمة وطالبي الخدمیة المؤسسة بین ما

  .المسرحیة الخدمات المصارف، الطیران، شركات
  :الترویج -رابعا

   :الترویج تعریف -1
 قناعهم تعریفهم بغرض المرتقبین بالمشترین المنتج یهار یج التي الاتصالات مجموعة ٕ  بالسلع وا

 العامة والعلاقات ،والإعلان الشخصي البیع الاتصالات هذه ومن للشراء ودفعهم المنتجة والخدمات
قناع تعریف هو الترویجیة العملیة من الرئیسي الهدف ان یتضح ذلك ومن المبیعات وترویج ٕ  وحفز وا
  1.التسویقیة العملیة في الاتصال جانب باعتباره

 ه كل من یعرف)Kotler, Armstrong 2004, p 812( " تسویقي جهد أي إطار ضمن یتم الذي النشاط 
  2".إقناعي اتصال عملیة على وینطوي

  :الخدمي الترویجي المزیج -2
 الترویجیة المؤسسة أهداف لتحقیق والمستخدمة ةالمختار  الأدوات من وعةمجم بأنه الترویجي المزیج یعرف

  :في وتتمثل .المحددة
 خلال من ،الجماهیر عدد كبیر من إلى للوصول المؤسسة بها تقوم التي الاتصال وسیلة هو :الإعلان 

  .الانتشار واسعة النشر وسائل
 قناع تعریف بهدف شخصي اتصال هو :الشخصي البیع ٕ  .معینة خدمة أو سلعة بشراء للقیام كالمستهل وا

 والعینات والهدایا ،السعریة والحوافز ،والمعارض العرض نوافذ إدارة تتضمن :المبیعات تنشیط. 

 ومشاركتهم )الوسطاء ،الموردین ،العملاء( بجماهیرها المؤسسة علاقات تتضمن :العامة العلاقات 
 3.المؤسسة وسیاسات بمنتجات وتعریفهم مشاعرهم

 الانترنت للاتصال المباشر مع أواستخدام البرید والهاتف والفاكس والبرید الالكتروني  :ویق المباشرالتس 

 

                                         
 .125 ص سابق، مرجع ،سمیر حسین عودة الحاج، توفیق علي 1
 .285سابق، ص  مرجع ردینة عثمان یوسف، الصمیدعي، جاسم محمود 2
 .335ص ،2006 سابق، مرجع، ، شفیق إبراهیم حدادسویدان نظام موسى  3
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  1.زبائن معنیین وزبائن محتملین وحثهم على الاستجابة المباشرة 
  الموسع التسویقي المزیج :الثالث المطلب

  ل المادي والعملیاتمن الناس، الدلی  )3Ps(یتكون المزیج التسویقي الموسع والمعروف بـ 
  :)الجمهور( الناس-أولا

 بل الخدمة، من مهما جزءا یشكلون الخدمة مؤسسة في تشغیلیا أو إنتاجیا دورا یؤدون الذین الناس إن
 كثیر في الممیزة السمات أو الصفات ومن البیع، مندوبي مثل تماما مثلهم الخدمة، إنتاج في أیضا یساهمون

 أدائها أو الخدمة بإنجاز یقومون فهم مزدوجة بأدوار یقومون التشغیلیین ظفینالمو  أن الخدمة المؤسسات من
 لبیع بالنسبة حاسما یعد أدائها أسلوب أو الخدمة إنجاز طریقة إن .الخدمة بیع في دورهم إلى بالإضافة

  2.التقلیدي البیع نشاط في الحال هو كما تماما الخدمة
 معد أو الرضى مستوى أن كما المؤسسة، في العاملین صرفاتبت مباشرة یتأثر للجودة العمیل إدراك إن
 في المتخذة والإجراءات العمیل وحاجات طلبات مع العاملون بها تعاملال یتم التي بالطریقة یتأثر الرضى

 أهمیة إن .العمیل توقعات مع المقدمة الخدمات نوعیة مطابقة ومدى الخدمة تقدیم في خطأ حدوث حالة
 الصورةف الطویل، المدى على المؤسسة لنجاح الأساس هو الخدمات مؤسسات في العاملون یلعبه الذي الدور

 وبالتالي موظفیها، عن المدركة أو المبنیة الصورة عن فصلها أو نزعها یمكن لا الخدمة مؤسسة عن المكونة
  3.وتحفیزهم العاملین وتدریب باختیار تعتني أن علیها یجب الخدمات مؤسسات فان
  :المادي دلیلال-ثانیا

  4.بها المادي شعوره تعمیق أو الخدمة، تقدیم في المستخدمة الملموسة والعلامات الأشیاء كافة في ویتمثل
  :5المادي للدلیل نوعین بین التمیز ویمكن
 ولا قیمة تعد لا وحده قیمته انه إلا الخدمة، شراء عملیة في یمتلك فعلیا جزءا یعد :الشكلي الدلیل -1

 العمیل تقدیر حالة في فقط للخدمة الأساسي الدلیل قیمة إلى یضاف الخارجي دلیلفال لها، أهمیة
 .الخدمة تلك لدلائل

                                         
 .349ص ،2015 الأردن، عمان، والتوزیع، للنشر الحامد دار الثالثة، الطبعة ،والترویج التسویقیة الاتصالات ،ثامر البكري 1
 .60 ص ،سابق مرجع ،حمید الطائي، بشیر العلاق 2
 .381 ص سابق، مرجع ،هاني حامد الضمور 3
 .307 ص سابق، عمرج ، طارق طه 4
 .419-418 ص ص سابق، مرجع ،هاني حامد الضمور 5
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 جدا مهما یكون قد ذلك ومع امتلاكه للعمیل یمكن لا الخارجي الدلیل بعكس هو :الأساسي الدلیل -2
 .الخدمة شراء قرار على تأثیره في

 میزة عطیهایو  السوق، في موجود هو عما منتجاتها یزلتم المادي الدلیل الخدمیة المؤسسات تستخدم قد
  .تنافسیة

  :العملیات- ثالثا
 وتوصیل تقدیم كیفیة في العملیات وكذلك مهما، عملا الخدمات منظمات في الموظفین سلوك یعد

 للحصول الانتظار مشكلة على التغلب على یساعد الموظفین واهتمام الحسن والاستقبال فالترحیب الخدمة،
 المستخدمة الآلیة درجة بها، المعمول والإجراءات السیاسات الكلي، النظام یعمل كیف .غیرهاأو  لخدمةا على
 المعلومات تدفق الخدمة، إنتاج في العملاء اشتراك درجة للموظفین، المعطاة الحریة درجة الخدمة، تقدیم في

  1.العملیات إدارة اهتمامات من هي جمیعا كلها المتاحة القدرة مستوى والانتظار، والحجوزات المواعید وأنظمة

                                         
 .414 ص ،2008 ،نالأرد ،عمان والتوزیع، للنشر العلمیة الیازوري دار ،-منظور تطبیقي استراتیجي- إدارة التسویق  علي فلاح الزغبي،  1
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   التسویقي المزیج تخطیط استراتیجیات :الثاني المبحث
 َ المؤسسات مشكلات في تحدید الإستراتیجیة التي تحقق أهدافها، ولان اختیار عناصر المزیج تواجه 

  . فعالة وذات أهداف إستراتیجیةالتسویقي عملیة صعبة ومرتبطة بعوامل أخرى فان على المؤسسات وضع 
  المنتج استراتیجیات :الأول المطلب

 :هي المنتجات إستراتیجیة من أساسیین نوعین هناك

 المنتج مزیج استراتیجیات:أولا

 :1من وتتكون 

 یكون قد أو قائم إنتاج خط إلى جدید منتج إضافة خلال من المنتجات تنویع یكون :المنتجات تنویع -
 تعمیق إلى ديیؤ  ذلك فان جدید منتج إضافة فعند قائم سلعي مزیج إلى جدید منتجات خط بإضافة

 .السلعي المزیج توسیع إلى یودي ذلك فان جدید إنتاج خط إضافة عند أما ،المؤسسة إنتاج خط

 من أو المنتجات بعض إزالة خلال من إنتاجها خطوط بتقلیل المؤسسة تقوم قد :المنتجات تقلیص -
 .بأكملها إنتاج خطوط إزالة خلال

 إعادة أو تعدیلها أو منتجاتها بتوسیع قامت اكلم سسةلمؤ ل الجدیدة المنتجات ستزید :المنتجات تعدیل -
 .السوق نمو من وتستفید السوقیة حصتها من تزید لكي وذلك تموضعها،

 تقوم حیث المستهدفة الأسواق في یتموضع ما بقدر للمنتج التموضع یتم لا :التموضع إعادة -
 تموضع بإعادة قامت ؤسساتالم من فالعدید منافسیها، عن بعیدا منتجاتها وضع بمحاولة المؤسسة

 .استحواذ أو لاندماج كنتیجة نفسها

  :2الخدمة حیاة دورة استراتیجیات:ثانیا
 كل خصائص أن كما والانحدار، النضج النمو، التقدیم، مراحل، أربعة من الخدمة حیاة دورة تتكون

 استخدامها الممكن تالإستراتیجیا في یكمن الاختلاف ولكن المنتوج حیاة دورة في كما نفسها هي مرحلة
 تعدیلها یجب تطبیقها یمكن التي وتلك الخدمات على تطبیقها یمكن المنتوج حیاة دورة إستراتیجیات كل فلیس

  .المقدمة لخدمةل المنافسین تقلید سهولة إلى إضافة الخدمة خصائص سببب
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  :التقدیم مرحلة -1

 هامش انخفاض ،سلبي نقدي دفقت ،انعدامهم أو المنافسین قلةتتمیز هذه المرحلة ب :الخصائص 
  .دیدهاحت وصعوبة السوقیة القطاعات وضوح عدم، الربح

 لدى الجدیدة الخدمة قبول من التأكد هو الناجحة الاستراتیجیات من واحد :الإستراتیجیة 
 .الجدیدة الخدمة تصمیم في الحالیة للخدمة الحالیین المستعملین بإشراك وذلك لها المستخدمین

   :النـمو مرحلة -2
  عدد ازدیاد، عالیة أرباح، إیجابیة نقدیة تدفقات، سریع خدمي نموتتمیز ب :الخصائص 

   .المنافسة ازدیاد، سوقیة قطاعات وتحدید تطویر ، خدمةال تقدم التي الجدیدة المؤسسات
 منها المرحلة هذه لتطویر استراتجیات عدة استخدام من الخدمات للمؤسسة یمكن :الإستراتیجیة 

 أو للمؤسسة الولاء دعم خلال من التجاریة للعلامة أفضلیة وتطویر تنافسیة میزة اغةوصی تطویر
  .الشراء إعادة سلوك تطویر

 :النضـج مـرحلة -3

 سوقیة قطاعات، الضعیفة المؤسسات خروج، المؤسسات مبیعات استقرارتتمیز ب :صائصخال 
   .وواضحـة ممیزة

 من أكثر أو واحد المؤسسات تتبع أن یجب ةالمرحل هذه في المخاطر من للخروج :الإستراتیجیة 
   الاستراتیجیات

 التشغیل تكالیف تقلیل.   
 فنیا الخدمة وجودة النوعیة تعزیز.  
 وظیفیا الخدمة وجودة النوعیة تعزیز.  
 مجانیة خدمات إضافة.  
 الإقناعي الإعلان أسلوب استخدام إضافة.  

   :الانحــدار مــرحلة -4
 انخفاض، المنافسة ةدح انخفاض، المنظمات لكل المبیعات انخفاضتتمیز ب :خصائصها 

  .الأرباح انخفاض، النقدیة التدفقات
 إلغاء هي المرحلة هذه في استخدامها یمكن والتي الهامة الاستراتیجیات من ةواحد :الإستراتیجیة 

   .المربحة الخدمات تقدیم في والاستمرار والإبقاء الخاسرة المقدمة الخدمات
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 التسعیر تیجیاتاسترا :الثاني المطلب

  :الجدیدة المنتجات تسعیر استراتیجیات-أولا
 والاستراتیجیات المنتج، حیاة دورة من التقدیم مرحلة في المنتجات بتسعیر الإستراتیجیةتتعلق البدائل 

 تسعیریة تحدیات المؤسسة وتواجه المنتج حیاة لدورة المختلفة المراحل في المنتج تقدم مع تتغیر التسعیریة
  .1التقدیم مرحلة في خاصة

   :2الجدیدة في مرحلة التقدیم المنتجات لتسعیر إستراتیجیة بدائل ثلاث ناكهو 
 استهداف على تعمل التي الخدمیة المنظمات قبل من الإستراتیجیة هذه تستخدم :السوق قشط إستراتیجیة -1

  :مكوناتها تكون سوقیة قطاعات
  .للسعر حساسیة اقل -
  .لأفض بشكل المنتج قیمة یدركون -
 .مرتفع سعر لدفع الاستعداد لدیهم -

  :الحالة هذه في المؤسسة إن
  .مرتفعة أسعار تعتمد -
  .عالیة جودة ذات منتجات تقدم -
 .مرتفعة وأرباح اقل مبیعات -

 للمنتج، منخفضا أساسیا سعرا تحدد المؤسسة فان الإستراتیجیة هذه بموجب :التسویقي التغلغل إستراتیجیة -2
 إبعاد اجل ومن المستهدفة السوقیة القطاعات أو السوق في وعمیق ریعس تغلغل تحقیق اجل من وذلك

 اجل من وكذلك سریعة، بصورة سوقیة حصة بناء طریق عن السوق لدخول تشجیعهم وعدم المنافسین
 .3كبیرة سوقیة حصة وبناء الزبائن من كبیرة لعدد السریع والاستقطاب الجذب

 المؤسسات تطرحه ما تشبه بمنتجات السوق إلى مؤسساتال من الكثیر تدخل :السوق سعر إستراتیجیة -3
 من أعلى بسعر منتجاتها بیع من الحالة هذه في مؤسسة أي تتمكن ولا السوق، في حالیا العاملة الأخرى
 كما ، المؤسسة هذه من یشتري ولن المنافسین من المنتج شراء إلى سیتجه المستهلك أن حیث ،السوق

 تقوى لان وربما ،الأسعار حروب من خوفا السوق سعر من ادني بسعر تهامنتجا طرح إلى تمیل لا أنها
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 ومن السوق، من إخراجها من تتمكن وربما السوق، في حالیا العاملة المنافسة المؤسسات منافسة على
 .1السوق هذا في المنافسین أسعار مع تماشیا السوق سعر إستراتیجیة اعتماد إلى تلجا المؤسسة فان هنا

  :المنتجات مزیج تسعیر تراتیجیاتاس-ثانیا
 مختلفة وتكالیف مختلف طلب منتج لكل أن حیث صعبة عملیة المنتجات مزیج ضمن المنتجات تسعیر
  :2، وتتمثل استراتیجیات التسعیر فيمختلفة تنافسیة وظروف

  :المنتجات خط تسعیر إستراتیجیة -1
 فیما المنتجات بین العلاقة وطبیعة الأثر على اعتماد المنتجات خط ضمن منتج كل سعر بتحدید تهتم

  .تنافسیة أو تكاملیة كانت إذا
 أفضل وبشكل متكاملة بصورة المنتجات خط من المتحققة الأرباح تعظیم إلى الإستراتیجیة هذه تهدف

 تحدید في المؤسسات من الكثیر تلجامما لو تم تسعیر كل منتج دون مراعاة بقیة المنتجات ضمن الخط، 
 سعر( المختلفة بدرجاته الصنف لنفس مختلفة سعریة نقاط وضع خلال من المنتجات لخط ونةالمك أسعارها

  ).منخفض سعر متوسط، سعر عال،
  :الاختیاریة المنتجات تسعیر إستراتیجیة -2

 اعتماد الى الإدارة وتحتاج الأساسي، المنتج مع لبیعها إضافیة منتجات تقدم المؤسسات من الكثیر إن
 من الزبون یختار ما على للمنتج النهائي السعر ویتوقف المنتجات، لهذه وفاعلة واضحة تسعیر إستراتیجیة
  .إضافات

  :الأسیرة المنتجات تسعیر إستراتیجیة -3
 بتحدیدها الأسیرة المنتجات بیع خلال من أرباح كسب الى المؤسسة تتوجه الإستراتیجیة هذه خلال من
 .منخفض ربح بهامش بیعه هو الرئیس المنتج بخصوص یجيالاسترات التوجه یكون بینما مرتفع، ربح لهامش

 جانبین على التسعیر عملیة تطبیق یجري حیث الخدمات، قطاع في تطبق بصورة مماثلة  الإستراتیجیة هذهو 
 )الهاتف( الاتصالات مؤسسات مثل المتغیر الاستخدام وسعر ثابتة رسوم قسمین إلى السعر تقسیم ویتم

 الدورة تلك خلال المشترك یجریها ةممكال كل على رسوما كذلك وتتقاضى دورة، لكل ثابتة رسوما تتقاضى
  .)الأغلب في شهرین أو شهر تكون الدورة(
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  :المنتجات حزمة تسعیر إستراتیجیة -4
 یكون السع وهذا واحد، بسعر تباع جاتتمن كحزمة منتجاتها مجموعة المؤسسات من الكثیر تطرح
 المكونة المنتجات من منتج كل قیمة مجموع من اقل تكون المنتجات حزمة سعر قیمة أن حیث منخفضا،

 في الخدمات من حزمة كبیع واحدة كحزمة ولیس منفردة بصورة منها كل شراء تم لو فیما الحزمة لهذه
  .)الاستضافة خدمة الویب، إلى الوصول الالكتروني، البرید( الانترنت خدمات الفنادق،

  :لخدماتا تسعیر في الطرق أهم - ثالثا
 :التكلفة حسب التسعیر -1

 تثبت والأسعار المستهدفة الأرباح من الأدنى الحد لتحقیق موجه النوع هذا: الربح نحو الموجه السعر -
 .المؤسسة إلیها تنتمي التي المهنیة والنقابات التجاریة الاتحادات طریق عن الحالة هذه في

 من وذلك المستهلكین حمایة بهدف سعارالأ تضبط الحكومة :الحكومة قبل من المراقبة الأسعار -
 .الربح هامش أساس على أو الإضافیة التكلفة على الأسعار تثبیت خلال

 :السوق حسب التسعیر -2

 من أعلى أو مساویة أو أقل بصورة خدماتها أسعار تحدد أن إما المؤسسة :للمنافسة الموجه السعر -
 .تجنبهم أو المنافسین مواجهة على وقدرتها قیةالسو  ومكانتها قوتها على یعتمد وهذا المنافسین أسعار

 على بناءا أي المستهلكین وسلوك اتجاهات على بناءا الأسعار تحدد: المستهلك نحو الموجه السعر -
 المدركة القیمة على تعتمد قد الخدمات من للعدید فالأسعار ،الخدمة وتكلفة لجودة المستهلك تقییم

  1.لها العمیل إدراك على بناءا تحدد الخدمة تمثلها تيال فالقیمة الكلفة، من أكثر أحیانا
  والترویج التوزیع إستراتیجیات :الثالث المطلب

  :التوزیع إستراتیجیات -أولا
 : أنواع ثلاثة في التوزیع إستراتیجیة تصنف 

 التوزیع منافذ من ممكن عدد أكبر في منتجاتهم بعرض المنتجون یقوم :المكثف التوزیع إستراتیجیة -1
 الذي المكان وفي المستهلكون یطلبها عندما متاحة أو متوفرة المنتجات هذه من یجعل الذي شكلبال

 .2فیه یریدونها

  .وتوصیلها الخدمة لعرض التوزیع منافذ من محدود عدد اختیار تعني :الاختیاري التوزیع إستراتیجیة -2
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 .واحد توزیع منفذ خلال من الخدمة توزیع وهي :رالمحصو  التوزیع إستراتیجیة -3

  :1هي أخرى إستراتیجیاتثلاث  وتوجد

 أحد نجاح معادلة تكرار من تتألف التيإستراتیجیة الموقع المتعدد  إن :المتعدد الموقع إستراتیجیة 
 لیلةق أهمیة ذات البیئیة العوامل في المحتملة الفروقات إن موقع، من أكثر في الناجحة التوزیع منافذ
 بالخدمة یعرف ما وهو تعدیلها أو لتكیفها سبب أي هناك ولیس مطیة،ن تبقى نفسها المعادلة إن جدا،

 .لدامكدون مطاعم لسلسة تقدم التي التراخیص تطبیقها على وكمثال النمطیة

 الخدمة مقدم یبدأ فقد ومتفاوتة متنوعة خدمات تقدیم أجل من تصمم :المتعددة الخدمة إستراتیجیة 
 الحالیة الشهرة على بالاعتماد الحالي الخدمي مزیجال من متنوعة وتشكیلة جدیدة خدمات بعرض
 هذه أساس إن معینة، منطقة في بهم للمؤسسة الثاقبة والمعرفة العملاء لدى المدركة والقیمة

 معینة، سوقیة شریحة المتنوعة خدماتها في تستهدف واحد توزیعي منفذ في ینحصر الإستراتیجیة
 ).الدقیقة الأجهزة خدمات( المنزلیة دماتالخ من العدید في الإستراتیجیة هذه تطبق

 هذه وتطبق مختلفة، سوقیة شرائح بها یستهدف معینة خدمة أن وتعني :المتعددة الشریحة إستراتیجیة 
 الثابتة والتكالیف معطل، للمؤسسة الإنتاجیة الطاقة من جزء فیها یكون حالات في عادة الإستراتیجیة

  .نسبیا مرتفعة الخدمة تقدیم في
 والخدمة المتعدد الموقع استراتیجیات عدة من الـمركب الـمزیج إن :الاستراتیجیات من المركب یطالخل 

 تامیز  من. متعددة مواقع في مختلفة سوقیة لشرائح نشاطه الخدمة مقدم یوجه عندما یتم المتعددة
 من انهف واحد فرع من أكثر الخدمة مقدم لدى كان فإذا السوقیة الحصة نطاق توسیع المزیج هذا

  .بالمنطقة كبیر مبیعات حجم یحقق أن الطبیعي
 المتعددة خدماتها عرض في مشهورة المؤسسة فكون لهویتها، المؤسسة فقدان إمكانیة عیوبه ومن
 المدركة الذهنیة الصورة فان الفروع، من العدید خلال ومن المستهدفة السوقیة الشرائح من كبیر لعدد
 الطریقة هذه تكون قد أخرى جهة ومن قویة، تكون قد تقدمها التي الخدمة ونوعیة المؤسسة عن

 التوسع بین الموازنة یجب وبالتالي محدد شئ على تركز لا لأنها وذلك المؤسسة، عن مضللة صورة
  .والتركیز
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  :الترویج استراتیجیات -ثانیا
 وسعرها الخدمة وطبیعة فةالمستهد بالأسواق أساسا ترتبط المؤسسة تتبعها التي الترویجیة الإستراتیجیة إن
  :نذكر الاستراتیجیات هذه ومن توزیعها، ونطاق

 التوزیع قنوات خلال من الخدمة أو المنتج بدفع تقوم لأنها الدفع بإستراتیجیة تسمى :الدفع إستراتیجیة -1
 في الأساسي العنصر یعتبر الذي الشخصي البیع على ذلك في معتمدة النهائي المستهلك إلى وصولا

 إلى الترویجیة الجهود وتوجیه الأخرى، الترویجیة والوسائل الإعلان إلى بالإضافة .1ستراتیجیةالإ هذه
  .2التوزیع المنافذ هذه لأعضاء كحوافز الخصومات منح یتم كما التوزیع، منافذ أعضاء

 على لحثه النهائي المشتري إلى الترویجیة الجهود توجیه الإستراتیجیة هذه بموجب :الجذب إستراتیجیة -2
 حوافز استخدام تضمن وقد للإعلان، المكثف الاستخدام على عموما وتركز ،الوسطاء من المنتوج طلب

 المنتوج لجذب للمستهلك كافیا طلبا تشكل فإنها الجهود هذه نجاح وعند الأسعار، تخفیضات مثل إضافیة
  .3المنتوج على بالطل كازیادة المزایا من العدید الإستراتیجیة هذه وتحقق الوسطاء، خلال من

 الأسلوب وهو الإقناع في والمركز القوي الدعائي الأسلوب تتبني إستراتیجیة هي :الضغط إستراتیجیة -3
  .المنتجات لتلك الحقیقیة بالمنافع وتعریفهم المؤسسة وخدمات بالمنتجات الأفراد لإقناع الأمثل

 لیست وهي الحقائق على القائم المبسط الإقناع أسلوب على الإستراتیجیة هذه تعتمد :الإیحاء إستراتیجیة -4
 محاولة على الإستراتیجیة هذه وتعتمد المنتجات، قضیة في والمثبطة الدافعة الجوانب على بالضغط

 4.تامة بقناعة الشراء قرار اتخاذو  الأمد الطویل الحوار لغةب المستهلكین جذب
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  التسویقي المزیج فعالیة :الثالث المبحث
 وبالتالي مسبقا، ومتوقع مقدر هو بما للمؤسسة الفعلي والأداء النتائج مطابقة مدى هي الفعالیة أن بما

  .المخططة أهدافها تحقیق المؤسسة تستطیع التي الدرجة تعني التسویقي المزیج فعالیة فان
  الفعالیةو   التخطیط :الأول المطلب

  : تخطیطال-أولا
 :التخطیط مفهوم - 1

 انه إلى التخطیط مفهوم ویشیر الأحسن، إلى تطویرها بغیة القائمة للحالة وتدبیر تدبر حالة هو التخطیط
 مع متماشیا یكون جدید وضع أو تصور لاقتراح تمهیدا الراهنة الأوضاع لدراسة الجادة المحاولات عن ةعبار 

 معین هدف لتحقیق عمله یجب بما سلفا التقریر " أنه على التخطیط ویعرف، 1المجتمع وتطلعات احتیاجات
 والاحتیاجات والإمكانیات بالمشكلات والتنبؤ المستقبل، في التفكیر مرحلة " بأنه أیضا وعرف، "المستقبل في

  .2"محددة أهداف لتحقیق والاستعداد
  :3التخطیط مقومات - 2

  :یلي فیما عرضهان المقومات من عددا التخطیط عملیة تتضمن
 الأمور من عدد فیها یتوفر أن وینبغي المستقبل، في تحقیقها التخطیط یتوخى التي النتائج هي :الأهداف 

  .للقیاس القابلیة -المجتمع قي السائدة والتقالید للقیم ملائما الهدف یكون أن - الواقعیة-  الوضوح :هي
 مستقبلا تحدث قد التي للمتغیرات التوقع هو :التنبؤ .  
 في المؤسسة في العاملون بها یسترشد والي العمل، سیر حكمت التي والقواعد المبادئ وعةمجم :السیاسات 

  .الأهداف بتحقیق المتعلقة بالتصرفات القرار اتخاذ عند المختلفة، مستویاتهم
 الأعمال إتمام أسلوب توضح التي التفصیلة والمراحل المكتبیة بالخطوات الإجراءات تتمثل :الإجراءات 

  .التنفیذ هذا عن المسؤولیات وتحدید یذها،تنف وكیفیة
 المتوفرة، الفعلیة، الإمكانات مراعاة في والواقعیة الاحتیاجات، تحدید في الدقة :والإمكانات الوسائل تدبیر 

 بشریة، أو مادیة كانت سواء الخطة احتیاجات توفیر في به یستعان سوف الذي المصدر تحدید ثم ومن
  .الخطة تنفیذ یتطلبها يالت الزمنیة والفترة لیةالما الكلفة تقدیر عن فضلا

                                                
 .13، ص1999 ردن،عمان، الأ الطبعة الأولى، دار الشروق للنشر والتوزیع، موسى یوسف خمیس، مدخل إلى التخطیط، 1
 .112- 110ص ص ، 2013قطیش عبد اللطیف، الإدارة العامة من النظریة إلى التطبیق، الطبعة الأولى، منشورات الحلبي الحقوقیة، بیروت، لبنان،  2
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 :الفعالیة-ثانیا

 المخططة لأهدافها المؤسسة تحقیق مدى لقیاس المعتمدة المؤشرات برزأ من الفعالیة مفهوم یعد
 الهدف لتحقیق ككل الموجودة الظروف ظل في المختارة الوسائل "تعني أنها على برنارد عرفها .مسبقا

 التي والوظائف الأنشطة عبر أهدافها تحقیق المؤسسة فیها تستطیع التي الدرجة بذالك یعني وهو "النهائي
  1."أهدافها تحقیق من تمكنت ما إذا فعالة المؤسسة تعد وبالتالي تمارسها،

 قدرة تعني الفعالیة أن" ( Kast and ''Rosenzweig et al)وآخرون وروزنفایتش كاست من كل ویرى
 داخل والعاملین العملاء رضا وتحقیق المبیعات، حجم زیادة خلال من هدافالأ تحقیق على المؤسسة
  2.''الربحیة ونمو البشریة الموارد وتنمیة المؤسسة،

 المهتمون ویتفق أدائها لتقیم كوسیلة فاعلیتها قیاس على المنظمات معظم تعتمد :الفعالیة قیاس طرق*
 أهداف ماهیة على ینصب الاختلاف أن إلا لأهدافها المؤسسة تحقیق مدى أنها على عامة بصورة لیةابالفع

  .3قیاسها یتم وكیف ،المؤسسة
  والسعر الخدمة فعالیة قیاس :الثاني المطلب

  :یلي یتم قیاسها من خلال ما :الخدمة فعالیة قیاس-أولا
 :4الخدمة أهداف -1

 .نشاط ایصال الخدمةزیادة  -

 .تحسن في جودة التوصیل -

  الزبائنتسریع خدمة  -

 .الزبائنرة خدمة تحسین صو  -

 .تخفیض تكالیف خدمة العملاء -

  .شفافیة أكثر -
  ::الخدمات في الجودة أبعاد -2

 الخدمة جودة لاستنباط عالمي لقیاس قاعد تشكل الزبون خدمة معاییر أن )Yang et al 2004( یرى
 الخدمة دةجو  لقیاس استخداما الأكثر الأداة هي المعاییر إن )Jobling.2009( و )Hui-chung.2008( وبین

  5.الموردین قبل من المقدمة
   المصداقیة، الملموسة، الأشیاء( هي للجودة أبعاد عشرة )Parasuraman, Zeithaml and Berry( من كل قدم
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 تمكن للخدمة، المقدم فهم درجة الاتصال، اللطیفة، المعاملة الاعتمادیة، ،الأمان الجدارة، الاستجابة،
  :1هي خمسة إلى الأبعاد بتقلیص الباحثین فسن قام ثم، )الخدمة على الحصول
 الأفراد المعدات، ،الأجهزة( الخدمة لتقدیم الداعمة المادیة المستلزمات على تشتمل :الملموسیة.(..  
 الاعتماد ودرجة مطلوب هو لما وفقا دقة بكل للخدمة الخدمة مقدم انجاز دقة على تشیر :الاعتمادیة 

 .المستفید لقب من الانجاز أو الأداء هذا على

 ضافة عالي وبانجاز الممكنة بالسرعة الخدمة تقدیم على وقدرته الخدمة مورد ستعدادا: الاستجابة ٕ  وا
 .للمستفید یقدمها التي المساعدة مستوى

 المستفید ذهن في والأمان الثقة توزع والتي الخدمة مقدم ومعلومات وقدرات إمكانیة :الضمان. 

 حاجات تلبیة خلال من فردي أساس على الخدمة مقدم قبل من تركیزوال الرعایة إلى وتعود :العنایة 
 .الخدمیة المؤسسة مع والمتعاملین نیالمستفید

  :اللاسلكیة الاتصالات خدمة جودة -3
 البیانات رزمة في البیانات نمط تعریف من یمكنها والتي التقنیات من عدد هي :الخدمة جودة تعریف 

 الخدمة جودة شبكات من الرئیسیة الفائدة .إرسالها أجل من ولویتهاأ حسب حركة أصناف إلى الرزم وتقسیم
 ولیتم ،الأقل الأولویة ذات تلك قبل تخدیمها لیتم الحرجة البیانات لحركة أولویة إعطاء على المقدرة هي

  .2استخدامها للتطبیق یمكن التي الحزمة بعرض التحكم عبر أعلى بموثوقیة تسلیمها
  3.الحزمة عرض الإرسال، ارتعاش الثقة، درجة التأخیر، زمن :ةالخدم جودة متطلبات ومن

 قدرتها تتحمل التي واللاسلكیة السلكیة الاتصالات خدمة خصائص مجموع" :أیضا الخدمة جودة وتعرف -
  :4 وتظم الخدمة لمستخدم والمضمنة المحددة الاحتیاجات تلبیة على
 معینة زمنیة فترة خلال بكةالش عبر نقلها الممكن المعلومات كمیة :الحزمة عرض  
 یحدث ).المرسلة الحزم من مئویة كنسبة ( الهدف إلى المصدر من الحزم فقدان مقدار :الحزم فقدان 

  .مستقرة غیر أو سیئة اللاسلكیة الشبكة إشارة تكون عندما أو كبیرا الشبكة في الضغط یكون عندما

                                                
 94محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، مرجع سابق، ص  1
 الهندسیة العلوم سلسلة العلمي، ساتاوالدر  للبحوث تشرین جامعة مجلة، MPLS-DiffServ لشبكات  الخدمة جودة تقییم، وآخرون أحمد صقر أحمد 2

 .380ص ،2015، )3(العدد  )37( المجلد
 نتشری جامعة الحقیقي، مجلة بالزمن الجدولة مفاهیم المتجانسة باعتماد غیر اللاسلكیة الشبكات في الخدمة اسبر، مراقبة جودة حجازیة، سامي محمد 3

 ،...ص  .2014 ،)3(العدد  ،)63( المجلد، الهندسیة العلوم سلسلة العلمي، ساتاوالدر  للبحوث
4 M. A. Habibi et al, Measurement and Analysis of Quality of Service of Mobile Networks in Afghanistan – End 
User Perspective, Agris on-line Papers in Economics and Informatics, Volume VIII, Number 4, 2016, p 73 
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 یؤثر الهدف، إلى المصدر من )الحزمة( مةالرز  لإرسال )المستغرق الوقت( الضائع زمن هو :التأخیر 
 كانت كلما أقل التأخر زمن كان وكلما ).والفیدیو الصوت تأخر ( الحقیقي الوقت في تطبیقات أداء على
  .أعلى الخدمة جودة

 الذي الأمر الحزمة ووصول تأخیر أزمنة بین الاختلاف وحزمة، حزمة بین الزمن اختلاف :الارتعاش 
  ).والفیدیو الصوت في تقطع( لتطبیقاتا بعض على سلبا یؤثر

وهي سرعة الاتصال . الشبكة عبر إرسالها المضیف یستطیع التي البیانات لكمیة الحقیقیة القیمة :التدفق
ونقل البیانات عبر شبكة الانترنت من حیث سرعة تحمیل البیانات من شبكة الانترنت وسرعة رفعها إلى 

  .كانت جودة الخدمة أعلى الشبكة وكلما كانت السرعة أكبر كلما
  التطبیقات بعض على الخدمة جودة تأثیر: )01-01( رقم جدول

  فقدان الحزم  الارتعاش  التأخیر  التدفق  التطبیقات
 عالي عالي  عالي  منخفض  البرید الالكتروني

 عالي عالي  عالي  منخفض  متصفح الویب

 عالي عالي  عالي  عالي-منخفض  )FTP( تحویل الملفات

  متوسط  متوسط  متوسط  نخفضم  الدردشة
  متوسط  متوسط  متوسط  عالي - متوسط   بث الفیدیو

  منخفض  متوسط  متوسط  عالي  )یوتیب(فیدیو 
  منخفض  منخفض  منخفض  منخفض IP/Wifiالصوت 

  منخفض  منخفض  منخفض  عالي - متوسط   مؤتمرات الفیدیو
Source: http://www.emperorwifi.com/2015/09/quality-of-service-simple-explanation.html 

consulté le 11/04/2018 

في منطقة ما مما یمكن مبدئیا من البدء بإجراء ) هاتف، كمبیوتر(هي وجود إشارة خلویة على أجهزة  :ةــالتغطی -4
 مؤشر هذا ویقیستكون جودة الخدمة عندما تكون قوة الإشارة الخلویة أعلى، ، و )لخدمةااستخدام (اتصال 
 بغض الأقل، على 3G من المتنقلة الخلویة الإشارة نطاق في الموجودین للسكان المئویة النسبة التغطیة
 من تنقلةم خلویة إشارة تغطیهم الذین السكان عدد بقسمة حسبوت، لا أم مشتركین كانوا إذا عما النظر
 1.السكان مجموع على الأقل على الثالث الجیل

  

                                                
  .5 ، ص2010،الاتحاد الدولي للاتصالات، تكنولوجیا المعلومات والاتصالات، تعاریف مؤشرات الاتصالات 1
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  :السعر فعالیة قیاس-ثانیا
 مجال في فعالیة أكثر تسعیر لسیاسة معیار تتخذ أن یصح الخدمات لتقدیم الأقل على أبعاد خمسة توجد

 وعیةن- الأداء في واستخدامه المال رأس عنصر تأثیر- الخدمة لتأدیة المطلوب التوقیت- :وهي الخدمات
  1.للمنتفع بالنسبة الأداء قیمة-الأداء في تخصص- الأداء
  :اللاسلكیة الاتصالات خدمة مجال وفي

  :2المتنقل العریض النطاق أسعار

 ذا ،السواء على البیانات وتنزیل رفع حجوم إلى البیانات حجوم تشیر أن ینبغي ٕ بطت وا ُ  الأسعار ر
  .منفصلة ملاحظة في المعلومات هذه تضاف نأ ینبغي البیانات، بحجوم ولیس الاستخدام بساعات

 مدة كانت إذا المثال، سبیل فعلى .یوماً  30 مدتها صلاحیة لفترة الأسعار بیانات جمع ینبغي  
  .یوماً  30 مدتها صلاحیة فترة عن تعبر كي مرات ثلاث تُحتسب أیام، 10 مختارة العرض صلاحیة

 معینة بیانات حجوم( للحزم الأفضلیة إعطاء.(  

 ق الإعلانات كانت لو ىحت ّ  المكتوبة النصوص تقرأ أن ینبغي ،"محدودة غیر" أنها على العروض تسو
 من الحد( الخدمة بخنق إما تطبق وهي الأحیان، أغلب في البیانات لحجوم حدوداً  هناك لأن بعنایة

  .بقطعها أو )سرعتها

 خدمات یتضمن عرض اتیر اخ فإذا ،)الصوت خدمات( المجمعة غیر للحزم الأفضلیة إعطاء ینبغي 
  .ملاحظة في ذلك بیان ینبغي النطاق، عریض المتنقل النفاذ جانب إلى أخرى

 العروض ممیزات: )02-01(رقم  جدول

 ، MB بوحدة الحجم سقف  العرض سعر  العرض
GB 

 الزائد الاستخدام سعر
  MB ، GB لكل

 صلاحیة
   العرض

 Mb 500 عرض
 انطلاقا المسبق بالدفع

  یدوي لاتصا جهاز من

 والدفع المسبق الدفع
 بیانات وبحجم الآجل

  .MB 500 قدره

 بیانات من القصوى الكمیة
 التي )MB بوحدة( الإنترنت

   یوماً  30 خلال نقلها یمكن

 میغابایتة لكل السعر
 من (MB) إضافیة
   المنزلة الإنترنت بیانات

 الصلاحیة
   الأیام بعدد

 الدفع gb 1 عرض
 من انطلاقا المسبق
   حاسوب

 الدفعو  المسبق الدفع
 بیانات وبحجم الآجل

  GB 1 قدره

 بیانات من القصوى الكمیة
 التي )GB بوحدة( الإنترنت

   یوماً  30 خلال نقلها یمكن

 غیغابایتة لكل السعر
 بیانات من (GB) إضافیة

   المنزلة الإنترنت
 .7، ص https://www.itu.int/ ar(، 2014( تمذكرة تفسیریة متاحة على الموقع الرسمي للاتحاد الدولي للاتصالا :المصدر
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  .4، ص https://www.itu.int/ ar (، 2014( مذكرة تفسیریة متاحة على الموقع الرسمي للاتحاد الدولي للاتصالات 2
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  والتوزیع الترویج فعالیة قیاس :الثالث المطلب
  :الترویج فعالیة قیاس-أولا
 دقة واختیار تطویر في الأول یتمثل أساسین عنصرین نحو ینصب الترویجیة الأنشطة فعالیة قیاس إن

 للحملة المتحقق التأثیر مقدار في يوالثان المخطط، وبشكلها المستهدف الجمهور إلى الرسالة وصول
 فعالیةال على للحكم مقیاس بمثابة یجعلها ما هذا المقصود، الهدف نحو المتحققة والاتصالات الترویجیة
  1.المؤسسة في ونجاحها الترویج إستراتیجیة لتحقیق المطلوبة

 :2الإعلان لیةافع قیاس -1

 . )ةالمخطط الأهداف( تسویقیةال الإستراتیجیة مع الإعلانیة الحملة توافق وجوب -

 من یحققه أن یمكن وما المستهلكین نظر لوجهة الدقیقة الاستجابة خلال من تتأثر الإعلان لیةافع -
 .لهم منافع

 .عنه المعلن المنتج مع للتعامل المستهلكین جذب في وقدرته الإعلان إسهام -

 .للمجتمع الثقافیة الخصوصیة مع الإعلانیة الحملة تناسب -

 التسویق إستراتیجیة تنفیذ تعیق أن شأنها من أفكار دخول دون یحول الذي هو الفاعل نالإعلا -
  .المؤسسة قبل من المعتمدة

 :3المبیعات ترویج فعالیة قیاس -2

 .)التجریب- المبیعات بیانات ( استخدام طریق عن ویكون :الباعة إلى المصنعین من الترویج قیاس -

 ایجابیة صورة رسم في البائع خلقه الذي التأثیر حجم قیاس :تهلكینالمس إلى الباعة من الترویج قیاس -
 .المخزون دوران سرعة مقدار قیاس المستهلك، لدي للشركة

 تخفیض وبعد قبل الطلب في الحاصل التغیر خلال من :المستهلكین إلى المصنعین من الترویج قیاس -
 مقدار البیع، عملیة في المستغرق الوقت رعةس ذلك، وراء والسبب المعادة المبیعات حجم قیاس ،الأسعار
 للمبیعات الترویجي النشاط في المستهلك انتباه جلبت التي الأشیاء الترویجیة، الحملة من المتحقق التأثیر
  .غیرها من أكثر

                                                
 ، قسم علوم التسییر،العلوم الاقتصادیةالحقوق و كلیة  ،مذكرة ماجستیر،المعلومات والاتصال فاعلیة النشاط الترویجي في ظل تكنولوجیاخویلد،  عفاف 1

 .57، ص2008/2009 جامعة ورقلة،
 .381 ص، مرجع سابق، ثامر البكري 2
 .384 ص، نفسهمرجع ال 3
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 بها قام التي الاتصالات عدد معدل تتضمن البیع رجال یقدمها التي التقاریر :1البیع رجل یةالعف قیاس -3
 كل في المتحقق العائد معدل ،المشترین مع اتصال عملیة كل في استغرقه الذي الوقت معدل ،الیوم لخلا

 تم الذین الزبائن عدد ،فترة كل في الجدد الزبائن عدد ،اتصال كل على المترتبة الكلفة معدل ،اتصال عملیة
  .ققةالمتح المبیعات بإجمالي قیاسا البیعیة القوة كلفة ،فترة كل في خسارتهم

 أو عرض تقدیم :الكشف طریق عن العامة العلاقات لیةافع اسقی یتم :2العامة العلاقات لیةاعف قیاس -4
 .العامة العلاقات رةاإد قبل من المتحقق النشاط حجم عن بالأمر المعنیة الأطرف إلى كشف

 من یتأثر لانها العامة العلاقات لیةافع لقیاس وسیلة أفضل تعد :والاتجاهات الإدراك في التغییر -
 عن ینجم وما المعني الموضوع حول الأفراد ادركات في المتحقق التأثیر مدى حقیقي وبشكل خلالها

 .الشئ ذلك نحو اتجاهاتهم یؤشر بما الأفراد لدى واضحة قناعات خلق من ذلك

  .والأرباح المبیعات تحقیق في الإسهام -
 الترویجیة الحملات تقییم في اعتمادها یمكن التي ةالمعیاری المقاییس :3المباشر التسویق لیةافع قیاس-5

 ،المتحققة الاستجابة قیمة مقدار ،المؤسسة به تقوم استفسار كل عملیة كلفة :أبرزها ومن المباشر للتسویق
 ،المعادة الطلبات قیمة ،الطلبات قیمة متوسط ،منفذة طلبیه كل تكلفة ،المتحققة المالیة التحویلات قیمة

  .ققةالمتح العوائد
  :4التوزیع لیةافع-ثانیا

  .المطلوبة والنوعیات وبالأسعار الطلب أماكن وفي علیها الطلب حدوث وقت في المنتجات توفیر -
 في المنتجات من المطلوبة بالكمیات المستهلكین تجهیز خلال من وذلك والمكانیة الزمانیة المنفعة تحقیق -

  .المناسبین والمكان الزمان
   .التوزیع منافذ خلال من المشتري إلى البائع من المنتجات ملكیة انتقال أي لحیازیةا المنفعة تحقیق -
   .وفعالة كفوءة توزیعیة إستراتیجیة اعتماد خلال من منها التوزیعیة وخاصة التسویقیة التكالیف تقلیل -
  ).وخدمات سلع( المنتجات تدفق استمرار ضمان خلال من المستهلكین لدى النفسي والاستقرار الثقة خلق -
  .ومستهلكیها المؤسسة بن الصلة إدامة -
  .المنتجات مختلف على بالطلب تحدث قد التي التغییرات لمجارات وذلك جید تخزین بمستوى الاحتفاظ-

                                                
 .387 ص، سهنفمرجع ال 1
 .391 ص، نفسهمرجع ال 2
 .393 ص، نفسهمرجع ال 3
 .30، ص ، مرجع سابق -منظور متكامل -محمود جاسم الصمیدعي، إدارة التوزیع 4
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 عدد اكبر إلى )وخدمات سلع( المنتجات إیصال في الاجتماعیة الكفایة ىبمستو  یسمى ما إلى الوصول -
  .الجغرافیة مناطقهم ختلافا على المستهلكین من ممكن

  .الأسواق كل وفي الظروف كل في المنتجات تهیئة خلال من السوقیة الحصة على المحافظة -
  .أمامها والصمود المنافسة مجابهة -

  والجدول الموالي یلخص المعاییر المستنبطة من دراسات رائدة في هذا المجال
  لمزیج التسویقيا معاییر ملخص بحوث :)03-01(جدول رقم 

ایر عدد  الھدف  المنطقة  السنة /المؤلف
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1 Qingyang Song, Abbas Jamalipour, An adaptive quality-of-service network selection mechanism for 
heterogeneous mobile networks , wireless communications and mobile computing wirel. commun. Mob. Comput. 
2005, Volume 5, pp 697-708 
2 Lahby Mohamed  et al, Network Selection Decision Based on Handover History in Heterogeneous Wireless 
Networks, International Journal of Computer Science and Telecommunications ,Volume 3, Issue 2, 2012, p 21-25. 
3 Lahby Mohamed, Optimisation et _evaluation des performances des communications mobiles dans un 
environnement reseaux multi-acces ,Thèse de Doctorat Université Hassan II -Casablanca, 2013, p70 
4 Aggeliki Sgora et al, Access Network Selection in a Heterogeneous Environment Using the AHP and Fuzzy 
TOPSIS Methods, International Conference on Mobile Lightweight Wireless Systems Mobilight, Mobile 
Lightweight Wireless Systems,2010, pp 88-98. 
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1 Murad Khan, Kijun Han An Optimized Network Selection and Handover riggering Scheme for 
Heterogeneous Self-Organized Wireless Networks, Hindawi Publishing Corporation, Mathematical Problems in 
Engineering ,Volume 2014, pp 1-11. 
2 Jos´e D. Mart´ınez-Morales et al, Performance comparison between MADM algorithms for vertical handoff 
in 4G networks, Conference: Proceedings of the 7th International Conference on Electrical Engineering, 
Computing Science and Automatic Control, CCE 2010 (Formerly known as ICEEE), , Mexico 2010 pp8-10. 
3 Silki Baghla, Savina Bansal Performance Comparison of MADM Algorithms for Network Selection in 
Heterogeneous  Networks, International Journal on Future Revolution in Computer Science & Communication 
Engineering, Volume: 4 Issue: 1, 2018, pp 32-37. 
4 K. Radhika, Dr. A. Venugopal Reddy, AHP and Group Decision Making for Access Network Selection in 
Multi-Homed Mobile Terminals, International Journal on Computer Science and Engineering (IJCSE), Vol. 3, No 
10, 2011, pp 3412-3421. 
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1 Mohammad reza Noorali et al, Product Rating Based on Marketing Mix Elements According to Customers’ 
Preference Using ANP Technique (Case Study: Market of Laptops ASUS, DELL, HP and SONY in Tehran), 
JOURNAL OF APPLIED SCIENCES RESEARCH,2014 pp 176-181. 
2 Şenay Sadıç, Determining The Weights Of Marketing Mix Components Using Analytic Network Process, 
Istanbul Technical University, Istanbul, TURKEY,2009 pp 1-8. 
3 H. Mohammadi, et al, Prioritization of Expanded Marketing Mix in Different Stages of the Product Life 
Cycle: The Case of Food Industry,  J. Agr. Sci. Tech.) Vol. 19, 2017 , pp 993-1003. 
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  دارسات سابقة تحلیل محتوى من إعداد الطالب بالاعتماد على: المصدر
  

 :ویمكن تلخص المفاهیم المتعلقة بموضوع الدراسة والخریطة المفاهیمیة التالیة*

 

                                                
1 Ramin Bashir Khodaparasti  et al, Ranking the most effective marketing mix elements on the sales of Javid 
Darb company products: an AHP technique, Journal of International Studies,Vol. 8, No 2, 2015, pp. 164-173. 
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فاهیمیة لمجال الدراسة
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  :خلاصة
 :التالیة النقاط نستخلص الفصل هذا مضمون في تناولناه ما خلال من

 المادي، الدلیل والناس، توزیعالو  ترویجالو  والسعر الخدمة بالعناصر یتكامل للخدمات التسویقي المزیج 
ثم الاهتمام بتحلیل  ،حداعلى  عنصر كل ودراسة بتحلیل الاهتمام المؤسسة إدارة فعلى .العملیات

 .الأهدافر وهي تتفاعل فیما بینها لتحقیق ودراسة العناص

  لكثرة المعاییر الفرعیةیعتبر التخطیط للمزیج التسویقي أكثر تعقیدا. 

  مكانیات كل مؤسسة والبیئة ٕ إن اختیار استراتیجیات المزیج التسویقي تختلف باختلاف أهداف وا
 .المحیطة بها

 جوهرها عن فضلا والمزایا، المنافع زاویة من إلیها النظر ویجب التسویقي المزیج قلب الخدمة تعتبر 
 .ولها قدر من الشمولیة في إشباع حاجات ورغبات المستهلك

 وهو أیضا  الملموسة الجوانب غیاب في لجودةل مؤشر أهم كونه ،قرار أصعب هو الخدمات تسعیر إن
 .سلاح تنافسي مجدي

 مباشرة غیر أو باشرةم بطریقة سواء وزمنیة مكانیة منفعة للخدمة الخدمات توزیع یضیف. 

 یهدف حیث الخدمات قطاع في أهمیة ویزداد الترویج، على تؤثر الخدمات فخصائص الترویج عن أما 
 المؤثرة العوامل من مجموعة حسب الترویجي للمزیج الاحتیاج ویختلف والإقناع والتذكیر الإعلام إلى

  الخ... مؤسسةال أهداف حسب وكذا الخدمة حیاة دورة الاقتصادي، الوضع أهمها
 أهدافها یحقق فعال تسویقي برنامج تكوین أجل من عنصر كل فعالیة قیاس المؤسسة على. 

  تختلف معاییر جودة الخدمة في شبكات الانترنت ، و یمیزها عن باقي الخدمات لخدمة الاتصالات ما
لما زادت وك ،أهمیة بالغة في خدمة الاتصالات، كما لها  عن معایر الجودة في الخدمات الأخرى

 احتیاجات دراسة نسبة انتشار خدمات الانترنت كلما زادت التحدیات التي تواجه إدارة التسویق في
 .ویشبع رغباتهم احتیاجاتهم یلبي تسویقي مزیج تقدیم على والعمل المستهلكین
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( 4G)التسويقي لخدمة  المزيج قياس فعالية عناصر                                                                       الثاني ل ـالفص
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: تمهيد

المتعمقة بالمزيج التسويقي لمخدمات  مختمف المفاىيم  إلى النظري الجزء في بعد أن تطرقنا
 اتصالات واستراتيجياتو وكذا فعالية عناصره ، ليذا الغرض سنحاول إسقاط ىذه المفاىيم عمى مؤسسة

 المؤسسات الوطنية من نيالكو الميدانية الدراسة لإجراء الجزائر اتصالات مؤسسة اختيار الجزائر، وقد تم
 كبير، ليا شأن التي المؤسسات ومن بالجزائر الاتصالات سوق في رائدة تعتبر إذ الحالي، الوقت في البارزة

إذ تعتبر رائدة في سوق الاتصالات بالجزائر ومن المؤسسات التي ليا شأن كبير في تطوير الاقتصاد 
الوطني، ولكون مؤسسة اتصالات الجزائر أصبحت تواجو منافسة شرسة في قطاع الاتصالات من شركات 

الجوال التي تقترح  بدائل قريبة من خدمات اتصالات الجزائر، ىذه المنافسة من شأنيا أن تفرض عمى 
 .أىدافيامؤسسة اتصالات الجزائر مضاعفة الجيود في الجانب التسويقي بصورة كبيرة بما يساىم في تحقيق 

 لقياس فعالية عناصر المزيج التسويقي لخدمة الاتصال الشبكي، جكما سنعمل في ىذا الفصل عمى بناء نموذ
أولا بالنسبة لمخبراء في شكل دراسة نوعية، ثم الانتقال لدراسة كمية بالتطرق لآراء المستيمكين، وذلك عن 

 ترتيب البدائل الأخير جدول المقارنات الزوجية، وفي إعدادطريق اختيار المعايير الرئيسية والفرعية ومن ثم 
:  وفق العناصر التالية(AHP)وكل ذلك  باستخدام عممية التحميل اليرمي 

 

 نعرض في ىذا المبحث تقديم عام لمؤسسة اتصالات  :الإطار المنيجي لمدراسة والخيارات البديمة
 .وقياس الثبات ىاخطواتالجزائر وعرض عممية التحميل اليرمي و

 وذلك بدراسة المشكمة ثم القيام بعمل : بناء نموذج قياس فعالية المزيج التسويقي لمشبكات
. المقارنات الزوجية لكل المستويات بيدف تحديد الأوزان، واختبار مستوى الثبات

 لكل معيار رئيسي وفرعي وأخيرا الترتيب  :تحميل نتائج تقيم البدائل واختبار الفرضيات
  .بيدف التحقق من الفرضيات، الإجمالي لمبدائل
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الإطار المنهجي لمدراسة والخيارات البديمة : المبحث الأول
الحاسمة في  تعد عممية الانتقال من المعالجة النظرية إلى المعالجة الميدانية لموضوع البحث المرحمة

الوصول إلى نتائج موثوقة   أسس البحث العممي بدقة ووضوح بيدفإتباعكل بحث أو دراسة، لذلك وجب 
. ، نعرض في ىذا المبحث تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر وعرض لعممية التحميل اليرميومضبوطة

تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر  :المطمب الأول 
تعد مؤسسة اتصالات الجزائر الرائدة في صناعة الاتصالات حاليا في الجزائر في ظل سوق تميزىا 
الديناميكية والتطور، لذلك تسعى المؤسسة إلى توفير العديد من العروض المتنوعة، تشمل الياتف الثابت، 

 .الربط بشبكة الانترنت، الياتف النقال وغيرىا

 تعريف وأهداف المجمع: أولا
 .  تعريف مجمع اتصالات الجزائر-1

 : يمكن تعريف مجمع اتصالات الجزائر من خلال مايمي

مؤسسة اتصالات الجزائر مؤسسة عمومية تنشط في سوق الشبكة وخدمات : الإطار القانوني -
 2000 أوت 05 المؤرخ في 03/2000الاتصالات السمكية واللاسمكية بالجزائر، تأسست وفق قانون 
 (CNPE) الوطني لمساىمات الدولةالمجمسالمحدد لمقواعد العامة لمبريد والمواصلات، فضلا عن قرار 

 الذي نص عمى إنشاء مؤسسة عمومية اقتصادية أطمق عمييا اسم اتصالات 2001مارس 01بتاريخ 
 ـ برأسمال اجتماعي المقدر ب(SPA)الجزائر تحت صيغة قانونية لمؤسسة ذات أسيم 

  .02B 0018083 دينار جزائري والمسجمة في المركز السجل التجاري تحت رقم 50.000.000.000

 :  البطاقة التقنية-
 16130 الديار الخمس المحمدية الجزائر 05الطريق الوطني رقم : المقر الاجتماعي. 
 02رقم:رقم السجل التجاريB 0018083  000216290656936:رقم التعريف الإحصائي. 
 000216299033049:التعريف الجبائي  الانترنت موقع :www.algerietelecom.dz 
 1629383821:البند الضريبي   اختياركم الأمثل : المجمعشعار

تعتبر اتصالات الجزائر من أكبر المؤسسات الوطنية تواجدا عبر كافة مناطق الوطن،  :المجمعهياكل  -2
 البلاد حيث تسيرىا مديرية كافة مناطق إلى تياتعتمد في ىيكمتيا عمى منطق الشمولية أي إيصال منتوج

 حسب الأقاليم، وتحتوي ىذه المديريات الإقميمية عمى وحدات مقسمة مديرية 12عامة مقرىا العاصمة و
 ولاية إضافة إلى مديريتين إضافيتين لكل من العاصمة ووىران  48عممياتية أين تتواجد اتصالات الجزائر في 
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  .من جيتيا ىذه المديريات الولائية تحتوي عمى وكالات تجارية. عمى المستوى الوطنيوحدة  52بمجموع 
 : 1 الجودة، الفعالية ونوعية الخدمات وذلك من أجلتتمثل في :  الأهداف العامة لممجمع-3

  زيادة في عروض الخدمات المتنوعة، الياتف الثابت والنقال، الربط بشبكة الانترنت وغيرىا مع تسييل
  . وتمبية متطمبات أكبر عدد من المستعممينتياعمميات الاشتراك في خدما

  تطوير وزيادة حجم التشكيمة المعروضة من الخدمات وجعميا منافسة في خدمات الاتصال لتصبح
  .المختمفة عمى المستوى المحمي وحتى العالميتيا الشركة الرائد في مجال نشاطا

 تطوير شبكة وطنية للاتصالات، وفعالية توصيميا بمختمف طرق الإعلام . 

  المشاركة في تنمية وترقية مجتمع المعمومات في الجزائر لمواكبة التطورات بإدخال التكنولوجيا في مجال
 . الاتصالات والتقنية المستعممة

 الجزائر للاتصالات التجارية لوكالةل التنظيميالهيكل : ثانيا
 منيم، والتقرب الحاليين عمى الزبائن المحافظة ىي تحقيقيا الجزائر اتصالات تسعى التي الأىداف بين من

 والتي (ACTEL)التجارية  الوكالات اعتمدت الشركة الصدد ىذا وفي العام الرأي لدى الشركة صورة تحسين
 وكالة عمى الضوء بتسميط سنقوم لذا .01/01/2003منذ   تجارية وكالة 143 الوطن عبر حاليا عددىا يبمغ

 الجزائر لاتصالات التجارية الوكالة تأسست. الجزائر اتصالات واجيات مؤسسة إحدى بإعتبارىا المسيمة 
الموظفين  عدد  زبون30000 أكثر حوالي خدمة عمى مقابل ساحة أول نوفمبر تشرف ، مقرىا1995بالمسيمة 

 :الشكل الموالي يوضحو ما حسب أعماليا الوكالة موظف، تنظم 20 بيا

مي لموكالة التجارية يالهيكل التنظ: (01-02)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 

  وثائق داخمية لموكالة:                              المصدر

                                                
1
 https://www.algerietelecom.dz/AR/index.php?p=presentation consulté le 23/03/2018. 

مراقب مصالح 
 الاستقبال

 مدير الوكالة التجارية

مسؤول فرع 
 محمي 

 الإعلام والتوجيو 
 البائع

 

المكمف 
بالعمميات 
 التجاربة

مكمف بمتابعة 
 المالية

مكمف 
 بالمحاسبة

 البائع

 مكتب التعطلات والشكاوي

 الصندوق
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تصالات الجزائر التسويقي لاالمزيج : ثالثا
 ىو وضع مزيج تسويق فعال يمكن أن يوصميا إلى تحقيق مؤسسةمن أكبر التحديات التي تواجو أي 
الجيد فيما بين متغيراتو المتمثمة في الخدمة، السعر، الترويع  الأىداف المسطرة وىذا من خلال التنسيق

 .والترويج

 : الخدمات-1

تتضمن شركة اتصالات الجزائر عل مزيج واسع من خلال الخدمات المقدمة في السوق الجزائرية ومن 
 خدمة الياتف الثابت بنوعية السمكي واللاسمكي، الخطوط الوكالة التجارية بالمسيمةأىم المنتجات التي تقدميا 

 التي يستفيد المجانية، المزايا ADSLذو التدفق العالي  (خدمة الانترنت)الخاصة وخدمة البطاقات المسبقة 
 .الخ...ويماكس ، 4G خدمة الجيل الرابع منيا كل زبون أو مشترك،

: 4GLTEالجيل الرابع لمهاتف الثابت خدمة -
في وضع مثبت  التدفق السريع جدا ذو تسمح بالحصول عمى نفاذ انترنت( 4G) الجيل الرابع خدمة

1 اعتمادا عمى شبكة لاسمكية من نوعوذلك
4GLTE .

 اللاسمكية النقالة التي تستعمل عمومية أرضية لممواصلات الرخصة شبكة إطار في تعني
-IMT لاسمكية كيربائية مطابقة لخصوصيات الموصلات اللاسمكية الدولية النقالة المتطورة تكنولوجيات

Advanced (International Mobile Telecom)  حددىا الاتحاد الدولي للاتصالات مع  مثمما
. LTE Advance( Long Term Evolution Technology)2استعمال التكنولوجيا ذات التطور بعيد المدى 

يأتي الجيل الرابع كتكممة لمعايير الياتف النقال في الجيل الثالث، حيث يمكن اعتباره كتعديل لكلا من الجيل 
الأول والجيل الثالث، يضمن الجيل الرابع تدفقا أكثر عموا وسرعة مقارنة مع الجيل الثالث، ضف إلى ذلك 
أنيا توفر تدفقا عاليا جدا عمى الياتف النقال ، بما في ذلك من نقل المعمومات بسرعة تدفق نظري يتجاوز 

. 3الثانية/ جيقا بايت1الثانية، أي أعمى من / ميقا بايت100
تحميل الفيديوىات وتنزيل الممفات الكبيرة بجودة عالية وفي مشاىدة مقاطع الفيديو، : مزايا الجيل الرابع - 

، الإستماع لمموسيقى، الألعاب عمى الإنترنت بتجاوب قياسي مقارنة مع الجيل الثالث، يسمح زمن قصير
الجيل الرابع بتوفير التدفق العالي عمى الياتف، يسمح تحميل التطبيقات بكل سيولة وبدون المجوء إلى 

رسال الرسائل الثقيمة الصوت، الصور، مقاطع الفيديو . الويفي، ضف إلى ذلك تقاسم وا 

                                                
1
 https://www.algerietelecom.dz/AR/?p=actualite_detail&ref=202 consulté le 23/03/2018. 

2
الرابع  الجيل من النقالة اللاسمكية لممواصلات  يتضمن الموافقة عمى رخصة إقامة شبكة عمومية 235-16،مرسوم تنفيذي رقم 52الجريدة الرسمية رقم  

  .9، ص 2016
3
 http://www.mobilis.dz/ar/4GAR/ consulté le 23/03/2018. 
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 :  التسعير-2

: مايمي من خلال الأسعارسيتم عرض : لياتف الثابتل ة الجيل الرابعتسعير
  دج4500/ يوم30 جيغا حجم أنترنيت صالح لمدة 4G LTE/ 15 مودم : انترنيت 1  عرض-
دج   500/ يوم30 جيغا حجم أنترنيت صالح لمدة 4G LTE/15 مودم : انترنيت والياتف 2  عرض-

  دج5500/ يوم30مكالمات صالحة لمدة 

: الانترنيتصيغ إعادة تعبئة 
  جيغا1 وبتدفق عالي جيغا 1:  جيقا موزعة كالتالي2يتحصل المشترك عمى :  دج500بطاقة  -

 جيقا تنقطع الانترنت، العرض 2، بعد نياية  كيموبايت في الثانية512سرعة تدفق تصل إلى غاية ب
 . أيام10 صالح لمدة

 جيغا 4 وبتدفق عالي جيغا 4:  جيقا موزعة كالتالي8يتحصل المشترك عمى :  دج1000بطاقة  -
 جيقا تنقطع الانترنت، العرض 8، بعد نياية  كيموبايت في الثانية512سرعة تدفق تصل إلى غاية ب

 . أيام30 صالح لمدة

 جيغا 10 وبتدفق عالي جيغا 10:  جيقا موزعة كالتالي20يتحصل المشترك عمى :  دج2500بطاقة  -
 جيقا تنقطع الانترنت، العرض 20، بعد نياية  كيموبايت في الثانية512سرعة تدفق تصل إلى غاية ب

 . أيام30 صالح لمدة

يواصل  جيغا 15 بسرعة عالية وعند نفاذ  انترنت جيغا15يتحصل المشترك عمى :  دج3500بطاقة  -
 لغاية نياية مدة الاشتراك  كيموبايت في الثانية512سرعة تدفق تصل إلى غاية استخدام الانترنت ب

 .1المقدر بشير ابتداء من تاريخ التعبئة

 :التوزيع-3
تعتمد المؤسسة عمى التوزيع من خلال الوكالات التجارية لاتصالات الجزائر، الوكالة التجارية 
 .للاتصالات ىي خمية ناشطة توكل ليا ميمة تقديم جميع خدمات شركة اتصالات الجزائر لزبائنيا

توفر مزايا أنيا توفر شبكة الانترنت المؤسسات منافذ توزيعية وترويجية فعالة كما : الموقع الالكتروني
الذي وعدة تتمثل في الكم اليائل من المعمومات التي يمكن توفيره من خلال موقعيا عمى شبكة الانترنت 

  ، يحتوي الموقع عمى كل المعمومات التي يحتاجيا الزائرwww.algerietelecom.dzيحمل النطاق التالي 
 . أسعارىاتيا ومن تعريف المؤسسة ،خدما

                                                
1
 https://www.algerietelecom.dz, consulté le 03/01/2018. 
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 :  الترويج-4

ركزت مؤسسة اتصالات الجزائر عمى الترويج كعنصر ىام من عناصر المزيج التسويقي، التي يمكنيا 
 السوق الجزائرية، وبالتالي تحقيق أىدافيا التسويقية وفيما يمي نستعرض المزيج الترويجي الذي قمن احترا

 : تستخدمو المؤسسة

تقوم المؤسسة بتصميم حملات إعلانية واسعة وبشكل مكثف من خلال استخدام كافة الوسائل : الإعلان- 
الإعلانية المتاحة واعتمادىا بشكل كبير عمى الإعلان عند إعدادىا لمحملات الترويجية، وذلك كونو الوسيمة 
 الأكثر انتشارا كما يغطى الإعلان منطقة جغرافية كبيرة، باعتباره من الوسائل التي تمكن من التعريف السريع 

 .بالخدمة المقدمة وكذا الوصول إلى المستيمكين

 وبائعي أعوان الاستقبال من البيع رجال مع بالتنسيق بالمسيمة التجارية الوكالة تسير :الشخصي البيع- 
 جذب ومحاولة المشتركين، خدمة زبائنيا عمى أشكاليا، اختلاف عمى الياتف خدمة مقدمي وكذا البطاقات
 .البيعية القوى ميارات عمى ذلك في الجدد، وتعتمد الزبائن

تعتبر ترقية المبيعات من الأنشطة الاتصالية الفعالة والتي تحقق أىداف ونتائج مشجعة  :تنشيط المبيعات- 
حيث تساىم في زيادة المبيعات وتقوم اتصالات الجزائر بطرح العديد من العروض الترقوية من حين لآخر 

 .  وفي محاولة منيا توسيع نطاق حصتيا السوقية وذلك لتحضير الزبائن عمى شراء أكثر،

 اتصالات الجزائر بالعلاقات تيتمعمى غرار عناصر مزيج الاتصال التسويقي الأخرى : العلاقات العامة- 
العامة كعنصر فعال عند إعداد السياسات الاتصالية، فيي تقوم بالعديد من الأنشطة في إطار برامج 

 .العلاقات العامة مع الزبون وذلك بالمشاركة في رعاية أحداث وتظاىرات عديدة

 عرض منهجية عممية التحميل الهرمي وصناعة القرار:  الثانيالمطمب
 من أساليب اتخاذ القرار متعدد المعايير، وأكثرىا استخداما، اميمأسموبا تعتبر عممية التحميل اليرمي 

.  نظرا لسيولة التعامل معيا من جية وكثرة تطبيقاتيا من جية أخرى
  :مفهوم اتخاذ القرار متعدد المعايير- أولا

أىمية خاصة ويمخص من  عبارة عن مؤشر كمي أو كيفي، يعكس جانبا من جوانب المشكمة، ذو :المعيار
 تختمف معايير اتخاذ القرار باختلاف المواقف والحالات .منظور معين اليدف العام والأساسي لمقرار

 :وشموليتيا ونوعيتيا وتركيبيا، ويمكن تصنيفيا في ثلاث مجموعات الإدارية، كما تختمف من حيث عمقيا
. تصنف إلى معايير كمية ومعايير كيفية: من حيث نوعية المعيار -
. من حيث تركيبة المعيار تصنف إلى معقدة بسيطة -
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 1.من حيث التغير في الزمان تصنف إلى معايير ستاتيكية ومعايير ديناميكية -
يكون متخذ القرار بصدد قرار متعدد المعايير عندما يرغب في اختيار أفضل بديل من بين عدد البدائل 

في ىذا الموقف يواجو متخذ القرار عدة إشكالات، منيا . ويواجيو معيارين أو أكثر لترتيب مختمف البدائل
، تعارض (النقطة)أوزان أو ترجيحات المعايير بمعنى كيف ترتب ىذه المعيار وما ىي  درجة كل واحد منيا 

المعايير فمثلا قد يحصل بديل عمى المرتبة الأولى استنادا إلى معيار معين ويحصل عمى أدنى مرتبة 
، في مثل ىذه المواقف يجب الاعتماد عمى مفيوم اتخاذ القرار متعدد المعايير 2بالاستناد إلى معيار آخر

مجموعة فرعية محددة من مشكلات اتخاذ القرار التي يواجو فييا متخذ القرار مجموعة " والذي يعرف عمى انو
 ترتيب البدائل المتعمقة بمشكمة أوالبدائل التي توصف بواسطة معايير مختمفة، بيدف إيجاد البديل الأفضل 

 .مفيوم اتخاذ القرار بواسطة المعايير المتعددةوقد بنيت عممية التحميل اليرمي عمى . 3"القرار
  :مفهوم عممية التحميل الهرمي- ثانيا

  ، وقد تم 1971في سنة  (Saaty)تم تطوير عممية التحميل اليرمي بواسطة البروفيسور ساعاتي 
 4 نفسوساعاتي ويصف . (Analytic Hierarchy Process) النظرية لأول مرة في كتاب بعنوان  نشر

العممية بالقول أن الملاحظات الأساسية عمى طبيعة الإنسان والفكر التحميمي والقياس أدت إلى إيجاد 
أسموب التحميل اليرمي كنموذج نافع لحل المشكلات كميا، وبالإضافة إلى ذلك فيو نموذج مرن يمكن 
الأفراد أو المجموعات من تشكيل الأفكار، وتحديد المشكلات عن طريق وضع افتراضاتيم الشخصية، 

كما أنو يمكن الأفراد من اختبار حساسية الحل أو الناتج عند أي . واستخلاص الحل الذي يرغبون فيو ليا
 الأسموب منيجا قويا لحل المشكلات السياسية والاقتصادية والاجتماعية ، ويعتبر ىذاتغير في المعمومات

 5.ككل المعقدة

                                                

 الصناعة، الإنتاجية، كزارة الإدارة تطوير مركز ،مدخل في نظرية تحميل المشكلات واتخاذ القرارات الإدارية مدخل الدين عبد الله شمس الدين، شمس 1
 .18-17 ، ص ص 2005دمشق، سوريا، 

 عادل عشي، تحسين كفاءة المؤسسات الصحية باستخدام أسموبي تحميل مغمف البيانات وعممية التحميل اليرمي، أطروحة دكتوراه، شعبة تسيير 2
 .140، ص 2016/2017كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير،قسم التسيير، جامعة باتنة،  المؤسسات،

الست شفاء بلاسم حسن، صباح مجيد النجار، استخدام عممية التحميل اليرمي في اختيار موقع الشركة، مجمة دراسات محاسبية ومالية،المجمد السابع،  3
 .12ص ،2012، الفصل الثاني،19العدد 

 أطروحة دكتوراه، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير،قسم الطيب مصطفاوي، تحميل وتقييم استخدام الانترنت في مجال التسويق الفردي، 4
 .145، ص 2016/2017، المسيمة، جامعة العموم التجارية

عممية التحميل اليرمي لقرارات في عالم -توماس ل ساعاتي، ترجمة أسماء بنت محمد باىرمز، سيام بنت عمي محمد ىمشري، صناعة القرار لمقادة 5
 . 44-43، ص 2000، مركز البحوث بمعيد الإدارة العامة، الرياض، -معقد
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وقد لقيت عممية التحميل اليرمي قبولا واسعا في الوسط العممي والتطبيقي عمى حد سواء كما 
 . القرارات الفردية والمؤسساتيةأنواعخصصت ليا المؤتمرات والندوات العالمية وشممت تطبيقاتيا كافة 

 :1أىم التعاريف التي توضح مفيوم التحميل اليرميومن 
- (Saaty 1980" :)وبين الموضوعية وغير الموضوعية عمل متكامل يجمع بين المعايير  إطار بأنيا

. " مقياس نسبيأساسالمقارنات الزوجية القائمة عمى 
- (Domonski 1998 :)" طريقة لدعم عممية اتخاذ القرار من خلال انتقاء البديل الأمثل من بين البدائل

. "المتاحة وفق مجموعة متعددة من المعايير
- (Warren 2004 :)" عممية تجميع لأوزان الأولويات المستمدة من المقارنات الزوجية لصناع القرار

 وفق لعوامل أو معايير القرار في المستوى الأدنىوفق سمم المقياس النسبي لترجيح البدائل في المستوى 
. "الأعمى

- ( Smojver :)" طريقة تحديد الأىمية النسبية  لممعايير وتحديد التفضيلات لكل قرار بديل وفق سمم
 قياس من خلال مجموعة من المقارنات الزوجية مع إمكانية تجزئة المعيار لمجموعة من المعايير

. "الفرعية
- Stulzke) :)" أسموب لقياس التفاعل والتداخل بين مجموعة من العوامل والمعايير لييكمة القرارات

. "المعقدة
- (Saaty 1980)" :عرفيا بصيغة جديدة بأنيا نظرية بناء المؤشرات باستخدام المقارنات الزوجية التي ي

 2".تعتمد رأي الخبراء ومتخذي القرار في حدود مقياس محدد
 :خصائص عممية التحميل الهرمي- ثالثا

 عممية ت واعتبر،حددت خصائص عممية التحميل اليرمي بـ الوضوح، قابمية القياس، الصمة، الدقة والبساطة
 الشخصية الأحكامالتحميل اليرمي منيجية فاعمة ومبسطة تمتاز بالشفافية، فضلا عن القدرة عمى ترجمة 

 3. كميةأرقام إلى
 : التحميل اليرمي في عشرة نقاط رئيسية كما ىو مبينأسموب ساعاتي نفسو يمخص مزايا أنغير 

                                                
، مجمة العموم الاقتصادية،  اليرميالتحميل عمميةإدارة المخاطر في شركات الصناعات النسيجية بحمب باستخدام  بشرى سماقية، بتول شاكر تعتاع، 1

 .116، ص 28،2011المجمد السابع، العدد 
مجمة  (AHP)اليرمي  التحميل عممية باستخدام العراق موانئ عمميات وتطوير الخاص في انجاز القطاع مشاركة فرص تقييماحمد عمي أحمد الراشد  2

 .116 ، ص 2011 ،28العموم الاقتصادية، المجمد السابع، العدد 
 .13، مرجع سابق، ص الست شفاء بلاسم حسن، صباح مجيد النجار 3
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عممية -توماس ل ساعاتي، ترجمة أسماء بنت محمد باىرمز، سيام بنت عمي محمد ىمشري، صناعة القرار لمقادة: المصدر
 .46، ص 2000، مركز البحوث بمعيد الإدارة العامة، الرياض، -التحميل اليرمي لقرارات في عالم معقد

 وقياس الثبات وعدم التناقض  خطوات عممية التحميل الهرمي:المطمب الثالث
 :خطوات عممية التحميل الهرمي- أولا

: 1تتألف عممية التحميل اليرمي من عدد من الخطوات المنطقية
 .تعريف المشكمة وتحديد ىدفيا -1
والمعايير في المستويات المتوسطة، ثم ، في الأعمى بناء ىيكل القرار عمى شكل ىرم يكون في اليدف -2

 .4البدائل في أسفل اليرم كما ىو مبين في الشكل 
بين  كل عنصر في المستوى العموي لمقارنة يستخدم. الزوجيةإنشاء مجموعة من مصفوفات المقارنة  -3

ة، والمقياس الذي تحدد عمى أساسو الأوزان مبين في الجدول  مباشرالأقل منوالعناصر في المستوى 
 .2 عندما يقارن بالعنصر1مدى أىمية العنصر ، وـتأخذ الشكل ما2رقم

                                                
1

 .355مرجع سابق، ص بشرى سماقية، بتول شاكر تعتاع،  

  خصائص عممية التحميل اليرمي :(02-02)الشكل رقم 

 المنظمة
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 نموذج الشكل الهرمي من ثلاث مستويات: (03-02 )الشكل رقم
 

 

 

 
  أطروحة دكتوراهالطيب مصطفاوي، تحميل وتقييم استخدام الانترنت في مجال التسويق الفردي، :المصدر

 .148، ص 2016/2017، المسيمة، جامعة العموم التجاريةقسم  ، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير،
 المقياس الأساسي لممقارنات الزوجية: (01-02)جدول رقم

 الشرح التعريفالأهمية  مدى
 ليدف يساىمان بدرجة متساوية في العنصران  متساويةأىمية 1
 .وفق خبرة وحكم الخبراء فان احد العنصرين مفضل قميلا عمى الأخر قميمةأىمية  3
 وفق خبرة وحكم الخبراء فان احد العنصرين مفضل كثيرا عمى الأخرأىمية كبيرة  5
 ، أىمية توضحيا الممارسة يفضل عمى الآخر بدرجة كبيرة جداأحد العنصرينأىمية كبيرة جدا  7
 . مطمقة  يفضل عمى الآخر بدرجةأحد العنصرينأىمية قصوى  9

 أوزان بينية بين الأحكام 2-4-6-8
Source :Thomas L. Saaty, Decision making with the analytic hierarchy process, International 

Journal of Services Science, Vol. 1, No. 1, 2008, P86.  

عدد المعايير : k حيث K(k-1)/2: يمكن حصر عدد المقارنات بين المعاير وفقا لممعادلة التالية
: 1 وفق الشروط التاليةةيجب تصميم مصفوف عند المقارنة

 مع نفسو المعيارنةريمثل مقا لأنو صحيح أن يكون قطرىا واحد . 
  القطرأسفلالقيم أعمى القطر معكوس القيم . 
  الثبات(أن تكون الأحكام خالية من التناقض.) 
 : قياس الثبات وعدم التناقض-ثانيا

ضعيفا عمى  قد يكون من الميم في مشكلات صناعة القرار معرفة مقدار الثبات لأننا لا نريد أن نبني قرارا
 الوصول إلى بإمكانالصعوبة  أحكام الثبات والذي يجعميا تظير وكأنيا عشوائية، ومن ناحية أخرى فإنو من

 .درجة الثبات التام

                                                
1

 104توماس ساعاتي، مرجع سابق، ص  

......... 3معيار  2معيار  1معيار 

... 

 (ن)بديل  .......... 2بديل  1بديل 

 (ن)معيار

 الهدف
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الأنشطة بناء عمى  من الطبيعي أن ىناك ضرورة لدرجة معينة من الثبات في حساب الأولويات لمعناصر أو
الثبات الكمي  اليرمي، معيار معين، من أجل الحصول عمى نتائج مقبولة في الواقع، وتقيس عممية التحميل

 %5في الحقيقة )أو اقل  (% 10) الثبات ويجب أن تكون نسبة للأحكام بطريقة حساب نسبة الثبات
ذا كانت نسبة الثبات اكبر ) لممصفوفات الأكبر حجما% 4x 4 ، 10 لمصفوفة %9 و3x 3لمصفوفة   وا 

 1.فان ذلك يعني أن الأحكام عشوائية بعض الشئ ويجب مراجعتيا (% 10)من 
: ويتم حساب مؤشر الثبات رياضيا بالشكل التالي

 وفق المعادلة التالية  (CI) (مؤشر الاتساق)حساب مؤشر الثبات  -1

 
عدد العناصر محل المقارنة  : ، لمصفوفة المقارنات الثنائيةالجذر الكامن  : 

 يجب مقارنتيا مع قيمة المؤشر Consistency index (CI)بعد الحصول عمى قيمة مؤشر الثبات   - 2
إذا أن قيمتو تعتمد  (N)، وقد قام ساعاتي باستخلاص قيمة المقابمة  Random Index (RI)العشوائي 

: عمى عدد المعايير كما يوضحو الجدول التالي
 (RI)متوسط مؤشر الثبات العشوائي : (02-02)جدول رقم

N 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
RI 0 0 0.52 0.89 1.11 1.25 1.35 1.40 1.45 1.49 

عممية -توماس ل ساعاتي، ترجمة أسماء بنت محمد باىرمز، سيام بنت عمي محمد ىمشري، صناعة القرار لمقادة: المصدر
 .117، ص 2000، مركز البحوث بمعيد الإدارة العامة، الرياض، -التحميل اليرمي لقرارات في عالم معقد

  :باستخدام العلاقة التالية (CR)حساب نسبة الثبات -3
 

CR :نسبة الثبات ،CI :مؤشر الثبات ، RI : مؤشر الثبات العشوائي .
  % 10وكمما اقتربت نسبة الثبات من الصفر كمما اتصفت الأحكام بالثبات، عمى أن لا تتجاوز في الحالات 

 .فإذا زادت عن ذلك فان الأحكام يوجد بيا بعض التناقض

                                                
 .115-114.المرجع نفسو، ص ص 1



   4G( 
 

  
  

 ~44~   
 

 للشبكات التسویقي المزیج فعالیة قیاس نموذج بناء :الثاني المبحث
بشكل واسع في إنشاء الأشكال الهرمیة الخاصة بأنواع  )AHP(شتهر استخدام عملیة التحلیل الهرمي ا

  .التكلفة/معینة من القرارات وهي التخطیط، حل الخلاف والمنفعة
  والتجمیع تالأولویا وضعو  الهرمي الشكل بناء :الأول المطلب

 :الهرمي الشكل بناء -أولا

 وذلك الشبكات لخدمة التسویقي المزیج فعالیة قیاس وهو العملیة من الهدف تحدید تم البدایة في
 .معینة خصائص وفق للبدائل المستخدم تفضیلات بتحدید

 كان سواء معیار لكل بالنسبة )العروض( البدائل من بدیل كل ترتیب إلى المیدانیة الدراسة هدفت
 من نستطیع الذي المستوى إلى العلیا المستویات من الهرم هیكلة الخطوة هذه في سیتم، فرعیا أو رئیسیا
 .المستخدم تفضیلات تحدید خلاله

 الفصل في ذكرها تم( الخدمة وجودة التسویقي المزیج مجال في الدراسات من معیارا 37 استخراج تم
 معها یصعب بحیث بعضها، في تقاربا هناك فإن مختلفة دراسات من استنباطها تم المعاییر أن وبما ،)الأول

 دمج بضرورة بعضهم أوصى ،)الأولى المقابلة دلیل 02 رقم الملحق أنظر( الخبراء استشارة وبعد الاختیار،
 ذلك على تنص كما مجموعة كل في السبعة المعاییر عدد یتجاوز لا أن على الحرص مع ،المتقاربة المعاییر

  .منطقیة أكثر المقارنات تكون لكي الهرمي التحلیل عملیة قواعد
 إضافة ،وجودتها الشبكات باختیار والمختصة السابقة الدراسات بین تكامل عن ناتج المقترح القیاس نموذج

 من مجموعة معیار كل من وینبثق رئیسیة، معاییر أربعة من المقترح النموذج یتكون .الخبراء رأي إلى
 للاختیار المعاییر طرح وبعد ،التوزیع – یجرو الت – السعر – الخدمة :هي الرئیسیة والمعاییر ،ةالفرعی المعاییر

  .أهمیة الأكثر بالمعاییر قائمة استخراج تم
دارة تأسیس هي :الخدمة -1 ٕ  عبر وذلك الانترنت، خدمات لتقدیم اللازمة الأساسیة البنیة وتشغیل وا

 ،الصناعیة الأقمار طریق عن أو السلكي الاتصال طریق عن لكذ ویكون العالمیة الانترنت بشبكة الاتصال
  :معاییر سبعة وتضم
 الارتعاش التأخیر، الحزم، فقدان الحزمة، عرض ،الانترنت تدفق سرعة :الخدمة جودة.  
 الخلویة الإشارة نطاق في الموجودین لسكانا :التغطیة منطقة.  
 البیانات وتنزیل رفع حجم( عالیة بسرعة البیانات استهلاك كمیة :البیانات حجم(.  
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 الشبكات بین للمفاضلة ادمفی الإعداد هذا یكون .الاتصال أثناء البیانات سلامة أو /و السریة :الأمان 
  .أمانا أكثر

 إعادة بصورة إما التعویض هذا یكون وقد الشبكة، في المدة طویل الانقطاع عن تعویض :المرتجعات 
  .الطرفین بین المبرم الاتفاق حسب مادیا ضالتعوی أو أخرى مرة الخدمة هذه تقدیم

 وجودة منتجاتها المقدمة للزبائن خداماتها خلال من :المؤسسة سمعة.  
 الفني الدعم، والصیانة المؤسسة اتقدمه التي الضمانات :البیع مابعد خدمات.  

  معاییر أربعة ویضم :السعر -2
  الأجل والدفع المسبق الدفع :الدفع طریقة. 

  الأیام بالساعات،( العرض صلاحیة مدة :الصلاحیة فترة( 

  والسعر بالأیام محددة البیانات استهلاك كمیة :البیانات بحجم السعر ربط 

  الاستخدام بساعات وطةبمر  البیانات استهلاك كمیة :الاستخدام بساعات السعر ربط. 

  معاییر خمسة ویضم :الترویج -3
 الإعلانیة الوسائل كافة استخدام خلال من مكثف وبشكل واسعة إعلانیة حملات تصمیم :الإعلان 

 .المتاحة

 أكثر شراء على الزبائن تحفز التي العروض طرح خلال من الفعالة الأنشطة من :المبیعات تنشیط 
 ).سعریة تخفیضات(

 خلال من جدد زبائن لكسب ومحاولة المشتركین زبائنها خدمة على الوكالة تسهر :الشخصي البیع 
 .یةالبیع القوى على التركیز

 تویتر بوك، فیس مثل شعبیة الأكثر الاجتماعي التواصل وسائل على التواصل :الاجتماعیة الوسائط.  

 أخرى مواقع على المؤسسة لصفحات روابط توفر للمؤسسة الویب موقع :الویب مواقع. 

  معاییر ثلاثة ویضم :التوزیع -4
 اتصالات مؤسسة خدمات جمیع تقدیم أي التجاریة، الوكالات خلال من البیع :التجاریة الوكالات 

 .لزبائنها الجزائر

 المؤسسة قبل من المعتمدة الانترنت ومقاهي الخدمات المتعددة المحلات :البیع وسطاء. 

 المؤسسة موقع خلال من :الالكتروني التوزیع. 
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  السابقة من إعداد الطالب بناء على المعطیات: المصدر

 :والتجمیع اتالأولوی وضع -ثانیا

 كل أثر تحدید أخرى بعبارة خاصیة، كل لمساهمة الزوجیة المقارنة مصفوفة بناء الخطوة هذه في سیتم
 تفضیلنا عن نعبر فإننا معینتین خاصیتین مقارنة عند المستوى، نفس في الأخرى بالمعاییر مقارنة معیار

 لإدخال آخر وموقع العدد هذا اللإدخ المصفوفة في موقع هناك صحیح، عدد شكل في آخر على لعنصر
 . الأول من أكثر سیكون الأخر العنصر تأثیر فإن ،الأخر من أقل العنصرین أحد كان إذا ثم ومن .مقلوبه

 أن على العادة جرت .الأخر الموقع في مقلوبه ویدخل المصفوفة في المناسب المكان في یوضع الرقم هذا
 تم المصفوفة عمود في العنصر على تفوقه أو فضلیتهلأ لنسبةبا المصفوفة صف في الموجود العنصر یقارن

 03 رقم الملحق أنضر( الزوجیة المقارنات مصفوفات باستخدام الأحكام منح عملیة تتم أن على الحرص
 بالاستعانة وذلك للواقع اقرب منطقیة أحكام عن بحثا البسیط الاستبیان استخدام من بدلا) الثانیة المقابلة لــدلی
   يــــــــــــلفظ أو يــــــــــــــرقم بشكل أما المقارنات من واعــــــــــأن ةـــثلاث یمنح حیث) Expert Choice( الحاسوب امجببرن

  الشكل الهرمي للمزیج التسویقي : )04- 02( الشكل رقم

  الخدمة

  المزیج التسویقي لخدمة الشبكات

  عرض ثاني  عرض أول
 

  عرض ثالث
 

  عرض رابع
 

 منطقة التغطیة

 حجم البیانات

 سمعة المؤسسة

 ناالأم

 المرتجعات

  السعر

ربط السعر 
  بساعات الاستخدام

 طریقة الدفع

 فترة الصلاحیة

 ربط السعر بحجم
 البیانات

  الترویج

 الاعلان

 تنشیط المبیعات

 البیع الشخصي

 الوسائط الاجتماعیة
 

  مواقع الویب

  التوزیع

 الوكالات التجاریة

 وسطاء البیع

  
ائل

البد
   

   
   

   
   

   
   

   
یة 

فرع
ر ال

عایی
 الم

   
ة  

یسی
الرئ

یر 
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ف  
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ا

  
 

  خدمات مابعد البیع

 التوزیع الالكتروني

 جودة الخدمة
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  .النسبیة والدوائر الأعمدة باستخدام أو
 التحلیل عملیة على القائمة القرار صنع أدوات من واحد) Expert Choice( الخبیر خیار برنامج یعتبر

 المشاكل حل على القرار صانعي البرنامج هذا یساعد القرار، وجودة فعالیة من تزید التي )AHP( هرميال
  .والبدائل ییراالمع من العدید فیها دخلت التي المعقدة
یجاد المعاییر، أوزان خلال من الأولویات متجهات لوزن الهرمي التركیب یستخدم ٕ  لمدخلات العام المجموع وا
 الكلیة الأولویة متجه هي النتیجة .وهكذا الأدنى التالي المستوى في التي لتلك المناظرة نةالموزو  الأولویة
 عدة وبالتالي اءخبر ال من مجموعة مع مقابلات عدة إجراء عند هذه حالتنا وفي .المدرج من مستوى الأدنى

  .الهندسي متوسطها أخذ یتم فإنه العملیة؛ لهذه محصلات
  والفرعیة الرئیسیة للمعاییر الزوجیة قارناتالم نتائج :الثاني المطلب

  للخبراء بالنسبة الرئیسیة للمعاییر الزوجیة المقارنات نتائج :أولا
 أوزان حسابب نقوم .Expert Choice برنامج على بالخبراء الخاصة الزوجیة المقارنات بیانات إدخال بعد

 على بالاعتماد اللاحقة المصفوفات في نكتفي أن على الرئیسیة، للمعاییر الأولى للمصفوفة المعاییر
  : التالیة النتائج على الحصول تم .الحاسوب برمجیة مخرجات

  للخبراء بالنسبة الرئیسیة للمعاییر الزوجیة المقارنة مصفوفة: )03-02( رقم جدول
 التوزیع الترویج السعر الخدمة  الرئیسیة المعاییر

 1,84855 1,09483 2,21384 1,00000  الخدمة

 1,91426 1,73375 1,00000 0,45170  لسعرا

  0,65418 1,00000 0,57678 0,91338  الترویج

 1,00000 1,52862 0,52240 0,54096  التوزیع

 5,41699 5,35720 4,31302 2,90605 المجموع

 العمود مجموع قیمة على عنصر كل نقسم ئیةاالثن المقارنة مصفوفة على للحصول
 صف لكل العناصر متوسط حساب مث ، )0.34411 =1/2.90605(

  بالتقریب الوزن

 0,351 0,34125 0,20437 0,51329 0,34411  الخدمة

 0,266 0,35338 0,32363 0,23186 0,15544  السعر

 0,189 0,12077 0,18666 0,13373 0,31430  الترویج

 0,194 0,18460 0,28534 0,12112 0,18615  التوزیع

 Expert Choice برنامج مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد من :درالمص                       
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 الرئیسة الاختیار معاییر بین أهمیة أعلى على حاز الذي الرئیسي المعیار بأن یتضح )03-02( الجدول من
 معاییر لدرجات الكلي الإجمالي من % 35,1 نسبة على بحصوله وذلك الخدمة معیار وهو الأخرى

 الذي الرئیسي المعیار أما، الاتصالات مؤسسة طرف من المقدمة الخدمة أهمیة إلى ذلك ویرجع الاختیار،
 النسبیة الأهمیة یعكس ما وهو % 26,6 نسبة على بحصوله وذلك السعر معیار فهو الثانیة المرتبة في حل
 أي یبین أهمیة ما وهو % 19,4 نسبة على بحصوله التوزیع معیار الثالثة المرتبة في حل كما، المعیار لهذا

 المؤسسة لاحتكار وذلك % 18,9 نسبةب الترویج معیار الأخیر الترتیب في حل كما، الخدمة توزیع أماكن
لمجموع مقارنات الخبراء فیما یخص المعاییر الرئیسیة ) CR(كما أن نسبة الثبات ، الأمر أول في للخدمة
 والشكل التالي یبین ذلك، %10 الهرمي حلیلالت نظریةوفق وبالتالي لم تتجاوز الحد المسموح % 8كانت 

  الرئیسیة للمعاییر الزوجیة المقارنات نتیجة :)05- 02(رقم الشكل

  
  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر

  للخبراء بالنسبة الفرعیة للمعاییر الزوجیة المقارنات نتائج  :ثانیا
 على الحصول تم الفرعیة المعاییر بین ارنةللمق) Expert Choice( برنامج إلى الأحكام قیم إدخال بعد

  :التالیة النتائج
 حاز الذي الفرعي المعیار بان یتضح )06-02( الشكل خلال من: الخدمة لمعاییر الزوجیة المقارنات - 1

 على التركیز خلال من  % 23,3 بنسبة الخدمة جودة معیار هو الخدمة معاییر بین أهمیة أعلى على
، الارتعاش التأخیر، الحزم، فقدان الحزمة، عرض التدفق، كسرعة بالشبكة صالالات في المهمة عناصرها

 أثناء البیانات وسلامة سریة لأهمیة وذلك % 18,5 بنسبة الأمان معیار الثانیة المرتبة في جاء بینما
 بطاقات ومشاكل الشبكة في للانقطاعات نظرا % 12,5 بنسبة البیع بعد ما خدمات معیار یلیه، الاتصال

 ،% 12,3 ،% 12,4 بنسبة المرتجعات المؤسسة، سمعة التغطیة، منطقة البیانات، حجم معاییر ثم، التعبئة
 لا النسبة وهذه % 2 كانت المقارنة هذه في )CR( الثبات نسبة أن كما ،التوالي على % 08,7، % 12,3

 .%10 وهي الهرمي التحلیل نظریة وفق بها المسموح النسبة عن تزید
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  الخدمة لمعیار الزوجیة المقارنات نتیجة :)06- 02(مرق الشكل

   
  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر

 حاز الذي الفرعي المعیار بان یتضح )07- 02( الشكل خلال من: السعر لمعاییر الزوجیة المقارنات - 2
 ما وهو .% 30,6 بنسبة الاستخدام بساعات السعر ربط معیار هو السعر معاییر بین أهمیة أعلى على

 الثانیة المرتبة في جاء بینما ،والنفقات الاستهلاك كمیة في التحكمو  الاستهلاك حجم ضیاع عدم أهمیة یعكس
 للمستهلك بالنسبة البیانات حجم كمیة لأهمیة وذلك % 28,6 بنسبة البیانات بحجم السعر ربط معیار

 أن كما التوالي، على  % 17 ،% 23,8 بنسبة الدفع طریقة ، الصلاحیة مدة معاییر ثم، الفیدیو لمشاهدة
  .%10 بها المسموح النسبة عن تزید لا وهي  % 3 كانت المقارنة هذه في )CR( الثبات نسبة

 السعر لمعیار الزوجیة المقارنات نتیجة :)07- 02(رقم الشكل

  

  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر

 الذي الفرعي المعیار بان یتضح )08-02( كلالش خلال من: الترویج لمعاییر الزوجیة المقارنات - 3
 في دور من له لما  % 26,5 بنسبة الشخصي البیع معیار هو الترویج معاییر بین أهمیة أعلى على حاز
 بنسبة الاجتماعیة الوسائط معیار الثانیة المرتبة في جاء بینما، بالخدمة والتعریف الشراء على الزبائن إقناع

 المبیعات تنشیط معیار یلیه، للخدمة الترویج في المختلفة الاجتماعي التواصل اقعمو  لأهمیة وذلك  % 23,5
 لویب، مواقع معاییر ثم، المحدودة غیر كالعروض الترویجیة والعروض المسابقات خلال من % 18,1 بنسبة

  % 5كانت  المقارنة هذه في )CR( الثبات نسبة أن كما التوالي، على  % 14,3 ، % 17,3 الإعلان
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  .%10 بها المسموح النسبة عن تزید لا وهي
 الترویج لمعیار الزوجیة المقارنات نتیجة :)08- 02(رقم الشكل

  
  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر

 التوزیع لمعاییر الزوجیة المقارنات - 4

 هو عالتوزی معاییر بین أهمیة أعلى على حاز الذي الفرعي المعیار بان یتضح )09-02( الشكل خلال من
 عن الناجمة الأخطاء تدارك خلال من المؤسسة في الزبائن لثقة % 42,5 بنسبة التجاریة الوكالات معیار

 في لأهمیته وذلك  % 30,2 بنسبة البیع وسطاء معیار الثانیة المرتبة في جاء بینما، التعبئة بطاقات بیع
 بنسبة الالكتروني التوزیع معیار ثم، التجاریة الوكالات عن بعیدا القاطنین لزبائن خاصة الخدمات تسهیل
 كما، التوزیع تكالیف وتخفیض التوزیع عملیة لتسهیل للزبائن متاحا جعله في المؤسسة تسعى والتي % 27,3

  .%10 بها المسموح النسبة عن تزید لا وهي % 2 كانت المقارنة هذه في )CR( الثبات نسبة أن
 التوزیع لمعیار الزوجیة اتالمقارن نتیجة :)09-02( رقم الشكل

  
  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر

 إلیه ینتمي الذي الرئیسي للمعیار بالنسبة معیار كل وزن )04-02( رقم الجدول یوضح بینما
 یمكن وعلیه ، النموذج معاییر كل بوزن مقارنة المعیار وزن أي للقوة المعدل الوزن إلى بالإضافة
  :التالي الجدول في السابقة الأشكال نتائج تلخیص
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  للخبراء بالنسبة للنموذج والفرعیة الرئیسیة المعاییر أوزان: )04-02( رقم الجدول
 للقوة المعدل الوزن الوزن الفرعي المعیار المعیار

  الخدمة
 35,6 % 

 0,083 0,233 الخدمة جودة

 0,044 0,123 التغطیة منطقة

 0,044 0,124 البیانات حجم

 0,066 0,185 الأمن

 0,031 0,087 المرتجعات

 0,044 0,123 المؤسسة سمعة

 0,045 0,125 البیع بعد ما خدمات

 0,356 1 المجموع

  السعر
 26,5 % 

 0,045 0,170 الدفع طریقة

 0,063 0,238 الصلاحیة فترة

 0,076 0,286 البیانات بحجم السعر ربط

 0,081 0,306 لاستخدام بساعات السعر ربط

 0,265 1 المجموع

 18,7  الترویج
% 

 0,027 0,143 الإعلان

 0,034 0,181 المبیعات تنشیط

 0,050 0,265 الشخصي البیع

 0,045 0,239 الاجتماعیة الوسائط

 0,032 0,173 الویب مواقع

 0,187 1 المجموع

 19,2  التوزیع
% 

 0,082 0,425 التجاریة الوكالات

 0,058 0,302 البیع وسطاء

 0,052 0,273 الالكتروني التوزیع

 0,192 1 المجموع

  Expert Choice برنامج مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر                       
المرور لدراسة كمیة نأخذ فیها آراء  ارتأینابعد الانتهاء من الدراسة النوعیة بالاعتماد على آراء الخبراء، 

  .الخبراء ومعرفة وجوه التشابه والاختلاف بآراءن من أجل مقارنتها الزبائ
  للزبائن بالنسبة الرئیسیة للمعاییر الزوجیة المقارنات نتائج  :ثالثا
 وذلك الخدمة معیار وهو أهمیة أعلى على حاز الذي الرئیسي المعیار بأن یتضح )11( رقم الشكل من

 السعر معیار الثانیة المرتبة في حلو  الاختیار، معاییر ليالك الإجمالي من % 47,8 نسبة على بحصوله
 الثالثة المرتبة في حل كما، المعیار لهذا النسبیة الأهمیة یعكس ما وهو % 24,9 نسبة على بحصوله وذلك
   معیار الأخیر الترتیب في حل كما، الخدمة توزیع أماكن الأهمیة %16,1 نسبة على بحصوله التوزیع معیار
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 النسبة عن تزید لا وهي،  % 1 كانت المقارنة هذه في )CR( الثبات نسبة أن كما، % 11,2 نسبةب الترویج
 .%10 بها المسموح

  للزبائن بالنسبة الرئیسیة للمعاییر الزوجیة المقارنات نتیجة :)10- 02(رقم الشكل

  

  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر
  للزبائن بالنسبة الفرعیة رللمعایی الزوجیة المقارنات نتائج  :رابعا

 حاز الذي الفرعي المعیار بان یتضح )11-02( الشكل خلال من :الخدمة لمعاییر الزوجیة المقارنات - 1
 البیانات وسلامة سریة لأهمیة وذلك % 28,2 بنسبة الأمان معیار هو الخدمة معاییر بین أهمیة أعلى على
 جاء بینما، الشبكة في باشتراكاتهم الخاصة السر ةوكلم دمالمستخ وكلمة الزبائن عناوین وكذا الاتصال أثناء
 لما % 13,2 بنسبة البیانات حجم معیار جاء كما،  % 23,1 بنسبة الخدمة جودة معیار الثانیة المرتبة في
 ما خدمات المرتجعات، معاییر، ثم، % 12,6 بنسبة التغطیة منطقة معیار یلیه، الكمیة نفاذ على أثر من له

 في )CR( الثبات نسبة أن كما التوالي، على % 6,6 ،% 7,5 ،% 8,9 بنسبة المؤسسة، سمعة ،البیع بعد
  .%10 بها المسموح النسبة عن تزید لا وهي % 4 كانت المقارنة هذه

  الخدمة لمعیار الزوجیة المقارنات نتیجة :)11- 02(رقم الشكل

  

  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر
 حاز الذي الفرعي المعیار بان یتضح )12-02( الشكل خلال من: السعر معاییرل الزوجیة المقارنات - 2

وذلك لأهمیتها في التحكم  .% 36,4 بنسبة الصلاحیة فترة معیار هو السعر معاییر بین أهمیة أعلى على
 بةبنس الاستخدام بساعات السعر ربط معیار الثانیة المرتبة في جاء بینما، في حجم الاستهلاك وعدم ضیاعه

 ، طریقــــــــــة اتــــــــبحجم البیان السعر ربط معاییر ثم، والنفقات الاستهلاك كمیة ترشید اجل من وذلك % 26,5
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 % 2 كانت المقارنة هذه في )CR( الثبات نسبة أن كما التوالي، على % 12.2 ، % 24,9 بنسبة الدفع
  .%10 بها المسموح النسبة عن تزید لا وهي

 السعر لمعیار الزوجیة المقارنات نتیجة :)12- 02(رقم الشكل

  

  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر
 حاز الذي الفرعي المعیار بان یتضح )14( الشكل خلال من: الترویج لمعاییر الزوجیة المقارنات - 3

تعریف  في دور من له لما % 37 بنسبة الشخصي البیع معیار هو الترویج معاییر بین أهمیة أعلى على
قناعالزبائن بالخدمة و  ٕ  وذلك % 27,4 بنسبة المبیعات تنشیط معیار الثانیة المرتبة في جاء بینما، الشراءب هما

 اللوحات خلال من % 13,2 بنسبة الإعلان معیار یلیه، الترویجیة والعروض المسابقات خلال من
 أن كما التوالي، على % 10,4 ،% 12 الاجتماعیة، الوسائط ،الویب مواقع معاییر ثم، ، التلفازالإعلانیة

  .%10 بها المسموح النسبة عن تزید لا وهي % 2 كانت المقارنة هذه في )CR( الثبات نسبة
 الترویج لمعیار الزوجیة المقارنات نتیجة :)13- 02(رقم الشكل

  

  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر

 حاز الذي الفرعي المعیار بان یتضح )14-02( الشكل خلال من: التوزیع لمعاییر الزوجیة المقارنات - 4
 تسهیل في لأهمیة وذلك % 36,9 بنسبة البیع وسطاء معیار هو التوزیع معاییر بین أهمیة أعلى على

 في المؤسسة تسعى والتي  % 34,3 بنسبة الالكتروني التوزیع معیار الثانیة المرتبة في جاء بینما، الخدمات
 تدارك خلال من المؤسسة في الزبائن لثقة % 28,8 بنسبة التجاریة وكالاتال معیار ثم، للزبائن متاحا جعله

  وهذه %0.056 كانت المقارنة هذه في )CR( الثبات نسبة أن كما، التعبئة بطاقات بیع عن الناجمة الأخطاء
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  .%10 وهي الهرمي التحلیل نظریة وفق بها المسموح النسبة عن تزید لا النسبة

 التوزیع لمعیار الزوجیة المقارنات جةنتی :)14- 02(رقم الشكل

  

  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر
 الوزن إلى بالإضافة إلیه ینتمي الذي للمعیار الرئیسي بالنسبة معیار كل وزن )05-02( رقم الجدول یوضح
  :التالي الجدول في السابقة الأشكال نتائج تلخیص یمكن وعلیه،  للقوة المعدل

  للزبائن بالنسبة للنموذج والفرعیة الرئیسیة المعاییر أوزان :)05-02( رقم الجدول
 بالقوة المعدل الوزن الوزن الفرعي المعیار المعیار

  الخدمة
  47,8 % 

 0,110 0,231 الخدمة جودة

 0,060 0,126 التغطیة منطقة

 0,063 0,132 البیانات حجم

 0,135 0,282 الأمن

 0,043 0,089 المرتجعات

 0,032 0,066 المؤسسة عةسم

 0,036 0,075 البیع بعد ما خدمات

 0,478 1 المجموع

   السعر
 24,9 % 

 0,030 0,122 الدفع طریقة

 0,091 0,364 الصلاحیة فترة

 0,062 0,249 البیانات بحجم السعر ربط

 0,066 0,265 الاستخدام بساعات السعر ربط

 0,249 1 المجموع

   الترویج
 11,2 % 

 0,015 0,132 الإعلان

 0,031 0,274 المبیعات تنشیط

 0,041 0,370 الشخصي البیع

 0,012 0,104 الاجتماعیة الوسائط

 0,013 0,120 الویب مواقع

 0,112 1 المجموع

   التوزیع
 16,1 % 

 0,046 0,288 التجاریة الوكالات

 0,059 0,369 البیع وسطاء

 0,055 0,343 الالكتروني التوزیع

 0,161 1 المجموع

 Expert Choice برنامج مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر                                        
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  الثبات نسبة اختبار :الثالث المطلب
 :للخبراء بالنسبة الثبات نسبة اختبار -أولا

 جمع ثم .له المقابل المعیار أولویة في فقتوا مؤشر كل بضرب وذلك ككل، للمدرج الثبات تقییم یتم
 لأبعاد المقابل العشوائي الثبات مؤشر باستخدام ولكن الطریقة، نفس باستخدام الناتج یقسم ذلك بعد .النتائج

 كذلك، تكن لم إذا .أقل أو )% 10( مدرج كل في الثبات نسبة تكون أن لابد .بأولویتها موزونا مصفوفة كل
 الأسئلة بها صیغت التي الطریقة مراجعة بالإمكان مثلا المدخلة المعلومات نوعیة تحسین من لابد فإنه

 الثبات نسبة حساب یتم بدیل لكل النسبیة الأهمیة رفض أو قبول لغرض، الزوجیة المقارنة في المستعملة
)CR(.  

   الأفضلیة مصفوفة في الثنائیة المقارنة مصفوفة ضرب : Linda Max حساب 
1,00000 2,21384 1,09483 1,84855 0,35075 1,50576 
0,45170 1,00000 1,73375 1,91426 x 0,26608 = 1,12391 
0,91338 0,57678 1,00000 0,65418 0,18887 0,78982 
0,54096 0,52240 1,52862 1,00000 0,19430 0,81175 

  :كالتالي فضلیةالأ قیمة على المرجح الشعاع مصفوفة شعاع عناصر كل بقسمة نقوم بعدها
  علیها المتحصل القیم متوسط : )06-02( رقم الجدول

  المجموع  التوزیع  الترویج  السعر  الخدمة  المعیار
 16,876568 4,177741 4,181894 4,224017 4,292916  القسمة ناتج

 السابقة للمعطیات تبعا : المصدر                                                         

 
  

   : الاتساق مؤشر حساب
 

 :الثبات نسبة

 الخبراء الخاصة للإحكام الثبات نسبة :)07-02( رقم الجدول
  التوزیع  الترویج  السعر  الخدمة  الرئیسیة المعاییر  

  0.02  0.00548  0.03  0.02  0.08  المجموع
 Expert Choice برنامج مخرجات لىع بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر                                         
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 قواعد بذلك توصي كما بها المسموح الحدود تتجاوز لم والتي والثبات، بالاتساق اتسمت الأحكام أن الملاحظ
  :1التالیة الحدود وفق الهرمي التحلیل عملیة
 الثبات نسبة سجلت التوزیع معیار مصفوفة في الحال هو كما 3×3 المصفوفة حالة في %5 من اقل -

)0,02.( 

 الثبات نسبة سجلت السعر معیار مصفوفة في الحال هو كما 4×4 المصفوفة حالة في %9 من اقل -
)0,03.( 

 7×7 الخدمة معیار مصفوفة في الحال هو كما حجما الاكبر المصفوفات حالة في %10 من اقل -
 ).0,02( الثبات نسبة سجلت

 تمت والتي العشوائیة الأحكام بعض تسجیل تم الخبراء طرف من الفردیة الأحكام منح عند انه العلم مع
  .Expert choice برنامج طریق عن مراجعتها

 للزبائن بالنسبة الثبات نسبة اختبار -ثانیا

 .النتائج جمع ثم .له المقابل المعیار أولویة في توافق مؤشر كل بضرب وذلك ككل، للمدرج الثبات تقییم یتم
 كل لبعاد المقابل العشوائي الثبات مؤشر باستخدام ولكن لطریقة،ا نفس باستخدام الناتج یقسم ذلك بعد

   .بأولویتها موزونا مصفوفة
 بالزبائن الخاصة للأحكام الثبات نسبة :)08- 02( رقم الجدول

  التوزیع  الترویج  السعر  الخدمة  الرئیسیة المعاییر  
  0.00056  0.02  0.02  0.04  0.01  المجموع

 Expert Choice برنامج مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر                    
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  الفرضیات واختبار البدائل تقیم نتائج تحلیل :الثالث المبحث
عرض وتحلیل بیانات الدراسة من خلال تحلیل المقارنات الثنائیة التي تمت عن  یتناول هذا المبحث

  .واستعراض النتائج لاختبار الفرضیات التي جاءت في الدراسة Expert choiceطریق برنامج 
 للمعاییر الرئیسیة والفرعیةالنسبة ب البدائل تقیم :الأول المطلب

 نعمد سوف السابق، المبحث في بناء نموذج قیاس فعالیة المزیج التسویقي للشبكات نموذج بناء تم أن بعد
  )G 4( الرابع الجیل لخدمة عروض أربعة في ممثلة البدائل، من مجموعة على النموذج هذا اختبار إلى

 512سرعة تدفق تصل إلى غایة ب جیغا 1و دفق عاليبتجیغا  1 ،دج 500بطاقة : الأولالعرض  -
 .أیام 10 جیقا تنقطع الانترنت، العرض صالح لمدة 2، بعد نهایة كیلوبایت في الثانیة

 512سرعة تدفق تصل إلى غایة بجیغا  4و بتدفق عاليجیغا  4: دج 1000بطاقة : العرض الثاني -
 .أیام 30 رنت، العرض صالح لمدةجیقا تنقطع الانت 8، بعد نهایة كیلوبایت في الثانیة

سرعة تدفق تصل إلى غایة بجیغا  10و بتدفق عاليجیغا  10: دج 2500بطاقة : العرض الثالث -
 .أیام 30 جیقا تنقطع الانترنت، العرض صالح لمدة 20، بعد نهایة كیلوبایت في الثانیة 512

 وعند نفاذ بتدفق عالي انترنت جیغا 15یتحصل المشترك على : دج 3500بطاقة : الرابعالعرض  -
لغایة  كیلوبایت في الثانیة 512سرعة تدفق تصل إلى غایة یواصل استخدام الانترنت بجیغا  15

 .1نهایة مدة الاشتراك المقدر بشهر ابتداء من تاریخ التعبئة

  للخبراء بالنسبة البدائل تقیم -أولا
 بالنسبةیتضح ان ترتیب العروض  )15-02( من الشكل: الخدمة الرئیسي لمعیار بالنسبة البدائل تقیم - 1

 ثم التوالي على % 25,1و % 28,7 بنسبة والثالث الرابع العرض :كان كالتالي الخدمة الرئیسي للمعیار
 حدها في كانت الثبات نسبة أن كما ، % 22,5 بنسبة الأول والعرض % 23,6 بنسبة الثاني العرض یلیه

 .% 2 بلغت وقد به المسموح
  الخدمة الرئیسي للمعیار للبدائل الزوجیة المقارنات نتیجة :)15-02( رقم الشكل

  
  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر

                                                
1 https://www.algerietelecom.dz consulté le 17/02/2018. 
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  :كالتالي فكانت الخدمة لمعیار التابعة الفرعیة المعاییر نتائج لتفاصیل بالنسبة أما
 والثاني الثالث العرض ویلیه % 56.8 بنسبة واضح بشكل الرابع العرض تفوق الملاحظ :البیانات حجم -

 أن كما .المتوفرة البیانات لكمیة راجع وهذا التوالي على % 6.8 ،% 12.1 ،% 24.3 بنسبة والأول
  .% 4 بلغت وقد به المسموح حدها في كانت الثبات نسبة

  البیانات حجم لمعیاربالنسبة  للبدائل الزوجیة المقارنات نتیجة :)16- 02(رقم الشكل

  
 Expert choice برنامج مخرجات :المصدر

 العرض ویلیه ،%32.3 بنسبة الرابع العرض تفوق لنا یتضح الموالي الشكل من :المؤسسة سمعة -
  العرض حجم إلى راجع وهذا التوالي على % 20.9 ،% 22.4 ،% 24.3 بنسبة والأول والثاني الثالث
  .% 0 غتبل وقد به المسموح حدها في كانت الثبات نسبة أن كما ،محدود غیر  انترنت وتدفق

  المؤسسة سمعة لمعیاربالنسبة  للبدائل الزوجیة المقارنات نتیجة :)17- 02(رقم الشكل

  
  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر

  العرض تفوق یلاحظ السعر الرئیسي للمعیار بالنسبة: السعر الرئیسي لمعیار بالنسبة البدائل تقیم -2
 والعرض % 24,3 بنسبة الثاني العرض یلیه ثم لتواليا على % 26,3و % 31,3 بنسبة والثالث الرابع
  .% 2 بلغت وقد به المسموح حدها في كانت الثبات نسبة أن كما ، % 18 بنسبة الأول

  السعر الرئیسي للمعیار للبدائل الزوجیة المقارنات نتیجة :)18- 02(رقم الشكل

  

  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر
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  :كالتالي فكانت السعر لمعیار التابعة الفرعیة المعاییر ائجنت لتفاصیل بالنسبة أما
 والعرض  % 31.1 بنسبة متساویة والثاني الثالثو  الرابع ضو العر  نسبة أن الملاحظ :الصلاحیة فترة -

 حدها في كانت الثبات نسبة أن كما .العروض بین المحددة المدة إلى راجع وهذا % 8.2 بنسبة الأول
 .% 0 بلغت وقد به المسموح

   الصلاحیة فترة لمعیاربالنسبة  للبدائل الزوجیة المقارنات نتیجة :)19- 02(رقم الشكل

  
  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر

 العرض ویلیه ،% 56.9 بنسبة الرابع العرض تفوق لنا یتضح الشكل من :البیانات بحجم السعر ربط -
 العرض حجم الى راجع وهذا التوالي على % 6.6 ،% 12 بنسبة والأول والثاني % 24.5 بنسبة الثالث
  .%4 بلغت وقد به المسموح حدها في كانت الثبات نسبة محدود، غیر انترنت وتدفق الرابع

  البیانات بحجم السعر ربط لمعیاربالنسبة  للبدائل الزوجیة المقارنات نتیجة :)20- 02(رقم الشكل

  
  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر

 ،% 31,3 بنسبة والثالث بعاالر  العرض تفوق یلاحظ: الترویج الرئیسي لمعیار بالنسبة البدائل متقی-3
 أول عرض لكل تبعا وذلك التوالي على % 21,6 ،% 22,9 بنسبة والأول الثاني العرض ویلیه ،% 24,7
  .% 0 بلغت وقد به المسموح حدها في كانت الثبات نسبة أن كما بأول،
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  الترویج الرئیسي للمعیار للبدائل الزوجیة المقارنات نتیجة :)21- 02(رقم الشكل

  
  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر

 والأول والثاني الثالث العرض ویلیه ،% 32,1 بنسبة واضح بشكل الرابع العرض تفوق یلاحظ :الإعلان-
 الثبات نسبة أن كما ،بأول أول عرض لكل تبعا وذلك التوالي على % 20,4 ،% 23,1 ،% 24,4 بنسبة
  .% 0 بلغت وقد به المسموح حدها في كانت

  الإعلان لمعیاربالنسبة  للبدائل الزوجیة المقارنات نتیجة :)22- 02(رقم الشكل

  
  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر

 الثالث العرض ویلیه ،% 32,8 بنسبة واضح بشكل الرابع العرض تفوق یلاحظ :المبیعات تنشیط -
 بأول، أول عرض لكل تبعا وذلك التوالي على % 20,6 ،% 22,8 ،% 24,8 بنسبة والأول ثانيوال
  .% 0 بلغت وقد به المسموح حدها في كانت الثبات نسبة أن كما

  المبیعات تنشیط لمعیاربالنسبة  للبدائل الزوجیة المقارنات نتیجة :)23- 02(رقم الشكل

  

  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر
 بنسبة الثالث العرض ویلیه ،% 30,8 بنسبة واضح بشكل الرابع العرض تفوق یلاحظ :الشخصي البیع -

 أن كما بأول، أول عرض لكل تبعا وذلك % 21,9 بنسبة والأول الثاني العرض یتساوىو  % 25,4
  .% 0 بلغت وقد به المسموح حدها في كانت الثبات نسبة
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  الشخصي البیع لمعیاربالنسبة  للبدائل زوجیةال المقارنات نتیجة :)24- 02(رقم الشكل

  
  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر

 الثالث العرض ویلیه ،% 35 بنسبة واضح بشكل الرابع العرض تفوق یلاحظ :الاجتماعیة الوسائط -
 وكذا العرض حجم لأهمیة وذلك التوالي على % 19,5 ، % 21,8 ،% 23,6 بنسبة والأول والثاني
  .% 0 بلغت وقد به المسموح حدها في كانت الثبات نسبة أن كما ،المحدودة غیر تدفقال سرعة

  الاجتماعیة الوسائط لمعیاربالنسبة  للبدائل الزوجیة المقارنات نتیجة :)25- 02(رقم الشكل

  
  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر

 ویلیه ،% 29,4 بنسبة الأول العرض تفوق یلاحظ: التوزیع الرئیسي لمعیار بالنسبة البدائل تقیم-4
 كل سعر حسب وذلك التوالي على % 23,3 ،% 23,5 ،% 23,9 بنسبة والرابع والثالث الثاني العرض
  .% 1 بلغت وقد به المسموح حدها في كانت الثبات نسبة أن كما ،عرض

  التوزیع الرئیسي للمعیار للبدائل الزوجیة المقارنات نتیجة :)26-02( رقم الشكل

  
  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر

 بنسبة والرابع والثالث الثاني العرض ویلیه ،% 49,1 بنسبة الأول العرض تفوق یلاحظ :البیع وسطاء -
  .%2 الثبات نسبة بلغت عرض، كل سعر حسب وذلك التوالي على % 15,6 ،% 16,6 ،18,6%
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  البیع وسطاء لمعیارالنسبة ب للبدائل الزوجیة المقارنات نتیجة :)27- 02(رقم الشكل

  
  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر

  :للزبائن بالنسبة البدائل تقیم -ثانیا
 العرض تفوق یلاحظ الخدمة الرئیسي للمعیار بالنسبة: الخدمة الرئیسي لمعیار بالنسبة البدائل تقیم - 1

 على % 24,1 ،% 24,6 ،% 25 بنسبة الأول الثانيو  الثالث العرض یلیه ثم ،% 26,3 بنسبة الرابع
  .% 3 بلغت الثبات نسبة أن كما المحدودة، غیر التدفق وسرعة العرض حجم إلى راجع وهذا ،التوالي

  الخدمة الرئیسي للمعیار للبدائل الزوجیة المقارنات نتیجة :)28-02( رقم الشكل

  
  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر

  :كالتالي فكانت الخدمة لمعیار التابعة الفرعیة ییرالمعا نتائج لتفاصیل بالنسبة أما
 والثاني الثالث العرض ویلیه % 41.6 بنسبة واضح بشكل الرابع العرض تفوق الملاحظ :البیانات حجم -

 لكل المتوفرة البیانات لكمیة راجع وهذا التوالي على %12.3 ،%18.3 ،% 27.8 بنسبة والأول
  .% 1 بلغت وقد به المسموح دهاح في كانت الثبات نسبة أن كما .عرض

  البیانات حجم لمعیاربالنسبة  للبدائل الزوجیة المقارنات نتیجة :)29-02( رقم الشكل

  
  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر
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 الثالث العرض ویلیه ،% 28,1 بنسبة الثاني العرض تفوق لنا یتضح الشكل من :المؤسسة سمعة -
 العرض سعر ارتفاع إلى راجع وهذا التوالي على % 22,8 ،% 23,4 ، % 25,7 بنسبة والرابع والأول
  .% 0 بلغت وقد به المسموح حدها في كانت الثبات نسبة أن كما ، والثالث الرابع

  المؤسسة سمعة لمعیاربالنسبة  للبدائل الزوجیة المقارنات نتیجة :)30- 02(رقم الشكل

  

  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر
 العرض تفوق یلاحظ السعر الرئیسي للمعیار بالنسبة :السعر الرئیسي لمعیار بالنسبة البدائل تقیم -2

 أن كما ،% 15,8 ،% 25,9 ،% 28,2 بنسبة الأولو  والرابع الثالث العرض یلیه ثم % 30 بنسبة الثاني
  .% 1 بلغت وقد به المسموح حدها في كانت الثبات نسبة

  السعر الرئیسي للمعیار للبدائل الزوجیة ناتالمقار  نتیجة :)31- 02(رقم الشكل

  

  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر
  :كالتالي فكانت السعر لمعیار التابعة الفرعیة المعاییر نتائج لتفاصیل بالنسبة أما
 والأول والثاني الثالث العرض یلیه ثم % 33.4 بنسبة یتفوق الرابع العرض تفوق یلاحظ :الصلاحیة فترة -

 والتدفق العروض بین المحددة المدة إلى راجع وهذا التوالي على % 6.5 ،% 29.1 ،% 31 بةبنس
 .% 0 بلغت وقد به المسموح حدها في كانت الثبات نسبة أن كما .الرابع للعرض بالنسبة محدود الغیر
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  الصلاحیة فترة لمعیاربالنسبة  للبدائل الزوجیة المقارنات نتیجة :)32-02( رقم الشكل

  

  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر
 الثالث العرض ،% 46.4 بنسبة الثاني العرض تفوق لنا یتضح الشكل من :البیانات بحجم السعر ربط -

 ارتفاع راجع وهذا التوالي على % 8.4 ، % 13,5 بنسبة والأول الرابع العرض ویلیه  % 31.8 بنسبة
  .% 1 بلغت وقد به المسموح حدها في كانت باتالث نسبة أن كما والثالث، الرابع العرض سعر

  البیانات بحجم السعر ربط لمعیاربالنسبة  للبدائل الزوجیة المقارنات نتیجة :)33- 02(رقم الشكل

  
  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر

 ،% 26,5 بنسبة والثالث الثاني العرض تفوق یلاحظ:  الترویج الرئیسي لمعیار بالنسبة البدائل تقیم-3
 الثالث العرض أسعار لارتفاع ذلك ویرجع ،% 24 متساویة بنسبة والأول الرابع العرض ویلیه ،% 25,5
  .% 1 بلغت وقد به المسموح حدها في كانت الثبات نسبة أن كما والرابع،

  الترویج الرئیسي للمعیار للبدائل الزوجیة المقارنات نتیجة :)34- 02(رقم الشكل

  
  Expert choice رنامجب مخرجات :المصدر

  :كالتالي فكانتالترویج  لمعیار التابعة الفرعیة المعاییر نتائج لتفاصیل بالنسبة أما
 والأول والثاني الثالث العرض ویلیه ،% 26,8 بنسبة واضح بشكل الرابع العرض تفوق یلاحظ :الإعلان-

 الثبات نسبة أن كما بأول، أول عرض لكل تبعا وذلك التوالي على % 23,2 ، % 24,6 ،% 25,4 بنسبة
  .% 0 بلغت وقد به المسموح حدها في كانت
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  الإعلان لمعیاربالنسبة  للبدائل الزوجیة المقارنات نتیجة :)35- 02(رقم الشكل

  
  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر

 بنسبة لأولوا والثاني الثالث العرض ویلیه ،% 26 بنسبة الرابع العرض تفوق یلاحظ :المبیعات تنشیط -
 الثبات نسبة أن كما بأول، أول عرض لكل تبعا وذلك التوالي على % 24 ، % 24,7 ،% 25,3
  .% 0 بلغت وقد به المسموح حدها في كانت

  المبیعات تنشیط لمعیاربالنسبة  للبدائل الزوجیة المقارنات نتیجة :)36- 02(رقم الشكل

  
  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر

 بنسبة الثالث العرض ویلیه ،% 29,3 بنسبة واضح بشكل الثاني العرض تفوق یلاحظ :شخصيال البیع -
 حدها في كانت الثبات نسبة أن كما ،% 20,7 ،% 24,1 بنسبة والرابع الأول والعرض % 25,9

  .% 1 بلغت وقد به المسموح
  الشخصي البیع لمعیاربالنسبة  للبدائل الزوجیة المقارنات نتیجة :)37- 02(رقم الشكل

  
  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر
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 والأول والرابع الثالث العرض ویلیه ،% 26,2 بنسبة الثاني العرض تفوق یلاحظ :الاجتماعیة الوسائط -
 الثبات نسبة أن كما ، العرض سعر لأهمیة وذلك التوالي على % 23,8 ، % 24,6 ،% 25,4 بنسبة
  .% 0 بلغت وقد به المسموح حدها في كانت

  الاجتماعیة الوسائط لمعیاربالنسبة  للبدائل الزوجیة المقارنات نتیجة :)38- 02(رقم الشكل

  
  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر

، % 26,3 بنسبة والأول الثاني العرض تفوق یلاحظ: التوزیع الرئیسي لمعیار بالنسبة البدائل تقیم-4
ویرجع ذلك لارتفاع أسعار على التوالي  ،% 23,6، % 25سبة ، ویلیه العرض الثالث والرابع بن% 25,1

  .% 1 بلغت وقد به المسموح حدها في كانت الثبات نسبة أن كماالعرض الثالث والرابع، 
  التوزیع الرئیسي للمعیار للبدائل الزوجیة المقارنات نتیجة :)39- 02(رقم الشكل

  
  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر

 بنسبة والرابع والأول الثالث العرض ویلیه ،% 29,2 بنسبة الثاني العرض تفوق یلاحظ :البیع وسطاء -
 كانت الثبات نسبة أن كما عرض، كل سعر حسب وذلك التوالي على % 21,4 ، % 23,8 ،% 25,6

  .% 0 بلغت وقد به المسموح حدها في
  البیع وسطاء ارلمعیبالنسبة  للبدائل الزوجیة المقارنات نتیجة :)40- 02(رقم الشكل

  
  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر



   4G 
 

  
  

 ~67~   
 

  الحساسیة وتحلیل للبدائل النهائي الترتیب :الثاني المطلب
  :للبدائل النهائي الترتیب:أولا

 :للخبراء بالنسبة للبدائل النهائي الترتیب -1
 العرض هو البدائل بین من تقییم افصل على حاز الذي العرض أن )41- 02( رقم الشكل من یتضح
 السعر، الخدمة، الرئیسیة للمعاییر بالنسبة الأولى الرتبة لتصدره % 28,7 نسبة على بحصوله الرابع

 حجم الفرعیة للمعایر بالنسبة الصدارة واحتل التوالي على %30,8 ،%31,7 ،%28,7 بنسبة الترویج
 الشخصي، البیع ات،المبیع تنشیط ،الإعلان البیانات، بحجم السعر ربط المؤسسة، سمعة البیانات،
 % 35، %30,8 ،%31,8 ، %32,1 ، %56,9 ،%32,3 ، %56,8  بنسبة الاجتماعیة الوسائط

 في جاء قیما، الصلاحیة فترة خلال المحدود غیر التدفق وسرعة البیانات لحجم یرجع وذلك التوالي، على
 %30,8 ، %30,8 بنسبة ولوالأ الثاني العرض على متفوقا  %25 بنسبة الثالث العرض الثانیة المرتبة

 العرض حل فقد الثالثة المرتبة في أماالرابع،  العرض من أقل وسعر البیانات لحجم نظرا التوالي على
 بنسبة والرابع الثالث العرض على البیع وسطاء الفرعي المعیار في ویتفوق  %27,7 بنسبة الثاني
 نظرا  %22,5 بنسبة الأول العرض الترتیب أخر في جاء كما، التوالي على  15,8% ،  16,6%
 الفرعي المعیار وفي  %29,4 بنسبة التوزیع الرئیسي المعیار في وتفوق الضعیف البیانات للحجم
  .% 4 بلغت وقد به المسموح حدها في كانت الثبات نسبة أن كما ، %49,1 بنسبة البیع وسطاء

 بالنسبة للخبراء الترتیب النهائي للبدائل:)41- 02(رقم الشكل

  
  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر

 :للزبائن بالنسبة للبدائل النهائي الترتیب  -2
 العرض هو البدائل بین من تقییم افصل على حاز الذي العرض أن )42- 02( رقم الشكل من یتضح
 الترویج السعر، الرئیسیة، للمعاییر بالنسبة الأولى الرتبة لتصدره % 26,3 نسبة على بحصوله الثاني

 سمعة الفرعیة للمعایر بالنسبة الصدارة واحتل التوالي على %26,3 ،%26,5 ،%30 بنسبة والتوزیع
  بنسبة التوزیع وسطاء الاجتماعیة، الوسائط الشخصي، البیع ، البیانات، بحجم السعر ربط المؤسسة،

 وحجم العرض سعر الى یرجع وذلك التوالي، على 29,2% ،26,2% ،29,3% ،46,4% ،28,1%
  .الصلاحیة فترة خلال التدفق وسرعة البیانات
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 بنسبة والأول الرابع العرض على متفوقا  %25,8 بنسبة الثالث العرض الثانیة المرتبة في جاء قیما
 العرض سعر الى نظرا المقارنات من معیار في یتفوق لم انه رغم التوالي على، 22,4% ،25,5%
  .صلاحیةال فترة خلال التدفق وسرعة البیانات وحجم

 بنسبة الخدمة الرئیسي المعیار في ویتفوق %25,5 بنسبة الرابع العرض حل فقد الثالثة المرتبة في أما
 تنشیط ،الإعلان الصلاحیة، فترة البیانات، حجم الفرعیة للمعایر بالنسبة الصدارة واحتل 26,3%

 رغم سعره ارتفاع إلى یرجع وهذا التوالي على %26 ،%26,8 ، %33,4 ،%41,6 بنسبة المبیعات
  .المعاییر بعض في تفوقه
   .الضعیف البیانات للحجم نظرا  %22,4 بنسبة الأول العرض الترتیب أخر في جاء كما

  .% 2 بلغت وقد به المسموح حدها في كانت الثبات نسبة أن كما 
 للزبائنبالنسبة  الترتیب النهائي للبدائل:)42- 02(رقم الشكل

  
  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر

  
  ةـــــــــة المیدانیـــــــــل الدراســـــــــي یلخص مراحـــــــــل الموالـــــــــــــــوالشك
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  ملخص الدراسة): 43-02(الشكل رقم 

 
 يالمزیج التسویق معاییر استخلاص

الاعتماد على المعاییر 
المستخلصة من 
 الدراسات السابقة

استخلاص المعاییر 
 الرئیسیة والفرعیة

إجراء المقابلات مع الخبراء لاختیار 
 المعایر وتحدید أولویة كل معیار

الھرمي واستخدام عملیة  النموذجبناء 
 التحلیل الھرمي لتحدید الوزن لكل معیار

 تحدید مستویات نموذج التسلسل الھرمي

 تحدید الأوزان للمعایر الرئیسیة

 تحدید الأوزان للمعایر الفرعیة

جدولة 
الأوزان 
للمعایر 
الرئیسیة 
 والفرعیة

 ترتیب البدائل

  

  المرحلة الأولى

  

  

  

  المرحلة الثانیة

  

  

  

  المرحلة الثالثة

  

  

  

  

 الرابعة المرحلة
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  :الحساسیة تحلیل -ثانیا
 للنموذج، الرئیسیة المعاییر تأولویا في تغیرات نتیجة ما لقرار الفعل رد الحساسیة بتحلیل یقصد

 بحیث هو كما الأخرى المعاییر أولویات تناسب على الإبقاء مع واحد معیار أولویة تغییر طریق عن وذلك
 بهذا للقیام تسهیلا . أخرى مرة للواحد مساویا -نسبته غیرنا الذي المعیار ذلك في بما – المجموع یكون

 الحساسیة في التغییر نتائج لعرض مختلفة طرق خمس عطيی بحیث Expert choice برنامج صمم الفحص
  .قالفرو  حساسیة، بعدین ذو بیاني رسم، الحساسیة منحدر،  المتغیرة الحساسیة، الأداء حساسیة وهي
 للمعاییر النسبیة الأهمیة تغیرت حال في العروض ترتیب على الحاصل التغیر تبین الاختبارات هذه جمیع

  . والتوزیع الترویج السعر، الخدمة، وهي الرئیسیة
 :للخبراء بالنسبة الحساسیة تحلیل -1

 لكل بالنسبة العروض لترتیب الفعل بردود المتعلقة المعلومات جمیع تكون وهنا :الأداء حساسیة 
 العمودي الخط أما ،)وتوزیع ترویج سعر، خدمة،( عمودي بخط رئیسي معیار كل یمثل .واحد رسم في معیار

 لإجمالي بدیل لكل المركب الوزن عن فیعبر بالإجمالي والمعنون )Overall(یمنىال الجهة من الخامس
 لذلك بالنسبة البدائل قیم المعاییر خط مع العروض خطوط عندها تتقاطع التي النقاط تمثل كما ،المعاییر
  .الیسار من ارمعی لكل المتغیرة الحساسیة نقرأ كما .الیمنى الجهة من المقیاس على القیم تلك وتبدو المعیار،

  للنموذج الأداء حساسیة مخطط : )44-02( رقم الشكل

  
  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر

 على )أفقیة خطوط( بمستطیلات والبدائل الرئیسیة المعاییر من كل هنا تمثل: المتغیرة الحساسیة مخطط -
 في المناسبة التغیرات اییرالمع مستطیلات طول تغییر عن وینتج ،التوالي على الیمین وعلى الیسار
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  للخارج معین لمعیار الممثل المستطیلات أحد تحریك وعند البدائل، لأولویات الممثلة المستطیلات أطوال
  وتناسب بنسبة للداخل آلیا تتحرك البقیة فإن

 للنموذج المتغیرة الحساسیة  مخطط : )45-02( رقم الشكل

  
  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر

 الخط تقاطع .واحد معیار أولویة في للتغیر المقابل العروض ترتیب تغیر یوضح :الحساسیة حدرمن -
  .النموذج في یظهر كما للمعیار الفعلیة القیمة یوضح الأفقي المقیاس مع العمودي

 للنموذج الحساسیة منحدر  مخطط : )46-02( رقم الشكل

  
  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر

 .المعاییر من لزوج بالنسبة )صغیرة دوائر في ممثلة( العروض أداء مستوى یوضح :بعدین ذو بیاني رسم -
 رـــــــقط على مسقطهما الشكل ویوضح العمودي، المحور على الأخرو  الأفقي المحور على واحد

 والشكل للصفتین بالنسبة البدیل أفضلیة تحسنت المبدأ ةـــنقط عن الخارج إلى ابتعدنا وكلما .المستطیل
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 والعرض الرابع العرض أن الواضح ومن والسعر الخدمة لمعیاري بالنسبة البدائل ترتیب یوضح )46( رقم
 العمودي الخط على إما الدوائر مسقط من إدراكها یمكن متفاوتة بنسب معا المعیارین في تفوقت الثالث
 لمعیار بالنسبة ترتیبها معرفةل الأفقي الخط على مسقطها أو السعر لمعیار بالنسبة الترتیب لمعرفة
  ..للنموذج الرئیسیة المعاییر من زوجین أي بین للمقارنة الإمكانیات كل أخذ ویمكن .الخدمة

 للنموذج بعدین ذو بیاني رسم :)47-02( رقم الشكل

  
  Expert choiceمخرجات برنامج : المصدر

 من والملاحظ المعاییر، من زوج لكل الفرق الأفقیة الخطوط طول یوضح :الموزونة الفروق حساسیة -
 الممكن من ،والتوزیع الترویج السعر، الخدمة، معیار في والثاني الأول أن بین الفرق هو )47(الشكل
  .الطریقة بهذه  العروض من اثنین كل فحص

 الموزونة الفروق حساسیة مخطط :)48-02( رقم الشكل

  
  Expert choice برنامج مخرجات :المصدر
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  :بین الخبراء والزبائن نة البدائلمقار -ثالثا 
  الجیل الرابع بالنسبة للخبراء والزبائن ائل ممثلة في العروض الأربعة لخدمةسوف نقوم بمقارنة البد

  یوضح المقارنة بین البدائل ):09-02(جدول رقم 
  الشرح  الزبائن  الخبراء  البدائل

  العرض 
  الأول

احتل العرض الأول المرتبة 
لخبراء الرابعة حسب رأي ا

نتیجة لسعره المنخفض 
وحجم البیانات وسرعة تدفقه 

  المحدودة وفترة صلاحیته

المرتبة  الأولاحتل العرض 
الزبائن  رأيالربعة حسب 

نتیجة لسعره المنخفض 
وحجم البیانات المنخفض 

وسرعة تدفقه المحدودة وفترة 
  صلاحیته

احتل نفس المرتبة أي الرتبة 
بائن الرابعة بالنسبة للخبراء والز 

وهذا لتوافق أراء كل من 
الخبراء والزبائن على مكوناته 

من حیث السعر وحجم 
  البیانات غیر ملائم

العرض 
  الثاني

احتل العرض الثاني المرتبة 
الخبراء  رأيالثالثة حسب 

نتیجة لسعره وحجم البیانات 
وسرعة تدفقه المحدودة وفترة 

  صلاحیته

احتل العرض الثاني المرتبة 
الزبائن  رأيحسب  الأولى

نتیجة لسعره المتوسط وحجم 
البیانات المتوسط وسرعة 

تدفقه المحدودة وفترة 
  .صلاحیته

احتل المرتبة الأولى بالنسبة 
للزبائن نظرا لسعره الملائم 

وحجم البیانات المتوسط بینما 
كان منطقي بالنسبة للخبراء 
زیادة السعر متوافق مع حجم 

  .البیانات

العرض 
  الثالث

عرض الثالث المرتبة احتل ال
الخبراء  رأيالثانیة حسب 

نتیجة لسعره وحجم البیانات 
وسرعة تدفقه المحدودة وفترة 

  صلاحیته

احتل العرض الثالث المرتبة 
الزبائن  رأيالثانیة حسب 

نتیجة لسعره المرتفع وحجم 
البیانات الكبیر وسرعة تدفقه 

  .المحدودة وفترة صلاحیته

سبة مرتبة الثانیة بالناحتل ال
الزبائن نتیجة ارتفاع للخبراء و 

سعره نسبیا وحجم أكثر من 
المتوسط للبیانات مقارنة ببقیة 

  .العروض

  العرض 
  الرابع

احتل العرض الرابع المرتبة 
الخبراء  رأيحسب  الأولى

نتیجة لسعره المرتفع وحجم 
البیانات الكبیر وسرعة تدفق 

غیر محدودة خلال فترة 
  .صلاحیته

ابع المرتبة احتل العرض الر 
الزبائن  رأيالثالثة حسب 

نتیجة لسعره المرتفع وحجم 
البیانات الكبر وسرعة تدفقه 

غیر المحدودة خلال 
  .صلاحیته

لمرتبة الأولى بالنسبة احتل ا
المرتبة الثانیة عند للخبراء و 

الزبائن وذلك لارتفاع سعره 
وسرعته غیر المحدودة وبتدفق 

مساوي لبقیة العروض 
  .الأخرى

  الطالب بناء على المعطیات السابقة إعدادمن : صدرالم



   4G 
 

  
  

 ~74~   
 

  الفرضیات اختبار :الثالث المطلب 
  نتائج اختبار الفرضیات

تختلف أهمیة عناصر المزیج التسویقي لخدمة الجیل الرابع لاتصالات  :اختبار الفرضیة الرئیسیة -1
 .سواء من وجهة الممارسین أو الزبائن الجزائر فیما بینها،

ه الفرضیة باستخدام المقارنات الثنائیة بالاستعانة بالخبراء وتحلیل الحساسیة واستحوذ تم اختبار هذ
لخبراء لبالنسبة ) % 26,5(و )% 35,6(بنسبة معیاري الخدمة والسعر على اكبر أهمیة نسبیة 

) % 19,2(ثم یلیه معیار التوزیع بنسبة . على التوالي) % 24,9(و) % 47,8(بنسبة  والزبائن
بالنسبة للخبراء ) % 11,2(و) % 35,6(بالنسبة للخبراء والزبائن، ثم معیار الترویج ) % 18,7(و

وبناء على قیم الأحكام المتحصل علیها نقبل صحیة الفرضیة الرئیسیة، حیث تحققت بدرجة .والزبائن
  .جید مقارنة بالجانب النظري

 :نتائج اختبار الفرضیات الفرعیة -2

 . على فعالیة المزیج التسویقي اكبیر  العنصر الخدمة أثر  أن ىعل والتي تنص: الأولىالفرضیة  -

من حیث الأهمیة مقارنة بالمعاییر  الأولىفي المرتبة " الخدمة"بالنسبة للخبراء جاء المعیار الرئیسي 
في " الخدمة"بالنسبة للزبائن فقد جاء المعیار الرئیسي  الشيءونفس %).  35,6(الرئیسیة بوزن قدره 

،  ومنه نستنتج أهمیة %) 48,8(من حیث الأهمیة مقارنة بالمعاییر الرئیسیة بوزن قدره  ولىالأالمرتبة 
هذا العنصر بالنسبة للممارسین والزبائن على حد سواء، بالرغم من اختلاف أهمیة العناصر الفرعیة 

بة للممارسین بالنس الأولى الأهمیةلمعیار الخدمة بین الممارسین والزبائن فجودة الخدمة كانت هي ذات 
وهو ما یدل على أن لعنصر الخدمة أهمیة . لدى الزبائن الأولى الأهمیةهو صاحب  الأمانبینما كان 

وبناء على قیم الأحكام المتحصل علیها بالنسبة للخبراء والزبائن . كبیرة بالنسبة لبقیة العناصر الأخرى
  .جانب النظرينقبل صحیة الفرضیة الأولى، حیث تحققت بدرجة جید مقارنة بال

 .على فعالیة المزیج التسویقي اكبیر  اأثر  السعرلعنصر  أن علىوالتي تنص  :الفرضیة الثانیة -

من حیث الأهمیة مقارنة بالمعاییر  الثانیةفي المرتبة " السعر"بالنسبة للخبراء جاء المعیار الرئیسي 
في " السعر"المعیار الرئیسي  بالنسبة للزبائن فقد جاء الشيءونفس %).  26,5(الرئیسیة بوزن قدره 

،  ومنه نستنتج أهمیة %) 24,9(من حیث الأهمیة مقارنة بالمعاییر الرئیسیة بوزن قدره  الثانیةالمرتبة 
هذا العنصر بالنسبة للممارسین والزبائن على حد سواء، بالرغم من اختلاف أهمیة العناصر الفرعیة 

بالنسبة الأولى  الأهمیة لهكانت  لسعر بساعات الاستخدامفربط ابین الممارسین والزبائن  السعرلمعیار 
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وهو ما یدل على أن . لدى الزبائن الأولى الأهمیة ةصاحب يه فترة الصلاحیة تللممارسین بینما كان
وبناء على قیم الأحكام المتحصل علیها . أهمیة كبیرة بالنسبة لبقیة العناصر الأخرى السعرلعنصر 

  .ن نقبل صحیة الفرضیة الأولى، حیث تحققت بدرجة جید مقارنة بالجانب النظريبالنسبة للخبراء والزبائ
 .على فعالیة المزیج التسویقي اكبیر  اأثر  التوزیعلعنصر  أن على والتي تنص: الثالثةالفرضیة  -

من حیث الأهمیة مقارنة بالمعاییر  الثالثةفي المرتبة " التوزیع"بالنسبة للخبراء جاء المعیار الرئیسي 
في " الخدمة"بالنسبة للزبائن فقد جاء المعیار الرئیسي  الشيءونفس %).  19,2(لرئیسیة بوزن قدره ا

،  ومنه نستنتج أهمیة %) 16,1(من حیث الأهمیة مقارنة بالمعاییر الرئیسیة بوزن قدره  الأولىالمرتبة 
میة العناصر الفرعیة هذا العنصر بالنسبة للممارسین والزبائن على حد سواء، بالرغم من اختلاف أه

بالنسبة للممارسین  الأولى الأهمیةكانت هي ذات  الوكالة التجاریةلمعیار الخدمة بین الممارسین والزبائن 
لعنصر لیس وهو ما یدل على أن . لدى الزبائن الأولى الأهمیةهو صاحب  وسطاء البیعبینما كان 

بناء على قیم الأحكام المتحصل علیها بالنسبة و . بالنسبة لبقیة العناصر الأخرى كبیرةأهمیة  التوزیع
  .مقارنة بالجانب النظري بشكل جزئيللخبراء والزبائن نقبل صحیة الفرضیة الأولى، حیث تحققت 

 .على فعالیة المزیج التسویقي اكبیر  اأثر  الترویجلعنصر  على أن والتي تنص: الرابعةالفرضیة  -

من حیث الأهمیة مقارنة بالمعاییر  الرابعةفي المرتبة " رویجالت"بالنسبة للخبراء جاء المعیار الرئیسي 
في " الترویج"بالنسبة للزبائن فقد جاء المعیار الرئیسي  الشيءونفس %).  18,7(الرئیسیة بوزن قدره 

،  ومنه نستنتج أهمیة %) 11,2(من حیث الأهمیة مقارنة بالمعاییر الرئیسیة بوزن قدره  الرابعةالمرتبة 
بالنسبة للممارسین والزبائن على حد سواء، بالرغم من اختلاف أهمیة العناصر الفرعیة  هذا العنصر

بالنسبة للممارسین  الأولى الأهمیةله كانت  البیع الشخصي إلا أن بین الممارسین والزبائن الترویجلمعیار 
وبناء . صر الأخرىبالنسبة لبقیة العنا كبیرة أهمیة الترویجلعنصر لیس وهو ما یدل على أن . الزبائنو 

على قیم الأحكام المتحصل علیها بالنسبة للخبراء والزبائن نقبل صحیة الفرضیة الأولى، حیث تحققت 
  .مقارنة بالجانب النظري بشكل جزئي
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  :خلاصة
 :التالیة النقاط نستخلص الفصل هذا مضمون في تناولناه ما خلال من

 ویقي وتتجلى أهمیته في كون الهدف من الخدمة هو عنصر الخدمة له اثر كبیر في المزیج التس إن
 المعیار أن إلى الدارسة توصلتقد جیل الرابع بالتكنولوجیا الحدیثة، و تزوید المستهلكین بخدمة ال

 وذلك وهو معیار الخدمة الأخرى الرئیسة معاییر الاختیار بین أهمیة أعلى على حاز الذي الرئیسي
، )% 24,9(، )% 26,5(السعر بنسبة  معیار ، یلیه)% 47,8(، )% 35,6(على نسبة  بحصوله

معیار الترویج بنسبة  الأخیر الترتیب في یلیه ،)% 16,1(، )% 19,2(ثم معیار التوزیع بنسبة 
 بالنسبة للخبراء والزبائن على التوالي ،)% 11,2(، )% 18,7(

 آراء عبر استطلاع ختیار،الا معاییر أهم جمع البحث هذا في بناءه تم الذي العام الاختیار نموذج -
 التي الاختیار معاییر بعض على اشتمل كذلك الجهات مختلف من المجال في الخبراء من أفراد 10
  .سابقا تستخدم تكن لم

 الاختیار معاییر أهم تحدید في الزبائن نظر وجهة الخبراء مع نظر وجهة تقارب.  
 عن معاییر الاختیار أوزان لقیاس فعالة داةأ وفر الدراسة، هذه في المستخدم الهرمي التحلیل أسلوب 

 والتي التقلیدیة من الطرق أعلى وبكفاءة البعض، بعضها مع المعاییر لكل الزوجیة المقارنة طریق
 بالمعاییر مقارنة أهمیتها الحقیقي لمدى الفحص بدون للمعاییر مباشرة أوزان إعطاء على تعتمد

  .الأخرى
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  :الخاتمة
 :ملخص الدراسة -1

لأهدافها  باعتباره وسیلة لتحقیق المؤسسة من خلال هذا البحث الذي تناولنا فیه قیاس فعالیة المزیج التسویقي
حیث یمكن التحكم  للمؤسسةالمناسب هو دائما احد التحدیات الرئیسیة  يالمزیج التسویق وبما أنالتسویقیة، 

وفي محاولة . الأخرىیؤثر قرار واحد منهم على نشاط العناصر  ماك في عناصره المترابطة بشكل متبادل
 في التسویقي المزیج عناصر فعالیة قیاس أهمیة مدى ما وهو للإجابة على السؤال المطروح في الإشكالیة

  الجزائر؟ اتصالات مؤسسة في )4G( الرابع الجیل لخدمة التسویقیة الإستراتیجیة تخطیط
صر المضافة له وكذا االعن إلى بالإضافةالتقلیدي  التسویقيلى عناصر المزیج التركیز عكان من الضروري 

  .كل عنصر من عناصره إستراتیجیة
خدمات الاتصالات تنفرد بمجموعة من الخصائص  أنصالات باعتبار تستنا حول قطاع الااكما خصصنا در 

  .في قطاع الاتصالات مواجهة المنافسةالتطور التكنولوجي السریع و نشاط أهمها التتعلق بطبعة 
  .ولمعرفة واقع المزیج التسویقي حاولنا تحلیله بعناصره الأربعة الخدمة، السعر، الترویج، والتوزیع

ارتأینا تطبیقها في إحدى الوكالات التجاریة التابعة لمؤسسة  يوحتى نستطیع قیاس فعالیة المزیج التسویق
تصالات في الجزائر على خدمة الجیل الرابع للهاتف اتصالات الجزائر، والتي تعتبر رائدة في قطاع الا

  .الثابت
  :نتائج الدراسة-2

 لتحلیل المیدانیة الدراسة نتائج تأویل ثم ، لقیاس فعالیة المزیج التسویقي النظري التحلیل على اعتمادا
 اختبار بغرض وذلكلاتصالات الجزائر ) 4G(الزبائن لخدمة الجیل الرابع  عینة على الاستخدام هذا أثر

  :التالي النحو على وذلك والمیداني، النظري المستویین على النتائج من جملة استنتاج یمكن الفرضیات،
  :یلي إلى مامن خلاله ممثلا في الفصل الأول والتي خلصت الدراسة  :على المستوى النظري

  المؤسسة إدارة فعلى .لعناصره لكثرة المعاییر الفرعیةیعتبر التخطیط للمزیج التسویقي أكثر تعقیدا 
ثم الاهتمام بتحلیل  من عناصر المزیج التسویقي على حدا، عنصر كل ودراسة بتحلیل الاهتمام

 .الأهدافودراسة العناصر وهي تتفاعل فیما بینها لتحقیق 

  مكانیات كل مؤسسة والبیئة ٕ إن اختیار استراتیجیات المزیج التسویقي تختلف باختلاف أهداف وا
 .المحیطة بها

 جوهرها عن فضلا والمزایا، المنافع زاویة من إلیها النظر ویجب التسویقي المزیج قلب الخدمة تبرتع 
 .ولها قدر من الشمولیة في إشباع حاجات ورغبات المستهلك
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 وهو  الملموسة الجوانب غیاب في لجودةل مؤشر أهم كونه ،قرار أصعب هو الخدمات تسعیر إن
 .أیضا سلاح تنافسي مجدي

 مباشرة غیر أو مباشرة بطریقة سواء وزمنیة مكانیة منفعة للخدمة الخدمات عتوزی یضیف. 

 حیث الخدمات قطاع في أهمیة ویزداد الترویج، على تؤثر الخدمات فخصائص الترویج عن أما 
 العوامل من مجموعة حسب الترویجي للمزیج الاحتیاج ویختلف والإقناع والتذكیر الإعلام إلى یهدف
  الخ... المؤسسة أهداف حسب وكذا الخدمة حیاة دورة الاقتصادي، لوضعا أهمها المؤثرة

 أهدافها یحقق فعال تسویقي برنامج تكوین أجل من عنصر كل فعالیة قیاس المؤسسة على. 

 كما لها تختلف معاییر جودة الخدمة في شبكات الانترنت عن معایر الجودة في الخدمات الأخرى ،
 .أهمیة بالغة في خدمة الاتصالات

   :المیدانيعلى المستوى 
  لعنصر الخدمة اثر كبیر في المزیج التسویقي وتتجلى أهمیته في كون الهدف من الخدمة هو تزوید

 المعیار أن إلى الدارسة توصلتوقد  ).LTE(المستهلكین بخدمة الجیل الرابع بالتكنولوجیا الحدیثة 
 وذلك وهو معیار الخدمة الأخرى الرئیسة معاییر الاختیار بین أهمیة أعلى على حاز الذي الرئیسي
، )% 24,9(، )% 26,5(السعر بنسبة  معیار ، یلیه)% 47,8(، )% 35,6(على نسبة  بحصوله

معیار الترویج بنسبة  الأخیر الترتیب في یلیه ،)% 16,1(، )% 19,2(ثم معیار التوزیع بنسبة 
 .ليبالنسبة للخبراء والزبائن على التوا ،)% 11,2(، )% 18,7(

 آراء عبر استطلاع الاختیار، معاییر أهم جمع البحث هذا في بناءه تم الذي العام الاختیار نموذج -
 تكن لم التي الاختیار معاییر بعض على اشتمل كذلك الجهات مختلف من المجال في الخبراء
  .سابقا تستخدم

 عن معاییر الاختیار نأوزا لقیاس فعالة أداة الدراسة، هذه في المستخدم الهرمي التحلیل أسلوب 
 والتي التقلیدیة من الطرق أعلى وبكفاءة البعض، بعضها مع المعاییر لكل الزوجیة المقارنة طریق
 بالمعاییر مقارنة أهمیتها الحقیقي لمدى الفحص بدون للمعاییر مباشرة أوزان إعطاء على تعتمد

  .الأخرى
 لى أهمیة نسبیة كبیرةتحصل معیاري جودة الخدمة و امن المعلومات في الشبكة ع. 
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  :الاقتراحات
 تطبیق خلال ومن بالمزیج المتعلقة التسویقیة الاستراتیجیات في النظر إعادة بضرورة الدراسة توصي -

 .الزبون نحو التوجه فلسفة
المؤسسات من خاصة  المنافسة، زیادة مضى وقت أي من أكثر الاتصالات مؤسسةیجب أن تدرك  -

استغلال مودام ( الاتصالات لمؤسسات محتملة لمشاكل تؤديج والتطبیقات قد التقنیة التي تنتج البرام
 .)اتصالات الجزائر لشبكات أخرى

 التي بمجموع الخدمات ویوحي الوكالة باسم ویعرف الزبون یجذب بشكل الوكالة مظهر تحسین -
 تقدمها

 ذوي تناسب التي خدماتبتقدیم ال الاهتمام و الزبائن، أذواق لتناسب مختلفة بأشكال الخدمات تقدیم -
 .بنفقاتهم بالتحكم الراغبین و المحدود الدخل

 .)سرعة التحمیل وسرعة الرفع( تحدید السرعة بدقة عند انتهاء حجم البیانات -
 .وفق معاییر الاتحاد الدولي للاتصالاتتحسین خدمة الجیل الرابع من خلال التغطیة  -
 .والجاذبیة الوضوح على المحافظة مع جزائر،ال اتصالات لمؤسسة الترویجي المزیج مستوى تعزیز -
 .ورغباته حاجاته المستهلك لتحدید سلوك لدراسة التسویقیة بالبحوث القیام -
 .السوق متغیرات مع تتأقلم ومرنة دقیقة تسویقیة إستراتیجیات تطبیق -
 .تفعیل خدمة بعد انتهاء صلاحیة العروض -
 ).تشبع الشبكة(على جودة الاتصال بالشبكة  التحكم في المبیعات لخدمة الجیل الرابع للمحافظة -

  :أفاق الدراسة
 من لعینة عمقا أكثر كمیة دراسة استكمال أجل من الدراسة هذه في بناؤه تم الذي النموذج استخدام -

 .لخدمات الانترنت المستهلكین
لمتعامل  المفاضلة بین خدمات الجیل الرابع أجل من الدراسة هذه في بناؤه تم الذي النموذج استخدام -

 .)موبلیس، اوریدو، جیزي( الهاتف النقال
 اختیار أحسن متعاملي خدمة الانترنت  -
  .أهمیة جودة الخدمة في اختیار الشبكات -
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  :قائمة المراجع
  :قائمة المراجع بالغة العربیة -أولا
  :الكتب-1

التوزیع المادي وعناصر خدمة  أكرم احمد رضا الطویل، فطیمة عبد الواحد سلطان الجنابي، .1
  . 2015دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  ،الأولى،الطبعة الزبون

 ، دار زهران للنشر والتوزیع،الأولى،الطبعة قالتسوی استراتیجیات بشیر العلاق، قحطان العبدلي، .2
 .2010،الأردنعمان، 

صناعة القرار ترجمة أسماء بنت محمد باهرمز، سهام بنت علي محمد همشري، . توماس ل ساعاتي .3
، مركز البحوث بمعهد الإدارة العامة، -عملیة التحلیل الهرمي لقرارات في عالم معقد-للقادة

 .2000الریاض، 

، الطبعة الثالثة، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، الاتصالات التسویقیة والترویج ثامر البكري، .4
 .2015الأردن، 

لعلمیة للنشر دار الیازوري ا، الطبعة الأولى، عملیات الخدمة إدارةحمید الطائي، بشیر العلاق،  .5
 .2009، الأردن، والتوزیع، عمان

، الطبعة - مدخل منهجي تطبیقي متكامل-سیاسات التسعیرزكریا احمد عزام، علي فلاح الزغبي،  .6
 .2015، عمان، الأردن الثانیة، دار المسیرة للنشر والتوزیع،

دار امجد للنشر  ، الطبعة الأولى،الاندماج و الفاعلیة في منظمات الإعمالزكریا مطلك الدوري،  .7
 .2016عمان، الأردن،  والتوزیع،

، الطبعة الأولى، دار المناهج للنشر والتطویع، تسویق الخدمات وتطبیقاتهزكي خلیل المساعد،  .8
 .2006 الأردن،عمان، 

الطبعة الأولى، دار الرایة  ،-مداخل حدیثة-التسویق الاستراتیجي زكیة مقري، نعیمة یحیاوي،  .9
 .2015الأردن، ان، عم للنشر والتوزیع،

الطبعة الثانیة، ، -ةمفاهیم معاصر  -ق التسویحداد شفیق إبراهیم،  ،سویدان نظام موسى .10
 .2006، عمان، الأردن دار الحامد للنشر والتوزیع،

 ،، مصر، دار الفكر الجامعي، الإسكندریةالتسویق بالانترنت والتجارة الإلكترونیةطارق طه،  .11
2008. 

 المسیرة دار الأولى، الطبعة ،النظریة والتطبیق بین التسویق الحدیث ادئمب، وآخرونعزام زكریا  .12
 .2008الأردن، ، عمان والطباعة، والتوزیع للنشر
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، الطبعة الأولى، دار الإعصار العلمي تسویق الخدماتعلي توفیق الحاج، سمیر حسین عودة،  .13
  .2011مان، الأردن،للنشر والتوزیع، ع

دار الیازوري العلمیة للنشر  ،-منظور تطبیقي استراتیجي- تسویق إدارة العلي فلاح الزغبي،  .14
 .2008، الأردن، والتوزیع، عمان

لحلبي ، الطبعة الأولى، منشورات االإدارة العامة من النظریة إلى التطبیققطیش عبد اللطیف،  .15
 .2013الحقوقیة، بیروت، لبنان، 

دار الیازوري العلمیة  الطبعة الأولى، ،- منظور متكامل -إدارة التوزیع محمود جاسم الصمیدعي،  .16
 . ،2008، الأردن، للنشر والتوزیع، عمان

الطبعة الأولى، دار  ،-مدخل كمي وتحلیلي- تسویقال إستراتیجیة، اسم الصمیدعيمحمود ج .17
 .2000للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ومكتبة الحامد

،الطبعة الأولى، دار المسیرة تسویق الخدماتردینة عثمان یوسف، محمود جاسم الصمیدعي،  .18
 .2010، عمان، الأردنللنشر والتوزیع والطباعة، 

عمان،  ، الطبعة الأولى، دار الشروق للنشر والتوزیع،مدخل إلى التخطیطخمیس، موسى یوسف  .19
 .1999 الأردن،

 .2008الأردن، ، الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر، عمان، تسویق الخدماتهاني حامد الضمور،  .20

طبعة ، الإدارة الأسعار في الأسواق التقلیدیة والالكترونیة وأسواق المیاهیوسف أحمد أبو فارة،  .21
  .2010. الأردنالأولى، دار النشر والتوزیع، عمان، 

  :المذكرات والأطروحات- 2
 مذكرة ،والاتصال المعلومات تكنولوجیا ظل في الترویجي النشاط فاعلیة عفاف، خویلد .1

 .2008/2009ورقلة، التسییر،جامعة علوم قسم ،الاقتصادیة العلومو  الحقوق كلیة ماجستیر،

 البیانات مغلف تحلیل أسلوبي باستخدام الصحیة المؤسسات كفاءة تحسین عادل، عشي .2
 الاقتصادیة العلوم كلیة المؤسسات، تسییر شعبة دكتوراه، أطروحة ،الهرمي التحلیل وعملیة

 .2016/2017 باتنة، جامعة التسییر، التسییر،قسم وعلوم والتجاریة

 أطروحة ،الفردي التسویق مجال في الانترنت استخدام وتقییم تحلیل الطیب، مصطفاوي .3
 ،المسیلة جامعة ،التجاریة العلوم التسییر،قسم وعلوم والتجاریة الاقتصادیة العلوم كلیة دكتوراه،

2016/2017. 

  
 



 
 

  
  

 ~84~  
 

  :والدوریات المجلات- 3
 موانئ عملیات وتطویر انجاز في الخاص القطاع مشاركة فرص تقییم، الراشد أحمد علي احمد .1

 العدد السابع، المجلد الاقتصادیة، العلوم مجلة ،)AHP( رمياله التحلیل عملیة باستخدام العراق
28، 2011. 

 بحلب النسیجیة الصناعات شركات في المخاطر إدارة تعتاع، شاكر بتول سماقیة، بشرى .2
 .2011، 28العدد السابع، المجلد الاقتصادیة، العلوم مجلة ،الهرمي التحلیل عملیة باستخدام

 اختیار في الهرمي التحلیل عملیة استخدام النجار، دمجی صباح حسن، بلاسم شفاء الست .3
 .2012الثاني، الفصل ،19 العدد السابع، المجلد ومالیة، محاسبیة دراسات مجلة ،الشركة موقع

 القرارات واتخاذ المشكلات تحلیل نظریة في مدخل مدخل ،الدین شمس االله عبد الدین شمس .4
 دمشق، السوریة، العربیة الجمهوریة الصناعة، ارةكز  الإنتاجیة، الإدارة تطویر مركز ،الإداریة

2005. 

 وعلوم الاقتصادیة العلوم كلیة ،والأداء والفاعلیة والفعالیة الكفاءة بین التمییز بورقبة، شوقي .5
 .الجزائر ، سطیف ،عباس فرحات  جامعة التسییر،

 الحصة دةزیا في ودورها التسویقي المزیج استراتیجیات ،وآخرون عمر الرحمن عبد محمد .6
 .2015 ، 2العدد ، 3 لدلمجا زاخو،  جامعة مجلة ،السوقیة

، MPLS-DiffServ لشبكات  الخدمة جودة العاتكي، منهل طاهر جعفر، تقییم أحمد، طلال صقر أحمد .7
 .2015) 3(العدد  )37( المجلد الهندسیة العلوم سلسلة العلمي، والدراسات للبحوث تشرین جامعة مجلة

 المتجانسة باعتماد غیر اللاسلكیة الشبكات في الخدمة اسبر، مراقبة جودة حجازیة، سامي محمد .8

 العلوم سلسلة العلمي، والدراسات للبحوث تشرین جامعة الحقیقي، مجلة بالزمن الجدولة مفاهیم

 .2014، )3(العدد  ،)63( الهندسیة، المجلد

  :الالكترونیة المواقع- 4
 www.algerietelecom.dz الجزائر اتصالات موقع .1
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  القوانین والتشریعات - 5
یتضمن الموافقة على رخصة إقامة  235-16مرسوم تنفیذي رقم  ،52الجریدة الرسمیة رقم  - 1
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2- K. Radhika, Dr. A. Venugopal Reddy, Network Selection in Heterogeneous Wireless 
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3- Lahby Mohamed, Cherkaoui Leghris and Adib Abdellah, Network Selection Decision 
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2012. 

4- Mohammad reza Noorali, Abdol Hosain Karampour ,Touran Razmavar, Product Rating 
Based on Marketing Mix Elements According to Customers’ Preference Using ANP 
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JOURNAL OF APPLIED SCIENCES RESEARCH,2014 

5- Murad Khan and Kijun Han, An Optimized Network Selection and Handover 
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6- Qingyang Song*,y and Abbas Jamalipour, An adaptive quality-of-service network 
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7- Ramin Bashir Khodaparasti  , Aboulfazl Aboulfazli, Reza Isakhajelou, Ranking the 
most effective marketing mix elements on the sales of Javid Darb company 
products: an AHP technique, Journal of International Studies,Vol. 8, No 2, 2015. 

8- Şenay Sadıç, Determining The Weights Of Marketing Mix Components Using 
Analytic Network Process, Istanbul Technical University, Istanbul, 
TURKEY,2009. 

9- Silki Baghla, Savina Bansal Performance Comparison of MADM Algorithms for 
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Corporate and Business Unit Planning,Springer Gabler, Wiesbaden, Germany,2017. 



 
 

  
  

 ~86~  
 

11- M. A. Habibi, M. Ulman, J. Vaněk, J. Pavlík , Measurement and Analysis of Quality of 
Service of Mobile Networks in Afghanistan – End User Perspective, Agris on-line Papers 
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 قائمة الخبراء: 01ملحق رقم 

  صفة الخبیر ومكان العمل  لقب واسم الخبیر
أستاذ محاضر جامعة محمد بوضیاف باحث في مجال تقییم المواقع   مصطفاوي الطیب

  .جامعة محمد بوضیاف المسیلةالالكترونیة 
  .جامعة محمد بوضیاف المسیلة الآلي علامالإمحاضر أستاذ   بحاش محمد

مهندس رئیسي إعلام الآلي مسؤول مركز الشبكات جامعة محمد   لخضاري عبد االله
  .بوضیاف المسیلة

  -اتصالات الجزائر–مدیر الوكالة التجاریة لاتصالات بالمسیلة   یوسفي مصطفى
  - اتصالات الجزائر – المصلحة التقنیةرئیس   بن غانم نصر الدین

  - اتصالات الجزائر –رئیسة دائرة المبیعات   بشیري تركیة
  - اتصالات الجزائر –على المبیعات والمخزون  مسؤولة  لعلبي حوریة

  - اتصالات الجزائر – رئیس الدائرة التجاریة  غانم رفیق
  .طالب ماستر تسویق خدمات مسوق الكتروني  فندة عز الدین

  -اتصالات الجزائر –مصلحة المحاسبة   بن الصغیر عبد القادر
  - الجزائر اتصالات –مصلحة المالیة   عریوة منیر
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 الأولى المقابلة دلیل: 02ملحق رقم 

 ..........................................................: المقابلة تاریخ

 ............................................................ :والاسم اللقب

 ..................................................................... :الصفة

 ........................................................... :طبیعة العمل

  

 معیار وكل، الترویج المكان، السعر، الخدمة، وهي التسویقي للمزیج الرئیسیة الأربعة المعاییر دااعتم تم
 .نتیجة هذه المقابلة سنعتمد علیها بناءا على التي الفرعیة المعاییر من عدداً  یتضمن رئیسي
 :الأسئلة
، من لخدمات الشبكات التسویقي المزیج فعالیة لقیاس الرجاء اختیار المعاییر التي ترونها ضروریة -

 .دراساتمجموعة من الالتي تم استخراجها من  معیار 38بین 
 .التسویقي یجالمز  فعالیة لقیاسالقائمة وترونها ذات أهمیة بالنسبة  معاییر لا توجد في إضافةالرجاء  -
 . تبسیط صیاغة المعاییر ،دمج المعاییر المتشابهة -
  .إلغاء المعاییر المتشابهة أو غیر المهمة -
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  الشرح  المعیار  اختیار
  عرض الحزمة  

Bandwidth  
  .معینةكمیة المعلومات الممكن نقلها عبر الشبكة خلال فترة زمنیة 

  
  في نطاق الإشارة الخلویة  لسكان الموجودینا  Coverage areaمنطقة التغطیة   
  فقدان الحزمة  

Packet Loss  
 الحزم من مئویة كنسبة ( الحزم من المصدر الى الهدف مقدار فقدان

 تكون عندما أو كبیرا الشبكة الضغط في یكون عندما حدثی ).المرسلة
  .ةمستقر  غیر أو سیئة الشبكة اللاسلكیة إشارة

  زمن التأخیر  
Delay  

 المصدر من) الحزمة(الرزمة  لإرسال )وقت المستغرقال( الضائع زمن هو
تأخر  ( الحقیقي الوقت في أداء تطبیقات یؤثر على، الهدف إلى

  ).والفیدیو الصوت
  )التقطیع(ارتعاش الارسال   

Jitter 
  اختلاف الزمن بین حزمة وحزمة -

الاختلاف بین أزمنة تأخیر و وصول الحزمة الأمر الذي یؤثر سلبا على 
  )تقطع في الصوت والفیدیو (یقات بعض التطب

  الانتاجیة/ المردود  
Throughput  

 /Débit 

  .وتعني قیمة عرض الحزمة الفعلیة التي یتم قیاسها في الیوم
القیمة الحقیقیة لكمیة البیانات التي یستطیع المضیف إرسالها عبر 

   .الشبكة
  .الشبكة من حیث منطقة التغطیة، قوة اشارة  Availabilityتوفر الخدمة   
  الأمـان  

Security  
 هذا یكون. الاتصال أثناء سلامة البیانات أو/  و السریة
ا الإعداد    . أمانا الشبكات أكثر بین للمفاضلة مفیدً

  خبرة المؤسسة في مجال تقدیم الخدمة  Historyالخبرة / السمعة  
  )الاحجام(خیارات المستخدم   

User preferences  
  )العروض(لبیانات حجم البیانات او سعة ا

المدة في الشبكة، وقد یكون هذا التعویض  طویل الانقطاع عن تعویض  المرتجعات  
إما بصورة إعادة تقدیم هذه الخدمة مرة أخرى أو التعویض مادیا حسب 

  .الاتفاق المبرم بین الطرفین
  استهلاك الطاقة  

Power consumption  
  

  مدى ملائمة السعر وجودة الخدمة  
Relevance of the price and 

product quality  

  توافق الخدمة والسعر مع توقعات المستهلكین

  الآجلو الدفع الدفع المسبق   Payment type نوع الدفع  
  مدة صلاحیة العرض  فترة الصلاحیة  
    discount  خصومات  
  المنافع المقدمة للمستهلكین  قیمة الاداء بالنسبة للمنتفع  
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  الخدمة بدون انقطاع  لتادیة الخدمة التوقیت المطلوب  
  سعر الاشتراك في الخدمة  Basic price السعر الاساسي  
 Price تعدیلات السعر  

adjustments  
  سعر منخفض/سعر مرتفع 

    Credit terms شروط الائتمان  
  ربط السعر بحجم البیانات  

 Link price to data size  
  السعر/حجم البیانات

  السعر/ ستخدامالا اتساع  ات الاستخدامربط السعر بساع  
  المنزلة الإنترنت بیانات من إضافیة MB/GBالسعر لكل   سعر الاستخدام الزائد  

التي یمكن نقلها ) GB/MBبوحدة (الكمیة القصوى من بیانات الإنترنت   سقف الحجم  
  یوماً  30 خلال

 المؤسسة على وخدمات عروض تقدیم في تساهم التي الإعلانات كفایة مدى  الاعلانات  

  .الموقع
  السعة المجانیة/ المزیا بعد نفاذ حجم الانترنت خلال فترة الصلاحیة  المزیا المجانیة  
  -وأعمال برامج- معین لمشروع التقني أو المالي المؤسسة دعم  العلاقات العامة  
  لرجال الاعمال  العروض الشخصیة  
    تقدیم الهدایا الترویجیة  
  المؤسسة وخدمات عروض تقدیم في تساهم التي الإعلانات  نیةاللوحات الاعلا  
الترویج عبر وسائل التواصل   

  الاجتماعي
تاحة شعبیة الأكثر الاجتماعي التواصل وسائل ٕ  المشاركة خیارات وا

  .الموقع من مباشرة والتعلیق والإعجاب
    دور البائع  
  للمؤسسات  عروض خاصة  
  لخدمة الزبائنالموقع الالكتروني   الدعم الفني  
  من خلال الوكلات التجاریة  التوزیع المباشر  
  بطاقات الدفع المسبق) / نقاط البیع(وسطاء الخدمات التكمیلیة   التوزیع غیر مباشر  

  :أي معاییر فرعیة لم تذكر 
1-........................................................................................................................  

2-........................................................................................................................  

3-........................................................................................................................  

4-........................................................................................................................  
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  الثانیة المقابلة دلیل: 03ملحق رقم 
 

 ............................................................. 

 ............................................................ 

 ....................................................................... 

 .............................................................. 

: 

             

    4G        

 



. 

: 

  

 9

 

   

1        

3       

5        

7 
  

 

        

 

9   
          

 

2 4 6 8  

  :الرئیسیة  للمعاییر الزوجیة المقارنات مصفوفة-1

  التوزیع  الترویج  السعر  الخدمة  المعاییر الرئیسیة

        1  الخدمة
      1    السعر
    1      الترویج
  1        التوزیع
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  لمعیار الخدمة  الزوجیة المقارنات مصفوفة-2

  المرتجعات  الأمان  حجم البیانات  منطقة التغطیة  جودة الخدمة  الخدمة
سمعة 
  المؤسسة

  خدمات 
  ما بعد البیع

              1  جودة الخدمة
            1    منطقة التغطیة
          1      حجم البیانات

        1        الأمان
      1          المرتجعات

    1            سمعة المؤسسة
  خدمات 

  ما بعد البیع
            1  

  لمعیار السعر  الزوجیة المقارنات مصفوفة-3

  طریقة  السعر
  الدفع

  فترة
  الصلاحیة 

  ربط السعر
   البیانات بحجم 

  ربط السعر 
   بساعات الاستخدام

        1  طریقة الدفع
      1    فترة الصلاحیة
  ربط السعر

  البیانات بحجم 
    1    

ربط السعر 
  لاستخدامبساعات ا

      1  

  لمعیار الترویج  الزوجیة المقارنات مصفوفة-4

  الاعلان  الترویج
تنشیط 
  المبیعات

  مواقع الویب  البیع الشخصي  الوسائط الاجتماعیة

          1  الاعلان
        1    تنشیط المبیعات
      1      الوسائط الاجتماعیة
    1        البیع الشخصي
  1          مواقع الویب

  لمعیار التوزیع  لزوجیةا المقارنات مصفوفة-5

  التوزیع الالكتروني  وسطاء البیع  الوكالات التجاریة  المعاییر الرئیسیة

      1  الوكالات التجاریة

    1    وسطاء البیع

  1      التوزیع الالكتروني
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  النتائج الكاملة  حسب المعاییر بالنسبة للخبراء:  04الملحق رقم 

Model Name: Experts

Synthesis: Details

Level 1 Level 2 Alts Prty
Percent Product (Service) ( ... المنتج(الخدمة 37,0

Product (Service) ( (L: ,356) المنتج(الخدمة

Percent Quality of service (جودة الخدمة) (L: ,233) 8,5

Product (Service) ( (L: ,356) المنتج(الخدمة

Quality of service (جودة الخدمة) (L: ,233)

Offre 1 ,018

Product (Service) ( (L: ,356) المنتج(الخدمة

Quality of service (جودة الخدمة) (L: ,233)
Offre 2 ,020

Product (Service) ( (L: ,356) المنتج(الخدمة

Quality of service (جودة الخدمة) (L: ,233)
Offre 3 ,022

Product (Service) ( (L: ,356) المنتج(الخدمة

Quality of service (جودة الخدمة) (L: ,233)

Offre 4 ,025

Product (Service) ( (L: ,356) المنتج(الخدمة

Percent Coverage area( (L: ,123) (منطقة التغطیة 5,2

Product (Service) ( (L: ,356) المنتج(الخدمة

Coverage area( (L: ,123) (منطقة التغطیة

Offre 1 ,013

Product (Service) ( (L: ,356) المنتج(الخدمة

Coverage area( (L: ,123) (منطقة التغطیة
Offre 2 ,013

Product (Service) ( (L: ,356) المنتج(الخدمة

Coverage area( (L: ,123) (منطقة التغطیة
Offre 3 ,013

Product (Service) ( (L: ,356) المنتج(الخدمة

Coverage area( (L: ,123) (منطقة التغطیة

Offre 4 ,013

Product (Service) ( (L: ,356) المنتج(الخدمة

Percent Data volumes(نات (L: ,124) (حجم الیا 2,4

Product (Service) ( (L: ,356) المنتج(الخدمة

Data volumes(نات (L: ,124) (حجم الیا

Offre 1 ,002

Product (Service) ( (L: ,356) المنتج(الخدمة

Data volumes(نات (L: ,124) (حجم الیا
Offre 2 ,003

Product (Service) ( (L: ,356) المنتج(الخدمة

Data volumes(نات (L: ,124) (حجم الیا
Offre 3 ,006

Product (Service) ( (L: ,356) المنتج(الخدمة

Data volumes(نات (L: ,124) (حجم الیا

Offre 4 ,013

Product (Service) ( (L: ,356) المنتج(الخدمة

Percent Security (الامان) (L: ,185) 8,0

Product (Service) ( (L: ,356) المنتج(الخدمة
Security (الامان) (L: ,185)

Offre 1 ,020
Product (Service) ( (L: ,356) المنتج(الخدمة

Security (الامان) (L: ,185)
Offre 2 ,020Product (Service) ( (L: ,356) المنتج(الخدمة

Security (الامان) (L: ,185)
Offre 3 ,020

Product (Service) ( (L: ,356) المنتج(الخدمة
Security (الامان) (L: ,185)

Offre 4 ,020

Product (Service) ( (L: ,356) المنتج(الخدمة

Percent Returns( (L: ,087) (المرتجعات 3,6

Product (Service) ( (L: ,356) المنتج(الخدمة

Returns(المرتجعات) (L: ,087)

Offre 1 ,009

Product (Service) ( (L: ,356) المنتج(الخدمة

Returns(المرتجعات) (L: ,087)
Offre 2 ,009

Product (Service) ( (L: ,356) المنتج(الخدمة

Returns(المرتجعات) (L: ,087)
Offre 3 ,009

Product (Service) ( (L: ,356) المنتج(الخدمة

Returns(المرتجعات) (L: ,087)

Offre 4 ,009

Product (Service) ( (L: ,356) المنتج(الخدمة

Percent History(سمعة المؤسسة) (L: ,123) 4,1

Product (Service) ( (L: ,356) المنتج(الخدمة

History(سمعة المؤسسة) (L: ,123)

Offre 1 ,009

Product (Service) ( (L: ,356) المنتج(الخدمة

History(سمعة المؤسسة) (L: ,123)
Offre 2 ,009

Product (Service) ( (L: ,356) المنتج(الخدمة

History(سمعة المؤسسة) (L: ,123)
Offre 3 ,010

Product (Service) ( (L: ,356) المنتج(الخدمة

History(سمعة المؤسسة) (L: ,123)

Offre 4 ,013

Product (Service) ( (L: ,356) المنتج(الخدمة

Percent After-sales service(یع (L: ,125) (خدمات ما بعد الب 5,2

Product (Service) ( (L: ,356) المنتج(الخدمة

After-sales service(یع (L: ,125) (خدمات ما بعد الب

Offre 1 ,013

Product (Service) ( (L: ,356) المنتج(الخدمة

After-sales service(یع (L: ,125) (خدمات ما بعد الب
Offre 2 ,013

Product (Service) ( (L: ,356) المنتج(الخدمة

After-sales service(یع (L: ,125) (خدمات ما بعد الب
Offre 3 ,013

Product (Service) ( (L: ,356) المنتج(الخدمة

After-sales service(یع (L: ,125) (خدمات ما بعد الب

Offre 4 ,013
Percent Price(السعر) (L: ,265) 25,0

Price(السعر) (L: ,265)

Percent Payment methods(طریقة الدفع) (L: ,170) 5,2

Price(السعر) (L: ,265)

Payment methods(طریقة الدفع) (L: ,170)

Offre 1 ,013

Price(السعر) (L: ,265)

Payment methods(طریقة الدفع) (L: ,170)
Offre 2 ,013

Price(السعر) (L: ,265)

Payment methods(طریقة الدفع) (L: ,170)
Offre 3 ,013

Price(السعر) (L: ,265)

Payment methods(طریقة الدفع) (L: ,170)

Offre 4 ,013

Price(السعر) (L: ,265)
Percent Validity(فترة الصلاحیة) (L: ,238) 6,1

Price(السعر) (L: ,265)

Validity(فترة الصلاحیة) (L: ,238)

Offre 1 ,004
Price(السعر) (L: ,265)

Validity(فترة الصلاحیة) (L: ,238)
Offre 2 ,019

Price(السعر) (L: ,265)

Validity(فترة الصلاحیة) (L: ,238)
Offre 3 ,019

Price(السعر) (L: ,265)

Validity(فترة الصلاحیة) (L: ,238)

Offre 4 ,019

Price(السعر) (L: ,265)

Percent Link price to Data volumes(نات ... :L) (ربط السعر بحجم البیا 4,1

Price(السعر) (L: ,265)

Link price to Data volumes(نات (L: ,286) (ربط السعر بحجم البیا Offre 1 ,003
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Level 1 Level 2 Alts Prty

Price(السعر) (L: ,265)

Link price to Data volumes(نات (L: ,286) (ربط السعر بحجم البیا
Offre 2 ,005

Price(السعر) (L: ,265)

Link price to Data volumes(نات (L: ,286) (ربط السعر بحجم البیا Offre 3 ,010

Price(السعر) (L: ,265)

Link price to Data volumes(نات (L: ,286) (ربط السعر بحجم البیا
Offre 4 ,023

Price(السعر) (L: ,265)
Percent Link price to hours of use(ربط السعر بساعات الاستخدام) (... 9,6

Price(السعر) (L: ,265)

Link price to hours of  use(ربط السعر بساعات الاستخدام) (L: ,306)

Offre 1 ,024
Price(السعر) (L: ,265)

Link price to hours of  use(ربط السعر بساعات الاستخدام) (L: ,306)
Offre 2 ,024

Price(السعر) (L: ,265)

Link price to hours of  use(ربط السعر بساعات الاستخدام) (L: ,306)
Offre 3 ,024

Price(السعر) (L: ,265)

Link price to hours of  use(ربط السعر بساعات الاستخدام) (L: ,306)

Offre 4 ,024
Percent Promotion(الترویج) (L: ,187) 18,3

Promotion(الترویج) (L: ,187)

Percent Advertising(الاعلان) (L: ,143) 2,5

Promotion(الترویج) (L: ,187)

Advertising(الاعلان) (L: ,143)

Offre 1 ,005

Promotion(الترویج) (L: ,187)

Advertising(الاعلان) (L: ,143)
Offre 2 ,006

Promotion(الترویج) (L: ,187)

Advertising(الاعلان) (L: ,143)
Offre 3 ,006

Promotion(الترویج) (L: ,187)

Advertising(الاعلان) (L: ,143)

Offre 4 ,008

Promotion(الترویج) (L: ,187)

Percent Sales Promotion(تنشیط المبیعات) (L: ,181) 3,2

Promotion(الترویج) (L: ,187)

Sales Promotion(تنشیط المبیعات) (L: ,181)

Offre 1 ,007

Promotion(الترویج) (L: ,187)

Sales Promotion(تنشیط المبیعات) (L: ,181)
Offre 2 ,007

Promotion(الترویج) (L: ,187)

Sales Promotion(تنشیط المبیعات) (L: ,181)
Offre 3 ,008

Promotion(الترویج) (L: ,187)

Sales Promotion(تنشیط المبیعات) (L: ,181)

Offre 4 ,010

Promotion(الترویج) (L: ,187)

Percent Personal Selling(البیع الشخصي) (L: ,265) 4,9

Promotion(الترویج) (L: ,187)
Personal Selling(البیع الشخصي) (L: ,265)

Offre 1 ,011
Promotion(الترویج) (L: ,187)

Personal Selling(البیع الشخصي) (L: ,265)
Offre 2 ,011Promotion(الترویج) (L: ,187)

Personal Selling(البیع الشخصي) (L: ,265)
Offre 3 ,012

Promotion(الترویج) (L: ,187)
Personal Selling(البیع الشخصي) (L: ,265)

Offre 4 ,015

Promotion(الترویج) (L: ,187)

Percent social media(الوسائط الاجتماعیة) (L: ,239) 3,7

Promotion(الترویج) (L: ,187)

social media(الوسائط الاجتماعیة) (L: ,239)

Offre 1 ,007

Promotion(الترویج) (L: ,187)

social media(الوسائط الاجتماعیة) (L: ,239)
Offre 2 ,008

Promotion(الترویج) (L: ,187)

social media(الوسائط الاجتماعیة) (L: ,239)
Offre 3 ,009

Promotion(الترویج) (L: ,187)

social media(الوسائط الاجتماعیة) (L: ,239)

Offre 4 ,013

Promotion(الترویج) (L: ,187)

Percent websites(المواقع الالكترونیة) (L: ,173) 4,0

Promotion(الترویج) (L: ,187)

websites(المواقع الالكترونیة) (L: ,173)

Offre 1 ,010

Promotion(الترویج) (L: ,187)

websites(المواقع الالكترونیة) (L: ,173)
Offre 2 ,010

Promotion(الترویج) (L: ,187)

websites(المواقع الالكترونیة) (L: ,173)
Offre 3 ,010

Promotion(الترویج) (L: ,187)

websites(المواقع الالكترونیة) (L: ,173)

Offre 4 ,010
Percent Place(التوزیع) (L: ,192) 19,6

Place(التوزیع) (L: ,192)

Percent Commercial Agency(الوكالات التجاریة) (L: ,425) 9,6

Place(التوزیع) (L: ,192)

Commercial Agency(الوكالات التجاریة) (L: ,425)

Offre 1 ,024

Place(التوزیع) (L: ,192)

Commercial Agency(الوكالات التجاریة) (L: ,425)
Offre 2 ,024

Place(التوزیع) (L: ,192)

Commercial Agency(الوكالات التجاریة) (L: ,425)
Offre 3 ,024

Place(التوزیع) (L: ,192)

Commercial Agency(الوكالات التجاریة) (L: ,425)

Offre 4 ,024

Place(التوزیع) (L: ,192)

Percent Brokers Selling(وسطاء البیع) (L: ,302) 3,6

Place(التوزیع) (L: ,192)
Brokers Selling(وسطاء البیع) (L: ,302)

Offre 1 ,017
Place(التوزیع) (L: ,192)

Brokers Selling(وسطاء البیع) (L: ,302)
Offre 2 ,007Place(التوزیع) (L: ,192)

Brokers Selling(وسطاء البیع) (L: ,302)
Offre 3 ,006

Place(التوزیع) (L: ,192)
Brokers Selling(وسطاء البیع) (L: ,302)

Offre 4 ,006

Place(التوزیع) (L: ,192)

Percent Distribution Electeonic(التوزیع الالكتروني) (L: ,273) 6,4

Place(التوزیع) (L: ,192)

Distribution Electeonic(التوزیع الالكتروني) (L: ,273)

Offre 1 ,016

Place(التوزیع) (L: ,192)

Distribution Electeonic(التوزیع الالكتروني) (L: ,273)
Offre 2 ,016

Place(التوزیع) (L: ,192)

Distribution Electeonic(التوزیع الالكتروني) (L: ,273)
Offre 3 ,016

Place(التوزیع) (L: ,192)

Distribution Electeonic(التوزیع الالكتروني) (L: ,273)

Offre 4 ,016
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  حسب البدائل بالنسبة للخبراءالنتائج الكاملة  :05 الملحق رقم

Model Name: Experts

Synthesis: Details

Level 1 Level 2 Alts Prty
Percent Pro... 37,0

Product (Ser...

Percent Quality of service (جودة الخدمة) (L: ,233) 8,5

Product (Ser...

Quality of service (جودة الخدمة) (L: ,233)

Offre 1 ,018

Product (Ser...

Quality of service (جودة الخدمة) (L: ,233)
Offre 2 ,020

Product (Ser...

Quality of service (جودة الخدمة) (L: ,233)
Offre 3 ,022

Product (Ser...

Quality of service (جودة الخدمة) (L: ,233)

Offre 4 ,025

Product (Ser...

Percent Coverage area( (L: ,123) (منطقة التغطیة 5,2

Product (Ser...

Coverage area( (L: ,123) (منطقة التغطیة

Offre 1 ,013

Product (Ser...

Coverage area( (L: ,123) (منطقة التغطیة
Offre 2 ,013

Product (Ser...

Coverage area( (L: ,123) (منطقة التغطیة
Offre 3 ,013

Product (Ser...

Coverage area( (L: ,123) (منطقة التغطیة

Offre 4 ,013

Product (Ser...

Percent Data volumes(نات (L: ,124) (حجم الیا 2,4

Product (Ser...

Data volumes(نات (L: ,124) (حجم الیا

Offre 1 ,002

Product (Ser...

Data volumes(نات (L: ,124) (حجم الیا
Offre 2 ,003

Product (Ser...

Data volumes(نات (L: ,124) (حجم الیا
Offre 3 ,006

Product (Ser...

Data volumes(نات (L: ,124) (حجم الیا

Offre 4 ,013

Product (Ser...

Percent Security (الامان) (L: ,185) 8,0

Product (Ser...
Security (الامان) (L: ,185)

Offre 1 ,020
Product (Ser...

Security (الامان) (L: ,185)
Offre 2 ,020Product (Ser...

Security (الامان) (L: ,185)
Offre 3 ,020

Product (Ser...
Security (الامان) (L: ,185)

Offre 4 ,020

Product (Ser...

Percent Returns(المرتجعات) (L: ,087) 3,6

Product (Ser...

Returns(المرتجعات) (L: ,087)

Offre 1 ,009

Product (Ser...

Returns(المرتجعات) (L: ,087)
Offre 2 ,009

Product (Ser...

Returns(المرتجعات) (L: ,087)
Offre 3 ,009

Product (Ser...

Returns(المرتجعات) (L: ,087)

Offre 4 ,009

Product (Ser...

Percent History(سمعة المؤسسة) (L: ,123) 4,1

Product (Ser...

History(سمعة المؤسسة) (L: ,123)

Offre 1 ,009

Product (Ser...

History(سمعة المؤسسة) (L: ,123)
Offre 2 ,009

Product (Ser...

History(سمعة المؤسسة) (L: ,123)
Offre 3 ,010

Product (Ser...

History(سمعة المؤسسة) (L: ,123)

Offre 4 ,013

Product (Ser...

Percent After-sales service(یع (L: ,125) (خدمات ما بعد الب 5,2

Product (Ser...

After-sales service(یع (L: ,125) (خدمات ما بعد الب

Offre 1 ,013

Product (Ser...

After-sales service(یع (L: ,125) (خدمات ما بعد الب
Offre 2 ,013

Product (Ser...

After-sales service(یع (L: ,125) (خدمات ما بعد الب
Offre 3 ,013

Product (Ser...

After-sales service(یع (L: ,125) (خدمات ما بعد الب

Offre 4 ,013
Percent Pric... 25,0

Price(السعر) (...

Percent Payment methods(طریقة الدفع) (L: ,170) 5,2

Price(السعر) (...

Payment methods(طریقة الدفع) (L: ,170)

Offre 1 ,013

Price(السعر) (...

Payment methods(طریقة الدفع) (L: ,170)
Offre 2 ,013

Price(السعر) (...

Payment methods(طریقة الدفع) (L: ,170)
Offre 3 ,013

Price(السعر) (...

Payment methods(طریقة الدفع) (L: ,170)

Offre 4 ,013

Price(السعر) (...
Percent Validity(فترة الصلاحیة) (L: ,238) 6,1

Price(السعر) (...

Validity(فترة الصلاحیة) (L: ,238)

Offre 1 ,004
Price(السعر) (...

Validity(فترة الصلاحیة) (L: ,238)
Offre 2 ,019

Price(السعر) (...

Validity(فترة الصلاحیة) (L: ,238)
Offre 3 ,019

Price(السعر) (...

Validity(فترة الصلاحیة) (L: ,238)

Offre 4 ,019

Price(السعر) (...

Percent Link price to Data volumes(ربط السعر بحجم ال... 4,1

Price(السعر) (...

Link price to Data volumes(نات ... :L) (ربط السعر بحجم البیا Offre 1 ,003
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Level 1 Level 2 Alts Prty

Price(السعر) (...

Link price to Data volumes(نات ... :L) (ربط السعر بحجم البیا
Offre 2 ,005

Price(السعر) (...

Link price to Data volumes(نات ... :L) (ربط السعر بحجم البیا Offre 3 ,010

Price(السعر) (...

Link price to Data volumes(نات ... :L) (ربط السعر بحجم البیا
Offre 4 ,023

Price(السعر) (...
Percent Link price to hours of use( ساعات ا ...ربط السعر ب 9,6

Price(السعر) (...

Link price to hours of use(ربط السعر بساعات الاستخدام) (...

Offre 1 ,024
Price(السعر) (...

Link price to hours of use(ربط السعر بساعات الاستخدام) (...
Offre 2 ,024

Price(السعر) (...

Link price to hours of use(ربط السعر بساعات الاستخدام) (...
Offre 3 ,024

Price(السعر) (...

Link price to hours of use(ربط السعر بساعات الاستخدام) (...

Offre 4 ,024
Percent Pro... 18,3

Promotion(ال...

Percent Advertising(الاعلان) (L: ,143) 2,5

Promotion(ال...

Advertising(الاعلان) (L: ,143)

Offre 1 ,005

Promotion(ال...

Advertising(الاعلان) (L: ,143)
Offre 2 ,006

Promotion(ال...

Advertising(الاعلان) (L: ,143)
Offre 3 ,006

Promotion(ال...

Advertising(الاعلان) (L: ,143)

Offre 4 ,008

Promotion(ال...

Percent Sales Promotion(تنشیط المبیعات) (L: ,181) 3,2

Promotion(ال...

Sales Promotion(تنشیط المبیعات) (L: ,181)

Offre 1 ,007

Promotion(ال...

Sales Promotion(تنشیط المبیعات) (L: ,181)
Offre 2 ,007

Promotion(ال...

Sales Promotion(تنشیط المبیعات) (L: ,181)
Offre 3 ,008

Promotion(ال...

Sales Promotion(تنشیط المبیعات) (L: ,181)

Offre 4 ,010

Promotion(ال...

Percent Personal Selling(البیع الشخصي) (L: ,265) 4,9

Promotion(ال...
Personal Selling(البیع الشخصي) (L: ,265)

Offre 1 ,011
Promotion(ال...

Personal Selling(البیع الشخصي) (L: ,265)
Offre 2 ,011Promotion(ال...

Personal Selling(البیع الشخصي) (L: ,265)
Offre 3 ,012

Promotion(ال...
Personal Selling(البیع الشخصي) (L: ,265)

Offre 4 ,015

Promotion(ال...

Percent social media(الوسائط الاجتماعیة) (L: ,239) 3,7

Promotion(ال...

social media(الوسائط الاجتماعیة) (L: ,239)

Offre 1 ,007

Promotion(ال...

social media(الوسائط الاجتماعیة) (L: ,239)
Offre 2 ,008

Promotion(ال...

social media(الوسائط الاجتماعیة) (L: ,239)
Offre 3 ,009

Promotion(ال...

social media(الوسائط الاجتماعیة) (L: ,239)

Offre 4 ,013

Promotion(ال...

Percent websites(المواقع الالكترونیة) (L: ,173) 4,0

Promotion(ال...

websites(المواقع الالكترونیة) (L: ,173)

Offre 1 ,010

Promotion(ال...

websites(المواقع الالكترونیة) (L: ,173)
Offre 2 ,010

Promotion(ال...

websites(المواقع الالكترونیة) (L: ,173)
Offre 3 ,010

Promotion(ال...

websites(المواقع الالكترونیة) (L: ,173)

Offre 4 ,010
Percent Plac... 19,6

Place(التوزیع)...

Percent Commercial Agency(الوكالات التجاریة) (L: ,425) 9,6

Place(التوزیع)...

Commercial Agency(الوكالات التجاریة) (L: ,425)

Offre 1 ,024

Place(التوزیع)...

Commercial Agency(الوكالات التجاریة) (L: ,425)
Offre 2 ,024

Place(التوزیع)...

Commercial Agency(الوكالات التجاریة) (L: ,425)
Offre 3 ,024

Place(التوزیع)...

Commercial Agency(الوكالات التجاریة) (L: ,425)

Offre 4 ,024

Place(التوزیع)...

Percent Brokers Selling(وسطاء البیع) (L: ,302) 3,6

Place(التوزیع)...
Brokers Selling(وسطاء البیع) (L: ,302)

Offre 1 ,017
Place(التوزیع)...

Brokers Selling(وسطاء البیع) (L: ,302)
Offre 2 ,007Place(التوزیع)...

Brokers Selling(وسطاء البیع) (L: ,302)
Offre 3 ,006

Place(التوزیع)...
Brokers Selling(وسطاء البیع) (L: ,302)

Offre 4 ,006

Place(التوزیع)...

Percent Distribution Electeonic(التوزیع الالكتروني) (L: ,... 6,4

Place(التوزیع)...

Distribution Electeonic(التوزیع الالكتروني) (L: ,273)

Offre 1 ,016

Place(التوزیع)...

Distribution Electeonic(التوزیع الالكتروني) (L: ,273)
Offre 2 ,016

Place(التوزیع)...

Distribution Electeonic(التوزیع الالكتروني) (L: ,273)
Offre 3 ,016

Place(التوزیع)...

Distribution Electeonic(التوزیع الالكتروني) (L: ,273)

Offre 4 ,016
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  :ملخص

             

 

         
             

            

 

Expert choice

AHP 

35,6%

26,5%19,2%18,7% 

         

 
  

Abstract: 

      The purpose of this study is to rank the most important and effective 
marketing mix elements in the Fourth-generation service for Algeria Telecom. 
      A literature review has been carried out on the subject and questionnaires 
have been designed to collect information necessary to determine the weight of 
each element of the Marketing mix. 
      The results have been analyzed using the Analytic Hierarchy Process 
(AHP) approach and revealed that the service element ranked first with a 
percentage of 35.6%, followed by the price with a percentage of 26.5%, then 
the place with a percentage of 19.2% and finally the promotion with a 
percentage of 18.7%. 
 
Key words: Marketing Mix, Efficacy, Analytical Hierarchy Process (AHP), 
Fourth-generation (4G), Algeria Telecom 

  
 


