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 شكر وتقدیر
د الأحد الفرد الصمد، الذي لم یلد ولم یولد ولم یكن له كفؤا أحد، الذي الحمد الله الواح

أعطى من رفع قدره بالعلم مكانا علیا، وشرفه باللغة العربیة، وكان لفصیح الكلام كفوا ولیا 
  نبیه وحبیبنا محمد صلى االله علیه وسلم.

عمل فاالله الحمد الشكر والثناء الله عزوجل أول على  نعمة الصبر والقدرة على انجاز ال
  على هذه النعم.

نتوجه بأسمى عبارات الشكر الجزیل، والامتنان العظیم والتقدیر العمیق إلى الأستاذ 
  " لما منحه لنا من وقت وجهد وتوجیه جدي شوقيالمشرف الدكتور"

رشاد وتشجیع  خبرته العلمیة لا نجد ما نقول ، إلا أن ندعوا االله أن یطیل عمره ب وإ
  والمعرفة. لخدمة العلم

كما نتقدم بجزیل الشكر إلى أعضاء لجنة المناقشة الموقرة والى كل الأساتذة الذین نلنا 
إداریین  العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر منشرف التتلمذ على أیدیهم والى كلیة 

  وعمال.

  إلى كل من ساهم في انجاز هذا العمل وسقط اسمه من قلمنا.

 دنا تهذیبا.اعلما وأهدانا معرفة وأفادنا خبرة وز  إلى كل من أعطانا
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 قدمةم



  مقــــدمـــــة

  أ

 

  

  توطئة

 أحـد واعتبـاره الزبون،بـ المعاصـر التسـویق اهتمـام مـن الزبـون علاقات إدارة فكرة نتجت
 مـع طـةمتراب وعلاقـات جسـور مـد عنـد والنمـو النجـاح تحقیـق فـي للمؤسسة الأركان الأساسیة

 بـین المتكاملـة والعملیـة الشـاملة سـتراتیجیةمـع الزبـون الإ العلاقـة إدارة اعتبار ویمكن الزبائن،
 التحـاور أسـاس علـى تقـوم الخصـوص وجـه علـى عـام والزبـائن بوجـه والمسـتفیدین المؤسسـة
  .لهم قیمة وتحقیق بالزبائن الاحتفاظ أجل من بینهم المتبادلة واللغة والتشاور

 تتعـدى معهـم متنامیـة علاقـة ببنـاء وذلـك بزبائنهـا بالاحتفـاظ أن تقـوم ةالمؤسسـ فعلـى
  *  CRM .العلاقات مع الزبائن  إدارةولائهم وهذا ما یعرف بـ لتحقیق إرضائهم

)Customer relationship management ( 

 الـذي فـي المجـال سـوقیة حصـة أكبـر كسـب إلـى تسـعى المؤسسـات أن إلـى بالإضافة 
  .السوق في الرائدة لتكون یمكنها وهذا الزبائن من عدد أكبر تمتلك أن وتحاول فیه تنشط

 التـي العوامـل أحـد علـى الضـوء إطـلاق سـیحاول الـذي دراسـتنا موضـوع یـأتي وهنـا
 وتعزیز لبناء تسعى إدارة باعتبارها الزبون مع العلاقة إدارة في والمتمثلة ذلك تحقیق بإمكانها
  .والمؤسسة الزبائن بین العلاقة

  : المتمثلة في التالي بحثنا إشكالیة تبرز تقدم ما على وبناء

السـوقیة  رفـع الحصـة فـي الزبـون مـع العلاقـة إدارة تسـاهم كیـف  -
  ؟ في مؤسسة موبیلیس وكالة تبسة الخدمیة للمؤسسة

 

  

 



  مقــــدمـــــة

  ب

 

 الاسئلة الفرعیة: بعض طرح وجب الموضوع هذا ومناقشة الإشكالیة هذه عن وللإجابة

 ؟وماهیة أهم أبعاده ؟ الزبون مع العلاقة إدارةب قصودالم ما -

  ؟ وكیف تتم تطویرها ؟المقصود بالحصة السوقیةما  –

 ؟ماهو واقع إدارة العلاقة مع الزبون والحصة السوقیة في مؤسسة موبیلیس تبسة-

 مؤسسـة فـي الحصـة السـوقیة فـي رفـع الزبـون مـع العلاقـة إدارةكیـف یمكـن أن تسـاهم  –
  ؟ سةتب موبیلیس

   الفرضیات

  : تتمثل فيالفرضیة الرئیسة 

رفـــع فـــي ( المبیعـــات، التســـویق، الخدمـــة)  الـــثلاث إدارة العلاقـــة مـــع الزبـــون بأبعادهـــا تســـاهم
   ؛تبسة وبیلیسؤسسة مالحصة السوقیة لم

 تتمثل في:الفرضیات الفرعیة 

 ؛الحصة السوقیة رفع في لإدارة العلاقة مع الزبون بعد المبیعات یساهم -

   ؛الحصة السوقیةفي رفع بعد التسویق لإدارة العلاقة مع الزبون یساهم  -

   ؛الحصة السوقیةفي رفع لإدارة العلاقة مع الزبون بعد الخدمة یساهم  -

 الدراسة أهداف

 ؛ الزبون مع العلاقة إدارة مفهومالتركیز على  -

  ؛ الزبون مع العلاقة إدارة أبعاد تقییم -

 ؛للمؤسسة مقابل تطبیق إدارة العلاقة مع الزبون أهمیة الحصة السوقیة -

  ؛الدراسة محل المؤسسة تساعد قد التي والاقتراحات التوصیات من بمجموعة الخروج -



  مقــــدمـــــة

  ج

 

  

 الدراسة أهمیة

 ؛الزبون في المؤسسة مع العلاقة إدارة تحدید مفهوم و مدى توافر خصائص –

 ؛السوقیة حصتها نمو الخدمیة في للمؤسسة الزبون مع العلاقة إدارة أهمیة مدى تبیان -

  ؛الطویل المدى على زبائنها مع مربحة قویة علاقة بناء إلى الوصول -

 الدراسة أسباب

رضـاءه بـالزبون علـى المؤسسـة الاهتمـام تحـتم التي الاقتصادیة التحولات - أجـل الرفـع  مـن وإ

 .من الحصة السوقیة
 تسویقي. طابع تأخذ التي ضیعالموا هذه مثل تناول في الشخصیة الرغبة -

  .رفع حصتها السوقیة نحو الخدمیة المؤسسات سعي -

 الدراسة حدود

 السـوقیة الحصـة رفـع فـي ودورهـا الزبـون مـع العلاقـة إدارة حـول الدراسـة موضـوع تمحـور
 :یلي ما في للدراسة والمكانیة الزمنیة الحدود تمثلت حیث الخدمیة، للمؤسسة

 غایــة إلـى 15/03/2020 مــن للدراســة الزمنیــة الفتــرة تامتــد الزمنیــة: الحـدود - 
20/10/2020  

  .موبیلیس تبسة الاتصالات مؤسسة في التطبیقیة الدراسة تمت  :المكانیة الحدود  -

 المستخدمة والادوات الدراسة منهج

 اسـتخدام یتضـمن والـذي التحلیلـي الوصـفي المـنهج علـى الدراسـة هـذه فـي اعتمـدنا
 مقـابلات إجـراء إلـى بالإضـافة وتحلیلهـا،والمعلومـات البیانـات  جمـع يفـ المیـداني الأسـلوب
 مـن للاسـتفادة وذلـك المكتبـي، وكـذا المسـح الدراسـة، محـل المؤسسـة إطـارات مـع شخصـیة



  مقــــدمـــــة

  د

 

 الحاسوب عـن بواسطة الببلیوغرافي والبحث النظریة الخلفیة لبناء المتوفرة والمصادر المراجع
  .الالكترونیة المواقع عبر البحث إلى إضافة السابقة الدراسات

 البحث صعوبات     

  ضیق الوقت المتاح للمذكرة بسبب الحجر الصحي.  -

 السوقیة. بالحصة تتعلق التي المراجع إغلاق المكاتب الجامعیة بسبب الحجر ونقص  -

 الدراسة بسبب الحجر. محل للمؤسسة المواصلات توفر عدم  -

  الدراسة. محل المؤسسة ؤوليمس من المعلومات على الحصول صعوبة - 

 البحث هیكل

 فصـل فصـلین، إلـى البحـث تقسـیم تـم للموضـوع، الرئیسـیة بالجوانـب الإلمـام قصـد        
  :یلي ما المحتوى تضمن حیث مبحثین، إلى مقسم فصل تطبیقي، وكل نظري وفصل

بـالتعرف  السـابقة والدراسـات النظـري طـارالإ عنـوان تحـت ینـدرج والـذي الأول الفصـل       
 وهـذا فیهـا المؤثرة العوامل وكذا  وأبعادها أهمیتها الزبون، مع العلاقة إدارة حول مفاهیم على
وتحلیلـه  السـوقیة الحصـة حـول مفـاهیم إلـى التطرق الثاني المبحث في أما الاول، المبحث في

 .دراسةأما المبحث الثالث یتعلق بالدراسات السابقة بمتعلقة بمتغبري ال ومزایاها وعیوبها

جمـع  تـم وقـد ،أو الجانـب التطبیقـي  المیدانیـة بالدراسـة فیتعلـق الثـاني الفصـل أمـا        
 فــيكــذا الحصـة الســوقیة وهـذا   الزبـون مـع العلاقــةالمعلومـات مـن المؤسســة حـول إدارة 

جمـع المعلومــات   خـلال مـن وذلـك ، (مؤسسـة مـوبیلیس تبسـة) الدراسـة محـل المؤسسـة
الخـروج و  الاقتراحـات وتقـدیم النتـائج واسـتخلاص الفرضـیات واختبـار ا هـتحلیل موالبیانـات ثـ

 .اللازمة التوصیاتب



  الأول الفصل

  الجانب النظري والدراسات السابقة
 ة مع الزبون قالعلا إدارةالمبحث الأول : ماهیة 

  العلاقة مع الزبائن إدارة ومردودیة أبعاد ،المطلب الأول : تعریف

  العلاقة مع الزبون  إدارة وأهمیةف المطلب الثاني : أهدا

  علاقة مع الزبون وآلیات تطبیقها ال إدارةالمطلب الثالث : مبادئ 

   ماهیة الحصة السوقیة المبحث الثاني : 

   وأهمیتهاالمطلب الأول: تعریف الحصة السوقیة 

  عوامل المؤثرة في الحصة السوقیة المطلب الثاني : ال

   هدف الحصة السوقیة من جانب التقییمالمطلب الثالث : مزایا وعیوب 

 الدراسات السابقة المبحث الثالث : 

  العلاقة مع الزبون إدارةبمتغیر  المطلب الأول: الدراسات السابقة المتعلقة

  ة المتعلقة بمتغیر الحصة السوقیةالمطلب الثاني: الدراسات السابق

  السابقةوما یمیزها عن الدراسات  الدراسة الحالیةالمطلب الثالث: 
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  تمھید 

  
 أضحت  السوق، في البقاء تریدالتي  مؤسسةفي ال المتغیرة الأعمال بیئة ظل وفي

في  هو التأسیس لهذا التطبیق الحقیقي وأن زبائنها، مع جیدة علاقة تأسیس إلى ماسة بحاجة
 بالوقت والخدمات السلع من ورغباتهم احتیاجاتهم ماهیة تحدد لكي أولا، زبائنها معرفة

 المناسبة الفرصة لها تتیح لزبائنها المؤسسة معرفة أن في شك ولا أو المستقبلي، الحاضر
 المتحققة المنافع وقیمة حجم في الوقت بذات ومتبادلة معهم، متینة وصحیحة علاقة لتكوین

  .للطرفین
  

 والنظرة التسویق لتطور نتیجة الزبائن علاقات إدارة مفهوم إلى المؤسسة وصلت وقد
المؤسسة من أجل الحصول على  في ستراتیجیةالإ القرارات على تأثیره وزیادة لزبونا إلى

 إدارة اعتماد رةرو بض الوعي كان ثمة ومنحصة سوقیة تضمن لها البقاء والاستمرار 
 لجالأ طویلة تفاعلیة علاقة بناء فرصة یمنحها ذيوال استراتیجي، كمنهج الزبائن علاقات

  .وتسییرها ضبطها حسن سسةالمؤ  على یتعین والتي معه،

 الفصل هذا اءوالحصة السوقیة ج الزبائن علاقات إدارة يمفهوم إیضاح لجأ ومن        
  :احثمب ثلاث إلى تقسیمه تم ىالذ

  ؛الزبون مع العلاقة إدارة ماهیة المبحث الأول: 

   ؛السوقیة الحصةالمبحث الثاني: ماهیة  

 ؛السابقة الدراســـــات :لثالثا المبحث 
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  العلاقة مع الزبون إدارةالمبحث الأول : ماهیة 

 ةودیمرد، أبعاد و تعریف الأولیشمل المطلب ثلاث مطالب  إلىسیتم تقسیم هذا المبحث 
المطلب الثاني نتعرف على أهداف وأهمیة إدارة العلاقة مع  أما إدارة العلاقة مع الزبائن

   .لمطلب الثالثاب آلیات تطبیقهامبادئ إدارة العلاقة مع الزبون و وأخیرا  الزبون

  العلاقة مع الزبائن إدارة ةو مردودیأبعاد ، المطلب الأول : تعریف

العلاقة مع الزبون یتوقف على تقید والتزام المؤسسة بالتركیز على  إدارةإن نجاح 
، بحیث المؤسسة تقوم بصنع منتجاتها تسویقیةة داخلیة حیث تعد هذه الاخیرة إدار  الزبون،

  .لطلب الزبون وفقا

  العلاقة مع الزبائن إدارة أبعادو  تعریف الفرع الأول:

   إدارة العلاقة مع الزبائنأولا: تعریف 
علاقة الزبون المسالة الأكثر أهمیة في التسویق المعاصر، مما ادى بالكثیر  إدارةتمثل       

  ا:من الباحثین والمختصین الى اعطاء العدید من التعاریف والتي نذكر أهمه
عملیة تتضمن جمع المعلومات المفصلة،  إنها" على  Philip Kotlerعرفها    

بعنایة لكل لحظات الاتصال مع الزبون، هذا  دارةوالمتعلقة كون زبون على حدى، وكذا الإ
 1كله من اجل تحقیق الاحتفاظ بولاء الزبون للمؤسسة."

  
وخبرتها المعرفیة  عرفها على انها " جهود المؤسسة lendrevie & lévyحسب   

في مجال الابداع والابتكار الذي یقود الى اختیار طریقتها الممیزة والتي تربطها بزبائنها 
  2وتكسب رضائهم وولائهم."

                                                   
2- Philip Kotler Keller Kevin Lane, Marketing management 14th-edution,Pearson-Hall.P179  
2- Jacques lendrevie et Julien Lévy, Customer relationship management, 
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ركز هذا التعریف على اهمیة المعرفة في هذه العلاقة حیث تعتبر المؤسسة الزبائن   
  كابتكاریین وذلك من خلال المشاركة في انشاء القیمة.

كما تعرف ایضا على انها:"القدرة على بناء علاقة مربحة على المدى الطویل، مع   
  1افضل الزبائن والاستفادة من جمیع نقاط الاتصال من خلال التوزیع الأمثل للموارد ." 

:"على انها الفلسفة التي تضع الزبائن في نقطة تصمیم Jan Jicekفي حین یشیر   
جهود المؤسسة لتقدیم أفضل الخدمات وتقریر ولاء الزبائن المنتجات من اجل توجیه موارد و 

  2لها."
العلاقة مع الزبون ایضا على انها:"منهجیة لفهم سلوك الزبون والتأثیر فیه  إدارةوتعرف 

من خلال التواصل معه  عن طریق مجموعة من الوسائل التنظیمیة والتقنیة والبشریة بهدف 
  3ربط علاقة خاصة وشخصیة مع كل زبون."

على انها:" مجموعة العملیات المتمثلة في جذب  CRMومما سبق یمكن ان نعرف   
واكتساب الزبائن والاحتفاظ بهم من خلال تحلیل وفهم متطلباتهم، مع الاستجابة بمختلف 

  توقعاتهم ، وذلك بهدف بناء علاقة قویة مع الزبائن وكسب ولائهم ورضائهم " .
 

   أبعاد العلاقة مع الزبون :اثانی

تسعى المؤسسة لبناء علاقة طویلة الأمد مع زبائنها، ومن أجل تحقیق ذلك وجب علیها أن 
   أبعاد هي: تركز على الأبعاد الأساسیة لإدارة العلاقة مع الزبون والمتمثلة في ثلاث

إذ تتفاعل قوة المبیعات المتمثلة برجل البیع الشخصي بالمنظمة مع الزبون  المبیعات :
علیه  وتحویله الى زبون دائم ومن ثمة الاحتفاظ به لفترة طویلة لأنه یعد  المعتمد للحصول

                                                                                                                                                               
Hewlett packard ,first edition, P19. 
1-RenéLefebvre, Gilles Venturi,Gestion de la relation client Eyrolles, Paris, 2005, P33. 

 2001، الاردن ،  1، دار وائل للنشر والتوزیع ، ط تسویق الخدمات المالیةسلیمان شكیر ، الحیوسي ، محمد حاسم الصمیدعي ،  - 2
  . 36، ص

، دار الجامعیة الجدیدة للنشر وتوزیع ب ، ط  إدارة التسویق في بیئة العولمة والانترنتحن ، طارق طاه أحمد ، محمد فرید الص -3 
  . 99، ص  2007الاسكندریة ، 
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امرا ضروریا لأعمال المنظمة من النجاح والتفوق على الاخرین، ویقع ذلك على عاتق إدارة 
المنظمة عبر الكثیر من مجالاتها المتداخلة مع وحدات العمل الأخرى، ویعد رجل البیع 

اسیة فینبغي أن یمتلك الأدوات والالیات الحدیثة والمبدعة مصدرا مهما للمعلومات الأس
 .1للحصول على معلومات حول الزبون وخاصة فیما یتعلق بحاجاته ورغباته وتوقعاته

تبدأ نشاطات التسویق من التسویق التقلیدي إلى حملات البرید الالكتروني وشبكة  التسویق:
طي خبرة أفضل للزبائن للاستمرار بالتعامل مع الإنترنت العالمیة ، هذه الأنشطة التسویقیة تع

المنظمة لذا یجب علیها امتلاك قاعدة قویة عنهم تمكنهم من تقدیم تحلیل كمي ونوعي 
بیانات تلك كنقطة بدایة، لتحقیق  .  DATA pase)حقیقي وفي الوقت الاتي للبیانات (

ناع القرار اتخاذ القرار قیمة الزبون من خلال التغذیة المرتدة إلیها، وحینها یجب على ص
المناسب فیما یخص الحالة التي من المطلوب جمع البیانات عنها، مثل تصمیم منتج جدید 
أو تطویر منتج حالي، إیجاد طرق جدیدة في التسعیر أو الترویج وتوسیع القنوات التوزیعیة 

  .2وغیرها من الأنشطة التسویقیة الأخرى

مد علیها المنظمة هي المفتاح الرئیسي لقدرتها على إن خدمة الزبائن التي تعت الخدمة :
الاحتفاظ بالزبائن المربحین والمخلصین ذوي الولاء العالي لذا علیها تطویر مراكز 
الاتصالات الهاتفیة الى مراكز اتصالات تعالج الأوساط المختلفة مثل ( الفاكس، والبرید 

ساراتهم وشكاویهم لما فیها أمور تخص الالكتروني) ومعالجة خدمة الزبائن والإجابة عن استف
المنتجات والحاجات الى المعلومات والطلبات، إذ ینبغي أن یكون المسوقین مطلعین على 

  . حاجات الزبائن وتوقعاتهم دوما

  

  

                                                   
  . 56،  ص :  2018، 1، دار الیازوري العلمیة ، الاردن  ،ط استراتیجیات التسویقثامر البكري ،  -1
  .29ص .1620، الأردن، 1، دار الرابیة، طخدماتتسویق الزاھد عبد الرحیم عاطف،  - 2 
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  مردودیة إدارة العلاقة مع الزبونالفرع الثاني:  

ناتجة عن هذه العلاقة، مردودیة العلاقة مع الزبون بالنسبة للمؤسسة هي لمردودیة ال تعتبر
مع المؤسسة، والتي یتم علیها من الزبون خلال مدة تعامله ومعناها المردودیة المتحصل 

  حسابها من خلال مایسمى بـ: دورة حیاة العلاقة مع الزبون.
  1 والشكل الموالي یوضح ذلك: 

 نلزبوا ةحیا دورة :01قمر لشكلا 

 
 

 Olivier Netter, Nigel Hill, Satisfaction client de la conquête à la المصدر:

Fidélisation Édition Eska,paris, 2000.p20،  

  
وھذا فإن رحلة الزبائن مع المؤسسة منھا من یتوج بالولاء العالي والعطاء 

ئیا المستمر،ومنھا من یتجھ نحو تناقص المردودیة وتدني العطاء إلى حد ترك المؤسسة نھا
  ،أو البقاء كزبائن غیر نشطین، وھذا ما یوضحھ الشكل الموالي: 

  
  
  
  

                                                   
1 - Olivier Netter, Nigel Hill, Satisfaction client de la conquête à la Fidélisation Édition Eska,paris, 2000.p20 

كلاستھلاا

ذروة

ءلاوذونبوز كلاستھلااتدني

جدیدنبوز

لزمنا
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 تلمبیعاا

 فين وبوز

 تلمبیعاا

 فيوغیر ن بوز

  
  
   تعاظم مردودیة الزبون الوفي: 03 قمر لشكلا             تدني مردودیة الزبون الوفي: 02م قر لشكلا

 
  

  Olivier Netter, Nigel Hill, op-cit.p22 المصدر:

  

قة مع الزبون، والتي تعمل على توطید وتقویة سبق تبرز لنا أھمیة إدارة العلا ومن خلال ما
العلاقة بین الزبائن والمؤسسة ما ینعكس ذلك إیجابا على مردودیة المؤسسة وبالتالي زیادة 

  .1حصتھا السوقیة
 

  
  
  

                                                   
.22p cit-op Olivier Netter, Nigel Hill - 1  
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  العلاقة مع الزبون  إدارةالمطلب الثاني : أهداف واهمیة 
ي تسعى الى تحقیقها من علاقات الزبائن اهمیتها من خلال الاهداف الت إدارةتكتسب 

بالفرع  العلاقة مع الزبون إدارةأهمیة سنعرض في المطلب  اجل كسب ولاء ورضا الزبائن
  بالفرع الثاني. علاقات الزبائن إدارةأهداف الاول و 
  

  العلاقة مع الزبون إدارةالفرع الاول : أهمیة 
لموقع الاستراتیجي العلاقة مع الزبون لتعكس الدور المركزي للزبون في ا إدارةظهرت 

للمؤسسة ، فهي تحیط بكل الاجراءات التنظیمیة لفهم الزبون واستغلال معرفته ، ومن هنا 
  .1برزت اهمیة العلاقة بالنسبة للمؤسسة وبالنسبة للزبائن 

  أ : بالنسبة للمؤسسة
  2 فیما یلي : أهمیة إدارة العلاقة مع الزبون بالنسبة للمؤسسة تتمثل 
 ؛ن مدى الحیاة ى الوصول الى ما یعرف بالزبو تساعد المؤسسة عل -
 ؛یق أرباح وعوائد مستقرة ومستمرة تساعد على تحق -
خلق وبناء عملیة اتصال في اتجاهین بین المنظمة وزبائنها تحقق نوعا من التغذیة  -

 ؛تقبلیة والوصول الى رضا الزبائن المرتدة التي تساعد على تطویر العلاقات المس
ؤسسة وجهودها ف التسویقیة خاصة في مجال الترویج والتعریف بالمالتقلیل من التكالی -

 ؛باستقطاب زبائن جدد
  

  
  
 

                                                   
  .20، ص2009، الأردن  1لورق للنشر ،ط،دار اادارة علاقات الزبون یوسف حجیم سلطان الطائي ،   -1
الاسكندریة ، مصر  1، دار الجامعیة للنشر وتوزیع ب ، ط  التسویق(مدخل لقضایا تسویقیة معاصرة) علاء عباس ،   -2
  . 86 -  85، ص ص  2013، 
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  ب: بالنسبة للزبون
  1 فیما یلي : أهمیة إدارة العلاقة مع الزبون بالنسبة للزبون تتمثل 
 ؛التي اعتاد الزبون التعامل معها الراحة والثقة في التعامل مع الجهة  -
لمعاملة مقدمي الخدمات تساعده في الحصول على االعلاقات الاجتماعیة مع  -

 ؛الخاصة في أغلب الأحیان 
 ؛التقلیل من التكالیف الاجتماعیة والمادیة بسبب التحول الى سوق آخر  -

  
  علاقات الزبائن إدارةأهداف  الفرع الثاني :

علاقات الزبائن یتمثل في  دارة) ان الهدف الاساسي لإFrancisذكر فرانسیس (
ربحیة والنمو طویلي الأجل عبر فهم افضل لسلوك الزبائن والتزوید بتغذیة عكسیة تحسین ال

علاقات  إدارة، وبذلك تهدف  2اكثر فعالیة وتحسین الاستثمار في الزبائن بطرق متكاملة
  3 الزبائن الى تحقیق اهداف جوهریة وهي :

 ؛تعظیم الربحیة والعائد  -
 ؛كسب رضا وولاء الزبون وتعزیزهما  -
 ؛قیمة الزبون زیادة  -
 ؛نافسیة تحقیق میزة ت -

علاقات الزبائن تمكن المؤسسة من خوض غمار المنافسة في السوق لأنها  إدارة إذ أن
  .تعرف مختلف زبائنها وتفهم حاجاتهم مما یؤدي الى التعامل الصحیح معهم

                                                   
 1للنشر والتوزیع ، ط، الوراق  التسویق المبني على المعرفةنزار عبد المجید رشید البراوي ، فارس محمد النقشیندي ،  -1

  .99، ص  2013، عمان ، الاردن ، 
2 -ButtleFrancis , Customer relation ship Management , Elsevier , second Edition, USA, 

، دور الانترنیت في تغییر الاستراتیجیات التسویقیة والتوجھ نحو السوق الإلكترونیة ،  عمر ابو الیمن عبد الغني -3
  . 21 ، ص 2005مارس  30 – 29داري الثالث ، ادارة التطویر في العمل الاداري ، السعودیة ، ایام الملتقى الا
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  علاقة مع الزبون وآلیات تطبیقها ال إدارةلمطلب الثالث : مبادئ ا
بالفرع الاول اما الفرع  العلاقة مع الزبون إدارةالمطلب إلى مبادئ سنتطرق في هذا 

  .العلاقة مع الزبائن إدارةألیات تطبیق الثاني نتعرض إلى 
  

  العلاقة مع الزبون  إدارةالفرع الاول: مبادئ 
  1 العلاقة مع الزبون وفقا للمبادئ الرئیسیة الآتیة : إدارةتعمل 

  أ : معاملة الزبون بشكل متفرد 
على مبدأ الفردیة في التعامل مع الزبون ، وهذا یعني ان محتوى  CRM تستند فلسفة 

خدمات الزبون ینبغي ان یصمم على اساس تفضیلات وسلوك الزبون الشخصیة ، مما یخلق 
  الراحة الشخصیة له ، ولكنها في ذات الوقت تزید من التكلفة المتغیرة للبائعین.

  ب: ولاء الزبون 
لزبون والاحتفاظ بهم من خلال العلاقة الشخصیة ، ویحدث ذلك متى ما اكتساب ولاء ا

  عمدت المؤسسة الى تلبیة الاحتیاجات الشخصیة للزبائن ودعم العلاقة معهم .
  الجید بدلا من الزبون غیر الجید ت : احتیار الزبون 

الحق ان عملیة التمییز بین الزبون تستند على اساس العمر وقیمة الزبون ، وللمؤسسة 
  .في ایجاد والابقاء على الزبائن الذین عن طریقهم تتولد معظم الارباح

  العلاقة مع الزبائن إدارةالفرع الثاني :ألیات تطبیق 
علائقیة بین  إستراتیجیةتبدا آلیة العلاقة مع الزبون ذات الانطلاقة الجیدة بتطویر 

ل تسمح لها بالتفاعل مع الزبون المؤسسة والزبون ، مما یمكنها من امتلاك قنوات نفوذ واتصا
   بصفة مباشرة وفعالة ، والشكل التالي یبین مختلف هذه الآلیات .

                                                   
  . 126 – 125، ص ص مرجع سابقدرمان سلیمان صادق ،  -1
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 نالعلاقة مع الزبو إدارة) : آلیات 04الشكل رقم (

  
  

 

  

  

  
 

Source : Piere Alard , Damien Dirringer , La stratégie de Relation Client , Dound , 
Paris , 2000 , P106  

  
  1یمكن توضیح كل مرحلة من هذه المراحل فیما یلي : و 

  لائقیة ع إستراتیجیةأ : تطویر 
علائقیة ، اذ یمكن الرهان في تحدید  إستراتیجیةان علاقات الزبون تنطلق من تطویر 

  علاقة مثالیة بین الزبون والمؤسسة القائمة على اساس تبادل القیم .
  2النفوذ للزبون )  إدارةب: الإدراك (

ن تحول المؤسسات الى عالم العلاقات ، الجدیدة ادى الى امتلاك قنوات نفوذ جدیدة ا
جید في الاتصالات ،الموجهة  تكمل القنوات الموجودة حیث یجب ان تظهر العلاقات بشكل

للزبون ، وذلك بقدرتها على وضع حوار فردي بتطبیق شبكة من القنوات المتكاملة والمترابطة 
بة مصدر للاتصال بالزبون ، لذا یجب ان تعرف كل القنوات المتوافرة ، فكل قناة هي بمثا

                                                   
ة ، مذكرة لنیل شھادة الماجستیر ، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاری إدارة علاقات الزبون في المجال البنكي،  زقاد ھجیرة -1

  46 – 45، ص ص  2013) ، الجزائر ، 2وعلوم التسییر ، جامعة قسنطینة (
  33، ص 2000، دار الشروق للنشر والتوزیع، عمان ، التسویق مدخل استراتیجيأحمد شاكر العسكري ،  - 2 
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  لدى المؤسسة معلومات متجانسة لخلق انطباع جید عن المؤسسة .
  ت: الانسجام 

یجب ان تدرك المؤسسة اهمیة العملیات المشتركة مع الزبون لتقدیم خدما تستجیب  
ع جهود المؤسسة في معرفة الزبون وذلك من خلال تكامل جمی وحاجاته،وبفعالیة لتوقعاته 

من خلال الاتصال المباشر معه وتجمیع تلك المعلومات في قواعد بیانات مركزیة ومتكاملة 
، وخاصة في الوقت الحالي این اصبح عامل الوقت قید أساسي بالنسبة للمؤسسات ، اذ 

لخدمة اصبح الحصول على المعلومات في الوقت الحقیقي یمثل میزة من مزایا جودة ا
  ویضفي میزة تنافسیة .

  ث: التواصل مع الزبون 
وذلك من خلال تحقیق ولائه ، حیث اصبح الزبون یتوقع خدمات ترتكز بصفة اكبر 
على العلاقات القویة بین المؤسسة وزبائنها ، اذ انه للتواصل مع الزبون ینبغي تقدیم خدما 

، كما ان عملیة التأكد من  اضافیة له باعتبارها مطلب استراتیجي لاستمرار المؤسسة
استمراریة الزبون بالتعامل مع المؤسسة ، وخلق الولاء یأتي عادة من  الاهتمام بشكاوى 

  . 1الزبون وتوفیر الخدمات البیعیة والتسویقیة التي ستشكل مرتكز الصدارة لضمان الولاء

   زیادة فهم ومعرفة الزبون . ج 

 العلاقة مع الزبون ، نظرا لأنها إدارةآلیة تعتبر زیادة معرفة الزبون آخر عنصر من 
لى معلومات ذات إتحویل المعطیات ، اذ یتم ة منطقیة لتحقیق المراحل السابقةتأتي كنتیج

، علاقات الزبائن إدارةلاتخاذ القرارات بفضل التكنولوجیا الحدیثة في  إستراتیجیةهمیة أ
سیطر على مواطن القوة والضعف فالمؤسسة التي تمتلك شبكة اتصالات حدیثة تستطیع ان ت

الزبون في اطار في السوق حیث تعمل تكنولوجیا المعلومات على التفاعل مع توجهات 
  السلع البدیلة إلى، بحیث تجعل من الصعب على الزبون التوجه التسویق التفاعلي

                                                   
  . 63، ص  2007، عمان ،  2، دار المسیرة للنشر ، ط إدارة الجودة وخمة العملاءخضیر كاظم حمود ،  -1
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 الحصة السوقیة  اهیةالمبحث الثاني : م
 التنافسي مركزها تعزز التي المهمة مؤشراتال إحدى للمؤسسة السوقیة الحصة تمثل        

 المؤشرات أهم السوقیة الحصة وتعد التسویقیة، السیاسات كفاءة على مؤشر فهي السوق، في
 مؤشر ویمثل .والربحیة التنافسیة والمیزة والتسویقیة الإنتاجیة الأنشطة من كل لنجاح الفعالة
 المتبعة، ستراتیجیةالإ وفعالیة تسویقيال الأداء التنافسیة، : عن هاما مقیاسا السوق حصة

  .الشركة وربحیة المتوقعة المبیعات

  : تعریف الحصة السوقیة واهمیتها المطلب الأول

السوق،  في تكون رائدة لأن تسعى التي للمؤسسات مهم مؤشر السوقیة الحصة تعتبر
  ة.سنتناول في هذا المطلب تعریف الحصة السوقیة ومدى أهمیتها بالنسبة للمؤسس

  فرع الاول: تعریف الحصة السوقیة ال
سة مقارنة بمبیعات تعرف الحصة السوقیة بانها " النسبة المئویة لمبیعات المؤس  

كما یمكن تعریفها بانها " تعبر عن قدرة المؤسسة وكفاءتها في السیطرة على ، السوق الكلي"
لمبیعات في السوق وعلى السوق من خلال الاستخدام الامثل لمواردها المتاحة لزیادة حجم ا

حساب المنافسین ، اذ ان عدد القطع المباعة تحدد الفترة التنافسیة ، وتعتمد علیها 
  . 1المؤسسات في بناء ما اصبح یعرف باقتصادیات السوق بالاعتماد على الانتاج الكبیر "

 ویمكن تعریف الحصة السوقیة على انها "النسبة المئویة للمبیعات مقارنة مع مجموع
المبیعات العامة للمؤسسة ومنافسیها المباشرین" ایضا هي " نسبة مبیعات العلامة التجاریة 
الى اجمالي مبیعات العلامات التجاریة المنافسة ، او نسبة مبیعات مؤسسة ما الى اجمالي 

  . 2مبیعات كافة المؤسسات التي تعمل في القطاع الصناعي نفسه "
  
  

                                                   
European Business Regan,N,2010,Market Share,the conduct to future success?  Ơ - 1

Review,14(4) ,p 287  
، دار الجامعة الجدیدة ، الاسكندریة ، مصر ، البیع الشخصي وخدمة العملاء في المؤسسة الاقتصادیة نبیلة میمون ،  -2

  . 145، ص  2014
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ة كما یلي " الحصة السوقیة تقاس بنسبة مبیعات یمكن كذلك تعریف الحصة السوقی
المؤسسة الى المبیعات الكلیة للسوق ، او نسبة ما ینفقه العمیل من دخل لشراء منتجات 

  المؤسسة ".
  ع الثاني : أهمیة الحصة السوقیة الفر 

تعتبر الحصة السوقیة مقیاسا مهما لقیاس الاداء التسویقي لمنظمات الاعمال وبالتالي  
  1 همیتها تكمن في انها تبین مدى قدرة المنظمة على :فان ا

 ؛ء المستهدفین بشكل دقیق تحدید العملا -
 ؛ویقي الموجه الى السوق المستهدف كفاءة استخدام عناصر المزیج التس -
 ؛قات جیدة مع العملاء المستهدفینبناء وتنمیة علا -
 ؛جیدة في مجال النشاط الذي تزاولهامتلاك معرفة سوقیة  -
 ؛عملاء بطریقة افضل من المنافسین حاجات ورغبات التلبیة  -
لق بالأسعار وتقدیم منتجات امتلاك مرونة اكبر من المنافسین فیما یتع -

 ؛جدیدة
  ؛تحقیق مركز تنافسي جید في مجال النشاط الذي تعمل فیه -

  عوامل المؤثرة في الحصة السوقیة المطلب الثاني : ال
  2 لى زیادة الحصة السوقیة للمنظمة :فیما یلي بعض العوامل التي تؤدي ا  
 ؛لها في عملیة البیع ومتطلباتها العمل على اشراك المنظمة بأكم -
 ؛ویر وعدم الاعتماد على منتج واحدالاهتمام بنشاط البحث والتط -
 الاهتمام بتدریب الموارد البشریة للمنظمة والعمل على استقطاب العناصر -

 ؛الاضافة لها القادرة على تقدیم  البشریة المتخصصة
                                                   

، اكتوبر  5مجلد  20مجلة الاندلس ، العدد  عرفة السوقیة في تحقیق الحصة السوقیةدور المعمر صالح یسلم بأحمید :  -1
  . 124- 123، ص ص  2018دیسمبر  –
، دراسة میدانیة على شركة دال للمنتجات العلاقة بین الترویج وزیادة الحصة السوقیة الطاھر احمد محمد علي ،   -2

سودان للعلوم والتكنولوجیا ، كلیة الدراسات التجاریة ، عمادة البحث العلمي ، الغذائیة ، مجلة العلوم الاقتصادیة ، جامعة ال
  .55ص 



  الجانب النظري والدراسات السابقة                        الفصل الأول                        

19 

 من خلال التمیز في حزمة الخدمات الاهتمام بالقمة المضافة للزبون -
 ؛المقدمة له من المنظمة 

  ؛اكثر تنافسیة مع اسعار المنافسینالاهتمام بسیاسة التسعیر وجعلها  -
  ف الحصة السوقیة من جانب التقییمالمطلب الثالث : مزایا وعیوب هد

  1 :لسوقیة فیما یليا تتمثل مزایا وعیوب هدف الحصة   
  الأول: مزایا هدف الحصة السوقیة الفرع

تمكن الحصة السوقیة للمؤسسة من التمییز بین المتغیرات التي تنتج عن تصرفات  -
التطورات  المؤسسة وتلك التي تنشأ عن التطورات في العوامل البیئیة الخارجیة ، مثال ذلك

 ؛في البنیة الاقتصادیة 
قیاسا عادلا ومعقولا اذ انه یقارن مبیعات المؤسسة مع اجمالي تمثل الحصة السوقیة م -

ت المنافسة مبیعات كافة المؤسسات المنافسة بدلا من مقارنتها مع مبیعات بعض المؤسسا
 ؛(المؤسسات القیادیة) 

مقارنة بكل مقیاس الربح والمبیعات ، فان مستوى الحصة السوقیة یعتبر اكثر ملائمة  -
في الوحدات التسویقیة ، اذ انه یستبعد تأثیر العوامل الطارئة في  لإظهار كفاءة المدراء

على ذلك التغیر في هیكل السوق التي لا یملك المدیر قدرة على السیطرة علیها ، مثال 
 ؛الصناعة 

ت یعتبر هدف الحصة السوقیة الاسهل تحدیدا وتنفیذا مقارنة من هدف الربح والمبیعا -
 ؛ نتیجة لتوفر البیانات الدقیقة

العائد  في ظل ظروف سوقیة معینة ، یؤثر هدف الحصة السوقیة تأثیرا ایجابیا في معدل -
 ؛على راس المال المستثمر 

  .یعتبر هدف الحصة السوقیة بسیطا وسهل الفهم والإدراك -

                                                   
الاقتصاد،  یةجامعة دمشق، كل یا،العل الدراسات ،یةالحصة السوق یادةالإعلان ودورھا في ز یاساتس بن طاطة، یقةعت - 1 

  .38،39، ص2008/2009یة،السور یةالعرب یةالجمھور
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  لثاني : عیوب هدف الحصة السوقیة الفرع ا
  1 تتمثل عیوب هدف الحصة السوقیة فیما یلي :

 ؛انفقتها المؤسسة في سبیل تحقیقه السوقیة مقدار الاموال التي لا یعكس هدف الحصة  -
یتجاهل مقیاس الحصة السوقیة العوامل الذاتیة للمؤسسة ، خصوصیة المؤسسة ، حیث  -

انه یفرض ان العوامل البیئیة الخارجیة تؤثر في جمیع المؤسسات بصورة متساویة ، فضلا 
القدرات الذاتیة ، مثال ذلك القدرات عن افتراضه تشابه جمیع المؤسسات في كثیر من 

 ؛نیة الاداریة وفعالیة الجهود الاعلا
یوفر مقیاس الحصة السوقیة نتائج مضللة عن اداء المدراء في حالة تعریف السوق تعریفا  -

 ؛موحدا دون الاخذ بعین الاعتبار تباین مسؤولیتهم تجاه مستویات المنافسة السوقیة
توى هدف الحصة السوقیة ، اذ انه یرتبط ارتباطا مباشرا ینبغي توخي الحذر في تحدید مس -

یة خلال مراحل بمراحل دورة حیاة المنتج التي تفترض تحدید مستویات مختلفة للحصة السوق
 ؛الدورة المتعاقبة 

 ؛المؤسسة تجاه هدف الحصة السوقیة تتباین اراء واتجاهات المدراء في  -

موال كبیرة التي قد لا تتمكن المؤسسة من تتطلب زیادة مستوى الحصة السوقیة انفاق ا
  2 ؛عیداسترجاعها الا في الامد الب

  

                                                   
  35مرجع سابق ، ص ،  تسویق الخدماتطف، زاھد عبد الرحیم عا - 1 
  145ص ، مرجع سابقنبیلة میمون،   - 2 
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  لمبحث الثالث : الدراسات السابقةا

لاقة مع الزبائن التي تطرقت إلى موضوع إدارة الع هناك العدید من الدراسات السابقة
، والأجنبیةربیة وتناولته من زوایا مختلفة، وقد تنوعت هذه الدراسات بین العوالحصة السوقیة 

وبیان  أبرز ملامحها إلى الإشارةوسوف نستعرض في هذا المبحث جملة من الدراسات مع 
الفجوة العلمیة التي تعالجها الدراسة الحالیة وأخیرا جوانب الاستفادة من الدراسات السابقة في 

    الدراسة الحالیة.

  قة مع الزبونالعلا إدارة التي تناولتالمطلب الأول: الدراسات السابقة 

  الفرع الأول: الدراسات باللغة العربیة

مذكرة ماجستیر للباحث عیسى بشوري، كلیة العلوم الاقتصادیة الأولى: الدراسة 
  .2013والتجاریة وعلوم التسییر، تخصص تسویق بجامعة قاصدي مرباح، ورقلة سنة 

الزبون، حیث  حیث كانت مذكرته تحت عنوان دور التسویق بالعلاقات في زیادة ولاء 
دارةتطرق من خلال موضوع دراسته إلى التسویق بالعلاقات و  علاقات الزبون وكذا ولاء  إ

الزبون من خلال القیمة ووجود العلاقة معه، ومن بین النتائج التي توصل إلیها أن كل من 
ى خدمة) وجودة العلاقة تساهم وبدرجة كبیرة في زیادة مستو  و/أو قیمة وجودة المنتوج (سلعة

  الولاء.

دراسة للباحثة فتیحة دیلمي، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم  الدراسة الثانیة:
  .2015التسییر، تخصص تسویق بجامعة الجزائر، سنة 

والتي عالجت موضوع تنمیة العلاقة مع الزبون كأساس لبناء ولائه للعلامة عن طریق 
علاقات الزبون، معالم ولاء الزبون  إدارةعاد تطرقها من خلال موضوع دراستها إلى تحلیل أب

وكذا أبعاد الولاء بجودة العلاقات بین المؤسسة وزبائنها، حیث توصلت من خلال دراستها 
لهذا الموضوع أن التصور العلائقي للولاء یستند إلى وجود جودة العلاقة بین المؤسسة 
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الطرفین، وبالتالي تحقیق رضا والزبون، هذه الأخیرة التي تتحقق من خلال الالتزام بین 
  تراكمي لدى الزبون من خلال التبادلات السابقة مع المؤسسة.

  لثاني: الدراسات باللغة الأجنبیةالفرع ا

  :الأولىالدراسة 

  (Choi Sang Long, Raha Khalafinezhad et autres)دراسة  

  علاقات الزبائن على رضا وولاء الزبون"  إدارةبعنوان ''أثر عوامل 

(Impact of CRM Factors on Customer satisfaction and loyaly Canadian Center of 
Science and Education) . Vol 09, No 10,20173  

شخص  300وشملت الدراسة  كنداأجریت هذه الدراسة على مجموعة من المتاجر في 
ار المتعدد لإیجاد من هذه المتاجر، واعتمد الباحثون على المنهج الكمي من خلال الانحد

العلاقة بین الرضا وولاء الزبون وسلوك الموظفین ونوعیة المنتوجات والخدمات، تطور 
  .دارةالعلاقة وتفاعل الإ

وقد توصلت الدراسة إلى ان كل العناصر السابقة لها تأثیر على رضا وولاء الزبائن 
  ولكن أهم هذه العناصر هو سلوك الموظفین.

قبل الموظفین الذین  التعامل الجید مع الزبائن خاصة منوأوصت الدراسة بضرورة 
لدیهم اتصال مباشر مع الزبائن وتطویر وسائل الاتصال معهم، تحسین المنتوجات 

  والخدمات بما یتوافق مع ورغبات الزبائن.
  (Ghahfarokhi akbar dehghni)دراسة  :ثانیةالدراسة ال

  افظة على الزبائن في مالیزیا"علاقات الزبائن على المح إدارةبعنوان "أثر 
( The impact of CRM on Customer Retention in Malaysia, International Conference on 
Electrical Enginrrring and Information,IEEE,Vol 02 ,2013) 
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علاقات الزبائن على المحافظة  إدارةهدفت هذه الدراسة إلى التعمق في معرفة اثر 
فرد  150حیث إستخدم الباحث الاستبانة كاداة لجمع البیانات، وشملت العینة  على الزبائن

  مؤسسة من مالیزیا. 15من مدراء والموظفین الإداریین لـ 
أظهرت نتائج هذه الدراسة أن رضا الزبان یقود إلى ولاهم وان هناك علاقة طردیة بین 

یق معلوماتها التحلیلیة عن جودة الخدمات ورضا الزبائن، وأوصت الدراسة المؤسسات بتعم
الزبائن حیث بوجود المعلومات الكافیة عن الزبائن تكون المؤسسة قادرة على معرفة توقعات 

  الزبائن وتلبیتها وبالتالي رفع ربحیتها. 
  الحصة السوقیة التي تناولتالمطلب الثاني: الدراسات السابقة 

  الدراسات اللغة العربیةالفرع الأول: 

 السوقیة الحصة قیاسبعنوان: (  بوعریریج برج جامعة محمد عبادةدراسة  :ىالأولالدراسة 
الأجهزة  وتوزیع لإنتاج أركودیم مؤسسة زبائن حالة دراسة -الكیفیة الطرق باستخدام

  الالكترومنزلیة)

 القدر على تتوفر لا بیئة ظل في السوقیة الحصة قیاس یمكن كیفوطرحت الدراسة إشكالیة 
 الكمیة الأسالیب محل تحل أن الكیفیة للأسالیب یمكن وهل السوقیة؟ وماتالمعل من الكافي

  ؟ القیاس عملیة في
 الاستقصائیة الأسالیب تبني خلال من المذكورة الصعوبات تجاوز محاولة إلى فت الدراسةهد
 أن أي السوقیة؛ الحصة قیاس في استخدامها تم ما نادرا التي الطرق من وهو القیاس في

 عملیة كون الصعوبة هذه ترجعو  .السوقیة للحصة قیاس أداة اقتراح إلى یهدف البحث
 وهي السوق في الفاعلة المؤسسات المبیعات وكمیة الأعمال رقم على بالاعتماد تتم القیاس

 المرتفعة، الحساسیة ذات المعلومات ضمن تدخل كونها علیها الحصول یستحیل معلومات
 هذه حاولت الاشكال هذا لتخطي .بها التصریح سةللمؤس یمكن لا التي الأسرار من فهي

 دون الفاعلة للمؤسسات السوقیة الحصة مستوى تحدید خلاله یمكن فعال بدیل تقدیم الدراسة
 أدوات في المتمثلة الكیفي التحلیل بأدوات الاستعانة یتم أین ؛- السریة – بیاناتها إلى الحاجة
 .الغرض لهذا الكیفي القیاس
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 تم  المؤشرات من مجموعة عبر قیاسه یمكن متغیر السوقیة الحصة أن لىإ الدراسة خلصت
 .مؤشرات بسبعة الدراسة هذه ظل في تحدیدها

دراسة شهاب الدین بعنوان " الحصة السوقیة للتسهیلات المصرفیة الدراسة الثانیة: 
  .2016وأثرها على ربحیة البنوك التجاریة الأردنیة" سنة 

عن أثر الحصة السوقیة للتسهیلات المصرفیة وأثرها على هدفت الدراسة إلى الكشف 
ربحیة البنوك التجاریة الأردنیة وقد أجریت الدراسة على كافة البنوك الأردنیة المدرجة في 

) وخلصت إلى ان هناك 2014-2010بنك في الفترة ( 13سوق عمان والتي بلغ عددها 
المصرفیة والعائد على الأصول، كما وجود علاقة طردیة ما بین الحصة السوقیة للتسهیلات 

بینت النتائج وجود علاقة طردیة ما بین الحصة السوقیة للتسهیلات المصرفیة والعائد على 
حقوق الملكیة، كما أوصت الدراسة بمجموعة من التوصیات أهمها العمل على تحسین 

  عملیات الإفصاح في البنوك ذات الحصة السوقیة الأقل لجذب مستثمرین جدد.

  لثاني: الدراسات باللغة الأجنبیةالفرع ا

بعنوان "تأثیر الحصة السوقیة على مؤشرات ربحیة   (Evgni,2012):ولىالدراسة الأ 
  البنوك ببلغاریا" 

« Effects of market share on the bank s profitability » 

بنوك في محاولة لاستكشاف تأثیر الحصة السوقیة على ربحیة ال ىأشار هذه الدراسة إل
-2006بنك للفترة ( 22بلغاریا، وقد اعتمد الباحث في التحلیل على بیانات مقطعیة من 

  «ROE»)، لقیاس ربحیة البنوك بإستخدام العائد على حقوق المساهمین 2010

وأظهرت النتائج أن العلاقة بین الحصة السوقیة وربحیة البنك إیجابیة ودالة إحصائیا، 
مع الزیادة في الحصة السوقیة، وأوصت الدراسة بضرورة عمل حیث تزداد ربحیة البنوك 

  البنوك على زیادة حصتها السوقیة حتى تتمكن من زیادة ربحیتها.
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بعنوان " أثر الحصة السوقیة على ربحیة   (Chu ,2014) دراسة: ثانیةالدراسة ال
   الشركات "

« Is enlarging the market share the best stracgy for maximizing profils » 

للسوق یمكن ان تمكن الشركة من تحقیق  إستراتیجیةهدفت الدراسة الى تحدید أفضل 
  اقصى قدر من الربح، وذلك من خلال دراسة أثر الحصة السوقیة في ربحیة الشركات.

) 2011-2006واستخدمت الدراسة بیانات ربع سنویة من اجمالي المبیعات للفترة (
أرباح الشركات، كثافة البحث والتطویر، كثافة التسویق، وكثافة لحساب الحصة السوقیة، 

 101، ولتحقیق مستوى مقبول من التوازن في البیانات استخدمت الدراسة بیانات لـ دارةالإ
  شركة في تایوان خلال فترة الدراسة.

وخلصت الدراسة الى أن الحصة السوقیة لا تعتبر كافیة لتعزیز ربحیة الشركات، إذ 
لنتائج أن الحصة السوقیة یجب ان ترتبط بسیاسات تسعیریة مناسبة، حیث ان زیادة بینت ا

الحصة السوقیة بالتزامن مع زیادة حجم الانفاق على أنشطة البحث والتطویر، وكذلك الانفاق 
، یؤدي إلى زیادة الحصة بطریقة تعزز من ربحیة الشركات، بینما  دارةلتحقیق كثافة الإ

الحصة السوقیة نتیجة سیاسات سعریة غیر مدروسة قد تؤدي إلى  الزیادة الحاصلة في
  تخفیض ربحیة الشركات.

  وما یمیزها عن الدراسات السابقة الدراسة الحالیةالمطلب الثالث: 

العلاقات مع الزبائن من المواضیع الحدیثة التي تولي لها  إدارةیعتبر موضوع نظام 
من الدراسات السابقة ء الزبائن، تناولتها العدید المؤسسات أهمیة من خلال دوره في زیادة ولا

تم دراستها من عدة جوانب  ومن خلال عملیة المسح البیبلوغرافي و بالنسبة للحصة السوقیة
  لربحیة حیث تفاوتت الدراسات فیما بینها من حیث الأهمیة المعطاة.لكمؤشر 
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عها الرئیس وهدفها ونشیر أن الدراسة الحالیة تتفق مع الدراسات السابقة في موضو 
إلا أنها تختلف عنها في عدة جوانب تمثل الفجوة العلمیة التي تعالجها هذه الدراسة  العام

  وهي كالتالي:

تربط  تضمنت هذه الدراسة ربط للمشكلة البحثیة بالمتغیرات المعاصرة، حیث أنها  -
توضیح العلاقات مع الزبائن والحصة السوقیة ل إدارةبشكل مباشر بین المتغیرین 

ن في نمو الحصة السوقیة للمؤسسة ئالعلاقات مع الزبا إدارةوتبیان مدى أهمیة 
الخدمیة للوصول إلى بناء علاقة قویة مربحة للمؤسسة مع الزبون على المدى 

 الطویل.

وین استخدمت هذه الدراسة مدخلین بحثیین (المدخل الكمي/المدخل الكیفي)وذلك لتك  -
، كما تضمنت تنوعا في المنهج الدراسي المتبع ةفكرة دقیقة عن مشكلة الدراس

 الأسلوب استخدام یتضمن والذي التحلیلي والمنهج الوصفي المنهجلیشمل 
  .المیداني

نما تضمنت مجموعة من العینات لضمان   - لم تقتصر هذه الدراسة على عینة واحدة وإ
 تشخیص الواقع بدقة.

 إلى بالإضافة إحصائیا وتحلیلها ةالاستمار  ث شملت أسلوبتعددت أدوات الدراسة حی  -
  .المكتبي وكذا المسح، الدراسة محل المؤسسة إطارات مع شخصیة مقابلات إجراء

على مستوى مؤسسة جزائریة هي مؤسسة موبیلیس وكالة  الدراسة الحالیة أجریت  -
  تبسة
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  خلاصة الفصل

ت ومن خلال عرض الجانب النظري لمتغیراعلى ضوء ما تقدم في هذا الفصل  
الدارسة إدارة العلاقة مع الزبون والحصة السوقیة بالإضافة إلى الدراسات السابقة التي 

یمكن القول بأن المؤسسة تسعى لبناء اتصال فعال ومباشر مع الزبون تناولت هذه المتغیرات 
العلاقة مع الزبون  إدارةمن خلال إقامة حوار مباشر وصریح ودائم مع كل زبون لتحقیق 

ل اهتماماته على الزبون ومعرفة حاجاته ورغباته وكیفیة التعامل معه بعلاقة الذي یصب ج
تمتاز بالخصوصیة والحوار الهادف بین المؤسسة من جهة وبین الزبون من جهة أخرى 

وزیادة  ورفع مبیعاتهابولائه للمؤسسة وذلك للوصول إلى تحقیق أهداف المؤسسة ودیمومتیها 
 .أرباحها تعظیمحصتها السوقیة و 
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 مؤسسة موبیلیسالتزامات  المطلب الثالث:   

 واقع إدارة العلاقة مع الزبون والحصة السوقیة في مؤسسة موبیلیس: الثالث المبحث

 علاقة مع الزبون في مؤسسة موبیلیسإدارة ال واقع :الأول المطلب         

  في مؤسسة موبیلیس الحصة السوقیةواقع  الثاني: المطلب         

  : إختبار الفرضیات  المطلب الثالث         
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  مهیدت

العلاقة مع الزبون  إدارةالجوانب المتعلقة بكل من  قمنا بدراسةالفصل الأول  من خلال
، وفي هذا الفصل سنحاول سابقة التي تناولت هذه المواضیع والدراسات ال والحصة السوقیة

من خلال أولا التعریف  وكالة تبسة إسقاط هذه المفاهیم على مؤسسة الاتصالات موبیلیس
ووااقع مع الزبون و  العلاقة دراسة واقع إدارةو  ( المدیریة العامة ووكالة تبسة) بالمؤسسة

ة العلاقة مع الزبون في الرفع من الحصة ومدى مساهمة إدار  یة للمؤسسةالحصة السوق
التي تم إجراؤها حول ت المعلومات المستخلصة من المقابلا ، وذلك بالاعتماد على السوقیة

الحصة السوقیة، وبعد القیام بجمع المعلومات والبیانات تأتي عملیة التحلیل واستخلاص 
   .النتائج، وهذا ما سیتم عرضه في هذا الفصل

  
   :حثامب ثلاث  لفصلاحیث یضم هذا 

  
  بمیدان التربصالتعریف  المبحث الأول: 

   والتزاماتهاأهداف مؤسسة موبیلیس و  مبادئالمبحث الثاني:  

  واقع إدارة العلاقة مع الزبون والحصة السوقیة في مؤسسة موبیلیس الثالث: المبحث 
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  بمیدان التربصالمبحث الأول: التعریف  
في سوق شبكات وخدمات الاتصالات المؤسسات الرائدة  تعتبر مؤسسة موبیلیس من

 قطاع بین ةقائم المنافسة فیها أصبحتوهذا في بیئة  متطورة جد تكنولوجیة الالكترونیة ذات
أجنبي، وبفضل  خاص طاعق وبین المستدامة الاقتصادیة التنمیة معالم تدعیم على یعمل عام

لیها، تمكّنت موبیلیس من توفیر وتقدیم نوعیة شبكتها والتحدیثات العدّة التي أضیفت ع
  .خدمات عدّة ومتجدّدة لزبائنها، مستعدّة بذلك للإنتقال إلى عهد جدید

  
  بطاقة فنیة حول مؤسسة موبلیسالمطلب الأول: 

 النقال أول متعامل للهاتف) موبیلیس( لهاتف النقاللتعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر      
دج، یقع مقرها الرئیسي بشارع الأعمال باب  25.000.000.000 بالجزائر برأس مال قدره:

وزارة البرید والمواصلات تها شهد التي ةجزائر العاصمة، ظهرت نتیجة لإعادة الهیكللبا الزوار
  1صلات.اللأحكام التي جاءت لتحدد القواعد العامة المتعلقة بالبرید والمو  وذلك تطبیقا

 البرید قطاع فتح إلى 05/08/2000في: المؤرخ 03/2000الإجراء  عمد  
  الإجراء. هذا على مباشرة ترتب مما للمنافسة، السلكیة واللاسلكیة والمواصلات

 والتي والاتصال الإعلام البرید وتكنولوجیات وزارة إلى والمواصلات البرید وزارة تحول -
  ل؛والاتصا الإعلام تكنولوجیات قطاع لتطویر قطاعیة إستراتیجیة وضع مهمة لها أوكلت

 على والسهر الهاتف النقال سوق بتنظیم مكلفة والمواصلات للبرید الضبط سلطة إنشاء -
  2 ة.المنافس قواعد احترام

                                                   
 :یوم علیه اطلع  https://www.mptic.dzالموقع: على متوفر والاتصال الإعلام ت وتكنولوجیا البرید وزارة موقع -1

  .22h21على الساعة  21/04/2020
 .16- 3، ص ص  2000أوت  6، بتاریخ : 48العدد  /الجریدة الرسمیة الجزائریة -2

http://www.joradp.dz/HAR/Index.htm :23على الساعة  21/04/2020 :یوم علیه اطلعh24.  
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تشرف حالیا ، و 2003/ 01/01حیث بدأت مؤسسة موبیلیس نشاطها رسمیا في 
عامل وأكثر  5035وكالة تجاریة، تشغل  175على شبكة تجاریة متواصلة الارتفاع تبلغ 

ة  4500وأكثر من  ،نقطة بیع معتمدة 15451ف نقطة بیع غیر مباشرة، وأل 60من  محطّ
في إطار سعیها للوصول لأكبر عدد ممكن من الزبائن، الذي وصل عدده  ،قاعدیة رادیویة

برقم أعمال ، 2019ملیون مشترك نهایة سنة  19أكثر من  حسب إحصائیات الشركة إلى
   دج. 86 060 000 000سنوي 

من عائدات  ٪54الاستحواذ على حصة في السوق تبلغ كما تسعى موبیلیس إلى 
  .2020الهاتف النقال في الجزائر في نهایة عام 

إعطاء  إلى دوما موبیلیس ، تسعىالإبداعو  التغییر لسیاسةها وتبنی اختیارهابو 
 عالیة جودة ذات ةناجع شبكة توفیر على السهرللزبائن من خلال  إیجابیة صورة

 التموقع أرادت يهف ،المقترحة والخدمات في العروض التجدیدو ، التنویع إلى لإضافةبا
 أینمامعكم  "الجدید شعارها قوة زاد ذلك وما بائنها،ز و  شركائها من قربا أكثر كمتعامل

 في هام بلعب دور إلتزامها على دلیلا و الدائم بالإصغاء تعهدا یعد الشعار هذا "كنتم
 احترام إلى بالإضافة الإقتصادي، التقدم في وبمساهمتها امةالمستد التنمیة مجال
 تحقیق ولأجل .البیئة حمایة في ومساهمتها الاجتماعي بدورها الثقافي، التزامها التنوع

 شركة تتعاقد والمعلنة الجدیدة التقنیة ستراتیجیةالإ إطار وفي المسطرة أهدافها
 شركة على غرار التجهیزات مجال في عالمیة سمعة ذو موردین عدة مع موبیلیس
 جد تجهیزات قامت باقتناء)، حیث الرادیو شبكة (وتوسیع شبكتها لتطویر اركسون
 اختیارف اركسون عن فضلا )HUAWEI, ZTE( الشركات من عدد من متطورة

   :منه الهدف كان إنما السمعة وهذه الحجم هذا من الموردین
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 ؛1تعطلات وبدون الذروة لتحم على قادرة لجعلها الشبكة بمستوى الرقي -

 علیها؛ العاملین وتدریب الحدیثة بالتكنولوجیات الاحتكاك -

   ؛الطلب في الحاصلة والتطورات للمشتركین المتزاید العدد مواجهة -

المدیریة  :مؤسسة موبیلیس ثماني مدیریات جهویة وتتمثل فیما یلي یتفرع منكما 
لمدیریة الجهویة بسطیف؛ المدیریة الجهویة المدیریة الجهویة بعنابة؛ ا الجهویة للوسط

بقسنطینة؛ المدیریة الجهویة بالشلف؛ المدیریة الجهویة بوهران، المدیریة الجهویة ببشار؛ 
 .المدیریة الجهویة بورقلة

على الوكالات الولائیة التي تقع تحت الإشراف المباشر المدیریات الجهویة  مهمة هذه
ة ومن بین هذه الوكالات وكالة تبسة التابعة للمدیریة الجهویة مسؤولیتها التنظیمیة والقانونی
  .بعنابة محل دراستنا المیدانیة

  
  
  
  
  
  
  

  

                                                   
1 -Document de l’analyse stratégique de Mobilis, P :02- 03.  
http://www.mobilis.dz/revues/mobilis_n3.pdf   23/05/2020, 10.30h 
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  الهیكل التنظیمي لمؤسسة موبیلیس المطلب الثاني :
  1:التالي الشكل في موبیلیس لمؤسسة التنظیمیة البنیة تتلخص

  الهیكل التنظیمي لمؤسسة موبیلیس): 05الشكل رقم (

  
  إعداد الطالبین بالاعتماد على وثائق المؤسسة :المصدر 

  وهیكلها التنظیمي التعریف بالوكالة التجاریة موبیلیس تبسةالمطلب الثالث : 
  التعریف بالوكالة التجاریة موبیلیس تبسةالفرع الأول : 

 غلتشی، 2005دیسمبر 11 بتاریخ الوكالة التجاریة موبیلیس تبسةتأسست   
نقطة بیع معتمدة مهمتها تسویق منتجات  280على  ورهابد تشرفو  عامل 25 بها

 576 640إلى:  31/12/2019وصل عدد زبائنها بتاریخ  وخدمات الهاتف النقال.
  )30010=4. الجیل 335187= 3، الجیل 211443= 2زبون (الجیل 

      

                                                   
1 - Docuements interne de l'entreprise. 
http://www.mobilis.dz/revues/mobilis_n3.pdf 23/05/2020, 10.30h 
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  الهیكل التنظیمي لوكالة موبیلیس بتبسة الفرع الثاني : 

  موبیلیس تبسة في الشكل التالي:  وكالةي لمالتنظی الهیكلیمكن تلخیص  

  الهیكل التنظیمي لوكالة موبیلیس ):06رقم ( الشكل 
  
 

  

  

  

  

  

  

  

  
  
  
  

  
  للمؤسسة الداخلیة الوثائق على الطلبة اعتمادا إعداد من المصدر:

  

ةالوكالـ مدیـر  
 

 مندوبي  المبیعات

 غیر المباشرة

 خلیة

عاتالتحصیل والمناز   

 مشرف الصف
الأمامي   

 مشرف الصف
الخلفي   

1مستشار زبائن   

2مستشار زبائن   

3مستشار زبائن   

1عون حجز   
 

2عون حجز   

3عون حجز   

عون أمن 
 واستقبال
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لتزاماتهاأهداف مؤسسة موبیلیس و و  مبادئ: بحث الثاني الم   :إ
لتزامات إلى مبادئ وأه المبحثسنتطرق في هذا    مؤسسة مویبلیس من خلال داف وإ

   مؤسسة موبیلیس  الأول : مبادئ المطلب
  تسعى المؤسسة الى تحقیقها. التي الالتزامات أهم نستعرض یلي فیما

 من؛آو  نظیف محفز، عمل محیط توفیر -

 التسییر؛ في الشفافیة -

 ا؛به الزبائن ولاء كسب -

 والرقي؛ للتقدم لمتبادلةا بالثقة یتسم عمل محیط توفیر -

 الإبداع؛ تطویر طریق عن والدولي الوطني المحیط تحدیات رفع -

 ؛سهولة وبكل حریة بكل المؤسسة داخل المعلومات وتبادل نقل -

 احترام ،الوفاء الاستحقاق، الأمانة، الأخلاق، المتقن العمل الفریق، روح التضامن، -
  .تحقیقها إلى المؤسسة تسعى قیم كلها التعهدات،

  
  المطلب الثاني: أهداف مؤسسة موبیلیس

  تضع الوكالة جملة من الأهداف نذكر منها:
الإجراءات  من لكل الأمامي الصف خلال من الخدمة تقدیم مستوى وتحسین تطویر -
  ؛المعلوماتو 
  ؛والصحة الدقة من عالي ومستوى بجودة العملیات تنفیذ -
  ؛الأداء وقیاس متابعة نظام توفیر -
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 السوقیة؛ السیطرة نم لتمكنها الشبكة توىبمس الرقي -

 المتعددة؛ الإعلام وسائل مجال في واحد الرقم تكون لان السعي-

 التجاریة؛ شبكتها تطویر -

 الحدیثة؛ بالتكنولوجیا بالاحتكاك مدعمة تسویقیة سیاسة انتهاج -

 فعال؛ اتصال تطویر -

 البشریة؛ الموارد ستغلالا یخص فیما القواعدو  الاستراتیجیات احدث تطبیق -

 وطنیة؛ مؤسسة باعتبارها الاقتصادیة التنمیة في المساهمة -

 .المشتركین عدد وزیادة الزبون رضا كسب -

  المطلب الثالث: إلتزامات مؤسسة موبیلیس
 الوطني؛ التراب تغطي شبكة -

 المكالمات؛ لنقل الظروف أحسن توفیر -

 وواضحة للزبائن؛ شفافة سهلة، عروض تقدیم -

 ؛تهاوتكنولوجیا تهالمنتوجا المستمر التحسین -

 ؛للزبون الدائم الاستماع -

 الاستراتیجي؛ الیقظة والذكاء باستعمال المستمر التجدید -

  .بالتعهدات والالتزام الوفاء -
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  واقع إدارة العلاقة مع الزبون والحصة السوقیة في مؤسسة موبیلیس المبحث الثالث : 
المبحث إلى واقع إدارة العلاقة مع الزبون بالمطلب الاول ثم بالمطلب سنتطرق في هذا         

  الثاني ندرس تطور الحصة السوقیة ، أما المطلب الثالث إختبار الفرضیات.
  

  موبيليس  إدارة العلاقة مع الزبون في مؤسسة واقعالمطلب الأول : 
لتكالیف مما یقلل الأسعار تركز مؤسسة موبیلیس على تنفیذ البرامج التي تقلل من ا         

وتستخدم المؤسسة معلومات عن زبائنها في التحسین المستمر لمنتوجاتها واخیرا تطلب المؤسسة 
  مقترحات زبائنها لاستخدامها في تطویر جودة منتوجاتها.

  س موبیلیفي مؤسسة  اتخدمالواقع : أولا
لتنوع في خدماتها ممایسمح حیث نجد أن مؤسسة موبیلیس أصبحت تهتم بهذا الجانب من خلال ا

المجتمع والتركیز على الزبون وأهتماماته للمساهمة هذا الاخیر أكبر من لها بتلبیة حاجات لفئات 
وبالتالي بناء علاقة معه مما یساهم في تحقیق  في تطویر الخدمات المقدمة له وتلبیة حاجاته

    أهداف المؤسسة.
 عروض الجدیدةالمرافقة لل لموبیلیس الجدیدة الخدمات-/1

: توفر هذه الخدمة الجدیدة للزبائن تسدید الفواتیر وتعبئة Payment-Eخدمة  -
 حسابات هواتفهم بواسطة خدمة التسدید الالكتروني باستخدام الهواتف النقالة.

هذه الخدمة الجدیدة للزبائن بإجراء  ح): تسمMen3andiخدمة من عندي (  -
 .#618*6*ة مكالمات حتى دون رصید عبر تشكیل الصیغ

اقیة فرصة الإبحار عبر شبكة الانترنیت UMTSخدمة ( - ): تتیح هذه التّكنولوجیا الرّ
لفزیون انطلاقا من  بسرعة فائقة بالإضافة إلى تسجیل الأفلام ومشاهدة برامج التّ

قال  .الهاتف النّ
: تمكن هذه الخدمة الجدیدة الزبون من (Visiophonie) خدمة مكالمات الفیدیو: -

اسله أثناء التحدث إلیه، وذلك عبر شاشة الهاتف النقال بشرط أن یكون من رؤیة مر 
الثطراز الجیل   (UMTS).الثّ
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: تستعمل هذه الخدمة لإرسال الصوت والصّورة بشكل دائم على Streamingخدمة  -
ا طویلا أو أيّ  UMTSالهاتف النقال وذلك عبر شبكة ب ذلك وقتً دون أنیتطلّ

 تسجیل.

: توفّر هذه الخدمة الجدیدة تحسین القدرات HDلوضوح خدمة الصوت عالي ا -
) بفضل تكنولوجیا النطاق العریض، HDالسمعیة (میزة الصوت العالي الوضوح 

 وبدون تكالیف إضافیة.
هذه الخدمة الجدیدة للمشتركین الحصول على  : تسمحEmplois SMSخدمة -

ل قصیرة معلومات یومیة للبحث عن فرص العمل في الجزائر هذا عبر رسائ
 .*611الاشتراك في الخدمة یتم عبر الصیغة #

الرقابة العائلیة: تسمح هذه الخدمة الجدیدة للأهل بمراقبة أطفالهم وحمایتهم من  خدمة -
التصفح بأمان على المحتویات غیر اللائقة بالأطفال، یتم تشغیل الخدمة بتشكیل 

 .*600# الصیغة:
(بإرسال  SMSیسبوك الجدیدة عبر توفّر خدمة الفاSMS :عبرخدمة الفایسبوك  -

)، لزبائنها البقاء على اتصال عبر الرسائل القصیرة بالشبكة 604الأوامر إلى الرقم 
 دون انترنت. الاجتماعیة المفضلة

خدمة تسمح بإدراج رسائل مشخصة لتظهر على شاشات  ي: هMobMicخدمة -
 1المتصل به.

ا بإطلاق خدمة المشاهدة عند موبیلیس بإثراء مجموعة خدماته ت: قامv-viewخدمة -
تسمح لمشتركي موبیلیس بمشاهدة مختلف مقاطع  وهي خدمة، v-viewالطلب 
 الفیدیو.

عن طریق  E-rselliموبیلیس خدمة  : تطلقE-rselli EDAHABIAخدمة -
البطاقة الذهبیة، وذلك بالشراكة مع برید الجزائر، كما تسمح خدمة الدفع الفوري 

ودفع البطاقة الذهبیة من تعبئة خطوطهم  ین علىوالحائز لمشتركي موبیلیس 
 تنقل. ومن دونفي أي وقت كان  فواتیرهم

                                                   
 .00H15على الساعة  16/10/2020:اطلع عليه يوم  www.mobilis.dzلومات متاحة على موقع موبليس المصدر: مع1
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لكل من زبائن الدفع البعدي  E-rselliخدمة  ح: تسمE-rselli CIBخدمة  -
 وتسدید الفواتیر.بالقیام بتعبئة الحساب  CIBوالدفع المسبق والحائزین على بطاقة 

وموبي مشتركي الدفع المسبق جدیدة موجهة ل ة: وخدمMen3andiخدمة  -
، حیث یقوم المشترك باختیار عشرة أرقام (Men3andi) ، والتي یحمل إسمكنترول
 وأصدقائه، وبالتالي یمكن التكفل بمكالماتهم. أقاربه

مجموعة من المحتویات  «Mobinfo»خدمة  ح: تمنMobinfo خدمة -
 الرسائل القصیرة. لالوالمعلومات ذات أهمیة كبرى، والممكن الحصول علیها من خ

للأهل بمراقبة أطفالهم ) الرقابة العائلیة(خدمة  حالعائلیة: تسمخدمة الرقابة  -
وحمایتهم من التصفح على المحتویات غیر اللائقة بالأطفال، بالتالي یمكن لهم 

 ت.الإنترن وبأمان علىالتصفح 
ستمتاع بمختلف : هي بوابة ألعاب الهاتف النقال تسمح بالاMobiliStoreخدمة  -       

   .(شراء داخل التطبیق)اختیاریة حدود وشراء میزات بألعاب النقال واللعب 
موبیلیس خاصیة أو میزة الصوت العالي الوضوح على  رالوضوح: توفالصوت العالي  -

 حتى ولو في بیئة صاخبة. وضوح،شبكتها، الشيء الذي یسمح بالتمتع بصوت أكثر 
عبر الرسائل القصیرة بشبكة  اتصالالبقاء على  ن: یمكSMSیسبوك عبر االف -

دارة الف الاجتماعیة یسبوك الخاص بغض النظر عن نوع الهاتف النقال، وبدون االمفضلة وإ
 استعمال الإنترنت.

سلكني بتعبئة رصید خط واحد أو أكثر للدفع المسبق لموبیلیس،  خدمة سلكني: خدمة - 
تحویلات في الیوم، مع قیمة  5القیام بـ یمكن ، /34سا34وذلك من خط للدفع المسبق 

 1. دج 300دج و 40تحویل متراوحة بین 
من أي جهاز یشتغل  انطلاقابالدخول إلى البیانات الشخصیة  : سمحMycloudخدمة  -

بالإنترنت (جهاز الكمبیوتر، الهاتف، الحاسب اللوحي)، والذي  لأندروید، متصبنظام 
یث مختلف البیانات یستفید المشتركون من فترة ، مشارك وتحدعبتسجیل، استرجا یسمح

أنه یمكنهم الخیار بین  رافتراضیا، غی دج 50تجریبیة مصحوبة بإمكان حفظ اللائحة بقیمة 
 ق ما یلي:العدید من البرامج، وف
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، دج 250بـ GO 10 إشتراك، دج 150بـ GO 5 إشتراك، دج50قائمة حفظ اللائحة بـ 
  دج 200بـ  GO 25إشتراك 

  
هي تكنولوجیا الهاتف النقال للاستیعاب الجید للفائدة والمحاسن خدمات الجیل الثالث:  - /2

الجیل الثالث للمستخدمین، رتبت شبكات الهاتف النقال حسب تسلسل  التي تجلبها تكنولوجیا
شبكة تناظریة محصورة فقط على عدد جد بسیط من  وهي NMTالأجیال: كانت البدایة مع 

، والذي )GSMلكبرى فقط، عقب ذلك، ظهر الجیل الثاني، (جي أس أم والمدن ا  المشتركین
یعتمد على شرائح السیم والهواتف النقالة، في البدایة  النقال الرقمي. للهاتف نظامشكل أول 

كانت عبارة عن شاشات باللونین الأبیض والأسود، كما كان بالإمكان القیام بعدة اتصالات 
المسماة  ة. تلتها ظهور الشاشات الملونة وأولى الخدماتوتبادل الرسائل النصیة القصیر 

قراءة البرید الإلكتروني، بنسبة تدفق ضعیفة مقارنة مع الطلب  )،MMS ،WAP( بالوسائط
  كیلوبایت/الثانیة، كما هو مضح في الشكل الموالي:280حیث لا تتعدى 

 : تطور شبكة الهاتف النقال وصولا إلى الجیل الثالث7شكل رقم 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
La source : http://www.3g.dz/ar/le-reseau-mobilis, vue le 16/ 10/2020a 1h10 
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، والنظام العالمي )UMTS( طورت تكنولوجیا جدیدة وفقا للمقاییس العالمیةتلذا 
تكنولوجیا النقال، هو عبارة عن نظام للاتصالات (النقال) المسمى أیضا الجیل الثالث ل

ل خدمات ومعطیات ذات التدفق العالي، والتي تطورت  الهاتف للصوت والمعطیات بقدرة تحمّ
+ یعتمد أساسا على مقاییس 3هو الجیل 3مع مرور الزمن: التطور الأول لـ: الجیل

)HSPA(طور الأخیر + بالانتقال إلى تدفق أعلى من نظیره كما سمح الت3، إذ یسمح الجیل
(أعلى تدفق للشبكة) بمضاعفة  )THDM(++، أو 3لشبكات الجیل الثالث، المسمى الجیل

  .میقابایت/ ثانیة 24إلى 21+، وذلك بتدفق یتراوح من3سرعة شبكات الجیل
  كما یسمح الجیل الثالث للزبائن، للمؤسسات والإدارات من:

  ،تحسین وبصفة معتبرة قوة أداء الشبكة -
  ،لقیام بعملیات مصرفیة بسرعة أكبرالسّماح با -
إلى  تحسین الخدمات ذات القیمة المضافة: مثل الموقع الجغرافي، إدماج خدمات جهاز ما -

  ،الخ) …MVPN)، تبادل الاتصالات بین الجامعات والإدارات (M2Mجهاز آخر (
میل خدمات الدفع الإلكتروني، الاتصالات المرئیة، مشاهدة البث التلفزیوني الحي، تح

  الموسیقى والألعاب.

  الجدیدة خدمات الجیل الرابع - /3
عن تغطیة كل الجزائربتقنیة الجیل "موبیلیس"أعلن رائد الهاتف النقال في الجزائر

الولایات الإضافیة المتبقیة بدایة من  الرابع، وأكد إطلاق عمیلة التسویق التجاري لخدماته في
 .2020فیفري  01یوم السبت 

الإلكترونیة  لمراقبة التي قامت بها سلطة ضبط البرید والاتصالاتبمقتضى عملیة ا
الدنیا للتغطیة ونوعیة الخدمات  الالتزامات حول الوسائل والقدرات التقنیة لموبیلیس، واعتبار

فرة، تقرر الترخیص لموبیلیس بتغطیة الولایات الإضافیة المتبقیة بدایة من السنة الثالثة،  الموّ
 .التراب الوطني كل لتشمل هذه التغطیة
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یمس  وفي ذات الشأن فإن عملیة توسیع وتسویق تكنولوجیة الجیل الرابع لموبیلیس
، تیارت، ةالبواقي، تبسولایة إضافیة وهي: البیض، المدیة، النعامة، إلیزي، أم  16

، معسكر ومیلة، ةغلیزان، قالمسوق أهراس، عین تیموشنت، غردایة،  سعیدة،تیسمسیلت، 
التكنولوجیة، مشیرا إلى استعداده بالوفاء  ، التزامه بإنجاح هذه القفزةوبیلیس"أكد" محیث 

 .الاقتصاد الجزائري وتحدیث الخدمات العمومیة ةبالتزاماتها والمساهمة في رقمن

یأتي الجیل الرابع كتكملة لمعاییر الهاتف النقال في الجیل الثالث، حیث یمكن اعتباره 
، أین یجد فیها محبي الإنترنت كل ما یصبون إلیه وعلى 3جیل وال 2كتعدیل لكلا من الجیل 

، یضمن 4أي الجیل  وانهأوجه مختلفة. مع العلم أن تلك الاحتیاجات في ارتفاع مستمر، 
ضف إلى ذلك  .بالإنترنتلمشغوفین  وهذا لحظا، 3مع الجیل  وسرعة مقارنةتدفقا أكثر علوا 

المعلومات بسرعة تدفق  متنقلنقال، بما في ذلك أنها توفر تدفقا عالیا جدا على الهاتف ال
   .جیقا بایت/ الثانیة 1میقا بایت /الثانیة، بمعنى آخر، أعلى من  100نضري یتجاوز 

  

 : سرعة تدفق الانترنت8مشكل رق

  
 

La source : http://www.4g.dz/ar/le-reseau-mobilis, vue 16/10/2020 14h10                
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  موبیلیس في مؤسسة  ثانیا : واقع التسویق 
 السیاسات كفاءة هو السوق، في التنافسي لمؤسسةا مركز تعزز التي المهمة المؤشرات إحدى

وتحقیق  الإنتاجیة الأنشطة من كل لنجاح الفعالة المؤشرات أهم تسویقال عدیو  التسویقیة،
  . ـ، حیث تبنت مؤسسة موبیلیس في هذا الجانب مایليالشركة وربحیة التنافسیة زةالمی

  والرابع لموبیلیسالجدیدة للجیل الثالث  التسویقیةالعروض  - /1
على غرار باقي المؤسسات المنافسة  التسویقیةتقدم مؤسسة موبیلیس مجموعة من العروض 

 :كالاتيالدفع البعدي) وتتمثل هذه الخدمات حسب العروض (الدفع المسبق، 

ازات الإنترنت نستهل هذه العروض الجدیدة بجو  الجدیدة: 4Gو +3Gتسویق عروض  -
 ذات التدفق العالي

 جوازات الإنترنت ذات التدفق العالي لمؤسسة موبیلیس: 01 جدول رقم

  

  

 الحجم السعر دج مدة الصلاحیة الجواز

 يجیقا أوكت1 100 سا من وقت التشغیل 24 سا 24جواز 

 یقا أكتيج 3 250 سا من وقت التشغیل 72 سا 72جواز 

 جیقا أوكتي4 500 عشرة أیام أیام 10جواز 

 1000 یوم 30 یوم 30جواز 
 Mo 500 +جیقا أوكتي10

 ستعمال موب ساوندلا

 جیقا أوكتي 25 2000 یوم 30 یوم 30جواز 

 جیقا أكتي 30 2300 یوم 30 یوم 30جواز 

 جیقا أكتي 50 3500 یوم 30 یوم 30جواز 

      

  لمؤسسة موبیلیس الداخلیة الوثائق على اعتمادا البینالط إعداد من المصدر:         
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  الجدیدة للجیل الثالث والرابع التسویقیة العروض- /2

  بین العروض الجدیدة حسب نوع الزبونن یلي فیما

  وبیلیس لزبائنهاالجدیدة المقدمة من طرف مؤسسة مالتسویقیة العروض  :2جدول رقم 

 البعدي الجدید (الجمهور الواسع) الدفع تسویق المسبق الجدید (الجمهور الواسع) الدفع تسویق

 الخدمات قیمة فیه الزبون في هذا العرض الجدید یدفع
  :الموالیة الأنواع من اشتراك، ویتكون دفع المقدمة مسبقا بدون

 التي، #600*خدمة باقة  : مزایاهpixx مبتسمتسویق ) 1
مجانیة نحو كل الشبكات (موبیلبس،  بتكلفة تحوي مكالمات

بمزایا تسعیریة  ++3Gوجوازات إنترنت وأوریدو)، جیزي
  الإنترنت.للإبحار عبر 

  :win max control  3G / 4Gتسویق ) 2
  دج 3500 دج 2000دج 1300زایاه: سعر الخط م

نحو موبیلیس  ورسائل قصیرةمكالمات  الخدمات المجانیة
 عددFacebook/ WhatsApp :المجانیةالمواقع  سا 24

 ساعات 5في الشهرساعات المكالمات نحو جمیع الشبكات/ 

 Go15الشهرإشتراك الإنترنت/ في  ساعات 10 ساعات 7
Go30 Go50  

 :Navigui 3G / 4Gنافیقي ) عرض3

الجدید یتیح إمكانیة شراء (شریحة + مفتاح) Naviguiعرض
مع واحد من الاشتراكات  دج990ب سعرالمسبق الدفع 

أو باقة جهاز 15Go،10Go،5Go،3Go،1Goالمتوفرة: 
 6Goدج مع  4990) بسعر Routeurاستقبال وارسال (

  انترنت.
 

 عن الخدمات (المكالمات) قیمة الزبون في هذا العرض یدفع
 لكل عرض ویشمل المخصصة المدة انتهاء بعد الفاتورة طریق
  الموالیة: الأنواع

  :اك الجدیدالاشتر تسویق 
دج، یمكنكم الحصول على  500بسعر: BeKINGعرض

لكم باختیار  والتي تسمح  ,BeKINGشریحة الدفع البعدي
بكل  وذلك اشتراككم، تسییر مكالماتكم، إرسال الرسائل القصیرة،

 مرونة

  :من المزایا التي یمكن للمشتركین الإستفادة منها، نذكر ما یلي

 ا في مجال الهاتف النقالالإشتراك الشهري الأقل سعر   -

 مكالمات ورسائل قصیرة نحو موبیلیس غیر محدودة  -

  إشتراكات المكالمات والرسائل القصیرة إختیاریا حسب میزانیتكم   -
 واستخداماتكم

 جوازات إنترنت مكیفة خصیصا للعرض، وبأسعار بأسعار مغریة  -

رة فور تشغیل الخط، یتحصل المشترك على مكالمات ورسائل قصی
 .غیر محدودة نحو موبیلیس

  دج1500الممنوح  دج الرصید500 السعر 500برنامج

 دج4000دح الرصید الممنوح1000 السعر 1000برنامج

  

  للمؤسسة الداخلیة الوثائق على اعتمادا البینالط إعداد من المصدر:
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 وأصحاب الحرفالجدیدة المقدمة من طرف مؤسسة موبیلیس للشركات التسویقیة العروض : 3جدول رقم 

 الحرة) المهن وأصحاب الحرف (أصحاب الشركاتعروض -3

 الحرف أصحاب- ب الشركات-أ

  : یحتوي على: WIN Proالاشتراك الجدید  عرض
مزایاه كالتالي: مكالمات مجانیة  Win Pro« 1100«عرض 

سا، مكالمات مجانیة 18سا إلى 06نحو الموظفین من الساعة 
ساعات شهریا 3 سا،17ا إلى س07نحو موبیلیس من الساعة 

دقیقة من المكالمات  15، نحو جمیع الشبكات الوطنیة
رسالة 100، حجم الإنترنت الشهري المهدىGo 1,5الدولیة،

 موبیلیس.قصیرة صالحة نحو 

مزایاه كالتالي: مكالمات مجانیة  Win Pro« 2200«عرض 
مجانیة  تسا، مكالما18سا إلى 06نحو الموظفین من الساعة 

ساعات شهریا 6 سا،20سا إلى 07موبیلیس من الساعة نحو 
دقیقة من المكالمات  ،30الوطنیة نحو جمیع باقي الشبكات 

رسالة  200، حجم الإنترنت الشهري المهدى Go 3، الدولیة
 .قصیرة صالحة نحو موبیلیس

مزایاه كالتالي: مكالمات مجانیة  Win Pro «3300«عرض 
 لمات مجانیة نحو موبیلیسمكا، سا24نحو الموظفین على مدار

، ساعات شهریا نحو باقي الشبكات الوطنیة 10سا،24على مدار
حجم الإنترنت الشهري  Go 5الدولیة، دقیقة من المكالمات  45

نحو  75و ،رسالة قصیرة صالحة نحو موبیلیس300 ،المهدى
  .باقي الشبكات

مجانیة  كالتالي: مكالماتمزایاه  Win Pro« 4400«عرض 
 مكالمات مجانیة نحو موبیلیس، سا24ظفین على مدارنحو المو 

ساعات شهریا نحو باقي الشبكات  15، سا24على مدار
حجم الإنترنت  Go 5، دقیقة من المكالمات الدولیة 60، الوطنیة

نحو  100رسائل قصیرة مجانیة نحو موبیلیس ، الشهري المهدى
 .الشبكات الأخرى

 دج+ +800 بصیغة اشتراك وهو :) عرض مهني1
  :الموالیة المزایا ، معدج للشهر++1500و

سا 24/24غیر محدودة  : مكالماتM'Henni ++ 800عرض 
، ساعات من المكالمات نحو موبیلیس10، لموبیلیس 1نحو رقم 

واتصال غیر محدود على  ،جیقا أوكتي من الإنترنت بتدفق عال1
رسالة قصیرة نحو  Ouedkniss،50و ،Linkedinمواقع 

دج للدقیقة نحو  6,10،دج للدقیقة نحو مهني 1,02،موبیلیس
دج  5,09،دج للدقیقة نحو الشبكات الأخرى 6,10،موبیلیس

دج للرسائل  14,24،للرسائل القصیرة نحو الشبكات الوطنیة
  .القصیرة نحو الخارج

 24سا/24مكالمات غیر محدودة : M'Henni ++ 1500عرض 
، حو موبیلیسساعات من المكالمات ن30، لموبیلیسأرقام  3نحو

جیقا أوكتي من الإنترنت بتدفق عال واتصال غیر محدود على 2
رسالة قصیرة نحو  Ouedkniss،150وLinkedinمواقع

دج للدقیقة نحو  5,09،دج للدقیقة نحو مهني 1,02،موبیلیس
دج للرسائل 5، دج للدقیقة نحو الشبكات الأخرى 5,09،موبیلیس

للرسائل القصیرة نحو  دج 14,24،القصیرة نحو الشبكات الوطنیة
 الخارج.

سیستفید الزبائن الحالیین أو المحتملین  :600PixX Pro عرض 
من عرض للدفع المسبق ذو مزایا عدیدة، یتوافق واحتیاجاتهم 

 .الیومیة

یقدم  ،#600*متوفر عبر اللائحة: 600PixX Proعرض 
ة من المكالمات، الرسائل  للمجتمع المهني، عدة امتیازات سخیّ

  .دج/للشهرفقط6 00یرة والإنترنت، بـالقص
رصید من المكالمات صالح  دج3000 :هو600Pixx Proعرض

مكالمات غیر محدودة نحو موبیلیس  .نحو جمیع الشبكات الوطنیة
 .یوم 30رصید صالح  انترنت اوكتي جیغا10بعد الدقیقة الثالثة

  سسةللمؤ  الداخلیة الوثائق على اعتمادا البینطال إعداد المصدر: من
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  موبیلیسفي مؤسسة  المبیعات: واقع  ثالثا
شیر ذا ما یتسعى مؤسسة موبیلیس كغیرها لزیادة مبیعاتها والتوسع ورفع قیمة رقم اعمالها وه

  ه الجدول الموالي:إلی
   

  : تطور المبیعات في مؤسسة موبیلیس04جدول رقم 

 السنوات
 المبیعات 

 الملیار دینار 
2011 27 
2012 40 
2013 53 
2014 72 
2015 98 
2016 110 
2017 113 
2018 133 
2019 145 

  للمؤسسة الداخلیة الوثائق على اعتمادا البینطال إعداد منالمصدر:          
  

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه والذي یمثل تطور المبیعات في مؤسسة موبیلیس حیث 
المتعاملین  عغم المنافسة مت الأخیرة وهذا ر اتطور كبیر خلال السنو ت المبیعات عرف

ملیار  27حوالي  2011الاخرین الموجودین في السوق حیث كانت المبیعات خلال سنة 
ة حیث تضاعف خلال العامین أو الثلاث لدینار جزائري وعرفت هذه القیمة زیادة متواص

 2014خلال سنة لتبلغ قیمة المبیعات   2014و  2013أي بین عامي  حقة لاسنوات ال
ملیار دینار وهذا راجع للنهج التسویقي الذي تبنته المؤسسة وتوطید علاقاتها مع  72 حوالي

الزبائن ودخول الجیل الثالث حیز الخدمة ونلاحظ أیضا ان هذا الرقم المحقق للمبیعات 
ملیار دینار  145الى  2019في السنوات الاخیرة لیصل خلال سنة وبوتیرة سریعةتضاعف 
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مر الذي بذول من قبل المؤسسة ومع توسیع شبكة الجیل الرابع الاوهذا راجع للمجهود الم
انعكس على حصتها السوقیة في سوق الهاتف النقال في الجزائر  رائدة جعلها تحتل مكانة

   بالزیادة.
  ونلاحظ هذا التطور للمبیعات بیانیا من خلال الشكل ادناه. 

   تطور المبیعات في مؤسسة موبیلیس : )09(الشكل رقم 

  
  

  تم إعداده بالاعتماد على معطیات الجدول أعلاه.المصدر: 
  
من جانب وتنوع الخدمات والعروض زیادة نمو المبیعات الى تحسن الأداء التسویقي ل ید

المنظمة الهادفة الى الربح ، حیث ان زیادة معدل  إلیهتصبو  وهذا ماالمقدمة من جانب أخر 
سة ضمن السوق ي زیادة الأرباح لضمان بقاء المؤسوبالتال نمو المبیعات في السنوات الأخیرة

أتي نتیجة زیادة وعي الزبائن یو  عها وحصولها على حصة سوقیة أكبروبالتالي توس التنافسیة
یكون نتیجة مرونة وتكامل قنوات الاتصال مع الزبائن كما  ومنتج او الخدمة المقدمة ، بال

اح ن حجم المبیعات بالإضافة الى نجأن إیجاد بدائل للتواصل مع الزبائن تزید كذلك م
وحیث تتعلق القیمة السوقیة بالأرباح النظام المعمول به في التعامل مع الزبائن  تطبیق

   .ولإثبات وجودها
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  موبیلیس  لمؤسسةالمطلب الثاني : الحصة السوقیة 
من خلال  و  الدراسة محل بالمؤسسة التسویق مسؤولي مع شخصیة مقابلة بإجراء نامق  

 سوق في لموبیلیس السوقیة الحصةنمو  حول الضبط سلطةل السنویة تقاریرالطلاع على الا
  :ذلك یوضح والجدول الآتي ، النقال، الهاتف
تطور الحصة السوقیة للموبیلیس مقارنة مع باقي متعاملي الهاتف النقال للفترة  : )05( رقم الجدول

2019-2001  

 %الحصة السوقیة  السنوات
 اوریدوو يجاز موبیلیس

2001 100 / / 
2002 30 70 / 
2003 11.6 88.4 / 
2004 24 53.02 6 
2005 35.9 50.1 10.9 
2006 35.6 48.5 14.3 
2007 35.1 52.1 16.4 
2008 28.5 44.6 19.4 
2009 30.8 46 24.6 
2010 28.8 46.6 25.2 
2011 29.5 47.55 23.9 
2012 28.3 44.3 24.15 
2013 31.6 42.9 24.1 
2014 30 47.55 27.1 
2015 32.47 42.9 28.34 
2016 36.85 39.19 27.44 
2017 40.06 35.71 27.34 
2018 43.33 32.6 26.07 
2019 46.02 33 20.89 

    www.arpt.dzالتقاریر السنویة لسلطة الضبط، من خلال الموقع: المصدر: 

 .02/06/2020لاع: تاریخ الاط 
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من خلال الجدول اعلاه ومع تتبع تطور عدد المشتركین ي شبكة الهاتف النقال نجد ان     
 %100شبكة اتصلات الجزائر كانت المحتكر الوحید للسوق ، اذ كانت حصتها تقدر بـ 

زي ، فقد وبعد إنفتاح السوق ودخول متعامل ثاني والمتمثل في جا 2002، إلا أنه سنة  2001وذلك سنة 
 2004سنة  خیر ن وفيالأ ذامن السوق لصالح ه % 70المتعامل التاریخي لإتصالات الجزائر حوالي 

إلى  بالإضافةأولا بظهور موبیلیس كفرع حدیث وأكثر تحضیرا للمنافسة، خر فقد أخذت الأمور منحى أ
جازي حوالي خسرت في الوطنیة للاتصالات ، حیث  ل ثالث للسوق الجزائریة والمتمثلةدخول متعام

و  %24.10التي بلغت حصتها على التوالي من الحصة السوقیة لصالح موبیلیس وأوریدو  20%
  ویمكن توضیح ذلك أكثر من خلال الشكل الموالي:  5.89%

  )2019- 2001تطور الحصص السوقیة لكل متعامل للفترة ( : )10(الشكل رقم 

  

  

  داده بالاعتماد على معطیات الجدول أعلاه.تم إعالمصدر: 

  



  الفصل الثاني :                                                                        الدراسة الميدانية

50 

یلاحظ أن الحصة السوقیة لموبیلیس استمرت بالارتفاع على التوالي منذ سنة كما 
سنة إستحواذها  صلیل .2007.2010.2014مع تذبذب بسیط خلال سنوات  2005
نتهاجها لإمن الحصة السوقیة  %44.50إلى نسبة  2019 دارة العلاقة وذلك راجع للإهتمام بالزبون وإ

   .مع الزبون 

 عدد (لموبیلیس السوقیة الحصة تطور یوضح والذي أعلاه الجدول خلال من نلاحظ
 التي المعلومات حسب وهذا 2017 سنة إلى 2010سنة  من الممتدة الفترة في ) المشتركین

 أن نجد بالمؤسسة، التسویق قسم مسؤول مع إجراؤها تم التي المقابلة من استخلاصها تم
 ملایین  10 من أكثر 2010 سنة بلغت حیث مستمر تزاید في موبیلیس في المشتركین ددع

 13 من أكثر محققة الزیادة في وتستمر 2011 سنة مشترك ملیون11.4 إلى لتصل مشترك
 حیث تزاید، في أیضا للمؤسسة السوقیة الحصة كانت حین في  2013 سنة مشترك ملیون
 واستمرت 2010 سنة وذلك %30 النقال  الهاتف قسو  من موبیلیس المؤسسة حصة كانت

 سنة الى نموال موبیلیس تواصلو 3 % 8.5 فیها بلغت والتي 2014 سنة غایة إلى بالارتفاع
 .النقال الهاتف سوق من %45 نسبة محققة 2017

 أنها منافسیها مع مقارنة وهذا المؤسسة زبائن یخص فیما السوقیة الحصة أن هذا من نستنتج
 تكون أن یمنحها ما وهذا وزبائنها، موبیلیس بین العلاقة قوة إلى یرجع وهذا دائم تطور في

  .الجزائر في النقال للهاتف الأول المتعامل
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 اختبار الفرضیات :الثالث  المطلب

 وجمع البیانات میدانیا وتحلیلها المسح المكتبي عبر النظریة المعلومات جمع من خلال
 التحلیل هذا نتائج یلي فیما فسنعرض اختبارهاو  الدراسة ستهدفتا التي فرضیاتال ضوء وفي

 فرضیة. لكل بالنسبة

للمبیعات كبعد من مساهمة  أنه یوجد الفرضیة التي تنص على نقبل :الأولى الفرضیة اختبار
الحصـــة الســوقیة وذلـــك مـــن خــلال رفـــع رقـــم أعمـــال فـــي رفـــع إدارة العلاقـــة مـــع الزبــون  ابعــاد

إن المؤسســـة تضــع بعــد المبیعـــات مركــز اهتمامهــا وذلـــك مــن اجــل رفـــع وبالتــالي فــ المؤسســة
  حصتها السوقیة.

كبعد من  للتسویقمساهمة  نقبل الفرضیة التي تنص على أنه یوجدالثانیة:  الفرضیة اختبار
إهتمام المؤسسة الحصة السوقیة، وذلك من خلال في رفع إدارة العلاقة مع الزبون  ابعاد

عتماد مؤسسة موبیلیس على للحیازة على حصة سوقیة أكبر فه بالجهد التسویقي وتكثی وإ
ومحاولتها الاشهاري  بین المنافسة في الأسعار والترویج یتراوحمن أجل ذلك مزیج تسویقي 

   .إقناع الزبون وجذبه وكسب ثقته وولائه

من كبعد  للخدمة مساهمة نقبل الفرضیة التي تنص على أنه یوجد  :الثالثة الفرضیة اختبار 
وهذا من خلال تنوع خدماتها  خلال  الحصة السوقیة في رفعإدارة العلاقة مع الزبون  ابعاد

السنوات الأخیر خصوصا مع دخول خدمات الجیل الثالث والرابع وتفكیر مؤسسة موبیلیس 
 مؤخرا  في استبدال خدمة الجیل الرابع بالجیل الخامس وهذا سعیا منها لرفع حتها السوقیة 
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  ر الفرضیة الرئیسیة:إختبا

رفـــع فـــي ( المبیعـــات، التســـویق، الخدمـــة)  الـــثلاث إدارة العلاقـــة مـــع الزبـــون بأبعادهـــا تســـاهم 
   ؛تبسة وبیلیسؤسسة مالحصة السوقیة لم

ج المتوصـــل إلیهـــا فـــي اختبـــار الفرضـــیات الفرعیـــة لأبعـــاد إدارة ئمـــن خـــلال المخرجـــات والنتـــا
 رفـع علـى تعمـل شـأنها أن من الزبون مع العلاقة رةإدا" بأن القول یمكنالعلاقة مع الزبون 

 دارةلإ الـثلاث الأبعـاد علـى التركیـز خـلال مـن وذلـك الخدمیـة للمؤسسـة السـوقیة الحصـة
 إجابة یعتبر وهذا ،"ذلك تحقیق یتم خلالها من التي الاطارات تكوین مع الزبون مع العلاقة

    .المطروحة موضوع الدراسة لإشكالیة
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 شتى في الأسواق تشهدها التي التنافسیة البیئة في ظل خیر یمكن القول أنهفي الأ     

 العلاقة مع الزبائن إدارة تبني وتطویر على المؤسسة حتمت ،عامة الاقتصادیة القطاعات
 بمثابة لیكون معه التفاعل أبعاد وتعمیق الزبون لدى الولاء خلق وذلك باتجاه تكالیفها، وتحمل

 زاویة أو جزء خلال من الزبون مع العلاقة إلى یمكن النظر لا لكلذ المؤسسة، من جزء
 یتطلب الأمر وهذا .المتعددة الحقیقة ومادیاتها جوهرها إلى النظر یفترض بل فقط، محددة

 التي تتعلق والمعلومات البیانات من المزید على والحصول البحث المؤسسة إدارة من
 یحملها التي التوجهات تغیر في بل فحسب، علیه زیرك ما لیس و فهمه باتجاه وكذا بالزبون،

  .للمؤسسة ورفع حصتها السوقیة ولاءه  تحقیق نحو معه العلاقة تمتین في وبما یصب
 واقعو  و الاستمرار البقاء من تمكنها السوق من حصة على الحصول في الدائمة رغبةفال

 خلق مبادرات جدیدة من والذي بفضله تتمكن تعیشه المؤسسات الذي الشدیدة المنافسة
  .كبیرة سوقیة حصص على من الحصول تمكنها

  
  نتائج الدراسة:

  
إدارة العلاقة مع الزبون استراتیجیة عمل للمؤسسة یتطلب تطبیقها بناء ثقافة تعتبر  -

موجهة للزبون، وتهدف الى بناء علاقات طویلة الاجل معه من خلال الحفاظ على 
لفهم حاجاته ورغباته بما یساهم في تعظیم  التواصل المستمر معه والاصغاء الیه

 القیمة المقدمة له وتحقیق الفائدة لكل من المؤسسة والزبون؛
 بالنسبة المستمر والتمیز النجاح یعني لا سوقیة حصة على المؤسسة حیازة إن  -

علاقاتها  على الإعتماد خلال من السوقیة حصتها بزیادة القیام علیها ولذا للمؤسسة،
 ورغبات القائمة، والمنافسة السوق متطلبات مع یتوافق بماها وتطویر  مع الزبون 
  ؛باستمرار المتغیرة المستهلكین

 ذلك ویتحقق معه تتعامل الذي الزبون هو من تحدید على المؤسسة قبل من التركیز -
 بذلك؛ صلة له وما عنه جمعها یتم التي خلال البیانات من
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تحسین  بهدف الزبائن مع الامد طویلة لاقةع اقامة اساس على مبني المفهوم هذا ان -
 عن سواء , وولائهم الزبائن ثقة كسب خلال ومن, البعید الامد المنظمة على ربحیة
 الرسمیة؛ العلاقات غیر او الرسمي التعامل طریق

لإدارة علاقة الزبون اثر كبیر وواضح في زیادة مبیعات المؤسسة وبالتالي زیادة  -
 حصتها السوقیة؛

قة موجبة بین إدارة العلاقة مع الزبون بأبعادها ( التسویق، الخدمة ، وجود علا -
  المبیعات) وزیادة الحصة السوقیة للمؤسسة؛

  
   :والاقتراحات التوصیات   

 مع العلاقة ذات المعلومات جمیع یتضمن الزبون، معلومات حول متكامل نظام وضع -
  المؤسسة وتحدیثها بإستمرار؛

 ولائه لتحقیق عاملا وجعلها والمؤسسة ، الزبون بین دةجی علاقة ترسیخ على العمل -
 الطرفین بین المتبادل والالتزام  العلاقة تلك في الجودة تحقیق على خلال التركیز من

 على یسمح بالحصول فعال معلومات ونظام بیانات قاعدة وجود من انطلاقا وذلك
  تهدفین؛المس الزبائن بسلوكیات خصوصا والمتعلقة اللازمة المعلومات

 التي والتهدیدات الفرص لمعرفة للمؤسسة الخارجیة بالبیئة أكثر الاهتمام ضرورة -
 حسب تنمیتها أو السوقیة حصتها زیادة ضمان وبالتالي السوقي، القطاع یتضمنها
 المؤسسة؛ وموارد أهداف

 تقدیم على وتحفیزهم الزبائن، من لقربهم نظرا لدیها المعتمدین بالموزعین الاهتمام -
 المنافسین، منتجات واتجاه المؤسسة منتجات اتجاه المستهلك سلوك عن دوریة اریرتق

 حالیا؛ المشبعة غیر وحاجاتهم تطلعاتهم
 وتحسین للمؤسسات التنافسیة القدرات وتعزیز التكنولوجیة التطورات مواكبة ضرورة -

 الجودة؛
 لإعتمادا و الربحیة تعظیم بهدف قیةالسو  الحصة في التوسع الشركات على یجب -

 ؛المدروسة السعریة السیاسات على
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قة المؤسسة بزبائنها لفترة طویلة ضرورة زیادة الاهتمام بسبل المحافظة على علا -
  لجعلها علاقة منفعة متبادلة من خلال إیجاد التوازن بین مصالح المؤسسة والزبون؛

  
  :دراسةلل المستقبلیة الآفاق
جد حساسة كل مفهوم یمكن أن یشكل مجال  دراسة هذا الموضوع ظهرت عدة مفاهیم اثناء

  بحث واسع في المستقبل ومن بین هذه المواضیع :
  ؛تسییر العلاقة مع الزبون وأثرها على ربحیة المؤسسة -
  ؛أعاد العلاقة بین الزبون الداخلى والخارجي -
   ؛اثر الحصة السوقیة على ربحیة المؤسسة -
  ؛بوندور إدارة العلاقة مع الزبون في انشاء قیمة للز  -
  ؛للمؤسسة التنافسیة المیزة تحقیق في الزبون مع العلاقة إدارة أثر -
  ؛قیاس الحصة السوقیة للموسسات التجاریة -
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 الملخص 

قة مع الزبون العلا مؤسسات الخدمیة على مفھوم إدارةھدفت الدراسة إلى تسلیط الضوء على تركیز ال      
في ثقافتھا باعتباره أحد الأركان الأساسیة في تحقیق النجاح والنمو عند مد جسور وعلاقات مترابطة مع 

باعتباره استراتیجیة شاملة وعملیة متكاملة بین المؤسسة والزبون و الدور الذي یلعبھ تطبیق ھذا والزبائن 
) - تبسة-قیق مكانة في السوق ورفع الحصة السوقیة في المؤسسة الخدمیة.(مؤسسة موبیلیسالمفھوم في تح

واعتمدت الدراسة على المنھج الوصفي التحلیلي واستخدام أسلوب میداني في جمع البیانات إلى جانب 
عب دور في المسح المكتبي وتحلیلھا والخروج بالنتائج. خلصت الدراسة إلى أن إدارة العلاقة مع الزبون تل

  رفع الحصة السوقیة في المؤسسة الخدمیة.

  

 :المفتاحیة  الكلمات

 .السوقیة الحصة الزبون، مع العلاقة إدارة الزبون،                                 
 

Abstract 
 
 

The study aimed to shed light on the focus of service institutions on the concept of managing a 
relationship with the customer in its culture as one of the basic pillars in achieving success and 
growth when building bridges and interconnected relationships with customers as a comprehensive 
and practical integrated strategy between the institution and the customer and the role that the 
application of this concept plays in achieving a position In the market and raising the market share in 
the service institution (Mobilis Corporation - Tebessa-) The study relied on the descriptive and 
analytical approach and the use of a field method in collecting data in addition to the office survey, 
analyzing it and coming up with the results, as the study concluded that managing the relationship 
with the customer plays a role in raising the share Logistical organization in the service. 
key words: 
  

 

Keywords:  
               Customer, Customer Relationship Management, Market Share. 

  
 


