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مقدمة:
يواجه قطاع الاتصالات وتحديداً شركات الاتصالات الثابتة بشكل عام العديد من التحديات الناتجة عن التغيرات الاقتصادية والفنية و التكنولوجية و التي تؤثر بشكل واضح على تطور تسويق صناعة الاتصالات العالمية، و من أهم هذه التحديات التطور المستمر في أشكال و أنواع و مواصفات خدمات الاتصالات وما يصاحبها من منافسة شديدة في السعر و طرق التوزيع (عرض و تقديم الخدمة) كما أن تكنولوجيا الاتصالات الخلوية أصبحت تقنية بديلة و هي لا تحتاج لصرف موازنات هائلة لوضع البنية التحتية و تمديد الكابلات الأرضية كما في خدمات الخط الثابت ، إذ يشير التوجه العالمي إلى ازدياد الإقبال على الاتصالات الخلوية و تراجعه في الاتصالات عبر الخطوط الثابتة
، بالإضافة إلى ظهور ما يسمى بروتوكولات الاتصال عبر الانترنيت(وهي عبارة عن أنظمة أو برامج للاتصال والمحادثة باستخدام الحاسوب وشبكة الانترنيت والتي تتميز بالسرعة والتكلفة المنخفضة جدا مقارنة بتكلفة الخطوط الثابتة والخلوية) ،حيث تشير بعض  التقديرات إلى انخفاض إيرادات شركات الخطوط الثابتة حول العالم بمعدل 25% بحلول العام 2010 وكذلك انخفاض ايرادات شركات الخلوي بمعدل 80% وذلك بسبب بروتوكولات الاتصالات عبر الانترنيت
.
الأمر الذي يحتم على شركات الاتصالات الثابتة التطوير الدائم والمستمر لمواكبة تلك التحديات والمتغيرات التي تحصل في بيئتها، و أَن تتبنى كل ما من شأنه أن يساعدها على البقاء والتطور و يمكنها من تثبت وجودها في السوق ، و يشمل ذلك جميع إستراتيجيات العمل الأساسية مثل الإستراتيجيات المرتبطة بالمزيج التسويقي لتلك الشركات بالإضافة إلى استراتيجيات التطوير والتغيير واستراتيجيات المنافسة.
و يعد المزيج التسويقي من أهم العناصر التي تعمل على إرضاء العميل والمحافظة عليه كعميل دائم وخلق حلقة وفاء بينه وبين الشركة,و المزيج التسويقي كذلك هو القوى المؤثرة في تحقيق مردود مادي للمنظمات والحصول على ميزة تنافسية و كسب ولاء المستهلك وثقته حتى يصبح وفياً للشركة ومنتجاتها وهذا قد يعبر عن نجاح عملية التسويق في بيئة التنافس.
هذا وتعتبر المؤسسة العامة للاتصالات (م ع ت) في سوريا المؤسسة الوحيدة و  للاتصالات أو الخطوط الثابتة في سوريا وهي اليوم تواجه العديد من التحديات شأنها في ذلك شأن باقي المؤسسات والشركات حول العالم ولعل أهم تلك التحديات هو تراجع الطلب على الخطوط الثابتة,الأمر الذي يتطلب منها بناء استراتيجيات تسويقية فعالة إذا ما أرادت البقاء والنجاح في ظل بيئة تنافسية عالمية شديدة، خاصةً وأن سوريا في طريقها للانفتاح الاقتصادي الأمر الذي يجعل من إمكانية دخول شركات أخرى عالمية تعمل في نفس المجال أمرا ًليس مستبعدا ً .
أولا: مشكلة البحث :
يلاحظ المتتبع للأنشطة التسويقية للمؤسسة العامة للاتصالات(م ع ت)أن هناك ضعفاً في معظم جوانب تلك الأنشطة بشكل عام ،إذ يمكن للمتتبع أن يلاحظ تركيز الاهتمام على بعض جوانب المزيج التسويقي وعدم إعطاء الأهمية اللازمة لباقي جوانب المزيج التسويقي في تلك المؤسسة، ولعل السبب في ذلك هو كونها المؤسسة الوحيدة حتى الآن التي تعمل في هذا المجال في سوريا (احتكار تام) الأمر الذي جعل التعامل معها وطلب خدماتها (منتجاتها) أمرا ًلا مفر منه بالنسبة للعملاء.مما جعلها لا تولي أهمية كبيرة لجميع جوانب المزيج التسويقي ،لكن ومع السماح بدخول شركات الاتصالات الخلوية إلى سوريا واتجاه سوريا نحو الانفتاح الاقتصادي فإن المنظومة التسويقية المطبقة حاليا ً في (م ع ت)_وتحديداً المزيج التسويقي _وبما تعانيه من جوانب ضعف قد تغدو قاصرة عن كسب ولاء العملاء أو الاحتفاظ بهم  .
ويمكن صياغة مشكلة البحث من خلال التساؤل التالي :
ما واقع استخدام المزيج التسويقي في المؤسسة العامة للاتصالات ؟ و ما أثره على ولاء العملاء؟
و تنبثق عنه مجموعة التساؤلات التالية:

 1. ما مدى توفر الخدمات و المنتجات التي تلبي احتياجات العملاء في المؤسسة العامة للاتصالات؟
 2. ما مدى ملائمة أسعار الخدمات و المنتجات التي تقدمها المؤسسة العامة للاتصالات لعملائها ؟
 3. ما مدى ملائمة المزيج الترويجي الذي تستخدمه  المؤسسة العامة للاتصالات في تحقيقه لأهداف الاتصال مع العملاء؟
 4. ما مدى تلبية قنوات التوزيع لاحتياجات العملاء في المؤسسة العامة للاتصالات؟
 5. ما هي درجة ولاء العملاء للمؤسسة العامة للاتصالات ؟
ثانيا: فرضيات البحث :
1_ لا توجد علاقة ذات دلالة  معنوية  بين الخدمة المقدمة و درجة ولاء العملاء في (م ع ت ).

2_ لا توجد علاقة ذات دلالة  معنوية بين التسعير و درجة ولاء العملاء في (م ع ت ).
 3_لا توجد علاقة ذات دلالة  معنوية  بين الترويج و درجة ولاء العملاء في(م ع ت ).
4 _لا توجد علاقة ذات دلالة  معنوية  بين التوزيع و درجة ولاء العملاء في  (م ع ت ).
5 _لا توجد اختلافات بين الواقع الفعلي والمنشود فيما يتعلق بالمزيج التسويقي.
6_ لا توجد اختلافات بين أفراد العينة حول أثر استخدام المزيج التسويقي على ولاء العملاء تعزى إلى السمات الشخصية لأفراد العينة(العمر،المؤهل العلمي،الجنس،الدخل الشهري).
ثالثاً :أهمية البحث :
_1 إن هذه الدراسة التي تبحث في واقع استخدام المزيج التسويقي في (م ع ت)تعد على حد علم الباحث الأولى من نوعها في  سوريا .
_2 مساعدة إدارة التسويق في(م ع ت) على صياغة ووضع الخطط والاستراتيجيات المناسبة بعد تحديد نقاط القوة و الضعف في المزيج التسويقي، لتطوير أدائها و تلبية احتياجات العملاء و كسب ولائهم.
3_ يشكل هذا البحث إضافة جديدة للمكتبة العربية .
رابعا: أهداف البحث:
تهدف الدراسة  إلى التعرف على:

-1 واقع استخدام المزيج التسويقي في(م ع ت) .
- -2 أثر استخدام المزيج التسويقي في (م ع ت) على درجة ولاء العملاء.
_ تقديم مجموعة من التوصيات والمقترحات حول المزيج التسويقي المستخدم في (م ع ت) و التي من شأنها أن تخدم المؤسسة والمستهلك وتسهم في زيادة التنمية الاقتصادية والاجتماعية من خلال تحقيق الكفاءة المطلوبة.
خامسا: متغيرات البحث:
المتغير المستقل :المزيج التسويقي ويمكن تقسيمه إلى المتغيرات الفرعية التالية:
*- الخدمة: الخدمة المقدمة لزبائن (م ع ت).
*- التسعير: تسعير الخدمات و المنتجات في(م ع ت).
*- الترويج: المزيج الترويجي التي تستخدمه (م ع ت).
*- التوزيع: طرق توزيع الخدمة في(م ع ت).
المتغير التابع: ولاء العملاء.
سادساً :مصطلحات البحث :
المزيج التسويقي Marketing Mix:
يعرف(Rachman, 1988, p17) Rachmanالمزيج التسويقي بأنه " الخطة التي تحدد العرض الذي سيقدم للزبائن)المنتج، الخدمة( و كيف سيتم تسعيرها، ترويجها، و توزيعها" (

ويحتوي المزيج التسويقي على مجموعة من الأنشطة :
الخدمة (أو المنتج):
عرفت جمعية التسويق الأمريكية الخدمات بأنها " منتجات غير ملموسة يتم تبادلها مباشرة من المنتج إلى المستعمل، و لا يتم نقلها أو تخزينها، و هي تقريبا تفنى بسرعة ، الخدمات يصعب في الغالب تحديدها أو معرفتها لأنها تظهر للوجود بنفس الوقت التي يتم شراؤها و استهلاكها فهي تتكون من عناصر غير ملموسة متلازمة و غالبا ما تتضمن مشاركة الزبون بطريقة هامة، حيث لا يتم نقل ملكيتها و ليس لها لقب أو صفة" (
.
التسعير:
يعرف عبيدات (عبيدات، 2008 ، ص ( 20 السعر بأنه " ذلك السعر الذي يمكن تعديله –صعودا و هبوطا- وفقا لكافة المتغيرات البيئية المحيطة بعمل المؤسسات و بما يتفق و  إمكانات الشراء لدى المشترين و وفق أذواقهم
 " .
الترويج:
عرف.(Rachman, 1988, p418) Rachman الترويج بأنه " الاتصالات التسويقية التي تعمل على إعلام و تذكير و إقناع الأفراد أو المؤسسات لتقبل، تعيد شراء، توصي الأخرين، أو تستخدم المنتج، الخدمة"

التوزيع:
عرف  (Rachman, 1988, p 324) Rachman الترويج بأنه " النشاط الموجه نحو وضع المنتجات و الخدمات في المكان الذي يحتاجان به و في الوقت المناسب " و قناة التوزيع هي " عبارة عن الناس و المنظمات المشتركة في توفير المنتج للمستخدم النهائي 
" 
ولاء العملاء Loyalty consumer:
يرى البعض أن ولاء العميل يتحدد على أساس عادات العميل الشرائية فيقال أن هذا العميل يدين بالولاء للشركة اذا ما دأب على التعامل معها و على شراء منتجاتها، بالرغم من تقديم الشركات المنافسة منتجات أفضل و أرخص.
سابعاً :الدراسات السابقة :
دراسة (أبو عويلي،
 (2008

بعنوان " مدى تبني مكونات الاستراتيجية التسويقية في المصارف العاملة في فلسطين ".
تهدف الدراسة إلى التعرف على مدى تبني مكونات الإستراتيجية التسويقية في المصارف العاملة في فلسطين و المتمثلة في مكوناتها (تحديد الهدف-التركيز-تخصيص الموارد- التكامل- المزيج التسويقي)، و أثرها على نجاح العمل المصرفي و أهمية اتباع إستراتيجية تسويقية فعالة.
دراسة(بافقيه، 2001)

بعنوان " أثر برنامج الخصخصة في كفاءة اتصال الخدمات بالمملكة العربية السعودية:دراسة تطبيقية على مرفق الاتصالات السعودي بمحافظات جدة و العاصمة المقدسة و الطائف ".

و يهدف البحث إلى:

- تحديد نوعية الخدمات التي يمكن تقديمها للمجتمع السعودي وفقا لمعايير تنافسية و
على أسس تجارية.
Study of (Awan & Shahzad, 2006)

" Regionalization and Marketing Mix Strategies of a company (A study of Telecommunication Company) "

إستراتيجية التأقلم و المزيج التسويقي للشركة (دراسة حالة – شركة الاتصالات)
تهدف الدراسة إلى ُتحليل مفهوم التأقلم من وجهة نظر الشركة ومدى تأثير  التكتلات التجارية الإقليمية على إستراتيجيات المزيج التسويقي للشركة و هل على الشركة أَن ُتغير إستراتيجياَتها المتطورَة في المستوى الإقليمي أَو تطبق نفس الإستراتيجيات كما في السوق المحلية.
ثامناً :أسلوب البحث :
استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي والذي يعرف بأنه أسلوب يعتمد على دراسة الواقع أو الظاهرة كما هي في الواقع ويهتم بوصفها وصفا دقيقا ويعبر عنها تعبيرا كيفيا وكميا ،حيث تهدف هذه الدراسة إلى وصف وتقييم واقع المزيج التسويقي المستخدم في)م ع ت) و أثره على ولاء العملاء,وقد تم الاعتماد على الكتب والمراجع العربية والأجنبية ذات العلاقة، والدوريات والمقالات والتقارير، والأبحاث والدراسات السابقة التي تناولت موضوع الدارسة,كما قام الباحث بتوزيع عدد من الاستبانات لغرض التحليل شملت جميع المحافظات السورية وبشكل يتناسب مع نسبة عدد المشتركين بالخطوط الثابتة في كل محافظة.
مجتمع البحث:
يتمثل مجتمع الدراسة في جميع المشتركين بالخدمة الهاتفية (الخطوط الثابتة)في سورية.
عينة البحث:

قام الباحث باستخدام طريقة العينة العشوائية الطبقية الجغرافية نظرا لكبر حجم مجتمع البحث،حيث تم توزيع عدد من الاستبانات على عدد من المشتركين بالخدمة الهاتفية في جميع المحافظات في سوريا، وقد تم مراعاة الوزن النسبي لعدد المشتركين في كل محافظة بحيث يتناسب عدد الاستبيانات الموزعة في كل محافظة  مع الوزن النسبي لعدد المشتركين في كل محافظة ،هذا وقد تم استخدام مقياس ليكرت  لقياس الاستبانة .
الأساليب الإحصائية :
- استخدم الباحث معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة .
- وكذلك تم استخدام النسب المئوية والتكرارات والمتوسط الحسابي النسبي .
- معامل ارتباط بيرسون.

- اختبار مان – وتني.
حدود البحث :
_ تناولت الدراسة الفترة ما بين الأول من آذار 2008 وأواخر نيسان 2009.
_تتناول الدراسة المؤسسة العامة للاتصالات فقط. 
_ تم التعامل مع الترويج كمتغير مستقل واحد دون أن تتم تجزئته إلى متغيرات مستقلة( الإعلان ،تنشيط المبيعات،......).
_ تناولت الدراسة أثر المزيج التسويقي  فقط على ولاء العملاء مع العلم أن هناك أمور أخرى تؤثر على ولاء العملاء لم يتم التطرق إليها في هذا البحث.
هيكل البحث
الاطار النظري:
المبحث/ الأول :
_ماهية التسويق وأهميته.
_ماهية المزيج التسويقي وعناصره.
المبحث الثاني / الخدمة
المبحث الثالث / التسعير
المبحث الرابع / الترويج
المبحث الخامس/التوزيع
المبحث السادس/ ولاء العملاء
المبحث السابع/ العلاقة بين المزيج التسويقي وولاء العملاء
الإطار العملي 
المراجع:
أولا ً-الكتب:
1-عبيدات، محمد علي، أساسيات التسعير في التسويق المعاصر. عمان: دار المسيرة للتوزيع و الطباعة،. 2008
2- الضمور، هاني محمد، تسويق الخدمات. عمان: دار وائل للنشر، 2008.
3- أبو فارة، يوسف أحمد، عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت. عمان: دار وائل للنشر و التوزيع، .2004
4- . أيوب، محمد، و دعبول، محمد زاهر، مبادئ تسويق الخدمات، دمشق: دار الرضا للنشر،.2003
5- Rachman, David J., The Marketing Today, Second Edition,

Rinehart & Winston, Inc, 1988.
ثانيا ً- الدوريات:
1- حداد، شفيق، و محفوظ، جودة،"أثر دوافع تعامل العملاء مع المصارف التجارية على درجة ولائهم لها - دراسة ميدانية على عملاء المصارف التجارية الأردنية" ،(المجلة الأردنية للعلوم التطبيقية )،العدد الثاني ، المجلد السادس، 2006.
ثالثاً- الرسائل العلمية:
1- بافقيه، فهد حسني،أثر برنامج الخصخصة في كفاءة اتصال الخدمات بالمملكة العربية السعودية: دراسة تطبيقية على مرفق الاتصالات السعودي بمحافظات جدة و العاصمة  المقدسة و الطائف، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة القاهرة، 2001.
 - أبوعويلي، غادة، مدى تبني مكونات الاستراتيجية التسويقية في المصارف العاملة2
في فلسطين، رسالة ماجستير غير منشورة، الجامعة الإسلامية، غزة، 2008.
3-Awan, Anam ul Haq & Shahzad, Ali, Regionalization and Marketing

Mix Strategies of a company (A study of Telecommunication

Company) , MSc Thesis, University of Halmstad, 2006).
نموذج مقترح للاستبانة:
أولا : معلومات عامة عن العميل:
. المؤهل العلمي:

( ) أقل من ثانوية عامة ( ) ثانوية عامة ( ) معهد متوسط( )  إجازة جامعية
( ) دراسات عليا

.العمر:

 ( ) أقل من 25   ( ) 25 - أقل من 35     ( ) 35 - أقل من 45                   ( )45 - أقل من 55         ( ) 55  فأكبر 

.الجنس:
( ) ذكر                         ( ) أنثى

.الدخل الشهري:

( ) أقل من5000 ليرة سورية    ( ) 5000 –أقل من10000                       ( ) 10000 _15000      ( ) 15000 أقل من20000  ( )أكثر من ذلك
ثانيا: فقرات الاستبانة :
أ_ الخدمة:
1-تتميز شركة الاتصالات بتقديم الخدمات و المنتجات المتنوعة في مجال الاتصالات.
( ) موافق بشدة  ( )موافق  ( ) حيادي ( ) غير موافق ( ) غير موافق بشدة
2-توفر شركة الاتصالات الخدمة الهاتفية لجميع الموطنين في أي مكان و بأسرع وقت ممكن.
( ) موافق بشدة  ( )موافق  ( ) حيادي ( ) غير موافق ( ) غير موافق بشدة
3-توفر الشركة خدماتها و منتجاتها بأشكال مختلفة للتناسب مع أذواق و احتياجات العملاء.
( ) موافق بشدة  ( )موافق  ( ) حيادي ( ) غير موافق ( ) غير موافق بشدة
4-توفر الشركة عدة طرق لتسهيل عملية تسديد الفواتير
( ) موافق بشدة  ( )موافق  ( ) حيادي ( ) غير موافق ( ) غير موافق بشدة
...................
الترويج:
1-تعرض و تروج الشركة خدماتها و منتجاتها من خلال الصحف و المجلات بشكل مناسب.

( ) موافق بشدة  ( )موافق  ( ) حيادي ( ) غير موافق ( ) غير موافق بشدة
2- تعرض و تروج الشركة خدماتها و منتجاتها من خلال التلفاز بشكل مناسب.
( ) موافق بشدة  ( )موافق  ( ) حيادي ( ) غير موافق ( ) غير موافق بشدة
3-تعرض و تروج الشركة خدماتها و منتجاتها من خلال الانترنت بشكل مناسب.
( ) موافق بشدة  ( )موافق  ( ) حيادي ( ) غير موافق ( ) غير موافق بشدة
............
السعر:
1-رسوم تركيب الخط الهاتفي مناسبة.
( ) موافق بشدة  ( )موافق  ( ) حيادي ( ) غير موافق ( ) غير موافق بشدة
2-رسوم الاشتراك الشهرية للهاتف مناسبة.
( ) موافق بشدة  ( )موافق  ( ) حيادي ( ) غير موافق ( ) غير موافق بشدة
تكلفة المكالمات المحلية في الفاتورة مناسبة
( ) موافق بشدة  ( )موافق  ( ) حيادي ( ) غير موافق ( ) غير موافق بشدة
.........
التوزيع:
1-عدد مراكز الاتصالات على مستوى منطقتك كاف
( ) موافق بشدة  ( )موافق  ( ) حيادي ( ) غير موافق ( ) غير موافق بشدة
2-ساعات عمل المراكز تعتبر مناسبة بالنسبة للزبائن
( ) موافق بشدة  ( )موافق  ( ) حيادي ( ) غير موافق ( ) غير موافق بشدة
3-يتوزع الموظفون و مكاتب تقديم الخدمة في المركز بشكل يساعد على تقديم الخدمة بسرعة للحفاظ على وقت العملاء.
( ) موافق بشدة  ( )موافق  ( ) حيادي ( ) غير موافق ( ) غير موافق بشدة
..........
ولاء العملاء:
1-أشعر بالارتياح عندما أتعامل مع شركة الاتصالات.
( ) موافق بشدة  ( )موافق  ( ) حيادي ( ) غير موافق ( ) غير موافق بشدة
2-أفضل التعامل مع شركة الاتصالات لثقتي الكبيرة بها.
( ) موافق بشدة  ( )موافق  ( ) حيادي ( ) غير موافق ( ) غير موافق بشدة
3-أقدم اقتراحاتي و ملاحظاتي و أفكاري للشركة و العاملين بها بهدف تطويرها.
( ) موافق بشدة  ( )موافق  ( ) حيادي ( ) غير موافق ( ) غير موافق بشدة
4-خط الهاتف مهم بالنسبة لي، و لا يعتبر الجوال أو الهاتف الخلوي بديل له.
( ) موافق بشدة  ( )موافق  ( ) حيادي ( ) غير موافق ( ) غير موافق بشدة
............
واقع استخدام المزيج التسويقي وأثره على ولاء العملاء


(دراسة حالة:المؤسسة العامة للاتصالات في سوريا)
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