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  و تقد̽ر اتشكر ˓ 
  

ˉسم الله الرحمن الرحيم و الحمد ߸ ماߵ الكون و ˭الق العباد ̊الم الغیب و الشهادة به 

لیه نتوكل و صلي الله ̊لى نˌ̀ه المصطفى و سلم ˓س̑ت   .عين و̊

تمام هذه المذ̠رة  ٕ ٔول شكري هو ߸ رب العليم ا߳ي رزقني العقل و وفقني في مسيرة و ا ǫ

ٔن ˔كون عوԷ ومرجعا ̼س̑تفاد م̲ه مس̑تقˍلا  ǫ التى ̯رجو.  

نجاز هذا العمل المتواضع سواء ٕ ٔتقدم Դل˖شكرات الخالصة إلى كل من ساهم في ا ǫ من  و

ٔو من بعید  ǫ قریب , ٔǫ̠߳روԴ ٔس̑تاذ المشرف  خصҡا߳ي شرف̲ا   مان صالحيحعبد الرا

نجازها  ٕ لقيمة طیߧ فترة ا شرافه ̊لى مذ̠رتنا ولم یب˯ل ̊لینا بتوجيهاته ا ٕ Դ.  

نجاز هذه المذ̠رة من موظفي وكاߦ موبیل̿س ٕ ٔ̊انني ̊لى ا ǫ ٔشكر كل من ǫ ٔساتذة , كماҡوكل ا

ٔعنوني ولم  ǫ رٓائهم و مسا̊دتهم  ینا̊ل  یب˯لواا߳̽ن   .بˆ

مدادԴ Էلعلم و المعرفة  ٕ   . وكل من تولوا ا

  

  

  نورة, ایمان                                  

  

 

  

  



  ب
 

  

 داءـــــالإه
ٔن ̼شرفني ǫ ݨدي وثمرة دراس̑تي حصیߧ يمثل ا߳ي المتواضع العمل هذا اهدي 

ٔملي وم̲بع ح̀اتي ونور قلبي حˍیة إلى ǫ لى قلبي وسعادة˨ٔ ǫٔمي ا السانبه ینطق ما و ǫ ،الغالیة 

ٔعـز ǫٔطیب و ǫبـــي يـل ه̒ا̥ل ه̒حفظ مخلـوق و ٔ ǫ ٔط̒ال ǫ عمــره في الله. 

لى ٕ لى الإخوة و اҡٔخوات وا ٕ  شموع العائߧ ا

لى ٕ   .  العائߧ كل وا
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یمكن القول بأن الإتصال التسویقي مفھوم واسع         

  من أجل الإتصال و شامل و یتعلق بالأطراف محل

الأھداف المرجوة من ورائھ ،و أن المؤسسات الحدیثة 

كانتھا في السوق من خلال م عملت على المحافظة على

 الاعتماد علیھ بصورة أكثر من ذي قبل نظرا لتعدد

الوسائل المستعملة ،وبروز المنافسة بشكل لم یسبق لھ 

تشكیلة واسعة من المنتوجات و  مثیل وذلك بعرضھا

تستعمل  و للوصول إلى المستھلك المستھدف.الخدمات 

الفعال المؤسسة المزیج الاتصالي و الذي یعتبر العنصر 

سلوك المستھلك من خلال تزویده بمختلف  للتأثیر على

بالتالي زیادة  المعلومات حول المنتجات المعروضة ،و

أرباحھا و تعظیم رقم أعمالھا مما یساعدھا على التوسع 

  .البقاء لفترة أطول و
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Résumé 

  On peut dire que les communications de marketing 

est un concept large , approfondie et le respect des 

parties remplacer le contact et les objectifs souhaités 

par derrière , et que les institutions modernes ont 

travaillé à maintenir sa position sur le marché en 

s'appuyant sur plus que jamais en raison de la 

multiplicité des moyens utilisés , et l'émergence de la 

concurrence comme jamais considéré comme 

l'affichage d'une grande variété de produits et 

services  , et de parvenir à l'utilisation des 

consommateurs entreprise communication de 

composition cible et qui est l'ingrédient actif pour 

influencer le comportement des consommateurs en 

fournissant diverses informations sur les produits 

offerts , et ainsi augmenter les profits et de 

maximiser le nombre de ses travaux , en les aidant à 

développer et rester plus longtemps . 
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  المقدمة

لو للبعض تسمیتھ إحدى الاتجاھات الحدیثة في الفكر یعتبر الإتصال التسویقي أو الترویج كما یح        

, وبھذا  یعتبر الإتصال من أبرز العوامل التي أنشأت علاقات اجتماعیة بین الأفراد , الإداري الحدیث 

وأن الحاجة إلیھ جعلتھ یمر بعدة مراحل نحو التطور المستمر مكنت ھؤلاء الأفراد من تنظیم و تنسیق 

ً مضمون  ما بینھم منالأعمال و النشاطات فی ً وأخیرا خلال تبادل معلومات و أفكار ، التي تكون أولا

  . الإتصال

تلجأ الشركات , التأثیر على عادات و سلوك مختلف الفئات المستھدفة  و في ھذا الإطار ومن أجل     

لغرض تحقیق , إلى اعتماد ھذا التفاعل و تبادل المعلومات و الأفكار مع ھؤلاء باستعمال وسائل محددة 

ً لطبیعة كل فئة  .أھدافھا المرجوة وفقا

ولمعالجتھ ارتأینا , إن الحاجة إلى تحدید ھذا المفھوم ألا وھو الإتصال شيء ضروري للمؤسسات       

ومن ثم التعرض إلى الإتصال التسویقي كجزء من ھذا , إلى مختلف المفاھیم المتعلقة بھا  أن نتعرض 

وفي الأخیر نتطرق إلى . د على تبلیغ معلومة أو فكرة إلى الطرف الآخرو كمفھوم یعتم, الإتصـال 

  .وعملیاتھ   المستویات التي یمر بھا الإتصال التسویقي 

بالسلعة , كما یمثل التسویق ذلك الجزء من الإتصال الذي یھدف إلى إعلام وإقناع وتذكیر المستھلك      

فالتسویق ھو أداة الإتصال التسویقي . ھ لقبولھا واستخدامھا التي تنتجھا الشركة والتأثیر علی  أو الخدمة

فكل استراتیجیة , یتكون من عدة أنشطة لھا طبیعة اتصالیة ممثلة في المزیج التسویقي   للمنظمة لأنھ

 ً ً في مجموعة المنافع التي سیحصل , فرعیة منھ تؤدي مھمة اتصالیة معینة وتعطى معنى معینا ممثلا

  . علیھا المستھلك

كما یعتبر ھذا الأخیر ھو الوظیفة التسویقیة المتعلقة بالإخبار والإقناع والتأثیر على القرار الشرائي     

ً للنظم الاجتماعیة والاقتصادیة بأي مجتمع كان , للزبون  ً مكملا من ھنا  یصبح الإتصال .وتعتبر جزءا

  .التسویقي في المؤسسات الحدیثة ضرورة لا مفر منھا  

   ؟إلى أي مدى یوظف الإتصال التسویقي في مؤسسة موبیلیس: "  ما سبق نطرح الاشكال و من خلال 

  :الأسئلة الفرعیة 

  :ومن خلال ھذه الإشكالیة یمكننا طرح الأسئلة الفرعیة التالیة     

 ما ھو الإتصال التسویقي وما ھي أنواعھ  ؟ -



  د
 

 ما ھي أھم مستویات و عملیات الإتصال التسویقي ؟ -

 الإتصال التسویقي في المؤسسة التجاریة ؟ ما ھو واقع  -

 ؟ و ما ھي أھدافھا بالنسبة للمؤسسة التجاریة ,ما ھي إستراتجیة الإتصال التسویقي  -

  :أھمیة الدراسة 

وقد كان للمنافسة التي , تكمن أھمیة الدراسة بإیضاح أھمیة الإتصال التسویقي في المؤسسات       

الكبیر في إعادة النظر في إستراتجیاتھا الاتصالیة بالجمھور و یمكن  شھدتھا المؤسسات الجزائریة الأثر

القول عنھا بأنھا تقلیدیة منھا إلى إستراتیجیات اتصالیة حدیثة تواكب راكب المؤسسة الحدیثة من حیث 

الاعتماد على أسالیب و أشكال جدید للاتصال بالجمھور ویتمثل ذلك في الإتصال التسویقي بأشكالھ 

وھنا تبرز الأھمیة الكبیرة , وتنشیط المبیعات و البیع الشخصي , في الاعلان و العلاقات العامة المتمثل 

 . للاتصال التسویقي كسلاح أساسي لمواجھة المنافسین 

  :أھداف الدراسة 

 .ھداف التسویقیة دور الإتصال التسویقي في تحقیق الأإیضاح  -

 .المؤسسات  فيالتسویقي یھدف إلى إیضاح أھمیة و دور عناصر مزیج اتصال  -

، والكشف  تعرف على دور الإتصال التسویقي و البرنامج التسویقي في المؤسسات التجاریةال -

عن مدى تبني تلك المؤسسات للمفاھیم الحدیثة في عملیات الإتصال التسویقي والمعوقات التي 

  .تعترض تبنیھا وتنفیذھا 

ال التسویقي التي تستخدمھا تلك المؤسسات تصلى العناصر والأسالیب الخاصة بالالتعرف عا  -

  .والعوامل المؤثرة في إختیارھا ومدى إنسجامھا مع الأسس  والمفاھیم الحدیثة 

 

  :أسباب إختیار الموضوع 
  :الأسباب الذاتیة   

 .محاولة اثراء معلوماتي الخاصة حول ھذا الموضوع  -

 .توافق الموضوع مع التخصص  -

 .عیة بمواضیع  العلمیة من ھذا النوع مبادرة لإثراء المكتبة الجام -

  :الأسباب الموضوعیة   

الأھمیة المتزایدة للاتصال التسویقي كعنصر رئیسي في المزیج التسویقي  وتنامي دوره في  -

 . المؤسسة التجاریة 



  ذ
 

قلة الدراسات النظریة و المیدانیة التي تناولت موضوع الإتصال التسویقي في المؤسسات  -

 .التجاریة 

  :الدراسة منھج 

الذي  نظرا لأھمیة الدراسة و طبیعة الموضوع والإلمام بأھم جوانبھ لھذا استخدمنا المنھج الوصفي    

ھو طریقة من طرق التحلیل والتفسیر بشكل علمي منظم من أجل الوصول إلى : " یعرف كما یلي

و الذي یعرف مسحي  والمنھج ال, "أغراض محددة لوضعیة اجتماعیة أو مشكلة اجتماعیة أو إنسانیة 

إلقاء نظرة شاملة وفاحصة على موضوع معین بغرض فھمھ و إدراك مختلف جوانبھ : " كذلك بـ 

   1.فھو ما أكثر مناھج موافقات مع موضوع دراستنا , "وتداخلاتھ وأبعاده

   :  مجتمع الدراسة و العینة          
إلى  مجتمع الدراسةإذ یشیر معنى یختلف معنى مجتمع الدراسة عن معنى عینة الدراسة ،     

المجموعة الكلیة من العناصر التي یسعى الباحث إلى أن یعمم علیھا النتائج ذات العلاقة بالمشكلة "

 بناء علي مشكلة الدراسة وأھدافھا وعنوانھا اخترنا موظفي وكالات موبیلیس كنموذج و ".المدروسة 
  . لإكمال الدراسة

 "مجموعة جزئیة من مجتمع الدراسة یتم اختیارھا بطریقة معینة" إلى  لدراسةعینة ابینما یشیر معنى     

والتى من :ویتوقف اختیار نوع العینة المناسب على مشكلة الدراسة وقد وقع اختیارنا على العینة القصدیة

قیود وبناءا على معرفتھ دون أن یكون ھناك , خللھا ینتقي الباحث أفراد عینتھ بما یخدم أھداف دراستھ 

من حیث الكفاءة أو المؤھل العلمي أو الاختصاص أو غیرھا، , أو شروط غیر التي یراھا ھو مناسبة 

وھذه عینة غیر ممثلة لكافة وجھات النظر ولكنھا تعتبر أساس متین للتحلیل العلمي ومصدر ثري 

  .للمعلومات التي تشكل قاعدة مناسبة للباحث حول موضوع الدراسة

  : أدوات الدراسة

ً ، ھي      ً ھي الأدوات التي تستخدم في البحث ، ولكن من أكثرھا شیوعا الاستبانات ، : كثیرة

ویتم اختیار ھذه الأدوات وبناءھا على ضوء أسس علمیة ؛ للوصول إلى . والمقابلات ، والملاحظات

لأدوات منفردة كما یجوز للباحث أن یستخدم ھذه ا, البیانات المطلوبة ، وبالتالي تحقیق أھداف الدراسة 

ً لطبیعة الدراسة، وأھدافھ  ومن خلال دراستنا ارتئین الأداة المناسبة لموضوع . أو مجتمعة، وذلك تبعا

یقصد بالاستبي ان تلك المجموعة من الأسئلة المكتوبة یقوم المجیب بالإجابة عنھا ، : دراستنا الاستبیان 

ً في الحصول على البیانات من المبحوثین مباشرة ومعرفة آرائھم واتجاھاتھم  وھي أداة أكثر استخداما

ھي محادثة أو حوار موجھ بین الباحث من جھة وشخص أو  : لمقابلة ولى اكتمال دراستنا استعنا با".

                                                
 53ص, )  2003, وان المطبوعات دی( , الجزائر ,  مناھج البحث العلمي في علوم الإعلام و الإتصال: أحمد بن مرسي  1
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أشخاص آخرین من جھة أخرى بغرض جمع المعلومات اللازمة للدراسة والحوار یتم عبر طرح 

  . مجموعة من الأسئلة من الباحث 

  :و مصطلحات الدراسة تحدید مفاھیم 

. بمعنى الربط والبلوغ والانتھاء إلى غایة) وصل(كلمة مشتقة من مصدر  :لغة : الاتصال  -

ھي عملیة نقل المعلومات و الافكار و المعاني من شخص الى اخر او اخرین :"صطلاحا ا

  .2"بصورة تحقق الاھداف المنشودة 

ق  :لغة :التســــویق  - ِّ َ یسو ق َّ ا ، فسو ً ق ھو ، تسویق ِّ ق ، والمفعول مُسو َّ ي  -مُسو ِّ َ للمتعد ق َّ و َ س

 َ ة َ ِضاع ھا  :الب َ ر َّ د  .صَ

  3" .ھو المكان الذي نجد فیھ قوة العرض و الطلب:"اصطلاحا  -

ھي عملیات الشراء لدى المستھلك خلال عملیة البیع و قبلھا و خلال ": الاتصال التسویقي  -

  4" .مرحلة الاستھلاك و ما بعدھا 

  : سابقةالدراسات ال

  :  من حیث الدراسات المشابھة لھذا المذكرة نجد 

 وأســالیب الاقتصادیة ةـــالمؤسس في يــالتسویق الاتصال دور: فرید كورتل  الباحث إعداد من  -

 أعمال،، إدارة تخصص الاقتصادیة العلوم في دكتوراه شھادة لنیل أطروحة مقدمة تطـــویره ،

ما ھو واقع الاتصال : د طرح الاشكالیة على النحو الاتي وق.  2005 /2004 الجزائر، جامعة
 من الدراسة تناولت   التسویقي و ما ھو دوره في تحقیق اھداف المؤسسة الاقتصادیة الخدمیة ؟

 التي الفاعلة الأداة باعتباره المتعددة، وآثاره مكوناتھ بمختلف التسویقي الاتصال النظري الجانب

 من أما الخارجیة، بیئتھا مع الاتصال عملیة تحقیق في طبیعة نشاطھا تكان أیا المؤسسات تستخدمھا

 للحلیب والخاص العام، القطاع مؤسسات لبعض مقارنة بدراسة میدانیة الباحث فقام التطبیقي الجانب

 اھتمام نقص إلى الدراسة توصلت وقد بھا، التسویقي وأھمیة الاتصال واقع عن للكشف ومشتقاتھ

 مختلف وتبني التسویقي الاتصال بممارسة العامة أو سواء الخاصة للحلیب المنتجة المؤسسات

 .الحدیثة اتجاھاتھ

, دور سلوك المستھلك في تحدید السیاسات التسویقیة : من اعداد الباحث الطاھر بن یعقوب   -

, جامعة فرحات عباس سطیف , اطروحة مقدمة لنیل شھادة دكتورا ه في العلوم الاقتصادیة 

كیف یمكن لدراسة سلوك المستھلك أن تساھم : وقد طرح  الاشكالیة التالیة ,  2003/2004
والتي حاول فیھا أظھار   في وضع السیاسة الترویجیة المناسبة والفعالة لمنتجات المؤسسة ؟

                                                
   76 ، ص)2012عالم الكتب ، :دار (، القاھرة مقدمة الى علم الاتصال: عبد الرحیم درویش  2
  9ص  2009،الاردن،التسویق للجمیع روءف شبایك، 3
 . 66ص , 1ط,) 2006, دار الحامد للنشر و التوزیع :( عمان, الاتصال التسویقي و الترویج:البكري ثامر  4
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العلاقة بین دراسات سلوك المستھلك وعناصر المزیج التسویقي ككل حیث قام بمحاولة تحدید 

عناصر المزیج التسویقي بدراسات سلوك المستھلك ، مع ملاحظة علاقات كل عنصر من 

كما قام بدراسة میدانیة  .تركیزه على الإعلان دون غیره من عناصر المزیج الترویجي الأخرى

 . تمثلت في عملیة سبر للآراء شملت الأفراد والمؤسسات حول كیفیة الاستھلاك لدیھم
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  أساسیة الإتصال و التسویقمفاھیم : الفصل الأول 
  ماھیة الإتصال : المبحث الاول

  لـــــخالمد
من و إلى .أن الإتصال في آي عمل من خلال تنظیم و نقل وترابط المعلومات و البیانات و الحقائق       

آي طرف من الأطراف المعنیة و التي تكون العامل الأھم في تحقیق الھدف و المصلحة العامة و كذلك 

تكمن في المرسل و الرسالة و .اك قنوات للاتصال مع الناس لتفھم رغباتھم و احتیاجاتھم ومتطلباتھم ھن

  .المستقبل و التغذیة العكسیة 

صناعیة (أما التسویق فھو مجموعة من الأنشطة المتكاملة التي توجھ من خلالھا موارد مؤسسة ما       

ویكون لھا مغزیان ھامان اجتماعیا و اقتصادیا ومن لفرص متاحة في سوق ما ) أو تجاریة أو خدماتي

المھم التعرف على الوظیفة التسویقیة و التي ھي مجموعة من الأنشطة المتخصصة ذات الطبیعة 

المتكاملة التى تتم تأدیتھا قبل و أثناء وبعد عملیة التحریك المادي للسلع و الخدمات من أماكن إنتاجھا إلى 

 .     أماكن استھلاكھا 

  مفھوم الإتصال :  المطلب الأول    

یعود أصل كلمة اتصال إلى الكلمة الیونانیة و التي تعني مشترك أو اشتراك من خلال تواصل      

 .شخص أو عدة أشخاص و اشتراك في مختلف أفكار و معلومات و اتجاھات 

   5."عملیة فھم و مشاركة المعاني "scott mcleanیعرفھ سكوت ماكلین    

الإتصال ھو عملیة نقل فكرة أو مھارة أو حكمة من : " floyde prockerث یعرفھ فلوید بروكر و حی 

  6." شخص إلى آخر

  7:و ھناك من یعرف الإتصال كالأتي 

لكي یعدل ) عادة رموز لغویة(منبھات ) القائم بالاتصال(العملیة التي ینقل بمقتضاھا الفرد "كارل ھوفلاد 

  ) .قبلي الرسالةمست(سلوك الأفراد الآخرین 

  وسائل الاتصال:  المطلب الثاني    

وسائل , وسائل لفظیة  :  فیمكن إجمال مختلف الوسائل و تقسیمھا إلى قسمین  و ھما كالتالي            

  .غیر لفظیة 

  :  الوسائل اللفظیة    

عملیة الاتصالیة بطریقة وھو الإتصال الذي یعتمد على استخدام الكلمات أو الجمل والعبارات في ال      

معینة، سواء كان ھذا الاستخدام للكلمات بطریقة شفھیة أو بطریقة مكتوبة، وسواء كان ذلك من المرسل 

  .أو من المستقبل أو من كلیھما 

                                                
   76، ص)2012عالم الكتب ، :دار (، القاھرة مقدمة الى علم الاتصال: عبد الرحیم درویش 5

  23،ص) 2006دار الوفاء، (، الاسكندریة  فن الاتصال في الخدمة الاجتماعیةمحمد سید فھمى، 6
  24نفس المرجع ،ص   7 
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 الإتصال وسائل أھم أحد اللغة تعد حیث المكتوب أو المنطوق على الكلام اللفظي الإتصال ویتركز       

 وطریقة الأشخاص بین واضح اختلاف ھناك وبالعادة الإتصال ، طبیعة أو فھد عن النظر بغض

 مما لآخر شخص من المنتقاة الكلمات تختلف حیث الكلمات خلال من ومشاعرھم أفكارھم عن تعبیرھم

 الوسائل من العدید اللفظي الاتصال ویشمل .تكرارھا وصعب متنوعة عملیة اللفظي الإتصال یجعل

 وتتحلى .المكتوبة والرسائل الفیدیوكونفرانس، وشبكات الشخصیة، كالمقابلات مختلفةال الاتصال وقنوات

 الرسالة لنقل المناسبة الوسیلة اختیار المرسل وعلى والسلبیات الإیجابیات من بالعدید الوسائل ھذه من كل

  .ومحتواھا بفعالیة و نجاح 

  :خصائص الاتصال اللفظي    
ة سوء اكانت شفھیة او مكتوبة،على خصائص متباینة و یمكن ایضاحھا في وتعتمد الاتصالات اللفظی     

  :الجدول الآتي 

  .استخدام الرموز اما في شكل منطوق اوفي شكل مكتوب،ذات معنى  -

  .محكم بقواعد الاسلوب والبناء و التركیب  -

  .قاصر على ثقافة واحدة فقط وھي ثقافة اللغة التي نبعت منھا   -

  .ي المستقبل أقل تأثیرا ف -

  :ممیزات الاتصال اللفظي     
أنھ لا یحتاج إلى الكثیر من الوقت، حیث یتم الارسال والاستقبال بطریقة فوریة وآنیة بین طرفي  -

 .الاتصال

 .یسھل عملیة الاتصال الشخصي بین طرفي الاتصال -

 .یشجع على التعاون ویساعد في تكوین الصداقات -

 .جابات والمحاورة والنقاش والاستفساریتیح فرصة للأسئلة والإ -

  .تظھر فیھ التغذیة الراجعة بوضوح  -

  معوقات الاتصال اللفظي     

 .من كلا طرفي الاتصال : سوء الفھم  -

 . الاخبار أو المعلومات غیر موثقة المصدر : الشائعات -

  .تنوع الثقافات : الاختلافات الثقافیة  -

 .خدام التلمیح ارسال الرسالة اعتماد على است: حجب المعنى  -

  .تقلیل الفروق بین الأشیاء وصعوبة تصنیفھا: التعمیم  -

   الوسائل الغیر لفظیة    

وھو الإتصال الذي لا یعتمد على اصدار الأصوات في العملیة الإتصالیة ولكن یعتمد على حركات      

كون تأثیر لغة الجسد والإیماءات بنسبة الجسد في العملیة الاتصالیة وما یصاحبھا من رموز إتصالیة، وی
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من عملیة الإتصال یقصد بھ العملیة التي یتم تبادل الافكار و المعاني بین الافراد و التي لا یتم %  55

  8.التعبیر عنھا بالكلمات مثل حركة الید و تعبیرات الوجھ و نبرة الصوت او المسافات او حتى اللمسات 

ة من الجسم و التي تقوي الرسالة الشفویة او تنقل فكرة او عاطفة ،و ھي حركات محدود :ألإیماءات  

كما , یمكن أن تعمل بواسطة الراس أو الوجھ أو الیدین أو القدمین أغلبھا تعمل بالیدین و الذراعین 

تساعد الایماءات على تدعم الحدیث و تخلیص من التوتر و كذا ترسیخ صورة لدى المستمع و تحفیزه 

  .  ة على المشارك

ھي تغیر موقع او وضعیة الجسم اثناء الحدیث ،فحركة الجسم یمكن ان تدعم او تعزز : حركة الجسم    

ما تقول مع جذب انتباه الجمھور المستمعین و تعتبر من اسرع الوسائل و اكثرھا فاعلیة في توھج الطاقة 

 .العصبیة و الفكریة

  :انب الاتیة للاتصال الغیر لفظي و یذكر تیركوال و میخائیل جامبل الجو          

 فالشخص كثیرا ما یستخدم جسمھ في تفاعلات شخصیة ان حركة الجسم یمكن ان تدعم :  لغة الجسد

و تعزز ماتقول ،تجذب انتباه جمھور المستمعین  بشكل دائم تقریبا و ھي من اسرع الوسائل و 

 .من توتر الجسم اكثرھا فاعلیة في توھج الطاقة العصبیة و الفكریة و التقلیل

 فنوع الملبس الذي یستخدمھ الانسان قد یعطي رسالة بكونھ :   الملبس و استخدام الاشیاء الصناعیة

من اسرة غنیة او طبیبا ،كما یعطي رسالة عن حالتھ النفسیة كاللبس اللون الاسود في حالة الحزن  

عیة كسیارة التي یركبھا الشخص اما استخدام الاشیاء الصنا, او الون الاحمر او الوردي عن الحب 

 .و استخدام النساء للمجوھرات و كذا استخدام ادوات التجمیل 

 درجة انخفاض أو علوى الصوت یعطي خلفیة :  استخدام الصوت و اللغة الداخلیة المتعلقة بالألفاظ

 .عن بیئة الشخص و سمة الحدیث ك الھدوء او انفعال او المبالغة وكدا تحدث ببطء او بسرعة 

 و یعني القرب او البعد عن المتحدث ادا ان ثقافة المجتمع قد تؤثر في استخدام : استخدام المسافة

 . المسافة 

 لكل لون دلالة :  استخدام الالوان. 

 لكل موضوع وقت معین  تحدید موعد إلا المواضیع الطارئة فلیست مرتبطة : استخدام التوقیت

 .بالوقت 

 رق إلى أنواع اللمس و یمكن التط: 9 استخدام اللمس: 

  .وھو اللمس المألوف و الشائع ك تصافح الناس عند اللقاء : اللمس المؤدب اجتماعیا  -

  .الذي یتسم بالدفيء : لمس الصداقة  -

  
                                                

   27ص 20،ص )  2000اثراء لنشر،: ار د(,، الاردن تقنیات و مھارات الاتصالراتب جلیل صویص،غالب جلیل صویص،  8
  53ص , مرجع سابق الذكرى : عبد الرحیم درویش   9
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  : اللفظي غیر الاتصال نجاح عوامل

 ، التواصل عن ایجابیة بطریقة الجسد أعضاء استخدام فعالیة على اللفظي غیر الاتصال نجاح یتوقف

  . نجاح عوامل أھم فمن

 :یلي ما ذلك ومن الجسد للغة السلبیة الحركات تجنب اللفظي غیر الإتصال     

 .الصوتیة المؤثرات واستخدام الصوتي، والتنوع الابتسامات خلال من وذلك :الفم ●

  .الآخرین وجوه إلى النظر أو الأعین تلاقي خلال من وذلك :الاعین ●

 .المرسل یقولھ لما بتمعن الانصات خلال من وذلك :الأذن ●

 .المرسل یقولھ بما الاھتمام خلال من وذلك :العقل ●

 .تكلف دون والاستجابة التعامل في التلقائیة خلال من وذلك :الجسم ●

  . العدوانیة القبضات أو الاتھام إشارات وتجنب الحمیمیة الاشارات خلال من :الأذرع ●

 لمھارات الاتصا:  المطلب الثالث
  : مفھوم المھارة الاتصال    

 أن للفرد الفرصة وتتیح الآخرین ، مع بالاتصال تتعلق التي والقدرات والمظاھر السلوكیات مجموعة“   

  . ”الآخرین في تأثیرا ویحدث بكفاءة یتفاعل

  :أنواع مھارات الإتصال   
  مھارة التحدث و الإقناع: 

توصیل الافكار بصورة مفھومھ لان الانطباع الاول الدي  و یقصد بمھارة التحدث و الإقناع القدرة على

وھي مدى قدرة الشخص على اكتساب الموافق , یتكون لدى الاخرین و ھو من خلال طریقة الحدیث 

الایجابیة عند اتصالھ بالاخرین و یتكون موقف الحدیث دائما من المتحدث الدي یحاول نقل فكرة معینة 

المتحدث الیھ ھو الطرف المعني بالحدیث و المستمع لھ و الظروف  او طرحا معینا یشرح موضوعا و

المحیطة بموقف الحدیث سواء كانت ھده الظروف مادیة او معنویة فھي ظروف دائمة مایكون لھا تاثیرا 

  .و فاعلیة على الحدیث داتھ

 –الحماس  –الاخلاص  –المعرفة : و من بین العناصر الاساسیة لضمان حدیث مؤثر و فعال ھي      

  .الممارسة

ضرورة معرفة  الموضوع قبل البدا في الحدیث و كدا یجب جمع كافة المعلومات : المعرفة  .1

 .حولھ لان دلك یساعد في تولید الافكار حولھ و حسن ادارة حدیث فعال و ناجح 

الالمام بالموضوع وحده لا یكفي بل یجب الایمان بھ و ھدا الاسلوب یضمن استجابة : الاخلاص  .2

 .ایجابیة لدى الطرف الاخر 
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فھدا العنصر مكمل لسابقھ بفضل المام بالموضوع و الایمان بھ یولد الحماس ظاھرة  : الحماس  .3

و یخلف انطباع مما یجعل الطرف الاخر یتفاعل و یمكن ملاحظة نتائجھا الفعالة من خلال 

 .استجابة و ملاحظة المتحدث و استجابتھ 

یختلف عن اي مھارة اخرى و لكن تنمو من خلال الممارسة اي  الحدیث المؤثر لا: الممارسة  .4

التدریب علیھا فمن خلال الممارسة یتكسر و یحطم المتحدث الحاجز الرھبة والخوف و یكسبھ 

 .مزیدا من الثقة التي تعكس في درجة تاثیر في الاخرین 

  :و ما یجب مراعاتھ في مھارة التحدث و الاقناع         
  .ات و كلمات ملائمة استخدام عبار -

  . ان المستقبل یكون متحدث صادق في حدیثھ  -

  .الحفاظ على ھدوء الأعصاب  -

  .متابعة ردود أفعال  -

  مھارة الكتابة : 

ھده المھارة تساعد القائد على توصیل التعلیمات  و الافكار بطریقة مقروءة وواضحة و دلك عن طریق 

ار الكتابة وسیلة لتعبیر عن النفس و ابلاغ الآراء و الافكار و باعتب. ,النشرات و التعلیمات المكتوب 

  :توصیل المعلومات و المفاھیم كتابیا للاخرین،لدلك ھناك قواعد عامة تتبع عند الكتابة و من بینھا 

  . بأن تحتوي الرسالة الاعلامیة على كل المعلومات و الحقائق :الاكتمال  -

  .ى توصیل المعنى أقصر الطرق المؤدیة ال: الایجاز  -

  .من الأمور الھامة في صیاغة النص و تعني الصواب : الدقة  -

  .الطریقة التي ترتب بھا الصفحة : التخطیط  -

  . حجم المعلومات المتوفرة لدى القارئ والمعلومات المطلوب ادراجھا  -

  .الكلمات التي تستخدمھا یجب ان تكون واضحة  -

  مھارة الاستماع: 

الاستماع كضمان للاستماع للمحدثات اي القدرة على التركیز مع الاستماع الجید و اعطاء تعتبر مھارة 

فرص للاخرین و على الفرد ان یكون صبورا و یمكن شمل مھارة الاستماع و الاسلوب المساعد في 

  .نجاحھا و من الضروري ان تكون لدى المتحدث 

ار في طرح الفكرة و اشعار المتحدث باھمیة اثارة رغبة المتحدث في الاسترسال و الاستمر: اولا 

مایقولھ الرغبة في الاستماع الیھ و یتم دلك من خلال المتابعة باھتمام و محاولة فھم و تقدیر مشاعره و 

 .افكاره و اعطائھ تشجیع لفظیي 
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مسبق  فھم و تفسیر و تحلیل و تقیم اراء و افكار المرسل كما ھي دون تكوین اتجاه عكسي او حكم: ثانیا 

  .علیھ حیث یجعل المرسل دفاعیا و حدرا و بالتالي نقص فرص الوضوح و طرح الموضوع 

  :و یتضح لنا من خلال الشرطین السابقیین ان فن مھارة الاستماع ھو 

 :التركیز على المتحدث  

  . محافظة على الإتصال العیني بین المتحدث و المستمع  -

  .المتحدث  تركیز الانتباه على كل كلمة یقولھا -

  .یجب فھم الأمور من وجھة نظر المتحدث  -

 :توفیر البیئة الملائمة 

  .ان تجلس بطریقة تجعلك ترى و تسمع المتحدث جیدا دون وجود عائق  -        

, یجب التأكد من البیئة الخالیة من أي أمور عشوائیة  تؤدي إلى مقاطعة الحدیث مثل مكالمات  -        

  .التلفاز 

 :ع المتحدث تشجی 
  .إتاحة الفرصة الى المتحدث لیقول كل ما لدیھ  -

  .یجب عدم التسرع في الرد أو الاستجابة أو إطلاق الأحكام القاطعة  -

  .  المشاركة الوجدانیة مع المتحدث -

 :الاستماع  أنواع    

 :ھما نوعین إلى الاستماع تقسم یمكن            

 التي المعلومات واستیعاب بالسمع المنصت التزام خلالھا من یتم التي یةالعمل وھو : الحقیقي الاستماع   

 لیس فھو لھا، والاستجابة معلومات من یقال فیما والتفكیر,  العقل  إعمال وكذلك ,الآخر  الطرف یلقیھا

ل ان تتفاعل مع المتحدث من خلا. والتأمل التفكیر إلى یتعداه بل الآخرین ، مع الكلام عن السكوت مجرد

  .الاستفسار عما غمض على المستمع و التدبر

 تركیزه یوجھ ھو بینما ,الأخر  للطرف ینصت أنھ المزیف المستمع یدعي : الاستماع المزیف  

 ھدف خلاف آخر ھدف تحقیق یحاول بذلك المتحدث ، وھو عن بعید مختلف آخر أمر إلى واھتمامھ

  .الاستماع

 معوقات الاتصال:  المطلب الرابع
  وم معوقات الاتصال مفھ   

كافة المؤثرات لتي تمنع عملیة تبادل المعلومات و تؤخرھا او تؤخر عملیة ارسالھا او "ھي        

  ."استلامھا او تشوه معانیھا او تؤثر في كمیتھا

  : تعددت تقسیمات معوقات الاتصال الى       



18 
 

 :معوقات شخصیة

ً ویُقصد بھا مجموعة المؤثرات التي ترجع إلى المرس ل والمستقبل في عملیة الاتصالات وتحѧدث فیھѧا أثѧرا

ً، وتعزى ھذه المعوقات بصفة عامة إلى مداركھم العقلیة نتیجة الفروق الفردیة التѧي تجعѧل الأفѧراد   عكسیا

یختلفون في حكمھم وفي عواطفھم وفي مѧدى فھمھѧم للاتصѧال والاسѧتجابة لѧھ، وعѧدم القѧدرة علѧى التعبیѧر 

فضѧعف الثقѧة بیѧنھم یѧؤدي إلѧى عѧدم تعѧاونھم . بھمѧة، وكѧذلك مѧدى الثقѧة بѧین الأفѧرادالجید واختیار ألفاظ م

 10. وبالتالي حجب المعلومات عن بعضھم البعض، مما یعقد عملیة الاتصالات ویحد من فاعلیتھا

  :معوقات تنظیمیة

ً إلѧѧى عѧѧدم وجѧѧود ھیكѧѧل تنظیمѧѧي یحѧѧدد بوضѧѧوح مراكѧѧز الاتصѧѧال وخطѧѧوط السѧѧلطة        وترجѧѧع أساسѧѧا

لرسمیة في المنشأة، ممѧا یجعѧل القیѧادات الإداریѧة تعتمѧد علѧى الاتصѧال غیѧر الرسѧمي والѧذي لا یتفѧق فѧي ا

وقѧد یكѧون التخصѧص، وھѧو أحѧد الأسѧس التѧي یقѧوم . كثیر من الأحیان في أھدافѧھ مѧع الأھѧداف التنظیمیѧة

لمتخصصѧون جماعѧات علیھا التنظیم، من معوقات الاتصال، وذلك في الحالات التي یشكل فیھا الفنیѧون وا

. متباینѧة لكѧل منھѧا لغتھѧا الخاصѧة وأھѧدافھا الخاصѧة، فیصѧعب علیھѧا الاتصѧال بغیѧر الفنیѧین المتخصصѧین

وعѧѧدم وجѧѧود سیاسѧѧة واضѧѧحة لѧѧدى العѧѧاملین فѧѧي المنشѧѧأة تعبѧѧر عѧѧن نوایѧѧا الإدارة العلیѧѧا تجѧѧاه الاتصѧѧال أو 

ت والمعلومѧѧات، وعѧѧدم الاسѧѧتقرار وعѧѧدم وجѧѧود وحѧѧدة تنظیمیѧѧة لجمѧѧع ونشѧѧر البیانѧѧا. قصѧѧور ھѧѧذه السیاسѧѧة

ً إلى عѧدم اسѧتقرار نظѧام الاتصѧالات بالمنشѧأة كبѧر حجѧم نطѧاق الإشѧراف   وكѧذلك. التنظیمي، یؤدیان أیضا

وكثرة المستویات الإداریة، وعدم وجѧود ھیكѧل تنظیمѧي یشѧیر إلѧى وضѧوح الاختصاصѧات والصѧلاحیات، 

ا غیاب السیاسة الواضحة لنظام الاتصالات في المن شѧأة التѧي توضѧح أھѧداف الاتصѧالات الإداریѧة فѧي أیضً

  .11المنشأة وتساعد على تحدید السلطة والصلاحیات والمسؤولیات وتمنع التداخل بین الوحدات التنظیمي

  :معوقات نفسیة اجتماعیة

مثل كون طرفي الاتصال من مجتمعات مختلفة، حیث یجب تعزیز العلاقات الاجتماعیة بین العاملین 

ویاتھم التنظیمیة، وذلك لرفع الحواجز النفسیة والاجتماعیة بین المدیرین والعاملین لتحقیق على تعدد مست

 12.أھداف الاتصال

  

  

  

 

                                                
  .   70ص,) 2010, دیوان المطبوعات الجامعیة ( ,الجزائر ,  الاتصال الإداري داخل المنظمات المعاصرة, قوي بوحنیة  10
  .  206ص ,  2ط)  2009, دار حامد للنشر ( ,عمان ,  الاعمالالسلوك التنظیمي سلوك الافراد و الجماعات في المنظمات : حسین حریم   11
  . 71ص,الاتصال الإداري داخل المنظمات المعاصرة  :المرجع السابق الذكرى  12



19 
 

  التسویق ماھیة : المبحث الثاني

  مفھوم التسویق :  المطلب الأول
  نشأت التسویقي : الفرع الأول

ي مر بھا مفھوم التسویق،لأن بدایة و قبل التعرف على مفھوم التسویق نتقدم لمحة عن مراحل الت    

تطور مفھوم التسویق عبر ثلاثة مراحل و ھي .المفھوم السائد كان انداك  ھو مفھوم البیع ھو المفھوم 

:13  

  ) : 1930 -  1900( المرحلة الاولى و تسمى مرحلة التوجھ للإنتاج  -

لم یكن یواجھ أي صعوبة و ركزت فیھذه المرحلة على تنمیة زیادة الانتاج بھدف الربحیة ،الانتاج      

لان السوق لم تكن مشبعة وكان التركیز على الاشباع الكمي للحاجات ،و النوعیة و الجودة بالإنتاج كان 

لمبادرة من مھندسین الانتاج و عرفت ھده المرحلة بوجود رجال البیع كان محور نشاطھم ھو اقناع 

  .المستھلك بان ما انتج ھو ما یشبع حاجاتھم

الأساسي للتوجھ الانتاجي ھو أن المستھلكین یندفعون نحو السلع و الخدمات المتوافرة و  لأن المبرر

الرخیصة ومن ثم فان القوة التنافسیة للمؤسسة تكمن في قدرتھا على توفیر كمیات كبیرة من السلع و 

  . الخدمات لتلبیة احتیاجات الطلب في السوق

 ):1950 – 1930(ق المرحلة الثاني وتسمى مرحلة التوجھ إلى السو -

في ھده المرحلة التوجھ للبیع كان نتیجة زیادة الإنتاج بمعدلات كبیرة وھدا بفضل إدخال و استخدام      

الأسالیب في المشروعات ،و برزت معھ الحاجة إلى نظام توزیع لتصریف الإنتاج فإن ھذا التوجھ یركز 

المؤسسة إلا أن ھذه الأخیرة كرست على أن المستھلك لا یشتري بنفسھ مقدار كاف من منتجات 

مجھودات كبیرة لتنشیط و تبان ممیزات و خصائص ھذه المنتجات لتحقیق أكبر كمیة من المبیعات و 

  .الربح الممكن 

 :إلى یومنا ھذا و یطلق علیھا مرحلة التوجھ التسویقي  1950المرحلة الثالثة  -

منھج جدید للإنتاج و ھو صنع ما یحب المستھلك وفي ھذه المرحلة تبنت إدارة المؤسسة الإنتاجیة      

أن یقتنیھ و كان في ھذه المرحلة سرعة الابتكار للمنتجات التي تناسب أذواق المستھلكین و اشتدت 

المنافسة لتقدیم المنتجات بمختلف الانواع و جودة و كان للعامل الاقتصادي و الاجتماعي و كذا 

  .التكنولوجي دور كبیر 

  

  

                                                
  10ص ,)  2007, دار الخلدونیة ( الجزائر  , تحلیل السوق: عمر بلحمیر إبراھیم , یحھ عیسى لعلاوي  13
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  تعریف التسویقي :ي الفرع الثان

  .بعد التعرف على مراحل تطور مفھوم التسویق ،نشرع في تقدیم مختلف تعریفات التسویق 

عملیة التخطیط ووضع المبادئ و التسعیر و الدعایة و التوزیع للأفكار و : "الجمعیة الامریكیة            

فین الفرد المشتري و الشركة البضائع و الخدمات من اجل معاملات تجاریة ترضي رغبات كلا الطر

  . 14"البائع

 :15و ھناك من یذھب إلى تعریف التسویق كالتالي      

مجموعة الطرق و الوسائل التي : " التسویق ھو "  LENDREVIE" و"  LINDO"و حسب          

ج عن السلوكات المعتمدة في تحقیق أھدافھا بین العوام المقصودة  ِّ   ". توفرھا المؤسسة لترو

ف            ھو ذلك المسار الحي لإرضاء " التسویق على أنھ "  J-PBERNARDET" كما  عرّ

رغبات وحاجات المستھلكین بالمنطق الاستراتیجي للمؤسسة ، من خلال تبادل السلع و الخدمات ، 

  " .فالمنتج لا یباع إذا لم یلبيِّ حاجة السوق 

آلیة اقتصادیة و اجتماعیة بواسطتھ  : "إلى تعریف التسویق بأنھ  PH-KOTLERو تطرق    

 .یحقق الأفراد و الجماعات رغباتھم و حاجاتھم بوسائل خلق و تبادل المنتجات 

  عناصر المزیج التسویقي:  المطلب الثاني    
  .المنتج كعنصر من المزیج التسویقي: أولا

شباع حاجات یعتبر المنتج أحد عناصر المزیج التسویقي بحیث إذا فشل ھذا الأخیر في إ   

ورغبات المستھلكین فسیؤدي حتما إلى فشل المؤسسة إلا إذا قامت بتعدیل منتجھا بما یتناسب مع 

حاجیات ورغبات المستھلكین ، إن تطویر منتجات ناجحة یتطلب من رجال التسویق إدراك جیدا ما 

  :یلي

  : تعریف المنتج وأنواعھ - 1
  : ج منھاوردت تعاریف مختلفة للمنت :تعریف المنتج -أ

قابل (أي شيء ملموس أو غیر ملموس یمكن الحصول علیھ من خلال عملیة التبادل « المنتج ھو   

  .16»ویتضمن منافع وظیفیة، اجتماعیة ونفسیة) للتداول

أي خصائص تشبع الحاجات، یحصل علیھا المستھلك في قیامھ بعمـلیات المبادلة، والتي « ویعرف بأنھ 

  .17»النفسیة والمادیةتتضمن مجموعة من المنافع 

  18:یمكن أن یأخذ المنتج الأنواع التالیة : أنواع المنتج -ب

                                                
   9ص  2009،،الاردنالتسویق للجمیع روءف شبایك، 14

ص  ,9، ص2002،رسالة ماجستر ،جامعة الجزائر،النشاط التسویقي للخدمات الاشھاریة في المؤسسة العمومیة للإذاعة المسموعةمیلودي ام الخیر، تحلیل  15
10  

 81، ص)2000دار الفكر للطباعة والنشر، ، (، الأردن مفاھیم أساسیة: مبادئ التسویقفھد سلیم الخطیب، محمد سلیمان عوادة، 2

   208 ، ص)2001الدار الجامعیة ،(، ، مصر التسویقمحمد فرید الصحن، إسماعیل السید،  17
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  .الخ...وھي منتج مادي ملموس كالسیارات والأدوات المنزلیة: سلعة -

وھي منتج غیر مادي وغیر ملموس ینتج من ممارسة جھود بشریة للأفراد والأشیاء الأخرى : خدمة -

  .الخ...كالرحلات ، والحلاقة

یمكن اعتبارھم منتجات كتسویق المرشحین للإنتخابات وتقدیمھم للجمھور بجذب انتباھھم : لأفرادا -

  .والتصویت لھم ودعم برامجھم

  .یمكن أن تقدم للناس لقضاء أوقات فراغھم: الأماكن العامة والأماكن السیاحیة والمسارح -

  .منھا الھلال الأحمر یعمل على كسب دعم الناس: المنظمات -

  .وھي عبارة عن مفھوم، فلسفة، خیال أو قصة یمكن أن تسوق: لفكرةا -

  :تصنیف المنتجات - 2

  : یمكن أن تصنف المنتجات إلى    

وھي المنتـجات التي یتم شـراؤھا من قبل المستـھلك النھـائي للاستعمال  أو  :السلع الإستھلاكیة -أ

  .رین أساسیینالإستھلاك الشخصي وھي سلع ملموسة یمكن تقسیمھا وفق معیا

  )..سلعة معمرة، وسلع غیر معمرة(حسب طول فترة الإستخدام  -

  . وسلع خاصة   وسلع التسوق حسب الجھد المبذول في عملیة الشراء ومنھ السلع المیسرة -

  : یمكن تقسیمھا إلى عدة أنواع منھا  :السلع الصناعیة -ب

  ).إلخ...القطن، والحدید(ي إنتاج سلعة ما وھي المواد التي تدخل جزئیا أو كلیا ف: المواد الخام -

  ).الوقود، والزیوت(تستعمل لتسھیل عملیات الإنتاج : مھمات التشغیل -

تدخل جزئیا أو كلیا في إنتـاج سلعـة ما، ولكن ھي عكس المواد الخام التي : المواد المصنعة والأجزاء -

  ).إلخ...لود، الأجزاء الإلكترونیةكالغزل، والج(تكون قد أدخل علیھا بعض العملیات الإنتاجیة 

وھي التجھیزات والآلات الرئیسیة في المصنع، ومن الطبیعي أنھا لا تدخل في : التجھیزات الآلیة -

  .إنتاج السلعة ولكن تساعد على إنتاجھا وعادة ما تستھلك ھذه السلعة على فترات زمنیة طویلة

أنھا لا تدخل في إنتاج السلعة النھائیة ولكن تستھلك وھي تتشابھ مع التجھیزات في : الأجھزة المساعدة -

  .على فترات زمنیة أقل كالجرارات والآلات الكاتبة والحاسبة

تتمیز بأنھا سلع غیر ملموسة، وھي عبارة عن نشاط یتولد عنھ منفعة لإشباع الحاجة : الخدمات -ج

  .إلخ...ومنھا النشاطات المصرفیة والسیاحة وشركات التأمین

  19:  لخصائص التسویقیة للخدمات تتحدد فیما یليوأھم ا  

  .عدم إمكانیة تغلیفھا أو نقلھا كونھا غیر ملموسة -

  .عدم القدرة على تخزینھا -

                                                                                                                                                   
  82ص  81ص , ق الذكرى بافهد سليم الخطيب، ، مرجع س 18
  205ص ) 1998,دار الجامعة للنشر (,مصر,المفاھیم و الاستراتجیات :التسویق:محمد فرید الصحن  19
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  .عدم وجود نمط تقدیم للخدمات بنفس مستوى وجودھا في السلعة المادیـة -

  . ن أو السیاحةغالبا ما یكون إستخدام ھذه السلع و الإستفادة منھا موسمیا كحركة الطیرا -

  :دورة حیاة المنتج - 3

ھي معرفة وإدراك المراحل المتمیزة في مبیعات المنتجات وھاتھ المراحѧل تسѧاعد رجѧل التسѧویق    

على ترشید قراراتھ باتخاذ الإجراءات المناسبة من خلال معرفتھ للمراحل التѧي یمѧر بھѧا المنѧتج وھѧذا مѧا 

  : ویقیة التي تتألف مراحلھا منیساعد المؤسسة على صیاغة أفضل الخطط التس

تبѧدأ ھѧذه المرحلѧѧة عنѧدما یطѧرح المنѧتج أو یѧوزع لأول مѧѧرة فѧي السѧوق، وتتمیѧز ھѧѧذه : مرحلѧة التقѧدیم -أ

المرحلة بقلة أرباحھا وتكون سالبة في أغلب الأحیان بسѧبب انخفѧاض مسѧتوى المبیعѧات وارتفѧاع تكѧالیف 

ب المѧوزعین حتѧى یتعѧاملوا مѧع ھѧذه السѧلعة وتحتѧاج ھѧذه الترویج والتوزیع، كما تحتاج لمبالغ كبیѧرة لجѧذ

  20.المرحلة لجھود كبیرة للإعلان للمستھلكین المحتملین بھذه السلعة الجدیدة 

تتصف ھѧذه المرحلѧة بالإرتفѧاع السѧریع فѧي مبیعاتھѧا، ویبѧدأ المشѧترون الأوائѧل بشѧراء : مرحلة النمو -ب

ѧة فѧات منافسѧدخل مؤسسѧین تѧي حѧھ، فѧاھرة المنتج وتبیینѧا لظѧا طبقѧة لھѧابھة أو مكملѧات مشѧاج منتجѧي إنت

تكاثر الفرص في السوق لیبدأ المنتج في تحقیق مزایا الإنتاج الكبیر، وقد تعمل المؤسسة علѧى إبقѧاء نفѧس 

تكالیف الترویج أو قد تزید لمواجھѧة المنافسѧین، لكѧن زیѧادة المبیعѧات تجعѧل نسѧبة التѧرویج قلیلѧة وبالتѧالي 

  .ھذه المرحلةتزید الأرباح في 

في الوقت الذي یبدأ فیھ نمو المبیعات بالتراجع أو الإنخفاض یدخل المنتج في مرحلѧة  :مرحلة النضج -ج

جدیѧدة تسѧمى مرحلѧة النضѧج، وعѧادة مѧا تطѧول ھѧذه المرحلѧة إلѧى أكثѧر مѧن غیرھѧا مѧن المراحѧل السѧѧابقة 

  .والتي قد تحدث تحدیات كبیرة لإدارة التسویق

فѧѧي ھѧѧذه المرحلѧѧة یكѧѧون انخفѧѧاض المبیعѧѧات حѧѧادا ویرجѧѧع ذلѧѧك للتغیѧѧر : الإنحѧѧدارمرحلѧѧة الѧѧزوال أو  -د

التكنولѧѧوجي ولتغیѧѧر أذواق المسѧѧتھلكین، ولزیѧѧادة المنافسѧѧة الداخلیѧѧة والخارجیѧѧة وغیرھѧѧا وھѧѧذا مѧѧا یѧѧؤدي 

  .ببعض المؤسسات إلى الإنسحاب من السوق

  :سیاسات المنتج -4

  : تتألف من عدة سیاسات نذكر منھا   

ھѧي مѧزیج مѧن المنتجѧات المترابطѧة ): La politique de gamme(ة سلسѧلة المنتجѧات سیاسѧ -أ

  .والموظفة بنفس الطریقة والموجھة لنفس الزبائن أو تباع في نفس نقاط البیع  أو المناطق 

تسѧѧمح العلامѧѧة بتمییѧѧز المنѧѧتج عѧѧن غیѧѧره  :(La politique de marque): سیاسѧѧة العلامѧѧة -ب

الزبѧѧائن، وتمѧѧنح العلامѧѧة المعروفѧѧة الطمأنینѧѧة والاعتیѧѧاد علѧѧى شѧѧرائھا لѧѧدى وتسѧѧھل عملیѧѧة كسѧѧب وفѧѧاء 

  .المستھلك مما یزید من فعالیة التسویق

                                                
  . 236ص , )2006,دار الحامد للنشر (الاردن ,  مفاھیم معاصرة: التسویق :یم حداد شفیق ابراھ,نظام موسى سویدان  20
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المؤسسة تبحث دائما على العلامة التي تبرر جودة ما تقѧـدمھ مѧن : سیاسة الجودة والخدمة والتغلیف -ج

مѧا بعѧد البیѧع، والإصѧلاح والتركیѧب، منتجات أما الخدمة فتحدد جودتھا في التسلیم، والضѧمان، وخѧدمات 

أمѧѧا التغلیѧѧف فیعتبѧѧر أسѧѧلوبا جیѧѧدا لجѧѧذب انتبѧѧاه المسѧѧتھلكین ووصѧѧف السѧѧلعة ومجابھѧѧة المنافسѧѧین وتحسѧѧین 

صورة المنتج من خلال تسھیل طریقة الإستخدام والأمان، والمنتج متغیر أساسي یوجھ للمستھلك لإشѧباع 

أن یتحكم في تحدید أھداف المؤسسة بعنایة حتѧى یسѧتطیع  حاجیاتھ ورغباتھ، لذا یجب على رجل التسویق

  .تحدید سیاسات المنتج المناسبة 

  .السعر كعنصر من المزیج التسویقي: ثانیا
  : تعریف السعر - 1  
القرارات الإستراتیجیة التي تؤثر على نجاح الشركة وتستمد أھمیة قرار « التسعیر أحد أھم    

مزیج التسویقي كأحد عناصره ، ولكن یمتد آثارھا لیشمل الأداء الكلي السعر لیس فقط من التأثیر على ال

للشركة، فبالإضافة إلى مساھمة قرارات التسعیر في زیادة الربحیة ، فیمكن استخدامھ كعنصر فعال 

  21.»ومؤثر لجذب مستھلكین جدد للشركة بالنسبة لأنواع معینة من السلع 

  :طرق تحدید السعر
  :سة وفقا لأسس متعددة نذكر منھایتحدد السعر في المؤس  

، وھي الطریقة الأكثر )ھامش الربح+ سعر التكلفة = السعر( 22:یتحدد السعر على أساس التكالیف -أ

  .شیوعا وبساطة في الواقع ینتشر استخدامھا في متاجر التجزئة، ومحلات الأغذیة والملابس 

ي یحقق نقطة التعادل أو الربح تضع المؤسسة السعر الذ: على أساس تحلیل نقطة التعادل -ب

  . التعادل المستھدف إنطلاقا من خریطة

  .تحدده على أساس القیمة التي یعطیھا المستھلكون للمنتج  :يعلى أساس المشتر -ج

  ) .حسب سعر السوق(تحدد الأسعار على أساس المنافسین : على أساس المنافسین -د

  :سیاسات التسعیر - 3

ھادفة إلى تنظیم اتخاذ القرارات التي تعمل كمراكز إرشاد وتوجیھ  تعبر السیاسات عن بیانات  

  : للمسؤولون كي یتبعوھا في إنجاز قرارات التسعیر، وبوجھ عام تحدد سیاسات الأسـعار كما یلي 

سعر السوق، والسعر   :یمكن أن تأخذ المؤسسة أشكالا متعددة للتسعیر منھا: سیاسة التسعیر الرائدة -أ

  :نخفض واختیار أحد ھذه الأنواع یعتمد على جملة من العوامل منھاالمرتفع، والم

ظروف السوق، ونوعیة وطبیعة السلعة، ودورة حیاتھا وغیرھا، وتأخذ سیاسة السعر المرتفع   

  ..شكلین ھما كشط السوق أو التمكن منھ

                                                
  . 469، ص )2002, دار الجامعة الجدیدة(، مصر، أساسیات التسویق:  عبد السلام أبو قحف 21
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في مجال  ھذا الأسلوب یساعد الأشخاص الماھرین وذوي الخبرة الكبیرة: سیاسة السعر المھني -ب

  .معین من تحدید سعر المنتجات حسب طبیعتھا وزمن وفترة أدائھا، وكمثال على ذلك الطب والمحاماة

تعتمد ھذه السیاسة على عواطف المستھلكین وتطبق في ذلك سعر معتاد لدى : سیاسة السعر النفسي -ج

  .الزبائن

أسعار مختلفة بحسب اختلاف تعتمد ھذه الطریقة على طرح المنتجات ب :سیاسة السعر الجغرافي-د

المناطق الجغرافیة التي یتواجد فیھا الزبائن، وھنا یأخذ بعین الإعتبار مكان تسلیم البضاعة ولكل منطقة 

  . ویحدد حسب مجموعة الزبائن، سعر خاص بھا

وبھذا نستنتج بأن السعر ھو المبلغ الذي یضحي بھ الفرد مقابل حصولھ على منفعة معینة،   

ا مھما من عناصر المزیج التسویقي، إذ أن قرارات التسعیر تعتبر من أھم وأكثر ویعتبر عنصر

  .القرارات تأثیرا على العناصر الأخرى للمزیج التسویقي، فھي تؤثر وتتأثر بھ

  .التوزیع كعنصر من المزیج التسویقي: ثالثا

  :یرى بعض الأخصائیین بأن التوزیع یمثل نصف التسویق وعلیھ یعرف كما یلي    

  : تعریف التوزیع - 1
مجموعة الأنشطة والعملیات التي تسمح بوضع المنتج بعد إنتاجھ في متناول « یعرف بأنھ   

  23»المستھلك أو المستعمل 

    :سیاسات التوزیع - 2

  : أي مؤسسة ترغب في توزیع منتجاتھا تختار أحد السیاسات التالیة   

مون المورد بعض التجار فقط والذین یختارون یستعمل ھذا التوزیع عندما ی: التوزیع الإختیاري -أ

،كما یحدد المنتجون عدد ) الحجم، والمؤھلات، والخدمات المتوفرة للزبائن(حسب مقاییس النوعیة 

الوسطاء الذین یرغبون بتوزیع سلعھم، غیر أن ھذه المنتجات التي تخضع لھذا النوع من التوزیع 

  .البیع، وسعر الوحدة الواحدة للمنتج مرتفع نسبیـا تتطلب معارف متخصصة بالبیع، وخدمات ما بعد

  فقط یقوم بتوزیع السلعة في المنطقة ) وكیل(یوجد ھنا موزع واحد  :التوزیع الوحید -ب

ویشترط في ھذا الموزع عدم بیعھ لمنتج المنافس، ویخص ھذا النوع المنتجات التي لدیھا قیمة جذابة 

  .سعر بیع مرتفعوتتطلب معرفة متخصصة في البیع ولدیھا 

یخص ھذا النوع المنتجات التي تعرف طلبا واسعا في السوق أو تكون ذات شراء : التوزیع المكثف -ج

متكرر وبكمیات صغیرة أو یكون سعرھا منخفض نوعا ما، ولا تتطلب معارف متخصصة لبیعھا ولا 

  .خدمات ما بعد البیع

                                                
  .31ص ,مرجع سابق الذكر : الخيرميلودي أم   - 23
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إختیارھا أن توصل بالمؤسسة للأسواق  إذا لم تستطع المنافذ التوزیعیة الموجودة التي تم   

 *المقصودة فلا بد أن تراجع المؤسسة إستراتیجیاتھا التسویقیة، ویمكنھا الأخذ بإحدى إستراتجیتي الجذب

، وأخیرا یمكن القول بأن التوزیع الناجح ھو الذي یخدم كلا من المستھلكین والموردین خاصة **أو الدفع

وصیل السلعة إلى السوق، وأحسن طریق توزیع لا یعني أقصر طریق إذا تحققت السرعة المطلوبة في ت

وأقصر مسافة تفصل بین المنتج والمستھلك، ولكن ھناك اعتبارات أخرى تأخذ كالوقت، والتكلفة، 

  .والخطر

  .الترویج كعنصر من المزیج التسویقي: رابعا
  : تعریف الترویج - 1  
ا بین المؤسسة والمتعاملین معھ من موزعین إیجاد نظام إتصال فعال م« الترویج یعمل على   

  24»أو مرتقبین في المستقبل ) الحاضر(ومستھلكین سواء حالیین 

  :المزیج الترویجي -

یتكون من الإعلان، والبیع الشخصي، وتنشیط المبیعات، والعلاقات العامة والنشر، وإنجاح   

ة بعنایة، والتي یتم بواسطتھا تحریك الإستراتیجیة یتطلب وجود خطة متكاملة تضم الفعالیات المختار

المنتجات إلى المستھلك الأخیر والمنتج الصناعي، وتنقسم الجھود الترویجیة إلى جھود شخصیة یقوم بھا 

مندوبو البیع، وجھود غیر شخصیة یقوم بھا الإعلان ووسائل الترویج الأخرى، وسنعرض عناصر 

  : المزیج الترویجي كما یلي 

أي شكل من أشكال الإتصال غیر الشخصي مدفوع القیمة لإرسال « تعریفھ على أنھ یمكن : الإعلان -أ

  .25»فكرة أو معلومة ترتبط بسلعة أو خدمة بواسطة منظمة ما أو شخص معین 

والإعلان یتم باستخدام بعض الوسائل مثل المجلات، والصحف، والملصقات، ولوحات الإعلان،   

  . ز الإعلان بالإنتشار الجغرافي والقدرة على تكرار الرسالة الإعلانیةالإذاعة والتلفزیون والسینما، ویتمی

  26. » الطریقة المثلى لتصمیم إعلانات جذابة وإعدادھا « وإنجاح عملیة الإعلان یتوقف على 

  .وتنفیذھا یتطلب إستخداما لفكرة مقنعة وجذابة

لإتمام عملیة التبادل تقوم بھ ھو إتصال شخصي بین البائع والمشتري في محاولة : البیع الشخصي -ب

  :المؤسسة، ویمتاز البیع الشخصي بعدة مزایا منھا 
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یتمتع البیع الشخصي بالمرونة وذلك لقدرة مندوبي البیع صیاغة رسالة البیع بالطریقة التي تناسب  -

اذ حاجات كل مشتر، ودوافعھ وعاداتھ، وتمكن ھذه الطریقة من ملاحظة ردود الفعل لدى المشترین لإتخ

  .الإجراءات التصحیحیة المناسبة في الحل، وھذه المھمة یصعب على أي وسیلة أخرى القیام بھا

یولد الإتصال الشخصي علاقات جیدة بین مندوبیھ والمشترون ویوطد العلاقات بینھم وبین المؤسسات  -

  .مما یساعد على إستمرار التعامل المربح بین الطرفین

راف في الجھود البیعیة إلى أدنى حد ممكن، وذلك من خلال قیام یقلل البیع الشخصي من الإس -

  .المؤسسة بتحدید حصتھا التسویقیة بشكل أكثر كفاءة من أي وظیفة ترویجیة أخرى 

یستطیع البیع الشخصي أن یقدم للمؤسسات خدمات غیر بیعیة، وذلك بقیام مندوبو البیع بتجمیع بیانات  -

  .اتھم وعن تصرفات العملاء وشكواھممھمة عن میول المستھلكین وإتجاھ

  : وبقدر المزایا التي تمتلكھا ھذه الطریقة إلا أنھا تعترضھا مشكلات كبیرة منھا   

  .إرتفاع تكلفة البیع الشخصي وعدم تمكن المؤسسات من الحصول على مندوبي بیع مؤھلین -

  .وإدارتھم والإشراف علیھم تعدد مشكلات البیع الشخصي وخاصة تلك التي تتعلق باختیار المندوبین -

یقوم بوظیفة البیع الشخصي القوة البیعیة التي تتمیز بقدرة تنویع وتغییر المؤثرات المستخدمة   

  .أثناء المقابلة والتي تملك كفاءة وقدرة على القیام بالعمل الجید، والذي یمكن المؤسسة من تحقیق النتائج

ؤسسة من خلال تنشیط وحث المستھلكین الجدد على یھدف لزیادة مبیعات الم: تنشیط المبیعات -ج

تجزئة السلع الجدیدة وتقدیم الحوافز للمستھلكین الدائمین لاستھلاك سلعة المؤسسة ویستخدم لتحفیز 

الموزعین ورجال البیع على تصریف المنتجات وزیادة فعالیة أدائھم، ونادرا ما یتم استخدام تنشیط 

ب الإعلان والبیع الشخصي، وھناك عدة وسائل تستعمل في التنشیط المبیعات بمفرده بل یستخدم بجان

  :فأحدھما

كالعینات المجانیة، والمسابقات، والھدایا المرتبطة بشراء أكثر من وحدة،   : وسائل موجھة للمستھلك -

  .وتخفیضات في السعر في حالة شراء أكثر من وحدة، وتخفیضات في فترة زمنیة معینة 

جائزة لأحسن موزع، وسائل مساعدة لعرض السلع، ھدایا في حالة سحب : وزعینوسائل موجھة للم -

  .كمیات كبیرة من المخزون وبیعھا

وأخیرا یتضح بأن تنشیط المبیعات یسمح بتجریب المنتج الجدید، وتغییر العادات الشرائیة    

  .وجذب زبائن جدد، وزیادة الطلب، ودعم تعاون تجار التجزئة

عملیة إستمالة غیر شخصیة للطلب على منتـج ما أو على مؤسسة « وھي :والنشر العلاقات العامة -د

  ما، وذلك من خلال تقدیم بعض الأخبار التجاریة في وسائل منشورة أو من خلال تقـدیم المنتج أو 
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المؤسسة عبر الإذاعة، التلفزیون، المسرح، ویختلف النشر عن الإعلان في أن تكلفتھ لا یتحملھا 

  27. »عنھا المسؤول 

یھدف النشر لنشر الأخبار والمعلومات عن المؤسسة ومنتجاتھا وسیاساتھا بدون مقابل بھدف   

تحسین الصورة الذھنیة للمؤسسة ویختلف الإعلان عن النشر في كون أن الأخیر نشاط غیر مدفوع 

الأخبار في  القیمة، وذلك من خلال إستمالة محرر أو مذیع أو مقدم برامج لعمل تحقیق صحفي أو نشر

مقال عن المؤسسة، ومنھ فالنشر یعمل على إستمالة ھذا الطرف لكي ینشر الأخبار التي لھا جاذبیة 

  .وأھمیة لدى الرأي العام، وللنشر مساحة كبیرة غیر متاحة للإعلان عند إستخدامھ 

ھذا لدى والإعلان یتمیز بإمكانیتھ أنھ یكرر رسالتھ الإعلانیة حسب رغبة المعلن، ولا یتوفر   

المؤسسة المستخدمة للنشر، والعلاقات العامة ما ھي إلا بناء علاقات جیدة مع الجماھیر المختلفة 

للمؤسسة من خلال النشر الدعائي لبناء صورة ذھنیة جیدة للمؤسسة، ومعالجة الأحداث والإشاعات التي 

  28:یقي من خلال ما یلي یمكن أن تسيء الصورة الذھنیة، وتؤثر العلاقات العامة في النشاط التسو

  .أن تعمل أنشطة العلاقات العامة لمساندة البیع -

  .الإسھامات في المفاھیم الخاصة بإستراتیجیة التسویق -

  .استخدام السلع والخدمات بكیفیة سلیمة عن طریق نظام یقوم على استرجاع الأثر -

  .سینھا وتطویرھاإحداث تكامل بین الحاجة إلى السلع والخدمات و الإتجاه إلى تح -

المتغیرات الأربعة للمزیج التسویقي تعتبر من المتغیرات التي یتحكم فیھا رجل التسویق من   

خلال قدرتھ على تحلیل وتشخیص المؤسسة ، وبذلك یتمكن من تلبیة حاجات ورغبات المستھلكین 

  .وتعظیم الأرباح

 أساسیات التسویق:  المطلب الثالث

  :تصنیفات وھي  3مال اساسیات التسویق في ومن خلال ما سبق یمكن اج

 البیئة التسویقیة: أولا   
مجموعة القوى و المتغیرات الخارجیة التي تؤثر على كفاءة الاداریة التسویقیة و تستوجب القیام "       

  ".بالأنشطة     و الفعالیات المعینة لإشباع رغبات المستھلكین

  " .الاقتصادیة و الاجتماعیة و السیاسیة التي تؤثر على المؤسسةمجموعة المتغیرات و العوامل "       

تاثیر البیئة التسویقة مرتبط بعوامل خارجیة عوامل حاكمة ، حیث لا یستطیع العاملون في مجال التسویق 

التحكم فیھا بل ھده العوامل التي تتحكم في اعمالھم لدى یتم تصمیم جمیع نشاطات التسویقیة الاخر 

  .الدرایة بكافة العوامل الحاكمة الاحاطة و 

                                                
 670بق ذكره، ص امرجع س :عبد السلام أبو قحف ) 27

 , . http://www-hiba.edu.sy/en/lectures/prm-lectg.doc،"وظائف ومستويات حديثة للعلاقات العامة"   - 28
)20/01/2014.(  
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  العوامل الاقتصادیة: 

  . و تتمثل في مختلف العوامل الاقتصادیة، المتحكمة في نشاط المؤسسة 

وھو مرتبط بفترة ازدھار و كساد  التي تمر بھا الدول و ھدا ما یؤثر على : معدل النمو الاقتصادي  -

  .انتاج المؤسسة بایجاب اة السلب كونھ مرتبط بھ 

ارتفاع مستمر في معدل الاسعار بمعنى نقص القدرة الشرائیة للنقود و ھدایدفع الى شراء :تضخم  -

  .ضروریات فقط

لكل المجتمع اسلوب في صرف ذخیرة فھناك من یبدى اھتمام بالأكل أو اللباس و ھذا : نمط الاستھلاك  -

  .یؤثر بشكل مباشر على منتج أي منشأة 

 یعیةالعوامل السیاسیة و التشر: 

  .ان سیاسة دولة و تشریعاتھا تأثیر مباشر على المؤسسة تجاریة كانت داخلیة أو خارجیة 

  .سیاسات دعم و حمایة الصناعة الوطنیة  -

  .سیاسات الصادرات  -

  . سیاسة الدولة في الدخول في تجمع الإقلیمي  -

  .التشریعات المرتبطة بالحواجز التجاریة قیود جمركیة  -

 تماعیة العوامل الاج: 

ان الكثیر من العوامل التجاریة حصیلة الوضع العقائدي و الحضاري لأي مجتمع لذلك لابد من الاخذ 

  .بمفاھیم المجتمع و اخلاقیاتھ كي لا تفاجأ المنشاءات التجاریة برفض المنتج لھا 

  العوامل التنافسیة: 

متع بوضع احتكاري ام ان ھناك و ھدا یتطلب دراسة وضع المنتج في السوق و معرفة ما ادا كان یت 

  .منافسة تامة بین عدد كبیر من المنتجات و تتراوح درجات المنافسة في السوق 

  .وجود عدد كبیر من منشآت تبیع نفس النتج :منافسة تامة 

  .وجود عدد كبیر من منشآت تبیع منتجات مختلفة و بطرق مختلفة : منافسة احتكاریة 

  29.د من منشآت الكبیرة تسیطر على نسبة كبیرة من من السوق وجود عدد محدو: احتكار القلة

 العوامل التسویقیة: 

نوعیة البیئة التسویقیة السائدة داخل ادارة التسویق تاثیر كبیر عل باقي الادرات داخل المؤسسة،لان 

مع  الادراة التسویقة ھي المحرك الاساسي لباقي الاادرات الاخرى ،لدا یجب على المسوق تنسیق الجید

  .جمیع الادارات 
                                                

  31،صذكرىالمرجع سابق یحھ عیسى،لعلاوي عمر،بلحمیر ابراھیم،  29
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 لعوامل غیر تسویقیة: 

مما لا شك ان جمیع الموارد المتاحة داخل المؤسسة تؤثر على الاداء التسویقي ، فالقدرات الانتاجیة و 

  .المالیة و البشریة لما تاثیر كبیر على فاعلیة الاداء التسویقي 

 السوق:ثانیا 

 :مفھوم السوق 

مرتیطة المختارة من طرف الزبون،وانھ مجموعة الافراد انھ مجموعة المنتجات المحددة و ال

  .الحالیین الدین لھم علاقة بالمنتجات الموجودة في مكان معین 

  .مكان التقاء الطاب و العرض: دانیال  -

  :خصائص السوق 
  :ویمكن تقسیمھا الى فرعین: وجود مجموعة من الناس او المنشأت -

ي ان الاسواق تتكون من افراد  لابد من اخد رغباتھم و أ:سوق المستھلك او المشتري النھائي -

  .احتیاجتھم  في الحسبان عند القیام بنشاطات تسویقیة 

  .عندما تكون منشآت تھدف من شراء منتج آخر یباع في سوق المشتري :سوق تجاریة -

  .وجود موارد مالیة لدیھم مما یجعل معرفة معدلات الدخر امرا ھاما: قدرةعلى الشراء -

لیس كل من لدیھ القدرة على الشراء لدیھ رغبة في الشرء،لدى تدرس المنشآت :رغبة على الشراء -

  .المؤشرات البیئیة التي تعزز وجود الرغبة في الشراء 

لكل منتج منافع مختلفة  ان العمیل یراء المنتج الدي یناسبھ و :توفیر المنتج السلعة الفكرة او الخدمة -

  .الدي یحقق احتیاجاتھ 

  .وجود الغرض من الشراء كالانتقاء أو الاستخدام  -

  :أنوع السوق 
التي تتكون من مجموعة المشترین الدین یرغبون في شراء السلع التي تشبع :الأسواق الاستھلاكیة 

  .30حاجاتھم

  :و یتم تقسیم السوق الاستھلاكیة 

ل المرتبطة بموقع تسویق تقوم المؤسسة بتجزیة السوق على اساس العوام: على اساس دیمغرافي  -

  .المنتج و العوامل الجغرافیة المحیطة بھا 

تجزء بناءا على المعلومات السكانیة المتوفرة لدیھا  الجنس العمر الدخل التعلیم :على اساس دیمغرافي  -

  .حجم الاسرة 

                                                
  36ص, المرجع السابق ذكرى   30
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م و و التي ھي في اساس مرتبطة باتجاھاتھم و اسلوب حیاتھم و آرائھ:على اساس عوامل نفسیة  -

  .معتقداتھم ،و ھو صعب القیاس لعدم ثبات نفسیة الفرد

  .یجزأ على طبیعة سلوك المشتري المتأثرة بأمور مرتبطة بالمنتج : على أساس سلوكیة  -

 المستھلك:ثالثا 

  :سلوك المستھلك

  ."ھو كل ما یفعلھ المستھلك لاختیار و شراء و استخدام المنتج ثم التخلص منھ"      

 :مل المؤثرة على المستھلكالعوا       

اشمل و اعمق المؤثرات في سلوك المستھلك فھي تحد الى درجة :مؤثرات خارجیة -

 .كبیرة فیما یرغب فیھ الناس وما لا یرغبون فیھ

ینقسم المجتمع الى طبقات مختلفة لكل طبقة میزتھا و خصائصھا :مؤثرات اجتماعیة  -

ین افراد المجتمع ویؤثر في تختلف من واحدة الى اخرىو ھدا ما یخلق فارق ب

 .سلوكیاتھم 

ؤثرات الشخصیة - و ھي الجوانب التي تحدد میول الفرد كالعمر لھ تأثیر في :مِ

احتیاجات الإنسان و راغبات و دوق ھو كذلك الدخل فأغنیاء لھم مشتریاتھم تختلف 

 .عن دو الدخل المحدود 

كل معین او لاداء  سلوك وھي الدوافع التي تقودالانسان للتصرف بش: مؤثرات نفسیة  -

  .معین كرد فعل مؤثر 

  أھداف التسویق :  المطلب الرابع

المقصود بأھداف التسویق النتائج النھائیة التي ترغب المؤسسة في تحقیقھا من خلال نشاط ادارة      

  31:نقاط أساسیة  3التسویق ،و یمكن إجماع أھداف التسویق في 

 ھدف البقاء: 

ف الرئیسي،من خلال إستمراریة نشاطاتھا وھدا یكون بفضل تضافر كافة وحدات یعتبر ھدف البقاء الھد

المؤسسة،بحیث یقوم نشاط التسویق بدور حیوي في تحقیقھ لمختلف اقسام ووحدات المؤسسة و قیامھا 

  :بوظفتیین اساسیتین 

  .بحث باستمرار عن فرص تسویقیة جدیدة  -

  . یقیة ضرورة تنظیم و تطویر نظم المعلومات التسو -

  

  
                                                

  35ص,2ط,)  1997, دار الجامعة للنشر و الطباعة (,ة الاسكندری, اساسیات الادارة الاستراتجیة :ابو قحفة عبد السلام  31
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  ھدف النمو: 

و یحقق ھدف النمو من خلال التوسع عن طریق زیادة حجم المبیعات،الذي یأتي بزیادة حصة المؤسسة 

  :  من حجم السوق او غزو أسواق جدیدة و من اھم دوافع النمو ھي 

  .زیادة الطلب على الانتاج  -

  .زیادة شدة المنافسة  -

  ھدف الربح: 

ت ذات جودة لتحقق الربح المنتظر ،لأن ھدا الربح یضمن لھا ایردا جید إن مؤسسة تسعى لتقدیم خدما

للمساھمین براس مال مؤسسة،كما تمد بفائض قابل للاستثمار و الذي یحقق لھا ھدفھا وھو النمو 

 .المطلوب و الاستمراریة لمدى طویل 
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 تصال التسویقالإ  :الفصل الثاني 
   

  تسویقيتصال الماھیة الإ :ول المبحث الأ
  

  مدخــــل          
و إقناع و تذكیر الجمھور , یمثل الإتصال التسویقي الأداة التي من خلالھ تقوم المؤسسة بإعلام      

وھذا باستخدام وسائل و أدوات مختلفة قصد , و التأثیر فیھ لقبولھا , بالمنتجات التي تنتجھا المؤسسة 

  .بلوغ ھذا الھدف 

العناصر الرئیسیة للاتصال التسویقي و التي تستخدمھا المؤسسة قصد  ومن خلال ھذا الفصل تتضح

  .  إحداث التغیر في سلوك الشرائي للمستھلك 

  مفھوم الإتصال التسویقي:  المطلب الأول       
 للاتصال المؤسسة تستخدمھا أن من یمكن التي الرئیسیة الوسیلة التسویقي الإتصال یعتبر      

 الإتصال مزیج التسویقي الإتصال عملیة وتتضمن.المحتملین أو الحالیین اءسو بالعملاء المباشر

  المبیعات ترقیة, الشخصي  البیع العامة ، العلاقات الإعلان ، في یتمثل الذي التسویقي

 وتذكیر وإقناع إبلاغ خلالھا من المؤسسة تحاول التي الوسائل أنھا على : Kotler عرفھا وقد      

  32. ھا بإنتاج تقوم التي المنتجات عن مباشرة غیر أو مباشرة بصورة المستھلكین

 لضمان الأخرى والتسویقیة الترویجیة الجھود تنسیق أنھا على:  Pride&Ferrellعرفھا  كما      

  33. الزبائن لدى اعنو ألاق التأثیر وخلق المعلومات من الأعلى الحد على الحصول

 34:التسویقي  الاتصال مفھوم لتحدید أساسیة اصرعن ثلاثة على یحتوي التعریف وھذا      

 الوسائل وعبر ، الجمھور من المستھدفة المجامیع مع الاتصال عملیة تنظیم  Dialogue:الحوار 1-

 وقد . خدمات أو سلع من المنظمة تقدمھ لما استجابة خلق باتجاه المنظمة قبل من الاتصال في المتاحة

 التفاعل صور من صورة أي أو معلومات على الحصول أو شراء ملیةبع عنھا معبر الاستجابة ھذه تكون

  .نتیجة أو معین معنى إلى للوصول الھادف
 الاتصال عملیة خلال من المنظمة تحققھ الذي الإیجابي التأثیر Positioning: الذھنیة المكانة 2-

 الجمھور قبل من الولاء یةعمل یمثل لكونھ العنصر ھذا تفعیل إلى المنظمة تسعى ما وغالباً  ، بالآخرین

  .المتحقق  التسویقي الاتصال عملیة نجاح على واضح مؤشر ویعطي للمنظمة
  
  

                                                
32 Kotter, Philip; Keller, Kevin, Marketing management, pearson one prentice Hall, New Jersey, 13th edition, 
2009 .p 470 
33Pride, W.; ferrell, O., marketing concept and strategies, 2ed ed. Houghton Mifflin co., 2000.p 432 

  67ص, 66ص , 1ط,) 2006, دار الحامد للنشر و التوزیع :( عمان, الاتصال التسویقي و الترویج:البكري ثامر  34
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 الاتصال خلال من المتحققة الرسالة مستلم من الإیجابي الفعل رد وھي: Response الاستجابة 3-

 قیامھ بعملیة عبر لھا حل الرسالة ھذه في ووجد یواجھھا كان تسویقیة مشكلة حل أو لمعالجة التسویقي

  معھ متوافق المستلم یراه كان مبرر ولأي معھا التفاعل أو الشراء

 مع تفاعلي حوار على القائمة الإداریة العملیات تلك ھو اللاتصال التسویقي ومن ھذا نستنتج ان        

 مكانة خلق باتجاه نحو الجمھور الموجھة الرسائل من سلسلة وتقییم تنظیم خلال من المستھدف الجمھور

  .  ذھنھم في للمنظمة

  أھمیة وأھداف الإتصال التسویقي:  المطلب الثاني     
  : أھمیة الإتصال التسویقي : الفرع الأول 

  : بالنسبة للجمھور    

فأنشطة الترویج تھدف الى الوصول الى مشاعر المستھلك و اكتشاف :  خلق الرغبة -

 .رغباتھم 

تصال التسویقي او الترویج على امل الناس وتطلعاتھم یبنى الا: تحقیق تطلعات المستھلك -

بمعنى اخر یعتقد الناس اھم یشترون مثل ھذه التوقعات عند اقتنائھم لھذا ,  الى حیاة كریمة 

یقتني المستھلك سیارة من ماركة معنیة فھي عنده تعبر عن سھولة :فعندما مثلا –المنتج 

یدھا المستھلك فالمؤسسة حاولت بناء تصور او الحركة السرعة و غیرھا من المزایا التي یر

 .معنى لھذا المنتج او الماركة عند جمھورھا 

  :  بالنسبة للمؤسسة    

 .امداد الجمھور بالمعلومات عن المنتجات  -

وھذا في حالة لمنافسة التي تفرض توضیح ,) خدمة او سلعة(اثارة الاھتمام بالمنتج سوئ   -

 .بینھا مزایا المنتجات للمقارنة فیما 

 .تغییر الاتجاه و خلق التفضیل لدى الجمھور للمؤسسة او منتجاتھا  -

  .35التاثیر في اتجاه قرار الشراء ولرجال البیع دور كبیر في تحقیق ھذا الھدف  -

  أھداف الإتصال التسویقي :  الفرع الثاني 

  36:وھي  رئیسیة مجامیع ثلاث في سماكر بل صنفھا كما    

 بشكل الجمھور من المستھدفة المجامیع عن للبحث التسویقي الاتصال أھداف یةتغط وھي :التغطیة - 1

  .ومؤثر  كفؤ

                                                
  11ص,1ط,) 2007,دار الیازوري للنشر و التوزیع (,عمان , اسس و نظریات,الترویج و الاعلان التجاري :علي محمد الربابعة :بشیر العباسي العلاق 35

36 Pickton, D.g Broderick, A.; Integrated marketing communications, London, (person education limited, 
2001).p120 
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 العریضة القاعدة یمثل وھو معھم المتحقق الاتصال لمضمون المشتري إدراك وھو :الإدراك خلق - أ    

 .التسویقي الاتصال في اللاحقة للخطوات علیھا یبني التي
 علي ھنا ونركز معھ التعامل أو المنتج لشراء التقدم علي الجمھور بتشجیع ویتمثل :الطلب تحفیز -ب

 الخ... توزیعیھ وأماكن شراؤه یمكن وأین استخدامھ وكیفیة ماھیتھ حیث من وخصائصھ ذاتھ المنتج

  .التجاریة العلامة على التركیز یتم مما أكثر
 للجمھور الدقیق التحدید نحو جھتت الاتصال التسویقي في المعتمدة الجھود :التوقعات تحدید - ج     

 المتوقع ومن المنتج في واضح اھتمامھا تكون التي المجامیع تلك علي واضح بشكل والتركیز المستھدف

 ، الالكتروني البرید ، كالتلفزیون المباشرة الاتصال وسائل باستخدام وذلك الشراء بعملیة تقوم أن
 الخ...البریدیة الرسائل

 في الوصول إلى یؤول وبما التسویقي الاتصال نظام في المتحققة الإجراءات لمجم وھي :العملیات 2-

 :الآتي لتحقیق ذلك في المعتمدة الترویجیة الفعالیات عبر الجمھور من المستھدفة المجامیع
 المنتج تبني مرحلة إلى المشتري إیصال إلى الشركة تسعي عندما :المنتج تجربة علي التشجیع - أ    

 فیھا وبما المختلفة الترویجیة الرسائل استخدام عبر بالمنتج الاھتمام لدیھ تخلق أن ابتداء مناسبال من فإنھ

 فحوي مع ذلك ومطابقة علیھ للحكم وتجریبھ المنتج استخدام علي تشجیعھ بھدف المجانیة النماذج تقدیم
  .الاتصال  عملیة عبر تمت التي الترویجیة الرسالة ومضمون

 یرغب الذي للمنتج التجاریة العلامات من العدید المشتري أما الغالب في یكون :لامةللع الولاء -ب    

 الاتصال عملیة خلال ومن ووصفاتھ خصائصھ علي والتعرف المنتج تجرید ولكن علیھ في الحصول

  .لرغباتھ ویستجیب یحقق بأنھ یري الذي المنتج لذلك التجاریة العلامة إقرار من تمكنھ التسویقي

 الترویج المسوق یستخدم قد الأوقات من وقت في :للمنافسین الترویجیة الجھود مواجھة - ج    

 واتصالھم الترویجیة برامجھم علي المترتبة التنافسیة الآثار ولتقیل المنافسین مواجھة وسائل من كوسیلة

 منع نحو تنصب الحالة ھذه وفق علي التسویقي بالاتصال المتعلقة تكون العملیات لذلك السوق مع

 زیادة إلى تھدف أن دون ولكن بھ تعمل التي السوق في الشركة مبیعات من حصة اقتطاع من المنافسین

  .القائمة التنافسیة السوق حالة ظل في تقدیر أقل علي المبیعات

 یتوافق وبما التسویقي الاتصال عملیة عبر الترویجیة الرسالة وصول دقة مدي قیاس وھي :الفاعلیة 3-

 وفق الظروف وعلي المختارة الاتصال وسائل استخدام عبر وذلك أساساً  لھا المخطط دافالأھ مع

 .المنظمة المحیطة

 الرسالة عبر إیصالھا المطلوب والبیانات الحقائق عن البحث إلى یستند وذلك :للاتصال التخطیط - أ     

 .ضغمو فیھ لیس ودقیق واضح الرسالة مضمون یكون وأن الآخر الموجھة للطرف

 یتوجب فإنھ الآخر الطرف من واھتمام معني ذات الرسالة تكون لكي :للمعلومات المستلم حاجة -ب    

 أو فعل رد ھناك یكون أن باتجاه وذلك الرسالة مضمون مع والتفاعل للتعرف الحقیقیة الحاجة تثیر أن
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 والرموز اللغة تكون أن ویجب الاتصال عملیة من المطلوب الھدف مع یتوافق بما لھا استجابة
 علیھا الرد في القدرة من بالتالي یتمكن وأن المستلم قبل من تماما للفھم قابلة الرسالة في المستخدمة

 .الاستیعاب من المستوي وبذات
 مع الشخصیة للعلاقة تعزیز یكون عندما تحقق الاتصال فعالیة إن :الشخصیة العلاقة تعزیز - ج    

  . ومنتجاتھا للمنظمة الولاء درجة إلى العلاقة ھذه قلون) المشتري ( المستھدف الطرف
  عناصر عملیة الإتصال التسویقي:   المطلب الثالث      

 النشاط ھذا طرفي بین التفاعل عملیة وفقھا تتم التي الطریقة ھي التسویقي الاتصال جوھر إن       

الاتصال  یحقق ولكي أخرى ، جھة من المتوقع أو الحالي والمشتري جھة من البائع وھما ألا الاتصالي

 واضح بشكل یفھموا أن المسوقین على یستوجب فإنھ المستھدف في الطرف المطلوب تأثیرھا التسویقي

 نوضحھا 37العملیات من عدد على یحتوي الذي النظام ھذا التسویقي الاتصال عملیة نظام وعناصر أسس

    : یلي كما (01 ) :رقم الشكل في

                                       

 

  

  

 

 

  
  
  

 یكون الأخر، بحیث الطرف إلى یرسلھا أن یرید التي والمعلومات الأفكار لدیھ الذي الطرف ھو :المرسل

 یكون التي المشكلة طبیعة یدرك جیدا فالمرسل لذا ھذه، الاتصال عملیة من تحقیقھ یراد معین ھدف ھناك

  .ھذه الاتصال عملیة ستفیده فیماو الأخر، الطرف بھا
 الأخر، للطرف والاستیعاب الفھم یحقق بشكل الرسالة محتویات وضع العملیة ھذه تتضمن :الترمیز 2-

 الرموز ھذه وتكون . الریاضیة الرموز أو اللغة استعمال أو ورسومات، أشكال باستعمال ذلك ویتم

  .الاتصال  عملیة من الھدف مع متوافق بشكل مختارة
 یرغب التي والمعلومات البیانات إذا فھي الاتصال، عملیة لأجلھ تتم الذي الموضوع وھي :الرسالة 3-

 كلاھما  أو مسموعة أو مرئیة مكتوبة، أو شفھیة الرسالة تكون وقد .إلیھ المرسل إلى إیصالھا في المرسل

                                                
  73ص, 68ص, مرجع سابق الذكر .البكري رثام 37
  

  المرسل ترمیز و الرسالة  وسیلة تفسیر المستقبل

  تغذیة عكسیة  تشویش

 ضوضاء وتشویش

  68ص,مرجع سابق : تامر البكري : عناصر نضام الإتصال التسویقي   المصدر ) :  01( الشكل رقم 
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 المرسل على أثیرھات درجة وعلى وفھمھا الرسالة وضوح على مبني الاتصال عملیة نجاح یكون حیث

  .إلیھ

 واختیار .إلیھ المرسل إلى المرسل من الرسالة عبرھا تنتقل التي الوسیلة وھي : )القناة( الوسیلة 4-

 لاعتبارات تخضع أن یتوجب إذ الاتصال ، عملیة نجاح في ھاما عنصرا یعتبر المناسبة الوسیلة

 الرسالة لطبیعة وفقا تحدد أن یجب ماك والوصول ، ,الانتشار  الكلفة ، المرونة ، ، المصداقیة

  .إلیھ  المرسل نوعیة وكذلك ومضمونھا

 وقد .باستقبالھا قام التي الرسالة في إلیھ ورد ما بتفسیر إلیھ المرسل یقوم العملیة ھذه وفق :التفسیر - 5

 ھذه رتفس عندما وذلك مستقبلیھا، قبل من الرسالة لمحتویات خاطئ فھم إلى الرموز تحلیل عملیة تؤدي

  .منھا المقصود المعنى عن مختلفة معاني تعطي بطریقة الرموز
 حواسھ خلال من الرسالة باستقبال ویقوم .إلیھ موجھة الرسالة تكون الذي الطرف وھو :المستقبل 6-

  .علیھا المناسب الفعل رد وتحدید الرسالة تلك تفسیر من تمكنھ التي وقدراتھ المختلفة
 تعبیره بترجمة وذلك لھا، المستقبل قبل من الرسالة رفض أو قبول ستجابةبالا ویقصد :الاستجابة -7

 عن بالامتناع بالعكس أو ,الاتصال  عملیة محور كان الذي المنتج بشراء ذلك ویكون واضح، بفعل

 بالضرورة لیس الشراء ، على الإقدام عدم أي سلبي للرسالة المستقبل قبل من التصرف كان وإذا .الشراء

 عنده العملیة ھذه في المستھدف الطرف فربما الاتصالیة ، الحملة ھذه فشل عن مسبقا كمالح یكون

  .الاتصالیة الحملات ھذه التكرار لمثل تأثیر تحت أو معینة فترة بعد الاقتناع

 الفھم مستوى قیاس خلالھا من یتم التي للمرسل المعلومات العكسیة التغذیة توفر :العكسیة التغذیة 8-

 عملیة في المحقق التسویقي الأداء لمستوى مقیاس تمثل بذلك فھي للرسالة ، المستقبل بل من المحقق

 الأولى الرسالة صاحب .إلى معینة لرسالة مرسل إلى المستقبل ینقلب العملیة ھذه خلال ومن .الاتصال

  . بینھما اتصالیة عملیة كل في الأمر ھذا ویتكرر
 المتعمد، غیر أو المتعمد التشویش لاحتمالات تسویقیةال الرسالة تخضع )الضوضاء( التشویش 9-

 الإشارة السابق الثمانیة العملیات من عملیة أي في أو مرحلة أي في التشویش یحدث أن ویمكن

 الرسالة یفھم إلیھ المرسل تجعل أن شأنھا من والتي لھا المخطط غیر العوامل من التشویش ویكون.إلیھا

 .مرسلال لھ خطط لما مخالفة بطریقة
 والوصول الاتصال التسویقي العملیة نجاح في أساسي دور تلعب التسویقي الاتصال عملیة وبھذا       

 إلى یسعى التي الأھداف على بناء الرسالة التسویق مسؤول یرسل عندما ذلك ویتم المطلوب، الھدف إلى

 لنجاح أساسي شرط یارھااخت حسن یكون التي التسویقي الاتصال قنوات طریق عن ذلك ویكون تحقیقھا

 وتكون ، المستھلك وھو إلیھ للمرسل ومفھوم واضح بشكل الرسالة تصل لكي وھذا الاتصالیة ، العملیة

 في منھا یستفید للمرسل بیانات أو معلومات بمثابة للرسالة رفضھ أو تقبلھ عن طریق المستھلك استجابة

 عنھا یعبر المعلومات وھذه أكثر، فاعلیة لىإ الوصول أجل من العملیة ھذه في الخلل إصلاح وتصحیح
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 من البیئة ھذه في یكون حیث ، اتصالیة بیئة في تكون الاتصالیة العملیة ھذه مراحل أما .العكسیة بالتغذیة

  .الاتصالیة العملیة عل بالتشویش یسمى ما وھو الحسن سیرھا في یؤثر

  مستویات الإتصال التسویقي:  المطلب الرابع

 والخدمات السلع حول واھتمامھم انتباھھم وإثارة الزبائن إخبار إلى یھدف تصال التسویقيالا إن      

 السلع على الطلب وإیجاد الحالیة السلع على الطلب تنشیط على العمل وبالتالي السوق في المطروحة

 التركیز ھو الاتصال التسویقي عملیة على والغالب البارز الاھتمام كان طویلة ولمدة أنھ غیر .الجدیدة

 مستھدفا موضوعا ذاتھا بحد المؤسسة طرف من المقدمة الخدمات و السلع أو والمنتجات العلاقات على

 الاتصال التسویقي عملیة من مستویات ثلاث بروز ھذا التحول عن وتنتج الاتصال التسویقي عملیة من

   .المؤسسة وكذالك العلامة المنتوج، وھي

 الزبائن تعریف إلى خاصة بصفة تھدف اتصال عملیة وھي :توجالمن مستوى على الاتصال     

 . المؤسسة طرف من المقترح المنتوج بھا یتمتع التي الرئیسیة المیزات و بالخصائص
 المنتوج بصورة شيء كل قبل المستوى ھذا في الاتصال عملیة وتھتم :العلامة مستوى على الاتصال    

 .الزبون لسلوك الذاتیة بالجوانب إذا تھتم فھي بھ ةالمرتبط الرموز طبیعة وكذا تموقعھ أو
 وبطریقة إبراز إلى الحالة ھذه في الاتصال عملیة تھدف :المؤسسة مستوى على الاتصال    

 طبیعتھا وكذا للمؤسسة والمالیة الاقتصادیة ,و والاجتماعیة  الفیزیائیة والخصائص المیزات موضوعیة

 المباشر لمحیطھا المكونین الجماعات و الأفراد نحو خصوصا موجھة اتصال عملیة وھي السیاسیة،
 الأموال ، عالم الإعلام ، وسائل المنافسین ، المستھدف ، السوق الوسطاء، الموردین، :في والمتمثل

  38.العمومیة السلطات

  تصال التسویقيلإافي راتجیة تخطیط تسإ: المبحث الثاني 

  قيالتخطیط للاتصال التسوی:  ولالمطلب الأ

 في التسویقي تصالالإ مسؤولي واجبات أبرز من التسویقي تصالالإ لعملیة التخطیط یعتبر        

 الأدوات تلك من الملائم المزیج وإیجاد , الاتصال في المناسبة الأدوات ختیارا خلال من وذلك .المؤسسة

 خلال من بل اعتباطا یحدث لا وھذا .الاتصالیة العملیة من المرجوة الأھداف لبلوغ وھذا ، الاتصالیة

  .التسویقي الإستراتیجي للاتصال والتخطیط التخطیط اعتماد

 ،1996 في Murray&Odriscal) (,  وأدریزكال ماري: الخبیرین قبل من نموذج قتراحا تم ولقد     

 تخطیط عملیة خطوات من لخطوة یرمز حرف كل أن حیث SOSTAC بالاختصار لھ ویرمز

  :   ھي الخطوات وھذه . ةالتسویقی الاتصالات
،                (STRATEGY) 3-الإستراتیجیة  ،(OBJECTIF) 2 -الھدف  ،(SUTUATION) 1 -ةالحال  

                                                
38 Sylvie, Martin J.P Vedrine, Marketing concept clés d’organisations. 4eme TIRAGE, Paris,1998, P :140 
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                          .(CONTROL) 6-الرقابة  ،(ACTION) التنفیذ  الفعل -5 ،(TACTICS) 4-التكتیك  

  39:التالي الشكل نعرض النموذج ولتوضیح ھذا

 الھدف مع ومنطقي متناسق وبشكل بعض مع بعضھا أجزائھ تفاعل النموذج ھذا تطبیق ویتطلب     

 یلي وفیما .فیھا  المعنیة الأطرف إلى المعلومات لإیصال تسعى والتي التسویقي الاتصال قرارات

  40:وھي   النموذج ھذا لعناصر أكثر توضیحات

 أن یرید والتي المستھدفة الأسواق بتحدید وذلك رالأم بدایة في الحالة تحلیل عملیة تتم :الحالة تحلیل -1  

 یمكن إذ ، إلیھ یتوجھ أن یرید الذي الجمھور وتحدید بتعریف ھذا ویكون ، فیھا الاتصال أدوات یستخدم

 من والھدف .إلخ...الموزعین أو الباعة أو المرتقبین أو الحالیین المشترین من الجمھور ھذا یكون أن

 وھذا .الاتصال عملیة من المستھدفة الأطراف لتلك والإقناع التأثیر خلق ھو المستھدف الجمھور تحدید

  والقیام معلومات جمع یتطلب الأمر

 دوافعھم ، اتجاھاتھم ، إدراكھم ، احتیاجاتھم حیث من ذلك في المعنیین الأفراد عن التسویقیة بالبحوث

 ھذه لتغطیة الكافیة المالیة الموارد وتخصیص تحدید یتم الأطراف لھذه التطرق وبعد .إلخ...ومحفزاتھم،

 الاعتبار بعین الأخذ عن فضلا ، التنفیذ على القادرة البشریة الموارد وكذلك ، الترویجیة الحملة

 التي التالیة العناصر یتضمن الحالة تحلیل فإن عامة وبصفة .بالمؤسسة المحیطة العامة البیئیة المتغیرات

  :التسویقي  للاتصال لتخطیطا بعملیة القیام عند تحلیلھا یجب

  :المؤسسة أعمال حالة -أ   

 .التسویق وإستراتیجیة للمؤسسة الكلیة الإستراتیجیة  -

 .المؤسسة علامات تحلیل  -

  .المنافسین تحلیل  -

 :المستھلك حالة  -ب   
 .السوق تجزئة خصائص  -

  .المؤسسة بھا تتعامل التي لعلامةا حیال والاتجاھات الدوافع حیث من والاھتمام الإدراك مستویات - 

  .بالموضوع الاھتمام مستوى -

 :المؤسسة حالة  -ج
  .المالیة القدرة -

  .فیھا السائدة والمعتقدات والقیم المؤسسة ثقافة -

  
                                                

39 Fill. Chris, marketing communication, www.book.google.com. Date de 
consultation(26/02/2014). 

  122 .ص125 ص .ذكره سابق مرجع البكري، ثامر . 40
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  -:البیئیة الحالة -د

  والتكنولوجیة الاجتماعیة الاقتصادیة، العوامل

 .المتاحة الفرص - 

 :الأھداف تحدید   2-
  تسویقیةال لخبرات -
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  نمــوذج التخطیط ) :  02(الشكل رقم 
  تصال التسویقيالإ لعملیــة

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  المرجع السابق:البكري  تامر
  121ص ,الذكر  
  

 ھداف الترویجأ

  
  بحوث

 التسویق

 لدفعا

 تحلیل الحالة

 الجداول

 فیذالتن

 مستوى التسویق

  التنسیق لعناصر
  تصالمزیج الإ

 التسویقي

 تصالمستوى الإ

 السحب

 الرقبة و التقیم

 استراتجیة الترویح
 

 الموارد

 مستوي المؤسسة
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 بالمقارنة أھدافھا تحدید علیھا یتوجب حالتھا وتحلیل ةالمستھدف الأسواق بتحدید المؤسسة تقوم أن بعد      

 ذلك كان سواء مستقبلا إلیھ تؤول أن یمكن وما الحالة تحلیل أساس على برسمھا تقوم حیث حالتھا، مع

 .المستھدف الجمھور مع اتصالاتھا ببرنامج أو الشركة، بھا تتعامل التي التجاریة بالعلامة یتعلق بما

  :وھي مستویات بثلاث التسویقي تصالالا أھداف حصر ویمكن

 :المؤسسة مستوى على الأھداف تحدید -أ   
 أعمال كمنظمة تنفیذھا إلى تسعى التي والغایات المؤسسة رسالة إلى بالاستناد أساسا تحدد الأھداف ھذه

  .التنفیذ واجبة مھمات من تراه وما

 :التسویق مستوى على الأھداف تحدید -ب   
 تحقیق في تنصب التي التسویق إستراتیجیة ورسم التسویق في تحدیدا تنحصر التي الأھداف تلك وھي

 .إلخ...الأرباح ، المبیعات من العائد ، المستھلك ولاء ، السوقیة الحصة ، المبیعات :مثل تسویقیة أھداف

 :التسویقي الاتصال مستوى على الأھداف تحدید -ج  
 تحدید یتم ضوئھا على والتي التسویقي الاتصال مزیج اصرعن مع والمتسقة المنسجمة الأھداف تلك وھي

 .التسویقي الاتصال إستراتیجیة

 :التسویقي الاتصال إستراتیجیة   3-
 وإستراتیجیة الدفع إستراتیجیة وھما التسویقي الاتصال لعملیة رئیسیتین إستراتیجیتین بین نمیز أن یمكن

  السحب

  الدفع إستراتیجیة -أ   

 وخصائصھا منتجاتھ علیھ ویعرض الجملة بتاجر بالاتصال یقوم المنتج كون اسأس على تقوم وھي

 بالمستھلك بالاتصال بدوره یقوم الذي التجزئة ببائع بالاتصال یقوم التاجر وھذا إلخ،...ومواصفاتھا

  .المختلفة الاتصال وسائل عبر النھائي

  السحب إستراتیجیة -ب   

 تاجر من یطلبھا بدوره والتي التجزئة تاجر من السلعة بطلب كالمستھل یقوم حیث عكسیة العملیة وھذه

 وسائل عبر المنتج قبل من بالسلعة التعریف یتم حیث ، المنتج إلى وصولا وذلك الوسیط أو الجملة

   )المبیعات ترقیة ، لإعلانا( : وھي . الإستراتیجیة ھذه في تستخدم التي الانتشار الواسعة الاتصال

 .الاتصالیتین الإستراتیجیتین من النوعین ھذین عمل میكانیكیة ضحیو التالي والشكل 
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  394ص ,مرجع سابق :السید ناجي : المصدر                التسویقي الاتصال إستراتیجیات :( 03) رقم الشكل
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 :التسویقي الاتصال مزیج - 4

 وذلك التسویقي الاتصال عناصر من الملائم المزیج استخدام یكون كیف طیطتخ یتم العملیة ھذه وخلال

 ھو ما سحب كانت فإذا المطبقة الإستراتیجیة وفق وكذلك عامة ، بصفة المؤسسة وحالة إمكانیات وفق

  .الملائم المزیج ھذا ھو ما دفع كانت وإذا

 :الجدولة - 5
 العملیة في المستخدمة الأدوات مع یتناسق بشكل التسویقي الاتصال مزیج عناصر ترتیب یتم وھنا

 ھو تحقیقھ المراد الھدف كان فإذا .الاتصالات ھذه من المرجوة الأھداف تحقیق أجل من وھذا الاتصالیة،

 البیع أسلوب باستخدام تبدأ الاتصالیة العملیة فإن جدید منتوج بشأن النھائي للمستھلك المعلومة إیصال

 ترقیة وسائل على الاعتماد یكون وبعدھا المنتوج باستھلاك الجمھور عوإقنا أكثر للتأثیر الشخصي

  .أكثر العلامة لھذه الولاء وتعزیز توطید أجل من المبیعات

 :الموارد   6-
 .التسویقیة الخطة ھذه تنفیذ عند بھا تقوم التي الأنشطة لتغطیة ترصد التي الكافیة المالیة الموارد وھي

 تأتي الكافیة المالیة الموارد ورصد ، الاتصالي المزیج من الملائمة العناصر وترتیب جدولة وبعد

 .الاتصالیة الخطة تنفیذ وھي مباشرة العملیتین ھاتین بعد تكون التي المرحلة

  :والتقییم الرقابة   7-

 من التسویقي الاتصال مجال في العاملین الأفراد من المحقق الأداء تقییم حول العملیة ھذه تتمحور حیث

 عملیة وتتم .الأداء في والقصور الخطأ احتمالات من للحد وذلك نھایتھا، إلى الاتصالیة الخطة تنفیذ دایةب

 التسویقي الاتصال وفعالیة كفاءة مستوى تؤشر نوعیة أو كیفیة إما وھي معتمدة مقاییس بواسطة التقییم

  .الاتصالي النشاط ھذا لسیرورة وضعت التي الخطة نجاح ومدى المتحققة

 

المستھلك  المؤسسة
 النھائي

تاجر 
 الجملة

تاجر 
 التجزئة

 الدفع

 السحب
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  مزیج اتصال التسویقي و العوامل المؤثرة فیھ:   المطلب الثاني  

  مزیج الاتصال التسویقي: الفرع الاول    

 :الإعلان -)1

   :الإعلان تعریف 

 سلع أو أفكار ترویج لغرض شخصي، غیر اتصال مظھر أي أنھ على الإعلان:" كوتلر فیلب یعرف     

 41".على نفقتھ , عن معلوم  صادر ، خدمات أو

 :نواع الاعلانات أ
  : 42كالأتي  مختلفة لمعاییر وفقا تبویبھا یتم حیث الأنواع من العدید إلى الإعلان تقسیم یمكن

 إما ویكون بلدة معینة، أو محددة جغرافیة منطقة الإعلان یغطي فقد :الجغرافي النطاق أساس على -أ

 لوحات أو السینما في الإعلان رنش طریق عن وذلك معینة جغرافیة منطقة یحدد وھو محلیا إعلانا

 الوطنیة، الإعلام وسائل عبر الإعلان یكون وھنا ككل الدولة مستوى على وذلك أھلیا یكون أو الطرق،

 .واحدة دولة من أكثر یغطي الذي وھو دولیا یكون أو

 أو للمستھلك، خاصة بیانات تقدیم إلى یھدف إعلامي إعلان ویكون :الإعلان من الھدف أساس على -ب

 یؤدي إرشادي أو استعمالھا، وطرق بالسلعة وخصائصھا المستھلك تعریف إلى ویھدف تعلیمي إعلان

 الذي التنافسي وھناك الأخرى، المعلومات وبعض عنھا المعلن السلع فیھ تباع الذي بالمكان التعریف إلى

 على یعمل التذكیري نالإعلا یوجد كما المنافسة، بالسلع مقارنة السلع ومنافع خصائص إبراز إلى یھدف

 .معینة لمدة الإنتاج ینقطع بعدما المؤسسة أو بالسلعة المستھلك تذكیر

 .رشیدا أو عقلیا أو عاطفیا الإعلان یكون فقد :وممیزاتھ الإعلان نوعیة أساس على -ج

 .إعلانیة متخصصة وكالة منھما كل یستخدم وقد الموزع، أو المنتج یكون وقد :المعلن أساس على -د

 عن وإعلان والخدمات السلع عن إعلان فنجد عنھ، المعلن الشيء حسب الإعلان تصنیف ویمكن - ه

  43.المؤسسات

  :الإعلان خصائص

 باقي عن تمیزه : مختلفة خصائص لھ أنھ إلا التسویقي الاتصال عناصر من الإعلان أن من بالرغم

  :یلي ما نذكر الخصائص ھذه ومن الأخرى الاتصالي عناصرالمزیج

 الأكثر الاتصالیة الوسائل من أنھ كما كبیر، جمھور ویمس یصل فھو الانتشار واسعة وسیلة لإعلان ا  -

 .وتقبلا  استعمالا

                                                
   135ص,  1ط, )2009,دار كنوز المعرفة (عمان ,الاتصال التسویقي: فرید كورتل  41
   138ص 137ص, المرجع نفسھ  42
  42ص,1ط,)2009, دار الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع(,عمان, الاتصال التسویقي المتكامل: حمید الطائي, احمد شاكر العسكري 43
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 ذات بالسلع التعریف في وخاصة المسوقین ، طرف من استعمالا الأكثر الوسیلة الإعلان یعتبر - 

 لھا العالیة التكلفة ھذه فإن تكلفتھ زیادة ورغم كبیر جمھور یمس لأنھ راجع وھذا الواسع، الاستھلاك

  .معتبرة  بعائدات ترجع كونھا مبرر

    .الإعلانیة  الرسائل بث في والاستمراریة بالإعادة تتمیز التي الوسائل من الإعلان - 

 الإعلان یكون كما الشمولیة ، خاصیة الإعلان في تكون وبالتالي الناس، لجمیع إعلانیة رسالة تصمم - 

 .الأخرى  الاتصالیة الوسائل نم وضوح أكثر

 لا كما الإعلانیة ، الرسالة مراقبة على بدورھا تعمل التي المختلفة الإعلام وسائل عبر الإعلان یبث  -

 44.الإعلانیة  الرسالة في تغیر أو تعدیل یكون أن یمكن

  :الإعلان ووظائف أھداف

 :الإعلان أھداف -أ
 أي في البدء فبل تماما واضحة تكون أن بجب والتي محددة أھداف تحقیق إلى عامة بصفة الإعلان یسعى

 45:التالي النحو على تكون عدیدة أھداف للإعلان فإن ھذا وعلى .إعلاني نظام

 .الموجود المنتج وخصائص بمزایا أو الجدید بالمنتج التعریف -

  . والمحتملین الحالین المستھلكین بین المبیعات تنشیط على یعمل -

 منتج یفضل المستھلك جعل على یعمل أخر بمعنى للمؤسسة، المستھلك ولاء تدعیم إلى الإعلان یھدف -

  .المنافسة المؤسسات منتجات عن المعلنة المؤسسة

 .بالشراء المستھلكین إقناع في مھمتھم وتسھیل الشخصي البیع رجال مجھودات ودعم مساندة -

 الرأي ثقة یكسب مما المؤسسة، أو منتجال عن المستھلكین لدى متمیز ذھني انطباع أو صورة خلق -

  .ومنتجاتھا المؤسسة في العام

 زیادة في مجتمعة كلھا وتساھم تحقیقھا، إلى الإعلان یسعى متكاملة أھداف الذكر السالفة الأھداف وتعتبر

 .للإعلان الأساسي الاتصالي الھدف وھو ، السوق في التنافسي مركزھا وتحسین المؤسسة مبیعات

  :علانالإ وظائف 

  46: یلي ما منھا نذكر محددة وظائف للإعلان أن الباحثین معظم یتفق

 رغبتھ وإثارة انتباھھ جذب على والعمل وممیزاتھا، ومنافعھا السلعة عن بالمعلومات المستھلك تزوید  -

 معلنال السلع نحو معینة لعلامة تفضیلھ وتحویل عنھا، المعلن السلعة بشراء المستھلك إقناع  -شرائھا  في

  .السلع  لتلك اختیاره نتیجة المستھلك یحققھا أن یمكن التي المنافع بإبراز وذلك عنھا،

 .السلع  منھ یشتري الذي المكان إلى المستھلك إرشاد  -

  .عنھا  المعلن الخدمة أو السلعة نحو المستھلك لدى الرغبة وتطویر خلق  -
                                                

  78ص,2005,جامعة الجزائر , اطروحة دكتورا , دور الاتصال التسویقي في المؤسسة الاقتصادیة و اسالیب تطویره, فرید كورتل  44
  402ص 401ص , ) 2006,دار النھضة ( , القاھرة,  الاساسیةالمبادئ و القرارات : التسویق : السید ناجي  45
 492ص , 1ط,) 1978, مدریة الكتب و المطبوعات الجامعیة ( ,حلب , دارة المبیعاتالتسویق و إ:محمد الناشد  46
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  : الشخصي البیع -)2

  :الشخصي  البیع تعریف

 عن تختلف أنھا حیث للمؤسسة ، بالنسبة اتصال وسیلة عن عبارة الشخصي البیع فإن الإشارة بقتس كما

 وسنقوم والزبائن ، البیع رجال بین المباشر التفاعل على اعتمادھا في الأخرى الترویجیة الأشكال

  . التعریف ھذا تقدیم خلال من الاتصالي العنصر ھذا لمفھوم أكثر بتوضیح

 الزبون دفع بھدف فكرة أو خدمة أو لسلعة الشفھي أو الشخصي التقدیم "أنھ على شخصيال البیع یعرف

  47.بھا  الاقتناع أو شرائھا نحو

  :الشخصي البیع عملیة

 48:فیمایلي  إلیھا نتطرق متتابعة، خطوات عدة خلال من الشخصي البیع بنشاطات القیام یتم

 :العملاء وتقییم عن البحث :الأولى الخطوة -

 وذلك الحالیین والمحتملین العملاء عن بالبحث وتكون الشخصي البیع عملیة بھا تبدأ التي لخطوةا وھي

 أھمیتھم حسب وترتیبھم عمیل تقییم كل ویتم الصحف، وإعلانات المنظمة سجلات منھا عدة مصادرة من

 .محدودة لھم البیع احتمالات تكون الذین العملاء حذف ویتم النسبیة

  :والتجھیز الإعداد :الثانیة الخطوة -

 وتوفیر لتجھیز وذلك عمیل، لكل السلع من الاحتیاجات عن البیانات وتحلیل بتجمیع البیع رجل یقوم وھنا

  .بشرائھا وإقناعھم للعملاء وعرضھا السلع

 :بالعمیل الاتصال :الثالثة الخطوة -

 .معھ جیدة علاقات عل والمحافظة العمیل مع ھادف اتصال بناء یتم العملیة ھذه وخلال

 :السلعة عرض :الرابعة الخطوة-

 اھتمامھ زیادة على والعمل المرتقب، المستھلك انتباه جذب ھنا ویراعى المستھلك على السلعة عرض یتم

  .شراءھا في رغبتھ وتنمیة بالسلعة

 :الاعتراضات على التغلب :الخامسة الخطوة -

 استفسارات مع التعامل البیع مندوب على بیج وھنا السلع، على الاعتراضات بعض المستھلك یثیر قد

 .المعروض الشيء عن الزبون أسئلة أو اعتراضات أو

 :البیع إنھاء :السادسة الخطوة -

 بإتمام خاص الزبون قبل من نھائي قرار إلى الوصول كیفیة أي البیعیة للعملیة النھائیة النتیجة تكون وھنا

 .البیعیة العملیة

 :عةالمتاب :السابعة الخطوة -

                                                
   59ص, ) 2002, دار البازوري للنشر و التوزیع ( عمان ,  الترویج و الاعلان التجاري: علي ربابعة , بشیر العلاق  47
  78ص ،1ط,)  1999للنشر ، وائل درا (, الأردن ،الشخصي والبیع المبیعات إدارة :حداد شفیق الضمور، ھاني عبیدات، محمد 48
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 على الرضا درجة على التعرف أجل من البیع عملیة إنھاء بعد العملاء بمتابعة البیع رجال یقوم حیث

 في الرغبة ومعرفة لھا، الفعلي الاستعمال عند السلع ھذه اتجاه الفعل رد ومعرفة المعروضة، السلع

 والشكل .أخر ونزب مع المستقبل في وجدت إن الانحرافات لتصحیح وھذا عدمھ، من الشراء تكرار

  .الشخصي البیع عملیة مراحل أكثر یوضح التالي

  :الشخصي البیع أھمیة -

 فإن لذا ، المحتملین أو الحالیین الزبائن مع شخصي اتصال عملیة الشخصي البیع فإن الإشارة سبقت كما

 مراكز إلى نتاجالإ مراكز من انتقالھا في السلع لغالب التوزیع سلسة في الرئیسیة الحلقة ھو البیع رجل

 توزیع في تستخدمھم الذین البیع رجال اختیار تحسن عندما أھدافھا المؤسسة وتحقق ، الاستھلاك

 وھذا ، المسطرة أھدافھا بلوغ المؤسسة تستطیع البیع لرجل والمؤھل المكثف النشاط وبواسطة .منتجاتھا

 البیع أن حیث ، الأھداف كتل تحقیق في المؤسسة تساعد مھمة مزایا الشخصي للبیع أن یوحي ما

 لھ، المقدم المنتوج عن وأسئلة استفسارات یطرح لكي للزبون الفرصة یعطي تبادلي اتصال الشخصي

 موقفھ یغیر تدفعھ بصورة احتیاجاتھ وتلبیة العمیل إقناع كیفیة ھو الشخصي البیع أساس أن إلى بالإضافة

 من الشخصي البیع یعتبر المزایا تلك على بناءاو .الشراء قرار اتخاذه وبالتالي المؤسسة منتجات من

  .التسویقي الاتصال عملیة في استخداما الأكثر و الرئیسیة الأنشطة

  :الشخصي البیع أھداف 4-

 وھناك التسویقي، الاتصال مزیج وطبیعة التسویق إستراتیجیة من كل على الشخصي البیع أھداف تتوقف

 49.نوعیة وأخرى كمیة أھداف نجد حیث الشخصي لبیعل تخصیصھا یمكن التي الأھداف من نوعین

 الكمیة الأھداف  - أ

  : یلي فیما الكمیة الأھداف تتمثل  

 . المبیعات من معین بمستوى الاحتفاظ - 

  .علیھا والحفاظ سوقیة حصة أو السوق من نصیب على الحصول  -

 .الشخصي  البیع تكلفة من معینة حدود على الإبقاء  -

  .  مثلا كالربح الكمیة أھدافھا بتحقیق للمؤسسة تسمح بصورة والأسعار المبیعات ىبمستو الاحتفاظ - 

  :النوعیة الأھداف - ب

  :ھي  الشخصي للبیع تخصیصھا یمكن التي النوعیة الأھداف قائمة أما

  .الجدد الزبائن عن البحث إلى بالإضافة طلباتھم، وتلقي بھم بالاتصال وذلك الحالیون الزبائن خدمة -

 .المؤسسة  إدارة إلى الضروریة المعلومات تجمیع إلى بالإضافة والنصح، بالمشورة الموزع إمداد  -

   . الموزعین لدى یعملون الذین البیع رجال تدریب في المساعدة  -

                                                
  119ص,نفس المرجع  49
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   العامة العلاقات - 3

  :العامة العلاقات تعریف

 خارج أو داخل كان سواء لاتللاتصا التخطیط أشكال كافة"  أنھا على جفكینس یعرفھا فرانك نجد كما

 فھم خلال ومن انجازه یتطلب معین ھدف أو موضوع حول العام جمھورھا مع علاقتھا وفي المؤسسة

  50"بینھما .مشترك

  :العامة العلاقات أھمیة -

 الصناعیة المؤسسات نجد حیث نشاطاتھا، نوع باختلاف المؤسسات كل في كبیرة أھمیة العامة للعلاقات

 تلك وتعزیز لتوطید مضطرة معھا تتعاون التي والمؤسسات موردیھا مع العلاقات من یدالعد لھا التي

 كانوا سواء إلیھا جمھورھا ولاء وزیادة الربحیة أھدافھا تحقیق أجل من علیھ، ھي مما أكثر العلاقات

 في لعامةا العلاقات تلعبھ الذي المھم الدور یبین ما وھذا معھا، تتعامل مؤسسات أو نھائیین مستھلكین

  51. المؤسسات لھذه الاتصالیة السیاسات

 أیضا لدوره التطرق من لابد الصناعیة المؤسسات في الاتصالي العنصر ھذا وأھمیة دور ذكر وعلى 

 أغلب في النھائیین المستھلكین مع المباشر التعامل أساس على تقوم باعتبارھا الخدمیة المؤسسات في

 من العدید توجد أنھ حیث الأسواق، في الشرسة المنافسة النشاط نم النوع ھذا یمثل وكذلك الأحیان،

 بسھولة أخرى مؤسسات مع تعاملھم تغیر إلى تلجأ المؤسسات ھذه مثل مع المتعاملین تجعل التي البدائل
 إعداد  عند عالیة ومكانة أھمیة الأخرى الاتصالیة العناصر من كغیرھا للعلاقات العامة یجعل ما ھذا ،52

 .الاتصالیة تیجیاتالإسترا

 المؤسسات فإن مشتركة مصالح لتحقیق وتأییده الجمھور رضا كسب على تقوم العامة العلاقات أن وبما 

 خلال ومن.53 لھا وتأییده الشعب رضا على تقوم الأخیرة ھذه أن كون إلیھا ماسة بحاجة أیضا الحكومیة

 الحكومیة المؤسسات ھذه نشاطات في ليالاتصا العنصر ھذا یلعبھ الذي المھم الدور یتضح الطرح ھذا

 علԩغرار المؤسسة في بالغة أھمیة العامة للعلاقات أن استنتاج یمكن سبق فیما للربح وبالتمعن ھادفة الغیر

 من الربح تحقیق إلى تھدف التي المؤسسات  في سواء أھمیتھا تبرز حیث الأخرى، الاتصالیة العناصر

 تأیید على تقوم التي الحكومیة المؤسسات في أو كانت، خدمیة أم وصناعیة جماھیرھا مع تعاملھا خلال

  .سلطتھا إقرار في مسیرتھا لمواصلة لھا شعوبھا

  

  

  

                                                
   284ص,مرجع سابق الذكر: تامر البكري  50
   133ص, 1ط, ) 2001,و التوزیع دار المناھج للنشر ( عمان , سلوك المستھلك : ردینة یوسف عثمان , محمود جاسم الصیدعي  51
 . 268ص , 1ط, ) 2000, دار الرضا للنشر ( سوریا ,  التسویق: حسین علي  52
 135ص, المرجع نفسھ , محمود جاسم الصیدعي  53
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  :العامة العلاقات أھداف-

 إلى تسعى أھداف لھا تكون أن لابد المؤسسة حیاة في مھم دور لھ نشاط العامة العلاقات أن باعتبار

  54:التالیة الأھداف تحقیق إلى العامة قاتالعلا خلال من المؤسسة وتسعى تحقیقھا،

 مكانة وتعزیز بھا تقوم التي والأنشطة المؤسسة لمنتجات إدراكا أكثر الجمھور أو الأفراد جعل  -

  التجاریة  علاقتھا

  .بھا المحیطة والأطراف المجتمع لدى للمؤسسة ایجابیة صورة رسم  -

 الترویجي الجانب تفعیل في المھم المصدر لكونھا مختلفةال الإعلان وسائل مع وقویة متینة علاقة بناء - 

  .العامة للعلاقات

 فكلما لذا الأخرى ، الاتصال وسائل من تكلفة أقل العامة العلاقات أن كون وذلك النفقات في الاقتصاد -

  .العامة  العلاقات وسائل استخدام ازداد كلما قلیلة الاتصال میزانیة كانت

  : المبیعات ترقیة -)4

  :المبیعات ترقیة تعریف

 بواسطة وذلك القصیر، المدى على الطلب وتشجیع لدفع الموجھة التقنیات :"كوتلر  فلیب یعرفھا كما

  "التجاریین الوسطاء أو المستھلكین طرف من معینة خدمة أو معین لمنتوج الشراء حجم زیادة

 أو للحث والإقناع مباشر بشكل متستخد التي والمواد الأنشطة تلك " بأنھا یعرفھا من أیضا نجد كما

  55"والمستھلكین  البائعین لصالح وذلك للمنتج حوافز أو مضافة قیمة عرض

 :المبیعات ترقیة أھمیة 
 تدفع التي ھي العوامل وھذه المؤسسة، قبل من المبیعات بترقیة الاھتمام زیادة إلى أدت عوامل عدة ھناك

  .56خارجیة وعوامل داخلیة عوامل إلى تنقسم نجدھا ما الترویج، في الأسلوب ھذا لاستخدام بالمؤسسة

  الداخلیة العوامل-ا

 المنتج وصف على قدرة الوسائل أكثر ھي المبیعات ترقیة أسالیب أن الإنتاج إدارة في العاملین یرى -

 .العینات أسلوب اعتماد تم ما إذا وخاصة وواضح دقیق بشكل

 حجم زیادة في فعالیة والأكثر تأثیر الأكثر المؤسسة في المدراء نظر وجھة من النشاط ھذا یعتبر -

  .المبیعات

 التعبیر في الأحسن لأنھ التنافسیة میزاتھا عن للتعبیر وسیلة خیر الأسلوب ھذا أن المؤسسة إدارة ترى -

  .للمنتج السعریة المزایا وعن الجودة عن

  

 
                                                

  241ص,مرجع سابق الذكر : تامر البكري  54
55 http//.www.entarge.communication.marketing.htm.(dat de consultation 26/2/2014) 

  228ص , مرجع سابق الذكر: تامر البكري  56
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 :الخارجیة العوامل -ب
 الترویج في الأسلوب ھذا استخدام إلى تؤدي والتي مؤسسةبال محیطة تكون التي العوامل مجموعة وھي

  :في وتتمثل

 الأسلوب بذات لمواجھتھم المؤسسة تنتھجھ لذا المنافسین، قبل من استخداما الأكثر الأسلوب ھذا یعتبر -

 .التنافسي

 ستطلاعاتالا نتائج على بناءا وھذا المستھلكین، من وقبولا تجاوبا الأكثر الترویجي الأسلوب ھذا یعد -

  .الترویج بأنشطة المتعلقة والبحوث

 ما وھذا واختباره، المنتج تجریب فرصة المستھلكین من للعدید یتیح الترویجي الأسلوب ھذا اعتماد -

 .الشراء عملیة تعیق ما الأحیان غالب في التي السعر اتجاه الموجودة الحساسیة تجاوز إلى یؤدي

 ممیز ترویجي جھد إیجاد یتطلب مما السوق في المطروحة تجاتللمن التجاریة العلامات عدد زیادة -

 .المشتري على المباشر التأثیر لخلق

 :المبیعات ترقیة أھداف-
 أھداف من أساسا تستمد فھي العامة التسویقیة للأھداف امتداد عن عبارة المبیعات ترقیة أھداف إن

 صیاغتھا یتم التي التسویقیة بالإستراتیجیة أساسا المرتبط التسویقي المزیج من جزء تعد والتي الترویج

   إدارة قبل من ورسمھا

  57:التالي الشكل في نلاحظھ ما وھذا جھات ثلاث على مقسمة المبیعات ترقیة أھداف تكون كما .المؤسسة
  230 ص ،سابق مرجع البكري، ثامر، :المصدر                             المبیعات ترقیة أھداف :(  04 )رقم الشكل

  
  
  
  
  
  
  
 
  
  

         

  

  

  

  

                                                
  231ص,230ص ,نفس المرجع   57

 استراتجیة التسویق

 مزیج الاتصال التسویق

 تاھداف ترقیة المبیعا

 الوسطاء القوي البیعیة

 المزیج التسویقي

 المستھلك
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  :یلي  فیما المبیعات ترقیة برامج تحقیقھا إلى تسعى التي الأھداف توضیح عامة بصفة ویمكن 

 :بالمستھلك المتعلقة الأھداف -أ
 :في وتتمثل الترقیة موضوع المنتجات لاستعمال المستھلك تشجیع على تعمل التي الأھداف وھي

 .كبیرة وبكمیات المنتج شراء بعملیة القیام على للمؤسسة الحالیین ھلكینالمست تشجیع -

 .المؤسسة لعلامة ولائھم وتعزیز الشراء، ومواصلة إعادة على المستھلكین تشجیع -

 .المنافسة المؤسسات إلى الزبائن تحول عدم على والعمل جدد مستھلكین كسب -

 .مستقبلا معھ التعامل على لتحفیزھم المنتج عم یتعاملون لا الذین الأشخاص مع علاقة بناء -

  :بالوسطاء المتعلقة الأھداف -ب

 :وھي المستھلك إلى المصنع من المنتج نقل على تعمل التي بالأطراف متعلقة الأھداف ھذه

 .المنتج لدى الموجود المخزون حجم من للتخفیض الجدیدة المنتجات شراء على الوسطاء تشجیع -

 .الشراء إعادة على بتحفیزھم المؤسسة لعلامة طاءالوس ولاء تقویة -

 مناطقھم في ترویجیة حملات لتنفیذ الوسطاء مع التعاون خلال من المنافسین ترویج أنشطة مواجھة -

  .تعاملاتھم وأسواق

  .المؤسسة منتوج من متعددة أحجام مع التعامل على الوسطاء تشجیع -

 :البیعیة بالقوى المتعلقة الأھداف -ج
  :وھي  البیع رجال دور تفعیل إلى تسعى التي الأھداف وھي

 .المؤسسة منتجات من ممكنة كمیة أكبر بتصریف البیع رجال اھتمام زیادة على العمل -

 .المؤسسة لعلامة ولاءھم تعزز معھم وطیدة علاقة وبناء تحفیزھم -

 .ةالمطبق الحوافز أنظمة من للاستفادة مبیعاتھا زیادة على البیع رجال حث -

  :المبیعات ترقیة أسالیب 4

 ظروف یناسب الأنواع من نوع وكل المبیعات ترقیة في المعتمدة والوسائل الطرق من العدید ھناك

  58:یلي  ما الأسالیب ھذه أھم ومن معینة،

 للمستھلكین مجانا السلع من عینات توزیع طریق عن الجدیدة للسلع الترویج عند ذلك ویتم :العینات-أ

  السلع وبخاصة المستھلك على تأثیرا الوسائل أكثر الأسلوب وھذا المتوقعین،

 أنھ إلا النماذج، من كبیرة كمیة بتوزیع تقوم إذ للمؤسسة المكلفة الطرق من یعد أنھ ورغم .الاستھلاكیة

 .الوسیلة ھذه نجاح حالة في التكالیف ھذه تعوض مبیعات تحقیق من یمكن

 بعد الشراء على لتشجیعھ للمستھلك الأسعار في خصم تقدیم سأسا على تقوم التي وھي :الكوبونات -ب

 .التجریب

                                                
  399ص ,  398ص , )  2006,دار النھضة  للنشر و التوزیع ( القاھرة ,  المبادئ و القرارات الاساسیة: التسویق : السید ناجي  58
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 وتتطلب المستھلكین، من للفائزین تقدم قیمة جوائز لھا یخصص التي الوسائل من وھي :المسابقات -ج

 ثم مرات، لعدة الشراء بعملیة قام بأنھ تفید التي السلع أغلفة من معین لعدد المشتري جمع المسابقات ھذه

  .الفائز یحدد أین المؤسسة مركز إلى بإرسالھا یقوم

 لتشجیع وتستخدم الزمن من معینة لفترة الأسعار لتخفیض سعریة سیاسات وھي :المؤقتة التخفیضات - د

 .بالمنافسین قیاسا عددھم وزیادة المنتج تجریب على المحتملین المستھلكین

 لمنتجات تستخدم كما كالسیارات السلع لبعض رئیسیة ترویجیة وسیلة تعتبر أنھا حیث :المعارض -و

 اللازمة والعنایة التنظیم تتطلب مما مكلفة وسیلة وھي.والمجوھرات والكتب الغذائیة كالمنتجات أخرى

  .المنشود النجاح تحقق التي بالطریقة

 بین ومن المبیعات، ترقیة أداء وتقییم فاعلیة بقیاس كبیر اھتمام ھناك :المبیعات ترقیة أنشطة تقییم 5-

  نجد المبیعات ترقیة فاعلیة لقیاس استخداما الأكثر الطرق

 .حدثت التي التغیرات وملاحظة الترقیة، بأنشطة القیام وبعد قبل المبیعات مقارنة 1-

 وبیئتھا، ووقتھا الترقیة عملیة حجم تغییر خلالھا ویتم وزمانیا مكانیا مراقبتھا یتم بتجارب القیام 2-

  .الترقیة  وسائل فاعلیة قیاس یتم التجارب بین ودةالموج الفوارق وبدراسة

  تصال التسویقيالعوامل المؤثرة في اختیار مزیج الإ: ثانيالفرع ال

  :بصفة عامة ھناك خمسة عوامل تحدد إلى حدِّ بعید إختیار مزیج الإتصال التسویقي وھي          

تسویقي تختلف بإختلاف طبیعة المنتجات إن توزیع میزانیات الإتصال ال:  السوق/التولیفة المنتوج.  أ

  :   أكانت من المنتجات ذات الإستھلاك الواسع أو من المنتجات الصناعیة كما یظھره الجدول الموالي 

  الأھمیة النسبیة لوسائل الإتصال التسویقي حسب طبیعة المنتوج   :(  05 )رقم الشكل 
  
  

    
  
  
  
  

 
 
 
 
 
 
   Source : P.Kotler et  R.Dubois , op.cit, p 575 . :المصدر   
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  : الإستراتیجیة المختارة .  ب

تركز ھذه الإستراتیجیة على إستخدام قوة البیع و شبكة التوزیع من أجل  « PUSH »إستراتیجیة الدفع  -

الة للمبیعات و دفع المنتوج نحو المستھلك النھائي    .ترقیة فعّ

تركز كثیرا على الإشھار كوسیلة تعمل على تحسین صورة المنتوج و  « PULL »راتیجیة السحب إست -

  .ترغب المستھلك فیھ 

 : المشتري استجابةدرجة . ج
 إن فعالیة وسائل الإتصال تختلف بإختلاف مراحل عملیة الشراء فالإشھار و العلاقات العامة أكثر فعالیة 

و تحسین سمعة المؤسسة و قوة البیع تتساوى مع الإشھار من أجل  من ترقیة المبیعات من أجل تطویر

تحقیق فھم المستھلك للمنتوج و لكنھا تأتي في الصدارة في مرحلة الإقناع بینما في مرحلة الشراء فتكون 

  ) .قوة البیع ( أكثر إرتباطا بوجود ممثل المؤسسة 

بدایة مراحل عملیة الشراء من أجل تركیزھا  إذا فمن مصلحة المؤسسة إقتصاد الإنفاق على قوة البیع في

أثناء عملیة الشراء ، أما بالنسبة للإشھار فلھ تأثیر أثناء محاولة بناء صورة المؤسسة و شھرتھا و أثناء 

  .محاولة إفھام المستھلك بمزایا المنتوج 

  :دورة حیاة المنتوج. د

  )59(نتوج تختلف درجة فعالیة وسائل الإتصال بإختلاف مراحل حیاة الم 

  :مرحلة الإنطلاق  -   

الھدف ھو التعریف بالمنتوج من خلال القیام بإتصال مكثف قصد تحسین صورة المؤسسة من خلال 

قنوات الإشھار و العلاقات العامة أساسا كما تساھم ترقیة المبیعات في إمكانیة تجریب المنتوج بینما 

  .تحاول قوة البیع ضمان التغطیة الواسعة في التوزیع 

  :مرحلة النمو  -       

یتمثل الھدف في توسیع حجم السوق و مواصلة إقتحام قسم كبیر من السوق لذلك یجب الإستمرار في  

  الإشھار و تركیز قوة البیع قصد إقناع الزبائن بدلا من تكثیف ترقیة المبیعات 

  :مرحلة النضج  -       

یجب تكثیف الأنشطة المتعلقة بترقیة المبیعات و توسیع  الھدف ھو البقاء أطول مدة ممكنة في السوق لذلك 

  .شبكة التوزیع بغرض مواجھة المنافسة الشدیدة و تنویع إستعمالات المنتوج 

  :مرحلة الإنحدار  -

خلال مرحلة خروج المنتوج تقل میزانیة الإتصال ككل حیث یقلص المبلغ المخصص   -

لمنتوج و یكون الھدف الوحید للإشھار ھو للعلاقات العامة لأدنى حد ، فلا یھتم الباعة با

                                                
(59) Chantal Ammi , Le Marketing un outil de déision face à l’incertitude , éd telcom marketing , Paris 1993, 
p157. 
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صیانة المنتوج و تمدید حیاتھ لفترة أطول ، و النشاط الوحید الذي یبقى منتظما ھو ترقیة 

  .المبیعات 

  

  قیاس فعالیة مزیج الإتصال التسویقي مقارنة بدورة حیاة المنتوج)  06 (شكل رقم  
  
  
  
  
  
  
  
  
    
                                  
  
  
  
  
  

  الإنطلاق      نمو        النضج           الإنحدار
                                     

  

  :الوضعیة التنافسیة . ه

مات الجدیدة یتم إن العلامات القائدة تستفید أكثر من دعم الإشھار مقارنة بالأنشطة الترقویة ، فبالنسبة للعلا

التركیز على الإشھار و بالنسبة للمنتجات التي لا تحتل مكانة مرموقة في السوق فقوة البیع و ترقیة 

  .المبیعات تكون أكثر فعالیة 

  للاتصال التسویقي میزانیة:  ثالثالمطلب ال       

ھي تحدید المبلغ الإجمالي  بعنایة شدیدة اتخاذھاالمؤسسة  مسئوليإن أحد القرارات الواجب على          

الواجب القیام بھا نظرا لأن مردوده لا یتحقق إلا  الاستثمارات، و یعتبر الإتصال من  الاتصالي للاستثمار

  :یلي  وھناك أربع طرق لتحدید میزانیة الإتصال نعرضھا كما. في الأجل المتوسط و الطویل 

  :الطریقة القائمة على الموارد المتوفرة .  أ

د ھذه الطریقة على تخصیص میزانیة الإتصال وفقا لما تستطیع توفیره المصالح المالیة للمؤسسة من تعتم 

الموجھ لھذه الطریقة ھو عدم الأخذ بعین الإعتبار للعلاقة أو المجھود الإتصالي و  الانتقادو .أموال 

یعیق أي مخطط طویل  كد بخصوص فعالیة المبلغ المنفق وأالمبیعات المحققة مما یضفي نوعا من اللات

  .تصالات الأجل من أجل تطویر الا

  

  ترقیة المبیعات

  الإشھار و العلاقات
  العامة

  قوة البیع

  دورة حیاة المنتوج

فعالیة مزیج 
  وسائل الإتصال
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  :نسبة مئویة من رقم الأعمال .  ب

- 2[ تصالات من خلال حساب نسبة معینة من رقم الأعمال العدید من المؤسسات تحدد میزانیة الا          

تصالي مع لامن میزات ھذه الطریقة ھو تناسب حجم الإنفاق ا) . 60] (عادة في المؤسسات الأوروبیة% 

مما یرضي الإدارة المالیة ، لكن و من وجھة النظر التسویقیة فالمسألة تبدو و  مداخلیھاحجم المؤسسة و 

 ّ تصالیة ، و بالتالي عتبار المبیعات ھي السبب و لیس كنتیجة للجھود الااكأنھا مطروحة بشكل عكسي إذ تم

عتماد ھذه االي في حالة تدني حجم المبیعات ، و بتصفھذه الطریقة لا تشجع أیة محاولة لزیادة الإنفاق الا

الطریقة على المیزانیة السنویة و تقدیراتھا لرقم الأعمال فإنھا تمنع كل برنامج طویل المدى من أجل 

التطویر ، بالإضافة إلى ما سبق فھذه الطریقة لا تحدد أي معیار منطقي في كیفیة تحدید النسبة المؤیة التي 

 تخصص للإتصال 

  :إتباع أسلوب المنافسین .  ج

عتماد میزانیة الإتصال بحسب ما تقوم بھ المؤسسات المنافسة و تقوم ھذه افي ھذه الحالة یتم           

  61:الطریقة على بعض التبریرات مثل 

  .الرشادة التي یتحلى بھا القطاع الإنتاجي ككل  -

 .لإتصال تجنب كل حرب تجاریة بین المتنافسین على أساس میزانیة ا -

في الحقیقة إن كلا التبریرین لیس لھما أي أساس منطقي فلا یمكن التأكد بأن المنافسین لھم أفضل طریقة 

  .في تحدید المیزانیة 

  :الوسائل /طریقة الأھداف. د

ر   تفرض ھذه الطریقة على مسؤول التسویق تحدید أھداف الإتصال بكل دقة ، و من خلال ذلك یقدِّ

من أجل تحقیق أھدافھ حیث تتشكل میزانیة الاتصال من المبالغ الإجمالیة الضروریة  الوسائل الضروریة

  .لتوفیر الوسائل التي تم إختیارھا 

على ) متمیز أم لا (إن حجم الإنفاق على مزیج الإتصال التسویقي یتوقف على طبیعة المنتوج          

  . 62سھولة بیعھ في السوقمرحلتھ في إطار دورة حیاة المنتوج و على مدى صعوبة أو 

  

  

  

  

  

                                                
60  Jean-marc Décaudin.la communication marketing.2 

  155ص,) 2003,دار الجامعة (الاسكندریة ,  اساسیة القیاس و التحلیل واختبار الفرض: بحوث التسویق : ثابت عبد الرحمان ادریس  61
  40ص,) 2000دار الجامعة الجدیدة ، ( , لاسكندریةا ، أساسیات التسویقعبد السلام أبو قحف ،  62
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  الاتصال التسویقي في المؤسسة التجاریة وكالة موبیلیس كنموذج :لفصل الثالث ا

 ـــــــــلخمد
إن سوق الھاتف النقال في الجزائر یعتبر الآن كواحد من اكبر الأسواق في منطقة شمال إفریقیا،      

ملیون شخص في نھایة  13.6في الجزائر وحسب آخر الإحصائیات المعلنة فقد فاق عدد المشتركین 

 . 2010ملیون بنھایة  30و أكثر من  2008  ملیون في 18لیصل إلى أكتر من  2005

بكل شمولیة باعتبارھا المتعامل التاریخي الوطني " موبیلیس"وفي فصلنا ھذا نحاول أن نقدم مؤسسة 

  .الأول للھاتف النقال والثاني من حیث عدد المشتركین في الوطن 

  تاریخ مؤسسة موبیلیس         

نتطرق في ھذا المطلب إلى ما یشھده قطاع الھاتف النقال من تحولات على الصعید العالمي، فتبیان      

           .التطور التاریخي لھذا القطاع في الجزائر بصفة خاصة

كان مدھشا، حیث ارتفع  إن انطلاق الاتصالات عبر الھاتف النقال :قطاع الھاتف النقال في العالم. 1  

، أما سنة 2001إلى ملیار مشترك سنة  1997ملیون فقط سنة  210عدد المشتركین في العالم من 

مقارنة ℅ 20ب ملیار شخص، حیث ازداد عدد المشتركین  2.6ب فقد أصبح عدد المشتركین یقدر  2006

ا القطاع، حیث فاق عدد كانت تاریخیة بالنسبة لھذ 2002تجدر الإشارة إلى أن سنة .2005بسنة 

  .المشتركین في شبكة الھاتف النقال نظرائھم في الھاتف الثابت

  :تطور قطاع الھاتف النقال في الجزائر. 2 

  :تمیز قطاع الھاتف النقال في الجزائر بأحداث بارزة قمنا بتلخیصھا في النقاط التالیة     

والإعلام والمواصلات آنذاك، الشبكة لم  من وزارة البرید) GSM(تم إطلاق أول عرض : 1999جانفي 

  ...تكن تغطي یومھا سوى مراكز كبریات الولایات الجزائریة كالجزائر العاصمة، وھران، قسنطینة، 

  :سمح بتفتح قطاع البرید والإعلام والاتصال على المنافسة مما أنتج 03- 2000القانون : 2000أوت 

  .رة البرید وتكنولوجیات الإعلام والاتصالوزارة البرید والمواصلات أصبحت تسمى وزا● 

  .إنشاء متعاملین جدیدین في القطاع وھما برید الجزائر وإتصالات الجزائر● 

المصریة تتحصل على الرخصة الثانیة لاستغلال شبكة الھاتف " اوراسكوم"مؤسسة : 2001جویلیة  -

  .النقال في الجزائر، وھذا بعد حصولھا على مناقصة دولیة

تطلق أولى عروضھا التجاریة، ولعدة أسباب اتصالات الجزائر لم تكن " اوراسكوم: "2002 فیفري -

  .في السوق" اوراسكوم"تتوفر على الإمكانیات اللازمة لمنافسة 

  .، لكن ھذا لم یكن بالشكل القانوني"موبیلیس"المیلاد الرسمي لمؤسسة : 2003أوت  -

صالات الجزائر بتنظیم جید، لكن بإمكانیات مادیة أصبحت فرع جدید لات" موبیلیس: "2004جانفي -

  .قلیلة، وتشكیلة عمال جد محدودة، حیث لم یكن أبدا بإمكانھا مواجھة المنافسة

  .بھدف إعادة بعثھا" موبیلیس"تم ترسیم مدیریة جدیدة على رأس مؤسسة : 2004جویلیة  -
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" الوطنیة الكویتیة"الث وھو عرف قطاع الھاتف النقال في الجزائر دخول متعامل ث: 2004اوت -

  .للاتصالات، مع طموحھ الكبیر لكي یصبح ثاني متعامل في الجزائر من حیث عدد المشتركین

  تعریف مؤسسة موبیلیس        

، برأس مال "شركة ذات أسھم"القانوني ھو   عبارة عن مؤسسة عمومیة إطارھا" موبیلیس"     

دج، وھي  100000سھم، كل سھم بقیمة  1000على دج مقسمة  100.000.000ب اجتماعي یقدر 

ولقد اتخذ قرار .لشركة اتصالات الجزائر، مقرھا الاجتماعي موجود في الجزائر العاصمة℅ 100فرع 

، وكذا المرسوم التنفیذي 18/01/2003بعد انعقاد الجمعیة العامة الاستثنائیة بتاریخ " موبیلیس"تأسیس 

ي أعطى الموافقة على منح رخصة استغلال الشبكة العامة الذ 26/05/2002بتاریخ  02-18رقم 

  ).GSM(للاتصالات 

متعامل  40في الجزائر، وبھذا انضمت إلى ) UMTS(قامت باستخدام الشبكة  15/12/2004بتاریخ 

، وبھذا أصبحت )GPRS(في العالم ممن یتحكمون في ھذه التكنولوجیا، وبعدھا بأشھر أطلقت بوابتھا 

  .ي الوحید المتعدد الخدمات في الجزائرالمتعامل الحقیق

  .وذلك لإظھار ھویتھا المرئیة" لوغو خاص"و" اسم تجاري"لذلك سعت المؤسسة إلى تصمیم 

" یس"التي تعني الھاتف النقال و" موبیلیس"مؤلف من كلمتین " موبیلیس"إن الاسم التجاري للمؤسسة 

  ".ھاتفك النقال"ھو " موبیلیس"كامل للكلمة التي تدل على امتلاك الآخر للشيء ، وعلیھ فالمعنى ال

أما فیما یخص اللوغو أو الرمز فقد اقتبس من رمز مؤسسة الجزائر للاتصالات، مع إضفاء بعض 

  ، "موبیلیس"التعدیلات التي تتلاءم والأھداف الاتصالیة التسویقیة للمؤسسة 

  مھام و اھداف لوكالة موبیلیس        

  مھام المؤسسة: أولا 

   :في النقاط التالیة" موبیلیس"ص مھام مؤسسة تتلخ

  .تطویر واستغلال شبكة الھاتف النقال,تركیب• 

  .استیراد وتوزیع التجھیزات الخاصة بالھاتف النقال• 

  .بیع الخدمات المتعلقة بالھاتف النقال• 

  .إنتاج وتركبب التجھیزات الخاصة• 

  .الھاتف النقالصیانة الشبكات، الخدمات وكذا التجھیزات الخاصة ب• 

القیام بكل التعاملات المالیة، الصناعیة، التجاریة وأیضا العقاریة المتعلقة بنشاطاتھا والتي من شانھا أن • 

  .توسع وتنمي المؤسسة

  

  

 



57 
 

  أھداف موبیلیس:  االثانی

 : أما فیما یخص أھدافھا فتتمثل فیما یلي

نة وعلیھ استثمار أجزاء جدیدة بغیة الحفاظ على حصتھ في السوق الراھ" موبیلیس"ینبغي على      

الوطنیة "و" جیزي" تحسین مساھمتھ في السوق بإبقاء أبعاده تجاه منافسیھ والمتمثلان في كل من

  .الجزائر –" للاتصالات

  :في" موبیلیس"كما تحدد أھداف 

  وضع، استغلال وتطویر شبكة الھواتف النقالة - 

  .ة بالھواتف النقالةتصنیع، استیراد وتوزیع التجھیزات الخاص - 

صیانة الشبكات والخدمات والتجھیزات الخاصة بالھواتف النقالة وبصفة عامة جمیع العملیات المالیة،  - 

  .الصناعیة، التجاریة والمتنقلة المتعلقة بنشاطاتھا، المحتمل أن تسھل التوسع والتطور

  .منح المنتجات الممكن دخولھا ضمن فروع جدیدة - 

  .فادة و نجاعة الشركات، وھذا عبر منحھا رسومات منطقیة من الممكن إدخالھازیادة الاست - 

: تلبیة حاجیات وما یرتقبھ المستھلك الجزائري بتطویر نسبة أداء مجالات النشاطات الإستراتیجیة التالیة - 

  الدفع المسبق والدفع المشترك

  .مختصینتعدد نقاط البیع المباشرة ووضع شبكة توزیع بالشراكة مع ال - 

  .تنمیة قنوات التوزیع -

  تحسین جودة الخدمات المقدمة - 

  .من السكان℅ 95ل تغطیة عبر الرادیو على الأقل    -

  .ملیون قبل نھایة السنة 12بلوغ عدد مشتركین قدره  - 

  .2008نقطة بیع إلى غایة افریل  45000: التوزیع - 

  زبون 4000ل  لكل عام:  *ضمان تشكیلة عمال وفق المقاییس الدولیة - 

  .تنمیة قنوات التوزیع  -   

  .تكثیف التغطیة وھذا لتقریب العرض من الطلب  -   

  .تحسین جودة الخدمات المقدمة  -   

ترجمة التكنولوجیا المتوفرة لدى المؤسسة في منتجاتھا بالسوق وھذا لصنع الفارق في العروض  -   

  ...). GPRS ،MMS(ب المقدمة خاصة فیما یتعلق 

الدخول في الجیل الثالث لتصبح أول شركة توفر ھذه الخدمة و كذا توفیر التكنولوجیا العالمیة لزبائنھا  -   

.  
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  الھیكل التنظیمي لوكالة  موبیلیس      

 ھیكل على الأخیرة ھذه تعتمد موبیلیس مؤسسة داخل والمھام للأعمال الحسن السیر ضمان أجل من      

 ، أسواقھا على للسیطرة الموضوعة الإستراتیجیة وفق یتغیر أنھ بمعنى كي،ودینامی عضوي تنظیمي

 خاص قسم منھا أقسام ثلاثة یظم أنھ نلاحظ حیث الحدیثة، التسویقیة الممارسة لمتطلبات ویستجیب

 العام المدیر الرئیس مكتب مع مباشرة متصلة المدیریات من عدد جانب إلى بالتجارة والتسویق،

  .والعلامة بالاتصال خاصة نھا مدیریةبی من للمؤسسة،

 :والتسویق التجارة قسم والخدمات، الشبكة قسم العامة، الأعمال قسم وتشمل :المؤسسة أقسام: أولا

 الم تأھیل متابعة وكذا والتموین، بالمشتریات المتعلقة العملیات بجمیع یھتم :العامة الأعمال قسم -  1

 القانونیة المعاملات مدیریة إلى بالإضافة ھذا ذلك، وغیر وأجور نتكوی من بھا یتعلق وما البشریة وارد

 .بالعملاء أو بالعمال تعلقت سواء المنازعات وحل

 نشر ة مدیري الشبكة، صیانة مدیریة :ھي مدیریات أربع القسم ھذا ویضم :والخدمات الشبكة قسم -   2

 :مایلي القسم ھذا مھام ومن الشبكة، تطویر ومدیریة التحویل مدیریة الشبكة،

 الشبكة؛ صیانة متابعة -

 بالشبكة؛ المرتبطة التقنیة المشاكل جمیع حل -

 الوطني؛ التراب كامل عبر الشبكة وتوسیع نشر -

 المعلوماتیة عالم في المبتكرة التجھیزات وآخر الجدیدة، التكنولوجیات بإدخال الاتصالیة الشبكة تطویر -

 .ذلك وغیر والاتصال

  القسم ا ھذ ع ویتب المؤسسة، أقسام أھم من والتسویق التجارة قسم یعتبر :والتسویق رةالتجا قسم 3 - 

  :الآتي الشكل في موضح ھو مثلما وذلك الوظیفي التنظیم

  :ھي مدیریات أربع والتسویق التجارة قسم یضم السابق الشكل یبین كما :المؤسسة مدیریات: ثانیا

 صلتھا وتوطید بإعلامھم وتھتم الأفراد في المتمثلین بالعملاء موتھت :العملاء مع العلاقات مدیریة 1 - 

 مع تعاملھم عن تنجم قد التي مشاكلھم معالجة على والعمل قضایاھم ومتابعة وولائھم ثقتھم وكسب بھم

  .المؤسسة

 على المتزاید الطلب تلبیة على تواجدھا منذ المؤسسة عملت لقد :المؤسسات سوق مدیریة 2 - 

 الذي السوق من ع القطا ذا ه المؤسسات، إلى لتنتقل بالأفراد فبدأت النقال، الھاتف خدمة في الاشتراك

 جمیع متابعة الأخیرة ھذه مھام فمن المؤسسات، سوق مدیریة بھا تتكفل خاصة متابعة ج إلى یحتا

 من اعالقط ھذا وتطویر عندھا، زبائن تعتبر التي المؤسسات باقي مع المؤسسة التي تبرمھا العملیات

  .المؤسسات من متعاملیھا مع توطید العلاقة وكذا السوق،

 بشكل ا ومتابعتھ البیع نقاط إلى المنتجات مختلف وصول بضمان وتھتم :والمبیعات التوزیع مدیریة 3 - 

  .ومستمر دائم
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 سوق تطویر على وتعمل التسویقیة، البحوث بإجراء التسویق مدیریة تھتم :التسویق مدیریة - 4 

 .السوق وتغیرات یتماشى بما المنتجات وتطویر الأسعار بمتابعة تقوم ة كماالمؤسس

 الإدارة إلى ة التابع المدیریات من العدید ھناك التسویق لقسم التابعة المدیریات ھذه إلى بالإضافة  

 :مباشرة العلیا

 تشخیص مھمة يف اشتراكھما من نابع المحاسبة مع المالیة جمع إن :والمحاسبة المالیة مدیریة -  1

 :في المدیریة ھذه مھام تلخیص ویمكن للمؤسسة، الوضعیة المالیة

 للمؤسسة؛ المالیة بالوضعیة خاصة تقاریر إعداد -

 الجبائیة؛ العملیات متابعة -

 للمؤسسة؛ المالي التوازن تحقیق على العمل -

 البنكیة؛ والتحویلات والأسعار الموارد بتسییر الاھتمام -

 .إلخ...بالمؤسسة المالیة المیزانیات عةومتاب إعداد -

 للأھداف ا تحقیقھ مدى ومراقبة الأقسام باقي بمتابعة وتھتم :والكفاءة والبرمجة الإستراتیجیة مدیریة - 2

 التي ا قراراتھ في بالمرونة المدیریة ھذه وتتمیز للمؤسسة، العامة الإستراتیجیة تخدم التي الإستراتیجیة،

 .المؤسسة داخل العملیات سیر أو السوق ظروف تملیھ ما حسب مختلفا اواتجاھ منحنى تعرف قد

 ء والولا الثقة بناء عوامل أھم من ومنتجاتھا المؤسسة صورة تعتبر :والعلامة الاتصال مدیریة -  3

 یمكن التي الوسائل بشتى المؤسسة صورة تحسین إلى المدیریة ھذه خلال من المؤسسة تسعى ولذلك

 .وغیرھا والمنشورات والملصقات والصحافة والرادیو التلفزة خلال من ذلك، لتحقیق اعتمادھا

 :یلي ما المدیریة ھذه مھام ومن

 المؤسسة؛ صورة تطویر على العمل -

 العلامة؛ بناء -

 للمؤسسة؛ والخارجي الداخلي الاتصال تنظیم -

 الإشھاریة؛ للحملات التخطیط -

 والصالونات؛ والمعارض الملتقیات تنظیم -

 .والإجتماعیة والوطنیة الدینیة والمناسبات الاحتفالات في المشاركة -

 مختلف من المؤسسة احتیاجات إلى للإستجابة المدیریة ھذه وضعت لقد :ت المعلوما نظام مدیریة -  4

 ء الشركا ى إل المعلومة نقل ضمان على وتعمل والمرونة، بالإستقلالیة تتمتع المدیریة ھذه المعلومات،

 .المعنیة الجھات إلى توصیلھا وضمان المعلومات جمع خلال من وذلك لاءوالعم

  

 التي الجوانب لتعدد ونظرا الدراسة محل بالمؤسسة التسویقي الاتصال وظیفة تسلیط الضوء علىل

 على للحصول المیدانیة والمصادر الأدوات من العدید على عتمادالا تم والتقییم الدراسةفي  تناولنھا
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 محل للمؤسسة الداخلیة الوثائق ، الشخصیة المقابلات :في تمثلت والتي المطلوبة البیاناتو المعلومات

  . الاستبیان وكذا للمؤسسة الالكتروني الموقع إلى بالإضافة ، الملاحظة ،الدراسة 

  الزمنیة والحدود المكانیة لحدودا     

 للھاتف الجزائر اتصالات الوطنیة لمؤسسةا في اخترناه الذي المكاني المجال یتمثل :المكانیة الحدود -  1

  .بورقلة للمؤسسة العامة المدیریة بزیارة قمنا حیث ، موبیلیس النقال

 :التالیة للأسباب المؤسسة لھذه ختیارناا ببس ویرجع -   

 الممارسة بتحلیل یسمح ما وھو ) ربحي( تجاري طابع ذات وطنیة مؤسسة موبلیس مؤسسة تعتبر -

  .  ثةالحدی التسویقیة

 استراتیجي مجال وھو الجزائر في الخلوي الاتصال سوق في الأول المتعامل موبلیس مؤسسة تعتبر -

  .الوطني للاقتصاد بالنسبة وحیوي

 والإبداع؛ التجدید إلى تؤدي والمنافسة جازي، لمؤسسة والقوي الأول المنافس موبیلیس مؤسسة تعتبر  -

 ومؤسسات؛ أشخاصا :الجزائریة السوقیة قطاعاتال مختلف تمس التي المؤسسة خدمات تنوع 

 واكتساب مشتركیھا على والمحافظة الاستمرار على الشدیدة التنافسیة الظروف ظل في قدرتھا -

 مستوى على تمرة مس تغیرات استحداث خلال من وولائھم ثقتھم كسب ومحاولة جدد مشتركین

 .المحیطة البیئیة للتغیرات استجابة ونوعیتھا المقدمة الخدمات

 أشھر ثلاثة ن م أكثر الدراسة ھذه إنجاز مدة استغرقت فقد الزمني المجال عن أما :الزمنیة الحدود     

  .  2014ماي   إلى 2014 شھر فیفري بین ما فترة في تمت الدراسة أن إلى ونشیر .

 الدراسة أدوات
 على للحصول تسویقال مصلحة إطارات بعض مقابلة على عملنا حیث :الشخصیة المقابلات -  1

 المعلومات لجمع الشخصیة المقابلة على أیضا اعتمدنا كما ، الدراسة ھذه لإجراء اللازمة  المعلومات

  للمبحوث الأسئلة قراءة على جھوده المقابل یركز حیث المؤسسة، لإطارات الموجھ بالاستبیان الخاصة

 الأسئلة تفسیر حقھ من لیس بینما معناھا ویدرك لیفھمھا للمبحوث بالحقائق تعلقةمال الأسئلة وتوضیح

  .المبحوثین آراء على للتأثیر تقود قد لأنھا والآراء بالمواقف المتعلق

 لھا والتي المؤسسة في بھا المعمول الداخلیة الوثائق على ھذه دراستنا في اعتمدنا حیث :الوثائق -2

 موقعھا وكذا ، المؤسسة عن ادرةالص والمجلة الجریدة إلى بالإضافة ، التسویقي بالنشاط علاقة

 .المؤسسة حول السابقة الدراسات إلى بالإضافة الانترنت، شبكة على الالكتروني

 ل،االاستقب طرق یخص فیما الملاحظات من العدید أخذ تم المیدانیة الزیارات خلال من :الملاحظة - 3

 وملاحظة )الأمامي المكتب(باشرالم الاتصال أفراد خاصة للموظفین العام المظھر ,الداخلیة التھیئة

 .المؤسسة خدمات اتجاه ھؤلاء وسلوك المشتركین مع وتعاملھم سلوكیاتھم



61 
 

 على للحصول علیھا الاعتماد تم التي الأساسیة المصادر بین من الأخیر ھذا یعتبر :الاستبیان -4

 واقع معرفة دفھاھ ، المؤسسة بإطارات خاصة استبیاني استمارة تصمیم تم حیث اللازمة، المعلومات

  . عملائھم مع اتصالاتھم لجودة تقییمھم ومعرفة ، المؤسسة في التسویقي الاتصال

  الأسئلة قائمة تصمیم     

 :الأسئلة من نوعین على الاستبیان ھذا تصمیم في اعتمدنا   

 الأسئلةب عادة علیھا ویطلق مسبقا محددة إجابات النوع ھذا یتضمن :)مغلقة(البدائل محددة أسئلة .أ

 :الأسئلة من النوع ھذا أمثلة ومن المغلقة،

  .المقاییس سلم أسئلة , ترتیبیة أجوبة ,الإجابات ومتعددة ثنائي -

 البدائل ومحددة المفتوحة الأسئلة بین تجمع وھي :المختلطة الأسئلة .ب

  الأسئلة قائمة اختبار       

 تم الأسئلة قائمة مصداقیة واختبار ، المؤسسة لإطارات الموجھ الاستبیان قائمة سلامة من للتأكد    

 والتعلیقات الملاحظات ضوء في الأسئلة وتعدیل لتصحیح وذلك المختصین الأساتذة بعض على عرضھا

  .الاستبیان لأسئلة النھائي التصمیم قبل الواردة

 الردود معدل       

 أي استبیانا 40 استرجعنا یسموبیلة مؤسس إطارات على توزیعھا تم استبیان استمارة 50 بین من  

   % 100 بمعدل أي صالحة كلھا فكانت للتحلیل الصالحة الإجابات عدد أما,  % 80 قدره رد بمعدل

 البیانات تحلیل أسالیب       

 الاجتماعیة للعلوم الإحصائیة الحزمة ببرمجیة الاستعانة مت الاستبیان نتائج وتحلیل دراسة أجل من

(Statistical Package For Social Sciences): ،SPSS  

  : التالیة الأدوات استخدام على    

  .الدراسة عینة مفردات إجابات نسب لإظھار المئویة والنسب التكرارات و الجداول المركب  -

  البحث وعینة مجتمع       

 رؤساء عادیین، موظفین بین ما موبیلیس مؤسسة من إطارا 50 من مكونة عینة باستقصاء قمنا   

 . للمؤسسة التابعة التجاریة الوكالات بعض رؤساء وكذا المصالح،

 الدراسة عینة خصائص وصف       

 من وكلھم التسویق، مصلحة من منھم المستقصى أغلب إن :المؤسسة إطارات عینة خصائص وصف   

 خبرة وبسنوات الفروع مختلف في دولة مھندس لیسانس، :بین ما شھاداتھم تنوعت جامعي مستوى

  مختلفة
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  عرض نتائج الدراسة     

  البیانات الشخصیة: المحور الاول 
  توزیع الجنس بالنسبة لعینة البحث)   01: (الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  الجنس
 % 82  33  ذكر
 % 18  7  أنثى

 % 100.0  40  المجموع
  قراءة الجدول

 المدروســة ھم جنس الذكــور بنسبة  ینةنلاحظ أن أغلبیة أفراد الع)  01(من خلال الجدول رقم        

وھذا یعني أن أغلب ,    % 18أما جنس الإناث تقدر بنسبھم , و ھي الفئة الغالبة في الدراسة  % 82

في  القائمین بالاتصال التسویقي في مؤسسة ھم من جنس الذكور وھذا راجع إلى أن نسبة الذكور

  .ة لمجتمع الذي یرفض خروج المرأة الى العمل المؤسسة أكثر من الإناث وكذلك الطبیعة الاجتماعی

  توزیع الفئة العمریة لعینة البحث)   02( الجدول رقم  
  النسبة  التكرار  العمر

 % 5  2  25اقل من    
 % 72  29  35 -  25من 
 % 13  5  45 -  35من 

  % 10  4  45أكثر من   
  % 100.0  40  المجموع

  قراءة الجدول
من فئة العمریة المحصور  نلاحظ أن أغلبیة أفراد العینة المدروسة)   02 (قم  من خلال الجدول ر        

ریة  ما بین ــة العمـالفئ امأ, ي الدراسة ـاغیة فـــــل الفئة الطــوتمث %  72سنة اي نسبة   35- 25مابین 

قل من  أابعة  رلو الفئة ا % 10نسبتھا  45 كثر منأالفئة العمریة  الثالث  و %  13اي نسبة   45 – 35

  .ھذا یعني أغلب الموظفین في ھذه المھنة ھم من متوسطي العمر  %5بنسبة   25

  المستوى الدراسي لعینة البحث)  03( الجدول رقم 
  النسبة  التكرار  العمر

 % 5  2  اقل ثالثة ثانوي
 % 7  3  ثالثة ثانوي

 % 68  27  جامعي
  % 20  8  غیر ذلك
  % 100.0  40  المجموع
  ولقراءة الجد

متحصلیین علي شھادة جامعیة   نلاحظ أن أغلبیة أفراد العینة المدروسة)  03(من خلال الجدول رقم      

 % 7ونسبة , متحصلیین على شھادات أخر  %  20و نسبة  % 68وھي الفئة الغالبة في الدراسة بنسبة 

  . % 5و اقل من ثالثة ثانوي بنسبة , ذو مستوى ثالثة ثانوي 

عینة الدراسة ھم من مستوى جامعي و ذلك راجع لطبیعة العمل الذي یتطلب كفاءة  ھذا یعني أغلب

  .شھادات عالیة 
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  .الإتصال التسویقي  :الثاني  المحور  

  .الإتصال التسویقي  ) 04( الجدول رقم 
  النسبة  التكرار  الإجابة

 % 60  24  الترویج للمنتجات
 % 17  7  إعلانات تجاري
  % 10  4  صفقات تجاریة

  % 13  5  عرض بیع
  % 100.0  40  المجموع

  قراءة الجدول
أجابت   أغلبیة أفراد العینة المدروسة ماذا یعني الإتصال التسویقي  فكانت) 04(یبین الجدول رقم   

 % 13وبعدھا عرض بیع بنسبة ,  % 17ثم تلیھ إعلانات تجاریة بنسبة   % 60بالترویج للمنتجات بنسبة 

  . % 10ریة بنسبة وفي الاخیر صفقات تجا

  .  أنواع الإتصال التسویقي الأكثر استعمالا: )05(الجدول رقم 
  المستـــــــوى  

  غیر ذلك  جامعي  ثالثة ثانوي  أقل من ثالثة ثانوي  
  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  تكرار  

 %12  1 %37  10 %100  3 %100  2  الإشھارات

  /  / %48  13  /  /  /  /  الإعلانات

 %88  7 %15  4  /  /  /  /  الملصقات

  /  /  /  /  /  /  /  /  المجلات

 %100  8 %100  27 %100  3 %100  2  المجموع
  قراءة الجدول

ان أغلب المتطلعین على الاشھارات ھم من المستوى الجامعي ویتضح ذلك ) 05(یبین الجدول رقم      

أما   % 48الإتصال التسویقي ھي الإعلانات بنسبة  من خلال إجابة أفراد العینة و أكثر نوع من أنواع

أما بنسبة ذو المستوي ثالثة   8 %8بنسبة   بنسبة للفئة ذو المستویات غیر ذلك یتطلعون عن الملصقات

  . % 100ثانوي واقل من ثالثة ثانوي یتطلعون على الإشھارات بنسبة 

    عمالاأنواع الإتصال التسویقي الأكثر است : ) 06( الجدول رقم 
  
  

  الفئة العمریة
  45أكثر من  45-35من   35-25من  25أقل من   

  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  تكرار  
 %25  1 /  / %45  13 %100  2  الإشھارات

  /  / /  /  %45  13  /  /  الإعلانات

 %75  3 %100  5 %10  3  /  /  الملصقات

  /  /  /  /  /  /  /  /  المجلات

 %100  4 %100  27 %100  29 %100  2  المجموع
  قراءة الجدول

سنة یتطلع على الاشھارات بنسبة   25نلاحظ أن الفئة العمریة اقل من  ) 06( الجدول رقم من خلال      

سنة یتطلعون على الاشھارات و  35-25أما الفئة من , وذلك رجع لأنھم أكثر عرضة للتلفاز   100%
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,  %100سنة یتطلعون على الملصقات بنسبة  45-35بة للفئة ما بین أما بنس,   % 45الملصقات بنسبة 

  .لأن معظم أوقاتھم في الشارع  %75سنة فیتطلعون بنسبة  45أما بنسبة للفئة من أكثر من 

  .الإتصال التسویقي  اتحقیقت: )07(الجدول رقم 
  النسبة  التكرار  الإجابة

 % 12  5  ربح مادي
 % 33  13  دعایة للمؤسسة وخدماتھا 

 % 55  22  )الزبائن ( زیادة في العملاء 
  % 100.0  40  المجموع

  قراءة الجدول
نلاحظ أن المؤسسة تسع إلى تحقیق زیادة في العملاء وذلك من خلال  )07(الجدول رقم من خلال       

 و في الاخیر ربح % 33وبعدھا تلیھ تحقیق دعایة للمؤسسة بنسبة   %55تحلیل الجدول و كانت نسبتھا 

  .   % 12مادي بنسبة 

  . وبكل الطرق الممكن زیادة العملاء بشكل كبیر تسع إلى نلاحظ ان المؤسسة     
  .واقع الإتصال التسویقي في المؤسسة التجاري : المحور الثالث   

  .الإتصال التسویقي كأولویة من قطاعات المؤسسة التجاریة : )08(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  الإجابة
 % 97  39  نعم
 % 3  1  لا 

  % 100.0  40  المجموع
             اءة الجدولقر
كأولویة من قطاعات المؤسسة  یعتبر ن الإتصال التسویقيیتبین لنا أ )08(الجدول رقم من خلال   

وذلك من خلال  أنھا توظف إطارات خاصة  و كذلك من خلال استعمال عناصر مزیج الإتصال  التجاریة

أما لا بنسبة , %97نعم بنسبة  أغلبیة أفراد العینة المدروسة فقد كانت إجابة, ت كنوع التسویقي الاعلانا

3% .  

   التجاریة ةمؤسسالالإتصال التسویقي في : )09(الجدول رقم 
  النسبة  التكرار  الإجابة

 % 30  12  جید 
 % 70  28  معتدل
  % 0  00  سیئ

  % 100.0  40  المجموع
  قراءة الجدول

أن الإتصال التسویقي  یرون  المدروسةأغلبیة أفراد العینة یتبین لنا  )09(دول رقم الجمن خلال       

  . % 0وسیئ بنسبة   % 30و جید بنسبة ,  % 70المقدم من طرف المؤسسة  معتدل بنسبة 

وھذا راجع الى بعض الخدمات الغیر واضح بنسب لبعض العملاء وعلى سبیل مثال الرسائل التي تبعثھا   

  . المحمول باللغة الفرنسیة  إلى أجھزة
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  .ة ممارسة الإتصال التسویقي بمؤسس: )10(لجدول رقم ا
  النسبة  التكرار  الإجابة 

 % 55  22  نعم
 % 45  18  لا

  % 100.0  40  المجموع
  قراءة الجدول

ما أ %  22نسبة موظفي الإتصال التسویقي في المؤسسة بـ  نیتبین لنا أ )10(الجدول رقم من خلال        

وھذا راجع إلى أن الإتصال التسویقي في مؤسسة إدارة لیست مستقلة بل ,  %  18الغیر ممارسي بنسبة 

  فرع من التسویق 

  .القائم بالاتصال التسویقي و الوسیلة المستعملة : المحور الرابع  
  القائم بإدارة العملیات المتعلقة بالاتصال التسویقي في المؤسسة: )11(الجدول رقم 

  مستوى التعلیميال  
  غیر ذلك  جامعي  ثالثة ثانوي  ثالثة ثانوي أقل من  

  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  تكرار  
 / / %22  6 %100  3 %100  2  إدارة التسویق

إدارة الإتصال 
  التسویقي

/  /  /  /  21  78% 8  100% 

 /  / /  / /  /    /  إدارة الإتصالا

 %100  8 %100  27 %100  3 %100  2  المجموع
  قراءة الجدول

من   القائم بإدارة العملیات المتعلقة بالاتصال التسویقي نلاحظ أن)  11(من خلال الجدول رقم         

أما ,   % 100خلال العینة المدروسة اقل من ثالثة ثانوي وثالثة ثانوي كانت إجابتھم إدارة التسویق بنسبة 

أما بنسبة , دارة الإتصال التسویقي وذلك راجع إلى المستوى العلمي على إ  % 78المستوى الجامعي 

  .وذلك راجع لخبرتھم المھنیة % 100للمستوى غیر ذلك بنسبة 

. تقوم المؤسسة التجاریة بإنجاز اتصال تسویقي یلائم طبیعة واحتیاجات عملائھا : )12(الجدول رقم 
  )زبائنھا(

  النسبة  التكرار  الإجابة

  87%  35  نعم
 % 13  5  لا

  % 100.0  40  المجموع
  قراءة الجدول

یلائم طبیعة واحتیاجات  المؤسسة تقوم بإتصال تسویقي نیتبین لنا أ )12(الجدول رقم من خلال        

عملائھا وذلك من خلال تنوع منتجاتھا التى تلائم تقریبا جمیع طبقات المجتمع وعداد العملاء الذین ھم 

  . %  13و كانت بـ  لا بنسبة  %  87سبة الإجابة بنعم كانت ندائما في تزاید كما 
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وتدریب إطاراتھا المختصة على , أحدث وسائل الإتصال التسویقي توظف المؤسس : )13(لجدول رقم ا

  . ذلك
  المستوى التعلیمي  

  غیر ذلك  جامعي  ثالثة ثانوي  ثالثة ثانوي أقل من  
  النسبة  التكرار  ةالنسب  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  تكرار  

 %25  2 %100  27 %100  3 %100  2  نعم 

  %75  6 /  /  /  /  /  /  لا

 %100  8 %100  27 %100  3 %100  2  المجموع
  قراءة الجدول

نلاحظ ان أغلبیة المستویات التعلیمیة أجابت بأن مؤسستھم توظف  )13(الجدول رقم من خلال        

أما بنسبة للمستوى غیر ,   %100إطاراتھا علیھ بنسبة  أحدث وسائل الإتصال التسویقي كما أنھا تدرب

  .وذلك راجع ربما لعدم مشاركتھم في إدارة الإتصال التسویقي  % 75ذلك فكانت نسبة إجابتھم بـ لا 

  الذي تتضمنھ الرسالة الاشھاریة   المحتوى: )14(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  الإجابة
 %30  12  تحدید الأسعار
 %70  28  داثتھاالخدمات و ح

  % 100.0  40  المجموع
  قراءة الجدول

 ھي للمؤسسة الذي تتضمنھ الرسالة الاشھاریة المحتوى یتبین لنا )14(الجدول رقم من خلال      

فالمؤسسة تعتمد .  %  30كما كانت نسبة تحدید الأسعار ,  % 70الخدمات  وحداثتھا وكانت النسبة بـ 

  .یة التى تقدمھا محتواھا الخدمات و حداثتھا بشكل كبیر في الرسائل الاشھار

  الاشھارات التي تقدمھا مؤسستكم ترضي العملاء وتستجیب لحاجاتھم: )15(الجدول رقم 
  النسبة  التكرار  الإجابة

  %75  30  نعم
 %25  10  لا

  % 100.0  40  المجموع
  :قراءة الجدول

مؤسس ترضي العملاء وتستجیب الدمھا الاشھارات التي تق یتبین لنا )15(الجدول رقم من خلال     

زیادة عدد العملاء و وھي نسبة كبیرة وذلك یتضح من خلال   % 75كانت نسبة الإجابة بنعم  لحاجاتھم

  .  %  25وكانت نسبة الإجابة بـ لا  ومن خلال إقبالھم بعد الاشھار التي تبثھ المؤسسة
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  أھدافھ بالنسبة للمؤسسة التجاریة إستراتجیة الإتصال التسویقي و: الخامس المحور   

       خطط و إستراتیجیات خاصة بالاتصال التسویقي: )16(الجدول رقم 
  المستوى التعلیمي  

  غیر ذلك  جامعي  ثالثة ثانوي  ثالثة ثانوي أقل من  
  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  تكرار  

 /  /  %96  26 %100  3 %100  2  نعم 

 %100  8 %4  1  /  /  /  /  لا

 %100  8 %100  27 %100  3 %100  2  المجموع

  :قراءة الجدول

نلاحظ ان المستویات التعلیمیة اقل من ثالثة ثانوي و ثالثة ثانوي أجابت ان  )16(الجدول رقم من خلال 

أما بنسبة للمستوى ,   %100بنسبة  خطط و إستراتیجیات خاصة بالاتصال التسویقيب تقوم مؤسستھم

ربما یرون أن الخطط التي تضعھا لیست كافیة لتحقیق رغبات الزبون و أھداف  % 96الجامعي بنسبة 

وذلك راجع ربما لعدم مشاركتھم في  % 100أما  للمستوى غیر ذلك فكانت نسبة إجابتھم بـ لا , المؤسسة  

  .إدارة الإتصال التسویقي 

  . الخدمات المحفزات الأكثر فعالیة في تسویق: )17(لجدول رقم ا
  النسبة  التكرار  الإجابة   

 % 50  20  تخفیض الأسعار
  17  %     7  شریحة مجانیة
 33 %  13  خدمات مجانیة

  % 100.0  40  المجموع
  :قراءة الجدول

المحفزات الأكثر فعالیة في على ان  أجابت أغلبیة أفراد العینة المدروسة )17(یبین الجدول رقم       

وبعدھا ,  % 33ثم تلیھ خدمات مجانیة بنسبة   % 50فیض الاسعار وكانت نسبتھا ھي تخ تسویق الخدمات

   .% 13خدمات مجانیة بنسبة 

  . مقارنة مع المنافس ا مؤسسةھمستوى النشاطات الاتصالیة التي تقوم: )18(الجدول رقم  
  النسبة  التكرار  الإجابة

 54  21  نعم 
  46  19  لا

 % 100.0  40  المجموع
    :لقراءة الجدو

ونسبة الإجابة بـ لا ھي %   54أن ھناك تقارب بین الإجابتین فنسبة الإجابة بنعم  )18(یبین الجدول رقم 

  .متقاربة جدا  مقارنة مع المنافس ا مؤسسةي تقوم بھبمعنى أن مستوى النشاطات الاتصالیة الت,  %  46
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  . ي ترغب مؤسسة في تحقیقھاالأھداف المتوخات من الإتصال التسویقي الت: )19(الجدول رقم 
  النسبة  التكرار  الإجابة

 % 10  4  تعریف الجمھور المستھدف بخدماتھا وتحفیزه على شرائھا  
 % 15  6  زیادة الحصة السوقیة و ایجاد عملاء جدد

تحسین الصورة  و تكوین سمعة طیبة و انطباعات إیجابیة عن 
  مؤسستكم

4  10 % 

 % 65  26  جمیعھا
  % 100.0  40  المجموع

  :قراءة الجدول 

تعریف الجمھور المستھدف بخدماتھا وتحفیزه على نسبة الإجابة على   )19(یبین الجدول رقم        

تحسین الصورة  و تكوین و  % 15بـ  زیادة الحصة السوقیة و إیجاد عملاء جدد و % 10بـ شرائھا  

  . % 26ا بـ وجمیعھ,  % 10بـ  سمعة طیبة و انطباعات إیجابیة عن مؤسستكم

  . المعاییر المستخدمة في تحدید نتائج الحملات الاعلامیة: )20(الجدول رقم 
  النسبة  التكرار  الإجابة

 % 74  31  عدد العملاء الجدد
 % 26  11  شكاوي العملاء

  % 100.0  40  المجموع
  : قراءة الجدول

 شكاوي العملاءنسبة الإجابة ب و % 74 عدد العملاء الجددنسبة الإجابة على   )20(یبین الجدول رقم  

  .التي تقدمھا  الحملات الاعلامیةیعني ان ھناك متابعة من خلال المؤسسة على  ,  % 26

  . علاقة القائم بالاتصال التسویقي مع العمیل: السادس  المحور

  . علاقات عامة جیدة مع عملائھا ققحى تتالالإستراتجیات  :)21(الجدول رقم  

  لنسبةا  التكرار  الإجابة

 % 65  26  رعایة و كفالة مختلف الانشطة
 % 25  10  تقدیم ھدایا للعملاء

  % 10  4  تنظیم زیارات مفتوحة للمؤسسة
  % 100.0  40  المجموع

  :قراءة الجدول

أن أغلبیة العینة المدروسة ترى أن لي تحقیق علاقة جیدة مع عملائھا وذلك ) 21(یبین الجدول رقم       

ثم تلیھا  تقدیم ھدایا للعملاء   % 26حیث بلغة نسبتھا  عایة و كفالة مختلف الانشطةرمن خلال تقدیم  

  . % 10و تقدیم زیارة مفتوحة بنسبة   % 25بنسبة 
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   . عند الإطلاع على رغبات وحاجات الزبائن ةتسعى مؤسس :)22(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  الإجابة    

 % 60  24  مقابلتھم
 % 25  6  مراسلتھم
 % 15  10  مھاتفتھم 
  % 100.0  40  المجموع

  : قراءة الجدول

تستخدم عدة وسائل المختلفة للإتصال  أن أغلبیة أفراد العینة المدروسة )22(یبین الجدول رقم     

وفي الأخیر  % 10وتلیھا مھاتفتھم بنسبة   % 24أھمھا من خلال الجدول مقابلتھم بنسبة , التسویقي 

 . % 6مراسلتھم بنسبة  

  . لعملاءا مععلاقة الموظفین  :)23(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  الإجابة   

 % 95  38  جید
 % 5  2  عادیة 

 % 0  00  سیئة
  % 100.0  40  المجموع

  : قراءة الجدول

ترى ان ھناك علاقة قویة بین الموظف و   أن أغلبیة أفراد العینة المدروسة )23(یبین الجدول رقم      

ا أن المؤسسة تسع بشكل أو بأخر إلى تحقیق ذلك  من خلال نتائج الجدول نلاحظ نسبة الإجابة بـ العمیل كم

  .  % 0وبـ سیئة   % 2و بعادیة بـ  % 95جید  

   تصال التسویقي في المؤسسةلاتقیم ا :)24(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  الإجابة
 % 85  35  نعم 

 % 15  5  لا
  % 100.0  40  المجموع

  : الجدول قراءة

أن المــؤسسة تقوم بتقییم الإتصال التسویقي   ةـة أفراد العینة المدروســأغلبی )24(یبین الجـدول رقم     

بشكل دوري وذلك لتحدید نقاط القــوة ونقاط الضعف في الخطط و الاستــراتجیات التــي تقــوم  بتطبیقھا 

و الإجابة بـ لا بنسبة   % 85ا كانت الإجابة بنعم بنسبة كم,وھذا مما یساعدھــا علب تحقیــق أھــدافھــا , 

15 % .  
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  .على عددت اساس یتم التقویم  :)25(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  الإجابة

 % 2  1  التصورات الإیجابیة 
 % 90  36  الزیادة في حجم المبیعات و الأرباح المحققة

 %  8  3  دراجة شكاوي العملاء 
 100.0  40  المجموع

%  
  :قراءة الجدول

لتقویم مدى الدور الذي یحققھ الإتصال   أغلبیة أفراد العینة المدروسةأن  )25(یبین الجدول رقم     

درجة ,  % 90بنسبة  الزیادة في حجم المبیعات و الأرباح المحققةعلى تعتمد في المؤسسة التسویقي 

  .% 2نسبة بالتصورات الإیجابیة ,  %  8شكاوي العملاء بنسبة 
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  النتائج العامة للدراسة   

على المستوى النظري و , حاولنا من خلال ھذه الدراسة التطرق إلى موضوع الإتصال التسویقي      

إن ھذا النشاط یحظى باھتمام خاص و أن الوعي بأھمیتھ یزید یوما بعد الآخر , على المستوى التطبیقي 

و سیكون من أولویة كل , ف تطورا كبیرا في المستقبل ھذا ما یدفعنا إلى القول بأن ھذا المجال سیعر, 

نظرا , مؤسسة تجاریة انشاء قسم أو مصلحة خاصة بالاتصال التسویقي یشرف عنھ موظفون مختصون 

  .كما سیكون الاستثمار في ھذا المجال جیدا , لتزاید المنافسة المستمرة 

واخترنا لذلك مؤسسة من كبریات ومن منطلق الدراسة حاولنا الكشف عن واقع ھذه الظاھرة    

سعیا للوصول إلى تجسید صورة عامة عن وضعیة الإتصال التسویقي , المؤسسات الجزائریة التجاریة 

  :كما كانت النتائج كالأتي . بھذه المؤسسة 

لا یقتصر الإتصال التسویقي على عملیة إدارة حوار مع زبائن المؤسسة فقط بل یتعد ذلك إلى  - 1

, الزبائن , المستھلك : ؤسسة التى لھا الأثر فیھا و تتمثل ھذه الجماھیر في مجل جماھیر الم

  .  إلخ ...قادة الرأي , السلطات العومیة , الموردین , الموزعین 

تركز على ثلاث محاور اساسیة المؤسسة بتمیز الإتصال التسویقي في مجال المؤسسات التجاریة  - 2

  .یعتبر ھدف و وسیلة اتصال تسویقي في أن واحد  والعمیل الذي) الخدمة(الزبون و المنتوج 

لتحسین صورة المؤسسة و الإتصال التسویقي , كما یركز الإتصال التسویقي على الإتصال المؤسساتي   

  .الداخلي لزیادة فعالیة أفراد الإتصال المباشر 

و إقناعھم بھا إن عناصر المزیج الإتصال التسویقي تعرف العملاء بالمؤسسة و بخدماتھا المقدمة  - 3

وتدعیم شھرتھا و , المساھمة في تكوین و ترسیخ الصورة الكلیة للمؤسسة في ذھن العملاء , 

مع , وزیادة الطلب على منتجاتھا , بالإضافة إلى التأثیر في سلوك العملاء , شھرة منتجاتھا 

جید مع عملائھا  وتحقیق تواصل, التأثیر على العاملین و توجیھھم لتقدیم أفضل الخدمات للعملاء 

كما تبرز أھمیة عناصر المزیج الإتصال , مما یساعدھا على رضاھم وكسب ثقتھم و ولائھم 

ونمو في رقم , التسویقي من خلال دورھا التجاري في تحقیق زیادة مستمرة في المبیعات 

  . و توسیع الحصة السوقیة للمؤسسة , الأعمال 

موثقة و وفق خطوات محدد بعیدة عن الخطط مدروسة وكما تضع المؤسسة خطط استراتجیة  -4

كما أن تسع من  لتحدید نقاط القوة ونقاط الضعفكما أنھا تقوم بتقویمھا بشكل دوري , النظریة

  .وذلك من خلال تحقیق رغبات ومتطلبات العملاء  , خلال ذلك تحقیق أھدافھا 

  

  



  س
 

  الخاتمة

  
ي المؤسسة التجاریة خصوصا في ضل الظروف تحتل إدارة التسویقي بمختلف برامجھا مكانة ھامة ف   

ونفس الشيء بالنسبة لإدارة الإتصال التسویقي  والتي تعتبر أھم وظائف , الدینامكیة المحیطة بھا 

ھذا المورد الذي , وھو تسویق المنتجات ,  المؤسسة كونھا المسئولة عن تسیر أھم مورد في المؤسسة 

المستویات وذلك من خلال تطبیق  عناصر مزیج الإتصال باستطاعتھ أن یرقى بالمؤسسة إلى أعلى 

  .التسویقي 

ویظھر تأثیر الإتصال التسویقي بشكل واضح على حجم المبیعات في القطاعات التجاریة التي تتشابھ    

حیث یكون الإتصال التسویقي ھو العامل , الطرق التوزیعیة , السعر , فیھا المنتجات من حیث الجودة 

  .ع حجم المبیعات الحاسم في رف

الذي یعتبر سر , ولتحقیق الأھداف لابد من وضع استراتجیة و متابعتھا من خلال التقییم المستمر     

اذ انھ یسمح , النجاح لكثیر من الاستراتجیات الاتصالیة في تحقیق اھدافھا و زیادة حجم المبیعات بالتحدید 

عة مدى تحقیق الأھداف في مرحلة التنفیذ مما یسمح وبمتاب, باختبار الحملات قبل وضعھا حیز التنفیذ 

بالتعدیل في حالة وجود مشكل معینة كما یسمح ایضا بالتقییم البعدي للحملات أو الاستراتیجیات بكاملھا 

  لتفادي النقائص أو ارتكاب نفس الاخطاء في الحملات و الاستراتجیات المستقبلیة
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  وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي
  -  ورقلة - جامعة قاصدي مرباح 

  
  

  جتماعیةالانسانیة و العلوم الإ : كلیة
  تصالالإ علام وعلوم الإ:  قسم

  وعلاقات عامة تصالا : تخصص
  
  
  

   استبیان
  
 :سیدتي الفاضلة تحیة طیبة و بعد , سیدي الفاضل   

 إنجاز مذكرة تخرج لیسانس في علوم الإعلام و الإتصال تخصص اتصال و علاقات عامة طارإفي        
نرجو منكم الإجابة بكل موضوعیة على  " یةل التسویقي في المؤسسة التجارتصاالإ: " تحت عنوان 

 ونعلمكم ان كل الإجابات المقدمة من طرفكم لن تخرج على الإطار العلمي  .الأسئلة الواردة فیھ 
  شاكرین لكم حسن تعاونكم

                                                      
  
  

  :من إعداد الطالبتین 
 یمان ھنیدة      إ -
  نورة تماسیني   -

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  2014/2015:السنة الجامعیة 
   

  
  
  



 
 

  .البیانات الشخصیة : المحور الأول 

  ذكر             انثى:     الجنس 

           25أقل من      :  الفئة العمریة

  35       25من                 

 45       35من                 

  45أكثر من                      

  : المستوى التعلیمي

  أقل من ثالثة ثانوي                   

  ثالثة ثانوي                   

  جامعي                          

 غیر ذلك                 

  .الإتصال التسویقي :  المحور الثاني

  ماذا یعني لك الإتصال التسویقي ؟) 1س

  الترویج للمنتجات       

  إعلانات تجاریة       

  صفقات تجاریة      

  عرض بیع       

  : ...........................................................................................................أخرى أذكرھا 

  ي مؤسستكم ؟أي الأنواع الاتصالیة التسویقیة الأكثر استعمالا ف) 2س

  الاشھارات      

  الإعلانات      

  الملصقات      

  المجلات      

  ما الذي تسعون لتحقیقھ من خلال الإتصال التسویقي ؟) 3س

  ربح مادي       

  دعایة للمؤسسة التجاریة وخدماتھا      

  )  الزبائن ( زیادة في العملاء       

  

  

  



 
 

  .لتسویقي في المؤسسة التجاري واقع الإتصال ا: المحور الثالث

  ھل توظف مؤسستكم الإتصال التسویقي كأولویة من قطاعات المؤسسة التجاریة ؟) 4س

  نعم            

  لا      

  :..................................................................................إذا كانت إجابتك نعم فكیف ذلك     

  رى الإتصال التسویقي في مؤسستكم التجاریة ؟كیف ت) 5س

  جید      

  معتدل      

  سیئ      

  ھل تساھم في ممارسة الإتصال التسویقي بمؤسستكم ؟) 6س

  نعم      

  لا       

  ............: ...........................................................................إذا كانت إجابتك نعم فكیف ذلك 

  .القائم بالاتصال التسویقي و الوسیلة المستعملة  :المحور الرابع 

  في رأیكم  من یجب أن یقوم بإدارة العملیات المتعلقة بالاتصال التسویقي في المؤسسة ؟ )7س

  إدارة التسویق                       

  إدارة الإتصال       

  .................................................................................:......................أخرى أذكرھا 

  ؟    ) زبائنھا(ھل تقوم مؤسستكم بإنجاز اتصال تسویقي یلائم طبیعة واحتیاجات عملائھا ) 8س

  نعم       

  لا      

  ..................................................: ...................................إذا كانت إجابتك نعم فكیف ذلك 

  وتدریب إطاراتھا المختصة على ذلك ؟ , ھل توظف مؤسستكم أحدث وسائل الإتصال التسویقي ) 9س

  نعم       

  لا      

  ما ھو المحتوى الذي تتضمنھ الرسالة الاشھاریة  لمؤسستكم؟) 10س

  تحدید الأسعار                

  الخدمات و حداثتھا       

  : .............................................................................................................أخرى أذكرھا 

  



 
 

  ؟ ھل تعتقد أن الاشھارات التي تقدمھا مؤسستكم ترضي العملاء وتستجیب لحاجاتھم )11س

  نعم       

  لا      

: ابتك  نعم فكیف ذلك إذا كانت إج

.........................................................................................  

  .إستراتجیة الإتصال التسویقي و أھدافھ بالنسبة للمؤسسة التجاریة : المحور الخامس 

  ھل تضع مؤسستكم خطط و إستراتیجیات خاصة بالاتصال التسویقي ؟) 12س

  نعم       

  لا       

  :....................................................................................إذا كانت إجابتك بنعم فكیف ذلك 

  ما ھي أكثر المحفزات الأكثر فعالیة في تسویق الخدمات ؟) 13س

  تخفیض الأسعار                   

        )  (puceشریحة مجانیة       

  خدمات مجانیة      

  :............................................................................................................. أخرى أذكرھا  

  ؟ مستوى النشاطات الاتصالیة التي تقوم بھا مؤسستكم كافي مقارنة مع المنافسھل ) 14س

  نعم       

  لا       

  : ................................................................................... ذا كانت إجابتك نعم فكیف ذللك إ

  ما ھي الأھداف المتوخات من الإتصال التسویقي التي ترغب مؤسستكم في تحقیقھا ؟) 15س

        تعریف الجمھور المستھدف بخدماتھا وتحفیزه على شرائھا          

  زیادة الحصة السوقیة و إیجاد عملاء جدد       

  تحسین الصورة و تكوین سمعة طیبة و انطباعات إیجابیة عن مؤسستكم                 

  جمیعھا       

  .....................................................................................................أخرى أذكرھا

    ما ھي المعاییر المستخدمة في تحدید نتائج الحملات الاعلامیة ؟ )16س

  عدد العملاء الجدد                

  شكاوي العملاء               

 الزیادات المحققة في حجم المبیعات و الأرباح المحققة ؟      

  ......................................................: .............................................أخرى أذكرھا   



 
 

  . علاقة القائم بالاتصال التسویقي مع العمیل :  المحور السادس

  في رأیكم أي ھذه الإستراتجیات أفضل حتى تحقق مؤسستكم علاقات عامة جیدة مع عملائھا ؟) 17س

  رعایة وكفالة مختلف الأنشطة              

  ھدایا للعملاء          تقدیم       

  تنظیم زیارات مفتوحة للمؤسسة      

  :...................................................................................................أخرى أذكرھا 

  تسعى مؤسستكم عند الإطلاع على رغبات وحاجات الزبائن من خلال ؟) 18س

  مقابلتھم       

  مراسلتھم      

  مھا تفتھم       

  :.......................................................................................................أخرى أذكرھا       

  كیف تقیم علاقة الموظفین في مؤسستكم بالعملاء ؟) 19س

  جیدة      

  عادیة      

  سیئة      

  مؤسستكم على دورات تقیمیھ للاتصال التسویقي فیھا ؟ ھل تعتمد) 20س

  نعم      

  لا      

  على أي أساس یتم ھذا التقویم ؟ -

  عدد العملاء الجدد       

  التصورات الإیجابیة بالنسبة لمؤسستكم      

  الزیادة في حجم المبیعات و الأرباح المحققة              

  درجة شكاوي العملاء      

  :.......................................................................................................         خر ى أذكرھا أ

  

  

  

  

  

  



 
 

  الفھرس
  

  الصفحة  العنــــــــــــوان
  أ  التشكرات

  ب  الإھداء
  ت  الخطة

  ج  ملخص
  خ  المقدمة

  12  ل و التسویقمفاھیم اساسیة في الاتصا: الفصل الاول 
  12  ماھیة الاتصال: المبحث الاول 
  12  مفھوم الاتصال: المطلب الاول 
  12  وسائل الاتصال: المطلب الثاني 
  15  مھارات الاتصال: المطلب الثالث 
  17  معوقات الاتصال: المطلب الرابع 
  19  ماھیة التسویق:  المبحث الثاني 
  19                                              مفھوم التسویق       : المطلب الاول 
  20  عناصر المزیج التسویقي                                    : المطلب الثاني 
  27  اساسیات التسویق                                               : المطلب الثالث 
  30                                  اھداف التسویق                 : المطلب الرابع 
  32  .                            الاتصال التسویق: الفصل الثاني 
  32  ماھیة الاتصال التسویقي                                :المبحث الاول 
  32  مفھوم الاتصال التسویقي                                     : المطلب الاول 

  33  اھمیة و اھداف الاتصال التسویقي                          : طلب الثاني الم
  35  عملیات الاتصال التسویقي                                    :المطلب الثالث 
  37  مستویات الاتصال التسویقي                                  : المطلب الرابع 
  37  تخطیط للاتصال التسویقي                  اسراتجیة: المبحث الثاني 
  37  التخطیط للاتصال التسویقي                                    :المطلب الاول 
  43  مزیج اتصال التسویقي و العوامل المؤثرة فیھ             : المطلب الثاني 
  53                     میزانیة الاتصال التسویقي                 : المطلب الثالث 

  55  االإطار التطبیقي
  55  موبیلیس لمؤسسةتقدیم عام 

  56  لمحة تاریخیة عن مؤسسة موبیلیس
  56  مبادئ ومھام و أھداف مؤسسة موبیلیس

  58  الھیكل التنظیمي لمؤسسة  موبیلیس
  62  عرض نتائج الدراسة

  62  تحلیل و تفسیر نتائج الدراسة
  71  سةالنتائج العامة للدرا

  س  الخاتمة



 
 

  ش  قائمة المراجع
  /  الفھرس 
  /  الملاحق

  
  قائمة الجداول
  الصفحة  عنوان الجدول  رقم الجدول

  62  توزیع الجنس بالنسبة لعینة البحث   01

  62  توزیع الفئة العمریة لعینة البحث  02

  62  المستوى الدراسي لعینة البحث  03

  63  الإتصال التسویقي  04

  63  ال التسویقي الأكثر استعمالا بالنسبة للجنس أنواع الإتص  05

  63  أنواع الإتصال التسویقي الأكثر استعمالا بنسبة للمستوى التعلیمي  06

  64  تحقیقات الإتصال التسویقي  07

  64  الإتصال التسویقي كأولویة من قطاعات المؤسسة التجاریة   08

  64  الإتصال التسویقي في المؤسسة التجاریة  09

  65  مارسة الإتصال التسویقي بمؤسسةم  10

  65  القائم بإدارة العملیات المتعلقة بالاتصال التسویقي في المؤسسة  11

تقوم المؤسسة التجاریة بإنجاز اتصال تسویقي یلائم طبیعة واحتیاجات   12
  )زبائنھا. (عملائھا 
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