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 مقدمـــــــــــــــــــــــــــة
 

و المسؤولین في الوقت الحاضر محل اھتمام المسیرین  الاتصال الترویجي موضوعیشكل      

المؤسسات، و ذلك لإدراكھم لأھمیة و مكانة في نشاط المؤسسة، إذ أصبح ینظر لھ في مختلف 

الضابط و المتحكم في أداء  عتبركما یبأنھ المحرك و المحدد لمختلف نشاطات المؤسسة، 

فالتسویق ھو . التي تعتبر قطاع جوھري في اقتصاد الدولالمؤسسة الفعال، خاصة منھا الخدماتیة 

التي تھدف على مجموعة المجھودات  ملتتجمع بین فلسفة الأعمال و تطبیقھا و تشظاھرة معقدة 

و إنھ وظیفة دینامیكیة أعمال  إلى خلق المنفعة فھو لغز بسیط و معقد في نفس الوقت، إنھ فلسفة

   نفسھ ، إنھ جدید و قدیم قدم الوقتللأعمال

جدیدة ،  سة، ظھور منتجات، منافإن المؤسسات تواجھ عدة ضغوطات من یوم إلى آخر      

في جمیع المیادین، إن   لتطور التكنولوجيتغییر أذواق المستھلكین و نمط المعیشة، و التطور ا

علیھا أن تعید النظر في سیاستھا العامة و استراتیجیاتھا و ذلك للحفاظ على ھذه التغیرات تفرض 

بشكل جید، إضافة إلى تحقیق أھدافھا المسطرة، إن ھذا  مكانتھا في السوق و إبراز صورتھا

  .التغییر یجبر المؤسسات أن تواكب التطور بتغییر فلسفتھا التنظیمیة و الھیكلیة

ئریة، أن تواجھ و تتماشى مع كل ھذه التحولات و التطورات فكان على المؤسسات الجزا     

تھلكین و تساعدھا على فھم سوقھا من المس أعمالو فلسفة الحاصلة و ان تتبع توجھا تسویقیا 

المنافسین و فھم محیطھا، و ھنا یبرز الدور الأساسي للاتصال الترویجي و أھمیتھ، فإلى جانب 

ذي یتطلب فھو بذلك وسیلة لمواجھة المؤسسات المنافسة الكونھ وسیلة جلب للاتصال الترویجي 

من المؤسسة تعیین عمالة في عدة مجالات مختلفة من بینھا إنتاج، تصمیم ، رجال البیع، 

  .و غیرھا...... الإعلان

  .و ھذا ما یجعلھا تحافظ على صمعتھا و فرض سیطرتھا على السوق      

  .و ھیكلة البحث حسب رأینا إلى ثلاث محاور أو فصول و لمعالجة ھذا الموضوع تم تقسیم       

  .الإطار المفاھیمي و المنھجي المتعلق بالدراسةتناولنا فیھ  :فصل التمھیديال



 مقدمـــــــــــــــــــــــــــة
 

الأساسیات حول الاتصال الترویجي، ما ھي  تناولنا فیھ مختلف المفاھیم و: الفصل النظري 

الترویج و الإستراتیجیة الترویجیة بالإضافة إلى المزیج الترویجي في المؤسسة و أخیرا تم 

  . التطرق إلى الصورة الذھنیة للمؤسسة

من خلال إسقاط الدراسة " جازي"و ھي عبارة عن دراسة حالة لمؤسسة : الفصل التطبیقي 

   .النظریة میدانیا

  :أھمھا واجھتنا بعض الصعوبات قصد انجاز ھذا البحث  و

الدراسات الأكادیمیة في ھذا المجال یمكن القول أنھا قلیلة و غیر متوفرة بشكل كافي  -

 .و المرتبطة أساسا بالجانب النظريباستثناء بعض المراجع أغلبھا باللغة الأجنبیة 

صعوبات كثیرة في مجال الدراسة التطبیقیة لھذا الموضوع في جانب الإحصائیات و  -

و بالتالي  المعلومات المتعلقة بالاتصال الترویجي لمؤسسة جازي نظرا لأسباب عدیدة 

      .صعوبة الحصول على المعلومات الكافیة
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  :ة ــــــــــــــشكالیالإ -1-1
ھیم جدیدة كالعولمة في ظل التغیرات و التحولات التي یعیشھا العالم الیوم، و ظھور عدة مفا     

تكنولوجیا المعلومات و زیادة حدة المنافسة و ظھور ما یسمى بالتقنیات الحدیثة للاتصال و مثلا 

و مع إدراك المؤسسات الحدیثة لدرجة خطورة و أھمیة ھذه المتغیرات، أصبح من الضروري 

علیھا معرفة نقاط القوة و الضعف و كذا معرفة الفرص و التحدیات و ھذا حتى تتمكن من الحفاظ 

  .على مكانتھا في السوق

ي للمؤسسة و ذو طابع اجتماعي واقتصادي یعتبر التسویق نشاط اتصالي داخل الھیكل التنظیم    

في نفس الوقت، و لقد عرف ھذا الأخیر في الآونة الأخیرة تطورات عدیدة مثلھ مثل الأنشطة 

تضاعف الوحدات الاقتصادیة الناشطة في ھذا : الاقتصادیة الأخرى نذكر منھا على سبیل المثال

ي حتما إلى زیادة حدة التنافس مختلف الأمر الذي یؤد...)الترویج ، تنشیط المبیعات (المجال 

لتأكید إلى استعمال المجھودات المؤسسات و محاولة ھذه الأخیرة إكتساب میزة تنافسیة سیجرھا با

و النشاطات التي تمكنھا من ذلك، إلا أن ھذا الجھد لا یكون فعال إلا بوجود خطط استراتیجیة 

ي عناصر المزیج التسویقي و خاصة عناصر ووسائل اتصالیة ترویجیة مناسبة و المتمثلة عامة ف

المزیج الترویجي الذي یمثل أوجھ النشاطات الرئیسیة للمؤسسة ووظیفة أساسیة من وظائفھا إلى 

جانب وظائف أخرى متعددة، فھو نشاط ضروري یعمل بدوره على دراسة رغبات المستھلكین 

و ھو عامل رئیسي لزیادة حجم وحاجاتھم و إشباعھا و ذلك بالاعتماد على مزیج تسویقي محكم 

المبیعات و ترقیتھا بدرجة كبیرة و كذا تحقیق الغایة التسویقیة للمؤسسة و المتمثلة في إبراز 

صورة المؤسسة من الداخل و كذا اتخاذ السلاح الفعال ضد المنافسة، فعندما تصمم خطط 

نقاط البیع في السوق و ترویجیة جیدة فإنھا تخلق انطباع عن المنتوج لدى المستھلك و توسیع 

  .تحویل القدرة الشرائیة إلى طلب فعال و بلوغ حجم مبیعات جید

و عموما تؤدي المنافسة دورا ھاما في تخطیط و تنفیذ استراتیجیة التسویق كما تجعل المؤسسة        

 ةة المبیعات و ابتكار سبل جدیدفي صحوة دائمة على المنافسین و حتى على المستھلكین في ترقی

و كذا إدخال محسن أو وظیفة للمنتج مع الاھتمام الدائم بالجودة و ھذا من خلال وضع أھداف 

تسویقیة محكمة مرھونة ببقاء المؤسسة من عدمھ و قدرتھا على المنافسة و التي لا تتحقق الى 

  .بمنحھا لمیزة تنافسیة في مختلف منتجاتھا وھذا ما یبرز مكانة و صورة المؤسسة لدى جماھیرھا
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و على غرار المؤسسات التي شھدت العدید من التغیرات نظرا لعدة عوامل مختلفة سواءا على    

   الجزائر لاتصالاتة أوراسكوم الصعید الداخلي أو الخارجي للمؤسسة على سبیل المثال مؤسس

المشتركین التي كانت ستفقد مكانتھا في السوق الجزائریة و فقدان العدید من عملائھا " زيجا" 

لدیھا و ھذا ما دفع بالمؤسسة إلى توظیف و استخدام جل الوسائل الاتصالیة و تطویر خدماتھا 

بھدف ترویج نشاطاتھا و ترقیة مبیعاتھا و كذا تحسین صورتھا الذھنیة لجذب أكبر عدد ممكن من 

    ).موبیلیس ـ نجمة (المشتركین و الحد من المنافسة الخارجیة 
  :یلي و المتمثلة في ماعلى الدراسات السابقة  و قد تم الاعتماد

  :الدراسة الأولى 
وقنوني بایة، أثر العلاقات العامة على سلوك المستھلك النھائي،دراسة حالة لشركة أوراسكوم 

، مذكرة لنیل شھادة الماجستیر في العلوم التجاریة، بجامعة احمد "جازي"لإتصالات الجزائر 

 2008-2007بوقرة بومرداس، السنة 

  :الدراسة الثانیة
لیدیة عشو، واقع و أھمیة قوة البیع في مؤسسة خدماتیة ، دراسة حالة مؤسسة جازي، مذكرة لنیل 

 .2012-2011السنة    تجاریة، بجامعة منتوري قسنطینةشھادة الماجستیر في العلوم ال

  :و من خلال ما سبق ذكره یمكن طرح الإشكال التالي

  الاعتماد على عنصر الاتصال " جیزي "أوراسكوم الجزائر إلى أي مدى یمكن لمؤسسة

 الترویجي في تحسین صورتھا؟

  :و للإجابة عن ھذه الإشكالیة نطرح التساؤلات الفرعیة التالیة 

  : الفرعیة  التساؤلات -1-2

 كیف یساھم الاتصال الترویجي في تشكیل صورة المؤسسة لدى جمھورھا ؟ 

  الاتصالیة الترویجیة التي ساعدت المؤسسة على تحسین ما ھي الخطط الإستراتیجیة

 صورتھا ؟

 ؟رجة كبیرة في تحسین صورة المؤسسةكیف تساھم الوسائل الاتصالیة الترویجیة بد 
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  :الفرضیات -1-3

إن الأسالیب العلمیة للبحث و خاصة تلك التي تھتم بدراسة أسباب ظاھرة معینة و تفسیراتھا لا     

تكون مشكلة البحث واضحة و مصاغة بشكل جید، بل یجب ان تكون علѧى  تتطلب بالضرورة أن

شكل فروض محددة بدقة یمكن اختبارھا و التأكد من صحتھا حیث تعتبر الفرضѧیة أكثѧر الأدوات 

البحث العلمي فاعلیة و بكلمة وجیѧزة، یمكѧن أن تعѧرف الفرضѧیة بأنھѧا تفسѧیرات مقترحѧة للعلاقѧة 

  .المستقل و الآخر المتغیر التابع و ھو النتیجة بین متغیرین، احدھما المتغیر

و انطلاقا مما سبق ذكره أمكننا صѧیاغة و اختیѧار فرضѧیات محѧددة تبѧین العلاقѧات و الارتباطѧات 

  .التي تحكم نشاط الاتصال الترویجي و دوره في تحسین صورة المؤسسة

  :تقوم ھذه الدراسة على ثلاث فرضیات فرعیة و ھي كالتالي

م الاتصال الترویجѧي المسѧتخدم لѧدى المؤسسѧة بشѧكل كبیѧر كلمѧا زاد ذلѧك مѧن تحسѧین كلما ساھ -
  .صورتھا

 .تحسین صورة المؤسسة یعتمد بالضرورة على نوع الخطط و استراتیجیة المعتمدة -

 .تنوع وسائل الاتصال لدى المؤسسة یساھم بشكل كبیر في نجاح العملیة الترویجیة  -

  : الموضوع اختیارأسباب  -1-4

  :اختیار الموضوع إلىھناك عدة أسباب دفعتنا 

  :الذاتیة  الأسباب
 البالغ و الرغبة في التطلع على مثل ھاتھ المواضیع الأكادیمیة مالاھتما. 

  الѧѧѧال الاتصѧѧѧي مجѧѧѧوم فѧѧѧة الیѧѧѧتنا الجزائریѧѧѧھ مؤسسѧѧѧلت إلیѧѧѧذي وصѧѧѧتوى الѧѧѧى المسѧѧѧع علѧѧѧالتطل

 .الترویجي

 في إطار أو مجال التخصص مثل ھاتھ المواضیع تدخل بشكل كبیر. 

 :الأسباب الموضوعیة 

 حداثة مفھوم الاتصال الترویجي في المؤسسات الجزائریة و عدم إدراكھا لھذا المفھوم. 

 ودوره في تحسین صور المؤسسة إبراز أھمیة الاتصال الترویجي. 

 السوقزي لتعزیز مكانتھا في الترویجیة التي اتبعتھا مؤسسة جا تحدید نوع الإستراتیجیة. 

 شدة المنافسة التي تقف أمام المؤسسة. 
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 زي عن باقي المؤسسات الاتصالیة الأخرىسسة جاالمكانة التي تحتلھا مؤ . 

  :                           أھداف الدراسة 5-1

بطبیعة الحال لكل دراسة علمیة أھداف معینة یسعى إلیھا الباحث لتحقیقھا والوصول إلیھا والتحكم 

  الجید في موضوعھ 

  :ویمكن إبراز ھذه الدراسة فیما یلي 

  إبراز مدى مساھمة الاتصال الترویجي في تحسین صورة المؤسسة  -

  اتھامعرفة الخطوط الإستراتجیة للمؤسسة في ترویج وترقیة مبیع -

  معرفة دوافع استخدام المؤسسة لعناصر الاتصال الترویجي ضمن أھدافھا -

  قیاس مدى مساھمة الوسائل الاتصالیة في عملیة الترویج -

التعѧѧرف علѧѧى المیѧѧزة التنافسѧѧیة للمؤسسѧѧة مѧѧن خѧѧلال نشѧѧاطھا الاتصѧѧالي الترویجѧѧي لمبیعاتھѧѧا فѧѧي  -

  السوق الجزائریة في ظل المنافسة الخارجیة

  التعرف على المزیج الترویجي المستخدم من طرف المؤسسة محاولة -

  :أھمیة الدراسة  -6-1

ھذا الموضوع لما لھ من أھمیة حقیقیة بالغة تتمثل في موضوع الاتصال  إلىلقد تطرق الباحث     

الترویجي وعلاقتھ بتحسین صورة المؤسسѧة كѧون عنصѧر الاتصѧال الترویجѧي جѧزء أساسѧي فѧي 

نشاط المؤسسѧة حیѧث یعتبѧر ھѧذا الأخیѧر وسѧیط بѧین المؤسسѧة و فئѧة المشѧتركین لѧذالك نسѧتخلص 

الذي یبحث في الدور الذي یؤدیھ الاتصال الترویجي فѧي أھمیة ھذه الدراسة من أھمیة الموضوع 

  .تحسین الصورة الذھنیة للمؤسسة أمام مختلف جماھیرھا 

وتتضѧح أھمیѧѧة  الدراسѧة مѧѧن الناحیѧة العلمیѧѧة فѧي كونھѧѧا تھѧتم بعنصѧѧر الاتصѧال الترویجѧѧي كھѧѧدف 

  .أساسي وفعلي للمؤسسة

    ѧة لكونھѧة النظریѧة وتبرز أھمیة ھذه الدراسة من الناحیѧد ومعرفѧل تحدیѧن اجѧة مѧة علمیѧا محاول

المفѧѧاھیم وإبѧѧراز الخصѧѧائص وبالتѧѧالي یمكننѧѧا بنѧѧاء إطѧѧار نظѧѧري ومعرفѧѧي حѧѧول الموضѧѧوع ومѧѧن 

رویجیѧة الناحیة التطبیقیѧة فѧتكمن أھمیѧة البحѧث فѧي الكشѧف عѧن نѧوع الاسѧتراتیجیات الاتصѧالیة الت

ھیرھѧا واسѧتعادة مكانتھѧا من اجل تحسین صѧورتھا أمѧام جما" زيجا"المعتمدة من طرف مؤسسة 

 إلѧىفي السوق مѧن خѧلال أفѧراد عینѧة الدراسѧة ومعرفѧة أرائھѧم حѧول الموضѧوع بھѧدف الوصѧول 

  .إثراء الجانب العلمي والمعرفي المتعلق بھ إلىنتائج دقیقة تبرز لنا دور ھذا الموضوع بالإضافة 
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  :الإطار المنھجي للدراسة : ثانیا 

   :المنھج المستخدم  - 2 - 1

یجѧب علѧى الباحѧث إتبѧاع طریقѧا معѧین الخطوات في البحث العلمѧي  أھمتعتبر ھذه الخطوة من     

یوصلھ إلى نتائج دقیقة أكثѧر مصѧداقیة، فѧان تلѧك دراسѧة لھѧا مѧنھج یختѧاره الباحѧث و ھѧذا یتوقѧف 

فالمنھج یعني مجموعة من القواعد التѧي یѧتم وضѧعھا .المتغیرات المتعلقة بالدراسة وعلى البیانات 

انѧѧھ الطریقѧѧة التѧѧي یتبعھѧѧا الباحѧѧث فѧѧي دراسѧѧتھ للمشѧѧكلة  ‹‹.صѧѧد الوصѧѧول إلѧѧى الحقیقѧѧة فѧѧي العلѧѧمبق

و المنѧѧاھج أو طѧѧرق البحѧѧث عѧѧن  . )99، ص 2001،الѧѧذنیبات ،  بوحѧѧوش(››الحقیقѧѧة  لاكتشѧѧاف

 .الحقیقة تختلف باختلاف المواضیع

مѧن الأفكѧار العدیѧدة أمѧا مѧن فѧن التنظѧیم الصѧحیح لسلسѧلة ‹‹ :فالمنھج العلمي یمكن وصفھ بأنھ     

اجل الكشف عن الحقیقة حین نكون بھا جاھلین، و أما من اجل البرھنة علیھا للآخرین حین نكون 

 .)99، ص 2001بوحوش ،الذنیبات ، ( ››بھا عارفین

، 2001 بوحوش ،الѧذنیبات، (وعلیھ یعرف المنھج بأنھ مجموعة من الإجراءات و الطرق الدقیقة من 

الوصѧѧول الѧѧى نتیجѧѧة، و ھѧѧو عبѧѧارة عѧѧن سلسѧѧلة مѧѧن المراحѧѧل المتتالیѧѧة التѧѧي ینبغѧѧي أجѧѧل  )99ص 

  . ) 39،ص  2006أنجرس ، ( إتباعھا بكیفیة منسقة و منظمة

یتبعھѧѧا الباحѧѧث فѧѧي دراسѧѧتھ، أو تتبѧѧع ظѧѧاھرة مѧѧن  ھѧѧو الطریقѧѧة الموضѧѧوعیة''و یعѧѧرف كѧѧذلك     

الظواھر أو مشكلة من المشاكل أو حالة من الحѧالات بقصѧد تشخیصѧھا أو وصѧفھا وصѧفا دقیقѧا و 

  .  )39، ص 1993یعوض ،الحضیزي،  (''تحدید أبعادھا

ان اختیاره إذن المنھج ھو الطریقة المتبعة للإجابة على الأسئلة التي تثیرھا إشكالیة البحث كما     

لا یѧѧأتي مѧѧن قبѧѧل الصѧѧدف، وبمѧѧا أن دراسѧѧتنا تتمحѧѧور حѧѧول درس الاتصѧѧال فѧѧي تحسѧѧین صѧѧورة 

المؤسسة فھي تتدرج ضمن البحوث الوصفیة و التي تقوم على تفسیر الظواھر او المشѧكلة بشѧكل 

علمѧѧي مѧѧنظم مѧѧن اجѧѧل الوصѧѧول إلѧѧى أغѧѧراض محѧѧددة مѧѧن خѧѧلال تحدیѧѧد الظѧѧروف و العلاقѧѧة بѧѧین 

  .المتغیرات

الѧذي یمكѧن مѧن  دراسѧة حالѧة على ھذا الأساس استلزم على الباحث في دراسѧتھ اسѧتخدام مѧنھج و

  .العملیات المتعلقة بوحدة البحثالوصول إلى 
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و یعرف ھذا المنھج بأنھ المنھج الذي یتجھ إلى جمѧع البیانѧات العلمیѧة المتعلقѧة بѧأي وحѧدة مѧن      

م علѧى أسѧاس التعمѧق فѧي دراسѧة مراحѧل معینѧة مؤسسة أو أفراد، و ھو یقوالوحدات سواء كانت 

  . )96، ص 2003رشوان،(

منھج دراسة الحالة و ھذا مѧن أجѧل التعمѧق فѧي الدراسѧة التѧي یѧدور موضѧوعھا  باختیاروقمنا      

            ." جازي"الترویجي و دوره في تحسین صورة مؤسسة  الاتصالحول 

  :البحثمجتمع 
         إن الباحѧѧѧѧث فѧѧѧѧي دراسѧѧѧѧة للظѧѧѧѧواھر المتنوعѧѧѧѧة یواجѧѧѧѧھ صѧѧѧѧعوبة ضѧѧѧѧخامة مجتمѧѧѧѧع البحѧѧѧѧث     

و شسѧѧѧاعتھ لدرجѧѧѧة یصѧѧѧعب علیѧѧѧھ القیѧѧѧام بدراسѧѧѧة كѧѧѧل الوحѧѧѧدات المكونѧѧѧة لѧѧѧھ ،نظѧѧѧرا لارتبѧѧѧاط 

یلجѧѧѧأ إلѧѧѧى أسѧѧѧلوب  ذلكو متطلبѧѧѧات مختلفѧѧѧة لا یقѧѧѧدر علیھѧѧѧا الباحѧѧѧث لѧѧѧ ھѧѧѧذا الإنجѧѧѧاز بصѧѧѧعوبات

ѧѧѧѧن مجتمѧѧѧѧزء مѧѧѧѧل جѧѧѧѧي تمثѧѧѧѧة التѧѧѧا العینѧѧѧѧفات ، و فیمѧѧѧѧائص و الصѧѧѧѧث الخصѧѧѧѧن حیѧѧѧѧة مѧѧѧع الدراس

مؤسسѧѧѧة ة المѧѧѧأخوذة مѧѧѧن مجمѧѧѧوع العѧѧѧاملین بیتعلѧѧѧق بعینѧѧѧة الدراسѧѧѧة فقѧѧѧد اخترنѧѧѧا العینѧѧѧة العشѧѧѧوائی

  . موظف 40و البالغ عددھم " جازي"
   :عینة الدراسة

مѧѧن أھѧѧѧم المشѧѧاكل التѧѧѧي قѧѧد تعتѧѧѧرض الباحѧѧѧث فѧѧي عملیѧѧѧة البحѧѧث العلمѧѧѧي ھѧѧي تحدیѧѧѧد العینѧѧѧة     

ل علѧѧѧѧى نتѧѧѧѧائج دقیقѧѧѧѧة صѧѧѧѧتعتبѧѧѧѧر مجتمѧѧѧѧع مصѧѧѧѧغر للمجتمѧѧѧѧع الأصѧѧѧѧلي وذلѧѧѧѧك لكѧѧѧѧي تتحالتѧѧѧѧي 

 1999 ، واخѧѧѧرون،عبیѧѧѧدات (وصѧѧѧحیحة و مطابقѧѧѧة للواقѧѧѧع المیѧѧѧداني الѧѧѧذي أجریѧѧѧت فیѧѧѧھ الدراسѧѧѧة 

  ).56ص،

 مѧѧѧن فѧѧѧردا 20 مѧѧѧنھم وقѧѧѧد اخترنѧѧѧا ظفѧѧѧامو 40مѧѧѧن و یتكѧѧѧون المجتمѧѧѧع الأصѧѧѧلي كمѧѧѧا سѧѧѧبق الѧѧѧذكر

  .مجتمع البحث

 :أدوات جمع البیانات  - 1-2
تعѧѧѧد وسѧѧѧائل جمѧѧѧع المعلومѧѧѧات والبیانѧѧѧات ضѧѧѧمن الطѧѧѧرق التѧѧѧي یعتمѧѧѧد علیھѧѧѧا البѧѧѧاحثون فѧѧѧي     

 مѧѧѧر یتوقѧѧѧفو العلѧѧѧوم الاجتماعیѧѧѧة لكѧѧѧن الأأبحѧѧѧوثھم سѧѧѧواء كѧѧѧان  ذلѧѧѧك ضѧѧѧمن البحѧѧѧوث العلمیѧѧѧة 

  )66ص ،2001  الذنیبات ، ،بوحوش ( الموضوع ونوع البیانات المراد جمعھاطبیعیة على 

   :الاستمارةالاستبیان و 
     یعѧѧѧѧرف الاسѧѧѧѧتبیان فѧѧѧѧي الأوسѧѧѧѧاط البحثیѧѧѧѧة العلمیѧѧѧѧة علѧѧѧѧى أنѧѧѧѧھ وسѧѧѧѧیلة لجمѧѧѧѧع المعلومѧѧѧѧات     

         مѧѧѧѧن الأسѧѧѧѧئلة یѧѧѧѧتم تعبئتھѧѧѧѧا  المتعلقѧѧѧѧة بموضѧѧѧѧوع بحѧѧѧѧث معѧѧѧѧین عѧѧѧѧن طریѧѧѧѧق إعѧѧѧѧداد مجموعѧѧѧѧة
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          مѧѧѧѧѧن قبѧѧѧѧѧل عینѧѧѧѧѧة مѧѧѧѧѧن مجتمѧѧѧѧѧع البحѧѧѧѧѧث و ھѧѧѧѧѧذه الأسѧѧѧѧѧئلة تخѧѧѧѧѧص موضѧѧѧѧѧوع البحѧѧѧѧѧث المѧѧѧѧѧراد 

  .)99ص ،1999،واخرون ،عبیدات ( انجازه
       مجموعѧѧѧѧة الأسѧѧѧئلة المرتبѧѧѧة حѧѧѧѧول موضѧѧѧوع معѧѧѧѧین یѧѧѧتم وضѧѧѧѧعھا "بأنѧѧѧھ ھفѧѧѧѧیعركمѧѧѧا یمكѧѧѧن ت    

        یجѧѧѧѧѧѧرى تسѧѧѧѧѧѧلیمھا بالیѧѧѧѧѧѧد تمھیѧѧѧѧѧѧدا  أوین بالبریѧѧѧѧѧѧد عنѧѧѧѧѧѧفѧѧѧѧѧѧي اسѧѧѧѧѧѧتمارة ترسѧѧѧѧѧѧل للأشѧѧѧѧѧѧخاص الم

        حقѧѧѧѧائق  غѧѧѧѧالىللحصѧѧѧѧول علѧѧѧѧى أجوبѧѧѧѧة الأسѧѧѧѧئلة الѧѧѧѧواردة فیھѧѧѧѧا وبواسѧѧѧѧطتھا یمكѧѧѧѧن التوصѧѧѧѧل 

او التأكѧѧѧѧѧد مѧѧѧѧѧن معلومѧѧѧѧѧات متعѧѧѧѧѧارف علیھѧѧѧѧѧا لكنھѧѧѧѧѧا غیѧѧѧѧѧر مدعمѧѧѧѧѧة    جدیѧѧѧѧѧدة عѧѧѧѧѧن الموضѧѧѧѧѧوع 

  )210 ص،1986 ،العكش(بحقائق

ین، وقѧѧѧد یحملѧѧѧھ الباحѧѧѧث بنفسѧѧѧھ یѧѧѧنعلѧѧѧى الأفѧѧѧراد المإوالاسѧѧѧتبیان قѧѧѧد یرسѧѧѧل بطریѧѧѧق البریѧѧѧد     

الاسѧѧѧѧتبیان بحضѧѧѧѧور الباحѧѧѧѧث، ویسѧѧѧѧجل  والأسѧѧѧѧلوب المثѧѧѧѧالي ھѧѧѧѧو أن یمѧѧѧѧلأ. لѧѧѧѧى الأشѧѧѧѧخاصإ

ن المجیѧѧѧب یتوسѧѧѧع فѧѧѧي بعѧѧѧض بنفسѧѧѧھ الأجوبѧѧѧة والملاحظѧѧѧات التѧѧѧي تثѧѧѧري البحѧѧѧث فیمѧѧѧا بعѧѧѧد، لأ

والشѧѧѧيء الѧѧѧذي یحصѧѧѧل فѧѧѧي . فѧѧѧي إجابتѧѧѧھ ویفیѧѧѧد الباحѧѧѧث أكثѧѧѧر ممѧѧѧا كѧѧѧان یتوقعѧѧѧھ منѧѧѧھ الأحیѧѧѧان

لѧѧѧѧѧى بعѧѧѧѧѧض الجوانѧѧѧѧѧب فѧѧѧѧѧي الموضѧѧѧѧѧوع عنѧѧѧѧѧد وضѧѧѧѧѧع إحیѧѧѧѧѧان أن الباحѧѧѧѧѧث لا ینتبѧѧѧѧѧھ معظѧѧѧѧѧم الأ

  .لى تلك الثغرات فیتداركھا في الحالإان و المجیبون ھم یلفتون انتباھھ الاستبی
كمѧѧѧѧѧا یعتبѧѧѧѧѧر الاسѧѧѧѧѧتبیان مѧѧѧѧѧن أدوات البحѧѧѧѧѧث الأساسѧѧѧѧѧیة الشѧѧѧѧѧائعة الاسѧѧѧѧѧتعمال فѧѧѧѧѧي العلѧѧѧѧѧوم     

الإنسѧѧѧانیة خاصѧѧѧة فѧѧѧي علѧѧѧم الإعѧѧѧلام والاتصѧѧѧال حیѧѧѧث یسѧѧѧتخدم فѧѧѧي الحصѧѧѧول علѧѧѧى معلومѧѧѧات 

سѧѧѧھ فѧѧѧي المجѧѧѧال المبحѧѧѧوث لكنھѧѧѧا معلومѧѧѧات لا دقیقѧѧѧة خاصѧѧѧة لا یسѧѧѧتطیع الباحѧѧѧث ملاحظتھѧѧѧا بنف

  )223، ص2009،بن مرسلي(یملكھا إلا صاحبھا المؤھل غیره على البوح بھا

ھѧѧѧي مجموعѧѧѧة مؤشѧѧѧرات یمكѧѧѧن عѧѧѧن طریقھѧѧѧا استكشѧѧѧاف أبعѧѧѧاد موضѧѧѧوع الدراسѧѧѧة  :الاسѧѧѧتمارة

عѧѧѧن طریѧѧѧق الاستقصѧѧѧاء التجریبѧѧѧي أي إجѧѧѧراء بحѧѧѧث میѧѧѧداني علѧѧѧى جماعѧѧѧة محѧѧѧددة مѧѧѧن النѧѧѧاس 

الباحѧѧѧѧث والمبحѧѧѧѧوث وتحتѧѧѧѧوي علѧѧѧѧى مجموعѧѧѧѧة مѧѧѧѧن  نوھѧѧѧѧي وسѧѧѧѧیلة الاتصѧѧѧѧال الرئیسѧѧѧѧیة بѧѧѧѧی

  .الأسئلة تخص القضایا التي نرید معلومات عنھا من المبحوث

 إلѧѧѧىكѧѧѧذلك  بالإضѧѧѧافةثѧѧѧلاث محѧѧѧاور رئیسѧѧѧیة ومѧѧѧن أجѧѧѧل ذلѧѧѧك قسѧѧѧمنا اسѧѧѧتمارة دراسѧѧѧتنا إلѧѧѧى 

 الاتصѧѧѧال الأولأربѧѧѧع أسѧѧѧئلة تخѧѧѧص البیانѧѧѧات الشخصѧѧѧیة عѧѧѧن المبحѧѧѧوثین تناولنѧѧѧا فѧѧѧي المحѧѧѧور 

 إلѧѧѧѧىالѧѧѧѧذي انقسѧѧѧѧم بѧѧѧѧدوره  و ھѧѧѧѧو المحѧѧѧѧورالترویجѧѧѧѧي و دوره فѧѧѧѧي تشѧѧѧѧكیل صѧѧѧѧورة المؤسسѧѧѧѧة 

و دورھѧѧѧا فѧѧѧي تحسѧѧѧین  الإسѧѧѧتراتیجیةخمѧѧѧس أسѧѧѧئلة، أمѧѧѧا المحѧѧѧور الثѧѧѧاني فتناولنѧѧѧا فیѧѧѧھ الخطѧѧѧط 
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فیمѧѧا یخѧѧص المحѧѧور الثالѧѧث و الأخیѧѧر  أمѧѧا،  أسѧѧئلةو قѧѧد قسѧѧمناه إلѧѧى خمѧѧس صѧѧورة المؤسسѧѧة 

و قسѧѧѧمناه إلѧѧѧى الѧѧѧذي تناولنѧѧѧا فیѧѧѧھ الوسѧѧѧائل الاتصѧѧѧالیة و دورھѧѧѧا فѧѧѧي تحسѧѧѧین صѧѧѧورة المؤسسѧѧѧة 

  .ى سؤال مفتوح یبرز آراء المبحوثین المختلفة حول الموضوعأربع أسئلة بالإضافة إل

وقبѧѧѧѧل توزیѧѧѧѧع الاسѧѧѧѧتمارة تѧѧѧѧم اللجѧѧѧѧوء إلѧѧѧѧى المحكمѧѧѧѧین لمعرفѧѧѧѧة آرائھѧѧѧѧم لتوجیѧѧѧѧھ الباحѧѧѧѧث فѧѧѧѧي 

بالاسѧѧѧѧتمارة مѧѧѧѧن أجѧѧѧѧل أن تتوافѧѧѧѧق مѧѧѧѧع شѧѧѧѧروط  الخاصѧѧѧѧة التعѧѧѧѧدیل أو الحѧѧѧѧذف فѧѧѧѧي معلومѧѧѧѧات

مѧѧن طѧѧѧرف ین تاسѧѧѧتعانة بѧѧالمحكمو مѧѧن خѧѧѧلال ھѧѧذا تѧѧم و تكѧѧون أكثѧѧѧر مصѧѧداقیة البحѧѧث العلمѧѧي 

 ا المѧѧѧѧؤھلات العلمیѧѧѧѧة حیѧѧѧѧث قامѧѧѧѧالھمѧѧѧѧ رحمѧѧѧѧاني أمѧѧѧѧال ، قѧѧѧѧوراري صѧѧѧѧونیا  اللتѧѧѧѧان:الأسѧѧѧѧتاذتین

و بѧѧѧبعض الملاحظѧѧѧات التѧѧѧي تخѧѧѧص جانѧѧѧب التعѧѧѧدیل فѧѧѧي بعѧѧѧض الأسѧѧѧئلة  و إرشѧѧѧاديبتѧѧѧوجھي 

       . بالتالي تم أخذ ملاحظاتھم و توجیھاتھم بعین الاعتبار

  :الوثائق و الملفات 
و ھѧѧѧي كѧѧѧل الوثѧѧѧائق و الملفѧѧѧات و المعلومѧѧѧات المدونѧѧѧة و التѧѧѧي تخѧѧѧص المؤسسѧѧѧة المدروسѧѧѧة    

  .الجمھور إلىو لھا علاقة بتعریف المؤسسة ومختلف نشاطاتھا التي تقدمھا 

:تالإشباعا و الاستخدامات نظریة

 عواملبتأثیر  والتحدیث للتغییر عرضة الاتصالیة بالعملیة الخاصة المفاھیم أكثر بین من    

 إجابة یجد لا التغییر یكاد لھذا المراقب أن حیث ، الإعلام لوسائل المتلقین جمھور مفھوم عدیدة،

 في یؤثر التغیر أن أم الجمھور مجال في العلمیة والدراسات البحوث نتیجة التغییر یأتي ھل حاسمة

  على الإعلام والاتصال بدایة بحوث في الجمھور إلى النظرة كانت وقد ، ونتائجھا البحوث مسار

 الثلاثة العقود في ساد مباشر حیث بشكل ومضامینھا بوسائل الإعلام یتأثر سلبي جمھور أنھ 

 الاتجاھات و الآراء على الإعلام والمباشر لوسائل الكبیر بالتأثیر اعتقاد العشرین القرن من الأولى

 الأولى الدراسات أن الرصاصة حیث نظریة في الإعلام لوسائل النظرة ھذه وتجلت ، والسلوك

 قوي حیاتنا جد على الإعلام وسائل تأثیرات بأن القائلة النظریة أساس على بنیت الإعلام لوسائل

 السلوك زیادة على للتحفیز كاف الإجرامي العمل وصف مجرد أن افترضت وقد ومباشر

 الجلد تحت الحقنة بنظریة بعد فیما المنظور ھذا عرف وقد المحصن، غیر الجمھور بین الإجرامي

 للتصنیع المصاحب الاجتماعي الغلیان أن مفاده الأول ، أساسیین افتراضیین على تقوم وھي

 النظري الجانب إثراء في السابقة الدراسات خلال من كثیرا الباحثة استفادت كما من كثیرا أضعف

 ."والبیئة الإعلام" دراسة على نركز وھنا لھا المنھجي الجانب وكذا للدراسة
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 الباحث توجیھ على عملت والتي دراسة، كل في المذكورة المراجع قائمة من الاستفادة تمت كما    

 المطلوبة المعلوماتیة الأوعیة نحو

  :إسقاط ھذه النظریة على دراسة الباحث
    یعتبر الاتصال الترویجي وسیلة تستخدمھ المؤسسة للتأثیر على الجمھور  في تغییر آرائھم  -

  .و تعدیل سلوكیاتھم إزائھا

  .الترویجي من بین الركائز التي تعتمد علیھ المؤسسة في تحسین صورتھا الاتصالیعتبر  -

  .الاتصال الترویجي الفعال یحقق أھداف المؤسسة و یزید من ثقة الجمھور  -

    الوسائل الاتصالیة الترویجیة یساھم بدور كبیر في وصول المعلومات الكافیة استخدامسھولة  -

  .و الھادف إلى فئة الجمھور 
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  :الفصل النظري

 مقدمة
و الواقѧع . یقوم الترویج على جذب المجتمع المستھدف وإذا فشل في ذلك فإنھ یعد مضѧیعة للجھѧد    

المبذولة فѧي أن الكثیر من الجھود الترویجیة تفشل في تحقیق الاتصال بالمستھلك بالرغم من الجھود 

ھذا المجال، وسنتعرض في الجزء التالي الاتصال وعملیة الاتصѧال ذاتھѧا حتѧى نلقѧي بعѧض الضѧوء 

 .على ھذا الموضوع

  :أساسیات حول الاتصال الترویجي :اولا
  :مفھوم الاتصال1-1-

، التѧي تعنѧي مشѧترك و بالتѧالي )communis(یرجع أصل اصطلاح اتصال إلى الكلمة اللاتینیة    

عملیѧѧة الاتصѧѧال تشѧѧیر إلѧѧى محاولѧѧة إرسѧѧاء أفكѧѧار أو سѧѧمات مشѧѧتركة مѧѧع شѧѧخص مѧѧا و یعѧѧرف فѧѧإن 

عملیة إرسال و استقبال معلومات وتأثیر مجموعѧة علѧى مجموعѧة أخѧرى بѧالرغم مѧن "الاتصال بأنھ 

أن الاتصѧال قѧد یѧتم فѧي اتجѧاه واحѧد مѧن المرسѧل إلѧى المسѧتقبل  إلا أن الشѧكل التقلیѧدي للاتصѧال لѧѧھ 

      للاتصال وھناك عدة تعاریف". ي شكل متبادلیث یتفاعل المرسل مع المرسل إلیھ فاتجاھین ح

  )17، ص 1998علاق ، و أخرون،( 
تبѧادل المعلومѧات و نقѧل المعѧاني وھѧو جѧوھر النظѧام الاجتمѧاعي للمؤسسѧة، : "الاتصال ھѧو  .أ 

 ".وھو الجزء المتمم لكل وظیفة وھو التبادل البشري للأفكار و الآراء

إرسال و تحویل المعلومات من المرسل إلى المستقبل مع ضرورة فھم : "عرف على أنھكما   .ب 

 ".المعلومات من قبل المستلم

مجموعة الأفعال و التعابیر و الأشكال التي تتم بین البشر بغѧرض الإبѧلاغ : "و الاتصال ھو  .ج 

  "و الإیحاء و الإیماء للأفكار

ص مدى الارتباط بین الاتصال و التѧرویج فѧإن كѧان ومن خلال التعاریف السابقة یمكن أن نستخل    

الأول ھو عبارة عن رسالة متنقلة بین المرسل و المستقبل فإن الثѧاني ألا و ھѧو التѧرویج یعتمѧد علیѧھ 

فѧѧي العدیѧѧد مѧѧن المواقѧѧف للتعریѧѧف بالسѧѧلعة أو الخدمѧѧة مѧѧن المنѧѧتج إلѧѧى المسѧѧتھلك و الإعѧѧلان عѧѧن 

 .الموجھة تتم عن طریق الاتصال خصائصھا وممیزاتھا، وعلیھ فإن الرسالة
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  :وعلاقتھ بالترویج الاتصال 2-1-
یھدف الترویج إلى توصیل المعلومات إلى كافة المستھلكین على اخѧتلاف فئѧاتھم عѧن المؤسسѧة       

وطبیعة منتجاتھا، وسیاستھا للتأثیر على سѧلوكھم واتجاھѧاتھم مѧن خѧلال عناصѧر المѧزیج الترویجѧي، 

التسویق یعتبر عملیة نقل المعلومات من المرسل إلى المسѧتقبل علѧى أن تكѧون  لذلك فإن الاتصال في

  .)395، ص1997الصحن، (مختلفة محددة وسھلة الفھم وذلك بطرق

ففѧѧي حالѧѧة الإعѧѧلان مѧѧثلا عѧѧن سѧѧلعة معینѧѧة، فѧѧإن الأمѧѧر لا ینتھѧѧي بمجѧѧرد إرسѧѧال معلومѧѧات إلѧѧى     

ور المعني و أن تصل الرسالة حسب المعاني المستھلكین بشكل عام، ولكن یجب أن توجھ إلى الجمھ

  .التي قصدھا المعلن، ویمكن معرفة ردود الأفعال من خلال المستھلكین

  :الاتصال الترویجي نموذج3-1-
إن الاتصال یظھر على شكل مخطط مكون من عناصر متفاعلة من أجل نقل رسالة محددة ویقوم     

  )18، ص1999العلاق،  (التالیةالاتصالات التسویقیة على الأسئلة  ذجنمو
  من یقوم بالاتصال؟ -

  ماذا یرید أن یقول؟ -

  ما ھي الوسائل الملائمة للاتصال؟ -

 من ھو المستھدف من الاتصال؟ -

  یوضح النموذج العام للاتصال) 09(الشكل رقم -

  

 
 
  
  

 

 

 
                                                             
 

يوضح النموذج العام للاتصال): 09(الشكل رقم  

لرسالة ا المرسل  المرسل إليه  الوسيلة  

؟ من ؟ ماذا يقول  ؟في أي قناة   لمن؟  

 )321ص، 1997فريد الصحن،(: المصدر
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  :ویتكون نموذج الاتصالات حسب الشكل من العناصر التالیة

تѧاجر جملѧة وھو الذي یقوم بإرسال المعلومات إلى المرسل إلیھ، وقد یكون فѧردا أو : المرسل  -أولا

أو تجزئة أو ھیئة حكومیة أو مجموعة شركات، ویتوقف نجاح عملیة الاتصال على شѧعور المرسѧل 

إلیѧѧѧھ نحѧѧѧو مصѧѧѧدر الرسѧѧѧالة، كلمѧѧѧا كانѧѧѧت النظѧѧѧرة موجبѧѧѧة كلمѧѧѧا زادت الثقѧѧѧة فѧѧѧي الرسѧѧѧالة و العكѧѧѧس 

كلمѧا مصداقیة المصدر، وكلما زادت الثقة فѧي المرسѧل   صحیح،وتتوقف فعالیة الاتصال على درجة

المرسѧل بѧبعض الشخصѧیات العامѧة المشѧѧھورة  زادت احتمѧالات نجѧاح الاتصѧال، وكثیѧرا مѧا یسѧتعین

  .)247، ص1997الصحن،  (سواء في مجال الریاضة أو الفن أو الأدب أو الخدمات

توجѧد مجموعѧة أخѧرى مѧن  -كخبѧرة المرسѧل ـوبالإضѧافة إلѧى المتغیѧرات ذات العلاقѧة المباشѧرة     

  .ؤثر على مصداقیة مصدر الرسالة ومن ضمنھا مظھر المرسل و مستواه الاجتماعيالعوامل التي ت

یصعب تحدید محتویات الرسالة إلا بعد دراسة حاجات و دوافѧع واتجاھѧات المرسѧل : الرسالة -ثانیا

إلیھ وتحدید الھدف من الرسالة، وینبغي تفصیل الرسالة بحیث تتلاءم مع المتطلبات الحالیѧة للمرسѧل 

تواجھ الرسالة مشكلة تفسیرھا نظرا لاختلاف مجالات الخبرة و الخلفیة بین كل من المرسل و إلیھ، و

، وقѧد یكѧون مسѧتقبل الرسѧالة فѧردا واحѧدا أو مجموعѧة مѧن الأفѧراد أو )مستقبل الرسالة(المرسل إلیھ 

  .جمھور معین أو الرأي العام بأكملھ
مرسѧل الرسѧالة و المرسѧل إلیѧھ ھѧي الوسѧیلة تمثل وسائل الاتصال حلقѧة وصѧل بѧین : الوسیلة -ثالثا

المسѧѧتخدمة فѧѧي نقѧѧل الرسѧѧالة، ومѧѧن الضѧѧروري الاھتمѧѧام باختیѧѧار الوسѧѧیلة الملائمѧѧة حتѧѧى تѧѧتم عملیѧѧة 

الاتصال على أفضل وجھ، ویوجد نوعین أساسیین من وسѧائل الاتصѧال، الوسѧائل الشخصѧیة و غیѧر 

  )286، ص2000السید علي،  (اعالشخصیة و تنقسم قنوات الاتصال الشخصي إلى ثلاثة أنو

  .رجال البیع ومندوبي الشركة المسؤولین عن التأثیر على السوق لكي تتحقق المبیعات -
الأفراد الذین یتمتعون بثقة المشتري المحتمل، مثل جماعات حمایة المستھلك ومراكز 

  .الأبحاث

 .الجیران و الأصدقاء و الزملاء في العمل والجماعات المرجعیة -

ینما تشمل وسائل الاتصال غیر الشخصیة كل الوسائل التي لا تتطلب اتصالا شخصیا بین ب -

أطراف عملیة الاتصال مثل وسائل الإعلام الجماعي، كالجرائد و المجلات و التلیفزیون الرادیو 
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وتتمیز ھذه الوسائل بالانتشار الواسع لنطاق و إمكانیة الوصول إلى . و السینما و الملصقات 

تواجد غالبیة المستھلكین، ولكن یعیبھا الافتقار إلى عنصر الشخصیة مما یؤدي إلى سھولة  أماكن

  .تجاھل الرسائل و فھمھا فھما خاطئا

یعرف المرسل إلیھ بأنھ من توجھ إلیھ الاتصالات، وقد یكون فردا أومجموعة  :المرسل إلیھ -رابعا  

و قد یكون المستھلك النھائي أو المشتري . من الأفراد، أو عدد كبیر من الأفراد و المجموعات

لا یمكن تخطیط الاتصالات التسویقیة ، إلا بعد تحدید .الصناعي، أو تاجر الجملة ، أو تاجر التجزئة

و تحدد طبیعة مستقبل الرسالة  .المرسل إلیھ ، وخصائصھ و دوافعھ و حاجاتھ واتجاھاتھ و عاداتھ

بینما في الحالة الثانیة، . بفرد ، یفضل البیع الشخصي ففي حالة الاتصال. شكل الاتصال الملائم،

  .یفضل الاتصال الجماعي كالإعلان
، على اختیار وسیلة الاتصال )مثلا مشتري صناعي، أو مستھلك نھائي(كما یؤثر نوع المرسل إلیھ 

  .الملائمة
  :طرق الاتصالـ 2
نستعرض الطرق المتبعة من أجѧل یعد التعرف على نموذج الاتصالات ، و على مكوناتھ الأساسیة   

السѧѧید علѧѧي،  (وتنقسѧѧم طѧѧرق الاتصѧѧال إلѧѧى مجمѧѧوعتین. توصѧѧیل الرسѧѧالة إلѧѧى الجمھѧѧور المسѧѧتھدف

   )286، ص2000

  :الاتصال المباشر و غیر المباشر -أولا
ھو الاتصال الذي یتجھ مباشرة إلى الأفراد أو المجموعات المستھدفة حیѧث : الاتصال المباشر  .أ 

 :ویمتاز الاتصال المباشر بالمزایا التالیة. شرة في عملیة تفاعلیة بینھما،یتم اللقاء مبا

 .حدوث الاتصال باتجاھین من المرسل إلى المستقبل و العكسـ 

 .حدوث ردود الأفعال عكسیة مباشرةـ 

 .إمكانیة سیطرة المرسل على العملیات الانتقائیة لدى المستقبلـ 

 ھ یѧѧتم بѧѧین الطѧѧرفین مѧѧن خѧѧلال وسѧѧیلةالأكثѧѧر أنѧѧواع شѧѧیوعا لأنѧѧو ھѧѧو : الاتصѧѧال غیѧѧر المباشѧѧر  .ب 

الصحف و المجلات الإذاعة، التلفزیون و غیرھا من الوسائل : میكانیكیة أو تكنولوجیة معینة مثل

 :وأھم مزایا ھذا النوع من الاتصال ما یلي. الأخرى
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 .الانتشار الواسع -

 .سرعة الاتصال -

 .ھ تأثیر كبیر على الجمھورالاستخدام بكثافة الاتصال حتى یكون ل -

 .قلة التكالیف مقارنة مع الاتصال المباشر -

 .الإمكانیات الفنیة المساعدة -

  ":الاتصال غیر المباشر"كما لھذا النوع مزایا، لھ أیضا عیوب تعیب الاتصال الجماھیري    

 .نخفاض نسبة التأثیر على الجمھور عندما تكون المادة معادة سلفااـ 

 .وصیة على الاتصال من أجل تأثیر أقوىنفي صفة الخصـ 

  .عدم معرفة ردود الأفعال من قبل مستلم الرسالة بصورة فوریةـ 

 ѧѧاط ـѧѧذا النشѧѧي، لأن ھѧѧع الشخصѧѧة البیѧѧي حالѧѧة فѧѧتعمل خاصѧѧر، وتسѧѧال المباشѧѧور الاتصѧѧض صѧѧبع

  .الترویجي یتم وجھا لوجھ بین البائع و المشتري

 .لوجھ بین مرسل الرسالة و مستلمھاالاتصال الشخصي و ھو اتصال مباشر وجھا ـ 

وھو  نتائج التطѧور الحѧدیث ، ومѧن . و ھو اتصال مباشر و لكنھ لیس وجھا لوجھ: استخدام الھاتفـ 

 .أسھل الوسائل في توصیل الرسالة و أسرعھا

 .وھو استخدام رموز برقیة في نقل الرسالة: الاتصال السلكيـ 

  :الاتصال الشخصي و الكتابي -ثانیا
و ھو تدوین الرسالة بالحروف الأبجدیة أو رموز ریاضیة عند نقلھا من المرسل : الاتصال الكتابي

أما إذا نقلت من دون تدوین، فیكون الاتصال شفوي، وطبیعة الموقѧف ھѧو الѧذي یحѧدد . إلى المستقبل

  .أي الطریقتین أحسن و أفضل

  :خطوات تطویر اتصال فعال  .5
وحتѧى تحقѧق . تتسم بالفاعلیة و ھذا یظھر في شكل مضمون الرسѧالةإن عملیة الاتصال یجب أن     

، 2000الخطیѧѧѧب ،وآخѧѧѧرون،(الھѧѧѧدف الاتصѧѧѧالي لھѧѧѧا، لابѧѧѧد مѧѧѧن إتبѧѧѧاع الخطѧѧѧوات الأساسѧѧѧیة التالیѧѧѧة

 .)157ص
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  :تحدید الجمھور المستھدف -أولا
. یبѧѧدأ المرسѧѧل عملیѧѧة الاتصѧѧѧال مѧѧع الجمھѧѧور المسѧѧتھدف بأسѧѧѧلوب واضѧѧحو محѧѧدد فѧѧي ذھنѧѧѧھ    

والجمھور قد یكون المشترون المحتملѧون لمنتجѧات الشѧركة، أو المسѧتخدمون الحѧالیون، أو متخѧذو 

  .القرار ، أو المؤثرون على القرار والجمھور قد یكون أفراد، جماعات، جماھیر خاصة أو عامة

  :تحدید الاستجابة المرغوبة -ثانیا
المرسѧѧѧل أن یحѧѧѧدد الاسѧѧѧتجابة  بعѧѧѧد أن یѧѧѧتم تحدیѧѧѧد الجمھѧѧѧور المسѧѧѧتھدف و خصائصѧѧѧھ، فѧѧѧإن علѧѧѧى  

ولكن السلوك الشرائي یمثل النتیجة النھائیة ". الشراء و الرضا"وھذه الاستجابة ھي طبعا . المرغوبة

ولذلك فإن المرسل بحاجة إلى معرفة كیف یحرك . لعملیة طویلة، وھي عملیة اتخاذ القرار الشرائي 

و الجمھѧور المسѧتھدف یمكѧن أن یكѧون . دمѧةالجمھور المستھدف، أو ینقلھم إلى حالات وأوضѧاع متق

  :في أي حالة من الحالات الجاھزیة، أو الاستعداد للشراء التالیة

فإذا كان الجمھور المستھدف غیر مدرك للمنتوج، فإن مھمة المرسل ھѧي بنѧاء الإدراك  :الإدراك -

 .لدى ھذا الجمھور

دیھم المعرفѧѧة الكافیѧة بѧѧھ، حیѧѧث ك بھѧѧذا المنتѧوج، و لكѧѧن لѧیس لѧѧاقѧѧد یكѧون للجمھѧѧور إدر: المعرفѧة -

یكѧѧѧون ھѧѧѧدف الاتصѧѧѧال فѧѧѧي ھѧѧѧذه المرحلѧѧѧة و ھѧѧѧو تزویѧѧѧد الجمھѧѧѧور بالمعلومѧѧѧات اللازمѧѧѧة عѧѧѧن 

 )158، ص2000الخطیب ،وآخرون،(المنتوج

). سѧلبي أم إیجѧابي(فإذا كان الجمھور یعرف المنتوج، فما ھو شعورھم تجاه ھѧذا المنتѧوج : المیل -

المرسل معرفة السبب، و تطویر حملة الاتصѧال لخلѧق مشѧاعر فإذا كان الشعور سلبي، فإن على 

 .إیجابیة

وفѧي ھѧذه الحالѧة فѧإن علѧى . قد یحب الجمھور المنتѧوج، و لكѧن لا یفضѧلونھ عѧن غیѧره: التفضیل -

، وكѧذا علѧى الخصѧائص و )سѧعر، جѧودة(المرسل بناء التفضیل مѧن خѧلال التركیѧز علѧى التولیفѧة

 .المیزة التنافسیة للمنتوج

 فعلى المسوق و المرسل أن یظھر بناء . قد یفضل الجمھور، ولكنھم غیر مقتنعین بشرائھ: الإقناع -

 . قناعة للمستھلك أن منتوجھ أفضل بدیل -
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وقد یكون لدى الجمھور إقناع بالمنتوج إلا أنھم یترددون . و ھو القیام الفعلي بھذه العملیة: الشراء -

  والشكل أدناه یوضح المراحل السابقة الذكر.  في شرائھ انتظارا للحصول على معلومات إضافیة

  .تحدید الاستجابات للترویج و  الإعلان): 10(الشكل رقم 

  

  
  
  
  

  
 

  )92النجار، دت،ص (: المصدر

  :تصمیم الرسالة -ثالثا
بعد تحدید الاستجابة المرغوبة من قبل المستھلكین، فإن على المسوق أن یتحرك باتجاه تطویر 

رسالة فعالة ، حیث أن الرسالة یجب أن تجذب الانتباه و تثیر الاھتمام، و توقظ الرغبة ، وتدفع 

الخطیب ( التالیة صمیم الرسالة حل المشاكل الأربعةیتطلب تو)  AIDAالنموذج (للشراء 

    )158، ص2000خرون،،وآ

على المسوق أو المرسل أن یحدد ما إذا یجب أن یقول في الرسالة : محتوى أو مضمون الرسالة -

وتھدف ھذه العملیة إلى معرفة السبب . للجمھور المستھدف، و الحصول على الاستجابة المرغوبة 

أن نمیز بین ثلاثة أنواع من ویمكن . الذي یفسر لماذا یجب على الجمھور التفكیر بالمنتوج و اختیاره

 :المحتوى و المضمون

و ھو یمثل المحتوى المرتبط بالاھتمام الشخصي للمستھلك، و ذلك بالتركیز :المحتوى العقلاني -

  .على النوعیة ، القیمة، و أداء المنتوج

المعلن و ھي إثارة عواطف سلبیة و إیجابیة لتحفیز عملیة الشراء، حیث یلجأ : المحتوى العاطفي -

الإعلانات :إلى أسلوب التخویف و الشعور بالإثم و الخجل لدفع الأفراد لعمل ما یجب عملھ مثلا

                                                             
 

 التفضيل

 الشعور بالحاجات القبول

 الإقناع الشراء

 المعرفة
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الخاصة بتنظیف الأسنان، و ذلك بتخویف الأطفال من كثرة تناول الحلویات و دفعھم لاستخدام 

علانات الإ: مثلا. أو دفع الأفراد للتوقف عن عمل لا یجب عملھ. معجون الأسنان لتجنب التسوس

الفكاھة، الاستمتاع، : الخاصة بالتدخین، كذلك الأمر بالنسبة بإثارة العواطف الایجابیة مثلا

 .إلخ..التفاخر،

الحفاظ على : مثلا. و یستخدم لدفع الأفراد إلى تبني نواحي اجتماعیة معینة: المحتوى الأخلاقي -

  .إلخ... البیئة، بناء علاقات عرقیة جیدة، تقدیم مساعدات للمحتاجین،

ویتضمن تركیب . تعتمد فعالیة الرسالة على تركیبھا مثلما تعتمد على مضمونھا: تركیب الرسالة -

 :الرسالة حل ثلاث قضایا و ھي

 .ذكر الخلاصة في الرسالة  و تركھا لجمھور -

ھل یتم ذكر الجوانب الایجابیة فقط ، أم أیضا ( ذكر الجوانب السلبیة الایجابیة في الرسالة  -

 ).الجوانب السلبیة ؟ 

إن ذكرھا في . ھل یتم ذكر نقاط قوة في بدایة الرسالة، أم في نھایتھا( ترتیب أغراض الرسالة  -

 ).بدایة الرسالة یجذب الانتباه بشكل كبیر، ولكنھ یقود إلى نھایة غیر ملائمة

ة یجب أن یھتم ففي الإعلانات المطبوع. على المرسل أن یطور شكل قوي للرسالة: ھیكل الرسالة -

أما في حالة الإعلانات من خلال المذیاع، فن على . بعنوان الإعلان، الطباعة، الرموز، و الألوان 

أما في حالة التلفاز، فیجب . إلخ...المرسل أن یختار بعنایة الكلمات، نوعیة العبارات، سرعة الكلام، 

لك لمظھر مقدم الرسالة و شكلھ و كافة كذ. أو الاتصال الغیر اللفظي) الحركة(الاھتمام بلغة الجسد 

 الخصائص المرتبطة بھ

الرسائل التي تنقل من خلال مصادر جذابة و تحقق الانتباه، تذكر دائما، و غالبا : مصدر الرسالة -

استخدام بعض الفنانین للقیام ببعض : مثلا. ما یستخدم المعلنون أشخاص مشھورین لنقل الرسالة

حیث یجب أن یتمتع مصدر الرسالة " اب بلال في تقدیمھ إعلان بیبسي كولاالش"الإعلانات مثل ذلك 

 ) 159، ص2000الخطیب ،وآخرون،(بالصفات الثلاث التالیة

 فالطبیب یمتلك خبرة كافیة في مجال تخصصھ. تؤثر الخبرة المصدر في مصداقیة : الخبرة. 
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 قاء أكثر ثقة من الغرباء أو فلأصد. و ھي مرتبطة بالموضوعیة و أمانة مصدر الرسالة: الثقة

 .رجال البیع

 فالصراحة، الفكاھة، التصرف بطریقة .  و ھي تمثل مظھرا و جاذبیة مصدر الرسالة: المظھر

 .طبیعیة دون تصنع تجعل المصدر یظھر بصورة جذابة

  :أھدافھ  و الاتصال الترویجي أنواع4-1-

  .المسطرة و الوسائل المستعملة للأھدافمتعددة تبعا  أشكالاالاتصال الترویجي  یأخذ     

 :الاتصال الترویجي بحسب الأھداف  -1
  :یقسم الاتصال الترویجي تبعا للأھداف الى نوعین موضحین في الجدول التالي -

  الخصائص  نوع الاتصال

  الاتصال التجاري

  التعریف بخصائص المنتج: ـ الھدف

  المشتري الحالي و المحتمل: ـ الجمھور المستھدف

تغلیف،تعبئة،و تمییز المنتج، الإعلان،تنشیط المبیعات، : الوسائل المستعملةـ 

  التسویق المباشر و بصورة أقل العلاقات العامة

  الاتصال المؤسساتي
  التعریف بالمنظمة و تحسین صورتھا: ـ الھدف

  الجمھور الداخلي و الخارجي: ـ الجمھور المستھدف

  ا الإعلان، العلاقات العامةعدة وسائل أھمھ: ـ الوسائل المستعملة

La source : demeure , claude : Op – cit , p288 

ومنھ، فان الاتصال التجاري یركز على المنتج و العلامة، بینما یركز الاتصال المؤسساتي الذي 

أصبح یأخذ مكانة أكثر أھمیة مقارنة بالسنوات الماضیة على المنظمة من خلال التوضیح و التعریف 

ھا و أھدافھا، مشاریعھا المستقبلیة و أعمالھا الموجھة للبیئة الاجتماعیة، وتستعین المنظمة سیاست

 . لتحقیق ھذا الفرض بمختلف الأنشطة الإعلانیة و الأنشطة الخاصة بالعلاقات العامة

  :ـ الاتصال الترویجي بحسب درجة الاعتماد على الوسائل2
  :الاتصال الترویجي ھما و في ھذا الإطار نمیز بین نوعین من  

بقي ھذا النوع من الاتصال على : الاتصال القائم على الاستعمال وسائل الاتصال الجماھیري  .أ 

 .عدة وسائل أھمھا الإعلان في الصحافة، التلفاز، الرادیو،المنسقات، السینما
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لخیریة، یدخل ھذا النوع أعمال ا: الاتصال القائم على عدم استعمال وسائل الاتصال الجماھیري  .ب 

 .البیع بالأحداث و المعارض

    :عوائق الاتصال الترویجي 5-1-

  :یمكن حصر عوائق الاتصال الترویجي فیما یلي

 :و تتمثل فیما یلي: عوائق تخص المتلقي  . أ

لكل شخص أسباب و دوافع شخصیة مختلفة، و درجة ذكاء و ذاكرة معینة، و : خصائص المتلقيـ 

 .لة و تغییرھاه العناصر في كیفیة فك رموز الرساتساھم ھذمستوى تعلیمي و ثقافي مختلف، و 

قد تمثل ھذه الخصائص عوامل مساعدة في الفھم الصحیح للرسالة، كما قد تمثل عوائق تحد من  -

 .إدراك الرسالة

 تؤثر الانطباعات و الآراء السابقة للمستھلك على الفھم الایجابي للرسالة: انطباعات المستھلك -

سماع جزء من الرسالة و اھمال المعلومات الأخرى لعدة  إلىیتجھ الناس : الإدراك الانتقائي -

  .أسباب منھا تجنب حدة التناقض المعرفي،مما یؤدي الى عدم الإدراك السلیم لمضمون الرسالة 

قد لا یتعرض المستھلك للرسالة الاتصالیة لعدة أسباب منھا نقص او : مدى التعرض للاتصال -

  .نعدام الوسائل الموجھة إلیھ، او عدم قدرتھ على اقتنائھا كالرادیو، المجلة الشھریة و الأسبوعیةا

ھناك بعض الأمور التي تساھم في تشویش عملیة الإدراك مثل الفقرات : تشویش الإدراك   -

تلف المحذوفة،البیئة المحیطة كدرجة الحرارة المرتفعة، أراء الأصدقاء، كثرة الإعلانات من مخ

  .  المنظمات

  :  عوائق تخص المنظمة– 2
  :یلي تتمثل الأھمیة فیما -

  .عدم استعمال الوسیلة المناسبة للتأثیر على الجمھور المستھدف -

  ).المتلقي (لقبولھ من طرف المستقبل الأزمةعدم تمتع المصدر بالمصداقیة  -

أو انفعالات غیر  إشارات حركات أوالاستعانة في توصیل الرسالة بكلمات لھا معان مختلفة أو  -

  . ملائمة،مما یؤدي الى عدم قبول الأفكار وتجاھل المعلومات و صعوبة الاتصال الفعال بالمستھلك

قد تكون الرسالة صعبة ومعقدة و عسیرة الشرح والتطبیق،وقد تكون مختصرة  أو :طبیعة الرسالة -

  .طویلة ،مما یؤثر على درجة فھمھا وبالتالي تركھا
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  : عوائق أخرى -

وھو الإعلام الذي تمارسھ المنظمات المنافسة لفكرة ما أو منتج معین، وقد یكون :الإعلام المضاد -

  .على شكل دعایة كاذبة أو إشاعة ھادفة لمس سمعة أو صورة المنظمة

تشكل المؤثرات الداخلیة والخارجیة المحددة لسلوك المستھلك النھائي،مدخلا رئیسي لفھم وتفسیر  -

  .و تحلیل التصرفات الشرائیة الاستھلاكیة للأفراد

ومع تزاید حدة المنافسة ودرجة الاھتمام بالمستھلك النھائي ، أصبح للمؤشرات الترویجیة الدور  -

الفعال في استمالة القرار الشرائي للمستھلك ، وذلك بالاعتماد على مختلف العناصر المشكلة للمزیج 

  .، السعر،التوزیع،الترویج الترویجي المتمثلة في المنتج

حیث یمارس المنتج تأثیرا كبیرا على التصرفات الشرائیة ،وذلك بمطابقة الخصائص التي یتضمنھا 

المنتج مع ما یتوقعھ المستھلك النھائي، إضافة الى التأثیر الممارس في مختلف أسالیب التعبئة و 

أثیر على الشرائي للأفراد من خلال التغلیف و التمییز ،كما أن لرجل البیع دورا مھما في الت

مواصفاتھ القائمة على الفطنة و الذكاء و الصبر والتفھم والصدق، في حین یحدث السعر استجابات 

فعالیة  الا كثرالعنصر  الإعلانتكون ترویجیة تلقائیة عقلانیة أو جامدة ،ویمثل  شرائیة متنوعة ،قد

بالنسبة للترویج  أمابة مع القطاعات المستھدفة ، ونشاطا في تحقیق الاتصالات الترویجیة المطلو

  المباشر فیمثل الأداة العصریة للوصول الى المستھلكین و ترسیخ صورة المنظمة 

  . ،وبناء علاقات طیبة مع جماھیر المنظمة المختلفة  أذھانھمفي 

   : الترویجیة الإستراتیجیة وماھیة الترویج :ثانیا
یعتبر الترویج شكل من أشكال الاتصال بین المؤسسة والمستھلك الحالي أو المرتقب، وذلك لحثھ    

وإقناعھ بالحصول على المنتوج أو المعلومات التي من شأنھا أن تقدم لھ المنافع، وما تجدر بنا 

جھ التي لن الإشارة إلیھ ھو أن المؤسسة لا تستطیع الاستغناء عنھ، وعلیھا الاھتمام بھ وبعناصر مزی

یكون لھ معنى إلا من خلالھا ،فعملیة الترویج تعني تبادل الاتصال فیما بین الأفراد، وھذا تماما ما 

یمثل جزء من الاتصالات التي تھدف إلى إعلام وإقناع وتذكرة ، حیث الأخیرھذا یھدف إلیھ 

 لمؤسسةبحیث لا یمكن لالمستھلك بالمنتج، فالترویج ھو أداة الاتصالات التسویقیة وھو عنصر مھم، 

لذا كان عن وجود مثل ھذا المنتج أو الخدمة، أن تحقق قدر عال من المبیعات إذا لم یعرف المستھلك 

تحرص على توفیر متطلبات استقرارھا، و نموھا و تدعیم  أن المؤسساتمن الضروري على 
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ا، إلا أن واقع المؤسسات من انجاز استراتیجیاتھا لتحقیق أھدافھذلك مركزھا التنافسي بما یمكنھا 

یشیر إلى أن مستوى نجاحھا في تحقیق ذلك ، یتفاوت من مؤسسة إلى أخرى حسب  قدرتھا و 

الخارجیة، و ما یرتبط بھا من فرص و قیود أو تھدیدات  تھاالتعامل مع التغیرات في بیئكفاءتھا في 

                                                             .ضعف من جھة أخرى أوجھبھا من نقاط قوة و یرتبط  و ما  ة، و خصائص بیئتھا الداخلیةمن جھ

  :مفھوم الترویج 1-2-

تنفیق  اجا، أي نفق إذن كلمة ترویج تعنيروّج، راج، رو: "كلمة ترویج في اللغة العربیة تعني -

والخدمات التي ھذا الشيء وتصریفھ ولابد من الاتصال بالآخرین وتعریف الناس بالسلع 

  .)11، ص 1998علاق ،وآخرون،  ( یمتلكھا البائع

حاول العدید من الدارسین والباحثین الإلمام بجوانبھ حیث إن الترویج مفھوم حدیث العھد  -

  :وخصائصھ من خلال تقدیم تعریف لھ، ومن أبرزھم نجد

لتسویقي وینطوي النشاط الذي یتم ضمن إطار الجھد ا: "تعریف كوتلر القائل بأن الترویج ھو -

  .)01، ص 1996معلا،  ( "على عملیة اتصال إقناعي

نظام متكامل یقوم على نقل المعلومات عن السلعة أو : " تعریف كینكید القائل بأن الترویج ھو -

مستھدف من المستھلكین، لحمل أفراده على قبول السلعة أو  جمھورالخدمة بأسلوب إقناعي إلى 

 .)01، ص 1996معلا،   ( "الخدمة المروج لھا

اعي ــنقل المعلومات عن السلعة أو الخدمة بأسلوب إقن: "تعریف ستانلي القائل بأن الترویج ھو  -

سلوكي باتجاه ر على ذھن المستھلك بما یقوده في النھایة إلى تصرف ــھ للتأثیــم وموجـــمصم

معلا،  (".لوك الشرائيـي العادة بالسـوالذي یعبر عنھ ف اـالخدمة التي یروج لھ السلعة أو

 .)02، ص 1996

  :التالي الإجرائي  اریف السابقة نحاول صیاغة التعریفوبناءا على ما تقدم من التع -  

الترویج ھو النشاط التسویقي الذي تعتمد علیھ المؤسسة من أجل التعریف بمنتجاتھا وخدماتھا "  -

من جھة، وجذب أكبر قدر من المشترین لاستمالة السلوك الشرائي والتأثیر على السوق من جھة 

  ". أخرى، من خلال المزایا التنافسیة التي تمتلكھا المؤسسة

  :اریف المعطاة، نجد أنھا تبرز بعدین رئیسیینومن خلال تحلیلنا لكل التع  - 
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  إن النشاط الترویجي یمثل عملیة اتصال تنطوي على محاولات إقناعیة تستھدف استمالة

  .استجابات سلوكیة معینة

 میزة تنافسیة  قإن الترویج ھو عبارة عن عملیة مھمة وھادفة لتحقیق غایات محددة منھا خل

  .ق زیادة في مبیعات و مداخیل المؤسسةیمن خلال إعطاء مزاج ترویجي خاص، وتحق

  :الفئات التي توجھ لھا عملیة الترویج -

التعرف على عملیة الترویج من خلال ما قدم من تعاریف متعددة، من المھم معرفة إلى من  وبعد   

ویمكن إحصائھا في خمس  ،عملیة الترویجأي الفئات المستھدفة  في . توجھ ھذه العملیة

  )3، ص2002-2001بن خوشة ، الھامل ، (مجموعات
  : الترویج موجھ للمستھلك النھائي .1

الذي یمتلك قدرة شرائیة عالیة، یجبر المؤسسة على  ھوإن أھمیة المستھلك النھائي خصوصا       

وعلیھ فإن الطلب یصبح فعال على منتجات المؤسسة،  ،إنتاج السلع و الخدمات التي یطلبھا ویحتاجھا

وتنخفض جھود البیع الشخصي، وبالتالي تنخفض تكلفة الترویج، فیمكن للمؤسسة أن تتحكم في 

  .السعر، وتجعلھ سعر تنافسي

  :الترویج موجھ للمستھلك الصناعي. 2

تأثیر یظھر بصورة كبیرة للمستھلك الصناعي تأثیر كبیر على اختیار المزیج التسویقي، وھذا ال    

في المؤسسة مما یجبرھا على الأخذ باقتراحات المشتري الصناعي، وتطویر نظام المعلومات حتى 

وھنا یظھر دور رجال البیع الذین یعملون على رفع . تكون المؤسسة على اطلاع دائم باحتیاجاتھ

ادة مردودیة المؤسسة وزیادة الطلب من خلال التأثیر على قرارات المشتري الصناعي، و بالتالي زی

  .المبیعات

  :الترویج موجھ لتجار التجزئة. 3

یفید الترویج الموجھ لتجار التجزئة في عملیة الحصول على معلومات من ھؤلاء التجار حول ما    

على وھذا یساعد على خلق الطلب ة، ؤسسیفضلھ و یرغبھ المستھلكون بصفتھم الأقرب إلیھم من الم

سلع خدمات المؤسسة من خلال الإعلان، وجھود البیع الشخصي، وذلك باتخاذ تاجر التجزئة 

كمندوب تجاري للمؤسسة عن طریق خلق نقاط بیع في مناطق جغرافیة مختلفة، وبالتالي تسھل 
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لیصل إلى مناطق جدیدة تراھا المؤسسة مناخ جید لزیادة الطلب على  بالمنتوجعملیة التعریف 

  .ا، و الرفع من مبیعاتھامنتجاتھ

   :الترویج الموجھ لتجار الجملة. 4

وتشبھ عملیة الترویج  لتجار الجملة عملیة الترویج الموجھة لتجار التجزئة، وتستعمل المؤسسة    

لھذا الغرض إستراتیجیة الجذب والدفع التي سیتم الإشارة إلیھا لاحقا، وھدف المؤسسة ھو جعل 

ع المؤسسة من أجل زیادة الطلب ورفع المبیعات، وفي نفس الوقت تضمن تجار الجملة متعاملین م

لھم الاستفادة من ھذه العملیة لتحقیق الأرباح بإعطاء امتیازات خاصة بھم وتخفیضات وغیرھا، 

  .ویصبح بذلك تجار الجملة بمثابة مندوبین للبیع لصالح المؤسسة

  : الترویج الموجھ لعمال المؤسسة. 5
إن المؤسسة تعمل على تحسیس العمال و الموظفین  بأھمیة وظیفة التѧرویج، وتجسѧد فѧیھم الثقافѧة    

حتѧى یحѧѧس كѧѧل عامѧѧل أنѧѧھ مسѧѧؤول بطریقѧѧة مباشѧرة أو غیѧѧر مباشѧѧرة علѧѧى المسѧѧاھمة فѧѧي نجѧѧاح ھѧѧذه 

   كمѧѧا تھѧѧتم المؤسسѧѧة بتѧѧدریب و توجیѧѧھ رجѧѧال البیѧѧع الشخصѧѧي، وكѧѧذا أخصѧѧائي العلاقѧѧات . الوظیفѧѧة

بن خوشة ، الھامѧل (وتولي اھتمام كبیر لعملیة اختیار ممثلیھا في المعارض المحلیة و الدولیة .العامة

  .)4، ص2002-2001، 
  :)أھدافھ -وظائفھ -أھمیتھ( :الترویج  2-2-

 :أھمیة الترویج -
إن الترویج یحقق مزایا لمختلف الأطرف التي لھا علاقة بھذا النشاط، وسنبرز أھمیتھ من جانѧب     

  .التسویق وكذلك بالنسبة للمستھلكرجل 

 أھمیة الترویج بالنسبة لرجل التسویق :  

یستخدم رجل التسویق أسالیب ترویجیة من أجل تنشیط وزیادة حجم المبیعات مع الإبقاء على     

السعر، أو یبقي على حجم المبیعات ویحاول الرفع من السعر، وعموما فإن الترویج یؤثر على 

  )07، ص 1998معلا، رائف ،  (: الطرق التالیةالمبیعات بإحدى 
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وتعتمد إدارة التسویق لتحقیق ذلك على أسالیب ترویجیة من خلال تفاعل : زیادة المبیعات -1

وسائل ترویج  –الموزعون  –رجل البیع : الأشخاص وعناصر المزیج الترویجي وھذا من خلال

  .المبیعات

وھذا خاصة في المرحلة الأخیرة من مراحل دورة حیاة : التغلب على مشكلة انخفاض المبیعات -2

المنتوج وھي مرحلة الانحدار، حیث تشھد المؤسسة انخفاض حاد في المبیعات وعلیھا تقویة 

  .مركزھا التنافسي من أجل إنقاذ المؤسسة، عن طریق اعتمادھا على الترویج

تقدم للسوق لأول مرة من خلال الترویج یساعد على تعزیز ودعم موقف السلعة أو الخدمة التي  -3

وذلك بتوجیھ الجھود الترویجیة  ،إبراز میزة تفضیلیة تتمتع بھا السلعة عن غیرھا من السلع المنافسة

في ذھن  ترسخإلى المیزة الخاصة التي یتمتع بھا المنتوج ووضعھ في قالب ممیز یستطیع أن 

  .أعلى من الإشباع لحاجاتھ ورغباتھ المستھلك ویدرك أنھا البدیل الأنسب الذي یحقق لھا مستوى

ویقصد بالبائع ھنا المؤسسة والمشتري جمھور المستھلكین، : بعد المسافة بین البائع والمشتري -4

ففي حالة وجود المؤسسة في منطقة بعیدة نوعا ما عن السوق تستعمل وسائل إعلانیة واتصالیة من 

البیع الشخصي تكون مكلفة جدا، كما یمكن  أجل التواصل بین الطرفین، لأن فرصة استعمال جھود

، ص 1999علاق،وآخرون، ( للمؤسسة أن تستخدم في ھذه الحالة الترویج عن طریق الانترنیت

246(.  

من مستھلكین ومؤسسات ووسطاء تجاریین : تنوع وزیادة عدد الأفراد الذین یتصل بھم المنتج -5

  .)248، ص 1999وآخرون، ،علاق  ( الخ...مثل تجار الجملة وتجار التجزئة

  .ف أشكال الاتصال في حالة سوق السلع الصناعیة عن السلع الاستھلاكیةلوتخت

یعتبر أھم عامل من أجل تكثیف الجھود الترویجیة، والشكل المبین : اشتداد المنافسة بین المنتجین -6

أدناه یوضح أنھ بعد دخول السوق إلى مرحلة جدیدة، ومع ظھور المنافسة أصبح من الضروري 

من  الاعتماد على الترویج كوسیلة من أجل خلق الطلب على السلعة، خاصة مع وجود أنواع مختلفة

  ، ولا یكفي الاعتماد على الترویج باعتباره عنصر من عناصر وبأسعار تنافسیةالمنافسة  المنتجات

مساعدة على زیادة الطلب، وسلاح لمواجھة المنافسة من  كإستراتیجیةالمزیج التسویقي بل النظر لھ 

         ال العلاقاتخلال تدعیمھ وتكثیفھ بوسائل وتقنیات حدیثة والاعتماد على أكفئ المندوبین ورج

  )10، ص 1998، معلا، رائف  (
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 .أثر الترویج في إبراز المیزة التنافسیة): 01(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  .)10، ص 1996معلا،  (: المصدر

إن الھدف الرئیسي للترویج ھو تحریك منحنى : یؤثر النشاط الترویجي على منحنى الطلب -7

بمعنى یعمل الترویج على أن یبقي على السعر ) 2'ط 1'ط(إلى ) 2ط 1ط(الطلب إلى الیمین من 

  .)247، ص 1988علاق،  ( ویزید من حجم المبیعات أو یرفع من السعر ویبقى على المبیعات

  .دور الترویج في رفع الأسعار): 02(الشكل رقم 

 .)277، ص 1999علاق، وآخرون، :( المصدر

 

 

 

  

  

  

  

ویبین الشكل أن تأثیر الترویج یظھر على السعر كما یظھر على الكمیة المباعة حیث أن المزیج     

أعلى مما كان  Q2الترویجي المستخدم والمتبع من قبل المؤسسة یخلق طلب على منتجاتھا بحجم 

ةـــالسلع  الطلب على السلعة 

 بدون ترویج

 الطلب على السلعة السلعـــة

 دور الترویج

الطلب على السلعة      السلعـــة 

 

دور الترویجتكثیف   

2ط  

1ط  

1'ط  

2'ط  

P1 P2 

P1 

P2 

Q1 Q2 

 Qالمبیعات 

 Pالسعر 
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ھذا من جھة، ومن جھة أخرى فإن بعض المؤسسات  الحملات الإعلانیةعلیھ قبل الشروع في 

تطرح منتجاتھا في السوق، وتتأكد أنھا قد لاقت القبول من طرف المستھلكین ویصل الطلب المبدئي 

ثم تشرع المؤسسة حینھا بتنفیذ خططھا وحملاتھا الترویجیة من أجل أن ترفع من  Q1على الكمیة 

  .P1 إلى P1سعر منتجاتھا من 

 أھمیة الترویج بالنسبة للمستھلك :  
إن التسویق الحدیث أصبح یولي أھمیة كبیرة للمستھلك، ویعتبره كشریك للمؤسسة، والمصدر   

الرئیسي للمعلومات، وعلى ھذا الأساس فإن وظیفة الترویج ھي الأخرى اھتمت بالمستھلك وتوجھت 

  )249، ص 1999وآخرون، ،علاق ( :إلیھ من خلال

تعریف المستھلك بالسلع والخدمات من حیث المزایا، بحیث یقوم الترویج : إعلام المستھلك -1

  .المواصفات، الأسعار، أماكن تواجدھا، وحتى أوقات وجودھا

فالترویج یذكر المستھلكین برغباتھم وحاجاتھم الاستھلاكیة من خلال : تذكیر المستھلك -2

بة والممیزة وغیرھا من أدوات الترویج أسالیب متمیزة تتمثل في الإعلان وطرقھ الجذا

 .الأخرى

تعابیر  من خلال ما یقدمھ الإعلان من مشاھد مثیرة و: یبعث الترویج جوا من التسلیة -3

 .مؤثرة وصور جذابة تصاحب عملیة عرض وتقدیم السلعة أو الخدمة

س من خلال ما یصوره من مواقف تعك: إن الترویج یساعد في تشكیل أنماط حیاتیة متطورة -4

أنماط حیاتھ الحالیة، باعتبار المستھلك اجتماعي بطبعھ یسعى إلى الرفاھیة ورفع مستوى 

ھو جدید، والاتصال بالمعنیین من أجل الحصول على وسائل تطور  معیشتھ وتتبع كل ما

ھو جدید  والترویج كفیل بتوفیر وتسھیل الاتصال من أجل التعریف بكل ما ،أسالیب حیاتھ

 .السلع والخدماتومتطور في سوق 

یظھر تأثیر النشاط الترویجي على سلوك المستھلك في : التأثیر على قرارات الشراء -5

قرارات الشراء، حیث یخطط المستھلك لاقتناء سلع وخدمات معینة وإذا بھ یقرر شراء سلع 

 .وخدمات أخرى نتیجة للجھود الترویجیة
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  :وظائف الترویج

  : من وجھة نظر المستھلك
التѧѧѧѧرویج علѧѧѧѧى المسѧѧѧتھلك نوعѧѧѧѧا مѧѧѧѧن التحریѧѧѧك لرغباتѧѧѧѧھ ویصѧѧѧѧور لѧѧѧھ ھѧѧѧѧذه الرغبѧѧѧѧات یمѧѧѧارس    

: كحاجیѧѧѧѧات لابѧѧѧѧد منھѧѧѧѧا مѧѧѧѧن أجѧѧѧѧل تحقیѧѧѧѧق الرفاھیѧѧѧѧة، وعلیѧѧѧѧھ یقѧѧѧѧوم التѧѧѧѧرویج بالوظѧѧѧѧائف التالیѧѧѧѧة

  .)14، ص  1999،وآخرون ،علاق(

  .الترویج یخلق الرغبة من خلال أسالیب الجذب والإقناع المستخدمة -1

عن طریق ما تقدمھ الوسائل الترویجیة  لدى المستھلك من خلال إعلامھباع الترویج یترك انط -2

من معلومات حول أسعار السلع والخدمات، أحجامھا، ممیزاتھا، المنافع والضمانات التي تقدمھا 

 .الخدمة والمؤسسة نفسھا من خلال خدمات ما بعد البیع/ كل من السلعة

الوسائل الترویجیة الوصول إلیھ مع المستھلك، الترویج یحقق تطلعات المستھلك وھذا ما تحاول  -3

فعندما تقدم المؤسسة مثلا سیارة فھي لا تقدم السیارة على أنھا وسیلة للنقل بل تركز على 

السرعة والسھولة والرفاھیة والحركة المنسجمة والاعتبارات الإضافیة المتعلقة بالسیارة، وعلیھ 

 .نتجات والأفكار توقعات للمستھلكینیمكن القول أن المؤسسة تقدم إضافة إلى الم

 من وجھة نظر رجل التسویق :  

    ة رجل التسویق في تفعیل ھذه العملیة لكي یؤثر ـا وظیفـج تتجلى لنـلال ما یقدمھ الترویـمن خ

              ة، وعلیھ فإن وظائف الترویج تقوم على أساس ــات المؤسســب ویرفع من مبیعـى الطلـعل

  )14، ص  1999علاق، وآخرون،( :ما یلي

 وذلك عن طریق الاعتماد على أفكار رجال: زیادة المبیعات أو المحافظة على مستوى المبیعات -

ومندوبي البیع، الموزعین، تنشیط المبیعات وغیرھا، كما تعتمد الشركة على إستراتیجیة الإعلان 

لدیھم من أجل اقتنائھا وضمان قصد تحسین صورة المنتوج في أذھان المستھلكین وخلق الرغبة 

 .استمراریة شرائھا

والذي قد تتعرض لھ المؤسسة في مرحلة من مراحل دورة : التغلب على مشكل انخفاض المبیعات

حیاتھا أو نتیجة لحدوث متغیرات جدیدة وفجائیة على مستوى السوق، وھنا یبرز دور الإعلان الذي 

  .ك على الزوالیمكن أن ینقذ العدید من المنتجات التي توش
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وھنا تعتمد المؤسسة على كافة طرق الترویج وعلیھا بتكثیف ھذه العملیة من :  تقدیم سلعة جدیدة -

 .أجل استقطاب أكبر عدد من المستھلكین من أجل تغطیة التكالیف والرفع من المبیعات

  : أھداف الترویج
إن ذكر الوظائف التي یؤدیھا الترویج یقودنا إلى التعرف على المغزى الذي ترید المؤسسة     

الوصول إلیھ، وھذا ما یتحدد من خلال الأھداف المسطرة والتي تعمل على بلوغھا، ومن أھمھا 

   . )16، ص 2001، عبد الصبور( :یليما

السلعة أو الخدمة وذلك بھدف دفعھم لشѧرائھا تدعیم المواقف و الآراء الایجابیة للمستھلكین حول . 1

  .باستمرار

العمل على تغییر الاتجاھات و الآراء و الأنماط السلوكیة السلبیة للمسѧتھلكین إلѧى اتجاھѧات وآراء .2

  .و أنماط سلوكیة ایجابیة نحو السلعة أو الخدمة

و مѧѧن خѧѧلال الوسѧѧائل تقѧѧدیم المعلومѧѧات للمسѧѧتخدمین الحѧѧالیین و المحتملѧѧین فѧѧي الوقѧѧت المناسѧѧب .3

  .الملائمة

محاولة إقناع المستھلكین المستھدفین و المحتملین بالمنافع و الفوائد التي تؤدیھا السѧلعة أو الخدمѧة .4

  .على أنھا تشبع حاجاتھم ورغباتھم

تذكیر المستھلكین المستھدفین بالسلعة أو الخدمة من وقت لآخر خاصة المستھلكین ذوي المواقѧف .5

 .لتعمیق الولاء لدیھم نحو السلعة أو الخدمة ذلكیجابیة وو الآراء الا

  .)41، ص2000لخضر ، عمر ،  (المحافظة على السمعة الجیدة للسلعة أو الخدمة بین الجمھور

 .إدخال أسالیب جدیدة بین الفترة و الأخرى باستخدام وسائل اتصال حدیثة.6

العائدات التي یمكن أن تغطي تكالیف العملیة یحقق الترویج ارتفاعا ملحوظا في المبیعات و .7

  .الترویجیة وتكلفة التسویق ویحقق ربحا عالیا من خلال تحریك الطلب وزیادتھ

  )283، ص2000السید علي،  (:وھناك مجموعة من الأھداف الفرعیة وھي مبینة في الشكل الآتي 
بالسلعة من حیث اسمھا وخصائصھا و ویعني بھ تعریف المستھلكین الحالیین و المرتقبین  : الإعلام 

وعلى سبیل المثال، للدلالة على فوائد  ،الخ...مواصفاتھا واستعمالھ ومنافعھا و أماكن الحصول علیھا
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أفران المایكروویف یمكن تصمیم إعلان یظھر رجل أعزب یطھو طعامھ بسھولة بسرعة بعد عودتھ 

  .من العمل

المسѧѧتھلكین الحѧالیین والمѧѧرتقبین بالمنѧافع و الفوائѧѧد التѧي تحققھѧѧا ویقصѧѧد بѧھ إقنѧѧاع جمھѧور  : الإقنѧاع

السلعة لھم بغرض الحصول على الاستجابة المطلوبة منھم، فمثلا یمكن تصمیم إعѧلان یظھѧر سѧیارة 

تسیر في طرق وعѧرة وملتویѧة للدلالѧة علѧى قѧوة تحمѧل السѧیارة وتѧوافر عوامѧل السѧلامة فیھѧا بھѧدف 

  .لتالي حثھ و دفعھ لشرائھاإقناع المستھلك بھا و با

ویعني بھ تذكیر جمھور المستھلكین بأن السلعة ما تزال متѧوافرة فѧي الأسѧواق وخاصѧة فѧي  :التذكیر

مرحلتي النضوج و الانحدار من مراحѧل دورة حیѧاة السѧلعة، حیѧث یكѧون المسѧتھلك قѧد تعѧرف علѧى 

لحاجѧة إلیھѧا و عѧدم الاتجѧاه إلѧى السلعة ویحتاج إلى مѧن یѧذكره بھѧا بѧین فتѧرة و أخѧرى وطلبھѧا عنѧد ا

السѧѧلع البدیلѧѧة، فعلѧѧى سѧѧبیل المثѧѧال تتجѧѧھ الشѧѧركات المنتجѧѧة لبیبسѧѧي كѧѧولا فѧѧي إعلاناتھѧѧا علѧѧى تѧѧذكیر 

حتѧѧى یطلبھѧѧا عنѧѧد العطѧѧش بѧѧدلا مѧѧن اسѧѧتخدام المشѧѧروبات الغازیѧѧة ) بیبسѧѧي كѧѧولا(المسѧѧتھلك بسѧѧلعتھا 

  .)285، ص2000السید علي، (البدیلة

تعزیز الرضا بالسلعة لدى المستھلكین بعد شرائھا و تدعیم ولائھم لھا و التحدث ویقصد بھ  :التعزیز

مѧثلا معظѧم إعلانѧات السѧیارات صѧممت بطریقѧة معینѧة لتقویѧة الشѧعور بالرضѧا لѧدي ف ،عنھا لغیѧرھم

  .المستھلكین بعد شرائھم وتعمیق شعورھم بالفخر للحصول علیھا

  أھداف الترویج): 6(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
  

 هدف فرعي 

"الإعلام"   

 هدف فرعي 

"الإقناع"   

 هدف فرعي 

"التذكير"   

 هدف فرعي 

"التعزيز"   

 

 الهدف الرئيسي 

"زيادة المبيعات"   

 ).284، ص2000السید علي، ( :  المصدر
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  :الترویجیة الإستراتیجیة 3-2-
تحتاج المؤسسات الیوم إلى تطویر و تجدید منظومتھا التسویقیة، و بناء استراتیجیات جدیدة    

للتعامل مع المعطیات و المتغیرات العالمیة و المحلیة، حیث تمثل عملیة صیاغة الإستراتیجیة سواء 

جیة أو الإستراتیالإستراتیجیة كانت شاملة على مستوى المؤسسة أو على مستوى وحدات الأعمال 

و سوف نتعرض .الوظیفیة، و أھمھا الإستراتیجیة التسویقیة جوھر و محور العملیة الإداریة ككل

  :الآتيكلھذه الأخیرة 

  :مفھوم الإستراتیجیة 
یعد مفھوم الإستراتیجیة قدیما في الفكر البشري، إذ اشتقت كلمة الإستراتیجیة من الكلمة    

، و كان یقتصر ھذا المصطلح على  "Strategoes "لو تعني علم الجنرا "Stratégea"الیونانیة

فن قیادة الحرب و توجیھھا، إلا أن الاھتمام العملي بھا خارج إطار  ھنعني بالذي  الجانب العسكري

  .الحروب و الجنرالات لم یظھر إلا من خلال أربعین سنة الماضیة

 : و قد قدمت عدة تعاریف للإستراتیجیة نذكر منھا ما یلي

عملیة تخصیص الموارد و الاستثمارات بین مختلف "الإستراتیجیة على أنھا"Anssof "یعرف

متریني ( "العائد على رأس المال المستثمرالمنتجات و الأسواق بالشكل الذي یعظم 

  .)59،ص2005،

       الخطة أو الاتجاه أو منھج العمل الموضوع لتحقیق ھدف ما " بأنھا "Mintzberg"و یعرفھا 

 و ھي مكان أو موقع و ھي ،الممر الأكبر الذي یأخذھا من ھنا إلى ھناك و ھي الأسلوبو ھي 

  .)15،ص2000فلاح ،("منظور

التلمیح الموجھ للمؤسسة الذي " د عرف الإستراتیجیة على أنھا فق"Hofen et Shendet"أما 

  .)59،ص2005متریني ، ("یسمح لھا بتحقیق أھدافھا للفرص و المخاطر في البیئة

معظم التعاریف تؤكد على أن الإستراتیجیة ھي من أھم العوامل التي تساھم في دعم المركز 

: إذ یقول "Porter"التنافسي للمؤسسة في السوق، و مما یؤكد ذلك تعریف الإستراتیجیة ل

ضمن القوى المحددة للإطار  مرودیةالإستراتیجیة تسعى للحصول على وضعیة مستمرة و ذات "

  ."اعالتنافسي للقط
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  ).35،ص2003نحاسیة ، ( ."فن بناء مزایا تنافسیة مستدیمة ":كما یعرفھا أیضا    

  :الترویجیةتعریف الإستراتیجیة  -
تسعى استراتیجیات التسویق إلى تحقیق الغایات و الأھداف سواء كانت ھذه الأھداف على    

تحدیدھا معا لمجالات التسویق أو على المستوى الرئیسي، و ھذه الأھداف یتم  المستوى الوظیفي

  .على أساس نقاط القوة و الضعف ، و الفرص و التھدیدات التسویقیة المؤثرة على المؤسسة

 :الترویجقد وردت عدة تعاریف لإستراتیجیة  و

اتجاھات أسواق معینة تتواجھ نحوھا الأنشطة و ": إلى الإستراتیجیة على أنھا "Dibb"فقد نظر   

                                                                 . ) 287، ص 1988علاق، و آخرون،  ( رتستثم تطورونافسیة و التي یجب أن التأنواع المزایا 

الطریقة التي من خلالھا یتم الوصول إلى الأھداف  ":فقد عرفھا على أنھا "Thompson"أما 

  .) 88،ص2002الصمیدعي ،  ( "القصیر أو الطویلالتسویقیة على الأمد 

تحدید الأسواق المستھدفة و إعداد المزیج  ":الإستراتیجیة التسویقیة على أنھا أیضا عرف ی كما   

  .) 89،ص 2000الصمیدعي ، (  "التسویقي المتاح لھا

 او القصیر ھي خطط و سیاسات على المدى الطویل :الترویجیةو كتعریف إجرائي للإستراتیجیة   

  .تتبعھا المؤسسة للوصول إلى الأھداف التسویقیة المرجوة

ھي إحدى مكونات إستراتیجیة التسویقیة القائمة للمنظمة تتضمن ویجیة التر نعتبر الإستراتیجیة

مجموعة الأنشطة مع تحدید الإمكانیات اللازمة مع مراعاة نشاط المنظمة و خصائص المرسل 

  .مستھدفھدفھا یتمثل في الاتصال بالجمھور ال

تحقیق الى أن تكون منبثقة وفقا لمتغیرات أساسیة یسعى واضعھا الترویجیة لإستراتیجیة لإذن لا بد 

على مدى وعي و إدراك الأشخاص الترویجیة غایات و أھداف، و یعتمد نجاح الإستراتیجیة 

  .المعنیین بھا بالأھداف العامة و الخاصة

و تحتاج الإستراتیجیة عادة إلى وجود أھداف واضحة ، تشیر و تركز على خط واحد، و بنفس اتجاه 

أھداف المؤسسة الكلیة،و على المستھلكین الحقیقیین أن یستھدفوا بفعالیة أكبر ما یفعلھ المنافسون، 

نجاح إلى ضمن البرنامج التسویقي الذي یؤدي تنفیذه بالترویجي كما یجب تطویر عناصر المزیج 

  .الترویج اتجاه إستراتیجیة 
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  :الترویجیة الإستراتیجیة إعدادمراحل 4-2-

 :خطوات وضع الإستراتیجیة .1
  :تمر عملیة وضع الإستراتیجیة الترویجیة بعدة خطوات مدروسة ومحددة نذكرھا في النقاط التالیة   

  )23، ص 2001عبد الصبور، (

  أن یحققھ لنا الترویج، و ذلك في ضوء أھداف یمكن كتابة أھداف الترویج بعد تحدیدھا بدقة، و ما

 .خطة التسویق الكلیة

 تحدید السیاسة الترویجیة التي سوف نتبعھا .تحدید السوق المستھدف و المستھلكین المستھدفین

 ). الدفع و الجذب(

 ف السابقةتحدید عناصر المزیج الترویجي التي تحقق الأھدا. 

 الربط بین الأھداف و الوسائل الترویجیة. 

 وضع المیزانیة التي ستكلفھا تنفیذ الخطة الترویجیة. 

 وھي یة بحیث تغطي أربعة عناصر أساسیةوضع خطط تفصیلیة لكل وسیلة من الوسائل الترویج :

 .الوقت، الرسالة، نطاق المكان، المیزانیة

 تطویر أفكار الترویج و تحدیدھا. 

  :الشكل الموالي یوضح الخطوات المذكورةو 

                                             خطوات وضع إستراتیجیة الترویج): 07(الشكل رقم 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

ميزانية الترويج تقدير  

 خطوات وضع إستراتيجية الترويج

 تحديد أهداف الترويج

 اختيار سياسة الترويج

 تحديد المزاج الترويجي

سياسة الدفع  سياسة الجذب    

 )25،ص2000قندجي ، : (صدرالم
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 :طرح عند وضع إستراتیجیة الترویجأسئلة ھامة ت .2
ھذه الأسئلة التي یطرحھا الشخص الذي یحدد إستراتیجیة تساعده في تحدید الاتجاه و المسار الذي   

  )26، ص2001عبد الصبور، : (وتتمثل التساؤلات في الآتيه الإستراتیجیة، ذینتھجھ لتصمیم ھ

 ما ھي أنسب الأسالیب الترویجیة التي تحقق الأھداف المطابقة لخطة إدارة التسویق؟ -

 نسب الأفكار للسوق المستھدف؟أما ھي  -

 ما ھي أنسب الأوقات لتنفیذ الحملات الإعلانیة؟ -

 علیھا الحملة الإعلانیة؟ما ھي الشعارات و الشخصیات المناسبة التي تعتمد  -

 ھل عرض الترویج لھ میزة تنافسیة؟ -

 كیف سیتم تنفیذ الأفكار الترویجیة من خلال الموارد الترویجیة المتاحة؟ -

 ھل سیحقق البرنامج الترویجي عائدا یغطي تكالیفھ و یعطي عائدا مقبول لھذا الاستثمار؟ -

 یة الترویجیة؟ما ھي الحدود المالیة التي لا یجب أن تتخطاھا المیزان -

  كیف سیتم إدارة عملیة تنفیذ خطة الترویج، وما ھو دور كل شخص فیھا؟ -

  :أنواع الاستراتیجیات الترویجیة وأھدافھا5-2-
  .)293، ص2006حجازي،(  ویمكن التمییز بین عدة استراتیجیات ترویجیة و ھي   

  :إستراتیجیة الدفع التوزیعیة1-

موجھة لمنافѧذ التوزیѧع الأساسѧیة وھѧم الѧوكلاء و تجѧار الجملѧة  تعتمد على قیام اتصالات ترویجیة   

وذلك من خلال الخصومات  ،ودفعھم وحثھم للقیام بمثل ھذه الحملات الموجھة صوب تجار التجزئة

و علیھ فأن الدفع التوزیعي یقضي إلى اشتراك المنتج و الموزعین في دفع المنتجات بقѧوة ،الترویجیة

  .لتصل إلى الملتقى الأخیر لتسیر عبر قنوات التوزیع

  :إستراتجیة جذب الملتقىـ 2
تقوم على تحریض الملتقى الأخیѧر، ودفعѧھ للѧذھاب إلѧى تѧاجر التجزئѧة لطلѧب المنتѧوج، ومѧن ھѧذا    

من خلال الجھѧود الترویجیѧة و الѧذي  ،المنطلق یقوم المنتج بخلق الطلب المباشر على تاجر التجزئة 

  .المنتج –الوكیل  –حلقات التوزیع السابقة علیھ، تاجر الجملة یقوم بدوره بتمریر الطلب إلى 

  .ومن ھذا العرض تتضح أن إستراتجیة الجذب تسیر في اتجاه عكسي لإستراتجیة الدفع التوزیعیة

  



   الجانب النظري                                                                                        الثانيالفصل 
 

   49 

 

  : إستراتجیة الضغطـ 3
تركز ھذه الإستراتجیة على ما تتمیز و تنفرد بھ المنتجات، وذلك من خلال إجراء الموازنѧات مѧع    

المنتجѧѧات الأخѧѧرى المنافسѧѧة، و تقѧѧوم الإسѧѧتراتجیة بالضѧѧغط علѧѧى الملتقѧѧین للشѧѧراء الفѧѧوري، علیѧѧك 

  .بالشراء الآن

  :إستراتجیة الإقناع طویل الأجلـ 4
تسѧѧتخدم ھѧѧذه الإسѧѧتراتجیة أسѧѧلوب الإقنѧѧاع المبسѧѧط طویѧѧل الأجѧѧل الѧѧذي یحѧѧاول تحویѧѧل المتلقѧѧین    

  .ح و تفسیر ھادئ مبسط مقنع طویل الأجلالمحایدین إلى متلقین إیجابیین من خلال شر

إن إستراتیجیة التسویق لكل منتج یجب أن تكون على صلة مباشرة بالغایات و الأھداف     

والاستراتیجیات الوظیفیة الأخرى،التي تشكل جمیعھا الإستراتیجیة  ویجب أن یكون توجھ 

  :إستراتیجیة التسویق ضمن الغایات التالیة

  .أكثر من المنافسین كفئتلبیة احتیاجات المستھلك بطریقة  التعرف على كیفیة -

  .كیفیة المنافسة في نفس القطاع -

  .الترویجي التعرف على الاستخدام الأمثل للمزیج -

  )100،ص 2000الصمیدعي،(  :إستراتیجیة الدفاع التسویقیةـ 5

         قیة، و ذلك بالتعرف على السلع تستخدم ھذه الاستراتیجیات كتكتیك للدفاع عن الحصة السو 

و الخدمات الجدیدة، و التي یكون صاحب ھذه الاستراتیجیات قیادي في مجال عملھ، و تكون درجة 

  . القوة عالیة مقارنة مع المنافسین الذین لا یستطیعون اللحاق بھ أو منافستھ 

  : ھذه الاستراتیجیات بستة أنواع ھي" Kotler"وقد حدد   

 إستراتیجیة دفاع المؤسسة عن موقعھا في السوق:  

الفكرة الأساسیة لھذه الإستراتیجیة الدفاعیة ھو بناء تحصین منیع حول أرض الدولة، ببساطة أن   

الدفاع عن الموقع الحالي للمؤسسة أو المنتجات، ھو شكل من أشكال قلة التبصر في التسویق، فیجب 

ا التنافسي الحالي ، بما یعني من إمكانیات مادیة و غیر مادیة على المؤسسة أن لا تعتمد على مركزھ

  .ھا في السوق بشكل مھیمن أو قائدئبل یجب أن تعمل على تطویر ما لدیھا لكي تحافظ على بقا

 إستراتیجیة الدفاع عن أجنحة الجیش:  
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یة لحمایة على قادة السوق أن لا یقفوا عند حد حراسة أراضیھم، بل لا بد من تشیید مخافت حدود

الجبھة الضعیفة، و یبقى الدفاع عن أجنحة الجیش ذا قیمة قلیلة ما لم یعد إعدادا جیدا و مدروسا        

  .و حراسة بجدیة

 إستراتیجیة الدفاع بموجب حق الأولویة:  

تعتبر من المناورات الدفاعیة الأكثر عدوانیة، حیث یفكر بشن ھجوم على عدو قبل أن یبدأ ھجومھ 

المؤسسة ، و الدفاع بموجب حق الأولویة نسب من غطاء السوق الأكبر أو الإمكان أن یتشابھ ضد 

لحفاظ على ل المعززة التي تمارس ضغوطا عالیة الھجوم المعزز بالأسعار ، و تھدف الاستراتیجیات

  .المبادرة في كل وقت ، وجعل المنافس على الدوام في حالة دفاع

 بھجوم مقابل و مضاد إستراتیجیة الدفاع و القیام:  

لقد جرت العادة عند مدراء الأسواق، عند مھاجمة المؤسسات لھم بأن یستجیبوا لھا بھجوم مقابل،     

القائد یتمتع بالخیار الاستراتیجي لمواجھة لا یستطیع البقاء مكتوف الأیدي،وحیث أن القائد ھنا 

، أو شن حركة كامشة لتقلیل كتل المھاجم على جبھات القتال أو المناورة ضد الجیش المھاجم

المھاجمة في قواعد عملیتھا ، غیر أن القائد الذي یتمتع بعمق استراتیجي في الغالب یھدأ أثناء 

  .الھجوم الأول و یھجم ھجوما مضادا في اللحظة المناسبة

 إستراتیجیة الدفاع المتنقل:  

راضیھ، ففي ھذه الإستراتیجیة یبسط تتطلب ھذه الإستراتیجیة من القائد أكثر من مجرد الدفاع عن أ 

القائد ھیمنتھ على أراضي جدیدة من شأنھا أن تعمل كمراكز مستقبلیة للدفاع و الھجوم، القائد ینتشر 

في ھذه الأراضي الجدیدة بحیث لا یتجاوز ذلك الانتشار الطبیعي ، العلاقة التجاریة من خلال 

سیع السوق و تنویعھ، و تولد ھذه التحركات عمقا نشاط التجدید على جبھتین، و تحدید و تو ممارسة

استراتیجیا للمؤسسة و تمكنھا من تھیئة الھجمات المستمرة ، و شن ھجمات انتقائیة في الوقت 

  .المناسب

 إستراتیجیة الدفاع بالانكماش:  

لم تعد المؤسسات قادرة على الدفاع عن جمیع أراضیھا،و أن انتشار قوتھا أخذ في التضاؤل وان  

لھ أو ما  انكماش مخطط لمنافسین ینظمون برفق عدة جبھات و أفضل مسار، ھو الظھور بمظھرا

  .یدعى بالانسحاب الاستراتیجي
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  :إستراتیجیة المھاجمین في التسویقـ 6
تكون ھذه الاستراتیجیات أفضل للمؤسسات التي ترغب في الحصول على المیزة التنافسیة، لكونھا  

عملھا، ویمكن للمؤسسة باستخدام ھذه الاستراتیجیات توسیع حصتھا السوقیة لیست الرائدة في مجال 

على حساب المنافسین، فتقوم ھذه الاستراتیجیات على محاولة إظھار نقاط الضعف للمنافسین من 

أجل مھاجمتھا من جھة، و من جھة أخرى إظھار نقاط القوة لمستھلكیھا و بالتالي استغلال ھذه 

  .و مھاجمة المنافسین  الاعتبارات لصالحھا

  )103،ص2000الصمیدعي، :(و ھناك خمسة أنواع لاستراتیجیات الھجوم وھي

 إستراتیجیة مھاجمة الجبھات الأمامیة:  

یقوم المھاجم بتقلید منتجات خصمھ من منافسین، و الترویج لھا و تحدید أسعارھا، في حالة نجاح  

المعتدیة تحتاج إلى منفعة القوة بدلا من المنافسة،          الھجوم على الجبھات الأمامیة فان المؤسسة 

  .و الھجوم الأكثر شیوعا ھو تخفیض الأسعار في مقابل أسعار الخصم

 إستراتیجیة مھاجمة أجنحة الجیش: 

أي الھجوم الجانبي، حیث تجعل الھجمات الجانبیة للتسویق المتمیز ذا معنى ھام، و ھي بوجھ خاص 

  و بالإمكان توجیھ الھجوم الجانبي من ، یستولي على موارد أقل من الخصم تجتنب المعتدي الذي

  :خلال بعدین استراتیجیین ھما

  .البعد الاستراتیجي -

  .البعد الشرائحي -

حیث یضعف فیھا أداء الخصم، وھناك إستراتیجیة  المناطق،و في الھجوم الجغرافي یحدد المعتدي 

  .جات التي لم یعطھا القائد أھمیة في السوقأخرى للھجوم الجانبي و ھي تحدید الحا

 إستراتیجیة الھجوم المطوق:  

تستند ھذه الإستراتیجیة على حاجة السوق التي لا یستطیع المنافسون إشباعھا من جانب، و مناورة  

التطویق من جانب آخر، وھي معادلة الاستیلاء على مناطق أو شریحة واسعة من أرض العدو من 

م خاطف و شامل، و یتطلب التطویق شن ھجوم كبیر على عدة جبھات لذا یجب خلال القیام بھجو

و یكون التطویق معقولا و منطقیا  ،على المؤسسة المعتدیة أن تحمي جبھاتھا الأمامیة و أجنحتھا

  .حین یسیطر المعتدي على موارد متوقعة و یتقن التطویق السریع مما سیحطم إرادة العدو
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 نويإستراتیجیة الھجوم الثا:  

تعتبر من أكثر الاستراتیجیات حدوثا، و یقصد تجاھل العدو و مھاجمة الأسواق الأكثر سھولة 

  :خطوات ھي )03( و تعرف ھذه الإستراتیجیة بثلاث،لتوسیع قاعدة مواردھا

  .التنویع في المنتجات الجدیدة لا ترتبط بالمنتج الأصلي -

 .الأسواق الجغرافیة التنویع في مجال -

 .التقنیات الجدیدة لإكمال المنتجات الحالیةالقفز إلى  -

 إستراتیجیة ھجوم العصابات: 

ھجوم العصابات ھو خیار آخر یتاح لمعتدي السوق، و خاصة الأصغر حجما ذوي الرسامیل 

المحدودة، و تتمثل حرب العصابات بشن ھجوم أو ھجمات صغیرة متقطعة على أسواق مختلفة من 

  .ایقاتھم ، و في النھایة ضمان موطئ قدم دائم في أسواقھمالمنافسین من أجل إزعاجھم و مض

  :الإستراتیجیة التسویقیة للإتباع-7

و تعتبر ھذه الاستراتیجیات ھي الأفضل للمؤسسات الصغیرة و التي لا تستطیع منافسة    

  .المؤسسات العالمیة، و تكون جھودھا مركزة على السوق حیث تقتصر على جزء واحد في السوق

إستراتیجیة تقلید المنتج تعتبر مربحة مثل إستراتیجیة تجدید المنتج تماما، فالمبدع أو المبتكر إن 

یتحمل قبل كل شيء نفقات ضخمة لقاء تطویره لمنتج جدید، و یعمل على توزیعھ و یزود السوق 

وق بمعلومات عنھ و إعلامھ، فتكون مكافأتھ ھي قیادة السوق، و بوسع مؤسسات أخرى أن تدخل الس

  .و تقوم بتقلید المنتج الجدید أو تحدیده أو طرحھ في السوق

  ):المكتشف( إستراتیجیة المنقب -8

تستخدم ھذه الإستراتیجیة من قبل المؤسسات التي تسعى إلى المخاطرة و المغامرة باكتشاف سلع   

مرتفعة جدا  جدیدة، و تعریف السوق بھا، وبالتالي تحقیق أرباح عالیة و تكون قدرتھا في السیطرة

  .عن السوق

  :استراتیجیات تسویقیة لقادة الأسواق الصغیرة -9

إن البدیل لھذا النوع من الاستراتیجیات ، من إن تكون تابعا في سوق كبیرة ، ھو ان تكون قائدا   

في سوق صغیرة، و في العادة تتحاشى المؤسسات الصغیرة المنافسة مع المؤسسات الكبیرة 

        .باستھدافھا 
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الأسواق الصغیرة ذات الأھمیة القلیلة، أو تنعدم أھمیتھا بالنسبة للمؤسسات الكبیرة، و تعتبر ھذه   

  .الأسواق منافذ بالنسبة للمؤسسات الكبیرة

  :والسوق الاستراتیجیات التي یستخدمھا متحد -10

عة، مؤسسات تعتبر المؤسسات التي تحتل المرتبة الأولى و الثانیة و مراتب متدنیة في الصنا   

متسابقة لأجل اللحاق بركاب المؤسسات المقصورة و بوسع ھذه المؤسسات المتسابقة لأجل اللحاق 

  :بركاب المؤسسات المتسابقة أن تتبنى موقف من أصل موقفین

بوسعھا مھاجمة القائد و غیرھم من المنافسین الآخرین بروح عدوانیة من أجل الحصول على  -

  .حصة إضافیة من السوق

  .أو أن تلعب الكرة في زورق دون أن تھزه أو تخترقھ -

وجب على متحدي السوق أن یحددوا أولا الھدف الاستراتیجي للمؤسسة و خصومھا ، ثم الھدف 

على واحد من الأنماط  فبوسع المتعدي أن یختار الھجوم ،الاستراتیجي لزیادة حصتھا السوقیة ثانیا

  :التالیة من المؤسسات

  .و تعتبر مخاطرة كبیرة لكنھا إستراتیجیة مكلفة للغایة: أن یھاجم قائد السوقبوسع المتعدي - 

یكفي من  ولیس لدیھا ما تؤدي وظائفھا التي لاوبوسعھ مھاجمة المؤسسات التي ھي من حجمھا  -

بوسعھ مھاجمة المؤسسات المحلیة و الإقلیمیة التي لا تؤدي وظائفھا و لیس لدیھا ما كذلك  ،التمویل

 .ن الأموالیكفي م

  :الترویجیة الإستراتیجیةأھداف  -
 : الأھداف الإستراتیجیة الترویجیة التي تسعى المؤسسة لتحقیقھا-

تѧѧرتبط أغلѧѧب أھѧѧداف التѧѧرویج بالبرنѧѧامج التسѧѧویقي الشѧѧامل، حیѧѧث یمكѧѧن إرجاعھѧѧا فѧѧي الغالѧѧب إلѧѧى 

خطѧѧوة فѧѧي وضѧѧع الأھѧѧداف التسѧѧویقیة المختلفѧѧة فѧѧي الشѧѧركة، وتعتبѧѧر عملیѧѧة تحدیѧѧد الأھѧѧداف أول 

إستراتیجیة الترویج، كمѧا أن ھѧذه الھѧداف التسѧویقیة تتماشѧى مѧع عوامѧل وقѧوى و أنشѧطة المؤسسѧة، 

  :وفیما یلي الأھداف الترویجیة التي یمكن لمؤسسة ما، و في موقف ما أن تحددھا
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 نمو الشركة من خلال زیادة المبیعات:  
    عات ھدف مرحلي من اجѧل خدمѧة المسѧتھلك وتحقیѧق ربѧح للمؤسسѧة، إذن ـھدف زیادة المبی ریعتب   

ѧرق متعѧدف بطѧذا الھѧق ھѧتم تحقیѧل ویѧة الأجѧاد طویلѧھ أبعѧات لѧي المبیعѧادة فѧي،( ددةـتحقیق زیѧعفیف 

  .)318، ص1997

تقѧوم ل لتѧرویج علѧى تشѧكیلة المنتجѧاتتقوم المؤسسة التي لدیھا عدة منتجات، بالتركیز في عملیة ا -

الشѧركة بѧدون تمییѧز، مѧثلا،  المستھلكین كبیر على كѧل منتجѧات جھا، خصوصا إن كان إقبالبإنتا

التي تقوم بѧالترویج علѧى مجموعѧة مѧن المنتجѧات وتتمثѧل فѧي شѧفرة الحلاقѧة،  "gillette"شركة 

  .وكریم الحلاقة، وكریم ما بعد الحلاقة وغیرھا

تقویة التعامѧل مѧع بعѧض العمѧلاء دون من ناحیة أخرى تحاول المؤسسة تنمیة مبیعاتھا من خلال  -

 .غیرھم

وفѧѧي النقطѧѧة الثالثѧѧة یمكѧѧن للمؤسسѧѧة الاعتمѧѧاد علѧѧى زیѧѧادة المبیعѧѧات، مѧѧن خѧѧلال تشѧѧجیع البیѧѧع فѧѧي  -

أوقات معینة من الیوم أو الأسبوع أو الشھر أو العام، وھذا الھدف خѧاص بالمؤسسѧات التѧي تنѧتج 

 .منتجات موسمیة

  الشركة في السوقزیادة أو المحافظة على نصیب:  
یتأثر النجاح في البیع بمجھود المنافسین في السوق إلى حد كبیر، بل قد تخفي الزیادة المطلقة في   

أن المنافسین ینمون بسرعة أكبر، بمعنى أن المركز التنافسي للشركة ، حیث حقیقیة الحجم المبیعات 

روري عادة أن تحاول الشركة تدعیم في تدھور نتیجة لتناقص نصیبھا من السوق و بالتالي فمن الض

زیادة نصیبھا من السوق أو المحافظة علیھ من خلال تنمیة المبیعات سواء عن و مركزھا التنافسي،

  .ى حساب المنافسةلأوقات معینة ع أو لعملاء معینین، أو في،معینة طریق ترویج المبیعات لسلع

 صرار علیھاخلق أو تحسین الوعي بالعلامة التجاریة وقبولھا و الإ: 
سنا بحاجة إلى تأكید أھمیة الماركة في ترویج المنتجات، أو أھمیة تفضѧیلھا مѧن جانѧب المسѧتھلك ل   

فѧѧي تنمیѧѧة المبیعѧѧات، علѧѧى أن القبѧѧول أو التفضѧѧیل یتعѧѧین أن یسѧѧبقھا الѧѧوعي بالماركѧѧة، ویمكѧѧن تحقیѧѧق 

الناحیѧة أولویѧة فѧي خطѧة  المراحل الثلاثة من خلال جھود الترویج، ویعطي الكثیر من الشركات ھذه

الترویج، ومع انتشѧار التوزیѧع الكبیѧر بأسѧلوب خدمѧة الѧنفس فѧي الشѧراء تѧزداد أھمیѧة تѧوفیر عنصѧر 

  .الجذب للمستھلك من خلال الماركة المعروفة والمقبولة و المفضلة
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 خلق المناخ الملائم للمبیعات في المستقبل:  
 ،عي بدرجة اكبر منھ في التسویق الاستھلاكيویسود ھذا النوع من الأھداف في التسویق الصنا  

الھدف ھنا لیس الحصول على أمر الشراء الفوري، وإنما خلق المناخ الذي یجعل  المشتري یتخذ و

وإذا جاز القول بأن كل . قراره بالشراء في صالح الشركة عندما تنشأ حاجتھ للسلعة ویقرر شرائھا

قطة الشراء، تساھم في تحقیق ذلك الھدف، فمن جھود الترویج باستثناء وسائل الترویج في ن

المعروف أن الفترة الزمنیة  التي تمر بین وقت الترویج ووقت ظھور أثره من القصر بحیث تبرز 

محاولة إنتاج أثر فوري و مباشر وذلك على خلاف الحال في التسویق الصناعي حیث قد تمر مدة 

  .) 411، ص1999المؤذن، ( طویلة قبل أن تنشأ الحاجة للسلعة

 إرشاد السوق:  
یساھم ذلك في زیادة المبیعات المسѧتقبلیة علѧى الأجѧل الطویѧل، قد إن التركیز على إرشاد السوق،    

إلا أن الھدف المباشر و الفوري ھو توصیل الأفكار و المعلومات أو إرشادات معینة تتعلѧق بѧالأمور 

ھذا الھدف لا تظھر فیھ المساعي التسѧویقیة، بѧل  التي یراھا البائع أو المسوق مھمتھ ویمكن القول أن

  .ھي أقرب لعملیة الترویج

 خلق میزة تنافسیة :  
تعتمد المؤسسة على تمییز منتجاتھا من خلال، الغلاف، اسم السلعة، الجھد الترویجي الذي یعمل     

  .) 42، ص1999المؤذن، (ة المنتجات المنافس يعلى تمییز منتوج المؤسسة عن باق

 كفاءة الترویج تحسین:  
یمیل رجال الأعمال و المدیرون إلى الشك في إنتاجیة الترویج بدرجات متفاوتة لأسباب    

و ذلك یرجع جزئیا إلى المحیط العام الذي یمارس فیھ العمل التسویقي، و یتم في إطاره ،متنوعة

فطالما . ار الترویجإلا أن السبب الرئیسي ضآلة معلوماتنا عن كیفیة قیاس آث. وضع برامج التسویق

قات ووقت طاأن النتائج یصعب قیاسھا و تحدیدھا، فلاشك أن عملیة قیاس كفاءة الترویج تحتاج إلى 

  . )125، ص2006وآخرون، ،الطائي  ( ملائم و كافي

ھو مجموعة من الخطط و السیاسات و العملیات التي تمارسھا الإدارة التسویقیة، الترویج إن   

بھدف إشباع حاجات و رغبات المستھلكین، حیث جاء خبراء التسویق بمفاھیم و استراتیجیات في 

غایة الأھمیة ، ھدفھا الدخول إلى الأسواق الكبیرة و المتنامیة التي تعاظم عددھا، و تكاثرت 
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تنوع السلع و الخدمات و تغیر أذواق المستھلكین، كل ذلك في بیئة تتسم بالمنافسة اختصاصاتھا ب

الشدیدة و القاسیة ، حیث تحاول المؤسسة جاھدة لفھمھا و فھم مكوناتھا و التكیف معھا لضمان البقاء 

ساب میزة تنافسیة و و الاستمرار بتحقیق أكبر قدر ممكن من الحصص في السوق من أجل اكت

  .علیھاالحفاظ 
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  المزیج الترویجي في المؤسسة: ثالثا
منتوج ما، إلى مجموعة من العملیات التي إذا أحسنا استغلالھا، ننجح في لقد نحتاج في تسویقنا ل    

مقتصرة على تطویر منتجات غیر أن التسویق الحدیث كمفھوم لم تعد تطبیقاتھ . الترویجي عملنا

حیث أنھ لن یتأتى ،جدیدة و تسعیرھا و تصمیم الشكل الملائم بالشكل الذي یجذب المستھلك لاقتنائھا

من وراء ذلك الشيء الكثیر ما لم یكن یعتمد على عنصر ھام تتعدى أھمیتھ جانب التسویق، لیشمل 

ة إلى عملیة لاتصال تعتمد على میادین أخرى ألا وھو الاتصال، حیث أن المؤسسة ستكون بحاج

والعملیة الاتصالیة في میدان . وسائل تمكنھا من الاتصال مع مختلف عملائھا لتحقیق عدة أغراض

و الذي ھو أسلوب من شأنھ . التسویق، نجدھا متمثلة في عناصر المزیج التسویقي، وھو الترویج

فیما بینھا كونھ عنصر فعال في  جعل المؤسسة قریبة بصفة دائمة من زبائنھا،  ویسھل التعامل

  . إقناع الجمھور بالمنتوج

بالمزیج ولكي تكون العملیة الترویجیة، لابد أن تتوفر على بعض الوظائف الأساسیة و المعروفة 

  .الترویجي
وعلیھ، . یطلق مصطلح المزیج على المكونات التي تتفاعل مع تحقیق الأھداف الترویجیة    

  . اف التسویقیة التي تندرج ضمن الأھداف العامة للمؤسسةیقتضي الوصول إلى الأھد

 -ترویج المبیعات - البیع الشخصي - الإعلان :و یشمل المزیج الترویجي العناصر الأساسیة التالیة

  .العلاقات العامة

  .و سیتم التطرق إلى كل عنصر بالتفصیل

    إدارة المزیج الترویجي 1-3-
كما أنھ لیس من السھل جعلھا إدارة  ،عن الإدارات الأخرىلیس بالإمكان فصل إدارة المزیج     

فمن ھنا نلاحظ بأن العمل الترویجي تشترك في إدارة التسویق أو إدارة المبیعات، وإدارة . مستقلة

و ھذه الإدارات الأربع تشترك في تصمیم السلعة . التصمیم و الإنتاج، بالاشتراك مع إدارة الإعلان

  إدارة التصمیم ھي المسؤولة عن تصمیم الغلاف بعد  فنجد أن،وبیعھا للجمھور
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مشاورات إدارة التسویق و المبیعات لاحتكاكاتھا بالسوق و الجمھور مباشرة، ومعرفة میولھم    

فتقوم كل إدارة بجمع المعلومات التي تخصھا عن المستھلكین و الأسواق و السلع . وعاداتھم

ت و الخروج برأي موحد یخدم مصلحة المؤسسة، ویحقق المنافسة، وتلتقي لتبادل تلك المعلوما

لأمر مدیر كل إدارة أو من یمثلھا، و التي ینبثق عنھا إدارة المزیج |فقد یتولى ھذا ا. ھدفھا

  .الترویجي

  العوامل المؤثرة في اختیار المزیج الترویجي2-3-
ویتوقف تصمیم المزیج على عدة  ،یھدف أي مزیج ترویجي إلى تحقیق الأھداف العامة للمنشأة   

عوامل من أھمھا حجم میزانیة الترویج، المرحلة التي تمر بھا السلعة في دورة حیاتھا، طبیعة 

   )287، ص 2000السید علي، ( المنافسة و المجموعة المستھدفة من الترویج، وطبیعة السلعة

 : حجم میزانیة الترویج .1
الترویج، فنجد أنھ بالرغم من الانتشار الواسع لكل من تلعب اقتصادیات الحجم دورا في      

قد یدفع  إلا أن ارتفاع التكلفة المبدئیة ،التلفزیون و الإذاعة، مما یخفض من تكلفة الإعلان للفرد

: استخدام وسائل أخرى أقل تكلفة، ولكن یترتب عنھا تكلفة أكبر للفرد الواحد مثلاالى المعلن 

 الإعلان یومي، یصل إلى عدد كبیر من تكلفةسبق المسلسل المسائي الالإعلان التلفزیوني الذي ی

إلا أن ارتفاع سعر الدقیقة الإعلانیة خلال تلك الفترة قد یجعل الكثیرین یحجمون عن استخدام 

  .التلفزیون

 :نوع السلعة و خصائصھا .2
لسلع نسبة بال. یؤثر نوع السلعة و خصائصھا في المزیج الترویجي المراد استخدامھ    

الاستقراب، یزداد الاعتماد على الإعلان و تنشیط المبیعات لأن توزیعھا شامل و لا یتطلب عرض 

 ،و شرح خصائصھا و كیفیة استعمالھا بطریقة شخصیة مباشرة، ولوجود عدة سلع منافسة لھا

  .ھا كثیرا ما یتم اتخاذه في المتجر نفسھئبالإضافة إلى أن قرار شرا

ع التسوق بنوعیھا المعمرة و الموضة، فتزداد أھمیة البیع الشخصي في تقدیمھا أما بالنسبة لسل     

غیر أن الأمر یختلف بالنسبة للسلع الخاصة التي . لإقناع المستھلكین بمزایاھا و طرق استخدامھا

  .تقدم عادة بمزیج من الإعلان، و البیع الشخصي، وتنشیط المبیعات
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البیع الشخصي یعتبر العنصر الأساسي في المزیج الترویجي  أما بالنسبة للسلع الصناعیة، فإن   

لتقدیمھا نظرا لطبیعتھا الفنیة المعقدة، وضرورة تقدیم الخدمات معھا قبل وبعد البیع، وتصمیم 

  .)287، ص 2000السید علي،  (إلخ...بعض من ھذه الخدمات طبقا لمواصفات خاصة، 

  :مكان السلعة في دورة حیاتھا .3
تختلف الأھمیة النسبیة لعناصر المزیج الترویجي باختلاف المرحلة التي تمر بھا السلعة في      

و خصائصھا،  لابد من تعرف المستھلكین بالسلعةففي مرحلة تقدیم السلعة للسوق ، . دورة حیاتھا

  . إلخ...ومنافعھا، وأماكن الحصول علیھا، وأسعارھا، 

تحتاج السلعة إلى  وفي أثناء ھذه المرحلة ،وسیلة في ھذا الصددالإخباري أفضل  و یعتبر الإعلان 

في قنوات التوزیع ، وجذب الجھود الترویجیة في مجال البیع الشخصي لدفعھا  بذل المزید من

مجانیة من و قد یستخدم تنشیط المبیعات في حالة تقدیم عینات ، إقناعھم للتعامل بھاو الوسطاء

  .إلخ...انت ھذه السلعة جدیدة ، وإقامة المعارض، السلعة لتجربتھا، فیما إذا ك

محمد ،لصحن ا(و یفید النشر في تھیئة المستھلكین بمعلومات و أخبار عن السلعة الجدیدة

  )350ص ،1997السید،

و المقارن، عنصرا أساسیا لتثبیت اسم  الإقناعي ھأما في مرحلة النمو، فیعتبر الإعلان بنوعی 

السلعة و العلامة الممیزة لھا في أذھان المستھلكین و تفضیلھا على غیرھا من السلع البدیلة، و 

كما یلعب تنشیط المبیعات دورا ملحوظا في زیادة معدلات ،مواجھة المنافسة، وزیادة المبیعات

رجال البیع في ھذه المرحلة على تلقي  ویقتصر دور ،استخدام السلعة ، وجذب مستھلكین جدد

  .الطلبات من الموزعین و العمل على تلبیتھا

و في مرحلة النضج، تسعى منظمة الأعمال إلى المحافظة على وضعھا الحالي ، وتحاول أن    

تخفض من تكالیف الترویج للمحافظة على الأرباح و ذلك عن طریق تخفیض مستوى استخدام 

وقد یستخدم الإعلان التذكیر في ھذه المرحلة مع استخدام وسائل تنشیط  .الأدوات الترویجیة 

  أما في مرحلة التدھور فتقل الجھود الترویجیة كثیرا . المبیعات كبدیل عنھ في بعض الأوقات

محمد  ،الصحن ( خفاض حجم المبیعات و الأرباح، وبصفة خاصة الإعلان نظرا لارتفاع تكلفتھنلا 

  )350، ص 1997السید، 
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تظھر أھمیة الجھود الترویجیة المساعدة، مثل تنشیط المبیعات و النشر في محاولة لتخفیض و    

  .مستویات المخزون، إلى أن یتم اتخاذ القرار بإقصاء السلعة من السوق

 :طبیعة المنافسة .4
لتمایز تلجأ الشركات العاملة في ظل المنافسة الاحتكاریة إلى استخدام الإعلان أساسا نظرا      

أما في حالة المنافسة . منتجاتھا عن منتجات المنافسین، وتركیز الإعلان على إظھار ھذا التمایز

الكاملة ، أو احتكار القلة، فإنھ من الصعوبة بمكان تحدید المزیج الترویجي الأمثل نظرا لازدیاد 

ندئذ تواجھ الشركة حدة المنافسة بین الشركات، ومحاولة كل منھا التفوق في مجال الترویج ، وع

بتعاد عن المنافسة الترویجیة، بدیلین، إما محاكاة المزیج الترویجي الذي یستخدمھ المنافسین، أو الا

  31، ص 2001السید ،  . الاتجاه نحو المنافسة السعریةو

و قد تؤدي المنافسة السعریة إلى زیادة عدد الوحدات المباعة في الأجل القصیر، ولكن إذا بدأت    

انخفاض المبیعات، وتدھور  تؤدي الىحرب الأسعار بین الشركات المتنافسة، فإن النتیجة س

را أھمیة الترویج بدرجة كبیرة نظ وفي حالة المنافسة الكاملة، تنخفض. الأسعار بدرجة ملموسة

ك شراء یفضل المستھل حین وتزداد أھمیة البیع الشخصي ،لتماثل المنتجات التي تقدمھا الشركات

  "بشوش"لعة من رجل بیع الس

 :المجموعة المستھدفة من الترویج .5
المزیج الترویجي المناسب لكل سوق  من أشكال تحدید نوعیة المستھلكین المستھدفین شكل    

وقد فرضت الأعداد الكبیرة من المستھلكین النھائیین على منتجي السلع الاستھلاكیة و . مستھدفة

كأداة ترویجیة ھامة لجذب اھتمام المستھلكین، وزیادة  متاجر الفرد، التركیز على الإعلان

  على البیع بذالك أما المزیج الترویجي الموجھ للمشترین الصناعیین ، فیمیل التركیز .المبیعات

الشخصي الذي قد یوفر الإجابات المرضیة عن الكثیر من الأسئلة الفنیة المعقدة التي یحتاجھا 

  .)197، ص 2000العسكري،( تلك السلع الصناعیة يمستخدم

 :طبیعة السوق .6
 ،، زاد الاعتماد على البیع الشخصياو صغیر اكلما كان السوق الذي تعمل فیھ الشركات محلی    

كلما  ،و كلما كانت السوق مركزة في مناطق محدودة أو في عدد محدود من الزبائن و المشترین
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زاد الاعتماد أیضا على البیع الشخصي، و یزداد الاعتماد على البیع الشخصي كذلك إذا كان 

 .الترویج موجھا للوسطاء، ولیس للمستھلكین النھائیین

   عناصر المزیج الترویجي3-3-
یتكون المزیج الترویجي من عدد من العناصر التي یمكن للمسؤولین في المنشأة الاختیار من    

وسنقوم بتقییم ھذه . البیع الشخصي، الإعلان، ترویج المبیعات و النشر: ، و ھي تشمل بینھ

  .العناصر، إلى عناصر مباشرة و غیر مباشرة لتسھیل دراستھا

 العناصر غیر المباشرة للمزیج الترویجي-أ
العامة شیط المبیعات، العلاقات تركز على أھم عناصر المزیج الترویجي و المتمثلة الإعلان، تن  

  .كل عنصر على حدال سنتطرقو
   :الإعلان1-

شكل من الأشكال الغیر الشخصیة للاتصالات یجري : " ...الإعلان على أنھ "كوتلر"یعرف      

 .)88،ص،1997الصحن ("عبر وسیلة متخصصة مدفوعة الأجر، وبواسطة جھة معلومة

وسیلة غیر شخصیة لتقدیم الأفكار أو : " و تعرف جمعیة التسویق الأمریكیة الإعلان على أنھ    

  .)236، ص 1996علاق،   ("السلع أو الخدمات، بواسطة جھة معلومة ، ومقابل أجر مدفوع

عملیة اتصال تھدف إلى التأثیر من البائع إلى : "الإعلان على أنھ"أمیكوو  زیكمود"و یعرف    

، ویتم الاتصال من )شخصیتھ(المشتري على أساس غیر شخصي، حیث یفصح المعلن عن نفسھ 

و من خلال التعاریف التي سبق .)22، ص 1998مندیل القائمي،  ( "خلال وسائل الإعلام العامة

یلة اتصال غیر مباشرة ھامة، وھي شكل من أشكال الاتصال ذكرھا ، یمكن القول بأن الإعلان وس

  الإقناعي تتخذ أشكالا أخرى، و یتم ذلك عن طریق التقدم 

غیر الشخصي، و ذلك بالترویج للأفكار و السلع و الخدمات، و حتى المعلومات الخاصة ال

و الإعلان  ،ةــالمؤسسمحاولة الإقناع ھدفھ استمالة الأفراد لاقتناء و استھلاك منتجات و. بالمؤسسة
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یتضمن عدة عناصر أساسیة تمثل مجموعة من المحددات و الخصائص الخاصة بنشاط الإعلان، 

  .) 237، ص 2003علاق،  (:و التي یمكن ذكر أھمھا فیما یلي

فھو وسیلة اتصال غیر مباشرة، حیث . یعد الإعلان وسیلة غیر مباشرة بین  البائع و المشتري 

  .البائع و المشتري وسیلة من وسائل الاتصال المختلفةیوجد عادة بین 

یتحمل البائع الذي یقوم بالإعلان تكلفة الوسیلة الإعلانیة المستخدمة، وحیث أن المعلن یتحمل 

نفقات الإعلان، فإنھ یستطیع أن یتحكم في الرسالة الإعلانیة، و موعد الإعلان و مكانھ و 

 .إلخ...حجمھ،

 حددا في جمیع الحالاتیكون المعلن معروفا و م.  

  حیث أن العلاقات نوع من الاتصال غیر المباشر، فإنھ لا یوفر في العادة أي نوع من

ومن ھنا تعدیل الرسالة الإعلانیة عادة ما . المعلومات المرتدة للمعلن بصورة مباشرة و سریعة

 .تجاه الإعلانیتطلب قیام المعلن بمجموعة من البحوث التي تمكنھ من معرفة ردود الأفعال ا

 تزداد أھمیة الإعلان عند التعامل مع السلع الاستھلاكیة بالمقارنة بأھمیتھ في السلع الصناعیة.  

  إن تكلفة الرسالة الإعلانیة الواحدة لكل مستھلك، تعد منخفضة على الرغم من أن المبلغ

 .المطلوب على الإعلان جملة عادة ما یكون كبیرا

 :تطور الإعلانالعوامل التي ساعدي على   -
إن الإعلان كوسیلة لنقل المعلومات و التأثیر على المستھلك، لیس و لید عھد، حیث أن      

ونجد أن الإعلان قد عرف ازدھارا و تطورا كبیرین و . ظھوره قد تزامن مع استعمالھ في الجرائد

خاصة مع التطورات الكبیرة في مجال وسائل الإعلام و الاتصالات، و التي عززت من فاعلیة و 

  . علاندور الإ

  .)78ص  ،1997لصحن( :ویمكن  ذكر أھم العوامل التي ساعدت تطور و نمو الإعلان فیما یلي 

ساھمت التطورات التكنولوجیة الراقیة في تعظیم الإنتاج و تحسین : التطورات التكنولوجیة1-

نوعیتھ، وفي انتشار و سائل الاتصال المختلفة على نطاق واسع، وازدھار النشاط التسویقي 

 .بشكل ملحوظ



 الجانب النظري                                                                                       الفصل الثاني
 

63 
 

حیث اصبح بإمكان الصناعات المختلفة خصوصا في مراكز : نمو اتساع شبكة المواصلات2-

المدن الكبرى ضمان توزیع منتجاتھا على نطاق جغرافي واسع، مستفیدة من التحسین الكبیر 

 .الذي طرأ على شبكة المواصلات البریة و البحریة و الجویة
متعلمة و المثقفة، تسعى دائما إلى تحسین أوضاعھا الاقتصادیة و إن الشعوب ال: زیادة التعلیم  3-

الاجتماعیة، و ھذه الشعوب تتطلع إلى الإعلان و طرق الاتصالات الأخرى للحصول على 

 . )151، ص 1998العلاق، (المعلومات

 ن الوظائف و المھام و المسؤولیاتحل الإعلان محل الكثیر م: انحصار البیع الشخصي4-

فمن خلال شبكة الاتصالات المكثفة تستطیع  ،كانت من اختصاص البیع الشخصيالتي 

الإعلانات أن تصل إلى شریحة واسعة من الجماھیر بتكلفة أقل بكثیر عن تكلفة البیع 

 .الشخصي
 ساھمت وكالات الإعلان في إضفاء صفة الاحترافیة و : نمو وكالات الإعلان المتخصصة5-

 صناعة الإعلان مما ساعد على إقناع منشأة الأعمال بفوائد  المھنیة و المؤسساتیة على

 .الإعلان كوسیلة لتعظیم المبیعات و الأرباح
أصبح الإعلان طریقة : نمو و توسع العلامات التجاریة و السلع و الخدمات المختلفة6- 

 .تنافسیة رئیسیة بین العلامات و الأسماء التجاریة و مختلف السلع و الخدمات
بما أن المنتجین كانوا منفصلین عن المستھلك : المسافة بین المنتجین و المستھلكینبعد  7-

كانوا یتطلعون إلى تقلیص و ) أي المنتجین(النھائي بحجم وجود تجارة الجملة و التجزئة، فإنھم 

  .إزالة ھذه الفجوة من خلال الإعلان

 : أھمیة الإعلان   -
یعتبر الإعلان أكثر الأنشطة الترویجیة استعمالا، وھو بذلك یؤثر و یتأثر بمجموعة من     

كما أنھ یتأثر بحجم . السلعة أو الخدمة و سیاسة التسعیر و التوزیع: العوامل التسویقیة المختلفة مثل

  و یسمح الإعلان بخلق الرغبة و الإدراك لدى . مخصصات المیزانیة الترویجیة

ه من السلع و الخدمات التي تشبع حاجاتھم ؤمما یسمح لھم بمعرفة ما یمكنھم اقتناالمستھلكین 

  .ورغباتھم
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  .)78، ص 1997الصحن، ( :ویمكن إبراز الإعلان من خلال النقاط التالیة

 المعلومات التي یمكنھا أن تساعد یأتي دور الإعلان في توفیر و تقدیم :توفیر المعلومات 

الاختیار بین السلع و الخدمات المتوفرة في الأسواق، ومن ثم اتخاذ قرار المستھلك في عملیة 

كما أن الإعلان یمكن المستھلك من معرفة خصائص و كیفیة استعمال . الشراء الذي یلائمھ

 .المنتجات
 یمكن الإعلان المؤسسة من تسویق منتجاتھا من سلع و خدمات، وھذه  :تحقیق الإشباع

و یأتي الإعلان لیضیف ذلك . ة إلى حد ما من حیث الخصائصالمنتجات قد تكون متشابھ

الجزء من الدعم الذي یعطي میزة تنافسیة في المنتجات و یجعلھا تختلف عن المنتجات 

المنافسة من خلال إبراز الخصائص و المنافع التي یحققھا المستھلك من خلال ربط المنتج و 

الإعلان عن سیارة ما، وربطھا بالشعور و  :خصائصھ و منافعھ  بمؤثرات سلوكیة نفسیة مثلا

 .الراحة و الأمان، أو عند الإعلان عن المشروبات الغازیة و ربطھا بریاضة معینة
 یعتبر الإعلان من أبرز الوسائل التي تلجأ إلیھا المؤسسة لمواجھة المشاكل  :سرعة التأثیر

في  لیة و سرعةالترویج فعا حیث یعتبر الإعلان من أكثر عناصر. المتعلقة بانخفاض مبیعاتھا

استمالة المبیعات في الفترة القصیرة ، و تعبیر الاتجاھات و تفضیلات المستھلكین في الجل 

 . الطویل
 ن الإعلان یعمل على تمییز المنتجحیث أ: التأثیر على جودة المنتجات و على أنواعھا 

ھذا التركیز علیھ في خلق ھذا التمیز، وعن غیره من المنتجات المنافسة مما یتطلب شیئا معینا یتم 

أن الإعلان یعتمد علیھ في خلق  ین منتجاتھا، كماتحسوعلى تطویر ما یدفع بالمؤسسات إلى العمل

المنتجات الجدیدة مما یسمح بزیادة  على بحوث تطویر زیادتھ مما یشجع على الإنفاق ب والطل

  ) 86 ، ص1997الصحن،  (أنواع المنتجات المعروضة في السوق
 : أھداف الإعلان-  

  یعتبر تحدید أھداف الإعلان بمثابة المحور الرئیسي لتخطیط الحملات الإعلانیة أساسا     

یفیة التي یتم بھا تنمیة لنجاحھا و ذلك لأن تحدید أھداف الإعلان یمد المعلن ببعض الدلائل لك

الإعلان كمعاییر یتم بھا الاسترشاد  و الإعلانیة المناسبة، وكذا إمكانیة استخدام أھداف  الرسالة
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ویمكن ذكر أھم أھداف التي تسعى المؤسسة إلى . الاعتماد علیھا في تقییم فاعلیة الحملة الإعلانیة

  . ) 200،ص 2000العسكري،  (:تحقیقھا من خلال نشاط الإعلان فیما یلي

 ق أو زیادة وعي من الأھداف الأكثر استخداما بواسطة المعلنین، ھو خل :الوعي بالسلعة

المستھلك المراقب بالاسم التجاري، أو بالسلعة و مفھومھا، أو بالمعلومات الخاصة بكیفیة 

 .الحصول علیھا

 یستخدم ھذا الھدف في تدعیم الطلب الأول  :تغییر الاتجاھات عن الاستخدام الأصلي للسلعة

الجدیدة من أجل جذب على السلعة، وحث المستھلكین على تجربة السلعة للاستخدامات 

و یعتمد الإعلان في تحقیق ذلك على . مستھلكین جدد للسلعة أو زیادة عدد المستھلكین الحالیین

  .محاولة إظھار كیف یمكن أن تستخدم السلعة بطریقة غیر تقلیدیة

 یستخدم ھذا الھدف في جذب مستھلكین : السلعةتثبیت الإدراك عن خصائص و صفات  تغیر أو

ن طریق التركیز في الإعلانات على الخصائص الممیزة للسلعة التي تعطیھا جدد للسلعة ع

فالسلعة أو الخدمة لكي تكون ناجحة لابد أن . معروضة في الأسواقالمكانة فریدة بین السلع 

تحتوي على وصفات و خصائص تختلف عن مثیلاتھا عن السلع المنافسة، وقد تكون ھذه 

إبرازھا من خلال الإعلانات، وتكون غیر ملموسة كما الصفات الجوھریة ملموسة، و یمكن 

 .في حالة الخدمات

 تسعى بعض الشركات في محاولة تدعیم  :تغیر المعتقدات اتجاه الأسماء التجاریة المنافسة

خصائص سلعھا، مقارنة ھذه السلع بالسلع المنافسة من أجل إظھار الاختلافات فیما بینھا، 

و في نفس الوقت لتحدید و . لم تفضیلا تھ للسلع المختلفةومساعدة المستھلك على ترتیب س

 .تدعیم المركز النسبي لمنتج الشركة في مواجھة منتجات الشركات الأخرى

 تقوم العدید من الشركات و خاصة التي تتمتع بحصة سوقیة كبیرة، : إعادة تدعیم الاتجاھات

على المحافظة على تفضیل ولھا نقاط الضعف في منتجاتھا مقارنة بالمنافسین بالتركیز 

 .سم التجاري، و تدعیم ولائھ عن طریق الإعلانللإالمستھلك 

 تسعى معظم الشركات إلى تدعیم اسم المنظمة في أعین جماھیرھا، : تدعیم اسم الشركة

فتدعیم اسم المنظمة لیس فقط  . بالإضافة إلى سعیھا إلى تدعیم ھؤلاء المستھلكین للاسم التجاري

المستھلكین ، ولكن لكافة المتعاملین و الغیر المتعاملین مع المنظمة مثل موجھا لجمھور 
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الموردین ، الموزعین، المؤسسات المالیة، حملة الأسھم و الملاك، الحكومة و المجتمع المحلي 

 .الذي تقع فیھ المنظمة و الراي العام بصفة أشمل

   :وظائف الإعلان -

  .)201، ص 2000العسكري، (: ھا ما یليیحقق الإعلان العدید من الوظائف، نذكر من

 في المیدان التجاري عادة ما یستخدم الإعلان لتحقیق  :خلق الطلب المحتمل للسلع و الخدمات

الأرباح في المدى الطویل، وذلك من خلال مساھمتھ في زیادة الطلب على منتجات المنشأة، 

 : وذلك من خلال تزوید المستھلكین الحالیین و المرتقبین بمعلومات عن
 صفاتھا و مزایاھا. 

 حثھم على شرائھا. 

 ا كانت ھناك عدة أنواع من سلعة واحدة متقاربة في الجودات و لم: تحسین و تطویر المنتجات

الأسعار، أصبح من اللازم في ھذه الحالة أن یبحث المنتج عن میزة أو خاصیة یمكن یستغلھا 

وعلیھ، نجد أن . إعلانیا، بحیث تزید من مبیعاتھا و ذلك من خلال تحسین و تطویر منتجاتھا

یر مباشرة في تطویر المنتجات حتى یتمكن المعلن من الإعلان بینھم بشكل فعال و بصورة غ

 .استخدامھا في إغراق المستھلكین، وإثارة الطلب نحوھا

 یعتمد قسم من المنتجین أن الإعلان یزید من النفقات الإجمالیة للمنشآت، : تخفیض النفقات

قھا منتج آخر لا لكن إذا ما تمت مقارنة ھذا المنتج بالمزایا التي یحق. والتي یتحملھا المستھلك

یعتمد على الإعلان، سوف نجد أن الإعلان الفعال یساعد على إنتاج كمیات كبیرة من السلع، 

 . وبأسعار تقل عن أسعار المنتجین الذین یعتمدون على الإعلان

الأمر الذي یمكن . و تفسیر ھذه الظاھرة، ھو أن الإعلان یحقق زیادة في عدد الوحدات المباعة

الاستغلال الأمثل للطاقات الإنتاجیة المتاحة للمنشأة والتشغیل الاقتصادي لھا، و معھ من تحقیق 

العسكري، (بالتالي تخفیض مجمل النفقات لتوزیعھا على عدد كبیر من الوحدات المنتجة و المباعة

  .)202، ص2000

 بتعلیمھم یؤثر الإعلان على حیاة المستھلكین، ویزید من ثقافتھم و ذلك  :الإعلان قوة تعلیمیة

عادات صحیة و اجتماعیة من خلال أھمیة اقتنائھم سلع أو خدمات معینة مثل تعلیم المستھلكین 

 .كیف یحافظون على صحتھم و استثمار مدخراتھم، و كیف یرتقون بمستواھم العلمي و الثقافي



 الجانب النظري                                                                                       الفصل الثاني
 

67 
 

 الناس أصبح الإعلان یعتبر من العوامل المساھمة في دفع  :رفع المستوى المعاشي للمستھلكین

إلى العمل بجدیة و نشاط من أجل الحصول على السلع الكمالیة  و الشبھ الكمالیة، والجدیدة 

 السلع و المنافع المتوقع الحصول وذلك لقیام الإعلان بنشر معلومات عن ھذه. المعروضة للبیع

  .علیھا من جراء شرائھا
 : أنواع الإعلان -

  ) 203،ص2000شاكر،  (:حو التاليیمكن تقسیم الإعلان إلى عدة أقسام و على الن

  : تقسیم الإعلان حسب المنطقة الجغرافیة -1
إعلان محلي و ینشر في منطقة جغرافیة محدودة و یقوم بھ المنتجون في مناطقھم المحلیة،  -

  محلیة لمثل ھذا النوع من الإعلانوغالبا ما تستخدم الملصقات و السینما والصحف ال

    إعلان قطري و ینشر في جمیع أنحاء القطر، وغالبا ما یعتمد الصحف التي توزع في جمیع  -

       ویبرز ھذا النوع من الإعلان أھمیة التفرقة . أنحاء البلاد و محطات التلفزیون و الرادیو 

        السابقة في الدول ذات المساحات الجغرافیة الواسعة كالولایات المتحدة الأمریكیة، حیث 

  .ھناك إعلانات تنشر في نطاق محلي، وفي نطاق قطري

  :حسب التأثیر المطلوب -2
و یھدف ھذا النوع من الإعلان إلى إثارة المستھلك نحو شراء : الإعلان ذو الأثر المباشر -

الإعلانات الخاصة بالتصفیات و : ومن الأمثلة على ھذا النوع. السلعة في أسرع وقت ممكن

 .التنزیلات

و یھدف إلى التأثیر على المستھلك على مدى فترة طویلة : لان ذو الأثر غیر المباشرالإع -

، الإعلانات التي تروج للسلع بصفة مستمرة حتى تظل عالقة /و من الأمثلة على ذلك. نسبیا

بأذھان المستھلكین، وتلك التي یتبین مزایا سلعة معینة حتى إذا شعر المستھلك بحاجة إلى 

 .من السلع، فإنھ یشعر بتفضیل نحو السلعة المعلن عنھا شراء ھذا النوع

  : حسب المضمون

ویكون الغرض منھ إعلام السوق أو تنشیطھ بالنسبة للسلعة أو الخدمة المعلن : إعلان منتجات -

 .ومن أمثلة ذلك، إعلانات المنتجین. عنھا
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و سمعة طیبة  و یھدف إلى خلق میول صحیحة اتجاه المنشأة، وبناء شھرة: إعلان المؤسسات -

ونجد . وھو لا یھدف إلى بیع سلع أو خدمة معینة. لھا لدى المستھلكین أو المتعاملین معھا

  .الكثیر من إعلانات تجار المفرد ھي من ھذا النوع

  :تقسیم الإعلان حسب الجمھور -4
و یوجھ إلى المستھلك الذي یستخدم السلعة لأغراض شخصیة غیر : إعلان المستھلك الأخیر -

 )33، ص 1998مندیل القائمي ، (یة، أو لأغراض منزلیةتجار

و یوجھ إلى الأشخاص الذین یشترون السلع لاستعمالات : إعلان المستعمل الصناعي -

 .المؤسسة التي یعملون فیھا، ولیس لاستعمالاتھم الشخصیة

 .و یوجھ لتجار الجملة و المفرد و الوسطاء الآخرین: إعلان الوسیط -

و یوجھ إلى أصحاب المھن كالأطباء، ویھدف إلى حثھم على : المھنالإعلان لأصحاب  -

وتستخدم في ھذه الحالة الوسائل الإعلانیة , التوصیة باستعمال السلعة في أغراض معینة

 المتخصصة كالمجالات المھنیة

  : تقییم الإعلان حسب الھدف5- 

فئاتھم بالسلع الجدیدة أو السلع و یھدف ھذا النوع إلى تعلیم المستھلكین من مختلف  :إعلان تعلیمي

و یعطي ھذا النوع من الإعلان، معلومات مفصلة عن فوائد . الحالیة ذات الاستعمالات الجدیدة

 34)، ص 1998مندیل القائمي ، (السلعة أو الخدمة، أسعارھا، أماكن توزیعھا و المزایا التي تنفرد بھا

ئات المستھلكین السلع و الخدمات بعض و یھدف ھذا النوع إلى إعطاء ف :لإعلان الإرشاديا

كما یتضمن ھذا النوع أیضا عن معلومات . الإرشادات عن كیفیة الحصول على السلعة و الخدمة

عن كیفیة أو أوجھ استخدام السلعة و الخدمة مع أفضل الطرق لصیانتھا بطریقة تزید من عمرھا 

 .الانتاجي

نات لتذكیر المستھلكین الحالیین باسم السلعة أو یستخدم ھذا النوع من الإعلا :الإعلان التذكیري

  .الخدمة حتى لا یتحولوا عنھا إلى سلع أو خدمات أخرى منافسة
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و یستخدم ھذا النوع من الإعلانات لتأكید أو تعمیق أواصر الصلة بین المعلن  :الإعلان الإخباري

كما قد یستخدم . المستھلكین، وذلك بھدف خلق نوع من الثقة المنشأة و ما تقدمھ من سلع أو خدمات

 .ھذا النوع لتصحیح بعض المفاھیم و الأفكار الخاطئة و الإشاعات

الھدف من ھذا النوع من الإعلان، إقناع المستھلكین في  :تالإعلان الذي یھدف إلى تنشیط المبیعا

  .الأسواق المستھدفة بتفضیل العلامة المقدمة من الشركة على العلامات الأخرى المنافسة

 تنشیط المبیعاتـ 3

 ؟  ما ھي تنشیط المبیعاتـ 

ویقیة غیر أسلوب یتكون من أنشطة تس"تعرف الجمعیة الأمریكیة للتسویق ترویج المبیعات بأنھ    

البیع الشخصي و الإعلام، و النشر الدعائي و التي تستمیل السلوك الشرائي للمستھلك، وترفع من 

الكفایة التوزیعیة للسلع و الخدمات، و تتضمن الطرق المختلفة كالمعارض، و غیرھا من الأنشطة 

  .)69، ص  1998العلاق، ربایعة، ("البیعیة التي تخرج عن طریق الروتین العادي

  بأنھ كافة النشطة التسویقیة التي یمكن أن "فقد عرفوا ترویج المبیعات " ویلز ورفقائھ"أما  

تضفي من خلالھا قیمة معینة إضافیة إلى لسلعة أو الخدمة التي تنتجھا المؤسسة لفترة زمنیة 

،  1998عة،العلاق، ربای ("زیادة كفایة الموزعینالة السلوك الشرائي للمستھلكین ووذلك لاستم،معینة

  .)69ص 

ذلك النشاط التسویقي الذي تستعملھ المؤسسات حیث أنھ یعمل على تزوید "  :أیضایعرفھا و   

شریحة من المستھلكین بالمعلومات اللازمة عن المنتوج من خلال عملیة الاتصال من أجل 

  :الوصول إلى

  .التأثیر على سلوك المستھلك -

  .لصالح منتجات المؤسسةتغیر الطلب النھائي بصورة مباشرة  -

  وعة الأنشطة الترویجیة التي تھدفمجم: كما یمكن أن نعرف ترویج المبیعات كالآتي 

،  2003أبو قحف، (إلى إثارة الطلب المستھلك من ناحیة و تحسین الأداء التسویقي من ناحیة أخرى 

  .)516ص 
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 :أدوات الترویجالعوامل الموقفیة التي تحكم استخدام تنشیط المبیعات كأداة من ـ 

ھناك مؤشرات تستوجب استعمال و سائل تنشیط المبیعات بدلا من الإعلان و البیع الشخصي،   

  .وھذا راجع إلى الھدف الذي تسعى المؤسسة للوصول إلیھ، لأن نوع الھدف یتطلب أھداف معینة

، ص  2003، أبو قحف ( :المتعلقة باستعمال أدوات تنشیط المبیعاتوفیما یلي العوامل المحددة و     

516(  
و كذا نوع الإستراتیجیة التي ) أھداف قصیرة الأجل(الأھداف التي تسعى المؤسسة لتحقیقھا   

 ھل ھي إستراتیجیة الدفع؟ أم إستراتیجیة الجذب؟ . سوف تتبناھا

  .و الجدول التالي، یبین العلاقة الإستراتیجیة المستعملة بأدوات تنشیط المبیعات

  علاقة إستراتیجیة المؤسسة بأدوات التنشیط ):1(جدول رقم 

  أدوات تنشیط المبیعات  نوع الإستراتیجیة

  إستراتیجیة الجذب
تشجیع المستھلك على تجربة المتوج (

  ).تحویلھ من علامة لأخرى: مثلا

  إستراتیجیة الدفع
تحسین أداء تجار التجزئة، شھرة 

المؤسسة و المحافظة على حصتھا 

  في السوق

الخصم التنفیذي، عینات  الكودیونات، -

  .مجانیة، البیع بالتقسیط

تدریب تجار التجزئة و رجال البیع على  -

تزوید المتاجر بواجھات عرض في 

مواقع الشراء و توزیع ھدایا تحمیل 

  ...).أقلام، ألبسة،(إعلانات عن السلعة 

  

  )518، ص   2003، أبو قحف ( :المصدر

ففي حالة تبني المؤسسة لإستراتیجیة الجذب، فھي تعمل على تحریك السلوك الشرائي للمنتوج   

  . مجانا، و أن تبیعھ بالتقسیط أو تقدیم خصم نقدي

أما المؤسسات التي تستعمل إستراتیجیة الدفع على حسن أداء الجملة و التجزئة، فھي ترى تدریب  

ھذا من جھة ، و من . توجات على واجھات المحلاتتجار و رجال البیع على تقنیات تضیف المن

جھة أخرى تدعیم ھذه العملیة بتقدیم ھدایا مجانیة رفقة السلع المشتراة كنوع من التحفیز و 

  .المجاملة للمستھلك
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 ...).المستھلك النھائي، الوسطاء، التجار، رجال البیع،( قطاع السوق المستھدف  -

 ...ة و التقنیةطبیعة المنتوج أي خصائصھ المادی -

 .تكلفة الأداة، فالعینات المقدمة لسوق كبیرة قد تكون مكلفة جدا للمؤسسة -

ففي فترات الكساد یمكن أن تنجح بعض الأسالیب مثل تخفیض سعر . الظروف الاقتصادیة السائدة

  .517 )، ص 2003، أبو قحف ( البیع بالتقسیط و الخصم النقدي في تنشیط المبیعات

 المبیعاتأھداف تنشیط 
. یھدف تنشیط المبیعات لاستخدام كافة الوسائل و الأسالیب التي تشجع على زیادة المبیعات   

 .517 )، ص 2003، أبو قحف ( :ویمكن تلخیص ھذه الأھداف فیما یلي

تشجیع العملاء الحالیین على زیادة الطلب و الكمیة المستھلكة من السلعة، مما یساعد على تكرار  -

 .الشراء من قبل ھؤلاء المستھلكینعملیة 

 .المساعدة على تجریب السلع الجدیدة أو المطورة من خلال إرسال عینة مثلا -

 .تغییر عادات الشراء الحالیة لدى المستھلك -

الحصول على المزید من التعاون لتجار التجزئة من خلال تصمیم واجھة عرض إضافیة تحمل  -

  .اسم و صورة منتجات المؤسسة

  .)123،ص 1996العلاق ، ( :تكملة للأھداف الأولى، ھناك أھداف أخرى تتمثل فيو 

 .إعطاء ضوء جدید للسلعة من خلال إدخال تقنیات ترویج المبیعات -

 .كسب ولاء المستخدمین -

 .تقلیص موانع الثمن -

 .تطویر شھرة المؤسسة و التذكیر بالعلامة التجاریة -

 .تحسین دوران المخزون -

  .الحصول على عضویة المستھلك -

  خطوات تنشیط المبیعات -
من أجل أن تطول العلاقة بین المؤسسة و المستھلك، یجب أن تكون ھناك  إستراتیجیة ترویجیة    

  .)123،ص 1996العلاق ، ( :الخطوات التالیة طویلة فعالة تتضمن
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 .تحدید الأھداف التي تختلف حسب نوع المنتجات و المستخدمین -

 .تجمیع و تحلیل البیانات الأساسیة و اللازمة للبرنامج، وأھم  البیانات المطلوبة -

 .بیانات عن المستھلك -

  بیانات عن أنماط وعادات الاستھلاك -

  بیانات عن السوق المحتمل -

 بیانات خاصة بالمنتوج -

 .بیانات عن الوسائل المستخدمة من قبل المنافسین -

 .إنفاقھ على البرنامجتحدید المبلغ المطلوب  -

 .اختیار وسیلة تنشیط المبیعات بحیث تتلاءم ھذه الوسیلة و تتناسب مع إمكانیة المؤسسة -

 .تحدید فترة الاستعادة من الوسیلة الترویجیة، بحیث لا تكون قصیرة أو طویلة المدى -

 .تحدید توقیت بدأ وسیلة تنشیط المبیعات -

 .، وكذا تقییمھ للتأكد من قدرتھ على تحقیق الأھدافتنفیذ البرامج، و مراقبة تنفیذه -

 :أنواع وسائل ترویج المبیعات
تقوم وسائل ترویج المبیعات بدور تعزیزي خاصة إذا استخدمت إلى جانب الإعلان حتى تضمن    

وعلیھ، سنتطرق للوسائل . مصداقیة على الدعاوي الإعلانیة، التي تتسم بالمبالغة و  المغالاة

  .)13، ص 1996علا، م (:التالیة الترویجیة

 : العینات المجانیة

وھي إما أن تقدم . و ھي وحدات من البیع ا لمنتجة تقدم إلى المستھلكین المرتقبین مجانا    

ویفضل أن ترفق بالعینة نشرة إیضاحیة . مباشرة، أو عن طریق البرید أو ترفق مع سلعة أخرى

, رویج للمبیعات فاعلیةویعتبر ھذا الأسلوب أكثر الأسالیب ت. تبین كیفیة استعمال السلعة و فوائدھا

كما . و یستخدم ھذا الأسلوب في العادة كطریقة لتقدیم صنف جدید إلى السوق. فتھ العالیةو رغم تكل

كما أن أسلوب . قد یستخدم أیضا في الأصناف الموجودة حالیا و خاصة من قبل المؤسسات الكبیرة

اسع من قبل المؤسسات التي تنتج سلعة مغلفة، كالمواد الغذائیة، العینات، یستخدم بشكل و 

  .ومستحضرات التجمیل و العطور و غیرھا
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  :الكوبونات

وھي من الأسالیب . ھي عبارة عن قسائم یحق لمن یحملھا أن یحصل على خصم معین لسلعة   

الوسیلة في السنوات و قد زاد استخدام ھذه . الواسعة الانتشار و الفاعلیة في ترویج المبیعات

   .)45، ص 2001عبد الصبور،  ( .الأخیرة، و قد زاد الإقبال علیھا

  : الجوائز و المكافآت
تعرف الجائزة بأنھا عرض بتقدیم صنف من سلعة معینة بصورة مجانیة، أو مقابل سعر      

اع من وتستخدم كحافز إضافي لاستمالة السلوك الشرائي للمستھلك حیث أن ھناك أنو. منخفض

  .)123،ص 1996العلاق ، ( :المكافآت ھي

 .و ھي ھدیة تقدم للمستھلك بدون مقابل عن شراء سلعة معینة: مباشرةمكافآت  -

عند شراء سلعة تكون مصحوبة بورقة مكتوبة علیھا وصفة الأكل أو : مكافأة على شكل و صفة -

 .الحلویات، مثل طریقة تحضیر حلوى ما في كیس خمیرة كیماویة

 .مكافأة مختلفة مثل إعطاء تخفیضات عند الشراء -

 .مكافأة عینیة مثل تقدیم عینات العطور مجانا -

مكافأة أكثر من منتوج مثل منح كمیة كبیرة من المنتوج بنفس السعر لكمیة أقل مثل تقدیم نصف  -

 .لتر من العصیر مجانا

 : تقنیات اللعب
 : و تتمثل فیما یلي  

المشاركة في المسابقات سواء كانت تلفزیونیة أو إذاعیة  مع إعطاء الوعود بتقدیم : المسابقات -

التي تقوم بتقدیم  Djezzyھدایا للفائزین من قبل الممول مثلا، حصة ملاعب العالم برعایة جیزي 

 .  مبلغ مالي للفائز

تي من خلالھا یتم سحب مثلا الحصة التلفزیونیة حصة اللوطو الریاضي و ال: ألعاب السحب -

 .الورقة الرابحة، و تكون برعایة الرھان الریاضي الجزائري

و عند جمع عدد القسیمات . و ھي شراء المستھلك للمنتوج مرفق بقسیمة : Tombolaطمبولا  -

  ".دانون"مثلا مسابقة . المطلوبة، یتم السحب بحضور محضر قضائي و یتم الإعلان عن الفائز
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 :السعرتخفیضات في 
  .)124،ص1996العلاق ، ( :و تكون على الشكل التالي

و یقوم ھذا . و یتم تحدید في ھذا الوصل المبلغ الحقیقي و مبلغ التخفیض للسلعة: وصل تخفیض -

 .النوع من التخفیض في حالة شراء كمیات كبیرة

نتجاتھم في ھناك بعض المؤسسات تحدد مدة معینة یتم فیھا تخفیض أسعار م: منح تخفیض خاص -

 .بعض المواسم، مثل تخفیض أسعار المنتجات الكھرومنزلیة في رمضان مثلا

 .ھنا المؤسسة تقدم تخفیض في السعر بثلاثة منتجات یعادل سعر منتوجین: ثلاثة من اثنین -

إذا كانت المؤسسة تنتج العدید من السلع فتقوم ببیعھا دغعة واحدة مع : بیع مجموعة من المنتجات -

 .في السعر الكلي تخفیض

  :التجربة و عینات من السلعة -

 انیة للمستھلكین من أجل تجریبھاھذه الحالة تكون إصدار منتوج جدید یتم تقدیم عینة مج: العینات -

  .مثال عن عینات بعض السلع الاستھلاكیة كمسحوق الغسیل و العطور

وم المتجر بالإعلان عن توزیع ھدایا حیث یق. تستخدم لتنشیط مبیعات سلعة ما: الھدایا الترویجیة -

أي تكون الھدیة معروفة لدى المستھلكین قبل قیامھم . مجانیة لكل من یشتري منتوجات معینة

  .بالشراء، و لا یشترط أن تحمل الھدیة اسم المتجر

تقدم مثل ھذه الھدایا إلى عملاء المشروع أو المتجر ، وتحمل الھدایا اسم : الھدایا التذكاریة -

  .إلخ...مشروع أو المتجر مثل الأقلام، المفكرات الرزنامة،ال

حیث تقوم المتاجر بالإعلان عن حملة التذوق المجاني داخل متاجرھا، و تقوم : التذوق المجاني -

  .بتوفیر طاولات یعرض من خلالھا المنتوج عن إمكانیة تذوقھا من قبل المستھلكین

ع المرغوب الترویج لھا في المعارض التي تنظم ھو عرض لعینات من السل: المعرض التجاریة

وعادة ما تباع السلع في ھذه المعارض بأسعار . بھدف تعریف المستھلكین بالمنتجات و المؤسسات

، ص 2001عبد الصبور،  (.وتستخدم ھذه الوسیلة من فترة لأخرى. اقل من مثیلاتھا في المتاجر

31(.  
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  : الطوابع التجاریة
وقد سمیت . و محطات البیع باستخدام ھذا الأسلوب في ترویج مبیعاتھا تقوم بعض المتاجر   

وتقوم الجھة التي تستخدم ھذه . بالطوابع التجاریة لتمییزھا عن الطوابع البریدیة و الطوابع المالیة

. الوسیلة، بإعطاء المترددین علیھا دفترا متكون من عدد من الصفحات یحتوي على ھذه الطوابع

لدفتر بھذه الطوابع التجاریة، یقوم المستھلك باستبدالھ بالعدید من السلع، كأجھزة وعند امتلاء ا

  .)269، ص 1998طلعت ، (.إلخ.. التصویر،

  : مطبوعات الترویج
تعتبر ھذه التقنیة من أھم أسالیب ترویج المبیعات ، خاصة و إذا كانت مكتوبة بأسلوب مبسط و    

، ص  2001عبد الصبور،(.بإنفاق المال على كافة أسالیب الترویجمناسبة جدا، التي تسمح میزاتھا 

47(.  

  العلاقات العامة

 : مفھوم العلاقات العامة
النشاط الذي تقوم بھ ایة صناعة أو اتحاد أو : "عرفت الجمعیة الأمریكیة العلاقات العامة أنھا   

فئات خاصة مع  مھمة أو حكومة، أو أیة مؤسسة أخرى لإقامة و تدعیم علاقات طیبة مع

الجماھیر، العملاء، المشترین، و كذا مع الجمھور العام بغرض التماشي مع الظروف المحیطة، 

  .)270، ص 1999قحطان ،وآخرون، ( ."وتعریف المجتمع بھا

الجھود الإداریة المرسومة التي تھدف إلى إقامة : " و یعرفھا معھد العلاقات العامة البریطاني    

و بما أن العلاقات العامة .)21، ص 1998خضر،( .تبادل بین المؤسسة و جمھورھاو تدعیم تفاھم م

یقول " لورنس نولت"ھي ظاھرة اجتماعیة و تعتبر حلقة وصل بین أیة مؤسسة و المجتمع، فإن 

من المھم جدا أن تعمل المؤسسة من خلال برنامج العلاقات العامة إلى تكییف المؤسسة بما : " بأنھ

وعلیھ، . ئة الاجتماعیة بنفس القدر الذي تعمل على تكییف البیئة لتناسب المؤسسةیتناسب و البی

  : یشمل دور خبیر العلاقات في المؤسسة مھمتین أساسیتین

 .إقناع الإدارة العلیا بالنشاطات التي تجعل الجمھور راضیا عن المؤسسة -

  .المعنوي و الماديقناع الجمھور بأن المؤسسة تستحق فعلا تأییده و دعمھ  إ -
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  :خصائص العلاقات العامة
إن مجمل التعاریف المقدمة، توضح مدى تمیز وظیفة العلاقات العامة من غیرھا من عناصر     

  ،)72، ص 1999وھبي ،وآخرون ، ( : المزیج الترویجي بالخصائص التالیة

س دور اجتماعي و لیس إن العلاقات العامة تعتبر فلسفة الإدارة، وھذه الفلسفة تقوم على أسا -

 .فھي تضع الجمھور في المقام الأول. لتحقیق أھداف مالیة

فھي نشاط تمارسھ الإدارة، و یجب أن تستخدمھ في كل ما : إن العلاقات العامة وظیفة إداریة -

 .تقوم و تفعلھ للوصول إلى علاقات طیبة

و . ھما المؤسسة و الجمھور العامة عملیة اتصال دائم و مستمر بین طرفین أساسیین العلاقات -

، 1999وھبي ،وآخرون ، (  علیھ فإن العلاقات العامة تتسم بالاستمراریة و قوة الفاعلیة بین الطرفین

 .)73ص 
  . یجب على العلاقات العامة أن تقوم على أساس الفعل لا على أساس القول -

اجتماعي بطبعھ، ولا یمكن لأن یعیش ترتكز العلاقات العامة على قاعدة حقیقیة ھي أن الإنسان  -

بمعزل عن المجتمع، لذلك یعتبر محور العلاقات العامة تھدف إلى إحداث تأثیر مرغوب فیھ و في 

 .وقت محدد، و بأسلوب معین

ترتكز على التخطیط القائم على الملاحظة العلمیة و طرق البحث العلمي التي تساعد على تلبیة  -

 .ة آرائھا و اتجاھاتھااحتیاجات الجماھیر و دراس

العلاقات العامة لیست وظیفة للدفاع عن أخطاء المؤسسة، وإنما خلق السمعة الجیدة و یكون ذلك  -

 .مع مرور الزمن، وعن طریق الأداء الطیب و الإعلام الجید

العلاقات العامة ترتكز على مبادئ أخلاقیة لتدعیم و بناء الثقة بین المؤسسة و جماھیرھا عن  -

  .ق تقدیم الحقائق و الوقائع لكسب ثقة و تأیید الجماھیرطری

 :مبادئ العلاقات العامة
إن العاملین في العلاقات العامة یكتسبون بالإضافة إلى المعرفة العلمیة و الإداریة، مبادئ تؤدي    

   )، ص1999وھبي ،وآخرون ، (  :إلى توفیر المناخ الملائم لممارسة النشاط و ھي
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  . إن أي مؤسسة تعتبر جزءا من البیئة الاجتماعیة المحیطة بھا :الاجتماعیة للمؤسساتالمسؤولیة 

لذا تقع علیھا مسؤولیة رفاھیة المجتمع، و توفیر السلع بأفضل  ،فھي تستمد منھا عناصر الحیاة

  .مستوى ممكن

لتعامل الناجح معھ فلإیمان بقوة الرأي العام، و ا :احترام رأي الفرد و، و الإیمان بقوة الرأي العام

حیث یجب الأخذ بعین الاعتبار تقالید وعادات و . ھو أساس نجاح وظیفة العلاقات العامة

 .طموحات، وكذا رغبات الرأي العام اتجاه المؤسسة

كانت الإدارة التقلیدیة تتمسك  :الابتعاد من التحكم و إتباع سیاسة كشف المعلومات للجمھور

ا الإدارة الحدیثة، فقد شبھت بالبیت المبني من الزجاج یكشف عما أم. بالسریة و حجب المعلومات

بمعنى أن المؤسسة الحدیثة تعمل في النور، ولا تخفي المعلومات من نشاطھا، ماعدا  ،بداخلھ

 ،سائل الإعلام و الأقمار الصناعیةممكنا مع تطور و ،ولم یعد كتم السر. الأسرار المتعلقة بھا

  .ثقة في المؤسسة، بینما التكتم یوصل إلى الشك فیھاوكشف المعلومات یوحي بال

تدعو فلسفة العلاقات العامة المؤسسة الالتزام بمبادئ  :الالتزام بالمبادئ الأخلاقیة السلیمة

فلا تخدع الجمھور، بل تسعى إلى كسب ثقتھ لیس بالأقوال  .الأخلاق كالنزاھة، الصدق، العدالة

 .انیة في أذھان الجمھورفقط، بل بالعمل على تثبیت صفات إنس
المقصود بذلك بأن المؤسسة ترمي إلى الحصول على  :العلاقات العامة تبدأ من الداخل إلى الخارج

لأن رضا ھؤلاء عن عملھم في . رضا الجمھور ثقتھ، وعلیھا أولا أن تضمن رضا العاملین فیھا

المؤسسة، یعكس أثرا طیبا حولھا من خلال معاملتھم الجیدة مع الناس، و العكس إذا كان العمال 

 .امة بتصرفاتھم و أقوالھممتذمرین  بإمكانھم ھدم برامج العلاقات الع

و یتم ذلك . إن اختصاصا العلاقات العامة قابل للقیاس و التحلیل :استخدام أسلوب البحث العلمي

 .باستخدام بحوث العلاقات العامة، و الطرق الإحصائیة، و مناھج البحث العلمي

ارة و تشجیعھا على لأن مدیر العلاقات العامة یقوم بنصح الإد :العلاقات العامة وظیفة انتشاریة

  .اتخاذ السیاسات و القرارات التي قد لا ترضي الجمھور
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  :أھداف العلاقات العامة
إن الأھداف التي تسعى العلاقات العامة لتحقیقھا، لا تختلف عن الأھداف العامة للمؤسسة وإن    

و ھذه . لمنتجاتھاكانت أكثر توجھا للأفراد، سواء العاملین في المؤسسة، أو الأفراد المتلقین 

  .)75، ص1999و ھبي، وآخرون، ( :الأھداف تتمثل في

فالعلاقات العامة یمكن أن تنشر القصص في الصحف بما یجلب الانتباه إلى السلعة : بناء الإدراك -

 .أو الخدمة، أو شخصیة المؤسسة

ین الجمھور من یمكن للعلاقات العامة أن تعمق الثقة و تعزز المصداقیة بینھما وب: المصداقیة -

 .خلال الاتصال بھم غیر خبر صحفي محرر في الجرائد الیومیة

فھي تثیر حماس رجال البیع في تعاملھم مع تجار الجملة و : تحضیر رجال البیع و الموزعین -

 .التجزئة

 .تخفیض تكالیف استخدام العلاقات العامة أقل من تكالیف البرید المباشر و الإعلان الجماھیري -

  .إقامة علاقة جدیدة مع الجماھیر، و المحافظة على تلك العلاقات واستمرارھا -

زیادة ثقة المساھمین لأي إدارة المؤسسة من خلال إقامة علاقة جیدة معھم، وتقبل اقتراحاتھم، و ـ 

 .تزویدھم بالمعلومات لإدخال الثقة و الطمأنینة في تقویمھم، وبالتالي استمرار عملیة التمویل

شار السمعة الجیدة للمؤسسة یؤدي حتما إلى بناء ثقة لدى المستھلكین نحو ما تقدمھ المؤسسة انتـ  

  .من سلع و خدمات، و بالتالي زیادة المبیعات

  :عناصر المزیج الترویجي المباشرة 

بعد أن تطرقنا إلى العناصر غیر المباشرة في المطلب الأول، سنتطرق لتكملة ھذا المبحث إلى   

زیج الترویجي التي تتولاھا المؤسسة بنفسھا، و المتمثلة في البیع اشخصي و مندوبي عناصر الم

  .البیع

  : البیع الشخصي1-
و ھي من أقدم و سائل . اتصال البائع أو مندوبیھ شخصیا بالمشترین"یقصد بالبیع الشخصي     

  .)414ص  ،1999المؤذن، ( "بل من أھم جھود خلق الطلب و تنشیطھ. البیع و أعظمھا شأنا
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ذلك النشاط الشخصي من الأنشطة الترویجیة الذي "كما یمكن تعریف البیع الشخصي بأنھ   

یتضمن إجراء مقابلة بین رجل البیع و المستھلك النھائي، و المشتري الصناعي وجھا لوجھ، 

  . )260العیدلي ،وآخرون، ، ص ("بغرض تعریفھ بالمنتوج، و محاولة إقناع بشرائھ
             عملیة البحث عن عملاء لھم حاجات "آخر، فإن البیع الشخصي ھو  و في تعریف  

                    و ومساعدتھم في إدراك تلك الحاجات و اقناعھم لاتخاذ قرارات الشراء حول تلك السلعة معینة،

  .)77، ص 1999عیدات، و آخرون، ("و الخدمة

وذلك . المنتظر و إقناعھ بالشراء، شراء السلعة أو الخدمةعملیة إخبار العمیل "و یعرف أیضا بأنھ 

باعتماد على الاتصال الشخصي المباشر بین مندوب البیع و العمیل في إطار من تبادل وجھات 

  .)3"النظر، و طرح استفسارات من قبل العمیل، و الإجابة علیھا من قبل مندوب البیع

  .العیوب المتعلقة بعملیة البیع الشخصي و من خلال التعاریف السابقة، تظھر المزایا و

 :مزایا البیع الشخصي
    فلابد لھذه  المشتري،و   عـاشرة بین البائـاءات المبـاللق على ع الشخصي یعتمدــبما أن البی    

المؤذن، ( ھـــة للھدف المرغوب تحقیقـمؤدیة وـمزایا التالیة، حتى تكون ناجحالعملیة أن تكتسب ال

  :)44، ص 1999

یتسم البیع الشخصي بالمرونة ، حیث یقوم مندوب البیع بصیاغة الرسالة البیعیة بصورة تطابق  -

ومن خلال ملاحظتھ لرد فعلھ یمكن اتخاذ . حاجات و دوافع، و القدرة الشرائیة لمستھلك

 .الإجراءات التصحیحیة المناسبة، وھذا ما یصعب تطبیقھ بالنسبة لباقي عناصر المزیج الترویجي

ن الاتصال یولد علاقة طیبة بین المندوبین، وحتى بین المؤسسات، مما یؤدي إلى استمرار إ -

 .التعامل بین الطرفین

 .یمكن معرفة العملاء الذین لدیھم استعداد للشراء و تركیز الجھود علیھم -

تعطي مھمة البیع إبعاد أخرى غیر بیعیة، حیث یقوم مندوب البیع بتزوید العمیل بالمعلومات 

 .)260، ص 2001العیدلي، وآخرون، (الكافیة عن المنتوج و الرد على استفساراتھ

وھنا یلعب العامل الشخصي دورا ھاما في . عن طریق المقابلة الشخصیة یشعر العمیل بالاھتمام  -

 .اتخاذ قرار الشراء
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ي ھذا ــوف. الـــات الاتصــإن البیع الشخصي كفیل بجذب الانتباه و الاھتمام ، وھي من أساسی -

معاد، (امــال الشخصي تكون أكثر جذب للاھتمــالصدد لا تذكر أھمیة الإعلان، لكن عملیة الاتص

 .)40، ص 1994

یتم البیع الشخصي بالاتصال و مقابلة شخص معین خلافا لوسائل الترویج الأخرى، التي تتصل  -

و , مقابلة الأھداف الخاصة: ھي ومن أھمیة المقابلة الشخصیة. بجماعات من الناس في نفس الوقت

 .یستطیع من خلالھا مندوب البیع تغییر طریقة تعاملھ مع الزبون تبعا لطبیعتھ

تعد من أحد أھم ممیزات عملیة البیع الشخصي أن رجل البیع یكون في موقف یسمح لھ بإتمام  -

لى الاعتراضات كما یمكن لمندوب البیع الشخصي أن یرد ع. الصفقة بعد قیامھ بالنشاط البیعي

  .على عكس الإعلان ووسائل الترویج الأخرى

 :عیوب البیع الشخصي
بالرغم من أھمیة المزایا التي یتسم بھا البیع اشخصي، إلا أن ھناك بعض العیوب و العقبات    

  :)194، ص 1999أحمد فھمي ، (التي تعیق عمل رجل البیع و التي یمكن تلخیصھا كالآتي

فمثلا بلغت التكالیف في  ،الشخصي مقارنة مع باقي عناصر المزیج الترویجي ارتفاع تكلفة البیع -

للبیع الشخصي من صافي المبیعات، بینما تكالیف الإعلان ما بین     % 15و  8منشأة معینة ما بین 

 .% 03و  01

 .فشل المنظمة في انتقاء مندوبین مؤھلین لقیام بعملیة البیع الشخصي -

خدمة عدد كبیر من العملاء في نفس الوقت ، لأن عملیة البیع تستغرق وقتا  القدرة المحدودة في -

  .طویلا

 :أساسیات البیع الشخصي
یقوم مدیر التسویق بتحدید الإجراءات البیعیة التي یجب أن یقوم رجال البیع بتنفیذھا لإتمام    

أكبر قدر من  و یعد كل عامل من العوامل التالیة كأساس للوصول إلى. عملیة البیع بنجاح

  :)254، ص 2001عبد المحسن، (المبیعات، وذلك بتحقیق

 .زیادة درجة التصاق البائع بالمستھلك -

 .زیادة ثقة المستھلك في رجل البیع -

 .زیادة قدرة رجل البیع على الإقناع -
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  .توفر اتجاھات إیجابیة من المستھلك بالنسبة لرجل البیع -

  :دور و أھمیة البیع الشخصي
یلعب البیع الشخصي دورا ھاما في عملیة الاتصال بین المندوب و المشتري قصد إتمام    

  :)261، ص 2001توفیق محمد عبد المحسن، (وتتجلى أھمیتھ فیما یلي. الصفقة

   إن رجل البیع یمثل للمشتري منبع للمعلومات حول : مساعدة المشترین في عملیة الشراء -

المنتوج خصوصا السلع الصناعیة، و یمكن مساعدتھم حتى في حل المشاكل التي یمكن أن 

ورجل البیع الممتاز، لیس من یحاول الإقناع حتى تتحول عملیة . تواجھھم عند استعمال السلعة

  الشراء إلى عملیة إجبار، بل یستعمل أسلوب النصح و الإرشاد من أجل أن یوجھ المستھلك 

سة، و ذلك بعرض المزایا التي یقدمھا، و یحاول أن یكون معھ صداقة و علاقة لمنتجات المؤس

 . دائمة، خصوصا المشتري الصناعي

یعمل مندوبو البیع على نشر صورة جیدة عن : یساعد رجال البیع على التعریف بالمؤسسة -

درجات  المؤسسة وذلك بشرح سیاسة المؤسسة و الجھود التي تبذلھا من أجل الوصول إلى أعلى

 .الإشباع لحاجیات مستھلكیھا، خصوصا فئة المستھلكین الدائمین

بحیث أن رجل البیع ھو على : عملیة البیع الشخصي تجلب معلومات مساعدة لبحوث التسویق -

وبذلك یمكنھ تقدیم معلومات . اتصال دائم بالمستھلكین و تجار الجملة، وتجار التجزئة بالسوق أیضا

 .المستھلك و المنافسة السائدة بصورة مستمرةلإدارة التسویق حول 

مساعدة رجل البیع في تحدید الإستراتیجیة التسویقیة من خلال تحدیدھم العوامل التالیة، و بحكم  -

توزعھم على مناطق جغرافیة متعددة، فإن ھذه العوامل تساعد على رسم إستراتیجیة التسویق و 

 :المتمثلة في

 .السوق المستھدف -

 .ات المطلوبة من قبل المستھلكینالمنتج -

 .منافذ و طرق التوزیع -

 .اقتراح المیزانیة الترویجیة المناسبة -

  .التخفیضات التي یمكن تقدیمھا للمتعاملین مع المؤسسة -
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 :العوامل المؤثرة في اختیار طریقة البیع الشخصي
لخطة المناسبة لتنفیذ عملیة ھناك عوامل تحدد عملیة اختیار الطریقة التي یتم من خلالھا وضع ا   

  : )71، ص 1996علاق، و آخرون،  (البیع و المتمثلة في

وعلیھ، .  إذا كان عدد المستھلكین كبیرا، یصعب الاتصال بھم شخصیا: عدد المشترین المرتقبین -

یخصص عددا من رجال البیع للاتصال بتجار التجزئة الذین یكون عددھم أقل من عدد 

 .المستھلكین

درجة تركیز المشترین المرتقبین خاصة إذا كان عدد المشترین یرتكز في منطقة جغرافیة  -

 .واحدة

  .حیث ینشط رجال البیع إذا كانت الطلبیة كبیرة: حجم الطلبیة -

 .كلما زاد عدد المنتجات، كلما كانت وظیفة البیع الشخصي فاعلة: تنوع المنتجات -

اختفت رغبات العملاء، احتاج الأمر إلى استخدام أسلوب عدم تجانس في رغبات العملاء، كلما  -

 .البیع الشخصي في الترویج

یعتبر البیع الشخصي ھاما جدا في حالة طرح منتوج جدید في : الحاجة إلى عرض المنتوج -

 .السوق

مقاومة المشتري في حالة السلع الكمالیة و السلع باھضة الثمن یتطلب بذل جھد بیعي أكبر لإتمام  -

  .صفقةال

  : أھداف البیع الشخصي
  :)70، ص 1997ربایعیة ،  (یمكن تقسیم أھداف البیع الشخصي إلى أھداف كمیة أخرى نوعیة

 : الأھداف النوعیة1-
 .القیام بعملیة البیع بالكامل في حالة عدم و جود عناصر أخرى من المزیج الترویجي -

 .الاتصال  بالعملاء الحالیین و خدمتھم -

 .عملاء جددالبحث عن  -

 .الحصول على تعاون الموزعین في تخزین و ترویج خط المنتجات -

 .إبلاغ العملاء بالتغیرات التي تطرأ على السلعة و إستراتیجیة التسویق -

 .المشتریةمساعدة العملاء على إعادة بیع السلعة  -
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 .تجمیع المعلومات التسویقیة الضروریة و رفعھا إلى إدارة الشركة

 :لكمیةالأھداف ا
 .الاحتفاظ بمستوى معین من المبیعات -

 .الاحتفاظ بمستوى المبیعات بصورة تسمح بالمساھمة في تحقیق أھداف الربح -

 .الإبقاء على تكلفة البیع الشخصي داخل حدود معینة -

 .الحصول على نصیب معین من السوق، و الحفاظ علیھ -

 :أسلوب البیع الشخصي
باتصال بالبائع أو مندوبیھ شخصیا بالمشترین لإتمام عملیة البیع في أفضل یتم البیع الشخصي     

  :)69، ص 1998بشیر علاق ،و آخرون، ( صورة، وذلك بالاعتماد على أحد الأسالیب التالیة

 .أن یتم البیع بین المنتج و تاجر الجملة -

 .أن یتم البیع بین المنتج و تاجر لتجزئة -

 .و المشتري الصناعي أن یتم البیع بین المنتج -

 أن یتم البیع في أي مكان آخر -

  .بعد أن یقنع البائع عملیة عن طریق المحادثة التلیفونیة: أن یتم البیع بالتلیفون -

 :مندوبي البیع 2-
 :تعریف مندوبي البیع .1
ھو الشخص أو الجھة التي تقوم بترویج السلعة أو الخدمة ضمن الأطر و القوالب الرمزیة "  

  .)33، ص 2000معلا ، ( یبحث عنھا المشتريالتي 

ھو من یقوم بإدراك التوجیھات السلوكیة لدى المستھلك، و ذلك حتى "كما یمكن تعریفھ بأنھ   

  . )39، ص2000معلا، ( "یستطیع التغلب على بعض الحواجز النفسیة التي تعیق عملیة البیع

 :وظائف مندوب البیع .2
     و تشتمل ھذه الوظائف. ائف التي یقوم بھا مندوب البیعمن المعلوم أن ھناك عدد من الوظ  

 : ما یلي
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من ضمن مھمة البحث عن المشترین المرتقبین،و إیجادھم،  :البحث عن المشترین المرتقبین -

تقوم المنشأة ببعض الجھود في ھذا المضمار ، إلا أن المسؤولیة الأخیرة في تحقیق المبیعات و 

 .قع على عاتق مندوب البیع ذاتھتوفیر ھؤلاء المشترین، ت

ینصب جزء كبیر من أنشطة مندوب البیع على توصیل المعلومات عن المنشأة و  :الاتصالات -

لذا یجب أن یتوفر لدى مندوب البیع القدرة الفعالة على الاتصال . سلعھا و خدماتھا إلى المستھلكین

 .ة و سلعھا المختلفةكما یجب أن یتوافر فیھم علم واسع بأنشطة المنشأ. بالغیر

تشمل مھام مندوب البیع وظیفة البیع التي تتضمن خطوات مواجھة العمیل و عرض  :البیع -

وھذه المھمة من المھام التي . السلعة علیھ، و الرد على اعتراضاتھ، و إقناعھ باتخاذ قرار الشراء

 .تتطلب القدرة على الإقناع و الحنكة في تفھم السلوك الإنساني

یقوم مندوب البیع بتقدیم خدمات عدیدة للمشترین، و تشمل ھذه  :تقدیم الخدمات للمشترین -

  الخدمات الاستشارات الفنیة بخصوص ما یلزم لحل مشاكل المشتري، و إیضاح خواص 

السلعة و كیفیة استعمالاتھا، و عمل الترتیبات اللازمة لمنح المشترین الائتمان اللازم، فضلا عن 

 .فسارات المشترین فیما یتعلق بالسلعالرد عن است

یقوم مندوب البیع بجمع المعلومات عن ظروف السوق،  وعن  :جمع المعلومات عن السوق -

وتتیح ھذه المعلومات للمشروع بما یساعده على التعرف على مركزه التنافسي . أنشطة المنافسین

كما تتیح ھذه المعلومات فرصة التعرف على الآراء المستھلكین . بالمقارنة بالمشروعات الأخرى

  .لسلعة المختلفةووجھات نظرھم فیما یتعلق بصفات ا

 :ما یجب أن یتوفر لرجل البیع3-
ھناك بعض الشروط و الخصائص التي یجب أن تتوفر في رجل و مندوب البیع من أجل ضمان   

، 1999العبدلي و آخرون، (وھذه الشروط تتمثل فیما یلي. استمراریة عملیة البیع الشخصي للمؤسسة

  : )261ص 

 .المعرفة الجیدة للسلعة أو الخدمة -

 .المظھر المناسب -

 .، قبل بدء الحدیث معھ)طریقة الجلوس، سمات الوجھ(القدرة على فھم  حركات جسم العمیل  -

 .أن یترك مسافة بینھ و بین العمیل عند الحدیث -
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 .اختیار طریقة فتح المقابلة -

  .معرفة طبیعة العمیل، حجم المبیعات التي یریدھا العمیل -

 :للمندوبالواجبات الرئیسیة ـ 4

إن الواجب الأول لمندوب البیع اتجاه المؤسسة التي یعمل فیھا، ھو : الواجبات اتجاه المؤسسة -

بل أن ذلك یمثل التزاما طبیعیا من جانبھ اتجاھھا، و في الوقت الذي یتطلب . بیع سلعتھا أو خدمتھا

ات أخرى یجب القیام بھا، إلا أن ھناك واجب. فیھ أداء ھذا الواجب الجھد الرئیسي من مندوبي البیع

 : )39، ص 1994معاد ،( وأھمھا ما یلي
یعتبر مندوب البیع مصدرا ھاما لكثیر من الممعلومات الخاصة بالسلعة أو : جمع المعلومات -

الخدمة كالسعر، التصمیم، المودیل، الغلاف أو العبوة، أراء المستھلكین وردود أفعالھم، معلومات 

  .إلخ...عن المنافسین،

یقوم مندوب البیع بمعالجة أیة خلافات قد تنشأ بین المؤسسة و ھؤلاء العملاء، : معالجة الشكاوي -

 .و المفاوضة بشأن حلھا
تستخدم الكثیر من المؤسسات مندوبي البیع لتحصیل الدیون أو حساباتھا المتأخرة  :التحصیلات -

 .لدى عملائھا
ھو الشخص الذي یكون لدیھ عمل مستمر  إن مندوب البیع الناجح،: واجبات اتجاه العمیل -

و بعبارة أخرى، فإن . متكرر، و ھذا العمل یعتمد على مدى الرضا الذي یتحقق لدى العمیل

مندوب البیع یجب أن یقدم كل ما یمكن تقدیمھ من أجل تحقیق أقصى منافع للعمیل و المؤسسة التي 

 .یعمل فیھا

 :مندوبینالعوامل المؤثرة في توزیع الأعمال على ال5-
تقوم إدارة المبیعات بعدة تقسیمات لأعمال مندوبي البیع و توزیعھم على أساس الزبائن في 

كما أن ھناك تقییم  ،فیتم الاتصال بتجار الجملة و التجزئة، أو على أساس المنتجات. المنشأة

  .على أساس المناطق الجغرافیة و غیرھا من التقسیمات الأخرى

فإذا كان . إن حجم الطلب على السلعة یحدد المناطق البیعیة و أبعادھا :حجم الطلب على السلعة -

فمعنى ذلك أن مندوب البیع یحتاج إلى . الطلب على السلعة ضعیفا أو كانت معروفة لدى المشترین

. مما یدعو إلى تصغیر حجم المناطق البیعیة. وقت طویل مع الزبائن في محاولة إقناعھم بالشراء
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الآلات (سلعة من النوع الذي لا یتكرر شراؤھا إلا مرات قلیلة خلال السنة أما إذا كانت ال

، فإن الأمر یتطلب توسیع حجم المناطق البیعیة حتى یتمكن المندوب من تحقیق قدر )الكھرومنزلیة

 .ملائم من المبیعات

كلما كانت درجة المنافسة قویة، كانت ھناك ضرورة لتصغیر المناطق البیعیة حتى  :المنافسة -

وعلى العكس من ذلك، فإن قلت درجة المنافسة . یتسنى لھم معرفة سلوك و تصرفات المنافسین 

 .زادت فرصة توسیع حجم المناطق البیعیة

ساعد كثیرا على خلق طلب فعال إذا كانت المؤسسة  تتبنى سیاسة إعلانیة فعالة، فھذا ی :الإعلان -

أما إذا كان العكس . على المنتوج، و بالتالي تقل جھود مندوبي البیع، و یتسع حجم المناطق البیعیة

  .فھذا یصعب عمل مندوبي البیع و یقلص من المناطق البیعیة

باشرا أما سیاسة التوزیع المتبعة من طرف المؤسسة ، تؤثر تأثیرا كبیرا و م :سیاسة التوزیع  -

عن طریق تجار (فإذا كانت المؤسسة تتبع سیاسة التوزیع الشامل . في تحدید حجم المناطق البیعیة

و إذا كانت تتبع سیاسة . ، فإن الأمر یتطلب تقسیم السوق إلى مناطق بیعیة صغیرة)التجزئة

تساع رقعة و ھذا یساعد على ا) عن طریق متاجر التجزئة الكبیرة و المعروفة( التوزیع الانتقائي 

 .المناطق البیعیة

لاشك في أن المواصلات تأثیر بالغ على عملیة البیع و على تحدید نقاط بیع  :وسائل المواصلات -

فكلما كانت الوسائل متوفرة و متاحة، تمكن رجال البیع من العمل في مناطق أكثر . المؤسسة

 .اتساعا

إذا كانت السلعة تحتاج إلى تقدیم خدمات فنیة و إرشادیة من قبل المندوبین،  :خدمات ما بعد البیع -

فمن مصلحتھم تقلیص حجم المناطق البیعیة حتى یتمكنوا من أداء عملھم بالمستوى المطلوب و 

 .العكس صحیح

تلجأ المؤسسات إلى تقلیص حجم المناطق البیعیة في حالة الرواج، لأن  :الظروف الاقتصادیة -

في حین تتجھ المؤسسات إلى توسیع حجم المناطق البیعیة . المبیعات المحقق سیكون مناسبرقم 

  .في أوقات الكساد على اعتبار الفرص البیعیة ستقل

  :اختیار رجال البیع6-
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إن عملیة اختیار رجال البیع المناسبین من الأمور المھمة في أي مشروع، وتعتبره الخطوة    

وتقوم المنشآت المختلفة . لذا تولي المشاریع لھ أھمیة خاصة. ة بیعیةالأولى في تكوین نقاط قو

وقد تكون . بالإعلان عن حاجاتھا لرجل البیع، مع تحدید المؤھلات المطلوبة و اللازم توفرھا فیھم

مصادر الحصول على رجال لبیع من جدد خریجي الجامعات و تخصصات إدارة الأعمال أو 

لین من داخل المؤسسة أو المشروع ممن تتوفر فیھم المواصفات التسویق، واختیار بعض العام

  .المطلوبة
، 1999العبدلي ،وآخرون،  ( و ھناك بعض المواصفات التي یفضل أن تتوفر في رجل البیع و ھي

  : )262ص 

ویجب أن یكون مؤھل ذو . أن یتصف بدرجة عالیة من النشاط و الحیویة و القدرة على التكیف -

 .خبرة عالیة

 .أن تكون لدیھ ثقة عالیة بالنفس، و یتصف بالذكاء و المظھر الجید -

 .أن تكون لدیھ القدرة على الإقناع و الاتصال، و إیجاد استخدام اللغة -

 .أن تكون شخصیتھ قویة و مؤثرة -

 .أن تتوفر لدیھ اللباقة و الجاذبیة في الحدیث -

  .القدرة على التفكیر بأسلوب تحلیلي -

 : تدریب رجال البیع .6
لا تكفي لكي یقوم رجل البیع بمھامھ ووظائفھ ت و الصفات التي ذكرناھا سابقا،إن المؤھلا    

م واھتمت المؤسسات في عصرنا الحالي إلى أھمیة تدریب رجال البیع للوصول بھ. كما یجب

عند قیامھا شروع حیث أن على إدارة المطبیعة عمل المشروع،إلى مستوى من الكفاءة یتناسب و

  : )263، ص 2003أبو قحف، (علیھا أن تقوم بطرح التساؤلات التالیةبعملیة التدریب،

من الذي یجب تدریبھ؟ أي ھل یقتصر التدریب على رجال البیع الجدد فقط؟ أم یجب أن یشمل  -

و الإجابة تتمثل في ضرورة تدریب رجال البیع الجدد و القدامى معا كل . رجال البیع القدامى

ولكن یجب أن یكون . فھي عملیة مستمرة لرفع الكفایة ، وزیادة الإنتاجیة البیعیة. سب ما یحتاجھح

ھناك برنامج تدریبي كامل و شامل، بینما رجال البیع القدامى لا  یحتاجون إلا لبرامج تتعلق 

 .بالمنتجات الجدیدة في المشروع
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ین في أماكن مختلفة بالمراكز التدریبیة متى و أین یجب القیام بالتدریب ؟ یمكن تدریب العامل -

وعند المفاضلة بین . المختصة، أو في أقسام التدریب التابعة للمشروع، أو في میدان البیع الفعلي

. الأماكن،تراعى الفائدة المحققة من التدریب مقابل تكالیف التدریب لھا علاقة بنوعیة رجل البیع

 .من رجل البیع القدیم فرجل البیع الجدید یحتاج إلى فترات أطول

و .ما الذي یجب إعطاؤه للمتدرب ؟ و ھذا یتعلق ببرنامج التدریب الذي یمكن للمشروع استخدامھ -

 . )263، ص 2003أبو قحف، (قد یتم التدریب بطرق عدیدة

یمكن إعطاء المتدرب الكثیر من المعلومات عن المشروع و منتاجاتھ، و منافذ : المحاضرات -

یستخدم في و. ة السعریة، السیاسة الترویجیةسالیب الحدیثة في طرق البیع السیاسالتوزیع، و الأ

المحاضرات بعض الوسائل الإیضاحیة كالأفلام التعلیمیة، و أشرطة الفیدیو و الصور و الرسوم 

  .التوضیحیة للمساعدة على الفھم، و اكتساب المعلومات

المشاركین من ذوي الخبرة، یتم مناقشة من خلال الندوات ووجود المتخصصین و : الندوات -

 .العدید من المشاكل المتعلقة بالبیع أو التوزیع، و اقتراح أفضل الأسالیب للمواجھة و حل المشاكل

و تعتمد ھذه الطریقة على إعطاء حالة عملیة من الواقع، و یطلب من المتدربین : مناقشة الحالات -

و عن طریق تفاعل . ن التصرف في مثل ھذه الحالةطرح آرائھم و تقییمھم للحالة، و كیف یمك

 .الآراء المختلفة، یمكن تحقیق الفائدة

و تعتمد ھذه الطریقة على قیام المشتركین بتمثیل الدور الذي یقوم بھ رجل البیع : تمثیل الأدوار -

ذا في عن طریق قیام أحد المتدربین بتمثیل دور المندوب، و یقوم آخر بتمثیل دور العمیل و یتم ھ

مراكز تدریب خاصة، و بحضور المشرفین، و القیام بتسجیل ذلك على أجھزة الفیدیو، وعرضھ 

وعن طریق ھذه الممارسة الفعلیة، یتمكن المتدرب من . بعد ذلك لمناقشة نقاط القوة و الضعف

 .اكتساب الخبرات المطلوبة

الفعلي لكي یتعرفوا على مشاكل و ھذا یعني خروج المتدربین إلى میدان البیع : التدریب المیداني

وعادة ما یكون رجال البیع المتدربین عدد من رجال البیع . العملاء و سلوك المستھلكین میدانیا

وھذه الطریقة . الأكفاء لمرافقتھم و إعطائھم الملاحظات المطلوبة أثناء ممارستھم لعملیة البیع

بالممارسة الفعلیة و التوجیھات التي تكسب المتدربین خبرة كبیرة من خلال إتاحة الفرص لھم 

  .یتلقونھا من الآخرین
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  مكافأة رجال البیع -7
. إن البیع الشخصي یعتمد بشكل أساسي على الجھود الشخصیة التي تبذل من قبل رجال البیع   

لذلك فإن أجورھم و مكافآتھم یجب أن تأخذ منھجا معینا یعتمد على أسس سلیمة، لأن رجل البیع 

وھناك ثلاث طرق أساسیة في منھج .  ل جھود كبیرة، ینعكس ذلك على مبیعات المشروععندما یبذ

  : )233، ص 2000العسكري، ( الأجور و المكافآت و ھي

و ھذا  قد یعطي . و ھنا یحصل رجل البیع على مرتب ثابت لقاء عملھ: طریقة المرتب الثابت -

ھذه الطریقة إلى ارتفاع التكالیف في الفترات لرجل البیع نوع من الثقة و الأمان، ولكن قد تؤدي 

 .التي ینخفض فیھا حجم المبیعات

یحصل رجل البیع على عمولة ثابتة عن كل وحدة  یقوم ببیعھا، أو عن كل : طریقة العمولة -

و ھذه الطریقة شائعة الاستخدام في المشروعات التي تمثل عملیات البیع . صفقة تجاریة یقوم بھا

ولكن قد تكون ھذه الطریقة غیر مجزیة لرجل البیع عند انخفاض . ة من نشاطھافیھا أكثر نسب

 .المبیعات

و ھي أكثر الطرق استخداما، حیث یكون ھناك نظام لمكافأة رجل البیع : الجمع بین الطریقتین -

إن استخدام ھذه الطریقة من قبل المؤسسة، یتم . بجمع بین طریقتي المرتب الثابت، و العمولة

 . ك عیوب الطریقتین السابقتینلتدار

  :وسائل الترویج عبر الشبكة   4-3-

تقدم شبكة الانترنت حالیا العدید مѧن الخѧدمات خاصѧة فѧي مجѧال التѧرویج و الإعѧلان للشѧركات 

  :)346، ص2006الطائي ،وآخرون،  ( ولمنتجاتھا وتتمثل ھذه الخدمات فیما یلي

  .(direct mail)إعلان البرید المباشر  -

 .(direct- response advertasing)إعلان الاستجابة المباشرة  -

 .(Bannet advertising)الترویسات الإعلانیة على الانترنت  -

 .(mobile advertising)الإعلان عبر الأجھزة النقالة  -

 .(advertising-demand)الإعلان حسب الطلب  -

 .(pay-per-view)الدفع مقابل المشاھدة  -
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لولاء المدعومة بتكنولوجیا المعلومات وبطاقات الانتساب والطاقѧات الذكیѧة التѧي تسѧتخدم برامج ا -

 .في برنامج تنشیط المبیعات

بسѧѧرعة فائقѧѧة أو التفاعѧѧل " محادثѧѧات"الاتصѧѧالات التسѧѧویقیة التѧѧي مكنѧѧت المشѧѧاركین مѧѧن إجѧѧراء   -

 .بشكل مباشر مع المروجین

عنصѧѧѧرا أو مكѧѧѧون الوسѧѧѧائل الاتصѧѧѧالیة ] الشѧѧѧبكة العنكبوتیѧѧѧة العالمیѧѧѧة[  (www)ویمثѧѧѧل نظѧѧѧام  -

والتفاعلیة المتعددة من حیث قدرتھ علѧى تѧوفیر العدیѧد مѧن التسѧھیلات للمسѧتخدمین مثѧل الصѧور و 

بمثابѧة  (www)الأشكال المجسѧدة بѧالألوان و الأبعѧاد و الصѧورة و الصѧوت، ویمكѧن اعتبѧار نظѧام 

، وھذه المواقع یكونھا ویدیرھا أشخاص و منظمات لھѧم الرغبѧة (sites)شبكة تحتوي على مواقع 

  .بالمشاركة في نشاطات الانترنت بما یعود علیھم بالنفع

  الإعلان عبر شبكة الانترنت-
یعتبѧѧر الإعѧѧلان أھѧѧم عنصѧѧر مѧѧن عناصѧѧر المѧѧزاج الترویجѧѧي، و أكثرھѧѧا اسѧѧتغلالا لشѧѧبكة الانترنѧѧت 

أعلم "د قال في ھذا الصدد الدكتور طلعت عبد الحمید أسعد مقارنة مع وسائل الترویج الأخرى، وق

أن القوة في عالم الانترنت قد انتقلت من المرسل إلى المستقبل، فھو الذي یحدد ھل یفتح رسالتك أم 

. لا، فیقدر ما تعطیھ من عناصѧر تشѧویق و إبھѧار بقѧدر مѧا تجذبѧھ للتعامѧل مѧع رسѧالتك الالكترونیѧة

وبون مѧع الإعلانѧѧات التѧي تضѧѧغط بشѧكل مباشѧر علѧѧى منѧافعھم، أو تحѧѧل وعمومѧا فѧإن العمѧѧلاء یتجѧا

  ".وبالتالي فإن الإعلان الذي لم یبنى على قاعدة معلومات قویة مصیره الفشل حتما. مشاكلھم

إن متابعة محرر الإعلانات لتكنولوجیѧا المسѧتقبل فѧي عѧالم الانترنѧت تجعلѧھ : "ویضیف الدكتور

نوعیة التكنولوجیا المستخدمة، فالمتعѧاملون مѧع المنشѧآت یحتѧاجون إلѧى یوائم بین نوعیة العملاء و 

المزیѧѧد مѧѧن التوضѧѧیح لقضѧѧایاھم أمѧѧام العمѧѧلاء، وقѧѧد أتاحѧѧت التكنولوجیѧѧا قѧѧدرا مѧѧن الأدوات التѧѧي 

بѧرامج التكیѧف مѧع أنѧواع العمѧلاء التѧي تقѧدم بشѧكل تلقѧائي، وبѧرامج وضѧع : تساعدھم في ذلك مثѧل

  .)35، ص 1998طلعت اسعد ، ( ..."الصور

إن الإعلان ھو المجال الوحید الذي في حاجة دائما للتطور خاصة في فتѧرة الكسѧاد التѧي یمѧر بھѧا  

الاقتصاد العالمي الیوم، لكѧي یظѧل یقنѧع المعلنѧین بضѧرورة الإعѧلان علѧى منجѧاتھم، وھѧو مѧا ظھѧر 
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المشѧاركون فѧي نѧدوة ، وھو أیضا ما توصل إلیھ "ما بعد الثابت"على مواقع الانترنت تحت عنوان 

  .م2001عقدة في أمستردام في سبتمبر لعام 

م تم تطبیق نظم معینة على 1995م فقط، و في عام 1994ولقد بدأ الإعلان عبر الشبكة منذ سنة  

م تأسسѧت مؤسسѧة مكتѧب الإعѧلان للانترنѧت، وھѧي 1996الإعلان لتطѧویره و تسѧھیلھ، وفѧي عѧام 

م، سѧجلت 2000ر و تقییم الإعلان عبر الشبكة، وفѧي عѧام مؤسسة عالمیة من مھامھا تطبیق معایی

ملیѧار دولار، وھѧذا معنѧاه أن  2.8فѧي الولایѧات المتحѧدة الأمریكیѧة نحѧو " أون لاین"قیمة الإعلان 

، أكبѧѧر ممѧѧا حققѧѧھ 1995/2000شѧѧبكة الانترنѧѧت حققѧѧت دخѧѧلا أكبѧѧر فѧѧي فتѧѧرة قصѧѧیرة ممتѧѧدة مѧѧن 

ات الأخیѧرة، وقѧد سѧارت الѧدول الأوروبیѧة فѧي نفѧس الإعلان على قنوات التلفزیون فѧي السѧتة سѧنو

  .)35، ص 1998طلعت اسعد ، (الاتجاه نحو الإعلان ولكن مع تأخر طفیف عن الولایات المتحدة

  :خصائص الإعلان عبر الانترنت -
تتمیز الإعلانات عبر الانترنѧت بخصѧائص فریѧدة مقارنѧة بالإعلانѧات التقلیدیѧة وھѧي الخصѧائص   

  :التالیة

لإعلانات عبر الانترنت أشبھ ما تكون بالترویسѧة أو اللوحѧة الإعلانیѧة الصѧغیرة والتѧي تأخѧذ إن ا -

والѧذي یتضѧѧمن  (banner)شѧكلا معینѧا یظھѧر فѧѧي أعلѧى الشاشѧة و أسѧѧفلھا، و ھѧو مѧا یطلѧѧق علیѧھ 

علѧى الصѧور أو الرسѧوم  (click)رسومات أو صور أو كلاھمѧا معѧا، إذ یطلѧب مѧن الزبѧون النقѧر 

  .الموقع أو الحصول على المعلومات المطلوبة و التي یبحث عنھا الزبونللدخول إلى 

إن القوة الإقناعیة للوحة الإعلانیة فѧي حѧث الزبѧون علѧى الѧدخول للموقѧع تعمѧل مѧن خѧلال القنѧاة  -

 .المركزیة و التي تعتمد على المنطق و القناة المحیطة التي تعتمد على الجاذبیة و المشاعر

- ѧلان عبѧب الإعѧورة یتطلѧراج للصѧمیم و الإخѧث التصѧن حیѧام مѧات الاھتمѧى درجѧت أعلѧر الانترن

 .والصوت و الحركة و النص

البحث عن أفضل المواقع لوضع الإعلان علیھ وذلك للتأكد من وجود عدد كبیر من الزوار لمثل  -

 .ھذا الموقع

  الترویج عبر الشبكة و أھمیتھ5-3-
 أبѧرز الوسѧائل التѧѧي یجѧب علѧى المؤسسѧة أن تواكبھѧѧالقѧد أصѧبح التѧرویج عبѧر الانترنѧѧت الیѧوم مѧن 

أول خدمة وضѧعت حیѧز التطبیѧق وتتماشى معھا بشكل كبیر و فعال في نفس الوقت ،حیث نجد أن 
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كانѧѧت المراسѧѧلات الالكترونیѧѧة ثѧѧم ظھѧѧرت بالتѧѧدرج بنѧѧوك المعلومѧѧات المختلفѧѧة، بعѧѧدھا نظѧѧام تبѧѧادل 

یѧѧة نوعیѧѧة المعلومѧѧات المقدمѧѧة مѧѧن طѧѧرف المعلومѧѧات و الآراء علѧѧى شѧѧكل مѧѧؤتمر یھѧѧدف إلѧѧى ترق

 "Web World Wide"ثم بعد عѧدة سѧنوات ظھѧر  "News groups"المستخدمین تحت اسم 

أو شبكة الاتصالات العالمیة كأداة أكثر انفتاحا، ثѧم أدركѧت المؤسسѧات الاقتصѧادیة الأھمیѧة البالغѧة 

ѧاج وتѧوم بإنتѧة تقѧات للحصول على موقع للانترنت ركیزة إعلامیة حدیثѧع المنتجѧع وتوزیѧرویج وبی

  .من خلال شبكة الاتصالات

  لما كان ظھور شبكة الانترنت بھذه القوة و السرعة، ارتأت العدید من الشركات الخوض في  -

  :)84، ص2001عبد الصبور، (ھذا المجال لما لھ من أھمیة وتتمثل في

إنتѧاج كتالوجѧات رقمیѧة علѧѧى انخفѧاض التكѧالیف مقارنѧة مѧع البیѧع الشخصѧي و الإعѧلان، كمѧا أن  -

  .الشبكة تقل تكالیف عن طباعة كتالوجات على الورق

 .التفاعل مع المستھلك، من خلال معرفة آرائھ و تطلعاتھ ویتم ذلك بسرعة -

سѧѧرعة تعѧѧدیل العѧѧروض، بحیѧѧث یمكѧѧن للشѧѧركات إضѧѧافة أو حѧѧذف بعѧѧض المعلومѧѧات اللازمѧѧة  -

 .المنتجاتالمتعلقة بأسعار و مواصفات 

نسبة للمستھلك فإنھ یجѧد الراحѧة و السѧھولة فѧي طلѧب و شѧراء المنتѧوج، بѧدلا مѧن الѧذھاب إلѧى بال -

  .المتاجر و الانتظار ویمكن أن یجد السلعة قد نفذت

كما یمكن للمستھلك الحصول على كم ھائل من المعلومات عن الشركة ومنتجاتھѧا دون أن یغѧادر  -

 .سة من حیث السعر و الجودةمكانھ، ویمكن أن یقارن بین المنتجات المناف

  .حریة الشراء تصبح أكثر توفرا مع الشبكة دون التعرض للضغوط من جانب البائعین -

إن مخصصѧات الأنشѧطة الترویجیѧة فѧي المنظمѧѧات یعكѧس ضѧرورة الاھتمѧام بѧالتخطیط السѧѧلیم و  -

الترویجѧي، و  الدقیق، واعتماد الأسѧلوب العلمѧي فѧي اتخѧاذ مختلѧف القѧرارات ذات العلاقѧة بالنشѧاط

  :یتضح ھذا جلیا في النقاط التالیة

ضرورة تحدید أھداف بیعیة وأخرى اتصالیة بشكل دقیق و من ثمة ترجمة الھداف الاتصالیة إلى  -

  .برامج و أنشطة ترویجیة

ضرورة توظیف رجال الترویج في صناعة القرارات و الاستفادة القصوى من مزایا التخصѧص  -

 .لیة للتأثیر على الفئة المستھدفةلتصمیم برامج أكثر فعا
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ضѧرورة فھѧم وطبیعѧة كѧل عنصѧر مѧن عناصѧر المѧزاج الترویجѧي ضѧمن أي خطѧة للتسѧویق مѧѧع  -

 .مراجعة أدوار كل عنصر خاصة في ضل التوجھ نحو العولمة وظھور وسائل الاتصال الحدیثة

 البѧدء فѧي التخطѧیط لأنشѧطة التѧرویجعلى المنظمات الحدیثѧة أن تنمѧي التفكیѧر الإسѧتراتیجي عنѧد  -

 .المزیج الترویجي وتحدید أھم الأسس و المسارات التي یجب تعمیق مفھوم التكاملیة على مستوى 
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  :صورة المؤسسة : رابعا 
 للقیمة نظرًا والشركات للمجتمعات بالنسبة وأھمیتھا الذھنیة ةالصور عبموضو الاھتمام یتزاید    

 للأفراد الإیجابي السلوك قخل و الذاتیة الانطباعات وتكوین الآراء تشكیل في تؤدیھا لتي، ا عالةالف

 التي الشركات معظم إلیھ تسعى أساسیًا ھدفًا الطیبة الذھنیة الصورة تكوین حأصبو الشركات، تجاه

 أذھان في المتكونة الذھنیة الصورة س وقیا دراسة أھمیة الشركات وعت وقد النجاح، تنشد

 الذھنیة والمعارف الانطباعات بتحسین تعنى التي والاستراتیجیات طالخط تبني لكي جماھیرھا

 .تھامجالا بكافة المختلفة الشركة نشاطات لتحقیق ملائمة بیئة خلق وبالتالي للجماھیر

 ورغبات جھة من أھدافھا بین تناغم تحقیق على الشركات یساعد البیئة ھذه مثل في العمل إنَّ    

 أھدافھا إیصال على تساعدھا التي الخفیة القوة ھذه على ذلك في معتمدین ثانیة جھة نم الجماھیر

 تنافس یشھد مجتمع في والنمو البقاءِ  على اتھقدر مدى على المحافظة و الجمھور إلى ورسائلھا

 وتشكیل الجمھور تأیید لكسب الدائم وسعیھا للآخرین، وثقافتھاتھا ومنتجاذاتھا  تقدیم في الشركات

 .الاستمراریة وبالتالي المعنوي الدعم لھا تضمن التي الجیدة الصورة

 وتعزیزھا الصورة ھذه بناء على ونشاط قوة بكلة الشرك تعمل أن جدًا المفید من فإنھ ھنا ومن    

ا ولیس ، والخارجي الداخلي الجمھور عند   .الآتي المبدأ على الدعایة قواعد أھم إحدى تقوم أن عبثً

 شركة لأي یمكن لا أنھ نجد وھكذا خاصًا اھتمامًا الذھنیة صورتك أعر الدعائي، بالعمل تبدَأ أن قبل

 نفسھا تترك الحالة ھذه في ھانالرسمیة،لأ اتھأجند من الذھنیة الصورة وإدارة تكوین عن تتنازل أن

ل قد مختلفة مصادر على ةمفتوح  استراتیجیة في الباحثین وجمیع      مرغوبة غیر صورة تشكِّ

 للشركة الذھنیة بالصورة والمساس السمعة فقدان بسب السلبي رالأث بحوثھم في یثبتون الشركات

  .وخارجیًا داخلیًا

 الإدارة تعاون الشركة قمة من یبدُأ المرغوبة الذھنیة الصورة لبناء التحدي أن إلى نشیر أن بد ولا   

 ویضع الاستراتیجیة و الرؤیة یؤسس الذي ھو الأعلى الفریق أن أي، العامة العلاقات دائرة مع

 طویل بالالتزام وینتھي ومكانھ، زمانھ حسب كل الصورة بناء في المعتمدة للسیاسة المطلوبة الصیغة

 .صورة ذھنیة جیدة الموظفین لیبدعوا شركة تحمل و المقدمة لتوجیھ الفریق الأعلى بالأفكار الأمد
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 .الذھنیة الصورة مفھوم1-4-
 :لغویًا الذھنیة الصورة عریفـ ت  

 والصورة ،المجسم  والتمثال الشكل " انھبأ الصورة الوسیط المعجم یعرف العربیة اللغة في    

 یصور ما كل " الأساسي العربي المعجم في بالصورة ویقصد ،" العقل أو الذھن في خیالھ بمثابة

 والتمثال الشكل"نھا بأ لاروس معجم ویعرفھا "والصفة والنوع سمالمج التمثال أو الشكل مثل

  )5صالدرسوقي،د ت،(" سملمجا

 یمكن لا شيء لأي العقلي التقدیمبأنھا  Image "الذھنیة الصورة " ویبستر قاموس ویعرف    

 شخصیة نحو معینة بعواطف ارتبطت حسیة لتجربة محاكاة أوھي مباشر، بشكل للحواس تقدیمھ

 أو الذاكرة اختزنتھ لما       استرجاع أیضا وھى آخر، شيء أي أو ما فلسفة أو ما نظام أو معینة

 )2008عتریس،میسون، (. التذوق   أو اللمس أو السمع أو الشم أو الرؤیة حواس أدركتھ لما تخیل

 بالفعل المتصلة" IMAGE" كلمة إلى اللاتیني أصلھ في الذھنیة الصورة مصطلح ویعود

"IMITARI " على یدل الذھنیة للصورة اللغوي المعنى أن من الرغم علىو،  یمّثل أو یحاكيأي 

 "ویبستر" معجم إلیھ أشار الذي المعنى وھو ،"الانعكاس" الفیزیائي معناھا أن إلا والتمثیل المحاكاة

 تلك ترجم حین بھ وصرح معین، شيء أو شخص نحو معینة جماعة أفراد بین شائع عقلي تصور

 وإنما وكاملا تامًا انعكاسًا لیس الفیزیائي الانعكاس أو الانطباع ھذا لكن ،"الذھني الانطباعب"  الكلمة

 المقابل الجزء إلا لیست فھي المرآة في المنعكسة الصورة تلك كبیر حد إلى یشبھ جزئي، انعكاس ھو

 الإنسان بھ  یحتفظ محدود تصور فھو بالتالي و المرآة، تعكسھا فلا الأخرى الأجزاءُ  أما فقط للمرآة

 معجم ویعرفھا،  واحد مشھد في كثیرة تفاصیل یختزل التصور وھذا ما، أمر عن ذھنھ في

 صورة لشيء أو شخص نتكو وقد انطباع، أو صورٌة أو ذھنیٌة فكرٌة"نھا بأ الإعلامیة المصطلحات

 أو ذھنھ في لھ رسمھا التي وصورتھ الشخص، ذلك عن نھاكو التي فكرتھ أي ،في ذھن إنسان

  .)8صالدرسوقي،د ت،( عنھ انطباعھ

َلم وفي      الإفراط حد إلىبھا متشا رأیًا وتمثل ما جماعة أفراد حملھا في یشترك عقلیة صورة "وردا

 ."حدث أو قضیة أو شخص من عاطفیًا موقفًا أو المشوه
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 :اصطلاحًا الذھنیة الصورة تعریف 

 وأطلقھ العشرین القرن أوائل في علیھ متعارف كمصطلح ظھر الذھنیة الصورة مفھوم إن    

 الإعلام وسائل ابھ تعمل التي التأثیر عملیات من الكثیر لتفسیر أساسًا ویصلح "والترلیبمان"

 .الإنسان ذھن رئیسي بشكل وتستھدف

 في تتشكل التي المتراكمة والخبرات والتجارب المعارف مجموعة نھابأ" الذھنیة الصورة وتعرف   

ً  وترسم الجمھور ذھن  في وتؤثر الانطباعات ھذه تشكل اتصالیة وسائل عدة خلال من معینًا انطباعا

 المتراكمة المعارف ھذه وترتبط ما مؤسسة أو شركة أو مجتمع تجاها ھوللمجا الأفراد سلوك

 ."الاجتماعیة متھوعادا وعقائدھم مواتجاھاتھ الأفراد بعواطف

 كتب عدة في بعضھا أورد الذھنیة الصورة في الباحثین عند الاصطلاحیة المفاھیم كثرت وقد   

 :الاصطلاحي مفھومھا لیتضح المفھوم ھذا ناقشت وبحوث

 لھ كیان أي تجاه الجماھیر وجدان في تترسب ، حسیة تجارب عدة محصلة" انھبأ البعض یعرفھا    

 الواقع عن تعبیر وھي طویلة، زمنیة فترة وخلال منظمًة أو فردًا كان سواء الجماھیر ذهھب اتصال

". التجارب ذهبھ یرتبط ما مثیر استدعاھا كلما وتظھر صحیح، غیر أو صحیحًا كان سواء

  )10ص الدرسوقي،د ت،(

 المنشآت عن الناس أذھان في تتكون التي الفعلیة الصورة ھي "الذھنیة أیضا  تعرف الصورةو   

 تكون وقد المباشرة غیر أو المباشرة التجربة من الصورة ھذه تتكون وقد المختلفة، والمؤسسات

 في لكنھا الموثقة، غیر والأقوال الإشاعات أو والوثائق الأدلة على تعتمد وقد رشیدة غیر أو عقلانیة

  )45، ص  1999 ، عجوة( ."رؤوسھم في انھیحملو لمن بالنسبة صادقًا واقعًا تمثل النھایة

 الجھات في العامة والعلاقات الإعلامـ  كتابھ في العامر عثمان.د یعرفھا كما الذھنیة والصورة

 أن أي ،"الأشیاء ویفسر ویدرك یفھم أن خلالھا من الإنسان یستطیع التي الخریطة انھبأ"ـ  الخیریة

 أفعال من ذلك عن یترتب وما معین موضوع عن الفرد انھیكو التي الفكرة ھي الذھنیة الصورة

 والمنظم المركز الإیحاء على أو المباشرة على مبنیة عادة تكون فكرة وھي إیجابیة أو سلبیة سواء

 من مجموعھ ھي " ھولستي نظر وجھة من و المختلفة، الأفراد سلوكیات خلالھا من تتشكل بحیث

 و ابھ  ویحتفظ المستقبل و الحاضر و الماضي في الفرد انھیكو التي المعتقدات و والأفكار المعارف

 و المعتقدات و المعارف ھذه بترتیب الفرد ویقوم فیھ یعیش الذي العالم و ذاتھ عن معین نظام فق
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 ھذه تكوین في یتدخل كما ، الحاجة عند لاستحضارھا معالمھا وأبرز خصائصھا بأھم یحتفظ

 ."الفرد لھا یتعرض التي المباشرة وغیر المباشرة السابقة الخبرات الصورة

 ھي الذھنیة الصورة" ـ  العربي الطفل وثقافة الإعلامـ   كتابھ في العبد عدلي عاطف.د ویقول    

 نظام أو معین، شخص إزاء الجماعات أو الأفراد عند تتكون التي الذاتیة، للانطباعات النھائي الناتج

 معینة مھنة أو دولیة أو محلیة منظمة أو مؤسسة أو منشأة أو معین، جنس أو معین، شعب أو معین،

 خلال من الانطباعات ھذه وتتكون الإنسان، حیاة على تأثیر لھ یكون أن یمكن آخر شيء أي أو

 النظر بغض متھواتجاھا الأفراد بعواطف التجارب ھذه وترتبط المباشرة، وغیر المباشرة التجارب

 صادقًا واقعًا ابھلأصحا بالنسبة تمثل فھي التجارب، ھذه خلاصة تتضمنھا التي المعلومات صحة عن

  . )83، ص  1999 ، عجوة. ( أساسھا على یقدرونھ أو ویفھمونھ حولھم ما إلى خلالھ من ینظرون

 :المؤسسة صورة أنواع 2-4-
 :كالتالي نوردھما ،تصنیفین ھامین ھناك 

 :إلى وینقسم:الأول التصنیف
 :المعطاة الصورة -أ

  ، طریقھا عن المنتقلة أي بمحیطھا الاتصال نفسھا،أثناء عن المؤسسة تعطیھا التي الصورة وھي  

 .الخ..تعلیقاتھا تصدرھا، التي والمعلومات البنائي بعنصرھا المرفقة موضوعیة، بطریقة المقاسة و

 :المحصلة الصورة -ب
 طرق من المكون البناء ھي و المؤسسة، اتجاه الجمھور طرف من المحصلة الصورة ھي

 المفھومة الصور ھي الصور وھذه التمثیل، عملیة نفس یتقاسمون عندما الأفراد من مجموعة

 .فرد بكل الخاص الاتجاه و والأفكار القیم طریق عن المحولة

 :المرغوبة الصورة -ج
 صورةأمثل  وھي الجماھیر أذھان في لنفسھا تكونھا أن المؤسسة تود التي الصورة ھي و

 تسمح المرادة والصورة ،الأخرى اتالمؤسس منافسة الاعتبار في أخذنا إذا تتحقق أن یمكن 

       ، 1993 ، عبید علي( سنوات خمس أو ثلاث مدى على بنائھا و صورتھا بتحدید للمؤسسة

  )130 ص
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 :الثاني التصنیف
 : وھي أصناف عدة إلى بدورھا الصورة وتنقسم

 :المؤسسیة الصورة -أ
 وھي ثانیة جھة من العام الجمھور وتخص جھة من والدولي الوطني المستوي على وتكون

 المجالین في وخاصة ، عنھا تعبر و ، المؤسسة تمثلھا التي القیم على یعتمد اتصال بفضل تتطور

 .الاقتصادي و الاجتماعي

 المھنیة الصورة -ب
 . لھا أدائھا وبكیفیة المؤسسة نشاط بطبیعة وترتبط

 : العلائقیة الصورة -ج
 .والخارجي الداخلي جمھورھا مع البعدي أو القبلي تواصلھا خلال من وتتطور

 : العاطفیة الصورة -د
 التعاطفي الرأسمال تنمیة بغیة بالمؤسسة، الجمھور تربط التي العلاقات نوعیة وتشخصھا

  .)53 ص ، 2003 دلیو،( بینھما والودي

  :وظائف الصورة الذھنیة3-4- 
  :صیاغتھا كالتالي ویمكن 

  :الوظائف المعرفیة المرغوبة - أ
نعني بھ توفیر الوقت و الجھد اللازمین لفھم و تفسیر حدث ما أو شيء ما : الاقتصاد في المجھود

الجدیدة في ضوء خبرتھم  الأحداثعلى تفسیر  الأفرادجدیدا ، فالصورة تساعد على  الإنسانیعتبره 

 .القدیمة

المنبھات یل عدد مترتبة على الوظیفة السابقة، إذ یؤدي تقل و ھي نتیجة الإدراكتسھیل عملیة 

 استیعابھاعلى فھمھا و ) الظاھرة(المنبھة، و الى زیادة قدرتھ  إدراكاتھالمحیطة بالفرد إلى تسھیل 

  .  )91،ص2OO4،ندا(
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  :الوظائف النفسیة-ب
تحقق الصورة الذھنیة للفرد اكبر قدر من التكیف مع ظروف الحیاة من خلال دورھا في اختصار    

دون إمعان  ھسلوكلجھد الفرد بما یقدمھ لھ من اطر جاھزة تكفل لھ التعامل مع الآخرین و التنبؤ 

 .النظر في خصائصھ الفردیة

لھ نتیجة لما یقدمھ  الأفراد استخدامإن التصور الذھني یضیق نطاق الجھل بالآخرین من خلال    

 .تكون علیھا صور الآخرین من خلال التعامل معھم  أنالتصور الذھني من معرفة ما یمكن 

تؤدي عملیة تكوین الصورة الذھنیة إلى تحویل العالم الى عالم أسھل و أكثر تنظیما من خلال  

 . استخدام الجوانب السیكولوجیة التي تنطوي علیھا عدة عملیات

سلوكھ في الحیاة الاجتماعیة و تفسر  أنماطتساھم الصورة الذھنیة في تفسیر مواقف الفرد و آرائھ و 

 .الأفرادذلك راجع الى ثقافة و معتقدات و فلسفتھ في الحیاة، أساسا

، الرأيیتكون منھا التي  الأساسھي  لأنھاذلك  الرأيللصورة الذھنیة دورا كبیرا في تكوین 

  .)14،ص2004عبده، (في آراء الناس و مواقفھم  ثیرھاتأباعتبارھا و 

 :المؤسسة صورة مكونات 4-4-
 :الآتیة العناصر من الصورة ھذه وتتكون

 :المؤسسة اسم1-
 تذكر على القدرة تزداد و ، ومنتجاتھا المؤسسة لشخصیة بالنسبة كبیرة أھمیة لھ الاسم اریاخت إن

 .المجالات بعض في أھمیتھا لھا دلالات كان یحمل إذا، خاصة الاسم

 :المادیة الأشكال2-
 الأحسن نحو بالتغیر تتسم أن ینبغي عناصر وھي المستخدمة اللوازم في المادیة الأشكال وتتمثل

 تكون أن المعاصرة المؤسسات تحرص أن ینبغي إذ الجمھور، عند جیدة صورة تطبع حتى

 بحیث لآخر، حین من جدیدة مثیرات باستعمال وذلك الجماھیر أذھان في وممیزة طیبة صورة

 . جماھیرھا بین المؤسسة عن المعروضة الأشكال لھذه الممیزة الشخصیة مع یتغیر لا

 :والرمز الشعار3-
 معینة نظر وجھة أو ھدف أو سائدة فكرة عن تعبر التذكر سھلة مختصرة عبارة فالشعار   

 دون معین رمز في یستخدم و منافسة بدون العام الرأي على یؤثر بحیث الإقناع إلى عادة وتھدف
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 الشعار مقومات وتبرز ، عنھا عبری معینة وسیاسیة اقتصادیة اجتماعیة، لتغیرات نتیجة وذلك غیره

 ا وتأثیر أكثرتكون  سمعة معینة إبرازوكذا ، بابتسامة الاھتمام إثارة و الانتباه جذب في الناجح

 الأساسیة الاتجاھات بتجسید مرتبط الشعار فنجاح ،قراءتھ أو الشعر سماع بمجرد ،ممكن عاانطبا

 .)4ص، 2003، حجاب(الجمھور أفراد لدى المستقرة القیم وبعض والآمال

 الذھنیة لصورةبرامج تكوین 5-4-
 :ةـــــالتالی واتـطبالخ رـوتم -

 : مھورـالج دیدـتح1-
 المجتمع، في ودورھا المؤسسة على المؤثرة الجماھیریة القطاعات معرفة إلى تھدف المرحلة ھذه -

 وسائل اختیار یسھل حتى الجماھیریة القطاعات لھاتھ الممیزة الخصائص معرفة إلى تھدف كما

  .)90 ص، ، 2000 ، قحف أبو( المناسبةیة اتصال

 : جماھیرھا لدى للمؤسسة الذھنیة الصورة اسـقی2-
،الأعزاء،الوفاء، الرغبة في استمرار العلاقة،معرفة ، المصداقیة الثقة، عةــالسم،المؤسسة صورة

 .المؤسسة، علاماتھا، منتجاتھا، خدماتھا، التقدیر، تقدیر المؤسسة

 الصورة تحدید وھي ، الجمھور ھذا تحلیل في خطوة أھم تأتي المستھدف، الجمھور تحدید بعد

 یساعد  ،وھذا منافسیھا وكذلك ومنتجاتھا المؤسسة، في الجمھور ذھن في تتعلق التي الحالیة الذھنیة

 وتصرفاتھم الأفراد فاتجاھات الاتصال بأھداف یتعلق فیما إلیھ، تسعي الذي ما ادارك في المؤسسة

 الذھنیة فالصورة، وبالتالي ، الشيء ھذا عن بمعتقداتھم ، كبیرا ارتباطا مرتبط ، معین شيء اتجاه

 أھمیة وتظھر معین، شيء عن الفرد یحملھا التي المعتقدات من مجموعة لوصف یستخدم تعبیرھي 

 إلى أدت التي الأسباب انتھاء بعد أطول لفترة تمتد وقد تعطیھا التي الفترة في الذھنیة الصورة

 على تستحوذ أن كانت مؤسسة لأي الممكن من انھ نجد النقطة ھذه ولتقریب الطریقة بھذه ظھورھا

 تابعة الذھنیة صورتھا تظل إذا الأول، المركز إلى وقفزت ، رائدة لمؤسسة التابعة أو الأول المركز

 تحافظ أنفي   ھمیةالا تظھر،و الصورة ھذه تتغیر أن قبل طویلة، لفترة الثاني المركز في أو

 2002 الصحن،( تحسینھا على دائما تعمل وأن جماھیرھا لدى طیبة ذھنیة صورة على المؤسسة

 .)232 ص ، 2003،

 الجماھیر، عند للمؤسسة الذھنیة ، الصورة لقیاس المستخدمة الأسالیب من العدید وھناك
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  :یسمى المشھورة المقاییس ھذه حدوأ

  : الدلالة ذات الفروق مقیاس 

 في الصفة وضع ویتم ، معین مقیاس على الصفات من مجموعة إیجاد یتضمن المقیاس وھذا   

 أجزاء من المقیاس ویتكون رديء، قوي مثل الأخر فالطر في المضادة الصفحة مقیاس من طرف

 ثلاث عبر الذھنیة الصورة قیاس ویمكن الصفة، توفر من درجة جزء كل یعكس ، 9 أو5 أو3 

 :أساسیة مراحل

 الذھنیة للصورة الجودة سوء حسن،: مالتقیـــــــــ -

 ضعفھا أو المؤسسة قوة: وةــــــــــالق -

  بسرعة تنمو لا أو بسرعة تنمو:  اطـــــــالنش -

 مقیاس، كل على المناسبة العلامة یصنعوا أن منھم المستقصي من الحالة ھذه في ویطلب

 حساب یتم ، السؤال محل المؤسسة في المعینة الصفة توافر عن ، انطباعھم مدى یعكس بحیث

 النھایة في فتظھر الصفات، بكل النقاط ھذه ربط یتم نقط إلى وتحویلھا بالدرجات الخاص المتوسط

 ویستخدم ، الدلالة ذات الفروق مقیاس إلى الشكل ویوضح للمؤسسة الذھنیة للصورة النھائیة الملامح

 .للمؤسسة الذھنیة الصورة قیاس في

 قلیلة بدرجة معروفة جدا معروفة 

 ببطء تنمو بسرعة تنمو 

 علیھا الاعتماد یمكن لا علیھا الاعتماد یمكن 

 ضعیفة قویة 

 صغیرة مؤسسة كبیرة مؤسسة 

 العامة العلاقات ممارسو یقوم أن یجب الموجودة البیانات من الإضافیة الفائدة تتحقق ولكي

 لكل یكون فقد الھامة، المؤسسة جماھیر من مجموعة لكل الذھنیة الصورة وقیاس حساب بإعادة

 الاتصال أھداف على یؤثر وھذا المؤسسة لنفس الأخر عن مختلف ذھنیة صورة جمھور

 یمكن لا أنھا أي ، ببطء تنمو المؤسسة أن یرى الجمھور ،أن الدراسة نتائج من تبین فقد المستخدمة،

 ، الصحن(الجماھیر عند الصورة ھذه محو على تساعد التي للبرامج التخطیط فیتم ، علیھا الاعتماد

  .)232 ،ص2002
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 :المرغوبة للصورة التخطیط

 الصѧورة فѧي القѧوة و الضѧعف نقѧاط تحدیѧد یتم المؤسسة عن للجمھور الذھنیة لصورة قیاس بعد    

 ھѧذه لتѧدرك للمؤسسة العلیا الإدارة مع السلبیة و الإیجابیة المعالم بمراجعة وذلك ، للمؤسسة الحالیة

 ینبغي التي الإجراءات على وتتعرف المعینة، الجماھیر بین لسیاستھا والرفض القبول نواحي الإدارة

 أسѧباب العامѧة العلامات على المسؤولون یدرك ،كما وتحدیدھا الرفض دوافع لإضعاف بھا تقوم أن

 وضѧع یѧتم وبعѧدھا المسѧتھدفة الجمѧاھیر إلѧى وتقѧدیمھا ، ةـالمؤسسѧ عѧن التغیѧر فѧي الفشѧل أو النجاح

 وھѧذا جماھیرھا، عند لنفسھا تكونھا أن المؤسسة تود التي المرغوبة الصورة لمعالم مكتوب تخطیط

 تحقیقھا احتمال فإن الواقع، عن بعیدة كانت إذا المرغوبة الصورة ،لأن للمؤسسة حقیقیة معرفة یلزم

 سѧبیل فѧي تبѧدل التѧي الجھѧود تحویѧل في یسبب الواقع بعدھا یكون وربما المصاعب تعترضھ سوف

 مѧن فإنѧھ ولѧذلك دوافعھѧا، و المؤسسѧة أقѧوال بѧین التنѧاقض عѧن یكشѧف عكسѧي سѧلاح إلѧى تكوینھѧا

 ؟ غیرنѧا عن نتمیز بماذا نرید؟ ماذا ؟ نحن من كاملة بدقة التساؤلات ھذه على نجیب أن الضروري

 ) 85،86،ص1999 عجوة،( ؟ ونالأخر فینا یفكر أن نود نحو أي وعلى

 : المناسبة الاتصال وسیلة اختیار
 معالم لتكوین الممكنة الاتصال وسائل كل خدامإست على"وولتربارلو روینسون كلود "یؤكد   

 المؤسسة بین المستمرة للاتصالات طبیعي نتاج ھي رأیھما في الطیبة فالصورة ، الصورة

 أن الضرورة ومن ، المستھدف الجمھور معرفة و تحدید بعد تتحدد الاتصال وسائل و وجماھیرھا

 من ذلك أمكن كلما ، الشخصي الاتصال مع جنب إلى جنبا الجماھیریة الوسائل لاستخدام تخطط

 كالشكل المؤسسة إلى ترمز التي المادیة العناصر استخدام إلى بالإضافة والبائعین الموظفین خلال

 أو مطبوعاتھا و المؤسسة إعلانات علیھا تشتمل التي المصورة الرموز وكافة للمبنى الخارجي

  .87 ) ،ص 1999عجوة،( تنتجھا التي السلع أغلفة

 لمعرفѧة المناسѧبة التقیѧیم وسѧائل الصѧورة لبѧرامج التخطѧیط یتضѧمن أن الضѧروري مѧن: مـــــــالتقیی

  العامة العلاقات برامج تصمم أن ضرورة على التأكید إلى البعض ویذھب البرامج، لھذه الفعلي الأثر

 تحدید على ینطوى التقییم و أثرھا قیاس أو نتائجھا تحدید یمكن ، واقعیة أھدافا تتضمن بحیث

 ، القصور علاج أسالیب اقتراح على فضلا القوة أو النجاح وجوانب الضعف أو القصور جوانب

  .)221،ص 2000 قحف أبو( اكتشافھا یتم التى والمشكلات الضعف ومناطق
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 خاتمــة
أن الصورة الذھنیة ھي عبارة عن تصورات ذھنیة تبنیھا المؤسسѧة نستنتج من خلال عرضنا ھذا    

، كما أنھا تعد بمثابة المتحكم الرئیسي و الأساسي فѧي كیѧان أو زوال  استراتیجیات معینة على أساس

أوسѧاط مختلѧف الجمѧاھیر، خاصѧة فѧي ظѧل  لѧدى المؤسسة و ھذا نظرا للدور و المكانة التѧي تحتلھѧا 

بالاھتمام البالغ بالصѧورة الذھنیѧة ، لѧذلك اسѧتلزم علѧى ھѧذه الأخیѧرة العمѧل التطور الذي نشھده الیوم 

مѧن احѧتلال مكانѧة مرموقѧة بالإضѧافة  التѧي تمكنھѧاعلى تحسین صورتھا بشكل جید  جاھدت بكل قوة

  إلى ضرورة توظیف كافة أو جل الوسائل الاتصالیة المختلفة و ھذا من أجل تحقیق أھدافھا المرجوة
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   مقدمــة 
الذي  2000-03بعد صدور قانون  إلالقد عرف سوق الاتصالات الجزائریة نموا كبیرا لم یتحقق     

للاسѧتثمار فѧي  أجنبیѧةالمنافسة و دخول شركات  أمامسمح بفتح قطاع الاتصالات السلكیة و اللاسلكیة 

سѧѧوق الاتصѧѧالات بѧѧالجزائر،فظھرت شѧѧركة اوراسѧѧكوم لاتصѧѧالات الجزائѧѧر تحѧѧت اسѧѧمھا التجѧѧاري 

رقم واحد من حیث الحصة السوقیة وحجم الاستثمار المخصص في المتعامل  أصبحتوالتي " جازي"

  .قطاع الاتصالات السلكیة واللاسلكیة 

خاصѧة منھѧا الترویجیѧة لمختلѧف دوائرھѧا و داریةالإوقد حققت الشركة ھذا الرقم بفضل المجھودات   

  .والاتصالیة

   .دراسة تسویقیة حول شركة جازي: أولا
  .تقدیم عام لسوق خدمة الھاتف النقال في الجزائر وشركة جازي 1-1-

الاتصالات السلكیة واللاسلكیة قفزة نوعیة  في  جنبي الى الجزائر في قطاعیمثل دخول الاستثمار الأ  

الاتصالات الجزائریة،تجسد الانتقال الفعلي الى اقتصاد السوق و الاندماج ضѧمن قواعѧد التجѧارة عالم 

العالمیѧѧة،حیث احتكѧѧت الجزائѧѧر كغیرھѧѧا مѧѧن دول العѧѧالم بالتكنولوجیѧѧات الحدیثѧѧة التѧѧي شѧѧھدت تطѧѧورا 

  system for mobile - GSMیعѧѧرف بنظѧѧام  مѧѧذھلا،من بینھѧѧا تقنیѧѧة الھѧѧاتف النقѧѧال أو مѧѧا

communicatoin global  -  دѧѧتوقѧѧنة  أعلنѧѧابقا سѧѧلات سѧѧد و المواصѧѧن 1999وزارة البریѧѧع

الانطلاقة الفعلیة لاتصالات الجزائر ألا في الجزائر،لتبدأ  -GSM -میلاد التقنیة الجدیدة للھاتف النقال

لكѧѧن و مѧѧع عجѧѧز الѧѧوزارة فѧѧي الѧѧتحكم فѧѧي التكنولوجیѧѧا الدقیقѧѧة للھѧѧاتف النقѧѧال و مصѧѧاریفھا .سѧѧلكیة 

قصѧد اصѧلاحھ و   الباھضة، تم فتح سوق الاتصالات السلكیة و اللاسلكیة للمنافسة المحلیة و الاجنبیѧة

  .في العالم الاتصالصبغة جدیدة تتماشى و تطورات التي تشھدھا تكنولوجیا الاعلام و  إعطائھ

، الجریدة الرسمیة للجمھوریѧة الجزائریѧة 2000اوت  5المؤرخ في   3 – 2000و بمقتضى القانون

و  تعلقѧѧة بالبریѧѧد المواصѧѧلات السѧѧلكیةالمحѧѧدد للقواعѧѧد العامѧѧة الم  2000أوت  6الصѧѧادرة  48العѧѧدد 

بالنسبة للاتصالات السلكیة و شركة الجزائر  إنشاءاللاسلكیة تم فصل نشاطي البرید و المواصلات، و 

سѧلطة ضѧبط البریѧد و المواصѧلات السѧلكیة و  تأسیسد، كما تم اللاسلكیة و برید الجزائر بالنسبة للبری

للسھر على حمایة المصѧلحة العامѧة و علѧى وجѧود منافسѧة مشѧروعة فѧي سѧوقي  -ARPT-اللاسلكیة 

   . أجنبيعرف قطاع الھاتف النقال دخول أول متعامل حیث  ،البرید و المواصلات

  



 یقيالجانب التطب                                                                                  :الفصل الثالث 
 

105 
 

حیѧѧث حصѧѧل علѧѧى رخصѧѧة  "جѧѧازي " تحѧѧت اسѧѧمھ التجѧѧاري  -اوراسѧѧكوم  لاتصѧѧالات الجزائѧѧر      

 2002-02 -15فѧي   مѧرة  لأولوقد تѧم الاسѧتغلال الفعلѧي  ، 2001 -07 -11استغلال الشبكة في 

)WWW.Djezzy gsm.com,2007 (وطني المتعامل جازي  مع العلم أنѧل الѧظھر بعد المتعام

بعѧد فصѧѧل نشѧاطي البریѧد و المواصѧلات بمقتضѧѧى  2000لاتصѧالات الجزائѧر الѧذي بѧѧدأ نشѧاطھ سѧنة 

تحѧت و بعد المتعامل جѧازي، ظھѧر المتعامѧل الѧوطني لاتصѧالات الجزائѧر للنقѧال . 3-2000القانون  

 2003 -08-03بتѧاریخ  و ذلѧككفرع من المتعامل لاتصالات الجزائѧر،  -موبیلیس -اسمھ التجاري  

)WWW.Mobilis dz,2007 (اري الشركة الوطنیة  متعامل  ، و تلاهѧمھ التجѧة -باسѧث  -نجمѧحی

-08-25مرة فѧي  لأولوقام باستغلال شبكتھ  2003-12-20حصل على رخصة الاستغلال بتاریخ 

2004 )WWW.Nedjma. dz,2007(.    

  "جازي"التعریف بشركة أوراسكوم لاتصالات الجزائر 2-1-
على الرخصة الثانیة للھاتف  2001تحصلت المجموعة أوراسكوم لاتصالات المصریة في جویلیة    

المؤرخ في  219 – 1المرسوم التنفیذي رقم (ملیون دولار737قال في الجزائر بمقابل مالي یقدربـالن

 ،) 2001أوت 5، الصѧادرة فѧي 43 الجریدة الرسمیة الجمھوریة الجزائریة العدد، 2001أفریل 31

   .في مجال الاتصالات الأجنبیة وھذا بعد المناقشة الشدیدة لكبرى الشركات

الممثلة لشركة " جازي"فیفري التسمیة التجاریة 15في  وقد دخلت الشركة سوق الاتصالات بالجزائر

موزعѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة  أسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧھمأوراسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧكوم لاتصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧالات الجزائر،وھѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧي شѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧركة ذات 

        (www.Djezzygsm.com,11/05/2015):كالآتي

ھѧي شѧركة اتصѧالات : OTH((Orascom Télécom Holding)(القابضة أوراسكوم تیلیكوم1-

تنوع في الشرق  أكثرھممن أكبر مستخدمي الشبكات الھاتفیة و  وتعتبر  1994ة سن تأسستمصریة، 

مجѧѧال اتصѧѧالات  و جنѧѧوب شѧѧرق آسѧѧیا ، كمѧѧا تعѧѧد الشѧѧركة بمثابѧѧة شѧѧركة رائѧѧدة فѧѧي إفریقیѧѧاو  الأوسѧѧط

 Mobilinفѧي الباكسѧتان  Mobilinkھѧي بتسѧمیات مختلفѧة  أسѧواقالھاتف النقال حیث تعمل في سبع 

 Djezzyفѧي تѧونس  Tunisianaزیمبѧابوي في  Telecelفي بنغلاداش  Banglalinkفي مصر 

  . (www.arabstategies,org,02/07/2007)في العراق Iraqnaفي الجزائر و أخیرا 

  .اوراسكوم لاتصالات الجزائر شركةتیلیكوم القابضة معظم رأس مال  و تملك شركة أوراسكوم

یساھم المجمѧع الصѧناعي سѧیفیتال بنسѧبة بسѧیطة مѧن ):Cevital(المجمع الصناعي الغذائي سیفیتال 

  شركة جازي، و یحتل ھذا المجمع الرائد في مجال الصناعة الغذائیة سیما في الزیوت رأس مال 
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 بالرغم من حداثة فѧي السѧوق الأعمالالنباتیة و المواد الدسمة و السكر المرتبة السادسة من حیث رقم 

فѧي الفتѧرة ملیѧار دج  115و من المنتظر أن تبلغ حجم اسѧتثماراتھ  1998الجزائریة، حیث انشأ سنة 

  (www.Cevital.com,13/07/2007) 2010-2005الممتدة ما بین 

و ملیѧار دج  82,76بـѧـ  2006المتعامل اوراسكوم لاتصالات الجزائر في نھایѧة  إراداتحیث بلغت 

مѧن طѧرف كبѧر حجѧم الحصѧة السѧوقیة المسѧتحوذة  إلѧىالمتوالیة  الإراداتیشیر ھذا الرقم المحقق من 

  . 2006سنة  % 52,01و التي قدرت بــ  الجزائر  إلىالمتعامل منذ دخولھ 

تعتمد شركة جѧازي فѧي تنظѧیم أعمالھѧا علѧى خمѧس مѧدیریات : لشركة جازي الإداريالتنظیم  3-1-  

-2003،حماديآیѧѧѧت سѧѧѧعید،(  المѧѧѧدیر العѧѧѧام، و فمѧѧا یلѧѧѧي شѧѧѧرح مختصѧѧѧر لھѧѧذا التنظѧѧѧیمفرعیѧѧة تتبѧѧѧع 

  ):132،ص2004

  .بالشركة و مصدر القرارات بالتنسیق بین مختلف المدیریات الأولول ھو المسؤ:المدیر العام -

ھذه  على اصدار القراراتفي مساعدة المدیر العام تتمثل المھمة الرئیسیة للمستشارین  : المستشار  -

بكل النصائح اللازمة و التوجیھات لضمان السѧیر الحسѧن للعمѧل المحقѧق و تتمثѧل المѧدیریات الفرعیѧة 

  :في الآتي

فѧي مھمتھا جمع العملیات التجاریѧة و المالیѧة التѧي تقѧوم بھѧا الشѧركة و توجیھھѧا  :المدیریة المالیة -1

 .سجلات معینة، مع التسجیل الیومي لھذه العملیات

المعتمѧدة مѧن طѧرف الشѧركة، و التѧي تѧѧرتبط  الأجھѧѧزةیتحѧدد عملھѧا فѧي صѧیانة  :التقنیѧةالمدیریѧة  -2

  .و الاتصال  الإعلامفي مجال  التكنولوجیات بأحدث

تقوم بتنظیم و مراقبѧة العمѧل داخѧل الشѧركة كمѧا تقѧوم بالاھتمѧام بتكѧوین  :مدیریة الموارد البشریة -3

مراقبѧة عملیѧة الѧدفع  إلѧى بالإضѧافةالتقاعѧد،  إلѧى إحѧالتھمیѧوم  إلѧىالعمال و متابعتھم من یوم تنصѧیبھم 

  :الشھریة و متابعة سجلات الدفع للأجور

-5    تھѧѧتم المدیریѧѧة القانونیѧѧة بكѧѧل الشѧѧؤون القانونیѧѧة المتعلقѧѧة بعمѧѧل الشѧѧركة :المدیریѧѧة القانونیѧѧة -4

تحتل المدیریة التجاریة مكانѧة ھامѧة فѧي تنظѧیم الشѧركة لمѧا تقѧوم بѧھ مѧن وظѧائف  :ریة التجاریة یالمد

و تتضѧѧمن المدیریѧѧة التجاریѧѧة قسѧѧѧم .مختلفѧѧة تمѧѧس المنѧѧتج و السیاسѧѧة الاتصѧѧالیة و الترویجیѧѧة عامѧѧة 

ѧات ووسѧدیر العلاقѧس مѧائف تمѧة وظѧي تأدیѧمان فѧائل التسویق، و قسم الاتصال، و یساھم كل من القس

  .بع للمدیر العامالإعلام التا
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     یتمیز المزیج التسویقي لشѧركة جѧازي بتطѧوره الѧدائم : لشركة جازيسیاسة المزیج التسویقي  -1-4

من سنة لأخرى، و ھذا لدعم قدرة الشركة على مواجھة التحدیات الخارجیة، و الحفѧاظ علѧى حصѧتھا 

عنصѧر مѧن عناصѧره المتمثلѧة  15اسة المزیج التسویقي للشركة على نجѧاح سیو یعتمد نجاح  السوقیة

 .في المنتج ، السعر، التوزیع و أخیرا الترویج

وراسكوم لاتصѧالات الجزائѧر أربعѧة أنѧواع رئیسѧیة مѧن المنتجѧات تعرض شركة أ: سیاسة المنتج -1

 : الخدماتیة، یتمیز كل منھا بخصوصیاتھ، و ھذه المنتجات ھي 

خدمة الدفع المسبق وسیلة للمشتركین تعتبر :)Service de pré payée( خدمة الدفع المسبق -

لإجراء اتصالاتھم بعد دفع ثمن المكالمات مسبقا، عن طریق بطاقات التعبئة التي تم شѧرائھا مѧن نقѧاط 

الѧѧدفع المسѧѧبق جѧѧازي و قѧѧد تѧѧم إطѧѧلاق نѧѧوعین مѧѧن خدمѧѧة  .البیѧѧع الموزعѧѧة عبѧѧر نقѧѧاط التѧѧراب الѧѧوطني

تم الاستغناء عن خدمة الدفع المسبقة ثانیة في حین سی Allo OTAو آلو أتیا  Djezzy Carteكارت

مѧѧن  أشѧѧكالحیѧѧث تتضѧѧمن جѧѧازي كѧѧارت ثѧѧلاث  إلѧѧى غایѧѧة الاسѧѧتغناء عنھѧѧا بشѧѧكل كلѧѧيبشѧѧكل تѧѧدریجي 

  :بطاقات التعبئة ھي

  500بطاقة التعبئة  -

   1200بطاقة التعبئة  -

  2300بطاقة التعبئة  -

بالنسبة لجازي كارت، و یقوم بعد ذلك  700و لأجل تعبئة الرصید یقوم المستھلك بالاتصال بالرقم    

بإدخال الرقم السري الموجود على بطاقة التعبئة لیتحصل بعد ذلك على رصید یمثل مبلغ عدد الدقائق 

دقة، و تتمیѧز خدمѧة حیث یتم التعرف على خطوات التعبئة بالمحتواة في بطاقة التعبئة التي تم شرائھا 

  :بالنسبة للمستھلك و مقدم الخدمة في نفس الوقت  المستھلكالمسبق بمزایا عدیدة تخص الدفع 

مراقبѧة تكѧѧالیف المكالمѧات الھاتفیѧة باحتسѧѧاب .بالھѧاتف المتعلقѧѧةلѧتحكم فѧي التكѧѧالیف الشѧھریة المكلفѧة  -

  .دقائق المكالمة

  .الباھظةالتخلص من تكالیف الاشتراك الشھریة  -

  . اجتناب عناء تسدید الفاتورة -

  :ل مقدم الخدمةبالنسبة للمتعام

  .كل المكالمات مدفوعة مسبقا -

  .ة مرتفع بالمقارنة مع خدمة الدفع البعديزیادة موارد المتعامل كون سعر الدقیقة و الرسائل القصیر -
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  .جدد جذب زبائن  -

  .لاجتناب مشاكل الزبائن الخاصة بتسدید الفاتورة  -

  :یلي  و من خدمات الدفع المسبق نجد ما   

حرف أو أقل  459ھذه في شكل نص مكتوب محدد بــــ تكون :  SMSخدمة الرسائل القصیرة . 1

  .یمكن إرسالھ إلى أي شخص مرغوب فیھ

إلѧى تمѧنح ھѧذه الخدمѧة إمكانیѧة إرسѧال صѧور بمختلѧف الألѧوان :  MMSخدمة الرسائل المصورة .2

  . 2006الشخص المرغوب فیھ، و قد انطلقت ھذه الخدمة في شھر أوت 

و ھي الخدمة التي تسمح بالتعرف على رقم  : Affichage Du Numéroخدمة إظھار الرقم .3

  .المتصل من خلال إظھاره على شاشة الھاتف

تѧوفر ھѧذه الخدمѧة إمكانیѧة اسѧتقبال مكالمѧة ثانیѧة خѧلال : Double Appelازدواجیة المكالمѧات .4

  .حالة انتظار ریثما تنتھي المكالمة الأولىإجراء مكالمة معینة إذ تسمح بوضع المكالمة الثانیة في 

تتمثل ھذه الخدمة فѧي تحویѧل وجھѧة المكالمѧة نحѧو ھѧاتف : Renvoi d’appelتحویل المكالمة .5

و ذلك في حالة التواجد خارج منطقة التغطیѧة أو إذا كѧان الھѧاتف مشѧغول أو لقضѧاء علѧى حالѧة آخر، 

  .الإزعاج

  . 710 الرقمخدمة الاستعلام عن الرصید من خلال  -

  .و إتباع مراحل معینة 700خدمة تعبئة الرصید باستعمال الرقم  -

  .خدمة إخفاء الأرقام  بدون مقابل  -

  .خدمة الخط المفتوح دون تعبئة الرصید  -

ھѧѧي عبѧѧارة عѧѧن وسѧѧیلة یسѧѧتخدمھا  : )Service de post payée(خدمѧѧة الѧѧدفع البعѧѧدي  -6

فیما بعѧد عѧن طریѧق الفѧاتورة، المستھلك لإجراء اتصالات معینة، على أن یتم تسدید تكلفة الاتصالات 

،  إذ تتضѧمن خدمѧة الѧدفع  و یتم التسѧدید بنѧاءا علѧى تكلفѧة الاشѧتراك الشѧھري الموضѧحة فѧي الفѧاتورة

  :ما یلينذكر منھا افة ألى خدمات إضافیة البعدي الخدمات المتوفرة في خدمة الدفع المسبق، إض

 .شھریا محدد مقابل مبلغ مالي Facture Détailléeالفاتورة المفصلة  -

دقیقѧة  100بالتحѧدث  حیѧث تسѧمح جѧازي الكلاسѧیك كلاسѧیك ، الالرقم المفضل فѧي خدمѧة جѧازي  -

 .شھریا مجانا مع  الرقم المفضل شرط أن یكون من مشتركي جازي
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من خلال رصید بطاقѧات التعبئѧة أو باسѧتخدام  Paiement a Domicile  الإقامةالتسدید بمقر  -

 . Flexyخدمة فلیكسي  

إلѧى ھѧذه  بإضѧافةو  070انخفاض أسعار المكالمات مقارنة ببطاقات التعبئة و الحصول على رقم  -

 :شكلین ھما المزایا، فإن لخدمة الدفع البعدي 

المنتج للمستھلك حریة خدمات جѧازي بѧدون رصѧید  ھذایقدم : Djezzy Classicجازي الكلاسیك 

كاف مسبق، و إنما بعد استعمال الخدمة، و تنطلق ھذه الخدمة بعد دفѧع مصѧاریف الاشѧتراك المختلفѧة 

  .اللازمةكلفة تحسب العقود، و بعد دفع ال

  :  خصائص جازي كلاسیك

  :           نھا نذكر م.الاشتراك فیھا وأنت تختارالذي یساعدك  أنوع یوجد العدید من 

 مكالمات مجانیة) ساعتین و نصف(ة دقیق 150دج فیھ  1200إشتراك  -

 .دج 8نحو جمیع الشبكات   التسعیرة -

 مكالمات مجانیة) ساعات و نصف 3(دقیقة  210دج فیھ  1600إشتراك  -

 .دج 7.62نحو جمیع الشبكات  التسعیرة -

 مجانیة مكالمات) ساعات و نصف 4(دقیقة  270دج فیھ  2000إشتراك  -

 .دج 7.42  نحو جمیع الشبكات  التسعیرة -

 مكالمات مجانیة) ساعات و نصف 5(دقیقة  330دج فیھ  2300إشتراك  -

 .دج 6.97 نحو جمیع الشبكات  التسعیرة -

 .مكالمات مجانیة) ساعات و نصف 7(دقیقة  450دج فیھ  2900إشتراك  -

 .دج 6.44نحو جمیع الشبكات   التسعیرة -

 مكالمات مجانیة،) ساعات و نصف 10(دقیقة  630 دج فیھ 4000إشتراك  -

سѧѧѧاعة و  15(دقیقѧѧѧة  930دج فیѧѧѧھ  5800إشѧѧѧتراك .دج 6.35 نحѧѧѧو جمیѧѧѧع الشѧѧѧبكات  التسѧѧѧعیرة -

 مكالمات مجانیة،) نصف

 .دج 6.24نحو جمیع الشبكات  التسعیرة -

 مكالمات مجانیة،) ساعة و نصف 25(دقیقة  1530دج فیھ  9200إشتراك  -

 .دج 6.01 الشبكاتنحو جمیع   التسعیرة -

 )خاص(نحو رقم فافوري  كل شھر دقیقة مجانیة 100وبالإضافة الى  -
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  7أیام / أیام  7و   ساعة 24/ ساعة  -
(http://www.djaweb.info/2014/07/djezzy-classic.html) 

تجمѧع ھѧذه الخدمѧة بѧین الѧدفع البعѧدي و المسѧبق فѧي آن  ): Djezze Control(جѧازي الكѧونترول 

واحد، حیث استعمال خدمة الدفع البعدي المحددة بمبالغ معینة تدفع شھریا، و بعѧد انتھѧاء المبلѧغ یمكѧن 

جѧѧازي بیѧѧزنس .الاسѧѧتفادة مѧѧن خѧѧدمات الѧѧدفع المسѧѧبق لتعبئѧѧة رصѧѧید جدیѧѧد دون نѧѧزع الخѧѧطللمسѧѧتھلك 
بالاتصال بحریة ،وفي نفس الوقت ادارة میزانیتھ بجمع العرض بین موجھة لكل من یرغب :كونترول

مزایا الاشتراك الشѧھري وحریѧة الѧدفع المسѧبق بجلѧب ھѧذا العѧرض كѧل المقѧاولین الѧذین یرغبѧون فѧي 

  :عروض متوفرة وھي كالاتي 03 التحكم و تسییر میزانیة موظفیھم في مجالات الاتصالات، ھناك

   900مراقبة -

  2000مراقبة  -

  مع رصید دقائق مجاني نحو مختلف الشبكات الاخرى3000مراقبة   -

  :مزایاھا

 )سѧѧا18-سѧѧا 08(مسѧѧتویات اشѧѧتراك بعѧѧدد متزایѧѧد مѧѧن الѧѧدقائق المجانیѧѧة نحѧѧو كѧѧل الشѧѧبكات  ثѧѧلاث -

 .اشتراكات فردیة ثابتة و محدودة بإمكانیة إعادة التعبئة

  الأكثر سخاء في السوق العروض

 .بطاقات التعبئة و فلیكسي: بعد انتھاء الاشتراك عبرإمكانیة إعادة التعبئة  -

 *710#الإطلاع على حجم العرض المتبقي مجاني بتشكیل  -
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بیزنس 

900كونترول  
بیزنس 

2000كونترول  
بیزنس 

3000كونترول  
خط/ دج 200 تكالیف التشغیل  

 3000 2000 900 الاشتراك الشھري دج

الرصید 
 الشھري

 دج3000 دج2000 دج900 رصید المكالمات
SMS 300 200 100 نحو جازي 

Data 100 Mb 300 Mb 500 Mb 
جازي أو ) (دج(دقیقة / مكالمات صوتیة 

)الشبكات الوطنیة داخل أو خارج العرض  6 5,5 5 

12 مكالمات فیدیو دقیقة/ دج  

 دقائق مجانیة

سا  8نحو الشبكات الوطنیة 
سا 18 –  دقیقة600 دقیقة300 / 

 –سا  18یوم / نحو جازي
سا 8  15 30 30 

3عروض المعطیات  G  5تخفیضات على عروض % 50استفیدوا من  Go 
10و   Go 

  /http://www.djezzy.com/ar:  المصدر 
  

ترید  و ھو عرض خاص موجھ للمنظمات التي  :)Djezzy Entereprise(جازي المؤسسة 

 .التعامل مع خط جازي 

كوسیلة لتعبئة رصید البطاقة ،  Fexyفلیكسي ظھرت  2005و في جوان  ):Flexy(خدمة فلیكسي

 .تھدف لتلبیة رغبة مستعمل خدمة الدفع المسبق في تعبئة رصیده
المستھلك، إذ كلما زاد الاستھلاك كلما ارتفعت ترتبط ھذه الخدمة بقیمة الرصید  : Imtiazخدمة امتیاز 

 .النقاط الممنوحة لتصل إلى قیم معینة تحدد نوع الھدایا  المقدمة
حھم نغمات تستخدم تعتبر ھذه الخدمة حدیثة الاستخدام لخدمة الزبائن من خلال من : Ranatiخدمة 

 .لتمییز ھاتفھم مقابل مبلغ مالي
اھتم المتعامل جازي بإدخال خدمة الانترنت إلى شبكتھ اربط زبائنھ بالعالم  ):GPRS(خدمة الانترنت

 .الخارجي و یدعم ثقافتھم
ھي عبارة عن تقینة تجمع بین الانترنت الھاتف و البرید في جاز واحد، حیث یمكن  :خدمة بلاك بیري

 .ھذا الجھاز من متابعة سیر العمل من اي مكان دون التقید بالمكتب
و ھي الأولى من نوعھا لصالح المعاقین جسدیا و خاصة فئة الصم و البكم : حة الصم و البكمإطلاق شری

و المكفوفین، و تمنح ھذه الشریحة لمستعملیھا رسائل قصیرة مجانیة مكتوبة أو صوتیة بقیمة تصل إلى 
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و معاق جسدیا الحصول على ھذه الخدمة مجانا ،  دج في الشھر، و یحق لأي شخص 3000أزید من 

 .التي أطلق علیھا اسم كل شيء ممكن
 :مزایاھا 
 20رسالة قصیرة یومیا، صالحة لكل أرقام OTA / غیر قابلة للجمع. 

  13إلى سا  8إرسال و تلقي خدمة ھدرة مجانیة كل صباح من سا  

  720كل المزایا المتوفرة على منتوج جازي كارت باستثناء تغییر التسعیرة عبر الرقم 

 ”كل شیئ ممكن”من بطاقة جازي كیفیة الاستفادة 
زیادة على بطاقة التعریف الوطنیة في كل  قة الإعاقة التي تصف نوع الإعاقة،یكفي لذلك تقدیم بطا

  .مراكز خدمات جازي

   DJEZZY GOOD جازي الجدیدة
مع عرض الدفع المسبق الجدید لجازي، GOOD اختاروا العرض الذي یجعلكم دائما Good جازي

 GOOD مع جازي .ساعة 24تشكیلة من الخیارات التي تناسبكم طیلة ال  .دون اشتراكدون فاتورة و 

ثانیة  30/ دج  3.99 دج أو أكثر 1000على كل تعبئة ب * دج رصید مھدى 1000 :استفیدوا من

دج مع  GOOD 300 سعر جازي .أیام 7الرصید المھدى یستعمل لمدة * نحو كل الشبكات الوطنیّة

 "GOOD عروض"إضافة إلى المزایا المذكورة، یمكنكم الإختیار من بین  .دج 110رصید أوّلي ب 

دقیقة نحو  40دقیقة نحو جازي أو  100دج و استفیدوا من  200سجلوا ب  ڤصرة GOOD :التالیة

دقیقة نحو الشبكات  40دقیقة نحو جازي أو  100= دج 200 ساعة 24صالح . الشبكات الوطنیّة

ثا نحو  30/ دج 2.89ساعة تصبح التسعیرة ب  24ڤصرة خلال ال  GOOD عند انتھاء الوطنیّة

 200سجلوا ب  GOOD كلشSMS + 50 Mo 50+ دقیقة  120= دج  200 الشبكات الوطنیة

لتصفح  Mo 50نحو جازي و  SMS 50دقیقة و  120ھي  GOOD كلش .GOOD دج في كلش

ساعة تصبح التسعیرة ب  24 خلال ال GOOD عند انتھاء كلش .ساعة 24الأنترنت تستعمل لمدة 

دج استفیدوا من  100سھرة ب  GOOD مع سھرة GOOD ثا نحو الشبكات الوطنیة 30/ دج 2.41

عند انتھاء العرض خلال  دقیقة 60= دج  100 .مساءا إلى منتصف اللیل 6دقیقة نحو جازي من  60

 مع یومك GOOD یومك ثا نحو الشبكات الوطنیة 30/ دج 2.41ساعة تصبح التسعیرة ب  24ال 

GOOD  دج  160 ساعة 24دقیقة من المكالمات نحو جازي لمدة  160دج استفیدوا من  160ب =

ثا نحو الشبكات  30/ دج 2.41ساعة تصبح التسعیرة ب  24عند انتھاء العرض خلال ال  دقیقة 160



 یقيالجانب التطب                                                                                  :الفصل الثالث 
 

113 
 

 24نحو جازي لمدة  SMS 100دج أرسلوا  50ب  GOOD SMS مع GOOD SMS الوطنیة

دج نحو  5ساعة تصبح التسعیرة ب  24عند انتھاء العرض خلال ال  SMS 100= دج  50 ساعة

سا من المكالمات نحو جازي  2بیناتنا  GOOD بیناتنا GOOD دج نحو الشبكات الوطنیة 5جازي و 

ساعة تصبح التسعیرة ب  24عند انتھاء العرض خلال ال  دقیقة 120= دج  99 .دج فقط 99ب 

   .الشبكات مختلف ثا نحو 30/ دج 3.5جازي و ثا نحو  30/ دج 3.99

  : LINEجازي لاین 
 العروض الغیر محدودة الجدیدة LINE تمكنكم من إجراء مكالمات و إرسال رسائل SMSمجانا 
 تكلموا بكل حریة و بدون حدود مع مراسلیكم جازي 

 أرسلوا رسائل SMS مجانا لمراسلیكم جازي 
 اتصلوا مجانا بالشبكات المجانیة 
 تكلموا خارج العرض بأسعار جد مغریة 

  دج 1200اشتراك شھري ب 

  سا 24/24مكالمات مجانیة و غیر محدودة نحو رقم مفضّل جازي 

 500رسالة SMS نحو جازي 

 عرض غیر محدود (FB TW WP) 

 3 سا نحو كل الشبكات الوطنیّة 

 200 Mo  3أنترنتG+ 

 میزة Control 

  دج 1200اشتراك شھري ب 

  سا 24/24و غیر محدودة نحو رقم مفضّل جازي مكالمات مجانیة 

 500 رسالة SMS نحو جازي 

 عرض غیر محدود (FB TW WP) 

 3 سا نحو كل الشبكات الوطنیّة 

 200 Mo  3أنترنتG+ 

  دج 3000اشتراك شھري ب 

  سا 24/24مكالمات مجانیة و غیر محدودة نحو جازي 

 100 رسالة SMS نحو جازي 
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 500 Mo  3أنترنتG+ 

 2 كالمات نحو الشبكات الوطنیة الأخرىسا من الم 

  دج 5000اشتراك شھري ب 

  سا 24/24مكالمات مجانیة و غیر محدودة نحو جازي 

 رسائل SMS  سا 24/24مجانیة نحو جازي 

 1Go 3أنترنتG+ 

 10 سا من المكالمات نحو الشبكات الوطنیة الأخرى  . 

 : خصائص الشریحة میلینیوم

  النسبة لشریحة میلینیوم فھي عبارة عن عرض وانتھت مدتھ. 

  بھا الموجود الدینبالنسبة لثمنھا یتراوح ویتغیر حسب البائع وحسب. 

 دج  200للتنازل فھو ممكن مقابل  بالنسبة 

   دج كضمان4000دج اذا تم استرجاعھ من قبل فیجب على المالك الجدید دفع  4000مبلغ الضمان  

 : یوجد نوعیین من الإشتراكأما ممیزاتھا ف

  مجانا نحو أرقام جیزي وآلو الاتصالمن  الاشتراكیمكنك ھذا دج  1000إشتراك 

 .دقیقة من المكالمات نحو جمیع الشبكات شھریا 120بالإضافة الى ، صباحا 07.00الى  21.00من 

  یمكنك ھذا الإشتراك من الإتصال مجانا نحو أرقام جیزي وآلودج  4000اشتراك 

 -WEEK) 24/ 24الإتصال مجانا یومي العطلة  إلىبالإضافة ، صباحا 07.00الى  21.00 من

END) ، دقیقة من المكالمات نحو جمیع الشبكات 600بالإضافة الى. 

  : خدمة جدیدة لمعرفة الفاتورة

 وفرت الشركة مؤخرا خدمة جدیدة ومجانیة لزبائنھا جازي میلینیوم تُمكنھم من معرفة فاتورتھم

 :وتفاصیل استھلاكتھم الآنیة وذالك عن طریق تشكیل

 * 787 #  مرحبا بك في خدمة: یلي  تجد ما info facteure 

 فاتورتك الأخیرة وفاتورتك الإجمالیة 

 استھلاكاتك الحالیة  

 : بعض الإختصارات لمعرفة الفاتورة و الإستھلاكات الحالیة

  1*  787: * شكل لمعرفة الفاتورة الأخیرة و الفاتورة الإجمالیة # 
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  2*   787: * لمعرفة استھلاكاتك الحالیة شكل # 

 : ئحة رسوم جازي میلینیوملا

  دج للدقیقة 5:ھي  787سعر المكالمة نحو الرقم 

  مجانیة 125الرسائل نحو الرقم 

 دج8.5: سعر المكالمات نحو جازي ھي 

 دج 9.5: سعر المكالمات نحو جمیع الشبكات 

 النصیة الرسائل (SMS) دج 14 الشبكات الدولیة دج 5جمیع الشبكات ،  دج 3.5الو جازي ونحو. 

  : الجیل الثالث 3G جیزيروض ع
في  +3Gالثالث الجیل ھو عرض یمكنكم من تصفح الانترنت بكل حریة و بلا حدود عبر شبكة 

 .ابتداءا من وقت التسجیل) دقیقة 60(المناطق المغطاة، لمدّة ساعة 

في المناطق  3Gرنت بكل حریة عبر شبكة یمكنكم من الاتصال و تصفح الانت Speed Jourعرض 

 .من التسجیل في الخدمة ابتداءساعة  24المغطاة، لمدة 

 :كیف یعمل

یجب أن یكون . التعلیمات إتباععلى نقالكم و # 707*یجب تشكیل  Speed Jour لتشغیل عرض

عند  Speed Jour حجم استھلاك عقلاني یتم منحھ في عرض .3Gھاتفكم متوافق مع تكنولوجیا 

إذا . ، یمكنكم البقاء على اتصال بسرعة قلیلة مجانا(https) انتھاء ھذا الحجم و إذا كنتم متصلین بتطبیق

 مع عرض الانترنت یلي تصفحوایمكنكم الاتصال حسب اختیاركم كما  (http) انترنتكنتم على صفحة 

Speed خدمات أخرى متنوعة .عند الطلب أو تصفحوا بسرعة قلیلة مجانا:  
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 777  مخصص لزبائن جازي من الأفراد، یستقبل مركز النداء مختلف  : خدمة الزبائن للأفراد

 .أیام 7/7ساعة و  24/24طلباتكم و استعلاماتكم 

 700 للتعبئة، اختیار اللغة، معرفة رقم . موجھ لزبائن جازي كارت :القائمة العامة لجازي كارت

 .700ئة اتصلوا مجانا على ھاتفكم النقال و أیضا لمعلومات حول كیفیة التعب

 401 بون عن كل أسئلتكم مستشارون مختصون یجی : خدمة الزبائن للموزعین و نقاط البیع جازي

  . 30سا20إلى  8أیام من سا  7/7جات و خدمات جازي المتعلقة بمنت

 720 رة الذي وتاموجھ لزبائن جازي كارت، یمكنكم في كل وقت اختیار نوع الف :اختیار العرض

 30رة بتجزئات من الفاتو رة بالثانیة بعد الدقیقة الأولىوتااحتیاجاتكم عبر الإختیار بین الف یناسب

 .دج 25سعر تغییر الصیغة  . Gratissimo ثانیة أو صیغة

 710 موجھ لزبائن جازي كارت، یمكنكم في كل وقت الاستعلام عن حسابكم  :الاستعلام عن الرصید

 .دج 5المة لمعرفة رصیدكم المتبقي، سعر المك
 444  دون الاستفادة من برنامج امتیازموجھ لكل زبائن جازي الذین یری :خدمة الزبائن إمتیاز 

 د 30سا20إلى  8أیام من سا  7/7تحویل النقاط، ھدایا: الإجابة على كل أسئلتكم

 787 خدمة الاستعلام عن الفاتورة موجھ لكل زبائن الدفع البعدي :خدمة الاستعلام عن الفاتورة 

ستحصلون على كل المعلومات المتعلقة بفاتورتكم الأخیرة و كذا استھلاكاتكم  أفراد و مؤسسات

 .الحالیة 
 788 موجھ لزبائن جازي من المؤسسات و الشخصیات الھامة، فریق  :خدمة الزبائن للمؤسسات

 8أیام من سا  7/7من الخبراء یعلمكم بكل العروض المختلفة، الخدمات و حلول جازي للمؤسسات 

 د 30سا20إلى 
 718 Querius  : ھو أول دلیل على الأنترنت تحت تصرفكم، و ھو مفتوح للمحترفین و كذا

التسجیل ممكن عبر  " www.qerius.dz "الدخول إلیھ عبر الموقعللجمھور العریض و یمكن 

 )/http://www.djezzy.com/ar. (من شبكة جازي 776الاتصال من أي نقال أو ھاتف ثابت 

یحتل السعر مكانة خاصة في المزیج التسویقي باعتباره العنصر المحدد لأرباح  :سیاسة التسعیر -2

  .المنظمات و الوسیلة الأكثر تأثیرا على التصرفات الشرائیة

  :و تعتمد شركة جازي في تحدید سیاستھا التسعیریة على عدة عوامل تأثیریة فیما یلي 
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 ي تحدید الأسعار بحسب الربح المحقق في تیلیكوم القابضة فتتدخل شركة أوراسكوم  :الشركة الأم

 .البلدان الأخرى التي تتواجد بھا
  الدولة و قوانینARPT :  تعتبر الدولة من بین الجھات المؤثرة في تحدید السعر الموجھ لشرائح

معینة من أفراد المجتمع حیث أنھا تعمل بالدرجة الأولى على خدمة المواطنین و الحرص على 

ذا فھي تتدخل بدفع الشركة على وضع أسعار تراعى الدخل الفردي للمجتمع تحقیق مصلحتھم، لھ

المحددة للأسعار في حدود مصلحة  ARPT یتجسد ھذا التدخل من خلال قوانین  الجزائري، و

 .الأفراد
  أسعار المتعامل جازي، خاصة بعد دخول لقد لعبت المنافسة دورا كبیرا في تحدید : المنافسة

 .سوق خدمة الھاتف النقال و عروضھ السعریة المختلفة المتعامل نجمة إلى
  یفھا في یساھم قسم المحاسبة المكلف بإعداد التقاریر حول إیرادات الشركة و تكال :المدیریة المالیة

 .قھایبتحدید الأسعار الواجب تط
 السعر المستھدف، و یساھم قسم التسویق في تحدید السعر المناسب للمستھلك : المدیریة التجاریة

 .القادر على إغرائھ و جذبھ لاقتناء منتجات الشركة
  في تحدید سعر الخدمات المتنوعة كما تساھم الظروف المحیطة و المناسبات الدینیة و الوطنیة     

  :، و یوضح الجدول الموالي الخاصة بجازي كارتالمقدمة من طرف المتعامل     

  )دج(التسعیرات  المرسل و المراسل إلیھ

  ثا 30رة المكالمات لـ تسعی
  من جازي نحو جازي

  من جازي نحو ثابت

  من جازي نحو أي ھاتف نقال 

  

3,99 

4,49 

4,99 

   SMSتسعیرة الرسائل القصیرة 
  من جازي نحو جازي

  من جازي نحو أي ھاتف نقال

  من جازي إلى الخارج

 

5 

7 

14  

  ) www.djezzygms.com,10/05/2015( ::المصدر
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تعتمد شركة جازي على سیاسة التوزیع المباشر و الغیر المباشر لإیصال خدماتھا  :سیاسة التوزیع -3

  .إلى كافة زبائنھا عبر التراب الوطني

ولایة عبر كافة أنحاء الوطن من أجل توسیع شبكة  48و قد استطاعت الشركة تحقیق التغطیة الكاملة لــ 

و لتحقیق أفضل الخدمات للمشتركین الذین یتزایدون .و تحسین نوعیتھا الاستقبالأجھزة الإرسال و 

  :التوزیعیة التالیةر، لجأ المتعامل جازي إلى تطبیق السیاسة  باستمرا

 تقوم سیاسة التوزیع المباشر في الشركة على إیصال الخدمات مباشرة إلى : سیاسة التوزیع المباشر

تھدف  ومستعملیھا عبر مراكز الخدمات و نقاط البیع التابعة لھا و الموزعة في كل ولایات الوطن 

ذه المراكز إلى تقدیم الأفضل بدایة من حسن الاستقبال إلى الاستماع و تقدیم النصائح و الإرشادات ھ

 .منتجاتو بیع ال

    :یوضح الجدول الموالي مراكز الخدمات الموجودة عبر التراب الوطني
  مراكز الخدمات التابعة لشركة جازي  الجھات

  الوسط

  مراكز ولایة الجزائر

  مركزین في الجزائر الوسط ، و في ردالي ابراھیم

  :مركز في كل من 

  .الواد،البیار،الحراش،رویبة،سطاوالي، دار البیضاء، القبةمطار الجزائر، بئر مراد رایس،باب 

  .مركزین في كل من ولایة تیبازة و البلیدة

عین الدفلة، الجلفة، بومرداس، البویرة، المسیلة،  تیزي وزو، :مركزین في كل من الولایات التالیة

   .المدیة، برج بوعریریج

  الشرق

  مركزین في كل من قسنطینة و سطیف

قالمة،جیجیل،خنشلة،أم البواقي،سكیكدة،سوق المیلة،الطارف،: في الولایات التالیة مركز واحد

  أھراس،تبسة

  الغرب

  مراكز في وھران 4

  مركزین في تلمسان

تیموشنت،شلف،مستغانم،معسكر،غلیزان،سیدي  عین:مركز في كل من ولایات التالیة 

   .بلعباس،سعیدة،تیارت،تیسیمسیلت

  الجنوب

  مركزین في ورقلة 

 إلیزي، غردایة، أدرار،بسكرة،البیض،الواد،: مركزین في كل من ولایات التالیة 

  الاغواط،النعامة،تمنراست

لقد تبنت الشركة  :سیاسة التوزیع الغیر مباشر) www.djezzygms.com (:المصدر

موزعین و  6 ھذه السیاسة منذ دخولھا إلى السوق الجزائریة، و ذلك من خلال استعانتھا بــ 



 یقيالجانب التطب                                                                                  :الفصل الثالث 
 

119 
 

موزعین و أكثر من   8نقطة بیع عبر التراب الوطني، لكن الیوم یقدر عددھم بــــــ 1200

 :و ھؤلاء الموزعون ھم      نقطة بیع تنتشر عبر التراب الوطني، آلاف   10

- NOVA PHON                 - MOBILE PHON              - K . COM 

- MOBI ONE                     - MAGIE PHONE             - ISI COM 

- MCBION                        - RING 

نقاط البیع و مراكز الخدمات، تطمح  العدد من الموزعین الحالیین و العدد الضخم منو بھذا 

شركة جازي إلى الوصول لأكبر عدد ممكن من المشتركین الحالیین و المرتقبین، و ھذا لضمان 

  . التقرب منھم و تقدیم لھم أفضل الخدمات

  الرائدة جازي لشركة الشركات المنافسة - 1-5
  تقدیم شركة موبیلیس

  تسمى كذلك المتعامل التاریخي وھيللاتصالات وشركة موبیلیس ھي فرع من الجزائریة    

   . أول محول للھاتف النقال في الجزائر، تقدم لزبائنھا سلسلة من المنتوجات والخدمات العالیة 
  تعریف شركة موبیلیس

 100000000ھي شركة ذات أسھم برأس مال قدره  2003ظھرت شركة موبیلیس في أوت 

  .دج لكل سھم تابعة لشركة اتصالات الجزائر 100000سھم بقیمة  1000دج موزعة على 

موبیلیس شركة منظمة حسب القوانین العالمیة المقدمة دولیا في مجال الإدارة وطموحاتھا كبیرة 

تعویض حصتھا في السوق وتطویر الخبرات والمساھمة في :وغیر محدودة ومستمرة مثل 

  .تنافسیةمعدل النمو الاقتصادي الوطني وطبعا تحقیق میزة 

  : موبیلیس الشركة المتحدیة 
تنویع عروضھا و تخفیض أسعارھا، و كانت دوما تسعى قامت موبیلیس بتحسین شبكتھا و 

    ،" الجمیع من أجل إرضاء الزبون " اكبر عدد ممكن من المشتركین و شعارھا  إلىللوصول 

طریق خدمة الرصید، و  و في إطار التقرب من ھذا الاخیر، استھدفت موبیلیس استراتیجیة عن

تعني بدراسة كل اقتراحات و انتقادات مشتركي موبیلیس المتعلقة بجودة " Vigie"المراقبة 

  .التي تطمح إلیھا مشتركوھاالخدمات المستقبلیة، و معرفة مختلف الحاجات 

للاتصال، أول صالون جزائري للعلاقة مع كذلك التقرب من الزبون، احتضن مقر الجزائریة 

على أساس ان بناء استراتیجیة للعلاقة مع الزبون یعتبر مكسب  2008نوفمبر  11الزبون من 

الاساسیة تنافسي تعتبر موبیلیس كل من الجودة و العروض الترقویة و الابتكار، المبادئ 
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بل تقلیص حجمھا عن القائد، لتفوقھا، و تحاول طامحة في توسیع حجم حصتھا السوقیة في مقا

مما ینبئ بدرجة الصراع القائمة، كون موبیلیس یتحدى الرائد في الصناعة الخلویة 

  . )99،ص2000،2004قوفي،(الجزائریة

توحي كل استراتیجیات موبیلیس بأملھا في القیادة من خلال شن ھجمات متتالیة على المنافس 

 إلىو أسالیب تنشیط المبیعات، كمضاعفة الرصید القائد، تجسدت في تخفیض أسعار المكالمات، 

بمیلاد  في الیوم، و الإعلانات المكثفة، كتلك التي نشأتمكالمتین مجانیتین و إجراء  % 150

ھذا كلھ من أجل استقطاب مشتركي جازي، في مجال الابتكار فقد قامت " موبیكونترول"

بنجاح كما أنھا في مجال توسیع التشكیلة كمحاولة جیل الثالث موبیلیس اختبار تكنولوجیا ال

كانت السباقة في تشكیلة للعرض " جازي"لتغطیة مختلف الأذواق للتفوق على المؤسسة الرائدة 

ع مع سا، و طیلة أیام الأسبو24اللامحدود  المجني لمشتركیھ بالاتصال الجزافي، حیث یسمح 

      .بیلیسضمن مشتركي مو ونكخط أو خطین مفضلین على أن ی

  :ممیزات خدمة الشركة

أسعار موبیلیس تتغیر من بلد لآخر، و مع ذلك فإن الأسعار ھي في انخفاض مقارنة مع  -

 .المحولین الآخرین

 .یوما عكس المحولین الآخرین 120موبیلیس أطول مدة سماح مقدرة ب  -

- MMS +UMTS+GPRS متوفرة عند الشركة  . 
 .ثانیة 30التسعیرة بالثانیة بعد  -

 .ولایة 48الشبكة تغطي  -

 . % 71.16الشبكة تغطي  -

 . ROAMINGخدمة  -

 .دج 200بطاقة تعبئة  -

 .# 606* خدمة كلمني  -
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  nedjmaتعریف شركة نجمة

شركة الاتصالات الوطنیة ھي شركة رائدة في عالم الاتصالات في الشرق الأوسط وإفریقیا تحت   

  .الشركةأسم الكویت الوطنیة وفیما یلي عرض موجز لھذه 

  :قدیم شركة الكویت الوطنیة للاتصالت

وتعتبر إحدى أھم الشركات الخاصة في  1999شركة الكویت الوطنیة للاتصالات أنشأت سنة 

  .ملیار دینار كویتي 10الكویت برأس مال قدره 

الوطنیة للاتصالات أحدث تطورا ونموا ملحوظا في مجال الھاتف النقال في الشرق الأوسط 

  .یاوشمال إفریق

  ":نجمة" عریف الشركة الوطنیة للاتصالات الجزائرت

تم خلق شركة الوطنیة للاتصالات في الجزائر كفرع من الوطنیة كویت تحت أسم نجمة والتي   

على رخصة الھاتف النقال رغم المنافسة الكبیرة التي كانت في السوق  2003حصلت في دیسمبر 

ملیون دولار، في بدایة انطلاقھا اعتمدت الشركة على  421من خلال المناقصة والتي تقدر بـ

. سنوات من خلال استعمال التقنیات التكنولوجیة الحدیثة 3بیر قدره ملیار دولار خلال استثمار ك

حققت نجمة انجازا رائعا في الصناعة الجزائریة، و ھذا بفضل :  نجمة الشركة المتحدیة

التكنولوجیا التي دخلت بھا، جودة البث و الإرسال، و التغطیة السریعة لأكبر المدنن ثم التغطیة في 

إن شركة نجمة طموحة ترید البقاء و الاستمرار، وھي واعیة و مدركة أن السوق . قصیرظرف 

الجزائري لم یتشبع بعد، لھذا فھي تسعى إلى تحقیق أكبر عائد، و تسجیل أكبر قدر ممكن من 

الصناعة الجزائریة  WTAدخلت  أن منذ .الزبائن، مع توفیر حاجیاتھم، و متطلباتھم الدائمة

الرسائل (استراتیجیة التمیز وھي تصنف نفسھا الرائد في خدمات متعددة الوسائط اختارت 

رتبة الثالثة لنجمة تصنف في المالحصة السوقیة  ).المصورة،الانترنت،تحمیل الألعاب و النغمات

نم بین المتعاملین الثلاث، الذي في المقابل المتعامل الوحید بعد منافسیھا جازي و موبیلیس، إلا أنھا 

و استراتیجیتھا عي أبعد من استراتیجیة یشھد تزاید مستمر، و بدون تذبذب في الحصة السوقیة 

أو تطبیق  ، إذ تعدى ذلك إلى التحدي، بشن ھجمات على منافسیھا بطرح منتجات جدیدة،الدفاع

إلى جانب عروضھا الترقویة، و " نحبھا و نحب إلي یحبھا " حملات إعلانیة واسعة كحملة زیدان 

جال مالتنافسیة، بالإضافة إلى ذلك تسعى نجمة إلى تطویر كفاءاتھا اعتمادا على تنمیة كأسعارھا 

قریة، و مجال یفسح مواردھا البشریة بانتھاجھا لبرنامج تسییر إبداعي لتحریك الأفكار الأكثر عب

و یمكن للعامل من تقدیم فكرتھ عن طریق استمارة عبر الانترنت، للجمیع بالتفكیر الجماعي، 
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تعرض على ھیئة متخصصة للإبداع، و تكون الفكرة المبدعة المقبولة موضوع مقابل تحفیزي 

     )07/2/12le  onsulteewww.Nadjma,dz,pagec 009(معتبر

  :ممیزات الشركة

 .التسعیرة بالثانیة بعد الدقیقة الأولى -

 ).الثابت والمحمول(التسعیرة موحدة لكل الاتصالات في الجزائر  -

 .دج3000تخفض أسعارھا فقط بالنسبة لبطاقة التعبئة   -

 دج ومدة السماح مماثلة لكل أنواع البطاقات3000و2000و1500تعرض جائزة لبطاقات   -

 .تعتبر الأرخص نسبة للمشتركین -

-  GPRS+MMS  متوفرة عند نجمة. 

 .الإطلاع المجاني على الرصید  -

 .)www.nedjma.dz (شبكة ذات جودة عالیة وفي توسع مستمر  -

ة المنافسة في قطاع الھاتف النقال، كون الھیكل احتكار القلة، جعل من تأثیر القوى الأربع إن طبیع

التنافسیة یعرف توسطا و حیادیة ، حیث أن تركز المتعاملین مقارنة بالمجھزین و المشترین، جعل 

وة من قوتھا التفاوضیة تنخفض، بالإضافة إلى عدم وجود تھدید فعلي للمنتجات البدیلة، یبقى ق

تھدید الوافدین الجدد ھي الخطر الوحید، یبقى أمر دخولھم مرھونا بقرار الحكومة، أما عن تموقع 

و رتبة المتعاملین في الصناعة تموقعت جازي في مجموعة الریادة، أما المتعاملان الآخران یقعان 

العلاقة مع في مجموعة المؤسسات المتحدیة، إذ تعلقت التنافسیة بإدخال منتجات جدیدة، إدارة 

  .الزبائن، العروض الترقویة ، جودة الشكة، سیطرة بالتكالیف

  النتائج التي حققتھا مؤسسة جازي مقارنة بمنافسیھا

ن  بالعمل بھاتھ المؤسسة كونھا من یمعظم ممثلي ووكلاء مصلحة المبیعات وخدمة الزبائن ،فخور

 أنھم كما الأخرىبین اكبر المؤسسات بالجزائر توفر لھم العدید من الامتیازات مقارنة بالمؤسسات 

قد یمثلون و یعكسون صورة وصمعة  أنھم ،و الأخیرةھاتھ  أھدافیلعبون الدور المھم في تحقیق 

 .المؤسسة بشكل عام
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   ویمكن تلخیص النتائج التي حققتھا المؤسسة مقارنة بالمؤسسات المنافسة لھا مباشرة المتمثلة       

  :موبیلیس ونجمة فیما یخص عدد المشتركین، و الحصة السوقیة في الجدول التاليفي    

  
  موبیلیس  نجمة  جازي   

  2009  النتائج المحققة خلال سنة
  10.079.500  8.032.682 14.617.642  عدد المشتركین
  % 29.4 %  25 %  45.6  الحصة السوقیة

  2010  النتائج المحققة خلال سنة
  9.446.774  8.245.998  15.087.393  عدد المشتركین
  % 28.8  % 25.2  % 46  الحصة السوقیة

  2011  النتائج المحققة خلال سنة
  10.280.098  8.658.105  16.490.690  عدد المشتركین
  % 29.18  % 24.01  % 46.81  الحصة السوقیة

  )235، ص  2012 - 2011عشو، : ( المصدر

 أخرىعدد مشتركي جازي وحصتھا السوقیة في تزاید مستمر من سنة الى  أنما یمكن ملاحظتھ 

ھذا یعني ان سیاستھا الترویجیة المتبعة عامة والتجاریة خاصة جیدة  ،وھذا راجع للعروض 

،شبكة ممتازة مقارنة بالمنافسة وتوفر شرائح المؤسسة في كل والخدمات المقدمة بأسعار معقولة 

  مكان أي شبكة توزیع واسعة

 :موقع العلاقات العامة من سیاسة الترویج لشركة جازي - 1-6

تخدم ھدف العلاقات العامة وسائل اتصالیة على عدة تعتمد شركة جازي في تنفیذ سیاستھا 

 .جمھور المشتركین التسویقي المتمثل في إقامة علاقات طیبة مع

یعتبر الإعلان العنصر رقم واحد في المزیج الترویجي لشركة جازي و الركیزة : الإعلان 

القائمة على التنویع و التمییز، و تستخدم الشركة معظم تقسیمات لسیاستھا التسویقیة الأساسیة 

 :الإعلان المختلفة باختلاف الأسس المعتمدة منھا ما یلي

 :ما یلي  نجد: حسب الوظیفة  -

تعتمد الشركة على عدة وسائل إعلامیة لإخبار المستھلكین  :الإعلان الإخباري و الإرشادي 

  :یليتعمالھ، و من بین ھذه الوسائل ما و إعلامھم بمنافعھ و مزایاه و كیفیة اسبوجود المنتج 

ة یتم ھائلتھتم شركة جازي بإعداد النشرات الخاصة بكل منتج تقدمھ، و بأعداد :  النشرات

نقاط البیع المباشرة و الغیر مباشرة و على مراكز الخدمات التابعة، كما یتم توزیعھا على مختلف 
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التظاھرات التي تقوم بھا الشركة توزیع ھذه النشرات داخل المعارض و المحاضرات و مختلف 

  .لجمھورھا الخارجي 

بھا، من تاریخ إنشائھا إلى  تمتلك الشركة دلیل یتضمن كافة المعلومات الخاصة :دلیل الشركة 

  .آخر انجازاتھا

إن المركز الریادي الذي تتمتع بھ شركة جازي في السوق خدمة الھاتف : المقالات الصحفیة

  .النقال الجزائري یدفع العدید من الصحفیین للاھتمام بتتبع آخر أخبار الشركة و الكتابة عنھا

ة عن كل ما وني غني جدا بالمعلومات المختلفتمتلك شركة جازي موقع إلكتر :الموقع الإلكتروني

، عدد المساھمین، مدیریات الفرعیة، مزیجھا یخص نشاط الشركة و نشأتھا، عدد الموزعین

 150التسویقي، خدماتھا المقدمة و أھم الأنشطة الإتصالیة للشركة تتراوح عدد صفحاتھ أكثر من 

و یعتبر ھذا الموقع منبع ثري لكل من یرید التعرف أكثر عن الشركة . صفحة إخباریة و إرشادیة

الصحفیة التلفزیونیة و الاذاعیة مساھمة كبیرة و تساھم الإعلانات . و الإطلاع عن آخر أخبارھا

  .في إخبار، إرشاد و تذكیر المستھلكین بوجود منتجات الشركة

التذكیري بشكل كبیر جدا على الملصقات و الاعلانات في  الإعلانیعتمد  :علان  التذكیري الا

الملصقات لى تكرار الاعلانات و الاكثار من و تحرص شركة جازي ع .مختلف وسائل الاعلام

.كلو بالاخص المستھفي الطرقات و المدن لضمان تعرض الجمھور لھا 

 :            علان ینقسم إلى ثلاثة أنواع ھيبحسب ھذا المعیار، فإن الإ: حسب الھدف منھ 

إعلان أولي یخص المنتج، إعلان مختار یخص الاسم التجاري و أخیرا الإعلان عن اسم 

     .  المنظمة

لقد قامت الشركة منذ بدأ نشاطھا بتوجیھ عدد كبیر من الإعلانات  :حسب الجمھور المستھدف

للمشتركین الحالیین و المرتقبین بھدف جذبھم و التأثیر على سلوكھم الشرائي، كما قامت بإعداد 

إعلانات و نشرات خاصة موجھة لنقاط البیع المختلفة بھدف توجیھھم و زیادة مساھمتھم في 

  .تصریف السلعة

لقد نجحت شركة جازي في الوصول إلى أكبر قدر ممكن  : حسب الوسیلة الإعلانیة المستخدمة

من شرائح المجتمع بفضل إعلاناتھا المتنوعة في الصحف و المجلات، وسائل المواصلات، 

  .التلفزیون، السینما، الرادیو و حتى في شبكة الانترنت
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لال نقاط البیع التابعة لھا و مراكز یظھر البیع الشخص في الشركة من خ :البیع الشخصي

الخدمات، تھدف إلى عرض منتجات الشركة و تقدیم التفسیرات و التوضیحات و الإجابات التي 

  .یحتاجھا المشتركون الحالیون و المرتقبون

لقد سجلت شركة جازي حضورھا في العید من المعارض و : المعارض و الصالونات 

لتعریف بالشركة و منتجاتھا و التقرب أكثر من جمھور الخارجي، الصالونات الوطنیة و الدولیة ل

مما یسمح لھا بإعطائھ معلومات أكثر دقة عن منتجاتھا و الخدمات الموجودة فیھا، و من جھة 

أخرى تتمكن من التعرف على رأي الجمھور حول الشركة و من ثم منتجاتھا و أیضا التعرف 

  .على احتیاجاتھ و رغباتھ 

المتعامل جازي في العدید من المسابقات العامة، منھا مسابقة الخاصة بشھر رمضان لقد شارك  

كما قامت بتنظیم عدة طمبولات في  SMSالكریم، و مسابقة أحسن صورة ملتقطة و مرسلة عبر 

  .مختلف المعارض التجاریة ، و الجرائد 

ملیون  10و  5,4,3قدمت شركة جازي مبالغ ضخمة عند بلوغھا الرقم  :الھدایا و الجوائز 

مشترك، و ھذا للاحتفال  بعدد المستعملین و مشاركة المجتمع في ھذا الاحتفال، كما قدمت جازي 

  .  شریحة كجانیة كھدیة لكل فائز بشھادة البكالوریا كتھنئة لھم

و من بین خدمات جازي الأكثر تمیزا نجد خدمة امتیاز، و ھي الخدمة التي تسمع للشركة من 

تخفیض الأسعار و الوسائل  -.ھدایا قیمة حسب عدد نقاط المتحصل علیھا الحصول على
و ھي أكثر الوسائل تأثیرا، على المشتركین لھذا تستغل شركة جازي المواسم و  :المجانیة

  .المناسبات الوطنیة و الدینیة لتخفیض أسعارھا و تقدیم رسائل علیھا

المطبوعات المختلفة من نشرات أو المطویات یظھر النشر في الشركة جازي من خلال : النشر 

  .دلیل الشركة و الكتیبات الخاصة بھا، و مختلف المقالات المجانیة في الصحف و المجلات 

و بما أن للشركة اھتمام تعتبر كمرجع للعدید من الصحفیین یستخدمونھا للكتابة عن الشركة و 

لعلاقات العامة تمارس في شركة جازي و و من خلال كل ھذه الوسائل نستنتج أن ا. الدعایة لھا

تحتل مكانة معتبرة، حیث و من خلال المطبوعات و المقالات الصحفیة و الموقع الإلكتروني ، 

یتم التعریف بالشركة و منتجاتھا، و من خلال الملصقات و الإعلانات الإعلامیة في مختلف 

    ضافة إلى المسابقات و الجوائز وسائل الإعلان ، یتم رسم صورة جیدة عن المنظمة،  ھذا بالإ
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الرسائل المجانیة و عملیات تخفیض الأسعار، كما تساھم في تحسین العلاقات مع المشتركین و 

الحالیین و المرتقبین، غیر أن العلاقات العامة في شركة جازي لیست حكرا على قسم التسویق و 

 .  سائل الإعلام التابع للمدیر العامإنما تمارس أیضا من خلال قسم الاتصال و قسم العلاقات بو
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  :التحلیل الكیفي لبیانات الدراسة : ثانیا 
 :الاستمارةتفریغ البیانات و التحلیل الكیفي حسب 

  :البیانات الشخصیة

  یبین توزیع أفراد العینة حسب النوع: 01الجدول رقم 

  
  
  
  
  

٪  70    أن نسبة الذكور بمؤسسة جѧازي محѧل الدراسѧة تمثѧل  من خلال الجدول یتبین:  1التعلیق

٪ نلاحѧظ أن النسѧبتین متباعѧدتین نوعѧا مѧا، و منѧھ   30إذا مѧا قورنѧت بنسѧبة الإنѧاث و التѧي قѧدرت 

نستنتج أن ھناك إقبالا من طرف الذكور على غرار الإناث لھاتھ المؤسسة ، غیر أن ھذا التفاوت و 

یق مѧن سѧیر المؤسسѧة ، نظѧرا للإسѧتراتیجیة الخدماتیѧة للمؤسسѧة التѧي الاختلاف في نسبھم قد لا یع

  .تستوجب ضرورة محافظة المؤسسة على مكانتھا و صورتھا

  
  
  

  

  

  

  

  

  

  لتوزیع أفراد العینة حسب النوعمئویة تمثیل بیاني یوضح النسبة ال                  

  

  

  ٪ النسبة  التكرار    النوع
  70 14  ذكر
  30  06  أنثى

 100  20  المجموع

70%

30%

ذكر

أنثى
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  یبین توزیع أفراد العینة حسب السن 02رقم  الجدول

  

  

  

  

یلعب السن دورا ھاما في مختلف الدراسات البحثیة بصفة عامة ،حیث یلاحظ من خلال : التعلیق

    سنة بنسبة تقدر 25یتراوح سنھم اقل من " الموظفین"الجدول أن أكبر نسبة من عینة البحث 

في حین تحتل  ٪ 40سنة بنسبة تتقارب مع الفئة الأولى  30 – 25ثم تلیھا فئة من  ٪  45ــ ب

  .لكل منھم مھامھ الخاصة بھ داخل المؤسسة  ٪ 15فما فوق بنسبة   30أقل نسبة فئة من 

  

  

  

  

  

  

  

  

  السنلتوزیع أفراد العینة حسب تمثیل بیاني یوضح النسبة المئویة                   

  

 

 

  

  ٪ النسبة  لتكرارا  السن
  45  09 25أقل من 

25 - 30 08  40  
  15  03  فما فوق 30

  100  20 المجموع

45%

40%

15%

25أقل من 

25- 30

فما فوق 30
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  یبین توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي 03جدول رقم ال

  
  
  
  
  
  

  
في  ٪ 60حیث بلغت نسبة : یتضح من خلال الجدول أن معظم أفراد العینة مثقفون :  التعلیق

و ھذا   ٪ 15، أما نسبة فئة المستوى الثانوي بلغت ٪ 25فئة الدراسات العلیا  حین بلغت نسبة

یشیر إلى أن معظم الفئات التي تعمل في المؤسسة ذات مستوى تعلیمي عالي و جید بالإضافة 

المؤسسة من أجل دعمھا   إلىالدرایة الكافیة بأھمیة المھام و الوظائف التي یمكن لھم أن یقدموھا 

  .و تفوقھا عن باقي المؤسسات الاتصالیة الأخرىبشكل كبیر 

  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  

  المستوى التعلیميلتوزیع أفراد العینة حسب تمثیل بیاني یوضح النسبة المئویة 

  

  

 

 

  ٪ النسبة  التكرار  المستوى التعلیمي
  15  03 ثانوي

  60  12 جامعي 
  25  05  دراسات علیا

  100  20 المجموع

15%

60%

25%

ثانوي

جامعي 

دراسات علیا
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  یبین توزیع أفراد العینة حسب الخبرة المھنیة 04الجدول رقم 

  
  
  
  
  

  
 5من خلال الجدول یتبین لنا أن أكبر نسبة تتواجد بمؤسسة جازي تقل خبرتھم عن  :التعلیق

سنوات 10-5ثم یلیھا أصحاب الخبرة المھنیة التي تتراواح ما بین  ٪75سنوات بنسبة تقدر بــ

سنوات فما فوق بنسبة  10داخل المؤسسة ثم تلیھا فئة و ھم عبارة عن مسؤولون  ٪ 15بنسبة 

سنوات یحتلون  5حیث نستنتج أن نسبة الموظفین الذین لا تتجاوز خبرتھم المھنیة .  ٪ 10

  .الصدارة و ھذا راجع لاعتماد المؤسسة على موظفین ذو كفاءات متفاوتة
  

  

  

  

  

  

  

  

 

  الخبرة المھنیةحسب  لتوزیع أفراد العینةتمثیل بیاني یوضح النسبة المئویة 

 

 

 

 

  ٪ النسبة  التكرار  الخبرة المھنیة
  75 15  سنوات 5أقل من 

  15  03 واتسن10 - 5
  10  02 سنوات فما فوق 10

  100  20 المجموع

75%

15%

10%

سنوات 5أقل من 

سنوات10 -5

سنوات فما فوق 10
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  الاتصال الترویجي و دوره في تشكیل صورة المؤسسة: المحور الأول 

  :یبین طبیعة الجمھور المستھدف من عملیة الترویج 05الجدول رقم 

  
  
  
  
  
  

  

 
یوضح الجدول طبیعة الجمھور المستھدف من عملیة الترویج حیث نجد أن مؤسسة  :التعلیق 

ଵأي تجاوزت  ٪55م حیث حققت نسبتھ اجازي لھا اھتمام كبیر بالجمھور الع
ଶ

من النسبة الكلیة،  

و ھي نسبة قلیلة  ٪10أما الجمھور الخاص فقدرت نسبتھ  ٪ 35بة ثم یلیھا الجمھور النوعي بس

إذا ما قورنت بالفئتین السابقتین و ھذا یشیر إلى أن معظم المتعاملین مع مؤسسة جازي أغلبھم من 

  .الجمھور العام و كذا النوعي و ھذا نظرا لطبیعة الجمھور المستھدف من العملیة الترویجیة

  السؤال   
  الإجابة

  ما طبیعة الجمھور المستھدف من عملیة الترویج؟
  ٪ النسبة  التكرار

  35 07  الجمھور النوعي
  10  02 الخاص الجمھور

  55  11 الجمھور العام
  100  20 المجموع

                ما طبیعة الجمھور المستھدف من عملیة الترویج ؟         السؤال

  الاحتمالات
  المجموع  الجمھور العام  الجمھور الخاص  الجمھور النوعي

  لنسبة ٪ا  التكرار  النسبة ٪  التكرار  النسبة ٪  التكرار  النسبة ٪  التكرار

ات
ــر

ــــ
ــــ

ــــ
ــیـ

ــــ
ـغـ

ــــ
تـــ

الم
  

وع
الن

  

  70  14  40  8  5  1  25 5  ذكر

  30  6  15  3  5  1  10  2  أنثى

  100  20  55  11  10  2  35  7  المجموع

سن
ال

  

  45  9  20  4  5  1  20  4  سنة25اقل من 
  40  8  30  6  0  0  10  2  سنة 30 -25

  15  3  5  1  5  1  5  1  فما فوق 30 
  100  20  55  11  10  2      35  7  المجموع

ى 
تو

مس
ال

مي
تعل

ال
  

  15  3  0  0  5  1  10  2  ثانوي

  60  12  50  10  5  1  5  1  جامعي

  25  5  5  1  0  0  20  4  دراسات علیا
  100  20  55  11  10  2  35  7  المجموع

نیة
مھ

 ال
رة

خب
ال

  
  75  15  40  8  5  1  30  6  سنوات 5اقل من 

  15  3  15  3  0  0  0  0  سنوات 10 -5

  10  2  0  0  5  1  5  1  ت فما فوقسنوا 10

  100  20  55  11  10  2  35  7  المجموع
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  من توجھ المؤسسة منتجاتھا الترویجیةیبین إلى : 06الجدول رقم 

 
 
 
 
 
 

 
یتضح من خلال الجدول أن المؤسسة لدیھا سعي كبیر إلى توجیھ منتجاتھا الترویجیة :  التعلیق 

لال آراء و اقتراحات أفراد العینة أن أول لمختلف عملائھا، حیث أثبتت النسب الإحصائیة من خ

، ثم یلیھا تجار التجزئة  ٪60مستفید من العملیة الترویجیة تتمثل في المستھلك النھائي بنسبة 

و من خلال ما سبق نستنتج أن أول حصة من  ٪15، ثم المستھلك الصناعي بنسبة ٪25بنسب

ھاتھ الفئة، ثم تلیھا ل التعامل مع لاتساع مجا منتجات المؤسسة تخصص  للفئة الأولى ، نظرا

  .الفئات الأخرى

  
 

  السؤال   
  الإجابة

  لمن توجھ المؤسسة منتجاتھا الترویجیة ؟
  ٪ النسبة  التكرار

  60 12  الترویج للمستھلك النھائي
  15  03 الترویج للمستھلك الصناعي

  25  05 الترویج الموجھ لتجار التجزئة
  00  00  أخرى أذكرھا

  100  20 المجموع
  

  المؤسسة منتجاتھا الترویجیة ؟ لمن توجھ  سؤالال

  الاحتمالات
الترویج للمستھلك 

  النھائي
الترویج للمستھلك 

  الصناعي
الترویج الموجھ لتجار 

  المجموع  أخرى أذكرھا  العملة

  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار

غــ
ــــ

ــــ
مت

ال
ــــ

ـــی
ــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــ
ات

ــر
  

وع
الن

  

  70 14  0  0  15  3  10  2  45  9  ذكر

  30  6  0  0  10  2  5  1  15  3  أنثى

  100  20  0  0  25  5  15  3  60  12  المجموع

سن
ال

  

  45  9  0  0  5  1  0  0  40  8  سنة25اقل من 

  40  8  0  0  20  4  5  1  15  3  سنة 30 - 25

  15  3  0  0  0  0  10  2  5  1  فما فوق 30 

  100  20  0  0  25  5  15  3  60  12  المجموع

ى 
تو

مس
ال

مي
علی

الت
  

  15  3  0  0  10  2  5  1  0  0  ثانوي

  60  12  0  0  10  2  10  2  40  8  جامعي

  25  5  0  0  5  1  0  0  20  4  دراسات علیا

  100  20  0  0  25  5  15  3  60  12  المجموع

نیة
مھ

 ال
رة

خب
ال

  

  75  15  0  0  15  3  10  2  50  10  سنوات 5اقل من 

  15  3  0  0  10  2  5  1  0  0  سنوات 10 - 5

  10  2  0  0  0  0  0  0  10  2  سنوات فما فوق 10

  100  20  0  0  25  5  15  3  60  12  المجموع
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  یبین مدى نسبة اعتماد المؤسسة على الاتصال الترویجي في تحسین صورتھا: 07الجدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 

  حدد نسبة اعتماد المؤسسة على الاتصال الترویجي في تحسین صورتھا ؟  السؤال

  الاحتمالات
  المجموع ٪50بنسبة أقل من   ٪ 70 -   50بنسبة متوسطة   ٪  70نسبة أكبر من ب

  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   رارالتك  ٪النسبة   التكرار

ـیــ
ــــ

غــ
ــــ

ــــ
مت

ال
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ات
ــر

ــ
  

وع
الن

  

  70  14  0  0  20  4  50  10  ذكر

  30  6  10  2  20  4  0  0  أنثى

  100  20  10  2  40  8  50  10  المجموع

سن
ال

  

  45  9  0  0  5  4  25  5  سنة25اقل من 
  40  8  10  2  15  1  25  5  سنة 30 - 25

  15  3  0  0  40  3  0  0  فما فوق 30 
  100  20  10  2  0  8  50  10  المجموع

مي
علی

الت
ى 

تو
مس

ال
  

  15  3  0  0  25  0  15  3  ثانوي

  60  12  5  1  15  5  30  6  جامعي

  25  5  5  1  40  3  5  1  دراسات علیا

  100  20  10  2  40  8  50  10  المجموع

نیة
مھ

 ال
رة

خب
ال

  
  75  15  5  1  0  8  30  6  سنوات 5ن اقل م

  15  3  5  1  0  0  10  2  سنوات 10 - 5

  10  2  0  0 0  0  10  2  سنوات فما فوق 10

  100  20  10  2  40  8  50  10  المجموع

  
یوضح الجدول التالي نسبة اعتماد مؤسسة جازي على الاتصال الترویجي في تحسین : التعلیق

معطیات الجدول أن المؤسسة تعتمد بنسبة كبیرة صورتھا بشكل عام، حیث أثبتت الإحصائیات و 

نظرا لأھمیتھ الكبیرة داخل المؤسسة و  ٪ 70على ھذا النوع من الاتصال حیث قدرت نسبتھ بــ 

كذا وظائفھ المتعددة في حین یرى البعض الآخر أن نسبة اعتماد المؤسسة على الاتصال 

في حین یرى البعض الآخر أن  ٪ 70إلى  ٪ 50الترویجي بنسبة متوسطة تتراوح ما بین 

  % 10المؤسسة تعتمد على الاتصال الترویجي لكن بنسبة ضئیلة تقدر بــ 
 

  السؤال   
  الإجابة

حدد نسبة اعتماد المؤسسة على الاتصال 
  الترویجي في تحسین صورتھا ؟

  ٪النسبة   التكرار
  50 10  ٪  70بنسبة أكبر من 
  40  08  ٪ 70 - 50بنسبة متوسطة 
  10  02  ٪ 50بنسبة أقل من 

  100  20 المجموع
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  أھم الجوانب التي تراعیھا المؤسسة من أجل ترویج منتجاتھا یبین: 08الجدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
نلاحظ من خلال الجدول الملخص لكافة النتائج و النسب و المعطیات الخاصة بمؤسسة : التعلیق

جازي لعملیاتھا الترویجیة لمختلف منتجاتھا حیث أوضحت النتائج المتحصل علیھا أن المؤسسة 

المختلفة و المتعددة و التي نبرز منھا الجوانب النفسیة و تلجأ إلى الاعتماد على بعض الجوانب 

 25ثم تلیھا اعتمادھا على أسالیب اقناعیة بنسبة  ٪ 50الاجتماعیة حیث تراعیھا المؤسسة بنسبة 

حیث نستنتج أن تراعي الجوانب التي  ٪ 20، كما  أن المؤسسة تراعي الجانب المادي بنسبة  ٪

جمھور لذلك أعطتھا الأولویة علما منھا أن ھذه الجوانب ھي التي یكون لھا تأثیر قوي على فئة ال

  .یمكن لھا أن تحقق لھا الجانب الثالث أي الجانب المادي
 

  السؤال   
  الإجابة

ما ھي أھم الجوانب التي تراعیھا المؤسسة 
  من أجل ترویج منتجاتھا ؟

  ٪النسبة   رالتكرا
  50 10  الجوانب النفسیة و الاجتماعیة

  20  04 الجانب المادي
  25  05 اعتماد اسالیب اقناعیة

  5  01  أخرى أذكرھا
  100  20 المجموع

  ؟  ما ھي الجوانب التي تراعیھا المؤسسة من أجل ترویج منتجاتھا  السؤال

  الاحتمالات
الجوانب النفسیة و 

اعتماد الأسالیب   ماديالجانب ال  الاجتماعیة
  المجموع  أخرى أذكرھا  الاقناعیة

  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار

یـــ
ــــ

غـــ
ــــ

ــــ
مت

ال
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــ
ات

ــر
ـ

  

وع
الن

  

  70  14  0  0  25  5  0  0  45 9  ذكر

  30  6  5  1  0  0  20  4  5  1  أنثى

  100  20  5  1  25  5  20  4  50  10  المجموع

سن
ال

  

  45  9  0  0  5  1  15  3  25  5  سنة25اقل من 
  40  8  0  0  20  4  0  0  20  4  سنة 30 - 25
  15  3  5  1  0  0  5  1  5  1  فما فوق 30

  100  20  5  1  25  5  20  4  50  10  المجموع

ى 
تو

مس
ال

مي
علی

الت
  

  15  3  0  0  15  3  0  0  0  0  ثانوي

  60  12  5  1  5  1  15  3  35  7  جامعي

  25  5  0  0  5  1  5  1  15  3  دراسات علیا
  100  20  5  1  25  5  20  4  50  10  المجموع

رة 
خب

ال
نیة

مھ
ال

  

  75  15  0  0  15  3  10  2  50  10  سنوات 5اقل من 
  15  3  0  0  10  2  5  1  0  0  سنوات 10 - 5

  10  2  0  0  5  1  5  1  0  0  سنوات فما فوق 10

  100  20  0  0  30  6  20  4  50  10  المجموع
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  یبین تقییم الحملات الترویجیة التي تقوم بھا المؤسسة: 09الجدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 

نة و تقییماتھم للحملات یتضح من خلال الجدول الذي یوضح آراء و اقتراحات أفراد العی: التعلیق

منھم یرون  % 30إذ نسبة : التالیة مؤسسة جازي حیث تحقق النسب الترویجیة التي تقوم بھا 

    ،أن نسبة منھم یرون بأنھا متوسطة  % 20أنھا جیدة في حین نجد أن نسبة 

العینة قاموا فإننا  نجد أن كافة أفراد ضعیفة ، أما بالنسبة للتعلیل حول الاحتمالات السابقة  % 0

 . آرائھم حول السؤال المطروح ابالتعلیل على إجاباتھم الخاصة و أعطو

 

  السؤال   
  الإجابة

ما ھو تقییمك للحملات الترویجیة التي تقوم 
  بھا المؤسسة ؟

  ٪النسبة   التكرار
  30 12  جیدة

  20  08 متوسطة
  00  00 ضعیفة

  50  20  علل
  100  40 المجموع

  ما ھي تقییمك للحملات الترویجیة التي تقوم بھا المؤسسة ؟  السؤال

  علل  المجموع  ضعیفة  متوسطة  جیدة  الاحتمالات
  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   رالتكرا  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار

ت
را

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ـیــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

غــ
مت

ال
  

وع
الن

  

  70  14  70  14  0  0  30  6  40 8  ذكر
  30  6  30  6  0  0  10  2  20  4  أنثى

  100  20  100  20  0  0  40  8  60  12  المجموع

سن
ال

  

  45  9  45  9  0  0  20  4  25  5  سنة25اقل من 
  40  8  40  8  0  0  20  4  20  4  سنة 30 -25

  15  3  15  3  0  0  0  0  15  3  فما فوق 30 
  100  20  100  20  0  0  40  8  60  12  المجموع

ى 
تو

مس
ال

مي
علی

الت
  

  15  3  15  3  0  0  5  1  10  2  ثانوي
  60  12  60  12  0  0  25  5  35  7  جامعي

  25  5  25  5  0  0  10  2  15  3  دراسات علیا
  100  20  100  20  0  0  40  8  60  12  المجموع

رة 
خب

ال
یة

ھن
الم

  
  75  15  75  15  0  0  35  7  40  8  سنوات 5اقل من 

  15  3  15  3  0  0  0  0  15  3  سنوات 10 -5

  10  2  10  2  0  0  5  1  5  1  سنوات فما فوق 10

  100  20  100  20  0  0  40  8  60  12  المجموع
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  الخطط الإستراتیجیة و دورھا في تحسین صورة المؤسسة : المحور الثاني 

  یبین مدى اعتماد المؤسسة على استراتیجیات معینة في عملیة الترویج: 10الجدول رقم 

  
  
  
  

 

  

  فما ھي ھذه الاستراتیجیات ) نعم(إذا كانت الإجابة بــ  -

 
 
 
 
 
 
 
 

  ؟ھل مؤسسة جازي تعتمد على استراتیجیات معینة في عملیة الترویج   السؤال

  المجموع  لا  نعم  الاحتمالات
  ٪لنسبة ا  التكرار  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار

ـغـ
ــــ

تـــ
الم

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ـــ
ات

ــر
ــ

  

وع
الن

  
  70  14  15  3  55  11  ذكر
  30  6  20  4  10  2  أنثى

  100  20  35  7  60  13  المجموع
سن

ال
  

  45  9  10  2  35  7  سنة25اقل من 
  40  8  20  4  20  4  سنة 30 -25

  15  3  5  1  10  2  فما فوق 30 
  100  20  35  7  65  13  المجموع

ى 
تو

مس
ال

مي
علی

الت
  

  15  3  10  2  5  1  ثانوي

  60  12  25  5  35  7  جامعي

  25  5  0  0  25  5  دراسات علیا
  100  20  35  7  65  13  المجموع

نیة
مھ

 ال
رة

خب
ال

  

  75  15  30  6  45  9  سنوات 5اقل من 

  15  3  0  0  15  3  سنوات 10 -5

  10  2  5  1  5  1  سنوات فما فوق 10

  100  20  35  7  65  13  عالمجمو

  السؤال   
  الإجابة

عتمد على استراتیجیات ھل مؤسسة جازي ت
  معینة في عملیة الترویج  ؟

  ٪النسبة   التكرار
  65 13  نعم 

  35  07 لا
  100  20 المجموع

  السؤال   
  الإجابة

فما ھي ھذه ) نعم(إذا كانت الإجابة بــ 
  ؟الاستراتیجیات

  ٪النسبة   التكرار
  25 05  ستراتیجیات الدفعا

  40  08 استراتیجیة الجذب
  35  07 السیاسة التنافسیة

  00  00  أخرى أذكرھا
  100  20 المجموع
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یتضح من الجدول أن ھناك بعض الاستراتیجیات المطبقة لدى مؤسسة جازي التي یمكن : التعلیق

،  ٪ 40یجیة المختلفة، حیث أن إستراتیجیة الجذب تمثل نسبة من خلالھا تطبیق سیاساتھا الترو

 ٪ 35كما أن المؤسسة أیضا أعطت أھمیة لا تقل عن الأولى لسیاستھا التنافسیة بنسبة قدرت بــ 

نظرا لما تمثلھ من أھمیة مكملة للاستراتیجیات  ٪ 25إستراتیجیة الدفع بنسبة  إلىبالإضافة 

 .  الأخرى

 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
 

  فما ھي ھذه الاستراتیجیات؟) نعم(إذا كانت الإجابة بــ   السؤال

  الاحتمالات
  المجموع  أخرى اذكرھا  السیاسة التنافسیة  إستراتیجیة الجذب  إستراتجیة الدفع

  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار

مت
ال

ــی
ــــ

ـغـ
ــــ

ـــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــ

ت
ـرا

ــــ
ـ

  

وع
الن

  

  70  14  0  0  15  3  30  6  25  5  ذكر

  30  6  0  0  20  4  10  2  0  0  أنثى

  100  20  0  0  35  7  40  8  25  5  المجموع

سن
ال

  

  45  9  0  0  25  5  10  2  10  2  سنة25اقل من 
  40  8  0  0  10  2  30  6  0  0  سنة 30 -25

  15  3  0  0  0  0  0  0  15  3  فما فوق 30 
  100  20  0  0  35  7  40  8  25  5  المجموع

ى 
تو

مس
ال

مي
علی

الت
  

  15  3  0  0  0  0  15  3  0  0  ثانوي
  60  12  0  0  20  4  25  5  15  3  جامعي

  25  5  0  0  15  3  0  0  10  2  دراسات علیا

  100  20  0  0  35  7  40  8  25  5  المجموع

یة
ھن

الم
رة 

خب
ال

  

  75  15  0  0  20  4  40  8  15  3  سنوات 5اقل من 

  15  3  0  0  5  1  0  0  10  2  سنوات 10 -5
سنوات فما  10

  10  2  0  0  10  2  0  0  0  0  فوق

  100  20  0  0  35  7  40  8  25  5  المجموع
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  و مدى مساھمتھا في تحسین صورة المؤسسة   الإستراتیجیةیبین دور الخطط : 11رقم الجدول 
  
  
  
  
  
  

    

  المساھمةفأین تكمن ) نعم(إذا كانت الإجابة بــ  -

 
 
 
 
 
 
 
 

  ؟صورة المؤسسة ھل ساھمت الخطط الاستراتیجیة بدورھا في تحسین   السؤال

  المجموع  لا  نعم  الاحتمالات
  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار

ــــ
ــیـ

ــــ
ـغـ

ــــ
تـــ

الم
ــــ

ـــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ـ
ات

ـر
  

وع
الن

  

  70  14  10  2  60  12  ذكر
  30  6  0  0  30  6  أنثى

  100  20  10  2  90  18  المجموع
سن

ال
  

  45  9  10 2  35  7  سنة25اقل من 
  40  8  0  0  40  8  سنة 30 -25

  15  3  0  0  15  3  فما فوق 30 
  100  20  10  2  90  18  المجموع

ى 
تو

مس
ال

مي
علی

الت
  

  15  3  0  0  15  3  ثانوي
  60  12  5  1  55  11  جامعي

  25  5  5  1  20  4  دراسات علیا
  100  20  10  2  90  18  المجموع

رة 
خب

ال
یة

ھن
الم

  

  75  15  5  1  70  14  سنوات 5اقل من 
  15  3  5  1  10  2  سنوات 10 -5
  10  2  0  0  10  2  سنوات فما فوق 10

  100  20  10  2  90  18  المجموع
 
 
 
 

  السؤال   
  الإجابة

   ھل ساھمت الخطط الاستراتیجیة بدورھا
  ؟في تحسین صورة المؤسسة

  ٪النسبة   التكرار
  90 18  نعم 

  10  02 لا
  100  20 المجموع

  السؤال   
  الإجابة

فأین تكمن ) نعم(إذا كانت الإجابة بــ 
  المساھمة ؟

  ٪النسبة   التكرار
  15 03  خدمة المنافسة

  15  03 التعریف بالمؤسسة
  40  08 إقناع الجمھور

  30  06  تحسین صورتھا
  100  20 المجموع
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  فأین تكمن المساھمة) نعم(إذا كانت الإجابة بــــ   السؤال

  الاحتمالات
  المجموع  تحسین صورتھا  إقناع الجمھور  التعریف بالمؤسسة  خدمة المنافسة

  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار

ـیــ
ــــ

غــ
ــــ

ــــ
مت

ال
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ت

ـرا
ـــ

  

وع
الن

  

  70  14  25  5  25  5  15  3  5  1  ذكر

  30  6  5  1  15  3  0  0  10  2  أنثى

  100  20  30  6  40  8  15  3  15  3  المجموع

سن
ال

  

اقل من 
  45  9  10  2  20  4  10  2  5  1  سنة25

  40  8  20  4  15  3  5  1  0  0  سنة 30 -25

  15  3  0  0  5  1  0  0  10  2  فما فوق 30 

  100  20  30  6  40  8  15  3  15  3  المجموع

مي
علی

الت
ى 

تو
مس

ال
  

  15  3  0  0  10  2  0  0  5  1  ثانوي

  60  12  25  5  20  4  10  2  5  1  جامعي

  25  5  5  1  10  2  5  1  5  1  دراسات علیا

  100  20  30  6  40  8  15  3  15  3  المجموع

یة
ھن

الم
رة 

خب
ال

  

 5اقل من 
  75  15  20  4  35  7  10  2  10  2  سنوات

  15  3  10  2  0  0  0  0  5  1  سنوات 10 -5

سنوات  10
  0  0  5  1  5  1  0  0  فما فوق

2  10  

  100  20  30  6  40  8  15  3  15  3  المجموع

 
 

ل أن نسبة مساھمة الخطط الإستراتیجیة تضعھا في تحسین تبین معطیات الجدو   :التعلیق

سواء أمام موظفیھا أو عملائھا، حیث  تكمن مختلف المساھمات في إقناع  90صورتھا تتعدى 

، تعریف بالمؤسسة و خدمة المنافسة  ٪ 30، تحسین صورتھا بنسبة  ٪ 40الجمھور بنسبة 

ان أكثر عامل تعتمد علیھ الخطط ، حیث تشیر النسب  ٪ 15بنسب متساویة تقدر بــــ 

یرون ھاتھ  ٪ 10الإستراتیجیة  للتحسین صورة المؤسسة ھو إقناع الجمھور،غیر أن نسبة 

الخطط الإستراتیجیة قد تساھم  في تحسین صورة المؤسسة لكن لیس بشكل كبیر و إنما بشكل 

 .  جزئي فقط 
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  یبین الھدف من الاستراتیجیات: 12الجدول رقم 

 
 
 
 
 
 

  ما الھدف من ھاتھ الاستراتیجیات ؟  السؤال

المحافظة على مكانتھا   زیادة المبیعات  الاحتمالات
  المجموع  خلق میزة تنافسیة  السوقب

  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار

یــ
ــــ

غـــ
ــــ

ــــ
مت

ال
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــ

ت
ـرا

ـــ
  

وع
الن

  

  70  14  15  3  35  7  20  4  ذكر

  30  6  5  1  10  2  15  3  أنثى

  100  20  20  4  45  9  35  7  المجموع

سن
ال

  

  45  9  5  1  30  6  10  2  سنة25اقل من 

  40  8  10  2  15  3  15  3  سنة 30 -25
  15  3  5  1  0  0  10  2  فما فوق 30 

  100  20  20  4  45  9  35  7  المجموع

ى 
تو

مس
ال

مي
علی

الت
  

  15  3  0  0  0  0  15  3  ثانوي
  60  12  20  4  25  5  15  3  جامعي

  25  5  0  0  20  4  5  1  دراسات علیا
  100  20  20  4  45  9  35  7  المجموع

رة 
خب

ال
یة

ھن
الم

  

  75  15  20  4  40  8  15  3  سنوات 5اقل من 
  15  3  0  0  5  1  10  2  سنوات 10 -5
  10  2  0  0  0  0  10  2  سنوات فما فوق 10

  100  20  20  4  45  9  35  7  المجموع
 
 

الھدف من استراتیجیات نلاحظ من خلال معطیات و نسب و إحصائیات  الجدول ان :   التعلیق

 ٪45المختلفة لمؤسسة جازي یكمن في المحافظة على مكانتھا في السوق حیث قدرت نسبتھا بـــ 

و ھي تعبر عن زیادة مبیعاتھا ، أما بالنسبة لعمل المؤسسة على خلق میزة   ٪ 35ثم تلیھا نسبة 

بدورھا تھدف بالدرجة ، بھذا نستنتج أن مؤسسة جازي  ٪ 20تنافسیة فإن نسبتھا قدرت بــــ 

  .الأولى إبراز مكانتھا في السوق ثم تلیھا بعد ذلك الأھداف الأخرى

  

  

  السؤال   
  الإجابة

  ما الھدف من ھاتھ الاستراتیجیات ؟
  ٪النسبة   التكرار

  35 07  زیادة المبیعات
  45  09 المحافظة على مكانتھا في السوق

  20  04  خلق میزة تنافسیة
  100  20 المجموع
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  یبین مدى سعي جازي إلى تحقیق رضى و مصلحة عملائھا: 13الجدول رقم 

 
 
 
 
 
 

  ھل تسعى جازي دوما إلى تحقیق رضى و مصلحة عملائھا ؟  السؤال

  المجموع  لا  نعم  الاحتمالات
  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار

ــــ
ــیـ

ــــ
ـغـ

ــــ
تـــ

الم
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ـ

ات
ـر

  

وع
الن

  

  70  14  0  0  70  14  ذكر
  30  6  10  2  20  4  أنثى

  100  20  10  2  90  18  المجموع

سن
ال

  

  45  9  0 0  45  9  سنة25اقل من 
  40  8  5  1  35  7  سنة 30 -25

  15  3  5  1  10  2  فما فوق 30 
  100  20  10  2  90  18  المجموع

ى 
تو

مس
ال

مي
علی

الت
  

  15  3  0  0  15  3  ثانوي
  60  12  0  0  60  12  جامعي

  25  5  10  2  15  3  دراسات علیا
  100  20  10  2  90  18  المجموع

رة 
خب

ال
یة

ھن
الم

  

  75  15  10  2  65  13  سنوات 5اقل من 
  15  3  0  0  15  3  سنوات 10 -5
  10  2  0  0  10  2  سنوات فما فوق 10

  100  20  10  2  90  18  المجموع
 
 

شكل كبیر إلى یتضح من خلال الجدول المبین أعلاه أن مؤسسة جازي تسعى دوما و ب:   التعلیق

و ذلك بتوفیر كافة أوجھ الخدمات المتاحة التي  ٪ 90تحقیق رضى و مصلحة عملائھا بنسبة بــ 

یمكن أن توفرھا إلى مختلف جماھیرھا و تعاملیھا بشكل جید ، في حین أوضحت النتائج أن نسبة 

ب أخرى یرون أن المؤسسة لا تسعى دائما إلى تحقیق مصلحة عملائھا بل تھتم بجوان  ٪ 10

  .مصالحھا الخاصة

 

   

  

  السؤال   
  الإجابة

         ھل تسعى جازي دوما إلى تحقیق رضى
  و مصلحة عملائھا  ؟

  ٪النسبة   التكرار
  90 18  نعم 

  10  02 لا
  100  20 المجموع
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  یبین توجھات المتعامل جازي القویة للقیام بالأعمال الخیریة: 14الجدول رقم 

 

 

 

 

  ي لھ توجھ قوي للقیام بأعمال خیریة ؟ھل المتعامل جاز  السؤال

  المجموع  لا  نعم  الاحتمالات
  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار

ــــ
ــیـ

ــــ
ـغـ

ــــ
تـــ

الم
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــ

ات
ـر

  

وع
الن

  

  70  14  10  2  60  12  ذكر
  30  6  5  1  25  5  أنثى

  100  20  15  3  85  17  المجموع

سن
ال

  

  45  9  10 2  35  7  سنة25اقل من 
  40  8  5  1  35  7  سنة 30 -25

  15  3  0  0  15  3  فما فوق 30 
  100  20  15  3  85  17  المجموع

ى 
تو

مس
ال

مي
علی

الت
  

  15  3  0  0  15  3  ثانوي
  60  12  5  1  55  11  جامعي

  25  5  10  2  15  3  دراسات علیا

  100  20  15  3  85  17  المجموع

 ال
رة

خب
ال

نیة
مھ

  

  75  15  15  3  60  12  سنوات 5اقل من 

  15  3  0  0  15  3  سنوات 10 -5

  10  2  0  0  10  2  سنوات فما فوق 10

  100  20  15  3  85  17  المجموع
 

تشیر معطیات الجدول عن مبادئ المتعامل جازي و توجھاتھ القویة للقیام بأعمال خیریة : التعلیق

ھي نسبة عالیة بالمقارنة مع من یرون أنھ لا یوجد  و  ٪85مختلفة خاصة في المناسبات بنسبة 

 . ٪15أي توجھ للمتعامل جازي للقیام بأعمال حیث قدرت النسبة بـــ 

 

  

  

  السؤال   
  الإجابة

ھل المتعامل جازي لھ توجھ قوي للقیام بالأعمال 
  الخیریة ؟

  ٪النسبة   التكرار
  85 17  نعم 

  15  03 لا
  100  20 المجموع
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  الوسائل الاتصالیة و دورھا في تحسین صورة المؤسسة: المحور الثالث
  یبین الوسیلة الاتصالیة الأكثر استخداما في تحسین صورة المؤسسة : 15الجدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 

  لیة الأكثر استخداما في تحسین صورة المؤسسةحدد الوسیلة الاتصا  السؤال

  الاحتمالات
الرسائل النصیة   الصحف و المجلات  الانترنت  التلفزیون

)SMS(  المجموع  الملصقات الإعلانیة  

  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار

ــــ
متـ

ال
ــــ

غ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ات

ــر
ــ

  

وع
الن

  

  70  14  5  1  10  2  5  1  30  6  20  4  ذكر

  30  6  0  0  5  1  0  0  10  2  15  3  أنثى

  100  20  5  1  15  3  5  1  40  8  35  7  المجموع

سن
ال

  

اقل من 
  45  9  5  1  15  3  0  0  15  3  10  2  سنة25

  40  8  0  0  0  0  0  0  25  5  15  3  سنة 30 - 25
  15  3  0  0  0  0  5  1  0  0  10  2  فما فوق 30

  100  20  5  1  15  3  5  1  40  8  35  7  المجموع

ى 
تو

مس
ال

مي
علی

الت
  

  15  3  0  0  0  0  0  0  15  3  0  0  ثانوي

  60  12  0  0  15  3  5  1  20  4  20  4  جامعي

  25  5  5  1  0  0  0  1  5  1  15  3  دراسات علیا

  100  20  5  1  15  3  5  0  40  8  35  7  المجموع

 ال
رة

خب
ال

نیة
مھ

  

 5اقل من 
  75  15  0  0  15  3  5  0  35  7  20  4  سنوات

5 - 10 
  15  3  5  1  0  0  0  1  0  0  10  2  سنوات

سنوات  10
  10  2  0  0  0  0  0    5  1  5  1  فما فوق

  100  20  5  1  15  3  5    40  8  35  7  المجموع

  
سین الأكثر استخداما لدى المؤسسة من أجل تح الاتصالیةیوضح الجدول نوع الوسیلة : لتعلیقا

صورتھا بشكل جید حیث نجد أن أفراد العینة صنفوا شبكات الانترنت بالدرجة الأولى حیث 

ثم تلیھ الرسائل   ٪ 35و یأتي في الدرجة الثانیة جھاز التلفزیون بنسبة  ٪40قدرت بسبتھا بـــ 

ة و ھي نسبة لا بأس بھا في تعد من الوسائل الإیجابیة نظرا لكثر  ٪ 15بنسبة ) SMS(النصیة 

استخدامھا و قلة تكالیفھا و إمكانیة الإطلاع علیھا أما الوسیلتین الصحف و المجلات و الملصقات 

  .أو الاھتمام بھا  اوھذا لقلة استخداماتھ  ٪ 5الإعلانیة فقد قدرت بنسب متساویة 

  السؤال   
  الإجابة

حدد الوسیلة الاتصالیة الأكثر استخداما في تحسین 
  صورة المؤسسة؟

  ٪النسبة   التكرار
  35 07  التلیفزیون 

  40  08 الانترانت
  5  01  الصحف و المجلات

  SMS(  03  15(الرسائل النصیة
  5  01  الملصقات الإعلانیة

  100  20 المجموع
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  الغرض من استخدام ھذه الوسائل الاتصالیة في عملیة الترویج  یبین: 16الجدول رقم 

 

 

  ما الغرض من استخدام ھذه الوسائل الاتصالیة في عملیة الترویج ؟  السؤال

اختصار الوقت   جذب الجمھور  حتمالاتالا
  والمسافة

إبراز صورة 
  المجموع  المؤسسة

  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار

ات
ــر

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
یـــ

متغ
ال

  

وع
الن

  

  70  14  35  7  15  3  20  4  ذكر
 30  6  5  1  5  1  20  4  أنثى
  100  20  40  8  20  4  40  8  المجموع

سن
ال

  

  45  9  20  4  5  1  20  4  سنة25اقل من 
  40  8  20  4  5  1  15  3  سنة 30 -25

  15  3  0  0  10  2  5  1  فما فوق 30 
 100  20  40  8  20  4  40  8  المجموع

ى 
تو

مس
ال

مي
علی

الت
  

  15  3  0  0  0  0  15  3  ثانوي
  60  12  40  8  5  1  15  3  جامعي

  25  5  0  0  15  3  10  2  دراسات علیا
  100  20  40  8  20  4  40  8  مجموعال

نیة
مھ

 ال
رة

خب
ال

  
  75  15  35  7  15  3  25  5  سنوات 5اقل من 

  15  3  5  1  5  1  5  1  سنوات 10 -5

  10  2  0  0  0  0  10  2  سنوات فما فوق 10

  100  20  40  8  20  4  40  8  المجموع
 

الیة المختلفة یوضح الجدول أن الغرض أو الھدف الأساسي من استخدام الوسائل الاتص :التعلیق
في عملیة الترویج من طرف مؤسسة جازي یكمن بالدرجة الأولى في إبراز صورة المؤسسة 

ثم تلیھا اختصار و التي تتساوى نسبتھا مع إبراز صورة المؤسسة ،، ٪ 40بنسبة قدرت بـــ  
لیة و من ھنا نستنتج بأن الوسیلة الاتصالیة المستخدمة في عم.  ٪ 20الوقت و المسافة بنسبة 

 .  الترویج قد تصنف بالضرورة ضمن أھداف المؤسسة بشكل كبیر
 

  السؤال   
  الإجابة

الغرض من استخدام ھذه الوسائل  ما
  الاتصالیة في عملیة الترویج ؟

  ٪النسبة   التكرار
  40 08  جذب الجمھور

  20  04 اختصار الوقت و المسافة
  40  08  إبراز صورة المؤسسة

  100  20 المجموع
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  یبین ما مدى مساھمة ھاتھ الوسائل الاتصالیة في تحسین صورة المؤسسة: 17الجدول رقم 

  

  

  

  

  الوسائل الاتصالیة في تحسین صورة المؤسسة ؟ ھل تساھم ھاتھ   السؤال

  المجموع  لا  نعم  الاحتمالات
  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار

یـــ
ــــ

غـــ
ــــ

ــــ
مت

ال
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــ

ت
ـرا

ــ
  

وع
الن

  

  70  14  0  0  70 14  ذكر

 30  6  0  0  30  6  أنثى
  100  20  0  0  100  20  المجموع

سن
ال

  

  45  9  0  0  45  9  سنة25اقل من 
  40  8  0  0  40  8  سنة 30 -25

  15  3  0  0  15  3  فما فوق 30 
  100  20  0  0  100  20  المجموع

ى 
تو

مس
ال

مي
علی

الت
  

  15  3  0  0  15  3  ثانوي

  60  12  0  0  60  12  جامعي
  25  5  0  0  25  5  سات علیادرا

  100  20  0  0  100  20  المجموع

رة 
خب

ال
یة

ھن
الم

  

  75  15  0  0  75  15  سنوات 5اقل من 

  15  3  0  0  15  3  سنوات 10 -5

  10  2  0  0  10  2  سنوات فما فوق 10
  100  20  0  0  100  20  المجموع

  

ة من أجل توصیل معظم الوسائل الاتصالییوضح الجدول أن مؤسسة جازي توظف  :17التعلیق 

یرون بأن ھاتھ الوسائل الاتصالیة  % 100مختلف رسائلھا إلى معظم عملائھا، نجد أن نسبة 

أي معارض أو رأي فكانت النسبة  تساھم في تحسین صورة المؤسسة في حین نجد أن لا یوجد

0%. 
 

 

 

 

  السؤال   
  الإجابة

ھل تساھم ھاتھ الوسائل الاتصالیة في تحسین 
  صورة المؤسسة ؟

  ٪النسبة   التكرار
  100 20  نعم 

  00  00 لا
  100  20 المجموع
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 یبین مدى مراعات مؤسسة جازي لمواقع شبكات التواصل الاجتماعي: 18الجدول رقم 
  كالفیسبوك في ترویج خدماتھا 

  

  

  

  

  

واصل ھل تراعي مؤسسة جازي في ترویج خدماتھا بعض مواقع شبكات الت  السؤال
  الاجتماعي كالفیسبوك؟

  المجموع  لا  نعم  الاحتمالات
  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار

ــیـ
ــــ

ـغـ
ــــ

تـــ
الم

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ات

ــر
ــ

  

وع
الن

  

  70  14  0  0  70  14  ذكر
 30  6  5  1  25  5  أنثى

  100  20  5  1  95  19  المجموع

سن
ال

  

  45  9  0  0  45  9  سنة25اقل من 
  40  8  5  1  35  7  سنة 30 -25

  15  3  0  0  15  3  فما فوق 30 
  100  20  5  1  95  19  المجموع

ى 
تو

مس
ال

مي
علی

الت
  

  15  3  0  0  15  3  ثانوي

  60  12  0  0  60  12  جامعي

  25  5  5  1  20  4  دراسات علیا
  100  20  5  1  95  19  المجموع

ة ا
بر

لخ
ا

نیة
مھ

ل
  

  75  15  0  0  75  15  سنوات 5اقل من 

  15  3  5  1  10  2  سنوات 10 -5
سنوات فما  10

  10  2  0  0  10  2  فوق

  100  20  5  1  95  19  المجموع
  

یتضح من خلال الجدول و من خلال المعطیات و النسب المختلفة أن مؤسسة  : 18التعلیق 
ماتھا بعض مواقع شبكات التواصل جازي و تراعي بالدرجة الأولى أثناء ترویج مختلف خد

و ھي نسبة جدا عالیة جدا، في حین نجد  % 95الاجتماعي كالفیسبوك بنسبة یقدرھا أفراد العینة 
و ھي نسبة جد ضئیلة یرون أن المؤسسة یمكن ھا ترویج خدماتھا دون اللجوء  %5أن نسبة 

نستنتج بأن جل خدمات  بشكل كبیر إلى مواقع شبكات التواصل الاجتماعي و من ھنا یمكن أن
  .واضح عبر مواقع شبكات التواصل الاجتماعي المختلفة لبشكالترویجیة لمؤسسة جازي تتم 

  

  السؤال   
 

  الإجابة

ھل تراعي مؤسسة جازي في ترویج خدماتھا 
بعض مواقع شبكات التواصل الاجتماعي 

  كالفیسبوك ؟
  ٪النسبة   التكرار

  95 19  نعم 
  5  01 لا

  100  20 المجموع



 الجانب التطبیقي                                                                                  الفصل الثالث 
  

147 
 

  یبین آراء حول دور الاتصال الترویجي في تحسین صورة المؤسسة: 19الجدول رقم 

  

  

  

  

  ما رأیك في الاتصال الترویجي في تحسین صور المؤسسة ؟  السؤال

  المجموع  آراء  الاحتمالات
  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار  ٪النسبة   التكرار

ـیـ
ــــ

غــ
ــــ

ــــ
مت

ال
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ـ
ــــ

ــــ
ــــ

ـــ
ت

ـرا
ـــ

  

  70  14  0  0  70  14  ذكر  النوع
 30  6  30  6  0  0  أنثى

  100  20  30  6  70  14  المجموع

  السن
  45  9  0  0  50  9  سنة25اقل من 

  40  8  30  6  10  2  سنة 30 -25
  15  3  0  0  15  3  فما فوق 30 

  100  20  30  6  70  14  المجموع

ى 
تو

مس
ال

مي
علی

الت
  

  15  3  0  0  15  3  ثانوي
  60  12  20  4  40  8  جامعي

  25  5  10  2  15  3  دراسات علیا

  100  20  30  6  70  14  المجموع

یة
ھن

الم
رة 

خب
ال

  

  75  15  20  4  55  11  سنوات 5اقل من 

  15  3  10  2  5  1  سنوات 10 -5

  10  2  0  0  10  2  سنوات فما فوق 10

  100  20  30  6  70  14  المجموع
  

أعطى رأیھم حول السؤال المطروح  %70الذكور قدرت بــ  یوضح الجدول أن نسبة:  التعلیق

الممثلة لفئة  %30المتعلق بدور الاتصال الترویجي في تحسین صورة المؤسسة، كما أن نسبة 

 للاتصال الترویجيالآراء المختلفة أن نتج من خلال نست. متنوعة و مختلفة آرائھمالإناث كانت 

 . ورة المؤسسةوفعال جدا في تحسین ص اكبیر ادور فعلا

 

 

  السؤال   
 

  الإجابة

ما رأیك في الاتصال الترویجي و دوره في 
  تحسین صورة المؤسسة ؟

  ٪النسبة   تكرارال
  70 14  ذكر
  30  06 أنثى

  100  100 المجموع
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  رغم الدخول الحدیث لشركة جازي اوراسكوم لاتصالات الجزائر إلى السوق الجزائریة، إلا أنھا

  .استطاعت  بفضل مجھوداتھا أن تحتل وتحتكر مركز الریادة في الحصة السوقیة

  ویمثل الاتصال الترویجي لدى شركة جازي جزءا مھما ضمن مختلف سیاساتھا و استراتیجیاتھا 

  تصالیة الترویجیة ،حیث أثبتت نتائج الاستبیان الممثلة في استمارة الأسئلة الموضوعة أھمیة الا

  صمعة المتعامل،حیث وحسب نتائج الاستبیان الدور الذي یمثلھ ھذا الأخیر في التأثیر على صورة و

  ئل الإعلامنجد أیضا انھ ساھم بشكل كبیر في مختلف الأنشطة الترویجیة و التي تتم عبر مختلف وسا

                والاتصال التي تھدف للتأثیر بقوة على القرار الشرائي للعملاء والزبائن، وھذا یدخل ضمن خططھا 

  الاستراتیجة المختلفة من اجل الإبقاء و الحفاظ على مكانتھا بالسوق ،خاصة في ظل المنافسة التي 

  .نشھدھا الیوم لمختلف الشركات التنافسیة الأخرى

  خلال ما سبق ذكره، نستنتج بأن للاتصال الترویجي یكتسي أھمیة قصوى لدى شركة جازي  ومن

  اوراسكوم اتصالات الجزائر، كما انھ ممارس بشكل جید من حیث مختلف الوسائل الاتصالیة المعتمدة 

  في ذلك،كما أثبتت النتائج المتحصل علیھا من الاستبیان ان تحسین صورة المؤسسة لدى مختلف 

  اھیرھا مرھون بالاتصال الترویجي والذي من الضروري جدا حتمیة تواجده في مختلف جم

 .  المؤسسسات
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 التوصیات و الاقتراحات
تمكنھا من  سبق ، ولتجاوز النتائج السلبیة والتي بدورھا قد تمثل عوائق للمؤسسة لا وبناءا على ما

 توصیات نراھا ذات أھمیة یمكن مراعاتھا أوالعمل والاستمرار بشكل جید، نقترح مجموعة من ال

  .أخذھا بعین الاعتبار

الاعتماد على خبراء ورجال متخصصین في المجال للقیام بھذه المھمة التي تحتاج إلى دراسة  -

  .وممارسة وخبرة عالیة لتحقیق النجاح المطلوب 

 عدیدة قدمھ من وظائفی بھ بشكل كبیر نظرا لما الاعتماد على الاتصال الترویجي و الاھتمام -

  .وأھمیة قصوى

وضع استراتیجیات مختلفة المدى ذات بعد استراتیجي یمكن لھا أن تتوافق مع جل المستحدثات  -

  .والتطورات المختلفة في ظل السوق وكذا المنافسة 

توفیر و توظیف مختلف الوسائل الاتصالیة المستخدمة في عملیة الترویج المتنوعة لصالح  -

  .بالإضافة إلى العمل جاھدا على إبراز صورة المؤسسة وعلامتھا التجاریة المؤسسة ،

یلعبھ من  ضرورة اعتماد المؤسسة على البیع الشخصي و إعطائھ جانبا من الاھتمام ، نظرا لما  -

  .دور ھام و وظیفة أساسیة  لدى سیاسة المؤسسة 

على  التأثیرفي مثلھ من دور لما ت كل كبیرشبو تنشیط المبیعات  الإعلاناتالتركیز على  -

  . المستھلكین و خاصة في مجال المؤسسات الخدماتیة أھمھا الاتصالات

إعطاء المؤسسة المكانة اللازمة فیما یخص قوة البیع و ھذا نظرا لاعتبارھا وسیلة توزیعیة و  -

 .إرضائھرغباتھ و  ةفاكمشتري في تلبیة لإتصالیة في آن واحد لھا علاقة مباشرة با



 

 الخاتمة 

، و رغم الصعوبات التي واجھتنا في إنجاز من خلال معالجتنا المتواضعة لھذا الموضوع   

و ھذا راجع لعدة عوامل مختلفة كنقص المراجع التي حالت دون ھذه المذكرة كقصر المدة 

دور الاتصال الترویجي في جوانب ھذا الموضوع الخاص بدراسة  أكثرالتوسع و التدقیق 

بتوضیح أھم الجوانب المتعلقة في تحسین صورة المؤسسة،  إذ استطعنا و لو بالقسط القلیل 

یمثل بالموضوع و على ھذا فإنھ قد أدركنا من خلال العرض البسیط أن الاتصال الترویجي 

قلوب الجماھیر ورسم صورة جیدة في  إلىنجاعة للوصول  الأكثرالنشاط الاتصالي 

  .عیة منھا و التجاریة و الخدماتیةمنظمات سواء الصناالمتعاملین من مختلف ال

دراسѧѧѧات طویلѧѧѧة  إلѧѧىوقѧѧد أصѧѧѧبح الیѧѧوم بمثابѧѧѧة فѧѧن مѧѧѧن الفنѧѧون الرفیعѧѧѧة التѧѧي تحتѧѧѧاج      

بالممارسѧѧѧѧة المتواصѧѧѧѧلة والاطѧѧѧѧلاع الѧѧѧѧدائم علѧѧѧѧى  إلاوخبѧѧѧѧرات كثیѧѧѧѧرة لا یمكѧѧѧѧن اكتسѧѧѧѧابھا 

یشѧѧѧكل مѧѧѧدخلا رئیسѧѧѧیا  أصѧѧѧبحكمѧѧѧا انѧѧѧھ  أھѧѧѧم مѧѧѧا اسѧѧѧتحدث فѧѧѧي ھѧѧѧذا المجѧѧѧال بشѧѧѧكل عѧѧѧام ،

ѧѧѧѧѧѧب تأییѧѧѧѧѧة لكسѧѧѧѧѧѧة و الخارجیѧѧѧѧѧѧاھیر الداخلیѧѧѧѧѧѧذا، د الجمѧѧѧѧѧѧدمات  وكѧѧѧѧѧѧف الخѧѧѧѧѧѧرویج مختلѧѧѧѧѧѧت

حیѧѧѧث یمثѧѧѧل المسѧѧѧتھلك الѧѧѧذي ھѧѧѧو بمثابѧѧѧة العمیѧѧѧل أو الزبѧѧѧون احѧѧѧد .والمنتجѧѧѧات المختلفѧѧѧة 

حظѧѧا فѧѧي درجѧѧة الاھتمѧѧام بѧѧھ مѧѧن طѧѧرف  الأكثѧѧر الجمѧѧاھیر الحساسѧѧة بالنسѧѧبة للمنظمѧѧة و

ربحیѧѧѧة ،لھѧѧѧذا اسѧѧѧتخدم الاتصѧѧѧال الترویجѧѧѧي كوسѧѧѧیلة للتقѧѧѧرب المنظمѧѧѧات الربحیѧѧѧة و غیѧѧѧر 

سسѧѧѧѧة والمسѧѧѧѧتھلك، حیѧѧѧѧث تسѧѧѧѧعى جاھاتѧѧѧѧھ بمѧѧѧѧا فیѧѧѧѧھ صѧѧѧѧالح الطѧѧѧѧرفین المؤمنѧѧѧѧھ وتغییѧѧѧѧر ات

ھѧѧѧѧدفھا تحسѧѧѧین صѧѧѧورتھا  إلѧѧѧىالمؤسسѧѧѧة مѧѧѧن خѧѧѧلال اسѧѧѧتعمال ھѧѧѧذا النѧѧѧوع مѧѧѧن السѧѧѧلاح 

و دائمѧѧѧا مثلمѧѧѧا ھѧѧѧ إلیѧѧѧھالوصѧѧѧول  إلѧѧѧىالرئیسѧѧѧي الѧѧѧذي تسѧѧѧعى جمیѧѧѧع الشѧѧѧركات والمنظمѧѧѧات 

والتѧѧѧѧѧѧي تسѧѧѧѧѧѧتعین بمختلѧѧѧѧѧѧف  الحѧѧѧѧѧѧال لشѧѧѧѧѧѧركة اوراسѧѧѧѧѧѧكوم جѧѧѧѧѧѧازي اتصѧѧѧѧѧѧالات الجزائѧѧѧѧѧѧر

الاتصѧѧѧѧالیة تصѧѧѧѧال وكѧѧѧѧذا اسѧѧѧѧتخدام كافѧѧѧѧة الوسѧѧѧѧائل والا الإعѧѧѧѧلامالاخصѧѧѧѧائین فѧѧѧѧي مجѧѧѧѧال 

و علѧѧى ضѧѧѧوء مѧѧѧا  المختلفѧѧة ،لكسѧѧѧب مشѧѧتركین جѧѧѧدد و الحفѧѧاظ علѧѧѧى المشѧѧتركین الحѧѧѧالیین

  الجزائر فرضت نفسھا نستنتج أن مؤسسة جازي أوراسكوم لاتصالات  ذكره  سبق



 

كѧѧѧأول متعامѧѧѧل فѧѧѧي سѧѧѧوق الھѧѧѧاتف النقѧѧѧال فѧѧѧي الجزائѧѧѧر مѧѧѧع حصѧѧѧة سѧѧѧوقیة جѧѧѧد معتبѧѧѧرة 

حیѧѧѧѧѧث اسѧѧѧѧѧتطاعت ھѧѧѧѧѧذه المؤسسѧѧѧѧѧة بѧѧѧѧѧدورھا أن تقѧѧѧѧѧدم لزبائنھѧѧѧѧѧا مجموعѧѧѧѧѧة متنوعѧѧѧѧѧة مѧѧѧѧѧن 

الخѧѧدمات المتعلقѧѧѧة بѧѧالھواتف النقالѧѧѧة و كѧѧذا الخѧѧѧدمات التѧѧي تتعلѧѧѧق بنقѧѧل المعلومѧѧѧات بشѧѧѧكل 

  .عام 

جѧѧѧازي مѧѧѧن فرضѧѧѧھا لاسѧѧѧتراتیجیات تجاریѧѧѧة معینѧѧѧة، و سیاسѧѧѧة  اسѧѧѧتطاعت مؤسسѧѧѧة      

أن تغیѧѧѧر نظرتھѧѧѧѧا المسѧѧѧتقبلیة مѧѧѧن أجѧѧѧل التكیѧѧѧѧف مѧѧѧع مختلѧѧѧف الظѧѧѧѧروف  اتصѧѧѧالیة متبعѧѧѧة

حیѧѧѧѧѧث سѧѧѧѧѧعت ھѧѧѧѧѧذه  الاقتصѧѧѧѧѧادیة و الاجتماعیѧѧѧѧѧة و السیاسѧѧѧѧѧیة الجدیѧѧѧѧѧدة  أو الداخلیѧѧѧѧѧة لھѧѧѧѧѧا

ѧѧѧا بѧѧѧرة دومѧѧѧا أالأخیѧѧѧف جماھیرھѧѧѧدى مختلѧѧѧلة لѧѧѧالات المفضѧѧѧركة الاتصѧѧѧون شѧѧѧدة ن تكѧѧѧالرائ

و اسѧѧѧѧتطاعت  ،الѧѧѧѧدائم لقѧѧѧѧیم معینѧѧѧѧة لكѧѧѧѧل المتعѧѧѧѧاملین معھѧѧѧѧابفضѧѧѧѧل تقѧѧѧѧدیمھا فѧѧѧѧي سѧѧѧѧوقھا 

 بالإضѧѧѧافةبѧѧѧدورھا أن تكѧѧѧون مرجعѧѧѧا لبѧѧѧاقي الشѧѧѧركات فیمѧѧѧا یخѧѧѧص توجھھѧѧѧا نحѧѧѧو الزبѧѧѧون 

  . خدماتھا و محیط أعمالھا و اندماجھا المثالي في السوق الجزائریة إلى جودة

جاھѧѧѧѧѧدة علѧѧѧѧѧى الحفѧѧѧѧѧاظ علѧѧѧѧѧى مكانѧѧѧѧѧة قویѧѧѧѧѧة رائѧѧѧѧѧدة فѧѧѧѧѧي سѧѧѧѧѧوق  المؤسسѧѧѧѧѧة  عملѧѧѧѧѧت     

    . الأفضلدائما إلى تقدیم و المساھمة بطریقة نشطة   الاتصالات

           

  

  

 



 
 
 
 
 
 
 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 



 

 

  -بسكرة  -جامعة محمد خیضر 

  و الاجتماعیة الإنسانیةكلیة العلوم 

  و الاتصال الإعلامقسم علوم 

  اتصال و علاقات عامة : التخصص

  مكملة لنیل شھادة الماستر  التحضیر لانجاز مذكرة إطارفي 

  اتصال و علاقات عامة: و الاتصال تخصص الإعلامفي علوم 

 

 

 

 

 

 

 

  :الدكتوراشراف                                                        :الطالب إعداد

 جفافلةداود  -                                                                    حشاني فتح الله  -

  

في حول دور الاتصال الترویجي بھدف التعرف على توجیھاتكم و آرائكم نقدم لكم ھذه الاستمارة    
  .تحسین صورة المؤسسة 

بصراحة و  الإجابةخدمة البحث العلمي، لذلك نرجو منكم بیانات ھذه الاستمارة الغرض منھا  :ملاحظة
  . المطروحة فیھ الأسئلةباقتناع عن 

 .أمام الجواب الذي تراه مناسبا )x(ضع علامة  -

  .نشكركم جزیل الشكر على تفھمكم و مساھمتكم في ھذا البحث

  

  

  

  

  2014 - 2015: السنة الجامعیة 

  في تحسین صورة المؤسسة دور الاتصال الترویجي

  -لاتصالات الجزائر  جازي أورسكوم شركة -
  جازي مؤسسةعلى عینة من موظفي  دراسة مسحیة

 - رةــــــبسك -



 

 

  :الشخصیة البیانات 

 ذكر                                 أنثى  :   النوع .1

 فما فوق  30                  25 – 30                   25  أقل من: الســـن  .2

 دراسات علیا جامعي                        ثانوي           : المستوى التعلیمي  .3

 سنوات فما فوق 10   سنوات                5-10سنوات           5أقل من  : الخبرة المھنیة  .4

  .تشكیل صورة المؤسسة  ودوره في الاتصال الترویجي :المحور الأول 

 الجمھور المستھدف من عملیة الترویج؟ ما طبیعة   .5

 الجمھور النوعي                الجمھور الخاص                       الجمھور العام

 منتجاتھا الترویجیة ؟  المؤسسة توجھ نلم .6

 صناعي       الترویج الموجھ لتجار التجزئةالترویج للمستھلك ال  ج للمستھلك النھائي     التروی

  : ......................................................................................... اذكرھا أخرى

........................................................................................................... 

 ؟  في تحسین صورتھاالمؤسسة على الاتصال الترویجي  اعتماد نسبةحدد   .7

  ٪50منأقــل بدرجة                   ٪ 50-70نسبة متوسطة             ٪  70أكبر من  بنسبة

 الجوانب التي تراعیھا المؤسسة من أجل ترویج منتجاتھا؟ أھمما ھي  .8

 الاقناعیة اعتماد الأسالیب            لماديالجانب ا      الجوانب النفسیة و الاجتماعیة   

 ..........................................................................................: اذكرھا أخرى

............................................................................................................. 

 



 

 

 ما ھو تقییمك للحملات الترویجیة التي تقوم بھا المؤسسة؟ .9

  جیدة                     متوسطة                      ضعیفة

  ........................................................................................................ :علل

.............................................................................................................  

  :صورة المؤسسة تحسین ودورھا في الإستراتیجیةالخطط  :المحور الثاني 

  ھل مؤسسة جازي تعتمد على استراتیجیات معینة في عملیة الترویج؟ . 10

  لا         نعم               

 ستراتیجیات؟فما ھي ھذه الا) نعم(لإجابة بــ كانت ا إذا -

  الجذب                            السیاسة التنافسیة إستراتیجیةالدفع                إستراتیجیة

  : ..............................................................................................اذكرھا أخرى

..............................................................................................................  

  بدورھا في تحسین صورة المؤسسة؟ الإستراتیجیةھذه الخطط  تھل ساھم.  11

  نعم                     لا      

 :تكمن ھذه المساھمة فأین) نعم(بــ  الإجابةكانت  إذا -

  تحسین صورتھا   الجمھور        إقناع التعریف بالمؤسسة              خدمة المنافسة          

 ھ الاستراتیجیات؟اتما الھدف من ھ. 12

  خلق میزة تنافسیة          المحافظة على مكانتھا بالسوق                زیادة المبیعات           



 

 

  تحقیق رضى و مصلحة عملائھا؟    إلىدوما  مؤسسة جازي تسعىھل . 13

       لا    نعم                   

  الخیریة؟ بالأعمالھل المتعامل جازي لھ توجھ قوي للقیام .14

  نعم                      لا        

  .دورھا في تحسین صورة المؤسسةالاتصالیة و الوسائل :الثالث المحور-

  الأكثر استخداما في تحسین صورة المؤسسة؟  الاتصالیة حدد الوسیلة .15

  الرسائل النصیة       الملصقات الإعلانیة       الصحف والمجلاتالتلفزیون        الانترانت        

   ما الغرض من استخدام ھذه الوسائل الاتصالیة في عملیة الترویج؟.16

  صورة المؤسسة إبرازاختصار الوقت والمسافة                       جذب الجمھور         

  ھل تساھم ھاتھ الوسائل الاتصالیة في تحسین صورة المؤسسة؟.17

                       نعم                    لا

  ؟ التواصل الاجتماعي كالفیسبوك شبكات مواقع بعض مؤسسة جازي في ترویج خدماتھاتراعي ھل . 18

                     لا                    نعم  

  ما رأیك في الاتصال الترویجي ودوره في تحسین صورة المؤسسة؟. 19
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