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ةعام مقدمة



مقدمة عامة

 أ

  :عامة مقدمة

مع زيادة التقدم التكنولوجي وفعاليته  أهميتهيعتبر الاتصال عنصرا هاما في الحياة برزت     

الظروف  الأولىهيئت عمليات التحضر و التصنيع و التحديث فضلا عن الحرب العالمية  فلقد

بقرية  أشبهجعل العالم الذي  الأمرالمحلية و الدولية الملائمة للاتصال بين كافة المجتمعات 

  .صغيرة

        من الناحية الاجتماعية  سواءاو تطور معارفه و ميزاته  الإنسانلتنمية  أداةالاتصال  و  

حيث تلعب وسائل الاتصال دورا السياسية  أوالتوجيهية  أوالتثقيفية أو التربوية أو التعليمية أو

  .هاما في تحقيق هذا الهدف

الباحثين  و ضيع التي شغلت اهتمامات العلماءالموا أكثرموضوع الاتصال من  و  

  و الاتصال و تخصص التنظيمات  الإعلامفي سوسيولوجيا المنظمات و الباحثين في حقول 

ثر العملية و أ أهميةالباحثون في هذه المجالات  أدركفي العلوم السياسية و غيرها ، فقد 

ئمين بالاتصال في كل العاملين لذا يتم تخصيص قا أداءالاتصالية في حركية المؤسسة و فعالية 

 تأخرمؤسسة يهتمون بجمع و تصنيف و معالجة المعلومات و تحليلها و الرد عليها ، بحيث أي 

  .المؤسسة أداءفي هذا المجال من حيث الوسائل و الكفاءات يعود بالسلب على 

تعامل البشري الاتصال وسيلة ضرورية لا غنى عنها في ال أصبحهذا المنظور  من

  .مد الجسور بين المؤسسة و محيطها الداخلي و الخارجي و الروابطو في تشكيل 

  الجيدة و تدعيم العلاقات  إقامةفظهر الاتصال التسويقي كوظيفة و كنشاط متخصص في    

   كبيرة داخل المؤسسة فهو الركيزة أهميةفللاتصال التسويقي   ، المؤسسة و جماهيرها بين

الوحيدة  الأداةكونها  ىلإ بالإضافةالتي تمكن المؤسسة بتعريف نفسها و بمنتجاتها و بخدماتها 

على سلوكات المستهلكين اتجاه منتجاتها و خدماتها و بالتالي  التأثيرالتي تستطيع بها المؤسسة 

  .جذب الزبائن

    و العلاقات العامة  شرالتسويق المبا المبيعات، ترقية البيع،قوة  الإشهار،و ذلك عن طريق 

فالاتصال  العامة،العلاقات  إلىجل تحقيق مكانة حسنة في محيطها خاصة باللجوء أو ذلك من 

  .المؤسسة و منها التعريف بالمؤسسة أهدافلتحقيق  الأساسيةالتسويقي هو الوسيلة 



مقدمة عامة

 ب

  :الإشكالية

  ؟ما مدى مساهمة وسائل الاتصال التسويقي في التعريف بالمؤسسة

  :رج تحت هذه الإشكالية عدة أسئلة فرعية من بينهاتند

و ما الهدف المرجو تحقيقه منه؟ و ماهي العراقيل التي قد تصيبه؟ وفيما  ماهو الاتصال؟-

  تتمثل نماذجه؟

ما يتمثل محتواه؟ماهو الاتصال التسويقي و في-

ويقي الاتصال التس -وحدة البويرة  – البناء للوسطهل تستعمل مؤسسة مخبر السكن و -

كأداة للتعريف بمؤسستها؟

  :للإجابة على هذه التساؤلات وضعنا الفرضيات التالية  

على وسائل الاتصال  - وحدة البويرة  – تعتمد مؤسسة مخبر السكن و البناء للوسط-

  .التسويقي بصفة فعالة للتعريف بنفسها

خصصة على إدارة مت -وحدة البويرة  – سسة مخبر السكن و البناء للوسطمؤ تملك-

  .بالاتصال التسويقي

  :أسباب اختيار الموضوع

  :تتمثل أهم الأسباب التي دفعت بنا إلى اختيار هذا الموضوع و البحث فيه فيمايلي   

  .لموضوع بتخصص إدارة الأعمالعلاقة ا-

  .استفادة الطلبة من الموضوع في بحوثهم إمكانية-

ئل الاتصالية في المؤسسات خاصة من أجل استعمال الوسا أهمية إبرازالرغبة في -

.التعريف بنفسها للجمهور

  .مكتبتنا لمواضيع مذكرات حول الاتصال فتقارا-

  :أهمية الدراسة

  :لبحثنا أهمية بالغة و قيمة إضافية تتمثل في النقاط التالية    

تقديم دراسة جديدة عن الاتصال من ناحية كون الاتصال أداة تستعملها المؤسسة -

  .عريف بنفسها لزبائنها و بكل ماهو جديد لديهاللت

.التي يكتسيها في حياتنا اليومية الأهميةتحديد المفاهيم المتعلقة بالاتصال و -



مقدمة عامة

 ت

  .معرفة الاتصال التسويقي و العملية التي يتم من خلالها-

  :أهداف الدراسة

  .معرفة مدى فعالية الاتصال و أهميته في المؤسسة-

لها المقترحة من أجل وضع نظام للاتصال جيد و فعال و حلومعرفة أهم المشاكل-

.للتعريف بالمؤسسة

.إبراز دور وسائل الاتصال التسويقي في التعريف بالمؤسسة-

.إثراء المكتبة بمراجع جديدة حول موضوع الاتصال التسويقي-

  :المنهج المتبع

 و فرضت علينا طبيعة، الموجبي  لقد تم الاستناد في معالجتنا لهذا الموضوع على المنهج    

المنهج الموجبي و ذلك عن طريق الموضوع و مادة المعلومات المتحصل عليها استخدام 

   تناول موضوع الاتصال و محاولة استخراج اجع المختلفة التي تو المر طلاع على الكتبالإ

 مدنااعت و. الهدف من البحث إلىالوصول  إلىوفق الخطة التي نراها تؤدي  الأفكارو ترتيب 

  .على الملاحظة الميدانية و المقابلة الشخصية مع مسؤول المؤسسة في الجانب التطبيقي

  :تقسيمات البحث

يتشكل البحث من فصلين للجانب النظري و فصل للجانب التطبيقي ليكون المجموع ثلاث     

ه دراسة ماهية الاتصال و أهم نماذجل الأولفصول تشكل هيكل البحث ، حيث خصصنا الفصل 

     أما الفصل الثاني فقد تناولنا فيه الاتصال التسويقي ، في حين تطرقنا في الفصل الثالث 

     للدراسة النظرية في الواقع  إسقاطالذي يشكل الدراسة التطبيقية ، و الذي يعد في مجمله 

  .و مزيجها التسويقي -وحدة البويرة  -  ديم مؤسسة مخبر السكن و البناء للوسطإلى تق

  :لصعوباتا

  :أثناء انجاز هذا البحث فيمايلي اعترضتناتتمثل أهم الصعوبات التي   

  .قلة المراجع التي تناولت الاتصال التسويقي-

.بالمركز الجامعي بالبويرة حول موضوع الاتصال قلة المراجع باللغة الفرنسية-

  و قد أدى يعتبر الاتصال التسويقي من المصطلحات الحديثة في النظرية و التطبيق ، -

.و اهتمام الكثير من المؤسسات بهذا الموضوعنقص استعمال  إلىهذا 



مقدمة عامة

 ث

.صعوبة إيجاد مكان للتربص-

صعوبة دراسة هذا النوع من المؤسسات لكونها تستعمل مصطلحات تدخل ضمن الميدان -

.و التكنولوجي وجيالجيول

المؤسسة  اللازمة التي تخص الموضوع من طرف ثائقعلى مختلف الو عدم حصولي -

نتيجة انشغالاتهم و كذا عدم وجود أطراف متخصصة في الاتصال  التطبيقيةمحل الدراسة 

   .التسويقي مما خلق نوع من صعوبة في توصيل المفاهيم المتعلقة به



:الفصل الأول

أساسيات حول الاتصال
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  :تمهيد

قد يعتقد الكثير من الناس أن الاتصال ماهي إلا عملية بسيطة تحدث في حياتهم اليومية 

التلفاز و الراديو و لكن الحقيقة هي عكس ذلك  كالهاتف ،وسائل اتصال معروفة و تعتمد على

تعماله لأنه يصعب لكثير منا حسن اسالاتصال لوجدناه ظاهرة معقدة لأننا لو تعمقنا في مفهوم 

و مع تطور العصور و ظهور التكنولوجيا  مزاولته ، عملية ديناميكية تتطلب الاستمرارية في 

.المصانعو  الإداراتأصبح لابد من تطوير وسائل الاتصال خاصة مع تأسيس

تنفيذ جل من أ الإدارةالمقومات الرئيسية التي تتركز عليه  إحدىالاتصال الفعال  أصبح إذ

      بتعريف الاتصال بدءا منه في هذا الفصل إلى عدة جوانبأعمالها و لهذا الغرض تطرقنا 

      و إلى عملية الاتصال من خلال تناول عناصره في المؤسسة  و أهدافه و معرفة وسائله 

  .غير ذلك و نماذجه و العراقيل التي قد تعيقه إلى  و مكوناته الأساسية

  .لمعلومات سيتم عرضها بتفصيل أكثر من خلال مباحث هذا الفصلكل هذه ا       
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  مفهوم الاتصال: المبحث الأول

و المؤسسات بصورة  للأفرادتأخذ الاتصالات دورا و حيزا كبيرا في الحياة اليومية 

    هدافالأ إلىللوصول  الآخرينفي تحقيق التفاعل مع  الأساسية لكونها الوسيلةنظرا   عامة،

  .مختلف المستويات تحقيقها علىالنوايا المطلوب  أو

لذلك خصصنا هذا المبحث لمعالجة مجموعة من الجوانب المتعلقة به ، ابتداءا من محاولة 

  .تعريفه ، تحديد أهدافه و خصائصه و أخيرا التطرق لمختلف وظائفه

  تعريف الاتصال: المطلب الأول

عديد من الاحتياجات التي لا يستطيع تلبيتها إلا من خلال الإنسان و معه اللقد خلق 

سلع ، خدمات ،   معلومات ،( الاتصال بالآخرين،  و تحقيق التبادل معهم في شتى الميادين 

  ).الخ ... تكنولوجيا ، نقود ، 

و تشير كلمة الاتصال إلى معاني كثيرة لدى العديد من الناس،  فالبعض ينظر إليها على أنها 

  نشاط عفوي لا شعوري ،  أنها و البعض الآخر يعتبرها نشاط ، و يرى آخرون أنها فن أو .علم

  .و قد تكون عملا مخططا

نة و فن فهو علم يقوم على قواعد معي  العناصر،غير أن الاتصال هو نتيجة لمجموع كل هذه  

  .الحاجةكما أنه قد يكون مخططا أو عفويا حسب ما تقتضيه   ذكاء،و مهارة  يحتاج إلى

Communis»تعود جذور كلمة اتصال إلى الكلمة اللاتينية    سب قواميس اللغة الفرنسية و ح «

  إرسال ، تمرير ، إعطاء ، تقاسم ، أو إخبار : عدة معاني ، من بينها ، تحمل كلمة اتصال 

.)1(عن شيء معين ، كما يعني الارتباط أو العلاقة ما بين طرفين أو أكثر

   عبارة عن تبادل الأفكار و الآراء" تعريفا للاتصال بأنه  الإداريةرد معجم المصطلحات و قد أو

    و المعلومات بين طرفين أو أكثر بواسطة الوسائل الشفهية و غير الشفهية و ذلك للتأثير 

).2( "على السلوك و تحقيق النتائج المطلوبة 

Macforو قد عرفه ماكفارلاند   Land3(ية تفاعل ذات مغزى بين الأفراد على أنه عمل(.

(1) Le petit Larousse illustré, (Larousse, paris, 2001), p 239.

.5، ص  2009،  ، الأردن دار أسامة للنشر و التوزيع ¡الاتصالات الإدارية: شعبان فرج )2(
  . 15، ص  2006لتوزيع ، مصر ، ، مؤسسة حورس الدولية للنشر و االاتصالات الإدارية: محمد الصيرفي  )3(
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     على أنه العملية التي يتفاعل بواسطتها الأفراد بهدف التكامل بينهم Hannakو عرفه هاناك  

.)1(و التكامل بين الفرد و نفسه 

سلوك مقصود من جانب المرسل ينقل المعنى أي فقد عرفه على أنه  Merrihueأما مريهيو 

.)2(الاستجابة بالسلوك المطلوب  المطلوب إلى المستقبل و يؤدي

.)3("نقل المعلومات من أجل تعديل أو تغيير السلوك : " و هناك من يعرفه على أنه

Damو عرف  Nimo على أنه عملية تفاعل اجتماعي يستخدمها الناس لبناء معان  الاتصال

.)4(الرموزتشكل في عقولهم صورا ذهنية للعالم و يتبادلون هذه الصور الذهنية عن طريق 

: و كخلاصة للتعريفات السابقة يمكن أن نضع تعريفا لعملية الاتصال على النحو التالي

و المشاعر من  الآراءو  الأفكارللمعلومات و  و تبادل و تفهم و نقل إنتاجالاتصال هو عملية 

 إحداثأو ) أو فيها(فيه  التأثيربقصد ) مجموعة  إلىأو من مجموعة (  آخر إلىشخص 

  .المطلوبةالاستجابة 

أهداف الاتصال: المطلب الثاني

:)5(الاتصال فيمايلي  أهدافتتمثل 

 الآخرين،في  أو البيئة،تغيير في  إحداثمن عملية الاتصال هو  الأساسيالهدف  إن-1

لذلك يجب التمييز بين  ،)محدد(في مستقبل معين  التأثيرإرساله من  يقصد سلفالمر

الرسالة  تصل أنيجب  إذا الاتصال،غير مقصود في عملية  آخرو  مقصود،مستقبل 

   .حتى تؤدي الرسالة غرضها و ليس غيره إلى الطرف المقصود،

و يهدف أيضا إلى إحداث تفاعل بين المرسل و المستقبل من حيث الاشتراك بفكرة،  -2

.أو رأي أو عمل أو حتى إحداث تغيير في المعلومات أثناء نقلها أو مفهوم،

ف إلى أن يؤثر احد طرفي الاتصال في الطرف الآخر ، بحيث يؤدي هذا التأثير يهد-3

  .إلى إحداث تغيير ايجابي في سلوك المستقبل

  . 15، ص محمد الصيرفي ، مرجع سبق ذكره )1(
  .15نفس المرجع ، ص )2(

r, 2001, p163., sans maison d’édition, AlgeEconomic de L’entrepriseLasary,(3)

.235ص ،  2006، دار المناهج للنشر و التوزيع ، الأردن ،  مبادئ التنظيم و الإدارة: الصيرفي محمد عبد الفتاح)4(
.18محمد الصيرفي ، مرجع سبق ذكره ، ص  )5(
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  :هذا و يمكن التعبير عن أهداف الاتصال بمضمون آخر من خلال الشكل التالي

  الاتصال أهداف): 1(الشكل رقم 

  تزويد المستقبل بمعلومات     تعزيز و تقوية الاتجاه   تغيير السلوك  

  العلني للمستقبل          .صحيحة تمكن من انجاز                     الموجود لدى المستقبل

               و هذه المرحلة  .اتجاه المستقبل تعزيز          .                          القرارات

 بل بمعلومات               تزويد المستق  تغيرمرحلة تلي          .تغيير اتجاه المستقبل   

       المعلومات                                                                     .إضافية

  ثم                                                         تصحيح معلومات مرحلة تغير                              

الاتجاهات                 .مفاهيم خاطئة لدى المستقبلو أ

.18مرجع سبق ذكره ، ص : محمد الصيرفي  :المصدر

الاتجاهات المعلومات

أهداف الاتصال الفرعية

إحداث تغير في

السلوك

التأثير على المستقبل

الهدف 

الرئيسي
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خصائص الاتصال: المطلب الثالث

:)1(من الخصائص أهمها  يتميز الاتصال بمجموعة     

Continuous)الاتصال عملية مستمرة  -1 process):

نظرا لأن الاتصال يشتمل على سلسلة من الأفعال التي ليس لها بداية أو نهاية محددة فإنها دائمة 

  الحركة ، و لذلك يستحيل على المرء أن يمسك بأي اتصال و يوقفه و يقوم بدراسته ، و التغير 

لو أراد أن يفعل ذلك لتغير الاتصال ، إن الاتصال لا يمكن إعادته تماما كما هو لأنه مبني  و

         على علاقات متداخلة بين الناس و بيئات الاتصال و المهارات و المواقف و التجارب 

.و المشاعر التي تعزز الاتصال في وقت محدد و بشكل محدد

Complete( اماالاتصال يشكل نظاما ت - 2 system:(

       يتكون الاتصال من وحدات متداخلة ، و تعمل جميعا حينما تتفاعل مع بعضها البعض 

من مرسل و مستقبل و رجع صدى و بيئة اتصالية و إذا ما غابت بعض العناصر أو لم تعمل 

  .بشكل جيد فإن الاتصال يتعطل أو يصبح بدون التأثير المطلوب

  :الاتصال التفاعلي و آني و متغير -3

      الاستقبالالاتصال نشاط ينبني على التفاعل مع الآخرين حيث يقوم الشخص بالإرسال و 

   في الوقت نفسه ، و لا يمكن أن يتصل شخص بآخر ثم ينتظر الآخر حتى وصول الرسالة 

     الآخرين إلىا نرسل رسائل عادة م إننايستجيب لرسالته ،  أو إليهرسالة  بإرسالثم يقوم 

، فمثلا يحدثك شخص عن حصول حادث سير لصديق  إلينارسائلهم  إرساليكتمل  أنحتى قبل 

يكمل قصة حدوث الحادث تظهر علامات الحزن عليك ، و ربما نزلت  أنبك قبل  إذالكما ، و 

فيختصر القصة ،  منك دمعة ألم و هو مازال مستمرا في حديثه ، و بالتالي يستجيب هو لتأثرك

  .و قد يبدأ بطمأنتك عليه و أنه بخير ، و هكذا تتداخل الرسائل و تتفاعل و تتغير بسرعة و آنية

Mostly(الاتصال غير قابل للتراجع أو التفادي غالبا  -4     irreversible:(

    ، فإنه لا يمكنه ذلك   ما قدر لشخص أن يرغب في التراجع عن الاتصال بعد حدوثه ، إذا

  حتى نسيان الاتصال ،  أوالاتصال  أفسدهما  إصلاح أوقد يستطيع التأسف أو الاعتذار 

  .21مرجع سبق ذكره ، ص ¡شعبان فرج)1(
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عد اك بعض الاستثناءات مما يكون قد ألم يحدث ، هن بأنهالظن  أويمكن مسحه و لكن لا 

 يمكن بقاؤها و لكن في حالات قليلة  ليهإالمرسل  إلى إرسالهاللاتصال كرسالة كتبت ، و قبل 

      الاتصال لا يمكن التراجع عنه ، فانه ينبني على التفاعلات السابقة  أنو محدودة ، و بما 

  المطاعم عدة مرات للحصول  بأحداتصلت  إذاالاتصال ،  أطرافو التاريخ المشترك بين 

  .عيد الاتصال للغرض نفسهعلى نوع معين من الطعام و لم تجده ، فانك غالبا لن ت

التراجع عن الاتصال غير ممكن غالبا فانه لا يمكن تفاديه في كثير من الحالات  أنو كما 

مع رغبتهم  – أصدقائهحدنا الاتصال من جانب ما تفادى أ إذاخاصة في الاتصال الشخصي ، 

  .سلبية على هذه الصداقة أثار إلىن ذلك قد يؤدي فإ -فيه

  : د يكون قصديا و قد لا يكونالاتصال ق -5

  :حالات أربعهذا يتمثل في 

  .الاتصال يكون غالبا مؤثرا فإن و بالتالي رسالة بقصد ،  آخر إلىقد يرسل شخص -

يستقبلها عن قصد كمن يتنصت على محادثة  لآخرو قد يرسل شخص رسالة بدون قصد -

.خاصة بين الاثنين

.منتبه لها فلا يتفاعل معهاغير  آخر إلىو قد يرسل شخص رسالة عن قصد -

و يتمثل هذا بشكل كبير بذلك ، و قد يرسل شخصان رسائل و يستقبلانها دون قصد منهما -

.في الرسائل غير اللفظية كنوع ملابسنا و لونها و مظهرنا العام و ملامحنا

multi( متعددة  أبعاداتصال ذو  -6 – directional:(

متعددة  أهدافالاتصال له  أن إلافة مكثفة و يؤديه بعفوية يقوم بالاتصال بص الإنسان أنبرغم 

معنى ظاهر : بعدان من المعاني  الأقلكل الرسائل فيها على . و مستويات متباينة من المعاني 

الاتصال  أطرافتحدده طبيعة الصلة بين  آخريبرز من خلال محتوى الرسالة و معنى باطن 

    إيماءاتالكلام و ما يصاحب اللغة اللفظية من  كطريقة حديثك و التوكيد على بعض مقاطع

نسعى  أهدافجل تحقيق وظائف متعددة ، و نقوم به من أ، فالاتصال يؤدي لنا إشاراتو 

  .إليها
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                  وظائف الاتصال: بعالمطلب الرا  

  :هناك عدة تصنيفات لوظائف الاتصالات

  :الأولالتقسيم 

       لمرسل و المستقبلمن وجهة نظر ا  

  1(تتمثل وظائف الاتصال فيمايلي  لالمرس نظرمن وجهة(:

  التعليم   -2نقل الفكرة                            -1  

  الترفيه -5  

  الإعلام -4                              الإقناع -3  

  من وجهة نظر المستقبل تتمثل وظائف الاتصال فيمايلي:  

  .و ظواهر إحداثا يحيط به من فهم م-1

.تعلم مهارات جديدة-2

.»لترفيها «الاستمتاع و الهروب من مشاكل الحياة-3

.الحصول على معلومات جديدة تساعده في انجاز القرارات الصائبة-4

                               :التقسيم الثاني

التصنيف يمكن تحديد الوظائف التالية و هو التقسيم القائم على التحليل اللغوي و بناءا على هذا 

:)2(للاتصال 

  .الاتصالتأكيد العلاقة بين المعاني و الرموز التي لم تكن مفهومة قبل عملية  -1   

  .معاني جديدة لكلمات معينة إضافة -2   

  .معاني أخرى سبق تعلمها إحلال -3   

تكرر لكلمات معينة وما يتبع ني المفردات من خلال الاستخدام المدعم و استقرار معا -4   

    تقوية الروابط الاصطلاحية بين الرموز  إلىذلك من استشارة معانيها في الذاكرة مما يؤدي 

  .و دلالتها

  .24يرفي ، مرجع سبق ذكره ، ص محمد الص)1(
  .25نفس المرجع ، ص )2(
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:التقسيم الثالث

القائمة في المجتمع حيث تتمثل وظائف  الإنسانيةو هذا التقسيم قائم على دراسة العلاقات 

:)1(الاتصال فيمايلي 

:الاتصال كوظيفة رقابية ) أ   

شيوعا للاتصال  الأكثرالوظائف السابق ذكرها للاتصالات فان الوظيفة  إلى بالإضافةهذا    

  :الآتيفي المنظمات هي استخدام الاتصال كوسيلة رقابية و ذلك من خلال مساهمته في تحقيق 

  .مواردها بدرجة عالية من الفاعلية إدارةدارة المنظمة بما يمكنها من فير المعلومات لإتو-

.المختلفة و التي تستخدم لتقييم النتائج الإداريةتوفير المعلومات اللازمة للمستويات -

.توفير البيانات و المعلومات اللازمة للتخطيط المستقبلي-

مصلحة بما يمكن من تكوين انطباع سليم عن توفير المعلومات للجهات الخارجية ذات ال-

.المنظمة

      الصادق عن نشاط المنظمة و مدى تقدمها  الإحساس الإداريةكافة المستويات  إعطاء-

.و العوامل التي تحد من فاعليتها

  :تثقيفية وظيفة) ب  

ن المجتمع تزويد الناس بالثقافة الجماهيرية تساعد على تضام إلىمن خلالها يهدف الاتصال    

  .مؤسساته أنواعبشتى 

  :وظيفة تعليمية) ج  

جيل مما يساعد  إلىحيث يساهم الاتصال في نقل المعارف و العلوم و التراث من جيل  

  .على تواصل الخبرات في المجتمع

  :وظيفة اجتماعية) د  

  مات تبادل المعلوعن طريق تسهيل  الإنسانيةو هنا يساهم الاتصال في تكوين العلاقات     

  .الإنسانيو الاتجاهات و العمل على تغير السلوك  الأفكارفي توحيد  المساهمة بين الناس و كذا

  .27 ، 26، ص ص محمد الصيرفي ، مرجع سبق ذكره  )1(
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  :وظيفة سياسية) ه

العام و الرد على الدعاية المغرضة و توطيد العلاقة  الرأيحيث يساهم الاتصال في تشكيل 

  .ائد و شعبهبين الق

:وظيفة دينية) و   

   .من خلال مساهمة الاتصال في نشر الدعوات و التعاليم الدينية    

  :متعددة يوضحها الشكل التالي أغراضو خلاصة القول فان للاتصالات 

أغراض الاتصال): 2(الشكل رقم 

    .28ص   ، محمد الصيرفي ، مرجع سبق ذكره :المصدر

  الاتصالات

  تخدم

  أغراض

متعددة

حفز العاملين

التنسيق

تحسين صورة 

المنظمة

التطوير

التعبير عن 

المشاعر

تبادل المعلومات

تعاون الأفراد و الجماعات
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محتوى و نماذج الاتصال: المبحث الثاني

     عديدة  أنواعو له  الأساسيةيعتبر الاتصال عملية تتم من خلال مجموعة من العناصر      

عددة ، فكلما و يتفاعل من خلالها الفرد مع غيره من خلال مجموعة من الوسائل وله نماذج مت

   . لأجلهالهدف الذي تم الاتصال  أوالغرض  أدىكان الاتصال مفهوما واضحا بسيطا ، كلما 

          أدائهالتقليل من  إلىتؤدي  أو أهميتههناك عوائق و مشاكل كثيرة تؤثر فيه و تفقده  أن لا

  .و فعاليته

  .من خلال مطالب هذا المبحث إليهو هذا ما سيتم التطرق   

عناصر الاتصال و مكوناته: الأولالمطلب 

  المترابطة  الأساسيةالمكونات  أو، لكي تكتمل ، عددا من العناصر  تتطلب عملية الاتصال    

  أن تتم بشكل فعال  و المكملة لبعضها البعض ، و بدون هذه العناصر لا يمكن لعملية الاتصال

 أساسيةعناصر  أربعةفي مجال الاتصال على و يتفق جميع الباحثين و المتخصصين . و مؤثر 

  .القناة ، و المستقبل  أوالمرسل ، الرسالة ، الوسيلة : هي

، فالمرسل هو المصدر و الوسيلة لآخرتعطى هذه العناصر و غيرها تسميات مختلفة من باحث 

تلفت اخ إن عناصر عملية الاتصال ، و أن إلا. هي القناة ، و المستقبل هو المستلم ، و هكذا

لعملية الاتصال  الأساسيةالعناصر و المكونات  أما. نفسه عند الجميع الشيءتسمياتها ، تعني 

  :من وجهة نظرنا فهي على النحو التالي

  .المصدر أوالمرسل )1(

الرسالة)2(

.الوسيلة أوقناة الاتصال )3(

.إليهالمرسل  أو المستلم أوالمستقبل )4(

).Feedback(ردة الفعل  أوالتغذية الراجعة )5(

.لتشويش على الرسالةا)6(

.السياق الذي يتم فيه الاتصال أوبيئة الاتصال )7(



  أساسيات حول الاتصال: الفصل الأول

12

  :المصدر أوالمرسل ) 1(

و التي هي بمثابة فكرة يراد نقلها عبر قناة  بإرسال الرسالة،يمثل الشخص الذي يقوم  و  

 ،يعتمدالذي  الأسلوبو  ، شخصيتهو  ، اتجاهاتهو  بالمرسل،عملية الاتصال  تتأثرو . الاتصال

.)1(في عملية الاتصال

الترميز)Encoding(: أمر أوحينما يقرر المرسل ما يريد من رسالته كمجرد نقل خبر ،     

       يضع المعنى المراد في شكل رموز  أنن عليه نحو ذلك فإ أوبهذا الخبر  تأثره إبراز أو

ؤلف جميعها الرسالة ت) و تعبيرات جسدية أصواتو  آراءو  أفكارفيترجم المعنى بكلمات و ( 

.)2(الآخرالطرف  إلىالتي يرسلها 

 :الرسالة) 2( 

      طلبا  أو أمراالذي قد يكون  معنى هذه الإشارة + أو هي إشارة  وهي موضوع الاتصال 

     مجموعة من المعاني التي توجه  أية أو،  توجيهات أو مقترحات أونصيحة  أورجاء  أو

       الواضح ، بالأسلوبو تقوم الرسالة الناجحة على الفكرة المعبر عنها  .المستقبل إلىمن المرسل 

بقدرة الوسيلة على نقل  تتأثرو التي يمكن تنفيذها على الوجه الذي قصده مرسلها ، كما 

و باستعداد المستقبل لتلقي الفكرة و قدرته على استيعاب  و صدق بأمانةمضمون الرسالة 

  .تؤخره أو تعترض الرسالة عوائق توقف الاتصال المعنى المقصود ، و بحيث لا

  :الوسيلة أوقناة الاتصال ) 3(

الرسالة و تحقيق عملية الاتصال فقد تكون التليفون  إرسال أوهي الوسيلة التي يتم عبرها بث   

.)3( غيرها أوالبريد الالكتروني  أوالفاكس  أو

  :إليهالمرسل  أوالمستلم  أوالمستقبل ) 4(

   الرسالة أي المستقبلة و المفسرة للرسالة  إليهاالمرسل المنظمة  أوالجماعة  أورد هو الف 

.)4(رموزهامن خلال فك 

، دار المسيرة للنشر و التوزيع و الطباعة ، الأردن ،  نظرية المنظمة: خضير كاظم حمود ، خليل محمد حسن الشماع)1(

  .205، ص  2005الطبعة الثانية ، 
  .11شعبان فرج ، مرجع سبق ذكره ، ص )2(
، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع ، الأردن ، الطبعة العربية ،  الإدارة الحديثة نظريات و مفاهيم: بشير العلاق )3(

  .304،  303، ص ص  2008
  .23، ص  2008، دار الدجلة ، الأردن ،  فن الإدارة بالاتصال: زيد منير عبوي )4(
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رميز فك الت)Decoding(:الرسالة يتطلب من المستلم فك رموزها لتعطي معنى  ستلاما إن

  لمحتويات الرسالة  خاطئفهم  إلىكاملا و متكاملا، و قد تؤدي عملية تحليل رموز الرسالة 

مختلفة عن المعنى المقصود  من قبل مستلميها ، عندما تفسر هذه الرموز بطريقة تعطي معاني

لخلفية الفكرية و الحضرية للمرسل      هناك تجانس و تماثل في المركز و ا و كلما كان بها ،

في فهم المعنى كبر كان هناك درجة أ كان اتفاق على معاني الرموز ، كلماو  و المستلم

.)1(المقصود بالرسالة ، من قبل الطرفين

:Feedbackردة الفعل  أوالتغذية الراجعة ) 5(

صورة ) العكسية( ، و تعطي التغذية الراجعة  م على رسالة المرسلرد المستل أوهي استجابة 

.)2(لمضمون الرسالة من قبل المستلم الإدراكعن مدى الفهم  و 

  :على الرسالة Noiseالتشويش ) 6(

 إيصالهاعرقلة . المعنى أوبالرسالة المقصود  إدراكهي المؤثرات التي تقلل من القدرة على 

   و اتجاهاته و شخصيته و قدرته  إدراكهلق الضوضاء بالمرسل حيث كل تام ، و قد تتعبش

بقناة الاتصال  أوبالمستلم ذاته  أوعلى اختيار الوسيلة المناسبة لاتكون بالشكل المطلوب 

.)3(نفسها

:السياق الذي يتم فيه الاتصال أوبيئة الاتصال ) 7(

و تشمل  الاتصال ،لمادي الذي يحدث فيه يعني هذا الجو العام المتمثل في المحيط النفسي و ا   

كذلك خصائص المكان  المتصلين والبيئة المواقف و المشاعر و التصورات و العلاقات بين 

.)4(، و ترتيبه ، و درجة الحرارة فيه  ألوانهو  سمعته ،مثل 

  .13شعبان فرج ، مرجع سبق ذكره ، ص  )1(
 2007،  ر و التوزيع ، الأردن ، دار زهران للنش)الرقابة –التنظيم  –التخطيط (معاصرة الإدارة ال: عمرو وصفي عقيلي  )2(

.416ص ¡
شر و التوزيع ، الأردن ، ، دار وائل للن الإدارة و الأعمال: صالح مهدي محسن العامري ، طاهر محسن منصور الغالبي )3(

  .494ص   ، 2007
  .13شعبان فرج ، مرجع سبق ذكره ، ص  )4(
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  :يمكن تلخيص عناصر الاتصال و مكوناته في الشكل التالي و

  عناصر الاتصال و مكوناته): 3(الشكل رقم 

فك الترميزترميز

    التغذية العكسية 

بيئة الاتصال

  الطالبة إعدادمن  :المصدر

ووسائل الاتصال أنواع:المطلب الثاني

الاتصال أنواع: أولا

   المهارات بين الناس من خلال عملية الاتصال ، لا يتخذ شكلا  أو، المفاهيم الأفكارتبادل  إن   

        عتمد مختلفة ، باختلاف المعيار الم أنواعاللاتصال  أن إلىنوعا واحدا و هذا يشير  أو

:)1(حيث نميز مايلي في التقسيم ،

  حسب مدى الرسمية.1

  :نميز بين

 المختلفة ،و الذي يحدث بالطرق الرسمية المتفق عليها في المؤسسات : اتصال رسمي-

  .الخ…المذكرات ، التقارير ، الاجتماعات الرسمية و الخطابات: يعتمد هذا النوع على

ظروف  أون مشاكلهم ع أحاديثيحدث حينما يدور بين زملاء العمل : اتصال غير رسمي-

التفاهم يتخذ  أنعن العمل ذاته ، غير  أحاديثحياتهم ، بعيدا عن جو العمل ، و ربما 

.طابع غير رسمي

           ،  1998مصر ،  ، المكتب الجامعي الحديث ،  الاتصال ووسائله في المجتمع الحديث: خيري خليل الجمبلي  )1(

  .24،  23ص ص 

المستقبلالوسيلةالرسالةالمرسل

التشويش
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  مستعملةحسب نوع الوسائل ال.2

:نميز في هذا المعيار بين

كما . الكتابة  أوحيث يستعمل الكلام  ، الكلمات أوو الذي يعتمد على اللفظ  :لفظياتصال  -  

  ... المذكرات ، التقارير: الوسائل المكتوبة ، نجد  أمثلةيعتمد على وسائل غير مكتوبة ، و من 

  .الخ... حلقات المناقشة ، المقابلاتالندوات ،  المحاضرة ، :و من غير المكتوبة ، نجد

الصور، الرموز ، : ، و من وسائله نجد يعتمد على اللغة غير اللفظية: ظياتصال غير لف-

  .الخ...الإشارات

حسب عدد المشتركين في عملية الاتصال.3

  :إلىينقسم  

غيرها ، يكون دون قنوات  أو الأفكارتبادل المعلومات و  أنو نعني به : اتصال شخصي-

  .محدود و يوجد في مكان واحد إليهعدد المرسل  أن، ومن خصائصه  يطيةوس

محدودةغير قد تكون  أماكنالمستقبل هنا هو الجمهور العريض و في : اتصال جماهيري-

.)1(و الإعلام المختلفة  وسائل الإشهارعبر 

  :خط سير الاتصال، حيث نميز مايلي أوتقسيم للاتصال ، يكون حسب اتجاه  أهمو 

  و التي توجه  الإدارة،و يشمل مختلف الرسائل الصادرة من ): نازل ( صال هابط ات- أ

          العمل و مختلف التعليمات  إجراءاتالمرؤوسين و تتضمن سياسة المنظمة ، أوالعمال  إلى

.)2(نجاز المهام و التوجيهات الضرورية لإ

:)3(إلىهذا النوع من الاتصال ،  العناصر التي تعبر عن رسائل في" كاتز و كاهن" و يقسم   

على العمل الإشرافو هي ما يتعلق بالتوجيه و : تعليمات وظيفية.

و فيه يشرح المسؤولون هدف مزاولة الأنشطة ، و له دور مهم في الإقناع : التبرير     

.و إحساس الفرد بأهميته في المؤسسة

  .60، ص  2009، دار أسامة للنشر  و التوزيع ، الأردن ،  الاتصال الإداري و الإعلامي: محمد أبو سمرة )1(

270.p2006,Alger,d’édition,sans maisonmanagement,tout sur leLasary,)2(

       ،  2004، دار المحمدية العامة ، الجزائر ،  الاتصال و دوره في كفاءة المؤسسة الاقتصاديةناصر دادي عدون ، )3(

.37،  36ص ص 
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تفسر تصرفات الرؤساء اتجاه المرؤوسين ، بما يعود بالفائدة على : الإيديولوجية

.الروح المعنوية للعمال

هي كل ما يتعلق بالتعرف على سياسات المؤسسة ، استراتيجياتها: المعلومات         

...و احتمالات نموها

و لو شفهيا  مكافأة آو بنتائج نشاط العامل ، و الذي قد يكون اجر ، ترقية يتعلق: الرد

  ...طرد أوتحذير  أو

، حيث      مزايايستعمل من طرف المرؤوسين ، يسمح بتحقيق عدة : اتصال صاعد - ب

        الإدارةالعديد من المشكلات قبل تعمقها ، كما يمكن  كتشافه يمكن الرؤساء من انأ

الهابط من منطلق من الحصول على تقارير حول الوظائف ، كما يساهم في تقبل الاتصال 

.)1(" الجيد يصنع منصتا جيدا الإصغاء: "أن

   الإداراتبين  الأفقيبعكس الاتصال الصاعد و الهابط ، يكون الاتصال : الأفقيالاتصال - ت

       .مختلفة إشرافية أو إداريةمتقاربة في وظائف  أوو المسؤولين في مستويات متشابهة 

   ،  الأداء والإنتاجية و تحسين  الأعمالو  الإداراتالتنسيق بين  إلىو يهدف هذا النوع 

كما يوضح كثير من المعلومات و العناصر ، التي قد لا يتم الحصول عليها بواسطة النوعين 

.)2( السابقين

وسائل الاتصال: ثانيا

هذه الوسائل  إحدىمن وسيلة يمكن استخدامها لتسهيل عملية الاتصال ، و اختيار  أكثرهناك  

ن غيرها يعتمد على طبيعة المرسل و طبيعة المستمعين و طبيعة الموقف الذي يملي عليه ع

:عملية الاتصال ، و هناك العديد من هذه الوسائل نذكر منها مايلي

الوسائل المباشرة.

 المكتوبة أوالوسائل المقروءة.

الوسائل المسموعة.

الوسائل المرئية.

.38، ص  سبق ذكرهناصر دادي عدون ، مرجع )1(
.38نفس المرجع ، ص )2(
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  الوسائل المباشرة.1

ن الاتصال في الجمهور ، لأ تأثيراالوسائل فاعلية و  أكثرو الوسائل المباشرة للاتصال ربما   

   يقوله ،  أنما يريد  أنبين المرسل و المستقبل يكون عادة مباشرة ، أي وجها لوجه ، بمعنى 

.دقائق معدودة  و بسرعة أورسل من انطباعه يتحقق في لحظات ن يعطيه المأ و ما يريد

مهارة خاصة و قدرات من القائمين بالاتصال  إلىالوسائل المباشرة للاتصالات تحتاج  أنكما 

 الأشكالهذه الوسائل  تأخذو . المباشر ، حتى يكسبوا احترام و تقدير من يتم الاتصال بهم

.)1( لخا...الخاصة ، المقابلات الشخصيةت تنظيم الحفلات و الدعوا: التالية

  مقروءة و المكتوبةالوسائل ال.2

كل  أن، خاصة و  الأعمالو الوسائل المقروءة و المكتوبة كثيرة و متعددة في منظمات   

للتعرف  أولتعريفها برسالتها  إمامنظمة تحاول فتح مختلف المجالات للاتصال مع الجماهير ، 

و رغباتهم و اهتماماتهم و محاولة مشاركتهم في حياتهم اليومية ، و اتجاهاتهم ،  آرائهمعلى 

     لها  تأييدهمتشد اهتماماتهم و بالتالي تكسب  أنلو نجحت في ذلك فسوف تستطيع  لأنها

  .التعامل فيها كثيرا أوسلعها لا يتكرر شرائها  أوحتى و لو كانت خدماتها 

ة ائل التي تستخدمها العلاقات العامهي تلك الوسالمكتوبة في الاتصال  أوو الوسائل المقروءة 

عن طريق  أوفي توصيل رسالتها للجمهور عن طريق الكتابة ، سواءا بالنشر في الصحافة ، 

.)2(و الكتيبات المطبوعة  الإرشادية الأدلةطبع العديد من النشرات ، و الدوريات ، و 

المسموعةالوسائل .3

       الحديث  آداباحد  إليهم الإنصاتتحدثهم و  أثناء خرينالآ إلىالاستماع  أنمن المعروف   

  الوسائل المسموعة  أن إلاالكلام و هذه قد تدخل ضمن الوسائل المباشرة للاتصال  أساليبو 

      الإذاعة: التي تتم عن طريق غير مباشر بين طرفي الاتصال مثل أيضافي الاتصال هي 

.)3(ات الصوت و التليفون ، و التسجيلات ، و مكبر

  ،  2008،  مؤسسة شباب الجامعة ، مصر ،  )القرارات - المعلومات -الاتصالات(الإدارة الحديثة : احمد محمد المصري )1(

  .39، 38ص ص 
  .43نفس المرجع ، ص  )2(
  .50،  49نفس المرجع ، ص ص  )3(
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  الوسائل المرئية.4

  تظهر  أنو الصورة معا ، و التي يمكن الوسائل المرئية فهي التي تتمثل في الصوت  أما  

.)1(الفيديو  أجهزةبواسطة  أوعلى شاشة السينما ،  أوزيون ، على شاشة التلف

نماذج الاتصال: المطلب الثالث

         نماذج للاتصال ، باعتباره ظاهرة ديناميكية تضم عددا  لقد قدم بعض المختصين    

      أفكارتقديم  إلىية الاتصالية ، و هذه النماذج تسعى العمل أداءمن العناصر المشتركة في 

  .انتشارا أكثرهابعض هذه النماذج و  إلى عن العملية و محاولة توضيحها ، و سنتطرق هنا

:)2( )نموذج الخطي ال(  و ويفر نموذج شانون:أولا 

عده ويفر هاتف هو ومساشركة بل الأمريكية للوضع شانون هذا النموذج حين كان يعمل في  

خاصة  أهميةبساطة هذا النموذج من جهة و شموليته من جهة ويفر ، جعله ذا  إن ،1949عام 

و هو عبارة عن نموذج خطي بسيط تسير فيه عملية  .من طرف المختصين في علوم الاتصال 

قد وصف شانون و ويفر الاتصال من خلال ستة عناصر رئيسية  و .الاتصال في طريق واحد

  :هي

  .مصدر المعلومات) 1(     

  .المرسل) 2(     

  .الوسيلة أوالقناة ) 3(     

  .المستقبل) 4(     

  .الهدف) 5(     

                          .مصدر الضوضاء) 6(     

.55، ص أحمد محمد المصري ، مرجع سبق ذكره )1(
  .260، ص  2007التوزيع ، الأردن ، ، دار صفاء للنشر و  أسس الإدارة المعاصرة: ربحي مصطفى عليان)2(
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  نموذج شانون و ويفر للاتصال): 4(الشكل رقم 

  .260ص  ربحي مصطفى عليان ، مرجع سبق ذكره ، :المصدر

على طول قناة الاتصال، بعد أن يتم تحويلها إلى طاقة على شكل إشارة حيث تنتقل الرسائل 

         نه نوه أكما  سل، ومن ثم يعيد المستقبل بناء الإشارة إلى شكلهاكهربائية بوساطة المر

رور الزمن أعيدت تسمية العناصر و مع م.  الذي يعيق العملية الاتصالية عنصر التشويش إلى

ج النموذ و .م التطبيقات المختلفة في أنظمة الاتصالءلذكر لتأخذ صيغة أكثر شمولية تلاالسابقة ا

  .مز والرسالة والقناة وكاشف الترميز والمستقبلرالمصدر وال: هو المعدل للتسمية

  ).العكسيةالتغذية ( ة لا أن هذا النموذج تم نقده بسبب عدم احتوائه على عنصر التغذية الراجعإ

:)1( نموذج فينر: ثانيا

 بإضافةبتعديل النموذج الخطي لشانون حيث قام  "Wienner" نموذج نفس الفترة ظهرفي 

Feed"التغذية العكسية : ر الضبط عنص back" عن الرسالة  و تعديلها ارتداد المعلوماتو هي 

  .للأولىو تعتبر رسالة جديدة معاكسة 

المعلومات و لعملية التعديل  لتأثير الأهميةر هذا النموذج من وجهة نظر المعرفة نفي أعطىو قد 

    العائدة  أثارهامستقبل التي تعمل رسالة تنتج ردود فعل ال فإصدارفي متابعة عملية ما ، 

  .في المرسل ، الذي يعدل رسالته انطلاقا من تلك المعلومات المرتدة التأثيرعلى 

  .17ناصر دادي عدون ، مرجع سبق ذكره ، ص )1(

مصدر 

لمعلوماتا

الهدفالمستقبلالقناةالمرسل

مصدر الضوضاء

الرسالة

الإشارة المستقبلةإشارة
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  نموذج فينر للاتصال): 5(الشكل رقم

  .17 ، ص ناصر دادي عدون ، مرجع سبق ذكره: المصدر

palo(لتو نموذج بالو أ: ثالثا alto()1(:

يعتبر الاتصال في هذا النموذج شرط أساسي لحياة البشرية  بحيث يكون الانسان و يوجد فيه 

  :منذ نشأته ، و نموذج بالو ألتو يحتوي على تسعة  مبادئ أساسية تتمثل في

.لانستطيع أن لا نتصل خاصة داخل المجتمع: الحتمية -

.لاتصال يكون من خلال التوجه نحو الآخرينا: الغيرية -

شامل يقوم على أساس مجموعة من المعلومات المتداولة هو مضمون الاتصال : شموليةال -

.من خلال العلاقة ما بين المرسل و المستقبل

الاتصال يفرض التكيف مع عناصر الجوهرية للاتصال أي لا نستطيع أن نتصل : ملائمةال -

.الطريقة إلى كل العالم و في كل وقت بنفس الرسالة و بنفس

ل بناء هذه العلاقة الدخول في اتصال هي إرادة الدخول في علاقة و من أج إرادةإن : وقتي -

.وقتأخذ ضرورة الن

 المستقبل، المرسل،: الاتصال هو مجموعة من العناصر التي تتفاعل فيما بينها منها: نظام -

الخ...بيئة الاتصال الرسالة،

.الاتصال يؤدي إلى رد فعل: تفاعل -

.كل عملية اتصال تؤدي إلى صراعات: مواجهة -

   .يجب استباق ردود فعل و تنبؤ استراتيجيات الجواب: الاستباق -

//:http,les 9 principes fondamentaux de la communication publiqueMarc Thébault,(1)

thebaultmarc. Expertpublic. fr , 08/01/2012.

حل رسالةترميزمرسل

الترميز

مستقبل

التغذية العكسية
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  عراقيل الاتصال: المطلب الرابع

:)1(يمكن حصر عراقيل الاتصال فيمايلي 

:و تتمثل فيمايلي :)المستقبل(  تخص المتلقي عراقيل-1

لكل شخص أسباب و دوافع شخصية مختلفة ، و درجة ذكاء و ذاكرة : خصائص المتلقي

صر في كيفية فك رموز معينة و مستوى تعليمي و ثقافي مختلف ، و تساهم كل هذه العنا

و قد تمثل هذه الخصائص عوامل مساعدة في الفهم الصحيح للرسالة ،  .الرسالة و تفسيرها

.كما قد تمثل عوائق تحد من إدراك الرسالة

 للمتلقي على الفهم تؤثر الانطباعات و الآراء السابقة ): المستقبل(انطباعات المتلقي

.الايجابي للرسالة

الأخرىالمعلومات  إهمالسماع جزء من الرسالة و  إلىيتجه الناس  :الانتقائي الإدراك 

السليم لمضمون  الإدراكعدم  إلىمنها تجنب حدة التناقض المعرفي ، مما يؤدي  أسبابلعدة 

.الرسالة

أسبابقد لا يتعرض المتلقي للرسالة الاتصالية لعدة : مدى التعرض للاتصال  ،      

عدم قدرته على اقتنائها كالراديو و المجلة  أو،  إليهالموجهة منها نقص أو انعدام الوسائل 

.الأسبوعيةو  الشهرية 

 الفقرات : مثل الإدراكالتي تساهم في تعكير عملية  الأمورهناك بعض : الإدراكتشوش

. الأصدقاء آراءالمحذوفة ، البيئة المحيطة كدرجة الحرارة المرتفعة ، 

:ا فيمايليتتمثل أهمه :تخص المؤسسة عراقيل -2

 على المتلقي للتأثيرعدم استعمال الوسيلة المناسبة.

 المتلقي( عدم تمتع المصدر بالمصداقية اللازمة لقبوله من طرف المستقبل.(

 انفعالات  أو إشارات أوحركات  أوالاستعانة في توصيل الرسالة بكلمات لها معان مختلفة

تجاهل المعلومات و صعوبة الاتصال الفعال  و الأفكارعدم قبول  إلىغير ملائمة ، مما يؤدي 

.بالمستقبل

قد تكون الرسالة صعبة و معقدة و عسيرة الشرح و التطبيق ، و قد تكون : طبيعة الرسالة

.طويلة ، مما يؤثر على درجة فهمها و بالتالي تركها أومختصرة 

  .63،  61، ص ص  2007لنشر و التوزيع ، مصر ، ، دار الفجر ل الاتصال الفعال للعلاقات العامة: منير محمد حجاب)1(
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  :خلاصة الفصل   

         في مختلف المجالات  الأشخاصمفهوم واسع و شامل ، يحدث ما بين  الاتصال

تظهر  أهميةو له  للإدارةالرئيسية   الأنشطةو الميادين ، و يعد وظيفة من الوظائف و المهام و 

علاقته بالمؤسسة تبدو من خلال مهامه و يبقى الاهتمام به ضرورة  أنمن خلال مفهومه كما 

و الوسيلة المناسبة لبلوغ الرسالة و بذلك التوصل  خلال اختيار الجيد لنوع الاتصال ملحة من

عملية تسمح بتواصل المؤسسة  من معوقاته و هو مكنالأتحسين طرق الاتصال و التقليل  إلى

عن طريق الاتصال ذلك  الخ و... بنشاطاتها و خدماتها مع جمهورها و بالتالي التعريف

  .تفصيل من خلال الفصل الثاني بأكثر إليههذا ما سنتطرق  والتسويقي 



:الثانيالفصل 

الاتصال التسويقي



  ويقيالاتصال التس: الفصل الثاني

24

  :تمهيد

في المجتمع  دوره ووظيفتهيحظى الاتصال في العصر الحالي باهتمام الباحثين من حيث  

التحولات التي عرفتها المجتمعات الحديثة البنية  إلىالجماعة و بالنظر  الفرد وعلى  أثرهو 

        ن جهةو الثقافية م جتماعيةالاقتصادية ، الا ،السياسيةالمستويات  بصفة عامة على كل

   أصبح أخرىتكنولوجيات و وسائل الاتصال من جهة  و التطورات الهائلة التي حصلت في

   حتى تتمكن  إداراتهاتتبنى مفهوم الاتصال التسويقي في  أنمن الضروري على المؤسسات 

 التي تمكن الأساسيةكبيرة داخل المؤسسة فهو الركيزة  أهميةلماله من  .السوقمن البقاء في 

  التأثيرالوحيدة التي تستطيع به المؤسسة  الأداةكونه  إلى بالإضافة تعريف نفسهاالمؤسسة ب

  البيع ،قوة  ها ، و كل هذا عن طريق الإشهار،اتجاه منتجاتها و خدماتعلى سلوكات زبائنها 

    جل تحقيق مكانة حسنة أ ترقية المبيعات ، العلاقات العامة ، التسويق المباشر، و ذلك من

و سنتعرض في هذا الفصل لبعض النقاط التي تسمح لنا بمعرفة الاتصال التسويقي .هافي محيط

        و ميزانيته  أنواعهالتي يبنى عليها و مختلف  الإستراتيجية،  أهدافه تعريفه ،من حيث 

:مبحثين إلىو هذا من خلال التطرق  بإيجاز،و شرحها  الأساسيةثم الانتقال لعناصره 

  .بعنوان ماهية الاتصال التسويقي الأولحث المب 

  .المبحث الثاني بعنوان محتوى الاتصال التسويقي 
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  ماهية الاتصال التسويقي: المبحث الأول 

      و خطوة ضرورية للتعامل  الإنساني،عملية مميزة للسلوك  أهميعتبر الاتصال التسويقي     

  .و جمهورها الداخلي و الخارجي تكذلك بين المؤسساإنشاء العلاقات بين أفراد المجتمع و و 

في هذا المبحث سنتناول كل من تعريف و أهداف الاتصال التسويقي، و مختلف خطوات  و

، وكيفية تحديد ال التسويقيإستراتيجية الاتصال التسويقي، كما سنتعرض إلى أنواع الاتص

  .الميزانية المخصصة له

ل التسويقيتعريف الاتصا: المطلب الأول

        عملية ضرورية لاتصال المؤسسة بجمهورها  يعتبر نشاط الاتصال التسويقي       

      جمهورها  إلىتدفق و انسياب المعلومات من المنظمة "عن نه عبارة أحيث يعرف على 

.)1(عن طريق الوسائل الاتصالية التسويقية " المنظمة  إلىو من الجمهور 

و الذي يقصد . )2(" العمليات المتعلقة  بمناقلة المعلومات و استلامها " نه أعلى  أيضاو يعرف 

 المستلم و يجب  إلىالرسائل  أو الأفكارتنقل  أنالمنظمة تحاول  أو المجموعة أوالفرد  أنبه 

  .إليهما تهدف  إلىتكون عملية المناقلة للمعلومات بشكل فاعل ، أي تصل  أن

مقارب نحو التركيز على الجانب الات التسويقية باتجاه فقد عرفت الاتص آخرمن جانب 

لضمان  الأخرىتنسيق الجهود الترويجية و التسويقية "  أنهاالترويجي لها ، فقد عرفت على 

لدى الزبائن باتجاه خلق  الإقناعو  التأثيرمن المعلومات و خلق  الأعلىالحصول على الحد 

الاتصالات التسويقية بمثابة عملية  أنا التعريف يوضح هذ. )3("  أذهانهممكانة للمنظمة في 

    بالمعلومات المناسبة  إمدادهو  .دخول المنظمة في حوار مع زبائنها يتم من خلالها إدارية

كبر قدر ممكن عن سعيها الحثيث حول استقبال أ التي تقدمها ، فضلا الأنشطةعن المنتجات و 

التسويقية و قرارتها  إستراتيجيتهاصياغة في  كأساسمن المعلومات عن السوق لاعتماده 

  .ذلك أعقابالمتخذة في 

  . 28، ص  2003، مركز القاهرة للتعليم المفتوح ، مصر ،  جالإعلان و التروي: الحميد دسعيد هناء عب )1(
  .67، ص 2009ثانية ، ، دار الحامد للنشر و التوزيع ، الأردن ، الطبعة ال الاتصالات التسويقية و الترويج: ثامر البكري )2(
، دار صفاء للنشر و التوزيع ،  )استراتيجي –مدخل تطبيقي (إدارة الترويج و الاتصالات التسويقية : علي فلاح الزغبي )3(

  .41،  ص2009الأردن ، 
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      من خلال هذه التعاريف يمكن لنا حصر بعض الخصائص الخاصة بالاتصال التسويقي ، 

  :و هي تتمثل في

  الجمهور و من الجمهور  إلىاتصالا ذا اتجاهين تتدفق فيه المعلومات من المنظمة تمثل

  .المنظمة إلى

  التأثير إلىحيث تسعى المنظمة   الزبائن،كل من المنظمة و  أهدافيتم من خلاله تحقيق 

      و خدماتها ،  لصالح منتجاتها المستهدفينالزبائن ) الخ... ، اقتناء ،  شراء(على قرارات 

  . ع حاجاته و رغباتهو الخدمات التي تشبالمنتجات  إيجاد إلىو يهدف الزبون 

 يتأثر الاتصال التسويقي بعوامل الشوشرة)Bruit(  تحريف معنى الرسالة ،  إلىالتي تؤدي  

  :و من بين هذه العوامل نجد مايلي

  .مزاج متعكر  أو إرهاق أومستقبل الرسالة من مرض  أو إليهالحالة النفسية للمرسل -

،  انتباه مستقبل الرسالة ،  مثل الإشهار المؤثرات المختلفة التي تتنافس على جذب-

.المنافسة و مؤثرات البيئة الخاصة بمستقبل الرسالة 

.النشر  أوحدوث خلل في البث  أو  عدم اختيار الوسيلة المناسبة ،-

  الاتصال التسويقي أهداف: المطلب الثاني

     موحدة ، و لكنها اغلبها تصب  أهدافالمؤلفين اختلفوا في وضع  أنلاحظنا  لقد         

الهدف الرئيسي للاتصال التسويقي يتمثل في تعريف المؤسسة بنفسها  أنفي معنى واحد ،حيث  

 أهدافمن خلال التعريف بمنتجاتها و خدماتها ، و عموما يمكن تلخيص و تمثيل مختلف 

:)1(ي الاتصال التسويقي فيمايل

  :بالإدراكالخاصة  الأهداف -1

خدمة جديدة ، علامة جديدة ،  أوالجماهير المستهدفة بوجود منتج  بإعلاممعناها القيام   

        الرسالة في ذاكرة هذه الجماهير  إقحامفالمؤسسة ترغب في ، ) الخ...للأسعارتخفيض 

  .مكانة ضمن معارفها إعطائهاو 

، رسالة ماجستير في العلوم التجارية ، فرع  صورة المؤسسة و تقييم فعالية إستراتيجية الاتصال التسويقي: رابح مبلقاس )1(

  .89، ص 2005التسويق ، كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير ، جامعة الجزائر ، 
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  :المتعلقة بالوجدان الأهداف -2

  ، ) المصدر( ة بالزبون لصالح المؤسسةمواقف خاصيتعلق الهدف الثاني بتكوين تفضيلات و   

  .رغباته إثارةو 

  :هدف القيام بالشراء -3  

تنفيذ  إلىرجل التسويق ، و يهدف الاتصال التسويقي  إليهالذي يسعى  الأهمو هو الهدف   

  .تكرار الشراء لأجلالزبون بصفة عامة و تحقيق رضاه  أوالقرار الشرائي للمستهلك 

 إقناع، التذكير و  الإخبار إلى، فان الاتصال التسويقي يهدف  الأهداف هذه إلى بالإضافةو  

  .الزبون بمنتجات و خدمات المؤسسة أوالمستهلك 

   الاتصال التسويقي إستراتيجية: الثالثالمطلب 

إستراتيجية الاتصال التسويقي إحدى مكونات الإستراتيجية التسويقية العامة للمنظمة ،  تعتبر

ا للاتصال بالجمهور المستهدف و التأكيد عليه ، من خلال مجموعة من الأنشطة يتم يتم تصميمه

  . تحديدها بالنظر إلى طبيعة نشاط المنظمة و خصائص المرسل إليه

كانت الإستراتيجية تعني الخطة الكلية المتضمنة لمختلف القرارات المتعلقة بتحديد الطرق  و إذا

ق أهداف المنظمة الطويلة الأجل، فإن إستراتيجية الاتصال اللازمة و الموارد الضرورية لتحقي

  .التسويقي هي خطة العمل الموضوعة للوصول إلى تحقيق أهداف الاتصال التسويقي المحددة

:)1(و يتم إعداد إستراتيجية الاتصال التسويقي من خلال الخطوات التالية 

:تحديد أهداف الاتصال.1

قي هو التأثير على القرار الشرائي للمستهلك النهائي لصالح إن الهدف الرئيسي للاتصال التسوي

  .المؤسسةمنتجات و خدمات 

:تحديد الجمهور المستهدف.2

  .و هو مستقبل الرسالة ، و يتنوع بين الجمهور الداخلي و الجمهور الخارجي 

يل شهادة الماجيستر في العلوم التجارية ، ، مذكرة مقدمة لن أثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي: وقنوني باية)1(

          ،  2007تخصص الإدارة التسويقية  ، كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير و العلوم التجارية ، جامعة بومرداس ،

  .43، 42ص ص 
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:تصميم الرسالة و اختيار وسيلة الاتصال المناسبة.3

،  إليهالمرسل  إلىصميم الرسالة التي سيتم نقلها بدقة ، يتم ت الأهدافو  ربعد تحديد الجمهو

     بين الطرق الاتصالية المختلفة كالإشهار ، العلاقات العامة ، قوة البيع عن طريق الاختيار 

   و التسويق المباشر و غيرها من العناصر التي تدخل ضمن المزيج الاتصالي و التي تعتمد 

تلافها كالتلفاز ، الراديو ، الصحافة ، المعارض ، في تنفيذ برامجها على وسائل تختلف باخ

   .الخ...الزيارات المفتوحة ، الكتالوجات

:تعيين ميزانية الاتصال.4

المختار من طرف رجل  )الترويجي( تلعب الميزانية دورا هاما في تحديد المزيج الاتصالي

         مع العائد منه  التسويق ، الذي يسعى إلى التوفيق الأمثل بين تكاليف المزيج المستخدم

.و الميزانية المخصصة لها و سوف نتناول طرق تحديد الميزانية في المطلب الموالي

:تصميم و تنفيذ الحملة.5

يقصد بالحملة الترويجية الخاصة بالاتصال التسويقي مختلف الجهود المخطط تنفيذها بصورة 

رض التأثير عليهم و إقناعهم برسالة مترابطة و متناسبة ، للوصول إلى الجمهور المرتقب ، بغ

  .المؤسسة و منتجاتها و خدماتها

:التعديلات إجراءمراقبة النتائج و .6

يتم تقييم أثر الحملة الترويجية بمطابقة النتائج المحققة مع ماهو مقدر لها من ناحية الأهداف  

.)1( فالمستهد الجمهورلى تأثيرها على تحقيقها ، بالإضافة إلى التعرف إ المراد

 أنواع إستراتيجية الاتصال التسويقي:  

  :يمكن التفرقة بين نوعين من الإستراتيجيات الاتصالية هما

  .إستراتيجية الجذب و إستراتيجية الدفع    

La(إستراتيجية الدفع .أ  stratégie push(:

اء جملة بشرتاجر ال إقناعو تسمى أيضا بإستراتيجية الضغط ، يحاول المنتج من خلالها 

  ته بواسطة طرق عدة منها رفع هامش الربح للوحدة المباعة ، و تقديم امنتجاته أو تبني خدم

   و خدمات معينة مع توضيحات تخص كيفية استعمال السلعة أو خدمة ، مستخدما خصومات 

.350ص  ،  1999الثالثة ، ، دار المستقبل للنشر و التوزيع ، الأردن ، الطبعة  مبادئ التسويق: عبيدات محمد إبراهيم  )1(
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في ذلك جهود قوة البيع للتأثير عليه و إقناعه ، كما يقوم تاجر الجملة بالتأثير على تاجر 

مع العلم . يقوم بالتأثير على المستهلك و إقناعه بالشراء  التجزئة بنفس الأسلوب و الذي بدوره

لها يروج أن و الخدمة التي يريد أن المسوق يعتمد على هذه الإستراتيجية إذا كانت السلعة أ

مرتفعة السعر ، و ذات جودة عالية ، و خصائصها غير معروفة وقت الشراء ، و هامش الربح 

.)1(لهذه السلعة مرتفعا 

و باختصار تستخدم إستراتيجية الدفع من أجل دفع المنتوج نحو المستهلك ، و يمكن توضيح 

  :من خلال الشكل التالي هذه الإستراتيجية

  إستراتيجية الدفع في الاتصال التسويقي): 6(الشكل رقم 

  .109ثامر البكري ، مرجع سبق ذكره ، ص :  المصدر

La(الجذب إستراتيجية .ب  stratégie pull:(

    تنص هذه الإستراتيجية على أن المنتج يعمل على إيجاد الطلب المباشر من المستهلك 

        لترويجية المختلفة ، و يتم ذلك بضغط المستهلك على تاجر التجزئة عن طريق الأنشطة ا

     و تشجيعه بتوفير السلع و الخدمات لأنه بحاجة إليها ، هذا يعني أن المستهلك يتوجه 

التي هو بحاجة ماسة إليها إلى تاجر التجزئة و يطلب منه توفير مجموعة من المنتجات 

الأسلوب يقوم تاجر التجزئة بطلب المنتجات من المؤسسات بإمكانه اقتنائها ، و بنفس 

، هذا الأخير يقوم بنفس الأسلوب ) تاجر الجملة أو الوكيل ( الأخرى ،  ةالتوزيعية الوسيطي

و ذلك بتقديم طلبية المنتج ، و هكذا ينجذب هذا المستهلك إلى هذا المنتج ، و باختصار 

.)2(منتوج تستعمل من اجل جذب المستهلك في اتجاه ال

:و الشكل التالي يوضح ذلك

    ، مؤسسة طيبة للنشر  النظرية و التطبيق) العمليات –الاستراتيجيات  –المفاهيم ( الترويج : عصام الدين أمين أبو علفة)1(

  .50، ص  2002و التوزيع ، مصر ، 
  .110ثامر البكري ، مرجع سبق ذكره ، ص )2(

تاجر تاجر الجملةالمنتج

التجزئة

المستهلك
  تدفق

السلع
تصالاتا
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  ة الجذب في الاتصال التسويقيإستراتيجي): 7(الشكل رقم 

  .110ثامر البكري ، مرجع سبق ذكره ، ص : المصدر

أنواع و ميزانية الاتصال التسويقي: المطلب الرابع

 بميزانية خاصة يتميز الاتصال التسويقي في أي مؤسسة مطبقة له بأنواع مختلفة و أيضا     

  .عنصر على حدىفيمايلي كل  به ، و سنتناول

  أنواع الاتصال التسويقي: أولا

.)1(يأخذ الاتصال التسويقي أشكالا متعددة تبعا للأهداف المسطرة و الوسائل المستعملة   

  :الاتصال التسويقي بحسب الأهداف.1

  :يقسم الاتصال التسويقي تبعا للأهداف إلى نوعين موضحين في الجدول التالي 

  تجاري و المؤسساتيالاتصال ال): 1(الجدول رقم 

  الخصائص  نوع الاتصال

  .بخصائص المنتج و تدعيم صورة العلامةالتعريف : الهدف  الاتصال التجاري

  .المشتري الحالي و المحتمل :الجمهور المستهدف

تغليف، تعبئة، و تميز المنتج، الإشهار، ترقية  :الوسائل المستعملة

.قات العامةالمبيعات، التسويق المباشر و بصورة أقل العلا

  .التعريف بالمؤسسة و تحسين صورتها: الهدف  الاتصال المؤسساتي

  .الجمهور الداخلي أو الخارجي: الجمهور المستهدف

.عدة وسائل أهمها الإشهار و العلاقات العامة :الوسائل المستعملة

    .45وقنوني باية ، مرجع سبق ذكره ، ص  :المصدر

.46،  45ذكره ، ص ص  وقنوني باية ، مرجع سبق )1(

المستهلكتاجر التجزئةتاجر الجملةالمنتج
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و منه فإن الاتصال التجاري يركز على المنتج و العلامة ، بينما يركز الاتصال المؤسساتي 

      بالسنوات الماضية في المؤسسة من خلال التوضيح الذي أصبح يأخذ مكانه بأكثر أهمية مقارنة 

    لموجهة للبيئة الاجتماعية ، مشاريعها المستقبلية و أعمالها ا و التعريف لسياستها و أهدافها ،

شهارية و الأنشطة الخاصة قيق هذا الغرض بمختلف الأنشطة الإو تستعين المؤسسة لتح

  .بالعلاقات العامة

:الاتصال التسويقي بحسب درجة الاعتماد على الوسائل.2

:و في هذا الإطار ، نميز بين نوعين من الاتصال التسويقي هما

  :ى استعمال وسائل الاتصال الجماهيريالاتصال القائم عل 2-1

يعتمد هذا النوع من الاتصال على عدة وسائل أهمها الإعلان في الصحافة ، التلفاز ، الراديو ،  

  .الملصقات و السينما

  :الاتصال القائم على عدم استعمال وسائل الاتصال الجماهيري 2-2

صالية منها ترقية المبيعات ، التسويق الات) الوسائل(يدخل ضمن هذا النوع العديد من الأساليب 

  .المباشر ، الرعاية ، الأعمال الخيرية ، البيع بالأحداث و المعارض

  ميزانية الاتصال التسويقي: ثانيا

تمثل ميزانية الاتصال التسويقي المبالغ المخصصة للإنفاق على طرق و وسائل الاتصال 

و يمكن تحديد ميزانية   ، ط التسويقيللوصول إلى أهداف النشاالمختارة من طرف المؤسسة 

:الاتصال باستخدام العديد من الطرق منها

:نسبة مئوية من المبيعات.1

مبيعات السنة الماضية ، فهذه الطريقة تعتمد على نسبة مئوية و المبيعات هنا يقصد بها  

          تخصص لغرض الاتصال و هي سهلة و مضمونة ، إلا أنها تواجه بعض المشاكل 

تكاليف الاتصال إذا انخفضت المبيعات ، لأن تكاليف استعمالها أهمها رفض فكرة تخفيض في 

.الترويج يجب أن ترتفع في حالة انخفاض المبيعات من أجل رفعها

:على أساس المنافسة.2

  لمقارنة أسلوب تحديد ميزانية الاتصال للمؤسسة با إتباعالمنافسة الشديدة في الأسواق إلى تؤدي 
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، حتى تكون على مستوى متكافئ معها ، إلا أن هذه  المنافسة ماهو متبع في المؤسساتمع 

      الطريقة تفترض أن المنافسون يعرفون جيدا ما يفعلون ، و يتصرفون برشد ، و أن أهدافهم 

؛ غير أن هذا ليس من الضروري تحقيقه  )1(و أوضاعهم و المشاكل التي يواجهونها متشابهة 

العملي ، لهذا يجب عدم اللجوء إلى هذه الطريقة دون تقييم موضوعي و مدروس في الواقع 

   . المعنية و أوضاع المؤسسة لظروف 

  :طريقة الأهداف و الوسائل.3

     تعتبر هذه الطريقة الأكثر منطقية لأن تخصيص الميزانية مبني على الأهداف المراد تحقيقها 

  .و الوسائل المتوفرة لدى المؤسسة

:تطيع المؤسسة تقديمهما تس .4

بعض المؤسسات تقوم بتخصيص ميزانية للاتصال على قدر الأموال المتاحة لديها ، و بالرغم 

  من أن هذه الطريقة تحقق قدرا من الأمان من الناحية المالية ، إلا أن استخدام مبالغ محدودة 

فإن استخدام أموال أكثر قد لا يفي بالهدف المراد من أجله استخدام الاتصال ، و بنفس المنطق 

.)2(تصرف غير ضروري ، وقد لا يؤدي إلى زيادة المبيعات من اللازم قد يكون 

:مزيج بين الطرق السابقة.5

     في دراسة ميدانية ، أشارت النتائج إلى أن كثيرا من المؤسسات تستخدم أكثر من طريقة 

الدراسة إلى أن طريقة رت نفس التسويقي ، و قد أشا في وقت واحد لتحديد ميزانية الاتصال

    الارتباط بالأهداف تحتل المرتبة الأولى ، ثم تليها طريقة النسبة المئوية من المبيعات 

.)3(المتوقعة 

و بالإضافة إلى هذه الطرق ، هناك مؤشرات و اعتبارات أخرى تؤخذ كعوامل مؤثرة في تحديد 

):4(مخصصات الاتصال التسويقي من بينها مايلي 

تتطلب السلعة الجديدة مستوى إنفاقي أعلى من الاحتفاظ بالسلعة : جة حداثة السلعةدر

.القديمة

  .265، الدار الجامعية ، مصر ، بدون سنة نشر ، ص الإعلان : الصحن محمد فريد )1(
  .48وقنوني باية ، مرجع سبق ذكره ، ص )2(
  .498مكتبة و مطبعة الإشباع ، مصر ، بدون سنة نشر ، ص  ،)  وجهة نظر معاصرة( التسويق : أبو قحف عبد السلام )3(
  .267،  266الصحن محمد فريد ، مرجع سبق ذكره ، ص ص  )4(
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بزيادة نفقات الاتصال مقارنة بالسلع تتميز السلعة الاستهلاكية  :طبيعة و نوع السلعة

لى جهود الصناعية و كلما كانت السلعة تتميز بخصائص فريدة ، كلما ازدادت الحاجة إ

الاتصال التسويقي لمساعدة المستهلك في تحديد اختياراته بين السلع المعروضة ، و من ثم 

.الإنفاق المطلوب على الاتصال

لما ازدادت المبالغ المخصصة ككلما اتسعت رقعة السوق المستهدف ،  : درجة اتساع السوق

لضمان انتشار السلعة  للاتصال ، بهدف تغطية المناطق المختلفة و المتباعدة جغرافيا

.ووصولها إلى هذه الأسواق

كلما كان السوق في حالة نمو ، و ازداد احتمال استجابة المبيعات لزيادة  :درجة تشبع السوق

تشبع الاتصال ، كلما ازدادت نفقات الاتصال التسويقي و العكس صحيح ، لكن في حالة 

. يقابلها زيادة المبيعات بنفس المستوىالسوق فإن أي زيادة في الإنفاق على الاتصالات قد لا

لكن و رغم ارتفاع مخصصات الاتصال التسويقي و تعرضه لمختلف العوائق التي تحاول كبح 

  .، إلا أن المؤسسة الناجحة هي التي تمارس الاتصال التسويقي بأنواعه المختلفةهنشاط
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  محتوى الاتصال التسويقي: المبحث الثاني

بعد التعرف على أهداف الاتصال التسويقي ، أنواعه ، إستراتيجيته و ميزانيته ، من المهم 

أن نوجه اهتمامنا إلى معرفة كيفية الاتصال مع الزبائن سواء الحاليين أو المحتملين ، لأن 

  .أو القيام بالخدمة وحده لا يضمن للمؤسسة النجاح   الإنتاج

ل ذلك يجب عليها أن تعرف بنفسها من خلال التعريف بمنتجاتها و قببل عليها أن تبيع ما تنتجه 

الذي يلعبه الاتصال التسويقي ، كل الخ إنه الدور الأساسي ...، خدماتها ، إمكانياتها ، نشاطاتها 

ترقية المبيعات ، الإشهار ، العلاقات : هذا يتم عن طريق وسائل الاتصال التسويقي المتمثلة في

  .و التسويق المباشر و التي سنتطرق إليها من خلال مطالب هذا المبحثالعامة ، قوة البيع 

  ترقية المبيعات: المطلب الأول

حاولنا من خلال هذا المطلب توجيه اهتمامنا لمعرفة ماهية ترقية المبيعات و الإلمام بأهدافها 

     فة خاصة الموجهة لخدمة أهداف المؤسسة عامة و الأهداف التسويقية بص، وأهم وسائلها 

      سلعة ( و التي من بينها التعريف بالمؤسسة بطريقة غير مباشرة عن طريق تقديم المنتج 

  .من خلال وسائل ترقية المبيعات) أو خدمة 

  :تعريف ترقية المبيعات.1

، و يقصد من عناصر مزيج الاتصال التسويقي تعتبر ترقية المبيعات عنصرا هاما

جميع الجهود التي تساعد عمليات قوة البيع " عات أو تنشيط المبيعات بأنه بمصطلح ترقية المبي

.)1(" و الإشهار و ذلك للعمل على التنسيق بينهما فتجعلها أكثر فاعلية 

و قوة البيع على تأدية  الإشهاريتضح من هذا التعريف أن نشاط ترقية المبيعات يساعد جهود 

.التنسيق باعتباره جزءا مهما من مهمات ترقية المبيعات المهام الموكلة  لهما ، كما يؤكد على

     ، دار زهران للنشر  )تطبيقي  –وظيفي  –مدخل إستراتيجي ( تسويق الخدمات : بشير العلاق ، حميد عبد النبي الطائي )1(

  .334، ص  2007و التوزيع ، الأردن ، 
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عة التي تحتوي على مجموعة من الأدوات تلك الأشياء المتنو" و قد عرف بشكل محدد على انه 

و التي صممت لأن يكون تأثيرها سريع و قصير الأمد لغرض الإسراع في تحقيق  المحفزة 

و من خلال هذا التعريف ،  )1(" عملية الشراء للسلع أو الخدمات من قبل المستهلك أو التاجر 

ل هناك تنوع و تعدد في الوسائل تبين لنا أن أسلوب ترقية المبيعات لا يعتمد على نمط واحد ب

  .المستخدمة و الهادفة إلى خلق تأثير سريع و فعال في الجمهور المستهدف 

   النشاط الذي يستخدم كحافز مباشر لشراء أو تجربة سلعة أو خدمة : " و يعرف أيضا على أنه

.)2(" و الذي يمكن توجيهه إلى كل من المستهلكين و الوسطاء و البائعين 

بأن ترقية المبيعات هي من النشاطات التسويقية التي تحفز  خلال هذه التعاريف يتضح لناو من 

المستهلك المستفيد على شراء سلعة أو الانتفاع من خدمة و يهدف إلى مساعدة و تنسيق جهود 

إدارة المبيعات و كافة جهود الوسطاء، بقصد زيادة المبيعات أو توسيع نطاق رجال البيع و 

         العمل على حث العملاء أو الزبائن أو المستهلكين الحاليين و المتوقعين  السوق ، و

  .على الشراء

:)3(أهداف ترقية المبيعات .2

المساعدة على تجربة أو اختبار السلع الجديدة أو المطورة و جذب مستهلكين جدد.

 لمنافسة و تحويل مستهلكي المؤسسات ا المستهلك،تغيير عادات الشراء الحالية لدى    

.إلى منتجات المؤسسة

 تشجيع العملاء الحاليين على زيادة الطلب أو الكمية المستهلكة من السلعة ، مما يساعد

  .على تكرار الطلب من قبل هؤولاء المستهلكين للسلعة

  :وسائل ترقية المبيعات.3

الجمهور  تختلف وسائل و أدوات ترقية المبيعات باختلاف الأهداف التسويقية ، و باختلاف

         المستهدف ، فقد تستهدف وسائل ترقية المبيعات رجال البيع الشخصي و تجار التجزئة 

:أو المستهلك النهائي ، و عموما يمكن إجمال أهم الوسائل الخاصة بترقية المبيعات كالتالي

  .228ثامر البكري ، مرجع سبق ذكره ، ص  )1(
  .38ق ذكره ، ص عصام الدين أبو علفة ، مرجع سب)2(
  .518،  517أبو قحف عبد السلام ، مرجع سبق ذكره ، ص ص )3(
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:)1(المبيعات الموجه نحو المستهلك وسائل ترقية 3-1

Productالعينات المجانية .أ  sampling

و هدف العينات المجانية هو جذب مستهلكين جدد للمنتج ، و تقدم هذه العينات للمستهلكين  

و توزع هذه . ها إثارة وعيهم بالمنتج و تعريفهم بخصائصه و مواصفاتهلتحقيق عدة أهداف من

بالمنازل أو المحال التجارية التي تعرض المنتج و لدى تجار التجزئة أو في بعض العينات 

و استخدام هذا الأسلوب يكون فعالا خاصة بالنسبة للمنتجات الجديدة و التي لها . المناسبات

  .منتجات شبيهة في السوق

Couponsكوبونات ال.ب 

توجد هذه الكوبونات في جانب من الإعلانات المطبوعة داخل الصحف أو المجلات ، أو تكون 

مطبوعة على عبوة المنتج أو بداخلها ، أو يتم توزيعها في المتاجر أو من خلال التسويق 

  .المباشر ، أو من خلال صفحات المؤسسة على الانترنت

  انتقائي للمستهلكين المعروفين باستخدامهم لمنتجات المنافسين  و قد يتم توزيع الكوبونات بشكل

  .و ذلك عن طريق تجار التجزئة و أصحاب المحال و المتاجر 

و يمكن القول أن الكوبونات بشكل عام تقدم تخفيضا على أسعار المنتجات ، و هدفها هو زيادة 

حث  للمنتج ، و جددحجم المبيعات و لكن على المدى القصير ، و جذب مستخدمين 

  .ن على شراء المنتج و تكرار الشراءيالمستخدمين الفعلي

Rebatesالخصومات .ج 

     و الخصومات مثل الكوبونات تقدم تخفيضا على السعر و ينتج عنها شراء فوري و لكن 

     يسترد نقوده من المنتجين ، فعروض الخصم عادة  المستهلكفي حالة الخصومات نجد أن 

أكثر من وحدة وعة على عبوات المنتج أو بداخله ، و تتطلب من المستهلك شراء ما توجد مطب

من المنتج و يطلب من المشتري إرسال صورة من الفاتورة للمؤسسة المنتجة لتقوم بدورها 

    و كثير من المستهلكين لا يفضلون هذا الأسلوب ، . بإرسال شيك بقيمة الخصم للمستهلك

لهم بالمقارنة بالخصومات الفورية من المحال و المتاجر و أماكن بيع فهو أقل جاذبية بالنسبة 

.و المجهود المبذول في هذه الطريقة المنتج، و ذلك بسبب الوقت 

.251 - 248، ص ص  2006، مجموعة النيل العربية ، مصر ،  الاتصالات التسويقية المتكاملة: شيماء السيد سالم)1(
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Contestsلمسابقات ا.د  & Sweepstakes

و هي من الأشكال المحببة عند جمهور المستهلكين ، و هدفها حثهم على الشراء من خلال 

   و فوز المستهلك بالجائزة يعتمد على الحظ . فرصة للفوز بجوائز قيمة لمسابقة المنتج إعطائهم

و فرصته داخل السحب ، و بذلك فهي تحث المستهلك على الشراء أكثر من مرة لزيادة فرص 

  . عدد مرات الشراء  زادت فرص الفوز  فوزه ، و كلما زاد

Premiumsعروض فرق السعر .ه 

و تعني إعطاء منتج مجانا أو بسعر منخفض عند شراء المستهلك لمنتج آخر رئيسي و أعلى 

  .سعرا ، و هنا يرى المستهلك أنه حصل على منتج هدية لم يدفع له مقابلا

Multipleعروض تعدد الشراء .و  purchase offers

الوحدات و هذا الأسلوب يعني إعطاء المشتري وحدة هدية من المنتج عند شرائه عددا معينا من 

لشراء بكميات كبيرة شراء أربع وحدات من المنتج بسعر ثلاثة و يهدف هذا الأسلوب إلى ا مثل

.لى زيادة ولاء المستهلك لهمن المنتج و إ

Pointالشراء بالنقط .ز  of purchase Materials

المشابهة لتقديم المعلومات عن كيفية  ةالترويجيو تستخدم البوسترات و النشرات و المواد 

فلكل منتج كود ، و الكود يعبر عن عدد النقاط ، وكل عدد من النقاط يساوي . الشراء بالنقط 

     و هنا كلما قام المستهلك بشراء أكثر من منتج أو شراء أكثر . هدية مجانية أو خصما ما

عليها ، و كلما زادت عدد النقاط زادت  من وحدة لمنتج ما ، كلما زادت عدد النقاط التي يحصل

  .قيمة الهدية و ارتفع ثمنها أو زادت قيمة الخصم على المنتج

Productالترويج الضمني للمنتج .ح  placement

   و عادة . ادمثل ظهور المنتج أو اسم المؤسسة في فيلم أو مسلسل يشاهده الملايين من الأفر

  .ما يكون المسوقون على استعداد لدفع مبالغ كبيرة من المال من أجل هذا الترويج الضمني

:)1(المبيعات الموجه نحو تجار التجزئة و رجال البيع الشخصي  قيةوسائل تر 3-2

Tradeالمعارض و التجمعات التجارية .أ  Shows

  سسات بعضها البعض ، مثل تجمعات و هي هامة للغاية في التسويق بين الشركات و المؤ

.247، ص شيماء السيد سالم ، مرجع سبق ذكره )1(
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    الشركات الصناعية أو اجتماعات الجمعيات و المؤسسات التجارية و التي تتم تقريبا سنويا 

       و هذه التجمعات تضم المصنعين ، الموردين ، الممولين .المؤتمراتفي الفنادق أو قاعة 

     وزعين و يتم تبادل المعلومات فيما بينهم عن المنتجات سواءا كانت سلع أو خدمات ، و الم

المنتجات ، و عادة ما تكون هذه المعارض لخطوط و يتم أيضا عرض المئات بل الآلاف من 

تضم أصحاب  العام بلر هولذلك فهي غير مفتوحة للجم نوعية،و هذه التجمعات  .متشابهة الإنتاج

  .و المصالح التجارية أو الصناعية  المعاملات

Contestsالمسابقات .ب 

هي من وسائل ترقية المبيعات الشائعة و التي تهدف إلى تحفيز رجال البيع الشخصي و تجار 

التجزئة و الوسطاء على زيادة مستويات البيع ، حيث يتم عمل مسابقات لها جوائز و هدايا قيمة 

   و مشكلة هذا الأسلوب أن الزيادة التي قد تحدث . اتلمن يحقق أعلى نسبة زيادة في المبيع

  في المبيعات تكون مؤقتة و نتيجة المسابقة فقط ، كما أن مجهودات رجال البيع المضاعفة 

.خلال فترة المسابقة قد تؤثر بالسلب على مجهوداتهم البيعية بعد ذلك

Displayأدوات و معدات العرض .ج  Equipments

لتجار التجزئة و غيرهم من المسؤولين عن بيع المنتج مثل القنوات  و هي غالبا ما تقدم

التوزيعية ، و ذلك بهدف تسليط الضوء على المنتج و عرضه بشكل مميز لزيادة فرص بيعه 

  .مثل إعطائهم ثلاجات أو أرففا للعرض و ذلك حسب نوع و استخدام المنتج

Cooperativeالمشترك  الإعلان.د  Advertising

  ه من وسائل الترويج المشتركة عادة ما يستخدم من جانب المصنعين المشترك و غير الإعلانو 

     أو المنتجين لزيادة الأنشطة الترويجية لتجار التجزئة أو الوكلاء أو الموزعين الذين يروجون 

نصف تكلفة الإشهار الذي يقومون به ، و ذلك حتى تزيد و يبيعون منتجاتهم ، حيث يدفعون لهم 

  .ة المتعاملين مع هؤولاء الوسطاءنسب

Rebatesالتخفيضات .ه 

حيث يقوم المنتجون أو المصنعون بعمل تخفيضات أو خصومات للوكلاء أو الموزعين أو تجار 

  .التجزئة في مقابل طلبهم لكميات كبيرة من المنتج
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  الإشهار: المطلب الثاني

  الاتصال التسويقي و ترويج السلع  يعتبر الإشهار أحد الأنشطة الضرورية الهامة في سياسة

  .و الخدمات ، فهي أداة اتصالية هامة يتم بواسطتها التعريف بالمؤسسة

و سنتطرق في هذا المطلب بشيء من التفصيل لكل جوانب النشاط الاشهاري بهدف الوصول 

  .أهم أهدافهتكوين صورة متكاملة عنه و منه معرفة  إلى الأخيرفي 

  :تعريف الإشهار.1

وردت في المؤلفات العلمية العديد من التعاريف للإشهار و اختلاف هذه التعاريف ناتج لتعدد  لقد

     مجالاته ، و اختلاف أساليبه و توجهاته و لهذا أردنا إعطاء مجموعة من التعاريف الحديثة 

  .و التي تقترب في مفهومها إلى إعطاء اللمحة المتكاملة عنه

، أو السلع شكل من أشكال تقديم الأفكار" أنه للتسويق الإشهار ب حيث تعرف الجمعية الأمريكية

.)1(" أو الخدمات غير الشخصية و المدفوعة الأجر بواسطة معلن محدد و معروف 

         ، و يركز )2(" وسيلة اتصال إقناعية موجهة لجمهور كبير " يعرف أيضا على أنه و 

        هو إقناع الجمهور بما يعلن عنه كما  هذا التعريف على أن الغرض الرئيسي للإشهار

أن الإشهار لا يستخدم للاتصال بعدد محدود من الأفراد إنما يستخدم بالأعداد الكبيرة التي 

  .يصعب الاتصال بها شخصيا و بالتالي فهي تسمح بالتعريف بالمؤسسة لعدد كبير من الجمهور

صي ، مدفوع القيمة لتقديم فكرة ، أو سلعة شكل غير شخ: " أما فيليب كوتلر يعرف الإشهار أنه

.)3(" أو خدمة ، و يكون بواسطة جهة معلومة 

  :و يتضح من عرض التعريفات السابقة الخصائص الرئيسية للإشهار و التي تتمثل في

 معينيمثل الإشهار وسيلة غير شخصية للاتصال بجمهور كبير و ليس فرد.

 أو فكرة أو مؤسسة أو شخص ، و يقوم أن الإشهار قد يكون عن سلعة أو خدمة    

.على مبدأ التكرار و الاستمرارية في بث الرسائل الإشهارية 

  .332بشير العلاق ، حميد عبد النبي الطائي ، مرجع سبق ذكره ، ص )1(
  .59عصام الدين أمين أبو علفة ، مرجع سبق ذكره ، ص )2(
، أطروحة مقدمة  مؤسسات الاقتصادية و أساليب تطويره دراسة ميدانية مقارنةدور الاتصال التسويقي في ال: فريد كورتل)3(

لنيل شهادة دكتوراه في العلوم الاقتصادية ، تخصص إدارة الأعمال ، كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير ، جامعة الجزائر 

  .78، ص  2004، 
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 و المستفيد أو المنتفع المستهلك أ( أن الهدف من الإشهار هو تعريف المعلن إليه (

 بالشيء موضوع الإشهار و جذب اهتمامه و إقناعه به و محاولة التأثير على اتجاهاته نحوه 

,و من ثم سلوكه الناتج من هذا الاتجاه

 أي أنه مدفوع الأجر –يتضمن الإشهار قيام المعلن بدفع مقابل للجهة المنفذة للإشهار.

الاستمرارية  في بث الرسائل الإشهارية  يقوم الإشهار على مبدأ التكرار و.

أن شخصية المعلن يجب أن تكون معروفة و محددة.     

الإشهار هو نشاط اتصال غير : " يمكن تعريف الإشهار بأنهو في ضوء هذه الخصائص 

       شخصي مدفوع الأجر تقوم به جهة معلومة موجه إلى جمهور كبير بهدف جذب انتباهه 

         عه و حثه على اقتناء السلع أو الخدمات أو القبول الطيب للمنشآت أو الأشخاصو إثارته و إقنا

  ".أو الأفكار المعلن عنها 

:أهداف الإشهار.2

   إن الهدف الأساسي و الرئيسي للإشهار هي التعريف بالمؤسسة و تغيير الميول و الاتجاهات 

توفير المعلومات ، تغيير : أساليب  و سلوك المستهلكين المحتملين ، و ذلك عن طريق ثلاثة

        ، أما الأهداف الرغبات عند المستهلكين ، تغيير تفضيل الماركات عند المستهلكين 

:)1(الأخرى فمنها 

تحقيق زيادة مستمرة في المبيعات.

خلق وعي طيب و اهتمام بمنتجات المؤسسة و ذلك عن طريق:  

  علامة تجارية أو حتى مؤسسة معينة - خدمة –التعريف بمنتوج معين.  

  أو علامة معينةالتذكير بوجود منتوج معين.  

 التذكير بطرق استعمال جديدة للمنتوج.  

خلق صورة ذهنية جيدة لسمعة المؤسسة.

دعم الروح المعنوية لرجال البيع.

 المستهلكينتوسيع قاعدة.

.51، مرجع سبق ذكره ، ص علي فلاح الزغبي )1(
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:أنواع الإشهار.3

    يمكن تصنيف الإشهار إلى عدة أنواع سواء من حيث الهدف الذي يسعى المعلن إلى تحقيقه 

أو من حيث الجمهور المستهدف أو على أساس نوع المعلن و أخيرا على أساس نوع الوسيلة 

  :كن تقسيم الإشهار كمايليالمستخدمة ، و منه طبقا لهذه الأسس المدرجة يمالإشهارية 

الإشهار على أساس الهدفتقسيم 3-1

أو الخدمة و الثاني  يمكن التمييز وفقا لهذا الأساس بين نوعين من الإشهار و هما إشهار السلعة

  .إشهار المشروع أو المؤسسة

  إشهار السلعة أو الخدمة: النوع الأول

      ية شراء السلع أي تنشيط الطلب عليها يهدف هذا النوع إلى جعل المستهلك يقدم على عمل

:)1(و يمكن تقسيم هذا النوع من الإشهار إلى أنواع مختلفة 

وظيفته التعريف بخصائص السلع الجديدة ، أو استعمالات جديدة للسلع : الإشهار التعليمي.أ 

.الحالية 

   التي تيسر وظيفته التعريف و إخبار الناس بالمعلومات : الإخباري/ الإشهار الإرشادي.ب 

.لهم الحصول على السلع المعلن عنها بأقل جهد ووقت و نفقة ، و إرشادهم لإشباع حاجاتهم

يكتفي هذا النوع من الإشهار إلى تذكير المستهلك بالسلعة المعلن عنها : الإشهار التذكيري.ج 

من قبل و الخروج  بها من دائرة النسيان ، و هذا بعدما وصل المستهلك إلى معرفة 

.الخ و منه تكون استمرارية عملية الشراء...و كيفية استخدامها ائصها و مزاياها خص

     يرمي المعلن من وراء هذا الإشهار إلى تقديم بيانات للجمهور : الإشهار الإعلامي.د 

    الحاليين ، و كذلك بغية الحصول حول منتوج أو خدمة بغرض المحافظة على العملاء 

.على عملاء جيدين

   و يشترط أن يكون الإشهار فيه عن سلع أو خدمات متنافسة بمعنى : التنافسي ارالإشه.ه 

      الخصائص و ظروف الاستعمال أن تكون متكافئة في النوع و متساوية مع بعضها من حيث 

     و يعتمد نجاح هذا النوع من الإشهار على ما ينفقه المعلنون  .ذلكو التحقق و ما إلى 

إلى جانب الأفكار الجديدة ل ، مما يساعدهم في التغلب على المنافسين على نشره من أموا

.المبتكرة في الرسائل الإشهارية المنشورة أو المذاعة و التي تلقى قبولا أكثر من الجمهور 

.50، ص علي فلاح الزغبي ، مرجع سبق ذكره  )1(
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علامة الخاصة بسلع و ال يقدم مقارنة مباشرة بين العلامة المعلن عنها: الإشهار المقارن.و 

.و هو أكثر الإشهارات التي نراها كما أنه البديل للإشهار التنافسي تقريباأخرى منافسة ، 

  إشهار المشروع أو المؤسسة: النوع الثاني

يرمي هذا المشروع إلى بناء شهرة واسعة أو سمعة طيبة للمشروع في ذهنية المستهلكين ، 

:)1(ة و ينقسم هذا النوع من الإشهار إلى ثلاثة أنواع أكثر من بيع منتج أو خدمة معين

:إشهار التعامل.أ 

يتمثل في تقديم معلومات عامة ذات أهمية للعملاء مثل الإشهار عن مواعيد العمل أو تغيير 

  .فتح فرع جديد التليفونات أوأرقام 

:إشهار العلاقات العامة.ب 

مستهلكين ، عن طريق تقديم بيانات صورة جيدة عن المشروع في أذهان الالذي يحاول تكوين 

  عن دور المعلن في المجتمع ، و ما يقوم به من خدمات ، مثلا الجهود التي يقوم بها المعلن 

  .في سبيل منع تلوث البيئة

:إشهار الخدمات العامة.ج 

 الذي يظهر فيه المعلن بصورة المواطن الصالح ، مثلا حث الجمهور بالتبرع للهيئات الخيرية ، 

  .لتبرع بالدمأو ا

تقسيم الإشهار على أساس نوع الجمهور3-2

كماهو معروف فإن المستهلك هو العنصر الرئيسي الذي تقوم على أساسه أي عملية تسويقية ،  

مما جعل البعض يعتبرونه ملك السوق و المسيطر الرئيسي عليه و المحرك لأنشطته و سياساته 

:)2(ذا صنف الإشهار وفقا لنوع الجمهور كمايلي بما فيها الجانب الترويجي و الإشهاري ، و له

أو الخدمة ، من أجل دفعه  للسلعة ،يوجه الإشهار إلى المستهلك الأخير  :استهلاكيإشهار .أ 

إلى الاقتناع بشراء سلع معلن عنها من خلال إثارة الدوافع الظاهرية و الباطنية التي تحرك 

.سلوكه

  .80ص فريد كورتل ، مرجع سبق ذكره ، )1(
.80نفس المرجع ، ص  )2(
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 السلع أو المستعملين الصناعيين حيث يعلن عن  الإنتاجيوجه إلى وحدات  :صناعيإشهار .ب 

ذلك و التي تتم بها عملية المنتجات التامة الصنع ، و الخدمات ، و التجهيزات ، و ما إلى  أو

.التصنيع بغية الخروج بمنتج جديد

حسب التوزيع الجغرافي( لمعلن تقسيم الإشهار على أساس نوع ا:(  

):1(يمكن التمييز بناءا على هذا الأساس بين الأنواع التالية 

و الذي يهدف إلى الوصول إلى المستهلكين داخل الدولة  :الإشهار الأهلي أو الإشهار العام.أ 

.بأكملها

.المدينةالذي يغطي مدينة ما و عادة ما يوجه إلى تجار التجزئة في هذه  :شهار المحليالإ.ب 

الذي يهدف إلى التوجه إلى الأسواق الخارجية في الدول الأخرى ، و هذا  :الإشهار الدولي.ج 

  .النوع آخذ في النمو و الانتشار و أصبح له أهمية كبيرة جدا خاصة في ظل العولمة

  تقسيم الإشهار على أساس الوسيلة الإشهارية  3-3

   د الوصول إليه عن طريقها ، كما تتفاوت تختلف الوسيلة الإشهارية باختلاف الغرض المرا

انطلاقا من هذا  مدى التأثير على الناس ، و في قدراتها على نقل الرسائل الإشهارية ، و

:)2(المنظور يمكن تقسيمها إلى الأنواع التالية

و الصحف و المجلات ) اليومية ، شهرية ( الإشهار في الصحف و المجلات -

  .المتخصصة

.لفزيونالإشهار في الت-

.الإشهار في السينما-

.الإشهار في الراديو-

.الإشهار الخارجي كالملصقات-

.الإشهار بالبريد-

.الإشهار في نوافذ المعارضات -

.الإشهار في الكتيبات-

.الإشهار في الانترنت-

  .127،  126شيماء السيد سالم ، مرجع سبق ذكره ، ص ص )1(
  .81فريد كورتل ، مرجع سبق ذكره ، ص )2(
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  :كوسيلة اتصالية لا يتم إلا بتوفير شروط عدة منهاو تجدر الإشارة إلى أن نجاح الإشهار 

ملائمة السعر في حدود أسعار السلع المنافسة أو أقل منها إن أمكن.

 تميز السلعة بالجودة و بسمات فريدة و هامة.

 وجود سوق غير مشبع ذو حجم معقول.

 تماشي السلعة مع متطلبات العصر.  

  العلاقات العامة: المطلب الثالث

العلاقات العامة هي أداة حيوية تستخدم للتفاعل بين أي مؤسسة و جماهيرها فهي تعمل 

 على تنمية العلاقات مع الجمهور الداخلي و جماهير المؤسسة المختلفة و التي يتم من خلال 

  .هذه العلاقات التعريف بالمؤسسة

:تعريف العلاقات العامة.1

الجهود الإدارية المخططة و المستمرة " هي بريطاني العلاقات العامة بأنهاعرف المعهد ال     

.)1(" و صيانة و تدعيم التفاهم المتبادل بين مؤسسة ما و جمهورها    لبناء

التعريف ينقصه التركيز و التحديد ، فهو لا يتطرق إلى طبيعة تلك الجهود ، و على  هذا إلا أن

 المقصود بجماهير المؤسسة ، لكنؤسسة تقع مسؤوليتها ، كما أنه لا يوضح أية جهة من الم

  الإداريةخذ بعين الاعتبار أن الجهود العلاقات العامة ، إذ أ بشكل عام يشتمل على مقومات

و قد أوضح . ترضي الجماهير أو خدمات جيدة تتضمن من دون شك السعي إلى توفير سلع 

  .أكد بأن نشاط العلاقات العامة هو نشاط مخطط و هادف هذا التعريف ناحية هامة حينما

بأنها نقل و تفسير المعلومات و الآراء من المؤسسة إلى جماهيرها ومن هذه و تعرف أيضا 

.)2(الجماهير إلى المؤسسة مع بذل جهود صادقة لجعل الجماهير تهتم بالمؤسسة و تنسجم معها 

الجهود المخططة و المنظمة " يات المتحدة على أنها و قد عرفتها جمعية العلاقات العامة بالولا

.)3(" لبناء و ترسيخ علاقات قوية و تفاهم متبادل بين أي مؤسسة و جماهيرها 

، دار اليازوري العلمية  أسس العلاقات العامة بين النظرية و التطبيق: حمد جرادات ، لبنان هاتف الشاميعبد الناصر أ)1(

  .18، ص  2009ردن ، الطبعة العربية ، للنشر و التوزيع ، الأ
  ،  2001، دار صفاء للنشر و التوزيع ، الأردن ،  مبادئ العلاقات العامة: زياد محمد الشرمان ، عبد الغفور عبد السلام )2(

  . 16ص 
  . 152شيماء السيد سالم ، مرجع سبق ذكره ، ص )3(
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العامة و دورها في تكوين تفاهم متبادل حيث يوضح هذا التعريف الطبيعة الاتصالية للعلاقات 

  .بين المؤسسة و جماهيرها

مختلف النشاطات التي تقوم بها المؤسسات العامة أو الخاصة " ها و يعرفها فيليب كوتلر على أن

    بالأفراد أو الجماعات لأجل خلق أو إنشاء أو المحافظة أو تدعيم الثقة و الفهم و التعاطف 

     ، من أجل خلق سياسات و برامج تستند )1(" الخارجي للمؤسسة  مع الجمهور الداخلي و

و مسايرتهم و كسب تأييدهم في المجالات التي .في تنفيذها على مبدأ المسؤولية الاجتماعية 

تهتم بها المؤسسة وفق برنامج مدروس و مخطط و بذلك تكون العلاقات العامة القناة التي تنفذ 

  لجماهير و أيضا يتم من خلالها التعريف بالمؤسسة أي حلقة الوصل عبرها اتجاهات و آراء ا

  .ما بين المؤسسة و جمهورها في آن واحد

     وقد ركزت التعاريف في مجملها على تقدير قيمة الرأي و ضرورة قياسه لماله من أثر 

       على نجاح المؤسسات باختلاف أهدافها ، و اختلفت في التركيز على الأهداف من جهة ،

  .و على الوظائف من جهة أخرى

  :و عليه نستنتج أن

  العلاقات العامة وظيفة إدارية مستمرة و مخططة ، تهدف إلى تحقيق التفاهم        

.بين المؤسسة و جماهيرها المختلفة

  تساهم العلاقات العامة في تكوين و تدعيم الصورة الحسنة و الصورة الطيبة للمؤسسة

.ير المختلفةفي أذهان الجماه

 تلف الجماهيريمكن للعلاقات العامة أن تطبق في مختلف المؤسسات مع مخ.

 تقوم العلاقات العامة بقياس الرأي العامو التأكد من توافقه مع سياسة المؤسسة.

 عملية اتصالية ذات اتجاهين ، من المؤسسة إلى الجمهور  العلاقات العامة

.ى المؤسسةو من الجمهور إل

Edition , 2000 , p 614.émepabli union , France , 7,ManagementMarketing:Dubois–Kotler)1(


تماعية هي مختلف السياسات و الإجراءات و الأفعال التي تحقق بمجملها رفاهية المجتمع كهدف المسؤولية الاج

.أساسي


بين جماعة من الناس حول مواضيع التي يثار حولها الجدل و تمس مصالح هو رأي الأغلبية السائد : الرأي العام 

.الأغلبية
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عليه مشتركة بين المؤسسة و الجماهير، و تقوم العلاقات العامة على تحقيق المصلحة ال

فإن العلاقات العامة هي مختلف الجهود الإدارية المخططة و المستمرة لخلق أو المحافظة 

ثقة المتبادلة بين المؤسسة و الجماهير المتصلة بها ، لأجل تحسين الفهم المشترك و ال على

، أن العلاقات و تدعيم صورة المؤسسة و منتجاتها وخدماتها و ما تجدر الإشارة إليه 

          العامة متعددة بتعدد أوجه النشاط الإنساني ، فهناك العلاقات العامة الحكومية و التجارية 

و السياسية ، و لكن كل هذه الأنواع تجمعها فلسفة و مبادئ عامة  و الصناعية و العسكرية

واحدة ، و ليست في حقيقتها إلا تطبيقيا للقواعد العامة للعلاقات العامة ، مع مراعاة 

.)1(الظروف و الأحوال في المجال الذي تطبق فيه 

:أهداف العلاقات العامة.2

  .ة للمؤسسةتنبثق أهداف العلاقات العامة من الأهداف الكلي

:)2(و بشكل عام يمكن إيجاز أهداف العلاقات العامة بمايلي 

 الإعلام عن أهداف المؤسسة و رسالتها و تاريخها.

  كسب ثقة الجماهير الداخلية كالموظفين و الملاك.

 كسب ثقة الجماهير الخارجية كالعملاء و الموردين.  

 رةالتعرف على اتجاهات الجماهير و نقلها إلى الإدا.

  الصحيحةوضع السياسات  المناسبة ونصح أو إرشاد الإدارة في اتخاذ القرارات.

 بناء  سمعة طيبة للمؤسسة داخل محيطها الداخلي و الخارجي.

تكوين صورة ذهنية ايجابية عن المؤسسة.

.www¡العلاقات العامة و الرأي العام: فكي محمد جاسم)1( Mafalhy.com   ،02/04/2012  16، ص.  
، دار وائل للنشر و التوزيع ، الأردن ، الطبعة الثانية ،  )المفاهيم و الوظائف ( منظمات الأعمال : محفوظ جوده و آخرون )2(

  .216، ص  2008
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:العامةوظائف العلاقات .3

):1(يلخص العديد من الكتاب وظائف العلاقات العامة في الآتي 

نشاطها و خدماتها و إنتاجها التي تقوم به المؤسسة  تعريف الجمهور بالمؤسسة و شرح -

.واقعي و بسيط واضح وبأسلوب 

أو أي تعديل بالسياسة بهدف قبولها و كسب تعاون  الجمهور،شرح سياسة المؤسسة إلى -

.معهاالجماهير 

      مساعدة الجمهور على تكوين رأيه و ذلك بمده بكافة المعلومات ليكون رأيه مبنيا -

.الواقع و الحقيقة على أساس

       بصورة صحيحةالتأكد من أن جميع المعلومات و الأخبار التي تنشر على الجمهور  -

  .و سليمة من حيث الشكل و الموضوع

.مد المؤسسة بكافة التطورات التي تحدث في الرأي العام-

.حماية المؤسسة ضد أي هجوم قد يقع عليها نتيجة نشر معلومات كاذبة أو غير صحيحة-

.تهيئة جو صالح بين المؤسسة و الأفراد ، و بين الأفراد بعضهم ببعض داخل المؤسسة-

.برد فعل سياستها بين فئات الجمهور المختلفةالعليا للمؤسسة  الإدارة إخبار-

.بحث و تحليل جميع المسائل التي تهم الإدارة العليا و رفعها إليها-

.ارية العليا و المستويات الدنيا و العكسمساعدة و تشجيع الاتصال بين المستويات الإد-

إعداد الأفلام  طبع الكتيبات و النشرات الدورية و عقد الندوات و المؤتمرات ، و-

.التسجيلية

إعداد التقارير السنوية من أهم منجزات وظيفة العلاقات العامة ، و عن نتائج أعمال -

.المؤسسة و مركزها المالي في نهاية كل سنة

.قبال الوفود و الزوار و ترتيب إقامتهمتنظيم و است-

       تجهيز و تنفيذ المعارض المحلية و الإقليمية ، و القيام بمختلف الأنشطة الاجتماعية -

.و الرياضية و الترفيهية في المؤسسة

. التأكد من أن أهداف المؤسسة و أعمالها تلقى الاهتمام من الجمهور -

.38،  37بنان هاتف الشامي ، مرجع سبق ذكره ، ص ص جرادات ، ل أحمد عبد الناصر)1(



  ويقيالاتصال التس: الفصل الثاني

48

:الوسائل المستخدمة في العلاقات العامة.4

العلاقات شأنها شأن بقية عناصر الاتصال التسويقي في استخدامها لعدد من وسائل الاتصال 

   من بين أبرز  و. التي تمكنها من تنفيذ أهدافها و واجباتها المحددة من قبل إدارة المؤسسة 

  :هذه الوسائل المستخدمة يوضحها الشكل التالي و هي

  وسائل الاتصال المستخدمة في العلاقات العامة): 8(الشكل رقم 

  .294ثامر البكري  ، مرجع سبق ذكره ،  ص : المصدر

:)1(الاتصالات الشخصية 4-1

       ة في العلاقات لكونها ذات تأثير كبير و مباشر تعتبر من أهم و أبرز الوسائل المستخدم

        في عملية الاتصال، فضلا عن كونها وسيلة ذات اتجاهين يمكن من خلالها قياس رد الفعل 

  .أو مستوى الإجابة لما يتم عرضه من أفكار أو توجيهات أو حوار هادف

.294ثامر البكري ، مرجع سبق ذكره ، ص )1(

وسائل 

الاتصالات في 

العلاقات العامة

الوسائل المطبوعة

الاتصالات 

الشخصية

الوسائل المرئية

البريد المباشر

وعاتالمطب

الصور

الأفلام

التلفيزيون

المعارض



  ويقيالاتصال التس: الفصل الثاني

49

:)1(سائل المطبوعة الو4-2

هنالك نماذج و أشكال متنوعة يمكن استخدامها في مجال المطبوعات و لكنها في الغالب تقسم 

  :إلى مجموعتين رئيسيتين هما

     و تعد في ذات الوقت من الوسائل المهمة الرئيسية المستخدمة أيضا  :البريد المباشر.أ 

لعلاقات العامة على أساس كونها رسالة في التسويق المباشر ، و التي ينحصر دورها في ا

     ذات مضمون معين يمكن إرسالها إلى أشخاص و أطراف متعددة و لكن بنفس المعنى 

أو القصد المطلوب إيصاله ، و في الغالب يمكن إرسالها إلى الموزعون ، الوسطاء ، 

.الخ...العاملون ، المستهلكون ،

مباشر و ربما يأتي في مرحلة لاحقة له لغرض و هي استكمال إلى البريد ال :المطبوعات.ب 

و تأخذ أشكال مختلفة  إيصاله،المزيد من المعلومات عن الموضوع المستهدف  إعطاء

الب الخ ، و هذه الأدوات يمكن أن تحتوي على معلومات متعددة و تروي في الغ...كالكتيبات

     ب في تعزيز مكانة قصة نجاحات المؤسسة أو المنتج المقدم، أو أية معلومات أخرى تص

.و سمعة المؤسسة لدى الجمهور العام

:)2(الاتصالات المرئية  4-3

و هي مجموعة الاتصالات التي تتم عبر استخدام حاسة البصر لكي يتم التعرف من قبل 

  :الطرف المستهدف عن الشيء المقصود بشكل دقيق و واضح ، ومن أبرز الوسائل المستخدمة

:الفوتوغرافيةالصور .أ 

       بالكلام تعد من أكثر الوسائل دلالة و وضوح للكثير من الأشياء التي يصعب التعبير عنها 

        أو قد يكون الطرف المقابل غير قادر على فهم أو قراءة الشيء المكتوب ، . الكتابة أو

        فضلا عن بقائها كثيرة ، فتكون الصورة أفضل وسيلة للتعبير عن الفكرة ،  الأسبابو 

.في الذاكرة لفترة أطول قياسا بماهو عليه في الأشياء المكتوبة

  .295، ص ثامر البكري ، مرجع سبق ذكره  )1(
.297،  296نفس المرجع ، ص ص )2(
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: الأفلام.ب 

    دم في مجال عرض و تستخ. يتم استخدام هذه الوسيلة في الغالب من قبل المؤسسات الصغيرة

أو حتى دتها من قبل الوسطاء أو المجهزين ت أو أنشطة يصعب مشاهو توضيح الانجازا

و بالتالي فإن هذه  .المؤسسةو الذين يكونون جميعا خارج الحدود الإقليمية لدولة  المستهلكين،

  .الأفلام تكون خير وسيلة لتوضيح تفاصيل كثيرة يصعب تقديمها في وسيلة أخرى

: التلفزيون.ج 

   ساسية و مهمة ضمن نشاط الإشهار إلا أنه يمكن استخدامها على الرغم من كونها وسيلة أ

    في العلاقات العامة ، و ذلك من خلال الاشتراك في برامج معينة و دورات تخص قضية 

     أو هدف محدد ، يمكن أن تعبر المؤسسة من خلاله عن منهجها و تصورها أو اشتراكها 

الغالب شريحة واسعة من المجتمع ، يخص في  أو الموضوع المبحوث ، و الذي في ذلك الهدف

.أو الأطراف المتفاعلة في العملية التسويقية

: المعارض.د 

     تعد المعارض جزء من النشاط المعتمد في ترويج المبيعات إلا أنه يمكن استخدامها أيضا 

        بها عند إقامة المعارض العامة أو التخصصية الاشتراكحيث يمكن  .العامةفي العلاقات 

أو لإقامة حوارات و جلسات عمل لتبادل الأفكار  بالمعرض،و للالتقاء بأطراف مختلفة مشتركة 

    و ميزة . ما بين الأطراف المشتركة في المعرضو الآراء أو لتوسيع المشاركة المتبادلة 

، موزعون ، مجهزون ، وسطاء ، جمهور ( هذه الوسيلة أنها تحقق اللقاء مع أطراف مختلفة 

      قد لا يمكن الالتقاء بهم في مناسبات أو أوقات أخرى في الغالب ، كماهو الأمر ) الخ ...

أو المعارض المقامة خارج حدود الدولة للشركة أو المؤسسة  في إقامة المعارض الدولية 

  .المعنية
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قوة البيع: المطلب الرابع

متناميا في توسيع دائرة التبادل و حلقة  نظرا لأهمية قوة البيع للمؤسسة أصبحت تلعب دورا 

     فلفهم طبيعة قوة البيع بوضوح سنختار أهم التعاريف التي تعالج . الإنتاج على السواء

  .هذا الموضوع حتى نلم بكل جوانب هذا العنصر

:تعريف قوة البيع.1

المرتقب لشراء عملية إقناع العميل الحالي و : " بأنه) البيع الشخصي ( تعرف قوة البيع      

.)1(" سلعة أو خدمة معينة من خلال الاتصال الشخصي 

التقديم الشخصي و الشفهي لسلعة أو خدمة أو فكرة بهدف دفع "  :أنهو يعرف أيضا على 

.)2(" العميل المرتقب نحو شرائها أو الاقتناع بها 

.)3(" اتصال وجها لوجه بين البائع و المشتري : " كما أنه يعرف على أنه

و بالتالي مهمة قوة البيع الأساسية هي التوفيق بين سلع و عملاء معنيين من أجل تحويل الملكية 

" المناسبين " فإن مهمة قوة البيع هي البحث عن العملاء و بمعنى آخر . بأخرىبصورة أو 

و تتضمن هذه العملية أساسا نقل خصائص السلعة أو الخدمة " المناسبة " للسلع أو الخدمات 

و إقناعه بشراء السلعة  –لعميل من حيث الفوائد و المزايا التي تعود عليه من وراء استخدامها ل

  .منها –المناسبة  –و بالكمية " الملائمة أو المناسبة " أو الانتفاع من الخدمة 

:)4( أهداف قوة البيع.2

  :أهداف نوعية مثل 2-1

البيع الكامل.

خدمة المستهلكين.

 دالبحث عن عملاء جد.

 الإعلام بالتغيرات عن المنتج.

.39عصام الدين أمين أبو علفة ، مرجع  سبق ذكره ، ص  )1(
  .333بشير العلاق ، حميد عبد النبي الطائي ، مرجع سبق ذكره ، ص )2(
.109محفوظ جوده و آخرون ، مرجع سبق ذكره ، ص )3(
.48،  47علي فلاح الزغبي ، مرجع سبق ذكره ، ص ص  )4(



  ويقيالاتصال التس: الفصل الثاني

52

ريب رجال البيعتد.

جمع المعلومات عن الزبائن.

  :مثل أهداف كمية 2-2

 تحقيق الأهداف الربحية.

 الحصول على حصة سوقية.

 الاحتفاظ بمستوى معين من المبيعات.

 الإبقاء على تكلفة قوة البيع في حدود معينة .

:)1(و نستخدم قوة البيع في الحالات التالية 

.ون السوق مركزا جغرافيا و عدد الزبائن محددعندما يك -

.عندما تكون السلعة معقدة و صناعية و مرتفعة الثمن -

.عندما تكون الميزانية محدودة -

.عندما تكون دورة حياة المنتج في مرحلة النمو و النضج -

  .عندما تكون إستراتيجية الترويج هي إستراتيجية الدفع -

:أنماط قوة البيع.3

      ة البيعية فإن إدارة المبيعات تعتمد أنماط مختلفة من اجل رفع مستوى كفاءة  لتطوير القو

     و فاعلية القوة البيعية ، و تتركز في الغالب هذه الأنماط على الجانب الوظيفي لرجال البيع 

:)2(و التي يمكن تصنيفها كالتالي

  :جالبي الطلبات 3-1

ن رجال البيع التي تسعى لزيادة المبيعات من خلال ويقصد بهم و بشكل محدد تلك المجموعة م

البحث عن الزبائن و جعلهم من الزبائن الحاليين للمؤسسة ، و هذا يتطلب منهم القيام بمهام 

  :لكسبهم إلى المؤسسة ، و يمكن تقسيمهم إلى مجموعتين هماكثيرة  و تقديم المعلومات المناسبة 

زبائن الحاليين في المؤسسة و لكنهم لم يحققوا مجموعة الباعة التي تسعى للبيع إلى ال.أ 

          ، أو كونهم لم يتعاملوا مع هذا النوع الجديد  من الزمنعمليات شراء منذ فترة 

.من المنتجات التي تقدمها المؤسسة

.48ص علي فلاح الزغبي ، مرجع سبق ذكره ، )1(
.265،  264ثامر البكري ، مرجع سبق ذكره ، ص ص )2(
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         المؤسسات الجديدة الداخلة إلى السوق و التي لم يسبق لها التعامل مع المؤسسة .ب 

.و منتجاتها

  :مستلمي الطلبات 3-2

      هم هؤلاء على تنفيذ طلبات المشتري و التأكيد بشكل دقيق على التحقق ينصب اهتمامو 

شروط أخرى يكون قد طلبها ة و توقيتات الحصول عليها و أيمن الكمية المطلوبة و نوعيتها 

  :و يمكن تقسيمهم إلى مجموعتين هما المشتري

    الاتصالات التلفونية و البريد الالكتروني  المؤسسة يتلقونالعاملين من رجال البيع داخل .أ 

.و العادي و الرد و الاستجابة للطلبات المقدمة للمؤسسة

 صلون بشكل مباشر بالمشترين العاملين من رجال البيع في خارج المؤسسة و الذين يت.ب 

في أماكن عملهم و متابعة طلبياتهم ميدانيا و التأكد من سلامة وصول الطلبية و على وفق 

.الشروط المتفق عليها

  :الأشخاص الداعمين 3-3

تبرز هده المجموعة من رجال البيع بشكل خاص في المؤسسات التي تسوق منتجات صناعية 

قة كثيرة لها و ما بعد عملية البيع منها نصب ، صيانة ، تشغيل لأنها تحتاج إلى خدمات مراف

  الخ و هذه المجموعة لها أثر كبير في دعم سمعة و مكانة المؤسسة في السوق ، فضلا ...،

عن تعزيز ثقة المشتري مع المؤسسة بما يقدم له من خدمات مضافة تؤثر بذات الوقت على 

  .على استمرار العلاقة معه مستقبلاالاهتمام بقيمة الزبون و حرص المؤسسة 
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  التسويق المباشر:  المطلب الخامس

تزايدت أهمية التسويق المباشر في السنوات الأخيرة كوسيلة و أداة اتصالية ، تنتهجها      

المؤسسة للحصول على أوامر الشراء و الطلبات المباشرة من طرف الزبائن و المستهلكين 

ين يتم تكوين ملفات خاصة بهم تسمى بقوائم العملاء ، و يتم تسجيل في هذه المستهدفين ، الذ

.)1(القوائم أسماء و عناوين و تفضيلات العملاء المرتقبين و الحاليين للسلع و الخدمات 

:تعريف التسويق المباشر .1

التسويق المباشر هو نظام للاتصال التفاعلي في مجال التسويق ، يضمن استخدام 

وبالتالي فهو يعتمد . )2(موعة من الوسائل غير التقليدية لتحقيق استجابة ملموسة و بأقل جهد مج

  .على الاتصال ذي اتجاهين بين المؤسسة و العميل

 إلىمباشرة مجموعة من الأدوات و التقنيات التي تسمح بنقل رسائل : " نهو يعرف أيضا على أ

.)3(" رة أو في المدى القصير أشخاص معنيين، لحثهم على الاستجابة المباش

:استخدامات التسويق المباشر.2

بالإضافة إلى الهدف البسيط المتمثل في زيادة المبيعات يعد التسويق المباشر من التكتيكات التي 

:)4(تسويقية التالية  أهدافبنفسها من خلال تحقيق تسمح للمؤسسة بالتعريف 

 يمكن الاعتماد على نتائج مبيعات التسويق  طرح المنتج في مناطق جغرافية أوسع ؛ حيث

.المباشر في اختيار أسواق جديدة لفتح فروع جديدة

  فإن كان المنتج أو الخدمة المراد توفيرها  متابعتها،الحصول على خيوط جيدة يمكن   

في السوق مكلفة هنا يعد البريد المباشر من الطرق ذات الفعالية لجمع و جذب العملاء 

.المتوقعين

 العملاء المتوقعين للمتابعة عبر الهاتف ، فيمكن للبريد المباشر تقديم العميل المتوقع  إعداد

.عنه مما يساعد على تهيئته لتلقي المكالمة التليفونيةللمنتج أو للخدمة 

.p 3242005,édition,éme5France,Dalloz,,Marketing:Demeure Claude(1)

  .251سالم ، مرجع سبق ذكره ، ص شيماء السيد )2(

p 102.2003,édition,éme7France,Dalloz,,Mercator:Lévy et autresLendervieLindon(3)

  .254شيماء السيد سالم ، مرجع سبق ذكره ، ص )4(
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:أدوات التسويق المباشر.3

لمباشر أو نظام البيع قبل الثمانينات ، كانت أساليب التسويق المباشر تعتمد على البريد ا

بالكتالوج ، لكن و مع الثورة المعلوماتية التي يشهدها عالمنا اليوم و التطور الهائل لوسائل 

الاتصال المختلفة ، تعددت و تنوعت أساليب التسويق المباشر المعتمدة من طرف المؤسسات 

  .ويق المباشرللتأثير الشخصي و المباشر على المستهلكين ، و فيمايلي أهم أدوات التس

  :البيع عن طريق البريد المباشر 3-1

سسة المتعلقة بالتسويق مؤال استخداماتشيوعا في  أكثرهاالوسائل و  أهميعتبر هذا الأسلوب من 

.)1(" ن المؤسسة إلى المستهلك المستهدفتحويل بريدي للرسائل م" :أنه يعرف على المباشر، و

    و أحيانا كتالوجات من المؤسسة إلى المستهلك  حيث يتم إرسال خطابات مع كتيبات صغيرة

       ، و يقوم الزبون  ات عن السلعة أو الخدمة المعروضةشروحلتقديم أو الزبون المرتقب 

أو المستهلك بملأ البيانات و إرساله عن طريق البريد إلى المؤسسة المعنية التي تقوم باستقباله ، 

  .ة تلبيتهاو محاول و تحليله ، تسجيل الطلبيات

     و يعتبر هذا الأسلوب أكثر الوسائل قدرة على انتقاء المستهلكين ، حيث يتم إرسال الخطاب 

و المطبوعات إلى المستهلكين المستهدفين فقط ، كما تتصف هذه الوسيلة بأنها مدخل شخصي 

ياس للاتصال بين المؤسسة و المستهلك بهدف تعريف المؤسسة بنفسها للمستهلك ، و يمكن ق

.)2(الموجهة للمؤسسة  الاستفساراتبسهولة من خلال عدد  الأسلوبفعالية هذا 

  :الكتالوج 2- 3 

يأخذ شكل الكتاب ، و يوضح العديد من السلع التي يمكن للزبون الاختيار من بينها ، بالاعتماد 

... قياساتالسعر ، طرق الدفع ، ال(ة على الرسومات و الألوان و البيانات الضرورية عن السلع

  ، و تقوم المؤسسة بإعداد الكتالوج و توزيعه على الزبون المحتمل للحصول على طلبيات ) الخ 

      ، من خلال ملئهم للبيانات و إرسالها في حالة اهتمامهم بالحصول  )3(و أوامر الشراء 

        المختلفة على إحدى السلع المعروضة ، و تقوم المؤسسة بتوزيعه عبر البريد أو نقاط البيع 

. مباشرةالمنازل  أو إلى

éditionstratégie),technique,(concept,La communication marketing:Décaudin Jean Marc(1)

economica , France , 1999 , p 101.
.p 1421997,édition,éme7France,NATHAN,,Marketingécis dePr:Bouchez.A.Bermardet(2)

  .228، ص  1996، الدار الجامعية ، مصر ، قراءات في إدارة التسوبق: الصحن محمد فريد)3(
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  :البيع عن طريق الإعلان في الصحف و التلفاز3-3

   قد تلجأ المؤسسة إلى بيع منتجاتها من خلال عرض صور المنتجات و البيانات الخاصة بها 

عنوان بريديها الالكتروني ، و قد شهد  أوالمؤسسة  في الصحف أو التلفاز ، مع ترك رقم هاتف

البيع عن طريق التلفاز تطورا ملحوظا في السنوات الأخيرة ، حيث بدأت المؤسسات تهتم 

موجهة لتقديم معلومات أكثر ، و مع زيادة العروض المقدمة من طرف  إعلانيةبإعداد حملات 

       ، و ما على المستهلك إلا المشاهدة  المؤسسات تم إعداد قنوات خاصة بالبيع عبر التلفاز

.)1(و الاتصال و انتظار وصول السلعة إلى غاية منزله 

  :التسويق من خلال الهاتف 3-4

لقد أصبح الهاتف وسيلة بيعية ناجحة يقدم بها المنتج للعملاء ، و قد يتم البيع الفعلي لتلك 

قابلة البيعية مع العميل ، إذ من خلاله يتم المنتجات ، و الحديث التليفوني لا يقل أهمية عن الم

بعض أنواع السلع و الخدمات و تلقي شكاوي الحصول على مواعيد المقابلات البيعية ، و تقديم 

 العملاء و متابعتها ، كما يسمح الهاتف بالحصول على أوامر الشراء و تسجيل طلبيات العملاء 

         امر الشراء و تسجيل طلبيات العملاء و متابعتها ، كما يسمح الهاتف بالحصول على أو

و تشجيع المستهلك المحتمل على الاتصال ، و تقوم المؤسسة بوضع الرقم الأخضر الذي يسمح 

.)2(بالاتصال المجاني بالمؤسسة 

  :إرسال المطبوعات بدون عناوين 3-5

          الخطابات حيث تقوم المؤسسات بإرسال الأسلوب،و يمكن التعريف بالمؤسسة وفقا لهذا 

الخ إلى عدد كبير من الأشخاص دون ذكر عناوينهم أو أسمائهم .. .الكتالوجاتو المطبوعات و 

التوزيع في الطرقات و أماكن العمل و نقاط : أو ما شابه ذلك ، و يتم التوزيع  بطرق عدة منها

ية ، حيث يشعر المرسل و صناديق الرسائل التي تعتبر أكثر طرق التوزيع استعمالا و فعالالبيع 

  .إليه بأهمية و خصوصيته مقارنة بالآخرين

:البيع عن طريق الانترنت 3-6

        تعتبر أحدث و أسرع وسيلة تستعملها المؤسسة، و ذلك من خلال الصفحات الإعلانية 

.)3(في المواقع الخاصة بمنتجاتها على الانترنت 

(1) Bouchez .A. Bermardet : op-cit , p 142.
(2) Demeure Claude : op-cit , p 333.
(3) Bouchez. A. Bermardet : op-cit , p142.
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ومن فوائد شبكة الانترنت على المؤسسة ، أنها تسمح لها بالقيام بعدة وظائف و بنفس الوسيلة 

    كالاتصال بأفراد الجمهور و معرفة أرائه و اتجاهاته و عرض السلع و الخدمات المختلفة 

   بالاتصال الشخصي أي تسمح لها بالتعريف بنفسها ، و يتمكن المستهلك من خلال الانترنت 

مع المؤسسة و التحاور معها و تقديم أمر الشراء و بعد المقارنة بين مختلف أسعار المنتجات 

استخدام : " و التجارة الالكترونية هي.المعروضة في إطار ما يسمى بالتجارة الالكترونية

و تتمثل  )1(" ل الاتصالات و المعلومات بين الأطراف التجارية لإتمام الأعمال و الصفقات وسائ

  .  هذه الوسائل في الحاسب الآلي و شبكات الانترنت

.

.

.12، ص  2002، دار لامین ، مصر ،  التجارة الالكترونیة و مھارات التسویق العلمي: علیوه سید )1(
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:خلاصة الفصل

بناءا على ما سبق فإن الاتصال التسويقي يعمل كحلقة وصل ذات اتجاهين بين المؤسسة 

ي التفاعل إرادة  المؤسسة فو من خلاله تظهر . الخارجيةو مختلف جماهيرها الداخلية منها و 

.و الاندماج مع بيئتها

   ذا الفصل أن نقول أنه ليس هناك تعريف محدد للاتصال التسويقي و يمكن لنا من خلال ه

في المؤسسة ، لكن ما لحظناه من خلال مجموعة التعاريف التي تعرضنا لها أنها تتفق جميعها 

الاتصال التسويقي عبارة عن عملية اتصال ، مصدرها المؤسسة ، مستقبلها جماهير  أنعلى 

ساسي يتمثل في تعريف جماهير متنوعة ، هدفه الأ متعددة ، و هو يتم بطرق مختلفة و

الخ و تغيير ... ، أنشطتها و أفكارها إمكانياتهاالمؤسسة بمختلف خدماتها ،  منتجاتها ،  

.و كل هذا يتم عن طريق وسائل الاتصال التسويقيو اتجاهاتهم اتجاه صورتها لديهم  سلوكاتهم



:الثالثالفصل 

لاتصال  كأداة دراسة تطبيقية حول ا

مؤسسة مخبر في للتعريف بالمؤسسة 

 -وحدة البويرة – السكن و البناء للوسط
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:تمهيد

النظري لمتغيرات الدراسة ، يأتي هذا الفصل كمحاولة لإسقاط  الإطاربعدما تعرفنا على      

، و هي مؤسسة مخبر السكن و البناء للوسط ما تم دراسته نظريا على إحدى المؤسسات 

أداة استعمال وسائل الاتصال التسويقي ك ، و ذلك من أجل معرفة مدى -وحدة البويرة –

  .للتعريف بالمؤسسة

  :و عليه سنحاول من خلال هذا الفصل الذي قسمناه إلى مبحثين هما

هيكلها  أهدافها، نشأتها،نقوم بتقديم المؤسسة محل الدراسة من حيث تاريخ : المبحث الأول 

  .و المقابلة مع عمالها ، و كل هذا كان اعتمادا على وثائق المؤسسةالتنظيمي

السكن و البناء  مخبر مؤسسة وم فيه بالتطرق إلى الاتصال التسويقي فيقن: الثانيالمبحث  

الموجهة مختلف عمليات الاتصال التسويقي  خلال معرفةمن  وذلك -وحدة البويرة - للوسط

وسائله و أيضا إلى إعطاء توصيات و اقتراحات لتطوير الاتصال التسويقي و  العملاء،نحو 

  .على أكمل وجه بناء بالتعريف بنفسهاتسمح لمؤسسة مخبر السكن و ال حتى
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  تقديم مؤسسة مخبر السكن و البناء للوسط: المبحث الأول

نرمي من خلال هذا المبحث إلى التعريف بالمؤسسة محل الدراسة ، من خلال إبراز 

لية لهيكلها القيام بدراسة تفصي عرفة أهدافها و أهم نشاطاتها ، معنشأتها ، ثم ننتقل بعدها إلى م

  .التنظيمي

   -وحدة البويرة  –التعريف بمؤسسة مخبر السكن و البناء للوسط : المطلب الأول

هو عبارة عن فرع من مجمع  لوحدة البويرة"LHCC"  إن مخبر السكن و البناء للوسط     

بمرسوم  16/09/1978نشأ في أ خير، هذا الأ "LNHC"  المخبر الوطني للسكن و البناء

دج  تحت  150.000.000برأس مال خصص من طرف الدولة يقدر ب   204/°78رقم 

  .و هو خاضع لقواعد القانون التجاري GENESحماية مجتمع التسيير و المشاركة 

ه غير قادر على و نتيجة لزيادة وظائف مؤسسة المخبر الوطني للسكن و البناء و تعددها ، جعل

  ى أحسن وجه ، فأعيدت هيكلته و نتج عنه فروع جديدة تغطية هذه الوظائف و القيام بها عل

 حدات من بينها و هذا الأخير أيضا يحتوي على ستة  من بينها مخبر السكن و البناء للوسط 

  .و قد وضعت هذه الفروع من أجل التقرب من الزبائن  وحدة البويرة 

و هي من المؤسسات   اقتصادية وسط وحدة البويرة هي مؤسسة عامةمخبر السكن و البناء لل

 1100التابعة للدولة ،  تقع  في ولاية البويرة  و مقرها وسط مدينة البويرة و بالذات في حي 

  .البويرة 313ص ب  – 7مسكن  عمارة رقم 

وحدة البويرة  يمثل إلى حد اليوم خبرة مهنية "  LHCC" إن مخبر السكن و البناء للوسط 

ية و موادها في جيوتقنية التسطيح و الأساسيات  و أشغال سنة في الهندسة الجيوتقن 30مدتها 

  . و بذلك فرضت نفسها كعنصر لا يستغنى عنه في الجيوتقنية التدعيم 

يتوفر مخبر السكن و البناء لوحدة البويرة على مجموعة من الإمكانيات التي تسعى لاستغلالها 

إمكانيات  : ذه الإمكانيات في بأفضل الطرق من أجل ضمان السير الحسن لمصالحها ، تتمثل ه

      عامل إضافة  55بشرية حيث يقدر مجموع عدد عمالها حسب الإحصائيات الأخيرة ب 

.إلى وجود إمكانيات مادية ضخمة
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  :و يركز مخبر السكن و البناء على مجموعة من القيم تتمثل في

 حيازة تجهيزات جديدة لإحراز النوعية في هذا المجال و تغيير.

  تثمين دور المهندس الجيوتقني في عملية البناء التي لا يمكن بدونها التحكم       

 50000لذي يتوفر على قرابة في أخطار التربة و هذا بفضل بنك المعلومات ا

.دراسة

 تسطير برامج تكوينية دقيقة للمستخدمين.

 الآجال حتراما.  

سكن و البناء و موقع مخبر وحدة المخبر الوطني للفروع و الشكل التالي يوضح مختلف 

  :البويرة 

  مختلف فروع المخبر الوطني للسكن و البناء و موقع مخبر وحدة البويرة): 9(الشكل رقم 

  .اعتمادا على وثائق المؤسسة من إعداد الطالبة :المصدر

المخبر الوطني للسكن و البناء

شرق
غربجنوبوسط

وحدة 

عين 

طاية

وحدة 

رويبة

وحدة 

تيبازة

وحدة 

وادي 

السمار

وحدة 

البويرة

وحدة 

يزي ت

وزو
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  المؤسسة و أهم نشاطاتهاأهداف : المطلب الثاني

  المؤسسة أهداف:أولا   

هي تلبية حاجات المتنوعة وسط لوحدة البويرة لللبناء إن الهدف الأساسي للمخبر السكن و ا

، و ذلك من خلال أنشطة و مهام مختلف من خلال الحفاظ على سلامة منشآتهللمواطن 

القانون تسهل لها القيام  ىا بمقتضو مكاتبها ، التي تتمتع بصلاحيات عديدة مخولة له مصالحها

.بمهامها

 و من خلال تلبية  الجودة الشاملة إدارةالكلي للزبون من خلال نظام  الإرضاءالبحث عن

.حاجاتهم

 بعين الاعتبار النوعية و السرعة في الانجاز بالأخذ إليهمالدراسات الموكلة  إتمام         

         ئل التقنية و الفكرية لتحقيق انجاز واضح التنافسية باستعمال كافة الوسا الأسعارو

.و متكامل

  من حصتها السوقية من خلال جذب زبائن جددالرفع.  

  -وحدة البويرة –أهم نشاطات مؤسسة مخبر السكن و البناء للوسط : ثانيا

خبر يتدخل هذا المركز في جيوتقنية العمارات و جيوتقنية الهياكل القاعدية للنقل حيث يقوم الم 

  :التالية الأنشطةبمختلف 

 دراسة أرضية البناء.

 دراسة مشاريع التسطيح.

 المراقبة التقنية لأشغال البناء.

 دراسة مدى ثبات المنحدرات.

 دراسة التربة و هل هي صالحة للبناء.

 دراسة التربة القابلة للتقلص أو الضغط.

  الفنية الداعمة الأشغالأساسيات.

  كبيرة الداعمةالجدران البناء.

 الخ...الأرضيةتحت  الأشغال.
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   -وحدة البويرة – اسة الهيكل التنظيمي لمؤسسة مخبر السكن و البناء للوسطرد: المطلب الثالث

       سسة في تأدية مهامها اليومية بفعالية المؤ فعالة لنجاحيشكل الهيكل التنظيمي وسيلة 

  : مي للمؤسسة محل الدراسة على النحو التاليو فاعلية و يمكن عرض الهيكل التنظي

  الهيكل التنظيمي لوحدة البويرة): 10(الشكل رقم

  .وثائق المؤسسة: المصدر

مدير الوحدة

مكتب الأمانة العامة

الجودة تبمك

مصلحة 

الإدارية و 

المالية

مصلحة 

التجارية

مصلحة 

المخابر

مصلحة 

ت الدراسا

التقنية

فرع 

المسيلة

مكتب 

 عمجمو

المهندسين

مكتب 

للاستطلاع و 

الاستكشاف

مكتب 

الجيوفيزياء

مخبر 

اسة لدر

التربة

مخبر 

الخراصنة 

و لوازم 

البناء

مكتب 

خدمة 

الفواتير 

مكتب 

لمراقبة 

الطرق

مكتب 

خدمة 

التغطية

مكتب 

النزاعات

مكتب 

و  المالية 

المحاسبة

مكتب 

الخدمة 

الإدارية
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  مدير الوحدة: أولا

عن الوحدة اتجاه كما أنه المسؤول المباشر المؤسسة ،  تسيير  عن الأول و هو المسؤول

أساسا يقوم فهو ، و بهذا  المصالحمختلفبینبالتنسیقالقراراتومصدرالمركزية  الإدارة

بتنسيق الجهود بين مختلف الموارد البشرية في المؤسسة ، إذ هو الموجه و المنظم لمختلف 

.عية النتائج المتحصل عليها من طرف المؤسسةالأعمال الإدارية و كذلك هو المسؤول عن نو

  :نذكرأيضا و من بين المهام التي يقوم بها 

.تعمال الوسائل الممنوحة للمؤسسة مراقبة  اس.1

.لمتطلبات الضرورية لنشاط المؤسسةتقديم الوسائل و ا.2

.لهالتخطيطتممامعالمصالحطرفمنالمنفذةالإدارةأعمالمطابقةنوعيةمنالتأكد.3

.تنفيذهاومراقبةالمؤسسةميزانيةاقتراح.4

.ة في الداخل و الخارج يمثل المؤسس.5

القوائم الختامية والجداول المالية خلال  الاجتماعات،( على القوائم المصادقة .6

  .الخ...السنة

الإدارةأمانة :ثانيا

راجعوهذاالمؤسسة،داخلحساساعنصراو تقوم بهذه المهمة سكرتيرة واحدة و هي تعتبر 

كلتسجلفهيسرية،غيرأوسريةكانتسواءالمعلوماتكل علىتطلعإذعملهاطبيعةإلى

.صادرأوواردمستندكلمنبنسخةتحتفظ وهيالمؤسسة،وإلىمنالمراسلات

:بمايليأيضا السكرتيرةوتقوم

.الاجتماعاتمحاضرإعداد.1

.المؤسسةداخلاجتماعلأيالإستدعاءاتتحرير.2

.الاجتماعفيعنصرلكلالمحاضرهذهمننسخةتبليغ.3

.المديرطرفمنوتأشيرهتسجيلهبعدالمصالحمختلفعلىالبريدبتوزيعتقوم.4

جانب ذلك تقديم  إلى) ...البريد الصادر و الوارد ، مراسلات ، الطلبيات( تنظيم الملفات.5

.ق و المراجع التي تطلب من مديرهاالوثائ
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  لجودةا مكتب: ثالثا

  :تتمثل مهامها فيمايلي

.تحديد سياسة الجودة و ضمان أن هذه السياسة مفهومة في كل مستويات المصالح.1

تطبيق و احترام مجموعة القواعد التقنية و الإدارية المتعلقة بضمان صحة  ىالسهر عل.2

.المؤسسة 

.ضمان متابعة خطة تحسين الجودة و تقييم فعاليتها.3

  .ن خلال وضع استبيان يملأ من طرف الزبونمعرفة مدى رضا الزبون م.4

  و المالية  مصلحة الإدارية: رابعا

حيث يتم تقديم  مصلحة الدراسات التقنية ،وصل ما بين المصلحة التجارية وتعتبر حلقة 

 الأخيرةمصلحة التجارية هذه  إلىالمعلومات الخاصة بالزبون من مصلحة الدراسات التقنية 

و تقوم هذه المصلحة بمسك حسابات . و المالية  الإداريةلمصلحة تقوم بتقديم المعلومات ل

  .مكتب المالية و المحاسبة و مكتب الخدمة الإدارية: و تضم مكتبين المؤسسة

: مهام هذه المصلحة نذكر مايلي أهمو من 

.الخ...لشراء ، البنوك ،لطلبيات ،االخاصة با استلام الفواتير.1

.تقييد العمليات المحاسبية.2

.للعمال جورالأاد إعد.3

.المراقبة و التحقق من صحة العمليات .4

.القيام بتسجيل العمليات .5

. العمل على حسن تقدير نفقات و إيرادات المؤسسة لتفادي حالات العجز.6

  مصلحة التجارية: خامسا

     و تعد همزة وصل ما بين المؤسسة تحتل المصلحة التجارية مكانة هامة في تنظيم المؤسسة 

.دوار مختلفة تمس الخدمة و السياسة الاتصالية و التسويقية عامةلما تقوم به من أبون ، و الز

  .مكتب الفواتير ، مكتب التغطية و مكتب النزاعات: و تتكون هذه المصلحة من ثلاثة مكاتب 

:و من بين المهام المصلحة التجارية 

.القيام بالمناقصات و تسجيلها.1
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و الإنذارات والقيام بالمتابعة القضائية إن اقتضى  تالاعذارامتابعة ديون الزبائن ببعث .2

حالة عدم الدفع أو أي أضرار أخرى من طرف الزبون أو الدفاع عن المؤسسة  يالأمر ف

.في حالة رفع الزبون دعوى قضائية ضدها 

.المؤسسة عمالحساب رقم أ.3

.استلام الفاتورات.4

.و المعارض تنظيم الصالونات.5

  مخابرمصلحة ال: سادسا

  .مراقبة الطرقمكتب ل ¡التربة ، مخبر الخراصنة و لوازم البناء  مخبر لدراسة: علىتحتوي 

:تتمثل مهام مصلحة المخابر فيو 

:اختبارات خاصة بالتربة.3

.تشخيص الفيزيائي للتربة -

.قياس الكثافة الجافة و الرطبة الظاهرة -

.قياس الوزن النوعي للحبيبات -

.بة للماءقياس مدى احتفاظ التر-

.الخ...تحليل الحبيبات-

:الاختبارات الميكانيكية.4

.اختبار قابلية الانضغاط-

.اختبار الانتفاخ الحر للتربة -

:اختبارا ت الكيميائية.5

.للماء يالكيميائالتحليل  -

.تحديد خطورة الماء و التربة-

.تحليل كيميائي عام للتربة-

:اختبارات الخراصنة و المواد.6

.تحليل المواد-

.اسة تكوين الخراصنةدر-

.الخ...تحليل خاص بالحصى-
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:مراقبة الطرق و الورشات.7

) .تصنيف أعمال الطرقات(مراقبة المواد -

.الخ...مراقبة صلابة الطرق -

  مصلحة الدراسات التقنية: سابعا

مكتب خاص بالمهندسين ، مكتب خاص بخدمة : هي تقنية بحتة ، ويتكون من إن مهامه

  ).علم الطبيعيات الأرضية( ف و مكتب الجيوفيزياء الاستطلاع و الاستكشا

  :و من أهم مهامه

  .خروج المهندسين إلى الميدان من أجل معاينة المكان و المشروع و المصادقة عليه.1

.)الخ...أرضية ، الأراضي المشبعة ،مغارات ( تشخيص عيوب التربة و ما تحت التربة.2

سطة جهاز قياس الزلازل تعرض الأرضية للزلازل المتكررة بوا مدى قياس.3

  .الخ...سيسموغراف

.حول الدراسة التي تمت) وثيقة تثبت ما تم إيجاده في تلك المنطقة( إعداد تقرير.4

بارة عن مكتب يقوم إضافة إلى وجود فرع تابع لوحدة البويرة الذي يقع في المسيلة و هو ع

  .القيام بالدراسة  من أجل من وحدة البويرة دسينن و يتم تنقل المهنباستقبال الزبائ
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   -وحدة البويرة –وضعية الاتصال التسويقي في مخبر السكن و البناء للوسط : المبحث الثاني

في التعريف بالمؤسسة لذلك سنتطرق من خلال هذا يتمثل التسويقي  الاتصال إن هدف     

  -وحدة البويرة  - ناء للوسط في مخبر السكن و الب واقع الاتصال التسويقي  القائمإلى  المبحث

، وصولا فيه  وسائل الاتصال التسويقي المستخدمة ميدانيا وضعية عن سيتم الكشفحيث 

ها في التعريف وتفعيل دور سائل الاتصالية يات تؤدي إلى تطوير الواقتراحات وتوص علوض

  .بالترويج لخدماتهالها  و التي تسمح   بالمؤسسة

  -وحدة البويرة –لمخبر السكن و البناء للوسط تصال التسويقي عمليات الا: المطلب الأول

  نحو العملاء

مال وسائل الاتصال التسويقي في التعريف بالمؤسسة ارتأينا من أجل معرفة مدى استع

         و ما مدى دورها  ،الخوض في معرفة واقع الاتصال التسويقي و أيضا هذه الوسائل

مثال قمنا بدراسة ميدانية لحالة مؤسسة مخبر السكن و البناء و ك، في التعريف بالمؤسسة 

مقابلة مع المدير العام  و أيضا  إجراءمن خلال  هاأجريتو التي  –وحدة البويرة  – للوسط 

      تلقيتها حول الاتصال التسويقي التوضيحات  المعلومات و أكثر و بالاستعانة بالملاحظة

تخص  الأسئلةاستمارة تضم مجموعة من و هذه المقابلة هي عبارة عن  من المصلحة التجارية

النتائج للكشف عن مدى ويتم عرض مختلف هذه . -1-أنظر الملحق رقم  موضوع الدراسة

   استعمال هذه الوسائل في التعريف بالمؤسسة أي الكشف عن هذه الوسائل المستخدمة ميدانيا 

  .و عن القائمين عليها

وحدة  –ؤال الأول في المقابلة فإن مؤسسة مخبر السكن و البناء للوسط فيما يخص الس  .1

عمليات الاتصال  بإدارةيقوم من  إنماخاصة بالاتصال التسويقي و  إدارةلا تملك  –البويرة 

.بالتعاون مع كافة عمال المؤسسة و مع الجمهور لديهم هي المصلحة التجارية

المدير العام للمؤسسة أن هدف  إجابةلة فكانت أما فيما يخص السؤال الثاني في المقاب .2

     لتحقيقه  - وحدة البويرة  –للوسط  الاتصال الذي تسعى مؤسسة مخبر السكن و البناء

:هو جميع الاقتراحات المذكورة في المقابلة و المتمثلة في

 تعريف الجمهور المستهدف بخدماتها و بمنتجاتها و تحفيزه على الشراء.

 عملاء جدد إيجادديدة و ج أسواقدخول.

 تكوين سمعة طيبة و انطباعات ايجابية عن المؤسسة.
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 لاتصال التسويقي للاتصال بالجمهور و التعريف بنفسهاتستعمل المؤسسة مجموعة من وسائل ا.3

ن لاحظنا أنها و لك منها إشهار ، قوة البيع ، ترقية المبيعات ، تسويق المباشر ، العلاقات العامة

و هذا   و هي لا تعطيها الأهمية اللازمة و في بعض الأحيان  بصفة محدودة تستعملها

و التقدير لاعتقادهم بأن المؤسسة تنتمي للدولة و أنها قديمة النشأة و بالتالي تحضى بالاحترام 

.من طرف الزبون

ة لاتصال التسويقي لهذه المؤسسازنة المتعلقة بوسائل االطريقة المتبعة في تخصيص المو إن .4

. بالهدف المراد استخدامه من أجل الاتصال و بالتالي فهي لا تفي على الدفع لمقدرتهاهي تبعا 

على عدة وسائل للإشهار  -وحدة البويرة  – تعتمد مؤسسة مخبر السكن و البناء للوسط.5

:بخدماتها نذكر منها مايلي

 العملاء بوجود  لإخبار إعلاميةعلى عدة وسائل المؤسسة تعتمد  : الإخباري شهارالإ

  :إعلامهم بمنافع و مزايا الخدمة و من بين هذه الوسائل مايليو  خدمة

من خلال المقابلة تبين بأن هذه النشرات يتم توزيعها داخل المعارض التي تقوم : النشرات-

     تقدمها المؤسسة تجمع بين الكتابة بها المؤسسة لجمهورها الخارجي و هذه النشرات التي 

لتدعيم الشرح و تسهيل الفهم حول المؤسسة أي أنها تقوم من خلالها بتقديم الصورة و 

  أيضا لنشرا و يظهر -2- أنظر الملحق رقم  سها للجمهورتعريف موجز و مبسط عن نف

  .من خلال المقالات في الجرائد

تمتلك مؤسسة مخبر السكن و البناء للوسط دليل يتضمن كافة المعلومات : دليل المؤسسة-

   بها منذ تاريخ نشأتها إلى آخر انجازاتها و هذا الدليل تستعمله كافة وحداتها  الخاصة

.-3-أنظر الملحق رقم  من بينها وحدة البويرة محل الدراسة 

-وحدة البويرة  –تمتلك مؤسسة مخبر السكن و البناء للوسط : الموقع الالكتروني-

ا ، بالإضافة إلى خدماتها المقدمة و أهم يل حيث تتضمن نشاطها ، نشأتها ، موقعهعلى ايم

:الأنشطة الاتصالية للمؤسسة و هذا الإيميل هو

Email : lhc_centre @ yahoo.fr

تقوم مؤسسة المخبر الوطني للسكن و البناء بتوزيع هذه المجلات : المجلات المتخصصة-

وم بتقديمها للزبائن على مختلف فروعها و وحداتها  من بينها وحدة البويرة هذه الأخيرة تق

.-4- نظر الملحق رقم أ الأكثر تعاملا معها
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        فيما يخص الإذاعة و التلفزيون و الإعلانات الحائطية و الطرقية فهي غير مستعملة أما 

  .من طرف المؤسسة

تظهر من خلال ) البيع الشخصي( من خلال إجابة المدير العام للمؤسسة تبين أن قوة البيع .6

مؤسسات ( سواءا كانوا حاليين أو محتملين أو القدماء المؤسسة كفرقة إلى زبائنها تنقل عمال

،و تقدم  جل أن تعرف بنفسها و تعرض مختلف خدماتهامن أ...) خاصة ، مؤسسات عمومية ،

  .التفسيرات و التوضيحات و الإجابات التي يحتاجونها 

 –وحدة البويرة  –البناء للوسط تتمثل مجالات العلاقات العامة في مؤسسة مخبر السكن و  .7

  : في

.عودة المعنيين لزيارة المؤسسة و تقديم المعلومات اللازمة-

) المخبر الوطني للسكن و البناء( قامت المؤسسة الأم : منها المطبوعات: مجالات أخرى-

بإصدار مجموعة من المطبوعات التي تعمل من خلالها على التعريف بانجازات السابقة 

وحداتها و نجاحاتهم  من خلال ما قاموا به من مشاريع و ذكر مختلف المناطق لفروعها و 

، حيث قامت بتقديم نسخ لكل الفروع و الوحدات التابعة لها التي تم إنجاز هذه المشاريع فيها

، و تهدف من خلال هذه هذه الأخيرة تقوم بتوزيعها لزبائنها من بينها وحدة البويرة 

  .  رتها لدى الزبونالمطبوعات على تحسين صو

ت المؤسسة بوضع صورا للآلات التي يتم في المطبوعات قام: ر الفوتوغرافيةالصو-

.استعمالها حتى يكون هناك تعريف مبسط بخدمة المؤسسة و طريقة عملها

إلا أن توزيع مثل هذه الوسائل الاتصالية يكون في بعض الأحيان فقط و يقتصر على الزبون 

    مل معهم و أيضا الزبون الذي يحضر للمؤسسة ، لكن لا يتم نشرها الذي وافق على التعا

  .إلى الجمهور الخارجي

 - وحدة البويرة  –مؤسسة مخبر السكن و البناء للوسط  ترقية المبيعات في أساليب أهمتتمثل  .8

: فيمايلي

 –وحدة البويرة  –لقد سجلت مخبر السكن و البناء للوسط : المعارض و الصالونات -

       رها في العديد من المعارض و الصالونات المحلية و الوطنية للتعريف بنفسها حضو

      و التقرب أكثر من الجمهور الخارجي ، مما يسمح لها بإعطائه معلومات أكثر دقة 
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    حول المؤسسة و احتياجاته و رغباته عن خدماتها و أيضا التعرف على رأي الجمهور 

.فسها للجمهور الخارجيو في نفس الوقت تعرف بن

  :- 5-و فيمايلي بعض المعارض و الصالونات التي شاركت فيها المؤسسة أنظر الملحق رقم 

.2010ماي  07إلى  03الصالون الدولي للعمارات و مواد البناء الذي تم تنظيمه من -

  .الخ...المشاركة في الذكرى الأربعين لعيد الاستقلال و الشباب -

      بتقديم بعض الخدمات المجانية  –وحدة البويرة  –كن و البناء للوسط تقوم مؤسسة مخبر الس

  .و لكن هذا بالنسبة للزبون الأكثر تعاملا معها

المذكرات ، الأقلام : تقوم المؤسسة في بداية السنة الجديدة بتقديم هدايا لزبائنها مثل: الهدايا -

.الخ...الفاكس سة،المؤسعنوان  الهاتف،هذه الأخيرة تتضمن رقم . الخ...،

       أما التسويق المباشر فيتم عن طريق الهاتف و يستخدم فقط من أجل تقديم معلومات  .9

عن موعد الانتقال إلى المكان و التسليم و الاتفاق على السعر و الوقت المناسب و إعطاءه 

  .الوعود التي تعطي انطباع عن المؤسسة

مؤسسة مخبر السكن و البناء  الاتصال التسويقي في تتمثل المعوقات التي تؤول دون استخدام .10

: -وحدة البويرة  –للوسط 

.عدم وجود أطراف متخصصة للقيام بعملية الاتصال التسويقي-

 الزبون ل معبالإضافة إلى وجود المصلحة التجارية التي تتكفل بعمليات الاتصا-

.هي لا تعطي لها أهمية نتيجة تعدد مهامها و

:معهم المؤسسة لأكثر الزبائن الذين تتعاممكن ذكر كما ي

.الوزارات و الإدارات-

).الخ...البلدية، الولايات(جماعات المحلية -

.مؤسسات الاقتصادية-

.شركات خاصة-

.شركات أجنبية-

.مختلف الزبائن-
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 و بالتاليالمؤسسة نتيجة كونها مؤسسة حكومية فهي تملك علاقات جيدة مع مؤسسات الدولة  

، لذلك نلاحظ أنها لا تسعى للتعريف بنفسها بصفة مستمرة تتعامل مع الحكومة بصفة أكبر فهي

  .من أجل كسب زبائن جدد

توصيات لتطوير واقع وسائل الاتصال التسويقي في مخبر السكن و البناء : المطلب الثاني

  -وحدة البويرة –للوسط 

ليس لديها إدارة متخصصة  –ويرة وحدة الب –بما أن مؤسسة مخبر السكن و البناء للوسط  -1

يسمح للمؤسسة بالتعريف بنفسها   بالعمليات المتعلقة بالاتصال التسويقي و الذي هو أداة أساسية

بإحداث  –وحدة البويرة  –، فإننا نرى من المفيد أن تقوم مؤسسة مخبر السكن و البناء للوسط 

     ت المتعلقة بالاتصال التسويقي إدارة متخصصة لتخطيط و تنفيذ و تقويم الأنشطة و الحملا

        و يتم من خلالها استخدام وسائل الاتصال التسويقي بالشكل الأمثل و تحقيق الأهداف البيعية 

.و الاتصالية مع كافة الأطراف المعنية

وحدة  –تأكد لنا من خلال المقابلة التي أجريناها أن مؤسسة مخبر السكن و البناء للوسط  -2

لا تقوم باستخدام الكثير من الوسائل الاتصالية و انطلاقا من الدور الكبير الذي تلعبه  –البويرة 

هذه الوسائل فإننا نجد من المفيد اهتمام المؤسسة  بهذه الوسائل و انتقائها بطريقة تسمح لها 

ا بالتعريف بنفسها و استعمالها بالطريقة المناسبة و وضع ميزانية خاصة بهذه الوسائل و ربطه

.مع النتائج المحققة من جهة أخرى

تفعيل عملية الاشتراك في المعارض التجارية ، و تخطي عملية الاشتراك فيها لمجرد -3

،       الاشتراك، لذا نقترح وضع أهداف معيارية يطلب تنفيذها من المشتركين في كل معرض 

       ) ...الاتصاليةالتسويقية ، التقنية ، (إرسال متخصصين و ذوي الكفاءات المتعددة  و

يجيدون اللغات دولية ، و تقديم الحوافز و التعويضات المناسبة مع جهودهم و الأهداف  الذين

.الخ...المحققة في كل معرض و التي من بينها تعريفها بأنشطتها ، بخدماتها ، بأفكارها

ها بالتعريف انترنت خاصة حتى تسمح ل نعتقد بأنه من المفيد قيام المؤسسة بإنشاء شبكات-4

وسيلة اتصالية تسهل عملية انتقال  يبنفسها في مناطق أخرى و بالتالي جذب زبائن جدد فه

       ) الخ...مكان تواجدها ، أنشطتها ، خدمتها ، مواعيد التسليم( المعلومات عن المؤسسة 

.و بالتالي تقديم خدمات متميزة للزبائن
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لا تهتم بتطوير سياسة  –وحدة البويرة  –أن مؤسسة مخبر السكن و البناء للوسط بما -5

الاتصال التسويقي لديها و عدم استخدامها لأحدث الأدوات الترويجية ، فإننا نرى من المفيد 

للمؤسسة أن تتبنى هذا المفهوم و أن تستخدم أساليب الاتصال التسويقية الحديثة ، كذلك الكوادر 

رغبات الجمهور المستهدف و تتفاعل معه  التسويقية و الترويجية ، التي تقف على حاجات و

.لتحقيق الاتصال الفعال المستمر

    تقوم باستخدام وسائل اتصالية أخرى تساعدها للتعريف بنفسها ن تستطيع المؤسسة أ -6

   الخ ...الجامعات ، المعاهد ، الإذاعة ،: من خلال إقامة علاقات مع جهات متخصصة مثل

  .لقاءات ت ،ندوات ، ملتقياعن طريق إقامة 
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  :خلاصة الفصل

وجدت  –وحدة البويرة  –ة التي أجريتها في مخبر السكن و البناء للوسط بعد هذه الدراس

، ويرون بأن مؤسستهم تحظى بالتقدير و الاحترام  أنهم لا يدركون أهمية الاتصال التسويقي

فإنها غير ملزمة بالتعريف بنفسها لأنها  المحيطين بها و لكونها قديمة النشأة  من طرف 

الزبون هو الذي يسعى في معظم الأحيان  همعروفة في محيطها ، و لكن ما توصلت إليه أن

   إلى البحث عنها في حالة الحاجة إليها و يتحصل على المعلومات الخاصة بالمؤسسة بعد 

مع المدير و المصلحة  المقابلة التي أجريتها الملاحظة و ما يصل إليها ، و من خلال

 و لكن تستعملها لاتصال التسويقيوسائل ل المؤسسة تملكتوصلت إلى نتيجة أن  التجارية

    و في أوقات معينة و هذا لعدم وجود إدارة متخصصة بذلك و إنما بصفة محدودة جدا 

ا هي المصلحة التجارية و نتيجة تعدد مهامه نمن يقوم بإدارة عمليات الاتصال مع الزبو

  . فإنها لا تعطي الأهمية للتعريف بالمؤسسة
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:الخاتمة العامة

لقد تبين من خلال بحثنا هذا في جانبيه النظري و التطبيقي أن الاتصال مفهوم واسع            

و شامل يتعلق بالأطراف محل الاتصال و الأهداف المرجوة من ورائه، و أن المؤسسات 

   كثرأالحديثة عملت على المحافظة على مكانتها في السوق من خلال الاعتماد عليه بصورة 

نظرا لتعدد الوسائل المستعملة فيه، و نتيجة بروز المنافسة بشكل لم يسبق له مثيل  من ذي قبل

الأعمال التي تقوم  أصبحت المؤسسات تستعمل الاتصال التسويقي الذي هو عبارة عن مجموعة

      لتعريف بنفسها أو منتجاتها أو خدماتها لخلق ظروف جيدة لشراء منتجاتهابها المؤسسة با

من خلال الزبون فعال للتأثير على سلوك عنصر و الذي يعتبرالزبائن ن طرف م و خدماتها

       تزويده بمختلف المعلومات حول المنتجات أو الخدمات المعروضة، و بالتالي زيادة أرباحها

   :و يمكن تلخيص أهم ما توصلنا إليه من نتائج كالآتي .و تعظيم رقم أعمالها و جذب زبائن جدد

  :النتائج

يعتبر الاتصال التسويقي عنصر فعال لتزويد الزبون بمختلف المعلومات عن المؤسسة فمهمة -

.و تذكير و تعريف الزبائن بخدمات المؤسسة إقناعالاتصال التسويقي هي إخبار و 

بصفة محدودة على وسائل  –وحدة البويرة  –تعتمد مؤسسة مخبر السكن و البناء للوسط -

.و هذا يحقق الفرضية الأولى سويقي للتعريف بنفسهاالاتصال الت

على إدارة متخصصة  –وحدة البويرة  –لا تملك مؤسسة مخبر السكن و البناء للوسط -

هي المصلحة  عندها بالاتصال التسويقي و إنما من يقوم بإدارة عمليات الاتصال التسويقي

.رضية الثانية غير محققةبالتالي الف و التجارية

معوقات عدم استخدام وسائل الاتصال التسويقي بصفة مستمرة في مؤسسة مخبر  من بين -

كذا هو عدم وجود أطراف متخصصة للقيام به و  –وحدة البويرة  –السكن و البناء للوسط 

.اعتباره تكلفة إضافية

وحدة –إن العلاقات العامة لها دور كبير في التعريف بمؤسسة مخبر السكن و البناء للوسط -

لكون هذه الأخيرة تسعى لكسب علاقات طيبة و وطيدة مع مختلف الزبائن         –البويرة 

مختلف خدماتها و تقديم مختلف  و و تحاول إرضاءه بشتى الطرق من خلال إبراز إمكانياتها

يجابية عنها و بالتالي نقل فكرة جيدة لتسهيلات اللازمة حتى يأخذ صورة إالمعلومات و ا

  .عنها
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:توصياتال

   :اءا على النتائج السابقة نقدم التوصيات التاليةو بن

يمكن خلق مصلحة خاصة بالاتصال و يمكن تسميتها بمصلحة الاتصال و العلاقات العامة  -

إخبار و إقناع و تذكير        ترتكز مهامها أساسا في يقي وأو مصلحة خاصة بالاتصال التس

.و تعريف الزبائن بخدمات المؤسسة

وحدة  –مخبر السكن و البناء للوسط  إدارةوفير المعلومات الكافية و اللازمة عن أداء ت -

        استخدام وسائل الاتصال التسويقي  التنويع في للجمهور الخارجي من خلال – البويرة

 ).  الخ...الإعلانات الحائطية ، الانترنيت ، الإذاعة( و استعمالها بصفة مستمرة 

  :الأفاق

وذلك  آخرين،قنا لهذا الموضوع جعلنا نكتشف إمكانية المواصلة فيه من طرف باحثين إن تطر

  :التالية من خلال دراسة الإشكاليات

؟جودة خدمة المؤسسة تحسينتأثير وسيلة الاتصال التسويقي على  ما مدى -

تماد عليها لتقييم نتائج الاتصال؟ماهي مختلف المعايير الحقيقية التي يمكن الاع -

ود التحكم في طرق الاتصال؟إمكانية و حدي ماه-

ر الاتصال في تحسين صورة المؤسسة؟دوماهو -

في الأخير ، نأمل أن هذه الدراسة قد بلغت المبتغى المنشود منها ، و أنها قد ساهمت في 

  .بالمؤسسة التعريفتوضيح جانب الغموض في مدى مساهمة وسائل الاتصال التسويقي في 
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  باللغة العربية: أولا

  الكتب) أ

سنة النشرالطبعةبلد النشر  دار النشر  عنوان الكتاب  اسم و لقب الكاتب

 وجهة(التسويقأبو قحف عبد السلام 

  ) نظر معاصرة

مكتبة و مطبعة 

  الإشباع

بدون سنة     مصر

  نشر

  الإدارة الحديثة أحمد محمد المصري

   –الاتصالات ( 

  –المعلومات 

  )القرارات

  مؤسسة شباب

  الجامعة

  2008    مصر

  بدون     مصر  الدار الجامعية  الإعلان  الصحن محمد فريد

  سنة نشر

  قراءات في إدارة   الصحن محمد فريد

  التسويق

  1996    مصر  الدار الجامعية

  الإدارة الحديثة   بشير العلاق

  نظريات و مفاهيم

  دار اليازوري 

  العلمية للنشر 

  و التوزيع

العرب  الأردن

  ية

2008

  ، بشير العلاق

  حميد عبد النبي 

  الطائي

  تسويق الخدمات 

مدخل إستراتيجي (

  )تطبيقي-وظيفي–

  دار زهران 

  للنشر والتوزيع

  2007    الأردن

الاتصالات   ثامر البكري

  التسويقية 

  و الترويج

  دار الحامد 

  التوزيعوللنشر 

  2009  الثانية  الأردن

  الاتصال الفعال   حجاب محمد منير

  ات العامةللعلاق

  دار الفجر 

  التوزيعو للنشر

  2007    مصر 
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خضير كاظم حمود، 

  خليل محمد حسن 

  الشماع

  دار المسيرة   نظرية المنظمة

التوزيع وللنشر 

  و الطباعة

  2005  الثانية  الأردن

  الاتصال و وسائله  خيري خليل الجمبلي

  المجتمعفي 

  الحديث

المكتب 

  الجامعي

  الحديث

  1998    مصر

  صطفى ربحي م

  عليان

  أسس الإدارة 

  المعاصرة

  دار صفاء 

  التوزيعوللنشر 

  2007    الأردن

  زياد محمد الشرمان،

  عبد الغفور عبد 

  السلام

  مبادئ العلاقات 

  العامة

  دار صفاء 

  التوزيعوللنشر 

  2001    الأردن

  فن الإدارة   زيد منير عبوي 

  بالاتصال

  2008    الأردن  دار الدجلة 

  سعيد هناء عبد 

  حميدال

  مركز القاهرة  الإعلان و الترويج

  للتعليم المفتوح

  2003    مصر

  2009    الأردن  دار أسامة   الاتصالات الإدارية  شعبان فرج

الاتصالات   شيماء السيد السالم

التسويقية 

  المتكاملة

  مجموعة النيل 

  العربية

  2006    مصر

  صالح مهدي محسن 

  العامري ،

  محسن  طاهر

  منصور الغالبي

دار وائل للنشر   ة و الأعمالالإدار

  و التوزيع

  2007    الأردن

  الناصر أحمدعبد 

  ، جرادات

  لبنان هاتف الشامي

  أسس العلاقات 

العامة بين النظرية 

  و التطبيق

  دار اليازوري

  العلمية للنشر 

  و التوزيع

  2009  العربية  الأردن
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  دار المستقبل  مبادئ التسويق إبراهيم عبيدات محمد

  للنشر 

  التوزيع و

  1999  الثالثة  الأردن

أمين أبو عصام الدين

  علفة

المفاهيم ( الترويج 

الاستراتيجيات  –

  )العمليات –

  و التطبيقالنظرية 

  مؤسسة طيبة 

 والتوزيع للنشر

  2002    مصر

  إدارة الترويج   علي فلاح الزغبي

  و الاتصالات 

  مدخل(التسويقية 

- تطبيقي

  )استراتيجي

  دار صفاء 

  لتوزيعوا للنشر

  2009    الأردن

التجارة الالكترونية  عليوه سيد

   و مهارات

  العلميالتسويق 

  2002    مصر  دار لامين

  الإدارة المعاصرة  عمر وصفي عقيلي

-التخطيط(

  - التنظيم

  )الرقابة

  دار زهران 

 و التوزيعللنشر

  2007    الأردن

  محفوظ جوده 

  و آخرون

  منظمات الأعمال

  المفاهيم(

  )و الوظائف

دار وائل للنشر 

  و التوزيع

  2008  الثانية  الأردن

  الاتصال الإداري  محمد أبو سمرة

  و الإعلامي

  دار أسامة 

  التوزيعوللنشر 

  2009    الأردن

مؤسسة حورس  الاتصالات الإدارية  محمد الصيرفي

  التوزيعللنشر و

  2006    مصر
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  محمد عبد الفتاح 

  الصيرفي

  مبادئ التنظيم 

  و الإدارة

  هج دار المنا

  للنشرو التوزيع

  2006    الأردن

  الاتصال و دوره  ناصر دادي عدون

  في كفاءة 

  المؤسسة 

  الاقتصادية

  دار المحمدية

  العامة

  2004    الجزائر

الأطروحات و الرسائل) ب

  أطروحات الدكتوراه 1- ب

دور الاتصال التسويقي في المؤسسات الاقتصادية و أساليب تطويره دراسة : فريد كورتل-

، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في العلوم الاقتصادية ، تخصص إدارة  مقارنةدانيةمي

.2004الأعمال ، كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير ، جامعة الجزائر ، 

  رسائل الماجستير 2- ب

، رسالة  صورة المؤسسة و تقييم فعالية إستراتيجية الاتصال التسويقي: بلقاسم رابح-

ر في العلوم التجارية ، فرع التسويق ، كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير ، ماجستي

.2005جامعة الجزائر ، 

، مذكرة مقدمة لنيل شهادة  أثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي: وقنوني باية-

صادية و علوم الماجستير في العلوم التجارية ، تخصص الإدارة التسويقية ، كلية العلوم الاقت

.2007التسيير و علوم التجارية ، جامعة بومرداس ، 
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  .المحترم.............................السيد

  :تحية طيبة و بعد

  :إننا نقوم بإعداد بحث بعنوان

  "الاتصال كأداة للتعريف بالمؤسسة " 

 لملأ هذه المقابلة  أن تخصص جزءا صغيرا من وقتك الثمين أطيب التمنيات راجية نقدم لك

ؤكدة بأن إجابتك سيتم التعامل ساعدني على إنجاز بحثي و شاكرة حسن تعاونك و مالتي ست

  .سرية و تستخدم لأغراض البحث العلمي هذامعها بحذر و في 

     لا                نعم ؟        لديكم هل توجد مصلحة خاصة بالاتصال التسويقي.1

  بإدارة عمليات الاتصال التسويقي مع الجمهور لديكم؟إذا كانت الإجابة بلا إذن من يقوم     

......................................

ماهي أهداف الاتصال التي تسعى مؤسستكم أو ترغب مؤسستكم في تحقيقها؟.2

.....و تحفيزه على شرائها تعريف الجمهور المستهدف بخدماتها و بمنتجاتها -

..................................و إيجاد عملاء جدد  ةدخول أسواق جديد -

......................ة و انطباعات ايجابية عن مؤسستكمن سمعة طيبتكوي -

...................................................................جميعها -

؟ ماهي الوسائل المستخدمة للاتصال بالجمهور و للتعريف بمؤسستكم .3

  العلاقات العامة -                    قوة البيع   - إشهار                                -

تسويق مباشر                    -ترقية المبيعات                        -

.....................أخرى -

على أي أساس يتم تخصيص الموازنة المتعلقة بوسائل الاتصال التسويقي لديكم؟ .4

تبعا للمقدرة على الدفع -             نسبة مئوية من المبيعات                     -

بشكل تقديري -على أساس المصالح و الأهداف                           -



2

ماهي الوسائل المستخدمة في الإشهار حول خدماتكم؟.5

الدليل الإشهاري -المجلات المتخصصة                                    -

الإعلانات الحائطية و الطرقية -ن                              الإذاعة و التلفزيو -

.................وسائل أخرى -

ماهي أساليب البيع الشخصي المستخدمة لترويج خدماتكم؟ .6

........الزيارات و تحسين العلاقات مع العملاء و الموزعين -

............إرسال مندوب البيع في جولات داخلية و خارجية -

..................أخرى -

علاقات العامة حول مؤسستكم و خدماتها؟ماهي مجالات ال.7

........إصدار نشريات حول مؤسستكم و منتجاتها و خدماتها -

.....عودة المعنيين لزيارة المؤسسة و تقديم المعلومات اللازمة -

................................مجالات أخرى -

اليب ترقية المبيعات التي تستخدمونها في إطار عملياتكم الترويجية؟ماهي مختلف أس.8

...........................................................

التسويق المباشر لديكم؟وسيلة  كيف يتم استعمال .9

....................................................

خدام الاتصال التسويقي؟ماهي المعوقات التي تؤول دون است.10

...............................ارتفاع تكلفة الاتصال التسويقي -

....عدم وجود أطراف متخصصة للقيام بعملية الاتصال التسويقي-

........................عدم الاقتناع بعملية الاتصال التسويقي -

.............................معوقات أخرى-
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