
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 البويرة العقيد أكلي محند أولحاج جامعة 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
 قسم : العلوم التجارية

 

 : الموضوع   
 

 العنوان:
 

 

 

 في العلوم التجاريت نيل شهادة الماستز ثمذكزة تنذرج ضمن متطلبا

 الخذماث تخصص : تسويق

 

 تحت إشراف الأستاذ :                                    : لبتاإعداد الطمن    

 كرميت توفيق  -                             ميهوبي نوارة           -

  

 : لجنت المناقشت  

 رئيسا ..............عبد الرزاق  حميديالأستاذ :

 مشرفا ................كرميت توفيقالأستاذ : 

 مناقشا ......………بلقاسم مصباح  الأستاذ : 

 

  

 تأثير المزيج الترويجي على سلوك المستهلك النهائي

 دراسة حالة

عين بسام التجاريةالوكالة الجزائر  اتصالاتمؤسسة   

 

1029- 1028: السنت الجامعيت  

 



 
 
 

 
 

 خراوابانجاز ىذا العمل فاني أتوجو إلى الله سبحانو وتعالى أولا  بعد أن انعم الله علي        
فوفقني إلى ما أنا فيو راجيا منو  بجميع ألوان الحمد والشكر على فضلو وكرمو الذي غمرني بو

دوام نعمو وكرمو كما أتقدم بالشكر والعرفان والتقدير إلى الأستاذ المشرف كرمية توفيق لقبولو 
الإشراف على مذكرتي ولم يبخل علي بتوجيهاتو كما اشكر الأستاذ سعيد على مساعداتو لي 

 وتقديم النصائح والتوجيو لي
 العائلة على دعمهم لي في مشواري الدراسي وصديقتي الغالية أفراد اشكر جزيل الشكر      

 وموظفي المكتبة المركزية البويرة وموظفي مكتبة بئرغبالوا على جهودىم ودعمهم لي
 كما اشكر كل من مد لي يد العون لانجاز ىذا العمل وساعدني من قريب أو بعيد

  
 
 

 شكرا جزيلا 
 
 
 
 



 
 
 

احمد الله واشكره على إتمام ىذا العمل واىدي ثمرات جهدي إلى من قال فيهما الله عز     
 وجل :

 واخفض لهما جناح الذل من الرحمة وقل ربي ارحمهما كما ربياني صغنًا 
 42سورة الإسراء الآية                                  

 إلى من كان أغلى شيء في حياتي أبي الغالي رحمو الله
 إلى معنى الطهر والسمو إلى من رسمت لي درب النجاح أمي الغالية

والى أبنائهم    إلى شموع حياتي وصناع ابتسامتي في جميع أوقاتي إلى إخوتي وأخواتي كل باسمو
 كل باسمو والى صديقتي الغالية والى كل من ساعدني في مشواري الدراسي

 
 
 
 
 
 

 نوارة                                                                            



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 



 

II 

 فهرس المحتويات
 الصفحة المحتوى

 / كلمة شكر
 / إهداء

 II فهرس المحتويات    
 VI الأشكال فهرس 
 VII الجداول فهرس 
 VIII الملاحق رسهف

 ا مقدمة 
  حول المزيج الترويجي أساسيات : الأولالفصل 

 20 تمهيد
 20 : مفاهيم عامة حول الترويجالأولالمبحث 

 20 : مفهوم الترويجالأولالمطلب             
 20 أهميتهالترويج و  أهدافالمطلب الثاني:             
 20 مهام و ادوار الترويج الثالث: المطلب            
 20 استراتيجيات الترويج المطلب الرابع:            

 20 مفاهيم عامة حول المزيج الترويجي المبحث الثاني:
 02  الاتصالات التسويقية :الأولالمطلب             
 00 مفهوم المزيج الترويجيالمطلب الثاني:             
 00 العوامل المؤثرة في المزيج الترويجي: المطلب الثالث            

 00 الترويجيالمبحث الثالث: عناصر المزيج 
 00  الإعلان: الأولالمطلب             
 00 البيع الشخصي المطلب الثاني:            
 00 تنشيط المبيعات المطلب الثالث:            
 00  العلاقات العامة المطلب الرابع:            

 02 خلاصة الفصل



 

III 

  المزيج الترويجي وسلوك المستهلك الفصل الثاني:
 00 تمهيد 

 00 سلوك المستهلك إلى: مدخل الأولالمبحث 
 00 سلوك المستهلك مفهوم:الأولالمطلب             
 00 دراسة سلوك المستهلكوخصائص  هدفالمطلب الثاني:             
 07 المطلب الثالث: العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك            
 00 الرابع: المفاتيح السبعة في سلوك المستهلك المطلب            

 30 المبحث الثاني: القرار الشرائي لدى المستهلك النهائي
 30 المطلب الأول:المتغيرات الداخلية و الخارجية المؤثرة على قرار الشراء للمستهلك            
 33  مراحل عملية الشراءالمطلب الثاني:             
 37 قرار الشراءو ادوار الشراء  المطلب الثالث:            
 30 المطلب الرابع: أنواع السلوك الشرائي            

 00 عناصر المزيج الترويجي على سلوك المستهلك تأثيرالمبحث الثالث: 
 00 المطلب الأول: تأثير الإعلان على سلوك المستهلك            
 00 الثاني: تأثير رجال البيع على سلوك المستهلك                    المطلب            
 03 تنشيط المبيعات على سلوك المستهلك تأثيرالمطلب الثالث:             
 00 المطلب الرابع: تأثير العلاقات العامة على سلوك المستهلك            

 07 خلاصة الفصل
  الترويجي على سلوك المستهلك النهائي لمؤسسة اتصالات الجزائرالفصل الثالث: تأثير المزيج 

 00 تمهيد
 72 تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر  المبحث الأول:

 72 المطلب الأول: نبذة عن مؤسسة اتصالات الجزائر                                                                 
 70 الثاني: تعريف مؤسسة اتصالات الجزائر                                                       المطلب            
 70 المطلب الثالث:منتجات مؤسسة اتصالات الجزائر                                                                 

 77 تقديم الوكالة التجارية عين بسام                                                        المبحث الثاني:
 70 المطلب الأول: تقديم الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر عين بسام                                                 
 02 الثاني:الهيكل التنظيمي للوكالة التجارية                                                         المطلب            
 00 المطلب الثالث: المزيج التسويقي الخدمي لمؤسسة اتصالات الجزائر عين بسام                                      
 03 المطلب الرابع: المزيج الترويجي لمؤسسة اتصالات الجزائر عين بسام                                               



 

IV 

 00 الدراسة الميدانية                                                                      المبحث الثالث:
 00 الأول: منهجية البحث                                                                      المطلب            
 00                                                             لب الثاني:تحليل نتائج واختبار الفرضياتالمط            

 027 خلاصة الفصل
 020                                                                                           خاتمة عامة

 000                                                                                       قائمة المراجع
 000     الملاحق

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



     

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

 

 



 

 

VI 

 الأشكالقائمة 
 الصفحة العنوان الرقم

 60 مهام الترويج الأمثلة الخاصة بها 10
 60 إستراتيجية الدفع والجذب 10
 06 نموذج الاتصال في التسويق 10
 00 نموذج الاتصال في الترويج 10
 27 البيع الشخصيمراحل عملية  15
 06 الدوافع وتخفيض حالة التوتر لدى الدستهلك 16
 06 مراحل عملية اتخاذ القرار 17
 00 مراحل عملية اتخاذ القرار 18
 05 العوامل البيئية والنفسية الدؤثرة في سلوك الشراء 19
 00 خطوات عملية الشراء لدى الدستهلك 01
 02 الدستهلك وعناصر الدزيج الترويجيالعلاقة بين مراحل الشراء لدى  00
 10 الذيكل التنظيمي للوكالة التجارية لاتصالات الجزائر عين بسام 00
 06 توزيع أفراد العينة حسب الجنس 00
 00 توزيع أفراد العينة حسب الفئة العمرية 00
 02 توزيع أفراد العينة حسب الحالة العائلية 05
 05 الوضعية الدهنيةتوزيع أفراد العينة حسب  06
 09 توزيع أفراد العينة حسب الدستوى التعليمي 07
   
 
 
 
 



 

 

VII 

 قائمة الجداول
 الصفحة العنوان الرقم
 02 خصائص عناصر الدزيج الترويجي 10
 00 أهداف الإعلان 10
 02 الأدوار الرئيسية في عملية اتخاذ القرار 10
 15 تسعير خدمة الانترنت 10
 19 الدكالدات الوطنيةتسعيرة  15
 06 توزيع أفراد العينة حسب الجنس 16
 00 توزيع أفراد العينة حسب الفئة العمرية 17
 02 توزيع أفراد العينة حسب الحالة العائلية 18
 05 توزيع أفراد العينة حسب الوضعية الدهنية 19
 09 توزيع أفراد العينة حسب الدستوى التعليمي 01
 00 نتائج اختبار الفا كرنباخ 00
   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

VIII 

 الدلاحققائمة 
 عنوان الملحق الملحق رقم

 مرة لأولفاتورة عقد الاشتراك  10
 الفاتورة الدرسلة من وكالة اتصالات الجزائر 10
 تسديد فاتورة الانترنت 10
 تسديد فاتورة الذاتف الثابت 10
 عقد الاشتراك في الانترنت 15
 الاشتراك في الذاتف الثابتعقد  16

 
 



 

 

 الملخص:

والعلاقات العامة التي  توالبيع الشخصي وتنشيط الدبيعا الإعلانيتكون الدزيج الترويجي من عناصر تتمثل في      
دى القريب والبعيد على الد أىدافهاتمثل القوة الدافعة والسلاح الدنافس الذي تعتمد عليو الدؤسسة من اجل تحقيق 

واستمالة الدستهلكين وإقناعهم والتأثير عليهم وحثهم على شراء منتجاتها وكان الذدف من الدراسة ىو معرفة ىذا 
 وجميع العوامل والدتغيرات التي يتأثر بها ويؤثر عليها   على سلوك الدستهلكالتأثير 

لدستهلكي ومشتركي مؤسسة اتصالات الجزائر الوكالة التجارية بعين  أساساولقد كانت الدراسة الديدانية موجهة     
رف الدؤسسة الدقدمة من ط بالإعلاناتالدستهلكين  تأثرالنتائج الدقدمة والددروسة مدى  أظهرتبسام والتي من خلالذا 

ناجحة  وأداةجانب البيع الشخصي الذي يعتبر قوة  إلىالزبائن بالخدمات الدقدمة  إقناعالتي نجحت بشكل كبير في و 
على الزبائن و إتمام العملية البيعية  إلى جانب تنشيط الدبيعات والعلاقات العامة  التأثيرتعتمدىا الدؤسسة من اجل 

ميع العرو  وتعريفهم بجوخدماتها  هلكين وإرضائهم وجذبهم نحو منتجات الدؤسسةوالتي تعطي انطباعا ايجابيا للمست
ومواجهة الدنافسة والحصول على حصة سوقية وتحقيق أرباح وفتح فرص وكسبهم زبائن دائميين  الدقدمة من طرفها
 تسويقية لدنتجاتها

تعتبر عناصر الدزيج الترويجي احد أىم الركائز التي تعتمدىا الدؤسسة لذلك لزاما عليها الاىتمام ودراسة جميع ىذه     
  وعلى ميولاتهم الشرائية  العناصر لرتمعة دون الاىتمام بعنصر وترك الآخر لأنها الأداة المحفزة والدؤثرة على الدستهلكين

 سلوك الدستهلك، قرار الشراءزيج الترويجي ،حية: الترويج، الدالكلمات الدفتا



Résumé:                                                                                                                                                                                                                                    
Le mix promotionnel comprend la publicité, la vente personnelle, la promotion des 
ventes et les relations publiques, qui constituent le moteur et l'arme concurrentielle 
sur lesquels l'institution s'appuie pour atteindre ses objectifs à court et à long terme: 
convaincre les consommateurs, les convaincre, les influencer et les encourager à 
acheter. Cet impact sur le comportement du consommateur et sur tous les facteurs et 
variables qui sont affectés et influencés  

    par l’étude de terrain s’adressait principalement aux consommateurs et aux 
abonnés de la mission de Algeria Telecom et de l’agence commerciale d’Ain Bessam, 
à travers lesquels les résultats présentés et la source La mesure dans laquelle les 
consommateurs font suite aux annonces faites par l’institution, qui a réussi à 
convaincre les clients des services fournis en plus de la vente personnelle, ce qui 
constitue un atout et un outil efficace adopté par l’institution pour influencer les 
clients et mener à bien le processus de vente, ainsi que l’activation des ventes et des 
relations publiques qui donnent une impression positive aux consommateurs et la 
satisfaction J. Et pour les familiariser avec toutes les offres faites par le parti et les 
fidéliser, faire face à la concurrence et obtenir des parts de marché, des bénéfices et 
des opportunités pour la commercialisation de leurs produits  

     sont des éléments du mix promotionnel adopté par l’institution, de sorte qu’il doit 
examiner et étudier tous ces éléments dénués d’attention et laisser l’autre Parce que 
c'est l'outil moteur et influent pour les consommateurs et leurs préférences d'achat  

Mots-clés: promotion, mix promotionnel, comportement du consommateur, 
décision d'achat. 
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 مقدمة 

نظرا للتطورات السريعة الحاصلة في العالم اليوم والتي شملت جميع الديادين فرض على الدؤسسات اتخاذ القرارات      
  وحلها بطرق تضمن بقاءىا واستمراريتها في السوق التسويقية الدلائمة 

الاتصال  ور وسائل تكنولوجيا و منها وسائلإن ما يحدث اليوم من انفتاح على العالم الخارجي و خاصة مع تط     
بات على الدؤسسات إتباع إستراتيجية مناسبة وعليها بالبقاء يقظة أمام ما يحدث في لزيطها فالتطور الحاصل في لرال 

على دراية بكل ما يحدث من خلال عرض جميع الدزايا  الإعلام و تقريب الصورة أكثر للمستهلك حيث أصبح 
يتعلق بالترويج و الأسعار و ىذا يفرض على الدؤسسة أن  الدؤسسات من سلع و خدمات وكل ماالدقدمة من طرف 

العلاقات العامة تنشيط  كذلكتقوم بإقناع و تذكير و إخبار الدستهلك و كذلك ىناك عامل البيع الشخصي و 
و  أكثر و أىم العناصر التي تعتمد عليها الدؤسسة لترويج منتجاتها شر التي أصبحت منيق الدباالدبيعات و التسو 

 كسب رضاىم و توفيرىا بما يتناسب و أذواقهم و ميولذم تحسين صورتها أمام الدستهلك و 

البقاء في الحفاظ و جهودىا و طاقتها من اجل إن الدنافسة التي تواجو الدؤسسات اليوم شرسة و عليها أن توفر كل      
السوق و يكون ذلك من خلال المحافظة على الزبون الذي يعتبر القوة الفاعلة الدؤثرة حيث تهتم الدؤسسات اليوم بكل 

 ما يتعلق بالدستهلك و دراستو و العوامل المحيطة بو و الدؤثرة عليو   

 الإشكالية : – 1

 وعليو يمكن طرح الإشكالية التالية:

 ؟  نهائي بوكالة اتصالات الجزائر بعين بسامعلى سلوك الدستهلك ال التأثيرفي  الدزيج الترويجيمساهمة  ما مدى 

 وللإجابة على الإشكالية الدطروحة نقوم بصياغة الأسئلة الفرعية التالية :

 ؟  ، وفيما تتمثل أىدافو وأهميتوما الدقصود بالترويج  
 العوامل الدؤثرة فيو ؟، وما ماذا نعني بالدزيج الترويجي، وما عناصره 
 الدقصود بسلوك الدستهلك ؟ ما 

 ىي العوامل الدؤثرة على قراره الشرائي ؟ ما 
  ىل تؤثر عناصر الدزيج الترويجي على سلوك الدستهلك النهائي وعلى قراره الشرائي اتجاه الدنتجات والخدمات

 الدقدمة من قبل مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة عين بسام؟
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 الفرضيات – 2

وللوصول إلى إجابات عن ىذه الأسئلة قمنا بصياغة لرموعة من الفرضيات التي تساعدنا ونعتمد عليها أثناء   
 دراستنا وىي :

   عناصر الدزيج الترويجي لذا دور كبير في التأثير على سلوك الدستهلك النهائي وإقناعو بعملية الشراء 
 والتي بدورىا تنقسم إلى فرضيات فرعية لشثلة في:

 تأثير الإعلان على سلوك الدستهلك 
 تأثير البيع الشخصي على سلوك الدستهلك 
 تأثير تنشيط الدبيعات على سلوك الدستهلك 
 تأثير العلاقات العامة على سلوك الدستهلك 

  تكامل وتفاعل عناصر الدزيج الترويجي الدفتاح الحقيقي للوصول إلى الدستهلك وتحقيق حاجاتو ورغباتو وتحقيق
 ئو اتجاه الدنتجات الدقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائررضاه وولا

  الدزيج الترويجي أسلوب تعتمده الدؤسسة لزيادة مبيعاتها والحفاظ على زبائنها الحقيقيين على الددى الطويل
 وتحسين صورة الدؤسسة في ذىن الدستهلك النهائي

  أهمية الدراسة : – 3

الدؤسسات ف صر الدزيج الترويجي وسلوك الدستهلك لكونهما متغيرين غير ثابتينعنا تأثير تكمن أهمية الدراسة في    
العالم اليوم يشهد ثورة  على دراية كافية بأهمية عناصر الدزيج الترويجي ودورىا في التأثير على سلوك الدستهلك النهائي

والدكانة التي تحتلها  وكالة عين بسامتكنولوجيا ىائلة لا مثيل لذا وخلال ذلك أردنا معرفة واقع الاتصالات الجزائر 
 سواء على الصعيد الوطني أو على الصعيد العالدي 

  أسباب الدراسة : -4

ىناك أسباب عديدة ومتنوعة دفعتنا لاختيار موضوع تأثير الدزيج الترويجي على سلوك الدستهلك نحاول سردىا على 
 شكل نقاط تتمثل في :

 الدوضوع فكلما تعمقت فيو ازداد تشعب وغموض  صعوبة 
 اىتمام الدؤسسات بعناصر الدزيج الترويجي لكونها تسهل عملية الاتصال بالزبائن وتحقيق أىدافها الدسطرة 
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 اىتمام الدؤسسات بدراسة سلوك الدستهلك ولزاولة فهمو وإقناعو وتحقيق حاجاتو ورغباتو 
  الدنافسة الشديدة والشرسة بين الدؤسسات في ظل التطور الحاصل في جميع المجالات دفعها للاىتمام أكثر

 بالدستهلك وتحقيق حاجاتو ورغباتو  من اجل الحفاظ عليو  وكسب زبائن جدد 
 لزاولة إقناع الدستهلك بمنتجات الدؤسسة وذلك عن طريق الترويج لذا 

 ف الدراسة تتمثل أىدا :الدراسة أهداف – 5

 إبراز دور الدزيج الترويجي في التأثير على سلوك الدستهلك النهائي 
 تقريب الدؤسسة لزل الدراسة من معرفة أذواق الدستهلكين وآرائهم حول منتجات الدؤسسة 
  تقييم دور عناصر الدزيج الترويجي الدستخدمة من طرف اتصالات الجزائر وكالة عين بسام في الرفع من الحصة

 ية السوق

 حدود الدراسة : -6

 لقد تدت الدراسة من الجانب الدوضوعي و الزماني والدكاني ضمن لزددات تتمثل كالآتي : 

لقد تناولنا في موضوعنا لستلف الجوانب الدتعلقة بالترويج والدزيج الترويج ودراسة سلوك الدستهلك البعد الموضوعي :
جمع  أساليبمن  كأسلوبالدراسة التطبيقية فقد اعتمدت على الاستبيان   أمابهم  والدتأثرةولستلف العوامل الدؤثرة فيهم 

 ىدف الدراسة إلىالتي يتم من خلال تحليلها الوصول  الأسئلةعلى لرموعة من  بالاعتمادالبيانات وذلك 

 8102فيفري 82 إلى 8102فترة دراستنا لذذا الدوضوع من نوفمبر  البعد الزمني:

دراسة النظرية على جمع الدعلومات يشكل رئيسي من لستلف الدكتبات والجامعات ) مكتبة البعد الدكاني : اعتمدت ال
 ، الدكتبة الدركزية ، مكتبة الجامعة ...( ابئرغبالو 

زائر وكالة عين بسام فرع الدراسة الديدانية فقد اعتمدت على الدعلومات الدتحصل عليها من مؤسسة اتصالات الج أما
 ستبيانقوائم الا إلى لإضافةاب

 :المنهج المتبع -7

اعتمدنا في معالجة موضوعنا على الدنهج الوصفي التحليلي لأنو الدنهج الدناسب للدراسة حيث اعتمدنا على الدراجع  
الدوجودة بالدكتبات بالعربية والأجنبية وبعض الدذكرات ولقد ورد الدنهج التحليلي من اجل التعقيب وتحليل وتفسير 



 مقدمة 
 

 
 د‌

البيانات الواردة في الأشكال والجداول وخاصة الدتعلقة ببيانات ونتائج الاستبيان الدوجهة لعينة عشوائية من مستهلكي 
  منتجات وخدمات مؤسسة اتصالات الجزائر الوكالة التجارية بعين بسام .  

 :صعوبات الدراسة -8

صول إلى الذدف والنتيجة أمر صعب جدا لضيق تتمثل صعوبات الدراسة في الدوضوع نفسو فهو شديد الصعوبة والو  
  الوقت وعدم دقة الدعلومات وتنوعها

 دراسة سلوك الدستهلك من أصعب البحوث  -

 الدراسات السابقة : -9

 .8104، اثر الترويج على القرار الشرائي دراسة حالة موبيليس مذكرة ماستر، جامعة ورقلة، عبد الحق بن موسى -

 .8112إكرام مرعوش، مدى تأثير الإعلان على سلوك الدستهلك، مذكرة ماجستير ، جامعة باتنة،  -

 خطة الدراسة : – 11

الفصل الثالث فقد خصص للجانب  أمااعتمدت خطة الدراسة على ثلاث فصول فصلين اىتما بالجانب النظري ،  
 التطبيقي 

 : تيكالآوجاءت الخطة  

  الدزيج الترويجي أساسيات حول الأول:الفصل 

 مفاىيم عامة حول الترويج الأول:المبحث 

  مفاىيم عامة حول الدزيج الترويجي :المبحث الثاني

  عناصر الدزيج الترويجي :المبحث الثالث

  الدزيج الترويجي وسلوك الدستهلك :الفصل الثاني

  مدخل إلى سلوك الدستهلك الأول:المبحث 
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  القرار الشرائي لدى الدستهلك النهائي :المبحث الثاني

 تأثير عناصر الدزيج الترويجي على سلوك الدستهلك النهائي :المبحث الثالث

 تأثير الدزيج الترويجي على سلوك الدستهلك النهائي لدؤسسة اتصالات الجزائر :الفصل الثالث

  تقديم عام لدؤسسة اتصالات الجزائر  الأول:المبحث 

 عين بسام (actel)تقديم الوكالة التجارية  :المبحث الثاني

 الدراسة الديدانية :المبحث الثالث
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 تمهيد
نصر من عناصر الدزيج وبرقيق حاجاتهم ورغباتهم على عوإقناع الدستهلكتُ الدؤسسات في التعريف بدنتجاتها  تعتمد

وأصحاب الدنظمات والأعماؿ ونظرا  لػتل مكانة ىامة بتُ الدسوقتُ أصبح حيثالتسويقي الذي يدعى التًويج 
وسهولة الاتصاؿ مع الزبائن  وتقارب الدسافات والأزماف منها للتطورات الحاصلة في جميع الديادين وخاصة التكنولوجيا

أصبح لزاما على الدؤسسات الدخوؿ في الدنافسة وتوفتَ الخدمات والدنتجات بدا  ومعرفة ما يرغبهم وما ينفرىم ويبعدىم
: الإعلبف، البيع الشخصي، خليط من الدزيج التًولغي الدتمثل في والتًكيز أكثر على أذواؽ الدستهلكتُو  يتماشى

وعلى  على الدستهلكتُ التأثتَو  الدتمثلة في زيادة أرباحها ، العلبقات العامة من اجل برقيق أىدافهاتنشيط الدبيعات
وكسب  ورغباتهم وجعلهم زبائن دائمتُ وحقيقيتُ للمؤسسةلزاولة كسبهم وبرقيق لستلف حاجاتهم و  قرارىم الشرائي

 وتعريفهم بدنتجاتها وحثهم على الشراء أذىانهمفي ولائهم وبرستُ صورة الدؤسسة ومكانتها 
 كالآتي:والتي جاءت   مباحثثلبث  إلذم الفصل يقسوقد قمت من خلبؿ ذلك بت

  مفاىيم عامة حوؿ التًويج :الأولالمبحث 
 مفاىيم عامة حوؿ الدزيج التًولغي  :المبحث الثاني 
 :عناصر الدزيج التًولغي  المبحث الثالث 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الفصل الأوؿ                         أساسيات حوؿ الدزيج التًولغي 
 

 

3 

 : مفاىيم عامة حول الترويج الأولالمبحث 
إلذ نشاط و أسلوب من ظهرت الحاجة الدؤسسات  نتجات ووفرتها، والدنافسة بتُفي الد والتنوع الاختلبؼالتطور و 

 وأحسننشاط تسويقي  أفضلوكاف التًويج  ،از مزايا السلع والخدمات الدقدمةوإبر اجل تصريف الفائض من الإنتاج 
والبقاء والاستمرار في السوؽ ويكوف ذلك من خلبؿ وضع  لتحقيق أىدافها الدؤسسات إليها تلجأوسيلة وطريقة 

والحفاظ عليهم وكسب م لإقناعهو وجذبهم لاقتناء السلع والخدمات إستًاتيجية مناسبة للحفاظ على الزبائن ودفعهم 
 وبرستُ صورة الدؤسسة وضماف اكبر حصة سوقية الدقدمة والدنتجات بالسلع والتعريفالدزايا  وإبراز زبائن جدد

 بنوع من التفصيل : هاشرحإليها و  تطرؽالبحث ىذا الد سنحاوؿ في واستًاتيجيات أىداؼللتًويج و 
 مفهوـ التًويج 
 وألعيتوالتًويج  أىداؼ 
  ادوار التًويج 
 استًاتيجيات التًويج 

 : مفهوم الترويجالأولالمطلب 
لدا لاقتو من أصحاب الدؤسسات بو ، ولقد اىتم الباحثتُ والدارستُ وحتى وتنوعت الدفاىيم الخاصة بالتًويجتعددت 

 : يلي لصاحات من خلبؿ العملية التًولغية ونذكر منها ما
 ( Promotion) تعريف الترويج :

التًويج ىو  أف، وىذا يعتٍ أي عرؼ بو"تًويج مشتقة من الكلمة العربية "روج للشيءكلمة ال:الأولالتعريف 
 1. السلع والخدمات التي بحوزة البائع بأنواعوتعريفهم  بالآخرينالاتصاؿ 

الدشتًي الدرتقب بقبوؿ معلومات معينة  لإقناعوؿ من جانب البائع التًويج عرؼ على انو الجهد الدبذ:التعريف الثاني
 ىنو بشكل لؽكنو من استًجاعها .خدمة وحفظها في ذ أولعة عن س

 كتاب التسويق :  حدج لألتًويل آخرف تعريوىناؾ 

 .2"إقناعيتسويقي وينطوي على عملية اتصاؿ الهد الج إطارىو النشاط الذي يتم ضمن "

 للترويج اخترنا بعضها : أخرىوىناك تعاريف 

 ية استخدامو ، ومزاياه وكيفلدستهلك بالدنتج وخصائصو ووظائفوتعريف اعملية ":بأنويعرف الترويج : التعريف الرابع
                                                           

  14، عماف ، الأردف ، ص  5102للنشر والتوزيع ،  سمتَ العبدلر ، قحطاف العبدلر ، التًويج والإعلبف ، دار زىراف 1
، ص  5116، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع ، عماف ، الأردف ، الطبعة العربية التسويق في الإسلام لزمد طاىر نصتَ ، حستُ لزمد إسماعيل ،  2

52 
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 1" ، وأسعاره بالإضافة إلذ لزاولة التأثتَ على الدستهلك وحثو وإقناعو بشراءوأماكن وجوده بالسوؽ

الشخصية وغتَ الشخصية  والأساليبالدنظمة تستخدـ جميع الجهود  أف: ويقصد بالترويج: التعريف الخامس
، وكيفية الاستفادة منها وخصائصها، وشرح مزاياىا الخدمات التي يقدمها الدنظمة أو، الزبوف الفعاؿ بالخدمة لإخبار
 :التًويج تركز على شيئتُ رئيسيتُ لذلك فاف عملية،بالتعامل مع الدنظمة فيها وإقناعو

الزبوف بالصورة والشكل  إلذ لرموعة مناسبة من الحقائق والدعلومات عن الدنظمة ومنتجاتها والتي يتم نقلها -1
 الدناسبتُ .

 .2حاجاتهم  لإشباعوضرورة التعامل مع الدنظمة واستخداـ منتجاتها  بألعيةىذا الزبوف  إقناع -2
 فالتًويج ىو لزاولة إقناع الزبوف والتأثتَ عليو ومن خلبؿ التعاريف السابقة نستخلص التعريف الشامل للتًويج: وعليو

 للقياـ بعملية الشراء    لقبوؿ السلع والخدمات بالصورة والشكل الدناسبتُ
 وأىميتولترويج ا أىداف:المطلب الثاني

 الترويج :  أىداف: أولا
الدعلومات الدناسبة  إيصاؿ، ومن خلبؿ التًويج يتم الاتصاؿ بالدستهلكتُ أشكاؿالتًويج ىو شكل من  أفلا شك 

لػقق التًويج  أف، لذلك لؽكن هم من السلع التي يقوموف بشرائهاوالتي تدفعهم وتشجعهم على اختيار ما يناسب إليهم
 3:مايلي

التًويج على ، حيث يعمل ة جديدةالخدم أوكانت السلعة   إذا، خصوصا الخدمة أوتعريف الدستهلكتُ بالسلعة -1
 .الحصوؿ عليها وىكذا أماكنافعها، ، منتعريفهم باسم السلعة، علبمتها التجارية، خصائصها

، حيث لػتاج لسلع القائمة والدوجودة في السوؽ، وىذا يتم بالنسبة لالخدمة أوتذكتَ الدستهلكتُ بالسلعة  -2
 والآراءللمستهلكتُ ذوي الدواقف  أيضا، وكذلك وأخرىتذكتَه بها بتُ فتًة  إلذ أصلبالدستهلك الذي يشتًي السلع 

 إلذوقد لؽنعهم من التحوؿ  ة وبالتالر يعمل التًويج على تعميق درجة الولاء لضو السلعةالالغابية لدفعهم لشراء السلع
 .السلع الدنافسة

 وابذاىات الغابية . أراء إلذالدستهدفة  الأسواؽوالابذاىات السلبية للمستهلكتُ في  الآراءتغيتَ  -3

 إشباع إلذالخدمة لشا يؤدي  أوالدستهلكتُ الدستهدفتُ والمحتملتُ بالفوائد والدنافع التي تؤديها السلعة  إقناع -4
.حاجاتهم ورغباتهم  

                                                           
 6، ص  5112، مركز القاىرة للتعليم الدفتوح ، مصر ،  الإعلان والترويجسعيد ىناء عبد الحميد ،  1
، دار غيداء للنشر والتوزيع ، الطبعة الأولذ  إدارة التسويق أسس ومفاىيم معاصرةسعدوف حمود جثتَ الربيعاوي ، حستُ وليد حستُ عباس ، وآخروف ،  2
   525، ص  5102، 
  546، ص  5105، دار زىراف للنشر والتوزيع ، عماف ، الأردف ، الطبعة الأولذ ،  ت التسويقاستراتيجيابشتَ العلبؽ ، قحطاف العبدلر ، وآخروف ،  3
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 أسسالخدمة بهدؼ دفعهم لشرائها وعلى  أو_ تعميق الدواقف الحالية الالغابية للمستهلكتُ حوؿ السلعة  5
 1مقنعة.
 الترويج أىميةثانيا :

 2:يليالتًويج بالنسبة للمستهلك تتحدد من خلبؿ ما ألعية إف
 الخدمة الدعروضة وذلك بهدؼ تعميق درجة الولاء النسبي لضو العلبمة التجارية . أوتعريفو بالسلعة _
 تقدمها.الدستهلك بدعلومات عن الدؤسسة والسلع والخدمات التي  إمدادالتًويج ىو عملية اتصاؿ يتم من خلبلذا  إف_

 ، بل يتضمن معرفة رد فعل الدستهلك بذاه الدعلومات الدقدمة .الدستهلك بالدعلومات إمدادعلى التًويج لايقتصر  أف_

، وتوجيهو بدا على سلوؾ الدستهلك التأثتَتساعد الدعلومات الدقدمة للمستهلك من خلبؿ الاتصاؿ التًولغي في _
 الدنتجتُ. أىداؼرغباتو ولػقق  إشباعيتماشى مع 

 يساىم التًويج في برستُ الصورة الذىنية الدتكونة لدى الدستهلك على الدؤسسة . _
 يساىم التًويج في لزاولة خلق ولاء الزبائن لضو تلك الدؤسسة في الددى الطويل ._
الدناسبة وبواسطة وسائل  الأوقاتفي الخدمة للمستهلكتُ الحاليتُ والمحتملتُ  أوتقدنً لستلف الدعلومات عن السلعة _

 الدناسبة.التًويج 
غتَ مباشرة أو  ةالدؤسسة وزيادة ربحيتها سواء كاف ذلك بطريقة مباشر  أىداؼكما يلعب التًويج دورا ىاما في برقيق 

 3:الآتيويتجلى ىذا من خلبؿ 
  . البائع والدشتًي رغم بعد الدسافةالدسالعة في برقيق الاتصاؿ بتُ _
بغرض برستُ تستخدمها الدؤسسة لتحقيق ميزة تنافسية عن بقية الدنافستُ  أفاحد العناصر التي لؽكن يعتبر التًويج _

 الدركز التنافسي.
 . التًويج يساعد الدؤسسة على تعريف العملبء الدرتقبتُ بالدنتجات الجديدة_
في  وألعيتهافات السلع ومنافعها الوسطاء بدواص إقناعالتًويج يساعد الدؤسسة على تامتُ وتوزيع منتجاتها من خلبؿ _ 

 الوسطاء  ىؤلاء أرباحزيادة 
 المطلب الثالث : مهام وادوار الترويج 

 
                                                           

 226، ص  0666لزمد إبراىيم عبيدات ، مبادئ التسويق ، مدخل سلوكي ، دار الدستقبل ، عماف ، الأردف ،  1
، دار صفاء للنشر والتوزيع ،  الاجتماعية والثقافية والنفسية والتربوية سلوك المستهلك المؤثراتإياد عبد الفتاح النسور ، مبارؾ بن فهيد القحطاني ،  2

 021ص – 046، ص 5102عماف ، الأردف ، الطبعة الأولذ 
 515، ص  5116، دار صفاء للنشر والتوزيع ، الأردف ،  أسس التسويق المعاصرربحي مصطفى علياف ،  3
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 : مهام الترويج أولا
والخدمات  ، وتذكتَ الجمهور الدستهدؼ بالسلعوإقناع، إخبار:من الدهاـ وىي أنواعثلبثة  بأداءيقوـ  أفلؽكن للتًويج 

. ويوضح الدهاـ في نفس الوقته ىذمن  أكثر أو. وغالبا ما لػاوؿ رجاؿ التسويق الصاز اثنتُ التي يتم التًويج عنها
 1الخاصة بكل واحدة منها. الأمثلة( قائمة تلك الدهاـ التًولغية الثلبثة وبعض 01الشكل رقم )

 الخاصة بها: والأمثلةمهام الترويج  :(10شكل رقم )ال
 الإخباري الترويج   Informative Promotion   
 . خصائص الدنتج أو،الدعرفة بالعلبمات الجديدة، وفئات الدنتج زيادة_
 ، وبناء الصورة الذىنية للشركةواقتًاح استخدامات جديدة للمنتج ،شرح كيفية تشغيل الدنتج_
 لترويج الاقناعياPersuasive Promotion  
 تشجيع التحوؿ لعلبمة الشركة_
 مدركات الدستهلك الخاصة بخصائص الدنتج تغيتَ_
 الآفعلى الدستهلك للقياـ بالشراء  التأثتَ_
 الدستهلك بالاتصاؿ إقناع_

  Reminder promotion الترويج التذكيري
 الدنتج في الدستقبل القريب إلذتذكتَ الدستهلك بالحاجة _
 تذكتَ الدستهلك بدكاف الحصوؿ على الدنتج_
 معرفة الدستهلك بالدنتج تدعيم_
 

 : Informingالإخبار
الاىتماـ بالدنتج  إثارةإلذ  على .وقد لصده يركزرغبات ملحة إلذبرويل الحاجات الحالية  إلذ الإخبارييسعى التًويج 

من مراحل دورة حياة  الأولذىذا النوع من التًويج في الدراحل  ألعية، حيث تزداد و الدستهلكتُالجديد الذي لا يعرف
كاف لديهم   إذا إلا/خدمات الدنظمات غتَ الذادفة لتحقيق الربح تدعيم سلع  أوبشراء  الأفراد. وقد لا يقوـ الدنتج

 الشراء من منتجاتها . أووتدعيمها  ، ستعود عليهم جراء التعامل معهاوالدنافع التي بأىدافهامعرفة 
، ات الدعقدة والفنية مثل السياراتللتًويج عن الدنتج ألعية أكثرا تكوف عادة م الإخباريةالرسائل  أفكما يلبحظ 

في تقدنً العلبمات الجديدة  أيضا الإخباريالتًويج  بألعية الإشارة، كما بذدر الكمبيوتر، والخدمات الدالية أجهزة
 جات القدلؽة .وبيعها داخل مزيج الدنت

                                                           
  236_ ص  233، ص  5101، الدار الجامعية ، الإسكندرية ، الطبعة الأولذ ، الحديثأسس التسويق لزمد عبد العظيم أبو النجا ،  1
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 :Persuading الإقناع
الذدؼ الرئيسي  الإقناعمرحلة التصرؼ. ويصبح  إلذالاقناعي للتحفيز على الشراء والوصوؿ يتم تصميم التًويج 

. ففي ىذا الوقت يكوف السوؽ الدستهدؼ على معرفة نتج مرحلة النمو داخل دورة حياتوللتًويج عندما يدخل الد
 إخبار تتحوؿ الدهمة التًولغية من لررد ، وبعض الدعرفة عن قدرة ىذا الدنتج على مقابلة حاجاتو ورغباتو. وبالتالرتجبالدن

بشراء العلبمات الخاصة بالشركة وتفضيلها عن منتجات الدنافستُ . وعندئذ  إقناعهم إلذوتعريف الدستهلكتُ بالدنتج 
 أيضا، كما يتم التًكيز لى الدزايا التنافسية الددركة لويتم تركيز الرسالة التًولغية على بعض الحقائق الخاصة بالدنتج وع

 .الذاتي، والرضا الشخصي والإشباع، النفسي والعاطفي للمنتج مثل الحبعلى القبوؿ القائم على الاحتياج 
مرحلة النضج التنافسي في  إلذالتًولغية الذامة بالنسبة لفئات الدنتج التي وصلت  الأىداؼاحد  الإقناعولؽكن اعتبار 

 الخفيفة ، والخدمات الدصرفية(. التي تعمل داخلها الشركة )مثل الدشروبات الأسواؽ
علبمات  إلذعلبمات الدنافستُ  من على برويل الدستهلكتُ الإقناعكما يلبحظ قدرة الرسائل التًولغية القائمة على 

 . الخدمة التي يتم تقدلؽها أوقدرتها على خلق الولاء لدى مستخدمي السلعة  إلذ بالإضافة، الشركة
 : Remindingالتذكير

الجماىتَ التي  أذىافبالشركة في يستخدـ التًويج التذكتَي للمحافظة على وجود الدنتج واسم العلبمات الخاصة  
السوؽ  . وىو يفتًض بافدورة حياة الدنتج. وينتشر ىذا  النوع من التًويج خلبؿ مرحلة النضج داخل تتعامل معها

، وبالتالر لصده يركز ببساطة على لررد دمات الدقدمة لولبئمة السلع والخبالفعل بجودة وم إقناعوالدستهدؼ قد تم 
 . تنشيط الذاكرة بفوائد ومنافع ىذه السلع الخدمات

 :ادوار الترويج ثانيا
 1التالية : بالأدواريقوـ التًويج 

 . حلقة الوصل بتُ الدنتج والدستهلك في لراؿ تزويده بالدعلومات -1
 . برفيز الطلب من خلبؿ تشجيع الدستهلك على الشراء وزيادة الكميات الدشتًاة -2
 . بسيز الدنتج عن غتَه من الدنتجات الدنافسة -3
 . تذكتَ العملبء الحاليتُ بالدنتج -4
 . تقلبات الطلب في حالة الطلب الدوسمي على الدنتج تأثتَالتخفيف من  -5
 . العاـ الرأيعلى  والتأثتَالتوعية  -6
 . على قراره الشرائي والتأثتَالدستهلك الدستهدؼ  إقناع -7
 . تعليم الدستهلك حوؿ كيفية استخداـ الدنتج -8

                                                           
 053، ص  5116، دار الدناىج للنشر والتوزيع ، عماف ، الأردف ،  التسويق في المشاريع الصغيرة مدخل استراتيجيالذاـ فخري طملية ،  1
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تهلكتُ لاف التًويج يعمل على استقطاب مستهلكتُ جدد سالاحتفاظ بعلبقة طويلة مع الد -9
 . والاحتفاظ بالعملبء الحاليتُ

 الترويج  استراتيجيات: المطلب الرابع
 1:التًويج على نوعتُ استًاتيجياتبشكل عاـ لؽكن تقسيم 

 الدفع والجذب .   إستًاتيجية -1
 . والإلػاءالضغط  إستًاتيجية -2

 الدفع والجدب . إستراتيجية: أولا
 : Push Strategy:  الدفع راتيجيةإست -0

( وتوجو تلك ...الخ الإعلبف، الشخصي ل التًولغية )البيعتقوـ الدنظمات بالتًكيز على الوسائ الإستًاتيجيةفي ىذه 
، وبذار بذار التجزئة إلذتوجيو الحملبت التًولغية  إلذ( ودفعهم العاملتُ في الدنافذ التوزيعية )بذار الجملة إلذالجهود 

بسنح الخصومات كحوافز  الإستًاتيجية. وضمن ىذه الدستهلكتُ إلذ التجزئة يقوموف بدورىم بتوجيو الجهد البيعي
تُ في الدنافذ التوزيعية والدفع يعتٍ اشتًاؾ الدنتج والدوزعتُ في دفع الدنتجات خلبؿ قنوات التوزيع بقوة حتى تصل للعامل

 الدستهلك .
 :  Pull Strategy:  الجذب إستراتيجية -2

. وبالتالر يتم الضغط التًولغية الأنشطةيقوـ الدنتج بخلق الطلب الدباشر من الدستهلك عن طريق  الإستًاتيجيةوفق ىذه 
الدباشر من الدستهلك والذي يقوـ بدوره على تاجر التجزئة وتشجيعو للقياـ بتوفتَ السلع والخدمات عن طريق الطلب 

 الدنتج . إلذتاجر التجزئة( ثم  أوتاجر الجملة ملفات التوزيع ) إلذبتمرير الطلب 
ذب الدستهلك وتدفعو لدى الدنتجتُ ولدى الدستهلكتُ والتي بذ الدألوفةاتيجيات من الاستً  الإستًاتيجيةوتعتبر ىذه 

. هود التًولغية من خلبؿ الدوزعتُبهدؼ دفع الج الإستًاتيجيتتُع الدنظمات استخداـ كلب من . وتستطيلطلب السلعة
 منتجاتها وخدماتها . وفي نفس الوقت جذب العملبء للتعامل مع متاجر التجزئة في

 ()الدفع و الجذب الإستًاتيجيتتُ والشكل التالر يوضح كلب
 
 
 
 
 

                                                           
  414_ ص 413، ص  5100، مصر الجديدة ، القاىرة ، الطبعة الأولذ ،  للمعارفالتسويق الاستراتيجي ، المكتب العربي لزمد عبد الفتاح ،  1
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 الدفع والجذب إستراتيجية: ( 12)الشكل رقم 
 المنتج

 
 تاجر الجملة

  إستراتيجية الدفع    إستراتيجية الجذب
 تاجر التجزئة

  
 المستهلك

 

: والإيحاءالضغط  إستراتيجيةثانيا :   

: الضغط إستراتيجية -0  

بالدنتجات  الأفراد لإقناع الأمثل الأسلوبوىو  الإقناعالعدائي القوي في  الأسلوبعلى تبتٍ  الإستًاتيجيةتعتمد ىذه 
 والخدمات الدقدمة من الدنظمة وتعريفهم بالدنافع الحقيقية لتلك الدنتجات .

: الإيحاء إستراتيجية -2  

 الدبسط القائم على الحقائق وىي ليست بالضغط على الجوانب الدافعة الإقناع أسلوبتعتمد  الإستًاتيجيةإف ىذه 
 الأمدعلى جذب الدستهلكتُ من خلبؿ لغة الحوار الطويل  الإستًاتيجية، وتعتمد ىذه ضية الدنتجاتوالدثبطة في ق

 وجعلهم يتخذوف قرار الشراء بقناعة تامة .

 : مفاىيم عامة حول المزيج الترويجيالمبحث الثاني

معظم الدؤسسات  إليومزيج ترولغي تهدؼ  أحسنفاختيار ، سويقية يتمثل في الدزيج التًولغيجوىر الاتصالات التإف 
وبفضل الدزيج التًولغي تستطيع  وإمكانياتهابدا يتماشى  أىدافهايعتبر القوة الفاعلة في برقيق  إذ أو كل الدؤسسات
وقت والتحستُ والتعريف بالدنتوج  وبأسرعالتكاليف  بأقل دفتُالدستهفئة كبتَة من الدستهلكتُ  إلذالدؤسسة للوصوؿ 

 وبصورة الدؤسسة
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 الاتصالات التسويقية :الأولالمطلب 

و لكي نفهم كيف يستَ  ،الاتصاؿ في التسويق أشكاؿالتًويج ىو شكل من :الترويج و الاتصال في التسويقأولا: 
 1: الآتيةنستعرض عملية الاتصاؿ و التي تتكوف من العناصر  أفالتًويج لا بد و 

 .و ىو مصدر الرسالة مرسل الرسالة:

 .الآخرالدعلومات الدرسلة و التي سوؼ يستقبلها الطرؼ  الرسالة:

الطريق الذي يصل بتُ  ىو آخربدعتٌ  .الآخرالطرؼ  إلذىو الطريق الذي تسلكو الرسالة حتى تصل  طريق الاتصال:
 .الرسالة و مستقبلهامرسل 

 .الرسالة تأثتَصاحب الرسالة و التي تكشف عن  إلذالدعلومات الدرتدة  النتائج :

 .و ىي التي تشوه و بررؼ عملية الاتصاؿ الضوضاء:

حتى و  ،الآخرالطرؼ  إلذ إرسالذاالتي يرغب في  الأعمارعملية الاتصاؿ عندما لػدد مرسل الرسالة الدعلومات و  تبدأ
لػدد أو الرسالة قبل أف تكتب الرسالة  الكثتَ عن مستقبل أولانعرؼ  أفبرقق الرسالة الذدؼ الدرجو منها لغب 

و يوضح الشكل التالر لظوذج عملية الاتصاؿ في  ،التسويق إستًاتيجية اتصاؿ داخل كأداةو يعمل التًويج   ،مضمونها
 .التسويق

 التسويق: نموذج الاتصال في (10) كل رقمالش

  إلذ من                      ماذا نقوؿ                   أين منفذ   

 

 

 الدعلومات الدرتدة                        

 بشتَ علبؽ، قحطاف عبدلر، مرجع سبق ذكره :الدصدر

 الاتصاؿ في التًويج و سوؼ نتناوؿ العناصر التي يتضمنها ىذا النموذجيوضح لظوذج (04)رقم  الآتيو الشكل 

                                                           
 553ص  – 554، مرجع سبق ذكره ، ص استراتيجيات التسويقبشتَ علبؽ، قحطاف عبدلر، وآخروف،  1

 المستلم منافذ الاتصال الرسالة المرسل
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  : يمثل نموذج الاتصال في الترويج(10)كل رقم الش

 منافذ الاتصاؿ                                                                     

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 مرجع سبق ذكرهبشتَ علبؽ، قحطاف عبدلر،  :الدصدر

أي لرموعة من الناس بذمعهم  بأنهمولؽكن تعريف الدستهلكتُ مستلمي الرسالة  المستهلك مستلم الرسالة:- 0
 .تسويقية معينة أىداؼلتحقيق  إليهميوجو جهوده  إفالتسويق  رجل خصائص موحدة و مصالح مشتًكة و لػاوؿ

رؼ ىذا عو عندما ت ،أىدافهمتعرؼ جمهورؾ من حيث حاجاتهم و رغباتهم و  أففي الاتصاؿ ىي  الأولذعدة والقا
 .إليهمو من الذي ينقل الرسالة  أينبردد ما يقاؿ لذم وكيف و متى و  أفالجمهور تستطيع 

 :الجهود التًولغية بخاصتتُ لعا إليويتمتع الجمهور الذي ستوجو  أفلغب 

 .تحملها من جراء الاتصاؿالتكاليف التي ن يكوف ىذا الجمهور بحجم يبرر أفلا بد -ا

 .يرغب في السلعة موضوع التًويج و قادرا على دفع قيمتها يكوف الجمهور من النوع الذي إفلغب -ب

رجل 

 التسويق 
(المرسل)  

 الترويج

 ميزانية 

  أهداف 

 رسائل 

 عناصر تسويقية أخرى

 السلعة 

 السعر 

 التوزيع 

 
 الكلمة 

 الاتصال 

 النتائج

  بيانات 

  اتصالات 

 تصرف 

 المزيج الترويجي

 الإعلان 

 البيع الشخصي 

 الدعاية والعلاقات العامة 

 ترويج المبيعات 

 

 

 المستهلك

 مستلم

 الرسالة
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كز السلعة في و ىذا يؤكد الاىتماـ بدر  ؟في الرسالة الرسالة و ىو ماذا تقوؿ إعداد إستًاتيجيةبص تىناؾ قرار لؼ-2
 .الدستهلكوف السوؽ حسب ما يتصوره

رد  يتأثرمن تاجر التجزئة الذي يبيع السلعة و  أورسالة التًويج من قبل منتج السلعة  تأتيقد :مصدر التًويج -0
 .فعل مستقبل الرسالة بشعوره ابذاه الوسيلة التي برمل الرسالة

و لؽكن  ،يواجو رجاؿ التسويق عدد من الدشاكل الحساسة في تقييم النتائج عن جهودىم التًولغية :النتائج -0
ليست سهلة التحليل حيث يوجد الكثتَ  الأرقاـمثل ىذه  أف إلا ،التعرؼ عن تلك النتائج عن طريق متابعة الدبيعات

 .الإعلبنية من التغتَات التي تؤثر في قرار الشراء و كذلك في التجاوب مع الحملة

على  بالتأثتَفي قدرتها الخاصة  الأربعةبزتلف عناصر الدزيج التًولغي  عملية الاتصال والمزيج الترويجي:ثانيا: 
الجمهور الدستهدؼ. فالاتصالات التي تتم من خلبؿ عناصر الدزيج التًولغي بالدستهلكتُ قد تكوف اتصالات مباشرة 

أو لصدىا تتدفق في ابذاىتُ ، دىا تتدفق في ابذاه واحدبرملها ىذه العناصر قد لصغتَ مباشرة والرسالة التي قد أو 
، والعكس حيث لصدىا بطيئة لبعض تكوف سريعة وفورية لبعض العناصر قد-التغذية العكسية–والدعلومات الدرتدة ،

يلبحظ اختلبؼ درجة  ،كما أخرىثتَة لعناصر ، كما قد تكوف قليلة العناصر معينة وكالأخرىالعناصر التًولغية 
تلك  أمثلة، ومن آخرعنصر ترولغي  إلذالدتعلقة بعملية الاتصاؿ من عنصر ترولغي  الأمورالسيطرة والرقابة على بعض 

الدتعلق بفعالية توصيل الرسالة ولزتواىا، ومرونة عملية  الأمرالتي بزتلف درجة السيطرة والرقابة عليها ذلك  الأمور
، وذلك لبفات بتُ عناصر الدزيج التًولغيبعض الخطوط العامة للبخت(01)رقم يوضح الجدوؿ. و في حد ذاتها الاتصاؿ

رقابة وسيطرة السوؽ على عملية مثل  الأخرى الأمور، وعلى بعض أسلوب وكيفية الاتصاؿعلى  بتأثتَىافيما يتعلق 
تدفق الخاص بالرسالة، وسيطرة ورقابة الدسوؽ ال، وابذاه الدرتدة ،وسرعة التغذية العكسية الاتصاؿ ،وكمية الدعلومات

عدد كبتَ وضخم من الجمهور ،ودرجة الدرونة الخاصة  إلذعلى الرسالة، وبرديد ىوية الدرسل، والسرعة في الوصوؿ 
 بوضع الرسالة

 خصائص عناصر المزيج الترويجي :(10) رقمجدول
 الشخصي البيع تنشيط الدبيعات العلبقات العامة والنشر الإعلبف 

 غتَ مباشر  أسلوب الاتصاؿ
 وغتَ شخصي

 عادة ما يكوف غتَ مباشر
 شخصيوغتَ 

عادة ما يكوف غبر 
 مباشر وغتَ شخصي

 وجها و مباشر، 
 لوجو

رقابة وسيطرة القائم بالاتصاؿ 
 على الدوقف

 مرتفعة منخفضة إلذمتوسطة  منخفضة إلذمتوسطة  منخفضة

التغذية )كمية الدعلومات الدرتدة 
 (العكسية

 كثتَة قليلة إلذ متوسطة قليلة قليلة
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التغذية )سرعة الدعلومات الدرتدة 
 (العكسية

 سريعة أو فورية متباينة متأخرة متأخرة

 ابذاىتُ غالبا ما يكوف ابذاه واحد ابذاه واحد ابذاه واحد ابذاه تدفق الرسالة
الرقابة والسيطرة على لزتويات 

 ومكونات الرسالة
 نعم نعم لا نعم

 نعم نعم لا نعم إمكانية برديد ىوية الدسوؽ
سرعة الوصوؿ إلذ عدد كبتَ 

 وضخم من الجمهور
 بطيء سريعة عادة ما تكوف سريعة سريع

 نفس الرسالة  درجة الدرونة الخاصة بالرسالة
 الجمهور كلو إلذ

تكوف ىناؾ رقابة  لاعادة ما 
أو سيطرة مباشرة على 

 الرسالة

جماىتَ نقل الرسالة إلذ 
 مستهدفة متنوعة

 يتم تفصيل 
 لكل مشتًيالرسالة 

 ويشتَ الجدوؿ إلذ بعض الاعتبارات الذامة التي لغب أخذىا في الحسباف مثل ما يلي:

  معظم عناصر الدزيج التًولغي ىي عناصر غتَ مباشرة، وغتَ شخصية وذلك عندما يتم استخدامها في الاتصاؿ
 بالجمهور الدستهدؼ

  أفمعظم عناصر الدزيج التًولغي ذات ابذاه واحد لتدفق رسالة الاتصاؿ الخاصة بها. فعلى سبيل الدثاؿ يلبحظ 
 ،وسائل اتصاؿ غتَ شخصية بأنهاوتنشيط الدبيعات ىي عناصر تتصف بصفة عامة  ،والعلبقات العامة ،الإعلبف

عدـ  إلذ. وقد يرجع السبب في ذلك  وذات ابذاه واحد للبتصاؿ بعدد كبتَ وضخم من الجماىتَ الدستهدفة
على معلومات مرتدة بشكل مباشر وفوري، كما أف منها للحصوؿ -بالنسبة لذذه العناصر التًولغية-وجود فرصة

ىذه العناصر لا تستطيع التكيف والتوائم بسهولة مع التغتَات في تفضيلبت الدستهلكتُ والاختلبفات الفردية 
 والأىداؼ الشخصية لذم.

 اتصاؿ ذات ابذاىتُ حيث تتوافر لرجل البيع  أداة بأنوالبيع الشخصي يتصف  أفيلبحظ  ،الآخرانب على الج
تعديل وضبط الرسالة بدا يتوافق الذي لؽكنو من  الأمر،القدرة على استقباؿ معلومات مرتدة وفورية من الدستهلك

 ءىبيع الشخصي يتصف بالبطن ذلك ،فالاستجابة مع من يتعامل معو من الدستهلكتُ. وعلى الرغم م مع
الاتصاؿ بواحد فقط  إلاع لا يستطيع يعدد كبتَ من الجمهور، لاف رجل الب إلذالشديد في توصيل رسالة السوؽ 

يعتبر البيع الشخصي خيار غتَ لردي إذا رغب الدسوؽ في  . وبالتالرفي وقت واحد الأفرادلرموعة صغتَة من  أو
 1إرساؿ الرسالة إلذ عدد كبتَ من الدشتًيتُ المحتملتُ. 

                                                           
 232ص -232، مرجع سبق ذكره، صأسس التسويق الحديثلزمد عبد العظيم أبو النجا،  1
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 : مفهوم المزيج الترويجالثانيالمطلب 
، والعلبقات العامة والنشر، وتنشيط الإعلبف: مثل –يات التًولغية العديد من العناصراتيجتستخدـ معظم الاستً 

 ، ويطلق على ىذا الدزيج من العناصر بالدزيج التًولغي . الدستهدفة الأىداؼ إلذلتصل  –والبيع الشخصيالدبيعات، 
على مقابلة حاجات بقدرتو  الإدارةي تعتقد التًولغية الذ الأنشطةذلك الخليط من ىو " والمزيج الترويجي المناسب

 عناصرالدخصصات الدالية لكل عنصر من مقدار وكلما زادت  "الذامة للشركة الأىداؼ، وبرقيق السوؽ الدستهدؼ
العامة للتسويق  الأىداؼكلما دؿ ذلك على تزايد الدور الذي يلعبو ىذا النشاط التًولغي في برقيق   ،ىذا الدزيج

 1للشركة ككل .
 إطارالتًولغية للمنظمة في  الأىداؼلرموعة من الدكونات التي تتفاعل وتتكامل لتحقيق :يويعرف المزيج الترويج

 2الفلسفة التسويقية السائدة .

على لرموعة من الدكونات التي تتفاعل وتتكامل مع بعضها البعض لتحقيق :يطلق اصطلاح المزيج الترويجيو 
، فالدزيج التًولغي شانو شاف الدزيج التسويقي الفلسفة التسويقية السائدة فيها إطارالتًولغية للمؤسسة في  الأىداؼ

 3.  التًولغية الدوضوعة الأىداؼيشمل على لرموعة من الدكونات والعناصر التي تتوازف وتتناسق بطريقة فعالة لتحقيق 

ومن خلبؿ التعاريف السابقة لؽكن القوؿ باف الدزيج التًولغي : ىو لرموعة من العناصر والدكونات الأساسية في 
   الأىداؼ التًولغية . حقق لت تتكامل وتتفاعل فيما بينهاعملية التًولغية التي ال

 المزيج الترويجي : العوامل المؤثرة في لب الثالثالمط

 العوامل الدؤثرة في برديد الدزيج التًولغي :

، بصرؼ النظر في الدزيج التًولغيفي اختيار عناصر الدزيج تلعب الدوارد الدالية دورا ىاما : الموارد المالية المتاحة -0
، والدعاية خصيتعتمد عادة على البيع الش فإنها، الدنظمات الخدمية لزدودة الدواردمعظم  فأ، وحيث الأمثلالتًولغي 

 الدستفيد إلذرسالتها  إيصاؿفي  الأخرىمن بقية عناصر التًويج ، لكونها اقل تكلفة في ترويج خدماتها

الاتصاؿ ، كلما زاد الاعتماد على تعمل فيها الدنظمة الخدمية صغتَةكلما كانت السوؽ التي : طبيعة السوق -2
، كلما زاد ودة وفي عدد لزدود من الدستفيدينالسوؽ مركزة في مناطق لزد ، وكلما كانتالشخصي في ترويج خدماتها

 . أيضاالاعتماد على الاتصاؿ الشخصي 

                                                           
  222، مرجع سبق ذكره ، ص  أسس التسويق الحديثالنجا ، لزمد عبد العظيم أبو  1
 244، مرجع سبق ذكره ، ص  التسويق الاستراتيجيلزمد عبد الفتاح ،  2
 22، ص  5114، دار وائل للنشر والتوزيع ، عماف ، الأردف ،  استراتيجيات التسويقنزار عبد الحميد البرواري ، احمد لزمد فهمي ،  3
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داد الاعتماد ، ففي ىذه الحالة يز ة تعتمد على التخصص الفتٍ الدقيقكانت الخدم  إذا:التخصيص الفني الدقيق -0
 إلذكانت الخدمة تهدؼ   إذا أما ،كالليزر وغتَىا  الأشعةمستحدثة من  بأنواع، كالعلبج على الاتصاؿ الشخصي

  وإذا، لستلفةاستخداـ وسائل ترولغية  إلذ، فاف الدنظمة برتاج الفتاكة كالطاعوف والكولتَا الأمراضحد الوقاية من ا
، الإعلبف أو، كالاتصاؿ الشخصي الأخرىخاصة عندما تستخدـ معها وسائل التًويج كانت الخدمة ذات حساسية 

 بالسرطاف نتيجة التدختُ . الإصابة، كما في حالة الدعاية عن ففي ىذه الحالة تستخدـ الدعاية

، فالعناصر التًولغية التي تستخدـ في لى اختيار عناصر الدزيج التًولغيع أثتَتللموقع الجغرافي : الموقع الجغرافي -0
 وأسلوب، الددف، وذلك بسبب الثقافة، العادات والتقاليد إلذبزتلف عنها في الحملة  للؤرياؼالحملة التًولغية الدوجهة 

 الحياة .

  : وذلك من حيث :خصائص المستفيد من الخدمة -5

، ، واختيار عناصرىاالرسالة التًولغية إعدادنوع الثقافة السائدة في لرتمع ما تؤثر في  إف: المستفيددرجة ثقافة _ا
و السياسات التًولغية  الأساليبحيث ينبغي صياغتها بشكل يفهمها السوؽ، فاختلبؼ الثقافات يوجب استخداـ 

 ، والتكيف معها .افة والاستجابة لذامع متطلبات كل ثق تتلبءـالتي 

، ومقارنة خصائص الأسواؽمستوى التعليم الجيد يتًتب عليو القدرة على متابعة تطورات  إف:_ مستوى تعليمو ب
 يتناسب مع مستوى تعليم الدستفيد . أف، فاختيار عناصر التًولغي يفتًض الدنتجات، والتعامل مع وسائل التًويج

تأثر الدستفيد بالعادات والتقاليد قويا أمكن بذنب الإثارة إذا كاف ج _ درجة تأثره بالعادات والتقاليد الاجتماعية: 
 الدضادة لتلك العادات عند اختيار العناصر التًولغية .

خبرة سابقة عن احد خدمات الدنظمة. فاف خدماتها تعتبر مرضية بالنسبة  مستفيدللكاف   إذاد _ الخبرة السابقة: 
 1ا تذكتَه بالخدمة التي تلقاىا من قبل . لو، لذا لؽكن اختيار عناصر التًويج التي من شانه

: عناصر المزيج الترويجي المبحث الثالث  
، العلبقات العامة وتكمن قوة وألعية كل الإعلبف، البيع الشخصي، تنشيط الدبيعات: من تتكوف عناصر الدزيج التًولغي

فيما بينها مشكلة مزيج ترولغي عنصر من العناصر في برقيق أىداؼ الدؤسسة وتزداد قوة وفعالية إذا ما اختلطت  
 
 

                                                           
 513_ ص  514، ص  5101، دار الدناىج للنشر والتوزيع ، عماف ، الأردف ،  التسويق الاستراتيجي للخدمات،  لزمد لزمود مصطفى 1
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الإعلان:الأولالمطلب   
:الإعلان: تعريف أولا  

نذكر منها ما يلي:  ىناؾ لرموعة من الدفاىيم للئعلبف  

من قبل جهة الخدمات  أوالسلع  أو الأفكارىو نشاط مدفوع الثمن غتَ شخصي لتًويج  الإعلبف: الأولالتعريف 
 معلومة .

في بلداف حوض البحر  الآثار. لقد اكتشف علماء حيث بدا التاريخ الدسجل إلذ الإعلبنيترجع بدايات النشاط 
. لقد رسم الروماف على الجدراف صورا تعلن عن وز تعلن عن مناسبات وعروض لستلفةورم إشاراتالدتوسط  الأبيض
را تروج لسلعهم وبضائعهم صو  الفينيقيوف. كما رسم الذين كانوا يتصارعوف حتى الدوت العبيد أو الأسرى منازلات

يستخدـ في غالبيتو من قبل  الإعلبف أف. بالرغم من واكبلى الطرؽ التي تستَ فيها الدعلى صخور ضخمة تطل ع
الوكالة الدهنية  من قبل شرلػة واسعة من الدنظمات غتَ الربحية ومن قبل أيضافانو يستخدـ  الأعماؿشركات 

1.ة على اختلبؼ أنواعها والاجتماعية التي تعلن لجماىتَ مستهدف  

 التأثتَوىو عملية اتصاؿ غتَ شخصي يتم تنفيذىا بواسطة جهة معلومة مقابل اجر مدفوع بهدؼ : التعريف الثاني
2.على سلوؾ  

وىو نوع من أنواع الاتصالات غتَ الشخصية، يكوف في الغالب مدفوع الثمن ويفضل أف تكوف  التعريف الثالث:
شخصية الدعلن معروفة. والإعلبف إقناعي بطبيعتو، حيث يستهدؼ استمالة السلوؾ الشرائي من خلبؿ تقدنً 

اؿ الإعلبف شيوعا على معلومات عن السلع والخدمات أما الإعلبنات التًويسية والأزرار فهي اليوـ من أكثر أشك
 3الشبكة. 

يراه  وأن إلذ الحالاتتصل في بعض  ألعيتو إف، بل كانة متميزة ضمن الدزيج التًولغيم الإعلبفلػتل : رابعالتعريف ال
. ضمن الدزيج الأخرىالتًولغية  بالأنشطة، نظرا للعمق التارلؼي لذذا النشاط قياسا ض بكونو الكلمة الدرادفة للتًويجالبع

، ولكن التعريف الذي نراه تعاريف التي توضح مضمونو وأبعادهولغرض برديد معتٌ الإعلبف فقد وردت الكثتَ من ال

                                                           
العلمية للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، الطبعة  ، دار اليازوريالاتصالات التسويقية المتكاملة مدخل استراتيجيحميد الطائي، احمد شاكر العسكري،  1

  23_ ص  22، ص 5116العربية، 
2
 Philip kotler et al , Marketing management 11

éme
 édition op . cit p 634 

 33، ص  5102ف ، الطبعة العربية ، علي فلبح الزعبي ، ادارة التسويق منظور تطبيقي استًاتيجي ، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عماف ، الارد 3
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لتقديم البضائع  الوسيلة غير الشخصية"على انو  الاشمل ىو ما أوردتو جمعية التسويق الأمريكية والذي تعرفو
 1"سطة جهة معلومة ومقابل اجر مدفوعبوا والأفكاروالخدمات 

 :رئيسة ىي أركاف أربعةوىذا التعريف في حقيقتو يتكوف من 

كانت ، وسواء  مهور عبر وسائل اتصاؿ غتَ شخصيةالج إلذيصل  الإعلبفومعتٌ ذلك باف وسيلة غير شخصية :
 عبر استخداـ واسطة وليس عن طريق الاتصاؿ الشخصي الدباشر . الإعلبف، أي يتم مسموعة أومشاىدة  أومكتوبة 

، بل عتُ من الدنتجات الدقدمة للجمهورلا ينحصر في جانب م الإعلبف أفأي :والأفكارتقديم البضائع والخدمات 
ة، ، سياسيوالتي قد تكوف ثقافية، تعليمية الأفكار، فضلب عن أشكالذايشمل السلع الدادية والخدمات على اختلبؼ 

 ، ...الخ .تدريبية، اجتماعية

( عروفة سواء كانت الجهة الدعلنة )الشركة التي بستلك الدنتجيتم من قبل جهة م أفىو  الإعلبفمن شروط :جهة معلومة
، فإذا ما عرؼ وىو الدصداقية والالتزاـ الإعلبف، لاف ىذا الشرط يرتبط مع صفات الإعلبفالوكالة الدتخصصة في  أو

 في مضموف الإعلبف قانونيا وأخلبقيا .الدصدر فاف ذلك يعتٍ الالتزاـ الكامل من قبل الطرؼ الدعلن عما ورد 

يتم دفع  أفبعد  إلاعبر وسائل الاتصاؿ غتَ الشخصية الدختلفة  الإعلبفنشر  أولا يتم عرض :مقابل اجر مدفوع
في جوىره ىو نشاط  فالإعلبف، لة عن وسيلة الاتصاؿالدنفذ من الجهة الدسؤو  الإعلبنيمبالغ نقدية لقاء ذلك النشاط 

الجهة  إلذ الإعلبفيسدد الدعلن الدبالغ الدتًتبة على قيامها بدهمة  أف، ويستوجب بالتالر برقيق الربح إلذبذاري ىادؼ 
 . الإعلبفالقائمة بتنفيذ 

، إذ أف الأختَ عن تعريف الإعلبـالجزء من مضموف تعريف الإعلبف تعد أساس جوىري في اختلبفها  أووىذه النقطة 
لكونو  اؿ غتَ الشخصية الدختلفة ودوف أف يكوف ىنالك دفع مبالغ مقابل ذلكنشره عبر وسائل الاتص أويتم عرضو 

 لا يهدؼ إلذ برقيق الربح 

ئن ومقابل مبالغ مالية كبتَة بهدؼ عدد كبتَ من الزبا إلذوسيلة اقناعية ومؤثرة وسهلة الوصوؿ  الإعلبف أفوعليو نقوؿ 
  برقيق اكبر ربح لشكن

 علان: أىداف الإثانيا

                                                           
 066_ ص  065، ص  5116، دار الحامد للنشر والتوزيع ، عماف ، الأردف ، الطبعة الثانية ،  الاتصالات التسويقية والترويجثامر البكري ،  1
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جمهور مستهدؼ معتُ خلبؿ مدة زمنية  إلذعلى انو مهمة اتصالية لزددة موجهة  الإعلبنيلؽكن تعريف الذدؼ 
 للئقناع أو والإعلبـكاف الذدؼ للتعريف   إذامن حيث الغرض الرئيسي فيما  الإعلبنية الأىداؼلزددة لؽكن تصنيف 

 1.للتذكتَ أو
 الأىدافعلى كل من ىذه  أمثلة( 12ويوضح الجدول رقم )

 لإحداث. وفي مثل ىذه الحالة يكوف الغرض ىو بكثافة عندما يتم عرض منتج جديد التعريفي الإعلانيستخدـ 
 . على الصنف أولرطلب 

، من ىنا يكوف غرض الشركة الدنتجة ىو بناء عندما تشتد الدنافسة في السوؽ ألعيتوفتزداد  :الاقناعي الإعلان أما
 الطلب الانتقائي .
بشكل غتَ مباشر بدقارنة  أومقارنة حيث تقوـ الشركة مباشرة  إعلبنات إلذ الاقناعية الإعلبناتلقد برولت بعض 

 ،مابتُ الدشروبات الخفيفةالدقارنة لتًويج منتجات تتفاوت  الإعلبناتللصنف نفسو وتستخدـ  أخرىماركتها بداركات 
 ، وبطاقات الائتماف .السيارات وتأجتَ، لآلاـلالدخففة  والأدوية، الحاسوب والبطاريات أجهزةوبتُ 

 الإعلان أىداف: (12جدول رقم )ال

 الإعلان التعريفي
 وصف الخدمات الدتوافرة 

 تصحيح الانطباعات الخاطئة
 لدستهلكبزفيف لساوؼ ا

 ىنية الغابية للشركةذبناء صورة 

 . السوؽ عن منتج جديد إبلبغ_ 
 . اقتًاح استخدامات جديدة للمنتج_ 
 . تغيتَ في السعر بأيالسوؽ  إبلبغ_ 
 . شرح كيف يعمل الدنتج_ 

 الإعلان الاقناعي
 الآفالدستهلك باف يشتًي  إقناع
 .الدستهلك باف يتلقى مكالدة بيعية  إقناع

 . بناء تفضيل للصنف_ 
 . تشجيع التحوؿ لضو الصنف الخاص بالشركة_ 
 الدنتجتغيتَ فكرة الزبوف الخاصة بصفات وخصوصيات _ 

 الإعلان التذكيري
 الدنتج في ذىن الدستهلك خلبؿ الفتًات غتَ الدوسمية إبقاء

 على ارفع درجات الوعي بالدنتج الإبقاء
باف الدنتج سيكوف لو حاجة في  تذكتَ الدستهلك_ 

 . القريب الدستقبل
 . يشتًي الدنتج أينتذكتَ الدستهلك من _ 

                                                           
  26_ ص  24، مرجع سبق ذكره ، ص  الاتصالات التسويقية المتكاملة مدخل استراتيجيحميد الطائي ، احمد شاكر العسكري ،  1
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تعمل على تذكتَ  لأنهالتًويج الدنتجات التي بلغت مرحلة النضج  الألعيةفي غاية  فإنها التذكيرية الإعلانات أما_ 
 الدستهلكتُ بالدنتج .

، اىات وسلوؾ الدستهلكتُ المحتملتُىو تغيتَ الديوؿ والابذ للئعلبف الأساسي أوالذدؼ الرئيسي  إف:الإعلان أىداف
تُ بشرائها لو لد مقتنعكوسيلة يستخدـ لتغيتَ سلوؾ الدستهلكتُ لشراء سلعة لد يكونوا   الإعلبففاف  أوضحوبشكل 

 1، ويتم ذلك من خلبؿ الأساليب الآتية : يكن ىناؾ إعلبف

 من خلبؿ توفتَ الدعلومات والبيانات عن السلعة . _0

ود على الدستهلك جراء شرائو من خلبؿ العمل على تغيتَ الرغبات عن طريق إبراز الدزايا والفوائد التي تع _2
 واستخدامو للسلعة .

 فسة إلذ الداركة التي يعلن عنها ، أي برويل تفضيلهم من ماركة منايل الدستهلكتُ للماركات الدختلفةتغيتَ تفض _0

 2:بالاتي الإعلبفبرقيقها من وراء  إلذالتي تسعى الدنظمة  الأىداؼلؽكن برديد 

 . حث الدستهلكتُ من الزبائن والدستهلكتُ على زيادة مشتًياتهم من الدنتجات الدعلن عنها 
  عبر تشجيعهم على بذربة الدنتج الأسواؽاجتذاب فئة جديدة من 
  خطا عن الدنتج الدعلن عنو الدأخوذةتصحيح الدفاىيم 
  على منتجات الدنظمة الدعلنة . إجرائهاالتعريف بالتحسينات التي تم 
  يف الزبائن الدرتقبتُ بالسلع والخدمات التي تقدمها الدنظمة وخصائصها ولشيزاتها .تعر 
 للطاقات والدوارد الدتاحة  الأمثل، لشا يساعد على الاستغلبؿ زيادة الطلب على السلع والخدمات في الإسهاـ

 بالدنظمة .
  السوؽ .عن السلع والخدمات الدنافسة في  الإعلبنية أومواجهة الدنافسة التجارية 
 . تعريف الزبائن بالدنظمة وجهودىا في المجاؿ الاقتصادي 
 ومركز متميز لدنتجاتها في السوؽ .خلق صورة الغابية للمنظمة ، 
 والمحافظة على الولاء لداركة بذارية معينة .برقيق الاستقرار في الدبيعات ، 

 : خصائص الإعلان ثالثا
 مباشرة ._ اتصاؿ غتَ شخصي حيث يتم بدوف مواجهة 

                                                           
 524، مرجع سبق ذكره ، ص  استراتيجيات التسويقبشتَ علبؽ ، قحطاف العبدلر ،وآخروف،  1
 540ص – 541سعدوف حمود جثتَ الريبعاوي، حستُ وليد حستُ عباس، وآخروف، مرجع سبق ذكره، ص  2
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 _ إحداث تأثتَ وإغراء للمستهلك.
استخداـ وسيلة متخصصة في توصيل الدعلومات من الدعلن إلذ الدستهلك كالصحف والمجلبت والتلفزيوف، 

 والراديو، والانتًنت ... وغتَىا .
 _ برمل الدعلن لنفقات الإعلبف .

الة وتدعيمها لشا يزيد من قدرة رجل التسويق في التأثتَ القدرة على تكرار الرسالة الإعلبنية، فالدعلن يستطيع تكرار الرس
1.على الدستهلك 

 

 وظيفة الإعلان:: رابعا    

 2يهدؼ الإعلبف أساسا إلذ التأثتَ على سلوؾ الدشتًي، ولؽكن قياس نتائجو في ىذا الشأف بثلبث طرؽ: 

 مدى إشراؾ الدشتًي للئعلبف.

 موقف الدشتًي من السلع الدعلن عنها.

 مقدار الدبيعات. وأختَا

 الإعلان أنواع: خامسا

 عدة لستلفة، منها: أشكاؿ الإعلبف يأخذ

يساعد  الإعلبفولؼتص بتعريف الزبائن بالسلع والخدمات الجديدة وخصائصها، وىذا النوع من  التعليمي: الإعلان
 بالسلع والخدمات الجديدة، وتلك التي لا يعرفها. إعلبموالزبوف على 

بالدعلومات الخاصة بالسلع والخدمات الدعروفة لذم الزبائن على تزويدىم  الإعلبفيساعد ىذا  :الإرشادي الإعلان
 .إشباعهابدرجة غتَ كافية، من حيث خصائصها ووسائل 

بتذكتَ الزبائن الحاليتُ بخصائص السلع والخدمات الدتاحة ووسائل الحصوؿ  الإعلبفويقوـ ىذا  التذكيري: الإعلان
 على الحصة السوقية للمنظمة. المحافظة عليها، لضماف الاستقرار في الدبيعات و

                                                           
  24،مؤسسة طيبة للنشر والتوزيع ، القاىرة ، بدوف سنة نشر ، ص  الاستراتيجيات العمليات(الترويج )المفاىيم عصاـ الدين أمتُ أبو علفة ،  1
،  5101، دار الديسرة للنشر والتوزيع والطباعة، عماف، الأردف، الطبعة الأولذ أصول التسويق أسسو وتطبيقاتو الإسلاميةعبد العزيز مصطفى أبو نبعة،  2

 500ص 
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يساعد الزبوف في علبقاتو واتصالاتو بالدنظمة، وذلك من خلبؿ الدعلومات التي يقدمها لعملبئو،  :الإعلامي الإعلان
تكوين عقيدة لدى الزبائن، لتصحيح فكرة خاطئة  إلذتقوية الصلة بينهم وبتُ الدنظمة، كما يهدؼ  إلذرىا ويؤدي نش

 التي تقدمها الدنظمة.في ذىنهم بذاه السلع والخدمات 

ويستعمل لتدعيم مركز السلع والخدمات القوية والرائدة في السوؽ عند بروز سلع منافسة لذا،  فسي:التنا الإعلان
جانب  إلذالدختلفة،  الإعلبنيةفي الوسائل  أمواؿسينفقو الدعلنوف من على ما  الإعلبفويعتمد لصاح ىذا النوع من 

 1.تُمن الدستهلك أكثرالتي تلقى قبوؿ  أوالجديدة الدبتكرة  الأفكارتقدنً 

نوع معتُ من السلع والخدمات عن طريق تقدنً بيانات  أووىو الذي يعمل على تقوية صناعة ما،  العام: الإعلان
 الأفكارتقوية الصلة بينهم وبتُ الدنتج، كما يعمل على تصحيح  إلذ أفرادهبتُ  إذاعتها أوللجمهور يؤدي نشرىا 
كما انو يعمل على تقوية الثقة وبعثها فيما يتعلق بنوع معتُ الجمهور عن تلك السلع .   أذىافالخاطئة التي تولدت في 

العلبقات العامة التي تزداد من خلبلذا جسور الفهم  أساليباحد  الإعلبفمن السلع والخدمات ويعد ىذا النوع من 
 2الدشتًؾ بتُ الدنظمة الدتمثلة بسلعها وخدماتها والجمهور العاـ.

 الإعلانمل نجاح : عواسادسا

 3: بالاتي الإعلبفلؽكن برديد ابرز العوامل التي تساعد على لصاح 

والإيضاحات  الألوافبوضوح وصدؽ لجذب اىتماـ الزبوف من خلبؿ استخداـ  الإعلبنيةبرديد لزتوى الرسالة  -1
وجذب  ،في الزبوف للتأثتَ الإعلبنيةذلك لغب الاىتماـ بالعنواف للرسالة ومصدره ...الخ وك الإعلبفم وطوؿ وحج

 الخدمة الدعلن عنها . أوانتباىو بذاه السلعة 

 الفنية وخلبفو والأعماؿ، الذي لػدد تصميم الرسالة الإعلبف إنتاجبرنامج  أوجدوؿ  تصميم أوبرديد  -2

 . الإعلبنيةعدد الصور الدختلفة التي ستعرض بها الرسالة  -3

على زيادة احتماؿ قراءة  تأثتَ، فلها والمجلبتفي الصحف  أوالتلفزيوني  أو الإذاعيفي البرنامج  الإعلبفموقع  -4
 . شرلػة لشكنة من الزبائن لأكثروصولذا أو  الإعلبنات

                                                           
، رسالة ماستً، بزصص تسويق، الدركز تنشيط المبيعات ودورىا في التأثير على القرار الشرائي للمستهلك النهائي حجوطي سمية، ناموف حميدة، 1

 04، ص 5105الجامعي بالبويرة، الجزائر، 
، 5102العربية ، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، الطبعة التسويق الحديث مدخل شاملحميد الطائي، لزمود الصميدعي،  2

  204ص
 542سعدوف حمود جثتَ الريبعاوي، حستُ وليد حستُ عباس وآخروف، مرجع سبق ذكره، ص 3
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للرغبة وزيادة الاقتناع الدثتَة  الأفكارعلى  الإعلبنية، والتًكيز في الرسالة الإعلبمية الأفكارالابتكار والتجديد في  -5
 . الإعلبف، مع الحرص على توفتَ عنصر الصدؽ وعدـ الدبالغة في الخدمة الدعلن عنها أوبذاه السلعة 

 الدعاية 

ىي الدعلومات التي تنشرىا الشركات والدشاريع والذيئات الرسمية وغتَ الرسمية بقصد كسب ثقة الجمهور وتتخذ الدعاية 
في نظر الجماىتَ ولا بدفع أي مقابل لقاء ىذه  تدعم مركز الدعلن أفأي نشر بيانات من شانها  إخبارياعادة قالبا 
 1 تهم القارئ أنهايرى صاحب وسيلة النشر  أخباريتم ذلك لرانا لدا برتويو من  وإلظاالدعلومات 

 الدعاية :  أىداف

 2رئيسية وتتمثل في : أىداؼلؽتد دورىا لتحقيق  وإلظالا تلعب الدعاية دورا ىاما في تنشيط الدبيعات فقط 

  الوعي للمستهلكتُ بالدؤسسة ومنتجاتهازيادة. 
 ىو إخباري لؽثل تقدنً الدعلومات عن الدنتج للمستهلكللدعاية  الأساسي الذدؼ إف . 
 الاىتماـ بالدركز التنافسي للمؤسسة من خلبؿ خلق صورة ذىنية طيبة عنها ومنتجاتها . 

 ومفهوم الدعاية  الإعلانالاختلاف بين مفهوم 

 3: الآتيوالدعاية لؽكن توضيحها في  الإعلبفىناؾ بعض الاختلبفات بتُ مفهومي كل من 

الدعاية فتقتصر وظيفتها على تعريف الجمهور بحدث  أما،والإقناعبرقيق وظيفتي التعريف  الإعلبف إلذيهدؼ  -1
 . الإقناعمعتُ دوف لزاولة 

مرة  إذاعتها أوفي حالة الدعاية فاف فرصة نشرىا  أما،لعدة مرات الإعلبنيةالرسالة إذاعة  أولؽكن تكرار نشر  -2
 . واحدة

 . مبالغ كبتَة وبرمل ىذه التكلفة على السلع الدنتجة، بينما تكوف الدعاية لرانية الإعلبفيكلف  -3

 . ، بينما الدعاية ليس لذا ىدؼ اقتصادي لزددالدستهلك ودفعو لضو شراء السلعة برفيز إلذيهدؼ  -4

                                                           
  02، مرجع سبق ذكره ، ص  الترويج والإعلانسمتَ العبدلر ، قحطاف العبدلر ،  1
   500،ص  5114، دار حامد للنشر عماف،الأردف ،الطبعة الثانية، استراتيجيات التسويق مدخل كميلزمود جاسم الصميدعي،  2
 542ص  – 544، مرجع سبق ذكره ، ص  استراتيجيات التسويقبشتَ علبؽ ، قحطاف العبدلر ، وآخروف ، 3
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 أوالدشاىد ملبحظتو  أو، وبذلك لؽكن للقارئ الإعلبـالتي برويها وسائل  الأخرىعن الدواد  الإعلبفينفرد  -5
 . الإعلبميةمن الدواد  يتجزأ، بينما مواد الدعاية تظهر كجزء لا بذاوزه

 الإعلبنيةمعتُ للمواد ىناؾ جمهور  أفنرى  الإعلبف، بينما في حالة اية ليسلها فئة معينة من الجمهورالدع إف -6

تتوفر  بينما في حالة الدوضوع الدعائي لا الإعلبنيةفكرة الرسالة  أوتتوفر الدرونة الكافية في مسالة تغيتَ موضوع  -7
 . مثل ىذه الدرونة

 البيع الشخصي  :المطلب الثاني

منذ القدـ بحيث تتم  كبتَةتعتمد عليو الدؤسسات بصورة  ، أىم وابرز عناصر الدزيج التًولغيالبيع الشخصي احد 
 الدستهلك وسنوضح ذلك من خلبؿ الدطلب أوعملية البيع بطريقة مباشرة ووجها لوجو بتُ رجل البيع والدشتًي 

 : الأتي 

 : مفهوم البيع الشخصي أولا

التقدنً الشخصي  بأنوالبيع الشخصي (  2000: 67العلبؽ وربابعة )، يعرؼ الأكادلؽيفي المجاؿ :الأولالتعريف 
معلب وتوفيق )ويرى . الاقتناع بها أوفكرة بهدؼ دفع الزبوف الدرتقب لضو شرائها  أوخدمة  أووالشفهي لسلعة 

السلوؾ الشرائي ، تستهدؼ استمالة ي ينطوي على عملية اتصاؿ اقناعية، باف البيع الشخص(28_ 327: 2005
، كل منهما نشاطا ترولغيامن حيث كوف   الإعلبف شخصي و. كذلك ىناؾ تشابو بتُ البيع الللمستهلك الدرتقب

 حيث تنطوي الرسالة الدنقولة في كليهما على دعوى بيعية معينة .

يعتبر  الأساسف عملية البيع الشخصي تتم من خلبؿ الاتصاؿ الشخصي الدباشر وعلى ىذا وىنا لا بد من التذكتَ با
 1في قرار الشراء النهائي للمستهلك . وتأثتَاعنصر من عناصر الدزيج التًولغي فاعلية  أكثرالبيع الشخصي 

البيع الشخصي فباستطاعة  أساس: وتسمى كذلك قوة البيع وشخصية البائع ىي لبيع الشخصيا:التعريف الثاني 
البائع من خصائص في علبقتو مع الزبائن وىو ما  يساىم في التًويج للمنتجات لدى الزبائن لدا يتمتع بو أفالبائع 

 . ينعكس على الدبيعات

 ، من خلبؿ عملياتاو خدمة الزبائن بشراء سلعة وإقناعكل الخطوات اللبزمة لتعريف فالبيع الشخصي يتضمن:"

                                                           
 34، ص  5115الأردف ، ، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع ، عماف ،  (مفاىيم وتطبيقات)إدارة المبيعات حميد عبد النبي الطائي ،  1
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 1. "البيع الدتخصصتُ في العمل البيعي، وبواسطة رجاؿ وشخصية إنسانيةاتصاؿ  

، كاف بيع والدشتًيتُ في صوره الدختلفةالاتصاؿ الدباشر والشخصي بتُ رجاؿ ال" الشخصيالبيع :التعريف الثالث
 2. بتُ تاجر التجزئة والدستهلك النهائي"  أو، تاجر الجملة وتاجر التجزئة أولة يكوف بتُ الدنتج وتاجر الجم

 :البيع الشخصي  أىداف: ثانيا

 3ىي : أساسية أىداؼخمسة البيع لػقق  إف

يتم ذلك من خلبؿ تزويد الدستهلكتُ بالدعلومات عن الدنتج والعروض الجديدة ، وتنشيط _ بناء وعي المنتج :0
 على الاستفسارات ...الخ الإجابةالدبيعات ، مناقشة الدستهلكتُ ، التفاوض ، 

اىتماـ  إثارةمن خلبؿ الاتصاؿ الشخصي مابتُ البائع والدشتًي فاف البائع سوؼ يعمل على _ خلق الاىتمام :2
 . الدوجودة والدنتجات الجديدة التي قدمتالدشتًي للمنتجات 

رجاؿ البيع يركزوف على نشر الدعلومات عن الدنتجات التي يتعاملوف بها ودعم ذلك  إف_ تقديم المعلومات :0
 . الدتاحة بالأدلة

 الأخرى الأدوارللبيع الشخصي ىو برفيز الزبائن على الشراء من خلبؿ  ألعية الأكثرالذدؼ  إفتحفيز الطلب : _0
 . التي يقوموف بها رجاؿ البيع

وتتطلب اتصاؿ منتظم مع الزبوف  وذلك من خلبؿ بناء علبقة طويلة مع الزبائن تبتٌ بدرور الوقت_ تقرير الصنف :5
 الدناسبة :وتزويد الدعلومات 

 . والتسويقية الإنتاجية الأنشطة إلصاح_ 

 . والتسويقية الإنتاجيةالدنظمة  أىداؼ_ برقيق 

 

 
                                                           

 26، ص  5114، دار الخلدونية للنشر والتوزيع ، الطبعة الأولذ ،  مبادئ التسويقلػو عيسى ، لعلبوي عمر ،  1
 61_ص  56، ص  5110، دار وائل للنشر ، عماف ، الأردف ، الجزء الأوؿ ،  البيع الشخصيلزمد الصتَفي ،  2
، ص  5101،دار الدستَة للنشر والتوزيع والطباعة ،عماف ، الأردف ، الطبعة الأولذ ، إدارة المبيعاتعثماف يوسف ، لزمود جاسم الصميدعي ، ردينة 3

 534_ ص  532
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 مهارات رجل البيع  

إلا أف  ،على الرغم من رجل البيع ىو البادئ في المحادثة و الحوار مع الزبوف المحتمل لتحفيزه و تشجيعو على الشراء
إذ انو ليس العبرة في  .قدرتو و مهارتو في الإصغاء تكوف الدفتاح الحقيقي لدقة الاستجابة إلذ برديد حاجة الدستهلك

و ىذا بحد  ،بل في قدرتو على برقيق ما يريده الدستهلك فعلب و أف يشعر برضاه بعد ذلك ،أف يتحدث رجل البيع
 1و بعامة لؽكن برديد مهارات رجل كالآتي : .لك و دوافعوذاتو مرحلة مهمة من عملية فهم سلوؾ الدسته

 :مهارات المحادثة -0

 .و تتمثل بقدرتو في صياغة العبارات و حسن النسق و الإصغاء و استخداـ الجمل الواضحة و الدناسبة

و عن الدنضمة التي يعمل بها  و ىي لرمل الدعرفة و الدعومات التي لؽتلكها عن الدنتج الذي يتم التعامل بو الخبرة: -2
 .و بدا لػقق إقناع للطرؼ الآخر بقدرتو التأثتَية في البيع ومن خلبؿ امتلبكو للمعلومات

أف تكوف لو قدرة واضحة في عملية الاتصاؿ التسويقي الفعاؿ و بدا يؤدي إلذ برفيز الطرؼ الآخر  الاتصال: -0
 .للتقدـ خطوة متقدمة لضو عملية الشراء

لغب أف يتحلى بقدرة واضحة في برمل مسؤولية العمل واف يستجيب لدتطلبات العمل الاستثنائية  ولية:المسؤ  -0
 .التي تفرضها ظروؼ العمل

يكوف رجل البيع جزء من فريق بيعي متكامل و أف يضع في اعتباره مسؤولية العمل الدشتًؾ كأساس في  المشاركة:-5
 .مصلحة الدنضمة التي يعمل بها أولذاتية سبق على مصلحة فريق العمل لصاح العمل البيعي و أف لا يضع لدصلحتو ا

 أما على المستوى الفردي للخصائص التي يجب أن يتميز بها رجل البيع فيمكن حصرىا في الآتي :

 .الذكاءػػػ

 .القدرة على ابزاذ القرارػػػ 

 .القدرة على التحفيز و الإقناعػػػ 
                                                           

 534ص – 530، مرجع سبق ذكره، صالاتصالات التسويقية والترويجثامر البكري،  1
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 .ػػػػ الشخصية الواضحة الدستقرة

 .ػػػ الدستوى التعليمي الدتناسب مع الدهاـ البيعية

 .ػػػ حسن الدظهر

 .ػػػ القدرة التعبتَية وسلبمة النطق

 .ػػػ الثقة بالنفس والجرأة في العمل والتصرؼ

 .ػػػ الإحساس بالعمل وألعيتو

 .ػػػ الطموح في التقدنً لضو الأفضل

 .ػػػ الخبرة الدتًاكمة

 .ػػػ القدرة على التكيف مع الحالة التي يكوف بها في ظل ظروؼ العمل

 مزايا وعيوب البيع الشخصي 

 مزايا البيع الشخصي 

 1: لؽكن تلخيص مزايا البيع الشخصي كما يلي

 عن السلعة و الرد على استفساراتو .تزويد العميل بالدعلومات الكافية  إمكانية.1

 . رد فعل العميل مباشرة و التكيف حسب ذلك ملبحظة لؽكن.2

 . للشراء و تركيز الجهود عليهم اء الذين لديهم استعداد.لؽكن معرفة العملب3

 .عن طريق الدقابلة الشخصية يشعر العميل بالاىتماـ، وىنا يلعب العامل الشخصي دورا ىاما في ابزاذ قرار الشراء .4

 عيوب البيع الشخصي:

 أما عيوب البيع الشخصي فيمكن تلخيصها كالآتي :
                                                           

 535_ ص  534، ص سبق ذكرهمرجع ،  استراتيجيات التسويقبشتَ العلبؽ ،قحطاف العبدلر ،وآخروف ،  1
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 القدرة المحدودة في خدمة عدد كبتَ من العملبء في نفس الوقت، لاف عملية البيع تستغرؽ وقتا طويلب . -1

 زيادة تكاليف البيع الشخصي بسبب ارتفاع أجور وعمولات رجاؿ البيع . -2

 ع ثتَ سلبي من قبل بعض رجاؿ البيقد يكوف ىناؾ تأ -3

 مراحل تنفيذ البيع الشخصي : ثالثا

 1: الآتيكما يتضح من الشكل   أساسيةلؽر عملية البيع الشخصي بدراحل ست 

 البيع الشخصي مراحل عملية (:15)  شكل رقمال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

وغتَ الناجح ولتسهيل مهمة مندوب البيع ، لة تتميز بتُ مندوب البيع الناجحوىذه الدرح: اكتشاف الزبائن المرتقبين
 أفولؽكن  ،لغتهد في البحث عن العديد من الدعلومات التي تساعده في التعرؼ على الزبائن أفعليو ، الشأففي ىذا 

 . والدوردين وغتَىم ،ودليل التلفونات ،وسجلبت الصناعة ،لػصل على ىذه الدعلومات من الغرؼ التجارية

 : مندوب البيع الصاز مايلي، ولبدء العلبقة مع الزبائن فعلى :بدء العلاقة مع الزبائن

                                                           
 546، مرجع سبق ذكره ، ص  إدارة التسويق أسس ومفاىيم معاصرةسعدوف حمود جثتَ الريبعاوي ، حستُ وليد حستُ عباس ، وآخروف ،  1

 اكتشاؼ الزبائن الدرتقبتُ

 بدء العلبقة مع الزبائن

 برديد ألعية الزبوف الدرتقب

 العرض أو التقدنً للرسالة البيعية

 إبساـ عملية البيع

 خدمات ما بعد البيع
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كيفية تهيئة الزبوف   إلذ ،الزبوف وجذب اىتمامو إقناعلزاولة ،الدؤثرين على قرارات الشراء الأساسيتُ الأفرادبرديد من 
 . لشراء السلعة

الزبوف  ألعيةوفي ىذه الخطوة يهتم مندوب البيع بالتعرؼ على درجة  :الزبون المرتقب أىميةتحديد مدى 
 تطلب ىذه الدرحلة من مندوب وت، ؟لا  أـفرصة جيدة  بدعتٌ ىل لؽثل ىذا الزبوف بالنسبة للمنطقة ،الدستهدؼ

 آرائوولا يعتمد على  ،يكوف جديرا بالقدرة على جميع الحقائق الدوضوعية والدعلومات الدقيقة عن الزبائن أف، البيع
 . الشخصية فقط

التقدنً البيعي ىو جوىر الزبونة البيعية فعلى مندوب  أوالعرض  أفانطلبقا من كوف  :تقديم الرسالة البيعية أوعرض 
 الزبائن الدستهدفتُ لكي يكونوا زبائن حقيقيتُ  إقناعالبيع 

 أي الحصوؿ على موافقة الزبوف النهائية وتوقيع العقد وتنفيذ الصفقة البيعية:عملية البيع إتمام

الصفقة فمازاؿ ىناؾ العديد من الخدمات الدطلوبة من  إبساـلا تنتهي وظيفة البيع بدجرد  إذ:خدمات ما بعد البيع
التًكيب  على عمليات الإشراؼ على جودة السلعة و و التأكيدمندوب البيع للزبائن مثل تسهيل تسليم الطلبية 

 رار تعاملهم مع الدنظمة   الزبائن وضماف استم لإرضاءة والتدريب ...الخ وتعتبر ىذه الخدمات ىامة الصيانو 

 تنشيط المبيعات  :المطلب الثالث

ات عنصر من عناصر الدزيج التًولغي وىو أسلوب تستخدمو الدؤسسة للتأثتَ على القرار الشرائي تنشيط الدبيع
 رفع مبيعات الدؤسسة . إلذللمستهلك ويهدؼ 

"لرموعة التقنيات الدوجهة لإثارة الطلب في الددى القصتَ وذلك بزيادة معدؿ أو : تنشيط المبيعات: الأولالتعريف 
 1مستوى الشراء السلع والخدمات من قبل الدستهلكتُ أو الوسطاء التجاريتُ" 

 :ترويج المبيعاتثانيالالتعريف 

سريع لعملية الشراء، وقد  تأثتَوبرقق  الآخروالتي تضيف قيمة للطرؼ  وسائل الاتصاؿ التسويقي الدهمو إحدىوىي 
جميعهم بوقت واحد. لذلك تعد ىذه الوسيلة من  أوالوسيط  أوالدوزع  أويكوف ىذا الطرؼ الدستهلك النهائي 

الدتنوعة التي  الأشياءتلك ": أنهالجميع الدتعاملتُ . وقد عرفت على  ئيسية لتحقيق تفاعل ومنافع مشتًكوالر  الأساليب

                                                           
1
 Philips kotler.dubois.Op. cit .p 604 
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في برقيق  الإسراعلغرض  الأمدسريع وقصتَ  تأثتَىالاف يكوف المحفزة، والتي صممت  واتالأدبرتوي على لرموعة من 
 1. "التاجر أوالخدمات من قبل الدستهلك  أوعملية الشراء للسلع 

، لأنشطة التًولغية ما عدا الإعلبف، البيع الشخصي، العلبقات العامةىو كافة ا": : تنشيط المبيعاتالتعريف الثالث
 2 الدعاية "

والدعاية  و الإعلبف الشخصي عدا البيع –التسويقية  الأنشطةويقصد بو تلك  :تنشيط المبيعات: الرابعالتعريف 
الجهود البيعية غتَ  إلذ إضافةوتتمثل في الدعارض والعروض الدختلفة  ،دافع الشراء لدى العميل إثارة إلذالتي ترمي  -

 الدتكررة 

حيث يتطلب ذلك منها القياـ  ،التنشيط يعد جزءا من خطتها التًولغية وعليو فاف قرارات الدنظمة باستخداـ
 : بالخطوات التالية

 : أىداؼولؽكن بسييز ثلبثة  ،جلو يتم القياـ باستخداـ التنشيطبرديد الذدؼ الذي من ا_ ا

 ،لخلق استجابة سلوكية فورية أحيانادـ التنشيط يستخ_ 

 يقدـ التنشيط لتشجيع نشر الدنتج من قبل الجمهور لتجربتو أف لؽكن_ 

 ويستخدـ التنشيط لغرض كسب الشهرة_ 

 الأفراد أو ،الدستهدفتُ الأفراد إليهاالجماعات التي ينتمي  أو الأفرادبدعتٌ ىل يشمل  ،برديد شمولية التنشيط_ ب
الجمعيات التي تقدـ الدـ لرانا لكل  إلذفمثلب ىناؾ التنشيط الذي يشمل الجماعة التي تنتمي  ،بالفعل الدنتفعتُ
 . أفرادىا

كلبلعا فتمنح   أو،فقد يستخدـ أي النوعتُ ،سلبيا أوأي ىل يكوف التنشيط الغابيا  ،برديد ابذاه التنشيط_ ج
والعكس في حالة السلوؾ السلبي كحملبت  ،بيالخاصة لتشجيع نوعية خاصة من السلوؾ الالغا الدعلومات والدزايا

 3مكافحة التدختُ 

                                                           

210ص – 211،ص 5115العلمية للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، الطبعة العربية،  ، دار اليازورياستراتيجيات التسويق ثامر ياسر البكري،  1 
2
Mohamed obeidat Hani al damour « principales of marketing » dar wael por printing publisching aman jordan 2005 

p 349 

512لزمد لزمود مصطفى، التسويق الاستًاتيجي للخدمات، مرجع سبق ذكره، ص  3 
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التًولغية التي تقوـ بو الدؤسسة على الددى القصتَ بهدؼ برقيق اكبر  الأنشطةوىو نشاط من  التعريف الشامل:
 في فتًة زمنية معينة  الأرباح

لتحقيق أىداؼ ترويج الدبيعات . وفيما :ىناؾ الكثتَ من الأدوات الدستخدمة ابرز أدوات ترويج المبيعات  :ثانيا
 يلي وصف لأبرز الأدوات التًولغية الدستخدمة الخاصة بالدستهلكتُ والتجار ورجاؿ الأعماؿ .

 ترويج المبيعات الموجهة للمستهلك  أدوات

 و ،النقدية الدستًدة والحزـ السعرية تهلك العينات والكوبونات والدبالغترويج الدبيعات الخاصة بالدس أدواتتتضمن ابرز 
والدسابقات والدراىنات  ،وعروض نقطة الشراء ،الرعاية ومكافآت ،الإعلبنيةوالخصوصيات  ،والجوائز الدكافآت

 1.و الألعاب(اليانصيب)

 الأكثر فعالية و الأكثر الأسلوبتقدنً العينات ىو  إفمقدار صغتَ من الدنتج يقدـ للمستهلك ليجربو :العينات 
 تكلفة للتعريف بدنتج جديد

 أفولؽكن  .تقوـ الشركة بتحصيل مبلغ بسيط عنها للتخفيف من تكلفتها الآخربعض العينات تكوف لرانية والبعض 
تبدو في  أفلؽكن  أو ،آخرتقدـ في الدخازف التجارية ملفوفة مع منتج  أوترسل بالبريد  أو،البيوت  إلذتوزع العينات 

أحيانا بذمع العينات في رزـ بروي عينات لستلفة تستخدـ للتًويج لدنتجات أخرى أو خدمات  ...الإعلبناتاحد 
 أخرى ،

 . ىي شهادات برقق بعض الوفورات للمشتًي لدى شرائو منتجات لزددة :الكوبونات

بزفيض السعر يتم بعد عملية الشراء  أف باستثناءالعينات  أسلوب يشبو الأسلوبىذا :المبالغ النقدية المستردة
جزء من  بإرجاعالدصنع الذي يقوـ بدوره  إلذ"الشراء إثبات"وليس عند منفذ التجزئة في ىذه الحالة يرسل الدستهلك

 . ىذا الدستهلك عن طريق البريد إلذسعر الشراء 

 (الخصم على السعر المعتاد)المنخفضة على عبوة الشراء من قبل المنتج  الأسعار

الدنخفضة من  لأسعارا لػقق وفورات للمستهلك من السعر الدعتاد للمنتج وفي ىذه الحالة يتم تثبيت الأسلوبىذا 
 . العبوة أوقبل الدنتج مباشرة على الشارة 

                                                           

60ص  -54، مرجع سبق ذكره، ص الاتصالات التسويقية المتكاملة مدخل استراتيجيحميد الطائي، احمد شاكر العسكري،   1 
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مثل عبوتاف بسعر عبوة )تكوف على عبوات منفردة تباع بسعر منخفض  أفكن الأسعار الدنخفضة على العبوات لؽ
خفضة على الد الأسعارتثبيت  إف(أسنافومعجوف  أسنافمثل فرشاة منتجتُ لذما علبقة ملفوفتُ سوية)ى عل أو(واحدة

 .القصتَ الأمدالكوبونات في زيادة الطلب على الدبيعات على  تأثتَيتجاوز  تأثتَهفعاؿ حتى  أسلوبالعبوات 

الدلفوفة  الأطفاؿلعاب وتتفاوت مابتُ ا، نتجبسعر منخفض كحافز لشراء م أوعبارة عن سلع تعرض لرانا :العلاوات
ترسل  أوخارجو أو ىذه السلع تكوف ملفوفة بداخل الدنتج  .CDSاؿ وبتُ بطاقات الذاتف و  ،الأطفاؿمع منتجات 

 . من خلبؿ البريد

مفيدة مطبوعة على العبوة توضح اسم الدعلن بسنح كهدايا  أدواتوىي :( سلع خاصة بالمستهلك) إعلانيةسلع 
 . للمستهلكتُ

 أوغتَ نقدية تقدـ للمستهلك لقاء استخدامو الدنتظم لدنتجات  أوجوائز نقدية  أو مكافآتوىي  :الرعاية مكافآت
 . خدمات شركة معينة

 . يعالب أووتتضمن عروضا بذري عند نقطة الشراء :عروض ترويجية عند نقطة الشراء
 ،الدستهلكتُ فرصة الفوز بشيء ما الألعاب بسنح الدسابقات وجوائز اليانصيب و: الألعاب المسابقات واليانصيب و

 . إضافيمن خلبؿ بذؿ جهد  أو ،وذلك بضربة حظ ،مثل الدبالغ النقدية والرحلبت والسلع

 الأعمال ومنظمات الأعمالالترويج الخاصة برجال  أدوات
 الأعماؿالدوجهة لرجاؿ  الأدواتىذه  .مليارات الدولارات سنويا على التًويج الدوجو للزبائن الصناعيتُتنفق الشركات 

 أو) الزبائن وبرفيز القوى البيعية ومكافأةوزيادة نسبة الشراء  الأعماؿتستخدـ القيادة في عالد  الأعماؿمنظمات  أو
مة و الدوجهة لضو التًويج نفسها الدستخد الأدواتكثتَ من ال الأعماؿيتضمن التًويج الخاص بدنظمات  (.رجاؿ البيع

 . الدؤبسرات والعروض التجارية والدسابقات الدتعلقة بالدبيعات إنها الأعماؿمنظمات  أو الأعماؿة الخاصة برجاؿ الرئيس
 المحددات في استخدام ترويج المبيعات: ثالثا

 أبرزىاالتًولغي ومن  الأسلوبتصاحب عملية تنفيذ ىذا  أوتوجو  أفالانتقادات التي لؽكن  أويقصد بها الدعوقات 
 1:ىي  

على مدى زمتٍ قصتَ وىو ما ينعكس بالتالر على  أساساالتًولغي والذي يقوـ  الأسلوبالزمتٍ المحدد لذذا  التأثتَ_ 
 الدقارنة المجدية ما بتُ التكاليف الدتًتبة على تنفيذه والعوائد الدتحققة في ذات الفتًة الزمنية للتنفيذ

                                                           

544ص  -542، مرجع سبق ذكره، ص  الاتصالات التسويقية والترويج ثامر البكري،  1 
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 الإعلبفوتتمثل برديدا في  أخرىترولغية  أساليب أو أنشطةيصعب برقيق وتنفيذ ىذا النشاط لوحده دوف اعتماد _ 
 شخصيوالبيع ال

برقيق  إلذلذذا النشاط فانو قد لا لػقق علبقة قوية مع الدستهلكتُ وبدا يؤوؿ  الأمدالسريع والقصتَ  للتأثتَنظرا _ 
 الولاء الدناسب للعلبمة التجارية التي تتعامل بها الدنظمة

سلبا  أكثر لفا وسيكوف مك الأسلوبما كاف النمو الحاصل في السوؽ دوف الدستوى الدطلوب فاف اعتماد ىذا  إذا_ 
 وفاعلية تأثتَا أكثرللتًويج يكوف  آخر أسلوبعلى الدنظمة من منافعو ويكوف الدنافسوف قد اعتمدوا 

والارتفاع في الكلف وارد جدا  أخطاءالتي يتضمنها ىذا المجاؿ التًولغي فاف احتماؿ حصوؿ  الأنشطةنظرا لتعدد _ 
يعتمد في جزء كبتَ منو على التقدير الشخصي والذاتي للقائم على النشاط ويزداد ىذا الاحتماؿ  الأسلوبلكوف ىذا 

 ما كاف القائمتُ على تنفيذه قليلي الخبرة في المجاؿ التًولغي  إذابخاصة 

كنشاط ترولغي حيوي بل تدعو القائمتُ عليو   ألعيتولا يقلل من  الأمرغتَىا فاف  أوولكن مع كل ىذه الانتقادات _ 
التسويقية  الأنشطة ينطبق عل بقية الوظائف و وىذا ما و الأحسن الأفضل إلذلدواجهتها ومعالجتها للبرتقاء بدستواه 

 الأخرىالدختلفة 

 تنشيط المبيعات  أىدافرابعا :  
 تنشيط الدبيعات في : أىداؼوتتلخص 

 ( .عينات مثلب إرساؿمن خلبؿ الدطورة ) أواختبار السلع الجديدة  أوالدساعدة على بذريب  -1
ات يساعد في برويل الدستهلك من علبمة استخداـ الكوبونة لدى الدستهلك )تعتبر عادات الشراء الحالي -2
 (  .أخرىعلبمة  إلذ
 جذب عملبء / مستهلكتُ جدد . -3
ة الدستهلكة من السلعة لشا يساعد على تكرار الكمي أوتشجيع العملبء الحاليتُ على زيادة الطلب  -4

 الطلب من قبل ىؤلاء الدستهلكتُ للسلعة .
على نفقتو  إضافة، فالدنتج قد يقوـ بتصميم فتًينات عرض على مزيد من تعاوف بذار التجزئة الحصوؿ -5

بلبستيك لزوـ لف  بأكياسيقوـ بتزويد تاجر التجزئة  أو؛الدتجر أوالخاصة برمل اسمو ومنتجاتو في المحل 
1السلع الدباعة للمستهلك...الخ .

 

 حث الدستهلكتُ وتشجيعهم وحفزىم على الشراء. -
 توجيو رجاؿ البيع ومساعدتهم لزيادة مبيعاتهم. -

                                                           
 553، ص  5100، دار الثقافة للنشر والتوزيع ، عماف ، الأردف ، الطبعة الأولذ ،  إدارة الترويج والاتصالاتعنبر إبراىيم شلبش ،  1



 الفصل الأوؿ                         أساسيات حوؿ الدزيج التًولغي 
 

 

33 

 . الحالية للؤصناؼزيادة معدؿ الاستهلبؾ  -
 1 . وغتَه من الجهود التسويقية الإعلبفتعزيز  -

 : العلاقات العامة المطلب الرابع
 العلاقات العامة  : مفهومأولا

الجهود الإدارية الدرسومة والدستمرة التي ": بأنهايعرؼ معهد العلبقات العامة البريطاني العلبقات العامة :التعريف الأول
 تهدؼ إلذ إقامة وتدعيم تفاىم متبادؿ بتُ الدؤسسة وجمهورىا " 

ظمات برستُ علبقات الشركة ببيئتها من ىيئات ومن إلذوتهتم وظيفة العلبقات العامة بوضع وتنفيذ الخطط الدؤدية 
        الجمهور، سواء كاف داخلي )الدسالعتُ، الدوظفتُ  أذىاففي المجتمع وخلق انطباع لشتاز عن الشركة في  أخرىوجماعات 

 ، ، الزبائن ، اقتصادية( ، نقابية )سياسية  عامة    ، سلطات الخاصة)مستهلكتُ، الجمعيات    خارجي أو...( 
 2الدوردين ...( .
برقيق الرضا والتفاىم الدتبادؿ بتُ  إلذىو ذلك النشاط الدخطط الذي يهدؼ  :: العلاقات العامةالتعريف الثاني

الدسؤولية  مبدأ، وذلك من خلبؿ سياسات وبرامج تستند في تنفيذىا على خارجيا أووعملبئها سواء داخليا الدؤسسة 
 3الاجتماعية . 

:"احد وظائف الدؤسسة التي تستهدؼ توطيد وبرستُ العلبقة بتُ  أنهاتعرؼ العلبقات العامة على : الثالثالتعريف 
تساعد في برستُ الصورة الذىنية عن الدؤسسة والسلع التي تقدمها  أنهاالدؤسسة وبتُ جمهورىا الخارجي والداخلي،كما 

 4التعامل الخارجي معها "  أطراؼلدى 
:"ىي وظيفة التوجيو ذات  أنهاحسب الجمعية العامة الدولية على  أيضاوتعرؼ العلبقات العامة : التعريف الرابع

المحافظة على العلبقة الحسنة  أووالتي تبحث للحصوؿ الخاصة  أوالدنظمة العمومية  أوخاصية دائمة ومنظمة بالدؤسسة 
 5سيكوف لذا علبقة معهم، ولتحقيق ىذا الذدؼ عليها برليل وجهة نظر الغتَ لذا "  أومع من لذا 

 
ا إلذ الدؤسسة دائم قات العامة: وىي الرابط الذي تسعىومن خلبؿ التعاريف السابقة نستنتج التعريف الشامل للعلب

  وبرستُ الصورة الذىنية للمؤسسة مع زبائنها  توطيد العلبقةتقويتو وتسعى من خلبلو إلذ 
 

                                                           
  224، مرجع سبق ذكره، ص التسويق الحديث مدخل شاملحميد الطائي، لزمود الصميدعي، وآخروف،  1
 053، ص  5103الطبعة الأولذ ،  ، دار قرطبة للنشر والتوزيع ، مبادئ واستراتيجيات التسويق الدوليزرزار العياشي ، براؾ حناف ،  2
 05، ص  5112، الدار الجامعية للنشر والتوزيع ، الإسكندرية ، مصر ،  ، الإعلانلزمد فريد الصحن   3
 350، مؤسسة شباب الجامعة ، مصر ، الجزء الثاني ، بدوف سنة نشر ، ص  أساسيات التسويقعبد السلبـ أبو قحف ،   4

5
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 العلاقات العامة أىداف: أولا

وىي بهذا تقوـ على لرموعة من  الإدارةالعلبقات العامة تبتٌ من الدور الذي تقوـ بو العلبقات العامة في  أىداؼ إف
 1: وىي،برقيقها  إلذتسعى  الأىداؼ

العملبء بسياستها العامة ولؽكن  إعلبـ الأولذنوع من الاتصاؿ ذو ابذاىتُ بتُ الدؤسسة وعملبئها بدا لؽكن  إحداث_ 
 . العليا الإدارة إلذرغباتهم وطلباتهم  إيصاؿالعملبء من 

إلذ توفتَ العليا بدا يؤدي  الإدارةبالدؤسسة وبينهم وبتُ  و الأقساـ الإداراتتشجيع وتنمية التعاوف بتُ لستلف _ 
 . الإرشاد دد في تقدنً النصح والدعلومات وعدـ التً 

 الأصوات يتم حسب درجة انشغالذم و بدلا من النتائج الدتوقعة لغعل الحكم على الناس الأنشطةالتًكيز على _ 
 . ارتفاعا ىي الدرابحة أكثر أوالدرتفعة 

 الأىداؼ الإدارةسيا ىو نقطة الانطلبؽ في عملية ورا أفقيا اببعضهوربطها  الإداريةللمناصب  أىداؼوضع _ 

وذلك من اجل العمل على تلبية رغباتو ومتطلباتو ( ،خططها ،سياستها)الجمهور وابذاىاتو لضو الدؤسسة  آراءمعرفة _ 
 . استمرار تعاملو معها أيضاولتضمن 

 . الجمهور إلذنقل وتوصيل الدعلومات الصحيحة عن الدؤسسة  إلذتهدؼ العلبقات العامة _ 

 _ تأسيس ىوية الدؤسسة و إعطاء شخصية للمؤسسة . 

 _ تطوير إنتاج الدؤسسة .

 _ معالجة الأزمات التي قد تطرأ على الدؤسسة .

 _ برقيق القبوؿ الاجتماعي للمؤسسة .

 . وبرقيق التواصل معو الوصوؿ إلذ الجمهور الدعتٍ_ 

معرفة متطلبات واحتياجات العاملتُ في الدؤسسة من النواحي الثقافية والتًولغية والعمل على مساعدتهم في حل _ 
 . مشاكلهم

                                                           
 20_ ص  21، ص  5101، دار الخلدونية للنشر والتوزيع ، الطبعة الأولذ ،  مدخل إلى العلاقات العامةعبيده صبطي ، كلثوـ مسعودي ،  1
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  على أف العلبقات العامة تسعى إلذ برقيق لرموعة من  محمد جاد كشك وىناء حافظ بدويويتفق كل من
 : ألعها الأىداؼ

جمهورىا الداخلي والخارجي، وىذا التوافق لو جانبتُ: توافق الدؤسسة مع _ برقيق التوافق والانسجاـ بتُ الدؤسسات و 
 الجمهور وتوافق الجمهور مع الدؤسسة .

 _ زيادة فرص التفاىم الدتبادؿ بتُ الجماىتَ، وىذا ما يؤدي إلذ برقيق الانسجاـ الاجتماعي بتُ فئات المجتمع .

 افية ... الخ وبرستُ العلبقات الاجتماعية بتُ العاملتُ _ الاىتماـ بالعامل كانساف لو حاجاتو الدادية والثق

 بالدؤسسة .

 1بشكل عاـ، لؽكن إيراد ألعية العلبقات العامة في الدؤسسات الدعاصرة على النحو التالر:  الأىمية:: ثانيا

 إخبار الجماىتَ الدستهدفة بالدنتجات التي تقدمها وبالدنافع او الفوائد التي تؤديها إليهم. -0

لزاولة التأثتَ على مواقف وآراء ومشاعر تلك الجماىتَ الدستهدفة وبطريقة الغابية وبدا لؼدـ الأىداؼ الدنشودة في  -2
 التًويج.

بهدؼ إقناعها بقبوؿ ما  -سواء كانت سلع أو خدمات–تهيئة الجماىتَ الدستهدفة لقبوؿ أية منتجات جديدة  -0
 ء للمنتجات موضوع الاىتماـ وبطريقة تدرلغية من جهة أخرى.تقدمو من جهة، وبناء الحد الأدنى من الولا

برقيق ىدؼ الانسجاـ والتكيف بتُ الدزيج التسويقي والخدمي للمؤسسة الدعنية والدستهلكتُ الحاليتُ والمحتملتُ  -0
 لدنتجاتها وبدا يدعم خططها وبرالرها.

 تعزيز ثقة الدستهلكتُ أو العملبء بالدؤسسة ومنتجاتها. -5

ما تساعد العلبقات العامة بأنشطتها الدتنوعة على التعرؼ على نقاط الضعف الكامنة بعمل الدؤسسة بدا يتمثل ك  -6
 إنذارا مبكرا إلذ حركة الدؤسسة حاليا ومستقبليا.

العمل على تعميق علبقة الدستهلكتُ الحاليتُ بأنشطة الدؤسسة ومنتجاتها وبشكل الغابي ومن خلبؿ إلغاد وتنفيذ  -7
 ج للعناية بالعملبء القدامى أو الحاليتُ وتعميق ولائهم وانتماءاتهم.برام

 ترتيب أو رسم صورة أو ذاتية الغابية للمؤسسة بدنتجاتها في أذىاف الدستهلكتُ الحاليتُ أو المحتملتُ. -8
                                                           

 545ص  -540، ص 5101، دار وائل للنشر، عماف، الأردف، الطبعة الأولذ التسويق المباشر والعلاقات العامةلزمد ابراىيم عبيدات،  1
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ن جهة وزيادة يساعد الدؤسسة موضوع الاىتماـ إلذ توسيع أسواقها م 3وذلك الأمر الدشار إليو أعلبه في النقطة -9
 قبولذا من فعاليات أو شرائح المجتمع المحلي من جهة أخرى.

 ثالثا: وظائف العلاقات العامة

 1حسب كوتلر : فانو لؽكن للعلبقات العامة التسويقية أف تساىم في أداء الدهاـ التالية : 

 _ مساعدة انطلبؽ الدنتجات الجديدة 1

 بسر بدرحلة النضج _ الدساعدة في بناء الصورة الذىنية لسلعة2

 _ التأثتَ على جمهور لزدد )مستهدؼ(3

 _ الدفاع عن السلع التي تواجو مشاكل تسويقية4

 _ بناء صورة ذىنية جيدة عن الدؤسسة والتي تنعكس بشكل جيد على منتجاتها .5

 المستخدمة في العلاقات العامة: الأساليبرابعا: 

 تستخدـ في العلبقات العامة منها مايلي: أساليبىناؾ عدة 

منها: تنظيم الحفلبت، والدعوات الخاصة، الاشتًاؾ في الدسابقات العامة الدقابلبت  ا_ الوسائل المباشرة:
 الشخصية، الزيارات.

 الجرائد اليومية، المجلبت، مطبوعات الدؤسسة. ب_ الوسائل المقروءة والمكتوبة:

 ، صندوؽ الاقتًاحات.الإعلبناتالاجتماعات، لوحة  ي عن طريق:ج_ الاتصال بالجمهور الداخل

 التظاىرات الثقافية، الدقالات الصحفية...الخ. د_ الاتصال بالجمهور الخارجي عن طريق: 

 2السينما...الخ. ، الذاتف، الإذاعةه_الوسائل المسموعة والمرئية:

 

 
                                                           

 62_ ص  26، ص  5114لزمد منتَ حجاب ، العلبقات العامة في الدؤسسة الحديثة ، دار الفجر للنشر ، مصر ،   1
 13، ص 5102 حومدي ىناء، الأساليب التًولغية ودورىا في برقيق الديزة التنافسية، رسالة ماستً، بزصص تسيتَ الدؤسسات الصغتَة والدتوسطة، الجزائر، 2
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 التسويق المباشر:

يعرؼ التسويق الدباشر بأنو عبارة عن اتصالات مباشرة عبر رسائل غتَ شخصية مع أفراد لستارين  :الأولالتعريف 
ومستهدفتُ بعناية خاصة، وذلك للحصوؿ على استجابة فورية، وعلبقات مثمرة ودائمة بالزبوف. وبالتالر فالدسوقوف 

ن طرؼ إلذ طرؼ آخر والذي لػقق وغالبا ما يكوف من شخص لآخر أو م ،الدباشروف يتصلوف مباشرة بالزبائن
مستخدمتُ بذلك: قواعد البيانات التفصيلية، التسويق عبر الذاتف، والبريد  .التفاعل بينهم وبتُ الزبوف الدستهدؼ

يفضلوف عروضهم التسويقية واتصالاتهم بغية الوصوؿ  أنهموىذا يعتٍ  ،الالكتًوني الصادر، والطلبية عن طريق البريد
 1. حتى الدشتًيتُ الفرادى أوهدفة الفئات الدست إلذ

ىو تسويق تفاعلي، تستعمل فيو لرموعة من الوسائل غتَ التقليدية من اجل الحصوؿ على استجابة  التعريف الثاني:
بأقل جهد لشكن، ويتميز بغياب وسيط بتُ الدؤسسة والزبوف، والذي تكوف استجابتو سريعة. فهو علبقة بذارية 

مل في ذلك تقنيات عديدة، من شخصية، تقوـ باستغلبؿ جميع الدلفات والدعلومات لاستهداؼ الزبائن، وىي تستع
ألعها: البيع وجها لوجو، التسويق البريدي، التسويق الدنسوخ او عبر الفاكس، الرسائل الالكتًونية، الرسائل الصوتية، 

 2الرسائل القصتَة، البيع عبر الكتالوجات ،التسويق عبر الذاتف، التسويق الدباشر عبر وسائل الإعلبـ...الخ 

كافة الدنتجات   تأثتَالتي تؤدى من قبل البائع والتي تنصب لضو نقل  الأنشطةؼ على انو كافة عر : الثالثالتعريف 
في ذلك، ومنها التلفوف،  أكثر أوعلى استخداـ واسطة  التأثتَالتي يتعامل معها الدشتًي ويعتمد في برقيق ىذا 

 3البريد،...ولجذب زبوف لزتمل

 التسويق المباشر أدوات

لؽتلك الدسوقوف الذين يعتمدوف التسويق الدباشر في الاتصاؿ مع الجمهور على عدد من الوسائل التي بسكنهم من 
 4:ب التًولغي فيها ىيالأمر في الجانوبقدر تعلق  الأدواتبرقيق ذلك ومن ابرز ىذه 

 البريد المباشر:

                                                           
 032، مرجع سبق ذكره، ص الاتصالات التسويقية المتكاملة مدخل استراتيجيالطائي، احمد شاكر العسكري، حميد  1
 025، ص 5105، دار الخلدونية ، الطبعة، التسويقوتحديات تسيير قنوات التوزيعحواس مولود، اوكيل رابح،  2
  213، مرجع سبق ذكره،ص الاتصالات التسويقية والترويجثامر البكري،  3
 250ص  – 204نفس الدرجع ، ص  4



 الفصل الأوؿ                         أساسيات حوؿ الدزيج التًولغي 
 

 

38 

العنواف البريدي الشخصي للمستهلك  تستخدـ ىذه الوسيلة في جوىرىا لإرساؿ رسالة ذات مضموف ترولغي إلذ
سواء كاف إلذ منزلو أو مكاف عملو، والغرض منها يكوف للتًويج عن سلعة أو خدمة معينة أو لإقامة علبقة تسويقية 

 جديدة معو، أو لإبقاء ودلؽومة علبقة قائمة.

 التسويق عن بعد:

 أوالدستهلك  إلغادـ التلفوف للمساعدة على ولؽكن تعريف التسويق عن بعد على انو أي نشاط لؽكن قياسو باستخدا
الدزايا الدتحققة من استخداـ التسويق عن بعد في التسويق الدباشر ىو  تأشتَولؽكن  تطوير العلبقة معو أوالمحافظة عليو 

 بالاتي :

 انو اقل كلفة لكل عملية اتصاؿ قياسا بعملية مقابلة البائع وجها لوجو بالنسبة للشركة.

 التسوؽ قياسا بالزيارة الدباشرة للمتجر. لأغراضا اقل وقت إنها

 أوالذين لؽتلكوف التلفوف وحصولذم على خدمة الاتصاؿ منحتهم فرصة التمتع بهذه الخدمة  الأفرادالزيادة في عدد 
 الجديد في التسوؽ. الأسلوب

الكثتَ  أماـالفرصة  أتاحنقاؿ قد الذاتف ال في استخداـ الأختَةالتطورات  أفرزتوالتنوع في تكنولوجيا الاتصالات وما 
 وقت. بأي أومن الدستهلكتُ في حرية الحصوؿ على احتياجاتهم التسويقية في أي مكاف 

 تعد اقل كلفة بالنسبة للمشتًي قياسا بقيامو بعملية الزيارة الدباشرة لدكاف التسوؽ.

 التسويق الالكتروني:

ىو الانتًنت، الكيبل التلفزيوني،  أبرزىالستلفة ومن  أشكاؿ يأخذولؽكن تسميتم بالتسوؽ الدنزلر الالكتًوني والذي قد  
 .للئعلبفوالمحطات الفضائية، والتي ترتبط جميعا بخصوصية مشتًكة وىي الاستجابة الدباشرة 

 والمزايا المتحققة من استخدامو بالنسبة للمستهلك ىي:

يطلب ما لػتاجو من منتجات على مدار ساعات اليوـ ولكامل  أفيستطيع الدستهلك  الأسلوبعبر ىذا  الملائمة:
 .أيضاعملية الطلب، ودفع قيمة البضاعة عن طريق الحساب الدصرفي والكتًونيا  إجراء، ولا لػتاج سوى الأسبوع

 إلذعن الدنتج ومن دوف الحاجة  علبفبالإالتفاصيل الدعروضة  أدؽ إلذيستطيع الدستهلك من الوصوؿ  المعلومات:
 متاحة. أخرىمعلومات  وأية، الجودة، الأداء، بالأسعارمغادرة منزلو ولا مكاف عملو وىذه الدعلومات تتمثل 
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لغري أي مفاوضات مع رجل البيع وما  أفدوف يقرر ما لػتاجو  أفىذه الوسيلة بذعل الدستهلك قادر على  التفاوض:
لاحراجات  أومن صحة قراره  متأكدن ضغط بيعي قد يقوده لابزاذ قرار الشراء وىو غتَ لؽارسو عليو م أفلؽكن 
 بيعية.

 الآتيالمزايا المتحققة بالنسبة للشركة البائع ىي  أما

بدا ىو عليو في استخداـ الكتالوجات فانو اقل كلفة وارخص وبخاصة  الأسلوبتم قياس الكلفة لذذا  ما إذااقل كلفة:
تشتًي السلع التي لػتويها الكتالوج، فضلب  أفالمحتمل  أوفيما يتعلق بطباعة الكتالوج وتوزيعو على الجهات الدستفيدة 

 التوزيع. لأغراضعن الكمية الكبتَة التي يستوجب طباعتها 

الدوجهة للمستهلك واستجابتو لذا، لؽكن اف تبتٌ علبقة بتُ الدستهلك  الإعلبنات عن طريق التعرؼ على بناء علاقة:
 غتَىا. أووالشركة وتبادؿ لاحق للعمليات فيما لؼص البضاعة ذاتها 

من خلبؿ الانتًنت والاستجابة الدتحققة لؽكن قياس عدد الأشخاص الذي اىتموا بطلبات استفسار أو حوار القياس:
 شراء.أو حتى عمليات 

عن طريق الانتًنت أو الوسائل الأخرى الالكتًونية لؽكن تغيتَ جوىر الرسالة التًولغية ولزتوياتها بسرعة وبدا  السرعة:
يتوافق مع التغتَات الحاصلة في السوؽ أو الدعلومات الدستحصلة من الدستهلك الدستهدؼ الذي جرى الاتصاؿ 

 والحوار معو.

اس مستوى النتائج الدتحققة من الحملبت التًولغية الدعتمدة في التسويق الدباشر لقيولؽكن اعتماد عدد من الدؤشرات 
 ىي: أبرزىاوالتي من 

 الدستهدفتُ الأفرادمعدؿ الاستجابة في الاتصالات الدتحققة من قبل  -
 قيمة الدبيعات الدتحققة وكمياتهالرموع  -
 عدد طلبات الاتصاؿ للشراء  -
 عدد طلبات الشراء  إلذمعدؿ الدبيعات الدتحققة فعلب  -
 كلفة كل عملية اتصاؿ -
 معدؿ عدد الدشتًيات الدعادة من الزبائن -
 بة النمو في عدد عمليات البيع الدتحققة...الخنس -
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 خلاصة الفصل:

التًولغية حيث يتكوف الدزيج  أىدافهاالدؤسسة لتحقيق  ستغلهاتمن الصح وانسب الطرؽ التي  يعتبر الدزيج التًولغي
 أساسايتمثل  الإعلبفالبيع الشخصي وتنشيط الدبيعات والعلبقات العامة فدور  الإعلبفالتًولغي من عناصر تتمثل في 

ويعتبر الإعلبف من الطرؽ الجذابة  للتًويج للمنتجات والخدمات التي تقدمها الدؤسسة وتعريفهم بخصائصها ومزاياىا
تهلكتُ ويلقى رواجا وقبولا لدى الدشاىدين خاصة إذا كانت الرسالة الإعلبنية صادقة ومؤثرة وىي والدؤثرة على الدس

كما يقوـ البيع الشخصي بتحستُ مبيعات الدؤسسة   من الصح الطرؽ لإخبار وإقناع والتذكتَ بالسلع والخدمات الدقدمة
تلجا إليها  ات عند الطفاض نسبة مبيعات الدؤسسةبينما تنشيط الدبيع البيع الدباشر ووجها لوجو مع الزبوف  من خلبؿ

تنشيط الدبيعات تتمثل في العينات المجانية الذدايا  أدواتبحيث  الدؤسسة وذلك لتحقيق الإرباح على الددى القصتَ
 الدستهلكتُ  أذىافوتقوـ العلبقات العامة بتحستُ صورة الدؤسسة في  والكوبونات والدسابقات

 برقق الدؤسسة أىدافها على الددى القريب والبعيد صرومن خلبؿ كل ىذه العنا

 

 

 

 

 

 



     

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

 

 



الفصل الثاني                                                                الدزيج التًولغي وسلوك الدستهلك    
 

 

42 

 تمهيد

اسة سلوكو والعوامل الدؤثرة ، بحيث اىتمت الدؤسسات بدر الدفتاح الحقيقي للنشاط التسويقييعتبر الدستهلك        
ات تدعى عناصر ومكون، ولقد استخدمت لذلك عناصر تمام كبتَ لتحقيق حاجاتو ورغباتو، كما أعطت اىعليو

 وإقناعو وبرستُ صورة الدؤسسة وتعريفو بدنتجات الدؤسسة  إليولك من اجل الوصول الدزيج التًولغي وذ

راتو الشرائية االدراسات التي تواجهها الدؤسسات والتنبؤ بتصرفاتو قر  أصعبدراسة سلوك الدستهلك من  أنحيث      
معقد خاصة ما لػدث اليوم من وجود بدائل وفرص تسويقية مناسبة يقتنيها الدستهلك أينما كان وحيث ما وجد  أمر

   لشا صعب الأمر أكثر على الدؤسسات وعلى الدستهلك ذاتو

 :الآتيثلبث مباحث على النحو  إلىوعلى ضوء ذلك قمنا بتقسيم الفصل الثاني      

 ستهلكسلوك الد إلىمدخل  :الأولالمبحث 

   القرار الشرائي لدى الدستهلك النهائي المبحث الثاني:

  عناصر الدزيج التًولغي على سلوك الدستهلك تأثتَ المبحث الثالث:
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 : مدخل إلى سلوك المستهلكالأول المبحث

تسعى الدؤسسات جاىدة لتقديم الأفضل والأحسن لزبائنها وخاصة الدستهلكتُ الدائمتُ والحقيقيتُ لدنتجاتها       
تقوم الدؤسسة بدراسة سلوكهم والعوامل الداخلية والخارجية الدؤثرة عليهم  ىمورضا وخدماتها ولتحقيق ولائهم

 أذواقهمبدنتجاتها وخدماتها بدا يرضي  وإقناعهمار وكسبهم والدتحكمة فيهم ولزاولة برقيقها لضمان البقاء والاستمر 
   شرائهم وأرائهم لضو منتجات الدؤسسة بدل التوجو لضو منتجات الدنافستُوتوجيو 

 : تعريف سلوك المستهلك الأولالمطلب 

  الدستهلكح سلوك ر قبل التطرق لتعريف سلوك الدستهلك نقوم بتعريف السلوك وتعريف الدستهلك من ثم ش     
  :تعريف السلوك اولا:

ب وصول إلى التقييم الدناستصرفات الفرد، التي بذعلو يظهر بدظهر الباحث عن شئ معتُ ولزاولة ال إلىيشتَ السلوك 
السلوك  إنالعناصر التي تدخل في العملية التسويقية، حيث  أصعب، ويعتبر السلوك الاستهلبكي من إليولدا وصل 

السلوك الاستهلبكي يتفاوت ولؼتلف لتباين  إنككل، لذا لصد   الإنسانيتبط مباشرة بالسلوك الاستهلبكي للفرد ير 
 1سلوك البشر، كما انو دائم التغيتَ والحركة لشا لغعل تقنينو صعبا، ويصعب كذلك التنبؤ بالسلوك الفردي.

 تعريف المستهلك : :ثانيا

طلب فعال، بذاه سلعة ما  إلىلرموعة من الرغبات والديول والتفضيلبت التي تتحول يعرف الدستهلك على انو : "     
 وأسلوببعدد من المحددات الاقتصادية، والاجتماعية، والنفسية، والبيئية،  يتأثرخدمة معينة، وان ىذا الدستهلك  أو

 " .أيضاالتنشئة التًبوية 

شراء الدواد واللوازم التي  أوالدعنوي الذي يقوم باقتناء،  أوالدستهلك ىو ذلك الشخص الطبيعي  بان أيضانضيف و 
السلعية والخدمية. كما تبتُ بان الدستهلك ىو ذلك الشخص الذي لؽارس  حاجاتو، وسد رغباتو إشباعتوفر لو 

 نشاطو التسويقي باستمرار، من خلبل ابزاذ قرارات رشيدة للشراء من اجل اختيار مواد برقق منفعتو.

من الدنتج  تبدأالدستهلك ىو ذلك الشخص الذي يقوم بتكوين وخلق حلقة تسويقية منتظمة،  أنقول كما لؽكن ال
 على العناصر الدكونة لذا . تأثتَالدستهلك،وىذه الحلقة لذا  إلىوبسر بالدشتًي حتى تصل 

                                                           
 6;، ص >700والتوزيع، الطبعة الأولى، دار الخلدونية للنشر  لػو عيسى، لعلبوي عمر، برليل السوق، 1
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حلقة  إطارمعنوي، يقوم بسلوك معتُ في  أوالدستهلك ىو كل شخص طبيعي  أنوبناء على ما سبق، لؽكن القول  
وغايات العناصر الدكونة لذا، والتي تتميز بالحركية  أىدافتسويقية، منطقها دراسة سلوك الدستهلك، ومضمونها برديد 

 1 الشراء. أولستلف العوامل، وطبيعة الغرض من الاقتناء  تأثتَوالتجدد حسب درجة 

سلع  إنتاج أوحاجاتو  لإشباعاستخدام السلع والخدمات  إلىيسعى كما لؽكن تعريفو على انو العنصر الذي 
 2وخدمات جديدة . 

 تعريف سلوك المستهلك : :ثالثا

سنحاول من خلبل طرحنا ىذا تقديم تعريفتُ لسلوك الدستهلك، فقد تعددت تعاريف عدة مؤلفتُ ومنظرين في      
 3 ىذا المجال، لكن كلها يصب في لررى واحد، نذكر منها:

  احمد علي سليمان

 وأثناءبحثهم عن السلع والخدمات التي لػتاجونها،  أثناءوالتصرفات التي يقدم عليها الدستهلكون  الأنشطةلرموعة 
واستعمالذا ثم التخلص منها، وما يصاحب ذلك من عمليات ابزاذ القرارات، بهدف  ليهاتقييمهم لذا والحصول ع

 حاجاتهم فيها . إشباع

  ورشاد الساعدحمد الغدير 

خارجي حيال ما ىو معروض عليو وذلك  أومنبو داخلي  إلىتلك التصرفات التي تنتج عن شخص ما نتيجة تعرضو 
 حاجاتو ورغباتو . إشباعمن اجل 

والتصرفات التي  الأفعالسلوك الدستهلك عبارة عن لرموعة من  إنعلى ضوء التعريفتُ السابقتُ، لؽكن استنباط 
رغباتو، والتي تشمل مراحل لستلفة قبل  وإشباعخدمة، بغية برقيق حاجياتو  أووالدتعلقة بشراء سلعة يبذلذا الدستهلك 

 وبعدىا . أثناءىاعملية الشراء 

خدمة والتي تتضمن ابزاذ قرارات  أوللحصول على سلعة  لؤفرادلوالتصرفات الدباشرة  الأفعالىو  " التعريف الثاني:
 4.  "الشراء

                                                           
  90، مرجع سبق ذكره، صسلوك المستهلك المؤثرات الاجتماعية والثقافية والنفسية والتربويةإياد عبد الفتاح النسور، مبارك بن فهيد القحطاني،  1
  8:، ص  7068منتَ نوري، سلوك الدستهلك الدعاصر، ديوان الدطبوعات الجامعية،  2
 535ص – 689، ص :706، زمزم ناشرون وموزعون، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، الميزة التنافسية مدخل سلوك المستهلكز، طارق قندو  3

 86، ص 7060، دار كنوز الدعرفة العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، مدخل للتسويقفريد كورتل بلختَ،  4
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واستخدام السلع  ،الشراء ضمنتلرموعة من التصرفات التي على انو : " سلوك الدستهلك يعرف :التعريف الثالث
 1 ."سبق وبردد ىذه التصرفاتالقرارات التي ت أيضا، وتشمل والخدمات

خارجي والذي يتوافق  أورف على انو ذلك الدوقف الذي يبديو الفرد عندما يتعرض لدنبو داخلي يع التعريف الرابع:
  2  مع حاجات غتَ مشبعة لديو

ىو لرموعة من التفاعلبت والاحتياجات والتصرفات التي تسبق العملية الشرائية التي يقوم بها الفرد التعريف الشامل: 
 والتي بردد قراره الشرائي

 ىدف و خصائص دراسة سلوك المستهلك المطلب الثاني:

 المستهلكالهدف من دراسة سلوك  :اولا

 3:  تفيد دراسة سلوك الدستهلك كل من الدستهلك والباحث ورجل التسويق بدا يلي

 بسكن الدستهلك من فهم ما يتخذه يوميا من قرارات شرائية، وتساعده على معرفة الإجابة على الأسئلة الدعتادة التالية:

موضوع الشراء والتي تشبع حاجاتو ماذا يشتًي؟ أي التعرف على الأنواع الدختلفة من السلع والخدمات  -
 . ورغباتو

لداذا يشتًي؟ أي التعرف على الأىداف التي من اجلها يقدم على الشراء، أو الدؤثرات التي برثو على شراء  -
 . السلع والخدمات

 . كيف يشتًي؟ أي التعرف على العمليات والأنشطة التي تنطوي عليها عملية الشراء -

الدستهلك الباحث من فهم العوامل أو الدؤثرات الشخصية والعوامل أو الدؤثرات الخارجية التي كما بسكن دراسة سلوك 
 . تؤثر على تصرفات الدستهلكتُ

وبسكن دراسة سلوك الدستهلك رجل التسويق من معرفة سلوك الدشتًين الحاليتُ والمحتملتُ والبحث عن الكيفية التي   
 . يهمتسمح لو بالتأقلم معهم أو التأثتَ عل

 خصائص سلوك المستهلك:  :ثانيا

                                                           
 67، ص  =<<6، مكتبة عتُ شمس ، القاىرة ، مصر ، الطبعة الثانية ،  المفاىيم والاستراتيجيات (سلوك المستهلك ) عائشة مصطفى الديناوي ،  1
 :69، ص 7007، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الثانية، مبادئ التسويقرضوان لزمود العمر،  2
 68، مرجع سبق ذكره ، ص سلوك المستهلك المعاصرمنتَ نوري،  3
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  ىو نتيجة لشيء مسبب ولا يظهر من فراغ، حيث انو لا بد أن يكون وراء كل سلوك سببا أو باعثا على
 السلوك، وقد يرتبط السبب بالذدف.

  ىو سلوك ىادف: بدعتٌ انو يهدف إلى إشباع حاجة معينة، فالإنسان لا يتصرف دون وجود ىدف مهما
وأشكال السلوك أو الاستجابة التي تبدو لنا، ومهما كان تفستَنا لذا لا بد أن لػتكم ىذا كانت ألظاط 

السلوك إلى ىدف معتُ قد يكون ظاىرا أو ضمنيا وبشكل عام الذدف الرئيسي الذي يتًتب عليو السلوك 
 ىو برقيق التوازن العام لشخصيتو.

 1توافق مع الدواقف التي تواجهو. ىو سلوك متنوع: يظهر السلوك بصور متعددة حتى لؽكنو ال 

 المستهلكين  أنواع: ثالثا

 2 :التي نوردىا على النحو التالي الأسسالدستهلكتُ اعتمادا على لرموعة من  أنواعلؽكن برديد 

وتتمثل ىذه  ،المستهلك إليها ونوع السوق التي ينتمي ،المستهلكين وفقا للغرض من الشراء أنواع: أولا
 :فيما يلي  الأنواع

  الأخير: أوالمستهلك النهائي  -5

فهو فرد من العائلة ويقوم بشراء السلع والخدمات  ،والعائلبت الأسرما يعرف بسوق  إلىوىو الدستهلك الذي ينتمي 
ذلك  أمثلةومن  .بزص عائلتو أنها أوفردية شخصية  إماومعظم مشتًياتو تكون  ،استهلبكها أوبغرض استخدامها 

 .الدنزلية والدلببس والدواد الغذائية الأدواتشراء 

 :المستهلك الصناعي -2

 .جماعة أووقد يكون فردا  ،الأعمالسوق مؤسسات  أوالسوق الصناعية  إلىالدشتًي الذي ينتمي  بأنو أيضاويعرف  
فقد يشتًي منتجا  .أخرىسلع  لإنتاجاقتناء السلع والخدمات ذات الطابع الخاص التي تستخدم  أووىو يقوم بشراء 

خدمة ثم بيعها بهدف  أوتقديم سلعة  أو إنتاجنصف مصنعة بغرض استخدامها في  أو ،مادة خام أو ،تام الصنع
وىو يشتًي بكميات كبتَة  ،مصنع أومؤسسة  أو ،وعادة ما يتمثل ىذا الدستهلك في شركة بذارية ،برقيق الربح

 . حكوميا أوا كما قد يكون مدني  ،وبطرق معقدة بسر بعدة مراحل

                                                           
 7;، مرجع سبق ذكره ، ص سلوك المستهلك المعاصرنوري، منتَ  1
، مرجع سبق ذكره ، ص  سلوك المستهلك ، المؤثرات الاجتماعية والثقافية والنفسية والتربويةإياد عبد الفتاح النسور ، مبارك بن فهيد القحطاني ،  2

 98_ ص  90



الفصل الثاني                                                                الدزيج التًولغي وسلوك الدستهلك    
 

 

47 

 :التاجر أوالوسيط  أو الموزع -3

حيث  ،منظمة أووقد يكون فردا  ،التاجر كنوع مستقل من الدستهلكتُأو الوسيط  أويدرج الاقتصاديتُ الدوزع    
 .الأرباحغالبا ما تتمثل في برقيق  ،بيعها لتحقيق منفعة معينة إعادةيقوم ىذا الدستهلك بشراء سلع وخدمات بغرض 

 بالنسبة لحاجة الشراء وتتضمن ما يلي :  التأكدالمستهلكين وفقا لتكرار عملية الشراء ودرجة  أنواع :ثانيا

 المحتملين:المستهلكين غير 

تنشا لديهم ىذه  أن، ومن غتَ الدتوقع والحاجة لبعض الدنتجات الدعروضة الذين تنعدم لديهم الرغبة الأفرادوىم    
 الرغبة في الدستقبل  أوالحاجة 

 :المستهلكين المرتقبين

ىذا  أن، ولكن يبدوا ء الدنتجات الدعروضة في الدستقبلرغبة شرا أويدون لديهم نية  أنالذين لػتمل  الأفرادوىم    
مانع  أو، وليس لديهم أي عائق انو ليس لديهم معلومات كافية عنو أو، الدنتج الدعروض ضعيف إلىالشعور بالحاجة 

 .في الوقت ذاتو عن التعامل مع منتجات الدنافستُ 

 :المنتظمين أوالمستهلكين الفعليين 

، لذلك لغب على تعاملهم مع الدؤسسات أوالذين يشتًون بشكل منتظم، ويتكرر شرائهم للمنتج،  الأفرادوىم    
صفات معينة توجب الحفاظ عليها بهدف  أوولاء ىؤلاء الدستهلكتُ الذي يقوم على مقومات  إدراكىذه الدؤسسات 

 رغباتهم وحاجاتهم . إشباع

 العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك : المطلب الثالث: 

، بل ىي لستلفة ومتباينة ، فما يقوم بو ليست تصرفات متماثلة ومتشابهة الأفرادالتصرفات التي يقوم بها  إن       
ذاتو عندما  والأمر، سلوكو وتصرفاتو حيال سلعة ثانية ، لؼتلف عننةمن تصرفات وسلوك بذاه سلعة معيالدستهلك 

ك وجود عوامل تؤثر على سلو  إلى، ويعود ذلك فيها الدستهلك الدناطق الجغرافية التي يعيش أوبزتلف الفتًات الزمنية 
   1لرموعتتُ رئيسيتتُ لعا :  إلى، وىي التي قسمها الباحثون الدستهلكتُ وتصرفاتهم الشرائية

 

                                                           
 ;;_ ص  8;، ص  >700، دار الخلدونية للنشر والتوزيع ، الطبعة الأولى ،  تحليل السوقلػو عيسى ، لعلبوي عمر ، وآخرون ،  1
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 : العوامل الشخصية الأولىالمجموعة 

تلك  إذن، فهي فاتوتعتبر العوامل الشخصية تلك التي تكون شخصية منها الفرد والتي تؤثر على سلوكو وتصر   
على السلوكيات والتصرفات التي يقوم  تأثتَلذا  أصبحوالتي ، ية الدوروثة والدكتسبة لدى الفردالدكونات الدادية وغتَ الداد

 : ألعها أقسامعدة  إلى، وىذه المجموعة تنقسم الشخص خلبل مراحل حياتو الدختلفةبها 

، وبطبيعة مثل الطول والشكل واللون الإنسانوىي الدكونات التي يولد بها : لمكونات المادية )الفسيولوجية(_ ا5
رد في الدراحل يقوم بها الف والتصرفات التي الأفعالعلى  آثارينكر ما لذذه العوامل من  أنالحال لا احد يستطيع 

على شخصية  تأثتَالقبح من  أوالجمال  أوالقصر  أوالدثال لا احد ينكر ما للطول  ، فعلى سبيلالدختلفة من حياتو
 الدستهلك وبالتالي سلوكو وتصرفاتو بشكل عام والشرائية على وجو الخصوص .

التي يكتسبها خلبل مراحل  أو الإنسانوىي الدكونات غتَ الدلموسة التي يولد بها  :_ المكونات العقلية والنفسية2
 والدزاج والثقة بالنفس وغتَىا . الإدراك، الدختلفة والتي تتمثل في الذكاء حياتو

 . الإنسانيىذه الدكونات الدادية وغتَ الدادية تكون شخصية الفرد التي تؤدي دورا فعالا في فهم السلوك  أنومعلوم 

  : العوامل البيئيةالمجموعة الثانية

، فهي العوامل والدتغتَات التي وتصرفاتو منذ ولادتو حتى وفاتو الإنسانتعتبر العوامل البيئية تلك التي تؤثر في سلوك   
كل ما لػيط بالفرد من   إذن، فهي غتَ مباشر أوتصرفاتو بشكل مباشر وتؤثر في سلوكو و  الإنسانتقع خارج حدود 

، والعوامل البيئية غتَ مباشر أومباشر  التأثتَمن تصرفات سواء كان ىذا  يأتيووما  أعمالقوى تؤثر فيما يقوم بو من 
 التالية : الأقسام إلى

علبقة في وجودىا مثل  أووتتمثل فيما لػيط بالفرد من ظواىر والتي ليس لو أي دور : ة الطبيعيةالبيئ(5
 التضاريس والدناخ والدعادن والغابات والوديان والصحاري وغتَىا .

على ذلك الشخص، وبالتالي سلوكاتو وتصرفاتو في  تأثتَافالثروات التي توجد في البيئة التي يعيش فيها الفرد بسارس 
 فتًات حياتو الدختلفة .

، فنقص السكان في بلد وتصرفاتهم الأفرادفي سلوك  تأثتَ، لو ختلفةالد الأقطارعدد السكان وتوزيعهم في  إنوكذلك 
، قدام العمالة الخارجية حاجة ماسةالذي لغعل من است الأمر، العاملة في ذلك البلد الأيديما يعد عاملب مؤثرا في قلة 

 . الأفرادسلبي في التفاعل السلوكي في جميع ىؤلاء  أوالغابي  تأثتَوبالتالي ذات 
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على سلوكيات  تأثتَوالتي لذا السائد في البلد وىي جميع لزتويات النظام الاجتماعي  :البيئة الاجتماعية(2
 :ىي الأفراد، ضمن ىذا الدفهوم فان عناصر البيئة الاجتماعية التي بسثل وسائل ضغط على الأفرادوتصرفات 

 درجة التقدم الاجتماعي  _
 القيم والعادات والتقاليد _
 والتنظيم الاجتماعي السائد التكوين _
 الابذاىات والديول _
التي تسود لرتمع ما، في فتًة  والأفكاروىي لرموعة الدعارف والقيم والدعتقدات والدبادئ : (البيئة الثقافية3

ما يتعلمو الفرد من  إذن، فهي صرفاتو ومنذ سنوات حياتو الدبكرةوالتي تؤثر على سلوك الفرد وت ،زمنية معينة
 التي يزورىا . الأخرىما يكتسبو من المجتمعات  أوخلبل قراءاتو ومشاىداتو للمجتمع الذي يعيش فيو 

، لذا  الأفرادتعتبر البيئة الاقتصادية مزلغا من العناصر البيئية الخارجية التي برد تصرفات  :(البيئة الاقتصادية4
الفائدة،  أسعار، لذذه البيئة )الدخل، التضخم، الائتمان الأساسيةناصر بالع الإلدام، كان لزاما على الدسوقتُ

التي يقومون  والأفعال، وبالتالي التصرفات على الدستهلكتُ آثارىا، وخصائص كل منها بسهيدا لدعرفة وغتَىا(
 حاجاتهم وتلبية رغباتهم من السلع والخدمات . إشباع، وىم بصدد بها
التي يقوم  والأفعاللم ينكر الاقتصاديون ما للقوى التكنولوجية من علبقة بالتصرفات  :(البيئة التكنولوجيا5

 أو، الدستهلكتُ لحاجاتهم الدختلفة إشباعوكيفية  أسلوبعلى  بالتأثتَسواء كان ذلك مباشرا  الأفرادبها 
، تماعية، القانونية، الاجالإدارية: الأخرىعلى عناصر البيئة الخارجية  التأثتَبشكل غتَ مباشر عن طريق 
 وسلوكهم . الأفرادوالتي بدورىا تؤثر على نشاط 

كبتَ على السلوكيات والتصرفات   تأثتَ أداةتعد القوانتُ والتشريعات التي تصدرىا الدولة : (البيئة القانونية6
  حاجاتهم ورغباتهم من السلع والخدمات . بإشباع، وىم يقومون الأفرادالتي ينجزىا 

 المفاتيح السبعة في سلوك المستهلكالرابع:  المطلب

 أسلوبا WILKIE. وقد اقتًحة الدفاىيم الدرتبطة بهذا السلوكنفهم سلوك الدستهلك عن طريق دراس أنلؽكن        
  1 :تيح السبعة في فهم سلوك الدستهلك، وفيما يلي وصف لذذه الدفاتيحلذلك سمي بالدفا

                                                           
 70_ ص  69، ص  7060،ديوان الدطبوعات الجامعية ، الجزء الثاني ،  سلوك المستهلك عوامل التأثير النفسيةعنابي بن عيسى ،  1
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ز ويقصد فينتج سلوك الدستهلك عن الدوافع والحوا  سلوك الدستهلك ىو سلوك دوافع وحواجز :الأولالمفتاح  -5
، كما تعمل هاج سلوك معتُ بغرض برقيق ىدف ماانت إلىبالدوافع تلك القوى المحركة الداخلية التي تدفع الدستهلك 

 تالي ل الالدستهلك كما ىو موضح في الشك ىذا على بزفيض حالة التوتر الداخلي لدى

 ( الدوافع وتخفيض حالة التوتر لدى المستهلك66الشكل رقم : )

 عنابي بن عيسى ،مرجع سبق ذكره: الدصدر

. وتبقى ا الدستهلك نتيجة القيام بعمل ماالتي يتوقعه الدكافآتالحوافز فهي عوامل خارجية ونقصد بها تلك  أما و
لؽكن ملبحظة السلوك الناتج  إلظا ، فلب لؽكن ملبحظة الدوافع بالعتُ المجردة وولة معرفة دوافع الدستهلك مطروحةلزا

 عنها .

 أنشطةسلوك الدستهلك لػتوي على لرموعة  :المفتاح الثاني -2

والتصرفات التي يقدم عليها الدستهلك في كل مرحلة عملية ابزاذ  الأنشطةسلوك الدستهلك لرموعة من  يتضمن  
تشبع حاجاتو  أنفي البحث عن السلع والخدمات التي يتوقع  الأنشطة. وتتمثل ىذه الاستهلبكي أو القرار الشرائي

. ويتضح ذلك من من ىذه السلع والخدماتا والتخلص ، وفي القيام بتقييمها والحصول عليها واستخدامهورغباتو
    ( 07الشكل )

 ( : مراحل عملية اتخاذ القرار67)رقم الشكل 

 _ البحث عن                                                                    
 لإشباع       _ تقييم                                                                     
 _ استخدام                                                                    

 

  عنابي بن عيسى ،مرجع سبق ذكره: الدصدر

  دوافع   توتر داخلي \حاجة
  

  الدستهلك
    

   سلوك معتُ نتهاجا    بزفيض حالة التوتر \إشباع الحاجة 

 تصرفات 
 و أفعال 

 تتعلق ب :

سلوك 
 الدستهلك

سلع 
 وخدمات

حاجات 
 ورغبات
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 خطوات متتالية :سلوك الدستهلك ىو عبارة عن المفتاح الثالث : - 3 

ثلبث مراحل رئيسية لؽر الدستهلك في   إلى تقسيمها، ولؽكن لشرائي نظريا بعدة خطوات متتاليةبسر عملية ابزاذ القرار ا
  (08، كما ىو موضح في الشكل رقم ) أكثر أوكل منها بخطوة 

 ( : مراحل عملية اتخاذ القرار68) رقم الشكل
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 عنابي بن عيسى ،مرجع سبق ذكره: الدصدر 
 سلوك الدستهلك لؼتلف حسب الوقت والتًكيبة: المفتاح الرابع - 4 

 : متى يتم الشراء ؟ وما ىي مدة الشراء ؟ونعتٍ بالوقت. وك الدستهلك حسب الوقت والتًكيبةلؼتلف سل

الدعقدة نسبيا  الأنشطة إلى بالإضافةتلك الدراحل التي يتبعها الدستهلك للقيام بعملية الشراء  التًكيبة فيقصد بها أما و
 التي تتم في كل مرحلة من ىذه الدراحل .

 سلوك الدستهلك لػتوي على ادوار لستلفة  :المفتاح الخامس

السلع مثلب يشتًك كل  أنواعبعض  ، ففير في عملية ابزاذ القرار الشرائيالعائلة بعدة ادوا أعضاءيقوم كل عضو من 
 الأدوارالذين يقومون بهذه  الأعضاءولؼتلف .( 03العائلة في ابزاذ القرار الشرائي كما ىو موضح في الجدول ) أعضاء

 . لأخرىومن سلعة  لأخرىمن عائلة 

_  الشعور بالدشكلة1  

_  البحث عن الدعلومات2  

_ تقييم البدائل الدتاحة3    

_  اختيار البديل الأفضل4    

_  قرار الشراء5    

_  الشعور اللبحق للشراء6    

_  التخلص من الدنتج7  

 مرحلة
 ما قبل
 الشراء

 مرحلة القيام بعملية الشراء

 مرحلة
 ما بعد
 الشراء
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 الرئيسية في عملية اتخاذ القرار  الأدوار: (63) رقم جدولال

 الدور الشرح
 أوللعضو الذي يقوم بهذا الدور القوة لتحديد الشراء من عدمو بالنسبة للسلعة  يكون
 .آخربالاشتًاك مع عضو  أو. وقد يتخذ القرار بدفرده الخدمة

 متخذ القرار -1

 أعضاءباقي  إلىالخدمة  أويتحكم عضو العائلة في تدفق الدعلومات الخاصة بالسلعة 
 العائلة .

 الرقيب على الدعلومات -2

ويكون عادة من الجماعات  .الآخرينعلى  بالتأثتَفي ىذا الدور يقوم عضو العائلة 
 .الدرجعية

 الدؤثر في القرار -3

الخدمة موضع  أوالعائلة الذين يقومون بشراء واقتناء السلعة  أعضاء ،يشمل ىذا الدور
 .الاىتمام

 الدشتًي -4

ب للبستهلبك إلى الشكل الدناسطبقا لذذا الدور يقوم عضو العائلة بتحويل السلعة 
 .الآخرينالعائلة  أفرادبواسطة 

 معد السلعة -5

 أواستهلبك السلعة  أوالذي يقوم باستعمال  (الأعضاء أو)الدور العضو  يقوم بهذا
 .الخدمة

 مستخدم السلعة -6

 بالصيانةالقائم  -7 .العائلة أفرادفي ىذا الدور يقوم عضو العائلة بصيانة السلعة لباقي 
من  القيام بالتخلص -8

 السلعة
طبقا لذذا الدور يقوم عضو العائلة بالتخلص من السلعة بعد استخدامها أو التوقف عن 

 .استخدامها
 بعوامل خارجية يتأثرسلوك الدستهلك  : المفتاح السادس

 :يلي ومن ىذه العوامل ما  ،سلوك الدستهلك الشرائي والاستهلبكي بعدة عوامل بيئية خارجية يتأثر

 الثقافة_ 

 الثقافات الجزئية_ 

 الطبقات الاجتماعية_ 

 الجماعات الدرجعية_ 

 العائلة_ 
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 الاستهلبك والعوامل الدوقفية المحيطة بعملية الشراء  أوالظروف _ 

 للعوامل الخارجية السابقة ما يلي: إضافةولؽكن 

على سلوك  للتأثتَمتغتَات الدزيج التسويقي التي تتوفر عليها الدؤسسة وتستعملها  الدؤثرات التسويقية لرموع_ 
 السوق الدستهدفة أوالدستهلك 

الظروف الخارجية وتشمل كل العوامل التي تؤثر بشكل غتَ مباشر في سلوك الدستهلك ومنها التضخم والركود _ 
 والازدىار الاقتصادي ...الخ

 نفسية أوبعوامل شخصية  يتأثرسلوك الدستهلك  :المفتاح السابع

والتعلم  الإدراك الدستهلك نفسو كالدوافع و إلىالسلوك الشرائي والاستهلبكي للفرد بدحددات ذاتية ترجع  يتأثر
تشمل العوامل النفسية الدوارد الدتاحة للمستهلك مثل الدوارد الدالية والقدرة على  أنوالشخصية والابذاىات كما لؽكن 

نراعي تفاعلها الدائم  أنالتسوق والوقت الدتاح لو علما بان العوامل النفسية لا لؽكن فصلها عن العوامل البيئية ولغب 
 .التناوبي  و

  (09ولؽكن توضيح العلبقة بتُ العوامل النفسية والعوامل البيئية في الشكل التالي رقم )

 في سلوك المستهلك( العوامل البيئية والنفسية المؤثرة 69الشكل رقم )

 العوامل البيئية                    العلبة السوداء          العوامل النفسية

 الثقافة
 الثقافات الجزئية

 الجماعات الدرجعية
 العائلة

 العوامل الدوقفية
 الدؤثرات التسويقية

 الدوافع 
 الإدراك  

 التعلم
 الشخصية  

 الابذاىات

 سبق ذكرهعنابي بن عيسى ،مرجع : الدصدر
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 المبحث الثاني: القرار الشرائي لدى المستهلك النهائي

من الأمور التي نعيشها يوميا ولظارسها بشكل دوري ومتكرر ىي عملية الشراء فالأفراد يقومون باقتناء ما         
من خلبل ما يشتًونو وىناك كذلك عوامل ومؤثرات تسبق ذلك  يلزمهم وما لػتاجونو وتظهر الاختلبفات و الديولات

 لذلك يعتبر القرار الشرائي من أصعب القرارات التي يواجهها الفرد نفسو والقائم بالعملية  

 :السلوك الشرائي أنواع: الأولالمطلب 

 :السلوك الشرائي المعقد

، بالحاجة للمنتج الذي يرغب بشرائوالدشتًي يطور الاعتقاد  أن الأولى: أساسيةيتكون ىذا السلوك من ثلبثة مراحل  
قة تفكتَ يقوم باختيار الدنتج بطري الأختَة، وفي الدرحلة بتطوير الابذاىات حول ىذا الدنتجوفي الدرحلة الثانية يقوم 

يكون واعي  ، وعندىاضمن بشكل كبتَ في القرار الشرائيمتضمن ىذا السلوك عندما يكون . يقع الدستهلك عقلبنية
يكون سعر الدنتج مرتفع، ولػمل لساطرة،  الة عندىاللبختلبفات الجوىرية التي تقع بتُ الدنتجات. وبردث ىذه الح

 الدستهلك لا يعرف كثتَا عن تصنيف الدنتج . أن أو، ويعبر عن الذات

 : سلوك المشتري قليل التعارض

، رغم ذلك فان والشراء غتَ متكرر، ولػمل لساطرة أن السلعة مرتفعة السعر،يعبر التضمتُ الكامل عن حالة 
، مازال يرى وجود تباين في الدنتج عندما يكون الدستهلك متضمنا داخل عملية الشراء لكنو. الدستهلك يرغب بالشراء

. يشعر و بسرعة وقد يستجيب لسعر الدنتج ففي ىذه الحالة سوف يقوم الدشتًي بشراء الدنتج الدتاح في السوق
الخصائص غتَ الدقبولة في  ، بوجود بعضعن طريق الدلبحظة ك بعد الشراء بتعارض في الخبرة التي تولدت لوالدستهل
. ىنا تقوم الاتصالات التسويقية في الأخرىالتحديثات التي يفضلها في الدنتجات  أو الأفكارلسماعو بعض  أو، الدنتج

 .لك عند اختيار الدنتج لدى الدستهتوفتَ الاعتقادات التي تعزز الشعور الالغابي 

 :عتياديالسلوك الشرائي الا

ولؽكن شراءه ، في الدنتج الذي يرغب الدشتًي بو يعبر التضمتُ الدنخفض للمستهلك عن غياب الاختلبفات الجوىرية 
،  استهلبكية معينة سلوكيات أوابذاىات  أور وفقا لاعتقادات راسخة إن شراء ىذه الدنتجات لا لؽ. بشكل متكرر

، واستخدامها في صناعة قرار شراء تقييم خصائص الدنتج أوومات، انو لا يقوم بعملية بحث واسعة عن الدعل كما
 الدنتج .
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 ، في تقليل درجةالدطبوعة الإعلبنمن وسائل  أو، لػصل عليها الدشتًي من التلفزيونتساىم الدعلومات السلبية التي 
 .، غتَ متضمن بشكل كبتَ مع الدنتج تضمتُ الدنتج في القرار الشرائي

 :المتنوع السلوك الشرائي

، فهناك اختلبفات جوىرية في الدنتج ضمتُ في القرار الشرائي للمستهلكتتصف بعض الدواقف الشرائية بأنها قليلة الت 
ء الدنتجات . وعند شراعملية تقييم الدنتج لاعتقادات فيتدفع الدشتًي بالتحول لضو منتجات أخرى دون استخدام ا

، وىذا يزيد خبرة الدستهلك في التعامل للمنتج وبأسعار جديدة ديدةالأخرى فان الدستهلك لػصل على خصائص ج
  1 مع الدنتجات الجديدة وقد يزيد أيضا من درجة عدم الرضا .

 المتغيرات الداخلية والخارجية المؤثرة على قرار الشراء للمستهلك: نيالمطلب الثا

فانو يقع  ،القرار إلىوقبل وصولو  .حاجتو عند شراء الدنتج الذي لؼتاره إرضاءىو  الأساسيىدف الدستهلك  إن     
 2 الكبح وىي : أوالاندفاع  إلىمتغتَات متعددة تقوده  تأثتَبرت 

 ومعتقداتو ... أطباعو حياتو وخبرتو و كأسلوب :الدتغتَات الداخلية _

 ، كالمحيط الاجتماعي والثقافي والدعلومات الدتوفرة عن الدنتج وصورة الشركة وموقع الدنتج ...  :الدتغتَات الخارجية _
 . تتكامل مع الدتغتَات الداخلية أن واغلب ىذه الدتغتَات الخارجية لؽكن

 : المتغيرات الداخلية

سواء كان من خلبل  ،لزفز خارجي أوالحاجة نتيجة لدنبو  اختيار ويكون ،الرغبة تدفع الدستهلك لضو الدنتج أوالحاجة  
 لا و الأفرادلزفز معتُ خلق حاجة معينة عند بعض  أويستطيع منبو  قد إلظا .من خلبل البيئة المحيطة بو أم، الإعلبن

 . يستطيع عند غتَىم

 (التصرفات ،المشاعر ،المعتقدات)المواقف  أوالعادات ا_ 

  . الرمز الدرتبط بهذا الدنتج أوالدوقف يعرف عادة بديل لتقييم الدنتج 

                                                           
_ 9<7ؤثرات الاجتماعية والثقافية والنفسية والتًبوية ، مرجع سبق ذكره ، ص إياد عبد الفتاح النسور ، مبارك بن فهيد القحطاني ، سلوك الدستهلك ، الد 1

 ;<7ص 
، لرد الدؤسسة الجامعية للدراسات والنشر والتوزيع ، بتَوت ، لبنان ، الطبعة الأولى ،  التسويق في خدمة المشروعغي اودلغيو ، ترجمة نبيل جواد ،  2

  0;_ ص  8:، ص  =700
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 : التالية الأمورالدوقف يشتمل على  أووالابذاه  

 . الدستهلك عن منتج معتُ يأخذىاوتتعلق بالفكرة التي  :المعتقدات_ 5

 . نفور حيال منتج معتُ أووىي ما يشعر بو الدستهلك من ميل  (عوامل عاطفية) :المشاعر_ 2

في حال كان الديل العام  ،وبالعكس ،التصرف إلىوىو متعلق بانتقال الدستهلك  :(التصرف)الفعل  أو الميل_ 3
 . ويشتًي السلعة الدختصة بو ،فقد يقوم احد الدستهلكتُ بتجربة احد العروض ،مضادا لسلعة معينة

لعاداتو  قد يتجاوب استنادا ،دافع معتُ تأثتَبرت  ،فالدستهلك ،بفعل العادات والدمارسة تأتيوىي  : التجربةب _ 
  . بفعل معرفتو بالدنتج أو

حساسا بذاه الصورة التي سوف يكون الدستهلك  ،ابعد من الخدمات الدقدمة من قبل الدنتج : الصورة الذاتيةج _ 
 . سيعطيها عن نفسو من خلبل حصولو على الدنتج

ىذا النوع من التصرف سيكون ىو  نفا (...الأثاث ،السكن ،السيارات ،الألبسة)وبالنسبة للعديد من الدنتجات مثل 
بسنحها  أنرسم الصورة التي تريد  ألعيةتعي  أنوعلى الشركة . اذ قرار الشراء من قبل الدستهلكعند ابز الأساسي

انطلبقا من  ،(حصتها)تار الجزء الدختص من السوق أن بز وا . الاعتبار العملبء الدستهدفتُبعتُ الأخذبعد  ،لدنتجها
 . نظرة الدستهلكتُ للمنتج الذي تقوم بعرضو

 : الحياتية الأنماطد _ 

 ألظاط ،وبعكس ذلك فان .تسمح عموما بتفستَ سلوكيات الاستهلبك لا للؤفراد (النفسية)الدقاربة السيكولوجية  
" مثل  .تشمل عوامل لستلفة ن ىذه الدراسةلا ،دراسة سلوك الدستهلك أثناءكبتَة   ألعيةالحياة الاجتماعية ىي ذات 

  " . الذاتية الصورة أو، الآراء ،الابذاىات

 : المتغيرات الخارجية

مثل عناصر الثقافة والطبقة  .ىيكلية خارجية تأثتَات إلى بآخر أوبزضع بشكل  بإبرازىاالدتغتَات الداخلية التي قمنا  
 إلاقرار الشراء لا يرتبط  ،الأحيانفي معظم  .الاجتماعية الألظاطالاجتماعية وىي في جزء منها عوامل توضح 

  بالشاري
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 البيئة الاجتماعية والثقافيةا_ 

 أساسي. واخذ ىذا الدوضوع بعتُ الاعتبار ىو على عادات الدستهلك تأثتَ، للثقافة لتجاريةمن وجهة النظر ا
، نراقب علبمات فارقة بتُ ذلك، وفي البلد ذاتو إلى إضافة. مثلب عادات غذائية كالايطالي للؤلداني. فليس للمؤسسة

 لؼص التصرف الاستهلبكي .الدناطق الدختلفة فيما 

 : الطبقات الاجتماعيةب_ 

من  .الإقامةومكان  ،الدهنة ،التدريب ،ىي تلك الجماعات الدتجانسة في موضوع الددخول الطبقات الاجتماعية
 . وطبيعتو الاستهلبككبتَ على مستوى   تأثتَ، الدثال على سبيلو يكون للدخل  أنالبديهي 

استهلبكهم فهو وسيلة للتدليل  أسلوب أما .الرمز الددون عليها برديدا لأجليشتًون الدنتجات  ،إجمالا الأفراد ولكن
 . على موقعهم الاجتماعي

 : الرأيدور جماعات وقادة ج _ 

  : فئتتُ إلىعلى تصرف الشراء وتقسم  تأثتَللجماعات  

 الخ ،والزملبء في العمل ،والجتَان ،الأصدقاء :جماعات الاتصال ... 
 بذاه ىذه الجماعات تؤثر  ( الالغابية أوسلبية ال)ولكن ردة فعلو  إليهمالدستهلك لا ينتمي  :جماعات الدرجع

 . في قرار شرائو

 : العائلةد _

  . و الأطفالالزواج  و ،العمر إلىالتصرفات بزتلف استنادا  

كل مرحلة بردد وضعية معينة   أنحيث  ،في العائلة "دورة الحياة"نعرف  أنانطلبقا من ىذه العوامل نستطيع  و
 . للبستهلبك

 وقرار الشراء للمستهلكالمطلب الثالث: ادوار الشراء 

 ادوار الشراء :أولا

  :وىو الفرد الذي يقتًح أولا فكرة شراء السلعة أو الخدمة الدنوي استهلبكها أو حيازتها .المبادر 
  :وىو الفرد الذي يكون لديو وجهة نظر أو أداة معينة تؤثر على قرار الشراء .المؤثر 
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  :وىو الفرد الذي يقرر أي عنصر في قرار الشراء )ماذا ؟ وكيف ؟ وأين ؟ ولدن نشتًي ؟( .المقرر 
  :وىو الفرد الذي يقوم بعملية الشراء الفعلي وبرويل الرغبة إلى سلوك فعلي .المشتري 
  :1 وىو الفرد الذي يستهلك أو يستخدم السلعة أو الخدمة التي تم شرائها .المستخدم 

 : قرار الشراء: ثانيا

 مفهوم اتخاذ قرار الشراء 

 القول أن عملية ابزاذ القرار الشرائي ىي: عبارة عن لرموعة من الدراحل التي يسلكها الدستهلك من اجل  لؽكن

 2حل مشكلة تتعلق بتلبية حاجة بزصو 

)الحوافز( وسلبية )العوائق و الكوابح( حيث السيطرة ىي  عملية الشراء ىي نتيجة لرموعة عوامل دفع الغابية 
 ثر بدختلف الدتغتَات الداخلية والخارجية التي تم عرضها .. وىذه الأختَة تتأللحوافز

 ، كعوامل ذاتية وشخصية تدفع الدستهلك إلى السلعة .لؽكن أن بردد :ا _ الحوافز

 ىي على العكس عوامل تبعد الدستهلك عن السلعة . :ب _ العوائق ) الكوابح (

 :ج _ الأخطار

  وذلك في حالة خوف الدستهلك من شراء منتج مغشوش .  بسثل نوعا من الكوابح 

 مراحل عملية الشراء المطلب الرابع:

 وإشباعالاستهلبكي الدتوازن  والإنفاقالسعر الدنطقي العادل  إلىخلبصة لزاكمة عقلية، وصولا  "يعرف قرار الشراء 
 3  "وجو  أكملللحاجات على 

 4وىي: يوضح الشكل خطوات عملية الشراء  أنولؽكن 

 
                                                           

، مرجع سبق ذكره ، ص  سلوك المستهلك ، المؤثرات الاجتماعية والثقافية والنفسية والتربويةنسور ، مبارك بن فهيد القحطاني ، إياد عبد الفتاح ال 1
 9<7_ ص  8<7

Lendrevie jacgue et autre Mergeting 7eme edition dallez Paris 2004 p167                            
2

  
  ;68، ص 7069، زمزم ناشرون وموزعون، عمان، الأردن، التنافسية مدخل سلوك المستهلكالميزة طارق قندور ،  3
  6=6، مرجع سبق ذكره ، ص  الاتصالات التسويقية والترويجثامر البكري ،  4
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 خطوات عملية الشراء لدى المستهلك  : (56)رقم  شكلال

 

  

  

 التغذية العكسية  

 

   

  

 ثامر البكري ،مرجع سبق ذكره :الدصدر

 تهلك لوجود حاجة غتَ مشبعة لديو،عملية الشراء بادراك الدس تبدأ  المشكلة وتحديد الحاجة: إدراك -5
يكون عليو،  أنالذي يرغب في  الأمثلمواجهتو لدشكلة معينة تتمثل في وجود فجوة بتُ الوضع الحالي لو والوضع  أو

الفرد من خلبل مثتَات داخلية، ولػدث ىذا  تتحرك بشكل يدركو ويشعر بو أنالحاجة غتَ الدشبعة لؽكن  أنويلبحظ 
بدرجة معينة بذعلها تصبح  -الجوع، والعطش، والجنس – الغريزيةلبعض الحاجات  الإشباععندما يرتفع مستوى عدم 

برريك الحاجة من خلبل مثتَات  بإمكانية أيضا الإشارة، كما بذدر لإشباعهالزرك ودافع لقيام الفرد بتصرفات معينة 
 .إشباعهافع الفرد وبرثو على خارجية تد

ويتمثل دور رجل التسويق في ىذه الدرحلة في ضرورة القيام بالبحوث التي يكون من شانها التعرف على الحاجات 
الدنتجات  إلى، والكيفية التي لؽكن من خلبلذا توجيو ىؤلاء الدستهلكتُ وأسبابهاوالدشاكل التي يواجهها الدستهلكون، 

  1.  حاجاتهم وإشباعبقدرتها على حل مشاكلهم  اعهموإقنالتي يسوقونها، 

 البحث عن المعلومات: -2

بتُ  ، ولؽكن التمييز " معلومات متعلقة بدنتج ما درجة العناء التي لؼصصها الدستهلك، للحصول على " ويعرف ب 
 من مصادر البحث: أساستُنوعتُ 

                                                           
  =<6، مرجع سبق ذكره، ص أسس التسويق الحديثلزمد عبد العظيم أبو النجا،  1

 إدراك المشكلة

 وتحديد الحاجة

 البحث عن المعلومات

 تقييم البدائل

 اتخاذ قرار الشراء

 سلوك ما بعد الشراء
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، وترتبط بالدستهلك إليهاوىي الدصادر التي تتمتع بثقة الدستهلك، نظرا لسهولة وسرعة اللجوء  المصادر الداخلية: 
نفسو، وذلك عن طريق مراجعة الدعلومات التي قام بتخزينها في ذاكرتو، والبحث عن كل ما يتعلق بالدنتج، وبالحاجة 

  وإذا، الإعلبن، الأصدقاءو بواسطة العائلة، ، ويشمل ىذا النوع كل الدعلومات التي بذمعت لديلإشباعهاالتي يسعى 
 فالدستهلك لن يكون مضطرا لدواصلة البحث الخارجي.كان البحث في ىذه الدرحلة مرضي، 

 حيث يستقي الدعلومات من عدة مصادر: المصادر الخارجية: 

الدعارض والوكلبء والدوزعتُ والكتالوجات، وتعتبر من  وأصحابورجال البيع  الإعلبناتالدصادر التجارية: وتتمثل في 
 من الدعلومات، الأكبرالدصادر نظرا لاعتماد الدستهلك النهائي عليها في الحصول بسهولة على القدر  أىم

تصدر بيانات  أوبحيث تقوم بعض الذيئات الحكومية بنشر معلومات دورية تهم الدستهلك  المصادر الحكومية:
 لدنتجات من حيث استخدامها وعلبقتها بصحة الدستهلك،متعلقة ببعض ا

 1 الدصادر الدستقلة: وتشمل الجمعيات العلمية وىيئات حماية الدستهلك غتَ الذادفة للربح.

 تقييم البدائل: -3 

بتحديد الدعايتَ التي يستخدمها في تقييم البدائل الدتوفرة أمامو، وليس من  الدستهلك يبدأ تحديد معايير التقييم: 
 الضروري أن يقوم الدستهلك بعملية التقييم في كل مرة يقوم فيها بالشراء، 

كل معيار من ىذه الدعايتَ   ألعيةلػدد الدستهلك معايتَ التقييم، يقوم بعدىا بتحديد  أنالدعايتَ: وبدجرد  ألعيةبرديد 
 الدختلفة،

الدعايتَ، لػتُ الوقت للمقارنة بتُ البدائل  ألعيةبرديد قيمة الدنتج للمستهلك: فعندما ينتهي الدستهلك من برديد 
 .الدتاحة، ووفقا لدعتقداتو بذاه لستلف العلبمات، وىذا على مستوى كل معيار من ىذه الدعايتَ

ة برديد الدعايتَ التي يعتبرىا الأشخاص حاسمة، لا لؽكن معرفتها بسهولة إلا إذا اعتمدنا وينبغي التنبيو إلى أن عملي
    على بحوث التسويق.

  اتخاذ قرار الشراء: -4

ث يقوم الدستهلك باقتناء السلعة عمليا. تقود عملية قرار الشراء حيقرار الشراء ىو مرحلة من مراحل عملية ابزاذ 
 أوتقييم البدائل الدستهلك التي تكون لرموعة من التفضيلبت، لكن قبل ابزاذ القرار لضو بعض العلبمات التجارية 

                                                           
 <68ص  – >68، مرجع سبق ذكره، ص لوك المستهلكالميزة التنافسية مدخل سطارق قندوز،  1
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هلك والسعر العوامل الاقتصادية والتي تتعلق بالدخل الدتاح للمست إلى بالإضافة، الأصدقاء أوالعائلة  أفرادالدنتجتُ لذا 
في الدستهلك لابزاذ قرار الشراء في ىذه الدرحلة من  التأثتَوشروط الدفع للحصول على السلعة لػاول رجل التسويق 

 ، برامج تنشيط الدبيعات، تدريب عمال البيع في الدتاجر على الحديث بشكل الغابي على الإعلبنيخلبل التكرار 

 1الدنتج . 

بتُ ما برقق لو من  أوليةيتم شراء السلعة من قبل الدستهلك فانو لغري مقارنة  أنبعد  سلوك ما بعد الشراء: -5 
من الشيء الددرك فان عدم  أعلىكان توقع الدستهلك   فإذاعدم رضا قياسا بدا كان يتوقعو قبل عملية الشراء.  أورضا 

تعيد من تصميم السلعة بالشكل الذي لػقق الرضا  أنالرضا سيكون في سلوك الدستهلك، لشا يستوجب على الشركة 
من الدتوقع  أكثرالددرك  أنكان العكس وىو   إذا أما. آخرينما تكرر ذات الدوقف مع زبائن  إذالدى الزبائن وبخاصة 

وعمليات البيع الشخصي قد  الإعلبنيفي السلعة الدشتًاة فان ذلك يعتٍ برقق الرضا لدى الدشتًي، وان البرنامج 
 ت ىدفها في رسم الصورة الدناسبة عن الدنتج في ذىنية الدستهلك.حقق

 ويتضح ىنا بان لعملية رضا الدستهلك اثر كبتَ على مكانة وقوة الشركة في السوق.

لقرار الشراء فانو تعتٍ بان الدستهلك بعد ابزاذه  فإنهاربذعة لعملية الشراء فيما يتعلق بالتغذية العكسية الدعلومات الد أما
بداية خطوات عملية الشراء  إلى، ويرجع بالتالي الخطأخطا قراره وفي أي مرحلة حصل فيها  أومن صحة  أكدسيت

معالجتها، وقد تكون في خطا  إلىالدشكلة التي يسعى  أوللحاجة  الخاطئ أووالتي تنحصر في التحديد الدقيق 
، فالتغذية العكسية تعتٍ ىنا في أماموالدتاحة  في البدائل الدختارة من بتُ البدائل أوالدعلومات التي حصل عليها 

حقيقتها تقويم للقرار الذي تم ابزاذه من قبل الدستهلك ومدى صحتو في معالجة الحالة التي كان يشعر بها الدستهلك 
 مشكلة. أومن حاجة 

، مختلفةبين مراحل عملية الشراء لدى المستهلك والمزيج الترويجي عبر عناصره ال العلاقةولو تعمقنا في 
. والشكل للمرحلة الشرائية التي يكون فيهاودور لؼتلف عن غتَه وتبعا  ألعيةلاتضح بان كل عنصر من العناصر لو 

   2  ه الدسالةيوضح ىذ( 08رقم )

 

 
                                                           

التسيتَ، عصام سليماني، صورة الدؤسسة وأثرىا على القرار الشرائي، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداجستتَ في علوم التسيتَ، بزصص تسويق، قسم علوم  1
 ;6، ص <700جامعة ورقلة، 

 >=6_ ص  :=6، مرجع سبق ذكره ، ص  الاتصالات التسويقية والترويجثامر البكري ،  2
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 المستهلك وعناصر مزيج الترويج العلاقة بين مراحل الشراء لدى (55) : شكل رقمال

 

 عالي  الشخصي                        البيع                                                   

 ترويج الدبيعات                                       

 عناصر الدزيج التًولغي ألعية    العلبقات العامة                               

                                         

   واطئ                     الإعلبن                                        

 قبل الشراء     الشراء                          بعد الشراء                   

 ثامر البكري ،مرجع سبق ذكره :الدصدر

من  الأولىالمرحلة يتضح من الشكل بان عناصر مزيج التًويج يتم استخدامها وبشكل متفاوت نسبيا في  حيث
قياسا  للئعلبنواضح وكبتَ ا قبل الشراء لشا يتطلب استخدام قرار الشراء لدى الدستهلك والتي تتمثل بدرحلة م

ويبرز  الإعلبنلؼتفي دور  إذ مرحلة الشراءث العكس بساما في . ولكن لػدوبخاصة البيع الشخصي الأخرىبالوسائل 
 أمافي الشراء .  إقناعوالبائع على الدستهلك في برقيق عملية الشراء من خلبل المحادثة الشفهية معو والقدرة على  تأثتَ
تتُ قياسا بالدرحلمستوى في الالطفاض  أكثروىي ما تلي عملية الشراء فان العلبقات العامة تكون  المرحلة الثالثةفي 

 أخرىفانو يعود للبرتفاع مرة  الإعلبن أما، ي ولكن بنسبة لستلفةق الدباشر والبيع الشخصلك التسوي، وكذالسابقتتُ
 بالجديد من منتجات الشركة . إخباره أو، تكرار الشراء بإعادةكتَ الدستهلك من جديد في تذ  تبدألان مهامو 

 عناصر المزيج الترويجي على سلوك المستهلك  تأثير: المبحث الثالث
ح ذلك من خلبل تأثتَ الإعلبن والبيع الشخصي ويتض على سلوك الدستهلك كبتَ ومباشر  تأثتَللمزيج التًولغي 

لضو  تنشيط الدبيعات والعلبقات العامة فكل عنصر من ىذه العناصر لو خصائص ولشيزات برفز وتدفع الدؤسساتو 
   برقيق أىدافها 
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  على سلوك المستهلك : الإعلان تأثير :المطلب الأول 
الناتج القومي في الدول من %  3لؽثل لضو  إذالدؤسسات الصناعية في الوقت الحاضر ، أىممن  الإعلبنيعتبر 

، بينما لؽثل الدستهلكون الدستقبليتُ الإعلبنالعاملتُ والدتحكمتُ في لرال  أىم، ويعتبر رجال التسويق الصناعية
 . الإعلبميةللرسالة 

 الأساسي الإطارمباشر على سلوك الدستهلك والتي تعتبر  تأثتَعلى عوامل ذات  الإعلبنويعتمد الدختصون في 
 1 نذكر : الأساسية، ومن ىذه القرارات الإعلبنلقرارات 

 المنتج: 
 . منتج الدواد التًولغية أصناف ويتمثل في برديد نوع و 
 الأسواق:  

 . الأسواقالذين يشكلون ىذه  الأفرادواحتياجاتهم مع برديد لرموعة  الأسواقلغب معرفة نوع  أيضاوىنا 
 الدوافع : 

منتجات  إلىودرجة الحاجة فمختلف الدوافع الحقيقية الدؤثرة على سلوك الدستهلك مع اختلبف الدستهلكتُ 
 والطرق الدثلى لبلوغ ىذا الذدف . الإغراءات، لذلك لغب برديد الدستهلك

  الإعلانيةالرسالة: 
على سلوك الدستهلك ، لذلك يتعتُ برديد  التأثتَالدستخدمة في  الإغراءاتوبزتلف من حيث جودتها وقوة  

 والطرق الدثلى لبلوغ الذدف . الإغراءات
 المال: 

، وبالتالي انية اكبر كلما كانت الحملة أفضل، فكلما كانت الديز إعلبميةوىي الديزانية الدخصصة لكل حملة  
 يكون تأثتَىا اقوي وأعمق .

 المادة الإعلانية: 
فهومة وواضحة وبسيطة قدر ، لغب اختيار أفضلها حتى تكون موتتكون من جمل وعبارات وكلمات 

 ، وىذا ما يستلزم برديد زمن ومكان الاتصال بالدستهلك .الإمكان
 المعايير أومقاييس ال:  

                                                           
، مرجع سبق ذكره ، ص  سلوك المستهلك المؤثرات الاجتماعية والثقافية والنفسية والتربويةإياد عبد الفتاح النسور ، مبارك بن فهيد القحطاني ،  1
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، لغب على رجال الإعلبن إتباعها من اجل برقيق نتائج نية معايتَ ومقاييس لزددة مسبقاإن لكل حملة إعلب
 الغابية . 

  رجال البيع على سلوك المستهلك : تأثير المطلب الثاني

 ، ويعتبر رجل البيع من عناصر الحلقة ات الدستهلك من خلبل عملية البيعفي جميع سلوك التأثتَلؽكن لرجل البيع 

 1 الحلقات التالية : إحدىتؤثر في سلوك ىذا الدستهلك في قد التسويقية التي 

دلة الثنائية ) ، ويقومون بعملية الدباسويق للمستهلكيعتبر رجال البيع اقرب مندوبي الت: طبيعة العملية البيعية_ 5
، بفوائد ومزايا الدنتجات الدعروضة، كما يقومون بتزويد الدستهلك ورجال التسويقما بتُ الدستهلكتُ ( العملية التجارية

 الدناسب .الشراء قرار ىو ما يساعد الدستهلك على ابزاذ معا و  الإقناع و التأثتَوعادة ما يشمل البيع الشخصي 

حيوية نتيجة التفاىم وتقبل   أكثر ويكون ىذا التفاعل الغابيا و :التفاعل بين المستهلك ورجل البيعتحليل _ 2
 . للآخركل طرف منهم 

 :   "الوشقاسي رلغرد  "حسب بحث العلموتكمن في ثلبث مراحل  :وة رجل البيع في العملية البيعيةق_ 3

 إعلبمهم وفي ىذه الدرحلة لا بد على رجال البيع من التعرف على اىتمامات الدستهلكتُ و :مرحلة التوجو 
 بدكان عرض الدنتج .

 ويتم فيها تقييم الدنتجات وبدائلها من قبل الدستهلكتُ . :مرحلة التقييم 
 )الامتناع عنو . أووفي ىذه الدرحلة يقوم الدستهلك بشراء الدنتج  :مرحلة الاستهلاك )السلوك 

على بذار الجملة أو بذارية على الدوزعتُ  أوأي شركة صناعية ، حيث تعتمد راقبة رجال البيعيقوم رجال التسويق بد
بذار  أورجال البيع  أن. في حتُ جال البيع بدراقبة الشركة مباشرة، ويقوم ر الدستهلكتُ إلىالدنتجات  إيصالوالتجزئة في 

صفقات البيع  إبسام إلىي ، وتتم مراقبتهم بالسعالتسويقل الجملة والتجزئة الذين ليس لديهم أي ارتباط مباشر مع رجا
الجملة  أوانو في ىذه الحالة لا يكون رجال البيع في متاجر التجزئة  إلا، ظ صورة الدؤسسةرص على تطبيق وحفوالح

 برت السيطرة الكاملة لرجال التسويق .

 أكثر لأنوجانب الدستهلك  إلىالعملية البيعية التي لؽثل طرفا فيها  لإبساموفي الحقيقة فان رجل الدبيعات يكون مستعدا 
 يوضح النموذج خطوات البيع على النحو التالي :، وعموما الدستهلكلداما بالدنتج على خلبف ا

                                                           
، مرجع سبق ذكره ، ص  الاجتماعية والثقافية والنفسية والتربويةسلوك المستهلك المؤثرات إياد عبد الفتاح النسور ، مبارك بن فهيد القحطاني ،  1
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 ويتم في ىذه الدرحلة جمع الدعلومات عن الدستهلك ورغباتو من قبل رجال البيع . :مرحلة تكوين الانطباع_ 5
 وتتكون من :  :اتيجياتمرحلة بناء الاستر _ 2

  كل العروض في المحلبت جزءا ، وتشالإعلبنيةوتتم عن طريق الحملبت  :الإعلانيةالرسالة  إيصالمرحلة
 منها 

 وكذلك انطباع رجال البيع .الإعلبنيةوبزص تقييم استجابة الدستهلك للرسالة  :مرحلة التقييم ، 
 ضبط  الأخرىو ، ج وبالتالي لصاح العملية البيعيةالدستهلك بالدنت إقناعوتشمل حالتتُ لعا  :مرحلة الضبط

ثم تطوير  ، ومنلومات التي تم جمعها عن الدستهلك، بواسطة الدعلية البيععم لإبسامطوات السابقة الخ
 في عملية الاتصال والعرض على الدستهلك . أفضل إستًاتيجية

 إذ. بها، وغالبا ما لػدث التصادم بينهما إقناعو الدنتج للمستهلك و إيصال، تكمن وظيفة رجال البيع في عموما
علومات الدتعلقة بالدنتج  جمع لستلف الد إلىمد الدستهلك ، ويعالخبرة في لرال البيعع على درجة يعتمد رجال البي
 ، والخصائص وعندىا يظهر لذم الفروقات . كالسعر، والسوق
 تنشيط المبيعات على سلوك المستهلك  تأثير :المطلب الثالث

القصتَ من خلبل تنشيط و حث الدستهلكتُ  الأجلمة في زيادة مبيعات الدنظ إلىيهدف نشاط تنشيط الدبيعات 
 تمة لزيادة معدلاسلعة الدنظ فز للمستهلكتُ الجدد على استهلبكالدداومتُ على بذزئة السلع الجديدة و تقديم الحوا

و نادرا ما  أرائهمفيز الدوزعتُ و رجال البيع على تصريف الدنتجات و زيادة فعالية حكما سيستخدم لت الاستخدام،
 1 .و البيع الشخصي الإعلبنجانب  إلىبل يستخدم  ،دام تنشيط الدبيعات بدفرده كنشاطيتم استخ

لتجربة الداركة  الدستهدفتُالتجربة للمستهلكتُ  إمكانيةتنشيط الدبيعات على سلوك الدستهلك من خلبل  تأثتَنلمس 
السلعة الجديدة خلبل فتًة زمنية لزددة وقواعد معروفة، فكلما كان ىناك فرص كبتَة للتجربة كلما كان من أو 

سلبياتها بشكل كبتَ، وبناءا عليو تقوم الدؤسسات التسويقية  أوعلى الدستهلكتُ الدستهدفتُ تقييم الغابياتها  الأسهل
السلعة  أوللماركة  غتَىم أو الرأيالتجربة لعدد من قادة  إتاحةمع  بتوزيع العينات المجانية وتنظيم الدسابقات والجوائز،

درجة الدخاطرة الكامنة لدى الدستهلكتُ  إنقاصىذه الوسائل في تنشيط الدبيعات تعمل على  أنالجديدة. ذلك 
لنسبية للماركة دور في وكذلك تلعب الديزة االدتوقع لذا،  الأداءتزويدىم بكافة الدعلومات ونوعية  إلى بالإضافةالمحتملتُ، 

بدائلها الدتاحة،  أوعلى السلوك الاستهلبكي كون ىذه السلعة متفوقة على غتَىا من الداركات الدنافسة الحالية  التأثتَ
الحملبت التًولغية الكبتَة،  تأثتَ إضافةالالكتًونية مع  الأجهزةعلى الديزة النسبية للسلع لصدىا في  الأمثلة أفضلومن 

  2انية، التخفيضات الدعقولة مقارنة بسلع مثيلتها. العينات المج
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 العلاقات العامة على سلوك المستهلك  تأثير :المطلب الرابع

العلبقات العامة بقياس نتائج  إدارةالدنضمة و الصاز مهمتها تقوم  أىدافدور العلبقات العامة في بلوغ  لإبراز 
الدوجهة للمستهلك النهائي و ىذا من خلبل  الأنشطةالجماىتَ الدختلفة عموما بدا في ذلك  إلىالدوجهة  أنشطتها

 دقيقة مبنية على الاختبار و الاستقصاء  أساليبو  لأدواتاستخدامها 

 ر العلبقات العامة في بناءىا الصورة الذىنية و دو 

 سمعة الدنضمة و تكوين صورة الغابية و صادقة لذالصاعة في برستُ  الأكثربسثل العلبقات العامة الوسيلة الاتصالية 

 على سلوك المستهلك النهائي  التأثيرمة في دور صورة المنظ

 ألعيةلدا لذا من لقد حضرت الصورة الذىنية باىتمام العديد من الباحثتُ النفسانيتُ الاجتماعيون خاصة التسويقيتُ 
حيث لم يعد الدستهلك النهائي  للؤفرادبدا في ذلك السلوك الاستهلبكي  الإنسانيعلى السلوك  تأثتَىااكتسبتها من 

بالجانب الخيالي الدرتبط باحتضار الصورة و  أكثراىتمامو  أصبحيهتم فقط بالجانب الاستهلبكي النفعي للمنتج بل 
 بناء الانطباع حول الدنتج العلبمة و الدنضمة 

الدستهلك و بقاءه  إقناعت العامة بدوضوع الصورة و كيفية تعزيزىا بزيادة نطلق اىتم رجال التسويق و العلبقامن ىذا الد
 1 وفيا لو 
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  خلاصة الفصل :

ولقد شهدت السنوات الأختَة اىتمام كبتَ بالدستهلك ودراسة سلوكو والعوامل الدؤثرة عليو ولقد سعت الدؤسسات    
 جاىدة لتحقيق رضاه وإشباع حاجاتو ورغباتو 

الدستهلك لضو منتجات الدؤسسة وتغيتَ من قراراتو الشرائية تقوم الدؤسسة ببذل جهدىا  أنظارمن اجل لفت     
عن  بالإعلبنحيث تقوم الدؤسسة  الإعلبنولغي لشثلة في تً ذلك فنجدىا تستخدم عناصر الدزيج ال إلىللوصول 

اكبر شرائح المجتمع والبيع الشخصي بحيث  إلىعلى الدستهلك والوصول  للتأثتَمنتجاتها وخدماتها بطريقة مدروسة 
 وإنعاشعملية البيع  وتنشيط الدبيعات وذلك من اجل برقيق  لإبسامتقوم بتكليف رجال مبيعات ذو خبرة ومهارات 

الدستهلكتُ  أذىانمبيعات الدؤسسة على الددى القريب ولصدىا في العلبقات العامة من اجل برستُ صورة الدؤسسة في 
  معليه التأثتَ و وإقناعهم أكثرم والتقرب منه
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 تمهيد :

الدتمثلة في الحفاظ على  أىدافهاحصتها ومكانتها في السوق وبرقيق الحفاظ على  إلىتسعى مؤسسة اتصالات الجزائر 
ويظهر جليا من خلال الاستًاتيجيات والتجديد الدستمر ومواكبة  والأوفر والأجود والأنسب الأفضلزبائنها وتقديم 

 الزبائن والعملاء .  وإرضاءالفرص وبردي الصعوبات 

على  وتأثيرىالستلف عناصر الدزيج التًولغي  إلىي تطرقت من خلالو الجزء النظري الدقدم في البحث الذومن خلال 
بالبحث الدستمر  إلاي ىو مكمل ولا يتحقق ب التطبيقي الذللجانسلوك الدستهلك دعمنا الجانب النظري بدراسة 

 والدتواصل .

وىي مؤسسة  ألا، سلطنا الضوء والدراسة على اكبر الدؤسسات العمومية الجزائرية البالغة للبحث للألعيةونظرا 
اتصالات الجزائر واحد وكالاتها التجارية الدتواجدة بعين بسام لدا لذا من مكانة مرموقة في السوق والتي تتمتع بسمعة 

قيق فرص تسويقية وبردي وبر، وفرض وجودىا ومنافسة نظيراتها ،وسياستها الناجحة للبقاء والاستمرار والتفوق، جيدة
 فاظ عليهم وعلى سمعتها المحلية والوطنية .الزبائن والح إرضاء و، الصعوبات

 : كالآتيثلاث مباحث   إلىتم تقسيم الفصل التطبيقي 

 تقديم عام لدؤسسة اتصالات الجزائر : الأولالمبحث 

 تقديم عام لدؤسسة اتصالات الجزائر الوكالة التجارية عين بسام  المبحث الثاني :

 الدراسة الديدانية  المبحث الثالث :
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 تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر الأول: المبحث

اليوم من ضروريات الحياة التي يعتمد عليها دول العالم في جميع المجالات بحيث عرفت ثورة  الاتصالات أصبحت     
كبر الدؤسسات الناشطة في ىدا المجال وتواجو  ا  إحدىوسريعة و تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر  مذىلةتكنولوجيا 

 أكثرفرضت عليها تقديم عروض  ت الكبرىمن لستلف الدؤسساكغيرىا من الدؤسسات منافسة شرسة في السوق 
 دائمينتنافسية تهدف من خلالذا برقيق رضا وولاء الدستهلكين وبرقيق حاجاتهم وتطلعاتهم والحفاظ عليهم كزبائن 

 وتوجيههم لضو اقتناء منتجاتها  وإقناعهمالطويل للمؤسسة وحقيقيين على الددى 

وتعريف مؤسسة اتصالات الجزائر منتجاتها زبائنها ولستلف العروض  نشأة إلىوفي ىدا الدبحث سوف نتطرق      
 الدقدمة للزبائن والسياسات التسويقية الدتبعة 

 نبذة عن مؤسسة اتصالات الجزائر الأول :المطلب 

وعيا منها بالتحديات التي يرفضها التطور الدذىل الحاصل في تكنولوجيات الدعلومات و الاتصال سعت الجزائر      
شكلها  إلىحيث مرت مؤسسة اتصالات الجزائر لتصل  ،قطاع الاتصالاتتطوير مستمر في  إلىمنذ الاستقلال 

 1 ية :التالفي النقاط  الإمكانقدر  و بسيزت كل مرحلة بخصائص معينة لضاول اختصارىا، الحالي بعدة مراحل

 سميت مؤسسة البريد و الدواصلات  ،بعد الاستعمارتعتبر بدثابة الانطلاقة للمؤسسة  :1974الى1962من
ائدة حيث ياسية و الاقتصادية و التي كانت سالس للظروفو بسيزت ىذه الفتًة بجملة من الصعوبات نضرا 
في لرال الخدمات بصفة خاصة مؤسسة البريد و  و أنظمةورثت الجزائر عن الاستعمار الفرنسي ىياكل 

و  ،الفرنسي بصفة خاصة أو الأوروبيو تسييرىا على النمط  إدارتهاالدواصلات فلقد كان تصميم ىيكلها و 
 الأداءضعف فاعلية  إلىذلك  أدىلتسيير الجزائرية و انعدام التجربة في ا الإطارات تأىيلنضرا لنقص خبرة و 
سة بدا يتماشى مع التوجو الاقتصادي و إصلاحات ىيكلية شاملة في الدؤسلشا اقتضى  ،و الطفاض الدردودية

 . العامة الظروفو  الإمكانيات
 و  30/12/1975: الدؤرخ بتاريخ 89-75الدرسوم رقم إصدارالفتًة  ىذهعرفت  :1990الى1975من

ارسة احتكار و لش الإدارةالذي لؽدد و يغير بزصصاتو و صلاحياتو في ميدان  الأمريشتغل تبعا لقرارات ىذا 
لكن ىذه الدرحلة لم بزلو من بعض السلبيات في عدم كفاية مؤسسة البريد و  ،صالاتخدمة البريد و الات

 . في تنفيذ مهامها الدوكلة لذا والاتصالات الدواصلات

                                                           
 5102وثائق داخلية لدؤسسة اتصالات الجزائر، مارس  1
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  التي تتماشى نوعا  الإصلاحاتالتغييرات و  إدخالنظرا لنتائج الدرحلة السابقة تم  :1999الى 1991من
ىيكلة القطاع حيث  إعادةفشهدت ىذه الدرحلة  ،و كما مع التغيرات الداخلية و الخارجية لاقتصاد الجزائر

موعة ىيكل لربحيث عين لكل  ،و ذلك حسب الدنطقةثلاث لرموعات  إلىيتم تقسيم الدديريات الولائية 
 . 1992مارس 28الدؤرخ في  91/129خاص و ىذا طبقا للمرسوم  تنظيمي

 ل التعامل مع الاقتصاد الحر و اقتصادية في ظ إصلاحاتما لؽيز ىذه الدرحلة بروز  أىم :2000ما بعد سنة
 الدتجهة لضو برريرورات العالدية كبة التطية للتجارة و موا لدو استعداد للدخول في الدنضمة العا ،الدنافسة
من بينها الخدمات بدا في ذلك قطاع  ،الدباشر في جميع الديادين الأجنبيالاستثمار  أمامو فتح المجال  الأسواق

 . الاتصالات

برديد القواعد العامة  أعاد 06/08/2002الدؤرخ في  03-2000قانون  أنو بناءا على ما تقد لؽكن القول 
البريد و الدواصلات لػدد ىذا القانون القواعد العامة الدتعلقة ب :" الأولىالدادة  للبريد و الدواصلات حيث جاء في

 . سلكيةالسلكية و اللا

 : إلىيهدف ىذا القانون لاسيما 

موضوعية و شفافة و  ظروفسلكية ذات نوعية في البريد و الاتصالات السلكية و اللاتطوير و تقديم منتجات _
 . بدون بسييز في مناخ تنافسي مع ضمان الدصلحة العامة

سلكية من طرف الدواصلات السلكية و اللا البريد ون الدتعلقة بالشروط العامة للاستغلال في الديادي برديد  _
 . تعاملينالد

 . سلكيةاللاالبريد و الدواصلات السلكية و و كيفيات ضبط النشاطات ذات صلة ب إطاربرديد _

 . تطوير النشاطات الدنفصلة للبريد و الدواصلات السلكية و اللاسلكية ظروفخلق _

 . الدؤسساتي لسلطة ضبط مستقلة و حرة برديد الإطار_

في  الإذاعيبدا فيها البث التلفزيوني و  ،يطبق ىذا القانون على نشاطات البريد و الدواصلات السلكية و اللاسلكية
 .1"  ملائم تنظيمتشريعي و لإطار التي بزضع الدضمون  باستثناءو البث و الاستقبال  الإرساللرال 

                                                           
لػدد القواعد العامة الدتعلقة بالبريد  10 -5111الجمهورية الجزائرية الدلؽقراطية الشعبية، وزارة البريد وتكنولوجيا الإعلام والاتصال ، قانون رقم  1
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، كما اقر نظام التسيير الدركزي بحيث تصدرت القرارات من الدديرية االدعمول بو عالديو جعل ىذا القانون في السياق 
 يمي .التنظالعامة للاتصالات بالجزائر وتطبق تسلسليا على باقي مستويات الذيكل 

و نيا دىيكلها التنظيمي بحيث تم توزيع الدراكز ال إعادة إلى 2010من سنة  ابتداءوقد سعت اتصالات الجزائر 
لامركزية القرار ىذا من  إلىالوحدة العملية مسؤوليات ومهام الدديرية الجهوية للاتصالات الجزائر سعيا منها  أعطيت
 إلىالجانب التقني فلقد قامت بخطوات كبيرة في تطوير منتجاتها حيث انتقلت من النظام الصوتي  أما، إداريواجب 

 النظام البصري .

تنافسية استجابة لتطلعات السوق منها الانتًنت  بأسعاربسكنت مؤسسة اتصالات الجزائر من تقديم منتجات جديدة 
 1 وتبرز مهمتها في :   WLLوالذاتف اللاسلكي ADSLية السرعةالعال

 الطلبات لذم و إيصال، خدمة الزبائن كالدات والاستشارات وطلب معلوماتاستقبال الد _

 الدكالدات والتحسيس بالدفع لتغطية الفواتير التجارية . إجراء _

 . التسويق من خلال الذاتف _

 . الآراءسبر  _

 . ضمان الدقابلة اليومية بين الزبون والدتعامل _

 . الإضافيةواستعمال الخدمات ذات القيمة  إدخالتسهيل  _

 تسيير الروابط الدشتًكة مع جميع متعاملي الشبكات _

 . علاقة ودية وتوطيد العلاقة مع الزبون إنشاء العمل كسفير للعلامة التجارية و _

 . الأصواتتقديم خدمات اتصالية تسمح بنقل وتبادل  _

قطاع السياحة  ،التأمينات ، وجميع القطاعات الاقتصادية، كالبنوك إلىتتوجو خدمات مركز اتصالات الجزائر   
 2 اتصالات الجزائر عروض منها :، كما تطرح والخدمات الصناعية

 كراء الدواقع _
                                                           

 وثائق خاصة بالدؤسسة 1
 52دليل خدمات اتصالات الجزائر، ص 2
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 الدركز الدتنقل_ 

 الدوقع الكامل_

 تقوم عليها الشركة وىي : أساسية أىدافكما سطرت مؤسسة اتصالات الجزائر في برنالرها منذ البداية ثلاث 

الثلاث التي سطرتها اتصالات الجزائر ببقائها  الأىداف، وقد سمحت ىذه الدردودية، الجودة، والفعالية ونوعية الخدمات
 . ت الجزائرفي الريادة وجعلها الدتعامل رقم واحد في سوق الاتصالا

 : تعريف مؤسسة اتصالات الجزائر المطلب الثاني

 أسهمذات ، مؤسسة عمومية تنشط في سوق الشبكة والدنتجات الاتصالية السلكية واللاسلكية اتصالات الجزائر     
، يقع مقرىا B02 0018083، والدقيد في السجل التجاري برقم دج 500.000.000.000برأسمال

 الديار الخمسة المحمدية بالجزائر العاصمة . 05الاجتماعي بالطريق الوطني رقم 

لتساير التطورات الحاصلة في لرال الاتصالات فقد  سسة حقيقية من خلال فروعها التي نشأتوىي عبارة عن مؤ      
تعتبر مؤسسة موبيليس من متعاملي الذاتف  إذ، ر موبيليس لستص في الذاتف النقالفرع اتصالات الجزائ إنشاءتم 

 ملايين زبون . 10وكذا عدد زبائنها تعدى  %98 النقال في الجزائر فاقت نسبة تغطيتها

لستص في  "جواب"ىام وىو اتصالات الجزائر للانتًنت أساسيكما تضم مؤسسة اتصالات الجزائر فرع      
شاط الكبرى قطاعات الن أن إلى الإشارةدر ، كما بذفير الانتًنتلو مهمة تطوير وتو  أوكلتتكنولوجيا الانتًنت حيث 

( ، المحروقات، الدالية ...الخالإدارة، في البلاد )التعليم العالي والبحث العلمي، التًبية الوطنية، التكوين الدهني، الصحة
فرع الاتصالات  أيضا، ولصد ربط بالانتًنت عن طريق شبكة جوابتستفيد من شبكات الانتًنت الدربوطة بدقرات ال

 الصناعية . الأقمارالجزائر الفضائية الدختصة في تكنولوجيات 

ق الوطن فهي تغطي شبكة كما تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر من اكبر الدؤسسات الوطنية توجد عبر كافة مناط     
ابعد نقطة  إلىمنتجها  إيصال ى منطق الشمولية أي، فهي تعتمد في ذلك علل ىيكلتها، وذلك من خلاالاتصالات

، وىران قسنطينة، الجزائر)لكل من :إقليميةمديرية  12تسيرىا مديرية عامة مقرىا العاصمة و إذمن ىذه البلاد 
برتوي ، و الأقاليمتم التقسيم حسب  أين( تلمسان، البليدة ،ووز  تيزي ،باتنة ،الشلف ،بشار ،ورقلة ،عنابة ،سطيف

 إضافيتينمديريتين  إلى إضافةولائية  ولاية بدديريات48 تتواجد في أينعلى مديريات ولائية  ىذه الدديريات الإقليمية
  مديرية عبر التًاب الوطني و التي من جهتها برتوي على وكالات بذارية 50للعاصمة بدجموع 
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 1 أىدافها كالآتي :و نستخلص لرمل  

عدد  كبرلأزيادة العرض من الدنتجات الذاتفية و تسهيل الحصول على منتجات الاتصالات السلكية و اللاسلكية  ا_
 . الريفية طقمن الزبائن خاصة في الدنا

 برسين جودة الدنتجات من اجل الرفع من تنافسية تشكيلة الدنتجات الدقدمة ب_

 ختلف تدفق الدعلوماتون موصولة بدنية فعالة للاتصالات تكتطوير شبكة وط ج_

 تطوير منتجات جديدة للزبائن د_

 مات الدساعدة التقنيةدتقديم الخ ه_

 رفع قيمة الدبيعات و_

 منتجات مؤسسة اتصالات الجزائر  :المطلب الثالث

 : لؽكن تلخيصها فيما يلي ، والتييهامستهلك إلىتقدم مؤسسة اتصالات الجزائر العديد من الدنتجات 

 2 : تعرض مؤسسة اتصالات الجزائر منتجات متعددة من خلال الذاتف الثابت تتمثل في : الثابتالهاتف  :أولا

لػاول  آخربان ىناك زبون  بإخباره(النداء)ىذا الدنتج يسمح للزبون في حالة الدكالدة  :الانتظاربنداء  إعلاما_ 
 سمعية بإشارةالاتصال بو و ذلك 

 : أنالزبون يستطيع 

 النداء الجديد (يتًك أو)لايبالي _1

 الجديد  يأخذو  الأوللػرر النداء _2

 مع اخذ النداء الثاني  الأولبالنداء  لػتفظ_3

دون تشكيلو و الذي تم برلرتو و ذلك  أوتوماتيكيىذا الدنتج يسمح بالحصول على رقم  :النداء بدون ترقيم _ب
 أوتوماتيكيا .ثواني يتم تشكيل ىذا الرقم  05عند رفع السماعة و بعد مرور 

                                                           
 وثائق داخلية بالدؤسسة 1
 وثائق داخلية للمؤسسة 2
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 :إلىىذا الدنتج موجو 
 الصغار الأطفال _1
 الدعاقين و ضعاف البصر الدستهلكين _2
 الدستهلكين الدسنين _3
  أويلغى احد  أنو لؽكن  (التنبيو)عدة نداءات  أويبرمج بنفسو نداء  أنيسمح للزبون  ىدا الدنتج :منبهالمنتج  _ج

 الذامةتذكيره لدواعيده  إلى بالإضافةكل النداءات الدبرلرة 
 بأحدلػتفظ  أنالزبون لؽكنو  ،ثلاثة زبائن في نفس الوقت إلىىذا الدنتج يسمح بالنداء  :المحاضرة الثلاثية _د

 (R لغب توفر الزر)على ىاتف الزبون بينهما  ربطال أومكالديو 
لؼتاره ىو الدوجود  آخررقم  إلى تأتيولػول كل النداءات التي  أنيسمح للمستهلك  ىذا الدنتج :تحويل النداء _ه

 . داخل نفس الدقاطعة
برقم  أرقام 10 إلىالذاتفية التي عادة ما تستعمل بكثرة تصل  الأرقامىذا الدنتج يسمح باستبدال  :ترقيم مختصر

 واحد .
 جهاز ىاتفو إلىىذا الدنتج يسمح بكشف رقم الطالب للمكالدة الواردة  :التعريف برقم طالب المكالمة _و
+ رقم التعريفة الدولية 00)لػرر الاستعمال الدولي  أوىذا الدنتج يسمح بان يتحكم  :الاستعمال الدولي إقفال _ي
 الرقم السري والذي يتحصل عليو من الوكالات التجارية  إدخال، والتحرير يتم عن طريق اتففي الذ( 
من ىاتفو في  فتًة على قائمة الاتصالات الدنجرةكل ىذا الدنتج يسمح بالحصول في نهاية   :الفاتورة المفصلة _ن

 1 ( 2الدلحق رقم  ) نفس الفتًة 
توفر اليوم ، مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف الثابت الربط بالخيوط إلىبالإضافة  :ثانيا: الهاتف الثابت اللاسلكي

لكافة التقنيات  "اتصالات الجزائر"ىيكل الاتصالات و  WLLتقنية تسمح بتحقيق اتصالات بين الدستهلكين 
 "بالدائرة المحلية راديو"والدعروفة 

 2 خصائص الذاتف الثابت اللاسلكي _
 سرعة وسهولة الاتصال _
 أعمدةلا لػتوي لا على خيوط ولا على  لأنوالسهولة في الصيانة خاصة في موسم الشتاء وىذا  _

 . الناجمة الاعطاب إصلاحسرعة كبيرة في التدخل من اجل  _

 . مكالدات مؤمنة_ 
                                                           

 5لدزيد من التوضيح انظر الدلحق رقم  1
2

 www.at.dz 
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 . جودة الدنتجات مضمونة _

 . تكنولوجيا متطورة _

كائن   الآلي الإعلاممقره متواجد على مستوى لرمع  ( الجزائر عبر الواب)  dj webولشثلة في جواب: ثالثا: الانترنت
، وكذا قدراتو في خدمة الابتكار والتجديد ببن عكنون، الجزائر، مهمتو ىي وضع خبراتو 36بالطريق الوطني رقم 

، وكذا مسايرة حاجات مستهلكيها من خلال العمل على تقديم بالدؤسسةالذي يعمل على تطوير الدنتجات الدتعلقة 
بدؤسسة اتصالات الجزائر  "جواب"فرع  أن. حيث في شبكتها الإبحارتكنولوجيات حديثة عالية الجودة تسمح بحرية 

 1 يعمل على :

 لتقنيات الانتًنت ذات التدفق العالي . أساسيةالدسالعة في تطوير المجتمع الدعلوماتي من خلال وضع قاعدة   _

تقنياتها على ب، ورفع قدرة تواجدىا تشجيع على استعمال منتج الانتًنت في الجزائر من خلال رفع عدد الدستهلكين _
في تكنولوجيا  الإبحارعدد لشكن منهم  لأكبر، مع بزفيض تكلفة الاشتًاك من اجل السماح مستوى القطر الوطني

 الانتًنت .

وت عبر صالبالانتًنت وكذا تسويقها مثل، لزاضرات لفيديو "العمل على تطوير الدنتجات الجديدة الدرتبطة  _
 ، ...الخ ."الانتًنت في الذاتف النقال"، الصوت والصورة "، " الانتًنت "

، وفي لرال الاتصالات السلكية واللاسلكية التكنولوجيات الحديثة بصفة عامة تضمن تكوينا عاليا للعمال في لرال _
 . الآلي الإعلاموكذا 

 2 ولؽكن استعمال منتجات الانتًنت عن طريق :

  33 15( وتشكيل الرقم )دخول مباشر 15 15تفي عن طريق تشكيل الرقم الدنخفض عبر المجال الذاالتدفق _

 ) بطاقة الدفع الدسبق ( الدتواجدة في جميع التًاب الوطني بسعر موحد .

 باحتساب كامل الرسوم . ردج / الشه 1600من  ابتداءADSL التدفق العالي_

 أثير، حيث للاستفادة من حزمة الحلقة المحلية للراديوالانتًنت بدون كوابل لضو شبكة  إلى: ىو منتج الوصول أثير_ 
 . wllكي وجهاز الذاتف اللاسلUSB atheirجهيز بدفتاح لغب الت

                                                           
1
 www.djaweb.dz 

 دليل خدمات اتصالات الجزائر 2
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 _4G LTE  إلىاتصالات الجزائر وكانت سباقة فيها حيث لؽكن من الولوج  أدخلتهايعتبر احدث الخدمات التي 
 لك عن طريق شرلػة خاصة ومودام لاسلكي .ابل ويوفر تدفق سريع بعدة عروض وذالانتًنت بدون كو 

، لشا مكن من تطوير الدنتجات للاتصالات السلكية واللاسلكية أداةالقمر الصناعي ىو  :رابعا: المنتجات الساتيلية
 الدختلفة .

ة والقدرة الصناعية والتي توفر الحلول التقني للأقمارىذه التكنولوجيا ىي النشاط الرئيسي لدؤسسة اتصالات الجزائر فرع 
 على توفير التعليم والدرافق والدعدات وصيانتها وتقديم الدعم للحكومات وللمؤسسات في تطوير شبكتها .

 الدنتجات الساتيليتية تسمح بالحصول على الخدمات التالية : إنحيث 

 الذاتف والفاكس . ا_

 انتًنت فائقة السرعة . ب_

 . نقل البيانات ج_

 الخاصة الافتًاضية  الشبكة -د

 الاتصال عبر بروتوكول الانتًنت . ه_

 بعد .الدؤبسرات عن طريق الفيديو عن  عقد و_

 عين بسام : ( Actel)  تقديم الوكالة التجاريةالمبحث الثاني :

 بعين بسام ( Actel) تعريف الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر  إلىمن خلال ىذا الدبحث سوف نتطرق      
 التًولغي . هامزلغ و الخدمي وكذا ىيكلها التنظيمي ومزلغها التسويقي ونعرض من خلالو نشأتها ومهامها

 عين بسام ( Actel) : تقديم الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر الأولالمطلب 

ي منتشرة ، وىتعرضها الشركةتلف الدنتجات التي تباع فيو لسبسثل الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر في الدكان الذي 
 1 وىي الوكالة التجارية بعين بسام .الوكالات  لإحدى، وسنتطرق في ىذا الدطلب عبر لستلف ولايات الوطن

 

                                                           
 5102وثائق مقدمة من الدؤسسة  1
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 ( :Actel): تعريف الوكالة التجارية  أولا

للزبون  الفضاء الذي لؽكن، حيث بسثل بين الزبون والدتعامل الأماميةتعتبر الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر الواجهة 
، خدمة الانتًنت، والشبكات الدتخصصة في ظل لف خدمات الاتصال من خدمة الذاتفمن خلالو الحصول على لست

 والاتصال في جميع لرالات الحياة . الإعلامالاستخدام الواسع لتكنولوجيا 

، بغية طني لشثلة في وكالاتها التجاريةو عبر كامل التًاب التكون متواجدة  أنحيث سعت شركة اتصالات الجزائر على 
 مؤسسات . أوخدمة اكبر عدد لشكن من الزبائن سواء كانوا فراد 

 الوكالة التجارية بعين بسام  نشأة :ثانيا

كانت اتصالاتها الذاتفية تتم   1990بالتحديد في  الآلاتنظام الاتصال على مستوى دائرة عين بسام قبل ظهور  إن
بطاقة استيعاب لا  ( importante standard multipleيدعى )  بطريقة اليدوية وذلك بدساعدة لزرك يدوي

 ( .مشتًكزبون ) 100تتجاوز 

 إلىزبون امتداد  1000بطاقة  الآليتم التحسين في نظام الاتصالات وذلك بولادة الدركز  1995في سنة  _1
 . الأخيربعد تشبع ىذا  1995زبون بعد  2000

، وذلك للمشتًكين القاطنين على مستوى البلدية ( numérique)  ، ظهر نظام الرقميات2000في سنة  _2
  . زبون على مستوى الدائرة 2000قة طا ب (Romot swich sbsistem)أي ( RSS) بالدناطق النائية بنظام

ىذا  أصبحللسكان الحضريين والنائيين بالدائرة ،  ( wll) ، بظهور نظام الاتصال اللاسلكي 2003في سنة  _3
 زبون . 1000زبون /  15وبذهيزات تسمح بوصلو بالانتًنت الفائقة السرعة بدحدودية  إمكانياتلو  الأخير

 أنواعبثلاثة  ( ADSL) شهدت وصول الاتصال بشبكة الانتًنت 2006في سنة  _4

(ANIS،FAWR ، EASY ) الوكالة التجارية إنشاءوفي نفس السنة تم (Actel) . في دائرة عين بسام 

، تم بزصيص نظام معلوماتي كة اتصالات الجزائر ووفاء الزبونمن اجل رد الاعتبار لصورة العلامة التجارية لشر _5
 الذي يسمح ب :( Systéme GAIA)خاص بالعمليات التجارية يدعى

ىذه الدعلومات في نظام  إدخال، ويتم يقدم الزبون طلباتو واقتًاحاتو بزصيص الوكالة التجارية لزبائنها شباك موحد _ا
 الدعلومات .
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الدعلومات  إلظا، أو (التسيير بصفر وثائق)برت شعار  تبادل الوثائق بين القسم التقني والوكالة التجارية إلغاء _ب
 كل الدعلومات فيو .  إدخالالدوجودة في الوثائق توجد في نظام بعد 

 يسمح للزبون بفحص فواتيره عن طريق شبكة الانتًنت  _ت

وتضع برت تصرف  01انظر الدلحق رقم " ين بسام مقرىا الاجتماعي بشارع "بوعلام العلويالوكالة التجارية بع
 1 026.97.48.66زبائنها المحليين رقما ىاتفيا : 

 : مهام الوكالة التجارية ثالثا

 تتمثل مهام الوكالة التجارية فيما يلي :    

 .ضمان الواجهة اليومية بين الزبون والدتعامل _1

 .، وتقديم خدمات الصيانةبيع خدمات الشركة _2

، او عن حائطية داخل الوكالة التجارية إعلاناتالتعريف بدنتجات الشركة وخاصة الدنتجات الجديدة عن طريق  _3
 .طريق رجال البيع

 .برسين جمع الدداخل _4

 .والعمل كسفير للعلامة التجارية الإضافيةواستعمال الدنتجات ذات القيمة  إدخال تسهيل _5

 .علاقة ودية وتوطيد العلاقة مع الزبون إنشاء _6

، ، السياحة، الصناعةالتأمينات، جميع القطاعات الاقتصادية: كالبنوك إلىتتوجو منتجات شركة اتصالات الجزائر 
لذا يقتًح عروضا متعددة تكيف مع الاحتياجات الدختلفة للمؤسسة من اجل ضمان علاقة  الآلي الإعلامالنقل وكذا 

 جيدة مع الزبون 

 : الهيكل التنظيمي للوكالة التجاريةالمطلب الثاني

 2 الوكالة التجارية : ملأقساسنتناول شرحا لستصرا 

                                                           
 دليل خدمات الدؤسسة 1
 وثائق خاصة بوكالة عين بسام 2
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  المكتب الخلفي :أولا

 ويضم الدكتب الدالي والدكتب الخلفي التجاري .

 :في الداليالدكتب الخل _1

 وتتمثل مهامو الرئيسية في :

 مراقبة ولزاسبة الوكالة التجارية . _ا

 سيتم الاتصال بهم ىاتفيا . الأمر، وان استدعى دنيين الذين لم يسجلوا فواتيرىممعالجة قائمة الزبائن الد _ب

 مراقبة صندوق شباك الدفع النقدي . _ت

 الوكالة التجارية . أعمالمتابعة رقم  _ث

 الدكتب الخلفي التجاري : _2

 تتمثل مهامو في :

 ()الدكتوبة باليدمعالجة الطلبيات الخطية  _ا

 متابعة تطور الطلبيات وضمان جودة الخدمة .  _ب

 . الآلي الإعلامارية التي بردث على مستوى نظام معالجة الدشاكل التج _ت

 برديث قاعدة الدعلومات في النظام _ث

  الأماميالدكتب  :ثانيا

 تتمثل مهامو في :

 ، حيث يضمن الواجهة اليومية بين الزبون والدتعامل .جهة الزجاجية لاتصالات الجزائرىو الوا _1

 الزبائن وتعريفهم بدختلف منتجات الشركة ولستلف الخدمات الجديدة سواء قام بذلك موظفو  يتم فيو استقبال _2

 او عن طريق ملصقات حائطية او توزيع وثائق للزبائن . الأماميالدكتب 
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حول الفواتير وكذلك بررير نسخ  الشروح يتم فيو تلقي لستلف طلبات الزبائن ومتابعة الفواتير الجارية وتقديم _3
 اتير والفواتير الدفصلة .و الف

 بيع بطاقات الدفع السبق . _4

 يقوم الزبون بدفع حقوق الفواتير في صندوق خاص موجود بالوكالة التجارية . _5

 (عين بسام ): الهيكل التنظيمي للوكالة التجارية لاتصالات الجزائر (12)الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 وثائق خاصة بالوكالة التجارية لاتصالات الجزائر عين بسام المصدر :

 : المزيج التسويقي الخدمي لمؤسسة اتصالات الجزائر عين بسامالمطلب الثالث

وسوف نتطرق في ىذا الدطلب  خدمي  مزيج تسويقي برقيق إلىجاىدة  اتصالات الجزائر عين بسام مؤسسةتسعى 
 .ىذا الدزيج توضيح التشكيلة التي يتًكب منها  إلى

مع الدتطلبات خدمات متنوعة تتوافق  أوتتميز شركة اتصالات الجزائر بدنتجات : : المنتج :)الخدمة المقدمة(أولا
 التكنولوجية في قطاع الاتصالات وىي : 

مدير الوكالة 
 التجارية

 رئيس قسم الدالية

 مصلحة الزبائن الددنيين

 مصلحة التحصيل

الاستحقاق آجالمصلحة   

 المحاسبة الدالية

 رئيس القسم التجاري

 مصلحة طلبات الزبائن

مصلحة الاشتًاك في 
 خدمة الذاتف

 مصلحة الحسابات الكبرى

 مصلحة الدراقبة والتطهير

 رئيس قسم الزبائن

 الاستقبال

 موقع متعدد الخدمات

موقع الاشتًاك في 
 خدمة الانتًنت

 شباك الدفع
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، وىذا بفضل شبكة الذاتف الثابت السلكي ر تعرض وتنتج شبكة اتصالات كبيرة: اتصالات الجزائالثابت الذاتف _ا
 ، وتغطيتها الجغرافية تسع كامل التًاب الوطني .تتألف من الدعايير الدولية العمومية

ونظرا لليونة التي تتمتع راديو ، اتصالات الجزائر إلى الربط بالخيوط للهاتف الثابت بالإضافة: الذاتف اللاسلكي _ب
الدسجل في لرال الكثافة الذاتفية  التأخرالحلول دون خيوط واستدراك  إدماجبها ىذه التقنية من حيث القدرة على 
 1 على مستوى الدناطق الحضرية والريفية .

ذات تلا + وىي خدمة جديدة للصوت والصورة يتضمن تلا +** على جهاز ىاتفي يسمح بالدخول للانتًنت  _ج
 رقم ىاتفي بالصورة +ميغا( 02كب/ثا حتى   512)السرعة الفائقة

فرع من اتصالات الجزائر لستصة في لرال الذاتف النقال والرائدة في : (mobilis) : اتصالات الجزائرالذاتف النقال _د
 ىذا المجال .

نوفمبر  22في الجزائر في  ADSL انطلق برنامج الانتًنت: (ADSLلاسلكي  WIFI): نظام الانتًنت _ه
من طرف وزير البريد والدواصلات السلكية واللاسلكية في فندق الجزائر حيث ىي التكنولوجيا لبداية الانتًنت  2003

 .مع ارتفاع تدفق عبر الخطوط الذاتف التقليدية وذلك من اجل التنسيق مع الاتصالات الدوجودة من قبل 

ات رقمية بسيطة على قمي ولغمع بين كل من التكنولوجيا تركيب لنقل الدعلوم: خط مشتًك ر كما يعني ىذا الدصطلح
القناة  أسفلخط مشتًك رقمي عبارة عن نظام لغعل من الدمكن برقيق التعايش على نفس الخط  –الخط الذاتفي

في الاتصالات التي  الأوانيالدنبع متوسط التدفق وقناة اتصال تسمى  (ذو ميزة عالية التدفق مع ارتفاع القناة)السفلى 
البصرية حيث يكون على نفس الخط ذات  الألياف أوتعني تسهيل خدمة الذاتف القديم نقل الدعلومات عبر الكابل 

 2 ىذه الخدمة في : ألعية، وتكمن فق مربع التي تؤدي مهمة الاتصال التد

 تسريع تبادل الدعلومات داخل شبكة الانتًنت  _1

 تجارة الالكتًونيةتطوير البحث العلمي وال _2

 القضاء على الفيروسات  _3

 تطوير استخدام خطوط الذاتف العادية _4

                                                           
 من وثائق الدؤسسة 1
 دليل الدؤسسة  2
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 زيادة سرعة انتقال وتدفق الدعلومات وربط بين شبكات الانتًنت _5
 إدارةوىو اعتماد  (ANIS،FAWR ، EASY)أشكالعلى ثلاث  ADSLوقد اعتمدت الدؤسسة في النظام 

، واتبعت في سياسة الدنتج طريقة التقيد الدشتًكين في لظوذج عبارة بذارية لدنتجيهايد الاسم وعلامة الدؤسسة على برد
 عقد الدشتًكين حيث كل نوع من خطوط الانتًنت لو عقد خاص بو .

لرموعة من  إلى إضافةلػتوي ىذا العقد على لرموعة معلومات (ANIS،FAWR ، EASY)عقد الدشتًكين 
بها وىي واجب وحق الإخلال القواعد والقوانين بركم ىذا العقد لذا لا بد على زبائن الدشتًكين التزام بها وعدم 

، حماية حياة خاصة بالنسبة لزبون وحماية معلومات : سرية معلومات الانتًنتعا منهاالزبون والوكالة م إلىبالنسبة 
 1 (6و5)انظر الدلحق رقم شخصية ...الخ 

بزتلف طريقة تسعيرة الخدمات الدقدمة من طرف اتصالات الجزائر فكل خدمة لذا تسعيرتها  ثانيا : سياسة التسعير :
 الخاصة وسنقدم تسعير بعض الخدمات

 يوضح تسعير خدمة الانترنت   (04) جدول رقم

السعر ب دج /  ايدوم انتًنت للخواص
 الشهر

 الحزمة

 علبة بريد الكتًوني 1600 ميغابايت في الثانية 1غاية  إلى
 2100 ميغابايت في الثانية 2غاية  إلى
 علبة البريد الالكتًوني وخدمة اولوي premiunذات تكفل 3200 ميغابايت في الثانية 4غاية  إلى
 5000 ميغابايت في الثانية 8غاية  إلى

 
 علبة البريد الالكتًوني وخدمة اولوي premiunذات تكفل

 
ميغابايت في  20إلى غاية 

 الثانية

 
7900 

 
 

لجعل –اللاسلكي: لتوسيع الشارة اللاسلكية  الإشارةمكرر 
بشبكة  – TV BOXمن خلال ربطها: التلفاز ذكية أجهزة

بطاقة التًخيص في مكتبتي: للاطلاع على آلاف الانتًنت 
 الكتب في كافة التخصصات

في ملاحظة: توفير خدمة التوصيل الحزمة إلى الدنازل لرانا 
 يوم 15اجل 
 http://www algerietelecom d/ ar/ index php actualiteZالدصدر:

                                                           
 2،0لدزيد من التوضيح انظر الدلحق رقم  1
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الزبون شهر لراني بشرط فعلي  إلى بالإضافةفي حالة اشتًاك جديد تقوم الشركة بتقديم الدودام لرانا  ملاحظة :      
 الأخيرفي حالة تسديد حق الاشتًاك لددة شهر فعلى الزبون شراء مودام وسعر ىذا  أما، اشهر الدقبلة02شراء لددة 

مع لرانية مكالدات الذاتف  دج6500يقد سعره ب  wifiدي ومودام من نوعدج بالنسبة للمودام العا 4000
 1 (01)انظر الدلحق رقم الثابت

 يبين تسعيرة المكالمات الوطنية (05) الجدول رقم

 الابذاه بدون رسوم تسعيرة الدقيقة
 الذاتف الثابت لاتصالات الجزائر لزليا ووطنيا دج 3
 الذاتف النقال دج 8

ومتوافقة مع دخل الدواطن لذلك  مناسبة أسعارالدؤسسة تعتمد على  أنفي الدؤسسة لغد  والدلاحظ لسياسة التسعير
 مناسبة وكل ىذا يتوافق والسياسة التًولغية الدنظمة من قبل مسؤولي الدؤسسة  أسعاراعتمدت الدؤسسة على 

تعتمد شركة اتصالات الجزائر في طريقة توزيعها لدنتجاتها على التوزيع غير الدباشر وذلك عن  :ثالثا: سياسة التوزيع
 ، ولصد في الوحدة العملية لاتصالات الجزائر البويرة عدة وكالات . ق الوكالات التجارية التابعة لذاطري

وفي سياسة التوزيع التي اعتمدتها الشركة الغير مباشرة واعتمادىا على الوكالات التجارية التابعة لذا وذلك لتقريب 
 من الدواطن لتسهيل معاملاتو واحتياجاتو مع الدؤسسة . الإدارة

، يات الاتصال بين الدؤسسة والزبونلو في الجانب النظري انو عمل الإشارةالتًويج كما تم  إن :رابعا: سياسة الترويج
 :  أبرزىاكثيرة ومتعددة ومن   بأساليببحيث يتم التًويج 

اتصالات  أيضا...الخ كما تستخدم الدختلفة تلفاز، راديو الإعلام أجهزةسواء في  للإعلانفنجد عدة طرق  ،الإعلان
  2 عن طريق الانتًنت عن طريق مواقع تلبي وتعرف الزبون بدختلف منتجاتها الإعلانالجزائر 

 www.algerietelecom.dz الدوقع الرئيسي لاتصالات الجزائر_ا

  www.djawab.com موقع جواب_ب

  www .mobilis.com    موقع موبيليس_ج

                                                           
 0لدزيد من التوضيح انظر الدلحق  1
 دليل الدؤسسة 2

http://www.djawab.com/
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 معروضة على الدوقع الخاص بالشركة أنهاتعرض على شاشات التلفاز كما 

الذي يتبعو عاملي الوكالات التجارية لشركة  أسلوبوىو  :ي وسائل الترويج من البيع الشخصيباق أيضاكما نجد 
وسهلا ومرحبا بكم في الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر وىي جملة  أىلافي طريقة استقبال الزبائن  اتصالات الجزائر

بعدىا يطلب الدوظف من الزبون حاجتو من خلال العبارة سيدي ىل من  مرة عند استقبال أي زبونيكررىا كل 
 الخدمة نقدمها لكم كما لصد لرلات منشورة من قبل الدؤسسة تعرض فيها خدماتها 

 الأماميالزبائن فنجد عاملي الدكتب  إلىالداخليين في عملية تقديم الدنتج من العاملين  الأفرادوىم  :خامسا الجمهور
على  والإجابةولشثلي في الوكالة التجارية والذين يقومون بتقديم منتجات مؤسسة اتصالات الجزائر لدختلف الزبائن 

عملاء للمؤسسة  أووزبائن  أفرادلصد اختلاف في الزبائن فهناك زبائن عاديين  أننا، كما استفسارات وشكاوى الزبائن
 ، مؤسسة سونلغاز ...الخ .ك مؤسسة الخطوط الجوية الجزائريةات العمومية والخاصة ومثال ذلمثل الدؤسس

الوكالة  أن إلا، ذات مساحة واسعة وان البناء جديدالوحدة العملية لاتصالات الجزائر بالبويرة  :سادسا: البيئة المادية
، وفيها الدقاعد للانتظار للزبائن ،ن جدرانهامنظر جميل من الداخل حسالتجارية بعين بسام صغيرة الدساحة وذات 

اللاسلكي وذلك لتسديد  أوين بالذاتف الثابت مقسمين من جهة اليمين وعمال خاص الأماميوالعمال في الدكتب 
، ومن جهة اليسار عال خاصين بخدمة الانتًنت ومهامهم استقبال طلبات خطوط ىاتفية جديدة أوفاتورة الذاتف 

، قبال طلبات جديدة لخدمة الانتًنت، وبين ىذين صندوق الدفعاست أواستقبال لتسديد فاتورة الشهر الدقبل  أيضا
كما لػتوي كل مكتب في مؤسسة اتصالات الجزائر على ،  آلي إعلامولكل عامل من ىؤلاء مكتب خاص وجهاز 

 . الآلي الإعلام و أجهزةبذهيزه الخاص من مكاتب 

العمليات التي تتم بين الزبون والعامل ملء عقد الاشتًاك في خدمة الانتًنت ىذا في  أىممن  :سادسا: العمليات
، وبزتلف العملية من تسديد فاتورة الذاتف يد الفاتورة الدتًتبة على الزبونحالة الزبون مشتًك جديد وعملية تسد

  1 (4و3انظر الدلحق رقم )تفوكلالعا يتطلبان من الزبون تقديم رقم ىا  أنهما إلالتسديد فاتورة الانتًنت 

التًكيبة التي يتشكل منها الدزيج التسويقي لدؤسسة اتصالات الجزائر وكالة عين بسام تركيبة منسجمة ومتكاملة  إن
تعمل على استغلال ىذه العناصر  أنيبقى للمؤسسة  أنإلا ، ات التًولغية على الدستوى المحليومتوافقة مع السياس

 وبطريقة علمية مستخدمة وفي ذلك التكنولوجيا الحديثة لتواكب متطلبات الزبائن وبرقيق رغباتهم ورضاىم .

 

                                                           

 8و 0لدزيد من التوضيح انظر الدلحق رقم  1 
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 المزيج الترويجي لمؤسسة اتصالات الجزائر عين بسام :المطلب الرابع

 يتمثل الدزيج التًولغي للوكالة التجارية بعين بسام في :

 :(الإشهار) الإعلان: أولا

يعتبر احد ابرز عناصر الدزيج التًولغي والذي يستخدم بشكل واسع من قبل كل الدنظمات الصناعية والتجارية  
، وانطلاقا من ىذا فان ع تشكيلاتها وزيادة عدد منتجاتهابسبب زيادة الدنتجات وتنو  ألعيتوازدادت والخدماتية وقد 

 الأىدافلتحقيق  الإعلانالوكالة تعتمد على 

 تعتمد عليها الدؤسسة ومن والاشهارية التي الإعلانيةىناك العديد من الوسائل  :والإشهار الإعلانيةالوسائل  _ا
 :بينها

 وتتمثل في العروض الاشهارية : التلفزة _1

 في الوكالة عن طريق الدلصقات  الإشهارو  الإعلان _2

 اتصالات الجزائرتزيين وسائل النقل بعلامات الشركة  _3

 سافرين والطلبةبوضع ملصقات في حافلات النقل الد بإشهارالقيام  _4

 تعليق عارضات كبيرة في الطرق _5

 وضع السم التجاري على الظروف البريدية التي ترسل فيها الفواتير الذاتف _6

 القيام بالتصميم على غلاف بطاقة الدفع الدسبق ، السم التجاري للشركة وشعارىا  _7

لدنتجاتها  الإعلانيتسعى وكالة اتصالات الجزائر من خلال قيامها بالنشاط  :للمؤسسة الإعلانية الأهداف _ب
 نوجزىا فيما يلي : الأىدافلتحقيق جملة من 

 وتعريف الدستهلكين الدتوقعين بدنتجاتها إبلاغ _1

 الدنافسة  الأخرىغير الدستهلكين وجعلهم يفضلون الدنتوجات الدؤسسة عن باقي الدنتجات  إقناع _2

 بدختلف منتجاتهاالمحافظة على الدستهلكين الحاليين بتذكيرىم  _3

 (الأخرىالدنتجات الذي تولده الدنافسة في السوق ) التحقيق من الضغط _4



 الفصل الثالث                   تأثير الدزيج التًولغي على سلوك الدستهلك النهائي لدؤسسة اتصالات الجزائر 
 

 

87 

 ، الجودة ...الخالديزة التنافسية للمنتجات، النوعية إظهار _5

 :ثانيا: البيع الشخصي في الوكالة

للوصول  الأفرادعدد قليل من  أوأي انو يهتم بالتًكيز على فرد يعتبر نشاط البيع الشخصي من الوسائل الشخصية  
الاتصال بعدد كبير من  إلىوالتي يرى الذدف منها  الأخرىبالشراء وذلك بخلاف عناصر التًويج  الإقناعىدف  إلى

ولدا كانت منتجات الوكالة لاتصالات الجزائر من السلع الخدمية الصعبة الشراء  الإعلان، وكما ىو الحال في الجمهور
 بيعها جهدا كبيرا فان الوكالة تولي اىتماما كبيرا لذذا النشاط .والتي تتطلب عملية 

 في الوكالة بدجموعة من الدهام الرئيسية :  يقوم رجال البيع :لوكالةوظائف رجال البيع با _ا

 القيام بالدفاوضات التجارية مع لستلف الدستهلكين والدوزعين _1

 إرضائهم إلىمتابعة مشاكل الدستهلكين ولزاولة حلها بالطرق التي تؤدي  _2

 والتسليمالرد على استفسارات العملاء وما يتعلق بالدنتجات كشروط الدفع  _3

والجدد واستقبال طلباتهم وتوفير اتصال دائم بهم بدا  الأوفياءالاتصال عن طريق الذاتف والفاكس بالدستهلكين  _4
 يوحد العلاقة لكسب ولائهم

دة حصة لتنشيط الدبيعات وىو زيا الأساسيتنشيط الدبيعات يعتبر الذدف  إن :ثالثا: تنشيط المبيعات في الوكالة
، وذلك من خلال مشاركة الوكالة الدكثفة في لستلف الدعارض المحلية والوطنية وكذا الدشاركة الددى القصيرالدبيعات في 

اعتمادىا على منح التخفيضات للمستهلكين والدشاركة في  إلى بالإضافة، تقيات والندوات العلمية وغير ذلكفي الدل
 . الأمالعليا للمؤسسة  الإدارةىذه الدعارض يكون بقرار من 

ظهور  إلىالحاجة لوجود انسجام وتالف في مواجهات الاختلافات  أدتلقد  :رابعا: العلاقات العامة في الوكالة
 إقناعهم أولتفهم وضع معين  أو، ئنها لضمان تقبل الغير للفكرة ماالحاجة لوجود علاقات بين عمال الوكالة وزبا

، فعال في الحفاظ على سمعة الوكالةلو دور  أصبحمن ىذه الفكرة لؽكن القول بان ىذا النشاط ، وانطلاقا دوى منتجبج
 و الأياموكالة اتصالات الجزائر يقتصر فيها ىذا النشاط على تنظيم ملتقيات  أن إلاوكسب ولاء الدتعاملين معها 

 الدراسية الدكتوبة على منتجاتها واللقاءات مع زبائنها .

 : أبرزىاوالتي  الأىداف: للعلاقات العامة لرموعة من العلاقات العامة أهداف _ا

 الجمهور  أذىانبرسين صورة الوكالة في  _1
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 مكانة الوكالة في لزيطها الناشطة فيو إثباتلزاولة  _2

 شرح كيفية استعمال الدنتج للمستهلكين  _3

الدتمثل في الإعلان والبيع الشخصي وتنشيط الدبيعات من خلال ما تم عرضو يتبين لنا أن الدزيج التًولغي       
في برسين وتعريف بدنتجات  واضح داخل الدؤسسة بحيث تعتمد عليهم كثيرا مكانة واىتماملذم  والعلاقات العامة

وكسب ولائهم ورضاىم  وعلى قرارىم الشرائي وخدمات الدؤسسة كما لو دور في إقناع الدستهلكين والتأثير عليهم
 والوفاء لذا على الددى البعيد لضو اقتناء منتجات وخدمات الدؤسسة أكثروجذبهم 

 المبحث الثالث : الدراسة الميدانية

،البيع الشخصي ،  الإعلانالدزيج التًولغي الدتكون من العناصر التالية :  تأثيرنقوم من خلال ىذا الدبحث بدراسة     
الدستهلك النهائي ولقد حاولنا معرفة ىذا التأثير في الواقع على على سلوك تنشيط الدبيعات ، العلاقات العامة 

مشتًكي منتجات وخدمات مؤسسة اتصالات الجزائر الوكالة التجارية عين بسام حيث قمنا بتقديم الاستبيان 
 للمشتًكين وذلك بطرح لرموعة من الأسئلة عليهم وىم يقومون بالإجابة ومن ثم استخلاص النتائج الدمكنة

 :: منهجية البحثالأولب المطل

على الاستبيان بحيث تم إدراج لرموعة من الأسئلة الخاصة بعناصر الدزيج التًولغي لقد اعتمد في الدراسة الديدانية  
وىي الإعلان البيع الشخصي، تنشيط الدبيعات والعلاقات العامة وكذلك المحور الخاص بسلوك الدستهلك من ثم بست 

دت في التوزيع على عدة طرق لشثلة في الدقابلة الشخصية وذلك لضمان ملء الاستمارة  توزيع الأسئلة بحيث اعتم
كذلك تم توزيع الاستمارة وتركها فتًة معينة ثم استعادتها ضف إلى ذلك الاعتماد على وسيلة متطورة وسريعة وبذذب 

الخدمات والدنتجات التي تقدمها لستلفة وحقيقية عن  آراءالدشتًكين ألا وىي الانتًنت وذلك من اجل التعرف واخذ 
 الدؤسسة 

 أولا: إعداد الاستبيان:

موجهة لدشتًكي ومستعملي منتجات وخدمات مؤسسة اتصالات الجزائر  أسئلةلقد تم تصميم الاستبيان على شكل 
عناصر  تأثيرشخصية والثاني  أسئلةعبارة عن  الأوللزورين  شكل على الأسئلة أتتالوكالة التجارية عين بسام حيث 

في الواقع ومعرفة مدى قبول الخدمات الدقدمة  التأثيرائي بغرض معرفة ىذا ج التًولغي على سلوك الدستهلك النهالدزي
 للزبون وبرسينها وتوجيهيها لدا لؼدم ىذا الأخير ولزاولة كسبو ورضاه وبرسين صورة الدؤسسة في ذىنو
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 اختيار قائمة الأسئلة: : ثانيا

وقد قام لرموعة من الأساتذة بتصحيحها واخذ الدلاحظات بعين الاعتبار من ثم  صياغة الأسئلة باللغة العربية بست
 توزيعها

 تحديد مجتمع الدراسة وحجم العينة:: ثالثا

لجمع البيانات الأولية عن مشتًكي مؤسسة اتصالات الجزائر الوكالة التجارية عين بسام لقد تم برديد عينة عشوائية 
 ظرا لكبر حجم المجتمع ولا لؽكن الوصول إلى جميع الدشتًكين لضيق الوقت. ن

 المطلب الثاني: تحليل مكونات الاستبيان

 استمارة  96تم توزيع الاستبيان على عينة عشوائية من لرتمع الدراسة وتم استًجاع 
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العينة حسب الجنس أفرادتوزيع : ( )الجدول رقم -1   06   

 Pourcentage النسبة التكرار 
valide 

 النسبة بالتًاكم

Valide 

 45,8 45,8 45,8 44 أنثى

 100,0 54,2 54,2 52 ذكر

  100,0 100,0 96 المجموع

 

(14)الشكل رقم:  توزيع افراد العينة حسب الجنس  

 

بالاعتماد على  الدصدر: من إعداد الطالبة  
spss    
  

% من أفراد عينة الدراسة ذكور فيما  54,17نلاحظ أن نسبة  (14) :والشكل رقم ( 6) :رقم من خلال الجدول 
% من أفراد عينة الدراسة إناث لشا يعني أن مشتًكي مؤسسة اتصالات الجزائر الوكالة التجارية 45,83تبلغ نسبة 

 بعين بسام ىم ذكور.
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الفئة العمريةتوزيع افراد العينة حسب :  )07 )الجدول رقم   -2    
Pourcentag النسبة التكرار 

e valide 
 النسبة بالتًاكم

Valide 

 4,2 4,2 4,2 4 سنة 18 من اقل
 57,3 53,1 53,1 51 سنة 25 إلى سنة 18 من
 76,0 18,8 18,8 18 سنة 40 إلى سنة 25 من
 100,0 24,0 24,0 23 سنة 56 إلى سنة 40 من

  100,0 100,0 96 المجموع
 

العينة حسب الفئة العمرية توزيع افراد (15)الشكل رقم   

 
من إعداد الطالبة بالاعتماد على الدصدر:  

spss    
% من أفراد عينة الدراسة من الفئة 4,17نلاحظ أن نسبة (15) :والشكل رقم (07) :من خلال الجدول رقم

فيما  25إلى  18العمرية من % من أفراد عينة الدراسة من الفئة 53,13سنة فيما تبلغ نسبة  18العمرية اقل من 
من أفراد % 23,96أما ما نسبتو  40إلى  25% من أفراد عينة الدراسة من الفئة العمرية من 18,75تبلغ نسبة 

سنة لشا يعني أن مشتًكي مؤسسة اتصالات الجزائر الوكالة  56سنة إلى  40عينة الدراسة من الفئة العمرية من 
وىذا يعني أن أغلبية الدشتًكين بالوكالة من فئة الشباب. 25إلى  18لعمرية التجارية بعين بسام ىم من الفئة ا  
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الحالة العائليةتوزيع افراد العينة حسب  : (    08 )الجدول رقم   -3 

 Pourcentage النسبة التكرار 
valide 

 النسبة بالتًاكم

Valide 

 63,5 63,5 63,5 61 ) ة (عازب
 97,9 34,4 34,4 33 )ة(متزوج
 100,0 2,1 2,1 2 )ة (مطلق

  100,0 100,0 96 المجموع
16الشكل رقم: توزيع افراد العينة حسب الحالة العائلية   
 

  
 الدصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على 
spss    
 

% من أفراد عينة الدراسة من الحالة 63,54نلاحظ أن نسبة  (16) :والشكل رقم (08) :من خلال الجدول رقم
% 2,08% من أفراد عينة الدراسة من الحالة العائلية متزوج فيما تبلغ نسبة 34,38العائلية عازب فيما تبلغ نسبة 

من أفراد عينة الدراسة من الحالة العائلية مطلق لشا يعني أن مشتًكي مؤسسة اتصالات الجزائر الوكالة التجارية بعين 
من الحالة العائلية عازب.  بسام ىم  
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توزيع افراد العينة حسب: (  الوضعية المهنية     09 )الجدول رقم  - 4 
 Pourcentage النسبة التكرار 

valide 
 النسبة بالتًاكم

Valide 

 59,4 59,4 59,4 57 عمل بدون
 61,5 2,1 2,1 2 حرة مهن ,عمل بدون

 63,5 2,1 2,1 2 متقاعد
 69,8 6,3 6,3 6 حرة مهن

 100,0 30,2 30,2 29 )ة (موظف
  100,0 100,0 96 المجموع

(17) الشكل رقم: توزيع افراد العينة حسب الوضعية المهنية  

 
 الدصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على 
spss    

من الوضعية % من أفراد عينة الدراسة 59,38نلاحظ أن نسبة  (17) :والشكل رقم(09) :من خلال الجدول رقم
% من أفراد عينة الدراسة من الوضعية الدهنية مهن حرة ومتقاعد فيما تبلغ 2,08 ون عمل فيما تبلغ نسبة دالدهنية ب
عينة الدراسة من  أفرادمن  30,21نسبة  اأم% من أفراد عينة الدراسة من الوضعية الدهنية مهن حرة 6,25نسبة 

نية موظف لشا يعني أن مشتًكي مؤسسة اتصالات الجزائر الوكالة التجارية بعين بسام ىم من الوضعية هالوضعية الد
 الدهنية بدون عمل. 
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توزيع افراد العينة حسب : ( المستوى التعليمي  10  5 - )الجدول رقم
 Pourcentage النسبة التكرار 

valide 
 النسبة بالتًاكم

Valide 

 21,9 21,9 21,9 21 ثانوي
 86,5 64,6 64,6 62 جامعي
 91,7 5,2 5,2 5 عليا دراسات
 100,0 8,3 8,3 8 متوسط
  100,0 100,0 96 المجموع

(18 ) الشكل رقم : توزيع افراد العينة حسب المستوى التعليمي  
 

 
 الدصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على 
spss    

% من أفراد عينة الدراسة من 64,58نلاحظ أن نسبة  (18):  والشكل رقم (10):  من خلال الجدول رقم
% من أفراد عينة الدراسة من الدستوى التعليمي دراسات عليا فيما 5,21الدستوى التعليمي جامعي فيما تبلغ نسبة 

من أفراد عينة  %21,88% من أفراد عينة الدراسة من الدستوى التعليمي متوسط أما نسبة 8,33تبلغ نسبة 
من الدستوى التعليمي ثانوي لشا يعني أن مشتًكي مؤسسة اتصالات الجزائر الوكالة التجارية بعين بسام ىم من الدراسة 

 الدستوى التعليمي جامعي.
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 الجزائر اتصالات  مؤسسة لدى زبون أنت هل:(11)الجدول رقم 
 Pourcentage النسبة التكرار 

valide 
 النسبة بالتًاكم

Valide 
 16,7 16,7 16,7 16 لا

 100,0 83,3 83,3 80 نعم
  100,0 100,0 96 المجموع

فراد العينة حسب هل انت زبون لدى مؤسسة اتصالات الجزائرتوزيع ا (18) الشكل رقم :   
 

 
 الدصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على 
spss    
 

أفراد عينة الدراسة أجابوا بنعم % من 83,33نلاحظ أن نسبة  (18): والشكل رقم(11): من خلال الجدول رقم 
 % من أفراد عينة الدراسة أجابوا بلا .16,67فيما تبلغ نسبة 
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 الداخلى والاتساق الثبات اختبار :"اولا

 الإعلان : الأول المحور

  كرنباخ ألفا اختبار نتائج :(12)رقم جدول

Statistiques de fiabilité 
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 
,659 7 

 
 Alpha de Cronbach en 

cas de suppression de 
l'élément 

 613, التلفزيون خلال من الدؤسسة منتجات على تعرفت-
 607, الشرائي قرارك على تأثيرا الوسائل أكثر من التجارية والإعلانات الدلصقات-
 589, وجذابة الفهم بسهولة تتميز للمؤسسة الدعروضة الإعلانات-
 638, الدؤسسة بدنتجات تعرفك والمجلات الصحف-
 579, للمؤسسة ناجحة ترولغية أساليب النقل ووسائل الدلصقات-
 695, الدؤسسة منتجات جميع تعرف-
 على والتعرف شرائو في والتفكير الدنتج حب في أشكالو بدختلف الإعلان يساعدك-

 واستعمالاتو مزاياه
,620 
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 رجال البيع :الثاني   المحور 

  كرنباخ ألفا اختبار نتائج :(13)رقم جدول

Statistiques de fiabilité 
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 
,461 6 

 
Statistiques de total des éléments 
 Moyenne 

de l'échelle 
en cas de 
suppression 
d'un 
élément 

Variance de 
l'échelle en 
cas de 
suppression 
d'un 
élément 

Corrélation 
complète des 
éléments 
corrigés 

Alpha de 
Cronbach en 
cas de 
suppression de 
l'élément 

 وحسن باللباقة الدؤسسة لدى البيع رجال يتميز-
 الزبائن مع التعامل

15,98 10,699 ,332 ,353 

 منتجات على التعرف في البيع رجال يساعدك-
 الدقدمة والعروض الدؤسسة

15,58 10,572 ,589 ,252 

 الزبائن طلبات على للتعرف البيع رجال يسعى-
 وتوفيرىا

15,68 10,721 ,475 ,292 

 ومعرفة بالزبائن بالاتصال البيع رجال يقوم-
 احتياجاتهم

16,67 11,975 ,136 ,475 

 حالا للزبون الخدمة لتقديم البيع رجال يسعى-
 ولطيفة رائعة وبطريقة

15,98 9,874 ,434 ,285 

 عند الغضب سريعو الدؤسسة لدى البيع رجال-
 الزبائن مع التعامل

16,91 16,580 -,286 ,680 

 
 اذن لابد من حذف السوال الاخير من التحليل  0.46الفا كرونباخ ضعيف 
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Statistiques de fiabilité 
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 
,680 5 

 
Statistiques de total des éléments 
 Moyenne de 

l'échelle en 
cas de 
suppression 
d'un élément 

Variance de 
l'échelle en 
cas de 
suppression 
d'un élément 

Corrélation 
complète 
des éléments 
corrigés 

Alpha de 
Cronbach en 
cas de 
suppression 
de l'élément 

 منتجات على التعرف في البيع رجال يساعدك-
 الدقدمة والعروض الدؤسسة

13,14 11,719 ,586 ,581 

 الزبائن طلبات على للتعرف البيع رجال يسعى-
 وتوفيرىا

13,23 11,857 ,477 ,614 

 ومعرفة بالزبائن بالاتصال البيع رجال يقوم-
 احتياجاتهم

14,22 12,150 ,252 ,719 

 حالا للزبون الخدمة لتقديم البيع رجال يسعى-
 ولطيفة رائعة وبطريقة

13,53 10,527 ,498 ,599 

 باللباقة الدؤسسة لدى البيع رجال يتميز-
 الزبائن مع التعامل وحسن

13,53 11,052 ,438 ,627 
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 تنشيط المبيعات :الثالث   المحور

Statistiques de fiabilité 
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 
,575 5 

 
Statistiques de total des éléments 
 Moyenne de 

l'échelle en 
cas de 
suppression 
d'un élément 

Variance de 
l'échelle en 
cas de 
suppression 
d'un 
élément 

Corrélation 
complète 
des éléments 
corrigés 

Alpha de 
Cronbach 
en cas de 
suppression 
de l'élément 

 قصيرة رسائل مغرية عروض بتقديم الدؤسسة تقوم-
 لرانا انتًنت لرانية، دقائق لرانية،

12,37 8,136 ,359 ,505 

 من الدقدمة والعروض الدسابقات في شاركت-
 الدؤسسة طرف

13,68 10,846 ,092 ,628 

 تشارك التي العلمية والدلتقيات الدعارض تساعدك-
 منتجات على أكثر للتعرف الدؤسسة فيها

 طرفها من الدقدمة والعروض والخدمات

12,57 8,048 ,469 ,441 

 يلقى الدؤسسة طرف من الدقدم مودام عرض-
 طرفكم من بذاوب قبول

12,77 8,532 ,338 ,517 

 فئات جميع تساعد الدؤسسة وخدمات منتجات-
 (...طلبة،مهنيين،متقاعديين عمال،)المجتمع

12,17 8,245 ,415 ,472 
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 تأثير العلاقات العامة:الرابع   المحور

Statistiques de fiabilité 
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 
,424 6 

 
Statistiques de total des éléments 
 Moyenne de 

l'échelle en 
cas de 
suppression 
d'un 
élément 

Variance de 
l'échelle en 
cas de 
suppression 
d'un 
élément 

Corrélation 
complète 
des éléments 
corrigés 

Alpha de 
Cronbach 
en cas de 
suppression 
de l'élément 

 علاقاتها خلال من جيدة بسمعة الدؤسسة تتمتع-
 بالزبائن

16,72 7,956 ,454 ,219 

 من الدؤسسة على جيدة ذىنية صورة لديك تكونت-
 وحسن الدقدمة والخدمات الدنتجات جودة خلال

 الاستقبال

16,64 8,583 ,301 ,316 

 الدعارض في حسنة وبصورة دائما تتواجد الدؤسسة-
 الدقيمة والتظاىرات

16,98 9,124 ,369 ,298 

 بصورة الخيرية الأعمال في وتساعد تشارك الدؤسسة-
 دائمة

17,25 9,813 ,247 ,362 

 وبرقيق عليهم والحفاظ الزبائن لجذب الدؤسسة تسعى-
 وبرسينها وتوفيرىا ورغباتهم حاجاتهم

16,81 8,328 ,321 ,300 

 بالزبون الاىتمام دون الربح لتحقيق تهدف الدؤسسة-
 وتطلعاتو

17,27 12,425 -,229 ,654 

 

 من التحليل الأخيرال ؤ لابد من حذف الس إذن.  0.42الفا كرونباخ ضعيف



 الفصل الثالث                   تأثير الدزيج التًولغي على سلوك الدستهلك النهائي لدؤسسة اتصالات الجزائر 
 

 

101 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 
,654 5 

 
Statistiques de total des éléments 
 Moyenne de 

l'échelle en 
cas de 
suppression 
d'un 
élément 

Variance de 
l'échelle en 
cas de 
suppression 
d'un élément 

Corrélation 
complète 
des éléments 
corrigés 

Alpha de 
Cronbach 
en cas de 
suppression 
de l'élément 

 علاقاتها خلال من جيدة بسمعة الدؤسسة تتمتع-
 بالزبائن

13,65 7,729 ,549 ,530 

 الدؤسسة على جيدة ذىنية صورة لديك تكونت-
 الدقدمة والخدمات الدنتجات جودة خلال من

 الاستقبال وحسن

13,58 8,147 ,421 ,596 

 الدعارض في حسنة وبصورة دائما تتواجد الدؤسسة-
 الدقيمة والتظاىرات

13,91 9,380 ,376 ,617 

 الخيرية الأعمال في وتساعد تشارك الدؤسسة-
 دائمة بصورة

14,19 9,653 ,334 ,634 

 عليهم والحفاظ الزبائن لجذب الدؤسسة تسعى-
 وبرسينها وتوفيرىا ورغباتهم حاجاتهم وبرقيق

13,75 8,288 ,373 ,623 
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 سلوك المستهلك  :الخامس  المحور

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,680 9 
 

Statistiques de total des éléments 

 Moyenne 

de 

l'échelle 

en cas de 

suppressio

n d'un 

élément 

Variance 

de 

l'échelle 

en cas de 

suppressio

n d'un 

élément 

Corrélati

on 

complète 

des 

éléments 

corrigés 

Alpha de 

Cronbach 

en cas de 

suppression 

de l'élément 

 وانصحهم وأصدقائي عائلتي أفراد أشجع الدقدمة العروض خلال من-
 الجزائر اتصالات مؤسسة وخدمات منتجات باقتناء

26,48 26,478 ,515 ,620 

 إلى الوصول وسهولة التعبئة بطاقات بيع نقاط إلى الوصول صعوبة-
 اتصالات مؤسسة خدمات عن التخلي إلى يدفعني الدنافسين منتجات

 الجزائر

27,32 35,846 -,208 ,774 

 اتصالات بدؤسسة للاشتًاك يدفعني الدقدمة والدزايا الخدمة جودة-
 الجزائر

26,40 28,817 ,355 ,654 

 في طيبة سمعة من بو تتمتع لدا الجزائر اتصالات بدؤسسة مشتًك أنا-
 الجزائرية السوق

26,48 26,028 ,556 ,611 

 وبرفيزا تشجيعا الجزائر اتصالات مؤسسة ومنتجات بخدمات أبسسك-
 الوطنية للمؤسسات

26,63 25,961 ,532 ,615 

 لدشاكلهم الحلول وتقديم وكسبهم بهم والاتصال بالزبائن الاىتمام-
 للمؤسسة ولائي سبب طلباتهم وبرقيق

26,64 27,483 ,453 ,635 

 وفيا للبقاء ودفعني شجعني التعامل وحسن بالدؤسسة البيع رجال-
 بسام عين الجزائر اتصالات الدؤسسة وخدمات لدنتجات

26,42 26,072 ,589 ,606 

 بسام عين الجزائر اتصالات مؤسسة من الدقدمة الخدمات تساعدني-
 النائية الدناطق في تواجدي عند حتى

26,53 27,027 ,429 ,638 

 خدمات باقي على ADSL خدمات على الحصول أفضل-
 الأخرى الاتصالات

26,70 30,111 ,193 ,687 
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اختبار الفرضيات:ثانيا   

 تأثير الإعلان على سلوك المستهلك لمؤسسة اتصالات الجزائر وكالة عين بسام

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 ,605a ,366 ,358 ,52153 
a. Valeurs prédites : (constantes), الإعلان 

 
Coefficients

a
 

Modèle Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur 

standard 

Bêta 

1 
(Constante) 1,182 ,323  3,661 ,000 
 000, 6,755 605, 092, 622, الإعلان

a. Variable dépendante : سلوك الدستهلك 
 

نتيجة 
  العلاقة

 مستوى

 الدعنوية

 الالضدار معامل (t) اختبار

(B) 

 التحديد معامل
(R2) 

 معامل
 (R) الارتباط

 الفرضية الفرعية الاولى

سلوك تأثير الإعلان على  0,605 0,366 0,605 6,755 0,000 قبول
لدؤسسة اتصالات  الدستهلك

 الجزائر وكالة عين بسام
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 تأثير رجال البيع على سلوك المستهلك لمؤسسة اتصالات الجزائر وكالة عين بسام

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,627a ,393 ,386 ,51028 
a. Valeurs prédites : (constantes), رجال 

 
Coefficients

a
 

Modèle Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur 

standard 

Bêta 

1 
(Constante) 1,632 ,244  6,699 ,000 

البيع رجال  ,501 ,070 ,627 7,155 ,000 
a. Variable dépendante : سلوك الدستهلك 

 

نتيجة 
  العلاقة

 مستوى

 الدعنوية

 اختبار
(t) 

 الالضدار معامل

(B) 

 التحديد معامل
(R2) 

 معامل
 (R) الارتباط

 الفرضية الفرعية الثانية 

تأثير رجال البيع على سلوك  0,627 0,393 0,627 7,155 0,000 قبول
الدستهلك لدؤسسة اتصالات 

 الجزائر وكالة عين بسام
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 تأثير تنشيط المبيعات على سلوك المستهلك لمؤسسة اتصالات الجزائر وكالة عين بسام

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,439a ,193 ,183 ,58841 
a. Valeurs prédites : (constantes), الدبيعات تنشيط  

 
Coefficients

a
 

Modèle Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,036 ,304  6,691 ,000 

الدبيعات تنشيط  ,407 ,094 ,439 4,348 ,000 
a. Variable dépendante : الدستهلك سلوك  

 

نتيجة 
  العلاقة

 مستوى

 الدعنوية

 الالضدار معامل (t) اختبار

(B) 

 التحديد معامل
(R2) 

 الارتباط معامل
(R) 

 الفرضية الفرعية الثالثة

تاثير تنشيط الدبيعات على  0,439 0,193 0,439 4,348 0,000 قبول
سلوك الدستهلك لدؤسسة 
اتصالات الجزائر وكالة عين 

 بسام
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 العلاقات العامة على سلوك المستهلك لمؤسسة اتصالات الجزائر وكالة عين بسام  تأثير

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,755a ,571 ,565 ,42919 
a. Valeurs prédites : (constantes), العلاقات العامة 

 
Coefficients

a
 

Modèle Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur 

standard 

Bêta 

1 
(Constante) ,918 ,240  3,828 ,000 

 000, 10,248 755, 068, 698, العلاقات العامة
 

a. Variable dépendante : سلوك الدستهلك 
 

نتيجة 
  العلاقة

 مستوى

 الدعنوية

 الالضدار معامل (t) اختبار

(B) 

 التحديد معامل
(R2) 

 الارتباط معامل
(R) 

 الفرضية الفرعية الرابعة 

تأثير العلاقات العامة على  0,755 0,571 0,755 10,248 0,000 قبول
سلوك الدستهلك لدؤسسة 
اتصالات الجزائر وكالة عين 

 بسام 
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 خلاصة الفصل:

جميع المجالات ولقد يعتبر قطاع الاتصالات اليوم من القطاعات الذامة التي تعتمد عليها دول العالم اليوم في    
برسين  إلىتسعى والجزائر من بين ىذه الدول  مذىلة بحيث لا لؽكن الاستغناء عنها سريعة شهدت تطورات وتغيرات 

ات الرائدة في لرال ىذا المجال ولقد لعبت دورا ىاما في برقيق ىذا القطاع وتعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر من الدؤسس
 الإستًاتيجيةحاجات الدستهلكين بحيث شملت خدماتها جميع القطاعات وفكت العزلة في معظم الدناطق النائية بفضل 

 التي وضعتها

لدزيج التًولغي بهدف اعتمدت مؤسسة اتصالات الجزائر على جميع عناصر اومن خلال الدراسة التي قمت بها        
عن طريق التلفزيون  بالإعلانالخدمات لذم فنجدىا تقوم  أحسنجميع شرائح المجتمع بغية برقيق وتوفير  إلىالوصول 
ذو خبرة كما تقوم  أكفاءوتوظيف رجال بيع  وكذلك استعمال وسائل النقل والدلصقات كوسائل ترولغية والانتًنت

الجمهور وكسب ولائهم  أذىانلزاولة برسين صورة الدؤسسة في  إلى ضافةبالإبتقديم ىدايا وعروض للمشتًكين 
  بأسرع وقت وبصورة جيدة والحصول على خدماتها منتجاتهابالخدمات واستمالتهم لشراء  وإقناعهمورضاىم 

التي استهدفت عدد كبير من الدشتًكين بغية ولقد حققت الوكالة التجارية عين بسام من خلال عروضها التًولغية 
الوصول إلى اكبر عدد من الدستهلكين وفك العزلة على اغلب الدناطق النائية وبرسين خدمة الانتًنت والاىتمام 

     بالدشتًكين وحل مشاكلهم وانشغالاتهم   
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 خاتمة

تدكنت من الوصول إلى الإجابة على الإشكالية الرئيسية  من خلال الدراسة النظرية والديدانية التي قمت بها،       
الدتمثلة في ما مدى تأثير الدزيج الترويجي على سلوك الدستهلك وما مدى مساهمة ىذا التأثير على السلوك الشرائي 

زيج الترويجي للمستهلك النهائي في الواقع اتجاه مؤسسة اتصالات الجزائر الوكالة التجارية عين بسام إذ تعتبر عناصر الد
الترويجية الناجحة التي  الأساليبوىي من  على لسلوك الدستهلك للتأثيرمن أىم العناصر التي تستخدمها الدؤسسة 

 والوصول الى زبائنها أىدافهاتقوم بها الدؤسسة من اجل تحقيق 

 :اختبار الفرضيات -1 

  الناجحة والفعالة التي تعتمد عليها مؤسسة اتصالات الجزائر والتي  الأساليبيعتبر الدزيج الترويجي من
 بالإعلانعلى السلوك الشرائي لديهم بحيث نجد الدستهلك يتاثر  والتأثيرجذب الدستهلكين  إلىتهدف 

بصورة دائمة والبحث عن الدنتجات  الإعلانبصورة كبيرة ويظهر ذلك من خلال تكراره لدا جاء في 
 الأولىة يوىذا يثبت صحة الفرض الإعلانة من خلال والخدمات الدقدم

وجها  إقناعوبصورة كبيرة على القرار الشرائي للمستهلك وذلك من خلال  بالتأثيركما يقوم رجال البيع 
يعتبر رجل  إذ إليو أكثرلوجو والتعرف على احتياجاتو ورغباتها وتوفيرىا والتعريف بمزايا الخدمات وتقريبها 

 رجال البيع على سلوك الدستهلك تأثيرفاعلة لدبيعات الدؤسسة وىذا يثبت صحة الفرضية ة الو البيع الق
والتي كما تعتبر تنشيط الدبيعات العنصر الفعال والمحفز لعملية الشراء لدى الدستهلك على الددى القصير 

 تحقيق اكبر قدر من الدبيعات وىذا ما يثبت صحة الفرضية إلىتسعى الدؤسسة من خلالو 
الدستهلكين والتعريف بالدؤسسة  أذىانلعلاقات العامة لذا دور كبير في تحسين صورة الدؤسسة في وا

بالدؤسسة وحقيقيين على  دائمينوالحفاظ عليهم كزبائن والتأثير عليهم والخدمات والدنتجات الدقدمة 
 الددى الطويل وىذا ما يثبت صحة الفرضية الثالثة

فكل  من العناصر على أي عنصر الاستغناءتعتمد الدؤسسة على جميع عناصر الدزيج الترويجي ولا يمكنها 
تأثير بهدف تحقيق حاجات ورغبات الدستهلكين وتحقيق رضاىم  وأسلوبلو دور وخصائص ومميزات 

ة وبقائها وكسب ولائهم ويعتبر الدستهلك القوة الرئيسية للمؤسسة والدفتاح الحقيقي لنجاح الدؤسس
 واستمراريتها.
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 أنالنتائج  أثبتتمن خلال الجانب النظري  نتائج الدراسة النظرية: -2
 الدزيج الترويجي لو دور كبير في التأثير على الدستهلك النهائي 
 والبيع الشخصي وتنشيط الدبيعات والعلاقات العامة أساليب تعتمد عليها الدؤسسة على الددى  الإعلان

 القريب والبعيد لتحقيق أىدافها
  سلوك الدستهلك يتأثر بمتغيرات داخلية وخارجية 
 اتخاذ قرار الشراء لا تتم بصورة مباشرة بل تدر على لرموعة من الدراحل بدءا بتحديد الدشكلة  عملية

 وصولا إلى قرار ما بعد الشراء
 جملة من النتائج: إلىمن خلال الدراسة الديدانية التي قمت بها توصلت   النتائج الميدانية: -3

  واكبر متعامل للهاتف النقال في السوق الجزائرية الاتصالتعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر الرائد في لرال 
  استطاعت مؤسسة اتصالات الجزائر تحقيق وتوفير احتياجات ورغبات الدستهلكين بفضل التطوير

 والتحسين للمنتجات والخدمات التي تقدمها
  مناطق نائية ومعزولة في اغلب مناطق الوطن وتزويدىم بتكنولوجيا  إلىاستطاعت الدؤسسة الوصول

 الاتصال
  أنالدراسة  أثبتتمن خلال نتائج الاستبيان: 
  معظم مستهلكي منتجات وخدمات مؤسسة اتصالات الجزائر شباب 
 بالإعلانمعظم مشتركي مؤسسة اتصالات الجزائر  يتأثر 
 رجال البيع لدى الدؤسسة القوة الثالثة التي تعتمد عليها الدؤسسة 
  الترويجية الناجحة التي تعتمد عليها الدؤسسة الأساليبتنشيط الدبيعات من 
 معظم العروض التي تقدمها الدؤسسة تلقى رواجا لدى مستهلكي منتجات وخدمات الدؤسسة 
 مؤسسة اتصالات الجزائر تتمتع بسمعة جيدة 
 جودة الخدمة والدنتجات سبب ولاء الدستهلك النهائي 
 الدستهلك على منتجات الدؤسسة الإعلان من الوسائل التي يتعرف بها 
  معظم أفراد العينة المجيبة بلا لا تصل إليهم الخدمة بصورة جيدة 
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  التوصيات: -4

  بالزبون وتحقيق حاجياتو ورغباتو أكثرالاىتمام 
 لشبكة الانترنت في الدناطق النائية توصيل 
  لدخل الدستهلك أكثرالدكالدات وجعلها قريبة  أسعارمراجعة 
  بالإعلان أكثرالاىتمام 
  وبكميات كبيرة في السوق الجزائريةتقديم عروض منافسة 
 تحسين جودة الخدمة 
 الاىتمام أكثر بالزبون الجديد وجعلو دائم ووفي لخدمات الدؤسسة 

 الآفاق المستقبلية: -5

 دور الدزيج الترويجي في تحسين صورة الدؤسسة 
 دور الدنتجات الجديدة في تحسين مبيعات الدؤسسة 
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 : الاستبيان70الملحق رقم 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 محند اولحاج ، البويرة آكليجامعة 

 معهد العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية

 السنة الثانية ماستر

بزصص  في العلوم التجارية نحن بصدد التحضير لنيل شهادة الداستً ،سيداتي الفضليات الأفاضلسادتي          
تستدعي ذلك  الإجابةكانت   إذايها وتوضيح النقص عل للإجابة الأسئلة، نطرح على سيادتكم بعض تسويق

 إثراءاعدتنا في اجل مس في الدكان الدناسب  وذلك من X ووضع العلامة ،لذلك الدخصصبالتوضيح في الدكان 
ومعرفة الدكانة التي برتلها  الترويجي على سلوك المستهلك النهائي المزيج تأثيرالبحث الذي يندرج برت عنوان 

 وكالة عين بساماتصالات الجزائر  مؤسسة

لان ترك سؤال من غير جواب تعتبر الاستمارة ملغاة ولا يمكن  الأسئلةعلى جميع  الإجابةكما نرجو من سيادتكم     
 برليلها

 الدعلومات الدقدمة الدصرحة من طرفكم تستغل لغرض علمي بحت وستحاط بالسرية التامة  أنونحيطكم علما     

 : الأسئلةبطرح  نبدأ

 الشخصية  الأسئلة :الأولالمحور 

 الجنس 

 أنثىذكر                          

 الفئة العمرية

 سنة 52 إلىسنة  81من سنة              81من اقل 

 سنة25 إلىسنة  04من   سنة             04 إلىسنة  52من 

 فما فوق 25من 

 



 

 الحالة العائلية

 عازب ) ة (                           متزوج )ة(

 )ة(                              مطلق )ة( أرمل

 الوضعية المهنية 

 موظف )ة(                    بدون عمل

 حرةمتقاعد)ة (                   مهن 

 المستوى التعليمي 

 ابتدائي                       متوسط

 ثانوي                         جامعي

 دراسات عليا

 من طرف اتصالات الجزائر على سلوك المستهلكالمحور الثاني : تأثير عناصر المزيج الترويجي المعتمدة 

 اتصالات الجزائر مؤسسة  زبون لدى أنتىل 

 نعم                                لا

 : .................................................................... بلا فما السبب الإجابةكانت   إذا

 الأسئلة :على بقية  جابةللإنعم فتفضل معنا  الإجابةكانت   إذا

 

 تأثير الإعلان على سلوك المستهلك لمؤسسة اتصالات الجزائر وكالة عين بسام

لا أوافق  سؤالال الرقم
 تماما

موافق  موافق لا ادري لا أوافق
 تماما

      تعرفت على منتجات الدؤسسة من خلال التلفزيون 70
الوسائل تأثيرا على الدلصقات والإعلانات التجارية من أكثر  70

 قرارك الشرائي
     



 

      الإعلانات الدعروضة للمؤسسة تتميز بسهولة الفهم وجذابة  70
      الصحف والمجلات تعرفك بدنتجات الدؤسسة 70
      للمؤسسةالدلصقات ووسائل النقل أساليب ترويجية ناجحة  70
      ىل تعرف جميع منتجات الدؤسسة 70
في حب الدنتج والتفكير في ختلف أشكالو يساعدك الإعلان بد 70

  والتعرف على مزاياه واستعمالاتو شرائو
     

 
 تأثير رجال البيع على سلوك المستهلك لمؤسسة اتصالات الجزائر وكالة عين بسام

.................................................................................................. 
 أوافقلا  السؤال الرقم

 تماما
موافق  موافق لا ادري أوافقلا 

 تماما
يتميز رجال البيع لدى الدؤسسة باللباقة وحسن التعامل مع  70

 الزبائن 
     

في التعرف على منتجات الدؤسسة يساعدك رجال البيع  70
 والعروض الدقدمة

     

      يسعى رجال البيع للتعرف على طلبات الزبائن وتوفيرىا 70
      يقوم رجال البيع بالاتصال بالزبائن ومعرفة احتياجاتهم 70
رائعة يسعى رجال البيع لتقديم الخدمة للزبون حالا وبطريقة  70

  ولطيفة
     

رجال البيع لدى الدؤسسة سريعو الغضب عند التعامل مع  70
 الزبائن 

     

.......................................................................................... 
 

 تاثير تنشيط المبيعات على سلوك المستهلك لمؤسسة اتصالات الجزائر وكالة عين بسام
 أوافقلا  السؤال الرقم

 تماما
موافق  موافق لا ادري أوافقلا 

 تماما
تقوم الدؤسسة بتقديم عروض مغرية رسائل قصيرة مجانية،  70

 دقائق مجانية، انتًنت مجانا
     

      شاركت في الدسابقات والعروض الدقدمة من طرف الدؤسسة 70



 

التي تشارك فيها  والدلتقيات العلمية تساعدك الدعارض 70
للتعرف أكثر على منتجات والخدمات والعروض  الدؤسسة
 ن طرفهاالدقدمة م

     

عرض مودام الدقدم من طرف الدؤسسة يلقى قبول بذاوب من  70
 طرفكم

     

منتجات وخدمات الدؤسسة تساعد جميع فئات  70
 طلبة،مهنيين،متقاعديين...(المجتمع)عمال، 

     

............................................................................................ 

 العلاقات العامة على سلوك المستهلك لمؤسسة اتصالات الجزائر وكالة عين بسام  تأثير
لا أوافق  السؤال الرقم

 تماما
موافق  موافق لا ادري لا أوافق

 تماما
      بسمعة جيدة من خلال علاقاتها بالزبائنتتمتع الدؤسسة  70
على الدؤسسة من خلال  ةدتكونت لديك صورة ذىنية جي 70

  جودة الدنتجات والخدمات الدقدمة وحسن الاستقبال 
     

الدؤسسة تتواجد دائما وبصورة حسنة في الدعارض والتظاىرات  70
 الدقيمة 

     

      الخيرية بصورة دائمةالدؤسسة تشارك وتساعد في الأعمال  70
تسعى الدؤسسة لجذب الزبائن والحفاظ عليهم وبرقيق  70

 حاجاتهم ورغباتهم وتوفيرىا وبرسينها
     

      الربح دون الاىتمام بالزبون وتطلعاتو  الدؤسسة تهدف لتحقيق 70
 

............................................................................................    

 المزيج الترويجي على سلوك المستهلك تأثير
لا أوافق  السؤال الرقم

 تماما
موافق  موافق لا ادري لا أوافق

 تماما
من خلال العروض الدقدمة أشجع أفراد عائلتي وأصدقائي  70

وانصحهم باقتناء منتجات وخدمات مؤسسة اتصالات 
 الجزائر

     



 

نقاط بيع بطاقات التعبئة وسهولة  إلىصعوبة الوصول  70
التخلي عن  إلىمنتجات الدنافسين يدفعني  إلىالوصول 

 خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر 

     

جودة الخدمة والدزايا الدقدمة يدفعني للاشتًاك بدؤسسة  70
 اتصالات الجزائر

     

مشتًك بدؤسسة اتصالات الجزائر لدا تتمتع بو من سمعة  أنا 70
 طيبة في السوق الجزائرية  

     

بخدمات ومنتجات مؤسسة اتصالات الجزائر تشجيعا  أبسسك 70
 للمؤسسات الوطنيةوبرفيزا 

     

تقديم الحلول الاىتمام بالزبائن والاتصال بهم وكسبهم و  70
  للمؤسسة سبب ولائي لدشاكلهم وبرقيق طلباتهم

     

رجال البيع بالدؤسسة وحسن التعامل شجعني ودفعني للبقاء  70
 عين بسام وفيا لدنتجات وخدمات الدؤسسة اتصالات الجزائر

     

الخدمات الدقدمة من مؤسسة اتصالات الجزائر عين  تساعدني 70
 بسام حتى عند تواجدي في الدناطق النائية

     

على باقي خدمات  ADSLأفضل الحصول على خدمات  70
 الاتصالات الأخرى

     

............................................................................................. 

 شكرا على الإجابات المقدمة من طرفكم   

تفضلوا معنا بتقديم اقتراحاتكم وآرائكم حول مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة عين بسام وما هي            
 .المؤسسة الخدمات التي تريدون أن تحصلوا عليها مستقبلا من طرف

.........................................................................................................

.........................................................................................................
.........................................................................................................

..................................  

  وفي الأخير تقبلوا منى أسمى عبارات التقدير والاحترام                        

 


