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  أولا و قبل ذكر فضل الآخرین

  نشكر الله الذي وفقنا لإتمام ھذا العمل

  و تقدیمھ على ھذه الصورة .

  ثم نتقدم بشكرنا إلى الأستاذة المشرفة:

  سیفي نسرین

  ھذه المذكرة بالتوجیھات الصائبة.التي سددت خطى 

 كما لنا عظیم الشرف أن نتقدم بجزیل الشكر أسمى معاني التقدیر
- و الاحترام إلى جمیع دكاترة كلیة العلوم الإنسانیة و الإجتماعیة 

  - تبسة

 المدیردون أن ننسى كل موظفي مؤسسة موبیلیس و بالأخص 
على مساعدتھم لنا في إنجاز ھذه المذكرة، و في الأخیر امتناني 

  لكل من ساعدنا على ظھور ھذا العمل ولو بنصیحة .

 - و عظیم امتنانناالى كل ھؤلاء نقدم جزیل شكرنا -



 
 

 

 

 

 

 

حب إلى من كلت اناملھ لیقدم لنا لحظة سعادة الى من إلى كل من جرع الكأس فارغا لیسقیني قطرة 
  حصد الاشواك عن دربنا لیمھد لنا طریق العلم الى القلب الكبیر

  (والدي العزیز)

  ض بالبیاضالى من ارضعتنا الحب و الحنان الى رمز الحب و بلسم الشفاء الى القلب الناب

  (والدتي الحبیبة)

  الى من علمونا حروفا من ذھب و كلمات من درر و عبارات من اسمى و اجمل عبارات العلم.

  الى من صاغوا لنا علمھم حروفا و من فكرھم منارة تنیر لنا مسیرة العلم و النجاح.

  (اساتذتنا الكرام)

لكي نتمتع بلحظة معنا ھذه الخطوة الى من قامت بتوجیھنا و ارشادنا احسن ارشاد الى من بدات 
  التخرج .

  (استاذتنا المشرفة)

  تفتح الاشرعة و ترفع المرساة لتنطلق السفینة في عرض بحر واسع ھو بحر الحیاة ألان

  الى من احببناھم و احبونا

  (اصدقائي واحبائي)
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  المقدمة العامة :

طلع نظرا للأھمیة التي یحظى بھا الاتصال شھدت العقود الأربعة الأخیرة من القرن الماضي ، و م

القرن الحالي ثورة في میدان الإعلام و الاتصال و ازداد الاھتمام بھ فقد تناولتھ مدارس العلوم 

الإنسانیة الكبرى و استقطب اھتمام عدد كبیر من الباحثین و المفكرین لما لھ من أھمیة قصوى في 

ر السریع و المذھل حیاة البشر و المؤسسات في عالمنا المعاصر . و قد تجلى ھذا الاھتمام من التطو

  للتكنولوجیات الجدیدة للإعلام و الاتصال الذي رفعھ إلى مستوى عالمي من الرقي.

و الاتصال من الظواھر الاجتماعیة التي حظیت باھتمام الباحثین و ھو أساس استمرار المجتمع 

نھ و من باعتباره یقوم على التفاعل الاجتماعي بین الأفراد ، حتى و إن اختلف الاتصال بمضمو

وسائلھ المتعددة فانھ یبقى السبیل الوحید لاستمرار المجتمع و تحقیق كیانھ الاجتماعي و أن الحیاة 

الاجتماعیة تقوم برمتھا على الاتصال على العلاقات الإنسانیة ، فمن ذلك العلاقات الإنسانیة ، 

ن لابد لمختلف وسائل الاتصال العاطفیة ، المدنیة ، الفكریة ، السیاسیة ، المھنیة و النظریة . و كا

تغییر التواصل الإنساني بأدواتھا لتواكب معطیات المرحلة المعاصرة و یتحقق بھا متطلبة الشھد 

  العالمي بمتغیراتھ المتسارعة  و مفاھیمھ الحدیثة من احتیاجات و متطلبات باتت بمثابة معاییر .

تسویق في العالم ، فھو یشمل على جمیع تعتبر عملیة الترویج أو الدعایة إحدى ركائز صناعة ال

أنسجة و أشكال التواصل مع الزبائن سواء كانوا مستھلكین أو مستخدمین من الخدمات و ذلك بطرق 

الإعلانات و العلاقات العامة و التسویق الحي بما في ذلك تحدید شكل و سعر المنتج و موقع الترویج 

لمنتج سواء كان مادیا أو خدمیا فالھدف الأساسي من الذي یحتوي على أھمیة كبیرة من نسبة نجاح ا

الترویج ھو إقناع المستھلك بأن المنتج ھو الوسیلة المثلى لإشباع رغباتھ و تعریف المستھلكین 

بالخدمات الجدیدة التي تقدمھا الشركة مع توفیر المعلومات المطلوبة على السلعة كل ھذا یدفع إلى 

  سلعة و شرائھا .تبني و موافقة المستھلك على ال

حیث تعتمد الصورة الذھنیة من الموضوعات التي تھتم المؤسسات بدراستھا و قیاسھا بشكل منظم 

ووضعھا من أولویاتھا عند رسم خططھا و تنفیذ قراراتھا لدورھا في تشكیل السلوك المجتمعي و 

و تعد ھدفا أساسیا یسعى  الذي بناءا علیھ تقوم المؤسسات في الصورة الذھنیة الایجابیة لدى الآخرین 

الجمیع لتحقیقھ على أي مستوى من المستویات حتى على مستوى الإفراد . و ھذا ما أدركتھ 

المؤسسات و المنظمات و القیادات و رسمت الخطط الموجھة لتكوین الصورة الذھنیة للجمھور 

لخارجیة و من المستھدف على النحو الذي یحقق أھداف الدولة و نجاح سیاستھا الداخلیة و ا
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المؤسسات و الشركات الربحیة و غیر الربحیة خاصة الخدمیة منھا نبرز أھمیة دراسة الصورة 

  ھا من خلالھ الذھنیة بشكل ملح و ضروري لأنھا تعد من رأس مالھا الذي یستثمر بھ و تروج لأنشطت

ل على صورتھا و و بھذا فان الاتصال الترویجي في المؤسسة یرتبط بالنسق الذي من شأنھ أن یعم

تحسینھا و بذلك فان مجمل الوسائل و الأسالیب الترویجیة تعتبر من أھم الركائز التي یعتمد علیھا في 

تحسین صورة المؤسسة لدى جمھورھا الداخلي بصفة عامة و الخارجي بصفة خاصة كما أن تحسین 

عتبار أن السمعة من إحدى الصورة الذھنیة یعكس مدى قدرة الترویج و ذلك بتوطید سمعة المؤسسة با

  الدعائم الأساسیة التي یقوم علیھا كیان المؤسسة 

و بذلك فإن أنشطة المؤسسة لا یمكن أن تنجح إلا إذا رضیت عنھا الجماھیر الخارجیة خصوصا و 

لذلك یجب على المؤسسة تستطلع بواجبھا الاجتماعي تجاه جماھیرھا الخارجیة على أكمل وجھ لكسب 

ھم وتعاونھم معھا ، ومما یساعد على ھذا القدرة الترویجیة لھا وان تتفق أعمالھا مع ثقتھم واحترام

  أقوالھا وإلا فقدت ثقة الجمھور الخارجي لھا .

  وقد اخترنا لدراستنا خطة و عمل تضمنتا :

الفصل الأول سنتطرق فیھ على مفاھیم حول الاتصال و كذا كل ما یخص الاتصال الترویجي ،  -

معان و كان لابد من الوقوف عند ھذا الجانب من الدراسة و إیفائھ حقھ من الشرح و بشيء من الإ

التحلیل لما یعنیھ البحث من أھمیة ، و حاولنا التطرق إلى ما أمكنا الحصول علیھ من معلومات 

نظریة تخص تقنیات الاتصال الترویجي ، كما حاولنا إبراز أھم العوامل المتحكمة في اختیار المزیج 

  ترویجي و أنواع الإستراتیجیات الترویجیة .ال

أما بخصوص الفصل الثاني فلقد خصصناه لدراسة و تحلیل مفھوم الصورة الذھنیة، حیث اشتمل  -

على أھم العناصر انطلاقا من أساسیات حول الصورة الذھنیة و العوامل المؤثرة فیھا وصول إلى 

  تصمیم و إدارة الصورة الذھنیة. 

فصل الثالث فلقد كان تحت عنوان العلامة التجاریة، ولقد حاولنا فیھ الإلھام أما بخصوص ال -

بالعناصر التالیة مفھوم العلامة التجاریة و أھمیتھا و أنواع و تصمیم العلامة التجاریة... و كل ما 

  یتعلق بالعلامة التجاریة.

  نب النظري .أما الشطر التطبیقي للدراسة فلقد حاولنا فیھ تطبیق ما جاء في الجا -

حیث قسمناه إلى مباحث إذ أننا تناولنا في  -موبیلیس  -حیث كانت الدراسة في مؤسسة الاتصالات  -

  المبحث الأول تقدیم عام لمؤسسة موبیلیس .
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  أما المبحث الثاني سنتطرق إلى إستراتیجیة المزیج الترویجي لمؤسسة موبیلیس.  -

عن منھجیة البحث و عرض و تحدید نتائج الدراسة المیدانیة و أخیرا المبحث الثالث فلقد كان عبارة  -

  من خلال استمارة الاستبیان و اختیار الفرضیات.

  اولا / الاطار المفاھیمي للدراسة :

 مشكلة الدراسة :

لقد فرض الاتصال الترویجي نفسھ كأھم وسیلة لتحسین صورة و سمعة المؤسسة نظرا لقدرتھ  -

لإقناع التي تتسم بھا، حیث یعد من أكثر الوسائل حضورا و أھمیة التأثیریة و عوامل الجذب و ا

في السوق ، حیث بات من المسلم بھ أن كل مؤسسة و على خلاف ما تقدمھ من مواد استھلاكیة 

أو خدمات یجب أن تنال رضي زبائنھا و من أجل استھدافھم و إقناعھم بضرورة اقتناء السلع و 

ترویجیة التي تقدمھا سواء عن طریق الإعلانات أو البیع الخدمات المعروضة في الومضات ال

الشخصي ، فكلھا داخل في تحسین صورة العلامة التجاریة و الھدف الأساسي الذي تسمو إلیھ كل 

مؤسسة ھو ضمان الاستمراریة و جعل شعارھا التجاري (العلامة التجاریة) مرموقا ومحبوبا 

ھوداتھا و إمكاناتھا و ذلك من أجل ترسیخ صورة لدى زبائنھا ، و لھذا یجب أن تركز كل مج

ذھنیة جیدة عن علامتھا التجاریة بصفة خاصة ، و عن منتجاتھا و خدماتھا و كسب ثقة المستھلك 

بصفة عامة فالاتصال الترویجي یعتبر عنصر أساسي و القلب النابض الذي بإمكانھ أن یعزز ثقة 

 ذھنھ بصفة إیجابیة . المستھلك و یجعل العلامة التجاریة راسخة في

-  

 تساؤلات الدراسة:

  و مما تقدم یمكننا أن نصیغ مشكلة الدراسة في التساؤل الرئیسي الآتي :

  ( ما ھو دور الاتصال الترویجي في تحسین الصورة الذھنیة للعلامة التجاریة ؟ )

 و انطلاقا من ھذه الإشكالیة الرئیسیة قمنا بطرح الأسئلة الفرعیة التالیة :  -

 ما ھو الاتصال الترویجي ؟ أو من ھي الجھة المسؤولة عنھ ؟ -1

  ھل یمكن للاتصال الترویجي أن یخلق صورة جیدة للعلامة التجاریة ؟  -2

  ھل للاتصال الترویجي علاقة بمبیعات وخدمات المؤسسة ؟ -3

  تحدید المفاھیم: 
  تتضمن الدراسة مجموعة من المفاھیم و ھي : 
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) و المشتقة  communication تصال و المترجم من الكلمة الانجلیزیة (الاتصال : لغة : إن الا -1

) التي تعني الشیش المشترك و فعلھ communisالكلمة اللاتینیة (أصلا من 

)communicareتصال یعني الاشتراك بین شخص أو مجموعة من ). أي یذیع و یشیع و الا

 1الأشخاص في معاني و اتجاھات و مواقف.

عملیة یتم عن طریقھا إیصال المعلومات أیا كان نوعھا من أي عضو في الوحدة  اصطلاحا: انھ

  .2الإداریة إلى عضو أو أكثر یقصد بھ تغییر 

  التعریف الجزائي للاتصال :
لقد تعددت مفاھیم الاتصال بین الباحثین و المفكرین و ذلك لاختلاف أفكارھم و تخصصاتھم، إذ یعتبر 

الاجتماعیة التي تحدث في الحیاة الیومیة، فھو عبارة عن معلومات الاتصال ظاھرة من الظواھر 

  3سواء كانت كتابة أو إشارة أو كلمة بین الأفراد و الجماعات.

 الاتصال الترویجي :  -2

إن كلمة الترویج لغة مشتقة من الكلمة العربیة " روج للشئ " أي عرف بھ، و ھذا یعني أن  -

 .4ھم بأنواع السلع و الخدمات التي بحوزة البائعالترویج ھو الاتصال بالآخرین و تعریف

 اصطلاحا:

كما یعرف الترویج بأنھ التنسیق بین جھود البائع في إقامة منافذ للمعلومات و في تسھیل بیع  -

 5السلعة أو الخدمة أو في قبول فكرة معینة.

 إجرائي:

بھدف تسھیل تبادل كما یشیر الترویج إلى انھ الاتصال بالأفراد و المجموعات أو المنظمات  -

 6المعلومات و إقناع الجمھور بقبول منتجات الشركة.

 الصورة الذھنیة: -3

: یعرفھا المعجم الوسط بأنھا الشكل و التمثال المجسم و الصورة بمثابة خالیة في الذھن و لغة

العقل ، و یقصد بالصورة في المعجم العربي الأساسي " كل ما یصور یمثل الشكل أو المثال 

   1و النوع و الصفة ". المجسم

                                                             
 .23ص  1992،  محمد سید محمد : الإعلام و اللغة العربیة ، علم الكتابة بالقاھرة ، مصر -  1
  .463، ص  1986عبد الكریم درویش : لیلى تكلا ، أصل الإدارة العامة ، مكتبة الانجلو المصریة ، القاھرة ،  -  2
 .24،25، ص  2011، س  1ماجدة لطفي السید، تقنیات الإعلام التربوي و التعلیمي ، دار أسامة للنشر و التوزیع الأردن، وا  -  3
ود الصمیدعي ، بشیر العلاق ، إیمان القرم ، الأسس العلمیة للتسویق الحدیث ، دار البازوري العلمیة للنشر و التوزیع حمید الطائي ، محم -  4

 .207.209، ص  2007، عمان الأردن ، 
ن ، الأردن ، بشیر عباس العلاق ، علي محمد ربایعیة ، الترویج و الإعلان التجاري ، دار البازوري العلمیة للنشر و التوزیع ، عما -  5

  .9، ص  2007
  .15، ص  2001، 1محمد فتحي عبد الصبور ، أسرار الترویج في عصر العولمة ، القاھرة ، مصر ، وا  -  6
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ھو مجموعة السمات و الملامح التي یذكرھا الجمھور یبنى على أساسھا مواقفھا و  اصطلاحا :

اتجاھاتھا نحو المنظمة أو الشركة أو الدولة أو الجماعة ، وتتكون تلك الصورة عن طریق العملیات 

من خلال إدراك الجمھور  الاتصالیة الجماھیریة و تتشكل سمات وملامح تلك الصورة الذھنیة ،

  .2لشخصیة المنظمة و وظائفھا و أھدافھا و شرعیة وجودھا و أعمالھا و القیم الأساسیة التي یتبناھا

ان الصورة الذھنیة صورة رمزیة تتجمع فیھا احتیاجات الجماھیر و مطالبھا و اھتماماتھا و  إجرائي:

ھذا و أكثر منھ ، و ھذه الصورة لا یمكن أن تطلعاتھا و الرغبة القادرة على الوفاء للجماھیر بكل 

تتشكل بین یوم و لیلة ، اذ أن مادتھا تترسب في العقول قطرة بقطرة كما أنھا لیست ترجمة للأفعال و 

سلوك أي مؤسسة ، و أقوال الفعل مسؤولین عنھا بقدر ما ھي ترجمة لردود الفعل التي تحدثھا 

  3. 168ص  2010ق : الأفعال و تلك الأقوال عبد الرحمان برقو

  العلامة التجاریة: 

: ھي اسم أو مصطلح أو علامة أو تصمیم أو رمز أو مزیج مما سبق یھدف إلى تعریف  لغة

المنتجات أو الخدمات أو الخدمات المقدمة من طرف مختلف الشركات، لتمییز المنتجات و الخدمات 

  4عن غیرھا من المنتجات و الخدمات المماثلة.

ل شكل ظاھر و ممیز و یدرك بالبصر اذا كان یستخدم أو یرید أن یستخدم اما في ھي ك إجرائي:

تمییز بضائع أات أیا كان مصدرھا و اما لدلائل على أن البضائع ، المنتجات أو الخدمات تعود 

لشخص معین طبیعي أو معنوي ، مالك ھذه العلامة بسبب صنعھا أو انتقالھا أو الانجاز لھا أو للدلالة 

أدیة خدمة من الخدمات و انسجاما مع التطور في التعریف لیعتبر الصوت أو الرائحة جزءا من على ت

العلامة التجاریة اذا كان مصاحبین لھا و تشمل الأسماء ، الكلمات ، الامضاءات ،الحروف ، الارقام 

ت أو أي ، الرسوم ، الرموز ، العناوین ، الدمغات ، الاختام ، الصور ، نقوش ، اعلانات ، عبوا

  5علامة أخرى أو أي مجموع منھا قابلة لتجسید خطي .

  

  

                                                                                                                                                                                         
 .211ص  2006غیث محمد عاطف: قاموس علم اجتماع، الإسكندریة، دار المعارف الجامعیة  -  1
المؤسسة الاقتصادیة ، مذكرة لیسانس ، اتصال و علاقات عامة ، جامعة  لبراوي احمد حسام : دور الاتصال الخارجي في تحسین صورة -  2

  .19ص  2011تبسة 
 . 2010دار الخلدونیة للنشر و التوزیع الجزائر ،  1عبد الرحمان برقوق و آخرون : مدخل الى العلاقات العامة ط 3
ویق ، مدخل متكامل ، دار زھران للنشر و التوزیع ، عمان ، عمر وصیفي عقیلي ، قحطان بدر العبدلي ، حمد راشد الغدیر : مبادئ التس -  4

 .128ص :  1996الأردن ، 
 11/13ص  2009،  1محمود علي الولھان : العلامة التجاریة ، دار المیسرة للنشر و التوزیع و الطباعة ، عمان ، الأردن ، ط 5
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  تعریف المؤسسة :

I. : ورد في معجم لسان العرب لابن منظور في فعل "أسس" و الأسس و  المؤسسة لغة

الأساس : كل مبتدأ بشيء و الأساس أصل البناء و الأسس أصل كل شيء و أسس البناء أي 

أي المقاولة و ھي  EHNTREPRلواقع ترجمة لكلمة و كلمة مؤسسة ھي با 1یؤسسھ تأسیسا 

تطلق على أي تجمع اقتصادي أو اجتماعي مؤسس بصفة رسمیة حیث ھناك عدة مؤسسات : 

 ...الخ سیاسیة ، اجتماعیة ، اقتصادیة و تربویة 

  و حسب المنجد الأبجدي مأخوذ من فعل أسس و تعني جمعیة أو شركة 

II. : ة نذكر منھا :توجد عدة تعاریف للمؤسس اصطلاحا 

المؤسسة یعرفھا مختصو المناجمنت و التنظیم الاداري بأنھا عبارة عن تنظیم یضع قید العمل 

بمختلف امكاناتھ القصوى لیحقق الأھداف التي تحدد من أجل انتاج و تسویق المدافع و 

 .2الخدمات 

III.  اجرائي : 

ھدفھا توفیر الانتاج ، و  المؤسسة : ھي جمیع أشكال المنظمات الاقتصادیة المستعملة مالیا

یمكن تعرف على أنھا وحدة اقتصادیة تتجمع فیھا الموارد البشریة و المادیة اللازمة لانتاج 

 اقتصادي .

  أھمیة الدراسة : 

  تستمد ھذه الدراسة أھمیتھا من خلال مجموعة من العناصر نذكر منھا :  -

تصال الترویجي كوظیفة مختصة في أھمیة كسب ثقة ومساندة الزبائن من خلال دور نشاط الا -

  تحسین الصورة الذھنیة للعلامة التجاریة .

الحصول على مجموعة من المقترحات المتوافقة التي تستفید المؤسسة محل الدراسة أو المؤسسات  -

  التي تعمل في نفس المجال.

ت و الخدمات یعمل الاتصال الترویجي على دمج المؤسسة مع الواقع من خلال تعریفھا بالمنتجا -

  التي تقدمھا.

  أھداف الدراسة : 

                                                             
 28ص  2003لمومة للنشر و التوزیع ، ظاھر بن خلق الله : الوسیط في الدراسات الجامعیة الجزء الرابع ا 1
 . 35ص  1996اسماعیل عرباحي : اقتصاد المؤسسة ، أھمیة تنظیم الھیاكل الدینامیكیة ، دیوان مطبوعات جامعة الجزائر ،  2
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  إن لكل موضوع أھداف معینة فإن ھذه الدراسة تھدف إلى تحقیق مجموعة من العناصر أھمھا :  -

إبراز دور الاتصال الترویجي الذي أصبح أكثر من الضرورة لتحسین الصورة الذھنیة للعلامة  -

  التجاریة .

  الترویجیة للعلامة التجاریة بفعل التطور التكنولوجي. إبراز التغیرات التي مست الأنشطة -

  التعرف على العوامل المؤثرة في تحسین الصورة الذھنیة للعلامة التجاریة. -

  العلاقة بین الاتصال الترویجي و العلامة التجاریة. -

  التعرف على مدى استخدام الاتصال الترویجي في شركة موبیلیس. -

  جیة لدراسة : ثانیا / الإجراءات المنھ

  مجال الدراسة : .1

و خلال ذلك فترة الانجاز انقسمت ھذه الأخیرة إلى  2019تم الشروع في ھذه الدراسة مع نھایة سنة 

  جانبین :

  2020إلى         2020جانب نظري : استمر البحث فیھ طوال الفترة الممتدة من جانفي  -

و قد مر انجازنا للجانب المیداني  2020جانب میداني : الشروع فیھ من مارس إلى أفریل  -

  بمرحلتین : 

  مرحلة الزیارات الاستطلاعیة: -1

تم تجیع فیھا بعض المعلومات الأولیة عن موضوعنا التعرف على الوسائل و الطرق التي یتم 

  استخدام الاتصال الترویجي في المؤسسة 

  مرحلة جمع المعلومات : -2

ي مرحلة لاحقة تجریب الاستمارة و الذي دام كما تم ف 2020مارس  29امتدات من مارس إلى 

  أیام ، و تم في ما بعدھا تطبیق الاستمارة النھائیة المعدلة و دام ذلك حوالي أسبوع . 6حوالي 
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 منھج الدراسة :  -2

یعرف المنھج بأنھ الأسلوب الذي یسیر على نھجھ الباحث لتحقیق ھدف بحثھ و یعرف كذلك بأنھ 

ى الفرض المطلوب و الكشف عن الحقیقة في العلوم بواسطة مجموعة من الطرق أو السبل المؤدي إل

القواعد التي بدلھ الباحث في دراسة المشكلة للوصول إلى تتابعات علمیة و موضوعیة تمكنھ من 

   1الإجابة على الأسئلة و الاستفسارات التي أشار إلیھا الباحث

بالدراسة و الذي یتلائم مع أھداف  و من الضروري إتباع أسس مضمونھ لتحدید المنھج الخاص

الدراسة و كذلك الكشف عن مختلف الحقائق و تحلیلھا و نتیجة لھذه الأسباب توصلنا إلى إن المنھج 

(المستخدم) المناسب لموضوع الدراسة ھو المنھج الوصفي بغرض الوقوف على بعض التساؤلات ، 

قنعة ببعض الاستفسارات باعتباره و توضیح بعض النقاط الغامضة ، و الحصول على إجابات م

المنھج الأنسب لھذه الدراسة و كونھ یھتم بوصف الظاھرة المدروسة وصفا دقیقا و تصویر مختلف 

لدراسة الحالة و إسقاط    -تبسة–و لقد تم اختیار مؤسسة موبیلیس   2النتائج التي یمكن الوصول إلیھا 

  الدراسة . ما تناولناه في الجانب النظري على المؤسسة محل

 مجتمع البحث و عینة الدراسة :  -3

یمثل مجتمع البحث في ھذه الدراسة جمیع مفردات البحث التي یستسقي منھا الباحث عینة بحثھ و لقد 

  تم اختیار في ھذا الموضوع العینة القصیدة 

  مفھوم العینة : 

ا بطریقة مناسبة و یمكن تعریف العینة على إنھا مجموعة جزئیة من مجتمع الدراسة یتم اختیارھ

إجراء الدراسة علیھا و منھا یتم استخدام النتائج و تعمیمھا على كامل مجتمع الدراسة الأصلي ، و یتم 

اختیار أفرادھا بناءا على عوامل اجتماعیة كما أنھا تتیح نفس الفرصة لكافة وحدات مجتمع البحث 

  3للظھور ضمن قائمة العینة 

  

  

  

                                                             
 207ص  2003صلاح الدین فوال: مناھج البحث في العلوم الاجتماعیة، مكتبة غریب مصر  -  1
  .119, ص2003ي، دار الریحانة للنشر و التوزیع, الجزائر, خالد حامد: منھج البحث العلم 2
  148، ص2006,دار الثقافة ،1كمال محمد المغربي : أسالیب البحث العلمي في العلوم الإنسانیة و الاجتماعیة,ط 3
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  العینة القصیدة : 

نة التي یتم انتقاء أفرادھا بشكل مقصود من قبل الباحث نظرا لتوفیر بعض الخصائص في ھي العی

أولئك الأفراد دون غیرھم ، و كذلك تلك ھیا الأمور العامة بالنسبة للدراسة كما أنھ یتم اللجوء لھذا 

  . 1لأصلي النوع من العینات في حالة البیانات اللازمة للدراسة لدى فئة محددة من مجتمع الدراسة ا

تتكون العینة القصدیة من مفردات تمثل المجتمع الأصلي تمثیلا جیدا ، و بھذا یقوم الباحث باختیار 

مناطق معینة تتمیز بتمثیلھا لخصائص المجتمع و مزایاه ، و ذلك یعطي نتائج أقرب ما یمكن إلى 

  . 2النتائج التي قد یحصل علیھا من مسح المجتمع بأكملھ 

ع بحثنا العینة القصدیة لتسھیل عملیة البحث و التحلیل و یقوم بھا الباحث اتبعنا في موضو -

شخصیا للاختیار مفرداتھا بطریقة تحكمیة لا مجال فیھا للصدق بل یقوم ھو شخصیا باختیار 

المفردات الممثلة أكثر من غیرھا لما یبحث عنھ من معلومات و ھذا لإدراكھ المسبق و معرفتھ 

ث و عناصره الھامة التي تمثلھ تمثیلا صحیحا و بالتالي لا یجد صعوبة في الجدیرة لمجتمع البح

 3سحب مفرداتھا بطریقة مباشرة 

 أدوات جمع البیانات : -4

ان أدوات جمع البیانات ھي تلك الوسائل التي یعتمد علیھا الباحث في جمع المعلومات و البیانات التي 

  ھذا الصدد على :  و اعتمدنا في –تحقق الوصول الى أھداف الدراسة 

  استمارة الاستبیان: 

تعرف على أنھا الطریقة العلمیة في جمع البیانات حول الظواھر الاجتماعیة ، شائعة في البحوث  -

الاجتماعیة ، و ھي أداة علمیة تبنى وفق مراحل علمیة تكتسب عبرھا مصداقیتھا و ثباتھا و 

  ید العلاقات بین المتغیرات یشتمل بنودھا على إمكانیة قیاس فرضیات البحث و تحد

كما عرفھا أیضا محمد زیان عمر على أنھا مجموعة من الأسئلة على الأفراد و بطریقة موجھة ،  -

و ذلك لان صیغ الإجابات تحدد مسبقا ، ھذا ما یسمح بالقیام بمعالجة كمیة بھدف اكتشاف 

 4علاقات ریاضیة و إقامة مقارنات كمیة .

  
                                                             

 . 96ص  1999ان ، دار وائل للنشر ،عم 2محمد عبیدات و آخرون : منھجیة البحث العلمي ( القواعد،المراحل و التطبیقات ) ط 1
 .147ص  2009، دار الثقافة للنشر و التوزیع، عمان، 1كامل محمد المغربي: أسالیب البحث العلمي في العلوم الإنسانیة و الاجتماعیة، ط 2
  . 195ص 2015، 1عامر إبراھیم فندلجي : البحث العلمي في الصحافة و الإعلام ، دار المیسرة ، عمان ،ط 3

 
 . 117، ص 1988البحث العلمي مناھجھ و تق ، دیوان المطبوعات الجامعیة ، الجزائر ، محمد زیان عمر ،  4
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  الدراسات المشابھة:

  سة الأولى:الدرا

 لدى المستھلك. الذھنیةأثر ترویج المحتوى على الصورة  -
 كوكاكولا .دراسة حالة: شركة  -

 
  :إعداد الطالب 

 
  .بوقامةمحمد كمال 

  د.سعدي رحال. :إشراف الأستاذ
  .2014/2015 سنة دراسیة:

  جامعة أم البواقي
  

 :إشكالیة الدراسة 
  

  لمؤسسة؟ل تفعیل الصورة الذھنیةما مدى دور الترویج في 
  الأسئلة الفرعیة:

  
 ما ھو الترویج؟ -

 كیف یتم بناء جودة العلامة التجاریة من خلال المزیج الترویجي؟ -

 نیة لدى المستھلك؟استھداف الصورة الذھما ھي تقنیات وأسالیب المزیج الترویجي في  -

 نلمستھلكینیة ء الصورة الذھنیة ومدى تأثرھا بالمزیج التسویقي وذلك من أجل بناالذھ الصورة - -

 كوكاكولا.شركة 

  

  نتائج الدراسة:

  من خلال الدراسة یتم التوصل إلى النتائج التالیة:

  رویج من أجل تحدیث محتوى التسویق للشركة.تال كوكاكولاتطبیق شركة 

  بفضل تطبیقھا المزیج الترویجي إلى ثقافة مجتمعاتنا. كوكاكولاأصبحت تنتمي شركة 

  بالنسبة لعقود طویلة  جیدستراتیجیة التسویقیة عملت بشكل أن الإ كوكاكولااستنتجت شركات

 والتحول من التمیز الإبداعي إلى الترویج المتمیز.

  جیدة لعلامتھا من  ذھنیةرضا كبیر لزبائنھا وقامت بخلق صورة  كوكاكولاخلقت شركة

 خلال المزیج الإلكتروني.
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  الدراسة الثانیة:

  عنوان الدراسة:

  لكتروني على تنافسیة المؤسسة .دراسة حالة موبیلیس التسویق الا تأثیرمدى 

  الطالب:  إعدادمن 

  برحال لكحل.

  :الأستاذ إشرافتحت 

  یسعد عبد الرحمان

  2015- 2014 سنة الدراسة:

  الدراسة: إشكالیة

  المؤسسة و خلق میزة تنافسیة؟ أعمالالتسویق الالكتروني لتسھیل  تأثیرما مدى 

  الفرعیة:  التساؤلات

  نشاط التسویق الالكتروني؟ سأسھي  ما

  المیزة التنافسیة؟ إلىما ھي التنافسیة و كیفیة الوصول 

  في نشاط المؤسسة؟ الالكترونيالتسویق  إسھاماتما ھي 

  نتائج الدراسة:

القدیمة و ھذا من خلال  أوالحدیثة  أشكالھاتعتبر الشركة الاتصالیة تقوم بوظیفة التسویق بمختلف  -

 ل حل المشاكل .م أیضا بالاتصال بالزبائن من اجقوموقع لھا و ت إنشاء

یعتبر حل المشاكل عن طریق الاتصال الأكثر استعمالا و ھذه تعتبر الطریقة السھلة و الأكثر  -

 فعالیة و تناسب العمیل لأنھ یمكن فعل ھذا في أي مكان .

عن زیارة الموقع إن من بین ربط العلاقة المتینة مع الزبائن عن طریق الانترنت ھي تقدیم الرأي  -

. 

تتفاعل المؤسسة مع زبائنھا و تجیب عن تعلیقاتھم عبر مواقع التواصل الاجتماعي فھي تعتبر  -

 الأكثر فعالیة في الآونة الأخیرة .
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  : مدخل مفاھیمي للاتصالالأولالمبحث 

  المطلب الأول : مفھوم الاتصال : 

اختلفت مفاھیم الاتصال بحسب الباحثین والدارسین لھ وبحسب منطلقاتھم وعلى أكثرھا مشتق معظم 

ة أو الاشتراك في ومعناه المشارك  communisالمفاھیم مفاھیمھا لعبارة الاتصال من الأصل اللاتیني 

  . 1شيء

كما یعرف الاتصال على أنھ عملیة یتم من خلالھا نقل رسالة تتضمن معلومات و آراء أو اتجاھات أو 

  2بغض النظر عن التشویش  الإشاراتلھدف معین . عن طریق الرموز و  الآخرین إلىو مشاعر  أفكار

 إھمالمعینة مع  أھدافلتحقیق  الأفراد إلىركز ھذا التعریف عن الاتصال كونھ عملیة نقل المعلومات 

  عنصر التشویش .

ذات لغة  أطرافان الاتصال عبارة عن عملیة تبادل تفاعلي بین   stanlyستانلي  یؤكدو من ھنا 

 أحداثمشتركة و لیس عملا فردیا منعزلا . حیث تقاس فعالیة الاتصال في ضوء قدرة عملیة تبادل على 

  3للرموز المتبادلة  اعل و تناغم انس فھم مشتركفت

  بین عناصر العملیة الاتصالیة  الأفعالو منھ فالاتصال عملیة دینامیكیة تقوم على أفعال و ردود 

  لیعبر عن حاجاتھ و اراء و افكار  الإنسانفالاتصال سلوك فطري یقوم بھ 

و التي أقیمت و  الأعمالو مفھوم الاتصال قدیما قدم التاریخ الانساني استخداماتھ المؤسسات و منظمات 

  4استحدثتھ من اجل تحقیق مھامھا 

  و من ھنا تعددت مجالات تناولھ و أصبح یعبر عن عملیة ھادفة مقصودة ام طبیعیة ام تلقائیا 

و ھو ایضا مصطل تندرج تحتھ كافة اوجھ النشاط الاعلامي و الدعائي فھو الرئیسیة التي تنطوي 

منھا الاعلام  ، الدعایة ، المعلومات ، الاعلان و العلاقات  بداخلھا عملیات فرعیة و نشاطات متنوعة و

  1العامة حیث تستھدف كل منھا غایات معینة 

                                                             
  59،ص2014فضیل دلي و اخرین الاتصال في المؤسسة فعالیة الملتقى الوطني الثاني،دار النھضة للنشر و التوزیع،مصر،الاسكندریة،س 1
 109ص 2014،1لمسیرة للنشر و التوزیع و الطباعة ، الاردن ط محمد صاحب السلطان  مبادئ الاتصال ، الاسس و المفاھیم دار ا 2
م ص 2000حمید الطائي مبشیر العلاق اساسیات الاتصال ، نماذج و مھارات دار البارزوري العلمیة للنشر و التوزیع مصر ، المطبعة العربیة  3

19 
  2000ص 1بیة المتحدة طمحمد ناجي الجوھري الاتصال التنظیمي دار الكتاب الجامعي الامارات العر 4
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و یعرف دومینیك فولتن الاتصال بانھ ابرز رموز القرن العشرین و ھدفھ الامثل ھو تقریبا القیم و 

  . 2اطیةالثقافات و رافق تطوره المعارك من اجل الحریة و حقوق الانسان و الدیمقر

و یعرف الاتصال ایضا ارسال و فھم المعنى اي ان ایصال المعنى شرط اساسي لحدوث الاتصال فاذا لم 

  .یكن ھناك معنى فلا وجود للاتصال و ھذا یتطلب استخدام نفس لغة الشخص 

  عناصر و انواع الاتصال.  المطلب الثاني :

  : عناصر الاتصال  )1

  لاتصال الى عدة اجزاء و عناصر نوضحھا في ما یلي :من خلال التعاریف  التي سبقت قسم ا

و المعلومات التي یود نقلھا  ideas: و ھو شخص لدیھ مجموعة من الافكار  senderالمرسل  -1

الى طرف اخر . كما تتاثر الافكار و المعلومات و المعاني لدى المرسل بالمكونات الخاصة 

 بالاھتمامات و الیول الشخصي للمرسل .

: و ھي عبارة عن تحویل الافكار الى مجموعة من الرموز ذات المعاني   messageالرسالة  -2

المشتركة بین المرسل و المستقبل ،و على المرسل حسن صیاغتھا و ان یعرفھا انھا قد تكون لھا 

 معاني  مختلفة باختلاف الناس .

الیة على من یستقبلھا : على المرسل اختیار الوسیلة الاكثر تعبیرا و تاثیرا و فع mediaالوسیلة  -3

 ،و ھناك الكثیر من الوسائل الشفھیة و الكتابیة و ایضا الرسمیة و الغیر رسمیة .

: یستقبل الرسالة من خلال حواسھ المختلفة   receiverالمستقبل  -4

(السمع،البصر،الشم،الذوق،اللمس) و یختار و ینظم المعلومات و تحاول تفسیرھا و اعطاء 

 معناھا 

: یقوم المستقبل بالرد على ما تلقاه من معلومات و ھنا  feedbackات المرتدة) الرد(المعلوم -5

 . 3ینقلب المستقبل الى مرسل لرسالة معینة مستخدما وسائل معینة

: یحیط عملیة الاتصال بیئة غزیرة في مكوناتھا فھناك اشخاص  envurennentبیئة الاتصال  -6

و احداث تتم اثناء الاتصال ، كل ھذا یسھل أو یحیطون بكل من المرسل و المستقبل ، و وقائع 

 . 4یعیق عملیة الاتصال

                                                                                                                                                                                              
  2003ص 1ایاد شاكر البكري تقنیات الاتصال بین زمنین دار الشروق للنشر و التوزیع لبنان ط 1
  33ص  2001مي عبد الله سنو الاتصال في عصر العولمة ، الدور و التحدیات دار النھضة العربیة مصر الاسكندریة ط 2
  . 28ص 2013، س  1میسرة ، للنشر و التوزیع و الطباعة ، عمان ط، دار الالاتصال الدولي منال ھلال مزاھرة ،  3
  29، مرحع سبق ذكره ، ص الاتصال الدولي منال ھلال مزاھرة ،  4
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و حدد لاسویل عناصر العملیة الاتصالیة و ذلك بالجابة عن اسئلة الخمسة سواء كانت بین الافراد او 

  فرد و جماعات في مجالات اخرى و یوضح العناصر في الشكل التالي :

  ل لعناصر العملیة التصالیة )یمثل نموذج لاسوی01شكل رقم (

  

  

  

  

-26م ، ص 2006الدار الجامعیة ،د ط كیف ترفع مھاراتك الاداریة في الاتصال المصدر : أحمد ماھر 

27  

من خلال نموذج لاسویل لعناصر العملیة الاتصالیة و التعریف السابقة للاتصال نلاحظ اھمال عنصرین 

  و ھما :

المتصل لھدف ما قد یكون للتاثیر على افكار أو مشاعر  :عملیة الاتصال یجریھا targetالھدف  -1

 أو آراء المتلقین للرسالة .

: مھما كان نوع عملیة الاتصال او مستواھا أو الوسیلة المستخدمة یوجد دوما  noiseالتشویش  -2

عنصر سلبي یتخلل العملیة الاتصالیة فھناك بعض عناصر التشویش و التي یمكن ان تؤثر على 

 نجاحھا .

یمكن تمثیل العناصر الاساسیة في اي عملیة اتصالیة من خلال النموذج التالي الذي اقترحھ دافید  "و

  (David berlo 1960)بیرلو 

  ) یمثل نموذج دافید بیرلو لعناصر العملیة الاتصالیة 02الشكل رقم (

  

  

  

  

 من؟

 (المتكلم)

 ماذا؟

 (الرسالة) 

 لمن؟ الأثر 

 (المستمعون)

 القناة 

 (الوسیلة)

 المتلقي

 "مستقبل"

 المصدر 

 "المرسل"

 القناة/الوسیلة رسالة 
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مجد لاوي للنشر و  دار الاتصال و الاعلام في المجتمعات المعاصرةالمصدر : صالح خلیل ،   

    16م ص .5،2006التزیع ط

 :انواع و انماط الاتصال )2

  من حیث اللغة المستخدمة :

 :وھو الاتصال الذي یتم من خلالھ استخدام لغة منطوقة أو الشفویة في توصیل  الاتصال اللفظي

 الرسالة إلى المستقبل، وھذا النوع ھو نمط من أنماط الاتصال التقلیدي ومن ممیزاتھ:

قتصاد بالوقت والسرعة بالأداء والأفضلیة لمواجھة المواقف وجھا لوجھ وبالتالي تیسیر عملیة الا -

 المشاركة في فھم الأمور مع الأسئلة والإجابة علیھا .

 الزیادة في درجة التعلیم والمعرفة الدقیقة بظروف العمل . -

 المصارحة والمناقشة للوصول إلى نتائج  -

 . 1المشتركة ، داخل العمل لحل القضایا الصعبة التھیئة السیكولوجیة للمشورة -

 :ویتكون من الرموز والإشارات والتعبیرات المنظمة، حیث تشیر إلى تفاصیل  الاتصال الغیر لفظي

 من المعاني التي یقوم الإنسان باستخدامھا مثل :

 الشیفرة الحسیة أو التعبیر بالحس  -

ركیة والإشارات وغیرھا، ویطلق على ھذا النوع من التعبیر بالرموز الفیسیولوجیا أو التعبیرات الح -

 . 2الاتصال بالصامت وھو أقدم أنواع الاتصال

"فالاتصال الغیر لفظي مبني على الرموز الغیر لفظیة، فمثلا نوع الملابس، والحضور في الموعد 

  .3 المحدد تعتبر أسئلة على الرموز الغیر لفظیة التي تستخدم في الغالب في عملیة الاتصال"

  تصنیف الاتصال من حیث مدى الرسمیة:

 :ھو الاتصال الذي یحدث بالاعتماد على الطرق الرسمیة المتفق علیھا في محبط  الاتصال الرسمي

العمل في المؤسسات فھو یعتمد على وجود نظام قائم على التخطیط ومن خلالھ یتم تحدید طبیعة 

 ملین بعضھم البعض وبین رؤسائھم .العمل بالمؤسسة ونوع العلاقات التي تربط بین العا

ونجد ھنا أن الاتصال الرسمي قد ویكون صاعدا أو ھابطا أو اتصالا صاعدا وھابطا ویعتمد على أسالیب 

  اتصال تتمثل في التقاریر والاجتماعات الرسمیة...الخ لمساعدة المؤسسة على تحقیق أھدافھا.

                                                             
،دار البازوري العلمیة للنشر و التوزیع ،عمان فلسفة الإعلام و الاتصال ،دراسة تحفیزیة في حفریات الأنساق الإعلامیة علاء ھاشم مناف  1

  . 52ص  2002ط،س
  53مرجع سبق ذكره ،ص  فلسفة الإعلام والاتصال علاء ھاشم مناف  2
 . 115مرجع سبق ذكره ص  مبادئي الاتصال " الأسس و المفاھیم"محمد صاحب سلطان  3
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  :سارات الرسمیة المحددة،حیث یرى أنصار تكون الاتصالات فیھ خارج المالاتصال الغیر رسمي

المدرسة التقلیدیة في الإدارة أن الاتصال الغیر رسمي یؤدي إلى عقبات قد تحول دون تحقیق أھداف 

 المؤسسة.

أما أنصار المدرسة المعاصرة في الإدارة الخاصة من الممتھنین بالعلوم السلوكیة یرون أن الاتصال 

 1ؤسسة ویمكن أن یكون لھ ممیزات وھذا یرجع إلى الإدارة الحكیمة الغیر رسمي قد یكون معوق في الم

للمؤسسة حیث تحاول تحلیل نمط الاتصال الغیر رسمي والتعرف على أھدافھ والاستفادة منھ لتحقیق 

  . 2أھداف المؤسسة بكفاءة اكبر 

وره محدود أما ھناك تمییز عادة بین ھاذین النوعین على اعتبار أن الاتصال الغیر رسمي مؤقت وجمھ«

الرسمي دائما نسبي ومتاح لكافة الناس، یقوم مصدر المعلومات في الاتصال الرسمي بتوجیھ التي یتم 

توصیلھا أما في الاتصال الغیر رسمي فھو محكوم أساسا بالمستقبل فھو یحتوي عادة عنصر التكرار 

  3 »ویتیح تحقیق التغذیة المرتدة 

  جة التأثیر: ویمكن تمییز الاتصال من حیث در «

ھو عملیة اتصالیة تحدث بین الفرد ونفسھ: ومن ثم فالمرسل والمستقبل شخص واحد  الاتصال الذاتي:

ومنھ فالاتصال الذاتي یسمح وبشكل مثالي للفرد أن یتخذ القرارات بناءا على المعلومات التي یتلقاھا عبر 

  حواسھ .

الأفراد، حیث یستطیع كل من المرسل  الاتصال الشخصي: ھو حوار بین فردین أو عدد قلیل من

 والمستقبل أن یتعرف على الآخرین وأن یقدر مدى تفاعلھ.

أما إذا زاد عدد أفراد جمھور المستقبل حیث لا یستطیع المرسل التعرف علیھم فإن الاتصال ینتقل من 

  الاتصال الشخصي إلى الاتصال الجمعي.

على المواجھة حیث یعتمد على مخاطبة عدد من الاتصال الجمعي: ھذا النوع من الاتصال یعتمد 

الجمھور المستقبل لرسالتھ، فإن الاتصال الجمعي یتم في مجموعة محددة ومألوفة لدى القائم بالاتصال 

مثل المحاضرات والبرامج الإذاعیة فھو اتصال بالمجموعة الصغیرة، فھو یشبھ الاتصال الشخصي إلا 

اد تربطھم روابط مختلفة ومصالح مشتركة، تتراوح المجموعة من ( أنھ یختلف عنھ بكونھ اتصالا مع أفر

 4.» شخص ) 25إلى  2

                                                             
 .90، م، ص2012نجلاء محمد صالح، مھارات الاتصال في الخدمة الإجتماعیة، دار الثقافة للنشر والتوزیع، مصر، دط،  -  1
 104لاء محمد صالح، مھارات الاتصال في الخدمة الإجتماعیة، مرجع سبق ذكره، صنج -  2
 .33م،ص1، 2001أحمد أنور بدر، الاتصال العلمي، دار الثقافة العلمیة، الإسكندریة، ط  3
 .21- 20،ص2011،1إبراھیم بن عبد العزیز الدعیلج، الاتصال والوسائل والتقنیات التعلیمیة، دار الصفاء للنشر والتوزیع، ط -  4
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ھو الاتصال الذي یتم عبر وسیلة اتصال جماھیریة إلى عدد كبیر من الناس  «الاتصال الجماھیري: 

ویختلف عن الاتصال الذاتي والشخصي، في أنھ یتطلب وسیلة جماھیریة مثل التلفاز والإذاعة 

 والصحف.

الاتصال التنظیمي: یتم ھذا النوع داخل المنظمات لضمان إنسیاب المعلومات والأفكار بأقصى درجة 

ممكنة من القیادة الإداریة إلى المرؤوسین وإنتقال رجع الصدى من المرؤوسین إلى القیادات الإداریة 

 1.»داخل المنظمة 

  تصنیف الاتصال حسب الإتجاه، یصنف الاتصال كالتالي:  «

 صال المساعد: عبارة عن عملیة نقل إقتراحات أو شكاوي من المرؤوسین إلى الرؤساء بشأن الات

العمل في المنظمة ولھذا فھو یمثل الاتصال الناقص لأنھ یكون في اتجاه واحد من الرئیس إلى 

 المرؤوس.

 علیا الاتصال الھابط: عبارة عن معلومات وأوامر تنقل من الأعلى إلى الأسفل أي من الإدارة ال

 بالمؤسسة إلى العاملین أو المرؤوسین دون الاھتمام بمعرفة ردود أفعالھم تجاه ھذه الأوامر.

  وھذا التعامل یكون الند بالند، أي بین إثنین في نفس المستوى التنظیمي مثل: من معلم إلى معلم آخر

 على مشكلة ما . أو من مدیر إلى مدیر آخر والھدف الأساسي منھ ھو التعاون بین الطرفین للتغلب

 ) الاتصال المتقاطع crosswise یلاحظ على ھذا المستوى عدم تقیده بمستوى إداري مھني معین :(

فقد یتم اتصال الطالب بالمدیر مباشرة أو مع مدیر التربیة أو العكس وذلك بھدف الاطلاع على 

 .2»الحقائق مباشرة دون تعقیدات 

  :یة / الأشكال الرئیسیة للاتصالات التنظیم1

  ھناك ثلاثة مجامیع للإتصالات في مجال الأعمال وھي:  «

 : internal operational,communicationإتصالات عملیاتیة داخلیة  -1

إن ھذا النوع من الاتصالات یتمثل بالاتصالات المھیكلة أو الرسمیة داخل المنظمة، والمقصود 

  ن خطة عمل المنظمةبالاتصالات المھیكلة ھنا الاتصالات التي یتم بناءھا ضم

فالاتصالات الداخلیة یمكن أن تنفذ أو تتم من خلال عدد من الأنشطة، ففي المنظمات عادة الكیر من 

الاتصالات الداخلیة یمكن إدخالھا في حاسبة المنظمة الرئیسیة للمدیر التنفیذي في المنظمة كي تصبح 

  فة المنظمات.قاعدة بیانات، وھذا النوع من الإتصالات نجده على صعید كا

                                                             
 .95، ص2009كامل خورشید مراد، الاتصال الجماھیري والإعلام " تطور_ خصائص _نظریات، " دار المسیرة، عمان، دط، س  -  1
 .26-25إبراھیم بن عبد العزیز الدعیلج، الاتصال والسوائل والتقنیات التعلیمیة، مرجع سبق ذكره، ص  -  2
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 : extranal - operational - communicationالإتصالات العملیاتیة الخارجیة:  -2

إن ھذا النوع من الاتصالات ھو المرتبط أو الذي یھتم بتحقیق أھداف عمل المنظمة والذي یقام مع 

  الأفراد أو الجماعات خارج المنظمة.

مة سواء في مجال البیع المباشر، وأیضا تحت وتحت ھذا النوع من الاتصالات تقوم جمیع جھود المنظ

ھذا النوع یقع كل ما تقوم بھ المنظمة باتجاه تعزیز علاقاتھا مع المجتمع ومنھ فإن الاتصالات الخارجیة 

  تعتبر أساسیة لعملیات المنظمة.

 : personal - communication  الاتصالات الشخصیة: -3

لات التي ینجم عنھا تبادل المعلومات بشكل عرضي غیر یمكن تعریف الاتصالات الشخصیة بأنھا الاتصا

متفق علیھا مسبقا، وبالرغم من أن ھذا النوع من الاتصالات لا یمثل أحد أجزاء خطة عمل المنظمة، إلا 

أنھ یكون مؤثر بشكل كبیر في نجاح المنظمة، حیث أن التأثیر نابع من تأثیر الاتصال الشخصي أو 

نظمة، فوجھات نظر العاملین نحو المنظمة وزملائھم العاملین تؤثر بشكل الفردي المتعلق بأعضاء الم

  . 1»مباشر في رغباتھم لإنجاز المھام المحددة لھم 

  / أنماط الاتصال: 2

اھتمت مدرسة (میونیخ) الألمانیة بتقسیم أنماط الاتصال إلى أربعة أنماط رئیسیة یمكن إیضاحھا على  «

  النحو التالي: 

 بدائي: یعد ھذا النمط أحد الأنماط الرئیسیة للاتصال وتتمیز بھ الجماعة البدائیة، نمط الاتصال ال

والحقائق التي تصلھا بطرق وأسالیب بدائیة (نظریة بحتة) وھذا النمط یرتبط بما لدى الإنسان من 

 معرفة وعادات وتقالید، كما أن المعلومات التي تصلھ لم یبذل فیھا جھدا عقلیا أو شعوریا.

 لاتصال الیومي: یطلق علیھ نمط الاتصال المباشر، وھذا النمط یعرفھ كل مواطن إما عن نمط ا

طریق بیئتھ أو أثناء عملھ أي عن طریق الاختلاط الیومي بالناس والمعلومات التي یعرفھا الإنسان 

 من خلال النمط غالبا ما ترتبط بالمحیط الضیق الذي یعیش فیھ. 

 

 

                                                             
یتون، الاتصالات الإداریة"أسس ومفاھیم ومراسلات"، دار الحامد للنشر والتوزیع، الإسكندریة، صباح حمید علي، غازي فرحان أبو ز -  1
 .25-22م، ص2007،1ط
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  نجاح الاتصال  اھمیة و عوامل المطلب الثالث:

ترجع أھمیة عملیة الاتصال في المقدرة على المشاركة والتفاعل مع الآخرین وتبادل الأفكار والمعلومات 

  التي تزید من فرص الفرد في البقاء والنجاح والتحكم في الظروف ویمكن تلخیصھا في: 

لحوار وتبادل یمكن للاتصال فتح مجال الاحتكاك البشري وفتح الفرص للتفكیر والاطلاع وا -

 المعلومات 

یتیح الاتصال الفرص للتعرف على أراء الآخرین وأفكارھم عن طریق الحركة التي یحدثھا على  -

شكل حوار ونقاش بین الطرفین من الناس أو مجموعة من الآخرین إذ أن الاتصال یفسح لكل فرد 

 .1وناجحة في المجتمع مجال للمشاركة في الحوار والنقاش مما یساعد على تكوین شخصیة مستقلة 

یساعد الاتصال الأفراد والمجتمعات على الثقافات والعادات والتقالید واللغات من وإلى المجتمعات  -

 . 2الأخرى

یستعمل الاتصال للتعرف على الأحداث الجاریة في العالم لحظة وقوعھا وفورا بعد وقوعھا،  -

ریات الأحداث، ویستخدم الاتصال من خلال فالتلفاز ھو نافذة العالم یمكن المشاھدین من متابعة مج

 وسائلھ المتعددة للتأثیر كوسیلة إعلان.

تؤدي وسائل الاتصال المختلفة المتقدمة في العصر الحاضر دورا بارزا في تطویر الأنظمة في  -

 مختلف المجالات سواء في الإدارات أو المجتمعات .... الخ.

  عوامل ومؤشرات نجاح العملیة الاتصالیة:  -

  ولقد لخص الباحثان الأمریكیان " كاتلیب وسنترد" دعائم الاتصال الناجح في العناصر التالیة:  «

الثقة العالیة من طرف الجمھور في المصدر ھي أساس التعرض للرسالة  مصداقیة المصدر: -1

والإقتناع بھا ویشیر "كرونكیت" إلى أن مصداقیة المستقبل للمصدر تتوقف على العدید من 

ھمھا: الدینامیكیة، الكفاءة، الثقافة، الموضوعیة، الوعي، استحقاق الثقة، على جدارة الأبعاد أ

 الملائمة، الحضور الإجتماعي، الاستقرار العاطفي.... الخ.

ینبغي أن تتفق الرسالة مع الواقع المحیط بھا وأن تتماشى مع الأحداث التي  التعبیر عن الواقع: -2

 تجري في المجتمع.

: فالمستقبل لابد أن یجد في الرسالة مضمنا یعنیھ فالأفراد یتابعون لھا مغزىالمعلومات التي  -3

 وسائل الاتصال التي تحقق لھ أكبر فائدة وتشجع لدیھ رغبات معینة.

 : یجب أن تصاغ الرسالة في عبارات سھلة، كما ینبغي تبسیط الموضوعات المعقدة.الوضوح -4
                                                             

 .345محمد محمود، أبو حمزة، الاتصال الإداري والإعلامي، دار النشر للتوزیع، مصر، ص -  1
 .376، ص1997عة، مصر، صلاح الشنوبي: تنظیم والإدارة في قطاع الإعلام، مؤسسة الشباب الجام -  2
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لا تنتھي كما أن التكرار والتنویع فیھ ضروري الاتصال عملیة مستمرة  الإستمراریة والإتساق: -5

 لزیادة المثیرات الإقناعیة التي تتسق مع ظروف الأفراد و الجماعات. 

ینبغي على أن یراعى قدرات الجمھور المستھدف على إستیعاب الرسالة في  إمكانیات المستقبل: -6

 إكمال العملیة الاتصالیة.

التي یتعرض لھا الجمھور المستھدف و التي تصلح ینبغي إختیار الوسائل  الوسائل المناسبة: -7

 .  1»لتناول الفكرة المطروحة

  *مؤشرات تحسین أو تطویر عملیة الاتصال: 

الإتصالات الفعالة تحتاج إلى فھم للقیم والإغراض ومراحل الاتصال كذلك إدراك للمعوقات الأساسیة  «

  الاتصال بشكل أفضل وھي:  لعملیة الاتصال، والأخذ لھذه المؤشرات یساعد في فعالیة

 التحویل السلیم للرسالة:  -1

أي التعبیر الدقیق عن ما یرید إیصالھ كذلك الإختیار الصحیح للكلمات آخذین بعین الإعتبار أن 

  . 2»المتلقي ربما لا یتمكن من ترجمة الرسالة بالشكل الذي نبغیھ

 الإستخدام أو الإختیار المناسب لقنوات الاتصال:  -2

القیام باختیار القناة أو قناة الإتصال التي تتلائم مع الغرض والموضوع والموقف ھنا یجب  «

  والجمھور 

 الإصغاء والفھم الفعال:  -3

أي أن السمع إضافة إلى التركیز في الإنتباه على ما یقال، إن الدراسات حول الإتصالات في المنظمة 

ث توصلوا إلى نسبة ما یصرفھ الفرد في كشفت بأن الأفراد یصرفون وقتا أكثر وقتا على الإصغاء، حی

  بالمئة من مجموع وقت الإتصالات.  45الإصغاء یعادل 

 إستخدام التغذیة العكسیة:  -4

التغذیة العكسیة مھمة فعلى المتصل أن یحصل على التغذیة العكسیة الراجعة من قبل المستقبل والتي 

  یفترض بھا أ تعكس وبشكل واضح إستعابھ لھا.

 عدم التحیز: -5
                                                             

 .9، ص 2005، س 1علي عجوى، الإعلام وقضایا التنمیة، عالم الكتب نشر وتوزیع وكتابة وطباعة، القاھرة، ط -  1
 .95، ص 2004محمود منصور ھیبة، قراءات مختارة في علوم الاتصال بالجماھیر، مركز الإسكندریة للكتاب، الإسكندریة، دط، س  -  2
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عتبر المصداقیة الشخصیة عنصر أساسي في نجاح وفاعلیة عملیة الاتصال، أي عدم إستخدام الكذب ت

  . 1 »أو التحایل في المراسلات

  اھداف و خصائص الاتصال المطلب الرابع :

  اھداف الاتصال : 

ان عملیة الاتصال تسعى لتحقیق ھدف عام و ھو التاثیر في المستقبل حتى تتحقق المشاركة في 

لخبرة مع المرسل و قد ینصب ھذا التاثیر على افكاره لتغییرھا و تعدیلھا او على اتجاھاتھ او ا

  مھاراتھ لذلك یمكن تصنیف اھداف الاتصال الى :

یتحقق ذلك حین یتوجھ الاتصال الى اكساب المستقبل اتجاھات جدیدة او تعدیل ھدف توجیھي :  -1

فیھا و لقد تبین من خلال الدراسات التي اجریت اتجاھات قدیمة او تثبت اتجاھات قدیمة مرغوب 

 ان الاتصال الشخصي اقدر على تحقیق ھذا الھدف من الاتصال الجماھیري .

یتحقق ھذا الھدف حینما یتجھ الاتصال نحو تبصیر و توعیة المستقبلین بامور  ھدف تثقیفي : -2

 ولھم من احد .تھمھم ، یقصد مساعدتھم و زیادة معارفھم و توسیع افاقھم لما یدور ح

حینما یتجھ الاتصال نحو اكساب المستقبل بخیرات جدیدة او مھارات او مفاھیم   ھذف تعلیمي : -3

 . 2جدیدة

و یتحقق ھذا الھدف حینما یتجھ الاتصال نحو ادخال البھجة او   ھدف ترفیھي او ترویجي : -4

 السرور و الاستمتاع الى نفس المستقبل .

حینما یتجھ الاتصال نحو تحسین سیر العمل و توزیع  و یتحقق ھذا الھدف ھدف اداري : -5

 المسؤولیات و دعم التفاھم بین العاملین في المؤسسة او الھیئة .

حیث یتیح الاتصال الفرصة لزیادة احتكاك الجماھیر ببعضھم البعض ، و بذلك  ھدف اجتماعي : -6

 تقوي الصلات الاجتماعیة بین الافراد .

تحقیق التطویر و التقدم المنشود في كل المجالات و المیادین  یسعى الاتصال الى ھدف مھني : -7

 بالمجتمع و ذلك بالاعتماد على عناصر الاتصال المختلفة .

یتحقق ھذا الھدف حینما یسعى الاتصال الى تحقیق التغییر في المجتمع  ھدف تكنولوجي : -8

تخدام وسائل الاتصال الحدیثة بمواكبة التغیرات الناتجة عن التكنولوجیا و العولمة الثقافیة مثل اس

 . 1التي ساھمت في التواصل بین المجتمعات

                                                             
 .96یبة، قراءات مختارة في علوم الاتصال بالجماھیر، مرجع سبق ذكره، ص محمود منصور ھ -  1
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و للاتصال اھداف كثیرة یمكن تفسیرھا الى اھداف عامة و خاصة ، و ھذه الاھداف الخاصة 

  تختلف حسب الظروف و المكان الذي یتم فیھ ھذا الاتصال 

  : الاھداف العامة للاتصال 

 ساسا توصیل المعلومات او الخیرات .اھداف معرفیة عندما یكون الھدف ا 

 . اھداف اقناعیة عندما یكون الھدف اساساتغییر وجھة نظر لو اقناع بشيء 

 2اھداف ترویجیة و توحي اساسا للترویج عن النفس و التخفیف عنھا . 

  : الاھداف الخاصة للاتصال 

تناول الاھداف الخاصة ھناك اھداف خاصة بكل مؤسسة و تتوقف حسب نوعیة المؤسسة ، لذلك سوف ن

بالاتصال في المؤسسات الاجتماعیة كونھا تعتمد على العنصر البشري بالدرجة الاولى ، و یمكن 

  توضیح بعض الاھداف الخاصة للاتصال في المؤسسات الاجتماعیة :

  اولا : اھداف الاتصال بالنسبة للعاملین : 

جري داخل المؤسسة الامر الذي یؤدي الى یھدف الاتصال داخل المؤسسة الى تعریف العاملین بما ی

زیادة التفاھم و الثقة مما ینعكس على زیادة الانتاج ، ولا شك ان تزوید العاملین بالقدر الكافي من 

  المعلومات یؤدي الى التقلیل من الشائعات بین تضییع الوقت في احادیث لا تقوم على اساس من الصحة .

  مات للعاملین بالمؤسسة و ھناك اربع مجالات لتقدیم المعلو

 معلومات عن المؤسسة : انتاجھا،  مستقبلھا ،القرارات الھامة للمؤسسة .  - أ

 معلومات عن سیاسة المؤسسة خاصة ما یتصل بوظائفھا .  - ب

 معلومات تتصل ببعض المشكلات الطارئة التي تقابل المؤسسة .  - ت

 معلومات تتصل بنشاط العاملین و ظروف المؤسسة الاقنصادیة .  - ث

  : اھداف الاتصال بالنسبة للقیادة الاداریة : ثانیا

یحقق الاتصال الجید مزایا كثیرة بالنسبة للقائد الاداري الناجح من خلال المشاركة مع العاملین الذین 

  یقودھم ، و التاثیر فیھم بالصورة الكافیة .

فردي و الجماعي من اجل فالقیادة تمثل القدرة على التاثیر في الناس افراد او جماعات بتوجیھ السلوك ال

تحقیق ھدف مشترك ، فالقیادة لا تسیر في اتجاه واحد ولكن یجب ان یكون ھناك شعور جماعي من 

                                                                                                                                                                                              
ص  2012دار الثقافة للنشر و التوزیع ، لبنان ط ، س  مھارات الاتصال في الخدمة الاجتماعیة الاسس النظریة و العلمیةنجلاء محمد صالح  1

46  
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جانب الجماعة من خلال علاقة وظیفیة بینھ و بین الجماعة التي یحاول قیادتھا تقتنع فیھ الجماعة بوجود 

  مواصفات القیادة التي تجعلھ في نظرھم احق القیادة .

لاتصال الجید طریق القائد لاتخاذ القرارات الھامة السلیمة القائمة على قدر كاف من الحقائق و و ا

  المعلومات و البیانات الصحیحة .

  و اھم ما یحققھ الاتصال من اھداف و فوائد بالنسبة للقیادات الاداریة و ھي : 

 التعرف على الحقائق و المعلومات و البیانات الصحیحة .  - أ

 حقیقة ما یحدث داخل المؤسسة بصورة صادقة . التعرف على  - ب

 تمكن القائد من التوجیھ و الاشراف و التاثیر على العاملین .  - ت

 تحقیق التنسیق الكامل بین انشطة الادارة المختلفة داخل المؤسسة .  - ث

  ثالثا : اھداف الاتصال بالنسبة للجمھور : 

غالبا مؤسسة خدمات ، لذلك فالمؤسسة یھمھا  الجمھور لھ اھمیة بالنسبة للمؤسسة الاجتماعیة حیث انھا

اقامة نظام للاتصال بالجمھور یمكنھا من ان توصل حقیقة الجھود التي تبذلھا ، المؤسسة و كذلك یھمنا 

  ان یتعرف الجمھور على حقیقة ھذه الجھود .

المؤسسة  و المؤسسة یھمھا بالدرجة الاولى التعرف على راي افراد الجمھور في نشاطھا و كذلك تسعى

  الى التعرف على شكاوي و مقترحات الجمھور لتحسین خدماتھا .

  خصائص الاتصال : 

من تعریفات الاتصال السابقة نستنج بدایة ان للاتصال خصائص ترافقھ مھما اختلفت انواعھ ، و ھذه 

  الخصائص ھي : 

  انھ عبارة عن مجموعة من العلوم المتداخلة :

مجالات عدیدة و بطرق مختلفة ،حیث قام علماء النفس و الاجتماع و ان الاتصال قد تمت دراستھ في 

العلوم السیاسیة و اللغویین و غیرھم بدراسة ھذا العلم كل وفقا لاحتایاجات العلوم الاخرى في استخدامھ 

.  

 نشاط طبیعي و ھادف : .1

  ن تقریرا .فھو نشاط مقصود لذاتھ ، ھادف و واعي یسھم فیھ الناس عندما یلقون خطابا او یكتبو
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 یستخدمھ الھاوي و المحترف :  .2

كلمة اتصال تشیر الى نشاطات كثیرة و كذلك یستخدمھا و یزاولھا المحترفون في الدعایة و التسویق و 

  الارشاد و العلاقات العامة و الادارة و الصحافة و فنون الاعلام الاخرى قدیمھا و حدیثھا .

 الانتشار و الشیوع : .3

اع الاھتمام بھ ، و مع الاھتمام المتزاید اتسع مجال ھذا العلم مما ادى الى تغیرات انتشر ھذا العلم و ش

  كثیرة جعلتھ اكثر انتظاما و ضبطا مما كان علیھ قبل ذلك .

 المجال و الأنشطة :  .4

  انھ یجمع بین مجال الدراسة و الأنشطة معا في آن واحد .

 العلم و الفن :  .5

في دراسة عملیة الاتصال من الناحیة العلمیة من جھة و من جھة تعددت الطرق التي یتبعھا الباحثون 

  اخرى اھتم آخرون بدراسة علم الاتصال بوصفھ جزءا من العلوم الانسانیة و الادبیة .

  و یرى الباحثون انالاتصال بمفھومھ الشامل یتصف بعدة خصائص نذكر منھا : 

تصال یشمل على سلسلة من الافعال لیس لان الا continuous proccess/ الاتصال عملیة مستمرة 1

  لھا بدایة او نھایة محددة .

یتكون الاتصال من وحدات متداخلة تتفاعل مع  complete system/ الاتصال یشكل نظاما متكاملا 2

بعضھا من مرسل و مستقبل و رسائل رجع الصدى و بیئة اتصالیة ، فان غابت احدى العناصر اصبح 

  الاتصال بدون تاثیر .

فالاتصال بیئي على  interactive.timely and ever changing/الاتصال تفاعلي آني و متغیر 3

  اساس التفاعل مع الآخرین حیث یقوم الشخص بالارسال و الاستقبال في الوقت نفسھ.

قد یتمكن الشخص من التعذر او  mostly irreversible/الاتصال غیر قابل للتراجع او التفادي غالبا 4

  ما افسده الاتصال و لكن لا یمكنھ التراجع ابدا عن الاتصال بعد حدوثھ .اصلاح 

بالرغم من ان الاتصال قد یؤدي بعقوبة الا ان لھ  multi directional/الاتصال ذو ابعاد متعددة 5

  اھداف و مستویات متباینة من المعاني و كل الرسائل فیھا على الاقل بعدان :
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 ائل .معنى ظاھر یبرز من خلال الرس 

  معنى باطن تحدده طبیعة الصلة بین اطراف الاتصال كطریقة الكلام و ما یصاحب الحدیث من ایماءات

 و اشارات...الخ .

  مھارات الاتصال و معوقاتھ المطلب الخامس :

I.  مھارات الاتصال  

ھذه  اولا : مھارات الحدیث : ھناك العدید من الطرق الخاصة بتحسین المھارات الاتصال عند الحدیث و

  الطرق ھي : 

  استخدام النغمة السھلة و ان یكون ایقاع اللفظ سھل و غیر رسمي مھ امكانسة استخدام اسم الشخص

 حسب العلاقة .

 . استخدام المعلومات المألوفة و عدم اجھاد المستمع بالمعلومات الفنیة 

 1الصراحة عند تلقي الاسئلة من الآخرین و اعطاء اكبر قدر من المعلومات . 

 ستخدام الدعایة لتخفیف حالة القلق و عدم الاسراف في استخدامھا .ا 

  التحكم في حركات الوجھ ، و الابتعاد عن التھدید و المناقشة مع مراعاة عامل السرعة في الحدیث و

 الاعتدال في الكلام .

   ثانیا : مھارات كتابیة :

  ھناك عوامل یجب مراعاتھا لزیادة مھارة الكتابة وھي : 

ة عناصر التكالیف المرتبطة بالكتابة و بالتالي فیجب ان نسأل انفسنا في كل مرة نعد فیھا مراعا -1

 خطابا او اوامر ...الخ .

 ھل ھذا الخطاب ضروري حقیقة ؟ 

  ھل ھذا الخطاب كافیا ؟ 

 ھل ھذا الخطاب فعال ؟ 

 ھل یوجد بدیل آخر للاتصال دون استخدام ھذا الخطاب ؟ 

 رسالة او الخطاب الى فقرات من حیث المقدمة و المحتوى و النھایة یتعین عند الكتابة تقسیم ال -2

 . استخدام الكلمات البسیطة و تجنب الكلمات الثقیلة عند الكتابة مع تجنب التكرار 

 . عدم استخدام الكتابة في الرسائل و الاتصالات التي یكون فیھا نقل المشاعر المھمة 

                                                             
  43ص 2010س 1،للنشر و التوزیع طمھارات الاتصال،مكتبة المجتمع العربي علاء محمد القاضي ، بكر محمد حمدان  1
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 قتصادیة .حسن تقدیم الرسالة مع استخدام اللغة الا 

 . تحدید الغرض الرئیسي من كل خطاب 

 : تقسیم الخطابات و الرسائل الى اربع مجموعات ھي 

 مجموعة خاصة بالمعلومات الروتینیة او رسائل الاخبار . -

 رسائل الرفض او الاخبار السیئة . -

 رسائل الاقناع او التحریر . -

 رسائل خاصة بالمشاركة في ممارسة اعمال مھنیة . -

 مل التي تساعد على تحسین الخطابات المنظمة .توفر العوا 

  1تنظیم دورات تدریسیة اذا لزم الامر لتحسین مھارات الكتابة. 

  ھناك بعض الارشادات المفیدة عند التخاطب و جھا لوجھ و ھي : ثالثا : مھارات الاصغاء :

 . تتوقف عن الكلام فلا تستطیع الاصغاء و انت تتكلم 

  و طبیعي و بالتالي یمكن مساعدة المتحدث على الكلام بحریة .ضع المتكلم في وضع مریح 

 . اشعر المتحدث برغبتك في الاستماع و ذاك عن طریق المتابعة 

 . التحرر من الذھول و الارتباك بظبط تصرفاتك 

 . الصبر مع السماع لاكبر وقت و عدم المقاطعة 

 . ظبط الاعصاب لان الغضب یولد فھم رسالة بقصد خطاء 

 في المناقشة فلا تضع الناس في دور دفاعي فقد یصل احدھم للغضب . كن سھلا 

 2طرح بعض الاسئلة ذلك یشیر الى اصغائك و من الافضل تقدیم اشیاء موضوعیة . 

II. : معیقات الاتصال 

توجد عدة معیقات للاتصال ذكرھا العدید من الكتاب و الباحثین ، الا انھ یمكن تصنیف تلك 

  ي و ولاس الى مجموعتین ھما :العوامل كما اشار سیرلاق

تتكون عملیة الاتصال من ستة مراحل متداخلة و معقدة و نظرا للاخطاء او  تحریف المعلومات: -1

الھفوات التي یحتمل ان تحدث في كل منھا مما یتسبب في نشوء مھن او مھان غیر مقصودة من 

 الاتصال و تندرج ھذه الاخطاء ضمن اربعة معیقات اساسیة :

  

                                                             
 44مرجع سبق ذكره ، ص مھارات الاتصال علاء محمد القاضي ،بكر محمد حمیدان  1
  45،46مرجع سبق ذكره ، ص مھارات الاتصال علاء محمد القاضي ،بكر محمد حمیدان  2
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لملتقي: یتباین الاشخاص في الاجابة لنفس الرسالة لاسباب و دوافع شخصیة مختلفة منھا خصائص ا 

و بناءا على ذلك یختلف رد فعل شخصین من بیئتین مختلفتین نحو موضوع التعلیم و التجارب السابقة 

لقویة واحد كما تؤثر الدوافع الشخصیة لفك رموز الرسالة  و تفسیرھا فالموظف للذي یتمیز بالحاجة ا

للتقدم في المؤسسة و یتصف بالتفاؤل قد یفسر ابتسامة الرئیس و تعلیقھ العرض كمؤشر الى انھ شخص 

محبوب اما الشخص الذي یتصف بضعف الحاجة للتقدم و ینزع للتشاؤم فقد یفسر نفس التعلیق للرئیس 

 على انھ شیىء عارض و لیس لھ علاقة باي موضوع .

اس الى سماع جزء من الرسالة و اھمال المعلومات الاخرى لتجنب حدة الادراك الانتقائي: یتجھ الن 

التناقض المعرفي مع المعتقدات التي رسخت فیھم من قبل، و یحدث الادراك الانتقائي حین یقوم 

 المتلقي بتقویم الاتصال بما في ذلك دور و شخصیة المرسل .

خدمة في الاتصال و المشكلة ھنا تكمن في المشكلات اللغویة: تعتبر اللغة من ابرز المجموعات المست 

ان كثیرا من الكلمات الشائعة الاستخدام في الاتصال تحمل معاني مختلفة لاشخاص مختلفین فقد تكون 

للكلمة عبارات و معاني متعددة و تحمل تفسیرات مختلفة ا وان تكون اللغة خاصة لمجموعات فنیة 

فاللغة تعتبر لغة التعبیر عن الاتصال، كما ان لطریقة معینة، یصعب على من خارج المجموعة فھمھا، 

 نطق الالفاظ اھمیة في تبلیغ الرسالة التي تعتمد على طریقة الالقاء و كیفیة استعمالھا.

ظغوط الوقت: یشكو المدیرین من ان الوقت ھو اندر الموارد و دائما یؤدي  ضیق الوقت تحریف  

 یر قنوات الاتصال الرسمیة.المعلومات المتبادلة الى اللجوء الى تقص

یمثل ثاني المعیقات الرئیسیة للاتصال في الافراد في مقدار المعلومات من  حجم المعلومات: -2

 الشكاوي السائدة في المنظمات.

فالاتصال یقوم على المشاركة في المعاني بین المرسل و المستقبل وھناك عوائق كثیرة و عقبات 

  تؤثر في نجاحھ من بینھا: 

 قدرة على التعبیر بوضوح عن معنى مضمون الرسالة، و ذلك للاختلاف في التعلیم و الثقافة عدم ال  - أ

 الاخطاء التي تتضمنھا الرسالة و التي تقلل من وضوح الموضوع.  - ب

المؤثرات الخارجیة مثل: الضوضاء، ارتفاع درجة الحرارة و شدة البرودة التي تحول دون امكانیة   - ت

 حدوث الاتصال بصورة جیدة .

 دم فعالیة وسیلة الاتصال لنقل الرسالة اي انھا لا تتفق مع الظروف المحیطة .ع  - ث

 التظاھر یفھم المعلومات المعروضة من جانب المرسل .  - ج

 سوء العلاقات و فقدان الثقة بین بعض المستویات المشتركة في عملیة الاتصال .  - ح

 قبل .الافراط في استخدام وسائل الاتصال قد یكون عبئا كبیرا على المست  - خ
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كبر حجم المنظمة، قد یؤدي الى تحریف او تعدیل الرسالة اي كلما زاد البعد الجغرافي بین المرسل   - د

 و المستقبل كلما صعب اجراء الاتصال في الوقت المناسب .

وجود بعض المعوقات الاجتماعیة المرتبطة بالبیئة الثقافیة و الاجتماعیة من عادات و تقالید و قیم و 

یصاحب التقدم التكنولوجي من سرعة ھائلة في تدفق المعلومات و الرسائل و منھا غیرھا، او ما 

التعامل مع كم كبیر و ھائل منھا في وقت واحد و ما یصاحب ذلك من الاختلاف في التصور و 

  الفھم لتشویشھا على بعضھا البعض نتیجة لھذا التراكم.

  و ھناك معیقات اخرى للاتصال و تتمثل في:

 یة: عدم استقرار التنظیم و ما یتبعھ من تغیرات و تدخلات في خطوط السلطة ، و عدم عوائق تنظیم

 استقرار قنوات الاتصال 

 اختلاف المستوى التنظیمي حیث یؤدي الى اختلاف قنوات الاتصال بین الرؤساء و المرؤوسین  -

  :عوائق نفسیة 

  ومن ھذه العوامل:ھناك عوامل نفسیة تؤثر تأثیرا مباشرا في مدى فعالیة الإتصال، 

 ما في داخل الفرد من قیم وعادات وتقالید وما یحیط بھ من ھذه الأمور. -

شعور الأفراد بمركب العظمة الذي ینتاب البعض، الأمر الذي یجعلھم یرفضون تلقي المعلومات وتقبلھا  -

وتصوره عللا  وعدم الإعتراف بالآخرین ومعلوماتھم وأفكارھم وأفعالھم آرائھم وكذا تأثیر إدراك الفرد

معنى المعلومات المتبادلة وتشویھ المعلومات إما شعوریا أو دون قصد، إلى غیر ذلك من العوامل 

 . 1»النفسیة التي تحد من مدى فعالیة الإتصال

  :نقص الخبرة والكفاءة 

من معوقات الإتصال داخل المنظمة إفتقارھا إلى أفراد متخصصین لوضع نظام سلیم للإتصال یتناسب  «

  مع ظروفھا

  التخصص: قد یستخدم المتخصصون في المجال المھني إصلاحات فنیة وعلمیة یصعب على المرسل

 فھمھا وھذا یؤدي إلى صراعات بینھم وبین غیرھم من المتخصصین.

  عوائق فنیة: تنشأ ھذه المعوقات نتیجة قصور عنصر أو آخر من عناصر عملیة الإتصال ومن أمثلة

 ھذه المعوقات.

 ة المرسل على إختیار وسیلة إتصال مناسبة.عدم قدر -

 إتمام عملیة الإتصال في وقت غیر مناسب. -
                                                             

 .63علاء محمد القاضي، بكر محمد حمدان، مھارات الإتصال، مرجع سبق ذكره، ص  -  1
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  : یمكن إیجاد المعوقات السابقة بالتالي: المعوقات المشتركة العامة للإتصال

 إفتقار مستلمي الرسائل لمھارات الإتصال وذلك لفھم الإتصال وآلیاتھ وأھمیتھ. -

 لھیاكل التنظیمیة.العقبات الإداریة الناتجة عن ضعف ا -

 التعبیر الخاطئ لمضمون الرسائل. -

 الإختلافات الفكریة والذھنیة والإدراكیة لمرسل الرسالة ومستلمھا. -

تداخل وتشابك المصالح والأمزجة والإتجاھات بین المرسل والمستقبل مثل التداخل في العوامل  -

 الثقافیة والإجتماعیة والإقتصادیة والنفسیة وغیرھا.

  ثاني: الاتصال الترویجي المبحث ال

  المطلب الاول: مفھوم الترویج

ان الترویج مفھوم حدیث العھد حاول العدید من الدارسین و الباحثین الالمام بجوانبھ و خصائصھ من 

  خلال تقدیم التعریف لھ و من بینھا:

وي على تعریف اول: یعرف كوتیلر الترویج على انھ نشاط یتم ضمن اطار الجھود التسویقیة و ینط

  .1عملیة اتصال اقناعي

  

التعریف الثاني: الترویج ھو جمیع النشاطات التي تمارسھا الشركة من اجل الاتصال بالمستھلكین 

المستھدفین و محاولة اقناعھم بشراء المنتج، و یشمل الاعلان البیع الشخصي، ادوات تنشیط المبیعات و 

  .2العلاقات العامة

  آخر: تعریف 

سیق بین جھود البیئة في اقامة منافذ للمعلومات و في تسھیل بیع السلعة او الخدم واو الترویج ھو التن -

  في قبول فكرة معینة .

ھو مجموعة الاتصالات التي یجریھا المنتج للمشتریین المرتقبین بغرض تعریفھم و اقناعھم بالسلع و  -

و الاعلان، النشر، العلاقات الخدمات المنتجة و دفعھم للشراء .و من ھذه الاتصالات البیع الشخصي 

 .1العامة و ترویج المبیعات

                                                             
 1، ص 1996ویج التجاري و الاعلان، الدار الجامعیة، الاردن ، ناجي معلا، الاصول العلمیة للتر 1
 . 6، ص 2000فھد سلیم الخطیب، محمد سلیمان عواد، مبادىء التسویق (مفاھیم اساسیة)، دار الفكر، عمان،الاردن،  2
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و یعرف ایضا بانھ: عملیة اتصال مباشرة او غیر مباشرة بالمستھلك ، لتعریفھ بمنتوج المنظمة و 

  محاولة اقناعھ بانھ یحقق حاجاتھ و رغباتھ و حمایتھ من الاستغلال .

ر المتعدد الاشكال و المتفاعل مع غیره من عناصر و یمكننا القول ایضا: و یمكننا القول ایضا: انھ العنص

المزیج التسویقي و الھادف الى تحقیق عنلیة الاتصال الناجحة بینما تقدمھ المنظمات من سلع او خدمات 

  .2او افكار، و بین حاجات و رغبات المستھلكین وفق امكانیاتھم و توقعاتھم

  المطلب الثاني: اھمیة و اھداف الترویج .

  الترویج: / اھمیة1

من المعروف ان عالمنا المعاصر مترام الاطراف ومعقد التركیب بعد التطور الكبیر في حجم المشاریع 

و دخول المنتجات الى اسواق جدیدة و كذلك ظھور منتجات جدیدة في الاسواق بشكل سریع و مستمر،و 

یئة و المشتري، و علیھ یمكن ھذا یتطلب القیام بالنشاط الترویجي الذي یسھل من مھمة الاتصال بین الب

  : 3تأثیر أھمیة النشاط الترویجي من خلال

یعد المسافة بین البائع و المشتري، مما یتطلب وجود وسائل ثانیة تساھم في تحقیق الاتصال و  -1

 التفاھم بین الطرفین.

 تنوع و زیادة الأفراد الذین یتصل بھم المنتج، حیث أن المنتج علیھ ان یتصل بالاضافة الى -2

 المستھلكین مع الوسطاء التجاریین مثل تجار الجملة او التجزئة.

اشتداد حالة المنافسة في السوق بین المنتجین مما یتطلب القیام بالجھود الترویجیة لغرض كسب  -3

 المعركة و تثبیت الاقدام في السوق التجاري.

د و ذلك من خلال ما یساھم الترویج في الحفاظ على مستوى من الوعي و التطور في حیاة الافرا -4

 یمدھم من معلومات و بیانات عن كل ما یتعلق بالسلع و الخدمات و كل ما ھو ذو فائدة لھم .

 ان المنظمة من خلال النشاط الترویجي ترمي للوصول الى اعلى مستوى من المبیعات . -5

لتسویقي، ان ما یرصد من مبالغ لتغطیة النشاط الترویجي یعتبر من أكبر التخصصات في النشاط ا -6

حیث أنھا تأتي بالمرتبة الثانیة بعد تكالیف الإنتاج و من ھنا یبرز الاھتمام بھذا النشاط الحیوي في 

 مجال النشاط التسویقي .

                                                                                                                                                                                              
 . 09ص  2007زیع، عمان، الاردن س بشیر العلاق و علي محمد ربابعة، الترویج و الاعلان التجاري، دار الیازوري العلمیة للنشر و التو 1
 . 117، ص 2006،دار الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع، الاردن س1نعیم العبود العاشور و رشاد نمر عودة، مبادىء التسویق، ط 2
  220، ص  1999قحطان العبدلي، التسویق أساسیات و مبادىء، دار زھران للنشر ، الاردن ، س  3
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یؤثر النشاط الترویجي على قرار الشراء بالنسبة للمستھلك حیث یظھر ذلك في بعض الأحیان عندما  -7

تري سلعا أخرى إضافة إلى ما خططھ في خطتھ یدخل المستھلك إلى احد الأسواق فنرى انھ یش

 الشرائیة نتیجة تأثیرات الجھود الترویجیة.

 یساھم الترویج في تحسین صورة المنظمة و ذلك من خلال خلق صورة ذھنیة طیبة عن المؤسسة .  -8

زیادة قیمة المنتج حیث ان معظم الاستراتیجیات الترویجیة تھدف الى اظھار منافع المنتج و الذي  -9

ف یساھم في زیادة قیمة المنتج من جھة نظر المستھلك و بذلك تتمكن المنظمة من وضع سعر سو

 ملرتفع للمنتج نتیجة لھذا الاعتقاد .

  / اھداف الترویج: 2

یستھدف الترویج مشكلة جھل المستھلك من خلال تقدیمھ لمعلومات عن المنظمة و سلعتھا و علامتھا 

و استخدامھا، و یقصد بھ اغراء المستھلك و ایجاد حالة نفسیة معینة  التجاریة و الأسعار و وفرة السلعة

یرضى عنھا البائع، و یرى كولتر ان التجاوب لایة عملیة ترویجیة ھي الشراء و القناعة، لان ھدف 

  عملیة الاتصال ھو معرفتھ كیف یحول الجمھور المستھدف الى حالة یكون فیھا مستعدا للشراء.

  الترویج كما یلي: و علیھ یمكن ان یحقق

امداد المستھلك الحالي و المرتقب بالمعلومات عن السلعة و ھذا ھدف مھم خاصة عند تقدیم السلع  -1

 الجیدة، لانھ یتضمن خلق المعرفة لدى المستھلك عن السلعة و یشجعھ على تجریبھا. 

یح المزایا التي اثارة الاھتمام بالسلعة و خاصة عندما تكون ھناك سلع منافسة اخرى، حیث یتم توض -2

 تتمتع بھا السلعة لیستطیع المستھلك مقارنة ذلك مع غیرھا من السلع المنافسة .

العمل على تغییر الاتجاھات و الاراء و الانماط السلوكیة السلبیة للمستھلكین في الاسواق المستھدفة  -3

 للتناول .الى اتجاھات و اراء و انماط سلوكیة ایجابیة نحو السلعة او الخدمة المطروحة 

محاولة اقناع المستھلكین المستھدفین و المحتملین بالمنافع او الفوائد التي تؤدیھا السلعة او الخدمة  -4

 .1و التي ستؤدي الى اشباع حاجاتھم و رغبتھم بشكل مرضي

  المطلب الثالث : دور الترویج و وظائفھ :

  اولا: ادوار الترویج :

یلعبھ الترویج في علاقتھ بالاستراتیجیة التسویقیة و من  توجد وجھات نظر عدیدة بخصوص الدور الذي

  بین ھذه الادوار ما یلي: 

                                                             
 . 249جع سابق صقحطان العبدلي ، مر  1
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یعتبر الترویج احد استراتیجیات الاتصال، فالترویج على الرغم من انھ یمثل احد اشكال الاتصال  -1

الصامت بین البائع و المشتري الحالي او المحتمل فھو من خلال المعلومات التي یقدمھا یساعد 

 خلق الانتباه، اثارة الاھتمام و كذلك تدعیم السلوك الشرائي . على

الاخبار و التشجیع و التذكیر، فالترویج یقدم معلومات و یخبر المستھلك بكل ما ھو جدید و  -2

مستحدث من السلع و الخدمات و خصائصھ ... و كیف و متى و من این یشبع حاجاتھ ... فضلا 

 سلعة و كذلك تذكیره بھا من وقت لاخر.عن تشجیع المستھلك على اقتناء ال

ان الدور الاخباري للترویج بصفة عامة ینطوي على ثلاثة مواقف تجعل منھ ضرورة ملحة و ھذه 

  المواقف كالآتي: 

 عندما تكونت السلعة في اول مراحل حیاتھا . 

 عندما یتم تطویر او تغییر الشكل او اللون او الاستخدامات ...  

 ویر السوق من خلال بیع نفس السلعة في قطاع سوقي جدیدرغبة المنظمة في تط 

نقل منحى الطلب، حیث یعتبر زیادة الطلب او نقل منحى الطلب احد الادوار او الاھداف  -3

 . 1الاقتصادیة للترویج

    :وظائف الترویج :ثانیا

 شرةالمبا والمزایاعلى مزایا مباشرة من الترویج،  المستھلك یحصل: المستھلكمن وجھة نظر 

   ا ھي  :علیھ یحصل التيوالسریعة 

  الرغبة:  یخلقأ ـ الترویج 

 كیرالتسویق بتذل مشاعرھم ویقوم رجا إلى و لمستھلكینا إلى لأنشطة الترویج الوصو تھدف

  .إلیھ یحتاجونیرغبون فیھ، وما المستھلكین بما 

  :المستھلكب ـ الترویج یعلم 

وتعریف  ، وما تقدمھ من إتباعالجدیدةعن السلعة  ستھلكینإلى الم المعلومات الترویجیةتقدم الوسائل  

  2تقدم مع السلعة التيبأسعارھا وأحجامھا والضمانات المستھلكین 

  : المستھلكتطلعات  یحققج ـ الترویج 

   من وجھة نظر رجل التسویق  .حیاة كرمیة إلى وتطلعاتھمالناس  لالترویج على أساس آما یبین

  طلب: ال منحىعلى  التأثیرـ  د

                                                             
 . 205، ص 2011، دار الثقافة للنشر و التوزیع، الاردن ، س  1عنبر ابراھیم شلاش، ادارة الترویج و الاتصالات ، ط 1
  249قحطان العبدلي ، مرجع سابق ، ص 2
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بطریقة  أن یتصرف المستھلكه بفكرة معینة، ویشجع ررجل التسویق أن یشارك مع غی یحاول

  الطلب منحىآثار الترویج على  ینیب لآتيمعینة، والشكل ا

  )01الشكل رقم(

  

  

  

  

  

  

  

طلب  یخلقم ستخدلما الترویجيیج لمزباعة، حیث أن المالشكل أن الترویج یؤثر على السعر كما یؤثر على الكمیة ا ینیب

  . أعلى مما كان علیة قبل الترویج منتجاتھا.على  المؤسسةمن قبل 

 

  المطلب الرابع: عناصر المزیج الترویجي و العوامل المتحكمة فیھ

I. الترویجي عناصر المزیج :  

في  معینة تتمثللإستراتیجیة ضع خب أن یجالتسویقي، ولذلك ی المزیجر من أھم عناصر بإن الترویج یعت

   .قات العامةلا، العالمبیعات، البیع الشخصي، تنشیط الإعلان الذي یتكون من  الترویجي المزیج

   . أبرزھالكننا سوف نقف عند  الترویجيالمزیج تعددت تعاریف عناصر 

   :الإعلان: لاأو
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بواسطة  الخدماتأو السلع أو  الأفكارشخصیة لتقدم  یر: " وسیلة غأنھ الأمریكیةالتسویق  جمعیةتعرفھ 

  ." 1مدفوع ة مقابل أجرجھ

 والإذاعة نلاعلإاصقات ولوحات مللالصحف وا و المجلاتباستخدام بعض الوسائل، مثل  لإعلاناویتم 

 إلا، ورغم ارتفاع تكلفتھ الإعلانیةوالقدرة على تكرار الرسالة  يفجغرالا بالانتشار والتلفزیون، ویتمیز

    .أنھ منخفض لكل مستھلك

  

   :ثانیا: البیع الشخصي

یتضمن إجراء  التي الترویجیة الأنشطةیعرف البیع الشخصي على أنھ : " ذلك النشاط الشخصي من 

 نتجبالمناعي وجھا لوجھ، بغرض تعریفھ الص والمشتريستھلك النھائي مال نیرجل البیع وب نیب المقابلة

 .2إقناعھ بشرائھ ومحاولة

   :المبیعاتثالثا: تنشیط 

البیع  رییقیة غ:" أسلوب یتكون من أنشطة تسوبأنھ المبیعاتق تنشیط للتسوی الأمریكیة الجمعیةتعرف 

تستمیل السلوك الشرائي للمستھلك، وترفع من الكفایة  تيالنشر الدعائي، والو  ملاعلإواالشخصي 

 التيالبیعیة  الأنشطةھا من غیرو كالمعارض  المختلفة، وتتضمن الطرق والخدماتالتوزیعیة للسلع 

  .3العادي وتینالرعن طریق  تخرج

  :قات العامة لاالعرابعا : 

  ا:ھقات العامة أنلاالع الأمریكیة الجمعیةعرف 

وتدعیم  لإقامةأو مھنة أو حكومة أو أي مؤسسة أخرى،  اتحاد" النشاط الذي تقوم بھ أیة صناعة أو  

غرض العام ب الجمھوروكذلك مع  المشترین، لاء ، العملجماھیرقات طیبة مع فئات خاصة من الاع

 . 4المجتمع بھایطة و لتعریف حملمع الظروف ا التماشي 

  

                                                             
  198ص  2007صفاء ابو غزالة، ترویج الخدمات السیاحیة، دار زھران للنشر و التوزیع، الأردن س  1
  78ص  1999یدات، ادارة المبیعات و البیع الشخصي، دار وائل للنشر، عمان، س محمد عب 2
  .122بشیر العلاق،مرجع سابق ص  3
  .42بشیر علاق ، مرجع سابق ص  4
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II. : العوامل المتحكمة في المزیج الترویجي 

  : یلي ھناك مجموعة من العوامل التي یتوقف علیھا المزیج الترویجي، وأھم ھذه العوامل ما

 لموارد المالیة المتاحة:ا - 1
الترویجي، بصرف النظر في المزیج تلعب الموارد المالیة دورا ھاما في اختیار عناصر المزیج  

نھا تعتمد عادة على البیع ظمات الخدمیة محدودة الموارد، فإالترویجي الأمثل، وحیث أن معظم المن

ى في الترویج الأخرالشخصي، و الدعایة في ترویج خدماتھا، لكونھا أقل تكلفة من بقیة عناصر 

  .إیصال رسالتھا إلى المستفید

 طبیعة السوق:  - 2
ت السوق التي تعمل فیھا المنظمة الخدمیة صغیرة، كلما زاد الاعتماد على الاتصال كلما كان

المستفیدین، كلما  الشخصي في ترویج خدماتھا، وكلما كانت السوق مركزة في مناطق محدودة من

  1.زاد الاعتماد على الاتصال الشخصي أیضا

 الموقع الجغرافي:  - 3

المزیج الترویجي، فالعناصر الترویجیة التي تستخدم في للموقع الجغرافي تأثیر على اختیار عناصر 

تلف عنھا في الحملة إلى المدن، وذلك بسبب الثقافة، لترویجیة الموجھة للأریاف تخالحملة ا

  . والعادات والتقالید، وأسلوب الحیاة

 خصائص المستفید من الخدمة: - 4
  ث:وذلك من حی 

  :درجة ثقافة المستفید  

في مجتمع ما تؤثر في إعداد الرسالة الترویجیة، واختیار عناصرھا، حیث إن نوع الخدمة السائدة 

ینبغي صیاغتھا بشكل یفھمھا السوق ، فاختلاف الثقافات یوجب استخدام الأسالیب و السیاسات 

   . الترویجیة التي تتلاءم مع متطلبات كل ثقافة والاستجابة لھا، و التكیف معھا

 :مستوى تعلیمھ  

الجید یترتب علیھ القدرة على متابعة تطورات الأسواق، ومقارنة خصائص  إن مستوى التعلیم 

ن یتناسب مع مستوى المنتجات، والتعامل مع وسائل الترویج، فاختیار عناصر الترویج یفترض أ

   د.تعلیم المستفی

 :درجة تأثره بالعادات والتقالید الاجتماعیة  

                                                             
  202ص  2016محمد محمود مصطفى، التسویق الاستراتیجي للخدمات، دار المناھج للنشر و التوزیع،الأردن س 1
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أمكن تجنب الإثارة المضادة لتلك العادات عند اختیار ذا كان تأثر المستفید بالعادات والتقالید قویا إ 

   .العناصر الترویجیة

 :الخبرة السابقة  

إذا كان للمستفید خبرة سابقة عن أحد خدمات المنظمة، فإن خدماتھا تعتبر مرضیة بالنسبة لھ، لذا  

  .1تلقاھا من قبل یمكن اختیار عناصر الترویج التي من شأنھا تذكیره بالخدمة التي

  لاتصال:قة الترویج بالاع مطلب الخامس:ال

بد أن نستعرض لا فھم كیف یسري الترویج ولكي ن التسویق،  لالترویج ھو شكل من أشكا 

   :الآتیةتتكون من العناصر  الاتصال التي  عملیة

  .وھو مصدر الرسالة مرسِل الرسالة:

 .رلآخسوف یستقبلھا الطرف ا تيوال المرسلة المعلوماتھي  الرسالة:  

آخر ھو  بمعنى، والآخرالطرف  إلىتصل  حیثھو الطریق الذي تسلكھ الرسالة  :لاتصالطریق ا  

  .2مرسِل الرسالة و مستقبلھابین الطریق الذي یصل 

ِل الرسالة:    .وھو الذي یستلم الرسالة الوصول محطةوھو  مستقب

 .الرسالة یرتكشف تأث تيصاحب الرسالة وال إلى المرتدة المعلومات ھيالنتائـج: 

الاتصال أثناء عملیة  تحدث مخططة یروھي عملیات تشویش أو إعاقة غو الضوضاء: أالتشویش  

ُرسِل إلیھ يتعن تلك ال مختلفةعلى رسالة  المستقبل حصول إلىتؤدي    .أ

                                                             
  . 203السابق ص محمد محمود مصطفى ، المرجع  1
  . 7، ص 1998عبد الجبار مندیل الفاغي، الاعلان بین النظریة و التطبیق، دار الیازوري للنشر و التوزیع، عمان ، س 2
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  لتصالاعملیة اح یوض ):02الشكل رقم(

  .321،ص  1993والنشر، مصر،  للطباعة الجامعیة: فرید الصحن، مبادئ التسویق، توزیع الدار المصدر

أن  یمكنمعینة، ومستقبل الرسالة  لل وسائل اتصالاب أن ترسل من خیج الترویجیةوالرسالة 

، أو عن طریق طبیعیةیفسرھا ویفھمھا ویستجیب إلیھا، فقد تكون الرسالة على شكل عروض أو جھود 

 ارتباك یحصل لاھنا أن  والمشكلةامة، قات العلاالبیع أو الع مندوبيأو الدعایة أو عن طریق  ناتعلالإا

ِل الرسالة على فھم والمستھلك المنتج ینبفي الاتصالات  ، وقد یكون ھذا بسبب عدم مقدرة مستقب

  .منھا المقصود
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  الصورة الذھنیة  ول:المبحث الأ

  تھا وتطوراتھا أمفھوم الصورة الذھنیة ونش :ولالمطلب الأ

  :مفھوم الصورة الذھنیة - 1

لصورة ھي بمثابة وا المجسم، ثال نھا الشكل والتمألغة: یعرف المعجم الوسیط الصورة الذھنیة على 

ر مثل الشكل كل ما یصوساسي و العقل ویقصد بالصورة في المعجم العربي الأأخیالھ في الذھن 

 .1والنوع والصفة  المجسم ،التمثال و

و أفراد جماعة معینة نحو شخص أورة الذھنیة تصور عقلي شائع بین ویعرفھا قاموس ویستر: الص

، لكن ھذا و الانعكاس الفیزیائيأمعین، وصرح بھ حین ترجم تلك الكلمة ب "الانطباع الذھني"  ءشي

لى حد كبیر تلك إنما ھو انعكاس جزئي یشبھ إكاملا وا ونعكاسا تامإاس لیس نعكو الإأالانطباع 

خرى فلا تعكسھا جزاء الأما الأأ، لا الجزء المقابل للمرآة فقطإلصورة المنعكسة للمرآة فھي لیست ا

مر ما، وھذا التصور یختصر أیحتفظ بھ الشخص في ذھنھ عند بالتالي فھو تصور محدود والمرآة و

  . 2تفاصیل كثیرة في مشھد واحد

نھا: مجموعة السمات والملامح التي یدركھا أاصطلاحا: یعرفھا الدكتور سلیمان صالح على 

و الدولة أو المؤسسة أو الشركة أو اتجاھاتھ نحو المنظمة أساسھا مواقفھ أیبني على الجمھور و

ملامح تلك الصورة ریة وتتشكل سمات ویوتكون تلك الصورة عن طریق العملیات الاتصالیة الجماھ

عمالھا والقیم أھدافھا وشرعیة وجودھا وأھا ودراك الجمھور لشخصیة المؤسسة ووظائفإخلال  من

  . 3ساسیة التي تتبناھاالأ

: مجموعة المعارف والتجارب والخبرات المتراكمة التي تتشكل نھاأكما تعرف الصورة الذھنیة على 

  .ل ھذه الانطباعات وتؤثر فیھ في ذھن الجمھور وترسم انطباعا معینا من خلال وسائل اتصالیة تشك

  

حدى إھي تكون صورة ملتقطة من لى صورة انطباع الصورة الذھنیة، وإ  imageیرجع استخدام ال

ي فكرتھ التي أ. نسان ماإو لشخص في ذھن أ لشيءو مرسومة، وقد تكون صورة أآلات التصویر 

، وللصورة الذھنیة مصطلح ي انطباع عنھأكونھا عن ذلك الشخص وصورتھ التي كونھا لھ في ذھنھ 

                                                             
 211،ص 2006محمد عاطف غیث ، قاموس علم الاجتماع، دار المعارف الجامعیة، الاسكندریة، 1
ص 2011م الجدید،تطور الاداء،الدار الجامعیة للطباعة و النشر و الترجمة،بغداد سانتصار ابراھیم عبد الرزاق،صفر حسام الساموك،الاعلا 2

72.  
  . 10،ص 1997، القاھرة س  2علي عجوة،العلاقات العامة و الصورة الذھنیة ، عالم الكتب ط 3
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الرموز  بأنھا  stereotupe الإعلامیةمرادف وھو الصورة المحلیة ویعرف معجم المصطلحات 

  . 1المشتركة للجماھیر

سیما بعد الحرب العالمیة الثانیة ل دراسات السلوك الدولي لاقلى حإوقد دخل مفھوم الصورة الذھنیة 

التي  نمطیة القومیةفظھر مفھوم الصورة ال قومیة،الوذلك ضمن الاھتمام بما یسمى بالشخصیة 

خذ أنھا (السمات الشائعة الثابت التي تسري على شعب ما من جانب شعب آخر والتي تأتوصف ب

فكار أثرا بأموضوعي مت أوساس غیر علمي أالتي تصاغ على شكل العقیدة العامة الجماعیة و

   .متعصبة تتسم بالتبسیط في تصورھا للآخر

و أفراد لذھنیة كما یراھا الخبراء ھي الناتج النھائي للانطباعات الذاتیة التي تتكون عند الأالصورة ا

منظمة، و  أو منشاة أونظام دولة ما  أوزاء شخص معین إ الجماعات بناءا على الخبرة المتاحة لھم،

  غیر مباشرة . وألال الاحتكاك بھا بطریقة مباشرة نسان من خثیر على حیاة الإـن  تكون لھا تـیمكن 

 نشأة وتطور الصورة الذھنیة:  - 2
صبح لمھنة العلاقات العامة تأثیر كبیر على الحیاة أدام مصطلح الصورة الذھنیة عندما بدأ استخ

مریكیة مع بدایة النصف الثاني من ھذا القرن، وكان لظھور كتاب "تطویر صورة المنشأة" لي الأ

عمال وتزاید استخدام رة الذھنیة بین رجال الأاثر كبیر في انتشار الصو1960بریستول" سنة 

  .والإعلامیةالمصطلح في المجالات السیاسیة والتجاریة 

  

ولقد اھتمت العلاقات العالمة بدراسة صورة الشخصیة القیادیة، للتعرف على وجھة نظر الجماھیر 

، ومن ثم تعرض و المؤسسة ومعرفة العناصر الایجابیة والسلبیة في تلك الصورةأفي تلك الشخصیة  

تدعیم الجانب الایجابي والجانب السلبي، كما اھتم خبراء العلاقات العامة بدراسة العوامل المؤثرة 

  علام.على تكوین الصورة الذھنیة وتطویرھا في ظل التقدم التكنولوجي لوسائل الإ

في صبحت الصورة الذھنیة تعبر عن واقع المؤسسة وكل من یتصل بھا ویصدر عنھا ككیان أو

  المجتمع .

 ھدافھا،أحیث تشمل كل القرارات والسیاسات والتصرفات والعلاقات التي تمكن المؤسسة من تحقیق 

ولم تقتصر الصورة الذھنیة على المؤسسات والمنظمات فحسب، بل وحتى الشخصیات التي لا 

صورتھا الذھنیة ذا كانت إلا إدوارھا أ وأداءتستطیع العمل في مكان بعید یمكنھا من تحقیق مصالحھا 

  لدى المحایدین .

  خصائص وأنواع الصورة الذھنیة:المطلب الثاني: 

 خصائص الصورة الذھنیة:
                                                             

 . 15علي عجوة، العلاقات العامة و الصورة الذھنیة،مرجع سابق ص  1
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  ھناك العدید من الخصائص والسمات المختلفة التي تتسم بھا الصورة الذھنیة نذكر من بینھا ما یلي:

 :حیان عن جزئیة من الواقع الأفھي لا تعبر بالضرورة عن الواقع الكلي ولكنھا تعبر في معظم  عدم الدقة

خرین من خلال معلومات قلیلة لى تكوین فكرة شاملة عن الآإجنبون فراد عادة یتن الأأالكلي، لاسیما و

 یحصلون علیھا لعد القدرة على الحصول على المعلومات الكاملة .

 :تتعدد العوامل التي تحدد لى الثبات والمقاومة للتغیر، وإفالصورة الذھنیة تمیل  الثبات والمقاومة للتغییر

وتؤثر في كمیة وكیفیة التعبیر المحتمل في الصورة الذھنیة، وبعض ھذه المتغیرات یتعلق بالصورة ذاتھا 

 خر یتعلق بالرسائل الواردة من خلالھا.لآوبعضھا ا

 ن فراد یفترضوتقوم الصورة الذھنیة على التعمیم، ونظرا لذلك فالأ تجاھل الفروق الفردیة:و التعمیم

كل على الرغم من فراد الجماعة موضوع الصورة تطبق علیھ الجماعة كأن كل فرد من أبطریقة آلیة 

 . 1فروق فردیةوجود اختلافات و

 بالسلوك والتصرفات المستقبلیة للجمھور تجاه المواقف  التنبؤتساھم الصورة الذھنیة في  بالمستقبل: التنبؤ

نطباعات واتجاھات فراد باعتبارھا الإھنیة المنطبعة لدى الأزمات المختلفة، فالصورة الذالأوالقضایا و

بالسلوكیات التي قد تصدر عن  تتنبأن أشخاص یمكن لأوا فراد حول الموضوعات والقضایالدى الأ

 الجماھیر مستقبلا .

 :تتسم الصورة الذھنیة بتخطیھا لحدود الزمان والمكان فالفرد لا یقف في  تخطي حدود الزمان والمكان

 نھ لصورة ذھنیة عند حدود معینة .تكوی

 أنواع الصورة الذھنیة :

  ھناك عدة أنواع من الصورة الذھنیة ینبغي أن نمیز بینھا وھي :

، و أصبح الجماعة ھي الصورة التي تم تشكیلھا بالفعل للمنظمة أو المؤسسة أو الدولة أو الصورة الواقعة: 

لیھا وھذه الصورة قد تكون إیجابیة، وقد تجوي الجمھور یتعامل مع المنظمة على أساسھا ویتعرف ع

  بعض السمات السلبیة فیھا.

وھي الصورة التي تعمل المؤسسة على تشكیلھا من خلال الرسائل الاتصالیة التي  الصورة الاتصالیة: 

توجھھا للجمھور، وتستخدم كل وسائل الاتصال المتاحة لدیھا وقد تكون ھذه الصورة إیجابیة لكن لیست 

  ة التي ترغب المؤسسة بتشكیلھ.بالصور

وھي الصورة التي ینبغي للمؤسسة تشكیلھا لنفسھا، وھي تحتاج إلى إستراتیجیات  الصورة المرغوبة: 

طویلة المدى، ویجب على ھذه الصورة أن تقنع المسئولین بالمنظمة وخاصة القائمین منھم على الاتصال 

لأساسیة وأھدافھا الرئیسیة، والنجاح في تشكیل ھذه بذاتیة وممیزات وقیمة المؤسسة، وكذلك بوظائفھا ا
                                                             

  . 168ال للعلاقات العامة، دار الفجر للنشر و التوزیع ، القاھرة ص محمد منیر حجاب ، الاتصال الفع 1
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الصورة یحتاج إلى كثیر من الجھود والخبرات و المھارات الاتصالیة، كما یحتاج إلى تطویر نظرة 

ولذلك لزیادة العمل على مصداقیتھا، وتأكیدھا بأن ومعرفة طریقة الحصول على ثقتھ المؤسسة لجمھورھا 

ة وتحقق مصالح المجتمع ولا تھدف لتحقیق الأھداف فقط، بل تھدف إلى الأنشطة التي تقوم بھا مشروع

  1تقدیم خدمة عامة للمجتمع دون استثناء.

وھي صورة مؤقتة نشأت نتیجة عن أزمة في المنظمة أدت إلى استجابات  الصورة الناتجة عن أزمة: 

الأزمات المختلفة التي عاطفیة سریعة للمنظمة، وتعتبر الصورة المشوھة من أخطر الصور الناتجة عن 

تتعرض لھا الأنظمة، ولھذا یجب على المنظمة وخاصة القائمین على الاتصال داخلھا أن یقوموا بجھود 

مكثفة لمواجھة ھذه الصورة المشوھة و العمل على تغییرھا وذلك من خلال إعطاء معلومات صحیحة 

طریق الخداع أو تقدیم بیانات غیر ودقیقة عن المؤسسة للجمھور لأن أي محاولة لتغییر الصورة عن 

واضحة ومفھومة یؤدي إلى تناقص في المصداقیة مما یزید في تشویھ الصورة أكثر، ویصعب بعد ذلك 

  محاولة تحسینھا.

: ھي تلك الصورة التي تتشكل من سمات إیجابیة تثیر الإعجاب و التأیید لدى الصورة الذھنیة الإیجابیة 

تحسین ھذه الصورة زادت من إمكانیات نجاحھا وتحقیق أھدافھا ولكن الجمھور وكلما حولت المؤسسة 

تحقیق ھذه الصورة یحتاج إلى بیئة خارجیة مناسبة ویحتاج إلى ثقافة عامة تتیح إمكانیة قبول ھذه الصورة 

  .2واقتناع الجمھور بھا

  المطلب الثالث: أھمیة ووظائف الصورة الذھنیة .

 أھمیة الصورة الذھنیة :  - 3
  الذھنیة أھمیة تكمن فیما یلي : للصورة 

 .تنمیة قدرة الفرد على الانتقال الحضاري من البیئة التي ولد فیھا وتربى بھا وتشیع بثقافتھا 

 .المساعدة على تشكیل اتجاھات الجمھور نحو الكثیر من القضایا التي تواجھھم 

 .التأثیر على السلوك الإنساني 

 ر الخاص بالمؤسسة وھذا یكون باستخدام حجج صادقة تحافظ الصورة الذھنیة على تأیید الجمھو

 بشرط تجنب التكرار الممل.

  تزوید الجمھور بمختلف المعلومات یكون صورة ذھنیة بالضرورة خاصة بالنسبة للجمھور

 المحایدین.

  تساعد الصورة الذھنیة على تحصیل القدر الكافي من الحقائق والأدلة التي تمكنھم من الاستفادة

 دمات المؤسسة.خاصة من خ

                                                             
 . 34ص  2004محمد یوسف مصطفى عبده، مقدمة في العلاقات العامة، دار الكتاب ، القاھرة ،س  1
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 .توفر الظروف الملائمة لخدمة الحالات الإنسانیة داخل المؤسسة وخارجھا 

 .تعزز قدرة العقل على استرجاع الصورة التي حدثت في الماضي لواقع لم یحدث 

  تفید الصورة الذھنیة في كسب تأیید الجمھور نحو المؤسسة أو خدماتھا بشرط توفر قناة اتصال بین

 .المؤسسة والجمھور

 .حذف كل ما یتناقض مع الرغبة النفسیة لتحقیق الإشباع 

  زیادة القدرة الإنتاجیة للعاملین داخل المؤسسة حیث ثبت أن القدرات تتزاید كلما زاد رضا العاملین

 في المؤسسة وكانت تصوراتھا لدیھم إیجابیة وتزاید اعتزازھم وفخرھم بھا.

 مالیة وارتفاع الروح المعنویة للجمھور الداخلي الأمر تساھم الصورة الذھنیة في انخفاض المشاكل الع

 .1الذي یلقي بظلالھ على زیادة الكفاءة الإنتاجیة

 وظائف الصورة الذھنیة:  - 4
  ھناك جملة من الوظائف الخاصة بالصورة الذھنیة یمكن إدراجھا على النحو التالي: 

 ا في اختصار جھد الفرد  لھ من تحقق للفرد أكبر قدر من التكیف مع ظروف الحیاة ، من خلال دورھ

 أطر جاھزة تضمن لھ التعامل مع الآخر والسیر بسلوكھ.

 .إلغاء الفروق الفردیة، والسیر بالأفعال المستقبلیة للأفراد و المنظمات والمجتمع ككل 

  تفسیر مواقف الفرد وأرائھ وأنماط سلوكھ في الحیاة الاجتماعیة وذلك لارتباطھا بقیمھ ومعتقداتھ

 تھ.وثقاف

 .تساھم في وظیفة كسب الجماھیر 

  تساعد الإنسان على التوقع وتزاید حاجة الإنسان إلیھا، كلما كانت المعلومات غامضة أو ناقصة أو

 متعارضة.

  تحویل العالم إلى عالم أسھل وأكثر تنظیما من خلال استخدام الجوانب السیكولوجیة التي تنطوي

 علیھا عملیات التعلم داخل الإنسان.

 الصورة الذھنیة و قیاسھا . أبعادطلب الرابع: الم

 الصورة الذھنیة:  أبعاد - 1
  ھناك إجماع بین معظم الباحثین على أن الصورة الذھنیة تشتمل على ثلاثة أبعاد أساسیة تتمثل فیما یلي:

أو ویقصد بھذا البعد المعلومات التي یدرك من خلالھا الفرد موضوعا أو قضیة  البعد أو المكون المعرفي:

شخصا ما وتعتبر ھذه المعلومات ھي الأساس التي تبنى علیھ الصورة الذھنیة التي یكونھا الفرد عن 

الآخرین وعن الموضوعات والقضایا المختلفة، وبناءا على دقة المعلومات والمعارف التي تحصل علیھا 

                                                             
 . 178قات العامة،مرجع سابق ص محمد منیر حجاب ، الاتصال الفعال للعلا 1
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فإن الأخطاء المتكونة في  من الآخرین تكون دقة الصورة الذھنیة التي تكونھا عنھم، ووفقا للبعد المعرفي

الصورة لدى الأفراد ھي أخطاء ناتجة أساسا عن المعلومات و المعارف الخاطئة التي حصل علیھا ھؤلاء 

  الأفراد.

یقصد بالبعد الوجداني المیل بالإیجاب أو السلب تجاه موضوع أو قضیة أو  البعد أو المكون الوجداني:

ور الذھنیة التي یكونھا الأفراد، ویتشكل الجانب الوجداني شخص أو شعب أو دولة في إطار مجموعة الص

مع الجانب المعرفي، ومع مرور الوقت تتلاشى المعلومات و المعارف التي كونھا الأفراد وتبقى الجوانب 

البعد و یترنحالوجدانیة التي تشكل اتجاھات الأفراد نحو الأشخاص والقضایا والموضوعات المختلفة، 

یجابیة والسلبیة، ویؤثر على ذلك مجموعة من العوامل أھمھا حدود توفر مصادر الوجداني بین الإ

المعلومة، كما یؤثر في بناء البعد الوجداني خصائص الشعوب من حیث اللون والجنس و....، فاختلاف 

ھذه الخصائص من الأمور التي تساھم في بناء الاتجاھات السلبیة، والتجانس في ھذه الخصائص یساھم 

  اء الاتجاھات الإیجابیة.في بن

یعكس سلوك الفرد طبیعة الصورة الذھنیة المشكلة لدیھ في مختلف شؤون  البعد أو المكون السلوكي :

الحیاة، حیث ترجع أھمیة الصورة الذھنیة في أحد أبعادھا إلى تمكن من التمییز بسلوك الأفراد، فسلوكیات 

   1لحیاة.الأفراد یفترض منطقیا أنھا تعكس اتجاھاتھم في ا

   عناصر بناء الصور الذھنیة: - 2
تعد عملیة تشكیل الصور الذھنیة عملیة معقدة، فمن التحدیات الأساسیة التي تواجھ المؤسسات المعاصرة 

انھیار الخدود والفواصل بین وظائفھا الداخلیة وعلاقاتھا الخارجیة، حیث تتشابك العلاقات الداخلیة 

الیومیة لأعضائھا وأشار العدید من الداخلین في مجال العلاقات والخارجیة للمؤسسة في الممارسات 

العامة والاتصال إلى أن الصورة الذھنیة للمؤسسة تتأثر بعدة عوامل بعضھا یتعلق بالمؤسسة نفسھا، 

والبعض الآخر یتعلق بالجمھور المستقبل للمعلومات عن المؤسسة، وكلاھما یتأثر بالخصائص الإجتماعیة 

جتمع الذي تعمل فیھ المؤسسة، ویمكن أن تجعل العناصر التي تندمج لتتشكل الصورة الذھنیة والثقافیة للم

  في: 

وتتمثل في درجة النجاح من الاتصال في تكوین صورة إیجابیة عن المنظمة  صورة العلامة التجاریة:

  بتأثیر الثقة في علامتھا التجاریة.

ة من العناصر المكونة للصورة الكلیة لھا . تعتبر صورة منتجات المؤسس صورة منتجات المؤسسة:

فمنتجات أي مؤسسة أو خدماتھا و مدى جودتھا و تمیزھا و مدى قدرتھا على مسایرة تغیر في اتجاھات 

العملاء و مسایرة التطور العلمي في إنتاجھا و طریقة تقدیم خدمات ما بعد البیع تؤثر على تقدیم الجماھیر 

  و مدى كفاءتھا و تساھم في تكوین صورة طیبة لھا لدى الجمھور.لأعمال المنظمة أو المؤسسة 
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إن إدارة المؤسسة ھي الرمز التي تعرف بھ لدى الجماھیر، من خلال قیامھا  صورة إدارة المؤسسة :

بالاتصالات الناجحة في إدارة علاقاتھا بالجھات المختلفة حیث تشكل بذلك العناصر الحاكمة للثقافة 

توجھ أداء وعمل إدارات المؤسسة المتعددة من جھة وتحكم تعاملاتھا مع الجماھیر من التنظیمیة و التي 

جھة أخرى وھي الإطار الذي یحدد كل اتصالات المؤسسة ورسائلھا الموجھة إلى الجماھیر ویرسم 

  صورتھا الذھنیة لدیھم.

استھا الرسمیة تجاه وھي تجسد الأعمال الفعلیة للمؤسسة وسی برامج المسؤولیة الإجتماعیة للمؤسسة:

المجتمع ككل وجماھیر المؤسسة في كل ما یصدر عنھا من قرارات وأفعال أي أنھا تھتم بالأعمال الحقیقیة 

للمؤسسة وبذلك تعد عاملا مؤثرا في عواطف الجماھیر نحو المؤسسة وكسب ثقتھم وتأییدھم سواء ما 

فھي جزء من مكونات الصورة الذھنیة لأنھا  یخص الجماھیر الداخلیة أو الخارجیة أو البرامج المجتمعیة

  تجسد السلوك الأخلاقي للمؤسسة تجاه المجتمع والجماھیر.

تؤثر انطباعات الجماھیر عن المؤسسة كمكان للعمل على  صورة المنظمة أو المؤسسة كمكان عمل:

صورتھا الذھنیة، من حیث توفیر بیئة صحیة جیدة العاملین، وخدمات إجتماعیة وصحیة وحوافز وأجور، 

كما یؤثر المظھر الخارجي لھا من مباني وأثاث ونظام في العمل على إدراك الجماھیر لھا كمكان متمیز 

  1للتعامل.

  الذھنیة: قیاس الصورة  - 3
یحتاج قیاس الصورة الذھنیة منھجیة وطرق علمیة وھذه المنھجیة مكونة من ثلاث مراحل ھي الطریقة 

  الأنجع في القیاس والتي تتلخص في:

 استخدام أسالیب البحث النوعي لتكتشف الشركة الصفات الممیزة للصورة. - 1

 صنیفھم للمؤسسة ومنافسیھا.وضع نموذج استطلاع الرأي تقدم الجماھیر من خلالھ تقدیراتھم وت - 2

 إجراء تحلیل للأرقام الإحصائیة بغیة تحدید وقیاس نقاط القوة الضعف فیھا. - 3

فالبحث النوعي یعتبر أفضل طریقة للكشف عن الخصائص التي یستعین بھا الناس في                   

  ي: وصفھم للصورة التي یعرفونھا والأسالیب الأكثر رواجا في البحوث النوعیة ھ

 فحص الإدارة لأفكارھا ودوافعھا.  - أ

 إجراء مقابلات مع بعض الأفراد المھمین من أصحاب المصلحة.   - ب

إجراء مقابلات منوعة التركیز مع جماعات منتقاة من أصحاب المصلحة وتفیدنا ھذه البحوث في   - ت

 إعطائھا معلومات على الأسس المناسبة التي تراھا عینة البحث عن الصورة، وكذلك النتائج

 الخاصة بالجماھیر حیث توضع نتائج البحث لإجراء التغییر في القوى المحركة للصورة.
                                                             

 .15علي عجوة، مرجع سابق، ص  -  1
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  وأما بحوث الإستطلاع للرأي فبإمكاننا قیاس الرأي عبر ثلاث طرائق وھي:            

 طریقة الإستفتاء.  - أ

 طریقة المسح.  - ب

 طریقة تحلیل المضمون.  - ت

وب خاص، حیث تقدر لجان البحوث أفضل ھذه من ھذه الطرق تعتمد على أسل وكل طریقة           

الطرق لقیاس الرأي، وبعد جمع البیانات یتم تحویلھا إلى أرقام وجداول إحصائیة بغرض معرفة نقاط القوة 

والضعف وتعزیزھا أو لمعرفة نقاط الضعف وتصحیحھا، وإن قیاس الصورة عملیة معقدة إلى حد ما 

من الممكن الوصول إلى نتائج أكثر دقة بمواكبة البحوث وغالبا ما تحتاج إلى جھود صعبة، لذلك ف

   1ومتابعتھا بدقة للوصول إلى معلومات حقیقیة تفیدنا في تصحیح الصورة أو تطویرھا حسب المعلومات.

  المطلب الخامس: الصورة الذھنیة للعلامة التجاریة:

المستھلك عن علامة تجاریة معینة  الصورة الذھنیة للعلامة التجاریة ھي ذلك التمثیل الخیالي الذي یكونھ

والذي یستطیع رؤیتھ و النظر إلیھ من خلال عقلھ عن طریق استحضاره من الذاكرة بواسطة عملیة التذكر 

  2في حالة تنبیھھ بأي شيء مرتبط بھذه العملیة التجاریة.

 1955اول من استخدم مصطلح صورة العلامة التجاریة في خطاب لھ سنة   David Ogilvyویعتبر 

حین قال بان صورة العلامة التجاریة ھي الصورة التي یحتفظ بھا الناس في اذھانھم بخصوص علامة 

مجموعة من الخصائص غیر الملموسة للمنتج من سعر و تارسخ و سمعة و كذا  إنھاتجاریة معینة، و 

  3الطریقة التي یعلن بھا عن العلامة التجاریة .

في الماضي و  معتقداتھرة الذھنیة ھي مجموعة معارف الفرد و فان الصو   holistiوفقا لھولستي 

  الحاضر و المستقبل التي یحتفظ بھا في ذھنھ وفقا لنظام معین عن ذاتھ و عن العالم الذي یعیش فیھ .

وبالتالي فإن الصورة الذھنیة للعلامة التجاریة تعبر عن كل المعلومات التي یخزنھا الفرد في ذاكرتھ عن 

ة بشكل مرتب وفقا لبعض المعاییر والأسس كالتفضیل والتمییز، لأن الصورة الذھنیة للعلامة ھذه الأخیر

التجاریة تعني تحدید بعض معالم العلامة التجاریة المراد صنع صورة لھا في ذھن المستھلك وفقا 

  لمدركاتھ، وھو ما یعني تمییز جوانب بیعھا للإحتفاظ بھا في الذاكرة.

                                                             
 88ص  2008خلیل ابو اصبع صالح، العلاقات العامة و الاتصال الانساني، دار المناھج للنشر و التوزیع، الاردن ، س 1
   174، ص  1979علم النفس ، المؤسسة العربیة للدراسات و النشر ، بیروت لبنان ، أسعد زروق موسوعة  -  2
 . 883ص  1978، س 2عبد الممنعم الحقي، موسوعة علم النفس و التحلیل النفسي، مكتبة مدیولي ، القاھرة، مصر، ج 3
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أنھا عملیة تصمیم معروض المؤسسة وصورتھ بشكل یشغل حیزا معتبرا او ممیزا ب kolter كما عرفھا 

  في ذھن عناصر القطاع السوقي المستھدف.

و بھذا نلاحظ ان كل التعاریف تشیر الى ان صورة العلامة التجاریة ھي ما یدرك لدى المستھلك لما ھو 

ن القول ان صورة العلامة التجاریة معروض من المؤسسة، في حین ان الھویة ھي ما یرسل، و علیھ یمك

ھي عبارة عن نظام معلومات كامن لدى المستھلك یمكنھ من التعامل مع الكم الھائل من العلامات التجاریة 

المعروضة في السوق و التخفیض من ضغط الحملات الترویجیة على ذھنھ مما یسھل عملیة المفاضلة و 

  التسوق .

  یة المبحث الثاني : العلامة التجار

  ومكوناتھاالمطلب الأول : تعریف العلامة التجاریة 

  تعریف العلامة التجاریة:

ھي كل إشارة أو رمز یتخذ شعار التمییز منتجات مشروع تجاري أو صناعي أو یتخذ شعارا للخدمات 

ور التي یؤدیھا المشروع و تھدف العلامة التجاریة أو الصناعیة إلى تمییز المنتجات لجذب العملاء و جمھ

  المستھلكین نظرا لما تؤدیھ لھم من خدمات ھي سھولة التعرف على ما یفضلونھ من بضائع و سلع .

و العلامة ھي كل شكل ظاھر و ممیز و یدرك بالبصر اذا كان یستخدم او یراد أن یستخدم اما في تمییز 

نتجات تعود الى شخص بضائع أو منتجات أو خدمات أیا كان مصدرھا و إما للدلالة على أن البضائع و الم

معین طبیعي أو معنوي، مالك ھذه العلامة بسبب صنعھا أو انتقائھا أو الانجاز لھا أو للدلالة على تأدیة 

خدمة من الخدمات و انسجاما مع التطور في التعریف فیعتبر الصوت أو الرائحة جزءا من العلامة 

ات أو الإمضاءات أو الحروف أو الأرقام، او التجاریة إذا كان مصاحبین لھا، و تشمل الأسماء أو الكلم

الرسوم أو الرموز أو العناوین أو الدمغات أو الأختام أو صور أو نقوش أو إعلانات أو عبارات . أو ایة 

  1علامة أخرى أو أي مجموعة منھا قابلة للتجسید الخطي .

   

                                                             
  11محمود علي الولھان ، مرجع سابق ص  1
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  مكونات العلامة التجاریة :

  العناصر المكونة للعلامة: 

  مة : أولا: اسم العلا

و ھو العنصر من العلامة الذي یمكن لفظھ، و یتمثل في الإسم التجاري، و ھو العنصر الأساسي المشكل 

  للعلامة و یمكن التمییز بین عدة أنواع من ھذه الأسماء و ھي: 

  الإسم العائلي أو إسم المالك: یوجد الكثیر من المنتجات التي أخذت إسم المؤسس كإسم تجاري .

  یمكن للمنتجات أن تأخذ إسم جغرافي .إسم جغرافي: 

  إسم تاریخي: مثل كلیوباترا .

  إسم مختصر أو أرقام: و عادة ما یتم إختصار عدة كلمات في كلمة واحدة حیث یتم أخذ الحروف الأولى .

  ثانیا: رموز العلامة: 

لھا دلالة  و ھي عبارة عن أشكال و مجسمات أو رسم عادة ما تكون لأنواع من الحیوانات بحیث تكون

  على فعالیة ھذا المنتوج.

  ثالثا: اللوغو:

و ھو الرسم أو التمثیل الھندسي للعلامة التجاریة ، و من الممكن أن یكون صورة فقط أو شكلا أو حتى 

لونا .بحیث یسمح بتمییز علامة المؤسسة بسرعة ولا یمكن تغییره بسھولة و البساطة التي یتوقعھا البعض 

و یتطلب الكثیر من الدراسة و التمعن .و وجود خبراء قادرین على توقع رد فعل انما الأمر جد صعب 

  المستھلكین .

لذا یعتبر بناءه جد صعب بحیث یتطلب استراتیجیة خاصة بھ، كما أن ھناك شروط یجب توفرھا فیھ حتا 

فیھ مجموعة  یكون بحق أداة التعبیر عن المؤسسة و لكي یبقى یحقق الاھداف المرجوة منھ یجب أن تتوفر

  من الشروط تتمثل في ما یلي : 

 وضوح الرسالة التي ینقلھا للمستھلكین و ذلك بغرض فھمھم لھ . -

كما أنھ من الضروري جدا أن یكون مستمر و دائم و أنھ قابل للبقاء في ذھن المستھلك لأطول مدة  -

 ممكنة .
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صیتھا ،  و كذا ھویتھا المرئیة یجب ان یكون مؤكدا لباقي رموز المؤسسة و قیمھا و ذلك بمراعاة شخ -

بمعنى یجب أن یكون ھناك تلائم و تناسب بین الھویة و اللوغو و الأھداف التي تسعى لتحقیقھا 

 . 1المؤسسة

یجب أن یكون مؤكدا لباقي رموز المؤسسة وقیمھا وذلك بمراعاة شخصیتھا وكذا ھویتھا المرتبة  -

یة واللوغو والأھداف التي تسعى لتحقیقھا بمعنى یجب أن یكون ھناك تلاؤم وتناسب بین الھو

 المؤسسة .

الموسیقى الممیزة للعلامة: وھو الفاصل الموسیقي الذي یصاحب العرض الإعلامي للعلامة، ویؤكد 

الكثیر من الخبراء في مجال التسویق وفي مجال دراسة المستھلك أن ھذا الفاصل الموسیقي الممیز 

  المستھلكین . یساعد على تخزین العلامة في ذاكرة

  أشكال العلامة التجاریة و أنواعھا المطلب الثاني : 

  

  أشكال العلامة التجاریة :  

  انقسمت العلامة التجاریة إلى شكلین كالتالي : 

   marque nominaleأولا: العلامة الاسمیة 

لصانع أو مقدم الخدمة العلامة الاسمیة ھي العلامة التي تتكون من اسم (كلمة أو لفظ) یختاره التاجر أو ا

لتمییز سلعة أو خدماتھ، بحیث یكون قادرا على إثارة انتباه ما یراء أو ما یتردد على سمعھ، ویمكن أن 

یكون ھذا الاسم اسما عائلیا أو شخصیا، أو اسما مستعارا، أو اسما جغرافیا، أو حتى أن تكون حروفا أو 

  أرقاما .

مة، أن یكون شكلھ ممیزا، كما لو كتب بحروف أو ألوان خاصة، ویشترط لاتخاذ الاسم أو اللفظ بصفة عا

  أو بوضعھ في أطار دائري أو مربع .

   marque figurativeثانیا: العلامة التصویریة (الشكلیة): 

یمكن أن تتكون العلامة من الرسومات والصور والأشكال، وتسمى كذلك بالعلامة الرمزیة أو الشعاریة 

marque emblématique نھا عبارة عن رموز تخاطب العین (الرؤیة) .لأ  

فالرسوم عبارة عن تكوین فني یتضمن مناظر محددة، وقد تكون من وحي الخیال، توضع في إطار محدد 

لإظھار شكل ما، وذلك كلھ منذ اتخذت صفة لتمییز السلع أو الخدمات التي یستعمل فیھا، وتجدر الإشارة 

                                                             
  . 128قحطان بشیر، مرجع سابق ص 1
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ھا أعلاه، لا تعتبر منفصلة عن بعضھا، بل یمكن العلامة الواحدة خلیط ھنا، إلى أن العلامات التي أوردنا

  . 1أو مزیج بین شكلین أو أكثر مما سبق الإشارة إلیھ وھذا ما یعرف بالعلامة المركبة 

  أنواع العلامات التجاریة : 

  ونمیز فیھا الأنواع التالیة : 

  وتنقسم إلى قسمین: أولا: العلامات التجاریة المبتكرة:

/ علامات تجاریة لیس لھا معنى وھي أكثر العلامات تمیزا لا ترتبط في أذھان المستھلكین سوى 1

بالمنتج، غیر أن ھذه العلامات تتطلب جھودا تسویقیة ودعائیة كبیرة لإنشاء رابطة قویة بین العلامة 

  والمنتج، في نفس المستھلك.

اللغة غیر أن ھذه الكلمة لا تمت بصلة لنوع  / أما القسم الثاني فھي كلمة مبتكرة وموجودة أصلا في2

، وھي بدورھا تتطلب جھودا تسویقیة كبیرة وإن كانت أقل من العلامات التي appel المنتج كعلامة 

  تندرج في القسم الأول لأن لھا معنى في اللغة یسھل حفظھا .

أو صفتھ وإن كانت لا وھي علامة توحي للمستھلك ببعض خصائص المنتج  ثانیا: العلامات الایجابیة:

  تصفھ بشكل مباشر .

: وھي تصف المنتج بشكل مباشر بحیث أن المستھلك سیعلم بشكل أكید نوع ثالثا: العلامات الوصفیة

  المنتج المقدم تحت ھذه العلامة .

تتكون ھذه العلامات من اسم المنتج نفسھ الذي یطلق علیھ في اللغة، وتحتاج  رابعا: العلامات العامة:

  . 2المؤسسات العاملة في مجال ھذا المنتج إلى استخدام نفس ھذه العلامة على منتجاتھم جمیع

  المطلب الثالث : خصائص العلامة التجاریة و وظائفھا 
  وظائف تمثلت في:و تتكون العلامة التجاریة من مجموعة من خصائص 

  خصائص العلامة التجاریة:
یة أن یتخذ الدقة في اختیار علامتھ بما یتناسب مع ینبغي على كل من یرغب في امتلاك علامة تجار

نشاطھ الاقتصادي، حتى تكون عونا لھ في تحقیق طموحھ أي كان النشاط الذي یزاولھ، لذا ینبغي أن 

  تتصف العلامات التجاریة بالسمات التالیة: 

 أن تكون سھلة النطق . -

 أن تكون سھلة التذكر . -

 أن تكون سھلة الكتابة . -

                                                             
  128ص  1996في عقلي، قحطان بدر، حمد راشد، مبادىء التسویق (مدخل شامل) دار زھران للنشر و التوزیع، عمان، الأردن،عمر وص 1
مختار مصطفى،دور العلامة التجاریة في تحقیق ولاء المستھلك، مذكرة نیل شھادة الماستر، فرع تسویق الخدمات، جامعة  2

 . 28ص  2011/2012قاصدي،ورقلة،
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 ة التصمیم .أن تكون بسیط -

 أن تكون بسیطة الشكل . -

 أن تكون صغیرة الحجم . -

 أن تكون جذابة المنظر . -

 أن تكون قابلة للتثبیت على المنتجات  -

 ان تكون مبتكرة خالیة من المعنى اللغوي  -

 ان تكون مختلفة عن العلامات الاخرى في مجملھا و في اجزائھا  -

 ر المحظور تسجیلھا ان تكون قابلة لتسجیل القانون غالیة من العناص -

لا شك ان اجتماع ھذه السمات في العلامة المختارة . یجعلھا علامة تجاریة نموذجیة كاملة الاوصاف و 

  تحقق النجاح المامول ، كونھا تحظى بالقبول من قبل جمھور المستھلكین و تساھم في ترویج المنتجات .

  وظائف العلامة التجاریة 

من الوظائف سواء كصانع او كتاجر او لمقدم الخدمة او المستھلك فھي تؤدي العلامة التجاریة جملة 

  مھمة لدى ھؤلاء على حد سواء ، و یمكن اجمال وظائفھا فیما یلي : 

  / العلامة التجاریة تحدد مصدر المنتجات و البضائع و الخدمات :1

اجر و مقدم الخدمة في میدان تلعب العلامة التجاریة دورا بارزا في تجسید السمعة التجاریة للصانع و الت

التعامل التجاري لانھا تعطي المنتجات و البضائع و الخدمات ذاتیاتھا و بالتالي یمكن التعرف الى 

  البضاعة و تمییزھا عن مثیلاتھا بیسر و سھولة .

  / العلامة التجاریة وسیلة من وسائل المنافسة المشروعة :2

ة في جلب العملاء و جمھور المستھلكین فھي تؤدي وظیفة العلامة التجاریة تعد احد الوسائل المھم

مزدوجة فھي من جھة تخدم مصلحة التاجر او الصانع او مقدم الخدمة باعتبارھا وسیلة ھؤلاء لتمییز 

سلعھم او بضائعھم او خدماتھم عن غیرھا من السلع او البضائع او الخدمات المماثلة فیصلون بواسطتھا 

من جھة اخرى فھي تخدم جمھور المستھلكین اذ انھا وسیلتھم للتعرف على  الى جمھور المستھلكین و

  السلع او البضائع او الخدمات التي یفضلونھا و تلقى عندھم قبولا عن غیرھا .

  / العلامة التجاریة ضمان لحمایة جمھور المستھلكین 3
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 الأخیرة، فھي تغري ھذه كثیرة  أرباحوجوه النشاط البشري فائدة بما فیھا من  أھمتعد التجارة من 

بضائعھم او  أوضروب الاحتیال و الغش في ترویج منتجاتھم  إتباعالنفوس الضعیفة في  أصحاب

لجمھور  الشرائیة خدماتھم باخفاء عیوبھم ، و من ثم اظھارھا على غیر حقیقتھا وصولا الى استمالة القوة 

دراء تلك الصناعات او البضائع او الخدمات جمھور المستھلكین على  فیقدم المستھلكین بصورة تضلیلیة 

اعتقادا منھم على انھا المواصفات المتعددة لھا و المزایا الخاصة بھا على النحو المعلق بھ في حین تكون 

  تلك الصناعات او البضائع او الخدمات لیست كذلك على الاقل دون ذلك .

  ائع و الخدمات :/العلامة التجاریة رمز الثقة بصفات المنتجات و البض4

تعبر العلامة التجاریة عن صفات المنتجات او البضائع التي تمیزھا سواء من حیث النوع او المرتبة او 

الضمان او طریقة التحضیر و یقصد بالنوع مجموعة خصائص المنتجات او البضائع التي تمتاز بھا عن 

یقصد بھا درجة الجودة و الاتقان  خصائص منتجات او بضائع اخرى مماثلة او مشابھة ، اما المرتبة

للمنتجات او البضائع ، و المقصود بالضمان ھو تعھد البائع او التاجر بصلاحیة المنتجات او البضائع او 

بیان العناصر الداخلة في تركیبھا ، و ذلك یؤدي الى رفع الثقة بالمنتجات او البضائع ، و یكون دافعا 

رھا مما یدفع مالك العلامة الى مضاعفة حرصھ على سمعة للعملاء لتفضیل ھذه المنتجات عن غی

علامتھا و ثقة عملائھ بھا ، فیحرص على الابقاء على ھذه السمعة بذھن العملاء و تحسنھا باتقان 

منتجاتھ او الحفاظ على جودتھا ، فتصبح العلامة محل ثقة عند الجمھور مما یؤدي الى سرعة تصریف 

  مات تحت ھذه الثقة .المنتجات او البضائع او الخد

  / العلامة التجاریة وسیلة للاعلان عن المنتجات و البضائع و الخدمات : 5

تعد العلامة التجاریة احدى وسائل الاعلان المھمة عن المنتجات و البضائع ، فھي من اھم وسائل التاجر 

الى اذھان الناس ، و  او الصانع او مقدم الخدمة للاعلان عن سلعتھ او منتجاتھ او خدماتھ و لكي یصل

ذلك باستخدام وسائل الدعایة المختلفة خاصة الرادیو و التیلیفیزیون و المجلات و الصحف و ما الى ذلك 

مما قد یؤدي الى تثبیت العلامة في ذاكرة الناس ، فقد اصبح من الصعب تجاھل الدور المؤثر الذي تلعبھ 

خدمات مشروع معین لذا یحرص مالك المشروع ان  الدعایة في جذب العملاء الى منتجات او بضائع او

یؤكد لجمھور المستھلكین من خلال الدعایة و الاعلان ان منتجاتھ ھذه من افضل و اجود المنتجات 

  الموجودة 

تسھل العلامة التجاریة على اطراف العملیة الشرائیة ، اذ یكتفي ان یذكر المشتري للبائع اسم العلامة 

لتي یرید شرائھا دون الحاجة الى بیان اوصاف المنتج ذاتھ فالعلامة التجاریة تتیح التي تحملھا السلعة ا

للمستھلك ان یكرر شراء منتج ذو نوعیة و صفات معینة تنمي رغباتھ او احتیاجاتھ اذ دون العلامة 
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التجاریة یصعب على المستھلك ان یشتري المنتج ذاتھ في كل مرة یرغب بشرائھ اذ علیھ ان یصف 

ع مجموعة من الصفات العامة التي یرغب في الحصول علیھا في ان واحد فاذا اراد شراء قطعة من للبائ

الصابون مثلا فعلیھ ان یطلب من البائع صنف من الصابون ثم یردف تلك الصدف بالمواصفات التي 

  یتمتع بھا 

  المطلب الرابع : اھداف و اھمیة العلامة التجاریة 

  . نذكر :  اریةمن اھم اھداف العلامة التج

اعطاء المنتج حریة اكبر في تسعیر المنتج ، فاذا نجحت المؤسسة في انشاء حالة لدى الزبائن من  -

التفعیل اتجاه المنتج فانھم یستقبلون شرائھا حتى ولو كان ھناك فرق ملموس بین سعرھا و اسعار 

 المنتجات الاخرى .

 منتجات جدیدة .استخدام العلامة ذات السمعة الجیدة لتسھیل تقدیم  -

 تمیز علامة مؤسسة معینة عن غیرھا من العلامات المنافسة . -

العلامة تعطي البائع الفرصة لكسب ولاء مجموعة من الزبائن ھذا الولاء یوفر حمایة من المنافسة و  -

 المزید من الرقابة في تخطیط المزیج التسویقي .

ائھا و على نقل مشاعرھم الایجابیة نحوھا یساعد وجود العلامة على دفع الزبائن لاعادة تكرار شر -

 الى الاخرین ، و بالتالي الحصول على اكبر قدر من الحصص السوقیة .

 العلامة الجیدة تساعد على بناء صورة ذھنیة ایجابیة عن علامة المؤسسة . -

  ة : اھمیة العلامة التجاری

عائیة متزایدة و قد اصبحت ھذه تحظى العلامة التجاریة باھمیة تجاریة و اقتصادیة و اتصالیة و د

الاھمیة تتحكم في سلوك الشركات الكبرى مالكة العلامات التجاریة ولیست على ذلك من ان نعرف ان 

مجموعة الشركات الكبرى تمیل الى سیاسة العولمة لعلاماتھا مما ییسر لھا زیادة سیطرتھا على السوق 

حلي . لذلك یتجھ اصحاب العلامات لعولمة التسجیل العالمیة على حساب رواج العلامات على الصعید الم

من القرصنة و بالتالي تعد العلامات التجاریة واجھة للشركات على عدة مستویات فھي تمكن الزبائن من 

تمییز منتجات ھذه الشركات او خدماتھا عن المنتجات المنافسة لھا ، مما یتیح لھا امكانیة تسویق سلعھا 

ضل بحیث لا تستعمل العلامات التجاریة كادوات تحدید فقط ، بل تعد ایضا او خدماتھا على نحو اف
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ضمانات الجودة المتواصلة ، فالمستھلك الذي یرتاح لجودة خدمة او لمنتج ما . یثابر على شراء ذلك 

  1.المنتج و الافادة من تلك الخدمة بحثا عن الجودة التي یتوقعھا من العلامة التجاریة التي یعرفھا 

تتجلى اھمیة العلامة التجاریة في تمییز البضائع و السلع و المنتجات و الخدمات فھي التي تحدد كما 

المصدر ، بحیث یتمكن المستھلك بكل سھولة و یسر من التعرف على ما یرید بالرغم من كثرة و تشابھ 

تج او جھة الانتاج المنتجات ، كما انھا تقوم بتحدید مصدر المنتجات و البضائع و الخدمات بایضاح المن

او بھما معا او جھة الخدمة مما یؤدي الى زرع عناصر الثقة في نفس المستھلك و بالتالي العمل على 

  زیادة كسب الثقة من ھذا المنتج او البضاعة او الخدمة .

ر و تعد العلامة التجاریة رمز الثقة بالنسبة للمستھلك بصفات المنتجات و البضائع و الخدمات ، حیث تعب

عن صفات المنتجات و البضائع و الخدمات التي تمیزھا ، كما تعتبر العلامة التجاریة احدى وسائل 

الاعلام و الاعلان عن المنتجات و البضائع و الخدمات فعن طریقھا یتمكن مالكھا من الاعلام عن 

  .2ى ربحیة بضاعتھ و تعریف المستھلكین بھا مما یحقق للمعلن الغایة المنشودة بالوصول الى اعل

كما تظھر اھمیة العلامة التجاریة في قیامھا بوظیفة مزدوجة اذ تخدم مصلحتین في ان واحد ، فمن جھة 

تخدم مصلحة التاجر او الصانع او مقدم الخدمة باعتبارھا وسیلة ھؤلاء لتمییز سلعھم او بضائعھم او 

  .عن طریق العلامة الى جمھور  خدماتھم عن غیرھا من السلع و البضائع و الخدمات المشابھة فیصلو

  المطلب الخامس: الإستراتیجیة الترویجیة للعلامة التجاریة في تحسین الصورة الذھنیة للمؤسسة 

تسعى المؤسسة إلى تحقیق غایتھا من خلال علامتھا التجاریة التي تتمثل في تحسین صورتھا من خلال 

و بین عملائھا و التي تتخذ الدور في جعل للمؤسسة علامتھا التجاریة التي تعتبر واسطة اتصالیة بینھا 

  صورة ذھنیة ایجابیة و بالتالي الوصول إلى أھدافھا . و ذلك عن طریق :

جعل المستھلك یتعرف على المؤسسة و علامتھا التجاریة ، وذلك من خلال اثارة انتباھھ بوجود  -

 مؤسسة 

 جعل المستھلك یحب المؤسسة و یتعلق بھا  -

یتحرك و یسلك سلوكا ایجابیا اتجاه المؤسسة و ذلك من خلال اتخاذ قرار الشراء مثلا جعل المستھلك  -

. 

                                                             
 .69،ص 2006الدین، العلامة التجاریة،وطنیا و دولیا،دار الیازوري للطباعة و النشر،عمان،الاردن،صلاح زین 1
 70صلاح زین الدین، العلامة التجاریة،وطنیا و دولیا،مرجع سابق ص  2
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یتعرف على المؤسسة، ثم الخطوة  جعل المستھلك كیفیة  إذن فأول خطوة تتخذھا العلامة التجاریة ھي

التالیة تحاول أن تجعلھ یحب المؤسسة ویكون للمؤسسة صورة طیبة عن علامتھا فتكون للمؤسسة 

صیة جذابة تستحوذ على اھتمام المستھلك، وفي الخطوة الأخیرة تأتي مرحلة تنمیة و تعزیز علاقة شخ

أي التعامل مع المؤسسة بشراء منتجاتھا أو  المحبة تلك ومن ثم تحویلھا إلى علاقة استجابة واتخاذ قرار

علیھا في التمكن من توصیل الاستفادة من خدماتھا وتتبع العلامة التجاریة وسائل وتقنیات اتصالیة تعتمد 

  و الرسائل التي تعبر عن صورة المؤسسة، المضامینونقل 

  واختیار ھذه الوسائل لیس بالأمر السھل، إذ تتوقف على عوامل عدیدة منھا : 

  خصائص الجمھور الداخلي والخارجي للمؤسسة (موظفین، عملاء).

  طبیعة الفكرة أو الموضوع من حیث البساطة والتنفیذ.

  قات المالیة التي تتطلبھا الوسیلة ومدى ملامستھا للأھداف المسطرة.النف

ویمكن استعمال وسائل وتقنیات عدة (مطبوعة، السمعیة، السمعیة البصریة، التكنولوجیات الحدیثة 

للإعلام و الإتصال، وسائل أخرى) تتشكل في مجملھا وسائل الاتصال الجماھیري ووسائل الاتصال 

  الشخصي.

  مطبوعة: الوسائل ال -

   Le Journal ou La Revue D'entreprise . صحیفة أو جریدة المؤسسة  

  .Dossier de Presseالملف الصحفي 

  .Le Communiqué de Presseالبیان الصحفي 

  .  Les Affichesالمعلقات 

  m2 . Lettre Newsالبرید 

  . Périodiqueالدوریات 

  . Dépilantsالمطویات 

  سمعیة البصریة :التقنیات السمعیة وال -
   .السینما 

  التلفزیون. 

  الرادیو. 

  التكنولوجیات الحدیثة للإعلام و الإتصال :  -

 شبكة الانترنت. 

 المیلتیمیدیا. 
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 أجھزة الكومبیوتر. 

 وسائل أخرى : -

 الملتقیات .  

 الندوات الصحفیة . 

 المعارض الإعلامیة . 

 . Sponsoringالرعایة  

 . Mécériatالأعمال الخیریة  

  لامة التجاریة التي تتبعھا في تحسین صورة المؤسسة :نشطات الع

وانطلقت من ضرورة البدء من ى أھمیة الجمھور بالنسبة للمؤسسة ركزت العدید من البحوث عل

الجمھور الداخلي (الموظفون) باعتباره قلب المؤسسة والخطوة الأولى لكسب الجمھور الخارجي 

  (المستھلك).

  (الموظفون): نشاطات موجھة للجمھور الداخلي

تھتم المؤسسة بتوفیر وخلق جو عمل مناسب داخلھا، سواء بین الموظفین أنفسھم، أو بین الموظفین 

و الإدارة المسؤولة، فتنشأ علاقات إیجابیة خالیة من التوتر أو الصراع لأن وجود الأزمات داخل 

على أدائھا ومردودھا  المؤسسة یؤثر بشكل سلبي على سمعتھا وصورتھا في الخارج، كما یؤثر سلبا

  الإنتاجي.

التي یمكن توجیھھا  Les Actions internes a menerالعملیة  الإجراءات  إنجازویمكن 

  للجمھور الداخلي حتى تبني سلوكات إیجابیة فیما یأتي : 

إعداد مجلة أو جریدة إعلامیة توجھ خصیصا للجمھور الداخلي، تعلمھم سیاسات المؤسسة  -

ھا وطموحاتھا ومشاریعھا ... وتحوي كذلك أركان مواضیع متنوعة المنتھجة ونشاطات

 ترفیھیة ثقافیة.

یوزع للموظفین والعمال حتى یتعرفوا بصورة  Livre D'accueilإعداد مطویات أو كتب استقبال  -

  واضحة، وجلیة على المؤسسة التي یشتغلون بھا.

  



 

 



 

 

 

    

 

 

  



  ماھیة مؤسسة موبیلیس الفصل الأول:
 

 
60 

 

 

  ماھیة مؤسسة موبیلیس الفصل الأول:
  تعریف مؤسسة موبیلیس ونشاطاتھا. بحث الأول:الم

  الھیكل التنظیمي لمؤسسة موبیلیس و اھدافھا.المبحث الثاني:

  .یغ جدول البیانات حسب عینة البحثتفر الفصل الثاني:

  .الاتصال الترویجي و القوة المسؤولة عنھ المبحث الأول:

ي تحسین الصورة الذھنیة أھمیة العلامة التجاریة موبیلیس و دورھا ف المبحث الثاني:
  لمؤسستھا .

  .الاتصال الترویجي و علاقتھ بمبیعات و خدمات المؤسسة المبحث الثالث:

 نتائج الدراسة.
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  المبحث الأول: تعريف مؤسسة موبيليس ونشاطاتها:

  :مؤسسة موبيليس التعريف بالمطلب الأول: 

 متطورة جد تكنولوجية ت الاتصالات الالكترونية ذاتفي سوق شبكات وخدما موبيليس عملت  

 المستدامة الاقتصادية التنمية معالم تدعيم على يعمل عام قطاع بين ةقائم متميزة المنافسة فيها أصبحت

أجنبي، وبفضل نوعية شبكتها والتحديثات العدة التي أضيفت عليها، تمكّنت موبيليس  خاص طاعق وبين

  .عدة ومتجددة لزبائنها، مستعدة بذلك للإنتقال إلى عهد جديد من توفير وتقديم خدمات

  مؤسسة موبيليسالتعريف ب -1

 النقال أول متعامل للهاتف) موبيليس( لهاتف النقاللتعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر   

 دج، يقع مقرها الرئيسي بشارع الأعمال باب الزوار 25.000.000.000 بالجزائر برأس مال قدره:

 وزارة البريد والمواصلات وذلك تطبيقاتها شهد التي ةزائر العاصمة، ظهرت نتيجة لإعادة الهيكلجلبا

  1صلات.اللأحكام التي جاءت لتحدد القواعد العامة المتعلقة بالبريد والمو

 والمواصلات البريد قطاع فتح إلى 05/08/2000في: المؤرخ 03/2000الإجراء  عمد  

  2الإجراء. هذا على مباشرة ترتب مما ة،للمنافس السلكية واللاسلكية

 أوكلت والتي والاتصال الإعلام البريد وتكنولوجيات وزارة إلى والمواصلات البريد وزارة تحول -

  والاتصال؛ الإعلام تكنولوجيات قطاع لتطوير قطاعية إستراتيجية وضع مهمة لها

                                                             
على  21/04/2017 :ميو عليه اطلع https://www.mptic.dz الموقع: على متوفر والاتصال الإعلام ت وتكنولوجيا البريد وزارة موقع -1

  .22h21الساعة 
: http://www.joradp.dz/HAR/Index.htm .16-3، ص ص  2000أوت  6، بتاريخ : 48العدد  /الجريدة الرسمية الجزائرية -2

  .23h24على الساعة  21/04/2017 :يوم عليه اطلع
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 قواعد احترام على والسهر تف النقالالها سوق بتنظيم مكلفة والمواصلات للبريد الضبط سلطة إنشاء -

  ة.المنافس

تشرف حاليا على شبكة ، و2003/ 01/01حيث بدأت مؤسسة موبيليس نشاطها رسميا في 

ألف نقطة بيع  60عامل وأكثر من  5035وكالة تجارية، تشغل  175تجارية متواصلة الارتفاع تبلغ 

في إطار سعيها  ،طّة قاعدية راديويةمح 4500وأكثر من  ،نقطة بيع معتمدة 15451غير مباشرة، و

 16أكثر من  للوصول لأكبر عدد ممكن من الزبائن، الذي وصل عدده حسب إحصائيات الشركة إلى

   1دج. 86 060 000  000برقم أعمال سنوي ، 2016مليون مشترك نهاية سنة 

النقال ٪ من عائدات الهاتف 44الاستحواذ على حصة في السوق تبلغ كما تسعى موبيليس إلى 

  .2017عام  في نهاية في الجزائر

 صورةإعطاء  إلى دوما موبيليس ، تسعىالإبداعو التغيير لسياسةها تبنيو اختيارهابو

 إلى بالإضافة عالية جودة ذات ةناجع شبكة توفير على السهرللزبائن من خلال  إيجابية

 قربا أكثر كمتعامل عالتموق أرادت يهف ،المقترحة والخدمات في العروض التجديدو، التنويع

 تعهدا يعد الشعار هذا "كنتم أينمامعكم  "الجديد شعارها قوة زاد ذلك وما بائنها،زو شركائها من

 وبمساهمتها المستدامة التنمية مجال في هام بلعب دور إلتزامها على دليلا و الدائم بالإصغاء

 الاجتماعي بدورها تزامهاالثقافي، ال التنوع احترام إلى بالإضافة الإقتصادي، التقدم في

 الإستراتيجية التقنية إطار وفي المسطرة أهدافها تحقيق ولأجل .البيئة حماية في ومساهمتها

 مجال في عالمية سمعة ذو موردين عدة مع موبيليس شركة تتعاقد والمعلنة الجديدة

امت ق)، حيث الراديو شبكة (وتوسيع شبكتها لتطوير اركسون شركة على غرار التجهيزات
                                                             

على  21/04/2017 :يوم عليه اطلع https://www.mptic.dz الموقع: على متوفر والاتصال الإعلام وتكنولوجيات البريد وزارة موقع -1
  .22h21الساعة 
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 اختيارف اركسون عن فضلا )HUAWEI, ZTE( الشركات من عدد من متطورة جد تجهيزات باقتناء

   :منه الهدف كان إنما السمعة وهذه الحجم هذا من الموردين

 تعطلات؛ وبدون الذروة تحمل على قادرة لجعلها الشبكة بمستوى الرقي -

 يها؛عل العاملين وتدريب الحديثة بالتكنولوجيات الاحتكاك -

  1 .الطلب في الحاصلة والتطورات للمشتركين المتزايد العدد مواجهة -

المديرية الجهوية  :مؤسسة موبيليس ثماني مديريات جهوية وتتمثل فيما يلي يتفرع منكما 

المديرية الجهوية بعنابة؛ المديرية الجهوية بسطيف؛ المديرية الجهوية بقسنطينة؛ المديرية  للوسط

 .بورقلةالمديرية الجهوية بوهران، المديرية الجهوية ببشار؛ المديرية الجهوية  الجهوية بالشلف؛

على الوكالات الولائية التي تقع تحت مسؤوليتها الإشراف المباشر المديريات الجهوية  مهمة هذه

تنا التنظيمية والقانونية ومن بين هذه الوكالات وكالة تبسة التابعة للمديرية الجهوية بعنابة محل دراس

   .الميدانية

  التعريف بالوكالة التجارية موبيليس تبسة

نقطة بيع  280على  بدورها تشرفو عامل 25 بها غلتشي، 2005ديسمبر 11 بتاريخ الوكالة التجارية موبيليس تبسةتأسست 

زبون  546  630إلى:  31/03/2017بتاريخ  وصل عدد زبائنها معتمدة مهمتها تسويق منتجات وخدمات الهاتف النقال.

  ).335187=3، الجيل 211443= 2(الجيل 

  المطلب الثاني: نشاطات مؤسسة موبیلیس:

  موبيليسخدمة الجيل الثالث الجديدة ل

                                                             
1 -Document de l’analyse stratégique de Mobilis, P :02- 03. 
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الجيد للفائدة والمحاسن التي تجلبها  للاستيعابهي تكنولوجيا الهاتف النقال 

الأجيال: كانت  الجيل الثالث للمستخدمين، رتبت شبكات الهاتف النقال حسب تسلسل  تكنولوجيا

وهي شبكة تناظرية محصورة فقط على عدد جد بسيط من   NMTالبداية مع 

، والذي )GSMوالمدن الكبرى فقط، عقب ذلك، ظهر الجيل الثاني، (جي أس أم  المشتركين

يعتمد على شرائح السيم والهواتف النقالة، في البداية  للهاتف النقال الرقمي.  شكل أول نظام

بالإمكان القيام بعدة اتصالات  شاشات باللونين الأبيض والأسود، كما كان كانت عبارة عن

تبادل الرسائل النصية القصيرة. تلتها ظهور الشاشات الملونة وأولى الخدمات المسماة و

قراءة البريد الإلكتروني، بنسبة تدفق ضعيفة مقارنة مع الطلب   ، MMS،WAPبالوسائط :

  انية، كما هو مضح في الشكل الموالي:كيلوبايت/الث 280حيث لا تتعدى 
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  ): تطور شبكة الهاتف النقال وصولا إلى الجيل الثالث06الشكل رقم (

 

La source : http://www.3g.dz/ar/le-reseau-mobilis, vue le 27/04/2017 a 1h10.       
، والنظام العالمي للاتصالات (النقال) UMTS ا جديدة وفقا للمقاييس العالميةلذا طورت تكنولوجي

أيضا الجيل الثالث لتكنولوجيا النقال، هو عبارة عن نظام الهاتف للصوت والمعطيات بقدرة  المسمى

 :تحمل خدمات ومعطيات ذات التدفق العالي، والتي تطورت مع مرور الزمن: التطور الأول لـ

+ بالانتقال إلى تدفق أعلى من 3، إذ يسمح الجيلHSPA+ يعتمد أساسا على مقاييس 3لجيلهو ا 3الجيل

(أعلى تدفق  THDM ++، أو3نظيره كما سمح التطور الأخير لشبكات الجيل الثالث، المسمى الجيل

  .نيةثا /ميقابايت 24إلى 21تدفق يتراوح من+، وذلك ب3للشبكة) بمضاعفة سرعة شبكات الجيل

  لجيل الثالث للزبائن، للمؤسسات والإدارات من:كما يسمح ا

  ؛تحسين وبصفة معتبرة قوة أداء الشبكة -

  ؛السماح بالقيام بعمليات مصرفية بسرعة أكبر -



 الأول: ماھیـــة مؤسسة موبیلیسالفصل 

 
66 

إلى جهاز آخر   تحسين الخدمات ذات القيمة المضافة: مثل الموقع الجغرافي، إدماج خدمات جهاز ما -

)M2Mدارات ()، تبادل الاتصالات بين الجامعات والإMVPN( …الخ؛  

خدمات الدفع الإلكتروني، الاتصالات المرئية، مشاهدة البث التلفزيوني الحي، تحميل الموسيقى  -

 .الألعابو

  

 موبيليسالعروض والخدمات الجديدة للجيل الثالث ل

تقدم مؤسسة موبيليس مجموعة من العروض والخدمات، على غرار باقي المؤسسات المنافسة 

  ي:تفع المسبق، الدفع البعدي) كالالخدمات حسب العروض (الدوتتمثل هذه ا

عروض الجديدة بجوازات الإنترنت ذات التدفق نستهل هذه ال :الجديدة ++3Gعروض خدمات -1

  العالي

  الحجم  السعر دج  مدة الصلاحية  الجواز

  ميقا أكتي 150  100  ليسا من وقت التشغ 24  سا 24جواز 

  ميقا أكتي 300  250  لشغيسا من وقت الت 72  سا 72جواز 

  جيقا أكتي 1  500  عشرة أيام  أيام 10جواز 

  جيقا أكتي 1  900  يوم 30  يوم 30جواز 

  جيقا أكتي 2  1600  يوم 30  يوم 30جواز 

  جيقا أكتي 3  2300  يوم 30  يوم 30جواز 

  جيقا أكتي 5  3500  يوم 30  يوم 30جواز 
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  العالي لمؤسسة موبيليس): جوازات الإنترنت ذات التدفق 02الجدول رقم ( 

  لمؤسسة موبيليس الداخلية الوثائق على اعتمادا الطلبة إعداد من ر:المصد

  العروض الجديدة للجيل الثالث -2

  ) يبين العروض الجديدة حسب نوع الزبون  03في ما يلي الجدول رقم (  

  موبيليس لزبائنها مؤسسة طرف من المقدمة الجديدة ): العروض03الجدول رقم (

  البعدي الجديدة (الجمهور الواسع) الدفع عروض - 2  الجديدة (الجمهور الواسع) المسبق الدفع عروض -1

مسبقا   المقدمة الخدمات قيمة الزبونفيه  في هذا العرض الجديد يدفع
 :الموالية الأنواع من اشتراك ، ويتكون دفع بدون

  ++3Gمبتسم )عرض1
مجانية نحو  بتكلفة كالماتالتي تحوي م   #600*خدمة باقة  همزايا

 ++3Gكل الشبكات (موبيلبس، جيزي وأوريدو)،  وجوازات إنترنت
  ،الإنترنت برايا تسعيرية للإبحار عبمز
  :1500كونترول ++ موبي )عرض2
دج رصيد شهري نحو كل الشبكات وطنية ودولية  1500مزاياه:  

جيڤا أوكتي 1مع تشغيل رقم مفضل، مكافأة ، (مكالمات ورسائل)
 إنترنت عند التجديد الشهري،

   :++3G)عرض نافيقي3
شراء (شريحة + مفتاح)  إمكانيةيتيح  الجديد Navigui عرض
مع واحد من الاشتراكات المتوفرة: دج 990بسعرالدفع  المسبق
15Go،10Go،5Go،3Go،1Go  

مع  دج 4990بسعر  )Routeurاستقبال وارسال (جهاز  باقة أو
6Go انترنت.  

  

 طريق عن الخدمات (المكالمات) قيمة الزبون يدفعفي هذا العرض 
 الأنواع ويشمل عرض لكل المخصصة المدة انتهاء بعد الفاتورة

  :اليةموال
 : يحتوي على الأنواع الموالية:WINالجديد  الاشتراك عرض

 كالتالي:  همزايا Win  «1300« عرض 
  ، 30h12إلى  30h21مكالمات مجانية نحو موبيليس من الساعة 

 الوطنية اعات شهريا نحو الشبكاتس 3
 ج رصيد شهري مهدى صالح نحو الخارجد 250 

Go 1 حجم الإنترنت الشهري المهدى 
 رسالة قصيرة صالحة نحو موبيليس100

 كالتالي:  همزايا Win  «0020« عرض 
، 30h17إلى   30h21مكالمات مجانية نحو موبيليس من الساعة 

 الوطنية ساعات شهريا نحو الشبكات5
 دج رصيد شهري مهدى صالح نحو الخارج250
Go  2 حجم الإنترنت الشهري المهدى 
 رسالة قصيرة صالحة نحو موبيليس200

 كالتالي:  همزايا Win  «0035« عرض 
  سا،24سا/24مجانية نحو موبيليس ورسائل مكالمات 

 الوطنية ساعات شهريا نحو الشبكات 8 
 دج رصيد شهري مهدى صالح نحو الخارج050 

Go  4 حجم الإنترنت الشهري المهدى  
للعروض الثلاثة  مجانية الدخول إلى المواقع التاليةمع 

Facebook/twitter/Whatsapp/elheddaf/ ouedkniss / 
nticweb /ennaharonline 
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  للمؤسسة الداخلية الوثائق على الطلبة اعتمادا إعداد من المصدر:

الجديدة ض): العرو04الجدول رقم ( لمقدمةا  وأصحاب الحرفللشركات موبيليس  مؤسسة طرف من   

   الحرة) المھن وأصحاب الحرف (أصحاب الشركات عروض - 3
  أصحاب الحرف  - ب  الشركات -أ

 : يحتوي على:  WIN Proالجديد  الاشتراك عرض
 كالتالي:  همزايا Pro Win  «1100« عرض 

  سا، 18إلى سا 06من الساعة  الموظفينمكالمات مجانية نحو 
  سا،17إلى سا 07مكالمات مجانية نحو موبيليس من الساعة 

 الوطنية الشبكاتجميع ساعات شهريا نحو  3
 دقيقة من المكالمات الدولية 15
Go1,5 حجم الإنترنت الشهري المهدى 

 رسالة قصيرة صالحة نحو موبيليس100
 كالتالي:  همزايا Pro Win  «0022« عرض 

  سا،18إلى سا 06من الساعة  ينالموظفمكالمات مجانية نحو 
  سا،20إلى سا 07مكالمات مجانية نحو موبيليس من الساعة 

 الوطنية الشبكاتجميع باقي ساعات شهريا نحو  6
   دقيقة من المكالمات الدولية 30
Go 3 حجم الإنترنت الشهري المهدى 

 رسالة قصيرة صالحة نحو موبيليس 200
 : كالتالي همزايا Pro Win  «3300« عرض 

  سا24الموظفين على مدارمكالمات مجانية نحو 
  ، سا24على مدارمكالمات مجانية نحو موبيليس 

 الوطنية الشبكاتباقي ساعات شهريا نحو  10
   دقيقة من المكالمات الدولية 45
Go 5 حجم الإنترنت الشهري المهدى  

 نحو باقي الشبكات  75و رسالة قصيرة صالحة نحو موبيليس300
  كالتالي: همزايا oWin Pr  «4400« عرض 

  سا24الموظفين على مدارمكالمات مجانية نحو 
  سا24على مدارمكالمات مجانية نحو موبيليس 

 الوطنية الشبكاتباقي ساعات شهريا نحو  15
   دقيقة من المكالمات الدولية 60
Go 5 حجم الإنترنت الشهري المهدى  
  الأخرىنحو الشبكات  100 نحو موبيليس مجانيةقصيرة  ئلرسا

   مھني: عرض)1
 المزایا دج  للشھر، مع ++1500 ++  دج و800 بصیغة اشتراك وھو

  :الموالیة
M'Henni ++ 800  

  لموبیلیس 1نحو رقم  24سا / 24مكالمات غیر محدودة 
  ساعات من المكالمات نحو موبیلیس10

محدود على  جیقا أوكتي من الإنترنت بتدفق عال و اتصال غیر1
  Ouedkniss و  Linkedinمواقع 

  رسالة قصیرة نحو موبیلیس 50
  دج للدقیقة نحو مھني 1,02
  دج للدقیقة نحو موبیلیس 6,10
  دج للدقیقة نحو الشبكات الأخرى 6,10
  دج للرسائل القصیرة نحو الشبكات الوطنیة 5,09

  دج للرسائل القصیرة نحو الخارج 14,24
M'Henni ++ 1500  
  لموبیلیس 3رقم نحو  24سا / 24مكالمات غیر محدودة 

  ساعات من المكالمات نحو موبیلیس30
جیقا أوكتي من الإنترنت بتدفق عال و اتصال غیر محدود على 2

  Ouedkniss و  Linkedinمواقع
  رسالة قصیرة نحو موبیلیس 150

  دج للدقیقة نحو مھني 1,02
  دج للدقیقة نحو موبیلیس 5,09
  دج للدقیقة نحو الشبكات الأخرى 5,09

 ائل القصیرة نحو الشبكات الوطنیةدج للرس 5
  .دج للرسائل القصیرة نحو الخارج 14,24

  للمؤسسة الداخلية الوثائق على الطلبة اعتمادا إعداد من المصدر:
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  الجديدة المرافقة للعروض الجديدةالخدمات  -3

فهم بواسطة : توفر هذه الخدمة الجديدة للزبائن تسديد الفواتير وتعبئة حسابات هواتPaiement-Eخدمة 

  خدمة التسديد الالكتروني باستخدام الهواتف النقالة.

تسمح هذه الخدمة الجديدة للزبائن بإجراء مكالمات حتى دون  ):Men3andiمن عندي (خدمة  -

  .#618* * 6الصيغة  رصيد عبر تشكيل

رعة فائقة تتيح هذه التّكنولوجيا الراقية فرصة الإبحار عبر شبكة الانترنيت بس: )UMTSخدمة ( -

  .بالإضافة إلى تسجيل الأفلام و مشاهدة برامج التّلفزيون انطلاقا من الهاتف النّقال

تمكن هذه الخدمة الجديدة الزبون من رؤية مراسله أثناء : ( Visiophonie ) خدمة مكالمات الفيديو: -

  ..(UMTS)الثالتحدث إليه، و ذلك عبر شاشة الهاتف النقال بشرط أن يكون من طراز الجيل الثّ

تستعمل هذه الخدمة لإرسال الصوت والصورة بشكل دائم على الهاتف النقال : Streaming خدمة  -

   دون أن يتطلّب ذلك وقتًا طويلا أو أي تسجيلة.  UMTSوذلك عبر شبكة

: توفّر هذه الخدمة الجديدة تحسين القدرات السمعية (ميزة HDخدمة الصوت عالي الوضوح  -

  ) بفضل تكنولوجيا النطاق العريض، وبدون تكاليف إضافية.HDالي الوضوح الصوت الع

:  تسمح هذه الخدمة الجديدة للمشتركين الحصول على معلومات يومية للبحث Emplois SMSخدمة  -

  .*611#الصيغة خدمة يتم عبر العن فرص العمل في الجزائر هذا عبر رسائل قصيرة الاشتراك في 

تسمح هذه الخدمة الجديدة للأهل بمراقبة أطفالهم وحمايتهم من التصفح بأمان ئلية: الرقابة العا خدمة -

  .*600#على المحتويات غير اللائقة بالأطفال، يتم تشغيل الخدمة بتشكيل الصيغة:

(بإرسال الأوامر إلى الرقم  SMSتوفّر خدمة الفايسبوك الجديدة عبر  SMS : خدمة الفايسبوك عبر -

  .دون انترنت البقاء على اتصال عبر الرسائل القصيرة بالشبكة الاجتماعية المفضلة)، لزبائنها 604

   مؤسسة موبيليس.ي لالتنظيم الهيكل  - المبحث الثاني:
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  الهيكل التنظيمي لوكالة موبيليس ):05رقم ( الشكل

  

  اھداف المؤسسة:

  تضع الوكالة جملة من الأھداف نذكر منھا:
  .من الإجراءات والمعلومات لكل الأمامي الصف خلال من الخدمة متقدی مستوى وتحسین تطویر -
  .والصحة الدقة من عالي ومستوى بجودة العملیات تنفیذ -
  الأداء. وقیاس متابعة نظام توفیر -
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 الثاني: تفریغ جدول البیانات حسب عینة البحث. الفصل

  .مسؤولة عنھال الاتصال الترویجي و الجھةالمبحث الأول: 

  أھمیة العلامة التجاریة موبیلیس و دورھا في تحسین الصورة الذھنیة لمؤسستھا . المبحث الثاني:

  .الاتصال الترویجي و علاقتھ بمبیعات و خدمات المؤسسةالمبحث الثالث: 

  الخاتمة
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  .المسؤولة عنھ الاتصال الترویجي و الجھةالمبحث الأول: 

الاتصال الترویجي و  -2 البیانات الشخصیة، -1ـ الى تحلیل بیانات الخاصة بنتطرق في ھذا المبحث 

  ب عینة البحث:سالجھة المسؤولة عنھ.ح

1-  

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس) : 01الجدول رقم (

 

  النسب  التكرارات  الاحتمالات

  80  32  ذكر 

  20  8  أنثى 

  %100  40  المجموع

  عينة الشكل  رقم () يوضح توزيع أفراد ال

  

من خلال الجدول أعلاه تبين لنا أن نسبة الإناث أقل من نسبة الذكور مما يؤكد سيطرة الفئة 

بالنسبة للإناث وهذا ما  %20بالمئة بينما تقابلها نسبة  %80الذكرية  حيث كانت نسبة الذكور 

  يؤكد أن الفئة الذكرية هي المسيطرة.

يع المتعاقدة مع مؤسسة لأصحاب نقاط الب وهذا راجع إلى طبيعة العمل و بالأخص بالنسبة

  موبيليس.
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  توزيع أفراد العينة حسب السن) : 02الجدول رقم (

  النسب   تالتكرارا  الاحتمالات

  7,5   3  سنة 25قل من 

  22,5  9  35- 25من 

  60,0  24  40 - 35من 

  10,0  4  فما فوق 40

  100  40  لمجموعا

 

في حين تليها فئة % 60بنسبة  40–35أن أكبر فئة عمرية هي  من خلال المعالجة الإحصائية تبين لنا

  سنة.25الأقل من %7.5وكأقل نسبة  %22.5 ةبنسب 35 –25

ما يعني أن أصل  %60وهو مؤشر على أن أغلبية أفراد العينة فئة الكهول هي الفئة المسيطرة بنسبة 

  .%7.5التي اكتفت بنسبة سنة   25السن يلعب دور كبير في المؤسسة مقارنة بالشباب الأقل من

 و يعود هذا التباين الموضح في الجدول إلى إن عامل الخبرة المهنية يلعب دور كبير في التوظيف.
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  توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي) : 03الجدول رقم (

  النسب   التكرارات  الاحتمالات

  32,5 13  ثانوي

  67,5  27  جامعي

  100  40  المجموع

 

 %67.5متحصلين على مستوى جامعي بنسبة  أفراد العينةل الجدول أعلاه تبين لنا أن أغلبية من خلا

  ثانوي.%32,5وهذا ما يؤكد على توظيفهم توظيفا مباشرا كما تليها  نسبة 

يدل على أن المستوى التعليمي له دور كبيرا من ناحية التوظيف ضمن مؤسسة موبيليس وهذا المؤشر 

لات الخاصة المتعاقدة مع مؤسسة موبيليس، نتيجة لقدرتهم المؤهلة لقيادة هذه و أيضا حتى في المح

  الوظيفة.
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2-   

  ) : هل أنت مشترك مع موبيليس ؟01الجدول رقم (

  النسب   تالتكرارا  الاحتمالات 

  100  40  نعم

  0  0  لا

  100  40  المجموع

  

  %100ع موبيليس بنسبة مشتركة م ةمن خلال الجدول أعلاه تبين لنا أن جميع فئة العين

بمعنى أن للعلامة موبيليس سمعة جيدة و محبوبة عند كل الفئات.و يعود ذلك إلى نجاح 

  الإستراتجية الترويجية الإقناعية التي تعتمد عليها المؤسسة من اجل جذب و استقطاب المستهلك.

  هل تقدم موبيليس عروض ترويجية؟) : 02الجدول رقم (

  النسب   تلتكراراا  الاحتمالات

  100  40  نعم

  00  00  لا

  100 40  المجموع

 

من خلال الجدول تبين لنا أن نسبة الأشخاص الذين كانت إجابتهم ب نعم حصلت على نسبة 

100% 
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لأنها بالفعل تقوم مؤسسة موبيليس بحصة كبيرة من العروض الترويجية المتنوعة بداية 

  و الالكترونية كم نشاهدها في حياتنا اليومية.بالقصاصات وصولا إلى التغطية الإعلامية 

  )إذا كانت الإجابة نعم هل يتم ذلك عن طريق03الجدول رقم (

  النسب   تالتكرارا  الاحتمالات

  50  20  الإعلان 

  50  20  المسابقات

  100 40  المجموع

  

تساويتين و هذا ما من خلال هذا الجدول الذي يعتبر تكملة للسؤال السابق نلاحظ ان النسبتين م

يؤكد لنا إن الإستراتيجية الترويجية التي تتبعها مؤسسة موبيليس بالفعل ناجحة و متنوعة و مهتمة 

  بكل نوع.

سموبیلیعن الاتصال الترویجي في مؤسسة المسؤول من ) : 04الجدول رقم (  

  النسب   تالتكرارا  الاحتمالات

  42.5  17  المدير

  32.5  13  الإداريين

  25  10  العمال

  100  40  المجموع
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في ما تكون  %42.5من خلال الجدول أعلاه تبين لنا أن المدير قد تحصل على اعلى نسبة قدرت ب  

  . %25اقل نسبة للعمل حيث اكتفت ب 

و كتحليل لهذه النتائج يمكننا القول أن مسؤولية الاتصال الترويجي تكون على عاتق المدير بصفة أولية 

ينه و بين الإداريين و يليهما العمال، و هذا راجع إلى ترتيب السلم الهرمي للهيكل ثم يتم التنسيق ب

  التنظيمي الذي تعتمد عليه المؤسسة .

  ) :هل تشارك في عملية الترويج05الجدول رقم (

  النسب   تالتكرارا  الاحتمالات

  100  40  نعم

  00  00  لا

  100  40  المجموع

  

ع فئات العينة كانت إجابتهم ب نعم من ناحية الاشتراك في عملية في هذا الجدول نلاحظ أن جمي

  . %100الترويج بنسبة 

و هذا ما يؤكد لنا مرة أخرى أن عملية الترويج تعتبر من أهم الاستراتيجيات في جذب و استقطاب 

قدة معها، الزبون و بالتالي في نجاح المنظمة سواء كانت بالنسبة لمؤسسة موبيليس أو لنقاط البيع المتعا

  كلاهما يسعى إلى هدف تحقيق الربح و الاستمرارية 
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  إذا كانت إجابتك نعم كيف يتم ذلك؟) : 06الجدول رقم (

  النسب   تالتكرارا  الاحتمالات

عن طريق إقناع الزبون في 

  اقتناء شريحة موبيليس

40  100  

  100  40  المجموع

تحصلنا على إجابة  كملة للسؤال السابق حيث نجد أننانلاحظ من خلال الجدول أعلاه الذي يعتبر ت

مشتركة بين جميع فئات العينة و هي اهتمامهما  بكيفية إقناع الزبون بالمشاركة و اقتناء شركة 

  موبيليس فجميعهم يهدف إلى كسب رضى الزبون .

  هل تزور مواقع خاصة بمؤسسة موبيليس؟) : 07الجدول رقم (

  النسب   تكراراالت  الاحتمالات

  60  24  نعم

  15  6  لا

  25  10 أحيانا

  100  40  المجموع

  

من خلال الجدول أعلاه تبين لنا أن أكثر من نصف فئات العينة نزور مواقع خاصة بمؤسسة موبيليس 

و التي  مواقع خاصة بمؤسسة موبيليسبينما تليها الفئة التي تقوم بزيارة  %60حيث أنها حققت نسبة 

بينما الفئة الأخرى التي إجابة ب لا كانت إجابتهم ضئيلة  %25ت باختيار(أحيانا) بنسبة إجابتهم كان

  فقط. %15حيث اكتفت ب 

  و هذا يعود إلى الاهتمام الكبير الذي تحظى به مؤسسة موبيليس و هذا ما وجدناه في ارض الواقع .
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  ر عدد من المشاركینعروض تنافسیة لجلب اكب سموبیلیھل قدمت ) : 08الجدول رقم (

 

  النسب   تالتكرارا  الاحتمالات

  100  40  نعم

  00  00  لا

  100  40  المجموع

من خلال الجدول أعلاه تبين لنا أن جميع  أفراد العينة كانت إجابتهم بنعم حيث حصلت على نسبة 

100%. 

المنافسين  وهذا ما يؤكد لنا أن مؤسسة موبيليس تسعى جاهدة من أجل الحفاظ على سمعتها  رغم

  المحيطين بها .

  إذ أنها قدمت للمستهلك العديد و العديد من العروض التي جعلته يندمج معها و نالت و كسبت ثقته بها 

  نعم ما نوع ھذه العروض الإجابة ذا كانت) : 09الجدول رقم (

  النسب   تالتكرارا  الاحتمالات

  40  16  خدمات مجانية

  60  24  مكالمات غير محدودة

  100  40  المجموع

و كتكملة للسؤال السابق نلاحظ من خلال هذا الجدول أن عرض المكالمات الغير محدودة نال الصدارة 

  للخدمات المجانية. %40في ما كانت نسبة  %60بنسبة

 و هذا ما يؤكد تنوع العروض التي تقدمها مؤسسة موبيليس لزبائنها.
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اریة موبیلیس و دورھا في تحسین الصورة الذھنیة لمؤسستھا .أھمیة العلامة التج المبحث الثاني:  

أھمیة العلامة التجاریة موبیلیس و دورھا في نتطرق في ھذا المبحث الى تحلیل البیانات الخاصة بـ 

  .حسب عینة البحث:تحسین الصورة الذھنیة لمؤسستھا .

حضورا وتمیزا بین العلامات  ثرالأك أنھاما ھي العلامة التجاریة التي تعتقد ) : 01الجدول رقم (

  أدناه التجاریة

  النسب   تالتكرارا  الاحتمالات

  25  10  أوريدو

  60  24  موبيليس 

  15  06  جازي

  100  40  المجموع

  

من خلال الجدول أعلاه تبين لنا أن الصدارة كانت لعلامة موبيليس بنسبة تفوق النصف قدرت بـ 

60%  

  . %15ما حضت جازي بين %25و تليها علامة اوريدو بنسبة 

حضورا وتمیزا بین  علامة موبیلیس تكون الأكثرو هذا ما يؤكد لنا دائما انه رغم وجود منافسين إلا أن 

  الأخرى العلامات

   



 تفریغ جدول البیانات حسب عینة البحـث: الثانيالفصل 

 
81 

  الأخرىسبب اختیارك لھذه العلامة التجاریة من بین العلامات ) : 02الجدول رقم (

  

  النسب   تالتكرارا  الاحتمالات

  75  30  السمعة الجيدة 

  25  10  حضور إعلامي أكثر

  100  40  المجموع

من خلال الجدول أعلاه تبين لنا أن أغلبية فئات العينة وقع اختيارهم على عنصر السمعة الجيدة بنسبة 

  . %25في ما تكون نسبة الحضور الإعلامي  75%

  نا الجدول.و هذا ما يؤكد لنا أن المؤسسة قد خلقت في أذهان زبائنها سمعة جيدة كما وضحه ل

  سموبیلیھل یعجبك شكل علامة ) : 03الجدول رقم (

  النسب   تالتكرارا  الاحتمالات

  100  40  نعم

  00  00  لا

  100  50  المجموع

من خلال الجدول تبين أن جميع فئات العينة راض على شكل علامة موبيليس حيث كانت الاجابة 

  . %100كاملة 

  تبادلة بين الطرفين .و هذا ما يدل على الثقة الم
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  في حالة غیرت موبلیس في شكل وصورة علامتھا التجاریة ما ھي ردة فعلك) : 04الجدول رقم (

  النسب  التكررات   الاحتمالات

  100  40  ايجابية

  00  00  سلبية

  100  40  المجموع

  

اختيار (ايجابية) بنسبة من خلال الجدول أعلاه تبين لنا ان جميع الاجابات كانت مقتصرة الا على 

100%   

و هذا ما يؤكد على رضى الزبون للمؤسسة فلا يهمه الشكل و الصورة للعلامة التجارية بل ما يهمه 

  هو محتوى العروض و الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة.

الذھنیة تعتبر العلامة التجاریة موبلیس رمز الثقة وسبلة لتعزیز الصورة ) : 05الجدول رقم (

 للمؤسسة

  النسب  التكررات   الاحتمالات

  100  40  مع

  00  00  ضد

  100  40  المجموع

  

  .%100من خلال الجدول تبين لنا أن جميع فئات العينة كانت اجابنهم بالموافقة بنسبة 

  و هذا ما يؤكد لنا ان مؤسسة موبيليس زرعن ثقة كبيرة لدى مشاركيها .
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راتيجية التي تتخذها علامة موبيليس في حرصها على انشاء و خلق صورة )الاست06الجدول رقم(

 ميز على باقي منافسيهاتذهنية ت

  

  النسب  التكررات   الاحتمالات

  50  20  دائما

 37,5  15 أبدا

 12,5  5  أحيانا

  100  40  المجموع

  من خلال الجدول تبين لنا أن الاجابات كانت متنوعة و موزعة على الشكل التالي:

  بالنسبة للاختيار(دائما) . 50%

  بالنسبة لاختيار (ابدا). 37.5%

  بالنسبة لاختيار (احيانا). 12.5%

و هنا نلاحظ ان اختيار دائما كان في الصدارة و هذا ما يؤكد لنا الى نجاح الاستراتيجية التي تتخذها 

  يها .علامة موبيليس في حرصها على انشاء و خلق صورة ذهنية تتميز على باقي منافس

  مؤسسةالعلامة موبلیس یتلائم مع طبیعة عمل ال اسم وشكل) : 07الجدول رقم (

  النسب  التكررات   الاحتمالات

  100  40  نعم

  00  00  لا

  100  40  المجموع
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  . %100من خلال الجدول أعلاه تبين لنا ان جميع فئات العينة كانت اجابتهم بـ نعم بنسبة

  العروض التي تقدمها موبيليس يتلائم مع اسم و شكل علامتها. و هذا راجع الى ان الخدمات و

 اھمیة العلامة موبلیس في المؤسسة) : 08الجدول رقم (

  النسب  التكررات   الاحتمالات

ھمیتھا الاتصالیة في تزوید الزبائن أ
  بالمعلومات

22  55  

أھمیتھا السوقیة في تحسین صورة 
  المؤسسة

18  45  

  100  40  المجموع

 

ھمیتھا الاتصالیة أمن خلال الجدول أعلاه تبين لنا أن النسبتين كادت ان تكون متساويتين الا ان الاجابة(

 %10) بنسبة أھمیتھا السوقیة في تحسین صورة المؤسسة) فاقت الاجابة (في تزوید الزبائن بالمعلومات

  فقط .

  سواء كانت الاتصالية او السوقية المؤسسة و هذا ما يبين الاهمية التي تحضى بها علامة موبيليس في 
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  .الاتصال الترویجي و علاقتھ بمبیعات و خدمات المؤسسةالمبحث الثالث: 

الاتصال الترویجي و علاقتھ بمبیعات و خدمات نتطرق في ھذا المبحث الى تحلیل البیانات الخاصة بـ  

  .المؤسسة

  ي تقدمھا موبلیسما ھو رایك حول الخدمات الت) : 01الجدول رقم (

  النسب  التكررات   الاحتمالات

  47.5  19  جيدة جدا

  15  06  جيدة

  05  02  حسنة

  32.5  13  متوسطة

  100  40  المجموع

من خلال الجدول أعلاه تبين لنا أن الاختيار(جيدة جدا) بالنسبة للخدمات التي تقدمها موبيليس نالت 

 الصدارة 

  . %05كانت لاختيار الخدمة(حسنة) بنسبة بينما اقل نسبة  %47.5بنسبة قدرت بـ 

  و كتحليل لهذا الجدول يمكننا القول ان الخدمات التي تقدمها مؤسسة موبيليس تعتبر جيدة جدا .
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  ھل تعرف خدمات موبلیس من خلال) :02الجدول رقم (

  

  النسب  التكررات   الاحتمالات

  20  8  التلفاز

  27.5  11  المواقع الالكترونية

  10  4  بيليس شريحة مو

  27.5  11  الملصقات 

  15  6  وسائل النقل

  100  40  المجموع

موبييليس من خلال من خلال الجدول أعلاه نلاحظ تنوع في الاجابات حيث كان التعرف على خدمات 

اما وسائل  % 20أما بالنسبة للتلفاز كانت  %27.5(المواقع الالكترونية) و (الملصقات).كانت نسبتها 

و هنا نلاحظ ان  %10و كاقل نسبة كانت لشريحة موبيليس كانت ب  %15تها قدرت ب النقل نسب

  عملية الترويج التي تعتمد عليها مؤسسة موبيليس تستقطب الاستراتيجيات الاكثر انتشارا و حضورا 
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  كیف تسطیع شركة موبلس ارضاءك)03الجدول رقم (

  النسب  التكررات   الاحتمالات

  30  12  فتح فروع اكثر

  45  18  تقديم عروض متنوعة

  25  10  تفضيل الزبائن الدائمين

  100  40  المجموع

من خلال الجدول أعلاه تبين لنا أن الاجابات كانت متنوعة حيث حضت اقتراح تقديم عروض متنوعة 

   %25و كاقل نسبة كانت لاقتراح تفضيل الزبائن الدائمين بنسبة  %45الصدارة بنسبة 

ا ان نتعرف على طلبات الزبون التي ترضيه و لقد ادركنا بالفعل ان الزبون يهمه في هذا الجزء اردن

  الاستهلاك بمختلف انواعه .

  عروض المقدمة من طرف شركة موبلیسالما رایك في ) : 04الجدول رقم (

  جودة الاتصال: -

  النسب  التكررات   الاحتمالات

  77.5  31  جيدة

  22.5  09  مقبولة

  100  40  المجموع

  

و هذا راجع الى  %77.5من خلال الجدول أعلاه تبين لنا أن جودة الاتصال جيدة حيث كانت نسبتها 

  إستراتيجيتها الترويجية التي تتبعها .
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  تالإنترنسرعة 

  النسب  التكررات   الاحتمالات

  35  14  سريعة

  37.5  15  متوسطة

  27.5  11  بطيئة 

  100  40  المجموع

جدول أعلاه تبين لنا أن سرعة الانترنت بالنسبة لمؤسسة موبيليس تعتبر متوسطة حيث من خلال ال

تساهم  اذ ان المؤسسة تسعى جاهدة لتحسين جودة الانترنت لان الانترنت  %37.5قدرت نسبتها ب 

  .في نجاح التواصل الفعال وذلك سيؤدي إلى نجاح المؤسسة 

  السعر

  سبالن  التكررات   الاحتمالات

  7.5  03  مقبول

  92.5  37  منخفض

  100  40  المجموع

 

و هذا راجع  %92.5من خلال الجدول اعلاه تبين لنا أن سعر الخدمات منخفض حيث ان نسبته كانت 

الى الاستراتيجية التي تتبعها المؤسسة من اجل ارضاء الزبون و كسب السوق لان السعر له دور كبير 

  و هام في جذب المستهلك .
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 ھل تقوم موبیلیس بارشادك و مساعدتك في قرار الشراء ؟ ) :05الجدول رقم (

  النسب  التكررات   الاحتمالات 

  70  28  دائما 

  20  08  احيانا

  10  04  ابدا

  100  40  المجموع

   %70من خلال الجدول أعلاه تبين ان اغلبية فئات العينة كانت اجابتهم باختيار (دائما) بنسبة 

راجع الى ان مؤسسة موبيليس تسعى جاهدة للحفاظ على مستهلكيها حيث انها دائمة الاتصال به و هذا 

  و تقوم بمساعدته و ارشاده في اتخاذ قرار الشراء.

  ھل تتاثر بمحتوى رسائل موبلیس) : 06الجدول رقم (

  

  النسب  التكررات   الاحتمالات

  15  06  دائما

  72.5  29  احيانا 

  12.5  05  بدا ا

  100  40  المجموع

  

من خلال الجدول أعلاه تبين أن نسبة التأثر بمحتوى رسائل موبيليس كانت باختيار صيغة (احيانا) هي 

  . %12.5بينما اقل نسبة كانت لصيغة ابدا قدرت بـ  %72.5الاكثر نسبة قدرت بـ 
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  ذھنیة حسنة علامة موبلیس ما ھي اھم الحلول تقترحونھا من اجل بناء صورة: ) 07الجدول رقم (

  النسب  التكررات   الاحتمالات

  15  06  تقديم خدمة تنافسية 

الترويج اكثر عبر مواقع 

  التواصل الاجنماعي

02  05  

  40  16  تقديم خدمات ذات جودة اكبر 

الزيادة في سرعة تدفق 

  الانترنت

16  40  

  100  40  المجموع

  

قتراحات المتنوعة من طرف افراد العينة و ذلك من اجل من خلال الجدول أعلاه نلاحظ العديد من الا

ايجاد حلول لبناء صورة ذهنية حسنة لعلامة موبيليس . حيث كان التركيز على زيادة سرعة تدفق 

الانترنت و تقديم خدمات ذات جودة اكبر لانهما يعتبران اهم العناصر التي تستطيع مؤسسة موبيليس 

  ر من الحاجيات الاولية للمستهلك سات الاخرى . و هي ايضا تعتبكسب رهان التنافس عن باقي المؤس

  



 

 



 ـائج الدراســــةنتـ

 
91 

  

بعد عملیة البحث والدراسة في ھذا الموضوع توصلنا إلى جملة من النتائج ثم استخلصناھا من خلال 
  تحلیلنا الكمي والكیفي للاستبیان و من خلال ما سبق سنقوم بعرض النتائج المتوصل إلیھا: 

یجي اھمیة كبیرة في تحسین الصورة الذھنیة التي تسمو الیھا كل مؤسسة من اجل للاتصال الترو -1
 الحفاظ على سمعتھا و سمعت علامتھا التجاریة .

ان سمعة المؤسسة تكمن في الصورة الجیدة لعلامتھا التجاریة التي تدور في اذھان مستھلكیھا و  -2
 ھذا ما یحققھ الاتصال الترویجي الناجح .

معرفة كیفیة استغلال عنصر الاتصال الترویجي یعني بالضرورة نجاح نجاح و قدرة و  -3
  المؤسسة من خلال الصورة الجیدة التي خلدتھا لعلامتھا التجاریة في أذھان مستھلكیھا .

جمیع النشاطات الترویجیة التي تمارسھا المؤسسة من اجل الاتصال بالمستھلكین المستھدفین ان   -4
البیع الشخصي، أدوات تنشیط المبیعات و یشمل الإعلان،تج، و و محاولة إقناعھم بشراء المن

 ،كلھا تصب في وعاء تحسین صورة علامتھا التجاریة .العلاقات العامة
) ھو المسؤول الرسمي للاتصال الترویجي و - تبسة-یعتبر مدیر المؤسسة (مؤسسة موبیلیس -5

 ھذه العملیة . المخطط لھ اذ یقوم بالتنسیق بینھ و بین الموظفین من اجل إنجاح
بالفعل بعد الدراسة المیدانیة تحقق لنا ان الاتصال الترویجي لھ علاقة ھامة في خلق صورة جیدة  -6

 للعلامة التجاریة .
ھناك عدة وسائل و أسالیب یمكنھا تحقیق و خلق صورة ذھنیة جیدة للعلامة التجاریة و لكن  -7

 یجب مزجھا بالاتصال الترویجي لإتمام العملیة بنجاح.
 جاح مبیعات وخدمات المؤسسة مرتبط بنجاح الإستراتیجیة الترویجیة لھا .ن -8
یعتبر تنشیط المبیعات جزء مھم من المزیج التسویقي لمؤسسة موبیلیس و بالتالي تساھم في  -9

 تنشیط المبیعات بشكل كبیر في التأثیر على مؤسسة موبیلیس .
مات التي تقدمھا لھم مؤسسة أغلبیة زبائن موبیلیس یشعرون بالرضى من العروض و الخد - 10

 موبیلیس .
تعتبر العلامة التجاریة موبیلیس أكثر حضورا و تمیزا حیث فرضت نفسھا كشركة مبدعة   - 11

 داخل محیط تنافسي نجحت عن غیرھا بفضل المصداقیة .
تم كسر الحاجز بین المؤسسة و الزبون عن طریق الاتصال اذا انھ یعتبر اكثر استعمالا  - 12

 كثر فعالیة لانھا آنیة و في كل مكان و زمان .و ھذه الطریقة ا
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تعیش المؤسسات الیوم عدة تعقیدات و متغیرات في السوق، تجعلھا مستعدة لاي شكل من اشكال 

المنافسة، حیث اصبح البقاء و النمو مرھون بامتلاك علامة تجاریة ممیزة عن العلامات التجاریة 

ق العملاء و الزبائن و ان تمتلك استراتیجیة ترویجیة فعالة في خدمة مصلحتھا المنافسة، و مناسبة لاذوا

  و المصلحة العامة، فبتحسین صورتھا الذھنیة یعني نجاحا مستمرا في السوق.

و لكي تستطیع المؤسسة مزاولة نشاطاتھا الاقتصادیة على احسن وجھ، لا بد ان تبني و تطور 

التي تقف وراء تحسین صورتھا الذھنیة لعلامتھا التجاریة، و بفعل  استراتیجیة اتصالیة ترویجیة فعالة

ھذه الاستراتیجیة تتمكن المؤسسة من الوصول الى اذھان و عقول العملاء المحددین لمجال نشاطھا 

  بتشكیل صورة ذھنیة ایجابیة حولھا، فتحفزھم على اتباعھم و الولاء لعلامتھا.

مام بھذا العمیل و اخذ الدوافع و الحاجات التي تقوده لاتخاذ قرار و كل ھذا لا یاتي الا من خلال الاھت

  الشراء بعین الاعتبار في استراتیجیات الاتصال الترویجي.

ومن اجل ذلك اصبح بناء علامة تجاریة قویة ھو سبیل المنظمة للبقاء و النجاح و التفوق فب اطار 

ذي یقرب مدى جودة العلامة التجاریة و تمیزھا ارضاء العمیل، لان ھذا الاخیر ھو السبب و المسؤول ال

 و ھو الحكم الذي ترى من خلالھ المؤسسة صورتھا، كما انھ الذي یضمن بقائھا و استمرارھا.
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  استمارة استبیان : 

  وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي        
  جامعة _تبسة_

  كلیة العلوم الإنسانیة و الاجتماعیة 
  لعلوم و الاتصال قسم ا

  تخصص إتصال تنظیمي  
  الموضوع : استمارة استبیان 

  

  

  

  

  

  

  الاستبیان ھیا دراسة لتحضیر شھادة ماستر في علوم الإعلام و الاتصالاستمارة 

  وھي موجھة :

 . موظفي مؤسسة موبیلیس 
 . استقطاب نقاط البیع المتعاقدة مع موبیلیس  

  

  

  

  

  

  ) أمام الإجابة المناسبة x: الرجاء وضع علامة ( ملاحظة  

  من إعداد الطالب :

  ید ــید ولــص

  شروق منصوري

  إشراف الدكتورة :

  نسرین  سیفي

  2020/2021السنة الجامعیة 

نتائجھا لا تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي راجیین منكم على قراءة استمارة الاستبیان بتمعن -
اطتھا بالاھتمام و المصداقیة و الغرض الوصول إلى نتائج حقیقیة و واقعیة في الإجابة علیھا و إح

 من الواقع
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  بیانات شخصیة   المحور الأول :

 الجنس : .1
        

  ذكر                                                            أنثى           
  
  
  

 السن : .2
  
  
  

  سنة 25/35سنة                                                من 25أقل من      
  

  فما فوق  40سنة                                                 35/40من     
  
  

 المستوى التعلیمي : .3
  
  

  جامعي       ثانوي                                                         
  
  
  

 الخبرة المھنیة : .4
  
 سنوات  3أقل من  -
 سنوات  6سنوات الى  3من  -
 سنوات  9سنوات الى  6من  -
  فما فوق  9 -
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  المسؤولة عنھ  الاتصال الترویجي و الجھة المحور الثاني :
  
   

 ھل أنت مشترك مع مؤسسة موبیلیس ؟ .5
  
  

  لا                               نعم                                          
  
  

 ھل تقدم مؤسسة موبیلیس عروض ترویجیة ؟ .6
  
 
  

  نعم                                                            لا              
  
  
  

  اذا كانت الاجابة نعم ھل یتم ذلك عن طریق : 
 

  الاعلان                                

  المسابقات                                

  

 من المسؤول عن الاتصال الترویجي في مؤسسة موبیلیس ؟  .7

  

  المدیر        
  الاداریین        
  العمال        

  
 ھل تشارك في عملیة الترویج ؟  .8

  
  نعم                                                               لا             

  :اذا كانت الاجابة نعم كیف یتم ذلك           

 ھل تزور مواقع خاصة لمؤسسة موبیلیس ؟  .9
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  نعم                                   لا                                           احیانا 
  

  ھل قدمت موبیلیس عروض تنافسیة لجلب أكبر عدد من المشاركین ؟ .10
  

  لا                                                         نعم                  
  

  اذا كانت الاجابة نعم ما نوع ھذه العروض ؟ 
  خدمات مجانیة 
  مكالمات غیر محدودة 
  تدفق عالي للانترنت 

أھمیة العلامة التجاریة موبیلیس و دورھا في تحسین الصورة الذھنیة لمؤسستھا  المحور الثالث :  

  

العلامة التجاریة التي تعتقد أنھا الأكثر حضورا و تمیزا من بین العلامات التجاریة أدناه ما ھي  .11
 ؟ 
  

  أوریدو                                  موبیلیس                                 جیزي 
  
 سبب اختیارك لھذه العلامة التجاریة من بین العلامات الأخرى ؟  .12

  

  السمعة الجیدة                                     حضور إعلامي أكثر               
                                

  خدمات و عروض أوفر                                     
  
  ھل یعجبك شكل علامة موبیلیس ؟  .13

  
  لا   نعم                                                                

  
  اذا كان لا أذكر السبب : -

 ھي ردة فعلك ؟ في حالة غیرت موبیلیس في شكل و صورة علامتھا التجاریة ما .14

  

  ایجابیة                                                               سلبیة 
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  ة لة لتعزیز الصورة الذھنیة للمؤسسة التجاریة موبیلیس رمز الثقة وسیتعتبر العلام .15
  مع                                                                  ضد 

  
التي تتخذھا علامة موبیلیس في حصرھا على إنشاء و خلق صورة ذھنیة تتمیز الإستراتیجیة  .16

  على باقي منافسیھا ؟
 

  أحیانا  دائما                                                                    
  ابدا                                    

  
 اسم و شكل العلامة موبیلیس یتلائم مع طبیعة عمل المؤسسة ؟  .17

  نعم                                                             لا           
  
 أھمیة العلامة موبیلیس في المؤسسة ؟ .18

  بائن بالمعلومات    أھمیتھا الاتصالیة في تزوید الز -
  صورة المؤسسة  نأھمیتھا السوقیة في تحسی -
  أھمیتھا في خلق التقارب بینھا و بین زبائنھا و كسب رضاھم  -

   

الاتصال الترویجي و علاقتھ بمبیعات و خدمات المؤسسة  المحور الرابع :  

   
 ما ھو رأیك حول الخدمات التي تقدمھا موبیلیس ؟  .19

  

  جیدة                                 حسنة                    جیدة جدا           
  

  متوسطة                             ردیئة                
  
  ھل تعرف خدمات موبیلیس من خلال ؟  .20

  الاذاعة  -
  التلفاز  -
  المواقع الالكترونیة  -
  من خلال شریحة موبیلیس -
  من خلال الملصقات  -
  وسائل النقل  -

 ف تستطیع شركة موبیلیس ارضاءك ؟ كی .21
  

 فتح فروع أكثر  -
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 متنوعةعروض تقدیم  -
 تفضیل الزبائن الدائمین -
-   

 ما رأیك في العروض المقدمة من طرف شركة موبیلیس ؟  .22
  

  جودة الاتصال :
  جیدة                                 مقبولة                              سیئة           
  لانترنت : سرعة ا
  سریعة                                متوسطة                            بطیئة          
  السعر : 
  مرتفع                                 مقبول                              منخفض          

  ھل تقوم موبیلیس بارشادك و مساعدتك في قرار الشراء ؟  .23

  دائما                                   احیانا                               ابدا              

 ھل تتأثر بمحتوى رسائل موبیلیس ؟   .24

  

  دائما                                   أحیانا                              أبدا             

 ونھا من أجل بناء صورة ذھنیة حسنة لعلامة موبیلیس ؟ما ھي أھم الحلول التي تقترح .25
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  لهيكل التنظيمي لمؤسسة موبيليسا
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  العروض الترویجیة التي تقدمھا مؤسسة موبیلیس:
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  الصفحة الرسمیة لمؤسسة موبیلیس عبر موقع التواصل الاجتماعي فایسبوك:
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 بیة:أولا الكتب العر

إبѧѧѧراھیم بѧѧѧن عبѧѧѧد العزیѧѧѧѧز الѧѧѧدعیلج، الاتصѧѧѧال والوسѧѧѧѧائل والتقنیѧѧѧات التعلیمیѧѧѧة، دار الصѧѧѧѧفاء   - 1

 ،2011.1للنشر والتوزیع، ط

  م1، 2001أحمد أنور بدر، الاتصال العلمي، دار الثقافة العلمیة، الإسكندریة، ط   - 2

یѧѧѧѧѧوان إسѧѧѧѧѧماعیل عربѧѧѧѧѧاحي : اقتصѧѧѧѧѧاد المؤسسѧѧѧѧѧة ، أھمیѧѧѧѧѧة تنظѧѧѧѧѧیم الھیاكѧѧѧѧѧل الدینامیكیѧѧѧѧѧة ، د - 3

  1996مطبوعات جامعة الجزائر ، 

الدسѧѧѧѧѧѧѧوقي عبѧѧѧѧѧѧѧده ابѧѧѧѧѧѧѧراھیم ، وسѧѧѧѧѧѧѧائل و اسѧѧѧѧѧѧѧالیب الاتصѧѧѧѧѧѧѧال الجمѧѧѧѧѧѧѧاھیري و الاتجاھѧѧѧѧѧѧѧات   - 4

  الاجتماعي ، مرجع سبق ذكره

  1إیاد شاكر البكري تقنیات الاتصال بین زمنین دار الشروق للنشر و التوزیع لبنان ط - 5

التجѧѧѧѧѧاري، دار الیѧѧѧѧѧازوري بشѧѧѧѧѧیر العѧѧѧѧѧلاق و علѧѧѧѧѧي محمѧѧѧѧѧد ربابعѧѧѧѧѧة، التѧѧѧѧѧرویج و الاعѧѧѧѧѧلان  - 6

  .2007العلمیة للنشر و التوزیع، عمان، الاردن س 

بشѧѧѧѧѧѧیر عبѧѧѧѧѧѧاس العѧѧѧѧѧѧلاق ، علѧѧѧѧѧѧي محمѧѧѧѧѧѧد ربایعیѧѧѧѧѧѧة ، التѧѧѧѧѧѧرویج و الإعѧѧѧѧѧѧلان التجѧѧѧѧѧѧاري ، دار  - 7

  2007البازوري العلمیة للنشر و التوزیع ، عمان ، الأردن ، 

سѧѧѧѧس العلمیѧѧѧѧة حمیѧѧѧѧد الطѧѧѧѧائي ، محمѧѧѧѧود الصѧѧѧѧمیدعي ، بشѧѧѧѧیر العѧѧѧѧلاق ، إیمѧѧѧѧان القѧѧѧѧرم ، الأ  - 8

  2007للتسویق الحدیث ، دار البازوري العلمیة للنشر و التوزیع ، عمان الأردن ، 

حمیѧѧѧѧد الطѧѧѧѧائي مبشѧѧѧѧیر العѧѧѧѧلاق اساسѧѧѧѧیات الاتصѧѧѧѧال ، نمѧѧѧѧاذج و مھѧѧѧѧارات دار البѧѧѧѧارزوري   - 9

  م2000العلمیة للنشر و التوزیع مصر ، المطبعة العربیة 

  2003لنشر و التوزیع, الجزائر, خالد حامد: منھج البحث العلمي، دار الریحانة ل -10

صѧѧѧѧباح حمیѧѧѧѧѧد علѧѧѧѧي، غѧѧѧѧѧازي فرحѧѧѧѧان أبѧѧѧѧѧو زیتѧѧѧѧون، الاتصѧѧѧѧѧالات الإداریة"أسѧѧѧѧس ومفѧѧѧѧѧاھیم  -11

  م2007،1ومراسلات"، دار الحامد للنشر والتوزیع، الإسكندریة، ط

صѧѧѧفاء ابѧѧѧو غزالѧѧѧة، تѧѧѧرویج الخѧѧѧدمات السѧѧѧیاحیة، دار زھѧѧѧران للنشѧѧѧر و التوزیѧѧѧع، الأردن س  -12

2007  

  2003ناھج البحث في العلوم الاجتماعیة، مكتبة غریب مصر صلاح الدین فوال: م -13

صѧѧѧلاح الشѧѧѧنوبي: تنظѧѧѧѧیم والإدارة فѧѧѧي قطѧѧѧѧاع الإعѧѧѧلام، مؤسسѧѧѧة الشѧѧѧѧباب الجامعѧѧѧة، مصѧѧѧѧر،  -14

1997  
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ظѧѧѧѧاھر بѧѧѧѧن خلѧѧѧѧق الله : الوسѧѧѧѧیط فѧѧѧѧي الدراسѧѧѧѧات الجامعیѧѧѧѧة الجѧѧѧѧزء الرابѧѧѧѧع المومѧѧѧѧة للنشѧѧѧѧر و   -15

  2003التوزیع ، 
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Abstract: 

إلى التعرف على الصورة الذھنیة للعلامة التجاریة من خلال تحسینھا ھدفت ھذه الدراسة 
عبر الإتصال الترویجي (دراسة وصفیة تحلیلیة لعینة قصدیة شملت كل من موظفي مؤسسة 

اط البیع المتعاقدة مع مؤسسة موبیلیس) و اعتمدنا على فصلین تمثلت موبیلیس، و أصحاب نق
في : الإتصال، الإتصال الترویجي، دور الصورة الذھنیة للعلامة التجاریة و لتحقیق ھذا 

اعتمدنا على أسلوب تحلیل استمارة استبیان كأداة للإجابة عن تساؤلات الدراسة .حیث 
ن خلال ذلك تمت إزالة الغموض حول أھمیة وزعت على أفراد العینة القصدیة، و م

الإتصال الترویجي في تحسین الصورة الذھنیة للعلامة التجاریة، و محاولة معرفة الدور 
 الذي یقوم بھ الترویج في تحقیق سمعة جیدة للمؤسسة.

و ركزنا على المنھج الوصفي التحلیلي ، كونھ یصف الظاھرة و یقوم بتحلیلھا تحلیلا دقیقا . 
اخترنا أدوات جمع البیانات من خلال العینات القصدیة التي قمنا باختیارھا فھي تركز كما 

This study aimed to identify the mental image of the brand by 
improving it through promotional contact (descriptive and analytical 
study of an intentional sample including each of the employees of 
the Mobilis Foundation, And owners of points of sale under contract 
with Mobilis Corporation) and we relied on two chapters 
represented in: communication, promotional communication, the 
role of the mental image of the brand, and to achieve this we relied 
on the method of analysis of a questionnaire form as a tool to 
answer the questions of the study. Where it was distributed to 
members of the intent sample, and as a result, ambiguity was lifted 
as to the importance of promotional communication to improve the 
mental image of the brand and to try to know the role that 
promotion plays in achieving a good reputation for the institution. 


