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 وعرفان كـــر ش
 

 :قال سبحانه وتعالى 

 [101التوبة، الآية ] {وَالْمُؤْمِنُونَ وَرَسُولهُُ وَقُلِ اعْمَلُوا فَسَيَرَى اللََّهُ عَمَلَكُمْ}

الحمد لله والشكر لله الذي أنزلل علزر رسزوله النزرأن ف نزار بزه وربنزا وعلمنزا مزا             

وسهل أمورنا ف بلغنا هذا المبلغ، ونس له المليد مما ننفز    نعلم وسدو خطانا في طلب العلم،

 .به أمتنا وويننا

علززر تند ززه الن ززا   " حمززدي ديززدان"الشززكر والشززكر ا ليززل لاسززتا  الفا ززل   

 .والإرشاوات والمعلومات الكافية التي تجعل من الطالب مسؤولا واعيا بمسؤوليته

 ميززز  أسزززاتذة  كليزززة العلزززور الإنسزززانية    كمزززا أتنزززدر بزززوافر الشكززززززر والعرفززززززان    

فلهم   -تبسة-امعة  العرب  التبس بج علور الإعلار والات الوالاجتماعية وخاصة قسم 

 .منا فا ق الاحترار والتندير

 .ولكل من أسهم في إتمار هذا العمل المتوا   ولو بكلمة طيبة 
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                                                                                        :مقدمة
 

 أ
 

نشاط أي مؤسسة عبر تفاعلها الداخلي والخارجي، وبلا شك يمثل يشكل الاتصال الجزء المهم في 

الاتصال التسويقي الجزء الأكبر والمهم من هذا الاتصال، وتحديدا في التفاعل الخارجي للمؤسسة مع 

مفردات البيئة المحيط بها، إذ أنه يسعى وفق هذا التوجه إلى تحقيق أهداف المنظمة الإستراتيجية 

توى المبيعات والحصة السوقية المقررة، وكذا تحسين ورفع مستوى الأرباح، وأيضا والمتعلقة ببلوغ مس

 .تحسين صورة وتعزيز مكانة المؤسسة في البيئة المحيطة ولدى الزبائن

إن للاتصال التسويقي دورا وأهمية كبيرة في المزيج التسويقي للمؤسسات الاقتصادية بشكل عام، 

يزها عن غيرها بطبيعة منتجاتها، باعتبار أن الخدمات ذات طبيعة والمؤسسات الخدمية بشكل خاص، لتم

غير ملموسة، وهي غير قابلة للتخزين وترتبط بشخصية مقدمها وهي متغيرة وغير نمطية، وتتطلب 

مشاركة المستفيد منها لإنتاجها وهذا ما يؤدي إلى بعض الصعوبات والتعقيدات في العملية الاتصالية 

عنصر الاتصال أداة فعالة في التعريف بالخدمة والتجسيد المادي لمختلف التسويقية، مما جعل 

خصائصها والترغيب بها والإقناع بشرائها والاستفادة منها، والحث على تكرار ذلك، ولا يتم هذا إلا من 

خلال إستراتيجية اتصالية واضحة للمؤسسة تعتمد على أدوات اتصالية فعالة تناسب خصائص الخدمة 

 .داف المؤسسات الاقتصادية الخدمية النوعية والكمية على حد سواءوتحقق أه

وفي ظل الضغوط والتحديات المختلفة أصبحت المواجهة المباشرة مع المنافسين تهدد وجود 

المؤسسات، فلم يعد اهتمامها محصورا على تحقيق وتعظيم الربح، وإنما أصبح من أولويات المؤسسات 

المكانة الأولى والمحور الأساس ي، وله موقع إستراتيجي في الأنشطة التسويقية،  الاهتمام بالزبون الذي يحتل

ويعتبر ولاء الزبائن من بين الأولويات التي تتبناها المؤسسات، وهدفا إستراتيجيا تسعى لتحقيقه، فأثناء 

ل والجهود إعدادها لإستراتيجياتها المستقبلية تتبع المؤسسات مسار إستراتيجي يسمح بتوجيه كل الوسائ

 .نحو الحفاظ على الزبائن وتعزيز ولائهم للمؤسسة ومنتجاتها

إذ أصبببح الاتصببال التسببويقي هببو التعبيببر الأكمببر حداثببة ومعاصببرة فببي تأشببير  جببم تفاعببل المؤسسببة 

مبببع البيئبببة، والتعبيبببر بوعبببوح أكببببر عبببن جبببوهر الاشببباط الاتصبببالي فبببي اتصبببالها الخبببارجي مبببع الجمهبببور لإخببببار  

 .ثير في سلوكه الشرائي والتفاعلي مع ما تطرحه المؤسسة من سلع وخدمات وأفكاروإقناعه والتأ

ولهببببذا فقببببد عمببببدت معظببببم المؤسسببببات إلببببى وعببببع إسببببتراتيجية اتصببببالية تسببببويقية مناسبببببة لتحقيببببق 

أهدافها الماشودة، ووجهت الاهتمبام الكبافي لشنشبطة والسياسبات الاتصبالية التسبويقية التبي تمثبل الواجهبة 

 .لتي تهدف المؤسسة من خلالها تقديم ما لديها إلى العملاء والجمهور المستهدف عامةالعملية ا



                                                                                        :مقدمة
 

 ب
 

وهبببذا مبببا دفعنبببا إلبببى السبببعي لدراسبببة موعبببوع واقبببع إسبببتراتيجيات الاتصبببال التسبببويقي فبببي المؤسسبببات 

الخدمية، رغم التشابك والتداخل الذي يشوب مثبل هبذ  المواعبيع، باعتببار  مبن المسبتجدات علبى السباحة 

 .تصادية الجزائرية والمؤسسة الاقتصادية الجزائرية ليست بمنأى عن هذ  التغيراتالاق

 :كالآتي وثلاثة فصول  مقدمةومن هنا فقد قمنا بتقسيم دراستنا إلى 

  بما فيه تحديد إشكالية الدراسة والتساؤلات الفرعية الإطار المفاهيمي للدراسةويضم : الفصل الأول ،

ارها، وكذلك التطرق إلى الدراسات السابقة، إعافة إلى منهج الدراسة وأهمية الموعوع وأسباب اختي

 .وأدواته، ومن ثم تحديد مفاهيم الدراسة وأخيرا صعوبات الدراسة

  من أهمية وأهداف ودور  ماهية الاتصال التسويقيلقد تم التطرق فيه إلى : الفصل الثانيأما

الاتصال التسويقي وعناصر  في المبحث الأول، ثم  الاتصال التسويقي ووسائله وأنواعه، ومن ثم مستويات

من تعريف وأنواع إستراتيجية الاتصال التسويقي، ثم  إستراتيجية الاتصال التسويقيالتطرق إلى 

العوامل المؤثرة في إستراتيجيات الاتصال التسويقي بالمبحث الثاني، أما المبحث الثالث والأخير فقد تم 

الإشهار، الاتصال الشخص ي، العلاقات العامة، )ال التسويقي التقليدية التطرق فيه إلى أدوات الاتص

الدعم المادي، الكلمة المنطوقة، التسويق )، ومن ثم أدوات الاتصال التسويقي الحديثة (ترويج المبيعات

 (.المباشر

  زائر ، قمنا بتقديم عام لمؤسسة اتصالات الجالإطار الميداني للدراسة والذي يضمالفصل الثالث أما

بالمؤسسة ونشأتها وتطورها وأهدافها وأهميتها ونشاطاتها، ومن ثم الهيكل التنظيمي العام  والتعريف

للمؤسسة، ثم نشأة وكالة بئر العاتر لاتصالات الجزائر وشرح وتحليل الهيكل التنظيمي أولا، أما ثانيا فقد 

 .ةيناديلماتطرقنا فيه إلى عرض وتحليل نتائج الدراسة 

قائمـة ، وأخيبرا التوصـيا ، ثم مجموعة مبن النتائجخلصنا فيها إلى مجموعة من  خاتمةالأخير  وفي

 باللغتين العربية والإنجليزية وملخص المصادر والمراجع
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 :موضوع الدراسة والإشكالية: أولا

 :إشكالية الدراسة .1

التسويقية في القرن الواحبد والعشبرين عمبا كانبت عليبه سبابقا ولاسبيما بعبد تشبظية اختلفت البيئة 

الأسبببواق وتجزئتهبببا والتطبببور الهائبببل فبببي مجبببال الاتصبببال التسبببويقية نتيجبببة ثبببورة الاتصبببالات والمعرفبببة، ومبببا نبببتج 

لتفببباعلي عنهبببا مبببن أدوات اتصبببالات حديثبببة ومبببن أبركهبببا الشببببكة العنكبوتيبببة والهواتبببف النقالبببة والتلفزيبببون ا

والأطببباق الفضببائية وغيرهببا، والتببي كانببت مببن العوامببل المهمببة فببي عولمببة الأسببواق، فباتببت المؤسسببات أمببام كببم 

ونوع هائل من البيانات والمعلومات عن السوق والزبون، وأصبح تحليلها والتعامل معها لبي  ببارمر السبهل، 

ات أمببببام الزبببببون فهببببو جخببببر أصبببببح يواجببببه ناهيببببك عببببن تنببببوع أنببببواع السببببلع والخببببدمات وبالتببببالي تعببببدد الخيببببار 

 .الصعوبة في اختيار ما يناسبه من السلع والخدمات لإشباع حاجاته ورغباته بما يحقق له الرعا

وعليببه أصبببح اعتمبباد المنظمببة أو المؤسسببة الخدميببة علببى أسبباليب اتصببالات تسببويقية تقليديببة غيببر 

صبببببل والحبببببوار والإقنببببباع لزبائنهبببببا المسبببببتهدفين ذي جبببببدوى والتبببببي أصبببببابها القصبببببور والضبببببعف فبببببي تحقيبببببق التوا

والمحتملببين، بعببد أن أصبببح تطببور تكنولوجيببا الاتصببالات متاحببا أمببام المنظمببة أو المؤسسببة الخدميببة والزبببون 

علببببى حببببد سببببواء، أعببببف إلببببى ذلببببك قببببدرة الزبببببون فببببي العصببببر المعرفببببي والرقمببببي مببببن إدرا  وتمييببببز قيمببببة السببببلع 

فببببببة التسببببببويقية أكمببببببر مببببببن ذي قبببببببل، لببببببذا دعببببببت الحاجببببببة إلببببببى أن يعيببببببد والخببببببدمات لامتلاكببببببه المعرفببببببة والثقا

المسبببوقون التفكيبببر فبببي أدوات وأدوار عناصبببر المبببزيج الترويجبببي وأن تجعلهبببا أكمبببر تناسبببقا وان بببجاما وتكيفبببا مبببع 

بعضها البعض تبادليا لببث رسبائل تسبويقية موحبدة وبصبوت واحبد لإقنباع الزببون علبى الشبراء والعمبل علبى 

اظ ببببه مبببن خبببلال تلبيبببة حاجياتبببه ورغباتبببه المتعبببددة والمختلفبببة لإرعبببائه وإسبببعاد  أفضبببل مبببن كسببببه والاحتفببب

منافسبيها فببي بيئببة الأعمببال الحاليببة التببي تتسببم ببالتغيير السببريع والتعقيببد الشببديد، هببذا النببوع مببن الاتصببالات 

 .التسويقية أطلق عليه بالاتصالات التسويقية المتكاملة

الجزء الأهبم مبن مجموعبة أنشبطة الاتصبال التبي تجريهبا المؤسسبات، كما يشكل الاتصال التسويقي 

وذلك لارتباطه بأهم شريحة في البيئة الخارجية وهبي شبريحة الزببائن، ولبذلك تبولي المؤسسبة الاهتمبام الأكببر 

 .لهذا الصنف من الاتصال كعنصر مهم من عناصر مزيجها التسويقي

ؤسسببات والتغييببر فببي سببلوكات الزبببائن والمسببتهلكين أدت هببذ  التطببورات السببريعة المحيطببة ببيئببة الم

إلبببببى إدرا  المؤسسبببببات عبببببرورة الاهتمبببببام بسياسبببببات الاتصبببببال التسبببببويقي، ومبببببن خبببببلال التعبببببرف علبببببى كبائنهبببببا 

وحاجببباتهم ورغبببباتهم فبببي محاولبببة إمكانيبببة تقبببديم السبببلع والخبببدمات التبببي تناسببب هم، وكبببذا التعبببرف علبببى الطبببرق 

فببي التببأثير علببى سببلوكه وقراراتببه، كمببا تشببمل سياسببات الاتصببال التسببويقي والوسببائل الأكمببر فعاليببة وكفبباءة 
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علببببى مجموعببببة مببببن العناصببببر متكاملببببة التببببي تتببببولى عمليببببة الاتصببببال بالزبببببائن الحبببباليين والمحتملببببين، فأهميببببة 

الاتصببببال التسببببويقي بببببركت بشببببكل كبيببببر خاصببببة مببببع اشببببتداد المنافسببببة واكديبببباد الثقافببببة الاسببببتهلاكية وتعببببدد 

، لذلك فإن اختيار ووعع السياسات التسبويقية يعبد أمبرا أكمبر مبن عبروري، فالمؤسسبات تهبدف اختياراتهم

بشببببكل كبيببببر إلببببى تحقيببببق تببببأثير أكمببببر فعاليببببة بالاسبببببة للجمهببببور مببببن خببببلال جعببببل محتببببوى ومضببببمون الرسببببالة 

الاتصبببببالية يحظبببببن بقببببببول وقناعبببببة أكمبببببر مبببببن ذلبببببك حبببببدو  اسبببببتجابة، والاسبببببتفادة مبببببن المعلومبببببات الراجعبببببة 

عمليبببة الاتصبببالية مبببن أجبببل تعبببديل رسبببالتها الاتصبببالية وتقسبببيمها، بالإعبببافة إلبببى إمكانيبببة اكتشببباف الفبببرص لل

التسببويقية الناتجبببة عببن ببببروك حاجببات ورغببببات غيببر مشببببعة والعمببل علبببى إشببباعها ببببالطرق التببي تناسبببب كبببل 

 .فئة

لبببببببى وعبببببببع وحتبببببببا تضبببببببمن المؤسسبببببببات الخدماتيبببببببة السبببببببير الحسبببببببن لمهامهبببببببا ووظائفهبببببببا، فإ هبببببببا تعمبببببببد إ

مخططات وإستراتيجيات اتصالية تتناسب وإمكانياتها ومصالحها، ويشار  فيها العديد مبن الفباعلين داخبل 

وهببببذا مببببا اعتمدتببببه . المنظمببببة لبلببببوغ أهببببدافها علببببى الوجببببه المطلببببوب والتببببي يببببتم تجسببببيدها علببببى المببببدى البعيببببد

أهببببدافها الموعببببوعة وكببببذا مؤسسببببة اتصببببالات الجزائببببر بوعببببعها مخططببببات وإسببببتراتيجية اتصببببالية تتما بببب ا و 

نوعهببا و جمهببا وقطبباع نشبباطها، وهببذ  الإسببتراتيجية تبببرك مببن خببلال المخطببط الاتصببالي الببذي يعببد كمرجعيببة 

لتطببببوير السياسبببببة الاتصببببالية وتحقيبببببق أهببببدافها، وهبببببذا مببببا يقتلببببب ي الانطببببلاق مبببببن تحليببببل البيئبببببة الداخليبببببة 

رسبببائل وتحديبببد الوسببائل للوصبببول إلبببى والخارجيببة للمؤسسبببة لوعبببع الأهببداف ورسبببم السياسبببات وصببياغة ال

 .الوععية المرغوبة على عوء إمكانيات ووسائلها المتاحة

لقبببد أدركبببت مؤسسبببة اتصبببالات الجزائبببر والقبببائمون عليهبببا أن نجببباح العمليبببة الاتصبببالية التسبببويقية 

، داخلهببا يقتلببب ي وعبببع خطبببة اتصبببالية، والتببي يبببتم مبببن خلالهبببا تنظبببيم المهببام مبببع توعبببيح العناصبببر الأساسبببية

والتي تعد كجزء مهم من الإستراتيجية الاتصالية التسويقية، وكذا متابعتهبا وتقييمهبا وتيبحيحها والوصبول 

 .إلى أحسن النتائج المجسدة للسياسة المنتهجة من قبلهم

 :ومن هنا نقوم بطرح الإشكالية الرئيسية جتية 

 اقـــع الإســـتراتيجية الاتصـــالية التســـويقية لم سســـة اتصـــالا  ا  –وكالـــة  اـــر ال ـــاتر –لجزائـــر مـــا هـــو و

 تبسة؟

 :تساؤلا  الدراسة .2

لمعالجبببة وتحليبببل هبببذ  الإشبببكالية والتبببي تنبببدرا تحتهبببا مجموعبببة مبببن التسببباؤلات الفرعيبببة التاليبببة التبببي 

 :يجب الإجابة عنها
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 ؟ماهية الاتصال التسويقي -

 ؟عناصر الاتصال التسويقي وأهميتهاما هي  -

 لزبائن؟كيف تؤثر عناصر الاتصال التسويقي على ا -

 ما هو واقع المزيج الاتصالي التسويقي في مؤسسة اتصالات الجزائر؟ -

 ما هي أهمية الإستراتيجيات الاتصالية المتعبة بمؤسسة اتصالات الجزائر؟ -

 كيف تساهم أدوات الاتصال في فعالية إستراتيجية الاتصال التسويقي في مؤسسة اتصالات الجزائر؟ -

 :ةتحديد المفاهيم ومصطلحا  الدراس .3

 :مركب من كلمتين الاتصال والتسويق إستراتجيا  الاتصال التسويقي

 :الاتصال .أ 

 اللفظ اللاتيني "يرجع أصل كلمة اتصال إلى : لغة(Communis ) الذي يعني عام أو مشتر  أو من اللفظ

(Communicate )1"والذي يعني تأسي  جماعة أو المشاركة. 

اجتمع : اجتمع، لم ينقطع، أو الش يء بالش يء اتصل، اتصالا،: "ويعرف أيضا الاتصال بأنه 

 .2"صار في خدمته: بالحاكم

الإبلاغ أو الإخبار والربط وإقامة الصلة أو التتابع "يشير المعنا اللغوي للاتصال في العربية إلى  

 .3"والاستمرار في التواصل

 رسائل من مرسل أو العملية التي يتم من خلالها نقل رسالة معينة أو مجموعة من ال"هو : اصطلاحا

 .4"مصدر معين إلى مستقبل

حيث نجد هذا التعريف ركز على الرسالة واعتبرها الأساس الذي تكون عليه عملية الاتصال   

وجرد الاتصال من كونه عملية فيزيولوجية يقوم بها أي إنسان من فعل ورد فعل، وبالتالي اعتبر  مجرد 

 .بطريقة وكيفية نقله والأطراف الذين ينقلون هذ  الرسالةمحتوى أو مضمون يتم تناقله دون الاهتمام 

عملية ديناميكية يقوم بها شخص ما أو أشخاص بنقل رسالة تحمل : "كما يعرف على أنه 

المعلومات أو جراء أو الاتجاهات أو المشاعر إلى جخرين لتحقيق هدف ما عن طريق الرموك لتحقيق ما في 

 .5"بغض النظر عما يعترعها من تشويش( ةبيئة اتصالي/أو سياق)ظرف ما 

                                                           
 .96، ص8002، دار المعرفة الجامعية، مصر، 1، ط(عربي-إنجليزي )صطلحات الإعلام طارق سيد أحمد الخليفي، معجم م 1
 .82، ص8002، دار العلم للملايين، لبنان، 3جبران مسعود، الرائد معجم ألفبائي في اللغة والإعلام، ط 2
 .89، ص8011، دار الثقافة، الأردن، 1عبد الركاق محمد الدليمي، المدخل إلى وسائل الإعلام والاتصال، ط 3
 .91، ص8011، دار المسيرة، الأردن، 1، ط(التطور، الخصائص، النظريات)كامل خورشيد مراد، الاتصال الجماهيري والإعلام  4
 .11، ص8009، دار مجدلاوي، الأردن، 2صالح خليل أبو أصبع، الاتصال والإعلام في المجتمعات المعاصرة، ط 5
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ونرى من هذا التعريف أنه دقيق وواضح وتم التركيز فيه على الرسالة ومحتواها وما تحمله بغية تحقيق 

الأهداف أو تحقيق الاستجابة المطلوبة، إلا أنه قد قام بإهمال أطراف العملية الاتصالية ولم يركز على 

قل الرسالة، بالإعافة إلى إهماله للمتلقي وأهميته في تحقيق الاتصال دور القائم بالاتصال وأثر  في ن

 .الناجح والفعال

وععية اتصالية تتضمن نقل المعلومات المتضمنة في الرسالة باستخدام وحدة : "وفي تعريف آخر 

 .1("تلفزيون، راديو، صحف)نظام المعلومات، وهذا انطلاقا من المصدر إلى المستقبل عبر قناة 

 هو تلك العملية التي يقوم بها الفرد أو المرسل بنقل رسالة، هذ  الرسالة قد تحمل معلومات،  :ئياإجرا

آراء، مشاعر، معاني، عن طريق قناة، وهذ  الأخيرة تقوم بتوصيل الرسالة إلى المتلقي والذي يقوم هو 

لى طريقة المتلقي في الفهم جخر بدور  التحليل والفهم أو التأثر، وبالتالي حدو  الاستجابة وهي تبنا ع

 .والتحليل، بالإعافة إلى دقة ووعوح الوسيلة وخلوها من التشويش

 :التسويق .ب 

العملية الاجتماعية والإدارية التي من خلالها يحصل الأفراد والجماعات : "على أنه( Philip Korler)عرفه 

 .2"مات والقيم مع جخرينوالمؤسسات على حاجاتهم ورغباتهم من خلال توفير وتبادل السلع والخد

لقد كان تعريفه مركز على النواحي الاجتماعية والإدارية التي تخدم المؤسسات والأفراد وتقوم بتلبية 

حاجاتهم وإشباع رغباتهم، وبالتالي فقد قام بإخراا التسويق من جوهر ، رنه بارساس يعتبر عملية 

 .دمة المجتمع وأفراداقتصادية وتجارية تتطور وتنمو باستمرار من أجل خ

مجموع الطرق والوسائل التي بحوكة التنظيم من أجل إثارة سلوكيات : "وعرف أيضا على أنه 

 . 3"مقبولة لدى جمهور  لتحقيق أهدافه الخاصة

ركز هذا التعريف على أن التسويق مجرد أداة أو وسيلة في يد المؤسسات تستعمله لجذب الجماهير 

قيق أهدافها دون الاهتمام بجوانب هذ  العملية ودراستها وتحليلها أو وعع والتأثير عليها من أجل تح

 .خطط لإتباعها من أجل تحقيق النجاح في هذ  العملية والمرور بجميع مراحلها وعرض مختلف مزاياها

إستراتيجية الاستجابة لاحتياجات المشترين لسلعة أو خدمة، ووعع مجموعة : "وفي تعريف آخر 

 .4"الإعلان والترويج والمعارض واختيار الموقع والتعبئة: لائمةمن الوسائل الم

                                                           
1 Michel Pougeoise, Dictionnaire didactique de la langue Française, Armand Colin, Paris, 1996, P106. 

 .11، ص8013، دار وائل للاشر، الأردن، 2محمد عبيدات وآخرون، إدارة المبيعات والبيع الشخص ي، ط 2
 .12، ص8006، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، 8منير نوري، التسويق مدخل المعلومات الإستراتيجية، ط 3

4 Mokhtar Lakehal, Dictionnaire d'économie contemporaine (et des principaux faits politiques et sociaux), Vuibert, Paris, 

2001, P429. 
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: التسوق هو( Association the American Marketing) 1622وجاء تعريف الجمعية الأمريكية  

عملية تخطيط وتنفيذ للمفاهيم، التسعير، الترويج، التوكيع، لشفكار والسلع والخدمات لإيجاد التبادل "

 . 1"قيق إشباع الأفراد والجماعات وتحقيق أهداف الماشآتالذي يؤدي إلى تح

التخطيط، التسعير، : جاء هذا التعريف ليشمل جميع عمليات التسويق والتي تتم عن طريق

الترويج، التوكيع، لشفكار والسلع والخدمات، بالإعافة إلى أنه ركز على إشباع حاجات الأفراد من خلال 

لمرسل إلى المستقبل، وبالتالي فقد أهمل الجوانب المختلفة لهذ  العملية عملية التبادل التي تكون من ا

 .وركز فقط على الناحية الاقتصادية لها وعلى مراحلها وأقسامها

 هو العملية التي تشتمل على مجوعة الخطط والإستراتيجيات والمراحل التي تقوم بها المؤسسة  :إجرائيا

وبالتالي خدمة أهداف المؤسسة أولا ثم تلبية حاجات الأفراد في من أجل تسويق أفكار أو سلع أو خدمات، 

 .المحيط الذي تعمل فيه ثانيا

 :الاتصال التسويقي .ج 

عملية تقديم وعرض مجموعة متكاملة من المحفزات إلى : "على أنه( Dolozier)عرفه دولوكير  

ء قنوات لاستلام السوق لغرض إثارة أو استمالة مجموعة من الاستجابات عمن تلك السوق وإرسا

وتفسير الرسائل الواردة من السوق وذلك لغرض تعديل رسائل الشركة الحالية وتشخيص فرص اتصال 

ويتضح من التعريف أنه كان التركيز هنا على الناحية التجارية للاتصال التسويقي وكيفية . 2"جديدة

ات المرجوة، كل هذا في ظل التسويق من خلال استعمال تقنيات التحفيز والاستمالة لخلق الاستجاب

الاتصال وفقط وبالتالي لم يتناول كيفية تسويق الأفكار ولم يعتبر  الاتصال التسويقي عملية معتبرة تقوم 

 .على عدة مراحل وأس  مدروسة ومخططة من قبل إدارة المؤسسة

لاتها المفهوم الذي يمكن المنظمة من تاسيق جهودها وتكامل قنوات اتصا"وفي تعريف آخر هو  

نرى أنه درس الاتصال التسويقي على أنه . 3"المختلفة لتقديم رسالة واضحة وثابتة عن المنظمة ومنتجاتها

مجرد عام ومجرد للاتصال أو للناحية الاتصالية دون الخوض أو الدخول في تحديد معانيه اليحيحة 

ملية سواء الاقتصادية، وعملياته المتعددة أو أساليبه أو تقنياته والجوانب المختلفة لهذ  الع

 .الخ...الاجتماعية

                                                           
 .06، ص8006، دار البداية، الأردن، 1عامر عبد الله موس ا، إدارة التسويق، ط 1
 .80، ص8018، دار الوراق، الأردن، (مدخل تحليلي تطبيقي)نية، بشير عباس العلاق، الاتصالات التسويقية الإلكترو  2
 .386، ص8010، دار الحامد، الأردن، 1نظام سويدان، التسويق المعاصر بمفاهيم جديدة، ط 3
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جلية التي يمكن من خلالها التاسيق بين جميع الأنشطة الترويجية : "وتعرف كذلك على أ ها 

ركز هذا التعريف على أنه وسيلة . 1"بغرض تقديم رسالة موحدة وماسقة إلى جمهور المستهلكين المستهدف

إلى الجمهور، لكنه أهمل الجوانب العملية والإدارية  تجمع بين مختلف أنشطته بغية تقديم رسالة

 .والاجتماعية للاتصال التسويقي ووععه في سياق واحد وهو عبارة عن رسالة موجهة لجمهور المستهلكين

بناء صورة إيجابية واضحة للمنتج أو للعلامة وعلاقات عميل قوية عن طريق ربط كل : "وهو أيضا 

 .2"المستهلكوسائل وصورة المنظمة في ذهن 

نجد أن هذا التعريف قد تم استاباطه من العلاقات العامة ومختلف أنشطتها التي تقوم على خلق 

صورة حسنة في ذهن الجماهير والتحسين المستمر الدائم لها، وبالتالي الوصول إلى علاقات قوية بين 

 .الجمهور والمنظمة

 التحليل لمجموعة من العناصر والمكونات العملية التي يتم فيها التخطيط والدراسة و : إجرائيا

الأساسية التي تساهم في نجاحها بدءًا بدراسة أهداف المؤسسة وكيفية تحقيقها ثم دراسة السوق 

 .والمنافسين ودراسة الجماهير للتوصل في لمعرفة كيفية تسويق كل السلع أو الخدمات أو الافكار بنجاح

 :الم سسة الخدمية .د 

 لغة : 

جمع مؤسسات صيغة المؤنث : "العربية المعاصرة تعرف المؤسسة على أ هاحسب معجم اللغة 

 .3"لمفعول أس  ماشأة وتؤس  لغرض معين أو لمنفعة عامة، ولديها من الموارد ما تمارس فيه هذ  المنفعة

فالمؤسسة هي جمعية أو معهد أو شركة أس  لغاية اجتماعية أو أخلاقية أو خيرية أو علمية أو "

 .4"اقتصادية

 اصطلاحا: 

عبارة عن مجموعة منظمة ومهيكلة تخضع لمنطق دقيق ولمقايي  محددة من الناحية الهندسية "  

هذا التعريف . 5"والناحية البشرية من أجل تحقيق أهداف دقيقة، وتسير على أساس طريقة من التسيير

خدمية واعتبرها لم يقم بالشرح والتفصيل الدقيق وتحديد الطبيعة والماهية اليحيحة للمؤسسة ال

 .مجرد تنظيم ممزوا بين المادي والبشري 

                                                           
 .109، ص8002، الدار الجامعية، مصر، 1، ط(مدخل معاصر)محمد عبد العظيم أبو النجا، إدارة التسويق  1
 .871، ص8010، دار المسيرة، الأردن، 1وردينة عثمان يوسف، تسويق الخدمات، طمحمود جاسم الصميدعي  2
 .63، ص8002، عالم الكتب، مصر، 1، ط1معجم اللغة العربية المعاصرة، مج: أحمد مختار عمر 3
 .1103، ص8001، دار العلم للملايين، لبنان، 2جبران مسعود، الرائد معجم لغوي، ط 4
 .12، ص8002المحاسبة التحليلية، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، عبد الكريم أبو يعقوب،  5
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تعرف المؤسسة كمنظمة اجتماعية أو اقتصادية مستقلة نوعا ما، تؤخذ فيها القرارات حول 

تركيب الوسائل البشرية، المالية، المادية والإعلامية بغية خلق قيمة مضافة حسب الأهداف في النطاق 

يف شمل كل أبعاد المؤسسة الاقتصادية في كل النواحي القانونية إن هذا التعر . 1الزماني والمكاني

 .والاجتماعية، الاقتصادية والإعلامية، إلا أنه رغم كل هذا لم يتناول الجانب التنظيمي والهيكلي لها

". مشروع أو تنظيم اقتصادي يسمح لرجال الأعمال بتنظيم الأعمال التجارية"فالمؤسسة 

نظيمات اجتماعية غايتها تحقيق منجزات المنظمة للوصول إلى أهداف عبارة عن ت"والمؤسسات هي 

نرى أن هذا التعريف ركز على الجانب الاجتماعي فقط للمؤسسة، واعتبرها مجرد تنظيم ". 2اجتماعية

اجتماعي من أجل الوصول إلى أهداف اجتماعية، وبالتالي فقد أهمل المجالات الأخرى للمؤسسة 

 .التنظيمي والإداري والقانوني والاقتصاديالاقتصادية مثل الجانب 

 نظام يتكون من مجموعة من الأشخاص والوسائل المنظمة، والمتفاعلبة فيمبا بينهبا لإنتباا قيمبة : إجرائيا

فالمؤسسة الخدمية هي كبل مؤسسبة يتحبدد غرعبها الأساسب ي فبي . غير مادية لإشباع حاجات ورغبات العميل

المستشببفيات والمؤسسببات الماليببة والتعليميببة، : ات تقببديم الخدمببةتقببديم خدمببة للعميببل، ومببن أمثلببة مؤسسبب

 .ومؤسسات الاتصالات

 :أسباب اختيار موضوع الدراسة .4

إن تحديبببببد الباحبببببث رسبببببباب اختيبببببار موعبببببوع الدراسبببببة يسببببباهم إلبببببى حبببببد كبيبببببر فبببببي عببببببط إشبببببكالية  

ببببببرك الأسبببببباب ذاتيبببببة الدراسببببة، وتحديبببببد المسبببببار السبببببليم للبحبببببث ذلبببببك للوصبببببول إلببببى النتبببببائج المرجبببببوة، ومبببببن أ

 :وموعوعية التي جعلتنا نختار موعوع الدراسة هي

ونببببة الأخيببببرة تحتببببل مكانببببة لا بببببأس بهببببا بالاسبببببة للمؤسسببببات نظببببرا  -
م
أصبببببحت الاتصببببالات التسببببويقية فببببي الا

 .لدورها الكبير لربط هذ  الأخيرة مع المحيط الخارجي

بة للمؤسسببات الاقتصبببادية بصبببفة عامبببة قناعتنببا الخاصببة بارهميببة الكبيببرة للاتصببال التسببويقي بالاسبب -

والمؤسسبببات الاقتصبببادية الخدميبببة بصبببفة خاصبببة، وميولنبببا الشبببديد لدراسبببة واقبببع الاتصبببال التسبببويقي 

 .وكذا توسيع الحاصل العلمي المتعلق بهذا الموعوع في إطار التخصص

التسبببببويقي فبببببي  قلبببببة الدراسبببببات النظريبببببة والميدانيبببببة التبببببي تناولبببببت موعبببببوع واقبببببع إسبببببتراتيجيات الاتصبببببال -

المؤسسبببات الاقتصبببادية الخدميبببة خاصبببة منهبببا الجزائريبببة، وهبببذا مبببا دفعنبببا للقيبببام بهبببذا البحبببث مبببن أجبببل 

المسببباهمة فبببي إثبببراء الجانبببب النظبببري لهبببذا الموعبببوع مبببن جهبببة، وإكسببباب المؤسسبببة الاقتصبببادية الخدميبببة 

                                                           
 .82، ص8013، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، 2عبد الركاق بن حبيب، اقتصاد وتسيير المؤسسة، ط 1

2 Martin H, Manser and Nigel D, Turton, Advanced Learners Dictionary, words worth Reference, Paris, 1998, P234. 
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تفادة منببببه فببببي تحقيببببق الجزائريبببببة معرفبببببة كافيبببببة عببببن مختلببببف جوانببببب الاتصببببال التسببببويقي وكيفيببببة الاسبببب

 .أهدافها فبي ظبل المنافسبة الشديدة التي تعرفها وبشكل خاص في قطاع الاتصالات من جهة أخرى 

 :أهمية الدراسة .5

تسببتمد هببذ  الدراسببة أهميتهببا مببن أهميببة الموعببوع فببي حببد ذاتببه، الببذي يعتبببر مببن المواعببيع الحديثببة 

هو الاتصال التسبويقي، خاصبة فبي مجبال الخبدمات، والأكمر اهتماما من طرف الباحثين في مجال التسويق و 

حيببببث يسببببهم هببببذا البحببببث فببببي تطببببوير إسببببتراتيجية الاتصببببال التسببببويقي وكيببببادة فعاليتهببببا ممببببا يضببببمن تواصببببل 

 .أحسن مع العملاء واستجابة أفضل لرغباتهم، مما يسهم في تحقيق أهداف المؤسسة محل الدراسة

لتسويقي في العقدين الأخيبرين والتحبول مبن الاقتصباد ونظرا لشهمية التي اكتس ها نشاط الاتصال ا

الموجببه إلببى اقتصببباد السببوق، تببببرك أهميببة البحببث فبببي هببذا الموعبببوع، إذ لببم يعببد كافيبببا للمؤسسببة الاقتصبببادية 

الجزائرية أن تاتج منتوجات فقط، بل إتباع ذلك بطريقبة وأسبلوب اتصبالي فعبال وذلبك بفعبل حالبة الإشبباع 

بان للمنافسببة التببي شببهدتها المؤسسببات الاقتصببادية الجزائريببة الأثببر للمنتوجببات فببي السببوق الو  طنيببة، ولقببد كب

الكبيببببر فببببي إعببببادة النظببببر فببببي إسببببتراتيجياتها الاتصببببالية بببببالجمهور، ويمكببببن القببببول عنهببببا بأ هببببا تقليديببببة منهببببا إلببببى 

ل إسبببتراتيجيات اتصبببالية حديثبببة تواكبببب ركبببب المؤسسبببات الحديثبببة مبببن حيبببث الاعتمببباد علبببى أسببباليب وأشبببكا

جديبببدة للاتصبببال بببببالجمهور، ويتمثبببل ذلبببك فببببي الاتصبببال التسببببويقي بأشبببكاله المتمثلبببة فببببي الإعبببلان والعلاقببببات 

العامة، وتاشيط المبيعات أو ترويج المبيعات والبيبع الشخصب ي والبيئبة الماديبة، فالكلمبة المنطوقبة والتسبويق 

سببببب ي لمواجهبببببة المنافسبببببة، فأهميبببببة المباشبببببر، وهنبببببا  تببببببرك الأهميبببببة الكبيبببببرة للاتصبببببال التسبببببويقي كسبببببلاح أسا

الدراسبببة مبببن الناحيبببة العلميبببة أ هبببا توجبببه القبببائمين علبببى الاتصبببال فبببي المؤسسبببة الاقتصبببادية إلبببى نقببباط القبببوة 

والضعف وبناء إستراتيجية اتصالية خاصة بالمؤسسة وعرورة وجود مكلفبين بالعمليبة الاتصبالية علبى قبدر 

 .المؤسسة كاف من الخبرة في الميدان الاتصالي بجماهير

 :أهداف الدراسة .6

انطلاقا من أهمية الموعوع قيد الدراسة تأتي  أهداف الدراسة التي نطمح إلبى تحقيقهبا سبواء كانبت 

 :متعلقة بالجانب النظري أو التطبيقي كالآتي

معرفببببببة وتقيبببببببيم فعاليبببببببة إسببببببتراتيجية الاتصبببببببال التسبببببببويقي فبببببببي المؤسسببببببة الاقتصبببببببادية الخدميبببببببة محبببببببل  -

 .الدراسة

ر الأدوات الاتصبببالية مسببباهمة وتبببأثيرا علبببى فعاليبببة إسبببتراتيجية الاتصبببال التسبببويقي وتحقيقبببا معرفبببة أكمببب -

 .رهداف المؤسسة الاقتصادية الخدمية محل الدراسة



 الإطار المفاهيمي                                                                                                               :الفصل الأول 
 

 12 
 

 .إيضاح أهمية ودور عناصر المزيج الاتصالي التسويقي الخدماتي في تحقيق أهداف المؤسسة -

 .هم في تحسين صورتهاإبراك العلاقة الوطيدة بين الزبون والمؤسسة ودور  -

 .إظهار مدى تأثير عناصر المزيج التسويقي على الزبائن -

تقببببببديم اقتراحببببببات وتوصببببببيات تخببببببدم تحسببببببين وتفعيببببببل إسببببببتراتيجية الاتصببببببال التسببببببويقي فببببببي المؤسسببببببة  -

الاقتصبببببادية الخدميبببببة محبببببل الدراسبببببة، وتطبببببوير سياسبببببتها الاتصبببببالية التسبببببويقية ممبببببا يسبببببمح بتحقيبببببق 

 .أهدافها

 : قةالدراسا  السا .7

علببى الباحببث أن يتصببفح الأطروحببات التببي تناولببت موعببوعات بحببث قريبببة مببن موعببوع بحثببه تفاديببا 

للتكرار، وتسليط الضوء على جوانبب أخبرى، هبذ  الخطبوة تفيبد فبي الإطبلاع علبى منبا ج وأدوات البحبث التبي 

ر الإمكبببان الحصبببول اسبببتعملها البببباحثون السبببابقون، ونوعيبببة المراجبببع التبببي اعتمبببدوا عليهبببا، لبببذلك حاولنبببا قبببد

 :على دراسات سابقة ومشابهة لهذ  الدراسة، نذكر منها

 الدراسة الأولى: 

اقــــع الاتصــــال التســــويقي يــــل الم سســــة الاقتصــــادية والخدميــــة  دراســــة حالــــة : "بعنببببوان   تقيــــيم و

فببببببؤاد بوجنانبببببببة، مببببببذكرة مقدمبببببببة : ، مبببببببن إعببببببداد الطالبببببببب"م سســــــا  اتصـــــــالا  الجزائــــــر لل ـــــــات  النقــــــال

 .8006-8002متطلبات نيل شهادة الماجستير، تخصص تسويق، جامعة ورقلة، لاستكمال 

ركببببببزت هببببببذ  الدراسببببببة علببببببى التسببببببويق منببببببذ ظهببببببور  بالسببببببلع، وانعكاسبببببباته الإيجابيببببببة علببببببى مردوديببببببة   

المؤسسة جعلته يقتحم مجبالات كانبت تببدو بعيبدة عبن الفكبر التسبويقي، ليشبتمل ببذلك الخبدمات كمجبال 

جبببببديرا بالبحبببببث، لبببببذا يبببببرى الباحبببببث أن الهبببببدف الرئي ببببب ي " ويق الخبببببدماتتسببببب"متخصبببببص وأصببببببح موعبببببوع 

للتسبببويق يكمبببن فبببي رببببط المؤسسبببة ببيئتهبببا، حيبببث قبببام الباحبببث بتحليبببل المبببزيج الاتصبببالي التسبببويقي الخبببدمي 

بببأداة فعالببببة للاشبببباط التسببببويقي، بنبببباء علببببى طبيعببببة الخدمببببة وخصائصببببها التببببي جعلببببت للاتصببببال التسببببويقي  كب

وذلبببك مبببن خبببلال التعريبببف بالمؤسسبببة وخبببدماتها وإقنببباع العمبببلاء بتجربتهبببا . ة الخدميبببةأهميبببة كبيبببرة بالمؤسسببب

والاسبببتفادة منهبببا، بالإعبببافة إلبببى تحقيبببق الشبببهرة للمؤسسبببة ولمختلبببف علاماتهبببا، وتحقيبببق تواصبببل حقيقبببي مبببع 

 .عملائها لكسب رعاهم وولائهم مع بناء صورة مميزة للمؤسسة وكس ها سمعة طيبة على المدى البعيد

مببا هبو واقببع الاتصبال التسبويقي؟ ومببا هبو دور  فببي تحقيبق أهببداف : كبالآتي إشـكالية الدراســةوجباءت   

 المؤسسة الاقتصادية الخدمية؟

 :كالآتي التساؤلا  الفرعيةواندرجت تحت هذ  الإشكالية مجموعة من   

 ما هي أهم خصوصيات الاتصال التسويقي في مجال الخدمات؟ -
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 زيج الاتصال التسويقي في المؤسسة الاقتصادية الخدمية؟ما هي أهمية ودور عناصر الم -

 ما هو واقع إدارة وتسيير نشاط الاتصال التسويقي في المؤسسة محل الدراسة؟ -

 ما هو واقع المزيج الاتصالي التسويقي في المؤسسة محل الدراسة؟ -

لال الأسبلوب مبن خب المـنه  الاسـتاباطي: منهجـننوقد اعتمد الباحث من أجل معالجبة دراسبته علبى   

الوصببفي فببي بعببض أجببزاء البحببث لتكببوين القاعببدة النظريببة المسببتقاة مببن مختلببف المراجببع، ويعتبببر الأسبببلوب 

وكبذلك اعتمببد علببى . الوصبفي مناسببب لتقريبر الحقببائق والتعريبف بمختلببف الجمبباهير ذات الصبلة بالموعببوع

ي بالمؤسسببببة المختببببارة فببببي إطببببار مببببن خببببلال الأسببببلوب التحليلببببي لواقببببع الاتصببببال التسببببويق المــــنه  الاســــتقرا ي

أمببببا فيمببببا يخببببص الجببببزء . دراسببببة الحالببببة المتعلقببببة أساسببببا بتحليببببل واقببببع المببببزيج الاتصببببالي التسببببويقي للخدمببببة

 .وكالة بئر العاتر سة اتصالات الجزائر التطبيقي فقد قام الباحث بتقييم واقع الاتصال التسويقي لمؤس

 :التالية النتائجوتوصلت الدراسة إلى   

 .صية الاتصال التسويقي في مجال الخدمات واختلافه عن مجال السلع بين الخدمة وخصائصهاخصو  -

 .عناصر المزيج التسويقي هي الأدوات الرئيسية ري نشاط اتصالي تسويقي داخل المؤسسة الخدمية -

 .ؤسسة تستخدم كل عناصر المزيج الاتصالي التسويقي ولكن بكثافة متفائلةالم -

خاصببببة فيمببببا يتعلببببق بالجانببببب النظببببري، بحيببببث سبببباعدنا الإطببببلاع علببببى  الدراســــة أفادتنــــا هــــ  ولقببببد   

موعببببببوع دراسببببببتنا والتعمببببببق فيببببببه وفهمببببببه جيببببببدا بمختلببببببف أبعبببببباد  وتفاصببببببيله، وبالتببببببالي بنبببببباء خلفيببببببة نظريببببببة 

ومعلوماتية دقيقة وواضحة عنه، بالإعافة إلى إطلاعنبا علبى اسبتمارة الاسبتبيان للدراسبة السبابقة سباعدتنا 

ص نتببائج صببحيحة، كمببا سبباعدتنا فببي كيفيببة تحليلهببا وتفسببيرها ممببا سببهل علينببا اختصببار الوقببت فببي اسببتخلا 

 .والجهد

 الدراسة الثانية: 

اقــــع الاتصـــال التســــويقي يــــل الم سســـا  الخدميــــة  دراســــة حالـــة م سســــة اتصــــالا  : "بعنبببوان   و

شبببببهادة ماسبببببتر  منببببباد سبببببهام، مبببببذكرة تخبببببرا مقدمبببببة عبببببمن متطلببببببات نيبببببل: ، مبببببن إعبببببداد الطالببببببة"الجزائـــــر

 .8080-8016أكاديمي، تخصص تسويق خدمات، جامعة مستغانم، 

ركبببزت هبببذ  الدراسبببة علبببى إدرا  المؤسسبببات الاقتصبببادية بصبببفة عامبببة والخدميبببة بصبببفة خاصبببة فبببي   

الاقتصبببببباديات المتطببببببورة والببببببدور الكبيببببببر الببببببذي يلعبببببببه الاتصببببببال التسببببببويقي فببببببي تحقيببببببق التفاعببببببل مببببببع البيئببببببة 

وباعتبببار  عنصببر متفاعببل مببع غيببر  مببن عناصببر المببزيج التسببويقي . تببا الداخليببة منهبباالخارجيببة للمؤسسببة وح

فقد عمدت المؤسسات إلى وعبع إسبتراتيجية اتصبال تسبويقية مناسببة لتحقيبق أهبدافها الماشبودة، ووجهبت 
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الاهتمببببببام الكببببببافي لشنشببببببطة والسياسببببببات الاتصببببببالية التسببببببويقية التببببببي تمثببببببل الواجهببببببة العلميببببببة التببببببي تهببببببدف 

 .سسة من خلالها تقديم ما لديها إلى العملاء والجمهور المستهدفالمؤ 

فيمببا يتمثببل واقببع الاتصببال التسببويقي؟ ومببا دور  فببي تحقيببق : كببالآتي الرئيســية الإشــكاليةوقببد جبباءت   

 أهداف المؤسسة الاقتصادية الخدمية؟ وما واقع ذلك في مؤسسة اتصالات الجزائر مستغانم؟

 :، وهيالأسئلة الفرعيةمجموعة من  وينبثق عن هذ  الإشكالية  

 ما المقصود بالمؤسسة الخدمية وخصائصها؟ -

 ما هي أهمية ودور عناصر المزيج التسويقي في المؤسسة الاقتصادية والخدمية؟ -

 ما هو واقع الاتصال التسويقي في المؤسسة اتصالات الجزائر فرع مستغانم محل الدراسة؟ -

ر هبببا مناسببببان لتقريبببر الحقبببائق  المـــنه  الوصـــفي التحلي ـــلى وقبببد اعتمبببدت الباحثبببة فبببي دراسبببتها علببب  

ع ــى دراسـة حالــة م سسـة اتصــالا  والتعريبف بمختلبف المفبباهيم ذات الصبلة بالدراسببة، كمبا تببم الاعتمباد 

في الدراسة التطبيقية بغية تحليل واقع اسبتخدام الوسبائل الحديثبة لمعبلام والاتصبال،  الجزائر مستغانم

 .التي تخدم أغراض البحثواستخلاص النتائج 

 :التالية النتائجوقد توصلت الدراسة إلى   

هنببا  اهتمببام متزايببد مببن طببرف مسببيري مؤسسببة اتصببالات الجزائببر مسببتغانم بالاتصببال التسببويقي، فقببد  -

اسببببببتحدثت المؤسسببببببة مديريببببببة خاصببببببة للاتصببببببال والعمببببببل علببببببى تخطببببببيط وتنفيببببببذ الأنشببببببطة والحمببببببلات 

اخلي والخبببببببارجي، وتع بببببب ا لتحقيبببببببق جملببببببة مبببببببن الأهببببببداف التجاريبببببببة المتعلقببببببة بالاتصببببببال التسبببببببويقي الببببببد

 .والاتصالية التسويقية للمؤسسة

تزايد اهتمبام مؤسسبة اتصبالات الجزائبر بمسبتغانم بصبورة خاصبة بتبرويج المبيعبات، وهبذا يؤكبد الارتفباع  -

اسببببات المتزايببببد لحصببببتها مببببن الميزانيببببة المخصصببببة للاتصببببال التسببببويقي، ف ببببي تسببببعى دائمببببا إلببببى تطببببوير سي

 .ترويجية جديدة والتميز بتقنيات ترويجية تمكنها من كيادة  جم مبيعاتها وكيادة حصتها السوقية

فبي توعبيح البدور الكبيبر فبي مجبال الاتصبال التسبويقي والتبرويج لخبدمات  أفادتنا ه   الدراسـةوقد   

سببويقي، وهببذا لإبببراك مؤسسببة اتصببالات الجزائببر، والببذي يعببد عنصببرا متفبباعلا مببع غيببر مببن عناصببر المببزيج الت

واقببببع الاتصببببال التسببببويقي فببببي ظببببل تحسببببين خببببدمات المؤسسببببة، وإظهببببار أهببببم الطببببرق والوسببببائل المسببببتخدمة 

والمعتمببدة مببن طببرف مؤسسببة اتصببالات الجزائببر مسببتغانم ومببدى التببزام المؤسسببة بأساسببيات واقببع الاتصببال 

 .دمات المؤسسةالتسويقي واكتشاف العوائق التسويقية التي تحد من عملية الترويج لخ
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 الدراسة الثالثة: 

اقـــــع الاتصـــــال التســـــويقي يـــــل الم سســـــة الخدميـــــة: "بعنبببببوان   دراســـــة حالـــــة م سســـــة اتصـــــالا   -و

عيساوي كريمة وفبارهي كريمبة، مبذكرة تبدخل عبمن متطلببات نيبل : ، من إعداد الطالبتين"الجزائر البويرة

 .8012-8011شهادة الماستر، تخصص تسويق، جامعة البويرة، 

ركبببزت هبببذ  الدراسبببة علبببى واقبببع الاتصبببال التسبببويقي فبببي المؤسسبببة الخدميبببة، والبببدور البببذي يلعببببه فبببي   

تحقيبببببق التفاعبببببل مبببببع البيئبببببة الخارجيبببببة والداخليبببببة للمؤسسبببببة، وتبنبببببي مؤسسبببببة اتصبببببالات الجزائبببببر فلسبببببفة 

ات تسبببببويقية واتجاهبببببات حديثبببببة للاتصبببببال التسبببببويقي، ممبببببا طبببببور عمليبببببة اتصبببببالاتها وجعلهبببببا تواكبببببب التطبببببور 

بان سببببا فببي فقببدا ها جببزء كبيببر مببن حصببتها السببوقية  المتسببارعة والمعطيببات التسببويقية المتجببددة، وهببذا مببا كب

وعبببببددا كبيبببببرا مبببببن مشبببببتركيها، فببببببات علبببببى المؤسسبببببة لزامبببببا الاهتمبببببام أكمبببببر باشببببباطها التسبببببويقي بصبببببفة عامبببببة 

 .والاتصال بصفة خاصة

بالآتي هــ   الدراســة إشــكاليةوجبباءت    ع الاتصببال التسببويقي؟ ومببا دور  فببي تحقيببق فيمببا يتمثببل واقبب: كب

 أهداف المؤسسة الاقتصادية الخدمية؟ وما واقع ذلك في مؤسسة اتصالات الجزائر بالبويرة؟

 :كالآتي التساؤلا  الفرعيةوتندرا تحت الإشكالية الرئيسية مجموعة من   

 ما المقصود بالمؤسسة الخدمية وخصائصها؟ -

 الاتصال التسويقي في المؤسسة الاقتصادية الخدمية؟ما هي أهمية ودور عناصر المزيج  -

 ما هو واقع الاتصال التسويقي في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع البويرة محل الدراسة؟ -

وقببببببد اعتمببببببدت الباحثتبببببببان علببببببى المنهجبببببببين الوصببببببفي والتحليلبببببببي ر همببببببا مناسببببببببان لتقريببببببر الحقبببببببائق   

ا الجانببب التطبيقببي فقببد اعتمببدتا علببى مببنهج دراسببة والتعريببف بمختلببف المفبباهيم ذات الصببلة بالموعببوع، أمبب

حالببببة مؤسسببببة اتصببببالات الجزائببببر فببببرع البببببويرة، بغيببببة تحليببببل واقببببع اسببببتخدام الوسببببائل الحديثببببة للاتصببببال 

 .التسويقي واستخلاص النتاا التي تخدم أغراض البحث

 :التالية النتائجوقد توصلت الدراسة إلى   

ي دورا كبيببببرا ومتميببببزا فببببي تحقيببببق أهببببداف المؤسسببببة الاقتصببببادية تلعببببب عناصببببر المببببزيج الاتصببببالي التسببببويق -

 .الخدمية من خلال دورها الاتصالي في التعريف بالمؤسسة وخدماتها، ودورها التجاري في كيادة مبيعاتها

مببببن خصوصببببيات الاتصببببال التسببببويقي فببببي مجببببال الخببببدمات اخببببتلاف درجببببة أهميتببببه فببببي المببببزيج التسببببويقي  -

 .الي التسويقي عن مجال السلعوكثافة عناصر مزيجه الاتص

تسبببعى المؤسسبببة الخدميبببة مبببن خبببلال علاقاتهبببا العامبببة إلبببى بنببباء سبببمعة حسبببنة لهبببا ممبببا يبببؤدي إلبببى تحسبببين  -

صورتها، وصورة مختلف منتجاتها وعلاماتها وإعبفاء مصبداقية أكببر عليهبا أمبام عملائهبا، كمبا تسباهم فبي 
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 هبا الأقبل كلفبة مبن ببين كبل عناصبر المبزيج الاتصبالي تحسين فعالية رجال البيع والتوكيع، بالإعافة إلى كو 

 .التسويقي

فبببببي أن مبببببن متطلببببببات الاتصبببببال التسبببببويقي اسبببببتخدام وسبببببائل ذات فاعليبببببة  أفادتنـــــا هـــــ   الدراســـــة 

المؤسسببببة الخدميببببة، المنببببتج : للوصببببول إلببببى الأهببببداف الماشببببودة، وكببببذلك التركيببببز علببببى ثلاثببببة محبببباور أساسببببية

هدف ووسيلة اتصال تسويقي في آن واحد، علبى عكب  السبلع التبي يركبز فيهبا والعميل الذي يعتبر ( الخدمة)

فالمؤسسبة تتببع الخبدمات فقبط ولبي  السبلع وهبي ببذلك لا تسبتخدم عناصبر الإنتباا، . المنتج بصفة رئيسبية

ممببببا جعببببل عناصببببر المببببزيج التسببببويقي تلعببببب دورا كبيببببرا فببببي تحقيببببق أهببببداف المؤسسببببة الاقتصببببادية الخدميببببة 

 .ائن بخدماتها وخصائصها وإقناعهم بشرائهوتعريف الزبا

 :المقاربة النظرية .8

 الحتمية التكنولوجية: 

النظريببببة التكنولوجيببببة لوسبببائل الإعببببلام مببببن النظريبببات الحديثببببة التببببي تتحبببد  عببببن دور وسببببائل تعبببد 

مبببن مؤس ببب ي هبببذ  النظريبببة " مارشبببال ماكلوهبببان"الإعبببلام وطبيعبببة تأثيرهبببا علبببى مختلبببف المجتمعبببات، ويعتببببر 

 .ن أشهر المثقفين والباحثين في النصف الثاني من القرن العشرينوهو م

 :وبشكل عام يمكن القول أن هنا  أسلوبان أو طريقتان للنظر إلى وسائل الإعلام من حيث

 .أ ها وسائل لاشر المعلومات والترفيه والتعليم -

 .أو أ ها جزء من سلسلة التطور التكنولوجي -

المعلومببات والترفيببه والتعلببيم، فببنحن  هببتم أكمببر بمضببمو ها وطريقببة  إذا نظرنببا إليهببا أ هببا وسببيلة لاشببر

اسبتخدامها والهبدف مببن ذلبك الاسببتخدام، وإذا نظرنبا إليهببا كجبزء مبن العمليببة التكنولوجيبة التببي ببدأت تغيببر 

وجه المجتمع كله شأ ها في ذلبك شبأن التطبورات الفنيبة الأخبرى، فبنحن  هبتم حيائبذ بتأثيراتهبا، بصبرف النظبر 

 .ضمو هاعن م

إن مضمون وسائل الإعلام لا يمكن النظر إليه مستقلا عبن تكنولوجيبة الوسبائل الإعلاميبة نفسبها، 

، والجمهور البذي توجبه لبه رسبالتها، يبؤثران علبى مبا فالكيفية التي تعرض بها المؤسسة الإعلامية الموعوعات 

ان تشكل المجتمعات أكمر ممبا يشبكلها تقوله تلك الوسائل، ولكن طبيعة وسائل الإعلام التي يتصل بها ا إنس

 .1مضمون الاتصال

كيفيببة تببأثير التطببور ويمكببن إسببقاط نظريببة الحتميببة التكنولوجيببة علببى موعببوع دراسببتنا مببن خببلال 

 .إستراتيجيات الاتصال ووسائله، وكذلك سلو  العملاء وتوكيع الخدماتالتكنولوجي على 

                                                           
 .123، ص8013، مارس 10قراءة في نظرياته بين الأم  واليوم، مجلة العلوم الإنسانية والاجتماعية، ع... ماكلوهان مارشال: تواتي نورالدين -1
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 :الإجراءا  المنهجية للدراسة: ثانيا

 :راسةمنه  الد .1

يعتببببر المبببنهج مبببن الضبببروريات فبببي أي بحبببث رنبببه السببببيل البببذي يسبببتعين ببببه الباحبببث، ولهبببذا لاببببد مبببن 

إتبببباع خطبببوات فكريبببة منظمبببة هادفبببة مبببن أجبببل الوصبببول إلبببى نتبببائج دقيقبببة، وببببذلك علبببى الباحبببث أن يحسبببن 

جموعببببببة مببببببن اختيببببببار المببببببنهج إذ يراعببببببي خصببببببائص وطبيعببببببة الموعببببببوع المببببببراد دراسببببببته، وباعتبببببببار المببببببنهج هببببببو م

 .1العمليات والخطوات التي يتبعها الباحث بغية تحقيق بحثه

اتصبالات )وبما أن دراستنا تدور حول واقع إسبتراتيجيات الاتصبال التسبويقي فبي المؤسسبة الخدميبة 

هبببببي حتمبببببا سبببببوف تتببببببع المبببببنهج الوصبببببفي التحليلبببببي وهبببببذا للتعريبببببف بمختلبببببف ( تبسبببببة –الجزائبببببر ببئبببببر العببببباتر 

 .ة بالموعوعالمفاهيم ذات الصل

هبو أحبد أشبكال التحليبل والتفسبير العلمبي المبنظم لوصبف ظباهرة : ويعرف المنهج الوصفي التحليلبي

أو مشببببببكلة محببببببددة وتصببببببويرها كميببببببا عببببببن طريببببببق جمببببببع المعلومببببببات وبيانببببببات مقننببببببة عببببببن ظبببببباهرة أو مشببببببكلة 

تبائج أو تعميمبات عبن وتصايفها وتحليلها، وإخضاعها للدراسة الدقيقة لاستخلاص دلالاتها، والوصول إلى ن

الظاهرة أو الموعوع قيد الدراسة
2. 

ويقبوم المببنهج الوصببفي التحليلببي علببى رصببد ومتابعبة دقيقببة لظبباهرة أو حببد  معببين بطريقببة كميببة أو  

نوعيببة فببي فتببرة كمنيببة معينببة، أو تطببوير يشببمل فتببرات كمنيببة عببدة مببن أجببل التعببرف علببى الظبباهرة، أو الحببد  

 .3والوصول إلى نتائج، وتعميمات تساعد على فهم وتطوير الظاهرة من حيث المحتوى، والمضمون،

كما تم الاعتماد في الجانب التطبيقي على منهج دراسة حالة واقع إستراتيجيات الاتصبال التسبويقي  

تبسبببة، والمتعلقبببة أساسبببا بتحليبببل واقبببع الإسبببتراتيجية التسبببويقية  -فبببي مؤسسبببة اتصبببالات الجزائبببر بئبببر العببباتر 

 .مات واستخلاص النتائج التي تخدم أغراض هذ  الدراسةوتسويق الخد

  :أدوا  جمع البيانا  .2

هنببا  أدوات مختلفببة لجمببع البيانببات والمعلومببات التببي تسببتخدم فببي البحببث العلمببي، ويببتم اختيارهببا 

بنببباءا علبببى عبببوء أسببب  علميبببة للوصبببول إلبببى الأهبببداف المطلوببببة، وبالتبببالي تحقيبببق أهبببداف البحبببث، ومبببن ببببين 

 :تي اعتمدنا عليها في هذ  الدراسة ما يليالأدوات ال

 

                                                           
 .99، ص8010ربحي مصطفن عليان، أساسيات البحث العلمي الأس  النظرية وتطبيق العملي، دار صفاء، عمان،  1
 .82، ص8002، دار الياكوري، الأردن، 8جي، البحث العلمي الكمي، طعمار قنديل 2
 .180، ص8009، 1إبراهيم محمد تركي، دراسات في منا ج البحث العلمي، دار الوفاء، الإسكندرية، ط 3

YACIN
Textbox
ويعرف المنهج الوصفي بأنه

YACIN
Textbox
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 :الملاحظة .أ 

رداة الملاحظبببة باعتبارهبببا مبببن الوسبببائل الأساسبببية التبببي مبببن خلالهبببا يبببتم جمبببع البيانبببات  الباحبببثيلجبببأ   

 .التي يتطل ها البحث العلمي

تعنبي الانتببا  المقصبود والموجبه نحبو سبلو  فبردي أو جمباعي معبين بقصبد متابعبة ورصبد : فالملاحظة

 .1غيراته ليتمكن الباحث بذلك من وصف السلو  فقط أو وصفه وتحليله أو وصفه وتقويمهت

تعني المشاهدة والمراقبة الدقيقة لسلو  أو ظاهرة معينة، وت بجل الملاحظبات أول ببأول، : الملاحظة

كببببذلك الاسببببتعانة بببببأدوات الدراسببببة المناسبببببة لطبيعببببة ذلببببك السببببلو  أو تلببببك الظبببباهرة بغيببببة تحقيببببق أفضببببل 

 .2النتائج والحصول على أدق المعلومات

ونظرا رهمية أداة الملاحظة مما جعلنا نلجأ لها في دراسة موعوع دراستنا هذ ، بالمتابعة والمراقبة  

وت جيل الملاحظات للحصول على النتائج والمعلومات، وملاحظتنا لاشاطات الاتصال التسويقي المختلفة 

ء كيارتنا للمؤسسة وهذا بملاحظة ما تقوم به من نشاطات تسويقية التي تقوم بها المؤسسة، وأيضا أثنا

 .خاصة نشاط الاتصال التسويقي وكيف يتم التخطيط له وتنفيذ 

 :الاستبيان .ب 

باعتببببار هبببذ  المرحلبببة مبببن أهبببم المراحبببل التبببي تحتببباا إلبببى عنايبببة وتركيبببز مبببن طبببرف الباحبببث رن قيمبببة 

سبببتخدمها الباحبببث حتبببا يبببتمكن مبببن تحقيبببق أهبببداف بحثبببه، البحبببث ونتائجهبببا ذات صبببلة وثيقبببة ببببارداة التبببي ي

وبعد الإطلاع على بعض النماذا المختلفبة فبي ميبدان طبرق جمبع البيانبات اعتمبدنا فبي دراسبتنا علبى الاسبتبيان 

وسببيلة لجمببع المعلومببات المتعلقببة بموعببوع البحببث عببن طريببق إعببداد اسببتمارة يببتم تعبئتهببا مببن قبببل "باعتبببار  

 .3"يسما الشخص الذي يقوم بإملاء الاستمارة بالمستجيب عينة ممثلة من أفراد

فالاسببببتمارة أو الاسببببتبيان هببببي عبببببارة عبببببن مجموعببببة مببببن الأسببببئلة المرتببببببة حببببول موعببببوع معببببين، يبببببتم 

جببرى تسببليمها باليببد تمهيببدا للحصببول  وعببعها فببي اسببتمارة ترسببل لششببخاص المعنيببين بالبريببد الإلكترونببي أو يي

ويتطلب الاستبيان تحديد مشكلة البحث بشكل واضبح حتبا يمكبن عرعبها علبى على أجوبة الأسئلة الواردة، 

شبكل أسببئلة، حيببث أن الغمبوض والتغييببر الخبباطم سببيكون لهمبا تببأثير علببى النتببائج، وقبد اعتمببدنا فببي دراسببتنا 

التطبيقيبببببة بمؤسسبببببة اتصبببببالات الجزائبببببر وكالبببببة بئبببببر العببببباتر أسبببببلوب جمبببببع المعلومبببببات مبببببن مختلبببببف المكاتبببببب 

 .سلوب الاستقصاء عن طريق استمارات الاستبيان الموكعةوالأقسام وأ

                                                           
 .197، ص8007، 8مروان الإبراهيم، منا ج البحث العلمي طرق البحث النوعي، دار المسيرة، عمان، ط 1
 .168، ص8011لمجيد إبراهيم، أس  البحث العلمي لإعداد الرسائل الجامعية، دار الوراق، الأردن، مروان عبد ا 2
 .99، ص8006، 1ربحي مصطفن عليان، طرق جمع البيانات والمعلومات رغراض البحث العلمي، دار الصفاء للاشر والتوكيع، عمان، ط 3
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وقببد اعتمببدنا فببي بنبباء الاسببتبيان علببى الجانببب النظببري للبحببث مببن خببلال دراسببته دراسببة معمقببة، أمببا 

 :فيما يخص التصميم فقد اعتمدنا على أربعة محاور كالآتي

 (.التعليمي، الخبرة المهنيةالجا ، السن، المستوى : )البيانات السوسيوديمغرافية في: المحور الاول  -

 (.أسئلة 06يحتوي على ) واقع الإستراتيجية التسويقية في المؤسسات الخدمية: أما المحور الثاني -

 02يحتبوي علبى ) دور الإستراتيجية التسويقية في تعزيبز القبدرة التنافسبية للمؤسسبة: ثالثوفي المحور ال -

 (.أسئلة

ة فببببببي سياسبببببة اتصبببببالات الجزائببببببر بصبببببفة عامبببببة وفببببببي التسبببببويقيأهميببببببة الإسبببببتراتيجية : أمبببببا المحبببببور الراببببببع -

 (.أسئلة 09يحتوي على ) سياستها التسويقية بصفة خاصة

 :مجتمع وعينة الدراسة .3

 مجتمع الدراسة: 

 18وعبددهم يتكبون مجتمبع الدراسبة الميدانيبة مبن مبوظفي اتصبالات الجزائبر وكالبة بئبر العباتر تبسبة  

  .إنا  08ذكور، و 10موظف، منهم 

 ينة الدراسةع: 

تببببم  ،واقببببع إسببببتراتيجيات الاتصببببال التسببببويقي فببببي المؤسسببببات الخدميببببة الجزائريببببةمببببن أجببببل معرفببببة 

اسبتبيان علبى أفبراد العينبة والتبي تبم ( 18)اختيار عينة الدراسة بالطريقة العشوائية البسيطة، قمنبا بتوكيبع 

يتها للتحليببببل وتأثيرهببببا علبببببى اسببببترجاعها كلهببببا وخضببببعت جميعهبببببا لعمليببببة التحليببببل الإحصببببائي، وذلبببببك لصببببلاح

 .الدراسة لما تحتويه من آراء

 :الدراسة مجالا  .4

 ويقصبببد ببببه الوقبببت البببذي أجريبببت فيبببه الدراسبببة، حيبببث امتبببدت هبببذ  الدراسبببة مبببن حيبببث : المجـــال الزمـــاني

 :، وانقسمت هذ  الفترة إلى30/01/8083إلى غاية  01/08/8083: وقت إنجاكها من

المبببادة العلميببة النظريبببة المتعلقببة بمتغيبببرات الدراسببة، وجمبببع المصبببادر وتببتم فيبببه جمببع : الدراســة النظريـــة -

 .والمراجع التي تم البحث عنها طوال الفترة الممتدة من بداية شهر نوفمبر إلى غاية شهر فيفري 

وهببي المكببان الببذي أجريببت فيببه الدراسببة والمتمثببل فببي مؤسسببة اتصببالات الجزائببر وكالببة : الدراســة الميدانيــة -

بسبببة، حيبببث تبببم الشبببروع فبببي إنجببباك  ابتبببداء مبببن شبببهر فيفبببري إلبببى شبببهر أفريبببل، حيبببث قمنبببا بجمبببع بئبببر العببباتر ت

المعلومبات والبيانببات الأوليبة عببن الاتصببال التسبويقي الموجببود فبي المؤسسببة وأهببم إسبتراتيجياته والتعببرف علببى 

 .أهم مصالح قسم التسويق
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 لمتمثبببل فبببي مؤسسبببة اتصبببالات الجزائبببر ويقصبببد ببببه المكبببان البببذي أجريبببت فيبببه الدراسبببة، وا: المجـــال المكــاـني

 .وكالة بئر العاتر تبسة

   يمثببببل المجببببال البشببببري للدراسببببة المجتمببببع الأصببببلي مببببوظفي اتصببببالات الجزائببببر وكالببببة بئببببر : المجــــال الب ــــر

العاتر بتبسة التي تطبق على أفراد  مختلف الوسائل لجمع البيانات الموعوعية والواقعية منهم، والتبي 

 .ة ولكي تكون هذ  الدراسة علمية وعمليةتكون مجالات للدراس

 :ص وبا  الدراسة .5

اقتصببببار أغلببببب مهببببام مببببوظفي وعمببببال مؤسسببببة اتصببببالات الجزائببببر خببببارا المؤسسببببة خاصببببة الإطببببارات ممببببا  -

 .صعب من توكيع الاستمارة عليهم

صببعوبة الحصببول علببى المعلومببات الدقيقببة فببي الدراسببة العمليببة نظببرا للثقافببة السببائدة فببي المؤسسببة لببدى  -

 .الأفراد العاملين سواء كانوا رؤساء أو مرؤوسين

 .ندرة المراجع والدراسات والبحو  المتخصصة في موعوع الاتصال التسويقي في مجال الخدمات -
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 :تم يد

يببدها المسببتمر فببي كببل إن الاتصببال أصبببح عببرورة أساسببية، ومببا يوضببح ذلببك كمببرة حاجببات الإنسببان وتزا 

كمان وعبر كل مكان، ومع التطور والتقدم التكنولوجي الذي نعيشه اليوم عبرف الاتصبال أيضبا اكدهبارا كبيبرا فبي 

 .شتا مجالات الحياة المختلفة الاجتماعية والإدارية وحتا الاقتصادية

ي تجمبع مببا بينهببا، وهببذا ويعتببر الاتصببال التسببويقي مببن أببرك الفببروع التببي تنببدرا عبمن هببذ  المجببالات والتبب 

لكونببببه مجموعبببببة مببببن الأنشبببببطة التببببي تسبببببعى إلببببى إشبببببباع رغبببببات المسبببببتهلكين وتلبيببببة حاجببببباتهم مببببن خبببببلال تقبببببديم 

خبببدمات جديبببدة ومتنوعبببة أو تقبببديم منبببتج مبببا، والتعريبببف ببببه، كبببل هبببذا فبببي سببببيل الوصبببول إلبببى رعبببا المسبببتهدف، 

تعتبببببر إحبببدى مبادئببببه، هبببذا بالإعببببافة إلبببى أنببببه نشبببباط وبالتبببالي هببببذا يعببببر عببببن الديناميكيبببة الموجببببودة فيبببه، والتببببي 

مسببتمر ودائببم وأيضببا شببامل بمعنببا أنببه يشببمل كافببة الميببادين الاتصببالية والإداريببة والتجاريببة دون اسببت ناء، كمببا 

أنبببببه يصبببببدر داخبببببل المؤسسبببببة أي أنبببببه يفتبببببرض أن يكبببببون مخططبببببا ومدروسبببببا بدقبببببة مبببببن قببببببل الجمهبببببور البببببداخلي 

ب وينجح في تحقيبق أهبداف ورغببات الجمهبور الخبارجي، وهبو أيضبا مكبون مبن للمؤسسة، لينعك  ذلك بالإيجا

التخطببيط، التببرويج، التسببعير، : مجموعببة مببن الأشببخاص يمثلببون فريببق عمببل هببذا الأخيببر لديببه عببدة وظببائف هببي

البيع الشخص ي، الإعلان، العلاقات العامة، وكأي نشاط فإن الاتصال التسويقي يحمل رسبالة مضبمو ها يتميبز 

د بطبببابع جبببذاب ومثيبببر لشبببد انتببببا  المسبببتهلك أو الزببببون لهبببا مبببن أجبببل إقناعبببه بفكبببرة وخدمبببة أو حثبببه علبببى وينفبببر 

اقتناء سلعة، وبالتالي تحقيق التأثير المطلوب على سلو  المستهلك وتحفيبز  علبى اتخباذ قبرار  هبائي للشبراء، وكبل 

و كبل مبا تقدمبه بغبض النظبر عبن هذا ينصبب فبي خدمبة أهبداف المؤسسبة ومصبلحتها وإيجباد القببول نحوهبا ونحب

 .نوع المؤسسة وعن المنتجات أو الخدمات التي تقدمها
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 :الاتصال التسويقي: المبحث الأول 

إن للاتصببال التسببويقي أهميببة كبيببرة داخببل المؤسسببة فهببو الركيببزة التببي تمكببن المؤسسببة بتعريببف نفسببها 

تسبببتطيع بهبببا المؤسسبببة التبببأثير علبببى سبببلوكيات المسبببتهلكين وبمنتجاتهبببا، بالإعبببافة إلبببى كونبببه الأداة الوحيبببدة التبببي 

اتجببا  منتجاتهببا أو خببدماتها، وذلببك عببن طريببق الإشببهار، قببوة البيببع، ترقيببة المبيعببات والعلاقببات العموميببة، وذلببك 

مببببن أجببببل تحقيببببق مكانببببة حسببببنة فببببي محيطهببببا خاصببببة ببببباللجوء إلببببى العلاقببببات العامببببة فالاتصببببال التسببببويقي هببببو 

 .تحقيق أهداف المؤسسةالوسيلة الأساسية ل

 :دور الاتصال التسويقي: المطلب الأول 

يقببوم الاتصببال التسببويقي بمجموعببة متنوعببة مببن الأنشببطة والخببدمات فببي ظببل اسببتخدامه فببي المؤسسببة  

الاقتصادية، وهذا ما يوجب علينا حصر هذ  الوظائف والخدمات التي يحاول جاهدا تقديمها على أكمبل وجبه 

 :وهي كالآتي

 ويقصبببد ببببه إخبببببار العمبببلاء الحببباليين والمحتملببببين عبببن منتجبببات الشبببركة، وهببببو وظيفبببة هامبببة للغايببببة : الأخببببار

وبالببذات بالاسبببة للمنتجببات الجديببدة التببي لا يعببرف عنهببا جمهببور الشببركة، كمببا أن الاتصببالات التسببويقية تلعببب 

 .لامة التجارية الجديدةدورا هاما في حالة دخول شركات جديدة إلى السوق وترغب في كيادة وعي الأفراد بالع

 قبببد تركبببز الاتصببالات التسبببويقية علبببى إقنببباع العمببلاء بشبببراء العبببروض التببي تقبببدمها الشبببركات وتبببزداد : الإقنبباع

 .1الحاجة لمقناع بالاسبة للمنظمات الحكومية والمنظمات غير الهادفة للربح

 كة فببي أذهببان الجمبباهير التببي يسببتخدم للمحافظببة علببى وجببود المنببتج واسببم العلامببات الخاصببة بالشببر : التببذكير

تتعامببل معهببا، وياشببر خببلال مرحلببة النضببج داخببل دورة حيبباة المنببتج وهببو يفتببرض بببأن السببوق المسببتهدف قببد تببم 

إقناعببه بالفعببل بجببودة وملائمببة السببلع والخببدمات المقدمببة لببه، وبالتببالي نجببد  يركببز ببسبباطة علببى مجببرد تاشببيط 

 .2الذاكرة بفوائد ومنافع هذ  السلع والخدمات

ومببن هنببا يتضببح لنببا الببدور الهببام للاتصببال التسببويقي فببي حيبباة المؤسسببة، فهببو العنصببر الوحيببد الببذي تحكببم فيببه 

المؤسسببببة والببببذي تعمبببببل مببببن خلالبببببه علببببى التبببببأثير علببببى السبببببلوكات الاسببببتهلاكية للجمهبببببور المسببببتهدف، فالاتصبببببال 

، وذلبك مبن ..(وكعين، قادة الرأيكبائن، م)التسويقي هو التوجه من طرف المؤسسة إلى تحقيق متعاملي السوق 

 .3أجل تسهيل تحقيق أهدافها التسويقية

                                                           
 .318، 311، ص8009لجامعي الحديث، مصر، ، المكتب ا1عبد السلام أبو قحف وآخرون، التسويق، ط 1
 .16، ص8011، الدار الجامعية، القاهرة، 1، ط(آليات الإعلان والترويج المعاصرة)محمد عبد العظيم أبو النجا، الاتصالات التسويقية  2
 .20، ص8010، ماشورات دار كنوك المعرفة، عمان، الأردن، 1الاتصال التسويقي، طفريد كورتل،  3
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الأخبببار، الإقنبباع، التببذكير، ونببرى أن هببذ  الأدوار تسبباهم : حيببث نجببد أنببه ركببز علببى ثلاثببة أدوار تتمثببل فببي

فع بشكل كبير في تعريف العملاء بالسبلع الجديبدة، وإقنباعهم بشبراء عبروض الشبركة، وتبذكيرهم بالفوائبد والمنبا

 .الناتجة عن هذ  السلع والخدمات

 :أهمية وأهداف الاتصال التسويقي: المطلب الثاني

 : أهمية الاتصال التسويقي: أولا

 1:تتمثل أهمية الاتصال التسويقي في

  :أهمیة الاتصال التسویقي  الاسبة لرجل التسویقى .1

یعبات مبع الإبقباء علبى السبعر، أو یستخدم رجل التسویق الاتصبال التسبویقي مبن أجبل تاشبیط وكیبادة  جبم المب

یبقببن علبببى  جبببم المبیعبببات ویحببباول الرفبببع مبببن السبببعر، فالاتصبببال التسبببویقي یبببؤثر علبببى المبیعبببات بإحبببدى الطبببرق 

 : التالیة

وذلببك مببن خببلال تفاعببل الأشببخاص وعناصببر المببزیج وهببذا مببن خببلال رجببال البیببع والموكعببون، : كیببادة المبیعببات -

 . وسائل وترویج المبیعات

وهبذا خاصببة فبي المرحلبة الأخيببرة مبن مراحببل حیباة المنببتج حیبث تعببرف : علبى مشببكلة انخفباض المبیعبباتالتخلبي  -

اعتمادهبا  المؤسسة انخفاض ما في المبیعات وعليها تقویة مركزها التناف  ي مبن أجبل إنقباذ المؤسسبة عبن طریبق 

 .على الاتصال

تجببار : ين ومؤسسببات ووسببطاء تجبباریين مثببلمببن المسببتهلك: تنویببع وكیببادة عببدد الأفببراد الببذین یتصببل بهببم المنببتج -

 .الخ.....التجزئة

يهبببدف الاتصبببال التسبببویقي إلبببى تحریبببك منحبببى الطلبببب حیبببث أن : تبببأثير الاتصبببال التسبببویقي علبببى منحبببى الطلبببب -

 .الاتصال یعمل على أن یبقي على السعر ویزید من  جم المبیعات أو یرفع من السعر ویبقي على المبیعات

 :قي  الاسبة للمستهلكأهمیة الاتصال التسوی .2

والمصببببدر الرئ  بببب ي ، إن التسببببویق الحببببدیث یببببولي أهمیببببة كبيببببرة بالاسبببببة للمسببببتهلك ویعتبببببر  كشببببریك للمؤسسببببة

 2:للمعلومات، فإن وظیفة الاتصال التسویقي اهتمت بالمستهلك من خلال

ومواصببببفاتها حیببببث یقببببوم الاتصبببال بتعریببببف السببببلعة والخدمببببة للمسبببتهلك وإخبببببار  بمزايببببا  : إعبببلام المسببببتهلك -

 .وأماكن تواجدها

                                                           
مذكرة لنیل شهادة الماجستير ، (ALFET)ور الدین، تأثير الاتصال التسویقي على سلو  المستهلك، دراسة حالة المؤسسة الجزائریة للسباكة وكال ن 1

 .11، 10، ص8011/8018تخصص تسویق، قسم علوم التسیير والعلوم التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة، جامعة وهران، 
 .18كر ، صذوكال نورالدين، مرجع سبق  2
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فالاتصببببال یبببذكر المسببببتهلكين برغببببباتهم وحاجببباتهم الاسببببتهلاكیة مببببن خبببلال أسببببالیب متميببببزة : تعلبببیم المسببببتهلك -

 .تتمثل في الإعلان والطرق الجذابة والمميزة وغيرها من أدوات الاتصال التسویقي

كیفیبببة اسبببتخدام السبببلع الجدیبببدة  یقبببدم الاتصبببال التسبببویقي المعلومبببات للمسبببتهلكين عبببن: تبببذكير المسبببتهلك -

  .والفوائد الناجمة عن استخدامها

یبقي الاتصال التسویقي على أمبال النباس وتطلعباتهم إلبى حیباة كریمبة بمعنبا آخبر : تحقیق تطلعات المستهلك -

 .یعتقد الناس أ هم یشترون هذ  التوقعات عندما یشترون السلعة

الاتصالي علبى سبلو  المسبتهلك فبي قبرارات الشبراء، حیبث يخطبط یظهر أثار الاشاط : التأثير على قرار الشراء -

 .المستهلك لاقتناء السلع وخدمات معينة وإذ به یقرر شراء سلع وخدمات أخرى نتیجة الجهود الاتصالیة

الرسببببببومات : یقببببببوم الاتصببببببال التسببببببویقي بإلغبببببباء التكببببببرار فببببببي الأشببببببیاء مثببببببل: تببببببوفير الوقببببببت والمببببببال للمسببببببتهلك -

إعبببلان والعبببرض والمطبوعبببات وتقلیبببل : ، ویمكبببن أن یشبببار  ویسبببتخدم فبببي أشبببیاء أخبببرى مثبببلوالإعلانبببات المصبببورة

ببالات عبببن طریبببق اسبببتخدام وكالبببة واحبببدة لخدمبببة جمیبببع الاتصبببالات، وتسبببتطیع الشبببركة  الأجبببور المخصصبببة للوكب

 .1توفير الوقت من خلال عقد لقاءات ومقابلات تحضرها جمیع الوكالات

بالاسبة لرجل التسویق مبن حیبث المبیعبات وبالاسببة للمسبتهلك مبن  نرى أن للاتصال التسویقي أهمیة

جهببة أخببرى، حیببث أنببه یعتبببر مصببدر رئ  بب ي للمعلومببات ونجببد أن وظیفببة الاتصببال التسببویقي اهتمببت بالمسببتهلك 

 .من خلال إعلامه وتذكير  بالسلعة والتأثير على قدرته الشرائية وتوفر له الوقت والمال

 :تسويقيأهداف الاتصال ال: ثانيا

مبببببن الناحيببببببة التسببببببويقية يمكببببببن القببببببول أن الاتصبببببالات التسببببببويقية هببببببي مجموعببببببة الجهببببببود التسببببببويقية 

المتعلقة بإمداد المستهلكين بالمعلومات عن المزايا الخاصة بسلعة أو خدمبة معينبة وأثبار اهتمبامهم بهبا وإقنباعهم 

وذلبببك بهبببدف دفعهبببم فبببي اتخببباذ قببببرار بقبببدراتها عبببن غيرهبببا مبببن السبببلع والخبببدمات الأخبببرى علببببى إشبببباع حاجببباتهم، 

شببرائها ثببم الاسببتمرار فببي اسببتعمالها مسببتقبلا كمببا أن الاتصببالات التسببويقية لا تهببدف إلببى تحقيببق عمليببة الشببراء 

مببن قبببل الزبببائن فحسببب بببل أ هببا تسببعى  إلببى خلببق الصببورة المميببزة والمببؤثرة لهببا فببي المجتمببع وولاء المجتمببع لهببا، وقببد 

 2:ت التسويقية وحصرها في ثلاثة مجموعات رئيسية وهيتم تبويب أهداف الاتصالا 

هبببببي أول هبببببدف للاتصبببببال التسبببببويقي، وهبببببو القيبببببام ببببببالتعريف المنبببببتج مبببببن خبببببلال الإعبببببلام : أهـــــداف إدرا يـــــة .أ 

 .الخ...بوجود  التعريف بخصائصه وطريقة استعماله

                                                           
 .801، 800، ص8002بشير العلاق، التخطيط التسويقي، دار الياكوري، الأردن،  1

 .72، 77، ص8011فاطمة حسين عواد، الاتصال والإعلام التسويقي، دار أسامة للاشر والتوكيع، عمان،   2
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لمسبببتهلك لصبببالح يتعلبببق الهبببدف الثببباني يتكبببون تفعبببيلات ومواقبببف خاصبببة با: الأهـــداف المت لقـــة  الوجـــدان .ب 

 .، وإثار  رغباته في الشراء(المصدر)المنظمة 

وهبو الهبدف الأهبم البذي يسبعى إليبه رجبل التسبويق، ويهبدف الاتصبال التسبويقي إلبى : هدف القيـا   ال ـراء .ج 

 .تنفيذ القرار الشرائي للمستهلك وتحقيق رخاء  رجل تكرار الشراء

 :في النقاط التالية كما أن هنا  للاتصال التسويقي أهداف أخرى نوجزها

 .ترسيخ صورة حسنة عن المؤسسة في ذهن المستهلك -

تحقيق كيادة مستمرة في المبيعات -
1. 

 .تأكيد أهمية السلع والخدمات بالاسبة للمستهلك -

 .2تشجيع الطلب على السلع والخدمات -

 .نشر المعلومات والبيانات عن السلعة والتعريف بها للمستهلك -

 .3هه نحو أهداف المؤسسةالتأثير على السلو  وتوجي -

تحسين إدرا  أكبر للفرد بالسلعة وتكوين اتجا  إيجابي نحوها -
4. 

ذ أ هببببا عببببرورية لعملهببببا التسببببويقي، وتنحصببببر تلببببك الأهببببداف فببببي للاتصببببال التسببببويقي أهببببداف متنوعببببة إ

هبببدف تجببباري واتصبببالي، وذلبببك مبببن أجبببل تحديبببد ومعرفبببة احتياجبببات وسبببلوكات المسبببتهلك : هبببدفين رئيسبببيين هنبببا

 .توقعها ورسم صورة جيدة لديهو 

 :وسائل الاتصال التسويقي وأنواعه: المطلب الثالث

للقيام بعملية الاتصال التسويقي لابد مبن اسبتعمال وسبائل مختلفبة مبن أجبل نجباح الاتصبال، كمبا أن 

 : للاتصال أنواع مختلفة تتمثل فيما يلي

 :وسائل الاتصال التسويقي: أولا

ن طبرف المؤسسبة كثيبرة ومتعبددة، وهنبا  تصبايفان اثنبان لهبذ  الوسبائل وسائل الاتصال المستعملة م

 : وهما التصايف التقليدي والتصايف الحديث

  :التصاي  التقليد  لوسائل الاتصال  .1

 :ينقسم الاتصال حسب هذا التصايف إلى قسمين وهما اتصال إعلامي وآخر اتصال غير إعلامي

                                                           
 .319، ص8011، دار المسيرة، الأردن، 1، ط(الأس  والمفاهيم)محمد صاحب سلطان، مبادئ الاتصال  1
 .71ذكر ، صفاطمة حسين عواد، مرجع سبق  2
 .98، مرجع سبق ذكر ، ص(تطبيقي-مدخل منهجي)علي فلاح الزغبي، الاتصالات التسويقية  3
، مؤسسة شباب 1، ط(آليات الشركات لتحسين مراكز تنافسية مدخل مقارنة تطويرية المستمرة)فريد النجار، المنافسة والترويج التطبيقي  4

 .22، ص8000معة، مصر، الجا
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اليبحف، التلفزيبون، المعلقببات، : يعتمبد علبى الوسبائل التاليبة هبو ذلبك الاتصبال الببذي: الاتصـال الإعلامـي  .أ 

 .1الإذاعة، السينما، الانترنت

 :وهو الاتصال الذي يحتوي على الوسائل المتبقية والمتمثلة في: الاتصال غنر الإعلامي .ب 

 .وهو التسويق الذي يمتد عن طريق الهاتف أو استعمال خط أخضر: التسويق المباشر -

لتببببرويج عبببن طريبببق السببببعر، أو المنبببتج، أو عبببن طريببببق الألعببباب مثبببل المسببببابقات، الإشبببهار فببببي ا: تبببرويج المبيعبببات -

 .أماكن البيع

 .2الخ...التي تمارسها المؤسسات مثل رعاية مباراة أو مسلسل: الرعاية -

 ...وذلك بتنظيم أيام مفتوحة، كيارات للمؤسسة من طرف الزبائن، علاقات مع اليحف: العلاقات العامة -

 .شخص يالبيع ال -

 .الدعاية والاشر -

 :التصاي  الحديث لوسائل الاتصال .2

 3:ينقسم الاتصال حسب هذا التصايف إلى أربعة أقسام وهي

 :ونجد فيه: وسائل الاتصال  م نى الكلمة  .أ 

 ينقسم إلى قسمين: الإعلان: 

 .الإعلان باستعمال وسائل الإعلام أو باستعمال الانترنت -

 .الإعلان في أماكن البيع -

 ويتمثل في الأنواع التالية: ير إعلانيالاتصال غ: 

 . العلاقات مع اليحف -

 .العلاقات العامة -

 . الاتصال في المناسبات  -

 .الخدمات المقدمة للمستهلكين -

 .4مواقع الانترنت -

 : ونجد فيه :الوسائل الأخرى الم مة يل الاتصال التسويقي .ب 

 المنتج: 

                                                           
 .108، ص8018، دار الراية، الأردن، 1سيد سالم عرفة، الاتصالات التسويقية، ط 1
 .78ذكر ، صفاطمة حسين عواد، مرجع سبق  2

 .41، ص8010هشام محمد محمد رعوان، دراسة عن الاتصالات التسويقية، رسالة ماجستير غير ماشورة، كلية الدراسات العليا، فلسطين،   3
 .71، 70ذكر ، صعلي فلاح الزغبي، الاتصالات التسويقية، مرجع سبق  4
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 .اسم العلامة ورمزها -

 .تقنيات التغليف -

 .شكل المنتج -

 وات البيعأد: 

 . قوة البيع -

 .تقنيات البضاعة -

 .الترويج -

 . 1التسويق المباشر -

 :وفيه :اتصال الم سسة مع موظفيها  .ج 

 .اتصال الموظفين مع المجتمع الخارجي  -

 .اتصال مسيرو المؤسسة فيما بينهم -

 .تعتبر شكل من أشكال اتصال المؤسسة...( محلات، عقارات)المظاهر الخارجية للمؤسسة  -

 :وفيه: خارجية للم سسةالمصادر ال .د 

 ...الشخصيات المرموقة مثل الشخصيات الرياعية والسياسية -

 . الموكعين  -

 .اليحف والانترنت  -

 .2من الفم إلى الأذن  -

 :أنواع الاتصال التسويقي: ثانيا

 3:يأخذ الاتصال التسويقي أشكالا متعددة تبعا لشهداف المسطرة والوسائل المستعملة، وهذا كما يلي

 :التسويقي  حسب الأهداف الاتصال .1

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

 

 

 

 

                                                           
 .73ذكر ، صفاطمة حسين عواد، مرجع سبق  1
 .78، 71ذكر ، صعلي فلاح الزغبي، الاتصالات التسويقية، مرجع سبق  2
 .21فاطمة حسين عواد، مرجع سبق ذكر ، ص 3
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 .أنواع الاتصال التسويقي  حسب الأهداف(: 11)الجدول رقم 

 الخصائص نوع الاتصال

 الاتصال التجار  

 . الت ري   خصائص المنتج وتدعيم صورة ال لامة: ال دف

 .الم تر  الحالل والمحتمل: فالجم ور المستهد

 .ت ليق  ت بئة وتمينز المنتج  الإعلان  تا يط المبي ا : الوسائل المست ملة

 .التسويق المباشر وبصورة أقل ال لاما  ال امة

 الاتصال الم سساتي

 .الت ري   المنظمة وتحسنن صورتها: ال دف

 .الجم ور الداخ ل أو الخارجل: الجم ور المستهدف

 .عدة وسائل أهم ا الإعلان وال لاقا  ال امة: المست ملةالوسائل 
 

 .83فاطمة حسنن عواد  الاتصال والإعلا  التسويقي  ص: المصدر -

ومنبببه فبببإن الاتصبببال التجببباري يركبببز علبببى المنبببتج والعلامبببة بينمبببا يركبببز الاتصبببال المؤسسببباتي البببذي أصببببح 

ة مبببببن خبببببلال التوعبببببيح والتعريبببببف لسياسبببببتها يأخبببببذ كأنبببببه أكمبببببر أهميبببببة مقارنبببببة بالسبببببنوات الماعبببببية علبببببى المنظمببببب

وأهببدافها، مشبباريعها المسببتقبلية وأعمالهببا الموجهببة للبيئببة الاجتماعيببة، وتسببتعين المنظمببة لتحقيببق هببذا الغببرض 

 . بمختلف الأنشطة الإعلانية والأنشطة الخاصة بالعلاقات العامة

 :الاتصال التسويقي  حسب درجة الاعتماد ع ى الوسائل .2

 :ار نميز بين نوعين من الاتصال التسويقيوفي هذا الإط

يعتمبببد هبببذا النبببوع مبببن الاتصبببال علبببى عببببدة : الاتصـــال القـــائم ع ـــى اســـت مال وســـائل الاتصـــال الجمـــاهنر   .أ 

 .الإعلان في اليحافة، التلفاك، الراديو، الملصقات والسينما: وسائل أهمها

ل عبمن هبذا النبوع مبن الأسباليب يبدخ: الاتصال القائم ع ى عد  است مال وسـائل الاتصـال الجمـاهنر    .ب 

 1...الاتصالية منها تاشيط المبيعات، التسويق المباشر، الرعاية، البيع

الاتصببالات الشخصببية والاتصببالات : وهنببا  مببن قسببم الاتصببالات التسببويقية إلببى نببوعين رئيسببيين وهمببا

م وجهببببا لوجببببه بببببين غيببببر الشخصببببية، ويلاحببببظ أن الاتصببببالات الشخصببببية هببببي تلببببك الاتصببببالات المباشببببرة والتببببي تببببت

 .2فردين أو أكمر

الاتصبببال التسبببويقي بحسبببب الأهبببداف : يتكبببون الاتصبببال التسبببويقي مبببن مبببزيج ببببين نبببوعين رئيسبببيين همبببا

والاتصببببال التسببببويقي بحسببببب درجببببة الاعتمبببباد علببببى الوسببببائل، حيببببث يببببتم مببببن خلالهببببا تنفيببببذ عمليببببة الاتصببببالات 

 .هلك وإقناعه بالشراءالمختلفة للتسويق لمنتجات الشركة والتأثير على المست

                                                           
 .21، 23ذكر ، صفاطمة حسين عواد، مرجع سبق  1
 .322، ص8010، الدار الجامعية، مصر، 1عبد العظيم أبو النجا، أس  التسويق الحديث، طمحمد  2
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 :مستويا  وعناصر نظا  الاتصال التسويقي: المطلب الرابع

 :مستويا  الاتصالا  التسويقية: أولا

الاتصبببببال التسبببببويقي يهبببببدف إلبببببى اجتيببببباك الزببببببائن وإثبببببار  انتبببببباههم واهتمبببببامهم حبببببول السبببببلع والخبببببدمات 

لحاليبببببة وإيجببببباد الطلبببببب علبببببى السبببببلع المطروحبببببة فبببببي السبببببوق، وبالتبببببالي العمبببببل علبببببى تاشبببببيط الطلبببببب علبببببى السبببببلع ا

ببان الاهتمبببام الببببارك والغالبببب علبببى عمليبببة الاتصبببال هبببو التركيبببز علبببى العلاقبببات  الجديبببدة، غيبببر أنبببه ولمبببدة طويلبببة كب

والمنتجبببات والسبببلع والخبببدمات المقدمبببة مبببن طبببرف المؤسسبببة بحبببد ذاتهبببا موعبببوعا مسبببتهدفا مبببن عمليبببة الاتصبببال 

 .من عملية الاتصال، المنتوا، العلامة، وكذا المؤسسة وياتج عن هذا النحو بروك ثلا  مستويات

 :الاتصال ع ى مستوى المنتوج .1

وهي عملية اتصال تهدف بصفة خاصبة إلبى تعريبف الزببائن بالخصبائص والمميبزات الرئيسبية التبي يتمتبع 

 .بها المنتوا من طرف المؤسسة

 :الاتصال ع ى مستوى ال لامة .2

لمنتببوا أو تموقعببه وكببذا طبيعببة الرمببوك المرتبطببة بببه، ف ببي تهببتم وتهببتم عمليببة الاتصببال وقبببل كببل بصببورة ا

 .إذا بالجوانب الذاتية لسلوكات الزبائن

 : الاتصال ع ى مستوى الم سسة .3

تهببببدف عمليببببة الاتصببببال فببببي هببببذ  الحالببببة إلببببى إبببببراك وبطريقببببة موعببببوعية الميببببزات والخصببببائص الفيزيائيببببة 

طبيعتهببا السياسببية، وهببي عمليببة اتصببال موجهببة خصوصببا  والاجتماعيببة، والاقتصببادية والماليببة للمؤسسببة وكببذا

المبببببببوردين، الوسببببببطاء، السبببببببوق المسبببببببتهدف : نحببببببو الأفبببببببراد والجماعبببببببات المكببببببونين لمحيطهبببببببا المباشبببببببر والمتمثببببببل فبببببببي

 .1المنافسين، وسائل الإعلام، عالم الأموال، السلفات العمومية

 :عناصر نظا  الاتصالا  التسويقية: ثانيا

الاتصبال مببن أربعبة عناصبر رئيسبية تنظمهبا و تجعلهببا تبؤدي المغبزى مبن ورائهبا فهببو  يتكبون نمبوذا عمليبة

المرسبببل، : إيصبببال المعلومبببة أو الرسبببالة إلبببى المسبببتهدف مبببن طبببرف المؤسسبببة واضبببحة ودقيقبببة، هبببذ  العناصبببر هبببي

 .الة، ويعبر هذا الترتيب عن مراحل تدفق الرس(المرسل إليه)الرسالة، الوسيلة قناة الرسالة، المستقبل 

                                                           
بلال تطور، دوافع الشراء لدى المستهلك الجزائري في تحديد سياسة الاتصال التسويقي، مذكرة ماجستر، جامعة لحاا لخضر، باتنة،   1

 .11، ص8002/8006
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 عناصر نظا  الاتصالا  التسويقية(: 11)ال كل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .47فريد  ورتل  الاتصال التسويقي  ص: المصدر -
 

 :المرسل .1

يتمثببببل بالمسببببوق أو مجموعببببة الباعببببة أو الشببببركة أو أيببببة مجموعببببة أخببببرى تكببببون هادفببببة إلببببى إيصببببال 

 .1سوق فكرة أو معلومة أو منتج أو خدمة معينة إلى جمهور مستهدف في ال

وهبو مبن يقبوم بإرسببال المعلومبات إلبى المرسبل إليببه ويحباول التبأثير عليبه مببن خلالبه ويحباول اختيببار  

 . 2لرسالة والوسيلة الملائمة

والنقطبببة الجوهريبببة فبببي هبببذا الأمبببر هبببو أن يكبببون هنالبببك هبببدف مبببن وراء الاتصبببال والبببذي يعبببد نقطبببة 

تبي يكو هبا الطبرف جخبر، وماهيبة المعرفبة أو المنفعبة البدء لعمليبة الاتصبال أن يبدر  تمامبا طبيعبة المشبكلة ال

 ... المصداقية، الجاذبية، التأثير: التي سيحصل عليها من وراء عملية الاتصال هذ  ومن خصائص

 :لترمنزا .2

وهببي مجموعببة مببن المعبباني المحببددة فببي عمليببة الاتصببال، والتببي تسببتخدم لتحديببد فهببم مشببتر  عنببد 

، بحيبببث يكبببون فهمهبببا ..تكبببن هبببذ  الرمبببوك هبببي لغبببة، إشبببارات، كتاببببة، حبببروفإيصببال الرسبببالة واسبببتلامها، وقبببد 

 .3الطرفين مقبولا من

 
                                                           

 .17صذكر ، فريد كورتل، مرجع سبق  1
 .70، ص8002البكري، الاتصال التسويقي، دار الياكوري، الاردن، ثامر  2
 .829، ص8010، دار إثراء للاشر والتوكيع، الأردن، 1ثامر البكري، إدارة التسويق، ط 3

  رسالة (قناة)وسيلة 

 ترمنز
 

 مرسل
 

 مستلم
 

 تفسنر

 

 عكسية تغ ية
 

 استجا ة

 

 ضوضاء
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 :الوسيلة أو قناة الاتصال .3

والتببي يببتم عببن طريقهببا نقببل الرسببالة مببن المتصببل أو المرسببل إلببى المسببتقبل، وتختلببف هببذ  الوسببيلة 

: سبيلة الاتصبال علبى عبدة عوامبل منهبباوفقبا لبه لهبذ  رسبالة وطبيعبة المتلقبي لتلبك الرسبالة، ويتوقبف اختيبار و 

موعببببوع الرسببببالة، الهببببدف منهببببا، طبيعببببة المسببببتقبل لرسببببالة، مسببببتوى فهببببم المسببببتقبل وإدراكببببه وقدرتببببه علببببى 

 1:استيعاب الرسالة والتفاعل معها وغيرها، وتنقسم الوسائل الاتصالية إلى نوعين وهما

ة، والمستشببارين، وأفببراد الأسببرة، وتعتمببد علببى البيببع الشخصبب ي، ومببديري المؤسسبب: الوســائل الصخصــية . أ

والجيبببران والأصبببدقاء، وهبببذ  الوسبببائل تحتببباا إليبببه خاصبببة إذا كانبببت السبببلعة التبببي يبببتم تسبببويقها مرتفعبببة 

 .السعر ومعدل شرائها منخفض وكانت لها صفة اجتماعية، وليست فردية كالسيارة

ل إلببى أعببداد كبيببرة جبببدا وهببي الوسببائل الاتصببالية واسببعة النطبباق، والتببي تصبب: الوســائل غنــر الصخصــية . ب

مببببن المرسببببل إليببببه، ف ببببي تعببببد رسببببائل عامببببة لا تحمببببل الصببببفة الشخصببببية كإعلانببببات، الجرائببببد والمحببببلات 

 . والمذياع والتلفزيون والمناسبات الخاصة التي تقيمها بعض المؤسسات كالمعارض وحفلات الاستقبال

 :المستقبل .4

بببببان ذلببببببك   شخصببببببا أو مجموعببببببة أشببببببخاص أو  فنقصببببببد بببببببه هنببببببا الطببببببرف المعنببببببي بالرسببببببالة سببببببواء كب

جماعببات، وعليببه فالمسببتقبل يقببع عليببه دورا هامببا فببي عمليببة الاتصببال، حيببث يسببتقبل الرسببالة المرتببدة ويقببوم 

بفك رموكها وفقا لإطارها مرجعبي محباولا فهبم الفكبرة التبي راد المرسبل إرسبالها والتبي تتوافبق مبع الهبدف منهبا، 

ستقبل بالاسبة لرموك الرسالة أصبحا مشتركان فبي الفكبرة وتكبون وإن كان هنا  تطابق بين فكر المرسل والم

 .2خلية الاتصال في هذ  الحالة ناجحة وفعالة

 :الرسالة .5

تعببببد أهببببم مكونببببات هببببذ  العمليببببة وأكمرهببببا فعاليببببة مثببببل مضببببمونه الببببذي ياببببتظم مببببن خببببلال متصببببل، 

ويحببببباول تلقبببببي التغذيبببببة  يترجمببببه فبببببي مجموعبببببة رمبببببوك يرسبببببلها إلببببى المسبببببتقبل مبببببن خبببببلال قنببببباة أو عببببدة قنبببببوات،

العكسببية الخاصببة، لتأكببد مببن أن رموكهببا قببد ترجمببت لببدى مسببتقبل بببنف  المعنببا الببذي صببيغت بببه مببن قبببل 

 .3المرسل

 4 : وهنا  عدة خصائص تزيد من تأثير الرسالة وتحقق الفعالية المرجوة منها

                                                           
 .07-08هشام محمد محمد رعوان، مرجع سبق ذكر ، ص 1
 .16، 12فريد كورتل، مرجع سبق ذكر ، ص 2
 .12المرجع نفسه، ص 3
 .16نفسه، ص 4
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دعيمها مببببن خببببلال وذلببببك مبببن خببببلال التسلسبببل المنطقببببي المضبببمون الرسببببالة وتببب: الإعـــداد الجيــــد لرســـالة . أ

بهبببببا، ومبببببن خبببببلال تبببببدعيم عناصبببببرها لبعضبببببها الببببببعض، وتأكيبببببدها علبببببى الأفكبببببار  تكامببببل ماسبببببق الرمبببببزي 

بببببي تكببببببون مفهومببببببة لديببببببه  المطروحببببببة بالإعببببببافة إلببببببى الاهتمببببببام بارسببببببلوب ومراعبببببباة مسببببببتوى المتلقببببببي لهببببببا، كب

 . ة مفاهيمهموواضحة ومستندة إلى عرورة عاملة الناس على قدر عقولهم، ومستوى إدراكهم وطبيع

ذلبببك مبببن خبببلال ترتيبببب العبببرض وطبببرح الأولويبببات وتحديبببدها فبببي إطبببار : أســـلوب تقـــديم وعـــر  الرســـالة . ب

الهببببدف، إعببببافة إلبببببى ذلببببك القببببدرة علبببببى التأكيببببد علببببى المفببببباهيم الببببواردة بالرسببببالة عبببببن طريببببق اسبببببتخدام 

ك الاسبتخدامات فبي البخ، علبى أن تكبون تلب...المؤثرات الحالة، ذلك مثل استخدام الإشارات ونبرة الصبوت

 .اتجا  مدعم للهدف من هذ  الرسالة فلي  معارعا له

 :حل الرموز  .6

بي يقببوم  وهببي عمليببة اسببتخلاص الفكببرة مببن الرسببالة بعببد اسببتقبالها مببن طببرف الجمهببور المسببتهدف كب

بحببل الرمببوك وتفكيكهببا فعنببدما عمليببة اسببتلام المسببتقبل لرسببالة مببن الوسببيلة المسببتعملة فإنببه يعطببي معبباني 

لهبببذ  الرسبببالة وهبببذ  العمليبببة أكمبببر دقبببة وصبببحة أي أن المسبببتقبل يفهبببم رسبببالة بالطريقبببة التبببي يرغ هبببا  محبببددة

المرسببل وهببذا عنببدما تكببون هنببا  مجببالات خبببرة مشببتركة بشببكل كبيببر بببين المرسببل والمسببتقبل، وفشببل بعببض 

 . تهدفالرسائل يعود إلى تباين مجالات الخبرة الخاصة برجال التسويق عن الخاصة بالقطاع المس

 :الاستجا ة .7

وتتمثببببل فببببي ردود فعببببل مسببببتقبل الرسببببالة، ويببببأمر المصببببدر أن تكببببون هببببذ  الببببردود ايجابيببببة مببببن خببببلال 

 .تفكير في الشراء فورا وفي القريب العاجل

فعنبببد اسبببتقبال الرسبببالة وإعطائهبببا معنبببا محبببدد فبببإن المسبببتقبل يقبببوم باسبببتجابة معينبببة، وقبببد تكبببون 

المنتج المعلن عليه، أو قبد تتمثبل فبي تغييبر المسبتهلك لاتجاهاتبه، أو تظهبر هذ  الاستجابة صورة القيام بشراء 

في عن الإشارات البدنية كالابتسام، هز الرأس، أو أي إشارة أخرى 
1. 

 :التغ ية ال كسية .8

تعبببد التغذيببببة العكسببببية، والتببببي تسببببما أيضببببا بالمعلومببببات المرتببببدة أو المرتجعببببة ركنببببا مهمببببا فببببي عمليببببة 

تببوفر المعلومببات التببي يببتم مببن خلالهببا تببأثير مسببتوى التفاعببل والفهببم المتحقببق مببن   هبباالاتصببال التسببويقي لكو 

قببببل المسبببتلم لرسبببالة المرسبببلة إليبببه، وهبببي ببببنف  الوقبببت تمثبببل مقيببباس لمسبببتوى الأداء التسبببويقي المتحقبببق فبببي 

 .2عملية الاتصال

                                                           
 .70فاطمة حسين عواد، مرجع سبق ذكر ، ص 1
 .71ثامر البكري، الاتصال التسويقي، مرجع سبق ذكر ، ص 2
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 :الضوضاء .9

ببببان شبببببكلها فإ ض إلبببببى درجبببببة معينبببببة مبببببن تسبببببتعر   هببببباطالمبببببا تمبببببر الرسبببببالة فبببببي قنببببباة للاتصبببببال، ومهمبببببا كب

التشويش أو التأثير السالب على المسار المطلوب من عملية الاتصال المسبتهدف، وتحصبل عمليبة الضوعباء 

تبؤثر سبلبا علبى كبل الأجبزاء،   هبافي أي جزء من أجزاء نظام الاتصال التسبويقي وكمبا يتضبح فبي الشبكل حيبث أ

لفبوني ببين منبدوب المبيعبات والمشبتري عنبدما يحبد  فقد يكون التأثير السالب حاصل في عملية الاتصبال الت

هنالك تداخل في الاتصال أو عدم وعوح في الصوت، أو عند عرض الإعلان في التلفزيون ويتم عرض إعبلان 

منباف  مباشببرة مبن بعببد  ممببا يبؤثر علببى مسبتوى ودرجببة التببأثير أو الاسبتجابة المتحققببة مبن الإعببلان المشبباهد 

طببباعي لمعببلان عنببد اسبتخدام اليببحف أو المجببلات وبمببا يحببول دون عببرض المزايببا أولا، أو فبي سببوء الشببكل ال

 .1المطلوبة في صورة الإعلان

 :إستراتيجية الاتصال التسويقي: المبحث الثاني

تعتبببر إسببتراتيجية الاتصببال التسببويقي إحببدى مكونببات الإسببتراتيجية التسببويقية العامببة للمؤسسببة، 

تراتيجية العامبة والتبي يبتم تصبميمها للاتصبال بالسبوق مبن خبلال مجموعبة بمعنا أ ها لا تخرا عن إطار الإس

مبببن الأنشبببطة التبببي يببببتم ممارسبببتها فبببي إطبببار طبيعببببة نشببباط المؤسسبببة ومبببا تقدمببببه هاتبببه الأخيبببرة مبببن منتوجببببات 

 :، ومنه يجب أن تنطوي هاته الإستراتيجية على عدة جوانب وهي(سلع، خدمات، أفكار)

ي جزء من الإستراتيجية التسبويقية العامبة وبالتبالي تما ب ي أهبداف الجبزء إستراتيجية الاتصال التسويق -

 .الكل

 .تعتبر إستراتيجية الاتصال التسويقي أداة أساسية للبرنامج التسويقي للمؤسسة -

 (.منتفع بخدمة، تجار تجزئة، جملة/مستخدم سلعة)تركز على مستهلك المنتوا بأنواعه  -

 : ت ري  الإستراتيجية: المطلب الأول 

خطببببط وأنشببببطة المؤسسببببة التببببي يببببتم وعببببعها بطريقببببة تضببببمن خلببببق : "تعببببرف الإسببببتراتيجية علببببى أ هببببا

درجببة عاليببة مببن التطببابق بببين رسببالة المؤسسببة وأهببدافها، وبببين هببذ  الرسببالة والبيئببة المحيطببة لتحقيببق أداء 

 .2"المؤسسة بفعالية وكفاءة عالية

 حببببددة، وهببببي رسببببالة هببببذ  المؤسسببببة عببببمن هببببذا وعليببببه فالإسببببتراتيجية مببببا هببببي إلا وسببببيلة لتحقيببببق غايببببة م

 .المجتمع وما يحيلنا هنا هو عرورة امتلا  المؤسسة لمعطيات ومعلومات صحيحة تبني عليها إستراتيجيتها

                                                           
 .72، صذكر ثامر البكري، الاتصال التسويقي، مرجع سبق   1
 .28ذكر ، صثامر البكري، الاتصال التسويقي، مرجع سبق  2
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  خلق التطابق ما بين أهبداف المنظمبة والبيئبة المحيطبة لمبا لهبذ  الأخيبرة الأثبر الكبيبر علبى الإسبتراتيجية مبن

 :حيث

والاجتماعيببببة و السياسبببية دون إغفببببال الجانببببب البببداخلي للمؤسسببببة والمتمثببببل فببببي المتغيبببرات الاقتصببببادية  -

 .الموارد البشرية والهيكل التنظيمي للمؤسسة

 :تراعي الإستراتيجية مجموعة من العوامل -

 .مراعاة البيئة الخارجية والداخلية -

 (.لتحقيقها)تحقيق الأهداف  -

 .1(ميزة تنافسية مباية على التخطيط)عامل المنافسة  -

 :أنواع إستراتيجية الاتصال التسويقي: المطلب الثاني

یمكببببن التمیيبببببز ببببببين نبببببوعين مبببببن اسبببببتراتیجیات الاتصبببببال التسبببببویقي وهبببببي التبببببي تعتمبببببدها المنظمبببببة فبببببي 

  :أو الأطرف المتعاملة مع القناة التسویقیة وهما نوعينالجمهور علاقاتها مع 

  (:push startegy)إستراتیجیة الدفع  .1

یركبببز ( المصبببنع)حیبببث تقبببوم علبببى أسببباس كبببون المنبببتج ( 08)راتیجیة فبببي الشبببكل رقبببم توضبببح هبببذ  الإسبببت

جهببببود  فببببي الاتصببببال بالمحطببببة التالیببببة لببببه، والمتمثلببببة بتجببببار الجملببببة وموضببببحا منتجاتببببه المعروعببببة مببببن حیببببث 

  فبي الخ، والذي یقوم هبذا ببدور ...خصائصها ومواصفاتها والشروط المترتبة في عملیات البیع والمزایا المتحققة

 .2بصورة مباشرة( المفرد)الاتصال ببائع التجزئة 

أو منببببببدوبي المبیعببببببات والببببببذین یقومببببببون بببببببدورهم بالاتصببببببال ( الوسببببببطاء)أو مببببببن خببببببلال وكببببببلاء البیببببببع 

 3.بالمستهلك النهائي وعبر وسائل الاتصال وإيصال الرسالة الترویجیة لهم

المنتجببات خببلال قنببوات التوكیببع بقببوة حتببا وبالتببالي فببإن الببدفع یعنببي اشببترا  المنببتج والمببوكعين فببي دفببع 

 .4المستهلك تصل

 

 

 

                                                           
الجزائرية، مذكرة شهادة الماجيستر، جامعة منتوري قسنطينة، الجزائر،  نور الدين مبني، الاتصال التسويقي في المؤسسة الاقتصادية 1

 .26، ص8006
 .30، ص8002، دار الیاكوري، الأردن، 8استراتيجيات التسویق، طثامر البكري،  2
 .107ثامر البكري، الاتصال التسويقي، مرجع سبق ذكر ، ص  3
 .23، 28، ص8011دار الثقافة، الأردن، ، 1عنبر إبراهیم شلاش، إدارة الترویج والاتصالات، ط 4
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 .إستراتیجیة الدفع يل الاتصالا  التسویقیة(: 12)ال كل رقم 

 

 

 

 

 

 
 

 314ثامر البكر   إستراتيجيا  التسويق  ص : المصدر. 
 

  :وتناسب إستراتیجیة الدفع الحالات التالیة

 المنتجات التي تحقق هامش ربحي مرتفع . 

 ت ذات أسعار وجودة عالیة والتي تحتاا إلى إبراك خصائصهاالمنتجا. 

 1صغر  جم ميزانیة الترویج. 

 عرض تقدیم إعلان تعاوني مع الوسیط. 

 2.عمان جودة أعلى وخصومات في السعر مما یفوق المنافسين 

التبي  ومن أسباب استخدام هذ  الإستراتیجیة فبي عملیبات الاتصبال التسبویقي هبو تعمیبق البولاء مبع الأطبراف

 . یتعامل معها ولكل محطة تسویقیة مع المحطة التي تليها أو تسبقها بصورة مباشرة أو غير مباشرة

كمببببا أن طبیعببببة السببببلعة وخصوصببببیتها تحكببببم فببببي اسببببتخدام هببببذ  الإسببببتراتیجیة فضببببلا عببببن الحببببدود 

 .3التسویقي الجغرافیة الضیقة التي تعبر عن الأبعاد التي تتعامل بها المنظمة وأي كان شكلها و جمها

 (:pall strategy)السحب  إستراتیجیة. 2

والتبببي تقبببوم فبببي جوهرهبببا علبببى أسببباس اتصبببال المنبببتج البببذي یمثبببل الحلقبببة ( 03)توضبببح فبببي الشبببكل رقبببم 

عببر وسبائل الاتصببال ( المسببتلم)بببالطرف الأخيبر منهبا والمتمثببل فبي المسبتهلك ( المرسبل)الأولبى فبي عملیببة الاتصبال 

الخ، لحث المستهلك بطلب السبلعة مبن ...شار الإعلان ترویج المبیعات البرید المباشرالتسویقیة الواسعة الانت

 .4تاجر المفرد والذي بدور  یطل ها من تاجر الجملة أو الوسطاء وصولا إلى المنتج 

                                                           
 .28مرجع سبق ذكر ، ص : فاطمة حسين عواد 1
 .38، ص8002، دار المسيرة، الأردن،1مبادئ التسویق الحدیث بين النظریة والتطبیق، ط: ككریاء عزام وآخرون 2
 .10، ص 8009دن، ، دار الحامد للاشر والترويج، الأر 1الاتصالات التسویقیة والترویج، ط: ثامر البكري  3
 .30إستراتيجيات التسویق، مرجع سبق ذكر ، ص: ثامر البكري  4

 المنتج الجملة التجزئة المستهلك

 تدفق

 سلع

 اتصالا 
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  :یتبع المنتجون الطرق التالیة لتحقیق هذ  الإستراتیجیة

 .المتجر التقسیط كأسلوب لتاشیط المبیعات ل حب العمیل لداخل -

 .التركيز على جودة المنتج لخلق ولاء العلامة التجاریة -

 .1خدمات ما بعد البیع والضمانات المقدمة من المنتجين -

 .إستراتیجیة السحب يل الاتصالا  التسویقیة(: 13)ال كل رقم 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 .118الاتصالا  التسویقیة والترویج  مرجع سبق ذ ر   ص: ثامر البكر  : المصدر -
 

  الإسببتراتیجیة تقببوم علببى أسبباس خلببق الطلببب لببدى المسببتهلك وتعمیببق العلاقببة معببه لحثببه علببى فهببذ

اتخبباذ سببلو  شببرائي بالاتصببال مببع أقببرب نقطببة بیعیببة یمكنببه الاتصببال بهببا، وهببذا مببا یتطلببب أن یكببون هنببا  

ق إعببببلان مكثببببف أو أي نشبببباط ترویجببببي آخببببر وبخاصببببة فیمببببا یتعلببببق بالمنتجببببات الجدیببببدة المطروحببببة فببببي السببببو 

 .2وتستخدم هذ  الاستراتیجیات في الغالب السلع الاستهلاكیة ذات الهامش الربحي

ففي حالة تبني إستراتیجیة الدفع فإننا نحتاا إلى الاعتمباد علبى البیبع الشخصب ي بدرجبة كبيبرة جبدا، 

 .3فإن الاعتماد على الإعلان وتاشیط المبیعات یكون كبيرا( الجذب)أما في حالة إستراتیجیة ال حب 

 (: hard sell Strategy)إستراتیجیة الضغط والتخوی  النفس ي  .3

هببي إسببتراتیجیة تبنببا علببى أن الأسببلوب العببدائي القببوي فببي الإقنبباع هببو الأسببلوب الأمثببل لإقنبباع الأفببراد بقضببیة 

الماشبببأة وسببببلعها وخبببدماتها، وتعببببریفهم بالمنببببافع الحقیقیبببة لتلببببك المنتجبببات، وبحیببببث یتكببببرر هبببذا الأسببببلوب فببببي 

الیب الترویج المستخدمة، وقد أقدمت الكثيبر مبن الماشبآت علبى إتبباع هبذا الأسبلوب جمبر والسببب جمیع أس

الذي دفعهم فبي ذلبك هبو حبدة المنافسبة، ومبن الأمثلبة علبى ذلبك شبركات التبأمين، وببائعو السبیارات والأدوات 
                                                           

 .383مرجع سبق ذكر ، ص: ككریاء عزام وآخرون 1
 .30ثامر یاسر البكري، إستراتيجيات التسویق، مرجع سبق ذكر ، ص 2
 .202، ص8001عبد السلام أبو قحف، مبادئ التسویق، الدار الجامعیة، مصر،  3

 المنتج الجملة التجزئة المستهلك

 سلع
 اتصالا 

 تدفق

 طلب طلب طلب
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بببببببين المنتجببببببات  ، وبعببببببض أنببببببواع السببببببلع الم سببببببرة، وذلببببببك مببببببن فببببببرط اسببببببتخدام أسببببببالیب المقارنببببببة1الكهربائيببببببة

والمنتجبات الأخببرى المنافسببة، والحبث علببى الشببراء الفببوري، وحتبا تلببك المنتجببات التببي كانبت تعتمببد علببى مجببرد 

ظهببور العمببلاء فببي إعلاناتببه، فقببد بببدؤوا فببي اسببتخدام هببذا الأسببلوب مببن خببلال نشببر للكوبونببات وإرسببال رجببال 

 .2بیع لتجار التجزئة و العرض المباشر في متاجر التجزئة

 (: soft sell Strategy)ستراتیجیة الإیحاء إ .4

تعتمد هذ  الإستراتیجیة على أسبلوب الإقنباع المبسبط القبائم علبى الحقبائق، حیبث تقبدم المعلومبات 

عن السلع والخدمات للمستهلكين بوساطة أدوات الترویج المختلفة، وعلیه فإن تقدیم المعلومبات والحقبائق 

لغبببة الحبببوار الطویبببل الهبببادئ تبببأثر فبببي قناعتبببه وتجعلبببه یقبببدم علبببى عبببن السبببلع والخبببدمات وبأسبببلوب مبسبببط وب

 .3الشراء اتخاذ قرر 

إسبببببببتراتیجیة البببببببدفع وإسبببببببتراتيجية : تتضبببببببمن اسبببببببتراتیجیات الاتصبببببببال التسبببببببویقي علبببببببى نبببببببوعين همبببببببا

ال بببحب، حيبببث یعتمبببد عليهمبببا كأسبببلوبين أساسبببين یعمبببلان علبببى رفبببع والزیبببادة فبببي المبیعبببات وجبببذب المسبببتهلك 

 .هوالتأثير علی

 :ال وامل الم ثرة يل استراتيجيا  الاتصال التسويقي: المطلب الثالث

 4:من بين العوامل المؤثرة في استراتيجيات الاتصال التسويقي ما يلي

 (:خدمة/سل ة)طبي ة المنتج  .1

، إلا أن طبيعببة المنتببوا (الاتصببال التسببويقي)رغببم إمكانيببة اسببتخدام المؤسسببة عببدة أشببكال للتببرويج 

لشبببكل البببذي يجبببب التركيبببز عليبببه أكمبببر، فبينمبببا تحتببباا السبببلع الصبببناعية والسبببلع الإسبببتهلاكية بفبببرض كثيبببرا ا

المحببببدودة إلببببى البيببببع الشخصبببب ي، كمثببببال علببببى ذلببببك المنتوجببببات المتمثلببببة فببببي السببببيارات فهنببببا ربمببببا الوسببببيلة أو 

هلا  الواسبع الأسلوب للترويج يتمثل في البيع الشخص ي، وعلى العك  مبن المنتجبات الاسبتهلاكية ذات الاسبت

 .ف ي تحتاا إلى الإعلان أكمر

 :  دورة حياة المنتوج .2

تختلبببف الإسبببتراتيجية الاتصبببالية حسبببب دورة حيببباة المنتبببوا، ففبببي مرحلبببة الانطبببلاق تركبببز المؤسسبببة 

علببى التعريببف فقببط بببالمنتوا، أي الإعببلان ويسبباهم هببذا الإعببلان الريببادي فببي إثببارة الطلببب والحببث علببى تجريببب 

 (.عرفيمستوى م)المنتوا 

                                                           
 .19، ص8013، الشركة العربیة المتحدة للتسویق والتوریدات، مصر، 1الاتصالات التسویقیة، ط: ر وآخرونذیاب جرا 1
 .21عنبر إبراهیم شلاش، مرجع سبق ذكر ، ص 2
 .17مرجع سبق ذكر ، ص: ذیاب جرار وآخرون 3
 .92-93نور الدين مبني، مرجع سبق ذكر ، ص 4
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تحتبببباا إلببببى تكثيببببف الإعببببلان ليصبببببح وسببببيلة أو أسببببلوبا قويببببا ( أي مرحلببببة النمببببو)وفببببي المرحلببببة الثانيببببة 

لمقنببباع، وفبببي مرحلبببة النضبببج تحتببباا المؤسسبببة لمعبببلان التبببذكيري، وبالإعبببافة إلبببى دور تاشبببيط المبيعبببات فبببي 

 .مرحلة كوال المنتج

ط، بببل تبقببن أهميببة العناصببر الأخببرى مببن وهببذا لا يعنببي أن المؤسسببة تعتمببد علببى هببذين الشببكلين فقبب

 .علاقات عامة وبيع شخص ي قائمة خلال كل مراحل دور حياة المنتج

ومنبببه فدرجبببة الاعتمببباد علبببى شبببكل معبببين وطريقبببة المبببزا ببببين مختلبببف الأشبببكال الأخبببرى تتغيبببر حسبببب 

 .الهدف من الإستراتيجية الترويجية في كل مرحلة

 (:المتوفرة)حجم الأموال المتاحة  .3

تعتمد المؤسسة في اختيارها رشكال الاتصال التسبويقي علبى معيبار الفعاليبة بمعنبا الأشبكال  بحيث

التببي تضببمن مببن خلالهببا التببأثير فببي سببلو  المسببتهلك وحثببه علببى الشببراء، وبمببا أن لكببل شببكل درجتببه فببي التببأثير 

كبل أسبلوب يحتباا  فالمؤسسة تحاول المزا بين عدة أشكال بطريقة تعظم تلك الفعالية وكنتيجة مفادها أن

مببن المؤسسببة تخصببيص  جببم مببن الأمببوال، فعمليببة المببزا لعببدة أشببكال يتطلببب  جمببا أكبببر ونظببرا لمحدوديببة 

 .الأموال المتاحة فإن هدفها يصبح اختيار الأشكال التي تؤدي لتحقيق الفاعلية بتكاليف تستطيع تحملها

 : المنافسة .4

المنافسببين، وذلببك لمعرفببة مببا هببي درجببة التببأثير  يجببب الأخببذ بعببين الاعتبببار الأشببكال المتبعببة مببن طببرف

المببببراد تحقيقهببببا علببببى المسببببتهلكين ونجببببد أن بعببببض المؤسسببببات تفضببببل اتببببباع نفبببب  أسبببباليب المنافسببببين بينمببببا 

 .تفضل الأخرى عدم التقليد بتقديم أفكار جديدة في الأساليب الترويجية

 :أدوا  الاتصال التقليدية والحديثة للتسويق: المبحث الثالث

ن إسببببتراتيجيات الاتصببببال التسببببويقي التقليديببببة أو الحديثببببة كانببببت تصببببمم لتتما بببب ا مببببع المنتجببببات الماديببببة، إ

ولكنهبببا تسبببتعمل أيضبببا فبببي مجبببال الخبببدمات بعبببد تكييفهبببا لتتما ببب ا مبببع خصبببائص الخدمبببة التبببي تختلبببف عبببن 

تأخبذ بعبين  خصائص المنتجات المادية، فالسياسات الاتصالية التسبويقية فبي المؤسسبات الخدميبة يجبب أن

الاعتبببار عببدم ملموسببية الخدمببة، مشبباركة العميببل فببي إنتاجهببا، أهميببة الاتصببال مببع العميببل، صببعوبة تقيببيم 

الحاجببات والخببدمات اللاكمببة لتلبيتهببا لتحقيببق التببواكن بببين العببرض والطلببب
وسبباتطرق فببي هببذا المبحببث إلببى . 1

لمؤسسببات الاقتصببادية الخدميببة وتأثيرهببا العناصببر والأدوات الأساسببية لإسببتراتيجية الاتصببال التسببويقي فببي ا

 .على الزبائن ودورها في تحسين صورة المؤسسة

 

                                                           
1 Lovelock Christopher et Autres, Marketing des Services, 7eme Edition, Pearson éducation, Paris, 2014, P184, 185. 
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 :أدوا  الاتصال التقليد  للتسويق: المطلب الأول 

  :الاش ار: أولا

 :ت ري  الإش ار .1

لقببد وردت العديببد مببن التعبباريف لمشببهار فببي الفكببر التسببويقي بصببفة عامببة والترويجببي بصببفة خاصببة، إلا أن 

وسببببيلة اتصببببال غيببببر شخصبببب ي موجهببببة لتقببببديم السببببلع : "اء التببببرويج أجمعببببوا علببببى أن الإشببببهار هببببومعظببببم خبببببر 

والخدمات والأفكار بواسطة جهة راعية ومعلومة وغالبا ما يكون مقابل أجر معبين لإقنباع المسبتهلك والتبأثير 

 .1"على سلوكه وتوجيه هذا السلو  في اتجاهات محددة تتفق مع أهداف المؤسسة

نشبباط اتصببالي غيببر شخصبب ي مببن جانببب المؤسسببة : "يمكببن القببول بببأن الإشببهار فببي الخببدمات هببو وبصببفة عامببة

الخدميببة، أو بمسبباعدة وكالببة إشببهارية خاصببة مببن خببلال وسببائل الاتصببال الجماهيريببة للتعريببف بالمؤسسببة، 

ة الطلببب وبخببدماتها، وشببرح منافعهببا ومزاياهببا، لإقنبباع جمهورهببا والتببأثير علببى سببلوكه، وتوجيهببه لخلببق أو كيبباد

 .2"على خدماتها، وبناء صورة حسنة لها ولخدماتها وعلاماتها التجارية المختلفة

 :أهداف الإش ار يل الخدما  .2

( Kotler)تعببد كيببادة المبيعببات مببن الأهببداف التجاريببة التقليديببة لمشببهار، أمببا أهدافببه الاتصببالية فقببد جمعهببا 

 3:ر أو التأكيد كما هو موضح فيما يأتيالإعلام، الإقناع، التذكي: تحت ثلا  محاور أساسية هي

الإشبببببهار الإعلامبببببي وهبببببو نبببببافع فبببببي بدايبببببة دورة حيببببباة المنبببببتج أو الخدمبببببة، لمعبببببلام والتعريبببببف بخصائصبببببهما  -

 .ويهدف غالبا لخلق وكيادة الطلب الأولي عليهما

يبه مبن خبلال وفوائبد ، وخلبق الطلبب الاختيباري أو الانتقبائي عل( الخدمبة)الإشهار الإقناعي بجدوى المنبتج  -

 .الإشهار المقارن 

 .والتذكير بها( الخدمة)الإشهار التذكيري وخصوصا في مرحلة النضج من أجل دعم صورة المنتج  -

 .إشهار ما بعد البيع لطمأنة المشترين الجدد والتأكيد على حسن اختيارهم -

 :شروط ومتطلبا  ف الية الإش ار يل مجال الخدما  .3

 4:بات التاليومن أبرك هذ  الشروط أو المتطل

                                                           
 .169ذياب جرار وآخرون، الاتصالات التسويقية، ص 1
فؤاد بوجنانة، تقييم واقع الاتصال التسويقي في المؤسسات الاقتصادية الخدمية، رسالة ماجستير غير ماشورة، جامعة قاصدي مرباح  2

 .21، ص8006/8010ورقلة، 
3 Kotler Philip et Autres, Marketing Management, 14eme Edition, Pearson éducation, Paris, 2012, P574. 

بشير عباس العلاق، حميد عبد النبي الطائي، تسويق الخدمات، مدخل إستراتيجي، وظيفي، تطبيقي، دار الياكوري العلمية للاشر والتوكيع،  4

 .330-382، ص8013عمان، 
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عببببببببرورة اسببببببببتخدام الرسببببببببائل الواضببببببببحة وغيببببببببر الغريبببببببببة فببببببببي الرسببببببببالة الإشببببببببهارية للمؤسسببببببببة الخدميببببببببة،  -

فالصبببعوبة فبببي مجببببال الإشبببهار الخبببدمي تكمببببن فبببي كيفيببببة توصبببيل فكبببرة عببببن  ببب يء غيبببر ملمببببوس، وعليبببه فببببإن 

ك أو عببببارة صبببورة أو رمبببو )الضبببرورة تقتلببب ي مبببن المعلبببن أن يجسبببد هبببذا الشببب يء غيبببر الملمبببوس بشببب يء ملمبببوس 

 .للمساعدة في توصيل الرسالة( مثيرة للانتبا 

عببرورة التركيببز علببى المنببافع والمزايببا المتأتيببة مببن الخدمببة لكببي يكببون الإشببهار قببادرا علببى إثببارة الانتبببا  وخلببق  -

 الاهتمام والتأثير بالمستفيد، فإن عليه أن يركبز بشبكل خباص علبى المنبافع والمزايبا المتأتيبة مبن الخدمبة المعلبن

 .عنها، بدلا من التركيز على التفاصيل الفنية للخدمة المذكورة

تقببديم وعببود ممكنببة التنفيببذ، وذلببك إن الوعببد الببذي تقطعببه الببدعوى الإشببهارية يجببب أن يكببون واقعيببا،  -

ومنطقيبببا وقبببابلا للتنفيبببذ، فالمؤسسبببة الخدميبببة يجبببب أن تكبببون قبببادرة علبببى الوفببباء ببببالوعود الإشبببهارية، ومبببن 

الرسبببالة الإشبببهارية علبببى تحقيبببق الحبببد الأدنبببن للخبببدمات الموعبببود بهبببا للعمبببلاء، وعنبببدما يبببتم الأفضبببل أن تؤكبببد 

 .1تعدي هذا الحد يشعر العملاء بسعادة أكبر، والصعوبة هنا تكمن في تباين أداء مقدمي الخدمة

عرورة توجيه الإشهار للعمال وأفراد الاتصال المباشبر مبن أجبل تحفيبزهم ودفعهبم لتقبديم خبدمات ذات  -

 .2جودة عالية

عرورة الحصول والمحافظة على تعاون المستفيد في عملية إنتاا الخدمة، حيث يقترح خببراء الإشبهار أن  -

تقوم مؤسسة الخدمة من خلال الإشهار التبذكيري والمؤسسباتي والإبلا بي بإدامبة الصبلة مبع المسبتفيد وحثبه 

ى إشببببببعار المسببببببتفيد أو إبلاغببببببه بببببببالطرق علببببببى المشبببببباركة الفعليببببببة فببببببي إنتبببببباا الخدمببببببة، وأن يركببببببز الإشببببببهار علبببببب

والأسببببباليب الممكنبببببة للحصبببببول علبببببى أفضبببببل خدمبببببة بأقبببببل تكلفبببببة، أو عبببببمان امتثالبببببه لمجبببببراءات والخطبببببوات 

 .المترتبة على الحصول على الخدمة، ويلعب الإشهار هنا دورا تربويا أو إرشاديا أو تعليميا

المؤسسبببة أن ترسببب ي وتبنبببي اتصبببالات الكلمبببة  عبببرورة إرسببباء وبنببباء اتصبببالات الكلمبببة المنطوقبببة، وذلبببك علبببى -

 .المنطوقة بشكل مبرمج ونظامي

عببببرورة تببببوفير دلائببببل ماديببببة ملموسببببة، ولكببببي يكببببون الإشببببهار عببببن الخدمببببة فبببباعلا ومببببؤثرا، فببببإن الضببببرورة  -

تقتلبببب ي أن يقببببوم المشببببهر بترجمببببة الخببببواص غيببببر الملموسببببة للخدمببببة إلببببى  بببب يء أكمببببر ملموسببببية، كاسببببتخدام 

، أو باسبببتخدام شبببعارات ورمبببوك ماديبببة مشبببهورة كالمعبببالم التاريخيبببة، وفبببي 3شبببهار مبببثلاشخصبببية معروفبببة فبببي الإ 

حالة استحالة تجسيد الخدمة في شكل مادي، فإن المعلن يلجأ إلبى اسبتخدام رسبائل ماديبة مبن خبلال تبوفير 

                                                           
 .811، 810، ص8008، دار وائل للاشر، عمان، 1هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، ط 1

2 Décaudin Jean-Marc, Denis La Coste, la communication des entreprise des service, Actes 22éme congrès internationale de 1'AFM, 

Toulouse, 2006, P01. 
 .311ذكر ، صبد النبي الطائي، مرجع سبق بشير عباس العلاق، محمد ع 3
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عبببمانات عبببن الخدمبببة، والاسبببتعانة بشبببهادات العمبببلاء البببذين اسبببتفادوا مبببن الخدمبببة مبببن قببببل وتبيبببين مبببدى 

رعاهم عنها
1. 

عبببرورة اعتمببباد الاسبببتمرارية فبببي الإشبببهار مبببن أجبببل ترسبببيخ الرمبببوك والعلامبببات والأشبببكال فبببي ذهبببن العميبببل،  -

يجببب اسببتمراريتها وثباتهببا وقببدرة المؤسسببة الخدميببة علببى التببذكير بهببا مببن خببلال الحمببلات الإشببهارية المسببتمرة 

 .2والمتواصلة بشكل منظم مخطط ومدروس

ق التي تسبق عمليبة الشبراء ومبا بعبد الشبراء، نظبرا لعبدم القبدرة علبى تقيبيم جبودة عرورة إكالة حالة القل -

أو قيمبببة الخدمبببة مسببببقا، فبببإن المسبببتفيدين مبببن أي خدمبببة مبببا يحتببباجون إلبببى تطمينبببات وتأكيبببدات مبببن طبببرف 

مؤسسبببة الخدمبببة المعنيبببة ببببأن القبببرار البببذي اتخبببذو  أو سبببوف يتخبببذو  لشبببراء الخدمبببة هبببو القبببرار الصبببائب، 

م للتحد  على المنافع التي حصلوا عليها من الخدمة المشتراة، ومبن الوسبائل المسبتخدمة لتحقيبق وتشجيعه

 .3ذات الإشهار الإقناعي والإشهار المؤسساتي

 :الاتصال الصخص ي: ثانيا

 :ت ري  الاتصال الصخص ي .1

خببببلال  يعتبببببر الاتصببببال الشخصبببب ي مببببن أهببببم الوسببببائل الاتصببببالية المباشببببرة مببببع العمببببلاء، وجهببببا لوجببببه أو مببببن

الهبببباتف، أو البريببببد الإلكترونببببي أو الشبببببكات الاجتمبببباعي أو الفيببببديو أو المحاعببببرات عبببببر الانترنببببت أو بوسببببائل 

أخببرى، والاتصببال الشخصبب ي فعببال جببدا فببي حببالات البيببع المعقببدة، وذلببك لقببدرة أفببراد الاتصببال المباشببر علببى 

، ممبا يبؤدي إلبى 4اجات الخاصة لكبل عميبلمعرفة حاجيات العملاء بدقة ومن ثم تلبيتها بما يتلاءم مع الاحتي

 .كسف رعاهم وولائهم للمؤسسة وخدماتها المقدمة

نشبباط ترويجببي مببن خببلال الاتصببال الشخصبب ي المباشببر التبببادلي بيببع رجببل : "ويقصببد بالاتصببال الشخصبب ي أنببه

ة اقناعببببه البيببببع والعميببببل أو الزبببببون أو المسببببتفيد لإمببببداد  بالمعلومببببات المتعلقببببة بالسببببلعة أو الخدمببببة ومحاولبببب

 .5وإغرائه بشراء السلعة أو الاستفادة من الخدمة

 :أهداف الاتصال الصخص ي يل الخدما  .2

تهببدف المؤسسببة الخدميببة مببن اسببتخدام الاتصببال الشخصبب ي لتحقيببق جملببة مببن الأهببداف الكميببة والنوعيببة 

 :كالآتي

                                                           
1 Decadin Jean-Marc, La Communication Marketing, 3éme édition, édition Economica, Paris, 2003, P02. 

 .317بشير عباس العلاق، محمد عبد النبي الطائي، مرجع سبق ذكر ، ص 2
 .317ر ، صبشير عباس العلاق، محمد عبد النبي الطائي، مرجع سبق ذك 3

4 Kotler Philip et Gary Armstrong, Principles of Marketing, 17éme édition, Pearson education, London, 2018, P481. 
ان، سعد علي ريحان المحمدي، إستراتيجية الإعلان والاتجاهات الحديثة في تطوير الأداء المؤس  ي، دار الياكوري العلمية للاشر والتوكيع، عم 5

 .38، ص8011
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 1:وتتمثل في تحقيق جتي: الأهداف الكمية . أ

 .الإبقاء على تكلفة البيع الشخص ي عمن حدود معينةو  .الحصول على حصة سوقية والاحتفاظ بها -

 .الاحتفاظ بمستوى المبيعات والأسعار بصورة تسمح بتحقيق أهداف المؤسسة الكمية كالربح -

 .2تحقيق  جم كاف ومرض من المبيعات، ودفع الجهود لنمو أعمال المؤسسة -

 3:تتمثل في جتي: الأهداف النوعية . ب

 .القيام بعملية البيع الكامل -

 .خدمة العميل الحالي، أي الاتصال بالعملاء الحاليين وتلقي طلباتهم ورغباتهم -

 .البحث عن عملاء جدد -

إببببلاغ العمبببلاء بصبببورة دائمبببة ببببالتغيرات التبببي تطبببرأ علبببى الخدمبببة، أو علبببى جانبببب مبببن جوانبببب إسبببتراتيجية  -

 .التسويق

 .العملاءتزويد العميل بالمشورة والمساعدة الفنية، وبناء علاقات وثيقة مع  -

 .تزويد المؤسسة بالمعلومات اللاكمة عن العملاء والعوامل المؤثرة في السوق  -

 :شروط ومتطلبا  ف الية الاتصال الصخص ي يل الخدما  .3

 4:إن من أهم التوجيهات التي يمكن الاسترشاد بها لزيادة فعالية الاتصال الشخص ي في الخدمات ما يلي

 إن الاتصبببالات الشخصبببية الجيبببدة ببببين مقبببدم : ســـتفيدي ضـــرورة إدامـــة علاقـــة ةخصـــية طيبـــة مـــع الم

الخدمبببة والعميبببل تبببؤدي إلبببى تحقيبببق حالبببة مبببن الرعبببا المتببببادل، فالسبببمعة الطيببببة التبببي ترغبببب المؤسسبببة 

 .5بت بيتها في أذهان المستفيدين يجب أن تدعم بجهود ترويجية مكثفة

 أن مقبدم الخدمبة قبادر علبى تقبديم يجب توليد ثقة لبدى العميبل علبى : ضرورة تبني توجه مهني واحترايل

خدمببببة علببببى مسببببتوى توقعاتببببه، ولببببذلك فببببإن بيببببع الخببببدمات يتطلببببب مببببن العبببباملين أن يكونببببوا مببببؤهلين فببببي 

 .تقديم الخدمات

 6:هنا  ثلا  أشكال للبيع غير المباشر: استخدا  البيع غنر المباشر 

                                                           
 .800فريد كورتل، الاتصال التسويقي، ص 1
 .120، ص8007، دار الوفاء لدنيا الطباعة والاشر، الإسكندرية، 1محمد حافظ  جاكي، إدارة التسويق السياحي والفندقي، ط 2
، دار الياكوري العالمية للاشر مدخل متكامل: بشير عباس العلاق، علي محمد ربابعة، الترويج والإعلان التجاري، أس ، نظريات، تطبيقات 3

 .91، 90، ص8010والتوكيع، عمان، 
 .337-331ذكر ، صبشير عباس العلاق، محمد عبد النبي الطائي، مرجع سبق  4
 .812هاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكر ، ص 5
 .819، 812المرجع نفسه، ص 6
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طلببببب علببببى الببببرحلات خلببببق الطلببببب المشببببتق حيببببث يمكببببن لمؤسسببببات الطيببببرات مثببببل أن تسبببباهم فببببي خلببببق ال -

السببببياحية، وكببببذلك بالاسبببببة للفنببببادق التببببي تعمببببل علببببى تببببرويج السببببياحة المحليببببة، فتببببداخل هببببذ  الخببببدمات 

 .يشكل عدة فرص لخدمات في قطاعات أخرى 

الاستشببببهاد بالجماعببببات المرجعيببببة، وقببببادة الببببرأي فببببي عمليببببة اختيببببار العميببببل، ففببببي العديببببد مببببن الخببببدمات  -

 .ساعد والنيح واتخاذ قرار الشراءيعتمد العميل على جخرين للم

 .البيع الذاتي، وهذ  الممارسة شائعة الاستخدام في قطاع الخدمات المهنية -

 إن البيبع الشخصب ي يسباهم فبي تعزيبز صبورة المؤسسبة : ضرورة ترسيخ صورة إيجا ية يل ذه  المستفيد

بيعهببا، فسببلو  هببؤلاء فببي أذهببان العمببلاء الببذي قببد يحكمببون عليهببا مببن خببلال مببدى كفبباءة وفعاليببة رجببال 

ومبببواقفهم وطريقبببة تعببباملهم مبببع العمبببلاء تعبببد مبببن العوامبببل الحاسبببمة فبببي تكبببوين هبببذ  الصبببورة والحفببباظ 

 .عليها

 عنبدما تقبوم المؤسسبة ببيبع الخبدمات الأساسبية يمكنهبا أن : ضرورة  يع خـدما  وليسـخ خدمـة واحـدة

لخدمببة الأساسببية مببن جهببة، ومببن تسببتفيد مببن بيببع خببدمات جانبيببة أخببرى، والتببي تعتبببر مكملببة وداعمببة ل

جهببة أخببرى فببإن العميببل يسببتفيد أيضببا مببن هببذ  الخببدمات الجانبيببة، رنببه سيحصببل علببى مجموعببة مببن 

الحاجبببببات والرغببببببات فبببببي نفببببب  الوقبببببت دون الحاجبببببة للتنقبببببل إلبببببى مكبببببان آخبببببر للحصبببببول علبببببى مثبببببل هبببببذ  

 .الخدمات

 :ال لاقا  ال امة: ثالثا

 :ت ري  ال لاقا  ال امة .1

: يف العلاقببببات العامببببة تعريببببف جمعيببببة العامببببة الأمريكيببببة ويشببببير إلببببى أن العلاقببببات العامببببة هببببيمببببن أهببببم تعببببار 

نشبببباط أي صببببناعة، أو إتحبببباد، أو هيئببببة، أو مهنببببة حكوميببببة، أو أي ماشببببأة أخببببرى فببببي بنبببباء وتببببدعيم علاقببببات "

ه عببام، لكببي سببليمة منتجببة بينهببا وبببين فئببة مببن الجمهببور، كببالعملاء والمببوظفين أو المسبباهمين أو الجمهببور بوجبب

 .1"تحور سياساتها حسب الظروف المحيطة بها وشرح هذ  السياسة للمجتمع

مجموعببببة متنوعببببة مببببن البببببرامج الموجهببببة داخليببببا لمببببوظفي الشببببركة أو خارجيببببا : "علببببى أ هببببا( Kotler)كمببببا عرفهببببا 

صببببالات للمسبببتهلكين والشببببركات الأخببببرى والحكومبببة ووسببببائل الإعببببلام لتعزيببببز أو حمايبببة صببببورة الشببببركة أو الات

 .2"الخاصة بمنتجاتها

 

                                                           
 .39ذكر ، صبشير عباس العلاق، علي محمد ربابعة، مرجع سبق  1

2 Kotler Philip et Kevin Lane Keller, Marketing Management, 15éme éditon, Pearson éducation, London, 2016, P583. 
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 :تحديد أهداف ال لاقا  ال امة .2

إن الهدف الرئي  ي لاشباط العلاقبات العامبة هبو تحقيبق الفهبم المشبتر  والثقبة المتبادلبة ببين المؤسسبة وببين 

، وكبببذلك الأطبببراف البببذين تتعامبببل معهبببم ...(العببباملين، الإدارة، المبببلا )الأطبببراف البببذين تتعامبببل معهبببم داخلهبببا 

 ...(.الموردين، العملاء، النقابات، والمنظمات الأخرى الحكومية وغير الحكومية)ودها خارا حد

 1:وبصورة عامة تسعى المؤسسة من خلال العلاقات العامة إلى تحقيق ما يلي

فبفضبببل الاشببباط الفعبببال للعلاقبببات العامبببة كثيبببر مبببن منتجبببات وعلامبببات : الســـم ة الحســـنة للم سســـة -

 .جيدة المؤسسة ستبدو للعيان بصورة

للعلاقببببببات العامبببببة فائببببببدة كبيبببببرة فببببببي إعبببببفاء مصببببببداقية أكببببببر لبببببببعض المنتجبببببات والخببببببدمات : المصـــــداقية -

 .المشكو  في جودتها، أو ملائمتها لرغبات العملاء

إن برنبببببامج العلاقبببببات العامبببببة يبببببدفع الببببببائعين والمبببببوكعين أكمبببببر، : تحســـــنن ف اليـــــة رجـــــال البيـــــع والتوز ـــــع -

جديببد قبببل طرحببه فببي السببوق، يسببهل كثيببرا مببن عمببل ممثلببي المؤسسببة ( خدمببة)فالحببديث المسبببق عببن منببتج 

 .اتجا  تجار التجزئة

الإشبهار )حتا وإن كانت تبدو مكلفة فإ ها أقل تكلفبة مبن وسبائل الاتصبال الأخبرى : الاقتصاد يل النفقا  -

 .، فكلما كانت ميزانية الاتصال قليلة كلما اكداد استخدام العلاقات العامة(مثلا

 :لية ال لاقا  ال امةقياس ف ا .3

مبببن الصبببعوبة قيببباس فعاليبببة العلاقبببات العامبببة ومعرفبببة التبببأثير المباشبببر لهبببا علبببى المبببزيج الاتصبببالي التسبببويقي، 

 2:ولكن يمكن الاعتماد على المعايير التالية لقياس فعاليتها

م مببن وهبي مبن أكمبر الطبرق اسببتعمالا وأسبهلها، وهبي حسباب عبدد مببرات العبرض فبي وسبائل الإعبلا : ال ـر  -

خبببلال إجبببراء جبببرد لتقبببدير  جبببم التغطيبببة الإعلاميبببة لشنشبببطة، ولكبببن لا يمكننبببا معرفبببة عبببدد المشببباهدين أو 

 .المستمعين الحقيقيين لرسائل المؤسسة

وهبي مبن أحسبن الطبرق لقيباس فعاليبة : التغينر يل الإدراك والاتجاها  وال  رة وف ـم رسـائل الم سسـة -

قبل الجمهور للرسالة الإعلامية، وأيضا التغير في موقفه وذلبك قببل العلاقات العامة، وذلك بقياس تفهم وت

 .وبعد القيام باشاط العلاقات العامة

                                                           
 .20، 76ذكر ، صفريد كورتل، الاتصال التسويقي، مرجع سبق  1

2 Kotler et Dubois, Op.Cit, P671. 
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وهو مؤشر مهبم يبتم اعتمباد  فبي قيباس إسبهام العلاقبات العامبة فبي : الإس ا  يل تحقيق المبي ا  والأرباح -

عناصببر المببزيج الاتصببالي التسببويقي  تحقيبق الزيببادة المخططببة فببي المبيعبات والأرببباح، ومببن خببلال اسببتبعاد بقيبة

 .1الأخرى لقياس حقيقة الأداء المتحقق و جم التأثير في الحملة الاتصالية المتحققة

 :ترويج المبي ا : راب ا

 :ت ري  ترويج المبي ا  .1

أو /إن عمليببببة تببببرويج المبيعببببات تمببببنح ميببببزة ظرفيببببة للمنببببتج أو الخدمببببة لتسببببهيل وتحفيببببز شببببرائه واسببببتعماله و

 .2واء كان الترويج والميزة موجهة للمستهلك أو ترويج موجه للموكعتوكيعه، س

مجمببوع التقنيببات الغيببر إشببهارية والتببي تعمببل : "حيببث عرفببت مببن قبببل الجمعيببة الأمريكيببة للتسببويق علببى أ هببا

علببببى إثببببارة المسببببتهلكين ودفعهببببم لشببببراء السببببلع والخببببدمات المعروعببببة علببببيهم، وأن الأنشببببطة المتعلقببببة بتببببرويج 

 .3"هي أنشطة ظرفية وغير دائمة أو روتياية المبيعات

مجموعبببة مبببن التقنيبببات الموجهبببة لإثبببارة وتاشبببيط الطلبببب فبببي المبببدى القصبببير، : "فيعرفهبببا علبببى أ هبببا( Kotler)أمبببا 

مبن طبرف المسبتهلكين أو مبن طبرف الوسبطاء ( الخدمبة)وذلك برفع وكيبادة وتيبرة أو مسبتوى المشبتريات للمنبتج 

 .4"التجاريين

اشيط المبيعات في مجبال الخبدمات للتطبورات التكنولوجيبة التبي أثبرت علبى تسبويق الخبدمات، تعود أهمية ت

فانتشببببار أسبببباليب البيببببع جلببببي والخدمببببة الذاتيببببة بالاسبببببة لبببببعض الخببببدمات أدت إلببببى انخفبببباض الببببدور الببببذي 

صببببر يلعبببببه مقببببدم الخدمببببة فببببي عمليببببة تقببببديم قسببببم مببببن الخببببدمات، الأمببببر الببببذي أدى إلببببى كيببببادة الاهتمببببام بعن

التاشببيط لغببرض إثببارة مسببتفيدي الخببدمات وإقنبباعهم بشببرائها مببن نقطببة البيببع، ويسببتخدم التاشببيط غالبببا 

 .5لتعزيز عناصر المزيج الترويجي الأخرى خاصة الإشهار والبيع الشخص ي

 :أهداف ترويج المبي ا  .2

المببزيج التسببويقي يعبد تببرويج المبيعبات عنصببرا هامبا عببمن المببزيج الاتصبالي التسببويقي الخبدمي بصببفة خاصبة و 

 :بصفة عامة، لما له من أهداف عديدة تتمثل أساسا فيما يلي

 6:وتتمثل في ما يلي :أهداف تت لق  المبي ا  . أ

 .كيادة  جم المبيعات في الأجل القصير -

                                                           
 .313ثامر البكري، الاتصالات التسويقية والترويج، ص 1

2 Lendrevie Jacque et Autres, Mercator,  12éme édtion, Dunod éducation, Paris, 2017, P718. 
 .829، 822، ص8018، دار كنوك المعرفة العلمية للاشر والتوكيع، عمان، الأردن، 1فريد كورتل، مدخل للتسويق، ط 3

4 Kotler et Dubois, Op.Cit, P659. 
 .302، 301، ص8010، دار المسيرة للاشر والتوكيع والطباعة، عمان، 1ن يوسف، تسويق الخدمات، طمحمد جاسم الصميدعي، ردينة عثما 5
 .831فريد كورتل، الاتصال التسويقي، مرجع سبق ذكر ، ص 6
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 .مواجهة المنافسة في السوق  -

 .الدخول إلى منافذ توكيع جديدة -

 .كيادة الحصة السوقية للمؤسسة في الأجل القصير -

 1:أهمها ما يلي :مت لقة  المستهلكننأهداف  . ب

 .حث المستهلكين وتشجيعهم على تجريب الخدمة -

 .تحفيز المستهلكين الفعليين على الاستمرار في شراء الخدمة وباسب أكبر -

 .كسب ثقتهم وتعزيز ولائهم لعلامة المؤسسة -

 .تشجيع العملاء على شراء خدمات جانبية مرتبطة بالخدمة الرئيسية -

 .الشراء في غير مواسم الاستهلا التشجيع على  -

 .مواجهة المنافسة والحيلولة دون تحول عملاء المؤسسة إلى مؤسسات أخرى  -

كمببببا يهبببببدف نشببببباط تبببببرويج المبيعبببببات أيضبببببا إلبببببى مسبببباعدة رجبببببال البيبببببع لزيبببببادة مبيعببببباتهم، ومسببببباعدة المبببببوكعين 

 .2يفية استخدامهاوالوسطاء إمدادهم ببعض وسائل ترويج المبيعات، ووعع برامج لتدربيهم على ك

 :أدوا  الاتصال الحديثة للتسويق: المطلب الثاني

 (:البيئة المادية)الدعم الماد  : أولا

هبببي كبببل الأشبببياء الماديبببة المحيطبببة بالخدمبببة سبببواء كانبببت مبببباني أو وسبببائل تقبببديم الخدمبببة، كبببل هبببذ  العوامبببل 

جببب أن تركبز جهودهببا الاتصببالية تعتببر وسببائل اتصببال فبي الخببدمات وبنبباء علبى هببذا فببإن المؤسسبة الخدميببة ي

التسويقية على العناصر الداخلية والخارجية للبيئة للخدمة، ر ها ذات تأثير كبير على الصبورة الذهنيبة البي 

 .يكو ها العميل عن المؤسسة

 يسببباهم فبببي تحقيبببق أو إنتببباا الخدمبببة، وعليبببه فبببإن هبببذا الأخيبببر يبببؤثر علبببى أفبببراد 
ً
إن البببدعم المبببادي يخلبببق جبببوا

الشخصبببب ي المباشببببر بالمؤسسببببة، كمببببا يببببؤثر أيضببببا علببببى العمببببلاء، وهببببذا مببببا يقودنببببا إلببببى الحببببديث عببببن الاتصببببال 

عبببببرورة وجبببببود تبببببواكن ببببببين البببببدعم المبببببادي والنظبببببام البببببداخلي للمؤسسبببببة، وكبببببذا أفبببببراد الاتصبببببال الشخصببببب ي 

سياسببة المباشببر، ويببؤدي هببذا التببواكن بالببدعم المببادي أو التقنببي إلببى تسببهيل تقببديم الخدمببة وفببق مببا تتطلبببه ال

 .العامة للمؤسسة

                                                           
1 Lovelock Christopher, Op.Cit, P303. 

الياكوري العلمية للاشر والتوكيع، عمان، الأردن، بشير العلاق، أساسيات وتطبيقات الترويج الإلكتروني والتقليدي مدخل متكامل، دار  2

 .136، 132، ص8006
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إذ لا يمكن أن تكون هذ  السياسة والتي سطرها النظام الداخلي لها تسعى إلبى بلبوغ أهبداف تفبوق مبا تحبوك  

بببأن تحببببدد مؤسسببببة للاتصببببالات الحصببببول علببببى مليببببون مشببببتر  خببببلال  المؤسسببببة مببببن دعببببم مببببادي وبشببببري، كب

، و 
ً
هبذا مبا يضبع المؤسسبة فبي تنباقض، كمبا يجبب الموسم القادم، وهي لا تستطيع توفير حتبا ثلبث البرقم ماديبا

 .1على المؤسسة تكييف أو تهيئة دعمها التقني وفقا لعملائها وخصائصهم ومتطلباتهم

 :اتصالا  الكلمة المنطوقة: ثانيا

 :مف وم ا وأهم خصائص ا .1

مببببن  تعببببد كلمببببة الفببببم المنقولببببة أداة اتصببببالية فعاليببببة وقويببببة وهببببي جببببزء مببببن الاسببببتراتيجية التسببببويقية للكثيببببر

المؤسسات، تعود جذور هذا المفهوم في أدبيبات التسبويق إلبى منتصبف الثمانينبات مبن القبرن الما ب ي علبى يبد 

الأسترالية التي تعمل في مجال صناعة الألبان، حيث تعتببر هبذ  الشبركة المبنظم الرسبمي لهبذا ( MLM)شركة 

راد الببببذي يعببببانون مببببن أمببببراض المصبببطلح، وقببببد اسببببتخدمته لتببببرويج منتجاتهببببا بشببببكل إيجببببابي خاصبببة بببببين الأفبببب

 .السمنة والقلب

وقببببد كانببببت تسببببتخدم هببببذ  الطريقببببة فببببي مجببببال التسببببويق الاجتمبببباعي بببببين المنظمببببات والزبببببائن بالاعتمبببباد علببببى 

الدعايببة والاشببر التجبباري، وأسبباليب التسببويق الفيروسبب ي مببن أجببل الحصببول : مجموعببة مببن الأسبباليب أهمهببا

 .للمعلومةعلى استجابة سلوكية مرغوبة من المتلقي 

رسبالة تسبويقية إيجابيبة غيبر مدفوعبة : "علبى أنبه( WOMM)ويعرف التسويق باستخدام كلمة الفبم المنقولبة 

 .2"ومستقلة تكون من شخص لآخر

وتنتشببببر كلمببببة الفببببم المنقولببببة عببببادة بببببين أفببببراد المجتمببببع مببببن خببببلال مجموعببببة مببببن الطببببرق ترتكببببز أساسببببا علببببى 

 3:دق الرسالة نوردها فيما يليالشخص الناقل، ووسيلة الاتصال، وقوة وص

تعتبر الخبرة الشخصية الايجابية أو السلبية بمثاببة انطبباع علبى المسبتوى الشخصب ي يقبرر الفبرد بنفسبه  -

 .تمرير الرسالة ونشر هذا الانطباع إلى جخرين

 (....الانترنت، الرسائل النصية)يتم إرسال الرسالة أو مناقشتها باستخدام أساليب الاتصال المتاحة  -

يتببأثر بعببض الأفببراد بببالخبرة والقصببص والتجببارب التببي يسببمعو ها، فيقومببون بتمريرهببا ل خببرين ممببا يببؤدي  -

 .إلى إعادة نمو الرسالة واستمرار تدويرها

                                                           
، 8001جميلة مديوني، تسويق الخدمات، مذكرة ماجستير غير ماشورة، تخصص تسويق، قسم العلوم التجارية، جامعة البليدة، الجزائر،  1

 .31ص
 .320، 376، ص8018ار صفاء للاشر والتوكيع، عمان، الأردن، ، د1إياد عبد الفتاح الاسور، إستراتيجيات التسويق، مدخل نظري كمي، ط 2
 .321المرجع نفسه، ص 3
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ومن الأساليب المستعملة لإرساء وبناء اتصالات الكلمة المنطوقة فبي مجبال الخبدمات نبذكر علبى سببيل المثبال 

 1:لا الحصر جتي

ستفيدين الراعيين عن الخدمة بالحديث ل خرين عن حالة الرعا هبذ ، تطبوير مبواد إعلانيبة ترغيب الم -

 .إعلامية يكون المستفيدون قادرين على تمريرها إلى أشخاص آخرين لم يجربوا الخدمة بعد

 .توجيه الإشهارات إلى قادة الرأي بشكل خاص -

 .الحاليينتشجيع المستفيدين المحتملين على التحد  مع المستفيدين  -

 2:ومن بين أهم خصائص الكلمة المنطوقة نذكر ما يلي

 يثق الناص ببآخرين يعرفبو هم ويحترمبو هم، وبالتبالي يمكبن أن تكبون كلمبة شبفهية مبنهم ذات تبأثير : م ثرة

 .قوي جدا

 كلمة الفم المنقولة هي حوار شخص ي جدا يحمل حقائق شخصية وآراء وخبرات شخصية: ةخصية. 

 تصبببدر كلمببببة الفبببم المنقولبببة وتنتشببببر عنبببدما يريببببد النببباس ذلبببك، ويهتمببببون ببببه كثيببببرا : يـــل الوقـــخ المناســــب

 .وغالبا يتبع أحدا  أو تجارب جديرة بالملاحظة أو ذات مغزى 

 :قياس ف الية اتصالا  الكلمة المنطوقة .2

يحبباول مسببؤولوا التسببويق اسببتعمال كببل وسببائل القيبباس الممكنببة لتقيببيم وتحديببد تببأثيرات الكلمببة المنطوقببة، 

منهببببا تببببتم خببببارا شبببببكة الانترنببببت، بينمببببا تركببببز أغلبيببببة المؤسسببببات علببببى اتصببببالات الكلمببببة  %20مببببع العلببببم أن 

امبة والوكبالات الرقميبة، مبن المنطوقة عبر شبكة الانترنبت لسبهولة تتبعهبا مبن خبلال الإعلانبات والعلاقبات الع

يمكبببببببن للمؤسسبببببببات ( Cookies)أو ( Proxies)خبببببببلال المعلومبببببببات الديموغرافيبببببببة أو البببببببوكلاء لتلبببببببك المعلومبببببببات 

مراقببة العمببلاء عنببدما يقومببون بالتببدوين، أو التعليبق، أو الاشببر، أو المشبباركة، أو التحميببل، أو الكتابببة علببى 

 .3الحائط، أو تحديث الملف الشخص ي

 :التسويق المباشر: ثالثا

 :ت ري  التسويق المباشر .1

يشببير التسببويق المباشبببر إلببى ذلببك النظبببام التسببويقي البببذي تسببتخدمه المؤسسببات للاتصبببال المباشببر بعملائهبببا 

المسبببببتهدفين، وذلبببببك بغبببببرض توليبببببد اسبببببتجابات محبببببددة، أو إنجببببباك صبببببفقات بيعيبببببة بعينهبببببا، وقبببببد تأخبببببذ تلبببببك 

 .4مثل الاستعلام أو الاستفسار، الشراء أو حتا التصويت الاستجابات التي نتحد  عنها أشكال معينة

                                                           
 .386ذكر ، صبشير عباس العلاق، محمد عبد النبي الطائي، مرجع سبق  1

2 Kotler Philip et Kevin Lane Keller, Marketing Management, 14éme édition, Pearson éducation, London, 2012, P583, P492. 
3 Kotler Philip et Kevin Lane Keller, Op.Cit, P560. 

 .289محمد عبد العظيم أبو النجا، الاتصالات التسويقية، ص 4
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كمببا يجببب التمييببز بببين التسببويق المباشببر وبببين وسببائل التسببويق المباشببر، فالتسببويق المباشببر مببا هببو إلا صببورة 

مببببن صببببور وظيفببببة التسببببويق بشببببكل عببببام، حيببببث نجببببد  ينطببببوي علببببى ممارسببببة بعببببض الأنشببببطة مثببببل بحببببو  

عبببات، وتقيبببيم الأداء البيعبببي، وغيرهبببا مبببن الأنشبببطة التسبببويقية المشبببابهة التسبببويق، وتقسبببيم السبببوق إلبببى قطا

المكونبببببة لتلبببببك الوظيفبببببة، ومبببببن ناحيبببببة أخبببببرى يسبببببتخدم التسبببببويق المباشبببببر مجموعبببببة مبببببن وسبببببائل الاسبببببتجابة 

البريد المباشر، التسويق عبر التلفزيبون التفباعلي، الوسبائل المطبوعبة، الانترنبت، : المباشرة والتي تنطوي على

 .1ها من الوسائل الأخرى وغير 

 :أهداف التسويق المباشر .2

 :ويمكن أن نميز الأهداف التالية

وصبببف العمبببلاء ومعرفبببة مختلبببف المعلومبببات الخاصبببة بهبببم، ممبببا يسبببهل عمليبببة الاتصبببال والتعامبببل معهبببم  -

 .2بشكل فعال مستقبلا، ويحقق للمؤسسة نسبة مبيعات معتبرة

علببببببى أسبببببباس تثبيببببببت اسببببببم المشببببببتري أو العميببببببل وعنوانببببببه توليببببببد الشببببببراء المتكببببببرر، ويسببببببتند هببببببذا التكببببببرار  -

وحاجياته في قاعدة البيانات التي تكو هبا المؤسسبة، وبالتبالي فالمؤسسبات الخدميبة التبي تعتمبد علبى التسبويق 

المباشببر سبببتركز علبببى هبببذ  المجموعبببة مبببن العمبببلاء بشببكل واضبببح لبيبببع خبببدماتها، وتحقيبببق عوائبببدها مبببن خبببلال 

التببي ترغببب فببي ( الخببدمات)قبببلهم، بالإعبافة إلببى اختبببار وتقيببيم المنتجببات الجديبدة توليبد الشببراء وتكببرار  مببن 

طرحهبا بالسببوق مببن خبلال الاتصببال بهببم والتعبرف علببى آرائهببم بشبكل واضببح ودقيببق، لإجبراء السببرية التامببة فببي 

 ، وقيبببببباس الببببببرأي حولببببببه، بالإعببببببافة إلببببببى تقلببببببيص التكبببببباليف المترتبببببببة علببببببى ذلببببببك(خببببببدماتها)اختبببببببار منتجاتهببببببا 

 .3الاختبار

تقبببببديم قنببببباة توكيعيبببببة جديبببببدة، فالتسبببببويق المباشبببببر يضبببببيف قنببببباة توكيعيبببببة جديبببببدة مبببببن شبببببأ ها أن تقبببببدم  -

 .4منتجات بكلفة أقل وبجودة أعلى

كيببادة ولاء المسببتهلك مببن خببلال بنبباء علاقببة قويببة مببع العمببلاء والمحافظببة عليهببا، فالتسببويق المباشببر يمكنببه  -

مسببببببتمر، ممبببببا يسببببباعد علبببببى تلبيببببببة رغبببببباتهم بدقبببببة، وبالتببببببالي تحقيبببببق اتصبببببال شخصببببب ي مببببببع العمبببببلاء وبشبببببكل 

 .5الحصول على رعاهم وولائهم للمؤسسة وخدماتها

                                                           
 .287، صمحمد عبد العظيم أبو النجا، الاتصالات التسويقية 1

2 Claude demeure, Op.Cit, P323. 
 .306ثامر البكري، الاتصالات التسويقية والترويج، مرجع سبق ذكر ، ص 3
 .306التسويقية والترويج، صثامر البكري، الاتصالات  4

5 Lendrevie Jacque, Brochand Bernard, Op.Cit, P55. 
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الوصببف، البيبع وتحقيببق ولاء العمببلاء كأهبداف أوليببة للمؤسسببة، : وبالتبالي فببإن أهبداف التسببويق المباشببر هبي

تسببيير الوقببت، وكيببادة الحصببة تدنيببة التكبباليف، وتحسببين اسببتغلال و : بالإعببافة إلببى أهببداف ثانويببة تتمثببل فببي

السوقية للمؤسسة وتحسين مردودية استثماراتها
1. 

 2:قياس ف الية التسويق المباشر .3

لا يعتبر قيباس فعاليبة ببرامج التسبويق المباشبر مبن الأمبور الصبعبة، وذلبك بسببب كو هبا مسبؤولة عبن تحقيبق 

 (.COST PER ORDER)مر شراء استجابة مباشرة، الأمر الذي يمكن من استخدام مقياس التكلفة لكل أ

يسببتطيع المعلنببون تقيببيم الفعاليببة الاسبببية لمشببهار فببي بضببع دقببائق قليلببة مببن خببلال الاعتمبباد علببى المكالمببات 

التبببببي تبببببم تلقيهبببببا مبببببن العمبببببلاء، وبتنفيبببببذ نفببببب  الإشبببببهار فبببببي عبببببدد مختلبببببف مبببببن المحطبببببات يسبببببتطيع المسبببببوقون 

يلة نفسببها، وبببنف  المنطببق الببذي تببم الاعتمبباد عليببه فببي للتسببويق المباشببر مببن تحديببد الفعاليببة الاسبببية للوسبب

السببببابق يسببببتطيع القببببائمون علببببى برنببببامج التسببببويق المباشببببر اسببببتخدام نفبببب  المقيبببباس ولكببببن بببببالتطبيق علببببى 

 .وسائل أخرى مثل الإشهارات المطبوعة أو التي يتم إرسالها بالبريد المباشر

ن أهببداف الموعببوعية تخببص توليببد اسببتجابات سببلوكية أمببا بالاسبببة لبببرامج التسببويق المباشببرة التببي لا تتضببم

 .معنية، فإن المقايي  التقليدية للفعالية هي التي يمكن تطبيقها حيائذ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 Claude demeure, Op.Cit, P323. 

 .223محمد عبد العظيم أبو النجار، مرجع سبق ذكر ، ص 2
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 :خلاصة الفصل

يعتبببر الاتصببال التسببويقي مببن أبببرك الفببروع التببي تنببدرا عببمن هببذ  المجببالات والتببي تجمببع مببا بينهببا وهببذا لكونببه 

تسببعى إلببى إشببباع رغبببات المسببتهلكين وتلبيببة حاجبباتهم مببن خببلال تقببديم خببدمات مجموعببة مببن الأنشببطة التببي 

جديببدة ومتنوعببة أو تقببديم منببتج مببا والتعريببف بببه، كببل هببذا فببي سبببيل الوصببول إلببى رعببا المسببتهدف، وبالتببالي 

هببذا يعبببر عببن الديناميكيببة الموجببودة فيببه والتببي تعتببببر إحببدى مبادئببه، هببذا بالإعببافة إلببى أنببه نشبباط مسبببتمر 

 .ائم وأيضا نشاط شامل بمعنا أنه يشمل كافة الميادين الاتصالية والإدارية والتجارية دون است ناءود

كمببببا أنببببه يصببببدر مببببن داخببببل المؤسسببببة أي أنببببه يفتببببرض أن يكببببون مخططببببا ومدروسببببا بدقببببة مببببن قبببببل الجمهببببور 

ي وهبو أيضبا الداخلي للمؤسسة، لينعك  ذلك بالإيجاب وينجح في تحقيق أهدافه ورغبات الجمهور الخارج

التخطببببيط، : مكببببون مببببن مجموعببببة مببببن الأشببببخاص يمثلببببون فريببببق عمببببل هببببذا الأخيببببر لديببببه عنببببدة وظببببائف هببببي

الترويج، التسعير، البيع الشخص ي، الإعلان، العلاقات العامة، وكأي نشباط فبإن الاتصبال التسبويقي يحمبل 

زببون لهبا مبن أجبل إقناعبه فكبرة رسالة مضمو ها يتميز وينفرد بطبابع جبذاب ومثيبر لشبد انتببا  المسبتهلك أو ال

وخدمة أو حثه على اقتناء سلعة، وبالتالي تحقيبق التبأثير المطلبوب علبى سبلو  المسبتهلك وتحفيبز  علبى اتخباذ 

قبرار  هبائي للشببراء، وكبل هببذا ينصبب فببي خدمبة أهبداف المؤسسببة ومصبلحتها وإيجبباد القببول نحوهببا ونحبو كببل 

 .ع المنتجات أو الخدمات التي تقدمهاما تقدمه بغض النظر عن نوع المؤسسة وعن نو 
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 :تم يد

تتنببوع المؤسسببات وتختلببف عببن بعضببها البببعض حسببب طبيعببة نشبباطها وميببادين عملهببا، وأيضببا حسببب  

تقببدمها لجمهورهببا، مببن بببين تلببك المؤسسببات نجببد المؤسسببات الاقتصببادية الخدميببة  المنتجببات أو الخببدمات التببي

التبي تبرتبط أكمبر بالناحيبة التجاريبة، لكو هبا انبدماا بببين عبدة وحبدات بشبرية وماديبة وفنيبة هبدفها تحقيبق إنتبباا 

ة وفيبببببر يخبببببدم الزببببببون، وتعتمبببببد بارسببببباس علبببببى  جبببببم الاشببببباط ونوعبببببه، كمبببببا أن طبيعبببببة عملهبببببا متعلقبببببة بأهميببببب

المنتجبببات التبببي تقبببدمها، ف بببي تقبببوم بدرجبببة كبيبببرة علبببى ممارسبببة أعمبببال خاصبببة مبببع الأفبببراد ومبببع الجماعبببات ولهببببا 

ارتببباط مباشببر معهببم وهببذا مبببا يزيببد مببن صببعوبة مهمتهبببا فببي البيئببة أو المحببيط التببي تعمبببل فيببه، ممببا يفببرض عليهبببا 

ى اعتببببار أ هبببا شخصبببية معنويبببة، تقبببوم الالتبببزام بواجباتهبببا، كمبببا يمبببنح لهبببا العديبببد مبببن الصبببلاحيات والحقبببوق علببب

بببدورها مببن أجببل عببمان بقائهببا واسببتمرارها رغببم تنوعهببا، هببذا بالإعببافة إلببى الأهميببة التببي يفتببرض أن تكببون لهببا فببي 

 .رفع مستوى المنتجات المقدمة من طرفها خاصة فيما يتعلق في مجال تحسين صورتها لدى جمهورها

ا  حبببديث الاشبببأة فبببي الجزائبببر، لبببذا فالاتصبببال التسبببويقي ويعتببببر مجبببال تحسبببين الصبببورة للمؤسسبببة اتجببب 

يحببباول العمبببل جاهبببدا لتحقيبببق هبببذا الأخيبببر، كمبببا أنبببه يحببباول القيبببام بمجموعبببة مبببن الأدوار فبببي ظبببل ممارسبببته فبببي 

مؤسسبببببة اتصبببببالات الجزائبببببر، ومبببببن هنبببببا فإنبببببه يسبببببتعمل لبببببذلك العديبببببد مبببببن الوسبببببائل والإسبببببتراتيجيات والطبببببرق 

تمر للمنتج، وحسن التعامبل مبع الجمهبور الخبارجي، والتعريبف بالمؤسسبة وأنظمتهبا المختلفة مثل التحسين المس

 .وأهدافها، وهذا ما يساهم بطريقة غير مباشرة في تطوير اتصالات الجزائر وتحقيق أهدافها المبتغاة
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 :تقديم عا  لم سسة اتصالا  الجزائر: المبحث الأول 

تطبور المبذهل الحاصبل فبي تكنولوجيبات الإعبلام والاتصبال، باشبرت وعيا منها بالتحديات التبي يفرعبها ال

وقبببببببد تجسبببببببدت هبببببببذ  . بإصبببببببلاحات عميقبببببببة فبببببببي قطببببببباع البريبببببببد والمواصبببببببلات 1666الدولبببببببة الجزائريبببببببة منبببببببذ سبببببببنة 

جبببباء هببببذا القببببانون لإ هبببباء احتكببببار الدولبببببة علبببببن . 8000الإصببببلاحات فببببي سببببن قببببانون جديببببد للقطبببباع فببببي شببببهر أوت 

وتطبيقبببا لهبببذا . واصبببلات وكبببرس الفصبببل ببببين نشببباطي التنظبببيم واسبببتغلال وتسبببيير الشببببكاتنشاطببببات البريببببد والم

المبببببببدأ، تببببببم إنشبببببباء سببببببلطة عبببببببط مسببببببتقلة إداريببببببا وماليببببببا ومتعبببببباملين، أحببببببدهما يتكفببببببل بالاشبببببباطات البريديببببببة 

 ".لات الجزائراتصا"وثانيهما بالاتصالات ممثلة في " بريد الجزائر" والخدمات المالية البريدية متمثلة في مؤسسة

بيبع رخصبة لإقامبة واسبتغلال شببكة  8001وفي إطار فتح سوق الاتصالات للمنافسة تم في شهر جوان 

للهبباتف النقببال واسببتمر تنفيببذ برنببامج فببتح السببوق للمنافسببة ليشببمل فببروع أخببرى، حيببث تببم بيببع رخببص تتعلببق 

السبببوق كبببذلك البببدارات الدوليبببة فبببي كمبببا شبببمل فبببتح . وشببببكة البببربط المحلبببي فبببي المنببباطق الريفيبببة( VSAT)بشببببكات 

وبالتببببالي أصبببببحت سببببوق الاتصببببالات مفتوحببببة تمامببببا فببببي . 8001والببببربط المحلببببي فببببي المنبببباطق الحضببببرية فببببي  8003

وفببي نفبب  الوقببت، تببم الشببروع فببي برنببامج . ، وذلببك فببي ظببل احتببرام دقيببق لمبببدأ الشببفافية ولقواعببد المنافسببة8002

 .شآت الأساسية اعتمادا على تدار  التأخر المتراكمواسع النطاق يرمي على تأهيل مستوى الما

سبببباتطرق مببببن خببببلال هببببذا المبحببببث إلببببى التعريببببف بمؤسسببببة اتصببببالات الجزائببببر ووكالببببة بئرالعبببباتر محببببل و 

الدراسة، من مهام وأهداف المؤسسة، وعلاقة الزبون بالمؤسسة، وتبأثير عناصبر الاتصبال التسبويقي بالمؤسسبة 

 .ورة المؤسسة لدى الزبون على الزبائن ودورها في تحسين ص

 :الت ري   الم سسة: المطلب الأول 

 1:ن أة وتطور الم سسة: أولا

، مؤسسببة عموميببة ذات أسببهم بببرأس مببال تاشببط فببي سببوق الشبببكة وخببدمات (SPA)اتصببالات الجزائببر  

 . الاتصالات السلكية واللاسلكية بالجزائر

المحبدد للقواعبد العامبة للبريبد  8000أغسبط  أوت سبنة  02المبؤر  فبي  8000/03تأسسبت وفبق قبانون 

البذي نبص علبى  8001مبارس  01بتباريخ  (CNPE)والمواصلات، فضبلا عبن قبرار المجلب  البوطني لمسباهمات الدولبة

وفببق هببذا المرسببوم الببذي حببدد نظببام ". اتصببالات الجزائببر"إنشبباء مؤسسببة عموميببة اقتصببادية أطلببق عليهببا إسببم 

لمؤسسبببببة ذات أسبببببهم برأسببببببمال اجتمببببباعي دينبببببار جزائببببببري  مؤسسبببببة عموميبببببة اقتصببببببادية تحبببببت صبببببيغة قانونيببببببة

: دا تحبببببببببت رقبببببببببم 20.000.000.000المقبببببببببدر ببببببببببب  8008مببببببببباي  11والم بببببببببجلة فبببببببببي المركبببببببببز ال بببببببببجل التجببببببببباري يبببببببببوم 

B001808308. 

                                                           
 p2-groupe-https://www.algerietelecom.dz/ar/page/le: التعريف بالشركة، الموقع الإلكتروني 1

https://www.algerietelecom.dz/ar/page/le-groupe-p2
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ببان علبببى اتصبببالات الجزائبببر وإطاراتهبببا الانتظبببار حتبببا الفببباتح مبببن جبببانفي سبببنة  لكبببي تببببدأ الشبببركة فبببي إتمبببام  8003كب

لكببن بببرؤى مغببايرة تمامببا لمببا كانببت عليببه قبببل هببدا التبباريخ، حيببث أصبببحت . أتببه منببذ الاسببتقلالمشببوارها الببذي بد

الشببركة مسببتقلة فببي تسببييرها علببى وكارة البريببد، ومجبببرة علببى إثبببات وجودهببا فببي عببالم فيببه منافسببة شرسببة البقبباء 

 .فيها لشقوى والأجدر خاصة مع فتح سوق الاتصالات على المنافسة

  للم سسةالبطاقة التقنية: 

 .بالجزائر العاصمة 19811الديار الخم ، المحمدية  02بالطريق الوطني رقم : المقر الاجتماعي -

 .8008ماي  11، بتاريخ B 0018083 02: رقم ال جل التجاري  -

 .000819866033012: التعريف الجبائي -

 .19863232081: البند الضريبي -

 .00081986099639: رقم التعريف الإحصائي -

 (813) 81.32.28.32: تفرقم الها -

 (813) 81.32.28.36: الفاك  -

 www.algerietelecom.dz : الموقع الإلكتروني -

 :أهمية الم سسة: ثانيا

تتمتببع اتصببالات الجزائببر، بحكببم تاريخهببا وقيمهببا وكجببزء مببن التزامهببا بخدمببة الصببالح العببام، بكببم هائببل 

 .المثبتة وتجربة معترف بها، إعافة إلى توظيفها رفضل الوسائل التي ترقى لمستوى تطلعاتهامن الخبرات 

تعبببد اتصبببالات الجزائبببر اليبببوم بفضبببل اسبببتثماراتها الكبيبببرة طرفبببا فببباعلا ملتزمبببا بصبببفة مباشبببرة فبببي مسبببار 

دم والرقببي الببذي رقمنببة المجتمببع والاقتصبباد، مببن خببلال مرافقببة هببذا التحببول اليببومي نحببو تحقيببق المزيببد مببن التقبب

 .غدا اليوم في المتناول 

لقبببببد أصببببببحت اتصبببببالات الجزائبببببر تركبببببز جبببببل اهتماماتهبببببا علبببببى كبائنهبببببا وتحبببببرص أيمبببببا حبببببرص علبببببى تلبيبببببة 

فمفهبببوم الحبببرص علبببى تبببوفير الخدمبببة والمسبببؤولية را بببخة فبببي . احتياجببباتهم ومتطلبببباتهم وتسبببعى دائمبببا لإرعبببائهم

بة لنبا يكمبن فبي تمكبين جميبع مواطنينبا مبن الوصبول والاسبتفادة هوية المؤسسة وروح موظفينا، رن الأهم بالاسب

مببن جميببع المزايببا المرتبطببة بمجببال تكنولوجيببات الإعببلام والاتصببال، والمسبباهمة بهببذا الشببكل فببي تحقيببق رفبباهيتهم 

ومببن خببلال التركيببز علببى مهامهببا الأساسببية، تسببعى اليببوم جاهببدة  .وراحببتهم، بغببض النظببر عببن تمببوقعهم الجغرافببي

سببيع عمليببة نشببر شبببكات أكمببر متانببة وتببوفير خببدمات مختلفببة بأسببعار جببد مغريببة لجميببع المببواطنين أينمببا إلببى تو 

ببانوا وحيثمبببا وجبببدوا فقبببد قامبببت اتصبببالات الجزائبببر، إيمانبببا منهبببا بمبادئهبببا الأساسبببية ورؤيتهبببا الواضبببحة، بوعبببع . كب

http://www.algerietelecom.dz/
http://www.algerietelecom.dz/
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ات بشببببكة الانترنبببت ذات كلهبببا عبببزم وتصبببميم علبببى رببببط جميبببع الجزائبببريين والمؤسسببب 8016خارطبببة طريبببق بآفببباق 

 .التدفق الجد عالي كشرط عروري لتحقيق اقتصاد رقمي يعود بالنفع على الوطن بأكمله

ترتكز اتصالات الجزائر، فبي إطبار وعبع الشبروط المواتيبة لإرسباء اقتصباد رقمبي فبي الجزائبر وتهيئبة حلقبة 

 : إيجابية لإعفاء القيمة، على ثلاثة محاور أساسية وهي

 لشبكة كما ينظر إليها كل كبون تحسين جودة ا. 

 وعع كبائانا في محور قراراتنا وإجراءاتنا. 

  توفير خدمات بأسعار تتما  ا وتطلعات الزبون. 

 :أهداف الم سسة: ثالثا

تسبعى مؤسسبة اتصبالات الجزائببر لتحقيبق مجموعبة مببن الأهبداف المرجبوة كغيرهببا مبن المؤسسبات المنافسببة 

الاشببباطات بتكببباثف جهبببود عامليبببه لتصبببل إلبببى مختلبببف الإنجببباكات وهبببي  لهبببا، وذلبببك مبببن خبببلال قيامهبببا بجملبببة مبببن

 : كالآتي

 الزيادة في جودة ونوعية الخدمات المعروعة، وجعلها أكمر منافسة في خدمة الاتصال. 

 تلبية حاجات ورغبات السوق المحلي، وتقديم خدمات تتصف بالمواصفات الدولية. 

 ميتها وتطويرها لتحقيق أكبر معدل ربح ممكنالعمل على توفير منتجات ذات جودة عالية وتن. 

 تحسين القدرات التسويقية، والمحافظة على شهرة وميزة وقيمة المؤسسة. 

 تقديم خدمات اتصال تسمح بنقل وتبادل المكالمات، الرسائل المكتوبة، معطيات رقمية. 

  تمرات وتكثيبببببف العمبببببل علبببببى كسبببببب كببببببائن جبببببدد، وذلبببببك عبببببن طريبببببق المشببببباركة فبببببي مختلبببببف الملتقيبببببات والمبببببؤ

 .الحملات الإعلانية

  الوصببببول إلببببى أعلببببى المسببببتويات مببببن التطببببور التكنولببببوجي والاقتصببببادي والاجتمبببباعي محاولببببة فببببرض وجودهببببا

 .والحفاظ على مكانتها في بيئة المنافسة الحادة

  العمل على كيادة حصصها في السوق. 

قائها في الريبادة وجعلهبا المتعامبل رقبم واحبد وقد سمحت هذ  الأهداف الثلاثة التي سطرتها اتصالات الجزائر بب 

 .في سوق الاتصالات بالجزائر

 :ن اطا  الم سسة: راب ا

 :تتمحور نشاطات اتصالات الجزائر حول 

 .تمويل مصالح الاتصال بما يسمح بنقل الصورة والصوت والرسائل المكتوبة والمعطيات الرقمية -
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 .والخاصةتطوير واستمرار تسيير شبكات الاتصالات العامة  -

 .إنشاء واستثمار وتسيير الاتصالات الداخلية مع كل متعاملي شبكة الاتصالات -

 :ال يكل التنظيمي لم سسة اتصالا  الجزائر: المطلب الثاني

  :تقديم ال يكل التنظيمي: أولا

 :نقوم بتقديم الهيكل التنظيمي العام لمؤسسة اتصالات الجزائر كما يلي

 .لتنظيمي ال ا  لم سسة اتصالا  الجزائرال يكل ا(: 14)ال كل رقم 

 
 .وثيقة مقدمة م  طرف وكالة  ار ال اتر لاتصالا  الجزائر: المصدر

 

يوضببح الشببكل الهيكببل التنظيمببي لمؤسسببة اتصببالات الجزائببر، حيببث يترأسببها الببرئي  المببدير العببام الببذي 

يبرة تتفبرع إلبى وحبدة عملياتيبة لاتصبالات يتموقع في أعلى الهيكل، وتتفرع المؤسسة إلى مديرية جهويبة، وهبذ  الأخ

تتوكع في مختلبف ولايبات الجزائبر، كمبا نلاحبظ أن مؤسسبة اتصبالات الجزائبر تتكبون مبن مصبالح مختلفبة، وهبذا 

 .ما سنتناوله بشرح مختصر لمختلف هذ  المصالح



 دراسة ميدانية لإستراتيجا  الاتصال التسويقي يل اتصالا  الجزائر             :الفصل الثالث
 

 19 
 

 :شرح وتحليل ال يكل التنظيمي: ثانيا

 :الرئيس المدير ال ا  .1

المسؤول الأول عبن الأعمبال القائمبة، حيبث يتبولى مبع مسباعديه مهمبة  هو رئي  مجل  الإدارة ويعد

 :تحقيق الأهداف المرسومة من قبل المصالح المختصة، ومن مهامه السهر على ما يلي

 .الحفاظ على الحصص السوقية وتطوير ثقافة الشركة في سوق المنافسة -

 .السهر على تضييق البرامج الموافق عليها والتاسيق بين المصالح -

 .مراقبة تسيير الاشاطات المختلفة في المؤسسة من خلال التقارير التي تصل إليها من المصالح المختلفة -

النظبببر فبببي الاقتراحبببات المقدمبببة مبببن طبببرف المصبببالح، وكبببذلك المحافظبببة علبببى السبببير الحسبببن والعبببادي فبببي  -

 .المؤسسة

 :ويقوم بالمهام التالية: مدير التخطيط .2

تطبيببببق المهبببام الموكلببببة عنببببد طلبببب الببببرئي  المبببدير العببببام، والتاسبببيق مببببا بببببين التغذيبببة الإعلاميببببة العامبببة، و  -

 .المديريان عبر المعلوماتية

 .الإطلاع على كل ما يخص الفواتير من تخليص أو عدم تخليص أو تعطيلات -

 :وهي تحت الرقابة المباشرة للمدير، وهي مكلفة بب: المفت ية ال امة .3

 .قاعدة الأعمال السنوية -

 .م المفاجئة بطلب من المدير شخصيا، والقيام بتحقيقات في حالة أي مضرة للشركةتنفيذ المها -

تاسبببيق ومتابعبببة ومراقببببة مصبببالح المفتشبببيات الإقليميبببة، وتطبيبببق المخطبببط السبببنوي الجهبببوي بموافقبببة  -

 .المدير العام

 :ومن مهامها ما يلي :المفت ية المر زية .4

 .صالح المؤسسةرقابة السير القانوني أو غير القانوني لمهام وم -

 .رقابة الأهداف المسطرة واحترام مواعيدها -

 .تشخيص وتحليل أي خلل في المؤسسة -

 .تقييم نوعية الخدمة للمستهلك -

 .الإشراف على الأيام الإعلامية للمؤسسة -

 :وهي مكلفة بب :مديرية الوسائل ال امة اليومية .5

 .المشاركة في إعداد المخططات السنوية للشركة -
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لتطببببوير بالخصببببوص تحديببببد تقنيببببات التخطببببيط العلمببببي، خلاصببببة العقببببود، التحقيببببق، تسببببيير مشبببباريع وا -

 .استقبال المراجع، تأدية الخدمات وإرسالها إلى التشغيل، تسيير المراكز الملحقة

مببببدير التسببببيير التجبببباري والنوعيببببة، مببببدير الصببببفقات : وتتكببببون مببببن أربعببببة مببببديرين هببببم علببببى التببببوالي

 .ت الكبرى، مدير الدراسات والبرمجةالتجارية الدولية، مدير الحسابا

وهي تهتم بكبل مبا يخبص أجهبزة الاتصبال مبن هواتبف أسبلا  خاصبة الاتصبال، : مديرية تج نزا  الربط .6

 .الخ...جهاك الحاسوب

 .مهمتها التزويد بارجهزة الخاصة بعملية المراسلات بين الشركة والزبائن: مديرية التراسل .7

 :وهي مكلفة بب: صالا مديرية التسينر التقني ل بكة الات .8

 .المشاركة في إعداد المخططات السنوية ولعدة سنوات أخرى  -

 .مراقبة وتحليل سير الخدمات والبحث عن توسيع الشبكات، تسيير المراكز الوطنية وإعادة ربطها -

 .تدعيم المديريات الإقليمية للاتصالات من أجل التدخلات غير النمطية عن طريق الصيانة -

 :وهي مكلفة: لأنظمة الإعلا  الآلل مديرية التخطيط .9

 .تحديد فرعيات لتطوير شبكة الاتصال -

 .إعداد الدراسات قبل مشاريع البرامج العلمية -

 .متابعة مخططات الاستثمارات -

 .تخطيط تصميم والمساعدة في الصيانة وتطوير الأنظمة العامة فيما يخص الإعلام جلي والتسيير -

فة بكل ما يخص الطاقة المستعملة من طرف الشبركة، بالإعبافة إلبى وهي مكل :مديرية الطاقة والمحيط .11

 .دراسة المحيط العام لها

 :وهي مكلفة بالمهام التالية :مديرية الموارد الب رية .11

تعتبببر العمببود الفقببري للشببركة، بحيببث يقببوم بإعببداد الدراسببات وإنشبباء الإحصببائيات ومتابعببة مؤشببرات  -

 .التسير

 .التنموية مع الأخذ بعين الاعتبار تسيير المال والكفاءاتالمشاركة في إعداد المخططات  -

 .إنشاء مخططات وبرامج التكوين وتاشيطها وفقا لوععها العملي، تسيير أنظمة المكافآت والتحفيزات -

 :وتقوم بب :مديرية الإدارة ال امة والإمدادا  .12

 .معالجة النصوص التنظيمية الأساسية لتاشيط أنظمة الشركة -

 .هياكل الشركة في معالجة المسائل القضائيةالمحافظة على  -

 .تسيير وحماية الذمم المالية، وإعادة ت جيل عقود الملكية وإعادة الملفات العقارية -
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 .تهيئة المراكز وتسيير المراكز التابعة، وتاشيط التسيير الإداري باستاتاا وفحص الصفقات -

 :وهي مكلفة بب :مديرية المالية والمحاسبة .13

 .دة للهياكل العلميةتقديم المساع -

 .تاشيط السير المحاسبي والمالي للمؤسسة -

 .تسيير الميزانية والجباية -

 .إعادة القواعد والإجراءات والسهر على تطبيقها -

 :وهي على التوالي :الخطوط المباشرة .14

 وهو خط خاص بالهاتف النقال  :خط موبيليس(MOBILIS.) 

 لمباشر لاتصالات الجزائر مع المحطة الفضائيةوهو الخط ا :خط اتصالا  الجزائر للقمر الصناعل. 

  خــط جــواب(DJAWEB:)  وهببو خببط مباشببر خبباص بببالممول الرئي بب ي لخببدمات الانترنببت لشببركة اتصببالات

 .الجزائر

بالإعببافة إلببى هببذ  المصببالح تضببم المؤسسببة ثمانيببة مببديريات إقليميببة للاتصببال تشببرف عليهببا مديريببة 

حيببث )إقليميببة لاتصببالات تشببرف علببى وحببدة عمليببات للاتصببالات  التسببيير التجبباري والنوعيببة، وكببل مديريببة

بالات التجاريببة للاتصبببالات (توجببد وحببدة واحببدة مببن كبببل ولايببة ، وكببل وحببدة عمليببة للاتصبببال تشببرف علببى الوكب

(ACTEL )ويختلف عدد الوكالات حسب الكثافة السكانية وهي موكعة كما يلي: 

 (.DTT)الجزائر  المديريا  الإقليمية لاتصالا (: 15)ال كل رقم 

 
 .م  إعداد الطالبنن  الاعتماد ع ى الوثائق المقدمة م  طرف الوكالة: المصدر

مببن الشببكل التببالي يتضببح لنببا توكيببع مختلببف المببديريات الإقليميببة للمؤسسببة، وتضببم كببل واحببدة منهببا  

 :عددا من المديريات العملياتية على النحو التالي

 الجزائر، البليدة، تيزي وكو، بومرداس: وتضم كل من: ئرالمديرية الإقليمية للاتصال الجزا. 

 وهببببببران، تلمسببببببان، سببببببعيدة، سببببببيدي بلعببببببباس، : وتضببببببم كببببببل مببببببن: المديريببببببة الإقليميببببببة للاتصببببببال وهببببببران

 .معسكر، عين تيموشات، غليزان
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 سطيف، بجاية، المسيلة، برا بوعريريج: وتضم كل من: المديرية الإقليمية للاتصال سطيف. 

 بشار، أدرار، البيض، تندوف، النعامة: وتضم كل من: ليمية للاتصال بشارالمديرية الإق. 

 عنابببببة، تبسببببة، سببببكيكدة، قالمببببة، الطببببارف، سببببوق : وتضببببم كببببل مببببن: المديريببببة الإقليميببببة للاتصببببال عنابببببة

 .أهراس

 الشبببلف، تيببببارت، الجلفبببة، المديبببة، عبببين الببببدفلى، : وتضببببم كبببل مبببن: المديريبببة الإقليميبببة للاتصبببال الشبببلف

 .تتيسمسيل

 :وكالة  ار ال اتر لاتصالا  الجزائر: المطلب الثالث

 :ن أة الوكالة: أولا

الخبببباص بتنظببببيم المديريببببة العامببببة  8008نببببوفمبر  11بتبببباريخ  12/08وفببببق قببببرار المديريببببة العامببببة رقببببم  

  لاتصببالات الجزائببر تببم تأسببي  المديريببة العملياتيببة للاتصببالات ببئببر العبباتر، وكانببت الانطلاقببة الرسببمية لهببذ

، أي بعببببببد تقسببببببيم قطبببببباع البريببببببد والمواصببببببلات إلببببببى مؤسسببببببتين، بريببببببد الجزائببببببر 8003جببببببانفي  01الوكالببببببة فببببببي 

بالوحببببببدة العمليببببببة  8003واتصببببببالات الجزائببببببر كشببببببركة عموميببببببة ذات أسببببببهم، وقببببببد كانببببببت تسببببببما فببببببي بدايببببببة 

 .اتية، أين تم تغيير الاسم من وحدة عملية إلى المديرية العملي8010للاتصالات إلى غاية جوان 

 :هيكل الم سسة محتوا  وم ا  ووظيفة كل مصلحة: ثانيا

يعتببببر الهيكبببل التنظيمبببي الإطبببار المحبببدد والمبببوكع للمسبببؤوليات علبببى الأفبببراد العببباملين بالشبببركة سببببواء  

 :كانوا منفذين أو مشرفين، ويمكن عرض محتوا  ومهام ووظيفة كل مصلحة فيه كما يلي

 :الخلايا .1

ائر أربعة خلايا مختلفة المهام، وهي تقوم بتنفيبذ الأوامبر الصبادرة مبن توجد في شركة اتصالات الجز 

 :مدير العملية وذلك بغية تحقيق الأهداف الماشودة من خلال الوسائل المتاحة لديها، وتتمثل فيما يلي

 :وتقوم بالوظائف التالية: الخلية التفتي ية .أ 

 .فتح التحقيقات مثل فتح التحقيق حول سرقة الكوابل -

 .القانون تطبيق  -

 :وتقوم بالوظائف التالية: خلية ال لاقا  الخارجية .ب 

 .تحسين صورة الشركة أمام الزبون أو المستثمرين -

 .تمثيل الشركة -

 :وتقوم بالوظائف التالية: خلية الأم  الداخ ل لل ر ة .ج 

 .توفير الوسائل اللاكمة لحماية المكاتب -
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 .تحديد فرقة حراسة تسهر على أن الإدارة وجميع هياكلها -

 :وتقوم بالوظائف التالية: الخلية النوعية .د 

 .مراقبة مخطط عمل الشركة المبرمج -

 .السعي وراء الأهداف المسطرة -

 :الأقسا  .2

توجبد فبي شبركة اتصبالات الجزائبر أربعبة دوائبر مختلفبة المهبام وهبي تقبوم بتنفيبذ الأوامبر التبي تتلقاهببا 

ة مببن خببلال الوسببائل المتاحببة لببديها، وتتمثببل مببن مببدير مديريببة العمليببة وذلببك بغيببة تحقيببق الأهببداف الماشببود

 :فيما يلي

 :قسم المالية والمحاسبة وال  ون القانونية والتأمينا  .أ 

 تقوم هذ  المصلحة بتسديد الفاتورات الخاصة بالمشاريع والضرائب المختلفة: مصلحة المالية. 

 سلسببببل فببببي دفتببببر تقببببوم هببببذ  المصببببلحة بت ببببجيل مختلببببف العمليببببات المحاسبببببية بالت: مصــــلحة المحاســــبة

، كمبببا تعمبببل علبببى تسبببوية وعبببعية الزببببون مبببن خبببلال (دفببباتر يوميبببة، جبببدول حسبببابات، نتبببائج)المحاسببببة 

 .استلام المستحقات ودفع الالتزامات على مستوى الولاية والإدارة المركزية بالعاصمة

  مصلحة ال  ون القانونية والتأمينا: 

كبببات والعقبببارات والإعبببلان أي نبببوع مبببن الأعبببرار التبببي تقبببوم هبببذ  المصبببلحة بتبببأمين الممتل: مصـــلحة التـــأمنن -

 .تم  اتصالات الجزائر تقيمها هذ  الشركة لتعطي الأعرار

تقببببوم هببببذ  المصببببلحة بتقببببديم الشببببكاوى لمصببببالح الأمببببن أو الببببدر  الببببوطني : مصــــلحة ال ــــ ون القانونيــــة -

 .وإعطاء أوامر لمصالح الأمن من أجل الدفاع عن ممتلكات الشركة

 من وظائفها ما يلي: يةمصلحة المنزان: 

 .استلام ملفات الاستلام بالنفقات من مختلف المصالح والأقسام -

 .فحص ومراقبة جميع الوثائق المكونة لملف النفقة والتأكد من صحة العمليات المحاسبية -

 .إعداد وععية إقفال جميع الحسابات وإرسالها إلى كل من المديرية المركزية العاصمة -

 :يةقسم الموارد الب ر  .ب 

وتتكبببون هبببذ  البببدائرة مببببن ثلاثبببة مصبببالح وأوكلببببت لكبببل مصبببلحة مهبببام ووظببببائف خاصبببة فبببي مجموعببببة 

مكاتب تعمل فيما بينها وتاسق المهام لإكمال العملية الإدارية في أحسبن الظبروف، ويشبرف علبى كبل مصبلحة 

فيببذ الأوامببر رئبي  يعمببل علببى إتمبام مهامببه والتاسببيق بببين المكاتبب لتحسببين خببدمات المصببلحة وهبو مكلببف بتن
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الصببببادرة مببببن رئببببي  الببببدائرة أو مببببدير الشببببركة وذلببببك بغيببببة تحقيببببق أهببببدافها الماشببببودة مببببن خببببلال الوسببببائل 

 :المتاحة لديها، ويقوم هذا القسم بعدة مهام منها

 .تسيير ما يتعلق بالحياة المهنية للموظفين وذلك فيما يتعلق بالتوظيف -

 .العتاد من المركز الجهوي والمديرية العامة إرسال الموظفين للقيام بالمهام الإدارية لجلب -

 .مراقبة سير أشغال بناء المراكز الهاتفية بالدوائر والبلديات -

 .الاتصال بمكتب المحاسبة ومطالبته بإرسال الوثائق المحاسبية شهريا -

 وهذ  المصلحة تنقسم إلى ثلاثة مكاتب وهي على النحو التالي: مصلحة الموارد الب رية: 

تقبببببوم هبببببذ  المصبببببلحة بتسبببببيير المبببببوارد البشبببببرية وذلبببببك بتطبيبببببق اللبببببوائح أو : المســـــتخدمنن مكتـــــب تســـــينر  -

القببوانين الخاصبببة بالعمبببل، كمبببا تقبببوم بقضببباء شبببؤون العمبببل الاجتماعيبببة كالتبببأمين مبببن حبببواد  العمبببل، 

كما تقوم بتقسيم أصناف الأجور حسب العمبال وتبدرس إمكانيبة التوظيبف والتسبريع وتعمبل بالتاسبيق 

 .أخرى، وتضم مصلحة المستخدمين مكتب التسيير ومكتب الأجور  مع مصالح

  ويقوم بالوظائف التالية: مكتب الأجور: 

 .القيام بعمليات دفع المنح الجزافية ذات المنفعة العامة -

 .معالجة المناكعات والشكاوى  -

 .تسوية الأجور والعلاوات ذات الطابع الاجتماعي -

 .المحاسبة شهريامطالبة مكتب المحاسبة بإرسال كل وثائق  -

 .العمل على حل المشاكل الخاصة بالعمل والمتعلقة بارجور العمومية -

 ويقوم بالوظائف التالية: مكتب التسينر: 

 .تسيير ملفات التوظيف بجميع فروعه -

 .تسيير كل ما يتعلق بالحياة المهنية للموظفين -

 .متابعة العقود الإدارية الخاصة بالعمل -

 .تلفةتسيير ملفات الترقية المخ -

 .تسيير نفقات التكوين للمستخدمين عند مختلف الهيئات -

  ويقوم بالوظائف التالية: مصلحة تسينر الممتلكا: 

 .تسيير المخزن  -

 .تعداد وإحصاء ممتلكات المؤسسة -
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 تعتبببببر مببببن أهببببم المصببببالح فببببي مديريببببة اتصببببالات الجزائببببر، حيببببث تقببببوم بببببالتجهيز : المصــــلحة اللوجيســــتية

 :ثلا  مكاتبوالصيانة وهي تنقسم إلى 

 يقوم بالوظائف التالية: مكتب النقل: 

 .نقل الأجهزة والعتاد -

 .صيانة وتجهيز الأجهزة الإدارية -

 ويقوم بالوظائف التالية: مكتب البناء: 

 .تجهيز كل المكاتب بالوسائل والأدوات لتسيير المصالح -

 .إرسال الموظفين للقيام بالمهمة الإدارية -

 .دارةتأمين الأجهزة وخاصة تجهيزات الإ  -

 ويقوم بالوظائف التالية: مكتب الإمداد: 

 .شراء احتياجات المؤسسة -

 .تسيير وسائل المؤسسة -

 :القسم التقني .ج 

تهببتم مصببالح القسببم التقنببي بصببيانة وتسببيير شبببكات الاتصببال، وكببذا بنبباء المراكببز الهاتفيببة، وتتمثببل 

 :مجمل وظائف ومهام هذا القسم في

 .لشبكات الهاتفيةتوفير المراقبة والمتابعة وتسيير ا -

 .إعداد المناقصات لاختيار المؤسسات التي تتولى عملية إنجاك مشاريع القنوات والكوابل -

 .بناء المراكز الهاتفية وأنظمة الإرسال والعمل على صيانتها -

 .دراسة تمركز الشبكات في مناطق تساعد عمليات الصيانة -

 :ويضم هذا القسم المصالح التالية

 م هذ  المصلحة بتسيير شبكات الاتصال وتنقسم إلى ثلا  مكاتبوتقو : مصلحة ال بكة: 

 .مكتب تركيب الخطوط -

 .مكتب دراسة المراجع -

 .مكتب مراقبة الإنتاا -

 تقبببوم هبببذ  المصبببلحة بإعبببداد الدراسبببات والمخططبببات الهاتفيبببة للشببببكة : مصـــلحة الممتلكــاـ  القاعديـــة

 :هذ  المصلحة ما يليوذلك بصيانة واستغلال وبناء كل المراكز الهاتفية، وتضم 
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 .مكتب الإرسال والاستبدال -

 .مكتب دراسة المحيط ومعطيات الشبكة -

 تقوم هذ  المصلحة بمتابعة وصيانة الاتصالات والتكنولوجيا: مصلحة شبكة الانترنخ. 

 :القسم التجار   .د 

 تعتبببر مصببالح القسببم التجبباري مببن أهببم المصببالح الأساسببية فببي المؤسسببة، ويعببد رعببا الزبببائن وتببوفير

 :الخدمات الأفضل لهم من أهم مهامها، وتتمثل أهم وظائف القسم التجاري في

 .دراسة الطلبيات المتعلقة بالخطوط الهاتفية وخدمة الزبون  -

 .قبض مستحقات الفواتير الهاتفية -

 .إصدار بيانات العمليات المالية التي تتم  جزها -

 .كل نوع من خطوطها استقبال الزبائن الراغبين في خدمة الانترنت وإبراك مزايا -

 .استقبال شكاوى الزبائن ومعالجتها وتلقي الطعون من الزبائن -

  تقوم هذ  المصلحة بمعالجة شكاوى الزبائن: مصلحة علاقا  الزبائ. 

  تقبببوم هبببذ  المصبببلحة بإعبببداد الفبببواتير الخاصبببة بالزببببائن وتبببدرس : مصـــلحة الفـــوترة ومـــا قبـــل المنازعـــا

 .هم إلى المناكعاتملفات الزبائن المدينون ثم تحول

 تقبوم هبذ  المصبلحة بإحصبائيات أسببوعية : مصلحة متاب ة المبي ا  ع ـى مسـتوى الوكاـلا  التجاريـة

 .وشهرية وسنوية لكل أنواع الممتلكات

 :الإمكانيا  المتاحة: ثانيا

 وتتمثبببل الإمكانيبببات المتاحبببة فبببي الوسبببائل الماديبببة والبشبببرية التبببي تمتلكهبببا الشبببركة التبببي تسببباعدها علبببى

 :تحقيق أهدافها وهي كما يلي

 :الوسائل المادية .1

تتمثببل الوسببائل الماديببة لشببركة اتصببالات الجزائببر فببي رأس مالهببا، بالإعببافة إلببى وسببائل أخببرى ومببباني 

 :وتجهيزات يمكن إيجاكها فيما يلي

ة تتببوفر شبببركة اتصبببالات الجزائببر وكالبببة بئبببر العبباتر علبببى موقبببع واحببد يشبببمل المديريببب: الممتلكـاـ  ال قاريـــة .أ 

 .العملية للاتصالات السلكية واللاسلكية ووكالة تجارية للاتصالات السلكية واللاسلكية

 :تتوفر شركة اتصالات الجزائر وكالة بئر العاتر على التجهيزات جتية: تج نزا  الإعلا  الآلل والآثاث .ب 

 .أجهزة كمبيوتر 10 -
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 .طابعات 09 -

 :لديها ما يلي( جثا )أما التجهيزات المكتبية 

 . مكاتب 10 -

 .أريكات 01 -

 .كرس ي عادي 82 -

 .فاك  08 -

 .جهاك حاسوب 09 -

 :الوسائل الب رية .2

تمتلبك شببركة اتصبالات الجزائببر وكالبة بئببر العبباتر إمكانيبات بشببرية معتببرة وهببي تعمبل علببى اسببتغلالها 

علبببى أكمبببل وجبببه مبببن أجبببل عبببمان السبببير الحسبببن للعمليبببات الإداريبببة وخدمبببة الزببببون والوصبببول إلبببى الأهبببداف 

 .موظف موكعين على الشركة وعلى فروع وأقسام مصالحها 82سطرة، وبلغ عددهم الم
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 :ال يكل التنظيمي لوكالة  ار ال اتر لاتصالا  الجزائر: ثالثا

 .ال يكل التنظيمي لاتصالا  الجزائر وكالة  ار ال اتر(: 16)ال كل رقم 
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 :مناق ة النتائجالجداول و تحليل عر  و : المبحث الثاني

 :عر  وتحليل الجداول : المطلب الأول 

افية: المحور الأول   :البيانا  السوسيوديمغر

 الجاس -1

 الاسب التكرارا  

 75 9 ذ ر

 25 3 أنثى

 100% 12 المجموع
 

 
جد بينما ن 72%تبين من خلال الجدول أعلا  تبين أن أغلبية أفراد العينة من الذكور حيث بلغت نسبتهم 

وهذا يعود لنعمل المؤسسة في حد ذاتها التي قد تتطلب وظيفة عادة ما يرفضها  %82نسبة الانا  قدرت بب 

معنا هذا أن العنصر الذكري يمثل الاسبة الأعلى في تكوين  .الانا  التي قد لا تتناسب مع تخصصاتهم

 .تصال التسويقي للمؤسسةمجتمع الدراسة وهذا ما يوضحه الجدول أعلا  بهدف الارتقاء بالاشاط الا

 الس  -2

 الاسب التكرارا  

 25 3 29الى  21م  

 41,7 2 39الى  31م  

 8,3 1 51الى  41م  

 25 3 سنة 51أ ثر م  

 100% 12 المجموع

 ذكر

 أنثى
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تتراوح  82 %بينما تليها نسبة 36الى  30من أفراد سنهم من  11.7%من الجدول أعلا  تبين أن نسبة 

 2.3%سنة وكأقل نسبة نسبة  20الى  10ونف  الاسبة بالاسبة للفئة من  86ى ال 81أعمارهم من 

 .فاستاتج أن بالاسبة للفئة العمرية 

 المستوى الت ليمي -3

 الاسب التكرارا  

 41,7 2 ثانو  

 58.3 7 جامعل 

 00 0 دراسا  عليا

 100% 12 المجموع

 

بينما تليها   22.3راد العينة مؤهلهم جامعي باسبة تبين من القراءة العددية للجدول أعلا  أن أغلبية أف

 .00مستواها ثانوي وكأقل نسبة دراسات عليا حيث بلغت نسبتهم  11.7نسبة 

 .أن غالبية أفراد العينة مؤهلهم  العلمي جامعيوهذا ما يفسر 
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 سنة 50أكثر من  50الى  40من  39الى  30من  29الى  21من 
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 الخبرة الم نية -4

 الاسب التكرارا  

 25 3 سنوا  5أقل م  

 25 3 ا سنو  11الى أقل م   6م  

 16,7 8 سنة 15الى  11م  

 33,3 1 سنة فما فوق  16م  

 100% 12 المجموع

سنة فما فوق حيث قدرت  19من خلال معطيات الجدول أعلا   تبين أن أفراد العينة سنوات خبرتهم من 

ت  سنوا 2سنوات ونف  الاسبة باسبة لخبرتهم أقل من  10إلى أقل من  9بينما تليها نسبة من  33.3بب 

 .سنة  12إلى  11سنوات خبرتهم من  19.7وكأقل نسبة 

أن المؤسسة تتطلب وجود أشخاص ذات مهارة وكفاءة وخبرة عملية تتناسب مع طبيعية  وهذا ما يفسر

 .الوظيفة والمؤسسة في حد ذاتها
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 دراسات عليا جامعي  ثانوي
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اقع الإسترات: المحور الثاني  -اتصالا  الجزائر–يجية التسويقية للم سسا  الخدمية و

 بر عملية التسويق م  الأولويا  التي تسعى الم سسة لتطبيق ات ت -5

 الاسب التكرارا  الاحتمالا 

 100 12 ن م

 00 0 لا

 100% 12 المجموع
 

على أن المؤسسة تسعى لعملية تسويق أولوياتها  100تبين من الجدول أعلا  أن أفراد العينة يقرون باسبة 

 .لات الجزائر تولى أهمية كبيرة للتسويق  وتطبيقها وهذا يعود إلى أن مؤسسة اتصا
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 تقو  الم سسة  اتباع خطط إستراتيجية يل عملية التسويق-6

 الاسب التكرارا  

 100 12 ن م

 00 0 لا

 100% 12 المجموع

 

على أن المؤسسة تتبع خطط  100من خلال الجدول أعلا  تبين أن أغلبية أفراد العينة صرحوا باسبة 

 ي عملية التسويقإستراتيجية ف

ت الجزائر تقوم بخطط إستراتيجية خاصة بالتسويق وعليه ف ي  استراتيجية الا مؤسسة اتص ومنه فإن

 .جيدة من خلال الاسب المتحصل عليها

 

 
 

 نوع الاستراتيجية المتب ة يل م سسة  اتصالا  الجزائر -7

 الاسب التكرارا  

 41,7 2 استراتيجية التمينز

 8,3 1  نز ع ى قطاع سو  محدداستراتيجية التر 

 50 9 استراتيجية المزيج السوقل

 100% 12 المجموع

 نعم

 لا
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من أفراد العينة يقرون على أن الاستراتيجية المتبعة في مؤسسة  20تبين من خلال الجدول أعلا  أن نسبة 

ة التمييز وكأقل كانت إجاباتهم استراتيجي 11.7الجزائر هي استراتيجية المزيج التسويقي بينما تليها نسبة 

 .استراتيجية التركيز على قطاع سوي محدد 2.3نسبة 

 .الإستراتيجية الأكمر استخداما والمتبعة من طرف المؤسسة هي استراتيجية التمييزيتضح بأن ومنه 

 

 
 

 ت تقد أن للإستراتيجية التسويقية الأهمية البالغة التي تجبر الم سسة ع ى تبنيها-8

 الاسب التكرارا  

 00 0 عا مانو 

 16,7 8 ربما 

 83,3 10 أ يد

 100% 12 المجموع

 

من أفراد العينة كانت إجاباتهم بأكيد لمستراتيجية  23.3نلاحظ من خلال الجدول أعلا  أن نسبة 

 .إجاباتهم بربما المؤسسة لها استراتيجية بالغة على تبنيها 19.7التسويقية أهمية بالغة لتبنيها وتليها نسبة 

 .ستراتيجية جيدةإ ر هاأن الاستراتيجية التسويقية المعتمدة تجبر المؤسسة على تبنيها  ا يوضحوهذا م

 استراتيجية التمييز

استراتيجية التركيز على قطاع 
 سوي محدد

 استراتيجية المزيج السوقي



 دراسة ميدانية لإستراتيجا  الاتصال التسويقي يل اتصالا  الجزائر             :الفصل الثالث
 

 71 
 

 
 

 ال دف م  الإستراتيجية التسويقية المتب ة يل الم سسة -9

 الاسب التكرارا  

 41,7 2 السعل الى تحقيق الأهداف ال امة و الخاصة للم سسة

 41,7 2 المنافسة وجلب زبائ  جدد

ل الى تحقيق التوازن  نن حاجا  السوق وبنن السع

 إمكانية الم سسة
8 16,7 

 100% 12 المجموع

 

على أن الهدف من  11.7تبين من خلال معطيات الجدول أعلا  أن أغلبية أفراد العينة يصرحون باسبة 

للمؤسسة  الإستراتيجية التسويقية المتبعة في المؤسسة هو السعي الى تحقيق الاهداف العامة والخاصة

السعي إلى تحقيق  19.7بينما تليها نف  الاسبة يقرون عن طريق المنافسة وجلب الزبائن وكأقل نسبة 

 .التواكن بين حاجات السوق وبين إمكانية المؤسسة

من الجدول أعلا  أن أفراد العينة يرون أن من  الاهداف التي تسعى إليها المؤسسة لتحقيقها  ويتضح

 .  تها وتحقيق كيادة في المبيعات باسبة كبيرة على ترسيخ صورة حسنة عن المؤسسة تعريف الجمهور بخدما

 

 

 

 نوعا ما

 ربما 

 أكيد
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 يتم تصميم المزيج التسويقي الخدماتي حسب ال ريحة السوقية المستهدفة -11

 الاسب التكرارا  

افق  00 0 غنر مو

 8,3333 1 محايد 

افق  91,667 11 مو

 100% 12 المجموع

 

 61.99أعلا  أن أغلبية أفراد العينة كانت إجاباتهم بموافق حيث قدرت نسبتهم بب تبين من خلال الجدول 

 2.33على أنه يتم تصميم المزيج التسويقي الخدماتي حسب الشريحة السوقية المستهدفة بينما تليها نسبة 

 .دفةكانت إجاباتهم بمحايد  لا يتم تصميم المزيج التسويقي الخدماتي حسب الشريحة السوقية المسته

أمر  ةتي حسب الشريحة السوقية المستهدفتصميم المزيج التسويقي الخدماعملية أن هذا ما يفسر و 

 .عروري لنجاح المؤسسة

السعي الى تحقيق الأهداف العامة 
 و الخاصة للمؤسسة

 المنافسة وجلب زبائن جدد

السعي الى تحقيق التوازن بين 
حاجات السوق وبين إمكانية 

 المؤسسة
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 تقو  الم سسة  تقويم الاتصال التسويقي ل ا دوريا -11

 الاسب التكرارا  

 100 12 ن م

 00 0 لا

 100% 12 المجموع

 

يصرحون على أن المؤسسة تقوم بتقويم الاتصال  %100بة نلاحظ من خلال الجدول اعلا  أن نس

 .التسويقي لها دوريا 

أهمية كبيرة بتقويم الاتصال التسويقي دوريا لطبيعتها  يأن مؤسسة اتصالات الجزائر تول هذا ما يفسرو 

 .كمؤسسة يجب عليها استخدام الاتصال كأداة لتسويق و ترويج سلعها

مد على معايير مختلفة للتقييم تتعلق أساسا بجمهورها والأرباح هذا ما يؤكد على أن المؤسسة تعت

 .المحققة
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 موافق محايد  غير موافق
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 أ ثر الوسائل است مالا يل الاتصال داخل الم سسة  -12

 الاسب التكرارا  

 26,1 9 ال ات  النقال

 47,8 11 الإيميلا 

 17,4 1 الأنترنخ

 16,7 8 الفا س

 100% 83 المجموع

 

بين لنا أن الوسائل استعمالا في الاتصال داخل المؤسسة تتنوع حسب الحاجة من خلال الجدول أعلا  يت

 17.2التي استخدمها حيث وسيلة الايميلات اكمر الوسائل استخداما من الوسائل الاخرى وتحتل نسبة 

ة ، أما بالاسبة الفاك  فتعتبر نسب 17.1، أما الانترنت فباسبة  89.1وتليها مباشرة الهاتف النقال باسبة 

يحتل نسبة أكبر من حيث  (Email)البريد الإلكتروني أن  يتضحومن هنا  .منعدمة حسب الاحصائيات

 .الاستخدام لما له فاعلية وتطور ولا يتطلب جهدا كبيرا

 

 نعم

 لا
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 الاستراتيجيا  الاتصال التسويقية ساهمخ يل تطوير مكانة الم سسة-13

 الاسب التكرارا  

 100 12 ن م

 00 0 لا

 100% 12 المجموع

 

من أفراد العينة كانت إجابات بنعم أن الاستراتيجيات  100تبين من خلال الجدول أعلا  أن نسبة 

 .الاتصال التسويقية ساهمت في تطوير مكانة المؤسسة

وهذا راجع إلى أن مؤسسة اتصالات الجزائر على علم بدرجة أهمية ممارسة استراتيجيات  الاتصال 

إن طبيعتها ونوعها كمؤسسة اقتصادية خدماتية يلزم عليها توظيف الاتصال التسويقي داخلها وكذلك ف

التسويقي كوسيلة لتسويق منتجاتها، وتاشيط المبيعات والتخلي عن مشكلة انخفاعها من خلال إطلاع 

الزبائن على منتجاتها وذلك لخلق تأثير مباشر على سلو  المستهلك والجمهور المستهدف، وهنا تبرك أهميته 

ر الفعال بالاسبة لمؤسسة اتصالات الجزائر، حيث تستخدم كل الموارد المتاحة لديها للوصول إلى ذلك ودو 

المستهلك مما يعود بالفائدة عليها، أما الاسبة المنعدمة ف ي راجعة إلى أن المبحوثين عرفوا عرورة وجود  

 .استراتيجيات واضحة 
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 الفاكس الأنترنت الإيميلات الهاتف النقال
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 :يل ت زيز القدرة التنافسية للم سسةدور الإستراتيجية التسويقية : المحور الثالث

 ت مل الم سسة يل محيط تنافس ي-14

 الاسب التكرارا  

 41,7 2 ن م

 58.3 7 لا

 100% 12 المجموع

 

تعمل في محيط تناف  ي بينما لا يقرون على أن المؤسسة  22.3نلاحظ من خلال الجدول أعلا  أن نسبة 

 .ف  يافي محيط تنتعمل  المؤسسة أنكانت إجاباتهم ب 11.7تليها نسبة 

 .وجود تناف  في إدارة وتسيير المؤسسة لاشاطها وتعزيز القوة التنافسية للمؤسسة هذا ما يوضحو 

 نعم

 لا
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 :يتضح أن نجاح الوكالة يتوق  ع ى -15

 الاسب التكرارا  

 91,667 11 ال لاقا  مع الزبائ 

 8,3333 1 الأس ار

 100% 12 المجموع

 

من أفرا العينة يرون أن نجاح الوكالة تتوقف على العلاقات مع  61.99نسبة  تبين من خلال الجدول أن

 .على أن نجاح الوكالة يتوقف على الأسعار 2.33الزبائن بينما تليها نسبة 

وعليه فالمؤسسة تعمل على تفعيل أكمر أساليب التسويق المباشر المتاحة أمامها والاستفاد ة أكمر من 

في تحقيق التواصل التفاعلي المباشر مع عملائها مما يساعدها علبن بنباء  موقعها على شبكة الانترنت

علاقات قوية ودائمة مع عملائها، والتفكير والتحضير لاستخدام التسويق الالكتروني حتا تكبون السباقة 

 . في الاستفادة من مزايا  ، خاصة في عملية البيع والتوكيع

 

 

 

 نعم

 لا
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لية منتجاتها فما هل أهم الطرق التي ت تمدونها لقياس ف الية م  الضرور  للم سسة قياس ف ا-16

 المنتجا 

 الاسب التكرارا  

 25 3 عدد الم ار نن

 75 6 الاعتماد عل سجل المبي ا 

 100% 12 المجموع

 

تبين من خلال الجدول أعلا  أن أغلبية أفراد العينة كانت إجاباتهم أن أهم الطرق التي تعتمدو ها لقياس 

مفردات بينما تليها نسبة  6وعددهم  72ة المنتجات عن طريق الاعتماد على  جل المبيعات باسبة فعالي

 .مفردات  3يصرحون عن طريق عدد المشاركين وعددهم  82

وهذا ما يؤكد على أن المؤسسة تعتمد على معايير مختلفة للتقييم تتعلق أساسا بجمهورها و الارباح 

 .المحققة

 

 

 العلاقات مع الزبائن

 الأسعار
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اتصالا  الجزائر  تقسيم السوق المستهدفة إلى قطاعا  سوقية حتى يس ل عليها تقو  م سسة -17

 تسويق خدماتها

 الاسب التكرارا  

افق  00 0 غنر مو

 58.3 7 محايد 

افق  41,7 2 مو

 100% 12 المجموع

 

على كانت إجاباتهم بمحايد   22.3نلاحظ من خلال الجدول أعلا  أن أغلبية أفراد العينة يصرحون باسبة 

أن مؤسسة اتصالات الجزائر تقوم  بتقسيم السوق المستهدفة إلى قطاعات سوقية حتا يسهل عليها 

كانت اجاباتهم بموافق  تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بتقسيم  11.7تسويق خدماتها بينما تليها نسبة 

 .السوق المستهدفة إلى قطاعات سوقية حتا يسهل عليها تسويق خدماتها

أن المؤسسة اتصالات الجزائر لا تقوم بتقسيم السوق المستهدفة إلى قطاعات سوقية ح بهذا ما يوضو 

 .حتا يسهل عليها تسويق خدماتها

 

 

 

 عدد المشاركين

 الاعتماد عل سجل المبيعات
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تحقق م سستكم مبدأ التكامل والتاسيق  نن عناصر المزيج الإتصالل  صفة خاصة والمزيج  -18

 التسويقي  صفة عامة 

 

 الاسب التكرارا  

افق  00 0 غنر مو

 41,7 2 د محاي

افق  58.3 7 مو

 100% 12 المجموع

يوافقون على أن تحقق  22.3تبين من خلال معطيات الجدول أعلا  أن أغلبية أفرد العينة يقرون باسبة 

مؤسستكم مبدأ التكامل والتاسيق بين عناصر المزيج الإتصالي بصفة خاصة والمزيج التسويقي بصفة 

م بمحايد لا  تحقق مؤسستكم مبدأ التكامل والتاسيق بين عناصر إجاباته 11.7عامة بينما تليها نسبة 

 .المزيج الإتصالي بصفة خاصة والمزيج التسويقي بصفة عامة

ن المؤسسة تعمل على  تحقيق مبدأ التكامل والتاسيق بين عناصر المزيج الإتصالي بصفة خاصة فإومنه 

ة اتصالية تسويقية تستند إلى خطة والمزيج التسويقي بصفة عامة وعليه  فالمؤسسة تتبنا سياس

إستراتيجية مدروسة وموثقة ومحددة الخطوات، تأخذ بعين الاعتبار طبيعة خدماتها وأسواقها المستهدفة، 

وتستجيب إلى المفاهيم الحديثة للاتصال، مع تحديد الدور والحجم الاسبي لكل عنصر من المزيج 

 .الاتصبالي التسبويقي
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 موافق محايد  غير موافق
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 واستراتيجيا  خاصة  الاتصال التسويقيالم سسة وضع خطط -19

 الاسب التكرارا  

افق تماما  00 0 غنر مو

افق  00 0 غنر مو

 00 0 محايد 

افق  25 3 مو

افق تماما  75 6 مو

 100% 12 المجموع

 

 72نلاحظ من خلال الجدول أعلا  تبين أن أغلبية أفراد العينة كانت إجاباتهم بموافق تماما باسبة 

دات على أن المؤسسة تضع خطط واستراتيجيات خاصة بالاتصال التسويقي بينما تليها مفر  6وعددهم 

منهم كانت إجاباتهم بموافق على أن المؤسسة تضع خطط واستراتيجيات خاصة  82نسبة عئيلة 

 .بالاتصال التسويق 

تصال ومنه نستاتج أن وهذا إن دل فإنه يدل أنه يجب على المؤسسة أن تقوم بتخطيط لمسار عمل الا

التسويقي، ألنه يعتبر العامل الأول لتحقيق الربح والزياد في المبيعات وذلك للوصول إلى رعا المستهلك من 

خلال وعع عمليات مخطط لها واستراتيجيات الاتصال التسويقي أهمها أهمها استراتيجية الدفع التي 
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 موافق محايد  غير موافق
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تي تقوم بالتمويل المالي لاعلانات تقوم على توظيف رجال البيع لدفع المنتج لسوق واستراجية ال حب ال

وتاشيط المبيعات لتلبية رغبات واحتياجات الجمهور وهنا، نرى أن الموظفين مطلعين على تكنولوجيا 

ويعرفون أهميتها ويسعون إلى تطبيقها في مجال عملهم وهذا نظ ار لحاجات العصر إليها وحتا تبقن دائما 

منافسين وتكون واسعة الانتشار وتصل إلى جميع الافراد خاصة هي الرائدة في هذا المجال وال يكون لها 

القاطنين في المناطق المنعزلة أما بالاسبة للمبحوثين عينة الدراسة الذين أجابوا غير موافق تماما ومحايد 

 .فهم يرون عدم وعع هذا الخطط ا هم يجدون بأ ها مكلفة

 

 
 

 دور التسويق المباشر يل مجال الخدما -21

 الاسب ارا التكر  

 75 6 ها  جدا

 25 3 ها 

 00 0 عاد 

 00 0 غنر م م

 100% 12 المجموع

على أن دور التسويق المباشر في  72تبين من خلال الجدول أعلا  أن أغلبية أفراد العينة يقرون باسبة 

 .على أنه دور التسويق المباشر في مجال الخدمات هام 82مجال الخدمات هام جدا وتليها نسبة 

 . أن المؤسسة لها دور تسويقي هام في مجال خدماتهاهذا ما يؤكد على و 
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 موافق تماما موافق محايد  غير موافق غير موافق تماما
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 يل رايكم أ  ال ناصر الاتصالية التالية الأ ثر تأثنرا يل سلوك ال ملاء ويل تحقيق أهداف الم سسة-21

 المجموع تأثنر ض ي  جدا تأثنر ض ي  وسط م ثر م ثر جدا ال ناصر

 الإش ار
  2 7 0 0 0 18 

% 41,7 22.3 00 00 00 %100 

 ال لاقا 

 ال امة

  1 2 0 0 0 18 

% 33.3 99.7 00 00 00 %100 

البيع 

 الصخص ي

  7 2 3 0 0 18 

% 22.3 16.7 25 00 00 %100 

 الاعلان
  6 3 0 0 0 18 

% 72 25 00 00 00 %100 

التسويق 

 المباشر

  18 0 0 0 0 18 

% 100 00 00 00 00 %100 

 

على أن العناصر الاتصالية  72ل الجدول اعلا  أن أغلبية أفراد العينة يصرحون باسبة تبين من خلا

التالية الأكمر تأثيرا في سلو  العملاء وفي تحقيق أهداف المؤسسة  كانت إجاباتهم علاقات العامة بينما 

 .العلاقات العامة  33.3البيع الشخص ي وكأقل نسبة  22.3تليها نسبة 
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 غير مهم عادي هام هام جدا
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نه يجعلها تتواصل مع ذلك ر مؤسسة اتصالات الجزائر تعتمد على الإعلان بكمرة، و هذا ما يوضح أن و 

 كبائنها ويحقق لها كيادة في المبيعات وذلك من خلال الخطط التي تضعها لايصال محتوى الرسالة الاعلامية

تحديد  الاختيار المناسب للوسيلة الاعلانية القادرة على بث مضمو ها للجمهور المستهدف، إعافة إلى

الوقت المناسب لها مما يؤدي إلى لفت النظر وخلق الطلب في ذهنيته، وبالتالي تشجيعه للاقبال على 

منتجاتها وهذا ما يحقق لها الزيادة في  جم المبيعات، أما بالاسبة لباقي العناصر فكانت نسبتهم أقل من 

 الاعلان وترويج المبيعات
 

 
 

التسويقية يل سياسة م سسة اتصالا  الجزائر  صفة عامة ويل  أهمية الإستراتيجية: المحور الرابع

 :سياستها التسويقية  صفة خاصة

لاحظخ  الاسبة لوجود خدما  م سسة اتصالا  الجزائر ب د تبنيها الاستراتيجية التسويقية -22

 المختارة

 الاسب التكرارا  

 19.7 8 تحس 

 23.3 10 تطور 

 00 0 استقرار

 00 0 تق قر

 100% 12 عالمجمو 
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 البيع الشخصي العامة العلاقات الإشهار

 التأثير
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على ان وجود  خدمات  23.3نلاحظ من خلال الجدول أعلا  أن أغلبية أفراد العينة يصرحون باسبة 

كانت  19.7مؤسسة اتصالات الجزائر بعد تبنيها الاستراتيجية التسويقية المختارة في تطور  بينما تليها نسبة 

 .اتيجية التسويقية المختارة في تحسناجاباتهم ان خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر بعد تبنيها الاستر 

 .ن المؤسسة تعمل على تطوير استراتيجياتها من خلال توفير كل الخدمات اللاكمة هذا ما يوضح أو 

 

 
 

 تكم  أهمية الاستراتيجية التسويقية المتب ة لم سسة اتصالا  الجزائر  صفة عامة -23

 الاسب التكرارا  

ر يل الك   ع  مختل  التحديا  و المخاط

 البيئة التسويقية
1 8.3 

 72 6 تف يل و تسويق القرارا  التسويقية للم سسة

 16.7 8 المحافظة ع ى علاقا  المستهلك  الم سسة

 100% 12 المجموع

 

من أفراد العينة يصرحون على أنه تكمن أهمية الاستراتيجية  72تبين من خلال الجدول أعلا  أن نسبة 

اتصالات الجزائر بصفة عامة عن طريق تفعيل وتسويق القرارات التسويقية  التسويقية المتبعة لمؤسسة

الكشف عن  2.3المحافظة على علاقات المستهلك بالمؤسسة وكأقل نسبة  19.3للمؤسسة بينما تليها نسبة 

 .مختلف التحديات والمخاطر في البيئة التسويقية 
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 تقهقر استقرار تطور تحسن
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أهمية ممارسة الاستراتيجية التسويقية  أن مؤسسة اتصالات الجزائر على علم بدرجة وهذا ما يفسر

داخلها وكذلك طبيعتها كمؤسسة خدماتية يلزم عليها تفعيل وتسويق القرارات التسويقية داخل المؤسسة 

وتبرك دورها الفعال حيث تستخدم كل الموارد المتاحة لديها للوصول ال تلك المستهلك مما يعود بالفائدة 

 .عليها

 

 
 

 ة التسويقية المتب ة م  طرف الم سسة يل تنمية السياسة التسويقية ساهمخ الاستراتيجي-24

 الاسب التكرارا  

 23.3 10 تحسنن نوعية الخدما 

 19.7 8 ا تساب مكانة يل السوق 

 100% 12 المجموع

 

يصرحون على أنه ساهمت  23.3نلاحظ من خلال الجدول أعلا  أن أغلبية أفراد العينة كانت إجاباتهم 

 يجية التسويقية المتبعة من طرف المؤسسة في تنمية السياسة التسويقيةالاسترات

 .لاكتساب المكانة في التسويق 19.7عن طريق تحسين نوعية الخدمات بينما تليها نسبة 

أن المؤسسة تعمل على وعع خطط واستراتيجيات خاصة لتنمية السياسة التسويقية   وهذا ما يوضح

 .لتحسين نوعية الخدمات فيها
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 الأهداف المتوخاة م  الإتصال التسويقي التي ترغب م سستكم يل تحقيق ا -25

 الاسب التكرارا  

ت ري  الجم ور المستهدف  خدماتها وتحفنز  ع ى 

 شرائها
8 12,5 

 56,25 6 زيادة الحصة السوقية وإيجاد عملاء جدد

تحسنن الصورة وتكوي  سم ة طيبة و انطباعا  

 ايجا ية ع  م سستكم
2 31,25 

 100% 16 المجموع

 

على أن الأهداف المتوخاة من  29.82تبين من خلال الجدول أعلا  أن أغلبية أفراد العينة يصرحون باسبة 

الإتصال التسويقي التي ترغب مؤسستهم في تحقيقها عن طريق كيادة الحصة السوقية وايجاد عملاء جدد 

خاة من الإتصال التسويقي التي ترغب المؤسسة في تحقيقها على أن الأهداف المتو  31.82بينما تليها نسبة 

 18.2عن طريق تحسين الصورة وتكوين سمعة طيبة و انطباعات ايجابية عن المؤسسة وكأقل نسبة 

 .يصرحون بتعريف الجمهور المستهدف بخدماتها وتحفيزها على شرائها

 

 تحسين نوعية الخدمات

 اكتساب مكانة في السوق
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 يل تنمية وتطور الم سسة يل نظرك ما المجال ال   ساهمخ م  خلاله الاستراتيجية -26

 الاسب التكرارا  

 4,8 1 تف يل دور ال لاقا  ال امة

 23,8 2 تحسنن الصورة ال هنية لدى الجم ور 

 23,8 2 التسويق لمنتجا  الم سسة

 47,6 10 تحسنن وتطوير المنتجا 

 100% 21 المجموع

 

لذي ساهمت من خلاله الاستراتيجية في في نظرهم أن المجال ا 17.9من خلال الجدول أعلا  تبين أن نسبة 

 تنمية وتطور المؤسسة كنت إجاباتهم تحسين وتطوير المنتجات

مفردات  2كانت إجاباتهم عن طريق تحسين الصورة الذهنية لدى الجمهور وعددهم  83.2ينما تليهم نسبة 

م تفعيل دور كانت إجاباته 1.2ونف  الاسبة يقرون على التسويق المنتجات المؤسسة وكأقل نسبة 

 .العلاقات العامة

أن الهدف الرئي  ي الذي تسعى اليه المؤسسة حسب راي المبحوثين عينة الدراسة هو  وهذا ما يوضح

 .تنمية وتطور المنتجات حيث يكون هذا الاخير سببا في تحقيق تنميتها وتطور أدائها 
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المستهدف بخدماتها 
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 دة والبقاء يل الأسواقالا اط التسويقي أدى إلى  لوغ وكالة  ار ال اتر إلى الريا-27

 الاسب التكرارا  

 00 0 نوعا ما

 00 0 ربما 

 100 18 أ يد

 100% 12 المجموع

من أفراد العينة صرحوا على أن الاشاط التسويقي أدى إلى  100تبين من خلال الجدول أعلا  أن نسبة 

 .بلوغ وكالة بئر العاتر إلى الريادة والبقاء في الأسواق

 .الاشاط التسويقي أدى إلى بلوغ وكالة بئر العاتر إلى الريادة والبقاء في الأسواق أن وهذا ما يوضح
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 :نتائج الدراسة: المطلب الثاني 

 :بعد جمع البيانات وتحليلها، خلصنا إلى النتائج التالية

 هاتعتبر عملية التسويق من الأولويات التا سعت مؤسسة اتصالات الجزائر لتطبيق. 

  تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر على خطط إستراتيجية في عملية التسويق وذلك لتحقيق أهدافها

 .الماشودة

 ومن أهم تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر على إستراتيجيات متنوعة لتسويق خدماتها ،

هما من أهمية الإستراتيجيات المتبعة نجد إستراتيجية التمييز وإستراتيجية المزيج التسويقي وهذا لما ل

 .في عملية التسويق

  تسعى مؤسسة اتصالات الجزائر إلى تحقيق أهدافها العامة والخاصة، وكذلك المنافسة وجلب كبائن

 .جدد، كما سعت إلى تحقيق التواكن بين حاجات السوق وبين إمكانية المؤسسة

 ستهدفة وهذا أمر تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر في تصميمها للمزيج التسويقي حسب الشريحة الم

 .عروري لنجاح المؤسسة

  راجع لطبيعتها تولي مؤسسة اتصالات الجزائر أهمية كبيرة بتقويم الاتصال التسويقي دوريا وهذا

 .كمؤسسة يجب عليها استخدام الاتصال كأداة للتسويق وترويج سلعها وتحقيق الأرباح

  مما ألزم عليها توظيف سسة اقتصادية نظرا لطبيعة مؤسسة اتصالات الجزائر الخدماتية ونوعها كمؤ

الاتصال التسويقي كوسيلة لتسويق منتجاتها، وذلك لخلق تأثير مباشر على سلو  المستهلك 

 .والجمهور المستهدف، وهذا رهميته ودور  الفعال بالمؤسسة

  شبكة  وذلك عبرتعمل المؤسسة على تفعيل أكمر الطرق والأساليب المباشرة المتاحة في عملية التسويق

 .عملية البيع والتوكيعالانترنت لتحقيق التواصل التفاعلي وبناء علاقات قوية مع الزبائن خاصة في 

  تعمل المؤسسة على تحقيق مبدأ التكامل بين عناصر المزيج الاتصالي بصفة خاصة والمزيج التسويقي

ت مدروسة وموثقة بصفة عامة، وهذا ما تتبنا  المؤسسة في سياستها التسويقية عبر إستراتيجيا

 .محددة الخطوات

  تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر لإيصال الرسالة الإعلامية لزبائنها عن طريق الإعلان، وهذا ما يحقق

 .لها كيادة في المبيعات عبر بث مضمون الإعلانات للجمهور المستهدف

 نيسحت ربع اهنئابك  ىدل ةيباجيإ تاعابطناو  ةبيط ةعمس نيو كتو  اهتر و ص نيسحتل ةسسؤ لما ىعست 

  .ق و سلا يف ءاقبلاو   ةداير لا ىلإ ل و صو لا ةيغب تاجتنلما ريو طتو 
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ات الاتصال التسويقي بمؤسسة تراتيجيسإ عقاو من خلال دراستنا والتي سلطنا الضوء فيها على 

بالإعافة إلى التعرف على عناصر مزيجها الاتصالي  ،ولاية تبسة رتاعلا رئب ةلاك و باتصالات الجزائر تحديدا 

 :التسويقي يتبين لنا ما يليو 

فقد د اهتمام مؤسسة اتصالات الجزائر اك مع انفتاح سوق الاتصالات على المنافسة الشديدة 

ليها بناء صورة جيدة عنها وعن منتجاتها وجذب المشاركين إليها وجدت المؤسسة نفسها أمام وعع يحتم ع

  .ومحاولة كسب ثقتهم وولائهم

ف ي  من أبرك المؤسسات الخدماتية المعروفة، إذ تزود كبائنها بمختلف الخدمات وبارخص الإنترنت 

لتكنولوجي في والعمل على تطوير القنوات الاتصالية ومواكبة التطور ا ةف ي تحتاا إلى بذل جهود كبير 

مجال الاعلام والاتصال وهذا لا يتحقق بدون أن تملك المؤسسة النفق المؤدي إلى استراتيجية متينة قائمة 

على تطوير الاجنحة الادارية التي قد تساعد في مأمورية قيام قسم الاتصال التسويقي باشاطاته على أكمل 

  .المؤسسة والقائمين على شؤو ها وجه، وتقدير أهميته الكبيرة لدى عمال وموظفي ومسؤولي

وبالتالي يابغي تطوير استراتيجية الاتصال التسويقي داخل المؤسسة وخارجها بالعمل الدؤوب 

 .والمثابرة والتفعيل، وبالتالي تحسين صورة وسمعة المؤسسة بصفة عامة
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 :التوصيا 

 :ليها يمكننا وعع التوصيات التاليةوبعد قيامنا بهذا البحث وبناءا على النتائج المتوصل إ

يجب على المؤسسة أن تتبنا سياسة اتصالية تسويقية تستند إلى خطة استراتيجية مدروسة وموثقة  -

 .ومحددة الخطوات، تأخذ بعين الاعتبار طبيعة خدماتها وأسواقها المستهدفة

تخصصة في مجال على المؤسسة أن تراعي مبدأ التخصص في التوظيف، وأن تعتمد على إطارات م -

التسويق مستقبلا مما يسهل عملية التكوين ويوفر التكاليف، ويحقق لها فعالية أكبر في نشاطها 

الاتصالي، مع عرورة تكوين كوادرها التسويقية والاتصالية الحالية التي تتفق على حاجات ورغبات 

 .العملاء وتتفاعل معهم لتحقيق اتصال فعال ومثمر

نيتها المخصصة للاتصال التسويقي وطريقة توكيعها على المؤسسة النظر في ميز من الضروري أن تعيد ا -

 مختلف عناصر المزيج الاتصالي التسويقي وأن تخصها بدعم أكبر ليتسنا إدارة الاتصال التسويقي 

 جب على المؤسسة وعع قسم خاص لعملية التسويق ألن عدم وجود يشكل حلقة مفرغة أهملتها ي -

 .المؤسسة

ام بقياس فعالية كل عنصر من عناصر المزيج الاتصالي التسويقي وذلك للوقوف على عرورة القي -

 .نقاط الضعف وتداركها في الحملات الاتصالية التسويقية المستقبلي
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 ويارة التعليـم العالـي والبحث العلمي

 تبسة -جامعة الشهيد الشيخ العربي التبسي 

  العلوم الانسانية والاجتماعيةكلية 

 والاتصال قسم علوم الاعلام

 اتصال تنظيمي: تخصص

 

 استبيا 

 

يقوم الباحثـا  بـرجراد دراسـة ميدانيـة حـول واقـع إسـتراتيجية الاتصـال التسـويقي في          

 . -تبسة -وكالة بئر العاتر  -دراســة حالـة اتصالات الجزائر  –المؤسسة الخدمية 

م ستعامل بسـرية  الرجاد منكم الإجابة على أسئلة هذا الاستبيا ، مع العلم أ  إجاباتك

 .تامة ولن يتم استخدامها إلا لأغراض البحث العلمي

 :ملاحظة

 .في الخانة المناسبة( X)عند الإجابة على أسئلة الاستبيا  الرجاد وضع علامة 

 

 :إشراف الأستاذ         : إعداد الطالب

 حمد  ييدا          سن ساخرلحا

 ياسين طالب

 

 8088/8083: السنة الجامعية
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 :البيانات السوسيو ديمغرافية: الأول المحور
   أنثى   ذكر   :الجنس -1
  سنة 02إلى  03من    سنة 22إلى  21من    :السن -2

    سنة 03أكثر من    سنة 03إلى  03من 
 :المستوى التعليمي -0

 دراسات عليا    جامعي
 :الخبرة المهنية -0

 نواتس 13سنوات إلى أقل من  30من           سنوات 30أقل من 
 سنة 10أكثر من   سنة 10سنة إلى  13من 

 :المحور الثاني
 -اتصالات الجزائر-واقع الإستراتيجية التسويقية في المؤسسة الخدماتية 

 هل تعتبر عملية التسويق من الأولويات التي تسعى المؤسسة لتطبيقها؟ -0
 لا   نعم 
 هل تقوم مؤسستكم بإتباع خطط إستراتيجية في عملية التسويق؟ -6

 لا   نعم 
 نوع الاستراتيجية المتبعة في مؤسسة الجزائر؟ وما ه -7
 إستراتيجية التمييز -
 إستراتيجية التركيز على قطاع سوقي محدد -
 إستراتيجية المزيج التسويقي -
 هل تعتقد أن للإستراتيجية التسويقية الأهمية البالغة التي تجبر المؤسسة على تبنيها؟ -8

 دأكي    ربما     نوعا ما
 ما الهدف من الإستراتيجية التسويقية المتبعة في مؤسستكم؟ -2

 المنافسة وجلب زبائن جدد     السعي إلى تحقيق الأهداف العامة والخاصة للمؤسسة
    السعي لتحقيق التوازن بين حاجات السوق وبين إمكانية المؤسسة 

 ة المستهدفة؟هل يتم تصميم المزيج التسويقي الخدماتي حسب الشريحة السوقي -13
 موافق    محايد   غير موافق

 هل تقوم مؤسستكم بتقويم الاتصال التسويقي لها دوريا؟ -11
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  لا   نعم
 (:الرجاء ذكرها مرتبة)ماهي أكثر الوسائل استعمالا في الاتصال داخل مؤسستكم  -12

 الفاكس   الإنترنت  الإيميلات  الهاتف النقال
 ....................................................................................................................: وسيلة أخرى وهي

 هل استراتيجيات الاتصال التسويقي ساهمت في تطوير مكانة المؤسسة؟ -10
  لا   نعم

 :المحور الثالث
 دور الإستراتيجية التسويقية في تعزيز القدرة التنافسية للمؤسسة

 سستكم تعمل في محيط تنافسي؟هل مؤ  -10
  لا   نعم
 .............................................................................................................................: أخرى تذكر

 :هل تعتقد أن نجاح وكالتكم يتوقف على -10
 الأسعار   العلاقات مع الزبائن

لمؤسسة قياس فعالية منتجاتها، فما هي أهم الطرق التي تعتمدونها لقياس فعالية من الضروري ل -16
 المنتجات؟

 عدد المشاركين -
 الاعتماد على سجل المبيعات -
هل تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بتقسيم السوق المستهدفة إلى قطاعات سوقية حتى يسهل  -17

 عليها تسويق خدماتها؟
 موافق    محايد   غير موافق

تحقق مؤسستكم مبدأ التكامل والتنسيق بين عناصر المزيج الاتصالي بصفة خاصة والمزيج  هل -18
 التسويقي بصفة عامة؟
 موافق    محايد   غير موافق 

 على المؤسسة وضع خطط واستراتيجيات خاصة بالاتصال التسويقي؟ -12
 محايد   غير موافق  غير موافق تماما

 موافق تماما    موافق
 

 في دور التسويق المباشر في مجال الخدمات؟ ما رأيكم -23
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 غير مهم  عادي   هام   هام جدا 
في رأيكم أي العناصر الاتصالية التالية الأكثر تأثيرا في سلوك العملاء وفي تحقيق  -21

 أهداف المؤسسة؟
 تأثير ضعيف جدا تأثير ضعيف وسط مؤثر مؤثر جدا العناصر
      الإشهار

      العلاقات العامة
      البيع الشخصي
      ترويج المبيعات
      التسويق المباشر

 
 :المحور الرابع

أهمية الإستراتيجية التسويقية في سياسة مؤسسة اتصالات الجزائر بصفة عامة وفي سياستها التسويقية 
 بصفة خاصة

جية التسويقية ماذا لاحظتم بالنسبة لوجود خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر بعد تبنيها الإستراتي -22
 المختارة؟
 تطور    تحسن
 تقهقر    استقرار

 فيما تكمن أهمية الإستراتيجية التسويقية المتبعة لمؤسسة اتصالات الجزائر بصفة عامة؟ -20
 الكشف عن مختلف التحديات والمخاطر في البيئة التسويقية -
 تفعيل وترشيد القرارات التسويقية للمؤسسة -
 مستهلك بالمؤسسةالمحافظة على علاقة ال -
 كيف ساهمت الإستراتيجية التسويقية المتبعة من طرف مؤسستكم في تنمية السياسة التسويقية؟ -20
 تحسين نوعية الخدمات -
 اكتساب مكانة في السوق  -
 ماهي الأهداف المتوخاة من الاتصال التسويقي التي ترغب مؤسستكم في تحقيقها؟ -20
 على شرائها تعريف الجمهور المستهدف بخدماتها وتحفيزه -
 زيادة الحصة السوقية وإيجاد عملاء جدد -



              :الملاحق
 

 104 
 

 تحسين الصورة وتكوين سمعة طيبة وانطباعات إيجابية عن مؤسستكم -
 في نظرك ما المجال الذي ساهمت من خلاله الإستراتيجية في تنمية وتطور المؤسسة؟ -26
 تفعيل دور العلاقات العامة -
 تحسين الصورة الذهنية لدى الجمهور -
 منتجات المؤسسةالتسويق ل -
 تحسين وتطوير المنتجات -
 وكالة بئر العاتر إلى الريادة والبقاء في الأسواق؟بلوغ هل النشاط التسويقي أدى إلى  -27

 أكيد    ربما     نوعا ما
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بشير عباس العلاق، حميد عبد النبي الطائي، تسويق الخدمات، مدخل إستراتيجي، وظيفي، تطبيقي،  .9

 .8013لمية للاشر والتوكيع، عمان، دار الياكوري الع
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 الملخص:
الهراسدددلهالدددمهتاعدددعشهستراعدددلهالاسدددتراتعوعلهللتمدددتسهالتسددد عا هلا  سسدددت هتهدددهذه ددد  ه

جهالتسدددد عا هع رهرنتمددددرهال دددد هالاقتمددددتهعلهالةه عددددله سددددسهالهراسددددله ودددد اهاع ددددت ها  عددددله ه
ت هس هتساعدرها دهاذهال  سسدلبهسنتلنسدنلهل دنهجهالهراسدلهسا ندتهنتتندت هال دنهجهال مد  هالةه ت

السدنعسهالد يهعسدتععصهند هالنتسدثهسهد هعدهر ههلأند ايهنسدثههر رعت هسد  دسعثهععتندره دصهال
ظددت رأه  ه لددواله سددههأه هتمدد عر تهو عددتهرددصهعرعددرهو ددلهال عا  ددت هرددصهتاددزهالظددت رأه ه
تمددنع هته هتساعاهددتها ددتهنتلنسددنلهلاععنددلهست وادد هسدد هال دد ظ عصه رددهه شهاونددتهرلددرهرعنددله ه ددصه

ه:تلعلهةلسههراستنتهله اهال     هت مانتهالمهالنتتئجهالت
الاتمتسهالتس عا هععههة ءه هشهس هايه  سسلهل تهلد ها  عدلهونعدرأهسد هال د عجهالتسد عا ه -

 ا هعسعمهالمهتساعرهالا هاذهال نل هأه.
  عظشهال  سست هتعت ههرامه  لهاستراتعوعت هاتمتلعلهتس عاعلهس هتس عرهةه تتهته. -

ه

Abstract: 

This study aims to evaluate the effectiveness of marketing 

communication strategies in the economic service institutions under study, as 

well as to clarify the importance and role of the elements of the service 

marketing mix in achieving the goals of the institution. It studies a specific 

phenomenon or problem and depicts it quantitatively by collecting, classifying 

and analyzing information about that phenomenonn As for the sample, it 

consisted of 12 employees, and through our study of this subject, we reached 

the importance and role of the elements of the service marketing mix in 

achieving the goals of the institution.  

   It studies a specific phenomenon or problem and depicts it quantitatively 

by collecting, classifying and analyzing information about that phenomeno As 

for the sample, it consisted of 12 employees, and through our study of this 

subject, we reached the following results: Marketing communication is an 

important part of any organization because of its great importance in the 

marketing mix of the organization as it seeks to achieve the desired goals. – 

Most institutions depend on developing a communication strategy to market 

their services 
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