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يرفع االله الذين آمنوا منكم و الذين أوتوا العلم  : " قـال االله تعالى  
  "درجات  

  ."العظيماالله  صد ق  "                                                       

 "  أخفقنا، اللهم لا تجعلنا نصاب بالغرور إذا نجحنا، و اليأس إذا
  . "و ذكرنا دائما أن الإخفـاق هو التجربة التي تسبق النجاح

  

 "  اللهم إذا أعطيتنا نجاحا فـلا تأخذ منا تواضعنا، و إذا أعطيتنا
  ."تواضعا فـلا تأخذ منا اعتزازنا بكرامتنا
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  الحمد الله الذي وفقنا لهذا ولم نكن لنصل إلیه لو لا فضل االله علینا  

إلى التي جعلت , أفضلت علیا بدعواتها و بركاتها إلى من حملتني وهنا على وهن و

الجنة تحت أقدامها التي قادتني حیث أنا الآن أمي الحبیبة 

"لي  االلهحفظها " 

"أطال االله في عمره " إلى أبي العزیز موجهي في هذه الحیاة 

خالد و زوجته لامیة،إلى أخي حمزة:إلى أخي الغالي 

إلى من أرى التفاؤل بعینیه و السعادة في ضحكته إلى شعلة الذكاء و النور أخي 

عبد الرؤوف

إلى أختي وصدیقتي العزیزة و الغالیة سمیة وزوجها فیصل

"وتي الصغیرین سیف الدین و فراس الدین حفظهما االله إلى كتك

إلى كل عائلة لزغد و یونس 

إلى صدیقتي دربي و عمري أمیرة و ریمة

إلى كل أصدقائي في الدراسة 

.إلى كل النفوس الطیبة التي وقفت إلى جانبي 

.إلى كل من یؤمن بأن الحیاة أمل یتبعه عمل وینهیه أجل
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أن نتقدم نيشرفيُ .نعمة العلم والبصيرة، النعمة الطيبة والنافعةهذهعلىأولا نحمد االله ونشكره

لما قدمه لنا من نصائح وتوجهات " اسكندر عثمان"الفاضليأستاذبجزيل الشكر إلى

ا لإتمام هذا حافز ها في شخصنا، و الذي كانو على الثقة التي وضع. وإرشادات منهجية

الأستاذ بوعنان نور الدين ومقيمح صبري للأستاذ التقديروجه بالتحية ووأ. ل المتواضعالعم

هدا البحث و كل من الأساتذة الدين ناقشوا ونخص بالذكر كل لكل من  لقننا من العلم حرفا

  ساهم في انجاز هدا البحث المتواضع من قريب أو من بعيد 

  -سكيكدةفرع -اتصالات الجزائركما نتقدم بالشكر الجزيل إلى كل عمال مؤسسة 
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أ 

عرفت اقتصادیات العدید من الدول قفزة انتقالیة نتیجة التحولات الاقتصادیة العالمیة 

الجدیدة، هذه التحولات صاحبتها زیادة الاهتمام الدولي بقطاع الخدمات، لمساهمته في 

ولقد  شهد أسواق هذا القطاع منافسة حادة بین المؤسسات الناشطة فیه، 

في محاولة لإشباع حاجات العملاء و تحقیق رضاهم من منطلق الحفاظ على حصصهم 

وتعتبر خدمات الاتصال من بین الفروع الخدماتیة المتداولة في العالم، حیث ارتبطت 

ل و الإعلام بعد أن أثبتت قدراتها الفائقة على نقل الرسائل و 

تبادل المعلومات، و مع التسارع الكبیر في تكنولوجیا المعلومات و الاتصالات و التدفق السریع 

لها تولدت أسواق جدیدة، تتمیز بالتغیر والتطور جراء الطفرة الحاصلة في المیدان التكنولوجي، 

ن في مجال سوق الخدمات إلى البحث على أنجع الوسائل 

التسویقیة لاستقطاب أكبر عدد من العملاء، كون المدخل التسویقي یقوم على اعتبار العمیل 

بیرا في إقامة علاقات ما وتعد سیاسة الترویج من السیاسات التسویقیة التي تلعب دورا ك

بین المؤسسة و العمیل  فهي أداة تسعى من خلال المؤسسة إلى تحریك سلوكه و حثه على 

شراء الخدمة، من خلال تقدیم مجموعة من المعلومات و الأفكار تكون على شكل رسائل متعلقة 

اط الترویجي بمنتجاتها و خدماتها لحثه على إقرار شراء عروض المؤسسة، وتتجلى أهمیة النش

حال المنتجات الخدمیة غیر مادیة، أین تتولد الحاجة لدى العمیل للحصول على أكبر قد من 

المعلومات لیكون مواقف اتجاه منافع غیر مدركة، وهذا ما عزز دور الجانب الاتصالي في انتاج 

امةـــــــــدمة عـــــــمق

عرفت اقتصادیات العدید من الدول قفزة انتقالیة نتیجة التحولات الاقتصادیة العالمیة 

الجدیدة، هذه التحولات صاحبتها زیادة الاهتمام الدولي بقطاع الخدمات، لمساهمته في 

ولقد  شهد أسواق هذا القطاع منافسة حادة بین المؤسسات الناشطة فیه، اقتصادیات هذه الأخیرة، 

في محاولة لإشباع حاجات العملاء و تحقیق رضاهم من منطلق الحفاظ على حصصهم 

وتعتبر خدمات الاتصال من بین الفروع الخدماتیة المتداولة في العالم، حیث ارتبطت 

ل و الإعلام بعد أن أثبتت قدراتها الفائقة على نقل الرسائل و الحیاة البشریة أكثر بوسائل الاتصا

تبادل المعلومات، و مع التسارع الكبیر في تكنولوجیا المعلومات و الاتصالات و التدفق السریع 

لها تولدت أسواق جدیدة، تتمیز بالتغیر والتطور جراء الطفرة الحاصلة في المیدان التكنولوجي، 

ن في مجال سوق الخدمات إلى البحث على أنجع الوسائل یلین الاقتصادیالأمر الذي أدى بالفاع

التسویقیة لاستقطاب أكبر عدد من العملاء، كون المدخل التسویقي یقوم على اعتبار العمیل 

  .جوهر وعلى أساسه یتم هیكلة وتصمیم العروض في المؤسسة

وتعد سیاسة الترویج من السیاسات التسویقیة التي تلعب دورا ك

بین المؤسسة و العمیل  فهي أداة تسعى من خلال المؤسسة إلى تحریك سلوكه و حثه على 

شراء الخدمة، من خلال تقدیم مجموعة من المعلومات و الأفكار تكون على شكل رسائل متعلقة 

بمنتجاتها و خدماتها لحثه على إقرار شراء عروض المؤسسة، وتتجلى أهمیة النش

حال المنتجات الخدمیة غیر مادیة، أین تتولد الحاجة لدى العمیل للحصول على أكبر قد من 

المعلومات لیكون مواقف اتجاه منافع غیر مدركة، وهذا ما عزز دور الجانب الاتصالي في انتاج 

  

:تمهید

عرفت اقتصادیات العدید من الدول قفزة انتقالیة نتیجة التحولات الاقتصادیة العالمیة 

الجدیدة، هذه التحولات صاحبتها زیادة الاهتمام الدولي بقطاع الخدمات، لمساهمته في 

اقتصادیات هذه الأخیرة، 

في محاولة لإشباع حاجات العملاء و تحقیق رضاهم من منطلق الحفاظ على حصصهم 

  .السوقیة

وتعتبر خدمات الاتصال من بین الفروع الخدماتیة المتداولة في العالم، حیث ارتبطت  

الحیاة البشریة أكثر بوسائل الاتصا

تبادل المعلومات، و مع التسارع الكبیر في تكنولوجیا المعلومات و الاتصالات و التدفق السریع 

لها تولدت أسواق جدیدة، تتمیز بالتغیر والتطور جراء الطفرة الحاصلة في المیدان التكنولوجي، 

الأمر الذي أدى بالفاع

التسویقیة لاستقطاب أكبر عدد من العملاء، كون المدخل التسویقي یقوم على اعتبار العمیل 

جوهر وعلى أساسه یتم هیكلة وتصمیم العروض في المؤسسة

وتعد سیاسة الترویج من السیاسات التسویقیة التي تلعب دورا ك  

بین المؤسسة و العمیل  فهي أداة تسعى من خلال المؤسسة إلى تحریك سلوكه و حثه على 

شراء الخدمة، من خلال تقدیم مجموعة من المعلومات و الأفكار تكون على شكل رسائل متعلقة 

بمنتجاتها و خدماتها لحثه على إقرار شراء عروض المؤسسة، وتتجلى أهمیة النش

حال المنتجات الخدمیة غیر مادیة، أین تتولد الحاجة لدى العمیل للحصول على أكبر قد من 

المعلومات لیكون مواقف اتجاه منافع غیر مدركة، وهذا ما عزز دور الجانب الاتصالي في انتاج 

  . وتقدیم الخدمات
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ي قمنا بطرح على شكل سؤال رئیسي 

في إطار حشد الجهود لتطویر أداء المؤسسات الخدمیة، إلى أي مدى تساهم السیاسات 

  :وعلى ضوء هذا الطرح الإشكالي نقوم بصیاغة الأسئلة الفرعیة كما یلي

  كیف یمكن من خلال النشاط الترویجي استهداف الفاعلین في سوق الخدمة ؟

إلى أي مدى یساهم النشاط الترویجي لدى مؤسسة اتصالات الجزائر في تحقیق أهدافها 

  :یتطلب تحلیل الإشكالیة محل الدراسة اختبار صحة مجموعة من الفرضیات هي

نشاط الترویجي العصب الذي تستطیع المؤسسة من خلاله الاتصال بالعمیل و معرفة 

المزیج  استخدام عناصرتستهدف المؤسسة فاعلیها في سوق الخدمة من خلال تكثیف 

في تحقیق بصورة كبیرة  فرع سكیكدة

امةـــــــــدمة عـــــــمق

ي قمنا بطرح على شكل سؤال رئیسي تأسیسا على ما سبق، تولد لنا الاشكال و الذ

في إطار حشد الجهود لتطویر أداء المؤسسات الخدمیة، إلى أي مدى تساهم السیاسات 

  الترویجیة في تحقیق رضا الزبون؟

وعلى ضوء هذا الطرح الإشكالي نقوم بصیاغة الأسئلة الفرعیة كما یلي

  ماذا یمثل الترویج لدى المؤسسات الخدمیة ؟

كیف یمكن من خلال النشاط الترویجي استهداف الفاعلین في سوق الخدمة ؟

إلى أي مدى یساهم النشاط الترویجي لدى مؤسسة اتصالات الجزائر في تحقیق أهدافها 

  

یتطلب تحلیل الإشكالیة محل الدراسة اختبار صحة مجموعة من الفرضیات هي

نشاط الترویجي العصب الذي تستطیع المؤسسة من خلاله الاتصال بالعمیل و معرفة 

  .و جذبه للشراء  إقناعهحاجاته و رغباته و 

تستهدف المؤسسة فاعلیها في سوق الخدمة من خلال تكثیف 

  

فرع سكیكدة یساهم النشاط الترویجي في مؤسسة اتصالات الجزائر

  .أهدافها المرجوة اتجاه الزبائن 

  :أسباب اختیار البحث

  :یعود سبب اختیارنا للبحث إلى العدید من الدوافع نوجزها كما یلي

  : الإشكالیة:أولا

تأسیسا على ما سبق، تولد لنا الاشكال و الذ  

  :كالآتي

في إطار حشد الجهود لتطویر أداء المؤسسات الخدمیة، إلى أي مدى تساهم السیاسات  

الترویجیة في تحقیق رضا الزبون؟

وعلى ضوء هذا الطرح الإشكالي نقوم بصیاغة الأسئلة الفرعیة كما یلي

ماذا یمثل الترویج لدى المؤسسات الخدمیة ؟ -1

كیف یمكن من خلال النشاط الترویجي استهداف الفاعلین في سوق الخدمة ؟ -2

إلى أي مدى یساهم النشاط الترویجي لدى مؤسسة اتصالات الجزائر في تحقیق أهدافها  -3

  اتجاه الزبون ؟

  :الفرضیات: ثانیا

یتطلب تحلیل الإشكالیة محل الدراسة اختبار صحة مجموعة من الفرضیات هي

نشاط الترویجي العصب الذي تستطیع المؤسسة من خلاله الاتصال بالعمیل و معرفة یعد ال -1

حاجاته و رغباته و 

تستهدف المؤسسة فاعلیها في سوق الخدمة من خلال تكثیف   -2

  علیهم الترویجي 

یساهم النشاط الترویجي في مؤسسة اتصالات الجزائر -3

أهدافها المرجوة اتجاه الزبائن 

أسباب اختیار البحث: ثالثا 

یعود سبب اختیارنا للبحث إلى العدید من الدوافع نوجزها كما یلي
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  .الأهمیة الكبیرة لعنصر الترویج في المزیج التسویقي، و تنامي دوره في قطاع الخدمات

لدراسة هذا الموضوع نتیجة لتزاید دوره و الانفتاح التي عرفتها المؤسسات 

الخدمیة الجزائریة مما جعلها تتسابق إلى التعریف بمنتجاتها و خدماتها مستخدمة سیاسة 

قلة الدراسات التي تناولت سیاسة الترویج في المؤسسات الخدمیة الجزائریة، و هذا ما دفعنا 

ا البحث و العمل على دراسته و محاولة معرفة مختلف جوانبه النظریة و دراسة 

تتمثل أهمیة هذه الدراسة في إظهار أهم خصوصیات الترویج في مجال الخدمات وإبراز  

خلال تقدیم دراسة جدیدة نوضح فیها 

  .أهم المفاهیم و المعلومات و كل ما یتضمنه من أهمیة و دور في تسویق المنتج الخدمي 

  .یهدف البحث إلى دراسة سیاسة الترویج وإبراز  أهم خصوصیاته في قطاع الخدمات

  .إیضاح أهمیة و دور عناصر المزیج الترویجي في تحقیق أهداف المؤسسات الخدمیة 

.  

اقتراح حلول و توصیات للمؤسسة ، تساعدها في تحسین مزیجها الترویجي و تطویر 

امةـــــــــدمة عـــــــمق

الأهمیة الكبیرة لعنصر الترویج في المزیج التسویقي، و تنامي دوره في قطاع الخدمات

لدراسة هذا الموضوع نتیجة لتزاید دوره و الانفتاح التي عرفتها المؤسسات المیل الشخصي 

الخدمیة الجزائریة مما جعلها تتسابق إلى التعریف بمنتجاتها و خدماتها مستخدمة سیاسة 

قلة الدراسات التي تناولت سیاسة الترویج في المؤسسات الخدمیة الجزائریة، و هذا ما دفعنا 

ا البحث و العمل على دراسته و محاولة معرفة مختلف جوانبه النظریة و دراسة 

  .الجانب التطبیقي في قطاع الاتصالات 

  : أهمیة البحث

تتمثل أهمیة هذه الدراسة في إظهار أهم خصوصیات الترویج في مجال الخدمات وإبراز  

خلال تقدیم دراسة جدیدة نوضح فیها  الدور الذي یلعبه في هذه المؤسسات الخدمیة، و ذلك من

أهم المفاهیم و المعلومات و كل ما یتضمنه من أهمیة و دور في تسویق المنتج الخدمي 

  :أهداف البحث

  :من خلال هذه الدراسة نهدف إلى تحقیق ما یلي

یهدف البحث إلى دراسة سیاسة الترویج وإبراز  أهم خصوصیاته في قطاع الخدمات

إیضاح أهمیة و دور عناصر المزیج الترویجي في تحقیق أهداف المؤسسات الخدمیة 

.التعرف على واقع سیاسة الترویج في مؤسسة اتصالات الجزائر

اقتراح حلول و توصیات للمؤسسة ، تساعدها في تحسین مزیجها الترویجي و تطویر 

  .سیاستها الترویجیة في المستقبل

  :ثحدود البح

الأهمیة الكبیرة لعنصر الترویج في المزیج التسویقي، و تنامي دوره في قطاع الخدمات -  

المیل الشخصي  - 

الخدمیة الجزائریة مما جعلها تتسابق إلى التعریف بمنتجاتها و خدماتها مستخدمة سیاسة 

  .الترویج

قلة الدراسات التي تناولت سیاسة الترویج في المؤسسات الخدمیة الجزائریة، و هذا ما دفعنا  -  

ا البحث و العمل على دراسته و محاولة معرفة مختلف جوانبه النظریة و دراسة لانجاز هذ

الجانب التطبیقي في قطاع الاتصالات 

أهمیة البحث: رابعا 

تتمثل أهمیة هذه الدراسة في إظهار أهم خصوصیات الترویج في مجال الخدمات وإبراز  

الدور الذي یلعبه في هذه المؤسسات الخدمیة، و ذلك من

أهم المفاهیم و المعلومات و كل ما یتضمنه من أهمیة و دور في تسویق المنتج الخدمي 

أهداف البحث: خامسا 

من خلال هذه الدراسة نهدف إلى تحقیق ما یلي

یهدف البحث إلى دراسة سیاسة الترویج وإبراز  أهم خصوصیاته في قطاع الخدمات -  

إیضاح أهمیة و دور عناصر المزیج الترویجي في تحقیق أهداف المؤسسات الخدمیة  - 

التعرف على واقع سیاسة الترویج في مؤسسة اتصالات الجزائر -  

اقتراح حلول و توصیات للمؤسسة ، تساعدها في تحسین مزیجها الترویجي و تطویر  -  

سیاستها الترویجیة في المستقبل

حدود البح: سادسا 
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تتمحور هذه الدراسة على مؤسسة اتصالات الجزائر فرع سكیكدة و بالتحدید 

في الوحدة العملیاتیة للاتصالات، و التي تشرف على عدة وكالات تابعة لها و الدراسة كانت في 

ذلك وكالة لیزالي بجنب الوحدة العملیاتیة للاتصالات، أین أسقطت الدراسة النظریة علیها و 

  .لمعرفة موقع هذه الأخیرة من الترویج من خلال تقییم واقع الترویج فیها

إلى غایة ماي  2014حیث اقتصرت مدة الدراسة ابتداء من شهر مارس 

ة محل واجهتنا صعوبة كبیرة في المجال التطبیقي لهذا البحث بسبب العراقیل الإداریة للوكال

الدراسة و عدم الحصول على أي معلومة أو إحصائیة كافیة لإعداد هذه الدراسة لتكون أكثر 

  .دقة، أیضا الصعوبة في الاستبیان و التعامل مع الإطارات و العملاء

واقع و أهمیة الإعلان في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة، دراسة حالة مؤسسة اتصالات 

/ 2007الجزائر للهاتف النقال موبیلیس، مذكرة ماجستیر، من إعداد كوسة لیلى، جامع قسنطینة 

، تناولت هذه الدراسة الإشهار في المؤسسة من خلال التطرق إلى أهمیته و أهدافه و 

میزانیته و كذا معاییر اختیار وسائل الإعلان بالإضافة إلى تبیان أثاره بشكل عام و 

علاقته بسلوك المستهلك و كیفیة التأثیر علیه، و مختلف الطرق المستخدمة في قیاس الفعالیة و 

الأطر النظریة لها ، مع التطرق إلى بیئة الإشهار العالمیة و المغاربیة و الجزائریة، أما في 

لجانب التطبیقي فقامت بدراسة میدانیة على مستوى مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال 

امةـــــــــدمة عـــــــمق

تتمحور هذه الدراسة على مؤسسة اتصالات الجزائر فرع سكیكدة و بالتحدید : 

في الوحدة العملیاتیة للاتصالات، و التي تشرف على عدة وكالات تابعة لها و الدراسة كانت في 

وكالة لیزالي بجنب الوحدة العملیاتیة للاتصالات، أین أسقطت الدراسة النظریة علیها و 

لمعرفة موقع هذه الأخیرة من الترویج من خلال تقییم واقع الترویج فیها

حیث اقتصرت مدة الدراسة ابتداء من شهر مارس  

  صعوبات الدراسة

واجهتنا صعوبة كبیرة في المجال التطبیقي لهذا البحث بسبب العراقیل الإداریة للوكال

الدراسة و عدم الحصول على أي معلومة أو إحصائیة كافیة لإعداد هذه الدراسة لتكون أكثر 

دقة، أیضا الصعوبة في الاستبیان و التعامل مع الإطارات و العملاء

  الدراسات السابقة

  :اعتمدنا في هذه الدراسة على بعض الدراسات نذكر منها

واقع و أهمیة الإعلان في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة، دراسة حالة مؤسسة اتصالات 

الجزائر للهاتف النقال موبیلیس، مذكرة ماجستیر، من إعداد كوسة لیلى، جامع قسنطینة 

، تناولت هذه الدراسة الإشهار في المؤسسة من خلال التطرق إلى أهمیته و أهدافه و 

میزانیته و كذا معاییر اختیار وسائل الإعلان بالإضافة إلى تبیان أثاره بشكل عام و 

علاقته بسلوك المستهلك و كیفیة التأثیر علیه، و مختلف الطرق المستخدمة في قیاس الفعالیة و 

الأطر النظریة لها ، مع التطرق إلى بیئة الإشهار العالمیة و المغاربیة و الجزائریة، أما في 

لجانب التطبیقي فقامت بدراسة میدانیة على مستوى مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال 

: الحدود المكانیة 

في الوحدة العملیاتیة للاتصالات، و التي تشرف على عدة وكالات تابعة لها و الدراسة كانت في 

وكالة لیزالي بجنب الوحدة العملیاتیة للاتصالات، أین أسقطت الدراسة النظریة علیها و 

لمعرفة موقع هذه الأخیرة من الترویج من خلال تقییم واقع الترویج فیها

 :الحدود الزمانیة

2014.  

صعوبات الدراسة: سابعا

واجهتنا صعوبة كبیرة في المجال التطبیقي لهذا البحث بسبب العراقیل الإداریة للوكال

الدراسة و عدم الحصول على أي معلومة أو إحصائیة كافیة لإعداد هذه الدراسة لتكون أكثر 

دقة، أیضا الصعوبة في الاستبیان و التعامل مع الإطارات و العملاء

الدراسات السابقة: ثامنا

اعتمدنا في هذه الدراسة على بعض الدراسات نذكر منها

واقع و أهمیة الإعلان في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة، دراسة حالة مؤسسة اتصالات  - 1 

الجزائر للهاتف النقال موبیلیس، مذكرة ماجستیر، من إعداد كوسة لیلى، جامع قسنطینة 

، تناولت هذه الدراسة الإشهار في المؤسسة من خلال التطرق إلى أهمیته و أهدافه و 2008

میزانیته و كذا معاییر اختیار وسائل الإعلان بالإضافة إلى تبیان أثاره بشكل عام و  كیفیة تحدید

علاقته بسلوك المستهلك و كیفیة التأثیر علیه، و مختلف الطرق المستخدمة في قیاس الفعالیة و 

الأطر النظریة لها ، مع التطرق إلى بیئة الإشهار العالمیة و المغاربیة و الجزائریة، أما في 

لجانب التطبیقي فقامت بدراسة میدانیة على مستوى مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال ا

  .موبیلیس
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ه 

رصدت فیه واقع الإشهار و أهمیته و قد توصلت إلى حقیقة مفادها تقدم و نمو الوعي 

الاتصالي و الإشهاري في المؤسسة ، و ذلك من خلال نمو حجم المیزانیة المخصصة لهذا 

  .ذا أهمیة الدور الاتصالي و التجاري الذي یؤدیها في المؤسسة 

أثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي، دراسة حالة اوراسكوم لاتصالات 

،  2007/2008بایة، جامعة بومرداس 

ة في المؤسسة من خلال التطرق إلى سلوك المستهلك و 

ماهیته و العوامل المؤثرة على سلوكه بالإضافة إلى أثر المزیج التسویقي على تصرفات 

المستهلك الشرائیة ، ثم تطرقت إلى الاتصال التسویقي و عناصره و بعدها تناولت العلاقات 

ات أما في الدراسة المیدانیة فتمت في شركة 

حاولت فیه تقییم العلاقات العامة من خلال دراسة موقع 

العلاقات في المؤسسة و إجراء بحث میداني لأثر العلاقات العامة على السلوك الشرائي 

،و الجزائر العاصمة حیث استخلصت 

من هذه الدراسة أن العلاقات العامة ممارسة بشكل جید من حیث الوسائل في شركة جازي لكن 

تنقصها إدارة متخصصة تقوم بتأدیة وظائفها على أكمل وجه وهذا ما أثبتته نتائج الاستبیان، كما 

یها الاستجابة السلوكیة المتمثلة في 

بنك ) 748(دور سیاسة الترویج في تسویق الخدمات المصرفیة، دراسة حالة الوكالة 

الفلاحة و التنمیة الریفیة، مذكرة ماجستیر، تسویق، لرجم نور الدین ، جامعة سكیكدة، 

راسة إلى طبیعة التسویق و أهمیته و مجالات ممارسته 

كما أنه تطرق إلى تسویق الخدمات و ذكر أهم مفاهیمه و بعدها درس التسویق المصرفي بصفة 

امةـــــــــدمة عـــــــمق

رصدت فیه واقع الإشهار و أهمیته و قد توصلت إلى حقیقة مفادها تقدم و نمو الوعي 

الاتصالي و الإشهاري في المؤسسة ، و ذلك من خلال نمو حجم المیزانیة المخصصة لهذا 

ذا أهمیة الدور الاتصالي و التجاري الذي یؤدیها في المؤسسة 

أثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي، دراسة حالة اوراسكوم لاتصالات 

بایة، جامعة بومرداس الجزائر جازي، شهادة ماجستر، ادارة تسویقیة ، لوقنوني

ة في المؤسسة من خلال التطرق إلى سلوك المستهلك و تناولت هذه الدراسة العلاقات العام

ماهیته و العوامل المؤثرة على سلوكه بالإضافة إلى أثر المزیج التسویقي على تصرفات 

المستهلك الشرائیة ، ثم تطرقت إلى الاتصال التسویقي و عناصره و بعدها تناولت العلاقات 

ات أما في الدراسة المیدانیة فتمت في شركة العامة بذكر أهم مفاهیمه و دوره في مواجهة الأزم

حاولت فیه تقییم العلاقات العامة من خلال دراسة موقع " جازي"أوراسكوم لاتصالات الجزائر 

العلاقات في المؤسسة و إجراء بحث میداني لأثر العلاقات العامة على السلوك الشرائي 

،و الجزائر العاصمة حیث استخلصت عینة تم توزیعها في بومرداس  130للمشتركین، تم اختیار 

من هذه الدراسة أن العلاقات العامة ممارسة بشكل جید من حیث الوسائل في شركة جازي لكن 

تنقصها إدارة متخصصة تقوم بتأدیة وظائفها على أكمل وجه وهذا ما أثبتته نتائج الاستبیان، كما 

یها الاستجابة السلوكیة المتمثلة في أثبتت أن للعلاقات العامة استجابة مختلفة للمستهلك بما ف

  .القرار الشرائي للمستهلك النهائي 

دور سیاسة الترویج في تسویق الخدمات المصرفیة، دراسة حالة الوكالة 

الفلاحة و التنمیة الریفیة، مذكرة ماجستیر، تسویق، لرجم نور الدین ، جامعة سكیكدة، 

راسة إلى طبیعة التسویق و أهمیته و مجالات ممارسته حیث تطرق في هذه الد

كما أنه تطرق إلى تسویق الخدمات و ذكر أهم مفاهیمه و بعدها درس التسویق المصرفي بصفة 

رصدت فیه واقع الإشهار و أهمیته و قد توصلت إلى حقیقة مفادها تقدم و نمو الوعي  

الاتصالي و الإشهاري في المؤسسة ، و ذلك من خلال نمو حجم المیزانیة المخصصة لهذا 

ذا أهمیة الدور الاتصالي و التجاري الذي یؤدیها في المؤسسة النشاط و ك

أثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي، دراسة حالة اوراسكوم لاتصالات  -2 

الجزائر جازي، شهادة ماجستر، ادارة تسویقیة ، لوقنوني

تناولت هذه الدراسة العلاقات العام

ماهیته و العوامل المؤثرة على سلوكه بالإضافة إلى أثر المزیج التسویقي على تصرفات 

المستهلك الشرائیة ، ثم تطرقت إلى الاتصال التسویقي و عناصره و بعدها تناولت العلاقات 

العامة بذكر أهم مفاهیمه و دوره في مواجهة الأزم

أوراسكوم لاتصالات الجزائر 

العلاقات في المؤسسة و إجراء بحث میداني لأثر العلاقات العامة على السلوك الشرائي 

للمشتركین، تم اختیار 

من هذه الدراسة أن العلاقات العامة ممارسة بشكل جید من حیث الوسائل في شركة جازي لكن 

تنقصها إدارة متخصصة تقوم بتأدیة وظائفها على أكمل وجه وهذا ما أثبتته نتائج الاستبیان، كما 

أثبتت أن للعلاقات العامة استجابة مختلفة للمستهلك بما ف

القرار الشرائي للمستهلك النهائي 

دور سیاسة الترویج في تسویق الخدمات المصرفیة، دراسة حالة الوكالة  -3 

الفلاحة و التنمیة الریفیة، مذكرة ماجستیر، تسویق، لرجم نور الدین ، جامعة سكیكدة، 

حیث تطرق في هذه الد 2008/2009

كما أنه تطرق إلى تسویق الخدمات و ذكر أهم مفاهیمه و بعدها درس التسویق المصرفي بصفة 
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و 

عامة من حیث النشأة و المفهوم و الخصائص و المزیج التسویقي له ثم تطرق إلى ترویج 

المتعلقة بالترویج المصرفي أما في الجانب 

و حاول إبراز الدور الذي یلعبه في هذه 

الوكالة من خلال دراسة أهم عناصر الترویج المطبقة في هذه الوكالة و الأدوار التي تلعبها كل 

دور في إنجاح الإستراتیجیة التسویقیة للبنوك، إلا أن الترویج في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة 

لا یحظى بالاهتمام الكافي، حیث یلاحظ الاهتمام ببعض العناصر على حساب العناصر 

هج الوصفي و التحلیلي ، حیث أن 

الأسلوب الوصفي یعتبر مناسبا لتقریر الحقائق و التعریف بمختلف المفاهیم ذات الصلة 

بالموضوع، أما التحلیلي اعتمد علیه لمعرفة واقع سیاسة الترویج في المؤسسة  و استخلاص 

  .لمعالجة هذا البحث ارتأینا إلى تقسیمه إلى ثلاث فصول ، أحدهما تطبیقي و فصلین نظریین

تناولنا في الفصل الأول الترویج في المؤسسة الخدمیة من خلال أربعة مباحث حیث تطرقنا في 

المبحث الأول إلى تعریف الخدمة و خصائصها و أهم تصنیفاتها بالإضافة إلى الإشارة لعناصر 

یج التسویقي الخدمي السبعة ، أما في المبحث الثاني تناولت ماهیة الترویج من تعریف و 

أهمیة ، أهداف ووظائف ، في المبحث الثالث تناولنا الترویج كعملیة اتصال حیث تم تعریف 

الاتصال و ذكر أهم خصائصه ونموذجه ، ذكر خطوات تطویر اتصال فعال، بینما تضمن 

امةـــــــــدمة عـــــــمق

عامة من حیث النشأة و المفهوم و الخصائص و المزیج التسویقي له ثم تطرق إلى ترویج 

المتعلقة بالترویج المصرفي أما في الجانب  الخدمات المصرفیة محاولا الإلمام بمختلف المفاهیم

و حاول إبراز الدور الذي یلعبه في هذه ) 748الحروش ( التطبیقي فقد درس الترویج في الوكالة 

الوكالة من خلال دراسة أهم عناصر الترویج المطبقة في هذه الوكالة و الأدوار التي تلعبها كل 

  : الترویجيعنصر، حیث اتضح من هذه الدراسة أن للمزیج 

دور في إنجاح الإستراتیجیة التسویقیة للبنوك، إلا أن الترویج في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة 

لا یحظى بالاهتمام الكافي، حیث یلاحظ الاهتمام ببعض العناصر على حساب العناصر 

  منهج الدراسة

هج الوصفي و التحلیلي ، حیث أن من أجل معالجة حیثیات البحث تم الاعتماد على المن

الأسلوب الوصفي یعتبر مناسبا لتقریر الحقائق و التعریف بمختلف المفاهیم ذات الصلة 

بالموضوع، أما التحلیلي اعتمد علیه لمعرفة واقع سیاسة الترویج في المؤسسة  و استخلاص 

  .النتائج التي تخدم أغراض هذا البحث 

  :تقسیمات البحث

لمعالجة هذا البحث ارتأینا إلى تقسیمه إلى ثلاث فصول ، أحدهما تطبیقي و فصلین نظریین

تناولنا في الفصل الأول الترویج في المؤسسة الخدمیة من خلال أربعة مباحث حیث تطرقنا في 

المبحث الأول إلى تعریف الخدمة و خصائصها و أهم تصنیفاتها بالإضافة إلى الإشارة لعناصر 

یج التسویقي الخدمي السبعة ، أما في المبحث الثاني تناولت ماهیة الترویج من تعریف و 

أهمیة ، أهداف ووظائف ، في المبحث الثالث تناولنا الترویج كعملیة اتصال حیث تم تعریف 

الاتصال و ذكر أهم خصائصه ونموذجه ، ذكر خطوات تطویر اتصال فعال، بینما تضمن 

عامة من حیث النشأة و المفهوم و الخصائص و المزیج التسویقي له ثم تطرق إلى ترویج 

الخدمات المصرفیة محاولا الإلمام بمختلف المفاهیم

التطبیقي فقد درس الترویج في الوكالة 

الوكالة من خلال دراسة أهم عناصر الترویج المطبقة في هذه الوكالة و الأدوار التي تلعبها كل 

عنصر، حیث اتضح من هذه الدراسة أن للمزیج 

دور في إنجاح الإستراتیجیة التسویقیة للبنوك، إلا أن الترویج في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة  

لا یحظى بالاهتمام الكافي، حیث یلاحظ الاهتمام ببعض العناصر على حساب العناصر 

  .الأخرى 

منهج الدراسة: تاسعا 

من أجل معالجة حیثیات البحث تم الاعتماد على المن

الأسلوب الوصفي یعتبر مناسبا لتقریر الحقائق و التعریف بمختلف المفاهیم ذات الصلة 

بالموضوع، أما التحلیلي اعتمد علیه لمعرفة واقع سیاسة الترویج في المؤسسة  و استخلاص 

النتائج التي تخدم أغراض هذا البحث 

تقسیمات البحث: عاشرا 

لمعالجة هذا البحث ارتأینا إلى تقسیمه إلى ثلاث فصول ، أحدهما تطبیقي و فصلین نظریین

تناولنا في الفصل الأول الترویج في المؤسسة الخدمیة من خلال أربعة مباحث حیث تطرقنا في  

المبحث الأول إلى تعریف الخدمة و خصائصها و أهم تصنیفاتها بالإضافة إلى الإشارة لعناصر 

یج التسویقي الخدمي السبعة ، أما في المبحث الثاني تناولت ماهیة الترویج من تعریف و المز 

أهمیة ، أهداف ووظائف ، في المبحث الثالث تناولنا الترویج كعملیة اتصال حیث تم تعریف 

الاتصال و ذكر أهم خصائصه ونموذجه ، ذكر خطوات تطویر اتصال فعال، بینما تضمن 
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ز 

ا الفصل الاستراتیجیات الترویجیة و العوامل المؤثرة في صناعة المزیج 

أما الفصل الثاني فتطرقنا فیه بالتفصیل لعناصر المزیج الترویجي الخدمي من خلال أربعة 

فه ووظائفه ، أنواعه مباحث ، المبحث الأول كان حول الإعلان تم  توضیح مفهومه و أهدا

ووسائله ، أما في المبحث الثاني العلاقات العامة من خلال تبیان المفهوم و الأهداف ، 

الخصائص و الوظائف التي تقوم بها هذا النوع بالإضافة إلى ذكر وسائل الاتصال في العلاقات 

ریفه و أهمیته ، العامة و تقنیاتها بینما عالجنا في المبحث الثالث البیع الشخصي بتوضیح تع

أهدافه و مهام رجل البیع الشخصي ، في المبحث الرابع تم معالجة عنصر ترویج المبیعات من 

في حین تطرقنا في الفصل الثالث للجانب التطبیقي لهذا البحث من خلال معرفة واقع سیاسة 

في المبحث الأول تم التطرق إلى ذكر بطاقة فنیة حول المؤسسة و تناولنا المزیج التسویقي 

المطبق لدیها، أما المبحث الثاني فخصص لمعالجة النشاط الترویجي لدى مؤسسة اتصالات 

عناصر المزیج المطبقة ،  الجزائر فرع سكیكدة و توضیح أهم الوسائل المطبقة لكل عنصر من

أما المبحث الثالث فیتمحور حول الاستبیان أین تمت الإشارة لمنهجیة الدراسة و ذكر مختلف 

امةـــــــــدمة عـــــــمق

ا الفصل الاستراتیجیات الترویجیة و العوامل المؤثرة في صناعة المزیج المبحث الأخیر من هذ

  .الترویجي و ذكر أهم میزانیات الترویج المستخدمة

أما الفصل الثاني فتطرقنا فیه بالتفصیل لعناصر المزیج الترویجي الخدمي من خلال أربعة 

مباحث ، المبحث الأول كان حول الإعلان تم  توضیح مفهومه و أهدا

ووسائله ، أما في المبحث الثاني العلاقات العامة من خلال تبیان المفهوم و الأهداف ، 

الخصائص و الوظائف التي تقوم بها هذا النوع بالإضافة إلى ذكر وسائل الاتصال في العلاقات 

العامة و تقنیاتها بینما عالجنا في المبحث الثالث البیع الشخصي بتوضیح تع

أهدافه و مهام رجل البیع الشخصي ، في المبحث الرابع تم معالجة عنصر ترویج المبیعات من 

  .خلال تعریفه، أهمیته و أهدافه ، الأدوات المستخدمة في عملیتها

في حین تطرقنا في الفصل الثالث للجانب التطبیقي لهذا البحث من خلال معرفة واقع سیاسة 

  .لات الجزائر و ذلك ضمن ثلاث مباحث 

في المبحث الأول تم التطرق إلى ذكر بطاقة فنیة حول المؤسسة و تناولنا المزیج التسویقي 

المطبق لدیها، أما المبحث الثاني فخصص لمعالجة النشاط الترویجي لدى مؤسسة اتصالات 

الجزائر فرع سكیكدة و توضیح أهم الوسائل المطبقة لكل عنصر من

أما المبحث الثالث فیتمحور حول الاستبیان أین تمت الإشارة لمنهجیة الدراسة و ذكر مختلف 

المبحث الأخیر من هذ

الترویجي و ذكر أهم میزانیات الترویج المستخدمة

أما الفصل الثاني فتطرقنا فیه بالتفصیل لعناصر المزیج الترویجي الخدمي من خلال أربعة  

مباحث ، المبحث الأول كان حول الإعلان تم  توضیح مفهومه و أهدا

ووسائله ، أما في المبحث الثاني العلاقات العامة من خلال تبیان المفهوم و الأهداف ، 

الخصائص و الوظائف التي تقوم بها هذا النوع بالإضافة إلى ذكر وسائل الاتصال في العلاقات 

العامة و تقنیاتها بینما عالجنا في المبحث الثالث البیع الشخصي بتوضیح تع

أهدافه و مهام رجل البیع الشخصي ، في المبحث الرابع تم معالجة عنصر ترویج المبیعات من 

خلال تعریفه، أهمیته و أهدافه ، الأدوات المستخدمة في عملیتها

في حین تطرقنا في الفصل الثالث للجانب التطبیقي لهذا البحث من خلال معرفة واقع سیاسة  

لات الجزائر و ذلك ضمن ثلاث مباحث الترویج لاتصا

في المبحث الأول تم التطرق إلى ذكر بطاقة فنیة حول المؤسسة و تناولنا المزیج التسویقي  

المطبق لدیها، أما المبحث الثاني فخصص لمعالجة النشاط الترویجي لدى مؤسسة اتصالات 

الجزائر فرع سكیكدة و توضیح أهم الوسائل المطبقة لكل عنصر من

أما المبحث الثالث فیتمحور حول الاستبیان أین تمت الإشارة لمنهجیة الدراسة و ذكر مختلف 

  الأدوات 
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:الفصل الأول

الترویج في المؤسسة الخدمیة 
  مفاهیم و الاستراتیجیاتال
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ل الأول                   التـرویج في المـؤسسة الخـدمیة، المفـاھیم والاستراتیجیاتـالفص

2

: تمهید

أدت التطورات الحاصلة في سوق الخدمة إلى احتدام المنافسة بین مختلف الفاعلین الاقتصادین،     

الأمر الذي دفع بمنتجي الخدمة إلى ترویض فكرهم الإداري صوب تحقیق أهدافهم وكذا تبنیهم للمفاهیم 

جم وتطلعات تلبیة التسویقیة، عبر هیكلة أنشطة عرض الخدمة وفق اعتماد مزیج تسویقي لها ینس

.احتیاجات الزبائن

وفي نفس السیاق، یعتبر الترویج كنشاط تسویقي بالغ الأهمیة، كونه نشاط إتصالي یربط     

المؤسسة مع زبائنها ومختلف الفاعلین في السوق، كما یحتوي على العدید من العناصر الإتصالیة یتم 

تلف الجوانب المتصلة بهذا النشاط، احتفى هذا صیاغتها وتنفیذها وفق إطار إستراتیجي، وللإحاطة بمخ

الفصل بتقدیم مختصر للمفاهیم المتصلة بالخدمة ونشاطها الترویجي، وكذا تعدید الإستراتیجیات الترویجیة 

: المعتمدة لها وكانت محاوره كالآتي

مفاهیم عامة حول الخدمات: المبحث الأول.

ماهیة الترویج: المبحث الثاني.

الترویج كعملیة اتصال: ثالمبحث الثال .

النشاط الترویجي، استراتیجیاته والعوامل المؤثر فیه: المبحث الرابع .
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مفاهیم عامة حول الخدمات : المبحث الأول

طبیعة الخدمة المسوقة تؤثر على مسار الشراء لدى الزبائن، كون الخدمة تتصف بخصائص 

راضها عبر تقدیم أهم التعاریف والممیزات المتصلة بها زیادة وممیزات نحاول من خلال هذا المبحث استع

. على توضیح العناصر التسویقیة المشكلة لها

تعریف الخدمة : المطلب الأول

:وردت العدید من التعاریف للخدمة یمكن إبراز أهمها كالآتي    

 فعة الزبون أو النشاطات الغیر ملموسة والتي تحقق من" الخدمة على أنها ) 1997(عرف شانطون

المستفید والتي لیست بالضرورة مرتبطة ببیع سلعة أو خدمة أخرى أي أن إنتاج خدمة معینة أو تقدیمها لا 

1".یتطلب استخدام سلعة أخرى 

نشاط أو منفعة یمكن أن یقدمها أحد الأطراف لطرف أخر لا : "كما عرفها كوتلر وآرمسترونغ على أنها

2.تج عنها ملكیة أي شيءتكون ملموسة بالضرورة ولا ین

 أماZeitanl ،وBitner فقد قالا ببساطة أن الخدمات تتضمن كل الأنشطة الاقتصادیة التي مخرجاتها

مثل الراحة، الصحة (لیست منتجات مادیة وهي بشكل عام تستهلك عند وقت انتاجها وتقدم قیمة مضافة 

3.وهي بشكل أساسي غیر ملموسة لمشتریها الأول...) والتسلیة

 فیما عرفت المنظمة الدولیة للمقاییس)ISO ( وفقا للمواصفةISO نتیجة عن :" الخدمة على أنها8402

."النشاطات في التعامل بین المورد والزبون ومن النشاطات الداخلیة للمورد الاستجابة لحاجات الزبون

                                                          

.64، ص 2009فرید كورتل، تسویق الخدمات، دار المعرفة العلمیة، الطبعة الأولى، الأردن، . 1
. 456، ص 2007م علي، دار المریخ، الریاض ،فیلیب كوتلر، جاري آرمسترونغ، أساسیات التسویق، ترجمة مسرور ابراهی. 2
.20، ص2008هاني حامد الضمور، تسویق الخدمات، دار وائل للنشر، الطبعة الرابعة، الاردن، . 3
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لهدف للتعامل معها، وهناك من أعتبر الخدمات على أنها نشاطات معرفة ولكن غیر محسوسة وتمثل ا

1.الزبون. غرضه تحقیق رضا

:ومن التعاریف السابقة یتضح لنا بأن    

الخدمة عبارة عن منافع غیر ملموسة.

الخدمة غیر مملوكة وإنما یمكن الاستفادة من عرضها.

الخدمة قد تكون مرتبطة بسلع ملموسة.

خصائص الخدمات وتصنیفاتها : المطلب الثاني

:یمكن حصر هذه الخصائص كالآتي:تخصائص الخدما: 1

إن أبرز ما یمیز الخدمة عن السلعة، إن الخدمة غیر ملموسة بمعنى : Intangibilityاللاملموسیة : 1.1

أنه لیس للخدمة وجود مادي، حیث أن عملیتي الإنتاج والاستهلاك تحدثان معا وفي آن واحد، ویترتب 

الخدمة قبل شرائها، بمعنى أن المستفید من الخدمة على خاصیة اللاملموسیة صعوبة معاینة أو فحص

2.لن یكون قادرا على إصدار قرارات أو إبداء رأي بالخدمة

3).01رقم (كما توجد اختلافات في الملموسیة یمكن الإطلاع علیها في الجدول الموالي     

  

                                                          

.21، ص 2005نایف قاسم علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات، مفاهیم وعملیات وتطبیقات، دار الشروق للنشر والتوزیع، الأردن، . 1
.23فرید كورتل، تسویق الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص .2
.23_22ص ص هاني حامد الضمور، تسویق الخدمات، مرجع سبق ذكره، . 3
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الاختلاف في درجة الملموسیة في الخدمات: )01(جدول رقم 

خدمات المستهلكمات المنتجخددرجة الملموسیة

الخدمات التي تتصف بعدم 
الملموسیة بشكل كامل 

.وأساسي

الأمن والحمایة، أنظمة 
الاتصالات، التمویل، اندماج 

المؤسسات 

البنوك وكلاء التوظیف، أماكن 
الترفیه، التعلیم، خدمات النقل 

والسفر، المزادات العلنیة

الخدمات التي تعطي قیمة 
.الملموسةمضافة للسلع 

التأمین، عقود الصیانة، 
الإستشارات الهندسیة 

والإعلانات، تصمیم العبوات 
. والأغلفة

خدمات التنظیف، التصلیح، 
. التأمین، العنایة الشخصیة

الخدمات التي تتوفر منتجات 
.مادیة ملموسة

متاجر الجملة، وكلاء النقل، 
.البنوك. المستودعات

متاجر التجزئة، البیع الآلي،
العقارات، . الخدمات البریدیة
.التبرعات الخیریة

. 23هاني حامد الضمور، تسویق الخدمات، ص :المصدر

یشیر الجدول السابق، إلى أن البضائع والخدمات تشكلان وحدة متكاملة، إذا إن معظم المنتجات     

. التجاریة تقع ما بین السلع الخالصة والخدمات الخالصة

لاملموسیة هي الصفة المهمة التي تمیز السلع عن الخدمات، اللاملموسیة الأنباتسونویرى     

أي التي (والملموسیة الذهنیة ) أي التي یمكن لمسها من قبل العمیل(تشمل كل من الملموسیة الواضحة 

1).من الصعب على المستهلك أسرها ذهنیا
  

: لسلعة عن الخدمة وهيوهو یرى أن هاتین الصفتین مسؤولتان عن بعض الخصائص التي تمیز ا

الخدمات غیر قابلة للمس، صعوبة وضع معاییر نمطیة دقیقة للخدمات.

                                                          

.24نفس المرجع السابق، ص . 1
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 تسویق الخدمات لا تتضمن عملیة انفصال الملكیة، عملیة الإنتاج والاستهلاك غیر قابلة للفصل

).التلازم(

دورهم في لا یوجد تخزین أو عملیة جرد للخدمة، اختلاف أدوار الوسطاء في تسویق الخدمات عن

.تسویق السلع

 العمیل جزء من عملیة الإنتاج، وبالتالي ما أن یذهب مقدم الخدمة للعمیل أو یأتي العمیل لموقع مقدم

.الخدمة

وتعني بها الترابط الوثیق بین الخدمة ذاتها وبین الشخص الذي یتولى : Inseparabilityالتلازمیة :2.1

حضور طالب الخدمة إلى أماكن تقدیمها مثل الخدمات الطبیة تقدیمها، الأمر الذي یترتب علیه ضرورة

:ویترتب على هذه الخاصیة ما یلي

 ،هو الأسلوب الوحید الذي یمكن والتوزیع المباشریكون تقدیم الخدمة في الوقت التي تطلب فیه

. استخدامه في توصیل هذا النوع من الخدمات إلى طالبیها

 المستفید منها قویة ووطیدة وقد تتطور المعرفة بینهما لمعرفة شخصیة تكون العلاقة بین مقدم الخدمة و

. تصل في بعض الأحیان إلى صداقات وعلاقات عائلیة

 عرض هذا النوع من الخدمات غیر مرن، بمعنى أن الطبیب لا یستطیع أن یزید من كمیة الخدمات

1.المقدمة إلى زبائنه إذا ما زاد الطلب علیها

زمیة إن كانت الخدمات متجانسة ولا متماثلة لأسباب والتي من أهمها هو التدخل ترتب على صفة التلا

.الشخصي للمستفید من الخدمة في أداء الخدمة ذاتها

                                                          

.223، ص 2002محمد صالح المؤذن، مبادئ التسویق، مكتبة دار الثقافة للنشر، الطبعة الأولى، الاردن، 1
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ومن نتائج التلازمیة في أداء الخدمات زیادة درجة الولاء إلى حد كبیر.

لتي تتطلب حضور العلاقات الشخصیة ذات أهمیة كبیرة ولها دور فاعل في الترویج للخدمات ا

المستفید إلى أماكن تقدیم الخدمات حیث یترتب على هذه الخاصیة اتصال شخصي یعرف بالمواجهة 

.الشخصیة بین المنتفع بالخدمة ومقدمها

: لحظة التقاء كلا من مقدم الخدمة والمنتفع بهاعنGronroosوNormanوقد عبر كلا من           

  1).دم الخدمة والمعدات یقیم الزبون جودتهامن خلال مقأي(بلحظة الحقیقة 

تعني هذه الخاصیة، عدم :Variabilityعدم تجانس الخدمة أو التماثل في طریقة تقدیم الخدمة : 3.1

القدرة على توحید وتنمیط الخدمة المقدمة إذا تختلف طریقة تقدیم الخدمة المقدمة، إذ تختلف طریقة تقدیم 

تتمیز هذه الخاصیة باعتمادها على مهارة أو أسلوب أو كفاءة مرودها ، حیث 2الخدمة من زبون لآخر

3.وزمان ومكان تقدیمها

وأن الخدمة المقدمة قد تتباین أحیانا من قبل نفس الشخص وذلك لإختلاف شخصیته، مزاج،         

وفقا یدینالمستفالمصرف یختلف أسلوب تعامله مع موظف(إلخ، لدى المقدم وعلى سبیل المثال ...خبرة

). لظروف النفسیة والاجتماعیة

إن هذه الخاصیة هي التي تجعل منظمات الخدمة تسعى لتقلیل التباین في خدماتها إلى أدنى حد        

4: ممكن، ویمكن أن یتم ذلك عن طریق ثلاث خطوات أساسیة

                                                          

مذكرة ماجیستیر غیر منشورة، تخصص علوم التجاریة،  - مؤسسة جیزي. حالةدراسة-میة قوة البیع في مؤسسة خدماتیة لیدیة عشو، واقع وأه1
. 32، ص2011-2012

. 93فرید كورتل، تسویق الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص 2
. 93نفس المرجع السابق، ص 3
. 39، ص2010مات، دار المسیرة، الطبعة الأولى، الاردن، محمود جاسم، الصمیدعي، رددینة عثمان یوسف، تسویق الخد  4
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بالأجهزة(الاستعانة الاختیار والتدریب الجید لمقدمي الخدمة الخدمات على مستوى المنظمة ككل مثل

).والمعدات المتطورة بدلا عن الأفراد للمحافظة على ثبات ة تجانس الخدمة المقدمة

 1.المقدمةوالشكاوىمتابعة رضا الزبون عن الخدمات من خلال المقترحات

فإنه نظرا لأن الخدمة هي أداء وجهد ولیس شیئا مادیا ملموسا : Perishabitity)الهلاكیة(الزوالیة : 4.1

یستحیل تخزینها فكلما زادت درجة اللاملموسیة للخدمة، انخفضت فرصة تخزینها، ومن ثم فإن المؤسسات 

  2.الخدمیة قد تحقق خسائر نتیجة لعدم الاستفادة الكاملة من الخدمة أو فقدانها

: ویمكن التحقیق من آثار هذه الخاصیة عن طریق بعض الإجراءات التالیة           

.ام أنظمة الحجز المسبق وذلك بهدف إدارة ومواجهة التغیر في مستوى الطلباستخد- 

.الخدمة. تشكیل قوة عمل مؤقتة لمواجهة حالة التزاید على طلب- 

.)للمجامیعالخدمة تقدیم(تطویر أسالیب الخدمات المشتركة - 

.إضافة منشآت وتسهیلات لأغراض التوسع المستقبلي- 

.ي یشجع على تقلیص الطلب في حالة الذروة وزیادته في حالة الركودالتسعیر التمییزي الذ- 

إن عدم انتقال الملكیة یمثل خاصیة تتمیز بها الخدمات مقارنة بالسلع :Ownershipالملكیة : 5.1

3.المادیة

حیث یمكن عرض ملخص لخصائص وسیمات الخدمات وما تتضمنه من مشكلات وبعض الطرق 

.المشكلات في الجدول أدناهالتسویقیة لمعالجة هذه 

                                                          

. 40نفس المرجع السابق، ص 1
علوم منشورة، تخصصصلیحة رقاد، تقسیم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون دراسة حالة مؤسسة البرید والمواصلات، شهادة ماجیستیر غیر 2

.21، ص 2007-2008تجاریة، جامعة الحاج لخضر، باتنة، 
. 96فرید كورتل، مرجع سبق ذكره، ص 3
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بعض المشاكل الناتجة عن خصائص الخدمات وأسالیب معالجتها): 02(جدول رقم 

بعض طرق المعالجةبعض التطبیقاتالسمات

عدم الملموسیة

صعوبة توفر عینات.

 وجود قیود كثیرة على عنصر الترویج في
.المزیج التسویقي

صعوبة تحدید السعر والنوعیة مقدما.

خدام السعر كمؤشر للجودةاست.

صعوبة تقییم الخدمات المتنافسة.

 الفوائدالتركیز على.

 زیادة إضفاء الملموسیة للخدمة
استخدام الأسماء التجاریة.

 استخدام التوصیة الشخصیة كمدخل لبیع
.الخدمة

تطویر الشهرة.

تخفیض تعقیدات الخدمة.

التلازم
تتطلب وجود مقدم الخدمة.

شرالبیع المبا.

محدودیة التأكد من النوعیة.

تعلم العمال في مجموعات كبیرة.

العمل بسرعة.

تحسین أنظمة تسلیم الخدمات.

الاختلاف وعدم 
التجانس

 تعتمد المعاییر على من هو مقدمها ومتى
.تقدم

صعوبة التأكد من النوعیة.

تدریب عدد أكبر من الموظفین الأكفاء.

وظفینالحرص على اختیار ة تدریب الم.

 توفیر مراقبة مستمرة ومؤسسة

.لا یمكن تخزینهاالزوال والفناء

مشاكل التذبذب في الطلب.

أتمة العملیات قدر المستطاع.

 المحاولة المستمرة لإیجاد توافق بین
الأسعار في حالة كتخفیض(العرض والطلب 

انخفاض الطلب أو استخدام نظام 
.)الحجوزات

الملكیة
استخدام الخدمة ولكن یسمح للمستهلك ب

.دون استهلاكها

 التركیز على ممیزات عدم الملكیة مقل )

. )توفیر نظام الدفع

.31هاني حامد الضمور، تسویق الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص :المصدر

هناك العدید من التصنیفات للخدمات حیث أنها تختلف في التسمیة إلا أن : تصنیف الخدمات: 2

: ن تصنیف الخدمات وفق المؤشرات التالیةیمكو جوهرها واحد، 

: حیث یتم الاعتماد على أساسه على المعاییر التالیة: التصنیف الأول: 1.2

:ونجد:من حیث الاعتمادیة: أ
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 مثل خدمات غسل السیارات آلیا(خدمات تعتمد على المعدات .(....

 ختلف الخدمات التي تعتمد على كما ت...) مثل خدمات تنظیف الشبابیك(خدمات تعتمد على الأفراد

.الأفراد بین خدمات تعتمد على أفراد ماهرین أو محترفین والعكس

:ونجد: من حیث مشاركة المستفید: ب

 مثل السفر(خدمات تتطلب حضور الزبون لأداء الخدمة.(...

مثل تصلیح السیارات(المستفید لأداء الخدمة . خدمات التي لا تتطلب حضور.(...

1:حیث هناك:ث نوع الحاجةمن حی: جـ

 مثل الفحوصات الطبیة(خدمات تحقق حاجة شخصیة .(...

 مثل خدمات تجاریة(خدمات تحقق حاجة غیر شخصیة.(...

:حیث تتباین أهداف مزودي الخدمات بین:من حیث أهداف مزودي الخدمة: د

خدمات ربحیة وخدمات غیر ربحیة .

 2. وخدمات عامة)مستشفیات أو مؤسسات خاصة(خدمات خاصة

                                                          

ماجیستیر غیر بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، مذكرة 748رجم نورالدین، دور سیاسة الترویج في تسویق الخدمات المصرفیة، دراسة حالة الوكالة 1
. 20ص 2009–2008تسویق، جامعة سكیكدة، تخصص،منشورة

.81-80فرید كورتل، مرجع سبق ذكره، ص . 2
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:والمقسم إلى أربعة أنظمة وهي: التصنیف الثاني: 2.2

یمكن تصنیف الخدمات حسب ما إدا :حسب نوع العلاقة بین المؤسسة صاحبة الخدمة وعملائها: أ

یتم تقدیم هذه الخدمات بطریقة ؟وهل؟ كانت المؤسسة تدخل عند تقدیم الخدمات في علاقة رسمیة أم لا

  . منتظمة

:ویمكن التمییز بین أصناف الخدمات من خلال توضیحها في الجدول التالي

تصنیف الخدمات حسب نوع العلاقة بین المؤسسة وعملائها): 03(جدول رقم 

نــــوع العــلاقة بین المؤسسة وعمــلائها

مل
 الع

لاقة
 ع

یعة
طب

لا یوجد علاقة رسمیةیوجد علاقة رسمیة

عملیات منتظمة
التأمین
لاشتراك بالهاتفا
التسجیل بالكلیات
 جمعیة حمایة البیئة
البنوك

 محطة الإذاعة
التلفزیون
الإنارة العمومیة

عملیات متقطعة
الاشتراك بالمجلات
الفضائیات
 الاشتراك مع وسائل

.النقل

 استئجار السیارة
خدمات البرید
دفع فواتیر الهاتف
 مسرح، سینما
 ،وسائل نقل عامة

المطاعم
  .39هاني حامد الضمور، تسویق الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص :المصدر

الأول یتعلق بمدى ،یمكن هنا تصنیف الخدمات حسب بعدین:والرقابةحسب المدى المتاح للإنتاج : ب

علاقة خصائص الخدمة ونظام عرضها مع الإنتاج حسب الطلب، والثاني یتعلق بمدى الرقابة والتحكم 
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لخدمة في تحدید طبیعة الخدمة التي یتلقاها العمیل، ومنه یتم الاعتماد على معیاري المتاحة لمقدمي ا

  .درجات النمطیة ودرجة حریة الموظفین المتعاملین مباشرة مع العملاء في تصنیف الخدمات

: ویمكن توضیح ذلك كما یلي    

علیمخدمات ذات درجة عالیة من النمطیة وتعطي حریة كبیرة عند تقدیمها مثل الت.

خدمات ذات درجة عالیة من النمطیة وتعطي حریة ضعیفة عند تقدیمها مثل خدمة الإطعام السریعة.

خدمات ذات درجة ضعیفة من النمطیة وتعطي حریة كبیرة عند تقدیمها مثل خدمات الطلب.

 خدمات ذات درجة ضعیفة من النمطیة وتعطي حریة ضعیفة عند تقدیمها مثل خدمات جمعیات

.البیئة

نظرا لتأثیر خصائص الخدمة على طبیعة العرض والطلب : حسب طبیعة عرض وطلب الخدمة: ج

بالنسبة للمؤسسات الخدمیة فإنها تواجه مشاكل للتنسیق بینها ومحاولة تجنب ضیاع الفرص التي یمكن أن 

ا في أوقات تسببها التقلبات المفاجئة للطلب على الخدمة إذ أنه لا یمكن تخزین الخدمة للاستعانة به

1.الطلب المتزاید

یتطلب فهم قضایا التوزیع في تسویق الخدمة تلمس قضیتین أساسیتین : حسب كیفیة تقدیم الخدمة: د

حیث یتم طرح السؤال هنا هل من الضروري للعمیل أن یتصل : )الاتصال(التقدیم . تتعلقان بطریقة

المؤسسة؟وهل یقوم العمیل بالمجيء إلى موقعبنفسه؟بمؤسسة الخدمة 

  

                                                          

.23-22رجم نور الدین، مرجع سبق ذكره، ص 1

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



ل الأول                   التـرویج في المـؤسسة الخـدمیة، المفـاھیم والاستراتیجیاتـالفص

13

: یتم وفق المعاییر التالیة:التصنیف الثالث: 3.2

وهي التي تقدم لإشباع حاجات شخصیة بحتة مثل الخدمات : خدمات استهلاكیة:حسب نوع السوق: أ

.السیاحیة

:ونجد:حسب درجة كثافة قوة العمل: ب

ل والدیكورومن أمثلتها خدمات الحلاقة والتجمی: خدمات تعتمد على قوة عمل كثیفة.

سلكيلاومن أمثلتها خدمات الاتصال السلكي وال: خدمات تعتمد على المستلزمات والمعدات المادیة

1.خدمات النقل العام

:ونجد: حسب درجة الاتصال بالمستفید. جـ

مثل خدمات الطبیب، المحامي: خدمات ذات اتصال شخصي عال....

الإلكترونیة بمختلف . اف الآلي، الخدماتمثل خدمات الصر : خدمات ذات اتصال شخصي منخفض

. أنواعها

مثل خدمات المطاعم للوجبات السریعة: خدمات ذات اتصال شخصي متوسط .

:ونجد: حسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمات. د

مثل خدمات الأطباء والمحامین والمستشارین الإداریین: خدمات مهنیة.

2.لعماراتمثل خدمات حراسة ا: خدمات غیر مهنیة

                                                          

. 47–46، ص والتوزیع، الأردنزهران للنشر تطبیقي، داربشیر العلاق، حمید الطائي، تسویق الخدمات، مدخل استراتیجي وظیفي 1
.47نفس المرجع السابق، ص 2
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ومما سبق یمكن القول بأن تقسیم الخدمة وتصنیفها لیس دائما تقسیما قاطعا ومحددا، بل ربما     

تكون الأنواع متداخلة مع بعضها، وذلك حسب طبیعة العمل والشخص الذي یتلقى أو الذي یقوم 

:بتخدیمه، كما هو موضح في الجدول التالي

تصنیف الخدمة ): 04(جدول رقم 

الأمثلةماذا یقصد بهمعیارالالرقم
الزبون الأخیر، الزبون01

منظمة الأعمال 
كلیهما

علاج الأسنان، الاستشارات الإداریة، تنظیف 
.الحدائق والعنایة بها

.خدمات بدافع الربحالدوافع02

خدمات لیس بدافع 
.الربح

.وكالات إعلانیة

.الجامعات والجمعیات الخیریة

أساس تقدیم 03
الخدمة

العنصر البشري
الآلات والمعدات، 

.كلیهما

.الطبیب النفسي

.الجويمیكانیكیا، النقلغسل السیارات 

حضور 04
الزبون

ضروري، غیر 
.ضروري

.حلاقة الشعر، تنظیف الملابس

مستوى 05
الخبرة

.التمریض، حراسة المرافق.مهنیة، غیر مهنیة

طبیعة 06
الخدمة

.ضروریة

.كمالیة

.التصلیحیةالخدمات 

.الخدمات السیاحیة كالتسلیة

وجهة النظر 07
التسویقیة

.خدمات سهلة المنال

.خاصةخدمات 

.النقل والاتصال

.حراسة وحمایة بعض الشخصیات الهامة

.214محمد صالح المؤدن، مبادئ التسویق، مرجع سبق ذكره، ص :المصدر
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التسویق الخدمي وعناصر مزیجه: المطلب الثالث

  :، المفهوم والتطورالتسویق الخدمي:1

یعتبرإذ،)الخارجي(والبیئي) الداخلي(الوظیفيبشقیهاالمؤسسةأبعادالتسویقيالنشاطیمثل

علىوالسیطرةالتعاملإلىیمتدالاجرائينطاقهأنغیرالأخرى،المؤسسةوظائفباقيمثلوظیفیة

ولعلالمؤسسة،أنشطةكلإلیهالمصوبةالهدفعتبریالأخیرهذاالمستهلك،وبالأخصالمؤسسةسوق

  .ككلالمؤسسةأداءاتعلىللتسویقيللمفهومكلیةأبعادأعطىالذيهذا

المبادئمعیتطابقاللإقتصادیةالمؤسساتلدىالخدماتوعرضإنتاجمسارأخرى،ناحیةمن

أحسنالزبونحاجاتتلبیةمبدأمنتنطلقللخدمةالقیمةعرضسلسلةكونالتسویقي،للنشاطالأساسیة

السلعتسویقعنجوهریایختلفلاخدميتسویقيلمفهومأسسالذيوهذاالسوق،فيالمنافسینمن

   .المادیة

الأنشطةمنمنظومة: " أنهعلىالخدميالتسویقتعریفیمكن: الخدميالتسویقتعریف:1.1

منمتكاملمزیجوتختص بإدارةالمؤسسة،فيالعاملینلكفیهایشتركالتيوالبحوث المستمرةالمتكاملة

إیجابيانطباعتحقیقإلىتهدفالعملاءمعومربحةمستمرةوتدعیم علاقاتبناء،علىالحفاظخلال

  1. "العلاقاتتلكأطرافلكلووعود متبادلةمنافعوالتي تحققالطویل،الأجلفي

أنشطةترویضعلىیحتويكاملنظامهوالخدميلتسویقاأنلنایتضحالسابق،التعریفخلالمن

إجراءعلىالتركیزعبرالزبائن،وتطلعاتتنسجمللخدمةعروضتصمیمبغیةالخدمیةالمؤسسة

أسعارهاتحدیدوكذاالخدمةلتصمیمكمنطلقالزبائنحاجاتعلىللتعرفالسوقیةوالدراساتالأبحاث

   .للسوقاللازمةتالمعلوماتوصیلوكذىتوزیعهاوطرق

                                                          

  .185ص ، 2002لقاهرة،االجامعیة،الخدمیة، الداروتسویق الأنشطة المصري، إدارةعید محمد 1
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ثلاثةإلىالخدميللتسویقالحاصلةالتطوراتتدریجیمكن:يالخدمللتسویقالمفاهیميالتطور: 2.1

  :هيمراحل

المادیة،السلعتسویقفيالإنتاجيالمفهوممرحلةالمرحلة،هذهتشبه:الإنتاجمرحلة:الأولىالمرحلة: أ

ورغبات حاجاتإلىالنظردون،وظروفها الداخلیةارةالإدنظرةوفقمنحصراكانالخدماتفعرض

وأن . العامالصالحضمانعلىقادرةوحدهاالإدارةأنفكرةالمرحلةهذهفيوقد سادت،وظروفهالزبون

  .منفعتهوكفیل بتحقیققادرتقدمهماكل

درجةوضماناخدماتهعرضعلىالمرحلةهذهفيالإدارةتعمل:البیعمرحلة:الثانیةالمرحلة: ب

أنأيقلیل،الخدماتاستعمالأنیعنيهذاالعرضمنأقلالطلبأناكتشفتوإذاعلیها،الطلب

الإشهارإلىالحالةهذهفيالمؤسسةفتلجأالزبائن،رغباتتلبيأولا. معروفةغیرالمؤسسةخدمات

  .اللازمةالإجراءاتوضعومحاولةالخلللاكتشافالترویج

حاجاتهالزبون،منتنطلقالمؤسسةبأنالمرحلةهذهتتمیز:التسویقمرحلة: لثالثةاالمرحلة:ج

  .للخدماتمعینمستوىلتقترحورغباته،

تطویرقبلیبدأالتسویقدورأنحیث. الخدمةتقدیموبعدقبلورغباتهالزبونبحاجاتالاهتمامفأصبح

بیعهیمكنماإنتاجوإنماالخدماتمنإنتاجهتممابیعلیسفالهدفاستعماله،بعدماإلىویمتدالمنتج

تكلفةوتشكلضائقةالمستعملةغیرفالخدمةللتخزینقابلةوغیرملموسةغیرالخدمةأنوباعتبار

  .للمؤسسةإضافیة

أنواعثلاثةإلىالخدماتمجالفيالتسویقممارساتتصنیفیمكن: الخدماتفيالتسویقأنواع:3.1

  :هي
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المؤسساتلدىالداخلینالمستخدمینیعتبرالتسویق،منالنهجهذاضمن:الداخليیقالتسو : أ

فيالحاصلةالتطوراتولعلالتسویقیة،القراراتتنفیذفيبهمالمنوطالدورلأهمیةوذلككزبائن،الخدمیة

تسویقيمزیجمیمبتصیعنىوالذيالتسویق،منالنوعهذابروزفيساهمالبشریةللمواردالإداريالفكر

أجلمنتعاونهمكسبومستخدمیها،رضاعلىللحصولخططهاوالمؤسسةأفكارلتسویقمناسب

تتمیزحیثالخدماتقطاعفيكانالداخليالتسویقلمفهومظهورأولوالمؤسسة،أهدافتحقیق

لهبأنالمؤسسةاخلدفردكلاعتباریتممنهوبالمستفید،الخدمةمقدمبارتباطالسلععنالخدمات

    .تسویقیادورایؤديوبالزبائنمباشراتصال

المنتجات،تطویرفيالمتمثلةالأنشطةمنالعدیدالمادیةالسلعتسویقیشمل:التفاعليالتسویق: ب

الخدمةمقدمبینتنشأالتيالعلاقاتعلىیرتكزالتسویقفإنالخدماتفيأماوغیرها،الاتصالالتوزیع،

  .بونوالز 

بناءاالخدمیةالمؤسسةتبذلهاالتيالتسویقیةالجهودإلىیشیرالتفاعليالتسویقبأنKotlerویرى      

وبائعالمشتريمنكلبینالتفاعلجودةعلىكبیرةبدرجةتتوقفالخدمةجودةبأناقتناعهاعلى

   .الخدمة

تنمیةالخدماتتسویقیتطلبلتفاعلياوالتسویقالداخليالتسویقجانبإلى:الخارجيالتسویق: ج

المتواجدینبزبائنهاالمؤسسةتربطالتيالعلاقةأساسعلىیقوموالذيبالخدماتخاصتسویقيمزیج

والتيالتسویقیةالتطبیقاتمنمجموعةالخارجيالتسویقویشملمنافسیها،وحتىالخارجيبمحیطها

.المواليالعنصرفيبالتفصیلسنتناولها
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  عناصر المزیج التسویقي الخدمي:2

حاول العدید من الباحثین والكتاب في الآونة الأخیرة من إعطاء بعدا متكاملا للمزیج التسویقي     

الخدمي معتمدین بذات الوقت على العناصر التقلیدیة الأربع للمزیج التسویقي السلعي، حیث تم اقتراح 

المنتج، التسعیر، التوزیع، الترویج، : وتتمثل في) 7P(مزیج تسویقي یتكون من سبعة عناصر تعرف ب

.الناس، الدلیل المادي والعملیات

:Productالمنتج : 1.2

المنتج الخدمي أول الخدمة هو عبارة عن مجموعة من الأنشطة والفعالیات الخدمیة التي تقدمها     

لخدمي یتضمن أنشطة المنظمة الخدمیة لغرض تلبیة حاجات ورغبات الزبائن وبالتالي فإن المنتج ا

وفعالیات متعددة ومتنوعة ویمثل حزمة من الخدمات التي تتوفر لدى المنظمة الخدمیة لغرض تقدیمها 

1.للزبائن بالشكل الذي تحقق لهم حاجاتهم ورغباتهم في هذا المجال

ولكي تتم نجاح الخدمة تتوقف على الاستراتیجیات التي تتبعها أي منظمة في إدارتها لبرنامج    

:الخدمات التي تقدمها في السوق وهذه الاستراتیجیات

في هذه الحالة تحاول المؤسسة الخدمیة البحث عن تطویر أو زیادة :استراتیجیات التغلغل في السوق.أ

.مبیعات المنتجات الحالیة من خلال الأسواق الحالیة

المنتجات الحالیة في حیث تعمل المؤسسات على البحث عن تطویر وزیادة: إستراتیجیة تنمیة السوق.ب

.الأسواق الجدیدة عن طریق جدب عملاء جدد

                                                          

. 161ردینة عثمان یوسف، تسویق الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص محمود جاسم الصمیدعي،1
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تعمل المؤسسات على تطویر وزیادة حجم المبیعات عن طریق طرح :إستراتیجیة تطویر المنتجات.ت

.منتجات جدیدة في أسواق حالیة

جات حیث تعمل هذه الاستراتیجیة على زیادة حجم المبیعات عن طریق طرح منت:استراتیجیة التوزیع.ث

.جدیدة في أسواق حالیة

ومن العوامل المؤثرة في اختیار إستراتیجیة المنتج والتي یجب أن تؤخذ بعین الاعتبار ونذكر     

: منها

مرحلة دورة الحیاة التي تمر بها المؤسسات.

تقلبات الطلب على المؤسسة.

خبرة، كفاءات بشریةموارد(للمؤسسة مادیةالإمكانیات ال ،(.

مؤسسة في مصادر وعوامل الإنتاجمدى تحكم ال.

قنوات التوزیع المعتمدة.

طبیعة الأسواق المستهدفة.

درجة المنافسة.

طبیعة الأسواق المستهدفة.

سلوك المستهلكین المستهدفین.

الظروف الاقتصادیة السائدة.

المتغیرات التكنولوجیة.
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  :Priceالتسعیر : 2.2

الحیوي، كما أن التسعیر في قطاع الخدمات یعد من یعد السعر من عناصر المزیج التسویقي     

. القرارات الإستراتیجیة، ومما یمیز تسعیر الخدمات وجود حالة التفاوض حول السعر في بعض الخدمات

بأنه مقدار الخدمة المادیة لمبادلة الخدمة أو السلعة المعروضة للبیع، لذلك فإن "ویعرف السعر     

1".ة یجب أن یكون انعكاس لمجمل المنافع التي یحصل علیها المستفیدالقیمة المدفوعة لشراء الخدم

: عدة أسالیب نذكر منهاهناك ولتحدید السعر    

وتعني إضافة نسبة موحدة على التكالیف الكلیة: التسعیر على أساس التكلفة.

تعتمد على أعلى وأقل سعر: التسعیرة على أساس المزایدة والمناقصات.

حیث تأخذ المؤسسة بعین الاعتبار أسعار المنافسین: س المنافسةالتسعیر على أسا.

یستخدم في تحدید المنتجات الجدیدة والتي تكتفي فیها المؤسسة : التسعیر على أساس نقطة التعادل

2.بتحدید سعر بیع یعطي التكالیف

:، هيمؤثرة في تحدیدهوللتسعیر عوامل

 لمؤسسة الخدمیة وتستطیع السیطرة علیها والتحكم بهاالعوامل التي تخص اوهي تلك:داخلیةعوامل

.عناصر المزیج التسویقي–التكالیف –الأهداف : والمتمثلة في

المنافسة، العوامل الاقتصادیة، التشریعات والقوانین، حجم الطلبك:عوامل خارجیة.

                                                          

. 197، ص نفس المرجع السابق1
.173-172، ص 2010الأردن ،المناهج،محمود محمد مصطفى، تسویق استراتیجي للخدمات، دار 2
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عوامل التي تواجهها یوجد عدة استراتیجیات للتسعیر یمكن تطبیقها حسب ال:استراتیجیات التسعیر: أ

:ة نذكر من أهمهاؤسسالم

الحصول على أكبر قدر من . یعني التسعیر بأعلى سعر ممكن كهدف:استراتیجیات قشط السوق

.الأرباح

تقدیم منتج بسعر منخفض بهدف رفع حجم المبیعاتعبر :إستراتیجیة اختراق السوق.

الزبون بانخفاضها أو أسعار مرتفعة توهم تعتمد على تقدیم أسعار توهم:إستراتیجیة السعر النفسي

.الزبون بجودتها

قد تمارس هذه الإستراتجیة من قبل الشركات العمومیة في ظل قوانین :إستراتیجیة التسعیر بالاحتكار

1.جبائیة

  :placeالتوزیع : 3.2

ذ التوزیع یعد التوزیع من النشاطات المهمة في مجال الخدمات إذ تتأثر بها عملیة اختبار مناف    

وبشكل خاص یتم التأكد على إنتاج أو تكوین قوانین مباشرة وغیر مباشرة بین البائع والمشترى وهذا یعتمد 

2.على طبیعة الخدمة

مجموعة نشاطات المحققة من طرف المنتجین أو المسوقین بدایة من " ویعرف التوزیع على أنه    

ك في الوقت المناسب والمكان المناسب وتحت انتهاء عملیة الإنتاج إلى أن تبقى صالحة للاستهلا

".الأشكال والكمیات الموافقة لحاجات المستهلكین

                                                          

.224-222نفس المرجع السابق، ص 1
. 203، محمود الصمیدعي وآخرون، أسس الملیة في التسویق الحدیث، مرجع سبق ذكره، ص حمید الطائي2
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یمكن التمییز بین سیاستین أو إستراتیجیتین تقوم المؤسسات من خلالها بتوفیر : سیاسة التوزیع: أ

: السلعة، في المكان والوقت المناسب وهما

ستراتیجیة هو قیام المنتج بتوزیع منتجاته دون الاعتماد على مبدأ هذه الإ: سیاسة التوزیع المباشر: 1:أ

منشآت التوزیع المتاحة في السوق، أي أن عملیة الاتصال بین المنتج والمستهلك تتم بطریقة مباشرة 

: وهناك عدة أسباب لاستخدام المنتج لسیاسة التوزیع المباشرة أهمها

ى تخفیض تكالیف الإنتاجعدم مشاركة الوسطاء في عملیة التوزیع یؤدي إل.

عملیة الاتصال المباشرة مع المستهلك تضمن للمنتج الرقابة التامة للسوق.

الحصول على المعلومات المتعلقة بالسوق وسلوك المستهلك .

.ومن أهم الإستراتیجیات التوزیع المباشر نجد التوزیع الثابت، التوزیع المتحرك

معنى اعتماد المنظمة على وسطاء كحلقة وصل بین المنتج ب: سیاسة التوزیع الغیر مباشر: 2.أ

:أسبابوالمستهلك بسبب العدید من الصعوبات ولعدة 

رغبة المؤسسة في الاستفادة من خبرة الموزعین.

إمكانیة التوسع في الأسواق بأقل تكلفة.

إشراك الموزعین في الجهد الترویجي.

بدلا من التركیز )الخدمات(لتركیز على جودة المنتجات اعتقاد المنظمة المنتجة أنه من الأفضل لها ا

1.على توزیعها

                                                          

علوم تخصص غیر منشورة، ماجیستیرمحمود دحماني، الخدمة التسویقیة، دراسة حالة جودة الخدمة في الخطوط الجویة الجزائریة، شهادة 1
. 38-37،ص 2008، 3الاقتصادیة، جامعة الجزائر
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یعتبر الترویج عملیة اتصال فاعلة بین المؤسسة والعدید من العملاء : promotionالترویج : 4.2

والفئات التسویقیة وبالتالي ینشط الطلب وزیادة المبیعات ویحقق الأرباح للمؤسسة وكذا العمل على تعریف 

.ت الخدمات المختلفة وإعطاء معلومات مقنعة وشاملة عن الخدمةبمواصفا

. الفصل الثانيضمن محتوىعناصر المزیج الترویجي المختلفةلكما سوف یتم التطرق

وهم عبارة عن المنتفعین بالخدمة، وكذلك مزودیها، بالإضافة إلى مستوى :peopleالناس : 5.2

قة التفاعلیة القائمة بین مزود الخدمة والمستفید كما یتضمن التفاعل بینهم، أو ما یطرق علیها بالعلا

عنصر الناس العلاقة التفاعلیة بین المستفیدین من الخدمة دانهم، حیث أن ادراكات المستفید حول جودة 

1.الخدمة تشكل وتتأثر بفعل آراء وقناعات المستفیدین الآخرین

د العاملین هناك العدید من الطرق والمقترحات وحتى تضمن المؤسسة إدارة النوعیة وأداء الأفرا    

: التي تستطیع من خلالها الحفاظ وتحسین نوع الأفراد وأدائهم أهمها

العنایة باختیار والتدریب للأفراد العاملین.

ممارسة أنشطة التسویق الداخلي.

التطبیق للحصول على سلوك متجانس.

التأكد من الانسجام وحسن المظهر.

 الاتصال الشخصيتقلیل أهمیة .

2.العنایة بالرقابة من خلال تقییم الأفراد العاملین

                                                          

. 205ذكره، ص، محمود الصمیدعي، مرجع سبق مید الطائي1
. 344هاني حامد الضمور، تسویق الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص 2
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الدلیل المادي هو أحد العناصر المزیج التسویقي : physical evidenceالدلیل المادي : 6.2

للخدمات والذي یسمح بجعلها أكثر ملموسیة، ویتمثل في كافة الأشیاء والعلامات الملموسیة المستخدمة 

وللدلیل المادي 1إلخ،...كأجهزة التكییف، الأنترنیت،مة للعمیل، أو تعمیق شعوره المادي بهافي تقدیم الخد

: أهمیة تحقق المزایا التالیة

القیمة لخدمة الزبون. تفید في إضافة.

تسهیل عملیة الخدمة بتقدیم المعلومات للعمیل وذلك بغرض التخفیف والإرشاد .

ما بینهم من جهة وبینهم وبین العمیل من جهة أخرى عن طریق یحقق التعاون بین مقدمي الخدمة فی

.المعلومات والتقنیات المستخدمة

وبالرغم من أهمیة البنیة المادیة في جعل الخدمة أكثر ملموسیة إلا أن هذا لا یكفي لتقدیم الخدمة     

لعمیل للمؤسسة من قبل المؤسسة بل یجب تدعیمها بمختلف العملیات والإجراءات التي تتم منذ دخول ا

.حتى خروجه

وتتمثل بكافة الأنشطة والفعالیات التي تؤدى قبل تقدیم الخدمة وإدارة :processالعملیات : 7.2

إذ تتولد لدیه ، التفاعل بین مقدمیها ومستقبلیها، وتبدأ إدارة العملیة منذ دخول العمیل إلى المؤسسة الخدمیة

: ن خلالقبول مبكر للخدمة المقدمة من عدمه وذلك م

دقة المواعید المقدمة في الاستقبال، والسرعة في الاستجابة للطلب المقدم للحصول على الخدمة.

الكیفیة في المخاطبة وصیاغة التحادث، والسمة الإنسانیة في بعض الخدمات المقدمة.

                                                          

. 49زاهر عبد الرحیم عاطف، تسویق الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص1
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ت الكفاءا. ولا شك في أن هذه الإجراءات وغیرها لا تتم بدون أن یكون هناك تدریب وتطویر    

1.للعاملین على الاستقبال وتقدیم الخدمة

:إن تصمیم وإدارة العملیات في المؤسسة یساعد فبي: أهمیة العملیات: أ

تحقیق جودة الخدمة المقدمة بتقلیل وقت انتظار الزبون والتكلفة.

یولد انطباع أولي لحظة دخول العمیل للمؤسسة الخدمیة.

ادرة المؤسسة الخدمیة، والالتزام بالمواعید وفقا للجدولة مخططة تقلیل الإجراءات الروتینیة لدخوله ومغ

. للعملیات

2. جدب زبائن محتملین وكسب رضا الحالیین وضمان ولائهم للمؤسسة
  

ماهیة الترویج: المبحث الثاني

.من خلا ل هذا المبحث سوف نحاول سرد مختلف مفاهیم النشاط الترویجي

همیتهتعریف الترویج وأ: المطلب الأول

  :تعریف الترویج: 1

إذن كلمة ترویج : كلمة الترویج باللغة العربیة تعني روج، راج، رواجا، وروجته ترویجا، نفقته    

تعني تنفق الشيء، وحتى ینفق هذا الشيء لا بد من الاتصال بالآخرین، وتعریف الناس بالسلع والخدمات 

.التي یمتلكها البائع

                                                          

. 322فرید كورتل، تسویق الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص 1
.345نفس المرجع السابق، ص 2
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الاتصال التي تتم بالعملاء الحالیین والمرتقبین بهدف تعریفهم بالمنتج عملیات :" ویعني الترویج أیضا

1)".الخدمة(ومواصفاته واستخداماته وحثهم وإقناعهم بشراء واستخدام المنتج 

تنسیق جمیع المجهودات البیعیة للمسوق لإیجاد قنوات للإعلام والإقناع لبیع سلع " ویعرف الترویج بأنه

2".معینةأو خدمات أو لترویج فكرة

الجهد المبذول من جانب البائع لإقناع الزبائن بقبول " كما عرف كیرنان ورفاقه الاتصال الترویجي بأنه

".معلومات معینة عن الخدمة وحفضها في ذهنه بشكل یمكنه من استرجاعها وبصورة أكثر تحدیدا

 مصمم وموجه للتأثیر على أما ستانلي فعرف الترویج بأنه نقل للمعلومات عن الخدمة بأسلوب إقناعي

3.ذهن الزبون بما یقوده في النهایة إلى تصرف سلوكي اتجاه تلك الخدمة

: نشاط اتصالي بین المؤسسة ومجموعة من الأفراد، یهدف إلى تحقیق ثلاثة أهداف: ومنه یتضح أنه

4. تذكیري: إخباري، الثاني إقناعي والثالث: الأول

 العنصر المتعدد الأشكال والمتفاعل مع غیره من عناصر المزیج كما یمكن تعریف الترویج بأنه ذلك

التسویقي والهادف إلى تحقیق عملیة الاتصال الناجمة بین ما تقدمه المؤسسات من خدمات أو أفكار، 

5.على إشباع حاجات ورغبات الزبائن من أفراد أو مؤسسات أو وقف إمكاناتهم وتوقعانهم

                                                          

ادارة أعمال، ماجستیر،بو عمرة، واقع الممارسات الترویجیة لشركات التأمین في قطاع غزة وأثرها على رضا العملاء، مذكرة رامي على محمود أ1
.12-11، ص ص 2010فلسطین،غزة،،الجامعة الاسلامیة

.27، ص2006،لجامعیة، مصراالمتكاملة الدارشریف أحمد شریف العاصي، الترویج والعلاقات العامة، مدخل الاتصالات التسویقیة   2
.19-17ص، ص2007الأولى، الاردن، للتجلید الطبعةالمؤسسة العالمیة الترویج التجاري، دخل اتصالي تسویقي متكامل،ناجي معلا،3
، عددوالاقتصادالإدارة أمال كمال حسن البرزنجي، أثر المزیج الترویجي في الطلب على الخدمات الفندقیة، دراسة میدانیة في فندق بغداد، مجلة4

.362، ص85،2010
.1315البیع المباشر والدعایة، دار الفجر للنشر والتوزیع، القاهرة، مصر، ص -المزیج الترویجيمحمد عبده حافظ،5
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 وعرفاMcCarthy et Perreautبأنه نشاط تسویقي ینطوي على عملیة اتصال اقناعي یتم من " رویج الت

خلالها التعریف بخدمة أو فكرة أو مكان أو نمط سلوكي معین بهدف التأثیر على أذهان أفراد جمهور 

1".معین لإستمالة استجابتهم السلوكیة إزاء ما یروج له

ي یتم في إطار الجهود التسویقیة التي النشاط الذ" أما كوتلر فقد عرف الاتصال الترویجي على أنه

".تكرسها المؤسسة لتوصیل خدماتها إلى أذهان الزبائن وإقناعهم بشرائها

فالترویج عبارة عن نشاط تسویقي یتممن خلاله الترویج لخدمة أو سلعة ،وبناءا على ما تقدم    

یفیة الاستفادة منها، كما یعتبر بمزایا الخدمة المروج لها وك،بهدف إقناع العملاء الحالیین والمرتقبین

الترویج أحد العناصر الأساسیة في المزیج التسویقي لأي مؤسسة، ویرجع ذلك للدور الحیوي الذي یلعبه 

.من تعریف الزبون لخدمات المؤسسة ومن ثم إقناعهم ودفعهم للشراء

  : أهمیة الترویج: 2

حیث سنقوم بعرض أهمیة الترویج على یلعب الترویج دورا هاما وأساسیا في المجتمع الحدیث،     

منظمات الأعمال، الاقتصاد والمجتمع، ویمكن الإشارة إلى هذه الأهمیة في النقاط : ثلاث مستویات هي

:التالیة

:للمنظماتأهمیة الترویج بالنسبة : 2.1

: وتتمثل في

                                                          

النقال، المجلة هاني حامد الضمور ومحمد تركي السرندة، تأثیر عناصر المزیج الترویجي على قرار المستهلك الأردني في استخدام الهاتف1
.379، ص2008، 4، العدد 4الأردنیة في ادارة الأعمال، المجلد 
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ل علیها لكي یعتبر الترویج مصدر المعلومات التي یرغب المستهلك في الحصو :تقدیم المعلومات-

تساعده في اتمام عملیة الشراء، كذلك تساعد هذه المعلومات بتعریف المستهلك بالمنتج وإعلامه وإخباره 

.وإقناعه وحثه وترغیبه في الشراء

أن الهدف الرئیسي للترویج وإستراتیجیته هو زیادة الطلب وبالتالي زیادة المبیعات على :زیادة الطلب-

.المنتج أو الخدمة

تهدف معظم الإستراتیجیات الترویجیة إلى إظهار منافع المنتج الذي سوف یساهم :قیمة المنتجزیادة-

.في زیادة قیمة المنتج من وجهة نظر المستهلك

إن من أهداف إستراتیجیة المنظمة الترویجیة هو تحقیق الاستقرار المطلوب وتقلیل :استقرار المبیعات-

هذا إلى جانب . نافسیة أو لظروف موسمیة أو ظروف غیر محسوبةالتقلبات في المبیعات، إما لأسباب ت

1).المؤسسة(دعم رجال ووكالات البیع، وتحسین صورة المنظمة

: حیث تنعكس في: الأهمیة الاقتصادیة للترویج: 2.2

أن الترویج یؤدي إلى زیادة المبیعات من سلعة أو خدمة معینة مما یسمح بتحقیق وفرات الحجم الكبیر -

لإنتاج، وینعكس أثر ذلك على تخفیض تكالیف سعر السلعة أو الخدمة مما یجعلها متاحة لفئة كبیرة في ا

.من المستهلكین

.أن الترویج یعتبر مجالا هاما من مجالات العمل والتوظیف-

.یعتبر الترویج نوع من الإضافة إلى معلومات المستهلكین وهذا یمثل جانبا تعلیمیا للترویج-

                                                          

، ص2006الأردن، ،،محمود جاسم الصمیدعي، إدارة التسویق، مفاهیم وأسس، الطبعة الأولى، دار المناهج للنشر التوزیعردینة عثمان یوسف،1
.261- 260ص
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یمثل الترویج عاملا هاما في تحقیق أهداف ذات صیغة اجتماعیة :للترویجالاجتماعیة الأهمیة: 2.3

ویقوم الترویج في ذلك بدور اعلامي وتعلیمي بجعل ) الاقلاع عن التدخین، تنظیم الأسرةتشجیع(متل 

1.منه وظیفة غایة في الأهمیة في المجتمعات الحدیثة

أهداف الترویج: المطلب الثاني

:  اف النشاط الترویجي من مؤسسة إلى أخرى، وعموما تصبوا أهداف الترویج إلىتختلف أهد

.نشر المعلومات والبیانات المختلفة عن الخدمة المختلفة عن الخدمة المقدمة ووصف فوائدها-

.خلق الوعي والاهتمام بالخدمة والمؤسسة التي تنتجها والتعریف بها-

.ه الخدمة وتحقیق الاستجابة المرغوبة من المؤسسةتغییر السلوكیات السلبیة للمستهلك اتجا-

تشجیع الطلب على الخدمة وإقناع العملاء بشراء واستعمال الخدمة من خلال التأكید على أهمیتها في -

. إشباع حاجاتهم وتلبیة رغباتهم

.تحقیق رضا العمیل وربط علاقات طویلة الأجل معه لكسب ثقته وولائه-

.سسة وعلامتها والحصول على سمعة جیدة لهاخلق صورة ذهنیة حسنة للمؤ -

.الرفع من شهرة المؤسسة وخدماتها وتحقیق الولاء لعلامتها-

.تمییز عرض الخدمة والخدمة والمؤسسة المنتجة لها عن المنافسین-

.تقلیل المخاطر المدركة-

2.تحقیق زیادة مستمرة في المبیعات وتوسیع الحصة السوقیة-

                                                          

.31عامة، مدخل الإتصالات التسویقیة المتكاملة، مرجع سبق ذكره، ص شریف أحمد شریف العاصي، الترویج والعلاقات ال1
310هاني حامد الضمور، تسویق الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص 2
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رویجوظائف الت: المطلب الثالث

یعتبر الترویج من الوظائف التسویقیة الحیویة التي تحقق الاتصال بین المؤسسة ونشاطها     

ومنتجاتها وبین السوق المستهدف، هذا فضلا عنده في التعریف بخدمات المؤسسة وإثارة الرغبة والطلب 

:وجهتینالنظر الى وظائف الترویج من شرائها، ویمكنعلیها والإقناع والحث على 

حیث أن المستهلك أو العمیل یحصل على مزایا مباشرة من الترویج : وجهة نظر العمیلمن- 1

:میليیمكن أن نذكر منها 

یهدف إلى الوصول للعملاء ولمشاعرهم ویقوم بتذكیر المستهلكین بما یرغبون :الترویج یخلق الرغبة-

.فیه وما یحتاجون إلیه

حیث تقدم الرسائل الترویجیة المعلومات للعملاء عن الخدمات الجدیدة وتعرفهم :الترویج یعلم العمیل-

.بقیمتها وبأسعارها وأحجامها والضمانات المرافقة لها وغیرها من المعلومات الأخرى

یبنى الترویج على امال الناس وتطلعاتهم إلى حیاة كریمة بمعنى :الترویج یحقق التطلعات للعمیل-

1.أنهم یشترون هذه التوقعات عندما یشترون المنتجأخر یعتقد الناس 

یحاول رجل التسویق أن یشارك مع غیره بفكرة معنیة ویشجع : من وجهة نظر رجل التسویق- 2

:العمیل على التصرف بطریقة معینة، ویمكن أن یؤثر الترویج في الطلب بإحدى الطرق التالیة

كي تقوم المؤسسة بالترویج یقصد تحقیق حجم ل:زیادة المبیعات أو المحافظة على حجم كبیر منها-

الاعتماد على رجال البیع أو الموزعین، أو تحفیز العملاء، : كبیر من المبیعات فإن أمامها عدة طرق هي

                                                          

.14،ص 1998حمد على ربابعة، الترویج والإعلان، دار الیازوري العلمیة، الطبعة الأولى، عمان، العلاق، مبشیر عباس 1
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أو تنشیط المبیعات وغیرها، كما تستطیع المؤسسة أن تعد استراتیجیة الإعلان بقصد تحسین تصور 

.العملاء عن الخدمة

یعتبر الترویج من أهم الوسائل التي تلجأ إلیها المؤسسة في :ة انخفاض المبیعاتالتغلب على مشكل-

.محاولة انقاد الخدمة من الانحدار وذلك بالاعتماد على الإعلان الذي أوجد لها استعمالات جدیدة

وهنا نعتمد على الترویج بشتى الطرق لتقدیم الخدمات الجدیدة والتعریف بها :تقدیم خدمات جدیدة-

.لمزایا الجدیدة التي تقدمهاوا

وذلك من خلال ابتكار وسائل إقناعیه تعتمد على أسالیب نوعیة راقیة :التغلب على مشكلة الإقناع-

1.وأخرى كمیة
  

الترویج كعملیة اتصال : المبحث الثالث

.كذا العناصر المشكلة لهو الاتصالينحاول من خلال هذا المبحث استعراض النظام 

تعریف الاتصال وخصائصه : المطلب الأول

:تعریف الاتصال-1

ومعناها الشيء المشترك والذي یشیر إلى ،یرجع اصطلاح الاتصال إلى كلمة أصلها لاتیني    

الغرض الذي تستهدف تحقیقه من العملیة الاتصالیة وهو إیجاد مفاهیم ومعاني مشتركة بین الأطراف 

ق نقل معلومات وأفكار ومعارف معینة إلى فرد أو الرئیسیة في الاتصال، وتتم عملیة الاتصال عن طری

.مجموعة من الأفراد یرغب المرسل في بناء علاقة من نوع ما معهم

                                                          

.16، ص 2009الیازوري العلمیة، عمان، الأردن ،، دار)أساسیات وتطبیقات(لكتروني والتقلیدي بشیر العلاق، الترویج الإ1
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ن استخدام المعلومة من قبل المرسل بغرض إیصالها إلى عقل الطرف :" في حقیقتهوالاتصال یعني-

1".الآخر وهو المستلم وإحداث استجابة

من قبل . لعملیة التي من خلالها یتم تبادل المعلومات والتي تفهما" الاتصال بأنه daftكما عرف -

".شخصین أو أكثر وذلك بغرض إحداث الدافعیة أو التأثیر في السلوك

عملیة نقل وتسلم الرسائل اللفظیة والغیر لفظیة بهدف إحداث " الاتصال بأنه murphyوعرف -

".استجابة

لعملیة التي یتم بواسطتها تبادل المعلومات بین الأفراد ا" كما عرف قاموس ویبستر الاتصال على أنه -

".خلال نظام من الرموز والإشارات 

المعلومات التي یتم إرسالها من قبل المرسل لغرض إیصالها إلى عقل : " البكري على أنهوعرفه ثامر-

2".الطرف الآخر وهو المستلم ولإحداث استجابة 

مستمرة تتضمن قیام أحد الأطراف بتحویل أفكار ومعلومات عملیة " :أنهكما عرفه أحمد ماهر على -

3".معینة إلى رسالة شفویة أو مكتوبة، تنقل من خلال وسیلة اتصال إلى الطرف الآخر 

ومنه الاتصال هي مجموعة من الإشارات الموجهة من المؤسسة إلى البیئة الخارجیة بطریقة     

تصرفات أو سلوكیات الجهات المستهدفة تجاه المؤسسة أو تسمح لها بتقدیم معلومات أو تغییر مواقف أو 

.الخدمة

: خصائص الاتصالات-2

                                                          

. 39، ص 2009ثامر البكري، الاتصالات التسویقیة والترویج، دار الحامد، الطبعة الثانیة، الاردن، 1
. 39نفس المرجع السابق، ض2
.35، ص 2000جامعیة، مصر، أحمد ماهر، كیف تحسن مهارتك مع الاخرین، الدار ال3
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1:التالیةتتمیز الاتصالات ذات الكفاءة العالیة بالخصائص     

إن مدى السرعة أو البطء في نقل المعلومات قد یعود إلى الوسیلة المستخدمة ووصول :السرعة-أ

.أهمیةالمعلومات في الوقت المناسب یجعلها أكثر

تسهل وسائل الاتصال الشفهیة من إمكانیة الحصول على معلومات مرتدة تساعد على رد :رد الفعل- ب

.الفعل السلیم وإتمام عملیة الاتصال بنجاح

یمكن لبعض وسائل الاتصال أن تحفظ سجلات وملفات إذ یفید ذلك في إمكانیة الرجوع :التسجیل- ت

.إلیها لمتابعة التقدم في الإنجاز

تتمیز بعض الوسائل بأنها قادرة على تقدیم معلومات كثیفة تتناسب وعرض المعلومات :كثافةال- ث

.المعقدة

: بصفة عامة بما یليویتمیز الاتصال

.الاتصال یحدد لنا هویة وشخصیة الآخرین الذین نتصل بهم-

.كلما زاد التقارب العلمي والثقافي والاجتماعي نجح الاتصال-

.كة هي محور الاتصال القائم على أساس التبادلإن المعلومات المشتر -

.إن المعلومات التي تتضمنها الرسالة لها مظاهر ضمنیة وأخرى صریحة-

  

  

                                                          

شیخي مختاریة، مدى فاعلیة الاتصال التسویقي في المؤسسة الاقتصادیة من خلال انتهاج سیاسة الإعلان، أطروحة دكتوراه، تسویق دولي، 1
.16، ص 2013-2012جامعة أبي بكر بلقاید، 
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نموذج الاتصال : المطلب الثاني

یسند الترویج في أداء رسالته على الاتصال الفعال، والذي یسعى إلى بناء جسر من التفاهم     

عتباره طریق ذو جانبین، تسعى من خلاله المؤسسات إلى تقدیم المشترك بین المرسل والمستقبل با

مجموعة من المعلومات والأفكار للعمیل مستقبل الرسالة بجعله یدرك والأفكار للعمیل مستقبل الرسالة 

  1:بجعله یدرك بوجود الخدمات ویعلمه بمنافع، والنموذج التالي یبین عناصر الاتصال الأساسیة

الاتصال التسویقي نموذج): 01(الشكل رقم 

.701فلیب كوتلر، جاري أرمسترونج، أساسیات التسویق، مرجع سبق ذكره، ص :المصدر

                       

هادفة إلى یتمثل بالمسوق أو مجموعة الباعة أو المؤسسة أو أیة مجموعة أخرى تكون و:المرسل-1

ایصال فكرة أو معلومة أو خدمة معینة إلى جمهور مستهدف في السوق من خلال قنوات الاتصال 

المختلفة، حیث على المرسل أن یكون على درایة تامة بقدرات الجهة المستقبلة على استیعاب فحوى 

.الرسالة ومعناها

                                                          

.260-259طلعت أسعد عبد الحمید واخرون، تسویق معاصر، مرجع سبق ذكره، ص ص 1

المستقبلالوسيلةالرسالةالمرسل

ردود فعل المستقبل التغذية العكسية

ترمیز 

الرسالة
فك ترمیز الرسالةتشویش

تشویش
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ن إدراك المستقل للرسالة یتم كما أن هناك عدة ممیزات هامة یجب أن یتصف بها المرسل تجعل م

:وهيبطریقة ایجابیة 

.الجاذبیةمیزة -

. میزة القوة-

. میزة الصدق-

. میزة التحول-

1. میزة تحقیق الذات-

لا یمكن للرسالة أن تفهم من الطرف الآخر أو یتم مناقلتها بشكل شفهي وتحریر دون أن : الترمیز.2

لهدف من عملیة الاتصال، والترمیز أو ما یعرف تحتوي على رموز معینة ومختارة بشكل متوافق مع ا

بالتشفیر یشیر إلى وضع أفكار أو معلومات في أشكال رمزیة، وهدف المرسل وتشفیر الرسالة بطریقة 

2.كلمات، إشارات أو رموز مألوفة بالنسبة لهدف المشاهد. یفهمها المستقبل وهذا یعني استخدام

أو الصورة أو الأرقام أو الاشارات التي تعبر عن الأفكار هي مجموعة الكلمات أو الرموز:الرسالة.3

وتعتبر الرسالة أكثر مكونات العملیة الاتصالیة تأثیرا على 3التي یرید رجل التسویق أن یقدمها إلى جمهوره 

الجماهیر المستهدفة، وحتى تتمكن من جدب انتباه العملاء بطریقة فعالة، لا بد للمرسل أو المسوق أن 

                                                          

.53ارجم نورالدین، دور الترویج في الخدمات المصرفیة، مرجع سبق ذكره، ص 1
. 71ثامر البكري، مرجع سبق ذكره، ص 2
479.، ص 2002، مكتبات الأهرام، مصر، )21كیف تواجه تحدیات القرن (أسعد عبد الحمید طلعت، التسویق الفعال 3
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ینهي رسالته الاتصالیة بشكل یثیر الانتباه والاهتمام كالتركیز على الصورة الجذابة للرسالة والتي یبدأ أو 

1.تثیر لدى المستهلك الرغبة في استلامها

حیث تمثل قنوات الاتصال الحلقة التي یتم عن طریقها ربط أو نقل الرسالة الاتصالیة إلى :الوسیلة.4

سائل الاتصال الملائمة والتي تنقسم حسب درجة التأثیر إلى نوعین المستقبل، حیث یتم تحدید واختیار و 

: رئیسیین هما

وتتضمن كافة الوسائل التي تسمح بالاتصال الشخصي والمباشر مع الجمهور :الوسائل الشخصیة-

. المستهدف من خلال المقابلة وجها لوجه

ن في إتمام وتحقیق الاتصال التسویقي والرسائل البریدیة، ومن بین الأشخاص المساهمیوالاتصال بالهاتف

.الشخصي نجد وجال البیع والعلاقات العامة، ممثلي المنظمة وقادة الرأي

وهي جمیع الوسائل التي تقوم بنقل الرسالة بدون اتصال شخصي مع :الوسائل غیر الشخصیة-

2.المرسل، منها الصحف والمجلات، الرادیو الانترنت والسینما

المرسل(ن الرموز والعبارات والإشارات القابلة للفهم المشترك ما بین الطرفین وتعبیر ع: التفسیر.5

أن تتوافق تلك الرموز مع قدرة المستلم على تفسیر تلك الرموز التي احتوتها الرسالة الصادرة من ) والمستلم

.المرسل

یرغب البائع أو هو العمیل أو المجامیع التسویقیة المستهدفة من عملیة الاتصال والتي:المستقبل.6

المؤسسة بإشراكهم في الأفكار أو الأعمال التي یریدها من وراء عملیة الاتصال الترویجي، وهو الجهة 

.التي توجه إلیها الرسالة بهدف تفسیر محتواها والاستجابة لها

                                                          

.226، ص 2001، دار وائل للطباعة، الطبعة الثانیة، الأردن، )مدخل سلوكي(محمد ابراهیم عبیدات، سلوك المستهلك 1
. 186، ص 2011عنبر ابراهیم شلاش، ادارة الترویج والاتصالات، دار الثقافة، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، 2

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



ل الأول                   التـرویج في المـؤسسة الخـدمیة، المفـاھیم والاستراتیجیاتـالفص

37

وتمثل قبول أو رفض الرسالة من قبل المستقبل والتي یعبر عنها بفعل واضح كإقدام :الاستجابة.7

1.عمیل على شراء الخدمة التي أعلن عنها المرسل أو رفضه لعملیة الشراء لأسباب مبررة بالنسبة لهال

وهي المعلومات المرتدة من المستقبل إلى المصدر باستعمال قنوات متعددة منها :التغذیة العكسیة.8

ة وتفسیرها لأجل رجال البیع والمقابلات والاستقصاءات، فیقوم المصدر بحل رموز هذه الرسالة الجدید

.معرفة مدى فهم المستقبل للرسالة، وما هي التقنیة الواجب إدخالها حتى تحقق أهدافها المسطرة

هو أي شيء یحول دون وصول الرسالة ومضمونها إلى المستقبل بالكیفیة التي یرغبها :الضجیج.9

سویقي طالما تمر صاحب الرسالة، وتحصل عملیة الضوضاء في أي جزء من أجزاء نظام الاتصال الت

الرسالة في قناة الاتصال، ز مهما كان شكلها فإنها ستتعرض إلى درجة معینة من التشویش أو التأثیر 

2.السالب على المسار المطلوب من عملیة الاتصال المستهدف

خطوات تطویر اتصال فعال: المطلب الثالث

لمسؤول عن مهمة الاتصال التسویقي تمر خطوات تطویر اتصال فعال بمراحل یترتب عن ا           

:یليالقیام بما 

یبدأ المرسل عملیة الاتصال مع الجمهور المستهدف، حیث قد یكون :تحدید الجمهور المستهدف.1

. الجمهور المستهدف مشترین محتملین أو أفراد أو جماعات، جماهیر خاصة أو عامة

تحدید الجمهور المستهدف یجب على بعد :تجدید الاستجابة المرغوبة أو الأهداف الاتصالیة.2

المسؤول أن یحدد الاستجابة التي تسعى إلى تحقیقها، وهذه الاستجابة هي طبعا الشراء والرضا، لكن 

                                                          

. 74-72ثامر البكري، الاتصالات التسویقیة والترویج، مرجع سبق ذكره، ص 1
.350-349، ص ص 2003، دار الجامد، عمان، الأردن، )مفاهیم معاصرة(یدان، شفیق ابراهیم حداد، التسویق نظام موسى سو 2
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السلوك الشرائي یمثل النتیجة النهائیة لعملیة طویلة هي عملیة اتخاذ القرار الشرائي، ولذلك فإن المرسل 

ستهدف أو ینقلهم إلى حالات أو أوضاع متقدمة من حیث بحاجة إلى معرفة كیف یحرك الجمهور الم

الجاهزیة أو الاستعداد للشراء، والجمهور المستهدف یمكن أن یكون في أي حالة من حالات الجاهزیة أو 

:التالیةالاستعداد للشراء 

إذا كان الجمهور المستهدف غیر مدرك للمنتج فإن مهمة المرسل هي بناء الإدراك، ویمكن: الإدراك-

.أن یحدث هذا من خلال رسائل بسیطة یتم تكرار الاسم فیها، وبناء الإدراك یستغرق وقت طویل نسبیا

فقد یكون لدى الجمهور إدراك لهذه الخدمة ولكن لیس لدیهم المعرفة الكافیة بها، ویكون هدف : المعرفة-

.الاتصال في هذه المرحلة تزوید الجمهور بالمعلومات اللازمة عن الخدمة

إذا كان الجمهور المستهدف یعرف الخدمة فما هو شعورهم اتجاهها، هل هو سلبي أم : میلالع-

فإذا كان هذا الشعور سلبي فإن على المرسل أو المسؤول معرفة السبب وتطویر حملة لخلق ایجابي؟

.مشاعر ایجابیة

إن على المرسل قد یحب الجمهور الخدمة ولكن لایفضلونها على غیرها وفي هذه الحالة، ف: التفضیل-

.بناء التفضیل من خلال ترویج خصائصه

قد یفضل الجمهور الخدمة، ولكنهم غیر مقتنعین بشرائها وهنا فإن على المسوق بناء القناعة : الاقتناء-

.لدى العمیل من خلال إظهار أن العمل الذي سیقوم به تفضیل بدیل

الجمهور الاقتناع بالخدمة، إلا أنهم یترددون وهو القیام الفعلي بعملیة الشراء، وقد یكون لدى: الشراء-

الحصول على المعلومات الإضافیة، أو من أجل الشراء في وقت متأخر، ویجب . في شراءها، انتظارا
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الخطوات الأخیرة، وقد یكون ذلك من خلال تخفیض السعر، تقدیم لإتحادعلى المسؤول أن یقود العملاء 

1.الخ...الجوائز

د التعرف على الفئة المستهدفة وتحدید الاستجابة المرغوبة یجب على المسؤول بع:تصمیم الرسالة.3

عن الاتصال أن یتحرك باتجاه تطویر الرسالة بحیث تجلب انتباهه وتوقظ الرغبة التي تدفعه للشراء، 

إحدى النماذج التي توحي بالصفات المرغوبة التي ینبغي أن تتحلى بها الرسالة ) aida(ویعتبر نموذج 

جیدة، حیث یجب أیضا أن یكون محتوى الرسالة متأقلم مع الجمهور المستهدف ویجب أن یجد أفكار ال

:مناسبة تدفع الزبون للشراء، ویمكن أن نمیز بین ثلاثة أنواع من المحتوى أو المضمون

یجب إظهار أن الخدمة تحقق المنافع المتوقعة منه وذلك بالتركیز على نوعیته :محتوى عقلاني-

2.هوأداء

:هناكبالإضافة إلى المحتوى العقلاني 

.هي إثارة عواطف سلبیة أو ایجابیة لتحفیز عملیة الشراء:محتوى عاطفي-

.الخ...تستخدم لدفع الأفراد لتبني نواحي اجتماعیة معینة مثل الحفاظ على البیئة:محتوى أخلاقي-

ن یقرر كیفیة التعامل مع ثلاثة یجب على المسؤول عن الاتصالات التسویقیة أ:هیكل الرسالة. 1. 3

أمور تتعلق بهیكل الرسالة الاتصالیة 

یتعلق فیما ینبغي الوصول إلى استنتاج أو ترك ذلك للجمهور المستهدف، حیث تقترح :الأمر الأول-أ

. الأبحاث الجدیدة أنه من الأفضل طرح أسئلة وترك العمیل یأتي باستنتاجاته الخاصة

                                                          

.32- 31البیع المباشر والدعایة، مرجع سبق ذكره، ص ص –محمد عبده حافظ، المزیج الترویجي 1
.76، ص 2010لاردن، التسویقیة، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، االاتصالاتعلى فلاح الزعبي، 2
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قویة أولا، حیث إذا ما قدمت الحجج الأقوى في البدایة تحقق انتباها أقوى تقدیم حجج:الأمر الثاني- ب

.ولكنها قد تقضي إلى نهایة معاكسة ومخیبة

ذكر نقاط نواحي القوة للخدمة، أو حجة ذات جانبین، مثل(تقدیم حجج من جانب واحد :الأمر الثالث

.)وبهبعیمثل إظهار صفات القوة للخدمة وفي الوقت نفسه الاعتراف 

یحتاج مسؤول الاتصال إلى تحدید شكل ممیز وقوي وفعال لرسالته حیث إذا كان :شكل الرسالة. 2. 3

تقدیم الرسالة في شكل مكتوب فإنه یجب توضیحها وتحدید عنوان رئیسي وواضح، والاهتمام باللون 

أما إذا كانت الرسالة إضافة إلى استعمال الصور التي تجدب العین، والاعتماد على حجم وموقع الرسالة، 

ستنتقل عبر الإذاعة فیجب استخدام واختیار الصوت والكلمات المؤثرة، أما إذا كانت الرسالة ستظهر على 

التلفاز أو شخصیا فیجب الاهتمام بشكل الأشخاص المقدمون للرسالة وهیأتهم ملابسهم، جلوسهم، 

.إلخ...ووقوفهم

تنتقل من مصدر جذاب تحقق انتباه وتذكر عالي، وغالبا حیث أن الرسائل التي:مصدر الرسالة. 3. 3

ما یستخدم المعلنون أشخاص مشهورین لنقل الرسالة، بالإضافة إلى الشهرة فإن مصدر الرسالة یجب أن 

.یتمتع بمصداقیة عالیة تكون ذات إقناع أكبر وثقة وخبرة

ل فعالة لنقل الرسالة، یجب على مسؤول الاتصال اختیار قنوات اتصا: اختیار قنوات الاتصال.4

1: وبشكل عام هناك نوعان لقنوات الاتصال

وتتضمن شخصان أو أكثر یقوموا بالاتصال مع بعضهم البعض بشكل :قنوات الاتصال الشخصیة: أ

:هيمباشر، وتشمل هذه القنوات ثلاث مجموعات 

.وتتمثل في ممثلي المؤسسة ومختلف أعوانها: القنوات التجاریة- 

                                                          

.36- 35محمد عبده حافظ، مرجع سبق ذكره، ص ص 1
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لهم القدرة على التأثیر على العملاء )مستشارین(تتمثل في رجال مستقلین عن المؤسسة : براءقنوات الخ- 

.بفضل كفاءتهم المهنیة

وتتشكل من مختلف الأطراف الاجتماعیة التي لها علاقة بالمشتري خاصة العائلة، : القنوات الاجتماعیة- 

.الأصدقاء

:مجموعاتفي ثلاث ویمكن ترتیبها :قنوات الاتصال غیر الشخصیة: ب

والتي تتمثل في الصحافة، الإذاعة، التلفزیون، السینما والمعلقات، وهي : وسائل الاتصال الجماهیري-أ

.وسائط تمس شرائح واسعة من الجمهور

وتتمثل في القیام بملتقیات للصحافة، أبواب مفتوحة، جولات للعامة من الناس، معارض : التظاهرات- ب

.وأحداث أخرى

هناك خمس طرق لتحدید میزانیة الترویج تختلف باختلاف حجم المؤسسة، :نیة الترویجتحدید میزا.5

والإستراتیجیة الاتصالیة التي تنتهجها مع عملائها والتي سنعرضها بشيء من التفصیل في المبحث 

1.الرابع

تواجه المؤسسات مهمة توزیع میزانیة الترویج الكلیة على الأدوات :وضع المزیج الترویجي.6

وهناك عنصر آخر ألا وهو ) الإعلان، البیع الشخصي، ترویج المبیعات، العلاقات العامة(لترویجیة ا

التسویق المباشر، وعلى المؤسسات أن تمزج هذه الأدوات بطریقة متناسقة تمكنها من تحقیق أهدافها، 

:أهمهاوهناك العدید من العوامل التي تؤثر في السوق لأدوات الترویج 

.اة من الأدوات الترویجیةطبیعة كل أد-

                                                          

موبیلیس، مذكرة ماجستر -دراسة حالة اتصالات الجزائر للهاتف النقال–فؤاد بوجنانة، تقییم واقع الاتصال التسویقي في مؤسسة اقتصادیة خدمیة 1
.70، ص 2009-2008غیر منشورة، تخصص تسویق، جامعة ورقلة، 
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.السوقنوع -

.نوع الخدمة-

.المرحلة من دورة حیاة الخدمة-

.تكلفة ومدى توفر وسائل وأسالیب الترویج-

.أهداف الترویج المنشودة-

بعد تطبیق خطة الترویج فإن على المسؤول أن یقیس أثرها على الجمهور :التغذیة العكسیة.7

لمستهدف فیما إذا تعرفوا أو تذكروا الرسالة كم مرة شاهدوها، ما المستهدف وهذا یتضمن سؤال الجمهور ا

هي النقاط التي یتذكرونها في الرسالة، كیف یشعرون تجاه الرسالة، وكذلك موافقتهم السابقة والحالیة تجاه 

المؤسسة والخدمة، كذلك یجب على مسؤول الاتصال قیاس السلوك الناتج عن الرسالة مثل كم عدد 

1.إلخ...الأفراد الذین اشتروا الخدمة، كم عدد الذین أحبوا الخدمةالعملاء أو 

  النشاط الترویجي، استراتیجیاته والعوامل المؤثر فیه: المبحث الرابع

أبعاد النشاط الترویجي تكتسي أهمیة استراتیجیة، الأمر الذي أدى بالمسوقین إلى انتهاج مداخل           

اختیار المزیج الترویجي المناسب وفقا للظروف البیئة المحیطة تصوریة تأخذ على أساسها قرارات

  .بالمؤسسة

  

                                                          

.40د عبده حافظ، مرجع سبق ذكره، ص محم1
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الاستراتیجیات الترویجیة : المطلب الأول

یعتمد رجال التسویق على مدخلین استراتیجیین، تتم وفقهما تعدیل القرارات الترویجیة صوب       

).الموزعین، قادة الرأي، المستهلك(الفاعلین في السوق 

:اتیجیة الدفعإستر -1

تقوم المؤسسة بالتركیز على الوسائل الترویجیة وتوجیهها إلى أعضاء منافذ وفق هذه الاستراتیجیة،   

التوزیع، أي التركیز على ترویج المنتجات لتجار الجملة ودفعهم لتوجیه حملات الترویج إلى تاجر التجزئة 

عملاء، ویدعم هذا الجهد الترویجي بسیاسات سعریة والذین یقومون بدورهم في توجیه الجهد البیعي إلى ال

1.قویة

2:التالیةإستراتیجیة الدفع الحالات وعموما تتناسب

.الخدمات ذات الأسعار والجودة المرتفعة التي تحتاج لإبراز خصائصها للمشتري-

.الخدمات التي تحقق هامش ربح مرتفع أو التي تقدم للسوق لأول مرة-

.رویج محدودة الإمكانیاتلما تكون میزانیة الت-

  :یوضح مضمون هذه الإستراتیجیةوالشكل التالي

  

                                                          

، ص 2011حسین محمود عودة، تسویق الخدمات، دار الإعصار العلمي للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، عمان، على الحاج أحمد، سمیر. 1
132 .

. 307، ص 2004، الجامعیة، مصرمحمد فرید الصحن، نبیلة عباس، مبادئ التسویق، الدار 2
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استراتیجیة الدفع): 02(الشكل رقم 

.272طلعت أسعد عبد الحمید وآخرون، التسویق المعاصر، مرجع سبق ذكره، ص :المصدر

:إستراتیجیة الجذب-2

عن طریق ،بخلق الطلب المباشر من المستهلكسسة ضمن هذا التوجه الاستراتیجي، تقوم المؤ          

حیث یصبح هنا الإعلان أكثر أهمیة من البیع ،وخصوصا الإعلان واسع النطاق،الجهود الترویجیة

كما یتم استخدام تنشیط المبیعات في بعض الأحیان ،الشخصي والذي یعتمد علیه في الإستراتیجیة الأولى

تجزئة وتشجیعه للقیام بتوفیر السلع والخدمات عن طریق الطلب یتم الضغط على تاجر ال،وبالتالي

المباشر من المستهلك والذي یقوم بدوره بتمریر الطلب إلى حلقات أكبر في التوزیع ومنه إلى المنتج، وفي 

1.هذه الحالة یقوم الزبون بطلب السلعة أو الخدمة من تاجر التجزئة والذي یطلبها من تاجر الجملة

ذه الإستراتیجیة مناسبة في حالة كون الخدمات أو المنتجات تتمیز بانخفاض سعرها وتكون ه    

.بالإضافة إلى ارتفاع معدل دوراتها

  2.والشكل التالي یوضح مضمون هذه الإستراتیجیة

  

                                                          

. 133اج، سمیر حسین محمود عودة، مرجع سبق ذكره، ص على توفیق الح1
.36، ص 2011مدخل تحلیلي متكامل، دار المسیرة للنشر، الطبعة الأولى، عمان، –سمیر عبد الرزاق العبدلي، وسائل الترویج التجاري 2

المستھلكتاجر التجزئةتاجر الجملةالمنتج
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استراتیجیة الجذب): 03(الشكل رقم 

 ..

.37اري، مدخل تحلیلي متكامل، مرجع سبق ذكره، ص سمیر عبد الرزاق العبدلي، وسائل الترویج التج:المصدر

  

إذا كان رجل التسویق لا :الموقف التسویقي، فمثلاابین الإستراتجیتین یتحكم فیهعملیة الاختیار    

فإنه یلجأ إلى استراتیجیة الدفع ،أو استخدام وسیلة مكلفةإعلانیة،یملك موارد كافیة للإنفاق على حملات 

لقلیلة المتوفرة لدیه في منح حوافز للوسطاء لیقوموا بشراء وبیع المنتجات، كما تتحكم مستخدما الأموال ا

ففي مرحلة التقدیم یكون من الضروري ،تینیدورة حیاة المنتج في اختیار رجل التسویق لأي من الإستراتیج

ى درجة الولاء دفع الوسطاء للتعامل مع المنتجات وتوفیرها، ولكن بزیادة شعبیة المنتجات وحصولها عل

.بجعل من الممكن استخدام إستراتیجیة الجذب

الدراسات التسویقیة إلى وجود إستراتیجیتي الضغط والإیحاء وهما یعتبران أسلوبین وتشیر بعض    

للبیع أكثر من كونهما إستراتیجیتین ترویجیتین، فإستراتیجیة الضغط تعتمد على الأسلوب العدائي في 

لمؤسسة وتعریفهم بمنافعها بحیث یتكرر هذا الأسلوب في كافة أسالیب الترویج إقناع الزبون بخدمات ا

  1.المستخدمة

  

  

                                                          

. 307محمد فرید الصحن، نبیلة عباس، مرجع سبق ذكره، ص 1

المستھلكتاجر التجزئةتاجر الجملةالمنتج
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العوامل المؤثرة في صیاغة المزیج الترویجي : المطلب الثاني

هناك العدید من العوامل التي یجب مراعاتها والتي یجب أن تأخذ بعین الاعتبار عند تحدید     

استخدامه من أجل إیصال الرسالة الترویجیة المرغوب فیها، إذ أنه من عناصر المزیج الترویجي المراد

النادر أتي تتم الاعتماد على وسیلة ترویجیة واحدة لكن قد تعطي بعض المؤسسات الخدمیة أهمیة أكثر 

:لوسیلة واحدة عن باقي الوسائل الأخرى وهدا راجع إلى العوامل التالیة

ي تعمل فیها المؤسسة الخدمیة صغیرة كلما زاد الاعتماد على كلما كانت السوق الت: طبیعة السوق-1

.الاتصال الشخصي في ترویج خدماته

وكلما كانت السوق مركزة في مناطق محدودة وفي عدد محدود من المستفیدین، كلما زاد الاعتماد        

1.على الاتصال الشخصي أیضا

عضها وبالتالي تختلف وسیلة الترویج الخاصة الخدمات تتمیز بالتعدد والتمایز عن ب:طبیعة الخدمة-2

بها، فبعض الخدمات ذات الطبیعة الفنیة المعقدة تحتاج إلى جهود البیع الشخصي أكثر من الإعلان، 

بینما هناك خدمات أخرى ذات السمة الأكثر انتشارا كالخدمات المصرفیة والتعلیمیة، فهي تحتاج للإعلان 

.بدرجة أكبر من البیع الشخصي

إذ أن المرحلة التي تمر بها دورة حیاة الخدمة تؤثر على حجم الترویج المطلوب :رة حیاة الخدمةدو -3

، ففي مرحلة التقدیم یجب التركیز أكثر على استمالة الطلب 2ونوعیته، وتتغیر إستراتیجیة الترویج المطلوبة

في هذه المرحلة ثم تأتي لدى العملاء وتعریفهم بخصائصها ومنافعها، لدى یعتبر الإعلان أهم وسیلة 

. أنشطة البیع الشخصي وترقیة المبیعات

                                                          

. 205لإستراتیجي للخدمات، مرجع سبق ذكره، ص محمد محمود مصطفى، التسویق ا. 1
.270طلعت أسعد عبد الحمید وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص . 2
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أما في مرحلة النمو أین تشتد المنافسة في السوق تزداد أهمیة ترقیة المبیعات وكذلك تحتاج هذه     

  .المرحلة إلى دور فعال للعلاقات العامة كوسیلة للمحافظة على ولاء العمیل

خدمیة للحفاظ على صورة الخدمة وتخفیض تكالیف وفي مرحلة النضج تسعى المؤسسات ال    

  .الترویج وقد یركز على استخدام الإعلان التذكیري مع استعمال ترقیة المبیعات من وقت لآخر

في مرحلة التدهور یتم استخدام البیع الشخصي بشكل واسع وذلك من آثار هذه المرحلة أما     

1.منافسة وتساهم في تطویر خدمات جدیدةوالمساعدة في الحصول على المعلومات لمواجهة ال

یمكن لأي مؤسسة الاعتماد ،حیث یوجد نوعین من الإستراتیجیات:إستراتیجیة الترویج المختارة-4

علیها، ففي حالة إستراتیجیة الدفع والتي تعتمد على البیع الشخصي بدرجة كبیرة جدا واستخدام شبكات 

لة إستراتیجیة الجذب فإن المؤسسة تعتمد على الإعلان التوزیع من أجل زیادة المبیعات، أما في حا

2.كوسیلة تعمل على تحسین صورة المنتج وترغب العمیل على شرائه

تعتبر المیزانیة المتاحة والمخصصة للأنشطة الترویجیة من العوامل التي :میزانیة الترویج المتاحة-5

كانت المیزانیة المخصصة محددة فإنها حتما تؤثر في شكل مباشر على تنفید هذه الأنشطة المختلفة، فإذا 

سوف تؤثر على فعالیة الأنشطة الترویجیة وبالتالي تقلیص هذه الأنشطة بشكل یجعلها محدودة التأثیر 

والفعالیة، فالأنشطة الواسعة تتطلب نفقات مرتفعة والتي لا یمكن توفیرها في المؤسسات المحدودة 

المؤسسات تضطر للاعتماد على أنشطة محددة من الترویج ذات الإمكانیة المالیة وبالتالي فإن هذه

3.التكالیف المنخفضة كالبیع الشخصي أو التسویق المباشر

: وذلك من حیث:خصائص المستفید من الخدمة-6

                                                          

. 296-295محمود جاسم الصم یدعي، ردینه عثمان یوسف، تسویق الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص ص 1
.207عنبر إبراهیم شلاش، إدارة الترویج والاتصالات، مرجع سبق ذكره، ص2
.295ود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، مرجع سبق ذكره، صمحم3

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



ل الأول                   التـرویج في المـؤسسة الخـدمیة، المفـاھیم والاستراتیجیاتـالفص

48

حیث أن اختلاف الثقافات یوجب استخدام الأسالیب والسیاسات الترویجیة التي : درجة ثقافة المستفید-

.كل ثقافة والاستجابة لهاتتلاءم مع متطلبات

حیث أن اختیار عناصر الترویج یفترض أن تتناسب ومستوى تعلیم المستفید من :مستوى تعلیمه-

الخدمة 

إذا كان للمستفید من الخدمة خبرة سابقة عن أخد خدمات المؤسسة فإن خدماتها تعتبر :الخبرة السابقة-

1.التي من شأنها تذكیره بالخدمة التي تلقاها من قبلمرضیة بالنسبة له، لذا یجب اختیار عناصر الترویج

میزانیة الترویج: المطلب الثالث

إن تقدیر حجم میزانیة الترویج یعتمد أساسا على المیزانیة الكلیة للمؤسسة وحجمها، فكل مؤسسة     

ائن ینبغي علیها أن تحدد حجم معین للمیزانیة الترویجیة التي ستستثمرها من أجل الاتصال بالزب

المستهدفین، واختیار أفضل عنصر من عناصر المزیج الترویجي، وتمثل میزانیة الترویج المبالغ 

المخصصة للإنفاق على طرق ووسائل الترویج المختارة من طرف المؤسسة للوصول إلى أهداف النشاط 

2:التسویقي، ویمكن تحدید میزانیة الترویج باستخدام الطرق التالیة

. لمبیعاتنسبة مئویة من ا- 

.طریقة المنافسة- 

.طریقة الهدف والمهمة- 

.طریقة العائد على الاستثمار- 

                                                          

.205محمود محمد مصطفى، التسویق الإستراتیجي للخدمات، مرجع سبق ذكره، ص ص 1
.494، مطبعة الاشعاع، مصر، ص )من وجهة نظر معاصرة(عبد السلام أبو قحف، التسویق 2
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.طریقة الحصة من السوق- 

. مزیج من الطرق السابقة- 

:نسبة مئویة من المبیعات-1

تعتبر هذه الطریقة من أكثر الطرق شیوعا في الاستخدام وأكثرها سهولة في التطبیق وطبقا لهذه     

تحدید میزانیة الترویج كنسبة من المبیعات السابقة أو المتوقعة، إلا أن هذه الطریقة تواجه الطریقة فإنه یتم

بعض المشاكل في استخدامها ومن أهمها فكرة قبول تخفیض تكالیف الترویج إذا انخفضت المبیعات لأن 

تصلح كنقطة تكالیف الترویج یجب أن ترتفع في حالة انخفاض المبیعات من أجل رفعها، وهذه الطریقة 

1.بدایة في تحدید میزانیة الترویج وعندما تعمل المؤسسة في بیئة مستقرة

:طریقة المنافسة-2

هناك مؤسسات تعتمد على طریقة حسب ما ینفقه المنافسین، حیث تراقب إعلانات المنافسین أو     

، ثم تحدد میزانیتها تحصل على النفقات المتوقعة على الترویج من المنشورات أو غرف التجارة للاتحادیة

:الترویجیة اعتمادا على معدل نفقات الترویج، حیث هناك حجتان تدعان هذه الطریقة

.أن میزانیة المنافسین هي حصیلة التفكیر الصائب للصناعة-

أن محاكاة المنافسین تساعد في منع حروب الترویج ولكن هذا لیس من الضروري تحقیقه في الواقع -

2. العملي

:دف والمهمةطریقة اله-3

                                                          

. 209مرجع سبق ذكره، ص عنبر ابراهیم شلاش، إدارة الترویج والاتصالات، 1
.38ص حمید الطائي، أحمد العسكري، الاتصالات التسویقیة المتكاملة، مرجع سبق ذكره،2

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



ل الأول                   التـرویج في المـؤسسة الخـدمیة، المفـاھیم والاستراتیجیاتـالفص

50

تعتبر هذه الطریقة أفضل الطرق على الإطلاق في تحدید المیزانیة الترویجیة اعتمادا على ما     

:تهدف إلى انجازه عن طریق الترویج وتنطوي هذه الطریقة على

.تحدید أهداف ترویجیة معینة-

.تحدید المهمات اللازمة لتحقیق هذه الأهداف-

.ء هذه المهماتتقدیر التكالیف المترتبة على أدا-

.وبذلك یكون مجموع هذه التكالیف هي میزانیة الترویج المقترحة

إن طریقة الهدف والمهمة تجبر الإدارة على توضیح افتراضات حول العلاقة بین حجم الإنفاق ونتائج 

أي الترویج، لكن تعتبر هذه الطریقة من أصعب الطرق في تحدید میزانیة الترویج، غالبا ما یصعب تحدید 

1.مهمات معینة تحقق أهدافا معینة

:طریقة العائد على الاستثمار-4

تأخذ هذه الطریقة المنافع طویلة الأجل للترویج ویتعامل مع الإنفاق على الترویج باعتباره إنفاقا     

استثماریا له عوائده طویلة الأجل، وبالرغم من منطقیة هذه الطریقة إلا انه من الصعوبة تحدید الزیادة في

  .الأرباح، العوائد الناتجة عن الترویج فقط

:طریقة الحصة من السوق-5

تقوم هذه الطریقة على افتراض أن حصة المؤسسة من السوق تساوي حصتها من إجمالي     

المبالغ النقدیة المدفوعة على الترویج على المستوى الكلي، فإذا كانت المؤسسة تستهدف تحقیق حصة من 

من إجمالي تكالیف الترویج على 15زانیة الترویج الخاصة بها یجب أن تساوي فإن می15السوق قدرها 

                                                          

. 39نفس المرجع السابق، مرجع سبق ذكره، ص 1
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المستوى الكلي، وإذا كان هذا المدخل یحدد میزانیة الترویج في ضوء مهمة یجب انجازها، فغنه من 

.الصعب ضمان أن نسبة ما سیتم إنفاقه سیحقق النسبة المستهدفة لحصة المؤسسة من السوق

واحد لتحدید من خلال استخدام المؤسسات لعدة طرق في آن واحد :ابقةمزیج من الطرق الس-6

.میزانیة الترویج
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:الفصلخلاصة 

لفصل حوصلة أهم المفاهیم والتعریفات التي رأینا من اللزوم عرضها في احاولنا من خلال هذا     

تلف بطبیعتها عن السلع المادیة من بحثنا، والتي تتعلق بالترویج ومن خلالها توصلنا إلى أن الخدمة تخ

حیث خصائصها وتصنیفاتها، كما یعد الترویج أحد عناصر المزیج التسویقي الخدمي والأداة الفعالة التي 

تستخدمها المؤسسات لتحقیق عملیة الاتصال مع البیئة الخارجیة، والترویج یعبر عن خطة یستخدمها 

هوره المستهدف لتحقیق هدف معین یسعى لبلوغه، المسوق لإیصال مضمون فكرة أو رسالة إلى جم

وینصب في الغالب إلى زیادة الطلب وتنشیطه وزیادة قیمة وأهمیة المؤسسة عند العملاء من خلال إثارة 

.اهتمامهم حول الخدمات المقدمة

وتعد اختیار أدوات الاتصال من المهام الصعبة التي تقع على عاتق رجل التسویق والذي یسعى     

لدراسة أهم العوامل التي تؤثر على اختیارها ووضع إستراتیجیة ترویجیة مناسبة تحقق له المركزیة دوما

.في السوق
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  :تمهید

تأخذ أهمیة النشاط الترویجي ضمن الأنشطة التسویقیة من منطلق خدمة المستهلك تتم عبر 

كما تختلف مختلف الفاعلین في السوق،وتعزیز الجهود الاتصالیة التي تعمل على تدفق المعلومات نح

المنشودة، كل مؤسسة في تصمیم مزیجها الترویجي وذلك حسب طبیعة كل أداة وتوافقها مع الأهداف

وفي هذا السیاق، نحاول من خلال هذا الفصل استعراض عناصر المزیج الترویجي، عبر أربعة مباحث 

  :هي كالآتي

الإعلان: المبحث الأول.  

العلاقات العامة: المبحث الثاني.  

البیع الشخصي: المبحث الثالث.  

ترویج المبیعات: المبحث الرابع .  
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  الإعلان : المبحث الأول

حیث أنه ، یمثل الإعلان أحد الأنشطة الرئیسیة في میدان تسویق الخدمات في العصر الحدیث

أیضا و سیاستها و خدماتها و فمن خلاله تعرف المؤسسة جمهورها عن نفسها ، یعكس صورة المجتمع

یة علانالتأثیر علیه ایجابیا مما یساعدها على تحقیق أهداف سیاستها الإو سعیا منها لإقناعه ، توجهاتها

  .ومن ثم تحقیق أهدافها العامة

تعریف الإعلان : المطلب الأول

أما الإعلان في الاصطلاح ، بمعنى العلنیة التي هي عكس السریة، هو الإشهارالإعلان لغة 

ومن حده ، فقد تعدد تعریفات الباحثین له كل حسب رؤیته الخاصةلدى المختصین في علوم الاتصال 

  :التعریفات

.وفن التعریفن هالإعلا- 

.ناعي موجهة للجمهور بما یعلن عنهوسیلة اتصال إقو الإعلان ه- 

1.ستخدمة في تسلیم الرسالة البیعیةالوسیلة المو الإعلان ه- 

التي تتبعها شركات الأعمال و وسیلة اتصال غیر شخصي مدفوعة الأجر و النشاط الإعلاني ه- 

الأفكار لمجموعة من العملاء و لأفراد بغرض تقدیم الخدمات كذلك او المؤسسات التي لا تهدف إلى الربح و 

2.و المشترین لإقناعهم بهاأ

مرئیة ضمن الوسائل الإعلانیة التي تتعلق و مكتوبة أو التي تكون مسموعة أكل الفعالیاتو الإعلان ه- 

.بلهادفع نقود مقاو بالخدمة بحیث یقوم المنتج بعرضها 

                                                          

.23، ص2009، دار الكتاب الجامعي، الطبعة الثانیة، الإمارات العربیة المتحدة، النور دفع االله أحمد، الإعلان الأسس والمبادئ 1

.33، ص2009على فلاح الزعبي، الإعلان الفعال منظور تطبیقي متكامل، الیازوري للنشر، عمان، الأردن ، 2
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المعلن بالعملاء عن و هو حیث یتم اتصال المنتج ، ع الغیر شخصيالإعلان وسیلة من وسائل البی- 

1.المختلفةطریق وسائل الإعلان

الوسیلة غیر الشخصیة لتقدیم البضائع " :یة للتسویق فعرف الإعلان على أنهأما الجمعیة الأمریك- 

2".مقابل أجر مدفوعو الأفكار بواسطة جهة معلومة و الخدمات و 

نشر الرسائل المرئیة و إذاعةمختلف نواحي النشاط التي تودي إلى " :أنهن على الإعلاkotlerیعرف و - 

خدمات من أجل انسیاقه إلى التقبل الخفي و المسموعة على الجمهور بغرض حثه على شراء سلع أو 

3".عنهامؤسسات معلن و الأشخاص أو الأفكار أو الخدمات أو للسلع 

  :میز بمجموعة من الخصائص تتمثل فين یتومن خلال التعاریف السابقة نجد أن الإعلا

الجمهور بطرق غیر مباشرة و أن الإعلان وسیلة اتصال غیر شخصیة حیث یتم الاتصال بین المعلن -

بذلك تختلف عن البیع و التلفزیون و المجلاتو وسائل الإعلان المختلفة كالصحف باستخدامذلك و 

.والخدماتشخصیا بالجمهور لبیع السلع الشخصي الذي یتم بواسطة مندوبي البیع الذین یتصلون

معلومات تفید العمیل و نشاطه معززا ذلك بیانات و صفته و أن الإعلان یفصح فیه عن شخصیة المعلن -

در المعلومات في كثیر من یختلف بذلك عن الدعایة التي لا یحدد فیها مصو لقرار الشراء اتخاذهفي 

.الحالات

.الدعایة التي لا یدفع عنها مقابلیمیز الإعلان عن هذاو أن الإعلان یدفع عنه أجر محدد -

الخدمات و یشتمل على ترویج الأفكار إنماو ترویج السلع فقط و إن الإعلان لا یقتصر على عرض -

.والأشخاص أیضاالمؤسسات و 

                                                          

.236عنبر ابراهیم شلاش، إدارة الترویج والاتصالات، مرجع سبق ذكره، ص 1

.198الاتصالات التسویقیة والترویج، مرجع سیق ذكره، صثامر البكري، 2

3
P. kotler and athers ,principles of marketing, 2 edition new jersey usa,prentice hall ;1999 ,p 793.
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فوائده التي تتمثل في تحسین مستوى جودة السلع و له ایجابیاته أن الإعلان شكل من أشكال المنافسة -

.الزبائنقرار الشراء من قبل اتخاذكلها تساهم في و تخفیض الأسعار و ات الخدمو 

  وظائفه و أهداف الإعلان :المطلب الثاني

  1:لأهداف یمكن توضیح أهمها كما یليیسعى الإعلان إلى تحقیق العدید من ا: أهداف الإعلان- 1

تعریفهم بالخدمات التي إمكانیاتها لهم فضلا عنو شرح أهدافها و الجمهور بالمؤسسة و تعریف العملاء -

.وأماكن توافرها، أشكالها المتاحةو أنواعها و مكوناتها و تقدمها المؤسسة عن طریق بیان خصائصها 

اع حاجاتهم منها متى حثهم دائما على إشبو المنتجات التي تقدمها و الجمهور بالمؤسسة و تذكیر العملاء -

.حان وقت ذلك

.قدیمها إلى الأسواقمنتجات الجدیدة التي یتم تالجمهور كیف یستخدمون الو تعلیم العملاء -

الطرق الجدیدة للاستهلاك وتغییر السلوك الشرائي وذلك من خلال اقتراح استعمالات جدیدة للخدمة أ-

.الخدمة

الأمر ، المعلومات التي تساعد على ذلكو الجمهور عن طریق توفیر البیانات و بث الثقة في العملاء -

.لاقة بین المؤسسة وبینهمقویة العالذي یودي إلى ت

  : یمكن أیضا تلخیص أهداف الإعلان في ثلاث محاور أساسیة هي حسب كوتلرو 

.خلق الطلب الأولي علیهو بوجود الخدمةالإبلاغوالإعلام أ-

.الانتقائي علیهوخلق الطلب الاختیاري أو فوائده و الإقناع بجدوى الخدمة -

2.التذكیر بهو م صورة الخدمة خصوصا في مرحلة النضج من أجل دعو التذكیر-

  :التالي یوضح أمثلة لهذه الأهدافالجدولو 

                                                          

  .263-262عنبر إبراهیم شلاش، مرجع سبق ذكره، ص ص 1
، 2008- 2006جامعة ورقلة، ق،ی، تخصص تسو غیر منشورةلوجیا، شهادة ماجستیرخویلد عفاف، فاعلیة النشاط الترویجي في ظل التكنو 2

  .15ص
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الأهداف التسویقیة الإعلانیة) 05(جدول رقم 

  الإبلاغ

جدیدة)خدمة(السوق جول المنتج إخبار.

 الخدمةو اقتراح استخدامات جدیدة للسلعة.

السوق بتغییر في السعرإبلاغ.

بالهدمةالانتفاعوشرح كیفیة عمل السلعة أ.

وصف الخدمات المتوافرة.

الزائفةوتصحیح الانطباعات السیئة أ.

بناء صورة جیدة للشركة.  

  الإقناع

العلامة التجاریةولاسم التجاري أاوبناء تفضیل للصنف أ.

تشجیع عملیة التحول إلى الصنف الذي تنتجه المؤسسة.

تغییر إدراك المشترین بالشراء فورا.

 المشترین بالشراءإقناعو ترغیب.  

  التذكیر

تذكیر المشترین بإمكانیة ظهور الحاجة للمنتج في المستقبل القریب.

الخدمةوتذكیر المشترین بأماكن شراء السلعة أ.

الخدمة في غیر مراسمهاوتذكیر المشترین بالسلعة أ.

باستمرارالصنف اسمو تذكیر المشترین بالعلامة التجاریة أ.

دراك المنتج في أولویات المشتريالمحافظة على إ.  

  .17-16صص ،2010،الأردن،الباروديدار ، في الإعلانالابتكاراتو الإیداع ، بشیر علاق: المصدر
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یتمیز الإعلان بعدة وزائف متنوعة تخدم كل أطراف العملیة التسویقیة سواء كان : وظائف الإعلان:2

  :التاليوعلى النحذلكو ) العمیل ( المستهلك وأ) خدمة(المنتج 

تمكن و ، تحقیق أرباح من وراء ذلكو إن هدف المؤسسة الخدمیة تقدیم خدمات : بالنسبة للمنتج-

:لى ذلك تقدیم خدمات للمؤسسة منهاللإعلان أن یساعد ع

التوفیر من تكالیف التوزیع نتیجة وصول الإعلان إلى أكبر عدد ممكن من العلاء في آن واحد.

 ت ة التحسینات في الخدمة تعریف العمیل بالإضافاو المعلومات المعلوماتإیصالالسرعة في

.المقدمة

 على عدد ة ذلك بسبب تقسیم التكالیف الثابتو تخفیض تكلفة إنتاج الخدمة نتیجة زیادة حجم المبیعات

.أكبر من الخدمات المباعة

بیع لإقناع العملاء بشراء الحیث یساهم الإعلان في تمهید الطریق أمام رجال: تسهیل عمل رجل البیع

.الخدمة

الزمان و الحصول على الخدمة المناسبة في المكان المناسب ویبقى هدف العمیل ه: بالنسبة للعملاء

  :ذلك یقدم الإشهار عدة وظائف منهاتسهیلا لو المناسب أیضا 

 زمان تواجد الخدمةو تعریف العمیل بمكان.

 تسهیل له الخصائص الذاتیة للخدمة لاكتشافلتي تساعدهم على البیانات او تزوید العملاء بالمعلومات

.اختیار الخدمة المناسبة

 1.ر عدم الالتزام بالنصائح المقدمةمن مخاطتحذیرهو الإرشادات عن الخدمة و تزوید العمیل النصائح

  

                                                          

28، ص 2006دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ) مدخل تطبیقي(طاهر محسن الغالبي، أحمد شاكر العسكري، الإعلان 
1
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  أنواع الإعلان : المطلب الثالث

، تصنیف هذه الإعلاناتو لتقسیمامها المعاییر التي یتم استخدباختلافتختلف أنواع الإعلان     

  :یمكن توضیح ذلك كما یليو 

:حیث نجد:الإعلان وفقا للتأثیر.1

الذي یسعى إلى تحدید الأسباب التي تجعل العمیل یشتري المنتج وهو : التأثیر المباشروالإعلان ذ

.التي تهدف إلى تخفیض الأسعارو بعد رؤیة الإعلان مثل الإعلانات التي یتم نشرها 

الذي یسعى إلى إحداث تأثیر تدریجي غیر مباشر عن طریق وهو : التأثیر غیر المباشروالإعلان ذ

.موضوع الإعلانومعتقداتهم نحو استجاباتهم و ومن یتغیر سلوكهم جدب انتباه العملاء

: یليتتمثل هذه الأنواع فیماو : الإعلان وفقا للنطاق الجغرافي.2

یستخدم وسائل و ، المدینةوي منطقة جغرافیة محدودة مثل المحافظة أالذي یغطوهو : الإعلان الإقلیمي

.علانات المضیئةالإو محلیة لنشر الإعلانات مثل الملصقات 

یستخدم الوسائل العامة لنشر الإعلانات مثل الصحف و لة كلها و الذي یغطي الدوهو : الإعلان القومي

الإذاعةمحطات و 

یستخدم و ، عالمیاإعلاناامه خارج نطاق الدولة بحیث یصبح الذي یتم استخدوهو : الإعلان الدولي

الإنترنیتوسائل النشر العالمیة مثل 

: یليتتمثل أنواع هذا الإعلان فیما: الإعلانات لوسائل النشر.3

الملصقاتو البرید المباشر و المجلات و تتمثل في إعلانات الصحف : إعلان وسائل النشر المقروءة.

تتمثل في إعلانات الرادیو: مسموعةإعلان وسائل النشر ال
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 1.المجلاتو مثل إعلانات السینما : المرئیةو إعلان وسائل النشر المسموعة

:تتمثل أنواع الإعلان فیما یلي:أهداف الإعلانو الإعلان طبقا لوظائف .4

صیانته و طرق استعماله و خصائصه و الذي یهدف إلى تعریف العمیل بالمنتج وهو : ميین التعلعلا الإ

.جالات استخدامهمو 

أماكن تواجدها بحیث یمكنه و یأتي الهدف منه إلى تعریف العمیل بالخدمة و : الإعلان الإرشادي

2. بأقل التكالیفو في أقصر وقت و الحصول علیها بأقل جهد 

 طالما أن الخدمة في حالة الاستقرار و یستهدف هذا النوع تذكیر العمیل بالخدمة و : التذكیريالإعلان

3.استخدمتهاو مزایاها و ى معرفة بخصائصها العمیل علو 

حیث یتعلق هذا الإعلان بالمنتجات المتنافسة ذات المركز الوطید في الأسواق : الإعلان التنافسي

.السعرو ظروف الاستخدام و النوع و السمات و التي تكون متساویة من حیث الخصائص و 

یسعى إلى بث وهو ، العلاقات العامةیعد هذا النوع من الإعلانات أحد وسائل :الإعلان الإعلامي

حیث یوفر ، الأفكاروالخدمات أوذلك فیما یخص نوع معین من السلع أو تدعیمها بین الجمهور والثقة أ

  4.مما یؤدي إلى تقویة الصلة بینهممعلومات عن كل ذلك لهذا الجمهورو بیانات 

  وسائل الإعلان : المطلب الرابع

الطرق التي یستخدمها المعلن للوصول برسالته الإعلانیة إلى و ت یقصد بوسائل الإعلان الأدوا    

تتصف هذه و التي یمكن للمعلنین استخدمها و حیث هناك العدید من الوسائل الإعلانیة ، العملاء المرتقبین

  1:لمن بین هذه الوسائو العیوب و الوسائل بمجموعة من المزایا 

                                                          

.249- 246ابراهیم شلاش، إدارة الترویج والإتصالات، مرجع سبق ذكره، ص    1

.25النور دفع االله أحمد، مرجع سبق ذكره، ص    2

.02،ص 2001قحف، هندسة الإعلان والعلاقات العامة، مكتبة ومطبعة الإشعاع ، مصر، عبد السلام أبو   3

.250عنبر ابراهیم، مرجع سبق ذكره، ص 4
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میع المهتمین بالنشاط الإعلاني من بیع جتمثل الصحف كوسیلة إعلانیة أهمیة خاصة: الصحف-

كذلك فإنها من حیث التكلفة و حیث یتم تداولها بشكل واسع )العمیل، وكالات إعلانیة، الموزع، المنتج(

هي كل ما یتم و 2،تعتبر الصحف من وسائل الإعلان الواسعة الانتشارو ، تعتبر سهلة التداول في الجمیع

أماكن التوزیع و د دوریة تنقسم إلى عدة أقسام وفقا لمواعید الصدور یوزع وفق لمواعیو الورق في طبعه

والأسبوعیة أ، مسائیة، یومیة، صباحیةحیث هناك صحف ، كذلك وفقا لما تعالجه من موضوعاتو 

.)متخصصة(خاصةوعامة أ، الشهریة

  :عیوب نلخصها في الجدول التاليو للصحف مزایا و 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                                                                                                                                                    

.99سمیر عبد الرزاق العبدلي، وسائل الترویج التجاري، مرجع سبق ذكره ص   1

.210تامر البكري، الاتصالات التسویقیة والترویج، مرجع سبق ذكره ص  2
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  یوب الصحفعو مزایا ) 06(الجدول رقم

  العیوب  المزایا

بما یتیح و تحدید حجم الإعلان من قبل المعلن .1

  .ریة في كتابة ما یرده في الإعلانله الح

محتواه و انخفاض واضح في نوعیة الإعلان .1

  قیاسیا بالوسائل الأخرى 

عمر الإعلان قصیر حیث لا یتجاوز حدود .2  .تصل إلى مناطق مختلفةو الانتشارواسعة .2

  .في الغالب بالصحف الیومیةالواحد الیوم 

على وفق و یمكن اختیار الصحیفة المناسبة .3

التي تكون و بالإعلان المنطقة الجغرافیة المستهدفة 

  .موقع صدور هذه الصحیف

كثرة الإعلانات في الصحیفة الواحدة قد لا تتیح .3

  .على الإعلانالاطلاعة للقارئ في الفرص

ن المرونة الكبیرة في إعادة تصحیح الإعلا.4

  .بسرعة واضحةو 

فئات وتنحصر قراءة الصحف في شرائح أ.4

  .من أفراد العائلة في الغالبو معینة في المجتمع أ

كلفة النشر منخفضة قیاسا بغیرها من وسائل .5

  .الإعلان

التعدد في الصحف قد لا یتیح و التنوع الكبیر .5

الإعلان لعدم الفرصة أمام القارئ في الإطلاع على 

  .اقتناء تلك الصحیفة

  .211ص، مرجع سبق ذكره، ناصر البكري:المصدر

كما أن ، شهاریة المهمة لما لها من دور في تنشیط الإعلانتعتبر المجلات من الوسائل الا:المجلات-

  : عیوب یمكن أن نلخصها في الجدول التاليو لها مزایا 
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  عیوب المجلات و مزایا : )07(رقم الجدول

  العیوب  المزایا

خاصة إذا ما و ارتفاع تكلفتها مقارنة بالصحف .1  معین تصل الي جمهور.1

  .الانتشاركانت واسعة 

  .مال تقادم الرسالة الإعلانیة بهااحت.2  .س فاعلیة الإعلانات المنشورة بهاسهولة قیا.2

تقدیم الورق مما یتیح و ارتفاع مستوى الطباعة .3

  .الإعلان بمستوى طباعي ممیز

تحتاج مرونة التغیر في الإعلان ضعیفة لأنها .3

  إعادة تصمیم و إلى وقت 

ازدیاد عدد القراء للمجلة للنسخة الواحدة .4

  .خاصة إذا ما كانت واسعة الانتشارو 

الكلفة المرتفعة لبعض المجلات المتمیزة یكون .4

على ما والاطلاعسبب في صعوبة الجمهور 

  فیها من إعلانات 

عمر الإعلان طویل حیث یستغرق أسبوع في .5

  .ر المجلة أسبوعيل تقدیر لكون صدو أق

  

،2010الأردن ، الطبعة الأولى، التوزیعو زمزم للنشر ، تكنولوجیا الاتصالاتو التسویق ، محمد أحمد ع سلیمان:المصدر

  .106ص

تتمثل في و ، الاتصالالوسیلة الوحیدة التي تشترك بصفات مختلفة عن غیرها في عملیة وه: التلفزیون- 

، المتاحة لدى الجمیعو عن كونها أصبحت الوسیلة الموجودة ، فضلاوالحركةالصورة و بالصوت الاشتراك

التي سنعرضها و عیوب و كغیره من الوسائل الإعلانیة له مزایا و ، للتلفزیونلا غنى لأي مسكن عن حاجتهو 

  : في الجدول التالي
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  عیوب التلفزیون و مزایا : )08(الجدول رقم 

  العیوب  المزایا

ولا إلى الجمهور وصو الوسیلة الأوسع انتشارا .3

  .معهتواصله و 

بخاصة للمحطات الواسعة و كلفة مرتفعة جدا .1

  .والمرموقةالانتشار

یمكن أن یكون البث التلفزیوني على مستوى .4

مستوى أو علىفي حدود جغرافیة ضیقة و محلي 

  .الاصطناعیةدولي عبر الأقمار 

التعدد الكبیر في القنوات التلفزیونیة قد یحول .2

  .الجمهورصول الإعلان إلى دون إمكانیة و 

الصورة یزید من القدرة و الممازجة بین الصوت .5

  .للإعلانالتأثیریة 

في ذات الوقت یحدث و كثرة الإعلانات .3

بالشكل و التشویش الكبیر على وصول الإعلان 

  .الجمهورالمطلوب إلى 

كفاءة و تصمیم الإعلانات یحتاج إلى خبرة .4  .الحدثالسرعة الكبیرة في متابعة .6

هذا یضیف صعوبة كبیرة في و خصصینومت

قد ینعكس ذلك على ضعف و الحصول علیهم 

  .الإعلان أن لم یتحقق ذلك

  .208ص،مرجع سبق ذكره، ثامر بكري:المصدر

تحدیدا و المعتمدة في الإعلان الأخیرةمن الوسائل القدیمة نسبیا قیاسا بالوسائل ویعتبر الرادی: الرادیو- 

حیث له ، حیث یستطیع الفرد حمله أینما ذهب، الوسیلة ذات امتلاك شخصيوهو ا السینموالتلفزیون أ

من الوسائل التي یستمع ویعتبر الرادیو ، طرقة الطاقة التي تشغلهو التصامیم و مرونة كبیرة في الأشكال 

  . وعیوب الرادیو خلال الجدول الموالي یمكن توضیح مزایامنو یومه، إلیها الفرد حتى آخر لحظة من 
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  مزایا وعیوب الرادیو): 09(دول رقم الج

  العیوب  المزایا

تعدد المحطات الإذاعیة قد لا یتیح فرصة. 1  .له تغطیة جغرافیة واسعة.1

  .ول الإعلان إلى الجمهور المستهدفوص

سهولة تغییر الرسالة الإعلانیة مما یحقق .2

  .المرونة العالیة للمعلن

اعتماد الإعلان على الصوت فقط ما قد . 2

یاب قدرة التركیز علیه في غو ف صورته یضع

  .الصورة

  .جزء كبیر من التغطیة ضائع. 3  .النسبي للتكلفةالانخفاض.3

علان لأكثر من مرة في ذات یسمح بتكرار الإ.4

  .الوقت

نى عدم امكانیة الرجوع عدم ثبات الرسالة بمع. 4

  بعض الوسائل إلیها بعكس

إمكانیة استهداف جمهور معین عن طریق .5

  .ت متخصصةإذاعا

  

  .208نفس المرجع السابق، ص :المصدر

یمكن و الزبائن وتعد إحدى أقدم الوسائل الإعلانیة الموجهة نح:اللوحات الإعلانیةو الملصقات - 

تكون موضوعة وملاحظتها بأشكال مختلفة فقد تكون على شكل صورة في لوحة إعلانیة مخصصة أ

اعلانات ضوئیة سواء كانت في واجهات المحلات یمكن أن تكون على شكلوعلى وسائل النقل أ

هذه الوسیلة استخدامالمترتبة علىالعیوبو یوضح الجدول التالي أهم المزایا و داخلها والتجاریة أ

  .الإعلانیة
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  لملصقات واللوحات الإعلانیةمزایا وعیوب ا): 10(الجدول رقم 

  العیوب  المزایا

د كلفتها منخفضة لأنها لا تحتاج إلى مجهو .1
  .والإخراجكبیر في التصمیم 

  .الإبداع الفني في التصمیم محدود. 1

تتعرض لاحتمالات التلف بسرعة جراء العبث . 2  .مرونة عالیة في التغییر.2
أشعة و الأمطار و العوارض الطبیعیة من الهواء وأ

  .الشم

إثارة و تأثیرها لا یخرج عن حدود التذكیر أ. 3  .تغطیة لمنطقة جغرافیة مستهدفة.3
  .لانتباه في أغلي الحالاتا

متنوع في شوارع و تصل إلى جمهور واسع .4
  .المدینة

تفقد قیمتها إذا ما بقیت لفترة زمنیة طویلة . 4
  تصبح غیر مثیر للانتباه لتكرار مشاهدتها و نسبیا 

    .مالا تنافسها وسیلة أخرى لحد .5

  .208نفس المرجع السابق، ص :المصدر

  امة العلاقات الع: المبحث الثاني

تستعین في و جماهیرهاو العلاقات العامة أداة حیویة تستخدم للتفاعل بین أي منظمة تعتبر     

العمل على خلق صورة و ثقتها و ذلك سعیا منها لكسب تأییدها و ، متنوعةو أسالیب مختلفة و ذلك بطرق 

بالعلاقات العامة مالاهتماأدى هذا إلى تزاید و جید عنها بالمقارنة مع المنشآت الأخرى انطباعوذهنیة أ

  .المؤسساتمن طرف مختلف إدارات 
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  أهدافها و تعریف العلاقات العامة : المطلب الأول

یمكن سرد أهمها على النحو لقد تعددت المحاولات لتعریف العلاقات العامة:تعریف العلاقات العامة: 1

  :التالي

تدعیم و نشاط موجه لبناء " :ى أنهاالعلاقات العامة علجمعیة العلاقات العامة الأمریكیة عرفت - 

الجمهور بوجه عام والمساهمین أو المواطنین و جهودها كالعملاء و علاقات سلمیة منتجة بین المؤسسة 

  ."شرح هذه السیاسة للمجتمع و بهدف تسهیل عملیة صیاغة سیاستها حسب الظروف المحیطة بها 

مسؤولیة كبرى " یف المهني المخصص بأنها أما ایفي لي فعرف العلاقات العامة من وجه نظر التعر - 

بهذا فإن مهمتها مزدوجة و اعلام الناس بالأمر العمل على الإصلاح ثم و تتطلب دراسة الأحوال السائدة 

نصح الشركة و بهذا فإن مهمتها مزدوجة تبدأ بدراسة الرأي العام و تبدأ بدراسة اتجاهات اعلام الناس بالأمر 

لخدمة الصالح العام ثم اعلام الناس بما تقوم به الشركة من أعمال تهتم تعدیل ساستهاو بتغییر خططها 

  1".تخدم مصالحهمو 

المستمرة لبناء و المخططة و الجهود الإداریة : أما المعهد البریطاني فقد أوضح بأن العلاقات العامة هي- 

  .جمهورهاو تدعیم التفاهم المتبادل بین مؤسسة ما و صیانة و 

المنازعات المتعلقة بتضارب و طرفین لحل المشاكل ورفها بأنها اتصال ذفقد عSam Blakأما - 

  2.ذلك بالتوعیة عن الوجه الصالح لتبادل المنفعةو ، المنافعو المصالح 

  .جماهیرهاو إدارة الاتصال بین أي منظمة : بأنهاGrunig&Huntیعرفها و - 

                                                          

.36، ص 2005عبد الرزاق محمد الدلیمي، العلاقات العامة في التطبیق، دار جریر للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى عمان،  1

، ص 2005الاردن،،لطبعة الأولىاللنشر والتوزیع، ربحي مصطفى علبان، عدنان محمود الطوباسي، الاتصال والعلاقات العامة، دار صفاء  2
229–230.  
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تضیف الفجوة و تعریف الجمهور بها و سة الجهود الهادفة لتحدید هویة المؤس"بأنها Haywoodیعرفها و - 

  ."بین صورتها الحالیة عند الجمهور و بین ما تریده المؤسسة لصورتها المستقبلیة 

ترسیخ العلاقة و وظیفة الإدارة التي تهدف إلى تنمیة " : العلاقات العامة بأنهاCutlipetalیعرف و - 

  1".المختلفةجماهیرها و النفعیة المتبادلة بین أي مؤسسة 

Frankیرى و -  Jefkins أشكال الاتصال المخطط خارجیا و نماذجأن العلاقات العامة تتكون من

  .جماهیرها بغرض تحقیق أهداف محددة مرتبطة بالفهم المتبادل بین الطرفینو داخلیا بین المؤسسة و 

أنسب الفن القائم على أسس علمیة لبحث" : العلاقات العامة في قاموس أكسفورد بأنهاكما عرفت- 

الخارجي لتحقیق أهدافها مع مراعاة و جمهورها الداخلي و المتبادلة بین المؤسسة و الطرق للتعامل الناجحة 

  .بالمجتمعالأخلاق العامة و القوانین و المعاییر الاجتماعیة و القیم 

الحقائق مشروحة و الأفكار و نشر المعلومات : مما سبق یمكن القول بأن العلاقات العامة هيو     

ذلك و الحقائق من الجماهیر إلى المؤسسة و الآراء و ز كذلك نقل المعلومات ، لجماهیر المؤسسةمفسرةو 

  .وجماهیرهاالتكیف الاجتماعي بین المؤسسة و بغیة الوصول إلى الانسجام 

الجماهیر و العلاقات العامة إلى إیجاد رابطة قویة بین المؤسسات تهدف :العلاقات العامةفأهدا: 2

یمكن تحدید أهم أهداف العلاقات و ، ن طریق وسائل الاتصال المستمرة بین الجهتینع،المتصلة بها

  2: التاليوالعامة على النح

.تقبل الجمهور لهاو دعم سیاسات المؤسسة -

.الجمهورو المتبادل بین المؤسسة و تنمیة التفاهم المشترك -

.تعزیز ثقة الجمهور بالمؤسسة-

                                                          

.153-152، ص 2006، مصر،شیماء السید سالم، الاتصالات التسویقیة المتكاملة، مجموعة النیل العربیة، الطبعة الأولى 1

.37-41عبد الرزاق محمد الدلیمي، العلاقات العامة في التطبیق، مرجع سبق ذكره، ص 2
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.ة في اتخاذ القراراتالعمل كنظام تحذیر مبكر یساعد الإدار -

.الاستجابة لهاو التنبؤ بها و تقییم اتجاهات الجمهور -

.تقبلها لدى جمهور واسعو أسواقها و توسیع مجال خدماتها -

.ترویج بیع خدماتهاو الخدمة زیادة شعبیة اسم المؤسسة التي تقف وراء-

لرواج عامة هنا المزید من االتي تقدمها المؤسسة فهدف العلاقات الائن للخدمةبتحویل الجمهور إلى ز -

.خدماتهالمنتجات المؤسسة أو

.أو جدیدةصورة قیادیة للمؤسسة في السوق سواء أكانت المؤسسة قدیمة و تأسیس هویة -

.عنهاتوسیعها بنشر أفكار جدیدة و تطویر أسواق المؤسسة -

.للمؤسسةتحقیق قبول اجتماعي من الجمهور -

.العقباتاتها فتكون مهماتها المساعدة لتخطي لخدمو ؤسسة متجاور سوء فهم الجمهور لل-

.وتقدمهااستقرار المؤسسة ضمانالمساهمین من أجل و زرع الثقة بین الإدارة -

  خصائص العلاقات العامة ووظائفها : المطلب الثاني

1:خصائص العلاقات هيأهمإن منیمكننا القول :خصائص العلاقات العامة.1

 قانونها فحسب ینص علیها سسة لا تنشأ لتحقیق الأهداف المالیة التيتعتبر فلسفة للدارة أي أن أي مؤ

.اجتماعیاإنما ینبغي أن تلعب دورا و 

هي ضرورة العلاقات العامة لیست من الأنشطة الثانویة بل شكل عنصرا أساسیا في أنشطة المنشآت ف

.المجتمع الحدیث. یفرضها

 وأیجب على الإدارة أن تستخدمه في كل ما تقوله و تعتبر وظیفة إداریة لأنها نشاط تمارسه كل إدارة

.ما تفعله

                                                          

.78-77ص ،2009، الاردنرید، الاتصال التسویقي، دار كنوز المعرفة،كورتل ف   1
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 الجماهیر التي تتعامل معها و مستمر بین طرفین هما المؤسسات و العلاقات العامة عملیة اتصال دائم

.قوة الفعالیةو الاستمراریة و الحیویة و الخارجیة ومن ثم فالعلاقات العامة تتسم بالدینامیكیة وسواء الداخلیة أ

هذا الاتصال ضروري لجعل و الجمهور و قات العامة هي همزة الوصل بین فلسفة المشروع العلا

.الجمهور یتفهم أنشطة المؤسسة

 انتزاع موافقة الجماهیرو تستهدف العلاقات العامة تحقیق الرضا العام.

 تساعد طرق البحث العلمي التيو تركز العلاقات العامة على التخطیط القائم على الملاحظة العلمیة

.صدق إلى المستویات العلیاو نقل هذه الدراسات بأمانة و ، على تلمس احتیاجات الجماهیر

 السلوكیة لأنها تتعامل مع كائنات إنسانیة حیة و العلاقات العامة عملیات تطبیقیة للعلوم الاجتماعیة

.المختلفةلذلك تحتاج إلى متخصصین لممارسة أنشطتها و ذات طابع مختلفة 

دون آخر بل تمتد لیشمل كافة المیادین الأخرى شمولیة لأنها لا تقتصر على میدانتتصف بال

.والاجتماعكالسیاسة 

 العلاقات العامة جوهرها الاتصال بالمفهوم العلمي فهي تهتم باستخدام وسائل الاتصال المختلفة لكي

.للجماهیرتفسرها و تشرحها و الأفكار و تنشر المعلومات 

  :ووظائف للعلاقات العامة تتمثل فيیمكن تحدید عدة مهام :مةظائف العلاقات العاو .2

ضع الخطط و الأولیة التي یجب أن تسبق و الأساسیة تعتبر من الوظائف: جمع المعلوماتو تحدید .أ

مصادر المعلومات التي تحتاجها عملیة و حیث أن تحدید نوع ،البرامج الخاصة بالعلاقات العامةو 

التسویق و التسویقیة الهامة یستدعي وجود أفراد مؤهلین في قضایا الإدارة و ة التخطیط لهذه الوظیفة الإداری

.المؤسسة المعنیةداخل

تبویبها و المتنوعة یقتضي جمعها كما أن عملیة تحدید المعلومات المطلوبة من مصادرها     

.خرىمن الجماهیر المستهدفة من جهة أو حسب الهدف المنشود من كل مجموعة من البیانات من جهة 
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لأداء ، تحدید الأفراد المناسبینو لابد من وضع الخطط أنشطتها و لبدأ العلاقات العامة : التخطیط.ب

عبر المراحل التخطیط المتمثلة بجمیع المعلومات عن و الاجتماعیة الإنسانیةمستلزمات هذه الوظیفة 

من وجهة نظرا المؤسسةبما یؤدي إلى تحدید نقاط الضعف الكاملة في العلاقات معها و مشاعر الجماهیر 

.المستهدفة

، لمفهوم العلاقات العامة عملیاالتنفیذیةتعتبر هاتین الوظیفتین من المراحل : التنسیقو الاتصال .ت

خطوات عملیات لتنفیذبرامج مفصلة و تتطلب هاتین الوظیفتین خطط فرعیة على مستوى كل وظیفة منها 

بین قسم إدارة العلاقات العامة بالمؤسسة وضع كما تتطلب عملیة التنسیق، الاتصال من جهة أخرى

شرائح المتعاملین معها من و باقي جماهیر و من جهة خطط مفصلة للتنسیق مع الإدارات الأخرى داخلها

.جهة أخرى

لما تم تنفیذه من أنشطة ووظائف للعلاقات العامة بهدف التعرف على نقاط القوة : المتابعةو التحلیل .ث

تضمن عملیة التحلیل أنشطة التقییم الوقائیة و ،مستقبلاحاشیها قاط الضعف الكامنة لتنو ،تعظیمهاو فیها 

أخرى یجب أن تتم أثناء تنفیذ أنشطة و ،هي التي یجب أن تتم قبل البدء بأنشطة العلاقات العامة المقررةو 

شطة خلال فترة زمنیة بعد أن یتم التنفیذ الكامل للأن،لیات تقییمیة لابد منهامتنتهي بع،العلاقات العامة

1.محددة

  :حیث نجد:تقنیاتهاو وسائل الاتصال في العلاقات العامة :3

تستخدم العلاقات العامة في ممارسة نشاطها التسویقي وسائل :سائل الاتصال في العلاقات العامةو : 1.3

رها بنفسها كمجلة كما تستخدم وسائل الإعلام التي تصد، أهمها الاتصال الجماهیريو ، الإعلام المختلفة

المحاضرات و هناك وسائل الاتصال الشخصي كالخطابات و المهرجانات و الحفلات و المعارض و المؤسسة 

  .غیرهاو مكاتب الاستقبال و العامة 

                                                          

.213-212ص،2010الأردن، الطبعة الأولى ،، محمد ابراهیم عبیدات، التسویق المباشر والعلاقات العامة، دار وائل للنشر 1
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  1: نجدمن أبرز الوسائل المستخدمةو 

تعتبر أهم الوسائل المستخدمة العلاقات العامة لأن الاتصال بین المرسلو : الوسائل المباشرة.أ

مستوى وبالتالي فهي وسیلة ذات اتجاهین یمكن من خلالها قیاس رد الفعل أو ، المستقبل یكون مباشراو 

: هذه الوسائل الأشكال التالیةوتأخذ، حوار هادفوتوجهات أوالاستجابة لما یتم عرضه من أفكار أ

 الجمهور وسسة أسواء كانت هذه الحفلات للعاملین داخل المؤ :الدعوات الخاصةو تنظیم الحفلات

.المؤسسةعملاء والمتعامل معها أ

مسابقة شهر رمضانوأوالرادیو بالإضافة إلى المسابقات التلفزیون :في المسابقات العامةالاشتراك ،

زیادة مواقع و ولهده المسابقات اهتمام خاص من الجمهور مما یساعد على زیادة المبیعات في المؤسسة 

.خدماتهاعرض مختلف 

 الاحتفالات التي تقیمها و الحفلات و من خلال المشاركة في المناسبات :كة في الحیاة العامةالمشار

.للمؤسسةمما یساعد على انتشار السمعة الجیدة ، أجهزتهاو الدولة

بحرصها على راحتهم مما یوطد هذا لإشعارهمو ، بالإضافة إلى رعایة العاملین بالمؤسسة    

المقبلات الشخصیةإجراءو ما تعتمد المؤسسة على مخاطبة الجمهور ك، العاملینو الصلة بین الإدارة 

  .معهاالإقبال على التعامل و یشجعه على احترام المؤسسة و تنظم زیارات للجمهور و 

لكنها تنقسم و أشكال متنوعة یمكن استخدامها في مجال المطبوعات و هناك نماذج : الوسائل المطبوعة.ب

: في الغالب إلى مجموعتین هما

 والتي تحمل فكرة معینة أ)المطبوعة(الرسائل البریدیة تعتبر من الوسائل المكتوبة : ید المباشرالبر

تهدف إلى تحقیق مصلحة بین و ، للمؤسسةمضوعا معینا یعد اعداد خاصا ینفق مع سیاسة العلاقات 

.المتبادلالتعامل و الطرفین تربطهم صلات من العمل 

                                                          

.88-87فرید كورتل، مدخل التسویق، مرجع سبق ذكره، ص 1
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كلما كبرت المؤسسة و ؤسسات على إصدار مطبوعات خاصة بها حیث كثیرا ما تعتمد الم:المطبوعات

مثل هذه المطبوعات قد و ، الفنيعلى مستوى راق من الإخراج و متنوعة و كثیرة كلما استطاعت أن تصدر

الخدمات و أشكال عدة فیمكن أن تكون على شكل نشرات تحتوي بعض البیانات عن المؤسسة وتأخذتتعدد 

.ال بهاأنسب الطرق للاتصو ، تقدمها

كل ربع سنة مثل المجلات و أةأو شهریویمكن أن تكون على شكل دوریات نشریة أسبوعیة     

تكون هذه و كذلك یدخل في الدوریات التقاریر السنویة عن المركز المالي للمؤسسة ، المتخصصة

.كتیبات مطبوعةو إرشادیةكذلك أدلة و ، مطبوعو المطبوعات في شكل موجز مصور 

الأفلام، الفوتوغرافیة، الصور، الهاتف، الإذاعةتتمثل أساسا في و : البصریةالوسائل السمعیة.ج

  1.بالإضافة إلى التلفزیون

إن من أهم انشغالات المؤسسة الخدمیة تطویر العلاقات العامة الخارجیة : العلاقات العامةتتقنیا: 2.3

الطرق یمكن أن و ملة من التقنیات لتحقیق ذلك فإنها تعتمد على جو أهدافها و إمكانیتها و لها بما یتماشى 

2:یلينوردها فیما 

مفادها أن المؤسسة معینة تقوم بتمویل برنامج و تعتبر الرعایة وسیلة اشهاریة بالدرجة الأولى : الرعایة

یهدف بالدرجة الأولى و شهارات مجانیة إثقافیة نقابل عدة وبطاهرة ریاضیة ألأو تمویيأو إذاعتلفزیوني 

.الخدمةوتجاري لعلامة التجاریة أإلى التنمیة ال

فرد من أجل تسخیرها لأنشطة تخدم وتعبئة الموارد التي بحوزة المؤسسة أبأنهاتعرف الكفالة : الكفالة

الثقافیة كالملتقیات و هي عبارة عن الدعم المجاني دون عرض مالي للأنشطة الإبداعیة و أ، الصالح العام

.الأولى من ذلك الاستفادة من الأثر الایجابي على صورة المؤسسةالغایة المختلفة،الندوات الفكریة و 

                                                          

.293ت التسویقیة، مرجع سبق ذكره، صامر بكري، الاتصالاث   1

.114-113بوجنانة فؤاد، تقییم واقع الاتصال في مؤسسة اقتصادیة خدمیة، مرجه سبق ذكره، ص   2
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صحافة بصفتها واحدة من قادة الرأي لتسعى المؤسسة إلى توطید العلاقة مع ا: العلاقة مع الصحافة

إعطائهم المعلومات و لهذا السبب تقوم المؤسسة بتسهیل أعمالهم و جمهورها و حد الوسطاء بین المؤسسة أو 

تسجیل انطباع حسن لدیهم مما یدفعهم الى الكتابة عن محاسن المؤسسة و كسب رضاهم المطلوبة حتى ت

.الإشادة بخدماتها مما یؤدي إلى تحسین صورتهاو 

لا تقتصر الزیارة على الصحافیین فقط ولكن تشمل أصناف أخرى من الجمهور : زیارات المؤسسة

هذه الزیارات و ، ة في نظر هذه الفئاتتحسین صورة المؤسسیبقىالغرض من هذه الزیارات و ، الخارجي

عند شكل زیارات استثنائیة تأخذكما، دون استثناءللجمیعیمكن أن تكون على شكل أبواب مفتوحة 

الزیارات والشكل الأخیر لهذه الزیارات هو ، للمؤسسةجدیدكتدشین مقر ، حدوث ظرف هام لدى المؤسسة

على المنظمین و سطر أي برنامج دائم للعلاقات العامة مو تتمیز بكونها تابعة لبرنامج منظم و الخاصة 

.ضمان راحتهم و الشروط للاستقبال الحسن للمدعوین و الإمكانیات توفیر

عملائها فالمؤسسة تقوم بتقدیم و مودة بین المؤسسة و كونها تنشئ علاقة صداقة : هدایا المؤسسة

نوع نشاطها ، ب الهدایا یحصل اسم المؤسسةلعملائها المفضلین بالدرجة الأولى هذا لأن أغلبعض الهدایا

  1.هذه الهدایا تكون موسمیة حسب ظروف المؤسسةو 

  البیع الشخصي :المبحث الثالث

یعتبر البیع الشخصي أحد أهم الأنشطة التي تستخدمها المؤسسات في علاقاتها مع عملائها     

همیة العلاقة المباشرة التي ینطوي نظرا لأو سوق المشترین الصناعیین وفي سوق المستهلكین النهائیین أ

ذلك من أجل الوصول إلى مستوى و علیها البیع الشخصي مع العملاء أصبح لهذا النشاط أهمیة بالغة 

  .الأداءأفضل من 

                                                          

  .113نفس المرجع السابق، ص 1
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  كعنصر من التسویق المباشرالبیع الشخصي: المطلب الأول

والذي المباشرویقالتسهيللترویجالأخرىالوسیلة:المباشر كوسیلة ترویجیةالتسویق: 1

المستهدفین،المستهلكینومجموعةالمؤسسةبینالتجاریینالوسطاءلدورتغییبهعبرخصائصهاتسمت

  .والبیعالاتصالهماوظیفتینعلىاشتمالهإلىبالإضافة

واحدیستخدمالذيالترابطيالتسویق"أنهعلىالمباشرالتسویقعرف: المباشرالتسویقتعریف: 1.1

  1".المستهدفینالمستهلكینمعتفاعلأوإجابةحصولمنتمكنالتيالاتصالیةالأدواتمنكثرأأو

معمباشرةارتباطاتتكوینعلىیقومالمباشرالتسویقأناستنتاجیمكنالسابقالتعریفخلالمن

  .المستهلكمعدائمةعلاقاتبناءمنوتمكنبالسرعة،تتمیزاستجابةعلىالحصولأجلمنالمستهلكین

  :التالیةالأدواتمنكلالمباشرللتسویقالرئیسیةالصیغتشمل: المباشرالتسویقأشكال: 2.1

  .الشخصيالبیع-

  )..SMSرسائلالهاتف،عبرالتحدث(البیععملیةفيالهاتفاستخدامأي:الهاتفعبرالتسویق-

علىالمحتملینالمستهلكینإلىالإعلاناتووضالعر إرسالفيیتمثل:المباشرالبریدعبرالتسویق-

  .المعینةعناوینهم

فيتتاحأوالمحتملینالمستهلكیننحوإرسالهاطریقعنالكتالوجاتتقدیمأي:الكتالوجعبرالتسویق-

  .الانترنتعبرأوالمحلات،

طریقعنالفوريتصالالاإمكانیةمعالتلفازفيالإعلاناتوالعروضتقدیم:التلفازعبرالتسویق-

  .الهاتف

                                                          
1
P. kotler and athers ,principles of marketing, op cit, p706.
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  .الآليالبیعأو:الكشكتسویق-

اتصالیةفضاءاتإیتاحو) الانترنتشبكةعلى(الكترونیةمحلاتفتحعبر:الالكترونيالتسویق-

  .الالكترونيالبریدطریقعنأوالمحتملینالمستهلكینمعمباشرة

والزبائنقبلمنتجاوبتلقياحتمالالخدمیة معالمؤسسةتوجهاتتقویةفيالمباشرالتسویقیساهم

  :عنهالمترتبةالمزایاأهمنحصریليمافي

.من تقلیل الوقت وتدنئة التكالیفالإلكترونيالبریدطریقعنالاتصالیعمل-

  فعالةبطریقةالمستهلكإعلامأهدافتحقیقمنالانترنتطریقعنالاتصالاتتمكن-

  .المعروضةالخدماتةوجودعبرهاتظهر

.النقل والتوزیعوسائلاستخداممنیقلصمماالمستهلكتنقلمنیقللالإلكترونيالتسویق- 

  :لبیع الشخصي بأنهیمكن تعریف ا:تعریف البیع الشخصي: 2

إقناعهم و مساعدتهم في إشباع تلك الحاجات و رغبات محددة وعملیة البحث عن عملاء تهم حاجات أ

.الشرائیةإمكاناتهم و المناسب لشراء الماركة من الخدمة التي تتفق مع أذواقهم القرار لاتخاذ

بالاعتمادذلك و ) شراء الخدمات(إقناعه بالشراء و عملیة إخبار العمیل المنتظر والبیع الشخصي ه

ادل طرح استفسارات من العمیل بعلى الاتصال الشخصي المباشر بین مندوب البیع في طار من ت

1.البیعلیها من مندوب الإجابة عو 

 بین المشتري النهائي وجها لوجه بغیة تعریفه و یعرف أیضا بأنه عملیة إجراء مقابلة بین رجل البیع و

2.محاولة إقناعه بشرائهاو بالخدمة 

                                                          

  . 80-79الاردن، ص بیع الشخصي، دار وائل للنشر والتوزیع، الطبعة الرابعة، ، إدارة المبیعات والوآخرونمحمد عبیدات،  1
  . 364ص،2008رضوان المحمود العمر، مبادئ التسویق، دار وائل، عمان، الأردن، الطبعة الثالثة، 2
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 الاتصال الشخصي الهادف إلى إشباع حاجات الزبائن و بأنه عملیة البحث عن الزبائن كذلك،یعرفو

1.قرارمساعدتهم في اتخاد الو 

إقناعه بشراء الخدمات من خلال و تعریفهو العملیة المتعلقة بإمداد العمیل بالمعلومات : یعرف أیضا بأنه

.تبادليالبیع الشخصي في موقف 

 یرى وYveschirrouse خارج إدارة البیعو أن البیع الشخصي تتمثل في مجموعة الموظفین داخل

.البیعوهدفهم ه

المجهودات الشخصیة التي تبدل لحث " یف البیع الشخصي بأنه مما سبق دكره یمكن تعر و     

على تقبل فكرة لها أهمیة تسویقیة عند ومساعدته على هذا الشراء أو العمیل المرتقب على شراء الخدمة 

  2.أكثر لعقد صفقة البیعویتضمن البیع الشخصي التحدث مع العمیل أو البائع 

  دافه أهو أهمیة البیع الشخصي: انيثالمطلب ال

:الشخصيأهمیة البیع .1

التي تسعى و تتمثل أهمیة البیع الشخصي في المزایا التي تحقق من خلالها الأهداف المسطرة     

  3:من هذه المزایاو المؤهل لرجال البیع و التي لا یستطیع تحقیقها إلا بالنشاط المكثف و إلیها المؤسسة 

بیع بالإجابة رى یقوم من خلاله رجال الالبیع الشخصي یعتبر عنصر حیوي من عناصر الاتصال الأخ

.التساؤلي عن الخدمات المروج لهاعلى الطرح

 أي طلبات و صرف السلیم و حث العمیل على التعاقد على صفقات جدیدة تمكنه مناقشة الأسعار

.أخرى

                                                          

  .29ص،2003عبد الرضا المحایشي، إدارة المبیعات، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، 1

199-198الاتصال التسویقي ومرجع سبق ذكره، ص ص كورتل فرید،  
2

2930علي عبد الرضا الجیاشي، إدارة المبیعات، مرجع سبق ذكره، ص ص   
3
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 إمكانیة تغییر موقفه الشرائي و تلبیة احتیاجاته الشرائیة و البیع الشخصي یعمل على إقناع العمیل

.الشراءبالتالي اتخاذ قرار و 

یعم على المساعدة في اتخاذ قرار الشراء من هلال والبیع الشخصي یدعم باقي الأنشطة الترویجیة فه

  .المبیعاتمنه زیادة و بالتالي تحقیق الترویج المباشر و الاتصال المباشر 

:أهداف البیع الشخصي.2

حقیق جملة من الأهداف الكمیة تهدف المؤسسة الخدمیة من استخدام البیع الشخصي لت    

  1: یليالنوعیة نذكرها فیماو 

:یليفیماتتمثل و : الأهداف الكمیة.أ

 المبیعاتالاحتفاظ بمستوى معین من.

 علیهاالحفاظ و الحصول علة حصة سوقیة.

 معینةالإبقاء على تكلفة البیع الشخصي ضمن حدود.

كالربحق أهداف المؤسسة الكمیة الأسعار بصورة تسمح بتحقیو المبیعات الاحتفاظ بمستوى.

:تتمثل في: الأهداف النوعیة.ب

 الطلباتتلفي و خدمة المستهلك الحالي أي الاتصال بالعملاء.

البحث عن عملاء جدد.

 المنتجاتالحصول على تعاون الموزعین في ترویج خط.

 المنتجاتبصورة دائمة بالتغیرات التي قد تطرأ على و ابلاغ العملاء.

ء على إعادة بیع السلع المشتراةلامساعد العم.

 الفنیةتمویل العمیل بالمساعدة.

                                                          

156ـ150،ص ص 2007فرید كورتل ، مدخل التسویق، دار الهدى للطباعة والنشر والتوزیع ،عین ملیلة، الجزائر الطبعة الأولى، 
1
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 المؤسسةرفعها لإدارة و تجمیع المعلومات التسویقیة الضروریة.

  مهام رجل البیع الشخصي : لثالثالمطلب ا

وقدرات مندوب البیع نفسه أو كذلك وفقا لإمكانیات و تختلف مهام مندوبي البیع للمهمة     

: من المهام التي یقوم بها عادة رجل البیع هيو د تسویقها الخدامات المرا

:تحدید احتیاجات العملاء.1

الإصغاءولرجل البیع تتمثل في الاستماع أالمهمة الأولىفإن، عند وصول عمیل جدید    

حتىالجید إلیه ثم یجب علیه بعد ذلك مساعدة العمیل في الحصول على المنتجات التي تشبع احتیاجاته 

  1.یه العمیل إلى المنتجات المنافسةان ذلك یعني توجكو ول

: جدب عملاء جدد.2

الصناعیة على خدمة العملاء ولا یجب أن تقتصر مهمة رجال البیع في المنشآت التجاریة أ    

وعلى الرغم من أن محافظة ، بل كذلك محاولة جدب عملاء جدد، محاولة إشباع احتیاجاتهمو الحالیین و 

إلا أن جدب العلاء جدد یعتبر الوسیلة الوحیدة ، أكثر ربحیةو ین یعتبر أقل خطورة على العملاء الحالی

2.المستقبلالربحیة في و لضمان المبیعات 

: جمع المعلومات.3

تزوید الإدارة العلیا بالتغیرات في احتیاجاتو عن المنافسة و عن ظروف السوق یكون ذلك و     

كذلك ، یة یما یضمن استمرار الفعالیة لتلك السیاساتذلك بغیة التعدیل ف السیاسة التسویقو العملاء 

ض الخطوط حذف بعوتوجیهاتهم بشأن تصمیم المنتج أو تشجیع رجال البیع على تقدیم مقترحاتهم 

.من قبل العملاءمرغوبیتهالأسباب قد ترتبط بعدم 

                                                          

  .81صیعات والبیع الشخصي، مرجع سبق ذكره،بملارة امحمد عبیدات وآخرون، إد1

.82نفس المرجع السابق،    2
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: ءلانقل المعلومات إلى العم.4

بالمعلومات الخاصة بالمؤسسة من حیث یجب على العاملین في مجال البیع تزوید العملاء     

  .إلخ...التسلیم و الدفع الخدمات، شروط، التسهیلات المتاحةو یع بسیاسات ال، الأشكال المتاحةو المنتجات 

: تعلیم العملاء.5

دور المعلم في ظل التطورات المستمرة التي ومن الأدوار الرئیسیة الأخرى لرجل البیع ه    

یقع على عاتق رجل البیع مهمة تعریف العمیل ، صیانتهاو الیب تشغیلها أسو تحدث في تصمیم المنتجات 

.معهمجذب عملاء جدد للتعامل و یمكن المحافظة على العلاء الحالیین ىبهذه النواحي حت

: تحیز العملاء على التغییر.6

أنماطهم تغییرومن الأدوار أیضا حث العملاء على التعامل مع المنتجات الجدیدة أو     

.نحوهاسلوكهم الشرائي و یة الشرائ

إضافة إلى كتابة ،شكاوى العملاءو من المهام الأخرى لرجال البیع هي معالجة الاعتراضات و     

.تي تساعد في تقییم النشاط البیعيالو الاحتفاظ بالسجلات و التقاریر 

  ترویج المبیعات : المبحث الرابع

قد تؤدي ترویج المبیعات و ، الترویجيیعتبر ترویج المبیعات عنصرا مهما من عناصر المزیج     

  .الخدمةدورا هاما في ترویج الخدمات من خلال عدة وسائل تهدف جمیعها إلى زیادة الطلب على 

  

  تعریف ترویج المبیعات : المطلب الأول

  :أسهب الباحثون ضمن مجال التسویق في إعطاء تعاریف لترویج المبیعات، ویمكن حصر أهمها كالآتي
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 ویج المبیعات بأنه أسلوب ترویجي ینطوي على محاولة استمالة مباشرة تحمل في نیاتها یعرف نشاط تر

حتى المستهلكین والموزعین أوسواء على مستوى مندوبي البیع أ، حافز للدعوى البیعیةوإضافیة أ

.كل یؤدي في النهایة إلى بیع فوريبشو النهائیین 

 مبیعات بأنه أسلوب یتكون من أنشطة تسویقیة غیر قد عرفت الجمعیة الأمریكیة للتسویق ترویج الو

للخدمات ترفع من الكفایة التوزیعیةو التي تستمیل السلوك الشرائي للمستهلك و ، الإعلانو البیع الشخصي 

.العاديغیرها من الأنشطة البیعیة التي تخرج عن الروتین و تتضمن طرق العرض المختلفة كالمعارض و 

 مفهوم ترویج المبیعات بأنه كافة الأنشطة التسویقیة التي یمكن أن یضفي رفقائه فقد عرفوا و أم ویلز

السلوك لاستمالةذلك و من خلالها قیمة ضافیة معینة إلى الخدمة التي تنتجها المؤسسة لفترة زمنیة معینة 

1.الشرائي للمستهلكین

 أماKotlerي على مجموعة من تلك الأشیاء المتنوعة التي تحتو : فقد عرف ترویج المبیعات بأنها

صیر الأمد لغرض الإسراع في تحقیق ملیة قو سریع التي ضممت لأن یكون تأثیرهاو الأدوات المحفزة 

.الشراء للخدمات من قبل المستهلك

عبارة عن أسلوب یدخل ضمن السیاسة الترویجیة وترویج المبیعات همما سبق ذكره یمكن القول بأن

  .لكن على المدى القصیرو زیادة المبیعات و راء التي تهدف إلى تحریك عملیة الشو 

  أهدافها و أهمیة ترویج المبیعات : المطلب الثاني

  :أهمیة ترویج المبیعات: 1

                                                          

.106بشیر عباس العلاق، علي محمد ربایعة، الترویج والإعلان التجاري، مرجع سبق ذكره، ص  1
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تسعى المنظمة من خلال استخدامها لأسلوب ترویج المبیعات إلى تحقیق قیمة مضافة سواء     

عطي تهناك مجموعة من العوامل و ، نلتحقیق تفاعل بین الطرفی، الوسیط التسویقيوكان ذلك للمستهلك أ

  :تتمثل فيترویج المبیعات من قبل المؤسسةلأهمیة

1: حیثقد تدفعها لاستخدام ترویج المبیعات و هي مجموع عوامل خاصة بالمؤسسة : عوامل داخلیة.أ

 المبیعاتفعال في زیادة حجم و یعد هذا النشاط الأكثر توقعا في تحقیق تأثیر مباشر.

ائل قدرة على وصف الخدمة بشكل دقیق وواضح خاصة بأسلوب العینات إذا كان یعد أكثر الوس

.سلعة

 زیادة حجم المبیعاتو یستخدمه مدراء الإنتاج لتخفیض الضغط علیهم.

 یعد أحسن الوسائل تعبیرا عن المیزة التنافسیة التي من خلالها تواجه المؤسسة المنافسین الذین

.لسعریةایتمتعون بالقدرة على المنافسة 

: تتمثل فيو المرتبطة بالسوق تحدید و هي العوامل الخاصة بالمؤسسة : جیةر عوامل خا.ب

المشتريوخلق التأثیر المباشر على ، هي الوسیلة الأنجع لمواجهة زیادة عدد العلامات التجاریة.

اوز تعد أكثر الوسائل تقبلا من المستهلكین من خلال تطبیق مختلف وسائله هذا ما یساعد في تج

.عامةالخدمة بصفة و مسألة الحساسیة اتجاه السعر 

 وكالات الترویج المتخصصة لمساعدة المؤسسة في إعداد و الاتساع في المصادر الاستشاریة المتنوعة

  .متطورةو برامج متنوعة خاصة في مجال ترویج المبیعات بأفكار جدیدة 

  : المبیعاتأهداف ترویج . 2

من الأهداف المختلفة التي تحقها و دام هذه الوسیلة الترویجیة،ء استخالأهداف من وراتتعدد    

1: المبیعات ما یلي

                                                          

228-227امر البكري، الاتصالات التسویقیة والترویج، مرجع سبق ذكره، ص ص ث
1
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بعدة وسائل كتخفیض سعر البیع ووضع یتم ذلكو : تحفیزهم على الشراءو تشجیعهم و ء لاحث العم.أ

جهود البیع الشخصي مثیرة و العمل على أن تكون الرسائل الإعلانیة و برنامج اجتماعات مع العملاء 

.الجمهورببواعث الشراء لدى محفزةو 

نظرا لكثرة أنواع الخدمات المطروحة ووجود عدد من المؤسسات : المحافظة على العملاء الحالیین.ب

حمایة و من شأنها المحافظة على عملائها الحالیین المنافسة تلجأ كثیر من المؤسسات إلى اتخاذ أسالیب

.للشراءستمالتهم حصتها في السوق عن طریق استعمال مختلف الوسائل لا

إعداد و ویتم ذلك من خلال الخطابات على الشراء للخدمة : مساعدة رجال البیع لزیادة مبیعاتهم.ت

التنسیق بین رجال و التخطیط بقصد تحقیق التعاون و إرسالهم إلى الوسطاء و الدوریات و الخطابات و الصور 

.الخدمةالرد على الاستفسارات المتعلقة بنوع و الوسطاء و البیع 

خلق نوع و إمدادهم ببعض وسائل ترویج المبیعات و برامج اجتماعات حفیز الوسطاء عن طریق وضع ت.ث

.من الولاء له

.المؤسسةدعم الجهود التسویقیة الأخرى التي تقوم بها و تعزیز .ج

  .المبیعاتزیادة الطلب على المنتجات في حالة انخفاض .ح

  أدوات ترویج المبیعات : المطلب الثالث

  : ترویج المبیعات إلى مجموعتین كالتاليتنقسم أدوات    

2:وتتمثل في: النهائيتستهدف المستهلك التي مبیعات الترویج أدوات .1

لكن بطریقة تضمن عدم حدوث مشاكل مع الموزعین لكن یعاب و تمثل تخفیض في السعر و : القسائم

.زبائن جددمون المنتج فهي موجهة لیستخدالذینعلى هذه الطریقة على انها غیر فعالة مع 

                                                                                                                                                                                    

109-107صص،نفس المرجع السابق  
1

250-246ص ذكره، صة المتكاملة، مرجع سبق یشیماء السید سالم، الاتصالات التسویق
2
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تمثل في الجوائز و نصف مجانیة وتقدم إما في شكل جوائز مجانیة مع الخدمة المشتراة أو : الجوائز

.یدفع الزبون تكلفة توصیلها إلیهالتي 

فوريیتبع عنها شراء و تمثل أیضا تخفیض في السعر و : الخصومات.

الشراء من خلال إعطائهم هدفها حثهم علىو هي من الأشكال المحببة عند الجمهور و : المسابقات

من و اختبار معلومات تتعلق بالمنتج المقدم وفرصة الفوز بجوائز قیمة من خلال الاشتراك في المسابقة أ

.المشتركینمزایاها ترسیخ الانطباع الذهني عن تلك المنتجات لدى 

خر بسعر منخفض عند شراء العمیل لمنتج آو مجانا تعني إعطاء المنتجو : عروض فرق السعر

.مقابلوهنا یرى أنها حصل على منتج هدیة لم یدفع له ، أغلى سعراو رئیسي 

:وتتمثل في: رجال البیعو الموزعین تستهدف التي مبیعات الترویج أدوات .2

الموزعین لتحریك دافعیتهم لبیع أكبر قدر ممكن من و هي جوائز مادیة تقدم لرجال البیع و : الحوافز

.المؤسسةمنتجات 

محددةخصم مباشر یحصل علیه الوسیط على الكمیة المشتراة خلال فترة زمنیة هيو : الخصومات.

للزبونیتم شرحها من قبل رجال البیع الشخصي للمؤسسة و تعقدها منتجات المؤسسة و : مؤتمرات.

 ذلك و طرق عرضها و ذلك حسب نوعیة الخدمة و تقدمها المؤسسة لموزعیها و : معدات العرضو أدوات

  .لتسلیط الضوء علیها
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  :خلاصة الفصل

من خلال معالجتنا للمحاور الواردة في الفصل والتي تناولنا عبرها السیاسات المتصلة بعناصر        

المزیج الترویجي، حیث أشرنا ضمن المحور الأول لمختلف المفاهیم المتعلقة الاعلان ، كما أبرزنا دور 

ة، كذلك تطرقنا إلى مضامین البیع الشخصي العلاقات العامة في بناء صورة جیدة لدى زبائن المؤسس

والقوى البیعیة وأثرها في قرار شراء السلع والخدمات، زیادة على نشاط ترقیة المبیعات كأحد الأسالیب 

.الاتصالیة والتي تهدف إلى تصریف منتجات المؤسسة عبر العدید من البرامج الترقویة
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  :الفصل الثالث

دور النشاط الترویجي لدى مؤسسة 
  اتصالات الجزائر فرع سكیكدة
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  :تمهید

بعد تطرقنا في الدراسة النظریة لأهم المفاهیم للترویج و دراسة أهم عناصره الترویجیة سنحاول في هدا 

المؤسسات الخدمیة إحدىاسة الترویج في یمن خلال دراسة و تحلیل واقع سما تطرقنا إلیهإسقاطالفصل 

في السوق والتي الاتصالیةساتالمؤسوالتي تعتبر من أهم وهي مؤسسة اتصالات الجزائر فرق سكیكدة 

  :كز سوقي مهم، لدا ارتأینا لتقسیم هدا الفصل إلىر لها م

  بطاقة فنیة حول مؤسسة اتصالات الجزائر فرع سكیكدة:المبحث الأول

  نشاط الترویج لدى مؤسسة اتصالات الجزائر فرع سكیكدة: المبحث الثاني

  الدراسة المیدانیة:لثاالمبحث الث

  

  

  

  

  

  

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



  ؤسسة اتصالات الجزائر فرع سكیكدةدور النشاط الترویجي لدى م                     الفصل الثالث  

87

  -فرع سكیكدة –فنیة حول اتصالات الجزائربطاقة: لأولاالمبحث 

كما تحوز على عدة فروع تعتبر شركة اتصالات الجزائر الشركة الرائدة في سوق الاتصالات بالجزائر  

ضمن المستوى الوطني، ویمثل فرع سكیكدة محل دراستنا المیدانیة، والتي نستعرض محاورها من خلال 

  .المباحث الموالیة

  –فرع سكیكدة –لمحة عن نشأة مؤسسة اتصالات الجزائر :الأوللبالمط

  –فرع سكیكدة –مؤسسة اتصالات الجزائر تاریخ تأسیس: 1

المواصلات حیث و تأسست اتصالات الجزائر بموجب القرار الذي نص على استقلالیة قطاع البرید  

شبكة الاتصالات في سؤولیة تطویر التي حملت على عاتقها مو بموجبه تم إنشاء مؤسسة برید الجزائر

  . الجزائر حیث أصبحت اتصالات الجزائر مستقلة في تسییرها عن وزارة البرید ووكلت إلیها مهمة المراقبة

شركة ) اتصالات الجزائر(تم إبرام الاتفاقیة الجماعیة للمؤسسة بین المؤسسة العمومیة الاقتصادیة كما   

الكائن مقرها b0218083، المقیدة في السجل التجاري رقم دج100000000ه ذات أسهم برأسمال قدر 

  . الجزائر16211المحمدیة ، الدیار الخمسة05الاجتماعي بالطریق الوطني رقم 

الذي یحدد الأحكام العامة المتعلقة بالبرید2000أوث 05المؤرخ في 03/ 2000فبموجب القانون رقم -

- 03-16التي كانت في و اتصالات الجزائرمؤسسةعلى رأسها و المواصلات، تقرر إنشاء أربع مؤسساتو 

2003 .

الاتفاقیةالغرض من هذه و 2003- 01-01من تاریخ ابتداءالدخول الرسمي للمؤسسة كان وبالتالي فإن-

:یليما 

عرض خدمات ذات نوعیة لا یعاب علیها: تلبیتهاو تقدیر حاجیات زبائنها .
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علیها سیما فیما یتعلق بصیانة أفضلحافظة المو هیاكلها القاعدیةمرد ودیة .

تحصیل دیونها في أجالها المستحقة.

لي على أنماط التسییر التقلیدیةالمحافظة علیها بالتخو العمل على كسب سمعة حسنة .

  :–فرع سكیكدة –مؤسسة اتصالات الجزائر أهداف :2

  :جزائر إلى تحقیق الأهداف التالیةتسعى مؤسسة اتصالات ال  

على ، و تسهیل عملیات المشاركة في مختلف خدمات الاتصالو الزیادة في عرض الخدمات الهاتفیة-

. الخصوص لأكبر عدد من المستعملین في المناطق الریفیة

جعلها أكثر منافسة في خدمات و التشكیلة المقدمةو نوعیة الخدمات المعروضةو یادة في جودةالز -

.الاتصال

.توصیلها بمختلف طرق الإعلامو للاتصالات فعالةتطویر شبكة وطنیة و تنمیة-

1. تغطیة كل أقطار الوطن بخدماتها، و اللاسلكيو المساهمة في تطویر حقل الاتصال السلكي-

  :–فرع سكیكدة –مؤسسة اتصالات الجزائر مهام : 3

  :تتمثل مهام المؤسسة محل الدراسة في النقاط التالیة

، تمثل في التزوید بخدمات الاتصال التي تسمح بنقل الصوتیأهم نشاط لمؤسسة اتصالات الجزائر -

. الصوتیةو المعطیات الرقمیة المرئیة، الرسائل المكتوبة

. الخاصة للاتصالاتو تسییر الشبكات العمومیةو تقوم بتنمیة استغلال-

.الخاصةو العامةالاتصالاتتسییر شبكات و تعمل على وضع استغلال-

. یر الاتصالات المحلیة مع المتعاملین في الشبكةتسیو تعمل على وضع استغلال-

.المعطیات الرقمیةو الرسائل المكتوبةو الصوتو تمویل مصالح الاتصالات بما یسمح بنقل الصورة-

                                                          
1
: www.algerie telecom. Dz, (10-05-2014),13 :10 H
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.تسییر الاتصالات الداخلیة مع كل متعاملي شبكة الاتصالاتو استثمارو إنشاء-

  –فرع سكیكدة –ائرالتنظیمي لمؤسسة اتصالات الجز الهیكل : الثانيالمطلب

  –الأم–الهیكل التنظیمي لمؤسسة اتصالات الجزائر: 1

.للمؤسسة اتصالات الجزائرةیمثل الشكل الموالي مخطط البنیة التنظیمی  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

1.1  

لهیكل التنظیمي لمؤسسة ا): 04(الشكل رقم 

من وثائق المؤسسة. المصدر:
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  :ویمكن شرح الهیكل التنظیمي كالتالي 

عن الأعمال القائمة حیث یعد المسؤول الأولو هو رئیس مجلس الإدارة:العامرئیس المدیر : 1.1

من مهامه و یتولى مع مساعدیه مهمة تحقیق الأهداف المرسومة للشركة من قبل المصالح المختصة

  :علىالسهر 

. الحفاظ على الحصص السوقیة-

  . تطویر ثقافة الشركة في سوق تنافسي-

. تطویر التسویق العملي-

. المصالحالتنسیق بین و السهر على تطبیق البرامج الموافق علیها-

من المصالح إلیهامراقبة تسییر النشاطات المختلفة في المؤسسة من خلال التقاریر التي تصل -

. المختلفة

. النظر في الاقتراحات المقدمة من طرف المصالح-

. العادي للشركةو المحافظة على السیر الحسن-

  :دیریات هيتتمثل في خمسة م: المدیریات العامة: 2.1

  :یليومن مهامها ما :ارد البشریةمدیریة المو : أ

. كذا السهر على مراقبة تطبیقهاو أنظمة التسییرو الإجراءاتو تطویر ووضع القواعد-

. متابعة مؤشرات التسییرو إنشاء الإحصائیاتو المشاركة في إعداد الدراسات-

. المشاركة في إعداد المخططات التنمویة-

. قا لوضعها العمليتنشیطها وفو برامج التكوینو إنشاء مخططات-
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. التحفیزو تسییر أنظمة المكافآت-

. الحمایة من النزاعات الاجتماعیةو العلاقات المهنیة-

. الموجهینو التسییر الإداري للإطارات السامیة-

. تطویر الاتصالات الداخلیة-

  :بوهي مكلفة:التسییر التقني لشبه الاتصالمدیریة: ب

.حث عن توسیع الشبكاتالبو تحلیل سیر الخدماتو ملاحظة-

. لعدة سنواتو المشاركة في إعداد المخططات السنویة-

.تحمل مصاریف إنشاء العقود المرتبطة بمجموع المشتریات في إطار موازنة التشغیل-

.إعادة ربطهاو تسییر المراكز الوطنیة-

تصنیعمتابعة المدیریات الإقلیمیة للاتصالات من اجل وضعها في أعمال مخططات الو تنشیط-

. أهداف النوعیةو 

  1:وتتكفل ب:مدیریة التخطیط وأنظمة الإعلام:ج

. تحدید فرضیات للتطویر-

.استراتیجیات للتشغیلو إعداد سیاسات-

. متابعة مخططات الاستثمارات-

. إعداد دراسات قبل مشاریع البرامج العلمیة-

. كذلك تحقیق ووضع الأعمال لنظام الإعلامو تصویر-

. اقتراح القیاسات الصحیحةو النسب الاقتصادیةو المؤشراتتحلیلو متابعة-

  :وتتكفل ب.المحاسبةو مدیریة المالیة:د

                                                          
  .من وثائق المؤسسة1
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. الجبایةو كذا تسییر المیزانیةو الماليو تنشیط السیر المحاسبيو تأخذ بعین الاعتبار تطویر-

. مراقبة تطبیقهاو كذا الأنظمة في مكانهاو الإجراءاتو إعداد ووضع القواعد-

.كذا تقدیم المساعدة على تسییر الموارد البشریةو تحسینو ینتكو -

مخططات ، جداول العمال(بالإضافة إلى حسابات الاستغلال التنبؤات المالیة و إعداد مختلف التقدیرات-

).مخططات الاستثماراتو الاستغلالو التمویل

  :وتتكفل ب: الإمدادو مدیریة الإدارة العامة:ه

. مؤسسة في معالجة المسائل القضائیةالمحافظة على هیاكل ال-

. إعداد الملفات العقاریةو إعادة تسجیل عقود الملكیةو حمایة الذمم المالیةو تسییر-

. فحص الصفقاتو تنشیط التسییر الإداري باستنتاج-

. معالجة النصوص التنظیمیة الأساسیة لتنشیط أنظمة المؤسسة-

فك و بتسجیل فوائد المؤسسةالبنود التي تسمحو )كل عقد على حدا(المساهمة في تحریر العقود -

.النزاعات القضائیة

   .تیسیر وسائل النقلو تهیئة المراكز- 

  1:هناك عدة مقاطعات تتمثل فیما یلي: الأقسام المركزیة: 3.1

  :وتتكلف ب:قسم علاقات مع الزبون:أ

. انتظارات الزبائنو مطابقتها لإجاباتو تطویر قوة البیع-

. الأجانبو فقات التجاریة مع العملاء الجزائریینتسییر الص-

.تقدیم المساعدة في هیكلة العلاقات مع العملاءو التنشیط، التسویق، التسییر التجاري-

. التجاریةالإستراتیجیاتو إعداد السیاسات-
                                                          

  .من وثائق المؤسسة1
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. الخدمات الجدیدةو تحدید المنتجاتو السهر على المنافسةو متابعة الطلب-

  :وتتكفل ب:تصالقسم تطویر شبكة الا :ب

. تعبئة الموارد المالیة للاستثماراتو تشارك مع المدیریة المالیة في البحث-

. الأخذ بمحاسبة الاستثماراتو استخدام میزانیة الاستثمار،و إعداد-

. بالخصوص تحدید تقنیات التخطیط العلمي، تسییر مشاریع التطویر المضبوطة-

. دة سنواتلعو تشارك في إعداد المخططات السنویة-

كل ، و النوعیةو تشرف علیها مدیریة التسییر التجاري، هناك أیضا ثمانیة مدیریات إقلیمیة للاتصالاتو   

كل وحدة و )حیث توجد وحدة واحدة في كل ولایة(تشرف على وحدة عملیة للاتصالات مدیریة إقلیمیة 

تختلف عدد الوكالات حسب و )actel(عملیة للاتصالات تشرف على الوكالات التجاریة للاتصالات 

  . الكثافة السكانیة

  . التي لا توجد فیها مدیریات إقلیمیةو إذ أن كل مدیریة إقلیمیة تشرف على الولایات الأخرى القریبة

تهتم هذه الإدارة بكل ما یتعلق بمتابعة تحدیث نظام الاتصالات من : IDTالإدارة الوطنیة للمشروع : ج

البرمجیات و ذلك عن طریق إنشاء قواعد المعلومات الخاصة بالزبائن، و خلال استعمال الإعلام الآلي

  . لتحدیث عملیة الفوترة

المقدمة من طرف والشكاوىمتابعة كل الطعونو تهتم هذه الهیئة بمراقبة: IGالمفتشیة العامة : د

على حمایة الموارد كذا السهر ، و كذا مراقبة مدى استجابة المصالح الداخلیة للمؤسسة للزبائن، و المواطنین

. المالیة للمؤسسة من الاختلاسات

إحصاء التجهیزات اللازمة لتقدیم و تقوم هذه الإدارة بتخطیط: DPSIأنظمة المعلومات و إدارة البرامج: ه

  . الطاقة، فهي تعمل بالتعاون مع إدارات تجهیزات التحویل، الإرسال، خدمات اتصالات الجزائر
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ذلك ، و تهتم هذه الإدارة بشراء كل التجهیزات المتعلقة بعملیة التحویل: DECإدارة تجهیزات التحویل: و

  .من خلال عقد الصفقات مع الموردین

الكوابل(تهتم هذه الإدارة بشراء كل التجهیزات الخاصة بعملیة الإرسال : DETإدارة تجهیزات الإرسال : ز

  .)أنواعهاالخیوط الهاتفیة على اختلاف و 

أي كل ما ، التبریدو تهتم هذه الإدارة بشراء الأجهزة الخاصة بالطاقة: DEEزات الطاقویةإدارة التجهی: ح

  . یمكن أن یكون مصدر للطاقة

تقوم هذه الإدارة بشراء الأجهزة الخاصة لشبكة الاتصالات: DGTRللشبكة التسییر التقنيإدارة : ط

  . عبر التراب الوطنيذلك عن طریق مختلف الوحدات المنتشرة ، و التقنیةو بالصیانةو 

تهتم هذه الإدارة بشؤون العمال في المؤسسة من حیث الأجور، : DRHإدارة الموارد البشریة : ي

  . تحسین ظروف العملو كما تهتم بجانب التوظیف، غیر ذلكو الخدمات الاجتماعیة

المحاسبیة و مالیةیتم على مستوى هذه الإدارة الاهتمام بالجوانب ال: DFCالمحاسبة و إدارة المالیة: ك

  .السنویة إذا استدعى الأمر لذلكو كذا إعداد تقاریر المالیة الدوریةو للمؤسسة

–فرع سكیكدة–الهیكل التنظیمي لمؤسسة اتصالات الجزائر: 2

تقدیم و توزیعو إحدى وكالات اتصالات الجزائر التي تعمل على تقریب، تعد الوكالة التجاریة بسكیكدة  

.ممرات بمدینة سكیكدةحي الفيتقع هي و لیة للزبائن على مستوى الولایةالخدمات الاتصا

79/14المتضمن القرار رقم 13/03/2014بناءا على التنظیم الجدید الساري المفعول من تاریخ و   

مهامكذاو الذي یحدد الهیكل التنظیمي الجدیدو الصادر عن المدیریة العامة لاتصالات الجزائر
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المصالح التابعة لها على مستوى التراب الوطني، یتلخص مضمون هذا و المدیریاتمسؤولیات جمیعو 

  1:القرار فیما یلي

                                                          

.من وثائق المؤسسة
1
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  الهیكل التنظیمي لاتصالات الجزائر فرع سكیكدة): 05(الشكل رقم 

  .المدیریة العملیاتیة للاتصالات فرع سكیكدة:المصدر
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  1:يالآتیمكن شرح الهیكل التنظیمي كو 

استقلالیة الموازنة، تقوم و تتمتع هذه الوحدة بالاستقلالیة المالیة:تصالاتیة للا لیاتعمالیةمدیر ال: 1.2

الموارد البشریة التابعة لها، تنقسم و بتسییر الوحدات التقنیة، التجاریة، المالیة، كما تقوم بتسییر الوسائل

  .ترة بمدیر العملیات على الاتصالاخلایا مرتبطة مباش5ودوائر5المدیریة إلى 

  :مسؤولیات المدیریة نذكر ما یليو من بین مهام

.من طرف وحدات اتصالات الجزائرالمؤذاةضمان متابعة جودة الخدمات -

.واعد الوقایة في أماكن الاستقبالالسهر على احترام ق-

.التقنیةو نشیط الوظائف التجاریةت-

.بین المتعاملین في التراب الوطنيضمان التنسیق -

.للمدیریة) المیزانیة المحاسبیة(الاستغلالو ویة للتوظیفإعداد میزانیة سن-

.الخ..جداول القیادة/ المعطیات الإحصائیة حول عمل المدیریة باستعمال التقاریرو نشر المعلومات-

.ضمان التنسیق بین المتعاملینو تطبیق مشاریع تطویر الهیاكل-

  :ذكرمن بین مهام رئیس الدائرة التقنیة ن:الدائرة التقنیة. أ

.متابعة التأطیر التقنيو إدارة-

.العمالو كذا أمن التجهیزاتو احترام المعاییر التقنیة للشبكةو السهر على بلوغ الأهداف المخطط لها-

.السهر على تطبیقهو ضمان متابعة مخطط العمل السنويو اقتراح-

.التدخل لإزالة العوائق التي تؤثر على سیر المؤسسة-

.بفواتیر الأشغال المنجزةالتكفل و ضمان التحقق-

                                                          

.نفس المرجع السابق:
1
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قواعد الجودة المحددة من طرف اتصالات و السهر على وضع الشبكات قید الخدمة حسب المعاییر-

ضمان مطابقتها لدفتر الشروط،و الجزائر

vitesse de(سرعة الخلل و السهر على تحسین جودة الخدمة- dérangement(.

وارد البشریة على تطبیق الإجراءات المتعلقة بالتسییر یسهر رئیس دائرة الم: دائرة الموارد البشریة:ب

له من أجل توفیر إطار متابعة الهیاكل التابعةو التحكم في الموارد البشریة، كما یضمن تسییرو الإداري

  :تتلخص مهامه فیما یليو عمل مناسب للعمال

.العمال التابعین لهوكذا أجورضمان التسییر الإداري-

.لهیئات المكلفة بالجمع وكذا العلاقة مع الإداریین المحلیینضمان العلاقات مع ا-

.الإعلام من قبل المسیرین التابعین للمدیریةو ضمان الدعم-

....)ف، الحركة، التكوین، التقییمالتوظی(ضمان التسییر الجید للموارد البشریة -

.تحدید الأدوات الجدیدة في تسییر الموارد البشریةو المساهمة في تعریف-

.تطبیق مشاریع تطویر الموارد البشریة-

.متابعة المستجدات الناجمة عن التطبیقات الجدیدة في الموارد البشریة-

.اقتراح بدائل اتصال داخلي جدیدة-

.ضمان سریان المعلومة بشكل جید داخل المؤسسةو التحكم الیومي في العمال-

.ع النشاطات المنجزةالمنتظم للجهة التابعة له عن جمیreportingضمان التبلیغ -

الدولیة، یقوم المكلف بالدائرة و الإجراءات المحاسبیة الوطنیةو على ضوء المعاییر: الدائرة المالیة:ج

تسجیل القیود المحاسبیة إضافة إلى و مراقبة القوائم المالیة، ضمان معالجةو المالیة بالتأكد من تحلیل

  .المعطیات المحاسبیةو ن الموثوقیة في العملیاتتدعیم المؤسسة بالتطبیقات المحاسبیة بهدف ضما
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  :یكلف رئیس الدائرة المحاسبیة بما یلي

.تجانس العملیات المحاسبیةو التحقق من موثوقیة-

.القیام بالتبلیغو تحلیل الحسابات-

.انجاز التقاربات الممكنة بهدف ضمان ملائمة تحالیل الحسابات-

الفروق إضافة إلى و لخارجیین من أجل تسویة المشاكلاو ضمان العلاقات مع الممثلین الداخلیین-

تحسین طرق المعالجة المحاسبیة،

.العملیاتتحریر طرق إجراءو المشاركة في وضع الإجراءات الجدیدة-

.الإجابة الفوریة عن الطلبات الممكنةو ضمان تبادل المعلومات-

سویة الإجراءات القانونیة،تو ضمان الحمایة القانونیة لاتصالات الجزائر إضافة إلى متابعة-

.الإجابة عن تعلیقات الممثلین التابعین لهو ضمان التبلیغ عن النشاط-

.تقدیم جمیع التوضیحات اللازمة لفهمهاو ضمان سریان المعلومة المالیة-

: تنقسم هذه الدائرة إلى عدة مصالح نذكر منها:الأملاكو دائرة الوسائل:د

القواعد المعمول و اللوازم طبقا للإجراءاتو صلحة بضمان وفرة التجهیزاتتقوم الم: مصلحة المشتریات-

  .تقوم على هدف استمراریة الخدمة في أحسن الظروفو التكلفة- الخدمة- احترام قاعدة الجودةو بها،

التوظیف و تتكفل هذه المصلحة بتخطیط الحاجیات من الاستثمارات: اللوجیستیكو مصلحة الوسائل-

المعدات اللازمة كما تقوم بإعداد دفتر و ن المدیریة إضافة إلى تخصیص التجهیزاتالمرتبطة بتموی

استلام الطلبیات، ینبثق و كذا متابعةو التجهیزات لفائدة مصالح المدیریةو الشروط المتعلق بحیازة المعدات

لشؤون العادیة، الذي ینقسم بدوره إلى فرع العلاقات الخارجیة، فرع اعن هذه المصلحة فرع الشؤون العامة

  .الصادر من المدیریةو ، فرع مكلف بتسییر البرید الوارد إلى)النظافةالوقایة،(فرع مكلف بالمحیط 
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یندرج ضمن هذه المصلحة كذلك فرع مكلف بمسائل النقل، من بین مهامه إعداد دلیل إجراءات یكفل   

هر الفرع على مدى كفایة وسائل النقل یسالعمل على متابعة تطبیقه كماو استعمال وسائل النقل الخدمیة

مراقبة مختلف الوثائق الإداریة الخاصة و التدخل، إعدادو الموضوعة تحت تصرف مراكز الإنتاج

  .الخ... القاطرات إضافة إلى تنظیم نقل البضائع الخاصة بالمدیریةو بالسیارات

مه نذكر انجاز الدراساتهو فرع تابع للمصلحة، من بین مهاو )Bâtiment(البناء و فرع الإعمار

الاستشارات حول حاجیات المدیریة من هیاكل البناء على المستوى المحلي، جمع بنك معطیات حول و 

توسیع هذه الهیاكل في إطار الإستراتجیة و إضافة إلى تطویرالتجاریةو مدى تهیئة الهیاكل الإداریةو حالة

لهیاكل حیث یقوم بوضع مختلف الدراسات المرتبطة العامة للمؤسسة، یتكفل الفرع كذلك بتكییف وتهیئة ا

متابعة المشاریع في و المراكز التابعة لها، تسییرو )DOT(انجاز المباني لفائدة هیاكل المدیریة و بتكییف

  تطورها،و جمیع مراحلها

Entretien et(الإصلاحات و تقوم المصلحة من خلال فرع الصیانة Réparation ( بإعداد بنك معطیات

الكهرباء، الصرف الصحي، الإمداد بالماء، الإنارة الخارجیة (مختلف الشبكات الموجودة حول

البنى المرتبطة بها إضافة إلى و كذا التقییم المالي لأشغال صیانة شبكات موقع المدیریةو )الخ...للموقع

  .)الخ...الكهرباء، الصرف الصحي، الدهن(تحدید الحاجیات من لوازم الصیانة 

تهتم هذه المصلحة بتسییر الأصول الثابتة حیث تقوم دوریا بإحصاء الأملاك :تسییر الأملاكمصلحة -

الثابتة على مستوى المدیریة إضافة إلى استحداث ملف محلي لجمیع الأصول الثابتة على مستوى الهیاكل

المرتبطة بحیازة تتكفل المصلحة كذلك بالعملیاتالقانونیة للأصول،و متابعة عملیات التسویة الإداریةو 

  .الخ... التأمیناتو الجرد، متابعة الأرشیفالمخزون، أعمالالتثبیتات، تسییر 

  :یكلف رئیس الدائرة التجاریة بالمهام التالیة:الدائرة التجاریة:ج
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.دوافع عدم رضا الزبائنو ضمان التحلیل الكافي لأسباب-

.باب الاختلالاتكذا تحلیل أسو تلخیص المعلوماتو ضمان متابعة، توصیف-

.اتوفیر الأنشطة الكفیلة بإرضاء الزبائن مع ضمان متابعته-

.اقتراح الحلول الممكنة لمعالجتهاو توقع الأخطار الناجمة عن الاختلالات-

.الآجالو جودة معالجة شكاوي الزبائن من حیث احترام الإجراءاتو ضمان متابعة-

.ضمان المتابعة الیومیة للعمال التابعین له-

.مان التبلیغ المنتظم للهیئة العلیا التابع لها حول أنشطة الشبكة التجاریةض-

تتفرع هذه الدائرة إلى مصلحة العلاقات مع الزبائن، مصلحة البیع، مصلحة التحصیل   

)Recouvrement.(  

  :یقوم المسؤول عن هذه الدائرة بالمهام التالیة:مراقبة التسییرو دائرة التبلیغ:ه

ذلك عن طریق تثمین المعلوماتو ي تعریف برامج الجودة الخاصة باتصالات الجزائرالمساهمة ف-

.اقتراح الأنشطة القابلة للتطویرو تحلیل الفرصو 

.تفادي الخروج عن المسارات المخطط لهاو إبداء التحلیل حول النتائج-

.هضمان مسك جداول القیادة التابعة لنشاطه باستعمال الأدوات الموضوعة تحت تصرف-

.متابعة المعطیاتو اقتراح إجراءات تحسین أدوات التسییرو ضمان التبلیغ عن المعلومات-

اقتراح الأنشطة الكفیلة بتحسین هذه المؤشرات،و تحلیل مؤشرات جداول القیادة مع ضبط-

.المساهمة في تطبیق الإجراءات الجدیدة مع ضمان تكییفها مع المرؤوسین في المؤسسة-
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تتلخص مهمته الأساسیة في ضمان الحمایة القانونیة لاتصالات الجزائرو :قانونیةملحق الشؤون ال:و

الحوادث الواقعة و المتابعة المثلى للتأمیناتو السهر على تحصیل الحقوق المتنازع فیها وضمان التسییرو 

  .على مستوي الوحدة مع أخذ كل التدابیر القانونیة اللازمة

مهامها نذكر ضمان نشر الإجراءات الخاصة بأمن الأصولمن بین:الأمنو مصلحة الوقایة:ز

ضمان العلاقات مع هیئات ، و الأشخاص التابعین لاتصالات الجزائر مع احترام القواعد اللازمة للوقایةو 

  .الخ...الأشخاصو المشاریع التي تضمن أمن ووقایة الأصولالأمن الخارجیة إضافة إلى تطبیق

اقتراح، بالتنسیق مع دائرة نظم و ین مهام هذه الخلیة نذكر إعدادمن ب:خلیة نظم المعلومات:ح

متابعته، ضمان و تبعا لإستراتجیة نظم المعلومات الخاصة بالمؤسسةالمعلومات، لمخطط عمل سنوي

الناتجة عن نظم المعلومات بهدف مساعدتهم التكوین الضروریین لمستعملي الحلولو انتقال التكنولوجیا

آلیة عمل و دراسات نظم المعلومات الخاصة بتطور، تصمیمو م إضافة إلى انجاز تحالیلفي انجاز أعماله

  .الخ... البرمجیات

المراقبات حول الاختلالات الممكن أن تؤثر و من بین مهامها تنفیذ الاستقصاءات:المفتشیة المحلیة:ط

ضمان إعداد ، دات التجاریةعلى سیر المؤسسة، إجراء الرقابة غیر المبرمجة للنفقات على مستوى الوح

  .الخ... تحلیل نتائج التفتیشو الرقابة إضافة إلى دراسةو أدوات التحقیق

الخارجیة كما تقوم و تقییم المعلومات الداخلیةو تتكفل هذه الخلیة بإحصاء، تحلیل:خلیة الاتصال:ي

الإعلام إضافة و ف الدعایةجمیع المتعاملین مع اتصالات الجزائر بهدو بتحریر الوثائق الموجهة للصحافة

  . التأكد من موثوقیتهاو ةترقیتها من قبل الوسائط الداخلیة أو الخارجیو إلى ضمان نشر المعلومة

هي المسؤولة على عملیة الترویج حیث تشرف على ثلاث تعتبر: الزبائنمدیریة العلاقات مع : ك

  :یما بینهم، حیث تتكون منلترابط فمدیریات في نفس الوقت وهي تعمل على خلق نوع من ا
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مدیریة العلاقات العامة.

الشركاتو رجال الأعمالو مدیریة العلاقات مع شركاء .

مدیریة الدعم التجاري .

  :م علاقات الزبون بثلاث وظائف وهيكما یقوم قس

التوزیع/ المبیعات.

التسویق  .

الشراكةو العلاقات مع الزبائن .

بر مدیریة العلاقات العامة جهاز حیوي في كیان الشركة، حیث انها تعت:مدیریة العلاقات العامة-

  :تحتوي على ثلاث مصلحاتو مرتبطة مباشرة مع قسم علاقات الزبون

الاتصاليیقو مصلحة التس .

الترویجو مصلحة العرض .

المنتوجو مصلحة العرض.

في خلق لقاء بین الشركةالترویجو تتمثل المهام الیومیة لمصلحة العرض: الترویجو مصلحة العرض-

ذلك و أما المهام على المدى البعید تتمثل في المساعدة على نجاح الشركة،، متطلبات السوقو حاجیاتو 

بالإضافة إلى التعریف استراتجیتهاو خدمات المؤسسةو والتعریف بمنتوجات، بربطها مع محیطها الخارجي

  .علاقات مع الزبونالهیكل التنظیمي التالي یمثل مدیریةو ، بالمؤسسة
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هیكل تنظیمي لمدیریة علاقات مع الزبون: )06(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  .فرع سكیكدة، الاتصالاتو مدیریة العملیات، ئرااتصالات الجز :المصدر

  :ن هماالفرع من مصلحتیویتكون هذا

انترنت، (عروض ترویجیةو تطویر خدمات جدیدةو هي مسؤولة عن دراسةو :الترویجو مصلحة العرض

.)الخ........... اتصالات هاتفیة، بطاقات مسبقة الدفع

مراقبة الحملات الإعلانیة المتعلقة بجمیع منتجاتو إطلاقهي مسؤولة عن و : مصلحة الاتصالات

  . الخ. ...المناسباتو المشاركة في مختلف الأحداثو خدمات اتصالات الجزائر،و 

  –فرع سكیكدة –اتصالات الجزائر المزیج التسویقي لمؤسسة: الثالثالمطلب

  :الخدمات: 1

  1:تتمثل خدمات اتصالات الجزائر فیما یلي  

                                                          
  .من وثائق المؤسسة1

مدیریة العلاقات مع 

لعلاقات مدیریة ا
العامة

نیابة مدیریة العرض 
والزبون

رة العرض و نیابة مدي
الترویج

نیابة مدیریة 
يالتسزیقالعلاقات

لاتصالمصلحة او الترویجمصلحة العرض
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یعد الهاتف أهم وسائل الاتصال السمعیة انتشارا في العالم خاصة في ظل التطور الذي : الهاتف: 1- 1

ما یجعل هذا، و الاتصالو یعرفه عالم في كافة المیادین خاصة منها في مجال تكنولوجیا المعلومات

في أي وقت لیس فقط في الوطن بل في و اقتصاد أي بلد كان یقوم على وجود وسائل الاتصال السریعة

. أیة نقطة في الخارج

  :نوعین من خدمات الهاتف هماحالیا تقدم مؤسسة اتصالات الجزائر و   

التسییر الجید و هناك خدمات عدیدة في الهاتف تساعد على ربح الوقت أكثر: الثابتخدمات الهاتف -

حیث أصبحت تتواجد الثابتحیث قامت مؤسسة اتصالات الجزائر بتطویر خدمة الهاتف ، للأعمال

یحتوي و فتح قناة اتصال بینهماو حیث تسمح بتوصیل متحدثین) RTC(على شبكة هاتفیة تبادلیة 

)RTC (اطق الریفیةشبكات مناطق العاصمة شبكات المن: هيو على ثلاثة أنواع كبیرة من الشبكات ،

تتوفر لدى المؤسسة تقنیات لاسلكیة التي تسمح : خدمات الهاتف اللاسلكي- . لیةدو و شبكة وطنیة

هذه التقنیات هي سهلة ، و الموزع لخدمات المؤسسةو خدمات الاتصالاتو بتحقیق حلول ما بین المشترك

الثابتلحال في الهاتف لیس من الضروري وضع كوابل لتحقیق الربط مع المشترك كما هو او التركیب

. العادي

اللاسلكي خدمات أخرى الثابتبالإضافة إلى الخدمات الهاتفیة العادیة الأخرى السابقة الذكر یوفر الهاتف 

  :فيتكمن 

. كیلو بایت في الثانیة14.4خدمة المعطیات عبر الموجات الصوتیة التي تصل إلى -

. ت في الثانیةكیلو بای153.6خدمة المعطیات بإلقاء یصل إلى -

. G3رسائل الفاكس من و صوت-
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قد سعت مند نشأتها إلى تقدیم و تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر الرائدة في هذا المجال: تالانترنی: 2.1

كونها العصب المحرك للأفراد عامةو ظرا لهذه التقنیةنالانترنیتأفضل خدمة خاصة في مجال 

المتقدمة التي و طور من خلال خدمات الانترنیت المتنوعةالتوبهذا، المؤسسات على وجه الخصوصو 

. هذا ما سنراه من خلال خدمات الانترنیتو تعرضها المؤسسة لكل الشرائح

تتمثل في نوعین من الخدمات هما: خدمات الانترنیت:  

جوابADSL:

ظ المشترك هي ذات تدفق عالي بحیث یحو الاشتراك الاحترافيو هذه الخدمة تخص الاشتراك الشخصيو 

FAWRIحیث یمول كل من ، ةإلى التركیب المجاني من طرف المؤسسبالإضافةالفعالیة و بالسرعة

EASY , ANISإمكانیة الاتصال بالإنترنیت أینما كانت بالإضافة إلى أن حیث یعطي جواب للمؤسسات

التزوید بهذه الخدمة حتى یتمو مقارنة مع مكان الشبكةالمسافات و تعریفة الاتصال تتغیر وفقا للموقع

  :العدید من الفوائد منهاADSLیقدم خط ، و یتطلب وجود هاتف بجهاز الكمبیوتر متصلا بجهاز خاص

. ضمان الاتصال الدائم بالانترنیت في جمیع الولایات-

. مستمرةو تغطیة دائمة-

. التعریفة قابل للتنافسو التسدید الشهري-

 ویفيwifi :خلي للشبكات المحلیة هذه التقنیة تسمح بربط دا)Lan ( عن طریق اتصالات رادیو

كما تسمح باستعمال الانترنیت من طرف المشتركین عن ، م300الانترنیت ذات التغطیة محدودة ب 

هي سهلة، و بدون أي عوائقwifiلنموذجمطبقpc-mciaالمجهز ببطاقة و طریق الكمبیوتر المحمول

تمكنك من الدخول، و تستجیب لكل الاحتیاجاتو كبیرةتتوفر على حمایةو تسمح باستعمال مرنو 
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عن طریق ) الشبكة المحلیة(الترابط الداخلي للموقع و تبادل المعلوماتو الانترنیت ذو التدفق العالي

  1. محاضرات عن طریق الفیدیوو الانترنیت

  :التوزیعو التسعیر:2

ذلك حسب نوع الزبائن و ر محددلكل خدمة من خدماتها سعتضع المؤسسة : بالنسبة للتسعیر: 1.2

: الذین تتعامل معهم حیث یمكن تقسیم زبائنها إلى

هم الأشخاص الذین یستهلكون المنتجات في المنازل و :العادیینالزبائن

طراكسونامن أهمها و :العامةو المؤسسات الخاصة .

بنك بدر، كبنك البركة:البنوك ....

الفروع المتواجدة و مؤسسة الأم لیتم تطبیقها في كافة الوكالاتحیث أن عنصر التسعیر یحدد من طرف ال

  .من بین هذه الخدماتو حیث یتم التسعیر حسب نوع الخدمات المقدمة، ق الوطنفي مختلف مناط

ئة الحساب مهما كانت سرعة حیث من خلال هذا العرض یمكن إعادة تعب:adslعرض عبئ حسابك -أ

.التدفق

                                                          
  .من وثائق المؤسسة1
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adslعرض عبئ حسابك :)11(جدول رقم 

  دج3000بطاقة   دج2000بطاقة   دج1000بطاقة   دج500بطاقة   التعبة

  السعر المرجعي  سرعة التدفق
عدد أیام 
  الاتصال

  عدد أیام الاتصال  عدد أیام الاتصال  عدد أیام الاتصال

  58  39  20  11  دج1556.00  ث.ب.ك512

  45  30  15  08  دج2019.00  ث.ب.م1

  32  21  11  06  دج2900.00  ث.ب. م2

  22  15  08  04  دج4100.00  ث.ب. م4

  14  10  05  03  دج6500.00  ث.ب.م8

.من وثائق المؤسسة:المصدر

  . المؤسسات المشتركة في هذا العرضو المؤسسة بوضع تخفیضات حسب نوع الزبائنحیث تقوم 

idoomعرض - ب adsl : قبل التي عرضت من للأنترنتتعتبر هذه الخدمة من الخدمات الجدیدة

: حیث یكون تسعیرها كما یليالمؤسسة

idoom adslعرض : )11(جدول رقم 

  سرعة التدفق  السعر

1mbps  دج للشھر1600

  2mbps  دج للشھر2100

  mbps 4  دج للشھر3200

  mbps 4  دج للشھر5000

.من وثائق المؤسسة:المصدر

منتجاتها إلى أبعد و خدماتهاإیصالفي المؤسسة في توزیع خدماتها على الشمولیة تعتمد:التوزیع: 2.2

وهران، قسنطینة، سطیف، عنابة، ، الجزائر(12ذلك من خلال الاعتماد على الأقالیم الجهویة ، و نقطة
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ي على و حیث أن هذه الأقالیم الجهویة تحت)ورقلة، بشار، الشلف، باتنة، تیزي وزو، البلیدة، تلمسان

إلى وحدتین إضافیتین بالعاصمة أي یصبح المجموع إضافة، ولایة48تیة أین تتواجد في اوحدات عملی

. مراكز هاتفیةو على وكالات تجاریةالولایةتضم هذه الوحدات جهتهاوحدة عملیة ومن 50

فمؤسسة اتصالات الجزائر قد بدأت بالشروع في توزیع منتجاتها عبر المباشرأما بالنسبة للتوزیع الغیر 

  . دج فما فوق100للهاتف بقیمة ) carteamel(نقاط البع مثل 

  :الترویج: 3

تنسیق لتحقیق الأهداف و تتضمن سیاسة الترویج مجموعة من العناصر التي تتم استخدامها بتكامل  

ترقیة و البیع الشخصي، العلاقات العامة، تتمثل هذه العناصر في الإعلان، المسطرة من طرف المؤسسة

في المبحث دراسته هو ما سیتمالتي تعتمد علیه المؤسسة و و یجيالمتمثلة في المزیج الترو و المبیعات

  . الثاني

  :العملیاتو الأفرادو الدلیل المادي: 4

تهیئة مبانیه ووكالاته و تسعى مؤسسة اتصالات الجزائر بتوفیر مختلف المستلزمات: الدلیل المادي: 1.4

حتى و ز مختلف المدیریات الإقلیمیةبتوفیر مختلف الوسائل التي تساعد في تقدیم خدماتها، حیث تتمی

فالعمیل عند زیارته للمؤسسة ، لا تعطي طابعا خدمیا لمفهومها التسویقيو الوكالات بمباني غیر مدروسة

الذي یعد المكان الذي و لا یجد الراحة التي یحتاجها مند نظرته للمبنى وحتى دخوله الى قاعة الانتظار

فمؤسسة اتصالات الجزائر ما زالت لا تعطي أهمیة لبعض ، ةیمكن من خلاله العمیل الشعور بالراح

التي من وجهة نظرها قد تراها غیر ضروریة لكنها قد تساعدها على تسهیل الخدمات و المكونات المادیة

ورغم ذلك فالمؤسسة تسعى جاهدة للتحسین من دلیلها المادي سعیا منها ، جذب زبائن جددو المقدمة

.الأفضلو للتغییر للأحسن
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العنصر البشري من العناصر المهمة التي تعتمد علیها بمؤسسة یعتبر: )العنصر البشري(الأفراد: 2.4

، خلق انطباع جید عنهاو المباشر في تقدیم الخدماتالاتصالاتصالات الجزائر لما یساعدها على 

حیث تتم عملیة ، خدماتها على العنصر البشري بشكل كبیرفمؤسسة اتصالات الجزائر تعتمد في تسییر 

. ة لها مما یساهم في تحقیق أهدافهاالفروع التابعو نتظمة في المؤسسةالتأهیل بصورة م

قدرات الأفراد العاملین و تحقیق جودها بكفاءاتو أداءهاو حیث ترتبط عملیة الارتقاء بمستوى الخدمة

تكوینیة لمواكبة التطور القیام بدوراتذلك من خلال، و تأهیل موظفیهابالمؤسسة حیث المؤسسة بعملیة

  . الحاصل في المؤسسة

ذلك على و منه فروعها،و فالمؤسسة الأم تقوم بتعمیم تعلیماتها بتكوین عاملیها على مستوى أقالیمها  

المؤسسة دائما ما النقص في التكوین لدىلكن مع ذلك یبقى ، مستوى مدیریة الموارد البشریة في وهران

  :من بین هذه الحلولو العاملینو ك الحاصل بین العمیلتبحث عن حلول لمنع التشاب

منه من أجل التقلیل من و دفع ثمن الاشتراك عبر حساب في الانترنت منه من أجل تحسین الخدمة- 

  1. العاملو التصادمات بین العمیل

تفشي ظاهرة إلىخصوصا الخدمیة منها و عرفت المؤسسات الجزائریة في الجزائر: العملیات: 3.4

دون وجود عنصر و مما أصبح على العمیل صعوبة الحصول على الخدمة في وقت قصیر، بیروقراطیةال

  .تردده على اقتناء خدمته في هذه المؤسسةو یساعد على حصولها مما یكون تأثیرا سلبیا على العمیل

ة الأخیرة لكن في السن، ووكالاتهاتفشیة في اتصالات الجزائرمحیث تعد هذه الظاهرة من الظواهر ال  

منع أي ظاهرة و فرضت الدولة تعلیمات على كافة مؤسساتها تنص على ضرورة تحسین الخدمة العمومیة

  . تعرقل تقدیم الخدمة

                                                          

. مساءا14:00على الساعة 2014أفریل 02مقابلة مع رئیسة الوكالة بسكیكدة بمقر مكتبھا، یوم :
1
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سیران و مؤسسة اتصالات الجزائر من بین هذه المؤسسات التي لوحظ علیها تطبیق هذه التعلیماتو   

ذلك بفتح ، و خدمة سهلة نوعا ما مقارنة بالسابقالعملیات الخاصة بالو حیث أصبحت الإجراءات، مفعولها

المجال للعمیل بالتعامل مع العاملین دون حواجز ز فتح كل المكاتب لحل أي مشكل یعرقله في الحصول 

1. على الخدمة

  -فرع سكیكدة–نشاط الترویج لدى مؤسسة اتصالات الجزائر : المبحث الثاني

وذلك من أجل تكوین ، تعتمد علیه مؤسسة اتصالات الجزائریمثل الترویج أحد العناصر المهمة التي   

  . صورة حسنة للعمیل لاقتناء خدماتها

محتكرة لم ترتكز المؤسسة في المراحل الأولى لنشأتها كثیرا على الترویج نظرا لكونها من ناحیة الأخرى، 

لى تفعیل أداءات الترویج، الحاجة إومع ظهور المنافسین زادت، لهذا النوع من الخدمات في السوق أنداك

أن نفقات الترویج للسنة حیث ، رقم الأعمالفي قابلتها زیادة والتينفقات الترویجوهذا ما تزامن وزیادة

)n (هي)(من رقم الأعمال للسنة ) بالمئة02n-1( التاليذلك حسب ما هو موضح في الجدول و:  

  2012- 2007لسنوات رویجتطور رقم الأعمال بدلالة نفقات الت: )12(رقمالجدول

  )دج(نفقات الترویج  )دج(رقم الأعمال  السنوات

2007  

2008  

2009  

2010  

2011  

2012  

523.851.442.75  

856.518.693.60  

640.538.442.15  

632.940.335.30  

8646.851.963.65  

945.347.972.86  

900000.00  

850000.00  

1000000.00  

1300000.00  

1500000.00  

1664000.00  

  .من وثائق، المؤسسة:صدرالم

                                                          

.المرجع السابق نفس :
1
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نفقاتهو دجملیون523یقدر ب 2007لسنةلاحظ أن رقم الأعمالنالسابق،من خلال الجدول  

، انخفاض في نفقات الترویجو یلاحظ ارتفاع رقم الأعمال2008سنةأما في، دجملیون90ب الترویجیة

2011، أما في سنةع نفقات الترویجارتفاو انخفاض في رقم الأعمالنلاحظ 2010و2009أما في سنتي 

في، سسة مما یدل على الزیادة في نسبة مبیعاتها مع ارتفاع نفقات الترویجارتفع رقم الأعمال في المؤ فقد 

  . یادة في نفقات الترویجالز و لوحظ انخفاض في رقم الأعمال2012حین نجد أن في سنة

في دور ورقم أعمال المؤسسة وذلك حسب ما لترویج انفقاتأن علاقة تأثیر وتأثر بین ومنه یتبین لنا   

  .الجدول السابق

  -فرع سكیكدة–في اتصالات الجزائر يالإعلانالنشاط : الأولالمطلب

نظرا ذلك ، و من أهم العناصر الترویجیة التي تستخدمها المؤسسة في ترویج خدماتهاالاعلانیعتبر  

  . بارزة مقارنة بالعناصر الترویجیة الأخرىأي له مكانة، لدور الذي یلعبه هذا الأخیرل

في ترویج عروضها فهي تسخر له إمكانیات مادیة%65بنسبة الإعلانفاتصالات الجزائر تستخدم   

  :لان في اتصالات الجزائر فیما یليحیث یتجلى دور الإعموارد بشریة هائلةو 

التعریف بعروض وخدمات اتصالات الجزائر لدى الزبائن.

خدماتو بیعات المؤسسة من عروضترویج م.

جذب عملاء جدد.

 التغلب على مشكلة انخفاض المبیعات، حیث یعتبر الإعلان من أهم الوسائل التي تلجأ إلیها المؤسسة

.في محاولة انقاد منتج معین من الانحدار

الدخول في مجالات خدماتیة جدیدةو یعمل على فتح أسواق جدیدة.

تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر في ممارسة :د علیها في اتصالات الجزائروسائل الإعلان المعتم: 1

سائل الاتصال الجماهیري وهي الصحفو أهمهاو نشاطها الاتصالي على وسائل الإعلام المختلفة
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على و حیث یتوقف استعمال هذه الوسائل على الوضع المالي للمؤسسة. التلفزیونو الإذاعةو المجلاتو 

  . مراد تحقیقهاحسب الأهداف ال

  :الإعلان في اتصالات الجزائر إلىسائلو تنقسمو 

  :تتمثل هذه الوسائل فيو :المكتوبةو الوسائل المقروءة: أ

تعتمد اتصالات الجزائر على الجرائد الیومیة التي تتمتع باتساع كبیر في التوزیع :الجرائد الیومیة

فاتصالات ، إلى عدد كبیر من الزبائنحرصا منها للوصول ، و صدورها الیوميو بسبب رخص ثمنها

جریدة : الفرنسیة في نشر إعلانها، ومن بین هذه الجرائدو الجزائر تعتمد على الجرائد باللغتین العربیة

.يتجریدة لیبار ، جریدة الوطن، جریدة الخبر، الشروق الیومي

استخدام هذه الوسیلة لأن یعتبر اختیار المجلة المناسبة الذي نرید نشره من أهم النقاط في : المجلات

من بین هذه المجلات التي ، و كل مجلة لها جمهورها بالإضافة إلى الموعد الذي تصدر الذي تصدر فیه

تكنولوجیات و المجلات المتخصصة في الاقتصادتعتمد علیها اتصالات الجزائر في نشر إشهارها

1.التكنولوجیات الحدیثةو من أهمها مجلة الاتصالو الاتصال

أو مؤخرة الحافلات، توزع أیضا على مستوى هي عبارة عن ملصقات كبیرة على الجدران :لصقاتالم

. ذلك للإشهار عن مختلف الخدمات المقدمة من طرف المؤسسةو الأكشاك الهاتفیة

تكون مصحوبة بالإضاءة تلفت انتباه ، و تتمثل في لافتات كبیرة تحمل رمز المؤسسة: اللافتات

ومشاهدیها

حیث تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر اللوحات الاشهاریة على جوانب الطرقات: الطرقاتلوحات

. هي موزعة عبر كافة ترابها الوطنيو 

                                                          

نفس المرجع السابق:  1
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  :وتنقسم هذه الوسائل إلى ما یلي:والمرئیةالوسائل المسموعة: ب

المعلوماتو یمكن الاستفادة من هذه الوسیلة للاتصال بالمواطنین عن طریق إذاعة الأخبارو : الإذاعة

على الإذاعة لتمریر رسالتها تعتمد شركة اتصالات الجزائر ، و الندوات الإذاعیةو البرامج الخاصةو 

، إذاعة )بجایة(إذاعة صومام ، القناة، إذاعة البهجة: وتتمثل هذه القنوات الإذاعیة في، الاعلانیة

.خال.... )البلیدة(تیجة ، إذاعة الم)سطیف(إذاعة الهضاب ، )وهران(، إذاعة الباهیة )قسنطینة(

یلعب دورا و هامة في الوقت الحاضرالو یعتبر التلفزیون وسیلة من وسائل الاتصال الحدیثة: التلفزیون

یمتاز و الصحفو یمكن أن یكون له تأثیر أقوى من الإذاعةو الجمهورو كبیرا في التأثیر على الرأي العام

نه سریع التأثیر و بالحیویة إضافة إلى أنه یمتاز بكتي تمتاز التلفزیون باعتباره وسیلة من وسائل الاتصال ال

:ثها للإعلان على القنوات التالیةحیث تعتمد اتصالات الجزائر في ب، على المشاهد

القناة الوطنیة الجزائریة.

 القناة الجزائریة الثانیة)CANAL ALGERIE(.

 القناة الجزائریة الثالثة)A3(.

كما . الانترنت فائقة السرعة في التلفزیون الجزائري" أنیس بلوس" عرض حول إعلانحیث تم بث   

هذا عندما تكون و یمكن أن تبث الإعلان في قنوات تلفزیونیة أخرى نذكر على سبیل المثال قناة نسمة

  .عروض خاصة كتخفیض تسعیرة المكالمات نحو الخارج

لنمو الملاحظ لزبائن الیین، وذلك لملاحظة او لتوضیح أهمیة ما سبق، یمكن الاستعانة بالجدولین المو 

.التطور الحاصل لرقم أعمال المؤسسةالمؤسسة وكذا
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  2012- 2010یوضح عدد الزبائن خلال السنوات :)13(جدول رقم 

  2012  2011  2010  السنوات

  49904  48930  47325  عدد الزبائن

  .من وثائق المؤسسة:المصدر

مقارنة بالسنتین السابقتین بشكل 2012سنة لارتفاع عدد الزبائن ،السابقالجدوللاحظ من خلال ن

، وهذا ما یؤشر )12أنظر للجدول رقم (بالتزامن مع الزیادة في نفقات الترویج والاعلان هذا و ،ملحوظ

  .على أهمیة الإعلان في التعریف والتذكیر بخدمات المؤسسة وكذى التأثیر في مواقفهم الشرائیة

  2012-2010لسنواتتطور رقم الأعمال المؤسسة): 14(الجدول رقم

  2012  2011  2010  السنوات

  ملیار78  ملیار60  ملیار56  )دج(رقم الأعمال

  .من وثائق المؤسسة:المصدر

یشیر الجدولین السابقین، إلى تزامن النمو الحاصل في رقم أعمال المؤسسة بزیادة عدد زبائنها، وهذا   

ستراتیجة الاعلانیة للمؤسسة والمتمثلة في استخدام وسائل الإعلان الجماهیري ما یدل على طبیعة الا

.بمنتجات المؤسسةلاستهداف أكبر قدر ممكن من الزبائن المستهدفین وذلك بغیة تعریفهم 
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فرع –البیع الشخصي في مؤسسة اتصالات الجزائر و العلاقات العامة: الثانيالمطلب

  -سكیكدة

  :لدى المؤسسةالعامةالعلاقاتنشاط : 1

تكوین و ذلك للتعریف بمنتجاتهاو تعتمد اتصالات الجزائر على إقامة علاقات عامة مع عملائها  

یتم عرض و جلب الخبرات في مجال الاتصالو علاقات خارجیة مع المؤسسات الدولیة من أجل الشراكة

  :لعلاقات العامة للمؤسسة فیما یليطبیعة ا

 عملائها وذلك بفتح أبوابها أمام الزبائن في كل وقتو بین المؤسسةإقامة علاقات داخلیة .

علاقات مع البنوك الوطنیة .

 ثریا" علاقات خارجیة متمثلة في الشراكة مع الإمارات المتحدة في الهاتف النقال."

 علاقاتFrance telecom معداتو ذلك باقتناء أجهزةو .

 بادل الخبراتمن أجل تةكوریمؤسسات إقامة علاقات مع .

كذلك توفیر الهاتف اللاسلكي و الانترنتفي مجال یةصینمؤسسات علاقات معwwl.

  1:المؤسسة نجدالتي تعتمد علیهامن بین الوسائل:لدى المؤسسةوسائل العلاقات العامة:1.1

ید المرأةسباتیة كعید العمال، عتنظیم بعض الحفلات المناو تقوم المؤسسة بإحیاء: الحفلاتتنظیم- 

. التي من خلالها یتم انشاء علاقات داخلیة بین الأفراد الداخلیة في المؤسسةو 

معرض ،من بین أهم المعارض التي شاركت فیها اتصالات الجزائرو :المعارضفيالمشاركة- 

إقامة معرض في الیوم العالمي ، بقصر المعارض صنوبر البحري2013أفریل 21-15التوظیف سلام من 

                                                          
1
WWW.ALGERIE TELECOM.COM/(30-5-2014)/10H.
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المشاركة في الصالون الدولي ، في جمیع الولایات2014ماي 15- 12اللاسلكیة من و تصالات السلكیةللا

. بوهران2014ماي14- 12من ) SIFTECH(للمستقبل التكنولوجي 

حیث أن مؤسسة اتصالات الجزائر تنتهز المناسبات العامة كي تشارك :المشاركة في الحیاة العامة-

مع جمهورها الاحتفالكذلك، غیرهاو یوم الشجرةو الیوم العالمي للمرأةو لأعیاد الوطنیةباالاحتفالفیها مثل 

هدایاها المقدمة وهذا لإبراز اهتمامها و ذلك من خلال عروضها الترویجیةو شهر رمضانو بالأعیاد الدینیة

. إكساب المؤسسة السمعة الطیبة على المدى الطویل، و كسب ثقته وولائهو بجمهورها

مطبوعات خاصة بها بإعدادها من إصداركثیرا ما تعتمد اتصالات الجزائر على :طبوعات المؤسسةم-

.في العلاقات العامة الملتحقین بهاأخصائیینقبل 

مطبوعات إشهاریة متوفرة في مدیریاتها و تصدر المؤسسة كتیبات مطبوعة:الكتیبات المطبوعة-

خدماتها و تقدیم كافة الشروح عن المؤسسةو ل التعریف بمنتجاتهاذلك من أجو الجهویة، ووكالاتها التجاریة

. المعروضة

  :لدى المؤسسةالبیع الشخصينشاط : 2

یعتبر البیع الشخصي من العناصر التي تولیها مؤسسة اتصالات الجزائر أهمیة لما له من دور في   

فیها محاولة إقناعه التي یتم و عمیلالو ابلة بین رجل البیعتعریفها من خلال عملیات المقو تفعیل الخدمة

حیث ینم ، یكونون في المقدمةالذین بشراء المنتج، حیث یكون البیع الشخصي من خلال رجال البیع 

  . فهم رغباتهمو الرد على استفساراتهمو لتقدیم الخدمات، ومقابلة العملاءإعدادهمو تدریبهم

یر رجال البیع بصفة عامة كما د قصور في تسیفمن خلال إجراء مقابلة مع مسؤولي الوكالة اتضح وجو 

  :یلي

تطویر رجال البیعو نقص البرامج التدریبیة المساعدة على تحسین.
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 رجال البیع من أجل دفعهم لتقدیم الأحسنمكافأة و على الأسالیب التحفیزیةالاعتمادنقص .

 روعهافو تقییم أداء رجال البیع داخل المؤسسةو أسس علمیة لمراقبةإتباععدم .

رغم هذه النقائص فإن مؤسسة اتصالات الجزائر تسعى لتحسین أداء رجال البیع في مختلف أقالیمه و 

  .مدیریاته العملیاتیةو الجهویة

ذلك من خلال العمل الجاهد على دفع رجال البیع إلى بذل المجهود لتقدیم خدمات ذات جودة عالیة و 

تعمیم التكوین على كافة فروعهو ل أطره في المؤسسةتأهیومن أجل تحقیق ذلك لجأت المؤسسة إلى 

  .كسب وجذب عملاء جددو بهمالاحتفاظو ذلك من أجل تحقیق رضا العملاء الحالیینو 

  :من وراءه نذكر منهاالمؤسسةأهداف تحققها و للبیع الشخصي أهمیةو 

الحصول على حصة أو نصیب من السوق .

إقناع العملاء بالشراءو ترویج المبیعات .

رفع رقم أعمال المؤسسة .

المستهلكین نحو خدمات المؤسسةاتجاهاتو مواجهة المنافسة من خلال تغییر المواقف .

  :راء اعتمادها على رجال البیع علىكما أن المؤسسة تهدف من و 

بالمعلومات الخاصة بالخدمة بالدرجة الأولىتزوید العمیل و تغطیة النقص الموجود في السوق.

  -سكیكدةفرع–ترویج المبیعات في مؤسسة اتصالات الجزائر : ثالثالالمطلب

مع اشتداد المنافسة في مجالات الاتصالات استوجب على المؤسسة إتباع إستراتیجیة ترویج المبیعات،  

  :ة حیث تتجلى أهدافه فيذلك حفاظا على مكانتها في السوق الوطنیو 

بر من أهم الوسائل التي تلجأ إلیها المؤسسة في حیث یعت، التغلب على مشكلة انخفاض المبیعات

. محاولة انقاد منتج معین من الانحدار
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كذا رقم الأعمالو بالتالي الرفع من نسبة المبیعاتو زیادة منتج معین من الانحدار .

خدمات الاتصال ككلو زیادة كثافة استعمال خدمات الهاتف .

عملاء جددخدمات لجذب و ترویج مبیعات المؤسسة من عروض .

هویة مؤسسة اتصالات الجزائرو التركیز على كیانو التأكید .

الدخول في مجالات خدمیة جدیدةو فتح أسواق جدیدة .

  :لدى المؤسسةوسائل ترویج المبیعات: 1

  :خدماتها نذكر منهاو تلجأ المؤسسة إلى استخدام وسائل عدیدة لترویج منتجاتها

الجزائر تروج لمبیعاتها من خلال تقدیم عینات مجانیة في المعارضاتصالات :العینات المجانیة-

الصالونات الترویجیة التي تقوم بها مثل تقدیم التجریب المجاني لخدمة الانترنت للمؤسسات المتعاملة و 

. معها قبل الاشتراك

التي أطلقتها و ةهناك عدة مسابقات تقوم بها المؤسسة نذكر منها طومبولا الشهیر :الجوائزو المسابقات-

الانترنت للفوز بجهاز كمبیوتر محمول مزود باشتراك مجاني و لفائدة الأوفیاء لمشتركي الهاتف الثابت

قد حددت أجال لفترة معینة كما تقوم المؤسسة بمنح هدایا ز جوائز للحاصلین على و لمدة معینة،للأنترنت

تدعیمها لصورتها و لمشاركة في أفراح المجتمعأكبر معدلات في شهادة البكالوریا كل عام كنوع من ا

تقدیم وثائقه حتى یستفید من اشتراك و فیكفي للناجح أو عائلته التقدم للوكالة التجاریة، الذهنیة لدى زبائنها

  . مجاني في خدمة الانترنت

لذي تلجأ المؤسسة إلى أداة التخفیض في أسعار المكالمات في مناسبات متنوعة كا:تخفیض الأسعار-

حیث كان ذلك نحو جمیع الشبكات ابتداء من الساعة ،)2013(قامت به في شهر رمضان المنصرم

تقوم المؤسسة بتخفیض الأسعار وفق نسب معینة ، و بالمئة50حتى الخامسة صباحا بنسبة و التاسعة لیلا
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ك انطلاقا من ذلو لعدد محدد من الزبائن في الحالات العادیة كعمال القطاع العسكري أو الصحافیین

كما تقوم بتخفیضات للمكالمات الدولیة تصل ، الأطراف الأخرى المتعاقدةو اتفاقات تجمع بین المؤسسة

. بالمئة25

كأن تعطي للمشترك لمدة للأنترنتتستعمله المؤسسة بشكل عام في خدماتها الخاصة :المكافآتحزمة -

شهر إضافي بدون مقابل، كما أنها تستعملها في الستة أشهر الأولى جهاز مودم أو المشترك لمدة سنة 

  . عروضها

المزاوجة بینها لتشكیل عرض و تقوم المؤسسة في بعض الأحیان بالجمع بین الوسائل سابقة الذكر-

. عرض سهليو خاص كعرض بونفكس

  الدراسة المیدانیة:ثالمبحث الثال

لات الجزائر فرع سكیكدة من خلال یتضمن هذا المبحث تقییم واقع سیاسة الترویج في مؤسسة اتصا

  .الاستبیان الذي قمنا بإنجازه، ولكن قبل ذلك سنتطرق إلى منهجیة الدراسة المیدانیة

  المیدانیةمنهجیة الدراسة:الأولالمطلب

نظرا لتعدد الجوانب التي تناولناها تم الاعتماد و لدراسة واقع سیاسة الترویج بالمؤسسة محل الدراسة  

التي تمثلت و البیانات المطلوبةو للحصول على المعلومات،المصادر المیدانیةو من الأدواتعلى العدید 

بالإضافة إلى ، الملاحظة،المقابلات الشخصیةالوثائق الداخلیة والالكترونیة للمؤسسة محل الدراسة، : في

جراء هذه الدراسة لإ، و موجه لمشتركیهاالأخرو أحدهما موجه لإطارات المؤسسةبشقیها الاستبیانتقنیة

.لابد من ذكر حدودها
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  :الزمانیةو الحدود المكانیة: 1

حیث یتمثل المجال المكاني الذي اخترناه في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع سكیكدة: الحدود المكانیة: أ

یة المحاذركزنا في دراستنا على وكالة سكیكدة ، و تیة للاتصالات بسكیكدةقمنا بزیارة المدیریة العملیا

ء من الاستبیان الخاص جز ، و في هذه الوكالةبالإطاراتتوزیع الاستبیان الخاص كما قمنا ب،لمدیریةل

:نا لهذه المؤسسة للأسباب التالیةیرجع سبب اختیار ، و بالمشتركین

 هو ما یسمح بتحلیل و )ربحي(تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر مؤسسة وطنیة ذات طابع تجاري

.الحدیثة أكثرالممارسة التسویقیة 

اكتساب مشتركین و المحافظة على مشتركیهاو قدرتها في ظل الظروف التنافسیة الشدیدة على الاستمرار

مستوى الخدمات المقدمةمحاولة كسب ثقتهم وولائهم من خلال استحداث تغیرات مستمرة على و جدد

. البیئیة المحیطةنوعیتها استجابة للتغیرات و 

خصوصا في القطاع الخاص الذي یتمیز ، ه الاتصال في قطاع الخدماتأهمیة الدور الذي یلعب

. فعالیته في التسییر غالباو بحركیته

- 30أي من خصوصا الجانب التطبیقي حوالي الشهر و استغرقت مدة انجاز الدراسة: الحدود الزمانیة: ب

.2014- 04-01إلى غایة 2014- 03

  :اتحیث قسم العمل في الوكالة عبر ثلاث فتر كما 

  .قمنا فیها بالإطلاع على الجو السائد في الوكالة:الفترة الأولى-

قمنا بجمع البیانات والمعلومات التي تخص مجال الدراسة والتي تساعدنا في هذا :الفترة الثانیة-

  .الموضوع
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ستبیان على المدیر في الوكالة كما تم توزیع الاو مع العاملینتم فیها إجراء المقابلة :الفترة الثالثة-

  .الأفراد العاملین بها

  :أدوات الدراسة المیدانیة: 2

  :علیها للقیام بهذه الدراسة فياعتمدناتتمثل مصادر المعلومات التي 

أسلوب لجمع المعلومات عن طریق إجراء محادثة بین "تعرف على أنها والتي :المقابلة الشخصیة: أ

والمرتبطة بالمشكلة المراد ) دلیل المقابلة(اد أسئلة منه، حیث یقوم المحقق بإعدوالمستقصيالمحقق 

دراستها، ثم یقوم بتوجیه الأسئلة إلى الشخص أو الأشخاص الذین یمتلكون المعلومات بخصوص 

الجزائر وفي دراستنا المیدانیة قمنا بإجراء مقابلة شخصیة مع مدیر وكالة مؤسسة اتصالات "،1الدراسة

نا لإجابة عن الإشكالیة المطروحة سابقا كونه أكثر الأفراد خبرة الحصول على معلومات توصلبهدف

المدیریة و الوكالةإطاراتمقابلات أخرى مع بعض إجراءومعرفة بسیاسة الترویج في الوكالة، كما تم 

  ,العملیاتیة للاتصالات 

عدة، ورغم تعتبر الملاحظة أحد أهم الأدوات المستعملة من قبل الباحثین في مجالات :الملاحظة:ب

اتصالات الجزائر بساطتها فإنها تتمتع بفوائد عدیدة لا تتمتع بها أدوات أخرى، ومن خلال زیارتنا لوكالة 

تمت ملاحظة عدة أشیاء مثلا فیما یخص تصمیم الوكالة والصور الموجودة بها المحتویة فرع سكیكدة،

لة وخاصة موظفي المكتب الأمامي عن معلومات تخص الوكالة وخدماتها، المظهر العام لموظفي الوكا

اعتمدنا في هذه الدراسة :الوثائق الرسمیة: ج.للعملاءاستقبالهموكذا طریقة تعاملهم فیما بینهم وكیفیة 

على الوثائق الرسمیة المتوفرة لدى المؤسسة والتي تمكنا بصعوبة من الحصول علیها، كما تم الاعتماد 

  .بالإضافة إلى الدراسات السابقة، ومات منهعلى موقع المؤسسة الرسمي لجمع المعل

                                                          

.117، ص 2002ناجي المعلا، بحوث التسویق، مدخل منھجي تحلیلي، دار وائل للنشر، الطبعة الثانیة، الأردن،  1
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علیها للحصول على المعلومات اللازمة، الاعتمادیعتبر من بین المصادر الهامة التي تم : الاستبیان:د

واقع سیاسة الترویج في المؤسسة ومعرفة هدفها معرفة ، استمارة خاصة بإطارات المؤسسةتصمیمحیث تم 

استمارة خاصة بالزبائن المتعاملین مع المؤسسةإعدادكما تم ، لائهمدرجة تقییمهم لاتصالاتهم مع عم

   .مدى اقتناعهم ورضاهم عنهاو دلك من أجل معرفة تقییمهم لواقع الترویج المطبقة في المؤسسةو 

وتنفیذهتصمیم الاستبیان: ثانيالمطلب ال

ح طبیعة الإشكالیة المدروسة تجدر بنا الإشارة قبل الشروع في تصمیم دلیل الاستبیان لأن نوض       

  :میدانیا، والمتمثلة في

ر في تحقیق أهدافها اتجاه إلى أي مدى یساهم النشاط الترویجي لدى مؤسسة اتصالات الجزائ-

  ؟الزبون

وللقیام بدراسة منهجیة باستخدام تقنیة الاستبیان قمنا بتصمیم المحاور الكبرى لدلیل الاستبیان یمكن       

  :يتوضیحها كالآت

  .مكانة النشاط الترویجي لدى مؤسسة اتصالات الجزائر فرع سكیكدة:المحور الأول-

. ما أثر النشاط الترویجي لدى مؤسسة اتصالات الجزائر في تحقیق رضا الزبائن: المحور الثاني-

  : اختیار عینة الدراسة: 1

تعتمد غیر العشوائیة التيفي اختیار حجم العینة، موضوع الدراسة، على أسلوب العینات اعتمدنا    

استعمالا من   على الاختیار المعقول لعناصر العینة من المجتمع الاحصائي، باعتبارها الطریقة الأكثر

  . قبل الباحثین، خاصة إذا تعلق الأمر بأبحاث استطلاع الرأي العام

  :لإجراء الاستبیان قمنا باختیار العناصر الآتیةو        
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.محل الدراسةالمؤسسةمن إطارات 45- 

.محل الدراسةزبائن المؤسسةمن 100- 

  : إعداد دلیل الاستبیان: 2

بإعدادللإجابة على إشكالنا المطروح میدانیا وفي شق محوره الأول، قمنا : المحور الأول: 1.2

  .استبیان خاص بإطارات مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة سكیكدة

توي الأول على المعلومات الشخصیة والمهنیة المتصلة ، یحجزئینحیث خصصنا ضمن هذا الاستبیان   

المحور الأول على للإجابةسؤال مقید وغیر مقید 24ل الدراسة، كما خصصنا حمبإطارات مؤسسة 

، وكان نموذج مكانة النشاط الترویجي لدى مؤسسة اتصالات الجزائر فرع سكیكدةوالمتمثل في

  :الاستبیان كالآتي

  :ت مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة سكیكدةاستبیان خاص بإطارا: أ

  :الجزء الأول من الاستبیان-

  . الجنس، السن، المستوى التعلیمي، التخصص العملي، عدد سنوات الخبرة- 

  :الجزء الثاني من الاستبیان-

  ما الأهداف التي تسعى المؤسسة لتحقیقها من وراء استعمالها للترویج؟: 1

  عن الترویج في المؤسسة؟من هي الإدارة المسؤولة : 2

  یجب على المؤسسة أن تضع خطط واستراتیجیات خاصة بالترویج؟: 3

هل یجب على المؤسسة أن تقوم ببحوث مستمرة لتحدید نوعیة الاتصالات الترویجیة المناسبة : 4
  للمؤسسة؟

  هل یجب على المؤسسة أن تستخدم نتائج بحوث الترویج؟: 5

  زانیة المتعلقة بالترویج في المؤسسة؟على أي أساس یتم تخصیص المی: 6

  هل المیزانیة المخصصة للترویج في مؤسستكم كافیة؟: 7
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  ما هي أهم الوسائل الإشهاریة المستخدمة في مؤسستكم؟: 8

  هل الرسائل الإشهاریة لمؤسستكم مفهومة؟: 9

  ما هي محتوى رسالتكم الإشهاریة؟: 10

  ي حاجاتهم ورغباتهم؟هل تعتقد أن اشهاركم یعجب عملائكم ویلب: 11

  هل أفراد البیع الشخصي على علاقة جیدة مع العملاء؟: 12

  هل عملائكم راضون عن نوعیة ومستوى الخدمة المقدمة من طرف موظفي المؤسسة؟: 13

  هل ترى أن المؤسسة تتفهم جماهیرها الخارجیة؟: 14

ا وترى من الضروري تروج لهتوفر ادارة المؤسسة معلومات كافیة عن الخدمات الجدیدة التي س: 15
  .اطلاعهم علیها

  ما هي أهم وسائل الاتصال الترویجیة المستعملة في العلاقة مع العملاء؟: 16

  ما هي وسائل المبیعات الأكثر فعالیة في ترویج خدماتكم؟: 17

  هل لترویج المبیعات تأثیر على شهرة المؤسسة؟: 18

  یعات والطلب علیها؟هل لترویج المبیعات تأثیر على حجم المب: 19

  في رأیكم أي العناصر التالیة الأكثر تأثیرا على سلوك العملاء ویحقق أهداف المؤسسة؟ : 24

وللإجابة على إشكالنا المطروح میدانیا وفي شق محوره الثاني، قمنا باعداد : المحور الثاني: 2.2
  .ركي مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة سكیكدةتمشاستبیان خاص ب

صنا ضمن هذا الاستبیان جزئین، یحتوي الأول على المعلومات الشخصیة والمهنیة المتصلة حیث خص

سؤال مقید وغیر مقید للأجابة على المحور الثاني 21بإطارات مؤسسة حمل الدراسة، كما خصصنا 

وكان ، ؟حقیق رضا الزبائنما أثر النشاط الترویجي لدى مؤسسة اتصالات الجزائر في ت:والمتمثل في

  :نموذج الاستبیان كالآتي

  :استبیان خاص بمشتركي مؤسسة اتصالات الجزائر: أ

  :الجزء الأول من الاستبیان-

. الجنس، السن، المستوى التعلیمي، التخصص العملي، مستوى الدخل

:الجزء الثاني من الاستبیان-

هل تعرف مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف الثابت؟ -1
المؤسسة؟ما درجة تفضیلك لهذه-3
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ما هي نوع الخدمة المشترك فیها مع المؤسسة؟-4
:الرجاء وضع علامة في الخانة التي تراها مناسبة- 

.أنا وفي لهذه المؤسسة ولن أغیرها ما دامت تقدم خدماتها في السوق-5

.سأوصي أصدقائي بالتعامل مع هذه المؤسسة-6

.الجدیدةالمؤسسة توفر معلومات كافیة ودقیقة عن خدماتها -7

.الإتصالات الترویجیة الصادرة من المؤسسة ممتاز-8

.المؤسسة مهتمة بتلبیة الطلبات وسویة المشاكل-9

.الرسائل الإعلانیة للمؤسسة مفهومة- 10

.هناك تفاعل ایجابي مع الاعلان المقدم من طرف المؤسسة من المشترین- 11

.سائل الاعلان المختلفةالمؤسسة على تواصل دائم بعملائها عن طریق و - 12

.اشهار المؤسسة مثیر للانتباه ویجدبني لتجربة خدماتها- 13

.أفراد البیع الشخصي في المؤسسة كافي لتقدیم الخدمات للزبائن- 14

.رجال البیع في المؤسسة یهتمون بطلبات واستفسارات وشكاوي زبائنهم- 15

رة والمسؤولیة في تقدیم الخدماترجال البیع في المؤسسة یتمیزون بالكفاءة والقد- 16
.المؤسسة لها علاقة طیبة مع جمهورها- 17

  .العروض الترویجیة المقدمة من قبل المؤسسة مغریة- 18

هل یحفزك تقدیم المؤسسة لجهاز مودم مجانا وذلك عند الاشتراك لأكثر من شهر في البدایة على 19
.الاشتراك بخدمة الانترنت

. عرض خاص لإحدى خدمات المؤسسة؟ وما هيهل سبق لك وأن تلقیت - 20

ما هي القنوات التي تفضل أن تستعملها المؤسسة للترویج لخدماتها؟- 21

یعبر و 1من خمس نقاط تتراوح بین والذي یتكون،استخدمنا أسئلة مقیاس لیكرتزیادة على ما سبق،    

كما   .فیعبر عن الحیادیة3أما ، یعبر عن درجة الموافقة التامة5في حین،عن عدم الموافقة التامة

)3.5أقل من –2.5(المدى و ,رضا متدنیةو درجة الموافقة)2.5أقل من –1(یعكس كل من المدى 

. رضا عالیةو فیعكس درجة الموافقة)5–3.5(الرضا متوسط أما المدى و درجة الموافقة
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  :اختبار قائمة الاستبیان: 3

تعدیل الأسئلة في ضوء و دلك لتصحیحو لمختصیناالأساتذةبعض حیث تم عرض الاستبیان على

  . التعلیقات للتأكد من سلامتها قبل التصمیم النهائي لهاو الملاحظات

كانت كلها صالحة و 39استرجعنا و على الإطارات المؤسسة محل الدراسةاستمارة45تم توزیع كما   

  . منها90تم استرجاع و استمارة100أما فیما یخص المتعاملین فتم توزیع ، للتحلیل

الاجتماعیةتحلیل الاستمارتین تم الاستعانة ببرمجة الحزمة الإحصائیة للعلوم و من أجل الدراسةو    

)spss( التالیةالأدوات استعمالعلى:  

. أفراد العینةإجاباتنسب لإظهارالنسب المئویة و التكرارات-

المستجوبینالمتوسطات الحسابیة لمعرفة درجة موافقة-

. العملاء عن وسطها الحسابيو استخدام الانحراف المعیاري لقیاس درجة تشتت إجابات الإطارات-

  تحلیل نتائجهو عرض نتائج الاستبیان: لثالثاالمطلب

  عرض نتائج وتحلیل الاستبیان الخاص بإطارات مؤسسة اتصالات الجزائر: 1

  :الجزء الأول من الاستبیان: 1.1

  الجنس): 15(الجدول رقم 

  أنثى  ذكر  البیان

  23  16  التكرار

  %59  %41  النسبة

  .على نتائج الاستبیانبالاعتمادالطالبة إعدادمن :المصدر
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بالذكورفیما كانت نسبة كانوا إناثا،من المستجوبین% 59حسب الجدول أعلاه، بتبین أن ما نسبته

  .منهم% 41

  السن): 16(الجدول رقم 

  50أكثر من   سنة45- 25  سنة25- 21  المتغیر

  15  19  5  التكرار

  %38,5  %48,7  %12,8  النسبة

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر

سنة 45_ 25أن أكبر نسبة من المستجوبین تتراوح أعمارهم بین من خلال الجدول السابق، نلاحظ  

_ 21حیث سنهم % 12,8في الأخیر نسبة و سنة45أكثر من لفئة % 38,5تلیها% 48بنسبة تقدر ب 

.هدا یدل على أن المؤسسة یشغلها عمال متوسطي العمرو سنة25

  :المستوى التعلیمي): 17(الجدول رقم 

  دراسات علیا  جامعي  ثانوي  متوسط  ابتدائي  المتغیر

  0  19  16  2  0  التكرار

  0  %51,4  %43,2  %5,4  0  النسبة

  .الاعتماد على نتائج الاستبیانمن إعداد الطالبة ب:المصدر

من % 43,2تلیها ل% 51لك بنسبة ذأن أغلب المستجوبین من مستوى جامعي و یبین الجدول السابق،

كما تنوعت ، مهندس دولةو لیسانسو بین تقني ساميحیث تنوعت شهاداتهم ما، ثانويمستوى

، مختلف الفروع في الوكالةبدلكو إدارياتصالات، مساعد ، إداريتقني و سكرتاریةتخصصاتهم من 

  . سنة32سنوات حتى 2سنوات الخبرة تراوحت ما بین و 
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  :الجزء الثاني من الاستبیان: 2.1

  للترویج؟استعمالهاوراءمنلتحقیقهاالمؤسسةتسعىالتيالأهداف):18(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  البیان

  %50,9  28  تكوین انطباع ایجابي عنهاو تحسین صورة المؤسسة

  %34,5  19  تحفیزها على الشراءو تعریف الجمهور المستهدف بخدماتها

  %14,5  8  البحث عن عملاء جددو العمل على زیادة الحصة السوقیة

  .الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیانإعدادمن : المصدر

كان ائرز الجت مؤسسة اتصالاإطاراتإجاباتمن أن % 50,9یتضح من الجدول أعلاه أن نسبة     

تعریف الجمهور والتي هي%34,5تلیها نسبة ، تكوین انطباع ایجابي عنهاو تحسین صورة المؤسسة

التي تعتبر أن هدفها هو العمل على زیادة الحصة و 14,4في الأخیر نسبة و المستهدف بخدماتها

  .بالنسبة للإطاراتمؤسسة وهذا ما یدل على غموض أهداف ال، السوقیة

  المؤسسة؟فيالترویجعنالمسؤولةالإدارة):19(م الجدول رق

  الإدارة العامة  إدارة التسویق  البیان

  14  25  التكرار

  %35,9  %64,1  النسبة

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر

ن الإدارة ین یتفقون على ألذاو %64,1أن النسبة الأكبر من المستجوبین هيیبین الجدول أعلاه، 

. المسؤولة عن الترویج هي إدارة التسویق
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  ؟ل إطار المؤسسةببحوث خاصة بالترویج من قو استراتیجیاتو معرفة ضرورة وضع خطط):20(الجدول رقم 

  الرقم

  البیان

  التكرارات  

  

    
غیر موافق 

  تماما

غیر 
  موافق

  موافق تماما  موفق  محاید

01  

یجب على المؤسسة أن 
راتیجیات استو تضع خطط

  خاصة بالترویج

  8  29  1  1  0  ت

    

%  0  2,6  2,6  74,4  20,5  

02  

یجب على المؤسسة أن تقوم 
ببحوث مستمرة لتحدید نوعیة 

الإتصالات الترویجیة 
المناسبة للمؤسسة

  12  24  3  0  0  ت

%      7,7%  61,5%  30,8%  

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد عل نتائج الاستبیان:المصدر

استراتیجیات خاصة و من الجدول أعلاه یلاحظ من العبارة الأولى أن نسبة الموافقة على وضع خطط

حیث یجب على 4,13لك من نتائج المتوسط الحسابي ب ذیؤكد و %94,9بالترویج عالیة جدا تقدر ب 

ستمرة بحوث مإجراءا یخص العبارة الثانیة فیجب مأما فی، فق خطواتو و الخطط أن تكون مدروسةذه ه

هدا ما و %92,3لك بنسبة تقدر ب ذو بضرورتهالإطاراتلتحدید نوعیة الاتصال الترویجي فیؤكد جمیع 

  .4,23ي یبلغ ب ذالو یؤكده المتوسط الحسابي

  تقییم مدى اقتناع إطارات المؤسسة بضرورة استخدام نتائج بحوث التسویق ):21(الجدول رقم 

    التكارات    البیان  الرقم

    موافق  محاید  افقغیر مو     

یجب على   01
المؤسسة أن 

تستخدم نتائج 
  بحوث الترویج

  26  4  9  ت

%  5,7  10,3  66,7  

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد عل نتائج الاستبیان:المصدر
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% 66,7بنسبة في مؤسسة اتصالات الجزائر الإطاراتمن نتائج الجدول أعلاه نلاحظ بأن أغلب 

دلك من أجل متابعة حاجات العملاءو ده النتائج في حملاتها الترویجیةاستخدام هعلى ضرورة یوافقون

  . رغباتهمو 

  المیزانیة المتعلقة بالترویج حسب رأي الإطاراتمعرفة كیف یتم تحسین):22(الجدول رقم 

  البیان
على أساس المهام

  المهمةو 

على أساس نسبة 
  مئویة من المبیعات

على أساس العائد 
  مارعلى الإستث

عن طریق الحصة 
  السوقیة

على أساس 
  المنافسة

  4  1  12  15  16  التكرار

  %8,3  %1‘2  %25  %31,3  %33,3  النسبة

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد عل نتائج الاستبیان:المصدر

المؤسسة ترى أنه یجب تخصیص المیزانیة المتعلقة للترویج إطاراتفإن ،كما هو مبین في الجدول   

نسبة و %33,3المهمة بنسبة و على أساس المهامفنجد لاثة التالیة على التوالي ثالطرق العلى أساس 

فیما نجد انخفاض نسب % 25على أساس العائد على الاستثمار ب ، %31,3مئویة من المبیعات ب 

  . الطرق الأخرى كما هو مبین في الجدول

  لترویج في المؤسسة كافیةالمیزانیة المخصصة لا كانتذما إمعرفة ): 23(الجدول رقم 

  لا  نعم  البیان

  9  30  التكرا

  %23,1  %76,9  النسبة

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد عل نتائج الاستبیان:المصدر

ة للترویج صصالمخالمیزانیةبنعم أي بموافقتهم بكفایة أجابوا %76,9من الجدول أعلاه یلاحظ أن نسبة 

  .إجابتهم بلا% 23,1فیما یقابل نسبة 
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  أهم الوسائل المستخدمة من طرف المؤسسة):24(الجدول رقم 

  مطویات  لافتات  هاتف  أنترنیت  جرائد  التلفزیون  الإذاعة  البیان

  19  18  17  23  19  30  31  التكرار

  %12,1  %11,5  %10,8  %14,6  %12,1  %19,1  %19,7  النسبة

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد عل نتائج الاستبیان:المصدر

یلاحظ أن النسبة موزعة بشكل متقارب على جمیع الوسائل المستخدمة لنقل ،نتائج الجدول أعلاهمن 

تلیها % 19,7المرتبة الأولى بنسبة الإذاعةحیث احتلت ، خدماتهاو الرسالة الإشهاریة عن المؤسسة

عتبر استخدام حیث ی، بعدها باقي الوسائل الأخرىو %14,6بنسبة الانترنتثم ، %19,1التلفزیون بنسبة 

لك من أجل تحقیق ذو بالأنسب لهاالاهتمامللمؤسسة أكثر من وسیلة أمر ایجابي لكن من الضروري

  . أهدافها

  مدى إعجاب العملاءو ي المؤسسةتقییم الإشهار ف):25(الجدول رقم 

  الرقم

  البیان

  التكرارات  

  

    
غیر موافق 

  تماما

غیر 
  موافق

  موافق تماما  موفق  محاید

01  
ل الرسائل الإشهاریة ه

  لمؤسستكم مفهومة

  7  16  9  3  3  ت

%  7,9  7,9  23,7  42,1  18,4  

02  
ما هي محتوى رسالتكم 

الإشهاریة
  1  10  19  4  5  ت

%  12,8  10,3  48,7  45,6  2,6  

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد عل نتائج الاستبیان:المصدر
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بدرجة عالیة على أن رسالتهم الإعلانیةو ب الإطارات یوافقونحظ أن أغلنلامن نتائج الجدول أعلاه   

غیر % 15,5مقابل % 66,6افقین بو نسبة المو 55, 3ا ما یؤكده المتوسط الحسابي ب ذهو مفهومة

  . الموافقین على العبارة الأولى

ك بمتوسط یلبي حاجتهم ودلو فیلاحظ موافقة عالیة على أن الاشهار یعجب العملاءأما العبارة الثانیة

  . %48,2وبنسبة تقدر ب0,999انحراف معیاري و 3,95حسابي 

  وى الرسالة الإشهاریة تمح):26(الجدول رقم 

  مستوى الأسعار  التطورو الحداثة  الجودة في الخدمات  البیان

  9  24  21  التكرار

  %16,7  %44,4  %38,9  النسبة

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد عل نتائج الاستبیان:المصدر

دلك و التطورو من نتائج الجدول أعلاه یلاحظ أن اطارات المؤسسة یتفقون أن محتوى رسالتهم هي الحداثة

  .%38,9لیها الجودة في الخدمات ب ت% 44,4بنسبة 
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  مستوى خدماتهم مع العملاءو تقییم رجال البیع الشخصي):27(الجدول رقم 

  الرقم

  البیان

  التكرارات  

  

    
غیر موافق

  تماما

غیر 
  موافق

  موفق  محاید
موافق 
  تماما

01  
هل أفراد البیع الشخصي على 

  علاقة جیدة مع العملاء

  0  8  14  12  5  ت

  

%  12,8  30,8  35,9  20,5    

02  

هل عملائكم راضون عن 
مستوى الخدمة و نوعیة

المقدمة من طرف موظفي 
المؤسسة

  1  7  13  16  1  ت

%  2,6  43,6  33,3  17,9  2,6  

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد عل نتائج الاستبیان:المصدر

من العبارة الأولى أن إطارات المؤسسة غیر موافقین على أفراد البیع و ،الجدول أعلاهیلاحظ من نتائج 

  . من الموافقین%20,5مقابل % 43,6لك بنسبة تبلغ ذو علاقتهم بالعملاءو الشخصي بمؤسستهم

حظ علم إطارات المؤسسة من الأفراد المستجوبین بعدم رضا العملاء عن نوعیةأما العبارة الثانیة فیلا

  . من الموافقین% 20,5مقابل % 46,2لك بنسبة تقدر بذو مستوى الخدمة المقدمةو 

  علاقة المؤسسة بجمهورها الخارجي):28(الجدول رقم 

  الرقم

  البیان

  التكرارات  

    
غیر موافق 

  تماما

غیر 
  موافق

  قفامو   محاید
موافق 
  تماما

01  
هل ترى أن المؤسسة تتفهم 

  جماهیرها الخارجیة

  1  10  20  7  2  ت

%  5  17,5  50  25  2,5  

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد عل نتائج الاستبیان:المصدر
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مؤسسة اتصالات الجزائر متوسطة على تفهم من نتائج الجدول أعلاه نلاحظ أن درجة موافقة إطارات

مقابل % 27,5نسبة موافقة تقدر بو 3,03هدا ما أثبتته المتوسط الحسابي بو یةجماهیرها الخارج

  %.50بینما كانت الحیادیة في الاجابة تقدر ب% 22,5

  الكافیة عن الخدمات الجدیدة التي ستروج لهاتمدى توفر المعلوما):29(الجدول رقم 

  الرقم

  البیان

  التكرارات  

    
غیر موافق 

  تماما
  موافق تماما  موفق  محاید  غیر موافق

01  

توفر ادارة المؤسسة معلومات 
كافیة عن الخدمات الجدیدة التي 

ترى من الضروري و ستروج لها
  اطلاعهم علیها

  3  22  11  2  1  ت

%  2,6  5,1  28,2  56,4  7,7  

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد عل نتائج الاستبیان:المصدر

یوافقون على أنها توفر معلومات كافیة عن خدماتها الجدیدة أن إطارات المؤسسة یشیر الجدول السابق،

انحراف معیاري و 3,64هدا ما یؤكده المتوسط الحسابي ب و %64,1دلك بتسبة تقدر بو التي ستروج لها

  .0,815ب 

  أهم الوسائل الترویجیة التي تستعملها المؤسسة للاتصال بعملائها ):30(الجدول رقم 

  مطبوعاتو كتیبات  المعارض  الدعواتو الحفلات  البیان

  11  25  5  التكرار

  %26,8  %61  %12,2  النسبة

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد عل نتائج الاستبیان:المصدر
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دلك و من خلال نتائج الجدول أعلاه یلاحظ أن المعارض هي أكثر الوسائل فعالیة للاتصال بعملائها

في الأخیر و %26,8المطبوعات ب و ها الكتیباتربما لوجود اتصال شخصي فیها ثم تلیو %61بنسبة 

  %.12,5الدعوات بنسبة و الحفلات

  وسائل ترویج المبیعات الأكثر فعالیة ضمن ترویج خدماتها ):31(الجدول رقم 

  طمبولاتو ألعاب  الهدایاتقدیم   تخفیض الأسعار  البیان

  3  2  37  التكرار

  %7,1  %4,8  %23,6  النسبة

  .بة بالاعتماد عل نتائج الاستبیانمن إعداد الطال:المصدر

في ترویج خدماتها بنسبةمن خلال الجدول أعلاه یلاحظ أن تخفیض الأسعار هو الوسیلة الأكثر فعالیة

  .بتقدیم الهدایا% 4,8في الأخیر و %7,1الطمبولات بنسبة تقدر بوثم تلیها الألعاب23,6%

  المؤسسة تأثیر ترویج المبیعات على شهرة):32(الجدول رقم 

  الرقم

  البیان

  التكرارات  

    
غیر موافق 

  تماما

غیر 
  موافق

  موفق  محاید
موافق 
  تماما

01  
هل لترویج المبیعات تأثیر 

  على شهرة المؤسسة

  6  24  2  1  3  ت

%  8,3  2,8  5,6  66,6  16,7  

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد عل نتائج الاستبیان:المصدر

قة إطارات مؤسسة اتصالات الجزائر على أن لترویج المبیعات تأثیر على من الجدول أعلاه یلاحظ مواف

  . من عدد الموافقین%11,2مقابل % 83,3دلك بنسبة تقدر ب و شهرتها
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  یعات على حجم المبیعات على المؤسسةبتأثیر ترویج الم):33(الجدول رقم 

  الرقم

  البیان

  التكرارات  

    
غیر موافق 

  تماما

غیر 
  موافق

  فقمو   محاید
موافق 
  تماما

01  

هل لترویج المبیعات تأثیر 
الطلب و على حجم المبیعات

  علیها

  7  26  1  2  3  ت

%  7,7  5,1  2,6  66,7  17,9  

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد عل نتائج الاستبیان:المصدر

رویج لتمؤسسة اتصالات الجزائر على أنلإطاراتمن خلال نتائج الجدول أعلاه نلاحظ موافقة عالیة 

     هدا ما یؤكده المتوسط الحسابيو %84,6دلك بنسبة تقدر ب و المبیعات تأثیر على حجم مبیعاتها

  . %12,8، أما عدد الغیر موافقین فیقدر ب %3,82ب 

  تقییم تأثیر عناصر المزیج الترویجي):34(الجدول رقم 

  الرقم

  البیان

  التكرارات  

  

  غیر مؤثر  وسط  مؤثر  مؤئر جدا    
ؤثر غیر م
  تمام

  الإعلان  01
    1  1  9  28  ت

  %  71,8  23,1  2,6  2,6    

البیع الشخصي  02
    0  9  11  14  ت

%  41,2  32,4  26,5      

  علاقات عامة  03
  1  6  15  9  5  ت

  %  13,9  25  41  16,7  2,8  

ترویج المبیعات  04
      4  9  22  ت

%  62,9  25,7  11,4      

  .ة بالاعتماد عل نتائج الاستبیانمن إعداد الطالب:المصدر
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ها من خلال رأي الإطارات في و ،كبیر على سلوك العمیلتأثیرللإعلانیوضح الجدول السابق، أن

بعدها و %88,6لك بنسبة تقدربذو تلیها ترویج المبیعاتل% 94,9المؤسسة حیث كانت النسبة تقدر ب

  .%38,9لاقات العامة بنسبة في المرتبة الأخیرة العو %73,6البیع الشخصي بنسبة 

تحلیل استمارة خاصة بالمتعاملین مع مؤسسة اتصالات الجزائر : 2

  :الجزء الأول: أولا

  الجنس ):35(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  الفئات  المتغیر

  %72,2  65  كرذ  

  %27,8  25  أنثى  

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد عل نتائج الاستبیان:المصدر

من المستجوبین دكور في حین كانت نسبة الاناث منهم % 70,2أعلاه نلاحظ أن نسبة من الجدول

27,8.%  

  السن ):36(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  الفئات  المثغیر

  السن

  18أقل من 

  30_18من 

  50_30من 

  50أكثر من 

2  
56  
23  
8  

2,2%  

62,9%  

25,8%  

9,0%  

  .الاستبیانمن إعداد الطالبة بالاعتماد عل نتائج:المصدر

30_18من الشباب تتراوح أعمارهم ما بین % 62,9من خلال نتائج الجدول أعلاه نلاحظ أن نسبة   

% 9سنة كانت بنسبة ى50فئة الأكثر من إنو سنة50_ 30تقع أعمارهم ما بین % 25,8نسبة و سنة
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من خلال الاستخدام واقعا ما یعكس الذهو /سنة 18فكانت لفئة الاقل من % 2,2أما الباقي بنسبة 

  . لخدمات المؤسسة

  المستوى التعلیمي):37(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  الفئات  المتغیر

  المستوى التعلیمي

  بدون مستوى

  ابتدائي

  متوسط

  ثانوي

  جامعي

  دراسات علیا

0  
0  
4  
17  
57  
13  

  

  

4,4%  

18,7%  

62,6%  

14,3%  

  .تبیانمن إعداد الطالبة بالاعتماد عل نتائج الاس:المصدر

% 18,7ثم تلیه المستوى الثانوي بنسبة قدرها % 62,6یلاحظ أن معظم عناصر العینة جامعیین بنسبة 

كون للإجاباتهدا ما یضفي مصداقیة أكثرو %14,3بینما تقدر نسبة أصحاب المدرسة العلیا على 

  . المتعلمین أكثر قدرة على فهم أسئلة الاستبیان

  المهنة):38(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  الفئات  تغیرالم

  المهنة

  موظف

  مهن حرة

  بطال

44  
23  
17  

52,4%  

27,4%  

20,2%  

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد عل نتائج الاستبیان:المصدر

بعدها البطالین بنسبة و %27,4تلیها المهن الحرة بنسبة % 52,4معظم عناصر العینة موظفین بنسبة 
. یؤكد على أنها لجمیع الفئاتو یعطیها طابع عموميو هدا یعكس انتشار المؤسسةو 20,2%
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  مستوى الدخل ):39(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  الفئات  المتغیر

  مستوى

  الدخل

  %19,4  14  دج15000

  %29,2  21  دج30000_دج 15000

  %30,6  22  دج40000_ دج 30000

  %20,8  15  دج40000أكثر من 

  .بالاعتماد عل نتائج الاستبیانمن إعداد الطالبة:المصدر

للدخل % 29,2دج تلیها 40000_30000ل % 30,6یلاحظ أن مستوى الدخل متقاربة حیث تعود نسبة 
ز الباقي لمستوى الدخل دج400000من الأكثرللدخل% 20,8دج أما المسبة 30000_15000

  %.19,4دج بنسبة تقدر ب 150000

  جوبین للمؤسسةعرفة المستمدى م):40(الجدول رقم 

  لا أعرفها  أعرفها  البیان

  6  88  التكرار

  %2,2  %97,8  النسبة

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد عل نتائج الاستبیان:المصدر

في حین باقي % 97,7ا بنسبة ذمن الجدول أعلاه یلاحظ أن أغلبیة المستجوبین یعرفون المؤسسة وه

شهرة عالیة و بالتالي فلمؤسسة اتصالات الجزائر سمعةو رالمستجوبین لا یعرفون مؤسسة اتصالات الجزائ

. لدى عملائها
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  ملي مؤسسة اتصالات الجزائراعمتعدد ):41(الجدول رقم 

  لا  نعم  البیان

  10  78  التكرار

  %11,4  %88,6  النسبة

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد عل نتائج الاستبیان:المصدر

% 88,6أن نسبة كبیرة من المستجوبین متعاملین مع المؤسسة بنسبة من خلال نتائج الاستبیان یلاحظ 

الوكالة التي كانت في و هدا یعود لأماكن توزیع الاستمارة على العینةو غیر متعاملین معها% 11,4مقابل 
  . الباقي في مقاهي الانترنت أو الجامعاتو محل الدراسة

  املیندرجة تفضیل المؤسسة من قبل المتع):42(الجدول رقم 

  البیان
لا أفضلها 

  مطلقا
  محاید  لا أفضلها

أفضلها 
بعض 
  الشئ

أفضلها 
  كثیرا

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  5  37  28  12  9  التكرار
3,19  1,064  

  %5,5  %40,7  %30,8  %13,2  %9,9  النسبة

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد عل نتائج الاستبیان:المصدر

یفضلون مؤسسة اتصالات % 40,7یل فتظهر نتائج فتظهر نتائج الاستبیان أن نسبة بالنسبة لدرجة التفض
% 13,2بلغت نسبة و الإجابةمن المستجوبین كانوا ممتنعین عن % 30,8نسبة ، و الجزائر بعض الشیئ

ممن یفضلون % 5و5الباقي بنسبة و ممن لا یفضلونها مطلق% 9,9من لا یفضلونها مع تسجیل 
  .المؤسسة كثیرا

  نوع الخدمة المشترك فیها الزبائن في المؤسسة):43(جدول رقم ال

  الانترنیتخدمات   الثابتخدمات الهاتف   البیان

  64  42  التكرار

  %60,4  %39,6  النسبة

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد عل نتائج الاستبیان:المصدر
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لن في خدمة الانترنت مقابیمشترك%60,4یلا حظ من نتائج الاستبیان أن معظم المستجوبین بنسبة 

  . من المشتركین في خدمة الهاتف الثابت39,6%

  معرفة ولاء المتعاملین مع المؤسسة ):44(الجدول رقم 

الر
  قم

  البیان

  التكرارات  

سط
متو

ال
ري  
عیا

ف م
حرا

ان
  

فقة
موا

ة ال
درج

  

    

غیر 
موافق 
  تماما

غیر 
  موافق

  موفق  محاید
موافق 
  تماما

01  

أنا وفي لهذه 
لن أغیرها و سسةالمؤ 

ما دامت تقدم خدماتها 
  في السوق

  1  14  26  28  21  ت

2,4  1,047    

%  23,3%  31,1%  28,9%  %15,0  1,1%  

02  

سأوصي أصدقائي 
بالتعامل مع هذه 

المؤسسة

  1  18  32  22  16  ت

2,62  1,039    
%  18%  24,7%  36%  20,2%  1,1%  

03  

المؤسسة توفر 
معلومات كافیة ودقیقة 

اتها الجدیدةعن خدم

  1  20  23  27  19  ت

2,52  1,094    
%  21,1%  30,0%  25,6%  22,2%  1,1%  

04  

الاتصالات الترویجیة 
الصادرة من المؤسسة 

ممتاز

  0  24  29  21  15  ت

2,70  1,049    
%  16,9%  23,6%  32,6%  27,0%  0  

05  

المؤسسة مهتمة 
بتلبیة الطلبات 
وتسویة المشاكل

  0  11  24  26  29  ت

2,19  1,027    
%  32,2%  28,9%  26,7%  12,2%  0  

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد عل نتائج الاستبیان:المصدر

% 54,4یلفتالتي و العبارة الأولى أن نسبة عالیة من أفراد عینة الدراسةومن أعلاهیظهر لنا من الجدول

  . لعملاء للخدمات المقدمة في السوقهدا یدل على عدم رضا او مع أنها في السوق، غیر وفیین للمؤسسة
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من أفراد العینة غیر موافقین على أن یوصون بالتعامل مع %42,7أما العبارة الثانیة أیضا فكانت نسبة 

  . الإجابةیمتنعون عن % 36هدا ما یؤكد العبارة الأولى أي عدم رضاهم مقابل نسبة و المؤسسة

غیر موافقین على توفر % 51,1ن أفراد العینة ب فیما یخص العبارة الثالثة كانت نسبة عالیة ك

فكان أفراد العینة من المستجوبین یعارضون عن بینما العبارة الرابعة ، المعلومات الكافیة عن خدماتهم

  . الإجابةفكانوا محایدین عن % 32,6أما %40,5جودتها ودلك بنسبة و اتصالات الترویجیة للمؤسسة

من أفراد العینة غیر راضین أو غیر راضین تماما عن تلبیة % 61,1أما العبارة الخامسة فكان نسبة

  . مشاكلهم من قبل المؤسسةو طلباتهم

نتائجها یتضح أن أفراد العینة من خلال العبارات السابقة غیر راضینو من خلال العبارات السابقة

لي جزء من حصتها السوقیةبالتا، و ا ما یعرضها لخسارة كبیرة من عملائهاذهو خدماتهاو موالین للمؤسسةو 

  . متطلبات العمیل مقارنة بعروض المؤسسات الأخرىو ا لم تواكب خدماتدا إذهو 
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  المتعامليتقیم الإعلان حسب رأي ):45(الجدول رقم 

  

  الرقم

  البیان

  التكرارات  

سط
متو

ال
ري  
عیا

ف م
حرا

ان
  

فقة
موا

ة ال
درج

  

    
غیر موافق 

  تماما

غیر 
  موافق

  موفق  محاید
وافق م

  تماما

1  
الرسائل الإعلانیة 
للمؤسسة مفهومة

  7  34  30  14  5  ت
3,27  1,003  

متو 
  سطة

%  5,6  15,6  33,3  37,8  7,8  

2  

مع هناك تفاعل ایجابي
الاعلان المقدم من 
طرف المؤسسة من 

المشترین

  4  23  32  16  15  ت

2,83  1,12  
متو 
  4,4  25,6  35,6  17,8  16,7  %  سطة

3  

على تواصل المؤسسة 
دائم بعملائها عن 

طریق وسائل الاعلان 
المختلفة

  1  17  21  29  13  ت

2,56  1,037  
متو 
  1,2  21,0  25,9  35,8  16,0  %  سطة

4  

اشهار المؤسسة مثیر 
للانتباه ویجدبني 
لتجربة خدماتها

  1  17  25  29  17  ت
2,51  1,046  

متو 
  1,1  19,1  28,1  32,6  19,1  %  سطة

  .داد الطالبة بالاعتماد عل نتائج الاستبیانمن إع:المصدر

كانت ضمن مجال المذكورةنتائج الجدول أن أفراد العینة المستجوبة نحو جمیع العبارات یتبین من خلال 

  . كده نتائج المتوسطات الحسابیةا ما یؤ ذهو 3,5و أقل من 2,5أكبر من الموافقة 

موافقة على أن رسائل العلان للمؤسسة مفهومة بنسبة كما نلاحظ أیضا من العبارة الأولى أن نسبة ال

فكان أفراد العینة مت المستجوبین غیر موافقین على تفاعلهم مع الاعلان أما العبارة الثانیة، 45,8%

  . لكذللموافقین على % 30مقابل % 34,8المقدم بمنسبة 

سسة متواصلة مع عملائها عن طریق فكانت نسبة عدم الموافقة على أن المؤ أما فیما یخص العبارة الثالثة 

جاءت العبارة الرابعة أیضا بعدم موافقة أفراد العینة على ، %51,8دلك بنسبة تقدر ب و الإعلانوسائل 
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مقابل نسبة موافقة تقدر ب % 51,7دلك بنسبة و تجربة خدماتهاو التي تقدمهاللإعلاناتأثارة انتباههم 

26,2%.  

  لبیع الشخصي حسب رأي المتعاملینتقییم أفراد ا):46(الجدول رقم 

  الرقم

  البیان

  التكرارات  

سط
متو

ال
ري  
عیا

ف م
حرا

ان
  

فقة
موا

ة ال
درج

  

    
غیر موافق 

  تماما

غیر 
  موافق

  موفق  محاید
موافق 
  تماما

01  

أفراد البیع الشخصي 
في المؤسسة كافي 
لتقدیم الخدمات 

للزبائن

  3  7  17  33  30  ت

  متدنیة  1,065  2,11

%  33,3  36,7  18,9  7,8  3,3  

02  

رجال البیع في 
المؤسسة یهتمون 
بطلبات واستفسارات 

وشكاوي زبائنهم

  5  6  10  26  43  ت

  متدنیة  1,169  1,93
%  47,8  28,9  11,1  6,7  5,6  

03  

رجال البیع في 
المؤسسة یتمیزون 

القدرة و بالكفاءة
والمسؤولیة في تقدیم 

الخدمات

  4  5  15  37  27  ت

  یةمتدن  1,049  2,11

%  30,3  42,7  16,9  5,6  4,5  

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد عل نتائج الاستبیان:المصدر

ه ذمن خلال النتائج المبینة في الجدول أعلاه یلاحظ أنه هناك نسبة موافقة متدنیة لجمیع عبارات ه

  .)2,5اقل من –1)ا ما توضحه متوسطاتها الحسابیة التي تقع في المجالذهو المجموعة

كثیر لقد كانت نسبة غیر الموافقین على مضمون العبارة الواردة في أسئلة هده المجموعة جمیعها أكبرو 

  . من نسبة الموافقین علیها

ففي العبارة الأولى التي تنص على أن أفراد البیع الشخصي في المؤسسة كافي لتقدیم الخدمات حیث 

نفس ، من المستجوبین الموافقین% 11,1ابل نسبة مق% 70بلغت نسبة المستجوبین غیر الموافقین 
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حیث كانت نسبة ، رجال البیع الشخصي بطلبات الزبائنباهتمامالمتعلقة التعلیق بالنسبة للعبارة الثانیة 

  . من الموافقین% 12,6من غیر الموافقین مقابل نسبة % 76,7

فقد بلغت ، ولیتهم على تقدیم الخدماتمسؤ و قدرتهمو التي تخص كفاءة رجال البیعو أما العبارة الأخیرة

من خلال نتائج التحلیل السابق یتضح أن هناك و من الموافقین% 10,1مقابل % 79نسبة غیر الموافقین 

مدى فعالیته لدى و جودة البیع الشخصي للمؤسسةو صورة جد سلبیة لأفراد العینة المستجوبة على نوعیة

تكسب ثقتهم و تدریب أفراد اتصالها المباشر لترضي عملائهاو أن تعني أكثر بتكوینینبغي على المؤسسة 

  . وولائهم

  حسب رأي المتعاملین تقییم علاقات العامة):47(الجدول رقم 

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد عل نتائج الاستبیان:المصدر

ا ما ذهو فیما یخص علاقة المؤسسة الطیبة مع جمهورهاهناك نسبة موافقة متدنیة یوضح الجدول السابق،
من % 9مقابل % 64,1كما بلغت نسبة الغیر موافقین 2,13ي بلغ ذال،یؤكده المتوسط الحسابي

تدابیرها لتغیروتأخذلدلك على المؤسسة أن تضع في الحسبان، هي نسبة ضعیفة جدا جداو ،الموافقین
  . خصوصا الخارجیةو تزید من علاقاتها الداخلیةو 

  الرقم

  البیان

  التكرارات  

سط
متو

ال
ري  
عیا

ف م
حرا

ان
  

فقة
موا

ة ال
درج

  

    

غیر 
موافق 
  تماما

غیر 
  موافق

  موفق  محاید
موافق 
  تماما

01  

المؤسسة لها 
قة طیبة مع علا

جمهورها

  1  7  24  28  29  ت
  متدنیة  1,049  2,13

%  32,6  31,5  27,0  7,9  1,1  
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  تقییم العروض الترویجیة حسب رأي متعاملیها):48(الجدول رقم 

  الرقم

  البیان

  التكرارات  

سط
متو

ال
ري  
عیا

ف م
حرا

ان
  

فقة
موا

ة ال
درج

  

    

غیر 
موافق 
  تماما

غیر 
  موافق

  موفق  محاید
موافق 
  تماما

01  

العروض -
الترویجیة 

المقدمة من قبل 
المؤسسة مغریة

  2  15  30  22  18  ت

  متوسطة  1,076  2,55

%  20,7  25,3  34,5  17,4  2,3  

  .لطالبة بالاعتماد عل نتائج الاستبیانمن إعداد ا:المصدر

من نتائج الجدول أعلاه یلاحظ أن نسبة الموافقة متوسطة فیما یخص العروض الترویجیة المقدمة من 
ا على ذل،%19مقابل % 55بحیث بلغت نسبة غیر موافقین ،ء العمیلادورها في إغر و طرف المؤسسة

  . على الشراءوتشجیعهمالعملاءلاستهدافتغییرها و المؤسسة أن تكثف من وسائلها لترویج مبیعاتها

  قیاس مدى تحیز المتعاملین على تقدیم المؤسسة لجهاز مودم لهم):49(الجدول رقم 

  لا یحفزني  یحفزني  البیان

  36  54  التكرار

  %40  %60  النسبة

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد عل نتائج الاستبیان:المصدر

من أفراد العینة یحفزهم تقدیم مؤسسة % 60عالیة تقدر ب نسبیةیلاحظ أن هناك من نتائج الجدول أعلاه 

على وهدا یعني أن، لا یحفزهم% 40نسبة و جهاز مودم مجانا عند الاشتراك لمدة شهراتصالات الجزائر 

على الإبقاءو تنوع من وسائله ودلك لجدب عملاء جددو المؤسسة أن تولي ترویج المبیعات أهمیة

.ینالحالی
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  الجزائراتصالاتأهم العروض التي تلقاها المشترك في مؤسسة ):50(الجدول رقم 

  تخفیض الأسعار  مسابقات  هدایاو جوائز  البیان

  64  10  5  التكرار

  %81,3  %12,5  %6,3  النسبة

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد عل نتائج الاستبیان:المصدر

تلقوا عرض تخفیض % 81,3ة من المتعاملین بنسبة تقدر بمن نتائج الاستبیان لوحظ أن نسبة كبیر 

  . هدایاو عروض لتلقي جوائز% 6,3الأخیرة بنسبة و الأسعار تلیها عروض لإجراء مسابقات

  المتعاملینأهم القنوات المفضلة عند : )51(جدول 

  تلفزیون  الإذاعة  البیان
جرائد

  مجلاتو 
  الهاتف  أنترنیت

  21  52  60  57  29  التكرار

  %9,6  %23,9  %27,1  %26,1  %13,3  بةالنس

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد عل نتائج الاستبیان:المصدر

من الجدول أعلاه یلاحظ أن أفراد العینة من الدراسة یفضلون أن تتصل بهم مؤسسة اتصالات الجزائر 

تلیها % 27,1المجلات في المرتبة الأولى بنسبة تقدر ب و من خلال عدة وسائل حیث جاءت الجرائد

في الأخیر و %13,3بنسبة الإذاعةثم % 23,9بعدها الانترنت بنسبة و %26,1التلفزیون بنسبة تقدر 

. من خلال الهاتف%9,6جاءت نسبة 
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  تقییم واقع الترویج من خلال نتائج الاستبیان: رابعالمطلب ال

زائر فرع سكیكدة والزبائن المتحصل علیها من قبل إطارات مؤسسة اتصالات الجالإجاباتمن خلال 

المتعاملین مع هده الوكالة حول واقع سیاسة الترویج بها استخلصنا وجود اهتمام بالترویج وعناصره كما 

  :یلي

یعد من أكثر الوسائل الترویجیة استخداما في المؤسسة سواء التقلیدي أو عبر الانترنت فمن :الإعلان- 

رب لوسائله، فكانت أكبر نسبة للإذاعة ثم التلفزیون بالرغم من خلال الاستبیان الموزع لوحظ استخدام متقا

أنه أكثر الوسائل متابعة من قبل الزبائن، والذین كانوا یفضلون الجرائد والمجلات فمؤسسة اتصالات 

الجزائر فرع سكیكدة لم تضع خطة ترویجیة أو تقوم ببحوث دقیقة على أهم ما یشاهده الجمهور الخارجي، 

.خفاض تكلفة استخدام الصحف والمجلات ألا أن استخدامها كان في المراتب الأخیرةوأیضا رغم ان

فبرغم من استخدام مختلف هده الوسائل وتعددها واقتناع الإطارات في الوكالة بوضوح الرسالة الإعلانیة 

وسیلة والتي تتضمن الحداثة والتطور والجودة في الخدمات وإیمانهم بوضوحها، حیث أن الإعلان كان ال

الوحیدة التي تم إتباعها في الترویج لعروض خدماتها والاستغناء عن باقي العناصر الترویجیة الأخرى 

وذلك كان إدراكا منها لأهمیته إلا أن العملاء المتعاملین غیر موافقین عن الإعلان نظرا لكثافتها وتنوعها 

  .وهدا ما أثر سلبا على العمیل في تفاعله معها

من نتائج الدراسة اتضح أن لإطارات الوكالة و الأفراد المتعاملین معها نفس الرأي : البیع الشخصي - 

فیما یخص أفراد البیع الشخصي ، حیث اتضح  عدم وجود الكفاءة المطلوبة لتقدیم الخدمات وهدا ما أثار 

لي تكونت عدم الرضا في نفسیة العملاء المتعاملین معها على مستوى الخدمة المقدمة من طرفهم وبالتا

.صورة سلبیة لدیهم عن موظفیها بشكل خاص والوكالة بشكل عام
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تعد العلاقات العامة من الجسور التي یتم من خلالها كسب الجمهور الداخلي : العلاقات العامة- 

للمؤسسة وبالتالي جدب الجمهور الخارجي ونتائج الدراسة أظهرت وجود نقص في التقدیر أو التسییر من 

وكالة فالمتعاملین مع مؤسسة اتصالات الجزائر فرع سكیكدة أجابوا بعدم وجود علاقة طیبة قبل مسئولي ال

معهم إلا أن الإطارات بالمؤسسة مقتنعین بتعاملهم الجید مع العملاء من خلال الاعتماد على مختلف 

.وسائله كالمعارض و الاعتماد على نشر المطبوعات و المطویات 

ط ترویج المبیعات الیوم السلاح الأكثر حدة والذي تستعمله الكثیر من یعتبر نشا:ترویج المبیعات-

المؤسسات الرائدة، حیث نتائج الدراسة أثبتت صحة هدا وأن للأدوات الترویجیة دور وتحفیز على جدب 

العمیل وهو یؤثر أیضا في نشاط المؤسسة ویزید من حجم مبیعاتها، إلا أن المتعاملین مع مؤسسة 

ئر فرع سكیكدة كانت الموافقة لدیهم متوسطة وذلك لوجود نقص في الأدوات الترویجیة اتصالات الجزا

  .المعروضة من قبل المؤسسة، حیث أن أكثر الوسائل المستخدمة هي تخفیض الأسعار في أیام محدودة
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  :لاصة الفصلخ

كمؤسسة خدمیة رائدة، حیث احتفى بحثنا في شقه المیداني بإجراء الدراسة لدى مؤسسة اتصالات الجزائر 

التنظیمیة للمؤسسة، زیادة ؤسسة وتقدیم نظرة تحلیلیة للهیكلقمنا من خلال المبحث الأول بتعریف الم

على عرضنا لنشاط الترویج لدى المؤسسة، من خلال دراسة الفعالیات الترویجیة الطبقة لدیها وكذى 

  .ص لهالأهمیة المعطاة للترویج من خلال الأثر المالي المخص

زیادة على قیامنا بتنفیذ تقنیة الاستبیان كوسیلة كمیة لجمع المعلومات لغرض الإجابة عن اشكالنا 

تحلیل محاوره، وهذا ما اكذإلى عدة نتائج من خلال جمعنا لردود الاستبیان والمطروح، وقد خلصنا 

  .سوف نركز علیه من خلال العنصر الموالي من البحث
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المؤسسة محل لدى اعتمادها و  مدى تطبیقها
الدخول الاستعداد لمجابهة قوة المؤسسات الأجنبیة الراغبة في 

الحصول و  الأخیر في جمیع الأنشطة التسویقیة
یحتل مكانة  كنشاط تسویقيالترویج ،و 

اقناع المستهلكین فعالة في  ةأدا یعتبر
 البیع الشخصي، تنشیط المبیعات، الأربعة المتمثلة في الإعلان

التي نتج عنها مجموعة و  أهم الجوانب المتعلقة بالخدمات
من بینهاعدم و  بین السلعةو  ا إلى تبیین أهم الاختلافات بینها
فالخدمة تركز أهدافها على ، حیث الهدف

العمیل الذي یعتبر الهدف الأساسي في عملیاتها الاتصالیة 

لاحظنا اختلافه عن  الذيو  التطرق إلى المزیج التسویقي الخدمي
و الترویج یعد وسیلة اتصال فعالة یتم من 

متینة تحقق من خلالها المركزیة في  استراتیجیة
التي تتمثل بأن الترویج هو و  صحة الفرضیة الأولى

جدبه و  إقناعهو  رغباتهو  معرفة حاجاته

إبراز عناصر المزیج  عبرالفصل الثاني إثبات صحة الفرضیة الثانیة 
التي تمكنت من خلالها استهداف العملاء في سوق الخدمة من خلال تكثیف وسائل 

، هن الفردذترسیخها في و  ةالعلام
 زیادة عدد المتعاملین بالمؤسسةو خلق میزات تنافسیة 

رغم وجود بعض الوسائل الترویجیة الناقصة في قطاع الخدمات كتجریب العینة قبل الشراء إلا أن 
تحفیزه على و  استهداف الزبونو  التي یمكن للمؤسسة الخدمیة استخدامها

.تأثیرا على العمیل
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مدى تطبیقهاو  محاولة معرفة سیاسة الترویجیصبوا بحثنا نحو 
الاستعداد لمجابهة قوة المؤسسات الأجنبیة الراغبة في و  لك في ظل اشتداد المنافسة

الأخیر في جمیع الأنشطة التسویقیةو  لكون العمیل هو المستهدف الأولو  ،إلى السوق الجزائریة
الترویج ،و بقاءهاو  على رضاه یعتبر مكسبا حقیقیا في استمرار أي منظمة
یعتبر، فهو مرموقة داخل معظم المؤسسات الكبرى باختلاف أنواعها

الأربعة المتمثلة في الإعلانوسائله لك من خلال 
  

أهم الجوانب المتعلقة بالخدمات من بحثنا، تناولنا في الفصل الأول
ا إلى تبیین أهم الاختلافات بینهاذهأدى ذ إ، من الخصائص والتصنیفات

حیث الهدف مناختلافها ، و ارتباطها بشخصیة مقدمها
العمیل الذي یعتبر الهدف الأساسي في عملیاتها الاتصالیة و  المؤسسة الخدمیة من خلال التعریف بنفسها

.التي تركز على المنتج فقط 
التطرق إلى المزیج التسویقي الخدمي تمما سبق،  الإضافة إلى

و الترویج یعد وسیلة اتصال فعالة یتم من ، تركیزه على الدلیل المادي لها عبرالمزیج التسویقي العادي 
استراتیجیةها لرسم تعتمد علیو  خلالها نقل الرسالة إلى بیئتها الخارجیة
صحة الفرضیة الأولى ، تأكدت لناقومن تأسیسا على ما سب

معرفة حاجاتهو  الذي تستطیع من خلاله المؤسسة الاتصال بالعمیل

الفصل الثاني إثبات صحة الفرضیة الثانیة  خلالمن حاولنا 
التي تمكنت من خلالها استهداف العملاء في سوق الخدمة من خلال تكثیف وسائل و  

:ما یليكل عنصر حیث أبرزت النتائج 
العلامو  أن الإعلان یلعب دورا اتصالیا من خلال تدعیم شهرة المؤسسة

خلق میزات تنافسیة و  كما أن للإعلان دور في زیادة رقم أعمال المؤسسة
  .بالتالي زیادة الحصة السوقیة

رغم وجود بعض الوسائل الترویجیة الناقصة في قطاع الخدمات كتجریب العینة قبل الشراء إلا أن 
التي یمكن للمؤسسة الخدمیة استخدامهاو  الأخرىهناك بعض الوسائل 

تأثیرا على العمیلو  الشراء فمثلا تخفیض الأسعار من أكثر الوسائل استخداما

خــــــــــــاتـــــــمة 

  :خاتمة عامة

یصبوا بحثنا نحو     
لك في ظل اشتداد المنافسةذو  ،الدراسة

إلى السوق الجزائریة
على رضاه یعتبر مكسبا حقیقیا في استمرار أي منظمة
مرموقة داخل معظم المؤسسات الكبرى باختلاف أنواعها

لك من خلال ذو المستهدفین، 
  .العلاقات العامةو 

تناولنا في الفصل الأولكما     
من الخصائص والتصنیفات

ارتباطها بشخصیة مقدمهاو  ملموسة الخدمة
المؤسسة الخدمیة من خلال التعریف بنفسها

 على عكس السلعة
الإضافة إلىب    

المزیج التسویقي العادي 
خلالها نقل الرسالة إلى بیئتها الخارجیة

ومن تأسیسا على ما سب سوق الخدمة،
الذي تستطیع من خلاله المؤسسة الاتصال بالعمیل وسیلةال

  .للشراء

حاولنا كما     
 الترویحي المختلفة

كل عنصر حیث أبرزت النتائج 
أن الإعلان یلعب دورا اتصالیا من خلال تدعیم شهرة المؤسسة-

كما أن للإعلان دور في زیادة رقم أعمال المؤسسة
بالتالي زیادة الحصة السوقیةو 
رغم وجود بعض الوسائل الترویجیة الناقصة في قطاع الخدمات كتجریب العینة قبل الشراء إلا أن -

هناك بعض الوسائل 
الشراء فمثلا تخفیض الأسعار من أكثر الوسائل استخداما
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لعناصر المزیج الترویجي دور كبیر في 
  .استخدام أي عنصر من مزیجه یعد مربحا للمؤسسة لخدمیة

عالجنا واقع النشاط الترویجي في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع 
یساهم النشاط الترویجي في مؤسسة : 

رة في تحقیق أهدافها المرجوة اتجاه الزبون، وتوصلت نتائج 

فالإعلان أخد ، هناك استخدام ملحوظ لعناصر المزیج الترویجي لكن الاستخدام كان بدرجات متفاوتة
رغم تأكید الإطارات في و  من میزانیتها في الترویج،

وواضحة إلا أن العملاء المتعاملین یجدون 

اهتمام من قبل المؤسسة من خلال عروضها المطروحة 
.الإطارات بضرورتها إلا أنه ما یوال النقص في تطبیقها

فبرغم من تأكید إطارات المؤسسة  تطویره
من قبل  الاهتماما العنصر لم یعطى 
التي تهدف إلى و  التطویریة المستمرة لرجال البیع

أن المتعاملین مع المؤسسة أكدوا  ،غیر
.اتجاههاتولد نفور وكره و  انطباع سلبي عن أفرادها

من قبل المؤسسة فمن خلال الدراسة 
حتى و  المیدانیة لوحظ أن أفراد المؤسسة محل الدراسة یشكل عام لا تهتم بعلاقتها مع جمهورها الخارجي

.كونها مؤسسة خدمیة زبائنهاهدا ما أكدته نتائج الاستبیان مما أثر سلبا على سمعتها مع 
من خلال النتائج السابقة تؤكد أن مؤسسة اتصالات الجزائر فرع سكیكدة تستخدم عناصر المزیج 

  .ا ما یثبت صحة الفرضیة الثالثة

أهداف المؤسسة من خلال  تحقیقلیجب إعطاء عملیة التخطیط الاستراتیجي الترویجي اهتماما أكبر 
.البحث عن فرص جدیدة لتحسین صورة المؤسسة

.فاعلیة لأنها مؤشر جید نحو توجیه المؤسسة لتحقیق أهدافها

  عامــــــــــةخــــــــــــاتـــــــمة 
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لعناصر المزیج الترویجي دور كبیر في  وتأسیسا على ما سبق،  تبین لنا صحة الفرضیة الثانیة حیث أن
استخدام أي عنصر من مزیجه یعد مربحا للمؤسسة لخدمیة حسنو 

عالجنا واقع النشاط الترویجي في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع وبخصوص الفصل الثالث، 
یساهم النشاط الترویجي في مؤسسة : التي تنصو  لك من أجل إثبات صحة الفرضیة الثالثة

رة في تحقیق أهدافها المرجوة اتجاه الزبون، وتوصلت نتائج اتصالات الجزائر فرع سكیكدة بصورة كبی

هناك استخدام ملحوظ لعناصر المزیج الترویجي لكن الاستخدام كان بدرجات متفاوتة
من میزانیتها في الترویج،% 65حیث أن المؤسسة خصصت له 

وواضحة إلا أن العملاء المتعاملین یجدون  الإعلانیة مفهومةحل الدراسة على أن الرسالة 
.درجة التأثیر في إیصالها

اهتمام من قبل المؤسسة من خلال عروضها المطروحة و  نجد أن لترویج المبیعات مكانة
الإطارات بضرورتها إلا أنه ما یوال النقص في تطبیقهارغم تأكید ، و من مناسبة لأخرى

تطویرهأفراد البیع الشخصي فهناك تقصیر كبیر في 
ا العنصر لم یعطى ذإلا أن ه ،المخصصة للترویج المیزانیةمحل الدراسة على كفایة 

التطویریة المستمرة لرجال البیعو  تطبیق للبرامج التدریبیة المؤسسة حیث لوحظ عدم وجود
،غیرومع أن هناك بعض البرامج المهارة لأفرادهو التحسین في الكفاءة

انطباع سلبي عن أفرادها عدم وجود مهارة في تقدیم الخدمة مما كون لدیهم
من قبل المؤسسة فمن خلال الدراسة  المهشمةعناصر عن العلاقات العامة فهي أیضا من 

المیدانیة لوحظ أن أفراد المؤسسة محل الدراسة یشكل عام لا تهتم بعلاقتها مع جمهورها الخارجي
هدا ما أكدته نتائج الاستبیان مما أثر سلبا على سمعتها مع 

من خلال النتائج السابقة تؤكد أن مؤسسة اتصالات الجزائر فرع سكیكدة تستخدم عناصر المزیج 
ا ما یثبت صحة الفرضیة الثالثةذهو ،تساهم من خلالها في تحقیق أهدافها اتجاه الزبون

  :الاقتراحاتو  ا البحث نود تقدیم بعض التوصیات

یجب إعطاء عملیة التخطیط الاستراتیجي الترویجي اهتماما أكبر 
البحث عن فرص جدیدة لتحسین صورة المؤسسةو  البحوث الترویجیة

فاعلیة لأنها مؤشر جید نحو توجیه المؤسسة لتحقیق أهدافهاو  ضرورة أداء عملیة البیع بكفاءة

خــــــــــــاتـــــــمة 

وتأسیسا على ما سبق،  تبین لنا صحة الفرضیة الثانیة حیث أن
و  استهداف فاعلیها

  

وبخصوص الفصل الثالث،     
لك من أجل إثبات صحة الفرضیة الثالثةذو  سكیكدة

اتصالات الجزائر فرع سكیكدة بصورة كبی
:الدراسة إلى

هناك استخدام ملحوظ لعناصر المزیج الترویجي لكن الاستخدام كان بدرجات متفاوتة-
حیث أن المؤسسة خصصت له  ،النسبة الأكبر
حل الدراسة على أن الرسالة المؤسسة م

درجة التأثیر في إیصالهاو  الإقناعو  النقص
نجد أن لترویج المبیعات مكانة وبعد الإعلان-

من مناسبة لأخرىو  من فترة لأخرى
أفراد البیع الشخصي فهناك تقصیر كبیر في  فیما یخصأما-

محل الدراسة على كفایة 
المؤسسة حیث لوحظ عدم وجود

التحسین في الكفاءة
عدم وجود مهارة في تقدیم الخدمة مما كون لدیهم

عن العلاقات العامة فهي أیضا من أما -
المیدانیة لوحظ أن أفراد المؤسسة محل الدراسة یشكل عام لا تهتم بعلاقتها مع جمهورها الخارجي

هدا ما أكدته نتائج الاستبیان مما أثر سلبا على سمعتها مع و  الداخلي
من خلال النتائج السابقة تؤكد أن مؤسسة اتصالات الجزائر فرع سكیكدة تستخدم عناصر المزیج -

تساهم من خلالها في تحقیق أهدافها اتجاه الزبونو  الترویجي
  :التوصیات

ا البحث نود تقدیم بعض التوصیاتذقبل أن نختتم ه
یجب إعطاء عملیة التخطیط الاستراتیجي الترویجي اهتماما أكبر -

البحوث الترویجیةء اجرا
ضرورة أداء عملیة البیع بكفاءة-
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ودلك  يالتكنولوجالاستمرار في مواكبة التطور 

.خصوصا المرتبطة بتقنیات الاتصال البدیلة
مركز و  كبیر الانقطاعاتبشكلو  الأعطال

السهر و  الاهتمام بشكل كبیر بشكاوي العملاء عن طریق وضع مكتب للشكاوي في كل وكالة تجاریة

دلك من خلال الاعتماد على الوسائل الترویجیة 

تعزیز تبني التسویق الالكتروني و  الإعلان من خلال التلفاز

الدائم لعملائها بأنها مؤسسة رائدة  التذكیر
.التركیز على تحسین مصداقیتها باستمرار

.الدورات العلمیة التي تناقش تطور الاتصالات
.مقارنة بباقي المنافسین في مجال الاتصالات

 ى تجمیعهم مجموعة من النقاطمكافأتهم بناءا عل
درجة الاستهلاك من و  عدد الخدمات المشترك فیها العمیل

نرى إمكانیة مواصلة البحث في جوانب عدیدة أخرى له صلة 

.فعالیة البیع الشخصي في تحقیق رضا الزبون في المؤسسة الخدمیة
.دور كل عنصر من عناصر المزیج في كسب ولاء الزبون في المؤسسات الخدمیة

.دورها في تحسین صورتها مع العملاء

  عامــــــــــةخــــــــــــاتـــــــمة 
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الاستمرار في مواكبة التطور و  المحافظة على مستوى الخدمات التي توفرها المؤسسة

خصوصا المرتبطة بتقنیات الاتصال البدیلةو  الاستمرار في تقدیم أحدث الخدمات
الأعطالو  تطویر مركز الاستعمالاتو تعزیز تبني المؤسسة لإنشاء 
.استقبال طلبات الخدمة عبر الهاتف

الاهتمام بشكل كبیر بشكاوي العملاء عن طریق وضع مكتب للشكاوي في كل وكالة تجاریة
.على الاستماع الجید لعمیل
دلك من خلال الاعتماد على الوسائل الترویجیة و  المستخدم بالمؤسسة الترویجيتعزیز مستوى المزیج 

.ا للعمیل
الإعلان من خلال التلفازو  الاهتمام بدرجة كبیرة بالبیع الشخصي

.ي نجده ضعیف جدا
التذكیرو  السمعة الطیبة للعملاء في المجتمعو  تعزیز الاسم التجاري
التركیز على تحسین مصداقیتها باستمرارو  اللاسلكیةو  في الاتصالات السلكیة

الدورات العلمیة التي تناقش تطور الاتصالاتو  المؤتمراتو  رعایة المعارض
مقارنة بباقي المنافسین في مجال الاتصالاتتنشیط العلاقات العامة لإظهار ممیزات أسعارها 

مكافأتهم بناءا علو  إطلاق برنامج خاص بمكافأة المتعاملین الممیزین
عدد الخدمات المشترك فیها العمیلو  بالتسدید أهمها الالتزامالمرتبطة بعدة معاییر 

نرى إمكانیة مواصلة البحث في جوانب عدیدة أخرى له صلة ، أن الموضوع الذي تناولناه واسع
  :شأنها أن تكمل الدراسةبالموضوع والتي من 

فعالیة البیع الشخصي في تحقیق رضا الزبون في المؤسسة الخدمیة
دور كل عنصر من عناصر المزیج في كسب ولاء الزبون في المؤسسات الخدمیة

دورها في تحسین صورتها مع العملاءو  واقع العلاقات العامة في المؤسسات الخدمیة

خــــــــــــاتـــــــمة 

المحافظة على مستوى الخدمات التي توفرها المؤسسة-
.لمواجهة المنافسة

الاستمرار في تقدیم أحدث الخدمات-
تعزیز تبني المؤسسة لإنشاء -

استقبال طلبات الخدمة عبر الهاتف
الاهتمام بشكل كبیر بشكاوي العملاء عن طریق وضع مكتب للشكاوي في كل وكالة تجاریة-

على الاستماع الجید لعمیل
تعزیز مستوى المزیج -

ا للعمیلالأكثر جدب
الاهتمام بدرجة كبیرة بالبیع الشخصي-
ي نجده ضعیف جداذوال
تعزیز الاسم التجاري-

في الاتصالات السلكیة
رعایة المعارض-
تنشیط العلاقات العامة لإظهار ممیزات أسعارها -
إطلاق برنامج خاص بمكافأة المتعاملین الممیزین-
المرتبطة بعدة معاییر و 

.طرفه
  :أفاق الدراسة

أن الموضوع الذي تناولناه واسع نظرا إلى
بالموضوع والتي من 

فعالیة البیع الشخصي في تحقیق رضا الزبون في المؤسسة الخدمیة
دور كل عنصر من عناصر المزیج في كسب ولاء الزبون في المؤسسات الخدمیة
واقع العلاقات العامة في المؤسسات الخدمیة
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وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي

اتصالات الجزائر

تحیة طیبة وبعد
في التسویق  حول موضوع  في إطار التحضیر لمذكرة نھایة الدراسة للحصول على شھادة الماستر

واقع سیاسة الترویج في مؤسسة خدمیة ، قمنا بصیاغة الاستبیان التالي و المتعلق بمؤسسة اتصالات 
نأمل أن تتكرموا بالإجابة  لذا 

.الخانة المناسبة 
علما أن ما تدلون بھ من إجابات سیحاط بالسریة التامة ، و لن یستخدم في غیر أغراض البحث 

فأكثر 

المستوى التعلیمي       ابتدائي              متوسط                ثانوي            جامعي              

من وراء استعمالھا للترویج ؟
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01ملحق رقم 

وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي 

أوث سكیكدة 20جامعة 

كلیة علوم التسییر و العلوم الإقتصادیة والعلوم التجاریة

قسم التسییر،  تخصص التسویق

اتصالات الجزائراستبیان خاص بإطارات  مؤسسة 

وكالة سكیكدة

تحیة طیبة وبعد:سیدي الفاضل ، سیدتي الفاضلة 
في إطار التحضیر لمذكرة نھایة الدراسة للحصول على شھادة الماستر

واقع سیاسة الترویج في مؤسسة خدمیة ، قمنا بصیاغة الاستبیان التالي و المتعلق بمؤسسة اتصالات 
لذا  في نجاح ھذه الدراسة اجابتكم بالغة الأھمیة

الخانة المناسبة  في   على أسئلة الاستبیان بصراحة و صدق بوضع علامة 
علما أن ما تدلون بھ من إجابات سیحاط بالسریة التامة ، و لن یستخدم في غیر أغراض البحث 

.نشكر لكم حسن تعاونكم و مساھمتكم القیمة في إثراء ھذه الدراسة 

:الجزء الأول من الاستبیان

أنثى           

فأكثر  45من                      45 -25                 

المستوى التعلیمي       ابتدائي              متوسط                ثانوي            جامعي              

  دراسات علیا

....................................:

......................................:

:الجزء الثاني من الإستبیان 

من وراء استعمالھا للترویج ؟ اتسعى المؤسسة لتحقیقھ

كلیة علوم التسییر و العلوم الإقتصادیة والعلوم التجاریة  

قسم التسییر،  تخصص التسویق     

في إطار التحضیر لمذكرة نھایة الدراسة للحصول على شھادة الماستر
واقع سیاسة الترویج في مؤسسة خدمیة ، قمنا بصیاغة الاستبیان التالي و المتعلق بمؤسسة اتصالات 

اجابتكم بالغة الأھمیة ،الجزائر وكالة سكیكدة
على أسئلة الاستبیان بصراحة و صدق بوضع علامة 

علما أن ما تدلون بھ من إجابات سیحاط بالسریة التامة ، و لن یستخدم في غیر أغراض البحث 
.العلمي

نشكر لكم حسن تعاونكم و مساھمتكم القیمة في إثراء ھذه الدراسة 

الجزء الأول من الاستبیان/ 1  

  ذكر              : الجنس   

            25 -21:   السن   

المستوى التعلیمي       ابتدائي              متوسط                ثانوي            جامعي               

:....................................التخصص العملي   

:......................................عدد سنوات الخبرة   

الجزء الثاني من الإستبیان / 2 

تسعى المؤسسة لتحقیقھ الأھداف التي ما -1 
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ھا بخدماتھا و تحفیزتحسین صورة المؤسسة و تكوین انطباع ایجابي عنھا       تعریف الجمھور المستھدف
على الشراء        العمل على زیادة الحصة السوقیة و البحث عن عملاء جدد       

...................................أخرى أذكرھا

من ھي الإدارة المسؤولة عن الترویج في المؤسسة ؟-2

.............جھة أخرى أذكرھا         العامةدارةالإإدارة التسویق        

یجب على المؤسسة أن تضع خطط و استراتیجیات خاصة بالترویج ؟-3

موافق تماما        موافق         غیر موافق تماما       غیر موافق       محاید

للمؤسسة ؟ةالمناسبت الترویجیةیجب على المؤسسة أن تقوم ببحوث مستمرة لتحدید نوعیة الإتصالا-4

اما       غیر موافق       محاید        موافق         موافق تماما      غیر موافق تم

الترویج ؟بحوث یجب على المؤسسة أن تستخدم نتائج -5

موافق         محاید           غیر موافق     

على أي أساس یتم تخصیص المیزانیة المتعلقة بالترویج في المؤسسة ؟-6

م و المھمة       على أساس نسبة مئویة من المبیعات       على أساس العائد على الإستثمار على أساس المھا

عن طریق الحصة من السوق        على أساس المنافسة        

ھل المیزانیة المخصصة للترویج في مؤسستكم كافیة ؟-7

لا                        نعم                   

ي أھم الوسائل الإشھاریة المستخدمة في مؤسستكم ؟ما ھ-8

التلفزیون         الجرائد و المجلات        الانترنت        الھاتف       اللافتات                الإذاعة 

المطویات                                           

ھل الرسائل الإشھاریة لمؤسستكم مفھومة ؟-9

غیر موافق تماما       غیر موافق       محاید        موافق         موافق تماما      

ما ھي محتوى رسالتكم الإشھاریة ؟- 10

الجودة في الخدمات        الحداثة و التطور         مستوى الأسعار       
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:.............................................أخرى 

؟ھل تعتقد أن اشھاركم یعجب عملائكم ویلبي حاجاتھم و رغباتھم- 11

غیر موافق تماما       غیر موافق       محاید        موافق         موافق تماما      

؟الشخصي على علاقة جیدة مع العملاءبیعھل أفراد ال- 12

موافق         موافق تماما           غیر موافق تماما       غیر موافق       محاید   

ھل عملائكم راضون عن نوعیة و مستوى الخدمة المقدمة من طرف موظفي المؤسسة ؟- 13

غیر موافق تماما       غیر موافق       محاید        موافق         موافق تماما        

ھل ترى أن المؤسسة تتفھم جماھیرھا الخارجیة ؟- 14

غیر موافق تماما       غیر موافق       محاید        موافق         موافق تماما        

توفر ادارة المؤسسة معلومات كافیة عن الخدمات الجدیدة التي ستروج لھا و ترى من الضروري - 15
غیر موافق تماما       غیر موافق       محاید        موافق         موافق تماما      ؟اطلاعھم علیھا

المستعملة في العلاقة مع العملاء ؟الترویجیةما ھي أھم وسائل الاتصال- 16

كتیبات و المطبوعات                المعارض        الحفلات و الدعوات الخاصة        

      :....................ھا أخرى أذكر

ما ھي وسائل المبیعات الأكثر فعالیة في ترویج خدماتكم ؟- 17

ألعاب و طمبولات                     تقدیم ھدایا                  تخفیض الأسعار         

:..................................أخرى أذّكرھا 

أثیر على شھرة المؤسسة ؟ھل لترویج المبیعات ت- 18

غیر موافق تماما       غیر موافق       محاید        موافق         موافق تماما        

ھل لترویج المبیعات تأثیر على حجم المبیعات و الطلب علیھا ؟- 19

تماما        غیر موافق تماما       غیر موافق       محاید        موافق         موافق 
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في رأیكم أي العناصر التالیة الأكثر تأثیرا على سلوك العملاء و یحقق أھداف المؤسسة ؟ - 20

غیر مؤثر 
على 

لاطلاقا

غیر مؤثر وسط مؤثر مؤثر جدا العناصر

الاعلان
بیع شخصي 
علاقات عامة

ترویج مبیعات
تسویق مباشر

ما ھي أھم اقتراحاتك لتغییر و تطویر مؤسستك فیما یخص وسائل الترویج ؟- 21

....................................................................................
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وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي

استبیان خاص بمشتركي مؤسسة اتصالات الجزائر

تحیة طیبة وبعد
ر في التسویق  حول موضوع ة الماست

التالي و المتعلق بمؤسسة اتصالات 
ة نأمل أن من أھمیة بالغة في نجاح ھذه الدراس

.في الخانة المناسبة     بصراحة و صدق بوضع علامة 
علما أن ما تدلون بھ من إجابات سیحاط بالسریة التامة ، و لن یستخدم في غیر أغراض البحث 

سنة  50

بدون مستوى           ابتدائي              متوسط 

     ثانوي                  جامعي              دراسات علیا 

دج30000-40000

160

02: ملحق رقم 

وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي

أوث سكیكدة 20جامعة 

كلیة علوم التسییر و العلوم الإقتصادیة والعلوم التجاریة

،  تخصص التسویق

استبیان خاص بمشتركي مؤسسة اتصالات الجزائر

تحیة طیبة وبعد:سیدي الفاضل ، سیدتي الفاضلة 
ة الماستلمذكرة نھایة الدراسة للحصول على شھاد

التالي و المتعلق بمؤسسة اتصالات  الاستبیانواقع سیاسة الترویج في مؤسسة خدمیة ، قمنا بصیاغة 
من أھمیة بالغة في نجاح ھذه الدراس أرائكمو  لانطباعكمالجزائر، وكالة سكیكدة ، ونظرا 

بصراحة و صدق بوضع علامة  الاستبیانتتكرموا بالإجابة على أسئلة 
علما أن ما تدلون بھ من إجابات سیحاط بالسریة التامة ، و لن یستخدم في غیر أغراض البحث 

.نشكر لكم حسن تعاونكم و مساھمتكم القیمة في إثراء ھذه الدراسة 

:الاستبیان

     ذكر                   أنثى    

50 -30سنة         من  30 – 18من            

سنة  50أكثر من 

بدون مستوى           ابتدائي              متوسط 

ثانوي                  جامعي              دراسات علیا 

موظف          مھن حرة                

..............................................:

30000         دج 30000- 15000دج          15000

دج 40000من  أكثر 

: الاستبیان

ھل تعرف مؤسسة اتصالات الجزائر للھاتف الثابت ؟

كلیة علوم التسییر و العلوم الإقتصادیة والعلوم التجاریة  

،  تخصص التسویققسم التسییر     

لمذكرة نھایة الدراسة للحصول على شھادفي إطار التحضیر 
واقع سیاسة الترویج في مؤسسة خدمیة ، قمنا بصیاغة 

الجزائر، وكالة سكیكدة ، ونظرا 
تتكرموا بالإجابة على أسئلة 

علما أن ما تدلون بھ من إجابات سیحاط بالسریة التامة ، و لن یستخدم في غیر أغراض البحث 
.العلمي

نشكر لكم حسن تعاونكم و مساھمتكم القیمة في إثراء ھذه الدراسة 

الاستبیانالجزء الأول من / 1  

ذكر                   أنثى    : الجنس   

           18أقل من :   السن   

بدون مستوى           ابتدائي              متوسط : المستوى التعلیمي  

ثانوي                  جامعي              دراسات علیا                        

موظف          مھن حرة                           : المھنة   

:..............................................أخرى أذكرھا   

15000: مستوى الدخل 

الاستبیانالجزء الثاني من / 2  

ھل تعرف مؤسسة اتصالات الجزائر للھاتف الثابت ؟ -1 
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         أعرفھا                 لا أعرفھا      

ھل أنت من المتعاملین مع ھذه المؤسسة ؟ -2  

نعم                      لا                   

   

ما درجة تفضیلك لھذه المؤسسة ؟-3  

              أفضلھا كثیرا            الشيءلا أفضلھا مطلقا      لا أفضلھا      محاید      أفضلھا بعض 

مع المؤسسة ؟فیھاما ھي نوع الخدمة المشترك -4

       الانترنتالثابت         خدمة الھاتفخدمة   

:الرجاء وضع علامة     في الخانة التي تراھا مناسبة -

موافق 
تماما

موافق محاید غیر 
موافق

غیر 
موافق 
تماما

العبارات

أنا وفي لھذه المؤسسة و لن أغیرھا ما دامت -5
تقدم خدماتھا في السوق

ھذه المؤسسةسأوصي أصدقائي بالتعامل مع-6
المؤسسة توفر معلومات كافیة ودقیقة عن -7

خدماتھا الجدیدة
الترویجیة الصادرة من المؤسسة الاتصالات-8

ممتاز
المؤسسة مھتمة بتلبیة الطلبات وسویة -9

المشاكل
الرسائل الإعلانیة للمؤسسة مفھومة- 10
المقدم من الإعلانھناك تفاعل ایجابي  مع - 11

طرف المؤسسة من المشترین
المؤسسة على تواصل دائم بعملائھا عن - 12

المختلفةالإعلانطریق وسائل 
دبنيجویالمؤسسة مثیر للانتباه إشھار- 13

لتجربة خدماتھا
أفراد البیع الشخصي في المؤسسة كافي - 14

لتقدیم الخدمات للزبائن
البیع في المؤسسة یھتمون بطلبات رجال- 15

واستفسارات وشكاوي زبائنھم
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رجال البیع في المؤسسة یتمیزون بالكفاءة - 16
و القدرة والمسؤولیة في تقدیم الخدمات

المؤسسة لھا علاقة طیبة مع جمھورھا- 17
مة من قبل العروض الترویجیة المقد- 18

المؤسسة مغریة

ھل یحفزك تقدیم المؤسسة لجھاز مودم مجانا و ذلك عند الاشتراك لأكثر من شھر في البدایة على - 19
الانترنتالاشتراك بخدمة 

یحفزني                            لا یحفزني            

و أن تلقیت عرض خاص لإحدى خدمات المؤسسة ؟ و ما ھي ھل سبق لك - 20

جوائز و ھدایا        مسابقات         تخفیض الأسعار        

؟للترویج لخدماتھاما قي القنوات التي تفضل أن تستعملھا المؤسسة - 21

      الھاتف         انترنتالإذاعة        تلفزیون       الجرائد و المجلات        

المؤسسة في المستقبل؟ھذهأھم اقتراحاتك لتغییر و تطویر ماھي - 22
..................................................................
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