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 شكر وعرف ان
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ش  لق  لم ي  كر الخ 

ش  ه من  لم ي  ن  كر الله لأ 
ا لش  ا من  رب 

ق   ت 

د ي  ن  سهلة  رس  رف  ب  اذ  المش  كر كل من  الأ سن 
ش   ي 

ا . على در من  لة كل ما ن  ن 
ق   ت 

 

 

 



                                                                  
 

 لإهداءا
 

 {{ٚلًُ ربي ارحمّٙا وّا ربيأي صغيراإلى ِٓ لاي الله عز ٚجً فيّٙا }} 
 لأبؼي  إلذ من راعتتٍ بعطفها وحنانها ولد بررمتٍ من دعواتها ...إلذ التي بضلتتٍ وىنا على وىنا  وقاست وتأبؼت 

 .  أطال الله في عمرىا  أِي اٌغاٌيت

 بٍماصُ خطيبي للدرب  رفيقا  القدر  اختاره من الر

                                                                                  نجاة  الر امي التي لد تلدني.....

 والتي أعتز بها بارك الله في عمرىا. ٚردة اٍلذ جدتي الغالية
 لزمودالذ الذي انهل من ختَه و عطائو الذي اختار ان يرافقتٍ من بعيد فكان البركة في ايامي جدي العزيز 

 اِباوٗ ......الر عمتي الغالية 

 فأطيّت  ،ٚيذاد   ، سميت  ةإلذ  طيف ابػتَ وربوانة الربيع الزاىي أختي  ابغبيب
 حمزة ،اسماعيً ،لخضز ،محّذ،ٔٛر اٌذيٓ ،يٛصف ،صعيذإلذ سندي  في شدتي وملجئي  في الشدائد إخوتي الأعزاء .. 

................ 

  الخير ،اَ ،يميٕت ،الدباروت ،صعيذة ِبرٚوت ......الر خالتي 
 علي ونصر حمزة  ،صالح  الر خوالر......

فاطّت اٌز٘زاء ٚمحّٛد ، حبيب ،حاتم ،ٚاصزاء ٚاسماء ،يٛصف ِزيُ ،محّذ ٔٛر ،أيش، ٚائً ...... إلذ كتاكيت البيت
 ،ِلان ،ابزا٘يُ ،

وكانت لر أختا لد  تلدىا إلذ صديقة الروح وإلذ من تقابظت معها الفرح وابغزن والتي شاركتتٍ  في إبسام ىذا العمل 

 خٌٛت ،عبٍت صفاء     أمي

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                        ، بٛثٕيت  حٕاْ شيّاء ٚعطٛرٖ دٌيا ، ،شزٚق ،ٕ٘اء ،صٍيّت ، حٕاْ، رجاء فطِٛت ،أتصار دٔيا وإلذ صديقاتي ...

                                                                                                                             .عّاري ٚغيٛط  وإلذ كل عائلة

      فتيحت                                                                                                     
 



                                                                  
 

 
 

 

 لإهداءا
 

ُ عَمَلَكُمْ وَرسَُولُهُ وَالْمُؤْمِنُونَ {{  }} وَقُ لِ اعْمَلُوا فَسَيَرَى اللَّه

 أىدي بشرة جهدي ىذه إلذ :

 الدنيا ووىج ابغياة إلذ نبراس النور وسجادة الصلبة إلذ اللحن الرقيق أمام نشاز ابغياةإلذ نور 

 إلذ تلك التي رأت من ابغياة وبقيت على كبريائها تقادم

مري  
دة  ع مى  سي 

لى ا   ا 

إلذ ابغب ابغقيقي ابغب الطاىر, الشخص الذي بىاف عليا من زخات ابؼطر, من نسمات ابؽواء إلذ الوحيد 

يفهمتٍ دون أن أتكلم إلذ الذي يقرأ في عيتٍ ما يسرني وما بوزنتٍ أدامك الله ابغب الأول والاختَ في ال<ي 

 حياتي .

ى  
ن  دي  وق رة  عي  ى  سي  ب 

 ا 

 إلذ من بوجودىم أكتسب قوة لا حدود بؽا إلذ من عرفت معهم معتٌ ابغياة

والى  
ى  الغ 

وب   ا خ 

  دون انتظار شكر .إلذ من كان ينتظر ىذه اللحظة بكل صبر إلذ الذي كان يسندني

ه   ي  ان   روحى  الن 

 إلذ كل عائلتي ومن تربطتٍ بهم صلة رحم خصوصا خالتي ) ابغادة (

 أىديها فائق الشكر



                                                                  
 

 لإهداءا 

 بسم الله الرحمان الرحيم          

ون  {{        من  لكم ورسولة والمو 
عم

ري الله  سي 
ل اعملوا  ف   }}ق 

م                              ن 
 صدق  الله العظ 

 ولا تطيب اللحظات الا بذكرك ولا تطيب          لا يطيب الليل الا بشكرك ولا يطيب الا بطاعتك  يابؽ

 الاخرة الا بعفوك ولا تطيب ابعنة الا برؤيتك الله جل جلاله       

 من بلغ الرسالة وادى الامانة ونصح الامة ....الا نبي الربضة ونور الربضة ونور    

 تُ .....سيدنا محمد صلى الله عليه وسلم الذ من كللو الله بابؽيبة والوقار الذ من علمتٍ                العابؼ            

العطاء دون انتظار الذ الذي لد يدخر جهدا في                                                                              

 ندي في ابغياةتربيتي والذي حرم نفسو واعطاني وكان س

 ابي الغالر ...حفضو الله وبارك في عمرىا 

الذ التي سهرت الليالر من اجل راحتي الذ من رافقتٍ دعواتها دائما الذ اعطف وارق ام في الوجد امي الغالية 

 ...حفظها الله وبارك في عمرىا 

 رابة الذ عمي الوحيد وعماتي وخوالر وخالاتي وكل من بذمعتٍ  معهم صلة الرحم والق

 والذ كل رفيقاتي والذ كل زميلبتي في القسم وكل اصدقائي في ابعامعة

 

                                                                         

 سعيدة عباس                                                                                  

 



                                                                  
 

 

 لإهداءا
 {{ والمؤمنون ورسوله عملكم الله فسيرى وا اعمل قل}}

 ا٘ذي ثمزة  جٙذي ٘ذٖ  الى :
 الى ٔٛر اٌذٔيا ٚٚ٘ج الحياة الي ٔبراس إٌٛر 

 الي اِي صيذة عّزي 
 الي الحب الحميمي الحب اٌطا٘ز اٌشخص اٌذي يخاف عٍيا الحب الاٚي ٚالاخير في حياتي 

 ابي صٕذي ٚلزة عيٕي 
 الي ِٓ بٛجٛدُ٘ اوتضب لٛة لا حذٚد لذا الى ِٓ عزفت ِعُٙ ِعنى الحياة 

 اخٛتي اٌغٛالي
 ربي اجً رحيٍُٙ راحت لذُ ِٓ فتن اٌذٔيا ٚاجً ارٚاحُٙ خاٌذة مخٍذة في جٕته 

 الي رٚحي اٌغٛالي اجذادي 
 الي ِٓ واْ يٕتظز ٘ذٖ اٌٍحظت بىً صبر الي اٌذي واْ يضٕذٔي دْٚ أتظار شىز 

 حي اٌثأيت الي رٚ
 الي وً عائٍتي ِٚٓ تزبطٕي بُٙ صٍت رحُ خصٛصا خاٌتي )الحادة ( ا٘ذيٙا فائك اٌشىز 

 
 
 

 صارة عيشٛط                                     
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 قدمة الم

 



مقدمة         
 

 أ 
 

 مقدمة

يشهد العالد اليوم موجة من التغتَات والتطورات ابؼتسارعة التي طالت بـتلف جوانب ابغياة ومست كافة        
ابؼؤسسات في دول العالد على اختلبف مستوى تقدمها وبموىا, من عوبؼة للبقتصاد وبررير وانفتاح للؤسواق, 

لوجية كمحرك رئيسي للعولة الاقتصادية, إضافة إلذ وتعزيز للبستثمارات الأجنبية, مع ظهور ثورة ابؼعلومات التكنو 
 تنامي عدد ابؼؤسسات وتباين أنشطتها خاصة في قطاع ابػدمات الذي عرف تطور كبتَا في الدول الصناعية 

وظهرت أبنية التًويج التسويقي كعنصر رئيسي في ابؼزيج التسويقي للخدمات حيث بيثل التًويج  التسويقي جزءا 
بػدمات, ويعتبر التًويج التسويقي ابعيد وراء ابػدمة ابعيدة, وىذا راجع لطبيعة ابػدمة مهما في تسويق ا

وخصائصها, وظروف إنتاجها حيث لا بيكن بذربتها ولا ابغكم عليها إلا بعد شرائها يرفع درجة ابػطر ابؼدرك 
لومات الكافية وابؼقنعة لدى العميل ابذاىها, وسعيا منو لتخفيض ىذا ابػطر فهو يسعى جاىد ا للبحث عن ابؼع

عن ىذه ابػدمة ومقدمها, وبؽذا ابذهت معظم ابؼؤسسات ابػدمية إلذ الاىتمام بنوعية وحجم وجودة تروبهها  
التسويقية لتحقيق تواصل جيد مع عملبئها, ومدىم بدختلف ابؼعلومات اللبزمة عنها وعن خدماتها ابؼقدمة, 

ا وفي الوقت نفسو تكوين صورة موحدة ومتكاملة للمؤسسة وبضايتها ولتعزيز علبقتها بهم وكسب رضاىم وولائهم بؽ
 .في ابؼدى الطويل 

 والذي يهمنا في ىذه الدارسة ىو "عناصر  ابؼزيج لتًوبهي في ابؼؤسسة ابػدمية" 

خصوصيات التًويج التسويقي في  وفي ماذا تتمثل  ,سويق عامة و بابؼزيج التًوبهي خاصة تابؼقصود بال وتطرقنا 
واقع ابؼزيج  ما, ودور وعناصر ابؼزيج التًوبهي التسويقي في ابؼؤسسة الاقتصادية ابػدمية  أبنية و ال ابػدماتبؾ

نشاطا حديثا وبيتاز باتساع بؾالاتو حيث تستخدمو  عموما ىو سويقتالويعتبر  التًوبهي في ابؼؤسسة بؿل الدراسة
 و تتمثل نشاط يقوم بو الأفراد وابؼؤسسات, خصوصابؼزيج التًوبهي او ابؼؤسسات التي تهدف إلذ الربح 

ودور عناصر ابؼزيج التًوبهي التسويقي في ابؼؤسسة  ت عديدة, وتكمن أبنيةخصوصيات التًويج التسويقي في بؾالا
 بعدة بؾالات       ابػدمية

في بؾال تسويق خاصة  تتمثل أبنية مفهوم التًويج باعتباره أحد عناصر ابؼزيج التسويقي لأكثر أبنية         
 الاىداف التسويقية ناسب مع بقية العناصر الأخرى للوصول يتو  ,ابؼنتجات



مقدمة         
 

 ب 
 

والعلبقات  الإعلبن) وىي  ىم عناصر ابؼزيج التًوبهي ابػدمي ابؼستعمل في ابؼؤسسات الاقتصاديةفي أوسنركز 
مسايرة  ىتعطينا فكرة عن مد الاستفادة من التًبصات التطبيقية التيو  العامة والبيع الشخصي ترويج ابؼبيعات (
  .التسويق بشكل عام والتًويج بشكل خاص ابؼؤسسات ابػدمية للتطورات ابغاصلة في

 بؼعابعة إشكالية البحث ابؼطروحة, ارتأينا أن يشمل بـطط بحثنا جانبتُ أحدبنا نظرين , والآخر تطبيقي و   
 ات الخدمية"لمؤسسلدزيج الترويجي في لماهي عناصر  اوتتمثل إشكاليتنا في : "

 

 

  

 



 

 أ 
 

 

 فصل الأولال
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                                                                 4     
 

 تدهيد

بتطور النشاط التسويقي واتساع بؾالاتو وابذاىاتو ابغديثة, أصبح لا غتٌ عنها اليوم في ابؼؤسسات التي       
تستهدف الربح أو غتَىا  ويشمل النشاط التسويقي احد أوجو النشاطات الرئيسية للمؤسسة وتعتبر وظيفتو 

النشاط التسويقي على عدة عناصر ومتغتَات  أساسية  ومن وظائفها الإنتاج والتمويل والأفراد وغتَىا,  ويشمل
متفاعلة بفا بيثل في بؾموعها ابؼكونات الأساسية للمزيج التًوبهي,  فهو يعد نشاط موجو من قبل الأفراد لإشباع 

ابغاجات والرغبات من خلبل عمليات ابؼبادلة, ومن أىداف النشاط التسويقي تعظيم حصة ابؼؤسسة وزيادة 
 بات وحاجات الأفراد والمجتمع والمحافظة على تنمية ابؼركز التنافسي.الأرباح والتنبؤ برغ
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 مدخل حول الترويجالدبحث الأول: 

تسويقية وتتخذ منهج تستَ عليو لتحقيق  استًاتيجيةعند دخول أي مؤسسة إلذ السوق عليها أن تضع       
ىدف معتُ على ابؼدى الطويل, وذلك لأنها أصبحت بذد منافسة كبتَة في الأسواق فيجب عليها ابزاذ 

 . بؿكمة بؼواجهة ابؼنافستُ ولتحقيق أىدافها استًاتيجية

 الدطلب الأول: ومفهوم الترويج مع تعاريف لستلفة 

لتًويج حسب اختلبف الباحثتُ وابؼفكرين وكلمة التًويج بالغة العربية تعتٍ " ىناك عدة تعاريف بـتلفة ل      
راج, رواجاً:  نفق .وروجتو تروبهاً : نفقتو " إذن  كلمة التًويج تعتٍ تنفيق الشيء حتى ينفق ىذا الشيء  -روّج:

 من الاتصال بالآخرين وتعريف الناس بالسلع وابػدمات التي بيتلكها البائع

ويج )بأنو التنسيق بتُ جهود البائع في إقامة منافذ للمعلومات وغي تسهيل بيع السلعة أو ابػدمة أو في وتعرف التً 
 .1قبول فكر معتُ ( 

 كما تطرق العديد من الكتاب وابؼفكرين إلذ مفهوم التًويج وفي ما يلي بعض التعاريف:   -

ووظائفو وكيفية استخدامو وأماكن وجوده في  * يعرف التًويج على أنو " عملية تعريف الزبون بابؼنتج وخصائصو
 2السوق بالإضافة إلذ بؿاولة التأثتَ على الزبون وحثو وإقناعو بشراء ابؼنتج" .

* ويعرف أيضا على أنو " ىو نشاط يقوم بإبلبغ أو التذكتَ الأفراد أو ابؼؤسسات وحثهم والتأثتَ عليهم بقبول 
 3ادة بيعها أو استخدامها".السلعة أو ابػدمة ثم البحث عنها, أما لإع

تقوم بها ابؼؤسسة للتعريف بدنتجاتها بإظهار خصائصها وجودتها بعذب  استًاتيجية* ويعرف التًويج أيضا ىو 
 انتباه الزبائن وحثهم على الشراء".

 

                                                           
, دار اليازوري العلمية 2007طبعة ،  الترويج والإعلان التجاري أسس ونظريات وتطبيقات) مدخل متكامل(،د. علي محمد ربابعة البشتَ عباس العلبق, - 1

 .11للنشر, عمان الأردن, ص
 .35جزء ثالث, مؤسسة حورس الدولية للنشر والتوزيع, مصر  العلمية النظرية والتطبيقية(،الترويج) مفاهيم الاستراتيجيات عصام الدين أمتُ أبو علفة, - 2
 .86, ص2009لصفحات الزرقاء العابؼية, ) اساسيات ومفاهيم (، ابظية حداد, التسويق - 3
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 ( مكانة الترويج في الدزيج التسويقي 01شكل رقم)

   

  

  

 

 

  

 

 

 .374, ص2008الدار ابعامعية, ابؼصدر: محمد عبد العظيم, إدارة التسويق)مدخل معاصر(, 

 

 

 

 

 

 

 الأىداف العامة للتسويق

                                           التسويقي:ابؼزيج 
                                                    ابؼنتج
                                                السعر
 التوزيع

 

 

 السوق ابؼستهدف

    ابؼزيج التًوبهي:                               
الإعلبن                                                  

العلبقات العامة                                        
 تنشيط ابؼبيعات

الدعاية والنشر                            
 البيع الشخصي

 

 إستًاتيجية التًويج
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 الدطلب الثاني: أهداف وأهمية الترويج 

 : أهداف الترويجأولا

 الأىداف التي تسعى إليها ابؼؤسسة من وراء قيامها بعملية التًويج ىي: 

 مواجهة ابؼنافسة القائمة في السوق والسعي للحصول على حصة سوقية أفضل . -

 أرباحها.زيادة ابؼبيعات وتعظيم حجم  -

وبيكن القول بأن أىداف التًويج مرتبطة بالزبائن ابؼستهدفتُ وعليو فإن للنشاط التًوبهي أىداف وىي: ىدف 
 1إخباري, ىدف إقناعي, ىدف تذكتَي وعليو سوف نوضح ذلك من خلبل ابعدول التالر:

 ( يوضح أهداف النشاط الترويجي.01) جدول

 أشكاله )الذدف( الذدف الترويجي
 زيادة ابؼعرفة بالعلبمة التجارية للمنتج وخصائصو           الإخباري

 شرح كيفية تشغيل ابؼنتج, الاقتًاحات, بناء صورة ذىنية للمؤسسة
تغيتَ تفكتَ الزبون ابػاص بخصائص ابؼنتج                                  الإقناعي

                          التأثتَ على الزبون بالإقناع للشراء الآن وفي ابغتُ
 إقناع ابؼستهلك بالاتصال

 تذكتَ ابؼستهلك بابغاجة إلذ ابؼنتج في ابؼستقبل القريب التذكتَي
 تذكتَ ابؼستهلك بدكان ابغصول على ابؼنتج 

 تدعيم معرفة ابؼستهلك بابؼنتج
 مرجع سبق ذكره.ابؼصدر: محمد العظيم,         

 : أهمية الترويجثانيا

ومن ابؼعروف أن عابؼنا ابؼعاصر متًامي الأطراف ومعقد التًكيبة بعد التطور الكبتَ في حجم ابؼشاريع ودخول       
ابؼنتجات وابػدمات إلذ الأسواق ابعديدة وكذلك ظهور منتجات وخدمات جديدة في الأسواق بشكل سريع 

                                                           
 .388, ص2008الدار ابعامعية,  إدارة التسويق)مدخل معاصر(،محمد عبد العظيم,   - 1



 الفصل الأول                                                          مفاهيم عامة حول الترويج

 

                                                                 8     
 

لاتصال بتُ البائع وابؼشتًي وعليو فإن أبنية ومستمر وىذا يتطلب عناصر ابؼزيج التًوبهي الذي يساىم في مهمة ا
 النشاط التًوبهي تتمثل في ما يلي:

تقليص ابؼسافة بتُ البائع وابؼشتًي وذلك يتطلب وسائل اتصال تساىم في برقيق التواصل والتفاىم بتُ  -
 1الطرفتُ.

 .2يساىم التًويج في برستُ صورة ابؼؤسسة من خلبل خلق صورة جيدة عنها  -

ن ابؽدف الرئيسي من النشاط ( يوضح ذلك بحيث أ03نشاط التًوبهي على منحتٌ الطلب والشكل )يؤثر  -
التًوبهي ىو أن يتحرك منحتٌ الطلب إلذ اليمتُ من ط إلذ طً بدعتٌ آخر تقوم بالتًويج لكي نبقي على السعر, 

 .3لو كان قبل رفع السعر كما   نرفع السعر ونبقي على ابؼبيعات( أو الطلب) نزيد من ابؼبيعات  وبكاول أن

                                   ( يوضح أثر الترويج على منحنى الطلب02الشكل: رقم )                

                          الأسعار 

 أ                   ط          زيادة الطلب                          

              ب                ط 
 ب

  أ ط

 ط  

 

  الدبيعات 

 ابؼصدر: بشتَ عباس العلبق مرجع سبق ذكره.       
                                                           

 .248, ص1998, دار زىران للنشر, عمان, ، استراتيجيات التسويققحطاني العبدلر وبشتَ العلبق - 1
, الاقتصادية, مذكرة ماجستتَ )غ.م(, جامعة ورقلة قسم العلوم سياسات الدزيج التسويقي وأثرها على ربحية الدؤسسة الإقتصاديةديريدي بشتَ,  - 2

 .78,ص2006
 .16-15كره, صبشتَ علبق, مرجع سبق ذ  - 3
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 الدطلب الثالث: استراتيجيات الترويج ولرالات تطبيقه 

 الترويج  استراتيجية :أولا

التي سيتم تبنيها حيث بقد أربع  الاستًاتيجيةإن استخدام أي شكل من أشكال التًويج يعتمد على نوع      
 .الإبواء واستًاتيجيةالضغط, ابعذب,  استًاتيجيةع, الدف استًاتيجيةأنواع من الاستًاتيجيات: 

بشكل كبتَ على البيع الشخصي حيث بواول كل طرف من  الاستًاتيجيةتركز ىذه  :الدفع استراتيجية - أ
الدفع بهب أن  استًاتيجيةأطراف قنوات التوزيع الطرف الذي يليو في حلقة ترويج السلعة, وحتى تتبتٌ ابؼؤسسة 

جات ذات الأسعار وابعودة ابؼنت في حالة تقدم, و ابؼنتجيكون ابؼنتج صناعي وحجم ابؼيزانية بؿدود ودورة حياة 
فعة التي برتاج إلذ إبراز خصائصها, وابؼنتجات التي برقق ىامش ربح مرتفع وابؼنتجات ابعديدة التي تقدم ابؼرت

للسوق لأول مرة, بحيث يعتمد على دفع الأنشطة التًوبهية من خلبل قنوات التًويج ابؼختلفة حتى تصل إلذ 
وج والذين يبيعون بدورىم لإقناع بذار التجزئة ابؼستهلك النهائي, إذ يسعى ابؼنتج لإقناع بذار ابعملة بشراء ابؼنت

بالتعامل بابؼنتج ثم يسعى الآخرين إلذ إقناع ابؼستهلك النهائي بالشراء عند استخدام إستًاتيجية الدفع يكون 
  .1التًكيز الأساسي في ابؼزيج التًوبهي على البيع الشخصي ولا يستخدم الإعلبن بقدر بؿدود لتعريف ابؼشتًين

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
بوضياف  قسم علوم التسيتَ)تسويق(, جامعة محمد ,ليسانسمذكرة , الاقتصاديةاستراتيجية الترويج وأثرها على مبيعات الدؤسسة بوصالح عبد الربضان وآخرون: - 1

 .18, ص2007-2006جامعة مسيلة, 
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 1( يوضح استراتيجية الدفع.03الشكل )    

 

 
 
 
 
 

  
 مرجع سبق ذكره.بضيد الطائي, أبضد شاكر العسكري, ابؼصدر:   

تركز بشكل كبتَ على الإعلبن وتنشيط ابؼبيعات بحيث براول  ىي إستًاتيجية إستراتيجية الجذب: - ب
ابؼؤسسة تشجيع أو إثارة الطلب بععل السلعة مربحة للتجار بفا يشجعهم على شرائها بغرض إعادة البيع 
وبرقيق الأرباح ولكي تتبتٌ ابؼؤسسة إستًاتيجية ابعذب بهب أن يكون ابؼنتج استهلبكي وحجم ابؼيزانية  

ة ابؼنتج في مرحلة النمو والنضج, وكذلك تتميز ابؼنتجات بابلفاض سعرىا وىامش ربح كبتَ ودورة حيا
الوحدة منها وقيمة مبيعاتها في الصفقة الواحدة, وارتفاع معدل دوران العمالة, وعند استخدام إستًاتيجية 

سا إلذ ابعذب يكون التًكيز الأساسي في ابؼزيج التًوبهي على الإعلبن واسع النطاق والتوجو أسا
 .( ابؼوالر05ابؼستهلك النهائي, وبيكن توضيح ىذه الإستًاتيجية في الشكل رقم )

 

 

 

 

                                                           
.44,ص2009العربية  الطبعة , دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع, عمان, الاتصالات التسويقية الدتكاملةبضيد الطائي, أبضد شاكر العسكري, ,  -1

  

 

نشاطات إعادة البيع التسويقية )البيع 
الشخصي, الإعلبن, ترويج ابؼبيعات 

 وسوى ذلك(

نشاطات ابؼنتج التسويقية )البيع 
 الشخصي, التًويج التجاري وسوى ذلك(

                        بذار التجزئة ابؼستهلك
 وبذار ابعملة

 ابؼنتج
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 (: إستراتيجية الجذب.04الشكل رقم )

 
 الطلب       الطلب                        الطلب       

 
 

 التسويقية )الإعلبن للمستهلك, ترويج ابؼبيعات...الخ(نشاطات ابؼنتج 
 

بضيد الطائي, أبضد شاكر العسكري, الطبعة العربية, الاتصالات التسويقية ابؼتكاملة, دار اليازوري العلمية للنشر ابؼصدر: 

   .44,ص2009والتوزيع, عمان, 
 

تبتٌ على أساس الأسلوب العدائي القوي في الإقناع وىي الأسلوب  ىي إستًاتيجية إستراتيجية الضغط: - ت
الأمثل في الإقناع للؤفراد بقضية ابؼؤسسة وسلعها وخدماتها بحيث يتكرر ىذا الأسلوب في كافة أساليب التًويج 

منتجو التأمتُ وبائعو  ابؼستخدمة وقد أقدمت الكثتَ من ابؼؤسسات على إتباع ىذا الأسلوب مثل
الخ, وذلك من خلبل استخدام أساليب ابؼقارنة بتُ ابؼنتجات وابؼنتجات الأخرى ابؼنافسة وابغث ..السيارات

 .1على الشراء الفوري
أسلوب الإقناع ابؼبسط القائم على ابغقائق وىي ليست بالضغط  بسثل ىذه الإستًاتيجية إستراتيجية الإيحاء: - ث

على ابعوانب الدافعة وابؼثبتة في قضية ابؼنتجات, ولكنو يعتمد على ابؼنطقة الرمادية في أذىان ابؼستهلكتُ وبواول 
 2.أن بىدمهم بلغة ابغوار الطويل الأجل وابزاذ قرار الشراء بقناعة تامة

 تصال: علاقة الترويج بالاثانيا

التًويج ىو شكل من أشكال الاتصال في التسويق, و لكي نفهم كيف يستَ التًويج لابد أن نستعرض عملية     
 :الاتصال التي تتكون من العناصر الآتية

                                                           
 .19الدرجع نفسه، ص- 1
 .19الدرجع نفسه، ص- 2

 ابؼستهلكون
 بذار التجزئة

 وبذار ابعملة
 ابؼنتج
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  .و ىو مصدر الرسالة مرسِل الرسالة:* 

 .ابؼعلومات ابؼرسلة و التي سوف يستقبلها الطرف الآخر الرسالة:* 

: ىو الطريق الذي تسلكو الرسالة حتى تصل إلذ الطرف الآخر, و بدعتٌ آخر ىو الطريق )القناة(طريق الاتصال* 
 .الذي يصل بتُ مرسِل الرسالة و مستقبلها

 .و ىو بؿطة الوصول و ىو الذي يستلم الرسالة مستقبِل الرسالة: *

 .ابؼعلومات ابؼرتدة إلذ صاحب الرسالة و التي تكشف تأثتَ الرسالة النتائـج:* 

و ىي عمليات تشويش أو إعاقة غتَ بـططة بردث أثناء عملية الاتصال تؤدي إلذ  التشويش )الضوضاء(: *
 .حصول ابؼستقبِل على رسالة بـتلفة عن تلك التي أرُسِلت إليو

 .1و الشكل التالر يوضح عملية الاتصال

 ( عملية الإتصال05) شكل رقم

 

 

 تشويش                           تشويش                            تشويش              

  

 

 .194,ص 1996زىران للنشر, عمان الأردن,  وآخرون, مبادئ التسويق )مدخل متكامل(, دار د.عمر وصفي عقيلي :ابؼصدر

 

و الرسالة التًوبهية بهب أن ترسل من خلبل وسائل اتصال معينة, و مستقبل الرسالة بيكن أن يفسرىا و       
يفهمها و يستجيب إليها, فقد تكون الرسالة على شكل عروض أو جهود بيعية, أو عن طريق الإعلبنات أو 

                                                           
 .194,ص 1996دار زىران للنشر, عمان الأردن,  ، مبادئ التسويق )مدخل متكامل(،د.عمر وصفي عقيلي, وآخرون- 1

 الدستقبل منافذ الاتصال الرسالة الدرسل

 التغذية العكسية
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البيع أو العلبقات العامة, و ابؼشكلة ىنا أن لا بوصل ارتباك في الاتصالات بتُ  الدعاية أو عن طريق مندوبي
 .ابؼنتج و ابؼستهلك و قد يكون ىذا بسبب عدم مقدرة مستقبِل الرسالة على فهم ابؼقصود منها

 الدبحث الثاني: مدخل حول الترويج  الخدمي 

ن ابػدمات من إفي رؤيتهم بان تسويق ابػدمات يعد من ابؼفاىيم أو القضايا ابغديثة, و  الكتاببىتلف       
المجالات ابعديدة لتطبيق ابؼفاىيم و الأسس التسويقية التي سبق تطبيقها في تسويق ابؼنتجات أو السلع ابؼادية 

لا سابقا للتسويق أو بؾا ,ابػدمات و الأفكار السلع و حيث كانت  العكس ىو الصحيح, أنو ابؼلموسة, 
 أووسة ,حيث بيكن القول أن وظيفة ابؼلم  جهودىا إلذ تسويقجهت غالبية المجتمعات و  نأالتًويج أو البيع إلا 

غتَ ملموسة( للئشارة إلذ و غتَىا من ابؼنتجات الغتَ مادية ) و لا نقول ال الأفكارنشاط تسويق ابػدمات و 
 اختلبفعلى  الأنظمةفكار م  بفارستو في كل العصور مع كافة , وان نشاط تسويق ابػدمات و الأابػدمات

ابؼهتٍ ابؼلبئم لوضع القواعد و الأسس والأصول و الأدوات ابؼهنية بؼمارسة  الاىتمامالأمر لد يلق  أن,إلا  أنواعها
 .السلع ابؼادية  ىذا النشاط في بؾال ابػدمات بنفس الصورة التي حظى بها التسويق في بؾال

 الأول: مفهوم الخدمات الدطلب 

للخدمة أبنية كبتَة في ابغياة ابؼعاصرة وىناك بؾالات متعددة برتل ابػدمة فيها أبنية باللغة ولكن ىذه       
بأي اىتمام يذكر من قبل كتاب تسويق إلا في بداية التسعينات من القرن العشرين ولذلك  الأختَة لد برضى

 سنتناول في ابؼطلب مفهوم وخصائص وتصنيفاتو.

 الفرع الأول: تعريف الخدمات

كلمة ابػدمة توحي بشيء معنوي أكثر من مادي وغالبا يستعمل لفظ منتج للتعبتَ عن ابػدمة مثل منتجات   -
 جات سياسية.مالية , منت

 . 1 إن كلمة ابػدمة لا تشمل قطاع نشاط معتُ إبما بستد إلذ عدة قطاعات متنوعة -

                                                           
1

 . 41د.زكي خليل, ابؼساعد, مرجع سبق ذكره, ص 
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تعريف بـتصر " ابػدمة ىي أي مهمة أو عمل يؤدى إلذ الآخرين أو العمل الذي تقوم بو أي جهة أو منتج أو  -

دمة الغتَ ابؼادية ولذلك لا بززن نشاط لاستخدام الآخرين وليس بغرض التملك التي تظهر نتيجة لعملية تبادل ابػ

 ولا تنقل وبيكن إعادة استخدامها من خلبل عملية تبادل أخرى .

 صائص الخدماتخـالفرع الثاني: 

  ىناك العديد من ابػصائص والتي تعكس صفات وطبيعة ابػدمات ومن ىذه ابػصائص:         

تتمثل ىذه ابػاصية حقيقة ابػدمة لكونها لا ترى ولا بيكن بؼسها قبل الإقدام على  أولا: عدم إمكانية لدسها:
شرائها وىي بذلك بزالف ابؼنتجات السلعية التي بيكن للمستهلك اختيار خواصها بشيء من التمعن بسبب 

 .1 خصائصها ابؼادية وىذه الصفة بذعل عامل ابؼخاطرة ملزمة للمنتجات ابػدمية

: ويعتٍ ارتباط ابػدمة بشخص مقدمها, وعدم القدرة على فصلها )أي الخدمة عن مقدمهاثانيا: عدم فصل 
تزامن الإنتاج والتقدنً والاستفادة( وىذا بخلبف ما عليو ابؼنتجات ابؼلموسة حيث تندرج في مراحل الإنتاج 

 2.والتسويق والاستهلبك بعد عملية البيع

إن مشاركة بعض الأشخاص في عملية الإنتاج والاستفادة من ابػدمة  ثالثا: الاختلاف والتعددية في الخدمات:
برتم أن يكون ابؼنتج ابػدمي بـتلفا ومتعددا, فتلك الصفة تبرز ما دام ىناك مكان وزمان وأسلوب بؼن يقدمها, 

ج فالاختلبف والتعددية تعتمد على اختلبف ابؼكان والزمان, وأسلوب الأشخاص الذين يقومون بعملية الإنتا 
والتقدنً والاستفادة, فعلى سبيل ابؼثال لو كان أحد الفنادق يقدم خدماتو كادر استقبال بيتلك الروح العالية 

 والأسلوب العلمي الذي يذكي طابع الأصالة والسماح أثناء تقدنً ابػدمة  .

: تعكس تلك الصفة حقيقة أن ابػدمات لا بيكن بززينها بهدف البيع أو الاستخدام رابعا: قابلية للتلاشي
اللبحق للمنتجات فالكثتَ من دول العالد ابؼتقدم بقد الأطباء العاملتُ عموما, وأطباء الأسنان على وجو ابػصوص 

فالقيمة ابغقيقية لتلك يدركون ما بهب على ابؼستفيدين من ابؼرضى أن يدفعوا كي يكون بؽم دور في ابؼراجعة, 

                                                           
1

 .41د.زكي خليل, ابؼساعد, مرجع سبق ذكره, ص 
 .47-41د.زكي خليل, ابؼساعد, مرجع سبق ذكره, ص. - 2
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ابػدمة ىي فقط عند بغظة ابؼراجعة, وبالتالر فإنهم يفقدون القيمة عند عدم ابغضور بالوقت وابؼكان المحددين 
 سلفا.

: لا يتوفر في بيع ابػدمات عنصر نقل ابؼلكية كما ىو ابغال عند بيع ابؼنتجات ابؼلموسة خامسا: نقل الدلكية
استعمال ابؼنتج مطلقة ما عدا بعض الاستثناءات المحددة التي يعرضها مقرضو حيث تكون ىيمنة ابؼشتًي على 

الإعتمادات للمبيعات ولا يعتمد مشتًو ابؼواد الغذائية وابؼلببس...الخ, غتَ القابل للصدأ على البائع في 
تًي على البائع , أما في معاملبت ابػدمات التجارية فيعتمد ابؼشةاستهلبكهم واستعمابؽم الصناعي للسع ابؼشتًا

 خلبل عملية الاستفادة من ابػدمة ابؼشتًاة .

سواء كان مقدم ابػدمة جامعة أو مصرف أو مؤسسة بناء ..., فإن القدرة  سادسا: الطبيعة الكامنة للخدمة:
والقابلية لإنتاج خدمة بهب أن تكون موجودة قبل إمكان التعامل فيها أخد أو عطاء و من ثم فإن إمكانيات 

ابػدمة وجدولة أدائها تعتبر من العوامل ابؼهمة بسبب ما يواجو مقدمها من طلبات متزايدة ومتغتَة , وإن تقدنً 
  ابػدمات تفتٌ في حالة عدم الاستفادة منها

بقدر ما يتعلق بابػدمات وتوفر وظائف )البيع والشراء( حتى و لو كانت أساليب سابعا: عدم التجانس: 
كبتَا في قطاع ابػدمات بابؼقارنة مع تبادل السلع, ينبغي إعادة صيغة   اختلبفابزتلف  الاتصال وابؼفاوضة والتعاقد

التوزيع ابؼادي حيث يعتبر النقل مفهوم لتحديد مكانة تسهيلبت ابػدمات أما ابػزن فيعتبر القدرة ابؼتوفرة لأداء 
 . 1ابػدمة

 الدطلب الثاني: دور الترويج في تسويق الخدمات

نظمات ابػدمات تنظر إلذ التًويج باعتباره شيئا مكملب للنشاط, ولكن ما ينقص ىو برنامج تعتبر بعض ابؼ    
بزطيطي للتًويج حيث يستند إلذ كل عنصر بوقق أىداف معينة تناسب وفق لبرنامج شامل بهعل برقيق مثل ىذا 

 التجارية. البرنامج بفكنا وىذه الاستثناءات بقدىا في خدمات الصحية الوقائية والنقل وابؼصارف

 * ىناك شربوتتُ في قطاع ابػدمات يهيئان الفرصة للتًويج ابعماعي.

                                                           
 .50-48د.زكي خليل ابؼساعد, مرجع سبق ذكره, ص - 1
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ابػدمات ابؼهنية ابؼتخصصة: وىذا النوع من التًويج بوسن من صورة ابؽيئة بأسرىا وفي نفس الوقت يتيح  -1 
 زيادة الطلب على خدمات ابؽيئة وبوقق الأىداف التي يتوخاىا ابؼهنيون في شكل نظام ابؼساعدات القانونية.

شتًكتُ فيها وبذلك يتيح لنقابات      ىناك روابط بؿلية وإقليمية بـصصة لتقدنً خدمات للؤعضاء ابؼ  -2
ابؼهنية ابؼسابنة في الوفاء بهذه ابػدمات بدون حاجة إلذ بزصيص الرأس مال كبتَ والاستفادة من مقدمي    

 .1ابػدمة وابؼنتفعتُ عن طريق برامج التًويج بأداء كفء لا تقل عن كفاءة تقدنً شركات ابػدمات

  الخدمات الترويج في قطاعالدطلب الثالث: دور 

إن تناول موضوع التًويج في إطار التسويق لد يكن متوازن حيث نالت ابؼنتجات ابؼلموسة الاستهلبكية      
اىتماما أكبر من ابؼنتجات ابؼلموسة الصناعية ونالت ابؼنتجات الغتَ ابؼعمرة تركيزا يفوق بؾموعة من السلع ابؼعمرة, 

ل سؤال توجهو ىو كيف يستطيع مكتب بؿاسب أن يعلن ويغري وبيكن إيضاح موضوع التًويج ابػدماتي في شك
 ويذكر عملبئو بقصد زيادة أعمالو ونشاطو وتنوعو .

 بسبب تنوع القطاعات فلب بد ن وضع خطة للتصنيف يؤخذ الآتي:

 ىناك خدمات تؤدى ولكن ليس بهدف الربح سواء كان من يؤديها فرد أو ىيئة أو وكالة . -1
 دم بدقابل لا بهوز فيها إشباع الوسائل الفنية ابؼباشرة وابؼكشوفة في التًويج .في حالة ابػدمات التي تق -2
 .2وىناك خدمات عدة بيكن أن يساىم التًويج بتقدبيها وبرقيق الربح  -3

 * ترويج الخدمات التي لا تهدف للربح: 

 .وتكون بتُ ابؼنظمات العامة مثل ىيئات البريد أو إدارة  مثل حديقة عامة تتبع الدولة 

 *ترويج الخدمات التي تهدف إلى الربح : 

يوجد اىتمام اليوم إلذ بعض ابػدمات التي تهدف إلذ الربح وتشمل ابػدمات الآتية مثل خدمات الاتصال 
 وخدمات ىيئات الأعمال وابػدمات الشخصية والنقل.

                                                           
 .128-127د.زكي خليل ابؼساعد, مرجع سبق ذكره, ص  - 1
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إن عدد من ابػدمات ابؼهنية لا تتنافس عند تروبهها ونتيجة لذلك فإن مقدم  * ترويج الخدمات الدهنية:
ابػدمة ابؼهنية يصل بأسواق عن طريق عرض ىذه ابػدمة وتوضيح ما يهدف إليو مقدم ابػدمة على ابؼستوى 

 المحلي ويشارك ابؼهتٍ في أنشطة المجتمع مثل المجالس الدينية و التعليمية .

 الدزيج الترويجي الدبحث الثالث: مفهوم 

بيكن تعريف ابؼزيج التًوبهي على أنو بؾموعة من الأنشطة الرئيسية والأشكال ابؼختلفة التي بيكن أن      
تستخدمها ابؼؤسسة في عملية التًويج, كما يعتبر بؾموعة الأساليب التي بيكن الاعتماد عليها في الاتصالات 

لى ابؼستهلك أما فليب كوتلتَ فيعرفو على أنو ذلك ابؼتكوّن من بطسة التسويقية التي تهدف إلذ الإقناع والتأثتَ ع
 .1أشكال الاتصال والإعلبن وتنشيط ابؼبيعات والعلبقات العامة والبيع الشخصي والدعاية والنشر

  الإعلان والبيع الشخصيالدطلب الأول: 

  الفرع الأول: الإعلان

 تعريف الإعلان: 

 عناصر ابؼزيج التًوبهي إذا يستخدم بشكل واسع من قبل كل ابؼؤسسات ابػدمية.بر الإعلبن أحد أىم يعت    

عرفت بصعية التسويق الأمريكي الإعلبن على أنو "وسيلة غتَ شخصية لتقدنً الأفكار أو : أولتعريف  - أ
 2السلع أو ابػدمات بواسطة جهة معلومة مقابل أجر مدفوع".

ابؼباشر وغتَ الشخصي لنقل ابؼعلومات إلذ ابؼستفيد  الإعلبن ىو الاتصال الشخصي غتَتعريف ثاني:  - ب
عن طريق وسائل بفلوكة للغتَ مقابل أجر معتُ مع الإفصاح عن شخصية ابؼعلن ويعتبر الإعلبن أىم صورة 

 للبتصال حيث يتم نقل الرسالة الإعلبنية من خلبل وسائل الإعلبن واسعة الانتشار بتكاليف معقولة.
 .3 واسع من قبل ابؼنظمات التي تهدف إلذ الربح وقد يستخدم الإعلبن بشكل

 
 

                                                           
-2014, مذكرة مقدمة لإستكمال متطلبات شهادة ماستً, جامعة قاصدي مرباح ورقلة, الخدمية العبيدي علي, دور ابؼزيج التًوبهي في برستُ الأداء التسويقي للمؤسسة- 1

 .06, ص2013
 .197, ص1996ر والتوزيع دون طبعة, عمان مدخل متكامل , السلعة والتوزيع, التًويج, دار زىران للنش مبادئ التسويق،عمر وصفي عقيلي وآخرون,  - 2
 .116, ص2010, دار ابؼنهاج للنشر والتوزيع, عمان الأردن, طبعة تسويق الخدمات وتطبيقاتهد.زكي خليل ابؼساعد,  - 3
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 :خصائص الإعلان
الإعلبن وسيلة اتصال غتَ شخصية تتم بتُ ابؼعلن وابعمهور ابؼعلن إليو )مستهلك نهائي أو مستخدم   -/1

صناعي( فالرسالة وابؼعلومات التي برتويها تنتقل بصورة غتَ مباشرة من خلبل الوسائل الإعلبنية ابؼختلفة 
 )الصحف( أو السمعية  البصرية )التلفاز(.

إن الإعلبن لا يقتصر على عروض ترويج السلع فقط إبما يتعدى ذلك ليشمل حتى الأفكار وابػدمات  -/2
 والأشخاص وابؼؤسسات والدول .

الإعلبن يعد مدفوع القيمة, فابؼعلن يتحمل تكلفة الوسيلة الإعلبنية ابؼستخدمة والتي تتولذ إيصال -/3
 علومات إلذ القطاع ابؼستهدف.ابؼ
 يعد الإعلبن نشاط ووسيلة غتَ شخصية للبتصال مع ابؼستهلكتُ.  -/4
 أنواع الإعلان:  

يقسم الإعلبن إلذ عدة أنوع ومنها التقسيم بحسب ابعمهور ابؼستهدف, وبحسب نوع ابؼعلن, بحسب       
 السوق, بحسب الوظيفة التسويقية وسوف نقتصر بالذكر على أنواع الإعلبن:

وبىتص بتعريف العملبء بالسلع وابػدمات ابعديدة و خصائصها وىذا النوع من الإعلان التعليمي:   -1
 ساعد على إعلبم العميل بالسلع وابػدمات ابعديدة وتلك التي لا يعرفها.الإعلبن ي

: يصبح ضروري عندما تشتد ابؼنافسة وابؽدف منو خلق الطلب الانتقائي من خلق الإعلان الإقناعي -2
إقناع ابؼشتًي أن خدمة ابؼؤسسة ذات أبنية ونوعية عالية تفوق نظريتها , ويشجع ىذا الإعلبن على الانتقال 

 1لعلبمة ابؼؤسسة والإقناع بالشراء.
: يقوم ىذا الإعلبن بتذكتَ العملبء ابغاليتُ بخصائص السلع وابػدمات ابؼتاحة ووسائل الإعلان التذكيري -3

ابغصول عليها لضمان الاستقرار  في ابؼبيعات والمحافظة على ابغصة السوقية للمنشأة وىو إعلبن يكون 
 ابؼستهلكتُ بالسلعة أو ابػدمة وعدم نسيانها.لفتًات زمنية متقطعة من أجل تذكتَ 

يهدف في ىذا الإعلبن إلذ تقوية الصلة بتُ ابؼنظمات وابؼستهلكتُ وذلك من خلبل  الإعلان الإعلامي: -4
ابؼعلومات التي يقدمها العملبء كما يهدف إلذ تكوين أفكار أو عقيدة لدى العملبء لتصحيح فكرة 

 مات .خاطئة في ذىنهم بذاه السلع أو ابػد

                                                           
 .38-37-36, ص2013-2012ة تشرين ,, جامع-دراسة مقارنة– فعالية الدزيج الترويجي في زيادة حجم الطلب على خدمات التأميننور خضر العلي ابغستُ, قياس  - 1
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ويتعلق بالسلع وابػدمات ذات ابؼركز التنافسي في السوق أو السلع وابػدمات  الإعلان التنافسي: -5
 .1ابعديدة التي تنافس مثيلتها 

 رابعا: وسائل الإعلان
لا تكتمل أبنية الرسالة الإعلبنية ابؼوجهة مهما كانت مقنعة أو مبدعة إذ لد يتم استخدامها عبر الوسيلة      

التي تؤدي الغرض من الإعلبن بأقل التكاليف وعلى بكو فعال, وكذا بزتلف أبنية النشر و الإعلبنات   ابؼلبئمة
بحسب طبيعة السلعة أو ابؼنتج أو ابػدمة أو الرسالة الإعلبنية ابؼراد إيصابؽا, وىذا يتم نشر الإعلبنات عبر 

 الوسائل التالية: 
تَ عن الرموز و الانطباعات, فهو يستطيع أن يوضح استخدام وىو أفضل وسيلة إعلبنية في التعب التلفاز: - 

السلعة أو ابػدمة وخصائصها وردود أفعابؽا ويتميز ىذا الإعلبن بالقدرة على ضمان تغطية واسعة وإمكانية 
ستمر أما عيوبو في قصر حياة الرسالة الإعلبنية والتكرار ابؼ، الابتكار والتقنية العالية في الإنتاج وإخراج الإعلبن

 . الذي قد يؤدي إلذ ابؼلل والضجر
: ىو من وسائل الإعلبن الواسعة الانتشار و الاستخدام من بـتلف شرائح ابؼستهلكتُ لذا يستطيع الراديو -

أن يغطي قطاعات سوقية متعددة من )العمر والوعي والثقافة...( ويتميز بالتكلفة ابؼنخفضة نسبيا , وىو واسع 
 عيوبو في عدم وجود رؤية مرئية مثل الإعلبن وصعوبة استًجاع الإعلبن.الانتشار ومتنقل , أما 

: وىو وسيلة واسعة الانتشار و إمكانية قراءة الإعلبن فيها أكثر من الوسائل الدطبوعة )الصحف والمجلات( -
وقلة  مرة كما أن المجلبت أكثر بزصص وملبئمة للوصول إلذ قطاع سوقي بؿدد وتتميز باختيار جغرافي للمنطقة
التكاليف والتغطية الواسعة  وسهولة الانتقال لقطاعات دون غتَىا, أما عيوبو تتمثل بقصر حياة الرسالة 

 وضعف ابغركة وانعدام الصوت وصعوبة عرض السلعة وبذسيدىا وعدم القدرة النسبية .
سالة إلذ العملبء ابؼرتقبتُ : بوقق الاتصال ابؼباشر بتُ ابؼعلن والعملبء ومن ثم يضمن وصول الر البريد الدباشر -

وتتميز بقلة التكلفة ومباشرة وشخصي وتفصيلي, أما عيوبو فهي بؿدودة الانتشار وصعوبة استخدام لبعض 
 ابؼنتجات .

: إن أفضل وسيلة بيكن من خلببؽا توصيل رسالتك للآلاف من العملبء المحتملتُ ىي البريد الالكتروني -
خلبل البريد الالكتًوني , وتتمثل أبنيتو بالنسبة للعاملتُ في بؾال التًويج  الإعلبن عن منتجاتك في العالد من

 . 1في التوافر وابلفاض التكلفة وسهولة الاستخدام
                                                           

 .36-35نور خضر العلي ابغستُ, مرجع سبق ذكره, ص - 1
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 : البيع الشخصيالفرع الثاني
 تعريف البيع الشخصي: 

الشخصية التي يقوم بها البائع لإمداد العميل ابغالر أو ابؼرتقب ابؼعلومات  المجهودات"يعرف بأنو تلك         
 .2عن السلع وابػدمات التي يقدمها بهدف إقناعو لابزاذ قرار الشراء

ويعتبر البيع الشخصي أحد عناصر ابؼزيج التًوبهي في ابؼنظمة ابػدمية ويتم من قبل ابؼنظمة مع السوق       
ة ببعض موظفيها للتعامل على وجو التحديد مع ابؼستفيدين من خدماتها حيث ابؼستهدف وبزصص ابؼنظم

 .3بىلق ىؤلاء تأثتَ واضح في ابؼستفيدين عن طريق الزي الذي يرتدونو وخدمتهم ومعاملتهم للجمهور 
 ( الفرق بين الإعلان والبيع الشخصي02جدول رقم)    

 البيع الشخصي الإعلبن
 بابؼستهلكتُاتصال غتَ مباشر  -
 اتصال واسع وعدد كبتَ من ابؼستهلكتُ-
عدم معرفة ردود أفعال ابؼستهلكتُ من قبل ابؼنتج  -

 أو ابػدمة 
 ابلفاض تكلفة الإعلبن -
سهولة ابغصول على جهات لوضع إعلبن وكتابتو  -

 ونشره

 اتصال مباشر بابؼستهلكتُ -
 اتصال بؿدود )زوال المحل( -
 لكتُمعرفة ردود افعال ابؼسته-
 ارتفاع تكلفة البيع الشخصي -
صعوبة ابغصول على رجال البيع ابؼؤىلتُ  -

 والأكفاء

 07ابؼصدر: نفس ابؼرجع سبق ذكره ص 

 :أهداف البيع الشخصي

تتلخص أىداف البيع الشخصي في عبارة بـتصرة ىي أن يقوم بخدمة العميل أو الشركة أي بيكن أن نلخص      
 4بعض من ىذه الأىداف:

                                                                                                                                                                                     
 .39-38نور خضر العلي ابغستُ, مرجع سبق ذكره, ص - 1
 التزيع, مصر. ,  دار قباء للطبع والنشر و21في القرن  استراتيجيات التسويقأمتُ عبد العزيز حستُ, - 2
 .118خليل ابؼساعد, مرجع سبق ذكره, ص د.زكي- 3
 .45-43نور خضر العلي ابغستُ, مرجع سبق ذكره, ص - 4



 الفصل الأول                                                          مفاهيم عامة حول الترويج

 

                                                                 11     
 

البحث عن ابؼستهلك المحتمل وإخباره عن السلعة أو ابػدمة التي تقدمها ابؼنظمة والبحث عن عملبء  -1
جدد للمنتجات ابغالية والبحث عن الزبائن والعملبء ابؼتوقعتُ وابغصول عليها عن عدة مصادر 

 وتتمثل في رسالة الاستفسار والعملبء أنفسهم والرموز في بؾتمع والاتصال ابؽاتفي.
 برديد الكيفية والتوقيت ابؼناسب في وصول إلذ ابؼستهلك.  -2
تقدنً ابؼعلومات بابذاىتُ , الأول للمستهلك يتعلق بالسلعة وابػدمة , موضوع البيع والابذاه الثاني  -3

 للمنظمة.
 المحافظة على ولاء العملبء ابغاليتُ للسلعة من خلبل تقدنً خدمة جيدة ...الخ -4

 :مزايا البيع الشخصي

بوتل البيع الشخصي مكانة متميزة بتُ وسائل تنشط ابؼبيعات ابؼختلفة بؼا ينفرد بو من مزايا عديدة       
 منها:

يتمتع البيع الشخصي بابؼرونة إذ يستطيع مندوب البيع أن يسوغ رسالة البيع بالطريقة التي تناسب كل  -
 مشتًي ودوافعو وعاداتو.

 بتُ مندوبيو ومشتًيو ويوطد العلبقات بينو وبتُ ابؼؤسسات . يولد الاتصال الشخصي علبقات جيدة  -

 يقلل البيع الشخصي من إسراف في ابعهود البيعية إلذ أدنى حد بفكن. -

 الدطلب الثاني: تنشيط الدبيعات والعلاقات العامة
 الفرع الأول: تنشيط الدبيعات

ت ويعرف بأنو شيء ما لو قيمة )مادية ومعنوية( يعد العنصر الثالث من عناصر التًويج وىو تنشيط ابؼبيعا       
ومنفعة تضاف إلذ العرض لتشجيع استجابة سلوكية لتنشيط دور في التسويق في ابؼنظمات ابػدمية التي لا تهدف 
على الربح ويشمل معاملبت السعر والأقساط وابؼسابقات والعينات المجانية وغتَىا من وسائل تشجيع السوق 

 .1 لتجربة خدمة معينة

                                                           
 .120د. زكي خليل ابؼساعد, مرجع سبق ذكره,  - 1
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وعرفّت تنشيط ابؼبيعات بأنها بؾموعة من الأنشطة التي تهدف إلذ زيادة الطلب على منتج ما بدفعو بكو       
 .1ابؼشتًي وبهمع تنشيط ابؼبيعات بتُ تقنيات بـتلفة موجهة للوسطاء وابؼستهلكتُ 

وعرفت أيضا على أنها ىي عبارة عن بؾموعة من وسائل التحفيز ابؼصممة من أجل تنشيط عمليات بيع 
 .2منتجات ابؼؤسسة خلبل فتًة زمنية معينة 

 أهداف تنشيط الدبيعات
 أهداف تتعلق بالدستهلك : - أ

 إقناع ابؼستهلكتُ وتشجيعهم وبرفيزىم على الشراء خصوصا ابؼتًددين. -1
عندما ترغب ابؼؤسسة في استمالة ابؼستهلكتُ لتجربة وشراء منتج أو خدمة يستخدم ىذا النشاط  -2

 جديدة تقدم في الأسواق لأول مرة .
 تشجيع ابؼستهلكتُ للحصول على معلومات ابػدمة والسلعة ...الخ -3

 أهداف تتعلق بالقوى البيعية رجال البيع والوسطاء:  - ب

 إثارة انتباه الزبائن .جذب عدد أكبر من ابؼستهلكتُ إلذ متاجر التجربة و  - 

 برستُ صورة ابؼنتج . -

 . 3زيادة مستوى ابؼخزون لدى ابؼوزعتُ -

  :وسائل تنشيط الدبيعات

يشمل تنشيط ابؼبيعات كأحد العناصر الأربعة للمزيج التًوبهي أساليبا متعددة مثل ابؼعارض وابؼسابقات      
 وبزفيض الأسعار وابؽدايا والعينات وذلك على النحو التالر:

يتم تنظيمها في فتًات معينة بغرض عرض ابؼنتجات للحفاظ على العملبء ابغاليتُ وكسب  الدعارض: -1
 ستُ الصورة الذىنية.عملبء جدد وبر

                                                           
 .08لعبيدي علي, مرجع سبق ذكره, ص - 1
 .708, ص2008دار الفكر ابعامعي الإسكندرية, إدارة التسويقطارق صو,  - 2
 .50تُ, مرجع سبق ذكره, صنور خضر العلي ابغس - 3
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: ويتم تنظيمها للمشتًين بغرض التًويج للمنتجات إذ تعمل على جذب اىتمام ابؼستهلك  الدسابقات -2
وخلق الرغبة لديها لتجريب ابؼنتج وتكرار ىذه التجربة, وقد تكون ىذه ابؼسابقات بجوائز نقدية أو 

 عينية.
د عن طريق التشجيع على الاستفسار الأولر عن : تهدف إلذ زيادة الوعي لدى الأفراالذدايا الترويجية -3

ابؼنظمة ومنتجاتها التي تقدم عند القيام بشراء عدد معتُ من الوحدات وتكون ىذه ابؽدايا سلعة مكملة 
 .1لسلعة أخرى...الخ

 : العلاقات العامةالفرع الثاني
عرفت العلبقات العامة " عبارة عن الأنشطة الإعلبمية الاتصالية تنظم من طرف بصاعة بهدف تقوية وإنشاء      

 . 2علبقات جيدة بتُ ابؼؤسسة وبؿيطها"
ومن أىداف التسويق في ابؼنظمات ابػدماتية ىو تنمية العلبقات وثقة بينها وبتُ ابعماىتَ ويفضل خلق    

العلبقات ابعيدة بتُ كل من ابؼستخدمتُ وابؼتبرعتُ والعاملتُ وابعماىتَ التي تتعامل معها ابؼنظمة بحيث تستغل 
بضلبت وثيقة بدمثلي وسائل التًويج لتحستُ بصورة فعالة بقدر الإمكان حيث ينبغي لإدارة التسويق إبهاد 

 التغطية الإعلبمية لنشاطات ابؼنظمة ابػدمية وبرابؾها.
 :خصائص العلاقات العامة 

 تنمية علبقة وثيقة مع ابؼنظمات وابعماىتَ ابؼختلفة في المجتمع. -1
 ابػدمية .بصع ابؼعلومات الدورية عن احتياجات المجتمع من ابػدمات وملبحظاتو بالنسبة للمنظمة  -2
 إعداد نشر ابؼعلومات عن ابؼنظمة عن طريق التقارير السنوية والدعاية الصحفية وابؼقابلبت الشخصية . -3
 .3تقدنً برامج تعليمية تؤدي إلذ برستُ ابػدمات وتفهم ابؼنظمة وتقديرىا بؽا  -4

 

 

 

                                                           
 .52-51نور خضر العلي ابغستُ, مرجع سبق ذكره, ص - 1
 .61, ص2007, 1, دار ابػلدونية ابعزائر, طبعة ، مبدأ التسويقد.برد عيسى بلحمتَ إبراىيم, لعلبوي عمر - 2
 .125د.زكي خليل ابؼساعد, مرجع سبق ذكره, ص 3
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 الدطلب الثالث: الدعاية والنشر
 تعريف الدعاية والنشر: 

وتعتبر الدعاية أحد عناصر التًويج يستخدم من قبل ابؼنظمات ابػدمية التي لا تهدف إلذ الربح وفي ابغقيقة       
أن ابؼواد ابؼالية المحدودة للعديد من تلك ابؼنظمات بذعلها تعتمد على الدعاية وىي عرض ابؼعلومات في شكل 

الدعاية معتٌ  اكتسبت, 1ضع للسيطرة أو رقابة ابؼنظمة إخباري وىو النقيض من الإعلبن لا يسدد عنو أجر ولا بى
على أنها "  عرفت الدعايةو النشر  معتُ عن طريق العمل بأبعادىا عن ابؼعتٌ اللغوي للكلمة نفسها تدل على

للمشروع لدى ابعمهور  إبهابية تسعى إلذ بناء صورة تَ شخصية وغتَ مدفوعة الثمن بحيثغ اتصالعملية 
شكل من أشكال تقدنً الأفكار أو السلع أو ابػدمات بصورة غتَ مباشرة وغتَ بأنها والمجتمع" عرفت أيضا " 

 .2الأجر مدفوعة

 ثانيا: خصائص الدعاية والنشر

 مباشرة تعتبر الدعاية و النشر وسيلة اتصالية ناجحة بؼا بودث من تأثتَ على العملبء, فهو بيثل دعاية غتَ     
تولد إيضاحا جيد, وتكون صورة ذىنية لدى ابعمهور وتتميز الدعاية والنشر بوصفها أداة اتصال بالعديد من 

 ابػصائص منها:

 إن الدعاية والنشر وسيلة تتمتع بالثقة العالية من ابعمهور  -1
المحرر إن صياغة تلك الأخبار لا تتدخل فيها منظمة إبما يقوم في الغالب بصياغتها وتنفيذىا  -2

 الإعلبني أو بؿرر الأخبار.
 إن النشر يتميز عن الإعلبن بأنو يصل إلذ أكبر عدد بفكن من ابعمهور. -3

 :وسائل الدعاية والنشر  

يعد الدعاية والنشر أحد عناصر ابؼزيج التًوبهي الذي يشيع استعمال بصفة عامة من قبل ابؼنظمات, وىي      
 وسيلة اتصال وترويج غتَ شخصية وغتَ مدفوعة الأجر وتهدف إلذ تنشيط الطلب وابػدمة 

 ديدة .: ىي تأخذ شكل خبر قصتَ عن نشاط معتُ قام بو ابؼشروع أو السلعة ابعالأخبار القصيرة -1
                                                           

 .124-122د.زكي خليل ابؼساعد, مرجع سبق ذكره, ص - 1
 .09لعبيدي علي, مرجع سبق ذكره, ص - 2



 الفصل الأول                                                          مفاهيم عامة حول الترويج

 

                                                                 15     
 

 .1: وتشمل أخبارا عن الشركة تهم ابعمهور ويتم إعدادىا خصيصا لوسائل النشر  الدقالات الدطولة -2
 : ىي عبارة عن صورة مع الشرح ابؼختصر للمناسبات أو الأشخاص فيها.وتغرافيةفالصورة ال -3
النشر ويدلر فيها   : ىو مؤبسر تعقده الشركة ويدعى إليها الصحافيون وشركاتالدؤتدرات الصحفية -4

 مسؤلون عن الشركة بيانات ومعلومات حول أنشطة الشركة. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .55-54نور خضر العلي ابغستُ, مرجع سبق ذكره, ص - 1
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 خلاصة الفصل

 

 بالتًويج لد يعد أمرا اختياريا  أو روتينيا ات الاقتصاديةابؼؤسس إليو بيكن القول أن اىتمام ناما تطرقمن خلبل      
كان على  لبقائها و عدم إفلبسها لذا أساسياولكنو أصبح شرطا  ,لتصرف منتجاتها أو خدماتها اتؤسستلجأ لو ابؼ

كذلك احتًام البيئة  جعل بؽا مزيج تروبهي خاص بها , أن تتكيف مع إمكانياتها و أنشطتها وابؼعاصرة اتابؼؤسس
ابؽدف الرئيسي من  الذي يعتبر , و المجتمع ىو أساس البقاء بالإضافة إلذ احتًام الفردخارجيمصدر  باعتبارىا 

بزطيط مزبهها التسويقي بصفة عامة مع مزبهها التًوبهي  ابؼؤسسة في ىعل, ولتحقيق الأىداف قتصاديالنشاط الا
وضع  بالإضافة إلذتيجية, الإستًافي  ى وفرصعليها الاىتمام بأكثر العناصر قو  ىذا الأختَة خاصة و, بصفة خاصة

التسويقي الذي يعتبر  ابؼزيجكل ىذه ابؼتغتَات تدخل ضمن   ,الكافية تياانز ابؼيوبزصيص  الاستًاتيجيات اللبزمة
مستوى  ا في إطار سعي ابؼؤسسة للوصول إلذبسكن ابؼؤسسة من برقيق أىدافه ىالأساسية التي تعبر عن مد الركيزة

 .نفس المجال تطبيقها لعناصر ابؼزيج التًوبهي في في دميةالتميز عن مثيلبتها من ابؼؤسسات ابػ

 

 

 

 

 

 



 

                                                                  
 

 

 

 

 فصل الثانيال
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 تدهيد

عناصر ابؼزيج   لنشاط التًوبهي وأبنيتو و أىدافالتطرق في ابعانب النظري إلر بـتلف ابعوانب ابؼتعلقة با بعد       
بها بالإضافة إلر ما بيكن أن يقدمو  مية في التعريف بدنتجاتها وبؿاولة التذكتَالتًوبهي, ابؼتبع من طرف ابؼؤسسة ابػد

مبيعاتها من خلبل تطبيق استًاتيجياتها للمزيج التسويقي  التًويج خصوصا فيما يتعلق بتحستُ الأداء التسويقي وزيادة
 .ظرية تستلزم وجود تدعيمات واقعيةولذلك اختًنا بؿل الدراسة الن

ابعزائر )موبيليس( باعتبارىا مؤسسة تستخدم التًويج لتقدنً  اتصالاتلذا اختًنا إسقاط دارستنا على مؤسسة        
 .كما سنتطرق في ىذا الفصل إلذ مبحثتُ بنا منتجاتها

 .تقدنً عام بؼؤسسة اتصالات ابعزائر )موبيليس( : ابؼبحث الأول

 ؤسسة تشخيص عناصر ابؼزيج التًوبهي في ابؼ :ابؼبحث الثاني

  . تقييم واقع ابؼزيج التًويج في ابؼؤسسة ابػدمية: ابؼبحث الثالث: 
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 الأول: تقديم عام لدؤسسة اتصالات الجزائر )موبيليس( الدبحث

قبل أن نتطرق بالتفصيل لتقدنً واقع الاتصال التسويقي في مؤسسة موبليس, سنعرض أولا في ىذا ابؼبحث تقدنً       
موبليس, من خلبل ذكر نشأتها, وأىدافها, تطورىا التاربىي, وىيكلها التنظيمي, مع إعطاء نبذة في بداية بؼؤسسة عام 

 عن مؤسسة الأم اتصالات ابعزائر.

 الدطلب الأول: التعريف بالدؤسسة الأم لاتصالات الجزائر 

 أولا: نشأة الدؤسسة 

ط في سوق الشبكات وخدمات الاتصالات مؤسسة اتصالات ابعزائر ىي مؤسسة برأس مال عمومي, تنش     
, ابؼتعلق بإعادة ىيكلة قطاع البريد 2000أوت  05ابؼؤخر في  03/2000الالكتًونية م  إنشاؤىا وفقا لقانون رقم 

 والاتصالات الذي فصل النشاطات البريدية عن تلك ابؼتعلقة بالاتصالات.

, حيث دخلت عالد تكنولوجيا 01/01/2003ية من انطلقت مؤسسة اتصالات ابعزائر ربظيا في نشاطاتها بدا   
 والإعلبم والاتصال من أجل برقيق ثلبثة أىداف رئيسية: ابؼردودية و الفعالية وجودة ابػدمة .

كما تسعى لتحقيق مستويات عالية من النجاعة في الأداء التقتٍ الاقتصادي والاجتماعي من أجل احتلبل مرتبة      
ذي تسوده ابؼنافسة الشديدة بالإضافة إلذ سعيها إلذ بضاية وتطوير بعدىا الدولر وابؼسابنة في ريادية في بؾال نشاطها ال

 ترقية مؤسسات ابؼعلومة في ابعزائر

  مهام و أهداف مؤسسة اتصالات الجزائر : ثانيا :

 تتمثل ابؼهام الرئيسة بؼؤسسة اتصالات ابعزائر في :     

مح بنقل وتبادل الأصوات والرسائل ابؼكتوبة وابؼعطيات الرقمية بالإضافة إلذ توفتَ خدمات الاتصال عن بعد التي تس-
 ابؼعلومات ابؼرئية وابؼسموعة .....الخ .

 تطوير واستغلبل وتسيتَ شبكات الاتصال العامة وابػاصة -
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 تأسيس وتشغيل وتستَ الاتصالات البينية مع كل مستخدمي الشبكات.-

 ا الإعلبم والاتصال من أجل برقيق الأىداف التالية:ولقد دخلت ابؼؤسسة عالد تكنولوجي

تنمية وتطوير عروض ابػدمات ابؽاتفية وتسهيل الدخول إلذ خدمات الاتصال عن بعد لعدد كبتَ من ابؼستعملتُ  -
 وبصفة خاصة ابؼناطق الريفية .

 ات الاتصال ابؼقدم.الرفع من جودة ابػدمات ابؼقدمة, وابغجم ابؼقدم منها, إضافة إلذ رفع تنافسية ابػدم

 تطوير شبكة وطنية للبتصالات عن بعد ناجحة  ومواصلة بدختلف طرق ابؼعلومات.

 ثالثا: الذيكل التنظيمي للمؤسسة

 (: الذيكل التنظيمي لدؤسسة اتصالات الجزائر.06شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

  www.algerietelecom.dzالدصدر: الدوقع الإلكتروني لدؤسسة اتصالات الجزائر: 

http://www.algerietelecom.dz/
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 www.mobilis.com:  الدوقع

 الرئيس ابؼدير العام

 رئيس ابؼشروع فوري

 مدير مشروع ابؼوارد ابؼعلوماتية

 IDTمدير ابؼشروع 

 MOBILISفرع 

 2ابؼفتشية ابؼركزية

 1ابؼفتشية ابؼركزية 

DGTP 

DEF 

DEC 

DEE DEP 

DGC 

DAI 

DAC 

 إدارة الاتصالات

 ابؼستشارون

 DJAWEBفرع 

 ATSفرع 

DSVT DFC DPSI DAGL DRH 

 ابعزائر قسنطينة وىران عنابة ورقلة سطيف الشلف بشار

PDG 

DMGQ 
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  سالدطلب الثاني: تعريف مؤسسة موبيلي

 أولا: نشأة موبيليس

فرع من فروعها وىي  من خلبل ابؽيكل التنظيمي بؼؤسسة اتصالات ابعزائر, يتبتُ لنا أن مؤسسة موبيليس      
مستقلة عن قراراتها الاستًاتيجية ,ابؼالية والتسويقية وبيكن القول ىو أن ىذا الفرع يواجو أكبر برديات مقارنة بالفرع 

الأخرى, وىذا لشدة ابؼنافسة في السوق, كما أن بذربة موبيليس تعد مفيدة جدا لباقي الفروع الأخرى إذا أرادت 
 وإعادة صياغة استًاتيجياتها برسبا بؼزيد من الانفتاح. تأىيل مستواىا التنافسي,

تعتبر مؤسسة موبيليس أول متعامل للهواتف النقالة في السوق ابعزائرية حيث تتم الإعلبن عن نشأتها في شهر      
سهم, قيمة السهم الواحد  1000دج مقسط  على  100.000.000بإسهام يقدر ب  2003أوت سنة 

ليعود  2005عامل سنة  600, وتراجع إلذ 2003عامل سنة  1000د عمابؽا دج  تعدى عد 100.000
وتتبتٌ ابؼؤسسة بؾموعة من القيم من بينها: ابعودة , والتضامن,  2006عامل سنة  1700ويرتفع من جديد إلذ 

ونوردىا في ما  الشفافية وغتَىا من القيم الأخرى التي تساىم في بناء شخصية ابؼؤسسة كما إن بؽا بصلة من الالتزامات
 يلي :   

 وضع شبكات ذات جودة عالية في متناول ابؼشتًكتُ . -

 ضمان وصول ابؼكابؼات في أحسن الظروف مهما كانت ابعهة ابؼطلوبة . -

 اقتًاح عروض واضحة , بسيطة , شفافة. -

 التحستُ ابؼستمر للمنتجات وابػدمات والتكنولوجيا ابؼستعملة . -

 بالعهود. تطور وبذديد والوفاء -

 ثانيا: أهداف الدؤسسة 

 تسعى مؤسسة موبليس لتحقيق بصلة من الأىداف :      
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 تسعى برستُ جودة خدماتها وتصدر سوق نشاطاتها . -

 زيادة شهرة ابؼؤسسة وخدماتها وبـتلف علبماتها. -

 السوقية .طرح خدمات الاتصال بجودة عالية وبأسعار مقبولة لتلبية حاجيات بـتلف القطاعات  -

 الزيادة في عدد ابؼشتًكتُ وتوزيع حصتهم السوقية , مع زيادة حجم مبيعاتها وبمو رقم الأعمال. -

 الزيادة في نسبتي الربح والنمو وبرقيق الدوام والاستمرار للمؤسسة .-

 ثالثا: التطور التاريخي للمؤسسة

 في السوق الجزائرية مؤسسة موبليس(: أهم لزطات تطور 03جدول رقم )

برويل وزارة البريد وابؼواصلبت إلذ وزارة البريد وتكنولوجيات الإعلبم والاتصال, والتي  - 2000سنة 
 أوكلت بؽا مهمة الضبط ووضع استًاتيجية قطاعية لتطوير تكنولوجيات الإعلبم والاتصال

لسهر على إنشاء سلطة الضبط للبريد وابؼواصلبت, وىي مكلفة بتنظيم السوق وا -
 احتًام قواعد ابؼنافسة.

 تأسيس مؤسستتُ مستقلتتُ بنا: بريد ابعزائر واتصالات ابعزائر.-
 استفادة مؤسسة اتصالات ابعزائر من رخصة لتنظيم نشاطاتها للهاتف الثابت والنقال. - 2002سنة 
 دخول رخصة مؤسسة " اتصالات ابعزائر" حيز التطبيق. - 2003سنة

 " للهاتف النقال في شكل مؤسسة ذات أسهم.ATM Mobilisإنشاء الفرع " -
 موبيليس تدشن مركز خدمة ابؼشتًكتُ للرد على الشكاوى والاستفسارات. - 2004سنة 

 موبيليس تقتًح خدمة الدفع ابؼسبق " موبيليس البطاقة". -
 موبيليس برقق مليون مشتًك. -

(برت اسم GPRS/MMتقتًح خدمتي الإنتًنت عبر ابؽاتف) موبيليس - 2005سنة 
(Mobi+.) 
 (.Mobilightموبليس تطرح ابػدمة ابعديدة للدفع ابؼسبق )-
 موبيليس تدشن أول وكالة بذارية بؽا. -
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 ابؼؤسسة تقفز من مليون مشتًك إلذ أربعة ملبيتُ مشتًك. -
 موبيليس تقتًح خدمة الدفع ابؼسبق " قوسطو"  - 2006سنة 

 " موبيليس" تدخل العام ابعديد بخمسة ملبيتُ مشتًك. -
موبيليس برتل ابؼرتبة الثانية في سوق ابؽاتف النقال دائما, وتعتبر ابؼنافس الأول بؼؤسسة  - 2008سنة  

 "جازي" متصدر السوق.
 تعريف كل شرائح موبيليس وتسجيل تقريبا سبعة ملبيتُ ونصف ابؼليون مشتًك -

 www.mobilis.com, أنظر ابؼوقع, 07, ص2006ابعريد, العدد الأول,  موبيليس الدصدر:
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 (: ابؽيكل التنظيمي بؼؤسسة موبيليس07شكل رقم )  الدطلب الثالث :الذيكل التنظيمي لدؤسسة موبيليس

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ابؼصدر: من إعداد الطالبات بالاعتماد على الوثائق بؼؤسسة موبليس.

 الرئيس ابؼدير العام

 مديرية ابؼالية والمحاسبة

 والاتصالمديرية العلبمة 

 الاستًاتيجيةمديرية 

 مدير النظام ابؼعلوماتي

 ابؼديريات ابعهوية:

 بشار

 الشلف

 سطيف

 ورقلة

 عنابة

 وىران

 قسنطينة

 ابعزائر

 قسم الشبكات والخدمات :

 الشبكة.مديرية ابؽندسة وتطوير  -

 مديرية التحويل. -

 مديرية صيانة الشبكة. -

 مديرية نشر الشبكة. -

 قسم الأعمال العامة:

 والنوعية .مديرية ابؼراقبة -

 مديرية التكوين.-

 مديرية ابؼشتًيات والتموين. -

 مديرية ابؼعاملبت والقانونية وابؼنازعات. -

 مديرية ابؼوارد البشرية. -

 

 الديوان:

 الدساعدة الرئيسبة. -

 مستشار الدوارد البشرية. -

 الدالي. لدستشار ا -

 مستشار إدارة الجودة -

 .مستشار مكلف بمتابعة أشغال لرلس الإدارة-

 قانوني. مستشار -

 قسم التجارة والتسويق
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تعتمد ىذه الأختَة على ىيكل تنظيمي  من أجل ضمان ستَ ابغسن للؤعمال وابؼهام داخل مؤسسة موبليس
عضوي وديناميكي بدعتٌ أنو يتغتَ وفق استًاتيجيات ابؼوضوعة للسيطرة على أسواقها ويستجيب بؼتطلبات ابؼمارسة 

التسويقية ابغديثة, حيث نلبحظ أنو يضم ثلبثة أقسام منها قسم خاص بالتجارة والتسويق إلذ جانب عدد من 
 ة مع مكتب رئيس ابؼدير العام للمؤسسة من بينهم مديرية خاصة بالاتصال والعلبمة .ابؼديريات ابؼتصلة مباشر 

 أولا: أقسام الدؤسسة 

يهتم بجميع العمليات ابؼتعلقة بابؼشتًيات والتمويل وكذلك متابع تأىيل ابؼوارد  قسم الأعمال العامة : -1
البشرية وما يتعلق بها من تكوين وأجور وغتَ ذلك, وىذه بالإضافة إلذ مديرية ابؼعاملبت القانونية وحل 

 ابؼنازعات سواء تعلقت بالعمال أ بالعملبء.
يريات ىي: مديرية صيانة الشبكة مديرية نشر ويضم ىذا القسم أربع مد قسم الشبكة والخدمات: -2

 الشبكة ,مديرية برويل الشبكة , مديرية تطوير الشبكة.
 يعتبر من أىم أقسام ابؼؤسسة ويتبع ىذا القسم التنظيم الوظيفي وذلك بفثل وه قسم التجارة والتسويق: -3

 (: تنظيم قسم التجارة والتسويق بمؤسسة موبيليس.08شكل رقم )
 
 

 

 

 

  

 

 

 

 على الوثائق الداخلية بؼؤسسة موبيليس بالاعتمادإعداد الطالبات  ابؼصدر: من

 

 التجارة والتسويققسم 

 مديرية التسويق مديرية العلبقات مع العملبء مديرية التوزيع وابؼبيعات مديرية سوق ابؼؤسسات
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 كما يبتُ الشكل السابق يضم قسم التجارة والتسويق أربع مديريات ىي:  ثانيا: مديريات الدؤسسة:

: وتهتم بالعملبء ابؼتمثلتُ في الأفراد وتهتم بإعلبمهم وتوطيد صلتها بهم مديرية العلاقات مع العملاء -1
 وكسب ثقتهم وولائهم ومتابعة قضاياىم والعمل على معابعة مشاكلهم .

ابؼؤسسة منذ تواجدىا على تلبية الطلب ابؼتزايد على الاشتًاك في : وقد عملت مديرية سوق الدؤسسة -2
خدمة ابؽاتف النقال للتنقل فبدأت بالأفراد إلذ ابؼؤسسات وىذا القطاع من السوق بوتاج متابعة خاصة 

 تتكفل بها مديرية سوق ابؼؤسسة .
يع ومتابعتها بشكل دائم وتهتم بضمان ووصول بـتلف ابؼنتجات إلذ نقاط الب :مديرية التوزيع والدبيعات -3

 ومستمر.
وتهتم ىذه بإجراء البحوث التسويقية وتعمل على تطوير سوق ابؼؤسسة كما تقوم  :مديرية التسويق -4

 بدتابعة الأسعار وتطوير ابؼنتجات.

 الدؤسسة في الترويجي الدزيج عناصر تشخيص الدبحث الثاني:

نوعتُ من العروض, عرض الدفع  س: تقدم مؤسسة موبيليسياسة الدنتجات )عرض الخدمة( الدطلب الأول :    
 90ابؼؤجل )الدفع البعدي( وعرض الدفع ابؼسبق, ىذه الأختَة من أكثر العروض جاذبية للمشتًكتُ إذ بسثل ما يفوق 

من خلبل عروضها تلبية ابغاجات والرغبات ابؼختلفة لكافة  س% من ابغصة الإبصالية, وبرول مؤسسة موبيلي
 ,وفيما يلي تفضيل بؼنتجات كل عرض :مشتًكيها 

 : في ىذا النوع من العروض يقوم ابؼشتًك بدفع قيمة ابػدمات مسبقا وتتمثل في ما يلي:  عروض الدفع الدسبق -1

( وىو عرض ناتج عن دمج كل من عرضي موبليس البطاقة و موبايلبت, وىو mobilis carteموبليس بطاقة ) -
على خط ىاتفي نقال دون اشتًاك شهري حيث يتم دفع ما يستهلكو ابؼشتًك فعليا عرض بيكن ابؼشتًك من ابغصول 

مع حصول على خدمات متنوعة أخرى مثل الرسائل القصتَة إظهار وإخفاء الرقم , الرسالة الصوتي , ابؼكابؼات 
 ابؼزدوجة ....الخ .
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جة إلذ الشباب, ويتميز بسعره : ويعتبر من أحدث العروض التي قدمتها ابؼؤسسة وىو موجو للدر وسطعرض قو  -
 الذي بىتلف باختلبف المجال الزمتٍ .

: في ىذا العرض لا يقوم ابؼشتًك بدفع قيمة ابؼكابؼة التي بهريها إلا بعد انتهاء  عروض الدفع البعدي أو الدؤجل -2
 ابؼدة ابؼخصصة لكل عرض وذلك عن طريق الفاتورة وتتمثل عروض الدفع البعدي في ما يلي:

: ويعتبر أول عرض بؼوبليس وتتم الفاتورة في كل شهرين بدون تسبيق, سعر ابؼكابؼات المحلية الاشتراك العادي عرض -
 والدولية ابؼطروحة بسعر تنافسي.

: يتضمن ىذا العرض حجما ساعيا من ابؼكابؼات يتًاوح بتُ ساعتتُ وستة عشرة ساعة من ابؼكابؼات عرض الجزافي -
 بؼدة شهرين. ابؽاتفية في إطار اشتًاك

: وىو عرض موجو للمؤسسات ويتيح بؽا الاستفادة من عشرة خطوط على الأقل من أجل الفوز العرض العائم -
 والامتيازات, حيث كل ما زادت ابػطوط ابلفضت أسعار.

: ىو عرض بهمع بتُ خصائص عرض الدفع ابؼسبق وعرض الدفع البعدي وتتمثل عروضو في ما العرض الدختلط -
 يلي:

ىو أجد الصيغ ابؼختلطة بتُ الدفع ابؼسبق والآجل , يسمح للمشتًك بدراقبة رصيدىم دون  كونترول: عرض موبي* 
 انتظار الفاتورة , ومن إعادة تعبئة رصيده ببطاقات الدفع ابؼسبق.

 : ىذا العرض ىو إنتاج شراكة بتُ موبليس وبريد ابعزائر * عرض موبي بوست

 توزيع : سياسة الالدطلب الثاني     

حرصا من مؤسسة موبليس على تقدنً ابػدمة في ابؼكان ابؼناسب للعميل وفي الوقت الذي يطلبها فيها,      
 وبالكميات ابؼناسبة وتتبتٌ ابؼؤسسة سياسة توزيع التي تنطوي في ما يلي:
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أكثر وأصبحت الآن برصي  شبكة التغطية تطورت شركة موبيليس فبعد أن كانت تظم مركزين برويليتُ -1
 بؿطة قاعدية . 3000من 

قنوات توزيع ابػدمة من أجل ضمان توزيع جيد بػدمات مؤسسة موبيليس بحيث بوقق الأىداف  -2
 ابؼسطرة و يتلبئم مع نشاط ابؼؤسسة ابؼنافسة القوية, اعتمدت ابؼؤسسة على قناتتُ مباشرة وغتَ مباشرة.

س بالتعامل مباشرة مع مشتًكيها من خلبل :وفقا بؽذه القناة تقوم مؤسسة موبيلي قناة توزيع مباشرة - أ
مراكز ابػدمة التابعة بؽا, حيث بستلك ابؼؤسسة عدة مراكز خدمة جهوية متفرقة عبر التًاب الوطتٍ تندرج 

 برت كل مركز جوىري وكالات بذارية تابعة بؽا .
*algerie post  

anep messagerie * 
*assilou.com 

القناة لا تقوم ابؼؤسسة بتوزيع خدماتها مباشرة إلذ عملبئها أي تتخلى : في ىذه قناة توزيع غير مباشرة - ب
 من جزء من وظائفها التسويقية والتوزيعية وإسنادىا للوسطاء وتعتمد على عدة موزعتُ

 : وبميز بتُ :: سياسة التسعيرالدطلب الثالث 

 تسعتَ عروض الدفع ابؼسبق:(: 09جدول رقم ) تسعير عروض الدفع الدسبق: وهي موضحة في الجدول التالي: -1

 تسعيرة عرض قوسطو تسعيرة عرض موبيليس بطاقة
 250  سعر الدخول )دج(
 150  الرصيد الأولر )دج(

 غتَ بؿدودة غتَ بؿدودة  مدة الصلبحية
 ثا الأولذ 30بالثانية بعد                                طريقة الاحتساب

 ساعات الراحة ساعات العمل 1000أكثرمن 999إلذ 500من 499إلذ غاية الرصيد)دج(
 4 6 4 4.5 5 بكو كل الشبكات)دج(

 4  بكو قوسطو
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 تسعيرة عرض قوسطو للأرقام الدفضلة                         
 2.99 بكو موبيليس )دج(

 6 بكو ابػارج )دج(
 www.mobilis.dzابؼوقع الإلكتًوني بؼؤسسة موبيليس  ابؼصدر:

 الدفع الآجلتسعير عروض  -2

 تسعير عرض الاشتراك العادي والعائم مثال الجدول الدوضح: -   

 (: تسعير عرض الاشتراك العادي والعائم.10جدول رقم )

 تسعيرة العرض العائم نحو الداخل       تسعيرة عرض الاشتراك العادي نحو الداخل
 خط فما فوق 20  خط 19إلذ 10من 

 600 750 1200 تكاليف النفاذ )دج(

 /                              4000 الضمان )دج(

 450 540 750 الاشتًاك الشهري )دج(

 4.5 بكو موبيليس )دج/ دقيقة(

 5.8 بكو الثابت )دج/ دقيقة(

  بكو متعامل آخر )دج/ دقيقة(

 3 / )دج/دقيقة( flotte ما بتُ 

 دقيقة( تسعيرة عرض الاشتراك العادي والعائم نحو الخارج )دج/
 بكو ابؽاتف النقال بكو ابؽاتف الثابت البلد

 20.511.972 11.97 أوروبا
 11.97 11.97 الولايات ابؼتحدة الأمريكية وكندا

 23.94 23.94 الدول العربية الإفريقية
 35.90 35.90 الدول الأخرى 

 www.mobilis.dzابؼصدر ابؼوقع الإلكتًوني بؼؤسسة موبليس: 

http://www.mobilis.dz/
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 ة الاتصالات)موبيليس(مؤسسالخدمية  فيأثر تطبيق الدزيج الترويجي وتقييم دراسة  الدبحث الثالث:

 الدطلب الأول :تحليل نشاط الدزيج الترويجي في الدؤسسة الخدمية    

 *الإطار الدنهجي للدراسة :

وذلك بساشيا مع متطلبات  برقيق أىداف الدراسة قمنا باستخدام ابؼنهج الوصفي التحليليمن :  بيانات الدراسة-
باعتباره أنسب ابؼناىج في دراسة الظاىرة بؿل البحث , وذلك لأنو يعتمد على دراسة الواقع أو الظاىرة كما البحث 

وذلك من ابػدمية سسة الاقتصادية ابؼؤ عناصر ابؼزيج التًويج  على أرض الواقع  و يصفها بشكل دقيق, وتتعلق  ىي
 :خلبل استخدام قائمة الأسئلة, واعتمدت الدراسة على نوعتُ أساسيتُ من البيانات

 .البيانات الثانوية -1 

على الدراسات  والاطلبعوىي بسثل بيانات ابعانب النظري, واعتمدت على مراجعة الكتب والدوريات وابؼنشورات 
 . السابقة في بؾال العلبقات العامة

 : ولية لبيانات اا  – 2

ىي البيانات التي م  ابغصول عليها من خلبل ابؼقابلة التي بست داخل ابؼؤسسة مع  والتي تشمل بؾموعة من الأسئلة  
  اللبزمة لتحليلها

 موبليسومهام الدزيج الترويجي الخدمي لدؤسسة اتصالات الجزائر  أهدافالدطلب الثاني : 

تقوم ابؼؤسسة بعدة نشاطات تروبهية و ىدفها مؤسسة موبليس بصلة من الأىداف التًوبهية التسويقية القوية       
سب مع طبيعة والفعالة التي تسعى إلذ برقيقها في ضوء أىدافها التسويقية والأىداف الكلية المحددة, وحسب ما يتنا

خدماتها, ودورة حياتو  ومن أىم ىذه الأىداف التعريف بها وبخدماتها, وبرستُ صورتها وتكوين بظعة طيبة وانطباعات 
 إبهابية عنها, بالإضافة إلذ زيادة مبيعاتها وحصتها السوقية,

 مرحلة التقييم :
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موبليس بحيث جرت ابؼقابلة مع الدير  ة الواديوكال و بسثلت في ابؼقابلبت التي أجريت مع ابؼسئول لاتصالات ابعزائر
بؼؤسسة , وتضمنت عدة تساؤلات تعلقت بوضع ابؼزيج التًويج في ابؼؤسسة الاقتصادية ابػدمية , فكان السؤال الأول  

 كالآتي:

 مناسبة لتعرف على منتجات موبيليس ؟ اتكرارىما ىي الوسائل التي -1

 مدير انو أفضل طريقة لتعرفو على منتجات  موبليس تكون بالإعلبنات وأجاب

 ىل مؤسسة  موبليس بؽا علبقة جيدا مع زبائنها ؟-2

 وزيادة الطلبات عليها منتجاتهم ءاقتنامن خلبل  أىدافهمالزبائن ىم ابؽدف في برقيق  أنهمنعم  وأجاب

 سسة ؟ىل يوضح الزبائن رضاه على أداء التًوبهي بالنسبة بؼؤ -3

 نعم  أغلبية الزبائن راضون علي أداء التًوبهي من خلبل نسبة عدد الزبائن مستخدمون منتجاتهم 

 ىل تعتبر عناصر ابؼزيج التًوبهي التي تستخدمها ابؼؤسسة مناسبة لتعريف بدنتجاتها؟-4

ا بشكل  ابؼنتجات ومعرفة كافة ابؼستهلكتُ  إلذالعناصر ابؼزيج التًوبهي للوصل  أنواعكانت نعم ,تعتمد علب    وجابتو
 مقبول

 تهتم ابؼؤسسة اتصالات ابعزائر موبليس بدا تقدمة من  بزفيضات وىدايا ؟-5

 بعذب الزبائن . الأفضلواجب مدير ابؼؤسسة بنعم لان طريق 

 الخدمية  في الدؤسسة الدزيج الترويجالدطلب الثالث : تقييم واقع 

يعتبر كل من الإشهار والبيع الشخصي من أىم العناصر في ابؼزيج التًوبهي التسويقي للمؤسسة ابػدمية بؽذا    
سنتطرق في ىذا ابؼطلب إلذ تقييم واقع كل منهم في مؤسسة موبليس, حيث سنبدأ في تقييم واقع الإعلبم فيها من 
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في ابؼؤسسة بالتعرف إلذ كيفية اختيار رجال البيع  خلبل تناول الأىداف والوسائل , البيع الشخصي تقييم واقعو
 وتوظيفو وطريقة تدريبهم وبرفيزىم ومكافئتهم وكذلك تقييم نشاطهم.

 أولا : تقييم واقع الإعلان 

: يشكل الإعلبن بؿور تنافسي بتُ تعامليو فكل مؤسسة تسعى إلذ أهداف الإعلان في مؤسسة موبيليس -1
ميزة تنافسية بؽا وبػدماتها وتعتبر من ابؼؤسسات التي بزصص ميزانية معتبرة وضع بضلبت إعلبنية, وابؽدف منها 

 للئعلبن, وىذا ما يدل على أبنية الإعلبن مقارنة مع باقي عناصر ابؼزيج التسويقي الأخرى بهذه ابؼؤسسة.

 ولقد مرّ الإعلبن في مؤسسة موبيليس من حيث أىدافها تتمثل في ما يلي:       

 ستُ صورة ابؼؤسسة من خلبل التعريف بها والتأكيد على تغطية شبكاتها لكامل التًاب الوطتٍ .بناء الثقة وبر -

 التعريف بدختلف منتجاتها, وأسعارىا كل متغتَاتها . -

ابؼسابنة في العملية التًقية من خلبل الإعلبن عن ابؼكابؼات المجانية وبزفيض الأسعار بالنسبة للشرائح  -
 ة المجانية وىدايا أخرى...وابؼكابؼات, والأرصد

الإعلبن عن ابػدمات ابؼرافقة كالرنات, وبرميل الألعاب, وخدمات كلمتٍ, وسلّكتٍ, وغتَىا من خدمات  -
 ابؼؤسسة.

 وعموما بيكن برديد أىداف الإعلبن في مؤسسة موبليس في ما يلي :   

ا, وتقدنً نفسها للجمهور بصفة : حيث اعتمدت ابؼؤسسة على الإشهار الإعلبمي للتعريف بوجودى*الاعلام
 ابؼتعامل الوطتٍ التاربىي والقائد الأول للسوق ابعزائرية.

: وبرزت أبنية ىذا النوع من الإعلبن نتيجة ابؼنافسة الشديدة, من مؤسسة "بقمة ,جازي" حيث كان * الإقناع
ات ابؼؤسسات ابؼنافسة, كالسعر, على ابؼؤسسة أن تقنع عملبئها بخدماتها, وبدا تتمتع بو من مزايا, مقارنة بخدم

 وجود التغطية...إلخ



 تشخيص عناصر الدزيج الترويجي في الدؤسسة _موبيليس_             الفصل الثاني

 

34 
 

ية, للتأكد على خدماتها وعدم نسيانها من طرف علبن: حيث تعمل ابؼؤسسة على تكرار رسائلها الإ* التذكير
 العملبء.   

 إعداد الرسالة الإعلانية في مؤسسة )موبيليس(:  -2

 روبيةو " التابعة إلذ الوكالة الأ MMCفي تنفيذ بضلبتها الإعلبمية على وكالة " تعتمد مؤسسة موبيليس     
"DDB  وىي من الوكالات الكبرى ابؼعروفة, التي تتميز بالإبداع في إعلبناتها وىذا بػبرتها الكبتَة كما تتميز "

 بابؼصداقية في التعامل ابؼؤسسة.

بعرض ملف مكتوب يتم  فيو  التطرق إلذ وضعية ابؼؤسسة واستًاتيجياتها   حيث تقوم مؤسسة موبيليس   
وأىدافها, للوكالة التي تقوم بتًبصة  ىذه ابؼعطيات إلذ إبداع إعلبني ويتكون ابؼلف ابؼقدم من ثلبثة عناصر 

 أساسية:

 :وتتمثل أساسا في * معلومات خاصة بالدؤسسة : 

 .ن ىذا الإعلبنيعتٍ برديد ىدفها الأساسي مأهدافها: -

 .ثقة ابؼؤسسة وقيامها -

 الاستًاتيجية التسويقية للمؤسسة وبـططها التسويقي للمنتج )ابػدمة( أو العلبمة . -

 . ابؼيزانية ابؼتاحة للئعلبن ابػاص قيود الدؤسسة: -

 * معلومات خاصة بالسوق:   

 وتتعلق أساسا  بما يلي :

 ومكانتها ,تطور ابؼنافسة وضعية ابؼؤسسة في السوق  لزيط الدؤسسة :-

 من حيث طبيعتو ,بمط عيشو ,عاداتو  وتقاليده ...الخ . : العميل-
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تقوم ابؼؤسسة موبيليس بتزويد الوكالة بابؼعلومات اللبزمة عن منتجاتها من بفيزات و  : *معلومات خاصة بالدنتج
 الأىداف التسويقية المحددة للمنتج وكذا الأىداف الاتصالية .

 وسائل الإعلان في مؤسسة موبيليس : -3

بسارس مؤسسة موبيليس الإشهار في بـتلف وسائل الإعلبم السمعية والبصرية بالإضافة إلذ اللبفتات و      
 الإشهار في نقاط البيع , وموقعها الالكتًوني على شبكة الانتًنت .

% من الاستمارات 41.6علبنية حيث تعتبر أىم وسيلة لنقل الرسالة الإ الإعلان في التلفزة الجزائرية :*
 الإعلبنية في السنوات ابؼاضية.

: وتعتبر الوسيلة الثانية من حيث الأبنية التي تستخدمها ابؼؤسسة في بضلبتها * الإعلان في الإذاعة والصحف
 الإعلبنية حيث تقوم ببث رسائلها الإعلبنية من خلبل القنوات الإذاعية. 

عان ثابت وابؼتمثل في ابؼلصقات ابعدارية واللبفتات التي تقوم ابؼؤسسة بوضعها في : ىي نو * الإعلانات الطليقة
 الأماكن العامة, أما النوع الثاني فهي ابؼتحركة ابؼتمثلة في الإعلبنات ابؼوجودة في الشاحنات وابغافلبت.

لة في تعميم ابؼعلومات, : مسايرة منها للتطورات التكنولوجية بهدف استغلبل ىذه الوسيلإعلان عبر الانترنتا *
 وبرقيق أىداف ابؼؤسسة والوصول إلذ شربوة أوسع, عملت ابؼؤسسة على شبكة الانتًنت .

 تقييم النشاط الإعلاني في مؤسسة موبيليس: -4

إن للنشاط الإعلبني أبنية كبتَة تبدو من خلبل آثاره التي بذمع بتُ الآثار التًوبهية والتجارية وتعتبر عملية تقييم 
 نشاط الإعلبني خطوة بكو إبراز ىذه الآثار .ال

عرفت عدد من ابؼشتًكتُ في خدمة الإعلبن تطورا ملحوظا خصوصا مع انفتاح * الإعلان والحصة السوقية: 
 السوق و تطوراتو.
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عرفت رقم أعمال ابؼؤسسة بمو كبتَ حيث حققت ابؼؤسسة خلبل سنواتها الأختَة رقم * الإعلان ورقم الأعمال: 
 كبتَ .أعمال  

إن للئعلبن دور كبتَ من جانب التًويج التسويقي في ابؼؤسسة ابػدمية فلب بيكن أن * الإعلان في شقة الدزيج: 
تكون ىناك فعالية حقيقية بعانبو  الكمي البيع دون أثر تروبهي مكمل, ففاعلية الإعلبن على مستوى التًويج 

 .برقق فعاليتو على مستوى التجاري

 تقييم النشاط الاعلان في مؤسسة موبيليس :-5

 *الاعلان والحصة السوقية 

 2009 2008 2007 السنوات 
 1176485 167662 135204 موبيليس 

 3418367 1279265 315040 جيزي 
 4907960 14766561 287562 نجمة 

 الدصدر :من اعداد الطلبات من مطبوعة الدؤسسة 

 الشخصيثانيا: تقييم واقع البيع 

 أهمية البيع الشخصي: -1

يعد البيع الشخصي من أىم عناصر ابؼزيج التًوبهي في ابؼؤسسات ابػدمية, وذلك لأنو بهمع بتُ دورين ىامتُ       
بنا, البيع من جهة و الاتصال بالعملبء والتًويج للمؤسسة وبػدماتها من جهة أخرى حيث يؤكد أغلب إطارات 

أبنيتو في التأثتَ على سلوك العملبء كونو التًويج ابؼباشر والتفاعلي بيكن للعملبء من ابؼؤسسة ابؼستجوبتُ على 
 ابغصول على كفاءة ابؼعلومات التي تساعد ابزاذ القرارات وبرقيق أىداف ابؼؤسسة.
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 اختيار رجال البيع وتوظيفهم في مؤسسة موبيليس: -2

 ت أساسية :تتم عملية التوظيف في موبيليس وفق ثلبثة خطوا         

: إن النمو السريع الذي عرفتو مؤسسة موبيليس وانتشار مديريتها و * تحديد مصادر اختيار رجال البيع    
وكلبتها التجارية عبر كامل التًاب الوطتٍ, جعلها في حاجة إلذ عمال وموظفتُ جدد لتسيتَىا وإدارتها في شتى 

بيعها إما على الطلبيات الشخصية السابقة تقدبيها  التخصصات جعلت ىذه ابغاجات تعتمد على اختيار رجال
 للمؤسسة سواء بالبريد العادي أو عن طريق الانتًنت .

 * إجراءات اختيار رجال البيع: 

: أن يكون ابؼتًشح جامعيا ومن ابؼستحسن أن يكون من كلية العلوم التجارية بزصص الدستوى التعليمي -
 تسويق.

 يعة ويؤدي وظائفو مع القدرة الفطرية  .شح شاب يتحمل أعباء العملية البيستحسن أن يكون ابؼتً  السن : -

: بعد بقاح ابؼتًشح في ابؼقابلة الشخصية يقوم بتقدنً ملف ويقوم بابؼصادقة على * إجراءات التعيين والإدماج
 عقد العمل ليدخل مباشرة غي فتًة التجربة وإذا مرت بنجاح يبدأ العمل بشكل ربظي.

  تقييم واقع العلاقات العامةثالثا: 

 أهمية العلاقات العامة في مؤسسة موبيليس:*    

تعتبر العلبقات العامة ذات أبنية كبتَة بؼؤسسة موبيليس التي تنشط في بيئة شديدة ابؼنافسة فالعلبقات        
العاملتُ داخل ابؼؤسسة  العامة تربط بتُ ابؼؤسسة وعملبئها وبتُ ابؼؤسسة المجتمع الذي تنشط في, بل وتربط بتُ

بدختلف مستوياتها وتسعى مؤسسة موبيليس من خلبل علبقاتها العامة توطيد العلبقات بتُ كل ىذه الأفراد على 
 والرغبة . من ابغب و التقدير و الاحتًام 
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 :وسائل ترويج العلاقات العامة في مؤسسة موبيليس -2
كعيد   ء وتنظيم بعض ابغفلبت ابؼناسباتبإحيا* تنظيم ابغفلبت والدعوات ابػاصة:  وتقوم مؤسسة 
 العمال وعيد ابؼرأة وغتَىا من ابؼناسبات لتكرنً عمابؽا.

* ابؼشاركة في ابؼعارض: حيث شاركت في العديد من ابؼعتًض الوطنية والدولية رغم قلتها وتهدف من وراء 
 الاحتكاك بعملبئها. مشاركتها التقرب و

 * الكتيّبات ابؼطبوعة : وتصدر ابؼؤسسة بؾموعة من الكتيّبات, وابؼطبوعات الإعلبنية          
 تقنيات العلاقات العامة:     -3   

 : تعد وسيلة إعلبنية من الدرجة  الأولذ لزيادة شهرتها وبرستُ صورتها. الرعاية -

 : من أبرز التظاىرات الفنية التي تكلفها ابؼؤسسة.الكفالة -

 ابعوائز القيمة. وؤسسة بتقدنً العديد من ابؽدايا : تقوم ابؼالذدايا -

 تقييم واقع ترويج الدبيعات  رابعا:

 أهمية ترويج الدبيعات في الدؤسسة: -1

برتل ترويج ابؼبيعات مكانة  في ابؼزيج التًوبهي التسويقي وىذا ما يؤكد ارتفاع ابؼتزايد من ابؼيزانية ابؼخصصة       
يقي  ويسعى إلذ تطورات سياسية تروبهية جديدة ما بيكنها من زيادة حجم مبيعاتها والمحافظة على للتًويج التسو 

 حصتها ابغالية.

 وسائل ترويج الدبيعات في الدؤسسة: -2
: سواء تعلق الأمر بأسعار ابؼكابؼات, أو خدماتها ابؼقدمة, * عروض خاصة من خلال تخفيض الأسعار

 أو منتجاتها ابعديدة ابؼطروحة.
: تقدم ىدايا مالية تصل بنسبة كبتَة خاصة في الأعياد وابؼناسبات وتقدم ىدايا لعملبئها  *الذدايا الدالية

 عديدة مثلب في نهاية السنة.
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 خلاصة الفصل

 التسويقي بدؤسسةابؼزيج التًويج من خلبل دراستنا بؽذا الفصل الذي سلطنا فيو الضوء على تقييم واقع         
تقييم  إلذ س, من خلبل تقييم واقع إدارتو وتسيتَه من طرف ابؼؤسسة, بالإضافةيللهاتف النقال موبيل لات ابعزائراتصا

 ي التسويقي تبتُ لنا ما يلي:التًوبهي واقع بـتلف عناصر مزبهها 

ابؼوضوعة  الاستًاتيجيةوفق  ضوي وديناميكي, بدعتٌ أنو يتغتَتعتمد مؤسسة موبيليس على ىيكل تنظيمي ع       
قسم خاص بالتجارة  للسيطرة على أسواقها, ويستجيب بؼتطلبات ابؼمارسة التسويقية ابغديثة, حيث نلبحظ وجود

 .العليا مباشرة والتسويق, بالإضافة إلذ وجود مديرية خاصة بالاتصال والعلبمة تابعة إلذ الإدارة

 عات سوقية بـتلفة )مؤسسات,تعرض مؤسسة موبليس تشكيلة متنوعة من ابػدمات ابؼوجهة لعدة قطا        

فعالة  تسويقيةتروبهية ضرورة اعتمادىا على سياسة أفراد(, وبأسعار بـتلفة وتنافسية لكل عرض, ىذا ما يؤكد 
متنوع للتعريف وشرح بـتلف عروضها وخدماتها وكذا أسعارىا ىناك بعض الضعف والقصور في تروبهي  تستخدم مزيج

تستخدم مؤسسة موبليس كل عناصر ابؼزيج  التسويقي بفا يؤثر التًوبهيإدارة وتسيتَ مؤسسة موبيليس لنشاطها 
ى الإشهار وكذا ترويج ابؼبيعات, مع تسجيلنا استخدامها عل التسويقي ولكن بكثافة متفاوتة حيث ركزتالتًوبهي 

. ضعف اىتمامها بباقي عناصر ابؼزيج التسويقي الأخرى



 

 

 

 

 

 ام الخ
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أىم النتائج التي توصلنا إليها كخلبصة لدراسة إشكالية  في نهاية ىذا البحث وضمن ىذه ابػابسة سنتطرق إلذ        
أىداف ابؼؤسسة الاقتصادية ابػدمية, والتأكد من مدى صحة  التًوبهي التسويقي ودوره في برقيقواقع عناصر ابؼزيج 

الفرضيات ابؼقتًحة في ابؼقدمة بؿاولة تقدنً توصيات بيكن العمل بها, والاستفادة منها سواء على مستوى الدراسات 
 .دميأو على مستوى ابؼمارسات الفعلية في ابؼؤسسات الاقتصادية ابػ العلمية,

لقد توصلنا من خلبل بحثنا إلذ العديد من النتائج وفق ابؼعرفة ومنهجية متًابط مع  نتائج الفصول النظرية للبحث     
بالنسبة للفرضيات في الفصل الأول تطرقنا إلذ أىم مفاىيم التسويقية و ابؼزيج التسويقي في  الإشكالية بؿل الدراسة

 وتوصلنا إلذ النتائج التالية:التي " ابؼزيج التًوبهي  وفي ماذا تتمثل عناصربؾال ابػدمات, 

ومفهوم ابػدمة وخصائصها ودور ابؼزيج التًوبهي في  من أىم خصوصيات ابؼزيج التسويقي و التي يتميز بها
تؤكد النتائج السابقة على  و عناصر ابؼزيج التًوبهي ابػدمي في ابؼؤسسات بوسائلو وعناصره, و ابػدمات التسويقية

التسويقي في بؾال ابػدمات, واختلبفو طبيعتها والتعقيدات في العملية التًويج  يصية ابؼزيج  التًوبهخصو 
بل بهب أن يشمل أيضا  التسويقية, وبالتالر لا بيكن أن يقتصر ابؼزيج التًويج  التسويقي في بؾال واحد فقط

وبالنسبة في الفصل  عميل لكسب ثقتو,ابؼؤسسة ابػدمية بشكل مكثف لبناء صورة قوية وواضحة عنها في ذىن ال
حاولنا إبراز أبنية ودور عناصر ابؼزيج التًويج  التسويقي في ابؼؤسسة الاقتصادية ابػدمية, كما عملنا على  الثاني

اختبار صحة الفرضية الثانية والتي كان مفادىا " تلعب عناصر ابؼزيج التًويج التسويقي دورا كبتَا ومتميزا في برقيق 
التًويج في التعريف بابؼؤسسة وخدماتها, ولقد توصلنا  ابؼؤسسة الاقتصادية ابػدمية, من خلبل دوره التاليةأىداف 

 النتائج :ىذه إلذ 

   .تعريف ابؼؤسسة بهيكلها ومهام واىداف مؤسسة وتطور التاربىي-1

 .ابؼزيج التسويقي بؼؤسسة  ودور وتقييم ابؼزيج التًوبهي للمؤسسة ابػدمية  -2

 .ابؼزيج التسويقيعناصر برليل ودارسة تطبيق  -3
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تؤكد النتائج السابقة أن مؤسسة موبليس تستخدم كل عناصر ابؼزيج التًوبهي  التسويقي ولكن بكثافة متفاوتة      
حيث ركزت ابؼؤسسة استخدامها على الإشهار, وترويج ابؼبيعات بالدرجة الأولذ, بالبيع الشخصي, والعلبقات العامة 

 ل غتَ كافي .بشك

من خلبل ما توصلت إليو ىذه الدراسة من نتائج, بيكن تقدنً بؾموعة من التوصيات التي تساعد على  التوصيات
  .برستُ جودة التًويج التسويقي بؼؤسسة موبيليس وجعلو أكثر فعالية في برقيق أىدافها

من خلبل ما  ر وفق ابؼستجدات السوقيةالتنسيق بينها بدا بوقق أىداف ابؼؤسسة, مع القيام بتطويرىا باستمرا-
توصلت إليو ىذه الدراسة من نتائج, بيكن تقدنً بؾموعة من التوصيات التي تساعد على برستُ جودة التًويج 

  .التسويقي بؼؤسسة موبيليس وجعلو أكثر فعالية في برقيق أىدافها

 ستمرار وفق ابؼستجدات السوقيةوالتنسيق بينها بدا بوقق أىداف ابؼؤسسة, مع القيام بتطويرىا با -  

على ابؼؤسسة القيام , بهب على ابؼؤسسة أن تتبتٌ سياسة التًويج  تسويقية تستند إلذ خطة استًاتيجية مدروسة وموثقة
التًوبهي التسويقي  واستخدام نتائجها في بضلبتها بإجراء بحوث ميدانية بشكل مستمر, دوري ومنتظم لنوعية ابؼزيج 

من الضروري أن تعيد ابؼؤسسة النظر في , التًوبهية  التسويقية من أجل إحداث تكامل فعلي بتُ عناصر ابؼزيج التًوبهي
يقية ميزانيتها ابؼخصصة للمزيج  التسويقي وطريقة ادارة التًويج  التسويقي استخدام أساليب وأدوات التًوبهية تسو 

دور  دور كل عنصر من عناصر ابؼزيج التًويج على برقيق أىداف ابؼؤسسة ابػدمية متنوعة وحديثة وبكثافة أكبر, 
التًويج  التسويقي في برقيق جودة ابػدمة العامة في صورة ابؼؤسسة ابػدمية دور التسويق الداخلي في برقيق فعالية البيع 
الشخصي في بؾال ابػدمات .
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