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  الاتصال التسویقي كمقوم لرسم صورة المؤسسة
  

  د.شاهد إلیاس                                                                        
  جامعة الوادي                                                                         

  ملخص:
ي مجال دراسة السلوك الإنساني، أن المستهلك لقد أثبت مجموعة من الدراسات الحدیثة ف

وهو یقوم بتقییم مجموعة من البدائل المتاحة أمامه، والتي من المفروض أنها أنتجت لغرض 
إشباع حاجاته ورغباته ، بالإضافة إلى مجموعة المعاییر التقلیدیة التي یعتمدها في ذلك 

صورة المؤسسة كمعیار أساسي  كالسعر،المحتوى الداخلي، الجودة.....الخ، یعتمد أیضا
للتقییم. ومنه فإن إیصال الصورة المرغوبة یتطلب من عملیة الإتصال التسویقي أن تكون 
على قدر كبیر من التخطیط والتنفیذ والتقییم بما یسمح بالوصول إلى تحقیق الأهداف 

  وهذا مانهدف إلى توضیحه من خلال هذه الورقة البحثیة. .المرسومة
 
 

Conclusion 
Les nouveaux études récentes qui concerne le comportement humain, 
on prouvé que le consommateur qui évalue un éventail de possibilités 
qui s'offrent à lui, qui est censé avoir produit dans le but de satisfaire 
leurs besoins et leurs désirs, sans oublier les normes traditionnelles 
adoptées comme le prix, le contenu intérieur, qualité .. etc ..., dépend 
aussi de l'image de l'entreprise comme un critère fondamental pour 
l'évaluation. Et de la livraison de l'image désirée nécessite un 
processus de communication marketing pour une grande partie de la 
planification, mise en œuvre et l'évaluation, y compris en permettant 
l'accès à la réalisation des objectifs fixés. Cette Manadf d'expliquer à 
travers cet article. 
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  المقدمة:
یتها، مقتنعة بضرورة الإستثمار في عملیة الإتصال إن المؤسسات في وقتنا الحالي، في أغلب

فالمبدأ الأساسي في هذه العملیة هو أن كل عنصر من العناصر المشكلة للمؤسسة تمثل 
طریقة إتصال ببیئتها التسویقیة، وأن الصورة التي تدركها عنها الجماهیر المستهدفة ما هي 

ر عنها. لذلك فإن للإتصال إلا خلاصة لمجموعة من المعلومات المختلفة التي تصد
التسویقي شأن كبیر في هذا السیاق، إذ أنها تعكس مدى رغبة أو إرادة الإداریین في تأطیر 
ستمراریة تدفق المعلومات في ظل تأثیر عوامل البیئة التسویقیة  ٕ وتنظیم العملیة الإتصالیة وا

  بالشكل الذي یسمح بتوجیه التصورات .
كسب وفاء المستهلكین من خلال المحافظة على  من جانب آخر أصبح السباق نحو

الحالیین منهم وكسب مستهلكین جدد عن طریق محاولة إكتشاف حاجاتهم ورغباتهم والعمل 
على إشباعها ، من بین الأهداف الأساسیة لدى المؤسسة. أمام تضارب المصالح بین 

ى إستمالة المستهلكین مؤسسات القطاع الواحد وتصاعد المنافسة فیما بینها، أصبح العمل عل
أمرا لابد منه، وأصبح التمیز مفتاح النجاح في بلوغ الأهداف. لكن التشابه الكبیر في 
المنتجات، دفع المؤسسات إلى إتباع طرق جدیدة للتمیز، ومن بین هذه الطرق، السعي 
نما لدى جمیع الجماهیر الذین  ٕ لإكتساب صورة جیدة. وهذا لیس لدى المستهلكین فحسب، وا

  یمكن لهم أن یؤثروا على المستهلك في إتخاذه لقرار الشراء أو الإستهلاك لمنتج معین.
وهدف هذه الورقة البحثیة إلى إبراز الدور الذي یلعبه الإتصال التسویقي في رسم وتعزیز 

  صورة المؤسسة لدى جمهورها وهذا من خلال النقاط الرئیسیة التالیة:
  آلیاته وشروط نجاحه) أولا: الإتصال التسویقي (مفهومه،

  ثانیا : صورة المؤسسة (المفهوم ، الأهمیة ، الأنواع )
 طرق التسویقیة لإیصال صورة المؤسسة: الثالثا

  نجاحه) شروطه و آلیاته،أولا: الاتصال التسویقي (مفهوم
یمثل الاتصال أحد العناصر الأساسیة في المزیج التسویقي. وهو یساهم یشكل كبیر في 

اف التسویقیة للمؤسسة .لذلك فان الخطوة الأولى لهذه الأخیرة هي العمل على تحقیق الأهد
تحدید مفهوم الاتصال التسویقي تحدیدا دقیقا وصحیحا باعتبار ذلك مبدءا أساسیا یضمن 
التبني الصحیح لهذا المفهوم ولقد خصص هذا المبحث لمعالجة مجموعة من الجوانب 
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یفه .تحدید مختلف العناصر المشكلة للعملیة الاتصالیة المتعلقة به .ابتداء من محاولة تعر 
  .مختلف مواضیع الاتصال التسویقي .وأخیرا شروط النجاح التي یجب استیفاؤها.

  مفهوم الاتصال التسویقي: )1
وحسب قوامیس اللغة   communicareتعود جذور كلمة اتصال إلى كلمة اللاتینیة  

بینها :إرسال. تمریر.إعطاء.تقاسم.أو أخبار  الفرنسیة .تحمل كلمة اتصال عدة معاني من
  عن شيء معین .كما یعني الارتباط أو العلاقة بین طرفین أو أكثر.

ویعرف الاتصال بشكل عام على انه عملیة إیصال مجموعة من المعلومات بهدف 
  التأثیر.وبالتالي التغییر في سلوكات و موقف مجموعة من الجماهیر المستهدفة. 

بل یجب الإشارة إلى الصعوبة التي تكمن في محاولة إعطاء تعریف خاص لكن.في المقا
بالاتصال التسویقي .إذ انه في الواقع یمكن أن نقول أن التسویق بشكل عام عبارة عن أداة 
للاتصال .وهذا من خلال  جمیع عناصره بما فیها المنتج. الغلاف. السعر.نوع الموزع 

ت........الخ لكن رغم هذا فهناك مجموعة من المحاولات المعتمد .رجال البیع.تنشیط المبیعا
  لتعریف الاتصال التسویقي .نذكر منها على سبیل المثال :

الاتصال التسویقي عبارة عن " م): هو كما یلي :LAMBIN  )1998تعریف  -
المختلفة من مستهلكین جماهیرها  مختلف الإشارات التي تصدرها المؤسسة باتجاه

  1".موردین .مستخدمین و السلطات العمومیة..موزعین .مساهمین 
الاتصال التسویقي  " الاتصال التسویقي كما یلي : LINDONوLENDREVIEویعرف 

هو ذلك الاتصال الصادر عن المؤسسة باتجاه مختلف الأطراف المشكلة للسوق( مستهلكین. 
  سعیا منها إلى تحقیق أهدافها التسویقیة. 2"موزعین .قادة  الرأي.....الخ

) بأنه " عبارة عن جمیع التقنیات PIERRRE HEUDE )1993ویعرفه  -
المستعملة بهدف بناء صورة للمؤسسة هذه التقنیات تتمثل في العلاقات العامة 

  3.بالإعلان .تنشیط المبیعات.التسویق المباشر .....الخ"
من خلال هذه التعاریف یمكن لنا حصر بعض الخصائص الخاصة بالاتصال التسویقي 

  هي تتمثل في :.و 
یتمثل مصدر الاتصال في المؤسسة.إما المستقبل فهو عبارة عن مختلف الجماهیر  -

 المستهدفة .
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 طرق الاتصال التسویقي متعددة ومتنوعة. - -

للرسالة نوعین :رسالة خاصة بمنتج معین أو مجموعة من المنتجات .ورسالة خاصة  - -
 بالمؤسسة بحد ذاتها.

 عددة.جماهیر الاتصال التسویقي مت -

  سیرورة الاتصال التسویقي ( العملیة التسویقیة):  )2
فهم عملیة الاتصال یستدعي المزج بین مجموعة من المساهمات التي جاءت بها أهم  إن

  4 ي:ریات في هذا المجال وهي تتمثل فالنظ
  الذي یمكن إثراؤه بكل من: SHANONنموذج  الاتصال الخطي لـ  -  

  .WEINERها التغذیة العكسیة التي جاء ب  -
  شفیر و ترجمة الرسالة -
(إصدار دائم وغیر إرادي بالتوازن مع الإصدار الإرادي  POLOALTOمدرسة  -

  للرسائل)
   « LES CINQ Z DE LQSSZELL)1948: (Who says to whomنموذج -

through which channel with what effect بمعنى من یقول ماذا لمن عبر أي .
  قناة وبأي اثر 

  تقدیم هذا المزیج في الشكل التالي : مكنیو 
  التسویقي الاتصال) : آلیة 1شكل رقم (

  
 le guide de la communicationmarketing.dunod.parie.3e edالمصدر:

.2001.p51:westfalen marie helene.communicater  
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هي كما من خلال الشكل یظهر بان العملیة الاتصالیة تتكون من مجموعة من العناصر . و 
  :یلي 

 وهي في الغالب تقوم بالاتصال بمساعدة وكالة أو المصدر هو مؤسسة. المصدر: -    
  .مجموعة من الوكالات 

الرسالة الرسمیة عبارة عن مجموعة من الرموز : الرسالة الرسمیة والرسالة غیر الرسمیة -
وسائل الاتصال المختلفة.  التي تقوم المؤسسة بإرسالها للجمهور المستهدف عبر والتعابیر

بحیث یتم تصمیمها وفق مجموعة من المعاییر التي تضمن احترام المستقبل ومجال خبرته 
.إما الرسالة غیر الرسمیة فهي عبارة عن تلك المعلومات التي تصدر عن مؤسسة بصفة 
مستمرة وغیر إداریة ویمكن لنتائجها أن تعود بالضرر على مؤسسة خاصة إذا ما لاحظ 

  لمستقبل عدم تجانس كبیر في محتوى الرسالتین.ا
حامل الرسالة الاتصالیة .بالإضافة إلى أنه یمثل حلقة وصل بین  : حامل الرسالة   - 

المصدر والمستقبل .فهو یقوم بدور حقیقي .بحیث یؤثر على جودة الرسالة و مدى إدراكها 
  من طرف المستقبل .

ن حیث أ لمشتري .المؤثر .قائد الرأي ....الخ. المستقبل هو المستهلك .االمستقبل:   -
المستقبل یشارك في إنتاج الرسالة.وهو یعمل على تثمینها وفقا لمجموعة من التجارب الفردیة 
و الجماعیة التي اكتسبها فقیام المستقبل بترجمة الرسالة یمكن أن یؤدي إلى انحراف المعني 

رجمة مصدر ا لعدم فعالیة الاتصال وسوء فهم المضمون .وفي هذه الحالة تعتبر الت
  التسویقي.

وهنا یظهر دور اللغة في الاتصال باعتبارها طریقة لتبادل ما في : تشفیر وترجمة الرسالة -
الأذهان.فالمصدر یقوم بتشفیر الرسالة من خلال تحویل أفكاره إلى اللغة التي یفهمها 

  ة المستعملة إلى ما یقابلها في ذهنه.المستقبل. هذا الأخیر بدوره یعمل على ترجمتها من اللغ
والمقصود بها هو قیام المصدر باستقبال ردود أفعال المستقبل بهدف التغذیة العكسیة:   -

  التحقق من مدى تأثره بالرسالة والعمل على اتخاذ قرارات التعدیل في حالة الضرورة. 
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  )شروط نجاح الاتصال التسویقي :3
  5التي یجب استیفاؤها ومن أهمها: هناك العدید من الشروط    

:إن إحدى القوانین الأساسیة للاتصال عامة.والاتصال التسویقي خاصة . انه الاختصار  -
كلما كانت الرسالة معقدة كلما قلت إمكانیة أدركها .فهمها والعمل بها من طرف المستقبل 

  .وهذا راجع إلى مجموعة من الأسباب تتمثل فیما یلي:
یعرف درجة إشباع كبیرة برسائل متنوعة .وهي لا تكون دائما محل اهتمام  أن المستقبل * 

  كبیر لدیه 
  أن المستقبل لا یدرك إلا الشيء القلیل من الاتصال الموجه إلیه. * 
أن انتقاء المستقبل للمعلومات في تزاید مستمر .وهذا راجع إلى ارتفاع حجمها وبمعدلات  *

  كبیرة
جب أن یتمیز بالبساطة.بمعنى أن یحتوي على عدد قلیل من فلكي یكون الاتصال فعالا ی

  والبراهین. المعلومات.الأفكار
في الاتصال .یجب الالتزام بنفس الرسالة لعدة مرات لكي تتمكن : التكرار وتعدد الأشكال -

من أن تفرض نفسها في بیئة تتمیز بدرجة كبیرة من المنافسة .ویعتبر التكرار من بین 
یة للإعلان .أما باقي أنواع الاتصال كالعلاقات العامة .الرعایة وغیرها فهي المبادئ الأساس

تعمل وفق مبدأ تعدد الأشكال .أي أن نقول الشيء نفسه بأشكال مختلفة بحیث أنها تتمحور 
حول مفهوم مركزي یمكن التعبیر عنه بأشكال متعددة و متنوعة .هذا المفهوم هو ما یعبر 

   . في التسویق بالتموقع عنه
:تعتبر الدیمومة من النتائج الضروریة للتكرار وتعدد.أما  الاستمراریة والدیمومة  -

الاستمراریة فهي تعد من خصائص أكبر العملیات الاتصالیة نجاحا .وهي تظهر من خلال 
اعتماد نفس التموقع .نفس الوعد. نفس الطراز وفي الغالب نفس الوسیلة المستعملة والوكالة 

حیز اتصالي خاص بها یصعب زعزعة مكانتها  ة تسمح للمؤسسة من اكتساب.والاستمراری
  فیه.
في الغالب .تقوم المؤسسة بالاتصال وفق أشكال متعددة ومختلفة .فمن التنسیق الشامل:  -

جهة یمكن للاتصال أن یتم بشان العدید من المنتجات المختلفة .كما یمكن له أن یتعلق 
أخرى فهي تعتمد على عدد كبیر من طرق الاتصال بالمؤسسة بحد ذاتها .ومن جهة 
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كالإعلان .تنشیط المبیعات .تهیئة المحلات وغیرها .هذا تعدد و الاختلاف أدى إلى ضرورة 
العمل على إیجاد التنسیق ووحدة الرسائل الصادرة عن المؤسسة .بحیث یجب أن تكون 

ن في أماكن البیع إن یكون مترافقة ومتكاملة من أن تكون متناقضة فمثلا یجب على الإعلا
مكملا للإعلان عبر وسائل العلام .وعملیات تنشیط المبیعات لا یجب أن تمس بالصورة 
التي تسعى المؤسسة إلى بنائها عبر طرق الاتصال الأخرى .ومن هنا تظهر أهمیة العمل 

  على تحدید سیاسة شاملة للاتصال التسویقي .
  أن تلتزم بمجموعة من الحقائق المتمثلة في :یجب على مؤسسة : الالتزام بالحقیقة -
  حقیقة المنتج بمعنى مؤهلاته الأساسیة. *
حقیقة مؤسسة:للمؤسسة هویة وثقافة لا یجب تجاهلها .فیمكننا مثلا أن تقوم بتقدیم إحدى  *

المؤسسات الصغیرة على أنها من اكبر المؤسسات متعددة الجنسیات .لكن ذلك سرعان ما 
  ستخدمین والموزعین لدیها.یجلب استیاء الم

:یجب على الاتصال أن یكون متماشیا مع الاحتیاجات الأساسیة  حقیقة المستهلكین *
  للمستهلكین.

ان الشریك الأول للمؤسسة هم المستخدمین و هم بذلك لا یرضون : لأسبقیة للداخلا  -
ومن جهة  بسماع أخبارها من مصادر خارجیة ولیس من المؤسسة بحد ذاتها .هذا من جهة

أخرى.فان التنسیق هو الدفع بمختلف الأطراف الداخلیة المشاركة في الاتصال إلى الجذب 
  في نفس الاتجاه.وذلك من خلال الاتصال الداخلي.

:ویقصد به تصمیم رسائل مفهومة واختیار الرسائل التي من شانها أن تصل الاستهداف -
  إلى جماهیر محددة. 

الوعد هو الرسالة التي ترغب المؤسسة في إیصالها إلى مییز: قوة الوعد وقدرته على الت -
الجمهور المستهدف .یتم اختیاره استنادا إلى الدراسات التسویقیة .وهو یعبر عن المیزة 

  الأساسیة للمنتج أو المؤسسة.
:ویعني التحقق العمل على محاولة اتخاذ مكان الجمهور  التحقق من نتائج الاتصال -

  عرفة أثر ومدى فعالیة الاتصال.المستهدف بهدف م
  ویكون هذا من خلال الإجابة على الأسئلة التالیة:

  ؟هل تعتبر الرسالة ذات أهمیة لدى الجمهور المستهدف* 
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  ؟هل هي مفهومه* 
  ؟هل كانت الوسیلة المستعملة مناسبة لهذا الجمهور *

تجاهین بین بناء على ما سبق فان الاتصال التسویقي یعمل كحلقة وصل ذات ا      
   .المؤسسة ومختلف جماهیرها. الداخلیة منها والخارجیة

ومن خلاله تظهر إدارة المؤسسة في التفاعل والاندماج مع بیئتها.هذا الاتصال سواء        
تعلق بالمنتج بالعلامة أو بالمؤسسة بحد ذاتها فهو یقوم على مجموعة من الشروط التي 

ستمراریة .التنسیق و غیرها .وهي الشروط أساسیة لضمان تتمثل في الاختصار .التكرار .الا
الفعالیة في الاتصال .إذ انه لا یمكن للاتصال التسویقي أن یكون فعالا دون استیفائها.ولكن 
لا یمكن للمؤسسة أن تقوم بالاتصال التسویقي بكل متطلباته بمفردها نظرا للإمكانیات 

ت  خارجیة آهي تلجا في غالب الأحیان إلى هیالمادیة والبشریة التي یتطلبها ذلك منها.ف
 متخصصة في تقدیم الخدمات في مجال الاتصال.

  ثانیا : صورة المؤسسة (المفهوم ، الأهمیة ، الأنواع ):
تعد صورة المؤسسة من بین العناصر التي تكتسي أهمیة بالغة ، بحیث أصبحت تمثل هدفا 

ذا راجع إلى إمكانیات و الآفاق التي یمكن و ه من الأهداف طویلة الأجل للإتصال التسویقي
لها أن تمنحها للمؤسسة في خدمة المستهلك و المجتمع و تحقیق أهدافها المسطرة بعیدة 
المدى .و لهذا السبب عم الاداریون إلى العمل على تصمیم صورة خاصة ، تنطلق من 

 ب ثقتهم.و اكتسا   حقیقة المؤسسة و تعكس وجه الذي من شأنه أن یجلب إستحسان

 مفهوم صورة المؤسسة : )1

 :هناك العدید من التعاریف التى اعطیت لصورة المؤسسة  نستعرض أهمها فیما یلي     

جوانب التي أدركها الفرد عن  عالصورة عبارة عن جمی" :  Dubois   Kotlerعرف       
  6 "معین. شيء
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التمثیلات الذهنیة التي على أنها مجموعة من " :  Lendrevie & Lindonو یعرفها      
  7"تتمیز بأنها شخصیة ، منحازة ، مستقرة ، إنتقائیة و مبسطة .

بأنها عبارة عن مجموعة من التمثیلات الذهنیة "صورة المؤسسة    J.J Combinو یعرف      
  8"، الإدراكیة و الحسیة لفرد أو مجموعة من الأفراد تجاه مؤسسة معینة

ن صورة المؤسسة لدى إف   I.R.E.Pلدراسات الإعلامیة وحسب تعریف معهد البحث وا  
جمهور معین تتمثل في جمیع التمثیلات المادیة و غیر المادیة التي تتكون عند الأفراد الذین 

  ینتمون إلى هذا الجمهور.
  بأن الصورة هي : نستنتجمن خلال هذه التعاریف ، یمكننا أن 

 .الصورة تتعلق بإدراك الفرد 

 ن خلاصة ذهنیة ، شخصیة ، منحازة ، مستقرة ، إنتقائیة و مبسطة ، الصورة عبارة ع
 یقوم بها الفرد لعناصر البیئة التي یعیش فیها الفرد .

  صورة المؤسسة هي نتیجة لتفاعل مجموعة من الصور التي تتمتع بها مختلف
 العناصر المكونة لها لدى الجماهیر المستهدفة .

 من الخصائص ، نذكر منها مایلي : جموعةكما یمكننا إستخلاص م            

  و الصورة   التلقائیةالصورة عبارة عن مجموعة من التمثیلات الذهنیة ، وفیها صورة ،
فعندما نسأل المستهلك بطریقة غیر موجهة ، فإنه یتذكر جزءا من الصورة   .الكامنة

خلال أسئلة  فقط ، و هو ما یمثل الصورة التلقائیة . و عندما نسأله بأكثر عمق من
 دقیقة أو إستعمال تقنیات الإسقاط فإنه سیتذكر تداعیات أخرى تمثل الصورة الكامنة.

  الصورة شخصیة ومنحازة : یمكن للصورة المؤسسة تعبیرا عن معارف و اتجاهات
الأفراد في فترة معینة ، هذه الإتجاهات بطبیعتها تتمیز بأنها مستقرة نسبیا ، أما 

هما لا یؤثران في الصورة إلا بتكرار التجربة في نفس الاتجاه أو الرضا و عدم الرضا ف
في حالة ما إذا كانت درجتهما عالیة ، كما یضاف إلى هذا أن التغیرات الهامةالتي 
تحدث في الصورة تعود إلى أحداث كبرى ، نذكر منها ، على سبیل المثال : حالة 
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ملة إعلانیة متمیزة ، حدوث أزمة تقدیم منتجات جدیدة حققت نجاحا كبیرا ، القیام بح
 شاملة ، تسجیل مشاكل حقیقیة في الجودة لم یتم التحكم فیها بسرعة ...الخ.

و یعتبر الإستقرار النسبي للصورة ، إذا كانت جیدة ، میزة تتمتع بها المؤسسة . بحیث 
ن أأن هذا الإستقرار یمثل أساسا لكسب وفاء المستهلكین ة،و هي میزة ممتدة في الزم

لأن المنافسة لا یمكنها القضاء بسهولة على صورة جیدة ، و في المقابل ، فإن 
الإستقرار یعتبر عیبا في حالة ما إذا كانت الصورة غیر جیدة ،  بما أنها تتطلب وقتا 

  و جهدا كبیرین من أجل تعدیلهما 
رد الصورة انتقائیة ومبسطة : الصورة هي ملخص عن المؤسسة ، یقوم به الف*      

من أجل  تبسیط إدراكه للعدید من المؤسسات التي غالبا ما تكون متشابهة فیما بینهما 
. لذلك ، فعندما نقوم بتحلیل الصورة ، یجب التركیز على الأهم ، فالصورة التلقائیة في 
الغالب تكون معبرة بشكل كبیر . و أما الصورة الكامنة فتحلیلها یمكن أن یكون مهما ، 

 ذ الإحتیاطات اللازمة في ذلك .لكن یجب إتخا

الصورة عبارة عن نظام تشكله العدید من العناصر المترابطة فیما بینها . في  و             
المؤسسة ، الصورة هي الكل المؤسسة كشخصیة معنویة ، منتجاتها و علاماتها ، كلها تعتبر 

  هیر المستهدفة.مصدرا للاشارات و الرسالات التي ستكون محل إدراك مختلف الجما
  .یف بنفسها و ذلك من خلال الاتصالالمؤسسة في حد ذاتها : تسعى المؤسسة إلى التعر   -   

و كلما كانت شهرتها جیدة ، كانت ثقة الجمهور فیها كبیرة ، و من أجل تدعیم هذه الثقة ، 
  یمكنها (یعمل الجمهور على تثمین الإتصال  بالاستناد إلى جودة الرسالة و الوسائل المستعملة .

في بعض الاحیان ، یتم ربط صورة المؤسسة بصورة مدیرها ، و هذا خاصة في حالة  
تي یدیرها أشخاص یعرفون كیفیة إستعمال طرق الإتصال المتاحة لهم. و هناك المؤسسات ال

الكثیر من العناصر الأخرى التي یمكن لها أن تساهم في تكوین صورة المؤسسة ، منها : نوعیة 
  المستخدمین ، الزي الخاص بهم ، إستقبال الزبائن ، التحدث عبر الهاتف ....الخ.

ن العناصر التي تساهم في بناء صورة المؤسسة لدى : تعتبر المنتجات م المنتجات -
الجماهیر المستهدفة . هذه الأخیرة تحدد أراءها و إتجاهاتها من خلال الاعلانات ، 
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نقاط البیع ، كیفیة عرض المنتجات ، الغلاف و المعلومات التي یحملها ، التصمیم ، 
خفض یقابله انخفاض في سعر البیع (السعر المرتفع یدل على الجودة ، أما السعر المن

الجودة .). كما یمكن تثمین المنتجات من خلال الذوق ، الجودة ، سهولة الإستعمال ، 
 جودة الخدمات ما بعد البیع ...الخ.

: هي اسم ، كلمة ، إشارة ،  رمز ، رسم أو تشكیلة مما سبق . الهدف منها  العلامة -
 نافسة .هو تعریف منتجات المؤسسة و تمییزها عن منتجات الم

ومایمیز المنتجات عن العلامة هو أن هذه الأخیرة تتمیز بأنها دائمة ، و هي بمثابة الروح 
التي تسمح للمنتجات الجدیدة بالإستمرار ، بعدما تختفي تلك المنتجات القدیمة . و تتشكل 
صورة العلامة من جمیع التمثیلات التي ترتبط بها ، و هي تتعلق بشهرة العلامة ، 

و جودة المنتجات ، الاسعار المطبقة ، أماكن البیع خاصة بها ، نوع المستهكلین خصائص 
الذین یشترونها .كما أنها ترتبط أیضا بالقیمة الذهنیة المنسوبة إلیها خاصة في حالة 

  المنتجات ذات الجودة العالیة  .
  ) مكونات صورة مؤسسة2شكل رقم (

  
  المصدر: من اعداد الباحث
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 سسة و أنواعها :أهمیة صورة المؤ  )2
  9من خلال العناصر التالیة : ة الصورةتظهر أهمی         
من خلال صورتها ، یمكن للمؤسسة أن تكتسب  : الصورة تعمل كمرجع للإختیار  -

الثقة أو أن تثیر أحكام سلبیة لا تتماشى مع مصالحها لدى الأطراف الذین هم على 
میزة ، من خلالها یتم توجیه المستهلك في علاقة بها. فالصورة تساهم في إنشاء هویة م

إختیاراته و المواطن في أرائه .فإذا كانت المنتجات المتنافسة ذات خصائص متماثلة 
 فإن قرارات المستهلك ستتوجه بالصورة التي یدركها حول المنتج ، العلامة والمؤسسة .

سسة عن منافسیها ، و هي تعمل الصورة على تمییز المؤ  : الصورة أداء للتمییز -           
شأنها قیمة خاصة بها ، و هذا یساعد  من      تسمح بتطویر إتجاهات إیجابیة في صالحها ، 

 على : 

 تبریر ارتفاع الأسعار منتجاتها .*  

تسهیل عملیات تقدیم المنتجات الجدیدة ، بحیث أنها تستفید مباشرة بالصورة المكتسبة *   
 من قیل .

 فاوض مع نقاط البیع لأنها تفضل علامات ذات شهرة واسعة و سمعه جیدة .سهولة الت*      

 إفشال المنافسة من الإستثمار في نفس القطاع .*      

صورة المؤسسة تساعد المستهلك في معالجة المعلومات : و هذا راجع إلى أنها تمثل ملخصا  -
هل عملیة التعرف على لمجموعة من الإعتقادات ، و هي عملیة تبسیطیة ، كما أنها تس

  المنتجات و تكرار السلوكات تجاهها أو كسب وفاء المستهلكین.
  10هناك ثلاث أنواع أساسیة ، و هي كما یلي :) أنواع الصورة : 3    
الصورة المرغوبة: وهي تعبر عن إرادة المدیر أو الإداریین في المؤسسة ، وهي   -     

ننا تحدیدها إلا من خلال إجراء لقاءات مع القمة تستخلص من هویة هذه الأخیرة ، و لا یمك
الإستراتیجیة أو من خلال عناصرها الرسمیة . أو بتعبیر آخر ، تعتبر الصورة المرغوبة مرادفا 

بمعنى الإدارة الاستراتیجیة في تطویر الصورة المدركة و توقیعها بصفة دقیقة في  ،للتموقع 
  المنافسة .أذهان الجماهیر المستهدفة و تمییزها عن 

تتكون الصورة المنشورة من جمیع الرسائل الصادرة من حول المؤسسة :  الصورة المنشورة -     
، و هي تمثل نتیجة لكل التعابیر الإرادیة وغیر الإرادیة لهذه الأخیرة ، تدعمها أو تعترضها 
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منتجاتها ، مجموعة من الصور الأخرى كصورة القطاع الذي تنتمي إلیه المؤسسة ، علاماتها و 
  صورة بلدها الأصلي ...الخ.

لكي نتمكن من تحدید هذه الصورة ، یجب علینا القیام بتحلیل مواضیع ومعاني ما قیل من    
طرف المؤسسة بذاتها (مقراتها ، منتجاتها ...الخ.) و ما قیل عنها ، خصوصا ما تنشره 

  الصحافة و وسائل الإعلام بصفة عامة .
صودة عادة بكلمة صورة المؤسسة .كما أنها تمثل أهم قالم و هي:  الصورة المدركة -

  صورة لدى مسؤول التسویق أو الإتصال .
تتشكل الصورة المدركة من جمیع الأفراد الذین ینتمون إلى الجماهیر الداخلیة والخارجیة ، و  

دراسات بمكن لنا تحدیدها من خلال الدراسات الكیفیة كتحلیل محتوى اللقاءات الجماعیة ، أو ال
الكمیة بالإعتماد على سلم الاتجاهات  ، بحیث یمكننا قیاس شهرة و عناصر الصورة كالقوة ، 
الدینامیكیة ، التقدم ، التقنیة ، جودة المنتجات ، كفاءة المستخدمین ، المناخ الإجتماعي ، 

  المساهمة في الإقتصاد الوطني ...الخ.
 مؤسسةطرق التسویقیة لإیصال صورة ال: الثالثا     

وهذا حسب درجة تحكم المؤسسة  أنواعتصنیف جمیع طرق الاتصال في ثلاث  یمكن          
طرق تسویقیة ذات محتوى اتصالي  و نمیز بین الطرق الاتصالیة البحتة أنفیها ومنه یمكن 

  :نستعرض هده الطرق بالتفصیل فیما یليالخارجیة و  والأطرافكبیر المؤسسة مستخدمیها 
 ة البحتةالاتصالی طرق -1

الإعلان عبر وسائل الإعلام و الإعلان في  أماكن  إلىوهو ینقسم :  الإعلان أ)  
 البیع

كل شكل اتصالي غیر تفاعلي على انه  الإعلانیعرف :   الإعلامعبر وسائل  الإعلان -  
ص من خلال هذا التعریف یمكن لنا استخلاص الخصائ مدفوع الثمن ویكون مصدره معروفا

  :التالیة

 مدفوع الثمن  *  الإعلان

 المستقبل یعرف مصدر الرسالة *  

 عبر كل الوسائل  الإقناع إلى أیضایهدف  إنمافقط  الإعلامعلى  الإعلانلا یقتصر * 
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المؤسسة بحد ذاتها  أویتمحور حول منتج مجموعة من المنتجات  أن للإعلانیمكن * 
تحسین الصورة الذهنیة  إلىلمؤسسة یهدف ا إعلان أي الأخیرالمؤسسة) هذا  إعلان(

مجموعة من  أووبناء سمعة جیدة للمؤسسة لدى الجمهور    وسواء كان خاصا بمنتج 
ضافة إبمثابة  إعلانیكون كل  أنخاصا بالمؤسسة بحد ذاتها یجب   أوالمنتجات  

   الأخیرةلى الصورة الذهنیة لهذه إ

  لى  جماهیر واسعةإبالوصول  الإعلانیسمح * 

   الإعلانتتحكم المؤسسة بصفة كاملة في محتوى * 
الموزع داخل مكان البیع   وهو  أوالبیع :یقوم به المنتج  أماكنفي  الإعلان -        

 بإعلام....الخ  وهو یسمح  إعلانیةالعرض لافتات  أدواتیتكون من   الملصقات 
ة ویمكن له ان یمثل تذكرة المستهلكین في مكان الشراء قبل قیامهم بعملیة الشراء مباشر 

كما انه یمثل احد العوامل   أخرىطرق اتصال  أو الإعلامعبر وسائل  للإعلانجیدة 
 الموقفیة التي تشجع المستهلك  على الشراء 

 العلاقات العامة  )ب

تتمثل العلاقة العامة في جمیع  طرق الاتصال التي تتخذ شكل حوار وتبادل بین   
نشاء علاقة تفاهم وثیقة بما یسمح بتدعیم إرها . الهدف منها هو المؤسسة ومختلف  جماهی

صورة المؤسسة .علامتها ومنتجاتها وتعتمد العلاقات العامة في الغالب على الوساطة في نقل 
المعلومات كالصحافة .قادة الرأي وغیرهم من أجل الوصول الى الجمهور النهائي الذي یتمثل 

ولى نها تختص بالدرجة الأأالعامة عن باقي طرق الاتصال ب في المستهلكین وتتمیز العلاقات
  نشاء وتطویر الشهرة والصورة في جو من الصداقة.إفي 

  طرق تسویقیة ذات محتوى اتصالي كبیر :-2
    طرق البیع :أ) 

  :قوة البیع *       
 أولبیع  أساساالمكلفین  الأشخاصقوة البیع لمؤسسة معینة تتكون من جمیع    

على بیع منتجات المؤسسة عن طریق الاتصال المباشر مع المستهلكین  التشجیع
لى المهام التقلیدیة إضافة الإب المحتملین الموزعین والناصحین باستعمال هذه المنتجات
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ا بجمع ضیأنها تقوم بالاتصال بصفة مستمرة للموزعین وتقوم إالمعروفة لقوة البیع ف
ٕ المیدان و  نالمعلومات م مؤسسة .لذلك فان دورها یكمل في الاتصال بین لى الإرسالها ا

 یكون عامل.ي سواق التهمیتها خاصة في الأأالمؤسسة وجماهیرها وهذه الوظیفة تزداد 

وسیلة إعلام مرفوق بعرض  في هو إعلان: البیع عن طریق الإعلان في الصحف -
  البیع وقسیمة للإجابة .

ته شبكة الهاتف وظهور :ظهر بعد التطور الذي شهد:  البیع عن طریق الهاتف -
الخطوط الخضراء. وهو یعتمد في مجال المنتجات ذات الاستهلاك الواسع كما في 

  مجال المنتجات الصناعیة .
هذا النوع یتضمن جمیع الحوامل(قوائم،مطویات) توزع  :المطبوعة بدون عنوان  -

  مباشرة في صنادیق البرید من طرف البرید أو أي مؤسسة أخرى .
یتم البیع في هذه الحالة بواسطة جهاز إعلام  ق وسائل الإعلام الآليالبیع عن طری -

  آلي من خلال البرید الالكتروني .
تقتضي هذه الطریقة القیام بتقدیم المنتجات في حصة متلفزة  : البیع عن طریق التلفزیون -      

لكتروني أو البرید مع ضرورة إعطاء المشاهدین إمكانیة تمریر طلبیاتهم عبر الهاتف ، والبرید الا
  العادي .

   * ترقیة المبیعات :
مجموعة من التقنیات المتخصصة في تشجیع الطلب على المدى القصیر ، وذلك بالعمل على 

  رفع نسبة أو مستوى المشتریات الخاصة بمنتج معین لدى المستهلكین أو الموزعین .
  تتمیز ترقیة المبیعات بثلاث خصائص وهي :        

ى الاتصال : فعملیات الترقیة تجذب الانتباه وتمد بالمعلومات التي من القدرة عل -
 شأنها أن تدفع للشراء .

القدرة على التشجیع : عملیة الترقیة تتضمن دائما مزیة إضافیة مخصصة لتشجیع  -
 المشتري .
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التأطیر على المدى القصیر : یجب على عملیة الترقیة أن تؤدي إلى استجابة  -
 فوریة .

لتقنیات الأكثر استعمالا،نمیز : تخفیض الأسعار ، العروض الخاصة، العلاوات، من بین ا
عفاءات إعلانیة ،  ٕ والعینات (ترقیة تجاه المستهلكین) تخفیضات على الكمیة ، مساعدات وا

  المسابقات ، الهدایا ، وعلاوات خاصة .
المشتري للمنتج حیث كل عملیة ترقیة للمبیعات تحمل رسالة خلفیة تؤثر على إدراك       

  أو العلامة وهي بذلك تساهم في بناء صورة المؤسسة .
  *  فن العرض :

یتمثل في جمیع الدراسات والتقنیات التسویقیة والتطبیقیة التي یقوم بها الموزع               
أو المنتج أو كلاهما معا بهدف الرفع من نتیجة نقطة البیع ، ومن خلال زیادة نشاطها 

  اتها عن طریق السعي إلى إرضاء المستهلك .ونشاط منتج
إن تطور فن العرض كان نتیجة مباشرة لظهور محلات الخدمة الذاتیة . ففي حالة         

غیاب قوة البیع لإرشاد وتوجیه الزبائن في خیاراتهم كان على المنتوجات بذاتها أن تقوم بهذا 
  ثیر الرغبة في الشراء .الدور ، وذلك من خلال عرضها بطرقة تلفت الانتباه وت

  *  المعارض والصالونات :
  هناك نوعین من المعارض والصالونات :            

مثل صالون السیارة . وفیها یكون الهدف  : معارض وصالونات للجمهور الواسع -
  الأساسي للمؤسسة هو تطویر الشهرة وخصوصا صورة خاصة بها .

ا تسمح باستقطاب في ظرف قصیر ، وهي مهمة جد : معارض وصالونات مهنیة -
أشخاص مهتمین مباشرة بالمنتجات المعروضة .وهذا النوع یعتبر من المكونات الرئیسیة 

  للمزیج الاتصالي في السوق الصناعیة .
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  ب)المنتج :
یعتبر المنتج من بین طرق الاتصال التي تعتمد علیها المؤسسة ، وهذا من خلال           

  ته شكله ،غلافه وعلام
 : وتسمح العلامة بما یلي : * العلامة

 تعریف وتمییز منتجات المؤسسة . -

 بناء صورة . فهي تمثل نقطة ارتكاز للاتصال التجاري. -

 الاستمراریة في الاتصال . -

 كسب وفاء المستهلكین باعتبارها ضمانا لهم . -

 تسهیل عملیات تقدیم منتجات جدیدة . -

    * الغلاف :
ن وظائفه التطبیقیة التي تتمثل في تسهیل النقل ، المقاومة ، علاوة ع                

الحمایة ونقل المعلومات حول المكونات وكیفیة استعمال المنتجات ، فإن الغلاف یمثل 
طریقة للاتصال من خلال العلامة وعناصر اتصالیة أخرى متعددة (التصمیم ، خصائص 

تأقلمه وسهولة استعماله ، وكلها عوامل  المنتج ، الأشكال والصور...الخ.) ، بالإضافة إلى
والمنتج ، ومنه على صورة تساهم في التأثیر على إدراكات المستهلك تجاه الغلاف 

  .المؤسسة
  * التصمیم : 

یهتم بإعطاء الوجه المناسب للمنتج مع التقید بالجانب الجمالي ، الوظیفي والاقتصادي لهذا 
المستهلك عند قیامه بالشراء ، خاصة إذا تعلق  المنتج .وهو یمثل عادة أول اتصال یدركه

الأمر بالمنتجات ذات الاستهلاك الواسع ، وكل الدراسات المتعلقة بإدراك المنتجات أبرزت 
عدم موضوعیة المشتري أو المستهلك وقیامه بالترجمة الانتظامیة للإشارات التي یحملها 

مساهمته في النجاح الذي حققته  المنتج . هذا ما یبرز القوة الإقناعیة للتسویق ومدى
  .المنتجات المصممة بشكل محكم ومدروس 
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  ج) المؤسسة،مستخدمیها و الأطراف الخارجیة.
  :* المؤسسة ومستخدمیها

الهویة الظاهرة للمؤسسة: الهویة الظاهرة لمؤسسة معینة تتمثل في الجوانب البارزة منها التي -
صة.وأهم العناصر المكونة لهذه الهویة هي مقراتها یمكن أن یدركها الجمهور عامة وزبائنها خا

  ورموزها الشكلیة.
مستخدمو المؤسسة: عندما یكون المستخدمو على اتصال مباشر بالجمهور ( بشكل  -

شخصي،كتابي أو عبر الهاتف) فإنهم في بعض الأحیان یمثلون طریقة من طرق الاتصال 
نوك،فان صورتها لدى زبائنها ترتبط بدرجة كبیرة الأكثر أهمیة بالنسبة للمؤسسة.مثلا في حالة الب

بطریقة استقبالهم ومعاملتهم من طرف المستخدمین عن أي عامل أخر .لدلك یعتبر تدریب 
المستخدمین الدین هم على اتصال مباشر بزبائنها جانبا أساسیا من جوانب السیاسیة الاتصالیة 

  لدى البنوك.
صورة المؤسسة لدى الجمهور بشكل وثیق بصورة  إداریو مؤسسة:في بعض الأحیان ترتبط -

مدیرها ،وفي هذه الحالة ،تعتبر كل من خطابته ،سلوكاته ومظاهره من بین طرق الاتصال ذات 
  الأهمیة للاتصال المؤسسة وحتى ،في بعض الأحیان اتصال المنتج والعلامة.

  الأطراف الخارجیة للمؤسسة:*
ل المتعلقة بالمؤسسة ومنتجاتها ،خاصة اذا كانت لا یجب الاعتقاد بان كل الرسائ       

منتجات معقدة وغالیة الثمن كالسیارات والأدوات الكهرومنزلیة،أدوات التجمیل أو الموضة وغیرها 
نما هناك جزءا كبیرا من هذه الرسائل یتحصل علیها المستهلك  ٕ مصدرها الوحید هو المؤسسة،وا

تلك الصادرة من المؤسسة ذاتها .ومن ابرز هذه   من مصادر خارجیة ،وهو یولیها أكبر ثقة عن
  المصادر نجدالموزعون،الناصحون،      .

وعلیه فان المؤسسة على العدید من طرق الاتصال في إیصال صورة المؤسسة إلى      
الجماهیر المستهدفة.هذه الطرق تختلف من عدة جوانب منها:طریقة العمل ،حالات الاستعمال 

.الخ وهي تمیل إلى أن تتضمن كل من شانه أن یشكل طریقة للاتصال بین ،اتساع الجمهور...
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المؤسسة وجمهورها ،سواء كان من بین عناصرها الداخلیة أو الخارجیة،مع الإشارة إلى تفاوت 
  درجة التحكم في مضمونها واتجاهها.

  الخاتمة :
ات التي تتكون منها هذه جاءت هذه الورقة البحثیة لتلقي الضوء ومعالجة مختلف المتغیر         

الإشكالیة ، إبتداءا من مفهوم الإتصال التسویقي، مفهوم صورة المؤسسة . وخلصنا من خلال 
هذه الدراسة بأن السعي إلى تطبیق مفهوم الإتصال التسویقي بكامله أمر ضروري ومحدد لنجاح 

من شأنها أن المؤسسات ،ذلك لأنه یسمح للمؤسسة من أن تتواصل ومختلف جماهیرها التي 
  تساهم في تطویر كفاءاتها      ونتائجها. فهو إذن من محددات إستمراریتها.

ولقد جاءت صورة المؤسسة عنصرا أساسیا في هذه الورقة البحثیة، والمراد من ذلك هو      
ستمرار المؤسسة ، بحیث تعتبر من النتائج الملازمة  ٕ توضیح مكانتها وأهمیتها في نجاح وا

تصال التسویقي ، سواء كان دلك إرادیا أو غیر إرادي ،لكونها عبارة عن تصور بالضرورة للإ
  داخل ذهن الجمهور عن المؤسسة، وهو خلاصة لما تلقاه من معلومات حول المؤسسة

ومنه فإن المؤسسة في وقتنا الحالي ملزمة بالتحكم في الإتصال التسویقي، وفي مختلف     
 هذه التصورات إلى ما یخدم مصلحتها .  العناصر المشكلة له، بغیة توجیه
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