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I

شكر وعرفان
لابد لنا ونحن نخطو خطواتنا الأخيرة في الحياة الجامعية من وقفة نعود إلى 
أعوام قضيناها في رحاب الجامعة مع أساتذتنا الكرام الذين قدموا لنا الكثير 

باذلين بذلك جهودا كبيرة في بناء جيل الغد لتبعث الأمة من جديد ...
وقبل أن نمضي تقدم أسمى آيات الشكر والامتنان والتقدير والمحبة إلى 

الذين حملوا أقدس رسالة في الحياة ...
إلى الذين مهدوا لنا طريق العلم والمعرفة ...

.......إلى جميع أساتذتنا الأفاضل

" ، فإن لم تستطع فأحب العلماء ، كن عالما .. فإن لم تستطع فكن متعلما 
تستطع فلا تبغضهمفإن لم "

:وأخص بالتقدير والشكر
الأستاذ:برني میلود

:الذي نقول له بشراك قول رسول االله صلى االله عليه وسلم
" ليصلون على معلم الناس ، والطير في السماء ، إن الحوت في البحر 

"الخير
إلى من علمنا التفاؤلو الاحترام والتقدير كما أنني أتوجه له بخاص الشكر 
إلى من رعانا وحافظ علينا، والمضي إلى الأمام



II

الإهداء
إلى من جرع الكأس فارغاً لیسقیني قطرة حب
إلى من كلّت أنامله لیقدم لنا لحظة سعادة 

إلى من حصد الأشواك عن دربي لیمهد لي طریق العلم 
والدي العزیز موسىإلى القلب الكبیر  و لا أنسى بذكر والدي الذي لم ینجبني (بادیس كینوشة)

إلى من أرضعتني الحب والحنان 
إلى رمز الحب وبلسم الشفاء

أمي ملیكةإلى القلب الناصع بالبیاض 
إخوتي,أمینة,أیة,سندس,الى من اعتبرهم إلى القلوب الطاهرة الرقیقة والنفوس البریئة إلى ریاحین حیاتي 

ریم,أسماء,خلیدة.أشقائي,نبیلة,دعاء,م

إلى أخي ورفیق دربي وهذه الحیاة بدونك لاشيء معك أكون أنا وبدونك أكون مثل أي شيء .. في نهایة مشواري 
أریدأن أشكر على مواقفك النبیلة أخي (علاء الدین.)

إلى من أرى التفاؤل بعینه .. والسعادة في ضحكته 
ي وتفتحت براعم للغدإلى الوجه المفعم بالبراءة ولمحبتك لأزهرت أیام أخي (محمد).

الآن تفتح الأشرعة وترفع المرساة لتنطلق السفینة في عرض بحر واسع مظلم هو بحر الحیاة وفي هذه الظلمة لا 
یضيء إلا قندیل الذكریات

الى أغلى ملاك في الوجود الى صدیقتي و عزیزیتي منال

هشام، الى زملائي الذین تقاسمو معي تعب المكذرة:نسیبة

.الغالیة على قلبي ذكریات الأخوة البعیدة إلى الذین أحببتهم وأحبوني أصدقائي
,سارة,صبرینة,لبنى,أمینة,بسمة,إیمان,زهرة, ,حدة,مریم,جهیدة,نجاة,نجوى میمي,شهرة,سلمى,منال,نصیرة,سارة.

في الدراسة نذیر ,توتو, ولا أنسى بذكر الغالي على قلبي عمي یاسین,أنور,الطاهر,احمد,رابح,رمزي,الى زملائي 
محمد.، عقبة، هشام,عمار,عمار,بدر الدین,أمیر، عمار,عمار

عبير



III

الإهداء
علینا نعمته و أبلغنا شریعته هدایة أتمبسم االله أبدأ و بحمده اشكره،  و بنعمته الفاضلة علي اذكره،  فالحمد الله الذي 

الضالین و رحمة للعالمین.

إلى نور قلوبنا و تاج عقولنا إلى نبیینا و شفیع أمتنا .... إلى روح سیدنا محمد صلى االله علیه و سلم

اهدي هذا العمل المتواضع إلى .... من لم أجد كلمة توفي حقهما إلى .... من لا استطیع أن أرد جمیلهما 

ن لا تعبدوا إلا إیاه و بالوالدین إحسانا إما أإلى من قال فیهما الكریم الودود علا شأنه و جلت قدرته : "و قضى ربك 
یبلغن عندك الكبر احدهما أو كلیهما فلا تقل لهما أف و لا تنهرهما و قل لهما قولا كریما و اخفض لهما جناح الذل من 

را ".الرحمة و قل رب ارحمهما كما ربیاني صغی

إلى التي بین ضلوعها احتمیت .... و من عطائها ارتویت .... إلى التي كانت دائما تصبر على هفواتنا و زلاتنا .... 
إلیك أمي الغالیة  "غنیة" حفظك االله.....إلى التي كانت رمز المحبة و العطاء .... إلى قمة التضحیة و الوفاء

إلى من علمني كیف أكون یوم الصعاب .... و كیف اصبر وقت المحن .... و تشكرات ثقیلة بثقل الذهب و غلاه .... 
و كیف أقاوم زمن الأیام .... أبي الغالي "صالح" .... فیا أبتاه صانك ربي و رضي عنك.

أحب الناس إلى قلبي جدتي مسعودة و ربیعة أطال االله في عمرهماإلى.... إلى روح جدي رابح و مسعود رحمهما االله

البلاسم إلىمن یشاركونني حنان أمي و أبي .... و یقاسمونني سقف بیت واحد .... سندي في هذه الحیاة .. إلى كل
التي تزهر بهم الحیاة .... و تحلو معهم مرارة الأیام .... إلى من لهم الفضل في تشجیعي....

سارة ،  شهرزاد .أخواتي : زینب ،  رقیة ،  .... إخوتي : یوسف ،  عبد الحمید ،  عبد الباسط 

إلى كل الأهل و الأقارب.... إلى زهور البیت : تقوى ،  رفیف ،  شهد 

إلى الأخوات و الإخوة الذین لم تلدهم أمي .... إلى من تحلوا بالإخاء و تمیزوا بالوفاء و العطاء .... إلى ینابیع الصدق 
عرفت كیف أجدهم و علموني أن لا أضیعهم و ... إلى من .الصافي .... إلى من سعدت برفقتهم في دروب الحیاة 

،  منى،  رفیقة اخص بالذكر: حلیمة،  خدیجة،  أمینة،  شهرزاد،  ابتسام

إلى من تقاسم معي أتعاب هذه المذكرة : عبیر ،  هشام .

إلى كل من فتح هذه الرسالة .... إلى كل من هم في ذاكرتي و لیسوا في مذكرتي

و تصفح أوراقها بعدي

نسیبة



IV

داءــــــــــــــــإھ
انني. ٔ ي وفقني و ر ا العلي القد الحمد والشكر 

ة الإحسان ....  یٓة الرحمان ... ووا لامي ... نور إلهامي و ٔ مي ... عطر  ٔ إلى زهرة 

نة)ٔمي العززة (سك

لى عرش الهناء ...  ربع  ٔ س ثوب التعب والعناء  ي ل ي تحمل إلى ا إلى ا

ت الیوم ٔبيصعو .(حسين)العززليرسم لي طریق نجاح الغد .... 

ير سند لي ن كانوا  ٔولادهاإلى ا ا و ائلتي: شهيرة وزو ٔفراد  ير حضن لي  و

ه عب-عبد الودود- عبد الرؤوف- إسراء-  ،عبد الحليم وزوج

ان  ادل، إيمان، ،سف ٔيمن، رضا،  هما  .وو

ر ...إلى  ترام والتقد ٔحمل لهم في قلبي مشاعر الحب والإ ءصدقأ إلى كل من 

سين،حمزة. صل،فاروق،شداد، عبد الرحمان،مراد،ف

ير عون لي طی لتان كانتا  ة،عبير،ا س سى زملاتي في هذا العمل: ٔ كما لا 

لى رٔسهم  راسة و لود.سنوات ا رني م ٔستادي المشرف : 

*** هشام***
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مقدمة

أ

ة: ـمقدم
ساهم في دفع و العملیةأوتطور علم التسویق في الدول المتقدمة تطورا كبیرا سواء من الناحیة العلمیة 

. الأمامىإلعجلة التقدم الاقتصادي فیها 
تحقیق الأهداف الموضوعیة إلىصولا المنظمات كافة و حیث یلعب التسویق دورا حیویا في مسیرة عمل 

تحقیق الأرباح أو ما یخص المجتمع في تلبیة حاجاتهو والنمو، لها سواء كان ما یخصها في البقاء
الأخیرة الآونةفي اتأثیر و قد ازداد هذا الدور أهمیةو المجتمعفيالمنظمة فاعلةرغبات الأفراد وأن تكون و 

توجهات المنظمات في الكیفیة للتعامل مع و كانعكاس طبیعي للتطورات الفلسفیة في الفكر التسویقي
التحولات الكبیرة حیث أصبحت تشكل تحدیات ضخمة أمام و المتسرعةالتطورات و المستجدات الحاصلة

،توى الأسواق أو وسائل الاتصال بالعملاءالتسویق لعلل من أبرزها التطورات التكنولوجیة سواء على مس
لا تتطلب تكلفة عالیة فهي بطبیعتها . ویعد ظهور الانترنت من أهم ثورات تكنولوجیا في العصر الحدیث

تتیح لمستخدمیها من كافة أنحاء العالم الوصول إلیها بسهولة مما جعلها منصة جیدة لاتصال كما أنها 
. الشركات بعملائها بكفاءة

التسویقیة أصبح لشبكة الانترنت تأثیر كبیر على المسوقین في تغییر تصمیم وتنفیذ الاستراتیجیاتو قد 
تحدیدا باستخدام و إذ أن التغییر التكنولوجي الحاصل في مجال الاتصالات،التقلیدیة المعتمدة من قبلهم

توزیع و الترویجو لتصمیممبتكرة في مجال او طرق جدیدةو ن من امتلاك أسالیبقیالانترنت قد مكن المسو 
فشبكة الانترنت تمثل في حقیقتها نتاج ، وجمع المعلومات عن السوقالبحوثإجراءعن المنتجات فضلا

. المعلوماتو مشترك لثورتین تكنولوجیتین هائلتین هما الاتصالات
مارها في بالإمكان خلق مساحة یمكن استثأصبح، للمعرفةامهمافإلى جانب اعتبار هذه الشبكة مصدر 
السوق أصبحت مشبعة فإن مواكبة مع هذا التطور التكنولوجي ، التسویق لبعض السلع أو الخدمات

تعقیده إضافة الى صعوبة إرضاء العملاء خاصة مع إلىالخدمات مما أدى و بالكثیر من المنتجات
وتسعى لجذبه بتطویر هذا ما جعل المؤسسات الخدمیة تهتم أكثر بالعمیل. حاجاتهم المتجددة والنامیة

الاستخدامات التجاریة هذا ما زاد من أهمیة استخدام الانترنت بعد انتشارو دائمة معهمو علاقات مستقرة
یسمى ظهور ماو فاقا جدیدة في عالم التسویقآستخدام شبكات التواصل الاجتماعي وقد فتح ا،لها

المستهلكین و المسوقین،استهداف المشترینالتسویق عبر شبكات التواصل الاجتماعي الذي یتیح للمؤسسة
فقد أصبح من ضروریات نجاح المؤسسات الحدیثة،التسویق بالانترنتیتمتع بهما هو و ،بصورة فردیة

. عملیاتهاو صار من الضروري تضمین هذا النمط التسویقي في أنشطة المؤسسةو 
طرح الاشكالیة:

التي نطرحها في السؤال الرئیسي التالي:و خلال ما سبق ذكره تتجلى لنا إشكالیة موضوع بحثنامن



مقدمة

ب

جتماعي في ترویج عبر شبكات التواصل الاالالكترونيما هو الدور الذي یمكن أن یلعبه التسویق
الخدمات الجدیدة؟

التساؤلات الفرعیة التالیة:لتوضیح هذه الإشكالیة وتبسیطها أكثر نطرح : التساؤلات الفرعیة
همیته في عملیة التسویق ؟أمدى ما مفهوم الانترنت و - 1
مزیج الترویجي؟الكیف یكون تأثیر الانترنت على - 2
ما هي شبكات التواصل الاجتماعي ودورها في عملیة الترویج؟- 3
ثأثیر شبكات التواصل على المزیج الترویجي؟ىما مد- 4

فرضیات البحث:
الأسئلة قمنا بصیاغة الفرضیات:للإجابة على هذه 

تزداد معه درجة الاعتماد علیه بشكل واسعو إن أهمیة التسویق الالكتروني تزداد یوما بعد یوما-
كبیر ذلك لما أصبح له من أهمیة في الوقت الحالي فأصبحت المؤسسات تعتمد علیه في و 

. الترویجو الاعلان
تختصر العدید من ممیزات و حجم الزبائنشبكات التواصل الاجتماعي أصبحت تساهم بزیادة-

زیادة إلىوهذا ما یؤدي ، جدیدةأسواقإلىكالوقت والمال الامر الذي یؤدي الى الوصول 
مختلف رضة علىالمنافسة مما یزید من تحسین في جودة المنتجات بسبب كثرة الشركات العا

. مما یزید من الربحیةالمواقع 
تقدیم و في عرضیتمثلالاجتماعي دور هام في التسویقمواقع التواصل و الانترنتإن-

مما یسمح بزیادة المبیعاتالزبائنإقبالویزید من ، شاملو لزبائن بشكل كبیر وواسعالمنتج
. بذلك زیادة الأرباحو 
في ظل هذا التطور الحاصل في شبكة الانترنت وازدیاد الاهتمام بالتسویق الالكتروني في -

فإن مؤسسة موبیلیس مواكبة لهذا تعامل بالشبكات التواصل الاجتماعي، وانتشار الالمؤسسات 
التطور وأصبح التسویق الالكتروني من أهم الوظائف الموجودة في المؤسسة واعتمادها بشكل 

في الترویح للخدماتها الجدیدة.كبیر على شبكات التواصل الاجتماعي 
جاء اختیارنا لهذا الموضوع انطلاقا من الاعتبارات التالیة: : أسباب اختیار الموضوع

. جيلو ذلك لمواكبة التغیرات التي تحدث في العصر الحالي أو العصر التكنو و أهمیة الموضوع-
على الأفرادمواقع التواصل الاجتماعي أصبحت محل اهتمام الكثیر من و كون الانترنت-

. وسیلة للوصول الیهمأسرعو جنسیتهمو همفتاثقو أعمارهماختلاف 
. نقص مواضع البحث في هذا الموضوع-

تبرز أهمیة الموضوع من خلال:: أهمیة البحث



مقدمة

ج

تكمن اهمیة الدراسة من خلال التطور المذهل لتكنولوجیا المعلومات خصوصا الوقت الحالي -
ولاشك أن ، ني الذي یعتمد على شبكة الانترنتالامر الذي أدي الى ظهور التسویق الالكترو 

لإمكانیاته فإن ما انبثق عنه هو ما یمكن ان نعرفه بقفزة غیر و الانترنت ابتكار مدهش لا حدود له
أعلى بمراحل یمكن تلخیصه الى مستوى أخذتها،الأفكارتواصل و المشاركةو متوقعة في الدعایة

من شأنه في عبارة وسائل التواصل الاجتماعي التي أصبحت موضوع القرن ذلك فإن التسویق
مع قدرة التواصل مع جمیع العملاء و إنجاز العملیات التجاریة بفترة قیاسیة مع تخفیض التكالیف

. البلدانو الجنسیاتو من مختلف الأعمار
. مدى تلبیة الموقع الالكتروني لاحتیاجات مستخدمیهإبراز -
الاستفادة من هذا وتشیر أیضا أن أهمیة الدراسة في هذا الوقت أنه لابد من للجزائر خاصة -

لمنتجاتهامواقع التواصل في ترویج و البحث بغیة الاهتمام وتطویر التسویق عیر شبكة الانترنت
دعم المؤسسات الجزائریة و ا یجب مواكبة أخر التطورات في مجال التسویق الالكترونيمكو 

. دولیاو لتسویق منتجاتها محلیا
واختیاره كان من أجل:إن التطرق إلى هذا الموضوع : أهداف البحث
جانب مفاهیم إلىمواقع التواصل و الانترنتعبر مفاهیم المتعلقة بالتسویق الالتعرف على -

. متعلقة بالخدمات
. ابراز دور التسویق عیر شبكة الانترنت من خلال مواقع التواصل-
خیرة ذه الأتصالات الجزائریة بما ان لهابراز دور التسویق عبر شبكة الانترنت في مؤسسات الا-

. ضجیج كبیر
بیان ما یمكن تحقیقه من خلال و محاولة بناء دراسة على مؤسسة ناشطة في قطاع الاتصال-

. استخدام التسویق بالانترنت
. المساهمة في إخراج البحث العلمي من المحیط الداخلي للجامعة إلى المیدان العلمي المیداني-

: منهج البحث
من أجل الدراسة المعمقة والتحلیل الشامل لمختلف العناصر والمتغیرات المؤثرة في مفردات البحث 

ما یتعلق وصفبغرض ، نستخدم المنهج الوصفي التحلیلي، وتماشیا مع أهداف وأهمیة وطبیعة الموضوع
في فهم مختلف الذي یمكننا من التعمق. دراسة الحالةومنهجبالتسویق الالكتروني والمنتجات الجیدة

إضافة إلى الملاحظة المیدانیة وتقدیم اقتراحات مناسبةجوانب الموضوع وكشف أبعاده من خلال الزیارات 
وهذا ما یجسد في نظرنا أحد دوافع دراسة ، ئق والبیانات والمعطیات الفعلیةودراسة وتحلیل مختلف الوثا

. الداخلي للجامعة إلى المیدان العلميهذا الموضوع والمتمثل في إخراج البحث العلمي من المحیط



مقدمة

د

بغرض الإجابة على إشكالیة البحث واختبار فرضیاته تم تقسیمه إلى ثلاثة فصول هیكل البحث:
مباحث تتطرق على ثلاث"دور الانترنت في التسویق"المعنون بـ الفصل الأولحیث یتضمن ،وخاتمة

أما فیما ، ماهیة الانترنتأما المبحث الثاني فتناولنا فیه ، أول عمومیات حول التسویقمبحث التوالي إلى:
. شبكات التواصل الاجتماعيو التسویق الالكترونيولنا فیه ایخص المبحث الثالث فتن

. "الترویج الالكتروني للمنتجات الجدیدة على شبكات التواصل الاجتماعي"فیحمل العنوان الفصل الثاني
وفي ، المنتجات الجیدةمدخل للترویج أما المبحث الثاني فقد تناولنا فیه ما هي تناولنا في المبحث الأول

. المبحث التالي فقد خصصنا فیه اسالیب الترویج المنتجات الجدیدة عبر شبكات التواصل الاجتماعي
قد تناولنا فیه المبحث فالترویج الالكتروني للمنتجات الجدیدة"و تحت عنوان التسویقالفصل الثالث:أما 

أما المبحث الثاني فقد خصصنا فیه للمزیج التسویقي لشركة ، الأول بعنوان تقدیم عام لشركة موبیلیس
أما المبحث الثالث فقد كان تحت عنوان الترویج الالكتروني لشركة موبیلیس على الفي سبوك، موبیلیس

. تویتیرو 
تضمنت إجابة مختصرة عن الإشكالیة المطروحة والنتائج المتوصل إلیها من خلال البحث إضافة الخاتمة

. إلى نتائج اختبار الفرضیات ومجموعة من التوصیات المقترحة وآفاق البحث
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: تمهید
یا المعلومات ولاتصالات، حیث كانن العالم الیوم انفتح على ثورة هائلة في ما یتعلق بتكنولوجإ

أصبح الیوم التسویق الالكتروني حقلا من ، الشراء مباشرةو التسویق التقلیدي عملیة تقتصر على بیع
حیث تتمثل خدماته في تقدیم ، المسوقینو المعرفة التسویقیة التي حظیت باهتمام كبیر من جانب الباحثین

كما تعرف بالانترنت كقناة تسویقیة جدیدة.أو السلع عن طریق الشبكة الدولیةو الخدمات الالكترونیة
انخفاض و ي القنوات الاتصال الاخرى فهي تمتاز بسرعة الأداءممیزات عن باقو مالها من خصائصو 

التأثیر في مواقفو تحسین أدائهو ویعتمد التسویق الالكتروني على على الانترنت لزیادة، التكالیف
. اتجاهات العملاءو 

: ثلاث مباحث نتناول فیهاإلى ولقد قمنا بتقسیم هذا الفصل
عمومیات حول التسویق.: المبحث الأول
ماهیة الانترنت.: المبحث الثاني
شبكات التواصل الاجتماعي. و التسویق الالكتروني: المبحث الثالث
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عمـومیـات حول التسویق: المبحث الأول
فكل عضو في ، ، وإنما یمس حیاة كل إنسانلیس التسویق شیئا یختص به دارس علوم التجارة وحده

المجتمع بحركة التسویق فالشراء والبیع ومشاهدة الإعلانات التجاریة في التلفزیون وفي الصحف 
امل معها ویقارن أسعارها بأسعار وكل منا یزور متاجر عدیدة ویتع، وملصقات الشوارع هي مثال ذلك

وبممارسة هذه الأعمال ، ةویشتري سلعا بعضها محلیة وأخرى أجنبی، ویتعامل مع بائعین مختلفین، یرهاغ
فإن الإنسان یلعب دورا مهما في النظام التسویقي.

ماهیة التسویق: المطلـب الأول
. مكانة التسویق في المؤسسة، ومراحل تطوره، تعاریف التسویقالأهم إلى نتعرض في هذا المطلب

I.تعریف التسویق :
التسویق من أداء أنشطة الأعمال التي توجه تدفق "یتكون : AMAتعریف الجمعیة الأمریكیة للتسویق- 

المستهلك."إلى السلع والخدمات من المنتج
"عبارة عن وضعیة فكریة ومجموعة من التقنیات تسمح للمؤسسة : على أنهP.KOTLERكما عرفه - 

"نشاط الأفراد الموجه : بأن تستولى على الأسواق بخلقها والاحتفاظ بها وتطویرها"كما عرفه كذلك بأنه
لإشباع الحاجات والرغبات من خلال عملیة التبادل."

"نظام متكامل تتفاعل فیه مجموعة الأنشطة التي تعمل بهدف : بأنهSTANTONوعرفه الأستاذ- 
.1الخدمات للمستهلكین الحالین والمرتقبین"و تخطیط وتسعیر وترویج وتوزیع السلع

التسویقيالفكرتطورمراحل.1
عبركبیربشكلتغیرقدالنشاطذاھفإنللغایةبعیدزمنمنذالتسویقيالنشاطوجودمنالرغمعلى

إدراكمنتمكنناالتسویقيللنشاطالمؤسساتلرؤیةالتاریخيالتطورمراجعةبعملیةالقیامالزمن ولعل
التسویقتاریخفيونمیزالحاليبالمفهومأصبححتىالزمنعبربالفعلالنشاط وتطورذاھتغیركیف

: 2ةأساسیاربع مراحل
1930-1900مرحلة التوجه بالمنتج-أ

ماھوثانیالإنتاجيالفهومأولهماالتسویقفيأساسینمفهومینصیاغةعلىالفترةذهھتركزتلقد
والمنتجالجودةمفهوم

: ص، 2006، الأردن، عمان، دار المناهج للنشر والتوزیع، إدارة التسویق التحلیل الرقابة، رشاد محمد الصاعد، محمود جاسم الصمیدعي1
20.
.36، ص، 1999مصر، مكتبة الشقري، التسویق الفعال، طلعت أحمد عبد المجید2
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اھعلیالمؤسسةإدارةفإنذاھلالمؤسسةمنتجاتشراءعلىمجبرلكتهالمسأنالمنطقذاھفترضی
أن: علىجھالمنذاھفلسفةوتنبنيذاھبعیالتوز وزیادةالإنتاجنظمكفاءةتسعى إلى تحسینأن
المنخفضاھوبسعرالسلعةوجودعنالأولىبالدرجةیبحثونتهلكینالمس.
انهبیفیماویقارنالمنافسةالسلعأسعاریعرفھلك المست.
منمعینلصنفالسعر)بالنسبةعدا(فیماالسلعبینللاختلافاتھمیة أأيلكھالمستیعطيلا

.السلع
یخفضأنیمكنبماالتكلفةوتخفیضوالتوزیعالإنتاجكفاءةتحسینوھالرئیسيالمؤسسةدفھأن

تهلك.بالمسالاحتفاظویضمنالأسعار
السلعة والجودةمفهوم - ب

إدارةفإنلذاممكنةجودةأعلىلهایوفرالذيالمنتجعنیبحثلكھالمستأنفهوم المذاھیفترض
: علىفهومالمذاھوینبنيالمنتجةالسلعنوعیةتحسینفيدھالجكلتنفقأناھعلیالمؤسسة
تحاجایشبعحتىكحلالسلعةیشتريتهلكالمسأن.
المنتجاتجودةالأولىبالدرجةیهتمتهلكالمسأن.
السوقفيالمنافسةالأخرىالمنتجاتبجودة وخصائصعلمعلىتهلكالمسأن.
مواردهحدود(فيالمتاحةالبدائلبینفیماالاختیارأساسعلىالشرائیةقدراتیبنيتهلكالمسأن
للمفاضلةالأولالأساسالجودةالنقدیة) معتبرا.
تحتفظحتىاھوجودتالمنتجاتنوعیةتحسینعلىالأولىبالدرجةتعملأنالمؤسسةعلىأن

.جددعملاءوتجذبئهابعملا
1950- 1930بالبیعالتوجهمرحلة- ت

علىالإدارةجانبمنالواضحةالضغوطوالأربعیناتالثلاثیناتلسنواتالبارزةالسمةكانت
فيالمشتریاتإدارةوبدأت، الشركاتمنكبیرلعددممیزةسمةالسلععنالإعلانوأصبح، البیععملیات
الجملةتجارمنللتوزیعقویةشبكاتبناءخلالمنالمنتجةللسلعالتوزیعنظمعلى تحسینالعمل
یبیعأنالمبیعاتمدیرعلىآنالمعروف و بالمعنىتهلكینللمسبحوثأیةھناك یكنلمالتجزئة، و وتجار

فيالإعلانإدارةخلالمنیتمالإعلانوكانالبیعیةالعمللقوةإدارتهخلالمنالمؤسسةتنتجهما
بتخطیطیقومأنالإنتاجقسمعلىوكانالبیعإدارةعنمستقلالإعلانمدیرااھیرأسالتيالمؤسسة
جهدكیةالتسویقللعملیةالكافيلاهتمامایعطيلملذلكوكنتیجةبحتةفنیةلأسسوفقاالمنتجاتوتصمیم
ذاھافترض"مخزونمنلدیناممافلنتخلص"تحت شعارالبیعيفهومالمرھظالمرحلةھذه وفيمتكامل

إلى اھودھجالمؤسسةتوجهلمإذاكافبشكلیشتريلنأو الشراءبعملیةیقوملنالمشتريأنفهوم الم
: علىالمنطقذاھوینبنيبهاالخاصةوالخدماتالسلعمنمزایامنیجنیهماتوضیحو شرح
مھلبالنسبةملحةضرورةیمثللاشيءأيشراءطبیعي إلى مقارنةاتجاهمھلدیالعملاءأن.
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 -الإقناععملیاتخلالمنأكثریشتريأنیمكنتهلكالمسأن.
بهموالاحتفاظالعملاءلجذبقويبیعيقسمتنظمأنالمؤسسةعلىأن.
ذاھإلى یومنا1950منبالتسویقالتوجهمرحلة- ث
تحقیقعملیةأنفهومالمذاھویعنيالظهوري فيالتسویقفهومالمبدأالخمسینیاتسنواتبدایةمع
التسعیرمعالمنتجاتتخطیطودھوھج جفیتتحددمتكاملتسویقيجهدخلالمنإلاتتملاھدافالأ
فتزایدتهلكالمسنظرةھوجمنالوظائفھذه لأداءتنظرالمؤسسةوبدأتالترویجمع، التوزیعمنافذمع

أصبححیثالتسویقیةودھالجكافةجیهلتو الأساسنقطةوھوأصبحلكتهالمسعلىالترآیزفكرةانتشار
هدافالاتحقیقأنحیثالمستقبلیةالمؤسسةبخططتتعلقسیاساتأو ھدافأأیةصیاغةفيالبدءنقطة
ھیة برفاهتمامالاعلىيالتسویقفهومالمركزكما، المرتقبةالأسواقورغباتحاجاتبتحدیدیتعلق

لذلكالمجتمعمنجزءوھلكھالمستأنباعتباروذلك، والقصیرالطویلالأجلفيوالمجتمعتهلكالمس
بالطریقةالمجتمعمصلحةإطارفيلكھالمستإشباعتحقیقإلى للتسویقالاجتماعيفهومالمیسعى
.المجتمععلىسلبیةمؤثراتأيتعطيلاالتي

: أهمیة التسویق.2
: 3تكمن أهمیة التسویق فیما یلي

 خلق المنفعة الشكلیة للسلع المنتجة وذلك عن طریق إبلاغ إدارة الإنتاج أو التصمیم برغبات
المستهلكین وأرائهم بشأن السلع المطلوبة من حیث الشكل أو الجودة أو الإستخدمات وحتى في 

أسالیب التغلیف.
،حیث أن وجود نشاط تسویقي بالمنظمة یتطلب تعین عمالة في خلق الكثیر من فرس التوظیف

مجالات مختلفة قد لا تقتصر فقط على تلك المجالات الخاصة بإنجاز النشاط التسویقي ذاته 
(رجال البیع والإعلان والدعایة والبحوث...إلخ) بل في أماكن أخرى داخل إدارات كالتصمیم 

والإنتاج أو الأفراد.
 لیة من خلال اكتشاف الفرص التسویقیة في هذه الأسواق سواء تم هذا غزو الأسواق الدو

بالأسلوب المباشر أو عن طریق الأسلوب غیر المباشر.
.مواجهة النافسة من الشركات الأجنبیة أو المتعددة الجنسیات داخل الأسواق الوطنیة

يالتسویقالنشاطعناصر: الثانيالمطلب
المتكاملةیةالتسویقالأنشطةمنمجموعةوھويالتسویقالمزیجيالتسویقالنشاطبعناصرنعني

، اھلالمخططالنحوعلىیةالتسویقالوظیفیةأداءبغرضالبعضاھبعضعلىتعتمدوالتيوالمترابطة
: 4يھوأساسیةعناصرأربعمنيالتسویقالمزیجویتكون

23ص، بیروت، 2001، دار الجامعة الجدیدة للنشر والتوزیع، أساسیات التسویق، عبد السلام  أبو قحف3
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I.المنتجاتتخطیط
ئهاعملاإلى الربحإلى تهدفلاالتيتلكأو الاقتصادیةتقدمه المؤسساتماإلى المنتجمصطلحیشیر

ملائمةالأكثرالمنتجاتیدركأنالناجحالتسویقرجلوعلىأفكارأو خدماتأو سلعمنالمرتقبین
تهامقدمفيیةالتسویقالوظائفمنللعدیدممارستهخلالمنإلابذلكیقومأنلهیتسنىولا، لعملائه
الجدیدةوالمنتجاتالسلعوتقدیمالمنتجاتحیاةدورةودراسة، الحالیةالمنتجاتتطویرالتسویق، بحوث
علىسهلتالتيالأنشطةمنمجموعةتقدیمعنفضلاذاھالمتعاملینرغباتو حاجاتمعتتماشىالتي
وتقدیمالعبوةوتصمیمالمناسبةالتجاریةبالعلامةالمنتجاتتمییزمثلالمنتجاتواستخداماقتناءتهلكالمس

.مناسبةلمدةوالإنتاجالاستخدامفيالمنتجاتبقاءتضمنالتيالغیاروقطعوالصیانةوالخدمةالضمان
II.التوزیع
والوقتالمكانفيالمرتقبالعمیلإلى الخدماتو السلعتصلالتيالكیفیةالتوزیععملیةرھجویعني

المشتريأو لكھالمستجانبمنوالتملكالتبادلعملیةوضمانكهاإدراتضمنالتيوالكیفیةالمناسبین
الماديالتوزیعأنشطةفيتتمثلوالتيالمركبةالأنشطةمنالعدیدمعالتوزیعنشاطویتماشىالصناعي

.المناسبةالتوزیعواختیار إستراتیجیة، والتخزینلمناولة، النقلمثلوالخدماتللسلع
III.التسعیر

اھیدفعأنیمكنالتيالنقدیةبالقیملكھالمستأو المشترياھعلییحصلالتيالمنافعموازنةعملیةوھ
فنحنبنقودهمنتجاتناالعمیلیشتريفكمامتعددةوسلوكیةاقتصادیةباعتباراتترتبطمعقدةعملیةيھو

المؤثرةللعواملمتأنیةدراسةعلىالأسعارمزیجوینبنيبمنتجاتناالعمیلنقودنشتريتسویقكرجالأیضا
ذوسلاحالأسعارتحدیدفيالدقةعدمأننعلمأنوعلینا، الدفععلىلكھالمستوقدرةوالطلبكالعرض

تصنعأناھعلیالمؤسسةفإنلذاماھكلاو ربحكیفقدكأنوإماعمیلكیفقدكأنإماحدین
المنتجات؟مجموعةتسعیریتمكیفلناتحددأو يالتسویقالموقفمعتتناسبالتسعیر التيإستراتیجیات

المنافسة؟تواجهالتيالتسعیریةالسیاساتنصنعوكیف؟الجدیدةالمنتجاتتسعیریتموكیف
IV.الترویج

، الشخصيوالبیعالإعلانأنشطةمنقدرایتضمن، متكاملترویجيمزیجخلالمنالاتصالوعملیةھ
الأنشطةعنالرسميالمتحدثوھالترویجفإنوبالتاليوالنشرالعامةوالعلاقاتالمبیعاتوترویج
خلالومن(إلخ..والإذاعةالتلفاز، الصحف)شخصيغیرأو شخصيبائعخلالمنیؤديیةالتسویق

خدمةذلكبجانبالترویجنشاطویتضمنالخ...وعیناتومعارضومیدالیاتتقاویممنیدیكبینما
المستقبلیة.السوقفيالدائمالوجودلضمانمھشكواومعالجةالعملاء

42، ذكرهسبقمرجع، الحمیدعبدأسعدطلعت4
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التسویقمجالات: المطلب الثالث
سواءالمنتجاتجمیعیشملو متعددةمجالاتهبل، فقطالمادیةالسلععلىيالتسویقالنشاطیقتصرلا

ھذهلكلأنحیث، اھوغیرأماكنأو أفكارأو خدماتأو كانتسلعاملموسةغیرأو ملموسةكانت

: 5تالمنتجاھذهمھأیليوفیمااھعنالاستغناءیمكنولاالإنسانحیاةفياھوتأثیراھمیتھأالمنتجات
I.السلع :

یمكن، الصناعيالمستعملأو تهلكالمسورغباتحاجاتإشباعإلى دفھتملموسةمنتجاتيھ
إلى وتقسمكیفو تباعلمنو السلعةخصائصعلىتركزالتيیةالتسویقالنظرةھوجمنالسلعتصنیف

: مجموعتین
تهلاكیة.الإسالسلع.1
ومنأسرتهأفرادرغباتو حاجاتإشباعأو تهرغباو تهحاجالإشباعئهابشراتهلكالمسیقوممنتجاتيھو
: نجدالسلعھذهمھأ
جهد بذلدونمتقاربةوبفتراتدوریةبصورةاؤهاشر یتمسلعيھ: والمنال أو المیسرةسهلةالسلع-أ

.كبیروتفكیر
وھجهدالذاھمنالغرضیها و علللحصولبالبسیطلیسجهدبذلبعداؤهاشر : یتمالتسوقسلع-ب

.المعروضةالسلعمنالبدائلبینالمقارنة والمفاضلةإجراء
لكھالمستتجذبمعینةتجاریةمعینة أو علاماتبخصائصتتمیزسلعيھ: والخاصةالسلع-ت

.السلعتلكمنیها لدالمفضلةالعلامةعنللبحثكبیراجهوداتمیبذلبحیث
الصناعیةالسلع.2

فياھلاستخدامالصناعيالمستعملاھیشتریالتيالسلعيھو، الإنتاجیةبالسلعأیضاوتسمى
الخدماتمجالفيلها لاستعماأخرىسلعإنتاجلغرضمها استخداأو، الإنتاجیةو الصناعیةالأغراض

مثال على ذلك(المواد الاولیة، المواد نصف مصنعة).،الخدماتتأدیةسهیللتأو 
الخدمات.3

أو تهلكللمسالمباعةالمنتجاتمعالتاجرأو المنتجاھیقدمالتيالخدماتتلكبالخدماتنقصدلا
: التالیةالأنواعالخدماتتشملوإنماوالصیانةالتشغیلو التركیبكخدمات، الصناعيالمستعمل

الخدمات، الثقافیةالخدماتالصحیةالخدماتالجامعاتو المدارساھتقدمالتيالتعلیمیةالخدمات- 
الخدماتالمصرفیةالخدمات، الدینیةالخدمات، السیاحیةالخدمات، الاجتماعیةالخدمات، الاستشاریة

.اھوغیرالأمنیةالخدمات، التأمینیةالخدماتالقضائیةالخدماتالمروریة
الأفكار.4

210، ص،ذكرهسبقمرجع، مساعدخلیلزكي5
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ورغباتحاجاتإشباعإلى دفھتمعینةسوقفياھبالتعاملیتمملموسةغیرمنتجاتيھ
أوتهلكالمس

بدأالحوادثترتیببغرضالمعلوماتبتحلیللكھالمستیقومبحیثالمنفعةتحققو الصناعيالمستعمل
منتظمةبصورةالحوادثتلكمھفعملیةتسهیلللهامستوىأعلىإلى مجردةتفكیرعملیةأبسطمن

..ومترابطةومتسلسلة
الأماكن.5
حیثالصناعیینالمستعملینأو تهلكینالمسورغباتحاجاتإشباعإلى دفھتملموسةمنتجاتيھ

بصورةاھواستعمالالمجتمعمنواسعةلقطاعاتالأماكنبتسویقالمتخصصةالمنظماتمنالعدیدتقوم
حضریةأو صناعیة، زراعیةكانتسواءالاستعمالاتمنالأماكنلتلكالمنظماتھذهتحددهمامعتتفق

علىالأماكنتسویقیمكنكما.الخ)...صحیة، تعلیمیة، ریاضیةتجاریةاجتماعیة، ثقافیةخدمیة(سكنیة
. الدوليالمستوى

الأشخاص.6
وسائلورھظساعدلقدو ورھالجمتأییدلكسبتقدمبشریةأنشطةإلاوھماالأشخاصتسویقإن

بتنظیمیقوممنناك ھأصبحفمثلانيھمعملإلى الأشخاصتسویقتحویلعلىاھتطورو الإعلام
خاصةھیئات السیاسیینللمرشحینصاركماالترویجبأمورالمتخصصینمنالسینمالنجومالترویج
بالسلعفقطتمھیلاالتسویقأنسبقمماتنبین، الانتخاباتمواسمفيوالإقناعحملات الإعلانبتنظیم
ھا.وغیرالخدماتو والأشخاصالأفكارتسویقإلى یمتدحیثمتعددةمجالاتهبل، الملموسةالمادیة

.ماهیة الانترنت: المبحث الثاني
ببروتوكولالعالمحولحواسیببینمایصلالحاسوبیةالشبكاتمناتصالووسیلةنظامالإنترنت

المؤسساتفيوالعامةالخاصةالشبكاتملایینبینماالإنترنتتربط.إنترنتبروتوكولهوموحد
بتقنیاتوتتصلوالعالميالمحليبینمانطاقهافيوتتباینالأعمالومؤسساتوالحكومیةالأكادیمیة

بنیتهافيالشبكاتتلكتتباینكمااللاسلكیةوالوصلاتالبصریةوالألیافالنحاسیةالأسلاكمن، مختلفة
علىفي تشغیلهامنهاأیاتعتمدولامركزیالاالأخرىعنبمعزلمنهاكلتدارإذوإداریاتقنیاالداخلیة 
.الأخریات

الانترنتماهیة: الأولالمطلب
الأمربدایةفيالإنترنتكانوبینماهذا، الإطلاقعلىالعالمفيمعلوماتمكتبةاكبرتعتبرالإنترنت

فيللجماهیرخارجاتحركقدالإنترنتفإنالحكومیةوالوكالاتالأبحاثومراكزالجامعاتعلىحصرا
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الخطعلىالمعلوماتوخدماتبالإنترنتالمجانیةالاشتراكشبكاتانتشارذلكفيوساعدمكانكل
.للأفرادمیسرةأصبحتوالتي

I.والجوانبالشبكاتمنمختلفةأنواعمنتتكونضخمةعالمیةشبكةهيالانترنت:الانترنتتعریف
والخدمات، البیاناتوقواعدوالملفاتالبرمجیاتمنوممیزةكبیرةمجموعةأنهاالمستقلة، كما

بینوكذلكالمواقع أو الشبكاتمختلفبینالتواصلتؤمنللاتصالبروتوكولاتإلىبالإضافة
.الشبكةطریقعنالبعضبعضهامعالمتصلةوالمؤسساتالأشخاص

: الجملمهديتعریفحسب
، اصغرشبكاتمنتتكونعملاقةحاسوبیةشبكةعنعبارةهيnetبالنتیسمىماأو الانترنت"

جمیععلىیحصلأنأو الشبكةهذهداخلیتجولأنبالانترنتمتصلشخصلأيیمكنبحیث
6م.العالفيمكانأيفيآخرشخصمعیتحدثوأنذلك، بلهتسمحإذ، الشبكةهذهفيالمعلومات

: المرسيمحمدالدینجمالوالدكتورإدریسالرحمانعبدثابتالدكتورتعریفحسب
الخاصةالمعاییربعضعلىتشملوالتيالمرتبطةالحاسبأجهزةمنعالمیةمجموعةبأنهاتعرف"

المعلوماتإرسالالحاسبلأجهزةیتیحالنظامبمثابةالانترنتویعتبرالأجهزةهذهعبرالمعلوماتبتبادل
7العالم.أنحاءكلفيللأجهزةمختلفةوبأشكال

II.التقنیة: والمصطلحاتالمكوناتتحدید
داخلیایؤوي"واب"موقعتشكلالتيالمعطیاتفیهتكونالانترنتمعدائمةرابطةلهكمبیوتر: الموزع- 

8.لالدخو مضمونلديأو 

.أخرىكمبیوتراتمعالهاتفیةالشبكةعبرالكمبیوتربربطیسمح: جهازالمودیم.1
.إرسالاتبواسطةفیهالتبادلیتمالانترنتمنجزء: هوالالكترونيالبرید.2
الصور، الصوتالمختلفة: النصالإعلاموسائلتتضمنوثیقة: وهيالمحسوسةالنصوص.3

.الفیدیو
4.Fire wall -:والإنترنتالشبكةبینالمعطیاتمروریحد أو یرشحعتاد أو تطبیقیةنظامهو

الشركات أو أكبرموزعیحميفهوالدخوللقواعدطبقاالمعلوماتمرورمنبالسماح أو الحد
معطیات.لتأمینالبحثالبنوك أو معاهد

III.أنواع المواقع :
.الإنترنتشبكةفيالمعلوماتلبحثقویةوسائلالبحثحركات-أ

14ص، 2003، مصر، العربیةالنیلمجموعة، الالكترونیةللتجارةالسیاسيالمرشد، الجملديھمافيھ6
2ص، 2000، مصر، الجامعیةالدار، المعاصرالتسویق، المرسيمحمدالدینوجمالإدریسالرحمانعبدثابت7
، سابقمرجع، الجمل05صديھمافيھ-8
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والفروع.والأقسامالمعنيتقدیمهدفها: للشركاتالصناعیةالمواقع-ب
ظهرتصوریةبیعمحلاتمننوعوهيالإنترنتشبكةعبرالمنتجاتفیهایباعالتيالبیعمواقع-ت
.الإنترنتفيخصیصا-ث
.وتأمیناتبنوكالمدفوعةكالخدماتالإنترنتعلىالخدماتفیهاالتيالبیعمواقع- ج
وتساعد الإنترنتعلىالترقیاتأهموإحصاءالعروضبمقارنةتسمحالتيالوسیطةالتجاریةالمواقع- ح

.الشراءعلى
.الوسیطةللوسائلكدعامةالإنترنتتستعملالتيالموجودةالوسائلنجدالاتصالوسائلمواقع- خ

الدفعوآلیاتموقعإنشاءخطوات: الثانيالمطلب
: التاليالنحوعلىوهىالموقعببناءالتفكیرقبلمعرفتهاعلینایجبخطواتهنالك

I.الموقعبناء .
یلعب موقع الشركة على الانترنت دورا مهما بالنسبة لمنظمات الاعمال، حتى تتحقق االفائدة لابد من 

:اتباع خطوات في انشاء موقعها
: لموقعجیداخطط.1
تریدالذيماوأكتبوقلمورقةأمسكالتقنیةالأمورفيوالدخولالموقعصفحاتإنشاءفيتبدأأنقبل

سیجعلالذيوماإلیهیدخلعندماالموقعرزائعلیهسیحصلالذيماأكتبثم، الموقعهذابناءتحقیقه
علیكالتالیةالمرحلةفي، انجازهعلیكالذيوماأولاینجزهالذيوما، أخرىمرةموقعكزیارةیعاودالزائر

.السلیمالاتجاهفيتسیرأنكمنتتأكدلكيالورقةهذهإلى مرحلةكلتطویرمنالانتهاءبعدالرجوع
: الصورةمعستتعاملكیف.2
بالموقعالموجودالمحتوىإضافةتمثلكانتإذاوخاصةالصورمثلموقعكصفحاتفيالحیاةشيءلا

طارداعنصرایكونقدنفسهالوقتفيولكنللموقعوإغراءإثارةیمثلفهوحدینذوسلاحالصورةولكن
.الموقعمنإنزالهایتمحتىطویلاوقتاوتستغرقالحجمكبیرةالصوركانتإذا

: المبهرةالأضواءعنابتعد.3
تضيءالتيالأضواءمثلالموقعصفحاتتصمیمفيالبهرجةمظاهرعنتبتعدأنالإمكانقدرحاول

نظرتإذاالعینترهقالأشیاءهذهكلالشاشةبعرضتتحركالتيوالكلماتالمتحركةوالرسوموتطفئ
.لفترةإلیها
: جیداموقعكأختبر.4

"برنامجمعیتعاملونالإنترنتمستخدميكلأنتفترضلاموقعكصفحاتبتصمیمتقومعندما
غیرأخرىبرامجیستخدمونالإنترنتشبكةمستخدميمنفالعدیدXPنوافذونظام"6إكسبلورر
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بشكلتعرضموقعكموقعصفحاتتكونأنیجبلذلك، أخرىتشغیلنظممعویتعاملونإكسبلورر
.الإنترنتتصفحبرامجأنواعمختلفمعجید
: دینامیكیاموقعكیكونأنیجب.5

هذهأنمنتأكدولكنثابتةمادةعلىتحتويالتيهيالإعدادفيالانترنتصفحاتأنواعأسهل
موقعكبتحدیثتقومأنعلیكیجبلدافقطواحدةمرةبزیارتهیقومونالموقعزوارستجعلالصفحات
موقعبزیارةتقومحتىبیاناتقاعدةمنمادتهاعلىتحصلالصفحاتتجعلأنالمفضلومنباستمرار
.شهرینمندأحداثهاانتهتلمباراةتحلیلبهو القدمكرةعنیتحدث

:tscripاستخدام .6
فمنASP PERT ،PH: مثلscriptبرنامج تنفیذلكتتیحموقعكتستضیفالتيالشركةكانتإذا

معالتعاملفيالقدرة والمرونةوتتیح، الصفحاتكفاءةمنتزیدفهياللغاتهذهإحدىتتعلمأنالأفضل
المزیدعلىللحصولأخرىمرةموقعكزیارةبعدمذلكالزائریقابلفسوفطویلوقتبعدالزائرمتطلبات

www.microsoft.com/scr: : التاليالموقعزیارةیمكنكSCRIPTINGعن المعلوماتمن

الكود: اختبر.7
ذلكلالشهیرةHTMCبلغة تكتبالتيتلكوخاصةالانترنتلصفحاتقیاسیةومواصفاتقواعدتوجد
بالطریقةالأجهزةعلى مختلفموقعكصفحاتتظهرأنتضمنحتىالقواعدهذهتتبعأنعلیكیجب
.UK: التاليالموقععلىموقعكصفحاتكودبعرضتنصحلدابهصممتهاالتي

NTMLNELP.COMإعداد الصفحةفيالمستخدمةالأوامركتابةعندأخطاءوجودعدممنللتأكد ،
مرتبطةموقعكصفحاتكلوأنسلیمةغیرللربطمواقعأيوجودعدمباختیارالموقعهذایقومكما

.صحیحةبطریقةالبعضیبعضها
: القوالباستخدام.8

بهاوتضعFONTSوHTMCالحروف أشكالبنفسموقعكصفحاتفيالنصوصتظهرأنالمهم
بهذهإضافتهاتریدالتيالصفحة وتزید علیهاهذهمننسخةتأخذثمباستمرارتستخدمهاالتيTAQSكل 

قاممنبانللزائرانطباعایعطي ذلكو المواصفاتنفسلهاموقعكصفحاتكلستجعلالطریقة
.محترفشخصالموقعهذابتصمیم

المفرقعة: النوافذتستخدملا.9
-POPاسم علیهایطلقالتيالنوافذ UPصفحاتإلى الدخولفيأن تبدأبعدتفتحالتيالنوافذهي
المستخدمیشاهدأنللشركةتتضمنالتيالدعائیةالموادلعرضالنوافذهذهاستخدامیتمعادةالموقع

منهمتتطلبأنهاكماالنوافذهذهیكرهونالانترنتشبكةمستخدميمعظمأنالمؤكدةالحقیقة، إعلانها
علىتحمیلهایتمغالبا حتىوقتالكتسهلأنهاكماالنوافذهذهبإغلاقیقوموالكيإضافیامجهودا

شبكةمستخدميكراهیةعلىیدلمما، للموقعالأصلیةالنوافذظهورتعطللكذبوهي، الحاسوب
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-POP: علیها اسمویطلقالنوافذهذهظهورلمنعمتخصصةبرامجظهورهوالنوافذلهذهالانترنت UP
– KIKERالنوافذهذهلك استخدامیتبعالذيالوحید، الشبكةمستخدميمنملایینالبرامجهذهوتستخدم

LINKالرابط على كلمةالضغطالمستخدمیختارعندماموقعكغیرآخرموقعلعرضتفتحهاأنهو
.موقعكصفحاتإحدىلعرضالنوافذهذهلاستخدامالموقعهذاتفتحالتي

تستخدمهاالتيالتقنیةحدد.10
منتحددأنفیجببتطویرهتقومالذيالأولالموقعهذاكانوإنحتىموقعكبتصمیمتقومأنقبل

الصفحاتلإعدادhtmتستخدم لغة أنفإما، الموقعهذاصفحاتلتطویرتستخدمهاالتياللغةالبدایة
.الأوامركتابةفيلمساعدتكبرنامجتستخدمأنیجبالحالةهذهوفي

: مثلالصفحاتلإعدادالجاهزةالبرامجاحداستخدامهيالثانیةالتقنیة- 
DREAM WAVER أوFRONT PAGEالتيالانترنتمواقعاحداستخدامفهيالثالثةالتقنیةأما

com. أوwww.Tripod.comموقع مثلالأولىصفحاتهمتصمیمعلىالمستخدمین
www.Webuilderتستخدمها.التيللتقنیةإجادتكدرجةعلىیتوقفكلهالأمر

ار: الزو رأياستطلاع.11
نتعلمأنیجبذلكلالأولىالمرةمنممتازموقعبتصمیمیقومأنكفاءتهبلغتمهماشخصیوجدلا

الحكامهمالزوارهؤلاء.وقاسیةشدیدةكانتمهماتعلیقاتهمونتقبل، الموقعزوارآراءإلى نسمعكیف
الزوارآراءلتلقيالموقعفيركننضعأنیجبذلكلموقعناعلىالحاسمةأحكامهمیصدرونالدین
الالكترونيالبریدعنوانوضعتقدیراقلعلىأو الغرضهذالخاصةصفحةتصمیمطریقعنسواء
بانتظامنتابعأنیجبذلكبعد، و موقعناعلىملاحظاتهمتعملالكترونیةرسالةبإرسالالزواریقوملكي
التيالخدمةأو المعلومةعلىیحصلالزائرتجعلالتيالضروریةالتعدیلاتبإجراءونقومالآراءهذه

تزیدحتىوجدیدةبموضوعیةدراستهعلیكولكنإلیكیصلرأيبأيتستهترأو تهمللابسهولةیریدها
.واستمراریةموقعكنجاحفرصةمن

المناسبة:الصورةنوعاختر.12
الصورملفاتأنواعأشهرأنالقولیمكنناعامةبصفةولكنمتعددةformatالصورملفاتأنواع

حروفاتضمالتيفالصورالنوع المناسبتختارأنولكنGIFوJPGالانترنتشبكةعلىالمستخدمة
لهانختارأنفیمكنناالعادیةباقي الصورأماGIFملفاتلهمانختارأنالأفضلفمنللشركةكلماتأو 

أنالأفضلفمنأشكالعدةمنكبیر وتتكونعرضهاتریدالتيالصوركانتإذاالمضغوطةJPGنوع 
منعددإلى JPGصورة لتقسیمJPGGتسمى تقنیةنستخدمأنیمكنناصغیرةأجزاءإلى تقسمها
المهمة.لتنظیفwww.xat.com: التاليالموقعبزیارةوننصحكالأجزاء
: المهمةالمعلوماتمن% 5نسبةراع.13
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فعلىالإعاقةأنواعمننوعایعانونالدینالانترنتشبكةمستخدميعددهوعلیهاتتعرفأنیجبالتي
فیجبالمعلوماتهذهعرفنافاداالألوانبینالتفرقةصعوبةمنیعانونالبشرمن%5یوجدالمثالسبیل

على.فقطالمفاتیحألوانعلىمعتمداالموقعصفحاتبینالتنقلفياختیاراتهیحددالزائرنجعللاأن
ذلكیسببفسوفالألوانبینالتفرقةیستطیعونلاالدینمستخدمینمنالزائركانفاداالمثالسبیل

: موقعخلالمنالبعدهذایراعيموقعكهلتختبرأنیمكنكلهمشكلة
Zebtechniaues.com/archives/08/2000/Newman

: قعالمو لعنوانالمرحبعضأضف.14
Addressالعناوین شریطفيموقعكعنوانجوارإلى تظهرلكيالمرحأشكالبعضنضیفأنیمكننا
BARالمستخدمقامإذاالمضلةالعناوینقائمةفيأیضاستظهرالأشكالهذه، الانترنتتصفحببرنامج
نحصلأنویمكنFAVICOMالأشكال الكارتونیة هذهتسمى، القائمةهذهفيموقعكعنوانبتخزین

لهموقعكتجعلالتيالتقنیاتمنالطریقةهذهwww.FAVICOM.com: التالیةالمواقعمنهذهعلى
: التاليالمواقععناوینجوارإلى الأشكالمنمجموعةتشاهدآنیمكنكماخاصشكل

www.amazom.comwww.diesel.com www tesco.com.

: لموقعكاعنوانتختاركیف.15
عنواننحددعندهالمستقبلأو الحاضرفيسواءالأهمیةبالغةعملیةهوالإنسانمثلالموقععنوان
ذلكلجدیدمنموقعننشئكأننایعتبرهذالأن، المستقبلفيالعنوانهذاتغییرالصعبفمنالموقع
مقاطعأربعمنیتكونشبكة الانترنتعلىالموقععنوانالعنوانهذااختیارعلىالحرصعلینایجب
WWW / COMPAMY / COM / DZ: مثل

الموقعانعلىیدلوهوالشبكةمواقعلمعظمثابتالجزءوهوWWWهوالأول: المقطع-أ
.تصمیمهفيWORLD.WIDE.WEBیستخدم تقنیة

فيالشركةكتابةتتمماوعادةالموقعصاحبةالشركة أو الجهةعلىیدلوهوالثاني: المقطع-ب
.هذاالجزء

هي: الدلالاتوبعضالثالث: المقطع-ت
01)مرقجدول الالكترونيالموقعلعنوانالثالثالمقطعدلالات: (

لرمزاالدلالة
COMتجاریةمؤسسات
EDUوتعلیمیةتربویةمؤسسات
ORGتجاریةغیروهیئاتمنظمات

GOVحكومیةهیئات
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NETشبكات
MILعسكریةمؤسسات

www.ucsd.edu.comموقع من اعداد الطلبة بالاعتماد علىدر:المص
نشاطلهموقعأيCommercialلكلمة اختیارهيCOMفالحرف الموقعهذاطبیعةعلىیدلوهو
ترمز فهيNETأما منظمةأو مؤسسةأيOrganizationلكلمة اختصارفهيORGأما تجاري
شركة مجالفيتعملشركةأو اختیاریةشبكاتكانتسواءNetworkالشبكات إحدىیخصلموقع

.الانترنت
ucsd.eduالبلدرمزویعني: الرابعالمقطع

2)رقمجدول الالكترونيالموقعلعنوانالرابعالمقطعدلالات: (
الرمزلدالب

DZالجزائر
JPالیابان

CAكندا
FRفرنسا

www.ucsd.edu.comموقع من اعداد الطلبة بالاعتماد علىالمصدر:
FRللجزائر وترمزDZالمثال سبیلفعلىالموقعهذاإلیهینتميالذيللبلدیرمزانحرفینمنیتكون

ترمز الى فرنسا.
II.9يالالكترونالدفعآلیات :

السدادطرفتبقيكماالتطویروتحتبدایتهافيتعدالالكترونيالدفعآلیاتمختلفإن
هذالواقتراحاتأنواععدةنجدذلكلالقانونيالجانبفيخصوصاواضحةوغیرغامضةالالكتروني

منتكلفةأقلالالكترونيالسدادأنهوالأشخاصمعظمعندهمالمعروفلكن، الساحةفيتظهرالنظام
-BEADطریقة  TREEویتم التسدید عن المدفوعات تسلیمبعدهاویتمالورقیةالفواتیرإرسالطریقعن
بنسبةالأخیرةهذهواستعمالمشفرةتكونالتيالالكترونیةوالشیكات، الائتمانبطاقة، الشیك، النقدطریق: 
أنحیثالائتمانبطاقةهيشیوعا واستعمالاالطرقوأكثرONLINEصفقات منتكونواغلبهاصغیرة

.طریقهاعنتتمالانترنتمشتریاتمن% 80منأكثر
-Eالالكتروني النقد.1 CASH
SOFTWARE WALETSالإلكترونیة المحافظة.2

221ص، 2002، مصر، الجامعیةالدار، وتجاربیمھمفاالالكترونیةالتجارة، العالعبدطارق9
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AMART CARDSالبنكیة البطاقة.3
CRADITS CARDSوالدائنة. المدیونیةبطاقة.4

CASH-Eالالكتروني النقد.1
: الإلكترونيالنقدیعملكیف-أ

بنكيحسابالمستهلكأو العمیلیكونأنهيالنظممنوغیرهالإلكترونيالنقدمتطلباتأول
الإنترنتطریقعنتتمالسحبعملیة، و اللازمةالشخصیةالبیاناتكافةویقدمللبنكیتجهأنعلیهفیجب
فيوالمتمثلةاللازمةالبیاناتتقدیممعالإنترنتطریقعنالبنكیدخلأنعلیهالشراءعملیةعندفمثلا
المطلوبالمبلغلإصدارلدیهالتيالبیاناتمنبالتأكدالبنكفیقوم، الاعتمادسلطةتصدررقمیةشهادة

یتممبلغكلعلىالتحمیلعملیةأيالعملیةهذهوتكلفةحسابهمنالخصمیقومثمالمستهلكقبلمن
جهازدیسكعلىمحفظةفيالإلكترونيالنقدتخزینویتم، أخرىنظممعمقارنةقابلةتكونإصداره
الدفعمنالنظامهذاتتقبلالتيالإلكترونیةالتجارةمواقعفيیكونالإلكترونيالنقدوصرفكمبیوتر
تزویرهعدممنیتأكدأنوعلیهبیوتر للكمبإرسالهیقومالمطلوببالمبلغإلكترونیانقداالتاجریطلبفعندما
أنالبنكإلى الإلكترونيتقدیم نقدهمنللتاجریسمحأنفیجبالخاصةسلعتهالمستهلكاستلاموبعد
.10بالمطلو النقدیقدمأنقبللدیهالتيالبیاناتمنیتأكد

الإلكتروني:النقدوعیوبمزایا- ب
منالكثیریحفزوهذاالأخرىالنظممعمقارنةكفاءةأكثربكونهالإلكترونيالنقدیمتاز
مكلفغیرأسلوبهوو .للمستهلكینبالنسبةأقلأسعارتقدیممنیزیدممااقتنائهاعلىالمستهلكین

نظمخلالمنالإنترنتعبرتتمتحویلاتهالإلكترونيفالنقدالائتمانبطاقاتعملیاتمعمقارنة
وآلاتلهاالتابعةوالفروعالبنوكوجودتتطلبالتيالتقلیدیةالنقودتبادلعكسعلىالموجودةالكمبیوتر
المادیةللعناصرالثابتةفالتكلفة، كثیرایكلفهاوهذاوتحویلاتهاالإلكترونیةالعملیةلإدارةونظاماالصرف

مجالذاتللإنترنتالآنمنافسةوجودلعدمراجعوهذا، معدومةتكونتكادالإلكترونيالنقدعملیةفي
مكلفةوالخدماتبالسلعمتعلقةالفواتیرلإنجازالتقلیدیةالطریقةإنالتكلفةعلىتؤثرلافهيعالمي
إدارةفإنالوقتنفسوفيوالإرسالبریدیةوطوابعظروفمنمتطلباتعدةلهافهيللعملاءبالنسبة

بیاناتتحدیثوضمانالبیاناتقاعدةفيللحساباتوالرحیلالسدادعملیةتتابعأنیجبالحسابات
لهاOMV LINEECLAIRعملیاتتخزینفمثلاعیوبعدةلهاالإلكترونيالدفعنظمو.العمل
سلععلىعلى الإنترنتالضریبةهيتجاهلهایمكنلاالتيعیوبهومنوالمدفوعاتالتحصیلعیوب
.؟بلدنافيلمشترىمباعة

10 221ص، سابقمرجع، العالعبدطارق-
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الضرائبلتسدیدالإلكترونيالنقداستخدامیمكنلاأو الضریبةمننصیبایتلقىأنالبلدهذاعلىوهل
.للمراجعةمجاللهلیسالآن
SOFTWARE WALETSالإلكترونیة: المحافظة.2

أصبحماهذا، والسدادالشحنمعلوماتإلى العودةأو الرجوعیتطلبالمباشرالتسویقإن
وذلكسریعاطلبهمعلىالحصوللمقتنیهاتمنحالتيالإلكترونیةالمحافظتظهرفهناكالمتسوقینیملل

أهمومن.الشراءإیصالطریقعنعلیهاالحصولالمرادالمشتریاتبتتبعتقومكماعلیهاالنقربمجرد
بالنسبةخصوصاالشحنمعلوماتعنالنماذجملئ: هيبحلهاالإلكترونیةالمحافظتقومالتيالمشكلات
والنقدالائتمانبطاقةلبیاناتبالنسبةالآمنةالتخزینأماكنتوفیرإلى بالإضافةالدائمینللمتسوقین
الائتمانبطاقاتفیهایحفظالتيالمادیةالمحافظكبیرحدإلى تشبهالإلكترونیةالمحافظومنهالإلكتروني

في المستهلكعنالمعلوماتوتخزینعناویندفترعلىتحتوىكما، الشخصیةوالهویةالإلكترونيوالنقد
SERVER REMOTEالمعلومات في فتخزیننفسهالمستهلككمبیوترفيتقرینهایتموأنSERVER

REMOTEتمإذاأنههذا النوععیبومنالمحفظةناشرلدىالأفضلأو معینتاجرلدىیكون
بطاقاتأرقاموكذلكالمستخدمینعنالشخصیةالمعلوماتكافةعنالكشففیمكنبأمنهالتلاعب
طرقبوضعتقومالإلكترونیةفالمحافظولذلكعلیهاللإطلاعلهامرخصغیرلأطرافوهذاالائتمان

.التلاعبهذهمثلحصوللمنعشدیدةوقائیة
عنوالسریةالأمنمهمةتنقلوبذلكنفسهالمستهلككمبیوترعلىمعلوماتتخزینفیتمالثانيالنوعأما

فرصةعلىتحصلفلنSERVER CDعلى مخزنةتكونلنالمعلوماتلأنوذلكإلیهالبیانات
CLINTE: هيالإلكترونيالمحافظأقدومنالإلیكترونیةالمحفظةبائععلىالهجوم –SIDE وعلیها
علىتبقيفالمعلوماتSERVER SIDEمحافظ عكسدوماوالمستمرةالمخولةالتفریعاتفيیتمثل

SERVECالمستخدمكمبیوترعلىالتركیبأو للتفریغوقتتتطلبلاوهي.
: smart cardsالذكیة البطاقات.3

تحتويأنهاكما، المغناطیسيالشریطعلىمحددةمعلوماتتخزینیمكنهامتنوعةالائتمانبطاقةإن
ذاتبلاستیكیةبطاقةعنعبارةالأخیرةفهذهالذكیةالبطاقاتعكسعلى، تحمیلهیمكنحسابرقمعلى

أكثرتبلغالذكیةالبطاقاتتخزینإمكانیةأنكما.ماشخصمعلوماتعلىیحتوي، مدمجمیكروسوفت
الذكیةالبطاقةتمتازحیثمغناطیسيشریطبلاستیكیةبطاقةفيالمخزنةالمعلوماتضعف100من

،الخاصةالشفرةمفتاح: مثلالمستخدمحولالمعلوماتمنممكنقدرأكبرعلىتحتويو مشفرةبكونها
التزویرخطرمنمحمیةتعتبرالمیزاتهذهفبكلالتأمینمعلوماتو مالیةلحائقالائتمانبطاقةأرقام

بالنسبةالمهمةتسهلهيفبذلكوجههاعلىالحسابرقمبوضوحالائتمانبطاقة: فمثلاوالسرقة
أكثرالذكیةالبطاقاتتعتبرلذلكتوقیعهبتزویریقومأنعلیهیبقىموجودإلیهتحتاجماكلإن.للصرف
.توقیعأيتتطلبولاالحسابرقمعلیهایوجدفلا، الخدعهذهمثلمنحمایة
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: المدیونیة والدائنیةبطاقة.4
: الائتمانبطاقة-أ

وبالنسبة، الفوریةالمستهلكینلمدفوعاتشیوعاالأكثرالبطاقاتبینمنالائتمانبطاقةتعتبر
بكیفیةعلمعلىیكونونالأقلعلىأو الائتمانبطاقةبالفعللدیهمكانالمستهلكینمعظمفإنللمبتدئین

محميفالمستهلكوالتاجرالمستهلكمنلكلالأمانوتوفر.العالمحولالتجارنقبولهاویزیدعملها
نلأالثقةمنعالیةدرجةولتاجر، الائتمانلبطاقةالفوريبالشراءیقومحیثیوم30لمدةأوتوماتیكیا

الائتمانببطاقةالفوریةالمشتریاتعنالسدادمرئي و غیرمشتريمنبأمانقبولهایمكنالائتمانبطاقة
ولاحاضرغیرالبطاقةحامللأنالشراءفيمطلوبةغیرالأمانمنعالیةدرجةتتطلبأنهاإلاسهل
.بسهولةعلیهالتعرفیمكن

البطاقة: وعیوبمزایا- ب
والتجارالمستهلكینقبلمنمستعملةوهيالعدیدةمعالمهاخلالمنبجدیتهاالسدادبطاقةتمتاز

فامتیازللمستهلكوبالنسبةالغشضدوالأمانالحمایةلهمتمنحفهيللتجارفبالنسبة، الصفقاتفي
الشركةمنمبیعاتهمقیمةعلىبحصولهمووعداذاتیاأمناالسدادوبطاقة.عالمیاقبولهاهوالسدادبطاقة

المصروفاتاستخدامیتجنبوأنبهخاصحسابللتاجریكونأنیجب، السدادلبطاقةالمصدرة
علىتفرضالتيالرسوموهوبارزاعیباتجدولكنمانوعاقلیلةفهيأیضاعیوبهاومن.الإضافیة

زیادةهناكتكونولكنالسدادبطاقاتباستخدامهمباشرةرسومایدفعفالمستهلكصفقةكلعنالتجارة
عالمیةسمعةلهاالسدادبطاقاتفإنالعمومعلىالحقیقیةأثمانهامعمقارنةوالخدماتالسلعائتمانفي

.المطلوبالتطورإلى بعدتصللمولكنهامقبولة
أهمیة الموقع في مجال التسویق: المطلب الثالث

رنت في مجال تنأهمیة الاتم اكتشاف1997عن الانترنت ولكن مند شيءمند عدة سنوات لم نكن نعلم 
استخدام الانترنت كوسیلة اتصال متطورة في مجال الأعمال.فإذا كان إلى الأعمال وسریعا ما تطور ذلك

كبیر فإن عملائك یتوقعون التواصل معك من أو لدیك عمل في مجال البیزنیس سواء مشروع صغیر
یتطلب حضور دینامیكي وتفاعلي ولن یتم ذلك إلا من خلال إنشاء موقع على خلال الانترنت وذلك 

11ل.في قطاع الأعماالانترنت ومن مزایا إنشاء موقع على الانترنت

یعد الانترنت وسیلة أكثر مرونة من الإعلانات المطبوعة من حیث التكلفة والاستخدام فإنشاء موقع - 
جاتك لفترة أطول من الزمن كما تستطیع تغیر المحتوى دون على الإنترنت یضمن لك وصول دعایة لمنت

.الرجوع لأحد

22.18على ساعة 2015/ 25/04اطلع علیه یوم www.colorsoflibyax.php//:http/36- : موقع أنترنت11
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مجال الأعمال على تحدي الحدود الجغرافیة للبلاد الانترنت: لقد ساعد توسیع مجال التسویق.1
وأصبح من السهل الوصول إلى جمیع الأعمال أو المنتجات من أقصى شرق العالم إلى غربه لذلك 

یمكنك الوصول إلى أي عمیل محتمل.الانترنتبإنشاء موقع على شبكة 
الموقع الإلكتروني لیس فقط وسیلة لتمثیل الشركة وإنما یعد أحد وسائل تنویع مصادر الدخل: .2

الإعلام التي یستطیع أي شخص اكتساب المعلومات من خلالها لذلك فإنشاء موقع على شبكة 
مما یقوي استخدام خدماتك المتاحة بنطاق الانترنت یجعل الزائر یتعرف على العدید من المعلومات

أوسع.
یسهل على العمیل في أن یبحث عن المنتجات على الانترنت أكثر من التعرف علیها تقدیم الراحة: .3

من خلال مكان ما أو شخص أخر وأیضا من الصعب على العمیل أن یتوصل مع خدمة العملاء 
حققت مبیعات عن عیرها من خلال الموقع بالنظر إلى المنتجات التيتوحید أداء المبیعات: .4

الخاص بك تستطیع عرضها واستخدامها مع كل العملاء ولن تحتاج إلى تدریب العدید من 
الموظفین في مجال المبیعات وبذلك سیتم توحید مجال المبیعات.

رصة إنشاء موقع على شبكة الانترنت سیتیح لك الفتحسین المصداقیة وتقریب العلاقة مع العملاء: .5
بعرض منتجاتك والأسباب التي تستحق ثقة عملائك فالعدید من العملاء یستخدمون الانترنت للتأكد 

من مصداقیة الشركات والوثوق بتعاملاتهم.
یمكنك من خلال موقع شبكة الانترنت أن تجرى بحث متكامل عن متطلبات عملائك وثم یمكنك - 

أعمالك طبقا لما یسعد عملائك ویتم ذلك من خلال الموقع تحسین منتجاتك وتحدید الطریقة التي تدیر بها 
وبتكالیف أقل بكثیر من أي وسیلة إعلان أخرى وبإنشاء موقع خاص لإدارة أعمالك على شبكة الانترنت 

سوف تتعرف على إحصائیات مرور الزوار على منتجاتك من خلال الموقع.   
: التسویق الإلكتروني وشبكات التواصل الاجتماعيالمبحث الثالث:

أصبح التسویق من خلال مواقع التواصل الاجتماعي في الفترة الاخیرة عنصرا هاما من عناصر 
ویمنك من خلال هذا الموقع أیضا تعریف ، التسویق الإلكتروني نظرا لتزاید الكبیر لمستخدمى هذه المواقع

الخدمة وأیضا تتیح مواقع التواصل احتكاك بالعمیل أو دمة.وكذلك الترویج للمنتجالخأو الجمهور بالمنتج
واستمرار التواصل معه.  

.ماهیة التسویق الالكتروني: المطلب الأول
لتصبح أفضل مما كانت مما كانت ، اختلفت وتطورت مع التطور التكنولوجيو تعددت أسالیب التسویق

.عرض الرسالة الترویجیة للزبون المستهدفعلیه طرق التسویق التقلیدیة في 
I.تعریف التسویق الإلكتروني :



دور الإنترنت في التسویق:                      الفصل الأول

19

"أنه مصطلح عام یطبق على استخدام المحاسب: تعریف موسي سویدان شفیق ابراهیم حداد.1
ویعرف بأنه استخدام تكنولوجیا المعلومات للربط ، تكنولوجیا الاتصالات لتسویق السلع والخدماتو 

12.الفاعل بین الوظائف ویوفرها البائعون والمشترون"

"یعبر عن مجموعة الأنشطة التسویقیة التي تعتمد على الوسائط الإلكترونیة : على انهأیضاوقد عرف .2
.13الانترنت"و وشبكات الحاسب

بحق احد الأسالیب المعاصرة في امتداد جسور  "یعد التسویق الإلكتروني : تعریف تامر البكري.3
.14الخدمات عبر شبكة الانترنت"و المشتري لتسویق السلعو التواصل بین البائع

II.المفاهیم والمصطلحات ذات العلاقة بمفهوم التسویق الإلكتروني :
عبر مفاهیم أخرى مثل التسویقو التشابك بین مفهوم التسویق الإلكترونيو هناك الكثیر من الخلط

والتجارة لإلكترونیة لذا سنحاول إزالة الغموض حول هذه المفاهیم ذات ، الأعمال الإلكترونیة، الانترنت
العلاقة بمفهوم التسویق الإلكتروني.

على الرغم من أن التسویق عبر الانترنت  یمثل احد وسائل التسویق الانترنت:التسویق عبر .1
فإن البعض یرى أن التسویق عبر الانترنت هو مرادف للتسویق الإلكتروني نظرا لأنه الإلكتروني،

یمثل الأسلوب الأكبر ممارسة من بین أسالیب التسویق الإلكتروني الأخرى ولكن  التسویق عبر 
الانترنت ما هو إلا استخدام شبكة لانترنت والتكنولوجیا الرقمیة لتحقیق الأهداف التسویقیة اذن یتضح
هنا التسویق الإلكتروني هو اوسع من التسویق عبر الانترنت  وأن هذا الأخیر ما هو إلا وسیلة من 

وسائل التسویق الالكتروني. 
تعرف الأعمال الإلكترونیة على أنها: "استخدام الأمثل للوسائط الإلكترونیة بما الالكترونیةالأعمال .2

15.فیها الانترنت في اداء اعمال المنظمة

إذن الأعمال الإلكترونیة لیست مجرد أداة أو وسیلة جدیدة انما هي منهج متكامل، وأوسع وأشمل من .3
التسویق الإلكتروني حیث انها تتضمن عملیات التسویق والإنتاج والمالیة وعمل الموارد البشریة 

والبحث والتطویر الإلكتروني.
تتمثل التجارة الإلكترونیة في كافة أنواع التعاملات التجاریة التى یتم إلكترونیا الالكترونیةالتجارة .4

عبر شبكة المعلومات الدولیة "الانترنت".

263: ,ص2003,دار حامد للنشر والتوزیع,عمان الأردن,التسویقمفاهیم نظام موسى سویدان,شفیق ابراهیم حدادة,12
.31: ,ص2006مصر,تسویق بالانترنت والتجارة الالكترونیة,طه طارق,13
.132: ,ص2009,دار الیازوردي,العلمیة للنشر والتوزیع الطباعة,عمان,الأردن,التسویق أسس ومفاهیم معاصرةتامر البكري,14
.128: ,ص2007,القاهرة,وایتراك,الإلكترونيو تكنولوجیا المعلومات ودورها في التسویق اتقلیدي,عبد االله فرغلى: على موسى15
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هناك من یعتقد ان التجارة الالكترونیة هي نفسها التسویق الالكتروني ولكن هذا الاعتقاد خاطئ  إذ أن 
الرقمیة بینما التسویق الالكتروني سلسلة  وظائف تسویق التجارة الالكترونیة هي متاجرة عبر التقنیات

متخصصة.
III. :نشأة وتطور التسویق الإلكتروني

: 16مر التسویق الإلكتروني بعدة مجلات وهي
م كانت الرسالة 1979سبتمبر في نهایة السبعینات وبالتحدید في،مجال المشروعات العلمیة: .1

مواقع في و.م.أ.لقد كانت النشأة الأولى للشبكة 4الاولى عبر الانترنت في جامعة كالیفورنیا إلى 
عسكریة من خلال شبكة المعلومات ذات الحمایة الخاصة ثم استخدمت بشكل أوسع في مجال دعم 

المعلومات بین الباحثین في المجالات المختلفة.
تركیبة خاصة تسمى marc andersenعندما قدم م1992في ومات الشخصیة: مجال المعل.2

MOSAIC أو الفسیفساء، اكتشف عدد من المهندسین أن نظام المعلومات الدولیة استخدمته في
NSEالترفیه والتسلیة ومن هما تبادل المعلومات والخرائط والأشكال والصور كما تمكنت شبكة 

مبدئي لشبكة تجاریة. الأمریكیة من إعداد هیكل
م حیث قام 1994-1993بدأت المحولات الأولى عبر الانترنت مابین مجال معلومات المنتجات: .3

المبتكرون في عالم التسویق باكتشاف إمكانیات موقع الانترنت وتحسین ما یوازي صفحة المعلوماتیة 
ضمن منشورات عن المنتجات الشخصیة والتي تمثلت في صفحة معلومات منتجات المؤسسة والتي تت

والأسعار والعروض التجاریة ومواقع العملاء...الخ.
في النصف الثاني من التسعینات قررت الإدارة المتقدمة مثل: مجال معلومات المؤسسة: .4

ATST.NOKIA أن تعرض فلسفتها وانجازاتها وكافة المعلومات وبدأت المنتجات الإلكترونیة في
التعدیل والتحسین للمستثمرین ومحتویاتها وأسالیب عرضها.الظهور مع التركیز على 

في هذه المرحلة اهتم رجال التسویق بالتسویق الفعال وتحولت من التركیز مجال الإتصال التفاعلي: .5
على النواحي الفنیة المرتبطة بالشبكة إلى كیفیة استخدامها تسویقیا. وقد اصبح زوار الموقع في هذه 

تفاعل وتبادل الآراء بدل تلقي المعلومات فقط. المرحلة من زیادة ال
هداف: تحقیق بعض الأإلى لقد سعت هذه الجهود التسویقیة في هذه المرحلة

.تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة
التبادل.و زیادة معدلات البیع

IV. :أهمیة التسویق الإلكتروني

81اخرون,مرجع سابق,ص.و ثابث عبد الرحمان,ادریس16
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: 17تستطیع ادراج اهمیة التسویق الإلكتروني بعدة نقا منها
یتیح لها عرض منتجاتها وخدماتها في مختلف انحاء ، ان اعتماد الشركات على الانترنت في التسویق.1

طیلة أیام السنة مما یوفر لهذه الشركات فرص أكبر لجني و دون انقطاع طیلة ساعات الیومو العالم
المزید من الزبائن.إلى وصولهاإلى إضافة، الأرباح

إذ تعد عملیة إعداد وصیانة التجارة الإلكترونیة على الویب أكثر تخفیض مصاریف الشركات:.2
اقتصادیة من بناء أسواق التجزئة أو صیانة المكاتب.ولا تحتاج الشركات إلى الإنفاق الكبیر على 

الأمور الترویجیة.
یوفر تواصل فعال مع الشركاء والزبائن: إذ یطوي التسویق الإلكتروني المسافات ویعبر الحدود، مما .3

طریقة فعالة لتبادل المعلومات مع الشركاء.ویوفر ایظا فرصة للاستفادة من البضائع والخدمات 
المقدمة من الشركات الأخرى.

III..الإختلاف بین التسویق الإلكتروني والتسویق التقلیدي
: التقلیدي یمكن ایجازها باختصار في الجدول التاليو ان اهم اختلاف بین التسویق الالكتروني

.التسویق الالكترونيو التقلیديق ) نواحي الاختلاف بین التسوی3الجدول رقم (

التسویق الالكترونيعناصر                         التسویق التقلیدي
ضیق                              واسعالمدى الجغرافي
محدودة                            كبیرةقطاعات العملاء
محدود                            وسط مرتفعمستوى التفاعل

مرتفعمتوسطالملائمة لظروف العمیل
أكثر سهولة                        یحتاج لمهارة خاصةسهولة الاستخدام

مرتفعة                              منخفضةالتكلفة 
على مدار الساعةإطار محدود      المدى الزمنى

متوسط                             مرتفعةالمرونة 
محدود/متوسط                     مرتفع     العلاقة الشخصیة

جامعة الاسكندریة والدار الجامعیة لطباعة ، كلیة التجارة،مبادئ التسویقنبیلة عباس، ، محمد فرید صحنالمصدر: 
.101والنشر وتوزیع، مصر، ص

IV.وني:ر اف التسویق الإلكتددور وأه

34,ص.2009التوزیع,الأردن,و ,مؤسسة الوراق للنشرالتسویق الإلكترونيیوسف حجیم سلطاني الطائي ,هاشم فوزي,دباس العبادي,17
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دوره:.1
التسویق في المنشأة هي تقلیل التكالیف بمختلف الصفات وذلك من خلال أهم الأدوار التي یقوم بها

تدفق المعلومات الكثیرة والمتنوعة وكذلك تكالیف البحث عن المعلومات حول المستثمرین والبائعین وكذلك 
18زیادة عدد المشاركین من مختلف المناطق.

، الوحدات شبكة تقوم بتنسیقو الشركاتالنتائج اكتشفنا بأن معظم و التجاربو من خلال الأبحاث-أ
تلبیة قائمة على أساس عرض و مواردها عن طریق تكوین مهارات طویلة الأجلو استراتیجیتها

مشترك.
ان یوجد شبكات كهذه تعتمد بدرجة مكثفة على تقاسم معلومات أكثر ، و یمكن التسویق الالكتروني-ب

ین  أن أشكال سوق تصیر سائدة في المستقبل یعتقد بعض الباحثو الحفاظ علیهاو إنشاءهاو سهولة
القریب.

. إیجاد أسواق جدیدة تماماو تحسین الأسواق الموجودة-ت
أهدافه:.2

هناك العدید من الأهداف التي یتمتع بها التسویق الإلكتروني نذكر أهمها على التوالي: 
الإجراءات الجمركیة بین الدول.و الغاء الحواجز-أ

نطاق المبدلات التجاریة.اتساع- ب
كسب سوق جدیدة- ت
فرص استثماریة.و خلق محلات عرض تجاریة جدیدة- ث
تحقیق الفعالیة في التعامل.و دفع كفاءة-ج
تقدیم خدمات العملاء عبر العالم.-ح
V. .أنواع التسویق الإلكتروني

ثلاثة انواع إلى بأنه یمكن تصنیف التسویق الذي تمارسه المؤسسات، یرى بعض الخبراء في التسویق
19: رئیسیة

- هو مرتبط بوظائف التسویق التقلیدیة كتصمیم وتنفیذ المزیج التسویقي (المنتجالتسویق الخارجي: و.1
والترویج ).-التوزیع-السعر

هو مرتبط بالعاملین داخل المؤسسة حیث أنه یتوجب على المؤسسة أن تتبع والتسویق الداخلي:.2
العاملین وتحفیزهم للاتصال الجید بالعملاء ودعم العاملین للعمل كفریق یسعى سیاسات فعالة لتدریب 

لإرضاء حاجات ورغبات العملاء.فلیس یكفي وجود قسم في المؤسسة خاصة بالقیام بالأعمال 
التقلیدیة لوظیفة التسویق وبقیة الأفراد أو الأقسام كل في اتجاه أخر.

48ص,2002مصر,، ,مفاهیم وتجارب,الدار الجامعیةالتجاریة الإلكترونیةطارق عبد العال,18
15,ص.2011الاسكندریة,الدر الجامعیة,,التسویق الالكترونيأحمد السیدكردي,19
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جودة الخدمات والسلع المقدمة للعملاء تعتمده بشكل أساسي هو مرتبط بفكرة التسویق التفاعلي: و.3
ومكثف على الجودة والعلاقة بین البائع والمشتري.

VI.المزیج التسویق الالكتروني.
بعد انتشار الاستخدامات التجاریة عبر ، لقد ازدادت الأهمیة الإستراتیجیة للتسویق الالكتروني

لذا لجأت العدید من المؤسسات ، لكتروني أفاقا جدیدة في عالم التسویقوقد فتح التسویق الا، الانترنت
التي تتبنى إستراتیجیة التسوق الالكتروني لمنتجاتها منتهجة في ذلك عناصر المزیج التسویقي.

: تعریف المزیج التسویقي الإلكتروني.1
یعرف المزیج التسوقي التقلیدي"هو مجموعة الأدوات التي بحوزة المؤسسة التي تساعدها في 

وهو یركز على ، المستخدم للتقنیات الجدیدة للاتصال، ها في الأسواق المستهدفةهدافتحقیق أإلى الوصول
. الترویج "، التوزیع الالكترونيأو المكان، التسعیر الالكتروني، المنتج الالكتروني: المركبات التالیة

العملیات التي تمارسها الإدارة التسویقیة و ویعني المزیج التسویقي الالكتروني"مجموعة الخطط والسیاسات
یتأثر و و إن كل عنصر من عناصر المزیج التسویقي یؤثر، رغبات المستهلكینو بهدف اشباع حاجات

20. بالأخر "

الالكتروني.عناصر المزیج التسویقي 2
: من المتعامل به أن عناصر المزیج التسویقي هي أربع عناصر وفي الأتي شرح كل مفهوم

ومن ثمة ، المنتج الالكتروني هو المنتج الذي یمكن تبادله بشكل آلي تماما: المنتج الالكتروني-أ
أو الشراء كاملة من المنزلو المعنى أنه یمكن إتمام عملیة البیع، توزیع ماديإلى فهو لا یحتاج

ویتم تداول هذا المنتج عبر شبكة الانترنت دون تأثیر للحدود الجغرافیة علیه مثل شراء ، المنظمة
برنامج جاهز من شركة میكروسوفت وتحمیله مباشرة على جهاز الحاسب الخاص بالعمیل.

عیة من المنتجات  لأنه یتعامل في لا یتعامل إلا في هذه النو ، ولا یفهم من ذلك أن التسویق الالكتروني
الخدمات وكافة أشكال المنتجات بمفهومها الشامل.و السلع المادیةو المنتجات الالكترونیة

ومن الخصائص المنتج الالكتروني أنه غیر مادي وذو طبیعة خدماتیة في بعض الجوانب ولكن یتم -
21تداوله إلكترونیا.

: مستویات3مخططي الإنتاج أن یفكروا بالمنتج على انه یتوجب على إلى وتجدر الإشارة هنا
یجب معرفة ما یشتري الزبون فعلا
غلیف أو العلامة أو أي التوهري "المادي " بالمنتج الحقیقي"الفعليیجب احاطة المنتج الج

المواصفات.

20,ص,2011القاهرة,الكتبة الأكادمیة,,,ادارة التسویقصادق محمود,,20
134الصریفي محمد,المرجع سابق,ص.21
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ساعدة موذلك بتوفیر خدمات "المكالمات"جوهري بالخدمات المساعدة الو یجب إحاطة المنتج الحقیقي
22الضمانات والكفالة وخدمات ما بعد البیع رقه الهاتف للاتصال في حالة وجود مشكلة.

التسعیر الإلكتروني  -ب
استراتیجیة التسعیر الالكتروني ینبغي ان تنسجم مع المبادئ الأساسیة والجوهریة لأعمال إن

بعملیات مستمرة لجمع البیاناتها الإستراتجیة ومن جانب أخر ینبغي القیام هدافالمنظمة ومع أ
المعلومات عن الأسواق المستهدفة وإجراء اختبارات سوقیة لمعرفة حدود الأسعار الفاعلة.كما ینبغي و 

التسعیر القادرة على تحقیق التسعیر التنافسي.و اعتماد نظم الأسعار
غیر ثابتةو مرنةو دینامكیةوتتسم عملیة تسعیر المنتجات التي تباع عبر شبكة الانترنت  بأنها عملیة 

المزایا والفوائد التي : تتغیر وفق متغیرات مثلأو أحیانا قد تتغیر في الیوم الواحدو الأسعار قد تتغیر یومیاو 
.23عملیة الشراء وحجم مبیعات المنتجتحقق للمشتري بعد اجراء 

ة الرقمیة حیث یسمح للعملاء ومن التطورات الحدیثة في استراتیجیة التسعیر الالكتروني استخدام العملی
من خلال هذه الإستراتیجیة بإدخال رقم حسابهم مع وضع اعتماد بمبلغ معین للاستفادة من خدمات 

معینة.
المواقع المناسبة بالكمیات إلى توصیل المنتجات المناسبةإلى یهدف التوزیع: التوزیع الالكتروني- ج

الاكسترنت أصبح بإمكان الشركات و استخدام شبكة الانترنتبو بأقل تكلفةو الملائمة في الوقت المناسب
المصنعین وبائعي التجزئة للمشاركة في المعلومات للقضاء على و الذكیة دمج شركائها من الموردین

24التأخیر عند التخطیط لتوقعات المستقبل ولتخطیط الإنتاج.و الأخطاء

البث و المباشر للمنتجات الرقمیة مثل الأخباریستخدم المسوقون الالكترونین شبكة الانترنت للتوزیع -
خدمات تتم توزیعها بواسطة شبكة الانترنت.هناك قیمة كبیرة لعملیة ادارة و الإذاعي وغیرها من سلع

. قناة التوزیع من خلال استخدام التكنولوجیا الحدیثة
ائد بالنسبة للمنتجولعدم الوساطة بین المنتج والمستهلك في التسویق الالكتروني العدید من الفو -

: المستهلك أهمهاو 
 انخفاض تكلفة المبیعات من خلال توفیر المنتج للأرباح التي كان یحصل علیها كل من تجار الجملة

والتجزئة (السلع).
 انخفاض اسعار السلع والخدمات بسبب انخفاض التكالیف وهو ما یعود على المستهلك بالفائدة ویدعم

25ة.موقف التنافسي للمؤسس

158.159: ,ص2007,دار وائل للنشر: ,الأردنالتسویق الدوليالعمر,رظوان المحود,22
193,ص,2007عمان,دار وائل,,2,طعناصر المزیج التسویقي عیر الانترنتالتسویق الالكترونيأبو فارة,یوسف أحمد,23

136الصیرفي محمد,المرجع السابق,ص,24
158: السابق.صعلى موسى.عبد االله الفرغلي.المرجع 25
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. وعلى الرغم من ذلك فإن عدم الوساطة لا تعني عدم وجود حاجة للوسطاء بالنسبة لجمیع السلع
قافة المؤسسة ففي الوظائف الأخرىالترویج هو الوظیفة التي تأكد ث:26الترویج الالكتروني- خ

بینما في الوظیفة الترویجیة تنهض الشركة وتسمع صوتها للبیئة تتصل المؤسسة بالسوق بهدوء،
الخارجیة"الوطنیة والدولیة"رغبة في أن تكون مسموعة ومرئیة من قبل الاخرین"أفراد وشركات ". 

تنشیط و الإعلانو وكما علمنا من قبل أن مكونات المزیج الترویجي الشائعة هي البیع الشخصي
أو لكن في الترویج الإلكتروني سوف یختلف الأمر نتیجة تخفیضو العامةالنشر العلاقات و المبیعات

بینما تزداد بوضوح أهمیة كل من الاعلان، هو البیع الشخصيو تقلص دور عنصر هام في المزیج
التي و للترویج الإلكتروني للموقع یجب الاشتراك في أداة البحث عبر الانترنتو تنشیط المبیعاتو 

رة للمنظمات.تعتبر ذات قیمة كبی
 و توفر الانترنت قناة اتصالات تسویقیة إضافیة جدیدة یتم من خلالها إبلاغ العملاء بمنافع المنتج

أو متمم لمجموعةأو لمساعدتهم في عملیة اتخاذ قرار الشراء.و یمكن استخدام الانترنت كمكمل
التسویق المباشر.و امةالعلاقات العو تنشیط المبیعات، نطاق النشاطات الترویجیة مثل الاعلان

IV.التحدیات التي یواجهها التسویق الالكتروني.
على رغم من التوجهات استخدام التسویق الالكتروني وكونه الاكثر حداثة إلا ان ذلك لا یمنع من -

شبكة الانترنت بمجرد إلى قول بأن الأمر ینطوي على بعض الصعوبات في نقل أعمال الشركات 
التفكیر و الشراء على هذه الشبكة.بل الامر یتطلب المزید من التخطیطو یات البیعالرغبة في نقل عمل

إلى الدقیق لتأثیر حدود التفاعل الحقیقي مع البیئة التي تتفاعل تلك الشركة ویمكن القول ان دخول
إمكانیة و تمثل بذات الوقت تحدیا لقوةو شبكة الانترنت لإنجاز المهام التسویقیة عملیة لیست بسهلة

: 27وتتمثل هذه التحدیات إلى حد ما بما یأتي نجاح منظمات اللأعمال في السنوات القادمة.
لعل أبرز المخاطر في استعمال الشبكة في النشاط التسویقي مشكلة الأمان في نقل الأمان: .1

تسییر المعلومات الأمر الذي یحد من إقبال المؤسسات على الاعتماد كلیا على شبكة الانترنت في 
أعمالها مثل (القرصنة أو التصنت على صفقاتهم التجاریة...الخ).

ولها علاقة بمقدمي الخدمة الالكترونیة الذین یشكلون همزة وصل إدارة عملیات التبادل التجاري: .2
بین متفاعلین في السوق الكتروني.فزبون بعد القیام بعمل الشراء فهو یرید أن یحصل على تأكید بأن 

لإرسال لذلك لابد من إیجاد وسیلة متابعة عملیة الشحن من خلال الانترنت، و إجابات طلب قید ا
سریعة للاستفسارات الواردة على وضع الطلبیة التي تمت اعادتها  أي عملیات ما بعد البیع ما یتحقق 

من ورائها.

113: العلاق.بشیر عباس.مرجع سابق.ص26
.271: ثامر البكري.مرجع سابق.ص27
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في أن واحد وذلك حین یحاول ألاف المستخدمین الاتصال بالشبكة الإزدحام في نقل المعلومات: .3
فشبكة الانترنت تتوقف عن تلبیة الطلبات مؤقتا إلى أن یخف ضغط الطلب علیها  أو قد یحصل عدم 

التأكد من طرف المرسل عن وصول الرسالة إلى الجهة المقصودة.
وهي أكثر التحدیات التي تواجه عملیة التسویق الالكتروني إذ تتطلب توافق معوقات أنظمة الدفع: .4

بین أنظمة المعلومات وشبكات التوزیع وأنظمة المصارف مع وجو ضمان عالي أمنیة المعلومات  
المتبادلة فقد یحصل ان تتم الصفقة المتفق علیها وتتم عملیة الاستلام والدفع ولكن قد یظهر أن هناك 

في الكمیة أو النوعیة أو التوقیت في التسلیم.فورقات
إن التعامل في التسویق الإلكتروني سواء كان أفراد أو شركات یتطلب درجة رجة التعلم والثقافة: د.5

مناسبة من الثقافة والتعلم للاستخدام الحاسوب واللغة التي یتم التحدث بها.ولذلك قد یكون استخدامه 
ة من المثقفین وبالتالي لا یكتسب صفة الشیوع ولعامة الناس الشركات محدودا بفئة أو شریحة معین

ولكن قد یكون هذا التحدي قابل لتجاوز مستقبلا وذلك من خلال ایجاد واكتشاف طرق واسالیب جدیدة 
لمعالجة هذه الصعوبات والتحدیات.

إن تنمیة الأعمال من خلال التسویق الإلكتروني تحتاج إلى إحداث تغیرات التحدیات التنظیمیة: .6
جوهریة في البنیة التحتیة في الهیكل والمسار والفلسفة التنظیمیة للمنظمات، فهناك حاجة ماسة إلى 
إعادة تنظیم هیاكلها وتدمج الأنشطة والفعالیات الاتصالیة التسویقیة الخاصة بالتسویق الإلكتروني 

راتیجیتها التقلیدیة مع تحدیث إجراءات العمل بها بما یتمشى مع التطورات التكنولوجیة المتجددة.بإست
إنشاء موقع إلكتروني  مصممین ومطورین للمواقع یتطلبالمواقع الإلكترونیة: إرتفاع تكالیف إقامة.7

القیام بدراسات الإلكترونیة وهذا یحتاج إلى خبرا مختصین على درجة عالیة من الكفاءة وكذلك 
تسویقیة وفنیة بحیث تكون مواقع جذابة ومصممة بشكل قادر على جذب انتباه العملاء وإثارة 
اهتمامهم كما یجب أن یكون الموقع مؤهلا لتقدیم قیمة إضافیة للعمیل بما یحقق للشركة میزة تنافسیة.

V..المجلات التي یخدمها التسویق الإلكتروني
28اد على الانترنت في عدة مجالات منها: یمكن لرجل التسویق الاعتم-

یمكن من خلال الانترنت.البـــیع: .1
إرسال العروض البیعیة للزبائن.-أ

إعداد كشوف بأسماء الزبائن المتوقعین والبیانات الدیموغرافیة المتعلقة بهم.-ب
مناقشة الزبائن ومواجهة اعتراضاتهم.-ت
تلقي الأوامر الشرائیة منهم ومتابعة ذلك.-ث
یمكن استخدام الانترنت.: الإعلان.2

245: یوسف حجیم سلطان الطائي.هشام فوزي دباس العبادي.مرجع سابق.ص28
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الاعلان عن المنظمة.-أ
الاعلان عن منتجاتها.-ب
یمكن الاعتماد على الانترنت.المنتجات الجدیدة: .3
تلقي أفكار المنتجات الجدیدة من المصادر المختلفة للزبائن الموردین المخترعین.-أ

عقد المؤتمرات والاجتماعات الخاصة بالمنتجات الجدیدة.-ب
الحصول على البیانات والإحصائیات المنشورة التي تمكن إدارة التسویق من إجراء الدراسات -ت

الاقتصادیة للمنتجات الجدیدة.
اختبار المزیج التسویقي المقترح قبل تعمیم تسویقها -ث
یمكن من خلال الانترنت: سیاسات المنتجات: .4
الغلاف، الأسماء، العلامات، الخدمة.الحصول على البیانات اللازمة لإجراء التعدیلات العبوة، -أ

القیام بتقییمها تمهیدا للاتخاذ القرار الملائم المتعلق بها.-ب
یمكن الاعتماد على شبكة الانترنت في.خدمة الزبائن: .5
تلقي مطلب الزبائن بشان الخدمة تمهیدا لسرعة تلبیتها.-أ

فیها.تسجیل البیانات المتعلقة لزبائن وشكاویهم وأسبابها وماذا تم -ب
إیجاد صورة ذهنیة طیبة للمنظمة في المجتمع من خلال إعداد المواد اللازمة عن المنظمة -ت

وإنجازاتها في المجتمع وإرسالها لكل من یهتم بذلك.
یمكن من خلال شبكة الانترنت.بحوث التسویق: .6
البیانات الثانویة عن الشركات المنافسة التي لها موقع على الانترنت الدخل القومي محلیا جمع-أ

وخارجیا، الدراسات والبحوث.
ارسال قوائم الأسئلة من خلال الانترنت والحصول على الإجابات علیها.-ب
تنظیم المقابلات المتعمقة والمقابلات الجماعیة.-ت
لال الانترنت احد أشكال قنوات التوزیع التي تعتمد على التوزیع یعتبر البیع من خالتوزیــــــع: .7

المباشر إلى المستهلك.
من خلال الانترنت یمكن.الشـــــراء: .8
الاتصال بالموردین لتحدید الاحتیاجات نوعا وكما وتوقیتا.-أ

تلقي العروض وتقییمها.-ب
VI..مزایا وعیوب التسویق الإلكتروني
للتسویق الالكتروني مزایا وعیوب یمكن ذكرها  في ما یلي: -
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یوفر التسویق الالكتروني العدید من الفرص لكل من رجال التسویق والعملاء والمستهلكین المـــــزایا: .1
: 29ویمكن عرضها فیما یلي

وتتمثل في: مزایا التسویق بالنسبة للعملاء والمستهلكین-أ
،فلا یحتاج المستهلك لبدل مجهود لتحرك في أماكن مختلفة.توفیر میزة التسویق المیسر
 من خلال مواقع الانترنت یحصل المستهلك على میزة إجراء مقارنة بین الماركات والتعرف على

ساعة ومن أي موقع.24الأسعار وعمل أمر الشراء في أي وقت خلال 
 إلى إثارته عاطفیا وبالتالي یتاح تجنب المستهلك مواجهة رجل البیع والاحتكاك به والذي قد یؤدي

للمستهلك فرصة أفضل للاتخاذ قرارات شرائیة رشیدة.
.یوفر الانترنت معلومات تفصیلیة عن المنتجات مع ابراز منافعها وقیمتها المعنویة والمادیة
 یوفر الانترنت  وسیلة اتصال مكتوبة وسریعة وفعالة بین مسؤولي البیع والعملاء والمستهلكین من

لال خدمة البرید الإلكتروني.خ
: مزایا تتعلق بمؤسسة الأعمال-ب

.یساهم التسویق الالكتروني في فتح المجال أمام الجمیع لتسویق سلعهم
 تتمیز آلیات وطرق التقنیات البرمجیة المصاحبة لبیئة التسویق الالكتروني ولعملیات الدعایة في

دى النجاح في أي عملة اعلانیة وتحدید نقاط القوة هذه البیئة الرقمیة یمكن ببساطة تقییم وقیاس م
والضعف فیها.

30أما عیوب هذا النوع من التسویق فیمكن إیجازها فیما یلي: العیوب: .2

فعلى الرغم من النمو الهائل في المعاملات الالكترونیة  إلا أن نصیب محدودیة الاستخدام والشراء: -أ
التسویق الالكتروني من سوق الكلي مازال محدودا والعدید من مستخدمي الشبكة یقومون فقط 

بالإطلاع على المنتجات أكثر من شرائها
رتفع، مما یجعل السوق أغلب الزبائن على الشبكة من الفئات عالیة الدخل، نسبیا ومستوى التعلیم الم

الالكتروني خاص بقسم واحد من المستهلكین، كما أن بعض المنتجات یكون تسویقها إلكترونیا أكثر 
فاعلیة من منتجات أخرى ومثال ذلك منتجات الحاسوب والبرامج الجاهزة والخدمات المصرفیة 

والإلكترونیات
المعوقات و كمیات غیر محدودة من المنتجاتو توفر ملایین المواقعبالانترنتالإزعاج والازدحام: -ب

الانزعاجو مما یؤثر على نفسیة الزبون ویشعره بالملل

203: .ص2009الأردن.، دار المیسرة للنشر والتوزیعة، . تراتیجیة وتنمیة الموارد البشریالادارة الاس، محمد سمیر أحمد29
مذكرة التخرج ضمن متطلبات نیل شهادة الماجستیر في العلوم سیة.التسویق الالكتروني ودوره في زیادة القدرة التنافنور الدین شارف.30

67: .ص2007التجاریة فرع التسویق.جامعة سعد دحلب بالبلیدة.
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المعلومات و فالكثیر من المستخدمین مازالوا خائفین على أموالهم: مشكلة الأمان على الشبكة-ت
الاختراق.و المعرضة في أي  وقت للقرصنةو الخاصة بهم

على الشبكة مما یشكل عائقا أمام زیادة ثقة المستهلك.والاحتیالانتشار مواقع الخداع -ث
خطوات نجاح التسویق الالكتروني.: المطلب الثاني

یتوفر فیها عدد من الخطوات تكون عملیة ناجحة فإنه ینبغي أنو حتى تنجح عملیة التسویق الالكتروني
: 31وهي

I..تطویر منتج جید
II..موقع إلكتروني مخصص للتسویق
III. تسویقیة محكمة.خطة
I. : :تطویر منتج جید
الثقافات و إن شبكة الانترنت تجعل من موقعك نافذة مفتوحة على العالم.فحاول أن تضع كافة اللغات.3

سوق معین إذا كانت لدیك أو ولا تقتصر منتجاتك على فئة، الأخرى في اعتبارك عند التسویق
الفرصة لعرض منتجك بصورة أوسع

قبل البدء یجب البحث عن المنافسین في نفس المجال، ووضع جدولا لتقییم أوجه المنافسة، وتحدید .4
القیمة أو المیزة النسبیة التي یتمیز بها منتجك وبالإضافة إلى كل ذلك یجب أن یفوق مستوى منتجك 

توقعات العمیل، وهذه خطوة هامة لجعل هذا العمیل نفسه یقوم بتسویق منتجك.
II. موقع إلكتروني: : تطوي
فیه یجب مراعاة أن یكون كل و هي تطویر موقع إلكتروني مخصص لتسویق المنتجو الخطوة الثانیة.1

، صیاغة الكلمات هي أهم أداة تسویقیة لدیكو یحفزه على شراء المنتجو ما في الموقع یحث الزائر
مواقع أخرى ولا إلى یذهبونقد تجعلهم أو عملاءإلى الكلمات المناسبة هي التي تحول الزائرین

موقعك.إلى یعودون أبدا
أو یجب مراعاة ان كل كلمةو تكلم عن المنتج بالتفصیل، عند إنشاء الموقع خاطب الزائر مباشرة.2

أفضلیة هذا المنتج و وفوائده الكثیرة، جملة تكتبها في الموقع یجب أن توحي بجودة المنتجأو عنوان
لكي یوحي فیهغیر مبالغ و دقیق، یجب ان یكون كلامك واضح، حلول المنافسین، عن باقي

حرفیة المنتج.و بالمصداقیة
III. :والخطة التسویقیة هنا تتكون من سیاسات طویلة المدى وأخرى قصیرة المدى.: الحصة السوقیة

00: 13ى ساعة .عل07/02/2015اطلع علیه في www.kenanaonline.net/page/8331.: موقع انترنت31
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وهو أمر مطلوب ومهم ، یكون هدفها الرئیسي زیادة في الإقبال على الموقع: السیاسات قصیرة المدى.1
حدها لتأمین إقبال جید على الموقع و ولكن لا یجب الاكتفاء بهذه السیاسات، بدایة انطلاق الموقعفي

أو الإعلان عن الموقع الخاص بمنتجك في مواقع أخرىإلى حیث یمكن اللجوء، على المدى البعید
الإعلان محركات البحث في أو كذلك یمكن استخدام مواقع التواصل الاجتماعي، وسائط أخرى

أیضا.
وهي التي تمد الموقع بسیل دائم من الزوار المهتمین بالمنتج هذه السیاسات : السیاسات طویلة المدى.2

ویمكن تحقیق ذلك من خلال المحتوى الجید، لا غنى عنها إن كنت ترید مبیعات حقیقیة لمنتجك
إعداد قائمة بأسماء ، موقعتقدیم عدد من الخدمات المجانیة لزائري ال، المحدث بشكل مستمد للموقعو 

الزوار لإرسال النشرات الدوریة للموقع إلیهم.
أن احتواء خطة التسویق إلى ویجب أن یعلم هنا: عمیلإلى لخطة التسویقیة تهدف لتحویل الزائرا.3

متزاید و دائمو طویلة المدى سیضمن للموقع إقبال مستمرو على مجموعة متنوعة من السیاسات قصیرة
بالتالي تزید المبیعات.  و زبائنإلى وذلك یسهل عملیة تحویلهم، لمهتمین بالمنتجمن الزوار ا
.ماهیة شبكات التواصل الاجتماعي: المطلب الثالث

تعد البدایة الحقیقیة لظهور الشبكات الاجتماعیة خلال أعوام التسعینات الأولى من القرن 
شبكات التواصل الاجتماعي على الانترنت  حین صمم ( راندي أو أو التي تعرف بمواقع، الماضي

أطلق علیه ،  و 1995زملاءه في الدراسة في بدایة عام و كونرادر ) موقعا اجتماعیا للتواصل مع أصدقاءه
، أول موقع تواصل إلكتروني افتراضي بین سائر الناس، بهذا الحدث سجلو )classmates.comاسم (

: لعل من أبرزهاو العدید من المواقع التي تربعت على الجزء الأكبر من الشبكة العنكبوتیةذلكتوالت بعد و 
غوغل ، )linkedinلینكدان (، )my spaceمایسبایس (، )twitterتویتر( ، )facebookفیسبوك (

32..إلخ . )skypeسكایب (،  )youtubeالیوتیوب (،  )+Googleبلس(

I.يمفهوم شبكات التواصل الاجتماع :
تعتبر شبكات التواصل الاجتماعي من أهم المواضیع الساخنة التي لاقت انتشار قوي على ساحة 

ومن بین التعارف ، وذلك لما تتیحه من إمكانیات ووظائف اتصالیة جدیدة،  المواضیع التكنولوجیة الحدیثة
: مفهوم شبكات التواصل الاجتماعي نذكر ما یليإلى التي تطرقت

) بأنها: ODLIS) في قاموس ( social networking serviceتعریف الشبكات الاجتماعیة (.1
كما تسمح لهم بالتواصل مع بإنشاء وتنظیم ملفات شخصیة لهم، "خدمة إلكترونیة للمستخدمین

33"الاخرین 

32 Joan M. Reitz , online Dictionary for library and information , Disponible sur le http:
//www.abcclio.com/ODLIS/f.aspx Le 10/02/2015 ,à19h15).
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مواقع "تصنف تلك المواقع ضمن لحرة ) للمواقع الاجتماعیة بأنها: الموسوعة ا(تعریف موقع وكیدیا .2
التي تقوم على المستخدمین ، وتسمى مواقع الشبكات الاجتماعیة، و )0، الجیل الثاني للوي (ویب

كانوا أصدقاء أو اتاحة التواصل بینهم سوءا كانوا أصدقاء تعرفهم على أرض الواقعو بالدرجة الأولى
34.عرفتهم في العالم الافتراضي "

لتواصل مواقع اأو التي تم تناولها یتضح لنا بأن مفهوم شبكات التواصلمن خلال التعاریف.3
الاجتماعي یشیر إلى الاتي: 

ـ هي شبكات تقدم خدمات إلكترونیة اجتماعیة.-أ
ـ تجمع بین الافراد والجماعات وتتیح لهم تبادل صور وملفات ومقاطع فیدیو فیما بینهم. كذا القیام -ب

لخ بمحادثات فوریة والتدوین. ..ا
ـ تقوم على عملیة الحوار التفاعلي عبر شبكة الانترنت أو الهواتف المحمولة. .. -ت
ـ تتعدد القنوات التواصلیة في شبكات التواصل الاجتماعي ( أفراد/أفراد). أفراد منظمات ). -ث
II.ـ أنواع شبكات التواصل الاجتماعي :
لاجتماعي التي انتشرت في مختلف  حقیقة یوجد العدید من الأنواع والتصنیفات لشبكات التواصل ا-

أنحاء العالم والتي لا تزال في توسع  وانتشار سریع. حیث صنفها البعض من حیث الاتاحة 
.35الجماهیریة إلى قسمین 

تهتم أفراد ومجموعات تربطهم إطارات مهنیة مختلفة وأخرى مفتوحة للجمیع ویحق لكل : مواقع مغلقة.1
من لدیه حساب على الانترنت أن ینضم إلیها كالفیس بوك والتویتر. ... إلخ 

: و یصنفها آخرون من حیث
-webالمدونات الالكترونیة (: شكل التدوین.2 blogs)      المدونات الاجتماعیة (social

blogs) المدونات  المحدودة ،(micro- blogs) الموسوعات (WIKI المدونات الصوتیة  ،(
)PODCAST .وتصنیفات أخرى لوسیلة المشاركة والتفاعل وطبقا للهدف. .. الخ (

: منهاكما توجد أنواع أخرى نذكر
وهذا النوع یتكون من ملفات شخصیة للمستخدمین وخدمات عامة مثل المراسلات :نوع أساسي*.3

الشخصیة ومشاركة الصور والملفات الصوتیة والمرئیة والروابط والنصوص والمعلومات بناءا على 
تصنیفات محددة مرتبطة بالدراسة أو العمل أو النطاق الجغرافي مثل مواقع فیسبوك وماي سبیس. 

تم التحمیل في ، ar.wikipediria.org:http//: متاح على الموقع، خدمة الشبكة الاجتماعیة، )ویكیدیا (الموسوعة الحرة 34
. 18: 21على الساعة 15.02.2015

, practice,and cases, Ashgate publishingtheory:social media intravel and tourism, Marianna,segala35

himited (2012),u. k. available on line: http: //books. Google.com.eg/books,p1(16/02/2015 a12 hso
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وهو أنواع الشبكات الاجتماعیة الأكثر أهمیة وهي تربط أصدقاء العمل بشكل احترافي :مرتبط بالعمل.4
وأصحا الاعمال والشركات وتتضمن سیرتهم الذاتیة وما قاموا به في سنوات دراستهم وعملهم ومن 

قاموا العمل معهم 
مصغر: هناك بعض الشبكات الاجتماعیة توفر ممیزات أخرى مثل التدوین الممیزات إضافیة.5

bloggingMicr مثل موقع تویتر وبلارك والشبكات الجغرافیة مثل موقع براین كایت
III.ـ أهم استخدامات وتطبیقات شبكات التواصل الاجتماعي .

توظیفها من قبل إلى الذي أذى،  انتشار سریعو نظرا لما تعرفه شكات التواصل الاجتماعي من نمو
بین و التفاعل بینهاو الغیر ربحیة التي ارتأتها سبیلا للتواصلو الربحیةالمؤسسات و العدید من الشركات

: زبائنها ومن ضمن المجالات التي استخدمت فیها شبكات التواصل الاجتماعي نذكر
مواقع التواصل الاجتماعي والعلاقات العامة: ـ .1

شار وسائل الاعلام الحدیثةخاصة في الولایات المتحدة الامریكیة رأت في انتمؤسسات العلاقات العامة، 
ع رصد استجابة للترویج لعملائها مبیة لحملة علاقات عامة تفاعلیة، خاصة الاجتماعیة فرصة ذهو 

نتائج غیر مسبوقة علىو لقد لاقت حملات العلاقات العامة التفاعلیة رواجا كبیراالجماهیر لحملاتها، و 
. الشبكات الاجتماعیة الالكترونیة

: لاجتماعي في مجال الاستثمار والاعمالمواقع التواصل ا.2
تعد شبكات التواصل الاجتماعي وسیلة تجمع بین الناس بتكلفة متواضعة مما یمكن أن یعود بالمنفعة 

توسع دائرة اتصالاتهم فمن الممكن إلى أصحاب الاعمال الصغیرة الذین یتطلعونو على رجال الاعمال
بالأخص للشركات التي تبیع المنتجاتو رة علاقات الزبائن أن تتحول هاته المواقع منبرا فعالا لإدا

. ها وإشهاراتها الترویجیة الخاصةكما یمكن استعمالها كمنصة لعرض إعلانات، الخدماتو 
: شبكات التواصل الاجتماعي والتسویق.3

حیث بات تواجد الشركات ، من الاستخدامات الشائعة لشبكات التواصل الاجتماعي في مجال التسویق
ترسیخ العلامات و متنوعة تمكن من عرض المنتجاتو ذلك لما فیها من أسواق منوعةو فیها شیئا معتادا

حیث صار هذا التوجه یشغل بائن وهي المهمة الأهم والأصعب.إدارة العلاقات مع الز و التفاعلو التجاریة
ات العلمیة في الجامعات و الندو محور للعدید من الملتقیاتو المختصین في مجال الاعمالو كبار المسوقین

، رالتدریب في مجال التسویق عبر  الشبكات كالفیس بوك، التویتبرزت أكادیمیات تختص بو بلالعالمیة، 
. وغیرها من الشبكات الاجتماعیة

IV.36الخدمات التي تقدمها الشبكات الاجتماعیة :

17: 14على الساعة 17/02/2015أطلع علیه بتاریخ .telecentre.org.wwwموقع انترنت)1(36
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بینما تتمایز بعضها عن المستخدم للشبكات الاجتماعیة یجد أنها تشترك في خصائص أساسیةو المتاع
: مستخدمیها أبرز تلك الخصائصو الأخرى بممیزات تفرضها طبیعة الشبكة

): ومن خلال الملفات الشخصیة یمكنك profile pageالشخصیة (الصفحات/الملفات الشخصیة .1
البلد  التعرف على اسم الشخص ومعرفة المعلومات الأساسیة عنه مثلا: الجنس  تاریخ المیلاد،

الاهتمامات والصورة الشخصیة بالإضافة إلى غیرها من المعلومات،  یعد الملف الشخصي بوابة 
الدخول لعالم الشخص، فمن خلال الصفحة الرئیسیة للملف الشخصي یمكنك مشاهدة نشاط الشخص 

مؤخرا، من أهم أصدقاءه وما هي الصورة الجدیدة التي رفعها إلى غیر ذلك من النشاطات. 
: هم بمثابة الأشخاص الذین یتعرف علیهم connections / (Friands):لأصدقاء / العلاقاتا.2

الشخص لغرض معین، الشبكات الاجتماعیة تطلق مسمى صدیق على هذا الشخص الضاف لقائمة 
أصدقاءك بینما تطلق بعض مواقع الشبكات الاجتماعیة الخاصة بالمحترفین مسمى "اتصال أو علاقة 

.  شخص المضاف لقائمتكعلى هذا ال
كان في قائمة سواءتتیح هذه الخاصیة إمكانیة ارسال رسالة مباشرة للشخص، و :إرسال الرسائل.3

الأصدقاء أو لم یكن.
: تتیح الشبكات الاجتماعیة لمستخدمیها إنشاء عددا لا نهائي من الالبومات ورفع ألبومات الصورـ .4

مع الأصدقاء للإطلاع والتعلیق حولها. مئات الصور فیها وإتاحة مشاركة هذه الصور
: تتیح كثیر من مواقع الشبكات الاجتماعیة خاصیة إنشاء مجموعة اهتمام، حیث یمكنك المجموعاتـ .5

إنشاء مجموعة بمسمى معین وأهداف محددة ویوفر موقع الشبكة الاجتماعیة لمالك المجموعة 
غر وألبوم صور مصغر كما تتیح خاصیة والمنضمین إلیها مساحة أشبه ما تكون بمنتدى حوار مص

أو الاحداث ودعوة أعضاء تلك المجموعة Eventsتنسیق الاجتماعات عن طریق ما یعرف ب 
ومعرفة عدد الحاضرین من عدد غیر الحاضرین. 

ابتدعت هذه الفكرة الفیس بوك، واستخدمتها تجاریا بطریقة فعالة حیث تعمل حالیا على : الصفحاتـ.6
إعلانیة موجهة تتیح لأصحاب المنتجات التجاریة أو الفعالیات توجیه صفحاتهم انشاء حملات 

وإظهارها لفئة یحددونها من المستخدمین، و تقوم الفیس بوك باستقطاب مبلغ عن كل نقرة یتم 
الوصول الیها من قبل أي مستخدم قام بالنقر على الإعلان، تقوم فكرة الصفحات على انشاء صفحة 

علومات عن المنتج أو الشخصیة أو الحدث ویقوم المستخدمین بعد ذلك بتصفح تلك یتم فیها وضع م
الصفحات عن طریق تقسیمات محددة ثم إن وجدوا اهتماما  بتلك الصفحة یقومون بإضافتها إلى 

ملفهم الشخصي.
V.37يممیزات شبكات التواصل الاجتماع :

52: 14على الساعة 17/02/2015أطلع علیه یوم 0/59302ALUKAH.NET/CULTURE.//WWW:phtt/: موقع أترنت37
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بالرغم من ذلك فإن الشبكات الاجتماعیة تتمیز عن غیرها  من المواقع في الشبكة العنكبوتیة بعدة و 
: ممیزات من أبرزها

 إن هدف المواقع الاجتماعیة خلق جو من التواصل في مجتمع افتراضي تقني یجمع مجموعة من
اتهم والوانه وتتفق الأشخاص من مناطق ودول مختلفة على مواقع واحدة. تختلف وجهاتهم ومستوی

لغتهم التقنیة. 
 إن الاجتماع یكون على وحدة الهدف سواء التعارف أو التعاون أو التشاور أو لمجرد الترفیه فقط

وتكوین علاقات جدیدة أو حب الاستطلاع والاكتشاف.  
: كما تتمیز الشبكات الاجتماعیة عن غیرها بعدة ممیزات

حیث تلغى الحواجز الجغرافیة والمكانیة.و تتحطم فیها الحدود الدولیة،  حیث یستطیع الفرد :العالمیة.1
في الشرق التواصل مع الفرد في الغرب ببساطة وسهولة 

: فالفرد فیها كما أنه مستقبل وقارئ فهو مرسل وكاتب ومشارك فهي تلغي السلبیة المقیتة التفاعلیةـ .2
والصحف الورقیة وتعطي حیزا للمشاركة الفاعلة من المشاهد والقارئ في الاعلام القدیم ـ التلفاز 

: وتعدد الاستعمالات، فیستخدمها الطالب للتعلم.و العالم لبث علمه وتعلیم الناس، والكاتب التنوعـ .3
للتواصل مع القراء. .. وهكذا 

لغة،  تستخدم الرموز : فالشبكات الاجتماعیة تستخدم بالإضافة للحروف وبساطة السهولة الاستخدامـ .4
والصور التي تسهل للمستخدم التفاعل. 

في ظل مجانیة الاشتراك والتسجیل فالفرد البسیط : الاقتصادیة في الجهد والوقت والمالو التوفیرـ .5
یستطیع امتلاك حیز على شبكة التواصل الاجتماعي ولیست ذلك حكرا على أصحاب الأموال، أو 

حكرا على جماعة دون أخرى. 
VI.هم مواقع الشبكات الاجتماعیة العالمیةأ :

تویتر فهناك و إذا كان أشهرها فیسبوكو لاقت مواقع التواصل الاجتماعي ترحیبا كبیرا بین المستخدمین
: شبكات للتواصل الاجتماعي هي10من أقوى و مختلفةأو مواقع أخرى لها وظائف مشابهة

: FACEBOOKالفیس بوك .1
على ید الطالب "مارك زوكربیرغ" بالتعاون مع رفیقه "داستن 2004تم انشاء هذا الموقع في فبرایر 

،  " كویس هیز " المتخصصین في علوم الحاسب أثناء دراستهما بجامعة " هارفاد" الأمریكیةوموسكو فیتز"
ملیون مستخدم على 845حیث كان الموقع في البدایة مقتصرا على طلبة الجامعة الان یضم أكثر من 
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13الاشتراك بالفیسبوك عن طریق إنشاء حساب خاص بك بشرط ألا یقل عمرك عن . مستوى العالم
.38عاما

إنما و فقطاجتماعیاهو لا یمثل منتدى من أهم مواقع التشبیك الاجتماعي، و ـ یعتبر موقع فیسبوك واحدا
.39بواسطتها ما یشاءأي شخص أن یفعل أصبح قاعدة تكنولوجیة سهلة بإمكان 

"فایسبوك" dictionary of media and communications40الاتصال و یعرف قاموس الاعلامو ـ
profilesیتیح نشر الصفحات الخاصة و 2004"موقع خاص بالتواصل الاجتماعي أسس عام : على أنه

ع لیشمل كل الأشخاص "ین لكنه اتسالموظفو هیئة التدریسو قد وضع في البدایة لخدمة طلب الجامعةو 
: Twitterموقع تویتر .2

ـ موقع " تویتر " هو شبكة اجتماعیة یستخدمها ملایین الناس في جمیع أنحاء العالم للبقاء على اتصال 
تسمح ،  و الهواتف النقالةو أقاربهم من خلال أجهزة الكمبیوتر الخاصة بهمو زملاء العملو مع أصدقائهم

یمكن ،  و یمكن قراءتها من طرف مستخدمي الموقعو حرف140إلى بنشر رسائل قصیرةواجهة " تویتر "
في هذه الحالة یبلغ هذا الشخص في حال ما إذا هذه و للمستخدم أن یعین متابعته لأحد الشخصیات

.41الشخصیات  قد وضعت مشاركة جدیدة 
جزءا من نظم الوسائل الإعلامیة المختلفة حیث یمكن المستخدمین من استقبال لقد أصبح " تویتر "و ـ

یومنا هذا من أهم الشبكات إلى یبقى موقع "تویتر "و ـ42تدفق المعلومات الواردة من كل وسائل الاعلام 
قرباستخدامها حتى تكون أإلى التي تمیل الشخصیات المهمةو الاجتماعیة التي تتمتع بجماهیریة عالیة

ذلك من خلال كسب أكبر عدد من و التعرف على مدى اهتمام الجماهیر بنشاطاتهمو الجماهیرإلى 
المتابعین 

: Linkedin.comموقع لینكدن .3
المحترفات في العدید من و التجارة تضم العدید من المحترفینو هي شبكة إجتماعیة مختصة بالعمل

ففي الوقت الذي یركز نكدن هو شبكة إجتماعیة مهنیةلیموقعو .ت ویتشاركون مجموعة اهتماماتالحالا
العلاقات الشخصیة على my space" ماي سبیس " وفیه المواقع الشبكات الاجتماعیة مثل " فیسبوك"

كذا تعزیز و من تم الحفاظ على علاقات في المجال العلميو بإنشاءلینكدن یسمح للمهنیین والاجتماعیة، 
أهم الشبكات الاجتماعیة إلا أنه أصبح من بین2002رغم بدایاته في . و مهاراتهم المهنیةو خدماتهم
."المهنیة

. 00: 16على الساعة 17/02/2015أطلع علیه بتاریخ ،  شبكات للتواصل ـ الاجتماعيhttp://ar.wikipedia.org: أنترنتموقع )1(
. 218،  ص 2008، التطبیقاتو الوسائلو الاعلام الجدید المفاهیم، عباس مصطفى صادق)2(

journalism, pratice,vol. 4(3),pthe emergence of Ambient:twittering the nenes:(2010).Affrid hermida42
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: Flicker comموقع فلیكر .4
یستخدم الموقع ،  و مقاطع الفیدیو على الانترنتو ـ موقع "فلیكر " هو موقع اجتماعي خاص یتبادل الصور
الهواة یرغبون في نقل أو طرف الخبراءكذا  منو بشكل كبیر في تبادل الصور الشخصیة بین الأصدقاء

بواسطة شركة لودي كورب 2004تم تطویر موقع "فلیكر" في فیفري .العالمإلى الصور التي التقطوها
ludicorp لكن و ثم التخلي على اللعبةالانترنتبعد أن قامت الشركة بتأسیس لعبة جماعیة عملاقة على

قامت شركة 2005في مارس ،  و أكبر قاعدة لتبادل الصورى إلمشروع فلیكر ظل قائما لیتحول الیوم
یسمح هذا الموقع لمستخدمیه بتنظیم صورهم كمجموعات شخصیةوفلكرو "یاهو" بشراء شركة لودي كورب

. مجموعات عامة تشترك في صفات معینة كلیهما معاأو 
: 43ـ كما هناك مواقع عالمیة أخرى نذكر منها

: Myspaceماي سبیس .5
نجم البوب و ¨Specific Media LLC¨یمتلك شبكة "ماي سبیس" الشركة الإعلامیة الأمریكیة ـ 

للاشتراك بهذا الموقع لابد ،  2003قد تم إطلاقها في أغسطس ،  و الأمریكي الشهیر " جاستن تیمبرلیك"
ث عن البحو عام یمكنك بعد ذلك القیام مباشرة بدعوة أصدقاءك للمشاركة14من أن یتجاوز عمرك 

مقاطع الفیدیو وصل عدد مستخدمي و الموسیقىو الأصدقاء المشتركین بالفعل لتتبادل سویا نشر الصور
. ملیون262ما یزید على إلى 2012"ماي سبیس" في 

: Biboـ موقع .6
قد أصبح ملكا ، و عاما) بالاشتراك مع زوجته42أسس هذا الموقع المبرمج الإنجلیزي "مایكل یبرش" (

،  "Aol" الأمریكیة لخدمات الأنترنت بعد أن اشترته من نظیرتها "criterion capital partnersلشركة "
و یمكنك من ، تدون كثیرا، " دون مبكراBlogEarly Blog often: یعد اسم الموقع اختصار الجملةو 

المعلومات و مقاطع الفیدیوو تبادل الصورو خلال الموقع إنشاء حساب خاص بك للتواصل مع الأصدقاء
إلى یصل عدد مستخدمیهو یحتل بیبو المرتبة الثانیة بین مواقع التواصل الاجتماعي في المملكة المتحدة

. ملایین10ن ــأكثر م
: Friedster.comـ موقع فراندستر .7

لیكون واحدا من أوائل المواقع التي أنشأت بهدف التواصل الاجتماعي 2002ستر عام تم إطلاق فراند
یدعى و قد قام بإنشاء أحد المبرمجین الأمریكیینو قبل أن یعاد إطلاقه كمنصة للألعاب الاجتماعیة

ملیون. 115أكثر من إلى "جوناتان أدمز". وصل عدد مستخدمیه
: Ningموقع .8

على 18/02/2015أطلع علیه بتاریخ f/www.cases.public.lu/fr/publications/dossiers/flickr.pd/:httpموقع أنترنت 43
.00: 10الساعة 
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مستخدمیه من إنشاء شبكات الانترنت الاجتماعیة الخاصة بهدف التواصل موقع إلكتروني یمكن 
. من مدینة "بالو ألتو" بولایة كالیفورنیا2005ثم إطلاق الموقع عام ، الانتشار المهنيو يـالاجتماع

: Chassmatesموقع .9
من ریاض الأصدقاء القدامى و صمم هذا الموقع في الأصل لیساعد أعضاءه في العثور على المعارف

ثم تطور الموقع بعد ،  المقتصرة على الولایات المتحدة الامریكیةو الثانویةو المدرسة الابتدائیةو الأطفال
أنشأه المهندس الأمریكي اعي المعروفة على مواقع الانترنت، ذلك لیشمل كل أشكال التواصل الاجتم

.1995) عام سنة 38"راندي كونراد"(
VII. الاجتماعیةإیجابیات وسلبیات الشبكاتـ :

ان شبكات التواصل الاجتماعي ورغم شهرتها الى انها تحمل في طیاتها ایجابیات و سلبیات سنتعرف 
علیها فیما هو اتي:

: 44إیجابیات الشبكات الاجتماعیة.1
ـ یحفز على التفكیر الإبداعي وبأنماط وطرق مختلفة بسبب التواصل مع أشخاص مثقفین ومن بیئات -أ

مختلفة 
فهوم المشاركة والتواصل مع الاخرین وتعلم أسالیب التواصل الفعال. ـ یعمق م-ب
ـ یساعد على التعلم وذلك عن طریق تبادل المعلومات مع الاخرین -ت
ـ یساعد في تنشیط المهارات لدى المستخدم.-ث
ـ یحقق قدر لا بأس به من التسلیة والترفیه.- ج
.ـ التواصل مع العالم الخارجي وتبادل الآراء والأفكار- ح
ـ ممارسة العدید من الأنشطة التي على التقرب والتواصل مع الاخرین.- خ
ـ تفتح أبوابا تمكن من إطلاق الابداعات والمشاریع التي تحقق الأهداف وتساعد المجتمع على النمو. -د
: 45ةسلبیات الشبكات الاجتماعی.2
غیاب الرقابة وعدم شعور بعض المستخدمین بالمسؤولیة. -أ

كثرة الاشاعات والمبالغة في نقل الاحداث. -ب
بعض النقاشات التي تبتعد عن الاحترام المتبادل وعدم تقبل الرأي الأخر. -ت
إضاعة الوقت في التنقل بین الصفحات والملفات دون فائدة. -ث

.00: 23: على الساعة18/02/2015: أطلع علیه بتاریخwww.actionha.net/articles/1913:http//8: أنترنتوقع 44
18/02/2015اطلع علیه في showaid://www.dr.aycha.com/inf/articles.php?action:http:4046: موقع أنترنت45

.00: 13على الساعة 
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تصفح الموقع یؤدي إلى عزل الشباب والمراهقین عن واقعهم الأمري وعن مشاركتهم في الفعالیات - ج
التي یقیها المجتمع. 

ظهور لغة جدیدة بین الشباب بین العربیة والإنجلیزیة من شأنها أن تضعف لغتنا العربیة وإضاعة - ح
هویتنا. 

ادیة. انعدام الخصوصیة الذي یؤدي إلى أضرار معنویة ونفسیة وم- خ
أنواع التسویق عبر الشبكات الاجتماعیةو طرق: المطلب الرابع

أن یبحث عن ما یحتاجه من من خلاله أصبح، بإمكان أي شخص قد التسویق عبر الانترنت  ان 
منتجات أو خدمات وأن یقیمها ویفاضل بینها ویدفع قیمتها دون الحاجة إلى أن یغادر منزله وسنحاول 

.وكیفبة التسویق عبر الانرتتالتعرف على انواع 
V. التسویق عبر محركات البحثSEM-Search Engine Marketing :

و یقوم هذا النوع على التسویق باستغلال محركات البحث، والتي تعد وجهة أساسیة لكثیر من مستخدمي 
ن (النصي) الشبكة، التسویق عبر محركات البحث یفید في توجیه المستهلكین لمواقع الشركات أو الإعلا

على أبرز وأخر العروض أو نحوها، هناك أدوات عدیدة لتحقیق هذا الامر من أبرزها: 
-Search Engine Optimizationما یعرف ب أو تحسین ظهور الموقع في محركات البحث.1

SEO
الهدف النهائي ، الیات عدیدةو تحسین ظهور الموقع في نتائج البحث باستخدام تقنیاتإلى و هدف.2

لهذا الامر هو أن یظهر موقع (الجهة المنتج) في الصفحات الأولى من محرك البحث  دون الحاجة
. أموال لمحركات البحث لتثبیت إعلانك هناكأو دفع رسومإلى 

: Search Engine Advertising Programsستخدام البرامج الاعلانیة في محركات البحث ا.3
،  والذي Google adwordsو أبرز البرامج المستخدمة هو البرنامج الإعلاني من قبل قوقل أدورز .4

یتیح الإعلان في محركات البحث وشبكات المحتوى المتعاونة مع غوغل لعرض إعلانك النصي في 
مكان ظاهر وفي صفحة النتائج الخاصة بالبحث. 

VI. التسویق عبر الشبكات الاجتماعیةMedia MarketingSoscial :
تختلف و الفیسبوك للتسویق لمنتجك،  تویتر: تقوم هذه الطریقة على استغلال الشبكات الاجتماعیة مثل

الطریقة المتبعة في تطبیق هذا النوع من التسویق فیمكن تطبیقها بشكل مجاني عن طریق انشاء حساب 
عن طریق استخدام نظام الإعلانات أو صفحة معجبین في الفیسبوك أو للجهة / المنتج في تویتر

حسابك أو الربط بصفحتكو اظهار تواجدك في الشبكات الاجتماعیةو المدفوع في تلك المواقع لإبراز
هناك.
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تفاصیلها و ـ في كل من النوعین السابقین یحصل المستخدم على احصائیات تفصیلیة تفوق في دقتها
عدد من قاموا ، عدد المشاهدین للإعلان: لمثالابیل إحصائیات الطرق التقلیدیة للتسویق منها على س

كیف وصول ، مدة بقائهم في صفحتك بعد الانتقال، أماكن تواجدهم، بالضغط على الإعلان
جمیع هذه المعاییر تساعد صاحب العمل أن یحصل على معلومات تفیده في التعرف ،  اعلانك...إلخ

وصولها للهدف. و على مدى جدوى حملته الاعلانیة
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: خلاصة الفصل
كخلاصة لهذا الفصل نقول  یجب أولا زیادة مركز التسوق التلقائي الخاصة بكل شركة على 

تسویقیة بالاعتماد على تیجیةاإستر وضع و التسویق وظائف جل القیام بمختلفأذلك من و صفحات الویب
.عناصر المزیج التسویقي

كترونیات كان لزاما لفي مجال الإالأخیرةأن مع تطور الذي حصل في السنوات أیضاو یمكننا القول 
على التسویق أن یأخذ قسطا من هذا التطور بالاعتماد على الانترنت في المعاملات التجاریة وهذا ما 

الوقت.و المالو سهل أكثر على الزبون في المعاملات من اختصار الجهد
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: تمهید
ي تنطوي علیها المخاطر والصعوباتاختیار منتوج جدید لأجل طرحه في السوق یعد أحد المهام التإن

یة مهددة بالفشل في معظم عملمن أجل هذا المنطلق فعملیة تقدیم المنتج هي أصعب خطوة لأنها و 
الأنشطةالإدارة التسویقیة خاصة الاهتمام بدور الترویج كأحد و المؤسسة عامةإدارةمنه فعلى و ،الأحیان

المستهلك.إقناعو محاولة التأثیرو الخدمات الجدیدةو تعریف بالسلعالو لتقدیم،الفعالة في المؤسسة
تصال كان له أثر كبیر على معلومات الإو جال التكنولوجیاالتطور الحاصل في الآونة الأخیرة في مإن

لمستخدمى التي توفرو تطور الانترنت فتح أبوابا للإعلانات التجاریة التفاعلیةأنشطته فو طبیعة الترویج
الخدمات.و السلعو الشبكة ككل فرصة تبادل المعلومات

: مباحث وهيثلاث إلى نقسم هذا الفصلأنو قد ارتأینا في هذا الفصل 
ج. ـمدخل للتروی: المبحث الأول
ماهیة المنتجات الجدیدة.: المبحث الثاني
أسالیب الترویج المنتجات الجدیدة عبر شبكات التواصل الاجتماعي. : المبحث الثالث
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مدخل للترویج: المبحث الأول
هو و من بین أهم عناصر المزیج التسویقيو یعتبر الترویج احد أهم الوظائف التسویقیة في المؤسسة

إقناع الزبائن بما و إعلامة والمستهلك فهو یهدف إلى إخبار، یمثل ذلك الجزء من الاتصال بین المؤسس
جعلهم یقبلون على شرائها.و تقدمه المؤسسة من منتجات

المزیج الترویجيو ماهیة الترویج: المطلب الأول
عناصر المزیج الترویجي. إلى عامة حول الترویج بالإضافةسنتناول في هذا المطلب مفاهیم 

I. :ماهیة الترویج
ان الترویج من أهم الوظائف التسویقیة في المؤسسة  وسنتناول مفاهیم متعلقة و شاملة حول الترویج

مفهوم الترویج: .1
وخصائصه من خلال حاول العدید من الدارسین والباحثین الإلمام بجوانبه ، إن الترویج مفهوم حدیث العهد

: تقدیم تعریف له من أبرزها
: "الترویج هو النشاط الذي یتم ضمن إطار الجهد التسویقي وینطوي على عملیة اتصال تعریف كوتلر-أ

1إقناعي"

عن السلعة أو : الترویج هو نظام متكامل یقوم على نقل المعلومات)KINKIDتعریف كینكید (- ب
مستهدف من المستهلكین، لحمل أفراد السلعة أو الخدمة المروج الخدمة بأسلوب إقناعي إلى جمهور 

لها " ویضیف كینكند بأن "الترویج لا بد أن یكون له دور فعال ومشارك ضمن إستراتیجیة التسویق 
2وهذا یؤكد حتمیة التفاعل بین عناصر النظام الترویجي للوصول إلى المخرجات المستهدفة ".

الغرض من هذا الترویج هو نقل المعلومات عن سلعة أو خدمة "إن ): STANLYتعریف ستانلي (- ت
بأسلوب إقناعي، مصمم وموجه للتأثیر على ذهن المستهلك بما یقوده في النهایة إلى تصرف سلوكي 

3.باتجاه السلعة أو خدمة التي یروج لها والذي یعبر عنه في العادة بالسلوك الشرائي "

Edward etتعریف- ث William : هو التنسیق بین جهود البائع في إقامة منافذ للمعلومات "الترویج
4.وفي تسهیل بیع السلع والخدمات أو في قبول فكرة معینة "

وبناء على ما تقدم من التعاریف یمكننا القول أن الترویج هو النشاط التسویقي الذي تعتمد علیه - 
قدر من المشترین لاستمالة السلوك وجذب اكبر، خدماتها من جهةالمؤسسة من اجل التعریف بمنتجاتها

من خلال المزایا التنافسیة التي تمتلكها المؤسسة.، التأثیر على السوق من جهة أخرىو الشرائي

10،ص،1999،الدار الجامعیة،الاردن الاعلانو للترویجالأصول العلمیة ،ناجي معلا1
12،ص،1998،الاردن،دار الیازوري العلمیة،الدار الجامعیة،الاعلانو الترویج،على محمد رباعیة،بشیر العلاق2
02: ص،مرجع سابق،ناجي معلا3
07: ص،2009،الاردن،التوزیعو دار زهران للنشر،الترویج والاعلان،قحطان العبدلي،سمیر العبدلي4
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سنبرزو یحقق الترویج مزایا كثیرة لمختلف الأطراف التي لها علاقة بهذا النشاط:أهمیة الترویج.2
رجل التسویق.و أهمیته من جانب المستهلك

إن التسویق الحدیث أصبح یولي أهمیة كبیرة للمستهلك ویعتبره كشریك للمؤسسة :للمستهلكبالنسبة-أ
وعلى هذا الأساس فان وظیفة الترویج اهتمت بالمستهلك وتوجهت إلیه من خلال النقاط التالیة: 

حیث یقوم الترویج بتعریف المستهلك بالسلع أو الخدمة المقدمة إلیه من حیث إعلام المستهلك :
المزایا والمواصفات، الأسعار، أماكن تواجدها، أوقات وجودها 

الترویج یذكر المستهلكین برغباتهم وحاجاتهم الاستهلاكیة من خلال أسالیب متغیرة، تذكیر المستهلك :
والممیزة وغیرها من أدوات الترویج الأخرى.تتمثل في الإعلان أو طرقه الجذابة 

من خلال ما یقدمه الإعلان من مشاهد مثیرة وتعابیر مؤثرة وصور یبعث الترویج جو من التسلیة :
1جذابة تصاحب عملیة عرض وتقدیم السلعة أو الخدمة. 

 :ط من خلال ما یصدره من مواقف تعكس أنماالترویج یساعد في تشكیل أنماط متطورة للحیاة
حیاته المالیة، باعتبار المستهلك اجتماعي بطبعه یسعى إلى الرفاهیة ورفع مستوى المعیشة وتتبع كل 
ما هو جدید، واتصالا بالمعنیین من أجل الحصول على وسائل تطور أسالیب حیاته، والترویج كفیل 

2خدمات.بتوفیر وتسهیل الاتصال من أجل التعریف بكل ما هو جدید ومتطور في سوق السلع وال

 :یظهر تأثیر النشاط الترویجي على سلوك المستهلك في قرارات الشراء التأثیر على قرارات الشراء
حیث یخطط المستهلك لاقتناء سلع وخدمات معینة وإذا به یقرر شراء سلع وخدمات أخرى نتیجة 

3.الجهود الترویجیة

یستخدم رجل التسویق أسالیب ترویجیة من اجل تنشیط وزیادة حجم المبیعات : بالنسبة لرجل التسویق-ب
مع الإبقاء على حجم المبیعات ومحاولة رفع السعر وعموما الترویج یؤثر على المبیعات بإحدى 

4الطرق التالیة: 

تعتمد إدارة التسویق لتحقیق ذلك على أسالیب ترویجیة من خلال تفاعل الأشخاص زیادة المبیعات :
وعناصر المزیج الترویجي، ومن خلال رجال البیع والموزعون ووسائل ترویج المبیعات. 

یكون خاصة في المرحلة الأخیرة من مراحل دورة حیاة ـ التغلب على مشكلة انخفاض المبیعات :
نحدار أو التدهور حیث تشهد المؤسسة انخفاض حاد في المبیعات وعلیها تقویة المنتج وهي مرحلة الا

مركزها التنافسي وذلك عن طریق الترویج.

248: ص،1999،الاردن،التوزیعو دار الزهران للنشر،استراتیجیات التسویق،بشیر العلاق1
07: ص،مرجع سابق،ناجي معلا2
246: ص،مرجع سابق،بشیر العلاق3
07ص،مرجع سابق،ناجي معلا4
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في حالة وجود المؤسسة في منطقة بعیدة عن السوق تستعمل بعد المسافة بین البائع والمشتري :
عمال جهود البیع الشخصي لان فرصة استوسائل إعلانیة واتصالیة من اجل التواصل بین الطرفین،

تكون مكلفة جدا، كما یمكن للمؤسسة أن تستخدم في هذه الحالة الترویج عبر الانترنت.
یعتبر أهم عامل من اجل تكثیف الجهود الترویجیة، فبعد دخول اشتداد المنافسة بین المنتجین :

ماد على الترویج السوق إلى مرحلة جدیدة ومع ظهور المنافسة أصبح من الضروري والمهم الاعت
كوسیلة من اجل خلق الطلب على السلعة خاصة مع وجود أنواع مختلفة من المنتجات، المنافسة 

لمنتجات المؤسسة وبأسعار تنافسیة.
لذا یجب الاعتماد على الترویج كإستراتیجیة مساعدة على زیادة الطلب واستعماله كوسیلة لمواجهة - 

المنافسة الحادة.
الترویج: أهدافوظائف و .3

من ، الزبائنإلى المختلفة للترویج یتم تدفق المعلومات المناسبة واللازمة حتى تصلالأنشطةمن خلال 
هدافأن یحقق مجموعة من الأاتخاذ القرار الشرائي وبالتالي یمكن للترویجإلى أجل تشجیعهم ودفعهم

بواسطة مجموعة من الوظائف.
:1وجهتي نظر هماحیث نمیز: وظائف الترویج-أ
یحصل المستهلك على مزایا مباشرة من الترویج من بینها: كمن جهة نظر المستهل :
 :تهدف أنشطة الترویج الوصول إلى المستهلكین وإلى مشاعرهم ویقوم رجل الترویج یخلق الرغبة

فیه وما یحتاجون إلیه.التسویق بتذكیر المستهلكین بما یرغبون 
 :تقدم الوسائل الترویجیة المعلومات للمستهلكین عن السلعة الجدیدة وما تقدمه الترویج یعلم المستهلك

من إشباع وتعریف المستهلكین بأسعارها وأحجامها والضمانات التي تقدم مع السلعة.
 :الكریمة، اتهم إلى الحیاةیبني الترویج على أمال الناس وتطلعالترویج یحقق تطلعات المستهلك

بمعنى آخر یعتقد الناس أنهم یشعرون بمثل هذه التوقعات عندما یشترون السلعة.
فعندما نقوم بالإعلان ، كما یحصل المستهلك على الكثیر من المزایا غیر مباشرة من الترویج

الجدیدة والاختراعات نشارك في تمویل وسائل الإعلان وبذلك یدعم الاقتصاد عن طریق تقدیم السلع 
والتقدم التكنولوجي.

یحاول رجل التسویق أن یشارك مع غیره بفكرة معینة ویشجع : من وجهة نظر رجل التسویق
المستهلك أن یتصرف بطریقة معینة.

ویشجع المستهلك : یحاول رجل التسویق أن یشارك مع غیره بفكرة معینة،التأثیر على منحنى الطلب
والشكل الأتي یبن آثار الترویج على منحنى الطلب. معینة،أن یتصرف بطریقة 

14: ص،2007،الاردن،التوزیعو الیازوري العلمیة للنشردار ،التجاريالترویج والاعلان،محمد على رباعیة،بشیر عباس العلاق1
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ثر الترویج على المبیعات: أ)01الشكل رقم (
السعر 

زیادة الطلب

المبیعات
التجاري،دار الیازوري العلمیة للنشر الترویج والاعلانمحمد على رباعیة،،: لمصدرا

15ص:،2007والتوزیع،الاردن،
حیث إن المزیج الترویجي ، یؤثر على الكمیة المباعةن الشكل إن الترویج یؤثر على السعر كما یویب

المستخدم یخلق طلب من قبل المؤسسة على منتجاتها أعلى مما كان علیه قبل الترویج.
 :لكي تقوم المؤسسة بالترویج بقصد تحقیق حجم زیادة المبیعات أو المحافظة على حجم كبیر منها

جال البیع، الموزعین، تحفیز المستهلكین، تنشط كبیر للمبیعات أمامها عدة طرق كالاعتماد على ر 
المبیعات وغیرها كما تستطیع المؤسسة أن تعد إستراتیجیة الإعلان بقصد تحسین تصور المستهلكین 

.على السلعة والمؤسسة معا

 :وهنا تعتمد على الترویج بشتى الطرق لتقدیم السلع الجدیدة وتعریف المستهلكین تقدیم سلعة جدیدة
1.التي تقدمها وبالتالي تظهر الفرصة أمام رجل التسویق للترویج للسلع الجدیدةبالمزایا

: 2یهدف الترویج إلى: الترویجأهداف-ب
 تذكیر المستهلكین من مختلف الفئات بالسلعة أو الخدمة من وقت لأخر وخاصة ذوي المواقف

ضروري من أجل تعمیق درجة الإیجابیة نحو المؤسسة ومنتجاتها، حیث یعتبر هذا الهدف الترویجي 
الولاء النسبي للمستهلكین اتجاه السلعة أو الخدمة، یمنع في نفس الوقت التحول إلى منتجات 

المنافسین.
 یحقق الترویج ارتفاعا ملحوظا في المبیعات والعائدات التي یمكن أن تغطي تكالیف العملیة

ریك الطلب وزیادته.والترویجیة وتكلفة التسویق وتحقق ربحا عالیا من خلال تح
الخدمات بصورة مستمرة.و المرتقب بالمعلومات عن السلعو إمداد المستهلك الحالي
حث الأصدقاء على ذلك مما یزید الكمیات المباعةو الاستمرار بالشراءأو اتخاذ قرار الشراء

15: ص،مرجع سابق،محمد ربابعة،بشیر العلاق1
23: ص،2001،مصر،مجموعةالنیل العربیة،اسرار الترویج في عصر العولمة،محسن فتحي عبد الصبور2
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.المحافظة على السمعة الجیدة للسلعة أو الخدمة بین الجمهور
نطاق المستهلكین.توسیع
سائل اتصال حدیثة.و إدخال أسالیب جدیدة بین الفترة والأخرى باستخدام
الفئات التي توجه لها عملیة الترویج: .4

من إلى من المهم معرفة، بعد التعرف على عملیة الترویج من خلال ما تقدم من تعاریف متعددة
: ویمكن إحصائها في خمس مجموعات، رویجتوجه هذه العملیة أي الفئات المستهدفة في عملیة الت

الترویج موجه للمستهلك النهائي: -أ
إن أهمیة المستهلك النهائي خصوصا الذي یمتلك قدرة شرائیة عالیة یجبر المؤسسة على إنتاج 

وعلیه فإن الطلب یصبح فعال على منتجات المؤسسة وتنخفض ، السلع والخدمات التي یطلبها ویحتاجها
فیمكن للمؤسسة أن تتحكم في السعر وتجعله سعر ، الشخصي وبالتالي تنخفض تكلفة الترویججهود البیع 

تنافسي.
الترویج موجه للمستهلك الصناعي: - ب

وهذا التأثیر یظهر بصورة كبیرة ، للمستهلك الصناعي تأثیر كبیر على اختیار المزیج الترویجي
وتطویر نظام للمعلومات حتى تكون ، الصناعيفي المؤسسة مما یجبرها على الأخذ باقتراحات المشتري 

الذین یعملون على رفع الطلب من ، المؤسسة على اطلاع دائم باحتیاجاته وهنا یظهر د ور رجال البیع
خلال التأثیر على قرارات المشتري الصناعي وبالتالي زیادة مرد ودیة المؤسسة وزیادة المبیعات.

الترویج موجه لتجار التجزئة: - ت
یفضله الترویج الموجه لتجار التجزئة في عملیة الحصول على معلومات من هؤلاء التجار حول مایفید 

وهذا یساعد على خلق الطلب على سلعها ، ویرغبه المستهلكین بصفتهم الأقرب إلیهم من المؤسسة
للمؤسسة وذلك باتخاذ تاجر التجزئة كنموذج تجاري ، وخدماتها من خلال الإعلان وجهود البیع الشخصي

إلى وبالتالي تسهل عملیة التعریف بالمنتوج لیصل، عن طریق خلق نقاط بیع في مناطق جغرافیة مختلفة
مناطق جدیدة تراها المؤسسة مناخ جید لزیادة الطلب على منتجاتها والرفع من مبیعاتها.

الترویج موجه لتجارة الجملة: - ث
وتستعمل المؤسسة ، ویج الموجه لتجار التجزئةوتشبه عملیة الترویج لدى تجار الجملة عملیة التر 

وهدف المؤسسة هو جعل تجار الجملة متعاملین معها من أجل ، لهذا الغرض إستراتیجیة الجذب والدفع
وفي نفس الوقت تضمن لهم الاستفادة من هذه العملیة لتحقیق الأرباح ، زیادة الطلب ورفع المبیعات

غیرها ویصبح بذلك تجار الجملة بمثابة مندوبین للبیع لصالح بإعطاء امتیازات خاصة بهم وتخفیضات و 
المؤسسة.

: الترویج الموجه لعمال المؤسسة-ج
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وتجسد فیهم هذه ، العمال والموظفین بأهمیة وظیفة الترویجتحسسإن المؤسسة تعمل على 
إنجاح هذه غیر مباشرة على المساهمة في أو الثقافة حتى یشعر كل عامل أنه مسؤول بطریقة مباشرة

الوظیفة.
كما تهتم المؤسسة بتدریب وتوجیه رجال البیع الشخصي وكذا أخصائي العلاقات العامة وتولي اهتمام -ح

.كبیر لعملیة اختیار ممثلیها في المعارض المحلیة والدولیة
II. :عناصر المزیج الترویجي

وعلیه ، الترویجیةهدافیطلق اصطلاح المزیج الترویجي على المكونات التي تتفاعل معا لتحقیق الأ
ویشمل المزیج ، العامة للمؤسسةهدافالتسویقیة التي تندرج ضمن الأهدافالأإلى یقتضي الوصول

، التسویق المباشر، تنشیط المبیعات، البیع الشخصي، الإعلان: الترویجي العناصر الأساسیة التالیة
یل.كل هذه العناصر بالتفصإلى وسیتم التطرق، العلاقات العامة

الإعلان: .1
یلعب الإعلان دورا هاما في التأثیر على المستهلكین بحیث تعتمد علیه المؤسسات لتحقیق بعض 

وذلك لقدرته النسبیة في إحداث استجابات تدرجیة للسلوك الاستهلاكي للأفراد.، الترویجیةهدافالأ
: تعریف الإعلان-أ
 تعرف جمعیة التسویق الأمریكیةAMA الإعلان بأنه "عبارة عن الوسیلة غیر الشخصیة لتقدیم

. 1الأفكار والترویج عن السلع والخدمات، بواسطة جهة معلومة ومقابل اجر مدفوع " 
 ویعرف كوتلر الإعلان على انه "مختلف نواحي النشاط التي تؤدي إلى إذاعة ونشر الرسائل المرئیة

سلع وخدمات من اجل انسیاقه إلى التقبل الخفي والمسموعة على الجمهور بغرض حثه على شراء 
2.للسلع والخدمات أو الأفكار أو الأشخاص أو المؤسسات معلن عنها "

 أما الموسوعة الفرنسیة الكبرى فتعرف الإعلان على انه "مجموعة الوسائل المستخدمة لتعریف
3. والإیحاء له لاقتنائها "الجمهور بمنشاة تجاریة أو صناعیة وإقناعه بمیزات منتجاتها له 

 بناء على ما سبق نستخلص بان الإعلان یتمیز عن غیره من عناصر المزیج الترویجي بخصائص
: 4نذكرها فیما یلي

 :حیث یتم الاتصال بین المعلن وجمهور المستهلكین بطرق غیر مباشرة وسیلة غیر شخصیة
رادیو...باستخدام وسائل الإعلان المختلفة كالصحف والمجلات وال

. 13،  ص: 1997شر والتوزیع،  مصر،  النو الدار الجامعیة للطبع، جامعة الإسكندریة، الإعلان، محمد فرید الصحن1
2 p. kotler and athers، principles of marketing، 2 edition new jersey usa ، prentice hall، 1999، p: 793.

. 13،  ص: 1998ر والتوزیع،  الأردن، الیازوري للنش، الإعلان بین النظریة والتطبیق، عبد الجبار مندیل الغانمي3
196،  ص: 2006، الأردن، دار الحامد للنشر والتوزیع، الترویجو الاتصالات التسویقیة، ثامر البكري4
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 :أي أن الإعلان لا ینحصر في جانب معین من المنتجات المقدمة تقدیم السلع والخدمات والأفكار
للجمهور بل یشمل السلع المادیة والخدمات على اختلاف أشكالها فضلا عن الأفكار والتي قد تكون 

ثقافیة، تعلیمیة، اجتماعیة. ..الخ.
نشر الإعلان عبر وسائل الاتصال غیر الشخصیة المختلفة إلا أو لا یتم عرض: مقابل اجر مدفوع

النشاط الإعلاني المتخذ من الجهة المسؤولیة عن وسیلة ذلكبعد أن یتم دفع مبالغ نقدیة لقاء 
. الاتصال

من شروط الإعلان انه یتم من جهة معروفة سواء كانت الجهة المعلنة المؤسسة التي : جهة معلومة
الشرط یرتبط مع صفات الإعلان المتمثلة هذاالوكالة المتخصصة في الإعلان لان ، أو تمتلك المنتج

في المصداقیة والالتزام فإذا ما عرف المصدر فإن ذلك یعني الالتزام الكامل من طرف المعلن عن ما 
أخلاقیا.أو ورد في مضمون الإعلان قانونیا

: الإعلانأهداف- ب
: 1یمكن توضیح أهمها فیما یلي هدافتحقیق العدید من الأإلى یسعى الإعلان

الإبلاغ بوجود الخدمة وخلق الطلب الأولي علیهأو الإعلام .
.الإقناع بجدوى الخدمة وفوائده وخلق الطلب الاختیاري أو الانتقائي علیه
.2التذكیر وخصوصا في مرحلة النضج من أجل دعم صورة الخدمة والتذكریة

: هدافلهذه الأو الجدول التالي یوضح أمثلة 
التسویقیة الإعلانیةهدافالأ) 04(جدول رقم

الإبلاغ
. إخبار السوق حول المنتج (خدمة) جدیدة-
. الخدمةو اقتراح استخدامات جدیدة للسلعة-
. إبلاغ السوق بتغییر في السعر-
. الانتفاع بالخدمةأو شرح كیفیة عمل السلعة-
. وصف الخدمات المتوافرة-
. الزائفةأو الانطباعات السیئةتصحیح-
. بناء صورة جیدة للشركة-

الإقناع
. العلامة التجاریةأو الاسم التجاريأو بناء تفضیل للصنف-

262،263: ص،2011،الاردن،عمان، ،دار الثقافة،الاتصلاتو إدارة الترویج،عنبر ابراهیم شلال1
15: ص،2006.2008،جامعة ورقلة،تسویقتخصص ،شهادة ماجستیر ،فاعلیة النشاط الترویجي في ضل التكنولوجیا،خویلد عفاف2
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. الصنف الذي تنتجه المؤسسةإلى تشجیع عملیة التحول-
. تغییر إدراك المشترین بالشراء فورا-
. إقناع المشترین بالشراءو ترغیب-

التذكیر
. المشترین بإمكانیة ظهور الحاجة للمنتج في المستقبل القریبتذكیر -
. الخدمةأو تذكیر المشترین بأماكن شراء السلعة-
. الخدمة في غیر مراسمهاأو تذكیر المشترین بالسلعة-
. اسم الصنف باستمرارأو تذكیر المشترین بالعلامة التجاریة-
. المحافظة على إدراك المنتج في أولویات المشتري-

17- 16، ص: 1989مطبعة اسكندریة،مصر، الإبداع والابتكارات في الإعلانبشیر علاق، المصدر: 
: أهمیة وفوائد الإعلان- ت

: یمكن إبراز أهمیة الإعلان من خلال ما یلي
المستهلك في كونه و تزداد أهمیة الإعلان من وجهة نظر كل من المؤسسة: توفیر المعلومات

. یمكن أن تستخدم كأساس للمفاضلة بین السلع المتنوعةیوفر المعلومات التي 
الإعلان من بین عناصر المزیج الترویجي الأكثر مرونة في التغیر بسرعةیعتبر: سرعة التأثیر

، سریع لزیادة المبیعاتو فالإعلان یعتبر عنصر فعالمعینة انخفاض الطلب، مواجهة حالاتو 
هلكین.تفضیلات المستو كما یمكن تغییر اتجاهات

: أنواع الإعلان- ث
سنكتفي بتقسیم وتصنیفها من وجهات نظر مختلفة، و هناك أنواع مختلفة من الإعلانات یمكن دراستها

1إلى: حیث یمكن تقسیمهمن وجهة نظر الوظائف التسویقیة، الإعلان

الكثیر من یتعلق بالترویج للمنتجات المعروفة لدى المستهلك والذي یجهل الإعلان الإخباري: و
المعلومات عنها وعن مكانها ومتى یمكنه الحصول علیها ودور الإعلان هنا هو إخبار المستهلكین 

بالمعلومات لتسهیل عملیة وصولهم إلى المنتج في وقت قصیر وبأقل جهد وتكلفة
یتعلق بتسویق المنتجات الجدیدة في السوق أو القدیمة المعروفة والتي ظهرتالإعلان الإعلامي: و

ودور الإعلان هنا هو التعریف لها العدید من استعمالات جدیدة لم تكن معروفة لدى المستهلك،
بالمنتج الجدید. 

یتعلق بالمنتجات ذات المركز القوي في السوق والتي ظهرت لها منتجات منافسة الإعلان التنافسي: و
أو المنتجات الجدیدة التي تنافس أخرى معروفة في السوق. 

254: ص، مرجع سابق، علي محمد رباعیة، بشیر العلاق1
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 أفكار معروفة بقصد التذكیر بهاأو خدماتأو هو ذلك الإعلان الذي یتعلق بسلع: التذكريالإعلان
. محاربة عادة النسیان لدى المستهلكینو 

: وسائل الإعلان-ج
العملاء إلى الطرق التي یستخدمها المعلن للوصول برسالته الإعلانیةو یقصد بوسائل الإعلان الأدوات
تتصف هذه و التي یمكن للمعلنین استخدامهاو من الوسائل الإعلانیةالمرتقبین حیث هناك العدید 

1: من بین هذه الوسائلو العیوبو الوسائل بمجموعة من المزایا

ي ــــتمثل الصحف كوسیلة إعلانیة أهمیة خاصة من بیع جمیع المهتمین بالنشاط الإعلان: الصحف
كذلك فإنها من حیث و تداولها بشكل واسعالعمیل ) حیث یتم ،وكالات إعلانیة،الموزع،المنتج

هي كل و تعتبر الصحف من وسائل الإعلان الواسع الانتشار، و التكلفة تعتبر سهلة التداول في الجمیع
أماكن و عدة أقسام وفقا لمواعید الصدورإلى یوزع وفق لمواعید دوریة تنقسمو ما یتم طبعه في الورق

،مسائیة، صباحیة، ف یومیةححیث هناك ص، وعاتكذلك وفقا لما تعالجه من موضو التوزیع
خاصة (متخصصة ).أو عامة، الشهریةأو الأسبوعیة

فهو یساعد المعلن ، متطورة في الوقت الحاضرو یعتبر التلفزیون وسیلة إعلامیة مهمة: التلفزیون
.فالتلفزیون یحظى بجملة من المزایا، المشاهدینإلى على إبلاغ رسالته

تحدیدا و یعتبر الرادیو من الوسائل القدیمة نسبیا قیاسا بالوسائل الأخیرة المعتمدة في الإعلان: الرادیو
حیث ، حیث یستطیع الفرد حمله أینما ذهب، هو الوسیلة ذات امتلاك شخصيو السینماأو التلفزیون

الوسائل التي یعتبر الرادیو من و طریقة الطاقة التي تشغلهو التصامیمو له مرونة كبیرة في الأشكال
.مهیستمع إلیها الفرد حتى أخر لحظة من یو 

یمكن و تعد إحدى أقدم الوسائل الإعلانیة الموجهة نحو الزبائن: اللوحات الإعلانیةو الملصقات
تكون موضوعة أو ملاحظتها بأشكال مختلفة قد تكون على شكل صورة في لوحة إعلانیة مخصصة

شكل إعلانات ضوئیة سواء كانت في واجهات المحلات یمكن أن تكون علىأو على وسائل النقل
.داخلهاأو التجاریة

الانترنت :
: من مزایاهو هي الانترنتو لقد افرز التطور التكنولوجي وسیلة اتصال أخرى

إمكانیة استخدام الانترنت من طرف المؤسسات الصغیرة والمتوسطة على حد سواء.-
، على الانترنت بالمقارنة مع وسائل الإعلان الأخرىلا توجد حدود قصوى لمساحة الإعلان -

وفرة المعلومات.إلى مما یؤدي

.99: ص،  2011، عمان، طبعة الأولى، دار المسیرة للنشر، مدخل تحلیلي متكامل، وسائل الترویج التجاري، سمیر عبد الرزاق العبدلي1
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التعامل معها بشكل سریع جدا.و المعلوماتإلى الوصول-
انخفاض تكلفة الإعلان بالانترنت مقارنة مع الوسائل الأخرى.-
موجه للمهتمین فقط.، و الإعلان عل الانترنت هو إعلان تفاعلي-

هو عدم توفر هذه الوسیلة لدى جمیع و إن لم تنحصر في عیب واحد، فهي قلیلة جداأما عن العیوب
هذا العیب یعرف تراجعا كبیرا في السنوات الأخیرة بفضل عمل حكومات ، الأفراد خاصة في الدول النامیة

وتعمیمها على كافة شرائح المجتمعهذه الدول على الاستثمار في هذه التقنیة من اجل نشرها
بیع الشخصي : ال.2

التي تستخدمها المؤسسات في علاقاتها مع عملائها في سوق الأنشطةیعتبر البیع الشخصي احد أهم 
نظرا لأهمیة العلاقة المباشرة التي ینطوي علیها البیع و سوق المشترین الصناعیینأو المستهلكین النهائیین

مستوى أفضل من إلى اجل الوصولذلك من و الشخصي مع العملاء أصبح لهذا النشاط أهمیة بالغة
الأداء.

: تعریفه-أ
 البیع الشخصي هو عملیة إخبار العمیل المنتظر وإقناعه بالشراء (شراء الخدمات) وذلك بالاعتماد

على الاتصال الشخصي المباشر بین مندوب البیع في إطار تبادل طرح استفسارات من العمیل 
1والإجابة علیها من مندوب البیع.

بین المشتري النهائي وجها لوجه بغیة تعریفه و أیضا بأنه عملیة إجراء مقابلة بین رجل البیعو یعرف
2محاولة إقناعه بشرائها.و بالخدمة

نـیلعب البیع الشخصي دورا هاما في عملیة الاتصال بین المندوبی: أهمیة البیع الشخصيو دور- ب
3: تتجلى أهمیته فيو المشترین قصد إتمام الصفقةو 

 .مساعدة المشترین في عملیة الشراء
 .یساعد رجال البیع على التعرف بالمؤسسة
 .عملیة البیع الشخصي تجلب معلومات مساعدة لبحوث التسویق
 .مساعدة المنتجین على تحدید الإستراتیجیة التسویقیة
البیع الشخصي: أهداف- ت

هذا التقسیم أكثر استعمالا نظرا و أخرى كمیةو نوعیةأهدافإلى البیع الشخصيأهدافیمكن تقسیم 
تحقیق رقم المبیعات.و تنتهي ببیع كمیات، و الإقناع على الشراءو لأهمیة هذه العملیة التي تبدأ بالحث

. 80-79: ص2014، الأردن، التوزیعو دار وائل للنشر، البیع الشخصيو إدارة المبیعات،  آخرونو محمد عبیدات1

364: ص،  2008،  الأردن،  عمان، دار وائل، مبادئ التسویق، رضوان المحمود العمر2

69: ص،  مرجع سابق،  آخرونو بشیر العلاق3
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.القیام بعملیة البیع بالكامل للعملاء وخدمتهم
.البحث عن عملاء جدد
.الحصول على تعاون الموزعین، تخزین وترویج خط المنتجات
العملاء على إعادة بیع السلعة المشتراة.مساعدة
.تزوید العمیل بالمشورة والمساعدة الفنیة
.تجمیع المعلومات التسویقیة الضروریة ورفعها إلى إدارة الشركة
.إبلاغ العملاء بالتغیرات التي تطرأ على السلعة أو على إستراتیجیة التسویق
: 1أسالیب البیع الشخصي- ث
ائع بالمستهلك.زیادة درجة التصاق الب
.زیادة ثقة المستهلك برجل البیع
.زیادة قدرات رجل البیع على الإقناع
.توفیر اتجاهات ایجابیة من المستهلك بالنسبة لرجل البیع
: ممیزات البیع الشخصي-ج

: 2یتسم البیع الشخصي بجملة من المواصفات نلخصها في النقاط التالیة
 .یمثل اتصالا مباشرا بین البائع والمشتري
.یمكن رجل البیع من التعرف المباشر والسریع على ردود أفعال المستهلكین اتجاه المؤسسة ومنتجاتها
 .إمكانیة تغییر الرسالة البیعیة وتعدیلها لتتناسب مع كل سوق وكل مستهلك على حدى
: 3مهام رجل البیع الشخصي-ح

الخدمات أو قدرات مندوب البیع نفسهو كذلك وفقا لإمكانیاتو البیع للمهمةتختلف مهام مندوبي 
: المراد تسویقها ومن المهام التي یقوم بها عادة رجل البیع هي

 :عند وصول عمیل جدید فان المهمة الأولى لرجل البیع تتمثل في الاستماع تحدید احتیاجات العملاء
أو الإصغاء الجید إلیه ثم یجب علیه بعد ذلك مساعدة العمیل في الحصول على المنتجات التي تشبع 

احتیاجاته حتى ولو كان ذلك یعني توجیه العمیل إلى المنتجات المنافسة. 
 :مة رجل البیع في المنشآت التجاریة أو الصناعیة على لا یجب أن تقتصر مهجذب عملاء جدد

بل كذلك محاولة جذب عملاء جدد، وعلى الرغم خدمة العملاء الحالیین ومحاولة إشباع احتیاجاتهم

. 254: ص،  2001،  مصر،  العربیةدار النهضة ،  فن البیعو إدارة المبیعات،  توفیق محمد عبد المحسن1
120: ص، 1993، مصر،  التوزیعو الدار العربیة للنشر،  الترویجو الإعلان،  هناء عبد الحلیم سعید2
210: ص، مرجع سبق ذكره، آخرونو محمد عبیدات3
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من أن المحافظة على العملاء الحالیین یعتبر اقل خطورة وأكثر ربحیة، إلا أن جذب العملاء الجدد 
لمبیعات والربحیة في المستقبل. یعتبر الوسیلة الوحیدة لضمان ا

 :یكون ذلك عن ظروف السوق وعن المنافسة وتزوید الإدارة العلیا بالتغیرات في وجمع المعلومات
احتیاجات العملاء وذلك بغیة التعدیل في السیاسة التسویقیة بما یضمن استمرار الفاعلیة لتلك 

وتوجیهاتهم بشان تصمیم المنتج أو حذف السیاسات، كذلك تشجیع رجال البیع على تقدیم مقترحاتهم
.بعض الخطوط لأسباب قد ترتبط بعدم مرغوبیتها من قبل العملاء

 :یجب على العاملین في مجال البیع تزوید العملاء بالمعلومات الخاصة نقل المعلومات إلى العملاء
احة، الخدمات، بالمؤسسة من حیث المنتجات والأشكال المتاحة، سیاسات البیع والتسهیلات المت

شروط الدفع والتسلیم. ..الخ.
 :من الأدوار الرئیسیة الأخرى لرجل البیع هو دور المعلم في ظل التطورات المستمرة تعلیم العملاء

یقع على عاتق رجل البیع مهمة تعریف التي تحدث في تصمیم المنتجات وأسالیب تشغیلها وصیانتها،
ظة على العملاء الحالیین وجذب عملاء جدد للتعامل معهم.العمیل بهذه النواحي حتى یمكن المحاف

 :ومن الأدوار أیضا حث العملاء على التعامل مع المنتجات الجدیدة أو تحفیز العملاء على التغییر
تغییر أنماطهم الشرائیة وسلوكهم الشرائي نحوها.

 :إضافة إلى كتابة معالجة الاعتراضات وشكاوى العملاءو من المهام الأخرى لرجال البیع هي ،
التقاریر والاحتفاظ بالسجلات والتي تساعد في تقییم النشاط البیعي.

:1مزایا وعیوب البیع الشخصي-خ
التي من أهمها ما یليو تتصف طریقة البیع الشخصي بعدد من المزایا: المزایا :

 ،الأمر الذي یؤثر البیع الشخصي یزود إدارة التسویق ببیانات هاما عن میول واتجاهات المستهلكین
على مضمن وشكل الإستراتیجیة التسویقیة الواجب تنفیذها أو توجیهها لهذه السوق.

 یعتبر العامل الشخصي في العلاقة بین مندوب البیع والعمیل عاملا هاما في اتخاذ قرار الشراء
عملاء بكلمات أخرى أن الصلة الشخصیة بالعملاء تتیح الفرصة لتكوین صداقات معهم تجعل منهم

مستقدمین للمنظمة البائعة.
 إن طریقة البیع الشخصي طریقة مرنة إلى حد كبیر حیث أن أسلوب البیع ومعاملة الزبون ولغة

التخاطب وكیفیة التأثیر علیه یمكن أن تعدل بسهولة وبسرعة لموافقة عقلیة المشتري وطبیعته وظروفه 
الزبون من اعتراضات على السلعة أو الثمن.كما أن مندوب البیع یمكن أن یرد على كل ما یثیره 

تزوید العمیل بالمعلومات الكافیة عن السلعة والرد على استفساراته :

. 218: ص،  2000،  الطبعة الأولى،  عمان،  دار الشروق، التسویق مدخل استراتیجي،  احمد شاكر العسكري1
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 :أما عیوب البیع الشخصي فیمكن تلخیصها كالأتي: العیوب
 تتصف طریقة البیع الشخصي بقدرتها المحدودة على خدمة عدد كبیر من العملاء في نفس الوقت

تستغرق وقتل طویلا. لان عملیة البیع
.زیادة تكالیف البیع الشخصي بسبب ارتفاع أجور وعمولات رجال البیع
.قد تؤثر شخصیة مندوب البیع سلبیا في حجم المبیعات
العلاقات العامة .3

ما یتبع ذلك من و ما أوجده من توسیع وتعقید في علاقاتهمو إن التطور الذي رافق الحیاة البشریة
تباین و مواجهة الاختلافاتو تألیفو الحاجة لوجود انسجامو المادیة بینهمو الفكریةخلق الاتصالات 

صلات منظمة لضمان تقبل الغیر لفكرة ماو الآراء إن كل ذلك اظهر حاجة لوجود علاقاتو المواقف
لذلك ظهر مفهوم العلاقات العامة بغرض إقامة الصلات الطیبة بین ، لتفهمه لوضع من الأوضاعأو 

التفاهم بینهم.و العمل على إدامة هذه الصلات بما یحقق الثقة المتبادلةو مة وجمهورهاالمنظ
: تعریف العلاقات العامة-أ
 عرفfrank jefkinsاـأشكال الاتصال المخطط خارجیو " كافة نماذج: بأنهاالعلاقات العامة

1.المتبادل بین الطرفین "ة بالفهم محددة مرتبطأهدافجمهورها بغرض تحقیق و داخلیا بین المؤسسةو 

 أما جمعیة العلاقات العامة الأمریكیة فقد عرفتها على أنها: " نشاط موجه لبناء وتدعیم العلاقات
السلیمة منتجة بین المؤسسة وجمهورها كالعملاء والموظفین والمساهمین أو الجمهور بشكل عام 

.2"شرح هذه السیاسة للمجتمع بهدف تسهیل عملیة صیاغة سیاستها حسب الظروف المحیطة بها و 
المستمرة و المخططةو " الجهود الإداریة: أما المعهد البریطاني فقد أوضح بان العلاقات العامة هي

3. جمهورها "و تدعیم التفاهم المتبادل بین مؤسسة ماو صیانةو لبناء

ولكي یتمكن و علیه فالعلاقات العامة هي عبارة عن إقامة علاقات جیدة مع جمهور المستهلكین
یجب أن یكون لدیهم معلومات دقیقة ومفصلة عن طبیعة المستهلك هدافالمختصون من تحقیق الأ

والعوامل المؤثرة علیه وطریقة التعامل معه ودوافعه، حاجاته، رغباته، مزاجه، وذلك من خلال إعداد 
طیط سیاسة العلاقات برنامج منظم لجمیع البیانات والاتصال المستمر لجمهور المستهلكین بهدف تخ

4.العامة على أساس المتطلبات الفعلیة للمنظمة

: أنواع العلاقات العامة- ب

19: ص،  2009،  مصر،  التوزیعو دار الفجر للنشر،  العلاقات العامة،  محمد عبده حافظ1
30:ص،  2011،  الأردن، الطباعةو التوزیعر ،  دار المسیرة للنشالطبعة الأولى،  العلاقات العامة  ووسائل الاتصال،  محمد صاحب سلطان2
277: ص،  مرجع سابق،  العلاقبشیر عباس ،  قحطان العبدلي3
268: ص،  مرجع سابق،  محمود جاسم محمد الصمیدعي4
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: 1تنقسم العلاقات العامة إلى نوعین حسب الجمهور الموجه إلیه 
 :وهي التي تسمح للمنظمة بالحصول على ثقة وعاطفة وتأیید الموظفین لها العلاقات العامة الداخلیة

العلاقات الداخلیة هو تهدئة وتلطیف الجو الداخلي للتنظیم الذي توجد فیه وعلیه الهدف من 
الصراعات بین القوى الداخلیة وهذا بالإعلام الشامل حول النشاطات داخل المؤسسة، ووظائفها وقوتها 
وأفاق المستقبل وحتى مشاكلها والصعوبات التي تواجهها لذا فالجمهور الداخلي للمنظمة یجب أن 

ولویة.یحظى بالأ
نظرا لوجود المنظمة في محیط تتفاعل معه لدى تعمل على ربط علاقات : العلاقات العامة الخارجیة

: الذي یتمثل فیما یليو كسب تأییدهو جدیدة مع محیطها
 :نجاح المنظمة یتوقف على قدرتها على اكتساب والحفاظ على ثقة ووفاء زبائنها فسیاسة الزبائن

منتجاتها.هاأهدافالعلاقات العامة مبنیة على إعلام صادق وكامل على المنظمة، 
 :من حق المساهمین معرفة كیف تستثمر المنظمة، السیاسة العامة التي تسیر العلاقة مع المساهمین

بفئات الجمهور.علیها، علاقاتها
 :تحتاج المنظمة إلى إقامة علاقة طیبة بینها وبین موردیها، لذا علیها أن تبني العلاقة مع الموردین

سیاسة حكیمة تقتضي حمایة مصالح توریدها مع اعتمادها على سیاسة شراء واضحة.
 :ویترتب نجاح الموزعون هم حلقة اتصال بین المنظمة والمستهلك النهائي العلاقة مع الموزعین

السیاسة التسویقیة للمنظمة على العلاقة القائمة بینها وبین الموزعین، ویجب ان تكون المنظمة على 
اتصال دائم ومستمر بالموزعین وهذا عن طریق مندوبي البیع، البرید المباشر، الإعلان في الصحف.

: العلاقات العامةأهداف- ت
 2يالعلاقات العامة فیما یلأهدافیمكن إیجاز :
 .خلق سمعة طیبة للمنظمة ومنتجاتها في أذهان المستهلكین
 .إثارة الطلب وكسب زبائن جدد مع محاولة المحافظة على الزبائن الحالیین
.ربط المستهلكین بالمؤسسة بعلاقة قویة ومتواصلة وطویلة الأمد بحیث یصبحون زبائن دائمین
بالمستهلكین من اجل التعرف على مشاكلهم.الاتصال المباشر
.الوقوف على أذواق المستهلكین بهدف تحدید أسلوب التعامل معهم
حیث تهدف العلاقات العامة إلى إیجاد رابطة قویة بین المؤسسات والجماهیر المتصلة بها عن طریق -

: 3وسائل الاتصال المستمرة بین الجهتین ویمكن تحدیدها في

. 253، ص: 1986،  النشرو دار الهدى للطباعة، التطبیقو العلاقات العامة  المبادئ، حسن محمد خیر الدین1

. 268الصمیدع،  مرجع سابق،  ص: محمود جاسم2
.41–37،  ص: 2005لى،  عمان،  الطبعة الأو ،  التوزیعو دار جریر للنشر،  العامة في التطبیقالعلاقات ،  عبد الرزاق محمد الدلیمي3
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 المؤسسة وتقبل الجمهور لها.دعم سیاسات
.تنمیة التفاهم المشترك والمتبادل بین المؤسسة والجمهور
.تعزیز ثقة الجمهور بالمؤسسة
.العمل كنظام تحذیر مبكر یساعد الإدارة في اتخاذ القرارات
.تقییم اتجاهات الجمهور
.وظائف العلاقات العامة- ث

: 1بالتاليقات العامة في أي مؤسسة یمكن تلخیص وظائف العلا
 تعریف الجمهور بالمؤسسة وشرح السلعة أو الخدمة التي تنتجها بلغة سهلة وبسیطة بغیة اهتمام

الجمهور بها. 
 .التأكد من أن جمیع الأخبار التي تنشر على الجمهور صحیحة وسلیمة
 معها. شرح سیاسة المؤسسة إلى الجمهور أو أي تعدیل أو تغییر فیها بهدف قبوله إیاها والتعاون
 .تزوید المؤسسة بكافة التطورات التي تحدث في الرأي العام
 مساعدة الجمهور على تكوین رأیه عن طریق تزویده بكافة المعلومات لكي یبلور رایا على أساس من

الحقائق الواقعیة. 
 .إخبار إدارة المؤسسة بردود فعل سیاستها بین فئات الجمهور المختلفة
كمنسق بین الإدارة المختلفة في المشروع لتحقیق الانسجام ببعضها البعض وبینها وبین تعمل

الجمهور الداخلي والخارجي. 
 .مساعدة وتشجیع الاتصال بین المستویات الإداریة المختلفة
: خصائص العلاقات العامة-ج

: 2إن أهم خصائص العلاقات العامة هيیمكننا القول 

 المالیة التي ینص علیها قانونها هدافأي أن أي مؤسسة لا تنشأ لتحقیق الأتعتبر فلسفة للإدارة
. إنما ینبغي أن تلعب دورا اجتماعیاو فحسب

 الثانویة بل شكل عنصرا أساسیا في أنشطة المنشآت فهي ضرورة الأنشطةالعلاقات العامة لیست من
. یفرضها المجتمع الحدیث

 أو یجب على الإدارة ان تستخدمه في كل ما تقولهو سه كل إدارةتعتبر وظیفة إداریة لأنها نشاط تمار
. ما تفعله

. 279–278: ص،  مرجع سابق،  بشیر عباس العلاق،  قحطان العبدلي1
78–77: ص،  2009،  الأردن،  دار كنوز المعرفة، الاتصال التسویقي،  كورتل فرید2
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الجماهیر التي تتعامل معها و مستمر بین طرفین هما المؤسساتو العلاقات العامة عملیة اتصال دائم
قوة و الاستمراریةو الحیویةو من ثم فالعلاقات العامة تتسم بالدینامیكیةو الخارجیةأو سواء الداخلیة

. فعالیةال
هذا الاتصال ضروري لجعل و الجمهورو العلاقات العامة هي همزة الوصل بین فلسفة المشروع

.. الجمهور یتفهم أنشطة المؤسسة
طرق البحث العلمي التي تساعد و تركز العلاقات العامة على التخطیط القائم على الملاحظة العلمیة

المستویات العلیا.إلى صدقو بأمانةنقل هذه الدراسات، و على تلمس احتیاجات الجماهیر
السلوكیة لأنها تتعامل مع كائنات إنسانیة حیة و العلاقات العامة عملیات تطبیقیة للعلوم الاجتماعیة

متخصصین لممارسة أنشطتها المختلفة.إلى لذلك تحتاجو ذات طابع مختلفة
كافة المیادین الأخرى تتصف بالشمولیة لأنها لا تقتصر على میدان دون أخر بل تمتد لیشمل

الاجتماع.و كالسیاسة
: أسس العلاقات العامةو مبادئ-ح

مرتبة المهن العامة كالطبإلى لقد وصلت العلاقات العامة في سائر المنظمات في الدول المتحضرة
أصول مهنیة حیث أصبح العاملون بالعلاقات العامة و أصبحت لها قواعدو المحاماةو الهندسةو 

: 1ذا المجال بأسس معینة نذكر منهامسترشدون في ه
 :إن تحقیق التفاهم الداخلي یعطي دفعا قویا لتنمیة وتوطید العلاقات العامة تبدأ من داخل المنظمة

العلاقات الحسنة بین المنظمة وجمهورها الداخلي. 
 أعمالها حیث یجب على المنظمة ان توفق بین المهني: الأسلوبمراعاة الأمانة والصدق ومتابعة

وأقوالها وإلا فقدت الثقة بین جمهورها الداخلي والخارجي.
 :هو من المبادئ الأساسیة للعلاقات العامة حیث یمكنها من حل إتباع طریقة البحث العلمي

مشكلاتها فتتمكن من الوصول إلى قرار سلیم مبني على الواقع.
 :جمهور المستهلكین عن السلعة إن سر نجاح أي مؤسسة مرهون بمدى رضا الكسب ثقة الجمهور

التي تنتجها. 
تنشیط المبیعات .4

قد أیقنت العدید من المؤسسات أن را آخر من عناصر المزیج الترویجي، و یعتبر تنشیط المبیعات عنص
ال سلعها وخدماتها المتمثلة في إیصو ها الطموحةأهدافحجم المال المنفق على الإعلان لا یكفي لتحقیق 

بدء اهتمام هذه المؤسسات یتجه نحو الوسائل المختلفة التي یمكن بواسطتها ترویجقدإلى الجمهور، و 
.ین، تجار التجزئة، تجار الجملةمستهلكادة المبیعات على كافة المستویات: زیو 

. 485،  ص: 1997،  الطبعة السابعة،  القاهرة،  التطبیقو الأساسیات،  التسویق،  طلعت أسعد عبد الحمید1
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: خصائصهو تعریف تنشیط المبیعات-أ
بیع و توزیعتنشیط إلى التي تهدفالأنشطة" القیام بمختلف : إن المقصود بتنشیط المبیعات هو

1. الخدمات لمشروع ما "و السلع

الذي یمكن و خدمةأو تجربة سلعةأو " النشاط الذي یستخدم كحافز مباشر: یعرف أیضا بأنه
2. البائعین "و الوسطاءو كل من المستهلكینإلى توجیهه

 الدعایة و نالإعلاو التسویقیة عدا البیع الشخصيالأنشطة" ب: قد عرفته جمعیة التسویق الأمریكیةو
3. الوكیل بحیث تصنیف قیمة للمنتوج لفترة محدودة من الزمن "أو التي تحفز فاعلیة شراء المستهلك

 4ویتسم تنشیط المبیعات بما یلي :
البائعو الوسیطو كل من المستهلكینإلى من الممكن توجیهه .
وحدهلا یمكن الاعتماد علیه و الإعلانو نشاط مكمل لأنشطة البیع الشخصي .
سریع عكس عناصر المزیج الترویجي الأخرى التي قد یحدث تأثیرها و تحقیق تأثیر مباشرإلى یهدف

. في الأجل الطویل
إنقاص المبیعات.أو عند زیادة المخزونأو زیادة استخدامه عند تقدیم منتج جدید لأول مرة
: تنشیط المبیعاتأهداف- ب

: 5تنشیط المبیعات فیما یليأهدافتتمثل 
 .استقطاب وجذب المشترین الجدد
 .تسهیل عملیة فتح أسواق جدیدة
 .الصمود بوجه المنافسة
.المحافظة على العملاء
دفع وتحفیز العملاء لاتخاذ قرار الشراء من خلال تجربة منتوج جدید.
وسائل تنشیط المبیعات: - ت

لاختلاف الجهة الأسالیبتختلف هذه و هناك العدید من الوسائل التي یمكن إتباعها لتنشیط المبیعات
: التي توجه إلیها

. 279: ص،  1998،  عمان، دار زهران للنشر، استراتیجیات التسویق، بشیر عباس العلاق، قحطان العبدلي1
266: ص،  مرجع سابق،  محمود جاسم محمد الصمیدعي2
208: ص،  سبق ذكرهمرجع ،  نظام سویدان،  شفیق حداد3
37: ص، 2002، لطباعة  والنشر، مصرمؤسسة حورس الدولیة، تسویق متقدم، الترویج، عصام الدین امین ابو علفة4
37: ص،  مرجع سابق،  عصام الدین ابو علفة5
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 :( العملاء ) التي تشجع المستهلكین للتعامل الأسالیبهي تلك أسالیب موجهة نحو المستهلكین
بشكل مستمر مع متجر محدد أو تجربة منتوج محدد وتتصف هذه الأدوات بالتنوع والمرونة بحیث 

یمكن دمج أي اثنین منهما لتحقیق أي هدف یرغبه رجال التسویق وهذه الأدوات هي: 
 :لى المستهلك محاولة لكسب العینات هي وحدات من السلع المنتجة یقدمها المنتج إالعینات المجانیة

زیادة حجم المبیعات رضاهم عنه وتستخدم هذه الوسیلة لعدة أسباب منها لتحفیز تجربة المنتوج،
خاصة في مرحلة التقدیم للمنتوج في دورة حیاته، أو الحصول على منافذ توزیع مرغوبة وتعتبر 

الترویجیة كلفة.الأسالیبالعینات من أكثر 
 :تتمثل في كل ما تقدمه المنشأة أو المنتج إلى العملاء ذوي العلاقة بها لتكوین الهذایا التذكاریة

علاقات طیبة معهم وتقویة هذه العلاقات وتحمل هذه الهذایا اسم المشروع أو المنتج أو المتجر مثلا: 
الحقائب الصغیرة، الأفلام، التقویم السنویة.

 :یحصل على خصم معین لسلعة، ویمكن توزیع هي عبارة عن قسائم یحق لمن یحملها أنالكوبونات
هذه الكوبونات عن طریق الصحف والمجلات على أن یتم استخدامها لدى متاجر التجزئة محددة وقد 
تهدف إلى جذب المستهلك للتعامل مع متجر معین أو زیادة مبیعات ماركة معینة أو استمالة 

المستهلك لتجربة منتوج معین.
 :عبارة عن مكافأة تمنحها المنظمة للمشتري نظیر تعامله معها وشرائه وهيالهذایا الترویجیة

منتجاتها وتكون الهدیة معروفة لدى المستهلك قبل قیامه بالشراء.
هي التي تنظمها المنظمة ویمنح فیها جوائز عینیة أو نقذیة للمستهلكین لزیادة المبیعاتالمسابقات: و

لطلب على السلعة أو مواجهة السلعة لمنافسة شدیدة في وتهدف إلى زیادة المبیعات عند انخفاض ا
السوق.

 :تستخدم هذه الوسیلة بإعطاء المترددین علیها دفترا من عدد من الصفحات ویزود الطوابع التجاریة
وعند امتلاء الطوابع تزداد حسب مشتریاته ویقوم المستهلك بملأ الدفتر بالطوابع،منالمستهلك بعدد

م المستهلك باستبداله بالعدید من السلع وتساعد هذه الطوابع على تشجیع العملاء صفحات الدفتر یقو 
الحالیین على زیادة مشتریاتهم وجذب عملاء جدد للتعامل معهم. 

 :یستخدم المنتجون عدة أسالیب لتشجیع موزعي التجزئة والوكلاء أسالیب موجهة نحو الوسطاء
من وراء استخدام أهدافسعى المصنعون لتحقیق أربعة حیث یلشراء منتجاتهم وترویجها وبفاعلیة،

أسالیب تنشیط المبیعات الموجهة للوسطاء: 
 ئة والجملة لطلب المنتوج وبیعهلإقناع تجار التجز.
ذلك بحافز خصم الكمیةو لإقناع الوسطاء لطلب كمیات إضافیة أكثر من الطلب المعتاد .
 العلامة من خلال عرضها وإعطاء خصومات على لإغراء واستمالة تجار التجزئة على ترویج

السعر.
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دمجهو على بدل تشجیع رجال البیعإلى تهدف هذه الأدوات: أسالیب موجهة نحو رجال البیع
الاستفادة أو المستهلكین على شراء المنتوجأو التجزئةو إقناع موزعي الجملةو اكبر في استمالة

زیادة نسبة العمولات على الكمیة أو المستخدمة زیادة رواتبهمالأسالیبومن ، من الخدمة
المباعة.

التسویق المباشر .5
مع الزیادة الكبیرة في عدد وسائل الاتصال ونیة المحلیة والدولیة الفضائیة، و مع تعدد القنوات التلفزی

الاعمال اصبحت مهمة منشآت ه یعیش وسط كم كبیر من المعلومات، و اصبح العمیل الذي نبحث عن
لها ان تبحث عن اوجه جدیدة للاتصال التفاعلي بالتالي كان من الضروريو عسیرة في الحصول علیه

،تكلفة ممكنةو جهدبأقلیضمن استخدام مجموعة من الوسائل الحدیثة اتي تحقق الاستجابة المطلوبة 
. تزایدت اهمیة ذلك مع وجود التقنیات الحدیثة كشبكة الانترنت مثلاو 

علات نظرا لما یتمیز به من احداث تفان ابرز اسالیب الترویج الحدیثة، یعتبر التسویق المباشر مو 
ذلك ة المباشرة، و توفیر المعلومات الدقیقة التي تعمل على خلق الاستجابمباشرة بین اطراف التعامل، و 

. فیما یلي عرض لهذا المفهومو لاعتماده على وسائل الاتصال الحدیثة
: سویق المباشرتعریف الت-أ

كافة الاتصالات التسویقیة المباشرة مع العملاء المستهدفین من المؤسسة إلى یشیر التسویق المباشر
. بناء علاقات قویة معهمو سریعةأو بهدف تولید استجابتهم بصورة فوریة

بإقامة " نظام لتسویق تفاعلي شخصي یسمح : و بالتالي یمكن تعریف التسویق المباشر على انه
حیث یستعمل وسائل خاصة لحصول على استجابات فوریة مباشرة، قصد ااتصال دائم مع المستهلك، 

تعمل على خلق التفاعل بین اطراف الاتصال 
في و المستهلك المستهدفإلى المنافع الترویجیةو المعلوماتو " توزیع المنتجات: و یقصد به ایضا

اس مستوى الاستجابة المتحققة "یبطرق تسمح بقو ظل الاتصالات التفاعلیة
 و منه یتضح لنا ان المؤسسة تلجأ إلى التسویق المباشر لكسب ولاء المستهلكین للعلامة والمحافظة

وذلك بجعل العلامة شخصیة وتفاعلیة بغرض بناء انطباع ذهني جید وتحسین درجة رضاهم علیهم،
وذلك بتوفیر كل المعلومات اللازمة عن كیفیة استخدام منتجات المؤسسة. 

: یمكن ذكر بعض المزایا التي یوفرها التسویق المباشر فیما یلي: مزایا التسویق المباشر- ب
لتسویق وهما الترویج المباشر على القیام بوظیفتین من وظائف ایعمل التسویق : تعدد وظائفه

هذا من مهام و جذب العملاءو فالتسویق المباشر یستخدم لإثارة الرغبة لدى المستهلكین، والتوزیع
هذه من مهام و التحصیلو عملیة الدفعو نقل الملكیةو كما یستخدم ایضا لإنهاء اجراءات البیع، الترویج

وظائف قنوات التوزیع. 
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یمكن ان یستخدم التسویق المباشر لعدة اغراض فیمكن ان یقتصر : تعدد اغراض استخدامه
محاولة معرفة رایه أو اثارة التساؤل لدیهأو ،استخدامه احیانا على اجراء محادثة ثنائیة مع العمیل

،محلات المؤسسةو لجذبه لزیادة معارضأودعوته لدخول برنامج ترویجيأو خدمةأو اتجاه سلعة
. لمجرد بناء قاعدة بیانات عن الزبائن المستهلكینأو 
بالتالي و من ممیزات التسویق المباشر انخفاض تكلفته مقارنة بالتسویق التقلیدي: انخفاض تكلفته

. الفردیةو مناسبته للمؤسسات الصغیرة
: في مقدمتهاو تتعدد وسائل الاتصال المباشر: الوسائل المختلفة لتسویق المباشر- ت
تحتوي هذه الرسالة و ،المستهلكإلى تتمثل في بعث رسالة من طرف المؤسسة: والمراسلات البریدیة

تحمل قسیمات و تلفت انتباههو قد تكون مفهومة وواضحة للزبونو بطاقة رجوعو على دلیل اعلاني
. نماذج عن المنتجاتو الاجابة

 أو الطلابیاتذلك لتسجیل و ،ارسال المكالماتو یستخدم فیه الهاتف لاستقبال: والهاتفيالتسویق
. الزبائنو كذلك لاخذ المواعید من الموزعینو ،منتجاتهاو تقدیم معلومات عن المؤسسة

فهي ،ذلك لفتح آفاق جدیدة لمستعملي التسویق المباشرو یتم عن طریق الانترنت: والبرید الالكتروني
التعریف و ذلك بفتح ملفات خاصة للمؤسسةو ،مما یجعل معدل الرد سریع،قلیلة التكالیفو سریعةاداة 

. الزبون مباشرة عبر الانترنتو المنتج بالاتصال بین المؤسسةو بالعلامة
هدافجملة من الأتحقیق إلى تسعى المؤسسة من خلال التسویق المباشر: التسویق المباشرأهداف- ث

: 1نوجزها فیما یلي
 .تولید الشراء المتكرر
 .ادخال منتجات جدیدة
 .تقدیم قناة توزیعیة جدیدة
 .زیادة ولاء المستهلك
 .تحقیق الشراء وتكرار الشراء

استراتیجیاته و نماذج الترویج: المطلب الثاني
التي تتبعها اهم الاستراتیجیات الترویجیة إلى بالإضافةج الترویج، سنتعرف في في هذا المطلب على نماذ

. المؤسسة
I. نماذج الترویج

. الحدیثو هما النموذج التقلیديو للترویج نموذجین اساسیین

. 310-309: ص،  مرجع سابق،  ثامر البكري1
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: یتكون من العناصر التالیة: والنموذج التقلیدي.1
أو معلومةأو ایصال فكرةإلى اي جهة اخرى تكون هادفةأو الشركةأو یتمثل في السوق: المرسل-أ

مستهدف في السوق.جمهور إلى خدمة معینةأو منتج
المنظمة باشراكهم أو الذي یرغب البائعو هو المستهلك المستهدف من عملیة الاتصال: والمستلم- ب

. الاعمال التي یریدها من وراء عملیة الاتصال التسویقيأو في الافكار
ل لكي یتحقق الاتصال ما بین طرفي العملیة التسویقیة فانه یستوجب استخدام قناة اتصا: الوسیلة- ت

تعد عملیة اختیار الوسیلة من الامور المهمة لإنجاح ، و الطرف الاخرإلى من اجل ایصال الرسالة
. عملیة الاتصال

هي تتكامل و تمثل المضمون لعملیة الاتصال التسویقيلأنهاهي جوهر عملیة الاتصال و : الرسالة- ث
. تتوافق معهاو مع قناة الاتصال

القابلة للفهم المشترك ما بین طرفي عملیة الإشاراتو العباراتو مجموعة من الرموز: التفسیر-ج
یجب ان تتوافق تلك الرموز مع قدرة المستهلك على و –المستلم و المرسل–الاتصال التسویقي 

. تفسیر تلك الرموز التي تضمنتها الرسالة الصادرة عن المرسل
تحریري دون أو مناقلتها بشكل شفهيان یتمو لا یمكن للرسالة ان تفهم من الطرف الاخر: الترمیز-ح

مختارة بشكل یتوافق مع الهدف من عملیة الاتصال هذا من جهةو ان تحتوي على رموز معینة
. الاستیعاب الكافي من جهة اخرىو محققة الفهمو 

التي یعبر عنها بفعل واضحو رفض الرسالة من قبل المستلمأو تمثل في حقیقتها قبولو : الاستجابة-خ
. یقوم المستهلك بشراء المنتج الذي اعلن عنه المرسلكان 

تعد التغذیة العكسیة ركنا مهما في عملیة الاتصال التسویقي بكونها توفر : التغذیة العكسیة-د
تمثل و الفهم المتحقق من قبل المستلم للرسالةو المعلومات التي یتم من خلالها تأشیر مستوى التفاعل

. داء التسویقي المتحقق في عملیة الاتصالفي نفس الوقت مقیاس لمستوى الا
مهما كان شكلها فأنها ستتعرض لدرجة معینة من و طالما تمر الرسالة في قناة للاتصال: الضوضاء-ذ

. التشویش
.والشكل التالي یوضح الادراك المشترك ما بین المرسل والمستلم بالإضافة إلى بقیة عناصر الاتصال
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المستلمو الادراك المشترك بین المرسل: )02الشكل رقم (

ص: ،2006الاردن، دار حامد للنشر والتوزیع،،الاتصالات التسویقیة والترویجتامر البكري،المصدر:
70.

: 1هذه النماذج تتمثل في: الحدیثة للترویجالنماذج .2
حروفه هي اختصار و ،شركات الاعلان الناجحةالمطبق من قبلهو النموذج: وAIDAنموذج -أ

: للكلمات التالیة
. الشراء، الاقناعو التفضیلو الرغبة، المعرفةو مراحله الادراك: ونموذج التاثیر المتدرج- ب
التبني.و التجربة، التقییمو الاهتمام، الادراكمراحله و : التبنيو نموذج الابداع- ت
. السلوك، الهدفو الاتجاه، الاستجابةو الاستقبالو مراحله العرضو : نموذج الاتصالات- ث

. دیثة للاتصالات التسویقیة مجتمعةو الجدول التالي یوضح النماذج الح

42: ص، 2009، الاردن، دار الصفاء للنشر-مدخل تطبیقي استراتیجي-التسویقیةادارة الترویج والاتصالات ، علي فلاح الزعبي1

ترمیز

رسالةقناة

تغذیة عكسیةضوضاءاستجابة

تفسیر

مستلممرسل
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II. استراتیجیات الترویج

التسویقیةالتدرج الهرمي للاستجابة في الاتصالات : )05الجدول رقم (
النماذج 

الخطوات
AIDAالاتصالاتالتبني و الابداعالتاثیر المتدرج

الادراك الانتباهالمعرفة 

المعرفة

العرض الادراك 

الاستقبال

الاستجابة

الاهتمام التاثیر

الرغبة 

الرغبة

التفضیل 

الاقتناع 

الاهتمام

التقییم 

الاتجاه 

الهدف 

التجربةالشراءالفعل السلوك

التبني

السلوك

، 2006، دار حامد للنشر والتوزیع، الاردن، الاتصالات التسویقیة والترویجثامر البكري، : المصدر
.2ص
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التي تم و التسویقیة العامة للمؤسسةالإستراتیجیةمكونات أو أجزاءإحدىالترویج إستراتیجیةتعتبر 
طبیعة نشاط إطارالتي یتم ممارستها في الأنشطةتصمیمها للاتصال بالسوق من خلال مجموعة من 

: 1بالتالي فهي تنطوي على عدة جوانب منهاو خدماتو ما تقدمه للسوق من سلعأو المؤسسة
الإستراتیجیةأهدافمع تتماشى أنیجب هاأهدافمن ثمة فان و التسویقیة،الإستراتیجیةجزء من اإنه.1

.التسویقیة
مة وكذلك تجار المنتفع بالخدأو مستخدم السلعةو موجهة للسوق فهي تشمل كل من المستهلكأنهابما .2

.الجملة والتجزئة
الكلي البرنامج أو النظامإطاریستهدف كل نشاط انجاز دور محدد في أنشطةتحتوي على عدة .3

. للترویج
الترویجیة بعدة خطوات مدروسةالإستراتیجیةتمر عملیة وضع :خطوات وضع إستراتیجیة الترویج-أ

: محددة نذكرها فیما یليو 
 خطة التسویق الكلیةأهدافذلك في ضوء و الترویج بعد تحدیدها بدقةأهدافكتابة .
 .تحدید السوق المستهدف والمستهلكین المستهدفین
 .تحدید السیاسة الترویجیة التي سوف نتبعها
السابقةهدافتحدید عناصر المزیج الترویجي الذي یحقق الأ .
والوسائل الترویجیة. هدافالربط بین الأ
الخطة الترویجیةذوضع المیزانیة التي سیكلفها تنفی .
هيو اساسیةوضع خطة تفصیلیة لكل وسیلة من الوسائل الترویجیة بحیث تغطى اربعة عناصر :

. المیزانیة،نطاق المكان،الرسالة،الوقت
 الترویج وتحدیدها. أفكارتطویر

: یمكن توضیح هذه الخطوات من خلال الشكل التالي

. 36: ص، 2001، لبنان، بیروت، التوزیعو دار الجامعة الجدیدة للنشر، اساسیات التسویق، عبد السلام ابو قحف1
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خطوات وضع استراتیجیة الترویج: )03الشكل رقم (

مجموعة النیل العربیة، ، الترویج في عصر العولمةساسمحسن فتحي عبد الصبور، :المصدر
20، ص: 2001مصر، 

الاستراتیجیة الترویجیة:أهداف- ب
هدافللأإرجاعهاالتي یمكن و الترویجإستراتیجیةخطوة في وضع أولهدافالأتعتبر عملیة تحدید 

فیما یليهدافالأسة، وتتمثل هذه المؤسأنشطةو قوىو تتماشى مع عواملالأخیرةهذه إنكما ، التسویقیة
1 :
 نمو الشركة من خلال زیادة المبیعات وهو هدف مرحلي من اجل خدمة المستهلك وتحقیق الربح

للمؤسسة.
 الزیادة أو الحفاظ على نصیب المؤسسة في السوق اي لا یمكن للمؤسسة ان تهتم بزیادة مبیعاتها

وتهمل حقیقة المنافسین الذین ینمون بسرعة، بمعنى ان المركز التنافسي للمؤسسة یكون مهدد وعلیه 
فمن الضروري ان تحاول المؤسسة تدعیم مركزها التنافسي من خلال الجهود الترویجیة. 

لق المناخ الملائم للمبیعات في المستقبل ویسود هذا النوع في التسویق الصناعي لان الهدف هنا خ
لیس الشراء الفوري وانما خلق مناخ یجعل المشتري الصناعي یتخذ قرار الشراء عندما تنشأ الحاجة 

یلة نسبیا لسلعة، فمن المعروف ان الفترة الزمنیة التي تمر بین وقت الترویج ووقت ظهور اثره طو 
مقارنة مع باقي الاستراتیجیات.

. 28: ص، مرجع سابق، محسن فتحي عبد الصبور1

تحدید اھداف الترویج

تقدیر میزانیة الترویجیةاختیار سیاسة الترویج 

سیاسة الجذب

تحدید المزیج الترویجي

سیاسة الدفع
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خلق میزة تنافسیة حیث تعتمد المؤسسة على تمییز منتجاتها من خلال الغلاف اسم السلعة والجهد 
.الترویجي

: انواع الاستراتیجیات الترویجیة- ت
ان الاستراتیجیات الترویجیة التي تتبعها الادارة التسویقیة في المؤسسات ترتبط اساسا بالأسواق

اغلب الادارات التسویقیة تستخدم احد ، و شكل التوزیعو نطاق توزیعهاو سعرهاو طبیعة السلعةو المستهدفة
: الاستراتیجیات التالیة

تقوم بدفع المنتج عبر قنوات التوزیع المختلفة حتى تسمى بإستراتیجیة الدفع لأنها: استراتیجیة الدفع
الذي بدوره یعمل ، و اقناع تاجر الجملة بشراء المنتجإلى فالمنتج یسعى، المستهلك النهائيإلى تصل

اقناع المستهلك إلى ثم یسعى تاجر التجزئة في الاخیر، على اقناع تاجر التجزئة بالتعامل في المنتج
البیع مجهوداستراتیجیة الدفع یكون التركیز الرئیسي في المزیج الترویجي على عند استخدام و النهائي.

الخدمةأو لا یستخدم الاعلان إلا بمقدار محدود لتعریف المستهلكین المحتملین بالسلعة، و الشخصي
كما یمكن الاعتماد على برامج تنشیط المبیعات في حالات معینة، التمهید لمقابلة البائعینو 

كذلك یمكن الاعتماد ، و عند ظهور سلع مماثلة للسلع المروجة، أو ض المؤقت في الطلبكالانخفا
. على التسعیر الترویجي مع موزعي الجملة في حالة المنافسة

تسمى هكذا و هو استراتیجیة الجذب، البدیل الثاني من الاستراتیجیات الترویجیة: استراتیجیة الجذب
بالتالي خلق الطلب علیهاو حثه على شراء المنتجاتو لإقناعهلأنها تركز على المستهلك النهائي 

یبدو واضحا من هذه الاستراتیجیة انها تعتمد على الاعلان ، و جعله یطلبها من القنوات التوزیعیةو 
حیث تعتمد هذه الاستراتیجیة على ، اكثر من بقیة العناصر الاخرى للمزیج الترویجي، بشكل اساسي

الذي و جعل المستهلك یسال الموزع عن المنتوجإلى ره الشيء الذي یؤديالاعلان المكثف مع تكرا
الذي بدوره و فالمستهلك یطلب السلعة من تاجر التجزئة، بدوره یقوم بتوفیره عبر القنوات التوزیعیة

. المؤسسة المنتجةإلىان یصل الطلبإلى یطلبها من تاجر الجملة
تراتیجیتین حیث تقوم بتوزیع منتجاتها لدى تجار الجملةهناك بعض المؤسسات التي تستخدم كلا الاس

من جهة اخرى تقوم بتكثیف حملاتها الاعلانیة ، و المستهلك النهائي من جهةإلى التجزئة لتصلو 
لتحریك الطلب على السلع.

: في الشكل التاليالجذبو الدفعو یمكن تلخیص هاتین الاستراتیجیتین
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الجذبو استراتیجیة الدفع: )04الشكل رقم (

الاردن،عمان،دار الحامد لنشر،،استراتیجیة التسویق مدخل كميمحمود جاسم الصمیدعي،: المصدر
.269ص: ،2000

 :تنطلق هذه الاستراتیجیة من فكرة محاصرة المستهلك باستخدام الاستراتیجیة العنیفة في الترویج
الرسالة الترویجیة بشكل مستمر ولفترة طویلة مشكلة بذلك ضغط على المستهلك وتسمى هذه الرسالة 

الاعلانیة بالرسائل الآمرة، لأنها تستخدم عبارات آمرة مثل: 
الأوان.. قبل فوات . اشتري الان.
احصل على السلعة الان. و اغتنم الفرصة
 .ادفع الان قلیلا بدلا من ان تدفع غدا كثیرا

. لابد منهاو هذه العبارات تترك انطباعا لدى المستهلك بان عملیة الشراء ضروریة
ذلك بالتركیز و تعتمد هذه الاستراتیجیة على اسلوب اقناع المستهلك: الاستراتیجیة اللینة في الترویج

یتم تكرار الرسالة الترویجیة ، و الخدمةأو استخدامه للسلعةو یحققها نتیجة شراءهعلى المنافع التي س
مع الایحاء ضمنیا بالشراء عن طریق الاقناع.

المنتج

تاجر الجملة

تاجر التجزئة

المستھلك
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المطلب الثالث: میزانیة الترویج 
ومع ذلك ، یرتبط تحدید میزانیة الترویج بالهدف النهائي للنشاط التسویقي وهو تحقیق مبیعات عالیة

المبیعات بالعدید تأثیر الترویج على المبیعات من الصعب التحقیق منه في الواقع العملي بسب تأثرفان 
التسعیر ومنافذ ، الاسم التجاري، التغلیف وطریقة العرض: من العوامل الأخرى بخلاف الترویج مثل

ه بحیث ان الزیادة من ان العلاقة بین المبیعات والترویج لیست دائما علاقة طردیإلى بالإضافة، التوزیع
ي یمكن وبصفة عامة یتوفر لرجل التسویق عدد كبیر من الطرق الت، الترویج تحقق الزیادة من المبیعات

1الترویج وأهمهایةاستخدامها في تحدید میزان

I.أو یمكن تحدید میزانیة الترویج على اساس نسبة مؤویة من المبیعات العامة:نسبة في المبیعات ،
نسبة معینة في الطریقتین وهذه النسبة تتحدد باستخدام أو المبیعات المقدرة للعام القادمنسبة عن 

بالحكم الشخصي للمدیرین.أو ما تم اتباعه تقلیدیا بواسطة الشركةأو نسب الصناعة
إلا انه یتعامل مع المبیعات كمتغیر مستقل ولیس كعنصر تتابع الأسلوبوبالرغم من سهولة هذا .1

. ادة في الترویج تتبعه الزیادة من المبیعات ولیس العكسحیث ان زی
والنقطة الاخرى انه اذا انخفضت المبیعات تنخفض المیزانیة وهذا غیر منطقي حیث یجب ان تزید .2

. الجهود الترویجیة في هذه الحالة من محاولة لزیاد المبیعات
: على اساس المنافسین.3

بعض الشركات قد تحدد میزانیة انشطتها الترویجیة بناء على المؤشرات التي یستخدمها المنافسون 
في الصناعة وحتى تكون على مستوى متكافئ مع هذه الشركات ولكن هذه الطریقة تفترض ان 

ه هم متشابهة لهذه الشركة وهذا لیس من الضروري تحققأهدافالمنافسین یعرفون جیدا ما یفعلونه وان 
في الواقع العملي. 

تقوم بعض الشركات بتخصیص میزانیة للترویج على قدر أخرىكوسیلة : ما یستطیع المنتج تقدیمه.4
، إلا انه غیر منطقي من الناحیة العملیةالإجراءالاموال المتاحة لدیها وبالرغم من سهولة هذا 

وبنفس المنطق فان ، لترویجمن اجل استخدام ا، فتخصیص مبالغ محدودة قد لا یفي بالهدف المراد
زیادة إلى وقد لا یؤدي ایضا، استخدام اموال اكثر من اللازم قد یكون تصرف غیر ضروري

. المبیعات
تبدو هذه الطریقة من احسن الطرق وأحسن المداخل لأنها تعتمد على الهدف، : الهدف والمهمة.5

وبعد ذلك تحسم الشركة حاجات الترویج ها إلا بعد القیام بالبحوث اللازمة، أهدافتحدد والشركة لا
على فرض ان هذه الحاجات داخلة في حدود امكانیة الشركة، ولكن المشكلة انه لیست من السهل ان 

أو ما اذا كان هدف معین یستحق هذا الصرف وهذا الجهد لتحقیقه، هدافتحدد تكالیف تحقیق الأ

294ص،  مرجع سابق، قحطان العبد لي وبشیر العلاق1
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، القطاعات الأسواقیعتمد على بحوث سلعة یبدوا سلیماوتختار الكثیر من الشركات مدخلا معقولا
1المیزانیة التقدیریة للترویج.إلىالسوقیة ثم تحسب التكالیف لكل قطاع ثم تصل في النهایة 

II.2خطوات وضع میزانیة الترویج :
.الأمثلالمزیج الترویجي إلى ـ التوصل1
یحققها كل عنصر من عناصر الترویج.أنالتي یتوقع هدافـ تحدید الأ2
الموضوعة لكل هدافلكي تتحقق الأالأنشطةالتي یجب القیام بها وأحجام هذه الأنشطةـ تحدید 3

عنصر من عناصر الترویج. 
المختلفة وبعد تحدید المیزانیة الاجمالیة الأنشطةـ تحدید التكلفة اللازمة لتحقیق القدر المطلوب من 4

یتعلق بتخصیص وتوزیع المیزانیة الاجمالیة على عناصر للترویج یتعین على مدیر الترویج اتخاذ قرار هام
المزیج الترویجي المختلفة، بحیث تخصص لكل منها الاعتماد المالیة المناسبة لها والكافیة لتحقیق 

التي یعتقد على تحدید المهام الموكلة الأسلوباستخداما في ذلك، لأسالیباالمناسبة بها وأكثر هدافالأ
أهدافإلى محددة ومن ثم ترجمة هذه المهامأهدافإلى لكل نشاط على حدى، ثم ترجمة هذه المهام

محددة مما ینتج عنه تحدید المیزانیة الخاصة بكل نشاط على حدى، وفي نهایة هذا الاجراء یتم تجمیع 
وتتصف هذه الطریقة بمحتواها التنسیقي نظرا لما تنطوى یات الفرعیة لینتج عنها المیزانیة الاجمالیة،المیزان

علیه من عملیات الربط والتكامل بین المهام الترویجیة المختلفة. 
هو في حالة زیادة اجمال المیزانیات الفرعیة عن المیزانیة الاجمالیة مما الأسلوبإلا ان قصور هذا .6

ولتفادي الوقوع المحددة،هدافالتي یمكن ان تساهم في تحقیق الأالأنشطةنه الغاء بعض ینجر ع
في ما قد تنجم عنه عملیات التعدیل المختلفة في توزیع الاعتماد، فهناك اسلوب آخر یدعي المدخل 

الهابط في تحدید المیزانیة الترویجیة مما. 
وبالتالي الفرعیة بالإطلاع الكامل على الحدود والإمكانیات المالیة المتاحةالأنشطةیسمح لمدیر .7

تسطیر المهام المقیدة بهذه الحدود، ویقترن هذا لأسلوب مع طریقة النسبة المؤویة للمبیعات وطریقة ما 
تستطیع المنظمة تحمله في تحدید المیزانیة الاجمالیة، من حیث یقترن اسلوب المهام الفرعیة مع 

مدخل الهدف أو الوظیفة.
عملیا ادارة المنظمة الحدیثة یقع على عاتقها تخطیط وتنظیم البرامج الترویجیة، ومن ثمة الرقابة .1

، وبهذا العمل تكون قد رسمت مع مختلف الاستراتیجیات المزیج التسویقي الأنشطةعلى تنفیذ هذه 
فسة مما یعزز مكانة المنظمة في السوق الاخرى لتحقیق فعالیة الاداء التسویقي، والقدرة على المنا

295: مرجع سابق ص، بشیر العلاق ومحمد ربابعة1
.62بشیر العلاق ومحمد ربابعة /مرجع سابق ص 2
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ویمنحها القدرة على الاستمرار في حقل الاعمال، وتشیر إلى ضرورة القیام بالدراسات والبحوث 
اللازمة عند الاعداد لتصمیم استراتیجیة الترویج وذلك لتزوید متخذي القرارات بالمدخلات 

(المعلومات ) الهامة في صناعة القرارات.

ماهیة المنتجات الجدیدة.: نيالمبحث الثا
تكییفها بالشكل الذي یسمح لها بتحقیق رضا الزبون من خلال و تسعى المؤسسة دوما لخلق منتجات

لتوسیع التشكیلة دون تأثیر على تلك و تقدیم منتجات تلبى حاجاته ورغباته لتعوض منتجات قدیمة
. المتواجدة فیها

.الجدیدةمفهوم المنتجات : المطلب الأول
من الغموض فبعض الكتاب یرى أن المنتجات الجدیدة تقتصر شيءإن المنتج الجدید مفهوم یصوبه 

أول مرة في السوق بینما یرى البعض الأخر انها تمثل كل المنتجات التي على المنتجات التي تطرح
الاضافات الاخرىبعض أو اللونأو تختلف عن ما هو موجود نتیجة التعدیل الجزئي في الشكل

I.تعریف المنتجات الجدیدة.
: أهمهاهناك عدة تعار یف وردت لتعریف المنتج الجدید

العلامة عن السلع القدیمة تلبي نفس الحاجة أو تعدیل للمنتجأو هو كل تصمیم.1
تكون بذلك و خدمة جدیدة تماما طرحت لأول مرة في السوقأو كذلك یعرف على" أنه هو كل سلع.2

عن منافسیها الذي تؤدي نفس الوظیفة معها".متمیز
و یمكن تعریفه على أنه" مفهوم التجدید أي ظهور منتجات بمظهر مختلف من السابق الناتج عن .3

ظاهرة لدى المستهلك. "و ان تكون صفة التجدید ملموسةو الكلیةأو التعدیلات الجزئیة
: المنتج الجدید وهوتعریف شامل حولإلى من التعارف السابقة یمكننا الوصول

أجرى علیه تحسینات یدركها و معروف في السوقأو أي منتج غیر موجود في السوق طرح لأول مرة
تسهیل في الاستعمال حیث لیس أو المحتوى كتغییر الحجم اللون الجودةأو المستهلك سواء في الشكل

في أن یحمل بعض التعدیلات ولو من الضروري أن یكون التجدید شاملا حتى یعتبر المنتج جدیدا بل یك
كانت طفیفة.

II..مصادر الأفكار المنتج الجدید
اقتراح مجموعة جدیدة حیث و یتطلب من المؤسسة البحثو إن عملیة ابتكار المنتجات الجدیدة یستوجب

الخارجیة فمسؤولیة و انسجام بین البیئتین الداخلیةو أن هذه الأبحاث لا تأتي من فراغ بل نتاج تفاعل
كیفیة تكییف هذه الأفكار مع و الخدمة التى یمكن تثبیتهاأو دارة العلیا تتمثل في تحدیج الأفكار السلعيالإ

توجیه مساراتهاو من هذه العملیةهدافكذلك یقع على عاتق الإدارة مسؤولیة تحدید الأو متطلبات السوق
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یمكن تقسیمهاو مصادر تعتمد علیهابطبیعة الحال فلهذه الأفكار الجدیدةو عملیة تخطیط لما یقع مستقبلاو 
ثانویة.و رئیسیةإلى 

المصادر الثانویة: .1
-المنافسین-الباحثین–الزبائن : بالنسبة للمؤسسة فإن المصادر الأساسیة لوجود فكرة تحدید المنتج هي

لإدارة العامة.-الموزعون ا-مندوبي البیعو - الوكلاء
الحاجات ورغبات المستهلكین نقطة انطلاق البحث عن منتجات من الوجهة التسویقیة تمثل الزبائن: -أ

1.جدیدة وذلك من خلال الشكاوي التي یقدمها الزبائن أو البحوث...الخ

قد تلجأ المؤسسات إلى مخابر بحث لإیجاد أفكار جدیدة كما یمكن تشجیع الموظفین على الباحثین: - ب
ذها.تقدیم أفكار حدیثة وتحفیز الاقتراحات الجدیدة وتنفی

على المؤسسة أن تبحث وتخصص المنتجات الجدیدة في طور الإنجاز لدى منافسیها المنافسین: - ت
ویمكن أن تجمع المعلومات من الموزعین الموردین. .. أو عندما تطرح المنتجات المنافسة في السوق 

تقوم بشراء أو اطلاع على المنتج المنافس وتحلیله. 
لان لهم تجربة مباشرة بجمع غزیر الأفكار المنتجات الجدیدةهو مصدر خاصالوكلاء والموزعون:- ث

حول حاجات وشكاوي الزبائن وهم الأوائل من لدیهم معلومات حول ابتكارات المنافسین.
إن الإدارة العامة تلعب دورا كبیرا في التجدید والمجالات التى یبحث فیها عن أفكار الإدارة العامة:-ج

المنتجات الجدیدة. 
الثانویة: المصادر.2

تستطیع المؤسسة الاعتماد على مصادر أخرى ثانویة لإیجاد أفكار جدیدة مثل هذه المصادر ألمخترعین 
بعض المجلات المهنیة.و مكاتب دراسات السوق–الإعلان و وكلأت الإشهار–البحثین الجامعیون 

III.منتج الخدمة :
مفهوم الخدمة الجدیدة: .1
الأسواق بشرط عدم وجود خبرة سابقة لدى العمیلإلى تقدمه المؤسسة"أي شيء : الخدمة الجدیدة هي-أ

جدید.المؤسسة عن هذه الخدمة " فالعمیل الذي لم یسبق له التعامل بالخدمة هي نظره خدمة أو 
اما من ناحیة المؤسسة فالطبیعة غیر الملموسة للخدمات الرئیسیة تعني أنه من السهل غالبا إضافة - ب

كنتیجة لذلك فالخدمة الجدیدة في نظرة یمكن أن تعنى أي شيء بداء من و بعض التغیرات علیها
2وجود ابتكار رئیسي.إلى الأسلوبتغییر طفیف في 

جهات النظر حول مفهوم الخدمة من منظور و كما نجد في هذا التعریف الشامل حیث یعرض مختلف
: هو كالتاليو تسویقي

235.ص 1999.دار النشر.الاسكندریة.القرارات الاستراتیجیة التسویقیةاحمد عرفة.سمیة شلبي.1
240: ص،2003،سوریا،دار الرضا للنشر،مبادىء تسویق الخدمات،محمد أیوبو محمد زاهر دعبول2
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أو إضافته أو تحسینه أو تطویر على مواصفات "إن المنتج/الخدمة هو أي شيء یمكن تغییره - ت
وخصائص المنتج سواء المادیة الملموسة أو غیر الملموسة أو الخدمات المرافقة له ویؤدي إلى إشباع 
حاجات ورغبات العملاء الحالیة أو المرتقبة في قطاعات سوقیة مستهدفة یكون هذا المنتج جدیدا 

یعهم معا، وبغض النظر عن درجة التقدم التكنولوجي على المنظمة أو السوق أو العملاء أو جم
المستخدمة في تطویر المنتج الجدید.وهذا قد یشمل مواصفات المنتج، علامته التجاریة، سعره، 
ترویجه، توزیعه، خدمات ما بعد البیع، التغلیف والعبوات، الضمانات المقدمة، طرق الدفع أو حتى 

1معینة.عملیة إحلال المنتج في قطاعات سوقیة 

مفهوم دورة حیاة الخدمة الجدیدة: .2
أي منحنى دورة حیاة الخدمة ، تطور في حجم التعامل بها عبر الزمنإلى یشیر مفهوم دورة حیاة الخدمة

: وفیما یلى المراحل التي تمر بها الخدمة الجدیدة، یعبر عن التاریخ البیعي لها
تتوافق مع دراسة فكرة الخدمة، وهي مرحلة مكلفة بالنسبة لمشروع الذي یوظف اموالا و مرحلة الصفر: -أ

طائلة دون ان یعرف مدى استجابة السوق للخدمة. 
تبدأ هذه المرحلة في الوقت الذي تقدم فیه الخدمة للسوق وعادة ما تستغرق عملیة مرحلة التقدیم:- ب

ثر في نجاح الخدمة وقدرتها على المنافسة التقدیم هذه وقتا طویلا.لكن التحكم فیها له الأ
والاستمراریة. 

تعتبر هذه المرحلة من أهم مراحل حیاة دورة الخدمة كونها تشهد زیادة ملحوظة في كل مرحلة النمو: - ت
من الحجم التعامل وكذا الأرباح المحققة، ونظرا لحدٌة المنافسة في هذه الفترة، فإن المؤسسة الخدمیة 

اتها كما ونوعا.تقوم بتطویر خدم
وفي هذه المرحلة یعمل حجم التعامل بالخدمة والأرباح المتولدة عن ذلك إلى المستوى مرحلة النضج: - ث

المتوقع الذي یأخذ في أحسن أوضاعه بعد ذلك بالثبات والاستقرار بالرغم من الزیادة المستمرة في 
حجم التعامل واتجاهاته للانخفاض.

المرحلة مع توقف الخدمة عند مستوى تعامل ثابت واتجاهه بعد ذلك إلى تبدأ هذه مرحلة الانحدار:-ج
الانخفاض، وتعكس هذه المرحلة درجة عالیة من التعثر أما إدارة المؤسسة مما یِؤدي بها إلى التوقف 

عن الخدمة.
أسالیب تطویر الخدمات الجدیدة: .3

2: تستطیع المؤسسة أن تطور خدمات الجدیدة من خلال مدخلین

أكثر من أو فإذا اختارت المؤسسة هذا المدخل فعلیها بإتباع واحدا، عن طریق التملك: المدخل الأول-أ
: التالیةالأسالیب

94: وص2004،الاردن،عمان ، النشرو دار وائل للطبعتطویر المنتجات الجدیدة،مأمون ندیم عكروش وسهیر ندیم عكروش1
203: ص،2007عمان ،دار الزهران للنشر والتوزیع  ،تسویق الخدمات،حمید عبد النبي الطائيو بشیر العلاق،2
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.قیام المؤسسة بالبحث عن مؤسسات خدمیة أخرى لشرائها
ابتكارات من مؤسسات أخرى.و قیام المؤسسة بشراء حقوق اختراعات
 لتقدیم خدمات مؤسسة خدمیة أخرى.قیام المؤسسة بشراء حقوق امتیاز

إنما تقوم ببساطة بامتلاك حقوق خدمات و تطور خدمات جدیدةأو و بالتالي فالمؤسسة المعنیة لا تبتكر
قائمة.

: یتم من خلال أحد المسارینو مدخل تطویر خدمة جدیدة: المدخل الثاني- ب
مكانیتها المادیة والفكریة والبشریة قیام المؤسسة بابتكار وتطویر خدمات جدیدة معتمدة بالكامل على إ

وغیرها.
في قیام المؤسسة الخدمة بالاتصال بعدد الباحثین والاستشاریین المستقلین أو بواكلات متخصصة

مجال تطویر خدمات جدیدة وتكلیفها بالبحث عن أنجح الوسائل لتطویر خدمات جدیدة تحمل اسم 
المؤسسة المعنیة.

تطویر خدمات و فإن الكثیر من مؤسسات الخدمة تنتهج طریق النمو من خلال أسلوبي التملكو عموما
جدیدة.

I.تبني المتوج الجدید وتسییره
الخطط الهادفة لتطویر الأفكار الجدیدة و نسبیا یعتمد نجاح المؤسسات المعاصرة على تبني تلك البرامج

خدمات مقبولة من المستهلكین في الأسواق و أالتى تستطیع من خلالها المؤسسات الحصول على سلع
یتطلب هذا الأمر أن تقوم المؤسسات المعنیة بإنشاء نظام داخلي ، ضمن إمكاناتهم الشرائیةو المستهدفة

إلى تحویلهاو الخدمات التى یمكن تطویرهاأو یساعد على تسهیل تدفق منتظم للأفكار الجدیدة عن السلع
اتجاه و أن حجمإلى كما تجدر الإشارة هنا، نظر الأسواق المستهدفةمشروعات سلعیة جدیدة من وجهة 

تقصیر دورة حیاة مختلف السلعإلى التغیرات التى تحدث في البیئة التسویقیة المحیطة بالمؤسسات أدى
برامج تلك المؤسسات یساعدها على الاستمرارو أن تطویر المستمر في خططإلى الخدمات بالإضافةأو 

خاصة أمها تعیش في أذواق المستهلكین المتجددةو میدان الأعمال لنجاحها في تلبیة رغباتالبقاء في و 
بیئة تسویقیة متغیرة باستمرار.

.أسباب تبنى المنتجات الجدیدة.1
المحافظة على بقائها في میادین الأعمال كما تضطر هذه إلى تقوم المؤسسات بتطویر سلع جدیدة تهدف

ذلك من خلال تطویر نظامو سلع جدیدة لمواكبة ایة تغیرات إداریة محلیةتطویرإلى المؤسسات غالبا
من الأسباب التى و إنتاج سلعة جدیدةو تقییم مختلف الفرص المتاحة لتطویرو إجراءات هدفها تجدیدو 

1تقدیم سلع جدیدة.إلى تدعو المشروعات

136.ص 1984شامل.دار الزهران للطباعة والنشر.عمان.التسویق في مفهومزكي خلیل ساعد.1
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المنافسین حیث أن تقدیم المؤسسات لسلع الجدیدة غالبا ما تتم مقابلته من قبل المنافسین بتقدیم مواجهة
. سلع أخرى منافسة

التى یجب مقابلتها من خلال و إمكانیة المستهلكین من الأمور الأساسیةو تغییر ملموس في أذواق-أ
الرغبات المتجددة باستمرار.و خدمات تشبع الحاجاتأو تقدیم سلع

قد یتم ذك عن و طویلة الأجل المقررة في برامج المؤسسةأو زیادة المبیعات السنویةأهدافتحقیق - ب
طریق تقدیم سلع جدیدة من وقت للأخر.

تسویقیة لابد من استغلالها لتدعیم و فرص انتاجیةإلى تطور التكنولوجي في میدان الصناعة یؤدي- ت
جودة.مراكز المؤسسات في الصناعة ذات السلع رفیعة ال

تتعرض المنتجات للتقادم الأمر الذي یحثهم على المؤسسة ضرورة : مواجهة تقادم المنتجات الحالیة- ث
. تقدیم منتجات أخرى جدیدةأو تحسین منتجاتها الحالیة

التى یمكن استغلالها على و یؤدي اكتشاف الفرص التسویقیةو تطویرهاو نوعاو اكتشاف الفرص كما-ج
دیدة. جأو شكل تقدیم سلع معدة

مسارات تطویر المنتجات الجدیدة: .2
تتضمن مسارات تطویر المنتجات الجدیدة مجموعة من الأعمال المخططة والمنظمة والهادفة إلى انجاح 

1عملیة تطویر السلعي والخدمي وبشكل عام تتضمن مسارات تطویر ما یلي: 

أو جدید للإشباع رغبة ما لدى : والذي یبدأ من الحاجة إلى منتج سلعي أو خدمي معدلمسار المنتج-أ
المستهلك أو المستخدم وهكذا فإن عملیة تقییم الحاجة ومدى أو عدم تحققها كفكرة امكانیة تحویلها 
إلى مشروع سلعة أو خدمة جدیدة وصولا إلى تصمیم مبدئي وكمفهوم على الورق وتحدید امكانیة 

أو المستخدمین إذا ما ثبت نجاحها یتم تسویقها انتاجها فنیا واختبارها فعلیا على عینة من المستهلكین 
بشكل واسع.

: والذي یبدأ بتقییم الفرصة التى تم التعرف علیها (ایجابیاتها وسلبیاتها أو جدواها) ومدى مسار التقییم- ب
مشروعیتها كخطوي أولى أما الخطوة الثانیة فتتضمن اختبار المفهوم بوضع معاییر عامة للحكم 

ة المالیة والفنیة لإنتاجها وتسویقها وصولا إلى الغربلة الكاملة وتحدید الإیرادات علیها مثل الإمكانی
المتوقعة مقارنة مع تكالیفها كخطوة ثالثة بالإضافة إلى اختبار المفهوم السلعي كمجسم أو كیان مادي 

لطرحها وتسویقها. في الاسواق الفعلیة المستهدفة كخطوة رابعة تمهیدا
قیة: مسار الخطة التسوی- ت

یتضمن هذا المسار تحدید السوق أو الأسواق الفرعیة للسلعة أو الخدمة المقترحة كخطوى اولى. أما و 
تحدید موقع المنتج الجدید سلع أو خدمة في المزیج السلعي للمؤسسة أو الأسواق الخطوة الثانیة فتتضمن

.19.ص 2006.دار وائل للنشر.الأردن.تطویر المنتجات الجدیدةمحمد عبیدات.1
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المزیج التسویقي بعناصره المستهدفة وصولا إلى وضع تصور مبدئي خاضع لتعدیل أو التكییف في
المختلفة بعد هذه الخطوة تبدأ خطوة الثالثة مؤداها انتاج عینة صغیرة من المنتج الجدید واختبارها على 
عینة من المستهلكین أو المستخدمین المتوقعین لها تمهیدات لوضع البرنامج الإحلالي التسویقي مزایا 

سواق الفرعیة أما الخطوة الاخیرة فتتضمن وضع الاستراتیجیات تنافسیة واختبار تسویقها في المواقع أو الأ
1التسویقیة.

و تجدر الإشارة هنا انه للإنجاح السلعة أو الخدمة الجدیدة لابد من اشتمال المزیج التسویقي للمنتج 
الجدید الذي تم تطویره على خصائص إضافیة مثل درجة الجودة أفضل، تغلیف أفضل، منافذ توزیع 

مبتكرة.
I..تأثیر المنتج الجدید على المنتجات الحالیة

من المعروف ان تطویر وتسویق منتج جدید یؤثر بشكل مباشر أو غیر مباشر على غیره من 
المنتجات الحالیة المقدمة من فیل المؤسسة المعنیة. وذلك ام المؤسسة الكبرى عندما تقدم منتجات جدیدة 

والسلبیة على ما هو موجود من منتجات في المزیج السلعي فسیكون لذلك بعض التأثیرات الإیجابیة 
الخدمي لدیها كما أن تأثیر التكنولوجیا المستخدمة في تصنیع للمنتجات الحالیة وبشكل قد یفوق التأثیرات 

المتعلقة بالتكلفة والأرباح لكلا نوعین من المنتجات.
على خطوط الانتاج الحالیة للمنتجات الجدیدةمحلیا لیس هناك اعتقاد كبیر بأهمیة تقدیر الآثار المحتملة

أو السلع الحالیة خاصة في ضل المقولة التى تتضمن أن كل شيء یسیر حسب الخطط الموضوعیة من 
مبیعات وارباح معقولة وثبات شبه نسبي في الأسواق المستهدفة 

.المطلب الثاني: إدارة وتنظیم المنتجات الجدیدة
الاداریة المصممة بعنایة الأنشطةمجموعة من بشري أو انساني یحتاج إلىمن المعروف أن اي جهد 

كما أن وجود فلسفة إداریة . المادیة المتاحةو الموضوعة بكفاءة وضمن الموارد البشریةهدافللإنجاز الأ
تسهیل اداةإلى متواصلة یؤدي بالنتیجة المنطقیةو سیاسات اداریة متسلسلةو برامجو منفتحةو عصریة

نظیم عمیلة تطویر المنتجات الجدیدة.تو 
I..متطلبات تنظیم المنتجات الجدیدة

الإدارة أن المصاعب التنظیمیة هي المعرقل الأساسي لتطویر لقد أصبح من المتعارف علیة في أدبیات
الحقیقة ان هناك متطلبات اساسیة لابد من توافرها لإنجاح عملیة ادارةبنجاح معقول.و منتجات جدیدة

: كما یلىو تنظیم المنتجات الجدیدةو 
ضرورة تحدید مسؤولیات كل طرف من أطراف عملیة التطویر بوضوح ذلك ان غموض مسؤولیات .1

.الأنشطةحدوث بعض التعارض في إمكانیةإلى الاطراف الداخلیة في عملیة التطویر سیؤدي

19.20محمد عبیدات.مرجع سابق.ص 1
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سهولة تدفق إلى طویریةالعملیة التإطرافبین الإداریةكما یؤدي تسهیل سیر نهج الاتصالات .2
الاراء بین الاطرافو المعلومات

اجراءاتها و هو ما قد یقتضي تبسیط عملیة الاتصالاتو العمل على تخفیض العوائق التنظیمیة لتطویر.3
بین هذا المستوى الاداري.

هو ما قد یتحقق من خلال القناعة و العلیا الایجابیة في مختلف مراحل التطویرالإدارةضمان مشاركة .4
وضع الخطط الواقعیة لضمان الأمرالابتكار في المؤسسات حیث یتطلب هذا و الإبداعبأهمیة 

بشفافیة تامة.و الجهات المعنیةو المثمر بین كافة المستویاتو التنسیق الفعال
مزیج التسویقي إلى لوصولاإمكانیةسابقا فإن إلیهاتم توفیر متطلبات المشار إذاونشیر في الاخیر 

الخدمات الجدیدة فقد یكون میسرا خصوصا اذا اشتمل ما تم تطویره من منتجات على أو المناسب للسلع
المتجددة للمستهلكین.الأذواقو تعمل على اشباع الحاجاتو غیر موجودة في مثلهاو مزایا جدیدة ملموسة

II.أشكال وتنظیم المنتجات الجدیدة.
سیاسة المنتج الجدید فعلیها ان تضع ادارة خاصة بها مهمتها اعداد المنتوج الجدیدعند تبني المؤسسة

أكثر من اشكال تنظیم المنتجات الجدیدة.أو وذلك من خلال اتباع شكل. تنظیمهو 
فریق المغامرة: .1

غیر أو مجموعة الافراد العاملین في المؤسسةفي ادارة المنتجات الجیدةالأسلوبحیث یتضمن هذا 
العاملین بها ومن مختلف الاعمار الهدف الاساسي من فریق المغامرة هو البحث عن الافكار الجدیدة من 

تطویرهاو غربلتهاو تحلیلهاو مختلف المصادر
ان افراده إلى له الحریة في الحصول على هذه الافكار بالإضافةو و اهم ما یمیز هذا الفریق انه مستمر

المؤسسة وكون بعض افراد هذا أهدافالتزامهم في تحقیق و تهم المتراكمةمعرفو یمثلون الماضي بخبرتهم
طرح كل ما و یتمتعون بحافزیه عالیة في العملو المتحمسون في الاداء الجیدو الفریق من الشباب الفعالون

. هو جدید
مدیر السلعة أو الخدمة: .2

لمزیج السلعيإضافتهاو منتجات جدیدةتكلیف احد المدیرین فیها مسؤولیة تطویر إلى وهنا تلجأ المؤسسة
العلیاالإدارةإمامفي كون ان المدیر یكون مسؤولا مسؤولیة مباشرة الأسلوبالخدمي فیها یتمیز هذا أو 

الكفاءةو تكون له المعرفةو الاختصاص الذي یمكنه من القیام بعملهو بالتالي فانه یتمتع بكافة السلطةو 
المرتبطة بمراحل تطویر المنتجات الجدیدة.الإجراءاتللقیام بكافة الأفكارو 
لجنة السلع والخدمات الجدیدة: .3

الأسلوبیتضمن هذا و التنظیمیة لإدارة المنتجات الجدیدةالإشكالأو الأسالیبیعتبر هذا الشكل من أكثر 
بغض النظر و الرئیسیة في ایة مؤسسة في عضویة لجنة تطویر المنتجات الجدیدةالإداراتتمثیل كافة 
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أو طرح فكرةإلى ینصب عمل هذا نوع من، المنظمین للجنةالأعضاءخبرات أو مؤهلاتو أعمارعن 
الخدمة من جدید وفق معاییر محددة.أو أكثر للسلعة

المالیةو المعنیین بإدارات الانتاجإلى فیترك الامرالإنتاجیةأو التصمیم المنتوج من الناحیة الفنیةأما-
الیومیة و الفعلیةالإجراءاتو غیر ملمین بالتفاصیلو الأساسیةیكونون مشغولون بإعمالهم غالبا ماو 

لا تعتبر هذه اللجان حلا مثالیا لموضوع تطویر السلع بالتاليو التطویرو لمختلف جوانب التنمیة
1.والخدمات

مؤسسات تجاریة متخصصة: .4
على اساس تكلیف مؤسسات بحثیة متخصصة في التطویر والتجدید وبكافة مراحله الأسلوبو یتم هذا 

وهذا باقتراح الافكار التى تحتاجها المؤسسة وصولا إلى مرحلة النهائیة وهي تولي المؤسسة المعنیة مهمة 
في الدول الصناعیة الأسلوبتقدیم المنتج الجدید بشكل نهائي إلى الاسواق المستهدفة ویوجد هذا 

المتقدمة.
: مدیریة السلع والخدمات الجدیدة.5

ادارة أو مدیریة السلع والخدمات الجدیدة تقوم بإنشاء ادارات مستقلة لتطویر السلع أو الخدمات الجدیدة 
حیث تسند مسؤولیة ادارة تلك الادارات إلى مدراء لهم سلطة تنفیذیة وعلى اتصال مباشر بالإدارة العلیا 

المستقلة على أساس البحث عن الافكار الجدیدة وغربلتها ثم تنسیق وتوجیه ینصب عمل تلك الادارات
مختلف الخبرات من فنیین وباحثین نحو تطویر الافكار ذات الجدوى الاقتصادیة أو التسویقیة بالإضافة 

2.لمستهدفةاإلى تنفیذ ومتابعة المراحل الأخرى وحتى مرحلة التقدیم النهائي للمنتج الجدید في الاسواق 

III.مراحل تقدیم المنتج.
ان مراحل تقدیم المنتج الجدید یستوجب على المؤسسة البحث واقتراح عدة جوانب مختلفة حسب طبیعة 

: تقدیم المنتج الجدید على عدة مراحل هيالسلعة المنتجة والخدمة المقدمة ویمر
مرحلة جمع الأفكار: .1

بالحصول على الافكار الجدیدة بصفة مستمرة حتى من ثم یجب الاهتمام و یبدأ اي منتج بفكرة جدیدة
. الخارجیةو یمكن تقسیم المصادرة الداخلیةو بصفة عامةو یمكن من اختیار الفكرة الصالحة منها

: وتتمثل في ما یلى:المصادر الخارجیة-أ
مقاصد المستهلكین في الشراء عن طریق و ینصب الجوهر هنا في معرفة احتیاجات: و المستهلكین

... غیرهاو دراسات السوقأو مستهلكینو الاقتراحات المقدمة من طرف

. 42ص ، 2004دن.الار ن للشر، .دار الزهراتطویر المنتجات الجدیدة، محمد عبیدات1
27.ص 1998الاسكندریة.، دار الجامع للطباعة والنشر، التسویق والمفاهیم الاستراتیجیة، محمد فرید صحن. 2
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دراسة جوانب القوةو من خلال تحدید المنتجات الجدیدة التى یقدمها المنافسون: المنافسین
الضعف.و 
بإمكانهم اقتراح و منافذ ألتوزیع الاعتماد على الوسطاء لان لدیهم اتصال مباشر مع المستهلكین

1افكار جدیدة.

الوكالات الحكومیة تعتبر من المصادر و الجامعاتو مركز البحوث ألخارجیة ان ادارت الابحاث
خاصة في مجال الادویة.و الهامة

: المصادر الداخلیة- ب
ذلك و الخدمیةو الافكار السلعیةو العاملون في ألمؤسسة یمثلون مصدرا مهما لكثیر من المقترحات

امكانیات العملو لظروفممارستهم العملیة الیومیةو لمعاینتهم
 أفراد الإدارة ألعلیا یمكن ان یكون هؤلاء مصدرا رئیسیا لأفكار المنتجات الجدیدة لوفر الادارة على

الضعف الخاصة بالمنشأةو الخیرى في معرفة جوانب القوة
دة لقد تم التطرق لمصادر الافكار المنتجات الجدیدة في مطلب مصادر افكار المنتجات الجدی: ملاحظة

بالتفصیل.
.مرحلة تصفیة وتحلیل الأفكار.2

التى تخضع لمرحلة أخرى و عدد محدود منهاإلى قلص الأفكار المطروحةو و تتضمن هذه الخطوة غربلة
أكبر عدد ممكن من الأفكار اما عملیة غربلة إلى من التقییم فالغرض من تولید الأفكار هو الوصول

تلك الأفكار الواعدة التى تنطوي على مضامین سلعیة إلى صولاو الأفكار فتستهدف تخفیض هذا العدد
2جذابة.

هو ما یعنى ان هذه و و من المفروض إذن ان تتمخض هذه العملیة على اسقاط الأفكار غیر الواعدة
الهدف من التصفیة المبدئیة لهذه الافكار قائم على افتراض و العملیة لابد ان تخضع لمعاییر موضوعیة

. الاسواقإلى كبیر من الأفكار تبدو جذابة لتقدیمها كمنتج جدیدان هناك عدد
و توجد بعض المعاییر التى یمكن الاعتماد علیها في تصفیة أفكار المنتجات الجدیدة وهي :
توافق المنتج الجدید مع البرامج التسویقیة الحالیة.-أ

العمال.مع مهارات و توافق المنتج الجدید مع طرف النتاج المستخدمة حالیا- ب
منتجاتها.و ملائمة المنتج للصورة الذهنیة للمنشاة- ت
تسویق المنتج الجدیدو توفیر الاموال الازمة لإنتاج- ث
3و یحتمل من عملیة فرز الافكار الواعدة على احتمال الوقوع في الخطاء.-

153.ص 2002ن، عمان الارد، دار المناهج لنشر والتوزیع، مبادئ التسویق الحدیث بین النظریة والتطبیق، عبد العزیز مصطفى ابو نبعة1
338.ص 2002، عمان الاردن، دار وائل للنشر. 2الطبعة ، التسویقاصول، ناجي معلا2
23ص، 1999، مصر، دار النشر الاسكندریة، الاستراتیجیاتو القرارات ، احمد عرفة سمیة الشلبي3
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خطأ الحذف :
لها اهمیة كبیرة ولم تستغلها.و یحدث الخطأ عندما تقرر المؤسسة استبعاد فكرة السلعة الواعدة ربما تكون 

خطأ الاستمرار والإضافة :
یحدث هذا عندما تتبنى المؤسسة فكرة سلعیة أو خدمیة غیر واعدة، وتستمر في تطویرها وانتاجها، ففي 

1نظرا لعدم التشخیص الجید لها.هذه الحالة ستؤثر سلبا على المؤسسة

 إنما تخضع لمعاییر و عشوائیة في إجراءاتهااذن فإن عملیة تصفیة الأفكار یجب أن لا تكون
موضوعیة.

: عوامل أساسیة بعین الاعتبار وهي3ولتقسیم الأفكار نأخذ 
o( توفر رؤوس الأموال) الجانب المالي
o(إمكانیة الإنتاج) الجانب التقنى
o(قابلیة تسویق المنتج) الجانب التجاري

خدمیة على نماذج أو یتوافق لدیه من أفكار سلعیةو ما یجب فعله من طرف المدیرین هو كتاب كل ما 
أو ونفرغ فیها معلومات تصفیفها الفكرة السلعیة، تقییمها بواسطة لجنة متخصصةو معینة تتم مراجعتها

الخدمة مناسبة لهذه المؤسسة.أو وهل تعتبر هذه السلعة. الخدمیة مع السوق المستهدف
مرحلة الغربلة: .3

تعتبر هذه الخطوة هي الأهم في و المتمثلة في إیجاد الأفكارو الغربلة للأفكاروبعد كل هذا تأتي مرحلة
عملیة تطویر المنتجات الجدیدة للمؤسسات المعاصرة إلا أنه یجب ملاحظة اختلاف خطوات الغربلة من 

تستثمر أو التى تتفقو اخرى كما تعتبر عملیة الغربلة حاسمة وضروریة للمؤسسات الكبیرةإلى مؤسسة
. انتاج منتجات جدیدةأو لملایین لتقدیما
.الغربلةأهداف-أ

:2تحقیق عدد من الأمورإلى و تهدف غربلة الأفكار الجدیدة
الاقتصادیة.و تساعد المؤسسات على استبعاد الأفكار التى یستحیل تنفیذها من النواحي القانونیة الفنیة
الفنیة التى تحتاجها عملیة تطویر المنتجات و التسویقیةو تساعد على تحدید نوعیات الكفاءات الإداریة

الجدیدة.
منتج جدید.إلى تحویلهاو التشریعیة للفكرة المراد تطویرهاو الاجتماعیةو تقییم أثر العوامل الاقتصادیة
المالیة للفكرة.و تأسیس قانعات إداریة محددة حول الجدوى الاقتصادیةإلى باختصار ترمي الغربلة
.الاقتصادیة للأفكارمرحلة الدراسات .4

76.75مرجع سابق.ص ، محمد ابراهیم عبیدات2
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علیه فیجب ان تكون هناك دراسة معمقة لإمكانیة تصریف هذه السلعة و الفكرة هي السلعة في هذه المرحلة
ذلك عن طریق تحلیل بعض المعلومات بهدف الحصول على المؤشرات و ومدى قبولها من المستهلك

الهامة المتعلقة بالمنتج.و الأساسیة
السلعة من خلال المواصفاتأو في هذه المرحلة معالجة الجدوى الفنیة للأفكار الجدیدةو یتم

التحلیل التجاري.أو الخصائص كذلك تحلیل ربحیة السلعةو 
تحلیل الجدوى الفنیة: -أ

الأفكار محل أو إنتاج الفكرةو یتضمن تحلیل الجدوى الفنیة تحدید المتطلبات الفنیة لتصمیم
بصفة عامة یجب ان تدور هذه و بناءا على الاقتراحات التسویقیة في هذا الصددذلك و الدراسة

: الرسالة حول النقاط التالیة
.إمكانیة تصمیم السلعة بالطریقة التى تعبر عن الفكرة أو مفهوم السلعة المطروحة

 إلى امكانیة تحدید تكلفة إنتاج الوحدة من السلعة (مواد خام، عملیة التغلیف) فإذا انتهى التحلیل
1انتاج السلعة فنیا یتم استخدام هذه البیانات والمتعلقة بالاستثمارات اللازمة.

التحلیل التجاري: - ب
بعد القیام بتقدیر مبدئي عن مبیعات السلعة الجدیدة یمكن تحدید ربحیة و السابقةبالاعتماد على البیانات 

. الاسواقإلى صة بتقدیمهاالسلعة بصورة تقریبیة حتى یتسنى المضي في الخطوات الخا
خاصة فیما یتعلق و و ینطوي ایضا التحلیل التجاري للمنتج على تقییم ردود الفعل المتوقعة من المنافسین

2قنوات التوزیع.و بالأسعار

.264محمد صحن مرجع سابق.ص 1
349ناجي معلا.مرجع سابق.2
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التحلیل التجاري للمنتج الجدید.آلیات)06(الشكل رقم

دار النشر، الجامعة الأردنیة، الاردن، -مدخل استراتیجي-اصول التسویقر: ناجي معلا، المصد
349، ص 1998

ذلك بتحدید السوق المستهدفة المتعلقة بهذا و التحلیل التجاري للمنتج الجدیدآلیاتیوضح أعلاهو الشكل 
المنتج اي التغطیة السوقیة المستهدفة من هذا المنتج وذلك للوقوف على المبیعات التقدیریة له وبعد 

إلى تكالیف الانتاج اللازمة وصولاو لانتهاء من عملیة التقدیرات یجب على المؤسسة ان تحدد مستلزماتا
بالتالى الجدوى المتوقعة من تسویق هذا المنتج.و أرباحتسفر عنه من أنما یمكن 

مرحلة تصمیم المنتج: .5
بمعنى أنه حتى خلال هذه واقع ملموس (اي انتاج نماذج على نطاق تجریبي) إلى هنا تتحول الفكرة

نتبع في هذه المرحلة عملیة الصرف على المنتج یتضمن و المرحلة لا نسمي الفكرة منتجا فعلیا بل تجریبیا
طریقة و اللونو الوزنو والأبعاد، التصمیم، الحجم، نموذج المنتج جمیع المواصفات الرئیسة له مثل الشكل

إبداء رأیهم من حیث و ینة من المستهلكین لتجربتها فعلاقد تعرض النماذج على عو التشغیلو الاستعمال
قبول إلى المستهلكین یسارو درجة الاشباع رغباتهم من حیث الموصفات وعلى ضوء ملاحظات المعنیین

النموذج من عدمه فالموصفات هنا تتحدد في ضوء هذا النوع من الإمكانیات المتوفرة لذى المشروع وفي 

الأرباح المتوقعة

(تكالیف الإنتاج).مستلزمات الانتاج 

الجدوى المتوقعة

التقدیریة والایرادات المبیعات
المتوقعة

السوق المستھدف
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توزیعها ووسائل و التخطیط لعناصر المزیج التسویقي وهي السلعة نفسها سعرهاهذه المرحلة ینبغي أیضا 
من لحظة ما قبل انتاجها وخلال انتاجها وبعد الإنتاج.الترویج لها اي تكزین صورة كاملة للمنتج الجدید

مرحلة اختیار السلعة في السوق: .6
أن السوق راغبة بها أم لا والاختبار تهدف هذه المرحلة اى معرفة وجهة نظر المستهلكین بالسلعة وهل 

هنا یتم غالبا على النماذج ورغم ذلك فإن كثیرا من المشروعات تقوم باختبار المنتج الحقیقى في السوق 
الفعلیة على اساس ان المنتج یبقى من الناحیة السیكولوجیة مجرد نموذج لا یجسد السلعة بشكلها الحقیقي 

الملموس.
1تحاذ عدد من القرارات المتعلقة ببعض الجوانب مثلا: ویرتبط بهذه المرحلة ا

الفترة التى سیتم استخدام فیها اختیار المنتج بحیث یراعي تمثیلها للسوق الكلي الذي سیقدم فیه -أ
المنتج.

تحدید الفترة التى سیتم فیها اختیار المنتج بحیث تراعي مدى تكرار الشراء والتكلفة وردود الفعل - ب
للمنافسین.

البیانات التى سیتم جمعها أثناء اختبار المنتج أما من حیث الطرق التى یمكن استخدامها في تحدید- ت
التجریبي أو الاختبار في السوق الفعلى (ارسال عینات إلى عدد من الأسلوبالاختبار فتمثل 

المستهلكین أو عن طریق منافذ التوزیع). 
مرحلة تقدیم المنتوج النهائي: .7

ة في تخطیط والتنمیة السلعة الجدیدة ویتم تقدیمها إلى السوق بعد الأخذ في الاعتبار وهي الخطوة الأخیر 
نتائج الاختبارات التسویقیة وتعدیلها اذا الزم الأمر وقد لا تقوم الشركات بتقدیم السلعة مرة واحدة خاصة 

فظات ثم في الأسواق اذا كان حجم السوق كبیر ولكن تقدم في الأسواق الرئیسة أو عواصم الأقالیم والمحا
.2ةالأخرى بطریقة وتدریجی

 :اذا ما تبث نجاح اختیار السلعة فتواجه المؤسسة القرارات التالیة
تحدید وقت البدء في تقدیم المنتوج للسوق.-أ

تحدید المناطق التى ستبدأ المنشأة بتقدیم المنتج فیها.- ب
الخاص بالمنتج.تحدید المزیج التسویقي- ت
3الإستراتیجیات التسویقیة التى یتم استخدامها التقدیم المنتج الجدید.تحدید - ث

.و الشكل التالي یوضح ذلك-ج

.126.ص1999مصر.للطباعة ، لزیتونةاجامعة، استراتیجیات.التسویق، العلاقبشیر 1
266محمد فرید الصحن.مرجع سابق.ص 2
266عصام الدین.ابو علفة.مرجع سابق.ص 3
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خطوات تخطیط وتنمیة السلع والمنتجات الجدیدة.)07(الشكل رقم

أفكار خارجیة

البحوث التسویقیة
و الفنیة

، دار الجامع للطبع والنشر، التسویق المفاهیم والاستراتیجیاتمحمد فرید الصحن، : مصدرال
261ص، ، 1998، مصر، الإسكندریة

خلق أفكار جدیدة وداخلیة

استعراض وتصفیة الافكار

تصمیم السلعة-
تحدید الفكرة -

والمفھوم.
الفنیة متطلبات-

والتسویقیة
و ضع نموذج -

نھائي.

تحلیل الجدوى الفنیة 
والتجاریة.

وضع الخطة التسویقیة

اختبار التسویقي.

قتقدیم السلعة الى الاسوا

الســــــــوق 
الجرد فاعلیة الاعلان 

فاعلیة الحوافز
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المنتجات الجدیدة والتى هي حصیلة جمع الأفكار من و ویمثل الشكل أعلاه خطوات تخطیط وتنمیة السلع
تصفیة لها بترك و تحلیلالمصادر الداخلیة والخارجیة المختلفة تعرض جمیع هذه الأفكار للقیام بعملیة 

الأفكار ذات الجدوى بعد ذلك تأتي عملیة التصمیم للسلعة ووضع مفهوم لها أخذنا بعین الاعتبار 
التجاریة لهذا و وضع النموذج النهائي ومنه تحلیل الجدوى الفنیةإلى الفنیة للوصولو المتطلبات التسویقیة

ة المساعدة ذلك.المشروع الجدید وهذا بفضل البحوث الفنیة والهندسی
: أسباب فشل المنتجات الجدیدة: المطلب الثالث

ذلك ضمن ، فشل المنتجات الجدیدةإلى الأسباب التى أدتو سوف نتناول في هذا المبحث العوامل
وسنتناول ثانیا سوء استخدام بحوث ، حیث ستناول أولا فشل المنتجات الجدیدة، مجموعة من العناوین
ناول كل من الفرضیات التي تفسر فشل المنتجات الجدیدة.التسویق اما ثالثا سنت

I.فشل المنتجات الجدیدة :
وخاصة في الدول ، إن ظاهرة فشل المنتجات الجیدة تعتبر من الظواهر الأكثر ظهورا في الوقت الحالى

مرحلة قبل أو ففي هذه الدول یتعجب الشخص من التقهقر الذي قد یلحق بالمنتجات الجدیدة أثناء، النامیة
، فشل ورداءة منتجاتها في السوقإلى وفي الحقیقة ان هناك أسباب أدت ببعض المؤسسات، التقدیم

بعض ، حیث أثبتت، خصائصها الأخرىو العیوب المرتبطة بأداء السلعة الجدیدة: وتتمثل هذه الأسباب في
فشلها بعد طرحها أن سبب إلى من المؤسسات التى قدمت سلعا جدیدة أشارت30الدراسات أن یقارب 

عدم معرفة منتجي إلى وربما یرجع، في السوق هو وجود عیوب في خصائص السلعة التى تم صنعها
ارتفاع تكلفة السلعة الجدیدة إلى بالإضافة، هذه السلعة الجدیدة بما یناسب رغبات المستهلكین المستهدفین

المستهلكین في إلى صعوبة تسویقهاإلى یؤديالخدمة مماأو عن تكلفة مثیلاتها الأخرى من السلع
لأن هدف المستهلكین في السوق لا یبحثون فقط عن الجودة في السلع الجدیدة بل ، الأسواق المستهدفة

الأنشطةعدم فاعلیة وكفاءة إلى المنخفض مما یساعدهم على اقتنائها بالإضافةو كذلك السعر المقبول
التسویقیة بیع ما تمأو التسویقیة المرتبطة بالسلع الجدیدة حیث تحاول الكثیر من المؤسسات الصناعیة

مقارنة بین أدائها في وكذلك دون ان تجري، إنتاجه من السلع الجدیدة دون مراعاة الجودة في المنتجات
اتخاذ قرارات خاطئة من إلى بهامما یؤدي ، حها في الأسواق مع أداء منافسیهاطر و إنتاج السلعة الجدیدة

. سمعة المؤسسةإلى شأنها أن تسيء
كما أن بعض الإدارات التسویقیة یقرون أن السلع الجدیدة الفاشلة في السوق هي السلع التى انتهت دورة 

هدافالأإلى السلع الجدیدة المنخفضة الربح التى لا تعود على المؤسسة بالفائدة بالنظرو ،حیاة إنتاجها
ة.لمسطر ا
II.سوء استخدام بحوث التسویق وعدم فهمه :
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بعض الأخطاء الناجمة عن إلى یرجع بعض الباحثین في التسویق أسباب فشل المنتجات الجدیدة راجع
القصور في استخدامها.أو سوء استخدام بحوث التسویق

أما لعدم ، خدماتأو بالتالي فإن هذه البحوث تعجز عن تحدید ما یحتاجه المستهلكون من سلعو 
وخاصة إذا ، عدم كفاءة القائمین على تلك البحوث أصلاأو إیمان الإدارة العلیا بأهمیة بحوث التسویق

أدركنا أن معظم المؤسسات المتخصصة في بحوث التسویق في الدول النامیة لا تضم كفاءات متخصصة 
إما تكون ذات مصداقیة ضعیفة.أو دراسات ألتسویقو فعلا في بحوث

وظیفة تطویر المنتجات الجدیدة إلى فإن افتقدوا القدرة على استخدام بحوث التسویق بكفاءة أساءوا بذلك
ومن العنصر المرتبط بسوء استخدام بحوث التسویق نجد عدم دقة المعلومات المتعلقة بمتطلبات ، كلها

نفیذیة المتعلقة بكیفیة تصمیم عدم الاهتمام كثیر بالخطط التإلى إضافة، المستهلكین المستهدفینو السوق
إن من أهم عوامل نجاح المنتج الجدید هي اعطاء الأهمیة الكبیرة للتخطیط. تقدیمهو المنتج الجدید

الرقابة ألفعالة والدقة لتساعد المؤسسة في اجراء التخطیط الإستراتیجي إذن فوظیفة البحث لها أثر هام و 
وث التسویق من خلال إسناد المهام للمدیریة التسویقیة لتحدید في التنسیق بین الإدارة العلیا ومدیري بح

ما یجب ان یفعلوه في عملیة تطویر المنتجات.، رؤیتهم
III.الفرضیات المتعلقة بتحضیر فشل المنتجات الجدیدة :

لقد قام مجموعة من الباحثین في إدارة التسویق بإعطاء مجموعة من الفرضیات كانت لها تأثیر كبیر في 
لكن هذه الفرضیات ممكن أن تمثل نظریة یمكن الأخذ بها على أساس تجریبي ، المنتجات الجدیدةفشل 

: تتمثل فيو ولكل واحدة من هذه الفرضیات محتواها
فشل مطوري المنتج في تحدید عملیة اتخاذ قرار بصورة مركزة وكاملة: الفرضیة الأولى:.1

ذ قرار واضحة من جانب أولئك الذین یستخدمون یحتاج أي بحث في مجال الأعمال إلى عملیة اتخا
محدد، كما ینبغي أن تتكامل في حلقة تتابع شاملة، ویجب كذلك أن تحدد أهمیة نتائج البحث. وفي وقت

وتفهمه بوضوح، وتكون له آلیة معینة لتحویل البیانات إلى قرار مع توافر دلالة واضحة عن المخاطر 
الخطأ ومثال ذلك، القرار المتعلق بالحافز التجاري من برنامج تسویق المحتملة الداخلة في مختلف أبعاد

المنتج الجدید له توقیت مناسب لطرحه مع أخذ بعین الاعتبار القرارات الأخرى المتعلقة بالمزیج التسویقي 
اء المطبق في أعقاب هذا القرار التجاري وعلى رجل التسویق أن یجسد هذا القرار مع القرارات الأخرى أثن

یقومون بتطویر المنتج فإنهم كثیر ا ما البحث. وهذا ما یؤسف له عند بعض مخططي التسویق وفیمن
یفتقدون لهذه الخصائص والترتیبات. 

إن الباحثین التسویقیین لا یقنعون غیرهم بفاعلیة خدماتهم: الفرضیة الثانیة:.2
أولهما: أن یقبل كمسؤولیة عملیة مهمة یقول أحد الباحثین: أنه لیس أمام الباحث التسویق غیر خیارین

الوصول إلى تعار یف واضحة للدور الصحیح الذي یقوم به البحث التسویقي في عملیة تطویر المنتج. 
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وكثیرا ما تسمع عبارة واحدة تتردد مرة بعد ما ثانیا هو أن یصیبه الانعزال والتجاهل ثم یندثر في الأخیر،
لتسویقیة لا بد أن یتحملوا نصیبا من اللوم نظرا للتقصیر في الدور الذي مرة وهي أن القائمین بالبحوث ا

على أحسن الباحثین ویلغي عمله، یقومون به وأحیانا یقدم مدیر لا یحسن التصرف على الاعتراض
وكذلك یزداد فشل المنتجات إذ لم یستطیع رجال بحوث التسویق تحقیق القبول المناسب لخدماتهم.

: الجمود التنظیمي یعرقل ذلك النوع من المشاركة الضروریة لبرنامج البحث الفرضیة الثالثة.3
: التسویقي الناجح

إن الجمود التنظیمي لدى الإدارة التسویقیة یعتبر حاجز یعرقل صناع القرار في المشاركة الضروریة 
م من خلال عدم لبرنامج البحث التسویقي الناجح، وهذا یلقى اللوم على الباحثین لدى المؤسسة أنفسه

وهذا الجمود إقناع غیرهم بالخدمات التي یقدمونها في البحث وهنا ما تطرقنا إلیه في الفرضیة السابقة،
أنواع معینة وهي: 3التنظیمي ینقسم إلى 

: فكرة مشوهة عن الولاء أولا-أ
لا یتصف الباحثون بالصفات المطلوبة ومن بینها: :ثانیا- ب
 الكبیرةالإقبال على تحمل المخاطر
 المقدرة على العمل بمختلف فئات الموظفین بالمؤسسة وعلى جمیع المستویات
 الابتكار في تطبیق تقنیات البحوث بطرق جدیدة أو على أسواق جدیدة

مدیر بحوث التسویق لا یقوم بمسؤولیاته: الفرضیة الرابعة:.4
یحیط بها من الظروف الغیر المؤكدة تتطلب المنتجات الجدیدة توافر العدید من الجوانب وذلك بسبب ما 

تحتاج المنتجات الجدیدة إلى جهود باحث و مثل: الظروف البیئة المحیطة غیر مؤكدة وضغوط الوقت،
ذوي كفاءة وخبرة عالیة في أداء عمله.

إلا أن هناك بعض مدراء بحوث التسویق أو المدیر الواحد لا یقوم بعمله ومسؤولیاته لوجود عراقیل أهمها: 
مدیر التسویق بسبب تعدد المشروعات إلى الموافقة بسهولة، إن بعض الإدارات تبالغ في اعتقادها مخاطرة

حول قدرة بحوث التسویق على التنبؤ باتجاه الطلب، وبعضها تجهل الإستراتیجیة التي تطبقها على المدى 
لى منتجات غیر جیدة القصیر والطویل. وتحول الأموال من تطویر المنتجات ذات العائد العالي إ

ومضمونة النجاح، وكذلك نجد تردد بعض الإدارات في اتخاذ القرار من عدمه. ولا یأخذ بعین الاعتبار 
نتائج البحوث مهما كانت تلك البحوث جیدة التنظیم.

مستحیلة: التنبؤ بمبیعات المنتجات الجدیدة وإرباحها مهمةالفرضیة الخامسة:.5
فسوف التسویق التي تستطیع إدراكها وتنفیذهام استخدام أفضل بحوثرغأنهجوهر هذا القرضإن

تستمر حالات فشل المنتجات الجدیدة، ولعل السبب في ذلك راجع إلى ذهنیان والسلوكیات الغیر الإیجابیة 
واللائقة لبعض العاملین أو الأشخاص في المؤسسات من خلال تصرفاتهم التي تخدم مصالح المؤسسة 

العاملین، لأن تیار الفشل في المنتج یستمر ید لا ینجح إلا عن طریق تغییر سلوكیات هؤلاءوالمنتج الجد
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في حالة ارتكاب العاملین الأخطاء وهذا ما تبین طوال فترات التاریخ. وقد تأتي أحیانا مناسبة تسمح 
بالتنبؤ السهل، لكنها حالات استثنائیة نادرة.

ید عن طریق ووثیقة تكفي للبدء بعملیة البحث، أو الوقوف لإعادة قد لا یمكن متابعة تطویر كل منتج جد
النظر في نتائج البحث ومحاولة تفسیرها وتأویلها، ومن ناحیة أخرى فالخطوات الشجاعة مخاطرة كبرى 
بالنسبة للباحثین الذین لا تتوفر فیهم الخبرة ویؤجلون في الترقیة یوما إلى مناصب في الإدارات أن یقللوا 

ن تفسیر النتائج وتأویلها وبالتالي هم معرضتین إلى الوقوع في الخطأ.من شأ
یتضمن نظام تطویر المنتج الجدید في طبعته الأساسیة عدم الاهتمام بتولید الفرضیة السادسة:.6

منتج أخر مقابل: 
اللجوء إلى هذه المسألة قد تعرض المؤسسة إلى فشل بسبب اكتفاء الإدارة التسویقیة بالمنتج الجدید وعدم 

تعدیله أو تطویره وخاصة في ظل المنافسة الكبیرة هذا یجعل الإنسان العامل یتخذ إجراءات ویقوم بأعمال 
تهدف إلى مصلحته الشخصیة بدلا من مصلحة المؤسسة وهذا راجع إلى أنواع مختلفة من الضغوط 

والسلوك.
التواصل منتجات الجدیدة عبر شبكات للأسالیب الترویج : المبحث الثالث

).توتیر، الاجتماعي (فیسبوك
هذا النوع من الاعلان توتیر)، (فیسبوكالاشهار عبر الشبكات التواصل الاجتماعي أو الاعلان

نشر المحتوى أو عملاء بطریقة تلقائیة دون الحاجة المستمرة لتحدیثإلى والإشهار یمكن من الوصول
هذا و بناء علاقات اجتماعیة على الانترنتو مع بعضهم البعضكما تسمح للأفراد بالتفاعل بطریقة یدویة.

بشكل مباشر ما یسهل علیها الترویج و یمنحها إمكانیة كبیرة للتواصل مع جمهورها حول العالم بأسره
هناك خاصیة . و عدد كبیر من المتابعینإلى ضمان وصولهو بالأحرى ما ستقوم بعرضهأو لمنتجاتها

"هي خاصیةو واصل الاجتماعي واحدة من أكثر وسائل التسویق فاعلیهمهمة جدا تجعل مواقع الت
مشاركة " أو"إعادة تغرید " المنشورات التي یطرحها المسوق إذا كان العمیل مهتما بالمنشور وعلیه 
سنتطرق في هذا المبحث على طبیعة الترویج عبر الشبكات والمزیج الترویجي الالكتروني ثم نتعرف على 

المستخدمة لترویج المنتجات الجدیدة عبر الشبكات التواصل الاجتماعي.لیبالأسامختلف 
.المطلب الأول: الترویج الإلكتروني عبر الانترنت

تعتبر الانترنت من أهم الوسائل الحالیة المعتمدة في الترویج وبالخصوص الاعلان والإشهار 
فالشبكة الانترنت توفر العدید من الخدمات التي یمكن ان تستعملها المؤسسة للإعلان عن منتجاتها.

I.لما توفره هذه یعتبر الترویج أكثر العناصر تأثرا بنمو شبكة الانترنت : طبیعة الترویج عبر الانترنت
الاخیرة من إمكانیات كبیرة للاتصال الفورى والتفاعلي على نطاق عالمي.
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الترویجیة عبر شبكة الانترنت حدیثة نسبیا وقد كانت بدایتها الحقیقة بعد عام الأنشطةو تعد ممارسة 
إلى رفض تتعرض، أما قبل ذلك فقد كانت فقد كانت محاولة استغلال شبكة الانترنت في الترویج1994

الشدید لأنهم كانوا یرون أن شبكة الانترنت یجب ان تستعمل فقط في البحث العلمي ضمن أفاق انسانیة. 
التجاریة خصوصا بعد تدخل القطاع الأنشطة، كان تفهم أكثر للاستخدام الانترنت في 1994لكن بعد 

الخاص باستثمارات كبیرة جدا في تحسین وتطویر أداء الشبكة.
مواقع الویبتصنیف .1

عند الحدیث عن الترویج والحملات الإعلانیة من خلال الانترنت فإنه من المفید تصنیف مواقع الویب 
إلى فئتین: المواقع التي تبیع الخدمات الإعلانیة والمواقع التي تشترى الخدمات ألإعلانیة وعلى الرغم من 

عملیة، فإن كلاهما منفصل عن الآخر ویتیح أن هاتین الفئتین تشتملان على بعض التداخل من الناحیة ال
وسائل مفیدة لتحدید الأدوار التي ینبغي أن تقوم بها مواقع الویب.

مواقع النشر الصحفي: -أ
یمكن أن نطلق على مواقع تقدیم الخدمات الإعلانیة مواقع النشر الصحفي، وتعتمد هذه المواقع على 

یف. وعلى الرغم من أن الإعلانات التي تقدمها هذه تقدیم الخدمات الإعلانیة في مقابل بعض المصار 
المواقع تشتمل على رسائل تسویقیة، إلا أنها لا تشكل الجزء الأكبر والأساسي من الموقع.

ومن أمثلة مواقع النشر الصحفي ما یلي: 
 :مواقع الدخول

انة بها وتشكل هذه وهى عبارة عن مداخل وممرات للدخول إلى الإنترنت یمكن للمستخدم العادي الاستع
المواقع موقعاً مركزیاً لتصفح الویب من خلال إتاحة خدمات مثل أحدث الأخبار أو المعلومات التي تتعلق 

Yahooبالطقس أو آلیة بحث أو سجل خاص بموقع الویب. وتشتمل مواقع الدخول الناجحة: مثل 
هذه المواقع إعلانات على درجة على بعض من أعلى أرقام معدلات المرور على الویب، وتتیحExciteو

عالیة من الجودة یمكن لأي مستخدم مشاهدتها، كما نجد أن الإعلانات المستهدفة مدرجة في الفئات 
الموضوعیة لأدلة الویب الخاصة بها.

 :المواقع التي تعتمد على المحتویات
على الرغم من أن هذه واقع لا تحظى بحجم التحمیل الذي تتمتع به المواقع السابقة، فإن بعض المجلات 

تحظى بقاعدة عریضة من القراء. وتضم المواقع التي تقوم على www.salon.comعلى الإنترنت: مثل 
WorldوWebmonkeyالمحتویات والتي تمتاز بأنها مستهدفة على نحو واسع مجلات التقنیة مثل: 

علانات من الشركات التي تستهدف محترفي الإنترنت.، وتجتذب هذه المواقع الإInternetو
مواقع التسویق :

بیع المنتج إلى لكنها تسعى في المقام الأول، لا تعتمد هذه المواقع على الإعلانات للحصول على إیرادات
قد لا یكون في صالح الموقع الخاص بالشركة المسوقة أن یكون مشتملاُ على أیة ، في واقع الأمر
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إعلانات على الإطلاق.ومن عنوان هذه المواقع یتضح لنا أن الهدف منها تسویق المنتجات الخاصة 
بالجهة المسوقة ولا تهتم هذه المواقع بتسویق منتجات الآخرین. ویمكن القول أن معظم مواقع تجار 

لة في مجال التجارة الإلكترونیة تقع ضمن هذه الفئة.المتعامالتجزئة
II.1يالمزیج الترویجي الالكترون :

سنتطرق في الفصل الموالي على اسالیب التي تحدد طبیعة المزیج الترویجي وهي خمسة اسالیب 
الإعلان وسیلة غیر شخصیة لتقدیم السلع والأفكار والخدمات یعتبر الاعلان على شبكة الانترنت:.1

عبر الإنترنت في الوقت الحاضر الإعلانوترویجها بواسطة جهة معلومة مقابل أجر. وقد أصبح 
صل مع العملاء في وقت قیاسي و اكثر من ذلك حیث انه یعتبر وسیلة فعالة للتوافرعاً مهماً 

الحصول على ردة فعل سریعة و دقیقة لقیاس درجة استجابة الى الاعلان.
و قد و فر الاعلان على شبكة الانترنت ایظا امكانیة التعرف على المنتجات بصورة دقیقة في اقصر 

وقت ممكن، و ببذل اقل جهد ممكن.  
: البیع الشخصي عبر الإنترنت.2

البیع الشخصي وهو العملیة التي یقوم بها رجل البیع لإقناع العملاء بشراء منتج ما من خلال الاتصال 
.الشخصي بینه وبین الزبون؛ذلك أن البیع جزءٌ من العملیة التسویقیة

وجود شبكة الإنترنت قد ساعد على تقصیر المسافة بین المؤسسة المسوقة والعملاء وقد جعلت أن
الاتصال أكثر حیویة وفعالیة بین الأطراف مع استخدام التقنیات الحدیثة في برامج الوسائط المتعددة 

ي یكون مكلفاً رجل البیع الذإلى والصوت والصورة الحیة. أن شبكة الإنترنت تساهم بإیصال المعلومات
في بلدٍ بعیدةٍ عن المركز؛بحیث یتیسر له الحصول على المعلومة السریعة عبر شبكة الإنترنت من مركز 

.الشركة الأم التي یعمل لحسابها
: النشر والدعایة.3

الأفكار عن السلع والخدمات للجمهور أو الدعایة وسیلة مجانیة غیر شخصیة لتقدیم المعلوماتأو النشر
وشبكة الإنترنت وسیلة مهمة ومصدر هام للنشر في العالم من خلال بنوك ، جهة معلومةبواسطة 

المعلومات ومجموعات الأخبار التي تقدم معلومات مستمرة عن أهم ما یدور في العالم في جمیع النواحي 
الاقتصادي.أو سواء على الصعید السیاسي

: تنشیط المبیعات.4
علقة بتنشیط المبیعات التي تتم من خلال التسویق الإلكتروني والتي لقد برزت العدید من الوسائل المت

كقرص )یا هذایمكن للمؤسسة المسوقة استخدامها وهي تركز على المستهلك الأخیر مثل بعض نماذج ال

15.55على ساعة 22/04/2015طلع علیه یوم اi/ar.wikipedia.org/wik/:httplموقع الكتروني، 1
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من خلال الربط المجاني لعدد من أو اللیزر الذي یحتوي على معلومات عن منتجات الشركة المسوقة
الخدمات الأخرى مثل القوامیس الإلكترونیة والألعاب المختلفة وغیرها.، أو الإنترنتالساعات على شبكة 

نظرا ، المشتريو إن الانترنت توفر أكبر مجال لتفاعلیة بین البائع: التسویق المباشر على الانترنت.5
توفر خدمة نقل صوتو لتعدد أشكال الاتصال عبر الشبكة فهي توفر خدمة المحادثة المباشرة

الصورة.و 
المطلب الثاني: كیفیة انشاء صفحة تربط الموقع بالشبكة وترویج المنتجات علیها.

كذلكو سلعةأو الهامة في حالة الترویج للخدمةإنشاء صفحة على فیسبوك أو توتیر من الأمور
كما تتضمن أیضا و الصفحةيللتفاعل بین متابعصفحة توتیرو یستخدم مدراء المواقع صفحة فیسبوك

المنتجات التي قد یرغب فیها العملاء المحتملین. أو هائلا من المعلومات حول الخدمات
I.عمل صفحة على الفایسبوك یختلف عن انشاء حساب یسبوك:حة على الفاكیفیة انشاء الصف

1.هاعادي وهذا الفرق سوف نتعرف علی

سوف تجد فى اسفل )ar.facebook-ar(الصفحه الرئیسیة للفا یسبوك من هذا الرابطإلى اذهب- 
: الصفحة انشاء صفحه كما هو موضح بالصور

"انشاء صفحة " یفتح تبویب اختیار نوع الصفحة وما الغرض من انشائهابالضغط على-

18:52على ساعة09/05/2015اطلع علیھ یوم /http://www.askmost.com/321موقع انترنت:1
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اسم الصفحة ثم اختر أحد ألتصنیفات ثم ابدء بكتابة.صفحة لموقعفى هذا الشرح سوف یتم انشاء - 
اختار الشروع فى العمل.

ننتقل الان إلى خیارین: - 
أمتلك حساب على الفا یسبوك. : الأول

لیس لدى حساب فى الفا یسبوك اذا اخترت هذا الاختیار راجع الموضوع التالى انشاء حساب فى : الثاني
لإنشاء حساب على الفا یسبوك.الفا یسبوك 

سنختار لدي حساب اصلا في الفایسبوك ثم قم بتسجیل البرید و كلمة السر.- 
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.الصفحة التالیة حیث یمكنك من تغیر الصورة الرمزیة للصفحةإلى سوف یتم تحویلك-

یعبر عن الهدف مرحلة مهمة للغایة وهى (اسم الصفحة)اختار اسم مناسب للصفحة إلى ثم ننتقل-
. "تحدید العنوان" منها ثم اضغط
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بعد اختیار الاسم المناسب یكون قد تم انشاء الصفحة بنجاح.- 
وأن لا یكون قد تم اختیاره من قبل عند اختیار اسم الصفحة لابد ان یكون باللغة الانجلیزیة: ملاحظة

. یجب علیك اختیار اسم اخر)سوف تظهر لك الرسالة التالیة (اذا كان الاسم مستخدم ومن ثم
ربط الموقع بالشبكة:.1

تتیح هذه الخاصیة انشاء رابط وهي خاصیة ممیزة بموقع فیس بوك بحیث یمكن لأي شخص یمتلك مدونة 
بحیث تتیح لزوار أو موقع أن یقوم بإنشاء رابط على موقع الفیس بوك وربطه مباشرة بمدونته أو موقعه

1موقعك الانضمام إلى قائمة المعجبین بصفحتك الخاصة التي قمت بإنشائها. 

:ةلإنشاء رابط اتبع الخطوات التالی
بعده ستظهر صفحة جدیدةانشاء اعلانمن الصفحة الرئیسة للموقع اضغط على*

بأعلى الصفحة تجد عدة خصائص اختر منها انشاء رابط ثم اختر الشروع في العمل ستظهر لك صفحة 
. start buildingباللغة الإنجلیزیة فقط على الجهة الیمنى من الصفحة اضغط 

مدونتك ثم یطلب منك ادخال رابط أو ستظهر صفحة أخرى بحیث یطلب منك اختیار اسم لموقعك- 
. واختیار لغة الموقعwww.facebook.comالتاليموقعك على الشكل 

ورفعه على موقعك htmlثم اضغظ الخطوة التالیة:بعدها ستظهر لك صفحة یطلب منك تحمیل -
تجاوز تلك الخطوة 

II.كیفیة انشاء صفحة على توتیر.
قواعد البیانات لكونه شبكة اجتماعیة ذات كما انه من اهم ،عد توتیر أداه متمیزة لمشاركة اداء الافراد

وهو على عكس هذا الاخیر فعمل صفحة على تویتر لا تختلف عن انشاء الفیس بوكشعبیة خاصة بعد
حساب علیه ویختلف في شيء بسیط سنتعرف علیه في ما یلى:

11.00على الساعة 25/03/2015أطلع علیه بتاریخ http: //www.wabwibe.comالانترنتموقع 1
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ویتم البدء بتسجیل الدخول وملأ البیانات www.twitter.comالدخول على الموقع الخاص بتویتر-
ویمكن من خلال تویتر تصمیم الصفحة الخاصة بك لابد من التركیز فى بدایة تسجیل البیانات لان 

1الخطوات سوف یترتب علیها أمور أخرى بعد مرور الوقت.هذه

قم بإدخال اسمك بالكامل واسمك كمستخدم على تویتر وإدخال كلمة المرور للدخول للموقع وعنوان -
، البرید الالكترونى لاستلام الملاحظات علیه وأیضا للمساعدة فى الحصول على العدید من الاصدقاء

لابد ان تتأكد ان العلامة التجاریة موقع خاص بشركتكأو وعند قیماك بعمل صفحة من أجل موقعك
الخاصة بك یتم استخدامها كاسم خاص.

ویجب معرفة انك مع مرور الوقت تستطیع تغییر الاسم من ،متاحلابد بعد التسجیل التأكد ان الاسم -
: دون اى مشكلات كما هو موضحا بالصورتین التالیتین

10.15على الساعة 22/03/2015أطلع علیه بتاریخ ntttp: //www.nile7.com/conteh1موقع الانترنت1



الاجتماعيالتواصلشبكاتعلىالجدیدةللمنتجاتالإلكترونيالترویجثاني:  الفصل ال

97

صفحتك الخاصة داخل تویتر ستجد العدید من الصفحات التى یمكن ان تشارك إلى عند الدخول-
. داخلها وتقوم بعمل تتبع لها

یقوم فریق العمل داخل تویتر بإرسال رسالة خاصة بك من اجل كتفعیل الحساب الخاص بلابد من -
. تفعیل حسابك فلابد ان تتلقى هذه الرسالة لتتحقق من حسابك فهذه خطوة

لابد ان تقوم بالأتى: اشهار موقعكومن اجل استكمال الحساب الخاص بك من أجل .1
اضافة العدید من المعلومات إلى بك فارغة فهى تحتاجبعد هذه الخطوات ستجد ان الصفحة الخاصة -

لكى تصبح شاملة فیراعى توضیح العلامة التجاریة الخاصة بك عن طریق الضغط على زر اعدادات 
من أجل معرفة نوع المعلومات التى سوف یتم اضافتها.

رید ولتجنب ذلك هناك مشكله كبیرة یتعرض لها العدید من الافراد وهى عدم القدرة على حمایة التغ-
لابد من تحدید خانة الاختیار اسفل كلمة خصوصیة تویتر فهناك العدید من الافراد اللذین لم 
یستخدموها ولكنها تعد وسیلة هامة لحمایة خصائص التغرید الخاصة بك ولا تسمح لأى شخص 

الاطلاع على تغرید الخاصة إلا اذا سمحت لهذا الفرد الاطلاع علیها بنفسك.
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ذلك الخاص و رابط المواقع ل عمل حساب خاص لصفحتك على تویتر یمكنك استخدام من خلا
الحصوللموقعك بك ویمكن الاستفادة من ذلك من اجل تسویق الكترونىمن أجل القیام بعملیة

.back linksعلى 
كیفیة بدء في استخدام تویتر: .2
ورابط رابط للصفحة الرئیسیةتعد الخطوة التالیة بعد التسجیل هى معرفة كیفیة استخدام تویتر فهناك -

شف وهو رابط من اجل وهناك رابط اكت، (للتواصل) من أجل رؤیة الافراد اللذین طلبوا التواصل معك
أما عن رابط (أنا) فهو لإظهار السجل الخاص بك ومعلوماتك ، اكتشاف أخر الصور على توتیر

الشخصیة.
كما یمكنك اضافة تغریدة الاولى من خلال صندوق كتابة التغریدات ویمكنك رؤیة ردود أفعال -

متابعیك فى وسط الصفحة 
ذلك من أجل سهولة التعامل مع توتیر.،وتیركما لابد من الوعى بالاختصارات الخاصة بت-

-Tweet:حرفا لذلك140لا تتعدى التى من المعروف ان توتیر مبنى على أساس الرسائل القصیرة
هذه الصفات.بلابد ان تتسم التغریدة 

-Reply  :وسوف یتم استخدام هذه الكلمة عندما یتم الرد على التغریدة فسوف تظهر علامة @یتم
ظهور اسم الشخص بجانبها لكى یتم توضیح ان هذه التغریدة موجهة الیه

Hashtag :.وهي ما یمیز الصفحات عن الحسابات المتعلقة بالتوتیر
ویتم وضع هذه العلامة # على التغریدة فهى تعبر عن حدث معین وعند الضغط علیها تظهر كل -

التغریدیات التى تضم نفس الهاش تاج حتى لو لم تكن تابعة لأصدقائك أو أشخاص تقوم بمتابعتك. 

.المطلب الثالث: الترویج عبر الدفع
تتمثل في الترویج عبر الدفع و سوف نتطرق الیها یوفر الترویج عبر الفایسبوك و تویتر طریقة ثانیة و 

:وفق مایلي
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I.الترویج عبر الدفع في الفایسبوك.
1: الطریقة الثانیة للترویج عبر الفا یسبوك هي عمل اعلان مدفوع على الموقع تتم وفقا لما یلي

: تصمیم الاعلان.1
. الموقع المُعلن عنهأو ومن خلاله تحدد وجهه الصفحة

جملة محدد موقع معلومات خارجیة وهذا إلى الصفحات المدرجة تحت حسابك بالإضافةستجد جمیع 
. یتم اختیاره عند الاعلان عن موقع خارجي
الصفحة وصوره منه تلقائیاً یمكنك كذلك تغییرها وتحمیل أو كما ان الفا یسبوك سیجلب معلومات الموقع

صورة غیرها للإعلان.

وبتحدید صفحة للإعلان عنها سیظهر لك خیار اخر یمكنك من تحدید التبویب الذي سیظهر لزائر - 
. عبر الاعلان عند النقر علیه

: الإستهداف.1
أو ومن خلاله تحدید الدولة المستهدفة في اعلانك والعمر والجنس ونوع المستهدفین سواء كانوا معجبین

الاصدقاء.تحدید أو غیر معجبین بصفحتك
الجمیل في هذه الخطوة هو وجود عداد للمستخدمین یسار الشاشه تشاهد من خلاله عدد المستخدمین - 

10.00على ساعة 18/04/5201طلع علیھ یوم اthttp: //www.nile7.com/contenموقع الكتروني 1
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. المستهدفین

:العملات والتسعیر والجدولة.2
وفیه تحدد العملة التي ستدفع قیمة الاعلان فیها والسعر والجدول الزمني والتاریخي لحملتك الاعلانیة

الاعتماد وعند تقدیم الطلب واعتماد ستظهر لك أو ذلك سیعرض علیك الاعلان للتعدیل الاخیربعد-
الرسالة التالیة لتحدید طریقة الدفع.
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الالكتروني لإجراء الدفع وتتم عملیة الاعلان.أو ستدخل معلومات حسابك المصرفي-
I. :الترویج عبر الدفع عبر توتیر

1: توتیر أیضا على خاصیة الاعلان عبر الدفع وتتم أیضا وفق ما یليالاجتماعيیتوفر موقع التواصل

1.Promoted Accounts
لذلك فان ،یتیح لك هذا النظام الاعلان عن حسابك على توتیر التابع لعملك بنظام مدفوع

یعمل على الترویج لحسابك على توتیر بین المتابعین وحثهم وإغرائهم Promoted Accountsنظام
: لمتابعه حسابك من خلال الحملة الاعلانیة المدفوعة.ویتم القیام بها عن طریق

.یر الخاص بك فى نتائج البحث الخاصة بتوتیرسیظهر حساب توت
).Whoto Followسیظهر حسابك فى قسم (- 

ویتحقق هذا عن طریق محرك توصیات الحسابات بتویتر فهو یعمل بطریقة ذكیة یمكنها ان تتعرف على 
وهنا . احتمالیة عالیة فى تتبع حسابك هنامن الارجح ستهتم بحساب مثل حسابك وهناك الحسابات التى

على المستوى أو یمكن للحملة الاعلانیة ان تستهدف منطقة جغرافیة معینة سواء على المستوى الدولى
اكثر تحدیدا مثل المدن.

2.Promoted Tweets :
ویتیح لك هذا النظام ان تسلط الضوء على ، 2010منذ Promoted Tweetsروجت تویتر لنظام

: ویتم القیام بها عن طریق. لكى یحصل على مزید من الترویج"Update"تحدیث معین قمت به
21:03على ساعة 09/05/2015اطلع علیھ یوم om/contenhttp://www.nile7.cموقع انترنت: 1
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نتائج البحث الخاصة بتوتیر.ستظهر التغریدیات فى 
User timelines: سیظهر في- 

، وهى مهمة فى خلق الوعى بین المتابعین. منطقة جغرافیة معینههدافكما ان هذه الحملة تتیح لك است
.الترویج لعرض تقدمه للمتابعینو شركة معینةأو بناء الوعى لماركة تجاریة، مشاركة محتوى معین

نظام السعر فى هذه الحملة هو الدفع مقابل الاشتراك بمعنى انك لن تدفع إلا لو قام احد المتابعین - 
الضغط علیها.أو الرد علیها، احد تغریداretweetsبإعادة

على تغریداتك مجانیة مما سیساعدك فى حملتك impressionsان الانطباعاتإلى وذلك بالإضافة
. الاعلانیة

3.sTrendPromoted :
التى تضع فى اعلى قائمة hashtagsوعن المواضیععبارةPromoted Trendsنظام- 

Trendsالمواضیع الشائعة یمكنك ان تراها عندما تدخل على حسابك فى توتیر وتنظر فى قسم.
مثلها كمثل المواضیع العادیة یمكن للمتابعین دمجها بالتغرید الخاصة بهم وتتبع صفحة اى شخص 

promotedفى اعلى التغرید سترى. معینhashtagsأو قام بالتحدیث باستخدام كلمة دلالیة
tweetمن حساب الشخص الذى قام بإضافة هذهTrend . وهى مهمة فى خلق الوعى الشامل

اطلاق حدث معین.أو لاق منتج معینلإط
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اطلاق الحملة الاعلانیة عبر تویتر: .4
الان وبعد ان علمت كل شيء عن الحملات الاعلانیة المتاحة من قبل تویتر یمكنك بدأ الحملة الاعلانیة 

المناسبة لك ولعملك

ادخال و دوله اختر الخیار الذي یناسب عملكأو المنطقةأو جمهور في مدینة معینههدافهل ترید است- 
.أسماء مواقع محددة إن وجدت
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تضخیم رسالتك بالترویج لتغرید- 
یجب ان تتأكد قبل ان تختار هذا الخیار انك قمت بتحدیق تغرید قبل . یمكنك ان تختار الترویج لتغرید

یمكنك ان تختار . هذا هو المكان الذى ستختار منه التغرید التى ترید الاعلان عنهاالاعداد للإعلان لان 
ان تجعل تویتر یختارها لك عن طریق نسبة الاشتراك فى التغرید أو التغرید التى تریدها بطریقة یدویة

حملة الخاصة بك هنا ایضا ستحدد میزانیة یومیة لهذه الحملة.هنا ایضا یمكنك ان تختار ان تبدأ ال
الخطوة التى تلیهإلى تخطى هذه الخطوةأو الاعلانیة

اضف وسیلة للدفع- 
إدخال خیار الدفع في تویتر مقابل الحملة الإعلانیة. الآن یمكنك النقر على إلى سوف تحتاجوأخیرا

الخاصة بك یمكنك حفظ المعلومات أو ،الإعداد الكامل لبدء زر الدعایة للحصول على حملة إعلانیة
لإكمال في وقت لاحق.
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.المطلب الرابع: معاییر قیاس نجاح الاعلان على مواقع التواصل الاجتماعي
تتلخص خدمة العملاء على قنوات التواصل الاجتماعي في مدى قدرة الشركة على رفع معدل التواصل 

) في وقت Réponse Rateبمعدل الاستجابة (ما یعرف أو والرد على استفسارات عملائها ومتابعیها
).Réponse Timeزمني محدد (

فمتى ما استطاعت الشركة من الرد على أكبر عدد من اسئلة وتغریدیات المتابعین على قنوات التواصل 
كلما تحسن مستوى أدائها في التواصل مع العملاء وخدمتهموفق جدول زمني أقلالاجتماعي

I. 1هيلخدمة العملاء على مواقع التواصل الاجتماعيالمعاییر الرئیسیة:
نسبة الرد على التغریدیات ( الاسئلة ) التي یتم ارسالها : (Response Rate)معدل التجاوب والرد.1

وكلما ارتفعت النسبة كلما تحسن الأداء.،لحساب الشركة على قنوات التواصل الاجتماعي
الوقت الزمني التي تستغرقه الشركة للرد على : (Response Time)الوقت الزمني للتجاوب والرد.2

تغریدات واستفسارات متابعیها على قنوات التواصل الاجتماعي وكلما قل الوقت الزمني كلما تحسن 
.الاداء

09.00عل ساعة 18/04/2015علیھ یوم اطلعek.comhttp: //www.arageموقع الكتروني. 1
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خلاصة الفصل
للمنتجات فعال في الترویج و تلعب مواقع التواصل الاجتماعي خصوصا في وقتنا الحاضر دور هام

بأسرع وقت كما تتمیز و الجدیدة نظرا لما تتمیز به من خصائص كالقدرة على التفاعل مع العملاء
. بانخفاض تكلفة الاعلان بها مقارنة بوسائل الإعلان الاخرى

فتطور والشركة ونجاحها في هذا العصر التكنولوجي الذي نعیش فیه أصبح معتمد بشكل كبیر على 
تماعي.شبكات التواصل الاج

. حقیقة الترویج الالكتروني للخدمات الجدیدة في شركة موبلیسو في الفصل الموالي سوف نتعرف على
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تمهید
ب النظري التسویق الالكتروني والمزیج الترویجي والمنتجات الجدیدة كان لابد بعد أن تنولنا في الجان

ولرصد هذه العملیة قمنا بدراسة تحلیلیة لمؤسسة ، من إعطاء الصیغة العملیة لها لجعلها أكثر موضوعیة
"موبلیس" وعرض واقع سیاسات المزیج التسویقي للمؤسسة  ومعرفة دور الذي تلعبه شبكات التواصل في 

ترویج لخدمتها. ومن أجل ذلك قسم  الفصل إلى المباحث التالیة: 
المبحث الأول: تقدیم عام لشركة موبلیس.

المبحث الثاني: المزیج التسویقي لشركة موبلیس.
المبحث الثالث: الترویج للخدمات الجدیدة لشركة موبلیس على  الفایس بوك وتوتیر.
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تقدیم عام لشركة موبلیس المبحث الأول:
قبل تطرقنا إلى المزیج التسویقي الذي بین طبیعة النشاط التسویقي الذي تقوم به الشركة محل الدراسة. 

یجدر بنا القیام بتقدیم عام للشركة یشمل كل من نشأة الشركة إلى جانب أهدافها وهیاكل التنظیم.
المطلب الاول: سوق خدمة الهاتف في الجزائر.

لمعرفة نشأة شركة موبلیس لابد من معرفة خلفیة خدمات الهاتف في الجزائر.
I. 2002التذكیر بتحدیات ما قبل سنة :

كان سوق الاتصالات في الجزائر یعاني من تأخر في انتشار 03- 2000قبل صدور قانون 
% في الدول 40و% في باقي دول المغرب العربي 8% مقابل 6الهاتف حیث أنه لم یكن یتجاوز 

المتقدمة بالإضافة إلى ذلك، أكثر من نصف البلدیات لم تكن موصولة بشبكة الاتصالات. كانت شبكات 
مزود معتمد 61إعلام المؤسسات منعدمة تقریبا وكان عدد مستخدمي الانترنت ضعیفا جدا رغم وجود 

شبكة معرقلة بذلك الانتشار الواسع كانت شبكة التوزیع الهاتفي الحلقة الأضعف للوآلاف مقاهي الانترنت
أهم مكتسبات القطاع آنذاك وقد كانت 2.5Gbpsكانت بنیة الشبكة القویة والمتكاملة بسعة ، للانترنت

شبكة اتصالات الجزائر من أهم الشبكات على مستوى الدول الناشئة. 
II.اتصالات الجزائر: أكبر التحدیات منذ نشأتها :

التي اتخذت الشكل القانوني لشركة ذات أسهم، لتعمل على سوق شبكات تم إنشاء اتصالات الجزائر
، 2000أوت 5بتاریخ 2000/03وخدمات الاتصالات الالكترونیة، میلادها منصوص علیه في القانون 

دأت بت،. المتعلق بإعادة هیكلة قطاع البرید والاتصالات الذي یفصل أنشطة البرید عن أنشطة الاتصالا
ودخلت في عالم تكنولوجیات الإعلام والاتصال. 2003جانفي 1اتصالات الجزائر نشاطها رسمیا في 

أصبحت اتصالات الجزائر الممثل الرئیسي لتطبیق إستراتیجیة إدخال التكنولوجیات الجدیدة للإعلام 
الجزائري وهذا من خلال والاتصال في الجزائر مؤكدة بالتالي مساهمتها التامة في بناء مجتمع المعلومات 

توفیر أكبر نفاذ لشبكة الاتصالات. 
: الشبكة الوطنیة.1

، وقد كانت التكنولوجیا الرئیسیة التي أسست علیها 1987تم إدخال الألیاف البصریة إلى الجزائر في سنة 
،  كان طول الشبكة 2000الشبكات ذات المسافات الطویلة،  سواء كانت وطنیة أو دولیة. قبل سنة 

لتضم إلى منتصف 2003كم في 15.000كم، تم وصلت إلى7244الأرضیة للألیاف البصریة 
، وصلت سعة شبكة الاتصالات الیوم إلى 2000في سنة 2.5Gbpsكم. من 47.000،  2013
350Gbps120في الشمال وGbpsهدف خطة عمل اتصالات الجزائر لسنة ت.في جنوب البلاد

لذي لا یكون ممكنا إلا من خلال تكثیف الألیاف البصریة لإمكانیة جمع إلى تحدیث شبكتها ا2014
شبكات الصوت والمعطیات معا على المستوى الوطني وأیضا تعمیم استعمال الألیاف البصریة على 
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مستوى المدن وذلك بتغییر الكوابل النحاسیة القدیمة والمكلفة التي تعتبر المصدر الرئیسي لتراجع مستوى 
بلدیة التي 2200، سیتم ربط نحو 2014تجدر الإشارة أنه في إطار خطة التطویر لسنة ، و مةجودة الخد

كم. 23.935نسمة بالألیاف البصریة. تقدر المسافة الكلیة بعد هذا الربط ب 1000یفوق عدد سكانها 
الشبكة الدولیة: .2

تتكون الشبكة الدولیة لاتصالات الجزائر من روابط تحت مائیة من أجل نقل خدمات الصوت والمعطیات،
نظرا للطلب المستمر للانترنت ذات التدفق السریع والانترنت الفائق السرعة، عرفت ة، و وأرضیة وفضائی

. 10إلى 2.5Gbpsزیادة من 2007التي تربط الجزائر العاصمة في ALPAL2الصلة التحت مائیة
Gbps .

الانترنت: .3
عرف مجال الانترنت، تقدما إیجابیا في عدة میادین، وقد ورد في تقریر محاضرة الأمم المتحدة حول 

، الاتجاهات والتوقعات)، أنه تم تصنیف الجزائر من 2009التجارة والتطور (تقریر الإعلام الاقتصادي 
سریع إلى جانب % من مشتركي الانترنت ذو التدفق ال90بین الدول الإفریقیة الخمسة التي تجمع 

وقد كان هذا نتیجة عدة عملیات تحسین وتطویر وتنظیم وبذل ، المغرب وتونس ومصر وجنوب إفریقیا
، تم 2008مجهودا كثیفة من أجل تطویر وتوسیع شبكات الاتصالات الوطنیة والدولیة. وبالفعل منذ سنة 

ذا ما سمح بوصل المنازل بلدیة بالانترنت بفضل شبكة الانترنت ذو التدفق السریع وه1541ربط 
والشركات ومقاهي الانترنت بهذه الخدمة حیث ارتفعت نسبة توفر الانترنت ذو التدفق السریع في المنازل 

.2013% في 20إلى 2005في %1من 
2004تطورا تدریجیا منذ 34Mbpsعرف النطاق الترددي الدولي الذي كان محدودا برابطین من 

لیصل 2010في Gbps 48تم 2007في 10.8Gbpsتم 2005في 5Gbpsلیصل بعدها إلى 
و مزودین دولیین ALPAL2  ،SMW4وهذا بتنویع على مستوى الرابط الدولي131Gbpsالیوم إلى 
یما یتعلق بعدد أجهزة الانترنت ذو التدفق فوغیرهاTelecom ItalieوFrance Telecom)للانترنت

إضافة أنه 2013في نهایة شهر مارس 1.309.454إلى 2005في 56.000السریع فلقد انتقلت من 
% تخص 50خط،  من بینها 682540، تم تشغیل MSANمع انتشار شبكة الجیل الجدید من نوع

عندما 2008لقد زاد الطلب على خدمة الانترنت خاصة في سنة ، ADSL2الانترنت ذو التدفق السریع
عة عروض اتصالات الجزائر الخاصة بالانترنت ذو التدفق % على مجمو 50أجریت تخفیضات قدرها 

. أما الیوم 64Kbps، كان أقصى تدفق الاتصالات على الشبكة الهاتفیة هو 2003في سنة ، السریع
كما تستطیع الشركات اختیار تمدید شبكاتها مع +ADSL2مع تكنولوجیا20Mbpsفیمكن أن یصل إلى 

. .10Gbpsالبصریة التي تصل إلى توسیع إمكانیة التوصیل بالألیاف 
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.المطلب الثاني: نشأة شركة موبلیس
سنتطرق في هذا البحث إلى تعریف شركة موبلیس وأهدافها: 

I..تعریف شركة موبلیس
هي ثاني (Algérie Télécom Mobile Mobilis)هي اتصالات الجزائر للهاتف المحمول موبیلیس

ي التاتصالات الجزائركفرع للمؤسسة العمومیة 2003تأسست عام الجزائرفي للهاتف المحمولشبكة 
.الجزائر% ولذلك فهي تعتبر شركة الاتصالات العمومیة الوحیدة في 100تمتلكها بنسبة 

بلاك ، الجیل الثالث، الإنترنت اللاسلكي، خدمات جي بي آر إس،  جي إس إمتقدم موبیلیس خدمات 
% 97وشبكتها تغطي BTSمحطة تغطیة4200وخدمة التجوال الدولي. تمتلك موبیلیس أكثر من بیري

نقطة بیع معتمدة. مع نهایة عام 52.000وكالة تجاریة و110تملك أكثر من من مساحة الجزائر. كما
.ملایین زبون في مختلف خدماتها11أصبح لدى موبیلیس 2010

، 3ملیون إضافة ل 10،815أزید من GSMویبلغ عدد المشتركین في خدمة الجیل الثاني لموبیلیس
ملیون مشترك في الهاتف النقال في 45ملیون مشترك في خدمات الجیل الثالث من إجمالي 639

.الجزائر
شعار شركة موبیلیس

II.تهدف الشركة الى تحقیق مجموعة من الاهداف نوجزها في النقاط التالیة::أهداف أساسیة
أحسن الخدمات.تقدیم.1
التكفل الجید بالمشتركین لضمان وفائهم..2
.الإبداع.3
تقدیم الجدید بما یتماشى والتطورات التكنولوجیة وهذا ما مكنها تحقیق أرقام أعمال مهمة وتوصلها في .4

ملایین مشترك.10وقت قصیر، إلى ضم 
عكس صورة إیجابیة وهذا بالسهر باختیارها وتبنیها لسیاسة التغییر والإبداع، تعمل موبیلیس دوما علىو 

على توفیر شبكة ذات جودة عالیة وخدمة للمشتركین جد ناجعة بالإضافة إلى التنویع والإبداع في 
.العروض والخدمات المقترحة

موبیلیس أرادت التموقع كمتعامل أكثر قربا من شركائها وزبائنها، وما زاد ذلك قوة شعارها الجدید " .5
أینما كنتم".
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لیوم موبیلیس نفسها كشركة حیویة، مبدعة، وفیة وشفافة، في محیط جد تنافسي وسلیم أساسه تفرض ا.6
.ومفتاح نجاحه یكمن في الجدیة والمصداقیة بالإضافة إلى الاتصال المباشر

المطلب الثالث: الهیكل التنظیمي لشركة موبلیس
التنظیمي لها وأن نجاح المؤسسة یمكن ان ان اهم البناء الذي یصور مختلف الاقسام المؤسسة هو هیكل 

یتحدد من خلال توفیقها  في اختیار الهیكل التنظیمي لها.
I. الهیكل التنظیمي  لشركة موبلیس

من أجل ضمان السیر الحسن للمهام داخل المؤسسة فمؤسسة موبیلیس تعتمد على الهیكل التنظیمي 
.بات الممارسات التسویقیة الحدیثةعضوي ودینامیكي، بما یعني أنه یتغیر ویستجیب لمتطل

لمؤسسة موبیلیس) الهیكل التنظیمي08الشكل رقم(

www.moubils.comالوثائق الداخلیة للمؤسسة بالاعتماد على موقع المؤسسة :المصدر
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و سنقدم فیما یلي وظائف كل مدیریة: 
قسم التجارة والتسویق.تشمل قسم الأعمال العامة، قسم الشبكة والخدمات،: وأقسام المؤسسة.1
یهتم بجمیع العملیات المتعلقة بالمشتریات والتموین وكذا متابعة تأهیل الموارد : قسم الأعمال العامة.2

البشریة وما یتعلق بها من تكوین وأجور وغیر ذلك هذا بالإضافة إلى مدیریة المعاملات القانونیة 
وحل المنازعات سواء تعلقت بالعمال أو الزبائن.

یضم هذا القسم أربع مدیریات هي مدیریة صیانة الشبكة، مدیریة نشر وقسم الشبكة والخدمات:.3
الشبكة، مدیریة التحویل ومدیریة تطویر الشبكة.ومن مهام هذا القسم ما یلي: 

متابعة صیانة الشبكة.-أ
حل جمیع المشاكل التقنیة المرتبطة بالشبكة.-ب
ضمان الاستغلال الجید للشبكة.-ت
یع الشبكة عبر كامل التراب الوطني.نشر وتوس-ث
تطویر الشبكة بإدخال التكنولوجیات الجدیدة واخر التجهیزات في عالم المعلوماتیة والاتصال وغیر -ج

ذلك.
یعتبر قسم التجارة والتسویق من اهم أقسام المؤسسة، ویتبع قسم التجارة  : قسم التجارة والتسویق.4

والتسویق كما هو موضح في الشكل الأْتي:
تنظیم قسم التجارة والتسویق بشركة موبیلیس: )09الشكل رقم(

كما بین الشكل أعلاه قسم التجارة والتسویق أربع مدیریات هي: مدیریات المؤسسة: -أ
ان عمل المؤسسة منذ نشأتها على تلبیة الطلب المتزاید على الاشتراك مدیریة سوق المؤسسات: -ب

في خدمة الهاتف النقال فبدأت بالأفراد لتنتقل إلى المؤسسات فمن مهام هذه الاخیرة متابعة جمیع 
عملیات التي تبرمها المؤسسة مع باقي المؤسسات وتطویر هذا القطاع من السوق وتوطید العلاقة 

لمؤسسات.مع متعمیلها من ا
ثقتهم تهتم بالزبائن وتهتم بإعلامهم وتوطید العلاقة بهم وكسبمدیریة العلاقات مع الزبائن: و-ت

وولائهم ومتابعة شكواهم اقتراحاتهم والعمل على معالجتها.
تهتم بضمان وصول مختلف المنتجات إلى نقاط البیع ومتابعتها.مدیریة التوزیع والمبیعات: و-ث
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مدیریة التسویق بإجراء البحوث التسویقیة والعمل على تطویر سوق تهتممدیریة التسویق: -ج
المؤسسة كما تقوم تطویر المنتجات بما یتماشى وتغیرات السوق.

و سنكمل مختلف الاقسام التابعة للإدارة العلیا: -ح
تهتم تشخیص الوضعیة المالیة للمؤسسة ومن مهام هذه المدیریة هي: : ومدیریة المالیة والمحاسبة.5
إعداد تقاریر خاصة بالوضعیة المالیة للمؤسسة..6
العمل على تحقیق التوازن المالي..7
إعداد ومتابعة المیزانیات المالیة للمؤسسة..8
متابعة العمالیات الجبائیة..9
تهتم بمتابعة باقي الاقسام ومراقبة مدى تحقیقیها ومدیریة الاستراتیجیة والبرمجة والكفاءة:.10

تمتاز هذه المدیریة بالمرونة.للأهداف المنصوص علیها، و 
تهتم هذه المدیریة بتحسین صورة المؤسسة وذلك من خلال الوسائل  ومدیریة الاتصال والعلامة:.11

المعتمد علیها مثل الرادیو التلفاز الصحافة الملصقات الفیسبوك وتویتر...والعمل ایضا على تطویر 
صور المؤسسة.

یریة باحتیاجات المؤسسة من مختلف المعلومات، هذه تهتم هذه المد: ومدیریة نظام المعلومات.12
وتعمل على نقل المعلومات إلى الشركاء والعملاء وذلك من المدیریة تتمتع بالاستقلالیة والمرونة

لال جمع المعلومات وضمان توصیلها.خ
المبحث الثاني: سیاسة المزیج التسویقي لشركة موبلیس: 

ه أي مؤسسة هو تحدي وضع مزیج تسویقي فعال، ولذلك تعتمد إن من اكبر التحدیات التي تواج
المؤسسة على عدة متغیرات یمكن أن توصلها إلى تحقیق الأهداف المسطرة، ومن بین هذه المتغیرات 
متغیرات المزیج التسویقي، التي یجب التنسیق فیما بینها لتحقیق الأهداف، وتتمثل هذه المتغیرات في 

، الترویج، وسنتطرق في هذا المبحث بالدراسة والتحلیل لسیاسة المزیج التسویقي المنتج، السعر، التوزیع
لشركة موبلیس فرع اتصالات الجزائر. 

المطلب الاول: سیاسة المنتج والتسعیر 
من عناصر المزیج التسویقي من خلال تشكیلیة الخدمات الأولیینسنتناول فیما یلي العنصرین 

المقترحة بالإضافة إلى تسعیرها.
I. سیاسة المنتج والتسعیر في شركة موبلیس
تقدم مؤسسة موبلیس نوعین من العروض، عروض الدفع المسبق وعروض الدفع : سیاسة المنتج.1

%90ا للمشتركین اذ ان نسبة المؤجل أو البعدي، وتعتبر عروض الدفع المسبق اكثر العروض جذب
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منهم یشتركون في خدمة الدفع المسبق، وهذه لیست میزة خاصة بمؤسسة موبیلیس وحدها وانما 
یشترك فیها جمیع المتعاملین في سوق الهاتف النقال.

و مؤسسة موبیلیس واكبت ما یحصل في السوق من تغیرات فعرضت تشكیلتها المكونة من: 
اول عرض لموبیلیس وتتم الفوترة كل یعتبر عرض الاشتراك العادي:mobilisRésidentiel-أ

شهرین بدون تسبیق، ویتیح عرض الاشتراك العادي جملة من الخدمات نذكر منها: 
 الرسائل القصیرةsms.
.اظهار واخفاء الرقم
.المكالمة المزدوجة
 .تحویل المكالمة
.المكالمة بثلاثة اطراف
.فاتورة تفصیلیة
.المكالمات الدولیة
« Forfait »: العرض الجزافي- ب

)  ساعات من المكالمات محتواة في الاشتراك 08إن العرض الجزافي لموبیلیس عبارة عن ثماني (
أما في حالة زیادة الاستهلاك عن ثماني ساعات فیتعین على المشترك دفع قیمة الاتصالات لشهرین،

التي أجراها بعد انتهاء رصید تلك المدة والتي یشار إلیها في الفاتورة، إن هذا العرض یقدم نفس الخدمات 
المتاحة في عرض الاشتراك العادي.

: عرض المؤسسات- ت
درجة الاولى إلى المؤسسات، ویمكن الاستفادة من هذا العرض عرض المؤسسات هو عرض موجه بال

كلما زاد عرض الخطوط Flotteخطوط على الاقل، وتنخفض اسعار خدمات عرض 10بالاشتراك في 
، اما الخدمات المتاحة بواسطة هذا 2005مارس 04المستغلة من طرف المؤسسة  وقد تم اطلاقه في 

Faxها العروض السابقة ولكنها تزید علیهم بخدمة العرض فتضم نفس الخدمات التي تقدم data وهي
خدمة تمكن من ارسال واستقبال الفاكس.

: Pré paidعروض الدفع المسبق -ث
في هذا النوع من العروض یقوم الزبون بدفع قیمة الخدمات المقدمة مسبقا، وتندرج تحتها العروض الاتیة: 

: Mobilis la carteموبیلیس البطاقة -ج
بدون دفع اشتراك شهري حیث ان موبیلیس البطاقة هو عرض یسمح بالحصول على خط هاتف نقال 

، ویضم الخدمات الآتیة: 2004فیفري 03یتم دفع ما یتم استهلاكه فعلیا وقد تم إطلاقه في 
.التعریفة بالثانیة بعد الدقیقة الأولى
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.متابعة الاستهلاك في الوقت الحقیقي بعد كل مكالمة
.الرسائل القصیرة
.إظهار وإخفاء الرقم
.الرسائل الصوتیة
.المكالمة المزدوجة
.تحویل المكالمة
.المكالمة بثلاث أطراف
: Mobilightعرض موبیلایت -ح

حیث قدم أسعارا تم اقتراح هذا المنتج من طرف موبیلیس كي یتكیف مع إمكانیات الزبون المادیة،
مارس 28منخفضة للمكالمات وكذا الرسائل القصیرة من موبیلیس إلى موبیلیس،  وقد تم إطلاقه یوم 

، وهذا العرض یقدم نفس الخدمات المقدمة في عرض موبیلیس البطاقة.2005
: Mobiposteعرض موبیبوست -خ

ثابت كل شهر اقتطاع مبلغحیث یتم « CCP»هذا العرض مخصص لزبائن الحساب الجاري البریدي 
من الحساب الجاري البریدي للزبون،  وهذا العرض جاء ثمرة شراكة بین موبیلیس وبرید الجزائر وقد تم 

ویتم اختیار المبلغ المقتطع حسب احد الصیغ الاتیة: 2005مارس 04اطلاقه یوم 
 دج.1200الصیغة الخضراء
 دج.2000الصیغة الصفراء
 دج.3000الصیغة الحمراء

یتم اقتطاع المبلغ المقابل لكل صیغة اوتوماتیكیا، وعند نفاذ الرصید یمكن التزوید ببطاقات التعبئة
دج ) ویقدم هذا العرض نفس الخدمات المقدمة في عرض موبیلیس 2000دج، 1000دج، 500( 

البطاقة ویختلف عنه في التسعیر الذي یختلف بدوره من صیغة إلى اخرى. 
Mobicontrolونترول: عرض موبیك-د

و هو احد العروض المختلطة بین الدفع المسبق والدفع الأجل، یسمح للمشترك بمراقبة رصیده دون 
انتظار الفاتورة كما یمكنه من اعادة تعبئة رصیده باستخدام بطاقات الدفع المسبق. وتختلف تسعیرات 

الخدمات التي یعرضها باختلاف قیمة الاشتراك الشهري.
Gostoقوسطو: -ذ

یعتبر من احدث العروض التي قدمتها المؤسسة، وهو موجه لفئة الشباب بالدرجة الاولى،  ویتمیز بسعره 
الذي یختلف باختلاف المجال الزمني ( ساعات الراحة وساعات العمل ) ویعرض الخدمات الاتیة: 

.البرید الصوتي وتحویل المكالمات
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.خدمة اظهار واخفاء الرقم
 .الرسائل القصیرة الوطنیة والدولیة
.المكالمات المزدوجة ومحاضرة لثلاثة
.المكالمات الدولیة
.خدمة التجوال
هو عرض خاص بالطلبة ویضم الخدمات التالیة: : وعرض توفیق-ر
 ایام.07دقیقة نحو موبیلیس صالح لمدة 30هدیة الترحیب
05) رسائل مصورة وصوتیة نحو موبیلیسmms( .
10) رسائل قصیرةsms.نحو كل الشبكات (
15.میقا انترنت
 .المكالمات الدولیة
 .البرید الصوتي وتحویل المكالمات
 .خدمة اظهار واخفاء الرقم
قد تبنت عروض خدمات مع دخول الجیل الثالث فقد كانت موبلیسعرض الجیل الثالث: 3Gعروض-ز

.الجیل الثالث وهي تقوم الان على تغطیة كامل تراب الوطني
II. :تعرف تعریفات العروض المسبقة الدفع ومؤجلة الدفع انتشارا واسعا منذ دخول سوق سیاسة التسعیر

المواصلات النقالة مرحلة المنافسة مما ادى إلى انخفاض تعریفات الدخول وتعریفات المكالمات. وقد 
شكلت الاسعار محور منافسة شدیدة بین متعامل الهاتف النقال مست الجوانب الاتیة: 

.احتساب سعر المكالمات بالثانیة بعد الدقیقة الاولى
.تخفیض اسعار المكالمات لمشتركي الدفع المسبق والدفع الآجل
....مجانیة بعض الخدمات الخاصة مثل البرید الصوتي وخدمة كلمني وخدمة سلكني
 .العملیات الترقویة السعریة التي تظهر في رمضان وخلال نهایة السنة

عروض الدفع المسبق: -أ
فیما یلي جدول یلخص اسعار عروض الدفع المسبق لشركة موبلیس 

الدقیقة/تسعیرة المكالمات لمختلف العروض من الدفع المسبق دج :)06الجدول رقم (

قوسطوموبیلیس البطاقةالبیان
موبیكونترول
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دج6000دج3000دج2000

تعریف 
الدخول

دج5000دج3000دج2000دج250دج5000

الرصید 
الاولي

دج5000دج3000دج2000دج150دج400

طریقة 
الاحتساب

بالثانیة بعد بالثانیة بعد الدقیقة الاولى
ثا 30

الاولى

بالثانیة بعد 
الدقیقة 
الاولى

بالثانیة بعد 
الدقیقة 
الاولى

بالثانیة بعد 
الدقیقة 
الاولى

موبیلیس نحو 
موبیلیس

–0بین 
دج499

499بین 

–دج 
دج1000

اكثر من 
1000

دج

حسب
ساعة 

الاتصال
دج5دج5.5دج6

دج / 5
ثا30

دج/ 4.5
ثا30

دج / 4
ثا30

موبیلیس نحو 
الثابث

دج / 5
ثا30

دج/ 4.5
ثا30

دج / 4
ثا30

حسب
ساعة 

الاتصال
دج7.5دج8دج8.5
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موبیلیس نحو 
باقي الشبكات

دج / 5
ثا30

دج/ 4.5
ثا30

دج / 4
ثا30

حسب
ساعة 

الاتصال
دج7.5دج8دج8.5

بالاعتماد على الوثائق الداخلیة لمؤسسة موبیلیسالطلبةإعداد من المصدر: 
تجدر الاشارة هنا إلى ان تسعیرة المكالمات نحو الخارج تختلف باختلاف جهة ( بلد ) تواجد المتصل 

اما فیما یخص عرض قوسطو فندرج الجدول الاتي الذي یلخص مختلف التسعیرات وذلك حسب ، بهم
ساعة الاتصال. 

تسعیرة عرض قوسطو: -ب
): تسعیرة عرض قوسطو07الجدول رقم (

ساعات الراحة ساعات العمل 

نحو قوسطو ثا30دج / 4
نحو موبیلیس والثابثثا 30دج / 4ثا 30دج / 6

نحو باقي الشبكاتثا 30دج / 5دج / ثا 7.5
www.mobilis.dzمن اعداد الطلبة بالاعتماد على موقع الشركة  : المصدر

ما یمیز اسعار هذا العرض هو الساعات التي یتم فیها الاتصال حیث ان ساعات العمل هي تلك التي ااذ
سا وتتعلق بجمیع ایام الاسبوع عدا یوم الخمیس الذي تبدا فیه 00: 22–سا 8تقع في المجال الزمني 

،  وتعتبر باقي ساعات الیوم اضافة إلى یوم الجمعة ضمن ساعات 12ند الساعة وتنتهي ع8من الساعة 
الراحة. 

اسعار عروض الدفع الآجل: 
): مختلف اسعار عروض الدفع الآجل08الجدول رقم (

RésidentielForfaitFlotteالبیان
19- 10شهر/سا8شهر/سا6شهر/سا4شهر/سا2

خط
فما 20
فوق

14041404877.5الدخولتعریفة 
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/40004000الضمان

الإشتراك 
الشهري

11701930.52632.53100.5632527دج2340

/الدقائق المتاحة

شهر
/120240360480//

موبیلیس نحو 
موبیلیس

دج5.26دج5.26دج4.68دج4.68دج5.26دج5.26دج5.26

www.mobilis.dzمن اعداد الطلبة بالاعتماد على موقع الشركة : المصدر

المطلب الثاني: سیاسة التوزیع في شركة موبیلیس 
سنحاول من خلال هذا المطلب التعرف على قنوات التوزیع التي تعتمدها الشركة في التوزیع لخدماتها. 

موبلیس على تقدیم الخدمة في المكان المناسب للعمیل وفي الوقت الذي یطلبها حرصا على مؤسسة 
فیه، وبالكمیات المناسبة تتبنى المؤسسة سیاسة توزیع تنطوي على: مستوى شبكة التغطیة،  وكذا قنوات 

التوزیع التي تعتمدها.
I.فبعدما كانت تضم مركزین تحویلیین موبلیس بشكل سریع،تطورت شبكة: شبكة التغطیةMSC

20محطة قاعدیة و3000، اصبحت الشبكة تحصي 2005جانفي 31محطة قاعدیة في 2000و

محطة 4200فقد بلغت 2009، أما في سنة 2005ولایة وذلك في نهایة 48مركز تحویل تغطي 
محطة قاعدیة. 5000والیوم فعددها یصل إلى BTSقاعدیة 

II. من اجل ضمان توزیع جید لخدمات مؤسسة موبلیس، اعتمدت المؤسسة على الخدمة: قنوات توزیع
القناتین المباشرة وغیر المباشرة للتوزیع: 

وفقا لهذه القناة تقوم مؤسسة موبلیس بالتعامل مباشرة مع مشتركیها من خلال قناة التوزیع المباشرة: .1
ز خدمة جهویة متفرقة عبر التراب الوطني مراك8مراكز الخدمة التابعة لها،  حیث تملك المؤسسة 

تندرج تحت كل مركز جهوي وكالات تجاریة تابعة له. 
المعتمدة في التوزیع من طرف مؤسسة موبلیسالمباشرة): القنوات 09الجدول رقم (

الوكالات التجاریة لموبلیسالمدیریات الجهویة لموبلیس

المدیریة العامة للوسط
الابیار،  سیدي یحیا،  الحراش،  تیزي وزو،  البلیدة،  وكالة صوفیا،  

البویرة،  بومرداس،  تیبازة،  قبة،  اولاد یعیش،  بوفاریك،  دراریا،  
شرشال،  رویبة،  دالي إبراهیم،  زرالدة،  باب الواد،  حجوط. 



موبیلیسشركةحالةدراسةالالكترونيوالترویجالتسویقثالث:                      الفصل ال

121

بسكرة،  الواد،  وكالة ورقلة،  غردایة،  الاغواط،  عین صالح،  ثقرت،المدیریة الجهویة لورقلة
أفلو،  المغیر،  طولقة،  ایلیزي،  تمنراست،  حاسي مسعود،  المنیعة. 

،  أقبو،  بوسعیدة،  طاهیر،  راس الواد،  العلمة،  2و1وكالة سطیف المدیریة الجهویة لسطیف
مسیلة،  جیجل،  بجایة،  برج بوعریریج. 

میلة،  باتنة،  ام البواقي،  شلغوم العید،  بریكة،  وكالة قسنطینة،  المدیریة الجهویة لقسنطینة
الخروب،  خنشلة. 

وكالة سوق اهراس،  عنابة،  سكیكدة،  الحجار،  قالمة،  تبسة،  المدیریة الجهویة عنابة
سدراتة،  بیر العاتر،  القالة،  واد زناتي،  القل،  الطارف،  بن 

عمیور. 

الشلف،  واد رهیو،  فرندة،  قصر البخاري،  خمیس ملیانة،  وكالة المدیریة الجهویة الشلف
ثنیة الحد،  غیلیزان،  عین الدفلة،  تیسمسیلت،  المدیة،  عین وسارة،  

الجلفة،  تنس،  تیارت. 

وكالتین في وهران،  معسكر،  سعیدة، عین الترك،  مغنیة،  تلمسان،  المدیریة الجهویة لوهران
سیدي علي،  بني صاف،  بن بادیس،  عین مستغانم،  سیدي بوبكر،

تیموشنت،  سیدي بلعباس. 
مشریة،  البیض،  نعامة،  تندوف،  ادرار،  بشار،  عین الصفراء، المدیریة الجهویة لبشار

عبادلة.
www.mobilis.dzالموقع الالكتروني لمؤسسة موبلیس ر: المصد

كما هو في الجدول فإن شركة موبیلیس تملك العدید من الوكالات التجاریة الخاصة بها و موزعة على - 
كافة التراب الوطني 

ویكمن دور الوكالات التجاریة التابعة للمدیریات الجهویة فیما یلي: 
ـ تحصیل مستحقات الفواتیر.-أ

ـ بیع شراىح التشغیل. -ب
ـ بیع بطاقات التعبئة. -ت
الفوري مع الشكاوي والاستماع المستمر والمباشر الاقتراحات العلماء.ـ التفاعل -ث
ـ تحسین منتجات وخدمات المؤسسة. -ج
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في هذه القناة لا تقوم المؤسسة بتوزیع خدماتها مباشرة إلى عملائها أي قناة التوزیع الغیر مباشرة: .2
وتعتمد مؤسسة موبلیس على للوسطاء،وإسنادهاتتخلى عن جزء من وظائفها التسویقیة والتوزیعیة 

عدة موزعین معتمدین: 
ALGERIE POST-أ

ALGERIKA-ب
ANEP MESSAGERIE-ت
ASSILOU. COM-ث
GTS PHONE-ج
SARL DJAZPHONE-ح
EL WASSILA TELECOM-خ
GSM ALGERIE-د
نقطة بیع منتشرة عبر كافة التراب الوطني، 60000كما نشیر إلى ان المؤسسة تتعامل حوالي - 

طاقات التعبئة، وتعبئة الرصید من خلال خدمة ارسیلي، بالإضافة إلى بیع شرائح یقومون ببیع ب
التشغیل. 

سیاسة الترویج في الشركةالمطلب الثالث: 
من اجل الوصول الى اكبر عدد ممكن من المستهلكین فإن شركة موبیلیس تستعمل جمیع وسائل الترویج 

الممكنة والتي تعبر عن المزیج الترویجي
I.المزیج الترویجي لشركة موبلیس :

من اجل الوصول إلى اكبر عدد من المستهلكین والى كافة فئات المجتمع فإن شركة موبلیس 
تستعمل جمیع وسائل الترویج الممكنة والتي تعبر عن المزیج الترویجي. 

الاعلان: .1
على ابراز منتجاتها من خلال كل وسائل الاعلان المتاحة. عملت شركة موبلیس

: الاذاعة والتلفزیون-أ
حیث قامت شركة موبلیس بتنظیم ومضات إشهاریة في القنوات التلفزیونیة الجزائریة ( الارضیة والفضائیة 

ثانیة40ومضات ما بین 4ومضة إشهاریة یومیا وفي اوقات مختارة وبمعدل 20) في عدد یقدر ب 
ودقیقتین ونفس الشيء بالنسبة لقنوات الاذاعة ( الاولى، الثانیة، الثالثة، البهجة ).

: الصحف والمجلات-ب
اعتمدت شركة موبلیس على اغلبیة الصحف والمجلات الجزائریة للتعریف بمنتوجاتها بصفة مستمرة 

واختارت الصفحات الاولى والاخیرة من الجرائد. 
: الملصقات الجدرانیة-ت
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تواجد الملصقات في معظم الطرق الوطنیة بالإضافة إلى مكاتب البرید المنتشرة في الوطن وكذلك حیث 
في مكاتب الجزائریة للاتصالات، مما یؤدي من وصول الرسالة الترویجیة بطریقة كفئة،  فتم التعرف على 

منتجات موبلیس في فترة وجیزة. 
بیع الشخصي والدعایة والعلاقات العامة: ال.2

شركة موبلیس بتقدیم خدمات ما بعد البیع عن طریق العروض المقدمة في مراكز الخدمات، كما تقوم تقوم
الشركة برعایة تظاهرات هامة من بینها ( المساهمة في انجاز القمة العربیة في الجزائر وكذلك الفنك 

الذهبي ).
في بطولة تونس ( بطولة العالم ). كذلك قامت الشركة بتمویل فرق ریاضیة مثل الفریق الجزائري لكرة الید

و لا تزال شركة موبلیس لحد الساعة تقترح ألعاب خاصة  بمتوجاتها من اجل استقطاب الزبائن أو 
المشتركین. 

بالإضافة إلى دعایة خاصة على الانترنت خلال موقع خاص بها. 
: تنشیط المبیعات.3

ن خلال جملة من التحفیزات: تعمل شركة موبلیس في هذا المجال على رفع مبیعاتها م
تقدیم جوائز خاصة بمسابقات تنظمها.-أ

تخفیض السعر بالمقارنة مع المحولین الآخرین.-ب

موبلیس عبر الفایس بوك لشركةالمبحث الثالث: الترویج للخدمات الجدیدة 
وذلك في شركة موبلیسالاجتماعيسنتطرق في هذا المبحث إلى واقع الترویج عبر شبكات التواصل 

، ونخص بالذكر الأكثر شهرة على الإطلاق وهو الاجتماعيمن خلال صفحتها على مواقع التواصل 
.الفایس بوك

المطلب الأول: ترویج موبلیس لخذماتها عبر الفایس بوك
سنعرض من خلال هذا المطلب لصفحة موبلیس على الفایس بوك ونحاول معرفة ما إذا كانت الشركة 

كوسیلة للترویج لخدماتها الجدیدة والتواصل مع زبنائها.الاتصالیةة تعتمد هذه القنا
في المرحلة الأولى قمنا بإنشاء حساب على الفایس بوك، ثم من الصفحة الرئیسیة للموقع قمنا بكتابة - 

إسم المؤسسة في الشریط المخصص للبحث والموجود في أعلى الصفحة. لتظهر لنا نتائج البحث، نقوم 
لصفحة الرسمیة لموبلیس على موقع الفایس بوك.اباختیار

حیث تظهر لنا الصورة الملتقطة لصفحة موبلیس على الفایسبوك، الخدمة الجدیدة التي تقترحها موبلیس - 
دج 12000لوحة رقمیة + شریحة مبتسم + سنة من الإنترنت بالتدفق العالي =لزبنائها، والتي تتمثل في



موبیلیسشركةحالةدراسةالالكترونيوالترویجالتسویقثالث:                      الفصل ال

124

www.facebook.com/MobilisOfficielleعلى الفایسبوك لموبیلیسالصفحة الرسمیة ر:المصد

الصورة الثانیة: توضح لنا العرض الجدید مبتسم لموبلیس وهي خدمة جدیدة، حیث تسمح بإجراء - 
.#600دقیقة إضافیة عن طریق تشكیل 30دقیقة+90دج=90مكالمات مجانیة 

عرض جدید لمبتسم.- 

ww.facebook.com/MobilisOfficiellewلموبیلس على فایسبوكر:الصفحة الرسمیىة المصد

هذه عینة عن خدمات موبلیس،  كما أن الشركة تستخدم هذه الوسیلة كأداة للإعلان عن عروضها - 
الجدیدة، وهده أمثلة عنها.
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أشهر 3شریحة مبتسم+ +LG.L20عرض موبلیس الجدید، حیث یسمح بالحصول على هاتف نقال- 
دج فقط. 5900ومكالمات+ رسائل قصیرة بـ: انترنت 

ر:الصفحة الرسمیة لموبیلیس على صفحة المصد
www.facebook.com/MobilisOfficielleالفایسبوك

المطلب الثاني: الترویج موبیلس لخدماتها على تویتر.
هذه سنتعرض من خلال هذا المطلب لصفحة موبلیس على تویتر ونحاول اذا ما كانت الشركة تعتمد

القناة الاتصالیة ایضا كوسیلة لترویج خدماتها الجدیدة والتفاعل مع عملائها.
في هذه المرحلة قمنا بفتح حساب على تویتر ودخول الیه من خلال ایقونة متوفرة على الصفحة الخاصة 

بالشركة.
على زبائنها وهي حیث تظهر لنا الصورة الملتقطة على تویتر، الخدمة الجدیدة التي تقترحها موبلیس- 

أشهر مكالمات، انترنت رسائل قصیرة إلى جانب شریحتین مبتسم+هاتف من نوع 3دج مقابل 9999
ساسونغ. 
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twitter.com/ATM_Mobilis/الصفحة الرسمیة لشركة موبیلیس على صفحة تویتر:المصدر

میجا 50قصیرة+رسالة50دج +150دج =100الصورة الثانیة توضح لنا العرض الجدید لموبلیس - 
. 600انترنت فقط شكلوا*

twitter.com/ATM_Mobilisالصفحة الرسمیة لشركة موبیلیس على صفحة تویترالمصدر:
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أما الصورة الثالث فهي تعبر عن خدمة الجیل الثالث محاول التعبیر عن جودة خدمة الجیل الثالث - 
حیث تقوا ان لادعي لاستعمال مظلاتكم مع موبیلیس الطقس دائما ممتع على أكبر شبكة الجیل 

الثالث في الجزائر.

silitwitter.com/ATM_Mobالصفحة الرسمیة لشركة موبیلیس على تویترالمصدر:

هذه عینة من خدمات موبیلیس على تویتر فهي تعتمد على هذه الوسیلة للإعلان عن خدماتها الجدیدة - 
إلى جانب العروض التي تقدمها.

المطلب الثالث: تقییم واقع الترویج في شركة موبلیس
من خلال دراستنا لواقع الترویج في الشركة توصلنا الى: 

I.في تقدیم منتجاتها على نوعین من العروض، عرض الدفع الآجل وعرض تعتمد موبلیس: تقییم المنتج
الدفع المسبق، حیث ان هذه الاخیرة تعتبر اكثر العروض جاذبیة للمشتركین. كما ان الشركة تقترح 

تشكیلات غنیة ومنوعة من العروض والخدمات، تلبي حاجات كل شریحة وفئة في المجتمع.
II. :ي الشركة تعتمد على سعر السوق أي تكون الأسعار متطابقة لسعر إن سیاسة السعر فتقییم السعر

المنافسین حیث ان طریقة التسعیر تختلف بین عروض الدفع المؤجل والدفع المسبق والتي كان كما 
یلي 



موبیلیسشركةحالةدراسةالالكترونيوالترویجالتسویقثالث:                      الفصل ال

128

یتبین لنا من جدول الأسعار ان شركة موبلیس لها میزة نسبیة فیما یخص الأسعار سواء كان ذلك داخل 
ارجها وحتى نحو خارج الوطن وهذا بالمقارنة بالأسعار المعروفة لدى المتعاملین نفس الشبكة أو خ

الآخرین.
اما عروض الدفع المسبق فان شركة موبلیس لجأت إلى فكرة البساطة في تسعیر منتجاتها وخاصة اذا 

اول تعلق الامر بمستحقات الدخول إلى احدى هذه العروض، التي تعبر عن باهظة الثمن وانها في متن
جمیع القطاعات السوقیة المستهدفة، اما خصوص أسعار المكالمات فإنها تختلف حسب العرض.

III.إن التوزیع في الشركة یقوم مباشرة مع مشتركیها من خلال مراكز الخدمة التابعة لها،  : تقییم السعر
كما انها تملك %97حیث تمتلك موبلیس ثماني مدیریات جهویة عبر التراب الوطني ونسبة تغطیها 

وكالة تجاریة. اما في التوزیع غیر المباشر فقد اعتمدت وكالة موبلیس على وسطاء 120اكثر من 
في توزیع منتجاتها حیث یصبح المنفذ التوزیعي یبدأ من الشركة ذاتها ثم الموزعین المعتمدین ثم نقاط 

البیع إلى ان یصل المنتج إلى المشتركین.
IV.الملاحظ ان الشركة تستعمل مختلف وسائل الترویج المتوفرة من اعلانات : تقییم المزیج الترویجي

الطرقات إلى الإعلان في التلفزیون والرادیو...
كما أنها لم تغفل اهمیة الترویج الالكتروني في وقتنا الحاضر وما یوفره من مزایا غیر موجودة في الترویج 
التقلیدي كسهولة الوصول إلى اكبر شریحة مستهدفة بأقل تكلفة، وهذا من خلال موقع الشركة على 

بائن بالإضافة إلى الشبكة العنكبوتیة، فهي غنیة عن كل تعریف، من حیث العروض والتواصل مع الز 
صفحة الشركة على الفیس بوك وعملها الدائم من اجل استغلال هذه الشبكة والتواصل من خلالها مع 

زبائنها.
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خلاصة الفصل
من خلال دراسة وتحلیل سیاسة حاولنا في هذا الفصل تحلیل الممارسة التسویقیة لشركة موبیلیس

المزیج الترویجي لخدمة الهاتف النقال بها، كما درسنا محل الشبكات التواصل الاجتماعي في ترویج 
لخدماتها الجیدة وقد اسفرت هذه الدراسة على: 

تستخدم شركة موبلیس عناصر المزیج الترویجي مع التركیز على الاعلان التلفزیوني إلى جانب - 
لى تنشیط المبیعات.الاعتماد ع

تستخدم موبیلس تشكیلات متنوعة من الخدمات موجهة إلى القطاعات السوقیة- 
و تعتمد موبیلیس ایضا وبشكل كبیر على اعلانات على شبكات التواصل الاجتماعي في ترویج - 

للخدمات والعروض.
عتمد على الانترنت كقناة و من خلال دراستانا لمواقع الترویج الالكتروني في الشركة توصلنا إلى انها ت

شبكة الانترنت وشبكات علىها اتصال حدیثة ومتطورة في الترویج لخدماتها الجدیدة وذلك من خلال موقع
التواصل الاجتماعي الفایسبوك وتویتر.
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:عامةخلاصة 
الاتصالات و أمثل للتقنیات الرقمیة بما فیها المعلوماتالالكتروني ما هو إلا استخدام إن التسویق

ما توفره و الانترنتذلك من خلال شبكة واسعة وهي و تنفیذ العملیات الإشهاریةو التسویقإنتاجیةلتفعیل 
من ممیزات للتسویق الالكتروني مقارنة بالتسویق التقلیدي فقد منحت شبكات التواصل الأخیرةهذه 

تبارها آلیات مستخدمة في عملیات ممیزات للتسویق الالكتروني باع...)، تویتر، الاجتماعي (فایسبوك
الجدیدة واستخدامها في كسب المزید من شهار المواقع والترویج لها أو الاعلان والترویج للمنتجات إ

الخدمات.و الزبائن والقدرة على التفاعل معهم والتعریف بالسلع
إن استخدام الانترنت وشبكات التواصل الاجتماعي للترویج الخدمات الجدیدة في المؤسسة التي كانت 

یبقى هذا التحسین محل الدراسة یزید من تحسین الاتصال التسویقي مع عملائها والتقرب منهم ولكن
مقارنة بمؤسسات الاتصال المتطورة التي أصبحت من ضروري بالنسبة لها ان تمارس أنشطنها امتواضع

"الانترنت".التسویقیة على أكبر شبكة
:دراسةنتائج ال

أمكن لنا الخروج بالنتائج التالیة:، من خلال دراستنا لهذا الموضوع
سبب لظهور التسویق الالكتروني هو تطور شبكة الانترنت.إن أهم-1
قدرته على استقطاب العملاء كثیرة منها:افاقآظهور التسویق الالكتروني فتح للمؤسسات -2

واسع معهم.و والسرعة على التفاعل بشكل كبیر
یمتاز جانب كونه إلىالتسویق الالكتروني یمتاز بانخفاض تكالیفه مقارنة بالتسویق التقلیدي -3

بالعالمیة أي لا ینحصر على بلد ما أو مجتمع ما بل یمتاز یكونه عابر للقارات.
جل تحقیق اتصال تسویقي جید.أمهارات كثیرة من إلىن التسویق التقلیدي یحتاج إ-4

نتائج اختبار الفرضیات:
اختبار الفرضیاتتمكنا من ، بعد دراستنا لهذا البحث ومحاولة التوسع في مختلف الجوانب التي تمسها

:تيكالآ
ها لوله أهمیة كبیرة بالنسبة ، التسویق الالكتروني هو شكل من أشكال التسویق في المنظمة-

وهذا ، وقدرته على استهداف وتقرب أكثر للعملاء، غایة تكالیفه المنخفضةإلى،ابتداءا من الوقت
تزداد معه و بأن أهمیة التسویق الالكتروني تزداد یوما بعد یومایثبت صحة الفرضیة الأولىما

كبیر ذلك لما أصبح له من أهمیة في الوقت الحالي فأصبحت و درجة الاعتماد علیه بشكل واسع
الترویج.و الإعلانالمؤسسات تعتمد علیه في 

عالمیتها وسهولة و شبكة الانترنت وخصوصا شبكات التواصل الاجتماعيشباب الحالي بالإن ولع -
اسواق جدیدة سرعة مرونة التي إلىالتفاعل والرد مما زاد من توسع دخول إمكانیةو إلیهاالدخول 

صحة الفرضیة الثانیة بأن الشبكات یثبتهذا ،  و یحدثها لتغیر بما یتوافق مع رغبات المستهلكین
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من ممیزات كالوقت تختصر العدید و التواصل الاجتماعي أصبحت تساهم بزیادة حجم الزبائن
سواق جدیدة.أإلىالوصول إلىالذي یؤدي الأمروالمال 

تقنیات إلىوكذلك ، برامج الأمانإلىلیات بالإضافة آما توفره من خدمات و و طبیعة الانترنتإن-
كل هذا المزیج من الخدمات یساهم تقدیم منتج جید لزبائن بشكل واسع وكبیر ، الصور والفیدیو

تقدیم و ویمثل في عرض، في التسویقاهامانترنت دور لإلوهذا ما تثبته الفرضیة الثالثة بأن 
مما یسمح بزیادة المبیعاتالزبائنإقبالویزید من ، شاملو لزبائن بشكل كبیر وواسعالمنتج

.احبذلك زیادة الأربو 

ان اي مؤسسة و للحفاظ على مكانتها في السوق و الحصول على ارباح یجب ان تواكب التطور -
الانترنت وأصبحت الحاصل و هذا ماطبقته شركة موبیلیس فهي مواكبة لتطورات التي أحدثتها 

معتمدة على شبكة الانترنت في الترویج للخدمتها الجدیدة وذلك من خلال الترویج على شبكات 
صل الاجتماعي.التوا

و كإجابة على الإشكالیة المطروحة فإن للتسویق الالكتروني عبر الشبكات التواصل الاجتماعي دور هام
أكبر عدد ممكن من إلىبذلك المساهمة في تحسین الوصول و كبیر في الترویج للخدمات الجدیدةو 

المستهدفین.و العملاء
الاقتراحات: 

فإننا نوصي بما یلي:، الموضوعفیما یخص إلیهاتوصل النتائج المإلىبالنظر 
یجب على المؤسسة مواكبة عصر التكنولوجیا وذلك بالاهتمام بعرض منتجاتها الالكترونیة على -

ساعة واستغلال میزة التفاعل المباشر مع زبائنها وبناء حوارات 24مواقع متاحة دائما وعلى مدار 
الكترونیة لتقرب أكثر واستعمال التسویق الالكتروني كأداة ترویجیة فعالة. 

الترویج لخدماتها لكونها بوابة و إعلانستغلال شبكات التواصل الاجتماعي في العمل على ا-
العالم.أرجاءمن كافة و الكثیر من الشباب المولع بها

یحمل من و العمل على استغلال الانترنت وما یحمل من تقنیات وخدمات كتوفیر الأمن والحمایة-
برمجیات خدمتها تسهیل العمل الالكتروني.
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الملخص:
تطور شبكة الانترنت وزیادة الاهتمام بها، وظهور ما یعرف بالتسویق و تطور التكنولوجیاإن

منها المؤسسات الجزائریة الانفتاح على هذا العالم التكنولوجي من خلال و المؤسساتجعل، الإلكتروني
استثمار الفرص التي تقدمها الانترنت من أجل تسویق المنتجات والخدمات عالمیا، ولكن هذا العالم 

من جهة الاتصال التسویقي أو كفاءات عالیة سواء من جهة التقنیاتو مهاراتإلىالتكنولوجي یحتاج 
المهارات بالإمكان أن یقدم للمؤسسة الكثیر مما تطمح الیه.فتوفر تلك

جعلت العالم یتجه نحو الترویج الإلكتروني والإعلان في شبكة الانترنترة من التطوریخونة الأإن الآ
بما أن الترویج یعتبر أهم العناصر المكونة للسیاسة التسویقیة، باعتباره أداة التي تقرب المؤسسة من علیه

تهلك.مسال
بالخصوص و وتهدف هذه الدراسة الى تبیان الدور الذي یقوم به التسویق الالكتروني على الانترنت

میزة اكشبكات التواصل الاجتماعي في الترویج للخدمات الجدیدة، من خلال الممیزات التي یتصف بها 
قد بینا ذلك من خلال دراستنا لشركة الهاتف النقال موبیلیسو جانب انخفاض التكالیف.إلىتفاعل ال
خدماتها الجدیدة وتحلیل مزیجها التسویقي التواصل الاجتماعي في الترویج لاعتمادها على شبكاتو 

توتیر.و بوكالمواقع فیسأشهروصفحاتها على  
:كما یليجاءت إشكالیة بحثناالإطاروفي هذا 

لعبه التسویق الالكتروني عبر شبكات التواصل الاجتماعي في ترویج ما هو الدور الذي یمكن أن ی
الخدمات الجدیدة؟

، شبكات التواصل الاجتماعیة،التسویق الالكتروني، الانترنت، المنتجات الجدیدةالكلمات المفتاحیة:
المزیج التسویقي الالكتروني، المزیج الترویجي، فیسبوك، توتیر.
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