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  :ملخص الدراسة

"  دور الاشهار في الترويج للخدمات في المؤسسات الخدماتية" جاءت هذه الدراسة بعنوان 

لى تبيان الدور الكبير الذي يلعبه الاشهار داخل إو�دف هذه الدراسة " بمؤسسة موبيليس"

موبيليس وذلك من خلال استعمال مختلف الوسائل والاساليب الترويجية والقيام بالحملات مؤسسة 

  .الاشهارية

فالنشاط الإشهاري كوظيفة إدارية يشمل التخطيط ووضع البرامج الاشهارية واختيار 

فالإشهار في القطاع الخدمي يهدف إلى ترويج . الوسائل الاعلانية المناسبة لأهداف المنظمة

أو المنتوج ويساعد على جذب انتباه الزبائن للخدمة والتأثير على مواقفهم وتعاملهم مع الخدمة

  . المنظمة

ومن هذا المنطلق توصلنا إلى أن مؤسسة موبيليس تعتمد على أسلوب الإشهار المباشر في 

ترويج خدما�ا والذي يهدف إل استقطاب عدد كبير من الزبائن من خلال توضيح الفكرة أكثر 

حيث تعتمد مؤسسة موبيليس أثناء نشر . ائها مفهوما شاملا وترسيخها في ذهن الزبونوإعط

رسائلها الاشهارية على مختلف وسائل الاتصال والاعلام  وبالأخص التلفزيون والأنترنت 

والملصقات، لأ�ا تعتبر الأنسب في التعريف بالمنتوج والخدمة أو من خلال ذكر مزاياها وخصائصها 

فبالإضافة إلى نشاطات المؤسسة في الترويج لخدما�ا فهي تلجأ . عمالها وأماكن تواجدهاوكيفية است

إلى القيام بحملات اشهارية وتركز بالدرجة الأولى على الحملات التجارية كو�ا تسعى إلى تحقيق 

داخيل فأي مؤسسة اقتصادية من أولويتها زيادة الإنتاج والم. الربح المادي عن طريق زيادة المبيعات

حتى تستطيع البقاء والاستمرارية في العمل كما تسعى أيضا إلى الحفاظ على مكانتها داخل ا�تمع 

  .وتشكيل واعطاء صورة ذهنية حسنة لدى جماهيرها
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شهار بمفهومه الشامل والواسع يساعد على تقريب وجلب الزبائن نحو خدمات المؤسسة فالإ

ثير على الجماهير وبالتالي اقتناء المنتوج أو الخدمة المراد أالتعن طريق رسائله المتنوعة والتي تستهدف 

 .نشرها



 :خطة البحث

 .مقدمة

 .الإطار المنهجي للدراسة: الفصل الأول

  .تحديد مشكلةالدراسة وتساؤلاتها: أولا

  .فرضيات الدراسة: ثانيا

  .أسباب اختيار الموضوع: ثالثا

  .أهمية موضوع الدراسة: رابعا

   .أهداف موضوع الدراسة: خامسا

  .تحديد مفاهيم الدراسة: سادسا

  ).الزمانية،المكانية،البشرية( مجالات الدراسة: سابعا

  .نوع الدراسة والمنهج: ثامنا

  .عينته مجتمع الدراسة و: تاسعا

  .أدوات جمع البيانات: عاشرا

  .الدراسات السابقة والمشابهة: عشر إحدى

  .المقاربة النظرية المفسرة للدراسة: عشر إثنا

  .مدخل عام للإشهار: الفصل الثاني

  تمهيد



  .الإشهارمدخل نظري حول : أولا

  .خية عن الإشهار والعوامل المساعدة على ظهورهينبدةتار 1- 1 

  .خصائص الإشهار ووظائفه 1-2

  .أهمية الإشهار1-3

  .أهداف الإشهار1-4

  .أنواع الإشهار والوسائل التي يستخدمها1-5

  .أساليب الإشهار التأثيرية1-6

  .تنظيم النشاط الإشهاري: ثانيا

  .اريةهإعداد الحملة الإش2-1

  .تحديد ميزانية الإشهار2-2

  .قناعية في الإشهارستمالات الاالا2-3

  .ستراتجيات الإشهارا2-4

  .أهمية العوامل السيكولوجية في تصميم الإشهار2-5

  .قيات الإشهار و الصفات الواجب توفرها في الإشهار الناجحأخلا2-6

  .خلاصة الفصل

  الخدماتيةالترويج للخدمات في المؤسسة : الفصل الثالث

  .أهميته، أهدافه، وظائفه: الترويج الخدمي: أولا



  .أهمية الترويج للخدمات 1-1

  .أهداف الترويج للخدمات 1-2

  .وظائف الترويج الخدمي 1-3

  .خصائص الخدمات ذات الأهمية بالنسبة للإشهار 1-4

  .العوامل المؤثرة على الترويج للخدمات 1-5

  .الخدماتيةمدخل نظري حول المؤسسة : ثانيا

  .خصائص المؤسسة الخدماتية 2-1

  .مراحل تطور المؤسسة الخدماتية 2-2

  .أهداف المؤسسة الخدماتية 2-3

  .تصنيف الخدمات 2-4

  .أهمية الإشهار داخل المؤسسة الخدماتية 2-5

  .شروط وكيفيات الإشهار في مجال الخدمات 2-6

  .خلاصة الفصل

  للخدمات داخل مؤسسة موبيليسدور الإشهار في الترويج : الفصل الرابع

  :تمهيد

  .أساليب وتقنيات الإشهار التي تستخدمها مؤسسة موبيليس لترويج خدماتها: أولا

  .الوسائل الإشهارية التي تعتمد عليها مؤسسة موبيليس لترويج خدماتها: ثانيا



  .دور الحملات الإشهارية في الترويج للخدمات التي تقدمها مؤسسة موبيليس: ثالثا

  نتائج الدراسة: بعارا

  .إثبات ونفي الفروض في ضوء النتائج: خامسا

  الخاتمة

  .الملاحق

  .المصادر والمراجع

  .فهرس الجداول

 .فهرس الموضوعات



  

  

  

  

  

  

 

 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

    مةمقد
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  :مقدمة

فائض في الإنتاج عند  كفي ا�تمعات البشرية، فمنذ أن اصبح هنا ومتأصلالإشهار فن قديم 

كان لابد من إيجاد وسيلة للإشهار عن هذه المنتجات والخدمات، وأصبح الإشهار في العصر   البعض،

لا تستخدم  مؤسسة ناكهالحديث حادثة واقعة وضرورة من ضروريات الحياة الاقتصادية فلم تعد 

  .بشكل أو بآخر في ترويج السلع والخدمات وحتى الأفكار الإشهار

الخدمات  سواء في مجال تقديم المنتجات أو الات مختلفةوقد ساعد التطور التكنولوجي في مج

 اتير، وظهور التلفزيون والعديد من وسائل نشر الإشهار و الجديدة أو تطور وسائل الطباعة والتص

 الاهتمامالأسواق وتباعد المساحة بين المنتجين والمستهلكين على زيادة  اتساعالحديثة بالإضافة إلى 

بالنشاط الإشهاري كأداة تسويقية هامة �دف إلى تحقيق أهداف اتصالية متعلقة بعلاقة الشركة 

  .بمستهلكيها

الإدارة الحديثة بأهميته كوسيلة  عاقتنا ازديادصل في مجال الإشهار هو حاإلا أن أهم تطور 

شهار نشاطا رئيسيا الإ اتخاذالمتزايد بضرورة  واعترافهاأساسية من وسائل ترويج وتنشيط المبيعات 

  .ومنتظما من أنشطة التسويق في المشروع

ومن ثم أصبحت الحاجة إلى دراسة الإشهار على أسس سليمة ضرورة ملحة لكل المشتغلين 

  .في مجال الإشهار والدارسين في الجامعات والمعاهد المختلفة

شركة أو المؤسسة في دورا كبيرا في ترويج الخدمات، فهو يساعد في بناء شخصية ال لهفالإشهار 

وأن تجعله  وتقديم خدمات تتناسب مع توقعاته ل إرضائهأذهان المستفيد الحالي والمحتمل من خلا

  .إلى المؤسسة الانتماءيشعر بنوع من 

 طبيقي لهذه الدراسةكنموذج ت" موبيليس" الهاتف النقال  اتصالاتمؤسسة  اختيارقد تم و 

نفسها مكانة ضمن المؤسسات المنافسة، وجذبت عدد كبير من لباعتبارها مؤسسة خدماتية أوجدت 

  .ار في ترويج خدما�اهالمشتركين بفضل الدور الكبير الذي لعبه الاش



 مقدمة
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  :تقسيم هذه الدراسة إلى أربعة فصول كالآتي ءوضمن هذا المسعى جا

فه ثم الموضوع وأهميته أهدا اختيارالدراسة والفرضيات، ثم أسباب مشكلةتضمن : الفصل الأول

بالإضافة إلى نوع الدراسة والمنهج ومجتمع ) المكانية، الزمانية، البشرية( تحديد مفاهيم الدراسة ومجلا�ا 

  .نية وأدوات جمع البيانات، ثم الدراسات السابقة والمقاربة  النظرية المفسرة للدراسةعالدراسة و 

مل اإلى نشأة الإشهار وعو ول الاشهار وتم التطرق فيه نظريحفقد كان مدخل : الفصل الثاني

تطوره، خصائصه، وظائفه وأهميته وأهدافه بالإضافة إلى أنواع الاشهار والوسائل والاساليب التي 

يعتمد عليها في ترويج الخدمات كما تناولنا في هذا الفصل تنظيم النشاط الاشهاري، من حيث 

قناعية المستخدمة في مالاتالاالاستديد ميزانية الاشهار بالإضافة إلى الحملة الاشهارية وتحإعداد 

كما تطرقنا أيضا إلى استراتجيات الإشهار وأهمية العوامل السيكولوجية في تصميم   الناجح الإشهار

  . الإشهار وأهم الأخلاقيات والصفات الواجب توفرها في الإشهار الناجح

وظائفه وخصائص أهدافه، فتناولنا فيه الترويج الخدمي، بالإشارة إلى أهميته،: أما الفصل الثالث

كما أشرنا أيضا إلى   دماتالخترويج والعوامل المؤثرة في ، الخدمات ذات الأهمية بالنسبة للإشهار

المؤسسة الخدماتية وذلك من خلال تطرقنا إلى خصائصها ومراحل تطورها أهدافها، تصنيف 

  .في مجال الخدمات شهارالخدمات ثم اهمية الإشهار داخل المؤسسة الخدماتية وشروط وكيفيات الإ

ر في الترويج اأما الفصل الرابع فقد خصص للإطار التطبيقي، وتناولنا فيه دور الإشه

  :تطرقنا إلى الاستمارةمن محاور  وانطلاقا. ليسيللخدمات داخل مؤسسة موب

 البيانات الشخصية:المحور الأول. 

 موبيليس لترويج خدما�اأساليب وتقنيات الإشهار التي تستخدمها مؤسسة :المحور الثاني. 

 الوسائل الإشهارية التي تعتمد عليها مؤسسة موبيليس لترويج خدما�ا: المحور الثالث. 

 دور الحملات الاشهارية في الترويج للخدمات التي تقدمها مؤسسة موبليس: المحور الرابع.  



 مقدمة
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النتائج العامة حيث قمنا في هذا الإطار بعرض البيانات وتحليلها وتفسيرها واستخلاص 

للدراسة ثم مناقشتها في ضوء الفرضيات، لنخلص إلى خاتمة عامة حول الموضوع مع ذكر الملاحق 

  .المصادر والمراجع، فهرس الجداول والموضوعات

  

  

  

  

 



  الإطار المنهجي للدراسة: الفصل الأول

  .مشكلةالدراسةوتساؤلاتها: أولا

  .فرضياتالدراسة: ثانيا

   .أسباباختيارالموضوع: ثالثا

  .ميةموضوعالدراسةهأ:  رابعا

   .أهدافموضوعالدراسة: خامسا

  .تحديدمفاهيمالدراسة: سادسا

  ).الزمانية،المكانية،البشرية( مجالاتالدراسة: سابعا

  .نوعالدراسةوالمنهج: ثامنا

  .عينته  مجتمعالدراسةو: تاسعا

  .أدواتجمعالبيانات: عاشرا

  .الدراساتالسابقةوالمشابهة: إحدىعشر

  .المقاربةالنظريةالمفسرةللدراسة: عشرإثنا

 



 الإطار المنھجي للدراسة :                                               الفصل الأول
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  :مشكلة الدراسة وتساؤلاتها: أولا

 الاتصالبت وسائل يعتبر الإشهار بكافة أشكاله من أهم سمات العصر الحديث، وقد لع

أو  هأو شكل ه، كما أصبح قرين كل إنتاج مهما كان نوعهانتشار الحديثة دورا بارزا في تطويره وسرعة 

ياه بأساليب وصور، يعتقد القائمون عليها ا، وفي كافة الميادين يروج ويمتدح صفاته، ويعدد مز مادته

  .بأ�ا كفيلة بتحقيق الأهداف المرجوة منه

لعديد من الأشكال البسيطة في د عرف عبر الحضارات، فقد كان يأخذ اقي الإشهار فالنشاط 

، والتي نذاكآالوقت، من حيث الشكل والمحتوى، وهذا راجع لطبيعة ا�تمعات السائدة ذلك 

تتميزبالبساطة، فهو في كل مرحلة من مراحل تطوره يعبر عن المرحلة التي يعيشها بكل ظروفها البيئية 

الأثرية المعابدوالثقافية والمدنية، ففي العصور القديمة تمثل الإشهار في النقوش الموجودة في الأهرامات و 

عدد من الجمهور لإبلاغ  شارات والرموز هي الوسائل الفعالة للوصول إلى أكبركانت المناداة والإ  كما

الرسائل الإشهارية، فكان المنادون يستخدمون للإشهار عن سلعهم وكانت المحلات التجارية تضع 

الناس إليها  اهتداءلتسهيل خارجا إشارات ورموز تدل على نوع تجار�ا أو الخدمات التي تقدمها 

الإسكافي وصانع على فكان الكأس والثعبان دليلا على الصيدلة، وكان الحذاء الخشبي دليلا 

من  اتلاف وملايين الوحدفي الصناعة، مما أدى إلى إنتاج آ استخدامالآلاتإذ أتاحت  .الأحذية

 الاقتصاديةالإشهار ضرورة من ضروريات الحياة السلع في وقت سريع وبتكلفة قليلة، حتى أصبح 

  .وأحد المستلزمات الأساسية للمنتج والموزع والمستهلك

خاصة مع ظهور العولمة، فقد  هده العصر الحالييش الذي الانفتاحالاقتصاديومع 

البالغة في جميع المؤسسات، سواء الإنتاجية أو  لنشاط الإشهاري، وهذا نظرا لأهميتهبا الاهتمامازداد

الوصول إلى أكبر عدد ممكن من المستهلكين والعملاء، الأمر أو التجارية، و  الاقتصاديةة، أو الخدماتي

  . والاستمراريةالذي يسمح لها بالبقاء 

ده كما أنه يعتبر قوة مؤثرة على الجمهور، من خلال التأثير على قراراته الشرائية، وتزوي

، وأماكن تواجدها استخدامهابالمعلومات الكافة عن مختلف الخدمات أو المنتجات، ومزاياها وطرق 



 الإطار المنھجي للدراسة :                                               الفصل الأول

14 
 

هذه المؤسسات، وخلق منفعة عن طريق إشباع رغبات  ةأو من خلال المساهمة في تحسين صور 

  .العملاء، وذلك من خلال تعريفهم بالمنتجات واحتياجات

لطلب كأن يقوم مثلا العميل بطلب ماركة معينة من فالإشهار يلعب دورا فعالا في إدارة ا

الماركات التي يتم عرضها من منتج معين، كما يساهم في خلق المنفعة الشكلية عن طريق إشباع رغبة 

جدها، وخلق المنفعة االزبون نحو المنتجات الجديدة، وخلق المنفعة المكانية عن طريق تعريفهم بأماكن تو 

جات في ذهن العميل، وبيان الفائدة التي تعود عليه من تملكها، كما يساهم الزمانية بتعريفهم بالمنت

الإشهار وبقدر كبير في الترويج للخدمات، هذا الأخير يعد من بين الأنشطة التسويقية التي تقوم 

بإمداد المستهلك أو المستخدم بالمعلومات عن المنشأة، والسلعة والأسعار والخدمات المقدمة، وذلك 

  .، وتحسين الصورة الذهنية للمؤسسةهتأثير في سلوك المستهلك وتوجيه�دف ال

فالترويج في هذا ا�ال هو إقناع المستفيد بأن الخدمة مهمة، ينبغي الحصول عليها، فالمعلومات 

التأثير في سلوك المستهلك، وتوجيهه لما يتعايش مع  ىالترويجي تعمل عل الاتصالالمقدمة من خلال 

حياة في  المنشأة، كما أن الترويج الخدمي يحتل ويلعب دورا مهما إشباع رغباته، وبالتالي تحقيق أهداف

ل الأنشطة والخدمات المقدمة ذلك من خلايتهم واستقرارهم، و هالفرد وا�تمع، ويساهم في رفا

  .نللزبائ

ا وجهان لعملة ميج الترويجي، ويمكن القول أ�ناصر الأساسية للمز عفالإشهار هو أحد ال

 يلعب الدور الكبير في الترويج للخدمات، وبواسطة الإشهار الترويجي يتعرف الزبون علىحدة، و وا

إضافة إلى ذلك فهو يساهم في . الخدمات التي تقدمها وأنواعها وتشكيلةتية وأنشطتها، االمنظمة الخدم

الأمثل للطاقات والموارد المتاحة  الاستغلالب على السلع والخدمات مما يساعد على لزيادة الط

 افظة على الولاء للماركة التجارية، كما يعمل علىفي المبيعات، والمح الاستقرارللمنشأة بما يحقق 

  .الشراء لديهم وقراراتالزبائن للخدمة والتأثير على مواقفهم  انتباهجذب 

تم التي  الخدمة ه المؤسسات فيد عليكبيرا في ترويج الخدمات، حيث تعتمورا  د لهومنه فالإشهار 

  .ققها للمشتري بشكل صادق وحقيقيالمزايا التي يحصائص و الخالإشهار عنها، وماهية 
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على إحدى ذا حيث سنعمل على تسليط الضوء حاول دراسته من خلال بحثنا هوهذا ماسن

ط في مجال يمكن تعريفها على أ�ا مؤسسة تنش والتي" ليسيموب"المؤسسات الخدماتية، وهي مؤسسة 

في الجزائر، من أهدافها، الجودة  له، حيث تعتبر أهم متعامل النقالمختصة في الهاتف  الاتصالات

دة ، وهي مؤسسة عمومية، تقوم بتقديم العديد من الخدمات للزبائن معتموالفعالية، ونوعية الخدمات

 واحتلالها حالوسائل والأساليب في ترويج خدما�ا وهذا ما ساعد على نجافي ذلك على العديد من 

الإشهار والذي تتمحور حوله  استخدماهامة في السوق، ومن بين هذه الوسائل والأكثر  مكانة

  :تيالآ ل الرئيسيالتساؤ داخل هذه المؤسسة الخدماتية نطرح لإشهار ادور ولمعرفة  دراستنا،

  ولاية جيجل؟الترويج للخدمات التي تقدمها مؤسسة موبيليسبالإشهار في ماهو دور  -

  :ومن هذا المنطلق نطرح بعض التساؤلات الفرعية

. مؤسسة موبيليس التي تقدمهاماهي الأساليب التي يعتمد عليها الإشهار في الترويج للخدمات  -1

  بولاية جيجل؟

للخدمات التي تقدمها مؤسسة موبيليس د عليها الإشهار في الترويج هي الوسائل التي يعتمما -2

  بولاية جيجل؟

  ماهي طبيعة الحملات الإشهارية التي تقوم �ا مؤسسة موبيليس للترويج لخدما�ا بولاية جيجل؟ -3

  :الفرضية الرئيسية

  .لخدمات التي تقدمها مؤسسة موبيليس لولاية جيجلالإشهار دورا كبيرا في ترويجل

  

  :الفرضيات الفرعية

  .ار المباشر لعرض خدما�ا للجمهور بشكل كبيرهالإش تعتمد مؤسسة موبيليس على أسلوب -1

ارية بشكل كبير لترويج خدما�ا هقات الإشوبيليس تعتمد على الملصأن مؤسسة م أفترض-2

  .للجمهور

 من أجلبالدرجة الأولى بالنظر إلى الحملات المعلوماتية  ملات تجارية تقوم مؤسسة موبيليس بح -3

  .ترويج خدما�ا
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  .الموضوع اختيارأسباب:ثالثا 

لاسيما طوات المنهجية لإعداد بحث علمي و م الخهأ إن إختيار أي موضوع بحث، يعد من

موضوع البحث لا يتم بالصدفة بل هناك العديد  اختيار، ولعل والاتصالالبحوث في مجال الإعلام 

وهذا ما تبينه الأسباب  ستهلدرا والاستعدادهمن المؤشرات والدوافع التي تؤدي بالباحث إلى تنبيه

  :التالية

  :الذاتية الأسباب-3-1

  .الميل الشخصي لهذا الموضوع والإحساس الدائم بالمشكلة العلمية -1

  .والعلاقات العامة الاتصالتموقع موضوع هذه الدراسة ضمن مجال تخصصنا وهو -2

ا هلمدى زيادة فعالية نشاطا�ا وخدما�ا وكذلك مدى كثرة جماهير  زيارتنا للمؤسسة ورؤيتنا -3

  .والإقبال المتزايد عليها

في  والمتمثلالرغبة في إجراء دراسة ميدانية، والتوصل إلى نتائج علمية دقيقة عن مجتمع بحثنا،  -4

  .عمال وموظفي مؤسسة موبيليس لولاية جيجل

  .للعمل �ا مستقبلا ل المؤسسات الخدماتية استشرافاداخالرغبة في التعرف على طبيعة العمل  -5

يها في ترويج لالتقنيات التي تعتمد عو  أهم الأساليبفضول التقرب من مؤسسة موبيليس، لمعرفة  -6

  .خدما�ا

  :الأسباب الموضوعية-3-2

  . محاولة إبراز أهمية نشاط الإشهار بالنسبة لمؤسسة موبيليس -1

  .جال المحددةوالدراسة الميدانية في الآقابلية الموضوع للبحث  -2

، زاد من توسع والاتصالالتطور الحاصل في مجال التكنولوجيا الحديثة وخاصة في مجال الإعلام  -3

  .عليه بشكل كبير جدا داخل المؤسسات الاعتمادوبالتالي تم  لإشهارياالنشاط 

على البحث، من أجل إنجاز المذكرة  فموارد الإشرا الميدانية وكلالدراسة  توفر مكان إجراء -4

  .بشكل سليم دون التعرض لأي عقبات

  .الكليةكتبة ت العلمية في مجال الإشهار داخل منقص الدراسا-5
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وث حذا ا�ال حتى تكون مرجعا يستعان به في البهالرغبة في إثراء مكتبة الكلية بدراسة في  -6

  .والدراسات الأخرى

  :أهمية موضوع الدراسة: رابعا

ومحتواها وجوهرها  ي بحث علمي على مدى قيمة الظاهرة محل الدراسةأتتوقف أي دراسة أو 

مات في المؤسسات ضوع دور الإشهار في الترويج للخدومو . العلمي، وما يمكن أن تحققه من فائدة

ذي يلعبه الإشهار داخل والفعال ال هالكبيرالأهمية وهذا نظرا لدور الخدماتية على قدر كبير من 

 باستمرارمتقدم ومتطور  اقتصادييعتبر مهما ولازما �تمع  الاقتصادية�تمعات، فهو من الناحية ا

للجميع، إضافة إلى أن الإشهار وثيق الصلة با�تمع لأنه يؤثر على أفكار الناس  اقتصاديةوله فوائد 

. بين أفراد ا�تمع والاجتماعيةويزيد من ثقافتهم، فهو يستخدم كوسيلة لترويج المبادئ السياسية 

 واتجاهاتفالنشاط الإشهاري أصبح ضروريا على حياة ا�تمعات المعاصرة لأنه يسهم في نشر قيم 

  .جديدة، كما يعمل على تغيير العادات والأذواق لدى الناس

يدخل ضمن التخصص الذي ندرسه، فالبحث  لأنهانتباهناوأثار  وموضوع الإشهار مهم لنا

ار أو موضوع هذه ه، إضافة إلى ذلك فالإشهو معرفة خبايا ه معرفة شاملة حوليوفر لي حول الموضوع

  .الفنية والتنظيمية اري بكل جوانبههوالنشاط الإشفكار جديدة ويوسع دائرة المعارف الدراسة يولد أ

ومن ناحية أهمية دراستنا بالنسبة للجامعة، فهي تعد كمرجع لإطلاع الطالب الجامعي عليه 

إجراء الدراسة الميدانية، وبالتالي العمل على  في التعرف على خدمات المؤسسة مكانبه  والاستعانة

  .زيادة القدرات العلمية للطالب

أما أهمية موضوع دراستنا فتكمن عموما في كون الإشهار كموضوع، يعد من أهم الأنشطة 

سسة إلى وسيلة حتى المؤ داخل المؤسسات، نظرا لدوره الكبير في الترويج للخدمات، وحاجة هذه 

أو  الاقتصاديةج �ا خدما�ا ألا وهو الإشهار، والذي أصبح ضروري داخل المؤسسة، سواء ترو 

  .التجاريةالخدماتية أو الإنتاجية أو 
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  .ضوع الدراسةأهداف مو : خامسا

الهدف من دراسة أي موضوع هو الوصول بالدرجة الأولى إلى نتائج تخدم ا�تمع بصفة  إن

عامة، ومن ثم البحث العلمي بصفة خاصة وهناك العديد من الأهداف المحددة من وراء دراستنا 

  :ا مؤسسة موبيليس، والتي تتلخص فيمايليهوره في الترويج للخدمات التي تقدملموضوع الإشهار ود

  .داخل المؤسسة الخدماتية موبيليس لولاية جيجل الإشهارهعرف على الدور الذي يلعبالت -1

على الوظائف والأهداف المنشودة للإشهار، والتي يسعى لتحقيقها في مؤسسة  الاضطلاع -2

  .موبيليس بفرع ولاية جيجل

  .التعرف على طرق ووسائل ترويج الخدمات داخل مؤسسة موبيليس لولاية جيجل -3

  .التعرف على الأساليب والتقنيات الترويجية للإشهار داخل مؤسسة موبيليس لفرع ولاية جيجل -4

  .مؤسسة موبيليس لفرع ولاية جيجل، لترويج خدما�ا ف على طبيعة الحملات التي تقوم �االتعر  -5

  .تحديد مفاهيم الدراسة: سادسا

  : الإشهار-6-1

  .،أعلنه، أذاعهةً رَ هْ ، وشُ هُ رَ هَ شَ : الإشهار: كما يليوردت كلمة الإشهار في المعجم الوسيط  :لغة

  .انتشر: شتهر الأمرا

  .وانتشارهظهور الشيء: الشُهْرَةُ 

، ص )س.د(مصطفى، الزيات، النجار، ( .كافة الناس أو أغلبهم على التصديق �ا  اتفقراء قضايا أو آ: المشهورات

498(  

وسيلة غير شخصية لتقديم  "على أنه تعرف جمعية التسويق الأمريكية الإشهار :اصطلاحا

  .)27، ص 2010الحسن، ( ".  ة معلومة ومقابل أجر مدفوعهوالترويج للسلع والخدمات بواسطة جالأفكار 

 كمجموعة بطريقة غير شخصية، مرئيةكافة الأنشطة التي تقدم  " فيعرفه بأنه  "ستانتون"أما  

). 14، ص 1988الصحن، (".أو فكرة بسلعة، أو خدمة، قالمعلن، تتعلرسالة معلومة  شفوية، عن طريق

يشمل مختلف نواحي النشاط التي تؤدي إلى نشر، أو إذاعة الرسائل " بأنه "محمود عساف  "ويعرفه
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و من أجل الإعلانية المرئية أو المسموعة على الجمهور لغرض حثه على شراء سلع أو خدمات، أ

  .)23، ص2003و، دلي(".اهن عنلعمنشآتمأشخاص، أو التقبل الطيب لأفكار و 

 نتجات الخدمات، الأفكارالوسيلة الغير شخصية لتقديم الم"  هفيعرفه بأن"ي عيدمالص"أما 

  .)298، ص 2010عثمان يوسف، ( ".فوع مع الإفصاح عن هوية المعلنبواسطة جهة معلومة ومقابل أجر مد

 الشخصي، مدفوع القيمةالاتصال غير كما يعرف الإشهار على أنه شكل من أشكال 

 قحف، طه أبو ( .ددةلإرسال فكرة أو معلومة، ترتبط بسلعة، أو خدمة بواسطة شخص محدد، أو منظمة مح

  ).21،، ص 2006

  :التعريف الإجرائي

 وإعلام �دف إلى تقديم السلع، والأفكار والخدمات وترويجها اتصالالإشهار هو عملية 

كتوبة أو مجموعة من الرسائل المسموعة والم باستخدامبواسطة جهة معلومة ومقابل أجر مدفوع وذلك 

المرئية، من أجل حث الأفراد على شراء منتج معين، أو الإقبال على خدمة معينة من أجل إشباع 

  .حاجاته ورغباته

  :شرح التعريفات السابقة

 اتفقواهوم الإشهار نتوصل إلى أن معظم الباحثين من تعاريف حول مف هخلال ما تم طرحمن 

وسائل معينة، والهدف هو توصيل الخدمة  وباستخدامعلى أنه وسيلة غبر شخصية، يتم بطرق مختلفة 

  .للجمهور

 :الترويج -6-2

  :تعني العربيةباللغة  كلمة الترويج:لغة

  .انتشرشاع، : راجَ، رواجًا: جَ رَوَّ 

  .شائع، ذائع، منتشر: رائج

 .سريع وإقبال واسع انتشارشيوع، : رواج

  .كثرة الطلب والإقبال عليها: رواج بضاعة

  ).593، ص، 2000ي، حمو ( .أشاع بين الناس، جعل معلوما لدى الناس: جروّ 
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  )593المرجع السابق، ص، (.نشر الدعوة لشيء، دعاية: ترويج

ذ التنسيق بين جهود البائع، في إقامةمناف" بأنه  promotionيعرف الترويج :اصطلاحا

  ).96، ص 2007أبو غزالة، ("أو الخدمة، أو في قبول فكرة معينة تسهيل بيع السلعةالمعلوماتل

 لحصول عليهرين وتعريفهم بالمنتج وحثهم على ابالأخ الاتصال" فعرفه على أنه "ستانتون"أما 

 عثمانالصميدعي("الاتصاللمنظمة، ويتم بوسائل زيادة المبيعات وتحقيق الأرباح ل ب ولوبالتالي تنشيط الط

  ).285 ، ص2010يوسف،

 تسويقي النشاط الذي يتم ضمن أي جهد"أنه ب"  kotler &amstrong"ويعرفه كل من 

 ".                              إقناعي اتصالوينطوي على عملية 

ود البائع في إقامة منافذ هالتنسيق بين ج" هفيعرفان الترويج على أن« edward, william »أما  

 ).260ص  ،2007دعي، صميال( "الخدمات، أو في قبول فكرة معينةالمعلومات، وفي تسهيل بيع السلع و 

الجهد المبذول من جانب البائع لإقناع المشتري المرتقب بقبول معلومات " بأنه" كيرنان" ويعرفه 

معلا، ("، وبصورة أكثر تحديدااسترجاعهاأو خدمة، وحفظها في ذهنه بشكل يمكنه من معينة عن سلعة 

 .)294، ص، 2002

التي يجريها المنتج بالمشترين المرتقبين، بغرض  الاتصالاتمجموعة "كما يعرف الترويج بأنه 

البيع : الاتصالاتتعريفهم وإقناعهم بالسلع والخدمات المنتجة ودفعهم للشراء، ومن بين هذه 

  ).73،ص، 2011شلال، (."الشخصي، الإعلان، العلاقات العامة، ترويج المبيعات

  :التعريف الإجرائي

منتج أو خدمة أو  باستخداميهدف إلى إقناع أو إخبار أو تذكير الأفراد،  اتصاليهو نشاط 

  .فكرة، أو حتى مؤسسة، وهو لسان التعبير عن الخدمات التي تروج لها مؤسسة موبيليس

: شرح التعريفات السابقة  

رة عن جهد يقوم به على أن الترويج عبا افي هذه التعاريف نلاحظ أن معظم الباحثين ركزو 

الخدمة أو السلعة، وأن الترويج لهذه الأخيرة يعود على  باقتناءعلى المشتري، وإقناعه  البائع للتأثير

  .المنظمة بالربح والفائدة



 الإطار المنھجي للدراسة :                                               الفصل الأول

21 
 

  :الخدمات-6-3

  :المنجد في اللغة العربية المعاصرة كلمة خدمة كما يلي جاء في قاموس: لغة

  .عمل شخص، قام بحاجاته: خِدْمَةً وخَدْمَةً : خَدَمَ 

  .أسدى خدمة: خدم معلمه بأمانة

  . واجبات شخص يعمل لحساب الأخرين: ج خِدَمْ وخِدْمات وخِدَمات: خِدْمَة

  .معنويا اأم شخصخر، أفراد كان من يعمل لحساب آ: ج مستخدمون :مُسْتَخْدَمْ 

تعمل لحساب مجموعة ) كمؤسسة أو شركة( شخص أو شخص معنوي : ج، مستخدمون: مُسْتَخْدِمْ 

  .أفراد أو مستخدمين

  .والاصطيافصادرات أو موارد يعدون منها السياحة : الاقتصادفي : خِدْمات

  .)370-369المرجع السابق، ص صحموي، (.عمل رسمي أو غير رسمي، غايته مساعدة الفقراء: اجتماعيةخِدْمَات

إعطاء  حاولواالمتزايد بالخدمات، فإن هناك العديد من المختصين والباحثين  للاهتمامنظرا: اصطلاحا

  :ما يليلكثير من التعريفات أهمها تعريف محدد للخدمة، الأمر الذي أوجد ا

حاجات محددة  شرط مؤقت لمنتوج أو أداة لنشاط موجه لإشباع"على أ�ا  « Russ » يعرفها

  ".للمشترين

وسة، يتم منتجات غير ملم" فت الخدمة بأ�ا عر  الأمريكيةخر لجمعية التسويق آف يوفي تعر 

تبادلها مباشرة من المنتج إلى المستعمل، ولا يتم نقلها أو خز�ا، وهي تقريبا تفنى بسرعة ويصعب في 

، فهي واستهلاكهاالذي يتم شراءها ، لأ�ا تظهر للوجود بنفس الوقت الغالب تحديدها أو معرفتها

يث لا يتم تتكون من عناصر غير ملموسة، متلازمة، وغالبا ما تتضمن مشاركة الزبون بطريقة هامة، ح

  .)54-53، ص،ص، 2009عبده حافظ، ( "ب أو صفةلقنقل ملكيتها وليس لها 

تحقق منفعة للزبون وسة والتي النشاطات غير الملم" دمة على أ�افيعرف الخ" ستانتون " أما 

ديم خدمة معينة قأوالعميل، والتي ليست بالضرورة مرتبطة ببيع سلعة أو خدمة أخرى، أي أن إنتاج أوت

  ".سلعة مادية استخداملا يتطلب 
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أما  منفعة غير ملموسة بالدرجة الأساسهي عملية إنتاج " ولقالخدمة بال" رأدريان بالم" عرف و 

بحد ذا�ا أو كعنصر جوهري من منتوج ملموس، حيث يتم من خلال أي شكل من الأشكال 

  ).37ص، ، 2009العلاق، (".مشخصة لدى العميل أو المستفيد التبادل لإشباع حاجته أو رغبة

أي نشاط أو منفعة يستطيع أي طرف " بأ�ا » « kotler, Armistrongوعرفها كل من 

" شيءعنها ملكية أي  ينتجولا ) غير ملموسة(خر، ومن الضروري أ�ا غير مادية آتقديمها لطرف 

 .)53حافظ، المرجع السابق، ص،(

ة بحد ذا�ا، أو مدركة بالحواس قائمعبارة عن منفعة " فيرى أ�ا " كريستوفر لوفلوك" أما 

" الب غير محسوسةب عليها ملكية، وهي في الغتدل ولا يتر امادي، وتكون قابلة للتب بشيءمتأصلة 

  .)64، ، ص2009كورتل،(

" إنجازات أو أعمال على أ�ا أفعال أو عمليات أو »« Zietanl and Bitnerويعرفها

  ).20، ص، 2010عليان،(

والتي تدرك بالحواس، تقدمها شركات أو مؤسسات  الأنشطة غير الملموسة، هي: التعريف الإجرائي

  .معينة تستهلك عند وقت إنتاجها، وتقدم قيمة مضافة

  :شرح التعريفات السابقة

هدف مة حول الخدمة على أ�ا نشاط يستمعظم الباحثين من خلال التعاريف المقد اتفق

جات ورغبات الجمهور منفعة، وأ�ا غير مادية، بعض أ�ا غير ملموسة، وهذه الخدمات تشبع حا

  .تعمر ولا تدوم لفترة طويلةلا مباشرة لأ�ا  اقتناؤهاوبمجرد ظهور هذه الخدمة يتم 

  :ترويج الخدمات-6-4

مباشر أو غير مباشر، موجه إلى المستفيدين الفعليين أو  اتصالالخدمات هو عملية ترويج :اصطلاحا

المحتملين لإرشادهم وتوجيههم وحثهم وإقناعهم للحصول على المنتجات التي من شأ�ا أن تعيدهم 

ر، ويغير من طبيعة سلوكهم، كما قد يكون موجه احتمال تعرضهم لأي مؤثإلى حالتهم الطبيعية  من 

  . إلى جماعات أخرى

   



 الإطار المنھجي للدراسة :                                               الفصل الأول

23 
 

تصال مع الهدف عبارة عن النشاطات التسويقية التي تستخدم للا" على أنه   "Skiner" ويعرفه

  ". السوقي، المطلوب ردود الفعل التي تنعكس على طبيعة عمل المنظمة

تصال إقناعي اعملية ذلك النشاط الذي ينطوي على "  هفيعرفه على أن  "Harrisson"أما

. التعامل معها باتجاهابة سلوكية المنظمة بقصد خلق استجوتأثير، يستهدف التأثير على زبائن 

  ).287- 285، عثمان يوسف، المرجع السابق، ص، ص، الصميدعي(

  :التعريف الإجرائي

زبون بوجود خدمة وقدر�ا على إشباع الف يدف إلى تعر هتصالية، ياترويج الخدمات هو عملية 

�ا �دف دفعهم إلى التعامل معها وعدم التخلي عنها والتوجه نحو خدمة  اهتمامهحاجات، وإثارة 

  .أخرى

تعاريف تشير إلى أن ترويج الخدمات هو عبارة عن نشاط لمعظم هذه ا:شرح التعريفات السابقة

  .، والـتأثير عليه، كما قد يستهدف جماعة معينةاقتناءهايستهدف إقناع المستهلك بالخدمة وحثه على 

  :المؤسسة -6-5

 : مُؤَسَسُ : المُؤَسسة:لغة
ٌ
بن هادية، ( . ؤَسَسُ هو من يُكونْ الشيء من العدم، من يصنع أساسًا للبناءــالم

  ).1175،ص 1995البليش، بن الحاج يحي، المسعدي، 

جتماعي ولها يمكن القول أن مفهوم المؤسسة هو من أكثر المواضيع غموضا في البحث الا: اصطلاحا

  :المفاهيم نوجزها فيمايليالعديد من 

مجموعة : بالإنجليزية والفرنسية تعني قانونا » « Institutionمصطلح مؤسسة ترجمة لكلمة

جمعية أو هيئة ذات : وعية لإرضاء المصالح المشتركة، والإنجليزية تعني المؤسسةضو عد الماالهياكل والقو 

  .الاستقرارصفة عامة أو ممارسة لقانون أو تقليد حاز على 

بالإنجليزيـــــــــــــــــــــــــــة  « fondation» مـــــــــــــــــــــــــــع مصـــــــــــــــــــــــــــطلح   Institutionلمصـــــــــــــــــــــــــــطلحويتدخلا

ـــــتي تعـــــني « fondation » و ـــــاريشـــــخص " بالفرنســـــة، وال ، ينشـــــأ بتخصـــــيص مـــــال، مـــــدة غـــــير اعتب

خـــــــر لأي عمـــــــل آ أو فنيـــــــة، أو رياضـــــــية، او محـــــــددة لعمـــــــل ذي صـــــــفة إنســـــــانية أو دينيـــــــة أو علميـــــــة

  .العام، دون قصد أي ربح ماديجتماعية أو النفع من أعمال الرعاية الا
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  .في الجزائر بشكل عام للإشارة إلى الشركة أو المنشأ « Société » ويستخدم مصطلح مؤسسة

جتماعيين أنفسهم ومقاصد فيرى أن مفهوم المؤسسة يعبر عن مقاصد الفاعلين الا" بيدل"أما 

  .مساهمتهم مع الأخرين

هية المتبلور الثابتة تقريبا، الإكرا الشعور والتفكيرالفعل و  آداب" بأ�ا " الدوركاهميون"ويعرفها 

  ".معينة اجتماعيةالتحايزية، لدى زمرة 

".  للمجتمع و أو الجهاز الذي ينجز وظائف مهمةالعض" فقد عرفها على أ�ا " سبنسر"أما 

  ).10 - 4، ص، ص، 2006شوية، (

، يقوم على تكامل الأدوار التي يقوم ول أن مفهوم المؤسسة ليس إلا مركبفيق" نزبارسو " ا أم

جتماعية بين الكائنات الا�ا الأفراد، والتي يكمل بعضها البعض، أو عبارة عن العلاقات الموجودة 

  ).9المرجع السابق، ص، ( للأفراد

قتصادي ولهذا المكان اهي كل مكان لمزاولة نشاط " والمؤسسة حسب مكتب العمل الدولي

  ).24، ص، 2007صخري، ( " سجلات مستقلة

  :التعريف الإجرائي

تتمتع  قتصاديزمة للإنتاج الالاادية التتجمع فيها الموارد البشرية والم قتصادية التيهي الوحدة الا

ظيم الأرباح، وهي مجهزة ومنظمة بكيفية عت، و�دف إلى خلق ثروة وتاتخاذ القرار افي  لستقلابالا

  .زع فيها المهام والمسؤولياتتو 

  :التعريفات السابقةشرح 

قتصادية، وكل ايشير مفهوم المؤسسة حسب هذه التعاريف أ�ا جمعية، تقوم على مزاولة أنشطة 

هذه المؤسسة تختلف من ناحية النشاط ص، من أجل تقديم وظائف للمجتمع و فرد يقوم بدوره الخا

  .الذي تمارسه
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  :الخدمية المؤسسة -6-6

، كالعاملة في مجال الحجم، فمنها مؤسسات عملاقةهي مؤسسات تتباين من حيث :صطلاحاا

  .تصالات، والفندقة ونجدها تشترك في تقديم الخدماتان والمصارف، والتأمين، والاالطير 

تنظيمية، محددة  إداريةعلى أساس وقوانين رسمية وقواعد  هي التي تبنى" �اأوتعرف أيضا على 

بدقة ووضوح، وتضبط سلوك العاملين في مختلف مستويات المؤسسة، بعيدا عن العواطف 

  ".والأحاسيس، وهذا النوع يخص المؤسسات الرسمية، التعلمية

تقدم خدما�ا في نظير  اهلا تقوم بإنتاج سلع مادية، ولكن المؤسسة الخدماتية هي المؤسسات التي -

ة عوهي مؤسسات في غاية الأهمية، وقد تكون ثاب) أي مؤسسات ربحية(االحصول على مقابل له

  .للقطاع الحكومي أو القطاع الخاص المشترك

تنظيم إنتاجي خدماتي، يستخدم عدد كبير من العمال تحت سقف واحد، " وتعرف أيضا على أ�ا 

في هدف  كونارة عن مجموعة من الأفراد يشتر أو تحت عدة سقوف، ذات طبيعة خدماتية، وهي عب

 .).23، ص، 2014/2015بوديب،("واحد

  :التعريف الإجرائي

، البريد قلؤسسات النمالمؤسسات الخدماتية هي التي تقدم خدمة معينة، ك

رضها الأساسي يتمثل في تقديم خدمة معينة للعميل، ولها غمؤسسات الأبحاث العلمية، و و والمواصلات

  .قيق الأهداف المسطرةبين أفرادها، بغية تحسيير المهام هيكل تنظيمي يقوم بتنظيم وت

أما المؤسسة الخدماتية موبيليس، والتي تعتبر مكان إجراء دراستنا الميدانية فيمكن تعريفها على 

تصالات الجزائر تقدم لزبائنها تشكيلة واسعة من المنتجات العالية امؤسسة تابعة لمؤسسة " أ�ا 

تصالية ذات جودة عالية، حيث االجودة، وتسعى إلى تحقيق العديد من الأهداف، كتقديم خدمات 

بالإضافة إلى " أينما كنتم"تمكنت من الحصول على شهرة واسعة من خلال شعارا�ا المتمثلة في 

  .جتماعيةتصال لمختلف الشرائح الاإلى توفير خدمة الاوالتي �دف " الكل يتكلم"
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 :شرحالتعريفاتالسابقة

في ضوء التعاريف المقدمة عن المؤسسة، تم الإشارة والإحاطة بجميع جوانبها المتعلقة سواء بأنواع 

العناصر د حعتباره أاإلى الطاقم البشري ب ةالأسس والقوانين التنظيمية كما تم الإشار و  المؤسسات، هذه

وليس إنتاج سلع ملموسة  المهمة داخل المؤسسة، وأن هذه المؤسسات تقدم العديد من الخدمات

  .ومادية

  )المكانية، الزمانية، البشرية( سةمجالات الدرا: سابعا

  :المجال المكاني-7-1

ويقصد به المكان الذي تمت فيه الدراسة، ودراستنا هذه تمت في مؤسسة موبيليس، بولاية 

كمؤسسة ذات أسهم، وهي شبكة وطنية  2003، حيث تأسست في أوت بطريق الصومام جيجل

نقطاعات، مما يشجع ويعكس الصورة الإيجابية عن المؤسسة، حيث امعتمدة عبر التراب الوطني بدون 

  . %97وصلت نسبة التغطية الوطنية إلى 

  : وهناك مجموعة من المبادئ التي تقوم عليها المؤسسة هي

  .التضامن، النوعية، الشفافية، الأخلاق، الإبداع، الجودة والتعاون -

  .الجماعة وخارجها داخل روح الفريق -

  .حترام الأمانات والصدق في الوعودا -
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  :والمخطط يوضح الهيكل التنظيمي للمؤسسة

  

 

  

  

  

  إإ

  

  

  

  )195ص ، 2007/2008كوسة، (: المصدر

 

  :المجال الزماني-2- 7

كانت مقسمة إلى ثلاث فترات زمنية مخصصة لإنجاز و 20/12/2016في دراستنا بتاريخ  انطلقنا

إلى  2016ديسمبر  20فالإطار المنهجي بدأنا فيه دراستنا بتاريخ  ي والنظري والتطبيقينهجالجانب الم

بطنا موضوع دراستنا، وضع خطة مفصلة عن ، وفي هذه المرحلة قمنا بوض2017فيفري غاية شهر

لى غاية شهر إمن شهر فيفري  امتدوفروضها، أما الجانب النظري فقد  وتساؤلا�امشكلة الدراسة 

ادة العلمية المتعلقة بالجانب النظري، اعتمدنا فيه على مختلف ، حيث قمنا بتجميع الم2017مارس 

إلى غاية شهر  2017من شهر  مارس  امتدالمصادر والمراجع، أما فيما يخص الجانب الميداني، فقد 

ة، ثم توزيعها على عمال الاستمارة، وتحكيما من قبل الأساتذ، حيث قمنا بإعداد أسئلة 2017ماي

  .النتائج واستخلاصمؤسسة موبيليس، ومن ثم تجميعها وتحليلها 

   

 الإدارة العامة

الاستشاراتإدارة   

 إدارة العلاقات العامة

 إدارة الموارد البشریة

 لیادارة العالإ

لإدارة المحلیةا  

 الاستشارات القانونیة

 إدارة المشاریع

 القیمة والجودة

 إدارة التسویق

 الاستشارات التطبیقیة

 إدارة التقني

 إدارة التوظیف

 الإدارة الجھویة
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  :المجال البشري-7-3

يتمثل ا�ال البشري لهذه الدراسة في عمال مؤسسة موبيليس، لولاية جيجل، والذي يتراوح 

موضوع الدراسة، ويتميز بالعديد من الخصائص  الذي يخدم عامل، وهو مجتمع البحث  17عددهم 

 5 ومعظمهم حاملي الشهادات الجامعية وذو خبرة مهنية أقل منالمتوسطة كالحالة الاقتصادية 

  . سنوات

  :نوع الدراسة والمنهج:ثامنا 

بالفرنسية، وهي مأخوذة ) Méthode(بالإنجليزية أو) Méthod(هي ترجمة لكلمة" جهمن"كلمة 

رها عن اليونانية والمنهج لغة هو الطريق أو المسلك، أما و المأخوذة بد )Méthodu(اللاتينية عن 

" المنهج"مصطلح  استعملفقد عرف عبر التاريخ العديد من المفاهيم، فكان أول من  اصطلاحا

 ابن"نهج عند وقصد به البحث أو المعرفة المكتسبة من تعامل الإنسان مع الواقع هو أفلاطون، والم

عبارة عن مجموعة من القواعد المصاغة التي يعتمدها الباحث بغية الوصول إلى الحقيقة " خلدون

  .)12- 11، ، ص،ص2009عظمي، ( ية العلم

ئق، في أي االتي يمكننا عن طريقها الوصول إلى الحقيقة أو مجموعة الحق وسيلةالفالمنهج هو 

  ).18، ص 2012شهداني، الم( للتأكد من صلاحيتها في المواقف الأخرى   اختبارهاموقف من المواقف، ومحاولة 

في دراستنا على المنهج الوصفي التحليلي، والذي يقدم دراسة الواقع أو الظاهرة  اعتمدناوقد 

الموجودة في الواقع، ويهتم بوصفها ومصداقيتها ويعبر عنها تعبيرا كيفيا عن طريق وصف الظاهرة مع 

ها كميا، فيعطينا وصفا رقميا مع بيان مقدار هذه الظاهرة أو حجمعنها تعبيرا  تعبير الو بيان خصائصها 

  )75، ص، 2010الدعياج، (ر الأخرى همع غيرها من الظوا ارتباطهاودراجات 

والمنهج الوصفي، هو أسلوب من أساليب التحليل المركز على معلومات كافية ودقيقة عن 

  .ظاهرة أو موضوع محدد بغرض الحصول على نتائج علمية وتفسيرها بطريقة موضوعية

  )16، ص،2013الهلالي، (

ها يت وهذه الخطوات هي التي نسير عليمر بعدة خطوا باعتبارههج الوصفي المن اعتمدناعلىوقد 

المعلومات والبيانات عن الإشهار ودوره في الترويج للخدمات  عديد للمشكلة، وجمفي دراستنا من تح
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الحصول دة في تمالعينة التي سنجري عليها الدراسة إضافة إلى الأدوات المع واختيارووضع الفرضيات، 

المعلومات الخاصة بالإشهار وترويجه للخدمات في مؤسسة موبيليس، مما يمكننا من الوصول إلى  ىعل

  .نتائج عامة حول النشاط الإشهاري داخل موبيليس

موضوع الدراسة، ألا وهو  فالأسلوب الوصفي يساعدنا في معرفة كل الجوانب المتعلقة بالظاهرة

كغيرها من الظواهر الأخرى التي تحتاج للوصف   اجتماعيةظاهرة  باعتبارهالإشهار هذا الأخير 

والتحليل والتفسير من أجل الوصول إلى نتائج أو حلول من خلال معرفة الدور الذي يلعبه الإشهار 

  .في الترويج للخدمات داخل مؤسسة موبيليس

  .مجتمع الدراسة وعينته: تاسعا

  :مجتمع الدراسة-9-1

مجتمع محدود أو غير محدود من المفردات : ة، كما عرف الباحثونإن القصد بمجتمع الدراس

جميع المفردات والأشياء الأخرى " المحددة مسبقا، وحسب باحثين أخرين هو) العناصر، الوحدات(

  "التي يدرسها الباحث

والأشياء الأخرى المحدودة أي ا�تمع الذي  المفرداتفمجتمع البحث هو ا�موع الكلي من  -

  ).166،ص، 2010مرسلي، ( حث تحديد حجمه الحقيقيالبابإمكان 

م في النهاية النتائج عليه عمفا�تمع هو الهدف الأساسي من الدراسة، حيث إن الباحث ي

  ).117،ص،2011الزيباري، (. الظاهرة التي يدرسها الباحث أو عناصر مفرداتويعني به 

 17في حجمه يتمثل ومجتمع دراستنا هم عمال مؤسسة موبيليس لولاية جيجل، والذي 

الخبرة المهنية أقل من خمس سنوات وأصحاب شهادات جامعية، وذو حالة : ا�م العامةمفردةومن سم

  اقتصادية متوسطة

  .عينة الدراسة-9-2

  :أسلوب المسح الشامل -9-2-1

يعتبر منهج المسح جهدا علميا منظما للحصول على بيانات ومعلومات وأوصاف عن الظاهرة 

  .)148،ص،1999حسين(و مجموعة الظاهرات موضوع البحث أ
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عتمد عليه في دراستنا فيمكن تعريفه على أنه نوع من أنواع المسح نأما المسح الشامل و الذي  

  )118،ص2003غريب،(.التي تقوم بدراسة شاملة لجميع مفردات ا�تمع عن طريق المسح الشامل 

كالقيام بدراسة موضوع معين حول طلاب الجامعة من خلال إحدى وسائل جمع المعلومات  

  .)141،ص،2010مزاهرة،(وغيرها  المقننة ،الملاحظة، كالاستبانة

  :ذا الأسلوب هلى ع الاعتمادو من الأسباب التي دفعتها الى 

  .محدودية و صغر حجم مجتمع دراستنا-

  .سهولة جمع البيانات و المعلومات من عمال و موظفي شركة موبيليس-

  .موظفي مؤسسة موبيليس ة على معرفة سمات و خصائص عمال و القدر -

  .أدوات جمع البيانات:عاشرا 

  )112،ص،2001شفيق،(.جدولتاخدمة في جمع بيانات أو تصنيفها و الأداة هي الوسيلة المست

معلومات حول قضية وثين من أجل الحصول على بيانات و المبح التي توجهمن الأسئلة :الاستمارة

  .عين أو موقف معينم اتجاهمعينة أو 

الأساسي منها، وهو الحصول على البيانات البحث لا يمكن أن تحقق  الهدف  استمارةإن  

ن تدور أيجب  الاستبيانيةيعني هذا  أن الأسئلة بالأسئلة المطروحة، و قيد الباحث ذا تإالمعلومات إلا و 

  .راسة بصورة مباشرة أو غير مباشرةحول موضوع الد

، ويتم ملؤها عادة من العلاقة المباشرة بقضية الدراسة هي أداة لجمع البيانات ذات والاستمارة

التي تكثر فيها معدلات الأمية، أو ، خاصة في ا�تمعات الباحث أو المبحوث في لقاء مباشرقبل 

أن ترفق بدليل للترميز يوضح معاني المفردات أو يجب اتف، وفي هذه الحالة ة البريد أو الهسطابو 

  ).266-265، ،ص ، ص2003الهمالي، ( .على المبحوث فهمها يتعذر قد المفاهيم التي

 استمارةإعداد وسيلة لجمع المعلومات المتعلقة بموضوع البحث عن طريق أيضا  الاستمارةأن  اكم  -

  )66، ص، 2010عليان، غنيم، ( .يتم تعبئتا من قبل عينة ممثلة من الأفراد

  :محاور أربعةسؤالا موزعة على 30بحثنا فقد تضمنتاستمارةوفيما يخص 

  .أسئلة 05ويحتوي على  لمبحوثينلللبيانات الشخصية  هخصصنا :المحور الأول
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وتقنيات الإشهار التي تستخدمها مؤسسة موبيليس في ترويج فتم عنونته بأساليب  :المحور الثاني

  .أسئلة08ويقابل الفرضية الأولى ويحتوي على خدما�ا

ويقابل  الوسائل الإشهارية التي تعتمد عليها مؤسسة موبيليس في ترويج خدما�ا:المحور الثالث

  .أسئلة09على الفرضية الثانية ويحتوي 

دور الحملات الإشهارية في الترويج للخدمات التي تقدمها مؤسسة موبيليس ويقابل :الرابعالمحور 

  .أسئلة08ويحتوي علىالثالثة الفرضية 

  .الدراسات السابقة والمشابهة: عشر إحدى

ثم خاصة لدى المؤسسات الخدماتية، ومن  وانتشارهلحادثة موضوع الإشهار واتساع مجالا� نظرا

  :هاهمسات التي تناولت الإشهار تعددت ونذكر أافإن عدد الدر 

  : الدراسة الأولى

دراسة مقارنة �مع صيدال والشركة الدوائية " دور الترويج في مؤسسات إنتاج الأدوية" بعنوان 

، كلية العلوم 2010/2011لبة سامية بولعسل اادة الماجستير، إعداد الطهحكمة الجزائر، مذكرة لنيل ش

تسويق، : إدارة الأعمال، تخصص اقتصادوعلوم التسيير، مدرسة الدكتوراه،  والاقتصاديةالتجارية 

إلى أي مدى يحقق الترويج أهداف : هو الرئيسيحيث قامت هذه الدراسة على تساؤلات، فالسؤال 

  اعة الأدوية في الجزائر؟سةصنمؤس

  :الأسئلة الفرعية

  المنتجات الدوائية؟ماهو مفهوم ترويج 

الترويج للمنتجات الدوائية في ظل البيئة المحيطة للمؤسسة  استراتيجيةكيف يتم وضع وصياغة  -

  الدوائية والتي تتسم بالتغيير والتعقيب؟

من طرف المؤسسة الدوائية  اعتماداماهي العناصر التي تكون المزيج الترويجي الدوائي الأكثر  -

  بالجزائر؟

  فعالية الترويج في تحقيق أهداف المؤسسة الدوائية؟ كيف يتم قياس  -
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  :عليها الدراسية اعتمدتالفرضيات التي 

  .للترويج دور في تحقيق زيادة في مبيعات المؤسسة الدوائية -

  .مبيعات المؤسسة الدوائية فيلى زيادة الربحية إالترويج استراتيجيةيؤدي تطبيق -

  .صة السوقية للمؤسسة الدوائيةإن للترويج دور في زيادة وتنمية الح -

وإرضاء المستهلك الدوائي لتحقيق أهدفها وهذا  أهميةتدرك المؤسسة الدوائية جيدا مدى  -

  .ةالجزائري فارمانية الأم أو حكمة سواء بالنسبة �مع صيدال أو حكمة الأرد

  .وبناء صورة جيدة لها إن رفع قيمة المبيعات إلا بعد إدراك المؤسسة ومنتجا�ا الدوائية -

ويتعلق الترويج بشكل أساسي في المؤسسة الدوائية بالمنتجات الجديدة وفي أي تعديل في  -

 .الأدوية الحالية

بوالعسل، ( .م مما يجعل عملية القياس عشوائيةالترويج في المؤسستين بعدم التحكي تتميز أهداف -

  )275، 11، ص، ص، 2010/2011

  .الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي والمنهج المقارن اعتمدت

  :التعقيب على الدراسة

  : طرحها في الدراسةالنقاط التي تم 

تطرقت الدراسة إلى أن الترويج يلعب دورا في زيادة مبيعات المؤسسة وتحقيق الربح وبالتالي 

مطالب جمهورها لدى فهذه و  احتياجاتللمؤسسة، كما أ�ا تعمل على تحقيق  السوقيةتنمية الحصة 

المستهلك  لاستفادةبشكل ناجح  استخدامهالدراسة قد ركزت على الترويج الدوائي وكيف يمكن 

  .الدوائي

:ا دراستناهالنقاط التي لم تركز عليها الدراسة والتي ركزت علي  

والمنافسة لها في ظل إنتاج  هذه الدراسة لم تدرس بكفاية البيئة العاملة للمؤسسات ا�اورة

لم يتم التركيز على وسائل ترويج و بالتعميم  لا تتسمكما أن أهداف الترويج في هذه المؤسسة   الأدوية

ستمالاتالإقناعية والاالأدوية لجمع صيدال، أما دراستنا فتركز على دراسة وسائل وأساليب الترويج 

  .ب الجمهورلالمستخدمة في الإشهار لج
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على خطوات البحث العلمي وأيضا  الاطلاعمن الدراسة في  الاستفادةن نقاط وعموما تكم

 .منها في تحليل بيانات دراستنا الاستفادة

  : الدراسة الثانية

، كلية العلوم اتصال، دراسة حالة مؤسسة "في تسويق الخدمات دور الإعلان"بعنوان 

تسويق، جامعة محمد الصديق بن يحي، جيجل، مذكرة : والتجارية وعلوم التسيير تخصص الاقتصادية

  .2010/2011لطفي بوغرة، : مكملة لنيل شهادة الماجستير للطالب

يته في تحقيق هموما أ واقع الإعلان ما هو: حيث تناولت الإشكالية السؤال الرئيسي التالي

  :تحت هذا السؤال الأسئلة الفرعية التالية أهداف مؤسسات الخدمات في الجزائر؟ وتندرج

هل هذه السياسات والمفاهيم المتعلقة بتسويق الخدمات المطبقة في مؤسسات خدمات  -

  جعة مثل ما تنص عليه الدراسات؟ناالجزائر 

وماهي مكانة الإعلان مقارنة مع باقي عناصر  ؟في مؤسسات الخدمات الاتصالماهو واقع  -

  المزيج الترويجي؟

  تصالي والتجاري؟ا على المستويين الاثار الإعلان وكيف يمكن الإحاطة �آماهي مختلف  -

  : كالآتيأما فرضيات الدراسة فكانت   -

التسويقي الأكثر فعالية التي تعتمد عليها مؤسسات  الاتصاليمثل الإعلان وسيلة من وسائل 

  .الخدمات في الجزائر للترويج لمنتجا�ا

  .تدريجيا على سلوك المستهلك للخدماتيمارس الإعلان أثرا -

  :النتائج العامة التي توصلت إليها الدراسة

أن تقنيات الإعلان التي تستخدم في السلع هي نفسها التي تطبق في الخدمات 

ذا راجع هفي كيفية إعداد الإعلان والعناصر التي يتم التركيز عليها في الخدمات و  الاختلافويكمن

ظر في الإعلان بشكل يمنع الثقة نلموسية في محاولة جعل مقدم الخدمة يخاصة إلى خاصية عدم الم

  .والجودة للمستهلكين
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بوغرة، (.وذلك يعود إلى الطبيعة العاطفية للمستهلك الجزائري إعلانا�االعاطفية في مجمل  الخطابات -

  )225 -2، ص، 2010/2011

  :الدراسةعلى  التعقيب

  : ا في الدراسةهالنقاط التي تم طرح

ثار الإعلان على آفي المؤسسات الخدماتية و  الاتصالتناولت الدراسة سياسات التسويق وواقع 

  .طبيعة الخدمات

  :النقاط التي لم تركز عليها الدراسة

بشكل كفيل  واحتياجاتهجمهور المؤسسة فيما يتعلق برغباته  لم تركز هذه الدراسة على دراسة

  .ؤسسةالمعلى قدر ما تناولت حالة 

أن بعض متغيرات الدراسة تخدم موضوعنا وتتشابه مع : وعموما فقد أفادتني هذه الدراسة

  .وظفها في موضوعنانمن بعض المراجع التي تحتوي على معلومات  استفدنامتغيرات دراستنا، كما 

  :الدراسة الثالثة

دراسة حالة " الخدماتية الاقتصاديةار في المؤسسة هدور وأهمية الإش: " ـــب والموسومة

متطلبات  لاستكمالوكالة ورقلة، مذكرة مقدمة . موبيليس. الجزائر للهاتف النقال اتصالاتلمؤسسة

وكانت من . 2012/2013، علوم التسيير وعلوم تجارية اقتصاديةالميدان علوم  أكاديميةشهادة ماستر 

م الإشهار هكيفيمكن أن يسا: اليةالتساؤلات الت حوتم طر . طرف الطالب محمد عبد الفتاح خدران

  ؟ الاقتصاديةالخدماتيةفي تحقيق أهداف المؤسسة 

  :كالاتيأما الأسئلة الفرعية فكانت  

  هل الإشهار ضروري لتحقيق أهداف المؤسسة؟ -

  ار مقارنة مع باقي عناصر المزيج الترويجي؟هماهي مكانة الإش -

  الخدماتية؟ الاقتصاديةماهي أهمية ودور الإشهار في المؤسسة  -

المقابلة : على الأدوات البحثية التالية اعتمدعلى المنهج الوصفي التحليلي، كما  اعتمدحيث 

  .الاستبيانالشخصية، 
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  :وتوصل الباحث إلى جملة من النتائج منها

الكبير في إحداث  هيحظى بأهمية كبيرة نظرا لدور  الاقتصاديةالخدماتيةأن الإشهار في المؤسسة 

  .اصل بين المؤسسة وعملائهاتو 

ا في ها وعن خدما�ا قصد التأثير على زبائنى المؤسسة عن طريق الإشهار إلى التسويق �عتس -

  )14ص ،، ص2012/2013خدران، ( .همئم وصولا إلى تحقيق ولاهمحاولة منها إلى إرضائهم وكسب ثقت

  :التعقيب على الدراسة

  :قاط المطروحة في الدراسةالن

  .تصالي التسويقي ألا وهو الإشهارهذه الدراسة أحد عناصر المزيج الاتناولت 

  .الاقتصاديةالخدماتيةشهار في تحقيق أهداف المؤسسة إبراز الدور الفعال الذي يلعبه الإ -

  .هار وباقي عناصر المزيج الترويجيالمقارنة بين الإش -

  : ا الدراسةهالنقاط التي لم تركز علي

ار الترويجي، في حين ركزت دراستنا على الدور الفعال للإشهار في شهالإلم تركز الدراسة على 

  .الترويج

الدراسة في كسب معلومات إضافية حول مؤسسة موبيليس للهاتف النقال كو�ا  اوعموما أفادتن

ار ية الإشههمالدراسة أيضا في معرفة دور وأ امكان إجراء الدراسة الميدانية المتعلقة بدراستنا، كما أفادتن

  .الخدماتية الاقتصاديةلدى المؤسسات 

  : الدراسة الرابعة

دراسة حالة فندق كتامة مذكرة " دور الإعلان في ترويج الخدمات الفندقية "كانت بعنوان 

 الاقتصاديةوتسيير سياحة، كلية العلوم  اقتصادادة الماستر في علوم التسيير، تخصص همكملة لنيل ش

وتم . 2012/2013 ود سهام، عينوز نسرينعيوالتجارية، جامعة جيجل، من طرف الطالبة س

  : التالية التساؤلاتطرح

  م الإعلان في ترويج الخدمات الفندقية بفندق كتامة؟ هكيف يسا
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  : فهي كالآتيأما الأسئلة الفرعية المتضمنة ضمن السؤال الرئيسي 

  دمها الفندق محل الدراسة؟كيف يتم الترويج عن الخدمات التي يق-

ماهي الوسائل الإعلانية التي يستخدمها الفندق محل الدراسة للترويج عن الخدمات التي  -

  يقدمها؟

وتحسين نشاط ) مرتقبينحاليين أو (مدى يساهم إعلان الفندق في جلب الزبائن  إلى أي -

  الفندق؟

  :كما تم طرح الفرضيات

  .خدماته على العلاقات العامةيعتمد فندق كتامة في ترويج  -

  .يعتمد فندق كتامة على الوسائل المقروءة والمطبوعة في الترويج عن الخدمات التي يقدمها-

  .م الإعلان بشكل إيجابي في جلب الزبائن وتحفيز الطلب على الخدمات الفندقيةهيسا -

، المقابلة الاستبيان: على المنهج التحليلي والمنهج التاريخي والأدوات المستخدمة هي بالاعتماد

  :توصل الباحث إلى جملة من النتائج منهاو 

يعتمد الإعلان الفندقي للخدمة الفندقية على جملة من الوسائل الإعلانية منها المقروءة  -

  .إلى وسائل أخرى إضافةوالمطبوعة المرئية والمسموعة 

الألوان وبعض  استخداميؤثر الإعلان الفندقي بشكل إيجابي على الزبون من خلال إمكانية  -

  .الوسائل الإعلانية

  .يساهم الإعلان الفندقي في التأثير على الزبون وتحفيزه لطلب خدمة فندقية -

 ،2012/2013عينوز، سعيود، (.جهل القيمة الحقيقية للترويج بصفة عامة والإعلان بصفة خاصة -

  )117،118ص،ص، 

  :التعقيب على الدراسة

  : النقاط التي تم طرحها في الدراسة

والوسائل الإعلانية المعتمدة في الترويج  رق إلى أساليب الترويج للخدمات الفندقيةطتم الت

  .للخدمات الفندقية وأثر الإعلان على الزبون حول الخدمات الفندقية



 الإطار المنھجي للدراسة :                                               الفصل الأول

37 
 

  :النقاط التي لم تركز عليها الدراسة

م �ا المؤسسة الفندقية، لكن نحن سنشير في دراستنا تقو ارية التي هيتم التطرق للحملات الإشلم 

  .هذه إلى أن مؤسسة موبيليس تقوم بإعداد حملات، لترويج خدما�ا

 .ا�ال المعرفي حول فكرة الترويج للخدمات اتساعفي  الاستفادةوتكمن نقاط

  :الدراسة الخامسة

شنيتي جمهور المؤسسة الخدماتية أنجزت من طرف الطالبان  استقطابدور الإشهار في " بعنوان 

، وتم طرح التساؤلات 2014/2015يم، هادف عمر، بجامعة محمد الصديق بن يحي، بتاريخ هإبرا

  :تيةوالفرضيات الآ

  الجزائر؟ اتصالاتماهو دور الإشهار في المؤسسة الخدماتية -1

  التي يتعرض لها الجمهور لإشهارات المؤسسة؟ الاتصاليةماهي الوسائل  -2

  هل يحقق الإشهار حاجات ورغبات الجمهور؟ -3

  ؟الجمهورهل يغيرالإشهار من سلوك  -4

  :والفرضيات التي تم طرحها هي

  .الجزائر اتصالاتجمهور المؤسسة الخدماتية،  استقطابالإشهار يلعب دورا في  -1

  .الجماهرية الاتصالالتي يتعرض لها جمهور المؤسسة هي وسائل  الالاتصوسائل  -2

  .حاجات ورغبات الجمهور يشبعالإشهار  -3

  .من سلوك الجمهور يغيرالإشهار  -4

. الاستمارةعليها هي  الاعتمادعلى المنهج الوصفي التحليلي والأدوات التي تم  الاعتمادوتم 

  :وتوصل إلى جملة من النتائج منها

الجزائر تسعى من خلال الإشهار إلى التعريف بنفسها وبخدما�ا، قصد  اتصالاتأن مؤسسة  -

  .قيق ولائهماولة منها إلى إرضائهم، وكسب ثقتهم وصولا إلى تحالتأثير على زبائنها في مح

يعد إختيار وسيلة نقل الإشهار من بين الوسائل العامة للوصول إلى إحداث إقناع لدى  -

  .الجمهور
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  .ورة التحسين من نوعية الرسائل الإشهارية والتنويع والإبداع في طرق عرض مضامينهاضر  -

المبالغة في عرض الرسائل الإشهارية، نجده من أكثر الأساليب التي تؤدي إلى نفور المتلقي  -

  ).120، 3، ص، ص، 2014/2015شنيتي، هادف، ( . �ا اقتناعهمن الإشهارية وعدم 

  :في هذه الدراسة النقاط التي تم طرحها

  .ورهساليب الإشهار والطرق الإقناعية للتأثير على الجمأتم التطرق إلى أهم وسائل و 

  :ها الدراسةليالنقاط التي لم تركز ع

أن هناك علاقة  باعتبارلى عنصر الترويج، أما نحن ركزنا على هذا العنصر، إلم يتم التطرق 

  .متكاملة بين الإشهار والترويج

على نفس المنهج في تطبيق الدراسة الميدانية  اعتمدناكوننا   الاستفادةوعموما تكمن نقاط 

  .من الإشكالية في بعض التساؤلات والاستفادة

  :أهمية الدراسات السابقة

إلى نقاط أو معلومات  انتباههإعطاء الباحث معرفة شاملة حول موضوع دراسته ولفت  -

  .تخص موضوعه

من البحوث ونتائج الدراسات ومقارنتها مع موضوع دراسته وبالتالي تبيان أوجه  الاستفادة -

  .بين نتائج البحث وما سبقه من نتائجه الاختلاف

  .يساهم في معرفة طرق البحث الأكثر فعالية -

  .توظيف الدراسات السابقة في التحليل -

  .الباحثينالسابقينتساعد الباحث في تجنب الأخطاء والصعوبات التي وقع فيا  -

  .من الفرضيات وتساؤلا�ا الاستفادة -

  .المقاربة النظرية المفسرة للدراسة: عشر اثنا

  :النظرية الوظيفية - 1- 12

التقليدين  الاجتماعراء مجموعة كبيرة من علماء آا الفكرية العامة من د هذه النظرية أصولهمتتس

، والتي تركز بصفة عامة اليةا�تمعات الغربية الرأسمصوص في الخ هعلى وج ظهرواالذين  والمعاصرين
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، ومعرفة دورها الوظيفي وتوجيهها من أجل الحفاظ عل الاجتماعيةظم على أهمية تحليل البناءات والن

وتحديثه في نفس الوقت وهذا ما تمثل في أفكار ونظم رواد علم  واستمراريتهوتطورهالنظام العام 

يضا العديد من علماء أو "هربرت سبنسر"و"ركايمدو ايمل"و"اوجست كونت" الغربيين من أمثال الاجتماع

  ).147، ص، 2004، عبد الرحمان،("وروبرت مينون" تالكوتبارسونز" مثل المعاصرينمريكيين الاجتماع الأ

تتفاعل  اجتماعيةقوى و حيث تقوم هذه النظرية من منطلق أنه في أي مجتمع هناك عوامل أ

بطرق محددة ومتميزة لخلق نظام إعلامي قوي يستخدم لأداء وظائف متعددة ومتنوعة، تسهم في 

: أن النظم الإعلامية تقدم وظائف هي" هيربرت"صدد يقول إعادة تشكيل هذا ا�تمع وفي هذا ال

قات العامة والترويج والإقناع والعلا والسياسية الاجتماعيةالتنشئةالإعلام والتحليل والتفسير والتعليم و 

والإعلان والترفيه والفنون، وهذه الوظائف التي تقوم �ا النظم الإعلامية تقوم بدورها في تغيير ا�تمع 

  )99،ص، 2011المشاقبة، ( الذي قام بوضعها وتأثير وسائل الإعلام إن كان قابلا للنقاش 

  :ومن أهم المبادئ التي تركز عليها النظرية الوظيفية

النظرة الكلية للمجتمع، بوصفه نسقا يحتوي على مجموعة من الأجزاء المتكاملة  -1

  .هدافهبنائياوالمتساندة وظيفيا لبلوغ أ

  .، وتبادل التأثر والتأثير فيما بينهاالاجتماعيةلتعدد العوامل  الاجتماعيةإستناد العملية -2

 الاستجابةالذي يشير إلى حالة  الديناميكيتخضع لحالة التوازن  الاجتماعيةن الأنساقأ-3

  .الاجتماعيوالضبط  التلاؤمليات آللتغيير الخارجي، المعززة ب

والقصور الوظيفي، غير أ�ا تحل نفسها بنفسها  والانحرافاتلا يخلو النسق من التوترات  -4

  .وصولا للتكامل والتوازن

  .ةة فجائيفيحدث التغيير بصفة تدريجية ملائمة أكثر مما يحدث بص -5

من ثلاثة مصادر أساسية، تتمثل في تكييف النسق مع التغيرات يحصل ا التغيير الحاصل إنم -6

د والإبداع من جانب أفراد الوظيفي والثقافي والتجدي الاختلافالخارجية، والنمو والناتج عن 

  ).166-165، ص، ص ،2011القريشي، (.النسق
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البناءات ونظم وأنساق ومؤسسات ا�تمع على أ�ا مرتبطة ببعضها ومتناسقة  اعتبار -7

إلى تحقيق التكامل بغية المحافظة على  الاجتماعيةومنسجمة، و�دف كل من هذه المؤسسات والأنساق

  .المتمثل في ا�تمعو أكبر نسق 

إن أي تغيير يطرأ على ف ،المتبادل بين المكونات الاعتماديقوم على مبدأ  الاجتماعيالنظام  -8

أي مكون أو جزء من مكونات ا�تمع، إلا ويصاحبه بالضرورة تغيير مشابه في الأجزاء الأخرى، وفي 

  ).88، ص، 2007كعباش،.( الاجتماعيترابط وتشابك أجزاء النسق  اعتبارا�تمع ككل، على 

أن دراستنا الميدانية ستجرى بمؤسسة  باعتبارويمكن تطبيق هذه النظرية على موضوعنا، 

مجوعة من الاجزاء المتكاملة نظام داخل ا�تمع وهذا النظام مكون من  اعتبارهاموبيليس، والتي يمكن 

، جزاء مكونة للنظام ككلأنساق و وهم عمال وموظفي مؤسسة موبيليسباعتبارهمأوالمترابطة فيما بينها، 

ذا حدث خلل في وظيفة جزء ما لعامل من العمال ،فان هذا إفثر قة فيما بينهم هي تأثير وتأن العلاأو 

ن أن كل وظيفة تكمل عمل الوظيفة الاخرى باعتبار يؤدي الى خلل في بقية الوظائف الاخرى ،لأ

فين ،فالعلاقة بين عمال مؤسسة موبيليس قد تشو�ا بعض التوترات وظدوار مقسمة بين المالأ

لى إ،فان هذا يؤدي  الأخرىنساق مجهوده مع بقية الأبذل والمشاكل ،ولكن اذا عمل كل نسق و 

لى نجاح إلى العمل والابداع المقدم من كل طرف داخل النظام يؤدي إضافة إالتغلب على المشكل ،

  .ف ككل ئالوظا

  :النسقية النظرية - 2- 12

خلال من يستند تعريف النسق  على فكرة أن الكل لا يمكن فهمه إلا : مفهوم النسق -1- 2- 12

ية الكلية للأداء، حيث يعرف النسق ملا ببعض، وفي علاقتها بالعهبعضدراسة أجزائه في علاقا�ا 

إلى درجة قوم النسهفيوسع مف " بير"  ا بعض، أماهنظام معقد لعناصر متفاعلة بعضطبقا لذلك بأ�

 اسميها يتكون من أجزاءمرتبطة مع بعضا البعض يمكن أن يطلق عل إن أي شيء: أكبر حين يقول

أي كل منظم أو نظام أو جهاز يشير بصفة عامة إلى بأنه نسق ال" فيافاجابر وك"نسق، ويحدد 

وت من حيث درجة االتفسيرية ذات بنية تتف والاتجاهاتمجموعة الأفكار والمسلمات والمفاهيم 
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الحقائق إيجاد بنية للبيانات والمعطيات في مجال علمي أو مجموعة تفيد في  ،وضوحها وتحديدها

  .برنامج ووالمفاهيم التي تعتبر كإطار لتقديم خدمة أ

نظرية الأنساق على النحو الذي جعلها " برتلانفي" لقد تناول :تعريف نظرية الأنساق 2- 2- 12

إن  مفهوم من حيثالشيء، وهذا والعلوم السلوكية  الاجتماعيةتشمل مجالات عديدة مختلفة كالعلوم 

ث في المبادئ الشاملة التي يتم تطبيقها على كل الأنساق بصرف النظر عن حالنظرية تتناول الب

، وبذلك والاقتصادوالأحياء في علم النفس  الفيزياءمضمون ومحتوى النسق بحيث يمكن تطبيق قوانين 

كان يعتقد أن نظرية الأنساق نظرية فعالة بدرجات مختلفة من الدقة والإتقان   "  لانفيتبر " فإن 

  .ا�الات المختلفةوالضبط في 

  :ومن مبادئ النظرية النسقية مايلي

يمكن  ،، الكل الشامل عبارة عن نسق واحد هائلويقر هذا المبدأ :مبدأ الوحدة الأساسية - أ

ة، ومع ذلك فإنه يكون من المناسب دنساق الفرعية المحدمكونا من أي عدد من الأ باعتبارهالنظر إليه 

  .ننظر إلى أي نسق فرعي باعتباره نسقا في حد ذاته أن 

  بيئة النسق أو النسق الأكبر التالي لنسق الفرعي  اعتبارناويجب أن نضع في 

إن شخصية وخصائص أي نسق لا يمكن معرفتها ببساطة من خلال معرفة : تغير النسق - ب

وخصائص أي نسق تتأثر بكل جزء من أجزائه، لأنه  المختلفة،ومع ذلك فإن شخصية ءجزاالأطبيعة 

ولكنه  ه،والنسق لايتم تكوين. عندما تتغير العلاقة بين أجزائه فإنه يتم إعادة تشكيل النسق بأكمله

تغيير يصيب المكونات الداخلية وأجزائه وتغيير يحدث نتيجة و يوجد مباشرة ثم يكون عرضه للتقيد، 

  .من خارج حدود النسقدخول معلومات جديدة إلى النسق 

تعني القابلية للحياة والنمو قدرة العضو على البقاء حيا والنمو  :نموالقابلية للحياة وال - ج

  ).68- 60ص، ص،،2009كفافي، (.صل محل الخلايا المفقودةتسطة إنتاج جديدة لكيابو 

بما حوله، لة صع الو إن النسق المنغلق مبتور أو مقط:الأنساق المنفتحة والأنساق المنغلقة-د

داخل حدوده، أما النسق المنفتح فكونه في حال تبادل  ويسعى في بحثه إلى الحفاظ على حالة التوازن

  .ن أبعد في حال فقدان للتوازنو لا يك هلخارجية فإنيئة ادائم للمعلومات والطاقة مع الب
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ضم كل العلاقات والأحداث يحصر داخلا و كل نسق له حدود ين: حدود النسق -ه

حداث القائمة خارج حدوده أو المتضمنة في منة في النسق والتي تختلف عن تلك العلاقات والأالمتض

  .خرآحدود نسق و 

و يحدد العامل الذي أويستطيع أن يقرر  إن النسق يفحص نفسه بدقة: التوازن الحيوي -و

إلى حالة سبب حالة عدم التوازن، ثم يكيف نفسه في حدود المدى المرغوب فيه من خلال العودة 

  .ادتالتوتر المنخفض أو المع

التغذية المرتدة وسيلة يحافظ من خلالها النسق بحالة مستقرة، وعندما يخرج  :التغذية المرتدة- ز

بينما تعمل التغذية انحرافها، عن توازنه لأي سبب من الأسباب تزيد التغذية المرتدة الإيجابية من 

  ).71-68لسابق،ص،ص، ا المرجع(. الاتزانازن وتعيد النسق حالة تو المرتدة السالبة على تصحيح حالة عدم ال

المقدمة فيما يتعلق بالنظرية النسقية والتي يمكن إسقاط مبادئها  المعلوماتمن هذه  وانطلاقا

كل تنظيمي متكون من مجموعة من الأجزاء والأنساق كهيعلى موضوعنا، باعتبار المؤسسة الخدماتية  

والكل يمثل وحدة أساسية تتكون من مجموعة من الفروع، حيث أن النسق من المترابطة فيما بينها 

تلك الوحدة هم عمال وموظفي مؤسسة موبيليس والذي تجمعهم خصائص معينة ومجموعة علاقات 

رات داخلية وخارجية، وبما أن عمال ثوروابط، وفي إطار هذه العلاقة قد تحدث تغيرات نتيجة مؤ 

  .والتطور الابتكارويسعون دائما إلى  اوتواز� هابناءتطوير المؤسسة و  لىإمؤسسة موبيليس يهدفون 

إلى أن النشاطات التي يقدمها أعضاء مؤسسة موبيليس باعتبارهم نسق واحد  بالإضافة

  .الخدمة/ بالسلعة وإقناعهممتكامل يعملون ضمن هدف واحد وهو التأثير على جمهور المستهلكين 
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 .مدخل نظري حول الإشهار: الفصل الثاني

  :تمهيد

والسياسية، نظرا  والاقتصاديةجتماعية ءا أساسيا من حياتنا اليومية، الاإن الإشهار أصبح جز 

  .لأننا نحن أفراد ا�تمع كافة مستهلكين ومنتجين وتجار أو وسطاء بحاجة إليه

اصة، ودوره الرائد في ته الخأهمي هالعلمية، ل لهله قواعده وأصو  لمفالإشهار في وقتنا الحاضر كع

فعالة بين الجمهور والمعلنين، حيث يعمل على تلبية  اتصالوسيلة  هو، فالاقتصاديالنشاط 

  .المعلن عنها الجهةالمستهلكين ورغبا�م، وبالتالي تحقيق هدف  احتياجات

براز أهم التطورات التي ار من خلال إهفي هذا الفصل سنحاول إعطاء مفهوم عام وشامل حول الإش

في نشر إشهارا�ا والأساليب المتبعة في  وسائل التي تستخدمها المؤسسةالو ائفه ظو  خصائصه،مر �ا، 

  .ذلك
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  .حول الإشهار ةنظري مقاربة: أولا

  :خية عن الإشهار والعوامل المساعدة على ظهورهينبذة تار  -  1-1

ائهم أو تعزيزها، قديم آر  غييرت �دفناس لقل الأفكار والمعلومات إلى انكوسيلة لإن الإشهار  

الشواهد التاريخية إلى أن أول إشهار إقناعي ظهر على شكل نسان نفسه، حيث تشير قدم الإ

هذه . في شمال إفريقيا قبل نصف قرن ميلاد السيد المسيح(agrme)مكسوسات فضية في مدينة

ض اان شائعا في علاج جملة من الأمر المكسوسات حملت على وجهيها صورا منقوشة لنبات عشبي ك

كما لجأ . هذا النبات من إقطاعي المدينة  باقتناءاس كسوسات إقناع النوكان الهدف من إصدار الم

البابليون والأشوريون إلى الإشهار المنقوش وا�سم على الطين والخشب والصخور لترويج أفكار وسلع 

وفي الغالب سيطرت الرموز . للعبد عين والفرسان وغيرهم مكافآتبدائية، والإشهار أيضا عن 

الإقناعية  صالاتالاتالعصور الغابرة ، علاوة على  ية، فيوالصور على أغلب الرسائل الإشهار 

والترويجية الشفاهية التي كان يقوم �ا المنادون متخصصون من ذوي الأصوات العالية والجهورة، حيث  

  .كانت الشوارع والأزقة والساحات العامة وغيرها أماكن مفضلة لهذا الغرض

تهم الحرفية تكمن عأن أفضل وسيلة لتمييز صنارفيون، وفي مراحل لاحقة من التاريخ وجد الح

في وضع رموزهم وتواقيعهم الخاصة عليها، من أجل إبراز خواصها المميزة وإقناع الراغبين بالشراء بأن 

ثم برزت العلامات المميزة بالإضافة إلى التوقيع من أجل خلق ولاء المستهلك " النوعية"الرمز يشير إلى 

  ).12، ، ص2009العلاق، (. للسلعة

وفي بدايات القرن السابع عشر حصل تطور نوعي في الإشهار وتقنياته وذلك نتيجة صدور 

صحيح أن هذه الصحيفة نشرت عدة  1622في عام the wekly newsأول صحيفة إنجليزية وهي

إشهارات، إلا أن قدرا�ا على الإقناع والقبول لم تكن كافية لعدة أسباب في مقدمتها عدم مصداقية 

إلا أن أول إشهار موثوق به . شهار والمبالغة المفرطة في إبراز مزايا السلع والخدمات المعلن عنهاالإ

ن يعثر أو يبلغ عن في صحيفة البرلمان الإنجليزية، وكان يدور حول مكافأة مجزية لم 1650ظهر عام 

هدفه وقد حقق هذا الإشهار . حصانا مسروقا من إصطبلات الحكومة البريطانية )12(مصير 
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ذكورة نشر الإشهار في الصحيفة الم ه الحيوانات بعد يومين فقط منالمنشود، حيث تم العثور على هذ

شر أصبح الإشهار في الصحف البريطانية يمثل دخلا جيدا لأصحاب هذه وفي القرن الثامن ع

مبيعا�م م فعلا في زيادة هار قد يساهالشركات المعلنة أن الإش اكتشافالصحف، خصوصا بعد 

   .وأرباحهم

ارنة مع الإشهار الريادي، والأخير يهدف قبرز مفهوم الإشهار التنافسي، بالم 1710وفي عام 

تعريف بالسلع والخدمات غير معروفة في محاولة لإقناع المستهلكين المحتملين لبالدرجة الأولى ل

ة لإقناع في محاول استخدمتها يع الدواء هي أول منصنما الإشهار التنافسي فإن شركات تأ. باقتنائها

درته العلاجية مقارنة بالأدوية التي كانت قراء الدواء على أساس خواص و قراء الصحف وا�لات بش

ا من سلع ه، وقد تفنن المعلنون في إبراز وتعظيم الخواص الفريدة للسلع على غير أنداكقائمة 

المرجع .(هار المكتوب أو المطبوعفا للإشثمك استخداماعشر  18المنافسين، ولقد شهد منتصف ق 

  ).13- 12السابق، ص، ص، 

ار بمضمونه الصحيح وبشكل شفوي هم الإغريق، ومن ثم هوفي الحقيقة أن أول من عرف الإش

ذي كان يستخدم للألعاب ال" للإشهاركالسجل الرسمي "يري إلى تحر  االرومان الذين طورو 

  ).106-105، ص، ص، 2008ناصر، (بعض اللافتات عن التجار،  ، طبعا بالإضافة إلى وجودفيروسياتوال

  :ويمكن تقسيم المراحل التي مر �ا الإشهار في تطوره إلى

 استخدامحيث كان الجهل وعدم المعرفة بالقراءة والكتابة سببا في : مرحلة ما  قبل ظهور الطباعة) 1

  .كوسائل لإيصال الرسائل الإشهارية. النقوش والمناداة

، وقد للاتصالإمكانيات أكبر  ث أدى ذلك لتطور الإشهار وتوفرتيبح:مرحلة ظهور الطباعة)2

  .ساعد على ذلك ظهور الصحف وا�لات

 وازديادجم الإنتاج وتعدد، ية الإشهار نظرا لكبر حهمأ ازدادتو فيها : مرحلة الثورة الصناعية)3

،ص، ص، 2010العبدلي، العبدلي،( .الاقتصاديةة من ضروريات الحياة حدة المنافسة، حتى أصبح الإشهار ضرور 

16-17.(  
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ت العلوم والفنون، وظهرت وهنا تطور : تصال والمواصلاتمرحلة التقدم في وسائل الا) 4

، ص، 2006الغالبي، العسكري،  ( هجاوتصميمه وإخر  هالمخترعات الحديثة، ومنها بدأ الإشهار يتطور في أساليب

16(.  

   :بين أهم العوامل التي ساعدت على ظهور الإشهار ونذكرومن 

  .التصنيعفي عمليات الإنتاج و  والتكنولوجيالتقدم الفني )1

  ).6، ص، 2008غنيم، (  نتيجة زيادة عدد السكان واتساعها حجم الأسواق برك)2

 قتصاديةالاة والواعية تسعى دائما إلى تحسين أوضاعها مإن الشعوب المتعل: زيادة التعليم)3

  .الاتصالاتوالاجتماعية، وهذه الشعوب تتطلع للإشهار وطرق 

 الاحترافيةوكلات الإشهار في إضفاء صفة  همتاسحيث : لات الإشهار المتخصصةانمو وك)4

  .والمهنية على صناعة الإشهار

   .إن هذا التطور قد أدى إلى زيادة إنتاجية وفعالية الإشهار: البحوث استخدامالنمو في )5

حيث أصبح الإشهار طريقة تنافسية : نمو وتوسع العلامات التجارية والسلع والخدمات المختلفة)6

ص، ص،  جع سابق،العلاق، مر ( . العلامات والاسماء التجارية، ومختلف أنواع السلع والخدمات بينترئيسية 

18-20.(  

أساليب  باستخدامنستخلص أن الإشهار مر بالعديد من المراحل، وفي كل مرحلة يتسم 

طرق ووسائل أكثر فعالية  وابتكارووسائل معينة تعبر عن تلك الفترة من حياة الإنسان يحاول إيجاد 

ذا التطور الحاصل هطراف المعلنة، و دة المنافسة بين الأحليشهر �ا خدماته وأفكاره، مما يزيد من 

  .يرجع إلى العديد من العوامل، في مختلف نواحي الحياة

  :ائفهظالإشهار وو خصائص -2-1

شهار والتي قامت طبقا للتعاريف السابقة التي تناولت موضوع الإ:خصائص الإشهار -2-1-1

عدم توافر العنصر : بإعطائه شرح مفصل ودقيق نجد أن هذا الأخير يتسم بخصائص معينة تتمثل في

ة مباشرة بينهما تصالحيث يتم نقل المعلومات  من المنتج إلى المستهلك بدون مواجهالشخصي في الا
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 إلىيصل و  شهارتصال يتم عن طريق وسائل دعامة ، و بذلك يمكن أن ينتشر الإو ذلك أن الا. 

  أعداد كبيرة من المستهلكين

صفقة تجارية ، حيث يدفع ثمنه لصاحب الوسيلة الإشهارية  و ذلك أن المعلن يهدف إلى  شهارالإ-

يتحكم في مثل هذه الأمور بدون  نظهور الإشهار بتصميم  معين و في توقيت معين ،ولا يستطيع أ

  .تكاليف معينة يتحملها المعلن

عبد (تصال بفعالية  الاتتم عملية  دم وسيلة متخصصة حتى يمكن أنتخيتميز الإشهار بأنه يس-

  ).7،ص،2010،الهادي

تصال الجماهيري ، لتحقيق جميع الشروط الموجودة تصالي يدخل ضمن أنشطة الااالإشهار نشاط -

  .بالإشهارالجماهيري  الاتصالفي عملية 

  .الإشهار مدفوع الأجر-

  .سواهالإشهار يستخدم من قبل المنظمات الربحية و غير الربحية على حد -

  .التجاريث و نشر الإشهار بة لوسائل الإعلام الجماهيري صالحجميع -

  . رشخصية المعلن و هويته في الإشها وضوح-

جماهير المستهلكين لكي يتم تصميم  الإشهار وفق الظروف الموضوعية  روسوننون عادة ما يدالمعل-

  .الإشهارمن يهمه موضوع  الاعتبارو الأخذ بنظر 

  .الجمهوريصمم الإشهار بطريقة تضمن إحداث الأثر الإشهاري المرغوب في -

، كما يستهدف إقناع المستهلكين بشراء سلعة أو  ورهإعطاء معلومات للجميستهدف  شهارالإ-

  .)415،ص،2011كامل خورشيد، ( .عنهاطلب الخدمة المعلن 

مما يمكن من معرفة طبيعة ولعل أهم ما يميز الإشهار  هو وضوح صفة المعلن في الإشهار، 

  ).15-14، ص، ص، 1988صحن، ال( .الرسالة الإشهارية وتميزها عن باقي الوسائل الإشهارية الأخرى
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ا الإشهار عن باقي عناصر المزيج التسويقي ذا تعتبر هذه الخصائص كميزات يتفرد �و�

يسعى إلى ترويج سلعة فقط بل الأخرى، كونه يتمتع بالمصداقية والثقة في كسب ولاء جمهوره لأنه لا 

  .ملموسة أفكار وخدمات غير

وفي إطار وظائف الإشهار، فإن النشاط الإشهاري يقوم بوظائف متنوعة :وظائف الإشهار2-1-2

إلى مستهلكين إلى موزعين وعلى  منتجينوعلى نطاق واسع تخدم كل أطراف العملية التسويقية من 

  :الاتيالشكل 

من أهداف المنتجين هي إنتاج السلع لغرض بيعها وتحقيقأرباح من وراء  إن :بالنسبة للمنتجين - أ

فإن كان المنتج يتعامل مع المستهلكين بشكل مباشر فعليه أن يزيد من عدد العملاء . تلك العملية

وإذا كان عن طريق الوسطاء فعليه أن يكسب ثقة هؤلاء في التعامل مع . اللذين يتعاملون معه

  :ا للمستهلكين، والخدمات التي يقدمها الإشهار للمنتجين كثيرة منهامنتجاته وتشجيع بيع

مهما : التي ينتجها المنتج يتم عن طريقتين غإن تعريف المستهلكين بال:التوفير فيتكاليف التوزيع-1

وتكاليف البيع الشخصي أي جهود  شهارالإشهار والبيع الشخصي فلو قارنا بين تكاليف الإ

تصال وسرعة وصول الرسالة الإشهارية إلى أكبر عدد من مندوبي البيع لتأكد لنا أن تطور وسائل الا

  . شاط الإشهاري يساهم في توفير تكاليف التوزيعنالأشخاص في وقت واحد يساهم في كون ال

حيث أنه لا بديل :والتحسينات في السلعة الإضافاتبسرعة عن  المستهلكينتعريف -2

قورنت بالإجراءات الأخرى للنشاط الإشهاري للقيام �ذه المهمة بسبب سرعة إيصال المعلومات لو 

  .وم �ذه المهمة مثل مندوبي البيعالتي تق

يساهم النشاط الإشهاري بالقيام بذلك عن طريق زيادة المبيعات حيث  :تخفيض كلفة الإنتاج-3

، إن النتيجةلك إلى زيادة الإنتاج من سلعة وذلك يؤدي بالنتيجة إلى تخفيض كلفة الوحدة يؤدي ذ

هذا الأمر طبيعي وذلك بسبب تقسيم التكاليف التابعة على عدد أكبر من الوحدات المنتجة 

  )54 ص، المرجع السابق،(.والمباعة
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بشكل كبير في تسهيل مهمة  ييساهم النشاط الإشهار :مساعدة وتشجيع مهمة مندوبي البيع-4

  .مندوبي البيع، لأن الإعلاني

م هوكذلك يسا. د الطريق وأصبح المستهلك أكثر سهولة للإقناع أمام مندوب البيعمهّ قد يكون

الإشهار في زيادة ثقة مندوب البيع بنفسه وبالسلع التي يتعامل �ا بعد مشاهدته للإشهارات وهي 

   .وفوائدهاتعرض تلك المنتجات وتتحدث عن مزاياها 

يساعد الإشهار على إغراء تجار التجزئة على التعامل  :إغراء تجار التجزئة على عرض السلع-5

لأن السلع المعلن عنها تسام في تقليل الجهود التي يبدلها  اجرهممتمع السلع المعلن عنها ووضعها في 

  ).28المرجع السابق،ص،(رجل البيع في سبيل ذلك  

   :إجمالا يمكن سرد أهم الوظائف الإشهار بالنسبة للمستهلكين كمايلي :بالنسبة للمستهلكين -ب

السلع  والخدمات وتفضيلها تشجيع المستهلكين الحاليين وحث المستهلكين المرتقبين على شراء -1

  .على المنتجات المنافسة

  .وعقليا في ظل المنافسة الإعلانية الشرسة نفسياهيئة المستهلكين لقبول منتجات الشركة -2

ومنتجا�ا ودورها في ا�تمع الذي تعمل فيه من حيث توفير المعلومات  المنظمة�يئة قبول عام عن -3

  .الصادقة

السلع من الأمور الصعبة  اقتناءإن عملية : التسهيل على المستهلك مهمة المفاضلة بين السلع-4

في السوق المتشا�ة في الكثير من المزايا مما يجعل من أهم وظائف  المتنوعةفالعدد هائل من السلع 

  .الاختيارالإشهار توفير المعلومات تمايزية تساعد المستهلك على 

  ).27-26المرجع السابق،( ومتى تتوافر؟أين توجد السلعة -5

فالنشاط الإشهاري يبلغ المستهلك بمكان وزمان وجودة السلعة لتسهيل عليه سرعة الوصول إليه 

   .بأقل وقت وجهد ممكنين ليستفيد من العروض والحصول على أكبر كمية بأقل الأسعار

ار الترفيه، خصوصا الإشهارات التلفزيونية التي هالجانبية التي يحققها الإش الوظائفومن 

  .الأغاني والرقصات تستخدم
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  ).62- 61، ص، 2006العبد االله، ( وأيضا الإشهارات الملونة في ا�لات والصحف 

فالإشهار إذن يعمل على تحقيق وظائف متنوعة بالنسبة للمستهلكين والمنتجين، والموزعين 

، كما أن يوسع قاعدة الاتصالمصدر هام لدخل وسائل  تبارهباعأيضا  الاتصالوبالنسبة لوسائل 

  .ويعود بالفائدة عليه هجمهور الوسيلة الإشهارية، كما أن الإشهار يخدم ا�تمع ويقوم بوظائف لصالح

إن الإشهار على عكس ما يتصوره البعض، ويوجهون له العديد من :أهمية الإشهار -  1-3

ات فهو ذو فائدة متعددة،ـ وله وجوده مشرقة ومضيئة في حياة ا�تمع، على الصعيدين دالإنتقا

  :فيمايليتهوتتجلى أهمي والاجتماعيالاقتصادي

   :الاقتصاديأهمية الإشهار على الصعيد  - 1-3

خبار إمداد المستهلكين وتزويدهم بالمعلومات اللازمة عن السلع و الخدمات عن طريق قيامه بالإ-1

جميع السلع والخدمات التي ينتجها المنتجون، وعن جميع المنافع التي تقدمها، وعن اماكن عن 

وجودها، وعن المواصفات المتوفرة فيها، وعن اسعارها، وعن كل المعلومات الاخرى المتاحة عن هذه 

ديد السلعة، لدرجة يصبح فيها الاشهار بمثابة وكالة الأنباء في نظر المستهلكين، تقدم لهم كل ج

يشبع حاجا�م ورغبا�م، وتمكنهم من الحصوا على كافة المعلومات و اختزا�ا، و استخدامها في 

  . قرارات الشراء المستقبلية للسلع و الخدمات

عن طريق اعلام المستهلكين بمزايا السلع و اماكن : تآالمنشفراد و زيادة الكفاية الانتاجية للأ-2

تواجدها، الذي يدفع بدوره الى ارتفاع الطلب لصالح المنشاة المنتجة، وبالتالي الى زيادة عدد 

يحفز على التوسيع في  وبالتاليمستهلكي السلع وهذا ما يساهم في توسيع سوق التوزيع لهذه السلع، 

ملا أساسيا في تخفيض التكلفة الكلية للإنتاج، وعنصرا اما من الإنتاج، والذي من شأن أن يكون عا

عناصر تخفيض الأسعار لسلع المنتجة، وذا مل سينعكس من جديد على زيادة المشتريات، وزيادة 

  ).143-142، ص، ص، 1998ناصر،( . ، وبالتالي على كفاءة العاملينالاستهلاك
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عن طريق الترغيب الدائم للمستهلك، والتركيز : يساعد في تقليل مرونة الطلب على المنتجات-3

هذا النوع من السلع   استخدامفي  الاستمرارعلى  هؤلاءالمستهلكينعلى ذ السلع من أجل حث 

  .بمستوى الطلب على هذه السلع الاحتفاظوبالتالي المساهمة في 

عن طريق : مات، وفي إذكاء روح المنافسة الهادفة لصالح المستهلكالمساهمة في تطوير السلع والخد -4

  ".، إلا إذا كانت السلع جيدة ومفيدةشيءأن الإشهار لا يعني أي :  "جعل المنتج دوما يؤمن بمبدأ

مرة واحدة  فلن يكررها بعد  اشتراهالأنه لا يمكن للمستهلك أن يقوم بشراء سلعة غير جيدة، وإذا 

فاعلية الإشهار بمدى ملائمة السلع وجود�ا، نجد أن المنتج دوما يسعى إلى سلع من ربط  وانطلاقا

ن هدف المستهلك دوما هو إشباع أكبر قدر ممكن من منافعه، وبأقل مختلفة ومتطورة وجديدة، لأ

  .جهد ممكن

عن طريق إيجاد الطلب الأولي عليها، وعن طريق زيادة : خلق قيمة مضافة للسلع والخدمات-5

  .قيمتها لدى المستهلكين من خلال إقناعهم بالمنافع التي تحققا لهم هذه السلع

ب على هذه السلع لبسبب زيادة حجم الط: تخفيض التكلفة الكلية للسلع والخدمات -6

يمكن عنده تخفيض نفقات الإنتاج  اقتصاديافيها حجم الإنتاج يمثل حجما  حوالخدمات، لدرجة يصب

في  انخفاضلخدمات، ويتضح ذلك في أرض الواقع من خلال ما دث من التسويق لهذه السلع وا

أسعار الكثير من السلع كالتلفزيونات والحاسبات، والذي قد سام في تحقيق الزيادة المذهلة في 

  ).145- 143المرجع السابق، ص، ص، ( . الأخيرة الآونةفي  انتشارها

الإشهار ذو صلة قوية با�تمع، إذ يمثل إن  :الاجتماعيأهمية الإشهار على الصعيد - 1-2-3

لكون الحاليون والمرتقبون، ونوع من هالمست همالعلاقة بين أفراد ا�تمع، وهم المعلنون وأفراد أخرون و 

بين أفراد ا�تمع الواحد، وكذلك ا�تمعات المختلفة، فالنشاط الإشهاري يتأثر بالمحيط به   الاتصال

ار السيئ يضر ا�تمع، أما هف وعادات وتقاليد وقيم ا�تمع فالإشكما يؤثر فيه، فهو يناسب ظرو 

  يقدمها الإشهارالتىالاجتماعيةدف ففي خدمة إنسانية كبيرة ومن هذه الخدمات االإشهار الجيد واله

  :للمجتمع



 .مدخل نظري حول الإشهار:                                                         الفصل الثاني

 

57 
 

اهبهم،  ويصدق ثقافتهم و فهو يؤثر على أفكار الناس ويصقل م:الإشهار يعتبر قوة تعليمية -1

ويزيد مستوى وعيهم، فهو يستخدم الحجة والمنطق السليم للإقناع الناس بشراء السلع و الخدمات 

وبمتابعة الإشهار يتلم الناس الكثير من المسائل الجديدة، والتي تتعلق بتركيب السلع المختلفة وتكوينها 

  .وتاريخها واستخدامهاوفوائدهاتلفة وتكوينها من المسائل الجديدة، والتي تتعلق بتركيب السلع المخ

حيث يساهم الإشهار في تسهيل مهمة الحصول على : تكافؤ الفرص بين أفراد المجتمع -2

السلع والخدمات لجميع أفراد ا�تمع بدون تمييز، سواء بالنسبة لمستهلكين، أو بالنسبة للوسطاء من 

من الخدمات التي تقدمها الدولة للمواطنين، كذلك يتيح لكل فرد  الاستفادةالتجار، كما يسهل 

ظائف الشاغرة و يبحث عن عمل أن يطلع من خلال صفحات الجرائد، على شروط التقدم إلى ال

  . ومكان وجودها

الحصول على السلع والخدمات  للأفرادفالإشهار يسهل : الإشهار يوفر جهد ووقت الأفراد -3

في البحث عن  يبدلوهبأسهل الطرق، وبالأسعار المناسبة، موفرا بذلك الجهد الكبير الذي سوف 

  .السلع والخدمات المناسبة

الأفراد المتكرر  استعمالإن من نتيجة :الإشهار يغرس عند الأفراد عادات جديدة ومفيدة -4

، ومن أمثلة الاستعمالجديدة تزداد رسوخا كلما زاد تكرار للسلع المعلن عنها، تنشأ عندهم عادات 

  .ذه العادات تنظيف الأسنان صباحا ومساءاه

بما أن الإشهار :الإشهار يساهم في زيادة الدخل القومي، وبالتالي في متوسط دخل الفرد -5

م، وكيفية إشباعها وإرشادهم، لأنسب الطرق لإشباع تلك الحاجات يعرف الناس حقيقة حاجا�

  .، وبالتالي يزيد الإنتاج كما ونوعا وقيمةالاستهلاكونتيجة لذلك يزيد  اقتصاديةبطريقة 

فالعلاقة وثيقة بين الدخل القومي ما ينفق على الإشهار، فكلما زاد الإنفاق على الإشهار 

عن السلع والخدمات، وأدى ذلك زيادة الإنتاج  الاستهلاك رشيدة، زاد بذلك اقتصاديةبطريقة 

-163ص، ص، ، 2010العبدلي، العبدلي، مرجع سابق( وبذلك يساهم الإشهار في تحقيق الزيادة في الدخل القومي

164(.  
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إنالإشهار يلعب الدور الكبير والفعال على جميعالمستويات، فهو يعود بالأهمية العظمى على * 

كانت طبيعتها، حيث يروج لمختلف سلعها وخدما�ا، مما يجعلها معلومة لدى المؤسسات مهما  

إضافة إلى تقديم   المؤسسة، وبالتالي عدم كساد منتوجا�ا حالجهة الموجهة إليها، فهو يعظم من أربا 

العديد من المعلومات للمستهلكين حول نوعية السلعة والخدمة، وبالتالي تحقيق حاجا�م ورغبا�م 

ا، سواء تنعنه مهما كانت صف الاستغناءومنه فالإشهار أصبح ضرورة عصرية ملحة لا نستطيع 

  .إلخ.... و موزعينأمستهلكين أو رجال بيع، 

يعي أن يكون لكل نشاط في المنظمة أهداف تسعى إلى تحقيقها من الطب:أهداف الإشهار -1-4

والتي تنصب في النهاية بأهداف المنظمة ككل، والإشهار شأنه بذلك شأن بقية الأنشطة التسويقية 

في السوق المستهدف وخلال فترة معينة من الزمن المزيج التسويقي  استراتيجيةيسعى لأن يعزز من 

وأهداف الإشهار كثيرة ومتعددة ولكن في جوهرها تسعى إلى قياس النتائج المتحققة من الإشهار 

  :الاتيوبعامة يمكن تصنيف أهداف الإشهار إلى 

وتنصب الأهداف المتوخاة من هذا الإشهار هو تحديد التمهيد بالتعريف :الإشهار الإخباري -1

 والمزايابالمنتج عند إدخاله للسوق لأول مرة، وخلق طلب أولي عليه ومن خلال التأكيد على المنافع 

  :الآتيج وبعامة تنصب تلك الأهداف على هها المنبعالتي يت

  .عن المنتجات الجديدة ار السوقبإخ-

  .الجديدة للمنتج للاستخداماتالإيضاح  -

  .إخبار السوق عن التغيرات الحاصلة في أسعار المنتج -

  .أو تشغيل أو عمل المنتج استعمالتوضيح لكيفية  -

  .توصيف للخدمات المتاحة التي يمكن تقديمها -

  .إزالة حالة التخوف لدى المشتري من الإقدام على عملية الشراء -

  .شركة في السوقبناء سمعة ومكانة طيبة لل -

  



 .مدخل نظري حول الإشهار:                                                         الفصل الثاني

 

59 
 

وهو تعبير عن مرحلة مهمة من مراحل أهداف الإشهار لأنه يتعلق بكيفية : الإشهار التنافسي -2

نتج في السوق، وبالتالي فإن معظم الإشهارات خلق الطلب على الم باتجاهمواجهة المنافسة القائمة 

ة التي يكون �ا المنتج ضمن تنصب نحو هذا الهدف الرئيسي من الإشهار لأنه يرتبط أساسا مع المرحل

  دورة حياته ويهدف 

  :الآتيالإشهار التنافسي إلى تحقيق 

  .خلق تفضيلات لدى المستهلك نحو العلامة التجارية للمنتج المعلن عنه -

  .تشجيع المستهلك على تبني العلامة والمنتج الذي تتعامل به الشركة -

  .التعامل معه باتجاهنتج المعلن عنه تغيير إدراكات المستهلك عن الم -

  .إقناع المشتري على تحقيق الشراء الأن وليس بوقت أخر -

الذي تتعامل به في ذاكرة  المنتج�دف الشركة من هذا الإشهار على إبقاء :الإشهار التذكيري -3

 اسمتركيز على حياته، وهنا يجري الفي دورة  الانحدارإلى مرحلة  المنتجالمستهلك، وبخاصة عندما يصل 

وما يمكن أن يحققه له من الفوائد، وبعامة فإن الأهداف المتوخاة  بمزاياهنتج ومحاولة تذكير المستهلك الم

  :كالآتيمن هذا الإشهار هي  

  .تذكير المشتري بأماكن بيع هذا المنتج -

  .وإدراكات ذهنية المستهلك اهتماماتالمحافظة على جعل المنتج في قمة  -

  .المنتج في ذاكرة المشتري لفترة التخفيضات التي يمكن أن تصل في �اية الموسمإبقاء  -

أن يكون فاعلا إلا من خلال تحديد دقيق وواضح  لا يمكنيتضح مما سبق ذكره أن الإشهار 

، كما يمكن أيضا تلخيص أبرز الأهداف المتعارف عليها للإشهار استخدامهمن نشودةداف المهللأ

  :الآتي

  ).202-200، ص، ص2006البكري، ( ..في تقديم سلع جديدة إلى أسواق مستهدفة محددة المساعدة -
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المساعدة في تثبيت صنف معين في السوق، أو تثبيت المزيج التسويقي للشركة، من خلال إبلاغ  -

  .في ذلك الصنف المتضمنةوإقناع المستهلكين أو الوسطاء بالمزايا والمنافع 

منافذ توزيعية، وإبلاغ المستهلكين بأماكن بيع السلع أو الأصناف  المساعدة في الحصول على -

  .المعلن عنها

تمهيد  -مستمر مع المستهلكين المستهدفين حتى في حالة عدم توفر رجل البيع  اتصالتوفير  -

  .الشركة ومزايا سلمها اسمالطريق لرجل البيع وتمكينه من إبراز وتقديم 

  .ساعدة المستهلكين على التأكيد قرارا�م الشرائيةالحصول على فعل شرائي فوري وم -

  ).104-103، ص، ص2007العلاق،ربابعة،( المساعدة في توسيع الحصة السوقية للشركة  -

من التعرض لتلف  والمنتجاتالمساهمة في صرف المنتجات التي لم تلق رواجا وتلخيص السلع  -

  ).118ناصر، مرجع سابق، ص، ( . والتقادم

رئيس وكلات الإشهار في العالم أن هناك العديد من الطرق لتحقيق "panl harper"كما يرى  -

  :بالآتيمكاسب للشركة بمساعدة ودعم الإشهار ويمكن إيجاز ذلك 

  .الحث على تجربة السلعة أو الخدمة -

  .تكريس تفضيل الماركة -

  ).58-56العلاق، مرجع سابق، ص، ص، ( . تغيير العادات -

  :الإشهار والوسائل التي يستخدمهاأنواع  -1-5

  :أنواع الإشهارات 1-5-1

لتقسيم وتصنيف هذا الإشهار  استخدامهاالمعايير التي يتم  باختلاف تختلف أنواع الإشهارات 

  :ويمكن توضيح ذلك كمايلي

  : لنوع المعلن االإشهار وفق 1-1 1-5

  :وتتمثل هذه الأنواع فيما يلي
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من المستويات المتعددة داخل  أكثرهو الذي يشترك فيه المنتج مع وسيط أو : الإشهار الرأسي -1

  .قناة التوزيع

وهو إشهار تقدمه مجموعة من الوسطاء اللذين يعملون في نفس المستوى  :الإشهار الأفقي -2

يسعون من طريق هذا الإشهار  حيثداخل قناة التوزيع، وذلك من خلال التعاون المشترك بينهم، 

  .العملاء لطلب نوعية معينة من المنتجات الهماستإلى 

  :الإشهار وفقا للتأثير 1-5-1-2

وهو الذي يسعى إلى تحديد الأسباب التي تجعل العميل يشتري : والتأثير المباشرذ الإشهار )1

  .المنتج بعد رؤية الإشهار

داث تأثير تدريجي، غير مباشر عن حوهو الذي يسعى إلى إ:الإشهار ذو التأثير غير المباشر )2

  .، نحو موضوع الإشهارمعتقدا�ماتجاها�مو العملاء، ومن ثم تغيير سلوكهم  انتباهطريق جذب 

  :الإشهار وفقا لنطاق الجغرافي - 1-5-1-3

وهو الذي يغطي منطقة جغرافية محدودة مثل المحافظة أو الملصقات : الإشهار الإقليمي )1

  ... والإعلانات

وهو الذي يغطي الدولة كلها، ويستخدم الوسائل العامة لنشر الإشهارات مثل : الإشهار القومي )2

  .الصحف ومحطات الإذاعة والتلفزيون

شهار عالميا الإ خارج نطاق الدولة بحيث يصبح استخدامهوهو الذي يتم  :الإشهار الدولي )3

  .نترنيتالقنوات الفضائية والأ: ويستخدم وسائل النشر العالمية مثل

  :الإشهار وققا لنوع الجمهور الموجه إليه - 1-5-1-4

وهو الذي يتم توجيهه لهذا المستهلك النهائي، بغية تعريفه بخصائص  :إشهار المستهلك النهائي )1

  ).248 -246 ص،، ص،2011شلال، ( .واستخدامهومزايا المنتج، ودفعه وحثه على شرائه 
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بغية  يتعلق بالسلع الإنتاجي التي يتم بيعها إلى المنتجين وهو الذي: إشهار المشتري الصناعي )2

راض الإنتاجية ويستخدم هذا النوع من الإشهار وسائل النشر ذات العلاقة غ، في الأاستخدامها

  .ا�لات المهنية الفنية لثم�ؤلاء المنتجين 

وهو يتعلق بالمنتجات  وهو الذي يتم توجيهه إلى الوسطاء من الموزعين والوكلاء،: إشهار الوسطاء )3

  . التي يتم بيعها إليهم، بغية قيامهم بإعادة بيعها مرة أخرى

يتعلق بإمداد أصحاب مهنة معينة بمعلومات خاصة، تتعلق ببعض المنتجات، التي :شهار المهنيينإ)4

 استخدامد هذا النوع على تم، ويعالآخرينباستخدامهالا يستخدمو�ا أنفسهم، ولكنهم يومون 

  ).248-247المرجع السابق، ص، ص، ( . ا�لات الفنية والعلمية المتخصصة

الزراعية أو  الآلاتمن يوجه إلى المزارعين بغية إقناعهم، بشراء أنواع محددة : الإشهار الزراعي )5

  ).31، ص، 2003عبد القادر، ( فات الزراعية الاسمدة أو البذور لمكافحة الآ

  :الإشهار وفقا لوسائل النشر 1-5-1-5

، حيث الانتشارارية واسعة هالإذاعة كوسيلة إش باستخدام ويتم): المسموع(الإشهار الإذاعي  )1

ار وقدر�ا على المخاطبة المستهلكين اللذين لا يجدون القراءة، هقيمة الإنتاج الإش بانخفاضتتميز 

  .المؤثرات الصوتية المختلفة استخدامفضلا عن إمكانيا�ا في التأشير على العملاء، من خلال 

الصورة المرئية، وتوظيفها لخدمة العملية الإشهارية  استخدامويتم من خلال  :الإشهار التلفزيوني) 2

  .على أوسع نطاق

الصحف ا�لات والكتيبات والدوريات  باستخداميقوم المعلن :)المقروء(الإشهار الصحافي  )3

( . والنشرات، في عرض الرسائل الإشهارية المختلفة، ويندرج تحت إشهار المساحة والإشهارات المبوبة

  ).26-25، ص، ص، 2012خوخة، 

  :الإشهار من وجهة نظرا الوظائف التسويقية 1-5-1-6

ويتعلق بالترويج عن السلع الجديدة في السوق تماما، وليس للمستهلك سابق : الإشهار التعليمي -1

  ).64، ص، 1988الصحن، ( .معرفة أو خبرة �ا
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ويتعلق بالسلع والخدمات ذات المراكز الوطيدة في السوق، والتي قد تكون :التنافسي الإشهار)2

  .)64ق، ص المرجع الساب(. ظهرت منتجات أخرى منافسة لها

  :وسائل الإشهار 1-5-2

  :الوسائل المسموعة والمرئية - 1-5-2-1

وهو من أقوى الوسائل تأثيرا وفعالية حيث يربط بين البعد المرئي والبعد المسموع من : التلفزيون )1

  ).215، ص، 2001أبو قحف، (  الرسالة الإشهارية 

  :ومن مزياه

  .الجمهورنتشارا ووصولا إلى االوسيلة الأوسع  -

  .يمكن أن يكون البث التلفزيوني على مستوى محلي وحدود جغرافية -

  .بين الصوت والصورة ةجالمماز  -

  :ومن عيوبه

  .الانتشارتكلفة مرتفعة جدا، وبخاصة المحطات الواسعة  -

  .الخبرة وكفاءة ومتخصصين تصميم الإشهار يحتاج إلى -

  ).206، ص، 2006البكري، ( . ارات في ذات الوقت يحدث التشويشهكثرة الإش  -

 استخدام الراديو من أبسط وأسهل وسائل الإشهار، ومن بين مزايا وعيوب  يعتبر: الإذاعة )2

  :الراديو في الإشهار مايلي

  :المزايا -أ

  .وسيلة مباشرة لنقل الرسالة -

  .يستخدم في حالة السلع الميسرة -

  ).210-209أبوحف المرجع السابق، ص، ص، ( . للإشهار من خلال الراديو حتى أثناء القيادة الاستماعيمكن  -
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  :العيوب - ب

الراديو على عنصر الصوت فقط لا يجعله يناسب الإشهارات التي تحتاج إلى إيضاح وإقناع  اعتماد -

  .بصري

  .ثيةحمعظم محطات الراديو تفتقر إلى البيانات الب -

  ).114، ص، 2005الحديدي، إمام علي، ( . تناثر جمهور الراديو بين المحطات الإذاعية -

  :نترنيتالأ )3

شركات بوضع مادة وبيع في الوسائل التقليدية، حيث يقوم الإشهار على الإنترنيت يوازي الإشهار 

  .مساحة لمعلنين خارجيين، وهناك طريقتان للإشهار عبر الأنترنيت

الأنترنيت  لمستخدمينترنيت لدى واقع البحث الرئيسية حتى يمكن المعلن على الأتسجيل موقع  -1

  .رؤيته

الإشهار عن موع المعلن على موقع أخر يرتاده العديد من المستخدمين ووضع علامة للمشاهدين  -2

  .بموقعه بمجرد النقر للاتصال

  :ومن مزايا الإشهار على الإنترنيت فهي على النحو التالي

  .ذا فعالية في تقدير التكاليف، حيث ويمكن أن تنفصل التكلفة عن حجم الجمهوريعد  -1

نوع معين من مرتادي الشبكة عن طريق وضع علامات الإشهار في مواقع  استهدافيمكن  -2

  .محددة

  .تصل الرسائل في وقتها لأن تغيير المحتوى يكون سهلا وفوريا -3

  .ات التي يريدها المعلنلامات الإشهار الظهور حسب المر يمكن لع -4

  . جمهور عالمي بغض النظر عن حواجز اللغةإلى لالأنترنيت الوصو يمكن للإشهار عبر  -5

  :ومن عيوب الإشهار عبر الإنترنيت

  .باستخدامهبالرغم من شعبية الأنترنيت، ولكن من الصعب قياس تأثير الإشهار  -1

  ).266-264، ص، ص، 2009عليان، ( .كبيرا  اختلافايمكن أن تختلف تكلفة الإشهار عبر الأنترنيت  -2
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  .لا يحب على الإشهار على الأنترنيت أن يكون عشوائيا -3

تشارك السينما والفيديو يوجد كوسيلتين إشهاريتين مرئيتين، التلفزيون في كثير : السينما والفيديو )4

  .ارشهالإمن الخصائص، من حيث الصور، والحركة والصوت، ومن حيث كيفية إعداد 

ص،  فندوشي، مرجعسابق،( . حيث تتميز السينما بإتساع الشاشة، مما يجعلها تقدم الإشهار بشكل متفوق

52.(  

  :الوسائل الإشهارية المطبوعة والمقروءة - 1-5-2-2

تعتبر ا�لات أفضل مافي الوسائل المطبوعة المستخدمة في الإشهار فهي توفر أعلى : المجلات -1

نوعيات الجودة في الطباعة، وأطول مدة متوقعة للبقاء بحالة جيدة في ظروف التخزين، وهي من أهم 

  ).282، ص، 2001وايت، (السعات المميزة التي تجذب الإهتمام للإشهار الذي تقوم بعرضه  

الصحف من أكثر الوسائل التي تتولى نشر الإشهارات وبخاصة المالية والمصرفية،  :الصحف -2

والصحف غالبا ما تكون يومية أو أ�ا تصدر بطبيعتين في اليوم الواحد وقد تتسم بكو�ا عامة أو 

  ).256، ص، 2005ارمة، جالع. ( متخصصة في جانب من جوانب الحياة

  :الملصقات -3

عالة التي طويلة من الوسائل الإشهارية الف تاية لفتر ظلت الملصقات الورق: صقات الورقيةالمل -أ

  .يلجأ إليها الكثير من المعلنين

  :ملصقات البلاستيكب -ب

دة من الإشهارات المصنوعة من البلاستيك، وهي عدة يظهرت في السنوات الأخيرة أنواع جد

الزجاج السيارات أو  غير أو متوسط الحجم، وعادة ما يلصق علىصمنها ماهو : أشكال

  ).67-66، ص، ص، 1995المصري، (.لاتالمح
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هي أكبر مساحة من الوريقات الإشهارية، وتطوي عادة أكثر من مرة، وتسمح و :المطويات -4

( . مساحتها بذكر موضوع الرسالة الإشهارية كاملا، وينبغي أن يراعي فيها تنسيق الصور أو الرسوم

  ).215، ص،)س.د(راشد، 

  الوسائل الأخرى لنشر الإشهارات1-5-2-3

سائل إلى و تستخدم كوسائل إشهار، ويعود تاريخ إستخدام هذ ال:وسائل النقل والمواصلات -1

  ).239أبو قحف، مرجع سابق، ص، ( . عام تقريبا، ومن مميزا�ا أ�ا وسيلة فعالة لتكرار الإشهار 150مايناهز 

وهي تستخدم في كل أرجاء العالم، والدول الغريبة المتطورة، وهذه الوسائل :ارات الطرقهإش -2

كوتلر، أر مسترنغ، بونغ، ( . غير ممكنةبديل في الحالات التي تكون فيها الدعاية للسلعة في التلفاز كتستخدم  

  ).89، ص 2006سوندرز، نفاع، 

وسيلة لها خصائصها وعيو�ا نستخلص أن الوسائل المستخدمة في الإشهار، متعددة ومختلفة فكل 

ولهذا نجد أن المؤسسات  تكلفة كل وسيلة، اختلافوأن لكل وسيلة تقنية خاصة �ا، بالإضافة إلى 

لى الخصائص المميزة إ ذا راجعهفي عرض سلعها وخدمتها، و  تختلف في الوسائل التي تعتمد عليها

يختلف منحيث المستوى الثقافي،  لكل وسيلة، فهناك وسائل تتماشى مع جمهور معين، هذا الجمهور

المستوى الثقافي، إضافة ان المؤسسة تلجأ إلى  اختيارإضافة إلى أن المؤسسة تلجأ إلى التنويع في 

  .ة إلى الجمهور المستهدفا، من أجل إيصال فكر�ا بأي طريقختيار وسائلهإالتنويع في 

  :ار التأثيريةهأساليب الإش -1-6

لإشهارية لكن على الأخرى أولا أساليب تتعلق بتحرير الرسالة الإشهارية ناك العديد من الأساليب اه

  :ومنها

وائد النية لمنطق وأحيانا الحساب وتبيان الفان واهويعتمد على الدليل والبر : طقينالأسلوب الم -1

  .قتصادية للسلعة وقارنتا بقيمة السلعةوالا
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  :الأسلوب الوجداني العاطفي-2

إرضاء الجانب العاطفي في المستهلك على حساب الجانب العقلي أو  يركز هذا الأسلوب على

  :المنطقي ويتفرع عن الأسلوب الوجداني أسلوبان فرعيان

القصة لكي تكون وسيلة للبيع ومن ثم يتضمن  استخدامعلى  ويعتمد :الأسلوب القصصي-أ

  .رةفكعنصر التشويق ووحدة ال

ارية هيكون الغرض الأساسي من الرسالة الإشويعتمد على الوصف بحيث :الأسلوب الوصفي -ب

وصيانتها أو كيفية الحصول عليها مما يبرر  استخدامهامثلا وصف السلعة، مميزا�ا وخصائصها وكيفية 

  .نواحي معينة معتمدا في ذلك على الصورة او الكلمة

لمنطقية وهو الأسلوب الذي يجمع بين الصيغة العاطفية والصيغة ا:أسلوب الحجج والمبررات -3

الأسلوب العاطفي تستخدم بعض الحجج والمبررات لإرضاء الجانب العقلي أو المنطقي  استخدامفمع 

  .الذي يكون موجودا، كجزء من دوافع الشراء

  :ي كالأتيائعة للإشهار وهكما ذكر أخرون مجموعة من أساليب التنفيذ الش

وحالا�م الطبيعية، مثل تصويرهم على م هتصوير الناس في أوضاع: أسلوب اللقطات الحياتية -1

) لقطة حياة( مائدة العشاء، أو وهم ي سيارا�م وغالبا ما نجد ماكدونالدز يستخدم هذا الأسلوب 

هار الأولاد مثلا وهم يتناولون البطاطس، ويستمتعون بواجباته التي يقدمها مثل وجبات ظلإ

happy meals 93، ص، 2011 أبو النجا،( .أثناء جلوسهم داخل المطعم.(  

ويرمي غلى إظهار الكيفية التي سوف تجعل المنتج متواقفا مع أسلوب :أسلوب أو نمط المعيشة -2

  .أو نمط معيشة المستهلك

أحد  استخداميقوم هذا الأسلوب على : أسلوب الشخص المتحدث أو أسلوب الشهادة -3

المشاهير، او أد المتحدثين الرسميين للشركة المعلنة، أو أحد المستهلكين ليقدم شهادته، أو موافقة 

  .وإعجاب بالمنتج المزمع الإشهارعنه
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يقوم هذا الأسلوب على خلق نوع من الخيال أو الفانتازيا المشاهد : أسلوب الخيال التصوري -4

المنتج، فمثلا المنتجات السياحية تركز على الراحة والرخاء والمتعة التي يمكن للفرد  استخدامحول 

  .)96-94المرجع السابق، ص (.الحصول عليها عند زيارته لذلك المنتج

غالبا ما يستخدم المعلنون الدعاية والفكاهة في إشهارا�م، مثل الإشهار : الأسلوب الفكاهي -5

  .من خلال الممثل الكوميدي أحمد حلمي الذي قدمته بيبسي في رمضان

يعتمد هذا الأسلوب على محاولة خلق شخصية  : الرموز استخدامالأسلوب القائم على  -6

  . الإشهاراتفيكاريكاتيرية تعبر عن المنتج 

يقوم هذا الأسلوب على بناء حالة أو صورة ذهنية معينة :أسلوب خلق حالة أو صورة ذهنية -7

  ."الحب، الجمال" ، السلامحول المنتج مثل 

يتمناها المستهلكون، وتعتمد  ا أوهيركز هذا الأسلوب على المنافع التي يتوقع:الاستعراضسلوبأ-8

  .ائي على هذا الأسلوبهلك النهالكثير من المنتجات الموجهة للمست

ذا الأسلوب على نقل الرسالة الإشهارية من خلال أغنية او هيعتمد :الأسلوب الموسيقي -9

  .مقطوعة موسيقية معينة

دلة والنتائج البحثية العالمية لتدعيم العلامة الأيعتمد هذا الأسلوب على :الأسلوب العلمي - 10

هارات عن الحفاضات الخاصة بالأطفال وإعطائها قيمة أكبر من العلامات الأخرى المنافسة مثل الإش

المرجع ( . وأمراض الإحتكاكات الجلدية ا من الناحية العلمية لحماية الأطفال من البللومدى ملائمته

  ).96- 94السابق، ص، ص،

لك، وكل أسلوب يعبر عن هن موجهةللتأثير على المستو مجمل هذ الأساليب التي يتبعها الإشهار تك

  .المعلنعن منتوجه بطريقة مباشرة جانب معين من منتوج ما، لأ�ا تعتبر أساليب يعبر بما
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  :الإشهاريثانيا تنظيم النشاط 

  :إعداد الحملة الإشهارية-2-1

شهارية المتكاملة الخاصة بسعلة أو خدمة ملة الإشهارية على أ�ا مجموعة الجهود الايمكن تعريف الح

أبو قحف، مرجع سابق، ص، (.على عدة رسائل الإعلام المتعددة معينة خلال فترة زمنية معينة والتي تحتوي

128.(  

  :الحملة الإشهاريةخطوات ومراحل تخطيط -2-1-1

لة مجاح الحزمة لنلاالتخطيط الإشهاري عملية مستقلة تستلزم إتخاذ مجموعة من القرارات الضرورية وال

الإشهارية بحيثث تتصف هذه القرارات بالتعاونية والتكامل بين خطوا�ا، ويمكن تلخيص ذ الخطوات  

  :كالأتي

  : تحليل السوق وجمع المعلومات: أولا

المرحلة بمثابة الأساس الذي تبني عليه الخطة بمختلف جوانبها، وبمساعدة الوكالات تعتبر هذه 

المتخصصة في بحوث الإشهار وغيرها يتم جمع المعلومات والتي تنقسم إلى أربعة أقسام رئيسية يتاجا 

  .تخطيط الحملة الإشهارية

لها ظق بالبيئة التي يعمل في وهي مجموعة البيانات التي تتعل:بيانات متعلقة بالظروف التسويقية -أ

بصفة خاصة، أي أ�ا تتعلق بمتغيرات بيئية لا يمكن لرجل  شهاريالنشاط التسويقي عامة والنشاط الإ

  .شهارات �ا ولكن عليه أن يأخذها في الحسبان من بين هذه البياناتالإ

يجب ان يعرف من باب أن المخطط للحملة الإشهارية :ة بالسلعة العلن عنهاقبيانات متعل -ب

  .السلعة التي يعلن عنها، فإنه يقوم بجمع كافة المعلومات عن السلعة التي ينتجها

  :لك المستهدفهبالمستبيانات متعلقة  -ج

الشركة بمستهليكيها تعتبر الضمان الاساسي لنجاح نشاطها ويتطبق هذا على التسويق  معرفة الشركة

  ).509، ص، 2005الصيرفي، ( والإشهار بصفة خاصة، 
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  :بيانات متعلقة بالوسائل الإشهارية -د

والتحليل، حيث يساعد  ارية أن يتناول الوسائل الإشهارية بالدراسةهينبغي على مخطط الحملة الإش

الوسائل الإشهارية التي تستخدم في الحملة الإشهارية وتحقيق  اختيارجمع المعلومات الضرورية على 

  .الأهداف الإشهارية المختلفة

  :تحديد الأهداف الإشهارية: ثانيا

بناءا على المعلومات ا�موعة من خلال تحيلي السوق تكون الشركة في وضع أفضل فيمكنا من 

تحديد الأهداف الإشهارية التي تسعى إلى تحقيقها من خلال الحملة الإشهارية، وتحديد هذه 

ات المختلفة المتعلقة بالخطوات التالية القرار  واتخاذالأهداف يساعد في تحديد مهمة الحملة الإشهارية 

  .عند تحديد الأهداف الإشهارية الاعتبارتأخذ بعين  اعتباراتوهناك عدة 

  :توجد عدة تقسيمات معتمدة لتحديد الأهداف الإشهارية منها الاعتباراتوهذه 

  ).خلق الطلب على السلعة، زيادة الطلب( اليأهدف طويلة الأج -

  ).ا التجاريةهصورة متميزة عن الشركة وأسمائخلق ( جال متوسطة الآ -

  ).زيادة المبيعات وحصة الشركة في السوق( ل اجقصيرة الآ -

  )لبخلق الطلب على السلعة، زيادة الط( أهداف خاصة بالمبيعات  -

  ).خلق الطلب على السلعة، زيادة الطلب( أهداف خاصة بالمبيعات  -

و سلعة، تغيير وغرس عادات تصحي المفاهيم نح(  تقدات المستهلكينعداف خاصة بتغيير مهأ -

  .)جديدة لدى المستهلكين

مواجهة المنافسة، دعم صورة الشركة لدى الجماهير الرأي ( خاصة بتدعيم مركز الشركة  فأهدا -

  ).510المرجع السابق، ص، ( ). العام

بالأهداف الإشهارية التي يرتبط تحديد المخططات الإشهارية :مخططات الإشهاريةالتحديد : ثالثا

دفة، وعليه فلا يوجد مدى معين هإلى تحقيقها، وطبيعة السلعة المعلن عنا والسوق المست تسعى الحملة

ارية أو قلتها أو كثر�ا، فالمخصصات هتقيس من خلاله كفاية المخصصات الإش نمن الأموال يجب أ
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ارية إلى أخرى داخل هومن حملة إشالإشهارية تختلف من صناعة إلى أخرى ومن شركة إلى أخرى 

  .سهانفالشركة 

  :تطوير إستراتجية الإشهار: رابعا

  :وهنا يجب على المعلن أن يقوم بمايلي

ارات غير أنه يجب على هحيث تتعدد الوسائل المستخدمة في نشر الإش: ختيار وسائل نشر الإشهارا

قرارات النشر وذلك  اتخاذرجل التسويق القيام بدراسة مزايا وعيوب كل وسيلة من هذه الوسائل قبل 

  .ختيار أنسبهالا

التسويقية كما يجب أيضا مراعاة العوامل  الاستراتيجيةروف المنظمة ظا ولهبالنسبة للسلعة المعلن عن

  :جتماعية التاليةالموضوعية والا

  :العوامل الموضوعية /1

  مدى ملائمة نوع الوسيلة الإشهارية مع السوق المستهدف -

  .المعلنة فداهارية مع الأهمدى ملائمة الوسيلة الإش-

  .ماهي التكلفة المترتبة على الوصول إلى نوع محدد من المستهلكين -

  :جتماعيةالعوامل الا/2

لكون الوسيلة الإشهارية أكثر دينامكية أو هالمستالخصائص الإدارية للوسيلة الإشهارية فهل يعتبر -

  .حيوية من غيرها

فهناك وسائل إشهاريةتتطلب وائل إشهارية بذا�ا  استخدامهاالرسالة الإشهارية المراد  استراتيجية-

  .حتى يكون لها تأثير أكبر على المستهلك المرتقب

يلة وماهي طبيعة وتطلعات كل جمهور بيئة وسائل الإشهار أي ماهي نوع البرامج التي تبثا كل وس -

  .وسيلة من هذه الوسائل

  :التنسيق بين الإشهار وأنظمة الترويج والتسويق الأخرى: خامسا
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شهار أهدافه المرسومة ويكون فاعلا ومؤثرا فإنه يحتاج إلى دعم فاعل من قنوات التوزيع فلكي يحقق الإ

ار لا يعمل في فراغ هشفالإالسعر والتوزيع والترويج، وكذا من المتغيرات التسويقية الأخرى، السلعة، 

  .بل أن نجاحه يعتمد على درجة تفاعله مع أنظمة الترويج والتسويق في المنظمة

عام يمكن الوقوف على فاعلية الحملة الإشهارية من  شكلب:تقييم نتائج الحملة الإشهارية: سادسا

  :خلال الإجابة على الأسئلة التالية

  الحملة الإشهارية أن تحقق الأهداف الموسومة لها؟ استطاعتإلى أي مدى  -

  إلى أي مدى تمكنت الحملة الإشهارية من تغطية السوق المستهدفة؟ -

ارية إلى الجمهور هماهي درجة كفاءة فاعلية الإشهارات في إيصال الفكرة الأساسية والرسالة الإش-

  المستهدف؟

  ).514 المرجعالسابق،ص،( حظت؟ نواحي القصور التي لو حققت وما أهم برز النجاحات التي ي أهما -

  :أساليب الحملة الإشهارية -2-1-4

  :تتمثل أساليب تخطيط الحملات الإشهارية في الأتي

توي على بيانات وهي تعتمد على توجيه رسالة إشهارية واحدة تح: الخطة المستمرةأسلوب : أولا

ارية هالحملة وكذلك في الوسائل المستخدمة أو مجموعة الرسائل الإشير طيلة فترة ومعلومات لا تتغ

ا هغراضمتغيرة، وكل رسالة تحمل فكرة وأ الموجهة إلى الجمهور المستدف طوال مدة الحملة والتي تكون

مختلفا من الأخر، أو علاقة لها بالرسائل الأخرى، إلا أ�ا تصدر عن معلن واحد ويلائم هذا 

  .وجهة إلى الجمهور مختلف في فئاتهسلوب الحملة المالأ

وتستخدم عند قيام المعلن بتجزئة السوق، ويتكون الجمهور :أسلوب الخطة المجزأة: ثانيا

عد فيا لكل فئة رسالة إشهارية المستهدف من فئات متباينة تجمع كل منها خصائص معينة، وي

فراد مادون اهتمامأوبيانات تشير ا وتحتوي على معلومات هسلسة من الرسائل الإشهارية التي تناسبأو 

غيرهم، ثم يوجه جزء من الحملة إلى إحدى الفئات ثم إلى جزء أخر، وهكذا حتى تكمل الحملة في 

  .النهاية
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تقوم الحملة على مجموعة من الرسائل الإشهارية أو الأفكار أو :أسلوب الخطة المتكاملة: ثالثا

كرة واحدة، وتترتب ةفث تتناول كل رسالالدعاوي تعمل كل منا على تحقيق هدف جزئي، بحي

تكامل وتعالج القضية الإشهارية كلا مالرسالة الثانية على الأولى، وتعمل كليهما على إحداث أثر 

  .)142-141، ص، ص، 2014عابد، (. ايةهبحيث يتحقق الهدف من الحملة في الن

  :أنواع الحملات الإشهارية-2-1-2

  :مختلة منها تنقسم الحملات الإشهارية حسب أسس

  .بإعتبار الجمهور المستهدف: ولا أ

  .لكهلات إشهارية للمستحم -أ

  .حملات إشهارية للمعوزين -ب

  .اعينلات إشهارية للمشتري الصحم -ج

  :عتبار الوسائل المستخدمةاب: ثانيا

  .لات إشهارية صحفيةحم -أ

  .لات إشهارية إذاعيةحم -ب

  .زيونيةحملات إشهارية تلف - ج

  :الهدف من الإشهار عتباراب: ثالثا

  .ارة الطلب الأولىثلات إشهارية لإحم - أ

  .ارة الطلب الإنتقائيثلات إشهارية لإحم - ب

  :طقة الجغرافيةنالمبإعتبار : رابعا 

  .لات إشهارية محليةحم -أ

  .لات إشهارية قوميةحم -ب

  .لات إشهارية إقليميةحم -ج

  ).140المرجع السابق، ص، ( .لات إشهارية دوليةحم -د
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م نشاط لدى المعلنين �دف ترويج منتوج أو خدمة، وهذا لا يتم إلا هفالحمالات الإشهارية تعتبر أ

ستراتيجي محكم والقيام بمجموعة من الخطوات ادفة وتخطيط هالمست يبدراسة مسبقة للجماههير 

من جمع المعلومات والقيام بدراسة  بدلا واستراتيجيا�ابنجاح حتى تحقق هدفها، وقبل تحديد أهدافها 

الإشهاري للمنافسين بالإضافة إلى دراسة الوضع  قفانأولا حول دراسة السوق ودراسة الا استطلاعية

فضل من أختيار التوقيت الأنسب فبعض الفترات الزمنية في السنة افي ا�تمع، كذلك قتصادي الا

لسوق وتناسب سعرها مع جمهور المستهلكين افة إلى مدى ملائمة السلعة لضغيرها في الإشهار إ

وهذا ما يجعل القائمين عليها يحددون أدوارهم ويقمون بعملهم بدقة من أجل نجاح الحملة الإشهارية 

  . المحددة

تعتمد ميزانية الإشهار على الخطة الإشهارية للمنظمة، فأهمية تقدير :تحديد ميزانية الإشهار-2-2

النشاط الإشهاري جزءا هاما من الإنفاق العام  على نفقةالمالميزانية تزداد عندما تتمثل المبالغ 

للمنظمة، ويحدث ذلك عادة عندما نتحدث عن الشركات التي تقوم بتسويق سلع ميسرة، وجهة 

إلخ وبصفة عامة كلما زادت حجم المخصصات ...مثل السجائر والأطعمةغلى المستهلك النهائي 

  .بالشركة كلما زادت أهمية تديد هذا الحجمالإشهارية 

عندما يتم وضع ميزانية  والواقع فإن ميزانية الإشهار، ماهي إلا الخطة الإشهارية في صورة مالية، بل

لمنظمة، فإ�ا تصبح وسيلة رقابية تستخدم في بواسطة الإدارة العليا با واعتمادهاالإشهار وإقرارها 

ديد حجم ميزانية الإشهار �ا ري، وعادة ما تواجه الشركة عن تحالرقابة العالمية على الإنفاق الإشها

  :سؤاليين ما

  ماهو حجم المبالغ التي ينبغي تخصيصها للإنفاق منها على النشاط الإشهاري؟ )1

السيد، (مجموعة من العناصر المحددة؟   استخدامعها بناء على كيف يمكن تخصيص هذه المبالغ وتوزي  )2

  ).204-203، ص، ص، 2002
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  :ا بعين الإعتبار عند وضع ميزانية الإشهارهالعوامل التي يجب أخذ -2-2-1

فالمنتجات الجديدة تحتاج إلى ميزانية إشهار كبيرة من أجل بناء :دورة حياة المنتج- 2-2-1-1

المستهلكين على تجربة المنتج أما الماركات الموجودة أصلا في السوق، فيتم دعمها الإدراك، ولدفع 

  )217، ص  2004عواد، الخطيب، (. بميزانيات أقل كنسبة من المبيعات

التي يكون لها حصة سوقية كبيرة تتطلب المزيد من النفقات الماركات : الحصة السوقية- 2-2-1-2

للحفاظ على هذه الحصة، ومن أجل بناء حصة سوقية فإننا نحتاج الإشهارية، كنسبة من المبيعات 

  .إلى نفقات إشهارية أكبر، مقارنة بتلك اللازمة للمحافظة على الحصة السوقية الحالية

في الاسواق التي تتميز بالمنافسة الشديدة، فإن الشركة بحاجة إلى إنفاق المزيد :المنافسة - 2-2-1-2

  .نافسةمن بين العديد من الإشهارات الم استقبالهاا، حتى يتم من الأموال على إشهارا�

عندما يكون هناك حاجة لتكرار الرسالة الإشهارية عدة مرات من أجل :تكرار الإشهار- 2-2-1-3

  .وصولها إلى المستهلكين، فإن الميزانية الإشهارية يجب أن تكون أكبر

مثل ( فالماركات الموجودة ضمن صنف السلعة :المنتجات التي يكون لها بدائل - 2-2-1-4

تحتاج إلى إشهار مكثف من أجل تأسيس صورة ذهنية مميزة كما أن الإشهار مهم ) ماركات السجائر

  ).218-217المرجع السابق، ص، ص، ( . عندما تستطيع الماركة تقديم خصائص أو منافع مادية فريدة

  :ارهشالإستمالات الإقناعية المستخدمة في الإ -2-3

ثلاثة تصنيفها إلى  تجاهات إلا أنه يمكنتتعدد تصنيفات الإستمالات الإشهارية بتعدد الرؤى والا

  :ةأساسي أنواع

عملية أو الوظيفية للسلعة أو الحتياجات ستمالات العقلية على الاتركز الا:ستمالات العقليةالا: أولا

والمزايا العملية التي يتمتع �ا مثل  الخدمة من جانب المستهلك، وذلك من خلال عرض صفات المنتج

  :ذكرنلات العقلية استمالأداء، الصلابة والجودة ومن أمثلة الا
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فر اهار الميزة القائمة التي ينفرد �ا المنتج ولا تتو ظوهي تعتمد على إ: الميزة التنافسية استمالة -1

دعاءات اهار ظمباشرة أو غير مباشرة لإنتج والمنتجات الأخرى بطريقة لدى المنافسين، والمقارنة بين الم

  .التفوق

في العروض الخاصة أو التخفيضات ويستخدمها  الاستمالةهذه  وتستخدم :السعر استمالة -2

قتصادية االمعلن في بعض الحالات مثل مطاعم الوجبات السريعة من خلال تقديم قائمة 

  )132، ص، 2007، السيد(.للمستهلك

تعتمد على ذكر المعلومات والحقائق والإحصائيات ونتائج الدراسات وهي : الأخبارستمالة ا-3

مثل المنتجات التي تدخل . الخاصة بالسلعة أو الخدمة والتي يجب أن تكون فعالة وذات تأثير حاسم

  .السوق لأول مرة

ع تو المسيطرة للمنتج، أي جعله يتمأفهي تعتمد على ذكر السمات المتميزة : ستمالة السماتا-4

  .بمزايا تنافسية في ا�ال التسويقي

نتشار المنتج وتفضيله لدى قطاع كبير من الجمهور اتعتمد على إبراز  وهي: ستمالة شهرة المنتجا-5

  .في السوق وجذب شرائح جديدة من قطاعات الجمهور هالمستهلكين سعيا للحفاظ على مكانت

دف جوهري يسعى إليه، هالرضا الذاتي كمد على رغبة الفرد في تحقيق وهي تعت :ستمالة الذاتا-6

رد يشتري تلك المنتجات التي تضيف قيمة إلى معيشته وتنبع هذه القيمة من خبراته الذاتية عن ففال

  .الماركات

رغبة في التوحد من العجاب و ستخدام الإاتعتمد على : رةيستمالة دعم الشخصيات الشها-7

من عناصر الجمال والشجاعة والموهبة والقوة  هجانب الجمهور مع الشخصيات الشهيرة بما تتضمن

  .والرياضة ليجعل المستهلكين يرتبطون بالمنتج إعجابا بالشخصية

جتماعية لجمهور المستهلكين، حتياجات النفسية والاتركز على الا: ستمالات العاطفيةالا :ثانيا

على دوافع شراء منطقية، حيث أغلب القرارات الشراء تستند إلى أبعاد عاطفية حتى ولو أ�ا تعتمد 

  :ستمالات العاطفيةومن أمثلة الا
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ستمالة حينما يريد أن يشتري الأفراد بسرعة كميات  يستخدم المعلنون هذه الا: ستمالة الندرةا-1

  .لحصول عليها كبيرة، أو عندما يشعر المستهلك ان هناك منتجا يصعب

الوسائل فاعلية في تغيير مواقف الأشخاص ت من أكثر رااعستتعتبر الا: ستعارةستمالة الاا-2

ستعارة في الأسماء لدعم صور�ا ستمالة الاابسرعةوتعد السيارات من أهم المنتجات التي تستخدم 

  )143،132المرجع السابق، ص، (.بمعنى الأسطورة "ليجند "الذهنية مثل سيارة

الإشهار صورة  سم فير تعتمد على إيجاد حالة عاطفية إيجابية، حيث ت: ستمالة الدفئا-3

  .للسلعة او الخدمة هستخداماج عن تالشخصيات تعبر عن الدفئ العاطفي النا

، وتسعى لحث هالمعلن عن ول المكانة المتميزة التي يتمتع �ا المنتجحوهي تدور  :إستمالة المكانة -4

  ).41المرجع السابق، ص، ( .المستهلك على الحاق �ذه المكانة الخاصة 

  :فيالتخو  تإستمالا: ثالثا

أفراد الجمهور من الأثار السلبية لقضية أو لموضوع ما، �دف تغيير  فارة مخاو ثوتكون عن طريق إ

  ).41، ص، 2015، 2014بلهوشات، مومد، (  إتجاه ذلك الجمهور نحوه 

  :كما أن هناك تصنيفات أخرى بمكانة المنشأة

ك بأن هذا تماء لدى المستهلنخلال تدعيم الاة من يعلى مكانة المنتوج وصورته الذهن أكيدتال -

  .المنتج من إنتاج بلاده، ولابد من تشجيعه والإقبال على شرائه

ي من خلال ماتحمله قستخدام العلامة التجارية يعمل على تركيز الفكرة الإشهارية في ذهن المتلا -

، ص، 2014/2015ان، فو ص( او سمعة العلامة   ولات خاصة مرتبطة بشخصيةلمن شحنات عاطفية ومد

163.(  

بتكار الإشهاري ملية الاعتشير إلى كل تفاصيل  الاستراتيجيةن إ: الإشهار ستراتيجياتا-2-4

بتكاري الإشهاري، وهو ماذا يريد الإشهار أن يقول؟ ثم يأتي بعد ب على أحد سؤالي العمل الايوتج

والألوان والتصميم، وغيرها يجيب غة لمن خلال الصور والعناوين وال الاستراتيجيةذه هذلك تنفيذ 

  كيف يقال مايريده الإشهار؟: على السؤال الثاني وهو
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الإشهارية،  ياتالاستراتيجالإشهارية بتنوع رؤى المعلنين وأهدافهم ومع تعدد  ستراتيجياتالانوع توت

  :وهي الاستراتيجياتنجد أن هناك نوعين من 

  :د على المنتجتمالتي تع الاستراتيجيات-2-4-1

د على بيع وتضيف المنتج، وليس العلامة التجارية تموهي تع: العام الادعاءاستراتيجية- 2-4-1-1

brand عام أو فائدة أساسية في إطار  ادعاء، حيث يلجأ بعض المعلنين إلى التركيز على تقديم

وقد يتم ربط  ،محاولة ربطها بالعلامة التجارية للمنتج، فقد يتم ربط العطور بالجاذبية أو المرح أو الحلم

  .الوجبات الجاهزة بالطعام الأسري السريع

دمة لأول مرة في السوق، حيث يحتاج قفي حالة السلع الجديدة، الم الاستراتيجيةوتستخدم هذه 

العلامة التجارية، كما  اختلافاتحول  التساؤلبل قدعاء عام أساسي الن إلى فكرة أساسية أو المع

ج السيطرة في مجال السوق، حيث يعتبر المنافس الرئيسي هم تذا كان المنإالاستراتيجيةتستخدم هذه 

  .لكون أنفسهمهالمست

رغب الناس في صوت اللحم " أحد شعارات الإشهار  يقول:صفة المنتج استراتيجية- 2-4-1-2

ن بالفوائد التي يتوقعون أن رو جعل الناس يشعاأخر  عنىأو بم"، وليس في شريحة اللحمىوهو يشو 

  .يقدمها منتجك، من أجل زيادة الرغبة في شرائه

على فائدة عامة أو فكرة أساسية، وإنما تكون الفائدة أكثر  الاستراتيجيةتركيز هذه وبذلك يكون 

تحديدا، حيث ترتبط بالمنتج وتدعم مكانته التنافسية في الأسواق، من خلال تقديمه لمزايا أو قدرته 

ستمالات العاطفية والعقلية دورا مهما في حسم على حل مشكلات الجمهور، وهنا تلعب الا

ل المثال فإن يالمقدمة، فعلى سبختلافات الموجودة بين الماركات الات الشرائية، بناءا على االقرار 

  .على تقديم طعام تصفه بأنه جيد وقليل التكلفة استراتيجيتهاد في ممحلات ماكدونالدز تعت

د على تقديم وعد خاص تمتع استراتيجيةوهي :المقترح البيعي الفريد استراتيجية - 2-4-1-3

بفائدة فريدة للمنتج، لا يستطيع أن يقدمها المنافسون وقد قلل التطور المتلاحق في مجال الإشهار من 

ة الفريدة لمدة طويلة، كما أن المقدرة التكنولوجية قد جعلت هناك يالمقترحات البيع استخدامإمكانية 
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عتماد على إلى الا هالبيعية الفردية تتج لمقترحاتاتكافؤا بين العديد من المنتجات، مما أدى إلى جعل 

  )66-64السيد، مرجع سابق، ص، ص، ( .الجوانب الوجدانية للمستهلك

التي تستهدف وضع مكانة المنتج في ذهن  الاستراتيجيةويقصد �ا :المكانةاستراتيجية - 2-4-1-4

جات من تالجمهور المستهدف، بالمقارنة مع المنتجات الأخرى المنافسة، ذلك أن الجمهور يصنف المن

  .خلال ترتيب متدرج، وفقا لأهمية الماركة

  :د على المستهلكتمالتي تع الاستراتيجيات-2-4-2

شخصية الماركة ملائمة حينما يتواجد المنتج  استراتيجية:شخصية الماركة استراتيجية- 2-4-2-1

فيمجال تنافسي، وأيضا حتى يتميز المنتج بسمة فريدة للغاية، وفي المنتجات التي تستهدف إيجاد 

  .جتماعية خاصةاة ضعيو 

، وهي ةستراتيجية طريقة مقبولة ومرغوبة للحياتقدم هذه الا:نمط الحياة استراتيجية- 2-4-2-2

دة المنتج فقط، وتحتوي على ئفائدة ممكنة، أكثر من تضييق النطاق على فاذلك تعبر عن أقصى ب

، لا ننظر إلى المنتج فقط على أنه مكون ستراتيجيةالاتطوير شخصي واسع للحياة فحينما نتبنى هذه 

  .نا في الحياةتله صفاته، ولكن شيئ أخر مكمل لطريق

  :تجاهالا استراتيجية- 2-4-2-3

، ففي التالية لها الخطواةتمثل  فهيياة، نمط الح لاستراتيجيةةيمنتيجة حتاستراتيجية الاتجاه هي 

  .إشهارات الإتجاه نبيع التعبير عن مشاعر داخلية أكثر من نمط الحياة

في تصميم  الاستراتيجياتمن خلال هذا الطرح نستخلص أن المؤسسة تعتمد على العديد من 

لمتعلقة بالمنتج حتى يحظى بمكانة هامة في السوق هذا ارية، فهي تراعي جميع الجوانب اهرسائلها الإش

كما يقال سيد المنظمة من جهة أخرى، فالمؤسسة ينبغي أن تراعي نوع   هعتبار امن جهة، والمستهلك ب

، قالمرجع الساب( .الخدمة المراد ترويجها صدى عنده ىالثقافي، وهذا حتى تلق هالجمهور المستهدف ومستوا

  ).84-66ص، ص، 

  



 .مدخل نظري حول الإشهار:                                                         الفصل الثاني

 

80 
 

  :كولوجية في تصميم الإشهاريأهمية العوامل الس -2-5

دمة بكافة قشهارات الميقف وراء نوع الا الذيهو " الغاية تبرر الوسيلة" هل يمكن أن يقال أن مبدأ 

  وسائل الإعلام والمرئية والمسموعة والمقروءة؟

والترويج لها  قيق الربح الأكثر عبر التعريف ببضاعتهمثون عادة عن ضالتهم في تححإن المعلنين يب

يمس الوضع التجاري أو  ما تلك البضاعة، والإشهارات على تنوعها فهناك نوع بغض النظر عن

، ص، 2011، غيث(دري أم لا  نيث ح وهذا يعني أن للإشهار تأثيرا سيكولوجيا على النفوس من فيالثقا

152(  

أهم عناصر هيكل الإشهار  يرى كثير من خبراء الإشهار اللذين يعتبرون تصميم وإخراج الإشهار من

كولوجية يوأكثرها تأثيرا في إيصال الرسالة الإشهارية إلى المستهلك المحتمل، وأن النواحي النفسية والس

لها تأثير كبير على الإشهار بشكل عام، والأثر الفعلي لها يظهر في مرحلة تصميم الإشهار ومن 

  :عتبارم في الاالنواحي أو الجوانب السيكولوجية التي يأخذها المصم

كولوجية يفالغريزة هي حالة متأصلة في السلوك البشري لا يمكن عزلها عن المثيرات الس:الغرائز: أولا

  .ة وفاعلة شريطة أن تحركها حالة أو حدثيالأخرى لكنها ح

نتباه مستهلك ما إلى الإشهار، عليه أولا أن اسا على ذلك، فإن المصمم الذي يرغب بجذب يوتأس

الخدمة المعلن عنها والجمهور / للغرائز وهذا يعتمد على السلعة" اتير مث" التصميم ككل يضع في 

  ".الأمل" و" يزة حب الجمالغر " و " يزة الأمومةر غ" المستهدف، مثل 

ار في الإشهار من خلال الرسالة الإشهارية العاطفية المعبرة، ومن والعواطف تث: العواطف: ثانيا

لعاطفي، أو من خلال الموسيقى أو الألوان أو الضوء، شريطة أن تكون خلال الصورة أو المشهد ا

  .الخدمة المعلن عنها تتضمن مكونات عاطفية/السلعة 

إشهارات : هتمام والرغبة، والإقدام على عملية الشراء، مثلنتباه والابحيث تدفع المستهلك إلى الا

  ).378، ص، 1998عة، العلاق، رباب( .إلخ....الشركات السياحية، إشهارات العطور
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وهي الدوافع التي غالبا ما تصاحب الإنسان منذ ولادته، وبالتالي فهو :الدوافع الفطرية العامة: ثالثا

نجد المصمم البارع غالبا ما يلجأ في تصميم الإشهار حيث  ، اكتسا�ا غير حاجة إلى تعلمها أو في 

اجات الفسيولوجية للإنسان مثل الطعام، نراها متجسدة في الحارة هذه الدوافع، فثإلى إبراز أو إ

ورة السلعة الغذائية بشكل يثير الشهية صتصميم إشهارات شركات إنتاج الأغذية من خلال إبراز 

  .مثلا

تكون جزءا من شخصية المستهلك وغالبا ما قد  العقد النفسية هي حالات :العقد النفسية :رابعا

لعقد  بامتلاكهمتلجأ الشركات إلى إنتاج سلع وتقديم خدمات لشريحة من المستهلكين ممن عرفوا 

نفسية، مثلا ذلك شركات الأزياء، كما أن الإشهارات الخاصة بالسلع والخدمات الشاذة غالبا ما 

خر توجد ء المستهلكين، ومن جانب أأيضا لكي تؤثر في نفوس هؤلا اذريب وشغتصمم بشكل 

نا على هيذكرهم �ذه العقد، و  شيءعن أي  الابتعادم إلى هعقد نفسية لدى بعض الناس تدفع

الجوانب لأن إبرازها يؤدي إلى نفور الناس عن الإشهار  هأن يتجنب إبراز هذ هالمصمم في إشهارات

  .والخدمة المعلن عنها

لدى  اللاشعوريةارات إلى مخاطبة هيلجأ المصمم في بعض الإش:الحيل العقلية اللاشعورية: خامسا

الخدمة المعلن / بالسلعة الاهتمامودفع المستهلك إلى  اللاشعوريةهذه المستهلك المحتمل �دف إثارة

م لتحقيق هذا الهدف بعض متخدم المصسوي. ومن ثم تعظيم رغبته وترغيبه وإقناعه بالشراء. عنها

، والحيلة أو الخداع هي سوء تفسير أو تأويل للواقع وإدراك خاطئ للأشياء اللاشعوريةالحيل العقلية 

  ).381-380ص،  المرجع السابق، ص،( . التي تحدث

وم به من طبيعة قالتوسط الذي ت ند توحي الوصلة الإشهارية من خلال مظهرها المباشر، أقكما 

وتتخذ في مجال  ،لا شعورهيختز�التيخرى، أنه توسط بين المستهلك وبين مجمل الرغبات الأ

ستهلاك، شكل صور تقوم الوصلة بتقديم معادلتها على شكل سلسلة من الإستهامات كالربط الإ

  .)194، ص، 2009، بنكراد( .رتقاءلافي ا الرغبةو بلالج بين مشروب غازي وفتاة، الربطبين
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واق ذمن أجل معرفة أّ حيث يمكن القول أن تشخيص الجانب النفسي لدى المستهلك أمر مهم 

المزج بين مجموعة و ولهم وقلو�م من خلال تصميم رسالة إشهارية فعالة قالجماهير، والسيطرة على ع

  .قتناء المنتوج أو الخدمةامن الجوانب السيكولوجية لدى الأفراد من أجل التأثير عليهم وجرهم وراء 

  .قياتالإشهاروالصفاتالواجبتوفرهافيالإشهارالناجحأخلا-2-6

دساتير الإشهار من دولة إلى أخرى، إلا أن  اختلافعلى الرغم من :قيات الإشهارأخلا-2-6-1

المعلنين  التزاموانين تتفق مع معظم دول العالم، على ضرورة قما تتضمنه هذه الدساتير من ضوابط  و 

ة قممعينة تجعل من الإشهار أداة خير ومنفعة، وليس أداة شر ون باختلافاتعند قيامهم بالإشهار، 

  :قيات بصفة عامة فيمايليفي ا�تمع، وتتمثل أهم هذه الأخلا

بحيث لا يخفي بعض الحقائق عن العملاء ولا يحتوي على بيانات :أن يتصف الإشهار بالصدق -1

  .فيها قد تسيئ إلى نفسية هؤلاء أو تضر بأموالهم مضللة أو مخادعة أو مغالى

  .العامة الآدابعدم الخروج عن  -2

جتماعية، أو ما يعارض أو الشعور العام، سواء من الناحية الدينية أو التقاليد الاعدم الإساءة إلى  -3

  .يخالف الأذواق العامة

وذلك من دون الحصول على  سم أو شهادة أو صورة لأحد الأفراداحتواء الإشهار على اعدم  -4

  .موافقته

  .عدم مساس الإشهار بأمن وسلامة العملاء، وكذلك البيئة -5

  .ل للخطرفالإشهار على مايعرض الط احتواءعدم  -6

  .إلخ....عملاء، كالمشروبات الكحولية والسجائربالار على المنتجات التي تضر هحتواء الإشاعدم  -7

  .العلياوهيبتها أو ما يمثل السلطة عدم مساس الإشهار بأمن الدولة -8

  .عدم تحقير الإشهار لأي مهنة مشروعة -9

شلال، مرجع سابق، ص، ( .ة بطريقة تؤدي إلى التقليدذا الشاهعدم عرض الإشهار للجريمة أو أساليب -10

287.(  
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  :الصفات الواجب توفرها في الإشهار الناجح- 2 -2-6

  :النقاط الهامة منها يجب أن تتوافر في الإشهار الجيد بعض 

الوسيلة و نها ، عأن يعتمد على البحوث في مجالات دراسة المعلن إليه و السلعة أو الخدمة المعلن -1

  .ختيار الوقت المناسب للإشهار و تقييم الحملات الإشهارية وا المناسبة لنشر الإشهار ،

النشاط التسويقية من  أوجهأن تكون للإشهار اهدافا محددة و غير متعارضة مع أهداف و  -2

  .جانب أخر 

  .أن يكون هناك تكامل بين الإشهار و أوجه الأنشطة الترويجية الأخرى  -3

  .أن يكون الإشهار عن سلعة او خدمة ذات منفعة حقيقية للمعلن إليه  -4

، من يمكن أن تؤدي الى لفت نظر التصميم الجيد للرسالة الإشهاريةأن تجوز القواعد الخاصة ب -5

  .المعلن إليه و إقناعه و حثه على الشراء

لصة ف�ا بحيث لا تحتوي على بيانات ماوز الرسالة الإشهارية على ثقة المعلن إليه في محتويتحأن -6

  .ل ث، أو غير متفقة مع التقاليد و المللمعلن  إليه

و الخدمة المعلن بيانات أساسية عن السلعة أ يأن تكون بيانات الرسالة الإشهارية صادقة ،لا تخف -7

  .عنها 

الإشهار ،بحيث  تفاق الإشهاري ، وعدم إتباع الأسس العلمية في تخيططعدم الإسراف في الا -8

  .)353، ص، 2001حسن، (. مكنةالمتكاليف البأقل  المرجوةقيق النتائج يهدف الى تح

أي جهة تمارس في ضوء ما تم تقديمه من اخلاقيات للإشهار ، نجد أنه لا بد على كل مؤسسة أو 

اشى مع ثقافة و قيم و عادات مأن تلتزم بالأخلاق و المبادئ التي تت) الإشهار(تصالي هذا النشاط الا

ا يجب عليها أن تكون صادقة مع �او تقاليد ا�تمع ، فالمؤسسة عند قيامها بإشهار سلعها و خدم

لأنه في التضخيم ، ويل وهم بالتقية و صورة حسنة ، و أن لا تقو اتكون لها مصد حتىجماهيرها ،وهذا 

لتزام المؤسسة اف ، بعض الأحيان المبالغة الزائدة تؤدي إلى إدخال شكوك حول الخدمة أو السلعة

بالأخلاق ، يجعل منها مؤسسة لها مكانة في السوق و سمعة طيبة لدى جماهيرها و العكس صحيح  
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تتشوه إذا لم تقوم المؤسسة على المبادئ و الأخلاق التي تضبط عملها ، فهي ستفشل و تزول ، و 

.صور�ا أمام  منافسيها و جماهيرها   
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 خلاصة الفصل 

أهم عناصر المزيج  من خلال هذا الفصل قد تعرفنا على النشاط الاشهاري ،باعتباره احد

نشطة التي تركز عليها المؤسسات في ترويج خدما�ا و هم الأأ حدأالترويجي والذي يعد 

  .سلعها،وبالتالي تحقيق الربح لمردودها الاقتصادي،وتحسين الصورة الذهنية للمؤسسة

ير على المستهلك، من أثجل التأمتكاملة،من  استراتيجيةحيث يعمل الاشهار ضمن خطة 

عداد الحملات إشهارية،و الإ ها في رسالتهاضمنالتي تطبقها وتستمالات الا خلال

بد من توفره لا شهار حتى يتميز بالدقة و المصداقية ويحظى بقبول الجماهير،إلىأن الإضافةالترويجية،بالإ

شهارا فعالا ونزيها،بعيدا عن الا�ام والغموض و إخلاقيات حتى يكون على العديد من المبادئ و الأ

  .التشويه
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  .الترويج للخدمات في المؤسسة الخدماتية: لفصل الثالث

  :تمهيد

مع البيئة  اهوانفتاحفي ظل التغيرات التي شهد�ا المؤسسات الخدماتية خاصة بعد أن عرفت نموا 

المستهلكين وزيادة  تفعيل حركة هبشكل كبير هذا ما نتج عن نشاطا�امعدل  وازديادالخارجية، 

قيق أهدافها، ونتيجة لهذا أصبح للترويج مكانة وأهمية داخل المؤسسات في تح. مالهمآم و طموحا�

موضوعنا يتحدث  باعتبارحيث سنتطرق في هذا الفصل إلى إعطاء نظرة عامة حول الترويج الخدمي 

وأهميته، أهدافه، وأهم العوامل المؤثرة وظائفه،مؤسسات الخدماتية، بالتعرض إلى للعن الترويج الخدمي 

  .عليه

كما سنخصص جزءا للحديث عن المؤسسة الخدماتية حول ما يتعلق بخصائصها، أهدافها 

  .ومراحل تطورها
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  .أهميته، أهدافه، وظائفه: الترويج الخدمي: أولا

أهمية الترويج للخدمات من خلال ضرور�ا في تحقيق أهداف  تبرز: أهمية الترويج للخدمات -1-1

القومي والتي  بالاقتصادا ما يتعلق بالمشتري أو الزبون، المروج الخدمي، ومنها ما يتعلق همتعددة من

  :تناولها على النحو التالين

ات  حاجبيالترويج الخدمي يتمثل في توجيه كافة الأنشطة والأعمال بالشكل الذي يحقق ويل -1

في  الاستمرارا على ر إلا إذا كان قاد الاستمرارضمن لهذا النشاط نورغبات المستهلك، ولا يمكن أن 

  .و يحقق الكفاية للمروج في قطاع الخدماتإشباع هذه الحاجات على نح

لخدمي وذلك ايساعد الترويج الخدمي على تحديد الإنتاج كما ونوعا، وبما يتناسب وقدرات المروج  -2

  .والتنبؤ به الطلبمن خلال تخطيط 

ة من خلال التحري عن الحاجات والرغبات لدى المشتري أو المستهلك الفرص التسويقي اكتشاف-3

  .والعمل على إشباعها

من قبل  استهلاكهاق السلع الصناعية من أماكن إنتاجها إلى أماكن فم الترويج الخدمي في تدهيسا -4

  .ذلك تقديم الكثير من الخدمات سواء كان ذلك ما قبل البيع أو ما بعده فقا، وما ير المنشآت

على  فالمباشر مع السوق الصناعي والتعر  احتكاكهاوالتطوير وذلك بحكم  الابتكارخلق حالة  -5

  .سلع جديدة ابتكارمنها في  والاستفادةتوجهات الشركات الصناعية 

  .في خلق فرص العمل وزيادة حجم العمالة في ا�تمع اجتماعياكما يساهم الترويج الخدمي   -6

القومي من مظاهر الكساد، كما يساهم في تجاوز  الاقتصاديساعد الترويج الخدمي على حماية  -7

الأزمة من خلال تنشيط الطلب على السلع وتوجيه المنتجين إلى التركيز على دراسة حاجات ورغبات 

  ).27، ص، 2000العسكرين ( .المستهلكين
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 ارتقاعنتاج في البلد ومن ثم وتأثر الإ ارتقاعلى إتحسين مستوى الدخل القومي مما يؤدي  افة إلىضإ

  .معدلات الدخل القومي

قبل التطرق إلى الأهداف الخاصة بالترويج للخدمات، سنشير أولا :أهداف الترويج للخدمات -1-2

إلى أهداف الترويج بصفة عامة، بالرغم من أ�ا تشبه إلى حد كبير أهداف الترويج للخدمات، ولكن 

فالترويج يهدف  هتمييزها، وجب علينا الفصل بينهما، ومن التينظرا لكون الخدمات لها بعض الخصائص 

  :إلى

ث تتمثل مهمة رجل الترويج في السماح للمستهلكين بمعرفة أن المنتج متوفر، حيث يمثل حي: الوعي )1

لكين هالهدف هنا خلق ألفة ومعرفة بالمنتج، وهذا الهدف ضروري من أجل تعميق درجة الولاء للمست

  .نحو العلامة التجارية

الترويج لنقل الجمهور من  استخدام، ويمكن المنتجوذلك لتحديد مشاعر السوق بشأن : عجابالإ )2

  .حالة عدم الإعجاب إلى حالة الإعجاب بالمنتج والعلامة التجارية

ات التجارية بدرجة تجعل السوق أكثر جاذبية من مويشمل على تمييز المنتج بين العلا: يلضالتف )3

  .يلضفالبدائل، وتستهدف الإشهارات التي تقوم بعقد مقارنات مباشرة بين النافسين إلى خلق الت

للعملاء حول السلعة أو الخدمة وذلك �دف دفعهم لشرائها  الإيجابيةالحالية  الآراءتدعيم موقف  )4

  )369، ص، 2013اللامي، ) ( 1(. باستمرار

والمنافع التي تؤديها السلعة أو الخدمة، مما يؤدي إلى  بالفوائدوالمحتملين إقناع المستهلكين المستهدفين )5

  .ا�مإشباع حاجا�م ورغب

. م من السلعهإيصال المعلومات المناسبة للمستهلكين، والتي تدفعهم وتشجعهم على إختيارمايناسب )6

  )150- 149، ص، ص، 2008متصور، ( 
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  :ضح أهداف الترويجو والهرم التالي ي

  

  ).325، ص، 2005نايت، أطرس، : (المصدر

أن الترويج أداة فعالة، بوسطته يحصل المستهلك على العديد من المعلومات التي تشبع  نستخلص

يهدف بالدرجة الأولى إلى إقناع وجلب الزبون إلى المنتج إضافة إلى إقامة  ورغباته حيث هحاجات

تى ، حياهاالمستمر بالمعلومات حول المنتج ومز  خلال إطلاعهلك والمنظمة من هعلاقات حسنة بين المست

  .خرى منافسة لهاأفي السوق منتجات مؤسسة مهما ظهرت الليبقى وفي

  

  

التأثير -4

على االمستهلاك

بإتخاذ قرار معين 

تغییر إتجاه المستھلك وخلق تفضیل  -3
للسلعة لدیھ

إثارة إهتمام المستهلك بالسلعة -2

.إمداد المستهلك الحالي والمرتقب بالمعلومات عن السلعة -1
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  :أهداف الترويج للخدمات

العميل عن الخدمة، من ود الترويجية في جميع المراحل إلى إبلاغ هحيث تنتجه جميع الج: الإبلاغ) 1

  .ئدها، وأماكن تواجدهااحيث فو 

  .)325، ص، 2012، فوطةالزامل، جرادات، عريفات،( .معينة باستجابةمن خلال إقناع العملاء بالقيام  :الإقناع )2

لدى العميل بعد الشراء، ويمكن ان يتم  ة، إلى تعزيز الرضا عن الخدميهدف الترويج الخدمي:التعزيز )3

  .التعزيز بصورة نفسية أو وظيفية

كتعريف الجمهور بالطريقة التركيز على السوق لتوصيل الأفكار والإرشادات التي تراها المنظمة مهمة،  )4

  .التي يمكن بواسطتها الحصول على الخدمة

، 2006المساعد، . (تقديم الخدمات، حيث تعتبر هدفا مرحليا لخدمة المستفيد في الأمد البعيد في التوسع )5

  ).106ص، 

  .تعليم الزبون كيف يستخدم الخدمة أفضل )6

  .بمعلومات مفيدة هتقليلعدم التأكد والإحساس بالمخاطرة لدى الزبون، بتزويد )7

، 2009،2010شابونية،) ( 4(. للعروض المنافسة، والرد على مبررات المنافسين إيصال توقع الخدمة بالنسبة )8

  ) 61ص، 

  .لمؤسسة الخدمة ةدية جعالحصول على سم )9

  )310، ص، 2008ور، مالض( .بالخدمة والمؤسسة والاهتمامخلق الوعي  )10

  .اهإقناع المستفيد بأن الخدمة مهمة، ينبغي الحصول علي )11

الحصول على الخدمات التي من شأ�ا أن تعيده إلى حالته  حثه علىتوجيه المستفيد وإقناعه و  )12

  )150، ص، 2009حافظ، ( .لأي مؤثر يغير من طبيعة سلوكه هعرضت احتمالالطبيعية، أو وقايته من 
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و بيع الخدمة للزبون من خلال إعلامه بوجودها هنستخلص أن الهدف من أي جهد ترويجي، * 

رة بأ�ا لازالت موجودة وبنفس م�ا ومن ثم العمل على إقناعه بالتوجه إليها، وتذكيره في كل  هفيوتعر 

  .الخصائص والمميزات

بين  الاتصاليعتبر الترويج من الوظائف التسويقية الحيوية التي تحقق :وظائف الترويج الخدمي-1-3

منتجا�ا وبين السوق المستهدف، هذا فضلا عن دور الترويج في التعريف بمنتجات و ونشاطا�االمؤسسة 

  .والترغيب والإقناع والحث على شرائها عليها ارة الطلبثالمؤسسة وإ

اليوم من الأساليب الفعالة في تحقيق التفاعل مع البيئة ومواجهة المنافسة، ويمكن النظر إن الترويج أصبح 

  :إلى وظائف الترويج من وجهتين

  ،لك على مزايا مباشرة من الترويج منهاهيحصل المست:وجهة نظر المستهلك من -1-3-1

المستهلكين ولمشاعرهم، وتذكيرهم بما يرغبون فيه وما  وذلك بغرض الوصول إلى: الترويج يخلق الرغبة -

  .تاجون إليهيح

سائل الترويجية المعلومات إلى المستهلكين عن المنتجات ر م الدحيث تق: الترويج يعلم المستهلك -

الجديدة وتعرف المستهلكين بقيمتها وبأسعارها وأحجامها والضمانات المرافقة لها وغيرها من المعلومات 

  .الأخرى

خر آياة كريمة بمعنى حمال الناس وتطلعا�م إلى ىآيبني الترويج عل: الترويج يحقق تطلعات المستهلك -

مؤسس علامة cherlesRevsonويقول. م يشترون هذه التوقعات عندما يشترون المنتوجيعتقد الناس أ�

"Revlon"  حلمافي المصنع نحن نضع مواد التجميل وفي محلات العطور نحن نبيع"  

يحاول رجل التسويق أن يشارك مع غيره بفكرة معينة ويشجع  :من وجهة نظر رجل التسويق -1-3-2

مما ينعكس على الطلب المستهلك على التصرف بطريقة معينة، وهذا التصرف يترجم في السلوك 

  :مباشرة، ويؤثر الترويج في الطلب بإحدى الطرق التالية
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  .كبير منهازيادة المبيعات أو المحافظة على حجم   -

ا يعتمد الترويج بشتى الطرق لتقديم السلعة الجديدة في السوق والتعريف �: جديدة  تقديم سلعة -

  .وبالمزايا الجديدة التي تقدمها

أهم الوسائل التي تلجأ إليها  بحيث يعتبر الترويج من: المبيعات انخفاضالتغلب على مشكلة  -

على الإشهار في إيجاد  كالاعتمادتعرفه مبيعات المنتوج،   المؤسسات في محاولة الحد من الهبوط الذي

  .)44، ص، 2007/2008كوسة، (  إستمالات بديلة له

  : كما يمكن أن نخلص أيضا أهم وظائف الترويج الخدمي والتي تكمن في

  .يعتبر الترويج الخدمي حلقة وصل بين المنتج والمستهلك في مجال تزويده بالمعلومات -

  .تيحفز الطلب من خلال تشجيع المستهلك على الشراء وزيادة الكميات المشترا -

  .من المنتجات المنافسة هيميز المنتج عن غير  -

  .يذكر العملاء الحاليين بالمنتج -

  .يخفف من تأثير تقلبات الطلب في حالة الطلب الموسمي على المنتج -

  .يعمل على توعية الرأي العام ويؤثر به -

  .ائير المستهلك المستهدف ويؤثر على قراره الش يقنع -

  .المنتج استخداميعلم المستهلك حول كيفية  -

مستهلكين  استقطاببعلاقة طويلة مع المستهلكين لأن الترويج يعمل على  الاحتفاظيساعد على  -

  ).229-228، ص، ص، 2013، طملية(  .بالعملاء الحاليين والاحتفاظجدد 
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لقد تم بناء المعايير الإرشادية للإشهار عن :ذات الأهمية بالنسبة للإشهارخصائص الخدمات -1-4

أساس أن للخدماتخصائص مختلفة تمييزها عن السلع، ومن هذه  الخدمات حتى وقتنا الراهن على

، كما أ�ا غير متجانسة وتتسم الاستهلاكالخصائص أ�ا غير ملموسة ولا يمكن فيها فصل الإنتاج عن 

لخدمات لالسمات من العناصر التي يشير الكثير من كتاب التسويق  هتخصص محدد، وهذا تؤدي لبأ�

  .إلى ضرورة توفرها في الإشهار

أنه ليس  عنىتتسم الخدمة بأ�ا غير ملموسة، بم:النواحي غير الملموسة والتجسيد المادي -1-4-1

هناك وجود ملموس للمنتج الخدمي، بحيث يمكن تخزينه وهكذا فإنه لا يمكن أن يلمس العميل الخدمة 

  .ومن المضامين الواضحة في الإشهار عن الخدمات أن يتم تقديمها في صورة أكثر تجسيدا

مثل مواقع  ومن طرق القيام بذلك تضمين الإشهار عن الخدمات دليلا ماديا يوضح التسهيلات المادية

  .تقديم الخدمة

لى خلاف إنتاج عيتضمن إنتاج الخدمات : عن مقدمها للانفصالعدم قابلية الخدمة  -1-4-2

والواقع  أن العميل يجب أن يكون موجودا أثناء إنتاج الخدمة وفضلا السلع مشاركة من جانب العملاء

عن ذلك فإن هذا التلازم يؤدي إلى التوزيع المباشر للخدمة كما يجعل عملية تسويق الخدمة عملية 

تفاعلية بين مسوق الخدمة والعميل، ومن مضامين ذلك أن يتم تقديم كلا من مسوق الخدمة والعميل 

  ).210-208، ص، ص، 2010طفى،مص( . في الإشهار

 تى بين نفس المنتجحجودة الخدمة بين منتجيها وعملائها بل و  تتباينقد :عدم التجانس-1-4-3

تقديم الخدمة يتسم بعدم التجانس الذي يؤدي  نوقت التقديم، وهكذا فإ باختلافونفس العميل 

بدوره إلى التباين في الجودة، ولتعزيز فكرة أو مفهوم ثبات الجودة لتقديم ضمان الخدمة للعملاء فإنه 

  .ثقة في إشهارا�مو الخدمة معلومات م مسوقوينبغي أن يقدم 
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ث السابقة إلى ان المعرفة تشير السمات الثلا:تتسم الخدمة بأنها تتابع متلاحق للأحداث-1-4-4

والمادي الذي يتم فيه التبادل التسويقي، يشكل أهمية كبيرة في مجال  الاجتماعيالعميقة بالسياق 

، فإن التبادل يقع في سياق مسوق باستمرارتسويق الخدمات، كما أن هناك تباين في جودة الخدمة

العناصر إن أخذناها مع بعضها البعض،  هالخدمة بعينه، وفي ظل موقع معين يتم فيه تقديم الخدمة وهذ

فإ�ا تشكل عملية تبادل، وبالنسبة للإشهار فإن ذلك يتضمن تقديم مجموعة من التصرفات، 

مصطفى، ( .عنصر الدراما لتقديم إطار موحد بوصف وتوصيل أوجه عملية التبادل الخدمي باستخدام

  ).129-127، ص، ص، 2004

يتفق الكثير من الباحثين على مجموعة من العوامل التي تؤثر :ماتالعوامل المؤثرة على ترويج الخد

   LAERMER ; OTHERS ; BARLON ; HARRISON): (على عملية ترويج الخدمات وهي

من المشاكل التي تتزامن مع الخدمات هي أن أكثر الناس يعتقدون بأن هذه : لا مبلاة الزبون -1

  . الخدمات ذات أهمية وبالتالي ذات فائدة كبيرة لهم

�ا، إن هذه  الاعتناءفهذه النتيجة تجعل أكثر الناس تدرك أن الخدمات وتجهيزها ضرورة لابد من 

لزبائن ليس لديهم الرغبة الكافية من الدافع للبحث عن الخدمات تتجلى في أن الكثير من ا اللامبالاة

  .وتجهيزها

لذلك فإنه يجب أن يركز الترويج على خلق الدافع لدى الزبائن عن طريق تعريفهم بفوائد الخدمات لهم 

  .قناعهم للتعامل �اإو  حتمثمو 

الكثير من الزبائن بأن هناك خطورة عالية للتعامل مع قسم كبير من  اعتقادإن : المخاطر العالية -2

فيما يتعلق �ذه  العامة يسبب لا ملموسية هذه الخدمات وضعف الثقافة....) الماليةالصحية(الخدمات 

ختيار الرسائل الترويجية بشكل يخفف إعي عند االخدمات الأمر الذي يسبب مشكلة مؤثرة يجب ان تر 

  .من أثرها

  :في السوق) المستهلكين(قصور المعرفة للزبائن  -3
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وجهه المنظمات الخدمية لابد من معالجتها بشكل صحيح تإن مثل هذا الأمر يضيف مشكلة أخرى 

سائل الترويجية عن طريق ضخ المعلومات التعريفية والمعرفية الازمة عن طبيعة وأهمية ر من خلال ال

عكس على زيادة الطلب نتقليل الفجوة المعرفية الأمر الذي يمحاولة  بالتاليالخدمات بالنسبة للزبون و 

  ).293، 292، ص 2010، ردينة، الصمدعي. (المختلفة بأشكالهاعلى شراء الخدمات 

 ،إن المعلومات التي تصل إلى الزبون قد تكون من مصادر مختلفة:إمكانية تصديق مصادر المعلومات -4

  .ذه المعلومات دراك الزبون لهإالأمر الذي يخلق من الإدراك في مستوى 

في حالات كثيرة فإن الزبون يحصل على المعلومات من مصادر مسيطرة عليها من قبل المنظمة الخدمية، 

 يوليست هناك مشكلة ولكن المشكلة في مصادر المعلومات المستقلة التي ليس للمنظمة الخدمية أ

  )420، ص 2009الجيوسي، الصميدعي، (  سيطرة أو تحكم 

والثقافية التي تحكم ا�تمعات  الاجتماعيةلا شك بأن الخصائص :الثقافية الاجتماعيةص ئالخصا -

لذلك . والتقاليد تؤثر وبشكل كبير على قبول بعض السلع والخدمات أو رفضها كالعاداتوالأفراد  

نلاحظ بأن بعض الأنشطة التسويقية في بعض ا�تمعات لبعض السلع والخدمات والتي تتعارض مع 

شطة مجدية في مجتمعات نذه الاهالقيم وعادات هذا ا�تمع تكون غير مجدية، في حين قد تكون 

على إدارة الخدمات الترويجية دراسة هذه العادات والتقاليد للمجتمعات التي تنوي أخرى، مما يتوجب 

  .عمل انشطة تسويقية فيه

و المحدد والمنظم للتشريع والمؤسسات الصناعية هيعتبر النظام السياسي للدولة :العوامل السياسية -

اف هذه المؤسسات في حيث يعمل على تنظيم عمل هذه المؤسسات ويبين أهد ،ةيوالتجارية والخدم

حتى المؤسسات للأنظمة التي يتم إصدارها من قبل الدولة  هذه ويخضع عمل .خدمة الوطن والمواطن

، ، ص2002سراب، الرفاعي، الديماسي، عطير،) ( 1(لاتكون معارضة للقوانين والأنظمة التي يصدرها النظام السياسي 

  ).86، 85ص، 
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  :وجزها فيما يلينكما حدد باحثون أخرون العوامل المؤثرة على ترويج الخدمات والتي 

 هنظرا لتزايد المنافسة بين المؤسسات الخدمية تواجه هذ: تقديم الخدمات هجاالمهام الأساسية التي تو  -

  :الأخيرة ثلاث مهام أساسية

تحدد رضا المستهلك أو عدم رضاه وهناك ويقصد �ا نوعية الخدمة، وهي التي : إدارة جودة الخدمة -

الثقة وتكون بقدرة المؤسسة : لكين وهيهوعية وجودة الخدمة المقدمة إلى المستنعدة متغيرات لها علاقة ب

  .لك بشكل دقيقهنجاز الخدمة التي وعدت بتقديمها للمستإعلى 

ك زرع الثقة بينهم وبين الثقة المتبادلة وتعود للمعرفة وحسن الضيافة للموظفين وقدر�م ومن ذل -

  .لكي الخدمةهمست

 .وقدرة الموظفين في المؤسسة على تقديم الخدمات المناسبة لهم واستعدادي رغبة هو : الاستجابة -

  ).80، ص، 2012عاطف، (

وتعود إلى الرعاية وتركيز الخدمة على أساس فردي من خلال حاجات المستهلكين، وعليه فإن : العناية

  .الاتصالوالمعدات وإدارة  المكانالنوعية والجودة المقدمة من خلال الأفراد و المستفيد يستنتج 

خدمات منافسيهم، ويمكن  م عن�االخدمات لخدم مسوقووتتمثل غالبا في صعوبة تمييز : التمييزإدارة -

إلى المستخدمين وهي، من خلال  الشركات الخدمات أن تلجأ إلى ثلاث طرق لتمييز إيصال خدما�

بالعملاء  الاتصالالناس، من خلال الطبيعة، من خلال العمل عن طريق أشخاص لهم القدرة على 

  .عن منافسيهم يميزهمبشكل 

  :ومن الأساليب لتحسين إنتاجية الخدمة: إدارة الإنتاجية -

ة كمية الخدمة من خلال جعل منفذي الخدمات يعملون بجد أو مثابرة أكثر بالإضافة إلى زياد -

  .وعيةنالتنازل عن بعض ال

  ).80المرجع السابق، ص، ( تصميم خدمة ذات تأثير كبير  -



 .الترويج للخدمات في المؤسسة الخدماتية:                                         الفصل الثالث

 

102 
 

  .إعطاء محفزات للعملاء المشاركين لإنتاج الخدمة -

  : إلى هذه العوامل هناك عوامل أخرى مؤثرة على تحديد الترويج الخدمي بالإضافة

كثيرا ما تحدد الموارد المالية المتاحة للترويج في الشركة المزيج الترويجي، فمثلا : القدرة المالية للمنشأة -1

في الترويج بينما الشركات ذات الموارد المحدودة  شهاربالإ الاستعانةيمكن للشركات ذات الموارد الكبيرة 

  . بالبيع الشخصي، أو الإعلانات المشتركة مع تجاوز المفرد

المنشأة في تحديد أقصى منفعة  مارغبتيتطلب إنفاق مبالغ كثيرة، إذا شهاري حيث أن النشاط الإ

  ).214، ص، 2005العسكري، ( هممكنة من

منها، نظرا  الميسرة، وخاصةالاستهلاكيةعلى الإعلان بالنسبة للسلع  الاعتماديزداد : طبيعة السلعة -2

 ق، أما بالنسبة لسلع التسو ااستعمالهلأن توزيعها شامل، ولا تتطلب عرضا وشرحا لخصائصها وكيفية 

  .فتزداد أهمية البيع الشخصي

فزيادة سعر الخدمة يؤدي لقلة الطلب عليها، مع أن مرونة الطلب السعرية : سعر السلعة أو الخدمة -3

  ).39، ص،2012الملكاوي، ( هي التغيير النسبي في الطلب نتيجة التغيير النسبي في السعر 

تتفاوت الجودة عن التميز في التأثير على أداء :والتمييز على أداء المؤسساتكيفية تأثير الجودة   -

  :المؤسسة في أربعة مجالات وهي

من خلال التدقيق بين الأوقات المتاحة لدى  الجودة تعتمد على تحقيق التكاليف: التكاليف -1

المتوقعة لدى العملاء، أما التميز فنادرا ما يقلل التكاليف لأنه غالبا ما يشكل  والاحتياجاتالعاملين 

  .تكاليف مضافة

على الحاجة لأن تكون المؤسسة أفضل من منافسيها في مجال الدقة تؤكد الجودة : التمايز في السوق -2

يتعامل بخصوصية  هر بأن، اما التميز فيؤكد على تمايز المؤسسة من خلال جعل المستفيد يشع...اللياقة و 

  .مع المؤسسة
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يجب على العاملين التعلم على أداء واجبا�م  بأساليب : تدريب العاملين برفع مستوى الخدمة -3

محددة لضمان الوصول إلى معايير أعلى للخدمة والتي تحددها الجودة، أما التميز بجعل العامل مسؤول 

  .عن إرضاء العميل

تؤكد الجودة على الترويج من خلال : فيد من خلال إدخال التحسيناتبملاحظات المست الاهتمام-4

ونادرا ما يحقق في إرضاء  هالكلمة المشجعة للتعامل، والتأكد على أن الموظف يعرف دقائق عمل

  .)106، ص، 2013عرفة، (لم يعد كافيا إذا كان ينشد التمييز  المستفيد، غير أن ذلك

إلى كل هذا فالترويج الخدمي يتأثر من حيث طبيعة المنافسة السائدة بين المؤسسات والذي  بالإضافة

وخفض الأسعار، والبيع الشخصي وذلك للإجابة على تساؤلات العملاء  شهاريعتمد بدوره على الإ

 يا والمسابقات من أجل جذب المستهلكين وإغرائهم نحو الخدمة أو المنتوجادوتنشيط المبيعات باله

  ).252، ص، 2012الوادي، نزال، ( وجعلهم يفضلون خدمات مؤسسة على أخرى 

  :ومن أبرز هذه الخصائص مايلي:خصائص المؤسسة الخدماتية-2-1

حيث يحدد هذاالحجم نوعية الأسواق التي تتعامل معها، وكذلك قدر�ا على : حجم المؤسسة )1

  .الموزعينأنواع معينة من  استقطاب

الية للمؤسسة، تحدد نوعية وظائف التوزيع، التي يمكن أن تقوم �ا فالمقدرة الم :الموارد المالية )2

  . خرينآ بنفسها، أو تلك التي يجب أن توكلها لموزعين

فكلما كان هذا المزيج واسعا، كلماكان بإمكان المؤسسة أن تتعامل مع  :المزيج السلعي )3

قنوات التوزيع  استخدامالمؤسسة إلى تفضيل  المستهلكين مباشرة، وكلما كان المزيج عميقا، كلما مالت

  .ذا إلى تجانس قنوات التوزيع المستخدمةهذا المزيج ثابتا، كلما أدى همنتقاة، وكلما كان 
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فإذا كانت المؤسسة تضع سرعة خدمة عملائها في المكان الأول، وضمان  :التسويقية الإستراتجية )4

من الجودة في تلك الخدمة فإن ذلك يجعلها تسيطر على ملكية التوزيع بشكل   مستوى عالي

  ).44-43، ص،ص، 2012مان، سلي(.كبير

ادية إلى مخرجات غير ادية وغير المتقوم المؤسسات الخدماتية، بتحويل تشكيلة من المدخلات الم )5

ر�ا زبائن المؤسسة، وتربط هذه المخرجات ملموسة، ولكنها محسوسة في صورة خبرات وتجارب، يم

  .بكيانات مادية، تتطور من خلالها الخدمة المقدمة

تتميز المؤسسة الخدماتية، بأن زبائنها يحصلون على ما يطلبونه من خدمات في أماكن تواجدهم،  )6

دائما متغيرة ومتنوعة حسب ما يطلبه كل  فهيعلى هذه المؤسسات تنشيط مخرجا�ا،  رذوبالتالي يتع

  ).60، ص، 2015/ ،2014، هادف، شنيتي( .زبون أو كل مجموعة من الزبائن

ا المستمرة إلى المعلومات الصحيحة حتى تستطيع التخطيط هتتميز المؤسسات الخدماتية بحاجت )7

الطبيعة غير الملموسة لمنتجا�ا، وطبيعة العمل الذي تمارسه هذه لأنشطتها التسويقية، بسبب 

  ).60المرجع السابق، ص، (  تاج إلى عمليات إقناع الزبون، المؤسسات، والتي تح

نستخلص أن المؤسسة الخدماتية، تمتاز بالعديد من الخصائص التي تميزها عن باقي المؤسسات * 

ير ملموسة ولأن طبيعة الخدمة تختلف عن طبيعة مؤسسات تقدم خدمات غ باعتبارهاالأخرى، 

  .السلعة

  :يلينذكرها فيما ا المؤسسات الخدماتية، ناك بعض الخصائص التي تتميز �هوبالإضافة إلى ذلك 

حيث تتكون لدى مؤسسات الخدمة الراقية تصورات دقيقة وواضحة حول : التصور الإستراتيجي -1

  .الفعلية واحتياجا�مطبيعة زبائنها 
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التام بالجودة عندما تقوم  بالتزامهاحيث تتميز مؤسسات الخدمة :إلتزام الإدارة العليا بالجودة-2

الإدارة العليا بالبحث، ليس عن الأداء الحالي فقط، وإنما عن كيفية أداء الخدمة بشكل أفضل في 

  .الحاضر والمستقبل

ا تقدم منظمات الخدمة لزبائنها، فإ� هفإلى جانب ما تقدم: ن واحدآإرضاء العاملين والزبائن في  )3

الجيد، نظرا لإيما�م بأن علاقة المنظمة بالعاملين  أدائهمأداء تسويقيا داخليا لمساعدة العاملين ومكافأة 

  ).157-156، ص، ص، 2008الطائي، العلاق، (. تنعكس سلبا أو إيجابا على علاقتهم بالزبائن

صبح أالمؤسسات الخدمية العديد من الأسواق و  اقتحمت:مراحل تطور المؤسسة الخدماتية -2-2

المنتظرة  مع زبائنها، ومعرفة رغبا�م الاتصالمن خلال  استمراريتهاا أن تحافظ على هلزما علي

بمجموعة من المراحل ي تمر هالخدمات المقدمة، وحتى تتوصل المؤسسة الخدمية إلى ذلك ف اتجاهقعا�مو وت

  :وهي

ها ي، وتظهر لدالمنتجاتهذ المرحلة تنتج المؤسسة نوعا محددا من  فيالمؤسسة الأصل: المرحلة الأولى

حاجة لتقديم عرض جديد للخدمات من خلال التنسيق بين مجموعة من الوسائل سواء كانت مادية أو 

  -:بالخطوات التالية الالتزاممعنوية، وفي هذ المرحلة يجب على المؤسسة الخدمية 

الخدمي داخل المؤسسة بالإضافة إلى تحديد مستوى العرض المرغوب من وم هنشر معنى المف -

  .الخدمات

 هدفة ونظام الإنتاج ووضعه قيد الإنتاج داخل المؤسسة ويتوقف نجاح هذهتحديد الشرائح المست -

، 2010/2011بوكريطة، ( .على قدرة المؤسسة على تحديد وتطوير أفكار إنتاجية في صناعة الخدمات المرحلة

  )46ص، 
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  التطوير الجغرافي والتنظيم العقلاني للعمليات : المرحلة الثانية

المرحلة إلى إختيار الصياغة التنظيمية التي تسمح لها بإعادة إنتاج  هذه�دف المؤسسة الخدمية في 

الخدمة الأصلية في المؤسسة بطريقة تضمن زيادة الإنتاج في الخدمات، وكسب زبائن أكثر ويجب على 

  :بالخطوات التالية الالتزامة المؤسس

  .نتاجية لتسهيل عملية إعادة إنتاج الخدمةتنميط مختلف النشاطات الإ -

  .تحديد مختلف الخيارات الإنتاجية المتاحة -

  .مختلف مصادر التمويل واختيارتحديد الحاجة المالية للمؤسسة  -

تنمو المؤسسة الخدمية في هذه المرحلة بصورة سريعة و�تم بتوسيع حجم النمو: المرحلة الثالثة

وتوزيع منتجا�ا  الاتصاللوسائل المكثف  الاستخدامالنشاطات لتغطية كامل السوق المحلية من خلال 

  :لة الخطوات التاليةحوتتبع المؤسسة في هذه المر . عبر مناطق جغرافية عديدة

  .والنمو التوسع لتغطية نفقات وتكاليفحسن إختيار مصادر التمويل  -

  ).إنشاء فرع جديد، شراء مؤسسة موجودة مسبقا(نمو والتوسع لل ةإختيار طريقة مناسب -

بناء شبكة فعالة من خلال تحديد أدوار العاملين بالمؤسسة، وتكوين العاملين الجدد ، ووضع نظام  -

  .للرقابة

وعية نلى جانب الوظائف الأخرى كمراقبة التسيير والإ كالاتصالإرساء القواعد التسويقية بالمؤسسة   -

  .الموارد البشرية وغيرها، والتي تسمح بتقديم الخدمات في أحسن صورة

ة الخدمية جد عملية، حيث يتطلب منها تكثيف حجم المرحلة من دورة حياة المؤسس هذهتعد  -

  )47لسابق، ص، المرجع ا(.وتنتهي هذه المرحلة عند تشبع السوق ،نشطا�ا
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  النضج : المرحلة الرابعة

، وتكون السوق المحلية استقرارفي هذ المرحلة يكون نشاط المؤسسة الخدمية ورقم أعمالها في حالة

ويجب على المؤسسة الخدمية . مشبعة، وتشدد المنافسة ويصعب على المؤسسة الحصول على زبائن جدد

  :في هذه المرحلة أن يكون لديها القدرة على

والتمييز في عرض خدما�ا من أجل  زبائنهالتحافظ على  والاتصاليةتطوير سياستها التسويقية  -

  .التصدي للمنافسة

  .ا وتنويعهاالقدرة على التجديد وتطوير خدما� -

  .في البقاء الاستمرارو أ الانحدار: المرحلة الخامسة

 الانحداردخول المؤسسة الخدمية في مرحلة  احتمالبعد مرور المؤسسة بالمراحل الأربعة السابقة هناك 

المؤسسات بالتعليمات الواردة في المراحل الأربعة السابقة،  التزمتوالتي يمكن أن تكون مؤقتة إذا 

  فتستمر المؤسسة الخدمية ): الانحدار(وبالتالي تتجنب المؤسسة البقاء في هذه المرحلة 

  :شكلين هما وذلك من خلالالخدمية  نشاطا�افي  والاستمراريةفي البقاء 

  .إعادة إدخال تعديلات جديدة على الخدمة -1

  :تطوير خدمات جديدة من خلال-2

  .ةلنفسالزبائنهتكاملةموجم إنشاءسلسلةخدمات -

  .محاولة إيجاد أسواق جديدة للخدمات الاصلية للمؤسسة-

    .)46المرجعالسابق، ص، ( . خدمات جديدة لفئات معينة من الزبائن اقتراح -
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  :أهداف المؤسسة الخدماتية-2-3

إن جميع الإستراتيجيات والتقنيات التي تقوم �ا مؤسسة الخدمات لها غاية وأهداف ترمي إلى تحقيقها، 

  :ونجد من بين هذه الأهداف مايلي

  .الخدماتالمصداقية في سوق -2-3-1

  .توفير الضمان الشخصي من خلال النتائج-

  .وإعطاء صورة المؤسسة من خلال القدراتالحضور قصد إظهار الثقة  -

  :ضمانات الشخصية - 2-3-1-1

  .صادرة من مصدر موثوق به توصية -

  .شهادة الزبائن -

  .إلى جمعيات مهنية الانتماء -

  :الصورة- 2-3-1-2

  .صورة المؤسسة -

  .التربوي العتاد -

  .تقديم الأوراق المربحة -

  )67-66مرجع سابق، ص ص، شنيتي، هادف، ( .مراعاة العوامل الثقافية -
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  .صورة التوسيع والتسويق-2-3-2

  :ئد سوق عالمي متفتحافو  - 2-3-2-1

  .الوطنية في تجارة الخدمات المعاملاتفي  امتيازاتمنح  -

  .منافسين في كل مكان في العالم -

  .عامل أساسي للكفاءة التجارية للسلع-

  .المؤسسة على توريد خدما�ا في سوق عالمي، واسع تساعد -

  .ائيا مستويات المعيشةوالتطوير، ويحسن � الاقتصاديترقية النمو  -

ا فوائد محفزة من رؤوس الاموال والموارد ي عبارة عن تكنولوجيا الإعلام، لههو :ذالمناف - 2-3-2-2

  :إلى ذالبشرية، وتؤدي المناف

  .اللامركزية للشغل -

  .الصادرات المستوى الدوليرفع  -

  .الحديث الاتصالامة تؤثر على اليد العاملة ونظام هعروض  -

  :مساهمة الخدمات- 2-3-2-3

  . الاقتصاديالنشاط  جوانبقطاع الخدمات يلعب دور حيوي في تسهيل كل 

  .لم كلهادول الع اقتصادياتمن تمثل حصة -

  )86-67السابق، ص ص، المرجع (.ج المحلي الخامتمن النا %45تعبر عن  -
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  : تطوير القدرات -2-3-3

دعم السلطات الحكومية بالمشاركة في التظاهرات التجارية أو المحاضرات الدولية، وتأسيس عقود  -

  .الشراكة والعروض القانونية

  .الإنترنيت في العنوان الموقع، لدى الزبائن انطباعهي إحدى الطاقات التي لها  webموقع  -

  .والمحترفون منهم للمؤهلين المهنية الشهاداتو  الكفاءات -

  .المهنية الفهارس -

   .الإعلامية التغطية-

  ).68-67 ص، ص، السابق، المرجع (  المماثلة الشركات مع الإستراتجية التحالفات -

 الأفراد مستوى على سواء الأهداف، من العديد تحقيق إلى تسعى الخدماتية، المؤسسات أن نستخلص *

 وقتنا في عنها، غنى لا الخدماتية فالمؤسسة ومنه ككل، العالمي الاقتصاد على حتى أو المؤسسات، أو

  .الرغبات بيويل الغايات، يحقق الذي المقصد لأ�ا الحاضر

  :الخدمات تصنيف-2-4

  :مختلفة نظر اتوجه من الخدمات تصنيف يمكن

  :إلى تصنيفها ويمكن :السوق نوع حسب -1

  .المثال لسبي على الحياة أمينوت الصحية الرعاية المستهلكين خدمات فهناك :استهلاكي -

  )98 ص، سابق، مرجع عرفة،( .وغيرها والتركيب الحسابات تدقيق :صناعي -

  :إلى وتصنف :الخدمات شراء من الغرض حسب -2
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 المؤسسات إلى مقدمة وخدمات والسياحة الحلاقة خدمات مثل النهائي المستهلك إلى مقدمة خدمات

  .المحاسبية الإدارية الاستشارة خدمات مثل

  :إلى تصنيفا ويمكن :المستفيد حضور أهمية سبح-3

 حضور الضروري من ليس لاقة،الح خدمات الطبي، العلاج مثل الخدمة من المستفيد حضور ضرورة-

  .السيارات تصليح وخدمات الملابس وتنظيف غسل خدمات مثل الخدمة من المستفيد

   :إلى وتصنف :العمالة كثافة درجة حسب -4

 بصفة البشري العامل على وتعتمد الإصلاح وخدمات التعليم، خدمات مثل :العمالة كثيفة خدمات -

  .أساسية

 بصفة المعدات على تعتمد الصحية والمراكز العام والنقل الاتصالات مثل :المعدات ثيفةك خدمات -

  .أساسية

  :إلى وتصنف :بالزبون الاتصال درجة حسب -5

 اتصال إلى تحتاج والمطاعم الفندقية والخدمات الصحية الخدمات مثل :عالي اتصال إلى تحتاج خدمات -

  .الأفراد نحو موجهة الخدمات ههذ تكون ما وغالبا الزبون، من عالي

 وتوجه يدية،البر  الخدمات و والتغليف الإصلاح خدمات مثل :منخفض اتصال إلى تحتاج خدمات -

 ،سابق رجعالم( الخدمة لتأدية بشري عنصر وجود إلى الأمر يتطلب ولا الأشياء نحو الغالب في الخدمات هذه

  .)98 ص،
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  :إلى وتصنف :الخدمة مقدم مهارة حسب -6

 كثير إلى الخدمات هذه وتميل الصحية والخدمات القانونية، الخدمات مثل ،الاحتراف تتطلب خدمات

  .القانونية واعدقال طريق عن وتنظم التعقد، من

  .المنزلية والخدمات العام، النقل مثل الاحتراف تتطلب لا خدمات -

   :إلى وتصنف :الخدمة مقدم دوافع حسب -7

  .الخاصة والجامعات والمدارس ستشفياتلمكا الخاصة، المؤسسات مثل الربح بدافع تقدم خدمات

 تعبر ولا الطبي، والعلاج كالتعليم الدولية طرف من المقدمة الخدمات مثل الربح بدافع تقدم لا خدمات -

 من نوعين اله يكون ما وعادة ،الاستثمارات على العائد مثل مالية، صورة في دافهاهأ عن المؤسسات هذه

  .لها والمتبرعين زبائنها هما  يرهالجما

   :لىإ وتصنف :التسويقية النظر ةهوج حسب -

  .لاقةوالح كالنقل سهل بشكل لكهالمست عليها يحصل التي الخدمات مثل المنال سهلة خدمات

  .ريةثوال المهمة الشخصيات بعض لحماية الأشخاص بعض استئجار خدمات مثل خاصة خدمات -

  :الجودة من أشكال ثلاثة لكينهالمست يستعمل المنتجات لتقييم :خدمة سلعة العلاقة حسب -8

 كالشكل، الشراء، قبل تحديدها يمكن التي المنتج صفات هي :المعلومة عن البحث على تعتمد الجودة -

  .الخصائص هذه لديها السلع وأغلبية ،والسعر ناللو 

 أو الشراء بعد إلا تقييمها يمكن لا التي والخصائص الصفات هي :بالتجربة فقط تعتمد الجودة -

 المرجع( الذهاب قبل جديد سياحي توجه تقييم المستحيل من الواقع في و. الصلابة و كالذوق ،الاستهلاك

  .)99 ص، السابق،
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 بعد حتى بصعوبة تقييمها يمكن التي الخصائص و الصفات هي: فقط الاعتماد على تعتمد الجودة -

 القادرين لكينهالمست من قليل العموم على ،و السيارات ،اصلاح جراحية عملية مثل الاستهلاك و الشراء

 المرجع(  الخ ...... ،محامي جراح فطر  من صحيح فاقنلإا ،و ضرورية الخدمة كانت ما إذا التقييم على

  .)99 ،ص السابق

 الاقتصاد في هاما دورا يلعب ارهالإش أصبح لقد:الخدماتية المؤسسة داخل الإشهار أهمية -2-5

 بطريقة الاقتصاد عجلة لتحريك فعالة ألة يعتبر فهو خاصة، بصفة التسويق ميدان وفي عامة، بصفة

  .�ا قومي التي المهمة لأدوار نظرا سريعة،

 أو خدمية مؤسسة تصور يمكن فلا ،الاتصالي المزيج عناصر أحد للمؤسسة بالنسبة الإشهار يمثل حيث

  :في هأهميت وتكمن اري،هالإش النشاط تمارس لا سواء، حد على إنتاجية

 المستهلكين انتباه بجذب وذلك ا،هبترويج يقوم وهف وبالتالي والخدمات، السلع لتوزيع وسيلة أنه -)1

  .شرائها على المستهلكين بحث القيام إليهاوبالتالي

 وتكوين ةللمارك جيد اسمقخل تستطيع كما لها، طيبة سمعة وبناء خلق المؤسسة تستطيع بواسطته -)2

 السلع توزيع في الموزعين ارهالإش يساعد كما للمنتج، تنافسي مركز خلق وبالتالي لها، واسع صيت

  ).197 ص، ،2010 كورتل،( .والوقت الجهد عليم يوفر وبالتالي والخدمات،

  ":الناس أذهان في الخدمية المؤسسة عالم" وترسيخ تكوين -)3

 نشاطا�اودورها وثقافتها، بفلسفتها، يتعلق ما كل الإشهار طريق عن تشرح أن المؤسسة من يتطلب وهذا

 الأمور من وغيرها خدما�ا، من المستفيدين تجارب خدما�ا، التنظيمي، اههيكل اهتاريخ ا�تمع، خدمة في

   .ا�ال اهذ في كثيرا المؤسسات الإشهار وينفع ونشاط، ككيان بالمؤسسة، المتعلقة

  ).231-230 ص، ،2009 لاق،عال الطائي(
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 لترسيخ البعيد، دىالم على الجهود، أقصى بذل يتطلب ذاهو :الخدمة للمؤسسة ملائمة شخصية بناء )4

 خدمات وتقديم إرضاءه خلال من ،المحتملو  الحالي المستفيد أذهان في المؤسسة أو الشركة شخصية

 لمؤسسةل فذة شخصية  بناء إن المؤسسة، إلى الانتماء من بنوع يشعر تجعله وأن ،هوقعاتت مع تتناسب

 الأكبر، ا�تمع ومع المستفيد، مع الإنساني التواصل على المؤسسة قدرة على كبير بشكل يعتمد الخدمية

  .ثقافة للمؤسسة كان إذا إلا المؤسسة شخصية نىتب ولا

 عليها يقدر لا صعبة مهمة ذههو :موحد داحو  كيان هما ينوالمستفيد الخدمة مؤسسة أن على التأكد-)5

 المؤسسات تلك هي الناجحة الخدمية فالمؤسسات وقولا، فعلا وا�تمع الناس لخدمة نفسه نذر من إلا

 إشهارات نرى أن عجب ولا وجودها أساس بل ،اهتماما�ا صلب في المستفيد البداية منذ وضعت التي

 العملاء ولاء لولا ليتحققا ماكان هاو ونم بقاءها أن :مفادها حقيقة على تؤكد رائدة، خدمية لشركات

  .لها ودعمهم

 المباشرة واللقاءات الإشهارات مثل والحفز التأثير وسائل خلال من وإرشادهم العاملين توجيه )6

  .دينالمستفي لجمهور الخدمات أفضل تقديهم خلالها من يتم التي الكيفية إلى والدعاية العامة والعلاقات

 ينبغي اهموكلا الخدمة، تقديم على والقائمون المستفيدون هما جمهوران الخدمات قطاع في فالإشهار

 الخدمة عن تفصيلية معلومات إلى ماسة بحاجة الخدمة على فالقائمون الإشهار خلال من استهدافهما

  .المستفيد وترغيب عإقنا  يستطيعوا لكي تقديمها، وأساليب المقدمة

 يساعد فالإشهار، البيع مندوبي لتحرك المناسبة رضيةالأ يهيئ فالإشهار:الشخصي البيع جهود دعم )7

 مسبقا،بحيث الخدمة مؤسسةو   الخدمة عن اللازمة المعلومات توفير خلال الشخصي،من البيع جهود

 يساعد شهارالإ نأ كما الخدمية، المؤسسة ممثلي او البيع ببمندو  اللقاء عن مسبقة فكرة للعميل تكون

 السابق، المرجع ( )1(المعنية المؤسسة مع التعامل في رغبة أبدو ممن المحتملين بالعملاء الاتصال على البيع مندوبي

  )232-231 ص، ص،
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 يةهموالأ الدور إلى راجع وهذا الحاضر، وقتنا في أساسية وسيلة الإشهار أن نستخلص دمقمات خلال من

 ترويجال في عليه تعتمد المؤسسات معظم أصبحت يثح الخدماتية، المؤسسة وخارج داخل له الكبيرة

  .أخرى ةهج من الخدمية والمؤسسة جهة من بالنفع المستهلك على تعود عظمى فائدة من له لما ا،لخدما�

 مجموعة يتضمن أن يجب للخدمات إشهار أي:الخدمات مجال في الإشهار وكيفيات شروط -2-6

 القواعد هذه تلخيص ويمكن للخدمات، البارزة الملموسية عدم وقيود أثار لمواجهة ساسيةالأ القواعد من

  :اربع أسس في

  ).خارجي / داخلي( الاتصال في الاتجاه  ازدواجية)1

  ).إعلامية مؤسساته ( الخارجي الاتصال طابع ازدواجية )2

    .المتبع الأسلوب وسلامة وضوح )3

  .الخدمات لإشهار العامة القواعد احترام)4

  ):خارجي /داخلي( الاتصال في الاتجاه ازدواجية-2-6-1

 فحسب خصوصية،  أيضا هي الخدمات مجال في انتهاجها يجب التي التجارية السياسة

MONQUEZOLLNGERخارجي والأخر داخلي واحد اتجاهين لها أن.  

 .والمرتقبين الحاليين الزبائن يخص الذي هو :الخارجي الاتصال

  .الإنتاج وحدات داخل والموظفين المسؤولين مجموع يخص الذي و :الداخلي الاتصال

 إلى يشبه ذاهو  الجمهور، من شديدا عقابا تتلقى الخدمية المؤسسة فإن المبدأ، هذا يحترم لا عندما -

 في وهو والبسمة، السرور بنك أن أساس على إشهارية حملة في نفسه يعرض الذي البنك  حالة حدبعيد

 ).216 ص، ،2014 براينيس، (.أبدا يضحكون لا نموظفو  لديه الحقيقة
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 الجميع طرف من اوقبوله دافهالأ وضوح في يكمن النجاح مفتاح فإن صينتالمخ من العديد وحسب

   الخارجي الاتصال أشكال مختلف بين والانسجام الداخلي الاتصال بفضل

 السابقة الخصوصية إلى بالإضافة):إعلامي /مؤسساتي (الخارجي لاصتالا طابع ازدواجية-2-6

 المزدوج بالشكل الخصوصية ههذ تتعلق الخدمات، مجال في الإشهار مجال في أخرى خصوصية تضاف

  .الجمهور إعلام أو المؤسسة شهرة الخارجي، للاتصال

  تحسين المؤسسة،أي علامة صورة تحسين إلى يهدف أي مؤسساتي، يكون أن  ممكن الخارجي فالاتصال -

  .الخدمات ةيملموس عدم عن الناتج النقص تغطية دف� لعمالمست طرف من المرئي الخارجي جزئها

 بمنتجات الجمهور لدى التعريف إلى يهدف أي إعلامي، الخارجي الاتصال يكون أن يمكن كما

  .عليها الإقبال على همحثو  المؤسسة، وخدمات

 )إعلامي /سساتيمؤ  ( الاتصال من للصنفين بالنسبة:جهالمنت الأسلوب وسلامة وضوح -2-6-3

 الشروط نم مجموعة توفر على السهر جدا المهم من )خارجي /داخلي( اتجاهالاتصال كان وكيفما

 في الشروط هذه دراجإ ويمكن الخدمات، في الإشهاري الاتصال عملية لإنجاح الضرورية والمبادئ

   :أولويتها حسب مرئية أساسية مبادئ )06(ستة

 من واحدا عنصرا سوى ثليم لا الأخير اهذ أن عتبارافقطب الإشهار في الخارجي الاتصال حصر عدم -1

  .الإتصالي المزيج

  .له المخصص الهدف حسب يتغير الإشهار صنف أن عتبارااربهالإش من الهدف تحديد ضرورة -2

-217ص، ص، السابق، المرجع ( ؟ )الممنوحة الخدمات التنظيم المهام، بالقانون، التعريف ( إعلامي الهدف هل -

218.(  

 شرح،(  إقناعي الهدف هل ؟)والخارج الداخل في العمومية الخدمة صورة تحسين ( مؤسساتي الهدف هل -

  ؟)�مه التي والقضايا بالخدمات الجمهور تحسين
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  ؟)ةبيالسل والمواقف السلوكات تغيير ( تحذيري تربوي الهدف هل-

  ؟)العمومية للخدمة المستعملين عدد رفع ( تجاري الهدف هل -

 المقصود والقطاع المرغوب الهدف مع أكثر تتناسب التي والقناة والوسيلة السلاح، تحديد وأهمية ضرورة )3

 الراديو التلفزة، الكبيرة، علامالإ ئلوسا استخدام إلى اللجوء المطلوب فمن الواسع، الجمهور تمس وحتى

  .إلخ...الملصقات الصحافة،

 خلال من التدخين مكافحة فمثلا:إليها الوصول المطلوب القطاعات أو القطاع تحديد ضرورة )4

 الملامح الاعتبار بعين الأخذ الضروري ومن المدخنين، جميع عموما يقصد التبغ، ضد عالمي يوم تخصيص

  .الإشهاري الـتأثير أمثليه تحقيق �دف مهم، قطاع لكل الأساسية

 مادية عدم إلى بالنظر ذلك، صعوبة رغم الإشهار في المعروضة بالوعود الوفاء تبرير وضرورة أهمية )5

  .الجمهور إقناع هو ذلك وراء من والهدف الخدمات وملموسية

 الإشهارية للرسالة الحس إعطاء هوP. ROMAGNI ET L. HERMEL حسب مبدأ خرآ )6

 .المواطنين ويخاطبون يؤثرون بدورهم اللذين ،السياسيين المسؤولين إلى الكتابة بفضل ذلك تحقيق ويمكن

  ).220-219 ص، ص، السابق، المرجع(

  :الخدمات لإشهار العامة القواعد احترام-2-6-4

  LE MANAGEMENT كتابة في J. L FLPIO يعرض

ENTREPRISES PUBLICS،ل )06( قواعد ستةGEOGE ET BERRY بإشهار خاصة 

   :الصعوبات جميع الاعتبار بعين أخذ  الخدمات،
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  :الإشهار في الخدمة رضاع إدماج:الأول المبدأ -

 معناه خدمة لأي إشهاري عمل بأي فالقيام 50% عن الأحيان غالب في تقل لا المبدأ هذا تحقيق نسبة

 موظفي إلى أولا الإشهارية الحملة تباع أن الضروري من وإنه الخدمة، هذه قدموني لمن الإشهار هذا أداء

  .الكبيرة الأخطاء من العديد دميةالخ المصلحة يجنب وهذا للجمهور، توجه أن قبل الاستغلال

  :الأذن إلى مفال من ظاهرة استغلال:الثاني دأبالم -

 قبل من المراقبة المعلومات لمنابع حساسية أقل هو الخدمة مستهلك أن تظهر الدراسات من فالعديد

 يجب أي الخدمية المؤسسة لمصلحة ويستخدم الاعتبار بعين هذا يأخذ أن يجب لذلك المؤسسات،

 يركز وإنما الخدمة، نوعية ولا طبيعة حول المعلومات عطاءإب يهتم لا الذي الإشهاري الشكل استخدام

  .بالثقة شعور خلق على

  :ملموسة مؤشرات هارظإ :الثالث المبدأ -

 الملموس المؤشر هذا إختيار يجب بل ذا�ا حد في الخدمة تبيان يمكن لا لأنه "المؤشر" ذاه ستعملن

   الزبون بلق من المنظور الخطر لتقليص فعال عنصر يعتبر البيع مكان في والإشهار

  :الخدمة امإفه :الرابع المبدأ -

 إلى تحتاج عادة فالخدمات المعقدة، أو الجديدة للخدمات بالنسبة خاصة الميدان، في الأصعب هو هذا

 لدى الخدمة من جوةر الم الفائدة عن تعبر محسوسة رموز تستخدم عادة ولذلك الخدمة، لإفهام طويل نص

 إلى بالإضافة ،الاتصال مكونات بين للربط جيدة وسيلة كو�ا في تكمن الرموز ذهه وأهمية الزبون،

  ).221-220 ص، ص، السابق، المرجع (.الحملة استمرارية ضما�ا
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  :الحملة استمرارية :الخامس المبدأ -

 تتابع ( والسنوات الشهور طوال على مستمر تدعيم بل فعالة، رسالة تكفي لا الخدمة على للحفاظ

  .المنتوج من أكثر صور�ا على تأخذ الخدمة لأن )الإشهارية للحملات مستمر

  :ممكن هو بما الوعد :السادس المبدأ

 السلع مجال عن تماما تختلف الخدمات، مجال في المراقبة لأن الخدمات، في تماما سهلا ليس المبدأ هذا

  ).222 ص، السابق، المرجع ( .مثاليين نكون أن من أحسن يينعقاو  كونن أن يجب لذلك
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  :الفصل خلاصة

 لما ولاءه، وزيادة الزبون كسب إلى تسعى الخدماتية المؤسسات بأن القول الفصل هذا خلال من لنا يمكن

 المتعلقة ودهالج مجموعة يعتبر الذي الأخير هذا  ،الترويج طريق عن وذلك خدمات أو سلع من هتقدم

 سطةابو  ومريحة مسلية صورة في ما منتوج تقديم أو بهااهتمامهموإثارة بالمعلومات المستهلكين بإمداد

 وزيادة المؤسسة داخل الاستقرار تحقيق إلى أيضا الترويج دفهي كما الشراء، عملية يسهل الذي الإشهار

  .وهيبتها المؤسسة مكانة على الحفاظ وبالتالي المبيعات
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تحليل البينات الشخصية: أولا  
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.فهرس الجداول  
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  - فرع جيجل- دور الإشهار في الترويج للخدمات داخل مؤسسة موبيليس: الفصل الرابع

    : تمهيد

يكتسي الجانب الميداني للبحث اهمية بالغة في علوم الاعلام والاتصال، ذلك أن قيمة البحث لا 

اء ستقصالعلمية للجانب النظري، بل يتعداه إلى نزول الباحث إلى الميدان لاتكمن في جمع المادة 

الحقائق وفهم الارتباطات والعلاقات الموجودة داخل ا�تمع، إذ يستخدم الباحث مجموعة من 

  .التقنيات والأساليب تختلف باختلاف طبيعة البحث

ها واستخلاص النتائج العامة ويتناول هذا الفصل عرض للبيانات والمعطيات وتحليلها وتفسير 

  .للدراسة
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تحليل البيانات الشخصية:أولا  

..سيع أفراد العينة حسب متغير الجنيبين توز : 01الجدول رقم   

  العينة رالتكرا النسبة 

 الاحتمالات

 ذكور 08 47,05%

 إناث 09 52,94%

 ا�موع 17 100%

  )طالبتينلمن إعداد ا: المصدر(

  .  .نزيع أفراد العينة حسب متغير السيبين تو : 02الجدول رقم 

  العينة   كورذ  إناث المجموع ة النسب

 التكرار النسبة التكرار النسبة الاحتمالات

29,41% 05 33,3% 03 25% 02 20-30 

58,82% 10 55,5% 05 62,5% 05 30-40 

11,76% 02 11,1% 01 12,5% 01 40-50 

 50أكثر من  00 00 00 00 00 00

 ا�موع 08 100% 09 100% 17 100%

  

  )من إعداد الطالبتين: المصدر(    
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.يبين توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي: 03الجدول رقم   

  )من إعداد الطالبتين: المصدر(

. الاقتصاديةيبين توزيع أفراد العينة حسب متغير الحالة : 04الجدول رقم   

 العينة    ذكور إناث ا�موع النسب

 التكرار النسبة التكرار النسبة الاحتمالات

23,52%  4 22,2%  02 25%  جيدة 02 

76,47%  13 77,7%  07 75%  متوسطة  06 

00%  00 %00 00 00%  ضعيفة  00 

100%  17 100%  09 100%  ا�موع 08 

  )الطالبتين دمن إعدا: المصدر(

  

  

  العينة   كورذ  إناث ا�موع ة لنسبا

 التكرار النسبة التكرار النسبة    الاحتمالات

 متوسط 00 00 01 11,10% 01 05,88%

 ثانوي 01 12,5% 01 11,10% 02 11,76%

 جامعي 05 62,5% 07 77,7% 12 70,58%

  دراسات عليا  02 25% 00 %00 02 11,76%

 ا�موع 08 100% 09 100% 17 100%
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   .حسب متغير الخبرة المهنيةلعينة يبين توزيع أفراد ا :05الجدول رقم 

 العينة   ذكور إناث المجموع ةالنسب

 التكرار النسبة التكرار النسبة الاحتمالات

 سنوات 5اقل من  04 50% 03 33,3% 07 41,17%

 سنوات10الى  5من  03 37,5% 03 33,3% 06 35,29%

 سنوات10اكثر من  01 12,5% 03 33,3% 04 23,52%

 ا�موع 08 100% 09 100% 17 100%

  )من إعداد الطالبتين: المصدر(

  :تحليل و تفسير بيانات الجداول المتعلقة بالبيانات الشخصية

في ) 52.94%(نلاحظ من خلال بيانات الجدول و المتعلقة بمتغير الجنس أن نسبة الإناث بلغت 

و هذا راجع إلى المؤسسة  ،وهي نسب متقاربة نوعا ما (47.05%)حين أن نسبة الذكور بلغت

إضافة إلى أن طبيعة النشاط الممارس داخل  ،ا تتعامل مع  جميع شرائح ا�تمعالخدماتية باعتباره

  .بل يجمع بينهما في تقديم الخدمة للزبون ،المؤسسة لا يقتصر فقط على جنس الذكور أو الإناث

 صر فلجنسين فهي تقوم بإعطاء الو منه نستخلص أن المؤسسة تعتمد في ترويج خدما�ا على كلا ا

  .للجميع على حد سواء

حيث  المبحوثين كانت أعلى نسبة لدى{ 40- 30{أما بالنسبة لمتغير العمر فنلاحظ أن الفئة من 

 (62.50%)و هذا ما سجلناه  لدى فئة الذكور بنسبة  ،%)58.82( قدرت ب 

) %29.41(وذلك بنسبة  {30-20{لتأتي بعد ذلك الفئة ما بين . لدى فئة الإناث) %55.5(و

  . ناثلدى فئة الإ )%33.3(و )%25(وهذا ما سجلنا لدى الفئة العمرية ما بين فئة الذكور بنسبة
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ويمكن تفسير النسبة الأولى بأن المؤسسة تقوم بتوظيف أفراد من جميع الفئات العمرية وهذا من 

خلال استفادة فئة الشباب من  أجل تبادل الخبرات بين جميع الموظفين، وترقية عمل المؤسسة من

أفكار ومهارات ذوي الكفاءات العالية، وفي المقابل تساهم فئة الشباب في إبداع أفكار جديدة 

  .وتقديم إضافات كبيرة للمؤسسة

ومنه نستخلص أن أغلبية موظفي المؤسسة هم من فئة الشباب وهذا راجع إلى طبيعة ا�تمع 

  .فتي أي اغلبيته من فئة الشباب الجزائري والذي يتميز بكونه مجتمع

وهذا ما ) %70.58(أما فيما يتعلق بالمستوى التعليمي فنلاحظ أن المستوى الجامعي يحتل نسبة 

لدى فئة الإناث ليأتي بعد ذلك المستوى  )%77.7(و)  %62.5(سجلناه لدى فئة الذكور بنسبة

  ).%11.76(الثانوي والدراسات العليا بنسبة 

ذوي مستوى  )%25(ذوي المستوى الثانوي و  )%12.5(سجلناه لدى فئة الذكور بنسبة وهذا ما

  .لدى فئة الإناث، ذوي المستوى الثانوي) %11,1(الدراسات العليا  و

ويرجع سبب حصول أفراد العينة على شهادات جامعية إلى أن ذوي الشهادات الجامعيةهي الفئة 

برامجها بما  فيام على مختلقنظرا لدورها الكبير في تسيير المؤسسة وال اتالأكثر طلبا داخل المؤسس

  .تقدمه من مهارات وخبارات عالية، وذلك نظرا لطبيعة النشاط المعقد والمتشابك داخل المؤسسة

سب كل حة تكون لمؤسسة والتي تتطلب شهادات جامعيبالإضافة إلى ذلك فهناك شروط للعمل با

رس داخل المؤسسة نظرا لاختلاف وتنوع الأنشطة كحاملي شهادة تخصص يخدم النشاط المما

  .إلخ....اسة الماليةالإعلام والاتصال مثلا، أو دارسي تخصص التسيير والمح

ادات الجامعية لأ�ا المؤسسة الخدماتية من حاملي الشه ملين داخلالب العغومنه نستخلص أن أ

  .ئة الأكثر طلبا نظرا للمستوى العلميفال
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الة اقتصادية متوسطة وذلك حما يخص الحالة الاقتصادية فنلاحظ أن معظم المبحوثين ذو أما في

لدى فئة الإناث، )%77.7(و  )%75(ذا ما سجلناه لدى فئة الذكور بنسبة هو  .)%76.47( نسبةب

 )%22.2(ئة الذكور، و فمن  )%25(وهذا ما يؤكده  )%23.52( لتأتي بعد ذلك الحالة الجيدة بنسبة

  .من فئة الإناث

إلى مجموعة منى العوامل منها الراتب  بإرجاعهاالة المتوسطة لعمال المؤسسة سير الحفويمكن ت

صول على السكن الشهري الذي يتلقونه العمال محدود، كما أن كثرة متطلبات الحياة وصعوبة الح

  .متوسطة اقتصاديةوغلاء الأسعار، تدل على أن الموظف ذو حالة 

الة الاقتصادية وهي حالة متوسطة وهذا نستخلص أن أغلب موظفي المؤسسة من نفس الح هومن

  .راجع إلى الظروف الاجتماعية

سنوات جاءت في المرتبة الأولى وذلك بنسبة 5أقل من أما الخبرة المهنية فنلاحظ أن الفئة 

لتأتي بعد ناث لدى فئة الإ )%33.3(و)%50(وهذا ما سجلنا في فئة الذكور بنسبة ، )47.17%(

، وهذا ما سجلناه لدى فئة )%35.29(سنوات وذلك بنسبة  10سنوات إلى 5ئة من فذلك ال

  .لدى فئة الإناث )%33.3(و ) %37.5(الذكور بنسبة 

معظم  لجزائرسنوات بأنه في قانون العمل با 5ويكمن تفسير النسبة الاولى لدى الفئة أقل من 

ترسيمات العمال تتم خلال السنوات الخمسة الأولى مع العلم أن الخبرة المهنية تمثل سنوات العمل 

  .قبل الترسيم

ؤسسة تقوم لمليس في بداية مشوارهم المهني، وأن ايومنه نستخلص أن معظم عمال مؤسسة موب

رصة للجميع من أجل  الف على الموظفين القدامى، فهي تتيح لها ولاتكتفي بالإبقاءاديد عمجبت

  .كما يمكن أيضا إرجاع ذلك إلى سياسة المؤسسة في التوظيف  ،كسب خبرات جديدة
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  .خدمات داخل مؤسسة موبيليسالوتقنيات الاشهار ودورها في ترويج  أساليب: ثانيا

  .ليسييتعلق بالأسلوب الأكثر اعتمادا لترويج خدمات مؤسسة موب: 06الجدول رقم

  النسبة   ا�موع  إناث  ذكور  

  العينة  

  

  الاحتمالات

  

  التكرار  

    

  النسبة المئوية  

    

  التكرار
  النسبة المئوية

  70%  14  88. 88%  08  54 . 54%  06  أسلوب الإشهار المباشر

  30%  06  11. 11%  01  45.45 %  05  باشرالمأسلوب الإشهار غير 

  100%  20  100%  09 %100  11  ا�موع

  )من إعداد الطالبتين: المصدر(

  :تحليل وتفسير بيانات الجدول

ار المباشر من هنلاحظ من خلال بيانات الجدول أن أغلبية المبحوثين يتفقون على أن أسلوب الإش

وهذا ما  )%70(ك بنسبة لأكثر الاساليب اعتمادا داخل مؤسسة موبيليس لترويج الخدمات وذ

من فئة  )%88.88(من فئة الذكور و  )%54(تؤكده النتائج الجزئية، حيث يؤكد على ذلك  

وهذا ما تؤكده ) %30(جد أسلوب الإشهار غير المباشر وذلك بنسبة نالإناث، أما في المرتبة الثانية ف

  .من فئة الإناث )%11.11(  من فئة الذكور و) %45.45(النتائج الجزئية، حيث يؤكد على ذلك 

دمات على اسلوب الأولى في ترويج الخويمكن تفسير بأن مؤسسة موبيليس تعتمد وبالدرجة 

يث حالاشهار المباشر، ذلك أن المؤسسة �دف إلى تقديم المعلومات بطريقة مباشرة للجمهور 

تعتمد على هذا الاسلوب من أجل تبسيط عملية اتخاذ القرار باستخدام صور أو عبارات توجه 



 -فرع جيجل-الفصل الرابع      دور الإشهار في الترويج للخدمات داخل مؤسسة موبيليس

   

132 
 

ذا الأسلوب ينتهي بخلاصات إضافة إلى أن ه .والاستجابة، كما يتضمن دعوة للتعرف الجمهور

اطب الجمهور بأسلوب قوي ودافع تخمنطقية  ادعاءاتواضحة ونتائج للمشاهدين ويحتوي على 

وتوفير المعلومات عن  الانتباهأكثر وجذب  حليس حتى تستطيع الشر يولهذا تعتمد عليه مؤسسة موب

ا وبالتالي جذب أكبر قدر الة الإقبال عليهحائدة التي ستعود على الزبون في فالخدمة وتوضيح ال

  .ممكن من الزبائن

ار المباشر في ترويج الخدمات هومنه نستخلص أن مؤسسة موبيليس تعتمد على أسلوب الإش

  .وإحداث الإقناع المباشر الانتباهللزبائن، وذلك من أجل جذب 

يوضح درجة موافقة المبحوثين على أن العروض المجانية للهاتف النقال : 07الجدول رقم 

  .ي عدد زبائن المؤسسةفتزيد 

  النسبة  ا�موع  إناث  ذكور  

  العينة  

  الاحتمالات

  سبةنال  كرارتال  سبةنال  تكرارال

  100%  17  100%  09  %100  08  نعم

  00%  00  00%  00  00%  00  لا

  100%  17  100%  09 100%  08  ا�موع

  )من إعداد الطالبتين: المصدر(

  :تحليل وتفسير بيانات الجدول

قون على أن العروض ا�انية للهاتف فين يتبيانات الجدول أن أغلبية المبحوثنلاحظ من خلال 

وهذا ما تؤكده  )%100(المؤسسة، وذلك بنسبة  م وبشكل كبير في زيادة عدد زبائنهالنقال تسا

  .من فئة الإناث )%100(من فئة الذكور و  )%100(النتائج الجزئية، حيث يؤكد على ذلك 

بيليس تقوم بمثل هذه العروض ا�انية من أجل جلب و و يمكن تفسير ما توصلنا له بأن مؤسسة م

زبائن مشتركين جدد نحو الخدمات التي تقدمها وإغرائهم �ا، وكسب ثقتهم والمحافظة على ال
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. الحاليين للمؤسسة، كما تسعى المؤسسة من وراء هذا الأسلوب إلى منافسة المؤسسات الأخرى

 اك تراجع في عدد زبائنها تلجأ لمثل هذا الأسلوبنضف إلى ذلك فعندما تلاحظ المؤسسة أن ه

  .حتى تستطيع كسبه من جديد

والذي يعني أن " لكل يتكلموا" أن تحقق وتجسد شعارهافالمؤسسة تحاول من خلال هذا الاسلوب 

على طبقة معينة، فتخفيض  رقصانالإالخدمات الي تقدمها متاحة لجميع طبقات ا�تمع دو 

الأسعار ومضاعفة الرصيد وزيادة عدد دقائق المكالمات كلها عروض تتيح للطبقة الوسطى 

  .من الخدمات التي تقدمها الاستفادةوالضعيفة 

ا�انية مهم لترويج خدمات المؤسسة لأنه يساهم في زيادة ومنه نستخلص أن أسلوب العروض 

  .عدد الزبائن، ويعطي صورة ذهنية حسنة لدى الجماهير

  .تم على أساسها إختيار الأسلوب الإشهاريييوضح الأسس والمعايير التي  :08الجدول رقم 

  النسبة   ا�موع  إناث  ذكور  

  العينة  

  الاحتمالات

  النسبة  كرارتال  سبةنال  كرارتال

حسب طبيعة الجمهور 

  المستهدف

05  %45.45  01  %10  06  %28.57  

  19.04%  04  20%  02  18.18%  02  حسب مصالح المؤسسة

حسب طبيعة المنتوج أو 

  الخدمة

04  %36.36  07  %70  11  %52.38  

  100%  21  100%  10 100%  11  ا�موع

  )من إعداد الطالبتين: المصدر  (  

  :الجدولتحليل وتفسير بيانات 

أن أغلبية المبحوثين يعتقدون بأن طبيعة المنتوج أو  هنلاحظ من خلال بيانات الجدول الموضح أعلا

الخدمة يعد المعيار الأول الذي على أساسه يتم اختيار الأسلوب الإشهاري، وذلك بنسبة 
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من فئة الذكور  )%36.36(يث يؤكد على ذلك حوهذا ما تؤكده النتائج الجزئية،  )52.38%(

  .من فئة الإناث )%70(و

بأن الخدمات التي تقدمها مؤسسة النسبة عند معيار المنتوج او الخدمة  ارتفاعويمكن تفسير 

  .موبيليس متنوعة، وكل خدمة يجب اختيار الأسلوب الاشهاري الذي يتماشى معها

تحقيق ذلك يجب أن تمتاز  فالمؤسسة تسعى بالدرجة الأولى إلى تحقيق الربح المادي، وحتى تستطيع

 هالخدمة بالفعالية والجودة وذلك من أجل ترك الأثر المرغوب لدى جماهيرها، وبالتالي كسبه وجلب

  .نحو خدما�ا، ومنه تحقيق مصالح المؤسسة

تضع المنتوج أو الخدمة في المرتبة الأولى، لأنه إذا كانت الخدمة  موبيليس نستخلص أن مؤسسة هومن

  .حتى إلى تحقيق أهدافها حتما فهذا سيؤدي تمتاز بالجودة

ضل لدى المبحوثين عند عرض الرسائل فيوضح الأسلوب الاتصالي الم: 09الجدول رقم 

  .الاشهارية

  النسبة   ا�موع  إناث  ذكور  

  العينة  

  الاحتمالات

  سبةنال  كرارتال  النسبة  التكرار

  13.63%  30  16.66%  02 10%  01  الأسلوب الكتابي

  4.54%  10  00%  00  10%  01  الشفوي الأسلوب

  31.81%  70  41.66%  05  20%  02  المصورالأسلوب 

  50%  11  41.66%  05  60%  06  كلها

  100%  22  100%  12  100%  10  ا�موع

  )من إعداد الطالبتين: المصدر(
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  :الجدول بيانات تحليل وتفسير

الرسائل الإشهارية كل  لون عند عرضضوثين يفحظ من خلال بيانات الجدول أن أغلب المبنلاح

النتائج  هوهذا ما تؤكد )50%(وذلك بنسبة ) الكتابي والشفوي والمصور( تصالية الأساليب الا

من فئة الإناث أما في المرتبة ) 41.66%(ومن فئة الذكور  )%60(الجزئية، حيث يؤكد على ذلك 

وهذا ما تؤكده )31.81%(الثانية فنجد أن افراد العينة يفضلون الاسلوب المصور وذلك بنسبة 

  .من فئة الإناث )%41.66(من فئة الذكور ) %20(النتائج الجزئية حيث يؤكد على ذلك 

ويمكن تفسير ما توصلنا إليه بأن مؤسسة موبيليس تعتمد على التنويع في أساليب عرض الرسائل 

على اختلاف  حتى يفهمها ويستوعبها كافة الجماهيرو صالها بطرق مختلفة، ارية من أجل إيهالإش

مستويا�م ورغبا�م، فكل فئة وشريحة في ا�تمع إلا ويناسبها أسلوب من الأساليب، بالإضافة إلى 

أن المؤسسة حتى تستطيع الوصول إلى كافة جماهيرها تعتمد على أساليب مختلفة من أجل 

�دف إلى  استقطاب أكبر قدر ممكن من الزبائن، كما أ�ا ومن خلال التنويع في الأساليب فهي

  .تلبية جميع أذواق الجماهير في التعرض للرسالة

ومنه نستخلص أن مؤسسة موبيليس تقوم بالتنويع في أساليبها الاشهارية وهذا حسب ما يتماشى 

  .لى سهولة عرض خدما�اإبالإضافة . مع كافة الجماهير
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وراء الأساليب يتعلق بالهدف الذي تسعى مؤسسة موبيليس تحقيقه من : 10رقم  دولالج

  .الإشهارية

  النسبة  ا�موع  ناثإ  ذكور  

  العينة  

  الاحتمالات

  سبةنال  كرارتال  سبةنال  كرارتال

استقطاب عدد كبير من 

  الزبائن

08  %53.33  07  %50  15  %51.72  

  31.03%  09  35.71%  05  26.66%  04  التعريف بخدمات المؤسسة

ابراز مكانة المؤسسة ضمن 

  المؤسسات المنافسة

03  %20  02  %14.28  05  %17.24  

  100%  29  100%  14 100%  15  ا�موع

  )من إعداد الطالبتين: المصدر(

  :تحليل وتفسير بيانات الجدول

 من يتفقون على أن مؤسسة موبيليس �دف المبحوثيننلاحظ من خلال بيانات الجدول أن أغلبية 

وهذا ما  )%51.72(ائن، وذلك بنسبة بوراء الأساليب الاشهارية إلى استقطاب عدد كبير من الز 

تليها . من فئة الإناث )%50(من فئة الذكور و )%53.33(يث يؤكد ذلك حتأكده النتائج الجزئية، 

النتائج الجزئية، حيث يؤكد على  هوهذا ما تؤكد )%31.03( التعريف بخدمات المؤسسة وذلك بنسبة

  .من فئة الإناث )%35.71(من فئة الذكور و )%26.66(ذلك 

ويمكن تفسير أن هدف مؤسسة موبيليس من وراء الأساليب الاشهارية هو استقطاب عدد كبير 

الأولى، لأنه كلما كان للمؤسسة جمهور واسع وتحظى بقدر كبير من الاقبال  بالدرجةمن الزبائن 

  .ا واستمراريتهاهبقاء ىفاظ علالح تا استطاعمخدما�ا، كلى المتزايد للزبائن عل

ذا يستدعي جلب عددا كبيرا من ها وتنويع خدما�ا، فهفمن أجل توسيع نشاطا�ا وتكثيف جهود

قيق قيق الربح المادي للمؤسسة، حتى تستطيع تحالزبائن من أجل الترويج للمنتوج أو الخدمة ومنه تح
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حسنة فاظ على مكانتها وهيبتها داخل السوق وتشكيل صورة ذهنية الهدف المنشود وبالتالي الح

  .لدى جماهيرها

ومنه نستخلص أن هدف مؤسسة موبيليس بالدرجة الأولى هو السعي إلى استقطاب عدد كبير من 

  .الزبائن لأن هذا الأخير كما يقال هو سيد المنظمة

وثين لأسلوب الترغيب والتحفيز كعامل حيوضح درجة موافقة أو رفض المب: 11جدول رقم ال

  .لجلب المشتركين لخدمات المؤسسة

  النسبة  ا�موع  ناثإ  ذكور  

  العينة  

  الاحتمالات

  سبةنال  كرارتال  النسبة  التكرار

  94.11%  16  88.88%  08  100%  08  نعم

  5.88%  01  11.11%  01  00%  00  لا

  100%  17  100%  09 100%  08  ا�موع

  )لطالبتينامن إعداد : المصدر(

  :ير بيانات الجدولتحليل وتفس

وثين يوافقون بدرجة كبيرة على أسلوب الترغيب حالجدول أن أغلبية المبنلاحظ من خلال بيانات 

وهذا ما تأكده ) %94.11(والتحفيز كعامل لجلب المشتركين لخدمات المؤسسة، وذلك بنسبة 

من فئة الإناث في  )%88.88( من فئة الذكور و )%100(يث يؤكد على ذلك حالنتائج الجزئية، 

  .يرفضون ذلك )%5.88(حين نجد 

تفسير ما توصلنا إليه أن أسلوب الترغيب له دور في جلب المشتركين لخدمات المؤسسة  يمكنو 

المنتوج /وذلك من خلال حث الجمهور للتوجه نحو الخدمة بمختلف الطرق كوصف مزايا الخدمة
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كرة المراد إيصالها فوهذا ما يساعد على بلورة ال. وأماكن تواجدها وإعطاء معلومات شاملة عنها

  .ون مما يساعد على تحفيزه وإقناعه بذلكللزب

و الخدمات ومنه نستخلص أن أسلوب الترغيب والتحفيز له دور وأهمية كبيرة في جلب الزبائن نح

  .التي تقدمها المؤسسة

يوضح درجة موافقة أو رفض المبحوثين لأسلوب عرض الشخصيات  : 12الجدول رقم 

  .إشهارات المؤسسة نحوكعامل لزيادة ثقة الجماهير 

  النسبة  ا�موع  إناث  ذكور  

  العينة  

  الاحتمالات
  سبةنال  كرارتال  النسبة  التكرار

  94.11%  16 88.88% 08 100%  08  نعم

  5.88%  01  11.11  01  00%  00  لا

  100%  17  100%  09  100%  08  ا�موع

  )من إعداد الطالبتين:المصدر  (  

  :تحليل وتفسير بيانات الجدول

وثين يوافقون بدرجة كبيرة على أن أسلوب عرض حلنا من خلال الجدول أن أغلبية المبيتضح 

 )%94.11(الشخصيات يعد كعامل لزيادة ثقة الجماهير في عرض اشهارت المؤسسة وذلك بنسبة 

من فئة  )%88.88(ومن فئة الذكور  )%100(وهذا ما تؤكده النتائج الجزئية حيث يؤكد على ذلك 

كده النتائج الجزئية حيث ؤ من المبحوثين وهذا ما ت )%5.88(يعارض ذلك  الإناث، في حين

  . من فئة الإناث )%11.11(من فئة الذكور و ) %0(نجد

إلى مثل هذا الأسلوب لكي يزيد من جاذبية  أويمكن تفسير النسبة الأعلى بأن المؤسسة تلج

لى  إيؤدي  الإشهارالإشهار من جهة والتأثير في الجماهير من جهة أخرى، لأن وجود المشاهير في 

  .لتقليد هذه الشخصية المشهورة اقتناءها د الجماهير نحو الخدمة ورغبتهم فيكسب و 
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الخدمة في ذاكرة المستهلك من لى مثل هذا الأسلوب من أجل تثبيت إكما قد تلجأ المؤسسة 

 ناوالبحث عن الشهرة مهما ك الانتباهإلى جذب  بالإضافةخلال ربطها �ذه الشخصية أو النجم 

اولة من المؤسسة لجلب الجماهير التي يكون مح، كما أنأسلوب الشخصيات يستخدم في  الثمن

ذا الأسلوب يضفي بالمؤسسة والخدمات التي تقدمها ضعيف، بالإضافة إلى أن ه اهتمامها

  .مصداقية أكثر على خدمات المؤسسة

وهناك العديد من الدراسات في هذا ا�ال والتي تثبت أهمية وجود الشخصيات في الإعلانات والتي 

والتي توصل فيها  1992في " بور ازاند"ث الأجنبي حتدعم ما توصلنا إليه كالدراسة التي قام �ا البا

م على توظيف الشخصيات المشهورة وأسلوب الشهادة المباشرة .إلى أن اعتماد الاعلانات في و

  ).32، ، ص2011 ،المشهداني( المصداقية العالية  واعتماد المصادر ذات

ومنه نستنتج أن أسلوب عرض الشخصيات مهم بالنسبة للمؤسسة من أجل زيادة ثقة الجماهير 

ا وتحقيق القبول لديه، وبالتالي سهولة الترويج لخدما�ا ومنه تحقيق الأهداف التي نحو اشهارا�

  .تسعى إليها

أن الأساليب الإشهارية تشكل  ىدرجة موافقة المبحوثين عل حيوض): 13رقم (الجدول 

  .عامل رئيسي في نجاح عمل مؤسسة

  النسبة   ا�موع  إناث  ذكور  

  العينة  

  الاحتمالات

  سبةنال  كرارتال  سبةنال  كرارتال

  58.82%  10  77.77%  07 37.5%  03  نعم

  41.17%  07  22.22%  02  62.5%  05  لا

  100%  17  100%  09  100%  08  ا�موع

  )من إعداد الطالبتين: المصدر(
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  :الجدول بيانات تحليل وتفسير

الأساليب وثين يوافقون على أن حلال بيانات الجدول أعلاه أن أغلبية المبيتضح لنا من خ

وهذا ما تؤكده  )%58.82(عمل المؤسسة وذلك بنسبة  في نجاحالإشهارية تشكل عامل رئيسي

من فئة الإناث في  )%77.77( من فئة الذكور و )%37.5(النتائج الجزئية حيث يؤكد على ذلك 

من ) %62.5(لى ذلك إوهذا ما تؤكده النتائج الجزئية، حيث يؤكد  )%41.17(حين يعارض ذلك 

  .من فئة الإناث )%22.22( الذكور و فئة

ب التي تروج �ا خدمتها بعناية ختيار الأساليابأن المؤسسة تقوم بله ويمكن تفسير ما توصلنا 

كما أن المؤسسة   .دقةإضافة إلى التنويع في الأساليب حسب طبيعة الخدمة والجمهور المستهدفو 

  .تحقيق الأهداف التي سعت إليها طاعتاستاسة محكمة للأساليب المعتمد عليها وأ�ا ر تقوم بد

ومنه نستخلص أن الأساليب الإشهارية التي تعتمد عليها مؤسسة موبيليس قد شكلت عامل مهم 

وأساسي في نجاحها كأسلوب عرض الشخصيات والأسلوب المباشر وغير المباشر، إضافة إلى 

  .أسلوب العروض ا�انية
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  .تعتمد عليها مؤسسة موبيليس في ترويج خدماتهاالوسائل الاشهارية التي : لثاثا

علامية يوضح درجة اعتماد مؤسسة موبيليس على الوسائل الاتصالية والإ: 14الجدول رقم 

  .لعرض الرسائل الاشهارية

  النسبة   ا�موع  إناث  ذكور  

  العينة  

  الاحتمالات

  سبةنال  كرارتال  سبةنال  كرارتال

  70.58%  12  88.88%  08  50%  04  نسبة عالية جدا

  23.52%  04  11.11%  01  37.5%  03  نسبة متوسطة

  5.88%  01  00%  00  12.5%  01  نسبة ضعيفة

  100%  17  100%  09 100%  08  ا�موع

  )من إعداد الطالبتين: المصدر(

  :الجدول بيانات تحليل وتفسير

الوسائل ن مؤسسة موبيليس تعتمد بشكل كبير جدا على ألاحظ من خلال بيانات الجدول ن

وهذا ما تؤكده النتائج  )70.58%(الاتصالية والاعلامية في عرض الرسائل الاشهارية وذلك بنسبة

،ثم يأتي بعد ذلك من فئة الاناث)88.88%(ئة الذكور ومن ف)50%(،حيث يؤكد على ذلك الجزئية

متوسط على الوسائل الاعلامية ولاتصالية وذلك بنسبة بأن المؤسسة تعتمد بشكل  ونمن يعتقد

من فئة الذكور  )37.5%(، حيث يؤكد على ذلك تؤكده النتائج الجزئيةوهذا ما  )%23.52(

  . ولىناث وهذه النسبة ضئيلة جدا مقارنة بالنسبة الأمن فئة الإ)11.11%(و

وايصال رسائلها الاشهارية والترويج ويمكن تفسير ما توصلنا له على ان المؤسسة لا تستطيع عرض 

، خاصة مع تزايد الجمهور وانتشاره فعن طريق هذه ن دون وسائل اتصالية واعلاميةلخدما�ا م

لى إضف  .والاستفادة منهاالوسائل يستطيع الجمهور الوصول والحصول على خدمات المؤسسة 

ال والاعلام في الترويج الاتص لحالي لا تستطيع الاستغناء عن وسائلعصرنا ا ذلك فأي مؤسسة في
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وقت والجهد ال، اضافة  الى اختصار يا الخدمة أو السلعة واماكن تواجدهافهي تصف مزا ،لخدما�ا

  .تحقيق أهداف المؤسسةذلك بو .لى الخدمةإفي وصول الزبون 

ومنه نستخلص أن وسائل الاتصال والاعلام ضرورة من ضروريات العصر من أجل ترويج خدمات 

  .عنها لما لها من فائدة على المؤسسة والجمهور الاستغناءولا يمكن . ةالمؤسس

  .الوسائل المعتمدة من طرف مؤسسة موبيليس لنشر اشهاراتها حيوض:15الجدول رقم 

  العينة  

  الاحتمالات

  النسبة   ا�موع  إناث  ذكور

  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

  27.27%  15  32%  08  23.33%  07  التلفزيون

  20%  11  16%  04  23.33%  07  الراديو

  23.27%  13  20%  05  26.66%  08  الصحف

  27.27%  15  32%  08  23.33%  07  الأنترنت

  1.81%  01  00%  00  3.33%  01  أخرى تذكر  

 100%  55  100%  25  100%  30  ا�موع

  )من إعداد الطالبتين: المصدر(

  :الجدول بيانات تحليل وتفسير

اد مكبر من حيث اعتالجدول ان التلفزيون والانترنيت يحتلان النسبة الأ يتضح لنا من خلال بيانات

ا ما يؤكد عليه لكيهما وهذ)%27.27(مؤسسة موبيليس عليها في نشر اشهارا�ا وذلك بنسبة

لدى فئة الاناث يؤكدون على  )%32(ونسبة  )%23.33(سجلنا نسبة حيث  ،الذكور المبحوثين

  .نترنيتالأاستخدام التلفزيون و 

ادا لترويج خدمات المؤسسة، نظرا من وسيلة التلفزيون من اكثر الوسائل اعتأويمكن تفسير ب

مرئي ومسموع، والربط بين الكلمة والصورة  ما هويتميز �ا، حيث يجمع بين  التيللخصائص 

يشاهدها  التيلى انه الوسيلة الاكثر إلجمهور،اضافة لوالحركة والصوت وكلها تمثل عوامل جذب 
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مستويا�م وفي جميع الاوقات، خاصة في بعض الفترات المهمة   اختلافالناس وعلى  عامة

جل عرض أحيث تستغل الفرصة بفاصل اشهاري، من  والمسلسلات، الرياضية كالمقابلات

ن أكما   .جل لفت انتباه الجماهير نحوهاأخدمات المؤسسة في شكل ومضة اشهارية، وذلك من 

ضافة الى ان الرسالة عبر التلفاز إ. احة والموجودة لدى جميع العائلاتالتلفزيون هو الوسيلة المت

  .عداد كبيرة من المشاهدينأتكون مباشرة مع تأثير فعال وتصل الى 

شهار على سلوك المستهلك النهائي، حيث اظهرت ثر الإأوهناك دراسة تدعم ما توصلنا له حول 

اوي، بودرافموس()%58.75( التلفزة قد بلغت شهارات موبيليس فيإنتائج الدراسة ان نسبة مشاهدة 

  )101، ص،)2014/2015(

يج خدما�ا، نظرا للشعبية التي يحظى و ما فيما يخص اعتماد مؤسسة موبيليس على الانترنيت في تر أ

نترنيت بشكل دائم ومستمر وفي شهار في الألقى المستهلك الإيتحيث  ،�ا من قبل الجماهير

فالإشهار عبر . كما يساهم كثيرا في تخفيض كلفة الوصول الى المعلومةالوقت المختار دون عائق  

ورفع علنيين الانترنيت يوسع من حجم حركة نشاط المؤسسة وبالتالي جلب اهتمام الوكالات والم

كما تستفيد المؤسسة من التكاليف المنخفضة للإشهار . وجمهور الموقع ايضا ريةاهالايرادات الإش

  .ة بالوسائل الاعلامية التقليديةعبر الانترنيت مقارن

ن التلفزيون والانترنيت من اكثرالوسائل في ترويج الخدمات، وهذا نظرا للخصائص أومنه نستخلص 

  .المميزة لهما عن بقية الوسائل الاخرى
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ساسها تقاس فعالية الوسيلة الاشهارية أيوضح المعايير التي على :16الجدول رقم 

  .الخدماتالمستخدمة في ترويج 

  العينة  

    الاحتمالات
  النسبة   ا�موع  إناث  ذكور

  النسبة  كرارتال  سبةنال  كرارتال

انتشار الوسيلة واتساع 

  الجمهور

03  %33.33  04  44.44%  70  %38.88  

  61.11%  11  55.55%  05  66.66%  06  كفاءة وفعالية الوسيلة

  100%  18  100%  09 100%  09  ا�موع

  )الطالبتينمن إعداد : المصدر(

    :تحليل وتفسير بيانات الجدول

ية لساسها تقاس فعاأن المعايير التي على أن المبحوثين يعتقدون بأالجدول  بيانات نلاحظ من خلال

الوسيلة الاشهارية المستخدمة في ترويج الخدمات هي كفاءة وفعالية الوسيلة وذلك 

ناث،تليها الإمن فئة )55.55%(من فئة الذكور، و )66.66%(ؤكدهي ، وهذا ما)61.11%(بنسبة

. من فئة الذكور) 33.33%(ؤكدهيوهذا ما . )38.88%(انتشار الوسيلة واتساع جمهورها بنسبة

  .ناثمن فئة الإ )%44.44(و

ن كفاءة وفعالية الوسيلة الاشهارية يتطلب معرفة ودراسة كل معايير أويمكن تفسير ذلك ب

،لأ�كلما كانت الوسيلة ذات كفاءة تميزها عن باقي الوسائل الاخرىوخصائص الوسيلة التي 

 .وفعالية عالية، كلما ساهم ذلك في نجاح الرسالة الاشهارية وبالتالي تحقيق سهولة ترويج الخدمات

لى إشهارية ما يؤدي و الرسالة الإأالوسيلة تساعد على بلورة الفكرة  وفعالية كفاءةفلى ذلك إظف 

  . ى الجمهورللمرغوب عثر اتحقيق الأ

ساسي لقياس فعالية الوسيلة الاشهارية يكون بناءا على كفاءة وفعالية الأن المعيار أومنه نستنتج 

  .الوسيلة وما مدى قدر�ا على ترويج الخدمات
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  ختيار الوسيلة الاشهاريةإيتم ساسها أيوضح المعايير التي على :17الجدول رقم

  العينة  

  الاحتمالات

  النسبة   ا�موع  إناث  ذكور

  سبةنال  كرارتال  سبةنال  كرارتال

  33.33%  10  28.57%  04  37.5%  06  مجال التغطية

  20%  06  14.28%  02  25%  04  حجم الجمهور

  16.66%  05  21.42%  03  5. 12%  02  تكلفة الوسيلة

  30%  09  35.71%  05  25%  04  دراسة السوق

  100%  100  100%  14 100%  16  ا�موع

  )من إعداد الطالبتين: المصدر(

  :تحليل وتفسير بيانات الجدول

هم المعايير التي أن من أن نسبة كبيرة من المبحوثين يعتقدون بأيتضح لنا من خلال بيانات الجدول 

ولى، وذلك بنسبة مجال التغطية بالدرجة الأو ساسها يتم اختيار الوسيلة الاشهارية هأعلى 

ليها حجم ي. ناثمن فئة الإ)28.57%(من فئة الذكور، و )37.5%(، وهذا مايؤكده)%33.33(

  .ناثمن فئةالإ )35.71%(، ومن فئة الذكور)25%(ؤكده يوهذا ما )30%(نسبة الجمهور ب

مزايا وذلك لمعرفة ، ارا�اهإشن المؤسسة �تم بدراسة البيئة المحيطة قبل نشر أ:ويمكن تفسير ذلك

هم منافسي المؤسسة وكل جديد يطرا على أيضا أوخصائص السوق ومتطلبات جماهيره، ومعرفة 

لى حجم السوق فلابد من دراسة ومعرفة مجال التغطية وذلك لاختيار  الوسيلة إالإضافة بالسوق، ف

كثر، فالتلفزيون  مثلا يغطي أتصال االمناسبة لأنه كلما كان مجال التغطية واسع تطلب ذلك وسائل 

  .ال المحلي فقطا�فتقتصر على المحلية ما الصحف أنطاق جغرافي واسع، 

جل اختيار الوسيلة أمجال التغطية وتحديده، وذلك من  ن المؤسسة �تم بمعرفةأومنه نستخلص

علامه بخدمات إكبر قدر ممكن من الجماهير و ألى إالاشهارية المناسبة والتي تستطيع الوصول 

  .المؤسسة
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  .المستقبل عند اختيار الوسيلة الاشهارية خصائص يوضح مدى دراسة: 18جدول رقم

 العينة  

  الاحتمالات

  النسبة   ا�موع  إناث  ذكور

  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

  88.23%  15  77.77%  07 100%  08  نعم

  11.76%  02  22.22%  02  00%  00  لا

  100%  17  100%  09  100%  08  ا�موع

  )بتينلمن إعداد الطا: المصدر(

  :وتفسير بيانات الجدولتحليل 

ن دراسة خصائص الجمهور أن اغلبية المبحوثين يوافقون على أعلاه، أنلاحظ من خلال الجدول 

من  )%100( وهذا ما يؤكد عليه)%88.23(للرسالة الاشهارية ضروري جدا، وذلك بنسبةالمستقبل 

  .ناثمن فئة الإ)%77,77(و فئة الذكور،

ساسه نجاح أن الجمهور المستقبل هو العنصر الفعال الذي تتوقف على أويمكن تفسير ذلك ب

شهارية، فحسن اختيار الوسيلة الاشهارية يتطلب مدى معرفة خصائص المستقبل من الرسالة الإ

عتبار خذ بعين الإفراد، والأهتمامات ورغبات الأاضافة الى معرفة إغرافية و حيث السمات الديم

،فالنساء الماكثات والوسيلة المناسبة لذلك) الأنثىو  الذكر(لكلا الجنسين التعرض الملائمة يضا ظروفأ

  .التلفزيونذاعة و الإ ،نهباسنفي البيت مثلا ت

نه لا بد من دراسة خصائص المستقبل و مراعاة حجمه أثناء إختيار الوسيلة أومنه نستنتج 

  .لكل الجمهور الملائمةالوسيلة  انتقاءالإشهارية لأن هذا ضروري من أجل 
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الاتصالية ثين لفعالية الوسائل الاعلامية و يوضح درجة تقييم المبحو :19جدول رقم 

      .المستخدمة في عرض خدمات المؤسسة

  العينة  

  الاحتمالات
  النسبة   ا�موع  إناث  ذكور

  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

  70.58%  12  66.66%  06  75%  06  حسنة

  29.41%  05  33.33%  03  25%  02  مقبولة

  00%  00  00%  00  00%  00  سيئة

  100%  17  100%  09  100% 08  ا�موع

  )من إعداد الطالبتين: المصدر(

  :تحليل وتفسير بيانات الجدول

 تصاليةخلال بيانات الجدول أعلاه أن معظم إجابات المبحوثين حول تقييم الوسائل الايتضح من 

 )%70.58(،وذلك بنسبة اتفقت على أ�ا حسنةالمستخدمة في ترويج خدمات المؤسسة  والإعلامية

 الثانية نسبةالمن فئة الإناث أما ) 66.66%(و،)75%(بنسبة فئة الذكور،  ىاه لدنهذا ما سجل و

جلناه لدى فئة وهذا ما س )29.41%(تصالية مقبولة فقدرت بأن الوسائل الا احتمالحول 

  .لإناثامن فئة  )33.33%(و )25%(الذكور بنسبة 

هذا راجع الى الوسائل التي تعتمد تصالية بأ�ا حسنة و وثين للوسائل الاحو يمكن تفسير تقييم المب

، كما يدل هذا على أن ن تعرف الجماهير بخدما�اأو  ،فهااهدأاستطاعت ان تحققعليها المؤسسة 

، بالإضافة إلى أن �اعليها في ترويج خدماتي تعتمد المؤسسة قد وجدت الثقة الكاملة في الوسائل ال

وحجم السوق المطلوب نوع الخدماتوسائلها بما يتماشى مع الجماهير و المؤسسة تحسن إختيار 

  .إيصال الخدمة له

ومنه نستخلص أن الوسائل التي تعتمد عليها مؤسسة موبيليس ذات فعالية وأهمية كبيرة داخل 

  .المؤسسة
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 الإشهاريةالمبحوثين على أن اختيار الوسيلة يوضح مدى موافقة أو رفض : 20الجدول رقم 

  .يؤثر على نجاح الرسالة الاشهارية

  العينة  

  الاحتمالات

  النسبة  ا�موع  إناث  ذكور

  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

  82.35%  14  77.77%  07  87.5%  07  نعم

  17.64%  03  22.22%  02  12.5%  01  لا

  100%  17  100%  09 100%  08  ا�موع

)من إعداد الطالبتين: المصدر(  

 :تحليل وتفسير بيانات الجدول

، وذلك "بنعم"أن معظم إجابات المبحوثين جاءت  هول أعلادلنا من خلال بيانات الج حيتض

لدى فئة  )%77.77(،  و)5. 87%(وهذا ما سجلناه لدى فئة الذكور بنسبة  )%82.35(بنسبة 

ئة ف، وهذا ما سجلناه لدى )%17.64(فقد قدرت بنسبة " لا"بجابة الإناث، في حين احتمال الإ

  .لدى فئة الإناث) %22.22(،  و)%12.5(الذكور ب 

 الرسالةتفاق معظم المبحوثين أن اختيار الوسيلة الاشهارية يؤثر على نجاح إويمكن تفسير 

عدم تحقيق الهدف  لي، وبالتاالرسالةيؤدي حتما إلى فشل ن سوء اختيار الوسيلة سلأالاشهارية، 

 رسالةف إلى ذلك فالظالمطلوب في ايصال الخدمة للزبون بالشكل المطلوب وفي الوقت المناسب، 

، فإذا تصل بمعنى ناقص، والعكس صحيحلى الجمهور فقد يفهمها بطريقة أخرى، أو إعندما تصل 

ذا سيؤدي بالضرورة إلى نجاح الرسالة الإشهارية وعدم تلقي الخسائر هتم إختيار الوسيلة المناسبة ف

  . المالية التي أنفقت على الوسيلة

الإشهارية، أن تحسن إختيار  ئلهاومنه نستخلص أن المؤسسة من الضروري أثناء تصميم رسا

  .الوسيلة المناسبة لترويج خدما�ا
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  .عرض الرسالة الاشهارية اءنيوضح مدى دراسة خصائص الوسيلة أث: 21جدول رقم 

  النسبة  ا�موع  إناث  ذكور  

  88.23%  15  88.88%  08 87.5%  07  نعم

  11.76%  02  41.11%  01  12.5%  01  لا

  100%  17  100%  09  100%  08  ا�موع

  )من إعداد الطالبتين:المصدر(

  :تحليل وتفسير بيانات الجدول

نه يجب دراسة الوسيلة أ يعتقدون المبحوثينالجدول أعلاه أن أغلبية خلال بيانات  ننلاحظم

اه لدى فئة الذكور نوهذا ما سجل، )%88.23( الاشهارية عند عرض الرسالة الاشهارية وذلك بنسبة

  .ناثمن فئة الإ )%88.88(و )%87.5( بنسبة 

وهذا ما سجلناه لدى  )%11.76(فقد قدرت نسبتها ب  "لا"ب جابة احتمال الإ أما فيما يخص

  .)%41.11(و  )%12.5(فئة الذكور بنسبة 

نه من الضروري دراسة خصائص الوسيلة المناسبة لعرض أإلى  "نعم"ويمكن تفسير نسبة الإجابة ب 

يصال الوسيلة بالشكل إالرسائل الاشهارية،، وذلك حتى يتم معرفة مدى قدر�ا و فعاليتها على 

فروقات معرفة وتحديد الجمهور المستهدف فهناك إختلافات و المطلوب، كما يساعد ذلك على 

ديد فيما بينهم، بالإضافة إلى أن دراسة خصائص الوسيلة يساعد في وضع الكلفة المناسبة وتح

  .النطاق الجغرافي ونوع الرسالة

ية لدراسة خصائص الوسيلة المناسبة لعرض الرسائل همليس تعطي أيومنه نستخلص أن مؤسسة موب

  .دي حتما إلى تحقيق الهدف المطلوبالاشهارية وهذا سيؤ 
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  .الية لتعريف الجمهور بالخدمات الجديدةعيتعلق بالوسيلة الأكثر ف: 22جدول رقم 

  النسبة  ا�موع  إناث  ذكور  

  العينة  

  الاحتمالات

  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

  18.86%  10  16%  04  21.42% 06  الملصقات

  20. 13%  07  12%  03  14.28%  04  الصحف

  15.09%  08  20%  05  10.71%  03  المواقع الإلكترونية

  11.32%  06  12%  03  10.71%  03  الاذاعة

  28.30%  15  28%  07  28.57%  08  التلفزيون

  20. 13%  07  12%  03  14.28%  04  مواقع التواصل

  100%  53  100%  25  100%  28  ا�موع

  )من إعداد الطالبتين: المصدر(

  :تحليل وتفسير بيانات الجدول

علاه أن التلفزيون جاء في المرتبة الأولى و ذلك بنسبة أيتضح لنا من خلال بيانات الجدول  -

لدى فئة الإناث لتأتي  )%28( و )%28،57(و هذا ما سجلناه لدى فئة الذكور بنسبة )28،30%(

ة  بو هذا ما سجلناه لدى فئة الذكور بنس )%18،86( بعد ذلك الملصقات و ذلك بنسبة

  . ناثلدى فئة الإ )%16(و )21،42%(

اعة لتعريف الجمهور نجن التلفزيون هو الوسيلة الأكثر فعالية و أليه إصلنا يمكن تفسير ما تو و 

اكتمال الشروط الشكلية كونه وسيلة اتصال عالية الانتشار، و بالخدمات الجديدة و هذا راجع ل

. المنتوج/ الموضوعية للأشياء المشهر عنها عن طريق عرض المزايا و المعلومات المتعلقة بالخدمة و 

  . مكانية انتقاء الجماهير بفضل ساعات البث و البرامج المقترحةإهناك  أنكما 

  .ن التلفزيون هو الوسيلة الأنسب لتعريف الجمهور بالخدمات الجديدةأنستخلص  هو من

  

  



 -فرع جيجل-الفصل الرابع      دور الإشهار في الترويج للخدمات داخل مؤسسة موبيليس

   

151 
 

  .الحملات الإشهارية في الترويج للخدمات التي تقدمها مؤسسة موبيليسدور : رابعا

  .ملات التي يتم التركيز عليها عند عرض الخدماتحيوضح طبيعة ال: 23جدول رقم 

  النسبة  ا�موع  إناث  ذكور  

  العينة  

  الاحتمالات

  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

  46.66%  14  63.63%  07  36.84% 07  لات التجاريةالحم

  13.33%  04  00%  00  21.05%  04  لات التوعويةالحم

  23.33%  07  36.36%  04  15.78%  03  لات المعلوماتيةالحم

  16.66%  05  00%  00 26.31%  05  لات التذكيريةالحم

  100%  30  100%  11  100%  19  ا�موع

  )من إعداد الطالبتين:المصدر(

  :تحليل وتفسير بيانات الجدول

جاءت في ن المبحوثين يعتقدون بأن الحملات التجارية أخلال بيانات الجدول أعلاه  منيتضح لنا 

يؤكد ما ، وهذا )% 46.66(عليها داخل المؤسسة و ذلك بنسبة  عتمادالإالمرتبة الأولى من حيث 

ناث ، لتأتي بعد ذلك الحملات من فئة الإ )%36،63(من فئة الذكور، و )%36.84(عليه 

من فئة  )%36،36(ومن فئة الذكور  )%15،78(وهذا ما يؤكد عليه  )%23،33(المعلوماتية بنسبة 

  .الإناث

لى أن المؤسسة تركز أكثر على الحملات التجارية إيمكن تفسير النسبة الأولى للحملات التجارية و 

توصيل المعلومات  التي �دف الىتجاري لها و لطابع الاقتصادي و الأثناء عرض خدما�ا ، نظرا ل

عن المنتوجات والسياسات الخاصة بالمنظمة وتعتمد في ذلك على ذكر خصائص ومزايا المنتوج أو 

  . بالتالي تحقيق الربح و زيادة عدد المبيعاتو . الخدمة وايصالها إلى كافة الجماهير

الربح المادي للمؤسسة لى تحقيق إتؤدي و منه نستخلص أن للحملات التجارية أهمية كبيرة لأ�ا 

  . وتجسيد الطابع الاقتصادي والتجاري لها
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  يوضح المجال الجغرافي للحملات التي تقوم بها مؤسسة موبيليس : 24جدول رقم 

  النسبة  ا�موع  إناث  ذكور  

  العينة  

  الاحتمالات

  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

  23,52%  04  11,11%  01  37,5% 03  محلية

  5,8%  01  11,11%  01  00%  00  إقليمية

  70,58%  12  77,77%  07  62,5%  05  وطنية

  100%  17  100%  09  100%  08  ا�موع

  )من إعداد الطالبتين: المصدر(

  :الجدول تحليل و تفسير بيانات 

ت يتضح لنا من خلال الجدول أن أغلبية المبحوثين يؤكدون على أن المؤسسة تعتمد على الحملا

، حيث يؤكد وهذا ما تؤكده النتائج الجزئية )%70،58(ذلك بنسبة الوطنية في الترويج لخدما�ا و 

عتماد المؤسسة على اما أ، من فئة الإناث )%77،77(من فئة الذكور و )%62،5(على ذلك 

هذا ما تؤكده النتائج الجزئية  و  )% 23،52(الحملات المحلية في ترويج خدما�ا، فقد جاء بنسبة 

  . من فئة الإناث )%11،11(ذكور ومن فئة ال)%37،5 (حيث يؤكد ذلك

الوطنية لأ�ا تستهدف نشر رسائلها  الحملاتن المؤسسة تركز على أ، ويمكن تفسير ما توصلنا اليه

تقتصر على منطقة جغرافية محددة وهذا من ن ألى كافة مناطق التراب الوطني، دون إالاشهارية 

  . بالتالي كثرة الطلب و زيادة حركة نشاطها و أجل زيادة عدد زبائنها 

و منه نستنتج أن مؤسسة موبيليس تعتمد و بالدرجة الاولى على الحملات الوطنية و هذا باعتبارها 

  . مؤسسة وطنية يروج لها أصحاب من داخل الوطن
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  .شهاريةلات الاحمعداد مؤسسة موبيليس للإيوضح أهداف : 25الجدول رقم 

  النسبة  ا�موع  إناث  ذكور  

  العينة  

  الاحتمالات

  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

  37.5%  12  40%  06  35.29% 06  جلب الزبائن

  34.37%  11  46.66%  07  23.52%  04  زيادة المبيعات

دعم الصورة الذهنية 

  للمؤسسة

04  %23.52  01  %6.66  05  %15.62  

 12.5% 04 6.66% 01 17.64% 03  تغيير معتقدات المستهلكين

  100%  32  100%  15  100%  17  ا�موع

  )من إعداد الطالبتين: المصدر(

  : الجدول بيانات تحليل و تفسير

ن المؤسسة �دف من أون على لجدول أن اغلبية المبحوثين يوافقنلاحظ من خلال بيانات ا

وهذا ما تؤكده النتائج الجزئية  حيث  )%37،5(لى جلب الزبائن و ذلك بنسبة إالحملات الإشهارية 

ناث ثم يأتي بعد ذلك زيادة من فئة الإ)%40(من فئة الذكور و  )%29،35(يؤكد على ذلك 

من فئة  )%23،52(ا تؤكده النتائج الجزئية حيث نجد و هذا م )%34،37(نسبة بالمبيعات و ذلك 

  . من فئة الإناث )%46،66(الذكور و

راريتها فهي تسعى ماستسة و من أجل الحفاظ على بقاءها و له أن المؤسو يمكن تفسير ما توصلنا 

نحو الخدمات التي تقدمها الن جلب أكبر  الانتباهلى جلب أكبر قدر ممكن من الجماهير و جذب إ

ؤدي الى زيادة في عدد المبيعات وبالتالي تحقيق الربح ونجاح عمل المؤسسة عدد ممكن من الزبائن ي

  . دعم الصورة المهنية للمؤسسةبالتالي ا و واتساعها وانتشاره

إلى جلب الزبائن و منه نستخلص أن مؤسسة موبيليس �دف من وراء إعداد الحملات الإشهارية 

  . زيادة عددهمو 
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يوضح طبيعة الإستمالات التي يتم الإعتماد عليها عند إعداد الحملات :26جدول رقم 

  .الإشهارية

  النسبة  ا�موع  إناث  ذكور  

  العينة  

  الاحتمالات

  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

  57.14%  12 63,63%  07  50% 05  الاستمالات العقلية

  19.04%  04  18,18%  02  20%  02  الإستمالات العاطفية

  00%  00  00%  00  00%  00  إستمالات التخويف

 23.80% 05% 18.18% 02 30 % 03  مزيج من كل الإستمالات

  100%  21  100%  11  100%  10  ا�موع

  )من إعداد الطالبتن: المصدر(

  : الجدول بياناتتحليل و تفسير 

بدرجة كبيرة المؤسسة تعتمد و يتضح لنا من خلال بيانات الجدول أن أغلبية المبحوثين يرون بأن 

ه هذا ما تؤكدو ) %57،14( نسبةبذلك ية على الإستمالات العقلية، و شهار أثناء إعداد الحملات الا

ثم نجد  .ناثمن فئة الإ )%63،63(من فئة الذكور و  )%50(ذلك النتائج الجزئية حيث يؤكد على 

الاستمالات وهذا ما تؤكده النتائج فيما يتعلق بإجابات المبحوثين حول المزج بين جميع  )23،80%(

  . ناثمن فئة الإ )%18،18(ئة الذكور ومن ف )%30(ذلك ، حيث يؤكد علىالجزئية

قوم �ا يفا في الحملات الإشهارية التي تظتفسير أن الاستمالات العقلية هي الأكثر تو يمكن و 

ا تحتوي غالبيتها على الأرقام التي تقدمها مؤسسة موبيليس في خدما�المؤسسة، كون المعلومات 

، الرسائل القصيرة  ض التي تقدمها مثل سعر المكالماتخلال العرو  منيتضح هذا والإحصاءات و 

  الخ ...الأنترنت  خدمات

، و هذا ما تلجأ اليه المؤسسة حتى أن الاستمالات العقلية تعتمد على الدليل والبرهانكما 

ف الى ذلك فالمؤسسة عندما توظف الاستمالات العقلية ، ظتكسب ثقة جماهيرها نحو خدما�ا 
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هذا انطلاقا من دراية بطبيعة الجمهور المخاطب ومستواه العقلي والتعليمي و  فهي حتما على

  .تقوم �ا حول معرفة خصائص الجمهورالدراسات التي 

وهذا عكس ماتوصلت إليه الدراسة التي قام �ا لطفي بوغرة حول دور الإعلان في تسويق 

 تركز على الخطابات العاطفية في مجمل إعلانا�ا "مؤسسة جيزي"لى أن إالخدمات، حيث توصل 

  .)224،ص، 2010/2011بوغرة، ( .للمستهلك الجزائري وهذا راجع إلى الطبيعة العاطفية 

ومنه نستنتج أن المؤسسة تعتمد وبالدرجة الأولى على الإستمالات العقلية، لأ�ا تخاطب عقل 

لية أو الوظيفية للخدمة من جانب م، ولأ�ا تركز على الإحتياجات العهالزبون وليس مشاعر 

  .المستهلك

المبحوثين على أن الحملات الاشهارية تعزز من مكانة يوضح مدى موافقة : 27الجدول رقم 

  .المؤسسة لدى جماهيرها

  العينة  

  الاحتمالات

  بة النس  ا�موع  إناث  ذكور 

  النسبة  كرارت  النسبة  التكرار

  94.11%  16  88. 88%  08  100%  08  نعم

  5.88%  01  11. 11%  01  00%  00  لا

  100%  17  100%  09 100%  08  ا�موع

  )من إعداد الطالبتين:المصدر(

  :تحليل وتفسير بيانات الجدول

جم كبير بحارية تعزز هوثين يعتقدون بأن الحملات الإشحيتضح من خلال الجدول أن معظم المب

وهذا ما تؤكده النتائج الجزئية، حيث ) %94.11(من مكانة المؤسسة لدى جمورها وذلك بنسبة 

 )%5.88(ين نجد حمن فئة الإناث، في  )%88.88(من فئة الذكور و  )%100( يؤكدعلى ذلك

 .يرفضون ذلك
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الذي و . ملات الاشهارية تركز بالدرجة الاولى على جلب الزبائنأن الح هويمكن تفسير ما توصلنا ل

ة، وبالتالي تحقيق الربح والنجاح المبيعات وتنشيط خدمات المؤسس يؤدي بدوره إلى زيادة في عدد

ف إلى ذلك ففي وقتنا المعاصر لا ظيبرر على أن المؤسسة ستزيد مكانتها لدى جماهيرها،  وهذا ما

ناء عن الحملات الاشهارية لأ�ا الاكثر فعالية ونجاعة لتعريف الجمهور غتستطيع أي مؤسسة الاست

  .المنتوج، وهذا ما يؤدي بالضرورة إلى زيادة مكانة المؤسسة/بالخدمة

مكانة المؤسسة، وذلك من خلال  نم لرفعفي ا اكبير   امالات الاشهارية دور حومنه نستنتج أن لل

  .سنة لدى جماهيرهاحة يات لها وتشكيل صورة ذهنحتحقيق العديد من النجا

يوضح العناصر التي تركز عليها مؤسسة موبيليس أثناء إعداد الحملات : 28الجدول رقم 

  .ةيالإشهار 

العينة   

  الاحتمالات

  النسبة   ا�موع  إناث  ذكور

  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

  0%  00  00%  00  00% 00  توجنإسم الم

  23.52%  04  33.33%  03  12.5%  01  إسم المؤسسة

  76.47%  13  66.66%  06  87.5%  07  كلاهما

  100%  17  100%  09  100%  08  ا�موع

  )من إعداد الطالبتين: المصدر(

  :تحليل وتفسير بيانات الجدول

علامية ملات الإالحدم أعلاه أن أغلبية المبحوثين يؤكدون على أن قنلاحظ من خلال الجدول الم

سبة نإسم المنتوج وإسم المؤسسة بشكل كبير عند إعداد الحملات الاشهارية وذلك ب تعتمد على 

من فئة الذكور  )%87.5(وهذا ما تؤكد عليه النتائج الجزئية، حيث يؤكد على ذلك  )76.47%(

  .من فئة الإناث )%66.66(و
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 ويمكن تفسير ذلك بأن المؤسسة أثناء إعدادها للحملات الاشهارية فهي تركز على إسم المنتوج 

ولة يؤدي إلى زيادة في عدد المبيعات وبالتالي تحقيق هلأن نجاح المنتوج وترويجه بسواسم المؤسسة 

ل وتحسين صورة ذهنية لدى الربح للمؤسسة، كما أ�ا تركز على إسم المؤسسة من أجل تشكي

  . والابقاء على صور�ا جماهيرها

المؤسسة تركز على إسم المنتوج وإسم المؤسسة أثناء إعداد الحملات الإشهارية ومنه نستخلص أن 

  .لأن نجاح المؤسسة من نجاح المنتوج

  .اريةهرات الزمنية لإعداد الحملات الإشفتيوضح أهم ال: 29جدول رقم 

  العينة  

  الاحتمالات

  النسبة  ا�موع  إناث  ذكور

  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

  38.88%  07  33.33%  03  44.44% 04  الصيف

  5.55%  01  0%  00  11.11%  01  الشتاء

  55.55%  10  66. 66%  06  44.44%  04  موسمية

  100%  18  100%  09  100%  09  ا�موع

 )من إعداد الطالبتين: المصدر(  

  :بيانات الجدولتحليل وتفسير 

حظ من خلال بيانات الجدول أن أغلبية المبحوثين كانت إجابا�م للقترة الموسمية والتي قدرت نلا

لفئة الإناثأما  )66. 66%(و)44.44%(وهذا ما سجلناه لدى فئة الذكور ب )55.55%(نسبتها ب

و ) 44.44%(وهذا ما سجلناه لدى فئة الذكور ب  )38.88%(فترة الصيف فقدرت نسبتها ب

)%33.33(.  

ويمكن تفسير النسبة الأولى للفترة الموسمية أن المؤسسة تقوم بإعداد حملا�ا الاشهارية خلال جميع 

فترات السنة ويرجع ذلك عندما ترى المؤسسة بأنه لابد من التذكير بمنتوج ما وذكر مزاياه عن باقي 
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كما أنه أيضا عندما يطرأ . وفيين لها احتى لا يتناساه زبائنها ويبقو  السلع الأخرى في الأسواق

ويحصل تغيير في نوع من الخدمات الموجودة أو أنه قد تدخل السوق خدمات أو منتوجات جديدة 

لهذا يستوجب عليها أن تطلع الجمهور بكافة التفاصيل الخاصة بالمنتج أو الخدمة وهذا ما يدفع 

  . تساعدها في الترويج لمنتوجا�ا أو خدما�ابالمؤسسة إلى إعداد حملات إشهارية في جميع الفترات 

ومنه نستنتج أن المؤسسة تقوم بإعداد حملات إشهارية طوال فترات السنة وهذا باعتبارها مؤسسة 

  .دائمة العمل والنشاط

يوضح درجة موافقة المبحوثين على أن الحملات الإشهارية تؤدي إلى زيادة : 30جدول رقم 

  .العروض التجارية

  العينة  

  الاحتمالات

  النسبة  ا�موع  إناث  ذكور

  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

  52.94%  09  55.55%  05  50% 04  نعم

  47.05%  08  44.44%  04  50%  04  لا

  100%  17  100%  09  100%  08  ا�موع

  )من إعداد الطالبتين: المصدر(

  :تحليل وتفسير بيانات الجدول

أغلبية المبحوثين يوافقون بدرجة كبيرة على أن الحملات نلاحظ من خلال بيانات الجدول أن 

وهذا ماسجلناه لدى فئة الذكور ) 52.94%(الإشهارية أدت إلى زيادة العروض التجارية وذلك ب

يعارضون ذلك وهذا ما سجلناه  )47.05%(لدى فئة الإناث، في حين نجد )55.55%(و )50%(ب

  .لدى فئة الإناث )44.44%(و )50%(لدى فئة الذكور بنسبة

ويمكن تفسير ما توصلنا إليه أن المؤسسة قد حققت رواجا في منتوجا�ا وصدى كبير لدى بعض 

النجاحات التي حققتها المؤسسة في حملا�ا الاشهارية هذا ما جعلها فف إلى ذلك ظ. الجهات
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التي تتمتع �ا  تنال الإعجاب والقبول من بعض الجهات، بالإضافة إلى ثقتهم �ا نظرا للمصداقية

  .والمكانة التي تحضى �ا

ومنه نستنتج أن للحملات الإشهارية دور كبير داخل المؤسسة ويتضح هذا من خلال العروض 

التجارية التي تلقتها من مختلف الجهات والتي زادت من شهرة المؤسسة وفتحت ا�ال أما الرواج 

  .لمختلف منتوجا�ا وخدما�ا
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  .لدراسةلالنتائج العامة  :خامسا

  :من خلال الدراسة التي قمنا �ا توصلنا إلى جملة من النتائج والتي نوجزها فيما يلي

  .حوثينالبيانات الشخصية الخاصة بالمب: المحور الأول

  .)%52.94( أغلبية موظفي مؤسسة موبيليس إناث، حيث تبلغ نسبتهن  -1

  .)%58.82(وذلك بنسبة  40-30أغلب موظفي مؤسسة موبيليس متوسط عمرهم بين  -2

أغلبية موظفي مؤسسة موبيليس ذو شهادات جامعية، وهذا ما يؤكد عليه المبحوثين وذلك  -3

  ).%70.81(بنسبة 

من ) 76.74(معظم عمال مؤسسة موبيليس حالتهم الاقتصادية متوسطة، وهذا ما يؤكد عليه  -4

  .المبحوثين

) %41.17(سنوات وهذا ما يؤكد عليه  5أغلبية موظفي مؤسسة موبيليس خبر�م المهنية أقل من  -5

  .سنوات10سنوات إلى 5خبر�م المهنية من  )%35.29(من المبحوثين، كما يؤكدون أيضا على أن 

  .هاخدماتيج و تر وتقنيات الإشهارالتي تستخدمها مؤسسة موبيليس ل أساليب: المحور الثاني

الأسلوب الأكثر اعتماد لترويج خدمات مؤسسة موبيليس هو أسلوب الاشهار المباشر وهذا  -6

  ).%70(ما يؤكده المبحوثين بنسبة 

للعروض ا�انية دورا كبيرا في زيادة عدد زبائن مؤسسة موبيليس وهذا ما يؤكده كل المبحوثين  -7

 ).%100(وذلك بنسبة 

الأكثر اعتمادا في إختيار الأسلوب الإشهاري، نجد طبيعة المنتوج أو من بين المعايير  -8

  .من المبحوثين )%52.38(الخدمةوهذا ما يؤكد عليه 
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) الاسلوب الكتابي، المصور، الشفوي( تقوم مؤسسة موبيليس بالتنويع في أساليبها الاشهارية  -9

  .من المبحوثين) %50(وهذا يؤكد عليه 

هدف المؤسسة بالدرجة الأولى من وراء الأساليب الاشهارية، هو استقطاب عددا كبيرا من  - 10

  .من المبحوثين )%51.75(الزبائن، وهذا ما يؤكده 

سلوب الترغيب والتحفيز دور وأهمية كبيرة في جلب الزبائن نحو خدمات مؤسسة موبيليس لأ - 11

  .من المبحوثين ) %94.11(وهذا ما يؤكده 

سلوب الشخصيات دورا كبيرا في زيادة ثقة الجماهير نحو إشهارات موبيليس، وهذا ما لأ - 12

  .من المبحوثين ) %94.11(يؤكده 

تعتبر الاساليب المعتمد عليها في ترويج الخدمات عامل رئيسي في نجاح عمل مؤسسة  - 13

  .من المبحوثين ) %58.82(موبيليس، وهذا ما يؤكده 

  .هاترويج خدماتالاشهارية التي تعتمد عليها مؤسسة موبيليس لالوسائل : المحور الثالث

تعتمد مؤسسة موبيليس على الوسائل الاتصالية والاعلامية لعرض الرسائل الاشهارية وهذا ما - 14

  ).%70.58(يؤكده المبحوثين بنسبة عالية جدا تقدر ب 

رف مؤسسة موبيليس لنشر تعد وسيلة التلفزيون والانترنت من أكثر الوسائل المعتمدة من ط -15

  .من المبحوثين )%27.27(إشهارا�ا وهذا ما يؤكده 

المعايير التي على أساسها تقاس فعالية الوسيلة الإشهارية المستخدمة ففي ترويج خدمات  - 16

  ).%61.11(المؤسسة هي كفاءة وفعالية الوسيلة الاشهارية وهذا ما يؤكده المبحوثين بنسبة 

المعايير التي يتم على أساسها إختيار الوسيلة الاشهارية هو مجال التغطية بالدرجة الاولى وهذا  -17

  ). %30(ثم دراسة السوق بنسبة  ) %33.35(ما يؤكده المبحوثين بنسبة 



 -فرع جيجل-الفصل الرابع      دور الإشهار في الترويج للخدمات داخل مؤسسة موبيليس

   

162 
 

دراسة خصائص المستقبل ضرورية و مهمة أثناء اختيار الوسيلة الاشهارية وهذا ما يؤكده  - 18

  ).%88.23(المبحوثين بنسبة 

درجة تقييم مؤسسة موبيليس لفعالية الوسائل الإعلامية والاتصالية المستخدمة في عرض  -19

  ).%70.58(خدما�ا كانت حسنة وهذا ما يؤكده المبحوثين بنسبة 

من )  %82.35(يؤثر إختيار الوسيلة الاشهارية على نجاح الرسالة الإشهارية وهذا ما يؤكده  -20

  .المبحوثين

الضروري دراسة خصائص الوسيلة المناسبة لعرض الرسائل الاشهارية وهذا ما يؤكده  من - 21

  .من المبحوثين ) 80.30%(

يعتبر التلفزيون الوسيلة الأكثر فعالية ونجاعة لتعريف الجمهور بالخدمات الجديدة وهذا ما  - 22

  .فيما يتعلق بالملصقات ) %18.86(و .  من المبحوثين ) %28.30(يؤكده 

في الترويج للخدمات التي تقدمها مؤسسة  لات الاشهاريةدور الحم: حور الرابعالم

  .موبيليس

تركز مؤسسة موبيليس على الحملات التجارية عند عرض الخدمات وهذا ما يؤكده  -23

  .من المبحوثين )23.33%(

من ) %70.58(تقوم مؤسسة موبيليس بحملات وطنية لترويج خدما�ا، وهذا يؤكده  - 24

  .حوثينالمب

هدف مؤسسة موبيليس من وراء اعداد الحملات الاشهارية هو جلب الزبائن نحو خدمات  - 25

  .من المبحوثين )%37.50(لمؤسسة بالدرجة الأولى وهذا ما يؤكده 
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تركز مؤسسة موبيليس أثناء إعداد الحمالات الاشهارية على الاستمالات العقلية وهذا ما  - 26

  .ينمن المبحوث ) %57.14(يؤكده 

للحملات الاشهارية دورا كبيرا في تعزيز مكانة المؤسسة لذى الجمهور وهذا ما يؤكده  - 27

  .من المبحوثين )76.47%(

تركز مؤسسة موبيليس على اسم المنتوج واسم المؤسسة أثناء إعداد الحمالات الاشهارية وهذا  - 28

  .من المبحوثين ) %76.47(ما يؤكده 

تقوم مؤسسة موبيليس بالحمالات الإشهارية خلال مختلف فترات السنة ويؤكد على ذلك  - 29

  .من إجابات المبحوثين )55.55%(

للحمالات الإشهارية دورا كبيرا في تلقي مؤسسة موبيليس للعروض ا�انية وهذا ما يؤكد عليه  - 30

  .)%52.94(المبحوثين وذلك بنسبة 

  .في ضوء النتائجإثبات ونفي الفرضيات : سادسا

�دف دراستنا إلى إثراء البحوث في ميدان الاعلام والاتصال، لذلك سنحاول من خلال البيانات 

التي توصلنا إليها إلى وضع استنتاجات مبنية على حقائق علمية تبين مدى صحة أو خطأ الفروض 

الكبير الذي يلعبه التي وضعناها وذلك من أجل خدمة أغراض البحث وأهدافه بغية معرفة الدور 

الإشهار في ترويج خدمات مؤسسة موبيليس وذلك بالاعتماد على مختلف الوسائل والأساليب 

  .والقيام بالحملات الاشهارية

مفادها أن أسلوب الإشهار المباشر من أكثر الأساليب في ترويج خدمات : الفرضية الأولى

الميدانية توصلنا إلى جملة من النتائج وهي  حيث ومن خلال معطيات الدراسة . مؤسسة موبيليس

  :كالآتي
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وهذا يتضح من خلال  )%70(اعتماد مؤسسة موبيليس على أسلوب الإشهار المباشر بنسبة  -

  ). 06 رقم(الجدول 

. أظهرت إجابات المبحوثين أن للعروض ا�انية دورا كبيرا في زيادة عدد زبائن مؤسسة موبيليس -

  .%100وذلك بنسبة ) 07رقم(يات الجدول ويتضح هذا من خلال معط

أن مؤسسة موبيليس تقوم بالتنويع في أساليبها الاشهارية ) 09رقم (أظهرت نتائج الجدول  -

  ).%50(وذلك بنسبة ) الأسلوب الكتابي، الشفوي، المصور

يتضح أن لأسلوب الشخصيات دورا كبيرا في زيادة ثقة ) 12رقم(من خلال معطيات الجدول  -

  ).%94.11(ير نحو إشهارات مؤسسة موبيليس وذلك بنسبة الجماه

أن هدف مؤسسة موبيليس بالدرجة الأولى من وراء الأساليب ) 10رقم(أظهرت نتائج الجدول  -

  .)%51.72(الاشهارية هو استقطاب عدد كبير من الزبائن وذلك بنسبة 

يليس تركز على أسلوب وانطلاقا من هذا يمكن القول أن الفرضية التي مفادها أن مؤسسة موب

  .الإشهار المباشر في عرض خدما�ا قد تحققت كليا بناءا على نتائج الجداول المتحصل عليه

مفادها أن وسيلة الملصقات من أكثر الوسائل التي تعتمد عليها مؤسسة موبيليس : الفرضية الثانية

  .في ترويج الخدمات

  :لى جملة من النتائج وهي كالآتيحيث ومن خلال معطيات الدراسة الميدانية توصلنا إ

أن التلفزيون والأنترنت من أكثر الوسائل التي تعتمد عليها ) 15رقم (يتضح من خلال الجدول  -

  .لكليهما )%27.27(مؤسسة موبيليس في ترويج خدما�ا وذلك بنسة 

فعالية أن التلفزيون من أكثر الوسائل ) 22رقم  (كما يتضح أيضا من خلال معطيات الجدول -

  ).%28.30(ونجاعة لتعريف الجمهور بالخدمات الجديدة وذلك بنسبة
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أن مؤسسة موبيليس تعتمد على وسيلة الملصقات ) 22رقم (يتضح من خلال معطيات الجدول  -

  .)%18.86(في ترويج خدما�ا وذلك بنسبة 

أن الملصقات من وانطلاقا من هذه النتائج المتحصل عليها يمكن القول أن الفرضية التي مفادها 

أكثر الوسائل التي تعتمد عليها مؤسسة موبيليس في ترويج خدما�ا لم تتحقق كليا وإنما تحققت 

  .جزئيا وهذا يتضح من خلال معطيات الجداول

حيث ومن . مفادها أن مؤسسة موبيليس تقوم بحملات تجارية لترويج لخدما�ا: الفرضية الثالثة

  :توصلنا إلى جملة من النتائج وهي كالآتي خلال معطيات الدراسة الميدانية

أن مؤسسة موبيليس تركز على الحملات التجارية عند ) 23رقم (يتضح من خلال الجدول  -

  ).%46.66(عرض خدما�ا وذلك بنسبة 

أن للحملات الاشهارية دورا كبيرا في تلقي مؤسسة ) 30رقم (يتضح من خلال الجدول  -

  ).%52.94(موبيليس للعروض التجارية وذلك بنسبة 

أن هدف مؤسسة موبيليس بالدرجة الأولى هو ) 25رقم (يتضح من خلال معطيات الجدول  -

  .)%34.37(ثم زيادة المبيعات بنسبة . )%37.5(جلب الزبائن نحو خدمات المؤسسة وذلك بنسبة 

نطلاقا من هذا يمكن القول أن الفرضية التي مفادها أن مؤسسة موبيليس تقوم بحملات تجارية وا

  .لترويج خدما�ا قد تحققت كليا وهذا بناءا على نتائج الجداول المتحصل عليها
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  :خلاصة الفصل

من خلال هذا الفصل حاولنا عرض البيانات المتحصل عليها من أداة جمع البيانات وهي 

  .ئج التي تثبت وتنفي صحة الفروضرة، حيث توصلنا إلى جملة من النتاالإستما
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  :قائمة المراجع

 ،)1ط( .الجمهور في وتأثيره التلفزيوني الإعلان .)2010(.المشهداني ،مانسل سعد- )1

  .والتوزيع نشرلل أسامة دار عمان،

 لنيل مكملة مذكرة .الخدمات تسويق في االإعلان دور.)2010/2011(.بوغرة ،لطفي- )2

  .يحي بن الصديق محمد جامعة والتجارية، الإقتصادية العلوم كلية الماجستير، شهادة

 المستهلك سلوك على الاشهار أثر.)2014/2015( .موساوي ،رشيدة .بودراف ،ريما- )3

 وعلوم والتجارية الإقتصادية العلوم كلية في الماستير شهادة لنيل مكملة مذكرة .النهائي

  .البويرة جامعة التسييير،
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  .اتمةـــــــــــخ

والموزع بل  المنتجل ضرورة لا غنى عنها لكل من ثإن الإشهار في العصر الحديث أصبح يم

عد أن كان الإشهار في فترات سابقة عملا غير مرغوب فيه، أصبح اليوم من ، وبهوالمستهلك نفس

فالتنوع  .الاقتصادمين لكل من يعلم ويخدم الناس في مجال عريف الأتمستلزمات التسويق السليم وال

تربط بين المنتج  والمستهلك  الكبير في السلع والخدمات جعل من الضروري وجود وسيلة فعالة

بخدماته وهذا ما يبرز دور الإشهار في تفعيل وزيادة حركة  ه الانتفاعوتعرف مقدم الخدمة بمن يمكن

  .النشاط لدى خدمات المؤسسة

الخدمات بالمؤسسة  ترويج التي تناولت الاشهار ودوره فيفمن خلال دراستنا النظرية والميدانية 

نيا اأكد من علاقتها ميدنظريا والتالخدماتية موبيليس، حاولنا قدر الإمكان الإلمام بمتغيرات الدراسة

ليس تعتمد قي الترويج لخدما�ا على أسلوب الاشهار المباشر يإذ توصلنا إلى أن مؤسسة موب

الزبون  يمكن إلى إحداث الأثر الفعال والقوي على الجماهير كما هدفيباعتباره الاسلوب الذي 

من الوصول إلى الخدمة بسهولة، حيث يعتمد القائمون بالإشهار على القيام بعروض مجانية وذلك 

من أجل زيادة عدد زبائنها، كما تعتمد أيضا على أسلوب عرض الشخصيات وأسلوب الترغيب 

ئيسيا لمخاطبة عواطف الجماهير وذلك بزيادة ثقتهم وجلبهم يشكلان عاملا ر  نوالتحفيز واللذا

على العديد  الاعتمادي يتطلب ذوال هاا تشكل محور رئيسي في نجاحلأ�. نحو خدمات المؤسسة

والتعريف بخدمتها بالشكل  الاشهاريةا هعلامية الفعالة لنشر رسائلوالا الاتصاليةمن الوسائل 

والأنسب والمرغوب فيه، حيث يعتبر التلفزيون والأنترنت والملصقات من أكثر الوسائل استخداما 

ديد من دراسة خصائص المستقبل وتح لابد اريةهئلها الاشاوقبل تصميم ونشر رس .داخل المؤسسة

كما أنه لابد من دراسة   ،سماته، وذلك من أجل معرفة قطاع الجماهير المستهدفة للوصول إليه

يث الكفاءة والفعالية والتي تستطيع الوصول إلى قدر كبير من حوتحديد الوسيلة الأنسب من 

ليس يمستويا�م التعليمية والثقافية، لذلك فقد كان تقييم مؤسسة موب اختلافالجماهير على 
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 استطاعتا حسنة لأ� عالية الوسائل الاعلامية والاتصالية التي تستخدمها في عرض خدما�افل

  .تحقيق الأهداف المنشودة

ملات التجارية عند عرض فمؤسسة موبليس على غرار كل المؤسسات فهي تركز على الح

هي تعتمد بالدرجة الأولى على الحملات الوطنية لترويج خدمتها، حيث تقوم بتوظيف الخدمات ف

 واسمالمنتوج  اسمتركز فيها على والتي  الاشهارية الاستمالات العقلية أثناء إعداد الحملات

  .جلب الزبائن نحو خدما�ا وتعزيز مكانتها لدى جماهيرها وهذا من أجل المؤسسة

رية استطاعت مؤسسة موبليس تلقي العروض التجا الناجحةا الاشهارية فيفضل حملا�

  . السوقوبالتالي وجدت لنفسا مكانا في

حيث يمكن القول أن الاشهار يعد بمثابة المتحدث الرسمي عن أنشطة المؤسسة كما يعتبر الوسيلة 

التي يمكن عن طريقها تعريف المستهلك مهما كان نوعه أن جنسه أو موقعه، بالسلعة أو الخدمة التي 

شكل الذي على المحافظة على علاقة دائمة بجماهير المستهلكين بال يحثيقدمها المنتج وهذا الذي 

  .يطمح إليه المنتجين و�دف إليه المؤسسات الخدماتية في تحقيق أهداف المنظمة

 



 

 

 

 

 

    

  

 

     الملاحق
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 ):01(الملحق رقم 

  –جيجل  –جامعة محمد الصديق بن يحي 

  كلية العلوم الإنسانية والإجتماعية

 .قسم علوم الإعلام والإتصال

  :إستمارة بحث بعنوان

 

 

 

  .في الإتصال والعلاقات العامة مذكرة لنيل شهادة الماستر

نحن طلبة بالسنة الثانية ماستر تخصص إتصال وعلاقات عامة بجامعة محمد الصديق بن يحي، يشرفنا 

أن نلتمس من سيادتكم المحترمة ملء هذه الإستمارة والتعاون معنا من أجل بحثنا هذا، وذلك بوضع العلامة 

)x (في المكان المناسب.  

  .الإستمارة سرية ولاتستخدم إلا لأغراض البحث العلمي علما أن بيانات هذه

  :ذتحت إشراف الأستا                  :تينبالإعداد الط

 محمد الفاتح حمدي /د                .سهام لشهب. 

 سميرة حسيب. 

  

  

 

  .2016/2017: السنة الجامعية

 

 دور الإشهار في الترويج للخدمات في المؤسسات الخدماتية

  - جيجل  –دراسة ميدانية بمؤسسة موبيليس 
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  .البيانات الشخصية: المحور الأول

 أنثى        ذكر    : الجنس .1

  50أكثر من     50 – 40    40 – 30        30 -  20  :السن .2

 دراسات عليا       جامعي      ثانوي      متوسط: المستوى التعليمي .3

 ضعيفة       متوسطة    جيدة:  الحالة الإقتصادية .4

 سنوات 10أكثر من   سنوات 10سنوات إلى  5من   سنوات 5أقل من : الخبرة المهنية .5

  :تخدمها مؤسسة موبيليس لترويج خدماتهاأساليب و تقنيات الإشهار التي تس: المحور الثاني

 الأكثر إعتمادا لترويج خدماتكم؟ ماهو الأسلوب .6

 أسلوب الإشهار المباشر - 

 أسلوب الإشهار غير المباشر - 

 هل تساهم العروض ا�انية للهاتف النقال في زيادة عدد زبائنكم؟ .7

 لا          نعم

 على أي أساس يتم إختيار الأسلوب الإشهاري؟ .8

 طبيعة الجمهور المستهدفحسب  - 

 حسب مايخدم مصالح المؤسسة - 

 حسب طبيعة المنتوج أو الخدمة  - 

 لذيكم لعرض رسائلكم الإشهارية؟المفضل مالأسلوب الإتصالي  .9

 الأسلوب الشفوي            الأسلوب الكتابي

 كلها            الأسلوب المصور

 الإشهارية؟مالهدف الذي تسعى المؤسسة لتحقيقه من وراء هذه الأساليب  .10

 إستقطاب عدد كبير من الزبائن - 

 التعريف بخدمات المؤسسة - 

 إبراز مكانة المؤسسة ضمن المؤسسات الأخرى المنافسة - 

 ..................................................................................................أخرى  - 
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عرض الرسائل الإشهارية يعد حافزا لجلب المشتركين لخدمات  في والتحفيز لأسلوب الترغيب اعتمادكمهل  .11

 المؤسسة؟

  لا            نعم

 هل إعتماد أسلوب عرض الشخصيات في نشر إشهاراتكم يزيد من ثقة الجمهور؟ .12

  لا            نعم

 هل تعتبر الأساليب التي تعتمدون عليها في عرض خدماتكم العامل الرئيسي في نجاح عمل المؤسسة؟ .13

 لا            نعم

  .الوسائل الإشهارية التي تعتمد عليها مؤسسة موبيليس لترويج خدماتها: المحور الثالث

 شهارية؟الاتصاليةوالاعلامية في عرض رسائلكم الاسائل ما نسبة اعتمادكم على الو   .14

 نسبة ضعيفة        نسبة متوسطة      سبة عالية جدان - 

 ماهي الوسائل الأكثر إعتمادا لترويج خدماتكم؟  .15

   الأنترنث      الصحف      التلفزيونالراديو

 .............................................................................................أخرى تذكر  - 

  على أي أساس تقاس فعالية الوسيلة الإشهارية المستخدمة في ترويج خدماتكم؟ -16

 إنتشار الوسيلة وإتساع جمهورها - 

   وفعالية الوسيلةكفاءة  - 

  ماهي المعايير التي يتم على أساسها إختيار الوسيلة الإشهارية؟ -17

 مجال التغطية  - 

 حجم الجمهور - 

 تكلفة الوسيلة - 

  دراسة السوق - 

  ؟وحجمه دراسة خصائص المستقبلعند إختيار الوسيلة الإشهارية، هل يتم  -18
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  لا            نعم

  التي تعتمدون عليها في عرض خدماتكم؟ والاعلامية تصاليةكيف تقيم الوسائل الا  -19

 سيئة          حسنةمقبولة

  هل يؤثر إختيار الوسيلة الإشهارية على نجاح الرسالة الإشهارية؟ -20

  لا            نعم  

  خصائص الوسيلة المناسبة لعرض رسائلكم الإشهارية؟هل تقومون بدراسة  -21

  لا            نعم  

  الأكثر فعالية ونجاعة لتعريف الجمهور بالخدمات الجديدة؟ماهي الوسيلة  -22

 اتقالملص - 

 الصحف - 

 المواقع الإلكثرونية - 

 اعة الإذ - 

 التلفزيون - 

  مواقع التواصل الإجتماعي - 

  .شهارية في الترويج للخدمات التي تقدمها مؤسسة موبيليسدور الحملات الا: المحور الرابع

  عليها في عرض خدماتكم؟التي يتم التركيز ماهي الحملات  -23

 الحملات التجارية - 

 الحملات التوعوية - 

 الحملات المعلوماتية - 

 الحملات التدكيرية - 

  هل الحملات التي تقومون �ا هي حملات؟ -24
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 وطنية        إقليميةمحلية - 

  شهارية؟الإملات الحلهدف من وراء إعداد ا ما -25

 زيادة المبيعات - 

 دعم الصورة الدهنية للمؤسسة - 

 تغيير معتقدات المستهلكين - 

  ماهي الإستمالات التي يتم التركيز عليها أثناء إعداد الحملات الإشهارية؟ -26

 الإستمالات العقلية - 

 الإستمالات العاطفية - 

 التخويفإستمالات  - 

 مزيج من كل الإستملات - 

  هل الحملات الإشهارية التي قمتم �ا زادت من مكانة مؤسستكم؟  -27

  لا            نعم  

  :في حملاتكم الإشهارية تركزون على -28

  كلاهما        إسم المؤسسة      المنتوج إسم

  ماهي أهم فترة تقومون فيها بإعداد  الحملات الإشهارية؟ -29

  موسمية          الشتاء        الصيف

  بعد قيامكم بحملات إشهارية، هل وصلتكم عروض تجارية من جهات أخرى؟ -30

  .جزيلا على تعاونكمشكرا       لا            نعم  
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 . -فرع جيجل - الهيكل التنظيمي لمؤسسة موبيليس

 الإدارة العامة

 إدارة الإستشارات

 إدارة العلاقات العامة

 إدارة الموارد البشریة

العالیة إدارة  

لإدارة المحلیةا  

 الإستشارات القانونیة

 إدارة المشاریع

 القیمة والجودة

 إدارة التسویق

 الإستشارات التطبیقیة

 إدارة التقني

 إدارة التوظیف

 الإدارة الجھویة
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  :الكتب -1

: الجزائر،)2ط( .هجالبحثالعلميفيعلومالإعلاموالإتصالامن). 2007.(أحمد،بنمرسلي-1

  .ديوانالمطبوعاتالجامعية

: عمان،)1ط( .جوطرقالبحثالعلميهانم). 2010. (ابراهيمعبدالعزيز،الدعياج-2

  .دارصفاءللنشروالتوزيع

  . كليةالتجارةجامعةبنها.ادارةالحملاتالاعلانية). 2010. (احمدابراهيم،عبدالهادي-3

  .للنشر وائل دار :عمان ،)1ط( .الصناعي التسويق ).2000( .العسكري شاكر، أحمد-4
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  .المعرفة للنشر و التوزيع
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  .الدار الجامعية: الاسكندرية  .الاعلان). 2001/2002.(السيد ،سماعيلإ- 12
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  :ملخص الدراسة

"  دور الاشهار في الترويج للخدمات في المؤسسات الخدماتية" جاءت هذه الدراسة بعنوان 

لى تبيان الدور الكبير الذي يلعبه الاشهار داخل إو�دف هذه الدراسة " بمؤسسة موبيليس"

موبيليس وذلك من خلال استعمال مختلف الوسائل والاساليب الترويجية والقيام بالحملات مؤسسة 

  .الاشهارية

فالنشاط الإشهاري كوظيفة إدارية يشمل التخطيط ووضع البرامج الاشهارية واختيار 

فالإشهار في القطاع الخدمي يهدف إلى ترويج . الوسائل الاعلانية المناسبة لأهداف المنظمة

أو المنتوج ويساعد على جذب انتباه الزبائن للخدمة والتأثير على مواقفهم وتعاملهم مع الخدمة

  . المنظمة

ومن هذا المنطلق توصلنا إلى أن مؤسسة موبيليس تعتمد على أسلوب الإشهار المباشر في 

ترويج خدما�ا والذي يهدف إل استقطاب عدد كبير من الزبائن من خلال توضيح الفكرة أكثر 

حيث تعتمد مؤسسة موبيليس أثناء نشر . ائها مفهوما شاملا وترسيخها في ذهن الزبونوإعط

رسائلها الاشهارية على مختلف وسائل الاتصال والاعلام  وبالأخص التلفزيون والأنترنت 

والملصقات، لأ�ا تعتبر الأنسب في التعريف بالمنتوج والخدمة أو من خلال ذكر مزاياها وخصائصها 

فبالإضافة إلى نشاطات المؤسسة في الترويج لخدما�ا فهي تلجأ . عمالها وأماكن تواجدهاوكيفية است

إلى القيام بحملات اشهارية وتركز بالدرجة الأولى على الحملات التجارية كو�ا تسعى إلى تحقيق 

داخيل فأي مؤسسة اقتصادية من أولويتها زيادة الإنتاج والم. الربح المادي عن طريق زيادة المبيعات

حتى تستطيع البقاء والاستمرارية في العمل كما تسعى أيضا إلى الحفاظ على مكانتها داخل ا�تمع 

  .وتشكيل واعطاء صورة ذهنية حسنة لدى جماهيرها
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شهار بمفهومه الشامل والواسع يساعد على تقريب وجلب الزبائن نحو خدمات المؤسسة فالإ

ثير على الجماهير وبالتالي اقتناء المنتوج أو الخدمة المراد أالتعن طريق رسائله المتنوعة والتي تستهدف 

 .نشرها
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