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ةالعلاقات العام



ةمفهوم العلاقات العام

خصصه يتعدى كونه وظيفة اداريه متميزة تقوم بها ادارات متلاةان مفهوم العلاقات العام
ك مع تعمل علي تعزيز سبل الاتصال مع الجماهير ومع الافراد ومع منظمات العمل وكذل

جهات ية ومشاكل الراي العام وتعزز بعض التوارالدول فهي تساعد في حل المشاكل الاد
طلاع لدى الجهات الرسمية في دعم سياسة معينة او تعزيز سياسة معينة اضافة الي الا

ى الاتجاهات علي اتجاهات الراي العام والاستجابة له وفي احيان كثيرة تستخدم للتعرف عل
.الجديدة لمواكبة التغيرات 
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:ينلقد تعددت المحاولات والاتجاهات لتعريف العلاقات العامه وفي ذلك نرى ان هناك اتجاه

  ة برره يرررى ان اي تنظرريم يجررت ان تترروفر لرره  مرروط اتصررال مررع البي ررة المحيمرر: الاتجاااا الا
ه وبذلك نرى ان اي تنظيم لابد له من وجرود علاقرات معينرة مرع الجهرات الخارجيرة المحيمرة بر

.سواء كانت هذه الجهات رسمية او افرادا او جماعات

 ي ررة يرررى ان الوظيفررة الاساسررية للعلاقررات العامررة هرري فرري قرردرتها علرري  لرر  ب: الاتجاااا الا اا
ة علاقرات عامرة دا لية في التنظيم تقوم علري التجرانو والتوافر  برين العراملين لتشرميل مجموعر
.ارجيهتتمثل في كل الافراد العاملين وفي قدرتهم علي بناء علاقات عامه مع البي ه الخ
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مةأد ات الاتصا  في العلاقات العا

الوسائل المكتوبة  تتمثل في: أ لا  :

الصحف والمجلات العامة.

مجلات  اصة في التنظيم.

النشرات.

الوسائل الناطقة: ثانيا:

نشرات الاذاعة الا بارية.

الخمت.

الحفلات.
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الم ئيةالوسائل : ثالثا  :

 يةالا بارالتلفزيون نشرات.

 التلفزيونية المقابلات.

الافلام السينمائية.

التكنولوجيةالاساليب : رابعا:

الحواسيت.

الانترنت.

المواقع الالمترونية.
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ة  صائص العلاقات العام

الأهدافي تحقأجلمنفقطتنشالامؤسسةأيأنتفترضللإدارةفلسفةتعتبرالعامةالعلاقاتإن
صالحعتضأنعليهاولهذااجتماعيا  دورا  تلعتأنأيضا  يجتبلقانونها،عليهاينصالتيالمالية

.المؤسسةبسلوكيتعل لمابالنسبةالأولالمقامفيالجمهور

مجتمعاليفرضهاضرورةفهيالمؤسسات،أنشمةفيأساسيا  عنصرا  تشملالعامةالعلاقاتإن
.الحديث

يفتستخدمهأنالإدارةعلىويجتإدارة،كلتمارسهنشاطفهيإدارية،وظيفةالعامةالعلاقاتأن
.طيبةعامةعلاقاتإلىوالوصولتفعله،أوتقولهماكل

 لعملا لالمنرضاهموتحقي الجماهيرثقةكستالىالعامةالعلاقاتتهدفالعامالرضاتحقي
.وتملعاتهمرغباتهميعموبماالجماهيرمخاطبةيتمحيثوالمعلوماتوالافمارالاراءنقلفيبشفافية

اساتدرفي صوصاموضوعيةعلميةاسوعليالعامةالعلاقاتعملويقومالعلميالبحثمنهجية
.لملائمةاالحلولتقديمعليوالعملبالمشاكليتعل فيماوتحليلهاالمعلوماتجمعوفيالعامالراي

6



علرري كفرراءة وفاعليررة وسررائلالاتصررال ان جرروهر عمررل ادارة العلاقررات العامررة يعتمررد
فررة الاتصررال المختلفررة لنشررر الافمررار والمعلومررات وتوعيررة الجمهررور كمررا تحرراول معر

بررين الجمهررور ومررا بررينالاتجاهررات لتحقيرر  درجررة عاليررة مررن التوافرر  والتجررانو مررا
.المنظمات

ماهيرهراترتمز العلاقرات العامرة علرى مبرادلا أ لاقيرة لتردعيم الثقرة برين المؤسسرة وج-
ة المزيفرة، ولهذا فهي تبتعد عن كافة أساليت وأشمال الغش والخرداع والتضرليل والدعاير

.وتقدم الحقائ  والوقائع للجماهير لمست ثقتها وتأييدها

 يرذ برنرام  العلاقات العامة نشاط موقوت، أي أن ا تيرار الوقرت المناسرت لتنفالتخميط
بررل إن التقصررير فرري. معررين مررن برامجهررا أمررر ضررروري وحيرروي لنجررا  هررذا البرنررام 

. أقرل تقرديرتوفير هذه القاعدة قد يعني فشل البرنام  كله أو ضعف آثاره ونتائجره علرى
اسررت ولمررن لا يعنرري هررذا المماطلررة والتررردد أو التسرررع والعجلررة عنررد تحديررد الوقررت المن

.لبرنام  معين
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مةا لاقيات العلاقات العا

 تتملررت أ لاقيررات العمررل فرري مجررال العلاقررات العامررة ضرررورة مراعرراة الصررد  والأمانررة
ثقررة وتقررديم صررور الحقررائ  كمررا هرري حيررث يترتيررت علررى الالتررزام بهررذه المضررامين كسررت

الجمهور والحصرول علرى دعمره أضرافة الرى أن هنراك المثيرر مرن الأحردات الترى أدت الرى 
:ضرورة الاهتمام بهذا الموضوع وهذه الاحدات تتمثل في

ظهور تشريعات جديدة لحماية المستهلك من الغش والخداع.

لبي ةالممالبة العالمية عن طري  تأسيو جميعات تتولى العمل على حماية ا.

بين افراد المجتمعزيادة مستوي التعليم والثقافى ما.
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ةأهداف العلاقات العام

توجيهاتاطلاع الجمهور وكذلك العاملين وبمل وضو  على الهداف المرغوب في تحقيقها وكذلك بيان السياسات و ال.

دراسة البي ة التنظيمية الدا لية ودعمها والعمل على تمويرها وتصحيح أي انحرافات أو عراقيل تواجهها.

محاولة كست رضا ودعم الجماهير للمنتجات والخدمات التى تقدمها منظمات الاعمال.

القيام بإجراء الدراسات الميدانية لقياس الاتجاهات لدى الجماهي والتعرف عليها وتقديمها للادارة.

ة مرن التوافر  ضرورة العمل على تفعيل دور المنظمة مع البي ة الخارجية وتعريف كل منهما بالآ ر لتحقي  درجة عالي

.والانسجام

ين صرورة أعلام الجماهير بسياسات المنظمة وطر  تفميرها والقواسم المشتركة في اهداف كل منهما والعمل على تحس

اءات المنظمة وما تقوم به من إنتاج أو  دمات وضرورة التعاون مع مؤسسات المجتمع المحلري  وعقرد المرؤتمرات واللقر

.وإقامة المعارضوالندوات 
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تأسيو هوية للمنظمة وتموير انتاجها.

 (.الدا لية والخارجية)معالجة الازمات التي تواجه المنظمة

اتحقي  القبول الاجتماعي للمنظمة وتحقي  سمعة طيبة له.

ضرورة العمل على تحقي  رغبات وحاجات المنمات  والجمهور.

تقديم المعلومات ودعم عمليات أتخاذ القرار.
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ةمهام العلاقات العام

إجراء الأبحات والدراسات لتوفير قاعدة معلوماتية ملائمة.

اهيرها تنظيم أعمال المؤسسة من  لال المتابعة ومد جسور تواصل بينها وبين جم
.الدا لية والخارجية وإدارتها

تقديم النصح والمشورة لمن يحتاجها أو عند الضرورة.

إنتاج الممبوعات التي تعرف المنظمة بخدماتها.
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أنماط العلاقات العامة
لاحر ومن  لال ما تم استعراضره عرن كيفيرة التنظريم الردا لي لادارة العلاقرات العامرة، ن

:وجود أنماط عدة لادارتها، وهذه الانماط تتمثل في

 قررديم حيررث تتررولي إدارة العلاقررات العامررة وفقررا  لهررذا الررنمط  ت: الاانما الاسترااار
ت الاستشارات وإبرداء الررأي فري كرل مرا يملرت مرن قبرل الادارة العليرا أو الادارا

حدد موقع التنفيذية الا ري وعملها هذا لايتضمن أي سلمة تنفيذية، وهذا النمط ي
ة مررع ادارة العلاقررات العامررة فرري مسررتويات الادارة العليررا ويمررون ارتباطهررا مباشررر

.المدير العام أو الرئيو

  إدارة الررنمط هررذا ضررمن إدارة العلاقررات العامررة وضررع ويمررون : الاانما التنفياا
الادارت والرزام تها بواجباتهرا ومسرؤولياتؤهلعا للقيام مستقلة تتمتع بسلمة تنفيذية 

.الأ ري بتمبي  ما تقوم به من دراسات واستشارات

 ويمرررون هرررذا الرررنمط علرررى شرررمل مركرررت ومزيجرررا  مرررن الرررنمط : المخااات االااانما
الى عملها كوحدة استشرارية فرأن لرديها صرلاحياتأضافة والتنفيذي،الاستشاري 

.منظمةتنفيذية واستقلالية تممنها من الاتصال المباشر مع رئيو أو مدير ال
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ة سمات موظفي العلاقات العام

  عيها فرري نجررا  هررذه الادارة وسررأن التنظرريم الجيررد  العلاقررات العامررة يعتبررر عرراملا  هامررا
برد للوصول الى أهدافها، ولمن عامل التنظيم لا يميرف للوصرول الرى هرذه الاهرداف، إذ لا
فيررة مررن أن يصرراحت التنظرريم الجيررد مرروارد بشرررية مؤهلررة وقررادرة علررى القيررام بهررذه الوظي
برد مرن والتي تركرز علرى الجوانرت السرلوكية إضرافة الرى التعامرل مرع الجمراهير، لرذلك لا

:التأكد من قدرة هؤلاء ومؤهلاتهم أضافة الى توافر السمات الجيدة

الشخصية المحببة والصديقة.

القدرة على الاتصال من  لال المهارات السلوكية والعلمية.
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ة سمات موظفي العلاقات العام

هممهاراتزيادةيالتهدفتدريبيةبرام عقدعلىالعملضرورةالىأضافة
:مثلوالمعرفيةوالسلوكيةالادارية

لديهمالاستملاعحتتنمية.

والاتيميتالمخاطبةقواعدفيمهاراتهمتنمية.

الموضوعية.

والفعاليةالنشاط.

بالا رينالاهتمام.

المسؤوليةلتحملالاستعداد.

الثقافةمنعاليهدرجةعلىيمونأن.

والمتابةوالاستماعالاتصالمهاراتفيوقدراتهممهاراتمتموير.
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يةالعلاقات العامة التسويق

عضباتجهعندماالأولىالعالميةالحرب لالالتسويقيةالعامةالعلاقاتاستخدامبدأ
.للتسوي امباشرنفعيااستخداماالعامةالتسويقيةالعلاقاتاستخدامإلىالاتصال براء

العامةللعلاقاتوكالةأسوالذيبرنايزإدواردهماالاستخدامهذافيبروزاالعلماءأكثر
Crystallizing)بعنوانالعامةالعلاقاتفيكتابأولألفالذيبويزوكارل Public

Opinion).

فيالعامةالعلاقاتقماعاتجانتمنالإعلاموسائلاستخدامأصبحالوقتذلكمنذ
.ومستمراجداواضحاأمراالخاصالقماعمنشآت

إدراكاجاءالإعلاموسائلاستثمار لالمنتسويقياالعامةالعلاقاتباستخدامالاهتمام
لأفرادلالاستهلاكيالسلوكعلىللتأثيرملائمةأكثريعدالإعلامأنالمتخصصينمن

الأفراداةحيفيالرئيسيالمحورهوالاستهلاكيالسلوكأنباعتبارإيجابيا  تأثيرا  
.الملحةوغيرالملحةورغباتهمحاجاتهملإشباعوالجماعات
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ويقي ع ىالجانب التسويقي في  ظيفة العلاقات العامة ي كز في إطارا التس

الجماهيرلوكسعلىالتأثيرهوالمتماملةالاتصالاتهدفأنباعتبارالسلوكعلىالتأثير
.المستهدفة

التسويقيةالاتفالاتصالتسويقية؛العامةالعلاقاتعملفيالبدايةنقمةيمثلالمستهلكأنو
يتمالتيالمر أنستلتحديدالتجاريةللعلامةترتدثمالمستهلكعندكعمليةتبدأالمتماملة

.ريوالتأثالفعاليةمندرجةأقصىلتحقي الاتصالبرام وإعدادتموير لالهامن

الاتصالأشمالكافةمنالاستفادة.

 لتحقي يقيةالتسوالعامةالعلاقاتفيالمتماملالمد ليسعىإذوالتناغمالانسجامتحقي
واحدوتبصجميعهالتتحدتالاتصاليةوالأنشمةالأشمالكافةبينوالتناغمالانسجام

.متسقةصورةفيالتجاريةالعلامةتظهرحتى

العلامةبينعلاقةبناءتتملتالناجحةالتسويقيةالاتصالاتأنباعتبارالعلاقاتبناء
أنهإلىشاريالذيالحديثالتسوي فيكبيرةأهميةلهاالعلاقةوهذهوالمستهلك،التجارية
.العامةالعلاقاتتسوي 
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هور وبالتالي جمالالعلاقات العامة تستميع أن تساهم بشمل أساسي في التأثير في 
" ةالصورة الذهني"الجهة التي تتبعها، وهو ما يمل  عليه " بناء سُمعة"في 
Imageر  وقتا  مع الأ ذ في الاعتبار أن بناء السمعة عمل متشابك ومعقد ويستغ

.طويلا  من الزمن
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جود أن نجاح العلاقات العامة في التسويق يتط ب  ع ى عجوة. ي ى د
:هيسبع إدارات مهمة

شأةنالمتقاريروإعدادالإعلامبوسائلالاتصالعنمس ولة:الإعلاميةالعلاقاتإدارة.

علىلإطلاعهمالاقتصاديينالمحللينمعالدوريةاللقاءاتتنظم:العامةالرئونإدارة
.جددرينمستثموجذبمعهمالعلاقاتلتدعيمالاستثماريةومشاريعهاالماليالشركةوضع

أوالسلعةتممبوعابإعدادوذلكالعملاءمعالصلةبتوثي يقوم:المسته كينشئونقسم
.منشأةالتقدمهاالتيالخدمة

بالمؤسسةأوبالشركةالصلةذاتوالقوانينالتشريعاتيتابع:القانونيةالرئونقسم.
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الدا ليالنشاطبرام وإعدادوتظلماتهمالعاملينشماويويتابع:الدا  يةالرئونإدارة
.الجهةأوبالشركة

مؤسسةالمس وليسفروتسهيلوالندواتالمعارضبتنظيم اصةوهي:ل نراطاتإدارة.

الموادوالممبوعاتبإنتاجالخاصةالفنيةالمهامتتولىوهي: الإنتاجل تصميمإدارة
.الفيديووأفلاموالمتيبات،

جالالمفيالمنشأةأوالشركةأهدافتحقي فيلتساهموتتناغمتتماملالإداراتهذه
مهممساعدكعاملالتسويقي
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امة سائل  أساليب العلاقات الع

الصحافة والإذاعة والتلفزيون
الموقع الالمتروني والتعامل مع 
الصحافة الالمترونية واستخدامات

التقنية المختلفة

تها الممبوعات الخاصة بالمنشأة ونشرا
الدورية

الإنتاج الفني 

 سائل  أساليب 
العلاقات العامة في 
مجا  التسويق
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القطاع أب ز الوظائف التي يمكن ل علاقات العامة القيام بها في منرئات
الخاص

زيادة المبيعات أو الخدمة المقدمة.

تفهم الجمهور للشركة وسياستها وأهدافها.

ةيبناء سمعة طيبة للشركة أو المنشأة الخدم.

المساعدة في تموير مستوى الرضا الوظيفي للعاملين.

تنمية رو  التفاهم بين الإدارة والعاملين كوسيلة لزيادة الإنتاج.

تقديم الشركة والمنت  للجمهور بشمل ملائم.

 هم لهائمانتاإمداد العاملين بالمعلومات الماملة عن الشركة وأنشمتها وعملياتها لزيادة.
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هام

هاتؤدى وظائفأن العلاقات العامة في المؤسسات والشركات الخاصة يجت على 
الجمهور تجاه( الاستشارية-" التصحيحية"الدفاعية -التنسيقية-الاقناعية )

ق  الدا لي والخارجي بشمل متجدد وبمفاءة وتميز حتى تؤدى وظائفها وتح
.التي تنمل  من أهداف المنشأة نفسهاأهدافها الإستراتيجية
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قيةبحوث العلاقات العامة التسوي

1
دراسات فاع ية الإعلان  مدى تأثي ا الإيجابي في  دمة المنرأة•

2
بحوث التسويق   تح يل الأسواق •

3
بحوث قياس ال أ   التع ف ع ى  جهات النظ  حو  المنرأة•

4
(التوزيع المالي المناسب ل مص  فات)بحوث التخصيص •
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؟لماذا الأبحاث في عمل العلاقات العامة

يةالتسويقالأهدافصياغةفيالأبحاتعلىالتسويقيةالعامةالعلاقاتتعتمد
Marketing Objectivesويقيةتس مةأيصياغةفيالأساسيةالقاعدةتعتبرالتي.

تتصفأنيجتعمليةونتائ أأغراض مةلأييمونلنالأهدافوجودبدون
.اسللقيقابلبشملصياغتهاإممانيةوبالواقعوالارتباطبالموضوعيةالأهداف

تخميطوالالتسويقيةالقراراتاتخاذفيالتسويقيةالعامةالعلاقاتأبحاتتساهم
.للمنشأةالمختلفةالسياساتورسموالتنظيمالتخميطوإعادةالتسويقي
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ل ت ك 

عينت ميممن تحديد الهدف في شمل رسم صورة ذهنية معينة أو تحديد رقم مبيعا
د المتاحة أن يمون قابلا  للتحقي  في ظل  الموارشريمة أو حصة تسويقية محددة 

.للمنشأة وعناصر البي ة المحيمة
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الصورة ال هنية

الواقععنلديهتصوراتبناءدونيعيشأنلشخصيممنلا
.حولهوالأشخاصوالأحدات

تعامل مع هذه التصورات يمل  عليه مصملح الصورة الذهنيةال.
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تع يف الصورة ال هنية

.تغيرالصورة الذهنية بأها الشيء الممرر على نحو لا ي" المورد"يعرّف قاموس 
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ةتع يف الصورة ال هني

شيء انمباع وصورة ل:بأنها(الذهنية)معجم المصملحات الإعلامية الصورة يعرف 
رته أي فمرته التي كّونها عن ذلك الشخص وصو" ما"أو لشخص في ذهن إنسان 

.أي انمباعه عنه..التي رسمها له في ذهنه
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ال هنيةالصورةأنعجوةع ى.دي ى:

أوالأفرادعندتتمونالتيالذاتيةللانمباعاتالنهائيالنات هي
أوبعينهجنوأوشعتأومانظامأومعينشخصإزاءالجماعات

شيءأيأومعينةمهنةأودولية،أومحليةمنظمةأومؤسسةأومنشأة
.الإنسانحياةعلىتأثيرلهيمونأنيممنأ ر

ة،المباشروغيرالمباشرةالتجارب لالمنالانمباعاتهذهوتتمون
.وعقائدهمواتجاهاتهمالأفرادبعواطفالتجاربهذهوترتبط

تتضمنهاالتيالمعلوماتصحةعدمأوصحةعنالنظروبغض
نظرونيصادقاواقعالأصحابهابالنسبةتمثلفهيالتجاربهذه لاصة

.أساسهاعلىنهويقدرأوويفهمونهحولهمماإلى لالهمن
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أهمية الصورة ال هنية

الأولىليةالخهوالفردأنباعتبارالعام،الرأيمنهايتمونالتيالأولىاللبنةأنها
.المجتمعدا لجماعةأيفي

الحقائ وللأشياءيمونهاالتيالذهنيةالصورةعلىأساسا  يقومالفردسلوكأن
.عامبشملوسلوكياتهأفعالهردودفيوتتحممأمامهالتي

إليهايصليمنلمأ رىلأبعادالذهنيةالصورةبهذهيصلأنالفرديستميع
.الواقعيةبمشاهداته
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هاتأهمية الصورة ال هنية بالنسبة ل ج

قدمهتلماالتروي فيإيجابيا  أوسلباتؤثرالشركاتعنالذهنيةالصورة
يةسلبصورةعنهاالجمهورلدىالتيالشركةأنحينفيالمسجلة،ولعلاماتها
. دماتأوسلعأوإنتاجمنتقدمهماوعنعنهاالجمهورسيبتعد

شركة"عنالجمهورلدىالذهنيةالصورةبينوالتواف الإيجابيةزادتكلماأنه"
.الجمهورلدى"مسجلةماركة"بمثابةيصبحذلكفإن" دمة"أو"منت "أو

اهمتسإنمامامنشأةأو دمةأوسلعةأومنت عن"الذهنيةالصورة"إيجابيةأن
ثقةالجسورومدالمنشأةأوالخدمةأوالسلعةأوالمنت حولالجمهورالتفاففي
.معهاالمتعاملينوبين-الصورةصاحبة-الجهةهذهبين
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أهمية الصورة ال هنية

تسّهل مهمة العلاقات " ما"الإيجابية عن جهة " الصورة الذهنية"أن 
.والشركات وما تقدمه من  دماتأالعامة والتسوي  لهذه الجهات 
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الصورة ال هنية  الصورة النمطية

الذهنيةالصورة"بينفر هناكImage"النمميةوالصورةStereotypeالتي

لىعلاعتمادهانظرا  بالثباتلارتباطها"المنمبعةالصورة"-أيضا  -عليهايمل 

لدىالذهنيةللصورةلاحقةمرحلةتعُد"فهيالمتصور،هذاعلىمسب حُمم

"والأشياءالأشخاصتجاهالإنسان

"نمميةالالصورةبينماراسخةوليستوعابرة،تعميمات،مجرد"الذهنيةالصورة

.قتيوبشملتغييرهاوصعوبةوالجمودوالرسوخالثباتإلىتميل"المنمبعة"
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تابع الف ق

ممية في لها  صائصها المختلفة بعض الشيء عن الصورة الن" الصورة الذهنية"سواء كانت 

رت كما يحدد روب)أن الأولى عابرة بينما أن الثانية ثابتة وراسخة؛ إلا أن معظم سلوكنا 

وم على لا يق( جرفيو أحد أشهر أساتذة العلاقات الدولية في جامعة كولومبيا في نيويورك

.الحقائ  ولمن على أساس تصوراتنا عن هذه الحقائ  وكيفية إدراكنا لها
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أنواع الصورة ال هنية

التفميربسبتنات وهمغالبا  وهوعليه،نبدوأننانعتقدماوهي:الانعكاسيةالصورة
.الشديدالإيجابي

تحقيقهافيةشأالمنترغتالتيالصورةوهي:المط وبةالصورة.

ة،شأالمنكتاريخالحقائ ،منالعديدمنوتتمونةشأالمنصورةوهي:التنظيميةالصورة
اعيةالاجتموالمس وليةالإنتاج،وجودةلها،الماليوالنجا استقرارها،ومدى,وسمعتها

.الخ..

الخارجيالعالمإلىنفسهاةشأالمنتقديمكيفيةعنمجملهافيتعبرّوهي.

35



نرأةالصور ال هنية المتع قة بالم

لتياالصورةبأنهاةشأالمندا لالناسيعتقدالتيالصورةوهي:ةآالم صورة
هنظيعماتماما  مختلفةالصورةهذهتمونوقدشأةالمنتجاهالجمهوريحملها

.الآ رينلرأيوالتفهمالمعرفةضعفبسبتوذلك،س وليهام

يممنتيوالةشأالمنتجاهحاليا  الناسيحملهاالتيالصورةوهي:الحاليةالصورة
لىعبناءتتخذأنويممنهابالجيدةوالمعرفةالخبرةعلىمرتمزةتمونأن

ذههفيالعامةوالعلاقات.شأةالمنعنصحيحةوغيروضعيفةقليلةمعلومات
نهعينت أنيممنالذيوالتجاهلوالتحاملالعداوة،منعالما  تواجهقدالحالة
.ةشأالمنعنعادلةوغير اط ةصورة
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نرأةالصور ال هنية المتع قة بالم

يقها،تحقإلىتسعيوالإدارةالمملوبة،الصورةتشابهوهي:الم تجاةالصورة
ماغالبا  هاولمنالمنشأة،حولالناسيحملهاالتيالحقيقيةالصورةهيتمونلاوقد

قهاتحقيإلىالإدارةوتسعيللجمهور،معروفةغيرجديدةأشياءعلىتحتوى
.للجمهوروتقديمها

تماعةباسللمنشأةالتمثيلوجهاتالجمهورأنفيتتمثلوهي:المتعددةالصورة
مونوتتللمنشأةالموحدةالصورةتسايرلامعينةصورةيخل أنمنهمواحدكل
العامالخارجيوالشملوالأنشمةالبرام منالعديد لالمنالصورةهذه

.والخاص
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ةتكوين الصورة ال هني

أوشركةعنذهنيةصورةالشعوب؛منشعتلدىأوالفردلدىتتمونلمي
:يلىماتتضمنالصورةهذهمموناتفإنمثلا  -مؤسسة

شعارهاأوالشركةاسمLOGOهتافهاأوSLOGAN،،وموظفيها
خها،وتاريوقراراتها،وسياستها،وفلسفتها،و دماتها،إدارتها،ومجلو

فيودورهاوسياراتها،ومواقعها،لموظفيهاالرسميالزيوإنجازاتها،
،والاقتصاديةالاجتماعيةالعامةالحياةفيومساهمتهاالمجتمع، دمة
البي ةىعلالسلبيةوآثارهاونزاعاتهاومشملاتهاإ فاقاتهاأيضا  وتشمل

.والإنسان

ادرالمصمنالمؤسسةحولعليهالوحصاليتمالتيالمعلوماتوتشمل
اشرةالمبتعاملاتالومعارفالتصوراتالتجاربالإلىإضافةالخارجية

.الجهاتتلكمعالمباشرةغيرأو
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تكوين الصورة ال هنية

دتعومتعددةمستوياتعلىأبعادعدةفيالعملالذهنيةالصورةبناءيتملت
.ذلكتحقي علىالقادرةالأجهزةهمأمنالعامةالعلاقات

فيالأكملالوجهعلىمهمتهاتؤدىلميمتعددةوسائلالعامةالعلاقاتتستخدم
متعددةأبعاد لالمنوذلكالجهةعنالذهنيةالصورةتأكيدأوإحلالأورسم
:فيتتمثل

الفمريالبعد.

العاطفيالبعد.

السلوكيالبعد.
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ورة ذهنيةفي تكوين ص( المستقبل)المصادر التي يعتمد ع يها المت قي 

والجيرانوالأصدقاءالأسرةتشملشخصيةمصادر.

لخدماتاوتقديمالعرضونوافذالبيعورجالالإعلاناتتشملتجاريةمصادر.

الصلةذاتالاتصالوسائلكافةاستخدامتضمعامةمصادر.

الجهةمعتلقيالمتجربةساب تعموةتجريبيمصادر.
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إنتاج المواد الإعلامية في العلاقات العامة

بالمنرأةالخاصةالمطبوعةالاتصا  سائل:

الدوريات/الخارجيةالنشرات/الدا ليةالنشرات.

السنويةالتقارير.

والمموياتوالمتيباتالمتت.

للمنشأةالرئيسيالمتيت.

الم ئيةالمسموعةالاتصا  سائل :

الإذاعة.

التلفزيون.

الفضائيةالقنوات.
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الفنيالإنتاج:

الأفلام.

التلفزيونيةالإعلانات.

الممغنمةالأقراصCD.
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ب امج العلاقات العامة
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المؤتم  الصحفي

ومهمةضروريةلحاجاتصحفيلمؤتمريدعىأويعقدأنيجت:تنبيه.

وذلكفيصحمؤتمربعقديسمحلا..الخ..التليفونأوبيانأونشرة لالمنعنهالإعلانيممنما
.علامالإورجالالمؤسسةبينقميعةمنالصحفيالمؤتمرفيالمعلوماتأهميةتدنييسببهلما

علىثهبحالةوفيالانعقادأثناءالوجاهيأوالثنائيةطابعيأ ذالصحفيالمؤتمرفيالاتصال
.جماهيريااتصالايصبحفانهالمقروءةالوسائلفينشرهأووالمرئيةالمسموعةالوسائل

والرأيللمعلومةالسريعوالبثالنشرإممانيةيتيحالصحفيالمؤتمر.

ةالمختلفالإعلاموسائلاجتماعبسبتالمؤسسةلصالحالوقتيقلصالصحفيالمؤتمر.

لاماوهذاالوقتنفووفيالمعلوماتنفوعلىالإعلاموسائلكلحصوليضمنالصحفيالمؤتمر
.والإعلاميينالمؤسسةبينحساسيةبوجوديسمح

مواقفلالمؤسسةممثلأوالمتحدتتعرض:هيالصحفيالمؤتمرتواجهأنيممنالتيالإشمالية
.معهاالتعاملمنيتممنولامتوقعةغيرحرجةوتساؤلات
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فيالصحفيالمؤتمرتلخيصويممن:

الصحفيالمؤتمرفيهايفيدالتيالحالات:

(الخـوزارةتشميلـحربإعلان)هامةإنباءعنالإعلان.

عنو اصةماموضوعحولتثارتساؤلاتعلىالردضرورة
.والبلبلةالفتنةحالات

لهاراتواستفسأس لةلتوجيهمامس وللقاءفيالإعلاميينرغبة.

المؤتمراتأنواع:
قفمواومشملةحولالمؤسسةنظروجهةوبيانللدفاعويعقد:الدفاعي

.المؤسسةلهتعرضتسلبي

ماوغالبا،عنهالإعلانيرادفوري برعلىبناءاويعقد:الفوري
.الحدوتقليلحدتعن برايمون

أ بارهناكتمنلمولوحتىدوريةبصورةيعقدالذيوهو:المنتظم
الأبيض،للبيتالأسبوعيالمؤتمر)مثلعنهاالإعلانتستح 

.(وللخارجية

45



ل مؤتم اتالتخطيا:

حفيالصالمؤتمرعقديجتهل/هوسؤالاأنفسناعلىنمر أنيجتالتخميطعند.

إلاوعقد،مهمةوكانتتوافرتفانالإ بارهيصحفيمؤتمرلأيالأساسيةالمادة
.فلا

لىعوالردالإعلاميينأمامللوقوفالحيلةواسعالبديهةسريعلب ،متحدتإعداد
فانحرجالفيووقعالرديستمعولمضعيفاالمتحدتكانوانوتساؤلاتهمأس لتهم
فعلىالإحراجمأز منوللخروجالوقت،نفوفيوعمسيةسلبيةستمونالنتائ 

مىيسما لالمنوذلك،إحراجاالأس لةاشدويتوقعجيدانفسهيعدأنالمتحدت
.الأدوارتبادلبعملية

دعائيةالصحفيالمؤتمرمادةتمونلاأنيجت.

فيبينوتكاف،وبوقتانعقادهقبلالمؤتمرلتغميةللإعلامييندعوة ماباتإرسال
.يهفوالمتحدتانعقادهوتاريخووقتفيهسيتحدتماواهمانعقادهأسبابالدعوة
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الصحفيالمؤتم لعقدالمناسبالوقت:

تحديدأثناء)الوقت،تحديدأثناءعواملمجموعالاعتباربعينيأ ذأنيجت
:وهي(المؤتمرعقدوقت

.(داريةإزراعية،صناعية،)المؤتمرفيهايعقدالتيالمدينةطبيعة•

الإذاعةأ بارمواعيدـالصحفصدورـوذروتهاالمرورحركة•
.الموظفيندواممواعيدـوالتلفزيون
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يليمامراعاةمنلابد:الانعقادمكانا تيار:

لسياراتموقفبجانبهكانلوويفضلإليةالوصوليسهلأن.

ءالمهرباوتوزيعوالصونوالبرودةالحرارةحيثمنالممانملائمة.

لاتومأكومشروباتفيهايوضعالانعقادبقاعةملحقةصغيرةصالة
. فيفة

المؤتم تنظيم:

جلونويسيستقبلونالمؤسسةعلىدالةإشاراتذوواستقبالموظفو
مثومنالتغميةفيالمشاركةالإعلاميةوالمؤسساتالاعلامينأسماء

.بهممعينةأماكنفييجلسون

للمتابةوطاولاتوالمراسيالممانتجهيز.

المايمروفوناتعليهاولتوضع لفهامنللمتحدتمنصةإعداد
.والمسجلات
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المؤتم بيان:

يليماق ليحممتوبايمونأنفيفضلالمؤتمرحولبيانتقديمحالفي:

الدقي الاقتباسيضمن.

المضمونلاستيعابكافيةزمنيةفترةالاعلامينيعمي.

ذكرهيلماالآليالتسجيلعمليةعلىالاعلامينتركيزمنيقلل
أنالمؤتمربدايةعندالبيانيتلوأنالمتحدتوعلىالمتحدت

.طويلاكانإذامنةمهمةفقراتيقتبوأوقصيراكان

49



 بدء المؤتم:

لابد من الالتزام بموعد البداية.

البداية تمون بتلاوة البيان أو حديث مختصر عن سبت  الانعقاد.

إتاحة الفرصة للإعلاميين بالتساؤل فهم مدعوين من اجل ذلك.

تيجت إلا يمون المتحدت عدائيا ويجت مراعاة ما يلي من قبل المتحد:

.عدم ذكر ما لا يرغبه•

.عدم الملت من الإعلاميين ألا ينشروا ما سمعوه•

.عدم المذب فان عواقبه و يمة على الجميع•

50



المتحدث:

المسؤلينكباراحديمونأنيجت.

القراراتواتخاذالسياساتوضعفييشاركممنيمون.

ونائتعاليةوظيفيةدرجةذوكانحالفيع-عمديريمونأنيممن
.ع-علالمدير
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ناقراتمالمحادثات غي  ال سمية  ال

المباش ةالمحادثات/أ لا:

مسبقةاستعداداتاو اصةترتيباتإلىتحتاجلا.

عنتعبيرللاكبرفرصةيتيحمماقليلينأفرادعلىوفيهاالحديثيقتصر
.مملقةوصراحةبوضو الرأي

الدا ليللجمهورالإدارةمنوالتوجيهاتالمعلوماتلنقلمنتشرةوسيلة
.معهمالعملسياساتومناقشةللمؤسسة

عمالأثرأفضللهفسيمونوالتفاهمالودبمابعالمحادثاتاتسمتاذا
.صحيحوالعموفيهاالنتائ أفضلوتحقي المؤسسةفيالدا ليالانسجام
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المباش ةغي المحادثات/ثانيا:

الأفرادبين(انسان-غيبة)المعلوماتلتبادل فيأسلوب.

لهيتعرضماوأهمالمؤسسةدا لالمالتفيوالنشويةالهدمصفةيحمل
.والسياساتالأفرادهو

عالنواذهلمثلالتصديع-عإدارةومعهاالعلياالمؤسسةإدارةعلىيجت
.ونشرهاالحقائ اظهارطري عنلكذوالهدامةالحادثاتمن
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المناقرات

المتخصصينمناقرة:

اتالإدارتتعددوبالتاليالموضوعجوانتعددتاذاالأسلوباذهيستخدم
.المعنية

لهاانتكاذاالمستخدمينالإدارةبينالناش ةالمناقشاتالأسلوباذهيناقش
.متعددةجوانت

الأس وبا هإدارةكيفية:

قدميدقائ عشرةعنتزيدلالمدةالحديثفرصةمختصعضوكليعمى
.لجمهورمجالهفيالمتعلقةالرئيسيةالمعلومات لالها

ور علىممتوبةأس لةوإمالجمهورمباشرةأس لةإمالجمهورأس لةيفتح.
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المفتوحةالمناقرات:

المؤسسةاتجاهواتجاهاتهالجمهورأراءعلىالتعرف:منهاالهدف
.الجديدةالسياساتومناقشةالخاط ةالمعلوماتوتصحيح

ط قها:

لقيامهاالدوريةلصفةتا دكثيرةأحيانا.

وقراراتمعلوماتمنلديهمبماأكثرأوواحدالمسؤلونيتملم.

(و ارجيدا لي)الجمهورمنالأس لةتوجه.

ملاحظة:

ع براملبعضممملااسلوناتمونأنيممنوالمناقشاتالمحادثات-
ستقلامأسلوباتمونأنويممنوالندواتوالمقابلاتالاجتماعاتمثلع

.بذاتةقائما
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الند ة

ضاياقودراسةبحثفيهويتمالجمهورمنوف اتمعينةمجالاتفيمتخصصينبينإلقاءهي
.المعلوماتوتبادلممروحة

م احلثلاثإلى تمتد:الند ةعقدإج اءات:

فيها يتمالإعداد ص ة :

المؤسسةأهدافيناستوبمابدقةبحثهالمرادالموضوعتحديد.

الموضوعزواياكافةيمثلونأنمراعاةويجتالمختصينتحديد.

دعوتهاجلمنالمستهدفالجمهورتحديد.

وا تيارالممانبتجهيزأبداعنهماعنالإعلانثموالزمانالممانتحديد
.المتحدثين

إدارتهاطر وبحثللندوةمديرتحديد.

الندوةفييدورماوكتابةلتسجيللجنةإعداد.
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التنفي م ح ة:

 وضوعبالم لالهايعرفالندوةمديرقصيرةكلمة-بالقرءانالافتتا
لحديثافرصةإعماء-الإدارةفيسيتبعهاالتيوالمريقةوالمتحدثين
لسؤاللجمهورفرصةإعماء-وزمنهمجالهفيكلللمتحدثين
يصبتلخالمديريقوم-كلهاالملماتبعدأوكلمةكلبعدإماوالمدا لة

توازنالتوزيع-الندوةنهايةفيملخصةيعرضثمالندوةفيدارماكل
.الجمهوروبينالمتحدثينبينالوقتتوزيعفي
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م ح ة التقويم:

 لال الندوة وتتم عن طري :

.توزيع استبانه على الحضور لتقيم ما دار في الندوة•

.التعرف على رد فعل الجمهور  لال الندوة•

:ي الملت من الجمهور كتابة تقرير عن الندوة بعد الندوة وتتم عن طر•

النقاش بين طري  العمل حول التقييم.

أ د رأي المتحدثين.

استبانه أو استملاع رأى عبر أي وسيلة اتصال.
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ظائفهاالند ةفوائد  :

 ةالممروحالموضوعاتفيالمتخصصينأراء لالمنجديدةمعرفةتحقي.

وضيحهتيتمما لالمنللمؤسسةالدا ليةوالجماهيرالإدارةبينالثقةتعزيز
.الندوةفي

مشتركةورأىحلولإليللوصولجديدةوقوانين لافيةقضايانقاش.

 ناحيةمنوالجمهوروالمشاركينناحيةمنالمشاركينبينوالتفاهمالودتحقي
.أ رى

الممروحةالقضايافيالجمهورعلىالهادفالثاثير.

عيوبها:

الندوةموضوععنالخروج.

المتحدثينقبلمنالحديثاحتمار.

المتحدثينلأحدالمفاجئالاعتذار.
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المؤتم ات

عمالبالأالصناعاتتواجهاالتيالمشاكلعلاجفيوالفنيةالعلميةالمساهماتإن
.عنةغنىلاضرورياامراأصبحتالمختلفة

اتذالأطرافبينتجمعفعالةكوسيلةالمتخصصةالمؤتمراتعقديلزماذوله
.أ رىناحيةمنوالمؤسسةناحيةمنالعلاقة

حولنهميبفيماالمشاركينبينللآراءوتبادلفمرينقاشعنعبارةهوفالمؤتمر
وأعمالهموفهمبضرومرتبمةبهايحتمونظاهرةأومشملةأوموضوعأوقضية
.بهاالالتزامإليوالسعيمناسبةقراراتأوتوصياتإلىالتوصلبهدف
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ي أنواع المؤتم ات  تتنوع با تلاف المعاي

معيار الأهداف:

 والبياناتالمعلوماتفيالمشاركينتزويديتموفيها:المع وماتمصادرمؤتم
.للبحثالممروحةالخاصة

بينالنضرووجهاتالمعلوماتتبادلفيهاويتم:المع وماتتباد مؤتم ات
.المستديرةالمائدةومؤتمراتالعاجلةالممروحةالقضايافيالمشاركين

ائلوالبدالحلولافضلوتناولطر الاراءتبادلبعدفيهاويتم:البحوثمؤتم ات
بناءاليةالمستقبوالبرام الخمطووضعوالحلولوالدراسةبالبحثالممروحةللمشاكل
.عليها

مامشملةتجاةموحدقرارلا دوهي:الق اراتخادمؤتم ات.

ماموقفلتوضيحالاعلامووسائلالمؤسسةمسؤلبينوتمون:الصحفيةالمؤتم ات.
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معيار الجغ افيا:

دولية–اقليمية–قومية–محلية.

معيار الديمومة:

مةمرتبمة بموضوع طارلا غير منتظمة ليو لها هي ة تحضير دائ:مؤقتة.

منتظمة لها هي ة تحضير دائمة:دائمة.

معيار الموضوع:

ع الصورة الجيدة والمهمة-تناول القضايا العامة وتستثمرها ع:عامة.

تناول قضايا معينة ومتخصصة:نوعية.

مهنية تناول المشاكل والقضايا المهنية لجانت من الجوانت.
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م احل تنظيم المؤتم 

الإعدادم ح ة:

الأهدافتحديد.

والدراسةالبحثموضوعتحديد.

للمشاركينالمملوبةالتقاريرتحضير.

رالمؤتموجلساتلجانعملفيمنهمكلومهامالمشاركينالأعضاءتحديد
.سةللمؤسمشاركتهبأهميةمنهمكلوإشعاركافوقتقبلالمشاركينوإعلام

وتهي ةوالممانالموعدتحديد.

كافوقتقبلالدعواتوتوجيهجماهيرياالمؤتمرعنالإعلان.

المؤتمرلإنجا تحضيريةلجنةتشميلفيالمساهمةأوتشميل.
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م ح ة الانعقاد:

كنهماستقبال المشاركين في ممان المؤتمر ومساعدتهم في الجلوس في أما.

  (رئيو المؤسسة)تحدد الجنة التحضيرية من سيلقي كلمة الافتتا.

تقديم أورا  بحوت المشاركين كلها.

تشميل لجان لمناقشة أورا  البحوت والخروج منها بتوضيحات.

تعد لجنة الصياغة بيان لأهدف موافقة المشاركين عليها.

ات في تعديل ما يلزم في البيان ثم إصدارة مستقلا مع التوصيات والقرار
.الجلسة الختامية
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الاحتفالات  الدعوات

أهدافيخدممنوكلالعامالرأيقادةمعقويةعلاقاتإنشاءع-ععندمنهاوالهدف
المؤسسةجماهيرمعوالتفاهمالودوتحقي المؤسسة

جديدقسمافتتا -ترقية-ستقبالا-تمريمحفلات:متعددةالمؤسسة احتفالات
.للمؤسسةعامةأو اصةسنويةمناسبة-للمؤسسة

أولياالعالإدارةبجانتفيهاالمشاركةعلىويجتفمثيرالآ ريناحتفالاتوإما
.أيضاالدا ليةالاحتفالاتأهدافنفوتحق المشاركةوهدهانفرادعلي
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الدعوات

مساءاضهراصباحاوشرابطعامإليالدعواتبهايقصد.

همذاووالمؤتمراتوالندواتوالاحتفالاتكالاجتماعاتأ رىبأنشمةالنشاطهدايرتبط.

نجاحهاعوامل من:

ممعماستراحةفند المدعوينللأشخاصوالملائمالمتسعالممان.

 وكمياتهوالشرابالمعامأنواععلىالاتفا.

المدعوينعددتحديد.
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الفطوردعوات:

أسبابها:

صباحاالحضورعليالمشاركونتحفيز.

عملهمظروفلهمتتيحلاالتيبالأشخاصالاجتماعمحاولة
.والعشاءالغداءلدعواتالحضور

مركلاته:

والمزاجانالأذوا ا تلافبسبتالمعامنوعتحديدصعوبة
.تو المفالموفيةلنضاميلجالدامرتفعاالعددكانكلما اصة

المناستالموعدفيالحضورفيالأشخاصبعضتأ ر.

فيهايد رما:

وجديولابالضيوفالترحيتسوىالإفماردعواتفييدورلا
.الفعالالشخصيللتواصلالأمريتركوإنماكلماتفيها
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دعوات الغداء:

ضيوفبالفيهايرحتالمؤسسةرئيومنكلمةتقديمالغداءدعواتفييتم
.مشملةأوموضوعافيهايستعرضإنويممنماالمر

محددبوقتوتنتهيمحددبوقتتبدأالغداءدعوات.

الحضورلعددالمراسيعددمنالتأكديجت.

اهدةمشإممانيةالإدارةالرئيوأولداعييمونبحيثالجلسةترتيتيتم
معوهمذاالجلسةالرئيومنالأقربأهميةالأكثرالأشخاصويمونالجميع
.المدعوينبأسماءلافتاتوضعمرعاه
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دعوات العراء:

وهي أكثر رسمية من الغداء.

كل ما يمب  في الغداء يمب  فيها.

موعدها غير محدد.

الولائم الكب ى:

وهي أكثر الأنواع رسمية.

وينمب  عليها ما ينمب  على الغداء.
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المقاب ة

"وأموضوعحولحديث لالهيدورأكثرأوشخصينبينوجاهي اصلقاءهي
".محددهدفلتحقي معينةمشملة

وإعدادتخميطعنالنابعةالمقصودةالرسميةالمقابلاتتلكبالمقابلةالمقصود
.الخبراتوتبادلالتفاهمأيضا لالهامنويتمهدفلتحقي وتسعى

العملأثناءتحدتالتيالعفويةالمقابلاتتلكالمقصودوليو.
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ع-أنواع المقابلات التي يج يها ع

لدا للعاملينشخصيةمشاكلحل لالهامنويتم:النفسيالإرشادمقاب ة
.الاجتماعيالباحثمعبالتعاونالمؤسسة

علىتيج،لذامابأمرللمؤسسةالمختلفةالجماهيرلإقناعوتهدف:الإقناعمقاب ة
بهقناعالإالمرادبالموضوعتتعل التيبالمعلوماتجيدامسلحيمونإنع-عرجل

سواءالجمهورأفرادمنمعلوماتعلىالحصولمنهاوالهدف:مع وماتيةمقاب ة
.للحديثفرصةالمقابلالشخصإعماءويجت.الخارجيأوالدا لي

يميزإنع-علرجلبدولا ارجيأودا ليجمهورشماوى:الركا ىمقاب ة
الوقترةمختصتمونإنيممنوالمقابلات.الوهميةوالشموىالحقيقةالشموىبين

.تمولإنويممن
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: يع إن ي اعى ما ي- لكي تنجح المقاب ة فلابد   ع

المقابلةإطرافيلائمالذيالوقتا تيار.

صوصيتهالامقابلةفملالمناستالأماكنا تيار .

يالذع-عرجلعندالجماهيرلهمومالنفسيةوالدراسةالخبرةتوافرمنلابد
.المقابلةيجرى

المقابلةإدارةيحسنحتىع-علدىالمافيةالبياناتتوافرمنلابد.

الإقناععلىوالقدرةع-عفيالاتصالمهاراتتوافر.
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وإذاعةساعنيزيدإلاويستحسنإرها تحدتلابحيثالمقابلةوقتيميلإلا
.أ رىجلساتتعقدالأمرلزم

كانتولوحتىالمشاركةالأطرافلملوالحريةالشورىمنجوالمقابلةيسودإن
شبالنقاوالاستقمابالمستيحاولإنعليهويجتع،-علرأىمخالفةالآراء
.الهادلا

قبولوجيد،حضوروذاتقوية،تمونإنيجتالمقابلاتفيع-عرجلشخصية
.الجماهيرلدى

لذاعها،قمأوعلاقةإقامةعليهيتوقفانهإلاصغيرنشاطالمقابلةإنمنبالرغم
.جيدالهاوالاستعدادالإعدادويجتعاليةحساسيةوذاتع-علرجلهامةفهي

الضيافةوحسنالشخصيةالمجاملةمنتخلوإلايجتالمقابلة.
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و التق ي  السن

 سسةالمؤتخص"أحداتأعمال،أقوال،"بموضوعاتالمتعلقةللحقائ عرضهو:التق ي
العرضنتائ منتتماشىالتيوالاقتراحاتللتوصياتذكرمعمبسماتحليلياعرضا
.التقريرفيالواردةوالتحليل

التق ي أنواع:

مقترحاتتقديمدونبموضوع اصةومعلوماتبياناتعرضوهو:الا بارى،
.والوحداتالأقسامفيالأداءتقاريرمثل

وتقديمالمختلفةجوانبهتحليلمعحدتأولمشملةعرضوهو:التح ي ي
المؤسسة دماتمعالجمهورتفاعلعدمعنتقرير،مثلبشأنهامقترحات
.المقدمة

تحديدوالعملسيرعلىالتعرفإلىوتهدففصليةأوشهركلوتمون:الد رية
.السريعالعلاجوسبلالمشاكل

وهمذادراسيفصلأومرحلية مةصادفتالتيالعقباتأوالانجازاتعنتقرير:أمث ة.
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بالأرقامالمؤسسةنشاطعنبيانيتقريروهو:الإحصائية.

منهالكوصلاحياتالمختلفةالإدارةهياكلبينالادرايةالمشاكلتناقش:إدارية
.المشاكلهذهمن

مجالاتفيالمؤسسةلهاتتعرضالتيللمواقفتفسيراتيقدموهو:تفسي ية
.الخارجيأوالدا ليللجمهورتمونوقدممتوبةأوشفويةتمونوقدالمختلفةالعمل

أولعامامدارعلىالمؤسسةبهاقامتالتيالأعماللجميعبيانايقدموهو:السنوية
النفقاتوالمؤسسةواجهتالتيوالصعوباتتنفذلموالتيتنفيذهاالجاريالأعمال
.لقادماللعامالجديدةوالمقترحاتالمشملاتعلاجوسبلوالميزانياتوالتماليف

فهاووظائالسابقةالتقاريرأنواعجميعيتضمنأنيممنالسنويوالتقرير.
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نو الصفات الواجب تواف ها في التق ي  الس

المؤسسةشخصيةعنليعبروالخارجللدا لالجذابوالمضمونالشمل.

طويلاالتقريركانإذابالموضوعاتفهرس.

التقريرفيوردتالتيالمحتوياتلأهمموجزملخص.

وإدارتهابالمؤسسةالجمهورتعريف.

زاتالانجاأهمإلىفيهايشيرالمؤسسةفيأدارىمستوىاعليمنبيانأومقدمة
.للجماهيرقدمتهاأوالمؤسسةحققتهاالتي

للمؤسسةالميزانيةتفصيلاتيتضمنأن.

والقياسالمقارنةتسهلحتىالماضيةللسنواتللانجازاتعرضايقدمأن.
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ي الأهداف التي يؤديها التق 

تحقي  الاتصال والتواصل بين مستويات الإدارة المختلفة.

الخمط تقدم التغذية الراجعة لأصحاب القرار لتساعدهم في رسم السياسات و
.واتخاذ القرارات وتقييم أساليت العمل الدارجة

إظهار وإشهار ما يجرى دا ل المؤسسة.

معرفة الملفة المالية للأعمال والمشروعات المنفذة أو التي ستنفذ.

للمؤسسةتحق  الاتصال بالجماهير المختلفة
.الخ...مساهمين،موردين،موزعين"

إقناع ف ات معينة وإعلامهم بأمور تخص المؤسسة.
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الصور  ال سوم  المجسمات

 اللفظيةمن الوسائل المرئية وغير وهى.

 المشهورةتدلل غالبا على طبيعة عمل المؤسسة أو على رموزها وهى  .

 صورةإن يمون منها مجسمات كبيرة أو صغيرة أو ميداليات أو يممن.

 الملماتإعلاميا  أن اثر الصورة يضاهى في قوته ألاف ومعروف.
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 ال سمالف ق بين الصورة 

مصورالللأصلحقيقيتمثيلوهوالمصورالجسملظلانعماس:الصورة.

أصلالهمركبةأومجردةفمرةعنبالرسممبسطيدوىتعبيروهو:ال سم
. ياليةودلالتهاالواقعفي

والمجسماتوالرسوماتالصوراستخداماتعلىأمثلة:

المختلفةالمؤسسةوالأنشمةالصورمعارض.

ماسلعةلإنتاجالمختلفةالمراحلتبينصور.

مورلتبيانيةرسوم"دليل"بالمنشأةللتعريفو رائطرسوم
.المنشأةفيالعاملينوأعدادالخدمات
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مميزاتهاأهم:

اكنالأمكلفيملامحهافيوالتدقي للجمهورفيهاالتأملفرصةإتاحة
.فيهاتعرضالتي

التماليفر يصة.

واضحةتمونعندما اصةالرسالةأوالفمرةتوصيلعلىقادرة
.وبسيمة

البصرحاسةتخاطتالتيالوسائلأهممن.

توضيحهاالمرادالرسالةأوالموضوعوحدةيشملمجموعها.
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الزيارة

والخارجيالدا ليالجمهورمعوتستخدمع-عأهدافتحقي فيمهمةوسيلة.

منلديهاماوعرضالمؤسسةعملوأسلوبطريقةوبيانشر يتم لالهاومن
.و دماتإنتاج

الزياراتع ىأمث ة:

عائلات الجمهور الدا لي.

زيارة المساهمين للمؤسسة.

دعوة قادرة الرأي لزيارة المؤسسة.

تنظيم زيارة للجمهور الدا لي لزيارة مؤسسة أ رى.

دعوة الجماهير الخارجية لزيارة المؤسسة.

ع لمؤسسة أو لجماهيرها-زيارة  بير  ارجي ل ع.
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ياراتالعناص  ال ئيسية لنجاح الز

مالملالزوارلدىالواضحالفهملتحقي وذلكمسبقاالزيارةهدفومعرفةتحديد
.المؤسسةعنجيدبانمباعللخروجيشاهدونه

الزيارةتوقيت.

والاستقبالالمظهرحسن.

خاصةالالباصاتأوالسياراتلوقوفأماكنوتوفيرالمرورحركةانسيابتأمين
.بالزوار

الأوليةالمبيةوالمساعدةالسلامةإجراءات.
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لتغذيةاوتلقىومراقبةوالتفسيروالتعلي الشر اجلمنللزوارالمرشدينصحبة
وتدوينهاالزوارعندالراجعة

طعامأولمشروباتالزواردعوةالمؤسسة،وممبوعاتهداياتوزيع:الضيافةحسن.

 الزيارةتوثي.

المؤسسةدا لبالزوار اصةبيعمحلات.

الجمهورليعب هاالاستبانة.

عمسيةالنتائ تمونلاحتىللزيارةواضحةبرام إعداد.
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لوحة الإعلانات

رصوعلىاحتوتإذاومرئيةمقروءةتمونإنويممنالمقروءةالوسائلمنوهى
.توضيحيةورسوم

ومنالمؤسساتفيع-عإدارةتستخدمهاالتيالانتشارالواسعةالوسائلمنوهى
وسيلةالفهيالوسيلة،هذهفيهاع-عإدارةتستخدملامؤسسةنجدأنوالشاذالغريت
.الدا ليالمؤسسةوجمهورع-عإداراتبيناستخداماالأكثر
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الإعلاناتأساسية لنجاح لوحة قواعد 

وجهتمناغلتأوجميعقبلمنبوضو رؤيتهيممنممانابرزوهو:المناسبالمكان
.الإعلاناتللوحةالاتصاليةالرسائلإليهم

الموادسةممدوغيرالعرضفيومرتبةوجذابةجميلةتمونأنيجت: الت تيبالنظافة
.فقطاللوحةسعةحستوعلى

نمالجديدووضعورسائلأ بارمنقديمهوماكلإزالةفيجت: التحديثالحداثة
.والإعلاناتوالمعلوماتالأ بار

ةومتنوعمثيرةموادعلىالإعلاناتلوحةتحتوىأنطري عنوذلك:الاهتمامإثارة
.والخاصالعامبين

وتدا لتلأموراانقلبتوإلاالسابقةالأمورتنفيذليتابعشخصتحديديجت:المسؤ لية
.الصلاحيات

المعانيوواضحاللف سهلالإعلانلوحةرسائلمضمونيمونإنيجت:المضمون
.التراكيتوسلو
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م  يمكن في العادة  ضع اى مادة إعلامية ع ى لوحة الإعلانات إلا أن أه
:الموضوعات التي توضع ع يها ما ي ي

وتوسيعاتإنشاءات"للمؤسسةالهندسيةالخمط."

لمعاملاليوميةالوجباتبأسماءقوائمتوضعالمبيرةالمؤسساتحالةفي.

للمؤسسةجديدةمنتجاتعنإعلانات.

للمؤسسةالإداريةالاجتماعاتقراراتعنإعلانات.

العملفيالسلامةإرشادات.

وتعليماتهاللشركةالعامةالسياسات.

الجديدةالعملفرصإعلانات.

والموجوداتالمفقوداتعنإعلانات.

وترفيهيةمسليةمواد.

الجديدةوالتعييناتالترقياتا بار.
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الاجتماعات

حقي لتمحددبوقتمعينلقاءفينسبياكبيرعدداشتراكعنعبارةوهى
.محددممانفيمعينبرنام ضمنمعينهدف

سي اأوجيداانمباعاتخل أنيممنالتيع-عاعمالمنوهى.
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ها ظائف تنبع أهميتها من  لا  

حولالمجتمعينبينوالخبراتالذهنيوالعصفالفمريالتبادلفرصةتهيئ
.الممروحةالقضايا

تهمهمالتيالموضوعاتطر  لالمنللتفميرالأعضاءاستشارة.

والتعاونالتفميركيفيةالمجتمعينتعليم.

 قراراتهملأنهاالاجتماعاتعنالناتجةبالقراراتالالتزامتحقي.

المجتمعينبينجديدةاجتماعيةعلاقاتإقامة.

وجماهيرهاالمؤسسةبينالتفاهمتحقي فيتساهم.
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 الاجتماعات أنواعإشكا:

وصغيرةكبير.

رسميةوغيررسمية.

واستماعمشاركة.

هوماوتنفيذجيدالهاالتخميطفيجتالاجتماعاتأنواعا تلفمهما
.صحيحبشملومخمطمملوب

الاجتماععقد طة:

منصغيراكانولو مةبدونوفاشلابخمتهناجحايمونالاجتماع
ماعالاجتمدةوكمالاجتماعيتعقدمتىالممانأينيتحدتمنيحضر
.للاجتماعاللازمةالضروريةالتسهيلاتهيوماإعمالهجدولهووما
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:تماعونظرا لأهمية الاجتماعات فلا بد من مراعاة بعض الأمور قبل وإثناء وبعد الاج

الاجتماعقبل:

وعوالموضللمدعوينالمناستوالموعدالممانتحديدمعالدعوةتوجيه
.المجتمعينوعددتحقيقهالمرادوالهدف

الاجتماعبموضوعالمتعلقةوالمعلوماتالبياناتدراسة.

الراحةأسبابوتوفيرالممانتهي ة.

للتسجيلمحضرووجودالاجتماعوإدارةالإشرافمسؤوليةتحديد.
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 الاجتماع لا:

الاستقبالوحسنالترحيت.

بعضهميعرفوايمونوالمإذابالمشاركينالتعريف.

سلفاالمعلنالإعمالبجدولالالتزام.

المحددالموعدفيالبدء.

كوإشراوالأدبالهدوءوالتزامالشخصانيةعنوالبعدالاجتماعإدارةحسن
.النقاشفيالجميع

والمقترحاتالحوارفيالمشاركةعلىالمجتمعينحث.

حدةعلىموضوعكلنتائ واستخلاصمستمرتلخيص.

بالتوترالمجتمعينشعرإذاالنفوسوتصفيةبهدوءاللقاءإنهاء.
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الاجتماعبعد:

الأعضاءحصر.

لهمالاجتماعمحاضروإرسالبهموالاتصالالغيابمتابعة.

العلاقةذاتالجماهيرعلىالاجتماعنتائ إعلان.

للواقعوترجمتهاالقراراتتنفيذمتابعة.

ملاحظة:

البرنام لانوذلكالاجتماعاتأنواعمننوعلملبرنام وضعمنلابد
.ماعالاجتفيللنقاشالممرو الموضوعتغميةفيهتتمالذيالزمنيحدد
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الاجتماعاتلنجاحهامةملاحظات:

المتحدثونتحديد.

التسهيلاتتوفير.

بالأشخاصالتعريف.
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الج سةال ئيسمن ستالمنظمينمنللإفرا ست:

المنظمينمن:

اللقاءموضوعاتمعرفةعدم.

جداليلةقبفترةالانعقادقبلأوجداطويلةفترةقبلالدعواتإرسال.

المغربأوالعصربعدأوتقريباكذاالساعةالاجتماعموعد.

تحضرولاالمشاركينقبلمنالموضوعاتدراسةمتابعةعدم
.اللقاءأس لة

المقترحاتلتقديمالجميعأمامالظنبابفتح.

بالاجتماععلاقةلهليوومنعلاقةلهمنادع.
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الج سةرئيسمن:

الممالماتوتلقىالهاتفاستعمال.

 الاقتراحاتوليوالمحاضرةاسلونباستخدامللمشاركينالسما.

البصريةالوسائلأوالبيانيةوالجداولالرسوماستخدامعدم.

امدةجبصورةإعمالكجدولفيواستمرأرائهمبتوضيحللمشاركينالسما عدم.

المشملةعناصرمناقشةقبلالحلولمناقشات.

الجانبيةوالأحاديثالهموحركةشجع.

الإعما جد  مواصفات:

بنودهمختلفبينمعقولربطيوجدشاملامنظمامرتبا.
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التخطيا الإعلامي

الإعلاميالتخطيا طوات:

البي ةعنمعلوماتوهي.وتحليلهااللازمةالمعلوماتجمع:أ لا
وعنالاتصاليةالوسائلوعنالمستهدفالجمهوروعنالمحيمة
.المجتمعفيوالدعائيالإعلاميالنشاط

لابدو.مرحلياوتقسيمهاالدعائيةأوالإعلاميةالأهدافتحديد:ثانيا
.والمرونةوالواقعيةوالدقةبالوضو تتسمأنمن
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الاتصاليالمزيجتحديد:ثالثا:

مرسلالوهيالاتصاليةللعمليةالأساسيةوالمموناتالبدائلبهويقصد
:والجمهوروالوسائلالاتصالوقناةوالرسائل

الديمغرافيةة صائصعلىبناءةدراستويتمالجمهور•
.القضيةأوالفمرةعنوانمباعاتهوالنفسيةوالاجتماعية

ومواجهيجماهيريإقناعينوعينإلىوتنقسمالاتصالقناة•
.شخصي
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الجماهي  ألإقناعيالاتصا قناة:

الوقتنفوفيالاتصال لالهامنيتجهالتيالقناةوهي.

هناكيمونأنالجمهوردونمنمتجانسةوغيرضخمةمجموعاتإلى
.والتليفزيونالراديومثل.والمستقبلالمرسلبينمباشرةمواجهة

لمواجهياالاتصا قناة:

هدفةالمستوالمجموعاتالأفرادإلىالاتصال لالهامنيتجهالتيالقناةوهي
.يلتقيبحيثمباشرةبمريقة

الاتصالزويتميتفاعليهعمليةفيلوجهوجهابالجمهوربالاتصالالقائمفيها
:بالاتيهنا
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والعموالمستقبلإلىالمرسلمناتجاهينفييمون.

الموقفنفوفيومباشرةفوراالصدىرجعحدوت.

للمستقبلالانتقائيةالعمليةعلىالمرسلسيمرةإممانية.

الاتصالعوائ علىوالتعرفالرسالةفهممنالتأكدتضمنالمزاياوهذه.

منيةفاعلأكثرتجعلهالشخصيللاتصالالمميزةالخصائصمنمجموعةوهناك
:الجماهيريالاتصال



احتماللانخفاضنظراالجمهورقبلمنتفاديهايصعتالشخصيالاتصالقناة
.لمحتواهاالجمهورتوقع

منرأكثبهمويلتقونيعرفونهمالذينالأشخاصأراءفيالجمهورثقةتزداد
.الجماهيريةالاتصالقنوات لالمنيتلقونهاالتيالآراءفيثقتهم

أيضاالمصدررتأثيعلىبلالرسالةمحتوىتأثيرعلىالتأثيرعمليةتقتصرلا.

الأسلوبوأالموضوعتغيربالاتصالللقائمتتيحالمرونةمنعاليةدرجةتوجد
.المناقشةاتجاهأو
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الاتصالعمليةفيوتأثيرهمالرأيقادة.

لأسبابآ رينأشخاصفييؤثرونالذينالأشخاصهمالرأيقادة
.تمعالمجفيومواقعهممناصبهمبحمموليورسميةغيرشخصيةوعوامل

والجماهيريالشخصيالاتصالقنواتتأثيربينالتمامل.

الاتصا  سائللتحديدبالنسبة:

الوسيلةلا تياراستخدامهايممنالتيالمعاييرمنمجموعةهناك
:أهمهامنالمناسبةالإعلامية
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المستهدفالجمهور:

.اءةبمفالرسالةتنقلالتيالإعلاميةالوسيلةتحددأنيممنأساسهفعلى•

الدعائيةالإعلاميةالأهداف :

.معينةأهدافتحقي فيمعينهوسائلتتواف حيث•

ال سالةنقلع ىالوسي ةقدرة:

.تصاليةالاالأهدافوتحقي الانتباهوجذبللتصدي الرسالةقابليةحيثمن•

المع وماتتوصيلع ىالوسي ةقدرة:

.والدواموالآنيةوالسرعةوالوقتالمساحةحيثمن•
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ال سالة:

مبيعةلكاملافهماتصميمهاويتملتالاتصاللبرنام لأساسيالمحوروتعتبر
.إليهستوجهالذيالجمهور

والاعتباراتالعواملمنبمجموعةوترتبط:

ليهإستوجهالذيالجمهورواحتياجاتطبيعةمعيتناستبماصياغتها.

قيالمتلومعارفمفهوممعيتناستبماالرسالةومفهوممضمونصياغة.

والميفالممحيثمنالملائمةالمعلوماتمنكميةتضمينها.

مخاوفارةاستثعنوالابتعادالرسالةفيالإيجابيةالجوانتعلىالتركيز
.المتلقي

الوجدانيوالعاطفيالمنمقيالعقليالجانبينعلىالرسالةاشتمال.
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  (الم سل)القائمون بالاتصا:

يفتأثيرولهمالإعلاميةالرسالةوينش ونبالمصدريعرفونمنوهم
بتأثيريسمىماوهولهمالجمهورتقبلمدىعلىتتوقفالتيالإقناععملية

:علىيتوقفالذيالمصدر

مصداقية المصدر والثقة به.

عدم التركيز على نواياه ومقاصده.

التواف  الاجتماعي المبقي بينه وبين الجمهور.
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الأث  ت جيعالاتصا تأثي دراسة:رابعا:

القائمونمعظمويعتمدالاتصالبرنام نجا  مواتأهممنوهي
أوالمستمعينأوالقراءعددعلىالأثرترجيعقياسفيبالاتصال
يعميلاكميبيانوهوالإعلاميةللحملةتعرضواالذينالمشاهدين
لإدراكامستوىفيالرسالةأحدثتهالذيالفعليالتأثيرمدىعنمعلومات
.الجمهورلدىوالاستجابةوالاقتناعوالاتجاهوالتأثير
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العامةالعلاقاتنراطتقويم:

العلميالعرضحيثمنالأ يرةالوظيفةالعامةالعلاقاتأنشمةتقويميعتبر
تمرةمسعمليةأنهاكماوظيفةلملامتدادفهيفعلاالأ يرةليستكانتوإن

تنفيذالوبعدوأثناءقبلالعامةالعلاقاتبرنام تنفيذ مواتمعومتدا لة
تخميطفييفيدبماالبرنام فيوالضعفالقوةمواطنعلىالتعرفبهدف
.المستقبليةالبرام 

يممنوهذه:العامةالعلاقاتبرنام تقويمعمليةأهداف:أولا
.الأس لةمجموعةمناستخراجها
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العامةالعلاقاتنراطتقويمتواجهالتيالصعوبات:ثانيا:

نفسهامليةالعهذهمحدوديةعنفضلاللتقويمدقيقةلمقاييوالتوصلصعوبة•
.وإجراءاتهاممارستهاحيثمن

.تقويمهايجتالتيالعامةالعلاقاتبرام نتائ ظهوربطء•

ماروأفواتجاهاتأراءفيالمعنويالتغييرلمدىالدقي القياسصعوبة•
.عليهللتأثيرالعامةالعلاقاتسعتالذيالجمهوروسلوك
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:العامةالعلاقاتتقويمم احل:ثالثا

علىالتعرفويستهدفالبرنام تنفيذأثناءويتم:م ح يأ جزئيتقويم
قيةبفيتلافيهاعلىالعملأجلمنالساب العملجزي ةفيالقصورمواطن
.البرنام جزي ات

كلويستعرضكملالبرنام إلىينظرتقويموهو:(الرامل)النهائيالتقويم
للبرام التخميطعمليةفيمنهيستفادوماوضعفهقوتهونقاطوعيوبهمزاياه

.المستقبلية

أحدهماعنالاستغناءيممنولالبعضهماممملانالنوعيينوكلا.
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العامةالعلاقاتب امجتقويمأساليب:رابعا:

ممثلةعينها تيارفيهويتم:الب نامجتنفي ع ىسابقأس وب•
وإجراءعليهاالإعلاميةالمادةتأثيرودراسةالمستهدفللجمهور
.الجمهورف اتكلعلىالمادةتعميمقبلو.اللازمةالتعديلات

التأثيراتعلىالتعرففيويفيد:الب نامجتنفي ع ىلاحقأس وب•
فعاليةلىعالتعرففييفيدكماالبرنام تنفيذعلىترتبتالتي

الشر والعرضفيمعينةوأساليتمعينةاتصاليةوسائلاستخدام
والرموزالملماتنوععلىالتعرففييفيدكماوالإقناعوالتفسير

الألفاظوعنعنوتمشفالاتصالعمليةفيإيجابيتأثيرأثرتالتي
.مرةللفالجيدالتوصيلفيتفيدأنيممنالتيوالتعبيرات
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العامةالعلاقاتب امجتأثي قياسط ق: امسا:

:عناصرثلاتدراسةأساسعلىالعامةالعلاقاتبرنام فعاليةتقويميممن

منعددأكبرإلىالوصولبهوالمقصود:الجماهي يةالتغطيةدرجة•
.الجمهور

الجمهوراستجابةطريقةدراسةويستهدف:الجماهي يةالاستجابةدرجة•
ولقياهتمامهموأثارمواتيةاستجابةالرسالةمضمونحق حدأيوإلىللفمرة
.لديهمعاليةفهمدرجة

فيالرسالةهأحدثتالذيالتأثيرعلىالتعرفبهويقصد: قوتهالاتصا تأثي •
يالتالإقناعوطر الاتصاليةالوسائلونوعلهاتعرضواالذينالجماهير
يفالاتصاليالبرنام فعاليةومدىالجمهورعلىالتأثيرهذافيساهمت
.وكوالسلالآراءعلىالتأثيرفيوالإنسانيةالاجتماعيةالعواملاستخدام
ىعلوتقومالتقويمعمليةفياستخدامهايممنالتيالمر منعددوهناك
:ومنهاالأصليللمجتمعممثلةعيناتعلىالميدانيةالبحوتأساس
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فةالصحيفيموضوعاتمنالقراءبهيهتمماعلىالتعرفتستهدفدراسات
.غيرهامنأكثرتأثيرتعميالتيالتحرريةوالأساليت

والاستيعابالقراءةعلىالقدرةدرجةعلىالتعرفتستهدفدراسات.

وبالأسلونوعالرسالةمضمونومستوينوعتحديدفيالدراساتهذهوتفيد
.ابهاواستيعقراءتهاالجمهورمنمعينمستوىيقدرلميبهتقدمأنيجتالذي

دىمعلىالتعرفوتستهدف: الت يفزيونالإذاعة مراهد مستمعيبحوث
يلهمتفضومدىوالتليفزيونالإذاعةبرام علىوالمشاهدينالمستمعينإقبال

.الاستقصاءاتالبحوتهذهوتستخدممعينهوأوقاتمعينهلأساليت
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الم اجعة الرام ة ل ب نامج

دافالأهضوءفيالمليةالنتائ علىدوريةشاملةمراجعةهناكتمونأنمنلابد
:الدوريالتقييمفياستخدامهايممنالتيالنقاطومنالمحددة

التنظيمأجزاءجميعمنومفهومةمحددةهيهل.بالأهدافيتعل فيما
.الأهدافهذهعلىمعينةجهةموافقةعلىالحصوليلزموهل

وهلةالعامالعلاقاتوظائفبينترابطهناكهل.بالتنظيميتعل فيما
وتدريتومهارةعددوهلالإدارةجانتمنبالمساندةمس ولهايتمتع

.العامةالعلاقاتأهدافلتحقي كافالعاملين
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بالمضمونيتعل فيما.

منالمجتمعوشرايحف اتلملكافيااعتبارتعميوالأنشمةالبرام هل
.ماليةومؤسساتوموردينمستهلمين

النتائ بقياسيتعل قيما.

يممنمدىأيوإلىالعملنتائ لقياساللازموالتأييدوالموادالعاملونيوجدهل
.المشابهةالأ رىالمنظماتيفبمثيلتهاالأنشمةهذهمقارنة

النتائ ضوءفيأتخدتالتيالتحسينيةالخمواتماهي.بالرقابةيتعل فيما
.الحاصلة

فيهاقلتالعامةللعلاقاتبرام وتنفيذرسمتستهدفالتقويمفوظيفةوأ يرا
.كبيرةبدرجةالعيوب
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(مالم اس)الاتيكيت  الب  توكو  
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ن قبل الإتصالية والادارية م, يحتاج تموين وبناء السمعة الي المثير من المهارات 
, وسسة ولمن العلاقات العامة تعتبر بمثابة واجهة الم, العاملين في العلاقات العامة 

حدات كما ان تنظيم الا, فالعاملون فيها هم أول وا ر من يلتقي بهم الزائر للمؤسسة 
اسم وهذه الاحدات ينبغي ان تنظم وفقا لمر. الخاصة من مسؤوليات العلاقات العامة 

, فية وبروتوكولات معينة حست الأنظمة السلوكية المتبعة في الممان الذي تنظم
نظمة والإلتزام بهذه الا. ناهيك عن الألتزام بمامل بأداب السلوك وقواعد الإتيميت 

.ينبغي ان يشمل كافة أنشمة العلاقات العامة بدون استثناء 



المفهوم  الاهمية

لبشرررية ان تميبرر  اسررو الاتيميررت والبروتوكررول لرره دلالررة واضررحة علررى احترررام الررنفو ا
لررى سررائر وتقررديرها ومعاملتهررا معاملررة تليرر  بمينونتهررا الترري كرمهررا ى سرربحانه وتعررالى ع

عمري اهتمامرا مخلوقاته وتعمو مفاهيم الاتيميت والبروتوكرول مضرامين سرلوكية محببرة ت
لوك للمشرراعر والاحاسرريو والاحترررام، الترري تشررمل فرري مجملهررا السررلوك البشررري والسرر

.التنظيمي

ريعات أو فالاتيميت يشير الى آداب السلوك وقواعد المجراملات أو قواعرد المراسرم والتشر
.أصول اللباقة والذو 
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كو  اشكا  الاتيكيت  الب  تو

فيمثلتتوالتيالموضوعاتمنالعديدتتضمنوالبروتوكولالاتيميتدراسةان:

قواعدمراعاةالىيشيروهوالاجتماعيالرسميالتعاملاتيميت:ا لا
.الأفرادمعالتعامل لالوالادابالسلوك

الحديثاتيميت:ثانيا.

والمقابلاتالاجتماعاتاتيميت:ثالثا.
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  اشكا  الب  توكو

وتوكولالبرمفهوميتضمنحيثالبروتوكولوهوللاتيميتوالممملالا رالجزءاما
:التاليةالجوانت

الرسميةالزيارات:ا لا.

الرسميةوالولائمالحفلات:ثانيا.

الاعلامرفعمراسم:ثالثا.

الدوليةوالاجتماعاتالمؤتمراتمراسم:رابعا.
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(أدب الس وك)الاتيكيت 

,  مجاملةوفن الخصال الحميدة أو ال, والتصرف بلباقة, والمعاشرة, أدب التعامل والسلوك

.التي تعد فن الارضاء كي تعمي فمرة حسنة عن صاحبها



120

:في( رجلا أ  ام أة) هو مجموعة القواعد التي يجب أن ي اعيها الف د 

قواعد السير.

أصول الضيافة.

قواعد التد ين.

طريقة الحديث.

قواعد الانتظار.

قواعد الأسبقيات.

المحادثات الهاتفية.

قواعد ونظام الملابو.

المحافظة علي المواعيد.

قواعد وأداب المراسلات.

أصول التعازي والتهاني.

قواعد التعارف والتقديم.
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العلاقة مع أعضاء المجتمع.

القواعد المرعية في الأعياد.

القواعد المتعلقة بالزيارات.

أصول التعامل بين الجنسين.

الأ ماء التي ينبغي أن يتجنبها.

المجاملات التي ينبغي أن يقوم بها.

الواجبات التي يجت أن يتقيد بها.

وأدب المناقشة, قواعد الاجتماعات.

 أداب قيادة السيارة والسير في المري.

القواعد المرعية في مختلف المناسبات.

القواعد المتعلقة بأداب الموائد والحفلات.

يةمسايرة التمور العالمي مع مراعاة الأعراف والتقاليد المحل.



اعياتيكيت التعامل ال سمي الاجتم: ا لا

المجاملة.

البساطة.

الاسبقية.

الاسبقية بين الدول.

الاسبقية بين الملوك والرؤساء.

يةالاسبقية بين رؤساء البعثات الدبلوماس.

ةالاسبقية بين رؤساء البعثات القنصلي.
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المناسباتاسبقية.

المجاملاتفيالاسبقية.

والمأدبالحفلاتفيالاسبقية.

والتعارفالتقديم.

افحةللمصيدهبمدالمبادرةعليهمنزلةالاكبرالشخص:المصافحة.

الرجالقبلللسيداتالتحيةاداء.

الرجالوليوللمصفحةالمبادرةبا ذالسيداتتبدأأن.
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ديثاتيكيت الح: ثانيا

الحديثفيالاتيكيتمقومات:

ديثالحأثناءمراعاتهايجتالتيالاتيميتقواعدمنالمثيرهناك
:الا رينمع

الاصغاء:ا لا.

الجسملغة:ثانيا.

الخارجيالمظهر:ثالثا.

المواعيداحترام:رابعا.
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اتيكيت الاجتماعات: ثالثا

فهيللنقاشالممروحةوالموضوعاتوالوقتوالممانالاهدافحيثمنلهمخمماالاجتماعيمونان
:منهااهدافعدةتحقي عليتساعد

الحقائ ومعرفةالمعلوماتعلىالحصول.

المعلوماتنقل.

المتبادلالتاثير.

يليبماالاجتماعاتفيالاتيميتعمليةوتتمثل:

المحددالوقتفيالاجتماعممانالىالوصول.

الاولىللمرةيعقدالاجتماعكاناذاالتعارفضرورة.

الاجتماعرئيوقبلمنالجلوساماكنتحديديتمان.

واحترامهمالا رينمقاطعهعدم.

والتعليماتالانظمةمراعاة.
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وفر لهم ولأن الأشخاص عادة يحبون أن يعاملوا باحترام وتقدير فالعلاقات العامة ت

في تصبح مسألة غاية, فان مسألة كسبهم والحصول علي رضاهم ومحبتهم, ذلك

مي ويس, السهولة وهذا الأسلوب يعد واحد من أهم الأساليت المستخدمة في الاقناع

تواصل وفرص ال, وبذلك تصبح عملية الاقناع أكثر سهولة, بالمقدمات الاقناعية

.تحق  نتائ  أكيدة
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الب  توكو 
فيهاوممثليالدولتستخدمهاالتيالرسميةوغيرالرسميةالسلوكقواعدمجموع

.نظرائهممعالعلاقات

قبلمنعيةالمروالتقاليدوالعاداتالقوانينمجموعيعني:الدبلوماسيالبروتوكول

فيةالرسميوالشخصياتالدبلوماسيةوالبعثاتالخارجيةوزاراتوالحمومات

.الدوليالمجتمع

يفالمرعيةوالأعرافالقواعدمجموعة:فهوللبروتوكولالقانونيالمعنيأما

تالأستقبالا)الرسميةالمناسباتلتنظيموالدبلوماسيةالدوليةالعلاقات

.(وامأدبوالحفلاتوالاجتماعات

والمهارةاقةاللب:أيالضي بمعناهاالدبلوماسية:يعنيالواسعبمعناهالبروتوكول

مرادفاالبعضيعتبرهاكما.الاجتماعيةعلاقاتهفيالانسانبهمايتحلياللتين

.والتشريفاتللمراسم



  فن الب  توكو

المعاملاتتسودالتياللياقةوقواعدالاجراءاتمنمجموعةهو(المراسم)البروتوكول
شملتوالتيالرسميةوالاحتفالاتوالاعرافالاصولمنمجموعةايضاوهيالدوليةوالاتصالات

عليهاتقوموتقاليدواعرافوعاداتدوليةقواعدكونهاالىاضافةالتعايشوفنالتعاملدستور
.والاجتماعيوالدبلوماسيالرسميالمابعذاتوالاحتفالاتالمناسبات

فياعيوالاجتمالدبلوماسيالمابعويتمثلوالرؤساءالملوكفيالرسميالمابعيتمثلاحيث
.الدوليةوالمنظماتالدبلوماسيالسلكأعضاء

فرادوالاالعامةالعلاقاتدائرةفيممثلةحموميةجهاتالبروتوكولاتهذهتنفيذعليويشرف
المراسمنفيذتعليبالاشرافتقومالعامةالعلاقاتدائرةالياضافةكثيرةاحيانوفيبهاوالعاملين
:التاليةالحموميةالجهات

التشريفاتاوالمراسمدائرة.

الخارجيةوزارةفيالمراسمدائرة.
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موضوعات الب  توكو  

التاليةالجوانبالب  توكو موضوعاتتتضمن:

الرسميةالزيارات:ا لا.

الرسميةوالولائمالحفلات:ثانيا.

الاعلامرفعمراسم:ثالثا.

الدوليةالاجتماعيةالمؤتمراتمراسم:رابعا.
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ة الزيارات ال سمي: ا لا

التاليةالجوانتعلىالرسميةالزيارةبرنام وتخميطاعداديعتمد:

الرسميةالزياراتلبرنام الاعداد.

للبرنام المبدئيالتخميط.

للبرنام النهائيالتخميط.
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مية الحفلات  الولائم ال س: ثانيا

التاليةالجوانبع ىالحفلاتاعداد تخطيايعتمد:

المدعوينقائمةاعداد.

الدعوةبماقات.

المعامقوائم.

الخدماتتقديم.
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مم اسم رفع الاعلا: ثالثا

الع مرفعمبادئ:
قنصليةلاوالدبلوماسيةالبعثاتدورعلىباستمرارالعلمرفعضرورة.
العلمفيجيدةمواصفاتتتوفران.
لدولةاسيادةعنتعبيراالرسميةوالدوائرالوزاراتعلىالعلميرفع.
والقنصلياتالسفاراتمبانيعليحدودها ارجالدولةعلميرفع

.لهاالتابعه
باليدوليوصاريعلىالعلمحمل.
متساوبشملالاعلامرفع.
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يةم اسم المؤتم ات الاجتماعية الد ل: رابعا

اللقاءاتاوالمؤتمراتتنظيماليةتمتملحتىمراعاتهايجتالتيالمبادلا:

الوظيفيةومسمياتهمبالوفدالمشاركينالاشخاصعددتحديديتمان.

والتوصياتالنتائ يتضمنالمؤتمرانتهاءبعدتقريرصدورضرورة.

مرالمؤتاعمالفيالمشاركةالدوللحموماتملزمةغيرالقراراتجميعتعتبر.
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ية الامتيازات  الحصانات الدب وماس

فيالدولينبالدبلوماسيةللعلاقاتفينااتفاقيةلهااشراتوحصاناتامتيازاتعدةهناك
:مايليالاتفاقيةتتضمنهاالتيوالحصاناتالامتيازاتومن1961عامالعالم

هارئيساقامهاماكنوعلىالبعثةمقرعلىوشعارهاالدولةعلمرفعضرورة.

الاجتماعيالضماننظاممنوممثليهاالبعثةرئيواعفاء.

ومالرسمنشخصياورسميبشملالبعثةقبلمناستعمالهيتممااعفاء
.والسياراتكالاثاتالجمركية
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الدبلوماسيةبالحصانات اصةنصوص1961عامالموقعةفينااتفاقيةتضمنتكما
:هيالحصاناتهذهالمضيفةالدولةفيالمقيمةللبعثةتعمي

وموجوداتهاالبعثةعملبممانتتعل حصانه.

الدبلوماسيةالبعثةومستنداتوثائ حصانه.

الدبلوماسيةالبعثةبعملالمتعلقةالمراسلاتكافةحصانة.

بهماتتعل وكلاقامتةومنزلالدبلوماسيالمبعوتحماية.

والمدنيجنائيالبالقضاءيتعل فيماالدبلوماسيللمبعوتالقضائيةالحصانه
.والاداري
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الم اسم  التر يفات
,  التريفاتوتقترن المراسم ب. القواعد أو التقاليد المرعية في التنظيم والأحدات الخاصة

ستوي وطبقة فالمراسم ترتبط بأحدات بتفاعل  لالها أفراد من م, فمليهما مرتبط بالأ ر

, رف بهمأو بعبارة أ ري التش, وهؤلاء الأفراد بحاجة لمن يستقبلهم ويرحت بهم, معينة

.لذا اقترن كلا المفهومين ببعضهما البعض
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وتضملع,والتشريفاتالمراسمادارةتسميادارةالمبيرةالمؤسساتفييمونماوعادة

الأجداتنظيمتفيالمرعيةوالتقاليدبالقواعدزالالزامبالالتزامالمرتبمةالمهماتبمافة

:مثلالخاصة

الوفودزياراتبرام واعدادوتنظيمترتيت.

والوفودالشخصياتومرافقةوتوديعاستقبال.

التهانيلتقديم,والمناسباتالأعيادقوائماعداد.

المعامومأدبللحفلاتاللازمةالترتيباتاعداد.

الأسبقياتنظامتحديد.

الخاصةالمناسباتفيالمراسميةوالتقاليدبالقواعدعلاقةلهماكلعليالاشراف.
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التسهيلات
لي المساعدة يعمل ع, قسم التسهيلات: تحتوي كل ادارة للمراسم والتشريفات قسم يسمي

لشخصيات سواء ل" التسهيلات"وتسريع انجاز الخدمات , في تقديم الخدمات والتسهيلات

,  السفراستصدار جوازات: مثل, وفي بعض الأحيان للعاملين في المؤسسة, أو للوفود

,  والنقل, وتقديم  دمات التوصيل, والحصول علي تأشيرات الد ول والخروج

.الخ...والشحن
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العلاقة بين الب  توكو   الاتيكيت
ميت أو في حين أن الاتي, يممن القول أن البروتوكول أمر يتعل  عموما بالاجراءات والتنظيم

ل يقتضي الالتزام واذا كان البروتوكو, أداب السلوك يتعل  بتنفيذ التفاصيل وكيفية الالتزام بها

باس الرسمي بما في باللباس الرسمي في حفلة رسمية تدعي اليها فان التفاصيل النتعلقة بنوع الل

ي واذا كنت مدعوا ال, ذلك اللون والمراز ونوعية القماش هي أمور تد ل في باب الاتيميت

صاحت الدعوة عشاء بقيمة شخص رفيع المستوي فالبروتوكول يقتضي التقيد بالموعد وقيمة

رج في مجال لمن كيفية أداء التحية كعدم التقبيل أو عدم الضغط علي اليد بقوة وغير ذلك يند

ص أو بين فالعلاقة اذا بين البروتوكول والاتيميت هي العلاقة ما بين العام والخا, الاتيميت

.المجمل والتفصيل



التسويق
المفاهيم والتطور والمكونات

1



؟.. ما هو التسويق 

 التسويق من وجهة نظر الاقتصاد القومى ككلMacro.

"ما يحقق ذلك النشاط الذى يحكم التدفق الاقتصادى للسلع والخدمات للمستهلكين ب
".الأهداف الاقتصادية للمجتمع

 الأمريكية تعريف جمعية التسويقAMA: ع الخاص بتسعير وترويج وتوزيهو النشاط
.السلع والخدمات والأفكار التى تسعى إلى إشباع رغبات الأفراد والمنشآت

 ل مجموعة من الأنشطة المتكاملة التى تؤديها المنشأة لتسهي: "وجهة نظر أخرىومن
:عمليات التبادل، إدارة التسويق فى المنشأة القيام بوظيفتين أساسيتين

 الطلب على منتجات المنشأة خلق.Obtaining Demand

 الطلب خدمةServicing Demand.

2



التسويق كما عرفه كوتلر

معين الجهود التى يبـذلها الأفراد والجماعات فــى إطار إدارى واجتماعى"
م من المنتجات والقيللحصول علـى حاجاتهم ورغباتهم مــن خلال إيجاد وتبادل

."الآخرين

3



قعناصر التسوي

التسويق مزيج من مجموعة من العناصر:
 الحاجات والرغباتNeeds and wants.
 المنتجاتProducts.
القيمة والتكلفة والإشباع.
 التبادلExchange .
 الأسواقMarkets .
 العملياتTransactions.

4



؟.. ى كيف تطور الفكر التسويق

Relationship Marketingالتوجه بالعلاقات

Marketing Orientationمرحلة التوجيه بالتسويق 

Sales Orientationمرحلة التوجيه بالبيع 

Product Orientationمرحلة التوجيه بالمنتج 

5



يق المفهوم الحديث للتسو

ناعى هو ترى مدرسة المفهوم الحديث للتسويق أن المستهلك النهائى أو المشترى الص
بلية حيث إن نقطة البدء فى صياغة أية أهداف أو سياسات تتعلق بخطط المنشأة المستق

واق تحقيق أهداف المنشأة يعتمد بالدرجة الأولى على تحديد حاجات ورغبات الأس
المستهلك فى وبالتالى فإن إمكانيات المنشأة تسٌخر لتحقيق حاجات ورغبات· المرتقبة 

.إطار عملية إدارية محكمة

6



لحديثالمبادئ التي يتركز عليها المفهوم التسويقى ا

مبدأ الإنطلاق من حاجات ورغبات المستهلك.

لإداريةمبدأ الارتباط بين النشاط التسويقى والعملية ا.

مبدأ استمرارية الوظيفة التسويقية.

7



يقحديث للتسوالالمفهوم 

العملاءوجوددونقيمةأيةلهاليسالمنشأةأصولنإ.

لعالسفىللتعاملالمستهلكيناجتذابهوللمنشأةالأساسىالواجبأن
.المنشأةتنتجهاالتىوالخدمات

وبالمطلالإشباعبتحقيقوعدهمهوالعملاءلجذبالأساسيةالوسيلةأن
.ورغباتهملحاجاتهم

لعملاءلالوعودهذهوتقديموشرحتعريفهوللتسويقالأساسىالواجبأن
.الرغباتهذهإشباعمنوالتأكد

بأداءالأولىبالدرجةيتأثرالعملاءوحاجاتلرغباتالحقيقىالإشباعأن
.المنشأةفىالأخرىوالإداراتالأقسام

بناءمنإلايتأتىأنلايمكنالتسويقخلالمنالإنسانيةالحاجاتإشباعأن
.تسويقيةأسسعلىالأخرىوالأقسامالإداراتفىالأعمال

8



قالمفهوم الاجتماعى فى التسوي
The Social Concept

يبنى هذا المفهوم على فرض أساسى مؤداه أن على إدارة المنشأة أن تحدد حاجات 
ا مـن ورغبات الأسواق التى تتعامل فيها ، وأن تعمل على التكيف معها بما يمكنه

ن، وذلك إشباع الحاجـات والرغبات بشكل أكثر فاعلية وبتأثير أكثر من المنافسي
.باعتبار أن المستهلك هو جزء من المجتمع

9



Marketing Mixالمزيج التسويقى 

Product(     بفتح التاء)المنتج 

 Priceالسعر                        

 Placeالتوزيع                      

Promotionالترويج             

10



المزيج التسويقى
Marketing Mix

السوق 

المرتقبة 

11



سلوك المستهلك النهائي

12



ما هو السوق ؟؟

هوم الكثير من المفاهيم وفقاً لوجهات النظر المختلفة، والمفMarketتعنى كلمــة سوق 
لمشترين أن السوق هو بمثابة المكان الذى يتم فيه اللقاء بين البائع وا": الأول والشائع

ى فيه ونجد معظم القرى والمدن بها مكان معين يلتق. "وحيث يتم تبادل السلع والخدمات
الملابس الأفراد بشكل دورى لتبادل السلع والخدمات، إذ يلتقى فيه تجار الخضراوات و

.إلخ.. والماشية وأصحاب الحرف المختلفة

13



معني السوق من وجهة نظر رجال الإقتصاد

فإذا ما "فقات معينةالبائعين والمشترين الحاليين والمرتقبين الذين يقومون بعقد ص": يعنى
ات المتعاملة يمثلون الشرك( بائعين)أخذنا سوقاً مثل سوق المشروبات نجد أنها تتكون من 

لكين لهذه والمسته( المشترين)إلخ وكل ... فى إنتاج وبيع الكوكا كولا والبيبسى كولا
حجم التوزيع السلع، ويعنى الاقتصاديون بشكل عام بوصف وتقييم هيكل السوق من حيث

.والقيود المفروضة والمنافسة، وعلاقات العرض والطلب

14



معني السوق من وجهة نظر رجال التسويق

اجات أو السوق هو مجموعة من المشترين الحاليين والمرتقبين الذين لديهم حيعني 
هم رغبات غير مشبعة، ولديهم القدرة والرغبة على الشراء، والذين يمكن خدمت

.وإشباعهم من جانب المنشأة

15



16



؟؟ماذا يعني سلوك المستهلك

هو النمط Consumer Behaviorسلوك المستهلك 
راء أو الذى يتبعه المستهلك فى سلوكه للبحث أو الش

لتى الاستخدام أو التقييم للسلع والخدمات والأفكار ا
.يتوقع منها أن تشبع حاجاته ورغباته

17



لكالنموذج المتكامل لسلوك المسته
عوامل سيكولوجية 

 الدوافع

 الإدراك

 التعليم

 الشخصية

 الاتجاهات

العوامل الاجتماعية 

وتأثير الجماعات

 الثقافة

الطبقة الاجتماعية

 الجماعات المرجعية

 الأسرة

الموقف الشرائي 

؟متي

 ؟ أين

؟ لماذا

 ظروف الأسرة ؟

 ؟ يشتريمن

المعلومات 

 مصادر تجارية

مصادر إجتماعية

خطوات القرار الشرائي

 الحاجةإدراك.

 البدائلالمقارنة بين.

 القرار الشرائي،

.والشراء الفعلي

 الشراءما بعد.

(مستوى الرضاء).

18



يةمدرج ماسلو لترتيب الحاجات البشر

19



ة الحاجات البشري

 Spiritual Needsحاجات روحية         

 Mental Needsحاجات عقلية            

 Emotional Needsحاجات عاطفية       

 Physical Needsحاجات فسيولوجية      

20



ائيةالدوافع الأولية والدوافع الانتق

مادية أو هى رغبة المستهلك فى إشباع حاجاته الأساسية سواء كانت: دوافع أولية
عها أو نفسية، وفـى هــذا يقرر المستهلك شــراء سلعة معينة دون النظر إلى نو

.ماركتها

ن من سلعة ويقصد بها رغبة المستهلك فى اقتناء صنف معي: دوافع انتقائية
.معينة دون الأصناف الأخرى

21



ة الدوافع العقلية والدوافع العاطفي

دوافع عقلية

امقيالدوافعبهذهويقصد
ةدقيقبدراسةالمستهلك

أوعةبالسلالمتعلقةللأمور
لىالفعالإقدامقبلالخدمة

فعالمناويزنالشراء،على
ىمدوفحصتحققهاالتى

وماجودةمنبهتتمتعما
مزايامنبهتتصف
إشباععلىقادرةتجعلها

.حاجــاته

دوافع عاطفية

التىالشراءقراراتهى
يركبأثرللعاطفةتكون

ءشرامثلتقريرها،فى
أوالمحاكاةلمجردالسلع
وتلعبالظهور،حب

يرالأخالمستهلكمعتقدات
مهوقيومثلهوشخصيته

اتخاذفىهامًادورًا
.بالشراءالخاصالقرار

22



ىبعض أنماط السلوك الشرائ

العادة الشرائية.

الولاء للمنتجات.

الشراء الفورى.

23



هلكالعوامل السيكلوجية الموجهة لسلوك المست

 Cultureالثقافة 

 Attitudesالاتجاهات 

 Learningالتعلم 

Perceptionالإدراك 

24



العوامل الاجتماعية 
هلكوتأثير الجماعات في سلوك المست

الطبقة 
الاجتماعية

الدخــلسلوك الجماعة

25



يقرار الشراء لدي المستهلك النهائ

26



محددات القرار الشرائي

عمليةإتمامقبلالخطواتهذهنطاقخارجينسحبأنيمكنالمستهلكأن
.الفعلىالشراء

مدةأنالحسبانفىالأخذمعالخطواتلهذهاختلفتمهماالمنتجاتكلتخضع
معصيةالشخبالحياةالمرتبطةتلكأوالثمنالغاليةالسلعفىالقراراتخاذ

بهايتخذالتىوالطريقةالوقتيختلفالمستهلكينبينالفرديةالفروقاختلاف
.الشرائىقرارهالمستهلك

المشترىطبيعة.

وخصائصهاالسلعةطبيعة.

البائعينوخصائصطبيعـة.

الشرائىالموقفوخصائصطبيعة.

27



كخطوات القرار الشرائي لدي المستهل

28



رتقبة يات تحديد السوق المجإستراتي
Targeting strategies

(دةالموحالأسواق)التجزئةعدمإستراتيچية.

السوقتجزئةإستراتيچية.

التركيزإستراتيچية.

29



نوعية العملاء

امستهلكين لايستخدمون السلعة نهائي  .

مستهلكون سابقون.

ةمستهلكون يستخدمون السلع المنافس.

ًمستهلكون يستخدمون السلعة حاليا.

30



لمنافعالتقسيم وفقاً ل

.مــن المستهلكينيمكن اختيار الأســواق المرتقبة وفقاً للمنافــع التى تفضلها قطاعــات معينة

Better Business Begins with behavior and BenefitSegmentation

31



السلع والخدمات

32



السلع والخدمات

ياسات هى أداة المنشأة فى الإشباع للمتعاملين وهـى الشكل المعبر عـن معظم الس
ات المختلفة لمنشآت الأعمال، ويتناول هذا الفصل تقسيمات السلع والخدم

اغة ومميزات وصفات كل منها من وجهة النظر التسويقية، وذلك تمهيداً لصي
.الاستراتيجيات التسويقية

33



ة ويجب أن يلم مدير التسويق بمجموعة من المصطلحات الأساسية اللازم
:لدراسة استراتيجيات المنتجات، وفى مقدمة هذه المصطلحات ما يلى

المنتجProduct.

المنتجاتخطProduct Line.

المنتجاتمزيجProduct Mix.

34



؟ماذا يشتري الناس ؟

35



يةالسلع الاستهلاك

فسه أو بواسطة هى تلك السلع التى يشتريها المستهلك النهائى بن( سلع المستهلك)
.غيره لكى يستخدمها فى إشباع حاجاته أو حاجات أسرته أو الآخرين

36



ة مميزات سوق السلع الاستهلاكي

الانتشار الجغرافى الواسع للمتعاملين.

عأن لغة الحديث مع المستهلك المرتقب تعتمد بقدر كبير على الدواف.

أن قيمة المشتريات قليلة القيمة نسبيا فى المرة الواحدة.

37



يأنواع سلع المستهلك النهائ

الميسرةالسلع.

التسوقسلـع.

الخاصـةالسلع.

الاضطراريةالسلع.

38



رةالسلع الميس

إذ،للمستهلكوالزمانالمكانحيثمنوجودهايتيسرالتىالسلعهى
سلع)ضالبععليهايطلقلذاقريب،متجرأىمنعليهاالحصوليستطيع

عنهابحثالفىخاصةجهودالايبذلالمستهلكفإنوبالتالى،(الاستقراب
ها،إليبالحاجةإحساسهفوروقتأىمتجروفىأقربمنيشتريهابل

موادوالخبزالسلعهذهأمثلةومنمتكرر،بشكلالمستهلكويشتريها
فىلاطويوقتاالمستهلكلايبذلوعادةوالصحف،والمشروباتالبقالة،

تياراخفىأوالأصناف،بينالمقارنةفىأوالشراءلعمليةالتخطيط
منداجكبيرعددإلىالميسرةالسلعتباعوعادةغيره،دونمعينمتجرا

.صغيرةوأحجامصغيرة،وبكمياتالمستهلكين
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رةأنواع السلع الميس

معتادةسلعStaples.

فورىشراء.Impulse

اضطراريةسلع.
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رةمزايا السلع الميس

الربحهامش.

التوزيعفيضرورةالوسطاء.

الإعلانطريقعنترويج.

السلعيالمخزوندورانسرعة.

المستهلكمنقريبة.

نسبيازهيدثمنها.

رالمتاجمنكبيرعددفيتعرض.

الواحدةالصفقةقيمةصغر.

انخفاض.
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سلع التسوق

نةالمقارإجراءبعدإلاشراؤهاالمستهلكلايقررالتىالسلعىه
ارنةالمقتتمحيـث،السـوقفىالمعروضةالأصنافبيناللازمة

غرضبوذلكتقريباً،شراءعمليةكلعندالمتاحةالأصنافبين
،والضمانوالجودة،المنتجات،وخصائصالسعربينالمفاضلة

وطالشرأفضلعلىالمستهلكيحصلوبحيثالمقدمة،والخدمات
.المعروضة
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قمزايا سلع التسو

المستهلكرليختاأوسعنطاقعلىالتشكيلسياساتالمنتجونيتبع
.ودخلهذوقهمعيتلاءمما

سلعزيعتومنافذفىضرورياأمرًاتعتبرالموقعإستراتيجيةأن
.التسوق

للمستهلكينأقصرتوزيعمنافذالمنتجونيستخدم.

المادىوزيعالتمجالفىأكبرتسويقيةجهوداًالتســوقسلـعتتطلب.

السلعمنالنوعلهذاالدورانمعدلقلة.

لشخصىاالبيعوسياساتالإعلانسياساتبينالترويجفىالجمع.
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ةالسلع الخاص

حاجاتورغباتوتشبعبها،تنفردمعينةخصائصلهاسلعوهى
علىالمستهلكينمنقطاعوهناكالمستهلكين،بعضلدىخاصة

.سلعالتلكعلىالحصولسبيلفىوالمالالجهدلبذلاستعداد
لسبيفىجيداًتخطيطاالمستهلكيخططالسلعهذهومعظم

.عليهاالحصول
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ةمزايا السلع الخاص

السلعةمنالمعروضةوالأصنافالأنواعقلة.

لاءالوكأوالوحيدينالموزعينطريقعنالسلعهذهتوزيعيتمعادة.

وفقايتملعالسهذهتسعيرفإنالميسرةوالسلعالتسوقسلععلىقياسا
.للمستهلكينالشرائيةللقدرات
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السلع الاضطرارية

ة، وإذا تم وهى تلك السلع التى لايفكر المشترى فى شرائها فى ظل الظروف العادي
الشراء فإنه يكون فى حاجة ملحة لها ومن أمثلة ذلك شراء معدات دفن الموتى، 

وخدمات العيادات.وبعض أنواع الأدوية، وبعض الخدمات كالتأمين على الحياة
.النفسية، وبعض أنواع الخدمات الطبية المتخصصة
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ةالخدمات الاستهلاكي

، وهى أوجه النشاط غير الملموسة التى تهدف إلى إشباع Servicesالخدمات 
سلعة معينة، الرغبات والحاجات الخاصة بالمستهلك الأخير، وبحيث لايقترن ذلك ببيع

دمات إلخ، وتمثل الخ... ومـن أمثلة هـذه الخدمات الطيران والسياحة، والنقل، والبنوك
عة والخدمة نصف حجم الإنفاق العائلى، وهناك العديد من المنتجات التى تقع بين السل

فهى تقدم سلعا تتمثل فى الأطعمة.. مثل المطاعم
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يةالسلع الإنتاج

المنشأة هى تلك السلع التى يشتريها المنتجون لاستخدامها فى مواجهة متطلبات
شترو سواء لإنتاج سلع أو خدمات أخرى أو للمساعدة فى تسهيل الإنتاج ويهتم م

ية تسهل أداء السلع الإنتاجية بتمييز تلك السلع وفقا لما تعطيه من جوانب وظيف
.  عمليات الإنتاج
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:اليتنقسم السلع الإنتاجية

الرأسماليةالسلعCapital goods.

الإنتاجيةالموادProcess Goods.

التشغيلمهمات.
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ةالخدمات الإنتاجي

ت هى منتجات غير ملموسة تستخدمها المنشآت الصناعية والإنتاجية والمؤسسا
وث التجارية مثل خدمات التمويل والأمن والحراسة والخدمات القانونية، وخدمات بح

صصة التسويق، ويمكن للمنشآت أن تعهد بهذه الخدمات إلى بعض المؤسسات المتخ
دمات مقابل أجر معين، وإلى جانب ذلك فهناك الاستشارات الصناعية والهندسية وخ

.  الصيانة المتخصصة
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إدارة مزيج المنتجات
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يقمصطلحات يجب أن يلم بها مدير التسو

 المنتجProduct.

 مزيج المنتجاتProduct Mix.

 خط المنتجاتProduct Line.
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تجاتالمداخل الإستراتيجية لتطوير المن

السوقاختراقMarket Penetration.

السوقتنميةMarket Development.

المنتجاتتطويرProduct Development.

لتنويعاDiversification.
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حـذف المنتجات 
Deleting Products

وقرار حذف أو استبعاد منتج معين ليس بالأمر السهل إذ أنه من الضرورى
ى مزيج دراسة مدى تأثير حذف المنتج عن أنماط المنافسة فى السوق، والتكامل ف
هم فى المنتجات المستخدم، وكذلك التأثير على إمكانيات رجال البيع وقدرات

على السوق، ومن الضرورى أن تأخذ المنشأة فى الحسبان تأثير حذف المنتج
المنتج إلا وبالرغم من أن الكثير من المنشآت لايلجأ إلى إسقاط.سياسات التوزيع

.بعد الوقوع فى مشاكل فعلية، واتجاه المنتج إلى النقصان الفعلى
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تطوير المنتجات الجديدة
New Products Development

لمنتجات وعملية التطوير ضرورة أساسية لضمان النمو والبقاء فى السوق، إذ إن ا
ير رغم الجديدة هى المساهم الأكبر فى تحقيق أرباح المستقبل، إلا أن هذا التطو

.ضرورته، فإنه يحمل مخاطر جمة لمنشآت الأعمال
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دورة حياة المنتجات
The Product life Cycle (PLC)

 مرحلة التقديمIntroduction Stage.

 مرحلة النموGrowth Stage.

 ( الاستقرار)مرحلة النضوجMaturity Stage.

 مرحلة الانخفاضDecline Stage.
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دورة حياة المنتج

خسائر

مالتقدي

المبيعات

النمو

الاستقرار

الهبوط

أرباح
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نموذج تحليل مركز المنتجات

معدلات 

نمو 

المبيعات

في 

الصناعة

النجوم  المنتجات 

Stars

المنتجات الأولي بالرعاية 

Children+

مرتفعة 

المنتجات المدرة للدخل 

Cash Cows

المنتجات الأقل حظاً في

 Dogsالسوق 

منخفضة

-
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تغليفإستراتيجية التعبئة وال
PACKACHING

ن الاهتمام بالتعبئة تعتبر إستراتيجية التعبئة هى الامتداد الرئيسى لتكوين المنتجات، بل أ
وة أن تيسر فى أحيان كثيرة أهم بكثير من الاهتمام بمحتويات المنتج ذاته، فيمكن للعب

جاهات استخدام السلعة، وتجعلها أكثر أمانا، كما أن العبوة تؤثر بشكل مباشر على ات
.المستهلك نحو السلعة وبالتالى تؤثر فى قراره الشرائى من عدمه
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التسعير 
أهميته ومداخله
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رسياسة التسعي

ن تأثيرات لدى بما تثيره مالتسويقىالمزيج فىتتميز سياسة التسعير بأهمية خاصة 
جعه باستمرار، المستهلك يراعينىفئات المستهلكين المختلفة، حيث يقع السعر نصب 

لذا فإن اقتنائها من أموال،فىوهو الذى ينظر إلى السلع غالبا من خلال معيار ما يدفعه 
.التسويق اعطاء أهمية كبيرة لدراسة التسعيردارسىعلى 

61



ما هو التسعير ؟؟

دمات فن ترجمة القيمة فى وقت معين ومكان معين للسلع والخ"التسعير هو 
".المعروضة إلى قيمة نقدية وفقا للعملة المتداولة فى المجتمع
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رإطار عمل للتسعي

لي إطار عمل وفيما ي. إن التسعير الناجح ليس نتيجة نهائية، ولكنه عملية مستمرة
و التعامل عام يستطيع أن يستخدمه المديرون لوضع  الأسعار للمنتجات الجديدة أ

.مع أسعار قائمة بالفعل بما يتوافق مع التغيرات في ظروف السوق
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لة؟هل عملية التسعير عملية سه

ير فى وعملية التسعير هى عملية معقدة تواجه إدارة التسويق فى تحديدها الكث
ى وضع الصعاب، ويرجع ذلك بصفة خاصة إلى إختلاف وتعدد جوانب التأثير ف

لف وفقا فمن ناحية نجد أن القيمة هى شئ متغير يخت. سياسات المنشأة السعرية
..للأشخاص والمكان والزمان
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قوظيفة التسوي

 ً بل هي رفع وظيفة التسويق ليست عملية تحقيق لما يريد أن يدفعه العملاء حاليا
.منتجإرادة ورغبة العملاء في أن يدفعوا السعر الذي يعكس القيمة الحقيقية لل
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أهداف التسعير

الوحدةسعرخفضخلالمنوذلكللمنتجاتالشراءمعدلزيادة.

أسعارتوفيرطريقعنللسلعةالمستخدمينغيرمنالطلبزيادة.

الأسعاراستقرارخلالمنوذلكالحاليين،العملاءعلىالمحافظة.

شأةللمنالربحيةتحقيقفىخاصةأهميةلهمالذينالعملاءعلىالمحافظة.

مرنةتسعيريةسياساتطريقعنجددعملاءجذب.
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عرتحديد السيالعوامل المؤثرة ف

الاقتصاديةالعوامل:

والعرضالطلب.

المنتجعلىالطلبمرونة:

المرونةقليلةمنتجات.

عاليةمرونةذاتمنتجات.

والتكاليفالمبيعاتتحليل.

بالمنتجاتمتعلقةعوامل.

والمنافسةبالسوقمتعلقةعوامل:

للأسعاروالدنياالعلياالحدودتحديدفىكبيرادوراالمنافسةتلعب.

القانونيةالاعتبارات.

السعريـةالاتحادات.

المستهلكينورغباتصفات.
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رمداخل التسعي

التكلفةأساسعلىالتسعيرCost-Oriented Pricing.

الاستثماراتعلىالمرتقبالعائدTarget Rates of Return Approach.

الشرائيةالمستهلكينقدراتأساسعلىالتسعير.
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تسعير المنتجات الجديدة
New Product Pricing 

دة هى مدى إن المشكلة الرئيسية التى تواجه التسويق فى تسعير المنتجات الجدي
نا أى الاختلاف فى المنتجات المقدمة الأخرى الموجودة فى السوق، وإذا لم يكن لدي

ة أمرًا أكثر منتج لوضعه أساسًا للمقارنة عليه يصبح تحديد سعر المنتجات الجديد
ى المنتجات صعوبة، حيث لاتستطيع المنشأة تحديد طبيعة وحجم الطلب المرتقب عل

سبة معينة الجديدة، وقديما كان تسعير المنتجات الجديدة يعتمد على أسلوب إضافة ن
- Markللتكلفة  Up  .
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دةعوامل تسويق المنتجات الجدي

حالياًافسةالمنالمنشآتأوالمنشأةتقدمهاالتىالقديمةالمنتجاتبينالاختلافمدى
.الجديدةالمنتجاتوبين

جةودرالمنشأةفيهتعملالتىالسوقفىالمعروضةوالبدائلالمنافسةدرجة
.عدمهمنلسلعةاتقليدفىإمكانياتهمعلىوتؤثرالمنافسينلدىالمتاحةالتكنولوجيا

المنتجاتلنوعيةمواءمتهاومدىالمستخدمة،التسعيروإستراتيجياتأهداف
.الجديدة

خلالاستردادهافىالسرعةفىالمنشأةرغبةومدىوالتطوير،البحوثتكاليف
.الطويلأوالقصيرالأجل

لسعراتأثيرومدىالمنشأةتقدمهالذىالمنتجاتخطفىوالتكاملالترابطمدى
.المنشأةفىالأخرىالمنتجاتعلىالجديد

70



كشط السوق
Skimming Approach

ى البداية على وفقا لهذه السياسة فإن المنشأة تقوم بتسعير منتجاتها عند التقديم ف
ه، ثم يتم أساس أقصى سعر ممكن يستطيع المستهلك ذو الدخل المرتفع أن يدفع

على بعد ذلك إجراء خفض تدريجى للأسعار، وبما يمكن المنشأة من الاستحواذ
فئة على ويشترط لاتباع هذه السياسة وجود. عدد من الطبقات المتعددة فى السوق

.  استعداد لدفع أسعار أعلى فى السلع والخدمات من المبادرين
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:لييمكن اتباع سياسة كشط السوق عند ما ي

الطلبمرونةمنتقللالمنتجةالسلعةفىفريدةمميزاتتوافر.

السعرتقبللمدىوفقالقطاعاتالسوقتقسيمإمكانية.

السوقفىلوجودهاالتاليةالمراحلفىالسعرتخفيضإمكانية.

دةجديفئاتعلىالحصولفىالمبيعاتحصيلةزيادةمنالاستفادةإمكانية.

لنفقاتهاتالمنتججمعقبلدخولهملمنعونشاطهمالمنافسينلسوقوالترقبالسرعة.
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(اختراق السوق)التمكن من السوق 
Market Penetration Approach

حصول يسعى المخطط التسويقى من هذه السياسة إلى تعظيم الكمية المباعة أى ال
ريق على أكبر حجم ممكن من المبيعات ومن الحصة السوقية للمنشأة وذلك عن ط

عريضة عرض منتجات المنشأة بأقل سعر ممكن، أو بسعر معتدل يتناسب مع فئات
ن البداية من المستهلكين، وتقبل المنشأة على هذه السياسة بهدف منع المنافسين م

حقق لدخول السوق، إلا أن تطبيق هذه السياسة يحمل الكثير من المخاطر إذا لم ت
.المنشأة المبيعات التى تزيد عن نقطة التعادل
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:افرلتحقيق نقطة التعادل يجب تو

هلكينالمستتجاوبوإمكانيةالسلعةعلىللطلبعاليةمرونةتوافرضرورة
.الأسعارتخفيضمع

نتيجةعارالأستخفيضفىتسهمللمنشأةاقتصاديةوفوراتتحقيقإمكانية
.مرتفعةمبيعاتأرقام

سوق،الفىموجودةسلعمواصفاتمعالمقدمةالسلعمواصفاتفىالتشابه
.بسرعةالسوقدخولمنالمنافسينوإمكانية
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إعداد وتعديل الأسعار وفقا لرغبات المستهلك

 التسعير النفسىPsychological Pricing.

 استخدام الأسعار الكسريةOdd - Even Pricing:

 التسعير وفقا لنوعية السوقPricing by Market Segment.

 ( أسعار المجموعات)التسعير وفقا لخطوط المنتجاتPrice Lining.

 للأغراض الترويجية التسعيرPromotional Pricing:
 الرائدة الأسعارLeader Pricing.
 ( الأوكازيون)الفرصة مبيعاتMarkdown Pricing.
الأسعار المترابطة.
 دفعيطلب المنتج عادة من مستهلكيه وموزعيه : والخصمالمسموحات:

 الخصم التجارىTrade Discount.
 خصم الكميةQuantity Discount.
 مسموحات الترويجPromotional Allowances.
 الخصم النقدىCash Discount.
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يرمرونة سياسة التسع
Price Flexibility

الموحدالسعرسياسةOne Price Policy.

المتغيرالسعرسياسةVariable Pricing.

بالقائمةالبيعسياسةPrice Shading.

النهائىللمستهلكموحدبسعرالبيع.
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عسياسات التوزي
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ناة التوزيعق
Distribution Channel

مراكز هى الطريق الذى تسلكه سلع وخدمات المنشأة فى حركتها من مراكز الإنتاج حتى
.يةالاستهلاك من خلال مجموعة من المنشآت التى تقدم العديد من الأنشطة التسويق
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هيكل التوزيع
Distribution Structure

ة يعنى كافة قنوات التوزيع المتاح
فى صناعة محددة
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؟ماذا تقدم منافذ التوزيع

أصغركمياتإلىالسلعكمياتتجزئة.

والخدماتالسلعمنالعديدتجميع.

المعاملاتحجمتقليل.

والتخزينالنقل.

المعلوماتوجمعالاتصال.

كينوالمستهلالتجزئةلتجارالخدماتتقديم.

الائتمانخدماتCredit Services.

المخاطرتحملRisk Taking.
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كيةقنوات التوزيع للسلع الإستهلا

رغير مباشتوزيع  رتوزيع مباش
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يةالصناعقنوات التوزيع للسلع 

رغير مباشتوزيع  رتوزيع مباش
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التجزئةتجارة 
RETAILING

شطة بأنه الشخص أو المنشأة التى تقوم بكافة الأنRetailerيعرف تاجر التجزئة 
وقد ( لمستهلكةالوحدات ا)التى تتضمن بيع المنتجات إلى المستهلكين النهائيين أو 

ر تاجر التجزئة تتضمن هذه الأنشطة أيضًا أنشطة التأجير والبيع التأجيرى، ويعتب
ورغم هذا تذهب الأخيرة فى حلقات التوزيع والتى تلتقى مباشرة بالمستهلكالحلقة 

.ةالجهود التسويقية إلى الاهتمام بأنشطة كثيرة متعددة غير تاجر التجزئ
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وظائف تجارة التجزئة
تجبالنسبة لتاجر الجملة أو المستورد أو المن

وكميةومكاناوقتاوالخدماتللسلعالنهائىالمستهلكحاجاتتقدير.

تاجرالمحجمكبرمعترتفعمحدودةلكمياتوالتخزينالنقلبخدماتالقيام.

ستهلكللمنهائيابيعهاعمليةقبلأثمانهاودفعوالخدمات،السلعشراءتمويل.

ياتوإيجابالمستهلكوشكوىوأنماطالاستهلاكعناللازمةالمعلوماتتقديم
.وعيوبهالهبالنسبةالسلعة

خسارةمنعليهيترتبأنيمكنوماالطلبانخفاضالسعر،تغيرمخاطرتحمل
.المخزونمخاطرعنفضلاً 
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تهلكللمسبالنسبة وظائف تجارة التجزئة

اتوالإجراءالاتصالاتإجراءعلىوالعملالمستقبلحاجاتهموتقديرتوقع
.لتوفيرهااللازمةوالأعمال

للطلبسابقوقتفىوتوفيرهاالسلعتخزينعلىالعمل.

شرائية،العادتهممعوتتناسبالمستهلكينمنمقبولةوحداتإلىالسلعتجزئة
.وسلوكهمودخولهم،

والخدماتالسلععلىالحصولفىالمستهلكمهمةتسهيل.

الفنيةوالمعونةالبيعيةمغرياتهاوبيانوالخدماتالسلععنالمعلوماتتقديم
.الأمثلالإشباعتحقيقمنيتمكنبحيثللمستهلكاللازمة

لبيعابعدمابخدمةوالقيامالمباعةللسلعالضمانمنحخلالمنالمخاطرتحمل.
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ة أنواع متاجر التجزئ
للمنتجاتوفقاالتجزئةمتاجرأنواع:

العامةالتجزئةمتاجر.

واحدةسلعيةمجموعةفىتتعاملالتىالتجزئةمتاجر.

محددةسلعفىتعملالتىالمتاجر.

للملكيةوفقاالتجزئةمتاجرأنواع:

المستقلةالمتاجر.

التجزئةمتاجراتحادات.

التشغيللطريقةوفقاالتقسيم:

السلسلةمتاجر.

بالخصمالبيعمتاجر.

ماركتالسوبرمتاجر.
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ةالبيع خارج متاجر التجزئ
Non Store Retailing

ترونىوالالكالعادىبالبريدلبيعا.

البيعآلات.

الطواف.

التليفزيون.
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تجارة الجملة 
WHOLESALING

لع هو أحد الوسطاء الذين لايستخدمون ولاينتجون السWholesalerتاجر الجملة 
لك إلى والخدمات، ولكنهم يقومون ببيع تلك المنتجات إلى متاجر التجزئة، وكذ
.بعض المنشآت التى تستخدم المنتجات بغرض الاستهلاك النهائى
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أنواع تجارة الجملة

المتكاملةالخدمةذاتالجملةمتاجر.

المحدودةالجملةمتاجر.

بالنقدتبيعالتىالجملةمتاجر.

المتحركةالجملةمتاجر.

بالبريدالجملةمتاجر.

الجملةتجارةمكاتب.

الجملةتجارةعرضصالات.
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Agentsالوكلاء 

صلى، هـم مجمـوعة مـن المتاجر التى تقوم ببيع السلع والخدمات تحت اسم المنتج الأ
عظم خدماته والوكيل يقوم بعقد الصفقات وتنفيذها دون تقديم خدمات خاصة به، بل أن م

كلا منهما ينفق عليها المنتج، وأن كل ما عليه أن يحضر كلا من البائع والمشترى تجاه
يتلقى عمولات على Agentولقاء ذلك فإن الوكيل .الآخر لاتمام الصفقة البيعية

.  الصفقات التى يجريها كنسبة من قيمة المبيعات
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أنواع الوكلاء

السمسارBroker.

بالعمولةالموزعونCommission Merchants.

المزاداتبيوتAuction Companies.

المنتجوكلاءManufacturers Agents.

البيعوكلاءSelling Agents.
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الاتصالات التسويقية 
ةالمفاهيم والاستراتيجي
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IMCالإتصالات التسويقية المتكاملة 

ين بغرضمجموعة الإتصالات التي يجريها المنتج بالمشترين المرتقب
.تعريفهم وإقناعهم بالسلع والخدمات المنتجة ودفعهم للشراء
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أدوات الإتصال بالعملاء

وسائل أخرى

Public Relationsالعلاقات العامة 

Direct marketingالتسويق المباشر

Sales Promotionsتنشيط المبيعات 

Personal Sellingالبيع الشخصى 

 Publishingالنشر

Advertisingالإعلان 
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يجاستراتيجيات الترو

امة للمنشأة، تعتمد صياغة الاستراتيجيات الترويجية على الأهداف التسويقية الع
ار وحيث تكون هناك منتجات محددة، وعلامة تجارية وشكل محدد للعبوة، وأسع

مرار موضوعة ومنافذ توزيع تم اختيارها، فإن استراتيجية الترويج هى است
جية الترويج وترجمة لكل هذه الاستراتيجيات، وتؤثر مكونات البيئة على استراتي

.مثلما تؤثر على الاستراتيجيات التسويقية الأخرى

95



ة الجذباستراتيجية الدفع، واستراتيجي

الدفعاستراتيجيةPush Strategy،لبيعاعلىبالتركيزالمنشأةتقومأنتعنى
.الأخرىالترويجيةوالوسائلوالإعلانالشخصى

الجذباستراتيجيةPull Strategy،الطلببخلقالمنتجقيامتعنىوهى
.الترويجيةالجهودطريقعنالمستهلكمنالمباشر
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ةأنواع الحملات الترويجي

الذهنيةالصورةبناءحملاتImage Building.

السلعىللتميزالترويجيةالحملاتProduct Differentiation.

للمنتجاتالمميزالمركزعلىللحصولالترويجيةالحملاتPositioning.
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أدوات تنشيط المبيعات
SALES PROMOTIONS

الكوبونات.

المسابقات والسحب.

العروض.

الطوابع التجارية.

تخفيضات الأسعار.

الهدايا البريدية.

الهدايا الإضافية.

الهدايا الترويجية والتذكارية.

العينات.

الكتالوجات.

النشرات التوضيحية.

العبوات.

نوافذ المعروضات.

لوحات ونماذج العرض.
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الاعلان



لانيةمراحل التأثير النفسى للرسالة الاع

جذب الانتباه.

اثارة الاهتمام.

خلق الرغبة.

تحقيق الاقناع.

 باعالاشالمستهلك الى تحقيق دفع.
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عناصر الاعلان

 الرئيسىالعنوان.

العنوان الفرعى.

النص الاعلانى.

الخاتمة الاعلانية.

العناصر المرئية.

عناصر أخرى.
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ىالعنوان الرئيس: أولا

 الرئيسىوظيفة العنوان:

 إليةانتباه المعلن جذب.

 العميلإهتمام تركيز.

 الاعلانفكرة سريعة عن إعصاء.
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ىإشكال الاعلان الرئيس

 للجمهورالعنوان الذى يتكون من أسم المنتج المعروف.

 (.زةافتتاح بنك مصر فرع الجيتم )الصحفى أو الذى يقر حقيقة العنوان

 (.علىالان لتحصل أتصل )ألآمر العنوان

 (.سؤالشكل صيغة ياخذ )الاستفهامى ؟ العنوان

 ى يكتمل جزء من الاعلان وينتظر حتيعرض ). الذى يثير شعور المتلقىالعنوان
(.الاعلان
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ىأسس صياغة العنوان الرئيس

أن يكون الاعلان الرئيسى محدد.

 يكون مثيرا لأهتمامأن.

 ومركزيكون مختصر أن.

 السريعيتسم بالسهولة والفهم أن.

 منافعيتضمن أن.

 نهاان يتضمن أسم السلعة المعلن عيفضل.
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 علانىالاويمثل العنوان الفرعى همزة الوصل بين العنوان الرئيسى والنص  .

 العنوان الفرعى بهدفويستخدم:

 ما جاء فى العنوان الرئيسىتأكيد.

 فكرة مختصرة عن الرسالة الاعلانيةتقديم.

 الاعلانالقارئ نحو استدراج.

.ويظهر بلون وحجم خط مختلف عن العنوان الرئيسى

121

عىالعنوان الفر: ثانيا



الرئيسيةالاعلانفكرةحوليدور.

عادةويتضمن:

المنتجالمزايا.

والبراهينالادلة.

اليهمالمعلنتحفزوجملكلمات.
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يالنص الاعلان: ثالثا



ركيزةتلإعادةالطويلةالاعلانيةالرسالةلتلخيصتستخدم.

مثل:

اتصلالمعلوماتمنلمزيد.....

الثقةرمز.

رايقيالذيديا.

السوسريةالساعاتقمة.
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ةالخاتمة الاعلاني: رابعا



الفكرةإبرازبغرضالصورتستخدم.

المرئيةالعناصرمزايا:

المعلنانتباهجذب.

الافكارعنالتعبيرسرعة.

الفكرةتأكيد.

عنهنالمعلالمنتجتمييزعلىاليهمالمعلنمساعدة.
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ةالعناصر المرئي: خامسا



منهاجزءأوذاتهاالسلعةصورة.

الانتاجمراحلخلالالسلعةصورة.

للاستخداممعدةوهىالسلعةصورة.

استخدامهااثناءالسلعةصورة.

السلعةاستخدامنتائجتوضحصورة.

لعةالساستخدامعدمنتائجتوضحصورة.
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ومالاشكال المختلفة للصور والرس



الواقعية.

(ورةالصفىيشتركانهالفرديشعر)المشاركة.

الصورةوحساسيةجمال.

الاقناع.

والاقتصادوالمرونةالسرعة.
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م المزايا التى تتمتع بها الصور والرسو
(الفوتوغرافيةالصور )



عمةالاط-السجاد-التجميلمستحضراتفىاهميتهاتزيد.

زرقاءخلفيةاستخدمباردالمشروبيكونلكى.

للخلفيةاحمرلوناستخدمدافئةالحجرةتبدولكى.
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لانصورة الالوان فى تصميم الإع: سادسا



الانتباةجذب.

الاعلانفىالاكثرأهميةالعناصرعلىالتركيز.

السلعةعلىوبهاءرونقاضفاء.

وضوحاكثربصورةالتجاريةوالعلامةالسلعةتمييز ً .ا
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ناسباب استخدام الصور الملونة فى الاعلا



التجاريةالعلامة.

الهتاف.

التوقيعاوالرمز.

البيضاءالمساحة.
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عناصر اخرى: سابعا



مراحل تصميم الاعلان
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الافكارتحديدمرحلة.

المبدئىالتصميممرحلة.

التجريبىالتصميممرحلة.

النهائىالتصميممرحلة.
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ننماذج تصميم الاعلا

.النموذج الذى يركز على الصورة
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نماذج تصميم الاعلان

.النموذج الذى يركز على النص الاعلانى
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نماذج تصميم الاعلان

.عةالنموذج الذى يركز على الصور المتتاب
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نماذج تصميم الاعلان

.ةالنموذج الذى يعتمد على الصور او الجمل المحير

135



نماذج تصميم الاعلان

.ةالنموذج الذى يعتمد على الصور الاخباري
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نماذج تصميم الاعلان

.ةالنموذج الذى يعتمد على الفكاه

137



لانالاسس الفنية لتصميم الاع

التوازن.

حركة العين.

التناسب.

التضاد.

الوحدة.

البساطة.

التكوين.

تركيب العناصر داخل مساحة الاعلان.
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تركيب العناصر داخل مساحة الاعلان

يفضل أن تشغل الصورة أو الرسم ما لا يقل عن نصف مساحة الاعلان.

اةمن المستحسن أن يوضع الاعلان فوق الرسالة الاعلانية لكى يجذب الانتب.

يجب أظهار اسم السلعة بشكل واضح فى الاعلان.

يفضل أن يكون هناك أطار حول الاعلان خاصة فى الصحف والمجلات.

علانيةيفضل صورة بنط واحد فى تجميع المادة التحريرية الخاصة بالرسالة الا.
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عناصر المزيج الاعلانى الابداعى

عناصر غير لغوية

.الصور والرسوم-1

.الالوان-2

.المساحات البيضاء-3

.حروف الطباعة-4

.الحركة-5

.المؤثرات الصوتية-6

عناصر لغوية

.الرسالة الاعلانية-1

.العناوين الرئيسية-2

.العناوين الفرعية-3

.الهاتف-4

.الارشادات-5
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انواع الاعلانات

(المسموع)المذاعالاعلان.

(ئىالمر)التليفزيونىالاعلان.

(المقروء)المكتوبالاعلان.
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يو اشكال الرسائل الاعلانية المذاعة بالراد

المخاطبة.

نشخصيبينالمحادثة.

المذاعةالاغنية.

القصة.
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ة اشكال الرسائل الاعلانية التليفزيوني

القصة.

الحياةمنشرائح.

الشهادة.

العرض.

والرقصالاغنية.

المذيعالاعلان.
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الاعلان المقروء

او يتم قرائتة عبر الصحف او المجلات او على وسائل المواصلات او فى الطرق
على المبانى ، او على اعمدة الانارة او من خلال لوحات معلقة فى الشوارع 

.والطرقات
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وكالات الإعلان
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؟ماذا يقصد بوكالة الاعلان

بينالوسيطبدورالقيامفيالرئيسيةمهمتهاتتبلورمستقلةتسويقيةمنظمات
لامالاعوسائل)النشردورو(الخ..موزعيناومنتجين)المعلنينمنعملائها

.(الخ..والتلفزيونوالاذاعةوالمجلاتالصحفمثل

البحوثاجورعدافيماالوساطةهذةنظيرعملائهامنعمولاتتتقاضىلا
دارمناجرهاعلىتحصلولكنها.اخرىخدماتاىاوالتسويقيةوالدراسات

منطريقهاعنينشرماقيمةمن%15بـتقدرعمولةصورةفيالنشر
.اعلانات

الحمصتراعيفهي.الناشرعنوليسالمعلنعنوكيلالاعلانوكالةتعتبر
.المعلنينعملائها
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ة العوامل التي تبرز الحاج
الى وكالات الاعلان

عوامل خاصة بالمعلنين

التطور الاقتصادي

انتشار المفهوم التسويقي

تطور الاعلان كمهنة

التطور 
التكنلوجي لوسائل الاعلام

انتشار الوعي لدى المعلنين

تطور الاعلان كعلم

تطور وكالات الاعلان

اجهزةعدم توفر 

.المعلنكفاءات بشرية لدى او 

عدم قدرة المعلن على دراسة

.والعملاءالسوق وتحليل

اعتبار وكالات الاعلان

.تكلفةاقل 

عوامل ذات طبيعة عامة
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تصنيف
وكالات الاعلان

من 
حيث الحجم

وكالة

الشخص 

الواحد

وكالة

الشخصين

الوكالة

الصغيرة

المتكاملة

وكالة

الاعلان 

الفنية

الوكالات 

الكبيرة
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تنظيم 

الاعلانوكالات 
نظام

المجموعة

نظام

الاقسام
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نالخدمات التي تقدمها وكالة الاعلا

الخدمة/ القيام بالدراسات اللازمة للسلعة.

القيام بتحليل الاسواق الحالية والمتوقعة.

ات التوزيعتوفير معلومات عن منافذ التوزيع والعوامل المؤثرة فيها وتحديد سياس.

توفير المعلومات عن وسائل الاعلان المتاحة.

تصميم الخطة الاعلانية للعميل.

وتركيب الاعلانات, التصميم, تنفيذ الخطة الاعلانية من خلال التحرير.

 الخ... التعاون مع العملاء في مجال تدريب القوة البيعية لديهم  .
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معايير اختيار 

الوكالة الاعلانية

حجم وكالة الاعلان
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 مع تحياتي

حسام الدين فتحي. د

dr-hossamfathi@hotmail.com

السيد سعيد صباح . د

Drsaid_sabbh@yahoo.com
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التسويق الإبداعي 
Guerrilla Marketing 

حسام الدين فتحى/ د .م.أ

1



التعريف

هو عبارةٌ  Guerrilla Marketingماركيتنغالتسويق الإبداعي أو الغوريلا 
خفضة التكاليف، عن استراتيجيةٍ إعلانيةٍ ترتكز على تكتيكاتٍ تسويقيةٍ من

.بيًّاوغير مألوفةٍ للحصول على نتائجَ كبيرةٍ بوقتٍ قصيرٍ نس

2



 Conradتم استخدام مصطلح التسويق الإبداعي أو الغوريلا ماركيتنغ لأول مرة من قِبل
Levinson  من خلال كتابه 1984عامGuerrilla Marketing ومصطلح ،

Guerrilla Marketing  تم استلهامه من حرب العصابات أوguerrilla warfare،
ن قبل أشخاصٍ مسلحين التي يتم فيها استخدام استراتيجياتٍ قتاليةٍ صغيرةٍ وغير تقليديةٍ م

أما الحرب guerraأصل هذه الكلمة إسباني حيث تعني كلمة )ضمن منطقةٍ أو معركةٍ 
يات وتتضمن هذه التكتيكات الكمائن، عمل(. فتعني الحرب الصغيرة guerrillaكلمة

م الغوريلا وتمامًا كحرب العصابات يستخد. التخريب، الغارات، واستخدام عنصر المفاجأة
.ماركيتنغ نفس التكتيكات في حملاته التسويقية

3



ومخيلةٍ ونشاطٍ ةٍ عاديغيراستراتيجياتٍ علىبقوةٍ التسويقمنالبديلالنمطهذاويعتمد
لنسياناصعبلديهانطباعٍ وتركالزبون،مفاجأةعلىأيضًايعتمدوهو.كبيرين
.كبيرةإعلاميةٍ ضجةٍ لخلقبالإضافة

تكونماادةً عالتيالصغيرةللشركاتمناسباًالإبداعيالتسويقمنالنوعهذايعتبر
هذهييعطأنهحيثالبنكي،حسابهاإفلاسدونعريضٍ لجمهورٍ للوصولبحاجةٍ 

قبلمناأيضً ويستعملكما.الكبيرةالشركاتعنمميزًاتفوقاًالصغيرةالشركات
.لأساسيةاالتسويققنواتعلىالكبيرةالحملةتكملمساعدةكحملةالكبيرةالشركات
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يزانيةٍ مخلالمنللإعلانمسبوقةٍ غيرطرقٍ استخدامهوماركتينجالغوريلامنالهدف
فيالمطبوعاتوالتلفزيونالراديو،مثلالتقليديةالإعلاناتكانتالفترةهذهففي.محدودةٍ 
ليفنسونحفاقتر.الإعلاناتهذهمنبالمللبالشعورالمستهلكونبدأولكنكبيرٍ،ازدهارٍ 

.المستهلكينينبضجةً تخلقبحيثجداًوذكيةً صادمةً مثيرةً،الإعلانيةالحملاتتكونأن

كسرفيالكبيرةهفعاليتإلىالتقليديغيرالإبداعيالتسويقلنجاحالرئيسيالسببيعود
يمكنحيثطبيقهاتسيتمالتيوالاستراتيجيةالكيفيةإلىالانتباهيجبولكنالإعلان،قواعد
ٍ بشكلٍ الأساليبهذهتؤثرأن الشركاتلأحدحصلكما.الكبيرةالشركاتعلىسلبي 

Turnerالكبرىالأمريكية Broadcastingإعلاناتٍ بوضعقامتعندما،٢٠٠٧في
مماموقوتةٌ،ل  قنابأنهابوسطنمدينةسكانفظنهامعينةٍ،بطريقةٍ فقطالليلفيتضيء
.لحادثةاهذهوراءمنكبيرةً خسائرَ الشركةوتكبدتالمدينة،فيعارمةفوضىأحدثت

رهاسيعتبحيثالمخاطر،هذهمثلتواجهلنفإنهاالصغيرةللشركاتبالنسبةأما
.اكبيرً اهتمامًايعيروهاولنالمجهولةالشركاتأحدمنفاشلعرضٍ مجردالجمهور
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اعيالإبدالمبادئ الأساسية للتسويق 

 احدد ليفينسون النقاط التالية كمبادئ أساسية للتسويق الإبداعييقوم:

 الإبداعي بالأساس على خدمة الشركات الصغيرةالتسويق.

 في التسويق على علم النفس أكثر من الاعتماد على الخبرة والرأيالاعتماد.

 مع الأعمال الأخرى بدلًا من التنافس معها دون جدوىالتنسيق.

 إلى عدد العلاقات الجديدة التى يكتسبها المسوق كل شهرٍ الانتباه.

 الاهتمام على العملاء الحاليين وزيادة التعامل معهم أكثر من الاهتمام بكسب عملاءَ جددتركيز.

استهداف الأفراد والمجموعات الصغيرة.

كسب ثقة الفرد بدلًا من محاولة البيع فقط.

الالتزام بالحملة وأساليب التسويق الفعال طوال الوقت.

 الطرق التسويقية المبتكرة في نفس الحملةدمج.

 أكثزر مزن منزتجٍ معيارٍ للجودة والتركيزز علزى منزتجٍ واحزدٍ فقزط بزدلًا مزن تشزتيت الجهزد، والانتبزاه علزىوضع
.وخدمةٍ 

 النجاح هو حجم المكاسب وليس المبيعاتمقياس.

6



عيبعض الأمثلة عن التسويق الإبدا

 يدعى قامت شركة كوكاكولا بإطلاق فيديو 2010يناير فيHappiness Machine.
. علزب الشزرابفي الفيديو آلةً لتوزيزع الميزاه الغازيزة تقزدم أكثزر بكثيزرٍ مزن مجزردونشاهد 

كزاميراتٍ 5م وتم تصوير الفيلم فزي جامعزة سزانت جزونز فزي كزوينز بنيزو يزورك باسزتخدا
.وكان رد فعل الطلاب عفويًّا جداً. مخفيةٍ 

 وبعزد رييزة النتزائج الممتزازة  .الفيديو ذا شعبيةٍ كبيرةٍ عندما طزرح علزى يوتيزوبوأصبح
عززدة لهززذا الفيززديو، قززررت شززركة كوكززاكولا متابعززة الحملززة التسززويقية مززن خززلال إطززلاق

.فيديوهاتٍ لها نفس الطابع
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نايكي

يفتوظخلالمنالحملةهذهبابتكارنايكيقامت
سيارة)وهيالجمهورلدىمشتركةتجربة

عاملوإضافة،(مروريةومخالفةمحجوزة
لميالعااليومخلالرسالتهالتوصللهاالفكاهة
.السياراتمنالخالي

8



ر بوضع منتجاتها في مناطقَ غيقامت IKEAالسويدية شركة المفروشات 
.مألوفةٍ في نيويورك لتثبيت اسمها في أذهان المشترين
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 IKEAالسويديةشركة المفروشات 
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فةمختلمجموعة صور لحملات تسويقي إبداعي 

11



12



الكمائناستراتيجية التسويق ب
Ambush Marketing
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جعلنا في كل يوم يدهشنا خبراء وممارسو التسويق بأسلوب تسويقي حديث، وي
يجيات مبهورين أكثر بهذا العلم الإبداعي الممتع، سنعرفك اليوم على أحد استرات

ذه الاستراتيجية التسويق الحديثة والتي تعتمد على الحيل ونصب الكمائن للمنافسين ه
.Ambush Marketingتسمى التسويق بالكمائن 
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الشززركة يشززير التسززويق بالكمززائن إلززى الجهززود الإعلانيززة الإبداعيززة التززي تقززوم بهززا
اه الجمهزور وتستغل من خلالها نشاط إعلاني لشركة أخرى، وتستفيد منه وتحول انتب

جاريزة من العلامزة التجاريزة التزي قامزت بالنشزاط الإعلانزي الأساسزي إلزى العلامزة الت
افسزة للشزركة الخاصة بها، وغالباً ما تكزون الشزركة التزي تقزوم بالتسزويق بالكمزائن من

ر التززززي تقززززوم بالنشززززاط الإعلانززززي الأساسززززي، تعتبززززر هززززذه الاسززززتراتيجية مززززن أكثزززز
علامزة التجاريزة الاستراتيجيات الناجحة في التسويق والتزي تعززز انتبزاه المشزاهدين لل

.Brand Awarenessوتزيد من الوعي بالعلامة التجارية 

 قيزام الشزركة التسويق بالكمائن له أشكال كثيرة ولكزن الشزكل الأكثزر شزيوعاً لزه هزو
بززالإعلان عززن منتجاتهززا ضززمن حززد  عززام شززهير كحززد  رياضززي عززالمي أو فنززي أو 

تيجزززة اقتصزززادي، بحيزززث تلتصزززق العلامزززة التجاريزززة للشزززركة فزززي ذهزززن المشزززاهدين ن
.حملاتها الإعلانية خلال الحد  دون أن تكون الراعي الرسمي لهذا الحد 

؟ما هو التسويق بالكمائن
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، حيث كانت الشركة الراعية 1996من الأمثلة الشهيرة على ذلك الألعاب الأولمبية عام 
ا ولكن أغلب المشاهدين والمتابعين للأولمبياد ظنو،Reebokللأولمبياد هي شركة ريبوك 

قامت بالعديد من الأشياء أثناء حيث Nikeأن الراعي الرسمي للأولمبياد هو شركة نايكي 
من انتباههم إلى أكثر Nikeالأولمبياد، لفتت من خلالها انتباه الجماهير إلى العلامة التجارية 

كان الذي Nikeمثل قيام العداء الأمريكي مايكل جونسون، بتعليق حذاء ،Reebokشركة 
ا، وهذا ما شد يلبسه في صدره إلى جانب الميدالية الذهبية للسباقات القصيرة بعد فوزه به

أحد أفضل محاولات التسويق بالكمائن التيوهي  Nikeالتجاريةالانتباه كثيراً إلى العلامة 
، والصورة التالية تظهر البطل مايكل جونسون1996أولمبياد خلال Nikeقامت بها شركة 

:1996أولمبياد بعد فوزه بالميدالية الذهبية في 
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 افسززة، مززن أشزكال التسززويق بالكمززائن وضزع لوحززة إعلانيزة بجانززب لوحززة إعلانيزة لشززركة منكزذلك
ل مزن والرد على المعلومات الموجودة في الإعلان المنافس، بحيزث تظهزر العلامزة التجاريزة أفضز

.العلامة التجارية التي قامت بالإعلان الأساسي

 أشززهر الأمثلززة علززى هززذا النززوع مززن التسززويق بالكمززائن، عنززدما قامززت شززركة الطيززرانمززنJet 
Airways شزعارلوحة إعلانية واسزتخدمت بوضع"We’ve changed"  تغيرنزا بمعنزى تزم أي

بالكمزائن مزن خزلال بالتسويق  Kingfisherالمنافسةتغيير الخدمات لديها، فقامت شركة الطيران 
 We’ve made"شزعار واسزتخدمت ،Jet Airwaysوضزع لوحزة إعلانيزة فزوق لوحزة شزركة 

them change" نحززن جعلنززاهم يتغيززرون، لتززأتي شززركة طيززران ثالثززة وهززي شززركة أيGo 
Airways،ق اللززوحتين وتطبززق التسززويق بالكمززائن علززى الشززركتين السززابقتين وتضززع لوحززة فززو

:الإعلانيتين السابقتين، وتستخدم فيها الشعار التالي

"We’ve not changed. We are still the smartest way to fly"

" للطيرانلم نتغير، نحن مازلنا الوسيلة الأذكى نحن"

 ائنالتالية توضح هذه اللوحات الإعلانية، وكيفية التسويق بالكموالصورة:
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 ًلانية بجانب يكون التسويق بالكمائن عن طريق قيام الشركة بوضع لوحة إعوأحيانا
تكامززل لوحززة إعلانيززة لشززركة أخززرى، بحيززث تسززتفيد مززن اللوحززة الإعلانيززة الأولززى وت

.الشركتينمعها دون وجود منافسة بين 

 شركةعلى هذا النوع ما قامت به والمثالRona عنزدما اسزتغلت إعزلان للزدهانات ،
هر فيها شركة أبل على جهاز أيبود حيث أن اللوحة الإعلانية الخاصة بشركة أبل يظ

بوضع لوحة للدهانات  Ronaشركةقطرات الألوان تتساقط من أجهزة أيبود، فقامن 
ان إعلانية تحت لوحزة شزركة أبزل ووضزعت فيهزا علزب الزدهان لتظهزر قطزرات الألزو

والصززورة ،Ronaالمتسززاقطة مززن أجهزززة أيبززود وكأنهززا تنسززكب فززي علبززات الززدهان 
:التالية توضح هذه الحملة الإعلانية
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لى ذلك إعلان يمكن أن يكون التسويق بالكمائن عبر إعلانات الفيديو أيضاً، والمثال الشهير ع
حلقات لحمل المفاتيح كل حلقة 4شركة أودي والذي تم نشره على يوتيوب، والذي يظهر فيه 

انب تحمل مفتاح سيارة لشركة شهيرة وتتميز بشيء ما، ويتم وضع الأربعة دوائر بج
ع بين ليتشكل شعار شركة أودي الدوائر الأربعة، للدلالة على أن شركة أودي تجمبعضهم

.أوديمواصفات السيارات الأربعة والتي تعود لشركات منافسة لشركة 
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وكلها تعتمد على ،AmbushMarketingالأساليب كثيرة عن التسويق بالكمائن 
، ليتم الذكاء التسويقي في استغلال حملة إعلانية أو حملة رعاية لشركة منافسة
.الكمائنتحويل الانتباه من هذه الشركة إلى الشركة التي تعتمد على التسويق ب
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الاشكال المختلفة للصور والرسوم
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الاشكال المختلفة للصور والرسوم

صورة السلعة ذاتها أو جزء منها.

صورة السلعة خلال مراحل الانتاج.

صورة السلعة وهى معدة للاستخدام.

صورة السلعة اثناء استخدامها.

صورة توضح نتائج استخدام السلعة.

عةصورة توضح نتائج عدم استخدام السل.
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عة يعمد مخرجي الإعلانات لإضافة المؤثرات البصرية على السل: الساخنةلوجبات ا
من القطن كراتلتصبح اكثر لذة ومن أشهرها تكاثر الدخان البخار لذلك يقومون بتسخين
.ولذيذةجبةٍ ساخنةٍ وفي الميكروويف لتحتفظ بالحرارة لدقائق، فيتمكنون بالتالي من تصوير 
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تم تثبيت يبالإضافة للبرغر يستخدمون القطن الساخن المسؤولة عن إظهار الدخان، 
.الساندويتش بنكاشة أسنان وورق مقوى
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ً (صمغ)الحليب كامل الدسم الشهي هو في الحقيقة غراء  ومتماسكاً، ، ليبدو القوام ثخينا
.أثناء فترة التصويروالحبوب ولا تذوب فيه رقائق الذرة 
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ا تدوم إذ أنهيقوم مصممو الإعلانات باستبدال رغوة الحليب الغنية برغوة الصابون، 
.لفترة أطول من الحليب حتى يتم تصوير اللقطة
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اً ولتظهر الأحذية ليبدو اللحم لذيذاً ولامعاً وشهي" ورنيش"يتم دهان اللحم المشوي ب 
!أيضاً خطوط الشواية الرائعة
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ناء لا تذوب أثأما الآيس كريم، إنه مجرد كرات من البطاطس المهروسة الملونة، والتي
.التصوير، وتمنع الألوان من الاختلاط ببعضها البعض
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سيارات فطائر البانكيك اللذيذة، ليس شراباً وإنما زيتفوق (SYRUP)التحلية شراب 
 ً .ليبدو في الصور أكثر لمعاناً وسمكا
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وني التسويق الإلكتر
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يةالتجارة الالكترون

الالكترونيةبالتجارةالمقصود:

بواسطةاوإدارتهوالخدماتبالسلعالمتعلقةالتجاريةالأنشطةتنفيذهي
.هةالمشابالتقنيةالأنظمةأوالإنترنتشبكةعبرالمعطياتتحويل
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يةأشكال التجارة الإلكترون

 السلع والخدمات عبر الإنترنتعرض.

 سائل الدفعالبيع مع عمليات الدفع النقدي بالبطاقات النقدية أو بغيرها من وإجراء.

 متاجر افتراضية عبر الانترنتإنشاء.

 بأنشطة التزويد والتوزيع والوكالة التجاريةالقيام.

 الخدمات المالية وخدمات النقل والشحن وغيرها عبر الإنترنتممارسة.
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يةالتجارة الالكترون

معوقات التجارة الالكترونية مزايا التجارة الإلكترونية

الثقة والأمان انخفاض التكلفة

انتشار الإنترنت الانتشار الأوسع

القانونيةوالحمايةوسائل الدفع  الخيارات الأكثر

المبيعةالمنتجات طبيعة الفرصة الأكبر
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يةالأعمال التجارية الإلكترون
E-Business

:متعاملينتقسم الأعمال التجارية الإلكترونية إلى عدد من المعاملات بحسب طبيعة ال

تعامل بين 

مستهلك 

ومستهلك

ة تعامل بين حكوم

ومستهلكين

ة تعامل بين شرك

تجارية 

ومستهلك فردي

ة شركتعامل بين

ةتجارية وحكومي

ة تعامل بين شرك

وشركة تجارية

تجارية أخرى 

Consumer

To

Consumer

(C2C)

Government

To Consumer

(G2C)

Business To

Consumer 

(B2C)

Business To 

Government 

(B2G)

Business To 

Business

(B2B)
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أساليبهوخصائصه الإلكتروني التسويق تعريف 

أهدافه:

 لوسائل التسويق الإلكتروني الى ترويج المنتجات والخدمات بسعر تكلفه منافس ليهدف
.التقليدية

خصائصه:

 تصنيف السوق الى فئات مختلفةMARKET SEGMENTATION تصنيف الفئات مثل
.تخصيص الاعلان لكل فئةو"العمر والدخل والجنس"

التفاعلي التسويقINTERACTIVE MARKETING التفاعل المباشر بين البائع
.والمشتري

 شخصنة الإعلاناتPERSONALIZATIONحيث تتوافق مع اهتمامات الزبائن وبالتالي
.زيادة احتمال الشراء

الاستفاده من عدد زوار الانترنت الهائل.
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أساليبه:

 المختصرة الإعلاناتAD BANNERS.

 والظاهرهالصغيره والتلقائيه الشاشاتPOP-UPS WINDOWS.

محركات البحث.

البريد الإلكتروني.

الهواتف النقالة.
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 المختصره الإعلاناتAD BANNERS : عادة في رأس الصفحة ويكون يظهر
.المعلنمرتبط بموقع 

 المختصرةالإعلانات انواع:

 تظهر في اعلى صفحة محركات البحث نتيجة ادخالاعلانات
ضييق عدد فعال للشركات التي ترغب بتيعتبر "مفتاحيهكلمات 
."الزوار

 تي فعال للشركات اليعتبر "العشوائيهالمختصره اعلانات
."وغيرهاالافلامترغب في تقديم المنتجات الجديده مثل 

 عالموقبشكل دائم في موجوده "الثابتهالمختصره الاعلانات".

 ات عند معرفة اهتمامتستخدم "الشخصيهالمختصره الاعلانات
."وموجهه لأشخاص معينينالزبائن
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 المختصرةالاعلانات مزايا:

نسبةيزيدحيث..مباشربشكلالطلباتنظاممعربطها
.اللحظيالشراءقرارواستغلالالمبيعات

ماهتمامهعلىبناءمعينينافراداوفئهالىالاعلاناتتوجيه.

حةالصفباقيتنزيلاثناءالزائروقتلملءاستخدامهايمكن.
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عيوب الاعلانات المختصرة:

 المواقعالتكلفه في بعض ارتفاع.

 الاعلانمساحه قليله نسبيا لنص تخصص.

 المختصرهدرجة الاهتمام في الاعلانات انخفاض.

ع حل هذه المشكله عن طريق التحكم في مواقع الاعلان ووضعها في مواضيمكن 
الزوارملفته للنظر 
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 ظهر عباره عن وسائل اعلانيه الكترونيه تهي :والظاهرهالشاشات الصغيره التلقائيه
.بصوره تلقائيه عندما يقوم الزائر بزيارة المواقع الإلكترونية

 الظاهرةالشاشات الصغيرة التلقائية و أنواع:

 نوافذPOP UP : الصفحهتظهر امام.

نوافذPOP UNDER : الصفحهتظهر خلف.

 تسمىللزئر ابطالها عن طريق برامج يمكنPOP-UPS BLOCKERS.

فوائدها:

 هلالزائر وملىء وقته اثناء التنزيل وتوفير معلومات مفيده تسلية.
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محركات البحث:

 جدا عباره عن قاعدة بيانات تحتوي معلومات مفهرسه لعدد كبيرهي
.(قوقل...الياهو )مثل كترونيه لالامن المواقع 
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 البحثمحرك مكونات:

العنكبوتSPIDER:

 يانات الجزء الخاص بجلب صفحات الانترنت وتخزينها محليا في قاعدة بهو
.البحثمحرك 

المفهرسINDEXER:

 البحثبفهرسة صفحات الانترنت من اجل تسهيل عملية يقوم.

الباحثSEARCHER:

 المفهرسهالجزء الخاص بعملية البحث نفسها في البيانات هو.

قاعدة البياناتDATABASE:

 فهرستهابعد الانترنت تضم صفحات التي.
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 الإلكترونيالبريد:

 الانترنتمن اكثر الخدمات المستخدمه في يعد.

 مرونه البريد العادي من ناحية الوظيفه ولكنه يمتاز عنه بالسرعه واليشبه
.الاستخداموسهولة 



 نالبريد الالكتروني التي دعت الشركات لاتباعه بالاعلامميزات:
 المحتوىغنى.

 ه الاتصالات بروتوكولات البريد الالكتروني القادره على العمل في بيئتطور
.اللاسلكية

 كيهالكلاسيالقليله نسبيا اذا ما قورنت بأساليب التسويق التكلفه.

 الزبائنالقدره على استهداف مجموعه واسعه من.
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 الحصول على عناوين البريد الالكترونيوسائل:

زبائن جمع عناوين البريد الالكتروني في قاعدة البيانات من خلال نماذج يقوم ال
.مباشربتعبئتها بشكل 

 لايين بشركات اخرى والتي تقوم بإرسال الرسائل التسويقيه الى مالاستعانه
.الانترنتمستخدمي 

 صة قاعدة بيانات من خلال برمجيات متخصفي الالكترونيالبريدعناوين جمع
.الالكترونيةالمواقعتقوم باستخلاص العناوين من صفحات 

ن وهي عدم المبالغه في ارسال الرسائل حتى لا يحصل ردة فعل عكسي من الزبائيجب "
"الرسائلحيث يقوم الزبون بإيقاف SPAMMINGبمصطلحماتسمى 
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 ادارة ارسال الاعلانات بالبريد الالكترونيانشطة:

 الالكترونيقوائم البريد اعداد.

 الالكترونيهتحديد المحتوى والوسائط المتعدده للرساله.

قياس النتائج.
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 النقالهالهواتف:

 الى سرعة وذلك يعود, الالكترونيهتعد متممه للبنيه التحتيه اللازمه للتجاره

.انتشارها

 عددةالمتالرسائل النصية ورسائل الوسائط واستقبال تقدم خدمات ارسال.

لا حتىالمتعددة أو الوسائط , القصيرةعدم المبالغه في ارسال الرسائل يجب "

"الزبائنيحصل ردة فعل عكسي من 
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ترونياستراتيجيات التسويق الالك

 التحالفات التسويقيه بين الشركاتMARKETING ALLIANCES: يتم
كه المتخصصه فيها الاتفاق بين شركتين او اكثر على تمرير طلبات الزبائن الى الشر

.التي توفر المنتج او الخدمه المطلوبه للزبائن

 منهاالرئيسي الهدف:

التسويق

مثال  :

شعار امازون علىظهور.. معينةنشرإعلان لشركة مقابل فوائد
.متحالفموقع500.000يقاربما
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 الكلامي التسويقViral Marketing:

نقليتمثحي,الناسبينيتواترالذيالخبرأوبالكلمةالتسويق
,ةمفيدأنهاالإعتقادبسببللأصدقاءوخدماتمنتجاتعروض
.الإنترنتخدماتخلالمنبذلكالقياميمكن

ارالأخبومجموعاتالحوارومنتديات,الإلكترونيالبريد:مثل.
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اعفتتضالإنترنتخدماتوجودمعولكن,بعيدزمنإلىالإستراتيجيةهذهتعود
.سرعتها

شركةاعتمدت(Hotmail) ًخدمةخلالمنوذلك,الكلاميالتسويقعلىإبتداءا
لخدمةةدعوإرسالإلىتهدفالإستراتيجيةكانتحيث.المجانيالإلكترونيالبريد
.(Hotmail)قبلمنمجانية

إستغلالفيالمخادعينقبلمنإستغلالها,الإستراتيجيةلهذهالمتوقعةالمحدداتومن
.ترونيةإلكألعابأومنتجاتإلىفيروساتإضافةإمكانيةأوالإئتمانيةالبطاقةرقم
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الأحداث المباشرةOnline Events:

ياتوالمبارالإحتفالاتمثلالأحدا تستخدم,التقليديالتسويقفي
هذهمثلوتستخدم,والخدماتالمنتجاتلترويجحيويةوسيلةواللقاءات
يفالمباشرةالأحدا استخداميمكنحيث,الإنترنتخدماتفيالأحدا 
تاليوبال,والمقابلاتوالمعارضالاحتفالاتنقلمثلالإلكترونيالموقع
.الموقعخلالمنوالخدماتالمنتجاتتسويق
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 هي الممارسات للحصول على أحدا  مباشرة ناجحه على الموقع الإلكترونيأفضل
:التاليعلى النحو 

ستجابة تصميم محتوى جيد ومستوى تفاعلي عالٍ مع الزوار للحصول على إ
.إيجابية

 مشهورةتنفيذ الإنتاج بالتعاون مع وسيلة إعلام.

الإلكترونيةالقيام بإعلانات ترويجية مناسبة عبر البريد الإلكتروني والمواقع.
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 الإعلاننص كتابة:

مناسبنصإيجادفيلمساعدتهاالإعلانوكالاتبعضالشركاتتستخدم
Akamai)شركةمثال,الإلكترونيالموقععلىللإعلان Technologies Inc)
منداً مزييجلبالذيالأفضلالنصتحديدفينجاحاتالشركةهذهأحرزتحيث
.للموقعالزوار
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 فقد . ترونية الإعلانات الإلكترونية دوراً بالغ في الأهمية في التجارة الإلكتلعب
ي ازدادت نفقات الإعلان الإلكتروني في الولايات المتحدة بشكل طردي ف

.السابقةالأعوام 

  خاص لذلك توجهت كثير من المؤسسات الإعلامية وشركات القطاع الوتبعا
عوبة وذلك لص, أعمالهاإلى الإعلان والتسويق الإلكتروني كنموذج جديد في 

.عيرللتسقياس فاعلية الإعلان الإلكتروني وعدم الإنفاق على معيار معين 

نيةالإلكتروتسعير الإعلانات 
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الإعلانوتسعيروالربحالتكلفةوتحليلالإعلانفاعليةلقياسمحاولاتهناكمازالت
:منهاالبعضمناقشةيليوفيما

 المعلنالقائم على معدل ظهور الإعلان الإلكتروني في موقع التسعير:

 لصفحة هذا الأسلوب في حالة الإعلانات المختصره التي تظهر في ايستخدم
.  المعلنالرئيسية من موقع 

 بونزوفي هذه الحالة يمكن للشركات المعلنة أن تحسب كلفة الإعلان لكل.
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 الالكترونيالقائم على معدل النقر على الإعلان التسعير:

 ة إحتساب عدد مرات النقر على الإعلانات التي تظهر في الصفحيتم
في فمثلآ يتم النقر عشرة مرات على الإعلان. المعلنالرئيسية من موقع 

لنة ففي هذه الحالة يتوجب على الشركة المع, اليومالساعة أو ألف مرة في 
. النقرمحاسبة الشركة صاحبة الإعلان بمعدل 

علية يعد هذا الإسلوب أكثر دقة من السابق حيث يعتمد على عددالمرات الف
ة الإعلان وفي هذه الحالة فإن تكلف, الإعلانالتي يقوم بها الزائر بالنقر على 

.للإعلانتعتمد على النقر وليس على مشاهدة الزائر 
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 المعلنالقائم على معدل التفاعل من الموقع التسعير  :

ل الزائر مع يتم تسعير الإعلان الإلكتروني في هذه الطريقة بناءً على تفاع
مام موقع صاحب الإعلان وليس بالإعتماد على النقر فقط بما يضمن اهت

.المعلنةالزائر الحقيقي بالمادة 

هدة ويتم فحص ذلك من خلال المدة الزمنية التي يستغرقها الزائر لمشا
التي الإعلان وعدد الصفحات التي يتم تصفحها وعدد النقرات الإضافية

. الإعلانتمت أو عدد الزيارات المتكررة إلى 

 السابقةوتعتبر هذه الطريقة أكثر تعقيداً من الطرق.
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 المبيعاتالقائم على قيمة التسعير  :

 وغالباً . قطفكثير من الشركات المعلنة الدفع مقايل حالة الشراء الفعلي تفضل
.  تالطلبياماتتم هذه الترتيبات من خلال برامج مرتبطه في أنظمة معالجة 

 فمثلآ إذا رأى زائر الموقعAOL  ًبِ إعلاناً خاصاAmazon.com  وقام
,  الشراءومن ثم قام بإتمام عملية Amazon.comبالنقر عليه لينتقل إلى موقع 

% 5بعمولة أو رسوم تحويل بنسبة Amazon.comتقوم بمطالبة  AOLفإن
.من قيمة المشتريات
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الأعمالالإعلان كنموذج 

 رونية الإلكتالإعلاناتالكثير من خبراء نماذج الأعمال الإلكترونية من استخدام يحذر
.  للأعمالكنموذج 

وذلك بسبب:

 المعتمدةفشل الكثير من الشركات.

مثال:

dot.comكنموذجالاعلاناعتمدتلانها2001عامفشلت
,Yahooلسيطرتوذلك,وحيدورئيسيكمصدرللاعمال

AOL,MSNالاعلاناتبواباتعلى.
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رونيقياس نجاح أساليب الترويج الإلكت

نجاحهم يعاني موظفو دائرة التسويق التقليدي في معظم الشركات من عدم القدرة على إثبات
رويج لذا يعد تحديد تكلفة ت, وإنجازاتهمبسبب عدم وجود أساليب معينة لقياس نجاحاتهم 

.ملموسهالإعلانات الإلكترونية أسهل من تقييم عوائدها أو فوائدها بما انها غير 
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 الزياراتسجل تحليل:

 مثل , معلوماتخادم الويب ملفاً خاصا  لحفظ سجلات الزيارة ويشمل يوفر
ارة وقت الزيارة ومكان الزائر وعنوان الإنترنت الخاص بجهازه وفترة الزي

.وغيرهاوالصفحات التي تصفحها 

 ضعها يجب على الشركة تقييم و, الإلكترونيةالبدء بحملة الإعلانات قبل
.وغيرهامثل معرفة عدد الزوار اليومي والعوائد وقيمة المبيعات , الحالي
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 الزياراتلسجل مثال:

74



عوائد الإستثمار :

 كتروني كثير من الشركات الفوائد المتحققه من حملات الإعلان الإلتقيس
دل حيث يمكن حساب مع, من خلال إحتساب معدل العوائد على الإستثمار

ى العوائد على الإستثمار من خلال حساب صافي الفائدة مقسوماً عل
.  المطلوبالإستثمار 

 ائد هو تقييم إجمالي الفوالواضح أن الجزء الصعب من هذه العملية ومن
.ماديبمقابل 
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 الموقعزوار تتبع:

 فنياً تتبع الزوار من خلال عدة وسائل أشهرها الملفات المؤقتةيمكن
(Cookies )يحفظ وهي تستخدم بالأصل لحفظ بيانات الزائر في ملف صغير

.  عمليةفي جهازه مؤقتا لتجنب التراسل مع الخادم في كل 

 سلوكهة بعض الشركات هذه الملفات لتتبع حركات المستهلك لدراسوتستخدم.
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ميقدمة في التسويق الرقم
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الرقميالتسويقماهو
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الرقميالتسويقبينالفرق
التقليديوالتسويق
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التسويق الرقمي التسويق التقليدي

فاعله تفاعلي، يمكن الحصول على رد فعل الجمهور وريية ت

.مهورفهو يوفر وسيلة تواصل فعالة مع الج. بشكل سريع

.تفاعليغير 

حظة لحظي، يمكن نشره أو التحكم بمساره وايقافه في أي ل

.بسهولة

ل مع متأخر، حيث يلزم القيام بعديد من الخطوات والتواص

.اكثر من جهة لنشره، تعديله أو ايقافه

.التكاليفامكانية تحديد  .صعبالتحكم بالتكاليف 

.التقليديعادة تكون الميزانية المطلوبة أقل مقارنة بالتسويق .تفوق تكاليفه عادة تكاليف التسويق الرقمي

ة يمكن استهداف مجموعة اكبر من الجمهور أو تحديد الفئ

.المستهدفة من خلال تحديد العمر أو الجنس

.تحديد الاستهداف أصعب

.أسهلقياس فعالية الحملات التسويقية يكون  .التسويقيةصعوبة قياس فعالية الحملات 

تقليديالوالتسويقالرقميالتسويقبينالفرق
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يالرقمالتسويقأنواع
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SEOالبحثمحركاتنتائجتحسين
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كيف تعمل محركات البحث؟

 مثلمحركات البحثGoogle وBing أدوات تقوم بإيجاد وترتيب هي

حث عنه المحتوى الالكتروني على شبكة الانترنت وإظهاره للمستخدم عندما يب

الأكثر تهدف محركات البحث إلى توفير النتائج. وفق كلمات مفتاحية معينة

ث على يساعدك فهم آلية عمل محركات البح. ملائمة للبحث بشكل سريع وفعال

من انشاء محتوى الكتروني يصل بسهولة وبشكل أسرع لجمهورك ويكون ض

.النتائج الأولى التي تظهر عند البحث

SEOالبحثمحركاتنتائجتحسين
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الخطوات التي تقوم بها محركات البحث؟هي ما

 الزحفCrawling.

 الترتيبIndexing.

 النتائجإظهارServing search results.

84

 الكلمات المفتاحيةKeywords:

ول هي الكلمات والعبارات التي يدخلها المستخدم في محرك البحث للحص

وهي أيضا  الكلمات التي توضح محتواك. على المعلومات التي يريدها

فع من فكيف تقوم باختيار كلمات مفتاحية مناسبة بحيث تر. والهدف منه

ترتيب موقعك على محركات البحث وتزيد عدد الزيارات له؟



الاعلان في محركات البحث
SEM

85



 SEMالاعلان في محركات البحث

خطوات التسويق على محركات البحث؟هي ما

ب بالبداية، يجب أن  تختار محرك البحث الذي تود الاعلان عليه وانشاء حسا

.  هناك

ثم عليك اختيار الكلمات المفتاحية المتعلقة بمحتواك الالكتروني  .

يمكنك أن قم بكتابة نص قصير يظهر تحت الرابط الذي سيظهر في نتائج البحث ،

.تظهر في النص موقعك الجغرافي، ورقم هاتف للاتصال بك

حدد الموقع الجغرافي للجمهور الذي تود استهدافه بإعلانك.

 لغ الذي تود لحملتك الاعلانية والمبيصها صبتخقم بتحديد الميزانية التي ترغب

نقيصتيمكنك بسهولة زيادة او . دفعه في كل مرة يقوم أحدهم بالنقر على رابطك

.المبلغ بحسب النتائج التي تود تحقيقهاهذا 
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رة الدفع مقابل النق

PPC 
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 PPCالنقرةالدفع مقابل 

ند هو أن تقوم بتمويل إعلان مدفوع ليظهر موقعك على قمة نتائج محركات البحث ع

.  استخدام كلمات مفتاحية محددة

ل وجود موقعك بهذا الشكل الظاهر يزيد من الزيارات له بشكل سريع، خاصة من قب

.الزبائن المحتملين الذين قاموا بالبحث عن منتجات وخدمات لها علاقة بموقعك

 لى تحسين يفضل الكثير استخدام هذه الطريقة لزيادة الزيارات بدلاً من الاعتماد علذلك

.  النتائج المرغوبةنتائج محركات البحث فقط والتي قد تأخذ وقتاً طويلاً حتى تعود عليك ب
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كيف تبدأ التسويق بطريقة الدفع مقابل النقرة؟

ورها في البداية يجب تحديد هدفك من الحملة وإعداد صفحة موقعك التي سيز

.الجمهور عند نقرهم على الاعلان

كتسب الخبرة تخصيص ميزانية مناسبة، يمكنك البدء بميزانية تجريبية إلى أن ت

.المطلوبة

اختيار كلمات مفتاحية مناسبة.

اختيار المناطق الجغرافية المستهدفة.

ن الأدوات قم بتصميم اعلانك وكتابة النصوص التي ستظهر فيه، هناك العديد م

ات مختلفة المتوفرة على الانترنت التي ستساعدك على تصميم اعلانك بقياس

ن عبالاعلانبحسب أماكن ظهورها، وبحسب الشبكة الاعلانية التي ستقوم 

. طريقها
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التسويق من خلال مواقع

التواصل الاجتماعي
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يالتسويق من خلال مواقع التواصل الاجتماع

من أكثر . استخدام منصات التواصل الاجتماعي لتسويق الخدمات أو المنتجات

 ,Facebook, Instagram, Twitterمثل المنصات استخداماً للتسويق الرقمي

YouTube, LinkedIn. 

المنطقة وهي منصات تسمح بالوصول الى جمهور واسع وتحديد فئات مستهدفة بحسب

. الجغرافية، الجنس، العمر، الاهتمامات وغيرها

الاعلانية، كما أنها توفر للمعلنين امكانية الإطلاع على تقارير توضح فعالية حملاتهم

د، فهي كما أنها تقدم لهم استراتيجيات مختلفة للتواصل مع جمهورهم وجذب زبائن جد

.  لديها القدرة على التأثير على عاداتهم الشرائية وليس رصدها فقط
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كيف أسوق عبر وسائل التواصل الاجتماعي بنجاح؟

وضع خطة مسبقة وأهداف واضحة للتسويق مع مراعاة الاختلاف بين منصات

.التسويق المتنوعة

نشر انشاء صفحات جذابة ونشطة لمنتجاتي على وسائل التواصل الاجتماعي، و

.محتوى مفيد عليها

التواصل الجيد مع الجمهور والرد السريع والفعال على رسائلهم.

اسبات انشاء أجندة زمنية توضح أوقات منشوراتي القادمة وارتباطها بتواريخ ومن

.معينة يحتفل بها الجمهور

 ةوتمويل منشورات اعلانيلانشاءاستخدام الأدوات الاعلانية على المنصات.
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 الاستهدافTargeting:

تكمن أهمية . الاستهداف هو اختيار فئة الجمهور التي سيصل اليها الإعلان

.الخدماتالاستهداف بضمان وصول الاعلان الى أشخاص مهتمين بالمنتجات او 

التي أقدمها وعدم تشتيت الجهد والأموال التي يتم تخصيصها لنشره.

ينقسم الاستهداف الى جزئين:

ن الأول يعتمد على البيانات الديموغرافية للجمهور، مثل العمر، الجنس، مكا

. السكن، وغيرها

ك من الجزء الثاني فيعتمد على عادات الجمهور الشرائية، اهتماماتهم وميولهم، وذل

.أو الصفحات التي يتابعها المستخدمالشرائيخلال التاريخ 

اعية كما أن هناك معلومات اضافية يمكن أن تتوفر على وسائل التواصل الاجتم

ات قام مثل الوظيفة، أو تواريخ مهمة كأعياد الميلاد، ومناسبات التخرج، أو فعالي

. بحضورها



التسويق بالمحتوى

Content Marketing 
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- CMالتسويق بالمحتوى Content Marketing 

لهارويجالتدونوبمنتجاتكبمجالكمتعلقوقيممفيدرقميمحتوىانشاءهو

مينالمهتجذبإلىتهدفالمدىطويلةتسويقيةاستراتيجيةوهي.مباشرة

.معهمقويةعلاقةوبناءبمجالك

قدفهمقدم،تبماوالثقةلكالولاءعلىمبينةالشرائيةقرارتهمتكونوبالتالي

.بمجالكالكبيرةومعرفتكبهماهتمامكمحتواكخلالمنلمسوا
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رونيالتسويق بالبريد الالكت

Email Marketing 
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 Email Marketingالالكترونيالتسويق بالبريد 

تقريبززاً يمتلززك كززل النززاس الززذين يسززتخدمون شززبكة الانترنززت بريززداً الكتر ً لززذلك فززإن . ونيززا

إن اسززتخدم التسززويق عبززر البريززد الالكترونززي مززن أكثززر الطززرق فعاليززة للتسززويق الرقمززي

.بطريقة صحيحة

رويج فهززو اسززتراتيجية لاسززتهداف الجمهززور عززن طريززق رسززائل البريززد الالكترونززي لتزز

منتجاتزززك أو خزززدماتك عزززن طريزززق تزويزززدهم بمعلومزززات قيمزززة تسزززاعدهم بالوصزززول لمزززا 

روني أن تنشر تستطيع عبر رسائل البريد الالكت. يحتاجونه، وبناء علاقة ولاء قوية معهم

ي الززوعي حززول منتجاتززك، وأن تبقززى جمهززورك المهززتم علززى إطززلاع بزز خر التحززديثات فزز

.مشروعك والعروض والخصومات الجديدة التي تقدمها

 الفزرق يكمزن عجة،المزيخلط البعض بين التسويق بالبريد الالكتروني والرسائل البريدية

.ل معهمالأكبر في كيفية الحصول على بريد جمهورك والحصول على إذنهم بالتواص
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التسويق بالعمولة 

Affiliate Marketing
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Affiliate Marketingالتسويق بالعمولة 

جات يبيعها هو نموذج تسويقي تقوم من خلاله بالتسويق على شبكة الانترنت لخدمات ومنت

تصنيع إذن هذا النموذج لا يتطلب أن تقوم أنت ب. غيرك مقابل عمولة يحددها صاحب المنتج

من الشركات هذه تعتمد الكثير. للجمهورلايصالهالمنتج لكنه يعتمد على مهاراتك التسويقية 

.  الطريقة لنشر منتجاتها لأكبر قدر من الجمهور وبطرق متنوعة
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وىالتسويق بالمحت
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توى تصميم إستراتيجية المح
التسويقي
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التعريف:

" اء وتوزيززع بززالمحتوى، هززو نهززجٌ تسززويقيي اسززتراتيجي يركززز علززى إنشززالتسززويق
لعمزلاء محتوى قيم، وذي صلة، وبانتظام لجذب جمهور محددٍ والاحتفاظ به، ودفع ا

." النهايةإلى القيام بإجراءات مربحة في 

" كته بززالمحتوى هززو عمليززة تخطززيط المحتززوى وإنشززائه وتوزيعززه ومشززارالتسززويق
كمنظمززززة تجاريززززة، يمكززززن لهززززذه . ونشززززره للوصززززول إلززززى جمهززززورك المسززززتهدف

واصزل مزع الإستراتيجية  تحسزين الزوعي بالعلامزة التجاريزة، وزيزادة المبيعزات، والت
."التفاعلالجمهور المستهدف، وحث  العملاء والعملاء المحتملين على 

102



أهداف التسويق بالمحتوى

محتملينعملاءواكتسابالانتباهجذب.

عملائهاقاعدةتوسيع.

الإنترنتعبرالمبيعاتزيادةأوتوليد.

تهامصداقيأوالتجاريةبالعلامةالوعيزيادة.

المستخدمينمنالكترونيمجتمعإشراك.
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لمحتوىايميزماهي(الاستفادةإلىالوصولقبلالفائدةتقديم)أن
المحتوىى،أخروبكلماتٍ .التقليديةالأساليبمنغيرهعنالتسويقي
أنواعٍ الإيصعلىتعتمد.الأهدافبعيدةاستراتيجيةٌ هوالتسويقي
بهدفءالعملاإلىوالمسموعوالمرئيالمكتوبالمحتوىمنمختلفةٍ 
يالعميلثقةيضمنمماالفائدة،تقديم تتمعندماو.معهالعلاقةويقو 
توسيعوالعملاءمنالمزيدكسبيمكنالصحيحةبالطريقةالعملية
قبلدةالفائقاعدةبتطبيقالزبون،ثقةكسب.الجماهيريةالقاعدة
.بالمحتوىالتسويقأساسهوالاستفادة
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قيالتسويومن الأمثلة على أنواع المحتوى 

الإلكترونينشرات و حملات البريد  الاجتماعيةالتسويق عبر الشبكات 

.  الفيديو .المدونات

.  البودكاست .  المقالات التعليمية

.تقارير ودراسات الحالات .  الإنفوجرافيك
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وىالمحتابعاد تسويق 

الملائمة

المصداقية

القيمة

الجاذبية

التعاطف
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 Relevanceالملائمة-1
هناك  حاجة دائمزةة لامزةداد المسزتهلك بمعلومزات ملائمزة ودائمزة 

, ركةمززةستمرة بينززه وبززين الشززعلاقززة وذلززك بهززدف الحفززةاظ علززى 

ق وانطلاقا، مزن ذلزك يجزب أن يكزون المحتزةوى ذو صزةلة بالزةسو

الغنزةي بحيزث يمثزل المحتزةوى, مقنزةع, مفيزد ومبسزط , المستهدف

ن بالمعلومززززةات الملائمززززة والمفيززززدة فرصززززةة لآقنززززاع المسززززتهلكي

كمزززززا يرشزززززةد المسزززززتهلكين الحزززززاليين, ومززززةشاركتهم للمحتزززززةوى

.وأنشطتها, والمحتملين لمنتجةةات الشركة الجديدة
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Reliabilityالمصداقية -2
لكللمستهالمقدمةالمعلوماتتكةونأنبالمصداقيةالمقصود

ومصداقيةتسايلاته،كلعلىومجيبهوموثوقةةصحيحة

لشركةابينالاتصالاتقيمةةتحديدفةيمهمعامةلتعدالمحتوى

ممةاواهتماماتهالمستهلكاتجاهاتعلىتةؤثرلانها,والمستهلك

,ستهلكالملةدىالثقةةالمحتةوىصةدقيخلقكما.ثقتةهمةنيعزز

.يةالتجارالعلامةمعافضلبشكلالتفاعةلعلةىيساعدهممةا

108



Valueالقيمة -3
قيمةالوهةيالوظيفةالقيمةعلىالمحتوىيركزأنيجب

اياتللغتحقيقهومدىالمنتجوظةائفمةنتةستمدالتةي

محتوىالقيمةتعبةرحيث,استخدامهحالفيمنهالمطلوبة

هممشكلاتوحلةةولالمستهلكينورغبةاتاحتياجاتعةن

واهتماماترغبةةاتتعكةةسأنيجبالمحتوىفقيمة

.باسةةتمرارالمتغيرةالمستهلك
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Attractivenessالجاذبية -4
 ,يمكعشزر ثزواني لجزذب انتبزاه المسزتيسزتغرق المحتزوى الجزذاب 

ب بمحتزوى جزذاعن غيرهزا أن تتميز الشركة جدا مةةن المهم لذلك 

عليهززا تتميززز عززن غيرهززاولكززي  , حتززى تبقززى قززادرة علززى المنافسززة

افسزييا، اختلافات دقيقزة عزةن منالتخطيط لصورة ذهنية تركز على 

كة عزةن المبزدع والمبتكزر والفريزد مزن نوعزه يميزز الشزرفالمحتوى 

أن يكزون جاذبيزة المحتزوىتعنزي كما . منافسيا فةي سةوق الانترنت

, هدفالجزةودة للوصزةول إلزى المسزتهلك المسزتوعالي و فريد مؤثر 

بالابزداع المحتوى تتحقةق مةن خلال تقزديم محتزوى يتميززوجاذبية 

.ستهدفينالموالابتكار ويستند على تحليل مفصل للمستهلكين 
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Emotionsالعاطفة -5
أن يشزززمل المحتزززوى علزززةى عناصزززةر يجزززب 

الطبيعزة حيث أن, الترفية والتسلية والعاطفةة

ة العاطفيزززة للمحتزززوى سزززةواء كانزززةت إيجابيززز

.المحايدوسلبية أفةضل مةن المحتوى 
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ىعوامل نجاح التسويق بالمحتو
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معرفة الجمهور المستهدف

 وجود في الأشياء أن كل محتوى موجه إلى فئة بعينها، فلاالأصل 
دعزى لمحتزوى يسزتهدف جميزع فئزات وشزرائح المجتمزع، حتزى وإن ا

.البعض خلاف ذلك

 يق فززإن الخطززوة الأولززى علززى طريززق معرفززة أسززرار تسززووبالتززالي
ى؛ المحتوى الناجح أن تعزرف الجمهزور الزذي تخاطبزه بهزذا المحتزو

م الرسزالة فمن خلال هذه المعرفة سيكون من السهل بالنسبة لك تقزدي
.تفهمهاالتسويقية المناسبة، بل مخاطبة هذه الشريحة باللغة التي
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التنويع

 الناجح تكون قادرًا على معرفة أسرار تسويق المحتوىلن
وى مززن دون تقززديم محتززوى متنززوع، والحززق أن تنويززع المحتزز

الأول هززو تقززديم المحتززوى ذاتززه، : هززذا يكززون عبززر أمززرين
.محتوىوالثاني هو تنويع اللهجة التي يتم بها تقديم هذا ال

 كززل تضززمن قززدرة محتززواك التسززويقي علززى مخاطبززةوبززذلك
م شزززرائح الفئزززة المسزززتهدفة، وأيضًزززا ضزززمان عزززدم شزززعوره

بطزرق بالملل؛ إذ إنزك تقزدم محتزوى متنوعًزا، وتقدمزه أيضًزا
.متنوعة ومتجددة بشكل مطرد
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تقويم المحتوى

لمحتززوى يجززب أن تكززون اسززتراتيجيتك هززي إنتززاج تززدفق ثابززت ل
بيعة الحال، يدعم أهدافك التسويقية الشاملة، ولتكن حريصًا، بط

ل وكثافزة بسزي( الفئزة المسزتهدفة)بالملزل على عدم شعور القزراء 
وك محتززواك، ولا أن تغيززب عززنهم لفتززرات طويلززة؛ كززي لا ينسزز

ا مزع ومن الأفضزل أن تجعزل جزدول محتزواك متوافقزً. بشكل تام
.عامأهداف عملك بشكل 
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المحتوى الدائم

 قززت؛ ضززمن أبززرز أسززرار تسززويق المحتززوى النززاجح ألا يكززون محتززواك حساسًززا للوومززن
ذي فهنززاك محتززوى لا يعمززل ولا يلائززم سززوى فتززرة زمنيززة معينززة، وهززو ذاك المحتززوى الزز

.يكون عبارة عن استجابة لبعض الأحدا  أو المجريات الراهنة في السوق

 ن أن المحتززوى دائززم التجززدد هززو ذلززك الززذي يكززون مناسززباً لكززل الأوقززات، صززحيح أإلا
التجاوب مع بعض الأحدا  والظزروف، وتناولهزا مزن زاويزة مخصوصزة والعمزل علزى 

تركزز الاستفادة منها أمر مهم، لكن لا يجب أن تسقط فزي فزخ الاجتززاء، وإنمزا عليزك أن
.على ما يجعل محتواك راهناً كي تضمن، في الوقت ذاته، دوام الطلب عليه
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إعادة تدوير المحتوى

وال وفي الواقع أنت لسزت بحاجزة إلزى ابتكزار محتزوى جديزد طز
بززين الوقززت، لكززن يجززب أن نفززرق بززين إعززادة تززدوير المحتززوى و

ير تززدو/ اسززتخدام المحتززوى المميززز؛ فززلا مززانع أن نقززوم بإعززادة 
وبهزذه .محتوى قديم بشرط أن نقدم زاوية تنزاول فريزدة ومميززة

ن الطريقززة سززوف يمكنززك الززتخلص مززن عقبززة البحززث الززدائم عزز
يززدة الأفكززار الجديززدة، وفززي ذات الوقززت سززتقدم زاويززة نظززر فر

.ومميزة
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أنهوهوالبدايةمنذمعرفتهإلىستحتاجواحدشيءهناك
قتسويي عد.الفورعلىالفوائدهذهمنأيتظهرلن

الدراجةتسويقباسمإليهيشارلمارائعاًمثالًا المحتوى
الجهدمنكبيرًاقدرًاالأمريتطلبالبداية،في:الهوائية
مرورمعذلك،ومع.والتحركالعجلةتشغيللمجرد
ةلرييمنكالمطلوبالجهدمنالعجلةزخميقللالوقت،
.النتائجنفس
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الزواررسم بياني لحركة: حول نتائج تسويق المحتوى لمدونة عاديةمثال 

119



ديا؟ كيف تنجح في التسويق على السوشيال مي
(الكتابة محتوى فع-اختيار المنصة المناسبة )

 تتسزززائل أحيانزززاً عزززن سزززبب نجزززاح التسزززويق علزززى السوشزززيال ميزززديا-Social Media 
Marketing لززى لززبعض الأنشززطة التجاريززة، وتجززد أن أعززداد المتززابعين والمتفززاعلين ع

صفحاتهم تتضاعف في فترات قصيرة، ولا تعرف سر هذا التفاعل القوي؟ 

الأمر يتعلق:

جهود لتنميتهاكيفية اختيار المنصة التسويقية الصحيحة للعمل عليها وتركيز ال.

معرفة نوعية المحتوى التسويقي الذي يجذب الجمهور المستهدف  .
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التسويقيةكيفية اختيار المنصة : أولاا 

الأنشطة كنت تعتقد أن كل المنصات الاجتماعية يمكن استخدامها للتسويق لكل أنواعإذا 
وى، فأنت التجارية، وأنه كلما أكثرت من المنصات التي تستخدمها سوف تحقق نتائج أق

ئة عن وهذا هو واحد من أشهر المعتقدات الخاط! بالتأكيد ستضيع مواردك في ما لا يفيد
.التسويق على السوشيال ميديا
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ما المنصة التي يتواجد عليها جمهورك المستهدف بكثرة؟ -1

 ة الفعالزة هزو الأكثر تأثيراً الذي يجب أن تختزار علزى أساسزه المنصزة التسزويقيالعامل
مهزورك فبمزاذا تفيزدك أي منصزة إذا كزان ج! تواجد من تريد أن يصلهم محتواك بكثزرة

حزدد -ي المستهدف لا يقبل عليها؟ لذلك من خلال دراسزتك لزةمواصفات عميلزك المثزال
..  وصول لهالمنصات التي يهتم عميلك المحتمل بمتابعتها دورياً لتستخدمها في ال

 هززل يفيززدك ، 55ل 40إذا كززان جمهززورك المسززتهدف هززو الرجززال مززن عمززر فمززثلا
.. استخدام منصة الانستجرام للوصول لهم؟ بالطبع لا
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ما المنصة التي يستخدمها منافسوك؟ -2

 اختصزززار الوقزززت والجهزززد ، فقزززط حزززدد منصزززات التواصزززل الاجتمزززاعي التزززييمكنزززك
حليلهزا ومعرفزة يستخدمها منافسوك المباشرين والتي حققت منافع تسويقية لهزم، وقزم بت

. أسباب نجاحهم عليها، ويمكنك استخدام نفس هذه المنصات للترويج لنفسك

 لمسزتهدفة تقتصر على ذلزك ولكزن مزن خزلال معرفتزك بالسزوق وبسزلوك شزريحتك الا
ائج مزن يمكنك اكتشاف منصة مزا لزم يسزتخدمها أحزد مزن منافسزيك مزن قبزل وتحقيزق نتز

.السوقخلالها، لذلك لا تكتفي بتجارب من سبقوك في 
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كم عدد المنصات التي تستطيع إدارتها؟ -3

يك تحديد لتجنب إهدار الوقت والجهد في العمل على منصات لاتأتي بنتائج واضحة، يجب عل
حترافية، في إمكانياتك في البداية والعمل على المنصة التي ستحقق أكبر فائدة لك بطريقة ا

لأساسية جودة المحتوى المقدم وكثافته والتصميمات وخدمة العملاء، وبعد أن تجعل منصتك ا
.فعاليتهامستقرة، يمكنك اختيار منصة أخري للعمل عليها واختبار مدى 
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ما نوع المحتوى الذي ستقوم بصناعته؟ -4

 ك علزى وسزائل نوعيات المحتوى المناسبة لكل نشاط، فإذا كنت تستخدم حسزاباتتختلف
 B2Bشززركةالتواصززل بهززدف نشززر تحززديثات مجالززك  وأخبززار منظمتززك، بمعنززى أنززك 

أو حسزاب تزويتر الخزاص ،Linkedinلك استخدام المنصات الاحترافية مثل فالأفضل 
 ً .. بك الذي تستخدمه في إطار الإعلان عما يخص منظمتك أيضا

 ل لزك قزد ولكنها قصيرة، فالمنصة الأفض( فيديوهات)إذا كنت تقدم محتوى مصور أما
كيززد سززيكون تكززون إنسززتجرام أو سززناب شززات، وإن كانززت فيززديوهات طويلززة نسززبياً فبالتأ

.. يوتيوب هو خيارك الأفضل بجانب فيسبوك وتويتر

 علزى إذا كان نشزاطك يسزتدعي مشزاركة الصزور بشزكل كثيزف ويعتمزد اعتمزاد كلزيأما
. ذلك فسيكون الإنستجرام فعال في تحقيق أهدافك من نشر الصور
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التسويقيةتحديد أنواع المحتوى على منصتك : ثانيا

مسئول أنواع المحتوى المتداول على السوشيال ميديا كثيرة ومتشعبة، يختار منها كل
التسويقي تسويق ما يجده مناسباً لشريحته المستهدفة، ولكن ما هى أشهر أنواع المحتوى

.صفحتكعلى السوشيال ميديا ودور كل منها في زيادة تفاعل المتابعين مع 
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محتوى تسويقي لاستعراض منتجاتك -1

فاعل هو نوع المحتوى الأشهر والأكثر استخداماً، ورغم كونه مهم وضروري ولكنه لا يجني ت
اطك، لأن شبكة قوي، و علي المدي البعيد لن يفيدك أبداً في بناء جمهور ومتابعين لصفحة نش
ك معك بسبب التواصل الاجتماعي التي تستخدمها عندما تنتبه إلي عدم تفاعل متابعي صفحت
راتك لهم، هذا لا منشوراتك البيعية الرتيبة التي لا تجذبهم، تلقائي سوف تقلل من ظهور منشو

حتك، ولكن يعني أن تتوقف عن عرض منتجاتك ومواصفاتها وأسعارها بشكل مباشر على صف
.فقط من إجمالي منشوراتك لهذا الغرض% 10عليك الاكتفاء ب 
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محتوى تفاعلي -2

الزذي لا يمكنك اعتبار المحتوى التفاعلي هو النوع الأساسي والأهم
لززى يمكنززك إهمالززه علززي السوشززيال ميززديا الخاصززة بززك، ركَززز فيززه ع
منزتج استعراض جوانب نشاطك ولكن بشكل كلي دون الحديث عزن

يزك وزبائنزك بعينه، فالمحتوى التفزاعلي يجزب أن يجزذب انتبزاه متابع
.المحتملين، ويجعلهم يلتفون حولك
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محتوى استعراض الأخبار والتريندات -3

 ي نهزتم حريصون على متابعة أحد  الأخبار في المجالات التكلنا
متابعتزك بها، فإذا شعر متابعيك أنك دائماً تقزدم لهزم ذلزك سزيهتمون ب
مجزال أكثر، ولكزن احزرص علزى الكتابزة عزن الأخبزار التزي تتعلزق ب
لا يمززت صززفحتك بشززكل مباشززر فقززط، وتجنززب اسززتغلال أي ترينززد
. عهبصلة لنشاطك حتى لو كنت تتوقع أن يتفاعل جمهورك م

 وم العزالمي منشور كوستا على صفحتهم على فيسزبوك فزي اليزمثل
كززأس جديززد قابززل لإعززادة الاسززتخدام، مصززنوع مززن: لإعززادة التززدوير

!أكواب القهوة الورقية التي يستعيدوها من متاجرهم
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محتوي المسابقات التفاعلي -4

 ت أشهر طرق زيزادة التفاعزل علزى صزفحتك هزو عمزل المسزابقامن
تزي تقزوم بهزا بين المتابعين، ولكن يجب أن تكون طبيعة المسابقات ال

مناسززبة لاهتمامززات جمهززورك المسززتهدف، وأن تكززون جززوائز هززذه 
هززذا المسززابقات شززيء سززيقدره جمهززورك، ويفضززل أيضززاً أن يكززون
لتززي الشززيء أقززل أهميززة بالنسززبة لأولئززك الززذين ليسززوا فززي السززوق ا
تفاعلزة تسهدفها، لتحصل على أكبر اسزتفادة مزن نوعيزه الجمهزور الم

..  مع مسابقاتك على المدى البعيد

 على الصفحة الرسمية لةكمسابقةCosta ها على فيسبوك، يشترك ب
وتززه؟ الشززخص يتززرك تعليززق يقززول فيززه مززع مززن يريززد أن يشززارك قه

.لترسل كوستا  للفائز قهوته المفضلة إلى المنزل
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محتوى مصور من بيئة العمل -5

ة يشززعر النززاس بحززب اسززتطلاع لرييززة مززا وراء الكززواليس الخاصزز
بالأمزززاكن التزززي يتعزززاملون معهزززا، فسزززواء كنزززت شزززركة، مكتزززب، 
معرض،محزززل يمكنزززك مزززن حزززين لآخزززر مشزززاركة بعزززض الصزززور 

على المرحة لفريق عملك مع جمهورك، لإضفاء الطابع الإنساني
داقية محتواك الذي يتابعه عملايك المحتملين، والذي يعطيزك مصز

 ً .ويحفز الناس علي زيارتك علي أرض الواقع أيضا
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يال ميديا وفي النهاية نجد أن العامل المشترك المتسبب في نجاح أي نشاط على السوش
هو جودة وتنوع المحتوي المقدم للجماهير، مما يعني أن اقتصارك على مشاركة 

ل ميديا الخاصة صور منتجاتك وتفاصيلها ومحاولة بيعها ليس كافياً لتطوير السوشيا
الذي بك، ولكنك تحتاج إلي عمل عشرات الأنواع من المحتوى التفاعلي لجمهورك، و
.بدوره ومع الاستمرارية سوف يجلب لك المبيعات تلقائياً في المستقبل
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استراتيجية المحيط الازرق
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هززززي خطززززة عمززززل طويلززززة الأمززززد لاستتتتتراتيجيةا

فهزم وتستخدم لجعزل. صممت لتحقيق هدف معين

.العقبات والمشاكل وحلها أسهل

يصوتخصززحشززدفززيالجيززدةالاسززتراتيجةتسززاعد

رللاسززتمراوقابززلفريززدلوضززعالشتتركةمتتوارد

وأوجززززهالداخليززززةالمنافسززززةنسززززبةأسززززاسعلززززى

يطزززةالمحللبيئزززةالمتوقعزززةوالتغيزززراتالقصزززور

.الأذكياءالمنافسينوخطوات

.جيدكلبشالشركةوخارجداخلللجميعمعلنةالاستراتيجيةتكونأنيحب

ة؟الاستراتيجيهيما
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لآناالمحيطات الحمراء لم تعد مناسبة بعد 

ملائك، لتخلق مساحة جديدة لك في السوق، وتبرز منتجاتك وخدماتك بصورة واضحة أمام ع
يرك في هذه الحالة توقف عن التفكير في كيفية الدخول في المنافسة وهزيمة منافسيك؛ لأن تفك

ف على يكون منصب فقط على المنافسين تاركاً ما هو أهم، وهو تلبية حاجة عملائك والوقو
وهذا . رالمشكلات الأساسية التى تؤرقهم ومحاولة حلها، أى تحصر نفسك داخل المحيط الأحم
.خطأ كبير، فلا يجب أن تكون المنافسة هى محور تفكيرك الاستراتيجي
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ينتجمماريسة،بالفللفوزبينهافيماالقرشأسماكتتنازعكيفقبلمنشاهدتبالتأكيد
ا عنه ا محيطا لحصولليتنازعفالكلالتجارية،الأعمالفييحد مابالفعلهذا،داميا
حيطالمفيلأنأقل؛الربحتحقيقفرصتجدوبالتاليالعملاء،منأكبرعددعلى

ىعل،ومحددةمعروفةالمنافسةوقواعدالصناعةوحدودالسوقمساحةتكونالأحمر
.بعدتنشألماللعبةقواعدلأنمنافسةبهيوجدلاالذيالأزرقالمحيطعكس

إنشاءعلىالقدرةوهىعليهاالحصوليمكنالتيالقوةت نكريجعلكالأحمرالمحيط
وظهربهتقومافيمالتفكيرتمإذاوحتىفيها،منافستكلأحديمكنلاجديدةسوقيةمساحة
.بمراحلهتسبقأىالسوقفيقائداً وأصبحتلعبتكقواعدحددتستكونمنافسلك
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 أنزك ليس معنزى أنزك اخترعزت محيطزاً أزرقزاً أنزك تتوقزف عنزد هزذا الحزد، وتظزنلكن
تك والتفكيزر فيمزا بمعزل عن المنافسة وتظل ثابتاً في مكانك ولا تفكر في تطوير منتجا

.هو أبعد مما قمت بطرحه في السوق

 بزدايتها وغيرهزا مثزالاً لزك، كانزت فزي... التجارة الإلكترونية، الهواتف المحمولزةاتخذ
بحت تمثل المحيط الأزرق لأنها لم تكن ظهرت وانتشزرت مزن قبزل، أمزا اليزوم فقزد أصز

زن اسزتمر علزى الحفزاظ علز ى محيطزه متداولة بشكل طبيعى، لكزن يظزل الأفضزل فيهزا مس
المنافسزة الأرزق وابتكر المزيد من المميزات التى يرغب بها عملائه وليس ما ت جبزره

.ترغببل يمكن تشكيلها كما محددة عليها؛ لأن حدود الصناعة ليست 
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زرقالأاستراتيجية المحيط الأحمر مقابل المحيط 

الأزرقالمحيط 

المنافسةمنخاليةسوقمساحةإنشاء.

المنافسةعنالمنافسينإبعاد.

هعليوالسيطرةالطلبمنجديدنوعإنشاء.

التكلفةمقيعلىالقائمةبالتبادلاتالتقيدعدم.

عيللسبالكاملالشركةأنشطةنظامتوفيق
.والتكلفةالتميزلتحقيق

الأحمرالمحيط 

السوقمساحةنفسعلىالتنافس.

المنافسينعلىالتغلب.

الحاليالطلباستغلال.

اليفالتكعلىالقائمةالتبادلاتإنشاء.

معبالكاملالشركةأنشطةتوفيق
.ةالمنخفضالتكلفةأوالتميزخيار

139



يط الأزرق؟كيف تشُكل ابتكاراا للقيمة لتنجح في المح

زك ويحقق ابتعد عن التركيز عن المنافسين وتركز فقط على إبداع ما يمي
..أى تنشأ مساحة سوقية جديدة لك. قيمة مطلوبة لدى عملائك
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!كار؟لكن لماذا عليك الدمج بين القيمة والابت

نعنتتميزتجعلكلن،ابتكاردونمنالقيمة مماحسينبالتستقومبلبالسوق،هممس
منقاداً جعلكسيالقيمةدونمنالابتكارأما.السوقفيحصتكلثباتيكفيبمابهتقوم

وإذا،كعملائلدىفائدةأىلهاتكونلنربماوخدماتمنتجاتتبتكرأىللتكنولوجيا،
.قابلهامالمالدفعأوتقبلهاعلىالقدرةلديهميكونلنالأغلبفيلهمأهميةذاتكانت

روالسعوالخدماتالابتكارمنكلبينالتوفيقتستطيععندماالشركاتتنجح
بالنسبةاأمالسعر،منهمطروحالعرضفائدةفيتتمثلالعملاءلدىفالقيمة.والتكلفة
.الكلفةمنهمطروحالعرضسعرفييتمثلفهوللشركات
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ا بين كل من القيمة والتكلفةعليك أن  رى أن تحقيق ؛ لأن الكثير من الشركات تتخلق توازنا
يمة عالية لكن قهو تحقيق الشركات تسلك اتجاهين لذا تجد ..هذا التوازن صعباً بل مستحيلاً 

ون وفى هذه الحالة تك. لتوفير سعر منخفض عليهم خفض القيمة، أو بسعر مرتفع
المحيط وتحصر نفسها فيالاختيار ما بين القيمة أو التكلفة الاستراتيجية القائمة هى 

ن يسعود إلى . الأحمر لمنخفضة المحيط الأزرق فهم يحاولون تحقيق التميز والتكلفة اأما مس
.في الوقت ذاته
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تى أنتجهزا فتجد أن من أوائل العروض ال. أكبر مثال على الاهتمام بكل من الابتكار والقيمة
."إننا نعيد اختراع السيرك: "السيرك كانت تحت عنوان 

ناعة فزي حقق السيرك نجاحاً مبهراً وحقق إيرادات تفوق الإيزرادات التزى حققهزا رواد الصز
ها هذه الصناعة ليس وقت ازدهارها بل وقزت اضزمحلالسيرك دي سولي دخل . ذلك الوقت

لفيديو كان يفضل الأطفال الحصول على ألعاب احيث لم يكن هناك أي مؤشر لنموها، حيث 
ي وصتلت هتذه الصتناعة إلتى نقطتة ضتعفها وتراجتع فتوبهزذابدلاا من الذهاب إلتى الستيرك

زايزدةالمتالمعارضتةكما كانت هناك مشكلة كبرى تواجه السيرك وهزى . العائدات والأرباح
.من قِبل جماعات حقوق الحيوانلاستخدام الحيوانات 
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 احة سزوق سيرك دي سولى ليس لأنه انتزع العملاء من المنافسين ولكن لأنزه أنشزأ مسزنجح
ا وهتتى البتتالغين التتذين كتتانوا يفضتتلون التتذهابجديززدة  إلتتى وركتتز علتتى شتتريحة جديتتدة تمامتتا

متزع ، وبهذا أصزبح لزدي السزيرك عمزلاء مسزتعدين لزدفع المزال عزدة مزرات مقابزل التالمسرح
.بتجربة فريدة وغير مسبوقة

 جتززذاب مثززل اختتلال الاستتتغناء عتتن الأفعتتال الستتيرك التقليديتتة التجربززة الفريززدة مززن جززاءت
ربين الممثلين المشاهير والتى كان يراهم العملاء أنهزم أقزل كفزاءة مزن ممثلزي هوليزوود، ومزد
ى أي الأسود، حيث كان ذلك من مسببات زيادة تكاليف عروض السزيرك دون الحصزول علز

عى ستيرك ستلكزن . تغيير في العروض، وبالتالي انخفاض في معدلات الطلزب علزى السزيرك
ثتراء الفنتي دي سولي على تقديم للنتاس متعتة وتشتويق بالإضتافة إلتى الثقافتة الفكريتة وال

.المسرحالذي يقدمه 
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ا بين القيمة والتكلفةوهنا و يباتهم عزروض الحيوانزات وتزدرمزال وفتر، حيث حقق توازنا
مزن لين وإبعاد الباعة الجائ، عروض المشاهير، والاستغناء عن مصاريف تنقلهم وعلاجهم

لوقتت نفس اوفى، ومال تأجير المكان العرض والتنقل من مكان لمكانصفوف الجمهور،
ه لتغطيزة التى ينتظرها الجمهور دون الحاجة إلى رفزع الأسزعار بشزكل مبزالغ فيزقدم القيمة 

.النفقات لتقديم عرض مميز

 خززلال الاسززتغناء عززن كززل هززذا، مززنح سززيرك دي سززولي المشززاهدين لكززل عززرض مززن ومززن
انززه شززمل كمززاوموستتيقى متنوعتتة تحتترك الأداء البصتتري والاضتتاءة عروضززه إطززار عززام 

وبهززذا مززنح . عتتروض الأداء التجريتتدي والروحتتانى وهتتو مشتتتق متتن المستترح والباليتته
.فعلبالأعاد اختراع السيرك وبهذا فهو . السيرك للناس سبباً للذهاب إليه عدة مرات

145



ا  :علىفي عروض السيرك ظل التنافس قائما

السعر.

عروض الحيوانات  .

المؤدون المشاهير  .

الباعة الجائلون.

 المتعددةالعروض حلقات  .

 والفكاهةالمرح عرض.

هذه العوامل كانت العوامزل المسزيطرة علزى

ر فيه صناعة السيرك في السوق، لكن ما فك

لأن سيرك دي سزولى كزان بعيزداً عنزد ذلزك؛

. مزةكان المحرك الأساسي له هو ابتكزار القي

لهززذا ركززز علززى الموضززوع العززام للعززرض، 

الإنتاجزززات المتعزززددة، الموسزززيقى والزززرقص

.الفنى، و بيئة المشاهدة المحسنة
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عالأربالفعالياتذوالعملإطار

احذف

أوجدخفض

العمليات الأربعة

اء
لغ
إ

اء
ش
إن

زيادةتقليص

ارفع
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احذف

خفض

ارفع

أوجد

حذفها؟أجلمنمنهامفروغأمرأنهاعلىالصناعةتأخذهاالتيالعواملهيما

المعروفة؟ةالصناعمقاييسمعمقارنةكبيربشكلتخفيضهايجبالتيالعواملهيما

ناعتنا؟صفيمطلقا  طرحهايتملموالتينوجدهاأنعليناالتيالعواملهيما

معروفة؟الالصناعةمقاييسمعمقارنةكبيربشكلرفعهايجبالتيالعواملهيما
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وتساعد هذه . تكمل هذه الأداة عمل إطار العمل ذو الفعاليات الأربعة
:الأداة على

الوقتسنففيالمنخفضةوالتكلفةالتميزتحقيقكيفيةفيتفكرالشركاتجعل.

وفيتكاليفالعلىيؤثرمماوالإنشاء،الرفعجانبىعلىفقطتعتمدالتىالشركاتتحذر
.منتجاتهاتصميمفيالحدتتجاوزالأغلب

وتنفيذهاتطبيقهاالسهلمنيكونوبالتالىالفهمسهلة.

واملععدةتعرفخلالهومندقيقة،بطريقةالعواملمنعاملكلاستكشافعلىتساعد
.أمامكواضحةتكنلم
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:الأداة كالتالىهذه دي سولى سيرك مثال استخدم

 ن السيرك العديد من العوامل منها المؤدون المشزهورون لأن المشزاهدين كزانوا يجزدومحا
ما، أمزا مشزاهدة السزينوبإمكزانهم أنهم أقل كفاءة من نجوم هوليوود فلمزاذا يلجزأون للسزيرك 

ن بسززبب نفقززات بالنسززبة لعززروض الحيوانززات لأنهززا عاليززة التكلفززة لززيس بسززبب تربيتهززا ولكزز
ن، والباعززة العززلاج والتنقززل وتززدريبها والمشززاكل التززى كانززت تثيرهززا منظمززة الرفززق بززالحيوا
.لمشاهدينالجائلين الذي يثيرون ضيق المشاهدين، حلقات العروض التي كانت تشتت ا

 أنشززأ موضززوعات متعززددة لكززل عززرض، وغيززر مززن بيئززة المشززاهدة، وأصززبح هنززاك لكنززه
.عروض الموسيقى والرقص بما يتشابه مع عروض المسرح والباليه
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Air Asiaخطوط طيران 
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 يستخدمون استراتيجيات متشابهة مثل السزيارات الفزاخرة منافسين(س مرسزيد-BMW)
.اليابانية الرخيصةوالسيارات 

 تجاوزTesla وأنتج المنافسة الضيق منطقElon Musk الكهربائية العبقريةالسيارة.
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 عززاب أل-الحلويززات -الشززوكولاتة )إذا كززان منتجززك يميززل إلززي الجانززب العززاطفي للعميززل
.استغل جميع عوامل تحفيز العاطفة لخلق قيمة جديدة( الأطفال

 ( الخززدماتدمززج -السززرعة -السززعر )كززان عملززي فعليززك اسززتغلال وإذاFedEx كبرانززد
.الشحن الأول في العالم
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ةفى النهاي

بالأغلززلززىعمقبولززةليسززتالزرقززاءالمحيطززات
.البدايةفي

مربحةتكونأنالزرقاءللمحيطاتممكن.
أونظزززاملهزززالزززيسالزرقزززاءالمحيطزززاتطبيعزززة

.واحدإطارعمل
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شكرا لحسن استماعكم
تحياتى

مدحسام الدين فتحى مح/ د
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