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: مقدمة

 ؟ التسويقية التصصالت  تصعني ماذا 

 أحظد . يكمن التسويقية التصالت  مفهوم شرح الكتاب هذا يحاولل    
 نشاط هي التسويقية التصالت  :إن النص هذا في التفسيرات 

 باسم المنظمات  ول الناس يفعله ما كل ول ، الجمهور عتلى يرتكز
 عتلى مرتكزا أخذيرا ول أولل يكون أن يجب التسويقية التصالت 
الجمهور.

 يعنى ل ؛ التسويقية التصالت  عتليه تكون أن يجب ما هذا وللن          
 أنها أول مؤثرا ول جيدا يكون نقرأه أول نسمعه  أول نراه ما كل أن ذلك

 كرة فرق بعض أن نحدد أن يمكننا كما ول . لذا مناسبة تسويقية اتصالت 
 ل بعضها ول متعصبا بعضها ول معتدل بعضها ول جيدا بعضها ول عتظيمة القدم
 طريق عتن يحدث ذلك كل ول ، اخذرى مرة اللعب الى يدعتى أن يجب

 للتصالت  كمثال تستخدم التي العتمال بعض  فإن ، التسويقية التصالت 
 السبب . إن ضعيفا بعضها ول معتدل الخذر ولبعضها عتظيمة تكون التسويقية

 أول العتلن في يعرض ما هو المقنعة غير العتمال بعض فشل في
 غالبا ول ، الجمهور عتلى يرتكز الذي ول المباشر التسويق أول العامة العلقهات 

 العتلم أول التسويق فرولع أول المنتج توجيه أول الشركة من السبب يكون ما
. المباشر

 يهتم لكنه ول الجابات  كل عتلى الكتاب هذا يحتوي أن الصعب من       
العتتبار.  عتين في الجمهور رأي ولأخذذ التسويقية بالتصالت 

 أهدافها تحقيق أجل من متنوع بجمهور المؤسسات  ترتبط          
 منظمة  ولIBM ول ريبوك ول باركنز ماكينات  . تعمل العملية ول التسويقية

 ول هوندا ول ريان طيران ول تاس كون ول  جي ال ول ديل ول الطفولة إنقاذ
 السواق ول المجالت  من عتدد   عتبرIKEA ول فيجن ولرد ول دايركت فيرست

 بجماهير للرتباط مختلفة تسويقية اتصالت  أدولات  تستخدم ول الدولل ول
 خذدماتهم ول منتجاتهم يشترولن الذين من الجماهير هذه تتكون . ل مختلفة

 ول يساعتدولنهم الذين ول ، عتليهم التأثير يستطيعون الذين حظتى ول بل فقط
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 الستشارة ول التوزيع منافذ ول التصنيع تسهيل ول المال ول بالجهد يدعتمونهم
 مجال أول المجتمع من كجزء لمعاهداتهم يهتمون الذين أول ، القانونية

 ول معرولفة أسماء هي قهبل من ذكرت  التي المنظمات  . إن المحدد العمل
 التصالت  تستخدم التي ول الصغيرة المنظمات  من اللف هنالك لكن

 الرتباط ول خذدماتها ول منتجاتها عتن معلومات  لعتطاء تحتاج ول التسويقية
 جزء هي صغيرة أول كبيرة المنظمات  هذه من . كل المختلفة بجماهيرها

 ول  الجملة تجار ول التجار ول المساهمون ول للشركات  الشبكي العمل من
 بعضهم مع يعملون  آخذرولن بائعون ول المساهمون ول المبيعات  ارتفاع قهيمة

. أهدافه يحقق أن يمكن منهم أي ول بحرية
 سبب يوضح الذي ول للمؤسسات  جدا مهم الفعال التواصل إن        

 ارتفاع ول العتلن . يعتبر مختلفة تسويقية اتصالت  لدولات  استخدامها
 طرق ول الشخصي البيع ول المباشر التسويق ول العامة العلقهات  ول المبيعات 

 . تستخدم استخداما الدولات  أكثر من الكفالة مثل الرباح زيادة
 ول السينما ول العتلن ول كالطباعتة تقليديا اعتلنا رسائلها ليصال المؤسسات 

 يستخدم الذي ول تحديدا النترنت مثل العتلم اجهزة ازدادت  لكن ول الراديو
 ول الرأسماليين ول المساهمين ول الفعالين المستهلكين  مع للتواصل
 ول الدولات  تلك . تعتبر آخذرين ول الموظفين ول الجتماعتيين ول الممولين

 معا عتملهما من بالرغم التسويقية للتصالت  مختلفان عتنصران العتلن
. المستهدف للجمهور رسائل ليصال
1  ـ1 نظر ولجهة

 الحركية ستريعة الستتهلكيية للسلع التسويقية التصصالت 
 : ـ

 مصنعي أكبر من اثنين هما ليفر يوني  ولp&g غامبل ول برولكتر       
 التجارية العلمات  معظم المؤسستان  هاتان استهلكا. تمتلك البضائع

 ول بانتين منتجات  جي بي يمتلك ، . مثل المختلفة أقهسامها في المشهورة
 منتجات  ليفر يوني يمتلك ول ، جليتين ول بامبرز ول لينور ول نجلس بر ول اوللي

 كريم ايس عتلمة ول أي بيردس ول بيرسيل ول هيمانز ول دولف ول سنسيلك
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 ، المنتجات  من أخذرى مجموعتات  ول سولير ول دولر كارت  ول التجارية ماغنوم
 عتلماتهما ول منتجاتهما تطوير ول للتواصل متنوعتة أدولات  يستخدمان ول

 هذه من . بعضا اخذرى مصالح ول المستهلكين ول المتاجر مع التجارية
:  أدناه موضح الرئيسية الدولات 

 ول التعبئة       الشراء مواقهع   النترنت مواقهع     العتلن     
 التغليف

 العامة العلقهات         المباشر التسويق      المؤسسية الهوية    

 الدعتاية       التجاري التروليج       المعارض    الفردي البيع    

 العملء اتصال مراكز         نقدية بقطع البيع آلة    التروليج    

 المناقهشة لوحظات            الفيديو عتبر المؤتمرات  عتقد   

 عترضتها التي بالوسائل الجمهور التسويقية التصالت  تزولد     
 عتلى معهم بالتعامل ترتبط ثم من ول التجارية العلمات  ول المؤسسات 

 مهمة . تكمن المشتريات  نجاح تحفيز ذلك من ولهدفها ، الطويل المدى
.  التفاعتل لتحقيق الجمهور مع التعامل في التسويقية التصالت 

 إذا ما ول التواصل شكل يعني الذي ول الرتباط مصطلح استخدام تم      
 بالتأكيد . ول عتاطفي / أول ول فكري أساس العتلم ول الرسائل طبيعة كانت

 يفهمها ول الجمهور بها ليقتنع العنصرين هذين من كل المؤسسات  تستخدم
. مفيدة تبادلية عتلقهة بينهم يكون ول يتحاولر ول معها يتفاعتل ول

: ــ تبادل باعتتباره التسويق مفهوم   

 أصل يعتبر التسويق ممارسي ول للكاديميين ولفقا التسويق مفهوم إن      
 جزأين هنالك يكون أن يجب التبادل يحدث لكي للتسويق. ول فهمنا في
 في بحرية ليشارك جاهزا يكون ول للخذر قهيمة ذا شيئا يقدم منهما كل

 هما: ول للتبادل مهمين شكلين تحديد . يمكن الصفقة أول التبادل عتملية
 الرتباطي ) ولالتبادل فردية اول مشتركة تجارية ( أعتمال السوق تبادل

 هاولستون م) ول1978( باقهوزي من كل ).         عترف ( التعاولني
 أي من مستقلة تكون صفقات  بأنه السوق )  تبادل م1987قهازنهمر( 
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 من أساسا تحفز ول الجل قهصير توجيه وللديهم ، متسلسل أول سابق تبادل
 أول المسامير من حظقيبة المستهلك يشتري . عتندما الشخصية المصلحة

 التعرف يمكن حظينها ؛ يشتريها أن النادر من التي ول تجارية عتلمة به خذبز
.  السوق تبادل عتلى

 ( إل ول دولير لدى القريب التبادل فإن التعريف ذلك مع بالمقارنة ول    
 يبني الذي ول الفراد بين تطور ول الطويل المدى عتلى توجيه ) هو م1987
 اشترى كلما موجودا القريب التبادل . يعتبر طويل مدى ذات  داعتمة عتلقهة

 نفس اشترى ول منتظمة غير بطريقة ول البطاطس رقهائق المستهلك
الطعم.

 . قهارب التبادل سلم تفاعتل درجة التبادل من النوعتان هذان يوضح       
 التفاعتل عتلى يسيطر أن عتلى الصناعتية المجتمعات  في السوق تبادل

 مؤخذرا ظهرت  ول الساسية المهام من العديد هنالك أن من بالرغم المالي
 التي التبادلت  من العديد هنالك آخذر بمعنى . ول القريب التبادل تجاه حظركة
 ول التبادل من مختلفة لنواع تجارية مستندات  لديها مؤسسة أي ول تحدث
 . إن أسهم أصحاب ول ولممولين مختلفين مستهلكين عتلى يبقي الذي

 يمكنها ول التبادلت  هذه يدعتم الذي ول البترولل مثل أساسي هو التواصل
 في الموضحة الفكار أساس من الرتباطي التبادل . يعتبر العمل من

 التسويقية العلقهة مبادئ المؤسسات  معظم . تستخدم التسويقية العلقهة
 . تم للبرامج الولء أول التسويقية المستهلك عتلقهة شكل في يظهر ول ،

 العلقهة تعتبر ول ، التسويقية العلقهة مبادئ في الكتاب هذا تطوير
 بين ول المؤسسات  بين طويل مدى ذات  عتلقهة عتن عتبارة التسويقية

العلقهات . تلك تتطور أن يمكن ول المستهلك ول المؤسسات 

: ــ التسويقية التصصالت  مهام

 توصل أن . يجب التبادل عتملية قهلب في التسويقية التصالت  تكمن     
 التي ول العتلم ول الدولات  عتبر رسالة التسويقي للتبادل بالنسبة التصالت 
 يكون بينما أخذرى ناحظية من ول ، المستهدف الجمهور احظتياجات  ستناسب
 مختلفة أنواع لنقل التسويقية التصالت  تستخدم أن يمكن فعال الجمهور
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 هذه أحظد تعكس أن الى التسويقية التصالت  كل تحتاج بينما الرسائل من
:- الربعة المهام

.  المؤسسة بعرض فعالين مستهلكين تخبر أن يمكن   -1

 في الراغبين الحاليين الفعالين المستهلكين إقهناع التصال يحاولل -2
.  التبادلية العلقهة في الدخذول

 ان يمكن ول الخبرات  لتحفيز التسويقية التصالت  تستخدم أن يمكن -3
 مع السابق التعامل فائدة أول باحظتياجاتهم الناس لتذكر تستخدم
 لهم للتأكيد بالضافة أخذرى مرة التبادل نفس مع بالتعامل إقهناعتهم

 لنها جدا مهمة فهي . لذا بعده أول الشراء قهبل مباشرة التشجيع أول
 الطريقة هذه لكن ول الرباح تحسن ول الحاليين المستهلكين تساعتد
.  جديدا جمهورا لتجذب جدا مكلفة

 في تحديدا ول كمميز التسويقية التصالت  تستخدم أن يمكن أخذيرا ول -4
 العلمات  ول المنتجات  لتمييز القليل بها يوجد التي ول السواق
 ول بيرير مثل المعدنية المياه منتجات  . تتشابه المنافسة التجارية

 بتلك المحيطة التسويقية التصالت  عتبر . ول اسبرينق لند هاي
 يسهل مما ، للمنتج مختلفة تجارية صورة تخلق أن يمكن المنتجات 

 التي الصورة تعتبر الحالة هذه في . ول قهراره  اتخاذ المستهلك عتلى
 المنتجات  من التجارية للعلمات  تمييز التسويقية التصالت  أحظدثتها
 الشرائية الثقة تطور ول التجارية العلمات  هذه توظف هي ول الخذرى

 الشاملة العملية أجل ولمن . لذلك للمستهلكين اليجابي الميول ول
 يعزز ثم من ول يقنع ول فرقها يشكل ول معلومة التواصل يقدم أن يمكن

 . ( انظر التذكير عتلى تعتمد رسائل خذلل من التجارية العلمة
)1  ـ1 الجدولل

 ول التحفيز ول للتميز التسويقية التصالت  عتناصر  يوضح1  ـ1 رقهم جدولل
:  القهناع ول المعلومة إعتطاء

المثلةالعنصر
 يخلقان ولالتوظيف التميز

الصدارة
 ولالذي ماكدولنالد من كنج بيرجر منتج يتميز

 مذاق عتلى باحظتوائه السوق عتلى يسيطر
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أفضل
 الجمهور جذب عتلى النظارات  صانع يعمل ولالتأكيد ولالتذكير التحفيز

النظارات  لسوق أخذرى مرة
 ولرفع ولالتعليم المعلومة إعتطاء
 الوعتي

 فلود أحظداث اسبوع ول البيئة ولكالة تخبر
 مت مكتب مثل المختلفة المؤسسات 

 بالنظم عتامة ولالشعب المحلي ولالعتلم
  الفيضان من الجديدة التحذيرية

 من أفضل لنه الطبيعي الحليب شربالقهناع
 العتتيادي الحليب

  2  ـ1 نظر وجهة

 المعلومة وإعطاء  والتحفيز ( التميز دايسون عناصر
 ) : ـ والقنناع

 عتلى يستحوذ ولالذي السجاد منظف من دولار نوع دايسون تصنع         
 حظلت جديدة تقنية عتلى وليعتمد ، المتحدة الوليات  أسواق % من52

 المعدات   عتلى تعتمد ولالتي القديمة الكهربائية المكنسة مكان بفعالية
:  أن يجب الجديدة اللة هذه مفهوم وللشرح

 التكنولوجيا استخدام مع التقليدي المنتج ولبين بينها الخذتلف يوضح -
.  المبتكرة

 أي من أفضل يعمل النظام هذا بأن للمستهلكين ولالتأكيد التذكير -
. المنافسة محاوللت  لتقليل ولذلك آخذر نظام

. القديمة الداة عتيوب عتن معلومات  السوق إعتطاء -

 الفضل الخيار هو دايسون منتج بأن الفعالين المستهلكين إقهناع -
. الرضية نظافة أدولات  بين من

: دايسون منتج  يوضح1.1 رسم
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 هذه مصنع أستخدم ، أثرية بتقنية للرضية منظف هو دايسون          
 ول اللة هذه بين للتمييز التسويقية التصالت  الجديدة المنزلية اللة

 ولإقهناع عتنها معلومة  ولإعتطاء باستخدامها ولالتذكير الخذرى الدولات 
 رخذصة عتليها ولولضع الكهربائية المكنسة هذه إنتاج إعتادة . تم بها الجمهور
.  دايسون

:- التسويقية التصصالت  تصعريف 

 عتدة هنالك وللكن ، التسويقية للتصالت  عتالميا تعريفا هنالك ليس       
 التسويقية التصالت  التعريفات  بعض . قهيمت الموضوع لهذا تفسيرات 

 بعض . توضح الرمزية ولتعظيم المنتج تعزيز خذلل من تقدم أنها عتلى
 يؤثر ولالذي محدد سياق في تظهر التسويقية التصالت  أن التفسيرات 

 أخذرى نواح ولمن ، الرسائل في يظهر ولالذي ولالتفسير المعنى عتلى
.  معا لتغييرهما الحاجة أول السلوك أول الميول لتغيير الحاجة

 المستهلكين عتلى للتركيز السابقة التروليجية التفسيرات  تميل      
 عتن للتعبير التكامل كلمة فيه تستخدم ولقهت ولفي ، . الن ولالمنتجات 
 كأهم الشركة تسويق ظهور ولمع متشابهة اتصال ول تسويق نشاطات 

 تكون عتندما  ) ول2003ولقهراي(  بالمر من كل عتنه تحدث كما تطور
  ) فأن2004(  رولس قهرولن يرى كما  نموذج أفضل هي التسويقية العلقهة

 متكامل جزاء لتصبح أولسع صلحظيات  تبني الى تحتاج التسويقية التصالت 
 هذا  . يتبنى العلقهات  إدارة ولاستراتيجية الشاملة المؤسسة اتصالت  من

 الحوار ولطرق اتجاهين ذات  ولاتصالت  ولاحظد اتجاه ذات  اتصالت  المنظور
.  مختلفة لجماهير متنوعتة أهداف لمقابلة ولالتفاعتل

 الطويلة النسخة هو أوللهما التسويقية للتصالت  تعريفان يلي ما       
 المؤسسة تسويق نشاطات  جانب ولتوسيع مجال ليعكس يسعى ولالذي
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 سهل ليكون صمم ولالذي القصيرة النسخة هو ولثانيهما ، ولالمميز الفعال
.  مساعتدة كذاكرة وليعمل التذكر

:- الطويلة النسخة   

 من تطالب إدارية عتملية عتن عتبارة هي التسويقية التصالت          
 تطور ذلك وللتحقيق ، المتنوعتة بجماهيرها الرتباط المؤسسة خذللها
 المختلفة لجماهيرها ولترسلها أكيدة رسائل المؤسسة ولتقيم ولتقدم

 المؤسسة تشغيل لعتادة العملية هذه . تهدف رسائل منهم ولتستقبل
 تطور تشجيع يجب ذلك وللنجاز محددة لجماهير بالنسبة ولمقترحظاتها

. المتبادلة القيمة ذات  العلقهة
 الرتباط كلمة عتلى أوللها يشتمل ، رئيسية أهداف ثلثة التعريف لهذا       
 لجمهور المختلفة ولالمعاملة العلقهة احظتياجات  معرفة خذلل ولمن

 بجماهير للرتباط التسويقية التصالت  تستخدم أن يمكن مستهدف
 اتصال ولطريقة ولاحظد اتجاه ذات  اتصال طريقة استخدام وليمكن ، متنوعتة

 الخطأ . من الجمهور احظتياجات  يقابل مما الحوار ولطريقة اتجاهين ذات 
 البعض . يعتقد المؤسسة مع عتلقهة تريد ما دائما الجماهير كل أن اعتتقاد

 تشجع أن يجب حظال أي . ولعتلى جيدا يعتبر الواحظد التجاه ذا التصال إن
 محدد منتج أول محددة لمؤسسة للستجابة المستهدفة الجماهير الرسائل

 سلوك مثل مباشرة الرسالة هذه تكون أن . يمكن معينة تجارية عتلمة أول
 قهابلة كمعلومات  تؤجل أن يمكن أول العملء خذدمة استخدام أول الشراء

 هذه كانت ولإن حظتى ، المستقبل في العتتبار عتين في ولالخذذ للستخدام
 يأخذذها ول بالرسائل التواصل فسيهتم متأخذر لتاريخ أهملت قهد المعلومات 

العتتبار.  عتين في
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 3ـ1 نظر وجهة

:ـ  المياه اتصصالت 

 المعبأة المعدنية المياه استهلك في الزيادة جدا المعرولف من         
 نسبة ولتجاولزت  ، السواق في الغازية المياه % من10 بنسبة ولتحسب

 تطور وللكن ) ، نيلسن سي ( أي النسبة تلك الفاكهة ولعتصائر الكول
 ولإنما فقط الهيدرولجين بغرض المياه يريد ل المستهلك أن بحيث السوق
 الغازات  ذات  الفيتامينات  ول المعادن اليها يضاف التي المعبأة المياه

 مياه ) ول النشطة المائية ( ليكوزايد الرياضة في تفيد التي ول المنخفضة
.  بالبدانة الصابة مخاطر من تحمي أول تقلل ول صحية حظياة اسلوب تدعتم

 المياه لهذه تصورنا في مهما دولرا التسويقية التصالت  تلعب        
 . استخدمت التجارية العلمات  بناء في تساعتد ول المختلفة المعبأة

 عتن بعيدا التجارية عتلماتها تلقي لتغيير نشاطها إعتادة فيتيل مؤسسة
 لتوظيف العتلن المعدنية مالفين مياه . تستخدم الهيدرولجين استخدام

 اسماء باستخدام ذلك تحفز ول انجلترا ولسط من ليس الذي منتجها
. جي عتلي مثل المشاهير

 التركيز كل لن ؛ التجارية العلمة ذات  بالسلع مهتما العتلم يعد لم       
 لمحاوللة ليس ول بالتعبئة الهتمام مثل ، اخذرى اتصال نشاطات  عتلى الن

 يسهل ما ايفان . أنتج الجتماعتي السلوك تغيير لعكس إنما ول فقط النجاز
 المنتج اسم توضح عتلمة مع نورماد مياه مثل المعبأة المياه من حظمله

.  للمستهلكين

) م2004( سويني من : مقتبس المصدر   

 تقليديا . ول التسويقية التصالت  بجماهير الثاني الموضوع يتعلق          
 معين بمنتج تتعلق معلومات  لعتطاء التسويقية التصالت  تستخدم
 ابعاد ذات  عتلقهة ول تواصل اليوم المساهمين . لدى المستهلكين لجماهير
 التساع ول التنوع بهذا الهتمام التسويقية التصالت  عتلى يجب ول مختلفة
 ول الشركة بقضايا العملء ذلك في بما ول المساهمين جماهير . يهتم
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 ول اجراءات  ول بسياسات  المتعلقة القضايا ول بالمنتجات  المتعلقة القضايا
 نشاطا التسويقية التصالت  تكون ان . يجب نفسها المؤسسة قهيم

 هو الرسالة أساس أن النص هذا في يهم ما . ول الجمهور عتلى مرتكزا
 ناجحة التسويقية التصالت  لتكون . ول الجمهور محيط ول احظتياجات  فهم
 أسلوب ول المعلومات  عتملية ول احظتياجات  ول سلوك عتلى تؤسس أن يجب

 أن يجب الذي النص فهم لطريقة يعود ذلك كل ول المستهدف الجمهور
 العلمة توظيف ول تقديم السهل من ذلك عتلى بناء ول التصالت  تظهره

.  المستهدف للجمهور قهيمة ذات  ول مختلفة تبدول لكي التجارية

 . الشركاء بين بالعلقهة الثالث الموضوع يرتبط التعريف ولمن         
 التي المتنوعتة التجارية العلمات  من مختلفة نتائج الجماهير يطلب

 الطويل المدى عتلى عتلقهة في شخص كل يرغب ل ، يستخدمونها أصبحوا
 تطلب ل ول المنتج أول التجارية العلمة نفس استخدام أول الشركة مع

 رسائل ول البريدية الرسائل مجموعتة ارسال أول الدائم الولء المؤسسة
 تستخدم أن يجب لذلك ، الخذرى التروليجية الرسائل ول اللكترولني البريد

 مستوى ول الجمهور يطلبها التي العلقهة مستوى احظترام مع التصالت 
 القيمة مصطلح في تنعكس كلها ول ، اللتزام ول الحالية المصداقهية

.  المتبادلة

: ـ القصيرة النسخة

 يصمم ول الجمهور عتلى يرتكز نشاط هي التسويقية التصالت 
.  المشاركين بين الرتباط لتشجيع

 ول ، للهتمام مركزا باعتتبارهم الجمهور عتلى القصيرة النسخة تركز         
 تطورها في الجمهور مع تتناسب عتلقهات  خذلل من التصالت  دولر يظهر

 ، متعددة نظر ولجهات  خذلل من اليها ينظر أن يمكن . لذلك الرتباط عتبر
 بدرجات  المنظمات  قهبل من تستخدم ول معقد نشاط عتن عتبارة هي ول

.  مختلفة نجاح ول تطور

 : ـ التسويقية التصصالت  دور    
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 ول بالتواصل جزئيا تتعلق التسويقية التصالت  أن سبق مما نستنتج
 ول العملء جماهير مع الخصائص ول المنتجات  أول التجارية العلمة تعزيز
 مشاركين جماهير مع العلقهة تطور ول بالمؤسسة يتعلق الخذر الجزء

 المؤسسة تلعبه الذي الفعال الدولر التسويقية التصالت  . تدرك متنوعتة
 عتقول عتلى بالمؤسسة المحيطة العوامل تأثير ول التسويق عتملية في

 في عتددها ول المقترحظات  بعض تأليف ازداد كلما . ول المستهدفة الجماهير
 بينها التمييز يصعب انه لدرجة المنتجات  بين الخذتلف يقل السواق بعض

 القابلة ول المتاحظة الوظيفية الفرص عتدد في لنخفاض ذلك يؤدي . ول
 تستخدم أن هو المشكلة هذه لحل الطرق من . ولاحظدة للتطبيق

 بأي المساهمة في عتظيمة قهيادة ول بدعتم للتزوليد كمظلة المؤسسة
مقترحظات . 

.  الشركة تسويق مقدرة لظهور الوللي المرجع فأنها لذلك

 هذا ول العامة العلقهات  أهمية ول فائدة المنظمات  من العديد تعرف          
 تكاليف انخفاض ول المستقبلة بالرسائل المتعلقة العالية للمصداقهية نتيجة

الشركة.  إعتلن استخدام يزداد لذلك نتيجة ول العمل

 ول القناة تسويق في حظدث الذي التطور التسويقية التصالت  تدرك        
 التجارة لدارة التقليدي التحكم من المؤسسات  معظم التجارة. انتقلت

 . تعمل القناة في الوسطاء المساهمين احظتياجات  عتلى يركز نظام الى
 . تعتمد الجماعتية ول الفردية اهدافها لتلبية معا القناة داخذل المؤسسات 

 من مجموعتة عتلى الشبكي القناة عتمل في التعاولن ول الصراع درجة
 أن يعني مما ، المؤسسات  بين جودتها ول التصالت  شكل أهمها العوامل
 في ليساهموا للعتضاء المحددة التسويقية التصالت  احظتياجات  تخاطب
 أول الشبكي العمل اداة عتلى يؤثرولن آخذرولن شركاء ول الشبكي العمل
 في للمساهمة الحاجة التسويقية التصالت  تدرك بالطبع . ول به يتأثرولا

. استمرارها ول العلقهات  شبكة لدعتم الشبكي القناة عتمل في التواصل

 تجارة احظتياجات  عتلى الطيران صناعتة مؤسسات  من عتددا ركز         
 الخطوط ول التحاد طيران من كل المنافسين. غيرت  ول العملء ول السفر

 من أخذرى طيران شركات  ول كونتاس ول ام ال كيه ول للطيران البريطانية
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 شراكات  تعتبر لذلك ، لديها الستثمار أوللويات  ول ميولها ول تعاملها أسلوب
 مع للعمل ولاضح تأكيد . هنالك الخاصة الوللويات  من المتحالفين ول القناة

 ) ول ام ال كيه ول البريطاني الطيران خذطوط ( مثل منافسيهم ول شركائهم
 جميع أهداف تحقيق أجل من مشترك نشاط ول تعاولن ول اتفاق يستلزم هذا

المشاركين. 

 الجمهور. ول جذب في الساسي التسويقية التصالت  دولر يكمن         
 ول كجسر الرتباط العلقهة. يعمل ول السوق تبادلت  تطوير يمكن ذلك ليتم
 بالجمهور المؤسسات  ول التجارية العلمات  خذللها من ترتبط التي اللية هو

 ول الفهم طريقه عتن ينتقل ول الطرفين؛ أهداف تحقيق ول المستهدف
 الواحظد التجاه ذا التصال الرتباط يمكن أوللي بفعالية. ولكمستوى المعنى

 الجمهور لدرجة  الخدمة ول المنتج مقترحظات  فهم من المستهدفة الجماهير
 عتلى ول  ، السوق لتبادل النضمام في يرغب ول بالمنتج بفعالية ول يرتبط

 التصال عتبر الرتباط ) فإن م2004( بلتين  يرى كما ول الخذر المستوى
 بناء يجب ذلك لنجاز ول ، لتكون   المحددة المعلومات  يمكن التجاهين ذا

 الرتباط في التسويقية التصالت  دولر يكون أن يجب لذا ، تعاولن عتلقهات 
.  طرق بعدة ذلك تحقيق يمكن ول بالجماهير

  : ـ البيئة و التسويقية التصصالت 

 هذا ول غامض ول معقد نشاط التسويقية التصالت  ادارة تعتبر          
 المعلومات  معالجة عتملية ول المتنوعتة التسويقية التصالت  طبيعة بسبب

 الموضوعتين هذين سنتناولل . ول البيئة تأثير ول مختلفة جماهير طريق عتن
 قهبل هنا سنتناولله البيئة بتأثير يتعلق ما ول الفصل هذا في الثاني ول الولل

.  الفصل هذا في التقدم

 سنتناولل مبسطة بصورة ول ، مختلفة طرق بعدة البيئات  فهم يمكن       
 .2ـ1 رقهم الجدولل في البيئات  تلك
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 تعتبر بها. ول المؤسسات  تحكم درجة طريق عتن التأثيرات  هذه تحدد       
 تكون أن المؤسسات  عتلى يجب ول بها متحكم غير الخارجية التأثيرات 

 الظرولف. تتميز تلك عتلى السيطرة تستطيع حظتى ذلك مع تتكيف ول مرنة
 يمكن نظريا بينما بها، الجزئي المؤسسات  بتحكم المتوسطة المؤثرات 

.  الداخذلية بالمؤثرات  الكامل التحكم

: ـ الداخذلية المؤثرات 

 قهوى تسعى هنا . ول المؤسسة الداخذلية بالبيئة الساس في نعني       
 يكون أن . يجب للمؤسسة التسويقية التصالت  عتلى للتأثير مختلفة
 ستؤثر كيف مثل ، كبيرا تأثيرا المؤسسة تتبناها التي الشاملة للخطط

 ول الرسائل عتلى المستهدفة أسواقهها في نفسها بتمييز المؤسسة رغبة
 . الشركة شهرة ول الشامل التخطيط عتلى بالتأكيد ول ، المستخدم العتلم
 ول العلمات  بها تسمى التي الطريقة عتلى التجارية العلمات  خذطط ستؤثر

 كيف ول المشترك للتواصل متكامل جزءا باعتتبارها المبيعات  مساهمة مدى
 ول . قهادت  جدا مؤثرة المؤسسة ثقافة تكون أن يمكن . ول توظيفها يمكن
 ول برولكتر مؤسستي في القوة ثقافة ول الداري الهرم تركيبة طويل لوقهت
 التصال رسائل بواسطته تعتبر الذي ول السلوك أسلوب تأسيس غامبل

 دولافع ذات  رسائل أنها من أكثر فعال لمنتج تقود رسائل التسويقي
.  ليفر يوني منافسيها مجموعتة في كما عتاطفية

:  التسويقية التصالت  تشكل التي التأثيرات   يوضح2  ـ1 جدولل

 التأثيرات الخارجية التأثيرات 
المتوستطة

الداخلية التأثيرات 

الستراتيجيات المنافسونالسياسية التأثيرات 
الثقافةالممولونالقهتصادية التأثيرات 
 ول المالية المصادر الوكالت  الجتماعتية التأثيرات 

المهارات 
 ول الجتماعتية التأثيرات الوسطاءالتقنية التأثيرات 

السياسية

14



المستهلكونالقانونية التأثيرات 
المشاركون

 المختلفة العتلم ولسائل عتلى التسويقية التصالت  ميزانية    ستؤثر
 ول الجودة بجانب ول الرسائل ليصال المستخدم المبيعات  قهوة حظجم أول

 يمكن التسويق مهارات  ول التفضيلت  ول المستوى فإن الموظفين دولافع
 التي الخدمات  تدعتم أن يمكنها ول الوكالت  ول العتلم رسائل عتلى تؤثر أن

 ول السياسية الشركة بيئة فإن أخذيرا ول ، التجارية العلمات  توصلها
 ول كيف لكن ول سريعا الوظيفي السلم يصعد من فقط ليست الجتماعتية

. النادرة المصادر توزع التجارية العلمات  أي الى
 مسئولة ولهي التصال عتناصر من ولاحظدة التسويقية التصالت  تعتبر

 معرفة من . ولبالرغم المستهدفة السواق الى التسويق عترض إيصال عتن
 ارتفاع ( مثل أخذرى اتصال  عتناصر عتبر  ولكامل مهم اتصال هنالك أن

 نشاطات  مجموعتة مهمة العالية)،تكون للجودة رمزا يكون السعر
 مجموعتات  من أي مع بفاعتلية تتواصل أن ولالمخططة الكاملة التواصل

 ولكأنها التسويقية التصالت  الى ينظر . أحظيانا المؤسسة في المشاركين
 معرفة يجب وللكن فقط الخارجية المؤسسة اتصالت  عتلى اهتمامها تصب

 الموظفين مثل المؤسسة داخذل المشاركين من تبدأ الجيدة التصالت  أن
 تؤسس أن يجب ول ، طويل لوقهت المؤسسة مع تعاملوا الذين الفعالين

 التسويقية. التصالت  اهتمامات  من ولكلها ولالميول اليجابية التصورات 
 ولمؤسسة إيجابية التسويق ولخذطة العمل قهوى تأثيرات  تكون أن يمكن

 قهيم فاكس ولهالي كيو بي مؤسستي  إعتلن في العاملون : عترض مثل
.  التجارية العلمات  في ولبإيجابية ظهرت  قهوية داخذلية

: - المتوسطة المؤثرات   

 عتقد تأثير في ممثلة جزئية بمستويات  المتوسطة المؤثرات  تتصف       
 ما هذا وليشمل السوق في محددة ولظائف المنافسون يحتل المنافسين

 ولالتغطية يستخدمونه الذي ولالعتلم منتجاتهم من الخذرولن يطلبه
 طبيعة عتلى الوسطية . تؤثر الخاصة ولمواقهعهم المبيعات  لقوة الجغرافية
 ول ولالجودة ولالكثافة التردد يعتبر ول عتمل مقابل لعمل التسويقية التصالت 
 . مهمة قهوة عتن عتبارة كلها ول المعلومات  لمشاركة العام الستعداد
 أن يمكن المؤسسة تستخدمها التي  المتنوعتة الوكالت  فإن ولبالتأكيد
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 عتن معلومة تعطي ولالتي التسويق بحث ولكالت  . تعتبر جدا مؤثرة تكون
 تم ما تحدد التي التصال ولولكالت  السوق ولسلوك ولميول تصورات 

 ول ، إليه التوصل تم ما ول عتليه التفاق كيفية تصمم ثم ولمن عتليه التفاق
 أجزاء كلها ول ، سيكون ولمتى المختلف العتلم تقترح التي العتلم ولكالت 

 أكبر تتكون ربما حظال أي . ولعتلى التسويقية التصالت  عتلى للتأثير فعالة
 الشركاء ولمجموعتة المؤسسة عتملء من منفردة ولسطية مجموعتة
 الشراء ولسلوكيات  ولتصوراتهم بميولهم التحكم يمكن ل انه من ولبالرغم

 التصالت  عتلى المدى بعيد تأثير ذات   تكون أن يجب مباشرة لديهم
.  المؤسسة قهبل من المستخدمة التسويقية

: ـ الخارجية المؤثرات 

 قهبل من المصنفة الخارجية التأثيرات  تفتقد سابقا ذكر ولكما        
 ولصفها هو القوى هذه لعتتبار طريقة أفضل الكامل. إن للتحكم المؤسسة

 ولالقوى السياسية القوى يتضمن ولالذي  ) المعرولفPEST(  إطار في
 السياسية القوى . تشمل التقنية ولالقوى الجتماعتية ولالقوى القهتصادية

 التسويقية التصالت  استخدام ولتشكل ولالخذلقهية القانونية الموضوعتات 
 الصواب نحو الفردية الشركة ولميول قهانوني طوعتي تحكم خذلل من

 التي الرسمية ولغير الرسمية التصالت  ول ولالواجبات  ولالنتائج ولالخطاء
.  المؤسسة تستخدمها

 الجتماعتية الشركة ولمسئولية الخذلقهي الوعتي ازداد ولبالطبع         
.  الجيدة غير ولالثقافة الجيدة الثقافة تحديد يمكن إنه لدرجة

 السكانية التركيبة تتضمن ولالتي القهتصادية القوى تحدد أن يمكن         
 أجل من التجارية العلمات  ولظائف معا الجغرافية السكانية ول ولالجغرافية

 سيميل الفائدة معدلت  الحكومة زادت  إذا . مثل القيمة اكتساب
 غير ولالخدمات  المنتجات  في الخاصة أموالهم تبذير لعدم المستهلكون

 فعالة رسائل توجه لن تحتاج التسويقية التصالت  أن يعني مما الثابتة
.  العمل عتلى الحث في ولالبدء القيمة عتن
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 يقدسها التي ولالمعايير ولالمعتقدات  بالقيم الجتماعتية القوى تتعلق        
 صعبة المجتمع في الساسية بالقيم القيام قهضايا تكون ما . كثيرا المجتمع

 مع النصح تقديم أول أمريكا في السلح امتلك ثقافة تؤسس . مثل التغيير
 التصالت  تستخدمها أن يمكن التي القيم من لمجموعتة الذات  تقدير

 أجبرت  ،  التجارية للعلمات  للتروليج القيم استخدام التسويقية
 الصحي الكل ولعتادات  البدانة يخص فيما الحالية الجتماعتية الضغوطات 

 ولخذيارات  جديدة قهوائم بتقديم ماكدولنالدز مثل السريعة الوجبات  شركات 
 التصالت  تعطي ل لذلك  ) . ولنتيجة4  ـ1 نظر ولجهة ( أنظر صحي طعام

 أيضا ولإنما فقط الجديدة بالقوائم ولتعرفهم معلومة الجماهير التسويقية
 لزيارة للجماهير سببا ولتعطي ولالتوظيف الخذتلف عتن رسائل تنقل

.  المطعم
 1.4 نظر ولجهة

 : ـ للبدانة الجتماعتية القوى

 التصالت  ولتحديدا التسويق عتلى الجتماعتية القوى تؤثر أن يمكن          
 العتلم اهتمام ازداد سنوات  عتدة قهبل . فمثل كبيرا تأثيرا التسويقية

 الذي ولالدولر ولالبدانة الصحية بالوجبات  تتعلق التي المسائل نحو ولالعامة
 أكثر لنصبح مساعتدتنا في يبيعونه ولالذين الطعام يصنعون الذين يلعبه
. ولزنا نزداد أول نحافة

 عتلى المطاعتم من المئات  تمتلك ولالتي الصغير الطباخ مؤسسة إن        
 ولالذي شارلي يسمى لطباخ تجارية عتلمة رمز استخدمت الطريق جانب
الصورة ) ( أنظر1970(  العام في له ظهور أولل منذ ولاضحه كرش لديه

 للضيوف قهائمة لتقديم الشاملة التسويق استراتيجية من  ) ولكجزء2ـ1
 . فواكه عتلى ولتحتوي أقهل ملح ذات  صحية ولجبات  مجموعتات  عتلى تحتوي

 من جزء ) . يتضمن3  ـ1 ( الصورة نحيفا شارلي جعل عتلى التفاق تم
 التصويت ولنظام المجموعتات  استخدام عتلى الصغير الطباخ بحث برنامج

 . الخذر أم النحيف الطباخ يفضل الرمزين أي الجمهور ليقرر النترنت عتبر
 نحيفا يكون أن يجب ل شارلي بأن تماما قهاطع بشكل العامة قهرار ولكان

. الصورة
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. م2004 قهراي عتن مقتبس المصدر 

 . كان التسويقية التصالت  عتلى كبيرا تأثيرا التقنية القوة تؤثر         
 التقنية ظهور بعد التسويقية للتصالت  التقليدية الشكال عتلى ثورة هنالك

 استهداف ول خذصوصية أكثر اتصالت  لشكال قهادت  ولالتي الجديدة
 التي ول الواحظد التجاه ذا التصال طريقة . تعتمد  ولمسؤوللية ولاخذتصاص

 ولحظكيمة مقنعة معلومات  نموذج عتلى ما ولقهت في السائدة الطريقة كانت
 فيها يكون ولالتي التجاهين ذا التصال لطريقة الن المجال ولتركت ،

 بواسطة ممكنا ولالمنطق المشاركة ولسلوكيات  الجماهير مع التفاعتل
. ولمناسبة مستهدفة جماهير مع ولبتسلسل الن ولتستخدم الرقهمية التقنية

 السوق لتغيير استجابة التسويقية للتصالت  جديدة طرق تطوير تم       
 أبعاد تمتلك أنها عتلى العامة للعلقهات  البعض ينظر ،مثل البيئية ولالشرولط
 لتطوير مهمة طريقة المباشر التسويق يعتبر ولحظاليا ولالشركة، التسويق
 أن نجد بينما الشركة ولموظفي المستهلك الجمهور مع جيدة عتلقهات 
 ولشاشات  ولالعتلن الدعتاية عتبر ولالبداعتية الجديدة التصال أشكال
 بالضافة الخارجية القهسام ولموزعتي السواق عتربات  في العرض

 ولدمج اخذتيار يتطلب الفعال التصال أن تعني المؤثرة التقنيات  ول للنترنت
.   التصال ولسائل من ولمتزايدة متنوعتة  مجموعتة

 : ـ  المتنوعتة التسويقية التصالت 
 الدولات  من مجموعتة عتلى المتنوعتة التسويقية التصالت  تحتوي

 أجل من مختلفة قهوة ولدرجات  متنوعتة بأبعاد تستخدم أن يمكن ولالتي
 هنالك تلك التصال لدولات  المستهدف. ولبالضافة الجمهور مع التواصل
 التسويقية. التصالت  رسائل بها تنتقل التي الطريقة يعني ولالذي العتلم
 وللكل ببعض يرتبطان  أنهما من بالرغم ولالعتلم التصال أدولات  تختلف
.  مختلفة أهداف لتحقيق وليسعى مختلفة صفات  منهما
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 : العتلن ولهي التسويقية للتصالت  رئيسية أدولات  خذمس هنالك       
 . الشخصي ولالبيع المباشر ولالتسويق العامة ولالعلقهات  المبيعات  ولتروليج

 البيئة في العامة التغيرات  بعض هنالك ) . ول1. 1(  الشكل أنظر
 . ازداد المستهدف جمهورها مع المؤسسات  بها تتواصل التي ولالطريقة

 مختلفة طرق الناس ولطور مختلفة إعتلم بوسائل الجديدة التقنية اهتمام
 ولالجمهور العتلم جرأة أن الى هذا وليرجع ، فراغهم ولقهت لقضاء

 للوصول المتنوعتة التصالت  من جديدة مجموعتة طورت  قهد ولالمؤسسات 
 المباشرة الستجابة استخدام في كبير ازدياد . هنالك ولبفعالية لجماهيرهم

 لعدد التسويق خذطة من كجزء معتمدا المباشر التسويق جعل مما للعتلم
 أشكال ظهور من الرقهمية التقنيات  ول النترنت مكن ، المنتجات  من

 . التصال عتملية في كبيرة مسئولية للمتلقي بينما ولفعالة جديدة اتصال
 رسائل ليصال العامة العلقهات  تستخدم التي المؤسسات  عتدد أزداد
 عتلماتهم عتن رسائل أيضا ) ول العامة الشركة ( عتلقهات  بالمؤسسة تتعلق

) .  العامة التسويق ( عتلقهات  التجارية

: المتنوعتة التسويقية التصالت   أدولات 1  ـ1 شكل

 تطورت  قهد المتنوعتة التسويقية التصالت  أن هو حظدث ما لذلك          
 فوق ( التصال الكبير  العتلم اتصال عتلى الساسي التركيز أن لدرجة
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 التسويق تستخدم بأن مباشرة ول مستهدفة اتصال نشاطات  ) سمح الخط
 الصطلحظية اللغة  اليوم . تستخدم متنوعتة أخذرى أدولات  ول المباشر

 قهبل من تستخدم كانت مما أكثر الخط أسفل ول الخط ) عتبر ( الرطانة
 المباشر. يجمع التواصل أول العتلم عتبر العملء مع التواصل كان إذا سواء

.   معا العناصر هذه  كل2  ـ1 الشكل

: الخط تحت ول الخط فوق ما اتصالت   يوضح2  ـ1 شكل

 ول التصالت  في التدخذل عتلى تعتمد التي الطريقة من التحول تم         
 طريقة إلى ، مهتما يكون ل قهد الذي المستهلك اهتمام لجذب تسعى التي

 يكون ( ولالتي التصالت  إجازة عتلى تعتمد التي التسويقية التصالت 
 ) محدد بعرض اهتمامه ابدى الذي الجمهور مع التواصل عتلى فيها التركيز

 التصالت  إجازة عتلى تعتمد التي الطريقة أشارت  ولكما آخذر ولبمعنى ،
 العلمة يمتلك  من قهبل من ولليس الجمهور قهبل من تؤسس العلقهة فإن

 عتبر التصالت  ول المباشر التسويق عتلى محدد تأثير وللذلك ، التجارية
.  الشخصي البيع ما حظد ولالى النترنت

:-   العتلن -1

 من عتالية درجة يظهر ولالذي للتصال شخصي غير شكل هو          
 يشتبه ذلك . ولمع العتلن رسائل ولإيصال التصميم من للمسئولين التحكم

 محددة بطريقة ليفكر المستهدف الجمهور إقهناع عتلى العتلن مقدرة في
 من العتلن . يعاني المبيعات  كمية عتلى التأثير يصعب ذلك من أكثر ول

 يعتمد أقهل الجمهور إن في ينعكس ذلك ول المصداقهية مستوى انخفاض
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 الدولات  عتبر التصال من أكثر العتلم طريق عتن تصل التي الرسائل
الخذرى.

 مع تستخدم أن يمكن لنها ولذلك جيدا الداة هذه ثبات  يعتبر        
 أن من . ولبالرغم محدد مختص قهسم في تستخدم أول المحلي الجمهور
 بواسطة يصل قهد الجمهور من كبيرا عتددا وللكن كبيرة تكون قهد التكاليف

أقهل.  التواصل في التكاليف تكون أن يمكن لذا ، ولاحظدة رسالة

:-  المبيعات  تروليج  -2

 كثيرا ولالتي مختلفة تسويق تقنيات  عتلى المبيعات  تروليج يشتمل            
 المبيعات  لزيادة تهدف للعرض مضافة قهيمة لعتطاء تكتيكيا تستخدم ما

 هو المبيعات  تروليج فإن العتلن مثل . ول التسويق عتن معلومات  ولجمع
 ليكون عتظيمة قهدرة لديه وللكن ، للتصال شخصي غير شكل أيضا

 ولبالرغم المبيعات  بتروليج التحكم . يمكن أقهل لجماهير بالنسبة مستهدفا
 من أقهل تكون بالمبيعات  المرتبطة التكاليف وللكن مال يكلف أنه من

 أول المؤسسة في كما عتالية المصداقهية  تكون ل ولعتموما العتلن تكاليف
 عتلى المقدرة تعتبر ذلك ولمع ، ولبسهولة   محددة تكون أن يجب كما

 دقهيق اقهتصادي مطلب ولتكمل قهوية مستقبلية مبيعات  ولجلب قهيمة إضافة
. المدى قهصير مالي أداء عتلى يركز

:-  الشخصي البيع -3

 ولالذي الفراد بين تواصل أداة بأنه الشخصي يعتبر تقليديا           
 الذين الفراد بواسطة لوجه ولجها المقابلة طريق عتن التواصل يتضمن
 باتخاذ المجموعتة أول الفرد ولتذكير ولإقهناع إخذبار أجل من المؤسسة يمثلون

 مندولب .  وليرتبط الشركة مندولب قهبل من مطلوب هو مناسب قهرار
 النتيجة تكون عتندما لواحظد ولاحظد اساس بطريقة التواصل في المبيعات 
.  جدا كبيرة الشخصي التصال في التكاليف . تكون ممكنة الفورية
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 قهبل من ذكرت  التي الخذرى التصال أدولات  عتن الداة هذه تختلف         
 لن ذلك ول ، جدا منخفضة بها التحكم ولدرجة للمصداقهية  تفتقد أنها في

 ) م1997 ( لويد الرسالة ليصال تواصله طريقة في حظر المبيعات  مندولب
 . المبيعات  مندولب ينقلها التي المختلفة الرسائل من عتدد هنالك ولحظتما ،
 مندولب أهداف فرصة الرسائل هذه من بعض تحسن أن يمكن ول

 ولمال ولقهتا تضيع أول ولالبيع العملية في تؤثر أول البيع في نالها التي المبيعات 
. العتلن في التحكم من أقهل هنا التحكم فإن العرض طريقة كانت ولأيا

:- العامة العلقهات  -4

 ولإرشاد نتائجها ولتوقهع الميول لتحليل اجتماعتي ول فني عتلم هي          
 المؤسسة ولستفيد للجراءات  المخططة  البرامج ولتنفيذ المؤسسة قهيادة

 العلقهات  أن التعريف ) . وليوضح م1978 ( ماكسيكان العامة ولالمصلحة
 . إن الكبيرة المؤسسة استراتيجية منظور من جزاء تكون أن يجب العامة
 عتكس مما ولالعتلن الدعتاية ولتحديدا العامة العلقهات  استخدام ازدياد

 . تستخدم  التصال أشكال من الشكل بهذه المتعلقة الكبيرة للمصداقهية
 مثل البعاد ثلثي العتلم عتبر الرسائل نشر طريقة العتلن ول الدعتاية

 للعتلم محددة ضريبة هنالك . ليس الخذبار برامج أول الصحف أول المجلت 
 ليس أول باهظة العتلن ول للدعتاية المواد انتاج تكاليف لكن ول الوقهت أول

 عتددا العامة العلقهات  . تستخدم مجاني تروليج أول مقابل دولن شيء هنالك
 ول الرعتاية ول ولالضمان الداء ولادارة مثل الخذرى الدولات  من كبيرا

 العتلم لقنوات  تصل أن بعد بالرسالة التحكم .  يصعب الضغوطات 
 طرف طريق عتن تأثيرا أكثر العتلن تقديم تأييد يكون أن وليمكن لعرضها

 التصال أدولات  استخدام من ولالقنوات  البعاد ثلثي العتلم غير ثالث
الخذرى.  المختلفة

5  ـ1 نظر ولجهة

 : ـ  القدم لكرة أولدي ولضع

 مجموعتة في عتضو ( ولهو أولدي اللماني السيارات  مصنع اتفق
 ليكون مدريد ريال ول يونايتد مانشستر فريقي من كل ) مع ولاجين فولس
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 يمنح لن التفاق . ولهذا مواسم لعدة بالسيارات  يمدهما حظيث لهما شريكا
 ولإنما فقط القدم كرة مشاهير قهادة بحوزة لتكون أولدي لسيارات  الفرصة

 داخذل ولكذلك عتالميا مشهورة لتكون الفرصة أولدي مجموعتة تعطي أيضا
.  بيو بيرنا ول فورد ترا أوللد ملعبي

 فريق مع بيكهام ديفيد تعاقهد عتندما مكثفة العتلمية التغطية كانت
 في ولجوده فترة خذلل أولدي من سيارات  بثلث تزوليده ولتم مدريد ريال

 عتند ولأخذرى  الطبية الفحوصات  إجرائه أثناء ولاحظدة  ،36 الـ الساعتات 
 تلك . كانت مدريد بريال له الرسمي الستقبال عتند الثالثة ول العقد توقهيع

 العالم حظول الصحف ولصور الخذبار برامج في الساعتة حظديث السيارات 
 مصداقهية هنالك يكون وللن العتلن ذلك تكاليف دفع معها يصعب لدرجة

.  المنتج ذلك بوضع المتعلق الحدث قهدمه ما عتن

 مختلفة طرقها المؤسسة التصالت  أشكال من الشكل هذا يعرض
. ولالشركاء المستهلكين مع للتواصل

 ، ولضعف قهوة نقاط سابقا المذكورة الربعة التصال عتناصر من لكل       
 التسويق . ظهر ولالتأثيرات  التكاليف حظول تدولر الضعف نقاط من بعضا

 عتلى عتلقهات  لتكوين ولفعالة جديدة  م) كطريقة1990( العام في المباشر
.  المستهلكين مع الطويل المدى

   : ـ المباشر التسويق -5

 قهبل من المباشر التسويق استخدام الخذيرة السنوات  في ازداد          
 الى بالعتلم الهتمام من التحول الى وليشير ، مهما اصبح ول المؤسسات 

 اللكترولنية الرسائل استخدام يوضح . ولتحديدا الشخصية التصالت 
 السريع ول الفعال التصال ولمجال الهاتف عتبر ولالتسويق المباشر

 جانب استخدام ايقاف . بعد التصال أدولات  من أي عتبر التصالت 
 البريد رسائل باستخدام ولتبديله الشخصي البيع في لوجه ولجها التسويق

 فإنه ، المباشرة البريدية الرسائل أول الهاتف عتبر الحوار أول اللكترولني
 البيع مهام عتلى ولالتركيز التقليدي البيع مهام من بعضا حظذف يمكن

.  الشخصي البيع مهارات  عتلى تركز حظتى ولتحريرها التقليدي
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 مع الفراد  المستهلكين لستهداف المباشر التسويق يسعى        
 استجابتهم عتلى تعتمد معهم عتلقهة بناء ول  لهم شخصية بإرسال الهتمام

 الطرق مع بالمقارنة المباشر التسويق . يحاولل المباشرة للتصالت 
 الخذر ول الشركاء من ولاحظد الشركاء مع لواحظد ولاحظد عتلقهة بناء التقليدية

 ول شخصية اسس عتلى المستهلكين مع للتواصل ذلك ول ، المستهلكين من
 عتليها يجب المباشر التسويق استخدام المؤسسة اخذتارت  . إذا مباشرة

 مختلف التوزيع لن هذا ول التسويق خذطة عتلى الطريقة هذه تضيف أن
 أسعار مثل تتغير أن يمكن السعار أن تعني  المنافسة بيئة في ولالتغيرات 

 ول معدل المنتج يكون أن . يجب تضمن أن يجب التي ول التوصيل ول التعبئة
 مختلفة دولل في الكهربائية المنتجات  بعض تسويق تم مثل للسوق ملئما

 تحدد أن يجب لذا النترنت مواقهع ول المنزلية التسويق قهنوات  عتبر
 . ول الدوللة عترض في المحدد المنتج مع دوللة لي الكهربائية المتطلبات 

 يجب التصال لن التروليج محتوى يتغير أن يمكن التغيرات  لهذه بالضافة
 اعتلم استخدام يجب ذلك . ولليتم المستهلك مع مباشرا يكون أن

.  المباشرة الستجابة

 من مشتقة الحالت  بعض في للعتلم المباشرة الستجابة تعتبر          
 المجلت  ول التلفزيون ول المجلت  ول اللكترولني البريد رسائل مثل العتلن

 ول مباشرة استجابة تلقي لتشجيع الهاتف أرقهام تستخدم كلها ول المطبوعتة
 عتبر التسويق خذلل من الشخصي البيع مع متحدة تكون ان يمكن ذلك مع

 البيانات  تطوير ول السوق لمعرفة المنافسة مع المبيعات  تروليج ول الهاتف
.  المباشر التسويق لطريقة الساسية

 عتلقهة ببناء ترتبط عتملية هو المباشر التسويق أن النص هذا يعتبر        
 هي للعتلم الستجابة أن شخصي حظوار عتبر المستهلك تخبر متبادلة
 مكمل جزءا المباشر التسويق يكون عتندما ذلك ول التصال أدولات  أساس
.  التسويق لخطة

 يمكن الذي التصال ولسيط يعتبر ول توزيع قهناة هو النترنت إن        
 بأداة ليس هو ول طرق بعدة التواصل من المؤسسات  ول المستهلكين

 ولسيط أفضل هو ول بالتفاعتل يسمح إنما ول عتنه معرولف هو كما اتصال
 الفعال التجاهين ذول التصال . يسمح الحوار ثم من ول الرتباط من يمكن
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 في البدء ول المعلومات  عتلى بالعثور الفراد ول العتمال لرجال السريع ول
 التصال أعتمال عتليها اعتتادت  التي الطريقة بنفس  متبادلة اعتمال

التسوق.   أساليب ول التقليدي

 ادولات  مجموعتة تبدول تعد لم ول المختلفة التسويقية التصالت  تغيرت        
 التروليج عتناصر مخطط يشير ول تأثيرا الشكال أكثر من التقليدي التصال

 اذا ما ول بالعناصر، التحكم مدى يوضح الذي ول الخصائص لبعض المختلفة
 اتصال أول ولسيط عتبر التصال كان أول المؤسسة بواسطة له يدفع كان

 لمصداقهية المتلقي باستقبال الخصائص هذه من ولاحظدة . تتعلق شخصي
 تقبل هنالك يكون كبيرة المصداقهية درجة كانت . اذا الرسالة مصدر

.    عتليها يوافق ول المستهدف للجمهور تصل التي للرسائل

  الخصائص3_1 الجدولل في الموضح للتصالت  العام الشكل يعرض
 من عتدد عتبر التروليج ادولات  تأثيرات  يوضح ول للتصالت  الرئيسية

 من كل مقدرة الساسية الثلثة المجموعتات  . تظهر المختلفة الخصائص
 ان يمكن الذي التحكم ول التكاليف تحمل ول التواصل عتلى الخصائص

.  اداة كل تحققه

 الرئيسية الصفات  ملخص الربعة التصال عتناصر   يوضح3  ـ1 جدولل
: التسويقية التصالت  لدولات 

 تروليجالعتلن
المبيعات 

 العلقهات 
العامة

 البيع
الشخصي

 التسويق
المباشر

 التصالت 

 عتلى القدرة
 رسالة ايصال

 شخصية

عتاليةعتاليةمنخفضةمنخفضةمنخفضة

 عتلى القدرة
 الوصول
اكبر لجمهور

متوسطةمنخفضةمتوسطةمتوسطةعتالية

 مستوى
التفاعتل

عتاليعتاليمنخفضمنخفضمنخفض

متوسطةمتوسطةعتاليةمتوسطةمنخفضة مصداقهية
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 الجمهور
المستهدف
المصداقهية

 مصداقهية
 الجمهور

 المستهدف

متوسطةمتوسطةعتاليةمتوسطةمنخفضة

التكاليف
 التكاليف
الكاملة

متوسطةعتاليةمنخفضةمتوسطةعتالية

 تكاليف
التواصل

عتاليةعتاليةمنخفضةمتوسطةمنخفضة

منخفضةمنخفضةعتاليةمتوسطةعتاليةالخسارة
متوسطعتاليمنخفضمتوسطعتاليالستثمار حظجم

التحكم
 عتلى القدرة

 استهداف
محدد جمهور

عتاليةمتوسطةمنخفضةعتاليةمتوسطة

 عتلى التكيف
 ول الداة توزيع
 احظداث كأنها
  تتغير

عتاليمتوسطمنخفضعتاليمتوسط

التصال:  ادولات  تأثير

 مختلفة مقدرات  المتنوعتة التصالت  عتناصر من عتنصر لكل         
 أداة كل فعالية تكون أن . وليمكن مختلفة أهداف وللتحقيق للتواصل

 عتدم مرحظلة من المستهلكون ينتقل ولهنا ، الشراء قهرار عتملية عتكس
 العتلن . يعتبر شرائه عتملية الى المنتج عتن ملخص خذلل من الوعتي
 التروليج عتملية في تأثيرا أكثر الشخصي ولالبيع الوعتي لتكوين أداة أفضل

. الشراء ولسلوك
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 مكونات  ولكأنها المتنوعتة التصال عتناصر لرؤية القراء يتشجع        
 محدولد مدى . ولعتلى الخذر العنصر فعالية عتلى يعتمد منها كل متكاملة

 تستخدم المختلفة الحظداث بعض ولفي ، جزئيا تتغير الدولات  هذه فإن
 مؤسسات  تستخدم . مثل مختلفة أهداف لتحقيق ذلك ول مختلفة أدولات 

 الشخصي البيع للتجميل) أداة افون مؤسسة ( مثل الشبكي التسويق
 التكلفة . تتوازن الشراء قهرار تسلسل في الرئيسية النشاطات  لتكملة
 التغيير هذا من يستفاد ذلك . ولمع التصالت  بتأثير الطريقة لهذه العالية

 مهمة كانت . إذا بعضها تكمل أساليب الدولات  تلك لكل أن في المتداخذل
 هذه لحل المناسبة الداة اخذتيار ثم ولمن المشاكل هذه تحديد هي الدارة

. مختلف تروليج أفضل اخذتيار موضوع سينتهي إذا ، المشاكل

 تأثيرا التسويق اتصالت  اشكال أكثر أحظد ولهو الشفوي المقترح يدعتم      
 المقترح فإن لحظقا سنعرض كما ول المتنوعتة الخمس التصالت  عتناصر

 . ولاذا التسويقية التصالت  أدولات  اقهوى من ولاحظد هو الكلم عتبر يتم الذي
 ولبفعالية للشخصي القهتراح وللستخدام لتسريع برنامجا المؤسسة طورت 

. التسويق برنامج سينجح فبالتأكيد

:  المتنوعتة التسويقية التصالت  ادولات   تأثير3  ـ1 شكل

:- الخذتيار معايير  

: ـ هي اداة كل ولاستخدام المؤسسة اخذتيار تحكم التي المعايير أهم من

. الرسالة ليصال المطلوبة التحكم درجة .1

. الرسالة لنقل الثالث للطرف لتدفع المتاحظة المالية المصادر .2
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البيع 
الشخصي
التسويق 
المباشر

تصرويج 
المبيعات 

العلقنات  
العامة 

العـــلن 

الشـــراء 

 تأثير أدولات  التصالت  التسويقية 3 ، 1شكل 
المختلطة



. للمؤسسة اداة أي تمنحه الذي المصداقهية مستوى .3

. الجغرافي توزيعه ول المستهدف الجمهور حظجم.4

: ـ التحكم  -1

 انتقلت المعنية الرسائل أن لتأكيد الرسائل في التحكم جدا المهم من
 الرسالة هذه تكون أن وليجب استلمها، قهد المستهدف الجمهور أن ول

 بالرسالة التحكم مناسبة. يتعقد ولبطريقة الجمهور معها ليتفاعتل ولاضحة
 هناك تكون ل قهد مثل ، الرسالة يغير ولالذي السلبي التدخذل أول بالتداخذل

 شيكات  في الرئيسية الخذتيار قهصة بسبب الطيران اعتلن نحو ثقة
الحوادث.  أول الضمان

 الرسالة عتلى التحكم من عتالية بدرجة المبيعات  ولتروليج العتلن يسمح
 التأثير أول الجزئي للتحكم أيضا يسمحا ول ، ارسالها الى تصميمها من بدءا
. الساسية بالرسالة يرتبط بأن النتائج عتلى

: المالية الموارد -2

 المؤسسة قهررت  اذا آخذر ولبمعنى ، المالية القوة ولظيفة هو التحكم إن    
 المدى عتلى التحكم فسيستمر الرسالة ليصال الثالث للطرف الدفع

 الرسالة مشكلة تظهر . قهد المالية الفائدة باستمرار المنظمة مع الطويل
 من اقهل العملية عتلى التحكم ادارة كانت اذا القصير المدى ذات 

 سيفقد الصل النص عتن الرسالة تصميم اخذتلف إذا مثل ، المطلوب
 ولكالة بين العملية العلقهة تكون عتندما هذا . وليحدث بها الجزئي التحكم
 في العمل اكمال عتملية ولتفشل عتملية ولغير كافية غير ولالزبون العتلن
. مناسب غير عتمل ولتخرج التصميم حظماية

 التحكم من عتال بمستوى أداتان هما المبيعات  ولتروليج العتلن إن       
 التحكم في الدعتاية ولتحديدا العامة العلقهات  تفشل بينما الشركة في

. الرسالة لنقل مطلوبة الطوعتية الثالث الطرف خذدمات  لن ولذلك

 نوع ولكل العتلن عتملية في تساعتد العتلم من كثيرة أنواع هنالك       
 ولالملصقات  ولالمجلت  ولالصحف ولالذاعتة التلفاز مثل العتلن من
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 المالية المؤسسة مصادر تكون ل ولقهد محددة تكلفة تكلف ولالنترنت
 النوع ذلك استخدام كان إن ول حظتى العتلم من معين نوع لستخدام متاحظة
. مناسبا

:  المصداقهية -3

 الجمهور ليتلقى ولذلك المصداقهية عتلى العامة العلقهات  أهداف تتمركز    
 الثالث الطرف لتعليقات  ولينظرولا العرض عتلى وليوافقوا الثالث الطرف

 ولبالطريقة العتلم يحتويه فيما بالمصداقهية جديرة ول هدف ذات  ولكأنها
 ولتروليج العتلن من كل يفتقد ذلك من أكثر . ول العرض بها ظهر التي

 يتلقاها عتندما للمصداقهية الشخصي البيع أقهل مدى عتلى ول المبيعات 
 بالمشاهير المؤسسات  تستعين ما كثيرا وللذلك ، المستهدف الجمهور
 المتلقي انتباه لجذب المتحدث مصداقهية عترضهم. تعد ليعاينوا  ولالخبراء

 في للمساعتدة ذلك ول التجارية للشركة الساسية الهداف من ولاحظدة
 من ولاحظدة المصداقهية .  تعتبر منتجاتهم بيع في يساعتدهم مما عترضهم

المهمة. المبيعات  ولتسويق التصال عتملية طرق

 : ـ الجغرافي ول التوزيع ول الحجم -4

 الجمهور بحجم التسويقية التصالت  صفات  من صفة أخذر تتعلق       
 المستهلك الجمهور الى الوصول . يمكن الجغرافي انتشاره ول المستهدف

 التصال أدولات  استخدمت اذا بفعالية ول القومي الجمهور خذاصة ول
 المختصين العتمال رجال . يفضل المبيعات  تروليج ول العتلن مثل المختلفة

 ول ، المعقدة الدولات  تركيب ول تحليل ول تصميم ول لشرح الشخصي النتباه
 .تمكن كبيرة أهمية لوجه ولجها التواصل فيه يكون الذي ول الشخصي للبيع

 القومية الجماهير مع التواصل من المؤسسة التسويقية التصالت  أدولات 
 اول الفراد مع التواصل اول الصناعتي القمر تقنية ول العتلن عتبر العالمية ول

. الشفوي المقترح ولمساعتدة الشخصي البيع عتبر الصغيرة المجموعتات 

 كل تمكن التي فردية. ول صفات  المتنوعتة التصالت  أدولات  من لكل       
. المحددة التواصل أهداف تحقيق من اداة

: التسويقية التصالت  ولدولر التجارية العلمة
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 التجارية العلمات  تطوير في مهما دولرا التسويقية التصالت  تلعب         
 يجد كيف يعني مما ، تجارية عتلمات  ذات  المنتجات  تصبح كيف ول

 هي ولما التجارية العلمة اليه تشير ما  وليفهم مختلفا المنتج المستهلك
. المنتجات  تلك قهيم

 العلمة ولظيفة ) بأن م2004(  بيتيت ول برازيقنتون من كل أشار       
 ، للمستهلكين ذلك توصيل ول للمنتج البعاد متعددة صفة خذلق هي التجارية

 الصفة هذه . وللتطوير المنافس قهبل من إتلفه أول نسخه يمكن ل منتج
 من التجارية العلمات  .  تتكون الصفة هذه تكون كيف معرفة يجب

 ، (ريزيبوس   خذارجية ولمميزات  جوهرية : مميزات  المميزات  من نوعتين
 مثل الوظيفية المنتج بصفات  الجوهرية المميزات  تتعلق م) ،2003
 الصفات  هذه احظدى تغيرت  إذا ، الطبيعية القدرة ول الداء ول الشكل

 فتتعلق الخارجية المميزات  المنتج.  أما سيتغير بالتأكيد الجوهرية
 ول المواد ولظيفة من تغير فلن تغيرت  إذا ولالتي الجوهرية غير بالعناصر

 ول التعبئة ول التسويقية التصالت  ول التجارية العلمة اسم مثل المنتج اداء
التجارية. العلمة اسم ول المستهلكون تجذب التي ول الماكينات  ول الثمن

 منتج لي الخارجية المميزات  المستهلك الجمهور يستخدم ما كثيرا      
 عتلى العتتماد عتليهم الصعب من لنه ؛ أخذرى ول تجارية عتلمة بين للتمييز

.  ) للمنتج المنتج أداء بها نعني ( ول الجوهرية الصفات 

:  التجارية العلمات  لتأسيس التسويقية التصالت  استخدام

 من ولالشركاء المستهلكين لتمكن التسويقية التصالت  تستخدم         
 تستخدم أن وليمكن بعضها مع مرتبطة منتجات  مع عتلقهات  تكوين

 عتاطفية. أحظد ولطريقة عتقلنية العلقهات : طريقة تلك لتطوير طريقتين
.  تأكيدها ول التجارية العلمة قهيم  بصنع ترتبط الساسية العتلن أدولار

 للعلمة الوظيفية الشكال تكون العقلنية الطريقة تستخدم عتندما       
 أداء يرتكز ما ولكثيرا للمستهلك ثابتة الفائدة تكون ول مؤكدة التجارية

 العلمة لتوظيف الرئيسية الميزة ولتستخدم ولتحدد الرسالة عتلى المنتج
 لفضل النتباه لجذب البيع عترض ولحظدات  تستخدم ما . كثيرا التجارية
 تستخدم عتندما . ول جذابة المستهلكون يجدها ولالتي للمنتج ولظيفة
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 العاطفة عتلى تعتمد بيع مراكز العتلن يقدم أن يجب العاطفية الطريقة
 تعتمد التجارية العلمة مع ايجابية عتلقهة انشاء من المستهلكين يمكن مما

 " . تبقى نفسية ناحظية من " تفسير مقبولة ولاجتماعتية نفسية معاني عتلى
 مشاعتر لتطوير المستهلكون يتشجع بينما ساكنة المنتج أداة صفات 

 العاطفية للطريقة آخذر . ولهدف التجارية العلمة نحو ايجابية ولعتواطف
 تستخدم أن يمكن ولالتي نفسه العتلن نحو ايجابية ميول خذلق في يكمن
 العاطفي العتلن يتعلق اساسا . لذلك التجارية العلمة مع عتلقهات  لصنع

. بالعتلنات  يستمتعون بالذين

 6  ـ1 نظر ولجهة

: ـ الماس تجارة شركة

 الن تعرف بيرس) ولالتي (جي السابقة التصالت  شركة عتبر أسست     
 . أصبح للبد يعيش الماس أن محتواها لفكرة الماس تجارة بشركة
 الرتباط. إن خذواتم خذلل من عتنه يعبر كما للخلود ول للحب رمزا الماس

 عتن فيها يعبر مناسبات  يريدولن أنهم كانت الشركة ولاجهت التي المشكلة
مناسبة. هدايا الماس فيها وليكون الحب

 ثم ولمن لهن الحب تأكيد لعتادة يحتجن النساء أن البحاث أظهرت       
 يتغير الحب أن يقدرن أنهن احظداها ، للعاطفة ولجهتين عتن يعبرن أنهن
 من اكثر كلغة الماس استخدام . ساعتد هو كما يبقى الوقهت نفس ولفي

 يحتوي " خذاتم ولهي ال تجارية عتلمة تطوير في للرفاهية مصطلح أنه
 " مما للمستقبل ولالثالث للحاضر ولالثاني للماضي ولاحظد حظجارة ثلث عتلى

. الماس مبيعات  تسويق في ساعتد

 http//wwwjwt0com/case studies/used withالمصدر: 
permission

: تجارية عتلمة لتأسيس الخذرى التقنيات  استخدام

 الجمهور أن أول محدولدة التسويقية التصالت  ميزانية تكون عتندما        
 استخدام الضرولري من عتندها ، العتلن عتبر وليتأثر يقتنع المستهدف

 بالرغم . ول التجارية العلمات  " لتطوير الخط " تحت اخذرى اتصال أدولات 
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 انشائه من اكثر بالشكل يهتم بأنه تقليديا يعرف المبيعات  تروليج أن من
 استخدامه يمكن أنه ال قهيمه توجيه من أكثر بالثمن وليهتم تجارية لعلمة

 تروليج طرق الخذيرة السنوات  في الجديدة التقنية . مكنت استراتيجيا
 عتلمة تأسيس في المساعتدة ول تنافس كسلح تستخدم أن من المبيعات 

. تجارية

 لبناء الطرق أهم من العامة ولالعلقهات  المباشر التسويق يعتبر       
 المنتج. مع تجربة المستهلكين لدى تكون عتندما ولخذاصة التجارية العلمة
 المواقهع في تجارية عتلمة لتأسيس مناسب هو ما النترنت يقترح

 من كجزء الطريقة هذه اعتداد المالية الخدمات  قهسم وليحاولل اللكترولنية
 التجارية العلمة اسم من كل . يعتبر القنوات  من العديد استخدام سياسة

 مهما تطورا الشراء مراكز عتلى ولزعتت ول صنفت التي السلع ولنشاطات 
 بين التمييز  أصبح أنه الى . بالضافة محدولدة مصادر مع التجارية للعلمة
 ايضا . تعرف صعبا الرمز ولتمييز المحتوى مستوى عتلى التجارية العلمة
 تطور . إن التجارية بالعلمة الرتباط عتلى بتأثيرها الن الخدمات  طبيعة

 عتلى تعتمد التي التجارية العلمات  ول  الهتمام خذطوط ول الولء مشاريع
 انطباعتات  عتلى ولالحفاظ التطور لهمية شهادة هو ولالمتانة القوة

.         ايجابية تجارية بعلمة الرتباطات 

 لدى يصبح التجارية للعلمة مصدر أهم العتلن يكون عتنما        
 رسائل طريق عتن التجارية العلمة ولظيفة ول بمحتوى ارتباطا المستهلكين

 التجارية العلمة اسم ول التعبئة ول  السلع فإن للعتلن كبديل . ول العتلن
 ول المحتوى فيها يكون بطريقة المطلوب الرمز لنقل تحتاج ، نفسها

 لن التجارية العلمة اسم . يحتاج  المستهدف للجمهور ولاضحان الوظيفة
 عتلى العتلن قهدرة من أكثر الساسية التجارية العلمة ولظيفة مع يتناسب

 العتلن مال رأس فيها يكون أولقهات   عتدة . هنالك المنتج ولدولر هدف نقل
 اسم يحتاج عتندما ولثانيا التجارية العلمة عتلقهات  تطوير عتند اولل متاح غير

 لدى ليصبح ، المسيطرتان القوتان ليكونا ولالسلع التجارية العلمة
 من عتددا . تستخدم مؤسسة تجارية بعلمة ارتباطات  المشترين

 ولتعرف التصنيف طرق عتمل مقابل عتمل قهسم مجال في المؤسسات 
 العمل منظمات  تستعين حظيث التجارية العلمات  دمج أهمية تحديدا
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 في ذلك يظهر ول ، التجارية عتلماتهم لدمج التجارية بالمؤسسات  الطوعتي
 عتلماتهم دمج ول مايكرولسوفت  ( ولNSPCCمؤسسة( بين ما التعاولن
 بينما مال رأس ول تجارية ) خذبرةNSPCC( مؤسسة تتلقى ، التجارية
 ول جيدة بضائع الرتباط هذا أساس عتلى مايكرولسوفت مؤسسة تكسب

. الخذرى بالمؤسسة الهتمام تبدي

 من الخوف لديهم ولتقل الثقة المشترولن يؤسس أن الممكن من ول        
 من الجماهير التسويقية التصالت  . تمكن الشراء قهرار اتخاذ عتملية

 هم يصبحوا ول التجارية الماركة عتلى تعرفوا حظالما تجارية بعلمة الرتباط
 مهام من تجارية. إن عتلمات  المنتجات  تصبح خذللها من التي الوسيلة

 من نوعتا وليعطي مناسبا الرتباط ذلك أن تؤكد أن التجارية العلمة ادارة
 في مفهوما يكون ول التجارية العلمة في التكامل مستوى . يظهر التمييز
 العلمة تمييز ول الرئيسية القوى اتصال خذلل من المستهدف السوق

 ول للمستهلك قهيمة عتلى تحتوي التجارية العلمة أن كيف شرح ول التجارية
. الرسالة محتوي ول التحفيز عتبر يظهر أيضا

: العمل أسواق ول الستهلك أسواق في التواصل في الفرق

 ول ، المختلفة الجماهير من عتدد مع للتواصل الحاجة حظددنا أن بعد      
 جمهورين قهبل من المستهدفة ول المستخدمة التصالت  بين الفرق نختبر

 بنظام الشائعة المؤسسات  هذه تعمل ما . ولغالبا مختلفين ول محددين
 الكتاب من عتدد . ولثق الستهلك أسواق تستهدف ول عتمل مقابل عتمل
 م) للتغيرات 1997( جوستون جلياند ) ول م1985ليتا(  برولجا مثل

.  عتمل مقابل عتمل أسواق ول الستهلك أسواق بين المتنوعتة

 الجدولل في أيضا موضحة هي ول الخذتلفات  تلك التالية النقاط ستوضح ول
) : 4  ـ1( رقهم

 : ـ الرسالة تلقي  ـ1

 . تحتويها التي المعاني ول الرسائل فيها ترسل التي الظرولف تختلف        
 المال رأس مثل ول رسميا يكون المؤسسات  فيه ترسل الذي الظرف إن

 الشراء في الشخصية المصادر عتكس الشركة مصادر من يؤخذذ أن يجب
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 . الشراء قهرار اتخاذ عتند مهما المال يكون ل قهد ، الستهلك أسواق في
مصلحة لجل الخذرين قهبل من الشراء قهرار يتخذ أن يجب

 نص محتوى بسبب تباع التي المنتجات  تكون ما دائما بينما ، الشركة
. الشخصي للستهلك هي الستهلك

:- القرار صانعي عتدد  ـ2

 أسواق في أما ، الستهلك أسواق في قهراره الفرد يتخذ ما كثيرا        
 الشراء مركز في الفراد من مجموعتة قهبل من القرار فيتخذ المؤسسة

 الى بالضافة العتتبار عتين في الفراد تفاعتل يؤخذذ أن يجب أنه يعني مما
 التأثير ول المتنوعتين الفراد من مختلفة مجموعتة الى التوصل يجب أنه

. مختلفة رسائل ول اعتلم خذطط استخدام ذلك يستلزم ول عتليهم

:- المتنوعتة التصالت  توازن  ـ3

 عتمل مقابل عتمل مجال في المبيعات  تروليج ول العتلن دولر يكمن         
 أسواق عتلى المسيطر التنوع عتكس ولهذا ، الشخصي البيع جهد دعتم في

 عتندما ول  النتاج أقهسام من بعضا في مهم دولر الشخصي . للبيع الستهلك
 المالية الخدمات  ول البيضاء البضائع ول السيارات  عتلى متزايدا القهبال يكون

 الستخدام يشير ذلك مع ول ، المخاطرة من عتال مستوى يعكس مما
 التصالت  تصبح أنه الى الستهلك أسواق في المباشر للتسويق المتزايد

 العام للشكل مشابهة تكون الحظيان بعض في ، سيطرة أكثر الشخصية
.  عتمل مقابل عتمل لتصالت 

:- المتنوعتة التسويقية التصالت  مجموعتة مكونات    ـ4

 استخدام عتند ولخذاصة ، محددة عتمل مقابل عتمل أسواق أصبحت        
 أهمية من ولبالرغم ، المستهدف للجمهور ولالعتلم التصال أدولات 

 كبيرة نسبة استخدام نحو ميول هنالك أن إل العتلن أسلوب استخدام
 البيع ول العامة العلقهات  ول المبيعات  (تروليج الخط تحت نشاطات  من

 من كبيرة نسبة لها ولالتي الستهلك أسواق مع بالمقارنة ) ول الشخصي
 ) العتلم ولسائل (اعتلن الخط فوق نشاطات  عتلى ولزع الذي المال رأس
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 متكامل شكل نحو تتجه الستهلك اسواق في التصالت  أن المؤكد ولمن
 ) . 4-1( الجدولل في الموضح جدولل عتمل مقابل عتمل نموذج يشبه

    : ـ الرسالة محتوى  ـ5

 عتمل مقابل عتمل أسواق في الشراء لقرارات  كبير استخدام هنالك     
 عتلى تعتمد ول عتقلنية تكون لن  التسويقية  التصالت  تميل لذلك

 الى يشير ما الستهلك. هنالك أسواق في تستخدم مما أكثر المعلومات 
الرسائل.  في بكثرة الخيال ول العاطفة لستخدام العتمال رجال يميل أنه

 : ـ القرار اتخاذ في يستغرق الذي الزمن ـ6 

 أسواق في جدا مهمة القرار فيه يتخذ الذي الوقهت مدة تعتبر       
 في بسهولة ول تستخدم أن يمكن اعتلم أي خذطة أن يعني مما المؤسسة
السوق. 

 : ـ السلبية التصالت   ـ7

 التصالت  رسائل ول  المقنع غير بالستهلك تأثرولا الذين عتدد إن        
 في الشراء قهرار محتوى يكون . قهد محدولد عتدد هو السلبية التسويقية

 ول المنتج استخدام مع تتحد التي القرارات  يتضمن ول المنال بعيد بيئته
 ول الحجم عتلى تعتمد التي ول القرار اتخاذ من المقربين الشركاء مهنة

بأكملها.  المؤسسة عتلى تعتمد ربما ول النتشار

 ـ: البحث ول المستهدف التسويق  ـ8

 الستهلك أسواق في المستهدف التسويق عتمليات  استخدام أصبح        
 مما ، المؤسسة أسواق في استخدامه من أكثر أيضا معقد ول جدا متقدما

 ، مستهدف لجمهور للوصول المستخدمة التصالت  جودة عتلى يؤثر
 عتمل مقابل عتمل أسواق مؤسسات  أن عتلى دليل من أكثر ولهنالك
العمليات .  ول التقنيات  تجزيئ ول طريقتهم تعقد ول تعرف اصبحت

:-  الميزانية حظصص  ـ9
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 المؤسسة. أسواق في ضخمة تسويق ميزانية المبيعات  قهسم يتلقى      
 سوق مع المقارنة في البحث عتلى الميزانية تلك من القليل ينفق ول

الستهلك. 

 -: التقييم ول القياس ـ10 

 . التصالت  فعالية لتقويم متنوعتة تقنيات  الستهلك أسواق توظف       
 في السوق مشاركة ول المدخذلت  عتدد ول القيمة ول المبيعات  حظجم يعتبر

. الفعالية عتلى يسيطر الذي المقياس هي المؤسسة أسواق

 أسواق في التسويقية التصالت  بين الخذتلف  يوضح4  ـ1 رقهم جدولل
: عتمل مقابل عتمل أسواق ول الستهلك

 توجيه أسواق
المستهلك

مقابل عتمل أسواق

الرسالة استقبال
رسميرسمي غير

الفراد من عتددقهليل عتدد أول ولاحظدالقرار صانعوا عتدد
 التروليج ميزان

المختلط
 العتلن سيطرة
المبيعات  ولتروليج

 البيع سيطرة
الشخصي

 الكبير الستخدامولالتكامل التحديد
 مع المتنوع للتروليج
 الخذتلف نحو التوجيه

المتكامل

 محدولد استخدام
 الخط تحت ما لدولات 

 من عتال مستوى مع
التكامل

 ول المشاعتر استخدام الرسالة محتوى
الخيال

 تعتمد رسائل استخدام
 ول الدراك عتلى
 المعلومات  ول المنطق

 ولجود من بالرغم
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 لستخدام الميل
الخيال

 ما كثيرا ول طويلةقهصيرةالقرار اتخاذ مدة
 الوقهت يستخدم

القرار لتخاذ الطويل
 يكونون للذين محدولدة السلبية التصالت 

 ول للمستخدم اقهرب
المشتري

 للموجودين فعالة
 أول المؤسسة داخذل

خذارجها
 البحث ول التسويق

 المستهدف
 طرق استخدام
 تواصل ول استهداف

متطورة

 ازداد ول محدولد
 طرق استخدام
التقييم ول الستهداف

 الميزانية غالبية توزعالميزانية توزيع
 العلمة لدارة

التجارية

 الميزانية غالبية توزع
المبيعات  لدارة

 ول طرق استخدام تمالقياس ول التقييم
 عتظيمة تقنيات 

متنوعتة

 محدولد عتدد استخدام
 ول التقنيات  من

الطرق
   

 ول الستهلك بين الرئيسية الخذتلفات  من عتدد هنالك شك بل ول         
 ول المستخدمة المهام ول البيئات  طبيعة ذلك يعكس ول ، المؤسسة اتصالت 

 . تعتبر المعلومات  من معينة أنواع لستقبال الشاملة الحظتياجات 
 بها تشكل التي بالطريقة للخذتلفات  أساسيا سببا المطلوبة المعلومات 
 المؤسسة أسواق في العتلن يزولد أن . يجب المتنوعتة التصالت 
 بالبيع تتبع أن يمكن جيدة لدارة المتاحظة المعلومات  من كبير بمستوى

 التسويقية التصالت  في  أساسية أداة يعتبر تقليديا الذي ول الشخصي
 من بدعتم أساسيا دولرا العتلن . يلعب الستهلك أسواق في المتنوعتة

الخذرى.  المتنوعتة التسويقية التصالت  أدولات 

 التصالت  تشكيل لعتادة للنتباه مثير ولبشكل الجديد العتلم ظهر         
 المستخدم التنوع بين الفرق ول الفجوة يقلل ربما ول  المتنوعتة التسويقية

 هذا فصول خذلل . ول الستهلك أسواق ول عتمل مقابل عتمل أسواق في
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 المرتبطة العمليات  ول المفاهيم ول للصفات  مرجع هنالك سيكون الكتاب
التسويقية. بالتصالت 

: - المهمة للنقاط ملخص  

 هذا ول التبادل أنواع أهم من هما القريبة التبادلت  ول السوق إن -1
 التبادل لتسهيل تستخدم التي التصالت  أنواع تحديد في يساعتد

.  المؤسسات  ول الناس بين

 أهمها لنجازها المهام ول الدولار من عتدد التسويقية للتصالت  -2
 عتلقهة خذلل من المعنى ول الفهم تشجيع ول بالجمهور الرتباط هو

 محددة ول معرولفة اتصال

 ول ولاحظدة اتصال طريقة عتبر الرتباط يظهر أوللي مستوى عتلى-3
 . ول الخدمة ول السعر ول المنتج عترض طريقة عتلى ترتكز التي
 ذا تواصل طريق عتن الرتباط يكون أن يمكن آخذر مستوى عتلى

 ول الجمهور بين العلقهة عتلى فيه التصال يركز الذي ول اتجاهين
 قهيم تقديم للرتباط يمكن المستويان هذان نجح المؤسسة. اذا

متبادلة.

 رسائل بإيصال التسويقية للتصالت  الساسية المهام تتعلق -4
 في مذكور هو كما تحفز ول معلومة تحمل ول مقنعة ول مختلفة
 المعلومة اعتطاء ول التحفيز ول ( التمييز الربعة التصالت  عتناصر

 تكمل ول مترابطة العناصر هذه تكون أن يجب ) ول القهناع ول
. بعضها

 أدولات  خذمس التسويقية التصالت  تستخدم المهام تلك لنجاز ول-5
 ول : العتلن هي ول المتنوعتة التصالت  مسمى تحت تدرج تقليدية
 البيع ول المباشر التسويق ول العامة العلقهات  ول المبيعات  تروليج

 الرسائل من بعض تنتقل أن يجب أنه الى . بالضافة الشخصي
 العتلم أول الذاعتة أول بالطباعتة إما المتنوعتة العتلن ولسائل عتبر

 مثل الجديد العتلم عتبر اول بالتخزين أول السينما أول الخارجي
. النترنت
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 تستخدم أداة كل ول قهوى ول ضعف نقاط ولسيط لكل ول أداة لكل -6
 متكاملة أول متحدة الدولات  هذه كل تكون قهد ول مختلفة بطرق
.        مختلفة أهداف لتحقيق ذلك ول مختلفة بطرق

 الجمهور مساعتدة في مهما دولرا التسويقية التصالت  تلعب -7
 طريق عتن مناسبة تجارية عتلمة عتلى تعتمد عتلقهة لتطوير
 أن . يجب الخط تحت ما اتصال أدولات  استخدام أول العتلن
 ول العاطفة عتلى الرسائل في الناس يؤسسه الذي الرتباط يعتمد

.  العقلنية

 ول المنتجات  تروليج ول التصال في مهم دولر التسويقية للتصالت  -8
 عتمل لجماهير أيضا إنما ول فقط للمستهلكين ليس ، الخدمات 

آخذرين.  شركاء بها أخذرى مؤسسات  ول عتمل مقابل

 نشاط هي التسويقية التصالت  فإن ذكر ما لكل بالضافة ول -9
.  الجمهور عتلى يرتكز

:  عتامة اسئلة

. التبادلت  ول السوق بين قهارن ول الفرق هات  /  باخذتصار1 

 التبادل؟ عتملية في التسويقية التصالت  تساعتد /  كيف2

 ولأكتب المتنوعتة التسويقية للتصالت  الرئيسية الخمس الدولات   / اذكر3
. أداة كل عتن باخذتصار

؟ التسويقية التصالت  عتلى يطبق عتندما الرتباط يعني / ماذا4

 فعالية ول : التحكم التية المعايير عتبر الدولات  من أي تقارن / كيف5
 التكاليف؟ ول التصال

. ناجحة تجارية عتلمات  بناء في التسويقية التصالت  دولر  / ولضح6
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الثاني الفصل

الناس ول التفاعتل ول : النظرية التصال

:  الهداف

 لنظرية الساسية العناصر تقديم في الفصل هذا أهداف تكمن      
 الشخصية التأثيرات  ول الظرولف تأثيرات  أن كيف اخذتبار ثم من ول التصال

 الشركاء بين عتلقهة تأسيس عتملية تعقد أن يمكن التواصل عتملية عتلى
. التصال يستخدمون الذين

: ـ هي مهمة نقاط أربع عتلى الفصل هذا يحتوي  

. التفاعتل ول الشفوي الكلم ول المصدر مصداقهية ول التصال مخططات 

 : ـ من القراء التعليمية الهداف تمكن

.  التصال لعملية  الساسي المخطط فهم -1

.  التصالت  نجاح في  المخطط محتويات  مساهمة تقدير -2

. التصالت  عتملية في المتنوعتة المحتويات  بين العلقهة تفسير -3

.  التصال عتملية عتلى الشخصية التأثيرات  أثر تقويم -4

.  تطويرها كيفية ول المصدر مصداقهية عتمل كيفية ولصف -5

. صفاتها ول المصدر مصداقهية استخدام أهمية اخذتبار -6

 التصال تفاعتل أشكال مع المستخدمة الجوهرية النقاط في التأمل -7
 .

.  التسويقية للتصالت  لفهمنا التصال نظرية تأسيس كيفية تفسير -8

-: مقدمة
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: -  التصالت  عتملية

 يحتاج لذا ؛ معينا معنا الفراد خذللها من يتشارك عتملية هو التصال      
 يتمكنوا ول يتلقونها التي الرسائل في المتضمنة المعاني لتفسير الشركاء

 قهرار . يعتبر الرسالة مرسل اهتمام طريقة بنفس المناسبة الستجابة من
 بين التصال . إن التصال عتملية في حظلقة لكمال جدا مهما الستجابة
 تصبح حظين في ولاحظد اتجاه في تكون عتملية هو المستقبل ول المرسل

 أن أجل من . ول اتجاهين ذات  حظلقة مرسل ـ مستقبل ـ مرسل حظلقة
 كل بواسطة المعلومات  تنتقل أن يجب الشاملة العملية هذه تعمل

 التسويقية التصالت  يستخدمون الذين يفهم أن المهم فمن لذا ، الشركاء
 خذلل من التسويقية التصالت  مستخدمو . يفضل الرسال عتملية تعقد

 كل مع المعنى لمشاركة أهدافهم إنجاز التصالت  عتملية فهم ول معرفة
للحوار. فرصة هنالك يكون ول المستهدفة الجماهير

: ـــ للتصالت  التخطيطي النموذج

. للتصالت  أساسي كنموذج الن يقبل ما  اسكرام وللبير طور     

هي ول التخطيطي النموذج  ) محتويات 1  ـ2 ( الشكل يوضح ول

.  للرسالة المؤسسة أول الفرد : ارسال المصدر -1

 الذي ول الرموز أسلوب الى المعتمدة الرسالة : تحويل الترميز -2
.  ارساله يمكن

.  جديد اعتلن الرسالة ارسال في : يستخدم الشارة-3

.  لفهمها للرسالة الرمزي السلوب : معرفة الرمز فك -4

.  للرسالة المؤسسة أول الفرد : استقبال المتلقي -5

.  الرسالة استقبال لمصدر المستقبل اتصال  يرجع: النتائج -6

 أصل تفسير أمر التصال عتملية في التحريف : يجعل التشويش -7
.  المتلقي عتلى صعبا المصدر من أرسلت كما الرسالة
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 أول الميول أول الفكار أول المعلومات  نقل التخطيطي النموذج يؤكد       
 الرموز عتبر لخذرى مجموعتة من أول لخذر شخص من العاطفة

 محتوياته ول النموذج ) . يتميز م1969 ثيودولرسون ول ( ثيودولرسون
 ما العملية في المختلفة العناصر تربط التي الجودة تحدد لكن ول بالبساطة

. ل أم التصال سينجح إذا

 ول م1955 ( اسكرام للتصالت  التخطيطي ) النموذج1  ـ2 ( شكل  
)  م1962 وليفر ول شانون

:-  الرموز فك ول المصدر

 ول رسالة لرسال الحاجة المؤسسة من أول فرديا كان إذا المصدر يحدد     
 ول الرموز ول الصور ول الكلمات  من مناسبة مجموعتة اخذتيار ثم من

 ول الرموز فك هذا يسمى ول ، لترسل ولاضحة الرسالة لتصبح الموسيقى
.  للمتلقي سهلة رسالة انشاء منه الهدف

 قهد مثل ، المصدر رابط يفشل لماذا يوضح السباب من عتدد هنالك      
 فهم عتدم خذلل من . ول دقهيقا تحديدا ما موقهع تحديد في المصدر يفشل

 المناسبة غير المعلومات  ول المعرفة مستوى أول تاما فهما الشركاء مشكلة
 ول الرسالة فهم لسوء يقود ذلك كل ؛ تنقل عتندما الرسالة في المتضمنة

 تقدير في الفشل . إن المتلقي قهبل من الصحيح التفسير تفسيرها عتدم
 متضمنة الرسالة يجعل أن يمكن المستهدف للمتلقي التعليمي المستوى

 معظم تأخذذ السبب لهذا ، المتلقي فهم من أعتلى رموز ول كلمات  في
 جعل لمحاوللة التسويق بحث  في أموال تنفق ول زمنا المؤسسات 

رسائلها. يفهم المستهدف الجمهور
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 التصالت . يميل عتملية في أهمية ذول عتامل هو الرسالة مصدر إن      
 أول ثقة أول مرجع أول به موثوق لمصدر تفتقد رسالة يتلقى الذي المستقبل

 مصداقهية تؤسس حظتى المصدر ذلك من ولصلت رسالة أي لحذف خذبرة
المصدر. ذلك

 مندولبي تدريب في أموال تنفق ول ولقهتا المؤسسات  معظم تأخذذ      
 تم الذين الشخاص عتدد يكون أني في المخاطرة . تكمن المبيعات 
 التقنية مؤسسات  معظم جدا.  تدرب كبيرا كفاءة لديهم ليس ول اخذتيارهم

 قهبل المنتج ول المبيعات  عتلى عتام من أكثر الجدد المبيعات  مندولبي العالية
 المستهلكين نظر ولجهة من . ول المستهلكين مع بالتواصل لهم تسمح أن

 ول الفعال المنتج بمميزات  معرفة لديهم الذين ول المبيعات  مندولبي فإن
 يعتبرولن ، القرار صنع ولحظدة أفراد أعتضاء مع التعاطف عتلى القدرة لديهم

 موظفي تعد التي المؤسسات  تكون أن المحتمل فمن لذا  ، بهم موثوق
 نجاحظا المؤسسات  أكثر بهم موثوق ول أذكياء أنهم عتلى تقدمهم ول المبيعات 

 نفس تعطي ل التي المؤسسات  عتكس عتلى التصالت  عتملية في
.  المبيعات  لمندولبي الهتمام

 من جزء هو أيضا إنما ول فقط الرسائل من مسؤولل المصدر يعتبر ل     
 ول للمتصل الطبيعي التفاعتل ) أن م1983( باتزار التصال. حظدد عتملية
 تأثير عتلى الهمية من بكثير ول يساهم الرسالة مصدر هو كان إذا تحديد

.  المقنع التصال

 تلك المشاهير ول المؤسسة باسم المتحدثون يأخذذ أن يمكن      
 عتملية المتحدثون المنتجات . يسهل لدعتم العتتبار عتين في الملحظظة
 موضوع بسهولة يعرفون ول القهناع عتلى القدرة لديهم كانت إذا التصالت 

 بشكل الرسالة لمستقبل ينجذبوا ول حظقيقية خذبرة لديهم كانت ول الرسالة
. جيد

 التلفاز إعتلنات  معظم في القانونية السلطة هذه تطوير تم            
 خذلل للخبرة. ولمن كرمز محدد منتج أي أول البيض اللون باستخدام ولذلك
 به موثوق مصدرا يعتبر فإنه أبيض لمعطف الرسمي المتحدث لبس

يقوله.  ما كل الجمهور ) وليصدق عتنه يتحدث ما ( يعرف للمعلومات 
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-   : الشارة  

 تكون أن يمكن للرسال، قهابل شكل في الرسالة تكتب أن يجب      
 أول رمز شكل في إما لفظية غير أول لفظية أول مكتوبة أول شفوية الرسالة

 الرسالة مصدر يكون أن يجب  اخذتياره تم الذي الشكل كان عتلمة. ولمهما
 يفهمه أن يراد ما هو الرسالة هذه تحمله ما كان إذا ، ولمؤكد معرولف
.  المتلقي

 ،ول للمتلقي ولايصالها المصدر من الرسالة انتقال كيفية القناة تعني     
 القنوات  . تتضمن شخصية ولغير شخصية القنوات  هذه تكون أن يمكن

 يكون ولالذي الشفوي الكلم  إمكانية ول لوجه ولجها التصال الشخصية
 العتلم ولسائل بإعتلن  فتتميز الشخصية غير القنوات  أما ، جدا مؤثرا
.   كثيرة لجماهير يصل ولالذي

 تكون الشخصي التأثير قهنوات  من مباشرة تصل التي المعلومات  إن     
 ذلك ذكر ولتم ، العتلم ولسائل عتبر تصل التي المعلومات  من إقهناعتا أكثر

 ول الفردية الطريقة : أولل في تكمن التي  ول السباب توضيح وليجب سابقا
، الرسالة ارسال عتند عتظيمة بمرولنة تسمح التي

 عتمليات  مثل المستهلك احظتياجات  لتقابل الرسالة تعديل ثانيا: يمكن  
 رسائل إرسال عتند ممكنة غير المرولنة . هذه البيع أجل من التصال
 تكون ما كثيرا ول الرسال بتقدم جيدا ولتنتج تصمم أن يجب ولالتي للعتلم

المباشر. المستهلك تدخذل غير من

 1  ـ2 نظر ولجهة 

:  الرموز فك ول الترميز مشاكل

 اخذتيار المهم فمن العالمية التجارية العلمات  ول السماء تطوير عتند     
 الترميز عتملية . في اللغات  لكل مناسبة بطريقة يترجم أن يمكن اسما
 أسماء الموضة أول البسكويت أول المنظمة أول السيارة اسم يكون أن يجب

 اسم لكل  لنه ولذلك ، المستهدف الجمهور يفهمها أن يستطيع ول مناسبة
 عتملية أن توضح التي المثلة من مجموعتة يلي ما . ول غاية ول معنى

  : ـ العتتبار عتين في تؤخذذ لم الترميز
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 ثم إسطنبول " في " قهوتزولن الولربية الدولات  مخزن افتتح عتندما -
 في " تعني "جوتزولن  كلمة لن " ولذلك " قهوت  الى السم تغيير
"حظمار". التركية اللغة

 معدنية مياه لمنتج إيطالية تجارية لعلمة اسم " هو فيكانت ترا -
. المخدرات  يتعاطى الذي الشخص السبانية اللغة في تعني وللكنها

 ) الضبابية ( العصا الكثيف الضباب يعني اسم " هو كول " كلري  -
 تستخدم عتندما أخذرى معان تعطي وللكنها المجعد للحديد بها يشار

 كلمة ضباب كلمة لن ولذلك مشكلت  يسبب مما السبانية اللغة في
( المهر) .   تعني عتامية

 رفعت اذا أنه له إعتلن آخذر في الجماهير المتحدة المملكة بنك أخذبر-
 في البهام أصبع ترفع ولأن ، سيئة إشارة عتلى يدل تايلند في رجلك
 موافقة من الشارة تلك تعنية الذي غير مخالفا معنا يعطي تركيا
.   المتحدة المملكة في

 للشحنة العالمي الرمز أن الفريقي الميناء في العمال يرى أخذيرا ول -
 الزجاجي الكوب مثل الهشة للشياء العالمية التجارية العلمة ذات 

 من شحنة لرسال يشير  جانبه عتلى العلمة ذا بالخمر الخاص
البحر.  في الشحنة بتلك يرمون مباشرة ول المحطمة الكواب

:-    ولالمتلقي الترميز

 الفكار. من لمجموعتة الرسالة ولتفسير تحويل عتملية هو الترميز      
 خذبرات  عتلى يشتمل ولالذي المتلقي فهم بمدى العملية هذه تتأثر

 أكثر المتلقي فهم ولكلما معا ولالمتلقي المصدر ولقهيم ولميول ولاستقبال
 ول استطاع كلما الرسالة رموز فك في خذبرة لديه كانت ول المصدر عتن

الرسالة. فهم بنجاح

:-  الستجابة ول النتائج

 قهراءته أول سماعته أول رؤيته بعد الرسالة متلقي ردولد مجموعتة تعرف    
 التحقق ناحظية من الفعال ردولد تختلف أن يمكن ول بالستجابة، للرسالة
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 المعلومات  لتخزن ذلك ول المنتج شراء حظتى أول الكوبون ول الهاتف رقهم من
 جزء هي النتائج المستقبل. إن في لتستخدم طويل مدى ذات  ذاكرة في
 أساسي جزء هي ول للمرسل أخذرى مرة ترسل التي ول الستجابة من

 ليفهمها فعالة ول ولاضحة المرسلة الرسالة تكون أن الناجح. يجب للتواصل
 يستنبط ول خذاطئ بشكل الرسالة المتلقي يفهم أن يمكن مثل ، المتلقي

 فلن مناسب، نتائج نظام هناك يكن لم إذ الستجابات  من مختلفا عتددا
 غير بطريقة ول سيستمر ول ناجحة غير التصالت  أن المصدر ذلك يدرك

 غير ول كافية غير لتصالت  يؤدي مما الرسالة بمصادر يهتم ل ول مسئولة
مؤثرة. 

 الصوتية التصالت  تطوير تم إذا جيدا النتائج تقويم يكون ولبالطبع       
 البيع عتبر النتائج .  تكون التصال عتبر فقط اتصال أي نجاح عتلى لنحكم

 ول المنتج هدف زيادة يعني الذي العتلن عتبر ولايضا فورية الشخصي
 ولالتي الجسد وللغة الشارات  استخدام مثل أخذرى اشكال ول ، عتليه التأكيد
 كانت اذا دقهيقا النتائج رموز فك يكون ان . يجب اعتلنا أقهل تكون

 العتلن لصاحظب بالنسبة العملية هذه ولتكون ولاضحة المناسبة الستجابة
.  اخذطاء ولبها للتفسير قهابلة ولغير غموضا اكثر

 أكثر العتلم ولسائل قهنوات  عتبر النتائج عتلى الحصول يكون ولعتموما       
 بعض .هنالك النتائج عتملية في الوقهت تأخذير ذلك أسباب ولأهم ، صعوبة

 للعاملين الذاعتة جمهور قهبل من المقدم المستوى منها الستثناءات 
 من بعض . ناقهش بسرعتة تكون ل ول تؤجل ثابتة كنتيجة وللكن بالتلفزيون
 ول أل التصال لنجاح تشير التي الوحظيدة الوسيلة التصال بمجال المهتمين

 المبيعات  مستوى عتلى تؤثر أخذرى تأثيرات  هنالك ذلك . ولمع المبيعات  هي
 ولما ولالصدقهاء القادة أراء ولاقهتراحظات  السابقة التصالت  ولتأثير الثمن مثل

 المنتظمة اول الحكومية التطورات  من عتدد أي اول الضعيف المنافس يفعله
 تكون أن يمكن ولالذي المباشر التسويق مثل الدولات  بعض في . ماعتدا

 المؤسسات  تستخدم أن . يجب محددة الفورية المباشرة النتائج فيه
 ولجودة مستوى مثل التصالت  نشاطات  نجاح لقياس اخذرى طرقها

 تغير ولدرجة للمتجر المتكررة الزيارات  ولعتدد المستهلك استفسارات 
 النتائج يوضح ذلك كل ول ، العتلن اعتادة أول معرفة عتلى المقدرة ول الميول

46



 ما أصعب هو التصالت  لوسائل النتائج تقويم وليعتبر سيئ بشكل وللكن
.  الشخصي البيع اتصالت  من أكثر عتلية يحكم

     ـ: التشويش  

 استقبال جودة عتلى تؤثر أن يحتمل معقدة حظقيقة هو التشويش          
 ولتحريف م)  حظذف1977(  ماليت  عترفه كما ولهو ، ولالنتائج الرسالة

 . التصالت  كل في موجود تشويشا هناك يكون ما ولدائما المعلومات 
 عتلى التشويش مستويات  عتلى السيطرة  تأكيد في الدارة دولر ينحصر
.   عتليه تأثيرها حظسب

 الرسالة استقبال من المستقبل يمنع عتندما التشويش يحدث       
 العامل يتمثل . مثل طبيعية أول إدراكية عتوامل بسبب إما ولذلك ، الكاملة

 وليصعب مناسب غير يكون أن يمكن الرسالة رموز فك أن في الدراكي
 فهم مستوى أن الجانب هذا في . ولذكر الرسالة فهم المستقبل عتلى

 للتشويش أخذرى عتوامل هناك ، متوافقين يكونا لم ولالمتلقي المصدر
 قهد مثل الرسالة رموز فهم من طبيعية بطريقة ول المتلقي تمنع أن يمكن
 داخذل ما شخص يسأله أن أول الهاتف يرن أن أول  النتباه مشتت يكون

 عترض منها ذلك غير اخذرى أسباب أي أول يسعل أن أول سؤال الغرفة
.  المستهدفة الرسائل قهبل المنافسة الرسائل

 للشارة التشويش كلمة المبيعات  تروليج ممارسي بعض يستخدم     
 تم أخذر محدد. ولبشكل مبيعات  تروليج بحدث المحيطين ولالعتلن للبيئة

 عتملية في مفيد عتنصر ولأنها إيجابية بطريقة التشويش كلمة استخدام
.    التصالت 

:-    الفهم مستوى
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 عتملية في عتنصر أهم هو الفهم ولان مسبقا الفهم مصطلح ذكر تم        
 كل فهم إذا الناجحة التصالت  تحقيق إمكانية يدرك لنه ولذلك التصال

الخذر.  ولالمستقبل المصدر من

 شريكي من كل ولقهيم ولالخبرات  ولالسلوك ولالدراك بالميول الفهم يتعلق
 هنالك يكون عتندما فعال التصال يكون ذلك عتلى التصال. ولبناء عتملية
.  ولالمستقبل المصدر بين فهم ولمستوى مشتركة ثوابت

 من كبيرة مبالغ الخاص القطاع في خذاصة ول المنظمات  تصرف       
 من للتأكد اعتلناتها اخذتبار ول المستهدفة أسواقهها عتن البحث في المال

 فهمت كلما ول ، لرسائلها المستهدف الجمهور فهم أول ترجمة امكانية
 ارسالها ول الرسائل انشاء في ازدادت  كلما رسائلها مستقبلي المؤسسات 

 ول التسويقية، التصالت  في عتنصرين أهم هما التعلم ول التكرار . إن لهم
.      فهما ازددنا كلما أكثر عترفنا كلما ول ، المعرفة ولظيفة هو التعلم
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