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لاتضاٍ ايتطٜٛكٞا

 مقدمــة:
يعتبر الاتصاؿ مف أبرز العكامؿ التي أنشأت علبقات اجتماعية بيف الأفراد ك أف الحاجة إليو 
جعمتو يمر بعدة مراحؿ نحك التطكر، المستمر مكنت ىؤلاء الأفراد مف تنظيـ ك تنسيؽ الأعماؿ ك 

كأخيرا مضمكف الاتصاؿ.ك النشاطات فيـ بينيـ مف خلبؿ تبادؿ معمكمات كأفكار ك التي تككف أكلا 
في ىذا الإطار كمف أجؿ التأثير عمى عادات ك سمكؾ مختمؼ الشرائح المستيدفة تمجا المؤسسة إلى 
اعتماد ىذا التفاعؿ ك تبادؿ المعمكمات ك الأفكار مع ىؤلاء باستعماؿ كسائؿ محددة لغرض تحقيؽ 

 أىدافيا المسطرة كفقا لطبيعة كؿ شريحة .
 بحث :ما علبقة الاتصاؿ بالاتصاؿ التسكيقي ؟ك كإشكالية ليذا ال

 يمكف أف ننطمؽ مف فرضيات تندرج ضمف دراستنا ك التي نذكره في الآتي :
 الاتصاؿ ىك كضع الأفكار في صياغات ك في كسيمة مناسبة بحيث يفيميا الطرؼ الأخر -
 الاتصاؿ التسكيقي ىك عامؿ تطكير لممؤسسة .-
 احؿ بدءا مف تحديد المستيدفيف ككصكلا إلى تقييـ النتائج.تمر الحممة الاتصالية بعدة مر -

 تتجمى أىمية الدراسة التي نقكـ بيا مف خلبؿ بحثنا ىذا في:
 تحديد المفاىيـ المتعمقة بالاتصاؿ ك الأىمية التي يكتسييا في حياتنا .-
 معرفة الاتصاؿ التسكيقي ك العممية التي يتـ مف خلبليا .-
 لتي تمر بيا العممية الاتصالية التعرض إلى المراحؿ ا-

إف الحاجة إلى تحديد ىذا المفيكـ ألا كىك الاتصاؿ شيء ضركرم لممؤسسة ك لمعالجتو ارتأينا 
أف نتعرض إلى مختمؼ المفاىيـ المتعمقة بو كمف ثـ التعرض إلى الاتصاؿ التسكيقي كجزء مف ىذا 

لطرؼ الآخر .كفي الأخير نتطرؽ إلى الاتصاؿ ك كمفيكـ يعتمد عمى تبميغ معمكمة أك فكرة إلى ا
  المراحؿ التي يمر بيا الاتصاؿ التسكيقي .
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 المبحث الأول :عموميات حول الاتصال. 
غالبا ما تستعمؿ كممة اتصاؿ عندما يرغب الإنساف في تحقيؽ احتياجاتو ك رغباتو في        

قيؽ اليدؼ المسطر ،ك بالتالي حياتو .ك ميما اختمفت الكسائؿ ك طرؽ العمؿ فبتنظيميا يمكف تح
عممية الاتصاؿ ىي بمثابة الجياز العصبي لمتنظيـ الذم يخمؽ جك مف الاستقرار ك الثقة داخؿ 

 المؤسسة ك يجنبيا العديد مف المشاكؿ ،ك يطكر نظاميا الداخمي . 
 المطمب الأول :مفيوم الاتصال 

اليكمية كىي ذات معاني عديدة ك كممة اتصاؿ كاسعة الانتشار ك الاستخداـ في الحياة      
 مختمفة لذا يجب أف نحدد مفيكميا مف خلبؿ تبياف أصميا كمف ثـ تعريفيا .

 الفرع الأول :أصل كممة اتصال .
في الحقيقة يعكد الاتصاؿ إلى بداية الخمؽ حيف كاف ا﵀ عز ك جؿ يكمـ ملبئكتو ك ىذا 

النكع نجد الاتصاؿ عف طريؽ الرسؿ كىك  التخاطب ىك نكع مف أنكاع الاتصاؿ،بالإضافة إلى ىذا
 اتصاؿ غير مباشر .

مشتقة مف الأصؿ اللبتيني لمفعؿ (communication)أما في عصرنا فكممة اتصاؿ 
(communicate) .كىك يعني التشييع عف طريؽ المشاركة 

في  تناكؿ الباحثكف في مجاؿ عمـ النفس الاتصاؿ باعتباره نسقا جماعيا يؤثر بطريقة أك بأخرل
 العلبقات المتبادلة بيف أعضاء الجماعة ك آرائيـ ك اتجاىاتيـ .

كمػػػػػا اىػػػػػتـ بػػػػػو المختصػػػػػكف فػػػػػي إدارة الأعمػػػػػاؿ ك التسػػػػػكيؽ باعتبػػػػػاره أداة لمخاطبػػػػػة المسػػػػػتيمؾ 
 ك تكصيؿ الرسالة الإعلبنية

 
 تعريف الاتصال. الفرع الثاني :

 "ف أعضاء المجتمع سكاء كاف صغيرا الاتصاؿ ىك العممية التي تتـ مف خلبليا تككيف العلبقات بي
 " 1أك كبيرا ك تبادؿ الأفكار ك التجارب فيمؿ بينيـ .

ىناؾ اتفاؽ بيف العمماء  بأف الاتصاؿ ىك كؿ ما يتعمؽ بانتقاؿ الأفكار ك المعمكمات مف فرد 
لآخر أك مف جماعة لأخرل سكاء كانت ذات طبيعة اجتماعية أك ثقافية أك عممية ك سكاء كانت 

 بالناس أنفسو أك بالبيئة لبتي يعيشكف فييا .تتصؿ 
 " 2"الاتصاؿ يعني التبادؿ مع الآخريف ك ىك يعني النقؿ ك التفاعؿ مع فرد أك جماعة 
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 " ،الاتصاؿ ىك التفاعؿ المباشر بيف اثنيف أك أكثر مف الناس باستعماؿ كسائط تقنية مثؿ الياتؼ
ذه الكسائط مف صكت ،صكرة ،معمكمة عف الشيء التمفزيكف، الراديك،المعمكماتية ...،ك ما تكفره ى

 3المتصؿ مف أجمو"
ككخلبصة لمتعريفات السابقة يمؾ إعطاء مفيكـ للبتصاؿ ك ىك كؿ تفاعؿ بيف اثنيف أك أكثر 
يتـ مف خلبلو تبادؿ المعمكمات ك الأفكار باستعماؿ كسائط متعددة تعتمد عمى الأفراد أك الكسائؿ 

 بيف المتصؿ ك الطرؼ الآخر . التقنية مف أجؿ تككيف علبقة
 المطمب الثاني :وظائف الاتصال.

 يمكف تحديد عدة كظائؼ للبتصاؿ في أم نظاـ اجتماعي ك ىي :     
الإعلبـ:كىك جمع ك تخزيف ك معالجة ك نشر المعمكمات ،الصكر ،الحقائؽ ،الرسائؿ ،الآراء -

 رارات السميمة .ك التصرؼ اتجاىيا بحكمة لمكصكؿ عمى كضع يمكف مف اتخاذ الق
التنشئة الاجتماعية : ك ىي تكفير رصيد مشترؾ مف المعرفة يمكف الناس مف أف يعممكا -

 كأعضاء ذكم فعالية في المجتمع .
خمؽ الدكافع : دعـ الأنشطة الخاصة بالأفراد ك الجماعات المتجية صكب تحقيؽ الأىداؼ -

 المتفؽ عمييا.
حقائؽ اللبزمة ك تبادليا لتسيير الاتفاؽ ك تكضيح الحكار ك النقاش :العمؿ عمى تكفير ال-

 مختمؼ كجيات النظر
 التأثير في الآخريف ك تكجيييـ.-
الاتصاؿ كسيمة لنجاح ك تطكير الإدارة ك المؤسسات ك الشركات المختمفة ك كذلؾ كسيمة -

 4لمعلبقات بيف المجتمعات .
 نقؿ الرسالة إلى الطرؼ الآخر كاستقباليا .-
 .فة،التعميـ ك الترفيوكسيمة لمثقا-

 المطمب الثالث :شروط كفاءة  الاتصال .
 الفرع الأول :شروط الاتصال:  
 مف أجؿ إجراء أم اتصاؿ يجب تكافر ثلبثة شركط ممخصة فيما يمي : 
  الشرط الأكؿ :يستدعي كجكد طرفي اتصاؿ ،أم مرسؿ ك مستقبؿ ،فالأكؿ ىك الذم يرسؿ

خر ،ك المستقبؿ ىك الذم يتمقى ىذه المعمكمات ثـ يبدم المعمكمات ك يحاكؿ التأثير عمى الآ
 ردة فعمو بقبكؿ المعمكمة أك رفضيا أك الكقكؼ محايدا اتجاىيا .
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  الشرط الثاني :يتطمب كجكد مكضكع ينشئ العلبقة بيف الطرفيف ،فالمكضكع ىنا يقصد بو
 الفكرة التي يريد المرسؿ نقميا إلى الطرؼ الآخر .

 كجكد قناة اتصاؿ طبيعية أك تقنية تكصؿ الخبر أك المعمكمة ،كىذه  الشرط الثالث :يفرض
القناة متعددة الأشكاؿ ك الأنكاع ،فمنيا الشخصية التي تعتمد عمى الأفراد ك منيا التقنية التي 

 تعتمد عمى كسائؿ الاتصاؿ الأخرل .
 ممية مثؿ الشرط الرابع :ضركرة كجكد بيئة اتصاؿ ملبئمة ،كىي كؿ العناصر المحيطة بالع

 العكامؿ الخاصة بتصميـ الرسالة،ظركؼ العمؿ.
  الشرط الخامس :يجب أف تككف ىذه البيئة خالية مف التشكيش الذم يحكؿ دكف حدكث عممية

 الاتصاؿ أك التشكيش عمى المعاني ك الأفكار ،ك نقؿ المعمكمات.
  تعكؽ عممية الشرط السادس :كذلؾ يجب أف تككف بيئة الاتصاؿ خالية مف المعكقات التي

  الاتصاؿ.
 الفرع الثاني :كفاءة الاتصال :

 تتميز الاتصالات ذات الكفاءة العالية بالخصائص التالية :
أكلا:السرعة :  إف مدل السرعة أك البطء في نقؿ المعمكمات قد يعكد إلى الرسالة المستخدمة 

لثاني .ك ىناؾ بعدا آخر .فمثلب عند مقارنة التميفكف بالخطاب يتبيف أف الأكؿ أسرع بكثير مف ا
لمسرعة ك ىك كصكؿ المعمكمات في الكقت المناسب حيث تفقد المعمكمات قيمتيا إف لـ تصؿ في 

 الكقت المناسب .
ثانيا :الارتداد :تسيؿ كسائؿ الاتصاؿ الشفيية مف إمكانية الحصكؿ عمى معمكمات مرتدة 

.أما الكسائؿ المكتكبة ك المذكرات ك تساعد عمى رد الفعؿ السميـ ك إتماـ عممية الاتصاؿ بنجاح 
 التقارير فيي بطيئة ك غير فعالة في تقديـ معمكمات مرتدة إلى أطراؼ الاتصاؿ .

ثالثا :التسجيؿ :يمكف لبعض كسائؿ الاتصاؿ أف تحفظ سجلبت ك ممفات ،ك يفيد ذلؾ في 
يصعب تسجيميا ك الاحتفاظ إمكانية الرجكع إلييا لمتابعة التقدـ في الإنجاز . أما الكسائؿ الشفكية ف

 الرسمي بيا .
رابعا :الكثافة :تتميز بعض الكسائؿ بأنيا قادرة عمى تقديـ معمكمات كثيفة مثؿ الخطابات ك 
التقارير ، الأمر الذم يمكننا مف استخداميا في عرض المعمكمات المعقدة ،ك الكقائع ك الخطط ،ك 

 ت كسيمة اتصاؿ معمكمات كثيفة كمما كاف أفضؿ .نتائج المتابعة ك الرقابة .كبصفة عامة كمما قدم
خامسا :الرسمية :إذا كاف مكضكع الاتصاؿ رسميا أم متعارؼ عميو كمكتكب ،أمكف استخداـ 
كسائؿ اتصاؿ تناسب ذلؾ، الاتصالات الداخمية بيف زملبء العمؿ ك الأقساـ قد تحتاج إلى كسائؿ أقؿ 
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ىناؾ اتصالات داخمية قد تحتاج إلى الشكؿ الرسمي مثؿ  رسمية مثؿ المذكرات الداخمية ك التميفكف .ك
 الاجتماعات ك المجاف ك التقارير.

سادسا : التكمفة :كمما كانت كسيمة الاتصاؿ غير مكمفة كمما كاف أفضؿ.كىذه التكمفة تشمؿ 
اؿ الأدكات المكتبية المستخدمة ،ك الطبع ،ك البريد ك التميفكف ،ك أجكر العماؿ المشتركيف في الاتص

.5 
 :  فعالية وسائل الاتصال المختمفة  01الجدول رقم 

 
وسيمة 
 الاتصال

 التكمفة الرسمية الكثافة التسجيل الارتداد السرعة

مقابمة غير 
 رسمية

 اجتماع رسمي
 تميفكف

 مذكرة داخمية
 تقرير
 خطاب

 سريع
 سريع نسبيا
 سريع
 متكسط
 بطيء
 بطيء

 عالي
 عالي
 متكسط
 منخفض
 منخفض
 منخفض

 ؿغير مسج
 مسجؿ

 غير مسجؿ
 مسجؿ
 مسجؿ
 مسجؿ

 متكسط
 متكسط
 متكسط
 عالي
 عالي
 عالي

غير 
 رسمي
 رسمي
غير 
 رسمي
 رسمي
 رسمي
 رسمي

 منخفض
 متكسط
 منخفض
 منخفض
 عالي
 عالي

 
 42المصدر :أحمد ماىر ,مرجع سابق ,ص

 
 المطمب الرابع :مختمف أشكال اتصال المؤسسة .
تـ بو في إطار أىدافيا التي تريد أف تحققيا ،ك   تقكـ المؤسسة بالاتصاؿ مع الجميكر الذم تي

 6الاتصاؿ يككف عمى عدة أشكاؿ منيا :
الاتصاؿ الداخمي:بمعنى أف ىذا الاتصاؿ مكجو نحك مكظفي المؤسسة ،ك ىك عمكما مف  .1

اجؿ التعريؼ بأىداؼ المؤسسة أم الإعلبـ ك التحفيز ك المحافظة عمى المؤسسة ضمف مناخ 
 اجتماعي جيد .
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التكظيؼ :مكجو إلى الجميكر الذم تريد المؤسسة  أف تختار منو مكظفيف لدييا ،  اتصاؿ .2
كىذا النكع نجده بالخصكص مكجو نحك المدارس العميا ،ك الجامعات ك ذلؾ لتكفره عمى 

 الكفاءات التي تحتاجيا المؤسسة .
لعمكمية اتصاؿ سياسي :تستعمؿ المؤسسة ىذا الاتصاؿ مع الجماعات المحمية ،ك الإدارات ا .3

 التي تريد مف خلبلو المحافظة عمى علبقتيا الجيدة معيا .
اتصاؿ محمي :ىذا الاتصاؿ يككف مع السكاف الذيف يقطنكف بجكار مصنع أك مقر المؤسسة  .4

،ك الذم ينجر مف كرائو علبقة طيبة مع ىؤلاء الأشخاص ك إمكانية تحكيميـ إلى زبائف أكفياء 
 في المستقبؿ.

حك عماؿ المؤسسة ،البنكؾ ، المؤسسات المالية ،أصحاب رؤكس اتصاؿ مالي :مكجو ن .5
 الأمكاؿ ،ك ذلؾ لتسييؿ الحصكؿ عمى المكارد المالية التي ىي بحاجة إلييا .

الاتصاؿ التسكيقي :ىك إعلبـ ك إقناع المستيمؾ بالسمعة التي تنتجيا المؤسسة ك التأثير فيو  .6
 لقبكليا ك استخداميا.

 الاتصاؿ :ىناؾ تقسيـ آخر لأنكاع  
 اتصاؿ تجارم :ك يتمثؿ في اتصاؿ المنتج ك اتصاؿ العلبمة  .1
 .اتصاؿ المنتج :يعتمد أساسا عمى إبراز خصائص المنتج لممستيمكيف بذكر المزايا ك    الفكائد 
  اتصاؿ العلبمة :يراعي ىذا النكع صكرة العلبمة ك الرمكز المتعمقة بيا ،ك يقكـ بتكجيو

 ـ .المستيمكيف ك جمب اىتمامي
اتصاؿ المؤسسة:ييدؼ إلى إبراز الخصائص المادية بطريقة مكضكعية ك كذا سياستيا ،ك  .2

 7ينقسـ إلى : 
  اتصاؿ داخمي :تتكفؿ بو مديرية الاتصاؿ أك المكارد البشرية بإقامة شبكات الاتصاؿ ك التي

تؤدم إلى تسكيؽ داخمي ناجح بالاعتماد عمى التعريؼ بنفسيا لمزبائف الحالييف أك 
مشاكمو (مستقبمييف،ىذا مف جية ،ك التعرؼ عمى عميميا في العمؽ ال

 8،سياستو،طمكحاتو،الخدمة التي يرغب في تحقيقيا مف جية أخرل .
  اتصاؿ خارجي :تتكفؿ بو مديرية الاتصاؿ في المؤسسة ك ىك اتصاؿ تسكيقي ك يحدث

 بطريقتيف كىما:
  ينقسـ بدكره إلى اتصاؿ اتصاؿ شخصي :كىذا الاتصاؿ يحدث بيف شخصيف أك أكثر ك

شخصي رمزم ك ىك اتصاؿ لفظي أك غير لفظي يحدث مف خلبؿ الإعلبنات التمفزيكنية بيف 
 البائع ك المشترم.
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اتصاؿ شخصي غير رسمي ك ىك يستعمؿ المحادثة المباشرة بيف البائع ك المشترم 
 دكف كسيط.

 يف البائع ك المشترم ك اتصاؿ غير شخصي :ىذا النكع مف الاتصاؿ لا يكجد اتصاؿ مباشر ب
يستخدـ مف أجؿ إثارة انتباه المستيمكيف ك اىتماميـ بالسمع ك الخدمات ك الذم يمكف مف 

 خلبؿ استخداـ كسائؿ الإعلبـ .
 المبحث الثاني :الاتصال التسويقي .

تمجأ المؤسسة مف أجؿ التأثير عمى عادات ك سمكؾ مختمؼ شرائح المجتمع التي تيتـ بيـ     
حالييف أك مستيدفيف محتمميف إلى عدة طرؽ .فرجؿ التسكيؽ يستخدـ ىذه الطرؽ في تكصيؿ كزبائف 

المعمكمات التسكيقية الخاصة بالشركة ك منتجاتيا إلى القطاعات السكقية المستيدفة . فميمة الاتصاؿ 
خدمات التسكيقي ىي إخبار ك إقناع ك تذكير المستيمكيف حتى يقكمكا بالاستجابة لممنتجات مف سمع ك 

التي تقكـ الشركة بتقديميا ليـ ،ك الاستجابة المطمكبة مف قبؿ المستيمكيف يمكف أف تأخذ عدة أشكاؿ 
 أك صكر ابتداء مف المعرفة بالمنتج ك انتياء بعممية القياـ بشرائيا.

 المطمب الأول :تعريف الاتصال التسويقي .
  برامج الاتصالات المقنعة الخاصة الاتصالات التسكيقية ىي عممية تنمية ك تنفيذ مجمكعة مف

 9بالمستيمكيف ك ذلؾ عبر فترات زمنية محددة.
كىذه الاتصالات تيدؼ إلى التأثير بشكؿ مباشر في سمكؾ مجمكعة مف الأفراد الذيف 
تكجو إلييـ ىذه الاتصالات . كمف ىنا فإف ىذا المفيكـ يبدأ أكلا بالمستيمكيف الحالييف أك 

ديد ماىي أشكاؿ ك طرؽ ك برامج الاتصاؿ المقنع التي يمكف المحتمميف ثـ بعد ذلؾ تح
 استخداميا لمكصكؿ إلى ىؤلاء المستيمكيف .

كأف كؿ المصادر الخاصة بالاتصالات مع العملبء بشأف المؤسسة أك منتجاتيا ىي 
كسائؿ لتكصيؿ رسائؿ محددة ليؤلاء العملبء ك تستخدـ في ذلؾ كافة أشكاؿ الاتصاؿ ذات 

 مستيمكيف ك التي يمكف أف يعيركىا اىتماما .العلبقة بال
  يعرؼPhilip kotler ET Bernard Dubois   الاتصاؿ التسكيقي عمى أنو مجمكعة

الإرساليات المرسمة مف طرؼ المؤسسة ك المكجية إلى متعاممييا بيدؼ إيصاؿ معمكمات 
 10قابمة لتغيير سمككيـ في الاتجاه المرجك .
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  حسبClaude demeureىك مجمكعة معمكمات ،رسائؿ ك إشارات مف طرؼ  الاتصاؿ
المؤسسة نحك زبائنيا ك مكزعييا ك أصحاب الرأم ك إلى جميع الفئات المستيدفة بغية تحقيؽ 

 11ىدؼ تجارم .
مف التعريفات السابقة نستنتج بأف الاتصاؿ ىك عبارة عف مجمكعة الأعماؿ التي تقكـ بيا 

لؾ لخمؽ ظركؼ جيدة لشراء منتجاتيا مف طرؼ المؤسسة لمتعريؼ بنفسيا أك منتجاتيا كذ
 المستيمكيف .

 المطمب الثاني :عممية الاتصال .
تتطمب عممية الاتصاؿ أربع عناصر تنظميا ك تجعميا تؤدم المغزل مف كرائيا ك ىك 
إيصاؿ المعمكمة أك الرسالة إلى المستيدؼ مف طرؼ المؤسسة كاضحة ك دقيقة . كىذه العناصر 

 الشكؿ :  كما ىي مكضحة في
 :عممية الاتصال. 01الشكل 

 
 فك الرموز وضع الفكرة في  
  décodage صورة رمزية  

 codage  
 
 jaques landrevie et Denis lindon;op-cit ,p413المصدر : 

 
المرسؿ ىك عبارة فرد أك منظمة لديو فكرة أك معمكمات يريد مشاركتيا مع الآخريف .أما في  

قي فإف المرسؿ قد يككف المؤسسة أك أحد رجاؿ البيع لدييا ،أك أحد الأفراد المحايديف الاتصاؿ التسكي
تستعيف بيـ المؤسسة لتقديـ أفكارىا ،أما المستقبؿ فيك )شخصيات مرمكقة ،رياضية ،أك فنية...(مثؿ 

 المستيدؼ بعممية الاتصاؿ ك ىك في ىذه الحالة  القطاع السكقي المستيدؼ بالمعمكمات .
تككف عممية الاتصاؿ عممية ناجحة عمى رجؿ التسكيؽ أف يكاجو ثلبث تحديات أساسية  ك لكي

 كىي :
 القياـ بالاتصاؿ في الكقت المناسب -                    
 أف يتـ الاتصاؿ بالطرؽ المخطط ليا سمفا .-                    
 أف يقكـ بتكصيؿ الرسالة المطمكبة فقط.-                    

 ايسضاي١

Un message 

 المطتكبٌ ايٛض١ًٝ

Recepteur 

 المسضٌ

émetteur 
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لكي تتـ ىذه العممية بنجاح لابد عمى المرسؿ أف يحقؽ أفكاره ك يعدىا في شكؿ رمزم 
(codage) مثؿ الكممات ،الصكر ،الإشارات ..كىنا لابد أف نشير إلى أف اختيار تمؾ الرمكز يككف

 في صكرة تجعؿ المستقبؿ يفيـ الرسالة كما يرغب المرسؿ ك ليس فيما آخر .
مرسالة فإنو يتـ إرساليا مف خلبؿ كسيمة اتصاؿ محددة يمكف مف بعد تحديد الشكؿ الرمزم ل

 خلبليا إيصاؿ الرسالة إلى المستقبؿ ك سيتـ التطرؽ إلى مختمؼ كسائؿ الاتصاؿ فيما بعد.
عندما تتـ عممية استلبـ المستقبؿ لمرسالة مف الكسيمة المستعممة فإنو عادة ما يعطي معاني 

 (décodage)ة يطمؽ عمييا اسـ تفسير الرسالة الرمزية محددة ليذه الرسالة ك ىذه العممي
كعادة ما تككف ىذه العممية أكثر دقة كصحة أم أف المستقبؿ يفيـ الرسالة بالطريقة التي يرغبيا 

 المرسؿ كىذا عندما تككف ىناؾ مجالات خبرة مشتركة بشكؿ كبير بيف المرسؿ ك المستقبؿ .
ت الخبرة الخاصة برجاؿ التسكيؽ عف تمؾ الخاصة فشؿ بعض الرسائؿ يعكد إلى تبايف مجالا

 بالقطاع المستيدؼ .
عند استقباؿ الرسالة ك إعطائيا معنى محدد فإف المستقبؿ يقكـ باستجابة  معينة ، ك قد تتمثؿ 
ىذه الاستجابة في صكرة القياـ بشراء المنتج المعمف عميو ،أك قد تتمثؿ في تغيير المستيمؾ لاتجاىاتو 

 بعض الإشارات البدنية كالابتساـ ،ىز الرأس ،أك أم إشارة أخرل . ،أك تظير في
التغذية العكسية ىي ذلؾ الجزء مف الاستجابات الذم يتـ قياسو مف طرؼ المرسؿ ،ك تعتبر 
 ىامة بالنسبة لرجؿ التسكيؽ لأنيا الشيء الذم يكضح لو مدل نجاح جيكده الخاصة بالاتصالات . 

ح العممية الاتصالية لذلؾ لا يجب الاعتماد عمييا كحدىا بؿ يجب المبيعات كحدىا لا تفسر نجا
تنمية بعض المعايير ك الكسائؿ الأخرل غير عممية البيع ألا ك ىي الاستفسارات التي تتمقاىا الشركة 

 بشأف منتجاتيا، أك عدد المستيمكيف الذيف يقكمكف بزيارة متاجر التجزئة التي تحمؿ منتجاتيـ .
تصاؿ بالتشكيش ك ىي تمؾ التحريفات ك التشكيشات غير المخطط ليا ك تتأثر عممية الا

الخارجة عف سيطرة المرسؿ ،ك مثؿ ىذه التشكيشات التي تعيؽ المستقبؿ في فيـ الرسالة أك استقباليا 
نجد :قياـ الفرد بتناكؿ طعامو أثناء الإعلبف يمكف أف يككف مصدرا لمضكضاء ، كذلؾ انغماس القارئ 

الة في إحدل المجلبت عمى الصفحة اليسرل  بشكؿ يجعمو لا يرل الإعلبف عمى الصفحة في قراءة مق
 اليمنى المقابمة ،يعد ىذا كذلؾ نكع مف أنكاع الضكضاء ك التشكيش .

 
 المطمب الثالث :وسائل الاتصال التسويقي .

يذه كسائؿ الاتصاؿ المستعممة مف طرؼ المؤسسة كثيرة كمتعددة ،ك ىناؾ تصنيفاف اثناف ل
 12الكسائؿ ك ىما التصنيؼ التقميدم ك التصنيؼ الحديث.
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 الفرع الأول :التصنيف التقميدي لوسائل الاتصال 
ينقسـ الاتصاؿ حسب ىذا التصنيؼ إلى قسميف ك ىما اتصاؿ إعلبمي كآخر اتصاؿ غير 

 إعلبمي .
 :الاتصاؿ الإعلبمي :ىك ذلؾ الاتصاؿ الذم يعتمد عمى الكسائؿ التالية : أكلا 

 الصحؼ.-       
 التمفزيكف.-       
 المعمقات. -       
 الإذاعة. -       
 السينما.-       

 ثانيا :الاتصاؿ غير الإعلبمي :كىذا الاتصاؿ يحتكم عمى الكسائؿ المتبقية ك المتمثمة في :
 . التسكيؽ المباشر :ك ىك التسكيؽ الذم يتـ عف طريؽ الياتؼ ،أك استعماؿ خط أخضر 
 لمبيعات :التركيج عف طريؽ السعر ،أك المنتج ،أك عف طريؽ الألعاب مثؿ المسابقات تركيج ا

 ، الإشيار في أماكف البيع .
  الرعاية(sponsoring).ك التي تمارسيا المؤسسات مثؿ رعاية مباراة، أك مسمسؿ 
 ع العلبقات العامة :كذلؾ بتنظيـ أياـ مفتكحة ،زيارات لممؤسسة مف طرؼ الزبائف ،علبقات م

 الصحؼ ك المحيط الميني ،تقديـ خدمات لمزبائف مثؿ الرحلبت ك التككيف ...
 ..المعارض ،صالات العرض 

 الفرع الثاني :التصنيف الحديث لوسائل الاتصال .
 أكلا :كسائؿ الاتصاؿ بأتـ معنى الكممة :

 الإشيار :ك ينقسـ إلى قسميف :-  
 لبـ أك باستعماؿ الانترنت .*الإشيار باستعماؿ كسائؿ الإع                 
 *الإشيار في أماكف البيع .                 

 الاتصاؿ غير إشيارم:ك يتمثؿ في الأنكاع التالية :- 
 (relation presse)*العلبقات مع الصحؼ                 
 .*العلبقات العامة                
 )،المعارض... صالات العرض(*الاتصاؿ في المناسبات                
 *الخدمات المقدمة لممستيمكيف               
 *مكاقع الانترنت               
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 :الكسائؿ الأخرل الميمة في الاتصاؿ التسكيقي ثانيا 
 المنتج :- 

 *اسـ العلبمة ك رمزىا       
 (packaging)*تقنيات التغميؼ      
 *شكؿ المنتج .      

 أدكات البيع :-
 لبيع *قكة ا     
 (merchandising)*تقنيات البضاعة     
 *التركيج    
 *التسكيؽ المباشر .   
 :اتصاؿ المؤسسة مع مكظفييا :ثالثا
 اتصاؿ المكظفيف مع المجتمع الخارجي .-    
 اتصاؿ مسيرك المؤسسة فيما بينيـ .-    
اتصاؿ  تعتبر شكؿ مف أشكاؿ)محلبت ،عقارات ...(المظاىر الخارجية لممؤسسة -    
 المؤسسة .
 :المصادر الخارجية لممؤسسة : رابعا
 الشخصيات المرمكقة مثؿ الشخصيات الرياضية ك السياسية ..-    
 المكزعيف  -    
 الصحؼ ،الانترنت -    
 مف الفـ إلى الأذف.-    

 المطمب الرابع :أىداف الاتصال التسويقي 
 ييدؼ الاتصاؿ التسكيقي إلى :

 عف المؤسسة في ذىف المستيمؾ . ترسيخ صكرة حسنة -
 تحقيؽ زيادة مستمرة في المبيعات  -
 تأكيد أىمية السمع ك الخدمات بالنسبة لممستيمؾ . -
 تشجيع الطمب عمى السمع ك الخدمات . -
 نشر المعمكمات ك البيانات عف السمعة ك التعريؼ بيا لممستيمؾ . -
  سةالتأثير عمى السمكؾ ك تكجييو نحك أىداؼ المؤس -
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 ككخلبصة لما سبؽ نستطيع القكؿ بأف الاتصاؿ لو ىدؼ تجارم ك ىدؼ اتصالي :
  سمع ك خدمات (اليدؼ التجارم :كىك بيع أكبر قدر مف المنتجات( 
  اليدؼ الاتصالي :ىي الرسالة التي تبعث عمى شكؿ إشيار ك التي تعمؿ عمى تحفيز عممية

 التجارم ك الاتصالي .الشراء ك في بعض الأحياف يجمع بيف اليدفيف معا 
 المطمب الخامس :علاقة الاتصال بعناصر المزيج التسويقي .

إف العلبقة بيف عناصر المزيج التسكيقي ىي علبقة تكاممية حيث يكمؿ الكاحد منيـ الآخر ك لا 
 يمكف الاستغناء عف أم عنصر ىذا مف المزيج . 

 الفرع الأول:علاقة الاتصال بالمنتج 
ك الخدمة ك طبيعة مستيمكييا تحدد إلى درجة كبيرة مدل حاجتيا للبتصاؿ، إف طبيعة السمعة أ

 13فكمما كاف المنتج مكجو إلى السكؽ كبير كمما زادت الحاجة إليو.
تختمؼ كسائؿ الاتصاؿ المستعممة باختلبؼ طبيعة المنتج مثلب منتج ذك تقنية عالية يتطمب 

  القياـ بحملبت اتصالية كبيرة .
 14اؿ بدكرة حياة المنتج ،ك كذا الشريحة المكجو إلييا.كما يتأثر الاتص

يعمؿ الاتصاؿ عمى كضع صكرة ذىنية حسنة لممنتج ك تصحيح المفاىيـ الخاطئة عنو ك تقديـ 
 15كافة المعمكمات اللبزمة مف خصائص ،مزايا ،منافع.

 الفرع الثاني :علاقة الاتصال بالسعر 
فاع السعر مقارنة بالمؤسسات المنافسة لذا يجب يؤثر الاتصاؿ عمى السعر ،خاصة في حالة ارت

استخداـ القكل البيعية لإقناع المكزعيف بالتعامؿ معيا ،ك المجكء إلى حملبت إشيارم ،ك مصاريؼ 
ىذه الاتصالات بالرغـ مف أف تكمفتيا غالية إلا أنيا تغطى بحجـ المبيعات ،لذلؾ ينصح الخبراء 

 بتكثيؼ الاتصالات لتحسيف المبيعات .
 الفرع الثالث :علاقة الاتصال بالتوزيع 

يختمؼ الاتصاؿ حسب المنافذ المستخدمة في تكزيع السمع ، فإذا كانت السمعة تباع مباشرة إلى 
المستيمؾ النيائي فإف التركيز يككف عمى القكل البيعية ،أما إذا كانت تمر عممية البيع بعدة مراحؿ ك 

يككف أكبر بالإشيار ،ك كذلؾ عرض جميع الككالات التابعة  بالعديد مف قنكات التكزيع فإف الاىتماـ
 ليا مع أماكف كجكد المنتجات .
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 المبحث الثالث :مراحل إعداد حممة اتصالية 
قبؿ إعداد حممة اتصالية يجب عمى مسؤكؿ التسكيؽ أف يجيب عمى بعض الأسئمة الضركرية ك 

؟ كماذا يقكؿ في رسالتو )المرسؿ(قكـ بالإرساؿ التي تعتبر مفتاح الإستراتيجية الاتصالية ك ىي مف ي
 ؟ ماذا يستعمؿ لإيصاؿ الرسالة ؟ مف ىك المستيدؼ بالرسالة ؟ كماىي الآثار المتكقعة مف ذلؾ؟

 كلكي يككف الاتصاؿ جيد يجب تكفر عدة شركط نذكر منيا :
رؼ عدـ التعقيد :فالرسالة المعقدة ليس ليا حظ في الظيكر ك الفيـ ،ك التذكر مف ط -

المستقبميف ليا .ك كذلؾ الرسالة الطكيمة ك الغنية بالمعمكمات تكلد نكعا مف الشعكر بالألـ لأف 
الاتصاؿ الفعاؿ المؤثر ،يجب أف يككف بسيط يحتكم عمى عدد محدكد مف المعمكمات ك 

 الأفكار المركزة عمى النقاط الأساسية للؤىداؼ المراد تحقيقيا .
 ك تكرارىا حتى يتـ فيميا مف الطرؼ الآخر التكرار :يجب إعادة الرسالة  -
الاستمرارية :أم يجب الاستمرار في الاتصاؿ حتى يتـ الكصكؿ إلى تحقيؽ الأىداؼ ك إقناع  -

 المستيمكيف.
 التناسؽ الإجمالي بيف عناصر الاتصالي . -
 16كاجب تقديـ الحقيقة :كىذا فيما يخص حقيقة المنتج،حقيقة المؤسسة كحقيقة المستيمكيف. -

 طمب الأول :تحديد الفئة المستيدفة و الأىداف الاتصالية الم
تختار المؤسسة ك تحدد الفئة المستيدفة ك مف ثـ تقكـ بإعداد مزيج تسكيقي لكؿ فئة ك يمكف 

 ىذا مف تحقيؽ الاتصاؿ ك التسميـ الفعاؿ لمفئة المستيدفة .
 الفرع الأول :تحديد الفئة المستيدفة .

مشتريف حالييف (دأ بتحديد الجميكر الذم يتصؿ بو سكاء كانكا يجب عمى رجؿ التسكيؽ أف يب
كعميو أيضا أف يككف ممما بالإحساس ك الإدراؾ )أك مستقبمييف، تجار،منتجيف ،متخذم القرار..

 الخاص بيـ .
 الفرع الثاني :تحديد الأىداف الاتصالية 

ئة المستيدفة ،فاليدؼ ىذه المرحمة تتمثؿ في تحديد أك تعريؼ الإجابة التي ينتظرىا مف الف
المسطر مختمؼ باختلبؼ نكع الاتصاؿ الذم تريده،كلكف اتخاذ قرار الشراء يمر بعدة مراحؿ في 

 .)المرحمة المعرفية ،المرحمة العاطفية ،المرحمة السمككية (الحالات العامة ك ىي 
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 : الربط بين مراحل الاتصال.02الجدول رقم  
التأثير  نموذج aida نمكذج المستوى/النماذج

 المتدرج 
نموذج قبول 

 المنتجات الجديدة
 نموذج الاتصال

 العمـ  انتباه المرحمة المعرفية 
 المعرفة 

العمـ أك درجة 
 الكعي 

 تقديـ العرض 
 الاستقباؿ
 الاستجابة

 الاىتماـ المرحمة العاطفية
 الرغبة

 الإعجاب 
 التفضيؿ 

 النية

 الاىتماـ 
 التقييـ

 المكقؼ
 النية

 التجربة الشراء )الشراء(التعرؼ  مرحمة السمككيةال
 التبني 

 السمكؾ

  Philip kotler et Bernard Dubois, op-cit ,557المصدر
 

 المطمب الثاني :تصميم الرسالة 
بعد التعرؼ عمى الفئة المستيدفة كتحديد الاستجابة المرغكبة يجب عمى مسؤكؿ عف الاتصاؿ 

 ة بحيث تجمب انتباىو ك تكقظ رغبتو ك تدفعو لمشراء .أف يتحرؾ باتجاه تطكير الرسال
 الفرع الأول: محتوى الرسالة 

يجب أف يككف محتكل الرسالة متأقمـ مع كؿ الفئات المستيدفة ك يجب ايجاد المكضكع ك الفكرة 
 17التي تحفز كتدفع المستيمؾ لمشراء ،ك نميز ثلبثة أنكاع مف المحتكل :

ر بأف المنتج يحقؽ المنافع المتكقعة منو ،بالتركيز عمى محتكل عقلبني :يجب إظيا -   
 نكعيتو ك أدائو.

محتكل عاطفي :ىي إثارة عكاطؼ سمبية أك ايجابية لتحفيز عممية الشراء مثؿ إعلبنات  -  
 تنظيؼ الأسناف حيث يظير التخكيؼ ،الخجؿ مف تسكس الأسناف ،الشعكر بالإثـ ...

مثؿ أظيار الأسناف بيضاء ،قكية ،ك مزايا كؿ ىذا في  كمف جية أخرل يظير الجانب الإيجابي
 الابتسامة ك الضحؾ...

محتكل أخلبقي: يستخدـ لدفع الأفراد لتبني نكاحي اجتماعية معينة مثؿ الحفاظ عمى البيئة ،أك  -
 النيكض بالصناعة الكطنية .
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 الفرع الثاني :تركيب الرسالة 
 ك ذلؾ مف خلبؿ :تعتمد فعالية الرسالة عمى الييكؿ ك المكضكع 

ذكر الخلبصة: في الرسالة أك تركيا لمجميكر كذلؾ مف خلبؿ ترؾ أسئمة لمجميكر يجيبكف  -
 عمييا بأنفسيـ .

 ذكر الجكانب الإيجابية ك السمبية في الرسالة ك محاكلة إثارة العكاطؼ في المستيمكيف . -
 داية الرسالة أـ في نيايتيا.تركيب الرسالة :ك نخص بالذكر جكانب القكة ىؿ يتـ ذكرىا في ب -

 الفرع الثالث:شكل الرسالة 
يجب اختيار الأشكاؿ الرمزية الأكثر ملبئمة مف أجؿ تنفيذ محتكل تركيب الرسالة ، فالشكؿ 

 السيئ يمكف أف يفسد الرسالة الجيدة .ك سنعطي أمثمة عمى ذلؾ :
 إعلبف إذاعي :يجب اختيار العلبمات،نبرة الصكت ،سرعة الكلبـ .- 
 إعلبف صحفي :يجب اختيار الشكؿ ،النص،الصكرة ،المكف،الطباعة ،ك العنكاف..- 
 .)حركة الجسـ(إعلبف تمفزيكني :يجب مراعاة لغة الحركة - 
 الرسالة المعبر عنيا عف طريؽ منتج :يجب اختيار الييئة ، الشكؿ ، المكف ،التغميؼ ..- 

 الفرع الرابع :مصدر الرسالة 
اصا مشيكريف لنقؿ الرسالة ،بالإضافة إلى الشيرة يجب أف يتمتع يستخدـ المعمنكف أشخ

 بمصداقية عالية مف خلبؿ الخبرة ك التخصص ،الثقة ،المظير ،الصراحة ،الفكاىة ..
 المطمب الثالث :اختيار قنوات الاتصال 

بعد تحديد الفئة المستيدفة ك الأىداؼ ك الرسالة يجب التفكير في مختمؼ القنكات التي يجب 
 ف يستعمميا لإيصاؿ الرسالة ك تمجأ المؤسسة إلى نكعيف مف قنكات الاتصاؿ .أ

قنكات اتصاؿ شخصية :تسمح بالاتصاؿ المنفرد مع الفئة المستيدفة ك تتككف ىذه القنكات  -
 مف رجاؿ البيع، قنكات الخبراء لمتكمـ عف المنتج ، القنكات الاجتماعية مثؿ الجيراف ،الأصدقاء. 

 خصية :ك تتمثؿ في كسائؿ الإعلبـ ،المقاءات ، المعارض.قنكات غير ش -
 المطمب الرابع :ميزانية الاتصال 

يعتبر تخصيص ميزانية للبتصاؿ مف أصعب القرارات التي تتخذ لتحديد ىذه القيمة مف 
الاستثمار ككؿ لأنيا مصاريؼ ضخمة .كىناؾ عدة طرؽ لتحديد ميزانية الاتصاؿ الأكثر استعمالا في 

 العممي كىي :الكاقع 
أكلا :ميزانية الاتصاؿ نسبة مف المبيعات :ك المبيعات ىنا يقصد بيا مبيعات السنة الماضية 

 ،فيذه الطريقة تعتمد عمى نسبة مئكية تخصص لغرض الاتصاؿ كىي سيمة كمضمكنة .
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يـ ثانيا :الاعتماد عمى ما يفعمو المنافسكف :تعتمد ىذه الطريقة عمى تقميد المنافسيف في نفقات
عمى الاتصاؿ ك لكف ىذه المبالغ قد لا تعكد بالفائدة عمى المؤسسة لأف السياسة المنتيجة مختمفة بيف 

 المتنافسيف ،إلا أف بعض المؤسسات لأنيا تأخذ المنافسة عمى أنيا عنصر ميـ في السكؽ .
حيد  ثالثا:  إمكانية التحمؿ: ىي تخصيص مبالغ عمى الاتصاؿ بقدر ما تستطيع ،ك القيد الك 

 الذم يحد مف الإنفاؽ ىي احتياجات المؤسسة ليذه الأمكاؿ .
رابعا: الأىداؼ كالكسائؿ:تعتبر ىذه الطريقة الأكثر منطقية لأف تخصيص الميزانية مبني عمى 

 الأىداؼ المراد تحقيقيا ك الكسائؿ المتكفرة لدل المؤسسة.
 المطمب الخامس: تقييم النتائج 
عمى المرسؿ أف يقيس أثرىا عمى الجميكر المستيدؼ مف  بعد تطبيؽ خطة الاتصاؿ ،فإف

خلبؿ معرفة فيما أنيـ تعرفكا عمى الرسالة أـ لا ،ك ىؿ تذكركىا ،ك كـ مرة شاىدكىا ،ك ما ىي 
الأشياء المنتظرة مف الرسالة ،ك كذا مكاقفيـ السابقة  ك الحالية اتجاه المؤسسة ك المنتج  كفي 

 لبؿ  معرفة عدد المشتريف ،كمدل قبكؿ المنتج الجديد .الأخير قياس حجـ المبيعات مف خ
 

 خاتمـــة :
كخلبصة يمكف القكؿ بأف الاتصاؿ مفيكـ كاسع ك شامؿ ك يتعمؽ بالأطراؼ محؿ الاتصاؿ 
ك الأىداؼ المرجكة مف كرائو ،ك أف المؤسسات الحديثة عممت عمى المحافظة عمى مكانتيا في 

أكثر مف ذم قبؿ نظرا لتعدد الكسائؿ المستعممة ،كبركز  السكؽ مف خلبؿ الاعتماد عميو بصكرة
المنافسة بشكؿ لـ يسبؽ لو مثيؿ كذلؾ بعرضيا تشكيمة كاسعة مف المنتجات ك الخدمات .ك 
لمكصكؿ إلى المستيمؾ المستيدؼ تستعمؿ المؤسسة المزيج الاتصالي ك الذم يعتبر العنصر الفعاؿ 

يده بمختمؼ المعمكمات حكؿ المنتجات المعركضة ،ك لمتأثير عمى سمكؾ المستيمؾ مف خلبؿ تزك 
 بالتالي زيادة أرباحيا ك تعظيـ رقـ أعماليا مما يساعدىا عمى التكسع ك البقاء لفترة أطكؿ.

ك الإشكاؿ الذم يبقى مطركح ىك :ماىي المعايير الحقيقية التي يمكف الاعتماد عمييا لتقييـ 
 نتائج الاتصاؿ؟
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