
 
 

 
 تسويق الخدمات النشاط الترويجي في أىمية

 )دراسة حالة سوق خدمة الهاتف النقال بالجزائر(
 د. منصف شرفي       د. عميروش بوشلاغم

 
الّذي بسارسو مؤسّسات الذاتف النقّال العاملة في الجزائر، سعت ىذه الدّراسة لدعرفة أهمية النشاط التّّويجي  ملخص:

زيادة إلى قياس إختلاف تقييم ىذه الدؤسّسات لذذه الأنشطة. وقد توصلت إلى أنّ الجهود التّويجيّة تؤثرّ إيجابا على 
على عائديةّ الجهود النّشاط البيعي لذذه الدؤسّسات، وأنّ الافتقار إلى برامج ترويجيّة منظّمة ومتواصلة يؤثرّ سلبا 

التّويجيّة الدبذولة لإستمالة السّلوك الشّرائي. كما بيّنت الدّراسة أنوّ ىناك أثر مباشر على تقييم ىذه الدؤسّسات للجهد 
التّّويجي الّذي تقوم بو في الجزائر، لذذا قد أوصت الدّراسة بضرورة قيام متعاملي الذاتف النقال في الجزائر بتبنّّ وتطوير 

ين مستوى جودة ما يقدّمونو من جهود ترويجيّة، خاصّة مع زيادة الدنافسة في سوق الذاتف النقّال، وكذلك قيام وبرس
 ىؤلاء الدتعاملين بصياغة إستّاتيجيّات ترويجيّة تبنّ الحاجات والتّفضيلات الحقيقيّة للشّريحة الدستهدفة.

 

Abstract: The purpose of this study is to determine the importance of the 

promotional mix incurred by mobile operators in Algeria, and addition to measure 

difference evaluation of these companies for promotional activities implemented. 

We finding in this study the promotional mix have a positive impact on the Selling 

in activity of this company and lack of promotional strategy negatively affects the 

purchasing behavior, The study also revealed it has a direct impact on the evaluation 

of these companies to the promotional effort being done in Algeria. This study has 

recommended the need for managers in the companies of the mobile phone 

operating in Algeria to adopt, develop and improve the quality of their promotional, 

especially with increased competition in the market mobile phone, well as for these 

companies to build promotional strategies in the adoption of the real needs and 

preferences of the target segment. 
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 :مقدمة
للتّّويج أهميّة كبيرة في لستلف المجالات، خاصّة في لرال تقدنً السّلع والخدمات، وتظهر ىذه     

الخصوص في المجالات الخدميّة. ومنها قطاع الإتّصالات، حيث أصبحنا نشهد الأهميّة على وجو 
ثورة إتصالاتيّة ومعلوماتيّة حديثة تشبو الثورات الصناعيّة، الّتي نقلت العالم من الزّراعة إلى 
الصّناعة، وىا ىوّ اليوم تتوجّو إقتصادياّت معظم دول العالم إلى إقتصاد الخدمات. فنشأت 

لرفاىيّة الّتي ساهمت في إزدياد الطلّب على الخدمات بدختلف أنواعها، فإبّذهت إقتصادياّت ا
دراسات الإقتصاديّين في التعرّف على كيفيّة تسويق تلك الخدمات، وأسفرت ىذه الدّراسات على 

 صعوبة تطبيق الدبادئ والنظرياّت الّتي استقرّ عليها الرأّي في تسويق الخدمات.
يج الكبيرة بإعتباره عنصر رئيسي في الدزيج التّسويقي، وتنامي دوره مع ونظرا لأهميّة التّّو  

إتّساع الأسواق، ونموّىا الدستمر، نتيجة لتعدّد حاجات ورغبات الزبّائن، خاصّة التقدّم التقنّ 
الكبير الّذي شهده سوق خدمة الذاتف النقّال في الجزائر مؤخّرا، إذ أصبح من بين القطاعات الّتي 

را سريعا في ىياكلها وتقنياّتها وخدماتها، وما تولّد عنو من العديد من أنواع الدنتجات عرفت تطوّ 
والخدمات، مع إتّساع وسائل الإتّصالات الّتي لعبت دورا لشيّزا في برويل الأسواق الدتزامنة والدتباعدة 

بكافةّ أشكالذا  إلى أسواق واحدة كبيرة ومتقاربة. ولذذا كلّو كان على جميع الدؤسّسات الخدميّة
وأنشطتها أن تهتم بالنشاط التّويجي. والذي تقوم من خلالو بالبحث عن أكثر الطرّق فعاليّة 
للإتّصال بأطراف أخرى، والّذي لشكن أن يتسبّب سوء تسييره في فشل الدؤسّسة في إيجاد علاقة 

ىذا أحد الجوانب سنتناول في بحثنا  جيّدة مع تلك الأطراف وبالتاّلي ضعف الأداء التّسويقي
الرئيسيّة في الدشكلة التسويقيّة، الّتي تعاني منها مؤسّسات الذاتف النقّال العاملة في الجزائر، حيث 
سنعمل على دراسة وبرليل السّياسات التّويجيّة الدطبّقة، والتعرّف على الأدوات والأساليب الّتي 

الّتي برول دون إلصاز الإتّصال الدطلوب تتبّعها ىذه الدؤسّسات، والكشف عن الدعوّقات والأسباب 
 بأسواقها.

 ضمن الواقع الدشار إليو نتساءل عن: : الدراسة . تساؤل1
 ما مدى إدراك مؤسّسات الهاتف النقّال العاملة في الجزائر لأىميّة النّشاط التّرويجي ؟

في فكّ الغموض ولأجل الإجابة على ىذا السّؤال الرئّيسي إرتأينا وضع أسئلة فرعيّة تساعدنا 
 التاليين: حول ىذه الدراسة، وىذا عبر الإجابة على التساؤلين

 ما مدى قيام مؤسّسـات الذاتف النقال العاملة في الجزائر بالأنشطة التّويجيّة الدختلفة ؟ -
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 ما مدى قيام مؤسّسـات الذاتف النقّال العاملة في الجزائر بدراسة آثار أنشطتها التّويجيّة ؟ -
 الدراسة. فرضيّات 2

 بناء على الأسئلة السّابق ذكرىا إرتأينا وضع الفرضياّت التاّلية:
 :مؤسّسات الذاتف النقّال العاملة في الجزائر بسارس الأنشطة التّويجيّة بكثافة الفرضيّة الأولى

 مرتفعة.
 :الجزائر.تؤثرّ الأنشطة التّويجيّة على حجم الدشتّكين في خدمة الذاتف النقّـال في الفرضيّة الثانية 

 . أىداف الدراسة3
تهدف ىذه الدراسة إلى الكشف والتعرّف على الأهميّة النسبيّة لعناصر الدزيج التّّويجي من قبل  -

 ؛الدتعاملين، موضّحين الأسس النظريةّ الّتي يقوم عليها التّّويج في الدؤسّسات الخدميّة
ل، والتعرّف على أىم العناصر التعرّض لواقع النّشاط التّّويجي في سوق خدمة الذاتف النقّا -

والأساليب التّويجيّة الدستخدمة فيها، وذلك للتمكّن من الوقوف على أىمّ الدعوّقات الّتي 
 ؛برول دون الوصول إلى سياسة ترويجيّة فعّالة

 إبراز تأثير خصائص الخدمة على صياغة وتطوير مزيج ترويجي خدمي فعّال؛ -
 . منهج وأدوات الدّراسة4

للإجابة على إشكاليّة البحث وبرقيق أىدافو تّم إستخدام الدنهج الوصفي التّحليلي الّذي 
للإلدام بكل الجوانب النظرية يعتمد على طريقة جمع الدعلومات وإستقرائها ثّم برليلها وتفسيرىا، 

م فيها، وذلك والتطبيقية للموضوع، تّم إختيار أداة الدّراسة في ضوءطبيعة الدّراسة، والدنهج الدستخد
بهدف برقيق ىذه الدّراسة والإجابة على التساؤل. وقد قمنا بتصميم إستبيان كأداة لجمع البيانات 
الديدانيّة اللّازمة للدّراسة، حيث تبيّن أنوّ الأداة الدناسبة لجمع تلك البيانات من عينة الدّراسة، وقد 

 سارت إجراءات بناء الاستبيان طبقا للخطوات التاّلية: 
 يحضى ىذا الدوضوع باىتمام الباحثين والكتّاب في لرال التّسويقمراجعة أدبيّات الدّراسة:  .أ
 وقد روعيّ في تصميمو ما يلي: صياغة الاستبيان: .ب
والّتي بنّ من أجلها، وىيّ معرفة مدى أهمية الأنشطة التّويجيّة الّتي تحديد أىداف الدّراسة: -

 لدتعاملي الذاتف النقّال في الجزائر
بحيث تكون عباراتها سهلة وبسيطة قدر الإمكان،  فاء الشّروط الشكليّة والموضوعيّة:إست -

 وقد روعي التّسلسل الدنطقي لذذه العبارات.
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تم إختبار الصّدق من أجل معرفة إذا كانت إختلافات المجيبين ترجع : . قياس صدق المحتوى5
 إلى خصائص بينهم، أم أنّّا أخطاء نابذة عن الصّدفة، وكان ذلك عن طريق: 

وذلك بعرضو على الدختصّين ليبدون رأيهم حول مدى صحّة ودقةّ تحكيم الاستبيان:  .أ
تعديل بالحذف والإضافة حسب صياغة العبارات، ومدى تنسيقها، وإجراء ما يلزم من 

 ما يرونو للوصول بالاستبيان إلى مستوى مقبول.
ما يعرف بالاتّساق الدّاخلي، وذلك بتحديد معامل الصّدق البنائي للاستبيان:  .ب

 الثبّات، كما ىوّ مبيّن في الجدول التّالي:
 البيانات

 المحاور
عدد 
 العبارات

 معامل الثبّات كرونباخ ألفا
Cronbachs Alpha 

 على التّويجيّة الأنشطة :تأثيرالمحور الأوّل
 في النقّال الذاتف خدمة في الدشتّكين حجم
 الجزائر

4 319,0 

 التّّويجي النّشاط لشارسة كثافةالمحورالثاّني:
 الجزائر في النقّال الذاتف متعاملي عند

4 319,, 

 SPSSمن إعداد الباحثين بالإعتماد على نتائج المصدر: 
حساب معامل الثبّات كرونباخ ألفا للمحور الأول )الأهميّة النسبيّة لتأثير عناصر الدزيج قد أظهر 

،وفي المحور الثاني )تأثير النشطة التّويجيّة على حجم الدشتّكين( بلغ معامل 319,0(التّّويجي لرتمعة
 اة للدّراسة..الّذي يدكن الحكم من خلالو أنّ لزاور ىذه الاستمارة صالحة كأد,,0,9االثبّات ألف

يشمل لرتمع البحث جميع متعاملي الذاتف النقّال العاملين في الجزائر، :  . مجتمع الدّراسة6
وقد تّم مقابلة مسؤولي دائرة ثلاثة )موبيليس، جازي، أوريدو(.  2017والّذي بلغ عددىم سنة 

إستمارة على الدوظّفين العاملين في نفس الدّائرة  60، وقد تّم توزيع 1(*)التّّويج والعلاقات العامّة فيها
، وعند تفريغ الاستمارات تبيّن أنّ العدد الإجمالي  65بنسبة  39)مناصفة بين كلّ مؤسّسة( أستّدّ منها 

من الاستمارات الدستّدة، ويعزي ذلك إلى وجود أربع  90بنسبة  35للاستمارات الصّالحة للتّحليل ىوّ 
 أوراق متناقضة.

تّم تفريغ البيانات مع ترميزىا وإدخالذا في الحاسب الآلي . أساليب المعالجة الإحصائيّة: 7
)(SPSSبإستخدام برنامج الحزمة الإحصائيّة للعلوم الإجتماعيّة )

2

حيث عبّرت الأسطرعلى ، (**
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ساليب عدد الإستبيانات الصّحيحة، والأعمدة عن الدتغيّرات داخل كلّ استبيان. وقد تّم برديد الأ
 الإحصائيّة لتحليل بيانات الاستبيان، كالآتي:

  ؛حساب التّكرارات والنّسب الدؤويةّ لتصنيف الدتغيّرات -
 ؛حساب الدتوسّط الحسابي لتحديد وترتيب إجابات عينّة الدّراسة، وعبارات كلّ لزور -
 ؛ثمّ إستخدام الإلضراف الدعياري لقياس تشتّت إجابات العينّة عن متوسّطها الحسابي -
 ؛معامل كرونباخألفالتحديد ثبات أداة الدّراسة -
 للحكم على نتيجة الفرضياّت one sample  T- testإختبار  -

 لقد تم تناولالبحثمن خلالأربع لزاور أساسية كما يلي:: . ىيكل البحث8
 التّّويج وخصوصياّتو في لرال الخدمات:المحور الأول

 الخدماتعناصر الدزيج التّّويجي في المحور الثاني:
 أثر عدم ملموسيّة الخدمات على السّياسة التّويجيّةالمحور الثالث:
 لدتعاملي الذاتف النّقال في الجزائرواقع النشاط التّّويجي المحور الرابع: 

 المحور الأول: التّرويج وخصوصيّاتو في مجال الخدمات 
يعتبر التّّويج عنصرا أساسيّا وحيوياّ ضمن الأنشطة التسويقيّة التي تقوم بها الدؤسّسة الخدميّة، 

 فلم يعد ىناك حديثا حول ضرورة لشارسة ىذه الأنشطة، وإنّما حول كيفيّة لشارستها. 
 :.مفهوم التّرويج1

ىذا يعنّ أنّ التّويج ىو ''روّج للشّيء''، أي عرّف بو، و كلمة ترويج مشتقّة من الكلمة العربيّة 
الإتّصال بالآخرين وتعريفهم بأنواع السّلع والخدمات التي بحوزة البائع، وبذلك يساىم التّّويج في 
التّغلب على مشكلة جهل الدستهلك، بتقدنً الدعلومات عن الدشروع، الدنتج، العلامة، الأسعار، الوفرة، 

 (3).الإستخدامات
لرموعة من الجهود التسويقيّة الذادفة لإمداد الزّبائن بالدعلومات عن الدزايا إذا التّّويج ىو عبارة عن 

الخاصّة سلعة أو خدمة معينّة. وإثارة إىتمامهم بها وإقناعهم بتميّزىا عن السّلع أو الخدمات الأخرى 
يعرّف   (4).في إشباع حاجاتهم، بهدف دفعهم لإبّزاذ قرار الشّراء والإستمرار في إستعمالذا في الدستقبل

كذلك بأنوّ ذلك الجزء من الإتّصالات، يهدف إلى إعلام وإقناع، وتذكير الدستهلك بالسّلعة أو 
. ويظهر لنا من خلال ىذه (5)الخدمة الدقدّمة من قبل الدؤسّسة، والتّأثير فيهم لقبولذا وإستخدامها

 (6)التّعاريف أنّ التّويج يتضمّن الأسس التاّلية: 
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  عناصر الدزيج التّسويقي، الذي يعمل بشكل مباشر أو غير مباشر على التّّويج ىو أحد
إقناع الدستهلكين الدستهدفين، بأنّ ما يتمّ التّويج لو من سلع وخدمات ىو القادر على 

 ؛إشباع حاجاتهم، ورغباتهم، وأذواقهم، وفق إمكانياّتهم
 لتحقيق عمليّة  يتكوّن التّويج من عدد من العناصر الفرعيّة الدتخصّصة، والذادفة

الإتّصال بين ما يقدّمو الدنتجون من سلع وخدمات، وبين مستهلكيها في الأسواق 
 ؛)أفراد ومؤسّسات(

  التّّويج ىو الأداة التي بواسطتها براول الدؤسّسات التّأثير إيجابا على لرموعة من
 يّة العامّة.لستلف الطبّقات والفئات الدستهدفة في الإستّاتيجيّة التسويقالدستهلكين من 

 :.خصوصيّة التّرويج في الخدمات2
كلّ خدمة إلاّ وبرتاج لإستخدام إتّصالات عديدة، لإيصال الدعلومات إلى الدستعملين أو 

 الدوزّعين، وكما نعلم فإنّ ترويج الخدمات لو شكلين أو إبّذاىين: 
 ــــة )أي الــــتي بســــس واحددددد داخلددددي تنظــــيم الإجــــراءات : بــــين الإدارة العامّــــة والخــــدمات الدّاخليّ

 والذياكل(.
 يخــصّ تــرويج الخــدمات الخارجيّــة، ومــا يهمنّــا أن تكــون الرّســالة منســجمة مــع وآخددر خددارجي :

 الذدف الذي بزاطبو. 
ولتوضيح أكثر حول سيرورة اشتغال العمليّة التّويجيّة نعرض الشّكل الدوالي، الذي يدثّل 

 ويج ىو عمليّة إتّصال(: نموذج الإتّصال في الخدمات )على إعتبار أنّ التّ 
 في الخدمات الاتصال(: نموذج 01الشّكل رقم )

 
 وسائل الاتّصال: الشّخصية وغير الشّخصيّة

 موظّفو الاتّصال

مة
علا

 ال

لون
تعم

مس
 المنتج للخدمة  ال

 )المؤسّسة(

 العاملين

 الخدمة الدّعائم الماديّة
قادة 
 الرأّي

 الواصف

 المشترون
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Source : Christiane DUMOULIN et Autres, Entreprise de Services et organisation, 

paris, 1993, p: 96. 

بالجهات الدرسلة يعرّفنا الشّكل السّابق على لسطّط الإتّصال في الخدمات، من خلال تعريفنا 
والدستقبلة للإتّصال، وعلى أىم الوسائل الدتاحة لإرسال الرّسالة. ويشمل نموذج الإتّصال على العناصر 

 (7):التّالية
(: على الدؤسّسة أن تعمل على جعل الخدمة أكثر ملموسيّة، أ. المرسل )المؤسّسة الخدميّة

وإظهار بوضوح الدنافع الدوجودة بالخدمة، والّتي تستطيع جذب الزبّون لشرائها. ولذذا يقوم مسؤول 
القبلي الإتّصال بإعداد مزيج يتكوّن من ''الخدمة، العلامة، والتّقدنً''، من خلال التّحليل السّوقي 

سة وأىدافها، والشّرائح الدستهدفة من السّوق. ومن جهة أخرى ضرورة خلق اتّصال لإمكانيّات الدؤسّ 
 مستمر ودائم مع العاملين بالدؤسّسة، خاصّة الذين يقومون بعرض الخدمات وتقديدها.

(: ىو الذدف الأساسي من عمليّة الإتّصال، فتوجّو ب. المستقبل )القطاعات المستهدفة
من القطاعات الدستهدفة، والّتي تتمثّل خصوصا في الدشتّين الدؤسّسة رسالتها إلى مزيج 

والدستعملين، وقادة الرأّي، ىذا ما يفسّر صعوبة وتعقيدات قرارات التّّويج في الخدمات. لأنّ ىذه 
 الشّرائح الدتعدّدة لذا رغبات لستلفة فيصعب إعداد رسالة ترويجيّة واحدة لجميع الشّرائح. 

يقدّم لنا الشّكل السّابق ثلاث عناصر أساسيّة، رويج الخدمات: ج. العناصر الأساسيّة لت
 تستخدم للتّويج والإتّصال في الخدمات. والتي تتمثّل في:

  :ىم الأشخاص الذين يتعاملون مع الزبّائن بدختلف أنواعهم، من موظفّو الإتّصال
ثرّون بالحملات التّويجيةّ خلال الإتّصال الدباشر معهم، فيعتبرون واجهة الدؤسّسة الخدميّة، وىم يتأ

التي تقوم بها الدؤسّسة، فهي برفّزىم على تقدنً الخدمات في أحسن صورة، عندما تبرز الرّسالة 
الإشهاريةّ الدّور الذي يقومون بو بذاه الزبّائن، كما يدكن أن تؤثرّ عليهم سلبا إن لم تعطي لذم 

 ال في تقدنً الخدمة.الرّسالة الإشهاريةّ أي أهميّة، ولم تظهر دورىم الفعّ 
 ّىي كلّ الأشياء الداديةّ المحيط بالخدمة أثناء تسليمها، سواء تعلّق الدّعائم المادية :

الأمر بأدوات عارض الخدمة كقاعات العرض، الوكالات، الدكاتب، الحواجز. أو يتعلّق أيضا 
الزبّون مباشرة. وتتضمّن بالوسائل التي يستخدمها الدوظفّون في الإتّصال، والتي يدكن أن يستعملها 

وسائل تقدنً الخدمة، سيّارات الدؤسّسة، فكلّها عناصر ترويجيّة في الخدمات تؤثرّ على الزبّون، نظرا 
 لخاصيّة لاملموسيّة الخدمة.
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 تعتمد الدؤسّسة الخدميّة عند الإتّصال بزبائنها، على  :وسائل الإتّصال في الخدمات
ها، تتمثّل في: الصّحافة الدكتوبة، التلفزيون، الإذاعة، السّينما، وسائل اتّصال غير شخصيّة لا بستلك

اللّوحات الإشهاريةّ،كما تعتمد على وسائلها الشّخصيّة كتّقيّة الدبيعات، العلاقات العامّة، البيع 
الشّخصي. كما ينبغي في ىذا المجال الإشارة إلى بعض الخصائص الدميّزة للخدمات، حيث أنّ 

ا يؤثرّ بدرجة كبيرة في رسم إستّاتيجيّة التّويج الخـاصّة بها، ويدكن تلخيص ىذه إدراكها ومعرفته
 (8):الخصائص في النّقاط التّاليـة

ـــف، بدعـــأ أنّ الخـــدمات يقـــوم بهـــا أفـــراد لا  - أغلـــب الخـــدمات في حاجـــة إلى عمـــل بشـــري مكثّ
 ؛آلات

بـــل في بعضـــها  في كثـــير مـــن الخـــدمات توجـــد علاقـــة وثيقـــة بـــين مقـــدّم الخدمـــة والدســـتفيد، -
 ؛يستدعي الحال أن يساىم الدستفيد في تأديتها

كثــير مــن الخــدمات لا تــؤدّى بشــكل جمــاعي، بدعــأ أنّ الخدمــة في الغالــب لا تــؤدىّ إلى  -
 لرموعة من الدستفيدين في آن واحد، وإنّما يتم تأديتها بشكل منفرد.

 : .أىميّة وأىداف الترويج في مجال الخدمات3
لخدميّة التّويج لدا لو من أهميّة في وصف وتوصيف خدماتها، فهي تسعى تستعمل الدؤسّسة ا

 من خلالو إلى برقيق حملة من الأىداف، نتعرّف عليها فيما يلي: 
بعد التّطور الذائل في عدد وحجم الدؤسّسات، وتعـدّد أنـواع الدنتجـات : أىميّة الترويج .3-1

في أسواق مشتّتة بشكل متنامي ومريع، بات في لستلف القطاعات، وبعد ظهور الدنتجات الجديدة 
مــن الضّــروري القيــام بدختلــف الأنشـــطة التّويجيـّـة الــتي تســهّل عمليـّـة الإتّصـــال بــين كــلّ مــن البـــائع 
والدشتّي، إلّا أنّ أهميّة التّويج تـزداد بصـورة خاصّـة في حالـة الدنافسـة، أيـن تسـوّق منتجـات )تقـدّم 

الإتّصال بين كلّ من البائع والزبّائن المحتملين، لبعد الدسافة  خدمات(، متشابهة ولشاثلة، مع صعوبة
بيــنهم، وإتّســاع نطــاق الأســواق. كــلّ ىــذا يتطلــّب إنســيّاب الدعلومــات مــن كافــّة الدنتجــين إلى كافــّة 

 (10)، وعليو يدكن إبراز أهميّة النّشاط التّويجي من خلال النّقاط التّالية:(9)الزبّائن
البائع والدشتّي، ما يتطلّب وجود وسائل تهتم في برقيق الإتّصال  بعُد وطول الدسافة بين -

والتّفـــاىم بـــين الطــّـرفين، لأنّ القطاعـــات السُـــوقيّة لم تعـــد لزصـــورة في السّـــوق المحليــّـة، بـــل 
توسّعت لتصبح لكثير من الدؤسّسات قطاعات سوقيّة واسعة، علـى الدسـتوى الـوطنّ بـل 

 ؛حتّّ على مستوى السّوق العالدي
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داد حالــــة الدنافســــة في السّــــوق بــــين الدنتجــــين، لشــّــا يتطلّــــب القيــــام بدختلــــف الجهــــود إشــــت -
التسويقيّة، لغرض كسب أكبر حصّة سوقيّة، وتثبيت الأقدام في السّوق الدستهدفة. لكن 
لا يعـــنّ ىـــذا برقيـــق الضّـــرر بالدؤسّســـات الدنافســـة، بـــل يجـــب أن تكـــون الدنافســـة شـــريفة 

 ار؛وبعيدة كلّ البعد عن الإحتك
زيادة حجم الإنتاج، النّاتج عن التطوّر التّكنولوجي، لشاّ أدّى إلى ظهـور الحاجـة للنّشـاط  -

 التّّويجي، للإسهام في التّخلّي أو صرف الحجم الكبير من الدنتجات؛
التّطـــور التكنولـــوجي في لرـــال الإتّصـــالات ووســـائل نقـــل الدعلومـــات كالتّلفـــاز، والإذاعـــة،  -

ر الصـــــناعيّة. جعلـــــت مـــــن النّشـــــاط التّويجـــــي أمـــــرا في غايـــــة وشـــــبكة الانتّنـــــت، والأقمـــــا
 السّهولة، مقتّنا بنجاح كبير في التّعريف بالدؤسّسة والسّلع والخدمات الدنتجة لذا.

فالشّــكل الدــوالي يوضّــح لنــا أىــداف الــتّّويج خــلال مراحــل شــراء   :أىددداف التددرويج  .3-2
 الخدمة:

 الخدمات(: أىداف التّرويج في 02الشّكل رقم)

 

 .403، ص4334، دار وائـل للنّشر، عمـاّن، بتصرّف تسويق الخدمات،ىاني حامد الضّمور، المصدر: 

 تخفيض المخاطر والمخاوف  -    
 تحسين الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة -   
 زيادة معرفة الزّبائن بالخدمة المقدّمة -   
 تحسين صورة جودة الخدمة -   

 تعزيز رضا الزّبون -
دعم وتعزيز الصّورة الذّىنية لديو عن جودة الخدمات  -   

 وأنواعها
 توصيل الأفكار والإرشادات الهامّة حول الخدمة -   
 زيادة سلوك تكرار الشّراء -   

 تخفيض درجة النّدم ومحاولة إلغاءىا -
زيادة ولاء الزّبون ومحاولة ثنيو عن التّحول  إلى الخدمات  -

 المنافسة
 تصحيح وتقوية الصّورة المدركة -   

 أثناء الإستفادة

 بعد الإستفادة

 قبل الإستفادة
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من خلال الشّكل السّابق نلاحظ أنّ أىداف التّّويج في الخدمات بسرّ بثلاث مراحل: قبل 
شراء الخدمة، وأثناء شراءىا، وبعد عمليّة الشّراء.ففي مرحلة قبل الشّراء قد لا يكون الزبّائن على 

دراك وزيادة دراية بدقدّم الخدمة أو بخدماتو، وبالتاّلي قد يكون الذدف في ىذه الدرحلة ىو بناء الإ
الدعرفة لدى الزبّائن عن الخدمة والدؤسّسة التي تنتجها، وسمعة الدؤسّسة قد تفيد في بزفيض مستوى 
الدخاطرة الدرتبطة بشراء الخدمة لأوّل مرةّ، أمّا أثناء مرحلة الإستهلاك، فموظفّو الدكتب الأمامي 

ن متطلبّات الحصول عليها. وطريقة بإعلام الزبّائن عن الخدمات التي يقدّمونّا، وععادة يقومون 
الإتّصال ىنا تلعب دور مهمّا في التأّثير على رضا الزبّائن إيجابا أو سلبا )تكرار عمليّة الشّراء أو لا(.أمّا 
في مرحلة بعد الشّراء تفيد في التّقليل من درجة عدم الرّضا أو النّدم، عن طريق طمأنة الزّبائن بصواب 

 (11).قرارىم الشّرائي
 لمحور الثاني: عناصر المزيج التّرويجي في الخدماتا

يتضمّن النّشاط التّويجي الخدمي لرموعة من العناصر، التي يتم إستخدامها لخدمة وبرقيق 
الأىداف التّسويقيّة، والتي لكلّ عنصر فيها دور مستقل عن الآخر، بإلصاز الأنشطة الدناط بها. 

، والّتي يطلق عليها لرتمعة إسم الدزيج (12)ع تلك العناصروذلك في ظلّ التنّسيق الدتكامل بين جمي
 . ''PromotionMixالتّّويجي ''

يعتبر معرفة الأهميّة النسبية لكلّ عنصر من ىذه العناصر أمر ضروري، يجب على إدارة 
التّسويق إدراكو للحدّ من ازدواجيّة الأدوار، والتي تسعى لتحقيق الأىداف الدطلوبة ولدلائمة 
التّكلفة بالنتّائج. ولابدّ على التّأكيد على أنّ مبادئ التّّويج إن كانت واحدة في كلّ القطاعين: 
الخدمي والتّصنيعي، إلّا أنّ الدمارسات في المجال الخدمي، قد لا تكون متطابقة مع تلك التي 

يج التّّويجي الدستخدم في  تنتهجها الدؤسّسات الصناعيّة الدعنيّة بإنتاج السّلع الدلموسة، بدعأ أنّ الدز 
كلا القطاعين، قد يكون واحد من حيث الدبدأ والتّسمية، إلّا أنوّ يختلف في أسلوب الإستخدام 

 ، وفيما يلي شرح موجز لعناصر الدزيج التّّويجي في لرال الخدمات: (13)والأهميّة النّسبيّة
: يعتبر الإشهار من أىم الوسائل التّويجيّة لدى الدؤسّسات الخدميّة، حيث الإشهار -

يساىم في إيصال الدعلومات إلى الأطراف الدقصودة، وبتغيير بذاه الدستهلك، وبرفيزه على عمليّة 
الشّراء، بإستخدام وسائل الإعلام الدتنوّعة. كما أنوّ يعتبر أحد العناصر الأساسيّة في خلق الصّورة 

 (14)ذىنيّة وزيادة وعي الدستهلك بالعلامة. ونشير إلى أنّ الإشهار يتّسم بدا يلي: ال
 ؛الإشهار وسيلة اتّصال غير شخصيّة بين الدؤسّسة وزبائنها، وىو متباين بتباين الخدمات -
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 ؛الإشهار ىو وسيلة مدفوعة الأجر، ما يديّزه عن الدّعاية أو النّشر -
ويجري تعزيز ذلك بالدعلومات التي تساعد الزبّون الدعلن يفصح عن شخصيتّو ونشاطو،  -

 في صناعة قراراتو الشّرائيّة؛
 الإشهار شكل من أشكال الدنافسة. -

يعتبر البيع الشّخصي أحد الوسائل الأساسيّة في الدزيج التّّويجي البيع الشّخصي: -
ولا يؤدّي إلى الخدمي، الّذي تلجأ إليها الدؤسّسات قصد الوصول إلى مستوى أفضل من الأداء، 

زيادة الدبيعات فحسب، بل يعكس الصّورة الإيجابيّة للمؤسّسة في وسط زبائنها والمجتمع، أمّا في 
يتمثّل في عمّال الدكتب الأمامي، أي مقدّمي الخدمة الذين بإمكانّم مذّ الزّبائن لرال الخدمات فهو، 

خلق صورة جيّدة في ذىنو عن ثقافة بكم ىائل من الدعلومات، وتقريب الزبّون أكثر من الدؤسّسة، و 
الدؤسّسة، كما أنّ على مقدّم الخدمة، أن يتّصف بصفة مهمّة وىي قدرتو على تعديل الرّسالة التّويجيّة في 
أيّ وقت آني، حسب الدتغيّرات التي يلاحظها على الزبّون الدستهدف، والجو العام الكائن أثناء التّفاعل، 

 (15).الذي يطلق عليو بفن التّفاوض
يعدّ نشاط العلاقات العامّة أحد الأنشطة المحوريةّ، فهو عبارة عن  العلاقات العامّة:-
التي يتم من خلالذـا جعل الجمهور عمومـا، وليس فقط الزبّـائن، يدتلكون موقفا ايجابيّا من الوسيلة 

بائن، إىتمـام العمل العمـل. والذي يدكن برقيقـو من خلال مظهر وسلوك العـاملين، وتعاملاتهم مع الزّ 
 (16).بالخدمـة العامّة، والنّشاطات العامّة الذي تشـارك فيها، التّقارير، والأخبار عنو في الصّحـافة

يشمل جميع الأنشطة التّويجيّة، خلاف الإشهار والبيع الشّخصي،  ترقيّة المبيعات: -
والعلاقات العامّة. التي تعمل على تقدنً حافز أو قيمة إضافيّة قصيرة الأجل، لتشجيع الزبّائن 

، ويدكن القيام بتنشيط الدبيعات من خلال عدّة طرق، من أهّمها: (17)على التّعامل مع الخدمة
الخصومات، الذدايا، الدعارض. والتي تهدف إلى إثارة طلّب الدستهلك من  الكوبوّنات، الدسابقات،

ناحيّة، وبرسين الأداء التّسويقي من ناحيّة أخرى، وعادة ما يستخدم للتنّسيق بين الإشهار والبيع 
 (18) الشّخصي بطريقة فعّالة.

إدارة التّسويق، يجب  في ظل التّنوع والإختلاف بين الوسائل التّويجيّة الدتاح إستعمالذا من قبل
برديد مزايا وخصائص تلك العناصر، للإستفادة ومعرفة أيّ تلك الوسائل يدكن أن برقّق التّأثير 
الأكبر والأفضل، والذي يتمثّل في القدرة على جلب الإنتباه وإثارة الإىتمام، وخلق الرّغبة في 

 اسيّة في الدزيج التّّويجي.تفعيل الشّراء.والجدول الدوالي يوضّح لنا خصائص العناصر الأس
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 خصائص العناصر الأساسيّة في المزيج التّرويجي الخدمي:(02الجدول رقم)
 المزيج التّرويجي

 الخصائص 
 البيع الشّخصي العلاقات العامّة ترقيّة المبيعات الإشهار

 شخصي شخصي وغير شخصي شخصي وغير شخصي غير شخصي نوع التّفاعل
 فردي جماعي جماعي وفردي جماعي وفردي التّغطيّة
 منتظم منتظم في وقت معيّن  منتظم الإنتظام

 مدفوع غير مدفوع مدفوع مدفوع الدّفـع
 سريع بطيء سريع بطيء برفيز الطلّب

 بردث بردث لا بردث لا بردث الدعلومات الرّاجعة
 متوسّطة -عالية  عالية متوسّطة-منخفضة  متوسّطة -منخفضة  الرّقابة على المحتوى

 مرتفعة لا يوجد متوسّطة منخفضة التّكلفـة
 .,4،ص4334مؤسّسة طيبة للنّشر والتّوزيع،الإسكندريةّ، ,عصام الدّين أمين أبو علفة،التّّويج: النّظرية والتّطبيق،بتصرّف،جالمصدر:

والذي  يبيّن الجدول السّابق مقارنة بين عناصر الدزيج التّّويجي الرئيسيّة، على أساس الخصائص،
ينبغي أن ينظر إليها بدثابة الدرشد العام، لأنّ ىذه العناصر التّويجيّة تتطوّر بإستمرار، وكلّ عنصر منها لو 

 خاصيّة معيّنة بسيّزه عن الآخر، وبصفة عامّة ىذه الخصائص قابلة للتّغيير.
 المحور الثالث: أثر عدم ملموسيّة الخدمات على السّياسة الترويجيّة

خلال ىذا المحور البحث عمّا إذا كان يدكن إستخدام التّّويج في لرال لضاول من 
الخدمات بنفس الشّكل والكيفيّة الدنتهجة في لرال السّلع الداديةّ ؟، أم أنّ عدم ملموسيّة الخدمة 
لذا أثارىا الخاصّة على السّياسة التّويجيّة ؟. ففي لرال الخدمات الدظهر الأكثر إستعمالا في 

ىوّ الإشهار، وبسبب عدم الدلموسيّة البارزة في لرال الخدمات فإنّ عدّة قيود تظهر التّّويج 
 (19)بوضوح:

 ؛صعوبة البرىنة على برقيق الوعود الدمنوحة للزّبون في الإشهار، بإعتبار عدم ملموسيّة الخدمات -
 ؛منظورصعوبة إبراز الخدمة في الإشهار عن طريق الصّورة، بسبب كون الدنتج غير مرئي أو  -
 صعوبة بسثيل الخدمة في الإشهار، لأنّّا في آن واحد الأداة والدوضوع؛ -
رؤية الخدمة وىي تقدّم في شكل أقوال مكتوبة أو مسموعة، يتيح فرصا لزدودة للتعرّف  -

على الخدمة، والإنتفاع بها، أو لتذكير الدستفيد الفعلي أو المحتمل بها. وكنتيجة على ذلك 
 ل التّّويج في مثل ىذه الحالة ينبغي أن تكون أكثر قدرة على التّأثير؛يعتقد البعض أنّ وسائ

 صعوبة بسييز الخدمة بإسم وعلامة بذاريةّ معينّة. -
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ويكتنف النّشاط التّّويجي في لرال الخدمات لرموعة من الصّعوبات والتّعقيدات، يدكن أن تؤثرّ 
في برقيق أىدافو الدرغوبة من وراء مزاولتو، لشاّ يتطلّب من الباحثين والدهتمّين بهذا النّشاط الوقوف 

 يصها فيما يلي: على أىم المحاور الأساسيّة التي تؤثرّ في برقيق فعاليّتو، والتي لضاول تلخ
: نتيجة خاصيّة عدم اللّمس التي تتميّز بها الخدمة، . اللّاماديةّ وصعوبة عمليّة الإتّصال1.3

فيصعب الإتّصال بالزبّائن بصفة عامّة والزبّائن المحتملين بصفة خاصّة، لّشا يجعلهم يتأخّرون في 
خلق صّورة لشيء ليس لو مظهر إبّزاذ قرار الشّراء الخاص بالخدمة، وتكمن الصّعوبة في كيفية 

مادي بطبيعتو. وبالتّالي كل ما يدكن عملو ىوّ التّّكيز على بيان وإظهار الفوائد المحتملة التي يدكن 
الحصول عليها من الخدمة الدؤداة. مثل: سرعـة الحصول على الخدمة، لكن طريقة برقيق ذلك 

لى فعاليّة عمليّة الإتّصال، التي تكمن في مدى تبقى صعبة. وإذا إعتبرنا أنّ فعاليّة التّويج تستند ع
قدرة الدؤسّسة على صياغة رموز الرّسالة الإشهاريةّ، ومدى قدرة الجمهور على فكّ الرّموز. ىذا ما 
يسمح بتقليل صعوبة اللاملموسيّة عند ترويج الخدمات. بناء على ذلك فإنّ الدؤسّسة الخدميّة تركّز 

خصائص الدّعائم الداديةّ للخدمة، والأشخاص الذين يتم الإتّصال جهودىا التّويجيّة في إظهار 
 بهم لأنّّا ذات تأثير كبير في تكوين صورة ايجابيّة في ذىن الزبّون عن الدؤسّسة. 

 والجدول الدوالي يوضّح أىم عناصر الدّعائم الداديةّ للخدمات:
 (: دعائم البيئة الماديةّ للخدمات03الجدول رقم)

 دعائم داخليّة دعائم خارجيّة
 حجم البنـاء الدادّي -      
 شكل وتصميم البناء  -      
 تصميم مدخل الدبأ  -      
 الإضاءة الخـارجيّة -      
 الدواد الدستعملة في البناء -      
 الدداخل والإشـارات -      
 العربات ومواقف السّيارات -      

 التّصميم الدّاخلي -       
 الألـوان -       
 الدعدّات وأساليب العرض -       
 الإضـاءة الدّاخليّة -       
 الإرشادات الدّاخليّة -       
 التّكييف والتّدفئـة -       
 الدـواد الدّاعمـة -       

.0,4، ص: ، دار وائـل للنّشر، عمّان4، تسويق الخدمات، طىاني حامد الضّمورالمصدر:   
خلال الجدول السّابق أنّ الدّعائم الداديةّ تتكوّن من عناصر داخليّة وخارجيّة، نلاحظ من 

 وىي جميعها عوامل تلعب دور كبير في بناء الصّورة الذّىنية.
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في الخدمات الدستهلك للخدمة يعتمد   (:Word of mouth. أىميّة الكلمة المنقولة)2.3
سا إلى الطبّيعة اللّاملموسة للخدمة. وذلك كثيرا على آراء الأشخاص الآخرين، والتي ترجع أسا

للحدّ من لساطر غير الدتصوّرة ''عدم التّأكد''، من جودة الخدمة الدزمع إستهلاكها، ولتجنّب مأزق 
الحكم على الجودة بعد إستخدامها، فمثلا: ىناك مقاييس معينّة دقيقة يدكن الإعتماد عليها 

لا يوجد نفس الدّقة من الدعايير الدستخدمة في قياس لقياس جودة السّلعة قبل إستخدامها. ولكن 
جودة الخدمات، أو لا يستطيع الدنتفع بالخدمة الحكم على جودتها إلّا بعد بذربتها أو إستخدامها 
من طرف الآخرين الذين انتفعوا بالخدمة من نفس الدؤسّسة التي تقدّمها، من خلال ذلك يتولّد 

ابي والذي بدوره يحدث القناعة والرّضا بالخدمات، والثاّني سلي،، لدى الزبّون إبّذاىين: الأوّل إيج
أي عدم القناعة والرّضا بالخدمات التي حصل عليها خلال بذربتو. ووفقا لذلك فإنّ الزبّون يتحوّل 

 (20).في الحالة الأولى إلى وسيلة ترويج إيجابيّة، وفي حالتو الثاّنية إلى وسيلة ترويج سلبيّة
 : بسرّ السّلع الداديةّ بدرحلة:   الإنتاج والإستهلاك في الخدمات . تلازميّة3.3

 
 ولكن في الأمر يختلف في الخدمات حيث تتمّ عمليّة الإنتاج والإستهلاك في وقت واحد أي:

  الانتاج   البيع    
ما يطلق عليو بفنائيّة الخدمة )أي لا يدكن بززينها(، وبالتّالي فإنّ للتّويج دور فعّال في لزاولة 

والطلّب في الخدمات، ولكن يبقى ذلك صعبا. ولمحاولة التّخفيض من نسبة الدوافقة بين العرض 
تعقّد الإتّصال )التّفاعل( الناّتج عن ىذه الخاصيّة،تستعمل الدؤسّسة التسويق الدباشر،البريد 
والذاتف، ولستلف الإجراءات التي تسمح بالإستجابة للتغيّرات التي بردث على مستوى الطلّب 

الدؤسّسة الخدميّة على الإتّصال الدستمر بزبائنها،وتنظيم وتنسيق عمليّة  على الخدمات.وتعمل
الإتّصال بين الأفراد العاملين داخل الدؤسّسة، لتوحيد التّعليمات،وتسهيل الإستجابة لطلبات 

 (21)الزبّائن.
يجيّة : عندما يتعلّق الأمر بالسّلع الداديةّ، لصد أنّ الجهود التّو . ظروف إنتاج وعرض الخدمة4.3

تكون مركّزة على الدنتج ذاتو )خصائصو، مواصفاتو، جودتو(، لأنّ كل ما يهمّ الزبّون في الأخير 
ىو الدنتج في حدّ ذاتو، عكس الخدمات.أين لصد ىذا الأخير يحضّر ويشارك في إنتاجها وتقديدها، 

مة يحمل رسالة ذات بدساعدة الأفراد والدّليل الدادّي. وعليو يدكن القول أنّ كل عنصر لزيط بالخد

 التّخزين البيع الاستهلاك الإنتاج
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معأ للزبّون، وبدعأ آخر كلّ العناصر الدرئيّة )الدّليل الدادّي(، وغير الدرئيّة )سيرورة الإنتاج 
 (22)والتّقدنً(، ىي بدثابة عناصر ترويجيّة بإمكانّا التّأثير على الزبّون وعلى مستوى الرّضا لديو.

ة مبسّطة، أي فكرة تلقّى ترحيبا لدى وعموما فإنّ ترويج الخدمات يتطلّب الإعتماد على فكر 
الدستفيد من الخدمة، ىذا ىو الأساس وجوىر التّّويج في لرال الخدمات، فمثلا: في خدمات 
الإسعاف يكون التّّكيز على سرعة الأداء، أمّا في الخدمات الطبيّة الدعقّدة يكون التّّكيز على 

ال يكون التّّكيز على الإحتّافيّة وىكذا. ومن التّخصص والدهارة في أداء الخدمة، وفي خدمات الإتّص
 : أجل التغلّب على مشاكل اللّاملموسيّة وجب

إستعمال الإستعارة في الرّسائل الإشهاريةّ، لأنّّا تساىم في توصيل فوائد الخدمات )شرح الخدمة  -
كمـا فعل بنك   ''أنت بين أيدي أمينة''، أو إستخدام شعار كرمز للقوّة،وإبراز لشيّزاتها(. كأن نقول 

 ؛''، بوضعـو صورة لأسد، وىو يدل على قوّة الشّركةBank INGإي أن جي ''
 ؛الإعتماد على إشهار الزّبائن )الكلمة الدنقولة(، لإثبات جودة الخدمة، والتّقليل من الإحساس بالخطر -
 ؛المحتملين يجب أن يكون الإشهار واقعياّ، والإعتماد على الوسائل التي تساعد في معرفة الزبّائن -
جعل موظفو الدكتب الأمامي لتقدنً الخدمة يركّزون على جودة الإتّصال، عن طريق  -

 جعل الخدمات أكثر ملموسيّة وشخصيّة، ومساعدة الزبّائن على معرفة طبيعة الخدمة؛
 عرض للزبّائن العمل الدنجز في الجهة الخفيّة، لضمان حسن التنّفيذ؛ -
 تثبت قدرة الدؤسّسة على الوفاء بإلتزاماتها ووعودىا؛تقدنً ضمانات كافيّة للزبّائن  -
التّّكيز عند الإشهار على القيم الدعنويةّ. مثلا: شركات الطّيران تركّز على حداثة  -

 الطاّئرات لديها، والدهارة في الصّيانة، والخبرة.
فكثيرا ما نلاحظ بأنّ للتّويج دور متواضع في تسويق الخدمات عنو في تسويق السّلع 
الداديةّ، فتفيد بعض الدّراسات بأنّ الدبالغ الدخصّصة للإستثمارات الإشهاريةّ في لرال الخدمات 

فإنّ  ىيّ أكثر إرتفاعا بالدقارنة مع باقي القطاعات الإنتاجيّة، وىي في نمو معتبر منذ سنوات.وعليو
لصاح سياسة التّّويج في لرال الخدمات يتطلّب التصميم الجيّد للرّسالة التّويجيّة، لتصح فعّالة 
ومؤثرّة. أي يجب أن يشكّل كلّ عنصر من عناصره جزءا من برنامج ترويجي متكامل، وأنّ الفشل 

ك قيودا على في تنسيق الجهود التّويجيّة ىو فشل في السّياسة ككل. إذن في لرال الخدمات ىنا
 التّّويج نابذة عن عدم ملموسيّة الخدمات. 

 لمتعاملي الهاتف النّقال في الجزائرالمحور الرابع:واقع النشاط التّرويجي 
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تم جمع بيانات الجانب التطبيقي من خلال تصميم استبيان تضمّن لرموعة من الأسئلة       
لأىداف، وبرديد القائمين على تسيير تساعد في الكشف عن واقع التّّويج من حيث الأهميّة وا

ىذه العملياّت، والكشف عن الوسائل الأكثر تأثيرا، وصولا لوضع إقتّاحات وتوصياّت تساىم 
إبداء  وقد طلب من القائمين بتسيير العمليّات الدتعلّقة بالنّشاط التّّويجيفي تفعيل الأنشطة التّويجيّة، 

بدوافقتهم أو عدمها، وفق الواقع الديداني القائم للوصول إلى  آراءىم على كلّ عبارة من عبارات المحاور
 بيانات واقعيّة قدر الإمكان. وكانت النّتائج كما يلي:

 القسم الأوّل من الاستبيان -أوّلا
تضمّن لرموعة من الأسئلة تساعد في الكشف عن واقع التّّويج من حيث الأهميّة والأىداف، 

العملياّت، والكشف عن الوسائل الأكثر تأثيرا، وصولا لوضع وبرديد القائمين على تسيير ىذه 
 إقتّاحات وتوصيّات تساىم في تفعيل الأنشطة التّويجيّة.

يساعدنا في التوقّع على مدى الإقبال على . الإتّجاه نحو أىميّة الأنشطة الترويجيّة: 1
تلف الأنشطة التّويجيّة، لشارسة ىذه الأنشطة مستقبلا، لذلك قمنا بتقدير الأهميّة النسبيّة لدخ

بالإعتماد على مقياس الإبّذاه من خمس رتب. وعلى ذلك يدكن إستخدام الوسط الحسابي 
للإجابات الخاصّة بكلّ مقياس بالنّسبة لكلّ نشاط كمؤشّر على تقدير لرموع الدتعاملين لأهميّة 

دراك الدؤسّسات بأهميّة ىذا النّشاط، فكلّما إقتّب الوسط من خمسة، كلّما دلّ ذلك على زيادة إ
 ىذا النّشاط والعكس بالعكس.  

 ونورد فيما يلي نتائج الإجابات الواردة على السّؤال الدطروح في الجدول الدوالي:
(:مدى أىميّة بعض الأنشطة الترويجيّة لمتعاملي الهاتف النقّال في 04الجدول رقم )

 الجزائر

 المتوسّط الحسابي النّشاط التّرويجي
 الإتّجاه()قوّة 

 الإشهار بالتّلفزيون -
 الإشهـاربالإذاعة -
 الإشهار بالصّحافة الدكتوبة -
 الأقـارب والأىـل -
 الدلصقات واللافّتات -
 الدطبوعات والكتالوجات -

41,3 
0103 
01,3 
01,4 
01,3 
0143 
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 مظهـر العاملين وحسن تعاملهم -
 مظـهر الدؤسّسـة )الدّيكورات الداخليّة والخارجيّة( -
 والتّخفيضاتالعيّنات والذدايا  -
 الدعـارض والدسـابقـات -
 تقدنً الحوافز لرجال البيع في شكل مسابقات أو عمولات -

0103 
0103 
014, 
01,3 
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 0140 المتوسّط العام

 SPSSمن إعداد الباحثين بالإعتماد على نتائج المصدر: 
نلاحظ من الجدول السّابق أنّ ابذاه الدتعاملين لضو أهميّة الأنشطة ىوّ ابذاه ايجابي بشكل عام، 
أي أنّّم يعتبرون معظم الأنشطة ىامّة، لكن بدرجات متفاوتة. فمن الواضح أنّ الإشهار عبر 

ة إنتشار التلّفزيون والإذاعة والصّحف الدكتوبة في رأسهم من أىم الأنشطة التّويجيّة، بسبب سرع
الرّسالة الإشهاريةّ من خلالذا، ويأتي بعدىم من حيث الأهميّة إستخدام الدعارض وتقدنً 
التّخفيضات والجوائز كنشاط ترويجي، وقد يشير ذلك إلى نموّ الشّعور لدى ىذه الدؤسّسات بأهميّة 

لدلصقات وأقوال ىذا النّشاط. كما أنوّ ىناك بعض الأنشطة تقتّب من الثّلاثة، مثل: الدسابقات وا
الأنشطة برضي بأهميّة لزدودة من وجهة نظر الدتعاملين على الأقارب والأىل، لشاّ يشير إلى أنّ ىذه 

الرّغم من أنّ إستخدام العديد من ىذه الأدوات قد يكون جديدا بالنّسبة للسّوق الجزائريةّ، ويحتاج إلى 
 بعض الوقت للإحساس بدور ىذه الأدوات وأهميّتها.

فمن الدتوقّع أن تقوم جة إدراك المتعاملين لأغراض ترويجيّة دون أخرى: . در 2
الدؤسّسات بالجهود التّويجيّة عادة لتحقيق أغراض لزدّدة، منها بنا صورة عامّة للمؤسّسة 

أو لفرص تسويقيّة، ، ومنتجاتها، أو لخلق الإدراك، أو لجلب الإنتباه إلى خدمة مستحدثة جديدة
ب. ونظرا لأنّ متعاملي الذاتف النقّال يدكنهم أن يحقّقوا ىذه الأغراض وغير ذلك من الأسبا

بوسائل ترويجيّة لستلفة، لذذا فقد حاولنا معرفة مدى إلحاح بعض ىذه الأغراض دون غيرىا، أو 
بدعأ آخر مدى إىتمام الإدارة بتحقيق ىذه الأغراض بغضّ النّظر عن الوسيلة التّويجيّة 

 الدستخدمة.
دول الدوالـي تقديرا لأولويـّة ىذه الأغراض والحاجة إليها، وبالتاّلي إستحواذىا ويوضّح الج

على الجهود والأنشطـة التّويجيّة قبل سواىا، وقد تّم التوصّل إلى بيانات ىذا الجدول على أساس 
حسـاب الوسط الحسابي الدرجّح لكلّ رتبة حسب تكرارىا، وبالتّالي كلّما إقتّب الوسط الحسـابي 

 لرقّم واحد كلّمـا كان ذلك يعنّ بأنّ لو إلحاحا وأولويةّ في التّّتيب عن سواه كما ىوّ مبيّن:ل
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 درجة إدراك المتعاملين لإلحاح أغراض ترويجيّة دون أخرى(:05الجدول رقم )
 الوسط الحسابي الغرض

 بناء صورة عامّة للمؤسّسة ومنتجاتها
 تنافسيتقدنً منتجات وخدمات الدؤسّسة في شكل 

 تقدنً منتجـات أو فروع جديدة
 تقدنً معلومات عامّة لذا طابع ترويجي

 تقدنً فرص تسويقيـّة ىامّة
 اتّصالات لأغراض متنوّعة منها: التّوظيف والدناقصات

41,9 
4144 
0103 
01,4 
414, 
3133 

 SPSSمن إعداد الباحثين بالإعتماد على نتائج المصدر: 

الجهود التّويجيّة لدتعاملي الذاتف النقّال تتّجو بالدّرجة الأولى إلى  بشير الجدول السّابق إلى أنّ 
بناء إدراك لدى الزبّائن وما تقدّمو من خدمات، ويأتي بعد ذلك التّّويج بهدف تنشيط الطلّب 
بشكل مباشر، وبناء مركز تنافسي للمؤسّسة ومنتجاتها. وذلك بإثارة الإىتمام والتّحفيز على 

ابي، من خلال إظهار منتجات الدؤسّسة بشكل تنافسي، يأتي بعد ذلك خلق التصرّف بشكل ايج
 الإدراك والإىتمام بالدنتجات الجديدة.

أمّا شعور الدتعاملين بأنّ تقدنً الدعلومات العامّة عن الدؤسّسة أكثر إلحاحا من تقدنً 
مّة أكثر من أيّ شيء الفرص التسويقيّة، على الرّغم من أنّ النّشاط الأوّل لو صفة العلاقات العا

آخر. ويدكن تفسيره بأنّ ىذه الدؤسّسات تهتم بتقدنً نفسها للزبّائن أكثر من إىتمامها بتقدنً فرص 
تسويقيّة خاصّة كالتّخفيضات مثلا، ثمّ يأتي في نّاية الددرجّ الإلحاح بالإتّصالات الدتعدّدة لأغراض قد 

 يخرج بعضها عن نطاق التّّويج. 
على الرّغم أنّ سلطة إبّزاذ القرارات رة في إتّخاذ القرارات الترويجيّة: . الجهات المؤثّ 3

التّويجيّة ليست بالضّرورة لزدّدة تنظيمياّ أو مكتوبة عند متعاملي الذاتف النقّال، إلّا أنوّ يدكن 
التوصّل إلى معرفة من لذم السّلطة بدرجة مقبولة من الدقةّ. كذلك معرفة مراكز إبّزاذ القرارات 

 التّويجيّة في ىذه الدؤسّسات الدستهدفة، لبناء برالرها التسويقيّة في ضوء ذلك.
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 ويوضّح الجدول الدوالي الوسط الحسابي الدعبّر عن تأثير الأفراد والجهات في القرارات التّويجيّة:
 (:الجهات المؤثرّة في إتّخاذ القرارات الترويجيّة06الجدول رقم )

 الوسط الحسابي الجهة
 رئيس الدؤسّسة
 مدير التّسويق

 الدسؤول على التّّويج
 آخرون

0194 
0143 
4133 
,13, 

 SPSSمن إعداد الباحثين بالإعتماد على نتائج المصدر: 

يبيّن الجدول السّابق أنّ معظم القرارات التّويجيّة أو التّأثير فيها في يد رئيس الدؤسّسة، ويدكن 
تقييم ذلك بدركزيةّ القرارات التّويجيّة بالنّمو السّريع الّذي شهده قطاع اتّصالات الذاتف النقّال في 

ويض الدستوياّت الجزائر، وعدم وجود إستّاتيجيّات وسياسات واضحة يدكن على أساسها تف
الأدنى سلطة لتنفيذىا. وعموما يجب أن لا نغفل أنّ لددير التّسويق في كثير من الحالات دور إبّزاذ 
القرارات التّويجيّة، وىذا يوحي بالإبّذاه لضو تفويض مثل ىذه السّلطة في بذاه الإدارة الوسطى. أمّا 

إبّزاذ القرارات التّويجيّة، لتتّك لو الجوانب  الدسؤول عن التّّويج فمن الواضح أنّ دوره أقل مؤثرّ في
 الفنيّة أو التنفيذيةّ بعد إبّزاذ القرارات التّويجيّة أو التّأثير فيها.  

إنّ قيام . مدى إستعانة المتعاملين بالوكالات الإشهاريةّ وإجراء بحوث التّرويج: 4
العامّة لإدارة ىذه الدؤسّسات إلى أهميّة  الدتعاملين بالإستعانة بالوكالات الإشهاريةّ من عدمو بالنّظرة

الأنشطة التّويجيّة والحاجة إلى العناية بها، كما يدكن القول أنّ قرار الإستعانة بالوكالات الإشهاريةّ 
من عدمو ىوّ قرار إختياري. ولكن بعد التّعاون مع وكالة قد يصبح للأخيرة دورا أساسياّ في 

 سة، كما أنّ قرار الإستعانة بهذه الوكالات لو جانبين:تشكيل السّياسة التّويجيّة للمؤسّ 
إستعانة الدتعاملين لذذه الوكالات ىوّ اعتّاف منها بأهميّة الدّور الدتخصّص الّذي تلعبو ىذه  أ.

الوكالات، كما يدكن تفسير ذلك بعدم توفرّ الدوارد الداليّة والبشريةّ القادرة على القيام بالنّشاط 
ه الدؤسّسات، لكن نشير أيضا إلى ما تبيّن أثناء الدّراسة من اضطرار بعض التّّويجي لدى ىذ

الدؤسّسات للّجوء إلى ىذه الوكالات عن رغبتها في الحصول على مساحات إشهاريةّ بالصّحف 
لإستحالة الحصول على ىذه الدستحقّات في الأياّم والدواعيد الدرغوبة، والمجلّات والإذاعات والتلّفزيون، 

راء الوكالات للمساحات الإشهاريةّ الدتاحة لددّة معينّة. وقد يكون لذلك تأثيرا كبيرا في إعتماد  بسبب ش
 كلّ الدتعاملين على الوكالات الإشهاريةّ.
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كما تقوم بعض الوكالات الإشهاريةّ بدراسات تسويقيّة سواء ما ىوّ مطلوب لأغراض 
خاصّة الكبيرة منها لذذه الطلّبات لوجود  التّّويج أو لأغراض أخرى، وعادة ما تستجيب الوكالات

بحوث التّسويق ضمن أنشطتها، وعدم بزصّصها كليّا في الإشهار. بأن يتّك مثل ىذه الجوانب 
التّّويج وإقتّاح وسائلو أمر قد لا يكون مقبولا لتحقيق الفعاليّة والإنسجام بين التّّويج مثل: بزطيط 

تعدّ الوكالات الإشهاريةّ من بين القوى الدؤثرّة في الدمارسات  وعناصر الدزيج التّسويقي الأخرى، لذلك
 التّويجيّة في الجزائر.  

يعدّ إىتمام الدتعاملين بدراسات ولو لزدودة قبل أو بعد النّشاط التّويجي دليلا على أمرين ب.
 ىاميّن:
 وجود قدر كاف من العناية بهذا النّشاط -
إيقان الدتعاملين بأنّ القرارات الّتي يجب إبّزاذىا بشأن ىذا النّشاط الحيوي يجب أن يبأ على  -

 أسس علميّة، أساسها البحث والدّراسة والبعد عن الإجتهاد الشّخصي للمسؤول عن ىذه القرارات.  
ياسات والخطط فالقيام بالدّراسات قبل القيام بالتّّويج يهدف إلى بناء أساس الإستّاتيجيّة والسّ 

لذذا النّشاط، أمّا الدّراسات الّتي تتمّ بعد القيام بو فهيّ تهدف إلى خدمة أغراض الرّقابة وقياس الفعاليّة 
وتقييم نتائج ىذا النّشاط. وتشير نتائج الاستبيان إلى قيام كلّ الدتعاملين بدراسات من نوع ما قبل وبعد 

دّ ذاتو مؤشّرا على إىتمام الإدارة بهذا النّشاط، وضرورة القيام بنشاط التّّويج. وإن كان ذلك في ح
إبّزاذ قرارات ترويجيّة سليمة، إلّا أنّ نوعيّة بعض ىذه الدّراسات والّتي أتيح لنا الإطّلاع عليها فهيّ 

 تساعد على إبّزاذ قرارات ترويجيّة سليمة.
يعتبر القرار الخاص رىا: . الميزانيّة السنويةّ المخطّطة للأنشطة الترويجيّة وأسس إختيا5

بتحديد حجم ميزانيّة التّّويج السّنوية واحد من أىمّ القرارات الّتي تتّخذىا الإدارة في ىذا المجال، 
فالديزانيّة تعبّر عن مدى إىتمام الإدارة بالنّشاط، ومدى رغبتها في زيادة فعاليتّو، وإيدانّا بتأثير ىذا 

سة. يضاف إلى ذلك أنّ الديزانيّة أحد المحاور الرئيسيّة في النّشاط على الأىداف العامّة للمؤسّ 
أعمال التّخطيط والرقّابة في لرال التّّويج، وتكتسب أهميّة خاصّة بسبب طبيعتها الكميّة، الّتي 
تعطي شكلا مقبولا من أشكال القياس.ويوضّح الجدول الدوالي توزيع الدتعاملين بين نسبة الدبالغ 

 التّّويج سنوياّ إلى رقم الأعمال طيلة وجودىم في السّوق الجزائريةّ. الدخصّصة لديزانيّة 
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 نسبة ميزانيّة التّرويج المخصّصة في سوق الهاتف النقّال(:07الجدول رقم )
 نسبة التّخصيص المتعامل
 موبيليس
 جــازي
 أوريدو

 3,و 39بين 
 03و 4,بين 
 44و ,3بين 

 بالإعتماد على نتائج الاستبيانمن إعداد الباحثين المصدر: 
من رقم   35و 08 من الجدول السّباق نلاحظ أنّ الدتعاملين يخصّصون ما بين

الأعمال كميزانيّة للتّّويج، والّذي يحدّد لإعتبارات كثيرة بزضع لظروف وأىداف تلك الدؤسّسة. 
فكان الإعتماد على النّسبة الدؤويةّ إلى الدبيعات بسبب امتناع الدسؤولين عن تقدنً بيانات عن 

ريةّ من جهة، ومن الدبالغ الدخطّطة للتّّويج، وكان ذلك بسبب إعتبارات متعدّدة من بينها الس
جهة أخرى قد لا يعُبّر مبلغ الديزانيّة عن أهميّة النّشاط في الوقت الّذي قد يعكس فيو الرقّم الدطلق 
للميزانيّة التّويجيّة مثل ىذا الإىتمام. فإنّ نسبة ىذا الرقّم إلى إجمالي عملياّت الدؤسّسة قد يبرز 

ة ترويجيّا ىيّ بالضّرورة مؤسّسة على إستعداد مقدار ىذا الإىتمام، لذلك فإنّ الدؤسّسة النّشط
لتخصيص دعم مالي أكبر لتوظيف التّّويج. إلّا أنوّ لا يجب تفسيره على أنوّ مقياس للعناية 
بالتّّويج، فهذه تأتي بسبب القدرة الداليّة للمؤسّسة )مثل جازي( وليس بالضّرورة نتيجة إستعدادىا 

 نفاق على ىذا النّشاط.لتخصيص نسبة كبيرة من إيراداتها للإ
أمّا الأساس الّذي يتمّ بناء عليو برديد ميزانيّة التّّويج فتشير النّتائج على أنّّا بردّد على 
أساس التّقدير الشّخصي، وفي ضوء أىداف تسويقيّة لزدّدة، بالإضافة إلى نسبة من رقم الأعمال 

ذلك على أنّ متعاملي الذاتف النقّال  بالنّسبة لدؤسّسة موبيليس وجازي ولصمة على التّّتيب. ويدلّ 
واضحة عند بزصيصهم لجزء من مواردىم لأغراض التّّويج لا يقومون بذلك وفقا لأسس علميّة 

إلّا الدتعامل جازي الّذي يخصّص موارده لخدمة أغراض معيّنة بزضع لدبدأ برليل التّكلفة والعائد، 
 شّخصي بالأساس الّذي يجب الإعتماد عليو.لذلك لا يعدّ الإعتماد على الخبرة والتّقدير ال

الجدول الدوالي يعطينا . دور عناصر المزيج التّرويجي في تحقيق أىداف المتعاملين: 6
رأي الدتعاملين حول مدى تأثير الأنشطة التّويجيّة الّتي يدارسونّا، من خلال الإعتماد على مقياس 

لتّأثير، تأثير ضعيف، تأثير ضعيف رتي، من خمس عناصر )مؤثرّ جدّا، مؤثرّ، متوسّط ا
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(. وكلّما إقتّب الوسط الحسابي 2،1، 3، 4، 5جدّا(أعطيت لذمالدّرجات التاّلية على التّّتيب )
 من الرقّم خمسة كلّما كان العنصر التّّويجي مؤثرّ والعكس بالعكس، كما ىوّ موضح:

 (: درجة تأثير عناصر المزيج التّرويجي08الجدول رقم )
 المتوسّط الحسابي العنصر
 الإشهــــار

 البيع الشّخصـي
 ترقيـّة الدبيعات

 العلاقات العامّة

3 
4100 

4 
0133 

 4143 المتوسّط العام
 SPSSمن إعداد الباحثين بالإعتماد على نتائج المصدر: 

لاحظنا أنّ جميع الدتعاملين أفادوا بانّ الإشهار والبيع الشّخصي عناصر مؤثرّة جدّا بدتوسّط 
على التّّتيب. وىذا يدلّ على الإعتماد نسبياّ على جميع وسائل الإعلام  4,33و 5حسابي 

والجهود البيعيّة لتّويج منتجاتهم. كما أكدت أنّ للعلاقات العامّة دور لشيّز في تنفيذ أنشطتها 
وإستثمار الفرص التسويقيّة، وبرقيق عمليّة التّواصل بين الأطراف الدعنيّة، ويثبت ذلك الدتوسّط 

 الّذي حصلت عليو ىوّ مابين مؤثرّ ومتوسّط التّأثير، عموما فإنّ جميع الإجابات الواردة الحسابي
 4,25من طرف الدتعاملين أكّدت الدّور الدؤثرّ لعناصر الدزيج التّّويجي بدتوسّط حسابي 

 القسم الثاّني من الاستبيان -ثانيا
تضمّن لرموعة من الجمل وضعت بهدف التوصّل من خلال البيانات المجمّعة حولذا إلى نتائج تثبت أو 
تنفي صفة الفرضيّات الّتي تّم وضعها، وقد طلب من القائمين بتسيير العمليّات الدتعلّقة بالنّشاط التّّويجي 

 ول إلى بيانات واقعيّة قدر الإمكان. إبداء آراءىم بدوافقتهم أو عدمها، وفق الواقع الديداني القائم للوص
 وكانت النّتائج كما يلي:

 . تؤثرّ الأنشطة الترويجيّة على حجم المشتركين في خدمة الهاتف النقّال في الجزائر1
لقد تّم برليل إجابات عيّنة أفراد لرتمع الدّراسة للتعرّف على مدى تأثير الأنشطة التّويجيّة على 

 لذاتف النقّال في الجزائر، والجدول الدوالي يوضّح ذلك:حجم الدشتّكين في خدمة ا
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 تأثير الأنشطة الترويجيّة على حجم المشتركين في خدمة الهاتف النقّال في الجزائر (09)رقمالجدول 

يدثل  ي( الذ3)لجميع فقرات الدراسة أكبر من (أن الوسط الحسابي09يشير الجدول رقم)
(ما يدل على علم عيّنة الدّراسة بحجم 3,75متوسط أداة القياس، حيث بلغ متوسط الدتوسطات )

إرتفاع قيمة الإلضراف الدعياري،  التّويجيّة، ويظهر الجدول أيضاً التأثير الذي يدكن أن برققو الأنشطة 
وىذا يدل علي إنسجام واضح و إتفّاق بين إجابات ، (0,77حيث كان معدّل الإلضراف ككل )

لقياس الفروق في إستجابة أفراد عيّنة tعيّنة الدراسة. ولإختبار ىذه الفرضية تم إستخدام إختبار
(، وقد طة التّويجيّة على حجم الدشتّكين في خدمة الذاتف النقّال في الجزائرتأثير الأنشالدراسة حول )

عند درجة     تساوي الجدوليّة )والّتي t المحسوبة لكل لرال أقل من قيمة tبيّنة النّتائج أنّ قيمة 
 الفرضية.أي لشاّيعنّ قبول0,05(، وقيمةمستوىالدّلالةلكلمجالأكبرمن%95بفتّة ثقة 34حرية 
الدراسة يرون أنّ  عيّنة أفراد أي أنّ آراء0,05مستوى معنوية عند إحصائية دلالة ذات فروق لاتوجد

 الأنشطة التّويجيّة الّتي يدارسونّا تؤثرّ إيجابا على حجم الدشتّكين في خدمة الذاتف النقّال في الجزائر.

 :مرتفعة. متعاملي الهاتف النقّال في الجزائر يمارسون الأنشطة الترويجيّة بكثافة 2
على كثافة لشارسة النّشاط التّّويجي عند  لقد تّم برليل إجابات عيّنة أفراد لرتمع الدّراسة للتعرّف    

 متعاملي الذاتف النقّال، والجدول الدوالي يوضّح ذلك:
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يدثل  يذ(الّ 3)لجميع فقرات الدراسة أكبر من  (أن الوسط الحسابي10يشير الجدول رقم)
(ما يدل على 3,61(، حيث بلغ متوسط الدتوسطات )3ماعدا الفقرة رقم متوسط أداة القياس )

عينة الدراسة لكثافة لشارسة النّشاط التّّويجي عند متعاملي الذاتف النقّال في الجزائر، ويظهر  إدراك
(، وىذا 0,84إرتفاع قيمة الإلضراف الدعياري، حيث كان معدل الإلضراف ككل ) الجدول أيضاً 

يدل علي إنسجام واضح و إتفاق بين إجابات عينة الدراسة. ولإختبار ىذه الفرضية تم إستخدام 
كثافة لشارسة النّشاط التّّويجي عند لقياس الفروق في إستجابة أفراد عينة الدراسة حول )tإختبار

 tلكل لرال أقل من قيمةالمحسوبة t( و قد بينة النتائج أنّ قيمةمتعاملي الذاتف النقّال في الجزائر
(، %95بفتّة ثقة  34عند درجة حرية      التيتساوي الجدوليّة )و

دلالة  ذات فروق لاتوجد أي. الفرضية لشايعنّ قبول0,05وقيمةمستوىالدلالةلكلمجالأكبرمن
متعاملي الدراسة يرون أنّ  عينة ، ولذدا يدكن القول بانّ أفراد0,05مستوى معنوية عند إحصائية

 .الذاتف النقّال في الجزائر يدارسون الأنشطة التّويجيّة بكثافة مرتفعة
 الخاتمة
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إنّ معظم الدؤسّسات وخصوصا متعاملي الذاتف النقّال تعمل في ظروف الدنافسة والتقدّم الفنّّ،    
والتغيّر الدستمر في أذواق ورغبات الدستهلكين. لذلك كان لابدّ لإدارة ىذه الدؤسّسات من الإىتمام 

ص، للتمكّن من بإستّاتيجيّة التّّويج بشكل عام والقرارات الدرتبطة بالدزيج التّّويجي بشكل خا
الوصول إلى سياسة ترويجيّة فعّالة، وقادرة على إلصاح العمليّة التسويقيّة برمّتها.ويدكننا القول أنّ 
سوق الذاتف النقال في الجزائر ىي سوق واعدة بتطورات ىامة وتكنولوجيات حديثة، حيث أن كل 

ق الأفضل وإحتلال الريادة في من الدؤسّسات الثلاثة الدتنافسة فيما بينها تسعى جاىدة إلى برقي
متناسقة ومتكاملة فيما مزيج ترويجي تكون العناصر الدكوّنة لو السّوق، من خلال الإعتماد على 

. وقد توصّلت التّويجيّةبينها فكل عنصر مرتبط بالآخر ولكل واحد دوره للمساهمة في العملية 
 الدّراسة إلى النّتائج والإقتّاحات التاليّة:

 ج. النّتائ1
من خلال العروض السّابقة، يدكن إستخلاص أىمّ النّتائج الّتي تّم التوصّل إليها فيما 

 يلي:
متعاملي الذاتف النقّال يركزون أنشطتهم التّويجيّة على الإشهار بالتلّفزيون والصّحف  -

والإذاعات، والى حدّ ما توزيع الكتيبات والكتالوجات وإستخدام الدعارض وبزفيض 
 الأسعار.

الأغراض التّويجيّة الّتي إستحوذت على إىتمام الإدارة في الدؤسّسات ىوّ بناء أىم  -
السّمعة العامّة للمؤسّسة ومنتجاتها، وتقدنً منتجات وخدمات في شكل تنافسي. وكان 

 أقلّ ىذه الأغراض تقدنً فرص تسويقيّة وإجراء الإتّصالات الدتنوّعة.
إبّزاذ القرارات التّويجيّة في مؤسّسات الذاتف  رئيس الدؤسّسة ىوّ أكثر الأفراد تأثيرا في -

النقّال، ويليو في ذلك مدير التّسويق )الددير التّجاري(، وأحيانا ما يؤثرّ في القرارات 
 التّويجيّة الدسؤول الدباشر عن التّّويج.

متعاملي الذاتف النقّال يستعينوا بالوكالات الإشهاريةّ بشكل أو بآخر، وكانت أىمّ  -
تّعامل معها كفاءة ىذه الوكالات في تنفيذ ما يسند إليهم من مهام، وفي أسباب ال

 أحيان أخرى بسبب إحتكارىا لدساحات إشهاريةّ في لستلف وسائل الإعلام.
متعاملي الذاتف النقّال العاملين في الجزائر يقومون بدراسات بزدم القرارات التّويجيّة قبل  -

 والتّخطيط.وبعد القيام بالتّّويج لغرض التّقييم 
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الدبلغ الدخصّص لديزانيّة التّّويج غير لزدود، ويتحدّد على أساس الأىداف، كما يتأثّر بحجم  -
 .الدبيعات

وجود تباين في ترتيب الأهميّة النسبيّة لعناصر الدزيج التّّويجي من حيث قدرتها على جذب  -
للإختلاف في أنواع  الزّبائن للخدمات الّتي يقدّمها متعاملي الذاتف النقّال، وذلك طبقا

 الخدمات الدقدّمة.
الإشهار والبيع الشّخصي من أىمّ عناصر التّّويج في جذب الزبّائن يليهما ترقيّة  -

 الدبيعات والعلاقات العامّة.

 الإقتراحات    
فيما يلي بعض الإقتّاحات الّتي يدكن أن تساىم في زيادة فعاليّة الدزيج التّّويجي وكفاءتو 

 يقدّمها متعاملي الذاتف النقّال. على ضوء ما أسفرت عنو النتّائج:للخدمات الّتي 

إنّ الدفهوم الخاص بدور التّّويج لدى مؤسّسات الذاتف النقّال في كونو لرردّ عامل يساعد في  -
زيادة الدبيعات ىوّ مفهوم تقليدي يحتاج إلى تغيير، على أن يحدث ىذا التّغيير في ضوء الدّور 

التّسويقي عامّة. فالتّّويج ىوّ جوىر الإتّصالات التسويقيّة الّتي تعمل حول الحديث للنّشاط 
لزور الخدمة ورفاىيّة المجتمع ككل. ومن ىنا يصبح التّّويج نشاطا ىامّا وأساسياّ، سواء  

 كانت الدبيعات في زيادة أو نقصان.
لا يكفي الإعتماد  الدتعاملين في حاجة إلى بناء مزيج ترويجي متكامل كلّ بدا يلائمها، حيث -

بصفة أساسيّة على الإشهار. فمازال ىناك الكثير من الأنشطة التّويجيّة الأخرى الّتي تلائم 
 الكثير من الأىداف التّويجيّة بفعاليّة.

الدتعاملين في حاجة إلى برقيق قدر أكبر من اللامركزيةّ في إبّزاذ القرارات التّويجيّة، فمن  -
رئيس الدؤسّسة ومدير التّسويق( أن تتّك في بناء الإستّاتيجيّات الدمكن الدستويات الأعلى )

والخطط والسّياسات التّويجيّة، على أن تتّك القرارات التنفيذيةّ والتكتيكيّة للمسؤول عن 
 التّّويج، وذلك لضمان سرعة الحركة.

لات يحتاج متعاملي الذاتف النقّال إلى دراسة مدى إمكانيّة الإستفادة من خدمات الوكا -
 الإشهاريةّ، خاصّة إذا ما كان لا يتوفّر لديهم الإمكانيّات البشريةّ للقيام بدثل ىذا النّشاط.



 .تسويق الخدمات النشاط الترويجي في أىمية

    
 

الدؤسّسات ىذه في حاجة إلى القيام بدراسات علميّة بزدم التّخطيط والرقّابة على أعمال  -
لدهنيّة كمّا التّّويج، كما أنّ الدّراسات الّتي تقوم بها حاليّا في حاجة إلى مزيد من الكفاءة ا

 ونوعا.
ضرورة مراعاة الإختلافات في الأهميّة النسبيّة لعناصر الدزيج التّّويجي، وضرورة التّّكيز على تلك  -

 العناصر الأكثر أهميّة في جلب إنتباه الزبّائن وإثارتهم.
من الدفيد أن تقوم بإحداث إدارة متخصّصة لتخطيط وتنظيم وتنفيذ وتقييم الأنشطة  -

 التّويجيّة، بدا يدكن من إستخدام الدوارد التّويجيّة بشكل أمثل.والحملات 
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2
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