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 فضلك

 . علينا ألف شكر عسى ان ترحمنا و ألف حمد على عونك لنا

نتقدم بالشكر الجزيل إلى الذين قدموا لنا العلم و الدعم عبر 
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 : المقدمة

ل الألفية الثالثة عدة تحولات وتطورات عالمية تشكل بالنسبة لها رهانا في تحول ظ المؤسسات الاقتصادية في  تشهد 

أعمالها. ولعل من أبرز وأهم تلك التحديات ظاهرة العولمة والتي أظهرت العالم الواسع في شكل قرية صغيرة   مجال

يسمى ما  المؤسسات   ونشوء  سعي  الى  إضافة  العالمية بابالاندماجات  كالمنظمة  العالمية  المنظمات  الى  لانضمام 

ظهور أدى  وقد  كما  في  للتجارة،  جدري  تغير  الى حدوث  المعرفي  و  الفكري  المال  راس  على  القائم  الاقتصاد 

ليصبح التركيز الشاغل لها هوالمورد   باهمية كبيرة فيها ا. بعد أن كانت تجظى الموارد المادية و الموارد الطبيعيةهاهتمام

الحقيقي لها نظرا لما تملكه من أفكار ومهارات وقدرات  البشري على اعتبار أن هذا الأخير يمثل الرأس المال الفعلي

جهد على سبيل تحقيق ما تسعى  المؤسسات أو تراجعها راجع لما يقدمه فيها منتقدم  فكرية وذهنية، كما أن  

سياسات الانفتاح  العالم من تطورات هائلة في مجال التكنولوجيا ووسائل الاتصال وإتباعإليه، فضلا عما يشهد  

قيودالاقتصادي   من  تحكمه  أبرزها؛  وما  الإنتاج  ،  عناصر  مختلف  تعبئة  وزيادة  المنتجات  حياة  دورة  تقليص 

استغلال  إستغلالهاو  التحويلات   .أفضل  هذه  خصم  والاستمرارية في  البقاء  ضمان  أجل  وكذا ومن  والتحديات 

التغيرات الهائلة التي يشهدها العالم و التي تمتاز بعدم الثبات والاستقرار وعدم التأكد كان لزاما على المؤسسات 

الطرق الوسائل  البحث عن  ثقلها الى  الفعالية والكفاءة على  الرمي بكل  والأساليب وحتى الاستراتيجيات ذات 

عاب تلك التحديات، وأصبح نجاح المؤسسات بصفة عامة و المؤسسة واستي  -البقاء والاستمرارية    –تحقيق ذلك  

التغير والتعقيد مرهون بمدى قدر. ايجاد تلك الحلول، وقد  الاقتصادية بصفة خاصة في المحيط يمتاز  بكثرة  على 

ؤسسات الم يعتبر الترويج التسويقي أحد أهم الخيارات الإستراتيجية والأساليب الحديثة التي يمكن أن تعتمد عليها

 على نشاطات البحث والتطوير  كبير . والذي يركز بشكل  تهاعلى اختلاف نوعها، نشاطها، حجمها وإمكانيا

وإسهامات المؤسسات البشرية المبدعة في تحسين وتطوير المنتجات الحالية، او في خلق أفكار جديدة وتحويلها الى 
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ك يمدها بالتفوق على باقي منافسيها وكذا ة، فضلا عن ايجاد تكنولوجيا جديدة كل ذلومميز    منتجات جديدة

  .فعالية أكثرفي أداء أعمالها  تحقق   تحقيق جودة شاملة لمنتوجات كما

 :  إشكالية البحث

يعطي الترويج التسويقي اهمية بالغة للمؤسسات نظرا لما يقدمه من ابداع في أفكار جديدة ومفيدة لها في مختلف 

وأساليب طرق  جاء حالات  وقد   . لها  المنافسة  المؤسسسات  بين  المؤسسة  مكانة  تعزيز  مراد  هذا  العمل،ومن 

البحث لتباين تلك الاهمية و المكانة التي أصبح يحتلها الترويج التسويقي  في مختلف المؤسسات تم طرحنا للتساؤل 

  :التالي

  المؤسسة الاقتصادية ؟  ونجاح   الترويج التسويقي على اداءما مدى تأثير  

التي يمكن أن  الفرعية  حتى نتمكن من الإجابة على الإشكالية المطروحة سوف نقوم بطرح مجموعة من الأسئلة 

  :تساعدنا في الالمام بجوانب الموضوع و هي

 كيف يمكن الوصول إلى أداء جيد ومتميز داخل المؤسسة الاقتصادية؟-1

 ما مدى فعالية الإبداع في تحسين الأداء داخل المؤسسة الاقتصادية؟ -2

 ا هو واقع الاعتماد على تحقيق أداء جيد لمؤسسة اقتصادية وزيادة تنافسينها؟ م -3

  :فرضيات البحث

  :يتطلب تحليل الإشكالية محل الدراسة اختبار صحة الفرضيات التالية

 غاية كل مؤسسة اقتصادية الوصول الى أداء متميز وفعال اعتمادا على عدة بيانات ومداخل  1-
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التسويقي من الخيارات الاساسسية للمؤسسات الاقتصادية حيث يعمل علىنموها وتطويرها وزيادة يعد الترويج  2-

 واعمالها. فعالية مختلف أنشطتها

في 3- للزيادة  احترافية  بكل  إبداعية  وبطريقة  أنشطتها  بجميع  القيام  على  جاهدة  الاقتصادية  المؤسسة  تعمل 

 مبيعاتها. 

 أهمية البحث: 

اتها المؤسسات رفع قدر   لأهمية البقاء والاستمرارية في ظل محيط كثير التعقد والتغيير كان لزاما على شيا مع إدراك  تما

الخاصة والأنشطة  الأعمال  أداء  عالية في  وتقديم مستويات  التطورات    التنافسية  تلك  بمواكبة  لها  بشكل يسمح 

ل الأساسية المؤدية إلى ذلك من التكيف معها، و ربما يكون الترويج التسويقي أحد أهم العوام والتحديات وكذا

 وتزيين منتجات المؤسسة.  خلال تنشيط و تحسين  جودة منتجات الحالية أو تطوير

 :  أساليب وأهداف البحث

التي  اهمية  الى  الاقتصادية  المؤسسة  اداء  رفع  في  واثره  التسويقي  الترويج  لموضوع  اختيارنا  وراء  من  الدافع  يرجع 

خيرة وذلك في ظل عالم جديد يتميز بمعطيات وخصائص جديدة تميزه عما  على مستوى تلك الا  تكتسي كل منها

المؤسسة وكذا زيادة كفاءة وفعالية مختلف أنشطتها  وتطوير  التسويقي على نمو  الترويج  يعمل  عليه، حيث  كان 

نفسها تطوير  تحاول  مؤسسة  أي  فإن  السبب  ولذا  جميع لمو    وأعمالها،  ومن  والتحولات  التغيرات  مختلف  اكبة 

الترويج التسويقي من المواضيع التي بالحدة و الحداثة  ، كما ويعتبر  ا من أجل تحسين وتفعيل أدائهااحي وكذ النو 

 . إضافة الى ذلك فإنه توجد أسباب موضوعية وأخرى ذاتية لاختيارنا لهدا الموضوع

 الأساليب الموضوعية:  ·
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العملية   - ولب  وجوهر  المحور  هي  النهائية  المنتجات  أن  وكفاءة لاعتبار  فعالية  لمدى  مقياس  وكذا  الترويجية 

  استغلال الوسائل والإمكانيات المتاحة لها.  المؤسسات في

المزيج الترويجي يعود بفوائد عديدة ومتعددة على المؤسسة و من جميع النواحي )النواحي  كون تطبيق عناصر -

 .قل التكاليفتنافسية، احتلال الريادة ، الوصول إلى ما تسعى إليه بأ المالية، خلق ميزة

نحرافات والاختلافات وكذا معرفة مسببات  الحلول اللازمة نظرا لأهمية عملية التقييم ودورها في اكتشاف الإ - 

 .واعتبار أن الأداء الجيد  هو نتاج لمتابعة مستمرة ودورية لمختلف والعمليات والأنشطة لذلك

 الأسباب الشخصية:  ·

 هذا الموضوع وكذا لتمتع الموضوع بنوع من الحيوية؛ الرغبة الشخصية  و الملحة للبحث في  -

 .الرغبة في إثراء المكتبة الجامعية بمواضيع جديدة وحديثة وذلك لكي تكون سندا للطلبة الجدد -

  :أما أهداف البحث فيمكن تلخيصها فيما يلي

 لترويج وكذا معرفة مستوياته؛ محاولة معرفة ما المقصود بالترويج التسويقي و العناصر التي يمكن أن يشتمل عليها ا

تقديم الحلول من أجل إتباعها لتحقيق الترويج التسويقي في أي مؤسسة وإبراز أهمية بالنسبة لفرد و المؤسسة   -

اولة تقديم تعريفات خاصة بمصطلح الأداء وكذا تحديد المقاييس و المعايير المتتبعةمن أجل قياسه والوقوف مح ككل؛

 .ي لتطوير أداء المؤسسةعلى تأثير الترويج التسويق

  :أدوات الدراسة

  في سبيل حصر جوانب الموضوع وإثرائه لجأنا في الاعتماد على نوعين من أدوات البحث والتوثيق العلمي هما
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 البحث المكتبي: والذي ساعد على تغطية الجوانب النظرية للموضوع من خلال مجموعة من الكتب اللغة الفرنسية

والتي تعرضت لجانب من جوانب الموضوع سواء كان بصورة كلية أو جزئية أو بصورة مباشرة وأكثرها باللغة العربية 

 وكذا مجموعة من المجالات بالإضافة الى العديد من مواقع الانترنت.  أوغير مباشرة

عموما  الاقتصادية  المؤسسات  واستخدام  تطبيق  معرفة  هو  منها  الرئيسي  الغرض  كان  والتي  الميدانية:  الدراسة 

  .بصفة خاصة لاسلوب الترويج التسويقي فيها  فاميلي شوب  ومؤسسة 

 :  منهج البحث

الموضوع فقد  الإلمام بكل جوانب  البحث وكذا  المتوخاة من  المطروحة وتحقيق الأهداف  للإجابة على الإشكالية 

ظاهرة   استخدمنا لدراسة  التحليلي  الوصفي  التسويقيالمنهج  تعريفات   الترويج  إدراج  خلال  من  وذلك  والأداء 

كل   توضيح أهمية مستويات والمراحل التي يمكن أن يمر بها النظر، كما قمنا ب متعددة لهما بمدى تعد الآراء ووجهات

  .منهما

  :دراسةال  خطة

كأحد الوسائل التطويرية والتحسينية التي يمكن للمؤسسات إتباعها وتبنيها    الترويج التسويقيلتبيان مدى أهمية    -

 بها   نفسها وكذا تبيان مساهمته في تحقيق والانجاز الكفء والفعال لأهداف المؤسسة بطرق تنفرد من أجل تطوير

ارتأينا تقسيم هذا البحث إلى جانبين: جانب نظري وآخر تطبيقي أو ميداني،  عن باقي المؤسسات أخرى فقد 

ني، والفصل الثالث تمثل في الجانب التطبيقي حيث : يتناول الفصل لجانب النظري على فصلين الأول والثاى ااحتو 

استراتيجياتهاسس  الأول:   و  مباحث حيث  الترويج  ثلاثة  الأول   وذلك في  المبحث  استراتيجياته شمل  و   الترويج 

 قي الترويج و إستراتجياته و وظائفه و عناصر مزيجه التسويوهذا للتعرف على مفهوم  

.  



 مقدمة عامة 
 

 
 ح‌‌

 ، ترويج المبيعات و وسائل تنشيطه  وشمل المبحث الثاني :  

  .علاقة عناصر المزيج الترويجي بعناصر المزيج التسويقي  الثالث: بغية التعرف على  وجاء المبحث

 تناولناوقد قمنا بتقسيم هذا الفصل إلى ثلاثة مباحث أخرى  الأداء في المؤسسة الاقتصادية  وتناول الفصل الثاني:  

و أناعها و وظائفها و   تعريف المؤسسة و أشكالهابالتطرق إلى    ماهية المؤسسة الاقتصادية  إلى   في المبحث الأول 

أما أهدافها                                                                                                      

و مصادره   مفهوم الأداء و محدداتهوهذا من خلال التعرف على    الأداءمفاهيم حول   الثاني: تطرقنا فيه إلى المبحث

مفهوم تقييم الأداء و أهدافه و عناصره وفوائده و ، والمبحث الثالث: تناولنا فيه العوامل المؤثرة فيه   و معوقاته و

 معاييره 



 

 

 

 

 

 

 

وللأالفصل ا  
 

 

     

 اسس الترويج و إستراتجياته 
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 تمهيد: 

 عناصر أحد  الترويج أهدافها، ويشكل تحقيق في  وأهميته المؤسسة داخل مكانته  التسويق وجد  التغيرات  ظل في

المؤسسة، ويحتل الإعلان عن منتجات أو خدمات المؤسسة  وإلى من المعلومة انتقال يضمن الذي التسويقي المزيج

كمقدمة لبيع هذه السلع أو الخدمات، لذلك على المدير الناجح أن يلم جيدًا بعملية أهمية بالغة في عملية الترويج  

نتائج كبيرة  تحقيق  في  ناجحًا  توظيفًا  يوظفها  أن  يستطيع  حتى  والفنية  الإدارية  ونواحيها  التسويقي،  الترويج 

المؤسسة  توجهات أحد  باعتباره عموما التسويقي مفاهيم الترويج بعض إلى الفصل هذا في نتطرق  للمؤسسة؛ وعليه

 السياسات أحد  وذلك باعتباره وأهميته،   مفهومه حيث عنه من للحديث جزءا  نخصص كما الحديثة؛  الاقتصادية

 .بيئة المؤسسة مع  التواصل إحداث في كبير وبشكل  تساهم التي التسويقية

 وقد تم تقسيم هذا الفصل إلي.   و عليه جاء هذا الفصل لمعالجة الإطار النظري للدراسة  ، 

 الترويج و استراتيجياته المبحث الأول:   -

 .المبحث الثاني: ترويج المبيعات و وسائل تنشيطه -

 المبحث الثالث : علاقة عناصر المزيج الترويجي بعناصر المزيج التسويقي  -
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 الترويج و استراتيجياته المبحث الأول:  

المزيج   ، وهى السلعة ، والسعر ، والتوزيع ، والترويج ، ويتأثر   التسويقييمثل الترويج عنصرا أساسيا من عناصر 

بالقرارات الأخرى لعناصر هذا المزيج ، ويمكن أن تكون هذه القرارات من العوامل المساعدة على الترويج للسلعة 

 القرارات عائقا أمام عملية الترويج لهذه السلع والخدمات .   السوق ، كما يمكن أن تكون هذه   في أو الخدمة وقبولها  

 و وظائفه الترويج  المطلب الأول :-

 نطرق في هذا المطلب الى جملة من الفروع: 

 :الترويج مفهوم  -الأولالفرع  

عديدة    هناك النشاط    استطاعمحاولات  تميز  التي  الرئيسية  الخصائص  و  المعالم  رسم  التسويق  مفكرو  خلالها  من 

                                                                                              .  الترويجي عن غيره

المشتر   Kermanفقد عرف   البائع لإقتناع  من جانب  المبدول  بأنه"الجهد  المعلومات الترويج  بقبول  المرتقب  ي 

 1يمكنه من إسترجاعها" المعينة عن السلعة او الخدمة و حفظها في دهنه بشكل  

والجودة والسعر...(   مةالعلا  سمكإالسلعة أو الخدمة المروج لها)  خصائص    تنطوي على ابراز  يجإذا فعملية الترو

 ئعالبا  من   مات المعلو تدفقذلك    يستلزمالخدمة و الخصائص لشراء هذه السلعة أو  بهده  تقبإقناع المشتري المر  ث 

 . مباشر أو غير  بشكل مباشر  تقب إلى المشتري المر

المتعلقة  أنهعلى    يجالترو  يعرفو الوظيفة  و  "  القراربالإخبار  على  والتأثير  هو"ذلك   كما  الإقناع  الترويج  أن 

                                                                                                                   2للمستهلك"  ئيالشرا  من ه العنصر المتعدد الأشكال والمتفاعل مع غير

 
 294 ص ،2002 عمان، للنشر،دار وائل الأولى، الطبعة ،أصول التسويق ،رائف توفيق ،ناجي معلا - 1
 373القاهرة ص  ،الجامعية للطباعة و النشر و التوزيع رالدا النظري و التطبيق، يقالتسو  ،شريف أحمدشريف العاصي - 2
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إلى    يقيالتسو يجالمز عناصر احد      الإ  تحقيقوالهادف  الناجمة عملية  و   تصال  المؤسسات من سلع  تقدمه  مما 

و  إمكاناتهم  وفق  و  مؤسسات  أفراد  من  الجمهور  رغبات  و  حاجات  إشباع  على  تعمل  أفكار  او  خدمات 

 1"توقعاتهم

كل شيء عنصر من عناصر المزيج التسويقي القائم على نظام إتصالي متكامل للتأثير وعليه فإن الترويج هو قبل  

 التسويقية للمؤسسة.   ستراتيجيةالخروج عن الإ  ، وذلك دون   على أفراد وإستمالة سلوكهم إزاء ما يروج له

 نشاط الترويج  :الفرع الثاني  

 : ام بالنشاط الترويجي و المتمثلة فيمن خلال ما ورد في التعاريف يمكن إستخلاص أسباب تزايد الإهتم

 الأفراد أو المؤسسات؛   مجموعة من المؤسسة و  نشاط بينالترويج هو    نشاط   -

، الأنشطة توجه إلى الشركات المنتجة  هذه   الترويجية موجهة إلى المستهلك النهائي فالبعض من   لأنشطةا  كل أن    -

 المؤسسات أو إلى الوسطاء؛   بعض إلى    توجه أو قد  

 ف إلىتهدالمؤسسات التي لا    يطالقد    المادية و إنما فقط على السلع    يقتصر أن الترويج لا   -

 الربح؛   تحقيق

على بد    ولا   جهودا و مواردا ضائعة   يصبح لا    حتى لعملية الإتصال    صحيحا فهما    يتطلب   يج الترو  نشاطأن    -

 المرجوة من الأهداف  تحقيق  من  يتمكن حتى   نمادجه بمختلفعملية الاتصال و بمفهوم  يلمأن   الناجح رجل التسويق

 . يجعملية الترو

مجموع الأنشطة التي تهدف من خلالها المؤسسة الى التأثير على إتجاهات   بالإتصال من حيث أنه  يجالترو  يرتبط

في نشاطها الترويجي ما لم تصبه   ولا يمكن أن تنجح المؤسسة ،  المستهلكين و سلوكياتهم بالإتجاه الدي يحقق أهدافه

 
 ص ،1992دار المستقبل للنشر والتوزيع، الطبعة الثانية عمان :  التسويق مدخل سلوكي، مبادئ ابراهيم عبيدات، محمد - 1
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في شكل في قالب إتصالي يتيح لها تمرير رسائلها إلى جمهورها المستهدف من جهة و يسمح لها بإستقبال نتائجها  

 .أو بتغيير القناة أو الوسيلة،إستجابة سلبية او إيجابية مما قد يجعلهاتتدارك الأمر إما بتعديل الرسالة

 : يجالترو ئفوظا  -3-الفرع  الثالث

التي تحقق الإتصال بين المؤسسة و نشاطها  التسويقية الحيوية  الوظائف  ومنتجاتها وبين السوق   يعتبر الترويج من 

والإقناع   غيبرة الطلب عليها والترثاوإ  المؤسسة  بمنتجات  يففي التعر  يج، هذا فضلا عن دور التروالمستهدف

على   الترو  .  شرائهاوالحث  في  من  اليوم  أصبح    يجإن  الفعالة  و  معالتفاعل    تحقيق الأساليب   مواجهة  البيئة 

 1المنافسة.  

 :الترويج من وجهتين  ئفالنظر إلى وظا

  :من وجهة نظر المستهلك  -اولا

 : نظر اليها و هييمكن ان ن،    مباشرة من الترويج  مزاياالمستهلك على    يحصل 

بعلم الترو  - تعرف :  المستهلك  يج  و  الجديدة  المنتجات  المستهلكين عن  الى  المعلومات  الترويجية  الرسائل  تقدم 

 ؛   المستهلكين بقيمتها و بأسعارها و أحجامها و الضمانات المرافقة لها و غيرها من المعلومات الأخرى

يعتقد يبنى الترويج على أمال الناس و تطلعاتهم الى حياة كريمة بمعنى أخر  :  تطلعات المستهلك  يحقق  يج الترو  -

المنتج  التوقعات عندما يشترون هدا  يقول  .  الناس أنهم يشترون هده  علامة   مؤسس  Charles Revsonو 

Revlon   1"   نحن نصنع مواد التجميل و في محلات العطور نحن نبيع حلما"في المصنع 

  : التسويق من وجهة نظر رجل  -ثانيا

معينة    يحاول  بطريقة  التصرف  على  المستهلك  يشجع  و  معينة  بفكرة  غيره  مع  يشارك  أن  التسويق  هذا رجل   ،

 . مباشرةعلى الطلب   ينعكس  مما في السلوك   يترجمالتصرف  

 
   14، ص  1998لإعلان، الطبعة الأولى، دار البازوري العلمية، عمان ، وا يج، التروربابعة محمدعباس العلاق، علي  بشير - 1
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 يتم  أخر   بمعنى ،    اليمين من س الى س الطلب إلى    منحنى  يتحرك هي أن    يجيللنشاط الترو  ئيسيةإن الوظيفة الر

الترو إلى  و  يجاللجوء  السعر  على  السعر   المبيعات  مستوى  من الرفع    بالمقابلللمحافظة  رفع  أو  )الطلب(، 

على   السعر.    كانتلو   كماالمبيعات    مستوىوالمحافظة  رفع  الطلب    يجالترو  يؤثرو  قبل  الطرق   باحدىفي 

 1التالية:

 تعتمد   فإنهاالمبيعات    من  كبيرا   حجماالمؤسسة    تحقق لكي    :منها  كبي   حجمدة المبيعات أو المحافظة على  ياز  -

 وغيرها؛   المبيعات والإشهار   تنشيطالمستهلكين،    تحفيز،  عينالبيع، الموز   رجال على  

المؤسسات في   إليها   التي تلجأ أهم الوسائل    من   يجالترو  حيث يعتبر   المبيعات:   إنخفاض  مشكلة التغلب على    -

 له؛  بديلةلات  ستعماالإ  إيجاد   في الإشهار  على   كإعتماد،    تعرفه مبيعات المنتوجالهبوط الذي    من ولة الحد  محا

 بها   يفوالتعر  في السوق   يدةالسلعة الجدلتقديم  الطرق    بشتىعلى الترويج    بحيث يعتمد:  جديدة  سلعة   تقدي   -

   .تقدمهاالتي  يدة  الجد  بالمزاياو

 أهمية الترويج :   -الفرع الرابع

برنامج      يتخذ صورا مختلفة وقد يختلف حجمه من  أهمية بالغة وقد  أنه موجود وتكمآ  إلىللترويج   ن خر ،إلا 

 أهميته في الحالات التالية : 

بعملية بينهم كلما كانت هناك ضرورة القيام    كلما زاد وتعدد البائعون وزادت المنافسة  :   تعدد البائعين •

 الإقناع .

المنتجة • السلع  المنافسة   تجانس  السلع  المعلومات فقط لأن  هي   : في هذه الحالة يكون التركيز على نقل 

بدائل كاملة ،أما إذا أمكن للبائع فيمكن للترويج أن يلعب دوره في إقناع المستهلكين بمميزات سلعة عن 

 غيرها . 
 

 15  ص سابق، مرجع والإعلان، الترويج ربابعة، محمد علي العلاق، عباس بشير - 1
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المنتج  • المرحلة   إذا:  حياة  في  المنتج  مرحلة   كان  ،ث في  به  دراية كافية  فيلزم خلق  حياته  دورة  من  الأولى 

النضج تستلزم إتباع نشاط ترويجي مكثف حيث تزداد المنافسة أما في مرحلة التدهور فلا تستدعي الحالة 

   (1) لترويج   ل

 حجم الطلب  دورة حياة المنتج (  01)رقم     الشكل  

 

 

 

 

 الزمن 

  

 

للنشر و التوزيع،   ،دار الصفاء1طبعةزياد محمد الشرمان، عبد الغفور عبد االله عبد السلام، مبادئ التسويق، : المصدر

 70، ص 2001عمان، 
 

 

 

 .استراتيجيات الترويج  المطلب الثاني:

تعتمد صياغة الإستراتيجية الترويجية على الأهداف العامة للمنظمة ،فهي استمرار وترجمة للاستراتيجيات  

التسويقي   للمزيج  ،التوزيع  )الأخرى  ،السعر  بأنها(المنتج  الترويجية  الإستراتيجية  تعرف  القرارات    ":،و  مجموعة 

 
 382ص1980 11الكويت ط–كالة المطبوعات ، و التسويق الدولي ،د.محمد صالح عقيقي  -1

 النضج  مرحلة 

 البيع الشخصي 

 والإعلان

 مرحلة النمو 

 الإعلان والبيع

 الشخصي 

 مرحلة التقديم

الإعلان 

 والتنشيط

المبيعات 

 والنشر  

التدهور  مرحلة 

و التنشيط  الإعلان .

 المبيعات
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الوسائل اللازمة لتحقيقها ،هذا للتعريف بمنتجات   الرشيدة والمترابطة التي تسعى إلى تحقيق الأهداف المخططة و

  ".1المنظمة و إقناع العملاء المستهدفين )الحاليين والمرتقبين (بشرائها

التي تستهد  المنظمة  بتنسيق جهود  فجماعة من المستهلكين وفقا لأهداف   و تهتم الإستراتيجية الترويجية 

 :الإستراتيجية التسويقية ،ومن أهم هذه الاستراتيجيات

 استراتجيات الترويج   (:2الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 
 

في     كوسة ليلى، واقع وأهمية الإعلان في المؤسسات الاقتصادية الجزائرية، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجيستر  المصدر:

 60ص .2008-2007العلوم التجارية،غير منشورة، سنة  

 

 Pull Strategy:إستراتيجية الجذب.الفرع الاول

المستهدف بالجمهور  المباشر  المنظمة  اتصال  أساس  على  الإستراتيجية  هذه  الترويج   تقوم  وسائل  عبر 

على طلب  1ت "سينما،تلفزيون،مذياع،انترن"  المختلف المستهلك  بدوره ،لحث  ،والذي  التجزئة  السلعة من تاجر 

 
  279ص ،2005طارق طه،التسويق والتجارة الالكترونية،دارالمعارف للنشر والتوزيع ، الإسكندرية : -1

جذب إستراتيجية ال إستراتيجية الدفع   

 المنتج 

 الموزع 

 المستهلك

 المنتج 

 الموزع 

 المستهلك

عمليات على  

قوة البيع  

 والتوزيع 

عمليات الإعلان  

وتنشيط  

 المبيعات 
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الوسطاء أو تاجر الجملة الحاجات التي يريدها ،فهذه الإستراتيجية تقوم على أساس خلق الطلب لدى   يطلب من 

المستهلك ،وتعميق العلاقة معه لحثه على اتخاذ سلوك شرائي بالاتصال بأقرب نقطة بيعية ،هذا ما يتطلب وجود 

عن   ما يتعلق بالمنتجات الجديدة،أو السلع الاستهلاكية ذات الهامش الربحي القليل فضلاإعلان اتم كثفة خاصة في

سرعة دوران السلعة ،هذا مثل السلع سهلة المنال وسلع التسوق ،و الخدمات شائعة الاستخدام ،والتي لا تحتاج 

 إلى مهارات بيعية فائقة من رجال البيع

 Push Strategy إستراتيجية الدفع:.الفرع الثاني

تعتمد هذه الإستراتيجية اعتمادا كبيرا على الطرق الشخصية في الاتصال الترويجي، و بصفة خاصة البيع 

والذين بدورهم    )  فتعتمد على قيام المنظمة بتركيز جهودها الاتصالية ومهامها الترويجية عبر الوسطاء،  2الشخصي 

،و توضيح خصائص المنتجات المعروضة ومواصفاتها والمزايا المتحققة  3(يتصلون بالمستهلكين لتحديد احتياجاتهم

منها،والذي يقوم بدوره بالاتصال ببائع التجزئة من خلال وكلاء البيع أو مندوبي المبيعات الذين يقومون بدورهم 

 .ل الاتصال المتاحةبالاتصال بالمستهلك النهائي عب روسائ

طبيعة  حسب  ذلك  المنظمة  معها  تتعامل  التي  الأطراف  مع  الولاء  لتعميق  الإستراتيجية  هذه  تستخدم 

 السلعة وخصوصياتها،و تمنح في ظل هذه الإستراتيجية خصومات للتجار. 

 الضغط  إستراتيجية) الدفع في العنيفة الإستراتيجية :الثالث الفرع

 منشأة ال  بقضية الأفراد لإقناع الأمثل الأسلوب وهو الإقناع في القوي العدائي الأسلوب على تبنى إستراتيجية هي

 الإعلان   أساليب  كافة في الأسلوب هذا يتكرر بحيث المنتجات لتلك الحقيقة بالمنافع  وتعريفهم وخدماتها وسلعها

 
1- Nathalie Van Leatlem, tout la fonction marketing, Paris: dunod, 2007, p 49. 

 ،    01ط:للنشر، عمان  وائل دار الوظائف،، الأسس- المفاهيم- التسويق استراتيجيات البرزنخي، فهمي محمد البراوري،أحمد المجيد عبد نزار .-2
 224 ،ص 2004

3-. Nathalie Van Leatlem, op cit ,p 51. 
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 من وذلك المنافسة،  حدة ذلك في ودفعهم الأسلوب هذا إتباع على المنشآت من الكثير أقدمت وقد  المستخدمة،

 الرغم على  الفوري  الشراء على والحث المنافسة الأخرى والمنتجات المنتجات بين المقارنة أساليب استخدام خلال

 يعد  هذا أن  ترويجية،والواقع   وليست بيعية إستراتيجيات هي واللينة العنيفة الإستراتيجية أن  يعتقد  البعض أن  من

 طويلة زمنية لفترة الإستراتيجيتين  هاتين من أيا استخدام في المنظمة  استمرت إذا  ما فقط القصير الأجل في صحيح

 .بيعية وليست ترويجية إستراتيجية يصبح منها كلا فإن 

 ذلك ومستمرة،ومعنى  دائمة بصورة الإعلانية الرسالة تكرار فكرة على الإعلان  في العنيفة الإستراتيجية فكرة وتعتمد 

 باستخدام المنتج يقوم الحالة  هذه الإعلانية،ففي الوسائل جميع  وفي طويلة لفترة تستخدم الإعلانية الرسالة نفس أن 

 (Strateg Soft Sell) .الإعلانية برسالته مكان  كل في ومحاصرته المستهلك على الضغط أسلوب

 الإيحاء إستراتيجية)البيع في اللينة الإستراتيجية :الرابع الفرع

 جذب على يعتمد  الأسلوب هذا الحقائق، على القائم المبسط الإقناع أسلوب هي البيع  في اللينة الإستراتيجية

 إقناع  على الإستراتيجية هذه الشراء،وتعتمد  قرار باتخاذ إقناعهم و الأجل طويل الحوار بلغة المستهلكين أذهان 

 .الإعلان  محل الخدمة أو السلعة بشراء يقوم أن  له الأفضل من بأنه  المستهلك

 بها  يستفيد  أن  يمكن التي المنافع  على  تركز ولكنها مباشرة بصورة الشراء  عملية إلى الإستراتيجية هذه تشير ولا

 الإعلانية  الرسالة إعداد في يستخدم الذي الأسلوب هو الضمني للسلعة،فالأسلوب استخدامه جراء من المستهلك

 مع  ولكن الإستراتيجية  هذه بها  تتسم التي السمات من  الإعلانية الرسالة تكرار أن  ويلاحظ الإستراتيجية هذه في

 بدلا الأجل طويل الحوار  بلغة المستهلكين  أذهان  جذب على القائم  بالشراء  للإقناع  الضمني الأسلوب استخدام

 .1السابقة الإستراتيجية في المستخدم الصريح الأسلوب من

 
  2011المتحدة، العربية الإمارات الجامعي،العين،دولة الكتاب الأولى،دار الطبعة الإعلان، وفن التسويق شومان،إستراتيجيات مأمون  رأفت إيناس - 1

 151 -150،ص: 
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 المطلب الثالث:عناصر المزيج الترويجي

 يتكون المزيج الترويجى من أربعة عناصر أساسية ، هى :  

 الإعـــــــــــــــلان .  -

 البيع الشخصى .  -

 تنشيط المبيعات .  -

 النشـــــــــــــــر .  -

  وفيا يلى توضيح لهذه العناصر :

 : الإعــــــلان :   الفرع أول

 وأهداف الإعلان :   مفهوم    -1

الإعلان أحد العناصر الأساسية للمزيج الترويجى ، وهو الاتصال غير المباشر وغير الشخصى لنقل الرسالة  

يهدف  المفهوم  لهذا  وطبقا   . معين  أجر  مقابل  مملوكة  غير  وسائل  طريق  عن   ، المستهدفين  العملاء  إلى  البيعية 

 الإعلان إلى ما يلى : 

 المرتقبين بالسلع والخدمات التى تقدمها المنشأة وخصائصها ومميزاتها . تعريف العملاء   -1/1

والموارد  -1/2 للطاقات  الأمثل  الاستغلال  على  يساعد  مما   ، والخدمات  السلع  على  الطلب  زيادة  فى  الإسهام 

 المتاحة بالمنشأة . 

 مواجهة المنافسة التجارية أو الإعلانية عن السلع والخدمات المنافسة فى السوق .  -1/3

 تعريف العملاء بالمنشأة وجهودها فى المجال الاقتصادى .  -1/4

 خلق صورة مناسبة للمنشأة ، ومركز متميز لمنتجاتها فى السوق .  -1/5

   اركة تجارية معينة .تحقيق الاستقرار فى المبيعات ، والمحافظة على الولاء لم -1/6
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 : الإعلانأشكال    -2

 يأخذ الإعلان عدة أشكال مختلفة ، منها : 

بتعريف العملاء بالسلع والخدمات الجديدة وخصائصها ، وهذا النوع من   الإعلان التعليمى  -2/1 : ويختص 

 الإعلان يساعد العميل على إعلامه بالسلع والخدمات الجديدة ، وتلك التى لا يعرفها . 

الإرشادى-2/2 الخاصة بالسلع والخدمات   الإعلان  تزويدهم بالمعلومات  على  العملاء  الإعلان  يساعد هذا   :

 المعروفة لهم بدرجة غير كافية ، من حيث خصائصها ووسائل إشباعها . 

التذكيى -2/3 المتاحة   الإعلان  والخدمات  السلع  بخصائص  الحاليين  العملاء  بتذكير  الإعلان  هذا  ويقوم   :

 ائل الحصول عليها ، لضمان الاستقرار فى المبيعات والمحافظة على الحصة السوقية للمنشأة . ووس

التى   الإعلان الإعلامى  -2/4 المعلومات  العميل فى علاقاته واتصالاته بالمنشأة ، وذلك من خلال  : يساعد 

ف إلى تكوين عقيدة لدى يقدمها لعملائه ، ويؤدى نشرها إلى تقوية الصلة بينهم وبين المنشأة . كما يهد

 العملاء ، لتصحيح فكرة خاطئة فى ذهنهم تجاه السلع والخدمات التى تقدمها المنشأة . 

التنافسى : -2/5 السلع والخدمات   الإعلان  أو  السوق ،  التنافسى فى  المركز  ويتعلق بالسلع والخدمات ذات 

تنافس مثيلاتها . ويشترط فى هذا الإعلان أن يكون عن سلع وخدمات متنافسة فى الخصائص  الجديدة التى

 ، وشروط تقديمها . 

 
 تخطيط البرنامج الإعلانى :    -3

 يوضح الشكل التالى الخطوات الأساسية لتخطيط البرنامج الإعلانى : 

 تخطيط البرنامج الإعلانى (: 3الشكل رقم )
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السوق   تحديد 

 المستهدفة

 

   

تحديد الأهداف   

 الإعلانية 

 

   

  تحديد ميزانية الإعلان  

   

تصميم الرسالة 

 الإعلانية 

 اختيار وسائل الإعلان  

     

   

  تنفيذ الحملة الإعلانية  

   

  تقييم فعالية الإعلان  

 

  على كتاب إستراتيجية التسويق و فن الإعلان   من إعداد الطلبة بالإعتمادالمصدر: 

بمعنى تحديد مكونات واحتياجات السوق المستهدفة ، فهو يمثل مجموعة   تحديد السوق المستهدفة : -3/1

قطاعا  أو  السوق،  الإعلانى كل  البرنامج  يستهدف  وقد   . إليهم  الإعلانية  الرسالة  توصيل  المطلوب  العملاء 

 واحدا منه . 

بعملية شراء   هداف الإعلانية :تحديد الأ -3/2 العملاء وإقناعهم  تتعلق بالتأثير على سلوك  وهى فى مجملها 

 الخدمة ، وذلك من خلال : 

 تحسين الحصة السوقية للمنشأة .  -

 مواجهة المنافسة السوقية .  -
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 المحافظة على ولاء العملاء للمنشأة .  -

 خلق وعى بالعلاقة التجارية للمنشأة .  -

الإعلا  -3/3 :ميزانية  تكلفة   ن  الحديث عن  عند   ، الميزانية  المستخدمة فى تحديد  والطرق  للمداخل  وسنشير 

 الإعلان فى بنـــد مستقل . 

تعنى الرسالة مجموعة الإرشادات والمعانى والرموز التى تحاول توصيل فكرة أو صياغة الرسالة الإعلانية :   -3/4

الخ  أو  للسلعة  الأساسية  الجوانب  بإبراز  وتهتم   ، وتتضمن أكثر   ، الترويجى  البرنامج  فى  عليها  والتركيز  دمة 

 الرسالة الجوانب التالية : الرموز وهيكل الرسالة والتكرار . 

3/5-  : الإعلانية  الوسائل  مثل   اختيار   ، الإعلانية  الرسالة  لتوصيل  المناسبة  الإعلانية  الوسائل  تحديد  أى 

الخ ، ولكل وسيلة مزاياها وعيوبها    …يد والراديو  التلفزيون والصحف والمجلات والسينما والملصقات والبر 

 كما سيتضح فيما بعد . 

، مع مراعاة التنسيق بين جميع   ويتطلب ذلك التخطيط الجيد للبرنامج الإعلانى   تنفيذ البرنامج الإعلانى :  -3/6

 المهتمين بتنفيذ الحملة الإعلانية . 

هناك صعوبة لقياس نتائج الإعلان ، وإن كان هناك مدخلان يمكن    تقييم فعالية البرنامج الإعلانى :  -3/7

بعض   استخدامهما فى هذا المجال ، وهما : التقييم غير الموضوعى ، والتقييم الموضوعى . ويستند الأول إلى 

الآراء ووجهات النظر غير المحدودة ، ولذلك لا توجد معايير واضحة أو معلومات مرتدة من المعلن إليهم، 

 يمكن استخدامها للحكم على فعالية الإعلان . 

فيستند إلى معايير دقيقة مبنية على البحوث لقياس الفعالية الإعلانية ، ويمكن من خلال هذا   –  أما الثانى 

 الإعلان قبل وأثناء وبعد تنفيذه ، كما يلى : المدخل تقييم  
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أى اختبار الرسالة الإعلانية قبل طرحها بالسوق ، من خلال استقصاء عينة  اختبار ما قبل الإعلان : -3/7/1

من العملاء للتعرف على وجهة نظرهم وآرائهم تجاه بعض الإعلانات المخطط دفعها للسوق ، وفى ضوء 

 التطوير . هذه الآراء يتم التعديل و 

التنفيذ :    -3/7/2 أثناء  فعالية اختبار  لقياس مدى  المعلن كوبونات الاستفسارات ،  النوع يستخدم  وفى هذا 

 بعض العناصر فى البرنامج الإعلانى . 

ويشمل عدة مقاييس للحكم على كفاءة البرنامج الإعلانى ، منها : اختبار   اختبار ما بعد التنفيذ :  -3/7/3

ك ، حيث يعرض المعلن بعض الإعلانات الحقيقية أو أجزاء منها للعملاء ) أو بعضهم ( ، التمييز والإدرا

 ويتم سؤالهم عن مدى معرفتهم بها . 

 وسائل الإعلانات ) المزايا والعيوب ( :   -4

4/1-   : يوضح التليفزيون  أن  يستطيع  فهو   ، والانطباعات  الرموز  عن  التعبير  فى  إعلانية  وسيلة  أفضل  هو 

م السلعة أو الخدمة وخصائصها وردود فعل العملاء . كما يتميز بالوصول إلى أكبر عدد ممكن من استخدا

 المشاهدين ) العملاء المرتقبين ( ، واستخدامه للصور والحركة . 

 من حيث ارتفاع تكلفة الإعلان التلفزيونى .   ويعاب عليه :    

4/2-  : الا  الراديــــــو  وواسعة  التكلفة  منخفضة  ويتميز  وسيلة   ، متعددة  سوقية  لقطاعات  يصل  وقد   ، نتشار 

 بإمكانية تكرار الرسالة الإعلانية . 

 من حيث احتمال عدم وصول الرسالة إلى    العملاء المرتقبين .  ويعاب عليه :   

وسيلة واســعة الانتشار ، وإمكانية قراءة الإعلان فيها أكثر الوسائل المطبوعة ) الصحف والمجلات ( :  -4/3

 من مرة ، كما أن المجلات أكثر تخصصا وملاءمة للوصول إلى قطاع سوقى محدد . 
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العملاء   البريد المباشر :-4/4 الرسالة إلى  المباشر بين المعلن والعملاء ، ومن ث يضمن وصول  الاتصال  يحقق 

 المرتقبين . 

 صعوبة استخدامه لبعض المنتجات .     ومن عيوبه :   

عام   وهى   –وبوجه   ، المناسبة  الإعلان  وسيلة  اختيار  عند  مراعاتها  المطلوب  العوامل  بعض  هناك 

قرارات  ومكان  ووقت   ، الرســـالة  لمتطلبات  الوسيلة  وملاءمة   ، الوسيلة  انتشار  ومدى   ، الإعلان  أهداف 

 الشراء ، وتكلفة الوسيلة . 

 مستويات الإعلان :   -5

تحدث له عملية اتصال على مستويات     للرسالة الإعلانية المعنى    يجب على المعلن أن يتأكد من أن   

متعددة . ولذلك يجب أن يضم الإعلان القوى الخاصة بالأفكار المنطقية ، والانفعالية والجمالية فى وقت واحد . 

بمعنى أن يشير الإعلان إلى العواطف والاتجاهات والميول  والمقاصد الخاصة بالمتحدث ، ومعنى ذلك أن الرسالة 

الإعلانية تتصل وجدانيا وجماليا بنفس القدر الذى تتصل به حقائقيا ومنطقيا . وهكذا فالرسالة الإعلانية الفعالة 

 عبارة عن " مزيج من الحجج المنطقية والعقلية والعاطفية والوجدانية " ، وهى ما تسمى بمستويات الإعلان التالية : 

 المستوى المنطقى .  -

 المستوى الوجدانى .  -

 وى العاطفى . المست -

 الحجج والمستندات .  -

أى أن المستوى المنطقى والحجج والمستندات يهدف إلى معالجة الأفكار الموضوعية للإعلان ، فى حين أن  

العاطفية لدى  المفاهيم  المشاعر والاتجاهات والدوافع ، أى مخاطبة  الوجدانى والعاطفى يهدف إلى إثارة  المستوى 

 العميل . 
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 ير الإعلان : عوامل نجاح تحر   -6

الألوان  -6/1 استخدام  خلال  من   ، العميل  اهتمام  لجذب  وصدق  بوضوح  الإعلانية  الرسالة  محتوى  تحديد 

الخ . وكذلك يجب الاهتمام بالعنوان للرسالة الإعلانية   …والإيضاحات وحجم وطول الإعلان ومصدره  

 عنها . للتأثير فى العميل ، وجذب انتباهه تجاه السلعة أو الخدمة المعلن  

 .الرسالة والأعمال الفنية وخلافه  تحديد أو تصميم جدول أو برنامج إنتاج الإعلان ، الذى يحدد تصميم -6/2

 عدد الصور المختلفة التى ستعرض بها الرسالة الإعلانية .  -6/3

الصحف والمجلات ، فلهذا تأثير على زيادة احتمال   موقع الإعلان فى البرنامج الإذاعى أو التلفزيونى أو فى  -6/4

 قراءة الإعلانات أو وصولها لأكبر شريحة ممكنة من العملاء .

للرغبة وزيادة  -6/5 المثيرة  الأفكار  الرسالة الإعلانية على  الأفكار الإعلانية ، والتركيز فى  الابتكار والتجديد فى 

 لصدق وعدم المبالغة فى الإعلان ، مع الحرص على توفير عنصر ا  الاقتناع تجاه السلعة أو الخدمة المعلن عنها 

 تكاليف الإعلان :   -7

تتأثر تكاليف الإعلان ببعض العوامل التى تحدد حجم ميزانية الإعلان ، مثل : الإمكانات المادية للمعلن  

 ، وحجم السوق ، والسلعة أو الخدمة المقدمة ) المنتج ( ، وأهداف الإعلان . 

فهناك عدة طرق يمكن استخدامها فى تقدير مخصصات الإعلان لدى المعلنين ، وهذه الطرق   وعلى كل  

 منها : 

 :   طريقة النسبة من المبيعات -7/1

وهى أكثر الطرق شيوعا ، ومعناها أن المعلن يربط ميزانية الإعلان بحجم المبيعات بشكل مباشــر ، حيث  

فى العام السـابق أو المتوقع فى هذا العام . وتتميز هذه   % من المبيعات 10% ، أو  5يقوم بتحديد نسبة  

الطريقة بالسهولة وقلة عنصر المخاطرة ، ولكن يعاب عليها من حيث : أنها تفترض أن حجم المبيعات هو 
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تناســب  لا  أنها  ، كما  للمبيعات   تابع  متغير  فالإعلان  ث  ومن   ، معينة  أهداف  وليس  الأساسى  المحدد 

 فى حالة تقلب حجم المبيعات .   ظروف معينة خاصة 

 إنفاق ما هو متاح :  -7/2

على المعلن أن ينفق ما يتبقى لديه من أموال على النشاط الإعلانى ، وبالتالى فهو يغطى التكاليف الأخرى  

الطرق  بين  الأخيرة  المرتبة  وتحتل   ، شائعة  غير  الطريقة  وهذه   . الإعلانى  للبرنامج  تبقى  ما  وتخصيص   ،

 فى هذا المجال . المستخدمة  

 محاكاة المنافسين :  -7/3

يحاكى المعلن المنافسين من حيث الإنفاق على الإعلان ، وهذا يعنى أن يقوم المعلن بوضع مستوى للإعلان  

يتناسب مع نصيبه الحالى فى السوق أو أكثر ، إذا كان المعلن يخطط لزيادة نصيبه السوقى . ومن مزايا هذه 

أنها تأخذ   : ،   الطريقة  أما عن عيوبها   . الجديدة  الخدمات  مع  وتتناسب   ، المنافسين  اعتبارها سياسة  فى 

 فتتمثل فى تجاهلها لعناصر المزيج التسويقى الأخرى ، وكذلك اختلاف ظروف المنافسين عن ظروف المعلن. 

 

 طريقة الهدف :  -7/4

تحديد ميزانية الإعلان ، لكونها تتفادى الانتقادات الموجهة للطرق الأخرى ، وتشمل  تعتبر أفضل الطرق فى  

 الخطوات التالية : 

 . تحديد أهداف الإعلان   –  7/4/1 

 تحديد المهام والأنشطة اللازمة لتحقيق هذه   الأهداف .  -7/4/2       

 تقدير تكاليف أداء هذه الأنشطة ، ث وضعها فى شكل ميزانية نقدية .   -7/4/3        
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ورغم سهولة هذه الطريقة ، إلا أن تنفيذها عمليا يعد صعباً . وأهم ما يميزها أن المعلن يضع أهدافا        

على وعى بالعلاقة إعلانية محددة ، وتساعد فى قياس النتائج المترتبة على الإعلان . كما تفترض أن الإدارة  

 بين المبيعــات والإعلان خلال فترة الإعلان . 

 : البيع الشخصى :   الفرع الثاني

الشفوى   النقل  يتم  الشركة وعملائها، والذى من خلاله  المباشر بين  الاتصال  الشخصى إلى  البيع  يشير 

صى مصدرا هاما للكثير من المعلومات للرسالة البيعية باستخدام رجال البيع التابعين للشركة . ويعتبر البيع الشخ

 عن الأسواق والمنافسين ، كما يعتبر من أفضل الوسائل لمتابعة خدمات ما بعد البيع . 

 أهداف البيع الشخصى :   -1

 تشمل أهداف البيع الشخصى الجوانب التالية : 

 تحقيق درجة مناسبة من القبول للمنتج الجديد فى الأسواق .  -

 للمنتجات الحالية . البحث عن عملاء جدد   -

 المحافظة على ولاء العملاء الحاليين للسلعة من خلال تقديم خدمة جيدة .  -

 إمداد العملاء المرتقبين بالخدمات الفنية اللازمة لتسهيل عملية البيع .  -

 الإمداد بمعلومات كافية عن السلعة وخصائصها .  -

 الخ .   …ورغباتهم ، وسياسات المنافسين    تجميع معلومات عن حاجات العملاء ،  -

 مراحل تنفيذ البيع الشخصى :   -2

 تمر عملية البيع الشخصى بمراحل ست أساسية ، هى كما يتضح من الشكل التالى : 

 

 مراحل تنفيذ البيع الشخصى (: 4الشكل رقم )
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 إكتشاف العملاء المرتقبين -2/1

  

 علاقة مع العملاء البدء   -2/2

  

 تحديد أهمية العميل المرتقب -2/3

  

 العرض أو التقديم للرسالة البيعية  -2/4

  

 إتمام عملية البيع  -2/5

  

 خدمات ما بعد البيع  -2/6

 من إعداد الطالبين بناءا على المعطيات  المصدر:

 

 

 

 

 

 اكتشاف العملاء المرتقبين :     -2/1
وهذه المرحلة تميز بين رجل البيع الناجح ، وغير الناجح . ولتسهيل مهمة رجل البيع فى هذا الشأن، عليه  

أن يجتهد فى البحث عن العديد من المعلومات التى تساعده فى التعرف على العملاء ، ويمكن أن يحصل على هذه 
 نات ، والموردين وغيرهم . المعلومات من الغرف التجارية ، وسجلات الصناعة ، ودليل التليفو 

 بدء العلاقة مع العملاء :    -2/2
 ولبدء العلاقة مع العملاء ، فعلى رجل البيع إنجاز ما يلى : 

 تحديد من الأفراد الأساسيين المؤثرين على قرارات الشراء .  -
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 محاولة إقناع العميل وجذب اهتمامه ، إلى كيفية تهيئة العميل لشراء السلعة .  -

    مدى أهمية العميل المرتقب : تحديد  -2/3
وفى هذه الخطوة يهتم رجل البيع بالتعرف على درجة أهمية العميل المستهدف ، بمعنى هل يمثل هذا العميل  

 بالنسبة للمنشأة فرصة جيدة أم لا ؟ 
 وتتطلب هذه المرحلة من رجل البيع ، أن يكون جديرا بالقدرة على جمع الحقائق الموضوعية والمعلومات 

 الدقيقة عن العملاء ، ولا يعتمد على آرائه الشخصية فقط . 
 عرض أو تقدي الرسالة البيعية :   -2/4

إقناع    البيع  فعلى رجل   ، البيعية  العميلة  هو جوهر    ، البيعى  التقديم  أو  العرض  أن  وانطلاقا من كون 
 العملاء المستهدفين لكى يكونوا عملاء حقيقيين . 

 إتمام عملية البيع :   -2/5
 أى الحصول على موافقة العميل النهائية ، وتوقيع العقد ، وتنفيذ الصفقة البيعية .  

 خدمات ما بعد البيع :   -2/6
حيث لا تنتهى وظيفة البيع بمجرد إتمام الصفقة ، فما زال هناك العديد من الخدمات المطلوبة من رجل  

يم الطلبية ، والتأكيد على جودة السلعة ، والإشراف على عمليات التركيب ، البيع للعملاء ، مثل تسهيل تسل
 الخ .   …والصيانة ، والتدريب 

 وتعتبر هذه الخدمات هامة لإرضاء العملاء ، وضمان استمرار تعاملهم مع المنشأة .  
 تخطيط برنامج البيع :   -3

 ويتضمن ذلك أهمية مراعاة الجوانب الأربعة التالية :  
تنظيم القوة البيعية باستخدام الأسس القائمة إما على أساس جغرافى ، أو على أساس المنتجات ، أو على  -3/1

أساس العملاء ، أو على الأساس الوظيفى لعملية البيع الشخصى ، ولكل من هذه الأسس مزاياه وعيوبه 
 وظروف استخدامه . 
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ه -3/2 تعكس  بحيث   ، العملاء  وخدمة  متابعة  سياسات  التى تحديد  الإرشادات  من  مجموعة  السياسات  ذه 
تساعد فى تخفيض الجهود البيعية حسب العملاء . كما يجب أن تحدد هذه السياسات كيفية قيام رجال 

 الخ .   …البيع بإجراء الاتصالات مع العملاء ، والمغريات البيعية التى يجب التركيز عليها 
البيعية -3/3 المناطق  وأنواع   تحديد   ، المستهدفة  البيعية  المناطق  المنشأة  تحدد  حيث   ، البيع  لرجال  وتخصيصها 

 العملاء بداخل هذه المناطق ، ث تحديد عدد رجال البيع المطلوبين لتغطية هذه المناطق . 
لتى تحديد الحصص البيعية لرجال البيع ، حيث تلجأ المنشأة إلى هذه الخطوة للتعرف على بعض المعايير ا -3/4

 تفيد فى تحفيز ومكافأة رجال البيع ، مثل حصة مبيعات ، وهامش ربح كل منهم على سبيل المثال . 

 تنفيذ برنامج البيع :   -4

 يتطلب تنفيذ خطة البيع ، أهمية مراعاة الجوانب الثلاثة التالية: 

اختيار وتعيين رجال البيع ، حيث يجب البحث عن المصدر المناسب للحصول على احتياجات المنشأة من  -4/1

 رجال البيع ، وإجراء المقابلات الشخصية والاختبارات اللازمة فى هذا الشأن . 

الت -4/2 وسائل  تتنوع  وقد   ، أدائهم  لتحسين  اللازمة  والمهارات  بالمعارف  لتزويدهم  البيع  رجال  دريب تدريب 

 المستخدمة فى شكل محاضرات ، أو جلسات للحوار ، أو لعب الأدوار . 

لنظام   -4/3 الجيد  الإعداد  خلال  من  وذلك   ، الجيد  الأداء  على  البيع  رجال  لتحفيز   ، والحوافز  المكافآت 

أ  ، فقط  المرتب  طريقة  المنشأة  تستخدم  قد  الســياق  هذا  . وفى  البيع  برجال  الخاص  والحوافز  و المكافآت 

العمولة فقط ، أو المرتب مع العمولة أو مع الحوافز الأخرى ، ويعتبر الاتجاه الأخير هو الأكثر شيوعا فى 

 معظم الصناعات الحالية . 

 تقييم أداء رجال البيع :   -5

 تستخدم المنشــآت فى الغالب ثلاث مراحل لتقييم أداء رجال البيع ، وهى :  
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بيع ، وذلك حسب المنطقة الجغرافية ، أو نوع المنتج ، أو نوع العميل ،   تحليل مستوى المبيعات لكل رجل -5/1

 حيث يتم مقارنة النتائج بالحصص المستهدفة لتحديد كفاءة رجل البيع . 

 الخ   …تحليل التكاليف ، بمعنى تحليل الأنشطة البيعية ، مثل مصاريف السفر والإقامة والمصروفات الإدارية   -5/2

، ويشمل ذلك مجهودات رجل البيع ، وكيفية تنظيمه لوقته ، واتصالاته بالعملاء ، وطريقة تحليل السلوك   -5/3

 معالجته للمشكلات وغير ذلك . 

  : تنشيط المبيعات :   ثالثالالفرع  

وتنشيط   ، الشخصى  والبيع   ، الإعلان   ( الترويجـــى  للمزيج  الأربعة  العناصر  المبيعات كأحد  تنشـيط  يشمل 

ر ( ، أساليباً متعددة ، مثل المعارض ، والمسـابقات ، وتخفيض الأسعار ، والهدايا ، والعينات ، المبيعات ، والنش

 وذلك على النحو التالى :  

تنظيمها فى -1 ويتم   ، ، وكســب   المعارض  الحاليين  العملاء  للحفاظ على  المنتجات  بغرض عرض  معينة  فترات 

المنشأة الاهتمام بالتخطيط  الذهنية للمنشــأة . ولضمان نجاح ذلك ، فعلى  عملاء جدد ، وتحسين الصورة 

 والإعداد الجيد لهذه المعارض . 

المسابقات ، ويتم تنظيمها للمشترين بغرض الترويج للمنتجات ، وقد تكون هذه المسابقات بجوائز نقدية أو  -2

عينية . وتهدف هذه المسابقات البيعية إلى زيادة المبيعات ، وكسب عملاء جدد وبخاصة فى أوقات انخفاض 

 .   الطلب على السلعة ، أو فى حالات المنافسة الحادة للسلعة فى الأسواق

تخفيض الأسعار ، وذلك بغرض عرض السلعة بسعر أقل من السعر العادى لتشجيع المشترى على الشراء ،    -3

 وذلك فى مواسم معينة أو عند تقديم سلعة جديدة . 

الهدايا الترويجية ، والتى تقدم عند القيام بشراء عدد معين من الوحدات ، أو عند الشراء فى حدود مبلغ معين    -4

هذه الهدايا عبارة عن سلعة مكملة لسلعة أخرى ، مثل عبوة الشاى التى بداخلها ملعقة صغيرة . وقد تكون  
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. أو قد تكون عبارة عن الحصول على وحدة مجانية إذا اشترى المستهلك وحدتين من نوع معين من السلع ،  

 كما يحدث فى حالة المياه الغازية أو الزيوت النباتية .

حدة أو أكثر من السلع إلى مجموعة من العملاء المستهدفين بدون مقابل ، وذلك العينات ، وتعنى إرسال و    -5

للترويج وحث هؤلاء العملاء على تجربة السلعة واستعمالها ، ويفضل استخدام هذا الأسلوب فى حالة السلع 

 الجديدة للتعريف بها . 

 : النشــــــــــر :   رابعالالفرع  

ال  المزيج  عناصر  النشر كأحد  والبيع يختلف   ، الإعلان   ( الأخرى  الترويج  وسائل  باقى  عن   ، ترويجى 

الشخصى ، وتنشيط المبيعات ( . فهو يتم بدون مقابل وبشرط أن تكون الأخبار المنشورة هامة لأعداد كبيرة من 

ها ، الجمهور ، وتؤثر فى الرأى العام . ويهدف النشر إلى بث أخبار ومعلومات عن المنشأة والسلع التى تتعامل في

وكذلك السياسات الخاصة بها ، وذلك بهدف تحسين الصورة الذهنية للمنشأة فى الأسواق . ويأخذ النشر أشكالا 

عديدة منها الأفلام التسجيلية ، أو التحقيقات الصحفية . ويجب تحديد الهدف من النشر والقطاعات المستهدفة 

حال فى  الوسيلة  هذه  على  الاعتماد  ويفضل   ، النشر  هذا  وكذلك من   ، الربح  إلى  تسعى  لا  التى  المشروعات  ة 

 المؤسسات الحكومية . 

 الخامس :العلاقات العامة الفرع  

 :منها  فاهيم مختلفة بم   هناك مجموعة من المفكرين علماء الادارة و الاتصال عرفو العلاقات العامة

 التي تقوم بقياس اتجاهات الراي العام تجاه المؤسسة"   وظيفة الادارةبانها: "  canfieldيعرفها كانفيلد  

بينز   يعرفها  " بانها     bernaysو   : . المؤسسة نحو جمهورها  اتجاهات  بين  التكامل  ايجاد  تستهدف  جهود 

 واتجاهات هدا الجمهور نحو المؤسسة ". 
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الدولية    اما   العامة  العلاقات  بانها    EPRAجمعية  العامة  العلاقات  عرفت  بها :"فقد  تسعى  التي  وظيفة 

المؤسسات باختلاف بانواعها واوجه نشاطها الى كسب ثقة و تاييد الجمهور للمؤسسة باستخدام وسائل الاعلام 

 و الاعلان المختلفة". 

منتجة بين   "بانها نشاط أي منشاة بهدف بناء و تدعيم علاقات سليمة:  PRSA  و عرفتها الجمعية الامريكية 

 المنشاة و جمهور العملاء بوجه عام " 

و من التعاريف السابقة نجد ان العلاقات العامة تعتبر وظيفة اساسية لاي مؤسسة تقوم على الاتصال مع جمهور 

المؤسسة بوسائط الاعلام و الاعلان التجاري و اي وسيلة لسلعها و خدماتها .و دلك بالاساليب العلمية الحديثة 

 2م على الدراسة و البحث والتحليل و التخطيط و التنظيم و التقويم و اختيار وسائل الاتصال المناسبة.التي تقو 

  المطلب الرابع:عوامل تحديد المزيج الترويجي-

 العوامل المؤثرة على اختيار المزيج الترويجي. 

التسويق و الترويج لمنتج ما على حسب طبيعته، فمثلا المنتجات الزراعية   يتم اختيار استراتيجية :طبيعة السلعة -1

 تختلف عن المنتجات الصناعية، لهذا فان طبيعة السلعة هي التي تحدد نوعية المزيج التسويقي،

ان لكل منتج مدة حياة ، حيث يكون غير معروف ث يرجع له اسم في السوق و له حصة  :دورة حياة المنتج  -2

التي بها مراحل )مرحلة   سوقية المنتوج  المراحل التي يمر بها تدعى بدورة حياة  ث قد يتلاشى نظرا للمنافسة، هذه 

 النموا يركز على الترويج، النضج يركز فيه على الاعلان، مرحلة التقهقر ( 

سلعة ما كلما كان اصبح عدد المنافسين في السوق يؤثر على المزيج الترويجي، و كلما كثر المنافسون في  :المنافسة  -3

 دراسة عناصر المزيج الترويجي اكثر صعوبة. 
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الشريحة المستهدفة من المزيج الترويجي تؤثر علة عناصره، فحسب السلعة و مميزاتها و خصائصها  :  المستهلكون     -4

موجهة السلعة  اذا كانت  مثلا  المستهلكين  من  المستهدفة  الشريحة  على حسب  ترويجية  سياسات  وضع  الى   يتم 

 الاطفال فان المزيج التسويقي يختلف عن السلع الموجهة لشريحة الشيوخ. 

 : هناك علاقة طردية بين ميزانية الترويج و اختيار المزيج التسويقي . ميزانية الترويج -6

 .الثاني: ترويج المبيعات و وسائل تنشيطه  المبحث

 نتناول في هذا المبحث مجموعة المطالب التي تشرح مفهوم المبيعات من حيث ترويجيها ووسائل تنشيطها، كالتالي: 

 .المطلب الأول مفهوم ترويج المبيعات

أما  .المزيج الترويجي  هو أحد الجوانب الأربعة من   (Sales promotion ) :بالإنجليزية  ترويج المبيعات(  1

الثلاثة   العامة/الدعاية ،   البيع الشخصي، الإعلان   الأخرى من المزيج الترويجي هي الأجزاء   اتصالات   العلاقات 

السلع  التسويق على  الطلب  لزيادة  سلفا  محدد  لوقت  تعمل  الإعلام  وسائل  غير  وعبر  الإعلام  وسائل  عبر 

 : ذلكالاستهلاكية، وتحفيز الطلب في السوق أو تحسين المنتج المتوافر. ومن الأمثلة على  

 .تنظيم المسابقات •

 .عرض نقاط الشراء •

 ( عمل الخصومات )التسويق •

 .حرية السفر، مثل الرحلات المجانية •

)مثل   التوزيع  قناة  أعضاء  أو  المبيعات،  موظفي  العملاء،  على  سواء  تطبيقه  يمكن  المبيعات  التجزئة ترويج  تجار 

الحملات الترويجية التي تستهدف  . تستهدف المستهلك تسمى ترويج المبيعات الإستهلاكية  المبيعات الترويجية التي 
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بعض المبيعات الترويجية ولا سيما التي تتبع منها أساليب . تسمى ترويج المبيعات التجارية  مبيعات التجزئة والجملة 

 .من قبل العديد من الناس للتحايل غير عادية، وتعتبر وسيلة

 اهمية ترويج المبيعات (  2

داخلية   2-1 في  :عوامل  الاسلوب  هذا  لاستخدام  تدفعها  والتي  المنظمة  بذات  الخاصة  العوامل  مجموعة  وهي 

 :الترويج وتتمثل في

المنظمة الأكثر توقعا لهم في تحقيق تأثير مباشر وفعال في يعد هذا النشاط ومن وجهة نظر الإدارة العليا في  

 .زيادة حجم المبيعات

المنتج  على وصف  قدرة  الوسائل  أكثر  من  الوسيلة  هذة  أن  على  الإنتاج  إدارة  في  العاملين  من  الكثير  يرى 

 .المصنع وبشكل دقيق وواضح وبخاصة إذا ماتم اعتماد اسلوب العينات في ذلك 

لحالية, مما المبيعاتا ون تحت طائلة الضغط الكبير من قبل الإدارةالعليا في المنظمة نحو ازديادمدراء الإنتاج يقع

 . زيادة حجم المبيعاتيدفعهم الأمر إلى استخدام هذا الأسلوب في

 :عوامل خارجية  2-2

 :وهي مجموعة العوامل المحيطة بالمنظمةوالمرتبطة بالسوق تحديدا وتتمثل بالآتي

التجارية زيادة   - العلامات  مميز لخلق  عدد  ترويجي  إيجاد جهد  يتطلب  مما  السوق  المطروحة في  للمنتجات 

 .على المشتريالتأثير المباشر  

كونها الوسيلة الأكثر استخداما من قبل المنافسين, فإن المنظمة عليها أن تعتمدها أيضا لتواجههم بذات  -

 .الإسلوب التنافسي

https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%AA%D8%AD%D8%A7%D9%8A%D9%84&action=edit&redlink=1
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بأنشطة الترويج بأن هذا الأسلوب الترويجي هو الأكثر تجاوبا تشير نتائج الاستطلاعات والبحوث المتعلقة   -

 . وقبولا من المستهلكين

 المطلب الثاني:اهداف ترويج المبيعات 

المبيعات  ترويج  تكتيكي  يعتبر  إدار  نشاط  قبل  من  المستخدمة  الترويج  أدوات  التسويقضمن  تنفيذ  ة  وفي 

. وذلك لكون الشركة تستخدم هذا الأسلوب لتحقيق تأثير سريع في المستهلك ولأهداف قصيرة الأمد استراتيجيتها

السعي  عن  فضلًا  الشركة.  مع  علاقة  إقامة  على  الوسيط  تحفيز  او في  الشراء  على  تشجيعه  في  أساساً  تنحصر 

المظافة قيمة  المقدم لتحقيق  الخدمة  او  للمستهلكللسلعة  عند  ة  يلتمسه  ما  وهو  الشراءتحقي،  لذلك ق  نتطرق   ،

 فيمايلي:

تتعلق بالمستهلك  -1 مثل: اهداف  التسويق.  وإدارة  المنظمة  لها  التي تخطط  الأهداف  من  وهي مجموعة   :

 .تحفيز العملاء على إعادة الشراء وتعزيز ولائهم لعلامة الشركة 

صنع والمستهلك وعلى ويقصد بالوسطاء هم الأطراف التي تنحصر ما بين الم  اهداف تتعلق بالوسطاء:  -2

اختلاف اشكالهم وانماطهم الوظيفية. ومن هذه الأهداف: بناء وتوطيد علاقة قوية مع الوسطاء لتعزيز مكانة 

 .العلامة التجارية

البيعية:    -3 بالقوة  تتعلق  البيعيةاهداف  القوة  دور  تفعيل  المنصبة على  الأهداف  الشركة   وهي  العاملة في 

للزبائن عن  التي يمكن تقديمها  التخفيضات  الزبائن نحو  انتباه  لتنفيذ البرنامج الترويجي للمنظمة، ومنها: إثارة 

 .المنتجات التي تتعامل بها مع نهاية الموسم

 المطلب الثالث:وسائل و خطوات تنشيط المبيعات 

 نقسم هذا المطلب إلى الفروع التالية:
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  وسائل تنشيطه   : الأول  الفرع  

يتم تنشيط المبيعات بأكثر من طريقه ومن ضمنها على سبيل المثال ان يتم عمل برنامج مصغر من خلال جهاز 

الزيارهالحاسب الألى ) اللاب توب ( الذى يكون من السهل حمله   نبذه عن الشركه اى   اثناء  به  يكون موجود 

الاع  ونتائج  مالها  ورأس  الشركه  انشاء  ومواعيد تاريخ  الفروع  وعدد  الفرد  ربحيه  ومعدل  السابقه  السنوات  فى  مال 

للرد على اى استفسار لدى العميل وايضا اسماء كبار العملاء التى تتعامل معها  خدمه العملاء ) الخط الساخن ( 

 ، ويتم التنشيط عن طريق عدة طرق ، منها:  الشركه

 . و المسموعهعن طريق وسائل الدعايه المختلفه سواء المرئيه ا -

التى  - للشركه  مرآه  ويكونو  الجذاب  الجيد  المظهر  حيث  من  الشركه  يمثلو  جيدين  افراد  انتقاء  طريق  عن 

 .يعملون بها ويكونو على درجه عاليه من الكفآه ويجيجيدون التحدث بأكثر من للغه

 .المختلفة تتناسب مع كثير من الفئات    يكون خامه المنتج جيده واسعاره  ان  -

 .مجانيه لزياره الندوه والتعرف على منتجات الشركه من خلال عمل ندوات لرجال الاعمال   -

يتم تأجير كرفان فى بعض المعارض الكبيره والتى يكون عدد زوارها كبير ويتناسب مع نوع المنتج الذى  -

وتزويده بلسته اسعار . وان يتم توزيع كوبونات  ركه  تقدمه الشركه ويتم عرض المنتجات التى تقدمها الش

 . بخصومات لكل من يقوم بزياره الشركه بغرض شراؤه

 تطوير برامج ترويج المبيعات :الفرع الثاني  

أي نشاط يمارس من قبل المنظمة يكون بحاجة إلى تطوير لأن بقاءه على حاله في كثير من الأحيان يفقد قيمته  

وعليه فإن إدارة التسويق تعتمد أساليب ووسائل مختلفة لتطوير برامجها الترويجية ومنها مايتعلق ة و التنافسية  التأثيري

بترويج المبيعات,وفي هذا المجال يمكن أن تنصب عملية التطوير نحو التحفيز الخاص بالمستهلكين لتشجيعهم نحو 

 : الخطوات التاليةالتعامل مع منتجات الشركة , وعملية التحفيز هذه تأخذ  
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ا  1 أن  إذ   , تحقيقه  المطلوب  التحفيز  ابتداء حجم  أن يحدد  معينة  يجب  القليل يحقق نجاحات  للبرنامج لتحفيز 

الترويجي , ولكن إذا ماكان كبير فإنه يتطلب أن يقابله تحقيق مزيد من المبيعات , وإذا لم يتحقق ذلك المستوى 

 .البرنامج الترويجي ويؤشر الخطأ في تقدير حجم العمل الذي نفذ   المطلوب من المبيعات فإنه يقلل من قيمة

تقدير مدراء التسويق لمستوى المشاركة التي ستحقق من الأطراف التي يتم التعامل معهم سواء كانوا مستهلكين   2

 . أو وسطاء, ومدى استجابتهم لعناصر ترويج المبيعات المستخدمة معهم

الزمنية التي تس  3 الفترة  الفترة تحمل الشركة تحديد  تغرقها عملية الترويج بشكل مناسب ودقيق. حيث أن إطالة 

الكثير من النفقات والتي قد لا تقابل مستوى المبيعات المتحققة , وبالعكس إذا ما كانت قصيرة فقد لا تصل إلى 

 .جمهور كان من المحتمل أن يتعامل مع منتجات الشركة

التوزيع    4 الدقيق لأسلوب  المعتمد في الترويج للمبيعات , لأن كل وسيلة وأسلوب معتمد تترتب عليه  الاختيار 

 .كلف معينة وتأثير محدد من الأطراف المستهدفة

ا   5 سبيل  فعلى   , الترويجي  البرنامج  لتنفيذ  المناسبة  الزمنية  الفترة  السنو تقدير  التقويم  فكرة  استخدم   يلمثال 

Calendar   وتحمل اسم الشركة ومعلومات مضافة عنها سوف يتم استخدامها من وتوزيعها على أطراف مختلفة

 .تلك الأطراف لمدة سنة تقريباً وهذا ما يؤشر مدى الأهمية التأثيرية لهذا النوع من الترويج بمداه الزمني

الترويجي، أو المناسبة لتكاليف الترويج للمبيعات وبما لا يؤدي إلى القصور في تنفيذ البرنامج   ر الميزانية يجب تقدي  6

 .1بالعكس عندما يكون هنالك تبديد في الأموال المرصدة لها

 خطوات تنشيط المبيعات :الفرع الثالث  

 
 . 45، ص2006 ،عمان: دار الحامد للنشر والتوزيع-الاتصالات التسويقية والترويج. الأردن  ،ثامر البكري - 1
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 ويختلف حسب السلعة و الخدمة و الجمهور   تحديد الهدف •

 بيانات المستهلكين و دوافعهم للشراء و عاداتهم الاستهلاكية  تجميع و تحليل •

 تحديد المبلغ المطلوب على برنامج تنشيط المبيعات  •

 اختيار وسيلة تنشيط المبيعات التي تناسب الجمهور وامكانات الشركة •

 الطويلة و القصيرة   تنشيط المبيعاتتحديد فترة وسيلة   •

 البدء في التنفيد  تتحديد وق  •

 ·ومتابعة برنامج التنشيط و متابعته وتقييمه وقدرته على تحقيق الاهداف المطلوبة  تنفيد  •

  

 

 المبحث الثالث : علاقة عناصر المزيج الترويجي بعناصر المزيج التسويقي 

فان المزيج التسويقي يمثل على ارض الواقع الاستراتيجية   ان المزيج التسويقي هو "التسويق "نفسه.او بشكل ادق

التسويقي ب   المزيج  .ويعرف  الشركة  او  للمشروع  العليا  الادارة  ترسمها  التى  الشاملة  اربعة   Ps4التسويقية  وهي 

 مكونات : 

 Priceالسعر      -1

 Productالمنتج  سلعة. خدمة. فكرة     2-

 Placeالمكان  التوزيع     -3

 Promotionيج         الترو -4

 اما الترويج وهو العنصر الرابع من مكونات المزيج التسويقي .فهو يتالف من عدد من المكونات هي: 

  Personal Sellingالبيع الشخصي  -1
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 Advertisingالاعلان              2-

    Sales Promotionتنشيط المبيعات       3-

   Public Relationالعلاقات العامة         -4

  Public Relationsالدعاية والنشر            5-

 و المزيج التسويقي   الإعلان المطلب الأول:.

 العناصر هذه من عنصر كل تناول تقتضي الضرورة فإن  التسويقي،  المزيج وعناصر الإعلان بين العلاقة ولتوضيح 

 1 .1بالإعلان  بعلاقته الأمر تعلق قدر بإيجاز

 .السعر :الأول الفرع

 النظر  بغض المحتملين  المشترين إلى للبيع  المعروض أو الخدمة  أو المنتج لمبادلة المادي المقدار  بأنه "السعر عرف لقد

 ."القيمة عن

 أو منتج على حصوله لغرض المشتري قبل من تدفع  التي النقدية الوحدات عن عبارة هو السعر بأن  نجد  كذلك

 .معينة زمنية فترة وخلال خدمة

 أو المنتج  استخدام أو امتلاك  فوائد  عن المستهلك  لها يستند  التي القيم كل مجموع هو  السعر فإن  أوسع  بصورة و

 . الخدمة

 السلعة سعر كان  فإذا.قررات عدة في  يؤثر  ماركة أو خدمة أو سلعة  عن المعلن السعر فإن  الإعلان  نظر وجهة من

 طردية علاقة هناك أي أيضا، وفيرة إعلان  ميزانية تخصيص يبرر الربحي الهامش هذا فإن وفير، ربحي بهامش يسمح

 تكون  التي فالماركة السعرية، بالسياسة المختارة الإعلان  وسيلة تتأثر  أيضا،.الإعلان  ميزانية  وحجم السعر  بين

 
 ،ص  2009والتوزيع،عمان، للنشر العلمية اليازوري العربية، دار الطبعة والتقليدي، الإلكتروني اساسيات وتطبيقات الترويجالعلاق،  بشير - 1

217 
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 من موديلاتها لبعض تختار  مثلا قد  (السعري الهرم قمة في أي)الأخرى الماركات مع  بالمقارنة عالية أسعارها

(Toyota) السعر مرتفعة الفخمة السيارات  شركة إن .المرتفع  السعر هذا مع  تنسجم  إعلان  وسيلة إلى تحتاج 

 تختار .السعر منخفضة أو متوسطة  المتواضعة، السيارات إعلانات فيها  تنشر  التي تلك عن تختلف الإعلان  وسائل

 يفضلون  شركة إن  (Toyota) الذين المتوسط/العالي الدخل ذوي شريحة مع  لتنسجم منتقاة إعلان  وسيلة

 1 وسيلة فقط ليس الأحوال من كثير في يحدد السعر فإن  وهكذا .الثمن الغالبية الشركة سيارات

 الإعلانية الحملة وطبيعة الإعلان، وتصميم الإعلانية، والتغطية الإعلان، ميزانية أيضا وإنما الإعلان،

  .نفسها الإعلانية والرسالة

 ( المنتج)الفكرة الخدمة،  السلعة، :الثاني الفرع

 حاجات تشبع   (Tangible)   محسوسة خواص من  حزمة من مؤلفة فكرة أو خدمة،  سلعة، عن عبارة وهو

 (Intangible)وغير محسوسة    ، أي أو المال من مبلغ  مقابل عليها الحصول يتم حيث ورغباتهم، المستهلكين

  قيمة  وحدة (Unit of Value) أما والتصميم، اللون، مثل  المادية المنتج في المحسوسة الخواص  تتضمن و

 .وغيرها  والسعادة،  بالصحة، الشعور التفاخر، الوجاهة، مثل  أشياء فتتضمن المنتج  في المحسوسة غير الخواص

 تفضله المستهدفة السوق تجعل بحيث احي النو بعض في وأفضل مختلفا  العرض أو المنتج  جعل إلى الشركة وتهدف

 .2 عمل أي أساس هو( وذلك    (Offering))  عاليا سعره كان  وإن  حتى

 تحتاج  المستهلكين من هائلة أعداد واحتياجات لرغبات يستجيب الذي فالمنتج الإعلان، طبيعة تحدد المنتج طبيعةف

 .المستهلكين من محدود عدد ورغبات احتياجات لتلبية للسوق تطرح التي السلعة تلك عن تختلف إعلانية حملة إلى

 :بالآتي والإعلان  السلعة علاقة توضيح يمكن عام، وبشكل

 
 59،ص 2010التسويق، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان:  إستراتيجياتالصميدعي، محمد جاسم محمود - 1
  218سابق،ص مرجعوالتقليدي، الإلكتروني  الترويجالعلاق،  بشير - 2
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 البيع  جهود إلى تحتاج الصناعية السلع  بينما إعلانية، حملات إلى الاستهلاكية السلع تحتاج الغالب في 1-

 .العامة والعلاقات المبيعات وترويج الشخصي

 يرى  بأن  يرغب فالمعلن .فريد  بشكل الإعلان  لها يصلح المميزة التجارية العلامات ذات السلع  إن  2-

 أن  ينبغي التجارية العلامة فإن  وعليه، .التسوق أثناء غيرها عن ويميزونها التجارية العلامة المستهلكون 

  الماركة،  أو السلعة عن المستهلك لدى الذهنية الصورة تكريس بهدف وذلك الماركة، عن إعلان  كل في  تظهر

 أو التجارية علامتها أو السلعة اسم خلال من المستهلك انتباه يثير لم ما مؤثرا أو  فاعلا يكون  لن فالإعلان 

 .المميزة خواصها

 .الإعلان   قرارات على مباشر بشكل يؤثران  (  والتغليف التعبئة حيث من)   السلعة عبوة أو الخارجي المظهر إن  3-

 والبرنامج العبوة  تصميم بين الدقيق  للتنسيق حاجة هناك فإن  وعليه .عبوتها داخل السلعة تظهر الإعلانات معظمف

 السلعة تفضيل عملية  في  أساسيا دورا العبوة تلعب ،(والمنظفات السجائر مثل)النمطية للسلع  فبالنسبة .الإعلاني

 1الخارجي  الغلاف أو العبوة على يكون  الإعلان  تركيز فإن  -الحالة هذه في -المستهلك قبل من

 إن"كوتلر فيليب قول إذن عجب ولا "نفسها السلعة هي العبوة"للمستهلك بالنسبة أن  يؤكدون  التسويق رجال إن 

 "الغلاف أو العبوة هي إعلانية وسيلة أكبر

 ترغب المنتجة فالشركة مبتكرة، أو جديدة السلعة كون  حالة في ومهما حاسما الإعلان  دور يكون  الغالب في 4-

 الإعلان  إن  .عنها  ذهنه في طيبة صورة وتكريس إليها، انتباهه وإثارة بالسلعة، المستهلك تعريف إلى الأولى بالدرجة

 2المحتملين  المستهلكين إلى السلعة عن الوافية المعلومات إيصال عملية تسريع  في كثيرا يساعد  المكثف

 .التوزيع  المكان :الثالث الفرع

 
  24،ص  2009والتوزيع،عمان، للنشر العلمية اليازوري العربية،دار الطبعةالحديث،  التسويق مبادئالطائي، العلاق،حميد  بشير - 1
  220سابق،ص مرجعوالتقليدي، الإلكتروني  الترويجالعلاق،  بشير - 2
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  المستعمل أو  المستهلك إلى  المنتج من والخدمات السلع  انسياب على يساعد  الذي النشاط هو التوزيعي النشاط

  .1التوزيع  قنوات خلال  ومن الملائم والوقت والنوعية وبالكمية وفاعلية بكفاءة

 من لنفسها الوجاهة من نوع بتحقيق راغبة الشركة كانت  فإذا منتجاتها، لتوزيع  خيارات  عدة للشركة يتوفر -

 التي  التوزيع  قنوات تختار أن  عليها فإن  والإعلانية، السعرية، و السلعية، السياسات من مجموعة إتباع خلال

 المتاجر خلال من يكون  سلعتها لتسويق  قناة أفضل أن  الشركة تجد  فقد  الإستراتيجية، هذه مع  تتناسب

 .النخبة تستقطب التي الراقية السمعة ذات المتاجر أو المتخصصة،

 :يلي وفيما التوزيع  قناة وحاجات رغبات الاعتبار بنظر يأخذ  أن  يجب للشركة  الإعلاني البرنامج إن  -

 الإعلان   من النوع وهذا المنتجة، الشركة أو الجملة تاجر مع  الإعلان  تكاليف بمشاركة التجزئة تاجر يرغب قد  1-

 . الإعلان  أنواع أنظر)التعاوني الإعلان  اسم عليه يطلق

 في ذلك ويكون   ومتاجرهم، مخازنهم في  متوفرة معينة لماركة إعلانية حملة  بتدشين قيامهم ضرورة الوسطاء يجد  قد  2-

 على أسمائهم إضافة  إلا الوسطاء  على وما لهم، الإعلان  توفير تقرر قد  التي المنتجة، الشركة مع  بالاتفاق الغالب

 .الجاهز الإعلان 

 بشراء   والتجزئة الجملة تجار لترغيب معينة ماركة أو سلعة حول مكثفة إعلانية حملة تدشين الشركة تقرر قد  3-

 .ومخازنهم متاجرهم في وعرضها الماركة هذه

 الفوري  الخط على البيعية الصفقات عقد  أو  المباشر البيع  لأغراض الانترنيت عبر بالإعلان الشركة تقوم قد  4-

 .المباشر

 .الترويج :الرابع الفرع

 
  24سابق،ص مرجع الحديث،  التسويق مبادئالطائي، العلاق،حميد  بشير - 1
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 الشخصي  البيع  مثل الأخرى  الترويجية البرامج مع  التام بالتنسيق الإعلانية البرامج ترسم أن  بمكان  الأهمية من

 المزيج وعناصر التسويقي  المزيج عناصر عن بمعزل يعمل لا الإعلان  أن  باعتبار العامة، والعلاقات المبيعات وتنشيط

 فنية خواص عن يبحث الصناعي  المشتري لأن  الشخصي البيع  جهود إلى تحتاج مثلا، الصناعية، فالسلع  الترويجي،

 لوجه وجها البيع  رجل يقدمه جهد  إلى تحتاج  خواص فهي ويؤكدها، يبرزها أن  للإعلان  يمكن لا السلعة في وتقنية

 أنها كما .الشخصي والبيع  الإعلان  لجهود  مكملة فهي المبيعات تنشيط جهود أما المحتمل، الصناعي المشتري مع 

 1المنشود الهدف تحقيق لوحده الشخصي  البيع  أو لوحده الإعلان  بمقدور يكون  لا عندما مطلوبة جهود

 التساؤلات  وهذه . للإعلان  النجاح مفاتيح تعد  التي التساؤلات بعض طرح ضرورة المهنيون  الإعلان  خبراء يؤكد 

 :التالي الشكل في  نوضحها والتي الإعلاني المزيج مكونات تشمل أن  يتوجب

 

 ..الإعلاني والمزيج الذهبية الدائرة 5الشكل

 
 225،  224سابق،ص مرجعوالتقليدي، الإلكتروني  الترويجالعلاق،  بشير - 1
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 الإعلان و العلاقات العامة   :المطلب الثاني

 

 الجدول رقم  )1(:  فرق بين لإعلان و العلاقات العامة 

 الإعلان العلاقات العامة 
ظهـــــــــــــرت لمعالجـــــــــــــة مشـــــــــــــكلات الجمهـــــــــــــور الـــــــــــــداخلي في  

 المؤسسة
 لشرح مزايا ومواصلات سلعة لاستمالة الجمهور لها

ــرح   لتعريـــــــــف الجمهـــــــــور بالمؤسســـــــــة وتعزيـــــــــز مكانتهـــــــــا وشـــــــ
 سياستها للمجتمع 

ــلع   ــراء الســـــــ ــو شـــــــ ــتهلكين نحـــــــ ــز المســـــــ ــد  لتحفيـــــــ والإعـــــــــلان أحـــــــ
 أدوات التعريف بالمؤسسة.

ــة تعكــــــــــس كــــــــــل   ــة متكاملــــــــ ــات العامــــــــ ــات العلاقــــــــ معلومــــــــ
 الجوانب  

ــتهلكين في الغالـــــب   ــتهوي المســـ ــات الـــــتي تســـ ــى المعلومـــ ــز علـــ تركـــ
 وتحجب المعلومات التي لا يرغبها الجمهور

موقـــــف وســـــائل الإعـــــلام مـــــن الإعـــــلان التجـــــاري لأن الإعـــــلان  تتبـــــــــنى وســـــــــائل الإعـــــــــلام ومعلومـــــــــات العالاقـــــــــات العامـــــــــة  
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. 44المصدر: عيسى محمود الحسن، الترويج التجاري للسلع والخدمات،ص:  

 

 المبيعات تنشيط  :العلاقات العامة و  الثالثالمطلب

 و يزيد في مستوى العلاقات العامة رفع من تنشيط المبيعات  ي  إنه إحدى مرتكزات عمليات التسويق ف الترويجيعتبر  

 و نوضح ذلك من خلال مايلي

 :تعريف تنشيط المبيعات  1-الفرع الأول

تنشيط أو ترويج المبيعات هي وسيلة لإنعاش وحث المبيعات تستوجب وضع عرض خاص موجه لزبائن معينين  -

  .زمنية محددةفي فترة  

النشاط الذي يستخدم كحافز مباشر لشراء أو تجربة سلعة أو خدمة والذي يمكن توجيهه إلى كل من  -

  .المستهلكين والوسطاء والبائعين 

 :خصائص تنشيط المبيعات -2

  :يتميز تنشيط المبيعات بالخصائص التالية

 .يمكن توجيهه إلى كل من المستهلكين، والوسيط والبائع  -

 .شاط مكمل لأنشطة البيع الشخصي والإعلان ولا يمكن الاعتماد عليه وحدهن -

 .يهدف إلى تحقيق تأثير مباشر وسريع عكس عناصر المزيج الأخرى التي قد يحدث تأثيرها في الأجل الطويل -

 .زيادة استخدامه عند تقديم منتج جديد لأول مرة أو عند زيادة المخزون أو انخفاض المبيعات -

 :نيات تنشيط المبيعاتتق -3

يستعمل في تنشيط المبيعات مجموعة من الوسائل والتقنيات توجه لكل من الزبائن والوسطاء ورجال البيع، كما 

 يسعى لشراء حيز معين فيها ولابد من دفع ثمن ذلك هور.لأنها عبارة عن توعة وتثقيف للجم
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 ::يوضحها الشكل التالي

 :تعريف العلاقات العامة -1الفرع الثاني

دعاية إيجابية، وبناء صورة مؤسسة بناء علاقات جيدة مع العامة المختلفين من الناس عن طريق الحصول على  " -

  ."جيدة، والتعامل مع أو القضاء على الشائعات، والقصص والأحداث السلبية

هي علم وفن إنشاء وتدعيم علاقات طيبة تقوم على الفهم المتبادل بين مؤسسة وجماهيرها، وذلك من خلال " -

 . "ييد الرأي العام لهانشاط مخطط ومستمر في اتجاهين بهدف التعريف بها، وكسب ثقة وتأ

 :خصائص العلاقات العامة -2

  :من التعريفين السابقين يمكن استنتاج خصائص العلاقات العامة التالية

 .العلاقات العامة هي وسيلة موجهة للجمهور العام للمؤسسة -

 .العلاقات العامة من الوسائل الغير شخصية -

اعات وتحسين صورة المؤسسة ومنتجاتها لدى جماهير المؤسسة تهدف العلاقات العامة إلى القضاء على الإش -

 .سواء الداخلية والخارجية

 .العلاقات العامة هي مجموعة من النشاطات المخططة -

الجمهور المستهدف بالعلاقات العامة هم الزبائن بالدرجة الأولى، الموردون، السلطات العمومية، المساهمون  -

 .وموظفي المؤسسةوالبنوك، صناع الرأي، وعمال 

  :وظائف العلاقات العامة  -3

  :يمكن تلخيص أهم وظائف العلاقات العامة في النقاط التالية 

 .قياس وتقييم وشرح اتجاهات الجماهير التي لها صلة بالمؤسسة -

مساعدة الإدارة في تحديد الأهداف الرامية إلى زيادة التفاهم بين المؤسسة وجماهيرها لتجعلها راضية عن إنتاج  -
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 .المؤسسة وسياستها والعاملين بها

تحقيق التوازن بين أهداف المؤسسة وأهداف ومصالح ورغبا واحتياجات الجماهير المختلفة التي لها علاقة  -

 .بالمؤسسة

 .برامج العلاقات العامة للاطمئنان على أنها تؤدي إلى تفاهم الجماهير وقبولهم  تخطيط وتنفيذ  -

 .تزويد المشروع بكافة التطورات التي تحدث في الرأي العام -

 .تشجيع الاتصال بين المستويات الإدارية المختلفة -

تماء للمؤسسة عن طريق تفهم تحسين العلاقة بين الإدارة والعاملين، والعمل على تطوير شعور العاملين بالان -

 .مشاكلهم والمساهمة في حلها

 

 

 

 : خلاصة

كل مرحلة عرفت توجها معينا فمن التوجه بالإنتاج ،    يقي تطورا مر بعدة مراحل التسوالترويج  لقد عرف المفهوم  

 . و التسويقي وصولا إلى التوجه المجتمعي  و مرورا بالتوجه البيعي،  إلى التوجه بالمنتوج 

هذه   الأنشطة التي تمارسها المؤسسة و لمتابعةالأعمال وا  يقي وظائف عديدة تمس جميع الترويج التسويؤدي  

 . الوظائف هناك إدارة متخصصة تسهر على عملية التخطيط و المراقبة و التوجيه

 . لوظائف أو خارجها من جانب باقي القطاعاتسعا سواء داخل المؤسسة من جانب اوقد عرف بإمتدإدا وا

يا يسمح لها  بتوجيه الفرص و إستغلالها و توفير و حتى تصل المؤسسة إلى تحقيق أهدافها تتبع مسارا ترويج

الذي يتيح للمؤسسة إمكانبة الإتصال   المعلومات اللازمة لبناء الخطط و القرارات و تحديد المزيج الترويجي الملائم 
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سلوك معين مرورا بالتعريف والترغيب و للدور الإتصالي و البيعي   هيرها و السير الحسن بها نحو تبني بمختلف جما 

هذه الأخيرة تقوم بالمفاضلة بين مختلف عناصر المزيج الترويجي الذي ، الذي تلعبه و المكانة الهامة داخل المؤسسة   

 . يخدمها

 



 

 

 

 

 

 

 

ثانيلالفصل ا  
 

 

     

الأداء في المؤسسة                         
 الإقتصادية 
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 تمهيد 

تعتبر المؤسسةبركاانبريتااتليفبرهاانبررالم ابرملم اانهبريامنبربرلال اافبراا برالخالم اوبريعاقلمابر لمااقلمؤعتلبر لمااقلملعلماالم بر اات ي    بربرياا    

انهبربريامنبربرلال ااقاتاأبربريؤاسةافسسةبربركاسقافبربر واأيعلبربريافت دبربرااف بربريافبربر تهادبربر عاياااالنبربرطاتهي ابربرياقس بربر لماليالم بربر اسبربر ماياا

نجنكامحبربر  واقلم عهبربرهاف بربريات ات بربريااقتعتبربر افه نبربركالم تلنبربرن ااالمؤسسةبربركالم دت بربري اكااق بربراالم عه نبربركالم بربر اتت  بربرتراق بربر ااسبربر لمت

لمؤمع كالم  توااافملمعهالم عه نكالملإ لمعاكااق ذ كا  برياتعبر افبراالم وبر اقلم لاتنجبركالم لاليلانبركا برالخاابر وايفلانبركافعنلابركااق برذلماا

 ااالملإنتيجنبربركااق  ت بربرم ااوالمؤ  بربر  اايجبربرتراستااوبربر تاس لماالم عهبربرهامولبربرياواقاعي نبربركاا تاى بربركاا بربرفافبربر تهافةبربري كالم لبربرما

 :مشوهاس  اقمخت مااتماتلةن ا ذلمالم ل هااواثاثاف يعثاايلتي

 . ماهية المؤسسة الإقتصاديةالمبحث الأول: 

 المبحث الثاني: مفاهيم حول الأداء.

االمبحث الثالث: تقييم الأداء.
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 المبحث الأول : ماهية المؤسسة الاقتصادية

 تهالموا  بربربرطاتتبربربرتلمااف بربربريافةبربربرت تهاات بربربري اكااامخت بربربرااوي ابربربرياقا بربربرذلماسااقدتلابربربريالم بربربرملم اات بربربر عاالمؤسسةبربربرياالم د      

اثمابهيا.لياتسثماانلياقاتتأنتليالمعت يطياقثمنئتليالم  لم  نكاقاعتىاف يامنئتليالمايعجنكا و تالمؤسسةكاتمت طامنئ

 و أشكالها: تعريف المؤسسة   الأولالمطلب 

 تعريف المؤسسة:   الأولالفرع 

ا:  م ل اتع  ااتعيعاااالمؤسسةكافااتعمااا

قاتشتنهالم قلماالم نتيجاااكا  عيف فاانليالمؤسسةكا ااشوهاالمدت ي ةاتلنيادين نيالمجتهيفاا تلاظن الم عههالمؤش اااااا

يلخامح  ا تلةن الم عههالم جتهيفاامتنكالمنتيجاقسيلاهالمقالمنتيجالم ستلاكالمقاتل يمالما فيااااواقاطالمس  ب

 لم تجيعة

 لماافه نكالم نتيجادين نيامح  ا ااااطيعالمؤلاظهياالم دت ي اكالمؤةتل كافي نيا هاااااسشويلخالمؤسسةكا ااجمن اا -

 1.المؤليواقالمؤةسق نيااا يا اانلياقا اافلاظهكاقاولزوامونلنكاتاالم عباؤ تمضالم تة اطاقا  فاالنطاا

 2تهمضالمدت ي ةا  الم نتيجا  لماايفكالمؤسسةكا ااقع والمدت ي اكاتتجه اانليالمؤ لمع الم  شماكالم  -

قا برذلمااااآ برماالمدت بري افااااسفبر لمتاقات بري لخاسبر  اقا بر فياافبر ااااانتبريجلمؤسسةكا االمنبر فيجا عبر واف لمفبرهابهبر فاا -

االما يعادين نياقافيلياقالمجتهيفاافعفا هااشبرمق المدت بري اكاقالت براايفلانبرياقافويننبريات عبرياؤوبريتاقجبر  اا

 3ل وامراالمؤسسةكاقاعج اقان  الم لاشي االم ذةات

 

 
ااا59-58ا(اصا1982)ا ا لمتالمؤ   فياالملجيفعنكالملجزلملامااااااقتصادي المؤسسةصه اهاف   اااا-1
ااا13(اصاا1985االملجزلملامااا)ا ا لمتالمؤ   فياالملجيفعنكاااقتصاد المؤسسةجاالمسميفنهااافمبا- 2
ا24ااصاا1991)اجيفعكالملجزلملامااا ا لمتالمؤ   فياالملجيفعنكاااااقتصاد المؤسسةفهماصخمةااا- 3
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تعمفاف يالم يافلاظهكالمدت ي اكاقالمجتهيفنكافةتل كان فيافياتس ذاانلياالم لملمعلمااتمانترالم  سبريلاهالم  شبرماكااقاا -

ا1.اااان ي ااالم   لمفمتنكا  طادنهرافضياكاعةتراالملإفافنكقالمؤي اكاقاالمؤي نكا

ا:فاالم تعيعااالم ةيملكانةتخ صاتعماااشيفها  هسسةكالم دت ي اكا

االايصبربربرمالم  شبربربربرماكالمؤي ابربربربركاقالمؤي نبربربربركاااالمدت بربربري ةاقالمجتهبربربربريفاااعهبربربربرهاف بربربربرياايجبربربري اتليفبربربربرهامبربربربرفامخت بربربربراالم ع بربربراا نوبربربربرهاتلاظنهبربربربر

لمؤع  فيتنبربركاف  بربر فكاانتبربريجالم ةبربر  اقالمابربر فياالمؤ جلبربركا ت  نبربركاعيجنبربرياالمؤةبربرتل وفاابربر ام ياشبربرخصاط نعبربراالمقافعلابربر ةااقا

ا.ستهملمعاكاافيواسقا يصافمت  كابا  نئكافسثمواانلياقاتتأثمابه فاالنطالم عباؤاقالم 

اقايمواات  نحاى كاممس امنينيا.

 (: المؤسسة كنظام6الشكل رقم ) 
ا

ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
 

 

ا
 خدمات       السلع                               ا

 17ص :بياني لنظام المؤسسة الاقتصادية تصور  المصدر : 

 
اا25ااصاا2000اااا ا لمتالمؤ   فياااالملجزلملاماااقتصاد و تسيير المؤسسةف  الم ميلم امااع نترااا- 1

 مركز القرار 

 موارد بشرية  موارد مالية 

 التحويل
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افاا الخالم شوهانةتلاتجالمتالمؤسسةكاالاظيوا.

  المؤسسة   أشكالالفرع الثاني : 

لم  بر لخااف برياا متنبركاالملإنتبريجلم عهبرهافبر اقسبريلاهاااالملإنتبريججمبر افلايصبرمااااانلبريااابرت اااا:اقتصااادي  شكلالمؤسسة ذات    :  أولا

قا  فياال صا استلاكافبرااطبرمفالمؤبر لمطلافاقاالا تبراالمتاابرت المسبرتخ لموافلايصبرمالملإنتبريجامشبروهافلبرانياسقااس  اس

ا.ناتجالم ليلاضاف يانح الملمجته ا

اانتبربربريجا لم  لبربربريالمسبربربرتخ لمواتولا   جنبربربرياااقااعبربربرنيامبربربرذ كاستاابربربرت اسثلابربربرياافه نبربربرياالملإااشااااكل تقااا  :المؤسسااااة ذات  ثانياااا:  

 كااج ابركابا لاةبر كا  هسسةبركااىاامابر ااةبرأ ث عوالم ع هنكاالمؤعيصمواقا براافتللانيااتت  عاباستهملمعا تتهيشياف افلاجزلماالمقا

اباؤةت تهالم دت ي ةالمؤ   ب.اانتيجلياستااو تا

لمؤسسةبربركا بربرياصبربرلكالمفت يعابربركافةبربرتل كاقااهبربرهالمسمبربريافةبربرتلاا بربريافنزلمننتلبربريااااستاااسة:ااااانونيقاا   لذات شااكالمؤسسااة  :ااااثالثااا

اا.لمؤةتل كا لاظيفليالمايص

ااسوتالمؤسسةبربركا بربرذصالم  بربرلكالم جتهيفنبربركا سبربر يباامخت لبربركاا ةبربرتاقادبربر الماااالمؤسسااة ذات الشاااكل الايت:ااا   ::اااارابعااا

لم املم اقااو تاانتيجليافبرمت طاؤسسةبريااس برمتهاف ابر واااامة ترالمتااعههاانلياا نساام لماقلمع اقاانمياوه فكاا توافا

ا1ا.تاس عليافع والمجه فكاا توافاالمؤ لمطلاف اسق

 المؤسسة و وظائف   أنواعالمطلب الثاني : 

 الفرع الأول: أنواع المؤسسة

ا2ا.قاى كاعةترالم لاشي اقالم ج اقالم شوهالم لين نياسن لم ت لااالمؤسسةكالمواا

 قتصاديحسب طبيعة النشاط الا :ولاأ

 
ا60صه اهاف   ااافمج اس طاىامصاااصاا- 1

2  - www.djefa.info/vb/s howthread.php214708 = ؟ 

http://www.djefa.info/vb/s
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عنبرثالبرتصاااصبرلايفكالم ةبر  المؤخت لبركاسبر لماات بركالم بر اتبر عجااااااانتبريجا:اقا ااىلمااطيم ااامؤسسة صنا ية:1-1

ا.االم  لايفياالمالنلكااي تزلخاقالم لاةنجاااسقلمطيعالم  لايفكاالم تل ن اكااي  ا اقالم   تراا

اا قتالم نياا ابربرهاقافبربراالم فث بربركاا:اقالبربرتصابا لاشبربري االم تجبربريعةالم بربرذةاابربرت امعه نبربر الم  نبربر اقالم شبربرملماامؤسسااة راريااة1-2

انذامالمؤةيعيااالم و تهاقالم عقدكا.

:اقا بربراالمؤسسةبربرياالم بربر اتلبربر وا  فبربركافعنلابربركااهسسةبربركالم لالبربرهالم بربر ةاقالمؤ لمصبربراااقالمؤسسةبربريااااامؤسساااة مالياااة1-3

لملجيفعنبربركاقاالبربر وا بربرذلمالم لابربر  افبربراالمؤسسةبربرياامبربرثاثافبربراالمابربر فيااقا بربراالمابربر فياالم  بربرتتواقالما  صبربرنكاقا بربر فيااا

ا يا الم ت

:اق اافسسةكاتتهنزامز  والملإنتيجنكااالم عضاقااصاعلياعنبرثاتلبر وامتلبر يماثبراثاسنبر لم ااامؤسسات فلاحية1-4

ااا.فاالملإنتيجاقا اان يتياعن لمنياقاسمواا

ف برياوه فبركافبراالمؤلبريانسافثبرهاعجبر الم عضاسقالمجبرهالم تجبريعةاعنبرثاااا:ااعتهبر ا برذلمالم لابر  ااحسب معيار الحجاامثانيا: 

ت برلااااقاااوبرااستااعتهبر اف برياعجبر اعس المؤبريلخاالمؤليعنبركاباؤةبريعكالمؤةبرتعه كاسقافبر  المؤ برينيا  هيبرهاقايماامت طالم لنبري اق

اا500قا براالم بر اتضبر اسدبرهافبرااااا تولمؤسسةيااعةترا ذلمالم لا  ااوالمؤسسةياالم  تتواقالمؤت س كاقالمؤسسةياالم و

افيفهاقاد ادةهتااوا:ا

ا.فهيلخااا10فسسةيااولماكاسدهافاا ✓

ا.فيفهااا199اوااا10كافاافسسةيااافت س  ✓

ا.فيفهاا499اوااا200فسسةياافت س كافاا ✓

فيفبربرهاقا بربريا قعااالملإدت بربري الم مسسبربرااؤبربرياااا500لمؤسسةبربرياالم و بربرتواقا بربرااىلماالمسبربرتعهيلخاابربر فياف بربركاساثبربرمافبربرااا ✓

ا1ا.تل فراس لمااف يالمؤةت تهالم  طنيالم  لم  ااسقاف يافةت تهاس  الم  ق ك

 
ا19ااصاا1989ناصما لم ةاف قلمتااا لمعالمجه اكالم عيفكالملجزلملاماا- 1
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اااعةتراط نعكالمؤ ونكااوافااتع  ا رالمؤ ونكاقا اا:ا:ات لااالمؤسسةيااحسب طبيعة الملكية  ثالثا: 

:اقا بربراالمؤسسةبربرياالم بربر اتعبربر  اف ونتلبربريا   ق بربركاسقالملجلبربرياالمج نبربركاعنبربرثاتلبربر والم  ق بربركا نشبربرياااااالمؤسسااات العامااة  3-1

ات كالمؤسسةياا ع واسس يباافلاليا:ا

ا.لمؤةي كاااتلاهنكالملإدت ي الم  طنياا ✓

اا.لم شخيصاتهتالم  طلانفاسثلاياالملإعتالختأفن المؤسسةياالم  اف كالم جينتراقا ✓

قا بربراالمؤسسةبربرياالم بربر اتعبربر  اف ونتلبربريااواشبربرخصاقلمعبربر اسقاوه فبربركافبربراالم شبربرخيصاسةااااالمؤسسااات اصاصااة :  3-2

ا.  الم ذااااتيوه تاانليا قتات  هالم  ق ك

ا.قا االمؤسسةياالم  اتع  اف ونتليااوالم  ق كاسقالم ل ي المايصاااالمؤسسات المختلطة :  3-3

ا1ذاماف ياس نهالمؤثيلخا:اام اشماكاس ناطملمكا..اقالم  اتش كاانلياف المؤسسةياالم جلا نكاقان

 ظائف المؤسسة الفرع الثاني : و 

تااؤسسةبربركاعنبربرثاس افبربرااعجبربر الم عجبربركاقافلاظهبربركااالم   بربريلااالم بربر اتعبربراتاجبربرهاسفهبربريلخالمؤسسةبربركاقانشبربريطياياتوبربر تافااااا

ا2اكا:الم عادكامفاف  اق يلاااقاعج المؤسسةكافادكاطم 

 الوظيفة التجارية :  أولا:

ابربرذ كاابربرت ابا لاشبربري الم تةبربر الاافبربرااطمابربرطالم  يبربرثافبربرااسسبربر لم اج ابربر واالم بربرزبالااااقا بربراالم   نلبربركالم بربر اتلبربر وامت بربر امافبربر  اا

شبربربر ي اعته بربربرياالمؤةبربربرتل كافبربربرااطمابربربرطالملجبربربر  والمؤ   مبربربركاقالم تو لبربربركالم بربربر ننياقالم ةبربربرعماا علمسبربربركافعهلبربربركاقا دنلبربربركاساضبربربرياابربربريقلخاا 

ا. مكالمؤل  لخاقاسجي يالمؤ  

ا:ااالوظيفة الإنتايية ثانيا:

 
1 -www.djelfa-info/vb/showthread-ph p 2014-03-11 ا214708= ؟ 

 .ا285..افمج اس طاىامصا.اصاناصما لم ةاف قلمتاا- 2
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اايااصبربربري كا هسبربربرتلاكات بربربر اعيجنبربربريااا بربربراالم   نلبربربركالم بربربر اتلبربربر وامعه نبربربركاا ابربربرهالمؤبربربر لم الم ق نبربربركااوامخمجبربربريااسةااوا بربربر ف

ا لنهكالمؤضياكا.لم وهنكاقالم لا فنكاقا  طافيااةهياباعته ياالم زبالااافاالملج لمنترااقا

ا:ااااالوظيفة المالية و الإدارية ثالثا:

ا  برياااا''االملإابرملم لما''اافي نكااه  ااياااالم ته اهاااامضاالنطات الياانل اكةكاتتعيفهاف المجنطالمايعجاامتسساتالمؤ

 اوامخمجياافتهث كاااتة ا المؤةتيلياالمؤي نكاااسجي يااقااذ كافش  اياقاتجه اس قلمعالم   نلكالمؤي نكا

ااافيا اا:ااا

ااا.لنطالم ت لميتالمؤيليتة ا الم ت الياالم  اتمواالمؤسسةكافااا ✓

اةاا لاظيفليالمؤيليا.اق  اسنيسكافي نكاتضهاالم ةتالم  ✓

 أهداف المؤسسة و خصائصها   المطلب الثالث :

 أهداف المؤسسةالفرع الأول : 

 الأهداف الإقتصادية أولا:

المؤسسةكاالنللياقافااى كا:اااف وافليوالم  اات  ترافاالمدت ي  ياقاتتضهاا ذصالم   لمفااا

لمؤت   ياالم  ايحتيجليالملمجته افاا الخاالنطاايفهافلايصمالملإنتيجاقاؤيااتاصيعترالمؤسسةكالم مس افيليا اتت نكاا

اتلهام قعصافاالمعتنيجياالملمجته اف  ليامهاف يالم عوسايأ ذ يامعفالملإفت يعافاا الخا علمسكافلاظ فكالم عمضاقا

ا.لم   ترالم مس افي نكاف تهافالاهتليا  ة  الم مس افي نك  

ت  نكالمعتنيجيااااالملمجته امتضالم لاظمافاالم ممحااقااااوتلاظماااااإ يلم دت ي اكاقالم ش لمانكاالمؤسسةكااااسفيااااااا

ات اماااستاقاالا تااف اى كااااساضيقاي  ترالمؤةتهموا تة ا الم يجيااالمؤتزلما واااالملإنتيجف يااالم تأا الماةيعوالمقاات ااا

ا:لملإنتيج  

 فةت تهافيليافاالم لا فنكا ✓
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 لم و فااالملإنتيجاسعديوايفهاااالمتاالطاف يانح  ✓

    ي  فااالم  دتالمج  ااالم عل  اااالملإنتيجلمتاات اتة ن اا ✓

 االملإنتيجنكقابا تيلياي  وااالملإنتيجلمقانلضابا توثناانم اي  واالملإنتيجاافي وتوثناافةتهمااافه نكا ✓

اااانتبربريجي اافثبربرهاااامعبربرضالم بربرلم بربرممحاقااشبربروها بربرذلمالم بربر فاااالم مسسمبربريلي بربرهيتاي  وافةبربرتهموااانةبربر كافبربرم ق اا ✓

صالم  ق بربركاعنبربرثاالا تبربرااالمؤتع بربرطابا وهنبربرياا يصبربركاشبربر طياعلانةبربرنيات تبربرزوامبربررالمؤسسةبربركالمتجبربريااانتبربريجلم ةبربرنيعلمااقاااا

لمؤلاشبربريواقاتم ا لبربرياقاابربرذ كاقابربريااملنهبربركااااتأسبربرنسلمؤي نبربركالمؤ زفبربركافبربراالم  ق بربركالم بربر االبربر وااؤ ج لبربريااقابربرياالم لبربرمقضاا

 1لم  ا تالمؤةتيلكا.اااطليالم لمقضاقاا

ا:اااف الايت:ا يةالاهدثانيا: 

الم عيفكااالمؤسسةكالم   لمفالم جتهيفنكالم  اتشهها:االم   لمففاامفاا

 : الأيورض:ان مستوى مقبول من  ✓

اعتبربر الم عهبربريلخاااالمؤسسةبربركافبربراامبربرفالمؤةبربرتل ااالم قلملابربرهافبربراانشبربريطلياعنبربرثااتلي بربر تاسجبربر علمافليمبربرهافه لبربر ابهبربرياقااعتبربر ااااا

الم عهيلخالم علا مالم ن ةااالمؤسسةكا. ذلمالمؤليمهافضه ناادين ننياقاشمفيالمىااعت ا

 تحسين مستوى معين من الع:ال : ✓

ات  نكاعته يااتتزلما اباستهملمعاااااولمتالم ت  عالم ةما الم ذةاتشل صالملمجتهعياااالمؤن لمتالم تولا   جاايجعهالماثماعيجكا

 اقامة انماط استهلاك معينة : ✓

انكاؤخت ااط لياالملمجته اقاى بركامتلبر يمافلاتجبرياااتل والمؤسسةياالم دت ي اكاافي وابا ت مفااالم عي لماالم ستلاا

ج ابربر والمقام لمسبربر كالم تبربرأثتاااسىقلمدلبربر افبربرااطمابربرطالملإشبربرليعاقالم  فيابربركاالم بربر ف والمواتلاظبربرن اقاتميسبربركالم عهبربرهاتبربر اما لم بربرهاا

 

ا64،65صه اهاف   ااافمج اس طاىامصاااصاا-1



الأداء في المؤسسة الاقتصادية                                  الفصل الثاني :                  
 

 
51 

لم ةنيسبرنكااقااالم عه نكاقالمنتهيلال الم جتهيفنكااالمؤسسةياافادياافعنلاكاقالمجتهيفنكامفااسشخيصاد الت اافةت  ا اا

اا ف لما ااوالم تهيسكاقالم تلي  ا  الم  سن كالم  عن وا ضهيتالم ماكالمؤةتهموا  هسسةكاقاالنطاس  لماليا.لمو

ا:اتوفير التأمينات و المرافق للع:ال ✓

قاتافبربرفا بربر اعبربر لم ثاالم عهبربرهاقاابربرذ كالم تليفبربر اااامعبربرضالم تأفنلابربرياافثبربرهالم تبربريففالم  بربرياتعهبربرهالمؤسسةبربريااف بربرياتبربر اتااا

 هالم تعيقننيااقالم ستلاكا.لمؤملماطالم عيفكافثاااوابالإ ياكقالم عي اكا عهي ياالالياسس لمااق نلكافاهيالصافةياااا

ا

 اهداف ثقافية و رياضية :ثالثا: 

ا.قالم  انلاالماضياافياتل فرافسسةكا  عهيلخاأ الملجينترالم تو انيااااطيعاا

 توفير وسائل الترفيه  ✓

قاي  واتعلنبر  ياابريتالمؤسسةبركاأبر اااالملإنتبريجتشل صاقسيلاهاااالم ذةاالم ةما ات عاترالمؤ ت لافااقاعسو كالم ل لمفياف الم ت  عاا

لمسبربربرتعهيلخا بربربرذصالم  سبربربريلاهامشبربربروهااةبربربرهحاااااافويننبربربريانلةبربربرلياوبربربر واف بربربرياتبربربر عاترافهي بربربريالملجبربربر  اتبربربر عا ياالبربربرناا ف يلابربربررااا

كااهبرياالمؤلاظ فبركالم  م ابركاقالملجيفعنبراااطبريعاااااسعنبريناظمةااا ن ل اف ياتو ااانااباستتا ياالمستتا افلاننياعته اافويننك

تبربربر عا ل ااف نلبربربريالمقاف بربربريالم  بربربرم ااااافبربربري وممبربربريااضبربربر مااااسعنبربربرينا ااعمابربربر تااماولبربربريااااسنلةبربربرل فهي بربربريالم لبربربر لمفيادبربربر ايجبربربر قتااااستا

اقالم ت يا اقا  افياا فاابا مسو كا.الملإنتيجلم  اثكااا

 تكنولويية:  أهداف  رابعا:

 .لم تولا   جنياا    فن لمتا بالإ ياكااوافيس طاتسىةالمؤسسةكا قعلما يفيااا

 يصكامعه نكات بر امالم  سبريلاهاقااااقاف  يكااااا لمعوف ات  عالمؤسسةياافه تاف يات اتااالبحث و التن:ية :ا    ✓

ق بربرذلماااااااف بربري قادبربر اتبربرز لم اس نبربركا ت بربرهالموانةبربر كافي نبربركافبربراالم عباؤاااالم  بربرم الملإنتيجنبربركاالم عه نبربركاقاتمصبربر االبربرذصالم عه نبربرك
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  ةنيسبربربركالم ليلاهبربربركااالم بربربر ا اااوبربربريلخااعةبربربرتراعجبربربر المؤسسةبربربركالم بربربرذةااتلايسبربربرتراطبربربرم  افعلبربربريا  هسسةبربربركا قعلمافةبربربرين لماا

ا1اا.لم  يثاقالم ت  امالم تولا   جاانظملماؤياتمث رافااقيتاااوه فلياقا يصكاالم ضخهكافلالي

 الفرع  الثاني : خصائص المؤسسة الإقتصادية :

ا2انهياا اا:ااالم دت ي اكيموااع مالما يلاصالم  اتت اابهيالمؤسسةكاا

اعنثالمفتالاليا ل  اقاصاعنيااسقفااعنثاقلمج ياياقافةسق نياي.المؤسسةكاشخ نكادين ننكافةتل ك.افا ✓

ا.س لماالم   نلكالم  اقج اافااسج ليلم ل عواف يالملإنتيجاسقا ✓

ستاتو تالمؤسسةكادي عواف يالم  ليااؤيااولها يافبرااتم ابرهاابريفاقا برمقفاسنيسبركاف لمتنبركاقافهي بركاايانبركا.اقدبري عواا ✓

ا.تتتوف ياتونناانلةلياف الم ظمقفالمؤ

 تي ابربر الم  لم بربرحا ف بربر لمفاقالم ةنيسبربركاقالم بربر لمفجاقاسسبربري نترالم عهبربرهااوبربرهافسسةبربركاتضبربر اس بربر لمفافعنلابربركاتةبربرعمااواالم ✓

االنطاعد اسفهيلخافعفاااهنكاقان فنكابا لاة كا هنتيجااااالنللياس  لمف

ضا.اا هيتالمؤ لمع المؤي نكا وااتةتهمافه نياياقااو تاى كاسفيافااطمابرطالملإابرملم لماالم و نبركا.اسقافبرااطمابرطالم لبرمقا ✓

اعةترالم ظمقفا. امفا ذصالم علايصماا لياسقامعضليااسقالملجه

   نئبربركالم بربر اقجبربر ااانلبربرياقاتةبربرتجنترا بربرذصالم  نئبربركا.اايؤسسةبربركا ات جبربر افلاعز بربركاابربرإىلماااا امبربر استاتوبربر تالمؤسسةبربركاف لمتبربرك ✓

تاااينتا مقفالم  نئكاف لمتنكااإ ياتةبرت ن اس لماافلهتلبرياااسعةبراالم ظبرمقفا.اسفبريااىلمااينبرتافعياةبركااإ بريايموبرااس

 تعمدهافه نيايالمؤمج واقاتلة اس  لمالي.

 لمؤسسةكاقع والمدت ي اكاسسيسنكااالملمجته الم دت ي ةا. ✓

 

ا

 

ااا19فمج اس طاىامصاااصاااناصما لم ةاف قلمتااا-1
ا24اصاا1993 ا لمتالمؤ   فياالملجيفعنكالم   عكاالم ثيننكالملجزلملاماااقتصاد المؤسسةاافهماصخمة-2
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 المبحث الثاني : مفاهيم حول الأداء 

لم  لماااعتبربر افللبربر والم  لمااف بربريالمؤةبربرت تهالم بربرذةايحللبربررالم لبربرم الم عيفبربرهافلابربر ادنيفبربررامعه بربرراافلابربريااعنبربرثااهنبربركاقجبربر  والم عهبربرهااا

ا.لمؤل وافااطمارا

 و محدداته   الأداء:  مفهوم   الأولطلب الم

 الأداء: مفهوم    الأولالفرع 

قاتعنيالمأييالمثاعابرراسقااتمبريواشبرااافبريانشبري اتلالنبرذااااTO PREFORMEاااكلمتاسصهاا هكالم  لماالم  ت ةا  افاالم أ نزا

 فلهكا.

ا1لملخاا...  الملمجل  الم ذةاا ذ رااهافاااعههاباؤسسةكافاافلاظهااقافللا سفاااالم  لما

 يالم تعمااالم ص اعاالم تيلي:»اعمفالم  لماابأنرادنيوالم شخصابا فهبريلخاقلم  لمج برياالمؤو براابهبريا  تأابر افبراااعنثان

صبربراعنتراؤ يشبربرموافلبربريواقسف بربريااق نلتبربررااسةا بربر اف بربريعوافبربرااسبربر  كاف هبربراااس ابربرراابربرم اسقاوه فبربركافبربراالم ابربرملم اسقافسسةبربركااا

ا2لنطا  فامح  اقفمس و«.اتهثهاااسفهيلخاقت مايااقعماياافل   وافااسجهافههافعفا تي

اهياتماتعمالراف ياسنر:»لم عههالم ذةااع صالم لم امع استااو اامرااقاو تامح  الم وهنكاقفاافةت تهاج  وافعنلاكاا

ا.3ن فنكااقاس ةابأس  باسقام مالكافعنلاكااسةامح  الم لاهط«.ا

وااعوسااهافاالم   لمفااهياال  اؤلل والم  لماالمؤخمجيااقالم   لمفالم  ااةعيالم لاظيوا تيلنللياقا  افلل ا

ا4لم  اتشعاالمؤلاظهكالمواالنللياااقالم  سيلاهالم يفكا تيلنللياليالمنرافلل واامت طامفالمقجرالم لاشي اقامفاالم   لمفا

افاا الخالم تعيعاااسيملكالم ذاما ف لماان خصاتعماليتلايااالم لالي الم تي نكالمؤتهث كاا:ا

 

ا123ع الم  شماكاف اماكالم لاشمابجيفعكاديؤكاصاقسن كاحم لمقةااالم لمعوالمؤ لم-1
.42وااص2001لاهنكالملإ لمعاكااف مااسسيفكامحه اجملم لمااقفل كاقمحه المؤ نضفاالم ت عاترالملإ لمعةالمؤ جرا ف لمااافلاش علماالم تلاهنكالم عممنكا  ت-  2 
.601وااص2005محه اعياظاعجييةااا لمعوالمؤ لمع الم  شماكاا لمعالم  اياا  ننيالم   يفكااف ما- 3  
اا35صاا1989فيا وا  يبالم تخ نطالم س لمتنجاالم لي موا لمعالم لومالم عمبيا-4
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لم لم ا عه رافاا ا- ف يعوافااتأ اكا م  نلتراد  االنطالم  لماا  ا لمؤتع طا لم عهها قاأييصا ذلما س  اراا تليفها لخا

اس  لمفالمؤلاظهكامولياواقاعي نكااقى كافاا الخااةفا ذلمالم  لماافااعنثالملج  و.ا

الم  لماا  امخمجيااسفهيلخالم لم امع ااتميفلياقتلالنذ ياؤخت ااسسي ن رافليعنكابا  لماالم ةيمط.-

ااملم اقمخت ااس  ايا اسثلايااس لمااسفهي  .الم  لماااتهثهااامخمجيااجل  الم -

الم  لمااف يعوافاانتيلاجاساويعالم لم امع اتلالنذ ي.ا-

لم  لماا  اف يعوافااا لخالم لم افااس  كااواآ ماامتهتراانبررالم لبرم اقلمؤسسةبركافعبريااشبرما كا برذلمالم ةبر  كاستاتلالبرذاانبرراا-

اسقاالطاانراس  لمفالمؤلاظهكااعا.

االفرع الثاني : محددات الأداء

تالم بربر فالم سيسبربراالجهنبربر المؤسسةبربريااا بربر الم  بربر لخاف بربرياي  واالملإنتبربريجااقات بربر امصاقالم بربرذةا ااتيلبربرطالم افبربراا بربرالخااس

تليفبربرهاجلبربر اااا بربرالخاثاثبربركاف لمفبربرهاسسيسبربرنكاقا بربراااالنبربرطالم  لمااالم اضبربرها  هةبربرتخ ففا بربرذلمالم  بربرتايموبربرااا ابربر افبربر

ؤ ابربرهاا نبربررالمىانللبربر افبربراا بربرذلمالم تليفبربرهالمنبربررا ايموبربراااكافبربر اد علمتبربرراقاابربرذ كافبربر اا علمابربررا  بربر قعالمتبربرلمؤةبربرتخ والم لابربريتجافبربراا لماعن

 بربرذصالم ع لمفبربرهاابربرهاااااوابربرسثمالمعبربر ا بربرذصالم ع لمفبربرها  عبربر واف بربريالم  لماا بربرذلمايجبربرتراف نلبربريالم ت بربرم ااااستاشبربروهافبربراالم شبربرويلخاااابأة

ا.ف ياع تهاا

ذلماا  لماافه بررالمةاستالمؤةبرتخ والمىافبريامبرذلخاولبر  افبرياالبراالمؤةبرتخ وااااحمبري اا:ااعوبرسااالم  لمدبر ا عجبركاأ/الجهد المباالول

ا تا لايكا قلما ات اعرا  لنيوامذ كالملجل ا.

لم لبربربربر عوانبربربربر ففافوتةبربربربر كافبربربربرااطمابربربربرطالم بربربربرتع  اقاا مابربربربركاقاتلالةبربربربر امبربربربر قع يالموافل نبربربربركاقالم بربربربرمتهاتهبربربربرتافل نبربربربركاااا:القاااادرات/ب

اجةهيننكا.

لمؤع  فبربرياالم بربر اتأتيافبربرااطمابربرطااقاتلاظبربرن اقاتعبربر اهالمقاتتنبربرتاقاتلةبربرتاا:اقا بربر افه نبربريااى لانبربركاتلبربر وابانتلبربرياااااالإدراكج/

ا لم اقاى كاعةترالم ن  يفيااقالمؤعياتا.لم 
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 في المؤسسة و معوقاته    الأداءالمطلب الثاني : مصادر  

 في المؤسسة :  الأداءالفرع الاول : مصادر 

قتالمتاا االم  لماامبربر عجياافتليقتبربركاااااتتوبربر تالمؤلاظهبربركافبربراافبربر وافوبربر نااامشبربرماكاقافي نبربركاقاتلاظنهنبربركاقا بربرااا لبربرياتةبربري  

ا1.لمؤلاظهكااس لماثتاف يانلاةيا   نئكالمايعجنكافااتأ

ااالظاهري  الأداء:    أولا

علمالبربربرياقالمسبربربرتتا ياالبربربرطاااتهثبربرهالم  لماالم ظبربربري مةااالم لبربربرمصالم بربربر ات ام بربربريالم  نئبربربركالمايعجنبربربركاا  هلاظهبربربركاقالم بربربر افبربربراا بربربرالخالم 

لم االمسبرعيعاتلابرييلخافتمابركاؤلاظهبرياالم برمتهامبرملمالماالم بر ااااف واالمصانذامالمنلتيؤالمس لم اج ا وااقلماافااا ذصالم لم لمؤلاظهكاس

لم لبربربرمصافبربربر اسنبربربررا ايموبربربرااااالميفبربربريااتعبربربرينيافلالبربربريافلاظهبربربرياافلاياةبربربركا لبربربر عادبربربر لمنفاعو فنبربربركاف فهبربربركا بربربرذصاااابربربرت المسبربربرتثهيع ي

لم لمااا بري مةالمةاتهبرتاعلنلبرااقااف نبرراااالمسلاي  يا  لماالمؤلاظهكالم لماا لم  اا نبررا برنسا  هلاظهبركا قعااا  للبريا برذلماا  برط

ىلمتيالمفبريادبر عوالمؤلاظهبركاف بريااااا ياابر لخاف برياس لماالم بر لم  اى كاايتاف ي عوالمؤلاظهكابااتشيفا ذصالم لمصاقالمسبرتتعته اا

لم بربربربرذةاتلبربربربر وامبربربربررالمؤلاظهبربربربركاااا لماالم بربربربر لم  ااملعبربربربرهالم عهبربربربرهلم لم تل ابربربربر لماالم بربربربر اتظلبربربربرمااالم  نئبربربربركالمايعجنبربربربركاانبربربربر لخاف بربربربرياااااتجلابربربربرتر

ا.ؤ لمجلتلي

 نيا : اداء ذاتي : ثا

ااؤقسبربربربرفااالم عهبربربربرهاااقالمؤمااالملإ لمعابربربربرفلم لبربربربري واااا بربربربرذ يلاظهبربربربركاااوه فلبربربربرياملعبربربربرهالملجلبربربربر  الم بربربربر االمؤااس لمااالم بربربربرذلمتياااالم  لمااتهثبربربربرهاا

ا:لم تي نكاا لمالماااهكاقا  افياالاتجافاات  نلكافاالم لمستتالخاف لمع المؤلاظقا

لمؤي نبربربربركاقات  نللبربربربرياقاتعزابربربربرزاالمؤبربربربر لمع ااااتع ئبربربربركلمؤبربربربريليافبربربربر تهااعي نبربربربركاقاالبربربربرياوالمؤلاظهبربربربركاااااالم  لما:اا بربربربراااااالاداء الماااااي ✓

المؤيليا.الم  لمالممميافسشملمااالم تي نهالمؤيلياقافسشمالم ت لمينااالمؤي نكافاا

 

ااا135صاا2006ا2004ااا نكالم ع  والم دت ي اكاقاف  والم تةنتاجيفعكالملجزلملامالملجزلملاما اعكاااثر  القيادة الادارية  لى اداء العامليناالم  يلحاج نه-1
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ا االم  لماالم تجيعةااعي نكاقاالبرياوالم   نلبركالم تجيعابركالم تةبر النكاااالنبرطالم بر لمفالمؤ نعبريااااداء التجاري :الأ ✓

فعبربر لخاشبربرملماافلاتجبربريااقا بربر فياالمؤلاظهبربركافبربراالممبربرميااااافبربر  الم بربرزبالااالمؤم ق ابربركاااااقاع بربريالم بربرزبالاااقاتعتبربر اعدبربر الم فهبربريلخ

اا.ظهكفسشملماالم  لماالم تجيعةا  هلا

االم عه نبركاا''لم سبرتثهيعلمااا''ااد عوالمؤلاظهكاف يالمستخ لمواتجلنزلماالم نتيجااااااتهثهالم  لماالم تلنياا: داء التق الأ ✓

نةبر كالمسبرتخ لموالم  يدبركالم نتيجنبركافبراالممبرميافسشبرملماالم  لماالم تلبرنيااصنينتلياقاتعت اااهنكالم نتيجاالم نتيجنكاقااذ كا

ا  هلاظهكا.

تزقا المؤلاظهبركااباؤبر لم ااااالم تخزااااالم لالهااااااعي نكاالياواق يلااالم شملماااانيلم ته ااا لماااتهثهالم ا:اااداء الت:وي الأ ✓

با لا فنبربربركااقالم وهنبربربركالمؤلايسبربربر كااالم  دبربربرتالمؤلايسبربربرتراقااعتبربربر افعبربربر لخاتا بربربرااااالملإنتيجنبربربركلم تجلنبربربرزلمااااقاالم ق نبربربركالمؤعبربربر لمااا

ا.لم ته انيااالم  لمايفااقص لخالم    نكافاالممميافسشملمااااالمؤخزقتا

لم عبربربربريف فااباؤلاظهبربربركافلهبربربربرياابربربريتافبربربربر دعل اقافةبربربرت لم  الم بربربربر  نلاااااس لما:ااتهثبربربربرهالم  لماالم  شبربربرمةااااااريداء البشاااا الأ ✓

فةبرت  اااااعنبرثايحبر  ام عجبركاعلانةبرنكاااالم  لماقا بر افبراالم بر اف بري عاا(فشبرمافافلالبرذااااا)قس ياا لمعودني لمااف نيا

  .ولالايالمتانت  عالمةالم لماام قتالماملمعنثا ايمااالم  لما

  الأداءالفرع الثاني : معوقات  

اا1:س ليلم عيفهالم  اتسثماانراقافاااس لمافاالم ع لمفهالم  اات دااف نلياااا لايكالم ع ا ا

فبربر والم وليابربركاااتةبربرلنااالم عهبربرهاقالم  ان بربريااقالم تجلنبربرزلمااااالملإشبربرملمفنمبربرطااااملمعوالم ض  بربريااقالم تل ابربركلم بربراالملإ بربرياواااااا

قعبر  يالمؤبرسثمواف بريااااف نليالم ع لمفهاالمايعجنكا نةتا  طاالم ةنيسياالمج  واقالم  انسثمااالم   نلكالم المتا ذصالم ع لمفهاا

ىابربربريؤصاقااااااقا وبربربراامتليفبربربرهافعلبربربريالم ع لمفبربربرهالم  لم  نبربربركاقالم بربربر ايموبربربراالمتاتبربربرمت طامشخ بربربرنكالم عيفبربربرهااانتيجنتبربربررلم لماالم عيفبربربرهاقاا

اااولم جتهيفنبركاقايجبرترالم لاظبرمااااالمايصكاسميترالم شخ برنكاقا  تبرراقات عا برراف بريامميعسبركافبراافهبرها برمقفالم عهبرهد علمترا

 

ا187صاا1996 لمعالمؤعماكالملجيفعنكالملإسولا عاكاا   بين النظرية و التطبيق لم النفس الصنا او ةالمحم امحه اف  االلها-1
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لمقاجلبربرييااااآ بركف برهااالمةااااسةلم ع لمفبرهالم  نئنبركاف بربريالم بريافبرسثملمااف بربريالملجلبر اقالم لبر عواقالم تجبربريصااع برياسبر نهالمؤثبربريلخاا برذصاا

االملإشبربرملمفنمبربرطااااسقابربريتالم ةنيسبربريااتهبربرتالم  لم بربريكااااساضبربرييموبربراالمتاابربرسثمامةبربرل  كاف بربريالملجلبربر الم بربرذةاا ذ بربررالم لبربرم ااالم عهبربرهاا

تتةبربربر ترااالمسبربربرتتالخاسبربربرن اااااستااالم تبربربر عاترايموبربربرااااالم بربربرلالصلموااااا بربربرياكلم  نئبربربراايموبربربراالمتااةبربربر ترالم ت جنبربربررالمابربربريط ا  جلبربربر  اا

ا1لملإ لمعواتج اااااقالما افةسق نياااس   ذلمااينرافاااالم املم لمؤ ج  وا  تهاا

ات اتاا مقفاافههافلايس كا  عيف فا. ✓

ات اتامنئكاتلاظنهنكاف فهكاانلهاانلياف لملاطالم  لمااؤيايمواافااالنطالم لمااجن ا. ✓

   الأداء  رة في المطلب الثالث : العوامل المؤث

 بربراالم ع لمفبربرهاسقالم عه نبربرياالم بربر اتبربرسثماف بربرياس لماالم عيفبربرهاف يشبربرمواقالبربرن اف بربرياسسيسبربرليالم لبربرم ا.افثبربرهااهنبربركالملإنتبربريجاقان فنبربركاا

ا..الملخ.قالملإس لم ا  ت  عا.الم ولياوا.االما فكالمؤل فكا  عهااالمؤعماكالملجن وا  عه نيا

اااا بريعاسسبر  بالم تةبرنتابا  بر لمفاس  لمابرراف  بر فكافةبر ليااااقاتعت اف لمفهالم  لماالمؤعبر وافبرااسبر  كالم لبرم ااافه برراا

ام لماكانشموالم تلنن امتعنفاف يالم عيفهااالنلليا الخاا وايفلانكافعنلاكا.

فااالمفت يع  افلا اتلنن الم  لماالمؤلاظهكافااتشتنهاف واف لمفهاد اتسثمااالم  لمااقافبراامنلالبرياايجتراستايأ ذااالمؤةسق 

ا2فياا اا:اا

تعبربري ااعجهبربرياا بربرتلمافبربربراااااؤ جبربر  اقالمؤ يبربر  افبربرااعجبربر الم عهبربرهادبربر اابربربرسثماف بربريالم  لماا.اايؤلاظهبربركالم بربر لملإ بربرتافالم ✓

اتيجالمواف لمع ا وهاقع وافههاسدهامميااتيجاا نراس متها  الياعج اسدهافاانلسالم عهها.لم عههاد اا

لم فهبربريلخاتهبربرتالمجتجبربرزوااااقجبربر  اسقافبربر واقجبربر  الم فهبربريلخالمؤتبربرأثموادبربر اابربرسثمااافعبربر لخالملإنتبربريجااىاستالم لبربر عالم ضبربرئنهافبربرا ✓

اعت ام لكافيفكاسفملمافي  اامهافت   يا تأففات اطالم عههالمؤةتهما  عيف فااالمؤلاظهكاقاف يالم لالنضاابرإتااثبرمواا

 

ا2000ااا1999لم  لمعالملجيفعنكالملإسولا عاكاااإدارة الموارد البشريةااعقلماكامحه اعةفا-1
ا35صاافمج اس طالم ذام.،حم لمقةاقسن كاا-2
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هنتيجا.افثها ذلمالمؤع لخالمؤةبرتعجهادبر ا ايموبرااا لم عههالمؤتأثمافاالمؤعتي ايموااستاتة تراتعجااقافع  اسف ياا

انخليضااان فنكافلاتجا يلاا.النلرا لملاهيااقات   افلارالم

فلالبربرياااافعبربر لخالملإنتبربريجاف بربرياف لمفبربرهافبربر واالاياالم تلاظنهنبربركاقالملإجململانبربركاىلماالمثبربرماف يشبربرماف بربريالم  لماا.اات دبربرلم تيةبربرن ✓

افالاهكالم  تن ياالم تلاظنهنكاقالملإجململانكا.

ت بربريااااالبربر اتاالمج نبربركا.جبربرملماالم ظبربرمقفااعةبربرترالمؤ دبربر الملجتبربرملماا   عبربر لماافبربرااالم  لماااالم عه نبربرياالمؤتهيث بربركادبربر اات بربرياااا ✓

فبربراااااتهانلبربرسالم لاشبري ااافبربر لمطااس برمتهامبرلالسا عجبربركالم ولبرياوفعبر  االملإنتبريجامبربرفاالم ظبرمقفالمج نبربركاعبرتىاقا بر اس 

اى كا.

.ادبربربر اتلتضبربربراااوافعبربربر  اامخت لبربربركالملإنتبربربريجا.ااهعبربربر  االم  لماااهنبربربركام  نعتلبربربريا.اقدبربربر اااان فنبربربركاقعبربربر والم عهبربربرهالم تبربربريو ✓

اات ةاف يافتتتلمااف يان فنكالم عههالمؤلاجز.

ااا1امتهامعضالم  يعثفاستا لايكاسعمعكاف لمفهاتسثمااالم  لماايمواالميجيي يااافيا اا: ذلماقا

ا دكالمؤع  فياالم  اف ياسسيسلياتتخذالم ع ا افاالم لملمعلماا ✓

قالملجبرزاالم ليفبرهاااتلنبرن ااس  كالمؤمؤقسفا فبري والم لاظبرمااات برمايا ا وبر   ااعنبر قتالم جبر الم سبري ا  هلاظهبركاا ✓

الملإ لما.

اتلاظنهنكالم  افاا ا يايمواافملمجعكا  طاقانظ الم عهها.ااتلعنهالم عه نكالم  ✓

الن الم  لماالم و براا  هلاظهبركاااالماف يانتيلاجرتعنفاقات  امافةت  االم  لمااباؤلاظهكالم  اف ياسسيسلياقالمفتهي  ✓

. 

ا
ا
ا

 

ا26-25صاا2007لملإ لمعاكاجيفعكالملجزلملاماالم لين ننكاا نكالم ع  وااأهمية تقييم اداء العاملين في تد يم أداء المؤسسة يزائريةنعنهكاان هاا-1
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 المبحث الثالث : تقييم الاداء  

ابربرذ كاتلنبربرن اااالابربريادنبربري الم ولبربرياواقسمنبربرتااعنااةبربرهنتااالم  لمااا لبربر اتعبربر  االم تةبربرهنياالم بربر المط للبربريالم  بربريعثفاف بربرياتلنبربرن اا

ا.لم ولياواقاسمنتالم تلنن الم   نلاالمقالمؤلنيالم المتالم تةهنكالم اثماشن فيا ااتلنن الم  لمااا

 .هأهدافو    الأداءالمطلب الاول : مفهوم تقييم  

 مفهوم تقييم الاداء  الفرع الأول : 

يلاجالمجللبربركاباؤعبربرياتالم بربر اسبربر طاا ابربر  ياقالمؤةبربرته وافبربرااافبربرمفاتلنبربرن الم  لمااف بربريالمنبربررادنبربري الم  لماالم لع بربرااقافليعنبربركالم لاتبربر

ا1.يفكا تيةفالم  لمااا ا الم نحملمايااقاق  الما طالم الم   لمفالمؤت دعكاقا

قافبربرمفالماضبربرياف بربريالمنبربررافعمابربركافبربر تهاالنبربرطالم  بربر لمفاالمؤمسبربر فكا   عبربر والم  بربرلايفنكاقاانلنبربركالمسبربرتخ لموالمؤبربرزق اقاعةبربريباا

ا يالم  ع واانلةلي.لمؤلايا اقالم توي نااقاسشيعاى كاف

لم لملابررااقاتعتبر اق نلبربركااتهاقان فنبربركاافةبرت اابرهاابربرم افبراالم عبريف فا بربرالخاابر وايفلانبركافعنلابربركا تلبر امااااس لمااهبريالمنبررافه نبربركاتلبر اماا

تةبربرنتاااابأسبر  بلمؤبربر لمع الم  شبرماكاقاالنبربرطاايف نبركالمابربر المىااينبرتافمت  بربركاباسبر لمتنجنياالم عهبربرهاقااااتةبرنت واافةبرتهمواقا بربرمقعا

ا2لمؤسسةكا

لم عهبربرهاقاى بربركااااسثلابربريااات بربرمايا  علمسبربركاقاا نبربرهالم لماالم عبربريف فا عه لبربر اقافاعظبربركاسبربر  ال اقاااالم عبربريف ف لماااال بربر امتلنبربرن الم

االم لاهبربربربر ااااافوبربربربريناا  يوبربربربر اف بربربربريااااساضبربربربريلم ي نبربربربركاقااااابأفهبربربري  تهاالبربربربرياا ااالم لنبربربربريواافةبربربربرت افبربربربر تهاأيعبربربربريا اقاااالم وبربربر اف بربربربري

ا.3ااس متهكالم تل وا  لم ااالمؤةتل هاقااه راؤةسق نياالما المقاتمدنترا   نلقا

 علمسبربركاقاا نبربرهالم عبربريف فامعه لبربر اقافاعظبربركاااالم  لماقافبربراا بربرالخا بربرذصالم تعبربريعااانت صبربرهالمواتعمابربرااشبربريفها تلنبربرن اااااااا
االم ي نبربربركاااابأفهبربربري  االم لنبربربريواااااابربربري ا تهاافةبربربرت ا تهاأبربربريعل اقاالم عهبربربرهاقاى بربربركا  يوبربربر اف بربربريافبربربرااسثلابربربريا ااسبربربر  ال اقات بربربرمايا

ا. ااالمؤةتل هاقاتعه رالم لاه اقالمستل وا  لمااافويننكلم و اف يااساضيقا
 

اا15ااصاا2001الم لي مواا لمعاد يااااو العاملين الشركات  أداءكيف تقييم اي تاثامتا-1
اا152صااا2009االم   عكالم ثيننكا لمعالمؤةتوا  لاشماقالم ت يا اقالم   يفكااإدارة الموارد البشريةا ضتامحه ااي  احم  ا سفاايسترالمامشكا-2
اا303صااا2000الم  لمعالملجيفعنكا  لاشماقالم ت يا اا نكالم تجيعواجيفعكالم سولا عاكاااادارة الموارد  البشريةاصاؤالم  ااامحه اف  الم  يداا-3
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اااااس متهلمؤةسق نياالما اقاتمدنكا   نلكاا

 اهداف تقييم الاداءالفرع الثاني:  

ا1لنلياف لمع  يالم  شماكاالااا فالموا:فسسةكاف  ااسةفلا اتلنن ااا

اقالم ل علماااالمؤلاظهكااالمؤليعلمافعماكالم وليالماااعنيالم وشااف يالمؤعيعفاقاا ✓

اا.عيلخ المؤةسق نيااف ياسعةاااسسةكاقات يااالنزالم عيف فاباؤ ✓

اافملمد كالم ت لميتاقالم تلايسترامفالم عهيلخاقافت   ياالم عهه ✓

 قالم لاتيلاجالمجللكا.ا نهالم لج لماامفالم   لمفاالمؤ   فنكاا ✓

 :ا تالم تلنن االت ابأس يبالم  لماالمؤلاخلضا  عهيلخاااقالم تو ااالم تي ترالم ل ا.تلنن ااعتنيجياالم تو اااا ✓

 قا يصكالمؤتع لكاقاتةنتالمؤةيعالم   نلاااالم  دنكاقالم لاله.اتشلنهااليىالم لملمعلما ✓

يموبربراانظبربريوالم تلنبربرن افبربراااةبربربرفالم لماالمؤلاظهبربركاقالنبربرطالم بربر لماليالم ملانةبربربرنك)ااي م نبربركااعابربر افةبربرت تهالم  لمااقالمؤمابربربرزاا ✓

 االم تلاياةا...(

االمطلب الثاني:  ناصر تقييم الاداء و فوائده

 الفرع الأول:  ناصر تقييم الاداء  

هبر اتلنبربرن الم  لمااف بريافبربر وافلايصبرمايجبربرتراا ابر  ياعةبربرتراط نعبركالم   بربريلاااقالم ةبر  كالم بربر  نلاالمؤ  بربر باااعتاااا

ا2االمؤلاظهكاقفاالم  الم علايصمافيا اا:

:ا االم ع لمفهالمقالم عه نياالم  اتسثماف ياس لماالم عيفهاف يشبرمواقاالبرن اف برياسسيسبرليالم لبرم اااأولا:  وامل الاداء

لمؤل فبربربركا  عهبربربراااالمؤعمابربربركالملجنبربربر وا  هع  فبربربرياااقالملإسبربربرتع لم ا  ت بربربر عاقاافثبربربرهااهنبربربركالملإنتبربربريجاقان فنتبربربرراالما فبربربركاا

الم ولياو...الخ
 

.154 ضتامحه ااي  احم  اافمج اس طاىامصاصاا- 1  
.154 ضتامحه ااي  اافمج اس طاىامصاصاا- 2  
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اقاتعت اف لمفهالم  ااف   فكافة ليااام لماكاا والم تلنن ااتعفاف يالم عيفهاالنلليا الخاا وايفلانكافعنلاك.

تةبربرته اااا لمااابربرهافه نبربركافبربراالم عه نبربريااا فعبربرياتادنبربري الم  لما:افبربراالمؤلبربر اق بربر المؤعبربرياتالم بربر اتبربر يالمؤةبربرت تهالمؤل بربر لخااااثانيااا:

ف بربرياالبربرياوالم عهبربريلخاقايموبربراات بربرلاناا بربرذصاا بربرذصالمؤعبربرياتاسصبربر  يافبربراالم  بربر لمفالمجبربر  وااالما بربركاقاتةبربرتعههااالم وبربر اا

المؤعياتااواثاثكالمن لم ا:

  لماااق لابريكاانظملما فتهي  ياف يافلا مااالمسيسفااهنكالم لايتجاقجبر  واناتبرجالم   فنكاعياتافتعت افانواتج الأداء:س.ا

  با لاةبربربر كا  علا بربربرمالم ثبربربرينيا بربربرذ كاات  بربربرترالم فبربربرماتعمابربربراالملجبربربر  وام بربربر عوصبربربرع مكااالميجبربربري افلنبربربري اف  بربربر فاا دنبربربرطا  جبربربر  واا

 .مح ق واقا فتهي اس  لمفالم عههاىلمتراا

ةاااعته اف ياسسساتهتاف يشمواتةهيالم ة  كالم ذةااس ةااواالنبرطالم لابريتجافثبرهافعيلجبركاشبرويقاب. أسلوب الأداء: 

اؤ لم  فاف يالم عهه.لم عهاااقالم

 كاقالمؤلبربريوالم بربر ايحت البربريااف بربرياا ابربر افوبربر نااالم  لماا بربرالخافعمابربركالم نشبربرااتعتهبربر اسسيسبربريج. تحلياال و توصاايف الع:اال:  

اصلياالمؤ   مكافاالم ليلا ابا عهها.لما يلاصاقالمؤ االم عههاا

لم ايوالإجبرملماا برذلمالم تلنبرن اعنبرثااات اا ا اف لمفن الم تلنن ااا  ااستهملمضالم تلنن اقالم  دتااد. تحديد موا يد التقييم :  

تمشبرنحااااهبرياتةبرت ن استاتلبرمسااجململالبريافلابر ااااااا يابركاابرهاسبرلاكاسقاابرهاسبرتكاسشبرلماايموبراا  هلاظهبركاستاتلبرمسااجبرملماالم تلنبرن اا

اسةاشخصاؤلا تراج ا .

 فرع الثاني: فوائد تقييم الأداءال

ظبربرملما  ل لملابربر ااتهبربرعافلالبربريانااابربرملم اقالم بربر ا لم  افبربر تهاالبربرياوالم لبربرم ااسعبربر لمثاسنيسبربريااا لمعوااتعتبربر افه نبربركاتلنبربرن الم  لماا تي ابربر

اااااقااعنبر صافبراالم تهنبرزاقالمجةبر منكااااننللبرياف برياسسبرساسبر نهكاتتبر اماانلبريالمؤ  بر فنكادبر عالملإفوبريتالم  اتع  افبرااقعلماات 

ااا 1فيا اافمضا   الم ل لملا ابا لاة كا  عيف فاقالملإ لمعواقا

 

اا127صاىامصااااافمج اس طحم لمقةاقسن كا-1
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لبربر اانع بربراا بربر الم لمصبربركا تلي البربرياااا لمعاالم ل بربر عاااس لملا بربرياتعبربرمالل املابربراةبربريف الم تلةبربرن افااأولا : بالنسااابة للعااااملين :

االم عبربربريف فافبربربرااقجلبربربركانظبربربرموالملإ لمعواااالمؤةبربربرتل هاقاساضبربربريالم تعبربربرمفاف بربربريانبربربر لمعاالم ةبربربر  كاتهبربربرتافل بربربر لخاقالم بربربر اتل بربربرهافبربربرااالبربربرياو

ا عههاف ياتجلا ليا.با تيليالمقا

ا:اادن اا لملا اابربرثتوافبراامنلالي   اااثانيا : بالنسبة للإدارة أو المنظ:ة :

لمالبربرياا اتلنبربرن الم عبربريف فالإفبربر لم اسنيسبربركاجنبربر وا  دنبربركا نبربررااعبربرفالملإ لمعواف بربريالم تنبربريعاسنةبربرترالمؤمشبربريفاسقاااةبربريف ✓

اق يلاااسف يااالمؤةت تهالم تلاظنهاا.اشته شخيصا لم

لم ملانسامتلنن افمؤقسنل ااف ياسسبري اسبر ن اابريتالم فبرمااةبرت زوااااسنيسكاجن وا  مديمكاا واااةيف اف يالمف لم ا ✓

فبربربرااامبربر قعصايحةبربرااالم ضبربرعااابربربرنل اقا بربرذلماااافلاظهبربركااف بربربريالم لماالم عبربريف فاقانلبربري الم لبربر واقم نبربريناااااافلابربررالم عتلبربري 

ا.الياوالم عه نكالم مديمنكاباؤلاظهكا

اةبربريف اف بربريااةبربرفافادبربرياالم عهبربرهاالبربر اا بربرطاشبربرع عابا ملمعبربركاقالم  هأننلابربركامبربرفالم عبربريف فاقا وبربراااتيلبربرطاع بربرياا ✓

 بربرنسالم بربر فافلابربرراتجةبربرن الم   بربريااقالمنمبربرياافه نبربركالم تلنبربرن ايجبربرتراا  بربرطااعةبربري ا بربر ال اباتالم تلنبربرن ااعبربريف فافبربرااالم 

افةيف والمؤمؤقسفاف يااةفافع  االم لملال ا.

لم عهبرها بر اف  بر اتلنبرن ااس لماصااااااقاااةيف الم عيف فاف يالم شع عاؤةسق نيا اقفلابر فيااشبرعمالم لبرم استانشبريطراا ✓

لم عهبربرهااقااايصاانلةبربررااتجبرقالمتانتبريلاجا بربرذلمالم تلنبرن اسبربرن تتراف نلبربريالملبريىادبربرملمعلماا يفبركااينبربرراسبربر فااشبرعماؤةبربرسق نيترالم

ا اكافه راف يالمعةااقجرا وةتراع ياعؤسيلار.قاس فاا ذلخااجهاجل صاقاطيدترا تأاافعر
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 المطلب الثالث : معايير و طرق تقييم الاداء  

 الفرع الاول : معايير تقييم الاداء  

 براالمؤةبرت  االم بر ااعتبر الم  لماااااسالم بر االاةبرترالموالم لماالم لبرم االبريعتابهبريالم وبر اف نبررالمقؤعياتاتلنن الم  لماالم سبراال  ا

تلنبربربرن الم  لمااااهبربرياتةبربربريف الم عبربريف فاف بربربرياافعمابربركافبربربريا بربربر اااااااافم بربرنيافلابربربر  يا بربرذ كااتي ابربربر ا بربرذصالمؤعبربربرياتااعتبربر ا بربربرمقع 

افالم  لماامعفالم فت يعاا تيةااتأ ذالم لا لمعاالم  ايجترالمتااااف   بافلال الم ياكالموات جنرالم لي واقالمؤشمافالمو

قالمؤةبرت تهالم تلاظنهبراا  عيفبربرهااااااقا برذلما عت يطلبربريام  نعبركانشبري المؤلاظهبركااااا ابر افعبرياتاتلنبرن الم  لمعلمعتهبر الم برتافالم 

ا.1نرايموااتلةنهليامشوهافيوالمواجين فالمسيسنفا يالم اس

سبربرمفكااالم لا فنبربركاااقا بربراالمؤل فبربرياالم سيسبربرنكالم بربر ااةبربرت زفلياط نعبربركالم عهبربرهافثبربرهااهنبربركالم نتبربريجاااامعااايير موضااو ية :  اولا:

ا.ف  ااع لم ثالم عههاالم تو لكاقاالنطالم   لمفاااافاالم زا

لم سبرتلي وافبرااااتوشاالمؤعياتالم ة  انكافااصلياالم لم الم شخ برنكافثبرهاديم نبركاقاسبرمفكالم برتع  اامعايير سلوكية : ثانيا:

ا...لملخلمؤ لم  كالم تزلمتالم نلعيليااالم عادكاف الم  ماااالم ت عاترا

لم ث برياااااشبر  اانبررالم  دبركااالم تع برتافبراالم  لماالمؤبرملم ادنيسبررالم برياكالموالم  بر  االم المنرافلهبرياابريتالمؤعنبريعاابراامبر افبراالمتاا

ا.لممملميالم  تااياااالم  لماافلهيااينتاصتتوااسل  كالم ستخ لموا

االفرع الثاني : طرق تقييم الأداء  

اانبربربرترااافبربربرااابربربرهالملج لم لابربربريكاالم ع ابربربر افبربربرااطبربربرم اتلنبربربرن الم  لماالمؤتيعبربربركا سبربربرتخ لمواقالمؤشبربربرو كالمنبربربررا ات جبربربر اطمالبربربركافتويف بربربركااا

طمالبربركاصبربري دكاقافي  بربركا تلنبربرن الم  لماالمتالم ت بربريعاطمالبربركالم تلنبربرن ا بربرراتاثبربرتاابربريلاطاف بربريااعي نبربركاااالم  يبربرثافبربرييلملخاافةبربرتهما يجبربري قا

ا.2 ات اماف واطم الم تلنن انذامافلاليانلم تلن

 

ااا148صااا2001اا لمعالم ليعق الم لي مواااصبح   بد  الرؤوفااترجمة خالد العامري  بد الح:يد العاص لمثممنهالم لمعوالم املم ااا-1
ا190ااا189صاااا2008 لمعافيلمالم ثلياكا لاشمالم ت يا الم   عكالم قواااتن:ية و إدارة الموارد البشريةاطي مامحه  الم وا  وا-2
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تلننهبررافبر اسفثي بررااااااتعته ا ذصالم  مالكاف يافليعنكالمؤ  براالمؤبرملم :لمعواالملج االم تل اماعةترافةت  اا:الأولىالطريقة   

المؤلاظهكاقاا تترالمؤ  ااعةتراج لمعا اقاالياا .

لإ لمعوابا  بر لمفاقافبري وافبرياا نبرطااالمؤلاظهبرياالم بر اتعبرنيالم براات ::الم تلنبرن اعةبرترالم لاتبريلاجاقالم  بر لمفاااالطريقة الثانية

الم لم المؤ   باط ليا   لمفالمؤلاظهكا.لت سامفالمعلماااا  ترافاالم لم افه نكالم تلنن المتات

قاابرت الم تلنبرن ااا برذصالم  مالبركاف بريالمسبري الم عهبرهاا برراقا برنساملابريالماف برياجبرزاامحبر  اااا:لم  تنبرترالم تلابريقبيااالطريقة الثالثااة :

ا.فاالم عهها

ات الم تلةن ااا ذصالم  مالبركاف بريان فنبركاالم عهبرهاقالم عيفبرهاقافبر تهاد عتبرراف برياا:طمالكالم تل امالم لاة اااالطريقة الرابعة :

ا.لم تلاةنطاالم تي نهاقالم عزواقالملج اكاقاا

:ااطمالكالمؤليعنكالم زقجنكا:اتت افه نكالم تلةن اؤليعنكااهاام ااتعت صافبراالم ابرملم الم عبريف فافعبررا تي ابر اااالطريقة اصامسة

فعبربرياتاف  بربر فنكاتعتهبربر اف بربريالم  لماالم و بربراا  عهبربرهالمقاف بربريافةبربرت تهااااف بربرياااالم البربرياافبربرااابربرهافليعنبربركاقاا ابربر ا بربرذلماامابربرز

ا.لم  لمااا

يعالم ج بريعةااتهثبرها برذلمالم سبر  باااق بر امعبرضالم لنبر  اف برياعمابركالمؤلبر واااا ااطمالبركالم  تنبرقااالطريقة السادسة :

ا.ت يا الم عيف فاقاتل امالم لملال اا

كاا ابركا تلبر امالم عبريف فاقات بر لمالم لاةبرترالمؤئ ابرةااا ذصالم  مالكات  طالم لاةبرترالمؤئ يعاطمالكاالم ت يا الملإجااالطريقة السابعة :

اااتل امالمعلماالمل مااا.صالم  مالكايملا افاالم تةي هاقالمتافةتخ وا ذااافاا عجكاممتيياقاتلاتلاابا م ةا

ا
ا
ا
ا
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 : اصلاصة

ا  لايفالمااعةا تجيلماا  عن لماف يااا كاىااتاياالماس ااا يلااققااوفليااافاااااك دت يلماافسسةكاالمتااامرااواتل اااؤياامح  كاا لما لماااعت 

اامنئتليااافلايصمااف االيتليف ااا  ااااااؤسسةكلماامرااوفيتل ااا لاتيلاجااؤتويف كلمااؤلاظ فكلماامذ كاايمثهااال ااا فيتيلمعتىاالمق

ااينتااعنثاامخت لكااااكيلمقااافااااالاظمااتايااا ل قا(ااافويننيقلماالمع ف ااافااا ياااؤفتياقااافت اماافي  )اااا  نكلم  اقلمااجنكعاايلم

اا لماابااالاليلم لمااتاتليالمااص يتلماااؤلاياةكلمااوع االم باشت اقااا عيؤنكلماالم  س المااؤبانلتياقاااالطاا  الم  الماالالي لمباااات ااؤسسةكلم

اتهؤةت الماالما ذاقااااياتهي قااااليلم  الماا تيلنطالمااااااؤسسةكالماا نرلمااص تاقاااةا ذلمااتهاؤةت الماا لما لماااعوسقااااهيااا عيؤنكالماااؤسسةيلم

او  تالماا ذصاالم لماااقلمتااااهياااااانليااوا دةيقلماالما  ع الماااهااف ياالمف   المااالطاااتهؤةت ااامح  كاا لماا صهالمااااافي  

ا و المااوا لاظيالماافااااجزلانكااوع قااا الماافي ااااؤسسةكالماات اا  اا عيف كلماااا لئيقلماااالجهيفيقلماالم  امالماالم لماااف ياااات دا

اا–االاليلم لمااف يااسثعااافيااقلمتااا كاقا  لماالم لماااؤأيااااولهاقااااضهااالما  ع الماالم لمااااواليقااااعي نكااتاايا(اااا كاقا  لم)ااؤتويفهقلم

 (.ا كقا  الم)اا و االماا لما لمااف ياااوف يشماااعوام  اااسنسثماا لعي نكقلماااوا وليلمات كاافااااالالصاقااا–االماا  ع الم

افيااوالماات جيااؤسسةكلمااتياااو لج الماا ت كاااجا عالماا يجيقلماااع ااا  اافيقااا راافة مقااامخ طااافي  اامفاااوا لج الماافعماكااضا تماقا

ا كاقىاافة لياااا ا اقااال ن رااتمااؤياااؤتيللكلماالخ فهيلماانتيلاجاانكعافليااتت اا ا راافاااة  اقلماا لما لماامتلنن اااةهي

ات كااااينتااالمىلماافياااتل امقااااا  لاشيطيااوافمش ااافه نكااااعت اانرقلماااهيااااانلياا ضعاقلمااوا ل الماا نليااا ا اقاااف اتشي

ا يااؤ   فكالماالمف   المااالنطااس نهاااااااعي نكقااااوايمولاا يلمع ف اااوتتةتخ اترااىلمااع ااااااااؤسسةيلماالمقاالماا  ع الم

ا كاقىاااباؤسسةكااا  الماا   يلااالماالمقاالملمجااااامخت ااااف ياااتشتههاالمتااتاياااؤيااقعةا ضمالماااهااات كااا تلنن لماافه نكاااؤا لاجيااقا

اتعههاقااالما ذا.ااؤسسةالماا لمابا ااافياةهياااشوهااالملمجاااامخت اااالم لماااوه فكااالمتاااهياااامنلالياا اؤ ج الماا تويفهاقلماامطلم   ا

افعياتااكا لاياااوااالمااافياا تلنن لمااات االمتااا يموااانرلماالمىاا تلنن لماا عه نك(االمافسشما)اافليانساالمقاااعياتفااا ا اااف يااؤسسةكلم

المتاااتع ا راافييموااااتع اهاقااا ياااؤتيمعكالمااض تمااا كقىااتل فليااتهاؤ اااتلننهياااتةت جتراا  كااةاايااف نلياااةتلا ااالمقاااعته ا

ات جيالم قلماا يعافت يلمايمواا  اقلماياف نلااةتلا اافليانسلمقاافعياتااك لاياااواافيلما تلنن لماات المتايموااااا كاىاست جترلم
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امع ااانليااعلمت  اااؤليانسلماات كاااشل اااال اا كاىاافااااضاااالمفا   الماااالطاانح ااتل فليااتهف ااا تلنسااؤسسةكلماا نليلم

االاتنجكاا كقىااعلمت  ااااثملمااافليانسااوالماالخا تي اقلماا ت جرلماا نت اااالطاااؤي نكالمااؤليانسلمااف يااالم تهيفليااتمازااؤسسةكلماااينتاالمتا

   اثكلمااؤليانسلمااولماا ت جرالماا نت ااؤيليلماالملمجيلخاااف يااالطااشتهي ياقلمااؤي نكلمااؤليانسلماانليف ااةات ااا  لمااب عن اقلماا  لاليلاص

اااااؤسسةكالماافاااته كاقعا.ااالملمجيلخاافاااااثملماااف يااا يالم عت ااا كقىاالميتؤت الماا لماا لماام يدكاااا لنهكلمااس ة كاااعتاؤليلماا ااي لني

اتمثهاا  قلمااتنجنكلملإس ااياا كىااااااةيف  ياافيد اااولمااات جيااد ااااي ياا لما لماافاااف يقلماااضهلمااافةت  ااولماالخ  ص الم

اتااياا نليالماالخ  ص المااباؤ   الماا لالياكالمااوالماالخ  ص المااوالمااا فااؤسسةكالماااينتااااقلمىلماافليفلياقااافهي يالمااؤخت اااؤمش قلمااؤ جكالم

ا(ااا لاتنجكلم)اا لالياكلماا ذصاااولمااؤ صهلماا  ماطلماا اااتنجنكلملإس الم

ا
 

 

 

ا



 

 

 

 

 

 

 

لثثالالفصل ا  
 

 

     

الدراسة الميدانية لمؤسسة             
 ف اميلي شوب تيسمسيلت  
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 بطاقــة تقنيــــة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المدير العام : دلسي كمال 

HYPER MARCHEالتسمية أو اللافتة المستعملة :     

تيسمسيلت   14عنوان المقر : حي النوادر ، الطريق الوطني رقم    

046-57-47-46الهاتف :    

NET . FAMILI SHOP . WWWالموقع الإلكتروني :    

SARL. م . م / الشكل القانوني : ش . ذ    

دج   460  000  000 00رأس المال :    

.   2016ماي    15تاريخ بداية النشاط:    

 قطاع النشاط : تجارة التجزئة . 

 نص النشاط : تجارة بالتجزئة بمساحة مبيعات  8000  م  2
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 SHOP FAMILIالمبحث الاول : تقديم  

 ماهية مؤسسة فاملي شوب المطلب الأول :  

 لمحة تاريخية :اولا: 

هي فكرة توسيعية لمشروع فاميلي شوب البليدة ، قصد تواجد المركز أو المحل في بعض  نضواحي الضوط  ،                

و لم يتم تغيير الإسم لأن فاميلي شوب تيسمسيلت هو فرع م  فاميلي شوب البليدة ، و يعضني الإسضم    ا التسضو   

و هضذا بعضد    2016مضاي    15عائلي ، حيث فتح أبوابه و بدايضة نشضاطه في    العائلي ا و هذا لتوفير جو التسويق ال

و    2م    8000تيسمسضضيلت بمسضضاحة    14سضضنوات مضض  الأوضضانج و الإوضضار ، و مقضضرد حضضي النضضوادر الطريضضق الضضوطني رقضضم  

 . 2م  3000المخارن  

 : ثانيا:تعريف فاملي شوب 

تجزئضضضضة  ميضضضضع المضضضضواد المسضضضضت لكة  للبيضضضضع بال(  HYPER MARCHEهضضضضو عبضضضضارة عضضضض   ضضضضل  ضضضضخم             

،غذائية كانت اومستعملة مثل الالبسة والتج يزات المنزلية ،ويث يسعى مسئولود الى توفير كافضة احتياجضات الضزبائ   

، ويملض  موقضضع جضضد هضام ف ضضو يتمركضضز بالمضضدلال الشضماي لولايضضة تيسمسضضيلت و الطريضضق المضيدي  لى جنو ضضا  تجضضاد ولايضضة  

 كثرة الحركة و النشاط .تيارت ، مما أكسبه  

 تأطير العمال :: ثالثا

عامل مورعين كضل حسضم م امضه  لا أن هنضا     314، 2017في فيفري   FAMILI SHOPبلغ عدد عمال 

م  طرف المسير في العطل الصيفية أو المر ية و في المناسبات كش ر رمضان الضذي يزيضد فيضه   عمال يتم  ستخدام م

  FAMILI SHOP قبضال الضزبائ  و بالتضضاي رادة العمضال ، كمضا تقضضدم مضنح لعمالضه الضضدائمين ، مع ضم عمضضال     

 سنة .  26م  فئة الشباب و متوسط عمرهم 

        



 تسمسيلت شوب  فاميلي  لمركز تطبيقية دراسة             :                     الثالث الفصل

 

 
70 

 2018لشهر فيفري   FAMILI SHOP( يبين عدد عمال  2جدول رقم ) 

ــؤولين   الصنف مسـ

 سامين

رئـــــــي   

 جناح

مســـيري  

 أروقة

عمـــــــال   إداريين

 بيع

أعــــــوا    قابض

 صيانة

أعـــــــــوا   

 إستقبال

أعــــــوا   

 أمن 

أعــــــوا   

 نظافة

 12 22 02 02 46 204 02 16 05 03 العدد

 المصدر: من إعداد الطلبة مقدم من طرف المكلف بتسيير الموارد البشرية            

 FAMILI SHOPالمطلب الثاني : التحليل الوظيفي لــــ  

 الفرع الاول : الهيكل التنظيمي .

 ( يمثل الهيكل النظيمي لفاميلي شوب    7الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 تسمسيلت شوب  فاميلي  لمركز تطبيقية دراسة             :                     الثالث الفصل

 

 
71 

 

 

  



 تسمسيلت شوب  فاميلي  لمركز تطبيقية دراسة             :                     الثالث الفصل

 

 
72 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: من إعداد الطلبة مقدم من طرف المكلف بتسيير الموارد البشرية            
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 الفرع الثاني : مهام مختلف المصالح .

حيضضث يتكفضضل بالتسضضيير الكلضضي و يتخضضذ    FAMILI SHOPعضض     هضضو المسضضيول الاول  :  DG* المــدير العــام  

مختلضضف القضضرارات الإسضضتراتيجية ، كمضضا يقضضوم  يرضضاذ التضضدابير اللارمضضة و تسضضطير الأهضضداف و لديضضد الطضضر  الفعالضضة لحضضل  

 .  FAMILI SHOPمختلف المشاكل التي يتعرض لها 

 على تواجدها في السو  . م  م امه أيضا الإشراف العام على  ستثمار الميسسة و كذا الحفاظ

 :  ADG* نائب المدير العام  

 ين م و يس ل الإتصال دالال و لاارج الميسسة . -

 له مسيولية بع  الم ام المسندة  لى الموظفين العاملين . -

 تن يم الإجتماعات و المشاركة في و ع التقدير . -

 مساعدة المدير العام في  يراذ القرارات . -

   SECRETAIRE DG* سكرتير المدير العام :  

 تتمثل م مة السكرتير في مايلي:  -

 تن يم مواعيد المدير و لديدها حسم الوقت المناسم . -

 تفكير المدير بمواعيد  ددة . -

 (COURIER ARRIVEE . DEPOTاستقبال البريد الوارد و الصادر   -

  عداد الفواتير و الرسائل . -

   FAMILI SHOPؤو  القانونية لـــ * المكلف بالش

 بالنسبة للمنارعات الخارجية : 
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ف ضضو يمثضضل الشضضركة أمضضام مختلضضف الهيئضضات الإداريضضة بمضضا في ضضا الدولضضة و الضضورارة ، الولايضضة ، البلديضضة و كضضل ميسسضضة عموميضضة      

 و ذات طابع  داري .

وفضضضق القضضضانون السضضضاري    SHOP FAMILIالعمضضضل علضضضى حضضضل المنارعضضضات الخارجيضضضة و الدالاليضضضة كالميسسضضضة    -

 المفعول .

تمثيل الشركة أمضام مختلضف الهيئضات القضضائية كمدعيضة و مضدعى علي ضا أو متدالالضة و مدلالضة في الخصضام و المطالبضة   -

 .  FAMILI SHOPبالتعوي  الذي يدلال في الذمة المالية لضض   

 أما بالنسبة للمنارعات الدالالية :

 ص السرقات .التعامل مع مشاكل الزبائ  فيما يخ -

 تلقي الشكاوي و البلاغات التي تهم العمال . -

 العمل على حل أهم النزاعات بين العمال . -

 الس ر على تطبيق الن ام الدالالي للميسسة وفق ما ينص عليه قانون العمل . -

   MANAGER CAISSES* مسير الصندوق : 

 هو المكلف  عداد التقرير اليومي للصندو  . -

 لقرارات في تسيير الصناديق . يراذ ا -

 م مة أيضا لصيل وجود  يرادات م  عند أمناء الصناديق في نهاية كل يوم . -

 المحاف ة على الإستقرار الدائم لعمال الصندو  . -

 مراقبة المسيولين ع  الصناديق . -

 ، ساعات   افية ، عقوبات .  عداد التقرير اليومي لمسيولين ع  الصناديق م  غيابات -

 لديه السلطة التقديرية في  يراذ قرار في ما يخص العقوبات أو الإيجارات . -



 تسمسيلت شوب  فاميلي  لمركز تطبيقية دراسة             :                     الثالث الفصل

 

 
75 

 يعمل على تنسيق مسيوي صناديق الدفع و الإتصال بين م . -

   RESPONSABLE CAISSE* مسؤول الصندوق :  

 له الصلاحية في الإشراف على مسيوي الصندو  . -

 ص الصندو  م  لاطر التعطل .المراقبة في ما يخ -

 الإشراف على الن افة الدائمة لصناديق الدفع . -

 * أمين الصندوق : 

يسضضتعين أمضضين الصضضندو  ، بالصضضندو  المتصضضل مباشضضرة بالكمبيضضوتر المتواجضضد بالإدارة و الضضذي يقضضوم بالترميضضز الرقمضضي و  

صندو  وتنت ي م مته عنضد دفضع الزبضون و تتميضز هضذد  السعر المدون فيه ، في  ر المبلغ مباشرة في اللوح الإلكتروني لل

كمضضا  ا    LA CAISSE INTELLIGENTEالعمليضضة بالسضضرعة و الدقضضة و هضضذا راجضضع لتقنيضضة الصضضناديق ا  

أن جميضع السضضلع الضتي ع بيع ضضا في اليضضوم الواحضد تضضدون بطريقضة أليضضة في الكمبيضضوتر و  ضا لقضضق المرحلضة الألاضضيرة في عمليضضة  

 TIKATE DEلمبلضضضضغ الإجمضضضضاي لمختلضضضضف المشضضضضترات مضضضض  طضضضضرف الضضضضزبائ  و  عطضضضضائ م ا  الشضضضضراء ، فبت صضضضضيل ا

CAISSE  . ا 

 * المحاسب :

 هو المسيول ع  و ع السجلات المحاسبة و مس  الدفاتر . -

 مراقبة جميع البيانات فيما يخص الضرائم  م  الم لة القانونية . -

 لمحددة م  قبل الإدارة . عداد الإستعراض الدوري في حدود الم ل الزمنية ا -

ــت دمين : هضضضو المسضضضيول عضضض  دراسضضضة الملفضضضات المتعلقضضضة بالعمضضضال ، التوظيضضضف ،  عضضضداد الأجضضضور ، مضضضنح  * مســـؤول المسـ

الأجضضضور ، تقضضضدف المكافضضضحت  و المضضضنح للعمضضضال الضضضدائمين ، توظيضضضف عمضضضال مضضضوةين في العطضضضل الصضضضيفية أو المر ضضضية لضضضه  

 غيابات حسم الحالة المبررة .المسيولية أيضا في  يراذ قرار بشحن ال
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 * مساعده :

م مضضة هضضذا الألاضضير هضضي  قتسضضام مسضضيولية العمضضال مضضع مسضضيول المسضضتخدمين مضض  حيضضث  عضضداد الأجضضور ، تقضضدف المضضنح  

 التوظيف ، دراسة الملفات المقدمة لطلم التوظيف في الميسسة ، تصريف العمال ....

 * مسؤول الملفات :

ات عضض  البنضضود المدرجضضة في ن ضضام  دارة الأعمضضال التجاريضضة و هضضو المسضضيول عضض  دلاضضول  تتمثضضل م متضضه في تقضضدف معلومضض  -

 بيانات الموردي  و بيانات ع  السلع .

  مان جودة العمل الفني و الإداري للخدمة . -

 * مسؤول الإستقبال:

 الت قق م  امتثال المنتجات القادمة للطلم و الإستخدام . -

 ية التي تثبت التسليم بعد الموافقة .مسيولية رصيد الوثائق الإدار  -

 المساعدة على تصريف البضائع . -

 : تتمثل م مت م في* عمال إستقبال البضائع :  

 استقبال البضائع . -

 تنزيل السلع م  وسائل نقل ا  شاحنات أو سيارات النقل. -

 يرزي  السلع في المخارن . -

 الت قق م  كمية و نوعية البضاعة  الموافقة للطلبية( . -

 م مته تتمثل في :* مسؤول الم ز  : 

 الإشراف على عمال المخزن . -

 المقارنة و الت قق م  وصول البضاعة المطابقة لمواصفات الطلبية . -
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 استقبال البضائع . -

 الأمر بقيام عملية التخزي  لعمال المخزن . -

 . logicielفي الن ام الخاص   دلاال السلع  -

 ECONTROLE DE QUALIT* مراقبة الجودة :  

 استقبال المنتوجات باستمرار أو يوميا . -

 مراقبة وسائل النقل المخصصة حسم نوع السلعة . -

 مراقبة تاريخ صلاحية المنتجات . -

 المراقبة بالعين المجردة للسلع و تجربت ا . -

 طلم كشف لاليل البضائع .  -

 لديد أماك  التخزي  كدرجة الحرارة أو البرودة حسم طبيعة السلع . -

 تن يم السلع في الأرفف حسم تاريخ الصلاحية أي الدالال أولا لاارج أولا . -

 مراقبة تواريخ السلع في الأروقة ، ا ناح و الرفوف . -

لغضضضة العربيضضضة تاريضضضخ الإنتضضضاج و تكضضضون   رجضضضاع السضضضلع غضضضير موافقضضضة لشضضضروط عر ضضض ا كضضضالتغليف ،  جباريضضضة الكتابضضضة بال  -

 وا  ة و غير لاصقة على الغلاف بل مطبوعة ، عنوان المنتج أو المستورد .

 أما فيما يخص المستخدمين :

 مراقبة الاشخاص م  حيث اللباس المخصص للعمل ، القفارات ، القباعات ، المئزر . -

زة ، و كضذا أمضاك  المخصصضة لبيضع الل ضوم ، الأةضا  و  كذل  مراقبضة ن ضافي المخضابر المخصصضة لل لضوات ، المخبض  -

 ا بن و مشتقاته .

 مراقبة الوسائل المستعملة في المخابر م  حيث الن افة . -
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   INFOGRAPHE* مزين : 

 ي تم بتزي  المحل م  الدالال و الخارج . -

 هو المسيول ع  تصميم الإعلانات و الإش ار دالال و لاارج المحل . -

 للعمال .ا  Badgesيام ببطاقات الزادة و البطاقات الم نية ا ي تم بالق -

 كل وثيقة تتعلق بالميسري  ي تم  ا و يتكفل بطبيعت ا .  -

 DEMARCHEUR* مسؤول التموين : 

المطلوبضضة مضض  طضضرف ميسضضري الأروقضضة و ر سضضاء    يعمضضل علضضى اسضضتلام الطبيعضضة و القيضضام بعمليضضة الشضضراء لكضضل المنتوجضضات  

 الأجن ة و التي تنقص المخزن مع الحذر على عدم تكديس ا و التفاوض مع الموردي  بما يخص الأسعار .

   LES MANAGERS* ميسري الأجنحة :  

 الإشراف العام على الاجن ة المسيولين عن ا . -

 المستمر مع الممولين للسلع . التعامل و الإتصال -

 استقبال الممولين . -

 لضير كل قوائم السلع أي الطلبيات . -

 لديد مواعيد تسليم السلع المطلوبة . -

 الإشراف على السلع القادمة م  الممولين . -

 لديد أسعار السلع ا ديدة أو القادمة م  الممول . -

 يسسات .متابعة سير أعمال الممولين لمختلف الم -

 القيام بتخفيضات ميقتة ع  السلع المعو ة في الأجن ة المخصصة لهم . -

 الإهتمام بترتيم السلع في الرفوف . -
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  Animation  Soldesعرض السلع حسم المواسم ، كذل  -

   LES CHEFS RAYON* رؤساء الأجنحة :

العمضل علضى تمو ضع المنتوجضات بطريقضة جذابضة  لهم الصلاحية في تسيير الاجن ة و تسيير الخطوط الموجضودة في ضا ،   -

 و من مة .

 رئيس ا ناح هو المسيول الرئيس على جناحه . -

 استقبال المنتوجات م  المخزن و الت قق من ا كما و نوعا . -

 و ع المنتوجات في مساحة البيع و الحرص على وجود الاسعار في هذد المنتوجات المعرو ة في الرفوف . -

 الخطوط .  مان تمويل -

 مراقبة رجال البيع و هذا لتجنم المشاكل و المشدات مع الزبائ  . -

لمل المسيولية الكاملة على جميع المنتجات المعرو ضة في جناحضه و العمضل علضى  بقضاء الرفضوف مملضوءة و من مضة و   -

 جذابة لإثارة الزبائ  .

 ناح .مراقبة السلع الناقصة في ا ناح و العمل على حس  تسيير ا  -

 مراقبة غيابات رجال البيع في ا ناح المسيول عنه . -

 الإشراف على الفوجين للفترتين  الصباح و المساء( . -

يقضضضوم رجضضضل البيضضضع  لاضضضراج البضضضضاعة مضضض  المخضضضارن ، ترتيب ضضضا و ملضضض  الرفضضضوف بمختلضضضف تشضضضكيلات  * رجــــال البيــــع :  

جناحضه و ن افتضه ، يعمضل علضى التجديضد و التغيضير مض   المنتجات و يعمل على مراقبة الأسعار و الحضرص علضى تن ضيم  

حضضضين لالاضضضر قصضضضد جضضضذب الزبضضضون و  ثارة رغبضضضة الشضضضراء لديضضضه بالإ ضضضافة  لى الإسضضضتقبال ا يضضضد للضضضزبائ  و  فضضضادتهم بشضضض   

 المعلومات الضرورية لكافة المنتوجات المعرو ة و الإجابة على جميع استفسارات الزبائ  .
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لضضه م مضضة واسضضعة  عتبضضارد المسضضيول علضضى رجضضال الأمضض  و الإسضضتقبال ، يشضضرف علضضى  الإســتقبال :* مســؤول الأمــن و  

رجال الام  للضدالال و الخضارج و الإشضراف علضى عمضال الإسضتقبال ، م متضه الأساسضية هضي تضوفير الأمض  و الطمحنينضة  

تلضضضضف ، العمضضضضل علضضضضى تفضضضضادي  للضضضضزبائ  و لاصوصضضضضياتهم في المسضضضضاحة البيعيضضضضة و الخضضضضارج ةايضضضضة السضضضضلعة مضضضض  السضضضضرقة أو ال

 المشاكل و الخصومات ما بين الزبائ  أو العمال و الزبائ  .

 مساعدة الزبائ  و توجي  م نحو الأروقة . -

تتمثل م مته في  ستقبال الضزبائ  ، تقضدف الضضمانات فيمضا يخضص المنتجضات التقنيضة ،  رجضاع و  * عمال الإستقبال : 

ا يخضضضص ذلضضض  ، اسضضضتقبال الشضضضكاوي و الإقتراحضضضات ،  يضضضداع  مضضضولات الضضضزبائ    بضضضدال المنتجضضضات و ايرضضضاذ القضضضرار في مضضض

 تغليف الهداا ، توجيه الزبائ  نحو الاروقة .

م متضضه الأساسضضية هضضي الامضض  و الحمايضضة مضض  المشضضاكل الضضتي قضضد لضضدنج بضضين الضضزبائ  أو السضضرقة فيمضضا  * أعــوا  الأمــن :  

مضضابين رجضضال البيضضع و الضضزبائ  و الحمايضضة أيضضضا في الخضضارج و    يخضضص السضضلع أو لاصوصضضيات الأفضضراد و كضضذا سضضوء التفضضاهم

  يط الميسسة .  

 * اعوا  الصيانة و النظافة : 

 دورهم الصيانة لمختلف تج يزات الميسسة المعدات و الاج زة الك ربائية . -

 الصيانة المستمرة لمنشات الميسسة ، تعديل أو توسيع . -

 الحفاظ على راحة الزبون و هذا بتن يف المحل يوميا و الإهتمام بن افة الاجن ة . -

 تن يف الأواني و المعدات المخصصة لل لوات و الاكل الخفيف . -
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 Famili Shop المطلب الثالث : توزيع مساحة  

 الفرع الاول : مساحة المبيعات.

مجضضزأة الى قسضضمين : قسضضم غضضذائي و قسضضم غضضير غضضذائي و  2م  8000ب    Famili Shopتقضضدر مسضضاحة مبيعضضات  

 ضضضلات ثانويضضضة ألاضضضرفي، تتمثضضضل في المكتبيضضضة ، العطضضضور، مضضضواد التجميضضضل، مجضضضوهرات مزبفضضضة، أدوات ك رومنزليضضضة، أج ضضضزة  

 رقمية.

 جناح نذكر من ا. 36لتوي هذد المساحة على 

 أولا : القسم غير الغذائي.

ــاع : - ــاح الر ـ وضضضد في هضضضذا ا نضضضاح كضضضل مضضضا هضضضو لاصوصضضضي للر ضضضاع، ألبسضضضت م، أفرشضضضت م، و مسضضضتلزمات    جنـ

 الر اع، كما يحتوي هذا ا ناح على مختلف الالعاب للر اع و الاطفال

تعضضرض فيضضه ملابضضس الاطفضضال و مسضضتلزماتهم ، ملابضضس صضضيفية، ملابضضس دالاليضضة، ملابضضس    جنــاح الاطفــال : -

 اسم.شتوية و يتم عر  ا حسم الفصل أو المو 

في هذا ا ناح وضد عضرض ملابضس النسضاء و يختلضف عر ض ا حسضم الفصضول، وضد الصضيفية   جناح النساء : -

في الصيف، ملابس دالالية، ملابس لااصة بالنوم بقابل هذا ا ناح مكضان مخصضص لبيضع الاحذيضة و مكضان  

 لتجربة الملابس مخصص للنساء و الاطفال  

وضضد في هضضذا ا نضضاح ملابضضس الرجضضال معرو ضضة بانضضواع مختلفضضة و اذوا  مختلفضضة و يقابلضضه جنضضاح    جنــاح الرجــال : -

 بيع احذية الرجال، و مكان مخصص لتجربة الملابس للرجال.

ــة و الافرشـــة : - هضضضذا ا نضضضاح يحتضضضوي علضضضى تج يضضضزات ك رومنزليضضضة   الات الغسضضضيل،    جنـــاح التزهيـــزات المنزليـ

، مضضضضضضذاع، وغيرهضضضضضضا مضضضضضض  الالات الك رومنزليضضضضضضة، و الالات المخصصضضضضضضة  الات الطضضضضضضبخ، اج ضضضضضضزة رقميضضضضضضة، تلفضضضضضضزة

 للمطبخ(
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 يعرض مختلف الاواني م  اواني رجاجية اواني بلاستيكية، اواني معدنية.  جناح الاواني : -

 ثانيا: القسم الغذائي :

 هذا القسم متعدد الاجن ة و هذا لتعدد أنواع الاغذية :   

  و تج يز و بيع الخبز.وهو قسم مخصص لت ضير جناح الم بزة : -

 هذا ا ناح يتم فيه بيع الحلوات التي يتم لضيرها في مخبر دالالي تابع للميسسة.  جناح الحلويات : -

هضضو مكضضان مخصضضص للاكضضل الخفيضضف، مضضع تضضوفير مسضضاحة لااصضضة مج ضضزة بطضضاولات و    جنــاح الاكــل ا فيــف : -

 كراسي 

 يحتوي على كل أنواع الاجبان و مشتقات الحليم    جناح الاجبا  و مشتقات الحليب : -

مخصضضضص لبيضضضع الل ضضضوم البيضضضضاء من ضضضا و الحمضضضراء الضضضتي لفضضض  في مخضضضابر للتبريضضضد و    جنـــاح اللحـــوم و الا ـــا  : -

 ثلاجات للتجميد و الحف ، يجاورد مكان لبيع الاةا  الطارجة من ا و المجمدة 

ــاح المــواد الغذائيــة : -  عضضدة أجن ضضة  جنضضاح الخضضضر و الفواكضضه، جنضضاح الحبضضوب  هضضذا ا ناةقسضضم بذاتضضه الىجن

 ا افة، جناح المشروبات...(

ــوائل : - ــة و الســ ــواد المنظفــ ــاح مــ تعضضضضرض في ضضضضا المضضضضواد المن فضضضضة للملابضضضضس. و الاواني و غيرهضضضضا مضضضض  المضضضضواد    جنــ

 المن فة..

 الفرع الثاني : مساحة الم از   

لتخضزي  السضلع عنضد وصضولها حسضم النضوع  مقسمة الى عضدة أجن ضة    ₂م    3000تقدر مساحة المخارن ب  

 و الكمية و هي مقسمة الى مخارن المواد الغذائية  مخارن للتبريد، مخارن للتجميد(  

 مخارن السلع غير الغذائية مع مراعاة شروط التخزي  و ظروف التخزي .
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 الفرع الثالث : مساحة الادارة

 مساحة الادارة مقسمة الى مكاتم

 هو لااص للمدير مجزأ الى : مكتب المدير : -

 مكتب المدير العام. •

 مكتب المساعد  •

 مكتب السكرتيرة •

 لااص بالمحاسم و مكتم بجوارد بمساعد المحاسم.  مكتب المحاسب : -

 مكتم مسيول المستخدمين : مقسم بذاته الى مكتبين : -

 مكتب المسؤول •

 مكتب المساعد •

 مكتب المكلف بالشؤو  القانونية للمؤسسة. •

ــة الاجتم  - ــات :قاعــ هضضضضي قاعضضضضة لااصضضضضة بالاجتماعضضضضات الضضضضتي يقضضضضديم ا المضضضضدير و مسضضضضاعدد مضضضضع المضضضضوردي  و    اعــ

 المسيولين و شخصيات أو ميسسات ألارفي.

 المبحث الثاني : الدراسة الميدانية 

مضضض  لاضضضلال الدراسضضضة الميدانيضضضة تبضضضين أنضضضه توجضضضد علاقضضضة بضضضين أنشضضضطة البيضضضع الشخصضضضي و السضضضلو  الشضضضرائي للمسضضضت ل   

ل من جيضضضة العمضضضل الميضضضداني سضضضن اول دراسضضضة هضضضذد العلاقضضضة و ذلضضض  مضضض  لاضضضلال عضضضرض و لليضضضل  الن ضضضائي، و مضضض  لاضضضلا

 . Famili Shopالنتائج المت صل علي ا م  الاستبيان الموجه لمست لكي مركز  

يو ضضح من جيضضة الاسضضتبيان، في حضضين لاصضضص المطلضضم    و يتضضضم  هضضذا المب ضضث علضضى ثلاثضضة مطالضضم،  المطلضضم الاول

 الثاني لتشخيص عينة الدراسة، أما المطلم الثالث فيتضم  لليل و عرض النتائج .
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 المطلب الاول : منهزية الاستبيا  

الب ضضث وو ضضع الفر ضضيات و لديضضد أديضضة و أهضضداف الب ضضث في الشضضق الن ضضري. سضضن اول    بعضضد أن حضضددنا اشضضكالية

اثبضضات أو نفضضي الفر ضضية القائمضضة علضضى وجضضود علاقضضة بضضين البيضضع الشخصضضي و سضضلو  المسضضت ل  الن ضضائي، وهضضذا للاجابضضة  

 ائي ؟على الاشكالية المطروحة و المتمثلة في ما مدفي تأثير البيع الشخصي على سلو  المست ل  الن 

 وفيما يلي سنو ح طريقة الدراسة.

 تحديد مجتمع و عينة الدراسة : -1

، حيضث أن كضل فضرد دلاضل  Famili Shopيتمثضل مجتمضع الب ضث هضذا في كافضة المسضت لكين المضترددي  ل   -2

Famili Shop    يعتضضضبر مسضضضت ل   تمضضضل، أي يصضضضبح مضضض  الفئضضضة المسضضضت دفة   اسضضضتعمال و اسضضضتخدام

، ألاضضضذنا بعضضضين الاعتبضضضار    Famili Shopر العينضضضة للضضضزبائ  المضضضترددي  علضضضى  الطريقضضضة العشضضضوائية في الاتيضضضا

فرد، يرتلف عملية الاستقصضاء بالاضتلاف مو ضوع    50الدراسة المس ية الشاملة، و قد بلغت حجم العينة  

سضنة، ومض  جضنس مختلضف  رجضال، نسضاء(  وهضذا مض  أجضل    18المذكرة ويث ع انتقاء عناصر يفو  سضن م  

 .لومات المت صل علي ا و لكي تصل الى النتائج الهامةالت كم في المع

 الثاني : خطوات اجراء دراسة ميدانية وتحليل وتفسير النتائج المطلب

لاطضضوة هامضضة مضض  لاطضضوات الدراسضضة الميدانيضضة الضضتي يمكضض  الاسضضتفادة من ضضا في الى النتضضائج الضضتي نحضض     يعتضضبر الاطضضارالمن جي

 بصدد دراست ا .

 :الاطار المنهزي.اولا

 : مجالات الدراسة:  أ

 المجال ا غرافي1-

 بما ان اسم فاملي شوب تيسمسيلت يصل صداد الى جل البلدات والولاات سواءا المجاورة او الالارفي
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 حدد المكان في المركز التجاري فاملي شوب تيسمسيلت , وهو الاطار المكاني لدراستنا الميدانية.    وعليه

 المجال البشري : 2-

باعتبضضار ان مجتمضضع وثنضضا متوسضضط الحجضضم , ولقلضضة الامكانيضضات المتاحضضة و ضضيق الوقضضت وصضضعوبة الوصضضول الى كافضضة ربائضض   

نضضة عشضضوائية ممضض  يضضترددون اليضضه , لتمثيضضل المجتمضضع الاصضضلي ,  فضضاميلي شضضوب تيسمسضضيلت مضض  ج ضضة ومضض  ج ضضة الاضضذنا عي

 وهم م  ربائ  المركز التجاري م  ا نسين

 المجال الزمني:3-

 يرتبط المجال الزمني لدراستنا بدايتا بت ديد ادوات جمع البيانات,وذل  بعد  بط عينة الدراسة 

افريضضضل    20و18في توريضضضع الاسضضضتمارات يضضضومي  وفيمضضضا يخضضضص الاسضضضتمارات بضضضضبط المحضضضاور والاسضضضئلة  ,حيضضضث انطلقنضضضا  

اسضضضضتمارة في اليضضضوم الثضضضضاني,و اسضضضترجاع ا كضضضضان في نفضضضضس    25اسضضضتمارة في اليضضضضوم الاول و  25,وقمنضضضا بتقسضضضضيم   2017

 2017افريل  22اليوم, وم    انطلاقنا تفريغ ولليل بياناتنا يوم 

 :العينةب

اعتمضضدنا في دراسضضتنا هضضذد , علضضى العينضضة العشضضوائية لمتوسضضط حجضضم المجتمضضع الأصضضلي.وقد حضضددت عينتنضضا علضضى أسضضاس  

 .د حددت العينة بخمسين ربون م  ربائ  فاميلي شوبعدد الزبائ  للمركز التجاري فاميلي شوب وق

 ادوات جمع البيانات ::ج

 :الملاحظة البسيطة 1-

 التجاري فاميلي شوب , بررت لدينا مجموعة م  التسا لات   م  لالال ملاح تنا لاداء رجال البيع في المركز

الب ضضث , وظ ضضرت الرغبضضة في الكشضضف عضض  لاصائصضض ا ك ضضاهرة , انطلاقضضا مضض  علاقتنضضا    والضضتي عضضبرنا عن ضضا في اشضضكالية

 بالسلو  الاست لاكي للزبائ ,وذل  ما يتجلى بو وح م  لالال الفر يات التي بنيت علي ا الدراسة 

 : المقابلة2-
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  المدير العام مكلف السيد دلسي عبد المجيدطبقنا في دراستنا مقابلتين مفتوحتين الأولى مع  

 حيث أدلنا بمعلومات هامة حول الاستراتجيات المنت جة في تدريم ولفيز رجال البيع في الميسسة  

 والوسائل المستعملة في لقيق ر ا الزبائ  وكسم ثقت م .

م   المكلضف بتسضيير المضوارد البشضرية للمركضز التجضاري فضاميلي شضوب  ي عبضد المض و المقابلة الثانية مع السضيد نايضت قاسضي  

 سيلت  تيسم

أفضضادنا مضض  لالالهضضا بمعلومضضات قيمضضة وظفضضت في دراسضضتنا ,مضض  لاضضلال الملضضف التقضضني الضضذي يحمضضل معلومضضات قيمضضة  عضض   

 فاميلي شوب تيسمسيلت  ل الدراسة .

 :الاستمارة3-

وقضضضد اسضضضتخدمنا الأسضضضلوب المثضضضاي لمضضضلء الاسضضضتمارة والضضضذي يتمثضضضل في حضضضضور الباحضضضث والمب ضضضوثين , ويسضضضجل بنفسضضضه  

فضرد وهضضم مضض  ربائضض     50لاح ضضات الضضتي تثضضري الب ضث ,فقضضد طبقناهضضا كضضذل  علضى عينضضة وثنضضا والمقضضدرة ب  الأجوبضة والم

 المركز التجاري فاميلي شوب تيسمسيلت.

 سيالا. 21تتركم استمارة وثنا م  جزئين  , لتوي في مجمل ا على 

 .  اسئلة 5, واحتوي على البيانات الش صيةيمثل ا زء الاول 

  اور :5 ,مقسمة الى   بعناصر المزيج الترويجيو ا زء الثاني اسئلة متعلقة  

 سيال  20شوب تيسمسيلت ,واحتوفي على عناصر المزيج التسويقي لدفي فاميلي ع   تتكلم   

 سيال.  13واحتوفي علىفي ميسسة فاميلي شوب    ددات الأداءع   الثالث   زءوا

 كا  حسب سلم ريكارت متضمننا الاجابات التالية:  اما بالنسبة لتوزيع الاجابات

 غير موافق بشدة1-

 غير موافق 2-
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 محايد3-

 موافق 4-

 موافق بشدة5-

 حسم ا دول التاي:

 سلم ريكارت ((3الجدول رقم: 

 بشدة  موافق  موافق  محايد غير موافق  بشدةغير موافق  

1 2 3 4 5 

 المصدر: من إعداد الطلبة 

 :  لليل وتفسير البيانات:   الثالثالمطلب 

 .البيانات التي تتضمن ا الاستمارات , والتعليق علي ا ولليل ا و تفسيرها: ونعرض في هذا المطلم

 (، وقد ع استخدام الأساليبالإحصائية التالية:19.01نسخة رقمSPSSوهذا باستخدامنا للبرنامج لإحصائي   

 ثبات أداة المقياس المستخدم.( لقياس مدفي Chronbach-Alphaمعامل كرونباخ   ✓

 التوريعات التكرارية: لإظ ار جابات مفردات عينة الدراسة. ✓

 النسم المئوية: لإظ ار نسم  جابات عينة الدراسة. ✓

 المتوسط الحسابي: لت ديد اتجاد الإجابات. ✓

 الانحراف المعياري: لإظ ار درجة تشتتالإجابات ع  وسط ا الحسابي. ✓

ألفضا علضى درجضات    م  اجل الت قق مض  ثبضات أداة الدراسضة طبقنضا معادلضة كرونبضاخ:أداة الدراسة تأولا: ثبا

(, و يشضضير  لى قضضضوة الارتبضضاط والتماسضض  بضضين فقضضضرات  0.6أفضضراد عينضضة الثبضضات  ذ يعضضد   ألفضضضا اكضضبر أو يسضضاوي  

 المقياس.
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 : معامل كرونباخ ألفا )ثبات الاستبانة((4)الجدول رقم 

 

N of ltems  معامل الثبات 

38 0.724 

 SPSSالمصدر:برنامج                           

ــايبضضضين ا ضضضدول أعضضضلاد أن قيمضضضة معامضضضل   ــاخ ألفـ %، وانضضضه اكضضضبر مضضض  الحضضضد المقبضضضول لمعامضضضل  72.40قضضضدرد  كرونبـ

مضضض  المصضضضداقية في الإجضضضابات ودرجضضضة اتسضضضا  دالالضضضي بضضضين أسضضضئلة    جيضضضدة%، هضضضذا يعضضضني أن هنضضضا  درجضضضة  60الثبضضضات

 الاستبيان، مما يشير  لى وجود علاقة ترابط جيدة بين عباراته.

   ثانيا: تحليل البيانات المتعلقة بالمعلومات الش صية

 الجزء الأول :المعلومات الش صية  

 . توزيع العينة حسب متغير الجن :1

 العينة حسب متغير الجن .(: توزيع  5رقم)  الجدول

 انحراف المتوسط  النسبة التكرار 

 0.50 1.54 46 23 ذكر

 54 27 انثى

 SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج  
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 (:يمثل دائرة نسبية لمتغير الجن    8الشكل )

 

 

 SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج 

حيضضث بلضضغ    الإنانجفضضرد هضضم مضض     50مضض  لاضضلال ا ضضدول نلاحضض  أن نسضضبة عاليضضة مضض  أفضضراد العينضضة المكونضضة مضض   

%كمضضا هضضو مبضضين في  46فضضردا مضضا يعضضادل    23  الضضذكور% في حضضين بلضضغ عضضدد    54فضضردا مضضا يعضضادل نسضضبة    27عضضددهم  

 الشكل أعلاد.

 

 

 

 



 تسمسيلت شوب  فاميلي  لمركز تطبيقية دراسة             :                     الثالث الفصل

 

 
90 

 توزيع العينة حسب متغير السن:.  2

 (: توزيع العينة حسب متغير السن 6الجدول رقم )

 انحراف المتوسط  النسبة التكرار 

 0.55 1.32 72 36 29-20من  

 24 12 39-30من  

 4 2 49-40من  

 0 0 50أكثر من 

 (:  يمثل دائرة نسبية لمتغير السن  9الشكل )
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 SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج 

سضنة  29 سضنة و20فضرد، أعمضارهم مضا بضين    50م  لالال ا دول  نلاح  أن مع م أفراد العينة المكونضة مض   

فضرد    12سضنة حيضث بلضغ عضددهم    39الى  30 ،   تلي ضا الفئضة مض  %72فضرد أي مضا يعضادل  36حيث بلضغ عضددهم  

، امضضا الفئضضة  %4اي مضضا يعضضادل    فضضردي سضضنة    49الى    40، بعضضدها تاا الفئضضة الضضذي  عمضضرهم مضض     %29أي مضضا يعضضادل

 .%0فراد، اي بنسبة  ولاسنة    50اكثر م  

 . توزيع العينة حسب متغير المستوى التعليمي:3

 (: توزيع العينة حسب متغير المستوى التعليمي.7الجدول رقم )

 انحراف المتوسط  النسبة التكرار 

 0.52 3.74 0 0 ابتدائي

 4 2 متوسط

 18 9 ثانوي

ــامعي ــا    جـــــــ فمـــــــ

 فوق

39 78 

 SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج 
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 (:  يمثل دائرة نسبية لمتغير المستوى التعليمي  10الشكل )

 
 

 SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج                   

احتضل المرتبضة    ا ضامعي فمضا فضو م  لالال ا دول أعلاد نلاح  أن توريع العينة وفق الميهل كان كما يلضي: المسضتوفي  

،   المسضضضتوفي  افضضضراد9مكونضضضة مضضض     %18بنسضضضبة    الثضضضانويفضضضرد، تلي ضضضا المسضضضتوفي    39مكونضضضة مضضض     78%الأولى بنسضضضبة  

ولا فرد بنسضبة  مكونة  مستوفي ابتدائي  ، بينما كانت نسبة الأفراد الذي  لدي م  فردي %مكونة م   4المتوسط بنسبة 

0 % 
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 :الحالة الاجتماعية. توزيع العينة حسب متغير  4

 الحالة الاجتماعية(: توزيع العينة حسب متغير  8الجدول رقم )

 انحراف المتوسط  النسبة التكرار 

 0.49 1.38 62 31 اعزب

 38 19 متزوج

 

 SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج                       

 

    الحالة الاجتماعية(:  يمثل دائرة نسبية لمتغير 11الشكل )

 

                  SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج                       
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فضضرد ,    31مكونضة مضض   % 62وهضضذا بنسضبة  غضضير متضزوجين  مض  لاضضلال هضذد النتضضائج  يتضضح ان اغلبيضضة وحضدات العينضضة  

 , م  الولاات الالارفي  للافراد المتزوجينفرد وهذا بالنسبة   19مكونة م   %38نسبة  ,تلي ا  

 :الشهري. توزيع العينة حسب متغير الدخل  5

 الشهري(: توزيع العينة حسب متغير الدخل  9الجدول رقم )

 

 انحراف المتوسط  النسبة التكرار 

 0.85 2.00 30 15 15000اقل من 

ــن   دج  15000مـــــــــ

 دج  30000إلى  

23 46 

ــن   دج  30000مـــــــــ

 دج  60000إلى  

9 18 

 

مـــــــــــــــن     اكثـــــــــــــــر     

 دج  60000

 

 

3 

 

 

9 

 

 

 

 

 

 

 

 SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج       
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 الشهري(:  يمثل دائرة نسبية لمتغير الدخل 12الشكل )

    

 

 SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج  

دج    15000دلال ضضضضضضضم مضضضضضضضا بضضضضضضضينمضضضضضضض  لاضضضضضضضلال ا ضضضضضضضدول نلاحضضضضضضض  أن غالبيضضضضضضضة أفضضضضضضضراد العينضضضضضضضة دلال ضضضضضضضم يضضضضضضضتراوح  

دج ، حيضضضث بلضضضغ  15000  اقضضضل مضضض ،   تلي ضضضا فئضضضة  %  46فضضضرد أي بنسضضضبة   23دج، حيضضضث بلضضضغ عضضضددهم30000و

  9حيضث بلضغ عضددهم  دج  60000الى    دج  30000الفئضة الضتي دلال ضا مض      ،  %30فرد اي بنسبة    15عددهم 

افضضضراد مضضضا    3حيضضضث بلضضضغ عضضضددهم    دج60000مضضض     اكثضضضرالفئضضضة الضضضتي دلال ضضضا    ،و في الالاضضضير  %18افضضضراد، اي بنسضضضبة  

 . %6يقارب 

 

 يمثل تقييم عناصر المزيج الترويجي  الجزء الثاني:

 . توزيع العينة حسب متغير الإعلا     1
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 (: يمثل الإعلا  في فاميلي شوب.10الجدول رقم ) 

غــــــــــير   المقياس 

موافق  

 تماما

غــــــــــير  

 موافق 

موافــــــق   موافق  محايد

 تماما

 الانحراف المتوسط

هضضضضل تضضضضضع ميسسضضضضة فضضضضاميلي    .1

شضضضوب عمليضضضات اتصضضضالية للتضضضحثير  

 على القرار الشرائي

 1.01 3.50 4 30 5 9 2 التكرار

 8 60 10 18 4 النسبة

يضضضضضضضضتم  عضضضضضضضضلان مضضضضضضضض  وسضضضضضضضضائل  .  2

 علانيضضضة عامضضضة يتليفزيضضضون،  ذاعضضضة  

 ......الخ[

 1.11 3.76 10 30 2 4 4 التكرار

 20 60 4 8 8 النسبة

يتم  علان عبر مواقع الويضم  .  3

 ي نترنت ،فيسبو ....الخ[

 0.84 3.86 9 29 7 0 5 التكرار

 18 58 14 0 10 النسبة

الإعلان مض  طضرف الميسسضة  . 4

للضضضضضضضزبائ  والعمضضضضضضضال مضضضضضضض  لاضضضضضضضلال  

 مكبر الصوت

 1.04 3.84 11 29 2 6 2 التكرار

 22 58 4 12 4 النسبة

تقضضضضضضضضضضدف الأفكضضضضضضضضضضار وتضضضضضضضضضضرويج    .5

السضضضضضضضضضضضضلع في وسضضضضضضضضضضضضائل  علانيضضضضضضضضضضضضة  

 مكتوبة يمجلات، قصاصات[

 1.16 3.46 9 20 9 9 3 التكرار

 4 30 5 9 2 النسبة

 SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج                  
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متوسضضضط  باكضضضبر    ( كانضضضت كبضضضيرة، وهضضضذا  3العينضضضة نحضضضو الفقضضضرة    نلاحضضض  مضضض  ا ضضضدول اعضضضلاد ان اتجاهضضضات افضضضراد

يتت إ لانتت    لافضراد العينضة علضى انضهكبضيرة    ممضا يعكضس درجضة موافقضة  ،  واصغر انحضراف معيضاري  3.84حسابي قدرد 

الضدائم لصضف اتها عضبر الويضم     هتمضام الميسسضة بالتشضيطفاميلي شوب، ، وهذا راجضع    لميسسةنبر مواقع الويب 

 .والفايسبو  وتزويدها بكل ما يتعلق بالترويجات والتخفيضات والامتيارات

  اي ان اكضضضبر،    1.04انحضضضراف معيضضضاري بمقضضضدارو  ،3.84( متوسضضضط حسضضضابي بمقضضضدار  4_ في حضضضين امتلكضضضت الفقضضضرة  

م جيضدا علضى معرفضة نوعيضة ومكضان  أن الاعلان الميسسة باستخدام مكضبر الصضوت يسضاعده عدد م  افراد العينة يرون 

 .السلع المطبق علي ا عمليات الترويج دون عناء 

  متوسضضضضط  أصضضضضغر    و  1.16( امتلكضضضضت انحضضضضراف معيضضضضاري وهضضضضذا بمقضضضضدار  5_ ونلاحضضضض  ايضضضضضا مضضضض  ا ضضضضدول ان الفقضضضضرة  

العينضة كانضت اجضابت م  ايضدة    ، اي ان افضراد  متوسضطةممضا يعكضس درجضة موافقضة  و 3.46بمقضداروهضذا بالاجمضاع  حسضابي  

تقضدف افكضار والضترويج للسضلع عضبر وسضائل  في اجضابت م علضى    افضراد  9بتكضرار قضدرد  وعدم الموافقة ،افراد  9بتكرار قدرد 

  عضدم اعطضاء اديضة كبضيرة لضذ وافقو على ذل  ،وهضذا راجضع الى  لم ي  ، وهذا راجع الى ان افراد العينة  الإعلام المكتوبة 

 .الفقرةلخصه  توهذا ما 

 

 

 

 

 . توزيع العينة حسب متغير البيع الش صي المحور الثاني:

 فاميلي شوب.في البيع الش صي  متغير  (: يمثل 11الجدول رقم ) 

 الانحراف المتوسطموافــــــق   موافق  محايدغــــــــــــــــير  غــــــــــير   المقياس 
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موافق  

 تماما

 تماما موافق 

علضضضضضضضضى    رجضضضضضضضضال البيضضضضضضضضع  قضضضضضضضضدرة    .1

 الإقناع

 1.11 3.54 8 23 11 4 4 التكرار

 16 46 22 8 8 النسبة

قضضضدرة رجضضضال البيضضضع علضضضى حضضضل  .  2

 مشاكل الزبائ  والتحثير علي م

 1.19 3.52 10 20 11 4 5 التكرار

 20 40 22 8 10 النسبة

 قناع الزبائ  بخضدمات مضا بعضد  . 3

 البيع يمك  الحصول علي ا

 0.96 3.86 11 28 6 3 2 التكرار

 22 56 12 6 4 النسبة

يقضضضضوم رجضضضضضال البيضضضضضع بالتعريضضضضضف  .  4

 الكامل لسلعة

 0.69 4.04 11 32 5 2 0 التكرار

 22 64 10 4 0 النسبة

 SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج             

، ممضا    4.04( كانضت باعلضى متوسضط حسضابي بمقضدار  4اتجاهات العينة نحضو الفقضرة   _ نلاح  م  ا دول اعلاد ان 

رجضضال البيضضع يقومضضون بالتعريضضف  علضضى ان    يعكضضس درجضضة موافقضضة مرتفعضضة حسضضم سضضلم ليكضضارت ،اي موافقضضة افضضراد العينضضة

رجضضال البيضضع يمتلكضضون القضضدرة و    كيضضد ان ر انحضضراف معيضضاري ممضضا يضضدل علضضى تأوأمتلكضضت علضضى أصضضغ  ،  الكامضضل للسضضلعة  

 .الخبرة على التعريف بالسلعة 

وهضضذا دليضضضل    0.96قضضضدار  بم  انحضضضراف معيضضاريو    3.86متوسضضضط حسضضابي قضضدرد  ( فامتلكضضت  3_ امضضا بالنسضضبة للفقضضضرة  

علي ضا ممضا يجعضل    ن لادمات ما بعد البيع يمك  الحصولبأ   يوجد  قناع الزبائ  هعلى ان  جل افراد العينة   على موافقت

 .  الزبائ  في راحة نفسية بعد الإقتناء

 . توزيع العينة حسب متغير تنشيط المبيعات  (:  12الجدول رقم )
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غــــــــــير   المقياس 

موافق  

 تماما

غــــــــــــــــير  

 موافق 

موافــــــق   موافق  محايد

 تماما

 الانحراف المتوسط

عضضضضضضضضرض السضضضضضضضضلع في الأمضضضضضضضضاك     .1

 المناسبة بطريقة منسجمة

 0.92 4.08 15 30 1 2 2 التكرار

 30 60 2 4 4 النسبة

عضضضضضضضرض الهضضضضضضضداا والامتيضضضضضضضارات  .  2

 المقدمة لما بعد البيع 

 0.88 4.20 21 21 6 1 1 التكرار

 42 42 12 2 2 النسبة

عضضضرض عينضضضضات مجانيضضضة للسضضضضلع  .  3

المتاحضضة للتجريضضم يعطضضور، أجبضضان  

] 

 0.78 4.14 16 28 3 3 0 التكرار

 32 56 6 6 0 النسبة

التخفيضضضضضضضضضضضضضضضضات و الخصضضضضضضضضضضضضضضضوم  .  4

 المباشرة على أسعار السلع 

 0.85 4.08 15 28 4 2 1 التكرار

 30 56 8 4 2 النسبة

 SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج 

متوسضضط حسضضابي  باكضضبر    ( كانضضت كبضضيرة، وهضذا  2نلاحض  مضض  ا ضضدول اعضلاد ان اتجاهضضات افضضراد العينضضة نحضو الفقضضرة  -   

يضتم الحصضول   لافضراد العينضة علضى انضهكبضيرة    ،ممضا يعكضس درجضة موافقضة      0.88قضدرد  و انحضراف معيضاري  4.20قدرد 

 . هتمام الميسسة بالترويجات والامتيارات، وهذا راجع  على الهداا والإمتيارات ما بعد البيع 
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وهضضذا  ،و    0.14متوسضضط حسضضابي قضضدرد  0.78قضضدار  بم  انحضضراف معيضضاري  اصضضغر  ( فامتلكضضت3امضضا بالنسضضبة للفقضضرة    -  

عضضرض عينضضات مجانيضضة ولكضض  بشضضكل متوسضضط لانضضه  ه يوجضضد  علضضى انضض  ة متوسضضطة مضض  طضضرف أفضضراد العينضضةدليضضل علضضى موافقضض

 .لايوجد ذل  في جميع الأروقة لأن ذل  يخص بع  الأروقة فقط

 توزيع العينة حسب متغير العلاقات العامة.  (: يمثل13الجدول رقم )

ــير   المقياس  غـــــــ

موافق  

 تماما

غــــــــــــــــير  

 موافق 

موافــــــق   موافق  محايد

 تماما

 الانحراف المتوسط

يرصضضضضضضضضضضص الميسسضضضضضضضضضضة عمضضضضضضضضضضالا    .1

 لشرح السلع باللغة الس لة

 0.85 4.20 19 25 2 2 1 التكرار

 38 50 4 4 2 النسبة

مساعدة ا م ور على .2

الإدلاء بآرائ م و تزويدهم  

 بكافة المعلومات 

 0.86 3.68 6 28 11 4 1 التكرار

 12 56 22 8 2 النسبة

تعزيز الانسجام بين الميسسة .3

 الزبائ و  

 0.97 3.98 14 28 3 3 2 التكرار

 28 56 6 6 4 النسبة

تسعى الميسسة لعملية .  4

الترويج بما يخدم جميع فئات 

 الزبائ 

 0.94 4.00 12 33 1 1 3 التكرار

 24 66 2 2 6 النسبة

 SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج  
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متوسط حسابي باكبر   ( كانت كبيرة، وهذا  1نلاح  م  ا دول اعلاد ان اتجاهات افراد العينة نحو الفقرة  -

         يتم لافراد العينة على انهكبيرة   مما يعكس درجة موافقة    0.85قدرد    واصغر انحراف معياري   4.20قدرد  

 هتمام الميسسة فاميلي شوب،  وهذا راجع    يسسةيرصيص الميسسة عمالا لشرح السلعة بلغة س لة  بالنسبة لم

 .بتخصيص  العمال الذي  يملكون براعة في شرح  السلعة بالغة الس لة والمف ومة  ميع الزبائ 

 متوسط  و أصغر   0.86( امتلكت انحراف معياري وهذا بمقدار 2_ ونلاح  ايضا م  ا دول ان الفقرة   

، اي ان افراد العينة كانت اجابت م  ايدة   صغيرة مما يعكس درجة موافقة  و   3.86وهذا بالاجماع بمقدارحسابي  

،   مساعدة ا م ور على الإدلال بأرائ م  في اجابت م على    افراد5بتكرار قدرد  وعدم الموافقة  ،   فرد11بتكرار قدرد  

 .سوفي دفتر الأراء  وهذا راجع الى عدم اعطاء ادية كبيرة لذ  وهذا ما تلخصه الفقرة

 

 

 

 

 

 . توزيع العينة حسب متغير الدعاية. (:  14الجدول رقم )  

غــــــــــير   المقياس 

موافق  

غــــــــــــــــير  

 موافق 

موافــــــق   موافق  محايد

 تماما

 الانحراف المتوسط
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 تماما

الضضضضضضضضضضضضترويج للميسسضضضضضضضضضضضضة عضضضضضضضضضضضضضبر    .1

الوسضضضضضضضائل الإعلانيضضضضضضضة وصضضضضضضضف ات  

الإلكترونيضضضضضضضضضضة بمضضضضضضضضضضا في ضضضضضضضضضضا مواقضضضضضضضضضضع  

 التواصل الاجتماعي

 0.95 4.02 16 25 4 4 1 التكرار

 32 50 8 8 2 النسبة

مضض  طضضرف  الضضترويج للميسسضضة  .  2

 العمال و رجال البيع  

 0.79 4.06 14 28 5 3 0 التكرار

 28 56 10 6 0 النسبة

الضترويج للميسسضة  عض  طريضق  .  3

 التخفيضات والمسابقات

 0.97 4.06 16 28 1 3 2 التكرار

 32 56 2 6 4 النسبة

 SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج  

،   4.06متوسط حسابي بمقدار  ( كانت باعلى2_ نلاح  م  ا دول اعلاد ان اتجاهات العينة نحو الفقرة   

لي شوب يتم  يأن الترويج  في فام  افراد العينة  مما يدل على تأكيد    0.79وأمتلكت على أصغر انحراف معياري  

م  طرف العمال ورجال البيع ، اي ان الميسسة ترتكز على رجال البيع بنسبة كبيرة في عمليات الترويج والتاثير 

 على الزبائ  و توجيه رغباتهم 

وهضضضذا    0.97قضضدار  بم  انحضضراف معيضضاريو    4.06متوسضضضط حسضضابي قضضدرد    ايضضضا  ( فامتلكضضت3_ امضضا بالنسضضبة للفقضضرة  

الميسسضة تقضوم بالضترويج عض  طريضق التخفيضضات و المسضابقات    ان علضى    افراد العينضة    عدد كبير م   دليل على موافقت

 وهذا يساعد في رادة عدد المشترات مما يعكس ذل  رادة مدالايل الميسسة . 

 .فاميلي شوب   ددات الأداء في ميسسة  :الثالثالمحور  
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 . توزيع العينة حسب متغير القدرات.  (: يمثل 15الجدول رقم )

غــــــــــير   المقياس 

موافق  

 تماما

غــــــــــــــــير  

 موافق 

موافــــــق   موافق  محايد

 تماما

 الانحراف المتوسط

الم  ضضضضضضر الضضضضضضدالالي للميسسضضضضضضة    .1

جضضضضضضضضذاب مضضضضضضضض  حيضضضضضضضضث الضضضضضضضضديكور  

 وتن يم السلع 

 0.83 4.14 16 29 2 2 1 التكرار

 32 58 4 4 2 النسبة

تملضض  الميسسضضة شضضبكة اتصضضال  .  2

  علانية تهتم بشيون الزبائ 

 1.00 3.82 12 25 6 6 1 التكرار

 24 50 12 12 2 النسبة

موقضضضضضضضع الميسسضضضضضضضة  سضضضضضضضتراتيجي  .  3

بالنسضضضضضضضضضضضضضبة للضضضضضضضضضضضضضزبائ  المقيمضضضضضضضضضضضضضين و  

 الوافدي 

 1.05 3.94 15 25 2 5 2 التكرار

 36 52 4 10 4 النسبة

امضضضضضتلا  الميسسضضضضضة لمسضضضضضاحات  .  4

 كبيرة لااصة برك  السيارات

 0.75 4.20 18 26 4 2 0 التكرار

 36 52 8 4 0 النسبة

يتمتضضضضع أفضضضضراد الميسسضضضضة بالهيئضضضضة    .5

 الحسنة االهنداما

 0.79 4.06 13 31 2 4 0 التكرار

 26 62 4 8 0 النسبة

تعتمضضضضضضضضضضضضضضضد الميسسضضضضضضضضضضضضضضضة علضضضضضضضضضضضضضضضى  .  6

أشضضضضضخاص ذوي لاضضضضضبرة متميضضضضضضزة في  

 0.89 3.98 14 26 5 5 0 التكرار

 28 52 10 10 0 النسبة
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 تعامل مع الزبائ 

تقنيضضات  تعتمضضد الميسسضضة علضضى  .  7

 مختلفة في تقدف منتجاته

 0.96 3.78 10 24 8 8 0 التكرار

 20 48 16 16 0 النسبة

 SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج  

،   3.78متوسط حسابي بمقدار  باقل( كانت  7_ نلاح  م  ا دول اعلاد ان اتجاهات العينة نحو الفقرة   

مما يدل على عدم تأكيد أفراد العينة على أن الميسسة تعتمد على تقنيات    0.96على انحراف معياري    وأمتلكت 

 مختلفة في تقدف منتجاتها، اي ان الميسسة تعتمد على التقدف العادي للسلعة فقط. 

،   4.20( كانت باعلى متوسط حسابي بمقدار 4_ نلاح  م  ا دول اعلاد ان اتجاهات العينة نحو الفقرة   

اغلبية افراد العينة أن الميسسة تمتل   مما يدل على تأكيد    0.75وأمتلكت على أصغر انحراف معياري بمقدار

سيارات كبيرة تجعل المست ل  في راحة   مساحة كبيرة لرك  السيارات، اي ان  امتلا  فاملي شوب على حضيرة

 م  اجل مكان سيارته  وةايت ا م  ج ة وم  ج ة مجانية هذد الخدمة 

ان   وهذا دليل على   3.94قدار  متوسط حسابي بم و    1.05أكبر انحراف معياري ب  (  3_ اما بالنسبة للفقرة  

المركز على المدينة ولااصتا للذي  لا يملكون   بع  افراد العينة يرون ان مكان الميسسة غير استراتيجي ، وهذا لبعد

 سيارات . 

 . يمثل توزيع العينة حسب الجهد المبذول  (: 16الجدول رقم )

غــــــــــير   المقياس 

موافق  

غــــــــــــــــير  

 موافق 

موافــــــق   موافق  محايد

 تماما

 الانحراف المتوسط
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 تماما

الحصول على منتجضات م مضا    .1

الاتلفضضضت أحجام ضضضا بأسضضضرع وقضضضت  

 ممك 

 0.92 3.80 10 26 9 4 1 التكرار

 20 52 18 8 2 النسبة

الطريقضضضضضضة الترويجيضضضضضضة للميسسضضضضضضة  .  2

 تعمل على جدب انتباد الزبائ 

 0.61 4.06 10 34 5 1 0 التكرار

 20 68 10 2 0 النسبة

يسضضضضضاعد الضضضضضترويج في الميسسضضضضضة  .  3

 على رادة المبيعات

 0.89 3.92 10 30 4 4 1 التكرار

 22 60 8 8 2 النسبة

 SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج  

، مما  4.06( كانت باعلى متوسط حسابي بمقدار  2_ نلاح  م  ا دول اعلاد ان اتجاهات العينة نحو الفقرة   

انتباد   نا  على  يعكس درجة موافقة مرتفعة ،اي موافقة افراد العينة الطريقة الترويجية للميسسة تعمل على جدب 

بمقدار    ،  الزبائ  معياري  انحراف  أصغر  على  ان   0.61وأمتلكت  يلخص  وهذا   ، ذل   تأكيد  على  يدل  مما 

 العمليات الترويجية تقوم بالتحثير المباشر على الزبون وجذب انتباهه بطريقة س لة . 

وهذا   0.89قدار  بم   انحراف معياريو    3.92سط حسابي قدرد  متو   ايضا   ( فامتلكت3_ اما بالنسبة للفقرة  

على ان الترويج بساعد الميسسة غي رادة مبيعاتها ،وهذا بزادة نسبة   افراد العينة  عدد كبير م   دليل على موافقت 

 الشراء بالنسبة للزبون لانه في فترة الترويج يشترفي  منتجات لم يك  يخطط لشرائ ا . 

 . توزيع العينة حسب متغير الإدرا .(: يمثل  17الجدول رقم )  
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غــــــــــير   المقياس 

موافق  

 تماما

غــــــــــــــــير  

 موافق 

موافــــــق   موافق  محايد

 تماما

 الانحراف المتوسط

سياسضضضضة الضضضضترويج المعمضضضضول  ضضضضا    .1

 في الميسسة حسنة

 0.82 3.88 8 33 5 3 1 التكرار

 16 66 10 6 2 النسبة

الر ضضضضضضضا التضضضضضضضام عضضضضضضض  أسضضضضضضضاليم  .  2

 الترويج في الميسسة

 0.85 3.80 8 29 9 3 1 التكرار

 16 58 18 6 2 النسبة

مضضضضضضضض  طضضضضضضضضرف    ارتيضضضضضضضضاح التضضضضضضضضامالإ.3

 لسلو  الميسسة   الزبائ  على 

 0.66 4.04 10 34 4 2 0 التكرار

 20 68 8 4 0 النسبة

 SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج  

، مما  4.04( كانت باعلى متوسط حسابي بمقدار  3_ نلاح  م  ا دول اعلاد ان اتجاهات العينة نحو الفقرة   

 ،   لسلو  الميسسة م  طرف الزبائ  على    ارتياح التام الإ على    العينة    ،اي موافقة افراد  كبيرة يعكس درجة موافقة  

ل على تأكيد ذل  ، وهذا يلخص ان الميسسة تقوم مما يد  0.66وأمتلكت على أصغر انحراف معياري بمقدار  

 . بسلوكات تجعل الزبون على ر ى وارتياح على طريقة المعاملة بين الميسسة والزبون  

وهذا   0.82قدار  بم   انحراف معياريو    3.88متوسط حسابي قدرد    ايضا   ( فامتلكت1_ اما بالنسبة للفقرة  

، وهذا دليل على  سياسة الترويج المعمول  ا في الميسسة حسنةعلى  افراد العينة عدد كبير م  دليل على موافقت 

تس ر   الميسسة  منتجات ان  ع  قتناء  بأنه  تشعرد  الزبائ   أذهان  في  تزرع ا  حسنة  ترويجية  سياسات  توفير  على 

 بأسعار منخفضة . 
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 :ا لاصة

، أمضضا البضضاقي هضضم رجضضال، وهضضي نتضضائج العينضضة  %56اغلضضم المسضضت لكين هضضم نسضضاء، و قضضدرت نسضضبت م ب     ن  -

 المدروسة.

سضضنة، و هضضذا راجضضع الى ان وحضضدات العينضضة    35و    26اغلضضم ربائضض  فضضاميلي شضضوب تضضتراوح أعمضضارهم مضضا بضضين   -

لاء الضضضضزبائ  ذات  سضضضضر او اصضضضض اب المسضضضضئولية الم نيضضضضة، كمضضضضا ان مع ضضضضم هضضضضي المدروسضضضضة هضضضضي ارباب او ربات الأ

 مستوفي دراسي ثانوي.

دج، و هذا راجع الى متوسضط دلاضل الفضرد في  30000دج و  15000اغلم افراد العينة ذات دلال مابين   -

 الولاية.
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الإعضضضلان مضضض  طضضضرف الميسسضضضة للضضضزبائ  والعمضضضال مضضض  لاضضضلال مكضضضبر  يضضضتم    مضضض  أفضضضراد العينضضضة وافقضضضوا علضضضى أنضضضه  29 -

 .لأن الميسسة تعتمد على ذل  لتوجيه الزبائ  الى مكان الترويج وم    التحثير عليه  الصوت

وهضذا راجضع  لى    يقضوم رجضال البيضع بالتعريضف الكامضل لسضلعة  ،غلم أفراد العينة على أنضه  أ استنتجنا أن موافقة -

 راجع  لى الكفاءة  ا يدة للعمال.

وهضذا لت فيضز الزبضون علضى شضراء المنتجضات     والامتيضارات المقدمضة لمضا بعضد البيضع عضرض الهضداا    ه يضتماستنتجنا أنض -

 .م  أجل الحصول على الامتيارات

وهضذا راجضع الى الضدور الضذي يلعبضه رجضل    يرصضص عمضالا لشضرح السضلع باللغضة السض لةتوصلنا  لى أن الميسسضة  -

 البيع في جعل الزبون في ارتياح نفسي في التعامل .

لأنهضم يقومضون  تصضال مباشضر مضع الضزبائ  والحضرص علضى  م  طضرف العمضال و رجضال البيضع   سة الترويج للميس -

 التحثير علي م  و غرائ م.

وهضضذا    شضضبكة اتصضضال  علانيضضة تهضضتم بشضضيون الضضزبائ   الميسسضضة تملضض اسضضتنتجنا ان بعضض  أفضضراد العينضضة لا يضضرون ان   -

 اشر .راجع  لى الإهتمام الكبير م  طرف الميسسة على الاتصال المب

، لأن مبيعضضضات الميسسضضضضة في فضضضترة الضضضضترويج    يسضضضضاعد الضضضترويج في الميسسضضضضة علضضضى رادة المبيعضضضضاتتوصضضضلنا  لى ان   -

 تكون  عف الفترات الألارفي.

، لأن الميسسضة تهضتم كثضيرا    سضلو  الميسسضةعلضى    تامكانت موافقت أغلم أفراد العينة على انه يوجضد  رتيضاح     -

 على توفير ا و الملائم للتسو  ولااصة العائلي وتوفير أفضل ال روف لذل  .

 

. 
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 خاتمة عامة: 

، والمزيج التويجي هو اهم العناصر ة(ويجي)العملية الت   ويجي هو أحد الجوانب الأربعة من المزيج الت ،  ترويج المبيعات

من خلال وسائل الإعلام أو غيرها بغرض تحفيز الطلب على السلعة وذلك   ذلك  ويتم  المكملة للمزيج التسويقي،

توضيحها   تم  التي  التويجية  الأساليب  خلال  الرسالةمن  هذه  المستهلك في  تستهدف  التي  التويجية  فالمبيعات   .

تسمى والجملة  التجزئة  مبيعات  تستهدف  التي  التويجية  والحملات  الاستهلاكية.  المبيعات  ترويج  ترويج   تسمى 

هكدا تطرقنا في هذه المذكرة إلى استخلاص   ، وكل ذلك يدخل ضمن خطة العملية التسويقية،المبيعات التجارية

بما يضمن نجاح   اهم الاليات التي تحفز المؤسسة على تحسين أدائها عن طريق التفاني والتدقيق في ترويج مبيعاتها

 نعكاس التويج التسويقي على اداء مؤسسة فاميلي شوب، ا، حيث قمنا بتطبيق ودراسة  خطة التويج التسويقي، 

كبيرة في تحسين وتطوير   اهمية  ه حيث بينت الدراسة الاستبيانية ان التويج التسويقي في مؤسسة فاميلي شوب ل

 أدائها وتوسعها، فاستخلصنا النتائج التالية:

، أمببا الببباقي هببم رهببال، وهببي نتببائج العينببة  %56إن اغلببب المسببتهلكين هببم نسبباء، و قببدرت نسبببتهم ب   -

 المدروسة.

سببنة، و هببذا راهببن الى ان وحببدات العينببة    35و    26اغلببب ئنئببن فبباميلي شببوب تببتاوح أعمببارهم مببا بببين   -

سببببة هببببي ارنب او رنت الأسببببر او اصببببحاب المسبببب ولية المهنيببببة، كمببببا ان مع ببببم هببببؤلاء الببببزنئن ذات  المدرو 

 مستوى دراسي ثانوي.

دج، و هذا راهن الى متوسب  دخبل الفبرد في  30000دج و  15000اغلب افراد العينة ذات دخل مابين   -

 الولاية.
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ة للبببزنئن والعمبببال مبببن خبببلال مكببب   الإعبببلان مبببن طبببرف المؤسسبببمبببن أفبببراد العينبببة وافقبببوا علبببى أنبببه يبببتم    29 -

 .الصوت لأن المؤسسة تعتمد على ذلك لتوهيه الزنئن الى مكان التويج ومن ثم التأثير عليه 

يقبوم رهبال البيببن نلتعريبا الكامبل لسببلعة وهبذا راهببن الى  ،  اسبتنتجنا أن موافقبةاغلب افببراد العينبة علبى أنببه   -

 راهن الى الكفاءة  الجيدة للعمال.

وهبذا لتحفيبز الزببون علبى شبراء المنتجبات     عبرض ادبداو والامتيبائات المقدمبة لمبا بعبد البيبن   استنتجنا أنبه يبتم -

 من أهل الحصول على الامتيائات.

سبلن نللغبة السبهلة وهبذا راهبن الى البدور البذي يلعببه رهبل  تخصب  عمبالا لحبرح التوصلنا إلى أن المؤسسبة  -

 البين في هعل الزبون في إرتياح نفسي في التعامل .

مباشبر مبن البزنئن والحبرص علبى    من طبرف العمبال و رهبال البيبن  لأقبم يقومبون  تصبالالتويج للمؤسسة  -

 التأثير عليهم  وإغرائهم.

المؤسسببة كلببك شبببكة اتصببال إعلانيببة تهببتم بحببؤون الببزنئن وهببذا  إسببتنتجنا ان بعببر أفببراد العينببة لا يببرون ان   -

 راهن الى الإهتمام الكبير من طرف المؤسسة على الإتصال المباشر .

ودة المبيعات ، لأن مبيعبات المؤسسبة في فبتة البتيج تكبون  توصلنا إلى ان يساعد التويج في المؤسسة على ئ  -

 ضعا الفتات الأخرى.

كانت موافقت أغلب أفراد العينة على انه يوهبد إرتيباح  م علبى سبلوؤ المؤسسبة ، لأن المؤسسبة تهبتم ك بيرا     -

 على توفير الجو الملائم للتسوق وخاصتا العائلي وتوفير افضل ال روف لذلك .
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على ذلك نتقدم نلتوصيات التالية:  بناءا       

والتليفزيون لما دما من   الانتنيتالعمل على التكيز والتك يا الحملات الإعلانية في وسائل الإعلان خاصة    -

 تأثير كبير في هذب الزبون . 

مجال الإعلان ضرورة الإعداد الجيد للحملات الإعلانية والحرص على مواكبة التقنيات الحدي ة وتطبيقها في   -

 لتضمن فعليتها في تحقيق الأثر المطلوب. 

محاولة التك يا أيضا من وسائل تنحي  المبيعات، حيث أن هذا الأخير يعت  الركيزة من الإعلان التي تعتمد  -

ؤسسة عليها المؤسسة للتعريا بنفسها وبمنتجاتها وعلاماتها للجمهور ،نلإضافة إلى كونه الأداة الفعالة التي ككن الم

.من التأثير على سلوكات ئنئنها  

نحر الوعي لدى الزنئن بأهمية عروض وخدمات المؤسسة .  -  

تخصي  ميزانية كافية لتويج المبيعات وإنجاحها .  -  
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