
 

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 يمعالي والبحث العلالوزارة التعليم  

 جامعة محمد بوضياف بالمسيلة  
                                                                                   

                                                                          
                                                                             

           
 مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ماستر أكاديمي  

 عنوان:تحت                                          
 

 
 

 
 

 :تحت إشراف                                                     :الطالبة من إعداد
          د.حريزي فاروق                                                 وحشي رتيبة   -      
           

 المناقشةلجنة 
 

 الصفة الجامعة الرتبة العلمية الاسم واللقب

 رئيسا -المسيلة-جامعة محمد بوضياف  فاتحغلاب 

 مشرفا ومقررا -المسيلة-ة محمد بوضيافجامع استاذ محاضر  حريزي فاروق
 مناقشا -المسيلة-جامعة محمد بوضياف  عطا الله ياسين

 
   9191 – 9102السنة الجامعية: 

 

دور وسائل التواصل الاجتماعي في الابداع 

 التسويقي في المؤسسات الاقتصادية الجزائرية

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 التسيير العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم :كلية
 : علوم التسييرقسم 
 رقم: ......... 

 ميدان: العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
 علوم التسيير فرع: 

 تخصص: ادارة اعمال 
 



 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 إىداء
 

 إلذاىدم بشرة ىذا ابعهد ابؼتواضع 
 الوالدين الكربيتُ بارؾ الله في عمربنا

 كالزملاء.كالاحباب  أساتذةىذا العمل من   إبساـبصيع من ساعدني على  إلذ
 عائلتي أفرادكل   إلذ 

 

 

 
 وحشي رتيبة 

 



 

 

 

 امشكر           
الحمد وامشكر لله عز وجل الذي اضطفانا بخير دين امشرع ،وهبي ارسل 

 محمد ضلى الله عليه وسلم ،ووفقنا لإنهاء وانجاز هذا امبحث ؛ 

وبكل امتنان وعرفان اقدم اسمى معاني امشكر وامتقدير والاحترام الى كل 

 ن مد منا يد المساعدة وامعون لإنجاز هذا امعمل ؛م

الدكتور حريزي فاروق لما قدمه من هطائح  الأس تاذوفي مقدمتهم اس تاذي ؛

 وارشادات قيمة ،حتى يرى هذا امعمل امنور ؛ 

كما اتقدم بامشكر الجزيل لجميع اعضاء لجنة المناقشة على قبولهم مناقشة هذا 

 امعمل ؛

 تذة امعلوم الاقتطادية وعلوم امتس يير بجامعة محمد وخامص امشكر لجميع اسا

بوضياف .                                  



 

I 

 

  
 فهرس المحتويات: 

 
 العنوان الصفحة

  الإىداء -
 شكر وتقدير  -
 قائمة الجداول  -
 الأشكالقائمة  -
 مقدمة  أ

 بداع التسويقيالفصل الأول :الاطار النظري لوسائل التواصل الاجتماعي والإ
 البحث الأول :ماىية وسائل التواصل الاجتماعي 12
 تمهيد 12
 حول وسائل التواصل الاجتماعي  أساسية:مفاىيم  الأولالمطلب  12
 : مفهوم وسائل التواصل الاجتماعي  أولا 12
 ثانيا :مميزات وسائل التواصل الاجتماعي  13
 اعي وسائل التواصل الاجتم أىمية ثالثا : 14
 المطلب الثاني :استخدامات ومتطلبات وسائل التواصل الاجتماعي  14
 اولا :شبكات التواصل الاجتماعي والتعلم  14
 ثانيا :شبكات التواصل الاجتماعي والعلاقات العامة  15
  الأعمال وإدارةثالثا :شبكات التواصل الاجتماعي في مجال الاستثمار  15
 ل الاجتماعي والتسويق رابعا :شبكات التواص 15
 المطلب الثالث :ابرز مواقع شبكات التواصل الاجتماعي  16
 :الفيسبوك  أولا 16
 ثانيا :ماي سبيس 19
 ثالثا: تويتر 19
 رابعا: يوتيوب 20
 اخرى لوسائل التواصل الاجتماعي  أنواع: خامساً  21
 بحث الثاني : الابداع التسويقي مال 25
 :ماىية الابداع التسويقي المطلب الاول  25



 

II 

 

 اولا :مفهوم الابداع التسويقي 25
 ثانيا :أىمية الابداع التسويقي 27
 ثالثا: انواع الابداع التسويقي  27
 المطلب الثاني :مراحل ومتطلبات ومجالات  الابداع التسويقي  28
 اولا :مراحل الابداع التسويقي 28
 يالابداع التسويق  ثانيا :متطلبات 31

 ثالثا : المزيج التسويقي المبتكر 32
 رابعا : مجالات الابداع التسويقي 34
  لترويجاالمتعلق ب المطلب الثالث : الابداع التسويقي 38
 اولا :مفهوم الترويج  39
 ثانيا: الوظائف والاىمية   39
 ثالثا : عناصر المزيج التسويقي 40
 زبائن المطلب الرابع :ادارة العلاقة مع ال 45
 اولا : مفهوم الزبائن  45
 ثانيا : دورة حياة الزبون 46
  CRMثالثا : ادارة علاقة الزبائن  47
 في الإبداع التسويقي الاجتماعيالمطلب الخامس: دور مواقع التواصل  52
  Facebookأولًا: الإبداع التسويقي عبر  52
  YouTubeثانياً: الإبداع التسويقي عبر  53
   + Googleلثاً: الإبداع التسويقي عبر ثا 55
 خلاصة المبحث  56
 خاتمة  58
 قائمة المصادر والمراجع 61

 
 
 
 
 



 

III 

 

 قائمة الجداول 
 
 

 رقم الصفحة  عنواف ابعدكؿ رقم ابعدكؿ 
 18 تطور بمو موقع الفيس بوؾ  (01،01ابعدكؿ رقم )
 CRM  51ابنية  (02،01ابعدكؿ رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

IV 

 

 
 قائمة الاشكال

 
 رقم الصفحة عنوان الشكل  رقم الشكل 

 20 صورة حساب على موقع تويتر (01،01الشكل رقم )

انواع اخرى لوسائل التواصل  (02،01الشكل رقم )  
 الاجتماعي 

23 

مشكلة القبول والرفض  (01،02الشكل رقم )
 للأفكار الجديدة 

28 

 30 ويقيمراحل الابداع التس (02،02الشكل رقم )

 31 متطلبات الابداع التسويقي  (03،02الشكل رقم )

 33 تطوير المنتجات الجديدة  (04،02الشكل رقم )

 48 ىرم الزبائن (05،02الشكل رقم )

 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مقدمة
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ةـمقدم
 

 أ‌

 

 مقدمة
كفّر ظهور شبكات التواصل الاجتماعي فتحان ثورم نقل الإعلاـ إلذ آفاؽ غتَ مسبوؽ كأعطى 
مستخدميو فرصان كبرل للتأثتَ كالانتقاؿ عبر ابغدكد بلا قيود كلا رقابة إلا بشكل نسبي بؿدكد. إذ أكجد ظهور 
كسائل التواصل الاجتماعي قنوات للبث ابؼباشر من بصهورىا في تطور يغتَ من جوىر النظريات الاتصالية ابؼعركفة 

ل اكسع كاكثر شمولية كبقدرة تأثتَية كتفاعلية لد يتصورىا كيوقف احتكار صناعة الرسالة الاعلامية لينقلها الذ مد
 .  حينها خبراء الاتصاؿ

اتاح فرصا اكبر كاعظم لإحداث ىذا   0.2كلعل ظهور ابعيل الثاني للأنتًنت اك ما يعرؼ ب كيب 
بادرة بدلا الاتصاؿ كالتواصل من خلاؿ مواقع التواصل الاجتماعي كالتي مكنت ابؼستخدمتُ ايضا من ابؼشاركة كابؼ

، التي خلقت نوعا من التواصل بتُ اصحاب بكات التواصل الاجتماعي ابؼختلفةمن التصفح كابؼتابعة فقد كش
 ابؼواقع كمستخدميها من جهة اخرل .

، بعات العديد من الشركات العاملة م عرفتو مواقع التواصل الاجتماعيكنظرا للانتشار كالركاج الكبتَ الذ
التواجد عبر ىذه الشبكات بؼا تزخر بو من بؾتمع كبتَ كمتنوع فكاف التوجو اليها  كاستعماؿ  في عديد ابؼيادين الذ

  .ىذه ابؼواقع كالشبكات سبيلا كقناة جذابة لعرض بـتلف النشاطات كالبرامج كابػطط التسويقية
ج كوسيلة نتلذا فقد اعتمد رجاؿ التسويق في عديد الشركات الذ شبكات التواصل الاجتماعي للتًكيج بؼ  

، خاصة اف بعض تماعية كعلاقة مباشرة مع العملاءمن خلاؿ بناء قاعدة اج ،لكسب تسويق اكثر للشركة
 الشركات لا يقدموف خدمات كمنتجات مباشرة لذلك على الشركات توفتَ بـتلف السبل للتواصل مع العميل . 

  الاشكالية:  اولا
سواء أىداؼ عدة  كلتحقيقة تستعمل لعدة اغراض اصبحت مواقع التواصل الاجتماعي ادكات اتصالي

استغلت بعض ابؼؤسسات ابؼواقع ابػاصة بالتواصل الاجتماعي للأفراد في اغراض اخرل اذ  ،ك ابؼؤسساتأللأفراد 
كتلبية طلبات زبائنها كتسهيل عملية الاتصاؿ  ،ريف بنشاطها كتقدنً كعرض خدماتهامثل التعريف بابؼؤسسة كالتع

كعليو  ،ظيفة التسويق في ابؼؤسسات مهما كاف نوع نشاطهاتلعب دكر ك ابؼواقع  أصبحت ىذه اذ ،مكابغوار بينه
  بيكن طرح التساؤؿ الرئيس التالر:

 ؟ الجزائرية ما ىو دور مواقع التواصل الاجتماعي في تطوير الابداع التسويقي في المؤسسات الاقتصادية



 ةـمقدم
 

 ب‌

 

 الفرعية التالية : الأسئلةكللإجابة على ىذا التساؤؿ تم طرح  
 التساؤلات الفرعية:

 _ ما ىو كاقع كسائل التواصل الاجتماعي في ابؼؤسسات الاقتصادية ؟1
 _ماىو كاقع الابداع التسويقي في ابؼؤسسات الاقتصادية ؟ 2
التسويقي في ابؼؤسسات الاقتصادية  كالإبداع_ىل توجد علاقة ارتباطية بتُ كسائل التواصل الاجتماعي 3

 راسة ؟بؿل الد
 _ماىو تأثتَ كسائل التواصل الاجتماعي على الابداع التسويقي ؟ 4

 ثانيا : فرضيات الدراسة 
 :كاقع كسائل التواصل الاجتماعي : الأولىالفرضية 

 .ىناؾ مستول استخداـ جيد لوسائل التواصل الاجتماعي في ابؼؤسسات الاقتصادية 
 :كاقع الابداع التسويقي : الفرضية الثانية

 ؾ مستول ابداع تسويقي جيد في ابؼؤسسات الاقتصادية )دراسات سابقة (.ىنا
 :دراسة العلاقة الارتباطية . الفرضية الثالثة

 .الابداع التسويقي في ابؼؤسسات الاقتصاديةعلى ية بتُ كسائل التواصل الاجتماعي ىناؾ علاقة ارتباط
الابداع التسويقي في ابؼؤسسات على عي ثر بتُ كسائل التواصل الاجتما:دراسة الا الفرضية الرابعة

  .الاقتصادية 
 : _ الفرضية الفرعية الاولى   

الابداع التسويقي من ناحية ابؼنتج في ابؼؤسسات على ما بتُ كسائل التواصل الاجتماعي يوجد اثر 
  .الاقتصادية

 _الفرضية الفرعية الثانية :   
الابداع التسويقي من ناحية السعر في ابؼؤسسات على ما بتُ كسائل التواصل الاجتماعي يوجد اثر 
 .الاقتصادية 

 _الفرضية الفرعية الثالثة :   
الابداع التسويقي من ناحية التًكيج في ابؼؤسسات على ما بتُ كسائل التواصل الاجتماعي يوجد اثر 
 .الاقتصادية 
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 _ الفرضية الفرعية الرابعة:   
الابداع التسويقي من ناحية التوزيع في ابؼؤسسات على لاجتماعي ستخداـ كسائل التواصل ايوجد اثر بتُ ا

 .الاقتصادية 
 ثالثا :اسباب اختيار الموضوع 

_الابنية الكبرل لوسائل التواصل الاجتماعي في ابؼؤسسات الاقتصادية في ظل التطورات ابغديثة كابؼنافسة    
 . ابغادة التي يشهدىا العالد

  برتلها كسائل التواصل الاجتماعي في التسويق ._ابؼكانة ابؽامة التي        
  _ اقتًاح ابؼوضوع من طرؼ ابؼشرؼ .

 رابعا: الهدف من الدراسة
  نسعى في نهاية ىذه الدراسة الذ الوصوؿ الذ بؾموعة من الاىداؼ تتمثل في : 
 _معرفة كاقع كسائل التواصل الاجتماعي بدختلف انواعها في ابؼؤسسة الاقتصادية ؛  
 ابهاد العلاقة ما بتُ كسائل التواصل الاجتماعي كالابداع التسويقي في ابؼؤسسات الاقتصادية ؛  _  
 _ابراز الدكر الذم تلعبو كسائل التواصل الاجتماعي  على الزبائن من خلاؿ الابداع التسويقي ؛   
 _ التعرؼ على اىم الاستخدامات بؼواقع التواصل الاجتماعي .  

 اسة خامسا: اىمية الدر 
 تستمد ابنية دراستنا من الاعتبارات التالية :

 _ كونو موضوع من مواضيع الساعة ،خاصة في ظل الانتشار الواسع لشبكة الانتًنت ؛  
_تعتبر الدراسة ابغالية من الدراسات القليلة جدا التي تناكلت ىذا ابؼوضوع كبتالر فهي اضافة علمية للمعرفة   

 في ىذا المجاؿ. 
اـ ابؼتزايد خاصة في الآكنة الاختَة من قبل مؤسسات التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي ، _ الاىتم  

 نظرا لأبنية الدكر الذم تلعبو في تركيج ابؼنتجات ؛  
_بؿاكلة اضافة مرجع جديد للمكتبة بؼساعدة الباحثتُ في ىذا المجاؿ ابؼتعلق بدكر كسائل التواصل   

 يقي باللغة العربية .الاجتماعي في الابداع التسو 
 سادسا : الدراسات السابقة 
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نظرا لأبنية الدراسات السابقة في عملية بصع ابؼعلومات سوؼ نقوـ باستعراض بؾموعة من الدراسات        
كالبحوث السابقة العربية كالأجنبية التي أتيح لنا الاطلاع عليها، كالتي تتناكؿ ابؼتغتَات التي بؽا صلة كثيقة 

ابغالية، حتى نتمكن من الإبؼاـ بدحتول ما جاء في الدراسات السابقة، استخدمنا تصميم نذكر فيو  بالدراسة
من حيث ابؼوضوعات  بصيع العناصر الواجب ذكرىا في ىذه الدراسات حيث سيتم برليل ىذه الدراسات

 كالأىداؼ، كالعينة، كالإجراءات ابؼنهجية ،كالادكات كالنتائج كىي كالاتي  : 
 راسات العربية :_الد1 

 
  2019دراسة د. نهار بن الوليد كد. بغوؿ فطوـ 

ابعمعيات الناشطة -دكر التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي في برقيق اىداؼ ابؼنظمات غتَ الربحية
 عبر موقع الفيس بوؾ بموذجا . 

 عنواف الدراسة

 نوع الدراسة مقاؿ ) بؾلة افاؽ للعلوـ (
 بؾتمع الدراسة ة عبر موقع فيس بوؾ .بعض ابعمعيات الناشط

 توضيح مفهوـ مواقع التواصل الاجتماعي كخصائصها كانواعها -
 برديد مفهوـ التسويق عبر ابؼواقع الاجتماعية كعناصره . -
 برديد دكر مواقع التواصل الاجتماعي في التسويق .ا -

 ىدؼ الدراسة

انب النظرم كيتضمن بـتلف العناصر كابؼفاىيم ابؼتعلقة تم تقسيم الدراسة الذ بؿورين ،المحور الاكؿ بابع
بدوضوع البحث ،اما ابعانب التطبيقي يتضمن دراسة حالة لبعض ابعمعيات الناشطة عبر موقع فيس 

 بوؾ. 
 ىيكل الدراسة

 حجم العينة بصعية 22
 الادكات الاستبياف 

دمات من اجل التوسع كالنمو في مفهوـ التسويق يعتبر اداة لتطوير مهارات الافراد كتقدنً ابػ -
 نشاطها .

اف استخداـ التسويق عبر موقع فيسبوؾ يؤدم الذ كسب ابؼتبرعتُ ابعدد كبرستُ ابؼداخيل بنسبة  -
 متوسطة ،كىذا قد يكوف لوجود اسباب بـتلفة مثل عدـ الامن كالثقة كالاختًاؽ .

 قيق ابؼيزة التنافسية . استخداـ التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي يؤدم الذ بر -

 اىم النتائج

 نقاط الاختلاؼ اعتمدت الدراسة على نوع كاحد فقط من كسائل التواصل الاجتماعي كىو موقع الفيس بوؾ .  
 نقاط التشابو الاعتماد على ابؼنهج التحليلي الوصفي .
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الفائدة من  . معرفة العلاقة التي تربط بتُ كسائل التواصل الاجتماعي كالتسويق بشكل عاـ
 الدراسة

 
 2012دراسة :م.سالم سعيد علي الكندي و أ.م.د محمد ناصر علي الصقري  

شبكات التواصل الاجتماعي كأدكات تسويقية في مؤسسات ابؼعلومات كدكر ابؼستفيد في العملية 
 التسويقية 

 عنواف الدراسة

 نوع الدراسة مقاؿ 
 بؾتمع الدراسة  بؾموعة من ابؼكتبات في الشركات العابؼية

 تقدنً مفهوـ كاضح لشبكات التواصل الاجتماعي كتسويق خدمات ابؼعلومات ضمن ىذه الشبكات 
الكشف عن الادكار الرئيسية للشبكات لعملية التسويق من خلاؿ استعراض بؾموعة الانشطة 

 التسويقية كتقسيمها الذ فئات بـتلفة لتوضيع علاقتها بتسويق ابؼكتبات . 
 اسةىدؼ الدر 

تم تقسيم الدراسة الذ جزء نظرم كالاخر تطبيقي بسحورت الدراسة النظرية الذ ماىية شبكات التواصل 
الاجتماعي كتسويق ابؼعلومات ،اما ابعزء التطبيقي بسثل في الدراسة ابؼيدانية كمعرفة دكر شبكات 

 التواصل الاجتماعي كأداة تسويقية .  
 ىيكل الدراسة

 حجم العينة مكتبة  35

 الادكات منهج برليل المحتول. 
بيكن تقسيم ابؼكتبات اتي قامت بإنشاء صفحات بؽا على شبكات التواصل الاجتماعي الذ قسمتُ -

 : مكتبات نشطة كاخرل غتَ نشطة .
 ابؼكتبات العامة برظى بحضور اكبر من ابؼكتبات الاكادبيية. -
علومات  تتمثل في الاحاطة بدصادر ابؼعلومات ىناؾ بؾموعة من الانشطة ابؼتعلقة بتسويق مصادر ابؼ -

 ابعديدة كاصدار قوائم مصادر ابؼعلومات ابؼنتقاة للمستفيد . 

 اىم النتائج

 _ركزت الدراسة على مصادر ابؼعلومات التسويقية .
 

 نقاط الاختلاؼ

 نقاط التشابو دكر كسائل التواصل الاجتماعي في التسويق. 
الفائدة من  وجودة لإثراء ابعانب النظرم من الدراسة .الاستفادة من ابؼعلومات ابؼ

 الدراسة
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 (2016دراسة )د.صديقي النعاس وأ.نهار خالد بن الوليد
 عنواف الدراسة دكر مواقع التواصل الاجتماعي في برديث الانشطة التسويقية _موقع الفيس بوؾ بموذجا_

 _مقاؿ ، بؾلة البديل الاقتصادم .
 نوع الدراسة

 بؾتمع الدراسة يسبوؾ بموذجا .موقع ف
 _التعرؼ على مفهوـ مواقع التواصل الاجتماعي كبـتلف استخداماتها. 

 _معرفة موقع الفيس بوؾ ككيفية استغلالو من خلاؿ ابؼفهوـ كطريقة الاستخداـ كابؼزايا كالعيوب. 
 ىدؼ الدراسة . اظهار عملية التسويق عبر الفيس بوؾ ككيفية استغلالو من طرؼ بـتلف ابؼؤسسات -

 ادكات البحث ابؼنهج التحليلي الوصفي 
_تعتبر كسائل التواصل الاجتماعي سلاح ذك حدين ،ففي حاؿ لد يتم عرض اك تسليط الضوء على 

 المحتول ابؼناسب ،فقد يؤدم ذلك الذ تشويو بظعة الشركة .
على علاقات العمل بتُ  _غياب التواصل بتُ ابؼوظفتُ على انو ضار بنمو الاعماؿ التجارية كيؤثر

 ابؼوظفتُ . 

 اىم النتائج

نقاط الاختلاؼ عن  اعتمدت الدراسة على اسلوب دراسة حالة .
 الدراسة

نقاط التشابو  مع  تناكلت الدراسة بالتفصيل ماىية شبكات التواصل الاجتماعي كموقع فيسبوؾ خاصة .
 ىذه الدراسة

 بعانب النظرم .الاستفادة من ابؼعلومات ابؼوجودة لإثراء ا-
 معرفة كاقع استخداـ كسائل التواصل الاجتماعي في التسويق -

 الفائدة من الدراسة

 
 _ الدراسات الاجنبية :2

Christine Adhiambo Odhiambo2012دراسة‌

_Social Media as a tool of merketing and creating brand awareness-Study 

Research- 

 عية كأداة للتسويق كانشاء الوعي بالعلامة التجارية )دراسة حالة (كسائل الاتصاؿ الاجتما-
 عنواف الدراسة

 نوع الدراسة _مقاؿ بذريبي .  
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 بؾتمع الدراسة مدراء شركات بـتلفة

البحث عن كيفية اغتناـ الشركة بغظة استخداـ شبكات التواصل الاجتماعي بػلق الوعي بالعلامة التجارية  -
. 
 ل الاجتماعية كتأثتَىا على العلامات التجارية . دكر الوسائ  -
 التحديات التي تواجو الشركات التي تستخدـ الوسائل الاجتماعية اليوـ ككيف بيكن ادارتها.   -

 ىدؼ الدراسة

 حجم العينة بؾموعة من ابؼؤسسات .
  Soci ادكات البحث ابؼنهج برليلي باستخداـ 

اة تسويقية مهمة توفر فرص للمشاركة في اسواقها كمعرفة احتياجات اصبحت كسائل التواصل الاجتماعي اد
 العملاء .

تتطلب استًاتيجية قوية تدير كسائل التواصل الاجتماعي في التعليقات ابؼنشورة من طرؼ ابؼستهلكتُ ،سواء -
 كانت إجابيو اـ سلبية .

نها بيكنها نشر آراء العملاء غتَ كسائل التواصل الاجتماعية بيكن اف تشكل تهديدا اك فرصة للشركات لأ-
 الراضتُ بسرعة.

توفر الشبكات الاجتماعية كالويب للشركات الصغتَة كالكبتَة فرصا جديدة كفريدة من نوعها للتواصل مع  
 عملائها كاحتياجاتهم في الوقت الفعلي .

 اىم النتائج

 . تناكلت ىذه الدراسة مفاىيم كخصائص كانواع كسائل التواصل الاجتماعي
نقاط التشابو مع ىذه  اضافة الذ ذلك ىدفت الدراسة الذ فحص العلاقة ما بتُ كسائل التواصل الاجتماعي كالتسويق . 

 الدراسة

 اعتمدت ىذه الدراسة على دراسة حالة .
 ركز الباحث على كسائل التواصل الاجتماعي كانشاء الوعي بالعلامة التجارية .

نقاط الاختلاؼ عن 
 الدراسة

 الفائدة من الدراسة رؼ على كاقع كسائل التواصل الاجتماعي كدكرىا في تفعيل المجاؿ التسويقي. التع

 
 

‌6102‌Oliver Mauronerدراسة‌

Social media for the purpose of knowledge creation 

and creativity management – a study of knowledge 
workers in Germany. 

 عنواف الدراسة
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 جتماعي لغرض خلق ابؼعرفة كادارة الابداع _دراسة لعاملتُ في بؾاؿ ابؼعرفة في ابؼانيا .كسائل التواصل الا
 نوع الدراسة مقاؿ 

 بؾتمع الدراسة بؾموعة من ابعامعات كمعاىد البحث في ابؼانيا .
 فهم كيفية استخداـ كسائل التواصل الاجتماعي في العمل؛ -
 ث عن ابؼعلومات كتوليد الافكار .فهم بيئات الشبكات كالبح -
 التأثتَ على الابداع كخلق ابؼعرفة كالابتكار . -

 ىدؼ الدراسة

 ىيكل الدراسة 
 يستخدـ العاملوف في بؾاؿ ابؼعرفة تطبيقات الوسائط الاجتماعية مثل أم حرؼ مهنية اخرل -  
 رفة ؛كسائل التواصل الاجتماعي ىي بالتأكيد عنصر اضافي في عمليات ابؼع - 
 ابنية كسائل التواصل الاجتماعي في العمليات كلاستفادة من الامكانية الكاملة للتًكيج .   -

 اىم النتائج

 نقاط التشابو معرفة كاقع استخداـ كسائل التواصل الاجتماعي في بيئة الاعماؿ .-

 دراستنا كيفية كليست دراسة كمية .
 بداع التسويقي بشكل خاص  .سندرس دكر كسائل التواصل الاجتماعي في الا -

 نقاط الاختلاؼ

الاستفادة من الدراسة لأنها بست في دكلة ابؼانيا )بعودة ابؼعلومات ،كتشجيع استخداـ 
 كسائل التواصل الاجتماعي في ظل الانتشار الواسع لشبكة الانتًنت .

 الاستفادة من ابؼعلومات القيمة لإثراء ابعانب النظرم .
 الفائدة من الدراسة

 
 سابعا: صعوبات الدراسة :

 بيكن ذكر صعوبات البحث لو الدراسة في النقاط التالية :
 عدـ توفر ابؼراجع ابؼناسبة باللغة العربية.  -
عدـ الاستقرار الصحي )جائحة كوركنا ( الذم ادل الذ غلق معظم الشركات كالإدارات ابػاصة كالعامة بفا  -

 نب التطبيقي .سبب لنا عرقلة كعدـ التطرؽ الذ ابعا
 عدـ كجود دراسات ترتبط بشكل مباشر بتُ متغتَم العنواف .  - 

 ثامنا :خطوات الدراسة :
 تم تقسيم الدراسة الذ مبحثتُ  :   
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بحث الذ : كالذم يتمثل عنوانو في دكر كسائل التواصل الاجتماعي حيث سنتطرؽ في ىذا ابؼ الأولبحث لما
ابؼطلب الاكؿ بىص مفاىيم حوؿ كسائل  ،درج برتو ثلاثة مطالبجتماعي كينماىية كسائل التواصل الا

بات كسائل اما ابؼطلب الثاني يتمثل في اىم الاستخدامات كمتطل ،كأبنيتهاالتواصل الاجتماعي ك بفيزاتها 
 ؛يلث ابرز مواقع التواصل الاجتماعكابؼطلب الثا ،التواصل الاجتماعي

يقي ،ابؼطلب الاكؿ سنتطرؽ فيو الذ ماىية الابداع التسويقي اما فيخص الابداع التسو  بحث الثانيمالاما    
ابؼطلب الثاني بىص مراحل كمتطلبات الابداع التسويقي كابؼطلب الثالث ادرجنا الابداع التًكبهي كابؼطلب 

 الرابع ادارة العلاقة مع الزبائن .
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 الاطار النظري 
 لوسائل التواصل الاجتماعي

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 



 

 

 :بسهيد
دفعت التغتَات التي احدثتها التطورات التكنولوجية ابؼختلفة في بؾاؿ ادارة الاعماؿ كالتسويق كالتي من ابنها الشبكة      

ابؼفاىيم كالتسويق عبر الانتًنت، كمع توالر التطورات على ىاتو الشبكة ظهرت الشبكات  العنكبوتية الذ ظهور العديد من
اللجوء عبر  بابؼؤسسات إلذ لالتي عرفت اقبالا كاسعا من طرؼ الافراد، كىذا ما أد يالتواصل الاجتماع الاجتماعية اك كسائل

ىاتو الشبكات لتسويق منتجاتها كخدماتها الذ الكم ابؽائل من الافراد ابؼتواجدين فيها كبؿاكلة التواصل كالتفاعل معهم، كبذلك 
معابعتو من خلاؿ ىذا الفصل، كالذم بوتوم  مالابداع التسويقي، كىو ما سيت كسائل التواصل الاجتماعي كدكرىا فيظهر مفهوـ 

 مبحثتُ بنا:على 
 .: ماىية كسائل التواصل الاجتماعي المبحث الاول      
 .: الابداع التسويقيالمبحث الثاني      
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 المبحث الأول :ماىية وسائل التواصل الاجتماعي 

 :تمهيد
من بتُ ابؼواضيع التي لاقت الاىتماـ بالدراسة كالتحليل من طرؼ  عماؿالأتعتبر تنافسية منظمات 

الباحثتُ الاكادبييتُ، ابؼستَين ك خبراء الاستًاتيجية  ك ىذا ضمن النموذج التقليدم للأعماؿ لكن مع بركز 
لتواصل النموذج ابعديد للأعماؿ كابؼرتكز على التكنولوجيا ابغديثة للمعلومات كالاتصالات بالأخص شبكات ا

الاجتماعي التي بظحت بؼنظمات الاعماؿ ببركز العديد من الفرص التي تتيح بؽا التواصل مع بـتلف الزبائن بطريقة 
 . سريعة كفعالة

 حول وسائل التواصل الاجتماعي  أساسيةالمطلب الأول: مفاىيم 
اىداؼ سوآءا مواقع التواصل الاجتماعي ادكات اتصالية تستعمل لعدة اغراض كبرقيق عدة  أصبحت

، فقد استغلت بعض ابؼؤسسات ىذه ابؼواقع ابػاصة بالتواصل الاجتماعي للأفراد في اغراض للأفراد اك ابؼؤسسات
هيل عملية اخرل، مثل التعريف بابؼؤسسة كالتعريف بنشاطها كتقدنً كعرض خدماتها، كتلبية طلبات زبائنها كتس

تلعب دكر ككظيفة التسويق في ابؼؤسسات مهما كاف نوع إذف ىذه ابؼواقع اصبحت  ،الاتصاؿ كابغوار بينهم
 نشاطها.

 social media أولا: مفهوم مواقع التواصل الاجتماعي :
  ىي ابؼواقع التي تسمح بإنشاء صفحات خاصة بالأشخاص كالتواصل مع أصدقائهم كمعارفهم، كما تعد

يات بتُ الأفراد كالمجموعات من أسلوب تواصل اجتماعي يسهل عملية إنشاء كتبادؿ ابؼعلومات كالمحتو 
الأفراد كابؼنظمات، كىي عبارة عن مواقع على شبكة انتًنت لتبادؿ الصور كالفيديو كابؼلفات الأخرل 

 فهي منظومة من شبكات إلكتًكنية التي تسمح للمشتًؾ فيها بإنشاء حساب خاص بو؛
  واقع على شبكة الأنتًنت كالتي إف كسائل التواصل الاجتماعي ىي مصطلح يشتَ إلذ تلك ابؼىي أدكات

حيث تتيح التواصل بتُ مستخدمها في بيئة بؾتمع  2.0ظهرت مع ما يعرؼ بابعيل الثاني للويب  
بحيث يتم ذلك عن طريق  افتًاضي كفقا لاىتماماتهم أك انتماءاتهم كجامعة، بلد، صحافة، شركة... إلخ 
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 ابؼلفات الشخصية لآخخرين كالتعرؼ على خدمات التواصل ابؼباشر كالرساؿ الرسائل كابؼشاركة في
   1أخبارىم كمعلوماتهم التي يتاحونها للعرض؛

  باركرعرؼ  Parker: على انها عبارة عن افراد اك بؾموعات تربطهم رابط سواء ثقافية اجتماعية
 2،جغرافية كظائف بفاثلة .

  سائل الاعلاـ عبر شبكة الانتًنت ىا التطبيقات كمنابر ك شبكات التواصل الاجتماعي باف ريتشر وكوشيؼ عر
 3. التي تهدؼ الذ تسهيل التفاعل كالتعاكف كتبادؿ ابؼعلومات

من خلاؿ التعاريف السابقة نستنتج: أف كسائل التواصل الاجتماعي  متنوعة كبـتلفة عن طريق شبكة الأنتًنت، بيكن من خلابؽا 
 4كالأفكار كالاىتمامات البحثية كتدعيم العلاقات كالصدقات.إنشاء صفحات للأشخاص كابؼؤسسات من أجل تبادؿ ابؼعلومات 

 ثانيا: مميزات وسائل التواصل الاجتماعي 
تتميز كسائل التواصل الاجتماعي بعدة بفيزات جعلت منها مقصد بؼتصفحي الانتًنت في بصيع ابكاء العالد ،من بتُ ىذه ابؼميزات  

 كالاتي.
الاجتماعي بحيث سهلة الاستخداـ فهي برتاج قليل من ابؼعرفة في اسس تكنولوجيا  _سهولة الاستخداـ :طورت كسائل التواصل1

 من احل نشر كبرقيق التواصل عبر الانتًنت .

_التواصل كالتعبتَ عن الذات :اتاحت كسائل التواصل الاجتماعي قنوات اتصاؿ جذابة لا تعتمد على نشر بؿتول معتُ، 2
 الانتًنت . كاصبحت بؿل اىتماـ العديد من مستخدمي

_تشكيل بؾتمع بطرؽ جديدة :على الرغم من اف ابؼفاىيم المجتمعة كجدت منذ بداية التطبيقات الالكتًكنية الا اف كسائل 3
 التواصل الاجتماعي كفرت سبلا جديدة للاتصاؿ ،فقد ينظم ابؼستخدمتُ للتواصل من خلاؿ التبادؿ في الآراء كالافكار .

جز ابعغرافية كابؼكانية، كتتحطم فيها ابغدكد الدكلية ، حيث يستطيع الفرد في الشرؽ التواصل مع _العابؼية :حيث تلغي ابغوا4
 الفرد في الغرب ،البساطة كالسهولة .

_التفاعلية :فالفرد فيها كما ىو مستقبل كقارئ ىو ايضا مرسل ككاتب كمشارؾ ،فهي تلغي السلبية ابؼقيتة في الاعلاـ القدنً 5
 1لورقية كتعطي حيزا  للمشاركة الفاعلة من ابؼشاىد كالقارئ .التلفاز كالصحف ا

                                                 

،المحلة العراقية لتكنولوجيا  شبكات التواصل الاجتماعي على الانترنت واثرىا في العملية التعليمية في الجامعات العراقيةىناء عبد ابغكيم ، 
.  8،ص2015ابؼعلومات ،المجلد السابع ،العدد  الاكؿ ، 1  

، مذكرة ماجستتَ ،دراسة منشورة ،جامعة ،دور شبكات التواصل الاجتماعي في التغيير السياسي في تونس و مصر الرعود عبد الله بفدكح مبارؾ  
.11،ص2012الشرؽ الاكسط ،الاردف سنة  2  

  3 .2010مارس01في  نشرمفهوم مواقع التواصل الاجتماعي ،بؿمد جابر خلف الله ، 
 08 العدد، بؾلة البديل الاقتصادمر المواقع التواصل الاجتماعي في تحديث الأنشطة التسويقية ،دو صديقي النعاس، نهار خالد بن الوليد،  4

  .285،جامعة ابعزائر ،ص
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 وسائل التواصل الاجتماعي  أىميةثالثا :
، فهي تتيح بؽم حرية الاختيار بؼن حات الويب خدمات عديدة بؼتصفحيهاتقدـ الشبكات الاجتماعية اك صف

توسعت  ،عي مثل القيس بوؾ كغتَهلاجتمايريدكف في ابؼشاركة معهم في اىتماماتهم ،كبظهور شبكات التواصل ا
ابػدمات ابؼرجوة من ىذه الشبكات كمنحت كتصفحيها امكانية كاسعة في تبادؿ ابؼعلومات في بؾاؿ التعليم 

 كالثقافة كالرياضة غتَىا .
_كسائل التواصل الاجتماعي ىي ابؼنصات الافتًاضية التي بسكن عدة اشخاص من انشاء كمشاركة ابؼعلومات مع 

 بعض بشكل عفوم ،من خلاؿ بؾموعة متنوعة من اجهزة الكمبيوتر؛بعضهم ال
 _زيادة الوعي للمنتجات كابػدمات بفا يساعد في زيادة نشر العلامة التجارية ابػاصة بابؼؤسسة ؛

_يزداد استخداـ كسائل التواصل الاجتماعي بشكل سريع في بصيع ابكاء العالد ،كخاصة بتُ اللذين تقل اعمارىم 
 .سنة  30عن 

 _تسمح كسائل التواصل الاجتماعي بإنشاء منظمات لا بيكن الاعتماد عليها  كلكنها خلاقة كمثتَة للاىتماـ ؛
_توجد بطسة انواع  من منصات كسائل التواصل الاجتماعي كىم : الشبكات الاجتماعية ككسائل الاعلاـ 

 كمواقع برديد ابؼوقع كابغشد ابعماعي كابؼنصات ابؼختلطة ؛
كعلى الرغم من اف الفيس بوؾ لديو شعبية   ،صل الاجتماعي على الصعيد العابؼيتخداـ كسائل التوا_بىتلف اس

كبتَة  كل مكاف الا اف ىناؾ كمنصات معينة اكثر شيوعا في مناطق معينة ،كيرجع ذلك الذ اسباب ثقافية كنوعية 
 الاجهزة التكنولوجية ابؼتوفرة في تلك ابؼناطق ؛

ة استخداـ كسائل التواصل الاجتماعي على مستول العالد سوؼ يساعدؾ على برستُ _اف معرفة كتقدير طريق
  2كبرليل كبناء منصات للحشد ابعماعي اكثر جاذبية .

 : المطلب الثاني :اىم استخدامات وتطبيقات وسائل التواصل الاجتماعي
 :اولا: شبكات التواصل الاجتماعي والتعلم 

(  Association National school Boardsة بالولايات ابؼتحدة الامريكية )سجلت رابطة ىيئات ابؼدارس القومي
تقريبا من تلاميذ ابؼدارس الامريكية اللذين يستخدموف ابؼواقع الاجتماعية يتحادثوف في  60%في تقرير بؽا اف 

                                                                                                                                                         
1 Hamza Ismaè Abou chaneb ,Les techniques des réseaux ,disponible sur le site :http:// 
www .alukadh.net /culture/0/59302/. 

،تربصة عاصم سيد عبد الفتاح ،المجموعة العربية للتدريب كالنشر،القاىرة  وسائل التواصل الاجتماعي وتاثيرىا على المجتمع، ىيو برككس ،رافي غوبتا 
.  79،ص1،2017،ط 2  
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بالواجبات  منهم يتخاطبوف بالتحديد بدواضيع خاصة 50%، بل كاف من ابؼفاجئات اف اكثر من مواضيع تعليمية
كتوجيو متمدرستُ  ،الدراسية ، لذا كاف على العديد من ابؼنشآت التعليمية التواجد عبر ىاتو ابؼواقع للاستفادة منها

الذ مزاياىا ف حيث انشأت العديد من ابؼدارس التعليمية حسابات خاصة بؽا عبر ىاتو ابؼواقع ابؼنوعة كالفيس بوؾ 
ك  ،كذا للتطوير ابؼهتٍ للمدرستُكالتلاميذ لتعزيز العلاقات بينهمابؼدرستُ مثلا، يتم من خلابؽا الربط ما بتُ 

بالإضافة الذ ذلك فاف الشبكات الاجتماعية اصبحت كسيلة اتصالية بتُ اكلياء  ،الشراكة في المحتويات العلمية
نائهم كالاستفسار حيث  من خلابؽا اصبح الاكلياء ابؼساءلة على اب ،كمدرسيهم اك ابؽيئات ابؼكلفة بهمالطلبة 

، كما ىو ابغاؿ بالنسبة للجامعات التي بات استخداـ الذ ابؼؤسسة كابؼقابلة كجها لوجوعليهم دكف ابغاجة 
  1.شبكات التواصل الاجتماعي من الامور البديهية اك الضركرية احيانا 

 ثانيا: شبكات التواصل الاجتماعي والعلاقات العامة 
ة في الولايات ابؼتحدة الامريكية رات في انتشار كسائل الاعلاـ ابغديثة ك خاصة مؤسسات العلاقات العامة  خاص

الاجتماعية فرصة ذىبية بغملة علاقات عامة تفاعلية ،للتًكيج  لعملائها مع رصد استجابة ابعماىتَ بغملاتها ، 
ائل التواصل الاجتماعية  كلقد لاقت بضلات العلاقات العامة التفاعلية ركاجا كبتَا ك نتائج غتَ مسبوقة على كس

 2الالكتًكنية. 
 ثالثا : شبكات التواصل الاجتماعي في مجال الاستثمار والاعمال 

تعد شبكات التواصل الاجتماعي كسيلة بذمع بتُ الناس بتكلفة متواضعة بفا يعود بابؼعرفة على على رجاؿ    
، فمن ابؼمكن اف تتحوؿ ىاتو ة اتصالاتهموسعت دائر الاعماؿ كاصحاب الاعماؿ الصغتَة الذين يتطلعوف الذ ت

،كما بيكن استعمابؽا كمنصة لأخص للشركات التي تبيع ابؼنتجاتلإدارة علاقات الزبائن  كباابؼواقع منبرا فعلا 
  .لعرض اعلاناتها التًكبهية ابػاصة

 :رابعا: شبكات التواصل الاجتماعي و التسويق

واجد الشركات فيها حيث بات ت ،الاجتماعي في بؾاؿ التسويق تواصلمن الاستخدامات الشائعة لشبكات ال   
ا فيو من اسواؽ منوعة كمتنوعة بسكن من عرض ابؼنتجات كترسيخ العلامة التجارية كالتفاعل بؼ لكذشيئا معتادا ك 

 في كقد اصبح ىذا التوجو يشغل كبار ابؼسوقتُ كابؼختصتُ ،لزبائن كىي ابؼهمة الاىم كالاصعبكادارة العلاقة مع ا
                                                 

مذكرة لنيل شهادة دور شبكات التواصل الاجتماعي في تحسين صورة المؤسسة _اوراسكوم جازي لاتصالات الجزائر، سليم بن السعدم ،
. 102،ص2014تَ في علوـ الاعلاـ كالاتصاؿ كلية العلوـ الانسانية كالاجتماعية ،جامعة بسكرة ،سنة ابؼاجست 1  

Manon le Corre ,Les réseaux dans une stratégie de communication d’une grande  
entreprise, diplôme de master ,université de Brest, France 2011.2  
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بل كبرزت اكادبييات  ،مية في كبريات ابعامعات العابؼية، كبؿور العديد من ابؼلتقيات كالندكات العلبؾاؿ الاعماؿ
  1 التويتً ،كغتَىا من الشبكات الاجتماعية. ،كالفيس بوؾبزتص بالتدريب في بؾاؿ التسويق عبر ىاتو الشبكات  

 
 جتماعي التواصل الا اتبرز مواقع شبكأالمطلب الثالث:  

 اولا : الفيس بوك 

يعد من أبرز مواقع التواصل الاجتماعي التي ظهرت في ىذا العقد من القرف الواحد :   الفيس بوكمفهوم _1
صفحة شخصية بردد ىوية الشخص ،كيتم  ، كالذم يتم عن طريقو كضعكالعشرين موقعا لتواصل الاجتماعي

ؤل كالتوجهات دكف قيود وقع لنقل ابؼعارؼ  كالأخبار، كتكوين الر التواصل كالتعارؼ مع  بصيع ابؼشتًكتُ في ىذا ابؼ
في "جامعة ىارفارد" ككاف  2004أطلق ابؼوقع في الرابع من فبراير  ،كمؤسس  ابؼوقع "مارؾ زكربتَج" ،أ كحدكد

ات بشكل ابؼوقع في البداية بـصصا فقط للطلبة في   "جامعة ىارفارد"  لكن تم تطويره لاحقا ليسمح لطلبة ابعامع
             2.عاـ  بالاشتًاؾ  في ابؼوقع من ثم  السماح  ليشمل  طلبة  ابؼدارس  الثانوية

كليس بؾرد أداة أك كسيلة للتواصل، كأنو سوؼ يزيح البريد  كيرل بـتًع الفيس بوؾ انو ىو حركة اجتماعية،   
، كبالتالر فإف ى الشبكة العنكبوتيةاط البشرم علالالكتًكني كبول بؿلو، كسوؼ يسيطر على كل نواحي النش

يوصف بكونو "دليل سكاف العالد" كأنو موقع يتيح  للأفراد العاديتُ اف يصنعوا من انفسهم  كياف عاـ من خلاؿ 
الإدلاء كابؼشاركة بدا يريدكف من معلومات حوؿ انفسهم كاىتماماتهم كمشاعرىم كصورىم الشخصية كلقطات 

اف من يتأمل شبكة  ،تًاع ىو جعل العالد اكثر انفتاحااف ابؽدؼ من ىذا الاخالفيديو ابػاصة بهم ،كلذلك ف
كالتشابكات بتُ البشر في العالد كلو من شرقو كغربو، كبذد لدل   الفيس بوؾ فسيفجأ بهذا الكم من التواصلات

 كل شخص عشرات الأصدقاء من شتى أبكاء العالد، كلدل كل شخص صفحة خاصة بو يتصرؼ فيها كما يريد
كىو ما يطرح لدل الشباب رغبة لا تقاكـ في إظهار ذاتو كما يود فهو يفكر كيف بهعل صوره متفردة كغريبة، 

غتَه ليشدا انتباه الآخرين فهو ما داـ صاحب موقع إف جاز  ككيف يضع في صفحتو أشياء غريبة بزتلف عن
يوفر الفيس  ،صدقاءه للكتابة كالتعليق التعبتَ، فلو أف يفعل فيو ما يشاء يكتب على ابغائط ابػاص بو كيدعو أ

كىو سهل الادارة كغتٍ ، باجتذاب الاشخاص من بصيع الاعماركىو ما يسمح لو  ،بوؾ كاجهة سهلة الفهم
                                                 

دراسة حالة مؤسسة الاتصالات ابعزائرية للهاتف النقاؿ موبيليس( ،مكملة اىمية الاعلان في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية )واقع كوسة ليلى ،  
. 82،ص2008لنيل شهادة ابؼاجستتَ في علوـ التجارة ،جامعة منتورم ،قسنطينة ،سنة  1  

ىل تعيد انتاج صورتو ام تصنع افقا مقابرا؟،جريدة الفيس الفيس بوك صورة المثقف وسيرتو العصرية ،وجوه الفيس بوك مهاب نصر ، 
  2  .20،ص13446،2010،العددالكويتية
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، كالذم بيكنهم الاستفادة بشكل كامل من تشكيلة ة الذ الاشخاص الاقل معرفة تقنيةبأدكات ابؼساعدة بالنسب
اف موقع الفيس بوؾ يعمل ، شارؾ الاشياء كالنشاط على ابؼوقعابؼنصة في ت الاعدادات ك ابػيارات كمن مركنة

زة نسبيا عبر عضوية مفتوحة بدنهجية رقمية جديدة على بلورة رأم اعضائو بتلك الاحتياجات كابؼطالب ابؼتماي
 مليوف 800حوالر  2011ك بلغ عدد مستخدمي الفيس بوؾ النشطتُ في العالد إلذ غاية جويلية دائما، 

%  50في "الفيس بوؾ"، يدخل  % من سكاف العالد بيلكوف حساب 11كتشتَ الإحصائيات أف  ،مستخدـ
 20كتشي الإحصائيات أنو  80ك  130إلذ الفيس بوؾ يوميا، كمتوسط عدد الأصدقاء للمستخدـ الواحد 

 1. ثانية فقط 60مليوف تطبيق يسجل يوميا في الفيس بوؾ كخلاؿ 
 

                                                 :ع الفيس بوك ثانيا :نمو وتطور موق 
أعلن مسؤكؿ ابؼوقع "مارؾ زككربرغ"  2010شهد موقع الفيسبوؾ بموا سريعا ففي شهر كانوف الثاني من عاـ     

في  كلا بد ىنا من الأخذ بابغسباف أف "مارؾ زككربرغ" كاف قد أعلن ،مليوف مستخدـ 400أف الفيسبوؾ قد بصع 
مليوف مستخدـ، كقبل ذلك بوقت ليس طويلا أم في بسوز من  300ابؼوقع إلذ كصوؿ  2009أيلوؿ من عاـ 

مليوف مستخدـ منذ إطلاؽ ابؼوقع  250حاجز  ، أعلن عبر مدكنة الفيسبوؾ أف الشبكة قد بذاكزت 2009عاـ 
قد بصعت بطستُ مليوف أم أف الشبكة الاجتماعية، كفي بكو الشهرين فقط،  ، 2004في شباط من عاـ 

 مستخدـ جديد.
كلوضع ىذا الرقم في إطار أكثر برديدا بعد، لا بد من الإشارة إلذ أف "مارؾ زككربرغ" قد أعلن في نيساف من     

مليوف  250إلذ  200، أف ابؼوقع قد بذاكز ابؼأتى مليوف مستخدـ ،كقد استغرؽ ىذا النمو من  2009عاـ 
كىو  ،مليوف مستخدـ أكثر من ستتُ يومأ 300في حتُ لد يستغرؽ النمو من إلذ ، بكو التسعتُ يوما،مستخدـ 

.  833معدؿ بمو يبلغ   ألف مستخدـ في اليوـ
كل دقيقة. كتضع   578ألف مستخدـ كل ساعة، أك  35كلوضع ىذا الرقم في إطار أدؽ، فإنو يعتٍ دخوؿ    

.ألف مستخدـ جدي 750بعض التقديرات معدؿ النمو للموقع عند   د في اليوـ

                                                 

شركة ريزاف نصور ،بؿمد بضاد ،تأثتَ الاعلاف عبر مواقع التواصل الاجتماعي في رضا ابؼستهلك على العلامة التجارية )دراسة مسحية على عملاء 
 4،العدد39،جامعة تشرين اللاذقية ،سورية، المجلد عة تشرين للبحوث والدراسات العلميةمحطة جامستَياتيل في بؿافظة اللاذقية ( ،

. 481،ص2017، 1  
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، بمو معينة، بقده بوقق ذلك في كقت قياسي مقارنة بالإبقازات السابقة في كل مرة يتجاكز فيها الفيسبوؾ عتبة   
لنأخذ بماذج النمو الزمتٍ في ابعدكؿ رقم .....الذم يوضح بمو بؼوقع من خلاؿ الزيادة ابغاصلة في عدد ابؼشركتُ 

 مليوف مستخدـ.  208% جاذبا  157و الفيسبوؾ بدقدار بم( ، زاد 2009ك  2008بو(، فبتُ عامي 
مليوف مستخدـ في الشهر بفا جعلو رابع أكبر  300، كاف الفيسبوؾ يستقبل بكو  2009كفي أيلوؿ من عاـ 

كيبتُ ابعدكؿ  ،موقع في العالد في حينها، كلد يكن يفوقو من ابؼواقع الأخرل سول غوغل كمايكركسوفت كياىو
  1. موقع الفيس بوؾ عبر الزمن التالر تطور كبمو

 
 (:تطور نمو موقع الفيسبوك01،01)الجدول رقم

 الشهر السنة عدد المستخدمين للموقع
 شباط  2002 انطلاؽ ابؼوقع 

 كانوف الاكؿ  2004 مليوف مستخدـ فعاؿ 100000000
 كانوف الاكؿ  2005 مليوف مستخدـ فعاؿ 50500000
 كانوف الاكؿ 2006 مليوف مستخدـ فعاؿ12000000
 نيساف  2007 مليوف مستخدـ  فعاؿ20000000
 الأكؿتشرين  2007 مليوف مستخدـ  فعاؿ50000000

 آب 2008 مليوف مستخدـ فعاؿ100000000
 كانوف الثاني 2009 مليوف مستخدـ فعاؿ           150000000
 شباط 2009 مليوف مستخدـ فعاؿ175000000
 نيساف 2009 ؿمليوف مستخدـ فعا200000000
 بسوز 2009 مليوف مستخدـ فعاؿ250000000
 ايلوؿ 2009 مليوف مستخدـ فعاؿ300000000
 كانوف الثاني 2010 مليوف مستخدـ فعاؿ400000000
 بسوز 2011 مليوف مستخدـ فعاؿ 800000000

 159.2،ص2016الطبعة الاكلذ، ابعزائرقسنطينة ،، للوثائق دار ألفا، الفيس بوكالمصدر:مؤيد نصيف حاسم سعدي ،فلسلفة التواصل في موقع 

                                                 

  1 15ص  2008، دار الشركؽ للنشر كالتوزيع، عماف، الاردف طبعة المفاىيم والوسائل والتطبيقاتصادؽ عباس، الإعلاـ ابعديد:  19
.  159،ص2016،دار ألفا للوثائق ،قسنطينة ،ابعزائر الطبعة الاكلذ،الفيس بوك  فلسلفة التواصل في موقعمؤيد نصيف حاسم سعدم ، 2  
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  : My spaceماي سبيس ثانيا: 
كىو يقدـ بؽم اركانا خاصة لتقدنً لمحات  ،نت للتشابك  الاجتماعي للأصدقاءىو اكبر موقع في شبكة الانتً    

 .عن حياتهم الشخصية كمدكناتهم كبؾموعاتهم كمقاطع  الفيديو التي يعرضونها في ابؼوقع 
 :    Tweeterالثا :   ث

كيتيح فتح ابغساب الشخصي ك   ، 2006تم تطويره عاـ  ،التواصل الاجتماعي على الانتًنت ىو احد مواقع
، حرفا على الاكثر 140الشبكة بطوؿ كيتيح ايضا كضع الركابط على  ،الرسائل على غرار برديث ابغالة كتابة

الفور الذ صفحة ابؼستخدـ كالذ ابؼستخدمتُ الاخرين الذين  القصتَة التي تسمى تويتً تذىب على كىذه الرسائل
 1لديهم الاشتًاؾ في حساب تويتً مع ذلك ابؼستخدـ .

نتًنت كيعد ابؼوقع من بتُ التكنولوجيات ابعديدة للإعلاـ الاجتماعي التي تسمح بنشر عدد ابؼعلومات على الا  
يم ابؼعلومات حوؿ الاحداث تدكين مصغر برز في نشر كتنظ،كما يعتبر  "تويتً "موقع من مصادر ربظية كغتَ ربظية

كلقد اصبح جزءا من نظم كسائل الاعلاـ ابؼختلفة حيث بيكن ابؼستخدمتُ من استقباؿ تدفق ابؼعلومات  ،الكبرل
 2الواردة من كل كسائل الاعلاـ .

 
 

                                                 
1 Bernardo A. Huberman and Social networks that matter: Twitter under the microscope, Social 
Computing lab. Cornell University ,2008 . 

جتماعية وتأثيره في العلاقات الاجتماعية وتاثيره في العلاقات الاجتماعية )دراسة عينة من استخدام مواقع الشبكات الامرنً نربياف نومار ، 
مذكرة مكملة لنيل شهادة ابؼاجستتَ في علوـ الاعلاـ كالاتصاؿ بزصص الاعلاـ كتكنولوجيا الاتصاؿ مستخدمي موقع الفيس بوك في الجزائر(،

.     59،ص2011/2012ابغديثة ،جامعة ابغاج بػضر ،باتنة ، 2  
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 (:صورة من حساب على تويتً 01،01الشكل رقم )
  

 
 :  YouTube رابعا :
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يسمح للمستخدمتُ برفع كمشاىدة كمشاركة مقاطع الفيديو  الأنتًنتموقع يوتيوب ىو اكبر موقع على شبكة 
 مثل الفيس بوؾ الأخرلبشكل بؾاني كمستخدمتُ عاديتُ ،كيتميز ىذا ابؼوقع بخاصية بسكنو من العمل مع ابؼواقع 

 . 1خلاؿ تضمتُ ملفات الفيديو من  ابؼدكنات أك
 لوسائل التواصل الاجتماعي منها : كىناؾ مواقع اخرل

كىو منتج جوجل كالذم لد يلق ركاج كبتَ في امريكا لوجود العملاؽ فيسبوؾ ك مام سبيس     :Orkut أوركت
. 
 ابؼملوؾ لشركة جوجل شهرة ىائلة في ابؽند ككذلك البرازيل . ،بيتلك موقع اكركت 

Instagrame    يتيح للمستخدمتُ التقاط الصور  2010اكتوبر عاـ ، اطلق في لتبادؿ الصور:ىو تطبيق بؾاني
جتماعية  كفي شبكة كاضافة فلتً رقمي اليها ،كمن ثم مشاركتها في بؾموعة متنوعة من خدمات الشبكات الا، 

 كتضاؼ الصورة عل شكل مربع . ،انستغراـ نفسو
Linked in   ًفة في بؾالات متنوعة كبـتلفة : شبكة اجتماعية للمحتًفتُ يضم ابؼوقع قرابة مليونتُ بؿتًؼ كبؿت

 2يتشاركوف في بؾموعات اىتماـ .
فبإمكاف  مديرؾ اك زملائك السابقتُ في كظيفة معينة خدمتها  ،ىي خاصية التزكية خاصية متميزة في ابؼوقع   

 تزكيتك عن عملك في الشركة .
ثم )فايع( كيصل عدد  ،ية بشكل عاـاقع الاجتماعية العرب)ابؼكتوب( كىو من اشهر ابؼو  _ابرز المواقع العربية :

اعضائو الالف مستخدـ  كيقدـ خدمات التدكين كابؼنتديات ، ثم )مام آرب بليس( ىو ثالث ابؼواقع الشهتَة 
ثم موقع )عربيز( من اشهر الشبكات الاجتماعية  العربية حاليا كالتي تم انشاؤىا في شهر  ،الشهتَ كىو يشبو موقع مام سبيس

 3عتبر موقعا بؿافظا على ابؼبادئ العربية .كي ، 2009فيفرم 

 وسائل التواصل الاجتماعياخرى : أنواع خامساً 

                                                 

منتورم  في العلوـ التجارية جامعة ابؼاجستتَبوباح عالية ،دكر الانتًنت في بؿاؿ التسويق ابػدمات ،دراسة حالة قطاع الاتصالات ،مذكرة نيل شهادة  
  1 133/145ص ،،ص  2011،قسنطينة ،سنة 

.75مرنً نربياف نومار ،مرجع سبق ذكره ،ص  2  
دراسة حالة متعامل القطاع ابؽاتف النقاؿ بابعزائر -اصل الاجتماعي في تحسين صورة العلامة التجارية شبكات التو  دورشرؼ الدين كافي 0   

. ص2015 123،ن مذكرة لنيل شهادة ابؼاستً في علوـ بذارة 0 كلية العلوـ الاقتصاد 0 جامعة كرقلة سنة -أكريدك   3  
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يوجد العديد كالتصنيفات لوسائل التواصل الاجتماعي التي انتشرت في بـتلف أبكاء العالد كالتي لاتزاؿ في توسع 
ابؽدؼ من إنشائها كخدمات  حسب الاجتماعيكانتشار سريع، في الوقت ابغالر بيكن تصنيف مواقع التواصل 

 التي تقدمها إلذ ثلاث انواع كىي:
: لأفراد أك أشخاص كبؾموعة اصدقاء بسكنهم من التعارؼ كإنشاء صدقات بينهم مثل مواقع شخصية. 1 

 ؛كالتوتتَ الفيس بوؾ
 بزتص بنشاط فتٍ معتُ كتربط ابؼهتمتُ بابؼوضوع كبزصص معتُ مثل  مواقع ثقافية:. 2

europen libray the libray thing 

  .: كىي التي تنشأ بواسطة ابؼؤسسات ابؼهنية  بغرض بذميع ابؼهتمتُ بدهنية  معينةمواقع مهنية.3
ات على فئالتي صنفت شبكات التواصل الاجتماعي إلذ بطس  2012كفي تصنيف آخر ىند  البلوشي   

 التالية:  الأسس
 الفيس بوؾاللغة: من ابؼواقع التي تدعم اللغة العربية مثل 

 . التكلفة: بالإضافة إلذ ابؼواقع الاجتماعية ىناؾ مواقع تتطلب اشتًاؾ مدفوع
  .التخصص: كىو نوعتُ العاـ كابػاص 

 .المحتول: بزتلف كسائل التواصل الاجتماعي من حيث بؿتواىا التي تتعدد في النصوص كالصور
  .1تويتً  للمشتًؾ ابؼساىم فيو مثلحجم النص: تتحكم بعض ابؼواقع الاجتماعية بحجم النص ابؼتاح 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 

 لاقتصادويق الافتًاضي في بؿاؿ السياحي ،مداخلة ضمن ابؼلتقى الدكلر ابػامس :ابوشنافة ابضد كناصرم نفيسة  ،الشبكات الاجتماعية ادارة للتس 
. 14/03/2012-13،ابؼركز ابعامعي بطيس مليانة ، وانعكاساتو على الاقتصاديات الدولية 1  
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 : امثلة على انواع بـتلفة من انواع كسائل التواصل الاجتماعي (01،02)الشكل 
 

 
starfish2.jpg.-content/uploads/2008/03/social-http://www.mikekujawski.ca/wpSource: Adapted from  

 
فهي بحكم  ،ختلفة لوسائل التواصل الاجتماعيلانواع ابؼيسلط الرسم التالر الضوء على العديد من ا

كبتالر من ابؼهم اف تذكر انو مع استمرار بمز استخداـ الويب كتطوره مع  ،فتوحة اكثر من ابؼواقع التقليديةتعريفها م
تفشي الفتَكسات كاشكاؿ اخرل من التهديدات المحمولة على شبكة الانتًنت  ،0.2اعتماد تطبيقات الويب 

 عركفة باسم الشبكات الضارة تستمر في النمو ايضا .كابؼ
على ىذا النحو بهب على ابؼستخدمتُ التأكد من اف لديهم امانا كافيا للويب بومي من تهديدات الويب   

مع حلوؿ متعددة الطبقات تستخدـ بؾموعة من تقنيات التحليل مثل الاستدلاؿ ك التحليل السلوكي  ،0.2
 ا في ذلك ابؼسح في الوقت الفعلي .بد ،كمكافحة الفتَكسات

 .بيكن العثور عليها على الانتًنت ىناؾ العديد من شركات اماف الويب ابؼتخصصة في  ىذه ابغلوؿ التي
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 الابداع التسويقي :مبحث الثاني ال
 

 تمهيد:
لو من تاثتَ ا الابداع التسويقي موضع اىتماـ الكثتَ من الاكادبييتُ كابؼمارستُ في بؾاؿ التسويق بؼ أصبح

ككذا تغتَ   ،ماؿ التي تتسم بابؼنافسة الشديدة، فهو يعتبر احد مفاتيح النجاح في بيئة الاعاجابي على ابؼنظمة
يرجى من  ،أصبح مطلب مهمفتبتٍ مفهوـ الابداع التسويقي  ،اجات كرغبات ابؼستهلكتُ باستمراركبذدد ح

 ة بؽم افضل بفا بوققو ابؼنافسوف .خلالو جذب الزبائن كالمحافظة عليهم من خلاؿ خلق قيم

  
 Marketing creativityالابداع التسويقي اىيةمالمطلب الأول : 

 

 
 

كلا زاؿ موضع اىتماـ الأكادبييتُ كابؼمارستُ في بؾاؿ التسويق، كذلك بؼا لو من  التسويقيكاف الابداع      
كالتطوير بغية القياـ بعمليات تسويقية جديدة  تأثتَ إبهابي على بقاح ابؼنظمة، إلا أف لو عدة متطلبات كالبحث

بعيدة عن التقليد كذلك من أجل خلق مزيج تسويقي متكامل يساىم في برقيق أقصى إشباع بفكن بغاجات 
 .كرغبات ابؼستهلكتُ ك كسب رضاىم ثم كلائهم الذم يساعد ابؼنظمة  في خلق ابؼيزة التنافسية ابؼستدامة

 يأولا: مفهوم الابداع التسويق
التسويقي من أىم الأنشطة بالنسبة للمنظمات الباحثة عن الريادة بؼا لو من دكر كبتَ في  بداع يعتبر الا

 تعزيز ابؼركز التنافسي بؽا.
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 . تعريف الابداع التسويقي.1
الابداع لغة : اف اصل كلمة ابداع باللغة العربية مأخوذة من بدع الشيء اك ابتدعو ام :انشأه كبدأه 

   1 .عا ام انشا على غتَ مثاؿ ،ام صياغة غتَ مسبوقة،كبدعو بد
تباينت اراء الباحثتُ كالكتاب حوؿ مفهوـ الابداع فمنهم من يقصد بالإبداع بالقدرة على خلق     

شيء جديد كاخراجو الذ حيز الوجود ،بينما يقصد بو البعض الاخر بالعمليات كخصوصا السيكولوجية منها كالتي 
ء جديد ذم قيمة في حتُ ينظر فريق اخر الذ الابداع كعن العملية الابداعية التي تؤدم في نهاية يتم بها ابتكار شي

 الامر الذ ابقاز العمل الابداعي كبرقيقو . 
دة لإبهاد ارتباط بانو القدرة على بصع الافكار بطريقة فريRobbins and David,)1 998(كقد عرؼ    

داع ىو : المحصلة النابذة عن القدرة على التنبؤ بالصعوبات التي قد تطرا اثناء كيرل اخركف اف الاب ،غتَ عادم بينها
 التعامل مع قضايا ابغياة ،كمن ثم القدرة على التفكتَ بشكل بـتلف كمبدع كالوصوؿ الذ ابهاد حل مناسب.  

ء حقيقية اك خيالية كما تعرؼ ابؼنظمة الامريكية للتدريب كالتطوير الابداع انو : عملية انتاج افكار كاشيا   
 .2،ككضعها في طرؽ جديدة كمفيدة

الابداع التسويقي مفهوـ كاسع جدان فهو بيس بصيع الأنشطة التسويقية، كقد عرفو نعيم حافظ أبو     
 3.بصعة بأنو "كضع الأفكار ابعديدة كغتَ التقليدية موضع التطبيق الفعلي في ابؼمارسات التسويقية"

جليل بأف الابتكار التسويقي يركز على النشاط التسويقي كأساليب العمل  فيما يرل بؿمد منصور أبو
التسويقي، كلاسيما ما يتصل بعناصر ابؼزيج التسويقي كما تقوـ بو ابؼنظمة من أساليب كطرؽ كإجراءات كاستخداـ 

 .أك التًكيج معدات كآلات تساىم في خلق حالة جديدة تسويقيان سواءن في بؾاؿ ابؼنتج أك التسعتَ أك التوزيع
كىكذا فإف أم فعل بفيز كمتفرد في بؾاؿ التسويق بهعل ابؼنظمة بـتلفة عن الآخرين في السوؽ يدخل في 

 بؾاؿ الابداع التسويقي.
 كما أف للإبداع التسويقي عدة خصائص أبنها ما يلي:

كار موضع أنو لا يقف عند حد توليد أك إبهاد فكرة جديدة، كإبما يتعدل ذلك إلذ كضع ىذه الأف -
 التطبيق العملي.

                                                 

.  39، ص 2012، دار الراية للنشر كالتوزيع ، عماف ،الاردف ، ، إدارة الابداع والابتكاراتأسامة ختَم  1  
.3، ص 2011، دار ابؼستَة للنشر كالتوزيع، عماف، ، الابداع الإداريالسكارنة بلاؿ خلف  2  

ملكة العربية دكف اياكوبوتشي ، كلية كيلوغ للدراسات الادارية العليا تبحث في التسويق ،تربصة :ابراىيم بوي الشهابي ،مكتبة العبيكاف، الرياض ، ابؼ
. 4،ص2002السعودية ،  3  
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 الابداع التسويقي لابد أف يستغل الأفكار ابعديدة لكي يكوف مفيدان للمنظمة. -
 1.الابداع التسويقي لا يقتصر على بؾاؿ تسويقي معتُ، كإبما بيتد لأم بؾاؿ أك بفارسة تسويقية -

 
 ثانيا: أىمية الابداع التسويقي.

للمنظمات التي تستخدمو أك للمستهلكتُ الذين يستفيدكف منو، أك للإبداع التسويقي أبنية كبتَة سواءن 
للمجتمع عمومان، إذ أف ابؼنظمات التي تستخدـ الابداع التسويقي بيكن بؽا برقيق ميزة تنافسية مستمرة تكسبها 

حصتها الصورة الذىنية الإبهابية في الوسط الاجتماعي، كما أنها برقق نتائج إبهابية للمنظمة كالمحافظة على 
السوقية، كزيادة مبيعاتها كأرباحها، كإمكانية الوصوؿ إلذ مركز الريادة في السوؽ، كيكمن مصدر ىذه ابؼيزة في أف 
ابؼنتج يتلاءـ بشكل كبتَ مع حاجات ابؼستهلكتُ مقارنة مع منتجات ابؼنافستُ التي كاف للابتكار التسويقي الدكر 

 الأكبر في اكتشافها.
تُ فإف الابتكار التسويقي بيكن أف بوقق بؽم الكثتَ من الفوائد كإشباع حاجات لد أما بالنسبة للمستهلك

تكن مشبعة من قبل، أك إشباع حاجات حالية بشكل أفضل، ككذلك التنبؤ بابغاجات ابؼستقبلية للمستهلكتُ 
 .2كالعمل على إشباعها

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
، مذكرة ماجستتَ، قسم علوـ التسيتَ،فرع التسويق، جامعة بؿمد بوضياؼ الإبتكارالتسويقي وأثره على تحسين أداء المؤسسةماني، بؿمد سلي  1

 .24، ص2007ػ2006بابؼسيلة، 
. 17،ن  2003ف،(، دار كائل لنشركالتوزيع، الطبعة الأكلذ، عماف،الارد: ادارة الابتكار)المفاىيم والخصائص والتجارب الحديثةبقم عبود بقم 2  
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 ثالثا: أنواع الابداع التسويقي.

  ر التسويقي إلذ عدة أنواع كىي:الابتكا (berthon)يصنف 

: تشمل الابتكارات التي تكوف تابعة للاحتياجات ابغالية في السوؽ أم تتبع السوؽ الابداع التسويقي التابع -1
بالاعتماد على بحوث السوؽ، إذ يتسم تطوير ابؼنتجات في ىذا النوع من الابتكارات بأنو تدربهي، كيكوف توجو 

 مستجيبة. استًاتيجيةتكوف ذات ابؼنظمة بكو ابؼستهلك، ك 
الابتكارات التي بردث داخل ابؼنظمة بدعزؿ عن السوؽ كابؼستهلك، إذ تتبتٌ الابداع التسويقي المنعزل:  -2

 إستًاتيجية تقوـ على المحافظة على ابتكارىا ابغالر، كتنظيميان تعد داخلية التوجو.

السوؽ أك ابؼستهلك  -التكنولوجياق عن طريق التفاعل بتُ الابتكارات التي تتحقالابداع التسويقي التفاعلي:  -3
كتكوف ابؼعرفة بالسوؽ ىي الأساس الذم تبتٌ عليو إستًاتيجية ابؼنظمة التي تعد إستًاتيجية تشاركية كما يكوف 

 1.توجهان تفاعليان  -توجو ابؼنظمة

  :الابداع التسويقي ومتطلبات المطلب الثاني :مراحل
 التسويقي ::مراحل الابداع  أولا
 :   مرحلة البحث عن فكرة-1

ة بزتلف ابؼنظمات عن لعضها من حيث حاجتها للأفكار )الربحية غتَ الربحية (فبعضها بوتاج الذ افكار كثتَ    
فكلما كانت الافكار كثتَة كجديدة تنوعت كتشكلت كلما كاف ىناؾ امكانية  ،كالبعض بوتاج الذ افكار قليلة

كخلابة ك ابغصوؿ على ىذه الافكار ابعديدة يكوف من خلاؿ الابؽاـ الشخصي  الوصوؿ الذ افكار جديدة
كالاقتباس من البيئة المحيطة احيانا اخرل ،كلكن على ابؼنظمة اف تلتزـ بالبحث عن  ،نالأعضاء ابؼنظمة احيا

الافكار  ، كما بردد ابؼنظمة اجراءات البحث عنديد الاشخاص للقياـ بالبحث عنهاالافكار بشكل ربظي ،كبر
 2ابعديدة .

 غربلة وتصفية الفكرة : -2
اف الغرض الاساسي من الغربلة ىو الوصوؿ الذ الافكار الواعدة التي تنطوم على مضامتُ سلعية جذابة     

،كتنطوم كذلك عملية فرز الافكار السلعية الواعدة على احتمالات الوقوع في ابػطأ ،كىناؾ نوعاف من الاخطاء 
 بنا :

                                                 
1 Claude Demeure, Marketing , édition Dalloz, 4ème édition, Paris,2003, P 13 

، الطبعة الاكلذ ،بتَكت ،لبناف ،طريقة لتوليد الافكار الابداعية 30،علي بضادم     . 46،47، ص ص1999،دار ابن ابغزـ  2.  
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 ، فتحرـ نفسها من فرصة سابكة .  بؼنظمة استبعاد فكرة لسلعة كاعدةذؼ كبودث عندما تقرر ا_  خطأ ابغ
 _  خطأ الاستمرار كبودث عندما تتبتٌ ابؼنظمة فكرة لسلعة غتَ كاعدة ،كتستمر في تطويرىا كانتاجها .

ب اف بزضع بؼعايتَ موضوعية كابما به ،وف عشوائية في اليتها كاجراءاتهاعموما فاف عملية الغربلة بهب اف لا تك 
 1. ، يراعى في كضعها امكانيات ك موارد ابؼنظمة كامكانية تسويق كربحية ابؼنتج

 الفكرة السيئة الفكرة ابعيدة      
   قبوؿ الفكرة 
 رفض الفكرة  

 
 

 لجديدة (:يوضع مشكلة القبول والرفض للأفكار ا02،01الشكل رقم )                             
 .30: احمد شاكر العسكري ،المرجع السابق ،ص المصدر                               

 مرحلة تقييم الافكار:  
كذلك استنادا الذ عدد من  ،كار التي مرت من ابؼرحلة السابقةيتم في ىذه ابؼرحلة التقييم التفصيلي للأف     

من ىذه ابؼعايتَ من منظمة الذ اخرل ،كمن عنصر من عناصر  كبزتلف كل ،عايتَ مثل معيار الكلفة كالعائدابؼ
ابؼزيج التسويقي الذ عنصر اخر . كتستخدـ اكثر من طريقة في عملية التقييم للأفكار منها طريقة جوانب القوة 

ؾ علما اف ىنا ،التدربهي كطريقة النقاط ابؼرجحة كالضعف )ابؼزايا كالعيوب( في الفكرة كالابتكار كطريقة ابغذؼ
كمن اىم ىذه الانشطة كضع  ،بيكن القياـ بخطوة تقييم الافكاربؾموعة من الانشطة الادارية بهب اف تؤدل حتى 

كاسلوب  ، كمتى يتم استخداـ كل طريقة ،كمن ابؼسؤكؿ عن عملية التقييم ،لتقييم كالطريقة التي تستخدـ فيونظاـ ل
 2.العمل ككيفية كتابة التقارير

 لفكرة(:اختبار الابتكار )ا-4
كتقوـ ايضا على النماذج كالعركض التي تبتُ مزايا كصفات ابعدمة اك  ،الاختبارات على نطاؽ جغرافي بؿددتتم    

السلعة كىل النموذج مقبوؿ في السوؽ من حيث الشكل كابعوىر كيرتبط في ىذه ابؼرحلة عدد من القرارات ابؼتعلقة 
 ببعض ابعوانب مثل : 
 ها  اختبار ابؼنتج ؛_ برديد ابؼناطق التي في

                                                 
1 PKotler, Dubois.D: Marketing Management, 10éme édition, pupli Union ,paris, 2000, p.359 

. 4،ص 2003،منشورات ابؼنظمة العربية للتنمية الادارية ،القاىرة ،مصر ، التسويق الابتكارينعيم حافظ ابو بصعة،   2  

 ب أ
 د ج
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 _ برديد الفتًة التي يتم فيها اختبار ابؼنتج ؛
 . _ برديد البيانات التي سيتم بصعها خلاؿ فتًة اختبار ابػدمة

 
 تطبيق الابتكار -5
كيشعر بو كيلمسو الزبوف  ،لى ارض الواقع كيصبح شيئا ملموسافي ىذه ابؼرحلة يتم التطبيق الفعلي للابتكار ع   

ع التطبيق كفي البيئة الفعلية بؼمارسة النشطة التسويقية التي ترتبط بالابتكار مثل الصراؼ الالر الذم ،كيصبح موض
 يتم استخدامو من قبل الزبوف . 

 
 تقييم نتائج التقييم -6
اف يتم مقارنة الاداء الفعلي للابتكار بدا كاف بهب اف يتحقق من تطبيقو كتتطلب ىذه العملية كضع معايتَ  

م كقياس الاداء الفعلي للابتكار كيتًتب على ابؼقارنة برديد مدل التطابق بتُ الاثنتُ كما اذا كاف ىناؾ فرؽ للتقيي
 .1بينهما كابؼسؤكؿ عنو كاجراء التصحيح اللازـ 

          (: يبين مراحل الابداع التسويقي02،02رقم ) الشكل                             
                                                                                 

 
 
 
 
 
 

  .Djitli Mohammed Seghir, comprendre le marketing, Berti éditions, Alger, 1990, p 123 المصدر :

 
كن يبتُ الشكل ابؼراحل التي بير بها الابداع التسويقي بدءن من مرحلة توليد الأفكار الابتكارية، حيث بي

أف تكوف ىذه الأفكار في أم من العناصر الأساسية للمزيج التسويقي، بعدىا تتم عملية غربلة ىذه الأفكار 
استنادان على عدد من ابؼعايتَ ك الأسس، أما مرحلة تقييم الأفكار فتكمن في دراسة جدكل ىذه الأفكار كبذلك 

                                                 

.65ابؼرجع نفسو ،ص  1  

 الأفكار اختبار

 تقييم نتائج التطبيق

 تقييم الأفكار

 تطبيق الأفكار

 المبدئية 
 
 

 لأفكاراتوليد 
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ف بالإمكاف تطبيق كار كتتلخص أبنيتها في برديد إذا كايتم استبعاد الأفكار غتَ المجدية، تليها عملية اختبار الأف
لا، بعدىا تأتي مرحلة تطبيق الأفكار ككضع ىذه الأفكار موضع التطبيق الفعلي كأختَان تأتي مرحلة ىذه الأفكار أك 

 .1تقييم نتائج التطبيق كالتي قد تكوف إبهابية أك سلبية كىنا بيكن ابغكم على الابتكار كمدل بقاحو
 
 

 : متطلبات الابداع التسويقي:ثانيا
 التسويقي عدة متطلبات كما ىو موضح في الشكل التالر: للإبداع

 
 
 

 
 
 
 
 

 (: متطلبات الإبداع التسويقي02،03الشكل)
 30المصدر :نعيم حافظ ابو جمعة ،مصدر سبق ذكره ،ص

اؾ متطلبات يبتُ الشكل متطلبات الابداع التسويقي ابػمسة للمنظمات التي تريد أف نتنهجو فهن
تنظيمية كإدارية كاقتناع الإدارة العليا للمنظمة بضركرة الابداع كمتطلبات خاصة بابؼعلومات  التي تتضمن على 
سبيل ابؼثاؿ نظاـ للمعلومات يقوـ بكل ما من شأنو تأمتُ ابؼعلومات ابؼتعلقة بالابتكار التسويقي، أما ابؼتطلبات 

تسويق فهي بزص تدريب الأفراد في بؾاؿ الابداع التسويقي، كفيما بىص ابؼتعلقة بإدارة الأفراد العاملتُ بال
التسويقية فهي تتضمن دراسة جدكل الابداعات التسويقية، أما  داعاتابؼتطلبات ابؼتعلقة بجدكل كتقييم الاب

التأختَ  بالنسبة للمتطلبات الأخرل التي بهب أف تتوفر في ابؼنظمة على سبيل ابؼثاؿ سرعة تطبيق الابداعات لأف
 في ذلك قد يؤدم إلذ فشلو أك التقليل من فوائده.

من ىنا نلاحظ أف الابداع التسويقي ليس بالأمر السهل بالنسبة للمنظمات التي ترغب بالأخذ بو،  
 .1حيث أنو ىناؾ عدد من ابؼتطلبات التي بهب توافرىا في ىذه ابؼنظمات حتى تستطيع تطبيقو

                                                 
1 Djitli Mohammed Seghir, comprendre le marketing, Berti éditions, Alger, 1990, p 123. 

 يالتسويق داعالابمتطلبات 

متطلبات ( 1
 تنظيمية وإدارية

 ( متطلبات2
خاصة 

 بالمعلومات

( متطلبات 3
متعلقة بإدارة 

 الأفراد العاملين

( متطلبات 5
 أخرى

( متطلبات 4
متعلقة بجدوى 

وتقييم 
الابتكارات 

 التسويقية
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التسويقي ىو من متطلبات السوؽ النشطة، فقد أصبح شيئان  داعالاب في حتُ أف فيليب كوتلر يرل بأف
ضركريان في ظل الظركؼ ابغالية من ابؼنافسة الشديدة في الأسواؽ العابؼية، حيث أصبح ابؼستهلكوف ينتظركف 

كرة بشغف ابؼنتجات ابعديدة ابؼبتكرة كمعرفة آخر التحسينات التي تطرأ عليها، كيعتبر أف من بتُ أسباب قصر د
 .التسويقي إضافة إلذ عدة متغتَات أخرل كتطور التكنولوجيا كتغتَ أذكاؽ ابؼستهلكتُ داعحياة ابؼنتجات ىو الاب

 
 ثالثا: المزيج التسويقي المبتكر

ىناؾ علاقة كبتَة بتُ الابتكار التسويقي كابؼزيج التسويقي، فهو يشمل بصيع عناصر ابؼزيج التسويقي، 
السوؽ، كتوزيعو بطريقة آلية، كابتداع طريقة تسعتَ تعزز من قيمتو السوقية، ككذلك  حيث أف طرح منتج جديد في

 .ابتكار طريقة جديدة للاتصاؿ التًكبهي تدخل كلها ضمن الابتكار التسويقي

يلعب الابتكار دكران أساسيان في بؾاؿ ابؼنتجات، فهو يساعد ابؼنظمات في الوصوؿ . الابتكار في مجال المنتج : 1
نتجات جديدة، سواءن كانت جديدة بسامان بالنسبة للسوؽ، أك إدخاؿ تعديلات أك إضافات عليها أك إلذ م

برسينها، كما أف الابتكار في بؾاؿ ابؼنتجات يؤثر كثتَان على بقاح ابؼنظمة في برقيق العديد من أىدافها. كيرل 
بؾاؿ ابؼنتجات من عدمو، كإبما في كيفية البعض أف ابؼنظمات ليست في موقف الاختيار بتُ القياـ بالابتكار في 

 برقيق ذلك بأكبر كفاءة كفعالية كتقليل ابؼخاطرة ابؼرتبطة بو إلذ أقل حد بفكن.
تعرؼ ابؼنتجات ابعديدة على أنها "ابؼنتجات ابؼختلفة تقنيان عن ابؼنتجات ابؼوجودة في السوؽ، كدرجات 

تج ابعديد ىو الذم يرُل كيُلاحظ على أنو كذلك من الاختلاؼ تتفاكت حسب إدراؾ الأفراد لو، أم أف ابؼن
 .2"طرؼ ابؼستهلك

 مراحل تطوير المنتج الجديد: 1.1
 :3من أجل ابتكار منتجات جديدة بهب ابؼركر بعدة مراحل، سيتم توضيحها في الشكل التالر

 
 
 

 
 

                                                                                                                                                         

.32ابؼرجع نفسو ،ص  1  
. 104،مركز جامعة القاىرة ابؼفتوح ،القاىرة ،مصر ،بدكف ذكر تاريخ النشر ،ص ادارة المنتجاتعبد الفتاح الشربيتٍ،   2  
.47ابضد شاكر عسكرم ، مرجع سبق ذكره ،ص  3  
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 (: تطوير المنتجات الجديدة02،04الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 

      
                                                                      .        47،ص2000 الأردف، عماف، الاكلر، الطبعة الزىراف، دار متخصصة، تسويقية عسكرم ، دراساتابضد شاكر ابؼصدر :

 
، يبتُ الشكل ابؼراحل التي بير بها ابؼنتج ابعديد قبل خركجو إلذ السوؽ، حيث أف ىناؾ مرحلتتُ رئيسيتتُ

مرحلة التعريف بابؼنتج كمرحلة التجسيد، تنقسم ابؼرحلة الأكلذ إلذ ثلاث خطوات، اكتشاؼ كاختيار أفكار 
جديدة كذلك باستعماؿ عدة أساليب مثل العصف الذىتٍ، ثم يتم برويل ىذه الأفكار لعدة مفاىيم كبعدىا بزتار 

ابؼختارة في بموذج ثم إلذ منتجات نهائية، بعدىا يتم  ابؼفاىيم ابؼناسبة، كفي مرحلة التجسيد بتم بذسيد ىذه ابؼفاىيم
 اختبار ابؼنتجات النهائية، كأختَان تأتي مرحلة إطلاؽ ابؼنتج ابعديد.

 
 أنواع سلوكات المستهلكين تجاه المنتجات الجديدة 2.1

 :Géraldine benoitىناؾ بطسة أنواع من سلوكات ابؼستهلكتُ بذاه ابؼنتجات ابعديدة حسب 

ىم ابؼستهلكوف الذين بوبوف الأفكار ابعديدة، كيتبنوف كل ما ىو جديد، كما يعتبركف ىم الأكائل كرون: المبت -
 .الذين يشتًكف ابؼنتجات ابعديدة لتجريبها، كبيكن أف نطلق عليهم اسم ابؼغامركف

ابؼنتجات ابعديدة : كيطلق عليهم اسم قادة الرأم أك ابؼستهلكوف الركاد، حيث يقوموف بتبتٍ المتبنون الأوائل -
 .بسرعة عند دخوبؽا للسوؽ، كيتصفوف بدرجة مغامرة أقل من ابؼبتكركف

ىم ابؼستهلكوف الذين يقوموف بتبتٍ الابتكارات كلكن مع كثتَ من التفكتَ في نوعية ابؼنتج،  الأغلبية المبكرة: -
 جودتو كسعره.

 تحويل الأفكار لعدة مفاهيم          

 اختيار المفاهيم

 منتجات نهائية تجسيد المفاهيم في نموذج ثم إلى

 اختيار المنتجات النهائية

 اكتشاف واختيار أفكار جديدة

 إطلاق المنتج

بالمنتج  التعريف مرحمة
 الجديد

 مرحمة التجسيد
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وف بابؼنتج أك ابػدمة إلا بعد كصوؿ ابؼنتج إلذ درجة  ىم ابؼستهلكوف المحافظوف الذين لا يهتمالأغلبية المتأخرة:  -
 كبتَة من التوغل.

ىم ابؼستهلكوف الذين يقوموف بتبتٍ ابؼنتجات ابعديدة، كلكن بعد أف يستعملها الكثتَ من المتقاعسون:  -
طلق ابؼستهلكتُ الآخرين كذلك بػشيتهم من بذريب الابتكارات)ابؼنتجات ابعديدة( أك التطورات، كبيكن أف ن

 .عليهم ابؼستهلكوف ابؼتأخركف
 

 :مجالات الابداع التسويقي  رابعاً 
 في مجال السعر:  داع. الاب1

إف عملية تطوير السلعة كإنتاجها برتاج إلذ كقت ليس بالقصتَ، حيث إف ابؼنظمات تقوـ ببناء برامج         
كن تعديلو ارتفاعان أك ابلفاضان، حسب تركبهية مناسبة كإعداد شبكات توزيع فعالة، كىنا نلاحظ أف السعر بي

في السعر حسب درجة تكيف السعر مع البيئة التسويقية  داعدرجة الاستجابة لكافة ابؼتغتَات التي يرتبط الاب
 للمنظمة، كمن ىنا سيتم التعرؼ أدكات التكيف السعرم:

 :ما يليمن أشكابؽا الخصومات السعرية والمسموحات:  - 1.1

 .كيقصد بها التخفيضات السعرية للمستهلكتُ الذين يشتًكف كميات كبتَة من ابؼنتجات: الخصومات الكمية -

 ىي بزفيض سعرم بؼشتًم ابؼنتجات خارج ابؼوسم أك في أكقات معينة من العاـ.الخصومات الموسمية:  -

 : ىي مدفوعات إضافية تصمم لتحفيز قرار إعادة الشراء.المسموحات -
 من أشكالو:ك التسعير التدريجي:  -2.1

تقوـ ابؼنظمات بتخفيض السعر كبسويل عملية الشراء، من خلاؿ تسهيلات ائتمانية  التمويل بفائدة منخفضة: -
 1.للمستهلكتُ، كبفائدة منخفضة نسبيان 

: تلجأ بعض ابؼنظمات إلذ فرض سعر مرتفع على منتجاتها، كلكن تقوـ بعرضو على ابؼشتًم بسعر يقل التخفيضات النفسية -
 تَ عن سعره الأصلي.بكث

قد تقوـ ابؼنظمات بتًكيج مبيعاتها من خلاؿ إضافة ضماف بؾاني، أك بتكلفة قليلة أك  :الضمانات وعقود الخدمة -
 عقود )إدارة كصيانة ابؼنتج ابؼباع(.

 كمن أشكالو:التسعير بالخصم:  - 3.1

 .ب ابؼوسمتقوـ بعض ابؼنظمات بوضع سعر بـتلف لنفس ابؼنتج حس التسعير الزمني: -
                                                 

. 94، ص  2002الأكلذ، الأردف، مأموف ندنً عكركش، سهتَ ندنً عكركش، تطوير ابؼنتجات ابعديدة، دار كائل للنشر، الطبعة  1  
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يقصد بو التمييز السعرم بتُ بؾموعة من ابؼستهلكتُ الذين يدفعوف أسعار بـتلفة لنفس  تسعير جزء من الزبائن: -
 السلعة.

 تسعير مزيج المنتج: -4.1
 أم كضع حزمة كاملة للمنتجات بسعر معتُ شامل لكامل ابغزمة. تسعير حزمة المنتج: -

ات بتطوير خطوط الإنتاج أكثر من ابؼنتجات الفردية كتضع مراحل سعرية تقوـ بعض ابؼنظم تسعير خط المنتج: -
 لكل خط منها.

 في السعر انتهجتها بعض ابؼنظمات العابؼية تتمثل فيما يلي: داعكما أف ىناؾ أشكاؿ أخرل من الاب
لاقتصادم، يستند البائعوف في التسعتَ النفسي على ابعانب النفسي أكثر منو على ابعانب االتسعير النفسي: 

فالعديد من الدراسات أكدت على أف ىناؾ مستهلكوف يدركوف السعر العالر للمنتج على أف ىذا ابؼنتج ذك 
 جودة عالية، كالعكس قد يكوف صحيحان، كىذا ابغكم يعتمد على خبرات ابؼستهلكتُ السابقة.

 :كىناؾ عدة أشكاؿ بؽذه الطريقة كىي 

 .9.99شكل كسور بأرقاـ فردية ليست على شكل رقم صحيح مثل  كىي أسعار توضع على الأسعار الكسرية:

كىي تستخدـ لكي تعكس صورة عالية في ذىن ابؼستهلك، فالسعر الزكجي بيكن أف  الأسعار الزوجية غير الكسرية:
يتم كضع  63.99يؤثر على رؤية ابؼستهلك للمنتج، باعتباره أفضل مقارنة بالسعر الكسرم، فبدؿ أف يوضع 

64. 

كىو يعتٍ برديد سعر معتدؿ للمنتج  كبرديد كضعو السوقي بحيث يلي منتجان أعلى للمستهلك،  عير المرجعي:التس
 .كذلك على أمل استخداـ ابؼستهلك للسعر الأعلى كسعر مرجعي كابؼقارنة بينهما

 
 في مجال الترويج:داع . الاب2

جراءات ابؼؤدية إلذ قبوؿ الشيء ابؼبتكر من قبل يعرؼ كاسر نصر منصور تركيج الابتكارات بأنو "تلك الإ          
الآخرين، كذلك من خلاؿ استخداـ كسائل اتصالية شخصية كرجاؿ البيع كغتَ شخصية كوسائل الإعلاف العامة 

 1:يتضمن الابتكار في بؾاؿ التًكيج عدة كسائل تركبهية؛ إلذ ابؼستهلكتُ ابؼستهدفتُ منو خلاؿ فتًة زمنية معينة"

الابتكار في الإعلاف كإف كاف يعتمد على مواىب كعبقرية كتصورات كاتب : في مجال الإعلان داعالاب - 1.2
 الناجح يتطلب الرسالة الإعلانية، فإنو لكي يكوف فاعلان في برقيق أغراضو ينبغي أف يكوف منضبطان، فالإعلاف

                                                 

. 96،97عكركش ،مرجع سبق ذكره ،ص ص 1  
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راء لدل ابؼستهلك. ككما يقوؿ كاحد من  معرفة جيدة بالبيئة التسويقية كفهم متعمق أحيانان لعملية ابزاذ قرار الش
في الإعلاف "الابتكار في الإعلاف ينبغي  في كصف الابتكار   Alfred politzكبار كتاب الرسائل الإعلانية

أف ينتهج قواعد بوكمها غرض بؿدد من خلاؿ برليل للأفكار ابؼتأتية من ابػياؿ كالواقع، كانتقاء الأفضل من بينها 
 1نشود".بدا بىدـ الغرض ابؼ

كما تعتبر الأفكار الإعلانية ابعديدة من الركائز الأساسية للابتكار في الإعلاف، كما أنو من الصعب 
الوصوؿ إليها فقد يستعتُ الفرد بخبراتو الشخصية للحصوؿ على ىذه الأفكار، ك القياـ بدراسة طبيعة ابعمهور 

ككذلك دراسة ابؼنافستُ كالتعرؼ على طبيعة  ابؼستهدؼ بالرسالة الإعلانية دراسة عميقة من حيث حاجاتهم
راءة، ابؼلاحظة، نشاطهم الإعلاني كمنتجاتهم التي يقدمونها إلذ الأسواؽ. فالفرد القائم على إعداد الدعوة يقوـ بالق

 .2، كالتحليل كالتجريب، حتى يصل إلذ الفكرة أك الافكار ابػاصة بالدعوة الإعلانية ابعديدةركالسماع، كالتذك

 في الوسائل الترويجية الأخرى: داعالاب - 2.2
بيكن تعريف البيع الشخصي بأنو نشاط من أنشطة التًكيج الذم يتضمن مقابلة : في البيع الشخصي داع* الاب

 رجل البيع للمستهلك بغرض تعريفو بخصائص كمزايا السلعة من أجل إقناعو بشرائها.
ة إلذ النظرة ابغديثة، من ىنا بيكن القوؿ بأنو أصبح كما تطور مفهوـ البيع الشخصي من النظرة التقليدي

في بؾاؿ البيع الشخصي، حيث أف النظرة التقليدية لو تقوـ على برقيق أىداؼ البائع بغض النظر عن  داعىناؾ اب
التعرؼ على أىداؼ ابؼشتًم أك برقيقها، أما فيما يتعلق بوجهة النظر ابغديثة للبيع الشخصي فنجدىا تركز على 

قات التي بهب أف يتم تنميتها كتطويرىا بتُ البائع كابؼستهلك، من ىنا بقد أف مفهوـ تنمية العلاقات البيعية العلا
لا يسعى إلذ برقيق بيع سريع أك زيادة مؤقتة في ابؼبيعات، كإبما يركز على برقيق منافع متبادلة بتُ أطراؼ العملية 

 .البيعية

  ت من بصيع الوسائل التًكبهية بخلاؼ البيع الشخصي كالإعلاف يتكوف تنشيط ابؼبيعا: تنشيط المبيعات
كالعلاقات العامة، كيُستخدـ تنشيط ابؼبيعات بصفة عامة كأداة بيكنها أف تعمل على برفيز زيادة الطلب في 
الأجل القصتَ، كما ينطوم تنشيط ابؼبيعات على بعض الوسائل مثل العينات المجانية، كابعوائز، كابؼكافآت، 

 .ركض التجارية، كابؽداياكالع

                                                 

،الرياض 3كوتلر فيليب ،كوتلريتحدث عن التسويق :كيف تنشئ الاسواؽ كتغزكىا كتسيطر عليها ،تربصة :فيصل عبد الله بابكر ،مكتبة جرير،ط  
. 124،ص2004، 1  

. 130،131كره ، ص ص ، فيليب كوتلر ، كوتلر يتحدث عن التسويق ، مرجع سبق ذ  2  
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من ىنا نلاحظ أنو كلما كاف ىناؾ تنويع كبذديد بؽذه الوسائل عن طريق الابتكارات في ىذا المجاؿ يزداد 
 1برفيز ابؼستهلكتُ على شراء ابؼنتجات خاصةن ابعديدة منها.

 * العلاقات العامة:
بهدؼ برقيق الرضا كالتفاىم ابؼتبادؿ،  عرفها بؿمد منصور أبو ابعليل بأنها "ابعهود كالأنشطة ابؼخطط بؽا

كالتي تبذبؽا ابؼنظمات لإقامة كاستمرار العلاقات كالاتصاؿ مع ابؼستهلكتُ بؼنتجاتها كابؼوردين الذين يتعاملوف معها 
على كسب رضاىم" كابؽدؼ من ىذه ابعهود ىو بناء صورة ذىنية جيدة كانطباع حسن عن ابؼنتجات التي 

ىذا الأساس بهب على ابؼنظمات ابؽادفة إلذ برستُ صورتها بالنسبة للمستهلك أف تقوـ  تقدمها ابؼنظمة، كعلى
بابتكار برامج بـططة من السياسات كالبيانات كالنشرات كابؼعلومات الصادقة كالواضحة كابغقيقية كبماذج السلوؾ 

 2.ابؽادفة إلذ بناء كدعم ثقة ابؼستهلك بابؼنتج
 

 في التوزيع : داع . الاب3
في بؾاؿ التوزيع عنصران أساسيان في التسويق، كىناؾ العديد من أنشطة كبؾالات التوزيع التي يفيد فيها  داعبر الابيعت
كل من ابؼسوؽ كابؼستهلك، فقد يكوف الابتكار في توزيع ابؼنتجات، أك في شكل منافذ التوزيع نفسها،    داع الاب

كما قد يكوف في التصميم الداخلي بؼنافذ التوزيع، أك في ابعو المحيط بعملية التوزيع كالذم يؤثر على ابؼستهلكتُ 
 بدرجة أك بأخرل.

 من بينها: Geraldine benoitسب في التوزيع عدة إبهابيات ح للإبداعكما أف  
 أف إستًاتيجية التوزيع ابؼبتكرة كابعيدة تؤثر على الإطلاؽ الناجح للمنتجات ابعديدة. -
أف اختيار طريقة توزيع تتبتٌ درجة من الابتكارات يساعد ابؼنظمة على التأمتُ ابعيد لإطلاؽ منتجاتها في  -

 السوؽ.
 التوزيع:في  داعكفيما يلي عرض بعض أساليب الاب

كيعتٍ قياـ الكثتَ من ابؼنظمات ابؼنتجة للسلع : إلغاء الوساطة في مجال توزيع المنتجات داخل الأسواق *
كابػدمات بتخطي الوسطاء التقليديتُ كالذىاب إلذ ابؼشتًين المحتملتُ مباشرة، كقد تبنت ىذه التقنية الكثتَ من 

 .dellابؼنظمات مثل شركة 
                                                 

،اطركحة دكتوراه، جامعة ابغاج بػضر باتنة  دراسة حالة مجمع صيدال لصناعة الدواء في الجزائر،سامية بغوؿ ،التسويق كابؼزايا التنافسية  
. 211،ص2008_2007، 1  
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كيتميز بزيادة قدرة ابؼنظمات ابؼنتجة على الوصوؿ : تعدد القنوات أو قنوات التوزيع المختلطة* استخدام نظام توزيع م
 IBMإلذ عدد كبتَ من القطاعات السوقية، التي قد تسعى إلذ استهدافها، فعلى سبيل ابؼثاؿ قامت شركة 

 قطاعان سوقيان بـتلفان. 12باستخداـ ىذا النظاـ كاستطاعت من خلالو خدمة 
 في العناصر المعدلة للمزيج التسويقي الخدمي داعالابرابعا: 

إلذ إضافة ثلاث عناصر إلذ ‌Booms and Bitnerإضافة إلذ عناصر ابؼزيج التسويقي التقليدم، بعأ 
 physical، ابؼكونات ابؼادية  peapleالعناصر الأربعة التقليدية للمزيج التسويقي، كتتمثل ىذه العناصر في: الأفراد

evidence ، العمليةprocess. 

 بوتوم بموذج بوردف التقليدم للمزيج التسويقي على عنصر الأفراد برت تسمية البيع الشخصي، كقد : الأفراد
 أخفق بوردف في تضمتُ جانبتُ مهمتُ جدا من عنصر الأفراد، كىذاف ابعانباف بنا:

سات ابػدمة يشكلوف جزءن مهما من أف الأفراد الذين يؤدكف دكران إنتاجيا أك تشغيليا في مؤس: الجانب الأول -
منتج ابػدمة، بل يسابنوف أيضا في إنتاج ابػدمة، مثلهم مثل مندكبي البيع، كمن الصفات أك السمات ابؼميزة في  
كثتَ من مؤسسات ابػدمة، أك ابؼوظفتُ التشغيليتُ يقوموف بأدكار مزدكجة، فهم يقوموف بإبقاز ابػدمة أك أدائها 

 بيع ابػدمة، إف طريقة إبقاز ابػدمة أك أسلوب أدائها يعد حابظا بالنسبة لبيع ابػدمة بساما  بالإضافة إلذ دكرىم في
كما ىو ابغاؿ في نشاط البيع التقليدم. كىذا ما يؤكده دافيد سوف بقولو: "إف السر الكامن كراء بقاح مؤسسات 

ستخدمي ابػدمات، ىم ابعزء الأىم ابػدمة ىو الإقرار علنا بأف العاملتُ من ذكم الاتصاؿ الشخصي ابؼباشر بد
 الذم يشكل عنصر الأفراد في مؤسسة ابػدمة". 

إف العلاقات التفاعلية بتُ ابؼستفيدين من ابػدمة أنفسهم تعد في غاية الأبنية في قطاع : الجانب الثاني -
 1.ابػدمات، لأف إدراكات ابؼستفيد حوؿ جودة ابػدمة قد تتشكل كتتأثر

 ترويج المتعلق بال اع التسويقي: الابد ثالثالمطلب ال
ليحل ابؼشكلات التي تواجو ابؼؤسسات كمن بتُ  ،يث جاء بدوجات جديدة كمبتكر فيهااف التسويق ابغد

ابغلوؿ ىذه جاء بها بدفهوـ جديد يهتم كبشكل خاص بالزبوف كبعلاقتو بابؼؤسسة كىذا ابؼفهوـ ىو ادارة علاقة 
معلومات مهمة  ناء ىو كيفية بصع البيانات الذ بززينها ثم معابعتها لتصبحالزبوف ،كما يساعد ىذه العلاقة في الب

كبدزبهو  الترويجغتَ اف  ،ولصائبة فيما بىص الزبوف كسلوكياتما يساعدىا في ابزاذ القرارات ا ،كدقيقة عن زبائنها

                                                 

.242-232ص ،،نعيم حافظ ابو بصعة ، مرجع سبق ذكره ،ص   1  
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 طريقة ابؼؤسسة اك فيلاسيما اذا كاف مبتكر في منتج  ،كبشكل كبتَ في تقوية ىذه العلاقةابؼختلف جاء ليساعد 
 بؽذا كاف الدكر الاساسي للإبداع ىو اقامة ثم تقوية ثم المحافظة على تلك العلاقة . ،التًكيج في ىذه ابؼنتجات

 

 مفهوم الترويج اولا :
بانو التنسيق بتُ جهود البائع في اقامة منافذ للمعلومات ،كفي تسهيل بيع " يعرؼ التًكيج_ مفهوم الترويج: 1   

 1اك ابغدمة اك في قبوؿ فكرة معينة ". السلعة
 2كقد عرؼ "كوتلر " على انو نشاط يتم ضمن اطار ابعهود التسويقية كينطوم على عملية اتصاؿ اقناعي .   
بالكم كالنوع  ابؼعلومات ايصاؿ الذبيكن استخلاص تعريف التًكيج الذ انو تلك العملية التسويقية التي تهدؼ    

ك ابػدمة اك الفكرة للزبائن ،كبؿاكلة التأثتَ عليهم كاقناعهم من خلاؿ كسائل التًكيج بغرض الازمتُ حوؿ السلعة ا
 اشباع حاجاتهم .

 تكمن اىدافو في :_ اىداف الترويج: 2   

 ابؼوقف كالآراء ابغالية حوؿ ابػدمة اك السلعة ،كذلك بهدؼ دفعهم لشرائها باستمرار ؛تدعيم  -

 كالمحتملتُ بابؼنافع التي تؤديها السلعة اك ابػدمة ،كالتي ستؤدم الذ اشباع بؿاكلة اقناع الزبائن ابؼستهدفتُ -
 حاجاتهم بشكل مرض ؛

تذكتَ الزبائن بدختلف فئاتهم بالسلعة اك ابػدمة من كقت لآخر، كخاصة الزبائن ذكم ابؼواقف كالآراء الابهابية  -
 3تعميق درجة الولاء النسبي للعلامة .حوؿ السلعة ،حيث يعتبر برقيق ىذا ابؽدؼ التًكبهي ضركريا ،كمنو 

 ثانيا_ وظائف واىمية الترويج 
 :ر منها عدة كجهات نذك : تتعدد كظائف التًكيج من الوظائف: اولا   
 من كجهة نظر الزبوف :بوصل الزبوف على مزايا مباشرة من التًكيج ابنها : أ_

يقوـ رجل التسويق بالتذكتَ بدا يرغبوف فيو كما خلق الرغبة : تهدؼ الانشطة التًكبهية الذ مشاعر الزبائن ،ك  -
 بوتاجوف اليو ؛

 تقدـ ابؼعلومات الذ الزبائن عن السلعة ابعديدة كما تقدمو من اشباع ؛ -
                                                 

. 12،ص 1998،دار البازكرم ،عماف ، الاردف ، لاعلانالترويج وابشتَ عباس العلاؽ ،  1  
. 33، ص2009)مدخل تطبيقي استًاتيجي(،دار الصفاء ،عماف ، الاردف ، ، ادارة الترويج والاتصالات التسويقيةعلي فلاح الزعبي  2  
.17ص2001ر ،،بؾموعة الدليل العربية ،القاىرة ،مص اسرار الترويج في عصر العولمةبؿسن فتحي عبد الصبور ،  3  



 الإبداع التسويقي                                                                                المبحث الثاني 
 

15 

 

 برقيق تطلعات الزبائن. -
كالتًكيز  ،لقياـ بدشاركة بعضهم بفكرة معينةب_ من كجهة نظر رجل التسويق :يشجع التًكيج رجاؿ التسويق ا

 السعر كبتشجيع الزبوف اف يتصرؼ بطريقة معينة كذلك بدراعاة مايلي :على الطلب ك 

 زيادة حجم ابؼبيعات ؛ -

 التغلب على مشكلة حجم ابلفاض ابؼبيعات ؛ -

 1تقدنً سلعة جديدة . -
 تكمن ابنيتو في :الاىمية :  

 يعتبر التًكيج احد عناصر ابؼزيج التسويقي الذم يشكل النظاـ التسويقي ؛ -
ابؼؤسسة في السوؽ ،كقناة توصيل ابؼعلومات للزبائن ابؼرتقبتُ عن السلعة اك ابػدمة  تبيثل التًكيج صو  -

 كخصائصها كاستخداماتها ؛

يؤدم الذ تكوين تفضيلات بؽذه ابؼنتجات خاصة  يساعد التًكيج ابؼؤسسة في التامتُ بابؼنتجات ابعديدة ، ما -
 ابؼعلن عنها ؛

 2امها معا لتحقيق ابؼيزة بعد برستُ ابؼركز التنافسي للمؤسسة .يعتبر التًكيج احد العناصر التي بيكن استخد -

 : عناصر المزيج الترويجي ثالثا
 _ الاعلان :1
يعرؼ الاعلاف على انو ام شكل تتخذه المجهودات غتَ الشخصية ،ابؼقصود بها التًكيج للأفكار تعريف :-أ

 3كالسلع كابػدمات الذم يدفع بشنو مقابل اجر معتُ كمعلن عنو .
 

 وظائف الاعلان : -ب
.حث الزبائن ابؼرتقبتُ كتشجيع ابغاليتُ على اقتناء السلع اك شراء ابػدمات عن طريق برويل انتباىهم ،كاثارة 1

 حواسهم كدفعهم للقياـ بعملية الشراء ؛

                                                 

. 133،ص 2007، دار الدحلة ،العراؽ ، ىندسة التسويقعلي ابؼعطي ابػفاؼ ،   1  
.37،38علي فلاح الزعبي ،مرجع سبق ذكره ،ص  2 
. 88،ص2006،بؾموعة النيل العربية ،القاىرة ،مصر،الاتصالات التسويقية المتكاملة شيماء السيد سالد ،  3  
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 .تهيئة ىؤلاء الزبائن نفسيا لكي يتقبلوا السلع كابػدمات ،كىم في حالة من الرضا الذىتٍ كالنفسي ؛2
 كجهود رجاؿ البيع في منافذ التوزيع كتسهيل عملية تصريف ابؼنتجات ؛ أعباءبزفيض .3
 1.زيادة الدخل القومي كبزفيض النفقات .4

 ج_ اىداف الاعلان :
 تكوين فكرة معينة عن السلعة بيكن من خلابؽا دعم كمساندة جهود رجاؿ البيع ؛ .1
ق صورة ذىنية ،كانطباع لدل الزبائن عن عرض صور اك بيانات اك رسوـ اك بصل قصتَة من شانها خل .2

 السلعة اك ابؼؤسسة ؛
 تدعيم جهود رجاؿ البيع ؛ .3
 مواجهة ابؼنافسة ؛ .4
 2برستُ العلاقة مع كل من الزبائن كابؼوزعتُ . .5

 د_ استراتيجية الاعلان :
 استًاتيجية المحافظة على العلامة : كيوجد فيها نوعاف : .1
ابؼعلن اليهم بابؼعلومات : كىي تهتم بإيصاؿ ابؼعلومات الازمة عن الاستًاتيجيات التي ترتكز على اخبار -

 ابػصائص التي تتميز بها العلامة .
 الاستًاتيجيات ابؼتعلقة بالانطباع عن العلامة كالتي تستخدـ للمحافظة على الوضع ابغالر للعلامة . -
دة للمعلن اليهم كابعمهور حوؿ .استًاتيجية التغيتَ ابؼوجهة بابؼعلومات : تهدؼ للإيصاؿ معلومات جدي2

 منتوجات جديدة نظمن اجل العمل على تغيتَ الصورة كالاعتقادات بكو العلامة ابؼوجودة .
. استًاتيجية التغيتَ ابؼوجهة للتأثتَ على ابؼشاعر :براكؿ التأثتَ على مشاعر الزبائن ابؼستهدفتُ بذاه العلامة 3

 3.ابؼعلن عنها من خلاؿ الرموز كالانطباعات 
 _ تنشيط المبيعات : 2
لشراء اك بذربة  ،لذم تقوـ بو ابؼؤسسة كحافز مباشرنشاط التًكبهي اتعرؼ بانها التعريف تنشيط المبيعات : . أ

 كالتي بيكن توجيهها الذ الزبائن كالوسطاء كمن خصائصها : ،اك خدمة ،منتج

                                                 

.  428، ص  2002، دار الثقافة، عماف، الأردف، يقمبادئ التسو بؿمد صالح ابؼؤذف ،  1  
  2 11، ص  2008، دار بؾدلاكم، عماف، الأردف، الدعاية ولإعلان والعلاقات العامةبؿمد جودت ناصر، 

.134عبد ابؼعطي ابػفاؼ، مرجع سابق،ص 3  
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 ها بدفردىا ؛بسثل النشاط ابؼكمل للبيع الشخصي كالاعلاف ،كلا بيكن الاعتماد علي.1
 تهدؼ الذ برقيق تأثتَ مباشر من خلاؿ عناصر تنشيط ابؼبيعات كفي كقت قصتَ ؛.2
 1قد توجو الذ الزبائن اك الوسطاء ..3

 : ب. اىداف تنشيط المبيعات
كاقناعو بشراء اك زيادة اقباؿ ابؼوزعتُ بالتعامل  ،اك ابؼشتًم الصناعي بابؼنتج ،ارة اىتماـ الزبوف النهائياث -
 و ؛في
 اثارة اىتماـ الزبوف بابؼنتج كحثو على شرائو كباستعمالو ؛  -

 تهدؼ الذ زيادة الطلب على ابؼنتجات في ابغالات التالية :
 _ عند ابلفاض ابؼبيعات كزيادة ابؼخزكف عما بهب اف يكوف عليو ؛ 

 2_عند الرغبة في معابعة موبظية ابؼبيعات كبرقيق الاستقرار في مبيعات ابؼؤسسة .
 _ البيع الشخصي :3 

كبابذاىتُ متبادلتُ بنا  ،قائم على عملية الاتصاؿ ابؼباشر تعريف البيع الشخصي :ىو نشاط تدربهي . أ
 3البائع كابؼشتًم .

 اىدافو : . ب
 خدمة الزبائن ابغاليتُ ؛ –

 _ البحث عن العملاء ابعدد؛
 _مساعدة بعض العملاء  على اعادة بيع بعض السلع ابؼشتًاة؛

 ء بصورة دائمة عن بصيع التغتَات التي تطرا على السلع ؛_ابلاغ العملا
 .العلاقات العامة :4

: ىي النشاط ابؼخطط الذم يهدؼ الذ برقيق الرضا كالتفاىم ابؼتبادؿ بتُ ابؼؤسسة كبصاىتَىا سواء  تعريفأ_ 
 الداخلية اك ابػارجية من سياسات كبرامج .

 
                                                 

. 221،222، ص  2002، مؤسسة طيبة، مصر، 3، ط الترويجعصاـ الدين أمتُ أبو علفة:  1  
،ص 2009، الطبعة العربية، دار البازكرم، عماف، الأردف،الاتصالات التسويقية المتكاملة )مدخل استراتيجي(بضيد الطائي، أبضد شاكر العسكرم: 

. 90_87ص  2  
. 327، ص  2008، دار كائل، عماف، الأردف، 3، ط أصول التسويقرائف توفيق، ناجي ابؼعلا:  3  
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 _ اىدافها :ب
 ؛ ابؼختلفة ابؼصالح بتُ الاجتماعي ـكالانسجا التفاىم أسباب ترقية.1
 ابؼتزايدة؛ كمطالبهم بالعاملتُ الاىتماـ كإمكانية العمل ظركؼ برستُ.2
 إبهابية؛ ابذاىات إلذ كبرويلها المجتمع في السلبية الابذاىات تعديل.3
 1للمؤسسة.  العامة السياسة في ابؼشاركة4
 : النشر_ 5

الاتصالية غتَ الشخصية ،كغتَ مدفوعة القيمة بصورة مباشرة  يعرؼ على انو تلك ابعهودتعريف النشر :  . أ
،ابؽادفة لنشر اخبار ابهابية عن ابؼؤسسة كمنتجاتها في القنوات الاتصالية كاسعة الانتشار بغرض برستُ 

 2. صورتها الذىنية لدل ابعمهور
 : حددىا كوتلر فيمبادئ النشر : . ب

كالوقت الذم يظهر فيو البحث عن افكار جديدة  ،ودؼ النشر كالقطاع الذم يوجو اليحدد ابؼؤسسة ىت -
 للنشر برقق الاىداؼ السابقة ؛

الراديو  ،على التنسيق بتُ الصحف كالمجلات كالعمل ،ن برديد الوسائل كملاحقة الاحداثلابد م -
 3.كالتلفزيوف

 :الابداع وعناصر المزيج التسويقي :ج
وصيل الذ الفكرة اك ابؼلاحظة ابعديدة كغتَ مكن تعريفو على انو ذلك التالابداع في الاعلان : ي - أ

 ابؼألوفة ،لدل ابؼتلقي بؽذه الرسالة الاعلانية بهدؼ جذب الانتباه كاثارة الاىتماـ .
منو  كخاصة يعتبر اىم بماذج التدرج ابؽرمي لتأثتَ الاعلاف AIDAحيث يتم استخداـ بموذج  "ابدا " 

 الابداعي .
لابتكار في البيع الشخصي على انو ذلك التفعيل كالزيادة في يعرؼ االابداع في البيع الشخصي :  - ب

احتمالات بقاح العملية البيعية من ابؼرحلة الأكلذ كىي البحث عن الزبائن ابؼرتقبتُ كحتى ابؼرحلة 
 الاختَة كىي ابؼتابعة .

                                                 

. 26_ 19، ص  ص  2008، دار زىراف، عماف، الأردف، 4، ط امة )مفاىيم وممارسات(العلاقات العبؿفوظ أبضد جودة:  1  
.718،ص2008،دار الفكر ابعامعي ،القاىرة ، مصر ، ادارة التسويقطارؽ طو :  2  

. 426، ص  1983، دار النهضة العربية، بتَكت، لبناف، التسويقبؿمد السعيد عبد الفتاح:  3  
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اك  ،ديد من ابؼصادر للبحث عن العملاءابغصوؿ على معلومات من العملاء ابؼرتقبتُ : ىناؾ الع.1
الزبائن كالطرؽ التقليدية التي تعتمد على الاعلانات الصحفية كابؼناقصات ،اما الأساليب ابؼبتكرة 
فنجد فحص صفحات الاعلانات اك الاستدلاؿ عن طريق الاخرين ،كيتم الاستعانة بهذين النوعتُ 

 لابلفاض تكلفتهما كسهولة تعامل رجل البيع معهم .
ة( :تعتبر احدل ابػطوات الاساسية للعملية البيعية ،كىذا يتوقف الرد على الاعتًاضات )ابؼعابع.2

كما قد يثتَ ىذه الاختَة ىو ارتفاع  ،كب البيع في الرد ىذه الاعتًاضاتبغد كبتَ على بقاح مند
 ، عدـ التزاـ ابؼؤسسة بابؼواعيد ،بسيز منتجات ابؼنافستُ .رالسع

يرتبط بالدرجة الاكلذ بابؼمارسات التسويقية اك الادارية  اف الابداع في النشرالابداع في النشر :      -ج  
  بشكل عاـ ،اين يكوف التأثتَ على الزبائن المحتمل اف تتعامل معهم ابؼؤسسة .

كالمجاؿ ابػصب  ،ات من اىم عناصر ابؼزيج التسويقييعتبر تنشيط ابؼبيع: الابداع في تنشيط المبيعات -د
 كمن اىم الوسائل ابؼبتكر فيها لتنشيط ابؼبيعات بقد :  ،لاكلذ بالسعركيرتبط بالدرجة ا ة،للابتكارات خاص

دمات كيكوف بشكل خاص في بؾاؿ ابػ ،الشراء بتكرار السلعة اك ابػدمة حافز الاستخداـ ابؼتكرر: ام -
 مكاتب تأجتَ السيارات ...الخ. ،الفنادؽ ،لشركات الطتَاف

ية كالابداعية ،كتستخدـ بهدؼ زيادة ابغركة كالتجوؿ في ابؼسابقات كالالعاب :تعتمد على ابؼهارات التحليل -
 المحلات كابؼتاجر لزيادة تعرض الزبائن للوسائل التًكبهية .

كىذه الطريقة تساعد  : ىو  "ابصالر قيمة ابػصم الذم بينح "،coupon  Book دفتً الكوبونات  -
تنشيط ابؼبيعات بالاعتماد على ابػصم من خلاؿ  ،بالغ نقدية كبتَة بتحقيق الارباحابؼؤسسة  ابغصوؿ على م

 1الذم بينح بوجب الكوبوف .
 الاستراتيجية الابتكارية للإعلان :

ابؼساعدة في العملية  اف غرض الاعلاف ىو: The Advertising objectiveىدف الاعلان  .1
 يتتُ بنا :كللإعلاف مهمتتُ اساس ،مع الزبائن ابغاليتُ كالمحتملتُ من خلاؿ الاتصاؿ الفعاؿ ،البيعية

 _ تزكيد الزبوف المحتمل بدعلومات عن السلعة أك ابػدمة؛
 .ابػدمة من الاستفادة أك السلعة بشراء المحتمل الزبوف كإقناع ترغيب_ 

                                                 

ر فؤاد ،الابتكار كالابداع كعنصريتُ أساسيتُ في عملية التأىيل ،ابؼلتقى الدكلر حوؿ متطلبات ابؼؤسسات الصغتَة كابؼتوسطة اك سرير منور ،سعيد منصو  
.  860،ص2006أفريل  17/18في الدكؿ العربية ،جامعة حسيبة بن بوعلي ،الشلف ،ابعزائر ،اياـ  1  
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الذ معرفة  بوتاج كاتب الرسالة الاعلانية: The Target Audiance.الجمهور المستهدف 2      
 إضافة الإعلانية، الرسالة من ابؼستهدؼ للجمهور كالدينية الاجتماعية فية،الثقا السيكولوجية، ،التًكيبة الدبيغرافية

 عنها، ابؼعلن بالسلعة الصلة ذات مواقف،  المحتمل الزبوف مواقف حوؿ ابؼعلومات كل توفتَ ضركرة إلذ
 ستنشر فةابؼختل الإعلاف الإعلانية ،كسائل الرسالة في تضمينها ابؼزعم ،الابتكارية كالادعاءات كبابؼنافستُ،

 .ابؼعنية السلعة استخدامات كالشراء، التسوؽ عادات الإعلانية، الرسالة منها تذاع أك
التي  ابػدمة أك للسلعة الفعلية بالقيمة الوعد بدعتٌ:  The Creative Promise.الوعد الابتكاري 3

شكل  على الإبتكارية نيةالإعلا الرسالة جوىر تقدنً يتم حيث المحتملتُ، لزبائن إيصابؽا إلذ الإعلاف يسعى
 الإعلانية الابتكارية . الرسالة تكوين يتم الوعود ىذه ظل كفي السلعة، أك ابؼاركة بها تتمتع بؿددة كمنافع مزايا

:بهب اف يكوف الادعاء ىنا مدعما بالأدلة كالبيانات التي  The Backup claimدعم الادعاء .4
ا عند استخداـ السلعة كالاستفادة من ابػدمة ابؼعلن عنها ، يستطيع الزبوف المحتمل اف يلمسها اك يتصورى

 كبتالر دعم الادعاء بدثابة تأكيد بؼصداقية الرسالة الاعلانية .
:اف الاستًاتيجية الابداعية بهب اف تتضمن كصفا لتبرة The Creative style الاسلوب الابداعي.5

فية ،فالرسائل الاعلانية الناجحة تتضمن خصائص الاعلاف ابؼزعم توصيلو للجمهور ابؼستهدؼ ،كنبرة احتًا
،كبفيزات كرموز ،فالإيقاع ابؼوسيقي كالرموز ابؼعبرة كاللوف ابؼميز ىي اضافات نوعية ضركرية في بصيع الاعلانات 

 الفاعلة كابؼؤثرة ،فالعمل الابداعي بوتاج الذ الكثتَ من الاصرار كالصبر كابغكمة كالرؤية ،كتناسق الفكر .
 

 القاعدة تؤلف التي ابغقائق من كمنطقي منظم، تراكم إلذ تستند الإعلاف في الإبتكارية الأفكار فتحديد       
حيث  الابداعي، للعمل أكيدة كدافعية مضنية، جهودا تتطلب العملية فهذه ابػصب، ابػياؿ إليها التي يستند

العناصر القائمة بأساليب جديدة اف الابداعية ىي ربط  Tames Yaungيقوؿ ابػبتَ الاعلاني الامريكي 
 1كغتَ متوقعة كالاىم في كل ىذا انها بزدـ الزبوف .

 المطلب الرابع  : ادارة العلاقة مع الزبائن 
 اولا :مفهوم الزبون :

عن سلعة اك خدمة ما كشراؤىا لاستخدامو ابػاص كالعائلي  تعريف : ىو ذلك الفرد الذم يقوـ بالبحث . أ
. 

                                                 

.115_113ص ،،ابؼرجع نفسو ،ص   1  
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،كبقم  2002،كالدراكة الشبلي سنة  1999سنة  Kotlerك 2002ة سن Michaelكيرل كل من 
 اف ىناؾ نوعتُ من الزبائن بنا : 2004عبود بقم سنة 

ىم الافراد العاملتُ في بصيع الوحدات كالاقساـ الذين يتعاملوف مع بعضهم البعض  _الزبائن الداخليتُ :
 لإبقاز الاعماؿ .

 وف مع سلعة اك خدمة كيتلقوف ابؼخرجات النهائية منها ._ الزبائن ابػارجيتُ :كىم اللدين يتعامل
 آخر أك ابؼؤسسة خارج خدمة أك بؼنتج بوتاج الذم الزبوف بتُ فرؽ يوجد فلا منطقية الفكرة ىذه تعد

 .ابؼؤسسة داخل خدمة أك ابؼنتج بوتاج
جديد  مفهوـ فأعطى اما،بس بـتلفة نظرة للزبوف ينظر فإنو الاجتماعية للمسؤكلية كبتبنيو ابغديث التسويق أما

 ابؼضرة كغتَ ابؼنتجات يتجنب الذم الشرائي القرار صاحب ىو" أنو على فعرفو الأخضر الزبوف كبظاه للزبوف
 بيئيا. الودية للمنتجات كيسعى بيئيا، الودية

 : حدد كوتلر ك ارمستًكنج اف دكرة حياة الزبوف تكوف من خلاؿ : ثانيا :دورة حياة الزبون
كبذلك بردد ابؼؤسسة  ،الذين ستسوؽ بؽم ابؼؤسسة يعتٍ التعرؼ على انواع الزبائنالزبون :  / اختيار1 

 كالاحتفاظ كالاتساع . من خلاؿ عملية الاكتساب، ،تي بيكن تطوير عركضها لاستهدافهمالمجاميع كال
علاقات مع تشتَ ىذه ابؼرحلة الذ فعاليات التسويق كخاصة التًكيج التي تتبتٌ / اكتساب الزبون : 2 

 كاستهداؼ الزبائن من ذكم القيمة العالية . ،ددة بينما بزفض تكاليف الاكتسابالزبائن ابع
ككل عناصر التسويق تعد  ،بهم تستهدؼ ابؼؤسسة زبائنها بغرض الاحتفاظ/الاحتفاظ بالزبون : 3

 ابؼفتاح لتشخيص العركض ذات العلاقة .
 من بؾموعة كىناؾ ابؼصنع، من الزبوف يشتًيها التي اتابؼنتج كعمق مدل زيادة ىي :/اتساع الزبون 4

  :ومنها الاتساع ىذا أجل من التقنيات
 .ابغاليتُ متشابهة للزبائن منتجات بيع :البيع إعادة  أ 

ابؼشتًيات  من قريبة علاقة ذات تكوف ربدا كالتي إضافية منتجات بيع( : البيع تفاصيل)المشتق  البيع  ب
 .الأصلية

 اتهابؼؤسسة منتجا تبيع ابغالة ىذه في كلكن ابؼتقاطع، البيع فركع من فرع أك جزء ىو :البيع سعر ارتفاع  ج.
 .عاؿ بسعر
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 .مرة أخرل لشراء تشجيعو بيكن كالذم انقطع، أك الزمن من لفتًة يشتًم لد الذم الزبوف :الفعل ردود . د
  .لتُابغا الزبائن لتوصيات استجابة مبيعات توليد :الطلب على البيعق.
اختيار  قبل معرفتها بهب التي النقاط أىم من الأختَ ىذا متطلبات برديد إف :الزبون متطلبات تحديد :ثالثا

 الزبوف كلعلى ابرز ىذه ابؼتطلبات ما يلي : 
 اجراء حوار مباشر مع الزبائن من خلاؿ رجاؿ البيع ؛ _

 _ استقصاء ابؼعلومات من موظفي ابؼؤسسة كونهم حلقة ربط ؛
 اسة كبرليل شكاكم كاقتًاحات الزبائن ،انطلاقا لتلبية ابغاجات الكامنة ؛ _ در 

 _ اجراء دراسة تسويقية كاملة كشاملة عن البيئة ابػارجية ؛
 . _ كضع معاينة كتقارير شاملة عن الزبائن

 
 
 

 :CRMثالثا : ادارة علاقة الزبون 
ة العلاقة معو ،كىذا من اجل شيئتُ اثنتُ بنا : اف التسويق ابغديث يهتم كبدرجة كبتَة بالزبوف ككيفية ادار 

الاكؿ زيادة الولاء الزبوني بذاه ابؼؤسسة كعلامتها ،كالثاني ىو زيادة العوائد كابؼداخيل من كراء ىذا الولاء 
 كالعلاقة ابؼقامة مع الزبائن .

ف أساسياف يتبعهما تعددت التعاريف كاختلفت ،لكن ىناؾ مدخلااولا : مفهوم ادارة العلاقة مع الزبائن : 
 الباحثوف لتحديد مفهوـ ادارة علاقات الزبوف كىذاف ابؼدخلاف بنا :

( ادارة علاقة الزبوف حسب ىذا 2001)سنة   Hamilton:حيث عرؼ مدخل تكنولوجيا المعلومات_ 
ات ابؼدخل على انها "عملية بززين كبرليل كميات ضخمة من البيانات تم ابغصوؿ ليها من اتصالات ابؼبيع

 ،كمراكز خدمات الزبائن لإعطاء صورة كاضحة عن سلوؾ الزبائن .
ادارة علاقات الزبائن انها "نظاـ جذب كاكتساب  Swiftحيث عرؼ المدخل التسويقي الاستراتيجي :_
 1من خلاؿ برليل معلوماتهم كفهم متطلباتهم عبر عملية طويلة الاجل . ،بائن ابؼربحتُ كالاحتفاظ بهمالز 

                                                 

قة الزبائن ،مذكرة بزرج ضمن متطلبات نيل شهادة ابؼاجستتَ ،بزصص ادارة اعماؿ ،كلية  الاقتصاد ،جامعة دمشق ،سوريا حساف ابؼتتٍ ،ادارة علا
. 4،ص2009، 1  
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( على انو "الاستخداـ الاستًاتيجي للمعلومات 2003) Judithك  Kincaidحسب   CRMكعرؼ    
 كالعمليات كالتكنولوجيا كالافراد في العلاقة مع الزبوف عبر دكرة حياتو الكاملة بدا بوقق اىداؼ ابؼؤسسة ".

ة كالمحافظة على انو "ىو ذلك البعد الاستًاتيجي لإقام CRMمن التعاريف السابقة بيكن استخلاص تعريف ؿ
 1على العلاقة مع الزبائن كبناء كلائهم بذاه ابؼؤسسة كبرقيق الاىداؼ ابؼسطرة ".

 
 ثانيا :المراحل الاساسية للعلاقة مع الزبائن :

 :كىي الزبوف علاقات إدارة لتنفيذ الأساسية الأربع ابػطوات ركجرز مارثا ك بيبرز دكف من كل اقتًح  
 أسئلة الأختَة ىذه كتطرح ابؼؤسسة، زبائن من بفكن عدد أكبر برديد في بػطوةا ىذه تتمثل :الزبائن تحديد-1

 ككيفية الزبائن نسب كبرديد بيانات، كقاعدة معلومات من عندىا يوجد ما تعرؼ أف تستطيع حتى نفسها عن
 .عنهم ابؼعلومات من مزيد على ابغصوؿ

 لكي ابؼطركحة، الأسئلة عن الإجابة بؿاكلتها عند ابؼؤسسة تواجهها أف بوتمل مشكلة ىناؾ أف الباحثاف كل كيرل
 ابؼستخدـ ابؼؤسسة زبوف أنو أك للمؤسسة؟ التوزيعية القنات في التالية ابػطوة بيثل كىل الزبوف تعريف إلذ تصل

 على كبتَ حد إلذ ذلك سيؤثر برديدىا، الصعب من التي الصحيحة الإجابة أساس كعلى ا؟تهبؼنتجا النهائي
 إلذ "روجرز" ك "بيبرز" يرشدىا الزبوف، تعريف من ابؼؤسسة انتهاء كبدجرد الزبوف، علاقات لإدارة تنفيذىا أسلوب

 :كىي أشياء ثلاثة فعل
  ؛ إلكتًكنية صيغة في فعلا ابؼتاحة الزبائن بيانات بصيع تأخذ _ أف

  الإلكتًكنية؛ ةالصيغ في لا ابؼلف في حاليا ابؼوجودة الزبائن ىوية تعتُ التي ابؼعلومات مكاف _ بردد
 مؤسسات إلذ الذىاب تستلزـ قد الأختَة ابػطوة كىذه ابؼعلومات، من مزيد بعمع إستًاتيجيات تبتكر _ أف

 .الأفراد عن معلومات تبيع التي البيانات قواعد في متخصصة
 بالنسبة ةكبتَ  قيمة بيثلوف الذين بالزبائن ابؼتعلقة ابؼعلومات كل كبصع تعيتُ ىو ابػطوة ىذه من ابؽدؼ إف

في قاعدة بيانات  تضمينها ابؼؤسسة على ينبغي انهأ يعتقد التي ابؼعلومات بأنواع قائمة على كابغصوؿ للمؤسسة،
 زبائنها . 

 فإف منهبشأ بستلكها التي ابؼعلومات كعلى كزبائنها، عملائها على ابؼؤسسة تتعرؼ أف بدجرد :الزبائن تمييز_ 2
الزبائن ليسوا  أف ىو ذلك من كابؽدؼ للمؤسسة، بالنسبة قيمتهم حسب بينهم التمييز ىي التالية اتهخطو 

                                                 

.،60،59،ص2009،دار الوراؽ ، عماف ، الاردف ، ادارة علاقات الزبونيوسف حجيم سلطاف الطائي ،ىاشم فوزم دباس العبادم ،  1  
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متساكيتُ فيما يتعلق بإسهامهم في ربحية ابؼؤسسة على ابؼدل الطويل ،اك الغاية من كراء ادارة علاقات الزبائن ىو 
 1الاحتفاظ بالزبائن الاعظم قيمة .

 عائد ابؼؤسسة على أثرىم في الزبائن ختلاؼا طبيعة لفهم طريقة أفضل "كوري آدـ" ك "كوري جاي" حسب   
 في : تكمن

 .ىرـ الزبائن (02،05):الشكل رقم 

 

 
 .16 ص نفسو، ابؼرجع :ابؼصدر
  ىؤلاء بوتلوف مكانهم في قمة  ،الذ ابؼبيعات من زبائننا بالنظر %11تعيتُ ابؼؤسسة نسبة،  كبوتلوف ابؽرـ

 ابؼؤسسة؛ زبائن بتُ الصدارة
  كىذه النسبة بسثل زبائن  ،كذلك بالنظر الذ عوائد ابؼبيعات ،التالية من زبائنها%4تعيتُ ابؼؤسسة نسبة

 ابؼؤسسة الكبار الذين بوتلوف ابؼرتبة الثانية في ابؽرـ ؛
 ُ؛ 15% بيثلوف الذين النشطتُ أك ابؼتوسطتُ زبائنها ابؼؤسسة تعت 
 للمؤسسة؛ بالنسبة الصغار الزبائن ىم %80  الباقي النسبة أما 
 ُعلى الشراء ؛ مؤخرا يقدموا لد كلكنهم معها، ابؼاضي في تعاملوا الذين ابػاملتُ زبائنها بؼؤسسةا تعت 

                                                 

أثر إدارة معرفة الزبوف في برقيق التفوؽ التنافسي )دراسة مقاربة بتُ عينة من ابؼصارؼ العراقية(، ،نابيابع حدكام،أمتَة ىاتف   
رسالة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ابؼاجستتَ، بزصص علوـ إدارة الأعماؿ، كلية الإدارة كالاقتصاد، جامعة الكوفة، العراؽ،  .

.113،ص2006 1  
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 معهم  أقاـ الذين أخرل، مؤسسات أك أشخاص كىم النشطتُ، المحتملتُ زبائنها بتعيتُ ابؼؤسسة تقوـ 
 بعد؛ ابؼؤسسة من الشراء على يقدموا لد كلكنهم علاقة ابؼبيعات قسم

 إقامة علاقة  عليها يتعتُ يزاؿ لا كلكن اتهخدما أك ابؼؤسسة سلع إلذ بوتاجوف قد فيهم وؾابؼشك الزبائن
 معهم ؛

 سلع إلذ بحاجة ليسوا الذين كابؼؤسسات الأشخاص ىؤلاء من كل ىرمها قاعدة في ابؼؤسسة تضع 
 ابؼؤسسة؛ كخدمات

 مع للتفاعل التالية ابػطوة تأتي سة،للمؤس قيمتهم بحسب الزبائن كبسييز تعيتُ بعد_ التفاعل مع الزبائن :  3
 مع مستمر حوار بدء ىو ذلك من كالغرض م،تهكأكلويا متهكاىتماما متهحاجا على كالتعرؼ ابؼؤسسة الزبائن

 خطابات التًكبهية ، العركض ذلك في بدا للمؤسسة، ابؼتاحة التواصل قنوات بصيع خلاؿ من زبائنها،
 الزبائن، أسئلة كابؼشتًيات، الطلبيات الشكاكل، معابعة لأنتًنيت،ا مواقع مع الاتصالات الفواتتَ،/برصيل

 1كالصادرة  . الواردة ابؽاتفية الإلكتًكني ابؼكابؼات البريد ابؼباشرة ، ابؼبيعات مكابؼات
 بؼعرفة ابؼزيد الاتصالات ىذه يستغلوف موظفيها كاف إذا عما نفسها تسأؿ أف ابؼؤسسة "روجرز" ك "بيبرز" ينصح

 كأبقى علاقة أقول لتطوير الاتصالات ىذه من ابؼكتسبتُ كالفهم ابؼعرفة كاستخداـ ابغوار، في كإشراكو وفالزب عن
 :كىي الاتصالات بصيع خلاؿ أشياء ثلاثة تضع أف ابؼؤسسة كعلى الزبوف، مع

 ينبغي اف يتم التفاعل على بكو يقلل من انزعاج الزبوف الذ ادنى حد ؛ 
 صلة ذات فائدة حقيقية للزبوف ؛ينبغي اف يسفر الاتصاؿ عن بؿ 
 . ينبغي اف تؤثر نتيجة الاتصاؿ على سلوؾ ابؼؤسسة بذاه الزبوف في ابؼستقبل 

 
 ما تعلمتو ابؼؤسسة أخذ في ابػطوة ىذه تتمثل‌تعدل المؤسسة بعض من جوانب سلوكها تجاه الزبون : -4
 متهكرغبا زبائنها حاجات   مع لتتناسب اتهمعركضا تصمم كي ابغوار، في كإشراكهم كبسييزىم زبائنها تعيتُ من

 حسب الإبصالر التجهيز)اسم  ىذه العملية على الناس معظم يطلق بينما أنو كيلاحظ المحددة، كتفضيلاتهم
 .الطلب حسب بذهيزه يتم ما جدا قليلا أف يقوؿ كالواقع ( ،الطلب

                                                 

.166ابؼرجع نفسو ،ص   1  
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 تصنيعها يتم حيث معيارية، كوناتم حوؿ متهمنتجا يصمموف الطلب، حسب الإبصالر التجهيز على القائموف
 .الزبائن متطلبات تلبي منتجات لصنع الفريدة الطرؽ آلاؼ بل بدئات تشكيلها يتم ثم مسبقا

كفقا للزبائن  ابؼعركضات لتكييف الوسائل من عددا ابؼؤسسات بستلك الطلب حسب ابؼنتجات بذهيز إلذ بالإضافة
 كتشمل بفا يلي :

 البعض ببعضها ابؼرتبطة ابؼنتجات من أكثر أك منتجتُ بيع أم :حزم في البيع. 
 من الزبائن بعض لأجل ابؼلكية مسجلة كتكوف متخصصة، منتجات ابؼؤسسة بردد :التهيئة 

 .ابؼؤسسات
 العطلة يوـ أك يومتُ خلاؿ أك كاحد يوـ في توصيلا تعرض بأف كذلك :التوصيل. 
 السن كبار أجل من أكبر طبخ تعليمات برمل كأخف أصغر عبوات توفر بأف كذلك : التعبئة. 

 بالصيانة ابؼتعلقة كابػدمات سنوية ربع شامل فحص بخدمة تأتي ابعديدة، السيارة :التكميلية الخدمات  ق
 .كالتسليم كالتشحيم
 كمتطورة مضمونة خدمات بتقدنً كذلك :الخدمة تحسينات. 
 هيريد الذم الوقت كفي يرغبو الذم بالشكل الزبوف فوترة توافق :الفوترة. 
 1:توفر نطاقا كاسعا من شركط الدفع لتلبية حاجات الزبائن كتفضيلاتهم .شروط الدفع 

 
اف ىناؾ عدة  2005سنة  Payneك  Frowيقتًح كل من العوامل المؤثرة في ادارة العلاقة مع الزبائن :

 كىي : CRMركائز اساسية ؿ
 كعلى عليو التعرؼ خلاؿ من للزبوف قيمة إبهاد وبك ابؼؤسسة، إدارة لرؤيا الشمولية النظرة تعتٍ :الاستراتيجية.1

 القياـ ثم كمن ابؼستهدفة، السوقية القطاعات كحسب بالزبوف، ابؼتعلقة البيانات خلاؿ من كحاجاتو، رغباتو
 على الأفضل البديل كاختيار إبتكارم، تركبهي مزيج تقدنً ابؼتضمنة البدائل من بؾموعة إلذ للوصوؿ بتحليلها

 .للزبوف ابؼدركة لقيمةل برقيقو أساس
 الاعتبار في يأخذ أف شرط ابؼؤسسة، في تستعمل كالتي كابؼتكاملة ابغديثة الأنظمة تلك ىي التكنولوجيا : . 2

 قياـ عن ابؼسبق فضلا الاختبار خلاؿ من ابغديثة، التكنولوجيا لتلك كالعاملتُ الزبائن مدركات كاستيعاب فهم
 ابؼبتكرة بابؼؤسسات يعرؼ ما كىذا بسهولة، كتطبيقها عليها التعرؼ بؽم يتستٌل عليها، العاملتُ بتدريب ابؼؤسسة

                                                 

.  167اتف ،ص ى  1  
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 في يساعد ما ىذا كالعاملتُ، الزبائن فيهم بدا شركاء ىم التسويقية العملية في الداخليتُ الاطراؼ بصيع تعتبر التي
 .المحتملتُ كجذب ابغاليتُ بالزبائن الإحتفاظ

 أك الداخل من سواء معها ابؼتعامل الأخرل كالأطراؼ ابؼستفيدين، مع العلاقة توطيد في ىاما دكرا تلعب‌: . ثقافة المؤسسة3
  .لو قيمة كإبهاد الزبوف لدعم كىذا ابػارج

 عن كالتميز التفوؽ بؽا يضمن الذم بالشكل تديره أف ابؼؤسسة على فيجب التحستُ أك ابعذرم التغيتَ ذلك ىو الابتكار أف كبدا
 . ابؼؤسسة ثقافة ضمن يدخل ما كىذا للمبتكرين وافزابغ كتقدنً الآخرين،

 الإبتكار بؾاؿ في خاصة تؤديها، التي كالعمليات ابؼؤسسة عليها تعتمد التي التنظيمية ابؽياكل بصيع تتضمن‌.ىياكل المؤسسة :4
 1سيحقق للمؤسسة الريادة كالربح . مبتكر منتج تقدنً كابؼتضمن لزبوف، ابؼوجو التًكبهي ابؼزيج في

 ثالثا : اىمية ادارة العلاقة مع الزبائن :
 كتستهدؼCRMمفهوـ بييز ما كىذا ابؼؤسسة، معز بائن العلاقة كتقوية إقامة مبدأ على الزبوف علاقات إدارة كتقوـ تركز     
 ابعائزة برنامج كيتمثل ابغملات، عبر كالبيع ابعوائز كبرامج الضماف، مثل برامج الزبائن، مع الأمد طويلة علاقات إقامة بذلك

من   ما يزيد كىذا ابؼتوقعة، عن ابؼدركة القيمة زيادة أك بتساكم الشراء على الزبائن لتشجيع كذلك مزبهها ضمن تركبهية كاستًاتيجية
 2.بابعوائز ابؼرتبطة ابؼستقبلية الشراء قرارات

 
 حسب اراء بعض المفكرين والكتاب  CRM( اىمية 02،01جدول رقم )

 التأثير المنظمي تخفيض وتقليل التكاليف زيز الفوائد والربحيةتع اسم الباحث 

01 

Gary & 

Byun 2001 
 بالزبائن؛ كالإحتفاظ الاكتساب قابلية تعزيز-
 ابؼبيعات؛ تصاعد- 
 السوقية؛ ابغصة تعظيم -
 مدل ابغياة . القيمة تعظيم 

 

 بدكف ابػدمة برستُ -
 زيادة التكاليف؛

 التسويقية ابغملة كلفة -
 الفعالة؛

 الزبوف خدمة لفةك -
 الفعالة.

 

02 

Swift9110 

 
 زيادة ربحية الزبوف ؛ -
 ابغصوؿ على اعلى نسبة احتفاظ ؛ -
 كلاء الزبائن . -

تقليل كلفة بذديد  -
 الزبائن ؛

 تقليل كلفة ابؼبيعات.  -

 

03 Wilson et -ربحية الزبائن عالية ؛   
                                                 

،رسالة مقدمة ضمن متطلبات شهادة ابؼاجستتَ في ادارة اثر ادارة علاقات الزبائن على اداء فنادق فئة الاربع والخمس نجوم في مدينة كائل بؿمود الشرايعة ، 
.  19،20،ص2010الاعماؿ نقسم ادارة الاعماؿ ،كلية الاقتصاد ،جامعة الشرؽ الاكسط ،عماف ،  1  

 
.5تتٍ، مرجع سابق ،صحساف ابؼ 2  
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al9119  

04 
Jiang 2003   -   تدبتَ ابؼؤسسات

CRM بفاعلية ؛ 
 ء للعلامة . الولا -

05 
Tompson 

2003 
 ميزة تنافسية ؛ -  

التأثير الايجابي على  -
 اداء المؤسسة .

 
Source: Amofah Patrich&I jaz Amer :objectives Strategies and expected 

Benefits of customer Relationship Management, Masters thesis, University of technology 

2005.‌

 حسب شرائحهم كبردد لزبائنها، قيمة بذد أف ابؼؤسسات على جبرا كاف الزبوف مع العلاقة لإدارة 
 على كالعمل الكامنة متهإحتياجا برديد بذلك بؿاكلة كدقيقة، صحيحة بيانات قاعدة إعداد خلاؿ من ربحيتهم
 على المحافظة إلذ كصولا العلاقة ىذه لإقامة مراحل كضع على مركزة التًكبهية، برابؾها على بالاعتماد إشباعها
 بالابتكار كربطها الأختَ ىذا حياة دكرة كبرديد الزبوف، لدل القيمة خلق ثم بإنشاء يسمى ما إطار في زبائنها

التي  ابؼؤسسات قياـ إلذ إضافة القيمة، ىذه لو بوقق بدا ابؼراحل ىذه كمقابلة ابغياة، ىذه تطور كمتابعة التًكبهي
 بالقيمة ربطها خلاؿ من الزبائن شرائح برديد إلذ رأبظاؿ، ىو الزبوف باعتبار العلاقات ىذه مثل إقامة إلذ تهدؼ
 ابؼؤسسة بذاه ابظو الولاء بشيء الأختَ في ابػركج أجل من التسويقية، برابؾها كل من مستهدفة شربوة لكل المحققة
 جديدة . تركبهية ابتكارية بأفكارىا كدلك ا،تهكمنتجا

 
 مواقع التواصل الاجتماعي في الابداع التسويقي المطلب الخامس :دور 

الشبكات  بؽذه لتفاؼالا إلذ ابؼتعددة بالشركات أدل جتماعيالا التواصل لشبكات ابؼتواصل نتشارالا اف
 في الوسائل ابؼستخدمة أشهر سنوضح يلي كفيما التسويقية،  تًاتيجياتهمسا في كتوظيفها منهابعدؼ الاستفادة 

 . الاجتماعي التواصل مواقع عبر التسويق
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    Facebookالابداع التسويقي عبر : 

بضلاتهم الاعلانية الذ انتهاز  دل برجاؿ التسويق الذ ا ، كىو ماوؾ ابؼوقع الاكثر شهرة في العالديعد الفيس ب   
الشكاكم ىذا ابؼوقع ، خاصة كانو يتيح بؽم تعقب الزبائن كفهم افكارىم كمشاعرىم بشكل افضل كالتعامل مع 

، لذا فابؼؤسسات تسعى الزبائن يتفقدكف حساباتهم يوميا بكفاءة كبرستُ ابؼشاركة العامة خاصة كاف اكثر من ثلثي
بالتواجد ابؼستمر على الشبكة من خلاؿ انشاء حسابات خاصة بها على الفيس بوؾ اك بؾموعات تقوـ من 

يق الردكد على التعليقات كالاجابة على الانشغالات خلابؽا بطرح خدماتها كمنتجاتها كتتواصل مع زبائنها عن طر 
،فصفحات الفيس بوؾ تسمح للمعلنتُ بنشر ام قدر من ابؼعلومات حوؿ منتجاتهم ، اضافة الذ اشرطة الفيديو 

،كما اف استخداـ الفيس بوؾ في التسويق يسهل جدا اختيار الزبائن ككيفية استهدافهم ر دكف حدكد معينةاك صو 
فقد برزت العديد من الشركات  ،اعمارىم كاماكنهم ابعغرافية ،اليهم من خلاؿ برديد ابؼستهدفتُ كطريقة الوصوؿ

ابؼختصة بالتسويق عبر الفيس بوؾ كأكادبييات خاصة للتدريب في ىذا المجاؿ كبيكن تلخيص خطوات التسويق 
 1عبر الفيس بوؾ فيما يلي :

 

                                                 
1 Skellie, Successful Facebook marketing, Rockable press, 2011, p11 Disponible sur le site: 
https://books.google.com.eg/books  
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 صورة كضع كذا بابؼؤسسة، خاص بوضع اسم بذارم .انشاء صفحة اك حساب عبر الفيس بوؾ  ثم القياـ1 
موقع الكتًكني ،ارقاـ ىواتف ،كذا خريطة جغرافية بؼوقع ابؼؤسسة  من ابؼؤسسة بىص ما ككل التجارية لعلامتها

 كمن ثم اضافة المحتول الذ ابغائط ابػاص ،من عركض كخدمات ،مسابقات كاحداث... الح
خاص من خلاؿ البريد الالكتًكني  اك الاعلانات ابعانبية  ابؼدفوعة في . التًكيج للصفحة : كذلك بدعوة الاش2 

 الفيس بوؾ كبـتلف ابؼدكنات كابؼواقع الالكتًكنية الاخرل .
، كذلك ية من خلاؿ اعلانات كعركض بـتلفة. نشر المحتول :تقوـ ابؼؤسسة بعد ذلك بنشر رسائلها الاعلان3 

 الزكار كابؼعجبتُ . نشر بؿتويات تثقيفية كترفيهية لتجنب ملل
. برويل الزكار الذ ابؼعجبتُ :كىي اىم ابػطوات التي يسعى اليها ابؼسوقتُ حيث يقوموف بجذب انتباه 4 

 ابؼستخدمتُ كالزكار كمن ثم اثارة اىتمامهم فإثارة الرغبة للانتساب الذ الصفحة . 
وقتُ الذ برقيقو من دفع الزائر الذ . برويل ابؼعجبتُ الذ زبائن : كىو ابؽدؼ الاساسي الذم يسعى ابؼس5 

مستخدـ الذ معجب يكوف بدثابة الزبوف المحتمل لدل ابؼؤسسة  فيصبح يتواصل كيتفاعل مع مسؤكلر الصفحة 
 .1كعلى ابؼؤسسة تكثيف جهود الاتصاؿ كتوطيد العلاقة لأجل بلوغ كبرقيق كلاء كرضا الزبوف 

 ثانيا : الابداع التسويقي عبر اليوتيوب   
زة بؽذا الاعلاف لتسويق عبر اليوتيوب يعد الاكثر بقاحا لاف الناس بصيعا تفضل مشاىدة الاعلاف عن قراءتو كابؼيا  

، كذلك من خلاؿ كضع الاعلاف على اليوتيوب كالضغط على مشاركة فيشاىده الاصدقاء ثم انو ينتشر بسرعة
 .2بهعل الاخرين يشاىدكنو بنفس الطريقة كىكذا يتم انتشاره

 كات التسويق عبر تويتً : .اد1
 _ تغريدة  تقابل البوست في الفيس بوؾ كلكن بشرط عدد بؿدكد من الكلمات .  
 _ اعادة التغريد ىو اعادة نشر التغريدة كيقابل عمل مشاركة على الفيس بوؾ .  

 _ ابؼتابعتُ كىم الاشخاص الذين يتابعونك على تويتً . 
 _الشخاص اللذين تتابعهم على تويتً .

_اللحظات بست اضافتها مؤخرا على تويتً حيث بيكن  من عمل بغظة للموقع اك ابؼنتج تضم بؾموعة من 
 . ابؼواضيع كالفيديوىات كالصور لو من ثم تنشرىا على مواقع التواصل الاجتماعي

                                                 

جريدة ؟، ا مقابراالفيس بوك صورة المثقف وسيرتو العصرية ،وجوه المثقف على الفيس بوك ىل تعيد انتاج صورتو ام تصنع افقمهاب نصر ،  
.                   20،ص13446،2010القيس الكويتية اليومية ،العدد   
.  196،ص1،2011للنشر كالتوزيع ، عما ف ،الاردف،ط كائل دارالاعلام الجديد والصحافة الالكترونية ،عبد الرزاؽ بؿمد الدليمي ،  2 
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ىؤلاء  كحتُ تريد ابؼؤسسة برليل ،ا بىص ابؼنافستُ في قائمة بابظهم_ القوائم بيكن من خلابؽا بذميع كل م
كلكن ستقوـ فقط بالذىاب الذ قائمة التي سبق بذهيزىا  ،برتاج للبحث عن حساباتهم كل مرة ابؼنافستُ لن

 . 1كمشاىدة اخر بضلاتهم الاعلانية كتغريداتهم
 خطوات التسويق عبر تويتر : تتمثل فيما يلي :_ 2
بغساب في بصيع ابؼنصات الاجتماعية _ عمل حساب خاص بابؼوقع اك ابؼؤسسة عبر التويتً  مع توحيد اسم ا   

 ) الفيس بوؾ ، يوتيوب ،لينكد اف ...الخ( حتى تستطيع عمل علامة بذارية قوية بزص ابؼنتج اك ابؼوقع . 
 ،في بصيع مواقع التواصل الاجتماعي_عمل لوجو خاص كبفيز بابؼوقع اك ابؼؤسسة مع استخداـ نفس الشعار   

 حتٌ يصبح علامة بفيزة بابؼنتج .
_ الاىتماـ بإضافة رابط موقع اك صفحة منتج الذ تفاصيل حساب ابؼؤسسة على تويتً حتى تستطيع ابغصوؿ 

 باؾ لينيك قوم للموقع .
_بهب اضافة كصف ابؼنتج اك ابؼوقع في صفحة تويتً حتى يسهل للمتابعتُ التعرؼ على نشاط ابؼؤسسة كمتابعتو 

، كيشتًط اف يكوف الفيديو بحجم بط بؼوقع اك صورة بؼنتج اك فيديوابسهولة  _بيكن اف تكوف التغريدة كتابية اك ر 
 .2صغتَ ايضا 

 _ طريقة عمل حملة اعلانية ناجحة في تويتر 3
التغريدات التي  برليل ابؼنافستُ كمعرفة طريقة تركبههم بؼنتجاتهم )تغريدات مكتوبة اك فيديو اك صورة ( كاىم° 

ريدات ىي عرض معتُ ،تقوـ ابؼؤسسة بتقدنً عرض افضل من ابؼنافستُ فاذا كانت اىم التغ ،حققت بقاح عندىم
 ،ثم معرفة نقاط ضعفهم كقوتهم بؼنافستهم في نقاط القوة كالدخوؿ اليهم من ثغرة اخطائهم .

برديد ابؼيزانية المحددة لإعلاف ابؼؤسسة كبزتلف ىذه ابؼيزانية باختلاؼ نوع الاعلاف كالفئة ابؼستهدفة كمدة ° 
 . الاعلاف

 كمدتها الزمنية .  ،ناسب للحملة التًكبهية على تويتًبرديد اسم م° 
 برديد ابعمهور ابؼستهدؼ بدقة كبتَة بالغة من حيث البلد كابؼنطقة كغتَه .° 
عمل تغريدة مناسبة كلماتها قليلة كلكنها تفي بالغرض ) ابؼختصر ابؼفيد ( كاف كاف بها صورة اك فيديو فلابد انا ° 

 .1عالية  يكونا بدقة
                                                 

.  197ابؼرجع نفسو، ص  1  
2 https://www.marketingegypt.org/2018/06/The-best-ways-to-marketing-through-Twitter-ads-pdf-

free.html 
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  ثالثا : الابداع التسويقي عبر جوجل بلس 

كىو الذم بيكن العلامة التجارية من بناء علاقات  ،ع التواصل الاجتماعي ابػاص بجوجلجوجل بلس ىو موق    
، كما انو يعد مفتاح جيد لنجاح الاخرل على غرار الشبكات الاخرل مع العملاء المحتملتُ كالعملاء كابؼؤسسات

 التسويقية لأم شركة اك خدمة فهو يساعد في تقليل حجم انفاقاتها كزيادة معدؿ استثماراتها .ابغملات 
بييز جوجل بلس في التسويق ىو اف ما يتم نشره على جوجل بلس يظهر في بؿرؾ البحث جوجل  اىم ما   

يوتيوب على ال،كذلك اندماجو مع يوتيوب حيث ىناؾ خاصية النشر التلقائي التي بسكن من نشر فيديوىات 
كللتسويق عبر  ،يات على بؿرؾ بحث جوجل بشكل اسرعكيتميز ايضا بفهرسة المحتو  ،جوجل بلس بشكل تلقائي

 جوجل بلس ركائز عديدة نعرض ابنها فيما يلي :
للتًكيج لصفحة على جوجل بلس ابؼؤسسة تضع بؿتول جيد كفعاؿ كمهم للشربوة التي  :انشاء بؿتول جديد°

 خدـ عند زيارة الصفحة اذ لد بهد ما يهمو لن يدخل اليها مرة اخرل .تستهدفها فابؼست
التًكيج لصفحة جوجل بلس على مواقع التواصل الاخرل : ابؼؤسسة تركج لصفحاتها على جوجل بلس في ° 

 مواقع التواصل ابػرل مثل الفيس بوؾ كتويتً ..الخ ، بسكن الاشخاص من متابعتها بشكل كبتَ .
 من خصائص التسويق على جوجل بلس : كبيكن اضافة بعض 

 _ استهداؼ ابؼتابعتُ كالاصدقاء ابؼهتمتُ بدنتجات ابؼؤسسة كما تنشره ؛
 _ صفحة خاصة بابؼنتج اك العلامة التجارية ؛

 .  2_ سهل الاستخداـ 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                                                                                                         
11 لعربية السعودية مركز المحتسب للاستشارات ،دكر مواقع التواصل الاجتماعي في الاحتساب _تويتً بموذجا ،دار المحتسب للنشر كالتوزيع ،الرياض ،ابؼملكة ا 

. منقوؿ عن ابؼوقع 34،ص1،2016،ط https://www.alukah.net/books/files/book_10165/bookfile/social_media.pdf  1 
https://www.arageek.com/2013/08/30-reasons-your-social-media-marketing-should-include-

google.html 2  



 الإبداع التسويقي                                                                                المبحث الثاني 
 

13 

 

 : خلاصة المبحث

تها في بؾالات متعددة كىي في بؾاؿ تعتبر مواقع التواصل الاجتماعي، من اىم ابقازات العصر التي اثبتت جدار     
ادارة الاعماؿ كالتسويق فرصة تسويقية جد بشينة ،لذا فقد اصبحت بدثابة الواقع ابغتمي للكثتَ من الشركات 
كابؼؤسسات ابؼختلفة كذلك بسبب الدكر ابؽاـ الذم تلعبو في برستُ عملية الاتصاؿ كالتواصل بينها كبتُ بصهور 

كات التواصل الاجتماعي بأشكالو ابؼختلفة يعد اىم الاساليب ابغديثة للتسويق ،كما الزبائن كالتسويق عبر شب
 انها في بمو كتسارع كبريتُ.

كبر كاسرع من ابؼنافستُ يضيف قيمة ا  ،د سواء فكرة اك منتوج اك عمليةالابداع ىو التوصل الذ ما ىو جدي      
اكب السريع حيث انو لابد من التج ،ة في الاسواؽ ابغاليةورات ابغاصلكلقد اصبح ضركريا بؼواكبة التط ،في السوؽ

 .كىو الشيء الذم يتطلب على ابؼنظمة الابتكار الدائم كالتجديد ابؼستمر ،للتغتَات اك استباقها
كىو يعمل  ،طبيق الفعلي كابؼمارسة التسويقيةالابداع التسويقي كضع الافكار ابعديدة كغتَ التقليدية موضع الت   

بغاجات ابعديدة كالكامنة التي لا يستطيع ابؼستهلك التعبتَ عنها اك لا يرغب في ذلك كتلبيتها عن على كشف ا
 أم في ابتكار أم شأف شأنو التسويق في الابداعك طريق التخيل كالعمل على برقيق حلوؿ لد يفكر فيها ابؼستهلك 

 بؾاؿ في الأفكار ىذه بتطبيق كتنتهي كتقييمها غربلتها ثم ابعديدة الأفكار بتوليد تبدأ حلرام بعدة بير آخر، بؾاؿ
 التسويقية النشاطات بصيع يشمل فهو التسويقي، ابؼزيج عناصر بصيع أك أحد على ينصب أف بيكن ك التسويق،

 . كطرؽ تساىم في خلق حالة تسويقية جديدة أساليب من ابؼنظمة بو تقوـ ما ككل
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 خاتمة: 
نا من خلاؿ ىذا البحث الذ دكر كسائل التواصل الاجتماعي في التسويق الابداعي في ابؼؤسسات تطرق

الاقتصادية الذم يندرج ضمن الدراسات ابغديثة في بؾاؿ التسويق ،فحتى تستطيع ابؼؤسسة مزاكلة نشاطاتها 
بداع في تسويق منتجاتها الاقتصادية على احسن كجو لابد عليها اف تعتمد على مواقع التواصل الاجتماعي كالا

،باٍعتبارىا الاكثر اٍستخداما من قبل ابؼستهلكتُ في كقتنا ىذا ،كبفعل ىذه ابؼواقع بسكن ابؼؤسسة من الوصوؿ الذ 
 اذىاف  ابؼستهلكتُ كبرفزىم على اتباعها كالولاء لعلامتها .

سائل التواصل الاجتماعي بعد التطرؽ في ابعانب النظرم لاىم ابؼفاىيم الاساسية كابؼرتبطة بكل من ك 
كالابداع التسويقي ،حيث تم التطرؽ في ىذا الفصل الذ بـتلف انواع مواقع  التواصل الاجتماعي كابراز دكرىا 
كتعداد خصائصها كابنيتها كاىم استخداماتها تطرقنا ايضا الذ ابؼفاىيم الأساسية كالانواع ابؼختلفة للإبداع 

رة مع الزبائن ،بعد ذلك قمنا بإسقاط ىذه ابؼفاىيم على دراسات سابقة متعلقة التسويقي كعلاقتو بالتًكيج كالإدا
بهذا ابؼوضوع على مستول بـتلف ابؼؤسسات الاقتصادية ،كالتي حاكلنا من خلابؽا اظهار كاقع كدكر كسائل 

 قتًحات .التواصل الاجتماعي في الابداع التسويقي ،كعليو نستعرض ابؼسابنات النظرية كنستخلص النتائج كابؼ
اردنا من خلاؿ ىذه الدراسة اف ندرس دكر كسائل التواصل الاجتماعي  في الابداع التسويقي كلذلك تم 

ما ىو دور مواقع التواصل الاجتماعي في الابداع التسويقي في المؤسسات طرح الاشكالية التالية : 
قابل تم صياغة فرضيتتُ رئيسيتتُ كسبع كيندرج برت ىذه الاشكالية اربع اسئلة فرعية في ابؼ    الاقتصادية ؟

فرضيات فرعية كعليو تم ابػركج بنموذج بذريبي حيث يتم ابراز كل الابعاد كابؼتغتَات ،كبيكن اظهار ىذا النموذج 
 على الشكل التالر :
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 قائمة المراجع: 

 I_      باللغة العربية 
 :الكتب  أولا
 ،تمع ،تربصة عاصم سيد عبد الفتاحعلى المج كتأثتَىا. ىيو برككس ،رافي غوبتا ،كسائل التواصل الاجتماعي 1

 .2017، 1المجموعة العربية للتدريب  كالنشر ،القاىرة ،ط
 عماف، كالتوزيع، للنشر الشركؽ دار ،والتطبيقات والوسائل المفاىيم: ابعديد الإعلاـ عباس، صادؽ.  2 

 .2008 طبعة الأردف
 ،ابعزائر قسنطينةللوثائق ،   ألفا ،دار بوك الفيس موقع في التواصل فلسلفة، سعدم حاسم نصيف مؤيد.  3

 .2016الاكلذ، الطبعة

 . 2012، دار الراية للنشر كالتوزيع ، عماف ،الاردف ، رة الابداع والابتكارات، إدا. أسامة ختَم4
 . 2011 عماف، للنشر كالتوزيع، ابؼستَة دار ،الإداري الابداع ، السكارنة بلاؿ خلف .5
دكف اياكوبوتشي ، كلية كيلوغ للدراسات الادارية العليا تبحث في التسويق ،تربصة :ابراىيم بوي الشهابي  .6
 .2002ملكة العربية السعودية ، مكتبة العبيكاف، الرياض ، ابؼ،
 الطبعة التوزيع، ك لنشر كائل دار ،(ابغديثة كالتجارب كابػصائص ابؼفاىيم)الابتكار ادارة: بقم عبود بقم .7

 . 2003عماف،الاردف، الأكلذ،
، ابن دار الابداعية، الافكار لتوليد طريقة30: بضادم علي  .8  .1999، ،لبناف بتَكت الاكلذ، الطبعة ابغزـ
  . 2003الادارية ،القاىرة ،مصر ، نعيم حافظ ابو بصعة، التسويق الابتكارم ،منشورات ابؼنظمة العربية للتنمية 9

 . ىرة ،مصر ،بدكف ذكر تاريخ النشر،مركز جامعة القاىرة ابؼفتوح ،القا ادارة المنتجاتعبد الفتاح الشربيتٍ،  .10
 الأكلذ، الطبعة للنشر، كائل دار ابعديدة، ابؼنتجات تطوير عكركش، ندنً سهتَ كركش،ع ندنً مأموف .11

 .2002 الأردف،
 عليها يتحدث عن التسويق :كيف تنشئ الاسواؽ كتغزكىا كتسيطر  . كوتلر فيليب ،كوتلر12

 .2004،الرياض ،3تربصة :فيصل عبد الله بابكر ،مكتبة جرير،ط
 .  1998البازكرم ،عماف ، الاردف ، ج كالاعلاف ،داربشتَ عباس العلاؽ ،التًكي .13
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علي فلاح الزعبي، ادارة التًكيج كالاتصالات التسويقية )مدخل تطبيقي استًاتيجي(،دار الصفاء ،عماف ،  .14
 .2009الاردف ،

 .2001ليل العربية ،القاىرة ،مصر ،بؿسن فتحي عبد الصبور ،اسرار التًكيج في عصر العوبؼة ،بؾموعة الد .15
 . 2007دار الدحلة ،العراؽ ،،  ىندسة التسويقعلي ابؼعطي ابػفاؼ ،  . 16
 .2006،بؾموعة النيل العربية ،القاىرة ،مصر،الاتصالات التسويقية المتكاملة شيماء السيد سالد ،. 17
 . 2002 الأردف، عماف، الثقافة، دار ،التسويق مبادئ ابؼؤذف ، صالح بؿمد .18
 . 2008 الأردف، عماف، بؾدلاكم، دار العامة، كالعلاقات كلإعلاف الدعاية ر،ناص جودت بؿمد. 19
 . 2002 مصر، طيبة، مؤسسة ،3 ط ،الترويج: علفة أبو أمتُ الدين عصاـ . 20
 الطبعة ،(استراتيجي مدخل) المتكاملة التسويقية الاتصالات: العسكرم شاكر أبضد الطائي، بضيد .21

 2009الأردف، اف،عم البازكرم، دار العربية،
 . 2008 الأردف، عماف، كائل، دار ،3 ط ،التسويق أصول: ابؼعلا ناجي توفيق، رائف .22
  .2008 الأردف، عماف، زىراف، دار ،4 ط ،(وممارسات مفاىيم) العامة العلاقات: جودة أبضد بؿفوظ .23
 .2008،دار الفكر ابعامعي ،القاىرة ، مصر ، ادارة التسويقطارؽ طو :  .24
 . 1983 لبناف، بتَكت، العربية، النهضة دار ،التسويق: الفتاح عبد السعيد بؿمد  .25
يوسف حجيم سلطاف الطائي ،ىاشم فوزم دباس العبادم ،ادارة علاقات الزبوف ،دار الوراؽ ، عماف ،   .26

  2009الاردف ،
للنشر كالتوزيع ، عماف  كائل دارالاعلام الجديد والصحافة الالكترونية ،عبد الرزاؽ بؿمد الدليمي ،  . 27

 .2011، 1،الاردف ،ط
 ثانيا :ابؼقالات كالمجلات

  .2010مارس01في  نشرمفهوم مواقع التواصل الاجتماعي ،مقاؿ :د بؿمد جابر خلف الله ،.  28
ماعي في تحديث الأنشطة دور المواقع التواصل الاجتصديقي النعاس، نهار خالد بن الوليد، . 29

  .،جامعة ابعزائر  08 العدد، بؾلة البديل الاقتصادم ،التسويقية
شبكات التواصل الاجتماعي على الانترنت واثرىا في العملية التعليمية في ىناء عبد ابغكيم ،  .30

   .2015،المحلة العراقية لتكنولوجيا ابؼعلومات ،المجلد السابع ،العدد  الاكؿ ، الجامعات العراقية
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 تصنع اـ صورتو انتاج تعيد ىل بوؾ الفيس ،كجوه العصرية كستَتو ابؼثقف صورة وؾب ،الفيس نصر مهاب  .31
 .13446،2010الكويتية،العدد الفيس مقابرا؟،جريدة افقا
تأثير الاعلان عبر مواقع التواصل الاجتماعي في رضا المستهلك على ريزاف نصور ،بؿمد بضاد ، . 32

،بؿطة جامعة تشرين  ركة سيرياتيل في محافظة اللاذقية (العلامة التجارية )دراسة مسحية على عملاء ش
 . 2017، 4،العدد39للبحوث كالدراسات العلمية ،جامعة تشرين اللاذقية ،سورية، المجلد

 انتاج تعيد ىل بوؾ الفيس على ابؼثقف ،كجوه العصرية كستَتو ابؼثقف صورة بوؾ الفيس ، نصر مهاب .33
 .13446،2010 ،العدد اليومية الكويتية القيس ة؟،جريد مقابرا افقا تصنع اـ صورتو

 ابؽاتف بؼتعاملي برليلية دراسة) ابعزائر في الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويق الناصر عبد خرم  .34
 النقاؿ (.

مركز المحتسب للاستشارات ،دكر مواقع التواصل الاجتماعي في الاحتساب _تويتً بموذجا ،دار المحتسب . 35
. منقوؿ عن ابؼوقع 34،ص1،2016لتوزيع ،الرياض ،ابؼملكة العربية السعودية ،طللنشر كا

https://www.alukah.net/books/files/book_10165/bookfile/social_media. 
د ،الابتكار كالابداع كعنصريتُ أساسيتُ في عملية التأىيل ،ابؼلتقى الدكلر اك سرير منور ،سعيد منصور فؤا .36

حوؿ متطلبات ابؼؤسسات الصغتَة كابؼتوسطة في الدكؿ العربية ،جامعة حسيبة بن بوعلي ،الشلف ،ابعزائر ،اياـ 
 .  2006أفريل  17/18

 ثالثا :الرسائل
الاجتماعي في التغيير السياسي في تونس و مصر  ،دور شبكات التواصلعبد الله بفدكح مبارؾ الرعود . 39

  .2012، مذكرة ماجستتَ ،دراسة منشورة جامعة الشرؽ الاكسط ،الاردف سنة 
_اكراسكوـ جازم  دكر شبكات التواصل الاجتماعي في برستُ صورة ابؼؤسسةسليم بن السعدم ، .38

ـ كالاتصاؿ كلية العلوـ الانسانية كالاجتماعية لاتصالات ابعزائر، مذكرة لنيل شهادة ابؼاجستتَ في علوـ الاعلا
 . 2014،جامعة بسكرة ،سنة 

دراسة حالة مؤسسة الاتصالات واقع اىمية الاعلان في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية )كوسة ليلى ، . 40
،قسنطينة ،سنة ابعزائرية للهاتف النقاؿ موبيليس( ،مكملة لنيل شهادة ابؼاجستتَ في علوـ التجارة ،جامعة منتورم 

2008 . 

https://www.alukah.net/books/files/book_10165/bookfile/social_media
https://www.alukah.net/books/files/book_10165/bookfile/social_media
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استخدام مواقع الشبكات الاجتماعية وتأثيره في العلاقات الاجتماعية وتاثيره في مرنً نربياف نومار ،.  41
مذكرة مكملة لنيل شهادة العلاقات الاجتماعية )دراسة عينة من مستخدمي موقع الفيس بوك في الجزائر(،

علاـ كتكنولوجيا الاتصاؿ ابغديثة ،جامعة ابغاج بػضر ،باتنة ابؼاجستتَ في علوـ الاعلاـ كالاتصاؿ بزصص الا
،2011/20129 . 

بوباح عالية ،دكر الانتًنت في بؿاؿ التسويق ابػدمات ،دراسة حالة قطاع الاتصالات ،مذكرة نيل شهادة  . 42
  . 2011منتورم ،قسنطينة ،سنة  ابؼاجستتَ في العلوـ التجارية جامعة

 
 

 حالة دراسة - التجارية العلامة صورة تحسين في الاجتماعي التواصل شبكات دور 0 كافي الدين شرؼ .43
مذكرة نيل شهادة ابؼاستً في علوـ التجارة ،كلية علوـ الاقتصاد –بابعزائر اكريدك  النقاؿ ابؽاتف القطاع متعامل

 .2015،جامعة كرقلة ،
، مذكرة ماجستتَ، قسم علوـ لمؤسسةالتسويقي وأثره على تحسين أداء االابتكار بؿمد سليماني،  .44

 .2007ػ2006،فرع التسويق، جامعة بؿمد بوضياؼ بابؼسيلة،  التسيتَ
سامية بغوؿ ،التسويق كابؼزايا التنافسية :دراسة حالة بؾمع صيداؿ لصناعة الدكاء في ابعزائر ،اطركحة دكتوراه،  .45

 . 2008_2007جامعة ابغاج بػضر باتنة ،
ارة علاقة الزبائن ،مذكرة بزرج ضمن متطلبات نيل شهادة ابؼاجستتَ ،بزصص ادارة اعماؿ حساف ابؼتتٍ ،اد .46

 .2009،كلية  الاقتصاد ،جامعة دمشق ،سوريا ،
 من عينة بتُ مقاربة دراسة) التنافسي التفوؽ برقيق في الزبوف معرفة إدارة أثر: ابعنابي حداكم ىاتف أمتَة  .47

ة ضمن متطلبات شهادة ابؼاجستتَ ،بزصص علوـ ادالرة اعماؿ ،كلية الادارة (، رسالة مقدمالعراقية ابؼصارؼ
 . 2006كالاقتصاد ،جامعة الكوفة ،العراؽ ، 

اثر ادارة علاقات الزبائن على اداء فنادق فئة الاربع والخمس نجوم في مدينة كائل بؿمود الشرايعة ، .48
الاعماؿ نقسم ادارة الاعماؿ ،كلية الاقتصاد ،جامعة ،رسالة مقدمة ضمن متطلبات شهادة ابؼاجستتَ في ادارة 

 .  2010الشرؽ الاكسط ،عماف ، 
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.49 Bernardo A. Huberman and Social networks that matter: Twitter 
under the microscope, Social Computing lab. Cornell University ,2008  

 .50  PKotler, Dubois.D: Marketing Management, 10éme édition, pupli 
Union ,paris, 2000. 

.51   Claude Demeure, Marketing , édition Dalloz, 4ème édition, 
Paris,2003. 

 .52  Skellie, Successful Facebook marketing, Rockable press, 2011. 

Secondly  : Les Thèses 
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University of technology 2005. 
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