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التسويق والاتصال

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



أجندة الكورس
Course Agenda

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

.مقدمة عن الاتصال ومكوناته ومبادئه•

.عناصر عملية الاتصال•

.أنواع عمليات الاتصال•

.خطوات وأركان عملية الاتصال•

 5W&2Hsأداة•

Cs7الجيدة مواصفات الرسالة الاتصالية •



أجندة الكورس
Course Agenda

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

  
المزي    ج التسويق 

Productالمنتج •

Priceالسعر •

Placeالتوزي    ع •

وي    ج • Promotionالي 



نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ة الأولى المحاصرز



ة الأولىالتدريبية الأهداف  للمحاصرز

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

 أن يكون المتدرب •
ً
.على تعريف الاتصالقادرا

 أن يكون المتدرب •
ً
ز أنواع على قادرا .الاتصالتميي 

 أن يكون •
ً
  المختلفة الأنواع على استخدام المتدرب قادرا

.المواقف المختلفةفز

 على تعريف عملية الاتصال وأركانها•
ً
.أن يكون المتدرب قادرا



ما هو الاتصال؟
What is the communication?

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

لالمستقبالمرسل قناة الاتصالالرسالة

استجابةالهدف

التغذية الراجعة

بيئة الاتصال



نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

مجموعة أشخاص أو هو عملية نقل المعلومات من شخص الاتصال 

.خرينآأشخاص مجموعة أو شخص إلى 

Communication is simply the act of transferring information from one place, 

person or group to another. 

التواصل؟ما المقصود بعملية 
What is the communication process?



نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

بالاتصال؟ما المقصود 
What is the communication?



نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 
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الاتصال
Communication



ما ه  أنواع الاتصال؟

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

According to the direction
 للاتجاه)

ً
(وفقا

One way

(  ذو اتجاه واحد)

Tow ways

ز ) (  ذو الاتجاهي 

أنواع الاتصال
Communication Categories



نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

Based on expression

 للغة)
ً
(وفقا

Verbal
(  

( لفظز

Written
(  مكتوب)

Oral
( شفه  )

Non verbal
(  

(غي  لفظز

Signs
(الإشارات والعلامات)

Body language
ات الجسد) (  تعبي 

أنواع الاتصال
Communication Categories



نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

Based on formality 
 لدرجة الرسمية)

ً
(وفقا

Formal

(  رسم  )

Informal

(  غي  الرسم  )

أنواع الاتصال
Communication Categories



نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

Based on the degree of influence
 لدرجة التأثي  )

ً
(وفقا

Personal

(  شخص  )

Groups

(  اتصال جمع  )

Mass media

ي) (        اتصال جماهي 

أنواع الاتصال
Communication Categories



7Cs /5Ws/ وأركان عملية الاتصالخطوات 

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ستقبل الحالى  لكل من المرسل والموثقافة الموقف الموقف الاتصالى  يتأثر بمشاعر 

.بالوسط الاتصالى  يسم وهو ما بهم، وكذلك البيئة المحيطة 

عملية الاتصال وأركانها
What is the communication process

Encoding

Feedback

Message

Media

Sender ReceiverDecoding

Response

Noise



5Ws&

2HS

What

What

Who

WhereWhen

How

How 
much

الاتصاللبناء رسائل الفعالة الأدوات 
5Ws & 2Hs

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

لماذا؟1.

ماذا؟2.

من؟3.

أين؟4.

؟5. مت 

كيف؟6.

العدد؟كم 7.

1. Why? 

2. What? 

3. Who?

4. Where? 

5. When? 

6. How? 

7. How much?



  فاعلية الرسالة
  تؤثر فز

العوامل الت 
7Cs - Effective message

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

Completenessالاكتمال 1.

Concisenessالإيجاز  2.

Clarityالوضوح 3.

Considerationالحرص 4.

Concretenessالواقعية 5.

Correctnessالمعلومات صحة 6.

Courtesyواللطف المجاملة 7.

7Cs

Completen
ess

Concisene
ss

Clarity

Considerati
on

Concretene
ss

Correctnes
s

Courtesy



نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ة الثانية المحاصرز



المنتج

Product

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



المنتج
Product

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ء يمكن تقديمه المنتج هو أي   
والرغباتالاحتياجات إشباع للسوق بهدف ش 

Anything that can be offered to a market to satisfy a want or need



؟منتج أم لا 
Product or Not?

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

1

3

2



؟منتج أم لا 
Product or Not?

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 
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نقاط هامة يجب التفكي  بها حول المنتج 
Important points to think of when choosing a product

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

كة ما •   تم إنشاء الش 
لإنتاجها؟نوع المنتجات الت 

كة ما •   تنتجها الش 
والتمويل والتسهيلات وما ه  مجموع المهارات نوع المنتجات الت 

المطلوبة؟التكنولوجيا ومستوى 

هل هناك سوق لتلك المنتجات؟•

  السوق؟ •
ز للمنتج فز ز المتوقعي  ما ه  الاحتياجات التفصيلية للمستخدمي 



ز لكل  منتجنقاط التمي 
Product Differentiation

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

هيئة المنتج•

المواصفات•

تفاصيل الأداء•

قدرة المنتج على التوافق•

قوة التحمل والمتانة•

الموثوقية•

مكانية عمل الصيانةإ•



ونقاط الاختلاف التشابه نقاط 
Points of parity and points of difference

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



ونقاط الاختلاف التشابه نقاط 
Points of parity and points of difference

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

:  POPنقاط التشابه
ك • على الملابسآثار لا يي 
ار على الجلد• لا يسبب أصرز

:PODنقاط الاختلاف
DOVE

  يضع نفسه •
 فز
ً
عرقالتمكانة مضاد دائما

NEVIA
يا• مقاوم للبكتي 
ساعة48حماية •
خالى  من الكحول•



Serveries: https://www.youtube.com/watch?v=vEilzHydU7w 

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

هناك نوعان من الخدمات التكميلية

ية وه  تلك الخدمات الإضاف: الخدمات الميشة•

  تساعد العميل للحصول على الخدمة
.الت 

  تض: الخدمات المعززة•
  وه  تلك الخدمات الت 

قز

.قيم مضافة للعملاء

Core

Information

Consultation

Order-Taking

Hospitality

Payment

Billing

Exceptions

Safekeeping

Enhancing elements

Facilitating elements
KEY:

The Flower of Service

تفاصيل الخدمة
Service details 



الخدماتوأنواع تفاصيل 
Types and details of service 

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

مثال توضيح  لأنواع الخدمات الأساسية والتكميلية للمطاعم

Core

Food and 
Beverages

Information

- Reservation

- Menu prices

- Reminders

Consultation

- Customized 
advice

- Menu 
suggestions

Order taking

- Table 
reservation

- Ordering menu

Hospitality

- Waiting areas

- Free beverage

- Toilets
Safekeeping

- Coat room

- Valet parking

Exceptions
- Complaints

- Suggestions

- Compensation for 
unsatisfactory service

Billing

- Self billing

- Mail billing

Payment

- Credit card

- Check

- Cash Handing



إلى الرضاكيفة الوصول 
How to reach the satisfaction 

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

مرحلة ما بعد البيع

توفي  الضمان•

•  
توفي  الدعم الفتز

تطبيق سياسات •

ج اعالاستبدال والاسي 

أثناء عملية البيع

توفي  قنوات توزي    ع•

يةتوفي  نظم دفع مرض•

  إدارة •
تأهيل موظقز

المبيعات

مرحلة الإنتاج

المواصفات•

مواصفات الأداء•

ز عن المنافس• التمي 



السعر

Price

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



اتيجية التسا عي  سي 

لالقيم المضافة للعمي
المنافسة

التكاليف

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

اتيجية التسعي  
ثلاثية اسي 

The Pricing Strategy Tripod 



ز  البدائلكيف يوثر السعر على اختيار العميل بي 
How Price affects customer’s choice 

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

  يمتلكها، وقد قرر عقد مقارنعميل بصدد عمل عملية
ز البدائل الصيانة الدورية للسيارة الكوري الت  ة بي 
ة المطروحة  الكثي 

  
وقام بعمل حصر بأهم ثلاثة اختيارات، وهم كالآت 

البديل الثالث   
البديل الثاتز الأولالبديل

:$500التكاليف•
.كيلو مي  5على بعد : المكان•
.بعد يوم واحد: ميعاد الحجز المتاح•
.يوم الأحد: العطلة الأسبوعية•
.م11ص حت  9:ساعات العمل•
 : مدة الانتظار المتوقعة•

ً
الدخول وفقا

.لموعد الحجز

:$350التكاليف•
.كيلو مي  30على بعد : المكان•
.بعد أسبوع: ميعاد الحجز المتاح•
.الجمعة فقط:العطلة الأسبوعية•
.م10ص حت  9:ساعات العمل•
.ساعة: مدة الانتظار المتوقعة•

:$250التكاليف•
.كيلو مي  80على بعد : المكان•
.يعبعد ثلاثة أساب: ميعاد الحجز المتاح•
.الجمعة والسبت:العطلة الأسبوعية•
.م5ص حت  9:ساعات العمل•
ز 2: مدة الانتظار المتوقعة• .ساعتي 



ما هو الثمن؟. 1
ما هو أساس . 2

؟ التسعي 
طرق التحصيل. 3

أين يتم الدفع؟. 4 ؟يتم الدفعمت  . 5 طرق الدفع. 6

الإفصاح كيفية . 7
عن الأسعار

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

التسعي  وكيفية التنفيذ والتطبيق
Pricing Issues: Putting Strategy into Practice



نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ة الثالثة المحاصرز



المكان

Place

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



المكان أو التوزي    ع؟ ما هو 
What is the place or distribution?

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



المكان
Place

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

الذي يتمكن العميل من الحصول فيه على المنتجات المكان الفعلى  هو 

المستخدمة لتوزي    ع المنتج التوزي    ع وكذلك قنوات 



اختيار موقع لعملكمعايي  يجب مراعاتها عند 9
9 tricks to conceder when choosing a location 

for your business

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

  وجود المنافس 1.
المحيطنفس فز

أخرى وجود مجالات 2.

المكانالصورة الذهنية وتاري    ح 3.

والبنايةالبنية التحتية للمكان 4.

ية 5. والإضافية للمكانالمدفوعات النير



اختيار موقع لعملكمعايي  يجب مراعاتها عند 9
9 tricks to conceder when choosing a location 

for your business

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

مكان للسياراتسهولة الوصول للمكان ووجود 6.

ددين 7. عليهعدد الزائرين للمكان والمي 

ددين على8. ز والمي  كيبة السكانية للمحيطي 
المكانالي 

المكانالأسلوب الذي يدار به 9.



المختلفةالتوزي    ع طرق 
Channels of Distribution

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

التجزئةعلى تاجر الجملة وتاجر قنوات وطرق التوزي    ع تنطوي 

ة من تاجر • ي البضائع بكميات كبي  ر خاص المنتج بسعالجملة هو النشاط التجاري الذي يشي 

اه إلى بائع ليتمكن من  .التجزئةبيع المنتج الذي اشي 



المختلفةالتوزي    ع طرق 
Channels of Distribution

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

قنوات وطرق التوزي    ع تنطوي على تاجر الجملة وتاجر التجزئة

ز • اها للعملاء والمستهلكي 
  اشي 

ةبائع التجزئة هو عمل تجاري يعيد بيع المنتجات الت  .مباش 



منتج المنتج أو المصنع بيع الجملة

العميل بيع التجزئة

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

كة ثم إلى العميل كة إلى ش  من ش 
B to B to c



RDC (Regional Distribution Centre).

EPOS (Electronic Point of Sale).

منتج المنتج أو المصنع

العميلبيع التجزئة

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

كة ثم إلى العميل كة إلى ش  من ش 
B to B to c



Advertisement, catalogues, 
direct mail, telesales, 
door to door

العميل

منتج المنتج أو المصنع

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

كة إلى العميل  من ش 
B to C



نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

مثال لنقاط التوزي    ع والبيع
Selling and distribution examples



مثال لنقاط التوزي    ع والبيع
Selling and distribution examples

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



البيعيةالنقاط 
Selling Points 

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



البيعيةالنقاط 
Selling Points 

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



وي    ج الي 

Promotion

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ويجت   
  والي 

ز التسويق  المزيجي 
Marketing Mix 



نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

الإعلان

إعلانات الصحف والمجلات•

المطويات والمرفقات داخل الصحف•

إعلانات الطرق•

إعلانات التلفاز•

إعلانات الراديو•

منصات الاتصال
Communication Platforms



عروض بيعية

 Discountsالسعريةالتخفيضات•

Bundlesعروض خاصة لمجموعة من السلع•

Samplingعينات مجانية•

Couponsكوبونات الخصم•

loyaltyبرامج تنمية الولاء للعملاء• programs

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

منصات الاتصال
Communication Platforms



نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

Public Relationsالعامة العلاقات 

 Press Articlesمقالات تحريرية•

exhibitionsSpeeches andالمؤتمرات والندوات •

Seminarsالمؤتمرات العلمية •

 Annual reportsالتقارير السنوية •

CSRأنشطة المسؤولية الاجتماعية •

منصات الاتصال
Communication Platforms



نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

Eventsالأحداث الخاصة  / Experiences

Sports eventsالأحداث الرياضية •

فيهية • Entertainmentالأحداث الي 

Festivalsالمهرجانات والجوائز •

كة أو المصنع • Factory toursزيارات الش 

كة • Company museumsمتاحف الش 

Street activitiesعمل أنشطة تعريفية وترويجية بالشارع •

منصات الاتصال
Communication Platforms



نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

Direct Marketingالتسويق المباش  

ونيةوأالكتالوجات سواء المطبوعة• Catalogsالإلكي 

•  
وتز يد الإلكي  Mailingsالير

Telemarketingالهاتفالتسويق عير •

SMSالرسائل النصية عير الهاتف•

منصات الاتصال
Communication Platforms



نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

Personal Sellingالبيع الشخص  

Sales presentationsعروض تقديمية للعملاء •

Sales meetingsعقد اجتماعات مع العملاء •

ز الخارجي• ز برامج عمولات سواء لأفراد المبيعات أو للمسوقي  ي 

Incentive programs

Fairs and trade showsالمعارض البيعية •

منصات الاتصال
Communication Platforms



نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 
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When scaling, group all elements to be scaled. Scale as 
needed. Use the “Increase Font Size,” “Decrease Font 
Size” buttons or manually change the font size for the 

editable text.

كة  الكلمة المتداولة عن الش 
أو العلامة التجارية 

Word of mouth

التغطيات الإعلامية
Media Coverage

المدخلات المخرجات
طبيعة العميل + الأهداف 

أبحاث التسويق + 
المخرجات+ 

وي    ج  الي 
Promotion

ختيار ا
قنوات 
التواصل

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

مقياس. عند القياس قم بتجميع كل العناصر المطلوب قياسها
تقليل "أو " زيادة حجم الخط"استخدم أزرار . حسب الحاجة

"حجم الخط
 للنص القابل للتحرير

ً
.أو تغيي  حجم الخط يدويا



نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

 لكم
ً
شكرا


