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َّذِ̽نَ   أُوتوُا  العِْلمَْ   دَرَجَاتٍ   ◌ۚ   وَاللَّهُ    َّذِ̽نَ   امَ̲ٓوُا  مِ̲كُْمْ   وَال ِ   اللَّهُ   ال ̽رَْفعَ
̿رٌ   ﴿١١﴾ ِ̱  بِمَا  تعَْمَلوُنَ   خَ

 سورة المˤادلة

 

  

 



 

I 
 

 

  شكر وعرفان

  

إن الحمد لله أولا وأخيرا الذي من علينا من فضله وبركاته وتوفيقه ما أتممنا به هذه الدراسة 

العرفان و فكان لنا نعم المعين والنصير، وبعد الحمد لله والثناء عليه نتقدم بجزيل الشكر 

  شاد والإر على هذا العمل وقدم لنا النصح  تناي أعانتال حساني رقية ةالمشرف ةللأستاذ

شكر إلى كل من مد لنا يد العون والمساعدة في هذا العمل المتواضع من الكما نتقدم ب  

 بعيد.او من قريب 
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  والدي الكريمين حفظهم الله أهدي هذا الجهد المتواضع الى 

  كل العائلة  والى

  والى وزملائي 
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 ʝʳمل  

لॽج في القʛار الʛʷائي للʺʱʶهلʥ الʺʛʸفي في بʥʻ الʵ دور الʛʱوȄجهʙفʗ هʚه الʙراسة إلى ابʛاز 
 ʛائʜʳالʛاد أثʳǽȂو  ʥاذلʻعʻʱاس  ȘȄʛʡ ʧع ʥʻʰمي الʙʵʱʶم ʧة مʻʽراسة عʙوني لʛʱؔان الॽʰʱاسǼ

هʚه الʙراسة وصلʻا في الأخʛʽ إلى مʨʺʳعة مʧ الʱʻائج هي  ومʧ خلال SPSSتʴلʽلها بʛʰنامج 
 لʛʷاء،االأǼعاد للʛʱوȄج لها أثʛ على مʛاحل  الʛʷاء، جʺॽعأنه یʨجʙ أثʛ للʛʱوȄج على مʛاحل 

  الʺʻʰʱاة.العلاقة مʨجॼة بʧʽ جʺॽع الأǼعاد 

  تʨصلʗ الʙراسة أن للʛʱوȄج أثʛ على جʺॽع مʛاحل قʛار الʛʷاء.

ʙار ، قʙار الʙʵاء، مʙاحل قالʙʵائي الȖȂʦʴʯ، الʣʹʮ، الʙʶʸفي، الʙʯوȂج، الʸفʯاحॻة:الؒلʸات 
  الʙʵاء.

Abstract 

This study aimed to highlight the role of promotion in the buying decision of the banking consumer 

in Gulf Bank Algeria and to find the effect of that. I used an electronic questionnaire to study a 

sample of bank users by analyzing it with the spss program, and through this study we finally 

reached a set of results, which is that there is an effect of promotion On the procurement stages, 

all dimensions of the promotion have an effect on the procurement stages, the relationship is 

positive between all the dimensions adopted. 

The study found that promotion has an impact on all stages of the purchasing decision. 

Keywords: promotion, banking, bank, marketing, purchasing, Purchase decision, stages of 

a purchase decision. 
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  مقʗمة

لاقʸʱادȑ أكʛʲ وȄعʛʰʱ القʢاع ا واقʸʱادǽة،نʞॽɻ في عالʦ تʶʱارع ॽɾه الأحʙاث في شʱى الʺॽادیʧ مʧ سॽاسॽة ثقاॽɾة 
ة وʦʶʱȄ إذ یǼ ʜʽʺʱالʱغʛʽ الʙائʦ والʙیʻامॽȞॽ القʢاع،هʚا  اسʛʱاتॽʳॽةحȄʨʽة لان اسʛʺʱارȄة أȑ دولة مʛهʨن ȐʙʺǼ فعالॽة 

 أحʙثʛ مʧ هʚه الأنʢʷة الʷʻاȋ الȄʨʶʱقي ʨؗنه ǽعʰʱ أبʛزʱʵلفة ولعل مʧ م اسʛʱاتॽʳॽةǼالʨʱسع ʦȞʴǼ انه ȑʨʱʴǽ على 
  أنʺاȋ الʛʽʽʶʱ الʙʴیʲة.

ʗ الʺʕسʶات أهʺॽة الاتʸال ǼالʺȌॽʴ الʙاخلي والʵارجي للʨصʨل إلى تʴقȘʽ أهʙافها     وهʚا الاتʸال  فʺʧ هʻا أدرؗ
صʛه الʺʱʵلفة في الʺȄʜج الȄʨʶʱقي Ǽاسʙʵʱام عʻا ʧʺȞǽ في الʺȄʜج الʛʱوʳȄي أو الاتʸال الȄʨʶʱقي الǽ ȑʚعʛʰʱ عʛʸʻ هام

ل هʚا لʶʱهʽل وȂتʺام عʺلॽات الॼʱادل بʧʽ الʺʕسʶة  عامة،مʧ إعلان، علاقات  تȌॽʷʻ الʺॽʰعات، الॽʰع الʸʵʷي وؗ
ومʱʵلف فʯات الʳʺهʨر الʺʱʶهʙف عȘȄʛʡ ʧ إمʙادهǼ ʦالʺعلʨمات اللازمة عʧ ؗل الʺʨʱجات والʙʵمات الʺʙʱاولة في 

هʚا مʧ اجل تʴقȘʽ رضى الʺʱʶهلʥ الʺʛʸفي. هʚا الʺʱʶهلʥ الȑʚ لǽ ʦعʙ یʱقʰل أȑ نʨع مʧ الʺʳʱʻات الʨʶق ؗل 
ʛʲتها في مʱʵلف   فالʺʱʶهلʥ الʺʛʸفي هʨ الʨحʙʽ الǽ ȑʚقʛر ماذا ʱʶǽهلʥ مʙʻʱʶا رȃʺا في الʺʳالات،وذلʥ لʨʻʱعها وؗ

ʳي الʱي تؔʺʧ أهʺॽة عʻاصʛ الʺȄʜج الʛʱوȄ رॼɼاته فهʻاالʺʨʱʻج، الʱي تʕدȑ إلى إشॼاع  الʶعʛ، علامةذلʥ إلى الॽɺʨʻة، 
  ʱʶǽعʺلها ؗل بʥʻ لإقʻاع وتʴقȘʽ رضى الʺʱʶهلʥ الʺʛʸفي في ʣل الʺʻافʶة الʴادة.

  ومʧ هʻا قʺʻا ʛʢǼح الإشȞالॽة الʱالॽة:   
ʙثʓج على هل یȂوʙʯفي الʙʶʸال ʣهلʯʴʸائي للʙʵار الʙاذ القʳل  اتʲة مʴسʓʸالǺ لفةʯʳʸاحله الʙʸǺ رʗ؟اسةال  

  انʢلاقا مʧ هʚه الإشȞالॽة الʱي تʛʢʱق إلى مʨʺʳعة مʧ الʻقاȋ تʛʱجʦ الى أسʯلة جʜئॽة وهي:   
 للʺʸارف؟ماهي عʻاصʛ الʺȄʜج الʛʱوʳȄي  -
 الʺʛʸفي؟القʛار الʛʷائي للʨȃʜن  الʺʕثʛة علىماهي العʨامل  -
 الʙراسة؟ماهي ʛʡق الʛʱوȄج الʺʙʵʱʶمة مʛʡ ʧف الʥʻʰ مʴل  -
 الʙراسة؟على القʛار الʛʷائي للʨȃʜن الʺʛʸفي في الʺʛʸف مʴل  إثʛهل للʛʱوȄج  -

 اولا: فʙضॻات الʗراسة:
الفॽɺʛة قʺʻا ॽʸǼاغة مʨʺʳعة مʧ الفʛضॽات الʺʱʵلفة والʱي نلʸʵها ॽɾʺا  ةالإشȞالॽة والأسʯلمʧ اجل الإجاǼة على هʚه 

  یلي:
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للʺʱʶهلʥ  والقʛار الʛʷائي الʛʱوȄج الʺʛʸفيبʧʽ ذات دلالة إحʸائॽة الفʛضॽة الʛئॽʶॽة الاولى: هʻاك علاقة  -1
 الʺʛʸفي.

 .ʺʛاحله الʺʱʵلفةǼعلى القʛار الʛʷائي للʺʱʶهلʥ الʺʛʸفي  الʺʛʸفي یʕثʛ الʛʱوȄج الʲانॽة:الʛئॽʶॽة الفʛضॽة  -2
 الʜʳئॽة:الفʛضॽات  -

1-ʛثʕی  ʥهلʱʶʺال ʙʻاجة عʴالǼ رʨعʷحلة الʛفي على مʛʸʺج الȄوʛʱفي.الʛʸʺال  
2-ʛثʕفي. یʛʸʺال ʥهلʱʶʺال ʙʻمات عʨالʺعل ʧع ʘʴॼحلة الʛفي على مʛʸʺج الȄوʛʱال  
3-ʛثʕفي. یʛʸʺال ʥهلʱʶʺال ʙʻائل عʙʰال ʦॽʽحلة تقʛفي على مʛʸʺج الȄوʛʱال  
  یʕثʛ الʛʱوȄج الʺʛʸفي على مʛحلة اتʵاذ قʛار الʛʷاء عʙʻ الʺʱʶهلʥ الʺʛʸفي.-4
 (الʨلاء) عʙʻ الʺʱʶهلʥ الʺʛʸفي. یʕثʛ الʛʱوȄج الʺʛʸفي على مʛحلة ما Ǽعʙ الʛʷاء-5

  الʗراسة:ثانॻا: نʦʸذج 

  هʺا:مʱغʧȄʛʽ  والاثʛ بʧʽتقʨم دراسʻʱا على تʴلʽل العلاقة 

-  ʙʻغʯʸقل:الʯʴʸعاده  الǼأǼ فيʛʸʺج الȄوʛʱلفة:الʱʵʺة، الاعلان، الǽعاʙالعامة،العلاقات  ال Ȍॽʷʻعات. تॽʰʺال 
 الʺʛʸفي.القʛار الʛʷائي للʺʱʶهلʥ الʯʸغʙʻ الʯاǺع:  -

  الʺʨالي:وʧȞʺȄ صॽاغة نʺʨذج اولي للʙراسة ؗʺا هʨ مʨضح في الȞʷل 
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  الʯʸغʙʻ الʯاǺع  مʯغʙʻ مʯʴقل 
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 الʟʸʵʱ.الʺʨʽل الʸʵʷي لʙراسة هʚا الʺʨضʨع ॽʰʡ ʦȞʴǼعة  -

- .ʥهلʱʶʺك الʨعلى سل ʛʽأثʱي في الʳȄوʛʱج الȄʜʺال ʛاصʻف على دور عʛعʱة في الॼɼʛال 
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  راǺعا: أهʗاف الʗراسة تʥʸؒ في:
  نهʗف مʥ خلال هʘه الʗراسة الى:

 في القʢاع الʺʛʸفي.تʶلȌॽ الʹʨء على اهʛʡ ʦق الʛʱوȄج الʺʙʵʱʶمة  -1

 اهʦ العʨامل الʺʕثॽɾ ʛه في اتʵاذ قʛاره الʛʷائي. والʨقʨف علىدراسة سلʨك الʺʱʶهلʥ الʺʛʸفي  -2

 الʙراسة.الʱعʛف على ʛʡق الʛʱوȄج الʺʙʵʱʶمة في الʥʻʰ مʴل  -3

  دراسة الاثʛ الʵǽ ȑʚلقه الʛʱوȄج على القʛار الʛʷائي للʨȃʜن الʺʛʸفي. -4
 

  الʗراسة:خامʴا: اهॻʸة 
ائʜ الفلʶفة الʺॽɾʛʸة في العʛʸ الʙʴیʘ فهʨ الȑʚ اكʖʶ الʺʸارف نʳاحا هاما  أحʙاعॼʱار الʛʱوȄج الʺʛʸفي  - رؗ

 تʻافॽʶة رائʙة وثقة وولاء الʺʱʶهلʧʽؔ الʺʛʸفʧʽʽ  واعʢاها وضॽɻة

 .الʺʸارفعلى  وأثʛهعلى سلʨك الʺʱʶهلʥ الʺʛʸفي  الʱأثʛʽالʙور الʛʽʰؔ الȑʚ یلॼɻه الʛʱوȄج في  -
  الʙʳیʙة الʱي تʨاجه الʺʸارف في مʳال الʛʱوȄج. الǽʙʴʱات -
  

 :وادوات الʗراسةسادسا: مʹهॻʱة 
القʛار الʛʷائي  الʵǽ ȑʚلقه الʛʱوȄج على وتʴلʽل الاثʛسʻعʙʺʱ في دراسʻʱا للʺʨضʨع على الʺʻهج الʴʱلʽلي Ǽغʛض دراسة 

 ʥهلʱʶʺفي،للʛʸʺة  الॼʶʻالǼ الʺقابلة  لأدواتاما ʧعلى ؗل م ʙʺʱعʻʶراسة فʙان.الॽʰʱوالاس  

  ساǺعا: الʗراسات الʴاǺقة:

1- "ʛʽهاني  تأث ، "ȑʨلʵمة الهاتف الʙام خʙʵʱالاردني في اس ʥهلʱʶʺارات الʛي على قʳȄوʛʱج الȄʜʺال ʛاصʻع
 ʙلʳʺة في ادارة الاعʺال ، الॽلة الاردنʳʺة ، الʙȄʛʷي ال ʛؗت ʙʺʴر و مʨʺʹال ʙʺد  4احʙ2008، 4، الع :

الʺʱʶهلʥ  تاعلى قʛار  الʱأثʛʽلى مȐʙ اهʺॽة عʻاصʛ الʺȄʜج الʛʱوʳȄي في تهʙف هʚه الʙراسة الى الʱعʛف ع
و ذلʥ مʧ حʘʽ قʛار الاشʛʱاك واخॽʱار نʨع الاشʛʱاك، الأردن، الاردني في اسʙʵʱام خʙمة الهʨاتف الʵلȄʨة في 

 ʦǽʙام، وتقʙʵʱل الاسʙة و تومعॽادة فاعلȄة زॽɿॽؗ لʨات حॽصʨي الʺ ؗفأهʳȄوʛʱج الȄʜʺال ʛاصʻام عʙʵʱلفة اسʱʵ
ات الاتʸالات الʵلȄʨة للʱأثʛʽ على سلʨك الʺʱʶهلʥ الاردني. ʛؗل شʰق ʧم  
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2-  "ʣهلʯʴʸك الʦالاعلان على سل ʙي "اثʴʱام فʶة، حʺॽɻʡ ʨف،  ;أبʛʷراسة  -مʙال ʗفʙل: هʽي إسʺاعȞي م زؗ

على سلʨك الʺʱʶهلʥ الأردني ǼالȘʽʰʢʱ  -وأهʺهاؗأحʙ عʻاصʛ الʺȄʜج الʛʱوʳȄي  -إلى معʛفة أثʛ الإعلان 
على الʶلع الʺʳʱʻة والʺʨʶقة في الأردن، وما دور وسائل الإعلام الʺʱʵلفة في الʛʱوȄج الإعلاني ، مʨضʴاً 

ات الʺʳʱʻة والʺʨʶقة للʶلع الغʚائॽة  -أهʺॽة وجʨد علاقة ارتॼاȋ مʤʻʺة بʧʽ أʛʡاف الʙراسات الʲلاثة : ʛؗʷال
الات  الإعلان والʺʱʶهلʥ ،وذلǼ ʥʺا ʧȞʺǽ للʨصʨل لإعلان مʱȞʺل الʨʳانʖ الفॽʻة والإدارȄة ومȞاتʖ ووؗ

والاجʱʺاॽɺة حʱى ʨȞǽن مʕهلاً للʱأثʛʽ على سلʨك الʺʱʶهلʥ وقʛاراته الʛʷائॽة ، Ǽʺا ʴǽقȘ الفائʙة الʺʛجʨة لॽʺʳع 
 .الأʛʡاف وʙȄرأ الʺʵاʛʡ عʻها

 
3-  ʥهلʱʶʺك الʨاحي على سلॽʶج الȄوʛʱال ʛاحي،أثॽʶلي، الʸॽɾ  ، ف ،2018وناسةʗي الى  یهʲʴॼا العʺل الʚه

 ʛاصʻع ʛجد راسة أثȄʜʺي الʳȄوʛʱجهة  الʨالǼ اصʵاحةالʶك  الʨقالʺة على سلʶالॽاح ʛʤʻال Șʷفي ال . ʙلل ȑ
 ʦراسة تȌॽلʶلف  تʱʵء على مʨʹاتالॽاصة  الأدبʵاحةالॼʶالǼ جȄوʛʱاحي والॽʶال ʂا مفاʻاولʻت ʦك ثʨل سلʨح ʦॽ

 ʥهلʱʶʺاحيالॽʶال ʧȄزʛʰم  ʛاصʻع ʛʽجتأثȄʜʺي الʳȄوʛʱال  Șʷه. في الॽقيعلॽʰʢʱجʺعال ʦانات  ، تॽʰةالॽالأول 
 ʦي تʱراسة ال ʙانة الॼʱخلال اس ʧعهامȄزʨار تॼʱة لاخʻʽعلى ع (SPSS) ةॽالʺʱة  احॽائʨʷةعʢॽʶǼ  هاʺʳ94ح 
الʙراسة. وقʙ أʣهʛت نʱائج الʙ راسة وجʨد أثʛ ذو  فʛضॽاتʜʴمة الإحʸائॽة سائʴا، وقʙ تʦ اسʙʵʱام بʛنامج ال

ج كʺا أشارت الʱʻائ ،احॽالʶالعامة على سلʨك  العلاقات ،الʸʵʷيالॽʰع  ،ةǽالʙعا للإعلان، إحʸائॽةدلالة 
ʗل في الإعلان. وأوصʲʺاح تॽʶك الʨا على سلʛʽي تأثʳȄوʛʱج الȄʜʺالǼ اصةʵات الʛʽغʱʺال Ȑʨا إلى أن أق ʙل

ʜʽ على الإعلانات الهادفة في الʱلفʨȄʜن والانʛʱنʗʽ، لأنها  ʛؗʱة للإعلان والॽانʜʽم ʟॽʸʵورة تʛʹǼ راسة
  .العʻاصʛ الأكʛʲ تأثʛʽا في سلʨك الʶائح

 :  2018-06اثʛ الʛʱوȄج الȄʛاضي على سلʨك الʺʱʶهلʥ الȄʛاضي ، قʨال مʢʸفى ،  -4

ي على الʶلʨك الʺʱʶهلʥ الȄʛاضي ، حʘʽ أن الʛʱوȄج الȄʛاضهʙفʗ هʚه الʙراسة إلى معʛفة اثʛ تʛوȄج الȄʛاضي 
 ʧم ʥاضي ، و ذلȄʛال ʥهلʱʶʺة للॽاضȄʛمة الʙʵج أو الʱʻʺل الʨمات حʨة و الʺعلॽالʸاءات الاتʛؗل الإج ʨه
خلال Ǽعʠ الأسالʖʽ الʛʱوॽʳȄة و مʲʺʱلة في الإعلان الȄʛاضي ، الॽʰع الʸʵʷي و تȌॽʷʻ الʺॽʰعاتʨغʛʽها الʱي 

تعʜȄʜ الʨعي و الʱعǼ ʅȄʛالʺʱʻج الȄʛاضي أو الʙʵمة الȄʛاضॽة و Ǽالʱالي الʱأثʛʽ على القʛار الʛʷائي  تعʺل على
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Ǽالʱالي  أو الʙʵمة الȄʛاضॽة و للعʺʽلإذن فإن الهʙف الʻهائي للʛʱوȄج الȄʛاضي هʨ اسʱهلاك الʺʱʻج الȄʛاضي
  .تʴقȘʽ الأهʙاف الʺʨʷʻدة

  ثامʹا: تقʸॻʴات الʗراسة:
  یلي:Ǽغʛض الاجاǼة على اشȞالॽة الʙراسة ارتʻʽʯا تقॽʶʺها الى ثلاثة فʨʸل ؗʺا 

 الʺʛʸفي.اساسॽات الʛʱوȄج  الاول:الفʸل  -1

 الفʸل الʲاني: القʛار الʛʷائي للʺʱʶهلʥ الʺʛʸفي وعلاقʱه ǼالʛʱوȄج. -2

 دراسة حالة. الʲالʘ:الفʸل  -3
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:ʗʻهʸت  
الʺȄʜج الȄʨʶʱقي  ॽʁǼʛة عʻاصحʘʽ یʱʹافʛ الʛʱوȄج مع  الȄʨʶʱقي،العʻاصʛ الʛئॽʶॽة للʺȄʜج  أحǽʙعʛʰʱ الʛʱوȄج 

 الʺʱʶهلʥ، الى والʙʵماتتʶهʽل وصʨل الʶلع  والʱي تʹʺʧ الॽʁȄʨʶʱة،الاخȐʛ للʨصʨل الى تʴقȘʽ اهʙاف الانʢʷة 
  وتʢلʖ الʨʻʱع الʛʽʰؔ في مʳال الʙʵمات الʺॽɾʛʸة ضʛورة وجʨد اسلʨب فعال یȌȃʛ بʧʽ الʺʛʸف والعʺʽل.

والʛʱوȄج هʨ الʳهʨد الʱي یʚʰلها الʺʛʸف Ǽغʛض احʙاث تأثʛʽ معʧʽ في سلʨك العʺلاء یʢʱابȘ مع الʺʢʱلॼات 
عȘȄʛʡ ʧ جʚب عʺلاء جʙد  Ǽعʹها،الॽʁȄʨʶʱة للʺʛʸف سʨاء مʧ حʘʽ زȄادة الʺॽʰعات مʧ جʺॽع الʙʵمات او 

 ʖلʢل الʙادة معȄالي،او زʴال  ʨʴة وتʻʽمات معʙʵة لॼʶʻالǼ ʖلʢل الʽمات او تقلʙله الى خȄ.Ȑʛاخ  

 ʧعة مॼʱʺة الॽʳȄوʛʱة الʢʷع الانʨʻʱارف،وتʸʺفي  الʛʸʺج الȄوʛʱال ʧʺʹʱȄها. وʻود مʙʴد مʙعلى ع ʛʸʱتق ʙوق
علاقات وال الʸʵʷي،والॽʰع  الاعلان،وتʱʷʺل  الʛʱوʳȄي،مʨʺʳعة مʧ الʺʨȞنات الأساسॽة ʢǽلȘ علʽها الʺȄʜج 

  الʺॽʰعات.ووسائل تȌॽʷʻ  والʛʷʻ،العامة 
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 ʖʲॺʸفي الاول:الʙʶʸج الȂوʙʯة الॻʀما  
الʙور  وʛȄجع ذلʥ الى الʺʸارف،العʻاصʛ الاساسॽة في الʺȄʜج الȄʨʶʱقي لأȑ مʛʸف مʧ  أحǽʙعʛʰʱ الʛʱوȄج 

الʱي  شاعاتوالإ معه،الʱعامل  واقʻاعهʜʺǼ ʦاǽاالȑʨʽʴ الȑʚ یلॼɻه الʛʱوȄج مʧ تعʅȄʛ الȃʜائʙʵǼ ʧمات الʺʛʸف 
 ʧم Șقʴʱان ت ʧȞʺǽ،ʥعامل معه في  ذلʱار الʛʺʱف او اسʛʸʺعامل مع الʱالǼ ʦارهʛاذ قʵالى ات ʦدفعه ʦث ʧوم

    الʺʱʶقʰل.
  الʠʸلʔ الأول: مفهʦم الʙʯوȂج الʙʶʸفي:

 "إذا ؗلʺة الʛʱوȄج تعʻي تʻفȘʽ تʛوʳȄا، نفقʱهوروجʱه  ،رواجا، نفȘكلʺة الʛʱوȄج Ǽاللغة العॽȃʛة تعʻي "روج، راج، 
  لؔها.ʱʺǽومʧ یʻفȘ هʚا الʷيء لابʙ أن یʸʱل ǼالآخʧȄʛ وتعʅȄʛ الʻاس Ǽالʺʳʱʻات والʙʵمات الʱي  الʷيء،

قʨʰل فʛؔة  وʳʱات أالʺʻوȄعʛف الʛʱوȄج Ǽأنه الȘʽʶʻʱ بʧʽ جهʨد الॼائع في إقامة مʻافʚ للʺعلʨمات وفي تʶهʽل بॽع 
  )09، صفʴة 2007رȃاǼعة ، ( ʛʽʷǼ العلاق و  معʻʽة.

ॽɿॽة اسʙʵʱامه وأماكʧ وجʨده  الʛʱوȄج الʺʛʸفي هʨ عʺلॽة تعʅȄʛ الʺʱʶهلǼ ʥالʺʱʻج وخʸائʸه ووʣائفه ومʜاǽاه وؗ
، ʨ2010علفة ، (أب Ǽالʨʶق وأسعاره Ǽالإضافة إلى مʴاولة الʱأثʛʽ على الʺʱʶهلʥ وحʲه وȂقʻاعه على شʛاء الʺʱʻج.

  )88صفʴة 

الʛʱوȄج على انه الʷʻاȋ الȑʚ یʦʱ ضʺʧ إʡار أȑ جهʙ تȄʨʶقي، وȑʨʢʻȄ على عʺلॽة اتʸال  ʨؗتلؗʺا عʛف  
  إقʻاعي.

إلا إن ʨؗتلʛ نفʶه ǽعʛʱف Ǽالʸعȃʨة الʛʽʰؔة الʱي تʻʱؔف عʺلॽة تʙʴیʙ مفهʨم الʛʱوȄج. ذلʥ أن ؗل جهʙ تقʨم Ǽه 
مʹʺʨن تʛوʳȄي فʶعʛ الʺهʦ والʨʺʻذج (الʺʨدیل) ومȐʨʱʶ الʨʳدة، الʙʵمة الʺʕسʶة ʱʷǽʺل في نهاǽة الʺʢاف على 

.ʖتقʛʺال ȑʛʱʷʺائي للʛʷك الʨلʶالة الʺʱخلالها اس ʧم ʧȞʺǽ ةॽʳȄوʛت ʧʽله مʹام ʥة ؗل ذلʜʽʺʺرائف ( والعلامة ال
  )104، صفʴة 2009و ناجي ، 

وȄعʛف الʛʱوȄج الʺʛʸفي Ǽأنه ؗل جهʨد الاتʸال الʱي ǽقʨم بها الʺʛʸف لإمʙاد الȃʜائǼ ʧالʺعلʨمات عʧ الʺʜاǽا 
دفعهʦ الى  وذلʥ بهʙفعلى اشॼاع رॼɼاتهʦ وحʳاتهǼ  ʦقʙرتها وȂقʻاعهʦبها  وʙʵȃماته واثارة اهʱʺامهʦالʵاصة Ǽه 

  )29، صفʴة 2005(الʙʴاد، ʱʶقʰل. الʱعامل في الʺ هʚااتʵاذ قʛار Ǽالʱعامل معه ثʦ اسʛʺʱار 

  ومʧ تʴلʽلʻا لʺʹʺʨن ما ورد في تعʅȄʛ الʛʱوȄج تʛʰز ثلاث أǼعاد رئॽʶॽة في العʺلॽة الʛʱوॽʳȄة وهي:

ॽة  - ʨؗات سلǼاʳʱالة اسʺʱف اسʙهʱʶه تॽɺاʻاولات إقʴعلى م ȑʨʢʻال تʸات اتॽل عʺلʲʺǽ يʳȄوʛʱال ȋاʷʻال
 معʻʽة.

 الʛʱوȄج هʨ عʺلॽة مʸʺʺة وهادفة لʴʱقȘʽ غاǽات مʙʴدة یʛغʖ فʽها الʺʛوج. -
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- ʺʱعǽ ج لاȄوʛʱالʙ اʻالإق ʖʽي. ععلى أسالʻهʚال ʛʽأثʱال ʖʽة، وانʺا على أسالȄʛʽʶفʱال 

ॽا. ʨؗسل ʖʽʳʱʶॽا لॽʻذه ʥهلʱʶʺة الʯʽل في تهʲʺʱج یȄوʛʱور الأساسي للʙا فان الʚȞوه 

  
  الʙʶʸفيالʠʸلʔ الʰاني: اهॻʸة الʙʯوȂج 

  وʡائف الʙʯوȂج. أولا:
  )09، صفʴة ʛʽʷǼ )2007 العلاق و رȃاǼعة ،  :تʲʺʱل في

1- :ʣهلʯʴʸال ʙʢوجهة ن ʥم 

 ʸʴǽل الʺʱʶهلʥ على مʜاǽا مॼاشʛة مʧ الʛʱوȄج وهي:

تهʙف أنʢʷة الʛʱوȄج الʨصʨل إلى الʺʱʶهلʧʽؔ والى مʷاعʛهʦ وȄقʨم رجال الȘȄʨʶʱ  الʙʯوȂج ʳǻلȖ الॺɺʙة:  -أ
 بʛʽؗʚʱ الʺʱʶهلǼ ʧʽؔʺا یʛغʨʰن ॽɾه وما ʱʴǽاجʨن إلॽه.

تقʙم الʨسائل الʛʱوॽʳȄة الʺعلʨمات للʺʱʶهلʧʽؔ عʧ الʺʱʻج الʙʳیʙة وما تقʙمه مʧ  الʙʯوȂج ǻعلʤ الʯʴʸهلʣ:  -ب
 والʹʺانات الʱي تقʙم مع الʺʱʻج. وأحʳامها إشॼاع وتعʅȄʛ للʺʱʶهلʧʽؔ لأسعارها

یʻʰى الʛʱوȄج على أمال الʻاس وتʢلعاتهʦ إلى حॽاة Ȅʛؗʺة، Ǽʺعʻى أخʛ  الʙʯوȂج ʲǻقȖ تʠلعات الʯʴʸهلʣ:  -ج
 ʧة مʛʽارة صغॽس ʥهلʱʶʺال ȑʛʱʷǽ ماʙʻج فعʱʻʺون الʛʱʷǽ ماʙʻقعات عʨʱه الʚل هʲون مʛʱʶǽ ʦاس أنهʻال ʙقʱعǽ

 ʧع ʛʰة فهي تعʻʽة مع ة، الʛʶعة، وهʚȞا.مارؗ ʛؗʴلة الʨسه 

كʺا ʸʴǽل الʺʱʶهلʥ على الʛʽʲؔ مʧ الʺʜاǽا الغʛʽ مॼاشʛة مʧ الʛʱوȄج، فعʙʻما نعلʧ ونʶاهʦ في تʺȄʨل وسائل 
  الإعلان بʚلʥ نʙعʦ الاقʸʱاد عȘȄʛʡ ʧ تقʦǽʙ الʺʳʱʻات الʙʳیʙة والاخʛʱاعات والʱقʙم الʨʻؔʱلʨجي.

2 – :ȖȂʦʴʯرجل ال ʙʢوجهة ن ʥم  
  الȘȄʨʶʱ أن ʷǽارك مع غʛʽه Ǽفʛؔة معʻʽة لʳʷॽع الʺʱʶهلʥ أن یʛʸʱف ȄʛʢǼقة معʻʽة. ʴǽاول رجل

  أهʗاف الʙʯوȂج. ثانॻا:
  )668-666، الʸفʴات 2009( أبʨ قʴف،  مʻها:ʙʵʱʶǽم الʛʱوȄج لʴʱقȘʽ عʙة أهʙاف 

-  ʛʰʱعǽ جȄوʛʱالʙاه، إثارة  أحॼʱالان Șعلى خل ʙاعʶǽ مهاʙقǽ يʱمات الʨخلال الʺعل ʧمʨال، فهʸات الاتॽʳॽاتʛʱاس
ʚلʥ تʦॽɺʙ الʶلʨك    الʛʷائي.الاهʱʺام وؗ

 الʛʱوȄج ǽقʙم الʺعلʨمات وʛʰʵȄ الʺʱʶهلȞǼ ʥل ما هʨ جʙیʙ مʧ الʺʳʱʻات والʙʵمات. -

-  ʗوق ʧه بها مʛʽؗʚت ʥلʚ  لأخʛ.تॽʳʷع الʺʱʶهلʥ على اقʻʱاء الʺʳʱʻات وؗ

 مقاومة الʳهʨد الʛʱوॽʳȄة للʺʻافʧʽʶ لʺʴاولة لاسʛʺʱار والॼقاء لفʛʱة Ȅʨʡلة في الʨʶق. -
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إن الʛʱوȄج ʶǽاعʙ في تʽȞʷل أنʺاȋ حॽاتॽة مʨʢʱرة مʧ خلال ما ʨʸǽره مʧ مʨاقف تعʝȞ أنʺاʡا حॽاتॽة  -
 معاصʛة.

ائف و (ر  لانʙʴار والʙʱهʨر.الʱغلʖ على مȞʷلة انʵفاض الʺॽʰعات وخاصة عʙʻ ما ʸǽل الʺʱʻج إلى مʛحلة  -
  )47، صفʴة 2009ناجي ، 

 أحʙأخȐʛ عʙʻ سعʛ معʧʽ  نقل مʻʴʻى الʢلʖ، حǽ ʘʽعʛʰʱ زȄادة الʢلʖ أو نقل مʻʴʻى الʢلʖ مʧ نقʢة إلى -
 )667، صفʴة 2009( أبʨ قʴف،  الأهʙاف الاقʸʱادǽة للʛʱوȄج.

  

:ʦل رقȞʷ03ال ʛإث .ʖلʢى الʻʴʻج على مȄوʛʱال  

  ʛعʶال  
  

  

  

  

  

 َȋ  
  

                                                           ȋ  
    الʺॽʰعات 

  .10الʗʶʸر: ॺɸ ʙʻʵǺاس العلاق، مʗʸʲ رȁاǺعة، مʙجع سȖʮ ذʙؕه ص
إن الهʙف الʛئʶॽي مʧ الʷʻاȋ الʛʱوʳȄي هʨ أن یʛʴʱك مʻʴʻى الʢلʖ إلى الʧʽʺॽ مȋ ʧ إلى Ǽ .'ȋʺعʻى أخʛ نقʨم 

  ǼالʛʱوȄج لؔي نॼقي على الʶعʛ ونʴاول أن نʙȄʜ الʺॽʰعات (الʢلʖ) أو رفع الʶعʛ ونॼقي على الʺॽʰعات 

 ʖلʢفي ال ʛثʕج لؔي نȄوʛʱعلى ال ʙʺʱونع .ʛعʶل رفع الʰق ʗؗان ʨة:كʺا لॽالʱق الʛʢال ȐʙإحǼ Ǽ ) العلاق و ʛʽʷ
  )32، صفʴة 2007رȃاǼعة ، 

  ʙʳت ʘʽذل ح Șʽقʴت ʙʸقǼ جȄوʛʱالǼ ةʶسʕʺم الʨأن تق ʙها لابʻم ʛʽʰؗ ʦʳة على حʤافʴʺعات أو الॽʰʺادة الȄʜل
 أمامها عʙة ʛʡق هي: 
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 الʺʨزعʧʽ، تʴفʜʽ الʺʱʶهلʧʽؔ، تȌॽʷʻ الʺॽʰعات وغʛʽها.الاعʱʺاد على رجل الॽʰع، الاعʱʺاد على  -

الʨسائل الʱي تلʳا إلʽها الʺʕسʶة في مʴاولة  إذ ǽعʛʰʱ الʛʱوȄج مʧ أهʦ الʱغلʖ على مȞʷلة انʵفاض الʺॽʰعات، -
وهʻاك الʛʽʲؔ مʧ الأمʲلة لॼعʠ الʺʳʱʻات الاسʱهلاكॽة ؗانʗ في Ȅʛʡقها إلى  إنقاص مʱʻج معʧʽ مʧ الانʙʴار.

 لʨلا الإعلان الȑʚ اوجʙ اسʱعʺالات جʙیʙة للʺʳʱʻات مʺا أنعʞ مॽʰعاتها مʙة أخȐʛ.الʜوال 

تقʦǽʙ مʳʱʻات جʙیʙة وهʻا نعʙʺʱ على الʛʱوȄج ʱʷǼى الʛʢق لʱقʦǽʙ الʺʳʱʻات الʙʳیʙة وتعʅȄʛ الʺʱʶهلǼ ʧʽؔالʺʜاǽا  -
 الʙʳیʙة. الʙʳیʙة الʱي تقʙمها وȃالʱالي تʤهʛ الفʛصة أمام رجال الȘȄʨʶʱ للʛʱوȄج للʺʳʱʻات

  الʠʸلʔ الʰالʖ: اسʙʯاتॻʱॻات الʙʯوȂج.
 الʗفع:  اسʙʯاتॻʱॻة -1

ʜʽ في الʺȄʜج الʛʱوʳȄي على الॽʰع الʸʵʷي والإعلان حʘʽ تʨجه جهʨدها الʛʱوॽʳȄة  ʛؗʱالǼ ةʶسʕʺام الॽʀ يʻتع
 ʦورهʙلاء بʕئة وهʜʳʱار الʳج على تȄوʛʱه حʺلات الॽجʨʱل ʦفعهʙلة وتʺʳار الʳʱات لʳʱʻʺج الȄوʛإلى تǽ نʨمʨق

ǼالʛʱوȄج للʺʳʱʻات لȐʙ الʺʱʶهلʧʽؔ وعادة ما ʙʵʱʶǽم الʺʨʳʱʻن هʻا الʨʸʵمات الʶعȄʛة ومʨʺʶحات الʛʱوȄج 
.ʥهلʱʶʺاه الʳات تʳʱʻʺع على دفع الȄزʨʱال ʚافʻاء مʢلإع ʜافʨʴفي،  كȄʛʸة 2007(الʴ69، صف(  

  والȞʷل الʱالي ʶǽهʦ في اضاح الʺعʻى:  

 ʦل رقȞʷج 04الȄوʛʱفع في الʙة الॽʳॽاتʛʱاس  

  

  

  

  252الʺʙʸر: مʙʺʴ الȄʛʸفي الȘȄʨʶʱ مʻهج تʴلʽلي مȌʶॼ ص 

 :اسʙʯاتॻʱॻة الʘʱب -2

ʜ على الʺʱʶهلʥ الʻهائي لإقʻاعه وحʲه على شʛاء الʺʳʱʻات وȃالʱالي خلǼ  Șاسʛʱاتॽʳॽةتʶʺى  ʛؗب لأنها تʚʳال
عʙʺʱ على الإعلان أنها ت الʢلʖ علʽها وجعله ʢǽلʰها مʧ أعʹاء القʻاة الʨʱزॽɻȄة، وʙʰȄو واضʴا مʧ هʚه الإسʛʱاتॽʳॽة

مॽʁǼ ʧة العʻاصʛ الأخȐʛ للʺȄʜج الʛʱوʳȄي، وʨȞȄن الإعلان ȞʷǼل مʲȞف مع الʛؔʱار الʛ  ȑʚأساسي أكȞʷǼʲل 
یʕدǼ ȑالʳॽʱʻة الʱي تʳعل الʺʱʶهلʶǽ ʥال الʺʨزع عʧ الʺʳʱʻات وهʚا الأخǽ ʛʽقʨم Ǽالعʺل على تʨفʛʽها عʛʰ القʻاة 

  الʨʱزॽɻȄة.

المنتج الجهد 
 الترويجي إلى

 

 المستهلك
تاجر التجزئة 

الجهد 
 الترويجي إلي

تاجر الجملة 
الجهد 

 الترويجي إلي
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 ʱج.اجʛ الʳʺلة حʢǽ ʘʽلʰها الأخʛʽ مʧ الʺʻفالʺʱʶهلʢǽ ʥلʖ الʺʱʻج مʧ تاجʛ الʜʳʱئة الȑʚ بʙوره ʢǽلʰها مʧ ت
  )98، صفʴة 2007(قʢʴان و العلاق، 

  )25، صفʴة 2007(الȄʛʸفي،  الʙفع. اسʛʱاتॽʳॽةالʚʳب تʛʽʶ عʝȞ  الإسʛʱاتॽʳॽةمʧ هʚا العʛض یʱʹح 

  الʺعʻى:والȞʷل الʱالي یʨضح لʻا هʚا 

 : ʦل رقȞʷة 05الॽʳॽاتʛʱج. اسȄوʛʱب في الʚʳال  

  
  

  

  .253الʺʙʸر مʙʺʴ الȄʛʸفي مʛجع سȘʰ ذʛؗه ص 

  

  

 :الʷغȊ اسʙʯاتॻʱॻة -3

 ʧم ʥذل ʦʱȄماتها، وʙةأوخʶسʕʺج الʱʻʺǼ اع العʺلاءʻفي إق ȑʨائي القʙب العʨة على الأسلॽʳॽاتʛʱه الإسʚه ʙʺʱتع
والʺʳʱʻات الʱي تقʙمها الʺʕسʶات الʺʻافʶة لها ثʦ تʲʴهʦ على الʛʷاء الفʨرȑ  خلال الʺقارنة بʧʽ مʳʱʻات الʺʕسʶة

  والʙفع.
 الإʲǻاء: اسʙʯاتॻʱॻة -4

ء على عʝȞ الإسʛʱاتॽʳॽة الʶاǼقة حʘʽ تʙʵʱʶم أسلȃʨالإقʻاع الʺȌʶॼ الʺعʙʺʱ على شʛح الإʴǽا اسʛʱاتॽʳॽة تأتي
  )115، صفʴة 2009( غʦॽʻ،  الʴقائȘ وجʚب الʺʱʶهلʧʽؔ للʛʷاء بلغة الʨʴافʜ الʺॽʁʢʻة وȄʨʡلة الأجل.

  )147، صفʴة 2009( غʦॽʻ،  وجعلهʦ یʚʵʱون قʛار الʛʷاء Ǽقʻاعة تامة.

  الʠʸلʔ الʙاǺع: أهॻʸة الʙʯوȂج للʗʳمة الॻɼʙʶʸة
  الʙʶʸفي:الʖʲॺʸ الأول: أهॻʸة الʙʯوȂج 

ǽعʙ الʛʱوȄج مʧ الانʢʷة الॽʁȄʨʶʱة الʺهʺة في الʺʸارف اذ ان نʳاح تلʥ الʺʸارف لا یʨʱقف فقȌ على تقǽʙʺها 
لʺʨʺʳعة مʧ الʙʵمات بʱؔلفة مʻاسॼة وتʨفʛʽها للȃʜائʧ مʧ خلال فʛوع الʺʛʸف الʺʛʷʱʻة جغʛاॽɾا بل یʢʱلʖ نʳاحها 

  ʚه الʙʵمات ومȞان الʱعامل بها .وجʨد وسائل الاتʸال Ǽالȃʜائʧ وتعȄʛفهॽʰʢǼ ʦعة ومʨاصفات ه

تاجر التجزئة 
يطلب المنتج 

 من

المستهلك 
يطلب المنتج 

 من

تاجر الجملة 
يطلب المنتج 

 من

 

 المنتج
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   ȑة لأॼʶʻالǼ ةʛʽʰؗ ةॽʺج ذا اهȄوʛʱال ʛʰʱعȄة،وʶسʕم  ʛهʤوتʥخلال تل ʧارف مʸʺة للॼʶʻالǼ ةॽʺالأه  ،ʦॽʻغ )
2009(:  
تʜایʙ حʙة الʺʻافʶة بʧʽ مʱʵلف الʺʸارف خاصة مع صعȃʨة تʺʜʽʽ الʙʵمات عʧ الʺʻافʶة وسʛعة   -أ

 الॽʀʨʶة.تقلʙʽها مʺا بʢʱلʖ جهʨدا تʛوॽʳȄة لȄʜادة الʸʴة 

الʺʶاهʺة في زȄادة ثقافة ووعي الافʛاد Ǽالʙʵمات الʺॽɾʛʸة مʧ خلال الʺعلʨمات والॽʰانات الʺʱعلقة بʱلʥ   -ب
 الʙʵمات.

ȑʛʱʷ مʧ حʘʽ غالॼا ما ǽ للʺʱʶهلʥ،على القʛار الʛʷائي  وȞʷȃل ʶǽʛʽʰؗاهʦ اǽʹا في الʱأثʛʽ  كʺا-ج
  الʙʵمات مʱأثʛا في ذلǼ ʥالʳهʨد الʛʱوॽʳȄة.

وقʙ زادت اهʺॽة الʛʱوȄج في مʳال الʙʵمات الʺॽɾʛʸة مʚʻ بʙاǽة الʶʱعʻʽات حʧʽ وجʙت الʺʸارف نفʶها 
ʨر مʧ اجل تعʅȄʛ الʳʺه والॽع الʸʵʷي والعلاقات العامةلان الʺॼالغ الʹʵʺة على الاع إنفاقالى  مʹʛʢة

  ʙʵǼماتها الʺقʙمة للʨʶق.
 ʖʲॺʸاني:الʰلة  الʸʲال Ȋॻʠʳة:تॻʱȂوʙʯال  

  الاتʶال الȂʦʴʯقي): (حʸلةتȊॻʠʳ الʸʲلة الʙʯوॻʱȂة -*
لʱالॽة: لʺاذا؟ ة ایʢʱلʖ الॽʁام Ǽالʴʺلة الʛʱوॽʳȄة الʺʛور ʨʺʳʺǼعة مʧ الʨʢʵات والʱي تʱʶلʜم ؗل مʻها ʛʡح الأسʯل

ʨات هʻا الى ان هʚه الʢʵ وتʙʳر الاشارةمعʻى الॽʁام ȞǼل خʨʢة مʧ تلʥ الʨʢʵات  وذلʥ لʺعʛفة ʅॽؗ؟مʱى؟ ایʧ؟ 
ʙʴاد، (ال حʘʽ تʲʺʱل هʚه الʨʢʵات ॽɾʺا یلي ǼالأخȐʛ،اذ لا ʧȞʺǽ الاسʱغʻاء عʧ واحʙة مʻها للॽʁام  مʱؔاملة،

  :)68صفʴة ، 2005
 اخॽʱار الʙʵمة الʱي سʦʱʽ الʛʱوȄج لها: .1

وتʙʴیʙ الاسॼاب وراء اخॽʱارها مʧ شأنه ان یلعʖ دورا مهʺا جʙافي عʺلॽة الʛʱوȄج  دقȘʽ،ذلل ؗان تʙʴیʙها ȞʷǼل 
  مʙʴد.غʛʽ معʛوف او  لʷيءذلʥ انه مʧ غʛʽ الʺعقʨل الʛʱوȄج  لها،

 الʛʱوॽʳȄة:تʙʴیʙ أهʙاف الʴʺلة  .2

ʚه الأهʙاف فقʙ تʨؔن ه ǼالʛʱوȄج،لابʙ مʧ الʱعǼ ʅȄʛالأهʙاف الʱي ʶǽعى الʺʛʸف الى تॽʁʴقها مʧ وراء ॽʀامه 
  ادناه:أو قʙ تʨؔن عامة ؗالʺʨؗʚرة  فʽها، ǽعʺل الʺʛʸف الاتي حʖʶ الʛʤوفخاصة تʱʵلف على 

 ذاإعلʽها خاصة الʨʸʴل  ومʻافعها وأمʻȞة حʘʽ خʸائʸهاتʨقʛʽ الʺعلʨمات للعʺلاء حʨل الʙʵمات مʧ   -أ
 كانʗ هʚه الʙʵمة جʙیʙة.

 الॽʁام بʛʽؗʚʱ العʺلاء حʨل الʙʵمات الʺʨجʨدة في الʨʶق حالॽا لȄʜادة درجة ولائهʦ لها   -ب

 تغʛʽʽ الاتʳاهات الʶلॽʰة لهʦ عʧ الʙʵمة او الʺʛʸف الى اتʳاهات اʳǽابॽة.   -ت
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  ʙائʨالفǼ ʦاعهʻياقʱافع الʻʺاء ال والʛʷǼ اʨقام ʦها ان هʽن علʨلʸʴॽف.سʛʸʺا مع الʨمة او تعاملʙʵ  
 الʺʱʶهʙفʧʽ:تʙʴیʙ جʺهʨر العʺلاء  .3

  الʛʱوॽʳȄة.وتعʻي الفʯة الʺʛاد الʱأثʛʽ فʽها ومʶاسها مʧ خلال الʴʺلة 
 الاعلامॽة:اخॽʱار الʨسائل  .4

 ʦاه ʛʰʱة،تعʨʢادها في حʺلة  خʺʱاع ʦʱʽي سʱة الॽلة الاعلانʽسʨار الॽʱخلالها اخ ʧم ʦʱو اذ یʛʱج،الȄ  يʱوال
ʖلعʱاحها  سʳا في نʛʽʰؗ لهادوراʷأف  ʖʶقفا ام  نما ؗا إذاعلى حʨار مॽʱام لا،الاخॽʁال ʗʽقʨبها  ؗʺا ان ت

 ʥة تلॽفعال Ȑʙعلى م ʛʽأثʱا في الʛʽʰؗ دورا ʖیلع ʛالأخ ʨلة.هʽسʨال  
5.  ʙیʙʴة:تॽانʜʽʺال 

انʗ فؔلʺا ؗ له،ؗانʗ اعلانॽة على مقʙار الʺʰلغ الʺʟʸʵ  وخاصة إذاǽعʙʺʱ اخॽʱار الʨسʽلة الʛʱوॽʳȄة 
  الأوقات.مʳالا واسعا وحȄʛة أكʛʰ في اخॽʱار أفʹل الʨسائل وأحʧʶ  ذلʥالʺʜʽانॽة ʛʽʰؗة اعʢى 

 Ǽالʴʺلة:الॽʁام  وذلʥ قʰلاخॽʱار فعالॽة الʛʱوȄج  .6

 مع اخॼʱار مȐʙ تأثʛʽ تلʥ الʨسائل الʛʱوॽʳȄة،فʽها یʦʱ تʙʴیʙ مȐʙ تʳانʝ أو عʙم تʳانʝ عʻاصʛ الʢʵة 
  ء.العʺلاوتʨقʱʽها على 

 الʺʱاǼعة:بʛنامج دعʦ الʴʺلة الʛʱوॽʳȄة وأنʢʷة  .7

ॽʰة الʢلॼات تل ىقادر علالʱي تʲʺʱل في تʴفʜʽ وتʙرʖȄ القائʺʧʽ على الʴʺلة بهʙف الʱأكʙ مʧ أن الʺʛʸف 
  العʺلॽة.الʺʨʱلʙة عʧ هʚه 

 الʱʻائج:ॽʀاس  .8

الʙʸد  هʚافي تʦ تॽʁʴقه فعلا و  وʧʽȃ مایʦʱ فʽها تʙʴیʙ الانʛʴافات والʱي تعʛʰ عʧ الفʛق بʧʽ ما ؗان مʨʱقعا 
  الʖʽʶʱ. والقʹاء علىǽقʨم الʺʛʸف بॽʴʸʱح تلʥ الانʛʴافات Ǽʺا ʶǽاهʦ في تعʦॽʤ الʺʻافع 

  
  الʖʲॺʸ الʰالʖ: الȂʚʸج الʙʯوʱȂي للʗʳمة الॻɼʙʶʸة

  الʠʸلʔ الأول: مفهʦم الȂʚʸج الʙʯوʱȂي:
ॽʳة تʱفاعل وتʱؔامل معا لʴʱقȘʽ الأهʙاف الʛʱوʢǽȄلȘ مʢʸلح " الʺȄʜج الʛʱوʳȄي" على مʨʺʳعة مʧ الʺʨȞنات الʱي 

للʺʕسʶة في إʡار الفلʶفة الॽʁȄʨʶʱة الʶائʙة فالʺȄʜج الʛʱوʳȄي شانه شان الʺȄʜج الȄʨʶʱقي، ʷǽʺل على مʨʺʳعة 
  مʧ الʺʨȞنات والعʻاصʛ الʱي تʨʱازن وتʻʱاسȘȄʛʢǼ Ș فعالة لʴʱقȘʽ الأهʙاف الʛʱوॽʳȄة الʺʨضʨعة.

 ʔلʠʸاني:الʰال ال ʙج عʹاصȂʚʸ:يʱȂوʙʯال  
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 ȘلʢȄة وȃʨلʢʺاف الʙالاه Șʽقʴʱل Șʽʶʻؔامل وتʱامها بʙʵʱاس ʦʱي یʱال ʛاصʻالع ʧعة مʨʺʳج مȄوʛʱاسة الॽس ʧʺʹʱت
لؔل وتȌॽʷʻ الʱعامل والعلاقات العامة و  والʛʷʻ، والॽʰع الʸʵʷي،علʽها مʱʳʺعة الʺȄʜج الʛʱوʳȄي وهي الاعلان 

ʙʽا في على الʺʨʶقʧʽ فهʺها ج والʱي یॼʻغيالعامة ولؔل عʛʸʻ مʧ عʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي خʸائʸه الʺʺʜʽة 
  الʛʱوʳȄي.حالة اخॽʱار عʻاصʛ الʺȄʜج 

 ʲʺǽل الاعلان أحʙ العʻاصʛ الʺهʺة في الʺȄʜج الʛʱوʳȄي للʙʵمة الʺॽɾʛʸة والǽ ȑʚعʙʺʱالاعلان:  -1
ʲʺان، (الʙʽʺʸعي و ع علॽه الʺʛʸف في تقʦǽʙ الʺعلʨمات عʻه وعʧ خʙماته الى زȃائʻه في الʨʶق.

 )79، صفʴة 2001

والاعلان ʚؗلʥ أحʙ وʡائف الȘȄʨʶʱ الʛئॽʶॽة وأداة مʧ أدواته الʺهʺة الʱي تʶاهʦ في تʴقȘʽ اهʙاف الʢʵة 
ʖʳǽ يʱف والʛʸʺة للॽʁȄʨʶʱال  ȘȄʨʶʱال ʛاصʻع ʧʽȃها وʻʽفعال ب ȋاॼوارت ʦॽسل Șʽʶʻاك تʻن هʨȞǽ أن

  الʺʱʵلفة.
وȄعʛف الاعلان "Ǽأنه شȞل مʧ اشȞال الاتʸال غʛʽ الॽʸʵʷة الʺʙفʨعة الأجʛ لʱقʦǽʙ الأفؔار والʶلع 

  والʙʵمات وتʛوʳȄها لȐʙ الʳʺهʨر الʺʱʶهʙف مʧ خلال وسائل الاعلان وسʢॽة واسعة الʢʻاق"
ॽة ʛʽʰؗة في الʺʸارف الʳʱارȄة فعȄʛʡ ʧقه یʱعʛف الȃʜائʧ على الʺʛʸف ونʷاʡه وتʽȞʷلة وللإعلان أهʺ

الʙʵمات الʱي ǽقʙمها وانʨاعها ؗʺا ʧȞʺǽ للʨȃʜن الʨʸʴل على الॽʰانات والʺعلʨمات الʱي تॽʱح له عʺلॽة 
ʛʽ غالʺʛʸف وخʙمات الʺʸارف الأخȐʛ ولʨؔن الʙʵمات الʺॽɾʛʸة مʳʱʻات  هʚاالʺفاضلة بʧʽ خʙمات 

 ʧȄʨؔة تॽɾʛʸʺمة الʙʵال ȘȄʨʶʱع على الॽʰرجل ال ʙاعʶفة تʲȞة مॽدا اعلانʨجه ʖلʢʱی ʛسة فأن الأمʨʺمل
  اʳǽابॽة عʧ الʙʵمة. وتʛȄʨʢ صʨرة

والاعلان الʶلǽ ʦॽقʱʹي دراسة جʙʽة وواॽɺة للȃʜائʧ والʨʶق الʺॽɾʛʸة الʱي ǽعʺل فʽها الʺʛʸف، والʛʤوف الʺʢॽʴة 
ǽ يʱمات الʙʵاع الʨه، وأنǼ ʦॽʺʸة وتʶافʻʺارف الʸʺه او الʶف نفʛʸʺة للॼʶʻالǼ اءʨها، سʺǽʙتق Ȑʨʱʶمها، ومʙق

 ʅॽʁʲʱالاضافة الى الǼ ،ماتهʙʵامه لʙʵʱادة اسȄف، أو زʛʸʺعامل مع الʱل على الʽʺالع ʘة، وحॽلة الاعلانʺʴال
.ʧائȃʜال Ȑʙعي لʨادة الȄوز  

  وʧȞʺȄ الʜʽʽʺʱ بʧʽ نʨعʧʽ مʧ الاعلانات الʺॽɾʛʸة هʺا:  

الاعلان الʺʕسʶي: وهʚا الاعلان ʨȞǽن هʙفه بʻاء صʨرة مʺʜʽة واتʳاهات تفʹʽلॽة للʺʛʸف في أذهان   -أ
ʧائȃʜمه  الʙʵʱʶت ȑʚي الʶسʕʺة الاعلان الॽʺزادت أه ʙة ذاتها وقॽɾʛʸʺمة الʙʵلل ʝॽول ،ʧʽʰتقʛʺوال ʧʽالʴال

 ʝافʻʱالات الʳه مॽɾ تʛʶʴان ȑʚال ʗقʨلفة في الʱʵʺارف الʸʺال ʧʽة بʶافʻʺة الʙادة حȄʜة لʳॽʱارف نʸʺال
مʻافʶة الʺʕسʶات الʺالॽة مʧ خلال الʙʵمة الʺॽɾʛʸة ذاتها لʨؔن تلʥ الʙʵمات نʺॽʢة مʧ ناحॽة وزȄادة 

.Ȑʛة أخॽناح ʧم (ʧʽأمʱات ال ʛؗش ʠعȃلاء و ʨؗارفة والॽʸة (الॽɾʛʸʺال ʛʽعة غॽʰʢذات ال 
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الʨʻع مʧ الاعلانات الى الʛʱوȄج للʙʵمات الʺॽɾʛʸة الʺʱʵلفة الʱي ǽقʙمها  هʚایهʙف  الȑʜʽʽʺʱ:الاعلان    -ب
 مة.ة لؔل خʙمة والʺʻافع الʱي تʴʺلها الʙʵاذ یʛʰز الʨʻʱع في تʽȞʷلة الʙʵمات والʺʜاǽا الॽʰʶʻ الʺʛʸف،

  )78، صفʴة 2005(الʙʴاد،  یلي:حʘʽ تʲʺʱل أنʨاع الاعلان الॽɾ ȑʜʽʽʺʱʺا 
  هاʸائʸمات وخʙʵالǼ ʅȄʛعʱف الى الʙیه ȑʚال ʨي: وهʺॽعلʱاتها،الاعلان الʜʽʺة  ومʙیʙج ʗاء ؗانʨا،ؗسॽل 

عʺال تعلॽɿॽؗ ʦॽة اسʱ ومʲال ذلʥ ومʺʜʽات جʙیʙةخʸائǼ  ʟإضافةأو خʙمات حالॽة تʦ تعʙیلها وتʛȄʨʢها 
 الʻاȘʡ.خʙمة الʺʛʸف 

  افة  الاعلامي:الاعلانȞǼ لʽʺاد العʙه امǼ ʙʸقȄيوʱمات الʨف  الʺعلʛʸʺال ʟʵماته.تʙوخ 

  الاعلان:ȑالارشاد ʦهʽهل علʶǽ اʺǼ مات للعʺلاءʨالʺعل ʛʽفʨي تʻعȄأق وǼ هاʻع ʧمة الʺعلʙʵل على الʨʸʴل ال
 تؔلفة.جهʙ وفي أقʛʸ وقʗ مʺʧȞ وȃأقل 

  الاعلان:ȑʛʽؗʚʱمة  الʙʵالǼ لʽʺالع ʛʽؗʚعى الى تʶǽ ȑʚال ʨها،هʸائʸة ال وخȄارʛʺʱعلى اس Ȏافʴǽ اʺǼ عاملʱ
 بها.

  ي:الاعلانʶافʻʱي  الʱمات الʙʵع بها الʱʺʱي تʱا الǽاʜʺه على الॽɾ ʜʽ ʛؗʱال ʦʱی ȑʚال ʨمههʙقǽ الʺقارنةǼ فʛʸʺا ال
 الʺʻافʶة.مع 

الʺʕسʶي ʛʰʵǽ الʨȃʜن عʧ  فالإعلانؗلا الʨʻعʧʽ مʧ الاعلان لأن ؗل مʻهʺا Ȟǽʺل الأخʛ  وتʙʵʱʶم الʺʸارف
 ʦف،اسʛʸʺل  الʨʸʴن الʨȃʜع الॽʢʱʶǽ يʱافع الʻʺع الॽʰم بʨقǽ ȑʜʽʽʺʱا الاعلان الʺʻʽها.بʽعل  

ʦʱʴʱة یॽفاعلǼ افهʙالاعلان أه Șقʴǽ ات  ولؔيʨʢʵاع الॼف اتʛʸʺة:على الॽالʱال  
  هॽجʨاد تʛʺقة الʢʻʺانها والȞها ومʱʽقʨها وتʺʳعها وحʨن ʘʽح ʧة مॽلات الاعلانʺʴلل ʦॽلʶال Ȍॽʢʵʱال و الʸǽا

 لها. الاعلان

  سالةʛال ʦॽʺʸʱف بʛʸʺام الॽʀلȞʷǼ ةॽاله  الاعلانʸǽاد اʛل ما یʲʺلانها ت ʦوسهل الفه ʛثʕعلʺي وفعال وم
 الʳʺهʨر.الى 

  ةʛثʕʺة والॼاسʻʺة الॽلة الاعلامʽسʨار الॽʱالاخʸǽلإ  ʨا هʺ عʛوف، مهʚه الʛسالة الى الʳʺهʨر الʺʱʶهʙف وؗ
ولؔل  ...،الʻʽʶʺا والʱلفاز ودورالʛادیʨ  الʺʳلات، الʴʸف، مʲل:وسائل نʛʷ الاعلان ʛʽʲؗة ومʱعʙدة  فان

 بها.وسʽلة مʜاǽاها وعȃʨʽها وتؔالॽفها الʵاصة 

  اهʺها:مʨȞنات الʺȄʜج الʛʱوʳȄي یʸʱف ʜʽʺǼات خاصة  أحʙ والاعلان بʨصفة
 الʺʱʶهʙف.الاعلان وسʽلة واسعة الانʷʱار وʸȄل الى عʙد ʛʽʰؗ مʧ الافʛاد في الʨʶق  -

-  .ʧʽفʙهʱʶʺال ʛʽأثʱة والॽاذبʳال ȘقʴȄة وʛʽʲؗ ةȄʛʽʰرات تعʙلة ذات قʽالاعلان وس 

 الʺʱʶهلʥ.وسʽلة ضغȌ على  ولʲʺॽلالاعلان وسʽلة غʛʽ شॽʸʵة  -
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 الاعلان وسʽلة فعالة للʨصʨل الى الȃʜائʧ الʺʧȄʛʷʱʻ جغʛاॽɾا بʱؔلفة مʵʻفʹة لؔل عʛض اعلاني. -

 واحʙ.امȞان تʛؔار الʛسائل الاعلانॽة أكʛʲ مʧ مʛة خلال مʙة معʻʽة او حʱى خلا یʨم  -

 ʚالʺأخ ʠعǼ هॽعل ʚخʕات الى أنه یʜʽʺم ʧه الاعلان مǼ ʜʽʺʱما ی ʦغʛه:وعلى الʻم  
 الاجʺالॽة.ساسॽة ارتفاع تؔلفʱه الا -

-  ʛاشॼʺال ʛاس الأثॽʀ ةȃʨعات  للإعلانصعॽʰʺعامل.على الʱوال 

 للأثʛ الȑʚ تʙʴثه وسائل الاتʸال الॽʸʵʷة مʲل الॽʰع الʸʵʷي. تأثʛʽ مغایʛله  -

 الʶʳʵي:الॻʮع  -2

 ʧف مʛʸم ȑي لأʳȄوʛʱج الȄʜʺة في الॽالاساس ʛاصʻالع ʙي أحʸʵʷع الॽʰل الʲʺǽ،ارفʸʺال ʛʰʱعȄو  ʦأه ʧم
لأنه ʲʺǽل عʺلॽة اتʸال اقʻاعي للʱأثʛʽ ذهॽʻا على الʨȃʜن الʺʛتقʖ ومʴاولة اقʻاعه  الॽʸʵʷة،أسالʖʽ الʛʱوȄج 
  الʺॽɾʛʸة.ʛʷǼاء الʙʵمات 

 ʧم ʧʽʰتقʛʺال ʧائȃʜال ʧم ʛʲن أو أكʨȃز ʧʽȃع وॽʰرجل ال ʧʽفاوضي بʱي والʸʵʷال الʸالات " ʨي هʸʵʷع الॽʰفال
  )35، صفʴة 2009( غʦॽʻ، الʱعامل" أجل اتʺام عʺلॽة 

ان الॽʰع الʸʵʷي ʤǽهʛ أكʛʲ في مȞان تقʦǽʙ الʙʵمة أو في حالة اسʙʵʱام الأول لها مʧ قʰل العʺʽل والʱʴǽ ȑʚاج 
ة في عʺلॽة الʸʵʷي دورا Ǽالغ الأهʺॽ وʕȄدȑ الॽʰع مʻافعها، إدراكالى شʛح وتفʽʸل مʧ قʰل الॼائع حʱى ॽʢʱʶǽع 

العلاقة على  تلʥ وأثʛتȘȄʨʶ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة ʖʰʶǼ العلاقات الॽʸʵʷة الʨثॽقة الʱي تȌȃʛ الʨȃʜن Ǽالʺʛʸف 
 ʦǽʙة تقॽمة.عʺلʙʵال  

ʛʸ مʧ العʻ هʚاالا انʻا نʙʳ أن الʺʸارف لا تعʢي  الʸʵʷي،وعلى الʛغʦ مʧ تلʥ الاهʺॽة الʱي ʱʴǽلها الॽʰع 
الʱي حʗʽʤ بها ॽʁǼة العʻاصʛ الأخǼ  Ȑʛالأهʺॽةʛ الʺȄʜج الʛʱوʳȄي الاهʱʺام الؔافي ؗʺا أنه لȎʴǽ ʦ عʻاص

  كالإعلان.
وʨʱȄقف نʳاح  ا،ومʢʱلॼاتهوهǽ ʨقʨم بʻʱفʚʽ وॽʣفʱه ȞǼل جʨانʰها  الغʛʽ،وȄعʛʰʱ رجل الॽʰع واجهة الʺʛʸف أمام 

وخلʛ  Șفوسʺعة الʺʸتʧʽʶʴ صʨرة  مʕʶولॽة فيولʺʙʻوب الॽʰع  الॽʰع،رجل  وقʚاراتعلى مهارات  الॽʰع،عʺلॽة 
 ʧفي ذه ʙʽاع جॼʢان.ʧائȃʜق  الʨʶاجات الॽʱف على احʛعʱة في الʛʽʰؗ ةॽʺع أهॽʰوب الʙʻʺائولȃʜوال،ʧ  ماتʙʵع الॽȃو

 لʺʻافʶة،اوالʽʸʴʱل على الȃʜائʧ جʙد ؗʺا ǽعʛʰʱ مʙʻوب الॽʰع أو رجل الॽʰع الاساس في مʨاجهة  الʺॽɾʛʸة،
 Ȑʙف لʛʸʺرة الʨسʺعة وص ʧʽʶʴوت.ʛʽالغ  

:ʗاء ؗانʨس ʦهʽمات لʨالʺعل ʛفʨت Ȑʙقف على مʨʱه یॽɾ عॽʰة الॽعʺل ʧع ʧʽولʕʶʺف الʛʸʺفي الʣʨاح مʳأن ن 
  )105، صفʴة 2001(الʙʽʺʸعي و عʲʺان، 
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  اجاتهॽʱة له، احॽɾاʛغʨʺǽʙة والॽ ʨؗلʶال ʟائʸʵل: ؗالʽʺالعǼ علقةʱاته،مॼɼاس ور ʛʲمات الأكʙʵال ʧعʺالا مʱ
ʚلʥ الʺʕʶول عʧ اتʵاذ القʛار  قʰله، ॼارة ؗان العʺʽل ɺ إذاالعʨامل الʺʕثʛة على سلʨك اتʵاذ القʛار لǽʙه وؗ

 مʕسʶة.

  جȄʜʺل الʨمات حʨمعل ʧة مॽɾʛʸʺمة الʙʵالǼ علقةʱمها أو مʙي تقʱافع الʻʺمة، الʙʵال ʦǽʙتق ʖʽي، أسالʳȄوʛʱال
 كل خʙمة ومʜاǽا خʙمات الʺʛʸف.

 .قهاॽʁʴعى الى تʶǽ يʱاف الʙه والأهʱʽʳॽاتʛʱه واسʢʢه، خǼ ʧʽاسة العاملॽف، وسʛʸʺالǼ علقةʱم ʗأو ؗان 

  ʦʱي یʱال ʖʽالأسال ʧمات عʨادأو الʺعلʺʱالاع ɿॽؗ على ʖȄرʙʱخلال " ال ʧم ʥع وذلॽʰقفي الʱة الॽ لʽʺللع ʦǽʙ
ॽɿॽة الʺʴافʤة على العʺʽل وتʛك الانॼʢاع الاʳǽابي لǽʙه  علॽه،وعʛض خʙمات الʺʛʸف   “.وؗ

ولأن الʺʱعاملʧʽ مع الʺʛʸف ʧȄʛʽʲؗ ولهʦ حاجات وتفʹʽلات مʱʵلفة فان الأمʨʱʶǽ ʛجʖ مʧ رجل الॽʰع في 
ǽ ȑفʹل غالॼا الʱعامل معل الʺʛʸف الʚ وان الʨȃʜن  اشॼاعها، والعʺل علىالʺʛʸف الʱفهʦ الʱام لʱلʥ الʴاجات 

ʱʺǽلʥ مʣʨفʧʽ ماهʧȄʛ ومʙرʷǽ ʧʽȃعʛ معهǼ ʦالاʻʯʺʡان والʲقة الʺॼʱادلة لأن الʨȃʜن یʨʱقع الʛʽʲؔ مʺǽ ʧقʙمʨن 
  وȄعʙʺʱ علʽها. للʲقة،ومʴلا  ومʱعاونة،حʻʶة الʺʤهʛ  الʙʵمة،هʨ یʙȄʛ أن تʨؔن مʕسʶات  الʙʵمة،

ʸʺي في الʸʵʷع الॽʰة الॽعʺل ʛʺل یلي:وتʺॽɾ هاʸॽʵتل ʧȞʺǽ احلʛʺǼ ارف  
الʘʴॼ عʧ العʺلاء: تʺʲل الʨʢʵة الأولى في عʺلॽة الॽʰع الʸʵʷي، حʘʽ یلʳأ الʺʛʸف الى الʘʴॼ الʺʲȞف  -

 ʦهʽف ʛفʨʱت ʧیʚالعʺلاء ال ʧاجة،عʴرة  الʙاذالقʵة لاتॽلاحʸار  والʛاء.قʛʷال 

الʨصʨل الى العʺʽل والالʱقاء Ǽه: وʧʺʹʱȄ الȄʛʢقة الʱي یلʱقي بها مʣʨف الʺʛʸف (الʺʕʶول عʧ عʺلॽة  -
ॽɿॽة مʴادثʱه  الॽʰع) ʙʵمة ابʛاز الʺʻافع الʺʛʱتॼة عʧ عʺلॽة ال انॼʱاهه،عȘȄʛʡ ʧ جʚب  له وذلǼʥالعʺʽل وؗ

ʚلʥ اتʺام  جʺع الʺعلʨمات الʱي ʱʴǽاجها  وهʚا یʢʱلʖ مʧ الʺʣʨف الاعʙاد الʺȘʰʶ له مʧ خلال الʸفقة،وؗ
 ʧل.عʽʺالع 

ʜʽ على الʺʻافع الʱي تقʙمها الʙʵمة ذلʥ أن العʺلاء لا ʛʱʷǽون  - ʛؗʱال ʦʱها یʽة: وفॽɾʛʸʺمات الʙʵض الʛع
.ʦلاتهȞʷʺلا لʨافع وحلʻون مʛʱʷǽ اتها وانʺاʚة بॽɾʛʸʺمة الʙʵال 

الʖʽ مʲل اللॼاقة والʛʴص على اتॼاع الʛد على اعʛʱاضات العʺلاء: وفʽها ʙʵʱʶǽم الʺʣʨف مʨʺʳعة مʧ الاس -
 اتʳاه اʳǽابي في الʛد على اعʛʱاضات العʺʽل.

الʺʛحلة مʧ خلال سʕال أو تʛʸف الʺʣʨف الȑʚ یهʙف الى حʘ العʺʽل على  وتʦʱ هʚه الॽɻॽʰة:اتʺام الʸفقة  -
 الʺعʛوضة.اقʻʱاء وشʛاء الʙʵمة ؗأن ʳǽعله ʱʵǽار نʨعا معʻʽا مʧ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة 

 اره الʱعاملوتʛؔ حʶǽ ʘʽعى مʣʨف الʺʛʸف فʽها الى الʱأكʙ مʧ رضا العʺʽل  الأخʛʽة،وهي الʺʛحلة  :الʺʱاǼعة -
  )2015(ناجي ،  .اذ تʷʺل الʨʳانʖ الʺʱعلقة ʨʺǼاعʙʽ انهاء الʙʵمة وشʛوȋ الʱعاقʙ وغʛʽها الʺʛʸف،مع 
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 تʹȊॻʵ الॻʮʸعات: -3

 والॽʰع، الإعلانǽؗعʙ تȌॽʷʻ الʺॽʰعات أحʙ الأنʢʷة الʛʱوॽʳȄة الʱي تʱؔامل مع الأنʢʷة الأخȐʛ للʺȄʜج الʛʱوʳȄي 
  والॽʰع الʸʵʷي والʛʷʻ وȃʺا ʳǽعلها أكʛʲ فعالॽة.

وʕȄدȑ تȌॽʷʻ الʺॽʰعات دورا مهʺا في تʛوȄج الʙʵمات الʺॽɾʛʸة مʧ خلال وسائل الȌॽʷʻʱ الʺʱعʙدة والʱي تهʙف 
  الى زȄادة الʢلʖ على الʙʵمة الʺॽɾʛʸة.جʺॽعها 

ॽة "  ʨؗة سلǼاʳʱع اسॽʳʷʱض لʛاف الى العʹǽ ةॽة مالʺॽʀ أنه "شيء ما لهǼ Ȍॽʷʻʱف الʛعȄد أوʨʺʴم) ، ʙʺح
  .)69، صفʴة 2001

 ʅȄʛالى تع Ȍॽʷʻʱد الʨف جهʙوتهʧائȃʜف  الʛʸʺمها الʙقǽ يʱة الॽɾʛʸʺمة الʙʵالǼ ʦامهʺʱمة واثارة اهʙʵالǼ دʙʳال
  واقʻاعهǼ ʦالʱعامل معها.

 Ȍॽʷʻة تॽʺجع أهʛعاوتॽʺʺمات،  تالʙʵال ȘȄʨʶت على تʛي أثʱة الॽجʨلʨʻؔʱرات الʨʢʱمات الى الʙʵال الʳفي م
رجل  انʵفاض الʙور الȑʚ یلॼɻه أسالʖʽ الॽʰع الآلي وخʙمات الʻفǼ ʝالॼʶʻة لॼعʠ الʙʵمات أدت الى فانʷʱار

الॽʰع، وهʨ الʺʨقع الȑʚ تقʙم ॽɾه الʙʵمة. وʙʵʱʶȄم الȌॽʷʻʱ غالॼا لʱعʜȄʜ العʻاصʛ الأخȐʛ للʺȄʜج الʛʱوʳȄي وخاصة 
  الاعلان والॽʰع الʸʵʷي.

  ومʧ أدوات تȌॽʷʻ الʱعامل الʺʙʵʱʶمة في الʺʸارف ما ǽأتي:

 ت الʺॽɾʛʸة.تʠॽɿʵ الأسعار في حالة تʚبʚب الʢلʖ على الʙʵما -

الهʙاǽا الʚʱؗارȄة، وتʶاهʦ هʚه الʨسʽلة بʱعʺȘʽ الʲقة بʧʽ الʺʛʸف والȃʜائʧ مʧ خلال ॽʀام الʺʛʸف بʨʱزȄع  -
 شعاره.الهʙاǽا الʚʱؗارȄة الʱي تʴʺل اسʦ الʺʛʸف أو 

-  ʜافʨʴقات والǼاʶʺلةالʽوس ʙوتع  ʟʸʵǽ قاتǼاʶاء مʛاج ʦʱماتها اذ یʙج خȄوʛʱارف لʸʺمها الʙʵʱʶمهʺة ت
 ʛاءǼالʳعلى الʱعامل مع الʺʛʸف فʺʲلا ॽʀام مʛʸف الاسȞان الأردني  الȃʜائʧجʨائʜ ضʵʺة تغȑʛ لها 

الʺʶاǼقة الȐʛʰؔ لʖʴʶ الʻʽاصʖʽ على حʶاǼات الʨʱفʛʽ حʘʽ خʟʸ الʺʛʸف جائʜة مالॽة ضʵʺة للʶʴاب 
 ʠعǼ أʳتل ʥلʚ ʣʨفʧʽ الʚیʧ للʺ ومȞافأةالى تʟॽʸʵ حʨافʜ  الʺʸارف الॽʻʺॽةالʳارȑ الفائʜ في الॼʴʶة وؗ
 ʛʽفʨʱات الǼاʶح ʧم ʧʽد معʙح عʱفǼ نʨمʨقǽ.ʧائȃʜلل 
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 ʥة ذلȃʨجع صعʛة وتǽلع الʺادʶال الʳال في مʴال ʨسهلة ؗʺا ه ʗʶॽة لॽɾʛʸʺمة الʙʵعات الॽʰم Ȍॽʷʻة تॽان عʺل
ا لغʛض فʸʴها أو تقǽʙʺه مʻها:الى ʨؗن الʙʵمات هي أشॽاء غʛʽ ملʺʨسة ʸǽعʖ عʛضها وʸȄعʖ أخʚ عʻʽات 

  .كهʙاǽا

وان ما ǽقʨم بʱقǽʙʺه الʺʛʸف مʧ هʙاǽا مادǽة وتʚؗارȄة اشʛʱاكات في الʺعارض والʺʶاǼقات وغʛʽها مʧ أدوات 
  نفʶها.الȌॽʷʻʱ أنʺا هي تعʛʽʰ عʧ ذات الʺʛʸف ولʝॽ عʧ الʙʵمة 

4- :ʙʵʹال 

 لʙʵمॽة.اوالʺʤʻʺات ǽعʙ الʛʷʻ أحʙ عʻاصʛ الʺȄʜج الʛʱوʳȄي والॽʷǽ ȑʚع اسʱعʺال ʸǼفة عامة في الʺʕسʶات 
 ʺॽɾʛʸة.الوهي وسʽلة اتʸال وتʛوȄج غʛʽ شॽʸʵة وغʛʽ مʙفʨعة الاجʛ تهʙف الى تȌॽʷʻ الʢلʖ على الʙʵمة 

ʧم ʦʱوت  ʧمات عʨالʺعل ʛʷلة نʽسʨال ʥف،خلال تلʛʸʺل  الȞضها في شʛة وعॽɾʛʸʺماته الʙار وخॼاخ.ȑ  

ʲʺǽ ʨفه ʧائȃʜعلى ال ʛʽتأث ʧثه مʙʴǽ ة لʺاʴة ناجॽالʸلة اتʽوس ʛʷʻف توالʛʸʺة للʛاشॼم ʛʽة غǽل دعا ʙلʨاحʹǽلإ 
وʜʽʺʱȄ الʛʷʻ بʨصفه أداة اتʸال Ǽالعʙیʙ مʧ الʸʵائʟ الʺʺʜʽة  الʳʺهʨر.لȐʙ  ذهॽʻة للʺʛʸفجʙʽ وتʨؔن صʨرة 

   مʻها:

-  ʧة مॽقة عالʲع بʱʺʱلة تʽوس ʛʷʻر،أن الʨهʺʳمات  الʨون للʺعلʛʤʻف یʛʸʺمع ال ʧʽعاملʱʺرةوالأفالʨʷʻʺار الॼخ 
 معʻʽة.حقائȘ ولʗʶॽ دعاǽة لʺʛʸف ما أو لʳهة  وأنها الʺʙʸاॽʀة،جة ألॽة مǼ ʧأنها على در 

ان صॽاغة تلʥ الأخॼار لا یʙʱخل فʽها الʺʛʸف وانʺا ǽقʨم في الغالॽʸǼ ʖاغʱها وتʻفʚʽها الʺʛʴر الاعلامي  -
 أو مʛʴر الأخॼار في الʨسʽلة الاعلامॽة.

- Ȟʺد مʙع ʛʰل الى أكʸǽ أنهǼ الاعلان ʧاز عʱʺǽ ʛʷʻان ال ʧم Șʺا وأعʛʽʰؗ اʛك أثʛʱر وانه یʨهʺʳال ʧم ʧ
 الاعلان.

ʙ الʙراسات أن الافʛاد ʽʺǽلʨا الى قʛاءة وسʺاع الʺعلʨمات الʺʨʷʻرة في وسائل الʛʷʻ الʺʱʵلفة أكʛʲ مʧ الاعلان  ʕؗوت
  الȑʚ یʻفʚ مʧ خلا الʨسائل نفʶها.

 ʖلʢʱة یॽʳȄوʛؗأداة ت ʛʷʻال ȋاʷن ʧفادة مʱف في الاسʛʸʺاح الʳالاتي:أن ن ʛافʨت  

  ʛʽام جʺاهʺʱتلقى اه ʘʽʴǼ ةʲیʙة وصادقة وحॽʁॽʁها حʛʷاد نʛʺمات الʨن الʺعلʨؔان ت ȋʛʱʷǽ :ماتʨالʺعل
 الʨسʽلة الاعلامॽة.
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  ةॽʺأهǼ نʨȄʜلفʱعا في الاذاعة أو الǽʚفة أم مॽʴر في صʛʴاء أكان مʨاع رجل الاعلام سʻʱه اقǼ ʙʸقȄاع: وʻالاق
 مʧ الʺʛʸف والʱي تʧʺʹʱ اعلاما عʧ الʺȄʜج الʙʵمي الǽ ȑʚقʙمه الʺʛʸف.الʛʰʵ والʺعلʨمات الʱي یʱلقاها 

  العلاقات العامة:-5

تعʙ العلاقات العامة أحʙ عʻاصʛ الʺȄʜج الʛʱوʳȄي الأساسॽة والʱي تʙʵʱʶمها الʺʸارف بهʙف تॽʺʻة علاقات 
  وتʧʽʶʴ صʨرة الʺʛʸف وسʺعʱه في أذهان الȃʜائʧ. وʜȃنائهوʙʽʡة بʧʽ الʺʛʸف 

لعلاقات العامة: " مʨʺʳعة الʳهʨد الʱي ǽقʙʸ مʻها بʻاء الʶʺعة الʙʽʳة للʺʛʸف بʧʽ أوساȋ معʻʽة مǽ ʧقǼ ʙʸا
  الʳʺاهʛʽ أو الʯʽʰات، تʶاعʙه في تʴقȘʽ أهʙافه ʶǼهʨلة وسʛعة " 

وللعلاقات العامة دورا ʛʽʰؗا في تʛوȄج الʙʵمات الʺॽɾʛʸة فهي شȄʛان الاتʸال بʧʽ الʺʛʸف وجʺهʨره الʨاسع 
 ʶاهʺʧʽ،والʺ والȃʜائʧ الʴالʧʽʽ، الʺʣʨفʧʽ،جʺهʨر الʺʛʸف ؗلا مʧ الʳʺهʨر الʙاخلي والʦʹǽ ȑʚ ؗلا مʧ وʷȄʺل 

.ʧردیʨʺوال   

والʳʺهʨر الʵارجي وهʦ الʳʺهʨر العام أفʛاد وجʺاعات والʚیʧ لا تʢȃʛهǼ ʦالʺʛʸف أȑ صلات مॼاشʛة مʲل 
ʛوائʙة والʜالأجه ʠعȃالأعʺال و ʠعȃافة ووسائل الاعلام وʴʸة  الॽمʨȞʴال ، ʙʺد أحʨʺʴة 2001(مʴصف ،

159(.  

  معهʦ.الʳʺهʨر مʧ خلال اقامة علاقات قȄʨة ومʜʽʺʱة  هʚاوتʨؔن مهʺة العلاقات العامة الʺʴافʤة على 

ذ ʶǽعى ا ʳǼʺهʨره،وعلॽه فان العلاقات العامة هي الʳهة الʺʕʶولة عʧ بʻاء وتʦॽʤʻ علاقات واتʸالات الʺʛʸف 
 ʥخلال ذل ʧم:ʧȄʛلأم  

  ʧف وعʛʸʺال ʧر عʨهʺʳال ʧمات والأفؔار مʨض جʺع الʺعلʛف وعʺلائه لغʛʸʺال ʧʽال بʸاء اتʛالأول اج
 ǽقʙمها.الʙʵمات الʱي 

  ةʻʶʴʺة أو الʙیʙʳخاصة ال ʦحها لهʛماته وشʙخ ʧه وعʻمات عʨالʺعل ʛʷاني نʲها.والʻم 

ولؔي ʴǽقȘ بʛنامج العلاقات العامة أهʙافه یʱعʧʽ على الʺʛʸف امʱلاك أشʵاص ؗفاءیʧ ومʕهلʧʽ ومʙرʧʽȃ في 
  الʳʺهʨر.یʱʺʱعʨن بلॼاقة عالॽة وقʨة تأثʛʽ في مʵاॼʡة  العامة،مʳال العلاقات 

 ʔلʠʸال:ʖالʰامل  الʦة علىالعʙثʓʸمة  الʗʳي للʱȂوʙʯج الȂʚʸال ʙة:عʹاصॻɼʙʶʸال  

  مʻها:الʺȄʜج الʛʱوʳȄي للʺʛʸف ʨʺʳʺǼعة مʧ العʨامل یʱأثʛ اخॽʱار 
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تعʺل الʺʸارف في أسʨاق مʱعʙدة ومʛʷʱʻة جغʛاॽɾا ولؔل سʨق خʸائʟ معʻʽة الأمʛ  الʨʶق:ॽʰʡعة  -1
الʙʱʶǽ ȑʚعي مʧ الʺʛʸف تʦॽʺʸ مȄʜج تʛوʳȄي یلائʦ خʸائʟ ؗل مʢʻقة وȄلʰي حاجات ؗل سʨق 

 ʛʷʱʻر واسع یʨهʺʳماته لʙم خʙقǽ ȑʚف الʛʸʺفال ʨادیʛن الاعلان في الʨȞǽ لفةʱʵة مॽɾاʛجغ Șʡاʻفي م
 لǽʙه.والʱلفاز ʲʺǽل أفʹل وسʽلة تʛوॽʳȄة 

ॽʰʡعة الʙʵمة الʺॽɾʛʸة: الʙʵمات الʺॽɾʛʸة تʱعʙد وتʱʺایʜ عǼ ʧعʹها وȃالʱالي تʱʵلف وسʽلة الʛʱوȄج  -2
 ʛʲي أكʸʵʷع الॽʰد الʨاج الى جهʱʴة تʙة الʺعقॽʻعة الفॽʰʢار ذات الʺʲʱمات أمانة الاسʙʵاصة بها، فʵال

ي ʙرجة أكʛʰ مʧ الॽʰع الʸʵʷمʧ الاعلان بʻʽʺا خʙمات الʨدائع الʳʱارȄة، والʨʱفʛʽ تʱʴاج الى الاعلان ب
 )14، صفʴة 2001(الʙʽʺʸعي و عʲʺان، 

3-  ʛʺي تʱحلة الʛʺلاف الʱاخǼ ةॽʳȄوʛʱة للأدوات الॽʰʶʻة الॽʺلف الأهʱʵة: تॽɾʛʸʺمة الʙʵاة الॽحلة دورة حʛم
ʛ ثʦ الى الاعلان ȞʷǼل ʽʰؗ بها الʙʵمة الʺॽɾʛʸة، حʘʽ أن الʙʵمة الʺॽɾʛʸة في مʛحلة الʱقʦǽʙ تʱʴاج

 ǽأتي الॽʰع الʸʵʷي فȌॽʷʻʱ الʱعامل.

4-  ʥلʚ بʻʽʺا في مʛحلة الʨʹʻج حʘʽ تʙʱʷ الʺʻافʶة في الʨʶق الʺॽɾʛʸة فʜʱʽایʙ أهʺॽة تȌॽʷʻ الʱعامل وؗ
 ʦوولائه ʧائȃʜاقة الʙة على صʤافʴʺة للॽʳȄوʛلة تʽسʨؗ حلة الى دور فعال للعلاقات العامةʛʺه الʚاج هʱʴت

  للʺʛʸف.
فان جهʨد الॼع الʸʵʷي تʙʵʱʶم في هʚه الʺʛحلة ȞʷǼل أكʛʰ مǼ ʧقي الأدوات  الʙʱهʨر،أما في مʛحلة  -5

 ʧه مʻȞʺمات تʨل على معلʨʸʴف في الʛʸʺة الʙاعʶʺحلة ولʛʺه الʚأثار ه ʧل مʽقلʱل ʥة وذلॽʳȄوʛʱال
  .)130، صفʴة 2001(مʨʺʴد أحʺʙ ، مʨاجهة الʺʻافʶة وتʶاهʦ في اسʙʵʱام وتʛȄʨʢ خʙمات الʙʳیʙة 

 وفعالॽة وسائل الʛʱوȄج الʺʙʵʱʶمة Ǽاخʱلاف تʱʵلف أهʺॽةمʛحلة اسʱعʙاد الʨȃʜن للʱعامل مع الʺʛʸف:  -6
 الʺॽɾʛʸة.الʺʛحلة الʱي ʛʺǽ بها الʨȃʜن للʱعامل مع الʙʵمة 

7-  ȑدʕȄة وॽفعال ʛʲن الاعلان أكʨȞǽ فʛʸʺمات الʙʵǼ ʅȄʛعʱحلة الʛة قففي مॽا في عʺلॽʶॽار دورا رئʛ
الʱعامل بʻʽʺا في مʛحلة الاقʻاع والʘʴ على الʱعامل ʨȞǽن الॽʰع الʸʵʷي والȌॽʷʻʱ أكʛʲ أهʺॽة واقʻاع 

 الʨȃʜن Ǽالʱعامل مع الʺʛʸف وخʙماته.

 
 
 

  
 
 



  اساسॻات الʙʯوȂج الʙʶʸفي                                                  الفʶل الأول
 

18 
 

.ȖȂʦʴʯال في الʶج ولاتȂوʙʯع: الǺاʙال ʖʲॺʸال  

العʻاصʛ الأساسॽة في الʺȄʜج الȄʨʶʱقي، وهʶǽ ʨاهȞʷǼ ʦل ʛʽʰؗ في تʴقȘʽ الأهʙاف الॽʁȄʨʶʱة  أحʲʺǽʙل الاتʸال 
 ʛʽʶǽ الʸال فؔلʺا ؗان الاتʸالات ʖʽأسال ʛȄʨʢالعʺل على ت ʨة هʛʽه الأخʚة الأولى لهʨʢʵفان ال ʥلʚة، لʶسʕʺلل

  حʖʶ نʤام سلʦॽ وفعال ؗلʺا ؗان وصʨل الʛسالة ȞʷǼل واضح دون معʨقات.

  ʔ الأول: تعʃȂʙ الاتʶال والʯʻه.الʠʸل

 أولا: تعʃȂʙ الاتʶال.

  )2009(العلاق،  ) وتعʻي عام أو مʛʱʷكcommunes) مʧ الأصل اللاتʻʽي (communicationكلʺة الاتʸال(

ʶة عامة. وح ʛؗʱʷة مʙقاع Șلʵا فهي تʚولهʖ  :هاʻʽب ʧة معاني مʙال عʸل ؗلʺة اتʺʴة تॽʶنʛاللغة الف ʝॽامʨق
 ʧʽفʛʡ ʧʽأو العلاقة ب ȋاॼي الارتʻعǽ اʺؗ ،ʧʽشيء مع ʧار عॼأو إخ ʦاء، تقاسʢإع ،ʛȄʛʺإرسال، تʛʲالعلاق،  .وأك)

  )38، صفʴة 2009

نقل الأفؔار والʺعلʨمات والʺعاني بʧʽ الʻاس، وهʨ نʨع مʧ الʱفاعل وȄعʛف الاتʸال على انه عʺلॽة یʦʱ مʧ خلالها 
  )36، صفʴة 1997(قʚافي ،  الȑʚ تʙʵʱʶم ॽɾه رمʨز تقلǽʙʽة خاصة ؗʺʰʻهات ʖʽʳʱʶǽ لها الʛʢف الʺʱʶقʰل.

:ʨال هʸأن الات ʙʳا نʚه ʧح،  مǼة 2004-2003(راʴ19، صف(  

 نʷاȋ اجʱʺاعي وȂنʶاني یʲʺʱل في إرسال واسʱلام معلʨمة بʧʽ الأʛʡاف الʺʱفاعلة في أȑ وقʗ وفي أȑ مȞان. -

ʖʳǽ على الʺʛسل لʱȞǽ ʧفي Ǽان رسالʱه قʙ وصلʗ إلى الʺʱʶلʦ بل ʖʳǽ أن ǽعʛف إن ؗانʗ مفهʨمة أو لا  -
.ʙʸى أو القʻات الʺعʚȃو 

یʢʱلʖ مʧ الʺʛسل أن ʙʴǽد بʨضʨح مʧ الʛʢف الأخʛ الȑʚ یʙȄʛ أن یʛسل الʛسالة إن الاتʸال في حॽʁقʱه  -
 أو الفʛؔة الʱي یʙȄʛ إبلاغها.

 ʖʳǽ أن تʨؔن الʛسالة مʸاغة بلغة ورمʨز مفهʨمة. -

- ʧʽفʛʢال ʧʽال ما بʸاسل أو الاتʛʱة الॽبها عʺل ʦʱي تʱاة الʻفة القʛمع ʖʳǽ  
في  هذعانإلʧؔ في الʺقابل، ʖʳǽ الإشارة إلى الʸعȃʨة الʱي تؔʺʧ في إعʢاء تعʅȄʛ خاص Ǽالاتʸال الȄʨʶʱقي، 

ȞʷǼل عام ॼɺارة عʧ أداة للاتʸال وهʚا مʧ خلال جʺॽع عʻاصʛه Ǽʺا فʽها الʺʱʻج،  إن الȘȄʨʶʱالʨاقع ʧȞʺǽ أن نقʨل 
  .خ.... الالʶعʛ، نʨع الʺʨزع الʺعʙʺʱ، رجال الॽʰع، تȌॽʷʻ الʺॽʰعات 
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  لʧؔ رغʦ هʚا فهʻاك مʨʺʳعة مʧ الʺʴاولات لʱعʅȄʛ الاتʸال الȄʨʶʱقي مʻها:

 ʃȂʙتعLAMBIN )1998:(  اهʳاتǼ ةʶسʕʺرها الʙʸي تʱلف الإشارات الʱʵم ʧارة عॼɺ ʨقي هȄʨʶʱال الʸالات "
  ".جʺاهʛʽها الʺʱʵلفة مʧ مʱʶهلʧʽؔ، مʨزعʧʽ، مʶاهʺʧʽ، مʨردیʧ، مʙʵʱʶمʧʽ والʶلʢات العʺʨمॽة

 ʃȂʙتعLINDON وLENDREVIE:  اهʳاتǼ ةʶسʕʺال ʧادر عʸال الʸالات ʥذل ʨقي هȄʨʶʱال الʸالات"
  مʱʵلف الأʛʡاف الʺȞʷلة للʨʶق (مʱʶهلʧʽؔ، مʨزعʧʽ، قادة الʛأȑ، الخ) سॽɻا مʻها إلى تʴقȘʽ أهʙافها الॽʁȄʨʶʱة".

Ǽأنه " ॼɺارة عʧ جʺॽع الʱقॽʻات الʺʱʶعʺلة بهʙف بʻاء صʨرة للʺʕسʶة،  ):PIERRE HEUDE )1993وȂعʙفه 
-2003اǼح، (ر  هʚه الʱقॽʻات تʲʺʱل في العلاقات العامة، الإعلان، تȌॽʷʻ الʺॽʰعات، الȘȄʨʶʱ الʺॼاشʛ .... الخ

  )58، صفʴة 2004

  مʧ خلال هʚه الʱعارف ʧȞʺǽ لʻا حǼ ʛʸعʠ الʸʵائʟ الʵاصة Ǽالاتʸال الȄʨʶʱقي، وهي تʲʺʱل في: 

 یʲʺʱل مʙʸر الاتʸال في الʺʕسʶة، أما الʺʱʶقʰل فهॼɺ ʨارة عʧ مʱʵلف الʳʺاهʛʽ الʺʱʶهʙفة. -

 ʛʡق الاتʸال الȄʨʶʱقي مʱعʙدة ومʨʻʱعة. -

-  ʧعة مʨʺʳأو م ʧʽج معʱʻʺǼ رسالة خاصة :ʧʽعʨسالة نʛذاتها.لل ʙة في حʶسʕʺالǼ ات ورسالة خاصةʳʱʻʺال 

 جʺاهʛʽ لاتʸال الȄʨʶʱقي مʱعʙدة. -

 .الȂʦʴʯقيثانॻا: آلॻة الاتʶال 

إن فهʦ عʺلॽة الاتʸال ʙʱʶǽعي الʺȄʜج بʧʽ مʨʺʳعة مʧ الʺʶاهʺات الʱي جاءت بها أهʦ الȄʛʤʻات في هʚا الʺʳال 
  وهي تʲʺʱل في:

 مʧȞʺǽ:ʧ إثʛاؤه ȞǼل  الSHANON ȑʚنʺʨذج الاتʸال الʢʵي ل 

 .WEINERالʛʽʶنॽʁʱʽة (الʱغǽʚة العॽʶȞة) الʱي جاء بها  -

 الॽʺॽʶائॽة (تʛʽʷʻ وتʛجʺة الʛسالة). -

 (إصʙار دائʦ وغʛʽ إرادǼ ȑالʨʱازȑ مع الإصʙار الإرادȑ للʛسائل). PALO ALTOمʙرسة  -

 CINQ W DE LASSWELL )1948 :(«Whosayswhat to whom throught whichنʺʨذج 

channel with what effect ?  اةʻق ȑأ ʛʰع ʧʺل ماذا لʨقǽ ʧى " مʻعʺǼأȄثارو. 

  وʧȞʺȄ تقʦǽʙ هʚا الʺȄʜج في الȞʷل الʱالي:  
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:ʦل رقȞʷقي. 07الȄʨʶʱال الʸة الاتॽان آلʨʻع )Décaudin  ،2003(  

  تʛجʺة          اسॼʁʱال        إرسال     رسالة غʛʽ إدارȄة   

  

  

  

  

  

  إرسال عȘȄʛʡ ʧ        اسॼʁʱال       تʛجʺة  تʷفʛʽ  رسالة إدارȄة
    حامل الاتʸال        

    تغǽʚة عॽʶȞة            

  یلي:  مʧ خلال الȞʷل ʤǽهǼ ʛان العʺلॽة الاتʸالॽة تʨؔʱن مʧ مʨʺʳعة مʧ العʻاصʛ وهي ؗʺا

الات الاتʸالॽة. الʗʶʸر: .1 ʨؗال ʧعة مʨʺʳالة أو م  وهʨ الʛسالة وهي في الغالʖ تقʨم Ǽالاتʸال ʶʺǼاعʙة وؗ

الʛسالة الʛسʺॽة ॼɺارة عʧ مʨʺʳعة مʧ الʛمʨز والʱعابʛʽ الʱي تقʨم  الʙسالة الʙسॻʸة والʙسالة غʙʻ الʙسॻʸة: .2
 .الʺʕسʶة Ǽإرسالها للʳʺهʨر الʺʱʶهʙف عʛʰ وسائل الاتʸال الʺʱʵلفة

إلى انه ʲʺǽل حلقة وصل بʦॽ الʺʙʸر والʺʱʶقʰل، فهǽ ʨقʨم بʙور حॽʁقي ʘʽʴǼ یʕثǼ  ʛالإضافة حامل الʙسالة: .3
 على جʨدة الʛسالة ومȐʙ إدراكها مʛʡ ʧف الʺʱʶقʰل.

 .خ.... القʨȞǽ ʙن الʺʱʶقʰل مʱʶهلʥ، مȑʛʱʷ، مʕثʛ، قائʙ رأȑ الʯʴʸقʮل: .4

وهي تلʥ اللغة الʺʨʢʻقة أو غʛʽ الʺʨʢʻقة لʛȄʛʺʱ الʛسالة الʺʨجʨدة فالʺʙʸر ǽقʨم  تʵفʙʻ وتʙجʸة الʙسالة: .5
بʷʱفʛʽ الʛسالة مʧ خلال تȄʨʴل أفؔاره إلى اللغة الʱي ǽفهʺها الʺʱʶقʰل، هʚا الأخʛʽ بʙوره ǽعʺل على تʛجʺʱها 

 )44، صفʴة 2004-2003 (راǼح، مʧ اللغة الʺʱʶعʺلة إلى ما ǽقابلها في ذهʻه

وهي الʺعلʨمات الʺʛتʙة مʧ الʺʱʶقʰل إلى الʺʙʸر Ǽاسʱعʺال قʨʻات مʱعʙدة مʻها رجال الॽʰع  الʯغǻʘة العॻʴȜة: .6
 لʛسالة،لॽɾقʨم الʺʙʸر ʴǼل رمʨز الʛسالة الʙʳیʙة وتفʛʽʶها لأجل معʛفة مȐʙ فهʦ الʺʱʶقʰل  والاسʱقʸاءات،

 وما هي الʱقॽʻة الʨاجʖ إدخالها حʱى تʴʱقȘ أهʙافها الʺʛʢʶة.

 مستقبل الرسالةمصدر الرسالة

ضوضاء
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هʨ أȑ شيء ʨʴǽل دون وصʨل الʛسالة ومʹʺʨنها إلى الʺʱʶقʰل Ǽالॽɿॽؔة الʱي یʛغʰها صاحʖ  الʦʷضاء: .7
  )88، صفʴة 2003(نʹام ، مʛسي،، و حʙاد، الʛسالة 

ॽارة سॼا ȞॽʺǼانॽȞॽة ؗان تʺʛ س أولاوقʙ تʛجع لأسॼاب شॽʸʵة ؗالانʷغال في مʨضʨع أخʛ أثʻاء ألقاء الʛسالة 
  )79، صفʴة 2007(الȄʛʸفي،  ʨʸǼتها الʺʛتفع Ǽالقʛب مʧ الʯʽʰة الʱي ʙʴǽث فʽها الاتʸال.

  الʠʸلʔ الʰاني: ʙʟق الاتʶال.

  الॺʸاشʙ:الاتʶال  -1
ة الʺʨʺʳعات الʺʱʶهʙفة ȄʛʢǼقة مॼاشʛة في عʺلॽ ولأفʛاد أإن الاتʸال الʺॼاشʛ هʨ الȑʚ یʳʱه ॽɾه الاتʸال إلى 
  تفاعلॽة بʻʽهʺا. وʜʽʺʱȄ الاتʸال الʺॼاشǼ ʛالʺʜاǽا الʱالॽة:

- .ʝȞالعȃل وʰقʱʶʺسل إلى الʛʺال ʧم ʧʽاهʳاتǼ الʸوث الاتʙح 

 حʙوث ردود فعل عॽʶȞة مॼاشʛة. -

  إمȞانॽة سʛʢॽة الʺʛسل على العʺلॽات الانʱقائॽة لȐʙ الʺʱʶقʰل  -
2- :ʙاشॺʸال ʙʻال غʶالات 

الاتʸال غʛʽ الʺॼاشʛ أو ما ʶǽʺى Ǽالاتʸال الʳʺاهȑʛʽ وهʨ الʨʻع الأكʛʲ شʨʽعا لأنه یʦʱ بʧʽ الʛʢفʧʽ مʧ خلال 
في أدناه ا مʧ الʨسائل الأخȐʛ. و أو الʱلفʨȄʜن وغʛʽه والإذاعة تʨʻؔلʨجॽة معʻʽة مʲل: الʴʸافة، مȞॽانʽȞॽهاوسʽلة 

  سʱʶʻعʛض أهʦ الʺʜاǽا والعʨʽب لهʚا الʨʻع
 :ȏʙʻاهʸʱال الʶا الاتǻاʚم  

 الانʷʱار الʨاسع. -

 سʛعة الاتʸال. -

 .أكʛʰ تأثʛʽ الاسʙʵʱام ʲȞǼافة لإحʙاث -

- .ʛاشॼʺال الʸمقارنة مع الات ʅॽؔالʱقلة ال 

 الإمȞانॽات الفॽʻة الʺʶاعʙة. -

:ȏʙʻاهʸʱال الʶب الاتʦʻع  
 انʵفاض نॼʶة الʱأثʛʽ على الʳʺهʨر عʙʻما تʨؔن الʺادة الʺʳʶلة ومعʙة سلفا. -

- .ʛʽأثʱال ʧر مʙق Ȑʨاجل أق ʧال مʸة على الاتॽصʨʸʵقاء صفة الʱان 
 )12، صفʴة 2009(العلاق،  عʙم معʛفة ردود الفعل مʧ قʰل مʱʶلʦ الʛسالة ʨʸǼرة فʨرȄة. -

ʠعǼ ا یليʺॽɾو ʛاشॼʺال ʛʽوغ ʛاشॼʺال الʸق الاتʛʡ  ،ة 2009(العلاقʴ16، صف(  
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  اتʸال مॼاشʛ وجها لʨجه بʧʽ مʛسل الʛسالة ومʱʶلʺها. ʨوه الʶʳʵي:الاتʶال  -
ان مʧ نʱائج  ʨ: وهالهاتفاسʗʳʯام  - اتʸال مॼاشʛ لʻؔه لʝॽ وجها لʨجه بʧʽ الʺʛسل والʺʱʶلʦ للʛسالة. وؗ

  الʨʢʱر الʙʴیʘ انه أصʗʴॼ الʺȞالʺة الهاتॽɿة تʛفʨʸǼ Șرة تʤهʛ على جهاز تلفʨȄʜني خاص.
نقل الʛسالة عȘȄʛʡ ʧ الʛسالة الإعلامॽة الʺʱʵلفة ؗالʴʸف، الʺʳلات،  ȑأ الإعلام:اسʗʳʯام وسائل  -

  وغʛʽها.الʺʨʷʻرات 
 لʺʱʶلʦ.مʧ الʺʛسل إلى ا ءالأفؔار والآرااسʙʵʱام الʨʸر والʻʺاذج ʱʵʺǼلف أنʨاعها لʻقل  ʨوه الʦʶرȏ:الاتʶال  -

مȄʜج مʧ الاتʸال الʺॼاشʛ وغʛʽ الʺॼاشʛ وʧȞʺʱȄ الʺʱʶلʦ مʧ رؤȄة  ʨوه الʯلفʦȂʚني:الاسʗʳʯام الاتʶال  -
  وأراءه.الʺʛسل والʱعʛف على مʷاعʛه 

 اسʙʵʱام رمʨز بॽʀʛة في نقل الʛسالة. ʨوه الʴلؒي: -

الʺȄʜج انه ʱʴǽاج إلى القʙر الؔافي و  وفʨرȄة إلاوهʨ أحʙث أنʨاع الاتʸالات وأكʛʲها سʛعة  الاتʶال الالʙʯؒوني: -
الʶلʦॽ لʱقॽʻات الॽʻʽȞʺʱة الʺʱاحة. وʧȞʺȄ اسʙʵʱام الأسالʖʽ الاتʸالॽة وأدواتها ؗافة في الإʡار الالʛʱؔوني 

  أǽʹا.
 ʔلʠʸافه.الʙʟال وأʶاذج الاتʸن :ʖالʰال  

هʻاك العʙیʙ مʧ الʻʺاذج الʱي تʦ اقʛʱاحها مʧ قʰل العʙیʙ مʧ العلʺاء في إʡار تفʛʽʶهʦ لʛʽʸورة عʺلॽة الاتʸال 
ولʧؔ قʰل الʙʴیʘ عʧ هʚه الʻʺاذج أن نلقي الʹʨء على أهʦ العʺلॽات الʱي ȑʨʱʴǽ علʽها نʤام الاتʸال نʨجʜها 

  )89، صفʴة 1999(اسعʙ ،  كالاتي:

یʦʱ اخॽʱار مʙʸر معلʨمات الʛسالة الʺʛغʨب نقلها مʧ بʧʽ عʙد مʧ الʛسائل الʺʺʻȞة سʨاء ؗانʗ شفهॽة أو ʱؗابॽة 
 في شȞل رمʨز أو صʨر.

 یʦʱ تȄʨʴل تلʥ الʛسالة بʨاسʢة الʺʛسل إلى إشارات تʛسل عʛʰ إحȐʙ قʨʻات الاتʸال.

 الاتʸال ʨؗسʽلة لʻقل الʛسائل مʧ مʸادر الʺعلʨمات إلى الʺʛسل إلॽه.تʙʵʱʶم قʨʻات 

ʱʶǽقʰل الʺʛسل إلॽه الإشارات الʺʛسلة عʛʰ أجهʜة الإرسال بʨاسʢة أجهʜة الاسॼʁʱال الʺʨجʨدة لǽʙه ثǽ ʦعʺل على 
 تʛجʺة الإشارات الʺʱʶقʰلة إلى رسالة مʙʴدة الʺعʻى.

ئل الʺʻقʨلة بǼ ʧʽعʹها الॼعʠ تʙعى في نȄʛʤة الʺعلʨمات Ǽالʹʨضاء قʙʴǽ ʙث أثʻاء عʺلॽة الإرسال اخʱلاȋ للʛسا
 أو الʞȄʨʷʱ مʺا ǽغʛʽ مʧ معʻى الʛسالة الʺʻقʨلة وʻȄقʟ مʧ فاعلʱʽها.

  )55، صفʴة 2007(حʖʽʰ و الʛʷوخي، ومʻه تʨؔʱن عʺلॽة الاتʸال مʧ أرȃعة أʛʡاف وهي: 

  :سلʙʸف الʛʢال ʨل.وهʸʱʺر أو الʙʸʺالǼ اʹǽى أʺʶȄو ʛف لأخʛʡ ʧسالة مʛإرسال الǼ مʨقǽ ȑʚال  
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  :سالةʙال ȘȄʨʶʱرجل ال ʙȄʛي یʱالأفؔار ال ʧع ʛʰي تعʱر أو الأرقام الʨʸز أو الʨمʛعة الؔلʺات أو الʨʺʳوهي م
  أن ǽقʙمها إلى الʳʺهʨر

  :لʮقʯʴʸاالǼ اʹǽى اʺʶȄسل وʛʺة الʢاسʨسالة بʛل الʰقʱʶǽ ȑʚف الʛʢال ʨر.هʨهʺʳل ʷو ال ʖʽʰوخي، (حʛ
  )122، صفʴة 2007

  :د.القʹاةʙʴʺف الʙسالة إلى الهʛال الʸǽإǼ اʻح لʺʶلة تʽوهي وس  

  وʧȞʺȄ تʨضॽح ذلʥ مʧ خلال الȞʷل الʺʨالي:

  
 

:ʦل رقȞʷال. 08الʸذج عام للاتʨʺن  
  مʧ؟                    ماذا؟لʺʧ؟                     Ǽأȑ وسʽلة؟              ǽقʨل             

  

  

  

          ȑأȃوʛأثـ  
Source : Marie franc et pierre lebel, organiser la communication interne, alger, 1995, p30 

 

ʜʽه الʛʽʰؔ على القائǼ ʦالاتʸال (الʺʛسل) Ǽاعॼʱاره قادرا على  إلا ʛؗامه وتʺʱاه ʨذج هʨʺʻا الʚقاد وجه لهʱان ʦأنأه
سȞارʗʽȃ صॽاغʱه  االإقʻاع وتʳاهل تʺاما الʺʳال والʺʻاخ الاجʱʺاعي الȑʚ یʦʱ الاتʸال في إʡاره ولهʚا أعاد روʛȃت

  مʙʳدا.

  الاسॼʁʱال، الاسʳʱاǼة، الانॼʱاه، الهʙف، الʶلʨكالعʛض،  ومʛاحله نʸاذج الاتʶالات: -1
والʙʳول الʱالي یʨضح الʻʺاذج الʺʱقʙمة Ǽالاتʸالات الॽʁȄʨʶʱة مʱʳʺعة وهي تʕشʛ الʙʱرج الهʛمي لاسʳʱاǼة 

  الʺʱʶهلʥ لعʺلॽة الاتʸال الȄʨʶʱقي.

 

 المرسلالرسالةالقناة المستقبل
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 :ʦول رقʙة. 01جॽʁȄʨʶʱالات الʸنʺاذج الات  
  النماذج            
  الخطوات

  

AIDA الاتصالات  الإبداع والتبني  التأثير المتدرج  

  
  المعرفة

  
  
  

  
  الانتباه

  الإدراك
  

  المعرفة

  
  الإدراك

  العرض
  

  الاستقبال
  

  الاستجابة

  
  التأثير

  

  الاهتمام
  
  

  الرغبة

  الرغبة
  

  التفضيل
  

  الإقناع

  الاهتمام
  
  

  التقييم

  
  الاتجاه

  
  الهدف

  
  السلوك

  
  
  

  
  

  الفعل

  
  

  الشراء      

  
  التجريب

  
  التبني

  
  

  السلوك

 ʛر: ثامʙʸʺال،ȑʛȞॼة  الॽʁȄʨʶʱالات الʸج،الاتȄوʛʱع، الأردن، والȄزʨʱوال ʛʷʻلل ʙامʴ77ص . 2006دار ال  
ولʨʱضॽح هʚه الʻʺاذج سʻعʛض الʨʺʻذج الʲاني (الʱأثʛʽ الʺʙʱرج) والʧȞʺǽ ȑʚ أن ǽغʢي في إǼعاده ॽʀʺة الʻʺاذج 
الأخȐʛ، مفʛʱضʧʽ أن الʺȑʛʱʷ مهȞʷǼ ʦʱل ؗلي للʺʱʻج وانه یʱʺʱع Ǽقʙرات واضʴة لʜʽʽʺʱ مʛاحل عʺلॽة الʛʷاء في 

وعلى وفȘ عʺلॽة الاتʸال الȄʨʶʱقي تʨؔʱن مʧ  ضل عʺلॽة الاتʸال الʺʴققة مع الॼائع وهʚا الʶلʨك الʛʷائي
  الʨʢʵات الʱالॽة 

  الإدراك:  -
 ʧʺال سهلة ولʸمهʺة الات ʗʴॼل لأصʸʱʺه الॽعى إلʶǽ ȑʚف الʙقة الهॽʁن حʨ لʨ ؗان الʳʺهʨر الʺʱʶهʙف یʙرؗ

لʺʢلʨب ا حॽʁقة الأمʛ هʨ أن الʳʺهʨر یॼʱایʨʻن وʱʵȄلفʨن عǼ ʧعʹهʦ الॼعʠ في مȐʨʱʶ الإدراك للʛسالة أو الهʙف
ʛʺʱʶوفعل م ʧوزم ʗاج إلى وقʱʴǽ الʸخلال الات ʧر ومʨهʺʳال Ȑʙالإدراك ل Șه فان خلॽال وعلʸة الاتॽفي عʺل 

 ،ȑʛȞॼة 2005(الʴ28، صف(  
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  الʸعʙفة: -
ʧ أǽʹا ॽɾʺا والʱي قʙ تॼʱایتعʛʽʰ عʧ مقʙار الʺعلʨمات الʱي ʱʺǽلؔها الʳʺهʨر الʺʱʶهʙف مʧ الʺʕسʶة أو مʳʱʻاتها 

بʻʽهʦ لʚلʥ فإنها تʶعى مʧ خلال الاتʸال أن تʨʴل الإدراك الʺʴʱقȘ لȐʙ الʳʺهʨر إلى معʛفة أوسع Ǽʺا تقʨم Ǽه 
  (Décaudin , 2003, p. 205)أو مʳʱʻات مقʙمة لهʦ  أنʢʷة أو مʧ أعʺال

  الॺɺʙة:  -
الʺʴʱققة لȐʙ الʳʺهʨر الʺʱʶهʙف إلى مȐʨʱʶ أعلى مʧ أن تʨؔن لʙیهʦ معلʨمات فقȌ وذلʥ مʧ هي نقل الʺعʛفة 

أو مʳʱʻاتها ولا شǼ ʥان تʴقȘʽ هʚه الॼɼʛة  خلال تॽʳʷعهʦ على أن ʨȞǽن لʙیهʦ رॼɼات في الʱعامل مع الʺʕسʶة
ʧ وواضʴة مʧ اجل ذلʥ وموزȄادة درجة مʽل الʺʱʶهلʥ للʱعامل معها یʴʱقȘ عʛʰ اعʱʺاد رسالة تʛوॽʳȄة دॽʀقة 

  خلال الاتʸالات الॽʁȄʨʶʱة الʺعʙʺʱة مʧ قʰلها.
  الʯفʻʶل: -
الʺʽل الʺʴʱقȘ لȐʙ الʺȑʛʱʷ عʧ الʺʕسʶة ومʳʱʻاتها لا ʨȞǽن ؗاف لʨحʙه في تʴقȘʽ الهʙف مʧ عʺلॽة الاتʸال  

ʻʺوج لʛه أن یॽق علʨʶʺحلة فان الʛʺه الʚه ʙʻه وعǽʙلات لʽʹفʱال ʧم Ȑʨʱʶم Șخل ʧم ʙاتهبل لابʳʱ  خلال ʧم
ʛعʶة، الأداة، الʺॽʁدة، الʨʳعلى ال ʜʽ ʛؗʱالʚة  ه.... وهʴذات دلالات واض ȑʛʱʷʺال Ȑʙن لʨؔأن ت ʧȞʺǽ اتʛشʕʺال

  وȄʛʡقة للॽʁاس الفعلي لʺȐʨʱʶ وحॽʁقة الʺʳʱʻات الʺقʙمة له وȃʺا ʴǽقȘ الʱأثʛʽ الفاعل الʺʢلʨب.
  الإقʹاع: -

ʽأثʱة الॽعʺل ʧة مʛʽحلة الʺهʺة والأخʛʺاعة هي الʻالق Șا خلॽي عʺلʻي تعʱال والʸة الاتॽقها في عʺلॽʁʴب تʨلʢʺال ʛ
الؔاॽɾة لȐʙ الʺʨʺʹʺǼ ȑʛʱʷن ومȐʨʱʴ الʛسالة الʛʱوॽʳȄة الʺʨجهة له وعʛʰ الʺʕشʛات الॽʁॽʁʴة والʸادقة والʱي 

ل تʳاه هʚه ʹاحʨʱتها الʛسالة عʛʰ عʺلॽة الاتʸال، وهʚا ما ʳǽعل الʺȑʛʱʷ مهʦʱ ومقʻʱع Ǽان قʛاره سʨȞॽن هʨ الأف
  الʺʳʱʻات مʧ بʧʽ الʙʰائل الأخȐʛ الʺʱاحة له.

  الʙʵاء: -
وهي الʺʛحلة الأخʛʽة مʧ عʺلॽة الاتʸال الʱي تʺʲل الفعل الॽʁʴقي الʺʴʱقȘ لها والʺعʛʰ عʧ نʳॽʱة واضʴة لعʺلॽة  

ʧ هʻا لا نفʛʱض ؔالʛʷاء الʺʴʱققة مʧ قʰل الʺȑʛʱʷ، وتعʙ هʚه الʺʛحلة ʲʺǼاǼة مʕشʛ دقȘʽ لʺȐʙ فاعلॽة الاتʸال، ول
  Ǽان عʙم تʴقȘʽ الʛʷاء ǽعʻي فʷل الʛسالة الʛʱوॽʳȄة بل أنها قʙ تʨؔن قʙ خلقʗ الʱأثʛʽ الʺʢلʨب

 Ȑʙʺل Șافʛم ʛشʕن مʨȞॽس ʗقʨفان عامل ال ʥلʚال، لʸة الاتॽلعʺل Șلاح ʗل في وقʸʴǽ ʙاء قʛʷار الʛق ʧؔول
 )34، صفʴة 2001(الʙʽʺʸعي و عʲʺان،  الʳʻاح الʺʴʱقȘ مʧ الاتʸال الȄʨʶʱقي.
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  الʠʸلʔ الʙاǺع: الʙʯوȂج عʸلॻة اتʶال.

یهʙف الʛʱوȄج إلى تʜوʙȄ الʺʱʶهلʧʽؔ على اخʱلاف أنʨاعهǼ ʦالʺعلʨمات عʧ الʺʕسʶة، وॽʰʡعة مʳʱʻاتها وسॽاساتها، 
هʦ واتʳاهاتهʦ مʧ خلال عʻاصʛ الʺȄʜج الʛʱوʳȄي  ʨؗعلى سل ʛʽأثʱع  ؗالإعلان،والॽʰي،الʸʵʷال ʻعات تॽʰʺال Ȍॽʷ

  وغʛʽها.

علʨمات مʧ الʺʛسل إلى الʺʱʶقʰل على أن تʨؔن مʙʴدة وسهلة لʚلʥ فان الاتʸال في الǽ ȘȄʨʶʱعʛʰʱ عʺلॽة نقل م
  إلʽها أشʛن الفهʦ، وذلʛʢǼ ʥق مʱʵلفة سȘʰ وان 

ʛة فان الأمʻʽمة معʙج أو خʱʻʺلا لʲل  وفي حالة الإعلان مȞʷǼ ʧʽؔهلʱʶʺمات إلى الʨد إرسال معلʛʳʺǼ هيʱʻلا ی
حʖʶ الʺعاني الʱي قʙʸها الʺعلʧ ونॽʢʱʶع عام، ولʖʳǽ ʧؔ أن تʨجه إلى الʳʺهʨر الʺعʻي، وان تʸل الʛسالة 

معʛفة ذلʥ مʧ خلال ردود الفعل مʧ قʰل الʺʱʶهلʥ، هل فهʦ الʛسالة أم لا. وقʙ تʱعʛض الʛسالة إلى عʺلॽات 
 ʦة ؗالفهॽات الإدراكʛثʕʺأو ال ʗقʨافات والʶʺات الʨة ؗالأصॽʯʽʰات الʛثʕʺال ʧة أما عʳن ناتʨؔوت ،ʞȄʨʷت

 ʨل والعʨʽʺاهات والʳالآثار والات ʧل مʽقلʱات اللازمة للʡاॽʱالاح ʚʵʱی ʧعل الʺعلʳǽ ȑʚال ʛة الأمȄارʹʴامل ال
الʶلॽʰة لهʚه الʺʕثʛات على الإعلان، وȃالإضافة إلى ذلʥ یʢʱلʖ الأمʛان ʨȞǽن هʙف الإعلان إقʻاعي ǽ ʘʽʴǼقʨم 

اǼقا مهʺة ؗʺا تʛʢقʻا إلʽها س الʺʱʶهلʛʷǼ ʥاء الʺʱʻج أو الʙʵمة الʺعلʧ عʻها على اعॼʱار أن مʛحلة الإقʻاع عʺلॽة
  )15، صفʴة 2005(الȑʛȞॼ،  في نʺاذج الاتʸال.

  كأحʙ عʻاصʛ الʺȄʜج الʛʱوʳȄي ؗعʺلॽة اتʸال الʺفهʨم الʺǼ ʧʽʰالȞʷل. ومʧ الʺفاʦॽʂ الʵاصة Ǽالإعلان

 :ʦل رقȞʷخل  09الʙ5م-w الʸللات  

 

 

  ماذا؟                                            

  

  

  

  الʺʙʸر: مʧ إعʙاد الʢلॼة.

 المهمة النقودالقياس

الوسيلة

الرسالة
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  خلاصة:

مʧ خلال ما تʛʢقʻا إلॽه في هʚا الفʸل تʧʽʰ لʻا أن الʛʱوȄج الʺʛʸفي ما هʨ إلا عʛʸʻ مʧ عʻاصʛ الʺȄʜج 

 ʛاصʻالع ʧم مʨʽح الॼأص ȑʚقي الȄʨʶʱة.الʶافʻʺوف الʛʣ لʣ ف فيʛʸʺمها الʙʵʱʶǽ يʱوال ʛʽأثʱالفعالة في ال  

حǽ ʘʽعʛʰʱ الʛʱوȄج الʺʛʸفي مʧ الʣʨائف الॽʁȄʨʶʱة الȄʨʽʴة الʱي تʴقȘ الاتʸال الفعال بʧʽ الʺʛʸف ونʷاʡه 

 ʨʺاف الʙاما مع الأهʳʶعʺل بها انǽ يʱة الʯʽʰه في الʳامʛب Șʽʰʢرة عامة إلى تʨʸǼ فʙف یهʛʸʺماته فالʙعة ضوخʨ

 ʧم ȏʙى بʱفي حʛʸʺج الȄوʛʱاد الʺʱاع ʨة هʯʽʰال مع الʸالات Șʽقʴلة إلى تʽوس ʛʽقا ولعل خǼة لها ساʢʢʵʺوال

  الʨاضح Ǽان نʳاح العʙیʙ مʧ الʙʵمات ǽعʨد Ǽالأساس إلى نʳاح الʛʰامج الʛʱوॽʳȄة الʺعʙʺʱة.

Ǽالعʺلاء الʺʛتقʧʽʰ مʧ خلال  فʺʧ الʺعʛوف أن هʻاك عʙة أسالʧȞʺǽ ʖʽ اسʙʵʱامها لʴʱقȘʽ الاتʸال الʺʛغʨب

 الإعلان، الॽʰع الʸʵʷي، تȌॽʷʻ الʺॽʰعات والعلاقات العامة.   

 



 

 

 

 

 

  

  

  

 الʰاني الفʶل

الʴلʦك الʙʵائي للʗʳمة والعʦامل الʓʸثʙة 
  على قʙار الʙʵاء 
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:ʗʻهʸʯال  

 ʧع ʧʽارف الى جعل عʺلائها راضʸʺعى الʶماتها،تʙوالعʺل على  خ ʦاتهॼɼور ʦفة حاجاتهʛه معʻم ʖلʢʱا یʚوه

مʛحلة ʖ  ʧȞʺǽأصعدراسة سلʨك الʺʱʶهلʥ مʛحلة مهʺة في الȘȄʨʶʱ وفي نفʝ الʨقʗ هي  وتعʛʰʱ مʛحلة اشॼاعها،

حʸǽ ʘʽعʖ  یॼʱعه،ذلʥ أن عʺلॽة تʙʴیʙ حاجات ورॼɼات العʺʽل تʱعلǼ Șالʶلʨك الȑʚ  الȘȄʨʶʱ،ان تʨاجه مʕʶول 

ʺʛاحل ة مʧ الخاصة وأن العʺʽل یʱأثʨʺʳʺǼ ʛعة مʧ العʨامل وʨʺʳʺǼ ʛʺȄع تؔهʻه،وفي Ǽعʠ الأحॽان ʽʴʱʶǽل 

  ما.قʛار شʛاء خʙمة  Ǽاتʵاذقʰل أن ǽقʨم 

  وأهʯʻʸه:مفهʦم الʴلʦك الʙʵائي الʖʲॺʸ الأول : 

تعʙدت الʱعارʅȄ الʱي أعʗʽʢ لʶلʨك الʺʱʶهلʸǼ ʥفة عامة Ǽغʠ الʛʤʻ ان ؗان قʛار شʛائه یʱعلʙʵǼ Șمة أو 

ذلʥ الʛʸʱف الȑʚ یʛʰزه الʺʱʶهلʥ في الʘʴॼ عʧ شʛاء أو اسʙʵʱام  Ǽأنه:حǽ ʘʽعʛف سلʨك الʺʱʶهلʥ  سلعة،

لʛʷائॽة ا حاجاته وحʖʶ الامȞانॽاتالʶلع أو الʙʵمات أو الأفؔار أو الʛʰʵات الʱي یʨʱقع أنها سॼʷʱع رॼɼاته أو 

  )39، صفʴة 2004(عʙʽʰات ،   الʺʱاحة.

الʶلʨك لا نॽʢʱʶع مʷاهʙته Ǽاسʛʺʱار وانʺا ʨȞǽن الʱعʛʽʰ عʻه فقȌ عʙʻ اتʵاذ قʛار الʛʷاء وʧȞʺȄ تʅॽʽؔ  هʚاوان 

  هʚا الʱعʅȄʛ لʻʱʽاسʖ مع خʸائʟ الʷʻاȋ الʺʛʸفي، وॽʰʡعة الʙʵمة الʺॽɾʛʸة.

ʰل قحʧȞʺǽ ʘʽ تعʅȄʛ سلʨك الʺʱʶهلʥ الʺʛʸفي على أنه: مʨʺʳعة الʛʸʱفات الʱي یʙʰیها الʺʱʶهلʥ الʺʛʸفي 

أثʻاء وȃعʙ اتʵاذ قʛار شʛائه لʙʵمة أو مʨʺʳعة مʧ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة، والʱي ʶǽعى مʧ خلالها الى اشॼاع حاجاته 

  ورॼɼاته الʺالॽة.
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ॽة الʱي یȑʨʢʻ علʽها شʛاء الʙʵمات  ʨؗلʶات الॽل في: ؗافة العʺلʲʺʱفي یʛʸʺاق الॽʶال ʧʺائي ضʛʷك الʨلʶوال

ʙل، بʽʺها العʽف ʖغʛي یʱة الॽɾʛʸʺمة الʙʵاء الʛلا الى شʨة وصȃʨلʢʺمات الʙʵال ʧع ʘʴॼال ʧاء مʸʺة،الॽɾʛ  ʦث

  )88، صفʴة 2001(معلا ، تʛؔار شʛاء العʺʽل لهʚه الʙʵمة. 

  أهॻʸة دراسة الʯʴʸهلǺ ʣالʹॺʴة للʸʢʹʸة:الʖʲॺʸ الʰاني :

الأهʙاف ة مʧ جʺل وذلʥ لʴʱقȘʽتقʨم Ǽه الادارة الॽʁȄʨʶʱة  الʺʛʸف،ان دراسة سلʨك الʺʱʶهلʥ نʷاȋ جʙ مهʦ داخل 

حʻʻȞʺǽ ʘʽا تلʟॽʵ أهʺॽة وفʨائʙ دراسة سلʨك  أخȐʛ،وȃالʺʛʸف مʧ جهة  جهة،Ǽالʺʱʶهلʥ نفʶه مʧ  الʵاصة

  ما یلي:الʺʱʶهلǼ ʥالॼʶʻة للʺʛʸف في 

ʨʰلها لȞʷǼ Ȑʙل ʧʺʹǽ ق ان دراسة سلʨك الʺʱʶهلʥ ومعʛفة حاجʱه ورॼɼاته ʶǽاعʙ الʺʛʸف في تʦॽʺʸ مʻاجاته

ʨائʙه ǽقʨد الى رفع حʦʳ مॽʰعاته وȃالʱالي زȄادة ع وهʨ ما اقʻʱائها،الأمʛ الȑʚ یʕدȑ الى ازدǽاد معʙلات  مʱʶهلʽؔها،

  )20، صفʴة 2004(عʙʽʰات ،  والاسʛʺʱار.مʺا ʻȞʺǽه مʧ الॼقاء 

 لॽʁȄʨʶʱة،اان الʺفهʨم الȄʨʶʱقي الʙʴیǽ ʘقʨم على فʛؔة أن الʺʱʶهلʥ هʨ نقʢة الʙʰاǽة والʻهاǽة في العʺلॽة   -أ

سلʨك  لʽلأساس تʴلʚا وجʖ على الʺʛʸف الʛاغʖ في الʳʻاح أن ʶǽعى لʵلȘ أنʢʷة تॽʁȄʨʶة تʻʰى على 

 ʥهلʱʶʺلاءمالʱʱمعه ل ʅॽؔʱص وتʨʸافه خʙأه ȘقʴȄف وʛʸʺالح الʸم مʙʵǽ لȞʷǼا على ال Ȑʙʺ.لȄʨʢال 

Ș الʘʴॼ عȄʛʡ ʧ وهʚا جʙیʙة،قʴǽ ʙʺل الʺʛʸف على اكʷʱاف فʛص تॽʁȄʨʶة  سلʨك الʺʱʶهلʥان دراسة    -ب

 Ȑʙة لʲیʙʴعة والॼʷʺال ʛʽات غॼɼʛاجات والʴفي ال،ʧʽؔهلʱʶʺها الʽار فʺʲʱاع والاسʶǽ لȞʷǼ فʛʸʺال ʙ

 ه.وهʨ ما ʧʺʹǽ نʺʨه وتʨسع ة،الॽʀʨʶعلى تȄʨʻع مʳʱʻاته لʛفع قʙرته الʻʱافॽʶة وزȄادة حʱʸه 



 السلوك الشرائي للخدمة والعوامل المؤثرة على قرار الشراء                                           الفصل الثاني
 

31 
 

اذ ان  Ȅʛة،الʶʱعʽدراسة سلʨك الʺʱʶهلʥ ومعʛفة قʙراته الʛʷائॽة ʶǽاعʙ الʺʛʸف في رسʦ سॽاسʱه  ان-ج

 ʦهʱʽانȞود امʙه في حॽؔهلʱʶات مॼɼع رॼʷمات تʙسلع وخ ʦǽʙع تقॽʢʱʶǽ ȑʚال ʨاجح هʻف الʛʸʺة.االॽائʛʷل  

ʹʽلات فʺʧ خلال معʛفة أذواق وتف الʛʱوॽʳȄة،سʦ سॽاسʱه دراسة سلʨك الʺʱʶهلʶǽ ʥاعʙ الʺʛʸف في ر  ان-د

  .خʙماته عهʛʷǼ ʦاءواقʻاʛʽ علʽهʦ الʺʱʶهلʧʽؔ تقʨم الادارة الॽʁȄʨʶʱة بʙʴʱیʙ مȄʜج تʛوʳȄي مʻاسʖ بهʙف الʱأث

ॽʢʱع معʛفة فʨʰاسʱʢه ʶǽ الʺʛʸف،دراسة سلʨك الʺʱʶهلʥ مهʺة في تʙʴیʙ الʺʻافʚ الʨʱزॽɻȄة لʺʳʱʻات  ان-ه

 ʜ ʛؗوت ʙاجʨت ʧع  عʺلائه،أماكॽʰال ȋاد على نقاʺʱالاعǼ ة اماॽɻȄزʨʱه الʢʢخ ʦه في رسʙاعʶǽ ȑʚال ʛالأم

ʜʽ على الॽʰع الʸʵʷي ورجال  ʛؗʱه أو الǼ اصةʵع،الॽʰفة رد فعله الʛومع ʥهلʱʶʺالǼ ʛاشॼʺال الʸه  للات ʨؗوسل

  الʛʷائي.

ا تʶاعʙه ؗʺا انه الʺʱʶهʙفة،لʺʛʸف مʧ تʴلʽل أسʨاقه وتʙʴیʙ القʢاعات وان دراسة سلʨك الʺʱʶهلʥ تʺʧȞ ا

 Ȑʙقة لʙاء بʛʷفة  عʺلائه،على دراسة عادات ودوافع الʛده الى الʺعʨقǽ ȑʚال ʛالأمʧʺقة لॽʀʙال  ʨاله،ʥهلʱʶʺ 

 ȑʛʱʷǽ ى ولʺاذاʱوم ʅॽ هʛ وماهي العʨامل والʛʤوف الʱي تʕث الʙʵمات،وؗ ʨؗعلى سل ʷاره الʛاوعلى قʛئي.  

 : ʖالʰال ʖʲॺʸة:الॻɼʙʶʸمة الʗʳائي للʙʵار الʙة في القʙثʓʸامل الʦالع  

 ʧد بها عʛفʻة تʻʽة معॽصʨʸمة لها خʙʵاء الʛʷار الʛة على قʛثʕʺامل الʨلع،العʶال ʱا یʺॽɾ اصةʵȃو ʖانʳǼ Șعل

ʗ أثʛا واضʴا على ॽʰʡعة العʨامل الʺʕثʛة وʱȄأثʛ القʛار الʙʵمات،في  الʺلʺʨسॽة ʛؗفة تʸه الʚائيا وهʛʷل 

 ʥهلʱʶʺعهالʨʺʳǼ  ʧامل،مʨاب في  العʱؔال ʧم ʛʽʲؔلف الʱي اخʱفها،والॽʻʸل عام فان الع تȞʷȃة وʛثʕʺامل الʨ

 ʛʸʴʻان ت ʧȞʺفي:م   
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 اقف، اʨʺوافع، الادراك، والʙاجات، الʴل: الʺʷة وتॽاخلʙامل الʨة.العॽʸʵʷال ،ʦعلʱل 

 .قافةʲة، والॽɺاʺʱقات الاجॼʢل: العائلة، الʺʷة وتॽʯʽʰة أو الॽارجʵامل الʨالع 

  الʗاخلॻة العʦاملالʠʸلʔ الأول: 

ها الأساس على شʛاء الʙʵمة أو الʱعامل مع الʙوروتعʙ هʚه العʨامل مʧ الʺʕثʛات الʨȞॽʶلʨجॽة عʙʻ الفʛد والʱي لها 

ʺا سʽلاحȎ اخʱفاء العʙیʙ مʻها في حال  لʻؔها تʱʵلف اخʱلافا جʨهȄʛا في حال الʱعامل مع الʶلع الʺلʺʨسة بل وؗ

 الʱعلʦ، لʺʨاقف،ا الادراك، الʙوافع،وتʲʺʱل في  نفʶه،اسʙʵʱامها مع الʙʵمة والعʨامل الʙاخلॽة تʱعلǼ Șعʺʽل الʺʛʸف 

  . )34، صفʴة 2001(معلا ، شॽʸʵة الʨȃʜن وأخʛʽا 

ʕثʛة على قʛار الʛʷاء للʙʵمة  :1شȞل  ِ̋  الʺॽɾʛʸة.یʨضح العʨامل ال

 

 

 

 

 

 

 

  .134ص  ،2001عʺان الاردن ،  الʲانॽة،الॼʢعة  الʺʛʸفي،الأصʨل العلʺॽة للȘȄʨʶʱ  معلا،ناجي  الʺʙʸر:

  الʙاخلॽة:العʨامل -1

 الʙوافع:  -أ

 العوامل الداخلية

 الدوافع 

 الادراك 

 المواقف 

 التعلم 

 الشخصية 

  العوامل الخارجية

  الثقافة العامة 

  الطبقة الاجتماعية 

  المرجعيةالجماعة 

 الأسرة 

  المكانة 
القرار الشرائي 
 للخدمة المصرفية
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" تعʛʽʰ عʧ رॼɼات أو احॽʱاجات أو تʺॽʻات غʛʽ مʴققة ʴǽاول الفʛد العʺل على اشॼاعها  أنه:ǽعʛف الʙافع على 
، صفʴة 2004(عʨض بʙیʛ ،،  معʧʽ.أو هॼɺ ʨارة عʧ " القʨة الʱي تʛʴك الʟʵʷ نʨʴ الʛʸʱف في اتʳاه  ،“

52(  

ي فʺʧ دون رʖȄ أن الʶع معʧʽ،وȄفهʦ مʧ الʙوافع ʨؗنها قʨة داخلॽة دافعة مʧ شأنها ان تʨجه الفʛد نʨʴ هʙف 
 ʧعة مʨʺʳوراءها دافع أو م ʧȞǽ ةʻʽة معǽأو غا ʧʽف معʙل الى هʨصʨوافع.للʙارمة،  الʳة 2005(العʴصف ،

27(  

اد الى حʘʽ تʲʺʱل الأولى في الأسॼاب الʱي تʙعʨ الأفʛ  الانʱقائॽة،وتقʦʶ الʙوافع عادة الى الʙوافع الأولॽة والʙوافع 
 ʙیʙʴف دون تʛʸم ȑعامل مع أʱعه،الʨا  نʻʽفا معʛʸار مʱʵǽ دʛعل الفʳي تʱاب الॼل في الأسʲʺʱʱة فॽانʲأما ال

 Ȑʛة وأخॽها الى دوافع عقلʺʶقǽ ʧاك مʻة،وهॽɿʡي ف عاʱة والॽʁʢʻʺة والॽɺʨضʨʺاب الॼل في الأسʲʺʱأما الأولى ت
تʙفع الفʛد الى  ؗالʱيأما العاॽɿʡة فʲʺʱʱل في الʨʻاحي الʻفॽʶة والاجʱʺاॽɺة  الʺʛʸف،تʙفع الفʛد الى الʱعامل مع 

  تقلȑʙʽ.الʱعامل مع مʛʸف اسلامي وعʙم الʱعامل مع مʛʸف 

الʱي تʘʴ الʺʱʶهلʥ على الʨصʨل الى أهʙافه الا أن أفʹل  ولقʙ أعʗʽʢ عʙة نʺاذج لʱفʛʽʶ الʴاجات والʙوافع
 ʝفʻال ʦالى عال ʖʶʻي تʱال ʥاجات تلʴم الʨل مفهʨي وردت حʱات الȄʛʤʻال،ʨة ماسلȄʛʤʻف بʛي تعʱم  والʛه)

، 2004(عʙʽʰات ،  حʘʽ تʛتʖ وتʻʸف احॽʱاجات الʺʱʶهلʥ مʧ حʘʽ الأهʺॽة الى: الانʶانॽة)،ماسلʨ للʴاجات 
  )49صفʴة 

 ) ةॽجʨلʨʽʶॽɿاجات الʴب، مأكل،الʛʷالخ.) م... ʧȞʶم 

  اجة للأمانʴالʧة) (الأمǽاʺʴوال. 
  ةॽɺاʺʱاجات الاجʴاسالʶاء) (الاحʺʱالانǼ. 
  ʛیʙام وتقʛʱواح ʜʽʺʱاجة الى الʴال.ʧȄʛالاخ 

  Șʽقʴاجة الى تʴات.الʚال 
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 هʙم ماسلʦ للʲاجات الانʴانॻة. :2الȜʵل 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  
Source, kotlerdubois, op-cit ; p 224. 

  تʙȄʜ درجة لا ملʺʨسॽة احॽʱاجات الانʶان. أعلاه،حʘʽ ؗلʺا انʱقلʻا مʧ أسفل العʛم الى 

سʶॽعى  ولابʙ مʧ مʛاعاة أن العʺʽل تॽʁʴقها،واحॽʱاجات الʺʱʶهلʥ تʳعله ʶǽعى الى  إن دوافعوعلॽه ʧȞʺǽ القʨل 
ॼع هʚا ʨتʛ الى أن ʷǽالى تلॽʰة الاحॽʱاجات في الʺȐʨʱʶ الأدنى قʰل الʺȐʨʱʶ الأعلى وॼʸȄح في وضॽɻة ت

  الʛʷاء.وهʚȞا عʛʰ وضॽɻة الʨʱازنات واللاتʨازنات الʺʱʱالॽة تʙʸر عʺلॽة  الاحॽʱاج،

 الادراك:  -ب

ǽعʛف الادراك Ǽأنه " العʺلॽة الʱي ǽقʨم مʧ خلالها الفʛد Ǽاخॽʱار الʺॼʻه الʶʴي وتॽʺʤʻه وتفʛʽʶه ضʺʧ صʨرة 
  )46، صفʴة 2001(معلا ،  مʱؔاملة ذات معʻى ومʹʺʨن ".

  الحاجات الاجتماعية (الانتماء)-3

  الحاجة الى الأمان-2

 

  الحاجات الفيسيولوجية -1

 

5-
حاجات 
تحقيق 
الذات

ى ـــــاجة الـــــالح-4
الاحترام
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  لاخȐʛ.االॽʶاق ʲʺǼاǼة أȑ مʕثʛ تʱعʛض له الʨʴاس الȄʛʷॼة ؗالʺاء والهʨاء وغʛʽ ذلʥ مʧ الʺʕثʛات  هʚاوالʺॼʻه في 

" الاجʛاءات الʱي مʧ خلالها ʱʵǽار الفʛد وʦʤʻȄ وȄفʛʶ ما ʸʴǽل علॽه مʧ حقائʨȞǼ  Șنه:وعʛف الادراك أǽʹا 
 ʦʷ،ال الʝʺʵ:وشʨاهʙ ومعلʨمات لʧȄʨؔʱ صʨرة واضʴة عʧ الأشॽاء الʺʢॽʴة Ǽه والʱي تʦʱ مʧ خلال الʨʴاس 

  )73، صفʴة 2004(عʙʽʰات ،  وأخʛʽا الʚʱوق ". اللʺʝ، الʛʸॼ، الʶʺع،

ʧȞʺǽ أن تʴʱقȘ العʺلॽة الادراكॽة وفȘ هʚه  فالأشॽاء Ǽعامة تʙرك مʧ خلال الʨʴاس هʚه ولʧؔ في الʙʵمات لا
ما علʺʻا Ǽأن الʙʵمة والʙʵمة الʺॽɾʛʸة غʛʽ ملʺʨسة تʻعʙم فʽها حالة الʦʷ والʚʱوق واللʺʝ  إذاالʺعایʛʽ وʵȃاصة 

ʜʽ على الʨʳانʖ الॽʶʴة (مʲل الʛʱوȄج والاعلان ....) والʱي تʳعل الʙʵمة الʺॽɾʛʸة  ʛؗʱف الʛʸʺال ʧم ʖلʢʱمʺا ی
  أكʛʲ ادراكا مʧ قʰل العʺʽل.

ȘȄʨʶ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة یʲʺʱل  في القʙرة على ابʛاز Ǽعʠ لʚلʥ فان الȑʙʴʱ الʧȞʺǽ ȑʚ أن یʨاجه مʕʶول ت
الʙلائل الʺادǽة للʙʵمة الʺॽɾʛʸة حʱى ॽʢʱʶǽع ادراكها العʺʽل ، وهʨ ما ǽعʛف ʳǼعل غʛʽ الʺلʺʨس ملʺʨسا، 
ولʴʱقȘʽ ذلʥ یلʳأ مʕʶول الȘȄʨʶʱ تʧʽʶʴ مȐʨʱʶ الʺعاملة الʱي یʱلقاها العʺʽل اضافة الى الʜʱام الʛʶعة والʙقة في 
أداء الʙʵمة ، ؗʺا یॼʻغي علॽه تʧʽʶʴ الʺʤهʛ الʙاخلي والʵارجي للʺʛʸف ʜʱؗوʙȄ قاعات الانʤʱار ʻʺǼاضʙ تʳعل 
العʺʽل مʛتاحا أثʻاء فʛʱة تʨاجʙه Ǽالʺʛʸف ، مع اسʙʵʱام الʨسائل والʱقॽʻات الʙʴیʲة والʺʨʢʱرة ، والʱي مʧ شأنها 

  أن تعʢي للعʺʽل شعʨرا واحʶاسا بʜʽʺʱ الʙʵمة.

  :attitude الʺʨʽل)(الاتʳاهات أول  قفالʺʨا-ج

أو هي ॼɺارة عʧ الʱقॽʽʺات والʺʷاعʛ سʨاء ؗانʗ اʳǽابॽة أو سلॽʰة حʱى  Ǽه،وهي مʨقف الفʛد مʧ الأمʨر الʺʢॽʴة 
ʙمات مʳʱʻات أو خ مʤʻʺات،سʨاء ؗانʗ أفʛادا أو  مʢॽʴهʦ،والʱي ʨȞǽنها الأفʛاد عʧ الأشॽاء الʺʨجʨدة في  مʴایʙة،

تȌॼ الʳʻاح في الʨʶق ȐʙʺǼ رضا العʺʽل وانʱهاجه اتʳاه اʳǽابي حʨل الʙʵمة الʱي ǽقʙمها حʘʽ یʛ  الخ،...
  )55، صفʴة 2004(عʨض بʙیʛ ،،  الʺʛʸف.

والʺʨاقف تʳاه الʙʵمات الʺॽɾʛʸة تॼʱایʧ بॼʱایʧ الفʛʱة مʧ الʨقʗ في الʱعامل مع الʺʸارف اذ قʙ تعʜز حالة 
ʳعل ʨȞǽ ǽن عʝȞ ذلʥ وهʚا ما ا وانالʱعامل مع الʺʸارف وتʛʺǼ ʨʺʻور الأǽام وʛʺʱʶȄ الʺʨقف على نʨʴ اʳǽابي 

ادارة الʺʸارف في تʺاس مॼاشʛ مع الȃʜائʧ في تعاملها الʺʛʸفي هاذا ʖʰʶǼ أن مʧ الʶهʨلة على الʨȃʜن أن 
في عʙم الʱعامل مع مʛʸف وانʱقاله الى مʛʸف اخʛ مʻافʝ وقʙ لا Ȟǽلفه ذللʥ مʧ الʨقʗ أو  سلॽʰایʚʵʱ مʨقفا 
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 ʝॽول ʛؗʚال Șʴʱʶǽ ما ʙهʳاكʺانالǼ عهʻالعʺل على م ʧف مʛʸʺال  ʝȞعʻی ʙاء قʛا الاجʚل هʲلأن م ʥذل ʧم
  على الʺʱعاملʧʽ ؗافة.

 Șلʵǽ ف ماʛʸʺال ʧا مʢॽʶǼ اءʛاج ʚʵʱی ʙفق ʛʽʽغʱعة الʛة وسॽاسʶʴالǼ ازʱʺة تॽɾʛʸʺمات الʙʵاقف في الʨʺان ال
ʹعف عʙʻ تʱʶغل الʻقاȋ الʶلॽʰة أو ال Ǽالʳॽʱʻة أثارا سلॽʰة على الʺʨاقف الȃʜائʧ ؗʺا أن الʺʸارف الأخȐʛ غالॼا ما

Ǽعʠ الʺʸارف وȃالʱالي تʤهʛ الʨʳانʖ الاʳǽابॽة في خʙماتها والʱي تʻعʙم أو تʛʱاجع في الʺʸارف الأخȐʛ مʺا 
  )2( الʺʨاقف.یʕدǼ ȑالʳॽʱʻة الى الʱأثʛʽ على 

  :Learning الʱعلʦ-د

 ʖȄرʙʱة والʛʰʵمات والʨة للʺعلʳॽʱن ʟʵʷفات الʛʸفي ت ʛʽʽة تغॽعʺل " ʧارة عॼɺ ʨد “ وهʛأن الف ʘʽح ،
هʚه العʺلॽة وتʱأثʛ و  الأشॽاء،یʱعلʨʡ ʦال حॽاته وʖʶʱȞȄ معارف وخʛʰات تʺʻȞه مʧ تʙʴیʙ مʨاقفه الʙʳیʙة تʳاه 

  الخ.Ȅʛʡقة الʱعلʦ...  الفʛد،درجة الʻʹج لȐʙ  الʱعلʦ،القʙرة والॼɼʛة في  مʻها:ʨʺʳʺǼعة مʧ العʨامل 

ʴقॼʺ Șاشʛة فالʱعامل الʺʛʺʱʶ بʧʽ الʨȃʜن والʺʛʸف مʧ شأنه أن ǽوʴʱȄقȘ الʱعلʦ عȘȄʛʡ ʧ الʛʰʵة الʺॼاشʛة وغʛʽ ال
  الʱعلǼ ʦأحʧʶ صʨرة.

ان دور مʕʶول الȘȄʨʶʱ هʻا هʨ جعل العʺʽل ʖʽʳʱʶǽ في الاتʳاه الʺʛغʨب وذلǼ ʥاسʱعʺال الʺʴفʜات الʹʛورȄة 
،ʥلʚه  إذاوفي حالة ما  لǽʙل ʦॽعلʱة الʨق ʗفة،ؗانॽɻا ضʚانه  وهॽʶال نʺʱادة احȄي زʻعǽʱه لʛؗʚم تʙوع ʥات،لʜفʴʺال 

  فان على مʕʶول الȘȄʨʶʱ اعادة تʦॽʺʸ خʢاب الʴʺلة الʛʱوॽʳȄة Ǽʺا ʳǽعله أكʛʲ اقʻاعا في ؗل مʛة.

والʱعلʦ مʧ شأنه أن ʻʺǽع مʧ وقʨع الʨȃʜن في مʱاهات أو حالات مʧ الاخʢاء الʱي غالॼا ما تʤهʛ في العʺلॽات 
ʙام الʢॼاقة فالʱعلʦ في ॽɿॽؗة اسʵʱ الʺʳال، هʚاالʺॽɾʛʸة والʱي قǽ ʙعʺʙ في ارتؔابها Ǽعʠ الʳهات الʺʱعاملة في 

لامʛ ان یʴʱقȞǼ Șامل صʨرة دون نقʟ أو زȄادة مادام ا الʺॽɾʛʸة أو الʥॽʷ الʺʛʸفي أو الʙȄʛʰ الالʛʱؔوني ǽفʛʱض
 ʖصاح ʟʵي تʱة الǽʙقʻة والॽالʺال ʖانʨʳالǼ علقاʱالعلاقة.م  

 :personalityشॽʸʵة الفʛد   -ت
تʛʽʷ الى مʸʴلة خʸائʟ الفʛد والʱي تʳعل مʻه مʜʽʺʱا أو فʙȄʛ الʸʵائʟ والʶʺات والʳʱارب والʶلʨك والʱي 

نʛʤا لॽʢʺʻة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة وتʷابهها لȐʙ أغلʖ الʺʸارف فان الʺʸارف تʺʲل ʨʺʳʺǼعها شॽʸʵة الفʛد ، و 
 ʛʽوغ ʦعلʱʺوال ʛʽʰؔوال ʛʽغʸتاده الʛی ʙف قʛʸʺفال ʧائȃʜة في العلاقة مع الॽʸʵʷارات الॼʱان الاعॼʶʴالǼ ʚتأخ ʙق

 ʛات الأخʺॽʶقʱال ʧم ʥذل ʛʽوغ ȑخل العادʙال ȑذو ʧن مʨȃʜوال ʙالعه ʘیʙʴن الʨȃʜوال ʦعلʱʺهالʤي تʱال Ȑ في ʛ
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الʯʽʰة الʨاحʙة وهʻا یʱفاوت الʳهʙ أو الʙʵمة الʺॽɾʛʸة الʺقʙمة ونʨعʱʽها لؔل ʛʡف مʧ هʚه الأʛʡاف تॼعا لॽʸʵʷة 
  الفʛد ومȞانʱه وقʙرته .

  الʠʸلʔ الʰاني : العʦامل الʳارجॻة

  الاجʱʺاॽɺة.والعʨامل  الʲقاॽɾة،حʘʽ تʷʺل العʨامل  Ǽالفʛد،وهي مʨʺʳعة العʨامل الॽʯʽʰة الʺʢॽʴة 

  الʲقافة الʜʳئॽة ، الॼʢقات الاجʱʺاॽɺة . الʲقافة،تʲʺʱل في  الʲقاॽɾة: العʨامل-أ-2

 :قافةʲال  ʦॽʁال ʧعة مʨʺʳن في مʨ ʛؗʱʷǽ ادʛالاف ʧعة مʨʺʳقافة الى مʲال ʛʽʷاتتʙقʱوالʺع  ʨʺة  ةروثالʜʽʺʺال
 ،، ʛیʙض بʨة 2004(عʴ208، صف(. 

ॽاته مʚʻ الʨلادة مʧ خلال ثقافة الʺʱʳʺع الॽɾ ʞॽɻǽ ȑʚه وتعʛʰʱ الʲقافة عاملا مهʺا یʕثʛ على  ʨؗد سلʛر الفʨʢȄو
 ʖʶح ʥف ، وذلʛʸʺمات الʙعامل في خʱل الʽʺالع ʠل أو رفʨʰفي ق ʦاهʶاء ، اذ تʛʷار الʛاذه قʵاء اتʻل أثʽʺالع

ʺʲال عʧ ذلʥ تلعʖ الʲقافة دورا مهʺا ملائʺة أو عʙم ملائʺة تلʥ الʙʵمات للʲقافة الʱي یʕمʧ ب ها العʺʽل ، وؗ
Ǽالॼʶʻة للʺʸارف الʱي تفʱح فʛوعا في دول أجॽʰʻة ، اذ علʽها أن تʛاعي ثقافة الʰلʙ الȑʚ سʱفʱح ॽɾه الفʛع فالعامل 
ʚة أخʙها أساسا على الفائʡاʷم نʨقǽ يʱة الǽʙʽقلʱارف الʸʺعامل مع الʱال ʠعلى رف ʧʽʺلʶʺال ʘʴǽ لاʲي مʻیʙاال 

وعʢاء ، وهʙʰʱʶǽ ʦلʨنها في الॽʁام Ǽʺعاملاتهʦ الʺالॽة Ǽالʺʸارف الاسلامॽة وȄعʛʰʱ هاذا الأمʛ مʜʽة لا بʙ أن 
  تʱʶغلها ȞʷǼل جʙʽ تلʥ الʺʸارف .

  اهاتʳوالات ʙʽقالʱعة العادات والʨʺʳة مॽɺʛقافة الفʲل الʲʺة: "تॽɺʛقافة الفʲاتالʙقʱبها ال والʺع ʟʱʵي تʱ
 ʧة مʻʽعة معʨʺʳاد،الأفمʛ  لʲʺي تʱلا والʲي مʻʺॽع الʺʱʳʺقافة الʲؗ ةॽقافة الؔلʲال ʧءا مʜج ʛʰʱتع ʘʽح

 ʻها.موحʱى أنʻا نʙʳ داخل هʚه الʲقافة ثقافات أخȐʛ تʨؔن أقل  Ȟؗل،جʜءا مʧ ثقافة الʺʱʳʺع الاسلامي 

لأحॽان في ا حʘʽ تʶاهʦ في ʛʽʲؗ مʧ والʺʨʶقʧʽ،وتقʙم الʲقافة الفॽɺʛة اسهامات هامة ʙʴʱؗیʙ قʢاعات الʨʶق 
  الأفʛاد.تʦॽʺʸ الʺʳʱʻات والʛʰامج الॽʁȄʨʶʱة الʱي تʕدȑ الى تلॽʰة حاجات ورॼɼات هʕلاء 

  قةॼʢة:الॽɺاʺʱالاج  ʘʽة حʻʽع ما أو ثقافة معʺʱʳاد في مʛقع الأفʨانة أو مȞم ʖʽتʛت ʧع " ʛʰوهي تع
ॽات  مʸالʴهʨȞǽ،ʦن فʽها الأفʛاد مʳʱانʧʽʶ ومʷʱابهʧʽ نॽʰʶا في  ʨؗلʶوال ʦهʺॽʀ.ʦیهʙل 

   في:مʧ الʸʵائʟ تʲʺʱل  ʨʺʳǼعهوتʜʽʺʱ الॼʢقة الاجʱʺاॽɺة 

 الاجʱʺاॽɺة.الʛʸʱف الʺʳʱانʝ نॽʰʶا للأشʵاص الʚیʧ یʨʺʱʻن إلى نفʝ الॼʢقة  -

 لॽʻȞʶة.امȐʨʱʶ الʱعلʦॽ والʺʢʻقة  الʙخل، الʺهʻة، أهʺها:مʧ الʺعایʛʽ  الاجʱʺاॽɺة ʨʺʳʺǼعةتقاس الॼʢقة  -
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- ॼʢال ʛʰʱدا أو تعʨها صعʽإل ʦائهʺʱان ʛʽʽها تغʽاص فʵللأش ʧȞʺǽ ة إلا أنهʛʺʱʶة مʙة وحǼاʲʺǼ ةॽɺاʺʱقة الاج
 نʜولا.

تʱغʛʽ تفʹʽلات الॼʢقات الاجʱʺاॽɺة تʳاه مʱʵلف الʺʳʱʻات وعلॽه فأن معʛفة اتʳاهات الॼʢقات  -
ة ت مȞانة اقʸʱادǽالاجʱʺاॽɺة مʧ قʨʰل مʕʶول الǽ ȘȄʨʶʱعʛʰʱ أمʛا هاما للغاǽة ، ذلʥ أن الॼʢقات ذا

 ʛʲان أكʺʱاقات الائʢǼ امʙʵʱن إلى اسʨلʽʺǽ ، لاʲي العالي مʺॽعلʱال Ȑʨʱʶʺال ȑقة ، أو ذʨمʛة مॽɺاʺʱواج
مʧ غʛʽهʦ مʧ الॼʢقات الأخȐʛ ، ؗʺا أن الʟʵʷ ؗلʺا انʱقل مॼʡ ʧقة إلى أخȐʛ أعلى مʻها زادت 

ʛʽ غʛʽ ات الʙنॽا فانه  سॽقʛʸʱ في الʨʱفاحʱʺالات مʽله للʨʱفʛʽ ، أما إذا ؗان هʻاك مʧ تʨفʛʽ في الॼʢق
 ȑارʺʲʱاس ʛʽفʨاك تʻى وان ؗان هʱلا ، وحʰقʱʶوثه مʙح ʧȞʺǽ اجهة ماʨه مʻف مʙن الهʨȞǽ ȑʚال ȑارʺʲʱالاس

 مʧ قʰل هʚه الॼʢقات ، فهʨ في الغالʨȞǽ ʖن في شȞل ملʺʨس .

قʢاع  الإعلانॽة الʺʻاسॼة لؔلوتʙʴیʙ الʛسالة  قʢاعات،إن هʚا الʨضع ʶǽاعʛʽʲؗ ʙا على تʜʳئة الʨʶق الى 
  سʨقي.

 : ʖالʰال ʔلʠʸاملالʦة العॻɸاʸʯاعات  :الاجʺʳال ʧن مʨؔʱة،وتॽɻجʛʺانة.العائلة  الȞʺوال  

  ارʡم ؗإʙʵʱʶأن ت ʧȞʺǽ يʱعات الʨʺʳʺال ʥة على أنها "تلॽɻجʛʺاعات الʺʳف الʛة: تعॽɻجʛʺاعات الʺʳال
هʦ " ʦمʛجعي للأفʛاد في قʛاراته ʨؗوسل ʦعهʺʳوت ʦاقفهʨل مȞʷة وتॽائʛʷال  ، ʙاعʶو ال ʛیʙ2009(الغ ،

 .)189صفʴة 
 ʦیلائ ȑʚك الʨلʶاهات والʳوالات ʦॽʁال ʦهʽل فʲʺʱذجا تʨʺد نʛها الفʚʵʱي یʱاعات الʺʳال ʥأنها " تلǼ اʹǽف اʛوتع

  )98، صفʴة 2005(العʳارمة،  هʚا الفʛد ".

ॼقʗ فاذا ما انʢ عʺʽله،تʙʵʱʶم هʚه الʳʺاعات ؗقاعʙة لʱقʦॽʽ الʺعلʨمات عʧ الʙʵمة الʱي ǽقʙمها الʺʛʸف الى 
ؗʺا  سلॽʰا،والا ؗان شعʨره ذاك  اʳǽابي،هʚه الʺعلʨمات مع معلʨمات الʳʺاعة ؗان اتʳاه العʺʽل ازاء هʚه الʙʵمة 

 ʙأكʱم الʙادف حالة عʸǽ ʙإذاأنه ق  ȑأʛماته بʨز معلʜعǽ ʦاعة،لʺʳال ʧة عʛʽه الأخʚه Ȑʙة لʛؔف ʛفʨم تʙة لعʳॽʱن 
  (Décaudin , 2003, p. 189) تلʥ الʙʵمة.

 ʛʺاعات الʺʳفة الʛف على معʛʸʺال ʛʰʳǽ اعاتʺʳه الʚه هॼɻتل ȑʚال ʛʽأثʱا الʚان هʢة للعʺلاء في ؗل قॽɻاع ج
وهʚا ǽعʻي أن رسالة  الأخȐʛ،ذلʥ أن لؔل قʢاع جʺاعة مʛجॽɻة مʱʵلفة عʧ الʱي مʨجʨدة في القʢاعات  سʨقي،

   العʺلاء.مॽɾʛʸة واحʙة قʙ لا تʨʱافȘ مع احॽʱاجات ورॼɼات جʺॽع 
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 :ةʛا في  الاسʛʽا وتأثʛتأث ʛʲة الأكॽة الأساسॽɻجʛʺل الʲʺت،ʥهلʱʶʺال ʛʽأثʱال ʥلف ذلʱʵǽ ʘʽح  ʖʶعلى ح
وذلʥ  سʛة،الأوȄلعʖ ؗل مʧ الʜوج والʜوجة دورا مهʺا في اتʵاذ قʛارات  الأسʛة،الʨزن الȞʷǽ ȑʚله الفʛد في 

فالʜوجة تʨؔن مʕʶولة أكʛʲ عʧ اتʵاذ قʛار شʛاء أدوات  أكʛʲ،كل حʶاب الʺʳال الॽɾ ʟʱʵǽ ȑʚه 
،ʅॽʤʻʱخ،أدوات  الॼʢʺالأولاد ...  ال ʝǼارات  الخ،ملاʛاذ القʵات ʧولا عʕʶن مʨȞॽɾ وجʜة للॼʶʻالǼ أما

 أخȐʛ.وتأمʻʽات  مॽɾʛʸة،عʺلॽات  الॽʴاة،تʱعلǼ Șالʱأمʧʽ على 

 ʛʽʰؗ لȞʷǼ ʛأثʱارات الأولاد تʛاكʺا أن قʛأجǼء ،ʦاءهǼأ  ʜفʴم ʦǽʙقʱارف بʸʺم الʨتق ʛʽأثʱا الʚة لهʳॽʱات ون
ॼلʢة أو الʛاشॼم ʦاتهॼʡاʵʺǼ إما ʧȄʛخʙʺغار الʸف في لʛʸʺلل ʧʽالʨن عʺلاء مʨʴॼʸॽة سʰقʱʶʺل.ال  

 :انةȞʺل في  الʽʺله العʱʴǽ ȑʚقع الʨʺل في الʲʺʱعة،وتʨʺʳʺال Ȟʺǽ وماʧ ʽأثʱدور في ال ʧه مॼɻعلى أن یل ʛ
،ʧȄʛه فان الأعʹاء في  الآخॽعة،وعلʨʺʳʺاه  الʳت ʦهʻم ʙلها ؗل واحʱʴǽ يʱانة الȞʺالǼ ونʛأثʱʽاس،ʧȄʛلآخ 

  .الخالʺʨاʧʡ ... الʜوج، الʺʣʨف،فهʨ یلعʖ دور  الʺʱʳʺع،إضافة إلى أن الفʛد له أكʛʲ مʧ دور في 
  الʺॽɾʛʸة:وخʨʢات الʛʷاء للʙʵمة  مʛاحل-3

  وهي: أساسॽة،تʺʛ عʺلॽة اتʵاذ قʛار الʛʷاء والاسʱفادة مʧ الʙʵمة الʺॽɾʛʸة ʶʺʵǼة مʛاحل 

 ʦل رقȞاء 3شʛʷة الॽاحل عʺلʛضح مʨی :  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 تʗʲیʗ الʲاجة (معʙفة الʲاجة)

الʖʲॺ عʥ الʸعلʦمات

تقييم الحلول

اتʳاذ قʙار الʙʵاء

ʤॻʻعتقǺ ماʗاءʙʵال
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 ):تʙʴیʙ الʴاجة (معʛفة الʴاجة  -أ

تعʛʰʱ أول خʨʢة ǽقʨم بها العʺʽل عʙʻ اتʵاذه قʛار شʛاء الʙʵمة الʺॽɾʛʸة ، وفʽها یʙرك العʺʽل بʨجʨد حاجة لǽʙه 
العʺʽل  لما ʳǽعلابʙ مʧ اشॼاعها ، والʱي قʙ تʨؔن ؗامʻة فʦʱ اثارتها ॼʻʺǼه سʨاء ؗان داخلي أو خارجي ، وهʚا 

ة ، فالʺʶافʛ مʲلا الى بلʙ أو مʙیʻة أخȐʛ والʨȞǽ ȑʚن ʴǼاج ʞॽɻǽ حالة مʧ الʨʱتʛ تʱʻهي ʛʳʺǼد اتʺام عʺلॽة الʛʷاء
الى نقʨد الا أنه ʵǽاف أن تʛʶق مʻه ، ʶǽعى الى الʘʴॼ عʧ وسʽلة تʺʻȞه مʧ حʺل الʻقʨد دون تʴʺل هاذا الʨʵف 

ॼʻه ʺ، مʺا ʳǽعله ǽقʙم على شʛاء الȞॽʷات الॽʶاحॽة ، حʧʺȞǽ ʘʽ الʺॼʻه الʙاخلي هʻا في حاجʱه الى الأمʧ ، أما ال
  الʵارجي فʲʺʱʽل في حʘ أقارȃه ورȃʺا أصʙقائه أǽʹا على ضʛورة اسʱعʺال هʚه الȞॽʷات .

ʛʴم علॽه ذلʥ أن دیʻه وعقʙʽته ت Ǽالȃʛا،كʺا أن الʺʶلʦ أǽʹا ʵǽاف الʱعامل مع الʺʸارف الʱقلǽʙʽة نʳॽʱة تعاملها 
،ʥارف  ذلʸʺعامل مع الʱفعه للʙا ما یʚة.وهॽالاسلام  

 ت:الʺعلʨماالʘʴॼ عʧ    -ب

 ʨجʛʺفعة الʻʺال Șقʴافة أن لا تʵمة مʙʵالǼ Șعلʱم ʨها ما هʻم ʛʡاʵة مʙاء عʛʷار الʛاذه قʵات ʙʻل عʽʺاجه العʨی
Șʴʱ مʱعلȘ أǽʹا Ǽاحʱʺال أن لا تʨ ʶما هالʨʸʴل علʽها ، ومʻها ما یʱعلǼ Șاحʱʺال ضॽاع الʨقʗ دون فائʙة ومʻها 

ǽ ʨا فهʚها ، لʽل علʨʸʴأجل ال ʧفع مʙʽس ȑʚال ʧʺʲة الʛفʨʱʺل الʨلʴائل والʙʰال ʧمات عʨعى الى جʺع الʺعلʶ
أمامه والʱي سʶʱاهʦ في حل الʺȞʷلة الʱي لǽʙه (اشॼاع حاجʱه ) بهʙف معʛفة خʸائʟ ؗل بʙیل وتقʛʱن قʛارات 
الاسʱفادة مʧ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة Ǽالʺعʛفة الʺॼʶʱȞة لȐʙ الفʛد في حʨʸله على الʺعلʨمات الʱفʽʸلॽة والʺʱʵلفة 

وأهʺॽة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الʱي ʴǽاول اكʶʱابها والʱعامل معها ومʧ دون شʥ فان الʺعلʨمات سʱعʜز  عॽʰʡ ʧعة
  )37، صفʴة 2005(العʳارمة،  .أو لا تعʜز مʧ رॼɼة وحاجة الȃʜائʧ في الʱعامل هʚا

 الʙʰائل:تقʦॽʽ   -ث

الॽʰʶʻة لؔل  بʻاء على Ǽعʠ الʺعایʛʽ الʱي ǽʹعها والأهʺॽة لǽʙه،وॽɾه ǽقʨم العʺʽل بʱقʦॽʽ الʴلʨل والʙʰائل الʺʨʱفʛة 
وʦʱȄ تʛتʖʽ هʚه الʺعایǼ ʛʽالȞʷل الʧȞʺǽ ȑʚ العʺʽل مʧ تʙʴیʙ الʙʰیل الأمʲل الȑʚ سʴॽقȘ  الʺعایʛʽ،مॽɻار مʧ هʚه 

ʷǼ اتهॼɼع حاجاته ورॼʷȄة وʨجʛʺة الʙله الفائʛʰل أكȞ.  ،، ʛیʙض بʨة 2004(عʴ59، صف(  

 الʛʷاء:اتʵاذ قʛار    -ج

Ǽعʙ اخॽʱار الʙʰیل الʺʻاسǽ ʖقʨم العʺʽل Ǽاتʵاذ قʛار شʛاء الʙʵمة الʺॽɾʛʸة أو الʱعامل مع الʙʵمة الʺॽɾʛʸة 
  ʺا:هإلا أن ذلʥ قʙ یʱغʛʽ في اللʤʴة الأخʛʽة وذلʖʰʶǼ ʥ عاملʧʽ  الʺعʛوضة،الʺʢلȃʨة ووفȘ الʶعʛ والȞʷلॽة 



 السلوك الشرائي للخدمة والعوامل المؤثرة على قرار الشراء                                           الفصل الثاني
 

41 
 

  اهاتʳات:ʧȄʛارسها  الآخʺǽ يʱة الȄʛʽأثʱة الʨل في القʲʺʱعلىوت ʧȄʛاله عل الآخॼʀإ ʙʻل عʽʺاء العʛʷى ال
 ʥلʚل لʽʺة العǼاʳʱاس Ȑʙوم.ʛʽأثʱال 

  املʨقفة:العʨʺاذ الʵات ʙʻد عʛالف ȑʛʱي تعʱة الʯالات الʺفاجʴار  وهي الʛاء،قʛʷع الʳت ʙي قʱجع والʛله ی
 ʧاره،عʛق  ʧاعا ألح مॼإش ʖلʢʱة تʙیʙر حاجة جʨهʣ الاتʴه الʚه ʧالأولى.وم 

  الʛʷاء:ما Ǽعʙ  تقʦॽʽ-د

ǽقʨم العʺʽل Ǽاسʙʵʱام الʙʵمة ومقارنة الʺʻافع الʱي تʴققʗ له مع الʺʻافع الʱي ؗان یʛجʨ  الʛʷاء،عʙʻ اتʺام عʺلॽة 
الʨȃʜن ومعʛفة الʨʳانʖ الʶلॽʰة والاʳǽابॽة الʺʛافقة لعʺلॽة الʛʷاء هʚه فإذا حʸل على ما تʨقعه  علʽها،الʨʸʴل 

(الʙʽʺʸعي و  .اسʛʺʱ في شʛاء الʙʵمة والا فانه سʘʴॼʽ عʧ خʙمات مॽɾʛʸة أخȐʛ تॼʷع حاجاته ȞʷǼل أفʹل
  )36، صفʴة 2001عʲʺان، 

  الʙʶʸفي:الʙʯوȂج Ǻالقʙار الʙʵائي للʯʴʸهلʣ  علاقةالʖʲॺʸ الʙاǺع : 

وهʻاك علاقة مॽʁʢʻة ومʻʽʱة بʧʽ مʛاحل عʺلॽة الʛʷاء لȐʙ الʺʱʶهلʥ والʺȄʜج الʛʱوʳȄي عʛʰ عʻاصʛ الʺʱʵلفة، 
ي ʨȞǽن فʽها. وȃالʺʛحلة الʛʷائॽة الʱ القʛار الʛʷائي للʺʱʶهلʥ حʘʽ لؔل عʛʸʻ مʧ هʚا دور وأهʺॽة في الʱأثʛʽ على

  وسʨف یʱʹح لʻا ذلʥ وفȘ الȞʷل الʱالي:
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:ʦل رقȞʷج  14الȄوʛʱج الȄʜʺال ʛاصʻوع ʥهلʱʶʺال Ȑʙاء لʛʷاحل الʛم ʧʽالعلاقة ب  
  

  عالي  الॽʰع الʸʵʷي       
  

    
    تȌॽʷʻ الʺॽʰعات                                                

  
  
  

  العلاقات العامة  
  

  الإعلان  
    

  واʡئ  أهʺॽة عʻاصʛ الʺȄʜج الʛʱوʳȄي
  Ǽعʙ الʛʷاء                  الʛʷاء             قʰل الʛʷاء  

  
  .186الʺʙʸر: ثامʛ الȑʛȞॼ الاتʸالات الॽʁȄʨʶʱة والʛʱوȄج، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص

ى مʧ مʱفاوت نॽʰʶا في الʺʛحلة الأولحʘʽ یʱʹح مʧ الȞʷل أعلاه Ǽان عʻاصʛ الʛʱوȄج یʦʱ اسʙʵʱامها وȞʷȃل 
ʛʽʰ للإعلان ॽʀاسا  قʛار الʛʷاء لȐʙ الʺʱʶهلʥ والʱي تʲʺʱل في مʛحلة ما قʰل الʛʷاء مʺا یʢʱلʖ اسʙʵʱام واضح وؗ
Ǽالʨسائل الأخȐʛ وخاصة الॽʰع الʸʵʷي. وʙʴȄث العʝȞ تʺاما في مʛحلة الʛʷاء إذ ʱʵǽفي دور الإعلان وʛʰȄز 

ʱʶʺائع على الॼال ʛʽاء. تأثʛʷاعه للʻإق Ȑʙاء وعلى مʛʷة الॽعʺل Șʽقʴفي ت ʥهل  
 Ȍॽʷʻت ʥلʚ أما في الʺʛحلة الʲالʲة فʨؔʱن العلاقات العامة أكʛʲ مȐʨʱʶ في الانʵفاض قاسا Ǽالʺʛحلʧʽʱ الʶاǼقʧʽʱ، وؗ

في  ॽɾعʨد للارتفاع مʛة أخȐʛ لان مهامه تʙʰأ مʧ جʙیʙ نأما الإعلاالʺॽʰعات والॽʰع الʸʵʷي ولʧؔ بॼʶʻة مʱʵلفة، 
  )2005(الȑʛȞॼ،  تʛʽؗʚ الʺʱʶهلǼ ʥإعادة تʛؔار الʛʷاء، أو Ǽإخॼاره ʳʱʻʺǼات جʙیʙة للʺʕسʶة.
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  خلاصة:

ʵلاصة ʻʻȞʺǽا القʨل Ǽأن دراسة القʛار الʛʷائي للʺʱʶهلʥ نʷاȋ جʙ مهʦ داخل  ه الإدارة تقʨم Ǽ الʺʛʸف،وؗ

 ʧه مʶنف ʥهلʱʶʺالǼ اصةʵاف الʙالأه ʧجʺلة م Șʽقʴʱل ʥة وذلॽʁȄʨʶʱجهة،ال Ȅو Ȑʛجهة أخ ʧف مʛʸʺالȃو ʛأثʱ

عʺلॽة اتʵاذ القʛار الʛʷائي والاسʱفادة ʶʺʵǼة مʛاحل تʲʺʱل  الʛؗʚ، وتʺʛمʧ العʨامل الʶاǼقة  ةهʚا الأخʨʺʳʺǼ ʛʽع

  الʛʷاء.وتقʦॽʽ ما Ǽعʙ  الʛʷاء،اتʵاذ قʛار  الʙʰائل،تقʦॽʽ  الʺعلʨمات،الʘʴॼ عʧ  الʴاجة،تʙʴیʙ  في:

ولا شʥ إن مʴاولة اسʷؔʱاف ودراسة ما یʙور داخل دماغ الʺʱʶهلʥ سʨف ʶǽاعʙ رجال الʸǼ ȘȄʨʶʱفة عامة 

ورجال الإعلان ʸǼفة خاصة على تȌॽʢʵ أوجها لأنʢʷة الॽʁȄʨʶʱة والإعلانॽة Ǽʺا ʧʺʹǽ اسʳʱاǼة الʺʱʶهلʥ لهʚه 

.Ȍʢʵال  

 

 

  

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

  الʰالʖ الفʶل
الة  دراسة حالة بʹʣ الʳلॻج الʚʱائʙ وؕ

  ʙȜʴǺة
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ʗʻهʸت  

ʚلʥ لقʛار الʛʷائي  ǼالʛʱوȄج،Ǽعʙ الʛʢʱق في الʳانʖ الȑʛʤʻ إلى أهʦ الʺفاʦॽʂ الʵاصة  بʧʽ مʴاولة  ʥ،للʺʱʶهلوؗ
 ʛائʜʳج الॽلʵال ʥʻاصة وهي " بʵة الॽات الʺالʶسʕʺال Ȑʙعلى إح ʦॽʂه الʺفاʚه ȋإسقاAGB  اʚة لهʛȞʶǼ الة وؗ

الʙراسة الȄʛʤʻة قʺʻا بʙراسة مʙʽانॽة للʱعʛف على مȐʙ تأثʛʽ الʛʱوȄج على القʛار الʛʷائي للʺʱʶهلʥ  وقʙʸ اسʱؔʺال
  الʺʛʸفي.

  الʚʱائʙ.تقʤǻʗ عام لʣʹʮ الʳلॻج  الʖʲॺʸ الأول:

1-ʃȂʙج  تعॻلʳال ʣʹب:ʙائʚʱال   

 ʛائʜʳج الॽلʵال ʥʻب ʛʰʱعǽAGB  هʡاʷاولة نʜأ مʙب ʛائʜʳك في الʨʻʰث الʙأح ʧم ʨاصة وهʵات الʶسʕʺال ʦأه
ة ملॽؔة خاصة ، لʺʨʺʳعة "  2004الʻʰؔي مʧ مارس  ʨؗودائع مʺل ʥʻب ʨي العاصʺة وهʶॽئʛه الʛمق ،ʨȞॽʰؗ 

ة مʷارȄع ॽʱȄʨؗة ، خاضع للقانʨن الʳʱارȑ وʨʱȄلى ؗل العʺلॽات الʱي تقʨم Ǽه الʨʻʰك ، و  ʛؗة " شॽʱȄʨؔالȄ ʦǽʙقʱم بʨق
مʶاعʙات مʱʵلفة في مʳالات الȄʨʺʱل الʻʰؔي Ǽالإضافة إلى تلॽʰة  تʨقعات ؗل زʨȃن ، ؗʺا ǽقʙم الʥʻʰ مʳʱʻاته 
ʛʢǼق أكʛʲ حʙاثة وهي مʜʽة الʥʻʰ على غʛار الʨʻʰك الأخȐʛ ، وȄقʙر رأس مال بʥʻ الʵلॽج الʜʳائʛ مقʦʶ إلى : 

، أمʨال مʛʡ ʧف الʥʻʰ الأردني  %30الʥʻʰ الʨʱنʶي ، أمʨال مʛʡ ʧف  %60أمʨال مʛʡ ʧف بʥʻ الʛʰقان 
  .  %10الʱȄʨؔي 

  نʵأته:-2
 ʥʻب ʝتأسʛائʜʳج الॽلʵ15في  ال  ʛʰʺʶǽره  2003دʙأس مال قʛب ȑʛائʜʳن الʨالقان ʖجʨʺǼ10  ارʻار دیॽمل

حʘʽ تعʙ مهʺʱه الʛئॽʶॽة هي الʺʶاهʺة في الॽʺʻʱة الاقʸʱادǽة والʺالॽة في  2004في مارس  جʜائȑʛ، وʙȃأ عʺله
،ʛائʜʳات  الʳʱʻʺمات والʙʵال ʧعة واسعة مʨʺʳآت مʷʻʺاد والʛم للأفʙة،وتقॽالʺال ʛائʜʳج الॽلʵال ʥʻم بʙقǽ اʺؗ 

ʨق مʜʽة جʙʽة تʳعله یʙخل الʶالʙʵمات الʺॽɾʛʸة الʱقلǽʙʽة ʚؗلʥ خʙمات تʨʱافȘ مع الȄʛʷعة الإسلامॽة وهي 
الة  60حʘʽ لǽʙه الآن شȞॼة مʧ  الʨاسع،الʺॽɾʛʸة الʜʳائȄʛة مǼ ʧابها    تʷغʽلॽة.وؗ

  مهامه:-3

 ʧة مهام مʙعǼ امॽʁالǼ لفȞج مॽلʵال ʥʻب ʙʳن ʙاعʨوالق ʧʽانʨها:وفقا للقʻʽب   

  اصةʵات الॽع العʺلॽʺة جʳوض،معالʛالقǼ  فʛʸوق.الʙʻʸوال 
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 ʵات لؔل شǼاʶʴح الʱال فॼʁʱبها واس ʖالʡ ʟ.دائعʨال 
  عॽʺة في ج  الʺʙخʛات.الʺʷارؗ
  ة الادخارॽة عʺلॽʀʛت ȘȄʛʡ ʧف عʛʸʺامات الʙʵʱارد واسʨʺة الॽʺʻار.تʺʲʱوالاس 
  ʧالʺه ȑذو ʧم ʛʲب أكʛقʱة والॽɾʛʸʺق الʨʶال ʦॽʶة،تقʛʴار. الʳʱالخ. ال  

 یلي:الǼ ʥʻʰʺا  الʺʛدودǽة ǽقʨمفي إʡار سॽاسة القʛوض ذات 
  لʽلʴرات تʙق ʛȄʨʢت.ʛʡاʵʺال 
  دارةȂو ʦॽʤʻوض.إعادة تʛالق 
 لاʙمع Șʽʰʢوض وتʛالق ʦʳʴǼ لةʸʱضʺانات م ʙیʙʴادتʨʺاشى مع تؔلفة الʺʱة تʙت فائ.  
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  الميدانية الدراسةالمبحث الثاني: منهجية 

سنتطرق في هذا المبحث إلى مصادر جمع بيانات الدراسة، عينة البحث، بالإضافة إلى أساليب التحليل الإحصائي، 

نك الخليج الجزائر تبب أثر الترويج على القرار الشرائي للمستهلك المصرفيمدى ثبات وصدق الاستبانة للوقوف  وكذائلي

AGB وكالة بسكرة.  

  الدراسة. المطلب الأول: أداة البحث، عينة

 :مصادر جمع بيانات الدراسة -1

بهدف تمكن الباحث من تغطية الإطار النظري للبحث ووضع الفرضيات وتحديد المتغيرات وطرق قياسها، يجد نفسه 

في مرحلة تحديد مصادر الحصول على البيانات اللازمة للبحث، ويمكن تقسيم مصادر الحصول على البيانات إلى نوعين 

  :هما

هي البيانات التي يقوم الطالب بجمعها لأول مرة من الميدان، باستخدام أدوات ووسائل البحث  :الأولية البيانات 1-1

ت، ، وتعد هاته الأخيرة من الأدوات الأكثر استخداما لجمع البياناالالكتروني في، الاستبيانالميداني المعروفة والممثلة 

  حرية.من حيث قدرة المستجوبين من عرض مواقفهم بموضوعية و 

 استخدامبوتوزيعها على عينة البحث، ومن ثم تفريغها وتحليلها  استبانةتم الحصول عليها من خلال تصميم  وقد

الإحصائية  الاختبارات باستخدام،  sciences) SPSS.V20(statistical package for socialبرنامج 

  المناسبة بهدف الوصول إلى دلالات ذات قيمة، ومؤشرات تدعم موضوع البحث.

قمنا بمراجعة الكتب والمجلات والدوريات الورقية والإلكترونية، والرسائل الجامعية، والمقالات البيانات الثانوية:  1-2

يع مراحل بالموضوع قيد الدراسة، والتي ساعدتنا في جموأوراق البحث المقدمة في الملتقيات والمؤتمرات العلمية المتعلقة 
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البحث، والهدف من اللجوء إلى المصادر الثانوية هو التعرف على الأسس والطرق العلمية السليمة في كتابة الدراسات، 

 وكذلك أخذ تصور عام عن آخر المستجدات ذات الصلة بموضوع البحث.

 أداة البحث: -2

انات من عينة لجمع البي كأداةتم تصميم استبانة خاصة من النوع المقفل   السابقة،بعد استقراء العديد من الدراسات 

  قسمين:وتتكون الاستبانة من  البحث،

  الشخصية الاول: البياناتالقسم  2-1

  :محورينعلى  الثاني: ويحتويالقسم  2-2

  اجمالية للمتغير المستقل عبارة 14" حيث شملت الترويج  " في متغير الاول: يتمثلالمحور -أ

  أبعاد 05) عبارة موزعة على 15" حيث يتضمن (مراحل الشراء في المتغير التابع " الثاني: ويتمثلالمحور -ب

  الشعور بالحاجة 

 البحث عن المعلومات 

 تقييم البدائل 

  اتخاذ قرار الشراء 

 ما بعد الشراء  

وكالة  AGBأثر الترويج على القرار الشرائي للمستهلك المصرفي ببنك الخليج الجزائر تهدف الى التعرف على 

 بسكرة.

)، محايد، موافق موافق، (غير الثلاثي ليكرث) حسب سلم 3إلى  1وقد تم الاعتماد على مقياس للإجابة يتراوح من (

  ) كلما كانت الموافقة بشكل أكبر.3بحيث كلما اقتربت الإجابة من (
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 عينــة الـدراســة:  -3

  عينة من عمال مركز البحث العلمي محطة بسكرة شملت الدراسة

  الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات وصدق وثبات الاستبانة.المطلب الثاني: 

 الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات:  -1

علوم لل الإحصائيةتم استخدام برنامج لحجم الحجم  فرضياته،البحث واختيار صحة  أسئلةعلى  للإجابة

  :فجمايليمن خلال الاعتماد على المقاييس المبينة  SPSS. V20ةالاجتماعي

  الوصفي : الإحصاءمقاييس ) Descriptive StatisticMeasures(  وذلك لوصف مجتمع

حث وترتيب الب أسئلةعلى  وللإجابةوالتكرارات خصائصها بالاعتماد على النسب المئوية  وإظهارالبحث 

 بالاعتماد على المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية . أهميتهامتغيرات البحث ،حسب 

  تحليل التباين للانحدار: (Analysis of Variance) لاختبار مدى ملائمة النموذج المقترح لتمثيل

 محل الدراسة ، المتغيريالعلاقة بين 

  تحليل الانحدار المتعددMultiple Regression( وذلك لاختبار اثر المتغيرة المستقلة المتعلقة

 الموارد البشرية حسب نظرة وتصورات عينة البحث. أنشطةإدارةعلى  تأثيرهابالنموذج المتبنى ومدى 

 سميرنوف–اختبار كولومجروفKolmogorov-Smirnov(  لمعرفة نوع البيانات تبعا  للتوزيع

 .)Sample K-S-1الطبيعي 

 معامل الثبات ألفا كرونباخCronbach's Coefficient Alpha:( أداةوذلك لقياس ثبات 

 .البحث

  البحث .أداةمعامل صدق المحك: وذلك لقياس صدق 
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  صدق وثبات الاستبانة: -2
يقصد بصدق الأداة قدرة الاستبانة على قياس المتغيرات التي :)(Validity صدق اداة البحث : 2-1

  : يما يلصممت لقياسها ، والتحقق من صدق الاستبانة المستخدمة في البحث نعتمد على 

لاستبانة امن انها تخدم اهدافه ، تم عرض  وللتأكدللتحقق من صدق محتوى اداة البحث ، : صدق المحتوى-أ

الاساتذة الجامعيين ،المختصين في مجال العلوم الاقتصادية والتسيير جامعة  ،نالاكاديمييعلى هيئة من المحكمين 

لدراسة الاستبانة ،وابداء رايهم فيها من حيث مدى مناسبة العبارة للمحتوى وطلب منهم ايضا النظر في مدى  بسكرة 

القيام  اية عبارات اخرى يرونها مناسبة وتم عباراتها ، او ومحتوىكفاية اداة البحث من حيث عدد العبارات ، وشموليتها 

واجراء تعديلات على ضوء توصيات واراء هيئة التحكيم لتصبح اكثر تحقيق  واقتراحاتهمبدراسة ملاحظات المحكمين 

،  ظاهريالالبحث .وقد اعتبر ان الاخذ بملاحظات المحكمين اجراء التعديلات المطلوبة هو بمثابة الصدق  لأهداف

  الاداة . وصدق محتوى

ذ االجذر التربيعي لمعامل الثبات "الفا كرونباخ" الأخذتم حساب معامل صدق المحك من خلال : صدق المحك  -أ

هذا البحث ،   لأغراض) وهو معامل مرتفع ومناسب 0.975البحث بلغ ( لأداةنجد ان معامل الصدق الكلي 

ا هذا البحث (كله لأهدافكبيرة ومناسبة   أبعادهاجميع معاملات الصدق لمحاور البحث  أن أيضاكما نلاحظ 

  .)، وبهذا يمكننا القول ان عبارات اداة البحث هي صادقة لما وضعت لقياسه 0.88اكبر من التي تم حسابها 
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  ) : معاملات الثبات والصدق.13الجدول رقم                  
  

عدد         المتغيرات و أبعادها
 العبارات

معامل الثبات 
معامل الصدق ألفا كرومباخ

 0.804  0.647 14  الترويج

 0.887  0.787 15 مراحل الشراء

 0.987 0.975 29  مراحل الشراء على الترويج اثر

 SPSS. V 20من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

 ):(Reliabilityثبات الاداة  2-2

باستخدام  في ظروف متشابهةيقصد بها مدى الحصول على نفس النتائج ، او نتائج متقاربة لو كررت الدراسة 

 الاداة نفسها . من خلال الجدول اعلاه فان ثبات اداة البحث باستخدام معامل الثبات الفا كرونباخ

 )Coefficient Alpha Cronbach’s(  فاكثر 0.60الذي يحدد مستوى قبول اداة القياس بمستوى  

البحث ، كما تعتبر  لأغراض) وهو معامل ثبات مرتفع ومناسب 0.975البحث بلغ ( لأداةكان معامل الثبات الكلي 

 ترويجالبالنسبة لمتغير  0.804، فبلغ ما قيمته  أيضاالمختلفة مرتفعة  وأبعادهاجميع معاملات الثبات لمتغيرات البحث 

  البحث . أداةوبهذا نكون قد بينا مدى ثبات  0.787فبلغ  مراحل الشراءالتابع  للمتغير،اما بالنسبة 
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  المبحث الثالث: تقييم متغيرات الدراسة وتفسير النتائج.

  المطلب الأول: خصائص ووصف عينة الدراسة.

  عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية والوظيفية.   فيما يلي سوف نتطرق إلى دراسة خصائص مبحوثي

  ): توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية والوظيفية.14جدول رقم (
 النسبة المئوية التكرارالفئـة المتغير

 الجنس

  77.8 28ذكر

 22.2 8أنثى

 100 36 المجموع

 80.6 29سنة30إلى أقل من20من

 11.11 4سنة40أقل من30من

  8.3  3 فأكثر40نم

 100 36 المجموع

 8.3 3ثانوي

 80.6 29 جامعي

 11.11 4دراسات عليا
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 100 36 المجموع

 المهنة

 19.4 7قطاع حكومي

 33.3 12قطاع خاص

 13.8 5طالب

 11.11 4 بدون عمل

 22.2 8مهن حرة

 100 36 المجموع

 SPSS. V 20من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

  يتضح من خلال هذا الجدول أن خصائص مبحوثي عينة الدراسة:   

 ) 22.2) ونسبة الاناث والتي بلغت (%77.8من حيث الجنس: نسبة الذكور بلغت% (.  

 ) 80.6نسبة بواقع (احتلت أعلى ) سنة 30إلى أقل من  20من من حيث السن: نجد أن الفئة العمرية% (

) وهذا ما يدل على أن معظم المبحوثين %11.1) بنسبة (سنة 40إلى أقل من  30من تليها الفئة العمرية (

 .فئة الشبابمن 

 ) 80.6بالنسبة للمؤهل العلمي: كانت النسبة الأكبر لحملة كلا من شهادة ليسانس وشهادة ماستر بنسبة%(.  

  لفئات من مختلف المهن الموجودة بالسوق.البنك يضم جميع ا : نجد أن المهن  

  المطلب الثاني: عرض نتائج تقييم متغيرات الدراسة .

  ").Kolmogorov-Smirnovسمرنوف " -اختبار التوزيع الطبيعي: (اختبار كولمجروف .1
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أقل (.sig) مالية الاحتفإذا كانت القيمة يستخدم هذا الاختبار لمعرفة ما إذا كانت البيانات تخضع للتوزيع الطبيعي، 

 نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة.، فإننا الذي يحدده الباحث )α (من أو تساوى مستوى الدلالة

-Kolmogorov)والعكس صحيح، ويوضح الجدول الموالي نتائج ذلك الاختبار حيث أن باستخدام اختبار 

Smirnov)  تبين أن القيمة الاحتمالية(sig.)   0.05أكبر من مستوى الدلالة أو المعنوية (كانت =α(  لجميع

  الأبعاد، وهذا ما يدل على أن البيانات تخضع للتوزيع الطبيعي.

  .)سمرنوف -): اختبار التوزيع الطبيعي (اختبار كولمجروف15الجدول (    

 

 .)sigمستوى الدلالة (القيمة الاحتمالية Zقيمة  المتغيرة التابعة

 1.3210.167 الترويج على مراحل الشراء اثر

 SPSS V 20المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

  نتائج تقييم متغيرات الدراسة: .2

 2-1 الولاء التنظيمياتجاهات الأفراد وتصوراتهم نحو  . تحليل  

-1" لاثيالثتم استخدام الإحصاء الوصفي باستخراج المتوسط الحسابي والانحراف المعياري (على مقياس ليكرت 

قيمة ذ وقد أخ الشراء،اثر الترويج على مراحل ")، لإجابات أفراد عينة الدراسة عن عبارات الاستبانة المتعلقة ب3

) دالا على مستوى "منخفض" من 1.66قل من أ-1الحسابي لإجابات المبحوثين عن كل عبارة من ( المتوسط

) دالا على مستوى "مرتفع"، 3 -2.24) دالا على مستوى "متوسط"، ومن (2.23أقل من  -1.67القبول، ومن (

 وهذا من أجل الوصول إلى الإجابة عن التساؤل الآتي:
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  ؟اثر الترويج على مراحل الشراء هل يوجد  

  هااحو ن، من خلال التطرق الى تصوراتهم  للترويجعلى هذا التساؤل سنقف على تصورات الأفراد ونظرتهم  للإجابة

):المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية، والأهمية النسبية لإجابات أفراد عينة البحث عن عبارات 16جدول رقم (
  الترويجبالمتغير وفقرات الخاصة 

  
  

رقم 
الفقر

 ة 

 الترويج

المتوس
ط 

الحس
 ابي

الانحرا
ف 

المعياري
الاهمية  
 النسبية

مستوى 
القـبـول

 مرتفع 07 0.69 2.47تعرفت على خدمات بنك الخليج من خلال الإعلان 1

 مرتفع 01 0.59 2.61 عندما أشاهد اعلان لبنك الخليج أتمكن من فهم الرسالة بسهولة 2

3 
يستخدم بنك الخليج في حملاته الاعلانية مختلف الوسائل (

  صحف، المجلات، الإذاعة، التلفزيون )
 متوسط 14 0.79 1.94

 الترويج 09 0.76 2.38 تتميز اعلانات بنك الخليج بالجاذبية 4

 مرتفع 10 0.73 2.5 يتميز العاملين في بنك الخليج بالخبرة الازمة في مجال عملهم 5

 مرتفع 12 0.72 2.38العاملين في بنك الخليج بسرعة لطلباتي يستجيب   6

 مرتفع 06 0.73 2.52 يتسم العاملين في بنك الخليج باللباقة و الأناقة في التعامل 7

8  
يسعى  العاملين في بنك الخليج الى التعرف على متطلبات الزبائن

  والعمل على توفيرها
 مرتفع 05 0.60 2.58
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 مرتفع 13 0.65 2.47نفي بنك الخليج الى اقامة علاقات طيبة مع الزبائ يسعى  العاملين  9

 مرتفع 02 0.63 2.63 يتمتع بنك الخليج بسمعة جيدة  10

 متوسط 11 0.89 2.00 يتميز بنك الخليج بتغطية اعلامية واسعة  11

 مرتفع 04 0.73 2.58 اعتمدت في اختياري لبنك الخليج على أساس عروضها الترويجية  12

13  
تلعب العروض الترويجية دورا في جعلي أطلب خدمات لم أكن

  أرغب فيها
2.61 0.68 03 

 مرتفع

 مرتفع 08 0.73 2.44 سأظل زبونا لبنك الخليج  14

 مرتفع 01 0.44 2.44 على نحو عام. الترويج

  SPSS. V 20المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

  الترويجمتغير التعليق على 

وفقا لمقياس فع مرتجاء بمستوى قبول  .في المؤسسةالترويج بناءا على ما تقدم نستنتج أن تصورات الأفراد ونظرتهم 

)، ونرجع 0,44)، وبانحراف معياري (2.44مجتمعة (. الترويج .متغيرالدراسة، إذ بلغ متوسط اجابات المبحوثين عن 

  .الترويجذلك إلى أن المؤسسة تولي اهتماما كبيرا لتبني كل أبعاد ومرتكزات 

  مراحل الشراءوتصوراتهم نحو  . تحليل اتجاهات الأفراد 2-2

في  لمتغير المستقلل، سنقوم بإتباع نفس الطريقة بالنسبة الترويج بعدما تم الوقوف على مستوى تصورات الأفراد ونظرتهم  

ن التساؤل ، وهذا للوصول إلى إجابة عالمتغير التابع مراحل الشراء المؤسسة، وذلك لمعرفة تصورات المبحوثين حول مستوى 

  الآتي:

 ؟مراحل الشراء ل ما هو مستوى تصورات عينة المبحوثين 
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لمبحوثين  ا اباتلإجللإجابة على هذا السؤال سوف نقوم  بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية   

  كما هو موضح في الجدول الموالي:

بحث عن ل):المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد عينة ا17جدول رقم (

  مراحل الشراءعبارات و فقرات 

  

  

رقم 
الفقرة 

المتوسط  مراحل الشراءأبعاد 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الاهمية  
 النسبية

مستوى  
 القـبـول

1 
يجذب محتوى صفحات بنك الخليج عبر صفحات التواصل

 مرتفع 2 2.520.73 الاجتماعي انتباهي للخدمات المعلن عنها

2 
يثير محتوى صفحات بنك الخليج عبر صفحات التواصل الاجتماعي

مرتفع 1 2.660.67 حاجاتي الى خدمات لم أستخدمها من قبل

3 
ينبهني  محتوى صفحات بنك الخليج عبر صفحات التواصل

 الاجتماعي الى حاجاتي
 مرتفع 3 2.500.69

 مرتفع 1 2.560.64 مرحلة الشعور بالحاجة 

4 
أتعرف على خدمات بنك الخليج من خلال صفحاتها عبر مواقع

 مرتفع 3 2.330.82 التواصل الاجتماعي

5 
التواصل الاجتماعي والموقعتزودني صفحات البنك عبر مواقع

 مرتفع 2 2.440.80 الالكتروني بمعلومات حول الخدمات التي يقدمها البنك
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6 
عندما يقدم البنك خدمات جديدة فانني  أعلم بذللك عبر الموقع

 مرتفع 1 2.440.80 الالكتروني أو صفحاته عبر مواقع التواصل الاجتماعي

 مرتفع 3 2.400.79 مرحلة البحث عن المعلومات 

7 
تساعدني التعليقات و الدردشة الالكترونية المنشورة  

 مرتفع 2 2.440.84 حول خدمات البنك في تقييم أفضل للبدائل

 مرتفع 1 2.470.77يساعدني محتوى الموقع الالكتروني و الاعلان في تقييم أفضل للبدائل 8

9 
ر مواقعالبنك عبيعزز محتوى الموقع الالكتروني والاعلان وصفحات

 متوسط 3 2.270.91 واصل على اختيار خدمة دون غيرهاتال

 مرتفع 4 2.390.78 مرحلة تقييم البدائل 

  مرتفع  2 2.330.86 تساعدني أراء الأقارب والأصدقاء في اتخاذ قرار الشراء10

11 
الواضحة والجذابة في اتخاذ للإعلاناتيساعدني استخدام البنك

  مرتفع  1 2.380.80  قرار الشراء

12 
في يوملاحظاتيساعدني اتاحة البنك الفرصة  لطرح استفساراتي

 متوسط  3 2.050.98  اتخاذ فرار الشراء

 متوسط  05 2.250.80  مرحلة اتخاذ قرار الشراء 

 متوسط  3 2.220.92 أعتقد أن الخدمة التي اشتريتها تتوافق مع الاعلان الذي رأيته13

14 
غالبا ما يحقق أداء الخدمة التوقعات التي كانت في ذهني عندما 

  للإعلانقمت بعملية الشراء بعد رؤيتي 
  مرتفع  2 2.360.72

  مرتفع  1 2.660.71 أقوم بمشاركة تجربتي عن الخدمة مع أصدقائي15

  مرتفع  2 2.410.67  مرحلة ما بعد الشراء 
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 مرتفع 2 2.410.69 الولاء التنظيمي

  SPSS. V 20المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

  من منظور عينة المبحوثين  . مراحل الشراء  اأبعادمن خلال جدول العبارات  أعلاه سنقف على مستوى كل بعد من 
 3- :اختبار الفرضية الرئيسية  

)للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضيات،  Analysis of Varianceتم استخدام نتائج تحليل التباين للانحدار (
  كما هو موضح في الجدول الموالي:

 ): نتائج تحليل تباين الانحدار للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الرئيسية.18جدول (
  مصدر 

 التبـــاين

مجموع  
 المربعــات

درجــات   
 الحرية

متوسط     
 المربـعات

    Fقيمة  
 المحسوبة

مستوى    
 الدلالــة

 0,001a 12,054 7,096 1 7,096 الانحدار
   0,589 46 27,078 الخطأ

المجموع 
    47 34,174 الكلي

  .SPSS V 20بالاعتماد على مخرجات برنامج  ةالمصدر: من إعداد الطالب

  )                        α=0.05*ذات دلالة إحصائية عند المستوى (

  0.208معامل التحديد = 

  0.456 معامل الارتباط = 

) هو أقل من 0.001)، وبما أن مستوى المعنوية (12.054المحسوبة (F من خلال النتائج الواردة، يتضح أن قيمة 

)، فإن خطية العلاقة بين المتغيرات قد تحققت، ونستدل على صلاحية النموذج α=0.05مستوى الدلالة المعتمد (

  يمكننا إلى الانتقال  لاختبار الفرضية الرئيسية الأولى.الامر الذي 
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  وبناءا على ثبات صلاحية النموذج نستطيع إختبار الفرضية الرئيسية الأولى بفروعها المختلفة.

 لاختبار الفرضية الرئيسية قمنا بطرح التساؤل الآتي :

ند مستوى ع بولاية بسكرة. يج الجزائربنك الخلفي مراحل الشراء على  للترويج "يوجد أثر ذو دلالة إحصائية 

  ).α=0.05الدلالة (

يبين الجدول الموالي نتائج تحليل الانحدار المتعدد لاختبار علاقات التأثير للأبعاد المتعلقة بالمتغير المستقل "  

و التي تم تمثيلها فيما يلي .مراحل الشراء  "، و طبيعة العلاقة بينها و بين الترويج  

  ): نتائج تحليل الانحدار المتعدد لاختبار علاقات التأثير لأبعاد المتغير المستقل 19الجدول (

 B المتغيرات المستقلة
الانحراف
المعياري

Beta
 Tقيمة

المحسوبة
مستوى 
Tالدلالة 

معامل 
الارتباط 

 0.154 0.8770.003-0.204- 0.1270.145- مرحلة الشعور بالحاجة

 0.025 0.004 3.409 0.693 0.283 0.963المعلومات مرحلة البحث عن

 0.595 0.035 2.300 0.450 0.189 0.435 مرحلة تقييم البدائل

  0.363 0.022 0.3653.366- 0.125 0.635 مرحلة اتخاذ قرار الشراء

  0.652 0.001 1.528 0.140 0.256 0.254 مرحلة ما بعد الشراء

0.749 1.0090.328- ----- 1.0511.042- الترويج

 .    SPSS V 20المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 
  ) .α=0.05*ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (  

ة في  وقد تبين من خلال نتائج هذا التحليل الوارد الرئيسية،تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد لاختبار الفرضية 
  أعلاه ما يلي: الجدول
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 ) يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالةα=0.05 ل (بشك الترويج) للمتغير المستقل والمتمثل في

)، 0.001) بمستوى دلالة (7.495: (T، إذ بلغت قيمة العينةمن وجهة نظر وتصورات  ،مراحل الشراءعام) على 

:  R²)، فيما بلغ معامل التحديد 0,795بين المتغيرين بلغت ( ) إلى أن قوة العلاقة Rوتشير قيمة معامل الارتباط (

تفسرها  ) مراحل الشراء) من التباينات( الانحرافات الكلية في قيم المتغير التابع : %56)  و تفسير ذلك (0.560(

لدراسة ،و هي ه االعلاقة الخطية اي نموذج الانحدار المتعدد ، و باقي النسبة  ترجع الى عوامل عشوائية لم تدخل في هذ

ثير في و تعددها بالإضافة إلى مختلف ( درجة التا مراحل الشراءترتبط بالأساس الى صعوبة تحديد العوامل المؤثرة في 

الحقيقة ترتبط بتعدد المتغيرات التي تحكم الظاهرة، و درجة التعقيد بينها و تداخلها ) ، و توضح هذه القيمة المرتفعة 

و رية لنموذج الدراسة المعتمد و جودته الاحصائية وبالتالي نقبل الفرضية التي تنص على وجود أثر أنسبيا  المقدرة التفسي

 مراحل الشراءعلى  للترويجعلاقة تأثير ذات دلالة إحصائية 

، العينةمن وجهة نظر  ،مرحلة الشعور بالحاجة) لبعد α=0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ( -

 بالترويجمن التباينات الخاصة  )%36.5كما () 0.604( الترويجحيث بلغت قوة العلاقة بينها وبين 

 الترويج، منعلى مرحلة البحث عن المعلومات ) لبعد α=0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ( - 

من التباينات الخاصة  )%43.6فسرت ( ا)، كم0.660( الترويج، حيث بلغت قوة العلاقة بينها وبين العينةوجهة نظر 

  الترويجب

،من وجهة  الترويجعلى مرحلة اتخاذ قرار الشراء ) لبعد α=0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ( -

من التباينات الخاصة  )%31.6كما فسرت (  )،0.562( الترويج، حيث بلغت قوة العلاقة بينها وبين العينة نظر 

  الترويج
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  :الثالث الفصل خلاصة
  

ما وصلنا إلى ت على الشراء الترويجنبحث فيها عن أثر  والتي ،الجزائر بسكرةلبنك الخليج ل الدراسة الميدانية من خلا

 :ييل

 ) يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالةα=0.05 عام)  (بشكل الترويج)للمتغير المستقل والمتمثل في

من التباينات  %56كما فسرت   0.749حيث بلغت قوة العلاقة بين المتغيرين  .العينةمن وجهة نظر مراحل الشراء على 

 الترويجالحاصلة في 

  مراحل الشراءلها أثر على  الترويج المستقلكما نجد أن جميع الأبعاد المتبناة للمتغير 

  المتبناة.كما كانت العلاقة موجبة بين جميع الأبعاد 
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  الخاتمة
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  عʨضʨج إن مȄوʛʱال ʧȞʺǽ ة لاॽʺʱح ʨه، بل هʻلي عʵʱاره أو الॽʱص اخʨʸʵǼ اتʺʤʻʺحا للʛʡ ʙعǽ ʦل

 ʙʳا نʚها، لʙف ضʨقʨاتالʶسʕʺا في  الʻاولʴافها، فʙأه Șʽقʴاحات تʳن ʧا لʺا حققه مʛʤقه نॽʁʴʱعى لʶت

 ʛف على أثʨقʨه الʚا هʻʱجدراسȄوʛʱاء على  الʛʷاحل الʛم ʛهار أثʣخلال إ ʧرمʨʴج مȄوʛʱاحل  على الʛم

ॽات الهʙف مʻها الإجاǼة على الأسʯلة والفʛض بʛȞʶॼة ؗان بʥʻʰ الʵلॽجحʘʽ قʺʻا بʙراسة مʙʽانॽة الʛʷاء 

   .الʺʛʢوحة في إشȞالॽة دراسʻʱا وما مȐʙ تॽʁʴقها على أرض الʨاقع

ʧʺضها ؗʺا یلي: فʛع ʦʱʽائج سʱʻال ʧعة مʨʺʳإلى م ʛʽا في الأخʻراسة وصلʙه الʚخلال ه  

   الʹʥ:ȏʙʢ الʱانʔ نʯائج الʗراسة م

  يʱوال ʛʽأثʱالفعالة في ال ʛاصʻالع ʧم مʨʽح الॼأص ȑʚال ʧم ʛʸʻإلا ع ʨفي ما هʛʸʺج الȄوʛʱأن ال

  ʙʵʱʶǽمها الʺʛʸف في ʣل ʛʣوف الʺʻافʶة. عʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي

  فʛʸʺال ʧʽال الفعال بʸالات Șقʴي تʱة الȄʨʽʴة الॽʁȄʨʶʱائف الʣʨال ʧفي مʛʸʺج الȄوʛʱال ʛʰʱعǽ ه وʡاʷن

 وخʙماته

 فʛʸʺداخل ال ʦمه ʙج ȋاʷن ʥهلʱʶʺائي للʛʷار الʛأن دراسة القǼ 

  فة عامةʸǼ ȘȄʨʶʱرجال ال ʙاعʶǽ فʨس ʥهلʱʶʺور داخل دماغ الʙاف ودراسة ما یʷؔʱاولة اسʴإن م

  الȌॽʢʵʱورجال الإعلان ʸǼفة خاصة على 

   الॻʮʠʯقي:الʗراسة مʥ الʱانʔ  جنʯائ

  ة الأولىॽضʛة الفॽات صلاحॼث ʧم Șقʴʱال ʦتʧʽʱʽʶॽئʛة الॽانʲوالʸذو دلالة إح ʛأث ʙجʨی ʘʽة ، حॽائ

 الʙراسة.للʛʱوȄج على القʛار الʛʷائي للʺʱʶهلʥ الʺʛʸف Ǽالʺʕسʶة مʴل 
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 Ȅوʛʱة للॽائʸذو دلالة إح ʛد أثʨوج ʧم Șقʴʱال ʦجت  ʖاث ʘʽح ،ʥهلʱʶʺائي للʛʷار الʛعاد القǼعلى ؗل أ

 صʴة الفʛضॽات الفॽɺʛة.

  الʦʯصॻات: 

  امʗʳʯعلى اس ʚʻ ʙؕʯو ال ʚلفʯʸام الإعلان الʗʳʯاسǺ جȂوʙʯال ȖȂʙʟ ʥفي عʙʶʸال ʣهلʯʴʸاف الʗهʯاس

 وسائل الʦʯال الاجʸʯاعي.

 ه ʦؕدات سلʗʲم ʤو أه ʣهلʯʴʸدوافع ال ʤلاع على أهʟالا 

 اʳاحل اتʙم ʤائي فهʙʵار الʙذ الق 

  فةʗهʯʴʸة الʭاهات الفʱل اتʻلʲدراسة و ت 

 .لاءʦفة درجة الʙعʸاء لʙʵار الʙائج قʯدراسة ن 
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