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  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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  مل 

از  راسة إلى اب ه ال ف ه جه و في في ب ال دور ال هل ال ائي لل ار ال ج في الق ل
ائ  اد أثال اذل  و ع مي ال ع   اس ة م م راسة ع وني ل ان ال اس

نامج  لها ب ل ائج هي  وم خلال SPSSت عة م ال ا في الأخ إلى م راسة وصل ه ال ه
احل  ج على م و ج أث لل عأنه ی اء، ج احل  ال ج لها أث على م و عاد لل اء،االأ  ل

عاد  ع الأ ة ب ج ج اة.العلاقة م   ال

اء. ار ال احل ق ع م ج أث على ج و راسة أن لل صل ال   ت

ات  ل ة:ال اح ف ج، ال و في، ال ، ال ، ال ائي ال احل قال اء، م ار ال ار ، ق
اء.   ال

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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 أ
 

مة   مق

ة  ة ثقا اس ادی م س ى ال اث في ش ه الأح ارع  ة،ن في عال ت اد اع ا واق ع الق اد أك و لاق
ة  ن  فعال ه ارة أ دولة م ة لان اس ةح ات ا  اس اع،ه ام الق ی ائ وال غ ال ال ة و إذ ی 

سع  انه  على  ةال ات زلفة ولعل م م اس ع أب نه  قي  ا ال ة ال ه الأن ث م ه  أح
ة. ی ا ال ال   أن

افها     ق أه ل إلى ت ص ارجي لل اخلي وال ال ال ال  ة الات ات أه س ا أدر ال ال  ف ه ا الات وه
ع ع هام قي ال  ال ال ي أو الات و ج ال ا  في ال ام ع اس قي  ج ال لفة في ال ه ال ص

ة  عامة،م إعلان، علاقات  س ادل ب ال ات ال ل ام ع ل وت ه ا ل ل ه ي و ع ال عات، ال ت ال
اولة في  مات ال جات وال ل ال مات اللازمة ع  عل ال اده  ف ع  إم ه ر ال ه ات ال لف ف وم

ل  ق  ات ال ع م ال ل أ ن ق ع ی هل ال ل  ا ال في. ه هل ال ق رضى ال ا م اجل ت ه
لف  تها في م عها و الات،وذل ل ا في ال ا ر هل م ر ماذا  ق ح ال  في ه ال هل ال  فال

ة،  ، علامةذل إلى ال ع اع  ال د إلى إش ي ت ج، ال اال اته فه و ر ج ال اص ال ة ع ي ت أه ي ال
ادة. ة ال اف ل ال في في  هل ال ق رضى ال اع وت ل ب لإق لها    ع

ة:    ال ة ال ال ح الإش ا  ا ق   وم ه
ث ج على هل ی و في ال هل ال ائي لل ار ال اذ الق ل  ات ة م س ال لفة  ر احله ال   ؟اسةال

ة وهي:    ئ لة ج ج الى أس قا ت عة م ال ق إلى م ي ت ة ال ال ه الإش لاقا م ه   ان
ي  - و ج ال اص ال ارف؟ماهي ع  لل
امل  - ة علىماهي الع ث ن  ال ائي لل ار ال في؟الق  ال
ل  - ف ال م مة م  ج ال و ق ال راسة؟ماهي   ال
ج  - و ل  إثهل لل ف م في في ال ن ال ائي لل ار ال راسة؟على الق  ال

راسة: ات ال ض  اولا: ف
ه  ة على ه لم اجل الإجا ة والأس ال ا  ةالإش ها  ي نل لفة وال ات ال ض عة م الف اغة م ا  ة ق الف

  یلي:
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اك علاقة  -1 ة الاولى: ه ئ ة ال ض ة الف ائ فيب ذات دلالة إح ج ال و ائي ال ار ال هل  والق لل
في.  ال

ة  -2 ض ة الف ئ ة:ال ان ج ال و ث ال في ی في  ال هل ال ائي لل ار ال لفةعلى الق  .احله ال
ات  - ض ة:الف ئ  ال

ث-1 هل  ی اجة ع ال ال ر  ع حلة ال في على م ج ال و في.ال   ال
ث-2 في. ی هل ال مات ع ال عل حلة ال ع ال في على م ج ال و   ال
ث-3 في. ی هل ال ائل ع ال حلة تق ال في على م ج ال و   ال
في.-4 هل ال اء ع ال ار ال اذ ق حلة ات في على م ج ال و ث ال   ی
اء-5 ع ال حلة ما  في على م ج ال و ث ال في. ی هل ال لاء) ع ال  (ال

ذج  ا: ن راسة:ثان   ال

ل العلاقة  ل ا على ت م دراس غ  والاث بتق ا:م   ه

غ  - قل:ال عاده  ال أ في  ج ال و لفة:ال ة، الاعلان، ال عا عات. ت العامة،العلاقات  ال  ال
ع:  - ا غ ال هل ال ائي لل ار ال في.الق  ال

ل  ضح في ال ا ه م راسة  ذج اولي لل اغة ن الي:و ص   ال
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 ج
 

قل  غ م ع  م ا غ ال   ال

  

 

  

في ج ال و   ال

  

ار  ائي الق   اش

اجة  ال ر  ع حلة ال  م

مات  عل حلة ال ع ال م

ائل  حلة تق ال  م

ار  اذ ق حلة ات  م

لاء)  اء (ال ع ال حلة ما  م

  

  

  

ع: ض ار ال اب اخ ا: اس   ثال

ه  ضع دون غ ا ال ار ه ا ن ي جعل اب ال ل أه أس   في:وت

اب عامة:      أس
ر  - ل ال ي في  و ج ال قي وخاصة ال ج ال اص ال ف لع ل م ه  ل ام ال ال ی الاه

ة  اف جي وال ل ادة.ال  ال

اب خاصة:   أس
عة  - ضع   ا ال راسة ه ي ل ل ال .ال  ال

- . هل ك ال أث على سل ي في ال و ج ال اص ال ف على دور ع ع ة في ال  ال
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 د
 

راسة ت في: اف ال عا: أه   را
راسة الى: ه ال ف م خلال ه   نه

مة  -1 ج ال و ق ال ء على اه  ل ال في.ت اع ال  في الق

في  -2 هل ال ك ال ف علىدراسة سل ق ائي. وال اره ال اذ ق ه في ات ث  امل ال  اه الع

ل  -3 مة في ال م ج ال و ق ال ف على  ع راسة.ال  ال

في. -4 ن ال ائي لل ار ال ج على الق و لقه ال   دراسة الاث ال 
 

ة  ا: اه راسة:خام   ال
في  - ج ال و ار ال احا هاما  أحاع ارف ن ی فه ال اك ال ة في الع ال فة ال ائ الفل ر

ة اها وض ف  واع هل ال ة وثقة وولاء ال ة رائ اف  ت

ج في  - و ه ال ور ال ال یل أثال في  ال هل ال ك ال هعلى سل ارفعلى  وأث  .ال
ات - ج. ال و ال ال ارف في م اجه ال ي ت ة ال ی   ال
  

ة  ه راسةسادسا: م  :وادوات ال
ض دراسة  غ لي  ل هج ال ضع على ال ا لل ع في دراس ل الاثس ل ج على وت و لقه ال ائي  ال  ار ال الق

هل  في،لل ة  ال ال قابلة  لأدواتاما  ل م ال ع على  راسة ف ان.ال   والاس

قة: ا راسات ال عا: ال   سا

" ، هاني  تأث" -1 ل مة الهاتف ال ام خ هل الاردني في اس ارات ال ي على ق و ج ال اص ال ع
ل  ال ، ال ة في ادارة الاع لة الاردن ة ، ال ي ال ر و م ت د  4اح ال : 2008، 4، الع

ف ع ع راسة الى ال ه ال ف ه ي في ته و ج ال اص ال ة ع أثلى م اه ار  ال هل  تاعلى ق ال
ة في  ل اتف ال مة اله ام خ اك، الأردن، الاردني في اس ع الاش ار ن اك واخ ار الاش و ذل م ح ق

ام، وتق  ل الاس ة و تومع ة زادة فاعل ل  ات ح ي ال فأهص و ج ال اص ال ام ع لفة اس
هل الاردني. ك ال أث على سل ة لل ل الات ال ات الات ل ش   م ق



 مقدمة
 

 ه
 

 
2-  " هل ك ال ي "اث الاعلان على سل ام ف ة، ح ف،  ;أب  راسة  -م ف ال ل: ه اع ي إس ي م ز

فة أث الإعلان  ي  -إلى مع و ج ال اص ال هاأح ع ال  -وأه هل الأردني  ك ال على سل
اً  ض ج الإعلاني ، م و لفة في ال قة في الأردن، وما دور وسائل الإعلام ال ة وال لع ال على ال

لاثة : راسات ال اف ال ة ب أ ا م د علاقة ارت ة وج ة  -أه ائ لع الغ قة لل ة وال ات ال ال
الات  ات وو ة والإدارة وم ان الف ل ال ل لإعلان م ص ا  لل هل ،وذل  الإعلان وال

ع  ة ل ج ة ال ق الفائ ا  ة ،  ائ اراته ال هل وق ك ال أث على سل هلاً لل ن م ى  ة ح ا والاج
ها ا ع رأ ال اف و  .الأ

 
هل  -3 ك ال احي على سل ج ال و احي،أث ال ف ،2018وناسة ،  لي، ال ي الى  یه ل ال ا الع ه

اص  جد راسة أث ع ي ال و جهة  ال ال اص  احةال ك  ال ة على سل  لل . في ال ال احالقال
لراسة ت  لف  ت ء على م اتال اصة  الأدب احةال ج ال و احي وال ا مفا ال اول ك ث ت ل سل  ح

هل  احيال ز ال اص  م جتأث ع ي ال و ه. في ال  ال قيعل عال انات  ، ت ج ةال  الأول
ي ت  انة ال راسة ال زعهام خلال اس ار ت ة لاخ ة (SPSS) على ع ال ة  اح ائ ها  ةع  94ح
نامج ال ام ب ا، وق ت اس ة سائ ائ اتمة الإح ض د أث ذو  ف ائج ال راسة وج ت ن ه راسة. وق أ ال

ةدلالة  ائ عا للإعلان، إح ع  ،ةال يال ك  العلاقات ،ال ائ ،احالالعامة على سل ا أشارت ال ج ك
ل في الإعلان. وأوص اح ت ك ال ا على سل ي تأث و ج ال ال اصة  ات ال غ ل ا إلى أن أق ال

، لأنها  ن ن والان لف ة للإعلان وال على الإعلانات الهادفة في ال ان ورة ت م راسة 
ائح ك ال ا في سل اص الأك تأث   .الع

فى ،  -4 ال م اضي ، ق هل ال ك ال اضي على سل ج ال و  :  2018-06اث ال

اضي  ج ال و فة اث ت راسة إلى مع ه ال ف ه اضه ج ال و اضي ، ح أن ال هل ال ك ال ل ي على ال
اضي ، و ذل م  هل ال ة لل اض مة ال ج أو ال ل ال مات ح عل ة و ال ال اءات الات ل الإج ه 
ي  ها ال غ عات ي و ت ال ع ال اضي ، ال لة في الإعلان ال ة و م و ع الأسال ال خلال 

ل على ائي  تع ار ال أث على الق الي ال ال ة و  اض مة ال اضي أو ال ج ال ال ع  عي و ال تع ال
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 و
 

اضي ج ال هلاك ال اضي ه اس ج ال و هائي لل ف ال لإذن فإن اله ة و للع اض مة ال الي  أو ال ال
دة اف ال ق الأه   .ت

راسة: ات ال ا: تق   ثام
ا  ل  ها الى ثلاثة ف ا تق راسة ارت ة ال ال ة على اش ض الاجا   یلي:غ

ل  -1 ج  الاول:الف و ات ال في.اساس  ال

ج. -2 و ال ه  في وعلاق هل ال ائي لل ار ال اني: الق ل ال  الف

ل  -3 :الف ال  دراسة حالة. ال
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في  ج ال و ات ال   اساس
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2 
 

: ه   ت
ج  و ج  أحع ال ة لل ئ اص ال قي،الع ج مع  ال و اف ال اصح ی قي  ة ع ج ال ال

ة  اف الان ق اه ل الى ت ص ة،الاخ لل ي ت ال لع  وال ل ال ل وص ه ماتت ، الى وال هل  ال
ل. ف والع ب فعال ی ب ال د اسل ورة وج ة ض مات ال ال ال ع ال في م ل ال   وت

ات  ل اب مع ال لاء ی ك الع اث تأث مع في سل ض اح غ ف  لها ال ي ی د ال ه ج ه ال و وال
مات او  ع ال عات م ج اء م ح زادة ال ف س ة لل ها،ال د  ع لاء ج ب ع ع  ج

ل  ل ال الي،او زادة مع ة وت  ال مات مع ة ل ال ل  ل ال مات او تقل .له الى خ   اخ

عة م  ة ال و ة ال ع الان ارف،وت في  ال ج ال و ها. و ال ود م د م وق تق على ع
ج  ها ال ل عل ة  نات الأساس عة م ال ي،م و ل  ال ع  الاعلان،وت ي،وال علاقات وال ال

،العامة  عات.ووسائل ت  وال   ال
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في الاول:ال  ج ال و ة ال   ما
ج  و ف م  أحع ال قي لأ م ج ال ة في ال اص الاساس ارف،الع جع ذل الى ال ور  و ال

ف  مات ال ائ  ج م تع ال و ه ال اال ال یل ا اعه  عامل  واق ي  شاعاتوالإ معه،ال ال
ق م  ، ان ت عامل معه في  ذل ار ال ف او اس عامل مع ال ال اره  اذ ق وم ث دفعه الى ات

ل. ق     ال
في: ج ال و م ال ل الأول: مفه   ال

ي "روج، راج،  ة تع اللغة الع ج  و ة ال ه  ،رواجا، نفكل هوروج ا، نفق و ف ت ي ت ج تع و ة ال ل  "إذا 
يء، ي  ال مات ال ات وال ال اس  الآخ وتع ال ل  يء لاب أن ی ا ال ف ه ها.وم ی   ل

ع  ل ب ه مات وفي ت عل اف لل ائع في إقامة م د ال أنه ال ب جه ج  و ف ال ع ة  وات أالو ل ف ق
ة. عة ، (  العلاق و  مع ة 2007را   )09، صف

ده  امه وأماك وج ة اس اه و ا ائفه وم ه وو ائ ج وخ ال هل  ة تع ال ل في ه ع ج ال و ال
ج. اء ال اعه على ش ه وق هل وح أث على ال اولة ال الإضافة إلى م ق وأسعاره  ، 2010علفة ، (أب ال

ة    )88صف

ف   ال  تلا ع ة ات ل قي، و على ع ار أ جه ت ا ال ی ض إ ج على انه ال و ال
اعي.   إق

ه  م  ل جه تق ج. ذل أن  و م ال ی مفه ة ت ل ف ع ي ت ة ال ة ال ع ال ف  ع ه  تل نف إلا إن 
اف على  ة ال ل في نها ة  س مة ال دة، ال دیل) وم ال ذج (ال ه وال ع ال ي ف و ن ت م

. تق ائي لل ال ك ال ل الة ال ة  م خلالها اس و ام ت ل ذل له م ة  رائف ( والعلامة ال
ة 2009و ناجي ،    )104، صف

ا  ا مات ع ال عل ال ائ  اد ال ف لإم م بها ال ق ي  ال ال د الات ل جه أنه  في  ج ال و ف ال ع و
ه  اصة  امهال ماته واثارة اه اعهبها  و رتها وق اته  ق اته وح اع ر فعلى اش دفعه الى  وذل به

ار  عامل معه ث اس ال ار  اذ ق اات عامل في ال ه ل. ال اد، ق ة 2005(ال   )29، صف

ة وهي: و ة ال ل ة في الع عاد رئ ز ثلاث أ ج ت و ن ما ورد في تع ال ا ل ل ل   وم ت

ة  - ات سل ا الة اس ف اس ه ه ت ا اولات إق ال ت على م ات ات ل ل ع ي  و ا ال ال
ة.  مع

وج. - ها ال غ ف دة ی ات م ق غا ة وهادفة ل ة م ل ج ه ع و  ال
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ع - ج لا  و ا ال ي. ععلى أسال الإق ه أث ال ا على أسال ال ة، وان ف  ال

ا. ا ل سل هل ذه ة ال ل في ته ج ی و ور الأساسي لل ا فان ال  وه

  
ج  و ة ال اني: اه ل ال فيال   ال

ج. أولا: و ائف ال   و
ل في عة ،  :ت ة 2007(  العلاق و را   )09، صف

1- : هل  م وجهة ن ال

ج وهي: و ة م ال اش ا م ا هل على م  ل ال

ة:  -أ ل ال ج  و م رجال ال  ال ق ه و اع هل والى م ل إلى ال ص ج ال و ة ال ف أن ته
ه. ن إل اج ه وما  ن  غ ا ی هل   ب ال

:  -ب هل عل ال ج  و مه م  ال ة وما تق ی ج ال هل ع ال مات لل عل ة ال و سائل ال م ال تق
هل لأسعارها اع وتع لل امها إش ج. وأح م مع ال ي تق انات ال  وال

:  -ج هل لعات ال ق ت ج  و ى أخ  ال ع ة،  اة  لعاته إلى ح اس وت ج على أمال ال و ى ال ی
ة م  ارة صغ هل س ما  ال ج فع ون ال ما  قعات ع ه ال ل ه ون م اس أنه  ق ال ع

ة فهي تع ع  ة مع ا.مار عة، وه ة، ال لة ال  سه

ل وسائل  اه في ت ما نعل ون ج، فع و ة م ال اش ا الغ م ا هل على ال م ال ل ال ا  ك
جي. ل م ال ق اعات وال ة والاخ ی ات ال اد ع  تق ال ع الاق ل ن   الإعلان ب

2 – :   م وجهة ن رجل ال
ة. اول رجل قة مع ف  هل أن ی ع ال ة ل ة مع ف ه  ارك مع غ   ال أن 

ا: ج. ثان و اف ال   أه
اف  ة أه ق ع ج ل و ها:م ال ف،  م ات 2009( أب ق ف   )668-666، ال

ع  - ج  و اه، إثارة  أحال اع على خل الان مها  ق ي  مات ال عل م خلال ال ال، فه ات الات ات اس
ك  ل ل ت ال ام و ائي.الاه   ال

مات. - ات وال ی م ال ل ما ه ج هل  مات و ال عل م ال ق ج  و  ال

ه بها م وق  - ل ت ات و اء ال هل على اق ع ال .ت  لأخ

ق. - لة في ال ة  قاء لف ار وال اولة لاس اف ل ة لل و د ال ه  مقاومة ال
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ة  - ات ا ح ا اقف تع أن ره م م رة م خلال ما  ة م ات ا ح ل أن اع في ت ج  و إن ال
ة.  معاص

حلة  - ج إلى م ل ال عات وخاصة ع ما  فاض ال لة ان غل على م ر.ال ه ار وال ائف و (ر  لان
ة 2009ناجي ،    )47، صف

ة إلى - ل م نق ى ال ل أو نقل م ع زادة ال ، ح  ل ى ال  أحأخ ع سع مع  نقل م
ج. و ة لل اد اف الاق ف،  الأه ة 2009( أب ق  )667، صف

  

: ل رق . إث 03ال ل ى ال ج على م و   ال

ع     ال
  

  

  

  

  

 َ  
  

                                                             
عات      ال

ه ص جع س ذ عة، م ا اس العلاق، م ر ر:     .10ال
م  ى أخ نق ع  .' ل إلى ال م  إلى  ى ال ك م ي ه أن ی و ا ال ي م ال ئ ف ال إن اله

عات  قي على ال ع ون ) أو رفع ال ل عات (ال اول أن ن ال ع ون قي على ال ي ن ج ل و   ال

ل  ث في ال ي ن ج ل و . ونع على ال ع ل رفع ال ان ق ا ل  ة:ك ال ق ال  العلاق و (  إح ال
عة ،  ة 2007را   )32، صف

  ق ذل ح ت ق ت ج  و ال ة  س م ال ها لاب أن تق ة على ح  م اف عات أو ال ادة ال ل
ق هي:  ة   أمامها ع
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اد على  - ع، الاع اد على رجل ال ها.الاع عات وغ ، ت ال هل ف ال ، ت زع  ال

عات، - فاض ال لة ان غل على م ج م أه ال و ع ال اولة  إذ  ة في م س ها ال ا إل ي تل سائل ال ال
ار. ج مع م الان قها إلى  إنقاص م ان في  ة  هلاك ات الاس ع ال لة ل اك ال م الأم وه

وال  .ال ة أخ عاتها م ا أنع م ات م ة لل ی الات ج ع لا الإعلان ال اوج اس  ل

ا  - ا ال هل  ة وتع ال ی ات ال ق ال ق ل ى ال ج  و ا نع على ال ة وه ی ات ج تق م
ات ج لل و صة أمام رجال ال لل ه الف الي ت ال مها و ي تق ة ال ی ة. ال ی  ال

ج. و ات ال ات : اس ال ل ال   ال
ة -1 ات فع:  اس  ال

ة  و دها ال جه جه ي والإعلان ح ت ع ال ي على ال و ج ال ال في ال ة  س ام ال ي  تع
وره  لاء ب ئة وه ار ال ج على ت و لات ال ه ح ج فعه ل لة وت ار ال ات ل ج ال و ن إلى ت م ق

ج  و حات ال ة وم ع مات ال ا ال ن ه م ال هل وعادة ما  ات ل ال ج لل و ال
. هل اه ال ات ت زع على دفع ال اف ال اء م اف لإع في،  ك ة 2007(ال   )69، صف

ى:   ع ه في اضاح ال الي  ل ال   وال

ل رق  ج 04ال و فع في ال ة ال ات   اس

  

  

  

لي م ص  ل هج ت في ال م ر: م ال   252ال

ب -2 ة ال ات  :اس

ى  ةت ات الي خل  اس ال ات و اء ال ه على ش اعه وح هائي لإق هل ال ب لأنها ت على ال ال
ة ات ه الإس ا م ه و واض ة، و ز اة ال اء الق ها م أع ل ها وجعله  ل عل ع على الإعلان أنها ت ال

ار ال  أساسي أكل  ف مع ال ل م ن الإعلان  ي، و و ج ال اص الأخ لل ة الع م 
اة  ها ع الق ف ل على ت الع م  ق ا الأخ  ات وه زع ع ال ال ال هل  عل ال ي ت ة ال ال د  ی

ة. ز   ال

المنتج الجهد 
 الترويجي إلى

 

 المستهلك
تاجر التجزئة 

الجهد 
 الترويجي إلي

تاجر الجملة 
الجهد 

 الترويجي إلي
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ها م ت ل وره  ئة ال ب ج م تاج ال ل ال هل  ها الأخ م الفال ل لة ح   ج.اج ال
ان و العلاق،  ة 2007(ق   )98، صف

ح  ض ی ا الع ةم ه ات ب ت ع  الإس ةال ات فع. اس في،  ال ة 2007(ال   )25، صف

ا  ا ه ضح ل الي ی ل ال ى:وال ع   ال

ل رق :  ة 05ال ات ج. اس و ب في ال   ال

  
  

  

ه ص  جع س ذ في م ر م ال   .253ال

  

  

ة -3 ات غ اس  :ال

ماتها، و ذل م  ةأوخ س ج ال لاء  اع الع ائي الق في إق ب الع ة على الأسل ات ه الإس تع ه
ة س ات ال قارنة ب م ر  خلال ال اء الف ه على ال ة لها ث ت اف ات ال س مها ال ي تق ات ال وال

فع.   وال
ة -4 ات اء: اس  الإ

ة تأتي ات ا اس ح الإ ع على ش اع ال ال الإق م أسل قة ح ت ا ة ال ات ء على ع الإس
لة الأجل. ة و اف ال اء بلغة ال هل لل ب ال قائ وج ،  ال ة 2009( غ   )115، صف

اعة تامة. ق اء  ار ال ون ق ،  وجعله ی ة 2009( غ   )147، صف

ة مة ال ج لل و ة ال ع: أه ا ل ال   ال
ج  و ة ال في:ال الأول: أه   ال

ها  قف فق على تق ارف لا ی اح تل ال ارف اذ ان ن ة في ال ه ة ال ة ال ج م الان و ع ال
احها  ل ن ا بل ی ا ة جغ ف ال وع ال ائ م خلال ف ها لل ف ة وت اس لفة م مات ب عة م ال ل

اصفات ه عة وم فه  ائ وتع ال ال  د وسائل الات عامل بها .وج ان ال مات وم   ه ال

تاجر التجزئة 
يطلب المنتج 

 من

المستهلك 
يطلب المنتج 

 من

تاجر الجملة 
يطلب المنتج 

 من

 

 المنتج
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ة لأ    ال ة  ة  ج ذا اه و ع ال ة،و س ه  م ارف م خلال تلوت ة لل ال ة  ،  الأه ( غ
2009(:  
عة   -أ ة وس اف مات ع ال ة ت ال ارف خاصة مع صع لف ال ة ب م اف ة ال ای ح ت

ة  ادة ال ة ل و دا ت ل جه ا ب ها م ة.تقل  ال

ل   -ب علقة ب انات ال مات وال عل ة م خلال ال مات ال ال اد  ة في زادة ثقافة ووعي الاف اه ال
مات.  ال

ا-ج أث  ك ا في ال ل اه ا ائي  و ار ال ،على الق هل ا ما  لل  م ح غال
ة. و د ال ه ال ا في ذل  أث مات م   ال

ها  ارف نف ت ال ات ح وج ع ة ال ا ة م ب مات ال ال ال ج في م و ة ال وق زادت اه
ة ة على الاع إنفاقالى  م الغ ال ي والعلاقات العامةلان ال ع ال ه وال ر م اجل تع ال

ق. مة لل ق   ماتها ال
اني:ال  لة  ال ة:ت ال و   ال

ة -* و لة ال لةت ال قي): (ح ال ال   الات
ل ح الأس ها  ل م م  ل ي ت ات وال عة م ال ور  ة ال و لة ال ال ام  ل ال اذا؟ ة ای ة: ل ال ل

؟  ى؟ ای فة ؟م ع ات  وذل ل ة م تل ال ل خ ام  ى ال ر الاشارةمع ه ال وت ا الى ان ه ات ه
املة، ام  م ها لل ة م اء ع واح غ ،اذ لا  الاس ا یلي الأخ ات  ه ال ل ه اد، (ال ح ت

ة ، 2005   :)68صف
ج لها: .1 و ي س ال مة ال ار ال  اخ

ل  ها  ی ان ت ،ذلل  ج  دق و ة ال ل افي ع ا ج ارها م شأنه ان یلع دورا مه اب وراء اخ ی الاس وت
ج  لها، و ل ال عق يءذل انه م غ ال وف او  ل د.غ مع   م

لة  .2 اف ال ی أه ة:ت و  ال

امه  قها م وراء  ف الى ت عى ال ي  اف ال الأه ع  ج،لاب م ال و ن ه ال اف فق ت ه الأه
لف على  وفخاصة ت ف الاتي ح ال ل ال ها، ع رة  ف ال ن عامة    ادناه:أو ق ت

مات م   -أ ل ال لاء ح مات للع عل ق ال هات ائ ة ح خ افعها وأم ل  وم ها خاصة ال  ذاإعل
ة. ی مة ج ه ال  كان ه

ادة درجة ولائه لها   -ب ا ل ق حال دة في ال ج مات ال ل ال لاء ح ام ب الع  ال

ة.   -ت اب اهات ا ف الى ات مة او ال ة له ع ال ل اهات ال  تغ الات
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ائ   الف اعه  ياق افع ال اء ال وال ا  ها ان ه قام ن عل ل ف.س ا مع ال   مة او تعامل
لاء  .3 ر الع ه ی ج :ت ف ه  ال

لة  اسها م خلال ال ها وم أث ف اد ال ة ال ي الف ة.وتع و   ال
سائل  .4 ار ال ة:اخ  الاعلام

ة،تع اه  لة  خ ادها في ح ي س اع ة ال لة الاعلان س ار ال و اذ ی م خلالها اخ ي  ج،ال وال
لع احها  س ا في ن لهادورا  ا إذاعلى ح  أف قفا ام  نما  ار م ام لا،الاخ ق ال بها  ا ان ت

ة تل  أث على م فعال ا في ال لة.ه الأخ یلع دورا  س   ال
ی  .5 ة:ت ان  ال

ة  و لة ال س ار ال لغ ال  وخاصة إذاع اخ ار ال ة على مق ا  له،ان اعلان ل ان ف
ى  ة اع ة  ان سائل وأح  ذلال ل ال ار أف ة أك في اخ الا واسعا وح   الأوقات.م

ج  .6 و ة ال ار فعال لاخ ام  وذل ق لة:ال  ال

ة  اص ال ان ع م ت ان أو ع ی م ت ها ی ت ة،ف و سائل ال ار م تأث تل ال  مع اخ
ها على  ق لاوت   ء.الع

ة  .7 ة وأن و لة ال نامج دع ال عة:ب ا  ال

ف  أك م أن ال ف ال لة به ر القائ على ال ف وت ل في ت ي ت ات تل ىقادر علال ل ة ال
ه  ة ع ه ل ة.ال ل   الع

ائج:اس  .8  ال

قعا  ان م ق ب ما  ي تع ع الف افات وال ی الان ها ت قه فعلا و  و مای ف افي ت ت د  ه ال
افع  اه في تع ال ا  افات  ح تل الان ف ب م ال اء علىق . والق   ال

  
ة مة ال ي لل و ج ال : ال ال   ال ال

ي: و ج ال م ال ل الأول: مفه   ال
ي  نات ال عة م ال ي" على م و ج ال لح " ال ول م اف ال ق الأه امل معا ل فاعل وت ة ت

عة  ل على م قي،  ج ال ي شانه شان ال و ج ال ة فال ائ ة ال فة ال ار الفل ة في إ س لل
عة. ض ة ال و اف ال ق الأه اس  فعالة ل ازن وت ي ت اص ال نات والع   م ال

ل  اني:ال اص ال ال ي:ج ع و   ال
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ل  ة و ل اف ال ق الاه امل وت ل امها ب ي ی اس اص ال عة م الع ج م و اسة ال ت س
ي وهي الاعلان  و ج ال عة ال ها م ي،عل ع ال ، وال عامل والعلاقات العامة و  وال ل وت ال ل

ة  ه ال ائ قي خ ج ال اص ال ل ع م ع غيالعامة ول ي ی ها ج وال ق فه ا في على ال
ج  اص ال ار ع ي.حالة اخ و   ال

عالاعلان:  -1 ة وال  مة ال ي لل و ج ال ة في ال ه اص ال  ل الاعلان أح الع
ق. ه في ال ماته الى زائ ه وع خ مات ع عل ف في تق ال ه ال عي و ع عل ان، (ال

ة 2001  )79، صف

ة  اف ال ق اه اه في ت ي ت ة ال ه ة وأداة م أدواته ال ئ ائف ال ال ل أح و والاعلان 
ي  ف وال ة لل اص ال  ال ها و ع ا فعال ب اك ت سل وارت ن ه أن 

لفة.   ال
لع  ار وال ق الأف عة الأج ل ف ة ال ال غ ال ال الات ل م اش أنه ش ف الاعلان " ع و

اق" ة واسعة ال ف م خلال وسائل الاعلان وس ه ر ال ه ها ل ال و مات وت   وال
لة وللإعلان أه ه وت ا ف ون ائ على ال ف ال ع قه ی ارة فع  ارف ال ة في ال ة 

ة  ل ح له ع ي ت مات ال عل انات وال ل على ال ن ال ا  لل اعها  مها وان ق ي  مات ال ال
مات  فاضلة ب خ اال ات  ه ة م مات ال ن ال ارف الأخ ول مات ال ف وخ  غال

ة ت  مة ال ع على ال ال اع رجل ال فة ت ة م دا اعلان ل جه سة فأن الأم ی مل
رة مة. وت ص ة ع ال اب   ا

ة  وف ال ف، وال ها ال ل ف ع ي  ة ال ق ال ائ وال ة لل ة ووا ي دراسة ج ق ل  والاعلان ال
ي  مات ال اع ال ة وت ه، وأن اف ارف ال ه او ال ف نف ة لل ال اء  ها، س مها، وم تق ق

الاضافة الى ال  ماته،  امه ل ف، أو زادة اس عامل مع ال ل على ال ة، وح الع لة الاعلان ال
. ائ عي ل ال   وزادة ال

ا:   ة ه ع م الاعلانات ال   و ال ب ن

ف في أذهان   -أ ة لل ل اهات تف ة وات رة م اء ص فه ب ن ه ا الاعلان  ي: وه س الاعلان ال
ائ مه  ال ي ال ت س ة الاعلان ال ة ذاتها وق زادت أه مة ال ، ول لل تق ال وال ال

اف  الات ال ه م ت  ق ال ان لفة في ال ارف ال ة ب ال اف ة ال ادة ح ة ل ارف ن ال
ة وزادة  ة م ناح مات ن ن تل ال ة ذاتها ل مة ال ة م خلال ال ال ات ال س ة ال اف م

. ة أخ ) م ناح أم ات ال ع ش لاء و ارفة وال ة (ال عة غ ال  ذات ال
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:الاعلان    -ب ف  ال ایه مها  ه ق ي  لفة ال ة ال مات ال ج لل و ع م الاعلانات الى ال ال
ف، ا ال ال ا مات وال لة ال ع في ت ز ال لها الاذ ی ي ت افع ال مة وال ل خ  مة.ة ل

ا  اع الاعلان ال  ل أن اد،  یلي:ح ت ة 2005(ال   )78، صف
  ها ائ مات وخ ال ع  ف الى ال ي: وه ال یه عل اتها،الاعلان ال ة  وم ی ان ج اء  ا،س  ل

ها  یلها وت ة ت تع مات حال ائ  إضافةأو خ ةخ ی ات ج ال ذل وم ة اس وم ال تعل  ع
ف  مة ال .خ ا  ال

  افة  الاعلامي:الاعلان ل  اد الع ه ام ق  يو مات ال عل ف  ال ماته.ت ال  وخ

  الاعلان: ه الارشاد هل عل ا  لاء  مات للع عل ف ال ي ت ع أق و ها  عل ع مة ال ل على ال ل ال
أقل  لفة.جه وفي أق وق م و  ت

  الاعلان: مة  ال ال ل  عى الى ت الع ها،ه ال  ائ ارة ال وخ اف على اس عامل ا 
 بها.

  ي:الاعلان اف ي  ال مات ال ع بها ال ي ت ا ال ا ه على ال مهه ال ی ال  قارنة ق ال ف  ا ال
ة.مع  اف  ال

ارف م ال ل الأخ  وت ا  ه ل م ع م الاعلان لأن  ن ع  فالإعلانلا ال ي  ال س ال
ف،اس  ل  ال ن ال ع ال ي  افع ال ع ال م ب ق ا الاعلان ال  ها.ب   عل

ة ی فاعل افه  ق الاعلان أه ي  ات  ول اع ال ف ات ة:على ال ال   ال
  ه ج اد ت قة ال انها وال ها وم ق ها وت عها وح ة م ح ن لات الاعلان ل لل ال و ال ال ا

 لها. الاعلان

  سالة ف ب ال لام ال ة  اله  الاعلان اد ا ل ما ی ث وسهل الفه لانها ت ي وفعال وم عل
ر.الى  ه  ال

  ة ث ة وال اس ة ال لة الاعلام س ار ال الاخ ا ه  لإ ف و ه ر ال ه سالة الى ال ه ال وف، مه ع
دة  فان ع ة وم ل:وسائل ن الاعلان  ف، م لات، ال ادی  ال لفاز ودورال ا وال ل  ...،ال ول

اصة  فها ال ال ها وت اها وع ا لة م  بها.وس

صفة ات خاصة  أح والاعلان ب ف  ي ی و ج ال نات ال ها:م   اه
ق  - اد في ال د  م الاف ل الى ع ار و لة واسعة الان ف.الاعلان وس ه  ال

-  . ف ه أث ال ة وال اذب ق ال ة و ة  رات تع لة ذات ق  الاعلان وس

ة  - لة غ ش لالاعلان وس لة ضغ على  ول .وس هل  ال
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ض اعلاني. - ل ع ة ل ف لفة م ا ب ا ائ ال جغ ل الى ال ص لة فعالة لل  الاعلان وس

م  - ى خلا ی ة او ح ة مع ة خلال م ة أك م م سائل الاعلان ار ال ان ت .ام  واح

أخ  ع ال ه  خ عل ات الى أنه ی ه الاعلان م م غ ما ی  ه:وعلى ال   م
ه الا - لف ة ارتفاع ت ة.ساس ال  الاج

اش  - اس الأث ال ة  عات  للإعلانصع عامل.على ال  وال

ي. تأث مغایله  - ع ال ل ال ة م ال ال ثه وسائل الات  للأث ال ت

ع  -2 ي:ال  ال

ف م  ي لأ م و ج ال ة في ال اص الاساس ي أح الع ع ال ارف،ل ال ع ال م أه  و
ج  و ة،أسال ال اعه  ال اولة اق تق وم ن ال ا على ال أث ذه اعي لل ال اق ة ات ل ل ع لأنه 
مات  ة.اء ال   ال

تق م  ائ ال ن أو أك م ال ع و ز فاوضي ب رجل ال ي وال ال ال ي ه " الات ع ال فال
ة  ل ام ع عامل" أجل ات ، ال ة 2009( غ   )35، صف

اج  ل وال  ل الع ام الأول لها م ق مة أو في حالة اس ان تق ال ه أك في م ي  ع ال ان ال
ع  ى  ائع ح ل ال ل م ق ح وتف افعها، إدراكالى ش ع م د ال الغ الأه و ي دورا  ة ال ل ة في ع

ف  ال ن  ي ت ال قة ال ث ة ال ة  العلاقات ال مات ال العلاقة على  تل وأثت ال
ة تق  ل مة.ع   ال

ع  لها ال ي  ة ال غ م تل الاه ي،وعلى ال ي  ال ارف لا تع ا ن أن ال االا ان  م الع ه
اص ا أنه ل  ع افي  ام ال ي الاه و ج ال ة ال اص الأخ  الأه ة الع ي ح بها  ال

  كالإعلان.
ف أمام  ع واجهة ال ع رجل ال ،و ها  الغ ان ل ج ه  ف ف و م ب ق اتهوه  ل اح  ا،وم قف ن و

ة  ل ع،ع اراتعلى مهارات  ال ع،رجل  وق ع  ال وب ال ة فيول ول رة  م عة الت ص وخل  فوس
اع ج في ذه  .ان ائ ق  ال اجات ال ف على اح ع ة في ال ة  ع أه وب ال ائول مات  ،وال ع ال و

ة، اجهة  ال ع الاساس في م ع أو رجل ال وب ال ع م ا  د  ائ ج ل على ال ة،اوال اف  ل
ف ل  رة ال عة وص .وت س   الغ

: ان اء  ه س مات ل عل ف ال قف على م ت ه ی ع  ة ال ل ول ع ع ف ال في ال اح م  أن ن
ان،  عي و ع ة 2001(ال   )105، صف



ل الأول في                                                  الف ج ال و ات ال   اساس
 

13 
 

  اجاته ة له، اح ا غ ة وال ل ائ ال ال ل:  الع علقة  اته،م مات الأك اس ور الا م ال ع
له، ار  ق اذ الق ول ع ات ل ال ه و ار ل اذ الق ك ات ة على سل ث امل ال ل  إذاالع ارة ان الع

ة. س  م

  ج ل ال مات ح ة م معل مة ال ال علقة  مها أو م ي تق افع ال مة، ال ي، أسال تق ال و ال
ف. مات ال ا خ ا مة وم  كل خ

 .قها عى الى ت ي  اف ال ه والأه ات ه واس ه، خ اسة العامل  ف، وس ال علقة  ان م  أو 

  ي ی مات ع الأسال ال عل ادأو ال ر على  الاع ع وذل م خلال " ال قفي ال ل ة ال  للع
ف  مات ال ض خ ه،وع ه  عل ابي ل اع الا ك الان ل وت ة على الع اف ة ال  “.و

ع في  ج م رجل ال لفة فان الأم  لات م ف  وله حاجات وتف عامل مع ال ولأن ال
اجات  ل ال ام ل فه ال ف ال ل علىال اعها، والع ن  اش ف ال وان ال عامل معل ال ا ال ل غال  ف

ن  م ق قع ال م  ن ی ادلة لأن ال قة ال ان وال الا ع معه  ر  ف ماه وم ل م
مة، ات  ال س ن م مة،ه ی أن ت ه  ال ة ال عاونة،ح لا  وم قة،وم ها. لل ع عل   و

ي في ال ع ال ة ال ل ل یلي:وت ع ها  احل  تل   ارف 
ف  - ف الى ال ال أ ال ي، ح یل ع ال ة ال ل ة الأولى في ع ل ال لاء: ت ال ع الع

ه  ف ف ی ت لاء ال اجة،ع الع رة  ال اذالق ة لات لاح ار  وال اء.ق  ال

ة  - ل ول ع ع ف (ال ف ال قي بها م ي یل قة ال ه: و ال قاء  ل والال ل الى الع ص ال
ع) ه  ال ادث ة م ل و ب  له وذلالع اهه،ع  ج ة ال ان ل ة ع ع ت افع ال از ال مة اب

ام  ل ات فقة،و اد ال له م خلال ال ف الاع ل م ال ا ی اجها  وه ي  مات ال عل ع ال ج
ل.ع   الع

ون  - لاء لا  مة ذل أن الع مها ال ي تق افع ال ها ی ال على ال ة: وف مات ال ض ال ع
. لاته لا ل افع وحل ون م ا  اتها وان ة ب مة ال  ال

عة م الاس - ف م م ال ها  لاء: وف اضات الع د على اع اع ال ص على ات اقة وال ل الل ال م
ل. اضات الع د على اع ابي في ال اه ا  ات

فقة  - ام ال ة:ات ه ال ل على  وت ه ف الى ح الع ف ال یه ف ال ال أو ت حلة م خلال س ال
ة  مات ال ا م ال عا مع ار ن عله  أن  مة  اء ال اء وش وضة.اق ع  ال

عة - ا حلة  :ال ة،وهي ال ل  الأخ أك م رضا الع ها الى ال ف ف ف ال عى م عاملوت ح   اره ال
ف،مع  ها ال عاق وغ و ال مة وش اع انهاء ال علقة  ان ال ل ال   )2015(ناجي ،  .اذ ت
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عات: -3  ت ال

ي  و ج ال ة الأخ لل امل مع الأن ي ت ة ال و ة ال عات أح الأن ع، الإعلانع ت ال  وال
ة. علها أك فعال ا  ي وال و ع ال   وال

ف  ي ته دة وال ع ة م خلال وسائل ال ال مات ال ج ال و ا في ت عات دورا مه د ت ال و
عها  ة.ج مة ال ل على ال   الى زادة ال

ة "  ة سل ا ع اس ض ل اف الى الع ة  ة مال أنه "شيء ما له  ف ال  ع د أو ح ، (م
ة 2001   .)69، صف

د ال الى تع  ف جه ائوته ف  ال مها ال ق ي  ة ال مة ال ال امه  مة واثارة اه ال د  ال
عامل معها. ال اعه    واق

ة ت  جع أه عاوت مات،  تال ت على ت ال ي أث ة ال ج ل رات ال مات الى ال ال ال في م
ار مات أدت الى فان ع ال ة ل ال ف  مات ال ع الآلي وخ ه أسال ال ور ال یل فاض ال رجل  ان

ي وخاصة  و ج ال اص الأخ لل ع الع ا ل م ال غال مة. و ه ال م  قع ال تق ع، وه ال ال
ي. ع ال   الاعلان وال

أتي: ارف ما  مة في ال عامل ال   وم أدوات ت ال

ما - ل على ال ب ال ب ة.ت الأسعار في حالة ت  ت ال

زع  - ف ب ام ال ائ م خلال  ف وال قة ب ال ع ال لة ب س ه ال اه ه ارة، وت ا ال ا اله
ف أو  ل اس ال ي ت ارة ال ا ال ا  شعاره.اله

اف  - قات وال ا لةال قات   وتع وس ا اء م ماتها اذ ی اج ج خ و ارف ل مها ال ة ت مه
ة تغ لها  ائ ض ائج ان الأردني  ال ف الاس ام م لا  ف ف عامل مع ال  اءالعلى ال

اب  ة لل ة ض ة مال ف جائ ف ح خ ال ات ال ا اص على ح قة ال ل ال ا ال
ع  أ  ل تل ة و ار الفائ في ال ةال ارف ال اف  ال افأةالى ت ح ی لل وم ف ال
ف  ات ال ا د مع م ح ح ع ف ن  م .ق ائ  لل
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ة ذل  جع صع ة وت اد لع ال ال ال ال في م ا ه ال ة ل سهلة  مة ال عات ال ة ت م ل ان ع
ات  ع أخ ع ضها و ع ع سة  اء غ مل مات هي أش ن ال ها:الى  ه م ها أو تق ض ف ا لغ

ا ا   .كه

ها م أدوات  قات وغ ا عارض وال اكات في ال ارة اش ة وت ا ماد ا ف م ه ه ال ق م ب ق وان ما 
مة  ف ول ع ال ا هي تع ع ذات ال ها.ال أن   نف

4- :  ال

ات  س فة عامة في ال ال  ع ع اس ي وال  و ج ال اص ال ات ع ال أح ع ة.اوال م  ل
مة  ل على ال ف الى ت ال عة الاج ته ف ة وغ م ج غ ش و ال وت لة ات  ة.الوهي وس

مات ع  وت م عل لة ن ال س ف،خلال تل ال ل  ال ضها في ش ة وع ماته ال ار وخ   .اخ

ائ فه  ثه م تأث على ال ا  ة ل ة ناج ال لة ات ف توال وس ة لل اش ة غ م احل ل دعا  لإ
رة  ن ص فج وت ة لل ر.ل  ذه ه ة  ال ائ ال ی م ال الع ال  صفه أداة ات و ال ب

ها:    م

ة م  - قة عال ع ب لة ت ر،أن ال وس ه مات  ال عل ون لل ف ی عامل مع ال رةوالأفال ار ال  خ
ة م أنها على در  ة،جة أل ا هة  وأنها ال ف ما أو ل ة ل ة.حقائ ول دعا  مع

ر الاعلامي  - ها ال ف ها وت اغ م في الغال  ق ا  ف وان ها ال خل ف ار لا ی اغة تل الأخ ان ص
ة. لة الاعلام س ار في ال ر الأخ  أو م

د م - ل الى أك ع أنه  از ع الاعلان  ا وأع م ان ال  ا  ك أث ر وانه ی ه  م ال
 الاعلان.

لفة أك م الاعلان  رة في وسائل ال ال مات ال عل اع ال اءة وس ا الى ق ل اد  راسات أن الاف وت ال
ها. سائل نف ف م خلا ال   ال ی

ل  ة ی و أداة ت ا ال  فادة م ن ف في الاس اح ال اف الاتي:أن ن   ت

  اه ام ج ة  تلقى اه ی ة وصادقة وح ها ح اد ن مات ال عل ن ال مات:  ان ت عل ال
ة. لة الاعلام س  ال
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  ة أه ن  لف عا في الاذاعة أو ال فة أم م ر في ص اء أكان م اع رجل الاعلام س ه اق ق  اع: و الاق
لقاها  ي ی مات ال عل ف.ال وال مه ال ق مي ال  ج ال ي ت اعلاما ع ال ف وال  م ال

  العلاقات العامة:-5

ة علاقات  ف ت ارف به مها ال ي ت ة وال ي الأساس و ج ال اص ال تع العلاقات العامة أح ع
ف  ة ب ال نائهو . و ائ ه في أذهان ال ع ف وس رة ال   وت ص

ا ة م ق  ف ب أوسا مع ة لل عة ال اء ال ها ب ق م ي  د ال ه عة ال لعلاقات العامة: " م
عة "  لة وس ه افه  ق أه ه في ت اع ات، ت اه أو ال   ال

اسع  ره ال ه ف وج ال ب ال ان الات ة فهي ش مات ال ج ال و ا في ت وللعلاقات العامة دورا 
ل  لا م و اخلي وال   ر ال ه لا م ال ف  ر ال ه ،ج ف ، ال ال ائ ال ،وال وال  اه

. ردی    وال

ل  ة م اش ف أ صلات م ال ه  ی لا ت اعات وال اد وج ر العام أف ه ارجي وه ال ر ال ه وال
وائ ة وال ع الأجه ال و ع الأع افة ووسائل الاعلام و ة  ال م د أح ، ال ة 2001(م ، صف

159(.  

ة على  اف ة العلاقات العامة ال ن مه اوت ة  ه ة وم ر م خلال اقامة علاقات ق ه .ال   معه

ف  الات ال اء وت علاقات وات ولة ع ب هة ال ه فان العلاقات العامة هي ال ره،وعل عى ا ه ذ 
:م خلال ذل    لأم

  ف وع ر ع ال ه ار م ال مات والأف عل ع ال ض ج لائه لغ ف وع ال ب ال اء ات الأول اج
ي  مات ال مها.ال  ق

  ة ة أو ال ی حها له خاصة ال ماته وش ه وع خ مات ع عل اني ن ال ها.وال  م

ر في  هل وم فاءی وم اص  لاك أش ف ام ع على ال افه ی نامج العلاقات العامة أه ق ب ي  ول
ال العلاقات  ة  العامة،م ا ة تأث في م ة وق اقة عال ن بل ع ر.ی ه   ال

ل  :ال ال امل  ال ة علىالع ث مة  ال ي لل و ج ال اص ال ة:ع   ال

ار  أث اخ امل ی عة م الع ف  ي لل و ج ال ها:ال   م
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ق:عة  -1 ة الأم  ال ائ مع ق خ ل س ا ول ا ة جغ دة وم ع اق م ارف في أس ل ال تع
ق  ل س ي حاجات  ل قة و ل م ائ  ي یلائ خ و ج ت ف ت م عي م ال ال 

ر واسع ی  ه ماته ل م خ ق ف ال  ادی فال ن الاعلان في ال لفة  ة م ا ا جغ في م
ة  و لة ت ل وس ل أف لفاز  ه.وال  ل

ج  -2 و لة ال لف وس الي ت ال ها و ع ای ع  د وت ع ة ت مات ال ة: ال مة ال عة ال
ي أك  ع ال د ال اج الى جه ة ت عق ة ال عة الف ار ذات ال مات أمانة الاس اصة بها، ف ال

اج الى الاعلان ب ف ت ارة، وال دائع ال مات ال ا خ ع الم الاعلان ب ي رجة أك م ال
ان،  عي و ع ة 2001(ال  )14، صف

ي ت  -3 حلة ال لاف ال اخ ة  و ة للأدوات ال ة ال لف الأه ة: ت مة ال اة ال حلة دورة ح م
اج ق ت حلة ال ة في م مة ال ة، ح أن ال مة ال ل  بها ال  ث الى الاعلان 

عامل. ي ف ال ع ال  أتي ال

ل  -4 عامل و ة ت ال ای أه ة ف ق ال ة في ال اف ج ح ت ال حلة ال ا في م ب
ائ وولائه  اقة ال ة على ص اف ة لل و لة ت س حلة الى دور فعال للعلاقات العامة  ه ال اج ه ت

ف.   لل
حلة  -5 ر،أما في م ه قي الأدوات  ال ل أك م  حلة  ه ال م في ه ي ت ع ال د ال فان جه

ه م  مات ت ل على معل ف في ال ة ال اع حلة ول ه ال ل م أثار ه قل ة وذل ل و ال
ة  ی مات ال ام وت خ اه في اس ة وت اف اجهة ال د أح ، م ة 2001(م   .)130، صف

ف:  -6 عامل مع ال ن لل اد ال ع حلة اس ةم لف أه لاف ت اخ مة  ج ال و ة وسائل ال  وفعال
مة  عامل مع ال ن لل ي  بها ال حلة ال ة.ال  ال

د  -7 ة و ن الاعلان أك فعال ف  مات ال ع  حلة ال ة قففي م ل ا في ع ار دورا رئ
اع  ة واق ي وال أك أه ع ال ن ال عامل  اع وال على ال حلة الاق ا في م عامل ب ال

ماته. ف وخ عامل مع ال ال ن   ال
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. ال في ال ج ولات و ع: ال ا   ال ال

ال  ة  أحل الات اف ال ق الأه ل  في ت اه  قي، وه  ج ال ة في ال اص الأساس الع
ال   ان الات ا  ل ال ف ل على ت أسال الات ة ه الع ه الأخ ة الأولى له ل فان ال ة، ل س لل

قات. ل واضح دون مع سالة  ل ال ان وص ا  ل ام سل وفعال    ح ن

ل ه.ال ال وال    الأول: تع الات

ال.  أولا: تع الات

ال( ة الات ي (communicationكل كcommunes) م الأصل اللات ي عام أو م   )2009(العلاق،  ) وتع

ة عامة. وح ة م ل قاع ا فهي ت ها:  وله ة معاني م ب ال ع ة ات ل ل  ة ت ن ام اللغة الف ق
ف  ا أو العلاقة ب  ي الارت ع ا   ، ار ع شيء مع اء، تقاس أو إخ ، إع (العلاق،  .وأكإرسال، ت

ة 2009   )38، صف

ة ی م خلالها  ل ال على انه ع ف الات ع فاعل و ع م ال اس، وه ن عاني ب ال مات وال عل ار وال نقل الأف
ل. ق ف ال هات  لها ال ة خاصة  ز تقل ه رم م  افي ،  ال ت ة 1997(ق   )36، صف

: ال ه ا ن أن الات ح،  م ه ة 2004-2003(را   )19، صف

ان. - فاعلة في أ وق وفي أ م اف ال مة ب الأ لام معل ل في إرسال واس اني ی اعي ون ا اج  ن

مة أو لا  - ان مفه ف إن  ع ل بل  أن  ه ق وصل إلى ال ان رسال في  سل ل   على ال
. ى أو الق ع ات ال  و

ه  - ق ال في ح سالة إن الات سل ال ف الأخ ال ی أن ی ح م ال ض د ب سل أن  ل م ال ی
ي ی إبلاغها. ة ال  أو الف

مة. - ز مفه اغة بلغة ورم سالة م ن ال   أن ت

ف - ال ما ب ال اسل أو الات ة ال ل ي ت بها ع اة ال فة الق    مع
قي،  ال ال الات اء تع خاص  ي ت في إع ة ال ع قابل،  الإشارة إلى ال في  هذعانإل في ال

ل  اقع  أن نق ج،  إن الال ها ال ا ف ه  اص ع ع ا م خلال ج ال وه ارة ع أداة للات ل عام 
عات  ع، ت ال ، رجال ال ع زع ال ع ال ، ن ع   .خ.... الال
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ها: قي م ال ال ع الات اولات ل عة م ال اك م ا فه   ل رغ ه

اه  ):LAMBIN )1998تع  ات ة  س رها ال ي ت لف الإشارات ال ارة ع م قي ه  ال ال " الات
ة م ات الع ل م وال ، م ردی ، م اه ، م زع ، م هل لفة م م ها ال اه   ".ج

اه  :LENDREVIEو LINDONتع  ات ة  س ادر ع ال ال ال قي ه ذل الات ال ال "الات
ة". افها ال ق أه ها إلى ت ا م ، الخ) س أ ، قادة ال زع ، م هل ق (م لة لل اف ال لف الأ   م

فه  ع ة،  ):PIERRE HEUDE )1993و س رة لل اء ص ف ب لة به ع ات ال ق ع ال ارة ع ج أنه " 
اش .... الخ عات، ال ال ل في العلاقات العامة، الإعلان، ت ال ات ت ق ه ال ح، (ر  ه -2003ا

ة 2004   )58، صف

ل في:  قي، وهي ت ال ال الات اصة  ائ ال ع ال ا ح  عارف  ل ه ال   م خلال ه

فة. - ه اه ال لف ال ارة ع م ل فه  ق ة، أما ال س ال في ال ر الات ل م  ی

عة. - دة وم ع قي م ال ال  ق الات

عة م  - ج مع أو م : رسالة خاصة  ع سالة ن ة في ح ذاتها.لل س ال ات ورسالة خاصة   ال

دة. - ع قي م ال ال اه لات  ج

ال  ة الات ا: آل قيثان  .ال

ال  ا ال ات في ه ي جاءت بها أه ال ات ال اه عة م ال ج ب م عي ال ال  ة الات ل إن فه ع
ل في:   وهي ت

ي ل  ال ال ذج الات ل  ال SHANONن اؤه  : إث  م

ي جاء بها  - ة) ال ة الع غ ة (ال ن  .WEINERال

سالة). - ة ال ج ة (ت وت ائ  ال

رسة  - سائل). PALO ALTOم ار الإراد لل از مع الإص ال ار دائ وغ إراد   (إص

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

channel with what effect ?  اة ل ماذا ل ع أ ق ق ى " م  أع  .ثارو

الي:   ل ال ج في ال ا ال   و تق ه
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: ل رق قي. 07ال ال ال ة الات ان آل   )Décaudin  ،2003( ع

ال        إرسال     رسالة غ إدارة    ة          اس ج   ت

  

  

  

  

  

ف  رسالة إدارة ة  ت ج ال       ت   إرسال ع         اس
ال             حامل الات

ة             ة ع     تغ

ا اص وهي  عة م الع ن م م ة ت ال ة الات ل ان الع ه  ل    یلي:  م خلال ال

ر: .1 ة. ال ال الات الات عة م ال الة أو م ة و اع ال  الات م  سالة وهي في الغال تق  وه ال

ة: .2 س سالة غ ال ة وال س سالة ال م  ال ي تق عاب ال ز وال م عة م ال ارة ع م ة  س سالة ال ال
لفة ال ال ف ع وسائل الات ه ر ال ه إرسالها لل ة  س  .ال

سالة: .3 ث  الإضافة حامل ال قي  ی ور ح م ب ق ل، فه  ق ر وال ل حلقة وصل ب ال إلى انه 
ل. ق ف ال سالة وم إدراكها م  دة ال  على ج

ل: .4 ق ، قائ رأ ال ث ، م ، م هل ل م ق ن ال  .خ.... الق 

سالة: .5 ة ال ج ف وت م  ت ق ر  دة فال ج سالة ال قة ل ال قة أو غ ال وهي تل اللغة ال
ها  ج ل على ت ع وره  ا الأخ ب ل، ه ق ها ال فه ي  اره إلى اللغة ال ل أف سالة م خلال ت ف ال ب

ه قابلها في ذه لة إلى ما  ع ح، م اللغة ال ة 2004-2003 (را  )44، صف

ة: .6 ة الع غ ع  ال ها رجال ال دة م ع ات م ال ق ع اس ر  ل إلى ال ق ة م ال ت مات ال عل وهي ال
اءات، ق ل  والاس ق فة م فه ال ها لأجل مع ة وتف ی سالة ال ز ال ل رم ر  م ال سالة،لق  ل

ة. افها ال ق أه ى ت اج إدخالها ح ة ال ق  وما هي ال

 مستقبل الرسالةمصدر الرسالة

ضوضاء
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ضاء: .7 ها صاح  ال غ ي ی ة ال ال ل  ق نها إلى ال سالة وم ل ال ل دون وص ه أ شيء 
سالة  اد، ال سي،، و ح ام ، م ة 2003(ن   )88، صف

سالة  اء ألقاء ال ضع أخ أث غال في م الان ة  اب ش جع لأس ان ت س أولاوق ت ة  ان ا  ارة س
ال. ها الات ث ف ي  ة ال ب م ال الق تفع  في،  تها ال ة 2007(ال   )79، صف

ال. ق الات اني:  ل ال   ال

ال  -1 :الات اش   ال
ال إلى  ه الات ه  اش ه ال ی ال ال اد أإن الات ل ولأف ة في ع اش قة م فة  ه عات ال ة ال
ة: ال ا ال ا ال اش  ال ال ا. و الات ه ة ب   تفاعل

- . الع ل و ق سل إلى ال اه م ال ات ال  وث الات  ح

ة. - اش ة م وث ردود فعل ع  ح

ل  - ق ة ل ال قائ ات الان ل سل على الع ة ال ة س ان   إم
2- : اش ال غ ال  الات

ف م خلال  عا لأنه ی ب ال ع الأك ش اه وه ال ال ال الات ى  اش أو ما  ال غ ال الات
لة  هاوس ان افة، م ل: ال ة م ة مع ج ل ه والإذاعة ت ن وغ لف . و أو ال سائل الأخ في أدناه ا م ال

ع ا ال ب له ا والع ا ض أه ال ع   س
 : اه ال ال ا الات ا   م

اسع. - ار ال  الان

ال. - عة الات  س

اث - افة لإح ام   .أك تأث الاس

- . اش ال ال ال مقارنة مع الات  قلة ال

ة. - اع ة ال ات الف ان  الإم

: اه ال ال ب الات   ع
ة سلفا. - لة ومع ادة ال ن ال ما ت ر ع ه أث على ال ة ال فاض ن  ان

- . أث ر م ال ال م اجل أق ق ة على الات ص قاء صفة ال  ان
رة. - رة ف سالة  ل ال ل م فة ردود الفعل م ق م مع ة 2009(العلاق،  ع  )12، صف

ع ا یلي  اش و اش وغ ال ال ال ة 2009(العلاق،  ق الات   )16، صف
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ال  - ي:الات ها. وه ال ل سالة وم سل ال جه ب م اش وجها ل ال م   ات
ام  - ائج  : وهالهاتفاس ان م ن سالة. و ل لل سل وال جه ب ال ه ل وجها ل اش ل ال م ات

ني خاص. ه على جهاز تلف رة ت ف  ة ت ة الهات ال ی انه أص ال ر ال   ال
ام وسائل  - لات،  أ الإعلام:اس ف، ال ال لفة  ة ال سالة الإعلام سالة ع  ال نقل ال

رات  ها.ال   وغ
ال  - :الات ر قل  وه ال اعها ل لف أن اذج  ر وال ام ال ار والآرااس سل إلى ا ءالأف .م ال ل  ل

ال  - ام الات ني:الاس لف ة  وه ال ل م رؤ اش و ال اش وغ ال ال ال ج م الات م
ه  اع ف على م ع سل وال   وأراءه.ال

ي: - ل سالة. وه ال ة في نقل ال ز ب ام رم  اس

وني: - ال الال عة  الات ها س الات وأك اع الات ث أن رة إلاوه أح افي و  وف ر ال اج إلى الق ج انه  ال
وني  ار الال افة في الإ ة وأدواتها  ال ام الأسال الات احة. و اس ة ال ات ال ق ل ل ال

ا.   أ
ل  افه.ال ال وأ اذج الات : ن ال   ال

ال  ة الات ل ورة ع ه ل ار تف اء في إ ی م العل ل الع احها م ق ي ت اق اذج ال ی م ال اك الع ه
ها  ج ال ن ام الات ها ن ي  عل ات ال ل ء على أه الع اذج أن نلقي ال ه ال ی ع ه ل ال ول ق

ة 1999(اسع ،  كالاتي:   )89، صف

ة  اب ة أو  ان شفه اء  ة س سائل ال د م ال ب نقلها م ب ع غ سالة ال مات ال ر معل ار م ی اخ
ر. ز أو ص ل رم  في ش

ال. ات الات سل ع إح ق سل إلى إشارات ت ة ال اس سالة ب ل تل ال  ی ت

ات  م ق ه.ت سل إل مات إلى ال عل ادر ال سائل م م قل ال لة ل س ال   الات

ل على  ع ه ث  دة ل ج ال ال ة الاس ة أجه اس ة الإرسال ب سلة ع أجه ه الإشارات ال سل إل ل ال ق
ى. ع دة ال لة إلى رسالة م ق ة الإشارات ال ج  ت

سا لا لل ة الإرسال اخ ل اء ع ث أث ضاء ق  ال مات  عل ة ال عى في ن ع ت ها ال ع لة ب  ق ئل ال
ها. ق م فاعل لة و ق سالة ال ى ال غ م مع ا   أو ال م

اف وهي:  ال م أرعة أ ة الات ل ن ع ه ت وخي، وم ة 2007(ح و ال   )55، صف

  :سل ف ال ل.وه ال ر أو ال ال ا  ى أ ف لأخ و سالة م  إرسال ال م  ق   ال 
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  :سالة ي ی رجل ال ال ار ال ي تع ع الأف ر أو الأرقام ال ز أو ال م ات أو ال ل عة ال وهي م
ر ه مها إلى ال ق   أن 

  :ل ق اال ا  ى ا سل و ة ال اس سالة ب ل ال ق ف ال  ر.ه ال ه وخي، (ح و ال ل
ة 2007   )122، صف

  :اة د.الق ف ال سالة إلى اله ال ال إ ا  ح ل لة ت   وهي وس

الي: ل ال ح ذل م خلال ال ض   و ت

  
 

: ل رق ال. 08ال ذج عام للات   ن
ل              ق لة؟               أ وس ؟                      ؟                    ماذا؟ل   م

  

  

  

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

 

اره قادرا على  إلا اع سل)  ال (ال الات ه ال على القائ  امه وت ذج ه اه ا ال قاد وجه له أنأه ان
ت ا أعاد رو اره وله ال في إ اعي ال ی الات اخ الاج ال وال اما ال اهل ت اع وت ه  االإق اغ ار ص س

دا.   م

الات: -1 اذج الات احله ن ض،  وم كالع ل ف، ال اه، اله ة، الان ا ال، الاس   الاس
ة  ا مي لاس رج اله ش ال عة وهي ت ة م الات ال الات مة  ق اذج ال ضح ال الي ی ول ال وال

قي. ال ال ة الات ل هل لع   ال

 

 المرسلالرسالةالقناة المستقبل
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 : ول رق ة. 01ج الات ال اذج الات   ن
  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

ر: ثام  ،ال ة  ال الات ال ج،الات و زع، الأردن، وال ام لل وال   77ص . 2006دار ال
اذج  ة ال عاده  ي في إ غ رج) وال  أن  أث ال اني (ال ذج ال ض ال ع اذج س ه ال ح ه ض ول
اء في  ة ال ل احل ع ة ل م رات واض ق ع  ج وانه ی لي لل ل  ض أن ال مه  ، مف الأخ

ائي ك ال ل ا ال ائع وه ققة مع ال ال ال ة الات ل ن م  ضل ع قي ت ال ال ة الات ل وعلى وف ع
ة  ال ات ال   ال

  الإدراك:  -
ال سهلة ول  ة الات ل لأص مه ه ال عى إل ف ال  قة اله ن ح ر ف ی ه ر ال ه ان ال ل 

ف سالة أو اله ع في م الإدراك لل ه ال ع ن ع  لف ن و ای ر ی ه قة الأم ه أن ال ب ا ح ل ل
اج إلى وق وزم وفعل م ال  ر وم خلال الات ه ه فان خل الإدراك ل ال ال وعل ة الات ل  في ع

 ، ة 2005(ال   )28، صف
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فة: - ع   ال
اتها  ة أو م س ف م ال ه ر ال ه ها ال ل ي  مات ال عل ار ال ایتع ع مق ي ق ت ا وال ا   أ

ه  م  ا تق فة أوسع  ر إلى مع ه ق ل ال ل الإدراك ال ال أن ت عى م خلال الات ل فإنها ت ه ل ب
ال ة أو م أع مة له  أن ات مق   (Décaudin , 2003, p. 205)أو م

ة:  -   ال
فة  ع مات فق وذل م هي نقل ال یه معل ن ل ف إلى م أعلى م أن ت ه ر ال ه ققة ل ال ال

ة س عامل مع ال ات في ال یه ر ن ل عه على أن  ة  خلال ت ه ال ق ه ان ت اتها ولا ش  أو م
قة  ة د و اد رسالة ت ق ع اع عامل معها ی هل لل ل ال ة م اجل ذل وموزادة درجة م  وواض

لها. ة م ق ع ة ال الات ال   خلال الات
ل: - ف   ال
ال   ة الات ل ف م ع ق اله ه في ت ح اف ل ن  اتها لا  ة وم س ق ل ال ع ال ل ال ال

وج ل ه أن ی ق عل حلة فان ال ه ال ه وع ه لات ل ف م خلال  اتهبل لاب م خل م م ال
ع ة، الأداة، ال دة، ال ة  ه.... وهال على ال ن ل ال ذات دلالات واض ات  أن ت ش ال

ب. ل أث الفاعل ال ق ال ا  مة له و ق ات ال قة ال اس الفعلي ل وح قة لل   و
اع: -   الإق

أث ة ال ل ة م ع ة والأخ ه حلة ال اعة هي ال ا خل الق ل ي ع ي تع ال وال ة الات ل قها في ع ب ت ل  ال
ي  ادقة وال ة وال ات ال ش جهة له وع ال ة ال و سالة ال ن وم ال ة ل ال  ا ال

ن ه الأف اره س ان ق ع  عل ال مه ومق ا ما  ال، وه ة الات ل سالة ع ع تها ال ه اح اه ه ل ت
احة له. ائل الأخ ال ات م ب ال   ال

اء: -   ال
ة   ل ة لع ة واض ع ع ن ق لها وال قي ال ل الفعل ال ي ت ال ال ة الات ل ة م ع حلة الأخ وهي ال

ال، ول ة الات ش دق ل فاعل ة م ا حلة  ه ال ، وتع ه ل ال ققة م ق اء ال ض ال ا لا نف  ه
ب ل أث ال ن ق خلق ال ة بل أنها ق ت و سالة ال ل ال ي ف ع اء  ق ال م ت   ان ع

اف ل  ش م ن م ق س ل فان عامل ال ال، ل ة الات ل ل في وق لاح لع اء ق  ار ال ول ق
قي. ال ال ق م الات اح ال ان،  ال عي و ع ة 2001(ال  )34، صف
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ال. ة ات ل ج ع و ع: ال ا ل ال   ال

اساتها،  اتها وس عة م ة، و س مات ع ال عل ال اعه  لاف أن هل على اخ و ال ج إلى ت و ف ال یه
ي  و ج ال اص ال اهاته م خلال ع ه وات أث على سل ع  الإعلان،وال ي،ال عات ت ال  ال

ها.   وغ

ة نقل م ل ع ع ال في ال  ل فان الات دة وسهلة ل ن م ل على أن ت ق سل إلى ال مات م ال عل
لفة س وان  ق م ، وذل  ن الفه ها أش   إل

ة فان الأم مة مع ج أو خ لا ل ل  وفي حالة الإعلان م هل  مات إلى ال د إرسال معل هي  لا ی
سالة  ل ال ي، وان ت ع ر ال ه جه إلى ال ع عام، ول  أن ت عل ون ها ال ي ق عاني ال ح ال

ات  ل سالة إلى ع ض ال ع سالة أم لا. وق ت ، هل فه ال هل ل ال فة ذل م خلال ردود الفعل م ق مع
الفه  ة  ات الإدراك ث ق أو ال افات وال ات ال الأص ة  ات ال ث ة أما ع ال ن نات ، وت ت

ل والع  اهات وال ل م الآثار والات قل ات اللازمة لل ا عل ی الاح عل ال ارة الأم ال  امل ال
م  ق اعي   ف الإعلان إق ن ه ان  ل الأم الإضافة إلى ذل ی ات على الإعلان، و ث ه ال ة له ل ال

ة ل اع ع حلة الإق ار أن م ها على اع عل ع مة ال ج أو ال اء ال هل  ها س ال ا إل ق ا ت ة  قا مه ا
ال. اذج الات ،  في ن ة 2005(ال   )15، صف

الإعلان اصة  فا ال ل. وم ال ال م ال  فه ال ال ة ات ل ع ي  و ج ال اص ال   كأح ع

 : ل رق خل  09ال ال w-5م   للات

 

 

  ماذا؟                                            

  

  

  

ة. ل اد ال ر: م إع   ال

 المهمة النقودالقياس

الوسيلة

الرسالة
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  خلاصة:

ج  اص ال في ما ه إلا ع م ع ج ال و ا أن ال ل ت ل ا الف ه في ه ا إل ق م خلال ما ت

اص  م م الع ح ال قي ال أص ة.ال اف وف ال ل  ف في  مها ال ي  أث وال   الفعالة في ال

ه  ا ف ون ال الفعال ب ال ق الات ي ت ة ال ة ال ائف ال في م ال ج ال و ع ال ح 

اف ال  اما مع الأه ل بها ان ع ي  ة ال ه في ال ام رة عامة إلى ت ب ف  ف یه ماته فال عة ضوخ

ى ب م  في ح ج ال و اد ال ة ه اع ال مع ال ق الات لة إلى ت قا ولعل خ وس ة لها سا وال

ة. ع ة ال و امج ال اح ال الأساس إلى ن د  ع مات  ی م ال اح الع ان ن اضح    ال

ب غ ال ال ق الات امها ل ة أسال  اس اك ع وف أن ه ع تق م خلال  ف ال لاء ال الع

عات والعلاقات العامة.    ي، ت ال ع ال  الإعلان، ال

 



 

 

 

 

 

  

  

  

ل اني الف  ال

ة  ث امل ال مة والع ائي لل ك ال ل ال
اء  ار ال   على ق
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: ه   ال

لائها راض ع  ارف الى جعل ع عى ال ماتها،ت ل على  خ اته والع فة حاجاته ور ه مع ل م ا ی وه

اعها، حلة اش ق هي  وتع م ة في ال وفي نف ال حلة مه هل م ك ال حلة   أصعدراسة سل م

ول  اجه م ،ان ت ك ال  ال ل ال عل  ل ت ات الع ی حاجات ور ة ت ل عه،ذل أن ع ع  ی ح 

ل  ان  ع الأح ه،وفي  ه ع ت امل و  عة م الع أث  ل ی احل ة م الخاصة وأن الع

م  ق ل أن  اذق مة  ات اء خ ار ش   ما.ق

ائي ال الأول :  ك ال ل م ال ه:مفه   وأه

مة أو  عل  ائه ی ار ش ان ق غ ال ان  فة عامة  هل  ك ال ل ي أع ل عار ال دت ال تع

هل  سلعة، ك ال ف سل ع ام  أنه:ح  اء أو اس هل في ال ع ش زه ال ف ال ی ذل ال

اته أو  ع ر قع أنها س ي ی ات ال ار أو ال مات أو الأف لع أو ال اتال ان ة ا حاجاته وح الام ائ ل

احة. ات ،   ال ة 2004(ع   )39، صف

اوان  اء و ت  ه ار ال اذ ق ه فق ع ات ع ع ن ال ا  ار وان اس ته  اه ع م ك لا ن ل ال

ة. مة ال عة ال في، و ا ال ائ ال اس مع خ ع ل ا ال   ه

في  هل ال یها ال ي ی فات ال عة ال في على أنه: م هل ال ك ال ل قح  تع سل

اع حاجاته  عى م خلالها الى اش ي  ة، وال مات ال عة م ال مة أو م ائه ل ار ش اذ ق ع ات اء و أث

ة. ال اته ال   ور
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مات  اء ال ها ش ي ی عل ة ال ل ات ال ل افة الع ل في:  في ی اق ال ائي ض ال ك ال ل وال

ل، ب ها الع غ ف ي ی ة ال مة ال اء ال ة وصلا الى ش ل مات ال ث  ة،الاء م ال ع ال

مة.  ه ال ل له اء الع ار ش ة 2001(معلا ، ت   )88، صف

اني : ة:ال ال ة لل ال هل  ة دراسة ال   أه

ا ج مه داخل  هل ن ك ال ف،ان دراسة سل ة  ال ه الادارة ال م  قتق ل وذل ل اف ة م ج الأه

اصة ه م  ال هل نف ف م جهة  جهة،ال ال ،و ك  أخ ائ دراسة سل ة وف ا تل أه ح 

ف في  ة لل ال هل    ما یلي:ال

اجاته ف في ت م اع ال اته  ه ور فة حاج هل ومع ك ال لها ل ل  ق ان دراسة سل

ها، هل لات  م اد مع د الى ازد ائها،الأم ال ی الي زادة ع وه ما اق ال عاته و د الى رفع ح م ه ق ائ

قاء  ه م ال ا  ار.م ات ،  والاس ة 2004(ع   )20، صف

ة   -أ ل ة في الع ها ة وال ا ة ال هل ه نق ة أن ال م على ف ق ی  قي ال م ال فه ة،اان ال  ل

ى على  ة ت ة ت ل أن عى ل اح أن  اغ في ال ف ال ا وج على ال لأساس تل ك  ل سل

هل  لاءمال ص وت معه ل افه خ ق أه ف و الح ال م م ل. ا على الل   ال

هلان دراسة    -ب ك ال ة  سل ص ت اف ف ف على اك ل ال ة،ق  ی ا ج  ال ع  وه

ة ل  ی عة وال ات غ ال اجات وال ،في ال هل ها ال ار ف اع والاس ف ل   ال

ه  ة وزادة ح اف رته ال فع ق اته ل ع م سع ة،العلى ت ه وت  ه.وه ما  ن
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ه  ان-ج اس ف في رس س اع ال ة  ائ راته ال فة ق هل ومع ك ال عدراسة سل اذ ان  ة،ال

ه  ان ود ام ه في ح هل ات م ع ر مات ت ع تق سلع وخ اجح ه ال  ف ال ة.اال ائ   ل

ف في ر  ان-د اع ال هل  ك ال ه دراسة سل اس ة،س س و فة أذواق وتف ال لات ف خلال مع

أث ف ال اس به ي م و ج ت ی م ة ب م الادارة ال هل تق ه ال ا عل اءواق ماته عه    .خ

ات  ان-ه ة ل ز اف ال ی ال ة في ت هل مه ك ال ف،دراسة سل ه  ال اس فة ف ع مع

اج وت  لائه،أماك ت ع  ع اد على نقا ال الاع ة اما  ز ه ال ه في رس خ اع الأم ال 

ي ورجال  ع ال ه أو ال على ال اصة  ع،ال فة رد فعله ال هل ومع ال اش  ال ال ه  للات وسل

ائي.   ال

هل ت ا ك ال اعات وان دراسة سل ی الق اقه وت ل أس ل ف م ت فة،ل ه ه ا انه ال اع ا ت

قة ل  اء ب لائه،على دراسة عادات ودوافع ال فة  ع ع ده الى ال ق قة لالأم ال  ،اله  ال  هل

اذا   ى ول مات،و وم ث ال ي ت وف ال امل وال ه وماهي الع اره ال على سل   .ئياوعلى ق

ال :  ة:ال ال مة ال ائي لل ار ال ة في الق ث امل ال   الع

د بها ع  ف ة ت ة مع ص مة لها خ اء ال ار ال ة على ق ث امل ال لع،الع ا ی ال اصة  ان و عل 

ة س ل مات،في  ال ار ال أث الق ة و ث امل ال عة الع ا على  ا واض فة ت أث ه ال ائيا وه  ل

هل  امل،م  عهال اب في  الع لف ال م ال ي اخ فها،وال ل عام فان الع ت ة و ث امل ال

   في:م ان ت 
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 اقف، ا وافع، الادراك، وال اجات، ال ل: ال ة وت اخل امل ال ة.الع ، ال عل  ل

 .قافة ة، وال ا قات الاج ل: العائلة، ال ة وت ة أو ال ارج امل ال  الع

ل الأول:  املال ة الع اخل   ال

ي لها  د وال ة ع الف ج ل ات ال ث امل م ال ه الع وروتع ه عامل مع ال مة أو ال اء ال ها الأساس على ش

ها في حال  ی م فاء الع لاح اخ ا س سة بل و ل لع ال عامل مع ال ا في حال ال ه لافا ج لف اخ ها ت ل

ف  ل ال ع عل  ة ت اخل امل ال مة والع امها مع ال ه،اس ل في  نف وافع،وت اقف،ا الادراك، ال ، ل عل  ال

ا  ن وأخ ة ال ة 2001(معلا ، ش   . )34، صف

ل  مة  :1ش اء لل ار ال ة على ق ث ِ امل ال ضح الع ة.ی  ال

 

 

 

 

 

 

 

ر: ة لل  معلا،ناجي  ال ل العل في،الأص عة  ال ة،ال ان ان الاردن ،  ال   .134ص  ،2001ع

امل -1 ة:الع اخل   ال

وافع:  -أ  ال

 العوامل الداخلية

 الدوافع 

 الادراك 

 المواقف 

 التعلم 

 الشخصية 

  العوامل الخارجية

  الثقافة العامة 

  الطبقة الاجتماعية 

  المرجعيةالجماعة 

 الأسرة 

  المكانة 
القرار الشرائي 
 للخدمة المصرفية
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افع على  ف ال اعها  أنه:ع ل على اش د الع اول الف ققة  ات غ م اجات أو ت ات أو اح " تع ع ر
اه  ،“ ف في ات ك ال ن ال ي ت ة ال ارة ع " الق .أو ه  ی ،،  مع ض ب ة 2004(ع ، صف

52(  

ف  د ن ه جه الف ة دافعة م شأنها ان ت ة داخل نها ق وافع  فه م ال ،و ع مع ي ف دون ر أن ال
عة م  ة  وراءها دافع أو م ة مع ف مع أو غا ل الى ه ص وافع.لل ارمة،  ال ة 2005(الع ، صف

27(  

وافع  ة وال وافع الأول وافع عادة الى ال ة،وتق ال قائ ع الأف  الان ي ت اب ال ل الأولى في الأس اد الى ح ت
ی  ف دون ت عامل مع أ م عه،ال ا  ن فا مع ار م د  عل الف ي ت اب ال ل في الأس ة ف ان أما ال

ة وأخ  ها الى دوافع عقل ق اك م  ة،وه ي ف عا ة وال ة وال ض اب ال ل في الأس أما الأولى ت
عامل مع  د الى ال فع الف ف،ت ة  ال ا ة والاج ف احي ال ل في ال ة ف يأما العا د الى  ال فع الف ت

ف  عامل مع م م ال ف اسلامي وع عامل مع م .ال   تقل

وافع اجات وال ف ال اذج ل ة ن ل  ولق أع ع افه الا أن أف ل الى أه ص هل على ال ي ت ال ال
ف  ي ت الى عال ال اجات تل ال م ال ل مفه ي وردت ح ات ال ،ال ة ماسل ف ب ي تع م  وال (ه

اجات  ة)،ماسل لل ان ة الى: الان هل م ح الأه اجات ال ف اح ت وت ات ،  ح ت ، 2004(ع
ة    )49صف

 ) ة ج ل اجات ال ب، مأكل،ال  م ...الخ.) م

  اجة للأمان ة) (الأمال ا  .وال
  ة ا اجات الاج اسال اء) (الاح  .الان
  ی ام وتق اجة الى ال واح .ال  الاخ

  ق اجة الى ت ات.ال  ال
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ل  ة. :2ال ان اجات الان م ماسل لل  ه

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  
Source, kotlerdubois, op-cit ; p 224. 

م الى  ا م أسفل الع قل ا ان ل ان. أعلاه،ح  اجات الان ة اح س   ت درجة لا مل

ل  ه  الق عى الى  إن دوافعوعل عله  هل ت اجات ال قها،واح ل ت اعاة أن الع عى  ولاب م م س
ة ت ح في وض ل ال الأعلى و اجات في ال الأدنى ق ة الاح ا ت الى أن الى تل ع ه

اج، ة  الاح ل ر ع ة ت ال ازنات ال ازنات واللات ة ال ا ع وض اء.وه   ال

 الادراك:  -ب

رة  ه ض ص ه وتف ي وت ه ال ار ال اخ د  م م خلالها الف ق ي  ة ال ل أنه " الع ف الادراك  ع
ن ". ى وم املة ذات مع ة 2001(معلا ،  م   )46، صف

  الحاجات الاجتماعية (الانتماء)-3

  الحاجة الى الأمان-2

 

  الحاجات الفيسيولوجية -1

 

5-
حاجات 
تحقيق 
الذات

ى ـــــاجة الـــــالح-4
الاحترام
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ه في  اوال ات  ه ث اء وغ ذل م ال اء واله ال ة  اس ال ض له ال ع ث ت ة أ م ا اق  .اال   لاخ

ا  ف الادراك أ ه م حقائ  نه:وع ل عل ف ما  د و و ار الف ي م خلالها  اءات ال " الاج
اس  ي ت م خلال ال ه وال ة  اء ال ة ع الأش رة واض مات ل ص اه ومعل :وش  ،ال ال

ع، ، ال ، ال وق ". الل ا ال ات ،  وأخ ة 2004(ع   )73، صف

مات لا ه ول في ال اس ه رك م خلال ال عامة ت اء  ه  فالأش ة وف ه ة الادراك ل ق الع  أن ت
اصة  عای و وق والل  إذاال ها حالة ال وال م ف ع سة ت ة غ مل مة ال مة وال أن ال ا  ما عل

ة  مة ال عل ال ي ت ج والاعلان ....) وال و ل ال ة (م ان ال ف ال على ال ل م ال ا ی م
ل. ل الع   أك ادراكا م ق

ول ت اجه م ل فان ال ال  أن ی ع ل از  رة على اب ل  في الق ة ی مات ال  ال
سا،  س مل ل عل غ ال ف  ع ل ، وه ما  ع ادراكها الع ى  ة ح مة ال ة لل اد لائل ال ال
قة في  عة وال ام ال ل اضافة الى ال لقاها الع ي ی عاملة ال ول ال ت م ال أ م ق ذل یل ول
عل  اض ت ار  و قاعات الان ف  ارجي لل اخلي وال ه ال ه ت ال غي عل ا ی مة ،  أداء ال
ي م شأنها  رة ، وال ة وال ی ات ال ق سائل وال ام ال ف ، مع اس ال ه  اج ة ت اء ف تاحا أث ل م الع

مة. اسا ب ال را واح ل شع ي للع   أن تع

ا-ج اهات أول  قفال ل)(الات   :attitude ال

ة  ر ال د م الأم قف الف ى  ه،وهي م ة ح ة أو سل اب ان ا اء  اع س ات وال ق ارة ع ال أو هي 
ة، ای دة في  م ج اء ال اد ع الأش نها الأف ي  ،وال ه ادا أو  م ان أف اء  ات،س ات أو خ م مات م

مها ح ی  الخ،... ق ي  مة ال ل ال ابي ح اه ا هاجه ات ل وان ق  رضا الع اح في ال ت ال
ف. ی ،،  ال ض ب ة 2004(ع   )55، صف

ز حالة  ارف اذ ق تع عامل مع ال ق في ال ة م ال ای الف ای ب ة ت مات ال اه ال اقف ت وال
ابي  قف على ن ا ام و ال ور الأ ارف وت  عامل مع ال ا ما ا وانال عل  ن ع ذل وه

ن أن  لة على ال ه في هاذا  أن م ال ائ في تعاملها ال اش مع ال اس م ارف في ت ادارة ال
قفا  ای م ق أو  سل لفه ذلل م ال اف وق لا  ف اخ م قاله الى م ف وان عامل مع م م ال في ع
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ه ما  ال ول  انال عه اك ل على م ف م الع ع  ال اء ق ی ا الاج ل ه م ذل لأن م
افة. عامل    على ال

ل  ف ما  ا م ال اء  غ فق ی اج عة ال ة وس اس ال از  ة ت مات ال اقف في ال ان ال
ا ما ارف الأخ غال ا أن ال ائ  اقف ال ة على ال ة أثارا سل ة أو ال ال ل قا ال غل ال عف ع ت

ا  ارف الأخ م اجع في ال م أو ت ع ي ت ماتها وال ة في خ اب ان الا ه ال الي ت ال ارف و ع ال
أث على  ة الى ال ال د  اقف.ی   )2( ال

عل-د   :Learning ال

ر  ة وال مات وال عل ة لل فات ال ن ة تغ في ت ل ارة ع " ع د “ وه  ، ح أن الف
اه  ة ت ی اقفه ال ی م ه م ت ات ت اته و معارف وخ ال ح عل  اء،ی أث و  الأش ة وت ل ه الع ه

امل  ها:عة م الع ة في  م رة وال ،الق عل ج ل  ال د،درجة ال ...  الف عل   الخ.قة ال

ة وغ ال اش ة ال عل ع  ال ق ال ف م شأنه أن و ن وال عامل ال ب ال ة فال ق اش
رة. أح ص عل    ال

ورة  ات ال ف ال ال ع اس ب وذل  غ اه ال ل  في الات ا ه جعل الع ول ال ه ان دور م
، ل ه  إذاوفي حالة ما  ل عل ل ة ال فة،ان ق ا ض انه  وه ال ن ي زادة اح ه لع م ت ات،ل وع ف  ال

ة. ل م اعا في  عله أك اق ا  ة  و لة ال اب ال ول ال اعادة ت خ   فان على م

ات  ل ه في الع ا ما ت ي غال اء ال اهات أو حالات م الاخ ن في م ع ال ع م وق عل م شأنه أن  وال
عاملة في  هات ال ع ال ابها  ع في ارت ي ق  ة وال اال ال، ه ة اس ال عل في  اقة فال ام ال

ض ف وني  في أو ال الال ة أو ال ال رة دون نق أو زادة مادام ا ال امل ص ق  لام ان ی
ي ت صاح  ة ال ق ة وال ال ان ال ال علقا    العلاقة.م

د   -ت ة الف  :personalityش
ي  ك وال ل ارب وال ات وال ائ وال ا أو ف ال ه م عل م ي ت د وال ائ الف لة خ ت الى م

د ، و  ة الف عها ش ل  ارف ت ارف فان ال ابهها ل أغل ال ة وت مات ال ة ال ا ل ن
عل وغ  غ وال وال تاده ال ف ق ی ائ فال ة في العلاقة مع ال ارات ال ان الاع ال ق تأخ 

ات الأخ  ق خل العاد وغ ذل م ال ن م ذو ال ی العه وال ن ال عل وال هال ي ت  في  ال
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ة  عا ل اف ت ه الأ ف م ه ل  ها ل ع مة ون ق ة ال مة ال ه أو ال فاوت ال ا ی ة وه اح ة ال ال
رته . ه وق ان د وم   الف

ة ارج امل ال اني : الع ل ال   ال

ة  ة ال امل ال عة الع د،وهي م امل  الف ل الع ة،ح ت قا امل  ال ة.والع ا   الاج

امل-أ-2 ة: الع قا ل في  ال قافة،ت ة . ال ا قات الاج ة ، ال ئ قافة ال   ال

 :قافة عة م ال  ال ن في م اد  عة م الاف قافة الى م اتت ال ق ع ة  ةروثال  وال ال
ی ،،  ض ب ة 2004(ع  .)208، صف

ث على  ا ی قافة عاملا مه ه وتع ال ع ال   لادة م خلال ثقافة ال اته م ال د سل ر الف و
ف ، وذل ح  مات ال عامل في خ ل ال ل أو رف الع اه في ق اء ، اذ ت ار ال اذه ق اء ات ل أث الع

م ب ي ی قافة ال مات لل ة تل ال م ملائ ة أو ع ا ملائ قافة دورا مه ال ع ذل تلع ال ل ، و ها الع
ع فالعامل  ه الف ح  ف ل ال س اعي ثقافة ال ها أن ت ة ، اذ عل وعا في دول أج ح ف ي تف ارف ال ة لل ال
ة أخ ها أساسا على الفائ ا م ن ق ي  ة ال قل ارف ال عامل مع ال ل على رف ال لا  ال ي م ی  اال

ة لا ب أن  ع هاذا الأم م ة و ارف الاسلام ال ة  ال عاملاته ال ام  نها في ال ل اء ، وه  وع
ارف . ل ج تل ال غلها    ت

  اهات قال والات عة العادات وال ة م قافة الف ل ال ة: "ت قافة الف اتال ق ع ي ت بها ال وال
ة م  عة مع ل  اد،الأفم ي ت لا وال ي م ع ال قافة ال ة  ل قافة ال ءا م ال ح تع ج

ع الاسلامي  ءا م ثقافة ال ن أقل  ل،ج قافة ثقافات أخ ت ه ال ا ن داخل ه ى أن  ها.موح

ق  اعات ال ی ق ة اسهامات هامة  قافة الف م ال ،وتق ق اه في  م وال ان في ا ح ت لأح
لاء  ات ه ة حاجات ور د الى تل ي ت ة ال امج ال ات وال اد.ت ال   الأف

  قة ة:ال ا ة ح  الاج ع ما أو ثقافة مع اد في م قع الأف انة أو م ت م وهي تع " ع ت
ا في  ابه ن ان وم اد م ها الأف ،ن ف ه ال ات  م ل .ه وال یه  ل

ة  ا قة الاج ل  عهوت ال ائ ت    في:م ال

قة  - ن إلى نف ال ی ی اص ال ا للأش ان ن ف ال ة.ال ا  الاج

قة  - عةتقاس ال ة  ا عای  الاج ها:م ال ة، أه ه خل، ال قة  ال عل وال ة.ام ال  ل
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دا أو تع ال - ها صع ائه إل ها تغ ان اص ف ة إلا أنه  للأش ة م ة وح ا ة  ا قة الاج
ولا.  ن

قات  - اهات ال فة ات ه فأن مع ات وعل لف ال اه م ة ت ا قات الاج لات ال غ تف ت
قات ذا ة ، ذل أن ال ا هاما للغا ع أم ول ال  ل م ة م ق ا ادالاج انة اق ة ت م

ان أك  اقات الائ ام  ن إلى اس ل لا ،  ي العالي م عل قة ، أو ذ ال ال م ة م ا واج
ها زادت  قة إلى أخ أعلى م قل م  ا ان ل ا أن ال  قات الأخ ،  ه م ال م غ

ق ف في ال اك م ت ان ه ف ، أما إذا  له لل الات م فاح ق في ال ا فانه  س ن  غ ات ال
ار  ف اس اك ت ان ه ى وان  لا ، وح ق وثه م اجهة ما  ح ه م ف م ن اله ار ال  الاس

س . ل مل ن في ش قات ، فه في الغال  ه ال ل ه  م ق

ق الى  ئة ال ا على ت اع  ضع  ا ال اعات،إن ه سالة  ق ی ال لوت ة ل اس ة ال اع  الإعلان ق
قي.   س

ال :  ل ال املال ة الع ا اعات  :الاج ن م ال ة،وت ج انة.العائلة  ال   وال

  ار إ م  ي  أن ت عات ال ة على أنها "تل ال ج اعات ال ف ال ة: تع ج اعات ال ال
اراته اد في ق جعي للأف ه " م عه وسل اقفه وت ل م ة وت ائ اع ،  ال ی و ال ، 2009(الغ

ة   .)189صف
ك ال یلائ  ل اهات وال ه ال والات ل ف ذجا ت د ن ها الف ي ی اعات ال أنها " تل ال ا  ف ا وتع

د ". ا الف ارمة،  ه ة 2005(الع   )98، صف

ف الى  مها ال ق ي  مة ال مات ع ال عل ق ال ة ل قاع اعات  ه ال م ه له،ت ق فاذا ما ان ع
مة  ه ال ل ازاء ه اه الع ان ات اعة  مات ال مات مع معل عل ه ال ابي،ه ره ذاك  ا ان شع ا،والا  ا  سل

أك  م ال ادف حالة ع أ  إذاأنه ق  ماته ب ز معل ع اعة،ل  ة ع ال ه الأخ ة ل ه ف ف م ت ة لع  ن
مة.   (Décaudin , 2003, p. 189) تل ال

اعات ال  فة ال ف على مع اعات  ال ه ال ه ه أث ال تل ا ال ل قان ه لاء في  ة للع اع ج
قي، اعات  س دة في الق ج ي م لفة ع ال ة م ج اعة م اع ج ل ق ،ذل أن ل ي أن رسالة  الأخ ع ا  وه

ع  ات ج اجات ور اف مع اح ة ق لا ت ة واح لاء.م    الع
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 :ة ا في  الاس ا وتأث ة الأك تأث ة الأساس ج ل ال ،ت هل أث ال لف ذل ال على ح  ح 
د في  له الف زن ال  ة،ال ارات  الأس اذ ق ا في ات وجة دورا مه وج وال ل م ال لع  ة،الأو وذل  س

ه  ال ال   اب ال ،كل ح اء أدوات  أك ار ش اذ ق ولة أك ع ات ن م وجة ت فال
، خ،أدوات  ال ارات  الخ،ملا الأولاد ...  ال اذ الق ولا ع ات ن م وج  ة لل ال أما 

أم على  ال عل  اة،ت ات  ال ل ة،ع ات  م .وتأم  أخ

ل   أث  ارات الأولاد ت ا أن ق اك ، ءأج اءه ف  أ ق م ارف ب م ال أث تق ا ال ة له ات ون
ل ة أو ال اش اته م ا خ إما  غار ال ف في ل ال لل لاء م ن ع قة س   ل.ال

 :انة ل في  ال له الع قع ال  ل في ال عة،وت أث وما  ال ه م دور في ال  على أن یل
، اء في  الآخ ه فان الأع عة،وعل اه  ال ه ت ل واح م لها  ي  انة ال ال ون  أث ،اس  لآخ

د له أك م دور في  ع،إضافة إلى أن الف ف،فه یلع دور  ال وج، ال ا ... ال   .الخال
احل-3 مة  م اء لل ات ال ة:وخ   ال

احل  ة م ة  مة ال فادة م ال اء والاس ار ال اذ ق ة ات ل ة،ت ع   وهي: أساس

ل رق  اء 3ش ة ال ل احل ع ضح م   : ی

  

  

  

  

  

  

  

  

  

اجة) فة ال اجة (مع ی ال  ت

مات عل ال ع ال

تقييم الحلول

اء ار ال اذ ق ات

عتق اءما  ال
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اجة  -أ فة ال اجة (مع ی ال  ):ت

ه  د حاجة ل ج ل ب رك الع ها ی ة ، وف مة ال اء ال ار ش اذه ق ل ع ات م بها الع ق ة  تع أول خ
ا  ان داخلي أو خارجي ، وه اء  ه س ة ف اثارتها  ام ن  ي ق ت اعها ، وال علاب م اش ل  لما  الع

اء ة ال ل ام ع د ات هي  ت ت اج  حالة م ال ن  ة أخ وال  ی لا الى بل أو م اف م ة ، فال
ف  ل هاذا ال د دون ت ق ل ال ه م ح لة ت عى الى ال ع وس ه ،  ق م اف أن ت د الا أنه  الى نق

ه الى الأم ، أما ال ا في حاج اخلي ه ه ال ة ، ح  ال اح ات ال اء ال م على ش ق عله  ا  ه ، م
ات . ه ال ال ه ع ورة اس ا على ض قائه أ ا أص ل في ح أقاره ور ارجي ف   ال

ة تعاملها  ة ن قل ارف ال عامل مع ال اف ال ا  ل أ ا أن ال ا،ك ته ت ال ه وعق ه ذل أن دی م عل
، ارف  ذل عامل مع ال فعه لل ا ما ی ة.وه   الاسلام

ماال ع    -ب عل  ت:ال

ج  فعة ال ق ال افة أن لا ت مة م ال عل  ها ما ه م ا م ة م اء ع ار ال اذه ق ل ع ات اجه الع ی
ها  ة وم ق دون فائ اع ال ال ض اح عل  ها ما ی ها ، وم ل عل ال أن لا ت ما هال اح ا  عل أ  م

ا فه  ها ، ل ل عل فع م أجل ال ة ال ال س ف ل ال ل ائل وال مات ع ال عل ع ال عى الى ج
ارات  ن ق یل وتق ل ب ائ  فة خ ف مع ه ) به اع حاج ه (اش ي ل لة ال اه في حل ال ي س أمامه وال
لفة  ة وال ل ف مات ال عل له على ال د في ح ة ل الف فة ال ع ال ة  مات ال فادة م ال الاس

عة ز  ع  ع مات س عل عامل معها وم دون ش فان ال ابها وال اول اك ي  ة ال مات ال ة ال وأه
ا عامل ه ائ في ال ة وحاجة ال ز م ر ارمة،  .أو لا تع ة 2005(الع   )37، صف

ائل:تق   -ث  ال

ة  ف ائل ال ل وال ل ق ال ل ب م الع ق ه  ه،و ة ل عها والأه ي  عای ال ع ال اء على  ل  ب ة ل ال
ه  ار م ه ،م عای ق  ال ل ال س یل الأم ی ال ل م ت ل ال  الع ال عای  ه ال ت ه و ت

اته  ع حاجاته ور ة و ج ة ال ی ،،  .ل أكله الفائ ض ب ة 2004(ع   )59، صف

ار    -ج اذ ق اء:ات  ال

ة  مة ال عامل مع ال ة أو ال مة ال اء ال ار ش اذ ق ات ل  م الع ق اس  یل ال ار ال ع اخ
ة  ل ع وال ة ووف ال ل وضة،ال ع ة وذل  عامل  ال ة الأخ غ في الل   ا:هإلا أن ذل ق ی
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  اهات :ات ارسها  الآخ ي  ة ال أث ة ال ل في الق اله عل الآخ علىوت ل ع إ اء الع ى ال
ل  ل ل ة الع ا .وم اس أث  ال

  امل قفة:الع اذ ال د ع ات ي تع الف ة ال فاج الات ال ار  وهي ال اء،ق ع ال ي ق ت جع وال له ی
اره،ع  اعا ألح م  ق ل إش ة ت ی ر حاجة ج ه الات  ه ال  الأولى.وم ه

ع  تق-د اء:ما    ال

ة  ل ام ع اء،ع ات ج  ال ان ی ي  افع ال قق له مع ال ي ت افع ال مة ومقارنة ال ام ال اس ل  م الع ق
ل  ها،ال قعه  عل ل على ما ت ه فإذا ح اء ه ة ال ل افقة لع ة ال اب ة والا ل ان ال فة ال ن ومع ال

ل ل أف ع حاجاته  ة أخ ت مات م مة والا فانه س ع خ اء ال عي و  .اس في ش (ال
ان،  ة 2001ع   )36، صف

ع :  ا هل  علاقةال ال ائي لل ار ال الق ج  و في:ال   ال

لفة،  اص ال ي ع ع و ج ال هل وال اء ل ال ة ال ل احل ع ة ب م ة وم اك علاقة م وه
أث على ة في ال ا دور وأه ل ع م ه هل ح ل ائي لل ار ال ة ال الق ائ حلة ال ال ها. و ن ف ي 

الي: ل ال ا ذل وف ال ح ل ف ی   وس
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: ل رق ج  14ال و ج ال اص ال هل وع اء ل ال احل ال   العلاقة ب م
  

ي        ع ال   عالي  ال
  

    
عات                                                     ت ال

  
  
  

  العلاقات العامة  
  

  الإعلان  
    

ي و ج ال اص ال ة ع ئ  أه   وا
اء   ل ال اء             ق اء                  ال   ع ال

  
ه، ص جع س ذ ج، م و ة وال الات ال ر: ثام ال الات   .186ال

ل  امها و ج ی اس و اص ال ان ع ل أعلاه  ح م ال حلة الأولح ی ا في ال فاوت ن ى م م
اسا  ام واضح و للإعلان  ل اس ا ی اء م ل ال حلة ما ق ل في م ي ت هل وال اء ل ال ار ال ق
ز  في دور الإعلان و اء إذ  حلة ال اما في م ث الع ت ي. و ع ال سائل الأخ وخاصة ال ال

ائع على ال اء. تأث ال اعه لل اء وعلى م إق ة ال ل ق ع   هل في ت
ل ت  ، و ق ا حل ال ال فاض قاسا  ن العلاقات العامة أك م في الان ة ف ال حلة ال أما في ال

لفة،  ة م ي ول ب ع ال عات وال ی نأما الإعلاال أ م ج ة أخ لان مهامه ت د للارتفاع م في  ع
ة. س ة لل ی ات ج اره  إخ اء، أو  ار ال إعادة ت هل  ،  ت ال   )2005(ال
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  خلاصة:

ا ج مه داخل  هل ن ائي لل ار ال أن دراسة الق ل  ا الق لاصة  ف،و م  ال ه الإدارة تق

ه م  هل نف ال اصة  اف ال لة م الأه ق ج ة وذل ل ف م جهة أخ و جهة،ال ال أث و

ع ا الأخ  قة  ةه ا امل ال ، وتم الع ل  ال احل ت ة م فادة  ائي والاس ار ال اذ الق ة ات ل ع

ی  في: اجة،ت مات،ال ع  ال عل ائل،تق  ال ار  ال اذ ق اء،ات ع  ال اء.وتق ما    ال

فة عامة  اع رجال ال  ف  هل س ور داخل دماغ ال اف ودراسة ما ی اولة اس ولا ش إن م

ه  هل له ة ال ا ا  اس ة  ة والإعلان ة ال فة خاصة على ت أوجها لأن ورجال الإعلان 

.   ال

 

 

  

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

ل ال الف   ال
الة  ائ و ج ال ل دراسة حالة ب ال

  ة
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ه   ت

اصة  فا ال ان ال إلى أه ال ق في ال ج،ع ال و ائي  ال ار ال ل لق هلو اولة  ،لل ب م
ائ  ج ال ل اصة وهي " ب ال ة ال ال ات ال س فا على إح ال ه ال ا  AGBإسقا ه ة له الة  و

ال هل  وق اس ائي لل ار ال ج على الق و ف على م تأث ال ع ة لل ان راسة م ا ب ة ق راسة ال ال
في.   ال

ج  ال الأول: ل .تق عام ل ال ائ   ال

ج  تع-1 ل :ب ال ائ    ال

ائ  ج ال ل ه  AGBع ب ال ا اولة ن أ م ائ ب ك في ال ث ال اصة وه م أح ات ال س أه ال
ي م مارس  عة "  2004ال ة خاصة ، ل ة مل ل ة وه ب ودائع م ي العاص ئ ه ال  ، مق

ك ، و  ه ال م  ي تق ات ال ل ل الع لى  ار و ن ال ة ، خاضع للقان ارع  ة م ة " ش ق ال م ب ق
اته  م ال م ق ا  ن ،  ل ز قعات  ة  ت الإضافة إلى تل ي  ل ال الات ال لفة في م ات م اع م
ائ مق إلى :  ج ال ل ر رأس مال ب ال ق ك الأخ ، و ار ال ة ال على غ اثة وهي م ق أك ح

قان  ف ب ال ال م  ف  %60أم ال م  ي ، أم ن ف ال الأردني  %30ال ال ال م  ، أم
ي    .  %10ال

أته:-2   ن
ائتأس ب  ج ال ل ره  2003د  15في  ال أس مال ق ائ ب ن ال ار  10ج القان ار دی مل

له أ ع ، و ائ ة في  2004في مارس  ج ال ة وال اد ة الاق ة في ال اه ة هي ال ئ ه ال ح تع مه
، ائ ات  ال مات وال عة واسعة م ال آت م اد وال م للأف ة،وتق ال ائ ال ج ال ل م ب ال ق  ا 

ة وهي  عة الإسلام اف مع ال مات ت ل خ ة  قل ة ال مات ال خل الال عله ی ة ت ة ج ق م
ابها  ة م  ائ ة ال اسع،ال ة م  ال ه الآن ش الة  60ح ل ة.و ل غ   ت

  مهامه:-3

ة مهام م  ع ام  ال لف  ج م ل اع ن ب ال ان والق ها:وفقا للق    ب

  اصة ات ال ل ع الع ة ج وض،معال ف  الق وق.ال  وال
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 ل ش ات ل ا ح ال ال ف ال بها واس دائع.   ال
  ع ة في ج ار ات.ال خ  ال
  ة الادخار ل ة ع ف ع  ت امات ال ارد واس ة ال ار.ت  والاس
  ه ب أك م ذو ال ق ة وال ق ال ة،تق ال ار. ال   الخ. ال

وض ذات  اسة الق ار س مفي إ ق ة  دود ا  ال  یلي:ال 
  ل ل رات ت .ت ق ا  ال
  وض.إعادة ت ودارة  الق
 لا وض وت مع لة  الق انات م ی ض ادت لفة ال اشى مع ت ة ت   .ت 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 



 بنك الخليج الجزائر وكالة بسكرة دراسة حالة                 الفصل الثالث                    
 

50 
 

  

  

  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 

  
  
  



 بنك الخليج الجزائر وكالة بسكرة دراسة حالة                 الفصل الثالث                    
 

51 
 

  
  
  
 

  ) : 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
  

  

  

  

  

  

  

  

  



  خاتمةال
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  ضع ج إن م و ة لا  ال ه، بل ه ح لي ع اره أو ال ص اخ ات  حا لل ع  ل 

ا ن  ها، ل ف ض ق اتال س ا في  ال اول افها، ف ق أه احات ت ا حققه م ن ا ل قه ن عى ل ت

ف على أث  ق ه ال ا ه جدراس و اء على  ال احل ال هار أث م رم خلال إ ج م و احل  على ال م

اء  ة ال ان راسة م ا ب جح ق ل ان ب ال ة  ض ب لة والف ة على الأس ها الإجا ف م ات اله

اقع قها على أرض ال ا وما م ت ة دراس ال وحة في إش    .ال

ا یلي: ف ضها  ائج س ع عة م ال ا في الأخ إلى م راسة وصل ه ال   خلال ه

راسة م ائج ال ان ن : ال    ال

  ي أث وال اص الفعالة في ال م م الع ح ال في ما ه إلا ع م ال أص ج ال و أن ال

قي ج ال اص ال ة. ع اف وف ال ل  ف في    مها ال

  ف ال الفعال ب ال ق الات ي ت ة ال ة ال ائف ال في م ال ج ال و ه و ع ال ا ن

ماته  وخ

 ف ا ج مه داخل ال هل ن ائي لل ار ال  أن دراسة الق

  فة عامة اع رجال ال  ف  هل س ور داخل دماغ ال اف ودراسة ما ی اولة اس إن م

فة خاصة على    الورجال الإعلان 

ائ ان  جن راسة م ال قي:ال    ال

  ة الأولى ض ة الف ات صلاح ق م ث ئت ال ة ال ان ج أث ذو دلالة إحوال ة ، ح ی ائ

ل  ة م س ال ف  هل ال ائي لل ار ال ج على الق و راسة.لل  ال
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 و ة لل ائ د أث ذو دلالة إح ق م وج ، ح اث  جت ال هل ائي لل ار ال عاد الق ل أ على 

ة. ات الف ض ة الف  ص

ات:  ص   ال

  ام لف و ال على اس ام الإعلان ال اس ج  و في ع  ال هل ال اف ال ه اس

اعي. ال الاج  وسائل ال

 ه دات سل هل و أه م لاع على أه دوافع ال  الا

 ا احل ات ائي فه م ار ال  ذ الق

  فة ه ة ال اهات الف ل ات ل  دراسة و ت

 .لاء فة درجة ال ع اء ل ار ال ائج ق  دراسة ن
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) . از ل ح اع ، & اس هارات. ،الاردن: 2013سعاد معال ة م خلال ال ارد ال ). ت ال
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ة . ( ي 2015ادو خ لاء ال امعات ). ال ة ال  .ل أسات
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ي. دار وائل لل ى ن  والع م

ارمة. ( في2005الع  . ). ال ال

ة. م : دار غ ل1985علي ، ا. ( اج فاءة الان ة وال ارد ال ز ). ادارة ال  .عل وال

ر و ال2014علي، ا. ج. ( ة لل عة الع ة. ال ارد ال  .). الادارة الفعالة لل

ان، ر. م. ( زع2007عل فاء لل وال ان: دار ال ة. ،ع عاص  .). اس الادارة ال

) . ا ة ب اب لاء2015-2014ف ی  ال اد لل ك ال ل ا ال  .يال ). علاقة أن

) . ي ).  2014كافي، م.  ل جي ،ع ل ر ادار ،ت ت ة (م م ارد ال ). ادارة ال
زع ي لل وال ع الع ة ال ان الاردن: م  . ع

) . ي م الام ي. 2016-2015مال لاء ال ال ها  ة وعلاق ة وال امل ال ). الع
ة الع ة ماج ،كل اغ سم ة ،جامعة م ل د ا ة والاج ان م الان  .ل

اء . ( عة خ في  2014م لاء ال ضا وال ه على ال ة واث م ة ال ). ل الادار في الاجه
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ني ، ع. ع. ( ة2011م ارد ال  . ). ادارة ال
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اعة وال مة لل  .دار ه

ات  راسات و ال ا: ال  ثان

ی ،. ( ض ب اد ع في2004ال  .). ال ال

، ش. ( لاء 2012/2013ب ح ال ارد " لان سي و ة "ه اد ح ن ). علاقة ال ال
ة ي. ذ ل وت ،جامعة ورقلة ال ف ع  . ماج ت عل ال

) . از  ع . 2015/2016ب ائ ال ال في ال ة في م م فة الع ام ال ر ن ). ت
ائ   .1جامعة ال

، ت. ( ة.  2009سل ائ ة ال م الإدارات الع ف  فاءة ال مي على  ). اث ال الع
ة داس ،  ذ م ة. جامعة ب اد م الاق  .ماج في العل

ل 2008/2009ش ش ، م. ( ة ل ي،. م لاء ال ال ه  ي وعلاق ال ال ). الات
ة ر ق ل وت ،جامعة م ف ع ة عل ال ، ش اج  . شهادة ال

ة2011علاقي، م. ع. ( ارد ال  . ). ادارة ال

ل س زة ب ة 2017/2018ي. (ف ا ة ال ی ة  ان ). ث ال في الأداء ال دراسة م
ارة و  ة و ال اد م الاق ة العل ،كل م ال رة ،ق عل راه ، غ م وحة د ة.  ن ال

ة م ال ، جامعة م خ   .. عل
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ة. ( وار م لاء ال 2013-2012م اف على ال ة م ). اث ال ي دراسة حالة ع
ال ،جامعة اح  م ال ،ت ادارة الاع ة عل ة ماج ،ش ة. م م ات الع س ال

داس م ة. ب ق  . ب

ة 2015/2016، ب. ( . م ائ ال ال في ال ة في م م فة الع ام ال ر ن  .(
راه ، رسة ال ار م ائ  ماج في ا ة . جامعة ال م ات الع س ولة وال ت ال

ا : .1 ةثال اجع الأج   ال
Décaudin , j.-m. (2003). communication marketing. 

اس  ان و ال   الق

ة. ( س ة ال م رق 1985ال س ال 59-85). ال ذجي لع ن الاساسي ال . ال القان
ة م ات والادارات الع س  .ال

ئاسي. ( م ال س ، 2007ال ه ام دفع روات ف ون ات ال ت ة ل لال ة الاس د لل ). ال
ة س ة ال  .ال

ة، ا. ( س ة  02/08/2008ال عل  . 38). ال

ة. ( س ة ال  . 03-06). الام رق 2006ال
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