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عمة العق ل و أهدانا بالقوة و الصبر   ا ب     تماملإالحمد لله الذي انعم علي
اء يليق  لفهوا وحد جل جلا ،هذا العمل    ه حمدا يليق بكماله و ث

اس أجمعين ا و على ال .بعظمته و فضله علي  

و التقدير للأستاذ المشرف    الاحترامتقدم بالشكر الجزيل و ف ائق  ن 
صائحه و توجيهاته، و نرجو من  يجيلا ل"العق اب   " الذي ساعدنا كثيرا ب

.  الله أن يحفظه و يسدد خطا
ي حرف ا صرت له عبدا"، جميع  ونشكر من قيل     اأساتذتفيهم"من علم

الدراسي .  اطوال مشواري  

ا المساعدة ، وكل من قدما    كما نشكر مؤطرنا بالوكالة على تقديمه ل
ا ف ايزة جزاها الله   ا يدى العون من قريب أو من بعيد و خاصة زميلات ل

 خيرا.

ا و سعدنا ولو بكلمة.شو أخيرا ن كر كل من ابتسم في وجه  

                                                                 

  

 



 
 

ين  ري الدي ال تواضع إل  د ال ر ج أهد ث
ره ه  أط في ع ع  حفظ الله  

ي في الحي د،  إل دع ك إخوتي مح  أعز م أم
ين، هديل س  ي

يم  اس من التع ني حرف طي فتر الد إل كل من ع
را تي ال ت معي أس  الابتدائي إل الج

ث نوا ب ين ك ء الد ال فق د إل  د  ع ب إخو مح
ون لتي مي د  مريم  خ  الق

د الرح من قريب أ  كل من يعرف ع يز   ف
 بعيد
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إلى من أرضعتني الحب و الحنان إلى رمز الحب و بلسم الشف اء  
"والدتي الحبيبةالق لب الناصع بالبياض"  ىإل  

من علمونا حروف ا من نهب و كلمات من درر و عبارات من    إلى
أسمى و أجلى العبارات في العلم إلى من صاغوا لنا علمهم حروف ا  

و من فكرهم منارة تنير لنا سيرة العلم و النجاح إلى"أساتذتنا  
 الكرام"

و إلى كل من يعريفني من قريب أو بعيد و خاصة عبد الرحمان  
حمد و كريمو عبد الق ادر و ف ايزة و م  
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 :ملخص الدراسة
الدراسة إلى بيان دور المزيج التسويقي الخدمي في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة لدى عملائها،  تهدف    

حاولنا تقديم مفاهيم عامة حول عناصر المزيج التسويقي الخدمي و الصورة الذهنية إضافة إلى سلوك المستهلك في 
 رالإطار النظري للدراسة،و إجراء دراسة حالة في مؤسسة إتصالات الجزائ

تيسمسيلت، و التعريف بالمزيج التسويقي الذي تعتمده المؤسسة و دوره في تنمية الصورة  -وكالة ثنية الحد -
للمؤسسة محل الدراسة و التي من  الذهنية لدي عملائها و ذالك بغية الخروج بجموعة من النتائج و التوصيات

 .ويقي و تحسين صورتهاالممكن في حال الأخذ بها أن تساهم في تعزيز دور المزيج التس
إستمارة، قمنا بتفريخ البيانات و تحليلها  59ولتحقيق ذالك إعتمدنا على الإستبانة حيث شملت عينة الدراسة 

 :عن طريق برنامج نحليل الحزم الإحصائية، و توصلنا إلى أن
-وكالة ثنية الحد– عناصر المزيج التسويقي الخدمي تؤثر في تحسين الصورة الذهنية لمؤسسة إتصالات الجزائر

 .تيسمسيلت
 المزيج التسويقي الخدمي، الصورة الذهنية، سلوك المستهلك، إتصالات الجزائر: الكلمات المفتاحية

Résumé de l'étude: 
    L'étude visait à la déclaration du rôle de service de marketing mix dans 

l'amélioration de l'image mentale de l'institution des clients, nous avons essayé de 

fournir des concepts généraux sur les éléments du mix marketing et de service de 

l'image mentale en plus des consommateurs dans le cadre théorique pour l'étude 

du comportement et de conduite dans le cas d'étude de la Fondation Algérie 

Télécom 

- Agence païenne Alhd- Tissemsilt, et la définition du mix marketing adoptée par 

l'institution et son rôle dans l'image mentale du développement de mes clients et 

le spectre afin de sortir une série de conclusions et recommandations de 

l'institution à l'étude, ce qui est possible en cas de les prendre pour contribuer à 

la promotion du rôle de marketing mix et Améliorer son image 

Pour ce faire, nous nous sommes appuyés sur le questionnaire, qui comprenait 95 

formulaires, que nous avons analysés et analysés dans le cadre du programme 

d'analyse statistique. 

Les éléments du mix service-marketing affectent l'amélioration de l'image 

mentale de la Société Algérienne de Télécommunications - Taniah Al-Hadd-

Tissamilat. 

Mots-clés: mix marketing service, image mentale, comportement consommateur, 

Algérie Telecom 
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يشهد العالم حاليا نموا متسارعا في كل المجالات، خاصة في الاقتصاد حيث تواجه المؤسسات الاقتصادية       
واحتياجات المستهلكين، تجعل هذه  أذواقالكثير من التحديات والمشاكل، فاشتداد المنافسة والتغيرات المستمرة في 

 .تبني استراتيجيات تسويقية فعالة من اجل الاستمرارية إلىالمؤسسات تسعى 
خدمية، وان مصطلح  أومؤسسة كانت سواء سلعية  لأيويعتبر الباحثون التسويق المفتاح الذي يمثل النجاح 

رغباته  إشباعث نحو المستهلك، ومحاولة التوجه الحدي وأصبحتطور  وإنماالتسويق لم يعد يعرف بالبيع فقط 
على وضع مزيج تسويقي فعال يتماشى مع متطلبات واحتياجات الزبائن،  لمؤسساتوحاجاته، ولهذا تعتمد هذه ا

لخدمة، وصعوبة تطبيق التسويق على قطاع الخدمات يختلف عن السلع نظرا للخصائص التي تمتاز بها ا أنغير 
ثلاث عناصر له عرفت بالمزيج  وإضافةتطوير المزيج التسويقي التقليدي،  الباحثون على تسويقها، ولهذا عمل

 .المؤسسة والحصول على الميزة التنافسية أهداف، وكل هذا من اجل تحقيق (المطور)التسويقي الموسع 
ليها وضع والمؤسسة هنا حتى تضمن بقاءها في السوق يجب عليها الحفاظ على صورتها لدى المستهلك، لذا ع

 وأهميتها، ومن هذا المنطلق تزايد الاهتمام بصورة الذهنية ترسيخها في ذهن المستهلك علامات تجارية متميزة
نحوها وخلق السلوك  وتكوين الانطباعات الحقيقية  الآراءنظرا للقيمة التي تؤديها في تشكيل  مؤسساتالكبيرة لل
صورة طيبة هدفا لابد منه،تسعى له كل المنظمات التي تود  تكوين أصبححول المؤسسة، حيث  للأفرادالايجابي 

المنشودة، ونجد المؤسسات الحديثة تعمل على تطوير صورتها  الأهدافالنجاح في مشاريعها والاستمرار وتحقيق 
القبول لمنتجاتها وخدماتها وتسويقها  إيجاد، بهدف الآخرينمكانة لصورتها عند  إيجادلدى الجمهور، والحرص على 

 أذهانراجحة تضمن ترسيخ صورة المؤسسة في  آلياتالجيد واعتماد  الإعدادوجه، وهذا يستوجب  أكملعلى 
 .المستهلكين، وبهذا بناء صورة ذهنية قوية وفريدة لدى المستهلك

 :وعلى ضوء ما سبق يتبادر لنا الإشكالية التالية
 الصورة الذهنية لمؤسسة اتصالات الجزائر لدى عملائها ؟ تحسينالمزيج التسويقي الخدمي في  دور ما

 :الفرعية الأسئلة
 :بطرح الأسئلة الفرعية التالية قمناوللإجابة على هذه الإشكالية 

 تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة ؟ في( الخدمة)ما هو دور المنتج  -
 تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة ؟ ما هو دور التسعير في -
 تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة ؟ دور التوزيع فيما هو  -
 تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة ؟ ما هو دور الترويج في -
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 تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة ؟ ما هو دور المزيج التسويقي الموسع في -
 :فرضيات الدراسة

 :للإجابة على الأسئلة يمكن طرح الفرضيات التالية
وكالة ثنية -التسويقي الخدمي يؤثر في تحسين الصورة الذهنية لمؤسسة اتصالات الجزائر  المزيج: الفرضية الرئيسية

- الحد
 :الفرضيات الفرعية

  .الصورة الذهنيةو  (الخدمة)بين المنتج وجود تأثير ذو دلالة إحصائية-
 .الصورة الذهنيةو  بين التسعير وجود تأثير ذو دلالة إحصائية -
 .الصورة الذهنيةو  بين التوزيع إحصائيةوجود تأثير ذو دلالة  -
 .الصورة الذهنيةو  بين الترويج وجود تأثير ذو دلالة إحصائية -
  .الصورة الذهنيةو  بين المزيج التسويقي الموسع وجود تأثير ذو دلالة إحصائية -

 :مبررات اختيار الموضوع
 .العناصر في العملية التسويقية أهمكون المزيج التسويقي يعتبر من -

 .معلوماتنا التسويقية إثراءالرغبة في - 
 .الموضوع بالنسبة للمؤسسات الخدمية أهمية- 

 :يلي ما تحقيق إلى الدراسة تهدف: الدراسة أهداف
 .دراسة عناصر المزيج التسويقي الخدمي- 
اتصالات الجزائر والاهتمام بكل عنصر من محاولة التعرف على واقع استخدام المزيج التسويقي بمؤسسة - 

 .عناصره
تحسين مزيجها التسويقي وذلك  أوتساعد المؤسسة في تعديل  أناقتراحات وتوصيات يمكن  إلىمحاولة التوصل -

 .لتحقيق صورة ذهنية جيدة حول المؤسسة
 :الدراسة في ما يلي أهميةنلخص : الدراسة أهمية
 .بالمعارف الخاصة بكل من عناصر المزيج التسويقي الخدمي والصورة الذهنية الإلمام- 
 .دور المزيج التسويقي في تنمية الصورة الذهنية لمؤسسة اتصالات الجزائر لدى زبائنها إبراز- 
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 .الرصيد المعرفي للباحث من الناحية العلمية ثراء- 
 :حدود الدراسة

 .الجزائر بثنية الحدمؤسسة اتصالات : حدود المكانية
 . 8102افريل  إلىمن شهر جانفي  :حدود الزمانية

الدراسة تم الاعتماد على المنهج الوصفي  إشكاليةعلى  للإجابة :المستخدمة في الدراسة والأدواتمنهج  
جمع الحقائق وبيانات عن ظاهرة ويعتمد على  إلىوالثاني  الذي يهدف  الأولالتحليلي في الفصلين 

المستخدمة فقد استعملت في الفصل  للأدواتبالنسبة  أماذات صلة بالموضوع الدراسة، الدراسات السابقة 
لجمع البيانات والمعطيات، التي وجهت لعينة الدراسة ثم قمنا بترميزها  كأداة نةالاستبا( التطبيقي)الثالث 

 .ومن تم تحليل وتفسير النتائجspss  ج وتفريغها بواسطة برنام
على العديد من الدراسات السابقة التي لها  الاطلاعهذه الدراسة تم  إثراءمن اجل  :الدراسات السابقة

 :علاقة بالموضوع من بينها
على ولاء  وأثرهواقع استخدام المزيج التسويقي " بعنوان ( 8002.منديل أبومحمد عبد الرحمان )دراسة  -1

 "دراسة حالة شركة الاتصالات الفلسطينية . الزبائن
على ولاء الزبائن  وأثرهالتعرف على واقع المزيج التسويقي في شركة اتصالات الفلسطينية  إلىهدفت هذه الدراسة 

سة لجمع البيانات والمعلومات عن عينة الدراسة، ولقد توصلت الدرا أساسية كأداة الاستبانةواعتمد الباحث 
المزيج التسويقي الذي تقدمة الشركة ملائم ويلبي احتياجاتهم ،  إنالعينة موافقون على  أفرادمن بالمائة   6..5الى

 .العينة غير موافقون أفرادبالمائة من  06.8في حين ما نسبته 
على المدارس  الإقبالدور عناصر المزيج التسويقي الخدمي في زيادة " بعنوان ( 8011الملحم )دراسة   -8

 ". الإحساءفي محافظة  الأهليةدراسة ميدانية على المدارس . الأهلية
في المملكة  الأهليةعلى المدارس  الإقبالوقد بحثت في طبيعة العلاقة بين عناصر المزيج التسويقي الخدمي، وزيادة 

مدرسة  65دارس الأهلية في فردا من أولياء الطلبة وطالبات الم 011العربية السعودية، حيث تكونت العينة من 
في المحافظة، بحيث تم تصميم استبانه وتوزيعها عليهم لجمع المعلومات اللازمة ، وأشارت نتائج الدراسة إلى أن أكثر 

عناصر المزيج التسويقي الخدمي تأثيرا على زيادة الإقبال هو عنصر الخدمة المصاحبة للمنتج ، يليه عنصر جودة 
 .ويج ويليه التسعير ومن ثم التوزيعالمنتج، ثم عنصر التر 
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الشركة . اثر الخداع التسويقي في بناء الصورة الذهنية للمستهلكين " بعنوان ( علي محمد الخطيب)دراسة  -3
 ". 8100 الأردنيالعاملة في سوق الخدمات 

هنية لزبائن الشركة ، و التسويقي على المزيج التسويقي في بناء الصورة الذ الخداعبيان اثر  إلىهدفت هذه الدراسة 
لقياس متغيرات الدراسة التي تم توزيعها على مجتمع الدراسة، والذي يتكون من  استبانهعليه قام الباحث بتصميم 

استبانه،  998وتم استرجاع  0011العينة من  تألفت، حيث الأردنيزبائن الشركات العاملة في القطاع الخاص 
ى الصورة الذهنية السلبية لدى زبائن والذي اثر عل بأبعادهخداع تسويقي  وجود إلىدراسة بحيث توصلت نتائج ال

 .بشكل كبير
 ".الصورة الذهنية للمنتجات " بعنوان (  Wiseman 2003)دراسة  -4

المكانة الذهنية لدى العملاء تعتمد على عملية المقارنة التي يجريها المستهلك  أنتوضيح  إلىهدفت هذه الدراسة 
ملائمة لمتطلباته وحاجاته،  الأكثريختار العلامة  عملية الشراء بين المنتجات المنافسة وان المستهلك غالبا ما أثناء

 المنتجاتطريقة لبناء صورة ذهنية متميزة هي من خلال تقديم منتجات تتميز عن  أفضل أن إلىوتوصلت الدراسة 
 .المتميزة المؤسسات على واجهة المنافسة والبقاء في السوق وتساعد الصورة الذهنيةالمنافسة وتلبي متطلبات الزبائن،

 :ثلاث فصول إلىمن اجل دراسة الموضوع من جميع جوانبه تم تقسيم الدراسة  :هيكل الدراسة
 ثلاث مباحث، إلىالنظري للتسويق، بحيث قمنا بتقسيم الفصل  الإطاربعنوان : الأولالفصل 
المبحث الثاني يتعلق بسياسات المزيج التسويقي التقليدي  أماخل شامل للتسويق، دتناولنا فيه م الأولالمبحث 
 .المزيج التسويقي الموسع للخدمات وأخيراالخدمي 

 أساسيةمفاهيم  أولاثلاث مباحث،  إلىوقسم  بعنوان دراسة سلوك المستهلك والصورة الذهنية:الفصل الثاني
 .تكوين الصورة الذهنية وأخيرة الذهنية، متعلقة بسلوك المستهلك، ثانيا ماهية الصور 

بعنوان دور المزيج التسويقي الخدمي في تنمية الصورة الذهنية لمؤسسة اتصالات الجزائر لدى : الفصل الثالث
 .زبائنها



 

 الفصل الأول  

 أساسيات حول تسويق الخدمات  
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يد:   ت
هن  ل قت  ل م في  ل يق  ي ت س  هح ل ين   ح ل ف  ي من  ك

ل  ، حيث يح  مي ملل ي م ي ي ،  ت م أ  لاهك أ  ل ب
ب  ل   ، م ل يم  لا ل ح ف م لي ل يق  ي ت س أه ء ل ل ل ض 
م  ن م م ل ي ل ل ل  ي  م ه ت ل يق  م ب س ت ل ل  ل ج

ين  تل ل ح  ن م  م ي غ ل يق  ل م ت ع م ج ل م نح  س
ي لآ   ،  ت م ل م ب  ي ت ل صي  ل ل  جع  م أ  سلك  ل

م   ل ل ل  كل  ل ل  م ل ل يق  ض ت س م ل ض 
م . لاء ل ل ج  فع  ني   م
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صل الأ   سي حو تسويق                                                   ال أس
دم  ال

 

 
3 

ضع  ح م ل أص يـق  ي ل ل عي  ل لحـ  م من أح  ل يق  ي ت
يق  هيم ح ت حث م ل ين من خلا هـ  ف ن يـن  س ل ي من  ـ ل ه 
يق  يق ت لا ت ي  م م   ل ل م  ف  لإض حـل ت ب م  م ل

. م  ل

ب  .تع: الأال دمـ  يف تسويق ال
س  ل ي  في أ م من  ي  ي ض ي  م  ل يق  ي ت

س أ غي م  ل ء ك م م بح  س ل يق  ل تح ف  ي لا ت ل ف   ي ت
يق ي ع  ل ب ك  يق، ب ج ت ي ب ن   ل س  ل يع  لا ت

لغي ل س   ل ل  ل في ت  م  ،  ي ع ملات ء م ج  في 
نت  ء ك ، س م ل ق ع  غ  ه م ي ل ج   لح ف  س لإش م ل

ي  ي في فت حي أ م م ت أن تأ صحي أ سي ل ء   ي س ي
لك أ  ك ل نت م جي.لا ك يق خ ل أك من م ت م  ل يق  لك يح ت  ل

ن  ي  ي ع جي أ ت يق خ ي  ت خ يق  ل ت م يح  ل يق   ت
مي  ل س  ل ع  ل ي لي   ل ل  ل ضح ب ل ث  ل لك من خلا  ضيح  ت

ي ح ل ك  ج ت ت  م م يق خ  . 1ع ت
ف    ح  ي ل م   ل م من أن  م ع أنه م ل يق في م  ل

مل   ي م ي يج ت ص بإ م ل  ت ين في  م ل ي ي في كل  ل ل 
لاء ل بح مع  عيم علاق م  م لح ع ت ء   2.م من خلا ب  

 

 
 
 

 

ـب  نيال ـوالث . : نشأ  ت دم  تسويق ال
ضـح كل من  م في  Fisl Biknerأ ل يق  حل م ب ت أ ه ثلا م

لي:  ل ته  هي ك  ن
ـل  حف م ق ح ال لاً: م  : 1980أ

ل   يق ل ل ل  ج ل لح ـ  ث ح في ب ل ق خلا ه  ل ت  ن ـ  ل
ثي ب ل ش   ل ل  كل   ب ت  ل ، ف ب ك م ح ل  

                                                           
1  ، ع يل م دم  كي خ تهتسويق ال يق هج، ع ل، ت ل   ،  .- ، ،  ل
2 P.KOTLER & B.DUBOIS-MARKETING MANAGEMENT- 8éme Edition. PARIS. Edition1997. 
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ق في  نه أك ملائ  أك  م ك ل يق  ص ل ي خ ين ن قش في ج ت ت
. ميـ ل س  ل ل ب  صي  ل يص  ي  ت  ت

يق،   ق ل ي  ل ب نب  ل ض  س ب حص   ح ب ل ح خلا ه  ل
ج  في أ غي ملائ ل ، أم غي ك ي ل نب ل  ل ي من  ل ج  حيث 

. م ل جه ق  ي ت ل كل   ل
ـط  م ف Dennllyل س ل ل  لاف م بين  لإخ نب  ء ع ج يق ل ي ت

جه  يق بإع  ت ل م  ج ل لإن م م  نت م لك   ك مين  ع  م ل
ـ  ح ي م ل ـي، ف ي  Chostachس ي ل س  ي ل قح  ت فيه عن ج  ئ ت

. م ل ـ  ع في م س ل  ل
 : ي» حيث أك س  م ب في ت ل م  ل يق  ل أ ت كه  هل ي ل  
؟  .1«! ل

ن  ل  Shostackل  ل عن م ل   ي ب  ص  ي  ل يق  ل
يق  ل ج  ، ق  لإن م   ع ه  ل كل ق  صي  م ل

ي ل م  أ  ي ل ي ي ت ل ن م لا تح  ل س  ي أ م ي  ل
جي  لإن مي         ل ل  ي في  ي ل كل  ل ج   ئ ق ع م ل ي  ي ل

. ـ  م
ص   ه خ ل حق م ل ي قيق  ل ل  ل ي ب ن ت م لا ي ل لاء أ  ف ه  أض

ل ن ف عن  م لا ي ل  .2أ 
:ً ني تس م بين  ث شي ال ح ال  :1986  1980م

م  ل يق  ش ب ل لاق  ل بي   مي في  ح ت ل حيث ش ه 
يس  ل، ك تم ت ح من  ق ض ق   ل أك  م ب ل يق  ل ل حيث تم ب 
يم  ي ت ل في ع هم، ألا  هي   ي  ل ف ع  ل م لان ب كي   ت

م ف  ل  Zeithaml  Beny                  Parasuraman ل ن 
. م ل ييم ج  ل ل ل ل  ي  ء ع أه ل ين  م م ل  ل 

ي بين  ع ل لاق  ل ل ب ك  ل ت ي ب خلا ه  ل ل  س  ل  من 
ل يق  ل ي   ل م   ل س  م م ل ل  م  عم  ل ل   ي   خ

ي  ي ف ب ي ت ل ي   ي ل يج  ل ص  في ل ض ن  ج،  Ps 4ك ل  هي 
يع. ل يج،   ل  ، ي  ل

،  Boons  Bitnerأمـ  ل ن مع  ل م ب ي ل ل ل  يلا عن  ث  ف تح
للا ل  ص م ي حيث أ خ ل ل  ه من  ئي  غي ل نس   ل سي  ع  م

                                                           
ئي،  1 ل ، ح  لا ل ي  دمب لي ل تسويق ال ، ع  ل، ،    .،  ، ل
جع 2 ل س    .،ن
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ب م  ح  ك ل ،   م ش ه  ل م عن  ل ي  ص ت
مـ ل يق   . 1في ت

يع م ع  كض الس ح ال ً: م لث اهن: 1986ث   حت الوقت ال
ي  م أه مي  ت ح ت ل ل حيث ش ه  ت ب ل ي ع ل ي  ي ل بي 

. م ل س  ص ب ل كل  ل ش   قيق  م
ي  تي س خل   ل م م يح  ل ك ع أ ق  ي  ي ل ح  ل ف
ح جل  ل لاء  يه ف ك ه ع،  ع ل ئ في ق  ل ك  ف عن ت ي ت ي ت

ع م ض م ل م ي من ه ي ل ج جي م خ س ي           ي   تح
م   ل يم  ل ب ك  ، ت ح ل م خلا ه  ل يق  يق  ه ت ل ف 

ل لإت  ي  ي  م م ك ل   ، م ل يق ن  ل م   ل ي في 
ي خ ل ع ل ف  لإض ، ب م ل يل  ش تح ي ت ش ل خ  ضيع  ل  

فت  س ي  ل   ، ي م ح ل ل في م  ي  ي ل س  ل ح   ل
س م        م ل ل يق  ص ب ي خ ي ن ل يج م ب ل ي   آلي  ع

ي تي س سم  م من  ل م في ق  ل س  ل ين  ل ل ل في مح  أف
ك  مي ح ي ت ي ل ص في  ل خ ، ك ش ه  ث ع  م ي ف ي ت
ميين   ين من أك ح ل ، حيث ق ع من  م ل يق  ل في م ت ح  ل
يق  ل ي  تي بحي لإس ل ثي  ل ي  ي ت ن أ ع ع بي ح ق سين بإس م

ع س ق ل حيث تم  ن ه في مح ي ل نت ه   ،  ك م ل بحي  ي ج   ل
. م ل بحي في  ل يل ع  س  تح ل  ح  ل  أ م ي في 

ي  تي س سم  ل ل م في مح ل ي آلي ق  ك  ن أخ م ل
م  من أب ه  ل يق  مي في م ت حث ه ل ي ق ب  ل ل  ك  ل ن

جي   لإن ل   بط م بين  ي ت ل ي  ل لاق  ل يل  س  تح ملا ل ي   ل
م ل يق  بحي في ت  . 2ل

ب  لثال ي :الث دم تسويق أه 3ال
 

ع في  لم  أ ع ع ي  ل يلا  ح ل نمن بين أهم  لاه لآ يق  خي  ب
ل في:  ي ت ل ه،  ي ه م ن  ل  

ط، بل ح ف ج  م لا ت ع م ل ، حيث أ  ي ن حي ج ل م  ع م  ل
ل ي،  ئي ل ب  ل سي هي  س م  ل ،  أ  م أخ س  أ خ ل أ ب

تي م ي ل ئي ل ب  ل ج  ء ح ض لإ  
                                                           

لا 1 ل ي  ئي، ب ل ي  دم، ح بق،  تسويق ال جع س  .، م
ئي،  2 ل ي  ، ح لا ل ي  دمب بق تسويق ال جع س  .، ، م

، ي س س ، ن م ص هيم مع ،  التسويق م يع، م ل م ل  28،   2003 ح 3
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ي هي ن م ث ج خ لا ب ق،  ح ن أ ي ج لا ي م ل  ل م ه  ل : :م  

1-  : وم ع ئنال ب ل علا  م  س خ ئي ب ل ي  ل يل  ي ت ب  ل
ء ل ب  ء  أث ل  ، ق ب ل ي  ل ع ح ي ئص  ل  ب

2-  : لا الح يم ل شي  ء أ ت لغ .ح م   

3-  : تو هال ف ب  ضح عن م ي في  م ك ب م م ل ل ضح ه  ي  ت كي
م ل ح ع  فع ل .ل  

فع الدفع: -4 ل ء  ي ل ل ل  يق  ل ي بين  ل م  ل .ت ه   

5- : ني  الاستش ق بإم م ت ل ، ه  ب ش ل لإ ئح  ل يم  س في ت ل
م من ل لاس من  .أجل   

6- : حسن الاستق ف  ي ف ال ب من  لاس ل م  ل ن  ل في ح  ت
م ل يم  ين ل ج ل .ع   

7- : قت الأم ل ي  في ت  ، م م ل ي ي ت ئن  ب م ل يم  ن في ت  لح ت
يع ل م م ب  ل ل ض  ص م ل  ، ل .ع   

8- : ص لا ال يق تسيي الح ، عن  ص ل غ  ل ل  ب عن  لإج ني  م  هي 
ل ل بل  ل م يم له  ، مع ت ب ل ب  م غ لح  .ي   

ب ابع ال دم تسويق أنوا: ال  .ال

م ت ي من ل ب لاق ل مح ل لغ أه لا لحي في ب  ، ي  لاق
م لإن م ه لم  ل ف ي ن ي ي ، ت يق أن أهم من ف ي: ت ي م م  ل
  1:التأمين خدم تسويق -1 

ل يق ي مين م في ل عي ن ع ل ي ل مي سيع خلا من ل ح  ت ل
، س هيم ن ل مين م ف ع ل ئل م ، س يع ك لإعلا خ ت  ك لا

يق م يح ت مين خ ف ل ل يع م ، من ي في ت ت مين هي من ل ل  ل
في ب له،  م حي أغ مين ع بيع ي لات ل ش ب لاء، مع ل  يق عن ل
بي  سم مين م عين ل يع في ل ء ج ل أنح كلاء خلا من أ ل ل في ل  ح

ي ل س   .ل

ا خدم تسويق -2 ي 2:ال
 

ع يق ي ف ع ل ج م ك غ ح ليين ل ين، لح ت ف أك  ل ل
ي ع ي ل ي ، ل ي ف ك ف ل ي ل ل ي ل ل ت ل ي ل تي  من س

، ي يج ل صيل ل ، خ ل م يق ل ل م ل ه في ف   أب م

                                                           

 ، م ئ التأميني  ، ،  م  ، يع، ع ل ء ل  24،  1999ل 1
  

2
Philip Kotler Dubois, Monceau, Merketing Management, Pearson éducation, 12 ème Edition, 2004

 
 

P23.  
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ي يل ض ح ب ل ي ل ل ل ي ج ضع أجل من ب حلا م ، ل  م
ن حيث يط ي يق ل ف تح ي ه ي ق لا يح لا ه ل ل ع ل ب  ل

يم في م ت  .ل
دم تسويق -3    1:الصحي ال

ي تح يق ل ل يق ت ت ع ل م ، خ ي لاجي ل ، ل ئي ق  ل ت ل
يق م كي من ل ه في ل م ع ل كي ل ل يض، ع ل ه  ل

س لا أن ب لح عي ل  م، لاج ف ل يل ل ض ي تح ي ل ف حي ل  ل
ف م ل ب ع  في أس م ي ت س للا ، ل يق أجل من ل  تح

ئ ، ك ل ج أ ل ي ب م ل يج ت ل يف ب ت ل م ي ب  ع ل
ين م  .م ل

دم تقديم -4 س ال :السي  ي

يق يحض لم م ت سي ل ي ي ل ه ي ب ل من ك سين ق ب ل ن م  خ ب
يق من ، ت م ص ه ل سي ح ي ي ي ل ه ل سي ت يف ك  ل

م ن ثي ن ، ب ين ع ل  .ل

دم تسويق -5   حي ال   2:السي

م يق من ل ه ي م ت ي ل ي ب ب ئحين ج ين ل ين، ل ل  ه م
ن يف ي م ل ل سي ل ب غي ك س ي ل خ ل ل جي   ل

سي، لاس في ي ، ل لاق لاق  .ل مع ل

دم تسويق -6 ي ال   :ال

م ت مع ي ل ح ل يق أص ل ل ه في ل ي ي سي ل ، س ل  في 
ص ف ل في خ ي ل ح ي ل ل م ف ل يل ي ح قع ل ب ل لي  ل لح  ب

ك، ف جيه ل ء ل ت ض لاء لإ م ش ل ت ج يق بغي ح ك تح ل ف   .أه

دمي  يج التسويقي ال ني: ال حث الث يدال  التق
م  ي ت ل م  ل ف من خلا  ل ق  ء س ض مي غي ق ع  ل س  ل  

ل  ي ت  ت ، ل ف ه  ج ي ب م ك ت ص  سفح ل ع من  م
. ي ل مي  ل ي  ي ل يج  ل ف ب  ت

ب دميالأ ال تج ال  : ال
لا: دمي  أ تج ال يف ال  3تع

                                                           

 ، ل ي مح  دميس تسويق الأنش ال ، ا  ، م ي م ل ل   ،2002 ،163 1
  

 ، لا أب قح ل ش التسويقيع  ، ا ال ي لإس يث،  لح بي  ل ب  ل  ،1999   ،199 2
  

3
سف ،   ي ع ي عي ،  ي ل سم  دم مح ج يع ، ع ، س تسويق ال ل ي ل   ل لي،   ل   ،

2009  ،160 . 



صل الأ   سي حو تسويق                                                   ال أس
دم  ال

 

 
8 

نج  -1 م ت   ف ك لان   عع ل ب  ضه في  ن ع نه شيء ي
لاس  لا   ج  ألام لح ضي  ب ي ل ب  لا   غ . ألاس  ل

ج  أم -2 ل ف  عي ( ف ع ي ل نه)  س  غي  ب ل ئص  ل ع من  م
ك. ل غ  ج   ي ت عن ح ل ط ب   ت لف م  ي ي ي ل س   ل

 
 
 

: ني دمي : ث ت ال يج ال  1 م
ي ت    ل م  ل م من  ع م مي ه ع عن م ل ل  يج  ل

س مت ئن ،  ل ب ل مي ل  ع من  آل ي ت م ل كي  ل ك  نه ت
ي ت  أل  ل ل  س خ  يع في س م ، ل ض ل ئ  أب نه ق

ل  م  أمن  يل غب  ل ست ي في  ل يج من  سب ل ،  ق  ي 
ط  ل يج  ل ح ي ب ج  ع خ ل  أم م ي  أي من م خ

ل  ي  . أب م  ل
دم -1 يج ال  اتس م

ج  ل يج   ت م ي  م  لي ي ت ل ي  ئي ل مي  ل ل  ع خ 
ل سل مه  لا م ي مي م في ) ل م م عه من خ ح  ف ل ف 

م  يل  لإيخ ي ،ق  م، تح ل ل   ....(  س، 
ل يع  ل ع ت ع  مي ي ل ل  يج  ل  ت 

ل . ئن  ب ل غ  ج   ي ح ف ت مي ب  ل

دم -2 يج ال ق م  ع

مي  ن ي به ع من  ج خ ل م ي  أل ل ل ه ع عن 
ثل   ل لي من  ج ع ف ب ي ت ل ح   ل ي ي م خط  ل مي  ل

ف م ق  م ي م لا ع بط ف ل  سل ئ ع ه  ل ف 
خ  لات ب أش ئ ث س س ، ف ب ل خ ئ ث  أ ل ع س م ، ف

. ب ل خ ع س .... ه ئ ث  ف
دم -3 يج ال  و م

ي  لي لي ل  ج ف خ  ي ت م ك ل مي  ل ل  ع 
مي  ل ل  ص ب ل مي  ي   أل ئي ل مي  ل عل  ل   أن

لات أ ل )  ق(نه ي ل  + . 

                                                           
1
ق    جع س سف،  ي ع ي عي ،  ي ل سم   .164ك ،  مح ج
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دم -4 يج ال سق م  ت

سق  ل ي  ثل   ج لي ل بط   م  لانل ي ت ل م  ل بين خ 
.س ل مي  ل

ي الداع ي دم الت وه  ال دم ال :ال لث  1ث
ط  ل م ب يق أ ي ل جل  ب ع  ئن ي ب م ل ل ي ه  ل م  ل ل ب

ه   ي ي في ت ل يع  ي من خلال ي ل ه   ع ل ل ي  ي ل م  ل لك  ك
هم. ض يق  ئن  تح ب غ ل ل لح   نه  م  ك بإم  ل

ل  م من  س هي ع عن ح م في  ل م فإ  ل ضيح م   ل
ل في ن ي ت ل م   ه ك ل ل من  ي خلا ل ل  ت ئل   س ل ل 

ي من خلا  ل لا  س ل في  ي ت ل ع   ل ي  ي ل م  ل ق مح   أ
لاء   ل كل  تي  حل م ل س  حن   ل ئق  ث في  لغلاف  ت في  تف  ت ل

لخ. ئن ... ب ل م  ب خ  م
يع  ط بل ن ه ف ه ك ي ج لا ن يه ع بي ل لي،  ع ل ل  ل ضح في   ك ه م

ل  لإش   ض   ل لا  م ح ل ي في  ل يه فإ  ج، ع ل ي تحيط ب ل
ل ي من  ل كي ل  ن  ل ه ه  ل م  ع ل ل ي  ي  سل

. مي  ل
 
 

 

 

 

 

 

قم) ل  ع (: 1-1الش ل ي  ي ل م  ل ه   ل م  ل ضح   ي
: صد هيم  ال يق م ل  ، هيم ح ب  ، ي سي س صم  .228،  م

 
 

 

                                                           
1
يدان، إبراهي حداد،   سي س زيع ، الأردن، سن التسويق مفاهيم معاصرةم نشر  الت لى ، دار الحامد ل  . ،ص  ، الطبع الأ

دا     متابع المفق
ل إرسا     

اتير   الف
فير الضمان   ت

ثيق  الت

حل مشاكل 
 الزبائن 

يزا التج
 

بيا   استلا الط

 استلا

د  الطر

صيل  هر ت الج
د  الطر
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دمي  :ابع تج ال احل  الحي ال  1م
ح التقد -1        م

ح   ح  لل ل ف ه  ( ل ، ت م ل مي )  ل ج  ل خ  ل
ف  م ل م ل ب ع ه  ل ف  ب ض ي ب ل ف  ن  فب ب ل

ي  ت  لك ف  ل  لج لا  م ، ل لح ك ع  يق ت ل
يف  لإعلامي ف ت ل للأف . فب ه ب ئ م  ف ل م  ل  ب

سيمن س  ح : الأس  ل ال
ي  - ي ك مي  مع مح ل ل  ب  ح  ب م ل ب ليف   لإنت ت
. 
ب  - ل م ي ف في  مي غي م ل ج  ين ج  بلال ح ل ين  ل

. ي ل ج   ل

ي ه - س ع ت م مي م م ي ل ج  ل  . ب 

ق م . - ي مح في م ي ء ب ت لاك يع   ل سع في ق  ل  ع 

يل  - مأس ت ل ج  تم ل ي  ي ل جي   لإن ف  ل ب  ت ب  ي للا

ص  - يج  خ ل ليف  ل  لإعلات ت ي لغ  لإعلال ي ش ي ل
ه. ف ئ  م مي  م هي ف ل ج  ل ل ب يف   ت

ح ال -2  وم
ح هي  أهم  ل ي  آس ه  أل ي  ت ب ب ل لك ل  يع  ل ت  لا ب

ل  ج في  ل م  ل ه عن  ي م  ت ل ئن ل  ب ل ف  ث  أهم م م
ح : ل  ه 

يم  - ج  ت ل ي ه  ل ت مي  مح ل ج  ل يم  سع في ت ي م . أنل  ج

ل - يع ل ل سع في ق  ي   ل ق ج . أسم ي  ج

ل من ن - س  ف ل ح ن ل يج   ل ي . علان ل لإعلا  ف  ت

أ - س ع  ت ل ي ت   لا ي ب . بل ي ل خ ب ي ت  ل
 

 

ح -3  : جال م
مي  ل ج  ل ق  ح يح ل ن ه  ه  ت  أعض لا ه  ب ع ن ل ي من  ك

ف ح  ل ل سي ب ت قي ح ب ف ل ي ، ت  س ه  أهم  خش
ح :  ل

                                                           
1
ك ،    ق  جع س سف ، م ي ع ي عي ،  ي ل سم   .173مح ج
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يم  - ل ت مي  مح ل ج  ل يم  سع في ت ل ل ب ه  لات س  لاح ب
ي أش  ج
يل  - يط  ست ل ك م ل ي حيث ي  ي ل لان  نح 

ي  ل
سع في  - ل ل  . سمح ي ي ج ي حث عن م ت ل يق   عن 
- . ي ل يط  ي ع ت ي ل ل  كي   ت

4- : ح التدهو  م
ل  لان ي ي نح  ل يل  ح ت ل ن ه  ب   أسض ل ح  ل ن مع  م

ي من  غ  سه ي ل ج   ي ح مي ( لا ي ل ج  ل م )  ل ، ف ت 
ئن ،  ب فع  أل ي  م مي ج ج    أك م خ م مع ح ن ك 

ئن ،  ب ل ل في  أغ  م   أسج خ ل يم  ليبت ي أس ء ت  ، ع ك
م ل مي  ئن م ب ل ح  ق  ل يح ل ح : أهم .ب ل  س ه 

ل ي  - ي   ل ب   ل م  مي نن  لن في ح ل ج  ل  ه 

يل  - ي ست ل يط  سي ل يع لاس  ل لان   نح 

كي ع  لإنن  - ل يج ،  ل يط  لإعلاع  ك مع ج م ل ل
ي  ل

يع - ل  .ن في ق 

 
 
  
 

 

قم:) ل  م2-1الش ل  (  حي 
: صد في،ال ل يق  ل ، م ل ي   .141تي

ني ب الث دم : ال  تسعي ال
يف التسعي لا: تع  1أ

ي  - ل لك ف  يع ، ل ض ل ل ل  م أ  ل ل  ي ل ل ي  ل ل م  ي
ي . ل ي  ل ع ي يح ل فع  ل ل  ن ل ب أ ت  م ي ل ء  ع ل ف  ل

                                                           
1
ق   جع س سف ، م ي ع ي عي ،  ي ل سم   .197ك ،  مح ج
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ت قي  - ت ج  ك  ل ي  ل ل ي  ل ل  ل ي يين  لاق ج ن  من 
.ل ه ع س ت  ج 

لح  بل  ب م ل ي غ  ل نه  ل ع  نج(  م ت   ف كل من )ك  ي
ج ،  ل م ،  أع  فع  آل بل م ل م ل  ي ي ل يم  ل ع  ل م ي

ج  ل م ع  ل م   أح . أل لاس م م    س
: أهداف تسعي ال ني  1دم ث

س ل ت  ل م في  ي  لل ف من خلا ت ه ع من  يق م تح
م  ت ) خ ل  أم (  ل سس ص ب   م ف خ فأه ي ع  لت  أه تح

ن  ي  ي ل فه  جل  لي: ه ل ح  ل  ع 
ء: -1 ق  ال

ل  ي  لاس   ل   ء في  ل ي ه  ي ل ئي ل ف  ه  ل لمن 
ل من خلاله ع  ل تح ل  نه  يق  بع  ح فل  .أه

تي ت جي  سل  م نل لك ت  ب ي ل ل ف  ل م ب ل في س ي ت
ي  ل س  ي ل ب ع  لمن خلا  ل ي  يض ك ئن  ع ت ب ل ف ع  ح ل

ت  م ي ع م  ت  خ ث س ف ي ب س ل ي  ن في ك ن ،لا 
ل ل ه  ب ع س  لا سص ت غي م ق  لا م ن لحين  يع خ ت

. ي ب ع  ل
يم  -2  :بالأتع

ل سل قي  ل ك مي ت ل يم  خ  حع ت ب ق  أ من خلا م ي
لاس  ئ ع  ل يه ب ل ت  ع يم  له  حت ب س  أ من خلا 

ي م من  ليف ع م ل ب   ل  سل سب  ل ل  ي  خ  من ثم 
ق ل  فيح بحي أه  .ل

 :ي الحص السوقي -3
ف  ج  ست ف لا ت ي ،  ل ف  ل ض ب لح قت  ل سفي  ل في  م مي ت خ

ف  ف ل ،م ي ج م ه   ح قي   لل ل ل ف ع ح  ح ل
ت  ع ت  ي ل ع  ب  أل قي م ي ل ين لاخ ح  ف ص ل ف

س  س سي يهم  . س ت م ب خ ئن ع  ب ل ع  فع  ت س ت  م

و  -4  قي ال
ل ض  لي  ست ب م  ج ع مي خ حث عن  نل ت ب ه من ي

فع س لاس ل يه  جل  ل  ل .ع من  ي  لح ع

                                                           
1
ك ،   ق  جع س  .ص م



صل الأ   سي حو تسويق                                                   ال أس
دم  ال

 

 
13 

ت   ليف م لي  ت س ع ب  لي ت م  ج ع يم خ ي ت   لإنع
ب ،  ل ل  م ب ل يم ه  س ع  ت ليف ي ل لاس   ت ب لا ه 

. ت لا يل نح  م  ت ت ل م  ي ل ل س  ي  ل
لي الاجت -5 س :ال  عي

ل ي من  ل عي من خلا  ست  لاج لي  ل ل  ي تح ل عي    نلاج
ف  ي ت ل م  ل يم  غ  ش لت ج   ي فح عي  ضل  ت لاج

ي  م تقل ل يم   م من خلا ت

ا  -6  جديد : أسوااخت
ل يع  مي   سج جيل خ  لإن ل م ب ي  أس لت ق  تح  نج تح

ي ،  في  ل ه  سن ل ن م ه  قت ت خ سل ب  أس ب  ي ي ج
غ ه  ج   ف ع ح ل سم  سم  ن من  ي ت ئي ل ل ل   

ل  س ، لا  ل ي  ل س  ثسي قت  ي ل س  ي ،  في ن ث ع ئي  ي ل ل  ب
م عن ه  ع  م ي ج هم في  ست ب ع ف ي ي   يس ي ن ت
ي تلائم ه  ي مج ت ي  سلاع ع ب ل ليف   ل ي  هم في  ف ي س

ب  فع  أي هم في  ل م ي يق  ي عن  س ق ت ه  ستغ  ل
مي  يق  لل فع  بتح ب ع  ن  سليس من خلا  ل ي  من خلا 

. م  ل
 
 

7- : دم ب ع ال  ي 
م من  ي ل ب ع  ل في  سي ه ي  س ح ي من خلال  سل ل  

ل يع  ف  س ت ل ل  ين في  ح ل ئن  ب ل ن من  ك ع م ج 
ء  قي  ب ل لح  يم  قعت ل م  قي في 

8- : دم ي من ال ي  تش
ل ين ف  ئي ل ل ل  لاف  م  سن لاخ يم خ ل ع ت مي ت ل

ع   سم ب ل ب لاس ن من  ي ت قي. أكب م ل  من ق س

ليف: -9 ي الت  تغ
ليف ت من  ي  سسل ح ليف  سل ل ل ليف ) ل ل ه  ب ت +  ل

ء  ل ج ي ت ل   ) غي ل ليف  سيل ليف  أس ل ل ي من  ل لا  من 
لي بح. لإج ل  + 

مي ت سل  ل ل  ل  م    ل سب  ج  م ت ل ليف  ل ت ج
ب  ئن  ي ب ئي ل ي  أل قيق  تح ل  ليف ب ل س ه  ج   يت ب  أه
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جهلاس   ت  أ م ليف خ ي لا  ت ت يل ث لا  ع ي ت ل ف  ل ليف  من ت
ل  ف ي هلك س . أك أس  ت

ي : -10 يف مع العوامل الاقتص  الت
ل  ش ع  ل م ث ي ي ت ل جي   ل مل  ل ي من  لاق مل  ل ت 

ل ل  ب  ت ل ي  ع ك ئي للأف  يف سل مي ع ت ل ه  ب  أس ح
ي ل ح  ل . ست ب  ي  ت م  ف خ

نت  فإ ت  ي  سك ئي ت م ل ل   ء ف  خ ل ح  ل م ت ب في 
ه  لك ت م ل ل ب ع  ت ،  سل لا ح   منح  ل ت ب ل نت  ك
لك ي  ل لن  ك ف  فع  ئي م ي ل ل  ب   ل  سن 

مي  . أس ت لل  م
دم ث ع تسعي ال لث : العوامل ال  ث

ل  ي من   مي  سل ل جي  ي  لإن ف في تح ل ف   ل ت ع 
ه ل أس لي ي ع  لح قع  ل ن  مل  أ س ل ل لاع  خ ب  ت

ي  خ سم ع تح ث ف  ح ي ل  ئي   سل ل ل  ب   ل ي  ل ك م
ل مل Koren(، )JerryandDand) سش  ل يم ه  ن ت ل ع ي  ل(  ب

ش  ل م ث ب ي ت ل مي  ل جي ل  ل مل  ل ي   خ ل مل  ل عين ع :  ن
ي  ) أسع تح م  (Herrisonل

ي  -1  1:العوامل الداخ
ل      ص  ي ت ل مل  ل مي  تسهي  ل م ب  ح ل ي   ي ع ل  يع 

 الأهداف  1-1
ل  فت ش  ه ل ليل  سل يق ه  للأن ل جل تح ي ب من  ل جب   ل

ف ي   ه ف  ين ب ف ل ب ع  غ ل ي ،  ط ل ل ل   يق  ي تح ل
ل م  ب ع خ خل لسل يق  ل ، تح لاس  س ،  قي  ن   ي

سم  مي ع  ل ل  ل  ل ع ت ل ،  ب ف في  يل تي م  س ل
ي  ي  م  من خلا  مس ل ء  ئن ل ب ل فع  ي ت ل ي  ل مي    ل ج 

ت   ي م س س سم سي ح ب ل ت ف  ص سك ه ل مي  ل ع  ل  ق
ح ف ه  ل خل  ل ت من   ي ت م ل ع  ل س  ت  قي  س

ب م  س  أي . ست سي  ل

                                                           
1
ك ،    ق  جع س سف ، م ي ع ي عي ،  ي ل سم   .201مح ج
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لت ف  ه ط ب ت ل ي ي  ل فإ سح ف  ت سك ه م ب ع خ ل ي   
ي  ت   أف م ي ج خ يق  أستح  أت ن من تح ي ت ئن ل ب س ل  ل م

ف. ل  ه 
1-2 :  ال

ل جه   ع ست ل ت ب ت لا م ليف خ ب في ح ت مي ص ل ن    ل
ي   ي ل م  لي ، ف  أجل ي  ت ت ي ل م  ل مين ،  ن ل  ل

ليف ت سل ل ل  هي ح  ط  ب مي ق ت  ل ق  س  ل ت
ل ه  ي سم ح ت  من خلا ه  أس ل ق سم ليف   تح ل ي   تغ
 . ب

ع  ف ل ف  ل ك ليف ت م  لإن مل ل ج )  ل  أل ج  (  من  ل
ب  ل كل م ي ليف ت ل ي ،  ي  ألاق ل ي ب ه ل جيف يض )  أ لإن ل ن 

. ل مل  صح ع ل  ه  ف ل ي  ) ع ف  ل
 

ح   ل ليف ت عل   : تيل

ب : - ل ليف   ل

ب  ي ي ل ليف  ل ل  ل أت ح  م ست ل عن ح ف  مي ب ل  أ لإن 
م ،  ل ح  غي مع م   ل ب لا ت ل ليف  . أ لإنل ي ل  م 

- : غي ل ليف   ل

غي مع م  ي ت ل ليف  ل ل  م  لإنت قف ع ح ش  ت  ع  لإنم
ل .  ح  مل  ل ي ع يل  ت ليف ت ي ت  لإنت ل ل  في 

ل  ليف  غي  م ت ليف م لخ،... ليت . 

ش : - لغي م ليف  ل ش   ل ليف   ل
ش  ل م ي ت ل ه   ي ي  تح ف ع ل ن  ي ي ل ليف  ل ل  ش ت ل ليف  ل

ي  ل جي  ي ل م  أ لإن غي م م  أل ع ل ع س م أم م خ  .ح

ي  ش بإن س م ل م ط ب ت ي لا ت ل ليف  ل ك  ش ت لغي م ليف  م  أل خ
ي  أ ل م  ل ل   ع   ل ي  غي مع ك ي  ل ت غي ل ي  ل ليف  ط ب ت لا ت

ليف  ل ت ج  ت م لخ لإنت تب .... ل سي ،  ل  ،. 
س  مي  ل ل جي  ث ع  لإن ن ت ئ  ي ف ف ب ل قب  ت  أست م
ل فإ.  نت ه  ليف ك ف ، ف  ن ت من ت ل يق ل   أس ت

ف ت  ت س يم ف ،  أسمن  ع ل ي  أم  س س سم سي ل ع  ت
ي ف ل ي  ل قل  ه ع  بح  ق من خلال   .تح

يج التسويقي 1-3 ص ال  ع
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ي  م ،  ع ي ل ل م  ل ي  يج ت ل يع ،  ل ليف  ي ب ل ليف  ل ث  ت
ين .  م ي ل ي ل مج  ين  ب م ل يين  ي  ت ي   ج  لإن،  ثخ لح

ل ي  ئن   ب ل م في ج  ب  م ي ت ل ي  ي ل يج  ل ص  ه من ع ب غي
م   ل س  أ ع  ف ي م س ي ل ي ل يج  ل ص  ليف ع ي في ت

ش ع  ل م . أسب م  ل
 
 
 : يع ال 1-4
لت لك ع  ل سم  ق ك يم ي ل بحي  ه  بحي  م غي  م 

س ف ل ل م لا ت ه ت حي  غي ل ي   ي ل ل  مي حيث  ل  ل 
بح   ف  نل سيه ،  س بحي ل ع  ليس  ل ي  ي  صحي لح ي م ت يم خ ت

ف  ف ي لك س ي  لف  ح  أستح م .  فم ل ل ب ه   أمع 
بحيسل ل ن   ف ف من ض يق  أه به تح لك  أ هل ت ) أس ( Snariللا

م  ل خ يل  لاخ  ءف س ه  ،  أك أس ل يب  ل ع من  ت
 : ج ل لاف  خ ف ب ل ي ل، ملح في  .أ ني  ه  ، ث

 :ال 1-5
ل ل  ح ميست ل ي سي   ي من خلا تح لك ل سم ك ف   ي م  س
م   قت ت ع ل س  م  في ن ل لاس من  ل  ت ق م ين ل خ ل

جل لا ع  ت ب م يع خ ءت ب ح  ي هم ل ي ع  ع ت ل ين ب ل
ك ش ع م ل م ث ب ف ي لي س لي .ل ل  ه 

ل ه  لك ت يف سل ل ين  لإعلامي ن ت ل لات مع  ي )   ع
ء  ل  ب مل  ي ت ل م  س ل قت ت بح م ج م ل س  ،  في ن

قيق ل ييم  ل ل من خلا  ي  لك ع تح ب  لغ  تح ل ي   . ل ع ع ت

ب 1-6  :الأ

ي  ي تح ط  عمن  بت ع ت ي ت ل ي   خ لل ف  ه ش ب ل م  سب
ي  يتس  ي  ب تح ي فل ل  م  ه ي  ح ي ت ب تي لاس  

ت . م ئي ل ل ل  ي  ن من تح ي ت بح ل  ل
: العوامل- 2 جي  1ال

2-1: ب  السو  يع ال

                                                           
1
لا ،   ل ي ع  ئي ، ب ل ي  دم ،ح يع ، س  تسويق ال ل ي ل   ل لي  بي ،   ل ،   2009ل 

268 . 
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ك   ل   . ع لح  لا  ب ي ل ل   ني فإ  ل لح  ليف  ل ل  بي ت
، ل كلاه فع  ق  ل س ب م قي ل ج أ  ل ن س  حلا ي ل ي  لا م م

ه يع.  ل ي  ي تح ح من ع يق ع  ل ل ج  س ت  ي  ي ع فإ تح
ح في  ل ب غب  ي ت ل م  ل ج أ  ل ب ع  ل ل   لاق بين  ل م  ف

. ف ح ل م ت  ل خ ع  ل  ب
2-2 : فس  ال

ي بي لاق ي  ي ل للأس  ن  ي ع  س ك ب أن ت ت  ن أ
لي: ل س  هي ك  من 

- . م ل ف   ل

- . ي لاح ف   ل

ل . - ح  ف   م

- . م ل ي  لاح ف   م

ج  ين ي ل ع  ل ين   ل ل ع ع من  ل ت م فإ  ل ف  ل ل  ي ح ف
لخ ..... ح،س ل ل  ح م  في س م

م أم  لح ب ي  ئع  ل ح  ه  ئع  ج ب ب ل ي م ف ل ي  لاح ف  ل
. ق ل م  ي أ خ ي ل م  ل ل  يل  ،ع س ي  لاح

ل مين فإن سأم  ل ك  ش ل  ل  ل عم  ل ل  ل ك مي  ل  
ي لاح ف  ل س  ق سي لاسل ت ل لغ  من أم  ح  ص ب ل ف  ل  أ 

. ي ل ل قي   ل
ج  ين ي ل ين  ئ ل ين   ل لف من ع  ل ت ي فإ  لاح ف  ل ل  ي ح ف

ل  تج   ألف  ل للأس ن .  ه  ح ل قي  ل ل  ك من  ب
ن أ ين ي ئ ن أ  ل ل ي ج  ل ،أ أ  ض ل م  ت م أ م ت م ي ب ي

ن  ل ي أ  ي ل م  ل ي  ل أ في  ل   ، عي ل ف في  ي م
، ه ل م  ت في  ل ع  م ي  م م ج ف يلاح خ ين س ل يه فإ  ع

فع  م  ي جب ع لك ي ل ، ،ل م ل ل  لاف  خ ب  بل  أس م ح ل ب
ثي ع  يع ل ل ي  ت س ت  م  ي ب ع ي ي لاح ف  ل ل  ين في  ئ ل فإ 

ين. ل  ج ف أخ من 
ي  ل لام  ل لاه بإب  ه لا ب من  أس م  ل يع في  ل علا ع 

ب في ل ل ي،  ل يع  ء  ه ل ع ل   ل يج  ل س  كي ع سي ل   
ج لا ب به من  ي ي ل ل  ل في  يل  ين ع س ف ل ج ع من  لك ي ل

. ت س م ع  ب ج  م ي ت  ل عم   ل
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ل فإ  ح  م ب ي ت ل ف  ل ين أم  ل ع  ل يل من  لف من ع ق ل ت
ي  لاء  ص ت ي خ ي س تي س م  ح م ل  ض  ل ل م  ح من ب ي
. ك أس  ي ل لا ب لح م  م في م ي ت ل ل  ض في  ي ي ل مي  ل ل 

، ي ل ل قي  ل لاسل  ل ل ع  لح ق ه  ب ت ) س ك ي DHLش ي ل م  (ل
.  ل

لا - حي ب ي ال ي  1:سسلعوامل ال
ين  خ ب ت  ب من  نه ي ت ف م ت  م غ أس خ ي س ب ل م ت  ع

ل حي ب ل خ  جي  ل ص  ل ف سلاع  س  . ي ي ل ل  ل ب  
لي ل  خ نح   :ب

م ) -1 ل ل ب ي  لاق مل  )Inflation)ل ه لا   (Boom جع أ ل أ 
ج   لإن ل ث ع ت  مل ت ل ه  . ي ل ث في ق  ل ئ  ل لا  م

ك ) ل  Consumer Perception)   قي م  ل ج أ س  ل ب 
ف .ل ي ل ي  ل ع ي يح ل ح  ل  ع 

ل  -2 ل أ  ل ل عن  ن  ي  ل نين  ل ل ب ني  ن ل مل  ل
لا مي.م ل ل  لاق مع  ل ل   ل ل في  ي  ل ل حي  ي ل ي  ل ض  ب

ل   ن  ي  خ في ع ل ي  ل ل  م   ل ي  لاس ي  ل ع ت
ل للاس في  ض من  ل لغ  ل لك  ك ئب.  ل ل م ت م من  ي غ ل

ي م ئ  ل لا  ل حيث ت م ل قي أ  ل حي   ي ل ي  ل  عم  ت لغ 
ل ل  ل من ق س  ي  ث  ف ت كي س ل ء ب لإج ه   . ل  سه 

بي لا  ي ث  ف ت م م س ل ي ل  ل ل  لي ف  ل ب حي  ي ل
. م ل ملائ  حي ب ل ي  ي ل ف  م  ت ل س ت ل ن ق يح  ح ل

ي تح من  ل ئق  ل ج   لح ضع  ي من خلا  ل ق س حي  ل ي  ي ل ف  ل
ي  ي ل . سلل  ل م في   ل

دم ي تسعي ال اتي : است  2 ابع
ل  يم سل ت ي ت ك  كي ل ه  ح ل ي ل  ي م  مي ع تح ل  

ي من  ل لك ت  ح ل ل ه  س س  م  ين ل  تح  سل
بضع  لإ حيح لاخ  لإج يل تي . س س ي م  س

ي 1-1 اتي ا  ست دم است فس أسع لتسعي ال  . ال
بع سل ف  م هي  أس ت يل تي يع  لإس ي ت ي ت ل ل ي  ل

يس  تي يق  س ح ك ل ح عي م ف مي   . به

                                                           
1
ي   ئي ، ب ل ي  ك ،  ح ق  جع س لا ، م  . 271ل

2
ك ،   ق  جع س سف ، م ي ع ي عي ،  ي ل سم   . 221مح ج
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ي 2 -1 اتي بح  ست د ع ال + ال ست  .التسعي ال
يت ه  تي لمن  لإس ليف  أس ل ك ع ح  ي ت  ت ل ي  تي لاس

ي ه  يع  ت ل ي س  جل تح بح من  ل ف ل ن  ي م يل تي ل  لإس
ين. ح ل ين  ل ب  لا ت ع  ه ل ي  ت

ي 1-3 اتي  ط السو :شق ست
يت ه  تي ل لإس ل  مي سمن ق ل قي   ع س ف ق س ل ع  ي ت ل

: ت ن  ت م

ت  - سي  ينمن  سقل ح  . لآخ
ل  - ج ي ل ك قي  لي  . أف

ع. - ت فع س م لاس ل م  ي  ل

ل :سل  لح   في ه 
ت . أست  -  م
- . لي  ت م  ج ع

قل   - ي  بم . أ ت  م

ين ه  تي نيي ع  لإس . م ل ع ب ل خ في ه  ل ف من   ل
ي 1-4 اتي ي  ست ي  :التسعي الت

ي ت ه تي ف سل لمن ق لإس ي ت ل مي  ل ي ل  ت  ت م يج ل ل
يض  لك من خلا ت ض  س  قل من  حيل م ،  ت في ب ي س  ح ب

ء  ت ه  ل ي  ليف ل يل تي ي  لإس ي ق تي لاس ق  جلمن   ،
ل يض ست  ي مح ك م يم ع خلا ف  مي ب ل ك  أس  ل

ي ) في م س ي م ل ب  ل ن  ي ع  ي ل ح ت ب ( ، م ل ج  سم ع 
ف ج  ض ب ل ب م ج  يم  ل ل مح ، ت تف  ل ت  ع ك

ج  ل ب ع  عم  ل ق  لك ق تح ئن  ب ب يه  ،  خل تي  في لإس
س ف ل ع  ل يق  يه في م ت قل خ م ه ع م  ل  ف ت م 

ء  ل ج  ل  لحين ي يض  مت ح ن ض ب  أص ي ت ل سم   ل ك  ي
ي ق ت ه  س تي ل سح  ل لإس  .سم بين 

ي 5 -1 اتي م بعوامل السو : ست ح  التسعي ال
ل مي ع  ست  ل حيث ت  آليل م  ي تح ل مل  ل ي  ل  

ئن ،  ب ل ج  ل ، ت ب   ل ي  ل  أسك ف ل ت ب سيل ع  أس
ليف في ح   .سل

ي 1-6 اتي ا السو ست  : تسعي اخت



صل الأ   سي حو تسويق                                                   ال أس
دم  ال

 

 
20 

ل لس  جي ت  لاس ت    أس سه  خصم ل في  ب
قي  ب ح س ء  ك ل لات ق  م  ع ب   ل لاه  ب  يم ل ل ح  م

ي ي،   ع ن ه  ك تي ل لإس ت سف  ب ت ق ح ي م ي  أ ك
تي  س ل  مل .  ست  يض  لب ي ت ئ ف ع ل ل 

ف  س قي . لت ل ل  س  ي ل ل ي  ي ك ء   ل  ي ع م 

ي 1-7 اتي ي  ست   :لسعأالت
ل ي ست  ح مي ب ل س  س  لك  م   ل س  ئ  لم ل ت

ل   س ب ،  ل ي  غ ، ك ل ج   لح ئي ،  ل ل  لاف في  لاخ ي   تح
ح  ين ،  ق ت  ل ن من  ك ع م ب  ن من ك ي ت مل م ل ه من  غي

ي  ل في  في  غ ي ل مل  ه خ ل ، س خ  لل ي س ل تح ، م
ي ، ح ل ل  ب  مل.ح ل ه من  ل  غي  ب 

ي 1-8 اتي ت ست  :التسعي ال
ف ه  أي ي  ل  ت ي  يت تي ت  لإس ت    سب

ش  س ل سيي  ته   س ج  ج ل ين ي ب  ل ين  ل ل 
ه ق ل   م ل خم بين  يل من  ل ي ت ه س ه  ل ي  تي  لإس
ل :  ل  ف  Rolex end Bentleyم ل ب  : للأسي  لي  ل

ي ل .  - ل ل  ليل ع  ع  ت ل  ل 
عي  -  ج ل  ليح م ي  أف ين ي خ ل  ل  ، ي ل م ب م ه 

.  أسمن  أعئ  لي فع ع ف  م  ل
لي  ه  لإنك  -    لع  .ف

لك ج  أسن ب  ك ف عن  لل ئ ت ف  أسل ي  ي لاق ج  ل
ج  ي  م  عع ل ع في   ل ج  ي  ف  ع  ت ت ل خل  ل   

ج :  ن ع ثلاث  ي حيث ت في  ي لح ل  ب  ل ل لك ب ي . ك ي ل
ج  ل  لل ل ج  ل ني  س م   ل ج  ل ل  س م  

ئ  ل  ل ل   س  ل ج  ل ك  خ ت ين ي ل ف  ي ي ف ل من غ ن
م  ي نيل ني  م ل ج  ل ء  ني . لش ل ج  ل ك  ء ت  ش

ي 1-9 اتي اني (:التسعي ال ست ت ، العد   ) ال
مي ه  يت تي ف  لإس ل خب ف في   .ل

ي 1-10 اتي سي : ست  التسعي ال
ي   ي ل ي ل ع  يل تي ي ت ع  س ل ي  ض  أل ثيل  سب  ت

ي ع  ء ،  فن ل م لات ق  ف ي م ع :  ت ل ي  ل ي   ن
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ل  - ل  ءي ت ) أج ه غم من م ل ي 8.99لاق ع  ن )(  ( 8 ت ك
ل عن )1999ي ، ) ي  ق يلاح   )2000. ي  ) 

ل  - ي من  حل ين ع  أص ي .هم ل ط من  ل   

ين ب  - ت  سي ل ع خ س  لل ن   ل  لقل م ي حث  ل
م Kennth end Robert)       ق به كل من ي في ج ي ل ح  ل ك  ( في م

يض س غ  ب ت ت 89( ، من )Margarineب )  شي ت ف 71) ل( س ( س
ي  ل ي  ل من ) %65ب  ك ض  م خ ن ع ت 89 ل ( 69) ل( س

ي   ل ي  ت ك  .%222س

ي 1-11 اتي ي: ست مي  التسعي الدي

يت ه  تي ل  لإس ع عن  لس  أل ع ت  ي ت ل م  ل
ه ع  ف ي ص ل لغ  ل ل  م هي  ي من هم  ح ل ك ع  ي ت ل ئن   ب ل

ضي ،  ل ل  ي ف   يه  ل تي يل  لإس ح ب س  أست ع  ل
فع  . س ل ب ل ل غ  ي ت ه     ل ع  يص تي ب   لإس

ئ  ل س  ين ع ن ف ل فع  ك  أسي ض ش لا ب يم  ت م تي من  س
ع  ل ك في  ل ع  ل  خيي ع  لإقلام ق لك م ه'  ه غ قل . ش فع س   ( ي

يس ه   تي ك لإس ل ئن ل  ب ل ء  ي من ت ف ش  ي
ين ه   تي ض  لإس  م : سسي ع ب

يق ت  - تي ي  س  ل
س  أسق ت  - ج. لم  ل تيب  ل  ت لاف   خ

ئن   - ب ل غ  ج   ي  عن ح ف م عن م ع م ل ق ع ج
ل يل ع  هم ل  .سس

يه   تي ن  لإس ل أي ب ع م  ل ي  يء  ست ل ب ن ب   ل
ي. ق ل ي  ل ط من  ل  ي ه 

س  لح ج  ه ل  أسيغي م ف ب م ل ( ب ض  ل ، ي فع  ي ) ب ك
لك ي  ي ل ع ق ف ت ي س ل ي  ل قع  ئن ، ت ب ل م عن  ل ي ،   سل

ي  ي ي  .لإيل
فع سل  م س ت ض  ع ت  ت ي ع م ب ك  سي ه 

ب. ل ض  م ي  ع
ي 1-12 اتي    :قي  السع  ست

بع أ  فيسل ل ، ئ ل قع  ل م . ل تح ح يع ه  ل تي  ي لإس
 :ع



صل الأ   سي حو تسويق                                                   ال أس
دم  ال

 

 
22 

ل - م ت   بع سع ل ت ف كل من  ل ع تغيي أس م ل ت ئ في   ل  
ين  ن م ف ي ح س ل م ع   لإت  ت س  تغيي أس م ي ل ه 

في. بح ك غيي  ل م ه  ق ل  يح

ل - يل سح  ت في تح ءت  ق ت ك م ث ئ ل ع غي ت ك ل  
. س ل  ضع هي ه ف ب ي ل  تح غي ف   ل

يه   تي ي ت  لإس ل ع  ل ك  ل ب   .سح  لت
 
 

ي 1-13 اتي دف  ست    :تسعي ال

س   ل  ين يح  ج م ي ت ل ل لاس   له  ئ ع  ل م 
م  ء ، لإنح ب ل ك  ل ش ، م ل ل  ل م  ي من ق ل    ن ه 

مل  لاس في م م  ثل ح لاس في ي م  ء لا ح ل ي نلغ    .ل

ي غي ملائ ل  ل ض لا ه سه  ل لي  ل لاس    
ي تي ك خ  لإس ل ل  عم من  ل سم أمق تح ل ع  ل تح

ني  .مي ل  ل

يس 1-14 اتي قيد   ت تج  ال  :تسعي ال

ص   ل مل  ج م نه م غم من  ل ه ع  لاس م ن  ل لا ي ي ه  ل ج  ل
ل :  ع م ء م ل ج ه ي لحلاق ،  أفلا ل مي ، ش   ع  أل    ض

ه   ص  ،  غي ل ع   ل م  مي  س ك كنل ع  أم ض  لحلاق ، 
مي ل ك ن ح ل ع    ل ض ن  ك حلاق ش خ  ل ن م ي ب ،  ل م خ م ف

ئل  أ س ب ن  ل أخخ ب  لا ي لك ت  ي سل س س ي سي ح   ب
مي   ل ي  ئي ل ) ف أسم ل  ي ل ج  ت ل ميم ل  (.م 

س  ل  ن ت  ي ي ل ي  تي لاس ي من  ل ته  ني لي   لإم ل
ي   ث ع  لل ي ت ل ي  ل مل  يع تي ل  س س ب  ت ل ي   ك

ف ضغ ع سل ل ي  تي ل  لإس لك ب ك ي   ي  لل تي لاس
ل مح ن  تح ي ي ل ي   ل ي ل   ل

م ل يق   ت

دم  يع ال لث: تو ب الث  ال
يف لا : تع دم أ يع ال  تو
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نه:  Kolter  فهع -1 هلا  ب ل ن  خل ل ض جي ي ل م خ   خي
ل تغيي ل ء ع س  ليس من  غ ب 1.ي

 

ع  -2 نه م يع ع  ل ف  يك  فك ي م من خلال تح ي ي ل س  ل  
ك  ل لإنل من م  ل  خيل ق  م خ يع ي ل  من خلا 

. ي لحي ني   ل ني   م 2ل
 

نه -3 يع ب ل ف  يل  ع ح ل ب ل  ل   ن  ل من "ي
ك". ل ل  ج  3ل

 

ني :  يع  أهدافث دمالتو  4ال
ل ن   فل ي   لي  أه فه  أتح ب  ه يق  أي ل ع تح فت  أه

هم  نه ي ي ف ي ل ي ب  عي ي ع ن ف يع ب ل ي له  ن  ل ي ل 
يق  ففي تح ي   ه ي فل جي سل أه مل م   أ  لإن ي ي ل مي  ل

ت .  ي .    ي م ي ل ي  تي لاس ضع  ل ل عن  يع ت م ل
لك  تح يع ع  ل ي  لا ي ن  ل ل   م  يل  ني ح ل ع ت ي

نيل  م ني   أل ل تي  م يق  ل ح يع ي ل ل لك ن ب  ن  ء  ع ض
ف لي : ه  ل

فق   -1 يت ع من م  ن ل  ل لإنل ل   قت،   ل ب   ل ق 
. ب ل ل  سب    ل

ي  في  -2 ب ع ل قت ح  م في  ع  خ ل ل  في  كنت ب   أم ل
ب . ل عي  ل ل    ب

ع من م   -3 ل يك  ني من خلا تح ل ل  يق  ب. ل لإنتح ل  م 

ي -4 ب من تح ل ي  ل ين ب ل ي  لك من خلا ت ني   م ل ل  ق 
سب. ل م  ل  ل في 

ئع  -5 ل ل من  ي  ل م ي  ن لحي ل  يق  ح ل ل ي  يق ع  لتح
ف  يع . أل من خلا م ل  ق 

ي ،   -6 ي ل ليف  ل يل  يلاع ع  ت تي ل   س ي ك  ف ي ت
ي  ل ي ،   ي ل ليف  ل ل من  ف ي لح ف   س ل   ل ق ب ص في ي خ

ل  ب  سيت ض  س هم في خ ي  ت ي ل ليف  ل يل  ل  أسفي ت

                                                           
1
ك ،    ق  جع س سف ، م ي ع ي عي ،  ي ل سم   .235مح ج

2
جع ،    ل س   235ن

3
 ، ه ل ف ن ،س مح  ب ، ي ل لاء  ي ع  ي ل يج  ل عي الاقتصم أث  ل الص ت ،  م ب ، 12، ج

يخ    .334،ص  /3/6ت
4
ك ،   ق  جع س سف ، م ي ع ي عي ،  ي ل سم   . 237مح ج
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ل ل لم ي  خص ب ي  ب ل لي ي  ل سي  لح   
.  للأس

ل  -7 فق  س  ت ين من خلا ض  ل لاس ل  ل   ق  خ
م ع  خ  س

ل م -8 ش سل بين  ل ش  غي  ل لات  ي من خلا  م  
ل   ع  ل ي يع    ل م في ق  ف ع  ل ي ل يق ع  ل

ين    مل ل ع في  أف ي ي ي ع ل تغ ل ي ل   ت م 
ي  ع ي   نهي ي جيل ل  لإن ي  م  ت م ض ل لا ه 

ض  يل  تغيي ب ع ع ت م ت جه من م ل ب تح  نف ي 
ل  ل ض  ب ب ي ق ت  .لاخ أل

يق  -9 ل  لإ لإيتح يق   جيل . أ لإن مل م ي ي ل مي   ل

،  تلاح ب  -10 ب لك لين جي ي ق تح ل ل غي  ل  
ل ف  ب. ع م ل يف مع ت   ل

ح -11 ف  في كل ل ل ل في كل  ي  قي من خلا ت ل لح  ف ع 
 . س

ل  -12 ف   ل ب  مم  .أم

دم : يع ال : تو ني  1ث
ضح  ل  قت ج  ل م من  ل ل  ي في ن ل س  ل ل  ي ت يع كي ل

يم ل ك.  ، ل ش ل يع  ل م ه  ل يع  ضح ب ت ل ي  ل 
ع ئع  ب ل ش ه  ل يع  ل غم من أ  ل ب لا.  ق  ع   ك شي ي  ل

سيط أ أك ،  م تح ع  ل ي من ق  لا أ ك م ، ل ض أس  في ب
ء  ل م ،  لاعمن  ل يع في أس  حي ل ل ي  ل ش ه  ل يع  ل ب 

م ي  ي ، ب ل ل م  ح م ي م ، ف ل يق  ئ في ت ل ء  س ل ف
. ي ل ك  لح م من   ب ت

ج  يل" لا ي ث ي ك ي " لح ء ، تفي  س ل ل  ل من ق ئف  ل  في 
ت  لاتع  م ي ت خ ل س  ل سي  هي أن  س ي  لح ي  ب أ لا ي ه ي
يل  ي ن  خ ل ي هي  ل ين ، ه  ي ئي تين  يق : ل ي  ه ل ع   ل

ش : -1 يع ال م من ال ل يع  ل ل ي  ل ش  ل يع  ل ن أ ي  ي
ي  ل يخلا  خ لاء، أ ب ب ، ل م ل ل   لا بين  ل ن ل ب  ي

م قي مح  ل ي س ل:أ ي م  م

                                                           
1
ل ،   م  ني ح يع ه وا التو يع ،  ، س ا ق ل ئل ل   ب ،   ل ل   ،2009   ،445 . 
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ل - ف م  ح ل ف ع  ح م  ،ل ح ل ن ف  ،حيث  م أ ت ل لك كي ت 
ء. س ل مل مع  ل ن أ ي من سي   ي

ف من  لح - ل ح   ل ي أخ للأس  ض ب ل ق  ي يح م م ع خ
مخلا  . ل ي ي لح ي   ل

ئن  - ب ل ش من  ل م ملح ع  ف ت ج ي ، حيث  ه  لاح ي جل ي  لاح
، غي . ت ل ع  ين،  ف ي ل لح لإ  ف ع  ل لك   ك

ل ك في في حين أن م   ل لا بين  ل سب من حيث  ش م ل يع  ل  ن أ 
. لي ل م  ل قي أ أن مح من  لح م   ل

كل  مع أ  جه م ن أ ي م ي ل بلك فإ م  : ص  م
خ -1 ل ع   سع  كل ت . م ي ل ك ئ ع  مع ع
ش -2 ل يع  ل ن  ي س جغ أحي ، فيي ئي مح حيث أن  مح ي ج صتغ  ل

ب   م م ي ل ل ي  جيل ل غ  ل ل سع ل  لا م  ن أ ت  لا ي
. لائ م  ع ل  بين م 

،أ عن م ل ل م  ب  ل ه  يق  ن أ ي عن  ش ي ل يع  ل ع فإن  ل  ب
يل،ف يق ل ل  م  ل ل ه م  ي ب ي ت ل ع  م  ي من خ

ش بين م .سل ب ل م   ل   
ء:  -2 يق الوس يع عن  ع في ال ل شي ل  لاسأك  ل  من ق

م م م ل كيب ق  ت ء،  س ل س  ل ب ي ت ل ل  م هي  ،  ل ي ل ح ك
ل ب  لآ هي  لإن  يع  ق ل ل  يلا  ض ت ، ب ي ل ي  ق
ت ع س م م ت  ح ل ب ع  س  غ ي ل ل ل  من 

. لا ل كل   م
ل: م م ل ء في أس  س ئ ل ل ش  ي من    ه ك

مين  الوكلاء: - ،ت ل ، ل كلاء    ، ح ي ل ل  س م ئ في  ل هم 
ف. ل عي   ل م  ل غيل   ل ل،   ل

-  : ل الت ي م ل ب ل  ، م ل ي  ن  ت ب علا  ل ء  س ل هم 
هي،..... ل عم،  .لخل

سس - بعو ل ء الت ب أ ت الوس س حيث ي ل في  :ي ه 
،أ أن  م يل م. م س ل س  ء م س ل ل  ي من ق ي  ت

- : ء في أس ت ال س ل ،  هم  ي ل محلا ت ل م م ت  خ
يف.  ل

- : ئ ل ت الت يق  ت ي  ، محلا ت ي ل ه  ي س  : م .من   ه

دم يج ال ابع : ت ب ال  ال
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لا يف أ يج  : تع دم  ت  1ال
فه   -1 ي ت للات  Skinnerع ل ي  ي ل ل  نه ع  ع مع 

ل ل  ي ع س ع  ي ت ل ل  ل ل   قي  ل ف  ميسل ل  . 

فه  -2 ت  ع  Hanisonع ي  ل ي ع ع ل  لك  عينه  ثي  ق ل
مل م ،  ل ت  كي ب ب س س ف  ل ب خ ئن  ب ثي ع  ل ف  ي

فق  أف ن لاب  م  ي ي مي ي ل يج  ل ص  ي ع  . خع ب
ني :  يث يج  أه :الت دم  2ال

ف  ض  ه س ب ي ت ح يج ل ل ي ي  يل ص  أه ل ل بين  ه 
لك ف  خ ي ل ي ل يج  ل ي.... من  تي يج لا س فت من  ل  أه

ي تي ل ع ه ع  س ن ب يق ،  ل ل ع تح ل  ي ت ل يق  فل  أه
ن سل يج  ي ل ه من  ي: ب ي  ي

وم : -1 ع غب  تقديم ال ي ي ل م  ل ل ل  يج من  ل ي 
ع ه  لك ت ء ، ك ل ن ق  ع في  ي ت ي ل لح ع ك  ل

ج   ل ك ب ل يف  يف ب م ب ه   خ  علامهل عه ح   ق
ء. ل ه ع  غي  ت

ب : -2 يج   ي ال ي ل ئي ل ف  يل تي لي  س ل ب  ب ل ي  هي 
ن من  ج ت ل ي  تي لاس م (   ع  خ ل ) س ي ع  ل ي 

ين . ي ع م م ل ي من  ك ك يق   تح

تج :  -3 ي ي قي ال ي ل ي  تي لاس م  ف م ج    لت ل فع  م
ل ن  لك ت ك  ب ل ج  ج من  ل ي قي  هم في  ف ي  من سل س

لاع ع  ي ل  ج ن ع ل ت م صحيح   ضع س م ل ت ه 
ي . ي  ح

يع : -4 ا ال فمن   استق ي أه تي يق  سل س ي ه تح ي ل   
ت  ل ي   ل ي  ل في ك يل  ل  ت ي  ملاس  ف  أس ت

ي  س ب . أم ف مح  ل

يع . -5 ل كلاء  يع   ل ج  ي   ل يع  ل ل  عيم ع  ت

ل -6 بي عن  ي ق ص  ل في سخ ك  ين ت ع في تح ل ت     م
ه ين   أ  .فل

يث ي يج الت : ال  لث

 1:  الإعلا 1
                                                           

1
ك ،    ق  جع س سف ، م ي ع ي عي ،  ي ل سم   . 286مح ج

2
ك ،    ق  جع س  . 285م
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ومه :1-1 م  م ل ل  يم  ي ل لغي ش سي  ل نه   عي :ع  ي ل فه  ع
ج  ف  بل  م  م س ج م ف مع ب ن لإفم ل ي   .عن ه
ئصه 1-2  2:خص
صي : - د غي ش ش  انه ج يق غي م ل ب ن   ل لات بين  م  حيث ي

ئل  س س  لك  لإعلاب ي  ب ل ي   ل لا   ل حف   ل ل ك
ف  ل لإعلاي بي  س م م ب ل ي ي  ل يع  ل ي عن  ين ي ش ل يع 

ل  .لب م ل ع   ل  يع 
لاف  :الأج مدفو  - خ ل  بل . لإعلا ه ي فع م م ي ق لا ي ل ي  ع ل  عن 

ي :   لإعلا  ل ع  ل م   نليس مح ع  ل يج  لك ت ل ك  في
. 
ن لإفصا - ع صي ال فع  عن ش ل ي ب لك  لإعلا أج:  ف ب  ي م  ي

لا . لح ي من  م في ك ل ي يح في م  ل ي  ع ل  عن 
 3: الإعلا أنوا 1-3

ل  م  لإعلاي ل يفي م  س ل  أه ي قي لي  خن ل  أن ب
خ لإعلا حي مح  ت صي من ن ه في  لإعلاخ ي ث ع  ص ت من ع

ضح  لي ي ل ل  ل مي ،   ل م  لإعلا أنل  ل كي ع  ل مي ب ل
لي :  ل

سسي : الإعلا - ه  لإعلا ه أس  ال ت ي   ء ص م ف ل ي
ي ل ي مي ،في ست ل ه  ت .  أ م  ين  ليس ل ت ل ليين   لح ئن  ب ل

يق   ل لإعلا أه مه  ل ت ي  س خص سل مي  ب ل  
نح  ل  قت  ل ل في  ف  ل ف بين  ل ي ح  ي ل ف ن ل

ل ك  ت ، ل ت في  ل م  ل فس ع  ل لا  حي في م ي من ن م ن
ل ف  ل ي  كلاء س  ل ف ،   ي ل في )  ل ي غي  ل لي   ل  

حي  مين ( من ن ل ك  ض ش سع  لإعلا ،  أخ ب ل  ي ي ب س ل
ل ل  مي سمن ق ل ف  خ  ئن ب ب ل هن  بي في  ي ء ص  ي ت ب ل

.ح م م مه من خ مل مع م ت  م ل
: الإعلا - ي يج ل الت ل ف  ل ني ي تم  ل ل     لا سم 

ل م ،   .سع ص  ل خ ي ل ل ي  ل م   ل ي   ل في ت ي 
لب في  لغ لات  ض ف  لح قت  ل ئن ، في  ب م ل ل م ه  ي ت ل فع  ل  

                                                                                                                                                                                     
1
ك ،    ق  جع س سف ، م ي ع ي عي ،  ي ل سم   . 298مح ج

2
جع ،    ل س   .299ن
ك ،  3 ق  جع س سف ، م ي ع ي عي ،  ي ل سم   . 300مح ج



صل الأ   سي حو تسويق                                                   ال أس
دم  ال

 

 
28 

عين في سل ل س كلا  ني ،  لإعلا  ه  ل ل  م ي ح م لا كل 
لإعلا ل ف سم  ب عن  ل ي ي  س يع  لإعلا بي سل ي ق ب ل

ي ،   لح ع ب  ل يع  ي ي ل فع  نت  ل ج )  لت  لإعلانك بيع م
ج  نه لا ت ( ف م ب بي  علانخ يع م ي لك ف  أصلات  لإعلا،  ل

ه . ي ي ح  ي ح م   ل ي
جل  ل من  أمن  ق ه   فه لإعلايح ل أه م ع  ح لي ي مي سب ل  

ي : ت  م ي

ل  -1 س ل يم  مي ب ل م  ل ل  لإعلاميقي  ث  س لي  ف  م ل ع ب
م  ل م ي  نهل لهت . ل ي  ل

لا  -2 ح حيح ل ل يط  ل ي ب قي  من حيث لإعلاميل ع  ح  ت ن
جيه  ل ت ل  ن   ي  لإعلا ي أ م فل ،  من ثم تح ه  أه

لا .  لح
ل  -3 س ل ث لإي ه  ل س   ل سي  ل ي  خ ي ب ل  لل

ئل ن  س ف ، ف  لا   علال ل حف ،  ل ل :  ي  م م ك
ل    ي  يل ه  ،   ل ي سي م ل  ص ل ل لي  ب  ت  عي

 .ب
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 

قم ) ل  لإعلا :( 3-1الش  أن 
: صد م ،  ال ل يق  سف ، ت ي ع ي عي ،  ي ل سم   .300مح ج

 الإعلا

ي لإعلا  ل

 لإعلاق 

ي لإعلا س  ل

ط  تحت ال

 ، الت
يد  ،ال ي ال

، ش وستال ال

ط ل  ف 
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اي  1/4  1: الإعلام
ثيسي  لإعلا - ل بي   ل ق  ي  يح ي ك ي فين  ق ت  .ل

ص  لإعلا - ل ل ل ع  لسي ف في ب م ل ل جغ ئن  ب ل
 .علاني

ني  - ل  م س ل . أك لإعلانيت  ح ي  ح خلا ي   من م خلا م م

 2: الإعلاعيو  1/5
ب قي  - ش  ثص مل. للإعلال ل ي  ل  ع 

ثيله  - ي  ت ي . للأثمغ ل يع  ل ل  ي م ل لات  ئل  س ثه   ل تح

صي : 2 يع الش  3ال
ه : 2/1 ي ل  بين  تع ي   ل لات  ي  ب  جله ع يع  بين   أل
جل  أك ين من  ق ل ئن  ب ل مل. تمن  ل ي   ع
 

 
صي  2/2 يع الش ا ال ي  4:م

ي  ت   ل يع (   ل جل  م )  ل ي بين م  ل ءلات  ع  لآ ي
س  مي م ي ل ل  ي  ئن  م ب ل ل بين  هم  ل ل من  ق ح ع خ

ل لح  بي في ص ي ل  ت .سح م    خ
ي ي  - ل بي   للات  ي ب  ء علاق  ل ي كل من  تب ب

م . م ل ل ل  ي    ل

م  - ي ي ل لات  ثي من خلا  مل مع ل ل ت  م ب ئن  ح ب ل ع  ع ق
ل ل  م من ق ل م  لي سل ل ء. ت  ب ل ي   ع

يع من - ل جل  مه  ي ل ي ل ب  لاس ل ع  ثي  لي . ل م م  خ

يع :3 يج ال  5/ ت
ي حب ي ل يج  ي تح  ت ل ي  ي ل ل   ، ي ل يط  أ ت

يع  ل ء أن  س م ب ل لان من  ء س أ  (ع ش ي ل ك) ل
. لإعلا ي    ل

ي  ق  ل يع  ل ي  ع ع ي ت ل ل  يع  نه "ج ي ب ل يج  ف ن ت ع
." ي ع يق بي ف أك ف ل ع ت لك ل لإعلا     

                                                           
1
ك ،    ق  جع س سف ، م ي ع ي عي ،  ي ل سم   . 302مح ج

2
جع ،    ل س   . 302ن

3
ك ،    ق  جع س سف ، م ي ع ي عي ،  ي ل سم   . 302مح ج

4
جع ،  ،    ل س   . 304ن

5
ك ،    ق  جع س لا ، م ل ي  ئي ، ب ل ي   316ح



صل الأ   سي حو تسويق                                                   ال أس
دم  ال

 

 
30 

ي  ل يع  ل لإعلا   ع ج  ي ي ل يج  يف  ن ت ل ح من ه  ي
ك ع  ،ك ي ك ل ل ل  ي  ء م من م ع ت ع ج يق ب ل

. ي ل يج   ت
يع  ل ج  يق ج  ع  ت ل م ف  ي ي ل يج  ح ب ن ت م ت ي
  ، ل سيع ن  ي أ ت ل ي  ء ب  س ل ف ج  ك ي  ل   

ين  ل ئن أ  ب ل لاء أ  ل ل ع حث  ء.ل ل ين ع  ق ل ليين    لح
4 : ش  1ال

م في  ل 4-1 مه ب ع س يع  ل ي ل   ي  ي ل يج  ل ص  ح ع ه 
س  مي ل ع  ل ف ي  غي م يج غي ش ت  ت سي  ف  جهي  ت

م من خلا  ل م   ت ل ب ع  ل يط  ل  ت م عن  ل سي ن  ل لك 
ل  ه في ش ف ته  ع م  . خخ

ل  4-2 ت ت م ش ل  خ ي غي م ع ل  جي  ت ص  يل ي
ي لسل ه  . ل 

ه  ص ل ب ي  ي م : أ ي ل ئص  ل ي من  ل  ت ب

ل  - ين مع  م ل ل ، ف ي من  ل خ ث غ سي  ت مي سن  ل  
م   نل  لإخي ل قي    ب ل لي من  ج ع  نع 
ل خل في  ئق لا ت لي  سح ل ح  ن  ل ه  ي غ  ت ي لب ب لغ ي في 

سي ف لإخ  لإعلامي ل  .  لإعلاميي 

نه لإعلال ي عن   - ل  ب ث  لي نه ي  ل   ن من  ك ع م
ي ق ك  . لإعلامن  أع

س  - ل ك  ي  ف أ ت ئل  لي س ل في  م  ل ء  س  ق
ل  ئل ن .ل ي من خلا لإعلامن  أكل  س ل   

ف   ب ت م ي ل جح في ق  ي ن ي ل ك ت لي : ملاع   ل

وم : -1 ع ي  أي  ال ح ق  ي ص ي ه ح ل ن م  ل ت 
سي  ل هي  ه ج  لإعلاميبحيث ت 

جل  : الإق -2 ق  ء  لإعلا ي به  ي  آمح في صحي   كس م
عفي  ي ي آ لإ ل م   ل ل   ي  ه ي ب ن ل ي ت ل ه ،  

يجمن  علام ل ل مه  ل ت مي   .سل

5: م  2/ العلاق الع

                                                           
1
عي  ي ل سم  ك ،   مح ج ق  جع س سف ، م ي ع ي  ،306 . 

2
ك ،    ق  جع س لا ، م ل ي  ئي ، ب ل ي   . 316ح
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ل ض   ل يق  ل تح ف  ل ي ط  ل ل  لك  " ن م ب ل لاق  ل ف  هم ت
مج ت  س  ب جي من خلا سي ي أ خ خ ء  ه س هي ج س  ل ل بين 

." عي لاج لي  ل أ  خ ب ه ع  ي  في ت
بط  ك  ، ل ه  ت يم  ي ت ب ل لإ  ي  ن " م ب ل لاق  ل ف  ت

ل  يي  ب ت مج ل ي ب ت ل  لح  ل س مع  ل أع ف أ  س  سي
ه". ه  ت

ل  م هي  ل لاق  ل ": ني ف ي ل م  ل لاق  ل ي ل  س ل يف  ل أم 
س  لإ ل هم م بين  عيم ت م  ت ق ل  ف  ي ت ل ل  م   س ل ي 

." ه  ج
م  5/1  1:ئف العلاق الع
- . س ل ي ل ص ب ل هي  ل ه  ت ييم  ش   قي  ت
ع - ه  م هي ج س  ل هم بين  ل ي  ل  مي  ل ف  ه يق  لإ في تح

. ين في م ل س  سي س  لإن في م ضي عن   ل 
يق - هي  تح ل ج  ي ح غ  لح   م ف  س  أه ل ف  ل بين أه

. س ل ي ل علاق ب ل  ل 
ي - ت يط  هي  ت ل م  ل ت م للا ع أن ت  ل لاق  ل مج   ب

م. ل  ق
- . ل أ  ل ي تح في  ل ل  ف  س ب ل ي   ت
- . ل ي  لإ ي  ل لات بين  يع   ت
ن - ين ب م ل ي ش  ل ع ت ل ين  م ل لإ  لاق بين  ل ين  لاء تح ل ء  

ي س عن  ه في حل م م  ك م م  .ق ت

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
  ، جع ، ل س   . 317ن
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وسع: دمي ال يج التسويقي ال لث: ال حث الث  ال
ي حل  ين من ل ح ء ل يج ب ع ملا ل ي م ي ين ل مي م  ب ل

قت ص ع ل ي ل ي ، ل ي  ب ص ج ف ع ض م ع ع  يج ل ل
ي ي مي ل م ك ب أ   Ps7خ بـ  لي ل  .4Psبـ  له ي

ص ه  بض ت ل ل ل ب  مج ل ي ل ي س ل مي ل  ه  ل

ل م ق أ ل ي  مج ف ن ي ل ي س  ل م م ، خ ي  ه أ يب لا م

ص ي ل ي يـج  ل ي ل ي م ق ل ل تم ل ل من ت ي ق ين من ل ح  ل ل

صي نم في قي ت حث ن ه خلا من ن ل ف ل ص للإض  ل

لاث يج في ل ي ل ي مي. ل  ل
ب  ا الأال (الأف و  ) ال

لا:  اأ و الأف مي  م ل س  ي ل ي ل ي  تي لإس ف ع م في  ي 
: ف  ي ب

" م ل ن  ين ي  في  ل ل  لاء   ل "1. 
ف ي من: لي فإ ع  ل   ب

دم -1 ي خلا مقد ال ض ل ل لإش   يق  م أث ف ع تح ل :  لي م 
عل   ل ي  ضيع ل ب  غب أ  لاس ب ي ل ي ك  ل ل  م ب ل يم   ت

ط  ين ليس ف م ل مي   ل ل  ف  ،  ه ي ل ع قع أ يح يقي ب  تح ض ل ل
ن ه م  ل ل يم  ي.  لاحف ه ع ت ل كه  ثي ع س ل ب   ل  2ب

لاء:  -2 ء الع يس ،  م ل قت   ل س  ين في ن ج ل لاء  ل م أ  م أن ل
ث في  ع  ي ين ي ل م  ض. ي  3ل

ا ي الأف : أه ني  :ث
م ل مي  لاء   ل ل ل ي ب ي ك م:أه ن لك  س  ي ل ف ل قع   4ل

،  مح  -1 م ل ئي في  ل ص  ل م ي أك  ل ج: ف  ل سي من  ء أس ج
. ت م ل  ه

2- . ت س  ل يل هم  ل ج ن  م  من  ل س   ي م

. ي -3 لام ل ع  ي ت أ  ي  مح ل ت ل لام  ل م من  ء ه  ج

                                                           
1
غ ،   يم ب لاءم ض الع دمي ع  يج التسويقي ال ي ، س  تأثي ال م س ص  أع ، ج ي ، ت ج ، ش م

2015  ،53. 
2
ك ،    ق  جع س سف ، م ي ع ي عي ،  ي ل سم   .317مح ج

3
ك ،    ق  جع س غ ، م يم ب  .53م

4
جع ،    ل س  غ ، ن يم ب  .53م
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م  م -4 ل م  ب م ل م ي : فغ ي ل ث ع  ي ي ل لي   في ت
. ت ي   

مي. -5 م ط  ل ي  جي ع ن ي ع  ثي ك م ت : بحيث ل جي لإن  يح 

ل-6 مي  لاء.ك أ ل ل ج  ف ع ح ل حي  ي من ن ي ك  م أه

م  ي ه لاء ف ل ل م:أم ب ع من أن  ت
ي  -1 ل ء م في  م  ي ج ل ق  ين في خ حي ك ب  ك في أغ ي

. ه م لإن ل مي  ل مع م لاش    من خلا 

ث  -2 لا  ي م ي  ف ي ي ل م  ل س من حيث  ل ع ق 
ض  ل ين م  م ضح ل م ت ل قت  أف ل س  ين ب  في ن م ل ي  ب

ي ح   ب س  أ ل ل  ث ع م ل سي ق   ح .ل  ت
ني: الدليل ال ب الث  ال

 : و الدليل ال لا: م ي"أ ل ي  ل ل  ل  ي ي ت ل س  ل ع  ل م   ل ت ب 
م ل مي  ،  م لا لات يم،  ل ي   1."ع

ي  ل ل ل ل  " ت فه ك ي مح ع ثي ع ن ت ء ق ع  بي ش
م". ي ء ل ل ح  ي  كين ل ل  2ل 

: :  الدليل ال ني  ث
ليل ل ب  : حيث ي لي ل ل  لك في  ن  ي  ، م ل يق   3ل  م في ت

م -1 ل م  ل يف  ل  م في تغ ليل  ل ب   .ي

ج -2 م لإن للا ل  فق  ل ت م ف ي ل يم  هم في ت  .ي

س  ص -3 ل خل  لاق  عي ل لاج ل  ي  ع ع ت بي  ي ي
ل  ليل  ل لا من أش  ل ي ش لا  ح م ل ل  لاء، ف ل ملائ أم 
ليل م ح  ي  م  عل م ل ين  ل ف ع  ل لاء ع  ل ع  ي

ي ي ل ل  ن  لاحي ض ل  .ل في 

ت  -4 ل  لاء ق ل ل  ك من ق ل ل  ض من  ي ي ل ي  ء ن ل ق 
لاك س ل  ي ق م ع لح لاء ع  ل ل ع ق  ي ت  ل م  س ل  .ل

جل: -5 سي من  ل  ليل  ل  ي 

ف  - ئح م ج علاء من ش ين  ف ل س عن  ل م  يي خ ت لان  ق   خ
ق - ف ح  خ ل ل  صل مع  ي ل م ل ل  س  ل من خلا  س ل

م ل ي ل  ل ي   .ل

                                                           
1
ك ،    ق  جع س سف ، م ي ع ي عي ،  ي ل سم   .326مح ج

2
ك ،    ق  جع س غ ، م يم ب  .59م

3
غ  يم ب جع ،   م ل س   .61، ن
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م  - يل ل ل ي  ق أ  يم، ل ل ئح،  ل  ، ل س  ثي من خلا  ل ق  خ
 .مح

: أنوا الدليل ال لث  1ث
جي:1 ليل ي / الدليل ال ل ف  ه  ل  ، م ل ء  ل ش ء ع  ل أث ن أ ي

ي  ل ع ف يح ي س ل ك  ك ش ل فإ ت ل  ل م  ظ ل ي خ ب  يح
ف  مين أي يح ل ثي  ص  نه،  ه  خ ن ن ليل ي ل ل أ أ ه  قت  لحين 

ل ح  ل  ف  ل يح ع م غ لاء  من له، ن ل ص  ل ض 
ك ت ب ق ي ل م.  ي ل ل ك  م ش ي م لم ت ل ي  ل ق ت ع ل  ك 

ي ي ج ج ب  ، ي ل م  لح ع خ ن من  ن ي . ل ب ل م  ل ع 
مين  ل ك  مين ليس ل قي م لم ت ش ل لي  لا  ب ل ، صحف،  ل

ل  ل ليس له قي م لم يح ف  ،  م غ ل ق  ل ع  يض  ل ب
ج في أث  ، ي ي ف م يل ع غ ، ل بجي ،  لاس ج ج ت ته،  يع  ل

. ه تف  غي  ل
حف أ في  :/ الدليل ال2 ل ل أ في  ض في  ل ل  ل  يل  ع س

ض  ل ل  ،  ه  ب فع ل ل ي  م  ف في  ي ي  م في ل ك  م
ق أ  ب م ل يع  م، لا يلا ي ل  ، ئ ل ي  ح ل ل لك ب ، ل لاك يع م

ق ب م م ل ل يس  ت ع ت سي  ق س م  ل ،  ج  لاك م  أ 
ئن. ب ل ثي ع س  ل ل في  ل  ب   ت

خ ي  ي ل يج  ل ص  مل مع ع عين ت ل ل في ك  ليل  ل   ع  
ء  ع ف  ل ب يج،   ل ين  لانخص  ق ل ليين   لح ئن  ب ل ي ل  ل

 ، م ط ل ت ،  ت سي أك ل ل  م في ج ب  م ل ي ليل  ل قت  ل س   في ن
جي  ل ل  ، ث ء، س ، ل ل ) ليل  ل ئن ب ب ي ل ه ل ل 

.سل م ل م  ل ييم  ب ع ت ل ع في  لخ(، ي ... 
ي لث: الع ب الث  ال
ي  و الع لا: م ع أ )س ل خلا  ل ح من خلال  ي ت ل ل  ل س من  "ت

ل ي  ل ع ي تح ل م  ل ل  س  ي  ل (  تح ه  م ي سأ خ  ل
ئن".  ب ل لات ب ب   ل ق  ت  خ يم م ن من ت 2ت

 

 : ني :ث ي ي الع ي أه ل ي  ن أه ت عفي  ت ع  3:م
ل -1 يل   ل ن  قت  يل  ح ب ل م  ل يق ج   .تح

                                                           
1
ك ،    ق  جع س سف ، م ي ع ي عي ،  ي ل سم   .329مح ج

2
ك ،     ق  جع س  331م

3
ك ،    ق  جع س غ ، م يم ب  .63م
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ليين -2 لح لاء  ل ض  ب  ك ين  ح ل لاء  ل س ج  م ل لائ  .ض 

ب  -3 ع م قيق مع م ل يط  ل ع  س ب لي ل ل ي  ل يق  تح
هين لات ه في  ث ب  ي ه س أ  ع ت ح  ل يي   .ل

مي  -4 ل س  ي ل ف ل ي  ل يق  لا في تح ب  ف م ي ل ي  يم ع ت
ت ي ه م ل ب لآلي  ء   لإج ي في  ل ل  يم، أم في ح ل ء  ط ب

ي  ل  لك سي  ي ف  تي ل ي  ق ي ل ت أس  ي  م ن ل يم  ت
لاء ل ل  م  ل يم  ل في ت ل لا   .ح

 : لث دمث ي تقديم ال احل ع  1:م
حل  هي: Doglasي  لا م م ت ب ل يم  ي ت  أ ع

عل - ل الت : م ق ل ح الأ  .ال
خ  عل،  ل ي  ي ت ع ل ي  ي ل لي أ  ف  ل  ف  ل ك ت

ين ل  ء، ك ي ل ل  يط ق ل ل ي ع م  ت  لاع أ م  ين  ب
ح  ع م ي ج ل م ي م  ح ت ع ل ء فإ ه  ل ل  يط م ق ل

ل لي لغ  ي  ل ي  تي س م  ي تب  ي  ، ج أف م  ل ي ب ل ء ب
جه.  ل

ه ج من  م أ ي ن ل جب ع م  لك فإنه ي ء ع  س من  ب
 بي

 

 

 

  

 

 

 

قم)  ل  ؟ :( -الش م ل هن م  ل  ي ت  ل  س 
: صد مي ،  ال ل س  ل م في  ل يق  يق ت لي ت ه ، ف مي صي ع    .ع

                                                           
1
ه ،   مي صي ع ،   دميع سس ال دم في ال يق تسويق ال لي ت ك فع ل يق ،  ص ت نس ، ت ك لي  ، م

ت ،س     ي ي تي م  .30،  2012ل

فسو        من هم ال

ل  م الع
و   ال

فع  ئص  م  خص

قدم  دم ال  ال

دم مقد ال  

و  م ال
فته   مع

يع  أين أست
ي  الحصو ع

دم  ال

وم الواجب ع  ال

فت  مع
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عل. - ح الت : م ني ح الث  ال
ح  ي في لح ت ب ل م  ل عل ب كل من م  ي ي ل ح  ل هي 

ش بين ل  ل ء  ل ي أي  ت  ، ح ل ب في ه  ل م  ل  ل م 
م في  لا م ه م ب بط  ه لاب من  ين،  م مح ي في م  ل

عي  لاج علا  ل ع  يع   هي: ج
م - ل ي ب ل ء ب ل ء  م أث ح   .بط 

جح ل - ل لح  ي  ل  مح ب  ل ج ل  لح ف   .ك

ه ل ح  - ل ف  ل يق  تح ي  ل ء  ن ي  ل ل  ص  ل سي 
م (. ل ل ليل  ل لاع ع  م )   ل

ح م - : م لث ح الث عل. ال  بعد الت
ي  ي ع ي ت ل ل  ل ع  ي ت ل م  ل يم  ي ت خي من ع ح  ل هي 

ل أ  يع ت  م م ل ي ت ب م  ل ل ب م  ح م يع، أ م ل ب 
ء ك ل ي ب  لح ع ي  ل غب  ي ي ل م  ي لل ، ت ي ل عم،  ل ن  ي

ء ل ت  لاق  ل ي  لك ت ك ض  ل ل   .ح
: لث :ث ي وا السي ع الع جل  خ لي من  ل ل  مي  ل س  ل ع  ت

: ت ي ي ع ع  1ل
ي -1 ل ع ل ح  ل م ل ل ن  ي ل ل ي   .تح

م -2 ل م لان  للا ل  ج  ي   .تح

ئ  -3 ل ج  لك تح  ب، ل ل ي أم  ت ب  ل ف  أ من خ ي ت ل  
ن يس   .ت

م -4 ل يم  ت لات  ي  ي خلا ع ئي ل يل  ل ي أع   .تح

ي -5 ع ع ي ي  ل ي ت بح  ل ب  ل ع أم  ي  ل  .خط 

مي -6 ل س  ل ين في  م ل ن أن  ي ت ل عم  ل ي   .ع

م  ل عم  ي   .ع

 
 
 
 
 
 

                                                           
1
ك ،    ق  جع س سف ، م ي ع ي عي ،  ي ل سم   .336مح ج
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صل  خلاص ال

ل        جع  ل ي نب  لاه به من ج ي  ب مي  ل يق  ل  
حت  ي أص ل ف  ل مل أه  لك ع ع ع ع  ق س ضي،  ل ل  ف  م

حي  يق ع ع ن ل م في  ل لاه ب س  ن ق   ، م ل ت ل 
م نح ل غي ف   س ب ط أس ت ت  ت ي  م ب ع ب أ ت ي ي ل ي  ي ل

. ل ص  ي  ب ي ل يج  ل يم  ق ب ص في ي  ل خ
 ، سي ل ت ب ك  ي ت  ل ئص  ل م  ل ي  ل أ  ن  ي

ي  كل ع أس ت ، ت م مي ت ب ي  ل ع ت م ع 
يج  ع م ب  لإ ي في ه   ، ي ل ع  ل يق  ع م ع ت ف ن ي ت
ص  ل ي من  ي ل يج  ل ، حيث ت  م ل يق  يب ل ت ي ي ي ت

حت من  ف أص ل لاث  ل ص  ل ، ه  ص ل س ع ف  ل ب 
يج ل يم  ي في ت ئي ل ص  ن  ل ل ل في  ي ت ل م  ي ل ي ل

. م ل يم  ي ت ع ل  ل   ، ي  ل
 



 

 الفصل الثاني
هنيةلمدخل شامل  ة ال لصو  

 للمؤسسة
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ي  ت

كه  ك  ك،  س س ل يع  ف  ع سي ل لأس ل  ك هي  س ل س س   
سس ل لك  ته،  ك س له في ح  ل س ب ل ي ه  ه ف  ج مع ج   ي ل ع ل  

يق س  .ل
لتع  ع ع ن  ي تس ل م  ل ح من  ي  ه ل ن سسل  ئ ك ،  ب

ب ع مس  ي س س   ع ت م ي م عن م ت ع ن ئن   ب ل ل ت  ت
ئن  ب ل ءق  ق . ب م ت من ع ي ل  م ه ل ل  ي  ه ل سست   في 

ل فس  ئن  حل ب ل غ  ،  تغي  جي ل ي  ل م م ي في  ت قع م،  ت ت ج
ل ي  سسي ع   تي س ي  ت  آلي ت ي ل ه ل ل  تع من 

. ت م   خ
ل  من ه س في ه ك   س ل م لس  لع هيم  ل ء بعض  ع ل  ل

. ي ه  ل

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

ك ست سي متع بس ال هيم أس :م حث الأ  ال
آ  ل ك  س ل ييع س  ي ل ل ل ل  س  جل  ،تع لك يح  ل

لاق ، ف  عب  فع في  نه ي لس ك  ف ع ه  ع يق ل س ل
م. لاكي ل لإس لس  ي تح  ل ين هي  س  ل

كه ك  س ست هي ال : م ب الأ  ال
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ك ست يف ال لا: تع  أ
ي  -1 ل ء م  ل  ء  ش ق ل ي ب ع  ل يعي   ل ص  ل لك  ه 

. تي م ل عي   لس ته  غ س  ته  ش ح ف له  1ت
 

ج،  ه -2 ل ي من  ، ب ي م ي ق ح تس ين  خ ل ي ب ص  ل لك 
ك. س ل ل  لا  ص ل  2م ب

 

ض  -3 ع ل م  ل ع   لس ء  ل ع ش يه  ل ي  ل ص  ل لك  ه 
يع.  3ل

ك ست يف س ال : تع ني  ث
ي ت عن  -1 ل ف  ع من ت ع لأفه م س ء  ت ب ل  ،

تح ه  ق  ي تس ل ل  ت  ي  لك ع ب في   ، م ل ي  لاق ع  لس
. ف  4ل

ء  -2 حث عن ش ل ك في  س ل ل ي  ف  ل لك  ع ه  لس س    
م  قع   لأف ل ي ي ل غ نل  ع  حسب  ته س ته  ج ح

ن . لإم ح ل ئي   5ل
س  -3 ل ب ت  ي  ل لأفه ع ييم  م ع ت ل ل  ن 

ي  لح ع

م  6.س
 

 
 

ني:أس الاهت بس  ب الث ك  ال ست يتهال  أه
ك  ست لا: أس الاهت بس ال  7أ

ي  م مل في  ف ع ع ك ف ت س ل لاه بس  س  لاهس  ب
: ه ك  س ل  س 

                                                           
1
  ، ي ي ع صبحي م ع يق ال ،  ،أسس تس يع،ع ل ء ل   ل   ، ل لأ ع  ، ل  .22،  2009س لأ

2
سه،    جع ن  .22ل

3
ك ،    ق  جع س ع ،م ل س ، ع الله  ل ل   .79ي ع 

4
بي بن عيس ،   سيع امل التأثي الن ك ع ست ئ ، س  س ال ل معي ،  ل ع  ل ي  ني ،  ل ع  ل  ،2003  ،

 10. 
5
ي ،   هيم ع ب اتيجيمح  ست خل  ك م ست ،س  س ال لأ يع ،  ل ئل ل   بع ،   ل ع  ل  ،2004  ،

13. 
6
ين ،   سف  ص ح ي ع يق ال ل ا التس لأ ع  ل لأ ، س ، يع ، ل ي ل   ي لأك  ،2015  ،65. 

7
يل  آخ ،   ب ج ك  امح م  ست يتس ال ي ا التس ا يع ،   ال ل م ل   لح ل ،   لأ ع  ل  ،

 .31،  2012ع ، س 
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ل -1 س في  ي ك ي س ل ل  ج سسي ق  ل ح ي ع  ص   ف
تب ع ه  ت ين،  ل ج ن  ليس من  ك  س ل ج ن  ي من  تي لإس

م.ل ض ت م  م ت ف ين  ت س ل غ  فع   س    

ل  -2 ب ف هم س س   ل ي من  لع ل ف  ي من  لع ل  ت ف
ك   س ل م س  ي لع ت ي س ل ي  تي لإس يط  ء ت ي لس ل ه ن

ته. غ  فعه  

ل -3 ت ق  ي  ب تع ع لإج ك لا ت ع  س ل س س  ي  ع ء ف
في بل ت  ء لم تع ك ل ي  حث عن كي ل ن  ل ل  ل م ي  لس  عن 

ع ،   لس ء  ين ب ل ل  ل م ت  ي  ث في ع ل ف  لأ ل  س  ل
. ع س ين ل ع س ل ين   ل ين   ث  ل

ل -4 ء ع  ي س ل غي  ثي م م ت عي سستع ي  لأف ، ف   
غط ع  ل مي  من  لح ل  ثي  ع  ت م في ج س ن يم  ين  ت س ل

لا ل  لأف  تغي  خ ل  ل م  ي ح ين ، ك   مل ل عي ك ع ج
ع  لاه س ك.ع  س ل  بس 

ف  -5 يق مع م عن  ل ع   لس لا  س ي  ء ع ث  ) ل عي ) ل ف   ع ل
يه  ل  كيف ؟ ل ن  م 

ي  -6 عه في ع ق ل  فعه  ت  ي ت ل ك   س ل ث ع س  ل  
م ؟ ل ع   س لأنسب ل ي  لاخ ل   ي   خ

م -7     م  ف ت كي لأف  س ث ع  ي ت ل جي  ل ي   خ ل ث  ل لعلاق بين 
ئي .  ل

لإ لس  ه  س  م من م م   ني.ف  نس
 
 
 

ي :أه ني س ث كس ال  1ت
ئي  ل ك  س ل س س  يل ين،  ه س س ل ل ي ب ج لك ين  ح ، ب

ف: ل  س ل ل لك ب ي بي  يق في ي س  ل
ين:أ 2-1 ست لنس ل ك ب ست اس س ال ي   ه
؟ م  - ه: ل ي ف ع ع ب س لاكه ل س ء  ي ش م ع ك ع ف س ل ع  مس

؟ ؟ كيف ي  ي

                                                           
1
مي ،   مي   ي م ي ع سس ي زيج التس ئي تأثي ال ك الن ست ي ،  ،ال ل مع  يق ، ج ص تس نس ، ت ك ليس م

 .54، 2008س 
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ك ع  - س ل ع  ئي،  مس ل لس  ث ع  ي ت ل ث  ل مل   لع
. ع معي ه ي س ع ي ت ل لاكي،  لاس

ي 2-2 لنس ل أه ك ب ست  :اس س ال
- ، ي ي ل مل  لع م  ل ع ف ع  ث ع س   تس ي ت ل ي  لاق سي  ل

. ل ف   ت
م س  - ل ع ف ع  ء لا لإنستس ك ج س ل ع س  م ب ه. ي كع  م

ي 2/3 يق: أه ج التس لنس ل ك ب ست  اس س ال
- . ي ي س ل ي  تي س يم  يق في ت س ل ج  ع   مس
ك   - س ل ل  ل من ق م  م ي م ل  يق في ف س ل ج  ع  ن مس ف  مع

ين. س ئي ل ل لاكي  لاس  لس 
- . لس ث ع ه  ل س  م  هم ع ف ع  تس
يق لس م ع - س ل جل  م  لك يت يه ف ب سس في س فسي ل قع ت عم 

.  لس

ك ست ث ع س ال امل ال لث:الع ب الث  1ال

ا ث لا: ال جي أ ل صي  السي  الش

افع : -1  ال
ي ي  خ ي  مح  فع ه م ص  ل لإنسل يق خ ح س معين ل

 ٠معي ، غي معي

فع  ل سم   :ل ت
ي : - ي  افع ع س  ت بق  ع  س لس ء  ك ب س ل ي قي  تع

ته   ج ي ح ع ب ل مل  لع ف  يل ل ي  تح تهم ن ي  م لأم ع ،  من 
.) ح ل غ في  ل ي ،  س ل ي ،  ل خ ،  ل ي ، ل  ( 

- : شي افع ال مل  ال لع يع  س ج ك ب س ل ع تع عن قي  ل
ئ ل ش ع ق لس ف    ،ب ل ل ه  خ ته ل   ج ي ح ء  لك في ض  

ني ته ،  من  م ج ي ح ب  ع في م ل  لأملس ن ، س ل  ( : ي ع
ع ،  لس ي  ق غيل ،  ل ع في  لس ء  ، ك ع لخ(.لأملاس  ...... 

ف  ع ل ي  ب ل ل من  ع ب (ل س ج ل لح م  ي س   فع ) ن
: ي ت ع  ل

لس  - ي تح  ل ع هي  ل ج غي   لح
                                                           

1
شي ن ع ،   ش ،  لع ع يقنعيم  ئ التس لأ ، س  م يع ،  ل لي ل   بي ،   لع ع  ل  ،2006 

 ،37. 
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- . ع ل ت ج ب لح ش  ل ب 1ي 
 

 

ل يق   تح

ي ل ل  ج   ح

عي لاج ج   لح

لأم ج   ح

جي ل ي ي ل ج   لح
 

قم ) ل  ج(  1-2الش ح س ل  ه م
: ص يق ال س ل شي ن ع ، م  ش ،  لع ع  .37،  نعيم 

2- : ا  الإ

م  ع ل س  م  ي ل  ي س  ي ي ب ل ي  لع نه  ف ع  يع
حيط به. ل لم  ع ق ص  مع ل ع ل ل ي ي  ل

سي ل  ه  ت ي ه   قف معين ف ف ه معين  م ع ف ل م ي فع
ل ف له  ، ف ف من ف لآخ ه له ت ب س لي  ل له ،  ب ل قف  م ل

س  ل س  حيط ب  م به من خلا ح ل لم  لع حن ن  ل به ف كه 
م  ع ل س  م  ي ل  ي . كل ف يس ص ل ه  ي  ب

كي  لإ ي  لع ب  ف بس ح ت ه  ح  م قف  ل ل ف 
لي (.ل لإ ص   :) ع

- : ي يل  لإ لاخ ه ي مي  ل ي ي ي  ك ع ل ع ل ي
ي  ع  لاه ل ته ، ه يع قع ته  ت ج لعلاق بح ل   ب

ل ع ج  لع يق  س ل ك. هج  س  ل
لأف  - يل  . لي ص ل م  ي م ب ع ل سي   ت
لأف  - يل  م   لاح لي ت م  مع ت ه ت م  ي تح ل م  ع ل ب

ع لس ئل من  ل ع ب . ل ه ي خ ي تم   ل
م: -3  التع

ن  يل  تغيي في  س تع م ب ي ي ل ء  لإج ف  نه ك ف ع  يع
. لي لح  لس 

ث   ل ي  ي هي ن ي س ل ل  ج  ي من  هم ن ب  ي  لاس ل
ن  ص  بعت  : ئيسيع

                                                           
1
شي ن ع  ش ،  لع ع ، نعيم  ك ، ق  جع س  .37،م
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ب  - ي ت ج ع بح فع  لاس ف.) ق  ل ل   (  ك ي  خ
- . لإعلان جي ك ل ي  ل ل من  ه  ل ث    1ل
ب - . لاس ع ل حث عن  ل ث ك لإنس ك فعل ل   ه م ي به 
ي  - نت ن ي  ك ع ل م  بي . لاس بي  ي

ي  ع ل ل  ل ق ي  ه  ق ي ل س  ع ل ل ل  لس في ح ت 
ب فع  ق  يق خ س ل ج  ن ل لك ي (  ، ل لع ف ) ب ل م يع ل 

. ي فع ق ب ب م ب ت  ع م

 
صي : -4  الش

ي ت  ل ي ل   ل جي  ل لسي ئص  ب لل ب لاس   ث
لسي ،  غ في  ل ل ،  حي به،  يع ع ب ل ي  ي ل لأم نس ي 

غ في  لاليل لحي لاس يف ،  ل عي،  .... لاج ل  .لخ، 
ي  لك لأه ك   س ل يل س  ل في تح غي  ل ي من  ل  تع 

ي  ن ل ط  بط بين ن ل ني  ه.م ي تلائ ل م  ل ع   لس   
ا  ث ني : ال عيث ي : الاجت   الح

1- : جعي ع ال ش  غي  الج ثي م ي ل ت ل ع  ل  هي كل 
ش ع  هم ل ت كي   . س

2-: جعي ع ال ا الج  أن
ي :  2-1 ع ع لي  ج ي  ي ي ل ع  ل ل  هي  عل مع  ي

سم:  ت
2-2: لي ع أ . ج ئ لع ل :  ئ م ل علاق  يم مع   ي
ي : 2-3 ن ع  ث م علاق ج ق ل  ل  يل  ي معحيث ي س ه  علا   ش  ت

ب من قل م .س ي ل ع  ل ب ،  ل  ل: 

2-4 : ي ع الس يالج ل ع  ل ل   هي  عيح  ه قي  لاب ف ع ل
. ه ف كي   2 س

غب ال في  5-     2 ع التي ي . الانالج  لي
س  ي  فين  ف س ل لاء   ع جعي  ل ل ع   ل ي   يق تح س ل ج   ع 
ق  ع ل في ي ي  ع  ثي  ك جعي  ل ت ل ع   ل ج   ل   في  ه  

                                                           
1
شي ن ع  ش ،  لع ع ، نعيم  ك ، ق  جع س  .37،م

2
شي ن ع  ش ،  لع ع ، نعيم  ك ، ق  جع س  .38،م
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ي خ لعلاق ك ه ب ع   س ي  1ل ل لسي   لعلاق  في ع  لح في 
ق  ع لأثي ي   ب خ ع  لابس   ل . سعل  ئ س س ل ل لح ب  ك ه 

عيال  -3  : الاجت
يم   ل س  ك في ن ين  ي ل لأف  ع من  مم ن  لاه  ت 

. ب كي م  س
ل        عيتح  خل ، لاج ل   . ي ي ل غي  ل ع من   من خلا م

يم... ع ل  لخ.ل ، 
م كل   ، ت ني س    ي    ل  ع ل ع   سم   ت

. ه  ه ن س  س   ل ل  ع  عي ك  ئيسي  ف
عيل  ثي  ع  لاج يلات ع  ت ل ين  ي ل   ل لأف  

لأث   لابس    س  ل ل لح  ب ي  ك هي  ل لعلام   ع   لس ب
 لسي .

ف : -4  تأثي الث
م  ك ن س لأف    غ  ئيسي ل ل ح  ل ف من  ل حيث تع 

ع ع  معين ، ي ل  ي في م ل م  ف يم  م  م ل   لإمن 
ي  لع كي من خلا  لس يلا   عيل لأس   لاج ن  ي ت ل

. لأخ سس    ل
عي : -5 ف  ال  تأثي  الث

يم  مع   ه ب ف من  عي معي ي ف  ف ن  ث ئيسي  ت ف   كل ث
ن  من  ت  ب ،  ه  فق ع معي م سم  عي  ت ل ف  ل

ج  ع   ،) سي ل ف   لع في ، غ ل ل ، ين  ،  ل  ( يي م مع
ن   عي  من حيث  ف ف ل ث لأف  ل ئص   ف  ع خ ع ل يق   س ل

م من خلا   ي ثي ع ل ي  ع معي  كي لس م من  لاك س لا  م   مع معي
ل يج   ل ئل  .س  لائ

ئي  تأثي الأس : -6 ل ل  ثي  ع س  ل م في  لأس  ه عب  ت
بهمن خلا  ...  كس ح يلا    .لخقيم  ت

يق  س ل ج  ع ف  ل لاكي في  س هم م  ل  لأس ت ب  
ل لأ  يع  ي ل ه جيع  ل ل    ي كل من  لأب،ي ي ء في  

م ل ع   لس ء  ي ش فل  ع م في ه  ض ل م ي ل س ل ثي  ل
. ي م ت  لع لع يت  غي  ل ب  نت  يق  ل ك س ل ي  م ع ع ص ب خ

                                                           
1
شي ن ع  ش ،  لع ع ، نعيم  ك ، ق  جع س  .38،م
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ن ل ي للأس  ل ع  لس س  ل فلح  ب حت  خ ص م   لإمع
. ل مع جل  ل يق ع  س ل م حيث ي عبء   ع

ل   ن ع م ي  ل لي  م غ ل ع   لس ء  ل ش لا في ح ف
ج في  ك ل تل ف ع من ي ع ل يق  س ل ج  ، ه ع 

ء. ل لأك في ق  ثي   ل
ل مل  لع لأس من  ، ي ب ك   حي  لاكي ل لاس ط  ل ث في 

ي  ح ت لأس من م ي ت ب  ل حل  ل لأس  ئ ،  لحي  ن ح  م
لاكي  لاس لأن  ث ع  ي معي ت ج  ب ح ح ل م ط ب ت حيث ي

ن من  ل لأس  لأس ،ف ء  ت     لأع ج ي ح ف من  ت ت ح  لغ
. ن من      س م  م من 

ثي ع ن  لأس  ل ت ت ب خ م مل  ف لع لاكيض مل  لاس لع ك
في   غ ي يل لخ.  لاق  ...... خ لأس   م   كح

ي ا  الاقتص ث : ال لث  ث
ك  ي  ل ئي   ل ل  جه س  ي ت ل ي  لاق ث  ل ي من  لع ه 

لع  لاق  ضع  ل ئ ،  ل سع  م ،  ل ع   لس سع  خل ، ل ل :  ب م س
 لخ....ءخ من كس 

لس  سي  لاق في ت ل   ني يس   لإنس ع ك  لإنس
ف ء  ي ل ي  مه بع نه ع قي لس ،  في عن  ل م  ع ل ك  ش لأنه ي ب

م ،  ي ي ل حي  ل ئي   ل ي  لع ي من  ل ع ي يح ل فع  ل ي بين 
يم م  شي ي ل ك  س ل لك ف ييفق  يل عي  سم ض ل م  ع لح مح ت

غيل......  ل ل  ي ، س لاع ي ، ل لسع ، ل:   .لخم
ل ع  ل يح شي ه  ل ك  س ل قل  قف بل  ع م ل لإش   ق من 

.  سع
ث ع س  ن  ت ي ي ل لأخ  مل  لع ل   ه نه  ل  م يع ع 

ئي. ل ك  س  ل
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هني هي الص ال ني:م حث الث  ال

ف  ل ه حت ت ص لغ ، بحيث  ي ب ه سي  ي ت ل ص  لع سس من بين  ل تع ص 
ح  ن ل  ت ي ي ل لأف  ني   لإم ل  جع  لأجل ،  ه  ي  ل ف  لأه من 

يق  ع  تح ل ك   س ل م  سس في خ ل ل ل ،  س بعي  ل ف  ه
سس   ل ي  ق من ح ص ت يم ص خ ل ع ت لع ل  ي  لإ ب ع  لس

ه . س ث هي  ك ل حس  س ب  نه  ي ل من ش جه  ل س   تع
سس هني ل : م الص ال ب الأ  ال

ي  - ه ل ه ل  ي ن تع لأف ي كي تي في ع  ع  ن ن "هي  سس ب ل
ن   ل ي ب ،  ت خ ل  ف من ف  ي ت ل ف  ، ع ل ه  ه ه  م بع ل 

خ ل  قت  ع من  مل م ثي ع غي ب ي ،  ت مي ي  1."ل
ل عن  - ه  ي ت في  ل ي  ع ل ل  ن " ي ب ف  ل  تع

،  ق  ش ل لغي  ش   ل ب  ل ل من  ق ك ه   ، ل سس  ل
ن  س ل ل ق ب قع ص ل  ي ت ل ،  ل في  ث لأق غي م لاني   ت ع

ن م". يح س  2في 
ض   - ي م ل يل ع ي "ت ه ل ل  عي في   لاج س  ل م  م ع م مع

." ع ض ل  3ف معي  من 
ني:  ب الث سس سال هني ل ئص الص ال  خص

لا:  سسأ هني ل  4س الص ال
لأف   1-1 ه  تي ت في  ي  ع ع ن سس هي  ي ل ه ل ل 

ل ت  م  م ح م   ق م  م ت ه ت ل  ع ،  ت  .سسل
ي ، 1-2 مي ي ل سم ب سس ت ي ل ه ل س  ل  ل عل  ل غيي ،   ي ل ب ل  

ل ص ب ل ك  تي للأف ،  ت ل غي  ل فس سسمع  ل ل  س  ب  ن
. ل عي  ل غي  ل عل مع   ل ، ك ت

                                                           
1
 ، ي ي ف ،ك ا ع ع م بين الإ ما العلاق الع ا الأ اتيجي   ب ل  الإست ل لم  ،ع ل لأ ع  ل ،

،س  ه ل يع،  2005،128ل
2
 ، ل هيم  ب ل  بيخ ع الع جت جل ال في ال هني ل ي ، الص ال لأم ع  بي ل لع يف  مع ن ،ج ل لأ ع  ل ،

ي ،س   .33، 2014ل
3
جع ،    ل س   .34ن

4
ك ،    ق  جع س ، م ي ي ف ،ك  .129ع ع
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ء  1-3 سس ل س ل ق ب ع ل م ي ي ل ي ع ل ت سس ت ي ل ه ل ل 
لعلام ك  لإ ،  ص  سس )ص  ل ص  عض ع ئي ل يم ج ل ه 

ت   ن ل م سس ب ي ل ل ص  ع ي ل ( ت ل ،  ص  ي ل
. ه  بع

ف عن  4 -1 لك ت هي ب ي ،  ط ل بع سس م  م ي ل ه ل ل 
لأ ن  ي ي ل ي  ل ( ل  ه ي ك م م خ ) ء ع مع ف ب

. س علامي م مج   تع ع ب
ي ل 1-5 ه ل ن سسل  ي ي ،  لع حث  ل ليب  س س  ي ب ب ل  ق

ي  ي  تغي ت ع ل ،  تح ن ل  ل ل  يع  ف ع  ع ل
بي   ي نت  ء ك .س ي  س

سس هني ل ئص الص ال : خص ني  1ث
ك م : ئص ن سس بع خ ي ل ه ل ل  سم   ت

2-1 : ق قع.ع ال ل ئي من  ن تع عن ج ي بل  ل قع  ل  هي لا تع عن 

2-2 : تغي م ل .الث  ال غيي ل م  ل  م ل  يل  ل ت   

يم 2-3 :  التع ي هل ال ال لغ فيه فلأف  تج ل يم  ع ل ي ب ه ل ل  ل  تع
يه. ق ع ي ت ل ل  ض  ع م ل ف  ي آلي  كل ف من  ض ب  ي

ل: 2-4 ست ل ي ل التن ب س ل ف  ل ل   هم في  قف   تتس ل
. ل م  لأ ي    ل

ا   لث: أن ب الث يال سس أه هني ل  الص ال
سس هني ل ا الص ال لا: أن  أ

ي westphalen حسب ه ل ل  سيم  ن ت نه ي : ف ن  2ل ثلاث 
1-1  : ب غ ل الص ال غب  ي ت ل ل  لهي  ،  ي م س ل ل  ل 

م. ن ه  ت في 

1-2  : ي ي ج ،  الص الح ل ي ل ،  ي لح قع  ل س  ي تع ل ل  هي 
.  لعلام

لي الص 1-3 ج.الح ل سس   ل ل  ي ي ب  ل هي   : 
:الص  1-4 ك ف . ال س ل ل  ك  ي ت ل ل    هي 

ي  ه ل ن ل  س  ي خ نك ج  3في حين يح ف
آ 1-6 .الص ال س من خلال ل ن ي ت  ل ل  هي   : 

                                                           
1
 .،ص، مذكرة ماستر، تسويق خدما ،جامع ورقل ، سنإدارة العلاقة مع الزبون في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسةإيمان رزاق، 

2
يف حسين ع ،   ي يع ، ع ، س  الاتص  الإعلا التس ل م ل   س ل ،   لأ ع  ل  ،2011  ،296. 

3
ك ،    ق  جع س ل ، م هيم  ب ل   .43خ
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بالص  1-7 غ .ال ه هي ه ج ن  في  سس  ت ل ي ت  ل ل  هي   : 
1-8 : ث ن في  الص ال خ ق   ن  تح ل ص ي م فس  لاعهي  ل

. قع ل ل   تس 
1-9 : تع سس  الص ال ل ل ح  سه  ن  يع لك  ه م ي ،  هم في 

ن ل من  بي    ت ي  ي مع ص ص  ي   ت ص ج س
. ي مع لس بي   لإي ل  ين  ن  ل

 : ني سس ث هني ل ي الص ال  1أه
: لي ل ص  لع ي من خلا  ه ل ل  ي  ه  ت 

2-1 : جع للاختي ل ك هني تع سب  الص ال سس  ت ن ل ت ي من خلا ص
 ، ين هم ع علاق ب ل ف  لأ لح ل  ش مع م ي لا ت ح س ي  ل  ت

هم ل تس ت ف ي خ ك في  س ل جيه  م ت ي من خلال ي ي م ء ه ن  هفي 
ث ف ق  ئص م فس  خ ل ل  نت  ئه، ف ك ن في آ ل

. سس ل لعلام   ج،  ل ك ح  ي ي ل ل  جه ب ك س س  ل
يز 2 -2 ت ا ل يي الص أ ل ع ت ل  ح : تع هي تس فسي  سس عن م ل

ه ت ي  ء  ب ع ئه، ف  ف س  ك ك  س ل ل  س ن  لح  من ش بي ل ي
: ع ع ه يس ص ب  ء قي خ ن سس مع  ل ي جي عن  ه  ص 

- . ت سع م ت   ي 
- . ل س  لاس في ن فس من  ل  ف 
- . ي ل ل  يم  ي ت يل ع  تس
يع. - ل ل مع ن  ل   س

سس 2-3 ي ل ه ل ن  ل  ل  جع  ه  م  ع ل ل  ك في مع س ل ع  تس
ف  ع ل ي  ل ع ن تس ي ك  سي ي ت هي ع  ، لاع ع من  ل م ل ت

ت  ل  ين.ع  س ل ء  ف ه  كسب  ت ك   لس
تف  - ل . –لاس في  ل  لاس 
ي - ل س   ، سس ل ل ب ني  لإل قع  ل يم   .ت

سس هني ل ا الص ال لث:  حث الث  ال
ل ل ع  ح ل  ي ت س ب م يم ن ل ت ج  سس بح فس ، كل م

. ب ل ج  ي في  ن ه له  ك ل في ع لاه ب  ف
هني  يل الص ال ث ع تش امل ال ب الأ :الع  2ال

                                                           
1
 ، مي ب   ي سسب  هني ل ي في تحسين الص ال ي لي الاتص التس ك فع ل يق، ص تس نس،ت ك ليس ،م

ت،س  سي معي تيس  .2013،32ل
2
ك ،    ق  جع س ي ، م ي ف ي ع ، ك  .139ع
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ين في م  ح ل ي من  لع ي ل لاج  لاتش  ه ل ل   سسل  
ل ق ب ع مل بع ي ث بع ع س ،  سست ل  ن ق ب ع لأخ ي عض  ل

ل م عن  ع ل ل س في سسل ل عي   لاج ئص  ل ث ب ،  كلاه ي
ل ل فيه  ل تع ع  يل سسل ث في ت ي ت ل ص  لع ج  ن   ،  ي

ي ل ه ل ي:سسل    في ي
صي امل الش لا: الع  أ

يم ....(. - ل ف ،  ل يم ،  ع ل م ) ع س ل ل ي  تي ل ل  لس 

ص  - ل م  ع ل سي  م  ت ته ع  تي ل ، ق ل لا  لات
ل .،  سسب ي ه ل ل  ين ملامح   ت

- . م ل م  ع ل مه ب ه   ، ل فعي   ج 

امل  : ع ني  عياجتث
ء  - ث م  ع ل ل س ل ل  ء( ع  ق لأص لأس   لي ) لأ ع  ل ثي  ت

م ل ل .ت ي ح  ل م  لات ت م في  ع  .سسل

ين(. - ح لإق ع م هي ) ل ه  ت ل ع  ثي ق   ت

ع - ل ف  ثي ث ئ فيه. ت لس يم  ل   ، لأف  ل يعيش فيه 

ي ي امل تن : ع لث  ث
ي - تي ل س لسس  ف  س  ث س ف ي تع ل  .سس 

ي ل - ي لح .سسلأع  س   ن

لاش  - ي ل لات ل كل سسل لا،  هي ت ي   لات خ ل
جي ل . مع سسل ه هي  ج

ئل  - س ليل ل لات .سسعن  ي هي ل لإعلا  ئل  س ل ع  ل   

ل - ي ت ب  ل عي  لاج ع.سسلأع  ل م    ل

: املابع  علامي ع
ل - ه ع ص  ثي فس ،  ت ل ك  لإعلامي ل  .سسل 

لإعلامي للأح  - ي  غ لل ص ب ي  سسل هي ل لإعلا  ئل  س  في 
.) ف ح عي ل لاج لي  س ل بي ) ي ي    م س

ل - ي لأخ  هي ل لإعلا  ئل  س ليه  ل ت لاه  م   .سسح

سس  هني ل ني:أبع الص ال ب الث  1ال
في: -1 ع ع ال كي  مع   ال ي  ل من ع ع م ل  ل ن ه  ي

ل  ف ل  ل م  ع ل ل  ف  ض  ، ي ه ل ل  ض  ق ب ع ح ت
. ي ه ل ل  ق ب ع ي ت ل لع  ض   لإ ل ي ع  ع  ي تس  ل

                                                           
1
ك ،    ق  جع س ل ، م هيم  ب ل   .45خ
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ع -2 اني: ال ج ته  ال غ   ، ع ني ل من خلا م ج ل ع  ل يس ع 
ي  بي  س ي يل  ل هه،  ه  ه  ك ، ح ي  ن م ه ل ل   تنح 

ي ض  ق ع م سس في  م ص  م ي   ش ل ي  ه ل ل 
. ن  ي

كي -3 ع الس كي ل ال لس ع  ل ح  ي نح : ي لع ب  لاس ي في  ه ل
، ل ض  ل       م ي  ه ل ل  يع  س  ل يع لك ف س   ل

لأف  كي  ، فس ل ل بس  ن من  ن  ت ي ي ه ل ل  لك  يه،  ب ل
. ض ل ي نح  ه ل م  ت س ص  تع

ع  -4 عيال م  الاجت ب ي س عي لمن  ك كي  لاج لس ف  لأع ل  ي ت ف
ف   ت ل ثي ب ن  ص  لعلام ك  سس   .  لعل لي ل  

ع عي ل م ب ت  ل ليست ن ن ليست ف ع ، ك  تج ل ن هي ن   
عي. ج ه ن  كي ف ل 1م ن 

 

 
ب لث ال سس  :الث هني ل ن الص ال سس ل م  تحسين ص ال
لاء  الع

لا:  هني لأ ن الص ال  2سسم
ي  ل ي  ه ل ل  ل  مج ل ع ت ص م سس من ع ي ل ه ل ل  ت 

لي: ل هي ك سس   ل
1-1 : ي ين  ص العلام التج لات في ت قع من  ل ل  ج  ل في  ت

ل بي عن  ي .سسص  ي ل ل في علام  ثي    ب

م ال 1-2 /خ لسسص منتج ص سس: تع ص م  لع  من 
، ف  م ي ل ل ن ل  ،سسل ه ي ت ت  م ج ت  م    خ

ي في  م لع ل  ي  مس لاء  لع ه  لات غي في  ل ي  ت ع مس ق
ل هي لأع  ل ييم  ث ع ت يع ت ل م م بع  يم خ ي ت  ، ج  سسن

لاء. لع ي ل ل  ين ص  هم في ت تس ت  ء   م ك

ا ال 1-3 ل :سسص  ، سس  هي ل ف به ل  ل تع م  ل  هي 
ل في  م لع لإ في قي  س  لك ف ف جح سسل ل لا  لات م ب في قي  

ت ل  ن ل ل م  ل ص  لع ل تع من  ل  في  علاق مع 
ي ت ل ي  ي ل ف  ك ل لح ص  لع ل  لاء حيث ت ل  لع ع ء  جه 

هي سسل  ، خ حي  هي من ن ل ملات مع  م تع تح  ، حي ع من ن ل  
                                                           

1
ك ،    ق  جع س  .15ي  م

2
ك ،   ق  جع س ي ، م ي ف ي ع ، ك  .141ع



صل ا نيال خل                                                           لث مل م ص ش هني ل  ال
سس  ل

 

 
57 

ي  ه ل ت  ل ص ت ، هي ل ل  ئ  س ل  لا  ت ل يح كل  لإ 
. ه  نح

عي ل 1-4 لي الاجت س امج ال ي ل:سسب ع ل لإع  س    سس هي ت
ل هي  ل  ج ع ك ل ي ت  س ل س   في كل م ي ع من سسسي

ي ل ي لح لأع  م ب ن ت   ، فع لسسق   عل  ل تع ؟ سس م ت
ل ي ت ب  ل ع  ل لأن  مج   عي سسل لاج لي  س م ل  في ب

ل ث في  ملا م ء م ع هم س يي م  ت ه  كسب ث هي نح ل ف  ثي في ع
ل   ي  ي ل عي   ل مج  ل جي   ل هي  ل ين   م لع ص ب  ي

لأخلاقي ل لس  س  ي لأن ت ه ل ل  ن  ء من م لك هي ج ت سسب  
ج ل ي   خ ل هي  ل ع   .ل  ي

ل: سسص ال 1-5 ع ل ك ل هي عن  ل ع  ن ث   ك سست
م  ين،  خ م ع في بي صحي جي ل ي من حيث ت ه ل ت  ل ع ص ع ل

ني   جي ل من م ل ل  ث  ، ك ي ي ج م ف   عي  صحي  ح ج
ل  لع ف  ن في  مل.ع ث  ن ع ي ل هي ل ك م ل   

ي ال 1-6 اء م ل :سسأ ي  ل في ق م ف  سست ل م ي ب ي ت ع
م  ل ب ل  ء  ع  ء  س م،  ك يب مع ل مل  ع ل هي من خلا  ل ل 

. ه بي نح ي ع  ن ي   م يع

لا ال 1-7 ء اتص ث: سسك لت ي ت ب  ل لا  لات ء   مع سس ك
ل ه  ع ،  م ت جي ل ي   خ ل ه  هي مل سسج ، في ت ئ ل س  في 

ل لا  .سست هي س ل ،  ف ي ضيح ه    ت

لاء هني ل الع : تحسين الص ال ني  1ث
ل ل ت سس ص تحسين نح لأ ي ل ح ي ل ب ف ل لي ل يع  عن ح

سس لأحي في . ل ب  ج لا غ م  ت ي ين بين م ف ي ين  ل  ح ل
ين  :لآتيين ل

ع هي م - ع  ل ي ل عين ل سس صف في ل  يس  .ل

ف كيف - ع كل ت ع من ج ح صح ج سس لاه  ل ل لي ب  ل
ن ي ض ل ع  ي ل  .لي ت

م لس  جب  ل ب ل نت  م ه لإج سس ك ني ل  م  عي م من تع

لا، .ص م ف ئن ي ع ب ين ل  ل ل ل م يح ي هم  ت  ل من غي

                                                           
1
ء ،   ه لعلاقص  يق ب خل التس سس  فق م هني ل مع  ا الص ال يق،ج ص تس ك ،ت ح   ،

،س  س  . 113، 2015ت
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ع ل ي ب ء هم ل ، ج ل م ك ف ك سم ي ع هل ؟ ل يي يس ي م ت  ه

م سس ل) م ع م م ل ص لأل  ل م، ل  ب

ك هل ؟( لك خلاف معلان من علان ( من ) ي س هل ؟ ت م لأم ي ي  بين ع

م سس ؟. م خ سس    م

نت   ب ك ي لأس ه عن لإج ل  ب .عي م ج ع ضح ليل ف ، ب

ي ه ت تي ك من م س ف ت  ق  ل  ، ضيق ن ع مع
ك لك م  ش

يب يس في ف م ع ك ش نب ل ع في ش ئ ص ي لس ه ل م  يسع  من مع

ئي ل ي  لغ

ك  ي فت ش ك  ك ك ه ف ج ش عي ش بع ف ك لأك ت  ش

ع غ م ت . ل يع   ت
ن ي ل ي سسل من ك غب ل ء ت ل في ل فع ل ن ت لا ،لك ث  ح   ف

ين س   ل

يه ت ك ل ل ع ب ، ت ء م ل يل ع ك ، س غي  ل ج ل ي  ي  ل

ف  مع م

ص سي ل ي ء، ل ي ل ف ل ه ل ك ه ي س ض ل ي ت نت  ك  ك

ي ل (. يح ل نس ك ج لك ش )م  ك جي ل ك عن  س ل  ه 
ي سسل غب ل ء ت ل في ل جه ل ب ي ت ي صع يف في ك ين ت   .ل

ك  ه ل ي ل ي لاق لأم ي لع ع ل ئع ب ع ل  procter Gambel ل

ي  ج ف س ت يج سي ئع ل م ل ي تلعلام لح ل من ك ل يج مح  ل

ته. لاسم ك   ل
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صل  خلاص ال
ي   خ ل ل  ن ع  ي ت ل ي  ه ل ل  ط ب  ت سس ي ل  م 

ي  جي ، حيث  ع قع ، ك  لاتل ل ق عن  ي ص غي  تع تع ي
ي  ي تح ل ج  ل ل  ل  ع حن لا ب  تس ب ل ، ف ك  ب

ل به بعض  قع سي  ت قع  ت م به من ل ل ي ه  غي ت ئب ، في
ء لا من  خ لب ئ مح غي   خ يي ، ك ي لا  ت ل ج  م في م تس

ل من خلا  ث ع  ي ت ف  لأعل ل ي  ي لح ل  ء    لل
ي  ل يق  ي  ، ك سسل لتح ه ل ل  ل تحسين   ي سسعن 
لائل  ل يم  لإنب لإعلا  ب ئل  س يق  هي عن  ل ق  ت   ي ت ل

لك.  ب

 

 
 
 
 

 



 

 الفصل الثالث
دراس حال مؤسس اتصالا 

 الجزائر
  -وكال ثني الحد– 
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ي  ت
ي  ه ل ل  ص  ع يق  س ل ع ب ل ي  ل لأبع  هيم  ل هم  ع  س بع 

سس  ل ع م نب  ل له في  س م تم ت ل  ل ، س من خلا ه  سس ل
ئ  ل لا  ل–ت ي  ل ث يج  -ك ل ين   سين م مي في ت ل ي  ي س ل

ي: س ك ي ل ل  سيم ف تم ت لاء  لع سس ل  ي ل ه ل  ل 
: لأ ث  . ل ئ ل لا  ت سس  يم م  ت
لثاني: ث  . ل ئ ل لا  ت سس  ي ل ي س ل يج   ل
لثالث: ث  ني ل ي ل س  ئي ل لإح ل  ع  .ل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ث ئ :لأ ل ل الا  ت يم مؤسس   1ت
سس لا م ئ ت ن  ل خ لأس  ع ه  ل  لأ ج  ل تي ب م سس خ م

ي  س ع ي من ل ل نل قي عن م سس ب مي ه من ل ط خ  ع ت

س ي ل ن في تسع ن ك ل ي ح ل لأخي لآ م ت  م في تل

لا  .لات

ك  يف بش لتع  : لأ ب  الال ئ ت ل  

                                                           

 
نت 1 ن قع  يل  WWW.A.T.DZ ،15م  14:00، 8201ف

http://www.a.t.dz/


لأح ئ  كال ثني  ل الا  ت ؤسس  س حال ل لثالث                   ل  لف  

 

 
64 

سس لا م ئ ت سس ل مي م م  ع بع س مي ل في ت ب  ل

لأخص لا في ب لات ي م  هي لس  ، ي ط للاس س ع ت ي ل  ي ل

ل حي س ي 100  لاف لج ي م ي ئ  ي 50 ل فع ثم 2005 غ  م

، ي ئ ي ج ل في ل قم ل لس ه B0018083 02ب عي م  لاج

ئ ل ص ب يق لع ل ي ب ي 5 قم ل س ل ي ل ئ 16211 ل  ع ل

سس ن ل ن سع م يق ، تسعين ب غ س ل ع ي لي ع مل لف 23 ح م ع  45 م

يين، % غ ك ت ل قم ب ي 60  2010 س خلا ع لي ي م  م % 40 ح

خيل تف م بت ل نت % 15  ل  ADSL, (1)ن

ي عن ت ي م ل ئ لع ل ضي ب ي م ي ج ي سم ق  ل لأخي ه ت

ي ي سم ك لائي م ي ت ي لا ل ل ي ك سس تسع ت يق ل ل  ت

ف ي لأه تي لي لإس  :ل
ي -1 ي ل ت لا ل ي للات ي لس صيل ض للاس م ه ت  ل

ل ع ب ئ لس  .ل

ء -2 غيل ن ع ت لا ق يع  لات بط جه ج ي ل  ل بين ل

سس لي ل ي ل  .نل ع لإ

عي فع -3 م ن ن م ل ص ل يل ل ل ه لع م ل خ ي ب  ب م

ح سس يس ن تق فع من ل فسي م  .ل

يم -4 م ت ع ل س ي ل  . ل

يع قي فع -5  .ل
 

ب ي  ل ا لت كال  ل يم  الالثاني: ت لأح لات ئ ف ثني   1ل
ع سس ف ي لا م ئ ت ت ل سي ن تيس يع ش ض بع ل ي للإ ل ك  ل

ئ ، ل ص ي لإ لع ي ح عن ع هي ،فل ل ، ع لا  للات

س م ت لا خ ، ك ي ل :في لت يل ت ,م  ك ل ي  ل ث ك ت, سي تيس
ي يس م خ , م نع  ب ب

ي  ل ل  ك ل ل  ك   ي  ئ ب ف  كل من  ي ك س تغ ل ل  ي هي م ل
ضح م لي ي ل ل  ل ت, ش ت ي سي ب ب ل  لأمي ع  : ب  ك ق   س

 
 

 

 

                                                           

. ثائق داخلي للمؤسس 1
  

 الإدارة المركزي بالجزائر

 

ي بشلف  الإدارة الج

حدة العملياتي بتيسمسيل  ال
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قم)  ل  ئ(:   1-3لش ل لا  تي لات ي لع ح  ل يم   ت
 : ئق ل سسمن ث   ل

 

 

 

 

 

ئ ثني  ل الا  ت كال  ي ل ي لتن ل  ي ل لثالث:  ب    1لل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

قم)  ل  ل :( 2-3لش ي  ل ث ك ي ل ي ل ل  ي ل  

: . ل ثائق داخلي للمؤسس  

ب بع ل ما : ل . ع خ لأح ي لثني  ا لت كال  ل  

لثابت:  -1 اتف  يل ل  س ل غي  ي ل ل لع  يعمن  ء من  ل ب
ي  250 ل غ ل  ي ت تف  30ل  من ت ل م ن  ت ل ل ع م ب

. ل  

                                                           

. ثائق داخلي للمؤسس 1
  

ئن ب ل جيه   ت

ص 
ض ل  

ل ي   ت

مس 
لاء لع  

س 
جيه ل سيي   ل  

ين ل  

ي ا لت كال  ل ي   م

مس عن 
لع  ن 

قب ل س  ل ق  مس عن  م
بع ل م  

مس عن 
ي  يلع ل  
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نيت -2 ي :لانت ي  س ل لع  نيتمن  فق  للان ع ت يع، بس ل ل غي 
ء من  1من  ب . 1600ل    mbps ل  20  

تي: -3 ت لا   ع في م لإ م ب ح ل م تس ل لاف لاسه  ل  ب ب  ل
ي  .بع idoom adsl ممن خلا   ك نتفي  ش لان  

ني: -4 ت لإل فع  م خلا   ل عمع خ س ع تع  ب م  ي ي ه ل م  ق ب
ي  ت ل م  ت ت فع ف م   ب ل.حس ل م    ل  ب  

تي: -5 ل ي  ل م  ل  خ ل بلا لاس  ي ق ت ل م  ء خ ب م  ل يح ه  ت
،  7/7س   24/24 ي ت ل ه ل ع م م  ي ،  تع ع ل ي م ييع  ي  ت

تي بع ي ل ص س م  ي  س (. 30ن ) 6ن ل ني ث  

لتع  -6 م  نيت ل لاحتياطيخ لان ل ل  م ب ل ح ه  ع  36: تس س
في بع  ءض لاحي  ن ل .لاشم   

ؤسس  ي ل ي لتس يج  ل لثاني: ث  الال ئ ت 1ل
 

ي  ي س ل يج  ل ي تع يع  ل ب  ل م  ل ي  ي س ل لأن  ع من  م
ع  ن س ت ط ل  ل ل  ي ع  ي س ل ي  ل ء  عض بغ  ل ع بع 

يه  ي ل تع ع لب ن ن ثلاث م ث ض ل ه في ه  ص  ي ن ل ص  ع
سعي ل  , م يم خ ئ من ت ل لا  ت سس  ل م ف  ض يج,  ل يع,  ل ,

ل ليل  ل , م ل م ,ج  ل يم  ي ت ي س ل يج  ل ث في  س ل ص   لع
لتسعي سياس  م  ل :سياس  لأ ب  ل  

م ل لا:سياس   أ
: ه ل  ع ع م من  ي  ي ب ل ل  ك ل ف   ت

م -1 عي  خ لي في ن ئ ج ع ل لا  ت ي:ت ش  لس بت  ل تف  ل
: م ي ع خ ل ب يغ ي  لس بت  ل تف  ل ل ش  لا ب  لات

ح ل ع  لإعلا 1-1 ي تس ل لان  ء في  ئهب ف  ك  ج ع ل م ب ل
لات به  . بإشلك ه م آخ ي  عي  س

قم  1-2 ل ل ع  ح ب ل يس قيم  ء ب ت يل ت م م  ت ل ل ه  جه غ ت
لأ  ين.ل  س ل قين  ع ل غ   ل

ن من  1-3 ي ت قت,ف ل س  كين في ن لات بين ثلاث م ح ب :تس لاثي ل ض  ل
ء . ج ل ع بعي   ج

ل  1-4 ت ل ب  ع ي تس ل ي  ت ل ق  لأ س  م ب ل ح ه  :تس قيم م ت
قم 10ل  .حق ل

1-5 . ل ل ج  ل  : ل ل لب  قم  يف ب  تع

                                                           

. ثائق داخلي للمؤسس 1
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لي من ج  ق 1-6 ل ع  لاس ي  ت ل  م  ح ب لي:تس ل ع  لاس
خلك  . بإ ي ل ل  ك ل يه من  ل ع ل ي لس  قم   ل

1-7 . ل لا  ئ م للات ل ع ق ح ب م تس ل :ه  ل ت   ل

ي _2 للاس يت  ل تف  ل م  ح WLLخ ي تس ف ت ت بت, ل تف  ي ل ل بط ب ل  :
ي عن  كين لاس ل لا بين  لات يق  ي ب  LOCAL LOOPيق ت

WIRELLESS WLL 
أخ  ل س  جل  ي من  ئ ع ل لا  ت ع   , ي ل ي ه  م ن  ي ن ل

تف  ل ئص  من خ  , ي ي ل ق  ل ي ع مس  ت ل ف  ل ل في م  س ل
ي: للاس بت   ل

ع  2-1 ل لانس ل   س

ل  2-2 يلس ل ء لأنه ي ع  ل سم  ص في م ن خ ي ل  في 

2-3 , لأع صلا  جل  خل من  ل ي في  ع ك  س

جي م 2-4 ل ,مع ت ن م م ل  ج 

ض  ل كس,  ل  , ل : تف م سي ل س م  م  ع خ ل يح ه  ك ت
لاث  ل

ل ع ل في  ل م  ,  خ ي ل ئ  فل م  ض نتل خ . لان ي ي  ل
م _3 نتخ ت حيث IDOOM ADSL لان ب عي عن س م ن ل تع ه  :

ل من  فق ي نت غي م ب ن ف  يت  8ل 1ت ءمي ب  في 1600من  ب
 ل
م _4 ح IDOOM FIXEخ ي تس م ج ء: هي خ ل غي م  بإج م

غ ي من  لاش ب ه ثلا ع ت ع  ي,  ل ي  ل بت  ل ن 
ه  250 لع  خ ه  ي  ئ ع ج ل لا  ت ت  ,ك خ ي  ش
كين  لاس ل ل  ن ل ي آخ  م بت لاس تف ث ءمن ه  لاشمن  ب

غ  ل500ب تف  ب ي غي م + ه ل ي  ل بت  ل  DORO ن 

CONFORT 1010 :لاش بــ ع   , ل 1000م ي  ي يس  ش
ل  ل  لي ت ل ل  ي ن  ت ل غي م  ئي  %30ب تف ث +ه

 DORO CONFORT 1015م 
ي_6 ق في م ي مFIMAKTABATIب ق معيين :م  ل ل  ل  ج 

غ  ل ي ب ي ك ي  ي ب تع ث عن ك ل ل هم ب  ين  ح ل ك  سين  ل
ه   , نسي ,  3ل ي لع , ي ي لأك  , م لع : فن " ن  ض ق ل ب

, بي لع لا ب جه ل "م  ب
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م _7 سLTE4Gخ ل ني ع  ل ئ  ل لا  ت ي : تع  ي بع ج  لإف
ي ي ل  ف ل  لي ت ع ع نت بس لان ت ب جي 100MBPSل  ل هي ت  ,

كين  ل ع من  فق بين م ل سيم  م ت ي  , ي ل ج  يق م ل عن  ي تع لاس
ع بس نت  لي للان فق ع ي ب  ت

ع  لي ج  :  4Gع م ع ل لا  س ي   1G _3G _5G _10Gم ب
نت :   ق تع للان  .3000_2000_1000_500ب

م _8 كسخ جل WI_MAX ل م لم من  لع ء  ن يع  ي في ج ي ل غيل  ل ي  : تع
سي  ل ك ع لي يس  , ي للاس لا  ه معي للات يف,  ي ل ص   سل

ي مس يغ يع,  لس فق  ل نت   سب ص للان ه م  , سع في  ح جغ
ي  ع مس ك  نتل جي  لان ل يع ع ت ل  ع ل ق  ل  سفي 

ل  ل  ي ت ج  يع ع م فق س ي  ت ني مع م  20MBPSلاس ل في 
 كم.25ن ق  

م _9 فFTTXخ لألي ل يع ع  ي  ل يل  ل ج ل  م م ي  : خ ل
هي  يض,  لع ل  م  في خ ل  100م  ح  10ل س من  م 

ي من ن ي  ADSLل
يك_10 م  ك ح ONE CLICKخ تس يين  ل ل  م  م م ء:خ ن  بإن

لآلي  لإعلا  ص في  ف خ ب ع ل  عض  ه ب م,  س ني ب لإل م  قع م
ب بإم سم م ل ت  ني ت لإل قعه  ء م ن  DZي م  ل ي ه  من م

ي م س  يع   .س
لتسعي  ثانيا: سياس 

ن   ي ي ل ي  ل يم  ل ل ب ي  ل ع ي ي ل فع  ل ي ملائ  لسع ه ع
ء ع  ئ ب ل لا  ت سس  لأسع في م يج  ي م , فع يع ي س ل

س  لسي فع,  ل ك ع  س ل ق  , لع ب  ل ليف,  ل ث ك ل مل  لع
سعي ,  ل لأخ ي  ي س ل يج  ل ص  ع مي  ل نين  ل يع  ل فسين  ل

لاء  ف ف  سس ف ع ل تب ع  لأسع ي ي  ق في ت ل ك  ع 
,ل ت ي ي ضع تس ل  يأ  تي يع من خلال  س ي تس ل ت  تسعي م

فسي ج م  م

تف ب  لات ل تسعي 
 س

 

ي  بت )م ل تف  ل
 ي(

3  
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بت,  ل تف  ل سعي  ئ ت ب ل لا  ت ل  نتك : لان لي ل ي  ل  1ب
قم) قي :(1-3ج  | بت بــ  ل تف  ل  تسعي 

 : يم ل ل  ك ل ل ب  من 
سع  نتم  لي: لان ل ل ت ك كين  س ل ل  ب

فق ل سعي  ن    ش\ل
  2100\1600 مي 2
 MODEM 3200 مي 4

5000.00DA\TTC 

  5000 مي 8
قم ) نت تسعي :(2-3ج  لان م   خ

يم ل : ل ل  ك ل ل ب  ن 
يج لت سياس  يع  لت لثاني: سياس  ب   2ل

يع: لت لا: سياس  ل  أ ب في  ت ل يل  لع ل  م  ل ل ب  ي ت ل ي  ل ه 
نب  ل من ج ي  ض ع ك  ن  ي ت ل ي  ي ل ين  س ل قت  ل

ضع  ت ع  ئ  ل لا  ت سس  م عي,  ل ل  ك   س ل
تي ت ع  ي ح ع كل  لاي  تي ع كل  ي م ح ع ي  لا ت ك

تي  ي لع ح  ل ي ب ل لا  ك ل ج  لأ ت ث  ل ك في  ق  ق س  , لا ك ل
ب ئن ,م ب ل ب  ,م لاس تب  ي ت ع م ل ت  سي يس ل  ADSLل

ي ت ئن. WLLل ب ل م  ب  م , ي ل ب   , م

ل بع  ل  م  ل ص  , ن  لك ل  ي تغ ي  ل س  ل ق ع 
م  م ع ل يق  ل في تس مل  لع م يع من  لي ص  ل ي  كي م  ل مي  قع م م

ي لا ل ص  ئ خ ل لا  ت سس  ن  في م ط  ل ف ص  ل ت ع 
لا  لات ي  ل لات  ئل  س ن  لي لأخت ل ب يع ,  ل ن ق  فأ 

. سس ل ل في  لأم  ي تع من  تغ م  س  ل
يج: لت ل  ثانيا: سياس  ك لاس س ل أثي ع  ل ف  ت تس ي  ه ع

ك ع  ئ ت ل لا  ت سس  م ليب,  س ع ع  س لك ب ئي  ل كه  س
ع م ي ت ل يج كع ه  ي ل ي يج  ت هم م  , ي ئ ل لس  ف في 

ل في سس ي ل ي: ت   ي

ف  2-1 س ك ف ب ل م ب سع  علاني  لا  سس بإع ح ل : ت  لإعلا
ل  ه  ب ئل من  س عل سي لإ ل نه  لإعلا ك ي ع  ل ك تع ب لخ, ...

                                                           
1  ، ل ك ل ل ب ي مع  ب ش ع 19/03/2018م لس  . .9:30، ع 
2
 . سس ي ل خ ئق   ث

ل تف    8 ل
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ي  يغ ن  م لأك  ل يع ب لس يف  ع ل ن من  ي ي  في ك ق جغ م
ين. س ل ل  ص  ل م   ل

لا  لإعلا_ ت سس  ك م : ت ل ئفي  لات  ل من خلا  لإعلانيع ح
س   ق م ت ي في  ش م  يم  لك ب ت  ف ق ل ب

مي م ي ين  ه ضيين ل ي ل ين  ل هي من  ل ي من  لع , ك تع ع 
. 

عفي  لإعلا_ لات لإ ئ ح ل لا  ت سس  ث م ثي  لإعلاني: ت ع 
ع ,  لإ ي عل عين  لإ س ل لي من  ق ت في نس ع ي في  ل

لا. حي م ل ل   ك
ي لا لإعلا_ ل ئ  ل ي للان  جل  ل ف:  ل  علانت من  ع 

س   ل ل  لك في  ي  ئ   ل لا  لت ك  لأ هي  لأخي   
. ل  , ل , ل ي  ل ج  ل للان م

هي  2-2 ل  ف  ه م في م ي ن ل  : ي لإش ح  ع عن ل
خل  م ئيسي  ل ل  مي  لع كن  لأم ه في  ج ن ت م ي لاف 

. ق  ل

ئج  2-3 ن ف  ه ق  ي ت ل ل  ع ل لي  لات لأن  :هي من  يع ل يط  ت
لع  ي من  لع ئ ب  ل لا  ت ت  يع  ل ي  هم في  ع تس م

ي سيع ن ح من حين لآخ ل ل ت جل م ك من  ء  ئن ع ش ب ل  
. قي  لس

ص  2-4 ل ف  ه ب ل ب ك ل ن مع  يم ع  لك ب  : م لع لعلاق 
لخ. ..... ي ل م عي خي ي ج ع ئ ك ل ع  ل ب   ل ق

لثالث: سياس ب  ا ال ل ليل  ل   , م ل , ج  م ل يم   1ت
سب مع  س  ب ي ل ي  ي س ل يج  ل هي ثلاث  ه  م  ل يق   تس

ص  تع ليل  ضي ل م  ل ج  م  ل يم  هي ت ي  ي ل بع  لأ ص  لع ل 
ق ع ب ب ه م ل م في ه  ل س ل  , . ل س  ب

: م ل يم  ي ت لا:سياس ع ي  كل م أأ لع س  ب تس  لسي ق ب ع ي
ء لا  لإج ئ م ل لا  ت سس  ,ف م ل يم  سس  في ت ل خل  ع ب  ل

خ  يضعت مِ تي عب   س ي ي ل ت  ك  لاي ب ي كل  ل ت ف  ي ت ج
, لات م عي ل يم ن سين ت لك ق ت ل ع ب  ل م في مع ت

س يع للاس ل م م بع  ل ي ت في   ل خ  ل ل  ي  ل ب   ح ض
ئن  ب ل عب ع  ل م ي ق  ل غ  ب ب من ه  للاس , ب لاتبس

                                                           

1
ي   ب ش لم ك ل ل ب ع 19/03/2018، مع  لس  .9:30، ع 
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ب م ي قم   ل يل  قم  100ت ل نيت(   س للإن ل ن 12)ب   ) يلا ع س ل ل )ب
مل. ع ل ئق ح ي  ق ع  ن ب ي م ل ء  لإج ل ه  ئن  ب ب لات ل  من 

ك  ل آخ  لاتب يلا في حين ي ع ل نيت  ب لإن بط ب ل ع ب كل م ل
س .  للاس ئ ل لا  ت ح  ي ت ل لع  ف  لا ك  عن م ت ب  ت ت

ك  لاي ب ي كل  ئ ت ك  تل ص م يين في حين س ل ئن  ب ل ص ب خ
. سس ل ي ب ل ح ل لا في  ل ج ب  ل لاث  ل لا  ن ه  لات س

ئ  ل لا  ي لات تي ع تب لإس عي ت م ن ئ  ليم خ ب ب 
. م بع ي ي ي  ل

ف كي ع  ض ل ءل  ص ج يع  ت ي ع مس ج ل سيع  ي بأشغ ل ل
. م ل عي  سين ن ئ في  ت ل لا  ت  ش 

: م ل م  م ف لأفهم ثانيا:سياس ج  ين ل م  ني ل ل
م  ي من ثم ت  , لأش يف  ئ ع ت ل لا  ت سس  تع م , ي ت

ي  ي ي ب ل بل  هم م ي . لإنت يع مع  ل
ت  ب كس ف م ل يم خ يع ت ب ل نتف ق  في  لان تف   ل ت   ف

قت ل س   ن
ل ل  يق  س ل ب ي م تع ي يس ل فع  ل ب  يف ب ل ع ل عهي  ء  ق ث

ل ع  ل ,  ك ل ئ  ج في  ل لا  ت سس  ي ل ل ل  ش 
ين  م لع لأف  عي  مللاه ب ت ع  من  ئ سس ب ل سين  ت ل 

:  ه
ين  - م لع يب  س مع ن ت ي م ي مج ت ي ب لك ب هم  ي خ ي ب لع

م  ل

ش - لاء م لع م  ين ي ل ين  م لع ك ع  ل ي ي  خ ل يق  س ل  لاه ب

ض - ع ل م  ل ي ع  م ت م  خ ين ك ل يع  ت ي   ت

: ا ل ليل  ل ق ه كل مثالثا: سياس  ع ,  ي لأل أثيث,  ل س ك ل ي  ل ء  لأشي ب
ي  ل من ع ي تس ل ع  لس لسي  ل,ح  ع س ل ي  ل , سس ي ل خ ل يم  ل

م ل يم   ت
غ  ل ن في  ي ت ل لأل  نب  ه ع ج كي ئ في ت ل لا  ت سس  ل ل ب

لأ  نين  ي ع ل ل ي نت  لان بت  ل تف  ي ل ي ل مل  ع ل
( لع ي  ل ئيس  ل ف  ,يع ئ ع 1لأخ ل لا  ي  ع( لات مي ج

غ ل ل تغيي  مي ي لع مل  ع نت  ل لإن بت  ل تف  ي ل ي ل مل  ع ي ل خ  ,
لأل  ع  يم  ل ه  لإنج  لي  ب ع ي  ي م علام ت جح  شع ن

لاق  ن ف في  ع ي س ح ج خ ل ل سس ع  ل هن ع ح  غيي ت ل
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ل  فسين آخ م ئ م ل لا  م حي ك لات ل ص يم  ل ع  غيي ل ل , عي ن
م»« ي» مي س «ل لع ك  ي ل ل ل  ل فإ  لأ  ل  لأخ ب  ي 

ك ل فت به   .ع
لأخي  ء ه  ف م ل ع ئ ل ل لا  ت سس  ل عن شع م ل ه  ق  ت
. سس ل م ع  ث ع ح مين ت س ل لاء  لع ل ك  ليل  ل كي ع  ل  ل 

لث ث  س : ثالل ائي ل لإح عال  نيل ي  ل
ي  ل ل  ك ي ل ه ل ل  سين  ي في ت ي س ل يج  ل ف   ل مع س  ن  ت

لك. يق  ي ل سي  م ل ي  جب ت ل  ل  ي   ب

ب لعين:لأ ل ين   ت
س ل ع  ت لا: م  أ

ئن ب س ع   ع  ق م ع لعي ع  ي ت  ل  ي  ي ب ل ل  ك   95ل
ف  لعي ه مع ي ه  خ ف من  ل ص  يش ي س ل يج  ل ل  في   سين  ت

ي ه  .سس ل ل
س ل  ثانيا:أ 

ضع  يط ل ل ل  ل ي  ين في ع ت ث مع ي ب ع م ت س  ل فق ه 
ل سي  ئج.ل ل يم  ت ي  من ث ت م  ع ل ع  ه ج بع  ,  س

1- : يا يه ل ع  لاست ت ع ي ي ل سي  لأس ل  نه من  يه ك ن ع ع
حل  ت م ت , ل ي  ي ب ل ل  ك ل ئن  ب ه ل ي ,حيث تم ت م للا م  ع ل

ي: ي م ي لاس  ع 
يم -2 : ت يا لاست ا  ي  ست لاس س  يم  ح ت ل ل من خلا ه  ح

ه م م بين ف س ل ل ع  م ليس ل س  ل  ت بسي  ي ح  ل

3- : يا لاست ل  ي هي لاس ن  ل في : م 6ت  ت

حي - سس من ن ل ئن  ب ص  ت ي  ل نب  ل ق ب ع لأ ي  ل 
ي(, ي ع ل س  ل  , ل لسن,  س, ل ( 

ق  - ع ني في ل (ل  م ل ج) ل تينل خ له  ب نب, ع ل ص  ه   ت

ق  - ع لث في ل ل  سعيم  ل لين،خ،ب   له س

يج خ له  - ل ق ب بع ي ل تينل   ،ع

مس خ - ل ل  تين م  فيه ع يع  ل  ب
سع  - ل ي  ي س ل يج  ل ق ب ع لس ي ل  . 3خ له م   ع
بعل  - ي  لس ه ل ل  ق ب ع ف ي ييم  ي لي ل لاع ع م ق تم 

فق  لي: م ل ل  ء ع  ج ج ل تيب  ت  ، فق5قم بلعي ي 4, م , 3, م
فق  فق 2غي م  1ب , غي م
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لي : ل ل   فق 

 
 
 

قم ) ي لي(  3-3ل  ضح م  ي
لل : ع    من 

 
قم) ل4-3ل  يا  لاست ضح   (ي

: ل ل ع   من 
لأح في كل من  ي  ل ث ك ئن  ب ي ع  لاس يع  لبل تم ت لأمي ع    ب ب 

ج  س غ  س  , ئن عن م ب ك ل ضيح  جل ت يه من  ف ع ق ل تم  لأح  ي  ث
ي  ي حيث لاس  ، ج بع س لي س 95تم  ج ع 100 من   .س م

لنتائج لثاني:ع  ب   ل
ان -1 لاست ا  ا ألفا )ث ن  (معامل ك
 

 
 

قم ن:  (5-3)ل  لاس ل )ث  ن  مل ك  (مع
: مج  ل ن ج ب ء ع م ل ب ع    SPSSمن 

ي ل ك ك مل  ل  مع ين  غ  ي لي %92حيث ب ج ع ي  ك ه  ه يع  ,
قي في ل  من 

ب ي ه علاق  , م نلاحظلإج لاس بط جي بين ع   .ت
 
 
 
 
 
 
 

ب فق ب لاس فق م ي م غي  م
فق   م

فق  غي م
 ب

ج  1 2 3 4 5 ل

يا  لنس لعين لاست
ع ل يانا   %100 100 لاست

جع ست ل يانا غي   %5 5 لاست
جع ست ل يانا   %95 95 لاست

 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

0,926 17 
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تع يلت ل يانا  :با ل يا لاست لأ من  ء   ل
ي/ ت1 لش يانا  ل  يل 
نسمتغي  1-1  ل

ي س لع ل  ل
 %72.6 69 ك

 %27.4 26 ن

 %95 95 ل
قم) س(: 6-3ل  ل غي  ل حسب م ضح   ي

 : مج ل ن ج ب ء ع م ل ب ع   SPSSمن 
ك  ل ل  نس  ين  لإن  72.6%ي ي  27.4% نس  ل  ه ي ع  غ

. ك ل لأح من  ي  ل ث ك ئن   ب

 
قم )  ل  س (: 3-3ش ل غي  لاء حسب م لع يع  ضح ت  ي

: ءل ل ب ع  مج  من  ن ج ب  SPSSع م
لع  1-2  متغي 

ي س لع ل  ل
 %8.4 8 س20قل من

 %35.8 34 س 29ل 20من 

 %36.8 35 س 39ل 30من

 %18.9 18 س40ك من 
 %95 95 ل

قم: ) ل :(7-3ل  ضح  ل ي غي   عحسب م
: ء ل ل ب ع  مج  من  ن ج ب  SPSSع م

ي  ل ي  لع ل  س هي  ل ف عي  ئع بين  ل ي  لع ل  ل )  (   ين  ي
هم من  ع ه  39ل  30ي  ,  م م نس ف عي  %36.8س لي  ج من 

بين  ح م ل ي  لع ل  ي   ي س  س   29ل 20ل ل %35.8ب , ثم تأتي 
لأك من  ي  س  س 40لع لأقل من ، %18.9ب نت ل  سب ك ل قل  س  20م 

69; ذكر  

26; أنثى  
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س  ن%8.4ب يل ي ل خ ل   , من خلا ه  ي  ل ل هي  ل  ف 
ل  ج س ل  يم ع م ئ ب ل لا  ت سس  م م لك ت لأس ل  ح 

نت. لان ص في م  خ لي   ع

 
ل) ي :(4-3لش لع ل  يع حسب  ل ضح   ي

: مج  ل ن ج ب ء ع م  SPSSب

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ن  1-3  ل

س لع ل  ل
ف  51.6% 49 م
 %32.6 31 ع ح

مي  %5.3 5  س

ع  %10.5 10 م

 %95 95 ل
قم: ) ل :(8_3ل  ضح   لحسب  ي

: مج  ل ن ج ب ء ع م ل ب ع   SPSSمن 
ل ين  ح ع نس  ي ي  ل ين  ل ئع هي  ل ل  ه م  %51.6 نس 

م  ي كين ل ل ي  غ ش  ع   ه م س  ل ف عي  ل  ل ت ك  ه  ي
ي ف  ت  , ئ ل لا  ت شي ل م  لاكي  س م خ  ي م م يع  ل
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س  ل ب غت نس  %32.6لأع  ين ب ع ل ل هي ف  ل ل  م  %10.5م 
غت نس  مي حيث ب لس لأخي هي ف    .%5.3ل 

 
قم) ل  ي :(5-3لش ل ئص  ل يع  ضح ت  ي
: مج  ل ن ج ب ء ع م  SPSSب

 

 

 

 

 
ي  1-4 ي لتع ست   ل

ي ي ع ل س  س لع ل  ل
ئي   %5.3 5 ب
سط  %14.7 14 م
ن   %29.5 28 ث

معي   %50.5 46 ج

 %95 95 ل
قم: ) ي( 9-3ل  ي ع ل س  ل لعي حسب  ف  يع   ت

: مج  ل ن ج ب ء ع م ل ب  SPSSع 
س  معيين ب لعي ج ف  ي  غ ل   ين  ني  % 50.5ي ل ت  ل ، يأتي في 

ن  س ث ل م  ي ين ل ل لاء  س لع ه %29.5ب لعي  %14.7، بي م نس ف  من 
ه  لأخي م نس سط،  في  م مس م ي م مس  %5.3ل ي ئي.ل  ب
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قم) ل  ي (6-3لش ي ع ل س  ل لعي حسب  ف  يع  ضح ت  ي

: مج  ل ن ج ب ء ع م  .SPSSب
 
 
 
 
 

يل  لثاني: ت ء  يج عناص  ل يل ي مي لتس  .ل
لأ -1 ل  يل ع   ت

قم ) ئج :(10-3ل  يل ن (ت م ل ج)  ل
: ع ل مج ل من  ن لاع ع ب  SPSSب

ل نلاحظ :من خلا   

بي  - س ل سط  ل غ  فق حيث ب ج م يت ب ل ح لأ لع  ف  .بأ  ن  
م  ه .معي  ع في م خ ل م ك ل ف  م من  ل م  ل ي ع  
ئن. ب ل  

 
 

لثاني  ل 
) م ل نتج)  ل

سط  لت ت  ل
سابي  ل

ف   لان
عيا  ل

 
 لنتي

فق  م
 بش

فق اي م  غي م
فق  م

 غي
فق  م

 بش
5 4 3 2 1 

الا 1 ت ت مؤسس 
ما  يم خ ئ بت ل

م  ا خ ع في م متن
بائن  ل

فق 1.13 3.54 9 9 11 53 13 ل  م
س 53.8 13.7% ل

% 

11.6
% 

9.5% 9.5% 

ما مؤسس -2 ي خ تت
ئ بش  ل الا  ت

ا بائن  طي ل 

فق 1.22 3.15 12 19 15 40 9 ل  م
س 42.1 %9.5 ل

% 

15.8
% 

19% 12.6
% 
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غ - فق حيث ب ج م يت ب ني ح ل لع  بي م  س ل سط  ل ف  .نس  ن
.م  .معي  ئ ب ي ل  ل ت ب  ك ل م  ين  خ  ي

 
 
 
 
 
 
 
 

ل -2 يل ع  ني ت  ل

قم )   ئج :(11-3ل  يل ن سعيت  ل

ل  ع  : من  لاع ع ل مجب ن  SPSS ب
ل نلاحظ من خلا  

بي  - س ل سط  ل غ  فق حيث ب ج م يت ب ل ح لأ لع  ف  3.07بأ  ن  
عيع  سع  ه ي  1.29معي  سب مع ن ل ي ك ل م  .خ  

بي - س ل سط  ل غ نس  فق حيث ب ج م يت ب ني ح ل لع  ف .م   ن
ين  .معي  . م ي م ي ت ل م  ل ع ع  ب ت سع م ل ت  ك  ل

 
 
 
 
 

 
 

 لثالث ل
 لتسعي

سط  لت ت  ل
سابي  ل

ف   لان
عيا  ل

 
 لنتي

فق  م
 بش

فق اي م  غي م
فق  م

 غي
فق  م

 بش
5 4 3 2 1 

ما  1 يتناسب سع خ
الا  ت مؤسس 

ا عيت ئ مع ن  .ل

فق 1.29 3.07 13 22 19 27 14 ل  م
س 28.4 14.7% ل

% 

19% 23.2
% 

13.7
% 

ت مؤسس   2
سعا  ئ  ل الا  ت
يعي ع  ب تش م

م ل ما   .ل

فق 1.13 2.97 11 23 24 31 6 ل  م
س 32.6 %6.3 ل

% 

25.3
% 

24.2
% 

11.6
% 
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ل  -3 يل ع  لث ت   ل

قم )  ئج : (12-3ل  يل ن يجت  ل
 : عل مج ل من  ن لاع ع ب  SPSSب

ل نلاحظ:  من خلا 

بي بأ  - س ل سط  ل غ  فق حيث ب ج م يت ب ل ح لأ ف  .لع   ن
يج ه ي ع   .معي  ي في ل ل له  ك ل ع  ك ل م  ل

م ل يف ب ع .ل  

ج  - يت ب ني ح ل لع  ي م  بيم س ل سط  ل غ نس  ف  .حيث ب ن
ين   .معي  لم ي ك ل ف  م من  ل ض ع  لإعلان  ل ي ب لا ت

. لعي ف  ي   غ
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

بع ل  ل 
يج  لت

سط  لت ت  ل
سابي  ل

ف   لان
عيا  ل

 
 لنتي

فق  م
 بش

فق اي م  غي م
فق  م

 غي
فق  م

 بش
5 4 3 2 1 

الا   1 ت ت مؤسس 
ا  مات يج ل لت ئ  ل

ا ل  ع 

فق 1.15 3.41 6 19 14 42 14 ل  م
س 44.2 14.7% ل

% 

14.7
% 

20.0
% 

6.3% 

علانا مؤسس    2 ي  تت
ض  ئ بال ل الا  ت

بي ا ل   

ي 1.05 2.95 7 27 30 25 6 ل  م
س 26.3 %6.3 ل

% 

31.6
% 

28.4
% 

7.4% 

 
 

امسل ل   

 يع لت

سط  لت ت  ل
سابي  ل

ف   لان
عيا  ل

 
 لنتي
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ل -4 يل ع  بع ت   ل

قم ) ئج  :(13-3ل  يل ن يعت  ل
: ع ل مج ل من  ن لاع ع ب  SPSSب

ل نلاحظ:           من خلا 

بي  - س ل سط  ل غ  فق حيث ب ج م يت ب ل ح لأ لع  ف  3.41بأ   ن
ق.  ع ه ي 1.26معي  ل ع في كل  ك ف ئ ت ل لا  ت سس  م  

ج  - يت ب ني ح ل لع  فقم  بي  م س ل سط  ل غ  ف  .حيث ب ن
ل .معي  ك ل ين   نت. م ي لان ت ع  م يع خ  تع في ت

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ل  -5 يل ع  مست  ل
 

لسا  ل 
سع ل ي  ي لتس يج   ل

يا   لت ل
سط  ت ل
سابي  ل

 
ف  لان

عيا  ل

  
 

 لنتي
فق  م

 بش
فق اي م غي  م

فق  م
غي 

فق  م
 بش

5 4 3 2 1 

ف مؤسس  1 ي م
يم  ئ بت ل الا  ت
حب   ما ب  خ
سا بين  ل ع  ي

بائن  ل

 
 لت

12 35 13 22 13  
 

3,11 
 

 
 

1,28 

 
 

فق  م
 

 لنس
12.6
% 

36.8
% 

13.7
% 

23.2
% 

13.7
% 

فق  م
 بش

فق اي م  غي م
فق  م

 غي
فق  م

 بش
5 4 3 2 1 

ك مؤسس    1 ت ت
عا  ئ ف ل الا  ت

ناطق ل  في كل 

فق 1.26 3.41 9 18 12 37 19 ل  م
س 38.9 20.0% ل

% 

12.6
% 

18.9
% 

9.5% 

تعت مؤسس     2
ئ في  ل الا  ت
ا ع  مات يع خ ت

نت  لانت

فق 1.28 3.09 15 16 21 31 12 ل  م
س 32.6 %12.6 ل

% 

22.1
% 

16.8
% 

15.8
% 
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ف مؤسس  2 الا ت ت
ي  لت ف   لت ئ  ل

ا بائن  ل

  11 11 22 36 15 لت
3,34 

 
1,21 

 
فق  م

15.8 لنس
% 

37.9
% 

23.2
% 

11.6
% 

11.6
% 

ما مؤسس  3 يم خ يتم ت
ي  ئ ب ل الا  ت

ي  ف

  16 29 14 24 12 لت
2,86 

 
1,31 

 
غي 

فق 12.6 لنس م
% 

25.3
% 

14.7
% 

30.5
% 

16.8
% 

 

قم ) ئج : (14-3ل  يل ن سع.ت ل ي  ي س ل يج   ل

: ع ل مج ل من  ن لاع ع ب  SPSSب
ل نلاحظ:  من خلا 

بي  - س ل سط  ل غ  فق حيث ب ج م يت ب ل ح لأ لع  ف  3,11بأ  ن  
م  ه 1.28معي  يم خ م ب ئ ي ل لا  ت سس  ي ع  م م

ئن. ب ل س بين  ل ع  حب  ي  ب 
بي  -2 س ل سط  ل غ  فق حيث ب ج م يت ب ني ح ل لع  ف  3.34م  ن

ين  1.21معي  ئ  م ي ل لا  ت سس  ف م ئت ب ي ل ل ف    .ل
ل -3 لع  ج  لم  يت ب بي غي ح س ل سط  ل غ  فق حيث ب ف  2.86م ن

ين  1.31معي  ئ  م ي ل لا  ت سس  ي م م ب ف ل يم  لا ت ب
لاء. ع  ل

 
 
 

لس -6 ل  يل ع   ت
 
 لسابعل 

هني ل  ل 

يا فق  ل م
 بش

فق اي م غي  م
فق  م

غي 
فق  م

 بش

سط  ت ل
سابي  ل

ف  لان
عيا  ل

 لنتي

5 4 3 2 1 
عي  ج 1 اما بن ثق ت

الا  ت ما مؤسس  خ
ئ  ل

فق 1.26 3.17 13 16 20 33 13 لت  م

13.7 لنس
% 

34.7
% 

21.1
% 

16.8
% 

13.7
% 

لاما 2 عن  شع بالث  
لتعامل مع مؤسس 

ئ ل الا   ت

فق 1.30 2.96 18 19 15 34 9 لت  م

35.8 %9.5 لنس
% 

15.8
% 

20% 18.9
% 

ئ  3 ل الا  ت مؤسس 
ع جي عن  تا بس ت

 لنا

غي  1.11 3.30 14 27 16 25 13 لت
فق  م

13.7 لنس
% 

26.3
% 

16.8
% 

28.4
% 

14.7
% 

ا جي ح  4 ن ل  فق 1.30 2.95 15 19 20 27 14 لتح  م
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ئ ل الا  ت 14.7 لنس مؤسس 
% 

28.4
% 

21.1
% 

20% 15.8
% 

هني  5 ل ل 
ف ع  ؤسس ت ل
لتعامل مع  لاست في 

ؤسس  ل

فق 1.29 3.12 16 14 19 34 12 لت  م

12.6 لنس
% 

35.8
% 

20% 14.7
% 

16.8
% 

قم ) ئج :(15-3ل  يل ن يت ه ل  ل 
: ع ل مج ل من  ن لاع ع ب  SPSS ب

: علا ضح  ل ل  ئج   من خلا ن
بي  - سط حس فق ب يت ب م ل ح لأ ف معي  .لع  ه  .ن

ئن م ي ع   ب ي  سس غ .ل م ل م  ل عي  ج  م ث ب ي  ل
بي  - سط حس فق ب ج م ني ع  ل لع  ت  ف معي  .ق ت ن

ك ع  . ئن ه م ي ب بين من  س ل ي  سس  غ لأم ل ع ب   ي
. م مع م  ع تع

ل ف - ل لع  ق ب ع ج في ي يت ب فق ح بي  غي م سط حس ف  .ب ن
ين من خلال  .معي  سس ع حيث ي ل  . ئ ب ع جي ل   لا ت بس

فق ،  - ج م بع ل  ل لع  بي بم  س ل ف معي  .سط  ، .ن
ك ع  ئن ه م ي ب بين من  س ل ي  سس  غ .ل ل ن جي ح  ي 

بي - س ل سط  ل غ  فق حيث ب ج م مس ل  ل لع  ع م  ف  . ل ن
ل  م ي ع  .معي  هم  سس ت ل ئن  ب بين من  س ل ي  غ
ي  ه سس عل مل مع لاس  ل ع  .ل
يل ع  -7 مت ل ض عن   ل

 
 
 

 
 

قم ) يل :( 16-3ل  ضت ل ي   ن
: ع ل مج ل من  ن لاع ع ب  SPSSب

: علا ضح  ل ل  ئج   من خلا ن
ض  ل ع ب سس ي ل ئن  ب بين من  س ل ي  غ م  تنلاحظ   ل م  ل

ج يت ب سس ح ل ف  بي ل  من  سط حس ف معي  .ب  ..ن
لثالث:  ب  سل اط بي ت لا ا باست معامل  ل لعلاق بين  يل   ت

 

 

ض ل ي ج  سط  لا نعم ل ل
بي س  ل

ف  لان
عي  ل

ي  ل

نت   هل 
ي  ل م  ل عن 

سس  م م ت
ئ ل لا   ت

  0.49 0.55 42 53 ل
 نعم

س   44.2% 55.8% ل

ت ضعيف        لا  ت           سط          ت م ت ق            ق ج         
ك ت ي ج   ي

      1                    0.9                   0.7                  0.5                   0.3                   0  
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ل  س(7-3قم)لش ت ب لا مل  ع ني ل ي ل ط  ل  :  

 : لاعل ين ب ل ل ع  ء من  لإح ب   .ع ك
 
 
 
 

 
 
   

 
 
 

قم ) س :(18-3ل  ت بي لا مل  س مع ي ب ه ل ل  ج   ل  لعلاق بين بع 
: ع ل مج ل من  ن لاع ع ب  SPSSب

: من خلا  ل
ين  يه علاق  ي لال  ت ي   ج ق ئيم ج  ح ل غي  بين م

ي ه ل ل   ) م ل ت ) لا مل  غت قي مع  ..، حيث ب
 

 

 
 
 
 

قم ) مل (19-3ل  س مع ي ب ه ل ل  سعي   ل لعلاق بين بع  س:  ت بي  لا
: ع ل مج ل من  ن لاع ع ب  SPSSب

: ل  من خلا 
ين  يهه علاق  ي لال  ت ي   ج ق ئيم غي  ح سعيبين م  ل

ت لا مل  غت قي مع ، حيث ب ي ه ل  .. ل 
 
 
 
 

ي  ه ل ل 
سس  ل

) م ل ج) ل غي  ل  

0.7 

 

 1 

 

) م ل ج) ل  

 

1 

 

 0.7 

 

سس ل ي ل ه ل  

 

ي  ه ل ل 
سس  ل

سعي ل غي  ل  

0.7 

 

 1 

 

سعي ل  

 

1 

 

 0.7 

 

سس ي ل ه ل ل   

 

ل 
ي  ه ل

يج ل غي  ل  
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قم )  ت : (20-3ل  لا مل  س مع ي ب ه ل ل  يج   ل لعلاق بين بع 
س  بي

: ع ل مج ل من  ن لاع ع ب  SPSSب
: ل  من خلا 

ين غي  ي ئي بين م ح لال  س   ج م يه م ت يج ه علاق   ل
ت  لا مل  غت قي مع ، حيث ب ي ه ل  .0.4ل 

 
 
 
 

 
لعلاق (21  : قم ) -3ل 

س ت بي لا مل  س مع ي ب ه ل ل  يع   ل  بين بع 
 : عل مج ل من  ن لاع ع ب  SPSSب

: ل  من خلا 
غي  ئي بين م ح لال  س   ج م يه م ت ين  ه علاق  ي

يع ت  ل لا مل  غت قي مع ، حيث ب ي ه ل  .0.5ل 
 
 
 
 
 

 

قم ) ت (22-3ل  لا مل  س مع ي ب ه ل ل  سع   ل ي  ي س ل يج  ل لعلاق بين   :
س  بي

 : عل مج ل من  ن لاع ع ب  SPSSب
: ل  من خلا 

سس  ل

0.4 

 

 1 

 

يج ل  

 

1 

 

 0.4 

 

سس ي ل ه ل ل   

 

ي ل ه ل  
سس  ل

يع ل غي  ل  

0.5 

 

 1 

 

يع ل  

 

1 

 

 0.5 

 

سس ي ل ه ل ل   

 

غي ي  ل ي س ل يج  ل
سع  ل

ي  ه ل ل 
سس  ل

سع ل ي  ي س ل يج   0.4 1 ل

سس ي ل ه ل  1 0.4 ل 
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غي  ئي بين م ح لال  س   ج م يه م ت ين  ه علاق  يج ي ل
سع ل ي  ي س ت  ل لا مل  غت قي مع ، حيث ب ي ه ل  .0.4ل 

 
 
 
 
 

لعلاق بين (17-3قم )  : ل 
مي   ل ي  ي س ل يج  ل م 

س ت بي لا مل  س مع ي ب ه ل  ل 
 : عل مج ل من  ن لاع ع ب  SPSSب

ين: ل ي  من خلا 
غي  ئي بين م ح لال  ي   ج ق ي م ت ين  ه علاق  يج ي ل

مي ل ي  ي س ت  ل لا مل  غت قي مع ، حيث ب ي ه ل  ..ل 
 

 

 
 
 
 
 

ل: لف  خلاص 
ل ي  من خلا ح ي س ل يج  ل قع   ، س ل ل  سس م ل يف ب ع ل ل  ل ه 

ق في  بينل ه  لعلاق بي يل  ، حيث ق  ت لائ ل ل ع ك ي ل ه ل ل 
يعه ع  ل تم ت ي  لاس يل م  ت ن  يغ بي ين  فب ل س  ل عي 

س  100ي  تم   ، ل ك ل لاء  ي ل بأ م 95ف من ع ق ت  ، ه  س نس
ل %55.8 ك ل ف  م من  ل م  ل  .ض عن 

ي  ي س ل يج  ل ص  يع ع ئ بين ج ح لال  ج علاق   ئج  ل ك  
. ئ ب ل ل  ي  ل ث ك ي ل ه ل ل  مي   ل

 
 
 
 

غي ي  ل ي س ل يج  ل
مي  ل

ي  ه ل ل 
سس  ل

ي  ي س ل يج  ميل  0.7 1 ل

سس ي ل ه ل  1 0.7 ل 
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 الخاتمة                          

 

دمية خاصة بوظيفة التسويق  وفي الأخير يمكن القول    اهات  أهممن  أصبحأن اهتمام المؤسسات عامة وا الا
ديثة التي مافتئت نموا وتوسعا كبيرا،  دمات فق الأمر أن إذا تجات وا ، بل تعدى طلم يعد يقتصر على تقديم الم

اسبين،  الأساليبالبحث عن الطرق و  إذلك  دمات في المكان والزمان الم تجات وا التي يتم فيها تقديم الم
 خلال مزيج تسويقي متكامل. وذلك من

وباعتبار المؤسسات نظاما مفتوحا تؤثر وتتأثر بالبيئة المحيطة بها فقد أصبح من الضروري أن تهتم هذ الأخيرة 
قيق رغباته، و  د العملاءبدراسة سلوك الزبون قصد تلبية حاجاته و ية ع ، كل هذا من اجل ترسيخ صورتها الذه

قيق سمعة طيب ية و سين الصورة الذه دمي في  ابية لدى ة وجاءت هذ الدراسة لتبين دور المزيج التسويقي ا وا
ها.  زبائ

 اختبار الفرضيات
ية، وعليه يتم قبول الفرضية الفرعية الأو  -1 دمة( و الصورة الذه تج)ا وجود تأثير ذو دلالة إحصائية بين الم

ص على أن: " دمة( التي ت تج)ا زائر وكالة الم ية لدى عملاء اتصالات ا سين الصورة الذه د يؤثر على  ية ا  ث
تائج المتحصل عل " ققت هذ الفرضية من خلال ال هما يساوي  أنيها حيث وجدنا و  0.7معامل الارتباط بي

دمات المقدمة من قبل الوكالة.  وهو ارتباط قوي ة الدراسة على دراية با  كما يمكن تفسير ذلك على أن أفراد عي
ية، وعليه يتم قبول الفرضية الفرعية الثانية التي  -2 وجود تأثير ذو دلالة إحصائية بين التسعير و الصورة الذه

ص على أن: " زائر وكالة التسعير ت ية لدى عملاء اتصالات ا سين الصورة الذه د يؤثر على  ية ا ققت  " ث و
تائج المتحصل عليها حيث وجدنا هما يساوي  أن هذ الفرضية من خلال ال و هو ارتباط ،0.7معامل الارتباط بي

ة تقريبا  أغلبيةويمكن أيضا تفسير بان  قوي  دمات المقدمة. لديهم فكرة حول أسعار أفراد العي  ا
ص  -3 ية، وعليه يتم قبول الفرضية الفرعية الثالثة التي ت وجود تأثير ذو دلالة إحصائية بين الترويج و الصورة الذه

زائر وكالة الترويج أن: "على  ية لدى عملاء اتصالات ا سين الصورة الذه د يؤثر على  ية ا ققت هذ  " ث و
هما يساوي  تائج المتحصل عليها حيث وجدنا ان معامل الارتباط بي وهو ارتباط ،0.4الفرضية من خلال ال

 ة الدراسة.أي أن طريقة الترويج المطبقة في الوكالة  أثرت على أفراد عي متوسط
ية، وعليه يتم قبول الفرضية الفرعية  التوزيعوجود تأثير ذو دلالة إحصائية بين  -4 ص  الرابعةو الصورة الذه التي ت

زائر وكالة التوزيع على أن: " ية لدى عملاء اتصالات ا سين الصورة الذه د يؤثر على  ية ا ققت هذ  " ث و
هما يساوي  تائج المتحصل عليها حيث وجدنا ان معامل الارتباط بي و هو ارتباط ،0.5الفرضية من خلال ال

ة الدراسة متوسط  .أي أن طريقة الترويج المطبقة في الوكالة  أثرت على أفراد عي
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ية  -5 الفرضية الفرعية و عليه يتم قبول وجود تأثير ذو دلالة إحصائية بين المزيج التسويقي الموسع والصورة الذه
امسة ص على أن: " ا ية لدى عملاء اتصالات  المزيج التسويقي الموسعالتي ت سين الصورة الذه يؤثر على 

زائر وكالة د ا ية ا تائج المتحصل عليها  " ث ققت هذ الفرضية من خلال ال حيث و جدنا معامل الارتباط و
هم يساوي   دمي المزيج التسويقيوهذا يعود إ ملائمة و هو ارتباط متوسط  0.4بي  من قبلالموسع المطبق  ا

 .الوكالة
دمي وجود تأثير ذو دلالة إحصائية بين -6 ية، المزيج التسويقي ا وعليه يتم قبول الفرضية  و الصورة الذه

ص على  دمي أن: "الرئيسية التي ت ية لدى عملاء اتصالات  المزيج التسويقي ا سين الصورة الذه يؤثر على 
زائر وكالة د ا ية ا تائج المتحصل عليها حيث وجدنا أن معامل الارتباط  " ث ققت هذ الفرضية من خلال ال و

هما يساوي  دم0.7بي  ي المطبق من قبل الوكالة.،درجة ارتباط قوية وهذا يعود إ ملائمة المزيج التسويقي ا
 وقد توصلنا إلى النتائج التالية:

دمية.يعتبر التسويق علما من علوم التسيير الأكثر أهمية  -  داخل المؤسسات ا
هجية كبحوث السوق. -  البرنامج تسويقي الفعال يعتمد على طرق علمية م
تجات أو  ارتفاع - دمات فأظهرت العديد من الدراسات أن أهم سبب فشل الم تجات أو ا فشل العديد من الم

طيط الإستراتيجيات التسويقية لعدم تفهم سلوك المستهلك و دوافعه و رغباته. دمات هو نتيجة لسوء   ا
ية عد صورة ت - اصر التي تكتسي أهميةالذه دمات. بالغة المؤسسة من بين الع ال ا  في 
افسة ، فالاهتمام بالصورة في عصرنا  - ح لها القدرة على الم كل مؤسسة بحاجة إ تقديم نفسها بصورة متميزة تم

 هذا له دور كبير في اجتذاب الزبون.
زائر  - ية لمؤسسة اتصالات ا سين الصورة الذه دمي يؤثر في  د-المزيج التسويقي ا ية ا  -وكالة ث
زائر- ية لمؤسسة اتصالات ا سين الصورة الذه دمة( يؤثر على  تج )ا د-الم ية ا ة لأن  -وكالة ث أفراد عي

دمات المقدمة من قبل الوكالة.  الدراسة على دراية با
زائر  - ية لمؤسسة اتصالات ا سين الصورة الذه د-التسعير يؤثر على  ية ا ة لأن -وكالة ث  أغلبية أفراد العي

دمات المقدمة.  تقريبا  لديهم فكرة حول أسعار ا
زائر - ية لمؤسسة اتصالات ا سين الصورة الذه د-التوزيع يؤثر على  ية ا وهذا يعود إ ملائمة طرق  -وكالة ث

دمات في الوكالة.  توزيع ا
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زائر - ية لمؤسسة اتصالات ا سين الصورة الذه د-الترويج يؤثر على  ية ا أي أن طريقة الترويج  -وكالة ث
ة الدراسة.  المطبقة في الوكالة  أثرت على أفراد عي

زائر  - ية لمؤسسة اتصالات ا سين الصورة الذه د-المزيج التسويقي الموسع يؤثر في  ية ا وهذا يعود  -وكالة ث
 إ ملائمة المزيج التسويقي الموسع المطبق في الوكالة.

 التوصيات:
ويع في خدمات المقدمة وزيادتها ومراعاة وضوح ضرورة الاهتمام  - الكامل بمفهوم التسويق الشامل والت

اولة التركيز على انتمائهم  د عملاء الوكالة و ية ع سين الصورة الذه معانيها لما لها دور مهم وفعال في 
 وولائهم للمؤسسة.

 وتطلعاتهم.القيام ببحوث تسويقية حقيقية للزبون لمعرفة حاجاتهم ورغباتهم  -
اجاتهم، وذلك للدور  العاملين وخاصة كيفية التعامل أداءضرورة الاهتمام بتطوير  - مع الزبائن والاستجابة 

ية لعملاء المؤسسة.  الكبير الذي يلعبونه في تعزيز الصورة الذه
اصر المزيج التسويقي  - سين وتطوير  لما لها دور كبير 7pضرورة التركيز على ع خدمات المؤسسة وبارز في 

ية للوكالة لدى العملاء. سين الصورة الذه  وبالتا 
فاظ على العملاء من خلال برامج خاصة بتوطيد - سن  ضرورة ا العلاقة مع العميل، والذي بدور يعزز و

ية   لديه وبالتا استمرار ولمدة أطول.من الصورة الذه
 أفاق الدراسة:

ية  - دمة كآلية لتحسين الصورة الذه  .جودة ا

دمية - افسية للمؤسسات ا ية كمدخل لزيادة الت  .الصورة الذه
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 قائمة المراجع 

 الكتب  -أولا
اهج، عمان الأردن، تسويق الخدمات و تطبيقاتهزكي خليل مساعد،  1 ، دار الم  2006، الطبعة الأو

شر و التوزيع ، الأردن التسويق الحديثحميد الطائي و آخرون ،  -2 ،  ، الطبعة العربية ، دار اليازوري لل
ة   .2013س

امعية ،  التسويق المصرفي و سلوك المستهلكأحمد ، صفيح الصادق ، يقور -3 ،مؤسسة الثقافة ا
ة  درية ، س  2010الإسك

سور ، عطا الله الشرعا ،  -4 شر و  مفاهيم التسويق الحديثإياد عبد الفتاح ال ، الطبعة الأو ،دار الصفاء لل
ة   2014التوزيع ، الرياض ، س

ة -5 شر و  تسويق الخدماتعثمان يوسف ،  مود جاسم الصميدعي ، ردي ، دار المسيرة لل ، الطبعة الأو
ة   2009التوزيع ، عمان ، س

شر و التوزيع ، التسويق مفاهيم معاصرةموسي سويدان، إبراهيم حداد،  -6 امد لل ، الطبعة الأو ، دار ا
ة   2003الأردن، س

،ةالتسويق مفاهيم معاصر موسي سويدان، إبراهيم حداد،  -7  .1999، الطبعة الاو
 .2013، الطبعة الثانية،التسويق المصرفيتيسير العجارمة، -8

شر و  تسويق الخدماتحميد الطائي ، بشير عباس العلاق ،  -9 ، الطبعة العربية ، دار اليازوري العلمية لل
ة   2009التوزيع ، س

ة  إدارة قنوات التوزيعهاني حامد الضمور ،  -10 شر و التوزيع ، الأردن ، س ، الطبعة الرابعة ، دار وائل لل
2009. 

ة  أسس تسويق المعاصرربحي مصطفي عليان ،  -11 شر و التوزيع ،عمان ، س ،الطبعة الأو ، دار الصفاء لل
2009. 
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ابي بن عيسى ،  -12 امعية ،  سلوك المستهلك عوامل التأثير النفسيةع ، الطبعة الثانية ، ديوان المطبوعات ا
ة  زائر ، س  .2003ا

شر و التوزيع  سلوك المستهلك مدخل إستراتيجيمد إبراهيم عبيدات ،  -13 ، الطبعة الرابعة ، دار وائل لل
ة   .2004، الأردن،س

شر و التوزيع ،الأردن ، ،الطبعة الأو ،دار الأكاديم إدارة التسويق المعاصرأحمد يوسف دودين ،  -14 يون لل
ة   .2015س
صور أبو جليل و آخرون ،  -15 ، الطبعة الأو ، دار  سلوك المستهلك و اتخاذ القرارات التسويقيةمد م

ة  شر و التوزيع ، عمان ، س امد لل  .2012ا
شر و التوزيع ، ، الطبعة العربية ، دار  ، مبادئ التسويقنعيم العبد عاشور ، رشيد نمر عودة  -16 اليازوري لل

ة   .2006الأردن ، س
،الطبعة إدارة العلاقات العامة بين الإدارة الإستراتيجية و إدارة الأزماتعلى عجوة،كريمان فريد، -17

ة  شر و التوزيع،القاهرة،س ،عالم الكتب لل  .2005الأو
،جامعة نايف العربية الصورة الذهنية لرجل المرور في المجتمعاتخالد إبراهيم الكردي، -18 ،الطبعة الأو

ة  ية ، الرياض ،س  .2014العربية للعلوم الأم
شر و التوزيع ، عمان  الاتصال و الإعلام التسويقيفاطمة حسين عواد ،  -19 ، الطبعة الأو ، دار أسامة لل

ة   .2011، س

، عمان الأردن،  ، دار اليازوي تسويق الخدماتبشير العلاق، حمد الطائي،  -20 شر، الطبعة الأو  2009لل
 المذكرات : -ثانيا

، مذكرة ماستر ، تخصص تجارة  واقع العملية التسويقية في المؤسسات الاقتصادية الجزائريةأحمد حروز ،  -1
ة   .2012دولية ، جامعة بسكرة ، س

، شهادة ماجستير ، تخصص إدارة أعمال  تأثير المزيج التسويقي الخدمي على رضا العملاءمريم بشاغة ،  -2
ة   .2015، جامعة سكيكدة ، س

، مذكرة ليسانس ،  فعالية تطبيق تسويق الخدمات في المؤسسات الخدميةعاصي عمر ، و زميلته ،  -3
ة     امعي تيسمسيلت ،س  .2012تخصص تسويق ، المركز ا
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، مذكرة ليسانس ، تخصص وك المستهلك النهائيتأثير المزيج التسويقي على سلسمية مامي و زميلتها ،  -4
ة   .2008تسويق ، جامعة المدية ، س

، مذكرة ماستر، تسويق خدمات إدارة العلاقة مع الزبون في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسةإيمان رزاق، -5
ة  .2014،جامعة ورقلة ، س

ب و زميلتها،  -6 ،مذكرة الصورة الذهنية للمؤسسةفعالية الاتصال التسويقي في تحسين بطاح زي
ة  امعي تيسمسيلت،س  .2013ليسانس،تخصص تسويق،المركز ا

، أطروحة دكتورا  إدارة الصورة الذهنية للمؤسسات و فق مدخل التسويق بالعلاقاتصادق زهراء ،  -7
ة   .2015،تخصص تسويق،جامعة تلمسان،س

 المجلاتا: ثالث

مد الطاهر، -1 اعي،  أثر المزيج التسويقي على ولاء الزبونيخلف نجاح ،سعودي  لة الاقتصاد الص  ،
ة ، العدد   3/6/2017، تاريخ 12جامعة بات

 ثالثا: موقع الإنترنيت 

 14:00، 8201أفريل  WWW.A.T.DZ ،15موقع انترنت 

 رابعا: المراجع بالفرنسية

1-P.KOTLER & B.DUBOIS-MARKETING MANAGEMENT- 8éme Edition. PARIS. 

Edition1997. 

2-Philip Kotler Dubois, Monceau, Merketing Management, Pearson 

éducation, 12 ème Edition, 2004
 
  

http://www.a.t.dz/


 

 

 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي

 المركز الجامعي أحمد بن يحي الونشريسي تيسمسيلت

العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير معهد  

 قسم العلوم التجارية

 تخصص تسويق خدمات

دور المزيج التسويقي الخدمي في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة لدى العملاء:استمارة بحث  

بغرض إعداد مذكرة لنيل شهادة الماستر في العلوم التجارية تخصص تسويق الخدمات ، نقدم لكم 
هذا الاستبيان ، و نرجو منكم الإجابة على الأسئلة الواردة فيه ، علما أن إجابتكم لن تستخدم إلا 

                                                .                             لغرض علمي ، ولن تقدم لأي جهة أخرى مهما كانت صفتها
 .نشكركم مسبقا على تعاونكم لإنجاز هذه الدراسة

 .أمام الإجابة المختارة (x) يرجي وضع علامة: ملاحظة

 البيانات الشخصية : المحور الأول

 أنثى  ذكر : الجنس/ 1

         سنة     02إلى  02من              سنة 22إلى  22من            سنة  22أقل من : العمر/ 2

  سنة فأكثر  02

 متقاعد                            إطار سامي           أعمال حرة           موظف  : المهنة/ 0

 جامعي                  ثانوي           متوسط      ابتدائي      : المستوي التعليمي / 0

  (الخدمة)المنتج: الثاني المحور 

رقم 
 العبارة

 العبارات 
 

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة 

      تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بتقديم خدمات متنوعة في مجال خدمة الزبائن  1
      بشهرة طيبة لدى زبائنها تتميز خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر  2



 

 

 التسعير: المحور الثالث 

 الترويج :المحور الرابع

 التوزيع :المحور الخامس

 المزيج التسويقي الموسع : المحور السادس

رقم 
 العبارة

 

 العبارات

 

موافق 
 بشدة

 

 موافق

 

 محايد

 

غير 
 موافق

 

غير 
 موافق
 بشدة

يقوم موظفو مؤسسة اتصالات الجزائر بتقديم خدمات بصدر رحب و يراعون  1
 المساواة بين الزبائن

     

      توفر مؤسسة اتصالات الجزائر التدفئة و التهوية لزبائنها 2

      يتم تقديم خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر بطريقة فورية 0

  

رقم 
 العبارة

موافق  العبارة
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

      يتناسب سعر خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر مع نوعيتها 1
      تقدم مؤسسة اتصالات الجزائر أسعار مرابحة تشجيعية على الخدمات المقدمة 2

رقم 
 العبارة

موافق  العبارة
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

      تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بترويج لخدماتها عبر الملصقات 1
      تتميز إعلانات مؤسسة اتصالات الجزائر بالوضوح و الجاذبية 2

رقم 
 العبارة

موافق  العبارة
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

      تمتلك مؤسسة اتصالات الجزائر فروعا في مختلف المناطق 1
      تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر في توزيع خدماتها على الانترنت 2



 

 

 واقع الصورة الذهنية لمؤسسة اتصالات الجزائر لدي زبائنها  : بعالساالمحور 

رقم 
 العبارة 

موافق  العبارات 
 بشدة 

غير  محايد  موافق 
 موافق 

غير 
موافق 
 بشدة 

      أثق تماما بنوعية و جودة خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر  1
      أشعر بالثقة و الأمان عند التعامل مع مؤسسة اتصالات الجزائر  2
      مؤسسة اتصالات الجزائر تمتاز بسمعة جيدة عند الناس  0
      أحمل انطباع جيد حول مؤسسة اتصالات الجزائر  0
      الصورة الذهنية للمؤسسة تحفزك على الاستمرار في التعامل مع المؤسسة  5

             

 لا                أنت راضي عن الخدمات التي تقدمها مؤسسة اتصالات الجزائر نعم  هل   



 



 قائمة الملاحق
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 الصفحة العنوان رقم الملحق
  إستمارة الإستبيان  1المملحق رقم 

  Note daffectation 2المملحق رقم  
   3المملحق رقم  
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