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 الاطتهلاوي و الصىاعي الدظىيمالمبدث الأول:    

 جمهيد:

م البذًل الزي ججمع   الهذؾ الأظاس ي مً عشك هزا االإبدث في دساظدىا ئهما الخىشق ئلى الدعىٍ

لُت أهه بذأ باللىاع الاظتهلاوي أولا، زم جىظع لِؽمل اللىاع الفىاعي،  ؿبذأها بمـاهُم  الأدبُاث الدعىٍ

م الاظتهلاوي، لُخم بعذها الخىشق ئلى االإـاهُم الأظاظُت للد م الفىاعي، و سأًىا أن أظاظُت خىٌ الدعىٍ عىٍ

الخعشك ئلى معاًحر و أظالُب ججضةت اللىاع الاظتهلاوي و اللىاع الفىاعي أمش ػاًت في الأهمُت، و هما هى 

ج  ت في أي دساظت، و هزا لخدذًذ االإضٍ معشوؾ ؿذساظت ظلىن االإعتهلً و ظلىن االإؽتري ٌعخبران حجش الضاوٍ

لي في اللىاعحن مدل الذساظت، و وب ت االإىحىدة بحن الدعىٍ عا الىكىؾ عىذ جدذًذ الاخخلاؿاث الجىهشٍ

 اللىاعحن.  
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 المطلب الأول: مفاَيم أطاطيت خىل الدظىيم الاطتهلاوي و الصىاعي

 الاطتهلاوي: الدظىيممفاَيم أطاطيت خىل  -1

مإظعاث عشؿذ بـاةن للذ أدث الثىسة الفىاعُت ئلى زىسة ؿعلُت اهخللذ بـملها الىسؼاث الفؼحرة ئلى    

، في الؤهخاج وبزلً جبيذ االإإظعت جفىسا واعخمادا وان صخُدا وظلُما آهزان خلُلُت في العلع، ؿياهذ هىان زىسة

 الخىحه هدى الؤهخاج. ئهه

ًخـم االإإسخىن وهزا وبعا في مجاٌ الؤداسة على أن نهاًت اللشن االإاض ي وان اهخمام االإإظعاث وهما أظلـىا آهـا  

 لذسحت الأولى ئلى العملُت الؤهخاحُت.مىحها با

أما في الثلث الأوٌ مً اللشن الخالي، اصدادث واهدسخذ الخلىُت االإإظعاث مما صاد في االإعشوك العلعي ؿىاحهذ 

 االإإظعاث ئؼيالُت البُع.

عبىسها  أما في نهاًت الخمعُيُاث وبذاًت العخِىُاث عشؿذ معٍم الذوٌ االإفىعت، معذلاث ئهخاج متزاًذة وهزا بعذ

 مشخلت الخشب، ؿضاد الاهخمام بالخىىع جلبُت لخاحاث وأرواق االإعتهلىحن.

 (0991المسخلت الأولى: المفهىم الإهخاجي )  

لي هٍاهشة، وهيؽاه اكخفادي لذي الؤوعان مىز أكذم العفىس، ؿاالإلاًمت هي أبعي     عشؾ اليؽاه الدعىٍ

هىس ؿىاةن الؤهخاج، وسػبت الؤوعان أؼياٌ الخبادلاث التي عشؿها الؤوعان ولىً مع نها ًت الاكخفاد العاةلي وٌ

م آهزان هـً، ولىً مع ٌهىس  بملاًمت ما ًدخاحه مً الـىاةن بمىخىحاث أخشي واهذ معشؿت الؤوعان للدعىٍ

 اعخبراالىلىد في أبعي أؼيالها وجىىس االإلاًمت باالإبادلت صادث الخاحت ئلى جلعُم العمل، والخخفق اللزان 

مً الأظغ التي جلبي خاحاث الؤوعان اللامخىاهُت ، وبعذها حعلذث عملُاث االإبادلت بٍهىس الخجاسة التي حعخبر  اأظاظ

م     1أظاط الدعىٍ

م ختى ظىت   وهزا لخىاؿش  1920ٌعخبر االإـهىم الؤهخاجي مً أكذم االإـاهُم التي ظُىشث على جىحُه حهىد الدعىٍ

 خفاةق عذًذة هىسد أهمها ؿُما ًلي:

 ىاؿعت االإدذودة.االإ -

 عذم اظخؼلاٌ االإىاسد اظخؼلالا واملا. -

 جضاًذ الىلب على االإىخجاث. -

 عذم وحىد االإـاللت بحن االإعتهلىحن. -

اؾ ئلى االإىاوم الفىاعُت) جىاحذ االإفاوع(  ) الجزوح( الىبحر الزي عشؿخه هزه الـترة خاـت مً ظيان الأسٍ ئن الخدىٌ

لىبحر بالعملُت الؤهخاحُت، وجـمُل االإىخىحاث مىخـمت الععش )مىخـمت جيالُف مما دؿع باالإإظعت ئلى الاهخمام ا

الؤهخاج( واالإخاخت على االإذي الجؼشافي الىاظع مً وشؾ االإعتهلىحن عذًمي الثلاؿت الاظتهلاهُت ، ًمىً جلخُق 

 ظماث هزه االإشخلت في الىلاه الأظاظُت الخالُت:
                                                           

1
م: مـاهُم -  اةف"، عمان، واةل لليؽش،  -أظغ -هضاس عبذ االإجُذ البرواسي وأخمذ ؿهمي البرصجي، " اظتراجُجُاث الدعىٍ  11، ؿ: 2004وٌ
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 ك(.وحىد واكاث ئهخاحُت مدذودة) الىلب < العش  -

 الأهذاؾ االإعىشة مً كبل االإإظعت كفحرة االإذي. -

 عذم الاهخمام باالإعتهلً. -

 علاكاث بحن االإإظعت واالإعتهلً.الػُاب  -

ُـت ظلبُت وػحر ؿعالت. - لُت وٌ ُـت الدعىٍ  اعخباس الىٌ

 2(0951 -0991المسخلت الثاهيت: المفهىم البيعي )

وهزا بـمل جلذم  االإخاخت ىاسدمحعخؼل واكاتها و للذ صادث االإإظعت في واكاتها الؤهخاحُت وحعلمذ هُف   

ف الـاةن الهاةل مً  الأظالُب الخىىىلىحُت وجىىس أظالُب الؤداسة العلمُت، ؿىاحهذ االإإظعت ئؼيالُت جفشٍ

يُاث وأواةل الثلازِىاث  االإىخىحاث ؿٍهشث معملت الخىصَع وجفشٍف العلع وجـاكمذ هزه االإؽيلت في أواخش العؽشٍ

(، ؿاهخهجذ االإإظعت ؿلعـت مخالـت جماما لعابلتها، ؿبذأث 1929زي عشؿه العالم )الأصمت العاالإُت بعبب الىعاد ال

ت ؿعالت جدعً  م في جلً الـترة هى خلم مإظعت ججاسٍ جـىش في الخخلق مً الـىاةن، ؿيان الهذؾ الشةِس ي للدعىٍ

 وجخلً ؿىىن البُع.

م بخ  ُـت الدعىٍ  فاةق عذًذة لعل أهمها: عمىما جمحزث هزه االإشخلت مً خُاة وٌ

 واكت ئهخاحُت هبحرة.   - 

ادة وظاةل الؤعلام. -  صٍ

ت(. معخبرةدخىٌ ؿشدًت  -  ) كذسة ؼشاةُت ًمىً ـشؿها في ؼشاء االإىخىحاث الثاهىٍ

 اسجـاع االإعخىي الخعلُمي. -

 االإعتهلً ما صاٌ بعُذا عً اجخار كشاساث االإيؽأة. -

ادة  الخاحت ئلى -  الىلب على بعن العلع/ الخذماث.معاهذة الؤعلام لضٍ

ىُت كبل ظابلاتها مً مإظعاث الذوٌ الأخشي ئلى الخذود المُلت للمـهىم  لبُعي وأدسهذ اجـىىذ االإإظعاث الأمشٍ

ـت  أن ئؼباع خاحاث االإعتهلىحن لا ًخىكف على لبي مُياهحزماث البُع، ؿالعملُت البُعُت لم حعذ جلً الىـ

ت التي  لي. على االإإظعا حعىدالسخشٍ  ث بالأسباح الىاةلت، ومً زم اهدؽش االإـهىم الدعىٍ

 (0951المسخلت الثالثت: المفهىم الدظىيلي )

للذ حؼحرث ؿلعـت الؤداسة مً الترهحز على البُع ئلى مداولت ئهخاج ما ًمىً لها بُعه ؿعلا في ٌل ٌشوؾ   

الترهحز على أي الأهىاع مً االإىخىحاث جيخج وبأي الأحجام، وأي  بذاجخفف بعذم الثباث والاظخلشاس، ولأوٌ مشة 

الأرواق... وبذأث هزه الأؿياس جىدؽش بعشعت هبحرة ؿاهخمذ االإإظعت ببدىر العىق، دساظت العلعت، دساظت 

  العلىهُاث والأهماه االإعِؽُت.

                                                           
لت للاخخـاً بالضباةً"، الىبعت الأولى،  50بىٌ جُم ،" 2 -        54، ؿ:1996وشٍ
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لُت ليي جخىلى الذؿاع عً    ُـت الدعىٍ االإـهىم الجذًذ، وبزلً  هزا بذأث االإإظعاث في ئوؽاء ئداساث للىٌ

ُـت أظاط اجخار اللشاساث في االإإظعت.  أـبدذ هزه الىٌ

لُت على أنها:" جدلُم الأهذاؾ الخىٍُمُت مً خلاٌ جدذًذ خاحاث وسػباث الأظىاق      ُـت الدعىٍ حعشؾ الىٌ

 3االإعتهذؿت وجدلُم الؤؼباع االإىلىب لها بؽيل أهثر هـاًت وهـاءة مً االإىاؿعحن"

عدىذ  لي على سواةض أظاظُت ًخمثل أهمها في الآحي:وَ  4االإـهىم الدعىٍ

لي وهزا بالاعخماد على مبذأ اخخياز الظىق  -1 : ًمثل اخخُاس العىق االإعتهذؾ هلىت البذاًت لأي وؽاه حعىٍ

ىٌ ئلى هىع مً الخجاوغ.  الخجضةت الـعاٌ للىـ

االإذخل الخلُلي للىجاح  اهخمامهومجالاث  ٌعذ الترهحز على اخخُاحاث الضبىن والخىحه بشػباجه الخىحه بالصبىن: -2

لي، لُت. 5الدعىٍ  هما أـبذ جىحُه ئظتراجُجُت االإإظعت ًبنى على أظاط اللشاساث الدعىٍ

ختى حعخىُع االإإظعت الخيعُم بحن الأوؽىت لإؼباع خاحاث وسػباث االإعتهلً بما ًدلم  الدظىيم المخكامل: -3

حن مًًجب أن ًشهض أهذاؿها،  م على معخىٍ لُت و  الدعىٍ الثاوي الخيامل، الأوٌ خاؿ بالأوؽىت الدعىٍ

اةف االإإظعت.  بمخخلف وٌ

ئن ػاًت أي مإظعت هي الاظخمشاس والذًمىمت في ظىق جىاؿس ي ولزلً جىبم االإإظعاث االإـهىم  الخىحه بالأزباح: -4

ُـت حعاعذها على جدلُم الأسباح اهىلاكا واعخمادا على جلبُت خاحاث  م وىهه وٌ الخذًث للدعىٍ

 عتهلىحن.االإ

لي وؽاوا  1970ومىز عام  لُت خىىة عملاكت هدى الأمام ؿأـبذ بزلً اليؽاه الدعىٍ خىذ الثىسة الدعىٍ

ُـت خاللت للىلب وبأظعاس معلىلت. م وٌ  مدىسٍا وسكابُا على أوؽىت االإإظعت، ؿأـبذ الدعىٍ

ؿأـبذ هىعا مً ذ مجشد مىاــاث ؿىُت، عؿأـبدذ العلع/الخذماث عباسة عً مىاؿع للمعتهلً ولِ

 الخىاصن بحن االإفلخخحن: مفلخت االإإظعت ومفلخت االإعتهلً.

 وعلُه وختى جدلم االإإظعت الؤؼباع االإىاظب لخاحاث وسػباث الضباةً علحها اللُام بمجمىعت مً الأوؽىت: 

 البدث والخعشؾ على خاحاث االإعتهلىحن ػحر االإؽبعت. - 

 جفمُم ظلع/ خذماث جدىاظب و هزه الخاحاث. - 

 حعل العلع/الخذماث مخىؿشة في الىكذ واالإيان االإىاظبحن. - 

 أظعاس االإىخىحاث/الخذماث جيىن مخىاظبت مع اللذسة الؽشاةُت، الىلع الاكخفادي، الخيلـت. - 

 .الهذؾ خفت في العىق  -

                                                           
ىوغ بىؼاصي،  - 3 م ودوسه في الخىمُت" ، الىبعت الأولى، ميؽىساث حامعت كاسٍ  36 -27، ؿ ؿ: 1993أبىبىش بدحرة، " الدعىٍ

4
 - P .Kotler et B. Dubois, « «Marketing management, eleventh edition (N, j : prentice, Inc, 2000), Translated by D. Manceau, Marketing management, 11

eme
 ed, 2004, 

pp : 26-33 
م واالإضاًا الخىاؿعُت "، دساظت خالت مجمع ـُذاٌ للذواء في الجضاةش، أوشوخت دهخىساه، حامعت الخاج لخمش باجىت، - 5 ، " الدعىٍ -2007ظامُت لخىٌ

 26، ؿ: 2008



 الدظىيم الخلليدي                                                      :                                               الأول الفصل     

 10 

 

 مخخلف حعازيف الدظىيم: -9

ىُت الجمعُت حعشٍف - م الأمشٍ دعىٍ
ّ
 :1947لل

 الجهاتي أو االإؽتري الفىاعي". االإىخج ئلى االإعتهلً مً العلع والخذماث جذؿمالتي جىحه  االإؽشوع "أوؽىت

 Stanton   -  حعشٍف

م عملُت الخخىُي والخىـُز الخاـت بدععحر وجشوٍج وجىصَع الأؿياس والعلع والخذماث لخىؿحر الخبادٌ  "الدعىٍ

م دلم أهذاؾ االإىٍماث لزلً هجذ أن الدعىٍ اةف تهذؾ الزي ٌؽبع اخخُاحاث العملاء وٍ مجمىعت وٌ  

 ئلى حعهُل عملُت جبادٌ العلع والخذماث".

 Mc. Carthyحعشٍف  -

م بأهه العملُت الاحخماعُت التي جىحه الخذؿم الاكخفادي للمىخجاث والخذماث مً االإىخج ئلى االإعتهلً  "الدعىٍ

لت جممً الخىابم بحن العشك والىلب وجإدي ئلى جدلُم أهذاؾ االإجخمع"  بىشٍ

 Laufer & Lindonحعشٍف 

م بأهه  " مجمىعت الىظاةل االإخاخت للمإظعاث مً أحل خلم الخـاً و جىمُت أظىاكها أو معتهلىحها أو  الدعىٍ

 صباةجها".

 :  Kingحعشٍف  -

م ٌعني الخعبئت و الاظخؼلاٌ و الشكابت على الجهذ الىلي للمؽشوع بؼشك معاعذة االإعتهلىحن في خل  " الدعىٍ

 6الذعم االإخىي للمشهض الشبخي للمؽشوع" مؽاول معُىت و بىشق جخـم مع

 أَداف الدظىيم: -3

لُت  زلار أهذاؾ ئظتراجُجُت ٌؽترن في تهذؾ أي مإظعت واهذ ئلى بلىغ مً وساء حعحرها للعملُت الدعىٍ

 جدلُلها مخخلف أوؽىت االإإظعاث، و هزه الأهذاؾ: الشبذ و الىمى و البلاء.

 َدف السبذ:  -1

االإإظعت الاكخفادًت و ًجب على االإإظعت جدلُله مً أوٌ ًىم جضاوٌ  ًأحي الشبذ  في ملذمت أهذاؾ 

ؿُه وؽاوها ئلى ػاًت ظىت، ئلا اهه  جىحذ كُىد جدىٌ دون ئمياهُت حعٍُم الشبذ هعلىن االإىاؿعحن  و الشكابت 

عاث الجباةُت.  الخيىمُت على الأظعاس و الدؽشَ

 دوز الدظىيم في جدليم السبذ:  -1-1

م ؿلي، ؿالشبذ خفُلت جماؿش حهىد لا ًيبغي أن هللي بمعإو  لُت جدلُم الشبذ  على عاجم ئداسة الدعىٍ

مخخلف أكعام ووخذاث االإإظعت، ؿالخيلـت جخيىن مً عىاـش هثحرة جيخج مً أوؽىت حمُع أكعام 

                                                           
لُت الخذًثت: االإـهىم و الؤظتراجُجُت"، مإظعت الؽهاب، الجامعت،  - 6  26، ؿ: 1996ـلاح الؽىىاوي، " الؤداسة الدعىٍ
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لُت  م خلم ؿشؿ حعىٍ م هى جدلُم حجم مشبذ مً االإبُعاث )عً وشٍ االإإظعت، و لزا ًيىن دوس الدعىٍ

 للىاعاث العىكُت االإشبدت، حصجُع البدث عً ظلع حذًذة...ئلخ.(حذًذة، البدث عً ا

لُت و مً جم ئمياهُت الاظخـادة مً الاكخفادًاث  م الـعاٌ ٌعمل على البدث عً الـشؿ الدعىٍ الدعىٍ

 العلمُت، و الؽيل االإىالي ًلخق أهم هزه االإشاخل.

 (: مساخل جدليم السبذ مً مىظىز حظىيلي10الشكل زكم )

 

 
 على المسحع الظابم ذهسٍ بالاعخماد الطالبالمسحع: مً إعداد 

 

 َدف الىمى: -2

أي حعخىُع جدلُم رلً دون أي  ا،بعذما جخأهذ االإإظعت مً هذؾ الشبذ لم ٌعذ ئؼيالا باليعبت له

هه هذؾ الىمى و الخىظع أي هعب أظىاكا حذًذا جيىن في بذًت الأمش مدلُت لخخىىس ئعىاء جترقى ئلى هذؾ آخش 

هزا الىمى ًخىلب مجها ضخ أمىالا هاةلا في الاظدثماساث والاظدثماس مثلا في  اذ دولُت و وبععجفبذ ؿُما بو 

ادة عذد الُذ العاملت االإإهلت أو الاظدثماس في الخىىىلىحُا الخذًثت للشؿع مً كذساتها الخىاؿعُت أو الاظدثماس  صٍ

 سباح. تراهم الأ في االإىاد الخام، و هزه الأمىاٌ عادة ما جيىن هدُجت ل

 َدف البلاء: -3

ٌعخبر بلاء االإإظعت و اظخمشاس وؽاوها في العىق هذؿا سةِعُا أو هما ًفىلح حعمُخه في الأدبُاث  

ت بؼاًت االإإظعت ٌؽترن في جدلُله حمُع أكعام  م بذوس و الؤداسٍ وخذاث االإإظعت، و ًلىم وؽاه الدعىٍ

م مً أن جذسن مىً لها أن ًم ؿاهه جهزه الخلُلت و جلخىع بها، و مً  خُىي في جدلُله، ولابذ لإداسة الدعىٍ

ت االإإظعت.   حعاهم بـعالُت في جدلُم اظخمشاسٍ

 

البحث عن 
في الفرص 
 السوق

الطلب  خلق  

الانتاج تعظيم  

  تدنية

  التكاليف

 الثابتة

الارباح زيادة  
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 :الؽيل االإىالي ًلخق جىىس أهذاؾ االإإظعت

 (: جطىز أَداف المؤطظت 19الشكل زكم ) 

 

 بالاعخماد على المسحع الظابم ذهسٍ الطالبالمسحع: مً إعداد 

 مفاَيم أطاطيت خىل الدظىيم الصىاعي:  -2

م الفىاعي م الفىاعي بهزا  حضء لا ًخجضأ ؿاهه خعب خبراء الدعىٍ م بؽيل عام، ؿالدعىٍ مً مـهىم الدعىٍ

م االإـهىم ٌعخمذ و ٌعخيبي ظماجه   7.و خفاةفه الأظاظُت مً الدعىٍ

م مابحن االإإظعاث ) م الفىاعي بالدعىٍ  Bاخخفاسا لـ ) Businesses To Businesses)8ًىلم عادة على الدعىٍ

to B م الفىاعي هى حمُع الأوؽىت التي ًخم مً خلالها جبادٌ العلع و الخذماث مابحن ( وعلُه ؿالدعىٍ

 9.أخشي االإإظعاث بهذؾ ئهخاج ظلع و خذماث 

م الفىاعي:  -1  حعشٍف الدعىٍ

ت ما بحن االإإظعاث،  م الفىاعي مجمىعت مً الأوؽىت جشجىض بفىسة أظاظُت على العلاكاث الخجاسٍ ئن الدعىٍ

وأًما مجمىعت مً الذساظاث و الأوؽىت راث الفلت و الجهاًت بيل ما ًدخاحه صبىن هزا اللىاع مً حهت و 

 10.للمإظعت جىُُف العشك وؿلا للإظتراجُجُت العامت

ت و  م الفىاعي ًخألف مً حمُع الأوؽىت االإعلذة التي جماسظها حمُع االإإظعاث )الفىاعُت و الخجاسٍ  الدعىٍ

 

                                                           
م الفىاعي:مذخل اظتراجُجي"، داس واةل للىباعت و اليؽش، عمان،الىبعت الأولى،  - 7  24، ؿ:2000أخمذ ؼاهش الععىشي، "الدعىٍ

م الفىاعي، داس االإِعشة لليؽش الخىصَع والىباعت،الىبعت الأولى، عمان،مدمىد حاظم الفمُذعي وسدًىت عثمان  -   8  16، ؿ:2010ًىظف، الدعىٍ
9
 - Olivier Badot et Bernard Cova, « Des marketing en mouvement, vers un néo-marketing », Revue Française du Marketing, Avril 2010, n

o
 231,  P : 18 

10
-  Maniak R., « Marketing Industrial », Arman. Colin, 2005, p : 05  

الربح هدف  
سنة 1.......يوم 1من   

 توسعوال النمو هدف

  سنوات 5........سنة1 من

 

 الديمومة و الاستمرار هدف
  ∞............واتسن 5 من

 
 

 سنوات 5........سنة1 من
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لها للمىخىحاث و الخذماث الفىاعُت.  11االإإظعاث الشبدُت و ػحر الشبدُت و الهُئاث الخيىمُت( في حعىٍ

م الفىاعي على أهه اليؽاه الؤوعاوي ف الدعىٍ االإباؼش االإىحه هدى ئؼباع خاحاث و سػباث  هما ًمىً حعشٍ

االإىٍماث مً خلاٌ العملُت الخبادلُت و التي جمم جبادٌ االإىخىج و جبادٌ االإعلىماث و الخبادٌ االإالي و الخبادٌ 

 12الاحخماعي.

ـ ف الىاسدة في هزا الجضء و ئلاؿ ؼاملا  اًمىً اظخيخاج حعشٍ ف جم احملت مً الخع خه ئلىاهىلاكا مً الخعاسٍ سٍ

م الفىاعي مجمىعت مً الأوؽىت الهادؿت ئلى ئؼباع و  ذها مً خلاٌ مخخلف اللشاءاث، باعخباس الدعىٍ سـ

دت معُىت االإجضوٍذ  إظعاث لؼشك بذأ وؽاوها الؤهخاجي أو الخجاسي أو الخذماحي لؼشك ئؼباع خاحاث ؼشٍ

 مً الضباةً.

 أَميت الدظىيم الصىاعي: -9

الإىاؿعت الؽذًذة التي بذأث جمشب حمُع اللىاعاث دون اظخثىاء، و للذ جم اللىاع الفىاعي لم ٌعلم مً ا

ذ والىكىؾ على مخخلف حىاهب الىلق و المعف التي حعاوي مجها هزه االإإظعاث ولعلى على سأظها عذم  سـ

لي بؽيل عام و الفىاعي بؽيل خاؿ  13.كذستها على جىبُم االإـهىم الدعىٍ

م الفىاعي على لمان و ب- ؽيل معخمش جذؿم العلع و الخذماث مً االإىخج ئلى االإؽتري ٌعمل الدعىٍ

الفىاعي، ؿهى بزلً بداحت ئلى هٍام معلىماث عً االإعخعمل الفىاعي ًجعله أهثر كذسة على الخىُف و 

 جخىُي و جىٍُم و سكابت أوؽىخه.

 ٌعاهم في جدذًذ الؤهخاج هما و هىعا مً خلاٌ اللذسة على جخىُي الىلب و الخيبإ به. -

لُت التي ًلخىفها االإىخج مً خلاٌ الذساظت الجُذة و العمُلت ليل ما الا  - ظدثماس في حمُع الـشؿ الدعىٍ

 ًخعلم باالإؽتري الفىاعي.

االإعاهمت الـعالت في جذؿم العلع الفىاعُت مً االإىخج ئلى االإؽتري الفىاعي و مشاؿلتها بخلذًم الىثحر مً  -

 الخذماث.

حن الفىاعُحن و ؿهم ظلىواتهم الفىاعُت و خلم و دعم سوح الابخياس مً خلا - ٌ الاخخيان االإباؼش باالإؽترً

 الخيبإ باججاهاتهم االإعخلبلُت.

االإعاهمت في جللُق وعب البىالت مً خلاٌ حعل االإإظعت أهثر كذسة على الخىاؿغ في أظىاكها االإدلُت و  -

ل  تها أو ؿخذ خىىه حذًذة أوؽىهزا الأحىبُت، مما ٌعمذ لهزه الأخحرة ئما ؿخذ ؿشوع حذًذة أو جذوٍ

 امخفاؿ الُذ العاملت و خاـت االإإهلت مجها. ئلى خش االإىاؾآ، و وله ًفب في للمىخىحاث

                                                           
م الفىاعي"، م الأعماٌ، مذخل ئلى الدعىٍ ذان،" حعىٍ ض العبادي و هٍام مىس ى ظىٍ   11-   66، ؿ:  2008داس واةل للىباعت و اليؽش، عمان،  ظمحر عضٍ

12
 - Richard.M, Hill, «Industrial Marketing», 4 Ed, 1994, pp: 54-77 

13
-  Reeder, R.Robert and al,  « Industrial Marketing », Prentice Hall International, Edition, 1991, p : 4 
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ذ  - م الفىاعي جفبذ االإإظعت أهثر كذسة على جىُُف ئهخاحها خعب ولباث الأظىاق مما ًضٍ مً خلاٌ الدعىٍ

أخشي، مما ٌعىد في آخش االإىاؾ بالشؿاهُت على حرة الؤهخاج مً حهت و ًىعؾ الاكخفاد الىوني مً حهت جمً و 

 الـشد.

م الفىاعي بخدلُم أهذاؾ و سػباث و جىلعاث االإعتهلً الًمىً  - شبي بفىسة ػحر مباؼشة أهمُت الدعىٍ

 الجهاتي و هزا مً خلاٌ الؽيل االإىالي:

 (: علاكت الدظىيم الصىاعي بالمظتهلك النهائي 13 الشكل زكم )

 
 

، ص: لمسحع:ا  09مدمد حاطم الصميدعي و زدًىت عثمان ًىطف، مسحع طبم ذهسٍ

 

م الفىاعي و االإعتهلً الجهاتي مً خلاٌ:  جىمً العلاكت بحن الدعىٍ

دساظت علمُت مً  الأخحر  الشوسة الؤالإام الجُذ و العمُم بداحاث العىق الفىاعُت وهزا مً خلاٌ دساظت هز

ً أو االإعتهلىحن  وشؾ خبراء لهم دساًت واؿُت بهزا االإجاٌ أًً ًخم بعذها جدذًذ مجمىعت مً االإؽترً

الفىاعُحن الزًً جىىي االإإظعت اظتهذاؿهم، لخأحي مشخلت الخعامل الـعلي مع مجمىعت كلُلت و التي جخىاؿش 

لى اظتهذاؾ خاحاث و سػباث لىً هزه االإشة ؿحها الؽشوه، على أن ًخم بعذ رلً الترهحز و بؽيل حذي ع

جشحمت سػباجه و خاحاجه ئلى مجمىعت مً  بعذها ظىق االإعتهلً الجهاتي مً خلاٌ دساظت عمُلت أًما لُخم

 العلع و الخذماث، 

أًذي االإعتهلً مىخىحا جخماش ى و  بحنهيىن على الأكل كذ ولعىا و في آخش االإىاؾ عشلها في العىق، و 

 ه.ومىخاجه و خاحاج

م  م الفىاعي و الدعىٍ ت و عمُلت بحن الدعىٍ لا ًمىً الىكىع في الخىأ و اللىٌ أن هىان اخخلاؿاث حىهشٍ

م  م بؽيل عام والدعىٍ م الفىاعي حضء لا ًخجضأ مً الدعىٍ الاظتهلاوي و هدً كذ أؼشها ظابلا أن الدعىٍ

ت بل جمغ حىاهب الأوؽىت و الخىبُم، ئن  بؽيل خاؿ،الاظتهلاوي  و علُه ؿالاخخلاؿاث بُجهما لِعذ حىهشٍ

حاجات 
السوق 
 الصناعية

المشتري أو 
المستخدم 
 الصناعي

المصنع 
عمليات 
 الإنتاج

حاجات و 
رغبات 
سوق 

المستهلك 
 النهائي

  المستهلك
 النهائي

 التغدية العكسية
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االإخفـذ للأدبُاث التي جىاولذ هزه الذساظت ًجذ أن الاخخلاؿاث بحن االإجالحن )الفىاعي و الاظتهلاوي( جمغ 

 هلاه عامت و أخشي خاـت.

 هلاط الاخخلاف العامت: 3-0

خم الترهحز على أهمها:  14Michael &Tomos مً في هزه الىلىت بالزاث هأخز بشأي ول  وٍ

 ظُاظت التروٍج: 

عادة ما جخفق االإإظعاث لؼشك الخأزحر على معتهلىحها الجهاةُحن محزاهُت ضخمت لؼشك جدلُم هزا الهذؾ، 

م الفىاعي ؿاالإحزاهُت االإخففت لزلً أكل بىثحر مادام هزا الأخحر ٌعتهذؾ مجمىعت كلُلت و  ئلا أن في الدعىٍ

ً الفىاعُحن و هثحرا ما ًيىن الاجفاٌ بهم بؽيل مباؼش.  مدذدة مً االإؽترً

 طياطت المىخىج الصىاعي:  -1

االإىخىج الفىاعي ًمخاص بالخعلُذ هما جخذاخل في ئهخاحه الىثحر مً العملُاث و في بعن الأخُان ختى الىخذاث، 

ُت هزا االإىخىج الفىاعي ؿان الأمش ٌعخجىب جذخل  ت مخخففت و هٍشا لخفىـ ًخىلب مهاساث و مىاسد بؽشٍ

لت الخىؾ عً االإؽتري لإجمام سحاٌ البُع الزًً مً االإـشوك أن ًيىهىا مخخففحن في مجاٌ عملهم لإصا

 الفـلت 

 المشترون الصىاعيين:   -2

ًبدث و بؽيل هبحر و دكُم االإؽتري الفىاعي عً حمُع االإعلىماث التي لها علاكت باالإىخىحاث الفىاعُت 

 ببعن االإجالاث الخلىُت . أخُاهاهأظعاسها و أماهً بُعها و 

 العسوض الدظىيليت: -3

هى بزلً أمام عملُت االإـاللت بحن هزه ؿمً مخخلف االإإظعاث الؤهخاحُت  أمام االإؽتري الفىاعي عذة عشوك

ت  العشوك و هزا ًخعلم بالخخىُي االإعبم لأهذاؿه هدعبُم أهمُت الععش على الجىدة مثلا أو ئعىاء الأولىٍ

خ الدعلُم على وشق الذؿع و ػحرها  .لخاسٍ

 كساز الشساء الصىاعي: -4

الفىاعي عذة أؿشاد و في بعن الأخُان عذة حهاث و هثحرا ما جٍهش الجهت جخدىم في عملُت الؽشاء في اللىاع 

في ؼيل الؤداسة العلُا للمىٍمت و هزا هٍشا لخىىسة اللشاس الؽشاتي ئلا أن في االإجاٌ الاظتهلاوي ؿعادة ما اللشاس 

 .ًيىن ؿشدي أو زىاتي )صوج و صوحت( وىهه أكل خىىسة مً ظابله
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-  Michael,D, Thomas,W.speh, « Business Marketing Management, A strategic view of industrial and organizational Markets», 8
th

 edition, Thomason, south-western, 

2004, P : 20  
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 الظىق الصىاعيت: -5

جخيىن العىق الفىاعُت مً االإىٍماث التي جلىم بؽشاء العلع و الخذماث بلفذ اظخخذامها بؽيل مباؼش في 

عملُاث ـىاعُت لإهخاج ظلع أخشي ئلا أن في االإجاٌ الاظتهلاوي ؿهزه العىق جمم أشخاؿ و أؿشاد وبُعُحن 

 ًـترك

أن لذيهم خاحاث و  بحر و البُع الصخص ي_ عملُت الاجفاٌ في هزا اللىاع جشهض على الاجفاٌ االإباؼش بؽيل ه

 سػباث معُىت و لذيهم اللذسة االإالُت

 Aworsk & Koholie, 1990هلاه الاخخلاؾ الخاـت: هزه االإشة هشهض على أعماٌ    -3-9

م الفىاعي و الاظتهلاوي و ظِخم رهش أهمها:اللذ خذدا ه  رًً الباخثحن عذة هلاه اخخلاؾ ما بحن الدعىٍ

 ػحر مشن. _ الىلب مؽخم و 

 _ عذد الفـلاث كلُل.. 
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 المطلب الثاوي: ججصئت الظىق الاطتهلاهيت و الصىاعيت

 ججصئت الظىق الاطتهلاهيت:  -1

ُم العىق ئلى كىاعاث مً االإهام الأظاظُت التي جدبعها االإإظعاث و الزي ًشجىض على حعامل عٌعذ جل

لُت الـعالت التي جخلاءم و جخماش ى االإإظعت الخاؿ مع ول كىاع ظىقي معحن، و مً جم  جفمُم البرامج الدعىٍ

 مع اخخُاحاث و خفاةق االإجمىعاث االإخخلـت مً االإعتهلىحن، بذاًت وعشؾ العىق الاظتهلاوي.

 حعسيف الظىق الاطتهلاوي: -1

ـاث العىق الاظتهلاوي ظىأخز مً أهمها:  حعذدث حعشٍ

 الباتعىن و االإؽترون.العىق الاظتهلاوي هى االإيان الزي ًلخلي ؿُه -

العىق الاظتهلاوي هى الشكعت الجؼشاؿُت التي ًلخلي ؿحها العشك و الىلب الإىخىج معحن بهذؾ جدذًذ الععش و -

لا ًجب ؿهم الشكعت الجؼشاؿُت مياها بعُىه ؿدُىما هلىٌ ظىق الىـي العشبي لا هلفذ به سكعت حؼشاؿُت 

حؼحرث عذة حعاسٍف لبعن االإـاهُم هخعشٍف العىق باالإـهىم  معُىت، ئلا أهه مع جىىس الخىىىلىحُاث الخذًثت

الخذًث، أـبذ لا ًأخز في الخعبان البعذ الجؼشافي )االإيان( مثلا خُىما وعخعمل وظُلت الاهترهِذ للؽشاء 

 ؿلِغ بالمشوسة أن ًلخلي عاسك ظلعت باالإؽتري باالإيان.

لُت: مجمىعت - مً الأؿشاد أو االإىٍماث الزًً جخىؿش لذيهم حعشٍف العىق الاظتهلاوي مً وحهت هٍش الدعىٍ

الخاحت الإىخىحاث اظتهلاهُت معُىت و لذيهم اللذسة و الاظخعذاد و العلىت لؽشاء مثل هزه االإىخىحاث التي 

  15الباتعىن(.-ًلىم بعشلها مجمىعت أخشي مً الأؿشاد و االإىٍماث )االإىخجىن 

 ئرن العىق الاظتهلاوي ًخيىن مً:

 أظش( لذيهم الخاحت و الشػبت و االإلذسة الؽشاةُت و الاظخعذاد.مؽترون)أؿشاد أو  -

 مىخىحاث )ظلع(. -

 العشك الاظتهلان الجهاتي و لِغ الاظخخذام في جدلُم أػشاك أخشي. -

لت الأم الإطتراجيجيت الدظىيليت: -9 لُت على أنها خىت وىٍ لاظخخذام االإىاسد  ذحعشؾ الؤظتراجُجُت الدعىٍ

لُت للمإظعت.  16االإخاخت في جدلُم الأهذاؾ الدعىٍ

لُت ًجب مشاعاة:  و لإكامت هزه الؤظتراجُجُت الدعىٍ

اتها في ظىكها  - أ جدذًذ العىق أو الأظىاق االإعتهذؿت: جشاعي االإإظعت في هزه الىلىت أن لمً أولىٍ

و هزا اهىلاكا مً جدذًذ خفاةق االإعتهذؿت ئمياهُت جدلُم سػباتها و أهذاؿها بالذسحت الأولى 

 العىق ظىاء الذًمؼشاؿُت أو الىـعُت أو الاحخماعُت و ػحرها.

                                                           
ذ،  - 15 م مذخل ئظتراجُجي جىبُلي"، مىخب الـلاح لليؽش و الخىصَع، اليىٍ غ زابذ الؼُق مىس ى، "ئداسة الدعىٍ   49، ؿ:1998ئدسَ

16
 - William D, peneault.jv, E. jerom Mc Carty, «Essentiel of Marketing», Aglobal, Managerial, Approach, Irwin 7

th
 Edition, 1997, p: 39 
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لي   - ب جها الدعىٍ لي االإلاةم للعىق الاظتهلاهُت االإعتهذؿت: جىُُف االإإظعت مضٍ ج الدعىٍ جفمُم االإضٍ

 كذس االإعخىاع مع اخخُاحاث و سػباث و ئمياهُاث ول ظىق معتهذؾ.

 ل مع ظىكها االإعتهذؾ مً مذخلحن سةِعُحن.باميان االإإظعت الخعام

أن جىٍش االإإظعت ئلى العىق على أهه هخلت مخجاوعت في الخاحاث و الشػباث و اللذسة  المدخل الأول: -

 الؽشاةُت، و هى ما ٌعشؾ باظتراجُجُت العىق االإىخذ أو العىق ػحر االإخماًض.

مخجاوغ مً خُث اللذسة الؽشاةُت، الفـاث، االإذخل الثاوي: باليعبت للمإظعت العىق االإعتهذؾ ػحر -

الأرواق و الخـمُلاث، مما ٌعخذعي ئعادة جلعُمه و ججضةخه ئلى أظىاق ؿشعُت آخزة بعحن الاعخباس دسحت 

 الدؽابه مابحن االإعتهلىحن.

- :  مضاًا االإذخل الأوٌ

ل - جا حعىٍ لي، ئر جلجأ االإإظعت ئلى جفمُم مضٍ ج الدعىٍ ُا واخذا ًخلاءم مع حمُع جذهُت جيالُف جفمُم االإضٍ

 الأظىاق االإعتهذؿت.

 الاظخـادة مً الاكخفادًاث العلمُت)جخـُن الخيالُف الثابخت للإهخاج(. -

ادة مبُعاث االإإظعت بالاعخماد على جخـُن أظعاس البُع )جخـُن الخيالُف(. -  صٍ

 مضاًا االإذخل الثاوي: -

لُت. -  الاظخـادة مً جخفُق االإىاسد الدعىٍ

لُت.خذمت ظى  -  ق واخذ ٌعمذ بخدذًذ و اكخىاؿ أؿمل ؿشؿ حعىٍ

ش االإىخىحاث. -  جلُُم العىق ًذعم االإإظعت بمعلىماث حعمذ لها مً جىمُت و جىىٍ

 الخعشؾ بذكت على خاحاث و سػباث االإعتهلىحن و مً جم ئمياهُت الاظخجابت لها. -

 أطع جلظيم الأطىاق الاطتهلاهيت: -3

جٍهش أهمُت جلعُم العىق ئلى كىاعاث في وىنها االإشؼذ الأوٌ للإظتراجُجُت العامت للمإظعت و لخخفُق 
17.Wind مىاسدها و هزا هما أؼاس ئلُه     

ولم حعذ أظغ جلعُم الأظىاق الاظتهلاهُت جبنى على جلً االإذاخل اللذًمت بل لمذ خفاةق حذًذة 

 العماث الصخفُت و ؿىاةذ العلعت و ػحرها. والخفاةق العُيىػشاؿُت و العماث الىـعُت و 

 ولعلى مً أهم الأظغ االإعخاد الاعخماد علحها في جلعُم الأظىاق الاظتهلاهُت هزهش:
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 Wind Y,« Issues and advances In Segmentation research», journal of Marketing Research, vol 15, 1987, p: 337 
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 الأطاض الدًمغسافي(: 14الشكل زكم )

 

 

 

 

 

 بالاعخماد على المسحع الظابم ذهسٍ الطالبمً إعداد المسحع: 

 الأطاض الجغسافي (:15الشكل زكم )

 

 

 

 

 

 على المسحع الظابم ذهسٍبالاعخماد  الطالبمً إعداد المسحع: 

 

 الأطاض الظلىوي (:16) الشكل زكم

 

 

 

 

 

 المسحع الظابم ذهسٍبالاعخماد على  الطالبمً إعداد المسحع: 

 

 

 

 

 

  السن

 

 الديمغرافي الأساس

 

 الديانة

 

 الأسرة حجم

 

 الاجتماعية الحالة

 

 الجنس

 

 الدخل

 

  التعليمي المستوى

 

  المهنة

 

 الجغرافي الأساس

 

 الجغرافية لمنطقةا

 

 المدينة حجم

 

  المناخ

 

 السلوكي الأساس

 

  الشرائي الموقف

•  

 

 التسويقي العامل
  المؤثر

 

  الشراء دوافع

 

 

  الولاء درجة

 

 

  الاستهلاك معدل

 

 

 الاتجاهات
  النفسية
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 (: أطع جلظيم الاطىاق17الشكل زكم )

 

 

 

 

 

 بالاعخماد على المسحع الظابم ذهسٍ الطالبمً إعداد المسحع: 

 

 أطاض المىافع المسحىة (:18الشكل زكم )

 

 

 

 

 

 بالاعخماد على المسحع الظابم ذهسٍ الطالبإعداد المسحع: مً 

 

 :الصىاعيتججصئت الظىق   -2

ت( واهذ على دساًت  مً البذًهي حذا أن االإإظعاث التي هجخذ في جلبُت اخخُاحاث صباةجها )مإظعاث مؽترً

هإلاء الضباةً و هزه الؽشاةذ العىكُت عادة ما جخيىن في هزا اللىاع مً هبحرة باخخُاحاث و سػباث 

ت و االإإظعاث الفىاعُت و الأظىاق الخيىمُت.  18االإإظعاث الخجاسٍ

ًىلم على جدذًذ و جدلُل و جلُُم الأظىاق بخجضةت العىق و التي حعخبر مً العملُاث الأهثر حعلُذا ئرا ما جم 

 ل االإىالي ًىضح علاكت االإإظعت االإىخجت بالضبىن الجهاتي. كُاظها بالعىق الفىاعُت و الؽي

 

 

 

 

 

                                                           
ذان، مشحع ظبم رهشه، ؿ:  - 18 ض العبادي و هٍام مىس ى ظىٍ  53ظمحر عضٍ

 النفسي الأساس

 

  الشخصية نوع

 

  المعيشي الأسلوب

 

 المرجوة المنافع أساس

 

 الراحة

 

 التكلفة تدنية

 

 السهولة

 

 الملائمة
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 علاكت المؤطظت المىخجت بالصبىن النهائي (:19الشكل زكم )

 

 

 

 

 

بالاعخماد على كسازاث مً: مدمىد حاطم الصميدعي و زدًىت عثمان ًىطف مسحع  الطالبالمسحع: مً إعداد 

 45طبم ذهس ص: 

ًخطح حلُا مً الؽيل أعلاه أن االإإظعت االإىخجت لابذ علحها أولا ججضةت و ؿهم العىق الاظتهلاهُت و 

 مً جم ججضةت العىق الفىاعُت وىن الىلب في هزه الخالت ولبا مؽخلا.

حعخبر ججضةت العىق ظىاء في العىق الفىاعي أو في الأظىاق الأخشي خىىة أظاظُت  الظىق:مفهىم ججصئت  -0

لي هما جمىً هزه العملُت االإإظعت  و أولُت في اخخُاس الضباةً و جمحزهم جبعا لاخخلاؾ اظخجابتهم للجهذ الدعىٍ

لُت.   مً اخخُاس مً بحن البذاةل االإخاخت و الـشؿ الدعىٍ

حعخبر ججضةت العىق الفىاعُت أو هما ًىلم علحها ظىق الأعماٌ عملُت جفيُف  يت:ججصئت الظىق الصىاع -9

الفىاعُحن و خاـت جمُحز الاخخلاؿاث بحن الجهاث و االإإظعاث التي جضود االإىٍماث الفىاعُت بما جدخاحه 

 لبذأ وؽاوها. 

الضباةً الزًً ًشػبىن بؽشاء عُم العىق الفىاعُت جـُذ جمُحز لأن عملُت ج  Steven & al, 2008ًشي ول مً 

لُت. لت و الىظاةل الدعىٍ  العلع و الخذماث بىـغ الىشٍ

 أطع ججصئت الأطىاق الصىاعيت: 

ئرا وان مً بحن الأظغ التي ٌعخمذ علحها في ججضةت الأظىاق الاظتهلاهُت العىامل الذًمؼشاؿُت و اللذسة 

فىاعُت حعخمذ على الدجم و الاظخعماٌ الجهاتي و الؽشاةُت و العىامل الاحخماعُت ؿان أظغ ججضةت الأظىاق ال

هزا أظلىب اللشاس و االإعاًحر و الخلُلت أن هىان عذة أظغ جبنى علحها ؿلعـت ججضةت الأظىاق الفىاعُت و 

لىً ظُعخمذ في هزه الذساظت على الخفيُف الأهثر اظخعمالا و هى الزي ًفىف هزه الأظغ ئلى الخجضةت 

 .اليلُت و الخجضةت الجضةُت

 الخجصئت الكليت: -0

جلعُم العىق على هزا الىدى على أظاط خفاةق االإإظعاث مثل الدجم االإىكع الجؼشافي و هُيل 

 االإإظعت. 

 

 

 دراسة

 المؤسسة
 المنتجة

 الزبون
 النهائي

 المؤسسة
 المشترية

 دراسة دراسة

 دراسة



 الدظىيم الخلليدي                                                      :                                               الأول الفصل     

 22 

 الخجصئت الجصئيت: -9

ًخىلب هزا الىىع مً الخجضةت دسحت عالُت مً االإعشؿت العىكُت و ٌعخمذ على معُاس اجخار اللشاس الأهمُت 

لأعماٌ الُىمُت و جخممً معاًحر كشاس الؽشاء و الؽشاء الؤظتراجُجي و هُيل وخذة اجخار االإذسهت للؽشاء و تهخم با

 اللشاساث. 

 أَميت ججصئت الظىق الصىاعي:

خاٌ مً الأخىاٌ خذمت  أي جيبع أهمُت ججضةت العىق الفىاعي مً ؿلعـت مـادها أن االإإظعت لا ًمىً لها في

ت أو االإادًت.ظىق بأهمله و هزا ساحع ئلى لعف مىاسدها االإ  الُت أو البؽشٍ

  Dibb & Wensley, 200219ظىأخز بىحهت هٍش ول مً 

 _ جىمً أهمُت ججضةت العىق الفىاعي في االإعاهمت في جمُحز أؿمل لخدذًذ االإىخىحاث و الخذماث.

لُت .  _ االإعاهمت الـعالت في اجخار اللشاساث الؤهخاحُت و الدعىٍ

ً و   خذمتهم بعهىلت._ اللذسة على ججمُع االإؽترً

لت.  _ معاعذة االإإظعت في جبني ئظتراجُجُت ؿعالت للاخخـاً بالضباةً لـترة وىٍ

 _ االإعاعذة على الؤداسة الجُذة للىلب.

م مىاظب.  _ االإعاهمت في اخخُاس مضدوج لدعىٍ

 هماذج ججصئت الظىق الصىاعيت:

زش على عملُت ججضةت هزه العىق و هدً _ حعخبر همارج ججضةت العىق الفىاعُت مجمىعت مً االإخؼحراث التي جإ 

 في هزا الجضء مً الذساظت ظجرهض ؿلي على بعن الىمارج التي سأًىاها مهمت:

  ,Win & Cardozo   1974 همىذج -0

ٌعخبر هزا الىمىرج أظاظا لجمُع الىمارج التي جىاولذ معاًحر ججضةت العىق الفىاعُت هما ًىلم علُه اظم 

 همىرج االإشخلخحن و هما:

الخجضةت اليلُت : جشهض هزه الخجضةت على خفاةق االإإظعت و ٌعخمذ في هزه االإشخلت على حجم االإإظعت و 

 االإىكع الجؼشافي جلُِغ الفىاعت و خالت الؽشاء و مشخلت اجخار كشاس الؽشاء و ججضةت االإىاؿع.

 ,Shapito & Bonoma    1984 همىذج -9

ً في  Win & Cardozoعلى همىرج Shapito & Bonoma   للذ اعخمذ و بزلً ؿلذ وىسا هزا الىمىرج مشجىضٍ

ت أؿشص بِئت حعلذ مً هزا الىمىرج أهثر. كذسة على  رلً على حعذد الخىىاث ئلا أن حعلذ الأعماٌ الخجاسٍ

 ججضةت العىق و ٌعخمذ هزا الىمىرج على خمعت معاًحر عامت:

 

 
                                                           

 51-50: ؿ ًىظف، مشحع ظبم رهشه، ؿمدمىد حاظم االإُذعي و سدًىت عثمان  - 19
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 _ الخفاةق الذًمؼشاؿُت.

 _ مخؼحراث الدؽؼُل.

 الؽشاء._ ملاسباث 

 _ العىامل االإىكعُت.

 _ الخفاةق الصخفُت للمؽتري.

 :Kotler, 2001همىذج  -3

ئعىاء هٍشة أهثر ؼمىلُت لخجضةت العىق الفىاعُت ؿبذأ بذساظت بُاهاث االإؽتري الفىاعي  Kotlerخاوٌ 

ع كاعذة الإعشؿت الدؽابه و الاخخلاؿاث بحن مخخلف اللىاعاث العىكُت التي لها خاحت ممازلت )الخعامل م

في هزا االإجاٌ حعني لا ًمىً الىكىؾ عىذ دساظت  Kotlerبُاهاث الضباةً بؽيل همي( بفىسة أوضح سؤٍت 

 أن جمخذ هزه الذساظت لدؽمل صباةً االإعتهلىحن )الىلب االإؽخم(. لابذالعىق الفىاعي ؿلي بل  

 كيىد ججصئت الظىق الصىاعيت:

 هىسد. حملتهاهؼحره مً الذساظاث جدذ و حعُم عملُت ججضةت العىق عذة مدذداث و عشاكُل ومً  -

 عذم هـاًت الأداء: -1

را ما ًخم سبي هزا االإدذد بعذم مبرسٍت الخجضةت العىكُت التي جـىق الخذ االإعلىٌ هعذم الذكت و عذم حهث

 الىاكعُت في جلذًش الأظىاق االإعتهذؿت.

 ت ججضةت العىق: عذم ولىح ظُاظ -2

هثحرا ما جلع االإإظعت في خىأ الاعخماد على الخجاسب العابلت مخجاهلت ؿعالُت الخخىُي الخلُلي ئرن أن 

 ئظتراجُجُت الخجضةت ًجب أن جيىن عملُت معخمشة حعخجُب الإخؼحراث بُئُت مدذدة.

3- :ً  جللُذ ججاسب الآخشٍ

ً بل ًجب أن حعخمذ الخجضةت العىكُت على لا ًجب الاعخماد بؽيل هبحر على وحهاث هٍش و ججاسب  الآخشٍ

 لا حؽابه بحن ٌشوؾ االإإظعاث. هالىابع العملي و الخىبُلي الزي هثحرا ما بحن أه
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 المطلب الثالث:  مظتهلك الظىق الاطتهلاهيت و الصىاعي

 مظتهلك الظىق الاطتهلاهيت: -1

م اكخىاةه مجمىعت مً العلع مشاعُا ٌععى دوما االإعتهلً ئلى مداولت جلبُت سػباجه و خاحاجه  عً وشٍ

في رلً و بالذسحت الأولى دخله و أظعاس العلع الاخلالُت و االإىملت، و على ول خاٌ ختى حعخىُع االإإظعت ؿهم 

جها، زم  ظلىن االإعتهلً الجهاتي لابذ علحها أن جـهم حمُع جفشؿاجه االإخعللت بجمعه للمعلىماث، جدلُلها و جخضٍ

 ر اللشاس.اظخعمالها لاجخا

ظىق االإعتهلً الجهاتي عباسة عً العىق الزي ًخيىن مً مجمىعت مً الأؿشاد الزًً ٌؽترون مجمىعت مً  -

العلع لأحل ئؼباع خاحاتهم و سػباتهم الصخفُت أو العاةلُت، ولِغ بهذؾ ئعادة بُعها أو اظخخذامها لخدلُم 

 أهذاؾ سبدُت.

لً الجضء االإخلىع مً الذخل الىلي و الزي ًخم ئهـاكه على "ٌعشؾ الاظتهلان على أهه ر حعسيف الاطتهلان:

لت مباؼشة و ًخىكف الؤهـاق الاظتهلاوي لأي ؿشد على عذة عىامل."   20العلع و الخذماث التي حؽبع سػباجه بىشٍ

 ًمىً دمج هزه العىامل في مجمىعخحن سةِعِخحن:

 العىامل الأطاطيت: -

 جمم هزه العىامل:

 معخىي الذخل االإخاح للـشد -

 أظعاس العلع و مشوهتها. و  االإُل الخذي للاظتهلان -

  العىامل الجصئيت: -

 ملها في االإثحراث لعلىن الـشد و مً حملت هزه العىامل هجذ:ججخمثل في م

 الثلاؿت  -

 الثلاؿت الجضةُت  -

 الىبلاث الاحخماعُت  -

 الجماعاث االإشحعُت -

 أكظام الاطتهلان: -

لت اظخعماله ئلى   :ًلعم الاظتهلان خعب وشٍ

الاظتهلان الجهاتي: ًخعلم هزا الىىع مً الاظتهلان مباؼشة بالعلع الـشدًت أو الجماعُت )ئداسة،  - أ

اث معمشة و ػحر معمشة.  العاةلت( و ٌؽمل مؽترً

                                                           
لاث -  20  1999، "مـاهُم أظاظُت في علم الاكخفاد: الاكخفاد الىلي"، الىبعت الأولى، عمان، الأسدن، ئظماعُل عبذالشخمان و خشبي مدمذ مىس ى عشٍ

 .85ؿ:
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 الاظتهلان الىظُىي:ًخق العلع و الخذماث التي حعخعملها االإإظعاث في عملُت الؤهخاج.  - ب

 سةِعُحن:ًىلعم الاظتهلان العاةلي ئلى كعمحن  -

الاظتهلان الـشدي: حمُع العملُاث االإخعللت بؽشاء الخذماث العىكُت، و لمجها هجذ الاظتهلان الزاحي و  -1

 هى اظتهلان ظلع أو خذماث داةما التي جيخجها العاةلت أو الـشد بىـعه و حعخعملها لأػشالها.

مم اظتهلان حمُع العلع و الخذماث ػحر الع -2 ىكُت و التي عادة ما جباع بأظعاس الاظتهلان الجماعي: وٍ

ت أو مجاهُت تهخم باالإفالح الجماعُت.  سمضٍ

 حعسيف الظلىن الشسائي للمظتهلك النهائي:

 كبل الخىشق ئلى حعشٍف العلىن الؽشاتي للمعتهلً الجهاتي ًجب أولا جدذًذ مً هى االإعتهلً ؟

االإعتهلً الجهاتي هى الصخق الزي ٌؽتري أو لذًه اللذسة لؽشاء العلع و الخذماث االإعشولت للبُع، بهذؾ  

ول شخق ًخمثل الذاؿع اةلُت، و علُه ؿاالإعتهلً الجهاتي ئؼباع الخاحاث و الشػباث الصخفُت أو الع

عب ئمياهُاجه وكذساجه الأظاس ي له في ئؼباع خاحاجه و سػباجه خعب ما هى مخاح و مخىؿش مً حهت، و خ

 . الؽشاةُت مً حهت أخشي 

العلىن الؽشاتي للمعتهلً:  "مجمىعت مً الخفشؿاث التي جيخج عً ؿشد ما هدُجت حعشله الإجمىعت  ٌعشؾ -

 21مً االإىبهاث الذاخلُت و الخاسحُت لؼشك الخفىٌ على ظلعت معُىت."

على/أو اظخخذام/اظخعماٌ العلع والخذماث أؿعاٌ وجفشؿاث الأؿشاد في الخفىٌ هما ٌعشؾ أًما على أهه " -

لت اكخفادًت، بما في رلً عملُت اجخار اللشاساث التي حعبم وجلشس جلً الأؿعاٌ."  22بىشٍ

ـه هزلً على الىدى االإىالي: "الىمي الزي ًدبعه االإعتهلً في ظلىهه للبدث أو الؽشاء أو  - و ًمىً حعشٍ

 23س التي ًخىكع مجها أن حؽبع خاحاجه وسػباجه."الاظخخذام أو الخلُُم للعلع والخذماث والأؿيا

 أهىاع الظلىن الشسائي للمظتهلك النهائي: -9

 همحز عادة بحن زلازت أهىاع مً العلىن الؽشاتي البعُي، العلىن الؽشاتي االإدذود و العلىن الؽشاتي االإىثف.

ىم بؽشاء مجمىعت مً العلىن الؽشاتي البعُي:هى ظلىن سوجُني ًأحي به االإعتهلً الجهاتي خُىما ًل - أ

 االإىخىحاث راث الاظخعمالاث الُىمُت.

العلىن الؽشاتي االإدذود:هى حمُع الخفشؿاث التي جفذس عً االإعتهلً الجهاتي و هى ٌؽتري علاماث   - ب

 ػحر مألىؿت و لىجها لمً مجمىعت مً العلع االإألىؿت.

                                                           
 55، ؿ: 1995مدمذ عبُذاث، "ظلىن االإعتهلً"، الىبعت الأولى، االإعخلبل لليؽش و الخىصَع،   - 21

ت و الخىبُم،  -22    32، ؿ: 2000أخمذ علي ظلُمان، ظلىن االإعتهلً بحن الىٍشٍ
 59هـغ االإشحع العابم، ؿ:   - 23
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ً االإعتهلىحن الجهاةُحن و ًلخىىن ظلع العلىن الؽشاتي االإىثف:حمُع الخفشؿاث و الأؿعاٌ التي جفذس ع  -ج   

لأوٌ مشة، ئر ًدخاج هإلاء االإعتهلىحن حمُع االإعلىماث مً مفادسهم االإىزىكت كبل اجخار اللشاس الجهاتي 

 24للؽشاء.

 25العىامل المؤثسة في الظلىن الاطتهلاوي: -5

 جلعم هزه العىامل ئلى أسبع مجمىعاث:

 _ العىامل الذًمؼشاؿُت

 _ العىامل الىـعُت مثل الذواؿع، الؤدسان و الخعلم و الصخفُت 

 _ العىامل الخاسحُت مثل الأظشة و الجماعاث االإشحعُت و كادة الشأي و الىبلت الاحخماعُت 

 _ العىامل االإىكـُت مثل البِئت االإادًت االإدُىت و البِئت الاحخماعُت و االإإزشاث الضمىُت و الؼشك مً الؽشاء.

 عمليت اجخاذ اللساز الشسائي:خطىاث 

 26عملُت اجخار اللشاس الؽشاتي باالإشاخل الخالُت:جمش  Kotler, 1997خعب 

  :الشعىز بالحاحت  -1

ذ ئؼباعها ظىاء واهذ خاحت أظاظُت أو  شٍ جبذأ عملُت الؽشاء خُىما ٌؽعش االإعتهلً بىحىد خاحاث لذًه وٍ

ت، وحعخبر العلع والخذماث ئخذي الىظاةل  االإعخخذمت بالذسحت الأولى في ئؼباع هزه الشػباث. وحععى زاهىٍ

لُت في هزه االإشخلت ئلى الخعشؾ على الخاحاث ػحر االإؽبعت، وهزلً ئزاسة  االإإظعاث مً خلاٌ حهىدها الدعىٍ

ً الؼشاةض والاهـعالاث بما ٌعاعذ على خلم الشػبت لاكخىاء ظلعت أو خذمت ما.  الشػباث لخدشٍ

 :حمع المعلىماث -2

خىؿش لذًه مجمىعت مً ئًلىم االإعتهلً بعملُت البدث وحمع االإعلىماث عً العلعت االإشاد ؼشا     ها، وٍ

ذكاء والعاةلت وصملاء العمل والخبرة الصخفُت، ووبُعت  االإفادس للخفىٌ على االإعلىماث وأهمها اـلأ

ميان وحىدها وخفاةفها االإعلىماث التي ًدخاحها االإعتهلً جيىن عمىما لها علاكت مباؼشة بجىدة العلعت و و 

وظعشها. و مً الىبُعي أن ًبدث االإعتهلً عً هزه االإعلىماث لمً الأماهً االإخىؿشة بها أو راث الخيلـت 

 .الذكتالأكل في الجهذ والىكذ واالإاٌ وأن جيىن البذاةل االإخاخت مشجبىت مً خُث الىلىح والؽمىلُت و 

 جلييم البدائل: -3

ًلىم االإعتهلً باحشاء عملُت جلُُم الإخخلف البذاةل االإخاخت للعلعت االإشاد  في هزه االإشخلت مً عملُت الؽشاء 

اللاصمت، و ٌعخخذم االإعتهلً مجمىعت مً االإعاًحر في عملُت جلُُم  جىؿش لذًه االإعلىماث أن ؼشاؤها بعذ

                                                           
24

- James, Engl, Roger Black Well, and Paul Miniard, « consumer behavior», 5
th

 Ed, The oryden press, New York 1986, p: 20. 
ب للىباعت و اليؽش، اللاهشة،  - 25  276 -275، ؿ ؿ: 2000علي العلمي،" العلىن الخىٍُمي"، داس ػشٍ

26
 - Kotler , P. « Marketing  Management », New Jersey: Prentice Hall, 1997, p : 69 
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البذاةل و جخخلف هزه االإعاًحر مً معتهلً لآخش باخخلاؾ خفاةفه الىـعُت و الذًمؼشاؿُت و اللذسة 

 .الؽشاةُت

  كساز الشساء: -4

ًيخج عً عملُت الخلُُم اخخُاس العلعت االإىاظبت التي حؽبع خاحاجه وسػباجه، وكشاس الؽشاء في هزا ؼأهه ؼأن 

أي كشاس باعخباسه اخخُاس بحن البذاةل االإخاخت واالإـاللت بحن مىاؿعها وجيلـتها، ولزلً ؿهى كشاس معلذ مخخلف 

اللشاساث الجضةُت االإدؽابىت لؽشاء ظلعت معُىت ومً ـىف معحن ومً ميان الجىاهب، لأهه هخاج مجمىعت مً 

لت دؿع معُىت  وشٍ
ً
 .معحن وفي وكذ معحن وبععش معحن معخخذما

 :جلييم كساز الشساء -5

بعذ عملُت الؽشاء ًلىم االإعتهلً بخلُُم عملُت اجخار كشاسه الؽشاتي مً خُث جىكعاجه العابلت وهل العلعت 

 والعىغ صخُذ. والخلُُم خللذ له الؤؼباع االإ
ً
ىاظب، ؿارا واهذ العلعت وؿم جىكعاجه ؿاهه ظُيىن سالُا

الزي ًأحي بعذ عملُت الؽشاء والزي ًخمثل في مذي ئؼباع العلعت للخاحت ًخىكف على مىابلت ما جلذمه 

ُت االإعلىماث العلعت مع ما هى مخىكع مجها، وئًجابُت أو ظلبُت جلُُم كشاس الؽشاء جشجبي ئلى خذ بعُذ بمفذاك

 التي كذمها االإىخجىن للمعتهلً.

 خىىاث عملُت اجخار اللشاس الؽشاتي في الؽيل االإىالي: ًمىً جىلُذ  

 ( ًىضح خطىاث عمليت اجخاذ اللساز الشسائي 01شكل زكم ) 

 

 

 

 

 -095، ص ص: 9110أمين عبدالعصيص خظً،" إطتراجيجيت الدظىيم"، داز كباء للطباعت، اللاَسة، المسحع: 

096 

 

 أَم الىماذج المفظسة لعمليت اجخاذ كساز الشساء: -6

ئهخمذ الىثحر مً الىمارج ظىاء الخللُذًت مجها أو الخذًثت بمداولت ؿهم جـعحر العلىن الاظتهلاوي االإعتهلً 

 الجهاتي عبر الضمً و ؿُما ًلي وعشك أهم هزه الىمارج و أهثرها اظخعمالا في خلل دساظت ظلىن االإعتهلً 

االإعتهلً اهىلاكا مً اعخباسه ؿشدا سؼُذا و هى أولى الىمارج التي خاولذ حؼُحر ظلىن  الىمىذج الاكخصادي: -0

 27مىىلُا، ؿهى بزلً ًبدث عً أكص ى مىـعت ممىىت.

                                                           
ت،  - 27 م"، الذاس الجامعُت، الاظىىذسٍ  116 -115، ؿ ؿ: 1992مدمذ ظعُذ عبذالـخاح، " ئداسة الدعىٍ

 الشعور
 بالحاجة

 جمع
 المعلومات

 تقييم
 البدائل

 قرار تقييم الشراء قرار
 الشراء
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: ًخممً هزا الىمىرج العذًذ مً العىامل و االإخؼحراث التي حعخبر الأظاط في دساظت شيذ -همىذج َىازد  -9

 28ظلىن االإعتهلً، و ًخيىن هزا الىمىرج مً مجمىعت مً الأحضاء.

ت و  -أ : ًمم هزا الجضء مجمىعت مً االإذخلاث و حؽمل هزه االإذخلاث الفىف و الذلالت و الشمضٍ الجضء الأوٌ

 البِئت الاحخماعُت.

حعاعذه على اجخار كشاس  التي ًدفل علحها االإعتهلً و التي الجضء الثاوي: ٌؽمل هزا الجضء على االإعلىماث -ب

 لثلاؿت، الىبلت الاحخماعُت و الخالت االإادًت.الؽشاء و مً خملت العىامل التي جإزش علُه، ا

الجضء الثالث: يهخم هزا الجضء بمخشحاث الىمىرج الىاججت عً الخـاعل بحن العىامل الذاخلُت و الخاسحُت -ج

 و مً لمً هزه االإذخلاث هجذ الاهدباه و الـهم و االإىاكف اججاه العلامت و اللفذ و ظلىن الؽشاء.

Engel, Kollat & Backwell همىذج:  -3   

ٌعخمذ هزا الىمىرج على زلار عىامل أظاظُت مشجبىت و راث علاكت بُجها، و عملُت كشاس الؽشاء خعب هزا 

الىمىرج جمش بعذة مشاخل جخأزش بمخؼحراث االإدُي والثلاؿت و الجماعاث االإدلُت و العاةلت و مخؼحراث أخشي 

 هلً الجهاتي لعلامت معُىت دون ظىاها.شخفُت والذخل، مما ٌعمذ لىا مً ؿهم أظباب اخخُاس االإعت

 بل ظىىخـي بزهشها ؿلي: و هىان عذد لا مخىاهي مً الىمارج الأخشي لا ٌععىا الىكذ هىا لذساظتها

 همىرج العلبت العىداء -

   Fishebeinهمىرج   -

 Rosenberg همىرج   -

 مشتري الظىق الصىاعيت: -2

ًلاٌ داةما أن االإإظعت الىاجخت هي جلً االإإظعت التي جبذأ أولا بمعشؿت صباةجها معشؿت جامت و الزًً 

لُت و خُجها هلىٌ معشؿت الضبىن ئهما هلفذ به معشؿت ظلىههم   ًخىكف علحهم هجاح مً ؿؽل حهىدها الدعىٍ

 .كبل عملُت الؽشاء و أزىاء عملُت الؽشاء و بعذ عملُت الؽشاء 

الـهم جخىلب حمع همُت واؿُت و دكُلت مً االإعلىماث عً هإلاء الضباةً و الزًً ًفىلح حعمُتهم ئن عملُت 

ً الفىاعُحن ما دمىا في اللىاع الفىاعي ومً جم ًدعنى لها الخعشؾ على هُـُت اجخار كشاساتهم  باالإؽترً

 الؽشاةُت 

عت ًا جشي ما االإلفىد بضبىن اللىاع ئرن صبىن الأعماٌ ٌعخبر االإدىس الأظاس ي الزي ًخىكف علُه وؽاه االإإظ

  ؟ الفىاعي
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  120-115، ؿ ؿ : 2007الفمُذعي مدمىد، وسدًىت عثمان ًىظف، "ظلىن االإعتهلً"، داس االإىاهج لليؽش و الخىصَع، عمان،  - 
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 حعسيف مشتري اللطاع الصىاعي:  - 0

الصخق أو الجهت التي حؽتري العلع أو الخذماث لِغ بلفذ اظتهلان الصخص ي أو ئؼباع الشػباث 

  29الصخفُت و ئهما بهذؾ اظخخذامها في ئهخاج ظلع أخشي أو الاظخعاهت بها في أداء الأعماٌ.

 ًيىن صبىن الأعماٌ شخفا ؟تى م -

في خالت الأعماٌ في الىسؼاث الفىاعُت الفؼحرة التي ًمخلىها و ًذًشها شخق واخذ أما في الخالاث 

 الأخشي ؿهزا الضبىن ًيىن عباسة عً مجمىعت مً الأشخاؿ همجلغ الؤداسة و ػحرهم.

التي حؽتري مىخىحاث ـىاعُت بهذؾ ماعُت مهما واهذ وبُعت ملىُتها و الجعاث الـشدًت و ظإ حمُع االإ

ل أو جياملها مع أحضاء  اظخخذامها في ؼشاء ظلع أخشي ظىاء مً خلاٌ ئخماعها لعلعلت مً عملُاث الخدىٍ

 جدلُم سبذ معحن.  مً أحلأخشي أو لدعهُل جأدًت أعماٌ أو بلفذ الاججاس بها 

 اطخيخاج الباخث: -

ف الضبىن  الفىاعي على أهه حمُع االإإظعاث و الأشخاؿ و الهُئاث مً خلاٌ اللشاءاث العابلت ًمىً حعشٍ

الخيىمُت و ػحر الخيىمُت التي حؽتري مىخىحاث جامت الفىع أو هفف مفىعت بؽشه اظخخذامها في ئهخاج 

 .ظلع أخشي أو جلذًم خذماث

 جفيُف الضباةً الفىاعُحن: -

  30زلار مجمىعاث: للذ وسدث عذة جفيُـاث للضباةً الفىاعُحن ئلا أن أؼهشها ًفىـهم ئلى

ت التي حؽتري العلع و الخذماث  -  االإإظعاث الخجاسٍ

 االإإظعاث الخيىمُت -

 صباةً االإإظعاث و الهُئاث الأخشي  -

 العىامل المؤثسة على المشتري الصىاعي: -3

 جخخلف العىامل التي جإزش على ظلىن االإؽتري الفىاعي وؿلا لبِئت الأعماٌ و هزا حجم االإإظعت و ظُاظتها و 

اللزان كعما هزه العىامل  ,webster & wind 1972ئلا أن الأعماٌ الأهثر ؼهشة في هزا االإجاٌ حعىد  ،مىكعها

 ئلى مجمىعخحن:

ملت هزه العىامل هزهش خفاةق االإىخىج و أهمُت حالعىامل االإإزشة على عملُت الؽشاء الفىاعي: مً  -1

ئلا أن االإحزاهُت االإخففت لعملُت الؽشاء جبلى أهثر العىامل جأزحرا  ،ئظتراجُجُت الؽشاء لذي االإإظعت

دوسا هبحرا و مإزشا على  أًما لها و دسحت االإخاوؾ اللخان على هزه العملُت دون وعُان دسحت االإخاوشة

 .عملُت الؽشاء
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- Patrick, j. Robinson and Charles, w.faris, « Industrial buying an creative marketing », Boston: Allyn et Bacon, Ine, 1967, P: 57. 
30

 - Richard M Hill, op-cit, PP: 54-77. 
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ولى جمم االإجمىعت الأ  ،هزه العىامل بذوسها ئلى مجمىعخحنالعىامل االإإزشة على كشاس الؽشاء: وجىلعم  -2

ؿباليعبت للمجمىعت الأولى جخعلم أظاظا  ،همتاالإمخؼحراث مهمت أما االإجمىعت الثاهُت االإخؼحراث ػحر 

بجملت الىـاءاث و الخبراث االإخىؿشة في االإإظعت و التي عادة ما ٌعخعحن بها الـشد أو االإجمىعت في اجخار 

مً العلىواث، ئلا أن على سأظها حملت  كشاس الؽشاء، مخؼحراث االإجمىعت الثاهُت جمم هي الأخشي عذد

ُـُت.  االإخؼحراث االإخعللت بالصخفُاث الىٌ

 طلىن المشتري الصىاعي: -4

جم حعشٍف ظلىن االإؽتري الفىاعي معبلا على أهه حمُع العلىواث و الخفشؿاث التي جفذس مً ؿشد 

جبذأ دساظت ظلىن االإؽتري أًً أو مجمىعت مً الأؿشاد )مإظعت( كبل عملُت الؽشاء و أزىاءها و بعذها 

 الفىاعي مً خلاٌ جدبع عذة خىىاث.

لتها في هُـُت  -1 عملُت الؽشاء الفىاعي: ما ًجب ؿهمه في هزه االإشخلت أن ليل مإظعت ـىاعُت وشٍ

أن لا هلىم بذساظت هزه االإشخلت، بل على العىغ مً  كُامها بؽشاء العلع و الخذماث، لىً هزا لا ٌعني

ت في ؿهم ظلىن االإؽتري الفىاعي وىن وحىد ملامذ حؽابه في عملُت  خُث حعخبر هزه الخىىة حىهشٍ

  31.الؽشاء

شا مً ئداسة االإخاصن بىـار أو جىاكق بعن العلع في  - أ اث جلشٍ  .هزه الأخحرةجللي ئداسة االإؽترً

م الىظاةل   - ب اث بالاجفاٌ باالإىسد و االإعخاد الخعامل معه عً وشٍ ذ أو جلىم ئداسة االإؽترً االإخاخت والبرً

 الهاجف أو الـاهغ و ػحرها.

ًبلؽ االإىسد االإإظعت في الآحاٌ عً ئمياهُت الخىسٍذ مً عذمها ئما لٍشوؾ جخق الىمُت أو الىىعُت   - ت

 أو أحاٌ الاظخلام أو وشق الذؿع.

م بعذ جخللى االإإظعت الىمُت االإىاظبت و بالىىعُت االإخـم علحها مً ظلعت ما و في أحالها االإدذدة لُخ  - ث

 ا بالىمُاث.ُرلً ؿدفها و ئدخالها ئلى االإخاصن لُخم حسجُلها مداظب

هزا في خالت الخعامل مع االإىسد االإعخاد، أما في الخالت الثاهُت أًً ًيىن الخعامل مع مىسد حذًذ جلجأ االإإظعت 

لاهترهِذ، في هزه الخالت ئلى االإـاللت بحن عذة مىسدًً زم الخعشؾ علحهم بمخخلف الىظاةل االإخاخت وا

االإعاسك، االإجلاث االإخخففت و ػحرها لُخم في آخش االإىاؾ الؤسظاء على مىسد  واخذ ٌعخجُب لؽشوه 

 االإإظعت.

لُت في عملُت الؽشاء: جىمً الأهمُت الخلُلُت مً وساء دساظت ظلىن االإؽتري  -2 االإمامحن الدعىٍ

مش لِغ بالعهىلت التي هشاها بل جدذًذ و بذكت هُف ًخخز هزا االإؽتري كشاس الؽشاء، و الأ في  الفىاعي

 في العملُت، ؿعلى االإإظعت االإىخجت مشاعاة: أخىالوحىد عىفش االإخاوشة هبحر حذا ئرا ما لم ًخم جذاسن 

                                                           
31

-  Richard et al, Op-cit, P : 66. 
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ت حؽتري مىخىج حذًذ لأوٌ مشة مثلا لخل  - مىكف االإؽتري الفىاعي: ؼشاء حذًذ أي االإإظعت االإؽترً

 مؽيلت حذًذة.

ؽشاء على أظاط دوسي مباؼش لىـغ العلع التي جم الاالإإظعت بباؼش أًً جلىم االإؽشاء الئعادة  -

 ؼشاؤها ظابلا.

ئعادة ؼشاء االإعذٌ أًً جلىم االإإظعت و هزا ساحع لعبب أو لآخش بخعذًل ظلىن الؽشاء بدثا عً  -

 32.أظعاس مىخـمت أو خذماث أؿمل أو لاعخباساث أخشي هىشق الذؿع و الذكت في الدعلُم

 عذة مشاخل لـهم عملُت الؽشاء الفىاعي. ,Caroline & al 2004كذمذ ول مً  33مشاخل عملُت الؽشاء: -3

جدذًذ الخاحت: حعخبر جدذًذ الخاحت مً االإىخىحاث الفىاعُت أولى الخىىاث في اجخار كشاس  -1

 الؽشاء.

زه الخىىة الؤحابت عً حملت هجدذًذ خفاةق و همُت الاخخُاج مً العلع: و عادة ما ًخم في  -2           

ت:م  ً الأظئلت الجىهشٍ

 هي الىىعُت االإىلىبت؟، بأي أظعاس وؽتري؟ ما ما هي الىمُت االإىلىبت؟ -

البدث عً االإىسدًً: حعذ هزه االإشخلت هي الأخشي أظاظُت مادامذ جخعلم بلذسة االإإظعت  -3

 بخىؿحر االإىسد االإىاظب.

أي  ،ت الإخىلباث االإإظعتئلى أهمُت االإىسد مً خلاٌ كذسجه على الاظخجاب Mark, 2008 و للذ أؼاس 

جخفق االإىسد و ميان و مفذس الخىسٍذ و معخىي الثلت التي ًمىدها االإىسد دون وعُان ول مً حىدة 

 االإىخىحاث و أظعاسها و جيالُف الىلبُت.

اخخُاس االإىسدًً: بعذ ما ًخم ججمُع االإعلىماث بؽأن االإىسدًً هذخل مشخلت االإـاللت ؿُما بُجهم  -4

 اًحر والخخفق و الأظعاس و الثلت و حىدة االإىخىحاث و اللذسة على جدمل االإخاوش و ػحرها.على أظاط عذة مع

جلُُم كشاس الؽشاء: جلىم مجمىعت مً االإخخفحن في االإإظعت بخلُُم عملُت الؽشاء مً خلاٌ  -5

اث حىدتها همُتها و ػحرها.  مىابلتها مع الأهذاؾ االإعىشة معبلا مً خُث داةما أظعاس االإؽترً

هى همارج ظلىن االإؽتري الفىاعي: ًخأزش ظلىن االإؽتري الفىاعي بالعذًذ مً العىامل مجها ما  -6

مجمىعت مً الباخثحن بمداولت جدذًذ العلىن و الخعشؾ علُه مً خلاٌ  داخلي و مجها ما هى خاسجي كام

 جلُُم العذًذ مً الىمارج.

                                                           
  55: مدمىد حاظم الفمُذعي وسدهُت عثمان ًىظف، مشحع ظبم رهشه، ؿ   - 32

33
 - Caroline Jonsson and Sophia Kedid, «The internet impact on the industrial buying process», Social Science and Business Programmer Administration, Lulea 

University, 2004, P: 08. 
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ًشي أصخاب هزا الىمىرج أن ظلىن االإؽتري الفىاعي ٌعمل في هٍام  همىذج الخىاشن الشسائي: -‌أ

معلذ هدُجت الدجم الىبحر للأعماٌ التي جضاولها هزه االإإظعاث و علُه ؿعلىهها عللاهُا و معلذا 

 .و الؽيل االإىالي ًبحن حملت ميىهاث هزا الىٍام

 (: همىذج طلىن الشساء الصىاعي00الشكل زكم )

 
Source: Morris A.Cohen.Teck H Z.Justin Ren and Christin T, «Measuring input Cost in the 

semiconduter equipement supplychain Management», science, vol. 49, 2006, P: 136. 

 

حىهش هزا الىمىرج العلاكت مابحن الؽشاء و البُع و البدث في  همىذج طلىن المشتري الصىاعي للخدماث: -ب

 و مً حملت هزه االإخؼحراث هجذ: Wallström, 2002مل التي جإزش على كشاس الؽشاء أهٍش أعماٌ العىا

 العىامل البُئُت. - 

 العىامل الذاخلُت للمإظعت. -

 العىامل الخىٍُمُت. -

 العىامل الصخفُت. -

 العىامل الـشدًت. -

سلوك المشتري 
 الصناعي

العوامل 
 الحالية

العوامل 
الخاصة 
 بالمنظمة

حجم المنظمة 
الامكانيات 

المالية،البشرية 
 و الطبيعية

العوامل الخاصة 
  /بالمنتج 
 الخدمة

 ثقافة المنظمة

مساهمات 
 المسوقون

دورالتعلم، 
الموقع، 

الحالة و خبرة 
 الطالب

التوقعات 
المختلفة 

 لمركز الشراء
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 خالت الؽشاء. -

خذدث  خُث لا ًخجضأ مً ظلىن االإؽتري الفىاعي، همىرج اجخار كشاس الؽشاء: ٌعخبر كشاس الؽشاء حضء -ج

Anna, 2005   :عذة عىامل مً ؼأنها الخأزحر على اجخار كشاس الؽشاء 

 هىع االإىخىج االإشاد ؼشاؤه. - 

 االإىسد.  - 

ىٌ الىلبُت. -   وكذ وـ

 الععش. -

 لىن االإؽتري الفىاعي:عذة عىامل مً ؼأنها الخأزحر ئًجابا أو ظلبا على ظ Sheth:خذد Sheth, 1973همىرج  -د

لُت. -  االإعلىماث الدعىٍ

 معلىماث جخق مفادس الخىسٍذ. -

 هـاءاث و مهاساث مخخز كشاس الؽشاء. -

اث الخىٍُمُت. - م عمل لاجخار كشاس الؽشاء مً مخخلف االإعخىٍ ً ؿشٍ  اللذسة على جيىٍ
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 الصىاعيتالمطلب السابع: المصيج الدظىيلي للظىق الاطتهلاهيت و 

 :للظىق الاطتهلاهيت يالمصيج الدظىيل  -1

 

لي على كشاس ؼشاء االإعتهلً الجهاتي ج الدعىٍ ٌععى سحاٌ  أًً ظجهخم بؽيل هبحر بخأزحر عىاـش االإضٍ

م حاهذًً ئلى جدذًذ العىاـش الأهثر جأزحرا في ظلىن االإعتهلً الٍاهش مجها أو الخـي لذؿعه والخأزحر  الدعىٍ

ج  ىٌ ئلى رلً ؿخيىن االإإظعت كذ جمىىذ مً ولع مضٍ علُه لاجخار كشاس ؼشاء معحن، وئرا ما جم الىـ

له الخأزحر على ظلىن االإعتهلً الجهاتي و  لي ًمىً عً وشٍ  خثه على الؽشاءحعىٍ

 جأثير طياطت المىخىج على المظتهلك النهائي: -0

ت لهزه العُاظت ،وجٍهش  ت ؿحها ومً زم حعىي االإإظعت الأولىٍ لُت ٌعخبر االإىخىج حجش الضاوٍ في أي ظُاظت حعىٍ

ل في ًىؿشها هزا االإىخىج للمعتهلً الجهاتي و جخمث تيالعلاكت بحن االإىخىج و االإعتهلً مً خلاٌ مذخل االإىاؿع ال

اث:  زلار معخىٍ

معخىي االإىاؿع الأظاظُت: جمثل عملُت االإىاؿع التي ًبدث ؿعلا االإعتهلً الجهاتي عجها مً خلاٌ ؼشاةه  - أ

 للعلعت.

ل االإىاؿع الأظاظُت ئلى الىىاحي  34:معخىي الىىاحي االإلمىظت  - ب في هزا االإعخىي جداوٌ االإإظعت جدىٍ

 ؼلُف.االإادًت االإلمىظت جخمثل في الؽيل و الجىدة والخ

ذ مً كُمت االإىخىج باليعبت للمعتهلً الجهاتي.  حؽمل حمُع الخذماث الؤلاؿُت التي جضٍ

ُتها و وبُعت العىق و زلاؿت االإعتهلً، أما العلامت  جب أن جخىاؿش العلعت على ظُاظت الخؼلُف و خفىـ وٍ

اةف باليعبت للمعتهلً الج اةف ؿُخم اخخُاسها بعىاًت هبحرة وىنها جإدي مجمىعت مً الىٌ هاتي و هزه الىٌ

اةف أظاظُت:  هىحضها في زلار وٌ

اةف الأولُت للعلامت خُث حعهل على االإعتهلً الجهاتي عملُت ئًجاد  - أ ُـت الخعشٍف: وحعخبر مً الىٌ وٌ

 االإىخىج الزي ٌؽبع سػبخه بعهىلت

ُـت الأمان: و  - ب ُـتجوٌ عىذ  االإعتهلً الجهاتي ذيىمأهِىت و الاسجُاح لالالبدث عً  في خمثل هزه الىٌ

ت معشوؿت على الأكل بزلً لمً الجىدة وبعن الخفاةق الىىعُت للمىخىج.  ؼشاةه لعلامت ججاسٍ

ُـت سؿع اللُمت: في هزا الجاهب جلعب العلامت دوسا أظاظُا في خلم كُمت االإىخىج ل  - ج االإعتهلً  ذيوٌ

الجهاتي وىهه لا ًمىً له ئدسان اللُمت الخلُلُت للمىخىج ئلا مً خلاٌ العلامت التي جمحزه عً باقي 

  االإىخىحاث الأخشي.

 

                                                           
م: الأظغ العلمُت و الخىبُم"، مىخبت عحن ؼمغ، مفش،  - 34  179، ؿ: 1997مدمىد عفام االإفشي، " الدعىٍ
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 جأثير طياطت الظعس على طلىن المظتهلك النهائي: 2-

جىاحه سحاٌ  حعخبر مً أـعب اللشاساث التي الاخحرةلا جلل ظُاظت الععش أهمُت عً ظُاظت االإىخىج وىن هزه 

م وىنها جأخز في الخعبان اعخباساث جخق االإعتهلً الجهاتي، واعخباساث أخشي جخق أهذاؾ االإإظعت  الدعىٍ

 وأخشي جخق االإىاؿعت.

 حعسيف الظعس: 1- 

 35" ٌعشؾ الععش بأهه اللُمت االإدذدة للمىاؿع التي ًدفل علحها الـشد مً العلع و الخذاماث." 

 36أو لخذمت أو ليلحهما في ما ًخعلم بالباتع و االإؽتري"حعبحر عً اللُمت لعلعت   -"

 أَداف طياطت الدظعير:   2-

 37جفىف أهذاؾ ظُاظت الدععحر ئلى: -

م(. -  حؼىُت الخيالُف ) جيالُف الؤهخاج و جيالُف الدعىٍ

 حؼىُت عاةذ مىاظب مً الأسباح التي جدخاحها االإإظعت. -

ادة همُت الىخذاث االإباعت. -  صٍ

ادة  -  الخفت العىكُت للمإظعت.صٍ

اث ظعش مىاظبت له. -  اللذسة على الخىحه هدى االإعتهلً أهثر مً خلاٌ جىؿحر معخىٍ

 38خلم كُمت االإعتهلً ملابل الىلذ االإذؿىع. -

 االإداؿٍت على ـىسة االإإظعت في أرهان االإىاؿعحن. -

 مىاحهت االإىاؿعحن. -

اث ئدسان االإعتهلً الجهاتي لععش العلعت  خعب وبُعت اظخجابخه لخؼحراث الععش، وهىان أًما جدذد معخىٍ

عخمذ على الععش االإشحعي الذاخلي)معلىماث مخضهت خىٌ ظعش العلعت في ح التيما ٌعشؾ بالاظخجابت الخللاةُت 

، أما الاظخجابت العللاهُت ؿخلىم على الخفشؿاث الؽشاةُت العللاهُت التي جأخز مبذأ (راهشة االإعتهلً الجهاتي

ةل االإخاخت واخخُاس البذًل الأؿمل )الاعخماد على الذواؿع الشؼُذة(، وأخحرا الاظخجابت الجامذة، م البذاُجلُ

حعخبر هزه الاظخجابت بعلىن سوجُني ػحر مخأزش بالخؼحر الزي ًدفل في أظعاس العلع، وىن رلً لا ًإزش على 

 اللشاس الؽشاتي ولىً عىذ معخىي معحن.

 المظتهلك النهائي: جأثير طياطت الاجصال على طلىن 3- 

ومً حهت أخشي كذستها على مذي الخلاسب بحن  ،حعىغ العُاظت التروٍجُت وؽاه االإإظعت وله مً حهت

 اخخُاحاتها واخخُاحاث معتهلىحها الجهاةُحن.

                                                           
م"، الىبعت الأولى، داس الىساكت لليؽش ، الأسدن،  - 35  162، ؿ: 1999بُان هاوي خشب، " مبادب الدعىٍ
لي"، مىخبت الشاجب العلمُت، الأسدن،  - 36  06، ؿ: 2002علي الجُاش ي، " الدععحر: مذخل حعىٍ
م"، داس صهشان لليؽش، الأسدن،  - 37  147-141، ؿ ؿ: 1999بؽحر العلاق و كدىان العبذلي، " اظتراجُجُاث الدعىٍ
  109 -107علي الجُاش ي، مشحع ظبم رهشه، ؿ ؿ:  - 38
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 حعشٍف الاجفاٌ: -أ

دت مً االإعتهلىحن  "حمُع أوؽىت الاجفاٌ االإعخعملت مً وشؾ االإإظعت لجعل العلعت مألىؿت عىذ ؼشٍ

ً اعخلاداث لذيهم أن لها مً الفـاث و االإضاًا التي حؽبع اخخُاحاتهم بلفذ ئًجاد ظىق داةم ا لجهاةُحن و جيىٍ

 39للمىخىج الجهاتي"

 40"مماسظت اخخُاس و ئكىاع و اجفاٌ"

 أهمُت ظُاظت الاجفاٌ: -ب

 ٌعبر الاجفاٌ عً ـىث االإإظعت في العىق:-

ُل االإعلىماث - للمعتهلً الجهاتي عً العلعت و خفاةفها الخلىُت و مىاؿعها و الاجفاٌ االإعإوٌ الأوٌ عً جىـ

 اظخخذاماتها.

 ٌعاهم الاجفاٌ في خلم االإحزة الخىاؿعُت.-

 ئعلام االإعتهلىحن الجهاةُحن عً العلع الجذًذة.-

 بىاء ـىسة رهىُت خعىت عً االإإظعت و مىخىحاتها.-

 أزش ظُاظت الاجفاٌ على كشاس الؽشاء:-ج

هلً بجملت مً وظاةل الاجفاٌ ؿهى بزلً عشلت ئلى مجمىعت مً المؼىواث جداوٌ مً ًخأزش ًىمُا االإعت

 خلالها ول مإظعت الخأزحر الؤًجابي على ظلىهه.

ًمىً للمإظعت أن جإزش على االإعتهلً الجهاتي مً خلاٌ اخخُاس أخعً الىظاةل الاجفالُت والتي  -

دت االإعتهذؿت مً الضباةً، لىً ًجب مشاعاة ؼشوا أظاظُا هى أن  جخماش ى مع وبُعت العلعت والؽشٍ

 لا جيىن هزه الىظُلت ميلـت حذا وىن جيالُـها جماؾ داةما ئلى الععش الجهاتي للمىخىج.

دت ممىىت مً االإعتهلىحن.  و مً ممحزاث وظُلت الاجفاٌ الـعالت جلً الىظُلت التي جمغ اهبر ؼشٍ

 جأثير طياطت الخىشيع على طلىن المظتهلك النهائي:  4- 

ـه بؽيل حُذ، ما لم ًخم اخخُاس ظُاظت جىصَعُت  لا  ًىـي ئهخاج مىخىج بمىاــاث عالُت ختى هممً جفشٍ

 مدىمت.

 حعشٍف ظُاظت الخىصَع: -أ

ت الذولُت:" الخىصَع هى االإدُي الزي ًأحي بعذ عملُت الؤهخاج، ابخذاء مً لخٍت  - خعب الؼشؿت الخجاسٍ

ىٌ االإىخىج ئلى االإعتهلً  م ئلى ػاًت وـ الجهاتي، و ٌؽمل مخخلف اللىاعاث التي جإمً جىؿش الدعىٍ

 41العلع و الخذماث بدعهُل عملُت الاخخُاس و الؤًفاٌ ئلى االإعخعمل أو االإعتهلً الجهاتي."

                                                           
 261ظبم رهشه، ؿ:  مدمذ عفام االإفشي،  مشحع - 39
م"، حامعت عحن ؼمغ، مفش،  - 40   389، ؿ: 1998مدمذ عبُذ عىان و آخشون، " الدعىٍ

41
 - Bernard et Coli, «Vocabulaire économique », édition seuil, paris, 1991, p : 63 
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 أهمُت ظُاظت الخىصَع: -ب

 جىمً أهمُت ظُاظت الخىصَع في الىلاه الخالُت:

 الإىاظبحن.ولع االإىخىج جدذ جفشؾ االإعتهلً الجهاتي في االإيان و الضمان ا -

ً و ػحرها. ت للمىخىج والىلل و الصخً و الخخضٍ  ًفىف الخىصَع خذماث لشوسٍ

 جلعُم الأحجام الىبحرة ئلى أحجام ـؼحرة جدىاظب مع أرواق االإعتهلً. -

 أزش ظُاظت الاجفاٌ على كشاس الؽشاء: -ج

لمىذ  االٍشوؾ ولمولما اظخىاعذ االإإظعت ولع االإىخىج الجهاتي باللشب مً االإعتهلً الجهاتي في أخعً 

على الأكل جفشٍف هزه االإىخىحاث ، هزلً الاخخُاس الأهجع لخمىكع هلاه البُع ٌعذ هلىت أظاظُت في الخأزحر 

لف ئلى رلً الاخخُاس الأوعب للعاملحن في الىلاه الخىصَعُت، مما ًممً خعً حعامل  ،على االإعتهلً الجهاتي

 هإلاء مع االإعتهلىحن، وبالخالي لمان وؿائهم.

 للظىق الصىاعيت: يالمصيج الدظىيل  -2

لي في اللىاع الفىاعيم ج الدعىٍ أهمُت هبحرة باليعبت للمإظعت  له ما لا ؼً ؿُه أن لذساظت االإضٍ

لي في هزا اللىاع عىفش بعىفش. ج الدعىٍ  االإىخجت و االإؽتري الفىاعي على خذ ظىاء، وظِخم معالجت االإضٍ

 المىخىج الصىاعي: -1

ـاث هثحرة  ومخىىعت للمىخىج الفىاعي و التي لا ًمىً خفشها في هزا البدث بل ظىدىاوٌ للذ وسدث حعشٍ

 أهمها ؿلي.

    : Stanton, 1991 - ف حعشٍ  

االإىخىج الفىاعي مجمىعت مً الفـاث االإلمىظت و ػحر االإلمىظت ًممجها الؼلاؾ و اللىن و الععش وؼهشة "

الباتع التي ًلبلها االإعتهلً على أنها حؽبع خاحاجه  وظمعت ومياهت الؽشهت االإىخجت و الباتع و خذماث االإىخىج و 

 42."و سػباجه

: Kotler & Amstrang, 2004  -  ف حعشٍ  

 43."االإىخىج الفىاعي أي ش يء ًمىً عشله في العىق لخلبُت سػبت أو خاحت ما "  

 حعشٍف الفمُذعي: -

التي ًخألف مجها و ًشجبي بها و التي االإىخىج الفىاعي عباسة عً مجمىعت الخفاةق االإلمىظت و ػحر االإلمىظت "

 44."حعبر عً خاحت أو سػبت االإعتهلً

 

                                                           
42

 - Stanton,W. « Fundamentals of Marketing »12
th 

edn, Mc Graw Hill  N .Y, 1991, P:112. 
43

 - Kotler P, Amstrang, G, « Pricipales of Marketing », 9
th

edn Prentice, Hall, 2004, P: 276. 

م، مذخل همي وجدلُل"، داس الخامذ لليؽش و الخىصَع،   -  44   .   180، ؿ: 2007الفمُذعي مدمىد، "ئظتراججُاث الدعىٍ
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 خصائص المىخىج الصىاعي:  -9

اث:  جىذسج خفاةق االإىخىج الفىاعي في زلار معخىٍ

الخفاةق الأظاظُت: حملت العىاـش التي ًدؽيل مجها االإىخىج الىلي و التي جخممً الـىاةذ االإىلىبت مً   1-  

 االإؽتري و الباتع.كبل ول مً 

الخفاةق االإىىسة: مجمىعت مً العىاـش أو الخفاةق االإماؿت ئلى االإىخىج و االإىىسة مً وشؾ االإإظعت  -2

 الىكذ الخالي. نابو التي جأخز في الخع

الخفاةق الؤلاؿُت: حملت الـىاةذ الؤلاؿُت التي ًخممجها ؼشاء مىخىج معحن هخىؿش كىع الؼُاس، خذماث  -3

لاح و ا  لفُاهت.اـلؤ

 دوز خياة المىخىج الصىاعي: -3

لا جخخلف هثحرا دوسة خُاة االإىخىج الفىاعي عً دوسة خُاة أي مىخىج أخش مادام الىلب على 

االإىخىحاث الفىاعُت هى ولب مؽخم أي وحىد علاكت ظببُت بحن دوسة خُاة االإىخىج الاظتهلاوي و دوسة خُاة 

 االإىخىج الفىاعي بمشاخل أسبعت مخعاكبت.االإىخىج الفىاعي، عادة ما جمش دوسة خُاة 

ت  -أ ش االإىخىج الفىاعي: في هزه االإشخلت ًخم جشهحز الجهىد على اللذساث الؤبذاعُت و الؤبخياسٍ مشخلت جىىٍ

 للمإظعت و هي ميلـت حذا و كذسة االإإظعت على الاظدثماس و مشاعاة عىفش االإخاوشة.

مشخلت الخلذًم: حعخبر مشخلت الخلذًم مشخلت ولع االإىخىج الفىاعي في العىق الفىاعي و هي مشخلت جدعم  -ب

ً الفىاعُحن باالإىخىج.  بمعف االإبُعاث بعبب عذم معشؿت االإؽترً

مشخلت الىمى: جخم هزه االإشخلت بالخىىس االإلخىً في مبُعاث االإإظعت و هزا وبعا مع مشوس الضمً، وصٍادة  -ج

الىخذاث االإىخجت و الخفت العىكُت للمإظعت، دعم أوؽىت الخىصَع والبُع الصخص ي و مىذوبي عذد 

 االإبُعاث و االإىصعىن الفىاعُحن.

االإشخلت مً أخعً االإشاخل في دوسة خُاة االإىخىج الفىاعي ومً ــاتها جذؿم  هزه مشخلت الىطج: حعخبر  -د

ع الىبحر في كىىاث الخىصَع، الترهحز على الجهىد التروٍجُت و هاةل في الأمىاٌ، الخؼىُت الخامت للخيالُف، الخىظُ

 خاـت جيؽُي االإبُعاث و العلاكاث العامت.

ع، و العبب في رلً ًشحع  -ٌ مشخلت الخذهىس: جمُل في هزه االإشخلت االإبُعاث هدى الاهخـاك بؽيل هبحر و ظشَ

ٌهىس مىخىحاث ـىاعُت بذًلت أو اهىماػ سبما ئلى عذم كذسة االإىخىج الفىاعي على جلبُت خاحاث االإإظعت أو 

 في حجم الىلب و االإبُعاث.

 حععحر االإىخىحاث الفىاعُت: -9

ت الإخخلف االإىخىحاث الفىاعُت مً اللشاساث الهامت و االإإ  شة على بلُت اللشاساث الأخشي زحعخبر اللشاساث الدععحرً

ت حعخجُب لخؼحراث الأظعاس بعشعت مً حهت و جأ زحر الىمُاث االإباعت بهزا العىفش مً وىن االإإظعت االإؽترً

 حهت أخشي.
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 حعسيف الظعس: -1

ٌ  "الععش   Shari, 2009 خعب   ًمثل همُت الىلىد التي جذؿع ملابل الخفىٌ على مىاؿع مً خلاٌ الخفى

لت مخخلـت، ؿباليعبت للباتع ؿان الععش ًمثل ئر على مىخىج حُذ،  ول مً الباتع و االإؽتري ًلُمان الععش بىشٍ

الزي ًدفل علُه و الزي على لىةه ًخم جدذًذ معخىي الشبدُت، أما باليعبت للمؽتري و هزلً الؤًشاد 

االإؽتري الفىاعي ؿاهه ًمثل مجمىع الىلىد التي ًذؿعها بهذؾ الخفىٌ على مجمىعت مً االإىاؿع ظىاء 

 ."للاظخخذاماث الخاـت أو الاظخخذام الفىاعي

 أَداف حظعير المىخىحاث الصىاعيت:  -2

إظعاث في جدلُم أهذاؿها مً وساء حععحرها للمىخىحاث الفىاعُت ئلا أنها حؽترن في حملت مىه، جخخلف االإ

ادة -البلاء و الىمى و حعٍُم الأسباح وصٍادة االإبُعاث و الخفت العىكُت.-وحعخبر أظاظُت باليعبت لها: ومجها: صٍ

 الىلب على االإىخىج الفىاعي و حؼىُت الخيالُف و كُادة الععش.

 المؤثسة على حظعير المىخىحاث الصىاعيت: العىامل -3

االإخعاسؾ علُه أن معٍم االإإظعاث االإىخجت جأخز في الخعبان بالذسحت الأولى جيالُف الؤهخاج و عامل االإىاؿعت 

في جدذًذ أظعاس مىخىحاتها، و هزا االإذخل في جدذًذ الععش ٌعخبر مذخل هلاظُيي وىهه لا ًأخز في الخعبان 

ت و بعن العىامل الأخشي  هىبُعت العىق و كىة الىلب و اللذسة الؽشاةُت و خفاةق االإإظعاث االإؽترً

 ؼهشة االإإظعت االإىخجت، و عذد الباتعحن، حىدة االإىخىج الفىاعي.

 جىشيع الظلع الصىاعيت: - 3

ىلا ئلى  ًلفذ بخىصَع العلع الفىاعُت رلً االإعلً الزي حعلىه العلع و الخذماث مً أماهً ئهخاحها وـ

 ل الفىاعي.االإعخعم

 حعسيف الخىشيع الصىاعي:  -1

 خىحهاث:الللذ حعذدث مـاهُم الخىصَع الفىاعي على خعب 

م: الخىصَع الفىاعي عباسة عً وؽاه  - أ حعشٍف الخىصَع الفىاعي خعب أدبُاث االإعهذ اللاهىوي للدعىٍ

لُت التي جخخق باهخلاٌ ملىُت العلع و الخذماث مً  دًىامُيي مً اليؽاواث و الجهىد الدعىٍ

 مىخجحها ئلى االإؽتري الفىاعي.

Kotler: الخىصَع ًمثل مىسد خاسج ًذخل للمىٍمت لمً االإذخلاث الأخشي مً الخفيُع  حعشٍف  -ب  

45و البدث و ػحرها، و أن هزا االإىسد ٌعخؼشق بىاءه عذة ظىىاث و لِغ مً العهل حؼُحره.  

 أَميت الخىشيع و أَدافه: -2

فىاعُت الىخىحاث االإش عي مً خلاٌ الـاـل الضمني أي جىؿالفىاأهمُت الخىصَع: جٍهش أهمُت الخىصَع  - أ

فىاعُت في الأماهً التي الىخىحاث االإفي الضمً الزي ًىلبه االإؽتري الفىاعي، و البعذ االإياوي أي جىؿش 

                                                           
45

 - Kotler, P, « Marketing Management, Analysis Planning, Implementation and Control», Prentic-Hall, New York 2004, P: 215. 
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ًشػب االإؽتري الفىاعي ؼشاء االإىخىحاث ؿحها ختى ولى واهذ هزه الأماهً بعُذة، بالإلاؿت ئلى البعذ 

أي كذسة االإىصعحن الفىاعُحن على جىؿحر حجم مً االإعلىماث ًمىً للمإظعت االإىخجت  االإعلىماحي،

لُت هيل.  اظخؼلالها و اظخخذامها في حعذًل ئظتراجُجُاتها الخىصَعُت و الدعىٍ

 أهذاؾ الخىصَع الفىاعي: تهذؾ مً خلاٌ جىصَع مىخىحاتها الفىاعُت ئلى بلىغ عذة أهذاؾ أهمها: -ب

 االإياهُت و الضماهُت.جدلُم االإىاؿع  -

  لمان جذؿم معخمش للمىخىحاث دون اهلىاع. -

لُت. -  الللُل مً الخيالُف الدعىٍ

حن الفىاعُحن و االإإظعاث االإىخجت. -  خلم حى مً الثلت و الاظخلشاس بحن االإؽترً

 االإداؿٍت على الخفت العىكُت. -

 طياطت الاجصال في الظىق الصىاعي: -4

ت و لا ختى  لا ًىـي أن جيخج االإإظعت مىخىحاث راث حىدة عالُت أو جدذًذ أظعاس جخماش ى واالإإظعاث االإؽترً

 اخخُاس أخعً اللىىاث لخىصَع ما لم ًخم اخخُاس أخعً الىظاةل للتروٍج بهزه االإىخىحاث.

حعشٍف الاجفاٌ: الاجفاٌ ًمثل مجمىعت مً الأوؽىت التي تهذؾ االإإظعاث الفىاعُت مً خلالها ئلى   -1

بهذؾ جىعُتهم و ئعلامهم و خثهم على الخعامل مع مىخىحاتها و الاظخجابت ئلى  للمعتهذؿحنئًفاٌ الـىشة 

ىٌ ئلُه و جدلُله.  ما جشػب الىـ

بحن الباتع و االإؽتري و الؤعذاد له و جىـُزه ًخىلب حعشٍف الاجفاٌ: ًمثل عملُت اجفاٌ مخيامل ما  - ب

ظلعلت مً الؤحشاءاث االإعلذة و االإخياملت و االإيعلت واالإخـاعلت ة التي مً خلالها جدلم الأوشاؾ اللاةمت 

 أهذاؿها مً جىعُت و ئسؼاد و ئخباس و ئكىاع و ئجمام عملُت البُع و الؽشاء.

 صىاعيت:أَداف و أَميت الاجصال و المؤطظاث ال -9

 حصجُع االإإظعاث على ؼشاء االإىخىحاث. -

ادة همُت االإبُعاث. -  صٍ

 حعشٍف االإإظعاث و الىظىاء الإىخىحاث االإإظعت. -

ً مىاكف ئًجابُت اججاه مىخىحاث االإإظعت الفىاعُت. -  جيىٍ

ادة الخفت العىكُت.-  هعب صباةً حذد و صٍ

 عىاصس المصيج الاجصالي للمىخىحاث الصىاعيت: -3

ج الاجفالي ؿُما بُجها لخدلُم الأهذاؾ االإشحىة مجها و مً لمً هزه العىاـش هجذ: جخيامل  عىاـش االإضٍ

 الؤعلان. -

 الذعاًت. -

 االإجلاث االإخخففت. -



 الدظىيم الخلليدي                                                      :                                               الأول الفصل     

 41 

 جيؽُي االإبُعاث. -

 البُع الصخص ي. -

 االإعاسك. -

 الىذواث االإخخففت. -
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 المبدث الثاوي: حظىيم الخدماث

 جمهيد:

 (ً (، و هزا وبعا لم 1980اصداد الاهخمام باللىاع الخذماحي مع بذاًت الثماهُيُاث مً اللشن العؽشٍ

ًىً ولُذ الفذؿت و ئهما وان هدُجت لخىىساث عمُلت عشؿتها معٍم اكخفادًاث دوٌ العالم، ؿعشلىا أولا 

م الخذماث، خُث جم الخعشك ئلى الأظباب و الذواؿع التي أدث ئلى هزا الخىحه، و هٍشا  وؽأة و جىىس حعىٍ

ُت هزا اللىاع عمذها أن وعالج معالت ججضةت ظىق الخذماث، و صبىن هزا اللىاع هى الآخش له ما  لخفىـ

لزا خففىا في هزا االإبدث حضءا لذساظت ظلىن هزا الضبىن، لُخم في  العاديًمحزه عً االإعتهلً أو االإؽتري 

لي لهزه العىق.    ج الدعىٍ       الأخحر دساظت االإضٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الدظىيم الخلليدي                                                      :                                               الأول الفصل     

 43 

 المطلب الأول: وشأة و جطىز حظىيم الخدماث

م الخذماث جىىس مً خلاٌ زلار مشاخل  Fisk & Brown Bitner  , 1993 مً ئجـم ول على أن حعىٍ

 أظاظُت:

في هزه الـترة بالزاث اهفب ول اهخمام الباخثحن على مداولت  :0981مسخلت الصخف البطيء ما كبل  -1

م وىنها لم حعذ حعخجُب و جلا  ذاجلذًم هل ت الدعىٍ م بعن االإؽاول التي وشأث على كىاع الخذماث، ةلىٍشٍ

لُت للعلع في   Shostack مما أدي بالباخثت ئلى جلذًم ملاٌ جدعاءٌ ؿُه عً حذوي جىبُم العُاظت الدعىٍ

 مجاٌ الخذماث.

ذساظاث االإخعللت بعىق الخذماث، في هزه االإشخلت جضاًذث ال :0986 -0981مسخلت المش ي المدظازع ما بين  -2

 ,Berryو كذ جم الترهحز بؽيل واضح على ئداسة الجىدة في الخذمت، ومً أهم سواد هزا الاججاه هجذ ول مً 

Zeithaml & Parasuraman  أًً ظلىىا المىء على جلُُم حىدة الخذماث، باظخعماٌ همىرحهم االإعشوؾ

هخمذ بالعلاكاث الخـاعلُت بحن االإإظعت و الضبىن و دساظاث بىمىرج الـجىاث، بالإلاؿت ئلى دساظاث أخشي ا

م الذاخلي و أهمُخه  والذعم االإادي و مىسدو الخذماث .  جلتها أًما جىاولذ مىلىع الدعىٍ

 ؿلذ جىاولذ مىلىع الفـلاث االإمحزة للخذمت و ملاسهتها مع العلعت. Booms & Bitnerأمّا دساظاث   

 46ختى الىكذ الساًَ: 0986مسخلت السهض الظسيع مىر عام  -3

لُىن في هزه االإشخلت جأهذ الباخثىن  لُت جخخلف  الدعىٍ أن كىاع الخذماث جلضمه مذاخل و اظتراجُجُاث حعىٍ

عً جلً االإعمىٌ بها في كىاع العلع، و لعلى أهم الذساظاث التي جشهذ بفمتها في هزه الـترة جلً االإخعللت 

اث الاجفاٌ الصخص ي في الخذمت و الجىدة و سلا  بخفمُم الخذمت و هٍام الخذمت و الخذمت هعملت و معخىٍ

م الذاخلي و ؼاؼت جدلُل الخذمت.االإعخـُذ  ًً مً الخذمت و الدعىٍ

م الخذماث   أمّا في حععُىاث اللشن االإاض ي جىامذ بؽيل واضح خشهت البدىر االإخخففت في مجاٌ حعىٍ

ذي  خُث و صملاؤه حشاء أعمالهم الطخمت  Gummessonاحعمذ هزه الـترة بالجهىد الىبحرة للباخث العىٍ

 ت التي جشبي بحن الجىدة و الؤهخاحُت و الشبدُت.ُمداولت ئًجاد العلاكت البُي التي اسجبىذ بؽيل هبحر في

 47مفهىم الخدمت: -1

جخخلف الخذماث عً العلع االإلمىظت في وىنها جدعم بخفاةق عذًذة ًخم الخعشك لها في الأحضاء اللاخلت  

مىاؿع و جلبي خاحاث لأؿشاد  مً هزه الذساظت، ؿُىلم علحها في بعن الأخُان العلع ػحر االإلمىظت و التي جدلم

                                                           
ُـي جىبُلي"، داس صهشان لليؽش و الخىصَع، عمّان، الأسدن، - 46 م الخذماث: مذخل اظتراجُجي وٌ ، 2007 بؽحر العلاق و خمُذ عبذ الىبي الىاتي،" حعىٍ

   26-24 ؿ: ؿ
م الخذماث و جىبُلاجه"، داس االإىاهج لليؽش و الخىصَع، عمّ  - 47  . 37-35، ؿ ؿ: 2006ن، الأسدن، الىبعت الأولى، اصوي خلُل االإعاعذ، " حعىٍ
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ت و الذًيُت و  مجخمع ما، و هي مخعذدة والخذماث الخعلُمُت و الصخُت و الثلاؿُت و العُاخُت و الاظدؽاسٍ

 االإفشؿُت  و الخأمُيُت و العمىمُت و ػحرها.

الخذمت على أنّها مىخىج ػحر ملمىط جدلم االإىـعت مباؼشة للمعتهلً   Skinnerحعشٍف الخذمت: ٌعشؾ -2

 48ُياهُيي للأؿشاد أو الأؼُاء.االإبؽشي أو الجهذ الدُجت الأعماٌ و ه

خش ومً المشوسي أن آ: الخذمت وؽاه أو أداء ًمىً لىشؾ أن ًلذمه  لىشؾ Kotler & Deboisحعشٍف  -3

 49ًيىن ػحر ملمىط و لا ًيخج عىه أي هلل للملىُت، و ئهخاحه كذ ًشجبي باالإىخىج االإادي أو لا ًشجبي به.

م الخللُذي الإخؼحراث للذ اكخدم  م مجاٌ الخذماث في نهاًت الثماهِىاث خُىما لم ٌعذ ٌعخجُب الدعىٍ الدعىٍ

 االإدُي.

م الخذماث: مىٍىمت مً الأوؽىت االإخياملت و البدىر االإعخمشة التي ٌؽترن   -3 ول العاملحن ؿحهاحعشٍف حعىٍ

لي مخيامل و معخمش مً خلاٌ الخ ج حعىٍ ـاً على بىاء و جذعُم علاكاث في االإإظعت و ًخخق باداسة مضٍ

ل و ئلى جدلُم مىاؿع و وعىد  معخمشة و مشبدت مع الضباةً، تهذؾ ئلى جدلُم اهىباع اًجابي في الأحل الىىٍ

 50مخبادلت هيل أوشاؾ جلً العلاكت.

جخـم العلع االإادًت مع الخذماث وىنهما ًدللان هذؿا واخذا ألا وهى ئؼباع  خصائص حظىيم الخدماث: -4

م الخذماث أـبذ مإخشا ؿحها  ً و جدلُم سلاهم، و معالت الخفاةق التي جمحز حعىٍ خاحاث و سػباث االإؽترً

م  Salton, 2006الىثحر مً الجذٌ بحن مخخص ي هزا االإجاٌ، ؿذساظت  بحن ؿُه أن الأظاط الزي ًمحز حعىٍ

الخذماث العملُاث االإىلىب اللُام بها لخلذًمها و أن الإلذم الخذمت و االإعخـُذ مجها دوسا مهما في هذا االإجاٌ 

 على دسحت الخىاؿض. هو هزا ًخىكف في هٍش 

ؿُما ًخقّ خفاةق  Dee ,2009و Lovelock & Writz, 2004وعخعحن في هزا الجضء بىحهت هٍش ول مً 

م الخذماث:  حعىٍ

ذ وبُعت الخذمت:  -1
ّ
بأنّ أي ش يء لا ًمىً الإعه بالخالي لا ًمىً ئدساهه بداظت اللمغ و أنّ   Berry, 1996ًإه

ـه بعهىلت.  الص يء الزي لا ًمىً الإعه لا وعخىُع جدذًذه و حعشٍ

مؽاسهت الضبىن في عملُت جلذًم الخذمت: في مجاٌ الخذماث ٌؽاسن بؽيل ؿعّاٌ االإعخـُذ مً الخذمت  -2

جلذًم و ئهجاص الخذمت التي ًشػب الخفىٌ علحها، ئمّا بخذمت هـعه أو بالخعاون مع بفىسة مباؼشة في عملُت 

 ملذّم الخذمت في االإيان أو االإىكع.

                                                           
م و االإـاهُم و الاظتراجُجُاث "، مىخبت عحن الؽمغ، اللاهشة،  - 48  .265، ؿ: 1998عمش و خحر الذًً '' الدعىٍ

49
- Philip Kotler et Bernard Du bois, Op.cit. P : 343.  

م الأوؽىت الخذمُت"، الذاس الجامعُت لليؽش و الخىصَع، اللاهشة، مفش،  - 50  . 448، ؿ: 2002ظعُذ مدمذ االإفشي ،" ئداسة حعىٍ
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ـعىبت الشكابت على الجىدة: ئنّ ئهخاج الخذمت و اظتهلاهها في هـغ الىكذ ٌعذّ مؽيلت سةِعُت باليعبت  -3

م الخذماث وىن جلُُم الجىدة ًخأزش بالٍشوؾ االإدُى ُت و أنّ ول مً ملذّم الخذمت و االإعخـُذ مجها لدعىٍ

 وشؿان في العملُت و علُه حعتري ـعىبت هبحرة عملُت الشكابت على الجىدة في اللىاع الخذمي.

ذ  -4
ّ
ً الخذمت: ًإه بأنّ حمُع الـىاةن مً الخذماث مهما وان هىعها لا   Rathmet, 1986عذم ئمياهُت جخضٍ

جها و هزا ساحع لعذم كابل ً ؿهي جيخج و حعتهلً في هـغ الىكذ، ئرا ؿهي جضوٌ و جيخهي ًمىً جخضٍ ُتها للخخضٍ

 عىذ اظخخذامها. 

م بمً ًلذمها )ملذّم الخذمت( ؿانّها بزلً جخأزش بؽيل  51عذم ججاوغ الخذماث: -5
ّ
مادامذ الخذماث جخعل

عمل ملذم الخذمت ىُت و لا ًمىً جىمُىها، و لىً ٌمهبحر بعُيىلىحُت و خالت مً ًلذمها و علُه ؿانّها ػحر ه

 كذس االإعخىاع على حعل الخذماث االإلذّمت حعخجُب بؽيل هبحر الإا ًيخٍشه الضبىن مً خلاٌ اظخعمالها.

م الخذماث خاـت مع هبر حجم االإإظعاث الفىاعُت و الزي  أَميت حظىيم الخدماث: -5 جٍهش أهمُت حعىٍ

ه هزه الأخحرة والىلل و الصخً و ػحرها أـبذ بداحت ماظت ئلى خذماث االإإظعاث الخذماجُت التي جىمل وؽا

 مُت في:ههزه الأ  جىمًو 

ت حعخبر مىملت  -1 الخذماث االإدُىُت الجاهبُت: جدُي بالخذمت الشةِعُت أو الأظاظُت خذماث حاهبُت أو زاهىٍ

ت االإعاعذة و التي هجذ   بىحىد هزه الخذماث الثاهىٍ
ّ
و داعمت لها و لا ًمىً أن جخدلّم الخذمت الأظاظُت ئلا

 الأمان. -خعً الاظخلباٌ -المُاؿت -الاظدؽاسة -الذؿع -الـاجىسة-الدجض-مجها: االإعلىماث

معٍم اكخفادًاث الذوٌ و خاـت الىامُت مجها و هزا مً  في الخللُق مً حجم البىالت التي اظخـدلذ -2

 خلاٌ حؽؼُل ًذ عاملت مإهلت في مجاٌ الخذماث.

ذ و الىاعي الإخىلباث و خاـت ومىخ -3 ُّ اث الضبىن مما ًجعل االإإظعت أهثر كذسة على الاظخجابت له الـهم الج

ادة خفتها العىكُت و جىامي أسباخها.  و مً زمّ ئمياهُت صٍ

 مثلث حظىيم الخدماث:  -6

م ًجذون ـعىبت في االإىٍماث الخذم م الخللُذي، لأنّ جلِغ اجئنّ سحاٌ الدعىٍ م الأمش بالدعىٍ
ّ
ُت ئرا ما حعل

ىٌ الضبىن، أمّا  االإىخجاث االإادًت في االإىٍماث الفىاعُت ًخمّ بؽيل ممبىه و جىلع في أماهً في اهخٍاس وـ

االإىٍماث الخذماجُت ؿخدىمها مجمىعت مً العىامل جإزش على هُـُت جلُُم الخذمت، ؿالضبىن االإفشفي ًخعامل 

ـح ها جدذر أمام هٍش العمُل، و الص يء ػحر الٍاهش ؿهى مع االإىٌ
ّ
ن بفـتهم ملذمى الخذماث و العملُت بجل

م 
ّ
ل الخذمت هدُجت لعىامل مخعذّدة جخعل

ّ
عملُت ئهخاج الخذمت مً وساء االإياجب الخلـُت و الخىٍُم الزي ٌؽي

ُت الخذمت، هزا الخعلُذ خعب  م الخذماث لا ً Payne, 1995بخفىـ ذ أنّ حعىٍ
ّ
م خاسجي ًإه م بدعىٍ

ّ
خعل

                                                           
46 :ؿمشحع ظبم رهشه، مدمىد حاظم الفمُذي وسدًىت عثمان ًىظف، "  -51  
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ا و آخش جـاعلُا على كىٌ ولّ مً  ُّ لا داخل ب حعىٍ
ّ
ه ًخىل

ّ
و ما عشؾ  Zeithaml & Bitner, 2000ؿلي، لأه

م الخذماث.    بمثلث حعىٍ
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 المطلب الثاوي: ججصئت طىق الخدماث

لىـغ معاًحر اخخُاس و لا ًخخلف ازىان على أنّ ججضةت ظىق الخذماث أو اللىاع الخذمي حعخجُب 

 ججضةت ظىق العلع االإادًت.

ً االإخجاوعحن أي الزًً ٌؽتروىن في الخفاةق و الخاحاث و  ًخيىّن أي كىاع ظىقي مً مجمىعت مً االإؽترً

حعخبر هىعا ما هلاظُىُت وىنها ججعل االإإظعت جخعامل مع   الشػباث و ختى العلىن الؽشاتي و هزه االإلاسبت

لت و بىـغ الىُـُت. و هزا مً الىاخُت العملُت ػحر ظلُم، ئرصباةجها في العىق الخ  أن ذمي بىـغ الىشٍ

 أنّ 
ّ
الخجاوغ كذ ًيىن في خالت الجيغ أو في خالت الاهخماء الذًني أو العلاةذي أو ختى االإىكع الجؼشافي، ئلا

الخعشّك علُه بص يء  الاخخلاؾ الجىهشي بحن هإلاء الضباةً ًىمً في معذٌ جىشاس الؽشاء و هزا وبعا ما ظِخمّ 

 52مً الخـفُل في الأحضاء اللاخلت مً الذساظت.

ئنّ ججضةت العىق الخذمي ئلى كىاعاث ؿاعلت جيىن بمعُاس ججمُع الضباةً في ؿئاث ولّ ؿئت جممّ صباةً 

مدؽابهحن كذس االإعخىاع، و جىبثم ؿلعـت ججضةت العىق مً وىن االإإظعت لا ًمىً لها خذمت العىق بأهمله 

ت و االإالُت.ـشدهامب  53، و هزا ساحع ئلى الؤمياهُاث االإادًت و البؽشٍ

جلىدها ججضةت العىق في هزا اللىاع ئلى جدذًذ اللىاع االإعتهذؾ الزي ٌعبّر عً اللىاع الزي جخخاسه 

ً االإإظعت مً اخخُاس اللىاع العىقي االإعتهذؾ و ولع الؤظتراججُاث 
ّ
االإإظعت مً العىق الأم، و ختى جخمى

م الـهم الىاعي بىُـُت جلُُم االإىخـعىن مً الخذمت االإلذمت لمً اللىاعاث الـاعلت ًج ب على سحاٌ الدعىٍ

العىكُت االإخخلـت، و في هزا الجضء لا هخىشق ئلى معاًحر الخجضةت بؽيل معمّم بل ظِخم عشك هزه االإعاًحر على 

الجؼشاؿُت هأن حعتهذؾ مإظعت هدى لا ًجعل مجها مدل اهخمام هبحر و مً حملت هزه االإعاًحر هجذ االإعاًحر 

ىت أو جلىم بخدذًذ هالخذماث صباةج ُّ ذ مشجباتهم عً خذّ معحّن و هىا هيىن بفذد  صباةًا في مذًىت مع ممً جضٍ

دت جلذّس الخذماث راث الجىدة العالُت و هيىن هىا بفذد  ججضةت العىق دًمىػشاؿُا، أو اظتهذاؾ ؼشٍ

إظعت في الخذماث معُاس الىاصع الذًني أو العاداث أو الخلالُذ و هىزا الخجضةت باالإعُاس الىبلي، أو هأن جأخز االإ

ه ئلُه، الخجضةت لا جبنى على معُاس واخذ ؿلي، بل حعىدها أن جذمج هى رة و حؿمعاًحر الخجضةت هث ما ًجب الخىىٍ

ً أو زلازت أو أهثر.  االإإظعت معُاسٍ

 54خدمت كطاع طىقي معيّن: -1

جبدث دوما االإإظعت على أهبر كذس مً الىـاءة ًمىً لها اظخؼلالها في خذمت كىاع ظىقي معحّن و رلً 

ش هزه الخذمت أو الخذماث هأن ججذ خاـُاث حذًذة في خذماتها و مخابعت الضباةً )االإىخـعحن(  م جىىٍ عً وشٍ

في ظىق الخذماث أنّ  خىٌ حىدة و خفاةق خذماتها ملاسهت باالإىاؿعحن، و ما ًجب عذم ججاهله خاـت

                                                           
م عبذالهادي ، أخمذ ئبشاهُم، " -52   55، ؿ: 2000مبادب علمُت ومؽىلاث جىبُلُت في الذوٌ الىامُت"، بجها، مىخبت الجامعت،   :ئداسة الدعىٍ

 35، ؿ: 2004عت، عمان الأسدن، عبُذاث، "ظلىن االإعتهلً مذخل ئظتراجُجي"، داس واةل لليؽش، الىبعت الشاب مدمذ ئبشاهُم -53 
 66، ؿ: 2004عىابت،   والخىصَع، لليؽش العلىم داس العىق"، "دساظت سحم، هفِب - 54

http://kenanaonline.com/users/ahmedabdelhady/tags/8448/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedabdelhady/tags/8448/posts
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اث االإخخلـت لترجِب الخاـُاث االإىحىدة في الخذمت والؼشك مً  الضباةً هثحرا ما ًفـىن مجمىعت مً الأولىٍ

اظخخذام الخذمت، مخخز اللشاس الخلُلي. جىكُذ الاظخخذام )ًىمي، أظبىعي، ؿفلي، ظىىي( هل الضبىن 

 ٌعخعمل الخذمت لىخذه أم لمً مجمىعت.

م ا لىاعي ًدذد أولا الخاـُاث راث الأهمُت للضبىن الجهاتي زمّ ًلىم بخدذًذ مجمىعت مً ؿشحل الدعىٍ

 الخاـُاث الأخشي راث الأهمُت باليعبت للىظُي في اخخُاس مىسد الخذمت.

علحها االإإظعت هثحرا في بىاء االإحزة  ٌ عى ححعخبر ججضةت العىق مشخلت مً االإشاخل الهامت و الأظاظُت التي 

و أنّ كىاع الخذماث بذأ ٌعشؾ مإخشا سواحا هبحرا و كـضة هىعُت و هزا ساحع لجملت مً  الخىاؿعُت خاـت

علحها و التي  العبءالأظباب لعلى أهمّها هبر حجم االإإظعاث و لشوسة جذخل بعن االإإظعاث الأخشي لخمل 

اةـها التي لِع ُـت مً وٌ ذ لها علاكت واهذ حعمى في بذاًت الأمش باالإىاولت هأن جلىم مإظعت باخشاج وٌ

 بمهىتها، و هزا جشاحع بعن االإإظعاث الفىاعُت الىبري و ػحرها مً الأظباب.

 أَميت ججصئت الظىق: -0

 جىشح االإإظعت التي جلىم بخجضةت العىق ئلى بلىغ:

لي -1 ادة الاهخمام باؼباع خاحاث الضبىن الخذمي باعخباسه حىهش اليؽاه الدعىٍ  االإعاعذة على صٍ

ل و ج -2 لُت االإخاخت االإشجلبت أمام االإإظعتاالإعاعذة في جدىٍ  دذًذ الـشؿ الدعىٍ

م الأمش باللىاع  -3
ّ
ذ مً االإعلىماث عً ول كىاع مً العىق و خاـت ئرا ما حعل ُّ جىؿحر همّ هاةل و ح

ذ لهزه العىق  ُّ  الخذمي مما ٌعاعذ في جدلُم الـهم الج

ادة أو الاهخـاك في معاًشة و مخابعت الخىىس الخاـل في العىق مً خُث همى عذد العيان، الضٍ -4

 الذخىٌ الـشدًت، جىىس العلىواث الاظتهلاهُت.

 اطتهداف الظىق: -2

جىحذ اخخلاؿاث هبحرة بحن ججضةت العىق و بحن اخخُاس العىق االإعتهذؾ، ؿخجضةت العىق بمـهىمها االإعشوؾ 

لعىق و سػباث تهذؾ أولا ئلى الخعشّؾ على العىق، أي الخعشّؾ على مجمىعاث الضباةً االإىحىدًً خالُا في ا

م باخخُاس  ولّ مجمىعت، أمّا اخخُاس العىق االإعتهذؾ ؿهي خىىة جلي ججضةت العىق أًً ًلىم سحل الدعىٍ

لي الزي ًخماش ى معها، و هىان عذّة معاًحر ًخم  ج الدعىٍ االإجمىعت أو االإجمىعاث التي ظىؾ ًخم جفمُم االإضٍ

 مشاعاتها و اخترامها عىذ اخخُاس العىق االإعتهذؾ:

اجه أن ًيىن الدجم - أ : جشاعي االإإظعت في هزا االإعُاس حجم العىق الزي جىىي اظتهذاؿه ؿمً أولىٍ

 ظىكا هبحرة بذسحت حعمذ للمإظعت مً جدلُم أسباخا و حؼىُت جيالُـها.

حاربُت العىق: ًدذّد هزا االإعُاس أن ًيىن العىق حزابا أي ؿُه الىلب الخالي على الخذماث   - ب

 الىلب في االإعخلبل مشجـعا و ئمياهُت جىامي هزا
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لي: ختى ًيىن اللىاع العىقي معتهذؿا و مشػىبا ؿُه ًجب أن ٌعخجُب   - ت الاظخجابت لليؽاه الدعىٍ

لُت التي جبذلها االإإظعت في هزا العىق   صباةىه للجهىد الدعىٍ

ىٌ لللىاع: على   - ث هثر ـعىبت في جىبُم الأشاس العىق الاظتهلاهُت ٌعذّ ظىق الخذماث ػئمياهُت الىـ

 هزا 
ّ
ذ على أه

ّ
ت جإه ًمىً للعىق أن ًيىن معتهذؿا ئرا جمىىذ االإإظعت مً  هاالإعُاس لأنّ الىٍشٍ

ىٌ ئلُه مً خلاٌ وظاةل الاجفاٌ االإخخلـت أو كىىاث الخىصَع االإخخلـت، و هىا جىشح ئؼيالُت  الىـ

 وظاةل الاجفاٌ في ظىق الخذماث.             
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 المطلب الثالث: شبىن طىق الخدماث 

ظىاء حعلم الأمش بعىق ظلع الخذماث االإادًت أو ظىق الخذماث حعخبر دساظت ظلىن االإعتهلً مً 

م بؽيل عام ، ئر الخعشؾ على هزا العلىن ٌعخبر حىهش عمل االإإظعاث بيل  الذساظاث الأظاظُت في الدعىٍ

لُت. أؼيالها و أوؽىتها وىن رلً ًمىً االإإظعت مً لبي  ئظتراجُجُتها الدعىٍ

هى ئلا  ماأن ظلىن الأؿشاد بؽيل عام و ظلىن الضباةً بؽيل خاؿ  على ًخـم ول الباخثحن في هزا االإجاٌ

أظاظُحن العامل العُيىلىجي و العامل البُئي و هزا و ؿم االإعادلت العلىهُت  نمدفلت جماؿش و جذاخل عاملح

  الخالُت:

 

 

 

 

 

 

هزه العىامل، بل جلجأ االإإظعت ئلى مداولت معشؿت أي العىامل الأهثر  فيو مً الفعب الخدىم و العُىشة 

 على كشاس الضبىن الؽشاتي. اجأزحر 

 مفهىم الصبىن:  -1

اث حؼُحر العلىن الؽشاتي اث الاكخفادًت و  للذ خاولذ عذة هٍشٍ لذي صبىن الخذماث ؿبذاًت بالىٍشٍ

ت ، ئلا أنها  الىـعُت و الاحخماعُت و ػحرها و التي سػم جلذم العلم و الؤمياهُاث االإالُت و االإادًت و خاـت البؽشٍ

 جبلى عاحضة عً حؼُحر بعن الٍىاهش العلىهُت و الخفشؿاث الـشدًت و الجماعُت لخذ العاعت.

  ن:حعسيف طلىن الصبى   -2

لم ًخـم الباخثحن عً لبي مـهىم ؼامل ملم بيل حىاهب ظلىن صبىن كىاع الخذماث مما ًمىشها أن 

ف.  وعشك أهم هزه الخعاسٍ

:"ظلىن االإعتهلً ًمثل الأؿعاٌ و الخفشؿاث االإباؼشة للأؿشاد مً احل الخفىٌ  Engel, 1973حعشٍف  -

 55.ء"على االإىخىج أو الخذمت و ًخممً ئحشاءاث اجخار كشاس الؽشا

"ظلىن االإعتهلً ًمثل الخفشؿاث و الأؿعاٌ التي ٌعلىها الأؿشاد في  :Molina, 1980حعشٍف الباخثت  -

 ".جخىُي و ؼشاء االإىخىج ) ظلعت أو خذمت ( و مً جم اظتهلاهه
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 - Aline Yordikia, « Le comportement d’achat du conformateur sur le marché deo Art, de la Table de luxe », John Gallaw Cahier N°=05, Figara France, 2007, P : 70.  

C = F (P, E) 

C : Comportement  

F : Fonction  

P : Psychologie  

E : Environnement 
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ـحن ًمىً اظخيخاج أن ظلىن الضبىن ًمثل مجمىعت مً الؤحشاءاث التي جدذد لاخخُاس  اهىلاكا مً هزًً الخعشٍ

 ٌؽحر 
ً
أن ظلىن االإعخـُذ مً الخذمت هى مجمىعت  Engelعشك في العىق و الؽشاء. و في هزا الفذد داةما

ىٌ على الخذمت.   جفشؿاث و أؿعاٌ تهذؾ ئلى الىـ

  الخدماث:أبعاد طلىن الصبىن في  -3

م على ؿهم خلُلت و   ئؼيالُت ؿهم ظلىن الضبىن في الخذماث مشجبىت بمذي كذسة سحاٌ الدعىٍ
ً
جبلى داةما

دواؿع اجخار كشاس الؽشاء و الإارا ًـمل الضبىن خذمت على خذمت أخشي، و للذ أزبدذ الذساظاث أن جدلُل 

عتهلً في العلع االإادًت، و ٌعىد العبب ظلىن الضبىن في الخذماث ٌعخبر أهثر ـعىبت و حعلُذا مً ظلىن االإ

لىبُعت خفاةق الخذمت هـعها، و الخلُلت أن هىان مإؼشاث أظاظُت لـهم خاحاث و سػباث ظلىن 

 االإعتهلً و التي مً بُجها هزهش:

  خبرة و ججاسب الضبىن االإعخـُذ مً الخذماث العابلت. - 

ت في الخأزحر على  -  العلىن.دوس الأوؽىت التروٍجُت و الدععحرً

 االإعخلضماث االإادًت التي حعاعذ و حعهل عملُت جلذًم الخذمت. -

  معخىي حىدة الخذمت االإلذمت. -

  إحساءاث اجخاذ كساز الشساء في طىق الخدماث: -4

أ ئلا عملُت مـاللت و ملاسهت ما بحن البذاةل االإخاخت و مً جم ًلج ئن عملُت اجخار كشاس الؽشاء ما هي

الخذمت الأوعب، و لا ًجب أن هًٍ أن هزه العملُت جخم ببعاوت بل العملُت معلذة و الضبىن ئلى اخخُاس 

ذ العملُت  جخىلب حمع بُاهاث و معلىماث واؿُت ججعل مً مخخز اللشاس كادس على اجخار كشاس ظلُم و جضٍ

شاء جمش حعلُذا ولما جىىعذ و حعلذث الخذماث االإلذمت في العىق، و على العمىم ئحشاءاث اجخار كشاس الؽ

  باالإشاخل الخالُت:

  جدذًذ الأهذاؾ.  -

  الؽعىس بالخاحت. -

  الخجاسب العابلت. -

  البدث عً االإعلىماث. -

  جلُُم االإعلىماث. -

  جدذًذ الخلىٌ االإخاخت. -

  اخخُاس البذًل الأوعب. -

  ما بعذ اجخار كشاس الؽشاء. -
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  العىامل المؤثسة على طلىن الصبىن الخدماحي: -5

زش على ظلىن صبىن كىاع الخذماث، هىان مً الباخثحن مً ٌعخبر إ هما أؼشها ظابلا هىان عذة عىامل ج

علىن الزشة على إ ًإزش ؿحها و ًخأزش بها، و مً حملت العىامل االإ أًًالضبىن هٍام ًخـاعل مع أهٍمت مدُىت 

  هجذ:

  االإذخلاث: و التي جخمثل عمىما في العىاـش الخالُت: -1

عاث العُاظت و الخيىمت و الاحخماعُت و الأظشة و  -أ عىامل البِئت: اكخفادًت و جىىىلىحُت و كىاهحن و حؽشَ

ذكاء و الجماعاث االإشحعُت و الذًً و الثلاؿت واالإىىلت الجؼشاؿُت و العىامل الذًمؼشاؿُت.  اـلأ

لي الىلاظُيي: ظُاظت االإىخىج، ظُاظت الاجفاٌ، ظُاظ -ب ج الدعىٍ  ت الخىصَع.عىاـش االإضٍ

لي االإمخذ: الأؿشاد و الؽىاهذ االإادًت و العملُاث. -ج ج الدعىٍ  عىاـش االإضٍ

  .العملُاث: و جٍم أهٍمت ؿشعُت للـشد ) خاحاث و سػباث و دواؿع و ئدسان و حعلُم و حعلم و راهشة و رواء( -2

 .االإخشحاث: الفىسة الزهىُت، الاعخلاداث، االإىاكف الصخفُت، و اجخار اللشاس -3

زم جأحي مشخلت العلىن الٍاهشي، الؽشاء أو الامخىاع عً الؽشاء زم جلحها مشخلت ما بعذ الؽشاء لخيخهي العملُت 

 حعلم مً حذًذ ) خبراث مماؿت (.

 أهىاع كساز الشساء:  -6

 ما ًخخز صبىن كىاع الخذماث كشاسا ؼشاةُا بعذما جخىاؿش و جتهُأ أمامه ول الٍشوؾ لللُام بزلً و م
ً
ً هثحرا

  حملت أهىاع كشاساث الؽشاء هجذ:

ٌعخبر هزا اللشاس مً أهثر اللشاساث الؽشاةُت اجخارا و لا ًخىلب مً مخخزه بزٌ حهذ  56:كشاس الؽشاء سوجُني -أ

هبحر مً احل الخفىٌ على خذمت معُىت، و لا ًمىش في اػلب الأخُان ئلى ئحشاء عملُت االإـاللت، و مً أمثلت 

 الخعلُم و ػحرها.الخذماث التي جخىلب هزا الىىع مً اللشاس الؽشاتي هجذ، خذمت وظاةل الىلل، الخلاكت، 

ع : أي كشاس ؼشاتي ئلا و ًخأزش بعىامل البِئت االإدُىت هٍهىس   - ت كشاس الؽشاء االإشجبي بالبدث عً الخىىَ

ىاحذ خبعن الخذماث الجذًذة و خشوج بعن الخذماث التي واهذ مىحىدة في العىق، و أن ج

لىهه الؽشاتي باكخىاء مثل هزه الخذماث الجذًذة و االإخىىعت ًذؿع بالـشد و ًدـضه على حؼُحر ظ

  خذر ههذؾ الخجذًذ.أهزه الأخحرة، أي اكخىاء ما هى 

 

 

 

 

                                                           
 .  120 -115ؿ:  ، ؿ2007الفمُذعي مدمىد، وسدًىت عثمان ًىظف، "ظلىن االإعتهلً"، داس االإىاهج لليؽش و الخىصَع، عمان،  - 56
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 المطلب السابع: المصيج الدظىيلي لظىق الخدماث

لي ًخفف  جها الدعىٍ ئنّ الخمحّز و اخخلاؾ الخذماث عً العلع االإادًت حعل مجها و خاـت مً مضٍ

لي الخللُذي للعلع ا ج الدعىٍ ادة على االإضٍ الإادًت مً مىخىج و حععحر و اجفاٌ ٌعخعمل كىاع بالفعىبت ؿضٍ

و ًفىلح علُه  Dibb, 1994الخذماث عىاـش أخشي لتزداد ظعخه و ًخممً ظبعت عىاـش و هزا ما حاءث به 

لي الىاظع للخذماث، و للذ اجـم ول مً  ج الدعىٍ في هزا الاججاه و  Dibbمع  Zeithaml & Bitne, 2000باالإضٍ

لي ئلى هىعحن أظاظُحن:  ج الدعىٍ  كعمىا االإضٍ

لي الخللُذي: و ٌؽمل ول مً ظُاظت االإىخىج أو ظُاظت الععش و ظُاظت الخىصَع و  - ج الدعىٍ االإضٍ

 57ظُاظت الاجفاٌ.

لي االإىظع للخذماث: و ٌؽمل ول مً الذلُل االإادي و الأؿشاد و العملُاث. - ج الدعىٍ  االإضٍ

لي االإىظع بص يء مً الخـفُل  ج الدعىٍ لي في كىاع الخذماث زم ئلى االإضٍ ج الدعىٍ  و ظِخم الخعشك ئلى االإضٍ

 المصيج الدظىيلي الخلليدي في الخدماث: -1

ا و هزا لؼشك جلذًمها ب - أ ؽيل الأؿمل الالخذمت: في اللىاع الخذمي الاهخمام بالخذمت ٌعخبر أمشا لشوسٍ

ىدة جدىاظب و ومىخاث الضبىن، هما ًيبغي على مإظعت الخذماث الاهخمام و االإىاظب و الىكذ االإلاةم و ح

ىاؾ الخذمُت و لماهاث الخذمت و خذماث ما بعذ  أن حعمل و بُع البجىاهب أخشي مهمت مثل اظخخذام اـلأ

ش مً خذماتها كذس االإعخىاع خاـت و أنّ هزا العىق ٌعشؾ جىىسا هاةلا و  هزه االإإظعاث على مداولت جىىٍ

عا  مما كذ ًجعل معٍم مإظعاث الخذماث في مىكف خشج، ئرا ما حعاملذ مع أظىاكها بىـغ الىجحرة ظشَ

 عخماد على هـغ الخذماث و هـغ الأظعاس و هـغ وشق الخىصَع و الاجفاٌ.الا اللذًمت أي 

ت مهمت حذا في مجاٌ الخذماث وىنها لا حعدىذ على معاًحر واضخت في  - ب الععش: حعخبر اللشاساث الدععحرً

ٌعلذ و ًجعل هزه االإهمت أهثر ـعىبت هى وحىد  جُت على عىغ ظىق العلع االإادًت وماع هزه الؤظتراجول

الخـاوك بحن ملذم الخذمت و االإعخـُذ مجها خىٌ جدذًذ الععش و هزا في بعن مً الخذماث والفُاهت و 

هـاءة ملذم الخذمت، و في الخفلُذ و ػحرها، وىن حععحر الخذمت ًخعلم و ًخأزش بميان أدائها و وكذ العمل و 

 هزا االإجاٌ ًشجبي حععحر الخذمت بلُمتها و خاـت اللُمت االإذسهت مً كبل الضبىن.

ىٌ ئلحه -ج م الخذماث  مً االخىصَع: لا ٌعخبر مىكع جىسٍذ الخذمت و هُـُت الىـ العىامل االإهمت حذا في حعىٍ

ؿاخخُاس االإىاؿز للخىصَع االإىاظبت للخذماث ظىاء واهذ مباؼشة أو ػحر مباؼشة ٌعذ أمشا ػاًت في الأهمُت 

 باليعبت لضباةً هزا اللىاع و ٌعخمذ بالذسحت الأولى على وبُعت الخذماث االإلذمت.

للخأزحر و دؿع الضبىن في الخعامل معها و الؤكباٌ على  الاجفاٌ: حعخعمل مإظعت الخذماث ظُاظت الاجفاٌ -د

خذماتها لىً باالإلابل جلاقي هزه االإإظعاث عذة ـعىباث في ظُاظتها الاجفالُت و العبب ٌعىد بالذسحت الأولى 

                                                           
 .80مدمذ خاظم الفمُذعي، وسدًىت عثمان ًىظف ، مشحع ظبم رهشه، ؿ:  - 57
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ه لا ًمىً الترهحز على بعن الجىاهب مثلما هى الخاٌ في 
ّ
ئلى خفاةق الخذماث و وبُعتها اللاملمىظت و بأه

 الإادًت جلجأ مإظعت الخذماث الترهحز على:العلع ا

 ئبشاص االإىاؿع التي ًمىً جدلُلها مً حشاء اظخعماٌ هزه الخذمت  -

ش مهاساث ملذمى الخذماث  -  الاهخمام بالبُع الصخص ي و العمل كذس االإعخىاع على جىىٍ

ماث االإادًت مداولت ئبشاص الجىاهب االإلمىظت التي حعاهم في جلذًم الخذمت هىـاءة الأؿشاد و االإعخلض  -

 الأخشي.

ش بشامجها الاجفالُت واظخعماٌ العلاكاث العامت و  هما جلجأ بعن االإإظعاث الخذماجُت الأخشي ئلى جىىٍ

 أه
ّ
م عبر الاهترهذ، ئلا م االإباؼش و الدعىٍ و هزا باجـاق معٍم مـىشو و باخثى مجاٌ الخذماث ًبلى  هالدعىٍ

الأهثر اهدؽاسا و ؿعالُت في هزا االإجاٌ بؽشه أن جيىن االإإظعت الاجفاٌ )B à O)  الاجفاٌ مً الـم ئلى الأرن

 الخذماجُت كادسة على جلذًم خذماث راث حىدة عالُت.

لي االإىظع للخذماث: -2 ج الدعىٍ  االإضٍ

لي الخللُذي هفىف زلار عىاـش لهزا الأخحر ما دمىا هخدذر عً كىاع الخذماث. ج الدعىٍ  بالإلاؿت ئلى االإضٍ

على "أنّ العش اليامً وساء هجاح مإظعاث الخذمت هى الؤكشاس علىا بأنّ  Davidsonالأؿشاد: ًإهذ  - أ

العاملحن مً روي الاجفاٌ الصخص ي االإباؼش بالضباةً هي الجضء الأهم الزي ٌؽيل عىفش الىاط في 

أـبذ الـشد ًدخل مياهت مشمىكت حذا في مإظعت الخذماث، ىا مإظعت الخذمت" ، اهىلاكا مً ه

ىفش لا وحىد لإهخاج الخذماث و لا ختى جلذًمها، ؿملذم الخذمت و هما ٌعمىهه في ؿىبعا بذون هزا الع

ػالبُت الأخُان و خاـت في البىىن و الخأمُىاث أؿشاد االإىخب الأمامُت، أهمُت هبحرة و دوسا في اظدثماس و 

ًجعل الضبىن  ئهخاج و جلذًم الخذمت هما هى مً هـاءاث و مهاساث و الالتزام بالىعىد و الؤًـاء بها مما

أهثر سلا، أمّا الضبىن أي االإعخـُذ مً الخذمت ؿهى الآخش لا ًللّ أهمُت عً ملذمها وىهه ظىؾ ًلعب 

م الاجفاٌ االإجاوي مً  دوسا هبحرا باخباس عذد مً الضباةً الزًً كذ لا ٌعشؿىن هزه االإإظعت عً وشٍ

ما واهذ العلاكاث جـاعلُت بحن االإعخـُذًً
ّ
مً الخذمت و ملذمى الخذماث ئًجابُت  الـم ئلى الأرن، و ول

ش ئًجابا على ظمعت االإإظعت و أسباخها. 
ّ
ما أز

ّ
لت الأمذ ول  و وىٍ

 الذلُل االإادي:   - ب

ن هزا الؤؼياٌ  أؼشها ظابلا أنّ مً خفاةق الخذماث عذم االإلمىظُت ؿخداوٌ مإظعاث الخذماث حعىٍ

ت الذاعمت و االإعاعذة في جلذًم الخذماث بما ٌعشؾ بالذلُل االإادي و الزي هى حمُع االإعخلضماث االإادً

واالإباوي، الأزار، االإعذاث و الأحهضة االإعخخذمت في جلذًم الخذماث و بعن العلع التي حعخعمل في عملُت 

                                                           
 - B à O : Bouche à oreille  



 الدظىيم الخلليدي                                                      :                                               الأول الفصل     

 55 

جلذًم الخذمت، هما أـبذ بعن الضباةً في  الآوهت الأخحرة ًدىمىن على حىدة الخذمت مً خلاٌ دلُلها 

 ر اهخمام.ثا االإىلىع و اهخمذ بهزا الجاهب أهاالإادي، ؿخـىىذ هزه الأخحرة لهز

 العملُاث:  -ج

جمش الخذمت خحن جلذًمها بعذة مشاخل و جمثل العملُاث و الؤحشاءاث و العُاظاث االإخبعت مً كبل مإظعاث 

الخذماث لممان جلذًم أؿمل خذمت ئلى الضباةً و جمم أًما الىمّ الهاةل الزي جىؿشه هزه االإإظعاث مً 

 االإهاساث التي ًمخلىها ملذمى الخذماث.      االإعلىماث و 
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 الخاجمت

 

م همـهىم و همجمىعت  اظخىاع هزا الـفل مً الذساظت عشك الأوحه االإخخلـت و االإخعذدة للدعىٍ

ىلا ئلى  أوؽىت في االإإظعت مً حهت، و البذاةل التي عشؿها هزا الأخحر في اهخلاله مً اللىع الاظتهلاوي وـ

م  م الفىاعيالدعىٍ اةف الأظاظُت التي ئلى ًإديها هزا الدعىٍ في ول كىاع مً اللىاعاث ، مخىشكحن ئلى الىٌ

ُاث ول كىاع مً اللىاعحناالإخخلـت،   .دون أن هيس ى خفىـ
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 : الدعىيق المباششالأول المبحث 

 

 جمهيذ:

ِشف مدُي االإاظعت في الآوهت الأخحرة جىىساث و جدىلاث هاثلت و ِمُلت، و لّل ؤهم ما محز هزه 

الخىىساث هجذ الخىىىلىحُاث الجذًذة للإِلام و الاجفاٌ التي فّلا هللذ االإاظعت مً الاجفاٌ الخللُذي بلى 

م االإباؼش، الزي بذؤ ًإخز خحزا مهما مً الؤإ لُت و هزا اجفاٌ مً هىُ حذًذ، بهه الدعىٍ ظتراجُجُت الدعىٍ

م االإباؼش،  الؤظتراجُجُت الّامت للماظعت، فبذؤها هزا الجضء مً الذساظت بّشك االإفاهُم الأظاظُت للدعىٍ

م االإباؼش مخّشلحن بلى اللىاِذ الخاـت بالضباثً و اللىاِذ الخاـت  لُلُه الاهخمام بلىاِذ بُاهاث الدعىٍ

م االإباؼش، و في الأخحر باالإىافعحن، و مْ اصدًاد جىىساث هزه  الخىىىلىحُاث ٌهشث ؤؼيالا مخّذدة للدعىٍ

خماد ِليها للخىبُم الجُذ لهزا االإفهىم.       خاولىا مّالجت الىُفُاث و الآلُاث التي ًخم اِلا
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 المطلب الأول:  المفاىيم الأظاظيت للدعىيق المباشش

م االإباؼش اخذ ؤهم الأدواث  ج الاجفالي والزي حاء هدُجت جىىس ٌّذ الدعىٍ الاجفالُت الهامت للمضٍ

م الزي ًخىلب الاجفاٌ االإباؼش بحن االإىخج و الضبىن لإحشاء ِملُت  الخُاة الاكخفادًت بؽيل ِام، وهى الدعىٍ

م بظتراججُت هاجخت ِىذما ًيىن بملذسة االإاظعت التي جيخج مىخىحاث ؤو  ّذ هزا الىىُ مً الدعىٍ الخبادٌ، وَ

خذماث كىة بُُّت جخّامل مباؼشة مْ الضباثً. وفي هزا العُاق ًيىن االإىخج معاولا بؽيل وامل و  جلذم

لُت. إمباؼش ًِ ؤداء ول االإهام الدعىٍ

 حعاسيف الدعىيق المباشش: -1

لي مخفاِل ٌعخخذم وظُلت بِلامُت واخذة ؤو ؤهثر مً  -ا م االإباؼش:"بهه هٍام حعىٍ حّشٍف حمُّت الدعىٍ

احل الخإزحر في حمهىس الضباثً االإخىاحذًً لمً سكّت حغشافُت مُّىت، ِلى ؤن ًيىن رلً الخإزحر كابل 

إ".لللُاط

لُت االإباؼشة مْ الضباثً -ب م االإباؼش وافت الاجفالاث الدعىٍ االإعتهذفحن بهذف جىلُذ اظخجابت بفىسة  الدعىٍ

ت مّها. ّت و بىاء ِلاكاث كىٍ إفىسٍت ؤو ظشَ

م الزي ٌعخخذم وظاثل مخخلفت مً الاجفالاث االإباؼشة مْ الضبىن والزي ٌّخمذ  -ج م االإباؼش: الدعىٍ الدعىٍ

لت الأحل.ِلى الخفىٌ ِلى سد فّل مّحن و آلُت فّالت للاجفاٌ مْ الضبىن و اللادسة ِلى بكامت ِلاك إ1ت وىٍ

م االإباؼش: ٌؽحر بلى وافت اليؽاواث التي جىلذ ظلعلت مً الاجفالاث و الاظخجاباث مْ الضباثً  -د الدعىٍ

إ2االإدلُحن و االإشكُحن.

م االإباؼش: الاظخّماٌ الخلُلي و الفّلي للاِذة بُاهاث، حعمذ مً بحشاء ًِ بّذ اجفالاث خاـت  -ه الدعىٍ

إ3اظعت و صباثهها و مىسدهها.و شخفُت و مخمحزة ما بحن االإ

خماد ِلى  -و لُت والتي حّنى بدعُحر ِشك و ـفلت مخمحزة و خاـت بالِا م االإباؼش: خىىة حعىٍ الدعىٍ

ت مً الضباثً.  4الدؽغُل الذاثم و الىٍامي للمّلىماث الفشدًت الإجمىِ

 جطىس الدعىيق المباشش: -2

م االإباؼش ًذسن جماما ؤن مفىلح هزا الأخحر اظخّمل لأوٌ مشة في ؤدبُاث بداسة  ش الدعىٍ بن االإخمًّ في جىىٍ

م ِام  يان بهعبرٌغ  Lester Wundermanِلى ًذ االإفىش و الباخث  1967الدعىٍ ِىذما وؽش في مجلت ؤمشٍ

ىُت في وىلىمبُا و خُهها حّشك بلى  بّن ؤظاظُاث لخىبُم الخىكُف ملالا بّىىان جىكُف البماجْ الأمشٍ

إ:االإباؼش و هزه الأظاظُاث هما وسدث في االإلاٌ

                                                           
ش - 1 م: هُف جيص ئ الأظىاق و حغضوها و حعُىش ِليها"، مىخبت حشٍ ، فُلُب وىجلش و آخشون، جشحمت فُفل ِبذالله بابىش، " وىجلش ًخدذر ًِ الدعىٍ

  233بذون ظىت، ؿ: 
م في ِفش الاهترهِذ - 2 ت،  بؽحر الّلاق،" الدعىٍ  166، ؿ: 2006و الاكخفاد الشكمي"، وؽش ًِ االإىٍمت الّشبُت للخىمُت الؤداسٍ

3
 - Claire Breeds, « Marketing direct sur internet», 2eme ed. Vuibert, 2001, P : 23 

4
 - Pierre Dismet, «  Marketing direct : concepts et méthodologies», Dunod, 2

eme
 ed, Paris, 2001, P : 05 
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إٌعخىُْ االإىخج ؤن ٌّشك مىخىحاجه بىفعه. -

إجخىفش حملت مً االإّلىماث لذي االإىخج ، ًِ االإعتهلىحن. -

إـشاخت االإىخج مْ االإعتهلً خىٌ بمياهُت جلبُت ولبه مً ِذمه. -

إت غحر ميلفت(.لعتهلىه) الىظُؤمام االإىخج وظُلت الاجفاٌ مْ م -

م لِغ مفهىما خذًث اليؽإة ولىً اهدؽاسه و جذاوله ؼاُ و اهدؽش مْ اهدؽاس اظخخذام الخاظىب. إالدعىٍ

 دواعي الاىخمام بالدعىيق المباشش: -3

م االإباؼش في ؤواخش اللشن االإاض ي و هزا لأظباب ِذًذة هىحضها في: إللذ صاد الاهخمام الىبحر بالدعىٍ

 الخكىىلىحيت:الخطىساث  -1

للذ ظاهمذ الخىىىلىحُا بيل ؤؼيالها في ولادة مفادس و ؤؼياٌ حذًذة مً االإّلىماث، فإـبدذ ؤمام 

ت ِالُت هزلً، وللذ  ً البُاهاث الخاـت بضباثهها بىفاءة ِالُت و ظشِ ت حمْ و جدلُل و جخضٍ االإاظعت فشـ

كخىاؿ االإّلىماث و خاـت مهها جلً خفضث الخىىساث الخىىىلىحُت و حّلذ مً االإاظعت ؤهثر كذسة ِلى ا

االإخّللت بالضباثً و االإىافعحن، بلا ؤن الؽم الثاوي مً الخىىىلىحُا، وهى جىىىلىحُا الاجفالاث التي حّلذ 

إاالإاظعت ِلى اجفاٌ مباؼش مْ صباثهها في ؤي وكذ ؼاءث و بخيلفت ؤكل بىثحر.

إ الخغيراث في همط حياة الضبىن: -2

راث ِمُلت و هبحرة في همي خُاة مٍّم الضباثً و خاـت صباثً الذوٌ االإخلذمت، ؼهذث االإشخلت الشاهىت حغح

م االإباؼش  مما اوّىغ بًجابا ِلى ظلىههم الؽشاجي، فذفْ باالإاظعت بلى جبني فلعفت حذًذة جمثلذ في الدعىٍ

إوىهه ؤهثر كذسة ِلى جدذًذ الخاحاث و الشغباث االإخغحرة لهالاء الضباثً.

 الخىحه هحى الضبىن:  -3

جخجه مٍّم االإاظعاث هدى خذمت معتهلىيها باللذس الزي ٌعمذ لها باالإدافٍت ِليهم ؤوىٌ مذة ممىىت و  

ً و الخذفم الهاثل للمّلىماث فُما بُههما. إرلً مً خلاٌ الاجفاٌ و الخىاـل االإعخمشٍ

 حعهيلاث الدعذًذ و جطىس وظائل الخحصيل:  -4

م االإباؼش، بن م الىظاثل  حّخبر مً ؤهم ؤظباب جىامي الدعىٍ كبىٌ الخّاملاث و الخبادلاث البُُّت ًِ وشٍ

م االإباؼش لذي ِمىم االإاظعاث . إالالىتروهُت عجل مً كبىٌ فىشة الدعىٍ

 مضاًا الدعىيق المباشش: -4

ب االإىخج و الاجفاٌ االإباؼش مْ معتهلىُه و مً هىا جإحي بمياهُت  م االإباؼش بةمياهُت جلشٍ ٌعمذ الدعىٍ

م مخخلف الخدفحزاث التي كذ ٌّشلها االإىخج همىدهم هذاًا، بّن جشغُبهم في ِملُت الؽشإ اء ًِ وشٍ

إالخخفُماث االإالُت و رلً لغشك سبي ِلاكت مّهم.

م االإباؼش مً جيلفت الاجفاٌ و جيلفت الىلل ما بحن الىظىاء، فخيلفت الاجفاٌ باظخّماٌ وظُلت  ًللل الدعىٍ

ىن، االإزًاُ و غحره.الاهترهِذ ؤظشُ و ؤسخق بىثحر مً الخيالُف الاجفا إلُت الأخشي والخلفضٍ
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إالاجفاٌ و الخىصَْ ًخمان في الىكذ هفعه. -

جخفُن ظّش البُْ ملاسهت باالإاظعت التي حّخمذ ِلى مخاحش الجملت و الخجضثت فاالإاظعت التي جيخهج  -

م االإباؼش جخجاوص هالاء الخجاس. إالدعىٍ

ً كاِذة هبحرة مً البُاهاث ًِ صباثً  - االإاظعت مً خلاٌ الاجفاٌ االإباؼش بهم، و ِادة ما جدخىي هزه جيىٍ

ً و ؤظماء وظً و دًاهت و غحر رلً مً خفاثق الضبىن. إاللاِذة ِىاوٍ

ّت لؽياوي الضبىن مً خلاٌ الخىاس مّه مباؼشة، فالضبىن الشاض ي ًِ االإاظعت ِادة ما  - الاظخجابت العشَ

ً ًِ مضاًا و خفاثق جلً االإاظعت.(  صب07( بلى ظبّت )05ًخفل و ًخبر مً خمعت ) إاثً آخشٍ

سفْ الّىاء ًِ االإعتهلً و جفادي الخىلل و البدث ًِ االإىخىحاث و الخذماث بدُث ًمىىه اللُام بزلً في  -

م االإباؼش. إاالإيان و الضمان الزي ًفمله مً خلاٌ اظخخذام وظاثل الدعىٍ

إ

إ

إ
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 الدعىيق المباششالمطلب الثاوي:  قىاعذ بياهاث 

صاد الاهخمام بلىاِذ البُاهاث خاـت في الآوهت الأخحرة و هزا هدُجت الخىحه الىبحر الإٍّم االإاظعاث 

خماد ِلى مثل هزه الؤحشاءاث. إبالِا

م االإباؼش صاد مً ؤهمُت و بحشاءاث هزه اللىاِذ، فيىهه ٌّخمذ ِلى الاجفاٌ االإباؼش، و ِملُت  بن جبني الدعىٍ

جيىن بلا مً خلاٌ وظاثل جىىىلىحُت خذًثت جشجىض ِلى كىاِذ بُاهاث الضباثً، و الخلُلت بن الاجفاٌ لا 

كاِذة البُاهاث لا ًمىً اظخغلالها فلي باليعبت للضبىن، فاالإاظعاث و خاـت التي جيؽي في مدُي جىافس ي 

ت، بُاهاث جخق الضباثً، بُاهاث لها ِلاكت باالإىافعحن، ب ُاهاث لها ِلاكت باالإىسدًً جمخلً كاِذة بُاهاث مخىىِ

و غحرها، بلا ؤن االإّلىماث و البُاهاث التي جخق االإىافعحن حّخبر الأهثر ؤهمُت للماظعت وىنها حىهش بىاء 

لُت، و جٍهش ؤهمُت هزه البُاهاث في اظخغلالها ؤخعً اظخغلاٌ و في ِذة مجالاث، ؤهمها  الؤظتراجُجُت الدعىٍ

العاثذة بحن الضباثً، و مْ مىلْ ظىىاث الألفحن لجإث مٍّم  جفمُم مىخىحاث ِلى ؤظاط الخفمُلاث

االإاظعاث و ِلى سؤظها االإىخجت للعُاساث و الخىاظب و االإّذاث االإجزلُت بلى اظخغلاٌ مىاكّها الالىتروهُت 

إللإِلان ًِ مىخىحاتها و ؤظّاسها و جلىُاتها.

 حعشيف قاعذة بياهاث الدعىيق المباشش: -1

م ا الإباؼش ِملُت بىاء و خفَ و اظخخذام كىاِذ بُاهاث ًِ االإىخىحاث و االإعتهلىحن و كاِذة بُاهاث الدعىٍ

إ5االإىسدًً و االإىصِحن مً ؤحل سبي و ِلذ ـفلاث.

و هلفذ هىا الاسجباه  ،مً بحن الأهذاف التي ؤـبدذ االإاظعت جامً بها و ًِ كىاِت جامت هي مذي اسجباوها    

الزًً ؤـبدىا ًخففىن بخىىس  و الصخُدت الإُىلاث و اججاهاث صباثهها و مذي مّشفتها الخامت  الىزُم بالضبىنإ

ْ في الأ  6واق و الخاحاث و الىعي الاظتهلاوي و خاـت الّللاهُت في االإفاللت بحن االإىخىحاث و الخذماث.زظشَ

ت ظىي جىحهها هدى الضبىن واخخُاس ؤوعب مُم والّت بًاه في ـ ،لم ججذ االإاظعت ظبلا هثحرة ؤو مههاج مخىىِ

و اخخُاحاجه و ختى الخيبا بخىلّاجه و مُىلا   ،بظتراججُاتها و هزا اهىلاكا مً الععي الجاد بلى جدلُم سغباجه

 ولً حعخىُْ الاظخجابت لزلً ما لم جىً ِلى دساًت جامت بهالاء الضباثً. جه،

هم في االإدادزاث و جدخاج االإاظعت بلى خلم كاِذة البُاهاث لضباثً كىاِها العىقي ختى حعخخذمها همشحْ م

 الّلاكاث التي ظىف جخم مْ الضباثً فُما بّذ.

 

 
                                                           

م االإباؼش:دساظت الخالت في الؽشهت الّامت الإىخاحاث الألبان"، مجلت الؤداسة و الاكخفاد، الّذد  - 5 , ولُت الؤداسة 82خمذي الثىمشي، " مخىلباث الدعىٍ

ت،   14 ، ؿ:2010و الاكخفاد، الجامّت االإعدىفشٍ
ب االإهني، " جىبُلاث ظىكُت ِلى الخاظب"،   - 6  21، ؿ:  2000االإملىت الّشبُت العّىدًت، االإاظعت الّامت للخّلم الفني و الخذسٍ
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إمفهىم قاعذة البياهاث: -1

جخمثل في حمْ بُاهاث  حّشف كاِذة البُاهاث ِلى ؤنها ِملُت مىٍمت و مخياملت راث هذف مدذد معبلا،

ً هزه الأخحرة ِلى الخىاظب الآلُت هخىىة زاهُت بهذف التزوٍذ الاظخفادة و الخفاِل  ،هخىىة ؤولى زم جخضٍ

ىٌ بلى مّلىماث، مً بحن االإّلىماث الىاحب جىافشها في كاِذة بُاهاث االإاظعت مّلىماث جخق صباثً   ،للىـ

 االإاظعت الخالُحن و هزا االإشجلبحن.

ت مىٍمت مً البُاهاث جخق صباثً االإاظعت و  ،بفىسة ؤخشي ًجب جىافش كاِذة بُاهاث الضباثً، ؤي مجمىِ

لي، و لا هلفذ التي حعخخذمها  ج الدعىٍ لُت مخخلفت هةِذاد مخخلف ظُاظاث االإضٍ لخدلُم ؤهذاف حعىٍ

لي الىلاظُيي  ج الدعىٍ  7، ؤي:"4P"باالإضٍ

    Product     :االإىخىج

 Price       العّش: 

  Promotion التروٍج:

  Place  الخىصَْ:

لي الّلاكاحي Philip Kotler" 8"ولىً االإلفىد بالبذاثل التي كذمها  ج الدعىٍ إ "4C ":ؤو ما ٌّشف باالإضٍ

  Customer needs and wants  :اخخُاحاث و مخىلباث الضبىنإ

   Costs  to the Customer يالُف باليعبت للضبىن:خال

  Convinience االإلاثمت:

إ Communication  الخىاـل:

 9 :ششوط جكىين قاعذة البياهاث  2 -

ً كاِذة بُاهاث الضباثً ؤن جيىن ؤهذاف هذه اللاِذة و حمُْ ٌؽتره ِادة ِلى االإاظعت  الشاغبت في جيىٍ

اثف االإاظعت مخجهت هدى جفُّل الخذمت و الّلاكت مْ الضبىن ، هما بجب ؤن جيىن البُاهاث االإؽيلت  وٌ

 و كابلت للخغُحر. و جخذم مفلختي االإاظعت و الضبىن، لللاِذة واكُّت ،

م الّمل االإخخق في بىاء كاِذة بُاهاث الضباثً هزهش بن مً ؤهم الؽشوه التي ًجب  ؤن ًخدلى بها ؤِماء فشٍ

 :الآحي

 

 

                                                           
7
م الؽامل لىجاح االإاظعاث الخذمُت -  لاخاث الاكخفادًت و  -ظفُان خمادوػ، " ؤهمُت جبني الدعىٍ ت"، مجلت اـلؤ ت الجضاثشٍ خالت الخىىه الجىٍ

إ  126 -116، ؿ ؿ: 2010، 08كخفادي الّالمي، الّذد الخيامل الا
8
 - René Lefebure, « Pour une meilleure évaluation du capital client et de sa prise en compte dans les systèmes comptable», revue française du marketing, n

o
 202, mai 

2005, p : 27 
ب االإهني، االإشحْ ظبم رهشه، ؿ:  -  9  22االإملىت الّشبُت العّىدًت، االإاظعت الّامت للخّلم الفني و الخذسٍ
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لُت -  اللذسة ِلى جدلُل الأخذار الدعىٍ

 جيامل بُاهاث اللاِذة -

 لضباثً االإاظعت  الخفيُف الجُذ و الفّلي -

ش و البُاهاث للإداسة االإُّىت  - ُل الخلاسٍ  اللذسة ِلى جىـ

 هاث الضبائن:مكىهاث قاعذة بيا -3

بؽشه ؤن جدخىي هزه اللاِذة ؤهىاِا ِذًذة مً  جخيىن مً كاِذة بُاهاث الضباثً  الخالُحن ؤو االإشجلبحن

 الىفعُت و العلىهُت و الاكخفادًت.  الصخفُت و و والبُاهاث الذًمغشافُت البُاهاث،

 البياهاث الشخصيت: -1

إؤظماء الضباثً - 

ً الضباثً  -   ِىاوٍ

 هىاجف الضباثً  - 

 ؤسكام فاهعاث الضباثً   -

ذ الؤلىترووي للضباثً  -  البرً

 البياهاث الذًمغشافيت:  -2

 الّمش  - 

 الجيغ  -

 الخالت الاحخماُِت  -

 ِذد ؤفشاد الأظشة  -

خ االإُلاد  -   جىاسٍ

 البياهاث العيكىلىحيت:  -3

 ِاداث الؽشاء   -

 الاججاهاث  -

 الآساء  -

 اليؽاواث  -

 البياهاث الاقخصادًت: -4

 الذخل   -

 ِاداث الؤهفاق  -
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 ظُاظاث الذِم الخيىمي  -

 مصادس البياهاث:  - 4

لإوؽاء كاِذة بُاهاث فّالت جلجإ االإاظعت بلى جدفُل البُاهاث مً مفادس مخخلفت بلا ؤهه جم الخإهُذ ِلى 

 :زلار مىاوم جفاِلُت ًمىً اظخخذامها لجمْ االإّلىماث 

 كاجب الأماميت:إجصالاث الم  - 

فى مياجب الاظخلباٌ مباؼشة بالضباثً، فهم ًزلً ِلى دساًت وافُت بالعلىهُاث الاظتهلاهُت,  ًخفل مىٌ

م  دوافْ الؽشاء ؤو الامخىاُ، اللشاساث الؽشاثُت، لأنهم االإّىُىن بالذسحت الأولى بجملت الاجفالاث، ظىاء ًِ وشٍ

ذ الالىترووي.االإياالإاث الهاجفُت و  سظاثل الهاجف الىلاٌ،   البرً

 العلاقاث الخجاسيت: -

م الخّامل مْ االإاظعاث الأخشي، ؤماهً البُْ بالخجضثت و  الىظىاء، االإىسدًً، ًخم حمْ االإّلىماث ًِ وشٍ

 خُث حعخفُذ االإاظعت مً ِلاكاتها مْ هالاء لىعب مّلىماث جخق الضباثً.  االإىصِحن،

  :عملياث المكاجب الخلفيت  -

ًمىً خفش  و االإعاِذة في ظحر ؤمىس االإياجب الأمامُت، االإياجب الخلفُت مً الّملُاث االإعهلت،حّخبر ِملُاث 

لاهاث، الفُاهت، هزه الّملُاث في بـذاس الفىاجحر، م، اِلؤ فهي الأخشي وظُلت فّالت مً  و ِملُاث الدعىٍ

إوظاثل حمْ االإّلىماث ًِ الضباثً.

ّخبر الضبىن الخللت الأهثر ؤهمُت في مفادس حمْ االإّلىماث، بر بلافت بلى االإىاوم الثلار العابلت الزهش، ٌ

 ٌّخبر هالاء الضباثً مفذسا مخجذدا للمّشفت.

الضبىن ٌؽيل مفذسا مهما للمّلىماث و مً جم االإّشفت التي ًجب ِلى  Stweat, 1997 للذ رهش الباخث

خباس، ماٌ ؤخذه بّحن اِلا  مً التي ًخّامل مّها ؤهبر كذسفالضبىن ٌعخىُْ بِىاء االإاظعت  مىٍماث اِلأ

االإّلىماث و االإّشفت ًِ الّملُت التي ججهل االإاظعت ول ش يء ِهها ؤلا  و هي الفاثذة الخلُلُت الإىخىحاتها و 

خذماتها فّليها ؤن جيؽإ هٍاما فّالا لخدفُل االإّلىماث االإفُذة مً الضباثً، و الؽيل االإىالي ًىضح جىىس و 

 جىامي اللُمت االإّشفُت.

 

 

 

 

 

 

إ
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 جىامي القيمت المعشفيت  (: 12الشكل سقم )

 

 

 

 

 

 

 

إ

إ 158هجم ِبىد هجم، مشحْ ظبم رهشه، ؿ: : شحعالم

  إظخخذاماث قاعذة البياهاث: - 5

 لّل ؤهمها: حعخخذم االإاظعاث كىاِذ بُاهاث الضباثً لخدلُم ِذة ؤهذاف و ؤغشاك،

 جدذًذ الضباثً االإشجلبحن:  -

لي ًمىً ل ج حعىٍ ذاد مضٍ ه الخإزحر حعخّمل ِادة االإاظعاث البُاهاث االإخدفل ِليها مً مخخلف االإفادس لِإ

 بؽيل ؤو بأخش ِلى اللشاساث الؽشاثُت للمعتهلىحن .

 جدذًذ الضباثً ؤهثر سبدُت:   -

حعخغل االإاظعاث البُاهاث لخدذًذ الضباثً الأهثر ؤهمُت و الترهحز ِليهم بغُت االإدافٍت ِلى ولائهم كذس 

إ.االإعخىاُ

ادة ولاء الضباثً:  -  صٍ

ت  وإ حعخّمل االإاظعت كاِذة بُاهاث الضباثً، لها بلى مجمىِ هزا بّذ الذساظت االإّملت للبُاهاث و جدىٍ

م بسظاٌ الهذاًا الذِىاث  ,مّلىماث لجذب اهخماماث و خماط الضباثً و هزا بالترهحز ِلى جفمُلاتهم ًِ وشٍ

ذ الؤلىترووي و غحرها. م البرً  ًِ وشٍ

 جيؽُي االإبُّاث:  -

ذ الؤلىترووي...الخ  الإضودة بإظماء ؤسكام الهىاجف وًمىً جيؽُي االإبُّاث مً خلاٌ كاِذة بُاهاث الضباثً ا البرً

م بسظاٌ بىاكاث حّشٍف باالإىخىحاث الجذًذة و الأظّاس الجذًذة ؤو ؤي معخجذاث باالإاظعت ؤو ختى  ًِ وشٍ

لإنت
ا

ـاج
 

دمة
خ

 
بون

الز
 

ـعالبي
 

ات
داد

لإم
ا

 
فية

خل
ال

 

صم
الت

ـيم
 

حث
الب

 و 
وير

لتط
ا

 

 معرفة

 المؤسسة
 ( المعلومات)

 تعمله ما

 تـعرفه ما المــؤسسة

 المـؤسسة
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  اظخلفاء آساءهم ًِ كشاس جداوٌ االإاظعت بجخاده.

 ؤمثلت ِلى كاِذة بُاهاث الضباثً:

ماسث بةغشاء صباثهها وهزا بىخابت بُاهاتهم الأظاظُت و بسظالها ِبر -ووٌفي بذاًت الدعُّيُاث كامذ ؼشهت 

مىكّها الالىترووي، وبهزا اظخىاِذ االإاظعت سفْ الّىاء ًِ الضبىن في ملئ اللعُمت الخاـت به في االإدل، 

 .ىتروويوجفادًا لخذور وىابحر مما كذ ًماًم الضبىن، و ختى الاظخماسة فهي مدمشة و حاهضة ِلى مىكّها الؤل

 :الجذوٌ االإىالي ًبحن هُفُت جىٍُم مّلىماث الضباثً، فهى ٌؽخمل ِلى

 سكم الضبىنإ -

 اظم الضبىنإ -

إمىىلت الضبىن البُُّت -

 (: بياهاث عن الضبائن و المىاطق البيعيت 11حذول سقم )

 

 

                                                                    

                      

                                                                   

إ

 

 

 

 

 

 

 :44الإداسة العامت لخصميم و جطىيش المىاهج، مشحع ظبق ركشو، ص :المشحع

إ

 المىطقت البيعيت اظم العميل سقم الضبىن 

 وهشان مدمذ 1

 جلمعان خالذ 2

 معخغاهم ًىظف 3

 ِحن جمىؼيذ ِبذ اللادس 4

 ِحن جمىؼيذ ؤخمذ 5

 جلمعان جىاحي 6

 جلمعان ِبذ الخمُذ 7

 وهشان بلاٌ 8

إٌ 9  ِحن جمىؼيذ حلى

 وهشان هاـش 10

 جلمعان ِبذ الله 11

 وهشان ظلُمان 12

 ِحن جمىؼيذ مىس ى 13

 جلمعان سؼُذ 14
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إ:إبُاهاث الضباثً ِلىهما كذ ٌؽمل ؤًما حذوٌ 

 سكم الضبىنإ -

 سكم فاجىسة الضبىنإ -

خ الفاجىسة -  جاسٍ

خ العذاد -  جاسٍ

إ     هىُ العلّت  -

 بياهاث عن فىاجير الضبائن و هىعيت العلع(:  12حذول سقم ) 

 هىع العلعت جاسيخ العذاد جاسيخ الفاجىسة سقم الفاجىسة سقم الضبىن 

 ًاغىسث 2008/03/01 2008/01/01 20 1

 لبن 2008/03/02 2008/01/04 30 2

 خلُب 2008/03/01 2008/01/01 40 3

 خلُب 2008/03/01 2008/01/01 50 4

 لبن 2008/03/02 2008/01/04 60 5

 خلُب 2008/03/03 2008/01/06 70 6

 ًاغىسث 2008/04/01 2008/02/01 80 7

 لبن 2008/04/02 2008/02/02 90 8

 ًاغىسث 2008/04/02 2008/02/02 100 9

 لبن 2008/04/04 2008/02/06 110 10

 ًاغىسث 2008/04/04 2008/02/06 120 11

 لبن 2008/04/08 2008/02/10 130 12

 ًاغىسث 2008/04/08 2008/02/10 140 13

 خلُب 2008/04/08 2008/02/10 150 14

 ًاغىسث 2008/04/08 2008/02/10 160 15

 :45لخصميم و جطىيش المىاهج، مشحع ظبق ركشو، ص الإداسة العامت المشحع: 
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 قاعذة بياهاث المىافعين:

بالإلافت بلى لشوسة جىافش االإاظعت ِلى كاِذة بُاهاث خاـت بضباثهها، فةنها ممىشة الإّشفت مىافعيها،  هلاه 

لت ؤخشي، االإاظعت التي جيؽي وظي   مدُي كىتهم ولّفهم، ؤي االإىافعحن تهاحم وؤههم جخجىب،ؤي بىشٍ

إجىافس ي وجبدث ًِ الخمحز واالإدافٍت ِلى صباثهها، ِليها بةوؽاء كاِذة بُاهاث االإىافعحن.

 10حعشيف قاعذة بياهاث المىافعين:

ت مىٍمت مً البُاهاث ًِ االإىافعحن الخالُحن ؤو االإشجلبحن  " حّشف كاِذة بُاهاث االإىافعحن ِلى ؤنها مجمىِ

ت".والتي ًمىً للماظعت ؤن حعخخذمها لخدلُم  لُت مخىىِ إؤهذاف حعىٍ

إههذف بوؽاء كاِذة بُاهاث االإىافعحن بلى جضوٍذ االإاظعت بالأهذاف الخالُت:

إاالإدافٍت ِلى الخفت العىكُت. -

إاالإدافٍت ِلى صباثً االإاظعت الخالُحن. -

 ججىب تهذًذاث االإىافعحن. -

 حزب صباثً االإىافعحن. -

م فهم ظلىواث االإاظعت  -  االإىافعت.اهدعاب الخبرة واالإهاساث ًِ وشٍ

 ؤهىاُ البُاهاث الىاحب جىافشها في كاِذة بُاهاث االإىافعحن: -

ختى حعخىُْ االإاظعت بىاء كاِذة بُاهاث االإىافعحن ِلى ؤظغ ظلُمت ِليها ؤولا اللُام بجمْ االإّلىماث  

 ًِ مىافعيها، ِلى الّمىم هزه االإّلىماث جخّلم بالعىق وله، ومً حملتها هىسد:

إاالإاظعاث االإىافعت:بُاهاث جخّلم بإظماء   -1

إهىاجف االإاظعت االإىافعت. -

إِىىان االإاظعت االإىافعت. -

 فاهغ االإاظعت االإىافعت. -

 11بُاهاث جخّلم بمبُّاث االإاظعاث االإىافعت:  -2

إؤهىاُ مىخىحاث االإاظعت االإىافعت. -

إحجم مبُّاث االإاظعت االإىافعت. -

 خفت االإاظعت االإىافعت العىكُت. -

 االإىافعت.ؤظّاس مىخىحاث/ خذماث االإاظعت  -

                                                           
 102زابذ بدسَغ، مشحْ ظبم رهشه، ؿ:  - 10
 125مشحْ ظبم رهشه، ؿ:  - 11
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 ؤسباح/ جيالُف االإاظعت االإىافعت. -

 االإىاوم البُُّت للماظعت االإىافعت. -

 ِذد سحاٌ البُْ للماظعت االإىافعت. -

إ

إ

إ

إ

إ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

إ
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 المطلب الثالث: أشكال الدعىيق المباشش

اِخمذث االإاظعت ِلى الىظاثل الىلاظُىُت للاجفاٌ بضباثهها، ولىً مْ الخىىس الهاثل في وظاثل   

إ12الاجفاٌ، لجإث بلى جبني وظاثلا ؤهثر جىىسا وؤهثر هفاءة.

م االإباؼش في الؽيل االإىالي:  خاولىا جلخُق ِىاـش الدعىٍ

إ

إإإ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 416المشحع: زابذ عبذ الشحمن و إدسيغ حمال الذًن محمذ المشس ي، هفغ المشحع العابق، ص: 

 

لأهمُت هزه الّىاـش في هجاح الؤظتراجُجُت الّامت للماظعت، خاولىا ؤن هخىشق بلى ول ِىفش بص يء مً  هٍشا -

إالخففُل.

ذ المباشش                  أولا: البرً

ذ االإباؼش للإِلام والؤؼهاس ًِ االإىخىحاث ؤو خذماث االإاظعت مً  م البرً ٌّخبر الاجفاٌ بالضباثً ًِ وشٍ

إؤهم الىظاثل التي حعخخذمها االإاظعت.

ذ المباشش:  13الإشهاس بالبرً

ذ بحن االإىٍمت واالإعتهلً إٌعخخذم هزا الىىُ مً الؤؼهاس البرً

                                                           
ً هىحغ، هفغ االإشحْ العابم، -  12  38ؿ:  وىٍ
 446ِفام الذًً ؤبى ِلفت، هفغ االإشحْ العابم، ؿ:  - 13

 المباشر التسويق عناصر (: 13 ) رقم الشكل

 التسويق 
 الالكتروني

 الزبائن
 الحاليين

 والمرتقبين

 وجها البيع
 الهاتف لوجه

 والفاكس

 البريد الكتالوجات
 والمواصلات
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ذ ؤن حّذ االإىٍمت هخالىحاث خاـت بمىخىحاتها ومىاـفاتها وجخممً ول االإّلىماث، وجشظل   ؤما البُْ بالبرً

عذد العّش ببىاكاث الاثخمان ؤو  بلى ِىىان االإعتهلً، بّذ رلً ًلىم بالىلب ِلى هزه االإىخىحاث وَ

ل االإفشفي، زم جلىم االإىٍمت بةسظاٌ االإىخىج". إالخدىٍ

ذ االإباؼ إ14ش:مضاًا البرً

إجىفحر اجفاٌ مباؼش مْ الضباثً. -

 الخىاـل الذاثم مْ الضباثً والخفاً ِليهم. -

 االإعاهمت في دِم ؤوؽىت الّلاكاث الّامت وجدعحن ـىسة االإاظعت. -

 زاهيا: الكخالىحاث

م الىخالىحاث لىً في خذود االإّشفت المُلت لهزه  لت الاجفاٌ والبُْ ًِ وشٍ اهخهجذ االإاظعت وشٍ

ت جخيىن مً ِذد ـفداث لّشك االإىخىحاث بهذف بُّها.الىظُلت، بر اِخبرإ إ15ث مادة مىبىِ

م  م الىخالىحاث ِشف جىىسا ومفهىما حذًذا لمً الدعىٍ بلا ؤن االإفهىم الخذًث للاجفاٌ والبُْ ًِ وشٍ

ت، فُذًى ؤو هخالىج  م االإباؼش الزي ٌعدىذ بلى اظخخذام مىبىِ االإباؼش:" هى رلً الؽيل مً الدعىٍ

جفالاث بلىاِاث مخخاسة مً الّملاء لّشك مىخىحاث مخّذدة، وخههم ًِ الؽشاء ًِ الىترووي في الا

م الأمش االإباؼش". إ16وشٍ

 أهىاع الكخالىحاث:

إهخالىحاث الخجضثت. -

 هخالىحاث البُْ بحن االإاظعاث. -

 هخالىحاث العلْ الخاـت. -

 هخالىحاث خىىه االإىخىحاث الياملت. -

إ17زالثا: الهاجف والفاكغ

 الهاجف: -1

لُت، ؤًً حعخخذم االإاظعت الاجفاٌ الهاجفي مْ ٌّخبر  الهاجف ؤهثر الىظاثل اظخّمالا في الاجفالاث الدعىٍ

ّت خُث لا ًمىش سحل  لى الّمىم حّخبر هزه الىظُلت راث اظخجابت ظشَ صباثهها الخالُحن واالإشجلبحن، وِ

مىً له مً الؤكىاُ الىبحر، هما جمىً سحل البُْ مً الا جفاٌ بّذد هبحر مً الضباثً البُْ بلى الاهخٍاس، وٍ

إفي ٌشف كفحر.

                                                           
 418زابذ ِبذ الشخمً ادسَغ وحماٌ الذًً االإشس ي، هفغ االإشحْ العابم، ؿ:  - 14
 421هفغ االإشحْ العابم، ؿ:  - 15
 422هفغ االإشحْ العابم، ؿ:  - 16
ً هىحغ، هفغ االإشحْ العابم، ؿ:  - 17   92وىٍ
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حن مً الاجفالاث الهاجفُت. - إجىحذ هىِ

 اجصالاث واسدة: - أ

وحّبر ًِ ول الاجفالاث الىاسدة بلى االإاظعت مً مخخلف االإفادس) االإخّاملحن( وما ههمىا هىا هي جلً 

إوخذماث. الاجفالاث الىاسدة مً وشف الضباثً بما لىلب الؽشاء، جلذًم ؼياوي ؤو اظخفعاساث

إوهي حمُْ الاجفالاث الىاكّت بحن االإاظعت وصباثهها. اجصالاث خاسحيت:  -‌ب

 الفاكغ:  -2

جلجإ االإاظعت بلى مثل هزه الىظُلت في الاجفاٌ بضباثهها خاـت في االإجاٌ الفىاعي)االإعخّمل الفىاعي(، 

خم الؤحابت)الشد( ِهها لاخلا بةـذاس ؤمش الؽشاء. إؤًً ًخم بسظاٌ ِشوك البُْ، وٍ

 بعا: البيع وحه لىحهسا

 ، م االإباؼش وكذ حّذدث الدعمُاث مً: الىىاف باالإىاصٌ ٌّخبر البُْ وحها لىحه مً ؤكذم ؤؼياٌ الدعىٍ

إالباب بالباب ؤو الخفلاث االإجزلُت.

حّشٍف البُْ وحها لىحه: " ؤظلىب اجفالي ٌعخخذم باِت مدترفحن في البدث ًِ صباثً حذد ومداولت 

إ  18جىوُذ الّلاكت مّهم".

 19الطىاف بالمىاصل: -أ

ًيخلل الباجْ )سحل البُْ( بلى االإىاصٌ لُلخلي بضباثىه الخالُحن واالإشجلبحن وكذ ًخىحه هزلً بلى االإياجب وؤماهً 

إالّمل.

إ:الحفلاث المنزليت -‌ت

م جىٍُم خفلاث، خاـت بالعُذاث ؤًً ًخم بكىاِهم  كذ جخفل االإاظعت بضباثهها في بُىتهم ًِ وشٍ

ُت، وهزا هٍحر خفىلهً  بما ِلى ُِىاث مجاهُت ؤو ميافأث، وكذ جىلب العُذاث بالّملُت الؽشاث

إاالإىخىحاث في ِحن االإيان هما كذ جبّثن بىلباث الؽشاء لاخلا.

 الدعىيق الالكترووي:

لُه فان ول ؤوؽىت  حعشيف الدعىيق الالكترووي: -1 لُت، وِ " هى اظخخذام الاهترهِذ في ؤداء الأوؽىت الدعىٍ

م الال ماٌ الالىتروهُت".الدعىٍ  20ىترووي حّذ مً ؤوؽىت اِلأ

 :الاخخلاف بين الدعىيق الخقليذي والدعىيق الالكترووي -2

م الخللُذي الالىترووي.    فُما ًلي ظيخّشك بلى بّن الّىاـش فلي التي سؤًىاها مهمت للخفشكت بحن الدعىٍ

إ

                                                           
 416زابذ ِبذ الشخمً وبدسَغ حماٌ الذًً مدمذ االإشس ي، هفغ االإشحْ العابم، ؿ:  - 18
م، مفاهُم مّاـشة،" داس الخامذ، الأسدن،  هٍام - 19 ذان وؼفُم ابشاهُم خذاد،" الدعىٍ  315، ؿ: 2003العىٍ
 318ـفُم ببشاهُم حذدا وهٍام مىس ى ظُذان، هفغ االإشحْ العابم، ؿ  - 20
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 المذي الجغشافي:

م الخللُذي ِلى االإذي الجغشافي المُم م الالىترووي لخغىُت  ٌعخّمل الدعىٍ بِىما ٌعخّمل الدعىٍ

إمعاخاث هبحرة حذا.

 معخىي الخفاعل:

م الالىترووي بلى دسحت ِالُت وهبحرة مً الخفاِل بحن االإاظعت والضبىن في خحن حّخبر هزه  ٌؽحر الدعىٍ

م الخللُذي. إالذسحت مدذودة في الدعىٍ

 الخكلفت:

م الالىترووي وىظُل ت اجفاٌ مْ صباثهها فةنها بزلً حعخفُذ مً جخفُن خُىما حعخّمل االإاظعت الدعىٍ

م الخللُذي. اتها، وباالإلاسهت هجذ هزه الخيلفت ِالُت في الدعىٍ إجيالُف الاجفاٌ بلى ؤدوى معخىٍ

 : المذي الضمن

ٌّخبر الاجفاٌ بالضباثً غاًت في الأهمُت باليعبت للماظعت والضبىن ِلى خذ ظىاء،لىً خحن جلجإ االإاظعت 

الىظاثل الخللُذًت فةنها بزلً جللق فشؿ مسح ول الضباثً )الخالُحن واالإشجلبحن(، ؤي  بلى اظخّماٌ

حعخخذم هزه الىظاثل في بواس صمني مدذود، ِلى ِىغ االإاظعاث التي حعخّمل الاجفاٌ الالىترووي، 

إفةنها جيىن كادسة ِلى الاجفاٌ بالضباثً ِلى مذاس العاِت.

 العلاقت الشخصيت: 

م الالىترووي ِلاكت ووُذة وداثمت بحن االإاظعت والضبىن، هما ًمىىه مً االإعاهمت في     ًخلم الدعىٍ

م الخللُذي الزي ًيىن فُه معخىي هزه الّلاكت مدذود ؤو مخىظي. ت و داثمت، الدعىٍ إبوؽاء ِلاكت كىٍ

 قياط والخعشف على الاظخجابت:

م الالىترووي بؽيل هبحر ِلى الخّشف ِلى اظخجابت الضبىن وكُاط مذي سلاه ًِ  ٌعاهم الدعىٍ

م الخللُذي، ولً جخّشف االإاظعت ِلى  االإىخىحاث / خذماث االإاظعت، خُث جلل هزه الخاـُت في الدعىٍ

إسدود واظخجاباث صباثهها بلا ِىذ جلذًمهم ؼياوي. 

إ
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 المطلب الشابع: جطبيقاث الدعىيق المباشش في المؤظعت

م االإباؼش  بؽيل هبحر في جدلُل و جدذًذ الخيالُف و الؤًشاداث فهى ؤهثر ملاثمت مً ٌعاهم الدعىٍ

م االإباؼش بلى اظدثماس، ٌّني ًجب  م الؽامل، و هغحره مً الّملُاث و الخلىُاث الخذًثت ًدخاج الدعىٍ الدعىٍ

إمشاِاة جيلفخه و ؤن لا جفىق خذودا مُّىت

 21الخكاليف الشئيعيت للدعىيق المباشش: 1- 

م االإباؼش ِلى ؤسك الىاكْ اهجش ِىه ِذة جيالُف لّلى ؤهمها جيلفت الخفىٌ ِلى بن جىبُم ال دعىٍ

لام االإخخلفت، ؤو الخّامل مْ بُىث الخبرة لؽشاء  لاهاث في وظاثل اِلؤ ً الضباثً واظدئجاس االإلفاث ؤو اِلؤ ِىاوٍ

إبّن االإلفاث و االإّلىماث الهامت التي جدخاحها لبىاء كاِذة البُاهاث.

ُف الأفشاد الأهفاء وهزا لغشك الاجفاٌ االإباؼش مْ الضباثً و هالاء لف بلى حم لت هزه الخيالُف جيلفت جىٌ

ههم وىنهم ًخّاملىن مباؼشة مْ الضباثً مما ًدخاج ـلل مهاساتهم و  بهم و جيىٍ الأفشاد ًدخاحىن ول مشة بلى جذسٍ

ً ٌّملىن في االإياجب الأمامُت، فهم كذساتهم لجّلهم ؤهثر كذسة ِلى الخّامل الجُذ مّهم وخاـت ؤولئً الزً

ت هىان جيالُف مادًت، فمً غحر  م واحهت االإاظعت، بالإلافت بلى الخيالُف البؽشٍ خعب سؤي خبراء الدعىٍ

م االإباؼش لا جيىن بدىصتها بىبي جدخُت جىىىلىحُت خذًثت جمىهها مً  االإّلىٌ ؤن االإاظعت التي جدبنى الدعىٍ

ضباثً، بلا ؤن هزه البيُت الخدخُت جخىلب اظدثماس ضخما كذ لا جلذس ِلُه الاجفاٌ و الخىاـل مْ هالاء ال

 T.P.E )    (بّن االإاظعاث خاـت االإاظعاث الفغحرة حذا

 حعاب المشدودًت:2-   

ت مً الخيالُف فلي، بل هزه الىٍشة لُلت و ججّل  ت مجمىِ م االإباؼش مً صاوٍ لا ًجب ؤن ًىٍش بلى الدعىٍ

م االإباؼش مً االإاظعت ظلبُت  اججاه هزه الخلىُاث الخذًثت، بل ًمىً الىٍش بإبّذ خذ ممىً و اِخباس الدعىٍ

خماد ِليها في حلب و جدلُم الأسباح، و ِلُه فدعاب االإشدودًت ًبنى  ؤداة و ؤظلىب مً الأظالُب التي ًمىً اِلا

م االإباؼش و ِىاثذه، اهىلاكا مً خعاب مشدودًت وظاثل الاجفاٌ  ِلى ؤظاط االإلاسهت مً بحن جيالُف الدعىٍ

إاالإّخمذ ِليها، ؤو خعاب مشدودًت ول وظُلت، ؤي ول ِشك ِلى خذا وهزا خلاٌ فترة صمىُت مدذدة.

ت االإخّللت بجزب الضبىن، وعخىُْ اللىٌ ؤن الضبىن االإشبذ هى رلً  اهىلاكا مً خعاب الخيالُف الىخذوٍ

ء والتي حغىي الخيالُف التي اظخّملتها االإاظعت الضبىن الزي ًدلم حجم ؤو ِذد مّحن مً جىشاس ِملُت الؽشا

إلجزبه.

إو اهىلاكا مً هزا الخعاب ًمىً:

جفادي الخّامل مْ فئت الضباثً غحر االإشبدت ؤو ِلى الأكل مداولت جخفُن جيالُف الّشك، لىً هزا لا ٌّني  -

إً روي الشبدُت االإخىامُت.بالمشوسة لاظخغىاء ًِ هالاء الضباثً فُمىً هللهم مً هزه الخالت بلى فئت الضباث

                                                           
21

 - Pierre Desnet, Opcit, P : 60 
-  T.P.E : Très Petite Entreprise 
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جدذًذ بفىسة ؤوضح الفئاث ؤهثر سبدُت و هزا بّذ اظخلفائهم ًِ الأدواث االإعخّملت فُمىً في غالبُت -

إ.الأخُان الىكىف و جدذًذ ؤي الىظاثل ؤهثر هجاِت مً غحرها

 وطع الدعىيق المباشش قيذ الخىفيز: 3- 

م االإباؼش كُذ الخىفُز بّذة مشاخل هذسج ؤهمها فُما هغحرها مً الخلىُاث الخذًثت جمش ِملُت ولْ  الدعىٍ

إًلي:

ت الخالُت للماظعت. - لُت والخجاسٍ ف الذكُم ومّشفت الىلُّت الدعىٍ إالىـ

م االإباؼش، وفي هزه الىلىت بالزاث ًخم مشاِاة حاهبحن ؤظاظحن،  - جدذًذ الأهذاف االإىخٍشة مً الدعىٍ

خ باس باقي الىظاثل االإّخمذة مً وشف االإاظعت و الجاهب الثاوي ًخمثل في الجاهب الأوٌ ًخّلم بالأخز بّحن اِلا

ج الاجفالي للمىافعحن. إالخدلُل الجُذ للمضٍ

لذ  بلى اخخُاس الجضء االإعتهذف لخإحي بّذ رلً مشخلت  بّذ الاهتهاء مً هزه الىلىت جيىن االإاظعت كذ جىـ

م االإباؼش لخلىم بّذه ا االإاظعت بخدذًذ سظاثلها الاجفالُت وفلا اخخُاس ِذد مّخبر مً جلىُاث الدعىٍ

ىت ؤن جخماش ى هزه الأخحرة مْ هىُ الضباثً االإشاد اظتهذافهم. إللىظُلت االإخخاسة ؼشٍ

ل مؽخم مً الىلب الىلي  - جدلُل الىلب: هما هى مّلىم فالىلب ِلى االإىخىحاث و خذماث االإاظعت في اـلأ

فيها بل وحب ِليها مشاِاتها و الخىُف مّها، خفت  والزي جخدىم فُه ِىامل لا ًمىً للماظعت الخدىم

االإاظعت مً الىلب الىلي جخىكف ِلى زلار ِىامل ؤظاظُت والتي مً خلالها حعخىُْ االإاظعت جدلُم 

م االإباؼش هما هى الخاٌ في دساظدىا ًخم بلافت ِامل آخش و هى مّذٌ الخىفُز. إؤهذافها، و في خالت الدعىٍ

اث الضباثً: همشخلت ؤولُت ًجب الاهدباه بلى ؤن خاحاث و سغباث و اخخُاس الضباثً الخجضثت االإبيُت ِلى فئ -

مخخلفت و هزا جماؼُا مْ كذساتهم الؽشاثُت، هزا ما ًذفْ باالإاظعت ؤن جيىن ؤهثر دكت في اظخجابتها لهزه 

إالأمىس.

إاليؽاه: فُما بّذ وفلا لفئت مً فئاث الضباثً اليؽاه ملعم بلى ِذة ِىامل: -

 

 

إخُث:

إ(Nاالإجخمْ: هى ِذد الضباثً االإدخملحن    ) -

إ(Nمّذٌ الاكخدام: ًخّلم بّذد االإعتهلىحن لّلامت مُّىت مإخىرة مً االإجخمْ  )- 

ل: هى ِذد االإعتهلىحن الزًً اؼتروا ِلى الأكل مشة  واخذة في الفترة الضمىُت االإزوىس فيها ِذد مّذٌ الخدىٍ

إالضباثً في السجلاث.

في للعلىن اليعبي للمعتهلً باالإلاسهت مْ الضبىن االإخىظي. - إماؼش الاظتهلان: هى مُّاس وـ

Ca= Population × Pénétration× Transformation× Consommation× Nourriture 
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مّذٌ الؤؼباُ: و هي خفت مً الاخخُاحاث التي ًخم بسلائها و جلبُتها مً وشف االإاظعت باالإلاسهت مْ مجمىُ  -

اث ا إلفّلُت.االإؽترً

إمّذٌ الخىفُز: ًإخز في الخعبان الاهدشاف بحن الىلب االإّبر ِىه مً وشف الضبىن و الىلب االإلبى. -

إ

إ

إ

إ

إ

إ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

إ
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 المبحث الثاوي: الدعىيق عن طشيق الحذر

 جمهيذ:

م ًِ الخذر، الزي  حّذدث ؤؼياٌ الاجفاٌ ؤمام االإاظعت، و لّل ؤهم هزه الأؼياٌ الدعىٍ

اث االإاظعاث التي وحذث فُه مخشحا و مخىفعا للهشوب مً االإىافعت التي بذؤث  اظخدىر ِلى اهخمام هبرً

اًت الخذر، ز م ِشلىا جللذ ول ش يء و ؤي ش يء، فاظتهلذ الذساظت بخدذًذ االإفاهُم الأظاظُت للخذر و سِ

م الخذر ِذًذة و  م ًِ وشٍ م الخذر، و باِخباس وظاثل الدعىٍ م ًِ وشٍ حملت مً االإفاهُم للدعىٍ

ت، جم دساظتها بؽيل ِمُم ؤًً جم الخىشق بلى ؤهمها بن لم هلل ولها، و غحره مً االإفاهُم الخذًثت  مخىىِ

إوحب كُاط هجاِخه. 
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 سعاًت الحذرالمطلب الأول: مفاىيم أظاظيت للحذر و 

لي، بلا ؤن  اًت الخذر في االإفهىم الدعىٍ لم ًخفم مٍّم الباخثحن خىٌ معإلت ؤـىٌ ومشحُّت سِ

اًت بِلامُت للمىخىج ٌهشث لأوٌ مشة خلاٌ زلازِىاث  مٍّمهم ًشحّها بلى هفف كشن ِلى الأكل، ولّلى ؤوٌ سِ

ىُت لأهبر الؽشواث مثل إ.Coca Cola, General Foods  اللشن االإاض ي في الىلاًاث االإخدذة الأمشٍ

خ هما وان الخاٌ في اخخفالاث  في اللشن الأوٌ بشوما،  Néron بن جىٍُم الأخذار ًشحْ بلى ِفىس ما كبل الخاسٍ

والهذف مً وساء جىٍُم هزا الخذر  الشابْ ِؽش هى ؤوٌ مً كام بدىٍُم خفلا لخذمت ِشؼه،  Louisلىً 

إًِ بلاثه ِلى كُذ الخُاة. صسُ سوح الخّاون واالإدبت وخلم ـىسة حّبرإ

جىٍُم الأخذار ِملُت مشث ِبر الّفىس والخماساث مً خلاٌ الاخخفالاث، واخخفاٌ الؤمبراوىساث الفِىُت، 

اء لىً ختى لهزا الخذ بلي جىٍُم الخذر مجشد  ، Versaillesؤلّاب العشن الشوماوي، مشوسا باخخفالاث ؤزشٍ

 مهشحان اخخفالي.

اًت الخذر بلى اللشن الثامً ِؽش، خُىما كامذ الؽشواث  Fill  2002 , بلا ؤن خعب الباخث ًشحْ ؤـىٌ سِ

بذاًتها بلى الألّاب الأوالإبُت الفُفُت، في  Cornwell & al   2005 ,في بهجلترا بذِم ظباق الخُل، فُما ًشحْ

ث الؽشواث  في ؤن بذاًتها الشظمُت حّىد بلى ظخِىُاث اللشن االإاض ي، ِىذما بذؤ Cavrillat, 2004خحن ًشي 

الُت وحمُّت الخذماث الاحخماُِت . اتها للاجدادًاث الشٍ إالبدث والاظخفعاس ًِ ِاثذ لخبرِ

ً كامذ ماظعت   باؼتران ظُاساتها في ظباق العُاساث وكذ كامذ مً خلاٌ   Fordو مْ مىلْ اللشن الّؽشٍ

اسة مفاوّها، وفي هفغ ا هى   André Citroënلعُاق كام رلً بجلب ِذد هبحر مً الضباثً الزًً كامىا بضٍ

ت العىداء لُا و كذ ظمي بالشخلت البدشٍ في ظىىاث الثلازِىاث مً اللشن  ، وإالآخش بهزا الّمل ووان رلً في بفشٍ

االإاض ي ِشفذ كاِاث الّشك وخاـت مهها ِشك العُاساث حجما هبحرا وؼهشة ؤهبر ، ٌهشث ؤولى ووالاث 

إالخذر.

اهذ  هشث مىذ آلاف العىحن الاإؤن  Arthuret  & al, 1998وٍ اًتها ِملُت كذًمت وٌ هخمام بالأخذار مً خلاٌ سِ

في سوما اللذًمت بلا ؤنها اهخللذ مً حزوس ها في الّمل الؤوعاوي بلى الّمل الخجاسي الغشك مً وسائها الشبي 

إ22.هابحن االإاظعت الشاُِت و الخذر في رهً االإعتهلً لخدلُم ِاثذ ليل مً الخذر و الؽشهت الشاُِت ل

 مخخلف حعاسيف سعاًت الحذر:  1- 

اًت الخذر خلاٌ فترة الثماهِىاث والدعُّىاث مً اللشن االإاض ي مابحن الخذر و  - ف سِ للذ سبىذ حّاسٍ

إالجهت الشاُِت في رهً االإعتهلً.

                                                           
اًت الخذر و هُت ؼشاء مىخجاث الؽشهت الشاُِت للخذر"، ولُت الخجاسة، حامّت ِحن ؼمغ،    - 51، ؿ:2009مّتز ولّذ ِبذه،" كُاط الّلاكت بحن سِ

22  
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اًت خعب  -أ ت و االإّذاث مً  Sandler & Shani, 1989 حّشٍف الشِ اًت جىفحر االإىاسد االإالُت و البؽشٍ كبل الشِ

إاالإىٍماث بؽيل مباؼش بلى الخذر ؤو اليؽاه ملابل الاسجباه الزهني بحن الخذر و الشاعي له.

 : , 1994Mc Carville & Copeland  حّشٍف -

اًت . اًت بظتراجُجُت جشوٍجُت جخممً دفْ ؤمىاٌ لخذر معخلل ِلى ؤمل هعب ِاثذ ملابل سِ إالشِ

اًت الخذر  -ب  :  ,2006Wohlfeil & Whelan   حّشٍف سِ

ت مً خلاٌ سبي ؤخذار مُّىت بالّلامت  اًت الخذر بًفاٌ جفاِلي لبىاء كُمت الّلامت الخجاسٍ حّخبر سِ

ت. إالخجاسٍ

 :Drenger & al, 2008حّشٍف  -

م للؽشهت مً خلاٌ اؼتران الفئت االإعتهذفت مً الجمهىس  اًت الخذر ؤداة اجفاٌ هذفها وؽش سظاثل حعىٍ سِ

بُت، وه ت للخفاِل بحن االإعتهلىحن والؽشهتفي ؤوؽىت ججشٍ  23ى ما ًدُذ فشـ

 خصائص سعاًت الحذر:  2-

اًت الخذر لثلازت حىاهب ؤظاظُت: إجمم خفاثق سِ

اًت الخذر االإعتهلً مً الخلشب ؤهثر مً االإاظعت و مىخىحاتها  - مً حاهبه الخفاِلي و الضمني: حعمذ سِ

بها.  إوخذماتها و ختى ججشٍ

اً - ت الخذر للّذد الهاثل مً االإعتهلىحن مً الخفاِل و الخلاسب مباؼشة ِلى ِىغ ؤزش الجمهىس: حعمذ سِ

إبلُت الىظاثل الأخشي.

ادة وىهه ًجّل االإعتهلً و االإاظعت في جفاِل فهى ٌعخذعي مخخلف ؤخاظِغ   - مخّذد الأخاظِغ: صٍ

فبذ فاِلا  م االإعتهلً ، فخلاٌ الخٍاهشة ًمىً للمعتهلً ؤن ًخخلى ًِ دوسه همخفشج وٍ خلُلُا فُه ًِ وشٍ

ب االإىخىحاث التي حّشك ِلُه. إالإغ ، ججشٍ

 مخخلف أشكال الحذر:  3- 

ت  خحن، جمم االإجمىِ ًىحذ الّذًذ مً ؤؼياٌ الخذر، بلا ؤن الباخثحن في هزا االإجاٌ ـىفىها في مجمىِ

م الخذر. إالأولى اجفاٌ الخذر و الاجفاٌ ًِ وشٍ

  24:اجصال الحذر -1

ِخماد ِلى خذر مّحن، خُث ٌّخبر جىٍُم الخذر مىاظبت للاجفاٌ الفّاٌ بحن ًمىً للماظعت الاجفاٌ بالاإ

ت و ؤزاسث و حلبذ الضواس،  حمُْ الأوشاف، و هزا ما ًمىً ؤن ٌّىغ خالخحن، بما ؤن ـىسة الخذر واهذ كىٍ

                                                           
23

 - Chouchan L. « L’événement, la communication du XXI
 éme 

siècle », Lpm, paris, 2000, P : 12. 
24

 - Union des Annonceurs et Sylvère Piquet, « Sponsoring et mécénat, la communication par l’événement »,  Revue Française du Marketing, Décembre 2010, n
o
 

229/230, PP : 145-148 
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ت و في هزه الخالت هي التي ججلب الىثحر مً االإؽاسهحن في هزا الخذر، ًمىً و   ؤو ؤن جيىن كُمت الخذر كىٍ

ت  م اظخّماٌ وشق ؤخشي والّلاكاث مْ الصخافت و االإلفلاث الاؼهاسٍ الخدعحن مً ـىسة الخذر ًِ وشٍ

ت  لجلب الجمهىس الّشٍن و الذِىاث لأشخاؿ جم اخخُاسهم مً كبل بذكت و ِىاًت، ؤما باليعبت لخلىٍ

ً الخاـحن وجىصَ م االإذِىٍ ْ الهذاًا الفاخشة و مدخىي الخذر فهىا حّخمذ االإاظعت ِلى الخيؽُي ًِ وشٍ

إ    االإّخبرة.   

 الاجصال عن طشيق الحذر: -2

خماد ِلى جىٍُم و بوؽاء الخذر هيل   م الخذر، فُجب اِلا في خالت ما برا وان الأمش ًخّلم بالاجفاٌ ًِ وشٍ

إؤو االإؽاسهت في الخذر باللُام والؤؼشاف ِلى الاجفاٌ الخاؿ بيؽاه هذا الخذر.

م الؽشاهت ؤو الخىفل االإالي بالأوؽىت الخذر ٌعمذ بّشك اليؽاه و  م الخلم الىلي ؤو ًِ وشٍ دلً ًِ وشٍ

الُت. إالشٍ

إبىبُّت الخاٌ فةن االإاظعت كبل ِلذ ؤي اجفاق، ًجب ِليها وشح بّن الدعائلاث:

 هل ٌعخىُْ خلم ؤو االإؽاسهت في خذر مّحن ؤن ٌّىغ بالؽيل الصخُذ ـىسة ماظعدىا ؟ -

 اه مّحن ؤن ًشسخ ِلامت ماظعدىا ؟ هُف ًمىً لاجفاٌ خذر مّحن ؤو وؽ -

مً حهت ؤخشي ًجب ِلى االإاظعت ؤن جىافم بحن وؽاوها الأظاس ي و اليؽاه االإّشوك في هذا الخذر 

لخخجىب ؤي خلي،لهذا العبب ًجب ؤن جشفم االإؽاسهت في الخذر بتروٍج معخلل لىً في هفغ الىكذ ًيىن 

 متزاوج مْ التروٍج االإعخّمل في الخذر.

إ

إ

إ

 

 

 

 

 

 

 

 

إ
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 المطلب الثاوي:  مفاىيم أوليت للدعىيق عن طشيق الحذر

 بخلم الأخذار لغشك 
ً
اًت الخذر وىهه ههخم ؤظاظا م الخذر ًِ سِ م ًِ وشٍ ًخخلف الدعىٍ

ض ـىسة االإاظعت ؤو االإىخىج ؤو الّلامت. إاظخغلالها في حّضٍ

اًت الخذر ظِخم الآن مّالجت   بلى الخذر و سِ
ً
م الخذر.بّذما جم الخىشق ظابلا م ًِ وشٍ إالدعىٍ

 حعشيف الدعىيق عن طشيق الحذر: -1

م اظخغلاٌ خذر - ُل سظالت االإاظعت ًِ وشٍ م الخذر بظتراجُجُت تهذف بلى جىـ م ًِ وشٍ "الدعىٍ

إ25".مّحن

م الخذر وؽاه اجفالي جفاِلي جخم خلاله االإؽاسهت اليؽىت للأفشاد داخل الخذر مما - م ًِ وشٍ "الدعىٍ

ُل مّلىماث جففُلُت ًِ االإىخىج."ًمىً االإاظعت مً ج إىـ

الُت ؤو  م الخذر: "بالاظخغلاٌ الأمثل الإخخلف الأخذار ظىاء زلافُت ؤو سٍ م ًِ وشٍ هما ًمىً حّشٍف الدعىٍ

ت لغشك بؼشان االإعتهلً ؤو االإاظعت مباؼشة في الؤواس الّام للخذر". إاحخماُِت ؤو خحرً

م ًمغ ؤه م الخذر هى حعىٍ م ًِ وشٍ .و بهزا فالدعىٍ
ً
إثر الجاهب الاجفالي و ٌعخجُب لأهذاف مدذدة معبلا

 أىذاف الدعىيق عن طشيق الحذر: -2

م  م الخذر بلى جدلُم حملت مً الأهذاف االإشحىة و التي ههغحره مً ؤهىاُ الدعىٍ م ًِ وشٍ هذف الدعىٍ

إًمىً خفش ؤهمها فُما ًلي:

الخالشون في الخذر برا ما اظخىاِذ االإاظعت ؤن الاجفاٌ االإجاوي غحر االإيلف مً الفم بلى الأرن: حمُْ  -

ً لم ًدمشوا  ججّلهم ًخفاِلىن بؽيل هبحر داخله فةنهم بزلً ظىف ًىللىن ؤخباسا خعىت الإعتهلىحن آخشٍ

إهزا الخذر.

م الخذر جخفُن جيالُف الاجفاٌ بالضباثً و  - م ًِ وشٍ حعخغل االإاظعت التي حّخمذ ِلى الدعىٍ

إىظاثل الخللُذًت الأخشي.االإاظعاث ملاسهت بباقي ال

إجدعحن ـىسة و ظمّت االإاظعت. -

سظم ـىسة مّبرة بؽيل حُذ ًِ االإىخىج لذي االإعتهلً فىثحرا ما ًشبي االإعتهلً في رهىه الخذر باالإىخىج  -

إؤو االإاظعت ؤو الّلامت.

إخلم اجفاٌ بوعاوي مابحن الأفشاد داخل الخذر مما ًجّلهم ؤهثر جإزشا بهزا الأخحر. -

م الخذر حغىُت ؤهثر ِذد ممىً مً االإعتهلىحن و حع - م ًِ وشٍ خىُْ االإاظعت مً خلاٌ الدعىٍ

م الخذر لغاًت الخلُُم  م ًِ وشٍ االإاظعاث، بمياهُت كُاط و جىمُم الأهذاف االإشحىة و االإىخٍشة مً الدعىٍ

إالذكُم للىخاثج.

                                                           
25

 - Srdan Zdravkovic, « Brand Sponsorship : The Role of Congruence Exclivity and Repetition on Modifying Brand Associativenet Works», Degree Doctor of 

Philosophy, 2008, P : 29 
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ب ِلى ؤسك الىاكْ مىخىحاث االإاظعت مثاٌ ِلى رلً - إالُّىاث. بمياهُت ؤًما ججشٍ

 الحذر -الاجصال  -الثلازيت: الدعىيق  -3

ش الّلاكت االإىحىدة بحن الأوشاف الثلازت  م و الاجفاٌ و الخذر في الؽيل االإىالي: :ًمىً جفىٍ إالدعىٍ

 (: العلاقت الثلازيت بين الدعىيق و الاجصال و الحذر14شكل سقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

إ

 بالاعخماد على القشاءاث العابقت الطالبالمشحع: من إعذاد 

م و الاجفاٌ و الخذر و الىكىف ًِ هزه الّلاكت االإىحىدة لمً  ًمىً جىلُذ الّلاكت االإىحىدة بحن الدعىٍ

ف. إهزه الخّاسٍ

ُاجه" م الخذر ِلى اهه ٌعخمذ ؤـىله مً خلاٌ خفىـ م ًِ وشٍ الدعىٍ  :Jackel ,1984 ٌّشف    

ه و هزا اهخٍامُخه، ًشهض بالذسحت الأولى ِلى بّن الأخذار خلاٌ ظىت، و  ممحزاجه التي ججّله ًىفشد بىىِ

لان الذاثم و الزي هثحرا ما ؤزبذ ِذم حذواه" خماد ِلى فلعفت اِلؤ الحذر دعامت بذًلت      .ِىك اِلا

 للاجصال

 :Baum & Stalzer,1991 حّشٍف 

م الخذر وؽاه  م ًِ وشٍ الأخذار و الخٍاهشاث ؤدواث حعخّمل في العُاظت البُُّت ؤو  ٌّخبر"الدعىٍ

م بالخذر جٍهش مً خلاٌ اِخباس هزا الأخحر ؤداة مً الأدواث التي  العُاظت الاجفالُت، برن ِلاكت الدعىٍ

خماد ِليها في العُاظت الاجفالُت الفّالت" الحذر أداة من أدواث العياظت الاجصاليت        26.ًمىً اِلا

إ الفعالت

 :Diller, 1992 حّشٍف    

م الخذر جفمُم و جخىُي ممىهجحن، ٌعتهذف الخٍاهشاث و الأخذار الأخشي ًِ  م ًِ وشٍ إ"الدعىٍ

                                                           
26

 - Union des Annonceurs et Sylvère Piquet, Op.cit., P : 147 

 الاتصال
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م".        م اظخّماٌ مبادت الدعىٍ الحذر مىخىجوشٍ  

:Giannelloni,1990-1993 حّشٍف    

م الخذر جلىُت اجفالُت لجمُْ االإىٍماث جشبي اظمها و ِلامتها ب ًِ  "الؤجفاٌ ًِ وشٍ مْ خذر زلافي غشٍ

خُادي بهذف جشظُخ ظمّت وؽاوها الحذر جقىيت بظم و ِلامت االإاظعت في ؤرهان االإعخلبلحن".       وإ  اِلا

إ اجصاليت

م الخذر اظخّماٌ الخذر ؤداة هلل سظالت هذهؾ و جفاجئ  Ferrand, 1995 حّشٍف  : "الاجفاٌ ًِ وشٍ

ت مً الأفشاد مً خلاٌ خذر مّحن".       إالحذر أداة حعىيقيت ججشيبيتمجمىِ

:Bruhn, 1997 حّشٍف 

م الخذر وؽاه جخىُىي، معتهذف، مههجي، مىٍم ٌّنى بمشاكبت الأخذار مً مىٍىس  م ًِ وشٍ الدعىٍ

ؤسلُت لّشك مىخىج ؤو خذمت ؤو ختى ماظعت و هزه الّشوك مىحهت هدى الخجشبت و الخىاس و التي ًجب ؤن 

م االإدفضاث الّاوفُت و  الجعذًت، ِملُت جفُّل مىحهت هدى االإاظعت مُّىت ؤو خذمت ؤو جفجش ًِ وشٍ

إمىخىج.

 الحذر وظيلت من وظائل الإعلام أو أداة من أدواث الدعىيق الخجشيبي.     

: Desbordes, 2003 حّشٍف 

اض ي ؤو زلافي ؤًً ًخم جفمُل و  "الخذر ميان الخلاء سحاٌ و وعاء ِلى ؼيل اخخفاٌ حماعي لخمىس ِشك سٍ

ض االإبادلاث و الّلاكاث و الؤجفاٌ و التي حعمذ بالخشوج ًِ الّادي."       إالحذر ىى جقىيت اجصال.حّضٍ

: Zanger, 2001حّشٍف 

م الخٍاهشاث: جخىُي و جىٍُم و ولْ كُذ الخىف الُت و العُاخُت ؤو "حعىٍ ُز الخٍاهشاث الثلافُت ؤو الشٍ

العُاظُت ؤو الّلمُت ؤو الاكخفادًت ؼشه ؤن جيىن ؤهذاف هزه الخٍاهشة مىحهت هدى الجمهىس الخالش و 

 الحذر أداة العياظت الاجصاليت           الزي ًمثل الضباثً." 

: Lendrevie Levy & Lindon, 2006 حّشٍف 

م ا لخذر، اجفاٌ ٌّخمذ ِلى الخذر االإخّلم باالإاظعت و الزي جم جفمُمه و جىفُزها مً "الؤجفاٌ ًِ وشٍ

 أو دعامت اجصاليت. الاجصالالحذر وظيلت من وظائل        وشفها."

: Jallat & Lindon,2005 حّشٍف    

ش، و االإلالاث الصخفُت م الخلاسٍ ف للجمهىس ًِ وشٍ م الخذر جفمُم، جىٍُم و الخّشٍ إ"الؤجفاٌ ًِ وشٍ

إالحذر وظيلت اجصاليت.   27.، ًدذر ـذي بًجابي ِلى ـىسة االإاظعت ؤو مىخىحاث مُّىت"

 

 

                                                           
27

-  Anadon,  Revue Technologique de la littérature,  2006, P : 14 
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 المطلب الثالث: وظائل الدعىيق عن طشيق الحذر

م الىلاظُيي الزي ٌّخمذ ِلى وظاثل جللُذًت في اجفاله باالإعتهلىحن، جخخز إ  ِلى غشاس الدعىٍ

م الخذر مياهت ودوس  م ًِ وشٍ فّالحن في الؤظتراجُجُت الّامت للماظعت، ومً لمً الؤجفالاث في الدعىٍ

إؤؼيالها هزهش:

م الخذر والتي حعخّمل   28:الصالىهاث 1- م ًِ وشٍ حّخبر الفالىهاث ؼىلا مً ؤؼياٌ الاجفاٌ في الدعىٍ

ش وؽاواتهم والخّاسف فُما بُههم ؤو  في ججمُْ االإخخفحن ؤو االإهىُحن لىفغ اللىاُ الىاخذ و هزا لغشك جىىٍ

ت و مخّذدة الأهىاُ فمهها الفالىهاث االإهىُت، لإًجا د صباثً حذد و االإخمًّ في هزه الىظُلت ًجذ ؤنها مخىىِ

إالفالىهاث للجمهىس الىاظْ و ـالىهاث افترالُت ؤو ِلى االإباؼش.

الفالىهاث االإهىُت: الفالىن االإهني هى خذر ًجمْ في ميان واخذ ِاسلحن و مهىُحن للىاُ مّحن و هزا  -أ

ً إ.صاثشٍ

م  و الفالىن االإهني لا ٌعمذ بذخىٌ فئت الجمهىس الىاظْ، هما ًخمحز بيىنها جإخز بّذا ووىُا هفالىن الدعىٍ

إ(Heavent Paris)االإباؼش 

إهما ًمىهها ؤن جإخز وابّا دولُا) الفالىن الفلاحي(

الجضء الثاوي ًخق ما ًجب الؤؼاسة بلُه ؤن الفالىن االإهني حضء مً الجضء الخاؿ بالّشك) االإىخىحاث( و  -

إاالإدالشاث التي ِادة ما جذوس خىٌ مىالُْ العاِت.

إمضاًا و ؤهذاف الفالىهاث االإهىُت: -

إالّشك في الفالىن االإهني ٌعمذ للماظعت بخدلُم االإضاًا الخالُت: -

إالىؽف و جدذًذ و الالخلاء مْ الباخثحن. -

إوظُلت فّالت حعمذ للماظعت للخّشٍف بىفعها. -

ت جمىلّها.جدلُم ظمّ - إت وُبت للماظعت و جلىٍ

إمً خلاٌ هزه االإاظعت ًمىً جلذًم مىخىج للعىق. -

إالخفىٌ ِلى صباثً حذد و خلم ولبُاث حذًذة. -

إالبدث االإعخمش ًِ ؤفياس حذًذة مً خلاٌ  الالخلاء بمهىُحن اللىاُ. -

ت مياهت االإىخىحاث الخالُت للماظعت. - ض و جلىٍ إحّضٍ

إالجذًذة للماظعاث و الضباثً.مخابّت الخىحهاث  -

إلمان الُلٍت الخىافعُت. -

إالبدث ًِ ؤهبر كذس ممىً مً الللاءاث مْ الضباثً. -

إجلُُم اخخُاحاث الضباثً. -

                                                           
28

 -Ibid., P : 16 
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إالىؽف و الخّشف ِلى صباثً حذد. -

إخلم و ججعُذ وجفُّل الؽشاهت ما بحن االإاظعت و باقي االإاظعاث الأخشي االإؽاسهت. -

إجّحن و الفشق.حسخحر وجفُّل البا -

إ29:صالىهاث الجمهىس الىاظع -ب

ٌّشف ـالىن الجمهىس الىاظْ بالخذر الزي ٌعمذ بجمْ و الخلاء ما بحن الّاسلحن و الأفشاد و مً ؤمثلت هزه 

إ( Salon du Chocolat, Job Salon)  الفالىهاث هجذ  

ىت خفىٌ  الفشد ِلى دِىة بعُىت، هغحره وهزا الىىُ مً الفالىهاث مفخىح ِلى ِامت الجمهىس الىاظْ ؼشٍ

ماٌ و اليؽاواث واالإدالشاث و االإّاسك. إمً الفالىهاث، هزا الىىُ ًلىم بجملت مً اِلأ

إمضاًا ـالىهاث الجمهىس الىاظْ:

إالعماح للماظعت مً الخّشٍف  بىفعها. -

إالخدعحن مً ظمّت الّلامت.-

إالعماح للماظعت مً بحشاء ِلاكاث حذًذة.-

ادة دسحت الىف - إاء لذي صباثً االإاظعت.صٍ

إبًجاد مىسدًً ؤو مىصِحن حذد. -

إالالخلاء مْ الضباثً الخالُحن.-

 اهدؽاف صباثً حذد و جلذًم ِشوك خاـت بهم. -

 الصالىهاث الافتراطيت: -ج

دت مً الأفشاد، ٌعمذ  دت مً االإهىُحن ؤو ؼشٍ الفالىن الافتراض ي هى خذر و ِلى خعب وبُّخه ًىحه لؽشٍ

ل بلُه هزا الىىُ مً  الفالىهاث بخدلُم اكخفاد في الؤمذاد و ججىب جىللاث االإؽاسهحن، لىً سغم ما وـ

إالفالىن الافتراض ي مً امخُاصاث لا ًضاٌ بُّذا ًِ االإياهت التي خمِذ بها الفالىهاث الخللُذًت.

إمضاًا الفالىهاث الافترالُت: -

إالفالىهاث.ًخمحز الفالىن الافتراض ي بيىهه ؤكل جيلفت مً باقي ؤهىاُ  -

إلا ٌّترف الفالىن الافتراض ي بالخذود الجغشافُت، بر ًمىً االإؽاسهت مً مخخلف بلاُ الّالم. -

 المعاسض: -ج

االإّشك هى ظىق ؼّبي هبحر ًخم ِشك و بُْ مخخلف ؤهىاُ العلْ والزي ًخمْ لفتراث صمىُت مىخٍمت مشة ؤو 

إ(,Foire de Beaucaire     Foire du Livre de Jeunesse (ِذة مشاث في العىت 

ت حزابت والتي ججمْ ِاسلحن الإجالاث و ؤوؽىت مخخلفت و ًلذمىن  و االإّشك ؤًما ٌّخبر جٍاهشة ججاسٍ

إللجمهىس الىاظْ ؤو للمهىُحن مىخىحاث ؤو خذماث، االإّشك ًجلب و ٌعخلبل ِاسلحن ووىُحن و دولُحن.
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 - Union des Annonceurs et Sylvère Piquet, Op.cit., P : 146 



 الدعىيق الحذًث                                                                                                                                       الفصل الثاوي     
 

 
 88 

إمضاًا االإّاسك:

ض و جلذًم االإىىلت التي ًلا إم فيها االإّشك للّاسلحن و خاـت مههم الذولُحن.حّضٍ

إبُْ العلْ و......بالىلبُاث االإخخلفت-

إالاظخفادة مً بمياهُت حّشٍف االإؽاسهحن باالإاظعت-

إجدذًذ االإىسدًً االإدخملحن-

إالبدث ًِ الخجذًذ-

ب االإىخىحاث الجذًذة- إججشٍ

ْ االإعخلبلُت- ش االإؽاسَ إالبدث ًِ ؤفياس حذًذة لخىىٍ

 الىذواث و المؤجمشاث: -د

 الىذواث: - أ

م الخذر لهذف الخّشٍف بمىلىُ مّحن و اهدعاب مّاسف   حّخبر الىذوة هىُ مً ؤهىاُ الاجفاٌ ًِ وشٍ

حن، هذواث خاسحُت و ؤخشي داخلُت، ؤما الأولى  م، و الىذواث هىِ ت سوح الفشٍ خاـت حذًذة و جدفحز و جلىٍ

ظعاث و هزا لغشك هلل االإّاسف االإخّللت بمىلىُ و خلم فُخم فيها اظخلباٌ االإخّاوهحن مً مخخلف االإاإ

ض االإبادلاث في مجاٌ  ِلاكت ما بحن مهىيي مجاٌ وؽاه مّحن، و ختى في بّن الأخُان ًيىن الهذف حّضٍ

االإهاساث و الخبراث. ؤما الىذواث الذاخلُت ؤو هما حّشف ؤًما بىذواث االإاظعت جٍهش مً خلاٌ حمُْ 

و التي جخشج ًِ بواس الّمل الّادي و ٌعمذ هزا الىىُ مً الىذواث بخدفحز  ؤؼياٌ الاحخماِاث االإىٍمت

ت سوح الّمل الجماعي. ش و جلىٍ إاالإخّاوهحن و جىىٍ

 االإاجمشاث:  - ب

ت مً الأفشاد و هزا بؼاسة بلى مىلىُ مّحن، ًمىً ؤن ًىّلذ  االإاجمش احخماُ ؤو ججمْ الإجمىِ

إ، و االإاجمش ؤهىاُ:االإاجمش خاسج االإاظعت، هما ًمً ؤن ًىّلذ داخلها

 االإاجمش الىوني و االإاجمش الذولي -

 االإاجمش الذاخلي و االإاجمش الخاسجي -

 االإاجمش الصخفي  -

 ماجمش االإىاكؽت -

 ماجمش ظمعي بفشيإ -

 ماجمش ظمعي -

 ماجمش بفشيإ -

ت مً االإّلىماث لجمهىس مّحن خىٌ مىلىُ مّحن. إفي الّادة ًخم جىٍُم االإاجمش لغشك وؽش مجمىِ
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 حعىيق الشىاسع:   -د

م خذر مّحن ههذف بلى حّشٍف اهبر ِذد ممىً مً  م الؽىاسُ ؼيل مً ؤؼياٌ الاجفاٌ ًِ وشٍ حعىٍ

الأفشاد بمىخىج مّحن، ِشك مّحن ؤو ِلامت مُّىت، ِىذما هشحْ بلى ؤـىٌ هزا الىىُ مً الاجفاٌ فىجذه 

اث مباؼشة ِلى الأفشاد االإخىاحذًً في  كذ وؽإ في الؽاسُ فلي، ؤًً واهذ االإاظعاث جىصُ مىبىِ

إمدىاث االإترو و الجامّاث و االإّاهذ وختى في الخٍاهشاث الىبري والخفلاث االإىظُلُت.

ذ  م الؽىاسُ فإخزث خحزا اهبر والاهترهِذ و الفُذًىهاث و البرً في الىكذ الخالي احعّذ سكّت ِمل حعىٍ

 و الخلفاص.)   Spamsاالإضعج )

  لشياطيت:الخكفل المالي بالأوشطت ا -ه 

ت مً االإّلىماث ًِ مىخىج مّحن و  اض ي وظُىا لإًفاٌ مجمىِ وظُلت اجفاٌ فّالت جإخز الخذر الشٍ

ماظعت مُّىت ؤو ِلامت مُّىت، و هى ؤًما دِم ملذم للماظعت ؤو الفشد ؤو الجهت لغشك جدلُم هذف 

إججاسي.

إجىحذ ؤهىاُ مً الذِم:

اث ؤو مىذ.الذِم االإالي: حعاِذ االإاظعت ماظعاث ؤخشي ؤو  -1 م جبرِ  ؤفشاد ؤو مىٍماث ًِ وشٍ

م ولْ خبراتها و مهاستها  -2 الذِم الخىىىلىجي: جلذم االإاظعت دِما جىىىلىحُا خُىما حعاِذ ًِ وشٍ

 الفىُت لخذمت ماظعت ؤو فشد.

الذِم الىبُعي: دِم االإاظعت الإاظعاث ؤو ؤفشاد ؤو مىٍماث ؤخشي باالإىخىحاث ؤو الخذماث ؤو  -3

ت إاالإىاسد البؽشٍ

 المالي بالأوشطت الشياطيت: الخكفل مضاًا

بي -  الاظخفادة مً الخخفُماث في الخدفُل المشٍ

 الخّشٍف بّلامت االإىخىج و اظم االإاظعت -

 الاظخفادة مً الخذر ظىاء وان مدلُا ؤو دولُا -
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إالمطلب الشابع: قياط هجاعت الدعىيق عن طشيق الحذر

مهما اظخىاِذ االإاظعت مً دساظخه بىفاءة هبحرة و خعً مهما واهذ فّالُت و هجاِت الخذر، و إ    

ف بمىخىحاتها و خذماتها وحب ِليها كُاط هجاِت هزا  اظخغلاله الإفالخها و هخدعحن ـىستها ؤو الخّشٍ

خماد ِلُه  ؟ الخذر، و ما مذي مشدودًخه و هل ًخم حغىُت الخيالُف بالِا

إ؟ خشيإو ما الفشق بِىه و بحن باقي الىظاثل الاجفالُت الأإ 

في الىكذ الشاهً ؤغلبُت ووالاث جىٍُم الخذر جداوٌ كُاط هجاِخه، بلا ؤن وشق اللُاط و الأدواث غحر     

إمىخذة باليعبت لجمُْ الىوالاث، و هي داثما مدل هلاػ.

بن الشهان و الذوس الأظاس ي مً خلاٌ كُاط هجاِت الخذر ًٍهش مً خلاٌ جلذًم الىوالت الإّلىماث وافُت    

اخه للىشف الثاوي و االإخمثل في االإاظعاث االإّلىت جىلب داثما مً هزه الأخحرة ولْ ؤداة فّالت خىٌ هج

إ30للُاط الىجاِت وىنها لً حغامش بمبالغ ضخمت حشاء اظدثماسها في هزا الخذر.

لان مدؽا    ثمت بن اخخلاف و جىىُ الأخذار هما ؤؼشها بليها ظابلا ججّل مً االإاظعاث االإّللت ؤو ووالاث اِلؤ

خذر خاؿ  خىٌ جىخُذ الأداة للُاط الىجاِت فمثلا هل وعخّمل هفغ الأداة للُاط ما ًترجب ًِ

إبالفالىهاث و خذر خاؿ باالإاجمشاث ؟

 Delphine Martin  ًخفم خبراء هزا االإجاٌ و ِلى ظبُل االإثاٌ

خُىما ـشخذ ب: "ؤِخلذ ؤهه مً الفّب جىخُذ ؤداة ًمىً اظخخذامها للُاط هجاِت حمُْ الأخذار، و  

إبالمبي في هزه االإشخلت ًفّب بحشاء ملاسهت مابحن الأخذار".

 في بًجاد ؤداة جممً كُاط و 
ً
 هبحرا

ً
فةرا واهذ االإاظعاث االإّلىت و الىوالاث االإىٍمت للخذر حّاوي هلفا

 هىزا دون كُاط، بل هىان وشق  بىفاءة هجاح ؤوإ
ً
 ؤن هترن االإجاٌ مفخىخا

ً
فؽل الخذر، فهزا لا ٌّني ؤبذا

ؤخشي ًمىً اظخخذامها لهزا الغشك هةوؽاء كاثمت مً االإّاًحر و التي حعخخذم للُاط هزه الىجاِت، و مً 

إلمً هزه االإّاًحر هزهش:

هزا االإُّاس كابل لللُاط فبةمياهه ؤخحرا  مُّاس دسحت جدلُم الأهذاف االإشحىة مً الخذر: برا وان فّلاإ -1

إ بٌهاس مذي هجاح هزا الخذر.

ت واخذة جمم الصخافت،  -2 الأزش الشحعي للخذر: ًخم في هزا االإُّاس ججمُْ ما ًترجب ًِ الخذر في مجمىِ

خماد ِلى هزا االإُّا لامُحن والؤجفاٌ مً الفم بلى الأرن، و ًخم كُاط هجاِت الخذر بالِا س جذاوٌ الؽشواء اِلؤ

                                                           
30

 - Christopher. Michael Keillor, « Measuring the Effectiveness of Field Sponsorship on Implicit and Explicit Memory Tests», Degree of Master of Science, The 

University of Guelph, Canada, 2004, P: 48. 
-  Delphine Martin : PDG de Venise Evénements. 
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لامُىن والخلفاص و  وظاثل الصخافت بمخخلف ؤهىاِها الخذر و جىاوله مً صواًا بًجابُت، ؤو خذًث الؽشواء اِلؤ

إالشادًى و غحرهما ًِ هزا الخذر خذًثا ًجّل مىه را ؤهمُت باليعبت للجمهىس و باقي االإاظعاث الأخشي.

هزه الىظاثل و ؤهثرها اهدؽاسا و بن جم فّلا هلل و ؤخحرا ٌّخبر الؤجفاٌ االإجاوي مً الفم بلى الأرن ؤـذق 

االإّلىماث خعىت ًِ االإاظعت و جذاولها ما بحن االإعتهلىحن و الجمهىس، فُمىً اللىٌ في آخش االإىاف ؤن لهزا 

إالخذر ؤزش بًجابي ِلى االإاظعت االإّلىت و الىوالت االإىٍمت للخذر.

إمُّاس ؤزش الّامل الضمني: -3

م الخذر م ًِ وشٍ ههذف ؤولا و كبل ول ش يء بلى خلم ِلاكت و سابي مثحن وفىسي بحن االإاظعت  الدعىٍ

ت االإعتهلىحن ؤو الجمهىس االإعتهذف، و جلاط هجاِت هزا الخذر بمذي  االإّلىت و ِلامت و مىخىج مْ مجمىِ

باؼش ًداوٌ الخإزحر االإ كذسجه ِلى الخإزحر ِلى هزا الجمهىس ؤوىٌ مذة ممىىت و بذسحت ِالُت، فالخذر داثما

إِلى ِلىٌ االإعتهلىحن )البلاء ؤوىٌ مذة ممىىت في الذاثشة(.

إمُّاس مؽاسهت الجمهىس: -4

ٌّخبر هزا االإُّاس مً بحن االإّاًحر الأهثر ؼمىلا و اظخّمالا للُاط هجاِت خذر ما، فمً البذًهي حذا الشبي ما 

إبحن كىة مؽاسهت الجمهىس في خالت ما و هجاخه.

إًفبذ را حذوي مثلا في كُاط هجاِت الخذر الخاؿ بالىذواث الذاخلُت.بلا ؤن هزا االإُّاس لا 

إمُّاس جمذًذ  الخذر و الىوالت االإىٍمت: -5

حععى ووالاث مىٍمت الخذر حاهذة بلى مداولت الخمذًذ و لفترة ؤوىٌ في الخذر و هزا لعبب هجاخه في االإشة 

إللاظخمشاس في جمذًذ الخذر. الأولى، و ِلُه جلىم االإاظعت االإّلىت باخخُاس هفغ الىوالت

إمُّاس ملاسهت الخيالُف بالإًشاداث: -6

ذ ًِ عمً بحن الأهذاف التي حع ى االإاظعت بلى جدلُلها دوما  جذهُت الخيالُف و حٍُّم الأسباح و هى حّبحر ـشٍ

خها في ظلىن ِللاوي و خاسحه لا حّخبر االإاظعت سؼُذة في كشاساتها، فملاسهت الخيالُف )الأمىاٌ التي جم ض

ادة االإبُّاث، جدعً ـىسة االإاظعت جدعحن  خذر ما( مْ بًشاداث هزا الخذر هما جشجب ًِ الخذر )هضٍ

ادة الخفت العىكُت جدعحن الىلْ الخىافس ي(،  ظمّتها، جىلل الىلام و الخذًث الخعً ًِ االإاظعت، صٍ

إٌّخبر مً االإّاًحر الىلاظُىُت لىىه ؤهجّها  و ؤهثرها اظخّمالا.

إالاظخماسة بّذ الخذر:مُّاس  -7

ه مً ؤظئلت مفخىخت، مغللت و مخخلىت مً الأدواث التي ًمىً اظخّمالها للُاط  الؤظخماسة بيل ما جدىٍ

هجاِت ؤو فؽل خذر ما، ؤو هما حعمى بذساظاث الشلا ًِ الخذر، جلىم الىوالت االإىٍمت للخذر بىلْ 

ت مً الأظئلت مذسوظت بّىاًت ؼذًذة جذوس مداوسها ؤظا لت جىٍُم الخذر، االإاظعاث مجمىِ ظا خىٌ وشٍ

اث و الخذماث االإّشولت، الأظّاس، الؤلاءة، الاظخلباٌ و غحرها مً الأمىس التي  االإّلىت في هزا الخذر االإعخىٍ

إجشاها هزه الىوالت راث ؤهمُت باليعبت لها.
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ُاط مذي هجاح ؤو فؽل مهما اخخلفذ االإّاًحر التي حعخخذمها الىوالت االإىٍمت للخذر ؤو االإاظعت االإّلىت لل

اتها، فلا  لُت الّامت للماظعت مً ؤولىٍ خذر ما، جبلى ؤهمُت اظخغلاٌ الخذر لمً الؤظتراجُجُت الدعىٍ

خماد ِلى الىظاثل الاجفالُت الىلاظُىُت، خاـت و ؤن مثل هزه الىظاثل )الخذر( لها مضاًا و  ًىفي اِلا

ٌ برا ما ؤخعيذ ؤولا و كبل ول ش يء اخخُاس بًجابُاث ِذًذة ًمىً للماظعت اظخغلالها ؤخعً اظخغلا

 الخذر و جىكُخه و الىوالت االإىٍمت له  و اظخغلاله ؤخعً اظخغلاٌ.
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 الخاجمت
 

م بالجمْ ، و للذ جم ِشك بةًجاص خفاثق ول ) Les Marketing  (ؤـبدىا الُىم هخيلم ًِ الدعىٍ

جي كىاُ مً اللىاِاث االإذسوظت ، و خفاثق ول فترة، وىن الهذف الشثِس ي مً هزا الففل الخمهُذ الخذسٍ

ملٍهىس  ، و هُف جىىسث ؤفياسه و جبلىسث ِبر مخخلف الخلب الضمىُت، و مخخلف االإفاهُم الخذًثت للدعىٍ

الأظباب الخلُلُت التي دفّذ باالإاظعاث بلى جبني هزا الفىش و الخىحه الجذًذ، و الخخلي ًِ الأفياس 

ت اللذًمت، و هزا وله في كالب خافَ ِلى الدعلعل الضمني في الّشك و الىشح.  الد إعُحرً
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 الخاتمــة العامــة
 

ت الخغيراث من جحذ مجمىعتمما لا شً فُه أن عالم الأعماٌ الُىم أضبح ٌعِش  و العمُلت  الجرزٍ

م حدًدة في منطم الدسُير بشيل  اججاهاث و فلسفاث عجلذ من ظهىز  في آن واحد، والتي عام و الدسىٍ

م في بادئ الأمس هحخمُت فسضها منطم الاخخلالاث التي  ت و أساسُت بشيل خاص، ظهس الدسىٍ وىظُفت حُىٍ

ن كىي العسض و الطلب، و الري أضبح فُما بعد  هظام وجىحه السمت السئِسُت التي جحىم حطلذ في مىاشٍ

 الجدًد بسمخه. الأعماٌ

م هخىحه حدًد في البداًت من الخفىير في مساعدة المإسساث الإهخاحُت في جطسٍف فىائض  فاهخلل الدسىٍ

اث الحُاة الطناعُت،  م الطناعي(، ليهخم بيل مجسٍ الإهخاج، لُعسف بعد ذلً كفصة هحى مجاٌ الأعماٌ )الدسىٍ

عا أن جصاًد الاهخمام بال ئلا و ٌعالج المشاول اللائمت ما بين المإسساث.  لطاع الخدماحي الري عسف جطىزا سسَ

م في هرا اللطاع مع مساعاة خطىضُاجه، ولم ٌسخلس  و هرا زاحع لعدة أسباب، بدأ الخفىير في ئكحام الدسىٍ

م في مجاٌ واحد بل اسخفاد من الخطىزاث الهائلت التي عسفها كطاع جىنىلىحُاث الإعلام و الاجطاٌ،  الدسىٍ

م المباشس، و الري جطىز و جناما بىجيرة سسَ م عسف فُما بعد بالدسىٍ عت حدا، و هرا النىع من الدسىٍ

المإسست دوما في ضساع مع مخغيراث المحُط التي أضبحذ تهدد اسخمسازها و بلاءها في الأسىاق، و محاولت منها 

اضُت و الثلافُت......(.  الخىُف لجأث ئلى الاسخفادة من الأحدار بمخخلف أهىاعها)السٍ

   
ٌ جدوز التي  البحث هرا ئشيالُت طسح وان المنطلم هرا من و م البدًل في " حى فُما جخمثل أهمُت الدسىٍ

 صحتها أو هفيها مدي اخخباز حاولنا فسضِخينووضعنا  حصئُت، حساؤلاث عدة طسح جم زم ،مإسساث الخدماث ؟"

 البحث. هرا مساز على

م همفهىم على الاهخلاٌ من اللطاع هنان عدة عىامل ساعدث الأولى أن  الفسضُت جأهُد جم للد الدسىٍ

 ، و هرا من خلاٌ العسض المفطل للدزاساث و المفاهُم المخخلفت لهرا الخطىز.الاستهلاوي ئلى اللطاع الطناعي

م في اللطاع الطناعي، بل حعداه ئلى اللطاع الخدماحي"  الفسضُت الثاهُتأما فُما ًخعلم ب "، لم ٌسخلس الدسىٍ

جأهُده من خلاٌ مخخلف مساحل العسض المفاهُمي لخطىز فخعخبر فسضُت صحُحت و هرا طبعا ما جم 

م.   الدسىٍ
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 :الدراسة فـاقأ -
يمكن لها  ،لإشكاليات أخرى أيضا انطلاق ونقطة ،البحث الذي تناولناه مجرد بداية لمواضيع أخرى موضوع يعتبر

 :جديدة أخرىمن زوايا  التسويق البديلموضوع  إلىالنظر 

 .العمومية الإدارية المؤسسات في البديلالتسويق  -

 .التسويق البديل في المؤسسات الصناعيةدور  -
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 المقدمة

 

، و التي احسمذ على العمىم باخخلال في مىازين السىق من هظرا للظروف التي عرفتها المؤسساث

البحث عن  إلىت حالمعروض السلعي ًفىق بكثير طلباث السىق، ظهرث الحاحت المل أصبح أًنعرض و طلب، 

، ظهرث في هذا الإهخاج و الطرق التي من شانها مساعدة المؤسساث في جصريف فىائض الأدواثالكيفياث و 

بىظيفت الدسىيم، و كان اللطاع  الأخيرةالمحيط، عرفذ هذه  ملخضياثالىكذ بالذاث وظيفت حدًدة فرضتها 

هه كطاع إ، آخرو مبادئ علم الدسىيم في كطاع  أسسالاستهلاكي سباكا لاحخضانها، لينخلل الخفكير في جبني 

  .يم الحدًثت و اسخغلتها لصالحها و صالح المشتري الصناعي، فخبنذ المؤسساث الصناعيت هذه المفاهالصناعت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  الحديث التسويق                                                                                                  الثانيالفصل            

 المقدمة

 

أمام قطاع الخدماث، بدأ الخفكير مليا في محاولت النهوض و الاهخمام  الصىاعي أمام جزاجع القطاع

بهذا الأخير، إلا أن خصائص القطاع الخدماحي جخطلب الاسخعاهت هي الأخزى بوظيفت الدسويق التي أزبدذ 

ً (، عزف القطاع قفزة هوعيت، أي0891كفاءتها في باقي القطاعاث الأخزى، وفعلا في زماهييياث القزن االإاض ي)

 حوض ي الدسويق هو الآخز نهوطا كبيرا.

اسخفادث االإؤسساث على اخخلاف أوشطتها مً الخطور الهائل لخكىولوجياث الؤعلام و الاجصال، و هذا في 

الاهخقال الفعلي و الحقيقي مً الاجصال الكلاسيكي إلى الاجصال الحديث و االإباشز مع مجموع االإستهلكين، 

خفاعل االإباشز مع هؤلاء االإستهلكين، و لم جخوقف االإؤسساث عىد هذا الحد كاسخغلال شبكت الاهترهيذ في ال

فقط، بل جعلذ مً الأحدار الزياطيت و الثقافيت و غيرها مً الأحدار مىافذا للاجصال و الخواصل و الؤعلام 

زيق و عزض مىخوجاتها و خدماتها في مخخلف هذه الخظاهزاث، و هذا الىوع مً الدسويق عزف بالدسويق عً ط

 الحدر.   

 

 

58 



                                                    التسويق التقليدي                                                                                              ل    وأالفصل الأ           
 

 50 

أالمقدمة

 

، و التي احسمذ على العمىم باخخلال في مىازين السىق من هظرا للظروف التي عرفتها المؤسساث

البحث عن  إلىت حالمعروض السلعي ًفىق بكثير طلباث السىق، ظهرث الحاحت المل أصبح أًنعرض و طلب، 

، ظهرث في هذا الإهخاجو الطرق التي من شانها مساعدة المؤسساث في جصريف فىائض  الأدواثالكيفياث و 

بىظيفت الدسىيم، و كان اللطاع  الأخيرةالمحيط، عرفذ هذه  ملخضياثالىكذ بالذاث وظيفت حدًدة فرضتها 

هه كطاع إ، آخرادئ علم الدسىيم في كطاع و مب أسسالاستهلاكي سباكا لاحخضانها، لينخلل الخفكير في جبني 

  .، فخبنذ المؤسساث الصناعيت هذه المفاهيم الحدًثت و اسخغلتها لصالحها و صالح المشتري الصناعيالصناعت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 العامت االإقدمت          

 1 

 ة:ـامـة العـدمـالمق

 
 

محميت مً طسف  بالأمع، حتى جلو التي ماهذ عً االإىافظت لم حعد أي مإطظت بمىأيفي الىقذ الحاطس 

س لرلو لم حعد اليىمف جحذ حظميت االإإطظت العمىميت أو، الاقخصاد الاشترامي الدولت جحذ ػطاء ، فخحسٍ

ت دخىى و خسوج الظلع و زؤوض  أباحبل  لم هقل مل دوى العالم طمح ئنالخجازة الخازحيت لؼالبيت  و  الأمىاىحسٍ

التي اقخحمذ هره الدوى  الأحىبيتمما شاد مً دزحت و شدة االإىافظت بين االإإطظاث االإحليت و خاصت   ،الأفساد

و  االإظخحيل اطتهداف قطاع طىقي حدًد  فأصبح مً الصعب ئن لم هقل مً  ،االإباشس الأحىبيباطم الاطدثماز 

التي أصبحذ معظم الدوى حعىى عليها لثيرا للنهىض  ،القطاع الخدماحيفي و خاصت  حدداحلب شبائىا 

فقد عسفذ االإإطظت شبىن الألفيت الثالثت، والري حاء لحخميت للخطىزاث الظابقت، أًً أصبح هرا ، باقخصادًاتها

خاحت، وعلى زأطها شبنت لألبر قدز ممنً مً االإعلىماث مً مخخلف الىطائل االإ االأخير فازطا لقسازاجه، حامع

ق البدًلاالإاطت ظهسث الحاحت خاصت محىز طؼط على هره االإإطظت،  أصبح الاهترهذ، و  "  لظهىز الدظىٍ

Marketing Alternatif "  س أدواث مخخلفت لإعداد وجىفير االإخططاث والقيام بجميع لإدازة االإإطظت مع جطىٍ

س أطاليب وأدواث مخخلفت االإهام، فترلصث حهىد الباحثين و مظيري االإإطظاث و  خبراء الدظيير على جطىٍ

 .لاطخخدامها في ئدازة االإإطظاث

ً و هرا الأخيرة الآوهتفي  ق الحدًث اهدباه النثير مً الباحثين و االإفنسٍ ق و خاصت الدظىٍ  شؼل الدظىٍ

ق البدًل اطخجابت للخطىزاث التي عسفتها االإإطظاث و خاصت منها االإإطظاث الخدماجيت،  ٌعبر عً مساحل فالدظىٍ

ق عبر مخخلف الحقب و الفتراث، و القطاع الصىاعي زم القطاع الاطتهلامي  مان في الأوى فالظهىز  جطىز الدظىٍ

 .صياث لا هجدها في قطاعاث أخسي صى هرا القطاع ًمخاش بخ أنعسف قفصة هىعيت و خاصت و  أًًالخدماحي 

 إشكالية البحث: 

 خاليت:على طىء ما طبق جبرش لىا الؤشهاليت ال

 

 فيما ثتمثل أهمية التسويق البدًل في مؤسسات الخدمات ؟

 

لها ئلى الإعالجت هره الؤشهاليت والعمل على الؤحاطت بالجىاهب التي حشهل محاوز هرا االإىطىع عملىا على جحلي

 :الأطئلت الفسعيت الخاليت

ق عبر مخخلف االإفاهيم و القطاعاث؟  -1   ليف جطىز الدظىٍ

 ؟ ي طاعدث على هرا الخطىز ما هي أهم الظسوف الت -2
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 فرضيات البحث:

 :    فسطيخينلؼسض بلىغ الدزاطت أهدافها االإيشىدة، فقد دعذ الحاحت ئلى صياػت  

ق لمفهىم على الاهخقاى مً  الفرضية الأولى: القطاع الاطتهلامي ئلى القطاع هىاك عدة عىامل طاعدث الدظىٍ

 الصىاعي.

ق  الفرضية الثانية:  في القطاع الصىاعي، بل حعداه ئلى القطاع الخدماحي.لم ٌظخقس الدظىٍ
 

 أهمية البحث:

جصب ملها في محاولت فهم الأطع االإفاهيميت للخطىز الحاصل في مفهىم و  أهميت بحثىا مجالاث عدًدة، جمع

ق.  بييت الدظىٍ

فهم الصحيح آلياث الًمنً اعخباز بحثىا مظاهمت حادة و فعليت في بىاء طسح هظسي مخهامل ٌعالج بالخعمق 

ق و البدًل ق و الدظىٍ  .للدظىٍ

ق  ادة الاهخمام بمثل هره االإىاطيع الجدًدة، باعخبازه مسحعا ئطافيا طمً مساحع الدظىٍ مظاهمت بحثىا في شٍ

ق    على وحه الخصىص. البدًلالحدًث على وحه العمىم، و الدظىٍ

 أهداف الدراسة:

 رليز على أهمها:حظعى دزاطدىا ئلى بلىغ حملت مً الأهداف، طيخم الت

ً الألثر شيىعا في جىحههم ال  -1 ق البدًلدزاطت بعمق لإطهاماث بعض االإىظسٍ  .للدظىٍ

ق البدًل في طسوزة ظهاز مدي أهميت و حعخبر هره الدزاطت محاولت حادة لإ  -2 الفهم الجيد لأهميت الدظىٍ

 االإإطظاث الخدماجيت.
 

 :البحث صعوبات
 :صعوبات عدة المذكرةإعداد  أثناء واجهتنا 

 قلة المراجع التي تناولت موضوع الدراسة. -

 الكتابات قليلة باللغة العربية. -
 

 

  هيهل الدزاطت:

ق البدًل في مإطظاث الخدماث ؟)حصس ئشهاليت البحث ئن  (، واخخباز صحت فيما جخمثل أهميت الدظىٍ

 على هحىها االإىالي: ينومقظم ينمترابط فصلين 20، جطلب مىا اهجاش ذلو في الفسطياث

 فصل الأوى:ال

ق  خصص هرا الفصل لدزاطت ت للدظىٍ ، فقظم هرا الخقليدي )النلاطيهي(االإداخل و الطسوحاث الىظسٍ

قاالإبحث الأوى مبحثين جىاولىا في   ئلىالفصل بدوزه  ق االإب  و في الاطتهلامي و الصىاعي الدظىٍ حث الثاوي حظىٍ

 الخدماث
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 الفصل الثاوي:

ق الحدًثعلى  الثاوي جم الترليز في الفصل ق خصص ل الأوى  مبحثين، االإبحث أًً جم معالجت، الدظىٍ لدظىٍ

ق الحدر فخطسقىا فيه ئلى الثاوي أما االإبحث االإباشس  ق عً طسٍ  .الدظىٍ
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 ة:ـامـة العـدمـالمق

 
 

محميت مً طسف  بالأمع، حتى جلو التي ماهذ عً االإىافظت لم حعد أي مإطظت بمىأيفي الىقذ الحاطس 

س لرلو اليىملم حعد ف جحذ حظميت االإإطظت العمىميت أو، الاقخصاد الاشترامي الدولت جحذ ػطاء ، فخحسٍ

ت دخىى و خسوج الظلع و زؤوض  أباحلم هقل مل دوى العالم طمح بل  ئنالخجازة الخازحيت لؼالبيت  و  الأمىاىحسٍ

التي اقخحمذ هره الدوى  الأحىبيتمما شاد مً دزحت و شدة االإىافظت بين االإإطظاث االإحليت و خاصت   ،الأفساد

و  االإظخحيل اطتهداف قطاع طىقي حدًد  فأصبح مً الصعب ئن لم هقل مً  ،االإباشس الأحىبيباطم الاطدثماز 

التي أصبحذ معظم الدوى حعىى عليها لثيرا للنهىض  ،القطاع الخدماحيفي و خاصت  حلب شبائىا حددا

فقد عسفذ االإإطظت شبىن الألفيت الثالثت، والري حاء لحخميت للخطىزاث الظابقت، أًً أصبح هرا ، باقخصادًاتها

لألبر قدز ممنً مً االإعلىماث مً مخخلف الىطائل االإخاحت، وعلى زأطها شبنت  االأخير فازطا لقسازاجه، حامع

ق البدًلاالإاطت ظهسث الحاحت خاصت محىز طؼط على هره االإإطظت،  أصبح الاهترهذ، و  "  لظهىز الدظىٍ

Marketing Alternatif "  س أدواث مخخلفت لإعداد وجىفير االإخططاث والقيام بجميع لإدازة االإإطظت مع جطىٍ

س أطاليب وأدواث مخخلفت  االإهام، فترلصث حهىد الباحثين و مظيري االإإطظاث وخبراء الدظيير على جطىٍ

 .لاطخخدامها في ئدازة االإإطظاث

ق الحدًث اهدباه  الأخيرة الآوهتفي  ق و خاصت الدظىٍ ً و هراشؼل الدظىٍ  النثير مً الباحثين و االإفنسٍ

ق البدًل ٌعبر عً مساحل اطخجابت للخطىزاث التي عسفتها االإإطظاث و خاصت منها االإإطظاث الخدماجيت،  فالدظىٍ

ق عبر مخخلف الحقب و الفتراث، و القطاع الصىاعي زم القطاع الاطتهلامي  مان في الأوى فالظهىز  جطىز الدظىٍ

 .صياث لا هجدها في قطاعاث أخسي صى هرا القطاع ًمخاش بخ أنهىعيت و خاصت و  عسف قفصة أًًالخدماحي 

 إشكالية البحث: 

 على طىء ما طبق جبرش لىا الؤشهاليت الخاليت:

 

 فيما ثتمثل أهمية التسويق البدًل في مؤسسات الخدمات ؟

 

لها ئلى االإىطىع عملىا على جحليالإعالجت هره الؤشهاليت والعمل على الؤحاطت بالجىاهب التي حشهل محاوز هرا 

 :الأطئلت الفسعيت الخاليت

ق عبر مخخلف االإفاهيم و القطاعاث؟  -1   ليف جطىز الدظىٍ

 ؟ ما هي أهم الظسوف التي طاعدث على هرا الخطىز  -2
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 فرضيات البحث:

 :    فسطيخينلؼسض بلىغ الدزاطت أهدافها االإيشىدة، فقد دعذ الحاحت ئلى صياػت  

ق لمفهىم على الاهخقاى مً  الفرضية الأولى: القطاع الاطتهلامي ئلى القطاع هىاك عدة عىامل طاعدث الدظىٍ

 الصىاعي.

ق في القطاع الصىاعي، بل حعداه ئلى القطاع الخدماحي. الفرضية الثانية:  لم ٌظخقس الدظىٍ
 

 أهمية البحث:

جصب ملها في محاولت فهم الأطع االإفاهيميت للخطىز الحاصل في مفهىم و  أهميت بحثىا مجالاث عدًدة، جمع

ق.  بييت الدظىٍ

آلياث الفهم الصحيح ًمنً اعخباز بحثىا مظاهمت حادة و فعليت في بىاء طسح هظسي مخهامل ٌعالج بالخعمق 

ق و البدًل ق و الدظىٍ  .للدظىٍ

ادة الاهخمام بمثل هره االإىاطيع الجد ق مظاهمت بحثىا في شٍ ًدة، باعخبازه مسحعا ئطافيا طمً مساحع الدظىٍ

ق    على وحه الخصىص. البدًلالحدًث على وحه العمىم، و الدظىٍ

 أهداف الدراسة:

 حظعى دزاطدىا ئلى بلىغ حملت مً الأهداف، طيخم الترليز على أهمها:

ً الألثر شيىعا في جىحههم ال  -1 ق البدًلدزاطت بعمق لإطهاماث بعض االإىظسٍ  .للدظىٍ

ق البدًل في طسوزة ظهاز مدي أهميت و حعخبر هره الدزاطت محاولت حادة لإ  -2 الفهم الجيد لأهميت الدظىٍ

 االإإطظاث الخدماجيت.
 

 :البحث صعوبات
 :صعوبات عدة المذكرةإعداد  أثناء واجهتنا 

 قلة المراجع التي تناولت موضوع الدراسة. -

 الكتابات قليلة باللغة العربية. -
 

 

  هيهل الدزاطت:

ق البدًل في مإطظاث الخدماث ؟)حصس ئشهاليت البحث ئن  (، واخخباز صحت فيما جخمثل أهميت الدظىٍ

 على هحىها االإىالي: ينومقظم ينمترابط فصلين 20، جطلب مىا اهجاش ذلو في الفسطياث

 الفصل الأوى:

ق  خصص هرا الفصل لدزاطت ت للدظىٍ ، فقظم هرا الخقليدي )النلاطيهي(االإداخل و الطسوحاث الىظسٍ

قاالإبحث الأوى مبحثين جىاولىا في   ئلىالفصل بدوزه  ق   و في الاطتهلامي و الصىاعي الدظىٍ االإبحث الثاوي حظىٍ

 الخدماث
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 الفصل الثاوي:

ق الحدًثعلى  الثاوي جم الترليز في الفصل ق خصص ل الأوى  مبحثين، االإبحث أًً جم معالجت، الدظىٍ لدظىٍ

ق الحدر فخطسقىا فيه ئلى الثاوي أما االإبحث االإباشس  ق عً طسٍ  .الدظىٍ

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
  

 الفصل الأول: التسويق التقليدي

 

 الفصل الثاني: التسويق الحدًث
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