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 شكس وثقدًس

 

هرا البدث زاحُا مىه الخىفُم والظداد هما اجلدم  اخمد الله ُص وحل خمدا هثحرا مبازوا ُلى جىفُله لاجمام

ل والثىاء الخالف والخلدًس الى ول مً مد االإظاُدة وطاهم في جدلُل ما واحهخه مً ؿِىباث  بالؼىس الجصٍ

  :لاهجاش هرا الِمل وازف بالرهس

وجلدًسا لجمُل الاطخاذ االإؼسف ٌظِد ُبد السخمً الري لم ًبسل ُلُىا بخىححهاجه وهـائده اللُمت اُترافا 

لىم الدظُحر  ت وُ ده زفِت وول هاكم واطاجرة ولُت الِلىم الاكخـادًت والخجازٍ ؿبره زاحُا مً االإىلى ان ًصٍ

 بجامِت ُبد الخمُد ابً بادٌع مظخغاهم وبالازف الاطخاذ بً ػني ًىطف

ل الى الرهس مصازي ابساهُم مظخغاهم وازف ب-ُماٌ االإاطظت االإُىائُت  :هما لاًفىجني ان اجلدم بالؼىس الجصٍ

 وبيخاشي ُبد السخمً

  



 

 

 

 هداءا

 

 الخمد لله والـلاة ُلى الخبِب االإـوفى واهله ومً وفى اما بِد: 

  .الخمد لله الري وفلىا لخثمحن هره الخوىة في مظحرجىا الدزاطُت بمرهسجىا هره زمسة الجهد والىجاح

  .امي الغالُتالى مً وان دُائها طس هجاحي والتي بىحىدها كىة ومدبت 

ص   والى ول مً اخمل اطمه بيل افخساز ابي الِصٍ

 والى ول ازىحي والاؿدكاء 

ت م الخدماث -والى ول كظم ُلىم ججازٍ  حظىٍ
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 أ‌
 

 

د مً الخلدم والؤشدهاز في بهاز جدسهها الدائ الدئوب  مبن وافت الدوٌ ؿازث حظعى بلى جدلُم االإصٍ

م" هى ولمت الظس، واالإفخاح السخسي  للىؿىٌ بلى ؤُلى مظخىي ممىً مً السفاهُت والسزاء فةن"الدظىٍ

م  لى ؤطىاق ؿازث وىهُت ؤو وىهبُت االإِالم والخـائف فالدظىٍ لإهفخاح ول ؤبىاب الخلدم ُلى آفاق ؤوطّ وُ

فها وزسواتها، هى ُماد ؤزباح وبلاء وبطخمساز وهمى وافت االإيؼأث، طىاء واهذ زدمُت ؤو بهخاحُت وجدلم ؤهدا

ادة بهدؼاز االإاطظاث الخدمُت وما ولد ًُ ذلً  وزسواتها هرا الخوىز الري ػهد كواَ الخدماث ؤدي بلى شٍ

ًهىز مىاكؼت بُتهم لظعي ول مجها لإػباَ خاحاث وزغباث االإظتهلىحن وجدلُم زكاهم والخمخّ بمصاًا 

نها وكد ؤدث هره الٌسوف للسوزة جوبُم جىافظُت جمىجهم مً الخفاي ُلى مىكِهم في الخدماث التي ًلدمى 

اجه ومفاهُم  م ُلم وفً ُلم له هٌسٍ ا فةن، الدظىٍ م والري ٌِد وؼاها خُىٍ االإاطظاث الإفهىم الدظىٍ

ملُاجه وفً له ؤؿىله ومهازاث ممازطخه وجوبُلاث  وؤطاطُاجه ومبادئه وبطتراججُاجه وهٌمه وؤوؼوخه وُ

م ُلى مج .ٌؼمل وؼان، الدظىٍ
ً
لي،الخللُدي ومخمحزة حدا ج الدظىٍ ت مً الِىاؿس حِسف بِىاؿس االإصٍ مىُ

لُخلائم مّ الخدماث مً زلاٌ بكافت ُىاؿس حدًدة جخمثل في الأفساد، الدلُل االإادي والِملُاث لدظعى 

 في بكامت 
ً
لي  جلِب دوزا هبحرا ج الدظىٍ بةزخـاز هما حِخبر طُاطخه التروٍذ بخدي، الِىاؿس االإيىهت للمصٍ

ن االإاطظاث والجمهىز هما حِخبر ؤداة بجـاٌ فِالت لدظعى االإاطظت مً زلالها الخِسٍف ُلاكاث ما بح

بىفظها وزدماتها مً حهت وخثهم وبكىاُهم بةطخسدامها مً حهت ؤزسي مِخمدة في ذلً ُلى ُىاؿسها، التي 

ج التروٍجي.  ًولم ُلحها باالإصٍ

ت مً لي ٌؼمل مجمىُ ج الدظىٍ ج التروٍجي ػإهه ػإن االإصٍ لان، الِلاكاث  االإصٍ الِىاؿس التي جخمثل في اُلؤ

 الِامت، البُّ الصخص ي، جسكُت، االإبُِاث خُث ليل مجهما دوزها وؤهمُتها في جدلُم ؤهداف االإاطظت.

م بؼيل ُام والتروٍج بؼيل زاؾ في االإاطظاث ؤؿبذ مً اللسوزي الؤهخمام  بهولاكا مً ؤهمُت الدظىٍ

ليل ماطظت حظعى للخفاي ُلى مياهتها الإا لها مً دوز هبحر في بيؼان التروٍج بل وؤؿبذ كسوزة خخمُت 

 جدلُم ؤهدافها.

لان،  ت مً الِىاؿس التي جخمثل في اُلا لي ٌؼمل مجمىُ ج الدظىٍ ج التروٍجي ػاهه ػان االإصٍ فاالإصٍ

 .الِلاكاث الِامت، البُّ الصخص ي، جسكُت االإبُِاث خُث ليل مجها دوزها واهمُتها في جدلُم اهداف االإاطظت

م بؼيل ُام والتروٍج بؼيل زاؾ في االإاطظاث اؿبذ مً اللسوزي الاهخمام  اهولاكا مً اهمُت الدظىٍ

بيؼان التروٍج بل واؿبذ كسوزة خخمُت ليل ماطظت حظعى للخفاي ُلى مياهتها الإا لها دوز هبحر في جدلُم 

  .اهدافها

 أولا: إشكالية الدزاطة

 ملمىن الظااٌ الجىهسي:مً زلاٌ ما طبم ذهسه ًمىً ؤن هخىؿل بلى 

 *ما هى واكّ طُاطت التروٍج في ماطظت مُىاء مظخغاهم؟
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حن هما:  للإحابت ًُ هره الؤػيالُت جم هسح حظائلحن فسُ

م في ماطظت مُىاء مظخغاهم.-  ما مياهت الدظىٍ

ج التروٍجي في ماطظت مُىاء مظخغاهم؟-  هل ًىحد بطخسدام لِىاؿس االإصٍ

 ثاهيا: فسطيات الدزاطة:

ظائلحن السئِس ي للدزاطت كمىا بـُاغت الفسكِخحن الخالُخحن اللابلخحن للىفي ؤو الؤزباث خظب دللإحابت ًُ ال

 الدزاطت وهما واالآحي:

م بإهمُت في ماطظت مُىاء مظخغاهم-  ًدٌى وؼان الدظىٍ

ج التروٍجي لخدلُم اهدافها.-  حظخسدم ماطظت مُىاء مظخغاهم ُىاؿس االإصٍ

 مىطىع الدزاطة ثالثا: أطباب إخحياز 

 جىحد ُدة ؤطباب دفِخىا لإزخُاز  هرا االإىكىَ وجخمثل فُما ًلي:

 ملائمت هرا االإىكىَ مّ هبُِت الخسـف.-

 االإُىٌ الصخص ي للتروٍج والبدث فُه

  :اولا: اشكالية الدزاطة

واكّ طُاطت التروٍج  ماهى * :مً زلاٌ ماطبم ذهسه ًمىً ان هخىؿل الى ملمىن الظااٌ الجىهسي 

  .في ماطظت مُىاء مظخغاهم؟

ُحن هما   - :للاحابت ًُ هره الاػيالُت جم هسح حظائلحن فسُ

م في ماطظت مُىاء مظخغاهم   – .ما مياهت الدظىٍ

ج التروٍجي في ماطظت مُىاء مظخغاهم؟   .هل ًىحد اطخسدام لِىاؿس االإصٍ

  :ثاهيا: فسطيات الدزاطة

لسئِس ي للدزاطت كمىا بـُاغت الفسكِخحن الخالُخحن اللابلخحن الىفي او الازباث خظب للاحابت ًُ الدظائلحن ا

  - :الدزاطت وهما والاحي

م باهمُت في ماطظت مُىاء مظخغاهم   –ًدٌى وؼان الدظىٍ

ج التروٍجي لخدلُم اهدافها    .حظخسدم ماطظت مُىاء مظخغان ُىاؿس االإصٍ

  .ثالثا: اطباب اخحياز مىطىع الدزاطة

  - :حد ُدة اطباب دفِخىا لازخُاز هرا االإىكىَ وجخمثل فُما ًليجى 

 ملائمت هرا االإىكىَ مّ هبُِت الخسـف

  – .االإُىٌ الصخص ي للتروٍج والبدث فُه - 
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  :اهمية الدزاطةزابعا: 

م وبالازف ادة االإبُِاث  جىمً اهمُت الدزاطت لابساش فائدة اطخسدام وؼان الدظىٍ التروٍج الإاله دوز في شٍ

تها وهرا مِسفت اهم الظُاطاث التروٍجُت التي جوبلها االإاطظت مدل  االإاطظُت وهمىها وكمان اطخمسازٍ

  .الدزاطت

  هداف الدزاطةخامظا: أ

  :تهدف هره الدزاطت الى حملت مً الاهداف اهمها

 مِسفت مياهت التروٍج في االإاطظت كُد الدزاطت

  .لاؾ بِم الىخائج مً الدزاطت ًمىً الاطخفادة مجهااطخس - 

  صعىبات الدزاطةطادطا: 

 للد واحهىا ُدة ؿِىباث ازىاء الدزاطت الخوبُلُت

ت -    .كلت االإساحّ مً الىاخُت الىٌسٍ

 مىهج الدزاطةطابعا: 

س الخلائم رللد اُخمدها في دزاطدىا ُلى االإىهج الىؿفي ال واالإِلىماث التي ي ٌِد االإىهج الاوظب لخلسٍ

م  ت والخىحه الى مُدان الدزاطت ًُ هسٍ جم الخـىٌ ُلحها مً مسخلف االإـادز في وؿف الخلفُت الىٌسٍ

 .ادواث البدث التي جخمثل في االإلاخٌت الىزائم واالإلابلت
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 مهيدث

ُسفذ الخدماث جوىزا هبحرا في وكخىا خُث حِددث اطخسداماجه مً كبل الافساد وهرا لاهمُخه في 

م الإاله  اػباَ خاحاتهم، وفي االإلابل شادث ُدد االإاطظاث الخدمت مما شاد الخىافع وشاد الاهخمام بالدظىٍ

يافت االإِلىماث االإخِللت بالخدمت جدلُم اهدافها الى الىُل حظعى الى جدلُم وجصوٍد االإظتهلىحن ب اهمُخه في

 1.ولخىهُد الِلاكت بحن االإاطظت واالإظتهلً

  

                                                           
م الخدًث، مدزل ػامل االإىخبت الىهىُت، داز البازوزي الِلمُت لليؼس والخىشَّ، الازدن، ُمان، وطى  1 خمُد الوائي وازسون، الدظىٍ

 .212البلد. ػازَ االإلً خظحن ؾ 
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  بحث الاول: عمىميات حىل الخدمةالم

ا في مجاٌ الخدماث ولرا طىدىاوٌ في هرا االإبدث مفهىم الخدمت وزـائـها  م كسوزٍ للد اؿبذ الدظىٍ

لي للخدماث ج الدظىٍ  .الاطاطُت وفي الازحر االإصٍ

 عمىميات حىل الخدمةالمطلب الاول: 

  :جعسيف الخدمة-1

م بانها " اليؼاهاث واالإىافّ التي حِسق للبُّ او التي حِسق لازجباهها بظلِت  ىُت للدظىٍ ُسفذ الجمُِت الامسٍ

 الا ان هرا الخِسٍف لاًمحز بـىزة وافُت بحن الظلِت والخدمت ."مِىُت

هي " اليؼاهاث غحر االإدظىطت والتي جدلم  ًلىٌ ان الخدمت (stanton 1997) * وهىان حِسٍف لظخاهخىن  

مىفِت للصبىن او االإظخفُد والتي لِع باللسوزة مسجبوت ببُّ طلِت او زدمت ازسي اي ان اهخاج زدمت مُِىت 

 او جلدًمها لا ًخولب اطخسدام طلِت مادًت" 

فلد ُسف الخدماث بانها وؼان او مىفِت غحر مدظىطت او غحر ملمىطت ولا ًترجب  اما وىجلس او مظترووغ* 

  ."ُلحها اي ملىُت فخلدًم الخدمت كد ًيىن مسجبوا بمىخج مادي او لاًيىن 

ف الظابلت للخدمت جخطر االإلامحن الخالُت  :ومً الخِازٍ

  .جيىن الخدمت في الغالب غحر مدظىطت او غحر ملمىطت -1

  .لخدمت بمىخج ملمىض او مادي او كد لا ًسجبى برلًكد جسجبى ا -2

  .جدزن الخدمت بالخىاض مً زلاٌ االإىفِت التي جلدمها للمظخفُد -3

 جخالف الخدمت مً حىهس جدُمه زدماث جىمُلُت -4

 الخدمة عمىميات حىل  المطلب الثاوي: 

ُلحها مً كبل الباخثحن جىفسد الخدمت باالإلازهت مّ الظلِت بِدد مً الظماث والخـائف االإخفم  

  :االإخســحن التي مً ابسشها

ان ابسش ماًمحز الخدمت ًُ الظلِت ان الخدمت غحر ملمىطت بمِنى لِع  :(اللاملمىطية ) اللامحظىطية -1

للخدمت وحىد مادي ابِد مً انها جيخج او جدلس زم حظتهلً او ًخم الاهخفاَ بها ُىد الخاحت الحها ومً الىاخُت 

ترجب ُلى زاؿِخه اللاملمىطُت ؿِىبت مِاًىت  الِلمُت فان ُملُتي الاهخاج والاطتهلان جددزان في ان مِا وٍ

او فدف او ججسبت الخدمت كبل ػسائها بمِنى ازس ان االإظخفُد مً الخدمت لً ًيىن كادزا ُلى اؿداز كسازاث 

لروق كبل ػسائه الخدمت او ابداء زاي بالخدمت اطدىادا الى جلُُم مدظىض مً زلاٌ خىاض البـس والؼم وا

مثلما ًدـل لى اهه اػتري طلِت مادًت ولهرا هلىٌ ان كساز ػساء الظلِت ولخلاقي هره الـِىبت ًخولب الامس 

س الـىزة االإلمىطت ًُ الخدماث وان جىضر االإىافّ التي طُدـل ُلحها االإظخفُد حساء اطخسدامه  جوىٍ
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ت مً الِىامل التي حظاُد في للخدمت ) هما في اُلاهاث الفىادق واالإواُم....(  هرا باكافت اطخسدام مجمىُ

 1اكفاء حىاهب ملمىطت ُلى الخدمت مثل االإىكّ واالإِداث ووطائل الاجـاٌ الفاُلت والبِئت االإادًت.

وهي ُبازة ًُ دزحت الترابى بحن الخدمت ذاتها وبحن الصخف الري ًخىلى جلدًمها فىلىٌ ان  :الحلاشمية -2

دزحت الترابى اُلى بىثحر في الخدماث كُاطا الى الظلّ االإادًت وحؼحر زاؿُت الخلاشمُت وفي هره الخالت الى 

  .وحىد ُلاكت مباػسة بحن مسدود الخدمت واالإظخفُد

م الخدماث محزة زاؿت فغالبا ماًخولب الامس خلىز ا الإظخفُد مً الخدمت ُىد جلدًمها وهرا ماًدلم لدظىٍ

لها في ان واخد مِا ، هما ان جىاحد مسود الخدمت ومخللحها مِادلت جازحر ُلى  خُث ًخم اهخاج الخدمت وحظىٍ

ُه الىخائج االإخىكِت مً الخدمت مثل: زدمت الوب وزدمت الخلاكت وهرا ما ًدفّ بماطظاث الخدمت الى جىح

س كابلُاث وحدازاث مصودي الخدمت هٌسا لاوِياض مظخىي مهازاتهم  ب وجاهُل وجوىٍ امياهُاتها هدى جدزٍ

 .الاًجابُت ُلى جلدًم الخدمت وجدلُم محزة جىافظُت لخدماتها

  :عدم الحماثل او عدم الحجاوع في طسيقة ثقدًم الخدمة-3

نها حِخمد ُلى مهازة او اطلىب وهفاءة مصودها وشمان جخمحز الخدماث بساؿُت الخباًً او ُدم الخمازل هاالإا ا

وميان جلدًمها، هما ان مصود الخدمت ًلدم زدماجه بوسق مسخلفت اُخمادا ُلى ًسوف مُِىت )الوبِب كد 

ٌِالج مسكاه بوسق مسخلفت( وبرلً جدباًً الخدمت االإلدمت مً كبل هفع الصخف اخُاها. هره الخاؿُت 

مىً ان ًخم ذلً مً جدفّ ماطظاث الخدمت اٌ الظ عي لخللُل الخباًً في زدماتها الى ادوى خد ممىً وٍ

 2- :زلاٌ اجباَ الخوىاث الخالُت

ب الجُد للِاملحن )هما ًددر باليظبت للِاملحن في مجاٌ االإـازف وػسواث الوحران،  - الازخُاز والخدزٍ

م الِلاكت مخابِت مظخىي زكا االإظخفُد ًُ الخدماث االإلدمت له وذ - والفىادق...( لً مً زلاٌ حظىٍ

  .والؼياوي وغحرها

جها لرا  :الصوالُت ) الهلاهُت( - جخِسق الخدماث للصواٌ والهلان ُىد اطخسدامها اكافت الى ُدم امياهُت جسصٍ

فان ماطظاث الخدمت جمثل بسظائس هبحرة في خالت ُدم الاطخفادة مً الخدمت او فلدانها لاي طبب وان 

دق ٌؼيل زظازة باُخبازها جمثل هاكاث مِولت ولا حؼيل هره الخاؿُت اي فىحىد غسف فازغت في فى

دم اطخمسازه بىجحرة واخدة ًجِل ماطظاث  مؼيلت هاالإا ان الولب مظخمس الا ان الخباًً في الولب وُ

الخدمت جىاحه بِم الـِىباث ) هما في ػسواث الىلل التي جىاحه شزما في فتراث بداًت طاُاث الِمل 

م بِم الاحساءاث الخالُتونهاًخه( وز    :غم ذلً ًمىً الخدلُم مً ازاز هره الخاؿُت ًُ هسٍ

  .اطخسدام اهٌمت الدجص االإظبم -1

                                                           
م الخدًث مدزل ػامل داز البازوزي الِلمُت لليؼس والخىشَّ، الازدن، ُمان، وطى البلد  1 ػازَ االإلً خمُد الوائي وازسون، الدظىٍ

 خظحن
 .221االإسحّ طابم الرهس ؾ 2
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  .حؼىُل كىة ُمل ماكخت الإىاحهت خالت التزاًد ُل هلب الخدمت -2

س اطالُب الخدماث االإؼترهت -3  1 .جوىٍ

 .الرزوة وشٍادجه غي خالت السوىدالدظُِحر الخمُحزي الري ٌصجّ ُلى حِلُم الوالب في خالت -4 

ان ُدم اهخلاٌ االإلىُت ًمثل زاؿُت ممحزة للخدماث ملازهت بالظلِت االإادًت فباليظبت للظلّ ًمىً  :االإلىُت -5

ىدما ًدفّ  جها واطتهلاهها او بُِها في وكذ لاخم وُ للمؼتري ان ٌظخسدم الظلِت بؼيل وامل وبامياهه جسصٍ

ظلِت، اما باليظبت للخدمت فان االإظخفُد كادز فلى ُلى الخـىٌ ُلحها زمجها فان االإظتهلً ًمخلً ال

واطخسدامها شخـُا لىكذ مددد في هثحر مً الاخُان )مثل جاححر غسفت في فىدق او اطدئجاز ػلت( وان ما 

 ًدفِه لا ًيىن الاللاء االإىفِت االإباػسة التي ًدـل ُلحها مً الخدمت االإلدمت الُه.

 أبعاد الخدمة :الثالثالمطلب 

 وزدماث جىمُلُت داُمت لهرا الجىهس (core service) جخمثل ابِاد الخدمت في حىهس ٌظمى الخدمت الجىهس 

(supplementary)  فالجىهس ٌؼحر الى الفائدة الاطاطُت التي ًسغب االإظخفُد بالخـىٌ ُلحها مً الخدمت بِىما

ت للخـىٌ ُلى زدمت مخياملت زاكُتحؼحر الخدماث الخىمُلُت الداُمت للجىهس الى اػُاء ا وكد  .زسي كسوزٍ

ظخىفس لىفلىن  flouer of) ابِاد الخدمت بصهسة اهلم ُلحها حظمُت شهسة الخدمت (lovelock 2004) ػبه هسَ

servise)  فلم االإاطظاث الخدمُت الفاُلت واالإىٌمت بؼيل ُلمي جيىن الصهسة مخفخدت واوزاكها هٌسة، اما في

ان ما جدظاكى بفِل وظمت االإاطظاث الخدمُت  اللُِفت فان الصهسة جيىن ذابلت واوزاكها هرلً خُث طسُ

ىضر الؼيل ) اح الِاجُت وٍ ( همىذحا لصهسة الخدماث 1-1الهىاء البظُوت، ببىما شهسة الىٌسة جلاوم السٍ

ت  الثاهىٍ

 

  

                                                           
 .223هفع االإسحّ الظابم ؾ 1
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‌الثانوية‌للخدمات‌لزهرة‌نموذجا(‌1-1)‌الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

م الخدماث، ُمان، داز اللازوزي لليؼس والخىشَّ ؾ2009االإـدز: خمُد الوائي )  خمُد الوائس  .71( حظىٍ

م الخدًث، مدزل ػامل، داز   .218ُمان ؾ -البازوزي وازسون، الدظىٍ

  

 السفر

 المعلومات الإرشاد

 الأمان الإستثناءات

رالفواتي  

 عملية

 الدفع
 طلبية

 الشراء

 أسلوب

 التعامل
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 لمبحث الثاوي: المؤطظة الخدمية والمصيج الخدميا

م مفهىم خدًث وكسوزي في االإاطظاث الخدمُت هٌسا للدوز الفِاٌ الري ٌِىظه ُلى  ان الدظىٍ

لي الخدمي فحها ج الدظىٍ   .مسدودًت االإاطظت في هرا االإبدث طيخوسق الى مفهىم االإاطظت الخدمُت والى االإصٍ

  الاول: جعسيف المؤطظة الخدميةالمطلب 

كبل جلدًم مفهىم االإاطظت الخدمُت طيخوسق الإفهىم االإاطظت ومفهىم الخدمت زم مفهىم االإاطظت 

  * .الخدمُت

ت مً الافساد ٌِملىن مِا لاهجاش هدف او اهداف مؼترهت  ًخطر  1حِسف االإاطظت ُلى انها: مجمىُ

ف ان االإاطظت جخيىن مً مجم ت افساد ًلىمىن باُماٌ لاٌظخوُّ الفسد الىاخد مً زلاٌ هرا الخِسٍ ىُ

لها  * .اللُام بها هما حِسف بانها: وخدة اكخـادًت جلّ ُددا مً الاشخاؾ، وحظخسدم ُىاؿس الاهخاج لخدىٍ

م كُامها باوؼوت وفِالُاث، وذلً باػباَ خاحاث وزغباث االإظتهلىحن مً الظلّ  الى مسسباث ًُ هسٍ

ف ان االإاطظت جخيىن مً افساد وهرا خاحاث وزغباث االإظتهلىحن  ًخصر[ 1والخدماث. مً زلاٌ هرا الخِسٍ

 .مً الظلّ والخدماث

اما الخدمت فهي: وؼان او مىفِت ٌظديها هسف لازس وجدظّ اطاطا بانها غحر ملمىطت ولاًترجب ُلى جلدًمها  * .

 اي هىَ مً اهىاَ االإلىُت.

فحن الظابلحن للماطظ-   ت وحِسٍف الخدمت هلخف اللىٌ ان االإاطظت الخدمُت ُبازة ًُ مً زلاٌ الخِسٍ

ت افساد ووطائل مخِاوهت ومخفاُلت فُما بُجهما لاهخاج طلّ وزدماث واػباَ  هٌام اكخـادي ًخيىن مً مجمىُ

 خاحاث وزغباث الِملاء

 : المصيج الخظىيقي الظباعي للخدماتويلثاالمطلب ا

لي للظلّ ًخالف   ج الدظىٍ  -4الخىشَّ  -3الظِس  -2االإىخج  -1 :مً ازبِت ُىاؿس اطاطُت هيًىضر ان االإصٍ

لي كد حِسق الى اهخلاداث ػدًدة مً كبل الباخثحن واالإمازطحن في مجاٌ  .التروٍج ج الدظىٍ الا ان هرا االإصٍ

ج السباعي االإىزور ًُ اًام مابِد الثىزة الـىاُُت  م الخدماث خُث ًجمّ هالاء ُلى ان هرا االإصٍ حظىٍ

لي مالف مً طبِت ُىاؿس وهي لاًـلر ج حظىٍ  :للواَ الخدماث ولهرا الظبب حاء هالاء الباخثحن بمصٍ

  Phigical Environment البِئت االإادًت او الدلُل االإادي- 1

وطىداوٌ حظلُى اللىء ُلى حمُّ هره الِىاؿس   Procesو  ُملُت جلدًم الخدمت    Peopleالىاض  -2

لي الخدمي الظباعي وهرا بالخالي هدمل هىهت زدمُت زاؿتالظبِت باُخبازها جلّ كمً االإ ج الدظىٍ  2 .صٍ

                                                           
م، حامِت  1 مت، واكّ طُاطت التروٍج في االإاطظت الىهىُت للىلل البدسي بظىُىدة، جسـف حظىٍ ظم زٍ طىُىدة  1955اوث  20كىَ

 .12ؾ  2014، 2013الظىت الجامُِت 
ت الـمُد ُلي، د -د خمُد الوائي، اد -ا 2 م الخدًث -بؼحر الِلاق زكم الابداَ دائسة االإىخبت الىهىُت ا -مجمىُ  .ايهاب ُلي الِصم، الدظىٍ
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: طبم ان اوضخىا مفهىم الخدمت وابِادها وزىاؿها االإمحزة وبما ان الخدمت جمثل الاطاض الري الخدمة -1

لُت الإاطظت الخدمت فان اللسوزة جلخط ي اًلاء اهخمام زاؾ باطالُب  جبنى ُلُه البرامج والظُاطاث الدظىٍ

اث جلدًمها هما ًيبػي الاهخمام بجىاهب ازسي مهمت مثل اطخسدام اؿىاف  جسوُوها وحىدتها ومظخىٍ

ِد الخسوُى للخدماث مً االإهام الجظام التي جلّ ُلى  ...الخدمت وكماهاث الخدمت وزدماث مابِد البُّ وَ

مىً الخسوُى ُاجم ماطظت الخدمت فالخسوُى لا ًلخـس ُلى الظلّ هما ٌِخلد بِم الىاض واهما ً

للخدماث مً خُث جلدًمها في الىكذ واالإيان االإىاطبحن وبالجىدة االإولىبت وليىن الخدمت مً الِىاؿس االإهمت 

سها في وافت االإجالاث طُما وان الابداَ ًبدو اهثر وكىخا في  في اكخـاد البلد فان مً الـسوزي الاهخمام بخوىٍ

  .مجاٌ الخدماث ملازهت بالظلّ

ت هما ان الدظِحر في كواَ الخدماث ٌِد : بِد الظعس -2 لي الظباعي الخُىٍ ج الدظىٍ الظِس مً ُىاؿس االإصٍ

مً اللسازاث الاطتراجُجُت ومما ًمحز حظِحر الخدماث بسوش خالت الخفاوق خىٌ الظِس وبؼيل زاؾ فُما 

ت وزاؿت ان حظِحر الخدمت ًخازس بميا ن ادائها ووكذ ًخِلم بسدمت الـُاهت والِدًد مً الخدماث الاطدؼازٍ

ًخازس الظِس بمهازة ومياهت اًداَ مصود الخدمت الى حاهب ُىامل ازسي جخمثل بِدد االإخلدمحن  الِمل هما

  .لؼساء الخدمت ومظخىي االإىافظت في الظىق وخالت الواكت الاطخِابُت االإخاخت الِلىي مجها واالإثلي

خبازاث الازسي واالإخِللت بالظِس في مجاٌ الخ اث الاطِاز والخظىماث ومً ابسش اُلا دماث مظخىٍ

 .والِمىلاث وػسون الدفّ والائخمان 

بِد الخىشَّ مً اليؼاهاث االإهمت في مجاٌ الخدماث اذ جخازس ُملُت ازخُاز مىافر الخىشَّ وبؼيل  الحىشيع: -3

 ً الهاجف كىىاث مباػسة بحن البائّ واالإؼتري" هما في مجالاث الوب و "زاؾ ًخم الخاهُد ُلى اهخاج او جيىٍ

  .الىلاٌ وطخداوٌ حظلًُ اللىء ُلى زاؿُت الخىشَّ في كواَ الخدماث

خُث ًخم الخىشَّ االإباػس مً ماطظت الخدمت الى االإظخفُد دون وطُى هرا هى  :طسيقة الحىشيع المباشس -ا

لت مباػسة دون  م الاكـس والاهثر بظاهت خُث جمس الخدمت مً مصودها الى االإظخفُد مجها بوسٍ جىطى الوسٍ

م مٌِم الخدماث زاؿت في  خفم اغلب االإظىكحن ُلى ان البُّ االإباػس هى الاطلىب الىخُد لدظىٍ اخد وٍ

  :خالت ُدم امياهُت فـل الخدمت ًُ مصودها لرلً ًخم الخىشَّ ُلى الىدى الخالي

ُابت ًُ ماطظت االإظخفُد وفي هره الخالت لا ٌِد البائّ وطُوا واهما ًلىم بالبُّ ه _ البائّ _مصود الخدمت 

مخاحس جابِت الإاطظت الخدمت هما في خالت بُّ الخراهس في مياجب ػسواث  الخدمت لاهه ٌِمل دازل مياجب او

مىً جلظُم اهىاَ الخىشَّ الى ماًلي:  1الوحران وٍ

د او الاهترهذ مثل بُّ وزائم جامحن -الوىاف بمىاشٌ االإظتهلىحن  -    .البُّ االإباػس بىاطوت البرً

  االإداٌ واالإياجب الخابِت الإاطظت الخدمت البُّ في

                                                           
 226- 225هفع االإسحّ طابم ذهسه ؾ  1
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بمِنى امياهُت اطخسدام الىهلاء لخىشَّ الخدماث هما هى الخاٌ في ماطظاث  :طسيقة ثىشيع غير مباشس -ب

االإظاهً واالإـازف ودوز الِسق خُث هره االإاطظاث وهلاء في  جإححر الىلل والخامحن والظُاخت ومياجب 

  .ُملُت جىشَّ الخدماث

جىاحه ُملُاث جسوٍج الخدماث بِم الـِىباث ملازهت بالظلّ الا ان مً االإمىً حِل البرهامج  :الترويج -4

 :التروٍجي للخدماث اهثر فاُلُت مً زلاٌ

لاهاث والدُاًت -ا  ىت او مً الخدمت غحر االإدظىطت ذاتها )مً زلاٌ اُلا ابساش االإىافّ االإخدللت مً جلدًم الخصٍ

 ث الِامت، وجيؼُى االإبُِاث...( والبُّ الصخص ي والِلاكا

س مهازاث مصودي الخدمت وؿللها ج -ب ادة  -الاهخمام بالبُّ الصخص ي بؼيل زاؾ والِمل ُلى جوىٍ شٍ

ص الظمِت الجُدة الإاطظت الخدمت او الخدماث االإلدمت   .االإبُِاث مً زلاٌ حِصٍ

 جلً مً ؿىّ الاوظان ان البِئت االإادًت للخدمت زـىؿا :البيئة المادًة )الدليل المادي( -5

 1ازس بؼيل واضر ُلى ادزان االإظخفُد االإخِللت بخجسبخه مّ الخدمت. ج

هما ان البِئت االإادًت التي جلدم مً زلاٌ الخدمت جـُف ملامذ ملمىطت لخدمت غحر ملمىطت في الاؿل وهرا 

جِله اهثر كدزة ُلى جلُُمها، وجخلمً  الابِاد البُئُت لخدمت بدوزه ٌِصش مً ادزان االإظخفُد للخدمت وٍ

ُت الهىاء، اللىكاء، االإىطُلى، اللىن...( واطدثماز الخحز مثل  Space الٌسوف االإدُوت ) مثل دزحت خسازة هىُ

)الاحهصة واالإِداث، الخازِث والدًيىز، الظلّ الداُمت لخلدًم الخدمت، وافت الدظهُلاث االإادًت الازسي، 

 مً ؿىّ الاوظان او مً هاجج بساُخه.( بالاكافت الى الِلاماث والسمىش واػُاء 

هم ُبازة ًُ االإىخفِحن بالخدمت وهرلً مصوديها بالاكافت الى مظخىي الخفاُل بُجهم او ماًولم  :الىاض -6

ُلُه بالِلاكاث الخفاُلُت اللائمت بحن مصود الخدمت واالإظخفُد هما ًخلمً ُىـس الىاض الِلاكاث الخفاُلُت 

ذاتهم خُث ان ادزاواث االإظخفُد خىٌ حىدة زدمت ماكد جدؼيل وجخازس بفِل  بحن االإظخفُدًً مً الخدمت

ً  2 .كىاُاث االإظخفُدًً الازسٍ

ان هُفُت او الاطلىب الري جم مً زلاله جلدًم الخدمت ٌِد خاطما باليظبت الإصود  :عملية ثقدًم الخدمة-7 

الاهمُت مثل الظُاطاث والاحساءاث الخدمت واالإظخفُد مجها وجلم ُملُت جلدًم الخدمت اػُاء في غاًت 

االإخبِت مً كبل مصود الخدمت للمان جلدًم الخدمت الى االإظخفُدًً هما حؼمل هره الِملُت ُلى وؼاهاث 

ت الخـسف االإمىىخت لللائمحن ُلى جلدًم الخدمت  وبسوجىوىلاث ازسي مثل االإُىىت وجدفم اليؼاهاث وخسٍ

م الِلاكت مّ االإظخفُدًً واطالُب )الـلاخُاث مثلا، وهُفُت جىحُه االإظخفُدً ً ومِاملتهم واطالُب حظىٍ

  .خفصهم ُلى االإؼازهت الفاُلت في ُملُت اهخاج الخدمت او جلدًمها(

 

                                                           
 228، 227هفع االإسحّ طابم ذهسه ؾ 1
 229 -228هفع االإسحّ ،ؾ 2
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 المطلب الثالث: البيئة الخظىيقية للقطاع الخدماجي 

م ال لُت الإاطظت زدماجُت هى مجمل ماًدُى بها خُث ٌظخوُّ ان ًازس ُلى كدزاث حظىٍ خدمت البِئت الدظىٍ

 وهي هما ًلي

: جخمثل في الدزل الصخص ي، الدزل االإخىفس، الخلدم الـىاعي، الخلُد الىلدي، محزاهُت البيئة الاقحصادًة * 

 الدفّ ومظخىي اللسائب والخـدًس

اللغىهاث االإالُت، الدًىن الخازحُت، الخطخم، الظُاطت الدازلُت، الجاهب الِظىسي  البيئة الظياطية: *

ت مّ الاطدثمازاث الخازحُت وطُاطت الظُاختوالوبُعي، الاجف   .اكُاث الخجازٍ

جازس الِاداث والخلالُد والثلافت والدًً ُلى الخدمت مثاٌ: في زدمت هلل الجىي، فترة الدج  البيئة الثقافية:*

 1 .والِول االإدزطُت

الظيان ليىن هرا  وول ما ًخِلم بِدد 3: وجخمثل في ُدد الظيان، مخىطى الظىً في همالبيئة الاححماعية*

  .ًازس ُلى الجاهب الىمي للخدمت

ِاث التي جدفٍ االإظتهلً واللىاهحن التي البيئة القاهىهية* خِلم هرا الجاهب بلاهىن االإىافظت والدؼسَ : وٍ

  .جسف االإاطظت الخدماجُت طىاء التي جلتزم بها او جلتزم ُجها

لت مباػسة )مثاٌ في ػسواث البيئة الحكىىلىحية* خمثل في الخلدم الخىىىلىجي الري ًلِع الخدمت بوسٍ : وٍ

 الىلل الجىي جخِلم بددازت وجىىىلىحُت الوائساث( 

 : وجخمثل في االإاطظاث التي جلدم هفع الخدمتالبيئة الحىافظية*

  

                                                           
ت 1 ت الجصائسٍ لُت، دزاطت حىدة الخدمت في ػسهت الخوىن الجىٍ  69، ؾ2008 مدمد دخماوي، الخدمت الدظىٍ
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 :خلاصة 

م في االإاطظاث الخدماجُت االإِاؿسة  مثلما بلِب دوزه في مجاٌ جخطر الاهمُت التي ًلِبها الدظىٍ

جسصن فالاهخاج والاطتهلان ًخماػُان مِا،  غحر ملمىطت ولا االإىخجاث فالازخلاف ًىمً في وىن هبُِت الخدمت

لي  ج الدظىٍ لها ًيىهان كظما واخدا هرلً ًجب الاطخِماٌ الفِاٌ لِىاؿس االإصٍ اذن اهخاج الخدمت وحظىٍ

لُتاالإلائمت والتي جمىىىا مً الخدىم في مىخىج   .االإاطظت زم مسدودًتها وخـتها الدظىٍ
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 :ثمهيد

لي وجىمً اهمُت هرا الِىـس في وىهه ًمثل في  ج الدظىٍ ٌِخبر التروٍج الِىـس السابّ مً ُىاؿس االإصٍ

لي والِامل الاهثر حظما في جـسٍف بِم الظلّ والخدماث  هثحر مً الخالاث الدافِت لليؼان الدظىٍ

 .دوز التروٍج في الخدماث طىىضر اهم طُاطاجه في هرا الفـل لأهمُتوبالىٌس 
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 حث الاول: ماهية الترويج واهميحهالمب

لت فِالت وممحزة ولهرا طيخوسق الإفهىم   ًلِب التروٍج دوز فِاٌ للخِسٍف بالخدمت وجلدًمها للمظتهلً بوسٍ

 التروٍج واهمُخه 

ان ولمت التروٍج مؼخلت مً اليلمت الِسبُت زوج للص يء اي ُسف به، وهرا  : مفهىم الترويجول الأ المطلب 

فهم باهىاَ الظلّ والخدماث التي بدىشة ً وحِسٍ ِسف التروٍج  ٌِني ان التروٍج هى الاجـاٌ بالازسٍ البائّ وَ

و في كبىٌ اًلا باهه الخيظُم بحن حهىد البائّ في اكامت مىافر للمِلىماث وفي حظهُل بُّ الظلّ او الخدمت ا

لي، خُث لا ًمىً الاطخغىاء ًُ اليؼان  ج الدظىٍ فىسة مُِىت، والتروٍج، بالوبّ هى اخد ُىاؿس االإصٍ

لي ج التروٍجي ُلى ُدد مً الِىاؿس او الاوؼوت .التروٍجي لخسفُف اهداف االإؼسوَ الدظىٍ خالف االإصٍ  وٍ

لان، البُّ الصخص ي، جيؼُى االإب :الداُمت لليؼان التروٍجي وهي ُِاث، الِلاكاث الِامت، اليؼس اُلا

وكبل جىكُذ هره الِىاؿس هجد مً اللسوزي جىكُذ دوز التروٍج بؼيل ُام لِىـس مً ُىاؿس  .والدُاًت

لي ج الدظىٍ  االإصٍ
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  (: دوز الترويج كعىصس مً عىاصس المصيج الخظىيقي2-1شكل )ال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

محمىد حاطم الخميد على واخسون، اطاطيات الخظىيق  154كحاب اطاطيات الخظىيق ص :صدزالم

 154، 153والحىشيع، عمان، الازدن صالشامل والمحكامل، المىاهج لليشس 

ج التروٍجي ًمثل مجمىُت الِىاؿس التي جخفاُل مّ بِلها البِم لخدلُم 2-1ًخطر مً الؼيل ) (: ان االإصٍ

لُت في خلُلتها حهىد جسوٍجُت باُخباز  الاهداف التروٍجُت االإظتهدفت، واذا وان البِم ًسي ان الجهىد الدظىٍ

اف البُُِت وشٍادة مِدلاث دوزان الظلّ االإباُت مً زلاٌ اطالُب جيؼُى ان هدفها ًخمثل في جدلُم الاهد

لُت مثل طُاطت جسفُم الاطِاز مً هخائج  االإبُِاث الا اهه هىان جباًىا هبحرا بحن ما جدلله الظُاطاث الدظىٍ

ج التروٍجي مً هخائج مسجبوت بـفت اطاطُت بيىهه مخغحر  جسوٍجُت ههدف اكافي، وبحن ما اطاس ي ًدلله االإصٍ

ُلى االإظتهلىحن او الِملاء واكىاُهم للاطخجابت هدى اكخىاء الظلّ او  بالخإزحر ًسجبى بيؼان هادف ًسخف 

ج  الخدماث االإِلً ُجها لُىا ان هخرهس دائما ان التروٍج زغم اهمُت الا اهه ًمثل واخدا فلى مً ُىاؿس االإصٍ وُ

لي الازبِت   .واالإيان والثلازت الازسي هي الظِس، االإىخج 4pالدظىٍ

والموارد الأهداف  

 الإعلان المستهلك

الشخصي البيع  

المبيعات تنشيط  

 نشاطات

الأخرى الترويج  

 السلعة

 السعر

 التوزيع

التسويقي المزيج  

التسويق إستراتجية  

الترويج إستراتجية  
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م وبالازف  اهمية الدزاطة: زابعا حظخمد الدزاطت اهمُتها مً طِحها لابساش فائدة اطخسدام وؼان الدظىٍ

تها، وهرلً مداولت مِسفت اهم  ادة مبُِاث االإاطظت وهمىها وكمان اطخمسازٍ التروٍج له مً دوز في شٍ

ره الدزاطت ليل الدازض واالإمازض وؿاوّ الاطالُب التروٍجُت التي جوبلها االإاطظت مدل الدزاطت هما جىفس ه

  .مـدز للمِلىماث اللساز ُلى خد طىاء

  - :هومذ مً زلاٌ هره الدزاطت الى جدلُم حملت مً الاهداف وهي اهداف الدزاطة: خامظا

م بماطظت مُىاء مظخغاهم   – .مِسفت مياهت الدظىٍ

ج الدظ- ليجىكُذ الدوز الري ًلِبه التروٍج واخد اهم ُىاؿس االإصٍ  ىٍ

  .اكتراح خلىٌ وجىؿُاث للىوالت مدل الدزاطت -

س الخلائم اي  طادطا: مىهج الدزاطة اُخمدها في الدزاطت ُلى االإىهج الىؿفي والري ٌِد االإىهج الاوظب لخلسٍ

ت  جم اطخغلاٌ البُاهاث واالإِلىماث التي جم الخـىٌ ُلحها مً مسخلف االإـادز في وؿف الخلفُت الىٌسٍ

  اهمية الترويجلمطلب الثاوي: ا

ب هره االإظافاث هيؼان التروٍج الإا له  ُاالإىا الُىم هبحر وبُِد االإظافاث هدخاج فُه الى ؤوؼوت لخلسٍ

  :مً اهمُت للبائّ الري ًـسف طلِخه او زدمخه واالإظخفُد الري ًخللاها، جخجلى اهمُت التروٍج في

لي اللاشم لخدلُم اهداف االإبُِاث السبجُت للماطظت- ج الدظىٍ  ان التروٍج هى اخد ُىاؿس االإصٍ

  .ان التروٍج هى ُملُت اجـاٌ ًخم مً زلالها امداد االإظتهلً وبمِلىماث السبدُت للماطظت - 

جاه االإِلىماث ان التروٍج لا ًلخـس ُلى امداد االإظتهلً باالإِلىماث ولىً ًخلمً مِسفت زد فِل االإظتهلً ج-

 1.االإلدمت

ُلى طلىن االإظتهلً وجىحُه بما  الخإزحر حظاُد االإِلىماث االإلدمت للمظتهلً مً زلاٌ الاجـاٌ التروٍجي في  - 

دلم اهداف االإاطظت   .ًخماش ى مّ اػباَ زغباجه وٍ

اطظت في ٌظاهم التروٍج في جدظحن الـىزة الرهىُت للماطظت في الظىق وزلم ولاء الصبائً هدى جلً االإ -

ل  .الاحل الوىٍ

  :طلب الثالث: العىامل المؤثس  على اخحياز المصيج الترويجيالم

ج التروٍجي  ًـسف الىٌس ًُ فاُلُت االإصٍ

جمس الظلِت ُلى زمع مساخل: جلدًم الظلِت، الىمى، الىطج، الاػباَ، والتراحّ،  :دوز حيا  الظلعة -1

الى التروٍج جسخلف مً مسخلت الى ازسي، فاذا واهذ الظلِت في مسخلت دزىلها الى الظىق ًجُب  تالخاح

حِسٍف الىاض بالظلِت الجدًدة وهىا هجد ان حهىد البُّ الصخص ي هي اخظً زاؿت في خالت الظلّ 

سهص الِمل التروٍجي هىا ُلى زلم الولب الاوٌ ُلى الظلِت بدلا مً الولب االإسخ از لِلامت الـىاُُت، وٍ

                                                           
م  1 ً، طىُىدة، جسـف حظىٍ مت، واكّ طُاطت التروٍج في ماطظخه الخدمُت للىلل البدسي للمظافسٍ ظم زٍ  30، ؾ2014/ 2013كىَ
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مُِىت، وفي مسخلت الىمى يهدف التروٍج الى مبُِاث اهبر وهـِب اهبر مً طىق الظلِت وتهدف هىا الى الولب 

ادة الازباح زلاٌ هره  االإسخاز مسهص ُلى ُلامت مُِىت وهي الِلامت التي جيخجها االإيؼإة بـفت زاؿت، وهٌسا لصٍ

اما في مسخلت الىطج والاػباَ ًلصمىا هىَ مً  .خمتاالإسخلت، حظخوُّ االإيؼإة ان جسـف محزاهُت جسوٍج ض

ج التروٍجي للمدافٌت ُلى مظخىي مِحن للمبُِاث، وفي مسخلت التراحّ ًجب جسفُم  الخىاشن بحن ُىاؿس االإصٍ

م )ومً كمجها التروٍج( وهىا كد جخدىٌ االإيؼإة مسة ازسي الى حهىد البُّ  جيالُف الاهخاج وجيالُف الدظىٍ

ت الصخص ي بدلا مً الا  ُلان مّ الترهحز ُلى البدث ُلى الاطىاق وجلُُمها لاهدؼاف مىاهم البُّ اللىٍ

  .واللُِفت

: جددد زـائف الظلِت للمظتهلىحن االإدخملحن فمثلا الظلّ الِادًت الغحر االإمحزة هىع الظلعة وخصائصها-2

لان والظلّ التي حؼتري بىاءا ُلى دوافّ  بمحزة زاؿت جىفسد بها مً الظلّ االإىافظت ًمىً التروٍج ُجها بالُا

 1.ُاهفُت )مظخدلساث الخجمُل( ًسوج لها بوسق واطِت

م حهىد البُّ الصخص ي وحِخمد الظلّ  لاهدؼاز ،ولىً الظلّ الـىاُُت مً االإظخدظً ان ًسوج لها ًُ هسٍ

لان الاهثر اهدؼازا جدخاج الظلِت الى وجاهد ُلى البُّ الصخص ي ُىدما  .الؤطتهلاهُت االإظحرة ُلى هسق اُلا

ىدما ًدخاج االإؼتري الى هـُدت زحل البُّ  ىدما ًدفّ في الظلِت مبالغ هبحرة وُ زدمت مخســت فىُت وُ

  .ليي ٌظخِلم مىه ًُ بِم زـائف الظلِت

لت التروٍج حجم الميزاهية:-3 فاذا واهذ  .ًازس حجم الامىاٌ االإخىفسة واالإســت لاغساق التروٍج في ازخُاز هسٍ

ت مددودة ًـِب اللجىء الى وطُلت واطِت الاهدؼاز هٌسا لازجفاَ جيلفتها، وفي هره الخالت حِخمد االإحزاهُ

لت اليؼس لت البُّ الصخص ي او هسٍ  2.االإيؼاة ُلى هسٍ

: حظخسدم اطتراجُجُت الدفّ في خالت الظلّ الـىاُُت ذاث اللُمت الِالُت اطتراثيجية الدفع والجرب- 4

ً وفي هره الخالت جيىن حهىد البُّ الصخص ي هي والتي جخولب جىكُدا زاؿا  ليي جخفم مّ خاحاث االإؼترً

صجِهم ُلى ذلً هامؽ السبذ  جب ُلى الىطواء في هره الخالت التروٍج للظلِت بلىة وَ لت الأوظب، وٍ الوسٍ

م االإسجفّ، اما ًُ اطتراجُجُت الجرب فهي حِخمد ُلى الاجـاٌ الىاطّ الاهدؼاز والتي ٌِخمد ُلحها زحل ا لدظىٍ

ما ًُ اطتراجُجُت الجرب فهي حِخمد ُلى الاجـاٌ الىاطّ الاهدؼاز  في زلم الولب ُىد االإظتهلً الجهائي

م في زلم الولب ًُ االإظتهلً الجهائي،  إملوالتي ٌِخمد ُلحها زحل الدظىٍ م ان ًرهب  وٍ زحل الدظىٍ

لج في هلبها مما ًلوس الخج ٌظإلهماالإظتهلً الى الخجاز  ٌهس في هره ًُ الظلِت وٍ از الى هلبها ُلى هرا االإىخج وٍ

                                                           
 52هفع االإسحّ ؾ 1
اث، جوبُلاث، )مدزل مخيامل(، داز الباشوزي  2 لان الخجازي) اطع، هٌسٍ الِلمُت بؼحر ُلاض الِلاق، ؤ ُلي مدمد زبابىت، التروٍج واُلا

 52، 51،ؾ 2008لليؼس والخىشَّ، ُمان. 
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الخالت ان حهىد التروٍج هي التي زللذ هلبا ُلى االإىخجاث وخسهذ الخجاز في هلب الظلِت، واطتراجُجُت 

 .الجرب جٌهس في خالت الظلّ ذاث اللُمت البظُوت وفي خالت الخىشَّ الؼامل

ب ليي ًلُد مجها زحاٌ البُّ  جامً الادازة باهمُتفلظفة الاداز :  -5 حهىد البُّ لرلً هلُم بسامج الخدزٍ

وجلىي مً الِلاكاث بحن االإيؼإة وبحن الِملاء، وللد كاٌ اخد مدًسي الؼسواث الـىاُُت بالخسف: " للد 

ت وخدها للمدافٌت ُلى الولب الا ان مفخاح الىجاح هى ان  خماد ُلى الظُاطت الظِسٍ امىذ اهه ًـِب اُلا

ِمُل ووِسف خاحخه زم هدُمه مً حهىد البُّ الصخص ي، وهره هي هسق الخغلب ُلى اطباب وِسف ال

  ."الفؼل

د الاطتهلان مما ًدفّ االإاطظاث الى برٌ  الىطع الاقحصادي العام: -6 في فتراث الاهخِاغ الاكخـادي ًصٍ

د مً الجهد للتروٍج لظلِها  1 .االإصٍ

ج ا طبيعة المىافظة الظائد : -7 ت ًسخلف االإصٍ ت واهذ او غحر اخخيازٍ لتروٍجي بازخلاف هىَ الؼسواث اخخيازٍ

لان االإلازن  ج التروٍجي للؼسواث الِامت في وكّ االإىافظت الياملت ُلى اطخسدام اُلا   .هما ٌِخمد االإصٍ

  

                                                           
 53هفع االإسحّ الظابم ؾ 1
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 المبحث الثاوي: طياطات المصيج الترويجي

ج   بِد ذهس مفهىم التروٍج بؼيل ُام طىداوٌ حظلُى اللىء ُلى ول ُىـس مً ُىاؿس االإصٍ

  .التروٍجي

  Advertising المطلب الاول: الاعلان

خإزس  لان ًازس وٍ ج التروٍجي االإازسة واالإدسهت له واُلا لان ُىـسا مهما مً ُىاؿس االإصٍ ٌِخبر اُلا

لُت االإسخلفت مثل ت مً الِىامل الدظىٍ الظلِت، الخدمت، الدظِحر، طُاطت التروٍج، وطُاطت  بمجمىُ

  .الخىشَّ والاهخاج

فاث  :جعسيف الاعلان -1 م اُواء ؿىزة ػاملت للاُلان زلاٌ ُدد مً الخِسٍ خاوٌ الِدًد مً زبراء الدظىٍ

  :هسد مجها

لان وطُلت غحر شخـُت لخلدًم الافياز والظل-1  ، اُلا لان باللىٌ ىمىد وامُيى(: اُلا ّ والخدماث ٌِسف)شٍ

  1.وجسوٍجها وجإهُد خلىزها والؤػادة بها، بىاطوت حهت مِلىمت ملابل ؤحس مدفىَ

لان ُملُت اجـاٌ يهدف الى الخازحر مً بائّ الى مؼتري ُلى اطاض غحر شخص ي خُث  -2 وذهس طخاهخىن: ان اُلا

خم الاجـاٌ مً زلاٌ وطائل الاجـاٌ الِامت  ًفصر االإِلً ًُ هفظه )شخـِخه( وٍ

ىٌس الُه وىجلس ُلى اهه فً الخِسٍف خُث ٌِاون االإِلً ُلى حِسٍف ُملائه االإسجلبحن بظلِخه وزدماجه، -3 وٍ

   .هما ٌِاون االإظتهلً في الخِسف ُلى خاحاجه وهُفُت اػباُها

ِسفه ازسون باهه "وطُلت مً وطائل البُّ غحر الصخص ي اذ ًخم اجـاٌ االإِلً باالإظتهلىحن ًُ هسق -4 وَ

 .س االإسخلفتوطائل اليؼ

سهص هرا الخِسٍف ُلى ان الفسق السئِس ي  -5 لان هى وطُلت اجـاٌ اكىاُُت مىحهت لجمهىز هبحر وٍ اُلا

للإُلان هى بكىاَ الجمهىز بما ٌِلً ُىه هما ان الاُلان لاٌظخسدم للاجـاٌ بِدد مددود مً الافساد اهما 

داد الىبحرة التي ًـِب الاجـاٌ بها شخ  .ـُاٌظخسدم للاجـاٌ بالُا

لان بالآحي اهداف الاعلان: -2   :ًمىً اهجاش اهداف اُلا

لان وىطُلت ٌظخسدم لخغُحر  -1 حغُحر مُىٌ واججاهاث وطلىن االإظتهلىحن االإىملحن وبؼيل واضر فان اُلا

خم ذلً مً زلاٌ الاطالُب  اطلىن االإظتهلىحن لؼساء مىخج لم ًيىهى  ملخىِحن به لى لم ًىً هىان اُلان وٍ

  :الخالُت

  .جىفحر االإِلىماث والبُاهاث ًُ الىخج -ؤ

الخإهُد ُلى ؤن الؤُلان هى حِهد او كمان بجىدة الظلِت ؤو الخدماث وؿدق بُاهاتها االإِلً ُجها في  -ب

لاهُت وهره الامىز تهم االإظتهلً في االإلام الاوٌ لانها جلىده بالخالي الى ػساء الظلِت   .السطالت اُلا

                                                           
خىهت الازدهُت، داز االإىاهج لليؼس والخىشَّ،  1 م الؼامل واالإخيامل، حامِت الصٍ مدمىد حاطم الـمُد ُلي وازسون، اطاطُاث الدظىٍ

 .156ُمان، الازدن ؾ 
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 ابساش االإصاًا والفىائد التي حِىد ُلحها االإظتهلً حساء ػسائه واطخسدامه للمظتهلً حغُحر السغباث مً زلاٌ -ج

ل جفـُلهم مً ُلامت  -د  لان بخدىٍ ت االإسخلفت خُث ًلىم اُلا حغُحر جفـُل االإظتهلىحن للِلاماث الخجازٍ

ت مىافظت الى ُلامت االإِلً ُجها   .ججازٍ

 .م الِمل ُلى اطباُه في مسخلت زاهُتزلم الولب ُلى طلِت مُِىت في مسخلت اولُت ج -2

لاهُت ومً زم اجاخت االإؼسوَ االإِلً  -3 فخذ افاق حدًدة لاطىاق لم جىً مىحىدة كبل جىحُه الخملاث اُلا

م طلِت ؤو زدمت، ومً زم حٌُِم هـِبه اليظبي في الظىق   .لدظىٍ

لاهاث ًداوٌ اغساء االإظتهلىحن -4 ادة اطخِمالاث االإىخج خُث ان بِم اُلا ُلى اطخِماٌ االإىخج بؼيل ًادي  شٍ

ادة همُت الاطتهلان الىلي مىه   1.الى شٍ

ادة االإبُِاث في مىطم اهسفاق الولب فمٌِم االإىخجاث والخدماث لها مىاطم ػساء ؤو فتراث اطخسدام  -5 شٍ

لاهاث ازازة الوب ُلى مداز الظىت   .هبُِت وللخغلب ُلى ذلً ًداوٌ الىثحر مً اُلا

 ًىحد ُدة هسق لخـيُف الؤُلان ومً ؤبسشها الخـيُفاث الخالُت:: ثصييف الإعلان-3

ائف الأطاطُت االإِىُت بالسطائل  :هبلا للمدزل الىهني : الحصييف الإعلاوي3-1  بمِنى الىٌس الى الىً

لاهُت االإىحهت الى حمهىز االإظتهلىحن او االإىخفِحن مً الظلّ والخدماث االإِلً ُجها وهره االإجالاث هي   :اُلؤ

لاهُت فلساث واضخت ودكُلت ًُ زـائف ومىافّ  لمجال الحعليمي:ا -ؤ خُث ًيبػي ان جخلمً السطائل اُلؤ

الظلّ والخدماث االإِلً ُجها بالاكافت الى الترهحز ُلى الجىاهب الفىُت والخلىُت للظلّ ذاث االإدخىي الفني 

  .والخلني

  المجال الازثيادي: -ب

ت ازػاداث خىٌ هسف  وهى مخِلم باالإجاٌ الخِلُمي، وهىا ًجب لاهُت مجمىُ ان جخلمً السطالت اُلؤ

الاطخسدام الأمثل للظلِت االإِلً ُجها او الخدمت االإلدمت ولازػاد الجمهىز ًيىن مً الافلل جصوٍده 

بمِلىماث ًُ الىهلاء االإِخمدًً وػسح هُفُت اطخسدام الظلّ وهُفُت الاجـاٌ بهم وهبُِت الـُاهت ومدتها 

لُت الؼساء زـىؿا اذا واهذ الظلّ االإِلً ُجها طلِا مِمسة مثل االإِداث الىهسبائُت وبكىاُه باجمام ُم

  2.الؤلىتروهُت

لاهُت -ج   .االإجاٌ الخرهسي: ان ُملُت الؼساء وجىساز الؼساء كد جخإزس بالسطالت اُلؤ

 

 

 

                                                           
 157االإسحّ طبم ذهسه ؾ  1
 159االإسحّ طابم ذهسه ؾ 2
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 زابعا: شسوط فاعلية الإعلان

بطخحراد الظلِت وجىساز ػسائها ًخىكف بالدزحت الظلِت جدظم بالجىدة ٌِد هرا الِىـس غاًت في الأهمُت لأن -1

الأولى ُلى دزحت زكا، االإظتهلً ُجها ًُ الظلِت االإؼتراة  فةن وفي خلت ُدم السكا االإظتهلً مهما واهذ 

 مىثفت لً جىجر

لان.-2  وحىد طىق مدخمل لا بد مً جىافس طىق ذا حجم مِلىٌ للمىخج ختى ًخىافس مبرز لإطخسدام اُلؤ

ادة الولب ُلى كدزة االإيؼإ-3 لان شٍ ادة في حجم االإبُِاث كد ًترجب ُلى بطخسدام اُلؤ ة ُلى مىاحهت السٍ

 الظلِت.

سخازها مً بحن -4 جماًص الظلِت ًيبػي ؤن ًيىن جماًص الظلِت واضر وملمىض للمظتهلً ختى ًلبل ُلحها وٍ

لاهاث فةن ذلً لً   ًجِل االإظتهلً مخمظً بِلاماتها.الِلاماث االإىافظت، ؤما بذا وان الخماًص غحر واضر في اُلؤ

 ملائمت الظِس ًيبػي ؤن ًيىن طِس الظلِت في خدود ؤطِاز الظلّ االإىافظت ؤو ؤكل بذا ؤمىً.-5

مظخىي حىدة مً اللسوزي بميان ؤن جدخفٍ الظلِت او الِلامت بمظخىي حىدة مددد ومِسوف ليي -6

لان ُجها بظهىلت  .جدخفٍ بثلت وولاء الِملاء ولىً ًمىً اُلؤ

ادة جإزحره وبذا جىافسث هره  لان ًخولب جىافس ًسوف مُِىت حظاهم في شٍ ومما طبم ؤن بطخسدام الفِاٌ لُإ

 1الٌسوف ًيبػي ؤن ًلصم االإظىق بخلُُمها كبل بجساذ اللساز.

لان ودوزه خُاة االإىخج  زامظا: اُلؤ

لان في ول مسخلت مً مساخل دوزه خُاة االإىخج ه  ما ًلي:ًسخلف الدوز الري ًلِبه اُلؤ

 مسحلة الحقدًم:-1

 
ً
خولب ذلً حهىدا  في الِاداث الؤطتهلاهُت وٍ

ً
وفحها ًيىن االإىخج غحر مِسوف لللظىق وكد ًخولب حغُحرا

لان هاما في هره االإسخلت بذ ًلىم بما ًلي: لِب اُلؤ لُت هبحرة وٍ  حظىٍ

د ُىه - وجىكُذ زـائـه ومصاًاه حِسٍف االإظتهلىحن باالإىخج وجلدًمه لهم وبزازة بهخمامهم بمِسفت االإصٍ

 وؤماهً وحىده.

 خث االإظخلهىحن ُلى ججسبت وبطخِماٌ االإىخج للخدلم مً مىافِها.-

 مسحلة الىمى:-2

الفسؿت االإخاخت في الظىق وجىطُّ  وجخمحز بةزجفاَ االإبُِاث والأزباح االإدللت وبدء دزىٌ االإىافظحن لإطخغلاٌ

 هواق الظىق وللإُلان ؤهمُت هبحرة في هره االإسخلت بذ ًلىم بما ًلي:

ت في الظىق -  جدُُم بطم االإىخج ؤو ُلامخه الخجازٍ

 الخإهُد ُلى زـائف ومصاًا االإىخج.-

                                                           
م مخلدم، حصء زالث، ماطظت دزوض الدولُت لليؼس- 1  ُـام الدًً ؤبى ُلفت، التروٍج، االإفاهُم، الاطتراجُجُاث، الِملُاث، حظىٍ
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لاهُت الخاؿت باالإىخجاث البدًلت االإىافظت.-  مىاحهت االإىافظت اُلؤ

ادة الولب ُلى ا- ادة مبُِاتها.شٍ  الإىخج االإِلً ُىه ومً زم شٍ

 مسحلة الىظىج:-3

لُت  جخمحز مسخلت الىلىج بةشدًاد خدة االإىافظت بحن االإىخجاث والدؼابه الىبحر بُجهما وشٍادة الجهىد الدظىٍ

س االإىخج ومداولت بًجاد  االإبرولت مً االإيؼأث الخىافظُت للمدافٌت ُلى مظخىي مبُِاتها وذلً بخوىٍ

 حدًدة له وللإُلان ؤهمُت هبحرة في هره االإسخلت بذ ًلىم بما ًلي: بطخِمالاث

 حِسٍف االإظتهلىحن الخالُحن واالإسجلبحن بالخدظحن الري جم للمىخج واالإصاًا الىاججت ًُ بطخسدامه.-

 حِسٍف االإظتهلىحن واالإسجلبحن بالاطخسداماث الجدًت للمىخج.-

 الإظتهلىحن ببرامج جيؼُى االإبُِاث الخاؿت باالإيؼإة.جدُُم الجهىد التروٍجُت الأزسي وذلً بةزباز ا-

جرهبحر االإظتهلىحن باالإىخج ومداولت زلم ولاء للمىخج ُىد االإظتهلىحن ختى ٌظخمسوا في بطخسدامه وجفلُله -

 ُلى االإىخجاث البدًلت.

 مسحلة الحدهىز:-4

هىز مىخجاث حدًدة مىافظت وزسوج الىثحر مً االإىخجحن مً  وجخمحز هره االإسخلت بةهسفاق مً االإبُِاث وً

لان في هره االإسخلت في الأحي: خددد دوز اُلؤ  الظىق وٍ

ت وؤماهً وحىده.- ً في بطخسدام االإىخج بالإطم والِلامت الخجازٍ  جرهحر االإظتهلىحن االإظدثمسٍ

 حِسٍف االإظتهلىحن بإي بسامج جلىم به االإيؼإة لخيؼُى االإبُِاث.

ّ في االإبُِاث لخ  ظً بجساذ اللساز بةطلان االإىخج.الخد مً الخدهىز الظسَ

 لمطلب الثاوي: ثيشيط المبيعاتا

ج التروٍجي هى جيؼُى االإبُِاث وهلـد  (Sales prpmontion) ان الِىـس الثاوي مً ُىاؿس االإصٍ

بتروٍج او جيؼُى االإبُِاث الجهىد والخوى التي جىسض زـىؿا لخٌُِم االإبُِاث مً زلاٌ وطائل وآلُاث 

ت والـىاُُت والصزاُُت  ُت والؼاملت واالإؼازوى في االإِازق الخجازٍ وادواث مسخلفت مثل بكامت االإِازق الىىُ

ث البُُِت )مثل االإجاهُت والهداًا، وليي جيىن الىهىُت والؤكلُمُت والدولُت وبكامت االإظابلاث وجلدًم االإدفصا

ُملُت جيؼُى االإبُِاث فاُلت ومازسة فانها ًيبػي ان جترافم مّ الجمهىز التروٍجي والبُّ الصخص ي 

فه بإهه اليؼان او االإىاد التي حظخسدم هدافص مباػس لؼساء او ججسبت مىخج او  1واليؼس...( هما ًمىً حِسٍ

  .لى االإظتهلىحن والىطواءزدمت والتي ًمىً جىححهها ا

  :خصائص ثيشيط المبيعات -1

خماد ُلُه بمفسده لان فلا ًمىً اُلؤ   .ًمثل وؼاها مىملا للبُّ الصخص ي واُلؤ

   .كد ًىحه الى االإظتهلىحن ؤو الىطواء -يهدف الى جدلُم جإزحر مباػس وكـحر الاحل -

ىد وحىد -   .مسصون هبحرٌظخسدم ُىد اهسفاق الولب ُلى االإىخج في الظىق وُ
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يهدف جيؼُى االإبُِاث الى ازازة اهخمامه باالإىخج وختى ُلى ػسائه واطخِماله  :اهداف ثيشيط المبيعات -2

 1 .وجرهحره به

يهدف جيؼُى االإبُِاث االإىحه الى الىطواء الى بزازة اهخمامهم باالإىخج ودفِهم للخِامل فُه والىطُلت الى ذلً -

ب زحاٌ  البُّ وجىٌُم الظلّ في دازل مخاحس الىطواء وجىٌُم هىافر الِسق مظاُدة الىطواء في جدزٍ

  .الخاؿت بهم

ادة الولب ُلى االإىخجاث في الخالاث الخالُتي   :هدف جيؼُى االإبُِاث الى شٍ

  .ُىد اهسفاق االإبُِاث وشٍادة االإسصون ُما ًجب ان ًيىن ُلُه-

  .في مبُِاث االإيؼإة ُىد السغبت في مِالجت مىطمُت االإبُِاث وجدلُم الاطخلساز -

ًيىن مىاطبا ُىد جلدًم مىخج حدًد غحر مِسوف للمظتهلً وزغبت االإيؼإة في اطخمالت االإظتهلً ودفِه -

  .لخجسبت االإىخج

جخِدد الوسق او الىطائل التي ٌظخسدمها االإىخج لخيؼُى مبُِاجه وذلً لدصجُّ  :وطائل ثيشيط المبيعات-3

لخف الجدوٌ الخالي اهم الوسق االإظتهلً الجهائي ُلى الؼساء او ا لىطواء االإىشُحن ُلى الخِامل في الظلِت وٍ

 الخاؿت بخيؼُى االإبُِاث

 

  

                                                           
ت ؾ -ُـام الدًب ابى ُلفت 1 م، االإفاهُم، الؤطتراجُجُاث،البـسٍ  .401حصء الثاوي، الدظىٍ
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 : وطائل ثيشيط المبيعات(3-1)الشكل 

 

‌خاصة‌وسائل‌

‌بالمستهلك

‌

‌بالوسطاء‌خاصة‌وسائل

‌الإنتاج‌وأسواق‌المعارض-

‌التذكارية‌الهدايا-

‌الترويجية‌الهدايا

‌المجانية‌العينات-

‌العرض‌نوافذ-

‌العرض‌ونماذج‌لوحات-

‌الترويجية‌الطوابع-

‌‌المسابقات-

‌للسلعة‌شارح‌عرض-

‌النقدية‌المردودات-

‌الأسعار‌خصوصات-

‌الشراء‌مسموحات-

‌الترويج‌مسموحات-

‌المجانية‌الكميات-

‌والفنية‌المالية‌المساعدات-

‌والإدارية

‌إضافيا‌المادية‌الدوافع-

‌العد‌‌وإعادة‌العد-

‌الوسطاء‌اءأسم‌عند‌الإعلان-

‌

 ‌ 

 ‌ 

 ‌ 

 ‌ 

 ‌ 

 ‌ 

 ‌ 

 ‌ 

 ‌ 

 ‌‌ 

‌ 

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

 ‌ 

 ‌

‌إستخدامها‌يمكن

  

  

  

 ‌

‌

‌

‌

‌

 ‌ 

 ‌ 

 ‌ 

 ‌ 

 ‌ 

 ‌ 

 ‌ 

‌

‌

 

 404هفع المسحع ص  .404المصدز: اطاطيات الخظىيق الخدًث، محمىد حاطم الصميد علي ص
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  :وفُما ًلي ُسفىا اهم هره الىطائل

 :االإِازق واطىاق الاهخاج: يهدف االإىخج مً اكامت االإِازق ؤو الاػتران فُماًلي -1

 حِسٍف االإظتهلىحن باالإىخج وزـائـه وهُفُت اطخِماله مما ًادي الى اكىاُهم لاجساذ كساز الؼساء -

ً ُلاكاث ُامت بحن االإيؼإة والجمهىز وذلً باُلان بيؼان االإىخج وهُفُت اللُام به مما ًىه -  د الِلاكت جيىٍ

  :بُجهما. وليي ًىجر االإلسق في جدلُم هدفه ًجب مساُاة ماًلي

اكمت الفسؿت ليل شائس لسئٍت  .الاهخمام بازخباز االإىكّ االإىاطب بالاكافت الى حماٌ وجيظُم االإِسق ووحاذبِخه-

  .االإِسوكاث دون حهد هبحر

ت في الهداًا الحركازية:-2 لت ان جيىن اله :جخمثل الهداًا الخروازٍ دًت مِدة بؼيلِظمذ باطخسدامها لفترة هىٍ

لت ت .ٌؼخمل ازسها لفترة هىٍ   -3 .ان جدمل اطم االإيؼإة او ُلامتها الخجازٍ

الهداًا التروٍجُت هي ميافإة جمىذ للمؼتري هٌحر حِامله مّ االإيؼإة وػساء مىخجاتها  الهداًا الترويجية:-3

مىً جىسازها ختى يىن مىدها زلاٌ فترة مدددة وٍ لاًىـسف اهخمام الِملاء بالهدًت دون الظلِت الاؿلُت  وٍ

 .االإساد جسوٍجها

: الُِىاث االإجاهُت هي وخداث مً الظلِت االإىخجت ًلدمها االإىخج مجاها الى االإظتهلً وكد العيىات المجاهية-4 

  .جيىن هره الظلِت ذاتها

هىافر الِسق هي هىافر االإخاحس التي حِسق بها الظلّ، ًمىً للمظتهلً زئٍتها ومً زم  ىافر العسض:ه-5

 دزىٌ االإخجس لؼسائها

: هي اللىخاث التي حِد للخِلُم ؤو جسهب ُلى كىاُد الاػياٌ االإجظمت الثاهُت لىحات وهماذج العسض -6

  .تهلىحن لؼسائهاواالإخدسهت بِسكها بمخاحس الىطواء االإىشُحن لهره االإىخجاث وحدث االإظ

ه الِمُل الطىابع الترويجية -7 : وهي هىابّ ًىشُها مخجس الخجصئت ُلى ُملائه بِدد ًدىاطب مّ كُمت مؼترً

ظدبد لها بهدًت او اهثر وفم لِدد الدفاجس التي جم ججمُِها   .الري ًجمِها في دفاجس وَ

مىذ فحها حىائص ُُىت و  المظابقات: -8 ادة االإبُِاث وذلً ُىد وهي التي جىٌمها االإيؼإة وٍ مالُت للمظتهلىحن لصٍ

 .مىاحهت الظلِت الإىافظت ػدًدة في الظىق 

  .هى ػهادة حِوُل لخاملها الخم في زـم مددد مً الظِس ُىد الؼساء الكىبىهات: -9

الِسق الِملي للظلّ: هى ُبازة ًُ جلدًم ػسح للظلِت ومىاؿفاتها وهُفُت اطخسدامها ُلى الوبُِت  -10

ظخسدم هرا وغالبا  ما ًخم هرا الؼسح دازل مخاحس الخجصئت بىاطوت مىدوب مً هسف االإىخج لفترة مدددة وَ

  .الاطلىب زاؿت في مظخدلساث الخجمُل والاحهصة واالإلابع

خمثل في زـم مِحن مً الظِس الاطاس ي مّ هخابت هرا الخسفُم ُلى غلاف  ثخفيظات الاطعاز: -11 وٍ

وهي ُسق ملدم للمؼتري ومىضر ُلى الغلاف ًدم للمظتهلً في اطترداد  :المسدودات الىقدًة-12 .الظلِت
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ددر هرا  حصء مِحن للظلِت زلاٌ فترة مدددة ُىد ػساء همُت مُِىت مجها او ُدم زكائه باليامل وٍ

  .الاطلىب في االإىخجاث الجدًدة

ج بىمُاث مُِىت : وهي جدلُم مِحن في الظِس ًمىذ للىطواء الرًً ٌؼترون االإىخمظمىحات الشساء 13-

مىذ هرا الخدلُم لدصجُّ الىطواء ُلى الخِامل في مىخج حدًد او ػساء همُاث اهبر مً  زلاٌ فترة مُِىت، وٍ

لاهُت والتروٍجُت التي مظمىحات الترويج -14 .االإِخاد صجّ هرا الاطلىب الىطُى ُلى برٌ الجهىد اُلا : وَ

ادة مبُِاث االإىخج وشٍادة ؤزباح الىطُى   .حِىع ُلى شٍ

ً الىطواء الرًً الإعلان عً اطماء الىططاء-15 ىاوٍ لان ًُ االإىخج وؤطماء وُ خمثل في كُام االإىخج بالُإ : وٍ

 .ًخِاملىن فُه

: هي خافص مادي ًلدمه االإىخج للىطواء ؤو لسحاٌ البُّ لدي الىطواء ُلى اُواء الدوافع المادًة الإطافية-16

 1 .حهد اهبر لظلِخه ُلى الظلّ االإىافظت

 .جخمثل في بُواء الىطُى همُت بكافُت مجاهُت مً الظلِت ُىد ػسائه همُت مدددة الكميات المجاهية: -17

ادة االإبُِاث لت هبدًل للخسفُلاث الىلدًت او االإظمىخاث الؼساء وحظاُد ُلى شٍ  -18 .وحظخسدم هره الوسٍ

خمثل في كُام االإىخج بسد وظبت مً الىمُت التي ًب ُِها الىطُى زلاٌ كترة مُِىت، ويهدف الِد وبُادة الِد: وٍ

م الظلِت ختى ًىسفم االإسصون مً الظلِت لدي  ادة الجهد االإبروٌ في حظىٍ ذلً الى حصجُّ الىطواء ُلى شٍ

د مِدٌ دوزان البلاُت صٍ   .ول مً االإىخج والىطُى وٍ

ج التروٍجي و  المطلب الثالث: البيع الشخص ي لان هى الِىـس الفِاٌ واالإازس مً ُىاؿس االإصٍ هى ػائّ والُا

 .وهى مِسوف بدوزه في حٌُِم االإبُِاث

بحن البائّ واالإؼتري  : ٌِسف البُّ الصخص ي باهه ُبازة ًُ ُملُت اجـاٌ شخـِخهجعسيف البيع الشخص ي-1

  :ولخدلُم ذلً ًلىم زحل البُّ بماًلي .ًخم فحها جبادٌ االإِلىماث بهدف اكىاَ االإؼتري بؼساء االإىخج

 ّ التي ًدللها االإىخج الى الِملاءػسح وجىكُذ االإىاف

 ػسح وجفظحر وجىكُذ هُفُت حؼغُل االإىخج واطخسدامه - 

  .جددًد ػسون البُّ - .السد ُلى اطخفظازاث واُتراكاث الِملاء - 

  .مخابِت ُملُت البُّ للخاهد مً زكاء االإؼتري -

لُت- س الاطتراجُجُت الدظىٍ   .حمّ االإِلىماث ًُ الظىق واالإىافظت لخوىٍ

 2:مميزات وعيىب البيع الشخص ي -2

االإسوهت حي ًمىً لسحل البُّ ان ًىحه االإلابلت والخدًث البُعي بالؼيل  :مميزات البيع الشخص ي :2-1

الخِسف ُلى زد فِل الِمُل  االإىاطب ليل ُمُل ُلى خدة وفلا لاخخُاحاث وطلىن الِمُل بالإكافت لامياهُت

                                                           
 417، 416هفع االإسحّ، ؾ 1
م الؼامل واالإخياملمدمىد حاطم الـمُد ُلى وازسون،  2  ؤطاطُاث الدظىٍ
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مباػسة مثاٌ ذلً خُىما ًبدو الِمُل مدؼىيا خىٌ امس مِحن ومهخما بساؿُت مُِىت مً زـائف االإىخج 

الترهحز ُلى الِملاء الخلُلُحن ومً زم جللُل  - .ًمىً لسحل البُّ الخغُحر االإباػس بترهحز الخدًث البُعي ُلحها

لان خُث ان الجهىد اللائِت خُث جىحه الجهىد بلى  الِملاء االإهىُحن فِلا باالإىخج ٌِىع الخاٌ في خالت اُلؤ

ت ًُ الِملاء االإسجلبحن لاهُت الى حمهىز لاٌِبر في مجمىُ لاهُت زاؿت بخىحُه السطالت اُلا   .مٌِم الجهىد اُلؤ

ب الِملُت مً  ًيخج ًُ البُّ الصخص ي مبُِاث فِلُت بِىما الجهىد التروٍجُت الازسي تهدف الى جلسٍ

لاهاث مثلا مً االإمىً ان ججرب اهدباه الِمُل وجصوٍده باالإِلىماث وجثحر لدًه السغبت في الخـىٌ  ذلً فالُا

  1.ُلى االإىخج ولىً ًىدز ان جادي بالِمل بلى بجمام الـفلت

 العيىب السئيظية للبيع الشخص ي-2-2 

ج التروٍجي جيلفت وجخمثل -  مىلاث زحاٌ  ازجفاَ الخيلفت خُث حِخبر اهثر ُىاؿس االإصٍ هره الخيلفت في مسجباث وُ

بهم والؤػساف ُلحهم   .البُّ ومـسوفاث اهخلالهم وازخبازهم وجدزٍ

ؿِىبت الخـىٌ ُلى الىفاءاث البُُِت االإسجفِت، وكد ادي ذلً بىثحر مً مخاحس الخجصئت الى الخدىٌ الى 

خماد ُلى خُث ًلىم الِملاء بسدمت ؤهفظهم دازل االإ Selfesvoice مخاحس زدمت الىفع خجس بدلا مً اُلا

  .زحاٌ البُّ

لان - خدودًت اهدؼازه ؤي لاًمىً الىؿىٌ بلى اهبر ُدد مً الِملاء االإسجلبحن هغحره مً ُىاؿس الازسي والُا

  .مثلا

  :خطىات عملية البيع الشخص ي

  :هىان زوىاث مِىُت ًلىم البائّ لإجمام بُّ الظلِت وهي

كدزاتهم الؼسائُت للخِسف ُلى مدة كدزتهم ُلى ػساء االإىخج وهرلً مِسفت جددًد الِملاء االإسجلبحن ودزاطت -

  .مً هى مخسر اللساز ومً هى مازس في اجساذ اللساز الخاؾ بالؼساء

  .الؤجـاٌ بالِملاء االإسجلبحن والخِسف ُلى دوافِهم الؼسائُت ومُىلهم واججاههم-

ـائـه وهُفُت اػباُه لاخخُاحاث الِمُل وذلً لجرب جلدًم االإىخج للِمُل االإسجلب ومداولت ابساش مصاًا وز-

  .اهدباه الِمُل واهخمامه وزلم السغبت لدًه في الؼساء

  .مىاحهى اُتراكاث الِمُل طىاء االإخِللت بسـائف االإىخج ؤو طِسه ؤو الخدماث االإـاخبت له وغحره-

الؤػباَ االإظخمس لاخخُاحاجه ومداولى الخغلب انهاء االإلابلت البُُِت بالاجفاق ُلى ػساء الِمُل االإىخج مً زلاٌ -

  .ُلُه

خماد ُلحها في البُّ الصخص ي وِسق مجها :هظسيات او مىاهج البيع   :جىحد ُدة مىاهج ًمىً اُلؤ

ِخمد هرا االإىهج ُلى ؤن الِمُل ًمس بِده :AIDA مىهج -1   :مساخل ذهىُت مخخالُت زلاٌ االإلابلت البُُِت وهي وَ
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 . Actions اجساذ اللساز-  Interisit  الاهخمام-  Désiré السغبت- Attention الاهدباه-

ومً زم زحل البُّ ًجب ُلُه بدازة االإلابلت والِسق ختى ًلىد الِمُل زلاٌ هره االإساخل بالخخابّ الى ان جخم 

 :ِمُل مثلوجخِدد الوسق االإظخسدمت في ُسق مِلىماث ؤزىاء االإلابلت البُُِت بحن زحل البُّ وال .ُملُت البُّ

خماد اليامل ُلى الأفلام والـىز وكـىز دوز زحل البُّ ُلى احابت اطئلت الِمُل وهخابت امس الخىزٍد -  .اُلا

ا والتي جم ججدًدها مىاحب االإيؼإة مّ اطخسدام بِم وطائل  كساءة زحل البُّ وجبلُغ االإِلىماث ػفىٍ

  1.الاًلاَ

  .باليلماث التي ًساها مىاطبت ولىً وفلا لترجِب مِحن للِسقكُام زحل البُّ بدبلُغ السطالت البُُِت  

ِخمد هرا البرهامج ُلى جوبُم همىذج االإازس والاطخجابت في االإلابلاث البُُِت  :مىهج المؤثس والاطحجابة-2 وَ

وذلً بخِسٍم الِمُل االإسجلب لبِم االإازساث يهدف الخـىٌ ُلى الاطخجابت االإولىبت وهي ػساء الظلِت 

  .جىفحر وكخً امواطخسد

ت - مً حاهب االإيؼإة ًخلمً االإِلىماث التي  وغالبا ماًخم اُداد همىذج .حظاُدن في احاده واجلان الؤهجلحزً

خماد ُلى ذاهسجه  طُلىم زحل البُّ بِسكها وجسجِب لِسق االإِلىماث ًلتزم به زحل البُّ ؤزىاء االإلابلت مّ اُلا

ت الإثل هره االإازساث ويهمل مىهج االإازس والاطخجابت خ في الِسق لُلُت ان الِمُل لا ٌظخجُب بظهىلت وطسُ

  .زاؿت االإؼتري الـىاعي وذلً لخِدد الِىامل الىاحل دزاطتها كبل اجساذ الؼساء

وحِخمد ُلى ؤن غسق الِمُل مً الؼساء هى اػباَ الاخخُاحاث وكسوزة مِسفت   :مىهج اشباع الاححياحات-3

 -خل -خاحت او مؼيلت :الاخخُاحاث لإجمام ُملُت ػساء وذلً لان ُملُت الؼساء وهيزحل البُّ وجددًده لهره 

 الؼساء

ت ُلى الِمُل ولِع ُبى زحل البُّ وذلً مً زلاٌ ماًلي . اجـاٌ زحل البُّ بالِمُل  - :وهسهص هره الىٌسٍ

 2.ومداولت الخِسف ُلى اخخُاحاجه

خولب هرا االإىهج الدزاطت االإخِملت لاخخُاحاث الِملاء االإسجلبحن  . جصوٍد الِمُل باالإِلىماث ًُ االإىخجاث وٍ

ل مً زحل البُّ  ظخغسق ذلً وكذ هىٍ وافساد واُلاء في ميؼأث الترهحز ُلى مِسفت ذلً في االإلابلت وَ

 .لاجدلم زلاله ؤي اهخاحُت ملمىطت

لجإ  :ابعا: اليشس والدعاًةز  ج التروٍجي، وٍ م الى كمه في زاهت ٌِد اليؼس ُىـس مً ُىاؿس االإصٍ زحاٌ الدظىٍ

لان، واليؼس وطُلت  ا ًُ اُلؤ لان بلا ان هىان مؼسوُاث جفلل ؤن ًيىن لليؼس دوزا مهما ومىفـلا بدازٍ اُلؤ

غحر شخـُت لإزازة الولب ولاًدفّ الصخف االإؼسوَ ؤو االإؼسوَ الري ٌظخفُد مىه ملابلا ومً الأمثلت ًُ 

لِت ؤو الخدمت ؤو االإؼسوَ بىاطوت وطائل الؤُلام)والصخف واالإجالاث اليؼس جلدًم الأزباز الؤًجابُت ًُ الظ

ىن...(  والاذاُت والخلفصٍ
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اليؼس هى ؤي ػيل مً ؤػياٌ جلدًم الأفياز ؤو الظلّ ؤو الخدماث بـىزة غحر شخـُت  جعسيف اليشس: -1

  1.وغحر مدفىَ الأحس

  .ُلانًمثل هىَ مً الؤجـاٌ غحر الصخص ي مثل الؤ   :وجدظم الدُاًت/اليؼس

  .ُدم جدمل االإىٌمت لخيلفت الىطُلت االإظخسدمت في اليؼس-

وحظخسدم االإىٌمت الدُاًت/ اليؼس لخدلُم  .ُدم جدىم االإىٌمت في ملمىن السطالت ؤو حجمها ؤو شمً وؼسها-

  :ماًلي

ادة وعي االإظتهلىحن باالإىٌمت ومىخجاتها وؤوؼوتها-   .شٍ

جدُُم ؿىزة ذهىُت مِىُت ًُ االإىٌمت لدي الجمهىز مثل االإغالاة  - .الخـىٌ ُلى جإًُد الجمهىز للمىٌمت-

 2:مثاٌ االإِلىماث التي ًدىاولها اليؼس ماًلي .في الأطِاز ؤو اهسفاق للجىدة

: مثل الخغحر في ػسون الؤئخمان وطُاطاث الخىشَّ وطُاطاث جلدًم الخدمت واللمان طياطة المىظمة-1

 الأطِاز.وطُاطاث 

س : ثطىيس الخظىيق-2 مثل االإىخجاث الجدًدة والاطخسداماث الجدًدة للمىخجاث الخالُت وبدىر جوىٍ

م   .االإىخجاث والخغُحر في الِاملحن في الدظىٍ

ت: وذلً للمىٌمت هيل  .: ًُ الاهخاج واالإبُِاث والِىالت والأزباحبياهات احصائية -3 الأطماء والِلاماث الخجازٍ

  .وليل مىخج مىخجاتها ُلى خدة

 ؤزسي مً اليؼسبالإكافت 
ً
لام، فةن هىان ؤهىاُا  بلى هره الأزباز الهامت التي جسطلها االإىٌماث بلى وطائل اُلؤ

 ؤهمها:

/االإلالاث التي حؼخمل ُلى ؤزباز ًُ الؼسهت وتهم الجمهىز والتي جٌهس الـفداث الؤكخـادًت والؤحخماُُت 1

 مً الجسائد واالإجالاث

خددر فحها زئطاء الؼسواث ؤو االإظاولحن بها./ االإاجمساث الصخفُت التي حِلدها الؼس 2  واث وٍ

ىن وهرلً الأخادًث االإسجلت للىباز 3 /الأفلام االإـىزة ًُ الؼسهت ومىخجاتها وؤوؼوتها والتي جراه في الخلفصٍ

 االإظاولحن ًُ الؼسهت وؤوؼوتها وزووها.

خماد ُلى ول هره الأػياٌ االإسخلفت لليؼ س ُلى ول خدة ؤو كد حظخسدم وكد جلىم االإىٌمت بةطخسدام ؤو اُلؤ

جا مجها لخدلُم ؤكـد فِالُت ممىىت لليؼس.  مصٍ

دزحت مـداكُت اليؼس مً وحهت هٌس الجمهىز هى مً مصاًاه مً وحهت هٌس االإىٌماث بلا  وبالسغم مً بزجفاَ

 طلبُا زوحر، بل 
ً
ؤهه كد ًيىن ؤًلا مً ؤزوس ُُىبه فلد ًادي اليؼس هخائج ُىظُت جازس ُلى الؼسهت جإزحرا
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الصخف وكد بفلل اليؼس ُلى بخدي الؼسواث ؤو ؤخد الخوىن للمىخجاث، فِل طبُل االإثاٌ بذا كامذ 

الغرائُت ًادي بلى مسض ى الظسهان، مما  1بيؼس زبر ًُ بخدي االإىاد التي جدزل في جـيُّ بخدي االإىخجاث

 لاػً فُما ؤن االإظتهلىحن طىف ًذجمىن ًُ ػساء هرا االإىخج.

ً بظُازتها "بيخى  ىُت لـىاُت الظُازاث ؤن زصان البجزً تهمذ ػسهت "فىزد" الأمسٍ
ُ
" pintoفِلى طبُل االإثاٌ ا

وحر وطهل الؤهفجاز وؤدي ذلً بلى سخب هره الظُازة مً لاطىق بالسغم مً ؤن االإداهم كد بسؤث الظُازة ز

، الـىزة االإؼىهت والخوحرة ًُ طُازاث "بيخى" لدي  مً هرا الؤتهام، ولىً لم حظخوُّ هره البراءة ؤن ججزَ

 الجمهىز.

للائمحن ُلُه والرًً ًلىمىن بةُداد الأزباز التي وزغم ؤن اليؼس بخيلفخه مجاها بلا ؤهه ًيلف جيالُف الأفساد ا

د...بلخ  ًخم حظلُمها للصخف وهرلً جيالُف الوباُت والبرً

 ًمىً اللىٌ بإهه ُلى السغم مً ؤن الأهداف الأطاطُت للِلاكاث الِامت واليؼس لِع الخإزحر االإباػس 
ً
وؤزحرا

از اليؼس والِلاكاث الِامت حصءا مىملا ُلى االإظتهلىحن لؼساء طلِت ؤو زدمت مُِىت بلا ؤهه ًجب بُخب

 لإطتراججُت التروٍج بااالإىٌمت.

ج  Public Relation : حِخبر الِلاكاث الِامتخامظا: العلاقات العامة الِىـس الخامع مً ُىاؿس االإصٍ

دى التروٍجي، والِلاكاث الِامت ُبازة مجهىداث وزوى ًلىم بها االإؼسوَ للخإزحر ُلى زؤي او اججاه حماُت ماه

ت مثل: االإظتهلىحن،  وكد ًيىن الُد سوَؼاالإ طىق االإظتهدف الإجهىداث الِلاكاث الِامت ؤي فئت حماهسٍ

لام، االإاطظاث االإالُت او االإجخمّ ً، اصخاب االإؼسوَ، الأحهصة الخيىمُت، وطائل اُلؤ بمِىاه  الِاملحن، االإجهصٍ

االإظتهلً ؤو الجمهىز الخازجي فلى وبهما حؼمل  االإجهىداث الِلاكاث الِامت لاحظتهدف بمِنى ؤن ول .الىاطّ

 ّ االإجخمّ بما في ذلً الِاملحن في االإؼسوَ هفظه، بن الِلاكاث الِامت هي ؤطلىب زاق جلجإ الُه االإؼازَ

ص  ص مياهت االإؼسوَ في اذهً االإجخمّ هيل وهرا بدوزه ًادي بؼيل غحر مباػس بلى حِصٍ لخدظحن ؿىزتها وحِصٍ

  .2ؼسوَ في الظىق مياهت االإؼسوَ في االإ

 أولا:خصائص العلاقات العامة

ف الؼامل للِلاكاث الِامت ًمىً جددًد الخـائف الأطاطُت لها:  مً زلاٌ الخِسٍ

ائف الؤدازة في ؤي ماطظت ػإنها في ذلً ػإن الخسوُى والخىٌُم والسكابت.-1 ُفت ؤطاطُت مً وً  هل وً

ُفت ذاث ؤوؼوت مظخمسة ولا ًمىً بُخبازها-2 ُفت  بنها وً ُفت ذاث ؤوؼوت مظخمسة ولا ًمىً بُخبازها وً وً

 ُسكُت الإِالجت االإؼاول والأشماث.

ُفت مخمحزة ذاث هبُِت زاؿت فهي لِظذ مهمخه الؤدازة الِلُا ؤو مهمت بدازة مخســت وخظب -3 ؤنها وً

 وبهما هي مهمت الجمُّ الِاملحن باالإىٌمت.
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ُفت بجـالُت ذاث جإزحر مخبادٌ، خُث حِ-4 ىع وحهت هٌس الجماهحر للإدازة الِلُا وحِىع وحهت هٌس ؤنها وً

 الؤدازة ليافت الجماهحر.

ُفت حِخمد ُلى االإِلىماث والخلائم وجلىم ُلى الـساخت ولا مجاٌ فحها للخداَ ؤو الىرب ؤو -5 ؤنها وً

 الخللُل.

د للِلاكاث ًخمثل في وحىد بدازة واُُت للمىٌمت ولا ًمىً للِلاكاث-6 ُّ الِامت ؤن جدل مدل  بن الأطاض الج

ت كادزة ُلى خل حمُّ االإؼاول فبِم  ُفت لا ًمثل وؿفت سخسٍ الؤدازة  الفِالت للمىٌمت، هما ؤنها وً

 1االإؼاول لا حظخجُب لخلىٌ الِلاكاث الِامت وخدها.

 ثاهيا: دواعي ثصاًد الخاحة إلى العلاقات العامة

للد جصاًدث الخاحت بلى الِلاكاث الِامت في الظىىاث الأزحرة ُلى ؤزس الخغُحر الىبحر الري خدر في الىٌم 

 الؤكخـادًت الـىاُُت.. ومً ؤهم هره الخغحراث هما ًلي:

ت وما ؿاخب ذلً مً جطخم ُدد الأفساد الِاملحن في هره - هبر الدجم االإىٌماث الـىاُُت والخجازٍ

 االإىٌماث بدُث ؤؿبد
ً
 ٌظخدم بدُث ؤؿبدذ اللىة الِاملت جمثل حمهىزا

ُ
ذ اللىة الِاملت جمثل حمهىزا

 ٌظخدم الِىاًت والؤهخمام هما ًخمخّ باللىة والىفىذ.

جصاًدث الخىافع فُما بحن االإىٌماث السبدُت مً هاخُت وبحن االإىٌماث الهادفت للسبذ واالإىٌماث الِامت مً -

 لدي الجمهىز واالإىزدًً وخملت الأطهم. هاخُت ؤزسي هما زلم بهوباَ ذهني هُب

 جصاًد ؤهمُت االإظاولُت الؤحخماُُت للمىٌمت بججاه االإجخمّ وجدلُم الخفاُل الؤحخماعي مّ هٌمه االإسخلفت.

 ثالثا: الدعائم الأطاطية للعلاقات العامة المعاصس 

 مت هي :ؤهم الأطع والدُائم التي حظدىد بلحها ُملُت االإمازطت السػُدة للِلاكاث الِا

الؤطدىاد ُلى اداء هافّ وبهجاشاث خلُلُت مملمىطت خُث لا ًمىً للِلاكاث الِامت ان جمازض ُملها في ًل -

 مظخىي ؤداء ػًُ وبلا ؤؿبدذ الجهىد االإبرولت في ممازطت ؤوؼوت الِلاكاث الِامت ُدًمت الخدود.

 2اض لِمل الِلاكاث الِامتالـىزة الرهىُت الوبُت ًُ االإىٌمت لدي السؤي الِام هي الهدف الأط-

خماد ُلى االإىهج الِلمي: ًجب ؤن حِخمد في وافت ؤُمالها ُلى االإىهجُت الِلمُت والبدىر االإُداهُت.-  اُلؤ

خماد ُلى االإِلىماث والأزباز الـادكت: لابد للِلاكاث الِامت ؤن حِخمد ُلى بُاهاث ومِلىماث دكُلت هما - اُلؤ

 ر السؤي الِام لابد ان جيىن ؿادكت ؤن ؤزباز الِلاكاث الِامت لجماهح

الِلاكاث الِامت لابد ؤن ًمازطها ولمً ٌِمل باالإىٌمت خُث ؤن االإمازطت السػُدة للِلاكاث الِامت حِخبر -

 مظاولُت وافت الِاملحن بها ولِع مجسد االإظاولحن ًُ ممازطت ؤوؼوت الِامت ذاتها.

                                                           
ت ؾ - 1 لُت، الداز الجامُِت الؤطىىدزٍ ف الِاؿحر، التروٍج والِاللاث الِامت مدزل الؤجـالاث الدظىٍ ف ؤخمد ػسٍ  218ػسٍ
 335-334هفع االإسحّ ؾ 2
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 زابعا: أهداف وظيفة العلاقات العامة

ت مً الأهداف ؤهمها حظعى الِلاكاث  الِامت في االإىٌماث الخدًثت بلى جدلُم مجمىُ

 ما ًلي: 

الِمل ُلى زبى االإىٌمت باالإجخمّ مً زلاٌ جدلُم الؤجـاٌ االإظخمس بحن االإىٌمت واالإجخمّ والخفاُل -

 الاحخماعي وذلً بسلم االإىار الاحخماعي ،الري ًمىً للمىٌمت ؤن حِمل مً زلاله جىمى وجصدهس.

ر في السؤي الِام والخـىٌ ُلى جإًُده ودُمه ووكِه لللسازاث والخـسفاث الظُاطُت الخاؿت الخإزح-

 باالإىٌمت.

 هظب جإًُد الجمهىز الدازلي للمىٌمت مً الِاملحن للظُاطاث واللسازاث الـادزة مً االإىٌمت.-

 ِاماالإدافٌت ُلى ؿىزة االإىٌمت والؤهوباَ الرهني ُجها لدي حماهحر االإىٌمت والسؤي ال-

 1السد ُلى ؤي بػاُاث ًسددها االإىافظحن خىٌ االإىٌمت -

 الخظىيق المباشس:  المطلب الظادض:

م االإباػس خُث تهافخذ ُلُه وطائل مخِددة ما بحن كىىاث   جىححهاث خدًثت هدى الدظىٍ
ً
للد ًهسث مازسا

م االإظخلبل االإباػس  م االإباػس هى هسٍ ىهُت والصخف واالإجلاث وؿاز الدظىٍ وبدون ؤي خىاحص ؤو وطواء جلفصٍ

 هدى ُملاء وافت االإيؼأث.

م أولا: مفهىم الخظىيق المباشس ًلمً  Interactive Systemهى هٌام الؤجـاٌ الخفاُلي في مجاٌ الدظىٍ

ت مً الىطائل غحر الخللُدًت والتي جدلم بطخجابت ملمىطت بإكل حهد ممىً وبالخالي فةهه  بطخسدام مجمىُ

ت مً  Interactiveًدلم الخفاُل بحن الظىق والِمُل ًدلم بجـالا وحها لىحه  مّ بطخسدام مجمىُ

مىً كُاض زد فِل بؼيل مباػس  Mediaالىطائل د االإباػس وختى بطخسدام ػبياث الأهترهذ وٍ  مً البرً
ً
بدءا

 فللا ًُ بمياهُت كُام الِمُل بالخفاُل مباػسة وجددًد هُاجه.

ت اللاشمت لخسهت ٌِنى الدظى ثاهيا: مجالات الخظىيق المباشس  ت مً الأمىز اللسوزٍ ٍم االإباػس جدفم مجمىُ

لي فهى لِع مجسد الأداة التي حظعى بلى جصوٍد  م، الِـسي التي حغوي وافت مجالاث اليؼان الدظىٍ الدظىٍ

س االإخيامل للمىخجاث مً  لان ُجها بلأ بنها جدُم ُملُاث الخوىٍ الِملاء بسـائف الظلّ والخدماث االإساد اُلؤ

  2لخـىٌ ُلى الؤطخفظازاث والخفاُل مّ الِملاء.زلاٌ ا

م االإباػس ُملُاث بىاء الخِسف ُلى االإىخجاث وبدزاهها مّ الِملاء بلى االإظاُدة في  وجخسوى ُملُاث الدظىٍ

لان ًُ زدماث ؤزسي مخدـلت بمىخجاث االإيؼإة فللا ًُ بىاء السغبت لخجسبت  ُملُاث البُّ والخىشَّ واُلؤ

م االإباػس لا ًيىن االإىخجاث، واالإؼازه ت الفِالت في جلدًم االإىخجاث والخـىٌ ُلى ؤطىاق حدًدة والدظىٍ

                                                           
 .337-336االإسحّ طبم ذهسه ؾ 1
م مخلدم حصء  2 دولُت لليؼس والخىشَّ ،ماطظت خىزض ال 3ُـام الدًً ؤمحن ُلفت، للتروٍج، االإفاهُم الؤطتراججُاث، الِملُاث، حظىٍ

 208.209واالإاطظت الوُبت.ؾ
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فلى للمظتهلىحن بل اهه ًمخد بلى االإيؼأث خُث يهدف ذلً بلى حرب الخِامل مّ مىافر الخىشَّ الىطُوُت 

جدًدة، ودُم االإبُِاث والخِسٍف باالإيؼإة فللا ًُ دُم حهىد الباُت واالإسىشُحن وجلدًم االإىخجاث ال

 والخِسٍف بها.

 ثالثا: خصائص الخظىيق المباشس

   Interactive/بجـاٌ ًدلم الخفاُل االإباػس بحن االإيؼإة والِمُل 1

ت مً الىطائل 2  Media /بطخسدام مجمىُ

 Réponse/بمياهُت كُاض زد الفِل 3

 مياهُت كُام الِمُل بالخفاُل االإباػسب/4

 Any location1/الىؿىٌ للِمُل في ؤي ميان 5

 زابعا: العىامل التي أدت إلى همى مفهىم الخظىيق المباشس  

سها في ؿىزة البواكاث الرهُت -1 خُث ًدمل الىاض في الِالم  Smart Cardsًهىز بواكاث الؤئخمان وجوىٍ

وؤؿبذ في الؤميان الؼساء ًُ بِد دون الجهد في الدفّ ولخـل االإبُِاث مً  بلُىن بواكت بئخماهُت 2هدى

 ملُىن دولاز. 892بلى هدى  2002زلاٌ بواكاث الؤئخمان ُام 

م االإباػس والتي كامذ بدُم الِملُاث بُداد -2 ت مً االإيؼأث الداُمت واالإصجِت لِملُت الدظىٍ ًهىز مجمىُ

ت مً وطائل   جيؼُى االإبُِاث.الىخالىواث وبطخسدام مجمىُ

هىز الىثحر مً الأمىز االإسجبوت بدوز الىكذ والسغبت في -3 ماٌ وً ت في ؤداء اُلأ حغحر همى خُاة الىاض والظسُ

ت في بحساء ُملُاث البُّ والؼساء فللا ًُ ازجفاَ مظخىي الخِلُم و بزجبان الأفساد  د مً الظسُ جدلُم االإصٍ

 مدلُا ودولُا بىطائل بجـاٌ خدًثت.

 الخىىىلىحُت الىبحر وغحرمخىكّ في وطائل الؤجـاٌ الخدًثت بةطخسدام الخاطب الآلي الخوىز -4

ت وىطُلت للبُّ خُث لا ًدخاج الأمس للمِاًىت الصخـُت للمؼتري بُخمادا ُلى -5 ادة ؤهمُت الِلامت الخجازٍ شٍ

ت االإظخمس في الأطِاز ووحىد الخدماث بمظخىي ًفىق جىكِاث الِملاء  2الِلامت الخجازٍ

 امظا: مصاًا الخظىيق المباشسخ

ت ومسهت بما -1 م االإباػس مِدٌ وزىٌ ؤهبر للِملاء خُث حِخمد ؤوؼوخه ُلى كىاُد مِلىماث كىٍ ًدلم الدظىٍ

لي.  ًدلم الؤطخفادة االإثلى مً الخيلفت االإىفلت ُلى اليؼان الدظىٍ

دازة مباػسة موالب وخاحاث الخفاُل االإباػس مّ الِملاء مً زلاٌ ُلاكت مباػسة شخـُت جخفهم فحها الؤ -2

الِملاء وحِس ى بلى جدلُلها هما جخِسف ُلى زد الفِل االإباػس مً زض ى الِمُل مً الظلّ والخدماث االإلدمت 

 وؤطلىب جلدًمها.

                                                           
 .211هفع االإسحّ الظابم ؾ- 1
 261،262هفع االإسحّ ؾ- 2
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بمياهُت بطخسدام ججصئت الظىق بوسكت ؤفلل خُث ًمىً جددًد االإىخجاث الخاؿت بفئت مُِىت وجددًد -3

م االإباػس مً الؤطم والظِس بما ًدىاطب مّ م خولباث الجىدة االإدزهت لهره الفئاث، هرا ؤو ًمىً الدظىٍ

 بُداد ؤطالُب بُلان وجسوٍج وطائل مسخلفت.

 جخِدد وطائل الؤجـاٌ االإباػس وفي ملدمتها ما ًلي:طادطا: وطائل الإثصال المباشس 

د، الفاهع، الؤهترهذ، الىخالىحاث، البُّ ىن ،االإِازق، الهاجف، *البرً   بالخلفصٍ

 1دازل الجسائد واالإجلاث .  Insertالؤوظحرث

 طابعا: قسازات الخظىيق المباشس:

 /قسازات إخحياز المىحجات:1

م  *اللُام ببدىر الدظىٍ

م  *جددًد ؤهداف الدظىٍ

 *جددًد الِملاء االإسجلبحن

 /قسازات إخحياز الىطيلة:2

 *جددًد كائمت الِملاء

 *جددًد محزاهُت البرهامج

لاهُت*اللُام بؼساء   الجبز واالإظاخاث اُلؤ

 /القسازات الإبداعية:3

 اللُام بالخـمُم والؤزساج-جددًد الِسوق-

 اللُام بةهخاج السطائل والِىىان-

 /قسازات الشساء:4

 وكّ جسجِباث، الخىزٍد، االإلائمت-

 مخابِت ُملُاث الدظلُم فدف ومخابِت االإسصون.-

 /قسازات إدازية:5

 جلدًس الخيلفت والِائد.-

 مخابِت ؤب ؤُواٌ في الىٌام-مخابِت السجلاث، -

 

  

                                                           
 236هفع االإسحّ الظابم ذهسه ؾ- 1
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 :خلاصة

لان: الِلاكاث الِامت والبُّ   ج التروٍجي االإخمثلت في اُلؤ الفـل جوسكىا في هرا الفـل بلى ُىاؿس االإصٍ

لان ؤوٌ وؤهم ُىـس مً ُىاؿس  م االإباػس ومىه اطخيخجىا ماًلي ؤن اُلؤ الصخص ي وجيؼُى االإبُِاث والدظىٍ

ج التر ف بالظلِت ؤو الخدمت للمظتهلىحن وكدزجه للىؿىٌ بلى ؤهبر ُدد االإصٍ وٍجي بدُث له دوز هبحر للخِسٍ

ً ؿىزة حُدة للِمُل هدى االإاطظت، والبُّ الصخص ي  ممىً، بالإكافت بلى الِلاكاث الِامت التي تهدف جيىٍ

ادة مبُِاث الري ٌِخبر ؤداة زبى بحن االإاطظت واالإظتهلً، ؤما باليظبت لخيؼُى االإبُِاث فله  دوز في شٍ

ادة جيىن في فترة كـحرة  .االإاطظت وُ
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  :مهيدث

ت االإفـلت ُلى الخدمت والتروٍج في االإاطظت الخدماجُت في الفـلحن  بِد ول الدزاطاث الىٌسٍ

ج التروٍجي غي  الظابلحن، ًإحي الآن الفـل الثالث والري ٌؼمل الدزاطت االإُداهُت والتي في واكّ طُاطت االإصٍ

 • :مظخغاهم لرا جوسكىا في هرا الفـل بلى مبدثحن هما ءماطظت مُىا

  .مُىاء مظخغاهم واكّ طُاطت التروٍج في ماطظت• .جلدًم ُام الإاطظت مُىاء مظخغاهم
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 لمبحث الأول: ثقدًم عام لمؤطظة ميىاء مظحغاهما

الخدخُت الخاؿت بالىلل فهى كسوزي للِدًد مً الـىاُاث  ىاء مظخغاهم حصء ؤطاس ي مً الُيُتٌُِد م 

ت وزدماث  الىبري التي حؼازن في الخجازة الدولُت مً زلاٌ جلدًم الِدًد مً الخدماث والخدماث الخجازٍ

  .الـُد البدسي 

  ىاء مظحغاهميالأول: لمحة ثازيخية حىل مؤطظة مالمطلب 

ا خادا ًمىد بحن السؤض البدسي لـلامىدز زطمي مُىاء مظخغاهم فُما كبل  وان مُىاء مظخغاهم زلُجا صخسٍ

متر 80ؤوص ئ اوٌ زؿُف للمُىاء بوىٌ  1848بمسس ى الغاهم ومً هىا طمُذ االإدًىت مظخغاهم وفي طىت  1833

وبِد زلار  1882اهولم ؤوٌ مؼسوَ لتهُئت االإُىاء طىت  .1881متر بدلىٌ طىت  325لُـل امخداده بلى 

س االإُىاء بها ًخماش ى مّ  طىىاث مً ذلً ؤُلً ُىه مؼسوُا ذا مىفِت ُامت. مىر ذلً الخحن ًخم جوىٍ

ٌؼيل الُىم حصءا ؤطاس ي مً البيُت الخدخُت الخاؿت بالىلل في االإىولت وهى  مخولباث االإىولت خُث ؤؿبذ

كسوزي باليظبت للِدًد مً الـىاُاث الىبري التي حؼازن في الخجازة الدولُت بذ ؤهه ٌصجّ اطخددار 

ت مً الخدماث االإلسبت مً االإظتهلىحن الجهائُحن  مجمىُ

 1 .الحعسيف بالمؤطظة .

 اطم االإاطظت: ماطظت مُىاء مظخغاهم*

  • .الىٌام اللاهىوي للماطظت: ماطظت ُمىمُت اكخـادًت، ػسواث*

 دج جدذ الخُاشة ذاث ؤطهم واملت الإجمّ الخدماث االإُىائُت 1500000000زؤض االإاٌ *

م السئِس ي بلى ؿلامىدز ؿاب: االإلس الؤحخما *   • 27000مظخغاهم  131عي: الوسٍ

 اطم وللب السئِع: ؿباب هـس الدًً*

 المطلب الثاوي: اهداف وخصائص ميىاء مظحغاهم

ت مً الأهداف هرا في ًل   ماطظت مُىاء مظخغاهم هغحرها مً االإاطظاث حظِد بلى جدلُم مجمىُ

  .الخـائف التي جمحزها

  .مؤطظة ميىاء مظحغاهمالفسع الأول: أهداف 

ُت، الخماًت والظِس -   .جإمحن ؤخظً الٌسوف لِبىز البلائّ مً خُث االإدة الصمىُت، الىىُ

ً ذاث هفاءة ُالُت(  جلدًم حظهُلاث خلُلُت)وطائل -  –ُد ُبىز ومِالجت جسصٍ

 2وىن الأذان الـاغُت لاهخماماث االإخِاملحن الاكخـادًحن 

س مُىاء مظخغاهمحظ - .حظُحر ؤملان الدولت - .   .ُحر الاطدثماز وجوىٍ

 .اطخغلاٌ الىطائل والخجهحزاث االإُىائُت -

                                                           
ت الاطخغلاٌ والخجازة  www.port- mostaganem. dz :االإىكّ ُلى الاهترهذ 1  .ماطظت مُىاء مظخغاهم -مدًسٍ
 هفع االإسحّ 2
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 .جىفُر ؤػغاٌ الـُاهت والتهُئت وججدًد البُاهاث الفىكُت للمُىاء - 

ً مخســحن -    .اؿداز بسهامج ؤػغاٌ الـُاهت والتهُئت وزلم بُاهاث مُىائُت بالخيظُم مّ مخِاملحن آزسٍ

غ االإُىائُت -  .جىفُر ُملُاث الصخً والخفسَ

 .جىفُر ُملُاث اللوس والازػاد والسطى - 

ت االإسجبوت بـفت مباػسة وغحر مباػسة بالهدف  -  ت، االإالُت الـىاُُت والِلازٍ جىفُر ول الِملُاث الخجازٍ

  .الؤحخماعي

 الفسع الثاوي: مميزات مؤطظة ميىاء مظحغاهم 

ولاًت )ػلف، 12اطتراجُجي هام والؼبىت الوسكُت التي جسبوه مّ مىولخه الخلفُت االإخيىهت مً  ىكّ حُىم 

 غلحزان، جُازث، طُِدة...( 

ت االإىخٌمت - ًلّ مُىاء مظخغاهم في مدىز  - .مدواث زطى مخســت لظفً الأداء لخإمحن الخوىن البدسٍ

(، مً وبلى مسخلف مىاهم الىهً والتي جلاهّ فُه اهم الؼبياث للمىاؿلاث )هسق مِبدة وطىً خدًدًت

ت ّ الـىاُظت والخجازٍ ا لخىمُت االإؼازَ ا خُىٍ  حِخبر ػسٍ

متر زوي دازل االإُىاء  4885ومً الامخُاشاث الأزسي التي جمحز مُىاء مظخغاهم هي وحىد ػبىت هسق بوىٌ - .

 1.مدًىت مظخغاهم جسبوه مباػسة بالوسق الىهىُت لؼسق وغسب وحىىب الجصائس وهرا دون االإسوز بىطى

ً مغواة وغحر مغواة -    .كدزاث جسصٍ

غ-  ىن ُلى ُملُاث الصخً والخفسَ ماٌ مهُئىون ومدًسٍ   .اهازاث وُ

  .خماًت حُدة للبلائّ -

 اًام7ؤًام/7طا و24طا/ 24طاُاث ُمل مخىاؿلت  -

  لمطلب الثالث: المصيج الخظىيقي في مؤطظة ميىاء مظحغاهما 

م في االإاطظت ومدي الؤهخمام به وكد جىؿلىا بلى ماًلي  :في هرا االإولب يهدف بلى مِسفت مياهت الدظىٍ

جلدم االإاطظت الخدمت الأطاطُت وهي الىلل وجخمثل زدماتها في هلل البلائّ، ججازة  :أولا: المىحج الخدمي 

ً مً ميان لآزس بالإ  اث، وزدمت هلل االإظافسٍ كافت بلى الخدماث االإىملت التي حِد الظفً، الظُازاث، والخاوٍ

ب لاجىحد مىافظت  ت للُام الخدمت السئِظُت والدجس والىزائم وغحرها اما فُما ًخِلم باالإىافظت فخلسٍ كسوزٍ

س ًُيىن الىلل كسوزي واالإاطظت ُمىم ت ولِظذ زاؿت فلى حظعى بلى جدظحن حىدة زدماتها وجوىٍ

 ججهحزاتها االإُىائُت

لي والري ٌِخحر ُائدا ُلى االإاطظاثثاهيا: الظعس . ج الدظىٍ ًىحد  . : ٌِد الظِس زاوي ُىـس مً ُىاؿس االإصٍ

حن الأوٌ بُجهما وبحن مدًىت مازطُلُا الفسوظُت الخاؾ بىلل البلائّ )الظِس جددده الدولت ُبر  زوحن بدسٍ

                                                           
 هفع االإسحّ 1
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جلدم لىا مِلىماث ًُ  الاجفاكُاث واالإِاهداث مّ االإاطظاث التي جخِامل مِها واالإاطظت مدل الدزاطت لم

)ً سف بىلل االإظافسٍ طاُت مً  15خلاث في الأطبىَ الإدة 3 .الظِس والخى الثاوي مّ بسػلىهت الؤطباهُت وٍ

ت هدى مُىاء فاليظُا جـل بلى  .Balearia كبل وخظب االإىكّ السطمي للؼسهت فةن ؤطِاز السخلاث البدسٍ

اوزو باليظبت للخرهسة اللادمت مً  50و 57كخـادًت و آلاف دج للخرهسة الؤ 6و دج ذهابا واًابا بالسطىم6700

االإُىاء الاطباوي مّ جوبُم هفع الأطِاز باليظبت للسخلاث االإخىحهت مً وبلى مُىاء الُياهذ مّ وحىد بِم 

دج بكخـادًت ومابحن  3100و 4300بحن الأهفاٌ والبالغحن فُما ًـل طِس جرهسة الرهاب فلى  الفىازق ما

  .ؤوزو 98و 130

خماد ُلى ملدمي الخدمى  Balearia حِخمد االإاطظت ُلى كىاة الخىشَّ االإباػس ُبر بازسة :ثالثا: الحىشيع بالُا

االإخىاحدًً ُلى ؤطاض االإياجب الأمامُت ؤو ُبر االإىكّ الالىترووي للماطظت هما جخِامل االإاطظت مّ 

فخذ زى حدًد بمُىاء  2015طىت االإاطظاث االإىحىدة في الخازج زاؿت مّ اطباهُا وفسوظا، فللد جم في 

حن  بسػلىهت مما ؤدي بلى زفّ ُدد الىافدًً ُبر االإدوت بِد طىت واخدة مً افخخاخها وبسمجت زوحن بدسٍ

 باججاه اطباهُا الأوٌ هدى الُياهذ والثاوي هدى مُىاء فاليظُا

س التروٍج في االإاطظت مًزابعا: طياطة الترويج   1 :زلاٌ : بن االإاطظت حظعى حاهدة بلى جوىٍ

فحن دازل وزازج االإاطظت طىاء في االإىاحهت الأمامُت ؤو الخلفُت  :خامظا: الافساد وهم الِماٌ واالإىً

بهم  سهم وجدزٍ فحن وجوىٍ لت الخِامل للمىً فاالإاطظت جسهص ُلى هرا الِىـس مً خُث الخبرة والىفاءة وهسٍ

 بالاكافت بلى الهىدام الجُد وخظً االإٌهس

م  :طادطا: الدليل المادي  ًخمثل في وافت الأػُاء االإلمىطت في االإاطظت االإىكّ: جخىاحد االإاطظت بوسٍ

 2 .ؿلامىدز وبالخالي ًمىً لأي شخف الىؿىٌ بلحها

ت خدًثت وحرابت -   .جخمخّ االإاطظت بهىدطت مِمازٍ

اث جسف االإاطظت - جدخىي االإاطظت ُلى  .مىخب الاطخلباٌ، مىُف هىائي، حسائد ومجلاث وموىٍ

ده وهي هساس ي للجلىض واطخلباٌاالإظخلصما ت والخدًثت التي حظاُد الِمُل وجسٍ طابِا: الِملُاث  .ث اللسوزٍ

الِملُت وزاؿت الىاحهت الأمامُت للماطظت مً خُث بداًت اطخلباٌ الِمُل وجلدًم االإِلىماث  جلىم بهره

  .الاطخفادة مً الخدمت والبُاهاث ختى

  

                                                           
اث   - .جصوٍد الِملاء بمسخلف االإِلىماث الخاؿت باالإاطظت - www.port- mostaganem.dz االإىكّ الالىترووي للماطظت 1 االإوىٍ

 www. port. mostaganem.dz_ .واالإجلاث
ت الخجازة والاطخللاٌ، ماطظت مبىاء مظخغاهم 2  .مدًسٍ
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  في مؤطظة ميىاء مظحغاهملمبحث الثاوي: واقع المصيج الترويجي ا

ت مً الِىاؿس حظخسدمها االإاطظت لخدلُم اهدافها وجخمثل هره الِىاؿس في  ًخلمً وؼان التروٍج مجمىُ

لان الِلاكاث الِامت، البُّ الصخص ي وجسكُت االإبُِاث ومً زلاٌ هرا االإبدث ُلى واكّ هره الأوؼوت غي  اُلؤ

  .االإاطظت

 : اولا: طياطة الاعلان

لا   ن ؤوٌ وطُلت مً وطائل التروٍج وهى وطُلت فِالت في الاجـاٌ مّ الجمهىز ولرلً حظخسدمه ٌِد اُلا

 :االإاطظت لخدلُم ؤهدافها

  .اُلامهم ًُ مسخلف الخدماث والخوىزاث التي جلدمها -

لاهُت وهي .كمان اجـاٌ مظخمس مّ الِمُل -  :هما حظخسدم االإاطظت الِدًد مً الىطائل اُلا

لان وجيىن مىسفلت في الظِس ملازهت مّ الصخف: حِد الصخف   ت االإظخسدمت في اُلا مً الىطائل االإوبىُ

دة الؼسوق  - :الخلفاش وغحره خُث حِخمد االإاطظت ُلى ٌِم الصخف مثل لان ًُ  2016/02/20حسٍ ُىد اُلا

 1 .فخذ زوحن دولُحن بدس بحن مظخغاهم وبسػلىهت ومسطُلُا

لانالبلاد هذ/ًاق.ر: هفع    اُلؤ

لاهُت التي حظخسدمها االإاطظت لتروٍج زدماتها خُث ُىد كدوم الِملاء   اث: مً الىطائل اُلا االإوىٍ

اث ُلى هاولت الاطخلباٌ جسف االإاطظت   للاطخفظاز ًجد موىٍ

 جسهص االإاطظت وتهخم بهرا الجاهب هثحر لانها جدظً ؿىزة االإاطظاث امام اهيا: طياطة العلاقات العامةث

 .جدظحن ُلاكتها مّ االإجخمّ الخازجي طىاء واهى ؤفساد ؤو ماطظاث وحظخسدمها االإاطظت لغسق  .االإخِاملحن

وفي ًل هره  .هما حِخمد ُلى الىخِباث والـىز الفىجىغسافُت للبىازس االإظخسدمت في هلل .ت الِملاءفهظب ؿ

ً لخدبّ خالاث مىذ   .وىزوها الٌسوف جلىم االإاطظت بخلدًم ججهحزاث هبُت وبواكاث بُاهاث للمظافسٍ

 الِاملحن زـىماث

ٌِخبر البُّ الصخص ي وطُلت للتروٍج ُلى السغم مً ولفخه االإسجفِت ملازهت بالِىاؿس  ثالثا: البيع الشخص ي 

 - :الأزسي حظخسدمه االإاطظت ٌ

 2الاجـاٌ االإباػس مّ الِملاء والؤجفاق.  

  .ملاء باالإِلىماث التي ًدخاحىنهاجصوٍد الِ - :هما ٌِخبر ول ُامل في االإاطظت زحل ًخجلى دوزهم في

  .السد ُلى اطخفظازاث الِملاء 

ج التروٍجي، تهدف بلى حصجُّ الأفساد ؤو  ثالثا: ثيشيط المبيعات حِد جسكُت االإبُِاث مً الِىاؿس االإيىهت للمصٍ

ادة مبُِاتها في فترة كـحرة، جدلُم السبذ   .االإاطظاث لؼساء الخدمت في فترة شمىُت كـحرة وذلً لصٍ

                                                           
 هفع االإسحّ 1
 هفع االإسحّ 2
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باالإئت ُىد البلائّ االإـدزة وذلً لسفّ زهان  50خُث كام مدًس مُىاء مظخغاهم بخسفُلاث جـل بلى 

حن لخـدًس مىخىحاتهم طُما الفلاخُت مجها   -الخـدًس وجلدًم وافت الدظهُلاث والخدفحزاث للمخِاملحن الجصائسٍ

ت للمخِاملحن الاكخـادًحن  الهداًا السمصٍ

م االإباػس هزابعا م : الدظىٍ خماد ُلى الدظىٍ ٌسا للخلدم الخىىىلىجي الري وؼهده ؤؿبذ مً اللسوزي اُلا

 االإباػس والري ٌِخبر مً الأطالُب الخدًثت االإِخمدة

 - :االإظخسدمت ومً بحن الىطائل 

 االإِلىماث ىالهاجف: جلّ االإاطظت زكم هاجف جدذ زدمت الِملاء، هما حِخبر وطُلت هامت للخـىٌ ُل -

 .الفاهع- 

 الأهترهذ: كامذ االإاطظت باوؼاء مىكّ بلىترووي ُبر ػبىت الاهترهذ - 

 www.port- mostaganem.dz هما لديها ؿفدت ُلى الفاٌظبىن وىطُلت حدًدة. 
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 :خلاصة 

ج التروٍجي ُلى ماطظت مُىاء مظخغاهم لهرا مً زلاٌ دزاطت  الفـل خاولىا اطلان مفهىم االإصٍ

فاوجت وذلً اطخِىا باالإلابلت الصخـُت واالإِلىماث خهى بـىزة ماالإاطظت حظخسدم ُىاؿس فلاخٌذ ؤن 

 .االإلدمت لىا



 خاثمة

41 
 

 خاثمة:

ت للخدمت  ت مً الفـل الأوٌ بلى الفـل الثاوي كمىا بخلدًم مفاهُم هٌسٍ في دزاطدىا الىٌسٍ

واالإاطظت الخدمُت والتروٍج فع االإاطظت الخدماجُت ومً زلاٌ دزاطدىا الإسخلف االإفاهُم لاخٌىا ؤن ًهىز 

م لم ًىً ؿدفت بل ًهس مّ الخوىزاث التي ػهدها كواَ الخدماث والري ٌؼهد مىاف ظت ػدًدة مما الدظىٍ

جه زاؿت طُاطت التروٍج الري هى زالث  م لخدلُم ؤهدافها مً زلاٌ ُىاؿسه مصٍ حِلها جدبنى مفهىم الدظىٍ

لي الري يهدف بلى الخِسٍف بالخدمت والؤكىاَ بها باطخسدام وطائله االإخمثلت  ج الدظىٍ ُىـس مً ُىاؿس االإصٍ

لان والِلاكاث الِامت وال م بفي اُلؤ هما كمىا بدزاطت مُداهُت الإاطظت مُىاء  .االإباػسُّ الصخص ي والدظىٍ

ج التروٍجي ومدي اهخمامه  .مظخغاهم الإِسفت واكّ االإصٍ

 :حائج الدزاطةه

ت مً الىخائج   ومً زلاٌ الدزاطت الخوبُلُت جىؿلىا بلى مجمىُ

لي الإاطظت مُىاء مظخغاهم لاخٌىا ؤهه ًدٌى بمياهت خُث -  ج الدظىٍ  مً زلاٌ دزاطدىا ليؼان االإصٍ

الخدماث التي جلدمها والأطِاز وكىىاث الخىشَّ التي جـىف بالخىشَّ االإباػس والتروٍج بالإكافت بلى الِىاؿس 

فحن، والدلُل االإادي  الؤكافُت االإخمثلت في الأفساد فهي تهخم بهرا الِىـس هثحرا مً هاخُت زبرة وهفاءة االإىً

  .والِملُاث

لان مً زلاٌ الصخف وا - اثتهخم االإاطظت بالُإ  .الإوىٍ

م االإباػس وطائله الهاجف، االإىكّ الؤلىترووي،  -  مّ الخوىز الخىىىلىجي هلاخٍ ان االإاطظت مهخمت بالدظىٍ

 .الاهترهذ

الِلاكاث الِامت فاالإاطظت جدافٍ ُلى ُلاكاتها مّ ُملائها ومّ الِماٌ الدازلُحن لدصجُِهم ُلى الِمل  - 

 .لإهجاح االإاطظت

وهىرا ًخم الخىؿل لخإهُد صخت الفسكُت  .را بلا في بِم الاجفاكُاث ؤو الِماٌتهخم هثح البُّ الصخص ي لا-

ج التروٍجي لخدلُم ؤهدافها  .بمِنى ؤن الىوالت حظخسدم ُىاؿس االإصٍ

ت مً الؤكتراخاث اك تراخاث والخىؿُاث مً زلاٌ ما جىؿلذ بلُه الىخائج الظابلت ًمىً جلدًم مجمىُ

  :للماطظت مدل الدزاطت وهي

ممداولت  م لأن خظب الهُيل الخىٌُمي للماطظت لِع لديها مىخب للدظىٍ   .جسـُف مىخب للدظىٍ

لاهُت -  جىثُف اطخسدام الىطائل اُلؤ

ُت الافساد الِاملحن بإهمُت التروٍج لأهه ؤداة فِالت لسفّ مً ؤدائهم وحظهُل مهامهم-   .جدفحز وهىُ
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 مة المساحع قائ

 

اث جوبُلاث 'دزل مخيامل،  .1 داز بؼحر ُباض الِلاق وآزسون، التروٍج والؤُلان الخجازي ؤطع، هٌسٍ

 .2007الُاشوزي الِلمُت لليؼس والخىشَّ، ُمان ػاَ االإلً خظحن 

م الخدًث .2   .2013مدزل ػامل، داز الباشوزي لليؼس، الازدن، ُمان  -خمُد الوائي وآزسون، الدظىٍ

ت والخوبُم  .3 م' االإفاهُم، الؤطتراججُاث' الىٌسٍ ُـام الدًً ؤبى ُلفت حصء زاوي مخلدم الدظىٍ

ت. 144يؼس والخىشَّ ماطظت خىزض الدولُت لل  هُىت ، طبىزجىج الؤطىىدزٍ

ً طىُىدة، حامِت  .4 مت، واكّ طُاطت التروٍج في ماطظت الخدمت للىلل البدسي للمظافسٍ ظم زٍ كىَ

م 1956اوث 20  .طىُىدة، جسـف حظىٍ

ت،  .5 ت الجصائسٍ لُت الدزاطُت دولت الخدمت في ػسهت الخوىن الجىٍ مدمد دخماوي، الخدمت الدظىٍ

 بً زدة. حامِت بً ًىطف

م الؼامل واالإخيامل، داز االإىاهج لليؼس  .6 مدمىد خاطم الـمُد ُلي وآزسون، اطاطُاث الدظىٍ

  .والخىشَّ، ُمان، الأزدن، ػازَ االإلً خظحن

لُت االإخياملت،  .7 ف الِاص ي، التروٍج والِلاكاث الِامت، مدزل الاجـالاث الدظىٍ ػسٍف ؤخمد ػسٍ

ت،   .2006الداز الجامُِت، الاطىىدزٍ

م -الِملُاث-الدًً ؤمحن ؤبى ُلفت، التروٍج واالإفاهُم الاطتراججُاث ُـام .8 ت والخوبُم حظىٍ الىٌسٍ

 2002، ماطظت حىزض الدولُت لليؼس والخىشَّ، ماطظت هُبت لليؼس والخىشَّ، 3مخلدم، حصء

 www.poret.Mostaganem.dzمىكّ الأهترهذ  .9
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 ملخص 

م في وكخىا الخالي ُلى اهخمام هبحر زاؿت في كواَ الخدماث فاالإاطظت الخدماجُت خٌي  الدظىٍ

ؤؿبدذ حِخمد بؼيل هبحر ُلى التروٍج للخىطُّ والخِسٍف بسدماتها والخـىٌ ُلى ؤهبر ُدد مً 

  .االإظخسدمحن مً زلاٌ الىطائل التروٍجُت االإروىزة مً كبل

مظخغاهم وفلىا ُلى االإهام والأهداف التي حظِد بلى جدلُم وفي دزاطدىا االإُداهُت في ماطظت مُىاء 

خماد  م التروٍج ومدي اهخمام االإاطظت بظُاطت التروٍج في جلدًم زدماتها لتروٍج مبُِاتها وذلً بالُا ًُ هسٍ

 .ُلى االإِلىماث ُلى االإِلىماث االإلدمت مً هسف االإاطظت مدل الدزاطت

 الكلمات المفحاحية:

ج التروٍجيالخدماث، االإاطظت الخ  دمُت، التروٍج، االإصٍ

Résumé 

 À l'heure actuelle, le marketing fait l'objet d'une grande attention, en particulier dans le 

secteur des services.  

 L'institution de services est devenue très dépendante de la promotion de l'expansion et de la 

définition de ses services et de l'obtention du plus grand nombre d'utilisateurs grâce aux moyens 

promotionnels mentionnés précédemment.  

 Dans notre étude de terrain chez Mostaganem Port Corporation, nous nous sommes mis 

d'accord sur les tâches et les objectifs qu'il est heureux d'atteindre grâce à la promotion et l'étendue de 

l'intérêt de la société pour la politique de promotion en fournissant ses services pour promouvoir ses 

ventes, en nous appuyant sur les l'établissement à l'étude. 

Les Mots Clés: 

Services, organisation de services, promotion, mix promotionnel 

 

 


